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

จิรพร    สเุมธีประสิทธ์ิ
ผูชวยกรรมการผูจัดการ

สายบริหารเงนิและความเสี่ยง
SME BANK OF THAILAND

11/10/2006 2

I.I. ทําไมตองมีการวางแผนทําไมตองมีการวางแผนยุทธยุทธศาสตรศาสตร
ดวยดวย  Balance Balance ScorecordScorecord
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ทําไมตองมีการวางแผนทําไมตองมีการวางแผนยุทธยุทธศาสตรศาสตร

คําถามคําถาม
“ดําเนนิงานกันมาไดเปนสิบ ๆ ป ไมเห็นตองมีแผนยุทธ
ศาสตร ไมเห็นตองมีตวัชี้วัด ทําไมตองมาทํากันชวงนีด้วย?”

คําตอบ
บริบทและสภาวะแวดลอมในการดําเนินงานมกีาร
เปลี่ยนแปลงและมีแนวโนมที่จะเปลี่ยนไปอีกอยางมากมาย

สรุป
องคกรที่ขาดยุทธศาสตรและกลยุทธ 
ยอมเหมือนกับเรือที่แลนโดยขาดหางเสือและทิศทาง 
สุดทายก็จะแลนเปนวงกลมไปเรื่อยๆ
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ประโยชนของกระบวนการวางแผนประโยชนของกระบวนการวางแผนยุทธยุทธศาสตรศาสตร  ของของ  กบสกบส..

การวางแผนยุทธศาสตร
ขององคกร

การนํายุทธศาสตร
ไปปฏิบัติ

การมีทศิทางในการ
ดําเนินงานที่ชัดเจนและ
การพัฒนาระบบงาน

มีตัวชี้วัดเพื่อเปนการ
ขับเคลื่อนการดําเนินงาน

ตามยุทธศาสตร

การ
เปล่ียนแปลง
ของบรบิท
ภายนอก

นโยบาย
รัฐบาล วาระ

แหงชาติ
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แผนแผนยุทธยุทธศาสตรขององคกรเกิดขึน้จากศาสตรขององคกรเกิดขึน้จาก..............
ส่ิงที่ผูบรหิาร
ตองการที่จะ
มุงเนน

การเปลี่ยนแปลงของ
ปจจัยแวดลอมภายนอก

ที่เกีย่วของกบั
หนวยงาน

นโยบายจาก
ผูบังคบับญัชา

ศักยภาพและ
ความสามารถ
ขององคกร

นโยบาย
รัฐบาลวาระ

แหงชาติ

แผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคม

แหงชาติ

แนวนโยบาย
ของคณะกรรมการ

ยุทธศาสตรการ
จัดสรร
งบประมาณ

รายจายประจาํป 

แนวทางการ
พัฒนาผูนํา
การบริหารการ
เปล่ียนแปลง

การพัฒนา
ความสามารถในการ
แขงขันของประเทศ
อยางเปนองครวม

11/10/2006 6

ภารกิจหลกัในการปรับปรุงการดําเนินงานของกจิการ

ปรับบทบาทภารกิจ
และโครงสราง

ปรับปรงุวิธีการ
บริหาร

ปฏิรูปวิธีการ
งบประมาณ

ปฏิรูประบบ
บุคคล

1

2 3 4

ปรับเปล่ียนวัฒนธรรม
และคานิยมใหม

5
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ลูกคาของ
กิจการ

งบประมาณ

ของกิจการ

โมเดล กระบวนการ
ดําเนนิธุรกิจ

ศักยภาพของ

องคกร
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ทําไปแลว ตองรูวา
ผลดําเนินงานเปนอยางไร เทียบกบัเปาหมาย

ทาํส่ิงที่ตองทาํ
อยางถูกตองอยูหรอืเปลา

ส่ิงทีท่าํไป
เปนส่ิงที่ตองทาํหรือเปลา      

เครื่องมือวัดผลดําเนินงาน ชวยในการตัดสินใจ
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Balanced Scorecard Balanced Scorecard 

□ Balanced Scorecard
=บันทึกวัดผลเชงิกลยุทธ 
หรือดัชนีวัดความสาํเร็จแบบสมดุล

□ Balanced คือ 
(1) สมดลุของกลยทุธ (พิจารณาจากวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธ)
(2) สมดลุของการวัด คือ วดัทั้งดานการเงนิและ

ไมใชดานการเงนิ

11/10/2006 10

การจดัทําตัวชีว้ัดในรูปแบบการจดัทําตัวชีว้ัดในรูปแบบ Balanced Scorecard Balanced Scorecard 

□ เปนลักษณะผสมผสานของตัวชี้วัดการปฏิบัติการ 
(Performance Indicators) 4 ดาน

1. ดานพันธกิจ/การเงิน 
ไดแก 
+ความสามารถในการทํากําไร (กําไร),
+การเติบโต (ยอดขาย)
+ผลตอบแทนแกผูถือหุน (มูลคาหุน, เงินปนผล)

2. ดานกลุมเปาหมาย
ไดแก 
+การตอบสนอง (ความรวดเร็วและความถูกตอง),
+การใหบริการ (คุณภาพของการบริการ),
+ราคา (ความคุมคาในการใชบริการ)



6

11/10/2006 11

3. ดานการบริหารการจัดการ/กระบวนการภายใน
ไดแก 
+ เวลาในกระบวนการ (การใชเวลาในแตละขั้นตอนการ
ดําเนินกิจกรรม),

+ คุณภาพในกระบวนการ (คุณภาพของงานในแตละขั้นตอน
การดําเนินการ)

+ ผลิตภาพในกระบวนการ (ทักษะ แรงจูงใจ ผลผลิตตอคน)
4. ดานการเรียนรูและการพัฒนา
ไดแก 
+ การคนควา ทดลอง การผลิต และบริการชนิดใหม 
+การเรียนรูอยางตอเนื่อง 
+การศึกษาหาวิธีปรับปรุงระบบงาน 
+การรักษาทุนทางปญญา  (ใชทักษะการมีสวนรวมของบุคลากร 
การแลกเปลี่ยนประสบการณระหวางบุคลากร)

การจดัทําตัวชีว้ัดในรูปแบบการจดัทําตัวชีว้ัดในรูปแบบ Balanced Scorecard Balanced Scorecard 

11/10/2006 12

องคกรตองการวดัอะไรในผลดําเนินงาน

ส่ิงทีต่องการวดั

ผลงานที่ไดดําเนนิการไป Results

กิจกรรมที่ดําเนนิการ

ผลงาน 

หรือ input ที่ใชไป

การเปลี่ยนแปลงทางพฤติกรรม
ความรอบรู  ทักษะ  ศักยภาพ 
ประสิทธิภาพ
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รูปแบบของการประเมินและวัดผลดําเนินงาน

สัมฤทธิผลเชิงกลยทุธ

ผลกระทบตอธุรกิจของกิจการ

การปรบัเปล่ียนดานประสิทธิภาพของกระบวนการ
ดําเนินงาน

ผลตอบแทนตอเงินลงทุน

ความเพยีงพอของทรพัยากร งบประมาณ

การเปลี่ยนแปลงดานความรอบรู ทักษะ ทศันคติ พฤตกิรรม
ความสามารถในการใหบริการ
การเพิ่มขึ้นของศักยภาพดานโครงสรางพื้นฐาน
และส่ิงอาํนวยการความสะดวก
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2008
2007

2006

ตัวอยางแนวคิดในการทํา 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)

• เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอดีต
เปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว

• เปนกระบวนการบริหารผลการปฎิบัติงาน (Performance 
Management) ที่มีแนวความคิดสําคญั ๆ ทีต่องการพัฒนา
พนักงานใหมีความรู ความสามารถ ทักษะ ในการปฏิบัติงาน

• เปาหมาย เพื่อใหมีผลการปฏิบัติงานในอนาคตดีขึน้
จนบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 

จุดเริ่มตน
SWOT ANALYSIS

11/10/2006 18

การวิเคราะหทางการวิเคราะหทางยุทธยุทธศาสตรศาสตร................
SWOT –
เปนเครื่องมือพื้นฐานสุดในการวิเคราะหกลยุทธ
ใชกันอยางแพรหลาย มกัจะพบในทกุแผน 

แตมกัจะเปนการวิเคราะหไวเฉย ๆ 
โดยไมไดนํามาใชเช่ือมโยงกับแผน 
หรือเปนการจัดทาํในลกัษณะ “ขอไปท”ี
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ขอคิดในการดําเนินกระบวนการวิเคราะหขอคิดในการดําเนินกระบวนการวิเคราะห

1. มองแบบ Outside – In 
ไมใช Inside – Out แตเพียงอยางเดียว
คิดเองเออเอง หรือนัง่สมมติเอาเอง และคิดวาหนวยงาน
ตนเองเปนอยางไร โดยขาดขอมูลสนับสนนุ)

2. อยาคิดแตเฉพาะในปจจุบัน 
จะตองคิดถงึโอกาสและภัยคุกคามที่มีโอกาสเปนไปไดที่จะ
เกิดขึ้นในอนาคต (3-5 ป หรือ Big Goal Year2020)

3. SWOT แตละขออาจจะมีน้ําหนัก/ความสําคญัแตกตางกัน

วิเคราะหเสร็จแลว 
ควรจะสรุปใหเหน็ภาพไดดวย

วาสถานการณขององคกรเปนอยางไร
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การเปลี่ยนไปของการกําหนดการเปลี่ยนไปของการกําหนด  KPIsKPIs
อดีต
๐  มักจะเปนความฝนอันสงูสดุ
๐ มักจะเปนสิง่ที่ยากที่จะบรรลุ
๐ มักจะเปนสิง่ที่จับตองไดลําบาก

ปจจุบัน
๐ ควรมองภาพไปในอนาคต ถึงสิ่งที่องคกรอยากจะเปน
๐ จะตองมองภาพจากขางนอกเขามา ไมใชเพียงสิง่ที่ฝนเพียง
อยางเดียว

๐ ควรจะเปนสิง่ที่องคกรอยากที่จะเปนในอีก 3 – 5 ปขางหนา
๐ เปนจุดที่ชวยใหผูบริหารสามารถใชในการอางอิงหรือเปนหลัก
เมื่อจะตองเผชิญกับการตัดสินใจทีส่ําคัญ

๐ เปนสิง่ที่จะขับเคลื่อนบุคลากรทั้งองคกรใหกาวไปขางหนา
ดวยกัน
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คุณลักษณะท่ีดีของคุณลักษณะท่ีดีของ  KPIsKPIs

KPIs ทีด่ีจะตอง AIM AT บางอยาง
A = Aspirational ตองบงบอกถึง ความปราถนา อยากได 
อยากจะเปน

I = Inspirational ตองกอใหเกิด แรงดลใจ
M = Measurable สามารถวัดเชิงปริมาณ เพื่อบงบอกไดถึง
ความสําเร็จในการบรรลุเปาหมานฃย

A = Attainable ความสําเร็จที่ตองการ จะตองสามารถบรรลุ
ไดจริง

T = Time-Based มีการกําหนดระยะเวลาที่เหมาะสมสําหรับ 
KPIs
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KPIsKPIs  ไมใชอะไรไมใชอะไร

1. KPIs ไมใชคําสัง่สอน หรือคัมภีร
2. KPIs ไมใชพันธกิจ
3. KPIs ไมใชความเปนจริงในปจจุบัน 
แตเปนความเปนไปได และความปราถนาในอนาคต 
KPIs จะเตม็ไปดวยความคาดหวัง สมมติฐาน

