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 The purposes of this research to develop Balance Scorecard and evaluate the  

performance of Corporate Hire Purchase Department, National Finance Public Company  

Limited (NFS.). 

 The Samples of this research were 1 head of department and 11 employees, 

working in Corporate Hire Purchase Department.  All  data in this research were  

collected in the period of January 2006 – December 2006.  Two  Questionnaires  were  

constructed and used as a tool to collect data.  The  data analyzing statistics were  

frequency, percentage, mean and standard deviation.                       

 The results of the research were summarized as follows : 

  1.  There were 98 factors which are able to be the properly key indicators of 

Balance Scorecard.  The 24 factors concerning Financial Perspective,  24 factors  

concerning Customer Perspective,  20 factors concerning Internal Business Process 

Perspective and 30 factors concerning Learning and Growth Perspective.  The result   

from this research simultaneously indicated that  the 60 factors were voted to be the  

high suitable level (equivalent to 61.22%),  the rest of factors (38  factors) were voted to  

be the highest suitable level (equivalent to 38.78%).     

 2.  In the aspect of performance evaluation, the results from 32 indicators  

using to evaluate the efficiency and effectiveness of Corporate Hire Purchase  

Department  were that the indicators to achieve their targets under limited resources  

and period constraints for the excellent level, good level, fair level, low level and lowest  

level were 6 indicators, 10 indicators, 10 indicators, 4 indicators and 2 indicators, 

respectively. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ในภาวะที่การมีอยูของทรพัยากรไมเพียงพอตอความตองการของมนษุยในปจจุบัน ทาํให

เกิดการแขงขนัระหวางหนวยธุรกิจที่รุนแรงขึ้น  ดังนั้น หนวยธุรกิจซึง่เปนผูจัดสรรทรัพยากรเกี่ยวกบั

การผลิตสินคา และบริการเพื่อจําหนายใหกับผูบริโภค  จําเปนที่จะตองมีกระบวนการทํางานที่มี

ประสิทธิภาพ  เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน  โดยการลดตนทุนในการผลิตสินคา เพิ่ม

คุณภาพและมาตรฐานของสินคาสูงขึน้  พนักงานมทีักษะการทํางานที่ดีข้ึน  กระบวนการทาํงาน

รวดเร็วทนัเวลา  เปนตน  ส่ิงเหลานี้ยอมสงผลใหอัตราผลกําไรของหนวยธุรกิจเพิ่มข้ึน 

   

ภาพประกอบ 1  ผลิตภาพในกระบวนการทํางานของบรษิัท 

 

 

 จากภาพประกอบ 1  การทีบ่ริษัทจะสรางผลิตภาพในกระบวนการทาํงานไดนั้น   จําเปน 

ตองอาศัยเครือ่งมือทางดานการจัดการ เพื่อควบคุมและวัดผลการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธภิาพ  

ซึ่งเครื่องมือทีไ่ดรับการยอมรับและถูกนาํมาใชอยางแพรหลายในขณะนี้ คือ เครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard     

 ดังนัน้  การแขงขันทางธุรกิจยิ่งรุนแรงมากขึ้นเทาใด  ชวงอายกุารอยูรอดของธุรกิจ ก็จะ 

ส้ันลง  เปนสิ่งสะทอนใหคิดกลับกันวา เกิดอะไรขึ้นกับกลยุทธและการวางแผนดําเนนิธุรกิจ  ซึง่ผล

การสํารวจพบวา ตนเหตุของการลมเหลวมีความซบัซอนมาก โดยมากจะเกีย่วของกับความลมเหลว

จากหลายระบบและหลายโครงสราง ที่เปนผลมาจากความผิดพลาดของคน  ความผดิพลาดของคน

 

 

บริษัท 

FIRMS 

 

ปจจัยนําเขา 

INPUTS 

 

กระบวนการ 
PROCESSES 

 

ผลผลิต 

OUTPUTS 

 

ลูกคา 

CUSTOMERS 

ผลิตภาพ (Productivity) 



 

 

2

ไดถูกปลอยใหเกิดขึ้นบอยครัง้และเปนระยะเวลานาน  จนกระทั่งปญหาเริ่มใหญจนเห็นไดชัด  อัน

เกิดจากขอจาํกัดของระบบการวัดผลการดําเนนิงานในอดีต  ที่ไมไดใหขอมูลที่แสดงใหเห็นถึงขอ 

บกพรองดงักลาวไดอยางรวดเร็วพอที่จะทําการแกไข  และยังไมเปนประโยชนตอการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง หรือกอใหเกิดนวัตกรรมตางๆ  เนื่องจากการวดัผลการดําเนนิงานในอดีตมักเปนตวัชี้วัด 

แตทางดานการเงิน  ซึง่บอกใหรูแตเฉพาะผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นในอดีต  มิไดชี้ใหเห็นถึงอนาคต

ที่จะเกิดขึน้  ทัง้นี้เราไดพบวา  มุมมองของนักบริหารสวนมากถกูบิดเบอืนโดยความเชื่อแคบๆ ที่วา

ความสาํเร็จของบริษัทขึน้อยูกับสถานภาพทางการเงนิเทานั้น  ทวาสถานภาพทางการเงนิบอกถงึ

ความสาํเร็จในอดีต  มิใชความมัน่คงของบริษัทในอนาคต   ทําใหไมสามารถเตรียมการวางแผน

รับมือกบัสถานการณที่จะเกิดขึ้นไดอยางเหมาะสม  ดังนั้น จึงมีผูเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการวางแผน

และวัดผลการดําเนนิงานที่ใหเหน็แงมุมทีก่วางกวาการวัดผลการดําเนินงานแบบเดมิ  ทั้งนี้เครื่องมือ

วัดผลการดําเนินงานทีถู่กนาํมาใช และรูจกักันอยางแพรหลายขณะนี้ คือ  เครื่องมือภายใตแนวคดิ 

Balanced Scorecard  ที่คนพบและพัฒนาความคิด  โดยปรมาจารยดานบัญชีบริหารของสหรัฐฯ   

โรเบิรต  เอส แคปแลน (Robert,  S. Kaplan)  และนักปฏิบัติการทางบญัชีบริหาร  เดวิด พ ีนอรตัน

(David, P. Norton.  1992)   

 เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ถูกพฒันาขึน้เพื่อเปนเครื่องมือในการ

วัดผลการดําเนินงานขององคกร  ทาํใหผูบริหารสามารถเห็นภาพรวมของธุรกิจไดอยางชัดเจน และ

รวดเร็ว  มีการวัดผลทางการเงินที่เปนผลของการกระทําที่เกิดขึ้นแลวในองคกร  และการวัดผล 

การปฏิบัติการ  ซึ่งเปนการประเมินผลงานที่จะเกิดขึ้นในอนาคต  ทั้งที่เกี่ยวกับความพอใจของ

ลูกคา  กระบวนการปฏิบัติงานภายในองคกร  ตลอดจนการปรับปรุงและนวัตกรรมของกิจการ  

มุมมองทั้งสีม่คีวามสัมพันธกัน และในที่สุดจะสงผลใหบรรลุเปาหมาย เร่ืองผลกําไรที่เปนตัวเงนิ   

ทั้งยงัแปลงกลยุทธที่ไดจัดทาํขึ้นตามภารกจิแลวถายทอดไปสูสวนตางๆ  โดยใชการกําหนด

เปาหมายที่วัดไดเปนมาตรการสําคัญ 

 แมวา  หลักการนี้จะเนนไปที่เครื่องมือที่ใชวัดผลการดําเนินงาน   แตแทจริงแลวการที่

ผูบริหาร จะกาํหนดเครื่องวดัไดนั้น  ผูบริหารจะตองศึกษาและเขาใจความสัมพันธระหวางสวนงาน

ตางๆ ในองคกร  ตลอดจนการแขงขันในอุตสาหกรรมทั้งในปจจุบันและอนาคตเสยีกอน  แลวจึง

สรางกระบวนการเปลี่ยนแปลงการดําเนนิงานทีม่ีประสิทธิภาพในองคกร  เพื่อใหบริษัทสามารถอยู

รอดและเปนผูนําในอุตสาหกรรมได   ในยคุปจจุบันการประสบความสําเร็จและสามารถอยูรอดได  

ข้ึนอยูกับผูประกอบการตองรูและเขาใจการคาอยางแทจริง เพื่อใหสามารถประยุกตการปฏิบัติงาน 

ใหเขากับสภาพแวดลอมทางธุรกิจของตน  ดวยการพัฒนาธุรกจิบนพืน้ฐานของการผลิตที่แทจริง  

และนํามาผนวกเขากับเทคโนโลยีสารสนเทศ  เสมือนประตูที่เปดกวาง สําหรับผูประกอบการ 
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โดยเฉพาะธุรกิจขนาดกลาง  ธุรกิจขนาดเล็กและผูเร่ิมตนธุรกิจ  จะชวยใหเติบโตในระดับโลกได

งายยิ่งขึน้   ซึง่เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard   จะชวยใหธุรกิจไดมกีารพัฒนา 

การเรียนรูและเกิดนวัตกรรมใหมๆ  อันทําใหกระบวนการทํางานขององคกรมีประสิทธิภาพ และ

พรอมรับมือตอการเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกดิขึ้น 

 ในประเทศสหรัฐอเมริกามีการนําเครื่องมอืภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ไปใช

กันอยางแพรหลาย  โดยการทเนอร กรุป (Gartner Group) มีการคาดการณวาภายใน พ.ศ. 2543  

ไมตํ่ากวา  40% ของบริษัทที่รํ่ารวยกวา  1,000 บริษัท  จะมีการนาํแนวคิดนี้ไปใช   ทัง้ยังไดรับ 

การคัดเลือกจากหนงัสือ Havard Business  Review  วา เปนเครื่องมอืทางการจัดการที่มีความ 

สําคัญมากที่สุดอยางหนึง่ในรอบ 75 ป  เนือ่งจากเปนยุคสมัยแหงความเปลี่ยนแปลง  เทคโนโลยมีี

อิทธิพลตอชวีติประจําวนัอยางมาก  องคกรที่มีการเปลีย่นแปลงอยูตลอดเวลาสงผลใหการควบคุม

การเงนิแบบดัง้เดิมไมสามารถปรับใหทนักับสภาพแวดลอมได  ไมเพยีงแตมีขอมูลที่ลาสมยั และ

คลุมเครือในการตัดสินใจในเรื่องของความสัมพันธกับลูกคาหรือผลิตภัณฑเทานัน้  แมแตพนักงาน

ก็ตองการมีอิสรภาพในการปกครองตนเองที่สูงขึน้  ตองการเปาหมายในการปฏิบัติงานที่ยิง่ใหญ

ไปกวาแคกําไรและผลตอบแทนทางการลงทนุ  นัน่คือ  การมวีิสัยทัศนหรือแนวคิดในการดําเนนิ

