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Book Review: Beyond the Balanced Scorecard

	 	 หลายคนคงเคยได้ยินค�ำว่า “Balanced Scorecard” ซึ่งเป็นเครื่องมือทางด้านการวัดผลองค์กรที่ได้รับความ

นิยมอย่างสูง Balanced Scorecard ถูกน�ำมาใช้ในองค์กรมาตั้งแต่ปี 1992 โดยในตอนเริ่มแรกนั้น เครื่องมือนี้ได้ถูก

ใช้ในการวัดผลองค์กรทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และการ

เจริญเติบโต ต่อมาหลังจากที่หลายองค์กรได้น�ำเอา Balanced Scorecard ไปใช้ ก็พบว่าเครื่องมือนี้ไม่ได้เป็นเพียงแค่

เครื่องมือในการวัดผลองค์กรเท่านั้น แต่ยังเป็นเครื่องมือที่ช่วยในการแปลกลยุทธ์ให้เป็นการปฏิบัติ ซึ่งจุดนี้เองเป็นสิ่งที่

ท�ำให้ Balanced Scorecard ได้รับความนิยมมากขึ้น และยังเป็นเครื่องมือที่ใช้อย่างแพร่หลายในปัจจุบัน

	 ปัจจุบันนี้มีหนังสือเป็นจ�ำนวนมากที่ได้กล่าวถึงแนวคิดนี้ แต่หนังสือส่วนใหญ่มักจะมุ่งเน้นการอธิบายแนวคิด

ว่า Balanced Scorecard คืออะไร มีประโยชน์อย่างไร หรือไม่ก็เป็นการน�ำเสนอกรณีศึกษาต่าง ๆ ว่า Balanced 

Scorecard ถกูน�ำไปใช้อย่างไร แล้วให้ผลกบัองค์กรอย่างไร ซึง่หนงัสอืเหล่านัน้ยงัไม่ตอบโจทย์ส�ำหรบัผูท้ีต้่องการศกึษา

ว่าถ้าจะน�ำไปใช้นั้น ในแต่ละมุมมองของ Balanced Scorecard จะมีตัววัดประเภทไหนบ้าง น�ำข้อมูลมาจากที่ใด ซึ่ง

ค�ำถามเหล่านี้เป็นค�ำถามที่มีความส�ำคัญ แต่มักถูกมองข้ามไปเสมอ
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	 หนงัสอื Beyond the Balanced Scorecard จงึเป็นหนงัสอืเพยีงไม่กีเ่ล่มในปัจจบุนัทีมุ่ง่จะตอบปัญหาดงักล่าว โดยผูแ้ต่งหนงัสอื

เล่มนีค้อื Mark Graham Brown ซึง่เป็นทีป่รกึษาทีมี่ประสบการณ์มากว่า 25 ปีในเรือ่งของการวัดผลองค์กร นอกจากน้ียงัเป็นผูแ้ต่งหนังสอื

ก่อนหน้านี้อีก 2 เล่ม ได้แก่ Keeping Score – Using the Right Metrics to Drive World-Class Performance และ Winning Score 

– How to Design and Implement Organizational Scorecards จึงนับได้ว่าผู้เขียนมีประสบการณ์เป็นอย่างสูงในเรื่องของการวัดผล

และจัดการผลการปฏิบัติงานองค์กร

	 หนงัสอืเล่มนีม้คีวามหนาทัง้สิน้ 233 หน้า โดยแบ่งออกเป็น 9 บท โดยบทแรกจะเป็นบทน�ำ ซึง่จะกล่าวถงึ Balanced Scorecard 

และตัววัดผลต่าง ๆ และน�ำเสนอถึงการพัฒนา Balanced Scorecard ตั้งแต่เริ่มแรกไปจนถึงปัจจุบัน รวมทั้งได้น�ำเสนอถึงแนวทางที่ถูก