4. KPIs ไมใช ถูก หรือ ผดิ 
KPIs จะถูกประเมินไดก็ตอเมื่อเปรียบเทียบกับทิศทางอืน่ๆ 
ขององคกร

5. KPIs ไมควรที่จะนิ่ง 
ไมใชทําขึ้นมาครั้งเดียวและใชไปอีกหนึ่งรอยป 
แต KPIs จะตองยืดหยุนและสามารถปรับได เมื่อ
สภาวการณเปลี่ยนไป
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องคประกอบจากภายในเพื่อพัฒนาองคประกอบจากภายในเพื่อพัฒนา  KPIsKPIs
1. ผูบริหารระดับสงูจะตองเอาใจใส  สนุบสนนุการสรางและ
พัฒนา KPIs

2.  ตองปลูกฝงทัศนคติวาเปนการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงองคกร
 ไมใชการจับผิดและลงโทษ

3.  กําหนดเปาหมายของตัวชี้วัดแตละตัวใหชัดเจน 
พรอมทั้งมี Roadmap ในภาพรวมของหนวยงานที่ชัดเจน

4.  มีระบบในการติดตาม และประเมินผลภายใน 
พรอมทั้งมีการทบทวนเปนระยะ

5. มีการสื่อสารใหผูบริหารในระดับตางๆ และทุกคนในองคกร
รับทราบ 
พยายามใหทุกคนไดมสีวนรวม เปนเจาภาพรวมในการพัฒนา
ตองย้ําอยูตลอดเวลา

6. มีการเตรียมความพรอมในเรื่องของขอมูลแตเนิน่ๆ
7. เริ่มดําเนินงานตามตัวชีว้ัดแตเนิ่นๆ อยารอจนนานเปนป
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ปรัชญาและแนวคิดของกระบวนการบริหารปรัชญาและแนวคิดของกระบวนการบริหาร
ผลการปฏิบตัิงานโดยผลการปฏิบตัิงานโดย  KPIsKPIs

การบริหารผลการปฏิบัติงาน เปน
◎ กระบวนการในการบูรณาการเปาหมาย ไปสูเปาหมายของ
องคกร และพนักงาน 

◎ กระบวนการทํางานที่มองไปขางหนา โดยมุงเนนที่
กระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

◎ กระบวนการที่มุงปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานอยาง
ตอเนื่อง และสมํ่าเสมอ 

◎ กระบวนการสรางความรวมมือ การยอมรับ เหน็พองตองกัน
มากกวาการควบคุม 
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KPIKPI

การประเมินผลการการประเมินผลการ
ปฏบิตัิงานปฏบิตัิงาน

วิธีการวิธีการ
ประเมินผลประเมินผล

ระยะเวลาการระยะเวลาการ
ประเมินผลประเมินผล

จํานวนครั้งการจํานวนครั้งการ
ประเมินผลประเมินผล

ดัชนีชี้วัดการประเมินผลดัชนีชี้วัดการประเมินผล

จุดประสงคการจุดประสงคการ
ประเมินผลประเมินผล

การนําผลการประเมินไปบริหารจัดการการนําผลการประเมินไปบริหารจัดการ

11/10/2006 26

การบริหารผลการปฏิบัติงานตองการการบริหารผลการปฏิบัติงานตองการ

◎ วิธีการบริหารงานแบบการมีสวนรวมอยางจริงจัง
◎ ขอมูลยอนกลับระหวางพนักงาน และผูบังคับบัญชาอยาง
สม่ําเสมอและตอเนื่อง 

◎ เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานตอเปาหมายที่ไดตกลงกันไว 
จะใชเชื่อมโยงไปสูระบบแรงจูงใจและการขึ้นคาจางประจําป

การบริหารผลการปฏิบัติงาน
◎ จะสรางใหเกิดการยอมรับในสาเหตุของความบกพรองในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานแตละคน

◎ จะสามารถบงชี้ไดวาจะแกปญหาความบกพรองนั้นดวยวิธีการ
อยางไร 

◎ จะกระตุนใหพนักงานรูจักการบริหารการปฏิบัติงานของตนเอง  
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ความหมายของการบริหารความหมายของการบริหาร
ผลการปฏิบตัิงานดวยผลการปฏิบตัิงานดวย  KPIsKPIs

การบริหารผลการปฏบิัติงาน หมายถึง

กลยุทธหรอืกระบวนการในการบริหารทรพัยากรมนษุย
ที่จะทําใหองคกรมีผลการปฏิบติังานบรรลุเปาหมาย
ทีก่ําหนดไว โดยผานกระบวนการปรบัปรุงผลการปฏบิัติงาน

￭ อยางตอเนื่อง 
￭ อยางสม่ําเสมอ 
￭ อยางมุงเนนการพฒันาพนกังานอยางเขมขน 

11/10/2006 28

จากความหมายของการบริหารผลการจากความหมายของการบริหารผลการ
ปฏิบัติงานขางตนปฏิบัติงานขางตน

องคกรมีภารกิจที่จะตองสรางหรือผสมผสานมิติในการ
ปฏิบัติงาน 2 องคประกอบสําคัญเขาดวยกัน
1. ทางแนวดิง่ 
: เปนการเชื่อมโยง วสิัยทัศน ภารกิจ เปาหมาย ขององคกร 
หนวยงานและพนักงานใหไปในทิศทางเดียวกัน โดยผาน
กระบวนการปฏิบัติงานที่ตองใชความรู ความสามารถ ทักษะ
ของพนักงาน 

2. ทางแนวราบ 
: เปนการนําผลการปฏิบัติงานของพนักงานไปใชประโยชนใน
กิจกรรมการบริหารทรัพยากรมนุษย เชน การพัฒนาฝกอบรม 
การใหผลประโยชนตอบแทน วางแผนอาชีพ การโยกยาย
เลื่อนตําแหนง เปนตน 
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ภาพรวมของกระบวนการบรหิารผลการปฏบิัตงิานภาพรวมของกระบวนการบรหิารผลการปฏบิัตงิาน

โดยภาพรวมแลว
กระบวนการบริหารผลการปฎิบัติงาน
สามารถตอบสนองความตองการขององคกรไดใน 2 ระดบั

￭ ระดับแรก 

กระบวนการบริหารผลการปฎิบัติงานสามารถเชื่อมโยง นาํไป
ประยุกตใชกับกิจกรรมตาง ๆ ของการบริหารทรัพยากรมนุษย
ขององคกรได

￭ ระดับที่สอง 
กระบวนการบริหารผลการปฏิบัติงานจะกอใหเกิดการ
บูรณาการผลการปฏิบัติงานขององคกรในระดับตางๆ 
ใหไปในทิศทางเดียวกัน คือ เปาหมายสูงสดุขององคกร

11/10/2006 30

มิติของมิติของ  KPIsKPIs  ในฐานะเครื่องมือในฐานะเครื่องมือ
บรหิารผลการปฏบิัตงิานบรหิารผลการปฏบิัตงิาน  

￭ สามารถชวยปรับปรุงและพัฒนาผลการปฏิบัติงานของ
องคกร ทมี และพนกังาน 

￭ สามารถใหเปาหมายในการปฏิบัติงานขององคกร ทีม และ
พนักงานเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

￭ ชวยพัฒนาความสามารถและทกัษะในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 

￭ สามารถสงเสริมความสัมพันธอันดีระหวางผูบังคับบัญชา 
และพนกังานบนพื้นฐานของการเห็นพองตองกันในการ
กาํหนดเปาหมาย การพัฒนาพนักงาน การใหคําปรกึษา 
และการใหขอมูลยอนกลับ 

￭ ชวยเปดโอกาสใหพนักงานสามารถจัดการผลการ
ปฏิบัติงานและการเรยีนรู ดวยตนเอง
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￭  การบริหารผลการปฏิบัติงานเปนแนวคดิที่คอนขาง
ใหมในกจิกรรมการบริหารทรพัยากรมนษุย

￭  จึงเกิดคาํถามขึ้นมาวาการบรหิารผลการปฏิบัติงาน 
แตกตางจากการประเมินผลการปฏิบัติงานในแนวคดิ
เดิมอยางไร 

การประเมินผลปฏิบตัิงาน 
VS

การบริหารผลการปฏบิัติงาน

เราจะใช KPIs เพื่อ
บริหารผลการปฏิบัติงาน

11/10/2006 32

1.กําหนดเปาหมายการปฏิบัติงานท่ี
เชื่อมโยงกับเปาหมายองคกรอยางชัดเจน 
2.เปนกระบวนการบริหารที่มองไปใน
อนาคต เพื่อพฒันาและปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานพนักงานใหบรรลุเปาหมาย 
3.เปนการรวมมือกันปฏิบัติงาน 
4.บทบาทของผูบังคับบัญชาจะทําหนาท่ี
เปน "ผูฝกสอน"
5.การบริหารผลการปฏิบัติงานจะกระทํา
อยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ 
6.จะสรางบรรยากาศแหงความรวมมือ 
การมีสวนรวม สงเสริมบรรยากาศการ
ทํางานเปนทีม 
7.มีประโยชนตอการบริหารองคกร
หลายหลาก กวางขวาง เชน การบริหาร
กลยุทธ  การสรางคานิยมและวัฒนธรรม 
การบริหารทรัพยากรมนุษย เปนตน 

1.ไมกาํหนดเปาหมายการปฏิบัติงาน 
ชัดเจน 
2.เปนกระบวนการประเมินผลงานที่
มองจากปจจุบันยอนไปสูอดีต เนนหา
ขอบกพรองมากกวาขอดี 
3.เปนระบบท่ีพนักงานปฏิบัติตาม
คําส่ังของผูบังคับบัญชาฝายเดียว 
4.บทบาทของผูบังคับบัญชาจะทํา
หนาท่ีเปน "ผูพิพากษา"
5.ทําปละ 1-2 ครั้ง
6.การประเมินผลการปฏิบัติงานจะ
กอใหเกิดบรรยากาศที่เครียด
เกิดขอโตแยง ไมสงเสริมบรรยากาศ
การทํางานเปนทีม 
7.นําผลลัพทจากการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานไปประยุกตใช
เฉพาะกิจกรรมการบริหารทรัพยากร
มนุษย 

การบริหารผลการปฏิบัติงานการประเมินผลการปฏิบัติงาน
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บทบาทขององคกรและพนักงาน
ตอการบริหารผลการปฏบิตัิงาน

11/10/2006 34

ขั้นตอนที ่1 การวางแผนการปฏิบัติงาน
ขั้นตอนที ่2 การปฏิบัติงาน
ขั้นตอนที ่3 การประเมินผลการปฏิบัติงาน
ขั้นตอนที ่4 การทบทวนผลการปฏิบัติงาน

กระบวนการบรหิารผลการปฏบิตังิาน 

การปฏิบัติงาน

ผลการปฏิบัติงาน

พฤตกิรรม + ผลสําเรจ็ของงาน
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เปาหมายแบบใดเปาหมายแบบใด  จึงจะเปนเปาท่ีดีจึงจะเปนเปาท่ีดี??