ธุรกิจที่ชัดเจน  มกีารทาํขอตกลงรวมกันในสิ่งทีท่ั้งองคกรและพนกังานตองการ  ดวยเหตุนี้จงึเชื่อ

วาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  จะเขามามีบทบาทสําคัญ  โดยมีหนาที่ให

ความชวยเหลอืในกระบวนการที่จําเปนที่สุดในการเปนหุนสวนทางธุรกจิ  เครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard  จะเตรียมการสรางรากฐานใหมใหกับการควบคุมทางยทุธศาสตร  

(สราญ  ประมวลวรชาต.ิ  2544: 5 ;  อางองิจาก  Olve, Roy ; & Wetter.  1999: unpaged) 

 ขณะนี้ องคกรไทยเริ่มทีจ่ะใหความสนใจ และตื่นตัวกับเครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard  พอสมควร  หลังจากประเทศไทยไดประสบกับภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ ที่

เกิดขึ้นใน พ.ศ. 2540   เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ไดเขามามีบทบาท ใน

บางองคกร  เนื่องจากเชื่อวาแนวคิดนี ้มีสวนชวยใหธุรกจิไทยเติบโตอยางสมดุลและมั่นคงมากกวา

ที่ผานมา  แตการที่จะรับแนวคิดใดมาปรับใชตองมีการทบทวนใหถวนถี่  เพราะที่ผานมาองคกร

ไทยนาํแนวคิดและวิธีการจากตางประเทศเขามาใช  โดยขาดความยั้งคิด และไตรตรองอยาง

รอบคอบวา  แนวคิดและวิธกีารดังกลาว มีความเหมาะสมตอบริบท และวัฒนธรรมในการทํางาน

ของคนไทยมากนอยเพียงใด  จาํเปนหรือไมที่จะตองใช   จึงมีองคกรไทยจํานวนไมนอย  ที่นาํ 

เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  มาใชนอกจากจะไมประสบผลสําเร็จ  แลวยงั

อาจสรางความเสียหายใหกบัองคกรดวย  ดังนัน้จึงเปนเรื่องที่นาทําการศึกษาเพื่อการพัฒนา

เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  เพื่อชวยสนับสนนุการบริหารจัดการองคกร  และ 
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เปนแนวทางสาํหรับองคกรทีจ่ะนําแนวคิดนี้เขามาประยกุตใช   

 งานวิจยันี ้จะทําการศึกษาการพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard   

ในองคกรเอกชนประเภทธุรกิจเงนิทนุ คือ ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัทเงินทนุ ธนชาติ จํากัด 

(มหาชน) เพื่อเปนเครื่องมือดานการจัดการ  ซึ่งชวยใหสามารถควบคุม และวัดผลการดําเนนิงาน  

โดยสอดคลองไปตามวิสัยทศัน (Vision) พันธกิจ (Mission) และเปาหมายที่องคกรกําหนดไว 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไว  ดังนี ้ 

 1.  เพื่อพฒันาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard สําหรับวัดผลการดําเนินงาน 

ของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษทัเงินทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) 

 2.  เพื่อวัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาติ 

จํากัด(มหาชน)  โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  
  

ความสําคัญของการวิจัย 
 ความสาํคัญของการวิจัยครัง้นี ้ สามารถสรุปเปนประเดน็สําคัญสําคญัตางๆ ได  ดังนี ้  

 1.  ผูบริหารและพนกังานทกุระดับในองคกรไดรับรูถึงวิสัยทัศน เปาหมาย  กลยุทธ และ

แนวทาง ที่สําคัญขององคกรไดอยางชัดเจน   ซึ่งจะเปนประโยชนในการปฏิบัติงานได  อยางมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น 

 2.  ผูบริหารและบุคลากรขององคกรทราบระดับผลการดําเนนิงานขององคกรวา เปนไป

ตามมาตรฐาน หรือเปาหมายที่ต้ังไวหรือไม และทราบถึงสถานการณการดําเนนิงานในแตละมติิ/

ดาน  ซึง่จะเปนประโยชนในการปรับปรุงแกไข และบริหารจัดการองคกร  ตลอดจนมีความชัดเจน

ในเรื่องลําดับความสาํคัญของการบริหารจัดการองคกรใหมีประสิทธภิาพ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ  พนักงานทัง้หมดที่สังกัด  ฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  ต้ังแตระดับผูบริหาร  ผูจัดการ  

และพนกังานปฏิบัติการ  รวมทั้งหมด 12 คน 

 2.  ขอมูลที่ใชวิจัยไดจากการสัมภาษณ  และการตอบแบบสอบถามปลายปด   จํานวน  

2 ฉบับ   โดยจํากัดกรอบแนวความคิดของผูตอบแบบสอบถามใหอยูภายใตหลกัการและแนวคิด 

ของ การใชเครื่องมือ Balanced Scorecard   
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 3.  ขอมูลที่ใชวจิัยเปนขอมูลต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ. 2549  ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2549 

 

ขอตกลงเบื้องตน 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี ้  ไดทําการศึกษา  เพือ่วัดประสิทธภิาพการดําเนนิงานของฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  โดยพิจารณาจากประสิทธิผล

หรือการบรรลุเปาหมายของแตละตัวชี้วัดในแตละมิติของเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard  จากหลักการทีว่าบริษัทไดจัดสรรทรัพยากรจํานวนหนึ่งในชวงระยะเวลาหนึ่ง  

 

ประเด็นที่ใชในการวิจัย  ประกอบดวย 

 1.  ผลการดําเนินงานที่ผานมาและเปาหมายการดําเนนิงาน  ของฝายการตลาดเชา 

ซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)   

 2.  องคประกอบของเครื่องมือที่ใชวัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ 

บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) ภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ประกอบดวย 

  2.1  ดานการเงิน  ไดแก 

   2.1.1  วัตถุประสงค 

   2.1.2  ตัวชี้วัด 

   2.1.3  เปาหมาย 

   2.1.4  แผนงานโครงการ 

  2.2.  ดานลูกคา  ไดแก 

   2.2.1  วัตถุประสงค 

   2.2.2  ตัวชี้วัด 

   2.2.3  เปาหมาย 

   2.2.4  แผนงานโครงการ 

  2.3  ดานกระบวนการภายใน  ไดแก 

   2.3.1  วัตถุประสงค 

   2.3.2  ตัวชี้วัด 

   2.3.3  เปาหมาย 

   2.3.4  แผนงานโครงการ 

  2.4  ดานการเรียนรูและพัฒนา  ไดแก 

   2.4.1  วัตถุประสงค 
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   2.4.2  ตัวชี้วัด 

   2.4.3  เปาหมาย 

   2.4.4  แผนงานโครงการ 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard (Balanced  Scorecard หรือ BSC)  

หมายถงึ  เครื่องมือเกีย่วกับการบริหารจัดการที่ใชวัดผลการดําเนินงานขององคกร  โดยมุงเนน

ความครอบคลุมและความสมดุลในทกุดาน  โดยพิจารณาใน  4 มิติ  ไดแก   

  1.1  มิติดานการเงิน  ไดแก  วัตถุประสงค  ตัวชี้วัด  เปาหมาย และแผนงานโครงการ 

  1.2  มิติดานลกูคา  ไดแก  วตัถุประสงค  ตัวชี้วัด  เปาหมาย และแผนงานโครงการ 

  1.3  มิติดานกระบวนการภายใน  ไดแก วตัถุประสงค  ตัวชี้วัด  เปาหมาย และ

แผนงานโครงการ 

  1.4  มิติดานการเรียนรูและพัฒนา  ไดแก  วัตถุประสงค  ตัวชีว้ัด  เปาหมาย และ

แผนงานโครงการ 

 2.  องคประกอบของเครื่องมือที่ใชวัดผลการดําเนินงานในแตละดานหรือแตละ

มิติ  ไดแก 

  2.1  วัตถุประสงค หมายถึง ส่ิงที่องคกรมุงหวงัหรือตองการที่จะบรรลุในแตละดาน   

  2.2  ตัวชีว้ัด หมายถงึ ส่ิงที่บงชี้ถงึระดับผลการดําเนินงานขององคกรในแตละดาน

หรือแตละมิติ   

  2.3  เปาหมาย หมายถงึ คาที่เปนจํานวนหรือตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุในแตละ

ตัวชี้วัด   

  2.4  แผนงานโครงการ หมายถึง กิจกรรมที่องคกรจะจัดทําเพื่อบรรลุเปาหมายที่

กําหนด  

 3.  ผลการดาํเนินงาน  หมายถงึ  ผลที่เกดิขึ้นจากการดําเนนิงานขององคกรตามความ

คิดเห็นของผูบริหาร  โดยผูบริหารเปนผูประเมินผลการดาํเนนิงานใน 4 มิติ  ไดแก  มติิดานการเงนิ  

มิติดานลูกคา  มิติดานกระบวนการภายใน  และมิติดานการเรียนรูและพัฒนา   

 4.  ประสิทธภิาพในการดาํเนินงาน  หมายถงึ  ประสิทธิผลของการดําเนนิงาน  จาก

การใชทรัพยากรจํานวนหนึ่งในชวงระยะเวลาหนึ่ง  ซึง่ในการวิจยัครั้งนีจ้ะพิจารณาจากประสทิธิผล

ของการดําเนนิงาน  เนื่องจากเปนการศึกษาวิเคราะหผลการดําเนินงานขององคกรเดียวในชวง 
ระยะเวลาหนึง่    
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 5.  ความคิดเห็น  หมายถงึ  ความคิดเห็นของผูบริหารและพนกังาน  ในเรื่องความ

เหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard  ซึ่งสามารถสรุปไดวาเหน็ดวยในระดับใด  โดยพิจารณาใน 4 ดาน  ไดแก  ดานการเงิน 

ดานความพงึพอใจของลูกคา ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและพัฒนา  

 6.  วิสยัทัศน หมายถงึ  เปาหมายระยะยาวของบริษัทเงนิทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน)  

มดัีงนี ้ “เปนกลุมธุรกิจที่ใหบริการทางการเงินอยางครบวงจร มุงเนนการสรางสรรคความเปนเลิศ

ใหแกผลิตภัณฑ และบริการจากความรวมมือของทุกบริษัทในกลุม และสามารถตอบสนองความ

ตองการทางการเงินของลูกคาไดดวย   คุณภาพและจรรยาบรรณ” 

 7.  พันธกิจ  หมายถงึ  งานหลักที่ตองดําเนินการของบรษิัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด(มหาชน)  