ต้องในการน�ำเอา Balanced Scorecard ไปใช้ในทางปฏิบัติ ซึ่งเนื้อหาในบทนี้ก็คล้าย ๆ กับหนังสือเล่มอื่น ๆ ที่มีอยู่ในท้องตลาดปัจจุบัน

	 ความแตกต่างของหนงัสือเล่มนีจ้ะเริม่ขึน้ตัง้แต่บทที ่2 ซึง่ได้น�ำเสนอแนวทางในการวเิคราะห์ข้อมลูทีไ่ด้จาก Balanced Scorecard 

โดยบทนี้ได้เริ่มกล่าวถึงประเภทของข้อมูลที่ใช้ใน Balanced Scorecard และตัววัดต่าง ๆ ที่นิยมน�ำมาใช้ใน Balanced Scorecard เช่น 

ค่าคะแนนความพงึพอใจลกูค้า Economic Value Added หรอืคะแนนในเรือ่งแนวโน้มในการแนะน�ำสนิค้าหรอืบรกิารของบรษิทัจากลกูค้า 

ในบทนีย้งัได้มกีารแนะน�ำแนวคดิทีเ่รยีกว่า Analytics ซึง่แนวคดินีห้มายถงึการสร้างการน�ำเสนอผลของตวัวดัผลผ่านทาง Organizational 

Dashboard (เป็นการน�ำเสนอผลของตวัวดัหลาย ๆ  ตวัและมกีารวเิคราะห์ร่วมกนั) ซึง่จะมข้ีอดกีว่าการน�ำเสนอผลตวัวดัใดตัววัดหนึง่แยก

ออกจากกัน
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ปีที่ 37 ฉบับที่ 142 เมษายน-มิถุนายน 2557

	 ส�ำหรับในบทที่ 3 นั้นจะเป็นการน�ำเสนอเรื่องการสร้าง Scorecard ขึ้นมาให้ตรงกับลักษณะขององค์กร โดยมีการแบ่งออกเป็น 5 

กลุ่มหลักได้แก่ ตัววัดเกี่ยวกับปัจจัยภายนอก ตัววัดเกี่ยวกับลูกค้า ตัววัดเกี่ยวกับคน ตัววัดเกี่ยวกับปัจจัยภายในทางด้าน Operations และตัว

วัดเกี่ยวกับการเงินและกลยุทธ์

	 หลังจากนั้นหนังสือตั้งแต่บทที่ 4 เป็นต้นมาไปจนถึง

บทที่ 8 ก็คือการขยายความว่าตัววัดใน 5 กลุ่มหลักนี้ ควรมี

รายละเอียดอย่างไร โดยในบทที่ 4 นั้นจะเริ่มจากตัววัดเกี่ยว

กับลูกค้าก่อน โดยในบทนี้ได้มีการอภิปรายเกี่ยวกับโครงการ

สร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และได้เสนอแนะวิธีการวัดความ

ส�ำเร็จของโครงการดังกล่าว

	 ในบทที่ 5 นั้น จะเป็นการเจาะลึกไปยังตัววัดในกลุ่ม

ทีเ่กีย่วกบัปัจจยัภายนอก โดยได้มกีารกล่าวถงึภาพลักษณ์ของ

ตราสนิค้า รวมถงึความเสีย่งในด้านต่าง ๆ  ส�ำหรบัในบทถดัมา

คือบทที่ 6 นั้น ก็ได้มีการกล่าวถึงตัววัดที่เกี่ยวกับคน ซึ่งหมายถึงพนักงาน โดยมีการน�ำเสนอตัววัดเกี่ยวกับความพึงพอใจพนักงาน ตัววัดเกี่ยว

กับสุขภาพและความปลอดภัย ความหลากหลายของเชื้อชาติและจริยธรรม ทุนมนุษย์ รวมถึงการสื่อสารต่าง ๆ 