Stretch Target 
เพื่อกระตุนใหเกิดการพัฒนา-เปลีย่นแปลงอยางมหาศาล

Small Step Target
เพื่อกอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงอยางคอยเปนคอยไป

Baseline Target
เพื่อรักษาและปองกันผลการดําเนนิงานไมให
ต่ํากวาที่ปจจุบัน (หรือเพื่อรักษาตนเองใหปลอดภัย)

11/10/2006 36

เทคนิคการตั้งคาเปาหมายเทคนิคการตั้งคาเปาหมาย  ตามตาม  KPIsKPIs

1. เสกออกมาจากอากาศ (หรือมาจากที่อื่น โดยไมเหตุผลที่
ชัดเจน)

2. guesstimate
3. เพิ่มขึ้นเปรียบเทียบกับปที่ผานมา
4. เปรียบเทียบวากิจการอื่นทําอยางไรกัน(Benchmarking)
5. สิง่ทีลู่กคา หรือผูมีสวนเกี่ยวของกับองคกร (Stakeholders) 
คาดหวงั เชน ระดับของการบริการที่ลูกคาคาดหวัง

6. ผลการดําเนินงานทีเ่ปนไปไดจากกระบวนการ ความสามารถ 
และทรัพยากรที่องคกรมีอยูในปจจุบัน

7. สิง่ที่ตองทํา/พัฒนา เพือ่ใหบรรลุเปาหมายในระดับที่สงูกวา 
เชน สวนแบงตลาดทีจ่ะตองได เพื่อใหไดรายไดที่บริษัท
ตองการ
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1.ชี้แจงผลสําเร็จของงาน 
2.อภิปราย/ชี้แจงความแตกตางของผล
ปฏิบัติงานในมมุมองผูบังคับบัญชา-พนักงาน 
3.พยายามชีแ้จงอยางชัดเจน/มีเหตุผล กรณีท่ี
มีปญหาในเรื่องของผลการปฏบัิติงาน 
4.ต้ังใจรับฟงการใหขอมูลยอนกลับ เพื่อใชใน
การปรับปรุงการปฏิบัติงานในอนาคต 
5.กรณีมีขอโตแยงหรือไมเห็นดวย จะตอง
กระทําในขอบเขตที่เหมาะสม 

1.เตรียมตัว เตรียมเนื้อหาการสนทนา 
และจัดตารางเวลา 
2.แจงผลการประเมินใหพนักงานทราบ 
โดยแจงจากสวนท่ีประสบความสําเร็จ
กอน 
3.ฟงและชี้แจงอยางเหมาะสม ในระหวาง
การสนทนากับพนักงาน 
4.ยุติการสนทนาดวยความเขาใจรวมกัน 
5.จัดตารางเวลาสําหรับการหารือ การ
วางแผนการปฏบัิติงานในครัง้ตอไป 

บทบาทของพนกังานบทบาทของผูบังคับบัญชา

ความตอเนื่องของการบรหิารหลังการทํา KPIs
: การทบทวนผลการปฏบิตัิงาน

11/10/2006 38

ความสาํเร็จของความสาํเร็จของ
กระบวนการบริหารผลการปฏบิัติงานกระบวนการบริหารผลการปฏบิัติงาน

การบรูณาการ
เปาหมาย และ KPIs

การรวมมอืพฒันาความรู
 ความสามารถการปฏิบัติงาน
ของพนักงานทุกระดับ

ความชัดเจน และความมุงมั่น จริงใจ 
ขอมูลยอนกลับ
คําแนะนําทีเ่หมาะสม
ความโปรงใส ถูกตอง ยุติธรรม อธิบายได 



20

11/10/2006 39

สิ่งท่ีตองการเห็นกอนทําสิ่งท่ีตองการเห็นกอนทํา  KPIsKPIs

1. การมองเห็นถึงภาพรวมและปรัชญาของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานทั้งระบบ  ประโยชนของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานที่มีผลตอความสําเร็จขององคกร

2. ตระหนักถึงความสําคญัของการกําหนดเปาหมายการ
ปฏิบัติงาน KPI  ที่ถือวาเปนองคประกอบสําคัญของ
การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

3. สามารถกําหนด  ออกแบบ  และระบุเปาหมายการปฏิบัติงาน 
KPI ที่วัดไดจริงอยางเปนรูปธรรม  และสนับสนุนตอเปาหมาย
หลัก  กลยทุธ   วสิัยทัศน หรือวัตถุประสงคขององคกร

4. สามารถออกแบบวิธีการหรือเครื่องมือในการเก็บขอมูลที่ตอง
ใชในการชี้ถึงระดับของเปาหมายการปฏิบัติงานตาม KPI ที่ทํา
ไดในชวงระยะเวลาของการประเมิน

11/10/2006 40

ความจําเปนในการดําเนินโครงการความจําเปนในการดําเนินโครงการ  
KPIsKPIs
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1. BSC เปนเครื่องมอืการบริหารทีม่องไปขางหนา โดยเนนเปาหมายและ
ความสําเร็จทัง้ในปจจุบันและอนาคต และเปนการสรางการยอมรบัใน
ความสําคญัของงานตาง ๆที่ไมไดแสดงผลในระยะสั้น ๆ

2. เปนการลดจุดออนของการบริหารแบบเดมิที่มุงวดัผลความสาํเร็จดานการเงิน
เพียงอยางเดยีวซึ่งเปนผลที่เกดิขึ้นในอดีต และไมมีตวับงช้ีวาองคการจะ
ปรับปรงุผลการดาํเนินงานอยางไรในอนาคต 

3. ทําขั้นตอนที่จําเปนเพื่อใหครบถวน
3.1 เริ่มท่ีกําหนด BSC เปนการกําหนดปจจัยสําคัญตอความสําเร็จ 
3.2 สรางดัชนีช้ีวัดผลสําเร็จ KPI ขึ้นเพื่อเปนตัวบงชี้ถึงเปาหมายและ
ใชวัดผลการดําเนินงานเชิงกลยุทธในมุมมอง 4 ดานหลัก (คือ ดาน
การเงิน ดานความสัมพันธกับลูกคา ดานกระบวนการภายใน และดาน
การเรียนรูและการพัฒนา)
3.2 ทุกมุมมองมีความสัมพันธและเชื่อมโยงกัน และมุงตอบสนองตอผู
มีสวนไดสวนเสียในธุรกิจ ( Stakeholder ) กลุมๆตางๆ

ความจําเปนในการดําเนินโครงการความจําเปนในการดําเนินโครงการ  KPIsKPIs
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ความจําเปนในการดําเนินโครงการความจําเปนในการดําเนินโครงการ  KPIsKPIs

4. ถายทอดกลยุทธขององคการลงไปใหเกิด
￭ กิจกรรมที่สอดคลองกันอยางมีเปาหมาย เปนรูปธรรม 
￭ มีผูรับผิดชอบ 
￭ มีการวัดผล และเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
￭ มุงตอบสนองตอความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียของ
ธุรกิจทุกกลุม

5. ทําการสื่อสารใหพนักงานในองคการเขาใจในวัตถุประสงค 
และเปาหมายในการทํางานของแตละคน 
และสงเสริมใหพนักงานทุกคนในองคการมีสวนรวมในการ
บริหาร มีสวนรวมรับผิดชอบ และเปนเจาของกระบวนการนั้นๆ 
ไมเพียงผูบริหารสูงสดุเทานั้น
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

1.ชวยในการพัฒนาองคการแบบองครวม ( Holistic ) เพราะ
เปนการกระจายและมองความคาดหวังของผูมีสวนดวยสวนเสีย
ในธุรกิจ ( Stakeholder ) หลาย ๆ กลุม

2. ชวยในการสรางเสรมิการมีสวนรวมของคนในองคกรในทุก
ระดับ เพราะเปนระบบที่เชื่อมโยงตัวชี้วัดระดบัองคกรมาสูระดับ
ฝาย และระดับบุคคล 
ซึ่งทําใหพนักงานปฏิบัติงานโดยมีเปาหมายเดียวกัน

3.เปนสวนหนึง่ของการพัฒนาอยางตอเนื่อง และเปนการสราง
โอกาสใหพนักงานใหเกิดการเรียนรู และแกไขปญหาของ
ธุรกิจ ดวยการวัดปจจัยตางๆอยางเปนระบบ 
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TOP DOWN CONCEPTTOP DOWN CONCEPT
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การวางแผนการปฏิบัติงานการวางแผนการปฏิบัติงาน

☑ผูบริหารจะตองเขาใจ Core Business ขององคกรเสยีกอน  
เพราะเปนความเขาใจที่จําเปนในการตั้งพันธกิจ (Mission) 
และวสิัยทัศน (Vision) องคกรที่สามารถจับตองได 

☑ เมื่อองคกรมีพันธกิจ (Mission) และวสิัยทัศน (Vision) ที่
ชัดเจนก็เปรียบเสมือนมีแนวทางและทศิทางของการเดินที่
ชัดเจนไมหลงทาง และไปสูจุดเปาหมายไดในที่สดุ 

☑ มีดัชนีชีว้ัด KPI เปนเหมือน Milestone ที่ชวยประเมินทิศทาง
ของหนวยงานเปนระยะๆ 

☑ ระดับผูบริหาร มีความแนวแนในทิศทางการเดิน จึงจะทําให
ระดับปฏิบัติการ (Operation Level) สามารถปฏิบัติงานได
โดยมีความรูและความเขาใจถึงเปาหมาย
ซึ่งจะเปนแรงกระตุนในการปฏิบัติงานใหสําเร็จลุลวงไปได
ดวยดี 
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ระยะเวลา 15 นาที

พักรับประทานอาหารวางพักรับประทานอาหารวาง
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องคประกอบองคประกอบ  บริบทของบริบทของ  KPIsKPIs
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เทคนิคการตั้งคาเปาหมายเทคนิคการตั้งคาเปาหมาย  ตามตาม  KPIsKPIs

1. เสกออกมาจากอากาศ (หรือมาจากที่อื่น โดยไมเหตุผลที่
ชัดเจน)

2. guesstimate
3. เพิ่มขึ้นเปรียบเทียบกับปที่ผานมา
4. เปรียบเทียบวากิจการอื่นทําอยางไรกัน(Benchmarking)
5. สิง่ทีลู่กคา หรือผูมีสวนเกี่ยวของกับองคกร (Stakeholders) 
คาดหวงั เชน ระดับของการบริการที่ลูกคาคาดหวัง

6. ผลการดําเนินงานทีเ่ปนไปไดจากกระบวนการ ความสามารถ 
และทรัพยากรที่องคกรมีอยูในปจจุบัน

7. สิง่ที่ตองทํา/พัฒนา เพือ่ใหบรรลุเปาหมายในระดับที่สงูกวา 
เชน สวนแบงตลาดทีจ่ะตองได เพื่อใหไดรายไดที่บริษัท
ตองการ
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ลักษณะสําคัญของตัวชี้วัดแบบลักษณะสําคัญของตัวชี้วัดแบบ  KPIsKPIs
1. ตวัช้ีวัดสามารถใหสารสนเทศเกีย่วกบัผลงานที่จะประเมินอยางกวางๆ 
ตัวช้ีวดัที่นํามาใชตองถกูตองแมนยําไมมากก็นอย
แตไมจําเปนตองถูกตองแมนยําอยางแนนอน

2. ตวัช้ีวัดมีลักษณะที่แตกตางไปจากตวัแปร  
เน่ืองจากตัวช้ีวัดเกิดจากการรวมตวัแปรหลาย ๆ ตวัทีม่คีวามสัมพันธกันเขา
ดวยกัน
เพื่อใหเห็นภาพรวมของผลดําเนินงานที่ตองการประเมนิ  
แตตัวแปรจะใหสารสนเทศของผลดําเนินงานที่ตองการประเมินเพยีงดาน
เดียวเพราะวามีลักษณะที่เฉพาะเจาะจง เชน อตัราสวนของ A/O ตอ
พนักงาน ตอ back office

3. ตวัช้ีวัดจะตองกาํหนดเปนปริมาณ  
ตัวช้ีวดัตองแสดงผลดําเนินงานที่ประเมนิเปนคาตัวเลขหรอืปริมาณเทาน้ัน  
การแปลความหมายคาของตัวช้ีวดั
จะตองนํามาเปรยีบเทียบกบัเกณฑทีก่ําหนดไว 
ในการสรางตวัช้ีวัดจะตองกาํหนดความหมายและเกณฑของตวัช้ีวดัอยาง
ชัดเจน

4. ตวัช้ีวัดจะเปนคาช่ัวคราวจะมคีา ณ จุดเวลาหรอืชวงเวลานั้น ๆ 
เมื่อเวลาเปล่ียนไป คาตัวช้ีวดัก็สามารถเปลี่ยนแปลงได