ซึ่งม ีดังนี ้

  7.1  พนัธกิจตอลูกคา : มุงพฒันาคุณภาพผลิตภัณฑและบริการทางการเงิน 

  7.2  พนัธกิจตอคูแขง  : แขงขันอยางใสสะอาด โปรงใส  

  7.3  พนัธกิจตอคูคา  : สรางความสัมพันธที่ดีตอคูคา 

  7.4  พนัธกิจตอพนักงาน  : เปนองคกรแหงการเรียนรู เพื่อพัฒนาปรบัปรุงคุณภาพ 

บุคลากรทุกระดับอยางตอเนือ่ง 

  7.5  พนัธกิจตอผูถือหุน : ใหความสาํคัญในเรื่องผลประโยชนผูถือหุน 

  7.6  พนัธกิจตอสังคม  : เปนองคกรที่ดีในสงัคม เคารพในกฎระเบียบของทางการ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ดําเนินการภายใตกรอบแนวคิด / ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร และ 

การจัดการ  ทีว่าการดําเนินงานขององคกรในการจัดสรรทรัพยากรที่มอียูอยางจํากัด  โดยใชปจจัย

นําเขา (Inputs)  ผานกระบวนการผลิต (Process)  เพือ่ใหไดผลผลิต (Outputs)  ทีส่ามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด  จาํเปนตองอาศัยเครื่องมือในการควบคุมและ

วัดผลการดําเนินงานทีเ่หมาะสม  ซึ่งงานวจิัยนี้ไดนาํแนวคิดเกี่ยวกับ Balanced  Scorecard มาใช

เปนเครื่องมือในการควบคุมและวัดผลการดําเนนิงานขององคกร  โดยอาศัยขอมูลดานความ

คิดเห็นของผูบริหาร และพนกังานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด

(มหาชน)  โดยมีกรอบแนวคิดในการสรางเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard   ตลอดจน

การนาํไปใช  ดังแสดงใน ภาพประกอบ 2          
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แนวคิด Balanced Scorecard 

+ 

องคกร : ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ 

บริษัทเงินทุน ธนชาติ จํากัด (มหาชน) 

       -  วิสัยทัศน                -  พันธกิจ 

       -  แผนเชิงกลยุทธ       -  เปาหมาย 

 

  
 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 

 

Objective Measures Target Initiatives Objective Measures Target Initiatives

Objective Measures Target Initiatives

Objective Measures Target Initiatives

Customer
Perspective

Internal
Process

Perspective

Financial
Perspective

Learning
and

Growth
Perspective

Vision and
Strategy

เครื่องมือสําหรับวัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บมจ. เงินทุน ธนชาติ   

ผลการดําเนินงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัทเงินทุน ธนชาติ จํากัด 

(มหาชน)  โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

 ในการศึกษาคนควาครั้งนี ้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ และไดนาํเสนอ 

แนวทฤษฎี  รวมทัง้งานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวของ  โดยแบงตามหวัขอตอไปนี ้

 1.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการวัดผลการดาํเนนิงาน 

 2.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนนิงาน 

 3.  ความเชื่อมโยงระหวางประสิทธิภาพ และประสิทธผิลการดําเนินงานกับการวัดผล 

การดําเนินงาน  โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard 

 4.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

 5.  ขอมูลเบื้องตนของฝายการตลาดเชาซือ้รายใหญ บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน) 

 6.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
1.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการวัดผลการดําเนินงาน 
 1.1  แนวคิดและหลกัการในการวัดผลการดําเนินงาน 
  ลิเคอรท (Likert.  2001: 186)  อลงกรณ และ สมิต (2547: 9)  ไดใหความหมาย

เกี่ยวกับการการวัดผลการดาํเนนิงาน  หมายถงึ  การดําเนินการเพื่อใหรูถึงศักยภาพ และความ 

สามารถของผูปฏิบัติงาน  หนวยงาน  องคกร  โดยสามารถนําผลที่วัดไดมาประเมนิคา  เพื่อใช

ประโยชนในการบริหารจัดการ และกําหนดแผนงานตามเปาหมายทีก่ําหนด แนวความคิดเกีย่วกบั

การวัดผลการดําเนนิงาน   ประกอบดวย  3 รูปแบบ  ดังนี ้

   1.  การวัดผลการดําเนินงานแบบที่ไมเปนทางการ  ไมมีกฎเกณฑ หรือหลักการ 

ที่แนนอน 

   2.  การวัดผลการดําเนินงานแบบมีระบบ หรือแบบดั้งเดิม  อาจเปนการวัดผล 

การดําเนินงานจากคุณลักษณะประจําตวั ผลงาน หรือวัดผลการดําเนินงานโดยอาศัยองคประกอบ 

ทั้งสองอยาง 

   3.  การวัดผลการดําเนินงานโดยวธิีการทางพฤติกรรมศาสตร  ซึง่เนนการกําหนด

เปาหมายรวมกันของหนายงานเปนสําคัญ 

  ครูเด็น และ เชอรแมน (Chruden ; &  Sherman.  2004: 16) กลาววา วิธีการวัดผล 

การดําเนินงานนัน้  แตเดิมใชวิธีการรายงานอุปนิสัยและพฤติกรรมของบุคคล  ตอมาไดใชวิธีการนํา

บุคคลมาเปรียบเทียบกัน  โดยเกณฑที่ใชในการเปรียบเทียบไดมาจากมาตรฐาน  หรือเกณฑของ
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งานทีถ่ือวาเปนทีพ่อใจ  มาตรฐานหรือเกณฑของงานเหลานี ้จะกําหนดโดยการศึกษาและการทํา

ความเขาใจในลักษณะงาน  รวมทัง้ขอกําหนดตางๆ ของงานเปนหลัก 

  คนุทซ (Knootz.  2003: 114)  กลาววา  แนวคิดที่เกี่ยวกบัส่ิงที่ผูประเมนิผล  การ

ดําเนนิงานจะตองพิจารณา คือ  การที่จะบอกวาผลสาํเร็จที่ปรากฏมีเพียงใดนั้นตองเปรียบเทียบกับ

เปาหมายที่กาํหนดไวลวงหนา  เมื่อใดก็ตามที่ความพยายามในการดําเนินงานไมกอใหเกิดผลสําเรจ็

ที่ปรากฏชัด  ก็เรียกวาไมมผีลการดําเนินงาน  ดังนั้น ในการประเมินผลการดําเนินงาน  ผูประเมนิ

จะตองพิจารณาในสวนของความหมายในการปฏิบัติงาน และผลสําเร็จที่ปรากฏชดัเปนสําคัญ  โดย

มาตรฐานของงานเปนเปาหมายที่หนวยงานนั้นกําหนดขึ้น 
 1.2  วัตถุประสงคของการวัดผลการดาํเนินงาน 
  ไพจิตร (2546: 122)  ไดระบวุา  ในการวัดผลการดําเนินงาน   จําเปนตองมีการ

กําหนดวัตถปุระสงค  เพื่อเปนแนวทางในการควบคุมการดําเนนิงานใหเปนไปอยางถูกตองใน

ทิศทางเดียวกนั   โดยมีวัตถปุระสงคเพื่อใหพนักงาน และบุคลากรในองคกรไดทราบระดับผล 

การดําเนินงาน และจุดบกพรองของตนเอง  เพื่อใหสามารถนาํผลการดําเนินงานไปปรับปรุงแกไข

ใหดีข้ึน  และเพื่อเปนขอมูลเบื้องตนสําหรบัใชในการพิจารณาผลตอบแทน  และการใหรางวัลที่

เหมาะสมกับระดับผลการดาํเนนิงานของพนักงานแตละคน  และเพื่อใหเกิดความเปนธรรม  ทัง้นี้

วัตถุประสงคของการวัดผลการดําเนนิงานโดยทั่วไป  มีดังนี ้

   1.  เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจในงานของพนักงาน  เนือ่งจากมีแบบแผนใน 

การประเมนิผลงานที่แนนอนและยุติธรรม 

   2.  เพื่อเปนการกระตุนพนักงาน  ใหมีประสิทธิภาพในการทํางาน เพื่อใหบรรลุถึง

เปาหมายตามที่คาดหวัง  เชน  ถาตองการเลื่อนขั้น  ก็ตองทาํงานใหบรรลุเปาหมายทีบ่ริษัทหวังไว  

และทําใหผลการดําเนนิงานออกมาอยูในระดับที่ดี 

   3.  เพื่อใหทราบถึงขอบกพรองของพนักงานวา  พนักงานยังขาดทักษะทางดาน

ไหน  และบรษิัทจะไดหาทางแกไขขอบกพรองนัน้  เพื่อใหพนักงานมศัีกยภาพในการทํางานสูงขึน้

กวาเดมิ 

   4.  เพื่อใชเปนเครื่องมือในการพิจารณาผลตอบแทนทีจ่ะใหแกพนักงาน  ไมวาจะ

เปนการเพิ่มเงนิเดือน  การเลื่อนขั้น  และการพิจารณาโบนัสประจําป  
 1.3  ประโยชนที่องคกรไดรับจากการใชระบบการประเมินผลการดําเนินงาน 
  ประโยชนที่องคกรไดรับจากการใชระบบการประเมินผลการดําเนินงาน  มีอยูดวยกนั

หลายประการ  ซึง่อาจมีความแตกตางกนับางตามแตละมุมมองของนักวชิาการแตละทาน  แตใน
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แงมุมหลกัๆ นัน้เปนไปในทิศทางเดียวกัน  สามารถสรุปประโยชนจากแนวคิดของ ลิเคอรท (Likert. 

2001: 192)  ชุติมา  ชวนะเวสสกุล (2547: 46)  สรุปได  ดังนี ้

   1.  ทําใหประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานสงูขึ้น  เนื่องจากพนักงาน

รับทราบถงึขอบกพรองของตนเอง  และพยายามแกไขขอบกพรองของตนเอง  พรอมทัง้เพิ่มทักษะ

ในสิ่งที่ตนเองขาดไป เพื่อกอใหเกิดประโยชนในการทํางาน  เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตนเองไดต้ังไว 

   2.  กอใหเกิดความสมัพันธอันดีระหวางผูบังคับบัญชา  และผูใตบังคับบัญชา  

เนื่องจากทั้งคูจะตองมีสวนรวมในการตั้งเปาหมายการทํางานของแผนกรวมกัน 

   3.  เปนตัวกระตุนใหพนักงานเกิดการพัฒนา และปรับปรุงการทาํงานของตนเอง  

ใหมีประสิทธภิาพเพิม่ข้ึนในการทํางาน 

   4.  คะแนนที่ไดจากการวัดผลการดําเนินงานมีสวนสาํคญัในการวางแผน  และ

วางนโยบายในการพัฒนาบคุลากรของบริษัท  เชน  การสรางกิจกรรมเสริมทักษะในบริษัท  การจดั

ฝกอบรม  เปนตน 

   5.  เปนตัวชวยในการตัดสินใจในการใหรางวัล หรือผลตอบแทนแกพนกังาน  

โดยนําคาจากผลการดําเนินงานมาเปนเกณฑในการตัดสินใจ 

 

2.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
 สจวต (Stewart.  1999: 11) สุทาทพิย  ยนัประเวทย (2548: 22) และ ศุภสิทธิ  กิตชยั 