	 ในบทที ่7 นัน้ เป็นเรือ่งการวดัเกีย่วกับ Operations ด้านต่าง ๆ  ตัง้แต่เรือ่งการจดัการโครงการ การเพิม่ผลผลติ กระบวนการโครงการ 

เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร และรวมไปถึงเร่ืองการวิจัยและพัฒนา และในบทที่ 8 นั้น จะเป็นการน�ำเสนอตัววัด

ในส่วนของกลยุทธ์และการเงินขององค์กร โดยในส่วนของกลยุทธ์นั้นก็ได้ยกตัวอย่างตัววัดทางด้านความเป็นผู้น�ำ ความเชื่อมโยงของกลยุทธ์ 

และการสร้างความประหลาดใจให้กับลูกค้า ส�ำหรับในส่วนทางการเงินนั้นก็ได้มีการน�ำเสนอตัววัดต่าง ๆ ที่นิยมใช้ ทั้งในส่วนขององค์กรที่มุ่ง

แสวงหาผลก�ำไร และองค์กรที่ไม่มุ่งแสวงหาผลก�ำไร

	 ส�ำหรับบทสุดท้ายคือบทท่ี 9 น้ันก็เป็นบทสรุปที่แสดงให้เห็นว่าการวัดผลองค์กรนั้นสามารถน�ำไปใช้ เพื่อจัดการองค์กรได้หากใช้ได้

ถูกวิธี โดยในบทนี้ได้เล่าถึงพัฒนาการของการวัดผลองค์กร รวมถึงมีการวิจารณ์ข้อจ�ำกัดของ Balanced Scorecard และในส่วนสุดท้ายของ

หนังสือคือภาคผนวกนั้น ก็ได้น�ำเสนอตัวอย่างของความเชื่อมโยงของตัววัดต่าง ๆ ในหลายกลุ่มธุรกิจ

	 ตามชือ่ของหนงัสอืคอื Beyond Balanced Scorecard หนงัสอืเล่มนีจ้งึไม่เหมาะกบัผูท้ีต้่องการอ่านเพือ่ให้เข้าใจแนวคิด Balanced 

Scorecard เพราะหนังสือเล่มนี้ไม่ได้มีจุดประสงค์ที่จะน�ำเสนอในเรื่องนั้น แต่หนังสือเล่มนี้จะเหมาะส�ำหรับผู้อ่านที่เข้าใจแนวคิด Balanced 

Scorecard อยู่แล้ว แต่ต้องการน�ำเอาปรับปรุงท�ำให้ Balanced Scorecard สามารถน�ำไปใช้ประโยชน์ได้มากขึ้น

	 หนังสือเล่มนี้จึงเหมาะกับผู้บริหารที่ได้มีการน�ำเอา Balanced Scorecard ไปใช้แล้ว และต้องการปรับปรุงและพัฒนาในดีขึ้น หรือ

หากยังไม่ได้เริ่มใช้ เนื้อหาของหนังสือเล่มนี้ก็จะมีประโยชน์ในส่วนของการวางแผน เพื่อที่จะออกแบบ Balanced Scorecard ให้พร้อมที่จะ

สามารถน�ำไปใช้สร้างประโยชน์ให้กับองค์กรอย่างเต็มที่

เอกสารอ้างอิง
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หนังสือเล่มนี้จึงไม่เหมาะกับผู้ที่ต้องการอ่านเพื่อให้เข้าใจ

แนวคิด Balanced Scorecard เพราะหนังสือเล่มน้ี

ไม่ได้มีจุดประสงค์ท่ีจะนำ�เสนอในเรื่องน้ัน แต่หนังสือ

เล่มนี้จะเหมาะสำ�หรับผู้อ่านที่เข้าใจแนวคิด Balanced  

Scorecard อยู่แล้ว แต่ต้องการนำ�เอาปรับปรุงทำ�ให้  

Balanced Scorecard สามารถนำ�ไปใช้ประโยชน์ได้มาก
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