5. ตวัช้ีวัดเปนหนวยพื้นฐานในการพัฒนาทฤษฎีการประเมินผลทีซ่บัซอน
ตอไป
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คุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดีคุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดี
1. ความตรง (validity)
ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองบงช้ีไดตามคณุลักษณะที่ตองการวดัไดอยางถูกตองแมนยํา 
ซึ่งมีลักษณะสําคัญดังน้ี
1.1 มีความตรงประเด็น (relevant) 
 ตัวช้ีวดัตองชีว้ัดไดตรงประเด็น มีความเชื่อมโยงสัมพนัธหรือเกีย่วของ
โดยตรงกับคณุลักษณะที่มุงวัด 
1.2 มีความเปนตัวแทน (representative)
ตัวช้ีวดัจะตองมีความเปนตัวแทนคณุลักษณะทีมุ่งวัดหรอืมมีุมมองทีค่ลอบคลุม
องคประกอบที่สําคัญของคณุลักษณะที่มุงวัดอยางครบถวน  

2.ความเทีย่ง (reliability)
 ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองบงช้ีคณุลักษณะทีมุ่งวดัไดอยางนาเชื่อถอื 
คงเสนคงวา หรอืช้ีวัดไดคงที่เมือ่ทําการวัดซ้ําในชวงเวลาเดียวกัน 
2.1 มีความเปนปรนัย (objectivity)
การตัดสินใจเกี่ยวกับคาของตัวช้ีวัดควรขึ้นอยูกับสภาวะที่เปนอยูหรอื
คณุสมบตัิของส่ิงน้ันมากกวาที่จะขึ้นอยูกับความรูสึกตามอตัวิสัย
2.2 มีความคลาดเคลื่อนต่าํ (minimum Error) 
ตัวช้ีวดัตองชีว้ัดไดอยางมคีวามคลาดเคลื่อนต่ํา 
คาที่ไดจะตองมาจากแหลงขอมูลที่นาเชื่อถอื
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3. ความเปนกลาง (neutrality)
ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองบงช้ีดวยความเปนกลาง ปราศจากความลาํเอยีง (bias) 
ไมโนมเอียงเขาหาฝายใดฝายหน่ึง 
ไมช้ีนําโดยเนนเฉพาะลักษณะความสําเรจ็/ความลมเหลว/ไมยุติธรรม

4. ความไว (sensitivity)
ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองมคีวามไวตอคณุลักษณะทีมุ่งวดั 
สามารถแสดงความผันแปรหรอืความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหได
อยางชดัเจน  
โดยตวัช้ีวดัจะตองมมีาตรและหนวยวัดทีม่ีความละเอยีดเพียงพอ

5. สะดวกในการนําไปใช (practicality)
ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองสะดวกในการนําไปใช 
ซึ่งมีลักษณะสําคัญดังน้ี
5.1 เก็บขอมลูงาย (availability)
จะตองสามารถนําไปใชวัด/เก็บขอมูลไดสะดวก สามารถเกบ็รวบรวม
ขอมูลจากการตรวจ นับ วดั หรอืสังเกตไดงาย
5.2 แปลความหมายงาย (interpretability)
ใหคาการวัดทีม่ีจุดสูงสุดและต่าํสุด เขาใจงายและสามารถสรางเกณฑ
ตัดสินคณุภาพไดงาย

คุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดีคุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดี
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6.การสะทอนภาพที่สมดุล (Balanced perspectives)
7.  ความถูกตองในเนือ้หาของ KPIs ที่นํามาใชในการประเมินผล
การปฏิบัติงาน (Content Validity)

8 ความเหมาะสมทางเทคนคิ และความถูกตองในการสราง
ตัวชี้วัด  (Technical Adequacy and Construct Validity)

9.ความมีมาตรฐานที่เหมาะสมในการเปรียบเทียบ (Appropriate
Standard for Comparison)

10.ความมีอํานาจตอรองทางนโยบาย  (Policy Leverage)
11.ความสอดคลองตอการดําเนินภารกิจขององคกร 

(Relevance to institutional mission statements)
12.ความสามารถในการแสดงขอมูลชวงเวลา (Time Series) 

คุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดีคุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดี
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ประเภทของประเภทของ  KPIsKPIs

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

จํานวนเปาหมายที่สําเร็จผล
% พนักงานที่ไดรับการ
อบรม

วัดผลการ
ดําเนินงานดาน
ระบบบริหาร
จัดการงาน/
เปาหมายที่
เก่ียวของ

Management 
(MPI)

Used byExamplesDescriptionType

ผูบริหารการเงนิ
CFO

ตนทุนดําเนินงานตอหนวย
บริการทางการเงิน
ตนทุนของทรัพยากรที่สญู
เปลา
ตนทุนคาโสหุยตอคน
(กําไร สวนตาง ตนทุน)

วัดผลกระทบใน
รูปของฐานะทาง
การเงิน

Financial 
(FPI)
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ฝายงานสนับสนุน
กระบวนการอํานวย
สินเชื่อ

จํานวนวันที่ใชในการ
วิเคราะหสินเชือ่
จํานวนกระดาษที่ทิ้งใน
กระบวนการเสนอขออนุมัติ
สินเชื่อ
% ลูกคาที่รอเลมประเมิน

วัดผลดําเนินงาน
ที่เกิดจริงจาก
การปฏิบัติงาน
นับจํานวน
ชิ้นงานที่ทําเสรจ็

Operational 
(OPI)

Used byExamplesDescriptionType
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ขอมูลพืน้ฐานขอมูลพืน้ฐาน ( (Baseline) Baseline) และเปาหมายและเปาหมาย ( (Target)Target)

ขอมูลพื้นฐาน แสดงใหเหน็ถึงคาของตัวชี้วัดที่เกิดขึ้นในปอดีต 
หรือ ในปปจจุบัน 

￭ กําหนดขอมูลพื้นฐาน เพื่อเปนเครื่องมือในการตั้งเปาหมาย
￭ ในตัวชี้วัดบางตัว อาจจะไมมีขอมูลพื้นฐาน 
เนื่องจากไมเคยมีการวัดหรือเก็บขอมูลมากอน

เปาหมาย เปนคาของตัวชี้วัดที่ตองการที่จะบรรลุ 
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การประเมนิครอบคลุมการประเมิน 4 ระยะ ดังนี้ 

Pre-plan/ Project

Start

On-going 

End

Completion Post
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พัฒนาองคกร

ประสิทธิภาพ

คุณภาพ

ประสิทธิผล

ประเด็นประเด็นยทุธยทุธศาสตรประการที่ศาสตรประการที่  11
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นา
องค

กร
ปร

ะสิ
ทธ

ิภา
พ

คุณ
ภา
พ

ปร
ะสิ

ทธ
ิผล

XXXXXXXX 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4ประแด็นยุทธศาสตรท่ี 2 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3

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

XXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX 
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GAP ANALYSISGAP ANALYSIS

แนวทางที่แนวทางที่  11 พิจารณาจากตนทุนพิจารณาจากตนทุน
1. แตละกิจกรรมมีตนทุนเปนเทาไร?
2. กิจกรรมใดมตีนทุนสูงสดุ?
3. งานที่ทําคุมคาหรือไม?
วิธีหาคําตอบ
1. คํานวณตนทุนของแตละกิจกรรม
2. เปรียบเทียบตนทุน และประโยชนที่เกิดข้ึน
ผลที่ไดจากการทํา BSC
ตองปรับลดตนทุน
KPIs
วิเคราะหโอกาสในการปรบัปรุงกิจกรรม
ใหมีประสิทธภิาพ

1 วิเคราะหอปุสรรค 
ปญหา ที่เกดิขึ้นของแต
ละกิจกรรม



31

11/10/2006 61

แนวทางที่แนวทางที่  22 พิจารณาจากประสิทธิภาพงานพิจารณาจากประสิทธิภาพงาน
1. กิจกรรมใดใชเวลาดําเนินการยาวที่สดุ?
2. หนวยงานใดหรอืใครมสีวนเกี่ยวของบาง?
3. กิจกรรมใดไมกอใหเกิดประโยชน?
4. กิจกรรมใดที่ใชทรัพยากรอยางสิ้นเปลือง?
วิธีหาคําตอบ
1. คํานวณตนทุนของแตละกิจกรรม
2. เปรียบเทียบตนทุน และประโยชนที่เกิดข้ึน
ผลที่ไดจาก BSC

“ปรับปรุงประสิทธิภาพของกิจกรรม”
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แนวทางที่แนวทางที่  33 พิจารณาจากความพึงพอใจของผูรับบรกิารพิจารณาจากความพึงพอใจของผูรับบรกิาร
1. อะไรคือความตองการของผูรับบริการ?

วิธีหาคําตอบ
1. รับทราบรายละเอียดเพิ่มเติมจากผูรับบริการ 
2. ทบทวนกิจกรรมงานที่ทําในปจจุบัน
ผลที่ไดจาก BSC

“เพิ่มความพึงพอใจของผูรบับรกิาร”
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แนวทางที่แนวทางที่  44  พิจารณาจากเปาหมายงานพิจารณาจากเปาหมายงาน
1.. เปาหมายงานของกิจกรรมคืออะไร?
2. ทําไมยังไมบรรลุเปาหมายงาน?

วิธีหาคําตอบ
1. กําหนดเปาหมายงานที่วัดคาได
2. ประเมินสภาพการณปจจุบัน
วิเคราะหงานที่ทําในแตละกิจกรรมหลัก 

สรุปอุปสรรคและปญหาที่พบจากการปฏิบัติงานในปจจุบัน

ผลที่ไดจาก BSC

“ปรับปรุงประสิทธิภาพของกิจกรรม หรอืเพิ่มความพงึพอใจ
ของผูรบับริการ”
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ตวัอยาง: โอกาสในการปรบัปรุง
“ มกีารทาํงานซ้าํซอน 
ใชเวลาในการทาํมาก 
แตมีมลูคาเพิ่มจากงานนอย””

  ลดขั้นตอนงานลดขั้นตอนงาน
“ ตองแกไขงานบอย 
บนัทกึขอมลูซ้าํ 
หรือมีขอมลูซ้าํซอนในฐานขอมลู””

  ควรปรับปรุงระบบจัดเก็บขอมูลควรปรับปรุงระบบจัดเก็บขอมูล
“ มีกรณียกเวน 
หรือกรณีพิเศษเกิดขึ้นตลอดเวลา””

  ปรับใหเปนกรณีปกติปรับใหเปนกรณีปกติ  และมีมาตรฐานเดียวกันและมีมาตรฐานเดียวกัน

สรุปโอกาสใน
การปรบัปรุง
ประสิทธิภาพ
ของแตละ
กิจกรรม
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เครื่องมือประกอบการทําเครื่องมือประกอบการทํา  KPIsKPIs
☑ เปนการนําเครื่องมอืที่มีมาตรฐานและเปนที่ยอมรับระดับสากล
นํามาใชในการวัด KPI อยางมีประสิทธิภาพ 

☑ ในการนาํเครื่องมือหนึง่มาใชในการวัด มาจากการประชุม
หารือกับหนวยงานที่กาํลังจะวัด KPI กอน 

☑ ปรับมาตรฐานการวัดใหสอดคลองกับความตองการ 
☑ เครื่องมือที่จะใช จะประกอบไปดวย 

(1) Self Assessment Report (SAP)
ของแตละหนวยงาน เปนการตรวจสอบแผนและแนวทาง
ปฏิบัติของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ผลที่ได ขอมูลทีค่รบถวน
(2) ตัง้ Milestone เปนระยะ ๆ 
เพื่อสอบทานประสิทธิภาพการดําเนินงานใหเปนไปตาม
เปาหมายที่กําหนดไว 
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- พ้ืนที่เปาหมาย
- กลุมเปาหมายที่รับบริการ
- จํานวนครั้งการใหบริการ
- ผลลัพธเทียบปจจัยนําเขา

- สมรรถนะหนวยงาน
- ความทั่วถึง-เพียงพอ
- ความถี่การใหบริการ
- ประสิทธิภาพการ
ใหบริการ