(2547: 78)  ไดใหแนวคิดเกีย่วกับประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง  ความสามารถในการบรรลุ

จุดมุงหมาย  โดยใชทรัพยากรต่ําสุด  กลาวคือ  ใชวิธีการ (Mean) ใหเกดิการจัดสรรทรัพยากรที่

ส้ินเปลืองนอยที่สุด  โดยมีเปาหมาย (Goal) คือ ประสิทธผิล หรือใหบรรลุจุดมุงหมายที่กาํหนดไว 

ใหสูงสุด  ประสิทธิภาพ  จะแสดงถึง  ความสําคัญระหวางปจจยันาํเขา (Inputs) และผลผลิต 

(Outputs)  โดยมีเปาหมายที่จะใชตนทนุของทรัพยากรที่ตํ่ากวาที่สุด  ถาองคกรไดผลผลิต 

(Outputs)  เพิม่ข้ึนจากปจจยันําเขา (Inputs) จํานวนเดมิ  แสดงวา  มีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ใน

ทํานองเดียวกนัถาองคการไดผลผลิต (Outputs) เทาเดมิจากปจจัยนาํเขาที่ลดลง แสดงวา สามารถ

เพิ่มประสทิธิภาพไดเชนเดียวกัน เนื่องจากองคกรมีทรัพยากร (ปจจัยนําเขา) ที่จํากดั ไมวา จะเปน

คน  เงนิ และอุปกรณ  ซึ่งจะเกี่ยวของกับประสิทธิภาพของการใชทรัพยากรเหลานี ้ ดังนัน้ จึงตองใช

ตนทนุทรพัยากรต่ําสุด  จะเห็นวา  ประสิทธิภาพจะเกีย่วของกับการทาํใหถกูตอง (Doing Things 

Right) ซึ่งหมายความวา ไมส้ินเปลืองทรัพยากร นอกจากนี ้ประสิทธิภาพของการบรหิารงานจะเปน

เครื่องชี้ถึงความเจริญกาวหนาหรือความลมเหลวขององคกร งานที่สําคัญสําหรับผูบริหารองคกร คือ 

งานในหนาที่ของการบริหาร  ซึ่งจะเหมือนกันเปนสากลไมวาจะเปนองคกรขนาดใดมีจุดประสงคใด 
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จะเปนเครื่องมือชวยใหการบริหารมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  ผูบริหารที่ชาญฉลาดจะตองเลือก 

การบริหารที่เหมาะสมตอองคการของตนในสถานการณตางๆ และนาํไปปรับใชใหเกิดประโยชน 

แกองคการมากที่สุด   โดยคํานงึถงึการใชทรัพยากรที่ดี และการใชเวลาที่เหมาะสมเปนมิติดานผล 

การดําเนินงานขององคกรทีเ่กี่ยวกับการแสดงถึง  ความสามารถของผูบริหารในการใชทรัพยากรให

เกิดประโยชนสูงสุด  โดยวัดผลจากกระบวนการทํางานตามขั้นตอน  เวลา  คาใชจาย และพฤตกิรรม

ในการปฏิบัติงานที่วางไว ทั้งนี ้เพื่อใหผลงานขององคกรมีปริมาณและคุณภาพตรงกบัความตองการ

ของลูกคา และผูรับบริการ 

  การประกอบธรุกิจในปจจุบัน  ประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนสิง่ที่สําคัญที่สุด  ธุรกิจ

ที่ขาดประสิทธิภาพการดําเนินงาน ยากจะอยูรอดในสภาวะการแขงขนัที่รุนแรง  ประสิทธิภาพ   

การดําเนินงานมีหลายดาน  แตที่สําคัญทีสุ่ดเปนเรื่อง พนักงาน เพราะพนักงานเปนผูควบคุมปจจยั

นําเขา (Inputs)  องคกรควรมีหนวยงานทีม่ีหนาที่เกี่ยวกบัควบคุมประสิทธิภาพการทํางานของคน   

บางหนวยงานทําหนาที่ปองกันการเสื่อมประสิทธิภาพ  เชน  หนวยงานควบคุมอัตรากําลงั  มหีนาที่

กําหนดมาตรการในการควบคุมใหมีการใชงานคนตามความเหมาะสม   โดยจะตองบอกไดวา คน 

ในหนวยงานใดมากเกนิความจําเปน  หนวยงานใดกําลงัขาดกําลังคน  สําหรับหนวยงานทีท่ําหนาที่

สงเสริมประสทิธิภาพในเชงิบวก  ไดแก  หนวยงานพัฒนาบุคลากรและการฝกอบรม  ทําหนาที่ให

ความรู  เปลี่ยนทัศนคติ  เพือ่จูงใจใหเกิดความรักงาน  รักองคกร  เพือ่ใหการทํางานโดยรวม  มี

ประสิทธิภาพสูงขึ้น  ดังนั้น การฝกอบรมจงึเปนไป เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการทาํงานใหมากขึ้น หรือ 

มีทัศนคติเปลีย่นไปในทางทีดี่ข้ึน   

 

3.  ความเชื่อมโยงระหวางประสิทธิภาพและประสิทธิผลการดําเนินงานกับ 
การวัดผลการดําเนินงานโดยใชเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard 
 เนื่องจากการวัดผลการดําเนินงานโดยใชเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  

ไดมีการแยกเปน 4 มิติ  โดยแตละมิติไดกําหนดเปาหมายการดําเนนิงานสาํหรับตัวชี้วัดแตละตัว  

ดังนัน้การพิจารณาประสิทธภิาพ และประสิทธิผลของการดําเนินงาน  จึงสามารถพิจารณาแยก

ตามแตละมิติและแตละตัวชี้วัด  ไดแก  กรณีผลการดําเนินงานของตัวชี้วัดอยูในระดบัมากที่สุด  

ยอมสะทอนวา  การบริหารงานของหนวยงานมีประสิทธภิาพ และประสิทธิผลอยูในระดับมากที่สุด  

กรณีผลการดําเนนิงานของตัวชี้วัดอยูในระดับมาก  ยอมสะทอนวา  การบริหารงานของหนวยงาน 

มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลอยูในระดบัมาก  กรณีผลการดําเนินงานของตวัชี้วัด  อยูในระดับ

ปานกลาง  ยอมสะทอนวา  การบริหารงานของหนวยงานมีประสิทธิภาพ และประสทิธิผล  อยูใน

ระดับปานกลาง  กรณีผลการดําเนนิงานของตัวชี้วัดอยูในระดับนอย  ยอมสะทอนวา การบริหารงาน
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ของหนวยงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดบันอย  กรณีผลการดําเนินงานของตวัชี้วัด

อยูในระดับนอยที่สุด  ยอมสะทอนวา  การบริหารงานของหนวยงานมปีระสิทธิภาพและประสิทธผิล

อยูในระดับนอยที่สุด  เนื่องจากเปนการวิเคราะหภายใตหลักการทีห่นวยงานจัดสรรทรัพยากร

จํานวนหนึ่งในชวงระยะเวลาหนึง่ 

  การประเมนิผลการดําเนินงานวามีประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลหรือไมนั้นขึน้อยูกับ

องคประกอบอยางนอย  3 สวน คือ  ผูประเมิน  ผูรับการประเมิน  และเครื่องมือที่ใชในการประเมิน  

ทั้งนี้เครื่องมือที่ใชในการประเมินผลการดาํเนนิงานมีหลายชนิด โดย โรเบิรต เอส แคปแลน (Robert, 

S. Kaplan) และ เดวิด พี นอรตัน (David, P. Norton)  ไดคิดคนเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard  ที่สรางใหการประเมินผลการดําเนินงานมคีวามสมดุล  กลาวคือ  ไมไดใหความสาํคญั

กับการประเมนิผลการดําเนนิงานในดานใดดานหนึ่ง  แนวคิดนีม้ีการประเมินผลการดําเนินงาน

ครอบคลุมใน  4 ดานหลักๆ  คือ  มิติดานการเงิน  มิติดานลูกคา  มิติดานกระบวนการภายใน  และ

มิติดานการเรียนรูและการเติบโต     

 

4.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard 
 4.1  กําเนิดและความเปนมา 
  ในอดีตที่ผานมานัน้  เครื่องมือสําหรับการบริหารจัดการที่องคกร มักนาํมาใช  เพื่อ 

การประเมนิผลภายในองคกรนั้น  สวนใหญจะใชตัวชี้วดัทางดานการเงิน หรือผลกําไรในการ

ประกอบการ (Financial Perspective) เปนเครื่องมือหลกัในการประเมินผลความสาํเร็จของ

องคกร  ขอมูลทางดานการเงินนั้น  ในอดีตถือวา เปนขอมูลที่สําคัญมาก เพราะการเงินมีผลกับ 

การดําเนินธุรกจิ ถาธุรกิจขาดสภาพคลองทางการเงนิ ก็จะทาํใหธุรกจิดําเนนิไปอยางไมดีเทาที่ควร 

ดังนัน้ธุรกิจตางๆ  จึงใหความสําคัญเฉพาะขอมูลทางดานการเงินเปนหลัก  

  ใน ค.ศ. 1992  โรเบิรต เอส แคปแลน และ เดวิด พี นอรตัน (Robert ; S. Kaplan ; & 

David, P. Norton.  1995: 16) มองวา ปจจัยทางดานการเงนิเพียงอยางเดยีวนั้น  ไมเพียงพอ

สําหรับการวดัความสาํเร็จขององคกรได  เนื่องจากความสําเร็จขององคกรมีหลายองคประกอบ

ดวยกนั  ปจจยัทางดานการเงิน ไมสามารถที่จะใชวัดสิ่งที่จับตองไมได (Intangible Asset) เชน ใน

เร่ืองของ Human Capital, Knowledge หรือดาน Intellectual Capital เปนตน  ทั้งนี้เพราะตัวชีว้ดั

ทางดานการเงินนั้น  ไมสามารถบอกใหเรารูไดวา  จะเกิดอะไรขึ้นในอนาคต จะบอกไดแคเพียงวา 

ในอดีตเปนอยางไร เชน ผลกาํไรขาดทุน  ในปที่ผานมา  เปนตน 

  โรเบิรต  เอส แคปแลน (Robert, S. Kaplan) และ เดวิด พ ีนอรตัน (David, P. Norton) 

ไดศึกษา และสํารวจถงึสาเหตุของการที่ตลาดหุนของอเมริกา ประสบปญหา และพบวา  องคกร 
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สวนใหญในอเมริกานยิมใชแตตัวชี้วัด ดานการเงนิเปนหลัก  ทั้งสองคนจึงไดเสนอแนวคิดในเรื่องของ

การประเมนิผลองคกร  โดยพิจารณาตวัชีว้ัดในส่ีมุมมอง (Perspectives)  แทนการพิจารณา เฉพาะ

มุมมองดานการเงินเพยีงอยางเดียว   

  มุมมองทั้ง 4 ประกอบดวย มุมมองดานการเงิน (Financial  Perspective) มุมมอง 

ดานลูกคา (Customer  Perspective) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal  Process  

Perspective) และมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา (Learning  and Growth Perspective)   
 4.2  แนวคิดพื้นฐานของเครื่องมอืภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard    
  โรเบิรต เอส แคปแลน และ เดวิด พ ีนอรตัน (Robert, S. Kaplan ; & David, P. 