I. ความสามารถและ
คุณภาพในการ
ใหบริการ

ตัวอยางกรอบตวัแปร
(Attributes)

ตัวชี้วัด
(Indicators)

เกณฑมาตรฐาน
(Standard Criteria)

การตั้ง KPIs ในแนวทางของ Metric
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- การจัดลําดับความสําคญั
- ภารกิจหลักและภารกิจ
รอง
- การตัดสินใจที่สะทอน
ความรับผดิชอบ

- พันธกิจตอองคกร
- ความรับผิดชอบตอ
เพ่ือนรวมงาน
- การใหหลักประกัน
คุมความเสี่ยง
- การยอมรับ
ขอผดิพลาด

II. ความรับผดิชอบ
ของหนวยงาน

ตัวอยางกรอบตวัแปร
(Attributes)

ตัวชี้วัด
(Indicators)

เกณฑมาตรฐาน
(Standard Criteria)
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- สัดสวนของกลุมเปาหมายที่
พอใจ/ไมพอใจ
- ความคาดหวงั
- ผลสะทอนกลับ

- ระดับความพงึพอใจ
- การยอมรับ/การ
คดัคาน

VI. ความพึงพอใจของ
ลูกคาหรือกลุมเปาหมาย

- ระดับการมีสวนรวม
- การปรึกษาหารือ
- การสํารวจความตองการ

- การกําหนดประเด็น
ปญหา
- การรับฟงความคดิเห็น

III. การสนองตอบความ
ตองการลูกคา

ตัวอยางกรอบตวัแปร
(Attributes)

ตัวชี้วัด
(Indicators)

เกณฑมาตรฐาน
(Standard Criteria)
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- ความสูญเสียทางเศรษฐกิจ
- ผลกระทบดานสิ่งแวดลอม
- คาเสียโอกาส
- ความขัดแยงทางสังคม

- ผลกระทบภายนอก 
(ทางบวกและลบ)

- ตนทุนทางสงัคม

V. ผลเสยีหายตอสังคม

ตัวอยางกรอบตวัแปร
(Attributes)

ตัวชี้วัด
(Indicators)

เกณฑมาตรฐาน
(Standard Criteria)
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Main Categories of KPI: Main Categories of KPI: 

1. Absolute indicators 
เปนการวัดผลดําเนนิงานเปาหมาย โดยไมอางอิงกับปจจัยอื่น 
ยอดอนุมัตสิินเชื่อตอป   
จํานวนเงินที่เบิกจายตอเดือน
จุดออน
ไมไดวัดประสิทธิภาพ 

2. Relative indicators 
เปนตัวชี้วัดที่มักไดรับความนิยม
จํานวนสินเชื่อตอพนักงาน   
สัดสวนการเบิกจายตอยอดอนุมัติ
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Weighted indicatorsWeighted indicators

3. Weighted indicators
ใชในกรณทีี่มีสายธุรกิจหลายอยาง ที่มีกระบวนการดําเนินงาน
แตกตางกัน
เชน 
ตนทนุดําเนนิงานตอสินเชื่อ 100 บาทในแตละสายธุรกิจ
รายไดจากสินเชื่อจากสินเชื่อ corporate / retail 
กําไรทางเศรษฐศาสตรของแตละศูนยธุรกิจ
มูลคาเพิ่มของแตละสายธุรกิจ
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BSC สําหรับสถาบันการเงิน



37

11/10/2006 73

Balanced Scorecard Balanced Scorecard จาํเปนตองอาศยัตวัชี้วัดจาํเปนตองอาศยัตวัชี้วัด

(Key Performance Indicators : KPI) ประกอบการจัดทํา
ตัวชี้วัด : KPIs เปนเครื่องมือที่ทําใหทราบวามุมมองแตละดาน
นั้นมีปจจัยใด ที่องคกรใหความสําคัญในการประเมินผล โดย
มุมมองดานตาง ๆ จะประกอบดวย

1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspectives) 
– เปนมุมมองสําคัญเพราะสามารถทําใหทราบวากิจการขณะนี้
มีผลการดําเนินงานเปนอยางไร

2. มักจะมีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน
1.1 การเพิ่มขึ้นของกําไร (Increase Margin)
1.2 การเพิ่มขึ้นของรายได (Increase Revenue)
1.3 การลดลงของตนทุน (Reduce Cost) และ อื่น ๆ 
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2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspectives)
- เปนมุมมองที่จะตอบคําถามที่วา “ลูกคามองเราอยางไร” 
โดยจะมีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน

2.1 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)
2.2 สวนแบงตลาด (Market Share)
2.3 การรักษาฐานลูกคาเดิม (Customer Retention)
2.4 การเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) และ อื่น ๆ
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3. มุมมองดานกระบวนการภายใน 
(Internal Process Perspectives) 
– เปนสวนที่ชวยทําใหองคกรสามารถนําเสนอคณุคา (Value)
ที่ลูกคาตองการได 
โดยมีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน

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. มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโตขององคกร 
(Learning and Growth Perspectives) 
– เปนมุมมองที่ผูบริหารจะใหความสําคัญกับบุคลากรในองคกร 
โดยมีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน

4.1 ความพึงพอใจและทัศนคตขิองพนักงาน 
(Satisfaction and Attitude of employee)  

4.2 ทักษะ (Skill) ของพนักงาน
4.3 อัตราการเขาออกของพนักงาน (Turnover) และอื่น ๆ 
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Balance ScorecardBalance Scorecard  แตละดานแตละดาน

☑ The Learning and Growth 
Perspective
 เปนมุมมองดานการเรียนรู การเติบโต 

☑ The Business Process Perspective 
เปนมุมมองดานกระบวนการทํางาน
ภายในองคกรเอง 

☑ The Customer Perspective 
เปนมุมมองดานลูกคา \

☑ The Financial Perspective 
เปนมุมมองดานการเงิน

◎ พัฒนาความรูความสามารถพนักงาน
◎ ความพงึพอใจของพนักงาน
◎ พัฒนาระบบอํานวยความสะดวกการ
ทํางาน 

◎ คิดคนนวัตกรรมใหม ๆ
◎ จัดโครงสรางองคกรท่ีมีประสิทธิภาพ,
◎ ประสานงานภายในองคกร
◎ จัดการดานสายงานที่มีประสิทธิภาพ 

◎ ความพงึพอของลูกคา
◎ ภาพลักษณ
◎ กระบวนการดานการตลาด
◎ การจัดการดานลูกคาสัมพันธ เปนตน 

◎ การเพิ่มรายได,
◎ ประสิทธิภาพในการผลิตท่ีมีตนทุนตํ่า
และมีการสูญเสียระหวางผลิตนอย,

◎ การหาแหลงเงินทุนท่ีมีตนทุนตํ่า เปนตน 
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สรุปขั้นตอนการทําสรุปขั้นตอนการทํา  KPIsKPIs
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P P WatanapaWatanapa

KPIKPI

Performance AgreementPerformance Agreement

1.1.  การทําขอตกลงการประเมินกอนการประเมินการทําขอตกลงการประเมินกอนการประเมิน  
  โดยระบุกิจกรรมหรืองานที่จะประเมินโดยระบุกิจกรรมหรืองานที่จะประเมิน  

2.2.  ดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงานนั้นๆดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงานนั้นๆ  

3.3.  เกณฑการประเมินเกณฑการประเมิน  

4.4.  สัดสวนหรือนํ้าหนักของงานที่ถูกประเมินสัดสวนหรือนํ้าหนักของงานที่ถูกประเมิน
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P P WatanapaWatanapa

KPIKPI

จัดทาํขอตกลงกอนการจัดทาํขอตกลงกอนการ
ประเมินประเมิน  (Performance (Performance 

agreement)agreement)

ผูประเมินผูประเมิน

ผูถูกประเมินผูถูกประเมิน

ผูประเมินผูประเมิน

ผูถูกประเมินผูถูกประเมิน

รับรูผลการประเมินรวมกันรับรูผลการประเมินรวมกัน                                        
วางแนวทางการพัฒนาผูถูกวางแนวทางการพัฒนาผูถูก

ประเมินประเมิน

กระบวนการประเมินกระบวนการประเมิน

การทําขอตกลงลวงหนากอนการประเมินการทําขอตกลงลวงหนากอนการประเมิน
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

1.1. เครื่องมือหรือดัชนีที่ใชในการวัดหรือประเมินวาผลการเครื่องมือหรือดัชนีที่ใชในการวัดหรือประเมินวาผลการ
ดําเนินงานในดานตางๆดําเนินงานในดานตางๆ  ขององคกรขององคกร//บุคลากรเปนอยางไรบุคลากรเปนอยางไร

2.2. แสดงถึงภารกิจที่องคกรแสดงถึงภารกิจที่องคกร//บุคลากรจะตองปฏิบัติบนพื้นฐานของบุคลากรจะตองปฏิบัติบนพื้นฐานของ
เปาหมายที่ไดตั้งไวเปาหมายที่ไดตั้งไว

3.3. ตองสามารถวัดไดตองสามารถวัดได    และตองอธิบายผลไดอยางชัดเจนและตองอธิบายผลไดอยางชัดเจน

ดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงานดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงาน                                                
KEY PERFORMANCE INDICATORS KEY PERFORMANCE INDICATORS 

((KPIsKPIs))
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1.1. สามารถวดัผลการปฏิบัติงานหลักตามมาตรฐานที่สามารถวดัผลการปฏิบัติงานหลักตามมาตรฐานที่
กําหนดไวกําหนดไว

2.2. สามารถแสดงแนวโนมของขอมูลสําหรับการพัฒนาสามารถแสดงแนวโนมของขอมูลสําหรับการพัฒนา
และปรับปรุงการปฏิบัติงานและปรับปรุงการปฏิบัติงาน

วัตถุประสงคของการจัดทําดัชนีช้ีวัดวัตถุประสงคของการจัดทําดัชนีช้ีวัด                
ผลการปฏิบัติงานผลการปฏิบัติงาน
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ประเภทของดัชนีช้ีวัดประเภทของดัชนีช้ีวัด
1. 1. ปริมาณปริมาณ  (Quantity)(Quantity)
2. 2. คุณภาพคุณภาพ  (Quality)(Quality)
3. 3. เวลาเวลา  (Time)(Time)
4. 4. คาใชจายคาใชจาย  (Cost)(Cost)
5. 5. ความพึงพอใจของผูรับบริการความพึงพอใจของผูรับบริการ                                          

(Customer Satisfaction)(Customer Satisfaction)
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คาของคาของ  KPIsKPIs

คาของคาของ  KPIsKPIs แสดงเปนตัวเลขในลักษณะของแสดงเปนตัวเลขในลักษณะของ

1.1. รอยละรอยละ ( ( Percentage )Percentage )
2.2. สัดสวนสัดสวน (  ( Proportion )Proportion )
3.3. อัตราอัตรา ( ( Rate )Rate )
4.4. อัตราสวนอัตราสวน ( ( Ratio )Ratio )
5.5. จํานวนจํานวน ( ( Number )Number )
6.6. คาเฉลี่ยคาเฉลี่ย ( ( Average or Mean )Average or Mean )
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ดัชนีช้ีวัดดัชนีช้ีวัด ( (KPIsKPIs) ) ท่ีสําคัญท่ีสําคัญ
1.1. KPIsKPIs  ที่บอกที่บอก  Key Performance Key Performance 

(Output(Output--Outcome, Process)Outcome, Process)
2.2. KPIsKPIs  ที่เปนที่เปน  Danger IndicatorsDanger Indicators

1.1. Danger Indicators Danger Indicators คอืคอื  Indicators Indicators ที่แมจะไมไดบงที่แมจะไมไดบง
บอกกิจกรรมที่เปนกิจกรรมหลักบอกกิจกรรมที่เปนกิจกรรมหลัก ( (KeyKey Performance) Performance) 
แตหากการดําเนนิกิจกรรมนั้นมีความผิดพลาดแตหากการดําเนนิกิจกรรมนั้นมีความผิดพลาด  จะจะ
กอใหเกิดปญหาอยางใหญหลวงกอใหเกิดปญหาอยางใหญหลวง