Norton.  1996: 30) เสนอแนวคิดวา เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard ประกอบดวย  

มุมมอง (Perspectives) 4 ดาน  ไดแก มุมมองดานการเงนิ (Financial  Perspective)  มุมมองดาน

ลูกคา (Customer Perspective) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective)  

และมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา (Learning and Growth Perspective)  มุมมองทุกดาน

จะมีวิสัยทัศนและกลยุทธขององคกรเปนศูนยกลาง ในแตละมุมมองประกอบดวย 4 องคประกอบ  

คือ 

   1. วัตถุประสงค (Objective) คือ  ส่ิงที่องคกรมุงหวัง หรือตองการที่จะบรรลุ ใน 

แตละดาน  

   2. ตัวชี้วัด (Measurements หรือ Key Performance Indicators) คือ ตัวชี้วัดของ

วัตถุประสงคในแตละดาน และตัวชี้วัดเหลานี้จะเปนเครือ่งมือที่ใชในการวัดผลการดาํเนนิงานวา

องคกรบรรลุวัตถุประสงค ในแตละดานหรือไม   

   3. เปาหมาย (Target) คือ  ผลสําเร็จหรือตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุสําหรับ

ตัวชี้วัดแตละดาน 

   4.  แผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรม (Initiatives)  ที่องคกรจะจัดทํา เพื่อบรรลุ

เปาหมายที่กาํหนดขึ้น  โดยในขั้นนี้ยังไมใชแผนปฏิบัติการที่จะทาํ  แตเปนเพยีงแผนงาน  โครงการ 

หรือกิจกรรม  เบื้องตนที่ตองทํา เพื่อบรรลุเปาหมายที่ตองการ 

  เดอรบราห (Whitaker, Debrah.  2000: 130)  กลาววา เครื่องมือภายใตแนวคดิ 

Balanced  Scorecard จะชวยใหมีการนาํกลยทุธขององคกรไปสูการปฏิบัติที่เปนรูปธรรมเนื่องจาก  

การจัดทาํเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ตองเริ่มตนดวยกระบวนการดานกลยทุธ

กอน คือ การวเิคราะหดานกลยุทธ และการจัดทําแผนกลยุทธขององคกร เพื่อใหไดกลยุทธหลักของ

องคกร  (Strategic Themes)  การจัดทําแผนทีท่างกลยทุธ (Strategy  Map) ซึ่งจะเปนแผนที่ที่แสดง

ความสัมพันธในเชิงเหตุและผลของวัตถุประสงคตางๆ ภายใตมุมมองของเครื่องมือภายใตแนวคิด 
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Balanced  Scorecard  ทั้ง  4 มุมมอง (มุมมองดานการเงิน  มมุมองดานลูกคา  มุมมองดาน

กระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา)  โดยวัตถุประสงคเหลานี้ตอง

สอดคลอง และสนับสนุนตอวิสัยทัศนและกลยุทธหลกัขององคกร  หลงัจากนัน้ จึงกาํหนดตัวชี้วัด  

เปาหมาย และแผนงาน  โครงการ หรือกิจกรรม 
 4.3  กระบวนการจัดทําเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard 
  พส ุ เดชะรินทร (2546: 25) กลาววา เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

จะชวยใหมีการนํากลยุทธขององคกรไปสูการปฏิบัติที่เปนรูปธรรม  เนื่องจากขั้นตอนการจัดทํา

เครื่องมือ ภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ตองเริม่ตนดวยกระบวนการดานการวางแผน 

กลยุทธกอน คือ  การวิเคราะหดานกลยทุธ และการจัดทาํกลยุทธขององคกร  เพื่อใหไดกลยุทธหลัก

ขององคกร (Strategic  Themes) การจัดทําแผนทีท่างกลยุทธ (Strategy  Map) ซึง่จะเปนแผนที ่

ที่แสดงความสัมพนัธในเชงิเหต ุและผลของวัตถุประสงคตางๆ ภายใตมุมมองของเครื่องมือภายใต

แนวคิด Balanced  Scorecard  ทั้ง  4 ดาน (มุมมองดานการเงนิ   มมุมองดานลูกคา  มมุมองดาน

กระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรู และการเติบโต)  โดยวตัถุประสงคเหลานี ้ ตอง

สอดคลอง และสนับสนุนตอวิสัยทัศนและกลยุทธหลกัขององคกร  จากนัน้ จึงกําหนดตัวชี้วัด  

เปาหมาย  และแผนงาน  โครงการ  กจิกรรม ของวัตถุประสงคแตละดาน  จงึจะถือวาเสร็จส้ิน

กระบวนการในการพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ในระดับองคกร  

กระบวนการจดัทําเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced Scorecard มข้ัีนตอน  ดังนี ้
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ภาพประกอบ 3  ข้ันตอนการพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard 
 

ที่มา : ดัดแปลงจาก พสุ  เดชะรินทร.  (2546).  เสนทางจากกลยุทธสูการปฏิบัติดวย Balanced  

           Scorecard และ Key Performance Indicators.  กรุงเทพฯ : โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณ 

 มหาวิทยาลยั. 

 

 
   ขั้นตอนที่ 1 : การกําหนดวัตถุประสงค 
    ข้ันตอนแรกสาํหรับการสรางเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

คือ การจัดเตรียมขอมูลเกี่ยวกับองคกร เชน วิสัยทัศน พนัธกิจ แผนกลยุทธขององคกรหรือหนวยงาน  

โดยจะสงใหผูบริหารระดับสูง ในแตละหนวยงาน  ตลอดจนขอมูลภายนอกที่ไดจากการวิเคราะห

สภาพแวดลอมของอุตสาหกรรม  การแขงขันของในอุตสาหกรรม  รวมถึงแนวโนมทีสํ่าคัญเกี่ยวกบั

ขนาดตลาดและการเติบโต คูแขงขัน ส่ิงทีคู่แขงขันนําเสนอ  ความตองการของลกูคา และการพัฒนา 

เทคโนโลยีสารสนเทศ  จากนัน้ กาํหนดวัตถปุระสงคสําหรับเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard  ภายใตแตละมิติ  โดยพิจารณาวา ในการที่องคกรจะสามารถดําเนินงานและบรรลุ

วิสัยทัศน และกลยุทธขององคกรไดนั้น  ตองบรรลุวัตถุประสงคดานใดบาง 

1.  กาํหนดวัตถุประสงค 

2.  กาํหนดผูรับผิดชอบ 

3.  กาํหนดโครงสรางการวัดผล 

4.  สรางความสอดคลองระหวางกระบวนการวางแผนเชงิกลยุทธ 

5.  การเลือกและออกแบบตัวชี้วัด 

6.  การสรางแผนการปฏิบัติ 

7.  การนาํไปปฏิบัติใช 
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   ขั้นตอนที่ 2 : การกําหนดผูรับผิดชอบ 
    องคกรจะเลือกบุคคลมารับผิดชอบงานในโครงการ  ทีสํ่าคัญที่สุด  คือ หัวหนา

โครงการ  ซึ่งมหีนาที่ดูแลบริการโครงการ กําหนดระเบียบวิธีการสําหรบัการออกแบบและพัฒนา

ระบบ  หัวหนาโครงการจะชวยชี้แนะถึงกระบวนการดูแลตรวจสอบตารางการประชุม และการ

สัมภาษณ  จดัใหมีการจัดทาํเอกสารที่เพยีงพอ  ศึกษาถึงภูมิหลงัและใหขอมูลเกีย่วกับตลาดและ

สภาพการแขงขันกบัสมาชิกในทีมงาน  เพือ่ใหกระบวนการเปนไปตามตารางที่วางแผนไว  หวัหนา

โครงการควรจะเปนผูบริหารระดับสูงในองคกร  เชน  ผูอํานวยการดานการวางแผนกลยุทธ หรือ

พัฒนาธุรกิจ  ผูอํานวยการดานการจัดการคุณภาพ  ผูอํานวยการดานบัญชีและการเงิน  เปนตน 
   ขั้นตอนที่ 3 : กําหนดโครงสรางการวัดผล 
    หัวหนาโครงการกับคณะผูบริหารระดับสูง จะชวยกันแบงแยกหนวยงานใน

องคกรสําหรับการวัดผลการดําเนนิงาน  โดยใชเครื่องมอืภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard ที่

เหมาะสม  องคกรสวนมากจะมีหนวยงานยอยที่ความแตกตางกนั  ซึ่งยากในการสรางระบบในระดับ

องคกร ดังนั้น เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard จึงกําหนดวา ถงึแมวาจะมีการจัดการ 

ทรัพยากรขององคกรที่ใหบริการกับทุกหนวยปฏิบัติการ แตการปฏิบัติการของแตละหนวยงานภายใน 

องคกร กย็ังมคีวามหลากหลาย  ดังนั้น  การแยกตัวชีว้ดัผลการดําเนนิงาน สําหรับหนวยงานที่

แตกตางกนั  จะสรางประสทิธิภาพดีกวาการใชตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน รวมทัง้องคกร 
   ขั้นตอนที่ 4 : สรางความสอดคลองระหวางกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ 
    ข้ันตอนนี ้คือ การจัดทาํแผนที่ทางกลยทุธ (Strategy  Map) ระดับองคกร โดย 

กําหนดวัตถปุระสงคที่สําคญั ภายใตแตละมุมมอง  โดยพิจารณาวา  ในการที่องคกร  จะสามารถ

ดําเนนิงาน และบรรลุวิสัยทศัน และกลยุทธขององคกร ไดนั้น  ตองบรรลุวัตถุประสงค ดานใดบาง  

แผนทีท่างกลยุทธเปนการแปลงวิสัยทัศน และกลยุทธไปเปนเปาหมายการปฏิบัติงาน  พรอมทัง้ 

การกําหนดตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน  ข้ันตอนนี้ผูบริหารแตละทานจะทราบถงึบทบาทหนาที่ระหวาง

ผูมีสวนรวมแตละคน  ทัง้ในแงของมมุมองทางกลยุทธ  วัตถุประสงค  เปาหมาย  และตําแนงงาน 
   ขั้นตอนที่ 5 : เลือกและออกแบบตัวชีว้ัด 
    การเลือกและออกแบบตัวชีว้ัดมีข้ันตอนดงันี ้ สรุปประเด็นของวัตถุประสงค