2.2. KPIsKPIs  ที่บงบอกความเปนตัวหนวงที่บงบอกความเปนตัวหนวง ( (ττ == TorrTorr))
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การดําเนินเรื่องขออนมุัติปรับโครงสรางหนี้การดําเนินเรื่องขออนมุัติปรับโครงสรางหนี้

11 22 33 44 55

KPI KPI ท่ีดูท่ีดู  Output = Output = เวลาที่ใชต้ังแตเวลาที่ใชต้ังแต  11--55
KPI KPI ท่ีดูท่ีดู  Process = Process = เนนดท่ีูเนนดท่ีู  ตัวหนวงตัวหนวง  ((ระหวางระหวาง  2 2 และและ  3 3 หรือหรือ  4 4 และและ  55))

KPI : KPI : Time Time ((ระยะเวลาที่ใชระยะเวลาที่ใช))  หรือหรือ                            
QualityQuality ((ความผิดพลาดของเอกสารหรือขั้นตอนความผิดพลาดของเอกสารหรือขั้นตอน))

ดัชนีช้ีวัดผลหรือกระบวนการดัชนีช้ีวัดผลหรือกระบวนการ
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สิ่งท่ีสิ่งท่ี  KPIsKPIs model model ตองการสนับสนุนตองการสนับสนุน

1. การใหเงินรางวลัในรูปแบบ Bonus แกบุคคลากรในทุกระดับ 
ใหแกหนวยงานทีส่ามารถพิชิต KPI ในสิน้ป 
เพื่อกระตุนการใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในหนวยงานให
เกิดประสิทธิภาพสูงสดุ รวมถึงดาํเนินงานตางๆไดอยางดีเยี่ยม 

2. การจัดอบรมเทคโนโลยี รวมถึงเทคนิคตางๆใหแกบุคคลการ
ใหมีความรูความสามารถในการใชงานและปรับเปลี่ยนการทํางาน
เพื่อสอดคลองใหเขากับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่จะทวี
ความสําคญัเพิ่มขึ้นในโลกปจจุบันอยางหลีกเลี่ยงไมได 

3. จัดใหหนวยงานทีส่ามารถพิชิต KPI ในรุนกอน จัดแสดง
ระบบการดําเนินงานตาง ๆใหแกหนวยงานที่กาํลังถูกวัด KPI
ซึ่งเปรียบเสมือนพี่เลี้ยงในการที่จะเปนแบบอยางในการจัดการ
กับระบบการทดําเนนิงานใหไดเปนอยางดี
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ปญหาในการใชงานปญหาในการใชงาน  KPIsKPIs
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ปญหาการใชดัชนีชี้วัดปญหาการใชดัชนีชี้วัด KPI  KPI 
วิธีแกไขปรบัปรุงเพิ่มเติมวิธีแกไขปรบัปรุงเพิ่มเติม

ปญหาขอจํากดัจากหนวยงานทีป่ระเมิน
1. การเก็บขอมูลแบบ Manual 
ยกตวัอยาง เชน 
จะทําใหการเก็บขอมูลเพื่อนําไปพิจารณาวัด KPI ไมมปีระสิทธิภาพ 

แนวทางแกไข
จะเพิม่คากําหนดเปาหมายใหมีคาที่สูงขึ้นเพื่อใหสอดคลองกบัสภาพความ
เปนจริง 

2. การเก็บขอมูลโดยใชระบบ 
การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพื่อเก็บขอมูลยังไมถกูตองกับ
ภาระกิจหลักของหนวยงานนั้น ๆ 
จะสงผลถึงการไมสามารถนําขอมูลที่เกบ็มาไดไปใชประมวลผล KPI ได

ปญหาจากการตั้งคาตัวประเมินที่ประกอบอยูในทั้ง 4 มมุมอง (Perspective) 

1.  ไมสัมพันธเกี่ยวเนื่องอยางชัดเจนกับพันธกิจ/วิสัยทศันของหนวยงานเอง 
จะทําใหดัชนีช้ีวัด KPI  ไมเปนตัวสะทอนถึงความกาวหนาและทาํหนาที่บอก
ทศิทางที่ถกูตองของหนวยงานนั้นๆเอง 
แนวทางแกไข
ผูบริหารของหนวยงานนั้น ๆจะตองเขาใจถึง Core Business ของหนวยงาน
ตนเองเสียกอน 
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สิ่งท่ีพบจากประสบการณในการใชสิ่งท่ีพบจากประสบการณในการใช
KPIsKPIs  ในการวัดผลในการวัดผล

11/10/2006 92

ขอผิดพลาดในการประเมนิผลการปฏบิตังิาน

ลักษณะเดน/ลักษณะดอยบางประการของผูถูกประเมินจะ
มีอิทธพิลตอการประเมินผลการปฏิบัติงานโดยภาพรวม5. Halo/horn effect

ผูประเมินมีอคตท้ัิงในทางที่ดี และไมดีตอผูถูกประเมิน ท้ังน้ี
มาจากขอมูลท่ีผูประเมินไดรับเปนครั้งแรกเกี่ยวกบัผู
ประเมิน

4. First inpression error

เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานออกมากลางๆ อาจจะเกิด
มาจากหลายๆ สาเหตุ เชน ขอมูลไมเพียงพอ ไมกลา
ตัดสินใจของผูประเมิน กลัวผูถูกประเมินเสียกําลังใจ

3. Central tendency

อคติท่ีมาจากความเชื่อบางประการเกี่ยวกับผูถูกประเมิน 
เชน เคยมผีลการปฏิบัติงานท่ีดีมากอน มีผลการเรียนท่ีไมดี 
เปนตน มีแนวโนมท่ีผูประเมินจะประเมินผลการปฏิบัติงาน
ออกมาไมสอดคลองกับความเปนจริง

2. Attribution bias

ส่ิงตางๆ ท่ีสรางความประทับใจ เชน บุคลิกภาพ ความเปน
ระเบียบเรียบรอยของเอกสาร ฯลฯ แนวโนมท่ีผูประเมินจะ
ประเมินผลการปฏิบัติงานออกมาไมสอด
คลองกับความเปนจริง

1. Attractiveness effect

ความหมายประเภทของความผิดพลาด
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คุณลักษณะ คุณสมบัติ บางประการของผูถูกประเมิน 
เชน เพศ อาย ุการศึกษา เชื้อชาต ิพฤติกรรม และ
ลักษณะนิสัย ฯลฯ จะมีอิทธิพลตอการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน 

11. Stereotyping

องคประกอบบางประการของผูถูกประเมินท่ีเหมือน หรือ
สอดคลองกับองคประกอบบางอยางของผูประเมิน จะมี
อิทธิพลตอการประเมินผลการปฏิบัติงาน

10. Similar-to-me effect

ปรากฎการณท่ีเกิดขึ้นกอนชวงเวลาการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน จะมีอิทธิพลตอการประเมินผลการปฏิบัติงาน9. Recency effect

ผลการปฏิบัติงานในอดีตของผูถูกประเมินจะมีอิทธิพล
ตอการประเมินผลการปฏบัติงานในปจจุบัน8. Past performance error

เปนลักษณะความผิดพลาดของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานที่ผูประเมินตัดสินใจ
ในภาพรวมแลววาผูถูกประเมินมีผลการประเมินออกมา
เชนไร เวลาประเมินในปจจัยยอยๆ ก็จะมีแนวโนมท่ีจะ
ประเมินใหสอดคลองกับภาพรวม

7. Negative and positive 
skew

เปนการสับสนระหวางการประเมินผลการปฏิบัติงาน ณ 
เหตุการณปจจบัุน กับศักยภาพของพนักงานในอนาคต6.High potential error
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ตัวอยางการกําหนดน้ําหนักบนตัวอยางการกําหนดน้ําหนักบน
กิจกรรมตามกิจกรรมตาม  KPIsKPIs
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งานสินเช่ืองานสินเช่ือ

การตรวจสอบเอกสารการตรวจสอบเอกสาร
การบันทึกการบันทึก//จัดเก็บจัดเก็บ//คนหาเอกสารคนหาเอกสาร
การจัดทําเอกสารขออนุมัติการจัดทําเอกสารขออนุมัติ

การติดตามงานการติดตามงาน
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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//
คนหาเอกสารคนหาเอกสาร  
(30%)(30%)

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

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

คาใชจายคาใชจายเวลาเวลาคณุภาพคณุภาพปรมิาณปรมิาณKRAsKRAs
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เกณฑดัชนีช้ีวัดการตรวจสอบงานเอกสารสินเชื่อเกณฑดัชนีช้ีวัดการตรวจสอบงานเอกสารสินเชื่อ

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

CSI = 75%CSI = 75%ความพึงความพึง
พอใจของพอใจของ
ผูรับขอมูลผูรับขอมูล

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

จัดสงขอมูลจัดสงขอมูล
กอนกาํหนดไมกอนกาํหนดไม
นอยกวานอยกวา  55  วนัวนั

จัดสงขอมูลจัดสงขอมูล
กอนกาํหนดกอนกาํหนด  
11--55  วันวัน

จัดสงขอมูลจัดสงขอมูล
ไดทันตามไดทันตาม
กําหนดกําหนด

ความรวดเรว็ความรวดเรว็
ของการของการ
จัดสงขอมูลจัดสงขอมูล

เวลาเวลา

ขอมูลที่ไดรับขอมูลที่ไดรับ
ถูกตองสมบรูณถูกตองสมบรูณ

ขอมูลที่ไดรับขอมูลที่ไดรับ
ผิดพลาดไมผิดพลาดไม
เกินเกิน  3%3%  ของของ
ขอมูลทั้งหมดขอมูลทั้งหมด

ขอมูลที่ไดรับขอมูลที่ไดรับ
ผิดพลาดไมผิดพลาดไม
เกินเกิน  5%5%  
ของขอมูลของขอมูล
ทัง้หมดทัง้หมด

ความถกูตองความถกูตอง
และครบถวนและครบถวน
ของขอมูลที่ของขอมูลที่
ไดรับไดรับ

คณุภาพคณุภาพ

ปรมิาณปรมิาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดมีากเกณฑดมีากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีช้ีวัดดัชนีช้ีวัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวช้ีวดัตัวช้ีวดั

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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เกณฑดัชนีช้ีวัดการจัดทําเอกสารเกณฑดัชนีช้ีวัดการจัดทําเอกสาร C C/A /A 

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

CSI = 80%CSI = 80%ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของผูรับของผูรับ
เอกสารเอกสาร

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
เสร็จกอนกําหนดเสร็จกอนกําหนด
ไมนอยกวาไมนอยกวา  33  วนัวนั

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
เสร็จกอนเสร็จกอน
กําหนดกําหนด  11--33  วันวัน

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
เสร็จภายในเสร็จภายใน
กําหนดเวลาที่กําหนดเวลาที่
แจงไวแจงไว

ความรวดเรว็ความรวดเรว็
ในการจัดทําในการจัดทํา
เอกสารจนเอกสารจน
เสร็จเรียบรอยเสร็จเรียบรอย

เวลาเวลา

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
ถูกตองไมนอยถูกตองไมนอย
กวากวา  95%95%  ของของ
เอกสารทั้งหมดเอกสารทั้งหมด

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
ถูกตองถูกตอง8181--
95%95%  ของของ
เอกสารทั้งหมดเอกสารทั้งหมด

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
ถูกตองไมนอยถูกตองไมนอย
กวากวา  80%80%  
ของเอกสารของเอกสาร
ท้ังหมดท้ังหมด

ความถูกตองความถูกตอง
ของเอกสารของเอกสาร

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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เกณฑดัชนีช้ีวัดการติดตามงานสินเชื่อเกณฑดัชนีช้ีวัดการติดตามงานสินเชื่อ

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

CSI = 80%CSI = 80%ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของผูรับบริการของผูรับบริการ

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

แจงผลการแจงผลการ
ติดตามงานไดติดตามงานได
ภายในภายใน  11  ชมชม..