เชิงกลยทุธ  ระบุตัวชี้วัด ซึ่งตรงกับวัตถุประสงคและสามารถสื่อสารถงึเจตนาของแตละวัตถุประสงค 

ได  ระบุแหลงที่มาสาํหรับแตละตัวชี้วัด  ระบุแหลงที่มาของขอมูลที่จาํเปน และวธิปีฏิบัติที่จําเปน  

เพื่อใหสามารถเขาถงึขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพ  ระบุความเชื่อมโยงที่สําคัญระหวางตัวชี้วัด  เชน 

ตัวชี้วัดภายในมุมมองเดยีวกนั  ตัวชี้วัดระหวางมุมมอง และพยายามระบุอิทธิพลของตัวชี้วัดหนึ่งทีม่ี

ผลตอตัวชี้วัดอื่น 
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   ขั้นตอนที่ 6 : การสรางแผนการปฏิบัติ 
    หัวหนาโครงการจะทาํการประชุมเฉพาะผูบริหารระดับสูงเทานัน้  เพื่อพิจารณา 

ความถกูตองของขอมูลตางๆ ที่ไดรับมา ตลอดจนพัฒนาการของเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard ที่ไดวา สามารถนําไปใชไดตามวัตถุประสงคที่ตองการหรอืไม ในขั้นตอนนี ้คณะผูบริหาร 

ตองพิจารณาถึงแผนการนาํไปปฏิบัติใช  การสื่อสารกับพนักงานในองคกร  และการพัฒนาระบบ

ขอมลูในองคกร 
   ขั้นตอนที่ 7 : การนาํไปปฏิบัติใช 
    ส่ิงที่ควรพิจารณาเพิ่มเตมิในการใชเครื่องมอืภายใตแนวคิด  Balanced 

Scorecard นัน้  ไมไดมุงหวงัใหเปนเพียงตัวชี้วัดผลการดําเนนิงานขององคกรเทานัน้  แตมุงหวงัให

เปนเครื่องมือ  ในการบริหารและดําเนนิงาน  ตามแผนกลยุทธขององคกร  ทั้งนี้  เนื่องจากการนํา

เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard ไปปฏิบัตินั้น  องคกรธุรกิจจะไดรับผลลัพธอ่ืนๆ ที่

สําคัญนอกเหนือจากการประเมินผลการดาํเนนิงานตามปกติเพียงอยางเดียว   เชน   ชวยในการ

กําหนดวิสัยทศันและกลยทุธที่ชัดเจน   รวมทั้งถายทอดสูพนักงานระดับตางๆ ทั่วทัง้องคกร  ชวย 

ใน การกําหนดวัตถุประสงคและจุดมุงหมายในการดําเนินงานทีช่ัดเจน  รวมทั้งชวยถายทอด

วัตถุประสงคนัน้ไปทั่วทัง้องคกร  ชวยใหมีการวางแผน  กาํหนดเปาหมายและแผนการปฏิบัติการ

สําหรับหนวยงานตางๆ ภายในองคกร  
 4.4  ประโยชนของการนําเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard มาใช 
ในองคกร 
  ประโยชนที่ไดจากการนาํเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  มาใช 

ในองคกรนัน้  มีอยูดวยกันหลายประการ  ซึ่งอาจมีความแตกตางกนับางตามแตละมุมมองของ

นักวชิาการแตละทาน  แตในแงมุมหลกัๆ นัน้ เปนไปในทศิทางเดียวกัน  โดยสรุปประโยชนของ

แนวคิดนี้จาก พสุ  เดชะรินทร (2546) วัฒนา  พัฒนพงษ (2546) ศุภสิทธิ  กิตชัย (2547) และ  

โรเบิรต และ เดวิด  (Robert, S. Kaplan ; & David, P. Norton.  2000)  สรุปได  ดังนี ้  

   1.  เปนการแปลงกลยทุธไปสูการปฏิบัติ  โดยใชการกําหนดเปาหมายเปนสาํคัญ 

   2.  เปนเครื่องมือในการปรับปรุงเปาหมาย ใหมีความสอดคลองและเปนไปใน

ทิศทางเดียวกนัทัว่ทัง้องคกร  พรอมกันนัน้ทุกคนในองคกรยังสามารถมองเหน็ทิศทางในการดําเนนิ

ธุรกิจที่ชัดเจน  อันนาํไปสูการบรรลุเปาหมายหรือวิสัยทศันขององคกร  และสามารถลดความขัดแยง

ภายในองคกรได 

   3.  เปนเครื่องมือสําคัญที่ชวยใหวิสัยทัศนขององคกรมีความชัดเจนและเรียบงาย

ข้ึน  อันนาํไปสูการปรับการบริหารใหดียิง่ขึ้น 
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   4.  ชวยใหเกิดความสมดุลทัง้ในดานของเวลา (Time) และขอบเขต (Space)  

กลาวคือ  ในดานของเวลาเปนการสรางสมดุลระหวางสถานะในปจจุบันกับส่ิงที่จะเปนไปในอนาคต  

เกิดสมดุลในเปาหมายระยะสั้นและระยะยาว  ในดานของขอบเขต เปนการสรางสมดุลระหวาง

ลักษณะภายในขององคกรกบัภายนอก หรือภาพลักษณที่ลูกคามองเขามา  พรอมทัง้วัดผลลัพธได

ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ 

   5.  ชวยใหกิจการสามารถเชื่อมโยงตวัชี้วดัผลการปฏิบัติงานหลายๆ ดานเขา

ดวยกนั  อันนาํไปสูการพฒันาองคกรอยางตอเนื่อง 

   6.  ชวยใหผูบริหารเหน็ภาพรวม หรือผลการปฏิบัติงานหลายๆ ดานในเวลา

เดียวกนัไดอยางชัดเจนและรวดเร็ว  ชวยใหเขาใจความเกี่ยวเนื่องระหวางมุมมองตางๆ ไดดียิ่งขึ้น 

   7.  เปนเครื่องกระตุนใหเกิดกระบวนการเปลี่ยนแปลงไปสูความเปนหนึง่ใน

อุตสาหกรรม 

   8.  ชวยใหสามารถระดมความรู  ความสามารถจากผูบริหารทกุระดับใหเปนหนึ่ง

เดียวกนั 

   9.  การใชตัวชีว้ัดผลในระดับปฏิบัติการรวมกันกับตัวชีว้ดัผลที่เปนตวัเงิน  จะชวย

ใหผูบริหารมองเหน็ไดชัดเจนขึ้นกวาการพัฒนาในดานใดดานหนึ่ง  ซึง่อาจทําใหประสิทธิภาพของ

การปฏิบัติงานดานอืน่ลดลง  รวมทั้งการวัดผลการปฏบัิติงานทางดานการเงินเพียงดานเดียวนัน้   

ไมมีประโยชนตอการพัฒนาความสามารถและทักษะของพนักงานแตอยางใด 

   10.  ชวยใหการติดตามผลการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

   11.  ชวยสรางใหเกิดความสามัคคีและการทํางานเปนทีมระหวางหนวยงานตางๆ 

ภายในองคกร  ซึง่การบรหิารงานในอดีตแตละหนวยจะมีการดําเนินงานที่แยกจากกัน  มกัจะขัดแยง

กันเองและมีอุปสรรคในการประสานงานขามหนวยงาน 

   12.  เปนแนวคิดที่มีความสอดคลองกับลักษณะการดําเนินงานของธรุกิจ  สามารถ

สรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และยังมีความเหมาะสมตอสภาพการณในปจจุบันทีม่ีความยืดหยุน  

มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว และการแขงขนัที่สูง สงผลใหองคกรพรอมรับมือตอการเปลี่ยนแปลง

ที่เกิดขึ้นและมกีารปรับตัวทัง้องคกรไปพรอมๆ กันได 

   13.  ชวยใหไดรับขอมูลในการบริหารที่ไมมากเกนิไป  เปนการลดขอมลูที่มีปริมาณ

มากเกินความจําเปน (Information Overload) ใหเหลือนอยที่สุด  โดยจํากัดจาํนวนของตัวชีว้ัดผล

การปฏิบัติงานที่จะนาํมาใช   ซึ่งชวยใหองคกรไมตองรับภาระงานทีม่ีมากเกนิความจาํเปน  จากการ

กําหนดดัชนชีีว้ัดเปนจาํนวนมาก และยังสามารถกําหนดตัวชี้วัดเพิ่มไดหากเหน็วามคีวามเหมาะสม 
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   14.  ชวยสรางระบบขาวสารที่ส่ือกลับใหผูบริหารทราบถงึ กระบวนการที่เลือกใช

ในการบรรลุวตัถุประสงคตามกลยทุธขององคกร วามีปญหาหรือมีขอบกพรองหรือไม อยางไร  ได

อยางรวดเร็ว  ทําใหผูบริหารสามารถปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใหมีความเหมาะสมมากขึ้นได  

นอกจากนีย้ังเปนการสรางระบบการสื่อสารภายในองคกร ระหวางผูบริหารและพนักงาน  ตลอดจน

สรางความสามารถในการแขงขันของกิจการเพิ่มข้ึนอีกดวย 

 

5. ขอมูลเบ้ืองตนของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัทเงินทุน ธนชาติ จํากัด 
(มหาชน) 

 5.1 ประวัติความเปนมา 

  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  (NFS) ปจจุบันประกอบธุรกิจหลักประเภท

ธุรกิจเงนิทนุ และยังไดมีการลงทนุโดยการถือหุน (Holding Company) โดยเปนบริษทัแมในกลุม

ธนชาต ิ ซึง่เปนกลุมบริษทัทีป่ระกอบธุรกิจบริการทางการเงินครบวงจร อันประกอบดวยธุรกิจที่

สําคัญ คือ  ธุรกิจธนาคารพาณิชย  ธุรกิจหลักทรัพย  ธุรกจิจัดการลงทุน  ธุรกิจประกันภัย  ธุรกิจ

ประกันชวีิต และธุรกิจบริหารสินทรัพย  ดําเนนิการ โดย ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) บริษัท

หลักทรัพย ธนชาติ จาํกัด (มหาชน) บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทนุ ธนชาต ิจํากัด บริษัท ธนชาติ

ประกันภัย จํากัด  บริษทั ธนชาติซริูคประกนัชีวิต จํากัด  บริษัทบริหารสินทรัพย เอน็เอฟเอส จาํกัด 

และบริษัทบริหารสินทรัพย แมกซ จาํกัด  ตามลําดับ (ณ ส้ินเดือน พฤษภาคม 2548) 

  ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญเปนหนวยงานหนึง่ในสงักดับริษัทเงนิทนุ ธนชาติ จํากัด 

(มหาชน) เปดตัวอยางเปนทางการเมื่อ พ.ศ. 2543  ปจจุบันมีพนักงานทั้งหมด 12 คน ประกอบดวย  

เจาหนาที่การตลาด  11 คน  และผูอํานวยการฝายฯ  1 คน  มีหนาที่และความรับผิดชอบ  ดังนี ้

   1.  สรางพนัธมิตรทางธุรกิจเพื่อสรางโอกาสและชองทางการไดมาซึ่งลกูคา

กลุมเปาหมาย 

   2.  สรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการเสนอบริการสนิเชื่อจะควบคูไปกับการให

คําปรึกษา   แนะนาํการจัดโครงสรางทางการเงนิใหสอดคลองกับการวางแผนทางการเงนิระยะยาว 

โดยเฉพาะสินเชื่อธุรกิจ    ขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ฝายฯ ไดมีการพัฒนาทีมงานใหตอง

รูจักลูกคา และมีความเขาใจธุรกิจของลูกคาอยางแทจริง  รวมถงึการใหบริการ  หลังจากที่ลูกคา

เลือกใชบริการจากบริษัทเงนิทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน)  และการเสนอบริการเพิ่มเติมเพื่อใหลูกคา

ใชบริการทางการเงนิอยางอื่นจากกลุมธนชาต ิ

   3.  อํานวยความสะดวกในการใหบริการและความรวดเร็ว กลาวคือ จดัใหม ี

ข้ันตอนการใหบริการที่รวดเรว็และไมยุงยากตอลูกคา  โดยปรับขบวนการอนุมัติสินเชือ่  การ 
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ดําเนนิการใหสินเชื่อตางๆ ใหรวดเร็วทันตอความตองการของลูกคา 

   4.  พัฒนาผลติภัณฑใหมีความหลากหลายและสอดรับกับลักษณะธุรกิจแตละ

ประเภทที่เปนกลุมลูกคาเปาหมายของธนาคาร เพื่อสรางโอกาสใหลูกคาเลือกใชบริการจากธนาคาร 

 5.2 ลักษณะการใหบริการ 

  5.2.1 สินเชื่อเชาซื้อ (Hire Purchase)  ประเภท "Fleet Financing"   

   ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญมีความชาํนาญในดาน "Fleet Financing"  ทาํให

สามารถนําเสนอ Fleet Vehicle Funding  แกลูกคาตามความตองการของแตละองคกรไมวาจะเปน

องคกรขนาดเล็ก  กลาง หรือใหญ สําหรับพาหนะ ทุกแบบ ทกุรุนและทุกยีห่อ ฝายฯ  มีความสัมพนัธ

อยางใกลชิดกบับริษัทผูแทนจําหนายรถยนต (Dealer)  ซึ่งพรอมเสมอที่จะใหบริการและชวยเหลือ

ลูกคา เร่ิมตนเงินดาวน ปกติข้ันต่ําที ่15% ของราคารถยนต  ซึ่งมีระยะเวลาผอนปกต ิ12 – 60 เดือน 

หรือเพิ่มเปน 72 เดือน ซึง่จะขึ้นอยูกบัการพิจารณาของฝายวิเคราะหสินเชื่อ อัตราดอกเบี้ยคิดแบบ 

Fixed  Rate  ตอป  สามารถทําสัญญาไดทั้งบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล  เมื่อส้ินสดุสัญญาสิทธ ิ 

ในการครอบครอง ก็จะตกเปนของผูเชาซื้อทันที  อัตราดอกเบี้ยที่ผูเชาซื้อจาย เปนอตัราตายตัว 

หมายความวา  ตลอดระยะเวลาของการผอนชําระผูเชาซื้อจะทราบวา  ตองชําระ เปนจํานวนเงิน

เทาไหรตอเดือน 

  5.2.2  สินเชื่อเชาแบบการเงนิ (Financial Lease)   

   ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญใหบริการเชาทรัพยสินที่จดัทําขึ้นเพื่อลูกคานิติ

บุคคลเทานั้น  โดยมีระยะเวลาการผอนอยูที่ 36 – 60 เดือน  อัตราดอกเบี้ยคิดแบบ Fixed 

Effective Rate ตอป  โดยมขีอกําหนดทีว่า  ผูเชาตองซือ้รถยนตทรัพยสินที่เชาในราคามูลคา ซาก 

เมื่อส้ินสุดสัญญาการเชา และรับโอนกรรมสิทธิท์รัพยสินดังกลาวภายหลัง เมื่อผูเชาซื้อตกลงเลือก

ขอเสนอแบบ  สัญญาเชาแบบการเงนิ  ผูเชาซื้อสามารถเลือกที่จะกําหนดระยะเวลาในการเชาได  

ซึ่งเปนทางเลอืกที่นาสนใจสําหรับผูประกอบธุรกิจ ที่จะไดเปรียบทางดานภาษี  ภายหลงัสิน้สุด

สัญญาผูเชาซือ้จะไดรับกรรมสิทธิ์ในการครอบครองทรัพยสิน  

  5.2.3  สินเชื่อเพื่อสินคาคงคลัง (Inventory Financing) 

   ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญใหบริการสนิเชื่อแกกลุมผูประกอบการเต็นทรถยนต 

มือสอง และแกตัวแทนจําหนายรถยนต (Authorized Dealer) ประเภทเงนิทุนหมนุเวียนสาํหรับส่ังซื้อ 

สินคาคงคลงั (รถยนต) หรือที่เรียกกันวา สินเชื่อ “Floor Plan”  เพื่อใชเปนเงนิทุนหมนุเวยีน  ใน 

การประกอบการของผูประกอบการ  โดยมรีะยะเวลาการผอนอยูที ่3 – 12  เดือน  อัตราดอกเบี้ย 

คิดแบบ Float Effective Rate ตอป 
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  5.2.4 บริการอื่นๆ 

   นอกเหนือจากการประกอบธรุกิจหลักดงักลาวขางตน  ทางฝายการตลาดเชาซื้อ

รายใหญ  ไดมีการกระจายแหลงรายไดไปสูการใหบริการตอกรมธรรมประกันภัย และตอภาษี

ทะเบียนรถยนต  ซึ่งนอกจากจะเปนการสรางรายไดใหกบับริษัทแลว ยงัเอื้อประโยชนใหกับบริษัท

ในแงของการคุมครองทรัพยสินของลกูคา และปองกันความเสยีหายใหแกบริษัท 
 5.3 ลักษณะลูกคาและกลุมลูกคาเปาหมาย 
  1.  ลูกคากลุมบุคคลธรรมดา  อายุต้ังแต 25 ป ข้ึนไป  อยูในวยัทาํงาน  ประกอบอาชพี

ที่มั่นคง  มีรายไดแนนอน  มีความสามารถในการชําระหนี ้และมีความรับผิดชอบทางการเงนิด ี

  2.  กลุมลูกคานิติบุคคล  ทั้งขนาดปานกลางและขนาดใหญ  มีฐานะการเงินมั่นคง   

มีระบบการจัดการที่ดีและมศัีกยภาพในการชําระหนี้คืน  โดยลกูคากลุมเปาหมายหลักของฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  ในธุรกิจเชาซื้อจะเปนกลุมลูกคานติิบุคคลเปนสวนใหญ รวมถึงกลุม

บุคคลธรรมดาบางสวน  ขณะที่ธุรกิจลีสซิ่งเปนนิติบุคคลทั้งหมด  เนื่องจากลูกคากลุมนี้จะมนีโยบาย

การจัดหาทรัพยสินของกิจการที่คํานึงถึงประโยชนทางการบันทึกบัญชภีาษีของกิจการเปนหลัก 
 5.4 นโยบายการอนุมัติสนิเชื่อ 
  1.  รวบรวมเอกสารเบื้องตนที่สําคัญสําหรบัผูขอสินเชื่อและผูคํ้าประกนั 

  2.  พิจารณาคณุสมบัติพื้นฐานของลกูคาที่ขอสินเชื่อ อาท ิมีอาชพีที่ถกูกฎหมาย  

และไมมีความเสี่ยง มีรายไดอยางนอยเปน 2 เทาของคางวดที่ตองชําระ  เปนตน 

  3.  อบรมเจาหนาทีก่ารตลาดใหมีความรูทางดานสินเชือ่ เพื่อใหมั่นใจวา เจาหนาที่

ทุกคนปฎิบัติงานตามนโยบายไดอยางเหมาะสมและเปนผูที่มีศักยภาพในการวิเคราะหสินเชื่อได

อยางมีประสิทธิภาพ  และสรางคานิยมในเรื่องความซื่อสัตยสุจริตในวิชาชีพ 

  4.  ผูขอสินเชือ่ทุกรายตองมผูีคํ้าประกันหรอืหลักประกนั  มีหลกัการวิเคราะหเครดิต

เชนเดียวกับสินเชื่อประเภทอื่น 

  5.  การใหสินเชื่อทั้งหมดตองมีการประกันภัยกับบริษัทประกันภัยที่ไดรับอนุมัติจาก

คณะกรรมการพิจารณาเครดิตโดยบริษัทประกันดังกลาวจะไดรับการทบทวนเครดิตอยาง

สม่ําเสมอ เพือ่สรางความมัน่ใจวาบริษัทประกันภัยมีคุณภาพตรงตามมาตรฐานทีบ่ริษัทฯ กําหนด 
 5.5 กลยทุธการแขงขัน 
  1.  เนนการเปนผูนาํในการสรางกลยทุธทางการตลาดและทางการเงนิใหมๆ ออกสู

ตลาดเชาซื้อ และลีสซิ่ง  เชน  บริษัทเปนผูที่ริเร่ิมโครงการผอนรถรวมประกันภัยในธุรกิจเชาซื้อ และ

ลีสซิ่ง และการผอนคางวดเชาซื้อในรูปแบบที่ไมจําเปนตองเทาๆ กันทกุงวด 
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  2.  มุงการบริการที่ดี รวดเร็ว มีประสิทธิภาพและมีความเปนกนัเอง มุงเล็งผลประโยชน 

ของลูกคาเปนสําคัญ  จากทมีงานผูบริหารและพนกังานมืออาชีพที่มีประสบการณในวงการธุรกิจ 

เชาซื้อ และลีสซิ่งมานานกวา  20 ป 

  3.  การใหการบริการที่ครบวงจร  ครอบคลุมถึงบริการหลงัการขาย  เชน  การตอภาษี

ทะเบียนรถยนตและการตอประกันภัยเพื่อชวยอํานวยความสะดวกใหกบัลูกคา 

  4.  สรางความสัมพันธที่ดีกบัคูคาทางธุรกิจ  ไมวาจะเปนตัวแทนผูจัดจาํหนายรถยนต 

ผูจัดจําหนายทรัพยสินประเภทอื่น  กลุมลูกคารายใหญที่มีประวัติดี  บริษัทประกนัภัยและสถาบนั

การเงนิเพื่อการเกื้อหนนุทางธุรกิจระหวางกันในการดําเนินธุรกิจระยะยาว 

  5.  ใหความสาํคัญกับการตดิตามขาวสาร หรือมาตรการตางๆ จากภาครัฐบาลที่อาจ

มีผลกระทบตอธุรกิจ  เพื่อนาํมาศึกษาหากลยุทธใหมๆ  หรือแนวทางการปรับตัวในการดําเนนิธุรกจิ