แจงผลการแจงผลการ
ติดตามงานไดติดตามงานได
ภายในภายใน  11--33ชมชม..

แจงผลการแจงผลการ
ติดตามงานไดติดตามงานได
ภายในภายใน  33  ชมชม..

ความรวดเรว็ในความรวดเรว็ใน
การติดตามงานการติดตามงาน

เวลาเวลา

ทราบทราบ
ความกาวหนาความกาวหนา
ของงานที่ตองของงานที่ตอง
ติดตามมากกวาติดตามมากกวา  
95%95%  ของงานของงาน
ท้ังหมดท้ังหมด

ทราบทราบ
ความกาวหนาความกาวหนา
ของงานของงาน  8181--
95%95%  ของงานของงาน
ท่ีตองติดตามท่ีตองติดตาม
ท้ังหมดท้ังหมด

ทราบทราบ
ความกาวหนาความกาวหนา
ของงานไมนอยของงานไมนอย
กวากวา  80%80%  ของของ
งานที่ตองงานที่ตอง
ติดตามทังหมดติดตามทังหมด

ความถูกตองความถูกตอง
ของการไดรับของการไดรับ
ทราบความทราบความ  
กาวหนาของกาวหนาของ
งานที่ติดตามงานที่ติดตาม

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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งานบริการงานบริการ

การใหคําปรึกษาการใหคําปรึกษา//แนะนําแนะนํา
ตอบปญหาขอสงสัยในการปฏิบัติงานตอบปญหาขอสงสัยในการปฏิบัติงาน

การติดตอประสานงานการติดตอประสานงาน
การใหขอมูลการใหขอมูล

การสรางนวัตกรรมใหมในการใหบริการการสรางนวัตกรรมใหมในการใหบริการ
การอํานวยความสะดวกการอํานวยความสะดวก//ใหความชวยเหลือตอผูมารับบริการใหความชวยเหลือตอผูมารับบริการ
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เกณฑดัชนีชีว้ัดการอํานวยความสะดวกเกณฑดัชนีชีว้ัดการอํานวยความสะดวก//ใหความชวยเหลือตอผูรับบริการใหความชวยเหลือตอผูรับบริการ

CSI > 95%CSI > 95%CSI = 81CSI = 81--95%95%CSI = 80%CSI = 80%ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของของ
ผูรับบริการผูรับบริการ

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือไดชวยเหลือได
ภายในภายใน  3030  นาทีนาที

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//ชวยเหลือชวยเหลือ
ไดภายในไดภายใน  11  ชมชม..

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือไดชวยเหลือได
ภายในภายใน  22  ชมชม..

ความรวดเรว็ความรวดเรว็
ในการอาํนวยในการอาํนวย
ความสะดวกความสะดวก//
ชวยเหลือชวยเหลือ

เวลาเวลา

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือถูกตองชวยเหลือถูกตอง
เหมาะสมไมนอยเหมาะสมไมนอย
กวากวา  95%95%ของของ
จํานวนเรื่องจํานวนเรื่อง

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//ชวยเหลือชวยเหลือ
ถูกตองถูกตอง  เหมาะสมเหมาะสม  
8181--95%95%จํานวนจํานวน
เรื่องเรื่อง

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือชวยเหลือ
ถูกตองถูกตอง
เหมาะสมเหมาะสม>>8080
%%จํานวนเรื่องจํานวนเรื่อง

ความถูกตองความถูกตอง
และเหมาะสมและเหมาะสม
ของการของการ
อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือชวยเหลือ

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  ((KPIsKPIs))ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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งานวิเคราะหงานวิเคราะห//วิชาการวิชาการ

การจัดทําคูมือการปฏิบัติงานการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน
การศึกษาการศึกษา  คนควาคนควา  รวบรวมขอมูลรวบรวมขอมูล

การวิเคราะหขอมูลและสงัเคราะหแนวทางการวิเคราะหขอมูลและสงัเคราะหแนวทาง
การไดรับเชิญเปนวิทยากรการไดรับเชิญเปนวิทยากร//ที่ปรึกษาที่ปรึกษา//คณะทํางานคณะทํางาน//กรรมการกรรมการ  

หรือเปนอาจารยพิเศษหรือเปนอาจารยพิเศษ
การเสนอความเห็นทางวิชาการการเสนอความเห็นทางวิชาการ
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เกณฑดัชนีช้ีวัดการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเกณฑดัชนีช้ีวัดการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 

CSI > 90%CSI > 90%CSI = 76CSI = 76--90%90%CSI = 75%CSI = 75%ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของผูใชคูมือของผูใชคูมือ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

จัดทําคูมือจัดทําคูมือ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
กอนกําหนดเวลากอนกําหนดเวลา
> > 33  วันวัน

จัดทําคูมือจัดทําคูมือ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
กอนกําหนดเวลากอนกําหนดเวลา  
11--33  วันวัน

จัดทําคูมือการจัดทําคูมือการ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
ตามกําหนดเวลาตามกําหนดเวลา

ความรวดเรว็ในความรวดเรว็ใน
การจัดทําคูมือการจัดทําคูมือ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

เวลาเวลา

เนื้อหาในคูมือเนื้อหาในคูมือ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน
ถูกตองไมนอยถูกตองไมนอย
กวากวา  95%95%  ของของ
เนื้อหาท้ังหมดเนื้อหาท้ังหมด

เนื้อหาในคูมือเนื้อหาในคูมือ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน
ถูกตองถูกตอง  8080--
95%95%  ของของ
เนื้อหาท้ังหมดเนื้อหาท้ังหมด

เนื้อหาในคูมือเนื้อหาในคูมือ
ปฏิบัติงานถูกตองปฏิบัติงานถูกตอง
ไมนอยกวาไมนอยกวา  80%80%  
เนื้อหาท้ังหมดเนื้อหาท้ังหมด

ความถูกตองความถูกตอง
ของเนื้อหาในของเนื้อหาใน
คูมือปฏิบัติงานคูมือปฏิบัติงาน

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  ((KPIsKPIs))ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการเสนอความเหน็ตอผูบังคับบัญชาการเสนอความเหน็ตอผูบังคับบัญชา

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

ความเห็นท่ีเสนอความเห็นท่ีเสนอ  ไดได
กอนกําหนดเวลาที่กอนกําหนดเวลาที่
จําเปนมากกวาจําเปนมากกวา  22  วันวัน

ความเห็นท่ีเสนอความเห็นท่ีเสนอ  
ไดกอนไดกอน
กําหนดเวลาที่กําหนดเวลาที่
จําเปนจําเปน  11--22  วันวัน

ความเห็นท่ีความเห็นท่ี
เสนอทันกับเสนอทันกับ
กําหนดเวลาที่กําหนดเวลาที่
จําเปนจําเปน

ความรวดเรว็ในความรวดเรว็ใน
การเสนอการเสนอ
ความเห็นตอความเห็นตอ
ผูบังคับบญัชาผูบังคับบญัชา

เวลาเวลา

ความเห็นท่ีเสนอถูกความเห็นท่ีเสนอถูก
นําไปใชจนมีการนําไปใชจนมีการ
เปล่ียนแปลงเปล่ียนแปลง
แนวทางการปฏบิัติแนวทางการปฏบิัติ

ความเห็นท่ีเสนอความเห็นท่ีเสนอ
ไดรับการนําไปไดรับการนําไป
ลองใชลองใช

ความเห็นท่ีความเห็นท่ี
เสนอไดรับเสนอไดรับ
ความเห็นชอบความเห็นชอบ
ในท่ีประชุมในท่ีประชุม

ความถูกตองความถูกตอง
และเหมาะสมและเหมาะสม
ของการเสนอของการเสนอ
ความเห็นตอความเห็นตอ
ผูบังคับบญัชาผูบังคับบญัชา

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชี้วัดดัชนีชี้วัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวชี้วัดตัวชี้วัด
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งานบริหารงานบริหาร//การจัดการการจัดการ                                                  
((กลุมงานบุคคลกลุมงานบุคคล))

การกํากับดูแลผูใตบังคบับัญชาการกํากับดูแลผูใตบังคบับัญชา
การวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาการวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชา

การแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติงานการแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติงาน
การวางแผนการปฏิบัติงานการวางแผนการปฏิบัติงาน

การพัฒนางานการพัฒนางาน
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ประเภทดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงานประเภทดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงาน  งานบริหารงานบริหาร//การจัดการการจัดการ

การพัฒนางานการพัฒนางาน

การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

การแนะนําสอนงานการแนะนําสอนงาน
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
เก่ียวกับวิธีการเก่ียวกับวิธีการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

การวางแผนการพัฒนาการวางแผนการพัฒนา
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา

การกํากับดูแลการกํากับดูแล
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา

ความพึงพอใจความพึงพอใจคาใชจายคาใชจายเวลาเวลาคุณภาพคุณภาพปริมาณปริมาณKRAsKRAs
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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%)
การแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเก่ียวกับการแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเก่ียวกับ
วิธีการปฏิบัติงานวิธีการปฏิบัติงาน  (15%)(15%)

(10%)(10%)(15%)(15%)
การวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาการวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชา  
(25%)(25%)

(10%)(10%)(10%)(10%)
การกํากับดูแลผูใตบังคับบัญชาการกํากับดูแลผูใตบังคับบัญชา  (20%)(20%)

ความความ
พึงพึง
พอใจพอใจ

คาใชจคาใชจ
ายาย

เวลาเวลาคุณภาคุณภา
พพ

ปริมาณปริมาณKRAsKRAs
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เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการกํากับดูแลผูใตบังคับบัญชาการกํากับดูแลผูใตบังคับบัญชา 

> > 90%90%  ของผูของผู
ใตใต  บังคับบัญชาบังคับบัญชา
มีความพึงพอใจมีความพึงพอใจ

7676--90%90%  ของผูของผู
ใตใต  บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

75%75%  ของผูใตของผูใต
บังคับบังคับ  บัญชามีบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ในการปฏิบัติงานในการปฏิบัติงาน

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

เวลาเวลา

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ยอมรับในการยอมรับในการ
กํากับดูแลไมกํากับดูแลไม
นอยกวานอยกวา  90%90%  
ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ทั้งหมดทั้งหมด

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ยอมรับในการยอมรับในการ
กํากับดูแลกํากับดูแล  8181--
90%90%  ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ทั้งหมดทั้งหมด

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ยอมรับในการยอมรับในการ
กํากับดูแลไมนอยกํากับดูแลไมนอย
กวากวา  80%80%  ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ทั้งหมดทั้งหมด

การยอมรับของการยอมรับของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ในการถูกกํากับในการถูกกํากับ
ดูแลดูแล

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชี้วัดดัชนีชี้วัด  ((KPIsKPIs))ประเภทประเภท
ตัวชี้วัดตัวชี้วัด
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เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาการวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชา 

> > 90%90%  ของผูของผู
ใตใต  บังคับบัญชาบังคับบัญชา
มีความพึงพอใจมีความพึงพอใจ

7676--90%90%  ของผูของผู
ใตใต  บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

75%75%  ของผูใตของผูใต
บังคับบังคับ  บัญชามีบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของของ
ผูใตบังคับบัญชผูใตบังคับบัญช
าในแผนการาในแผนการ
พัฒนาพัฒนา

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

เวลาเวลา

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ที่ไดรับการที่ไดรับการ
พัฒนาที่พัฒนาที่
เหมาะสมไมนอยเหมาะสมไมนอย
กวากวา  55  วันในวันใน  11  ปป  
มีไมนอยกวามีไมนอยกวา  
90%90%

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ที่ไดรับการพัฒนาที่ไดรับการพัฒนา
ที่เหมาะสมไมนอยที่เหมาะสมไมนอย
กวากวา  55  วันในวันใน  11  ปป  
มีมี  8080--90%90%

ผูใตบังคับบัญชาที่ผูใตบังคับบัญชาที่
ไดรับการพัฒนาที่ไดรับการพัฒนาที่
เหมาะสมไมนอยเหมาะสมไมนอย
กวากวา  55  วันในวันใน  11  ปป  มีมี
ไมนอยกวาไมนอยกวา  80%80%

รอยละของผูใตรอยละของผูใต  
บังคับบัญชาที่บังคับบัญชาที่
ไดรับการพัฒนาไดรับการพัฒนา
ที่เหมาะสมไมที่เหมาะสมไม
นอยกวานอยกวา  55  วันวัน
ในใน  11  ปป

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชี้วัดดัชนีชี้วัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทตัวชี้วัดประเภทตัวชี้วัด
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เกณฑดัชนีชี้วัดเกณฑดัชนีชี้วัดการแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเกี่ยวกับวิธีการปฏบิัติงานการแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเกี่ยวกับวิธีการปฏบิัติงาน 

> > 90%90%  ของผูใตของผูใต  
บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

7676--90%90%  ของผูใตของผูใต  
บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

75%75%  ของผูใตของผูใต
บังคับบังคับ  บัญชามีบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชาเสร็จบัญชาเสร็จ  
มากกวามากกวา  33  วันวัน
กอนเวลาตามกอนเวลาตาม
กําหนดกําหนด

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชาเสร็จบัญชาเสร็จ  
11--33  วันกอนเวลาวันกอนเวลา
ตามกําหนดตามกําหนด

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต  
บังคับบัญชาบังคับบัญชา
ทันเวลาตามทันเวลาตาม
กําหนดกําหนด

ความรวดเร็วในความรวดเร็วใน
การการ  สอนงานผูใตสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชาบัญชา
เก่ียวกับวิธีการเก่ียวกับวิธีการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน  

เวลาเวลา

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชามีบัญชามี
ความถูกตองความถูกตอง
ครบถวนครบถวน  ไมนอยไมนอย
กวากวา  95%95%  ของของ
เรื่องที่สอนเรื่องที่สอน
ทั้งหมดทั้งหมด

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต  
บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความถูกตองความถูกตอง
ครบถวนครบถวน  8181--95%95%  
ของเรื่องที่สอนของเรื่องที่สอน
ทั้งหมดทั้งหมด

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต  
บังคับบัญชาบังคับบัญชา  มีมี
ความความ  ถูกตองถูกตอง
ครบถวนครบถวน  ไมนอยไมนอย
กวากวา  80%80%  ของของ
เรื่องที่สอนเรื่องที่สอน
ทั้งหมดทั้งหมด

ความถูกตองและความถูกตองและ
ครบถวนของการครบถวนของการ  
สอนงานผูใตสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชาบัญชา
เก่ียวกับวิธีการเก่ียวกับวิธีการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน  

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชี้วัดดัชนีชี้วัด  ((KPIsKPIs))ประเภทประเภท
ตัวชี้วัดตัวชี้วัด
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เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการวางแผนการปฏิบัติงานการวางแผนการปฏิบัติงาน 

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

การปฏิบัติงานการปฏิบัติงาน
ใชงบประมาณใชงบประมาณ
นอยกวาที่นอยกวาที่
กําหนดกวากําหนดกวา  5%5%

การปฏิบัติงานการปฏิบัติงาน
ใชงบประมาณใชงบประมาณ
นอยกวาที่นอยกวาที่
กําหนดกําหนด  11--5%5%

การปฏิบัติงานใชการปฏิบัติงานใช
งบประมาณไมเกินงบประมาณไมเกิน
ที่กําหนดที่กําหนด

ประสิทธิภาพของประสิทธิภาพของ
การปฏิบัติงานการปฏิบัติงาน

ความคุมคาความคุมคา

การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
กอนกอน
กําหนดเวลาไมกําหนดเวลาไม
นอยกวานอยกวา  22  วันวัน

การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
กอนกอน
กําหนดเวลากําหนดเวลา  11--
22  วันวัน

การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานเสร็จทันปฏิบัติงานเสร็จทัน
กําหนดเวลากําหนดเวลา

ความรวดเร็วในความรวดเร็วใน
การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

เวลาเวลา

การปฏิบัติงานมีการปฏิบัติงานมี
การวางแผนไมการวางแผนไม
นอยกวานอยกวา  90%90%  
ของการของการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

การปฏิบัติงานมีการปฏิบัติงานมี
การวางแผนการวางแผน  
8080--90%90%  ของของ
การปฏิบัติงานการปฏิบัติงาน

การปฏิบัติงานมีการการปฏิบัติงานมีการ
วางแผนไมนอยกวาวางแผนไมนอยกวา  
80%80%  ของการของการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

แผนการการแผนการการ
ปฏิบัติงานที่ปฏิบัติงานที่
ถูกตองและถูกตองและ
ครบถวนครบถวน

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชี้วัดดัชนีชี้วัด  ((KPIsKPIs))ประเภทตัวชี้วัดประเภทตัวชี้วัด

11/10/2006 112

KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการพัฒนางานการพัฒนางาน 

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

คาใชจายในการคาใชจายในการ
ดําเนินการลดลงดําเนินการลดลง
เกินเกิน  10%10%

คาใชจายในการคาใชจายในการ
ดําเนินการลดลงดําเนินการลดลง  
55--10%10%

คาใชจายในคาใชจายใน
การดําเนินการการดําเนินการ
ลดลงแตไมเกินลดลงแตไมเกิน  
5%5%

ประสิทธิภาพประสิทธิภาพ
ของการของการ
ดําเนินการดําเนินการ

ความคุมคาความคุมคา

การดําเนินการใชการดําเนินการใช
เวลานอยลงไมเวลานอยลงไม
นอยกวานอยกวา  10%10%

การดําเนินการการดําเนินการ
ใชเวลานอยลงใชเวลานอยลง  
55--10%10%

การดําเนินการการดําเนินการ
ใชเวลานอยลงใชเวลานอยลง
ไมนอยกวาไมนอยกวา  
5%5%

ความรวดเรว็ในความรวดเรว็ใน
การดําเนินการการดําเนินการ

เวลาเวลา

การประกันการประกัน
คุณภาพอยุคุณภาพอยุในใน
เกณฑดีเดนเกณฑดีเดน

การประกันการประกัน
คุณภาพคุณภาพ  อยูในอยูใน
เกณฑดีมากเกณฑดีมาก

การประกันการประกัน
คุณภาพคุณภาพ  อยูในอยูใน
เกณฑดีเกณฑดี

การไดรับการการไดรับการ
ประกันคุณภาพประกันคุณภาพ
การดําเนินการดําเนิน  การการ  
โดยหนวยงานโดยหนวยงาน

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด
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เกณฑดัชนีชีว้ัดเกณฑดัชนีชีว้ัด

ครบกอน
กําหนดไมนอย
กวา 4 วัน

ครบกอน
กําหนด 1-3 
วัน

ทันเวลาตาม
กําหนด

ทันเวลาดชันชีี้วัด
ประเภทเวลา

สมบูรณถูกตองผดิพลาดไม
เกิน 3%

ผดิพลาดไม
เกิน 5%

รวบรวม
เอกสาร
ครบถวน

ดชันชีี้วัด
ประเภท
คุณภาพ

เกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑผานดชันชีี้วัด

KRA การ
รวบรวม
เอกสารการรับ-
เบิกจายเงิน
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เกณฑดัชนีชีว้ัดเกณฑดัชนีชีว้ัด

เสร็จภายใน 
30 วัน

เสร็จภายใน 
45 วัน

เสร็จภายใน 
50 วัน

เสร็จภายใน 
60 วัน

ดชันชีี้วัด
ประเภทเวลา

ถูกตองสมบูรณ
ตามมาตรฐาน
บัญชี

ผดิพลาดไม
เกินมาตรฐาน
บัญชีไมเกิน 
3%

ผดิพลาดไม
เกินมาตรฐาน
บัญชีไมเกิน 
5%

ครบถวนตาม
มาตรฐานการ
บัญชี

ดชันชีี้วัด
ประเภทความ
พึงพอใจ

ถูกตองสมบูรณผดิพลาดไม
เกิน 3%

ผดิพลาดไม
เกิน 5%

รายงานถูกตอง
ครบถวน

ดชันชีี้วัด
ประเภท
คุณภาพ

เกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑผานดชันชีี้วัดKRAs
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เกณฑดัชนีชีว้ัดเกณฑดัชนีชีว้ัด

ทันตามเวลา
กอนกําหนดไม
นอยกวา  5 วัน

ทันตามเวลา
กอนกําหนด

ทันตามเวลาที่
กําหนด

ทันตามเวลาดชันชีี้วัด
ประเภทเวลา

ไมนอยกวา 
80%

ไมนอยกวา 
80%

ไมนอยกวา 
70%

รอยละดชันชีี้วัด
ประเภทความ
พึงพอใจ

ถูกตองสมบูรณผดิพลาดไม
เกิน 3%

จัดทําแผน
ครบถวน

ถูกตอง 
ครบถวน

ดชันชีี้วัด
ประเภท
คุณภาพ

เกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑผานดชันชีี้วัดKRA
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วัตถุประสงค ตัวชี้วัด ขอมูล 
ปจจุบัน 

เปาหมาย 
อนาคต 

กลยุทธที่ใช 

 
เพื่อความสําเร็จดาน
การเงิน 

 
รายไดที่เพ่ิมขึ้น 

 
5% 

 
10% 

 
- ขยายตลาดสู
ตางประเทศ  

 
เพื่อความสําเร็จดาน
ผูรับบริการ 

 
จํานวนลูกคาเกา
ที่หายไป  

 
 

7% 

 
 

5% 

 
- สํารวจความพึง
พอใจของ
ผูรับบริการ 

 
เพื่อความสําเร็จของ
กระบวนการภายใน 

 
อัตราของเสีย
จากการผลิต 

 
 

5 % 

 
 

3 % 

 
- จัดทําระบบ TQM 
ในองคกร 

 
 เพื่อความสําเร็จ
ดานการเรียนรูและ
พัฒนา 

 
จํานวนวันในการ
อบรมตอคน ตอ
ป 

 
7วัน 

 
10 วัน 

 
จัดทําแผนอบรม
พนักงานอยาง
ตอเนื่อง 
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สรุปสรุป
••  การนําดัชนีชี้วัดมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานการนําดัชนีชี้วัดมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
ตองมีการกําหนดสตูรการคํานวณตองมีการกําหนดสตูรการคํานวณ  (Calculation Formula)(Calculation Formula)
  ที่ชดัเจนที่ชดัเจน  เปนที่ยอมรับเปนที่ยอมรับ  และสามารถดําเนินการไดและสามารถดําเนินการได

••  การนําดัชนีชี้วัดมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานการนําดัชนีชี้วัดมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
เปนเครื่องมือหนึง่ทีส่ามารถเปลี่ยนวัฒนธรรมในการเปนเครื่องมือหนึง่ทีส่ามารถเปลี่ยนวัฒนธรรมในการ
ทํางานของบุคลากรทํางานของบุคลากร

••  การประเมินคณุสมบัติและศักยภาพการประเมินคณุสมบัติและศักยภาพ  (Competency) (Competency) ของของ
บุคลากรบุคลากร  เปนการนําขอมูลในอดีตเปนการนําขอมูลในอดีต  ไปคาดการณในอนาคตไปคาดการณในอนาคต

P P WatanapaWatanapa

KPIKPI
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ระยะเวลา 1 ชั่วโมง

พักรับประทานอาหารกลางวันพักรับประทานอาหารกลางวัน