และมีการอบรมถายทอดความรูใหกับพนกังานอยางสม่าํเสมอ  เพื่อการใหคําปรึกษาที่ถกูตองกับ

ลูกคา และเพือ่ลดความเสี่ยงในการใหสินเชื่อของบริษัท 

  6.  การมีระบบพิจารณา และตรวจสอบเครดิตที่รัดกุมและรวดเร็ว  โดยการมีระบบ 

การจัดเก็บขอมูลภายในของบริษัทและการเปนสมาชกิของบริษัท ขอมูลเครดิตไทย จํากัด (Thai 

Credit Bureau Co., Ltd.)  ทําใหบริษัทสามารถอนุมัติสินเชื่อไดทนักบัความตองการลูกคา และ

สามารถแขงขนักับคูแขง  ทั้งยังไดลูกหนีท้ีม่ีศักยภาพในการชําระคนืและลดความเสีย่งในการเกิด

หนี้สูญของบรษิัท 
 5.6 โครงสรางสินเชื่อของฝายการตลาดเชาซ้ือรายใหญ แยกตามลักษณะ 
การใหบริการ  
 

ป 2547 ป 2548 ป 2549 
    ประเภท 

ลานบาท รอยละ ลานบาท รอยละ ลานบาท รอยละ 

สินเชื่อเชาซื้อ 988 70.5   1,154 61.4 1,502 59.3 

สินเชื่อเชาแบบการเงนิ 226 16.1      523 27.8 736 29.1 

สินเชื่อเพื่อสินคาคงคลัง 188 13.4      202 10.8 294 11.6 
       

รวม 1,402  100.0   1,879  100.0 2,532 100.0 
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6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 จากการคนควารายงานการศึกษาและการวิจัยที่เกี่ยวของที่มีความนาสนใจ ทั้งใน และ

ตางประเทศม ี ดังนี ้

  พสุ  เดชะรินทร (2546: 39) กลาววา  ผลเบื้องตนของงานการวิจัยเรื่องการใช เครื่องมือ

ภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard ในปะเทศไทย ที่สอบถามผานบริษัทที่จดทะเบียนในตลาด

หลักทรัพย จํานวน 111 บริษัท (ที่ตอบกลบัมา)  พบวา  รอยละ 8 ไดนํา เครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced Scorecard  มาใช  จนเห็นผลสาํเร็จแลวโดยกวาครึ่ง  จะอยูในหมวดสื่อสาร และ

โทรคมนาคม  รอยละ21 กําลังใชอยูแตยังไมเห็นผลลพัธที่ชัดเจน  รอยละ 52  กําลงัอยูระหวาง

การศึกษาวาจะนํามาใชดีหรือไม  รอยละ 6 ไมคิดจะนํามาใชเลย และรอยละ 13 ที่ไมรูจักเครื่องมอื

ภายใตแนวคดิ Balanced Scorecard  นอกจากนีย้ังพบวา รอยละ 42  จากจํานวน 111 บริษัทได

นํามาใช  เพื่อเปนเครื่องมือประเมินผลองคกร, รอยละ 35 ใชเพื่อเปนเครื่องมือนํากลยุทธไปสูการ

ปฏิบัติ  รอยละ 14  เพื่อเปนระบบในการบริหาร และรอยละ 1  เพื่อเปนเครื่องมือในการประเมินผล

บุคลากร 

 พสุ  เดชะรินทร (2546: 47) กลาววา  การนํา BSC มาใชในประเทศไทยนั้นเกิดขึ้นในชวง

ของการประยกุตเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard ไปใช (Implementation) ไมไดเกิด

จากชวงของการออกแบบ (Design) ซึ่งมปีญหาหลายประการ  เชน  ผูบริหารสงูของไทยมกัไมได

มองวา BSC เปนสิ่งที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงภายใน แตมองวาเปนเพียงการจัดทาํแผนปฏิบัติ

การ หรือการสรางตัวชีว้ัดเทานัน้เอง และมองวาเปนโครงการ (Project) ที่มกีําหนดเวลาสิน้สุด ดังนัน้

เมื่อมีการออกแบบเสร็จ ผูบริหารก็ใหเวลาความสัมพันธนอยลงและคอยๆหายไป หลายองคกรมอง

วาเปนการกําหนดตัวชีว้ัด  เปาหมาย และสิ่งที่จะทาํใหบรรลุเปาหมาย  ซึ่งไมควรจะจบเพียงแคนั้น 

แตควรเชื่อมโยงและนําไป  สูการทาํแผนปฏิบัติการ  การกําหนดงบประมาณของแตละหนวยงาน

ตางๆ  

 ฮัคกี้กี้ (ไพจิตร  ศิริธรรมพนัธ.  2546 : 8 ; อางอิงจาก  Hagigi.  1999: unpaged)  

รายงานการศกึษาเรื่อง การพัฒนาการวัดผลการปฏิบัติงาน  โดยเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  

Scorecard  ในหนวยงานของกระทรวงสาธารณสุขในรัฐแคลิฟฟอรเนยีร (ศูนยพยาบาลเด็ก)  โดย

พัฒนานําหลกัการวัดผลการปฏิบัติงาน  เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  มาใช 

เนื่องจากวา  ตามกฎหมาย The Government  Performance and Results Act  ที่ประกาศใชใน 

ค.ศ. 1993  กําหนดใหหนวยงานของรัฐตองสรางความไววางใจได (Accountability) โดยตองมีการ

กําหนดแผนสาํหรับหนวยงาน ต้ังเปาหมายและวางโปรแกรมดําเนนิงานและวัดผลปฏิบัติงาน โดย

ระบบดังกลาว จะเปนตัวประเมินเงนิทนุทีจ่ะชวยสนับสนุนจากภาครฐั จากการที่เครื่องมือภายใต
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แนวคิด Balanced  Scorecard  เปนเครื่องมือที่รวมความสมบูรณของการวัดผลการปฏิบัติงานของ

องคกร ชวยใหองคกรจัดสรร และบริหารทรัพยากร อยางมีประสิทธิภาพ และเกิดความเหมาะสม  

ผลการออกแบบ และการประยุกตใชตัวชีว้ัดปฏิบัติงานในหนวยงานรฐัดังกลาว  อยูระหวางกาํลัง

ไดรับการพัฒนา  นับเปนสิง่สําคัญ และมีความทาทายอยางยิ่งที่หนวยงานที่ประกอบดวยคน

หลากหลาย  อยางเชน  ในหนวยงานดังกลาว จะนาํตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน  เครือ่งมือภายใต

แนวคิด Balanced  Scorecard ไปใช  ซึ่งการวัดผลการปฏิบัติงานนัน้จําเปนตองมกีารถวงดุล ใน

การวัดในบุคคลแตละกลุม  ในแตละวัฒนธรรม และตองคํานงึถงึในแงเศรษฐกิจสังคมอีกดวย 

เพื่อที่จะชวยเพิ่มศักยภาพการดําเนนิการขององคกรใหมีประสิทธิภาพ และเพื่อบรรลุความสําเรจ็

ตามปณิธานขององคกรที่ต้ังไวได 

 ไอ เฮไดธี้ (ไพจิตร  ศิริธรรมพนัธ.  2546: 8 ; อางองิจาก  AI – Hedaithy.  2000: 

unpaged) รายงานการศึกษาเรื่อง การใชหลักการวิเคราะหเพื่อพัฒนาตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน

เชิงกลยทุธในองคกรขนาดเล็ก  ศึกษาเปรยีบเทียบกระบวนการพัฒนาตัวชี้วัด  เครื่องมือภายใต

แนวคิด Balanced  Scorecard ที่ทาํในองคกรรัฐบาลขนาดเล็ก และที่ทาํในหนวยงานธุรกจิเอกชน

ขนาดเล็ก โดยใชหลักในการวิเคราะห (Analytic Approach)  โดยจะนํามาใชในการพัฒนาฐาน

ความคิดของ  เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard ตามหลกัของ  Saaty‘s  Analytic 

Hierarchy Process (AHP)  โดยจัดใหมีกรอบการพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด  Balanced 

Scorecard และมีทีมงานในการดําเนนิการและสนับสนุนขอมูล มหีนวยงานสองหนวยที่มีสวนรวม

ในการพัฒนาตัวชี้วัดผลการดําเนนิงานเปนองคกรทดลองเปนหนวยงานเอกชน และราชการขนาด

เล็กอยางละหนึ่งแหง  ทั้งคูอยูในรัฐฟลอริดา หลังจากนั้นก็ใชวิธีการสงแบบสอบถามไปยังหนวย

รัฐบาล และเอกชนขนาดเล็กอื่นๆแบบสุมอยางงาย (Simple Random Sample) จากการศึกษา

พบวาจากการวิเคราะห (Analytic Approach) เปนเครื่องมือทีม่ีประสิทธิภาพในการพัฒนาตัวชีว้ดั

ผลโดยใชหลักการเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard  ชวยในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ใหมีมุมมองทีก่วางขึ้นสาํหรบัการเลือกตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน จากผลการศึกษายังพบอกีวา

หนวยงานเอกชน ใหความสาํคัญในมุมมองดานการเงินมากที่สุด ขณะที่หนวยงานราชการจะให

ความสาํคัญในมุมมองดานกระบวนการภายใน อยางไรก็ตาม ไมมีหนวยงานของรัฐบาลและเอกชน

มีความเชื่อวา  ควรใหลูกคามามีสวนโดยตรงในการวางแผนกลยทุธ หรือการสรางตวัชี้วัด  ผลการ

ปฏิบัติงาน และจากการสํารวจพบวารอยละ 59 ของแบบสอบถามที่ตอบกลับมาทั้งหมดรอยละ 7 

ของหนวยงานราชการขนาดเล็ก และรอยละ 31 ของแบบสอบถามที่ตอบกลับมาทั้งหมดรอยละ39 

ของหนวยงานเอกชนขนาดเล็ก มีการนาํการวางแผนกลยุทธ และตัวชีว้ัดผลการดําเนินงานมาใช 

ชี้ใหเหน็วาหนวยงานตางๆ ที่สํารวจสวนใหญ ไมมกีารจดัทําแผนงานและไมมีตัวชี้วดัผลการ
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ปฏิบัติงาน จากการสํารวจยงัพบอีกวา  หนวยงานของรฐับาลขนาดเล็ก จะใชวิธีการวัดผลการ

ปฏิบัติงาน  โดยปริมาณงานทีท่ํา (Work Volume) แทนที่จะใชการวัดผลแบบโปรแกรม สวนองคกร

เอกชนขนาดเล็กมีแนวโนมที่ใชการทํากําไรสูงสุด และการควบคุมตนทุนเปนตัวชีว้ดัผลการ

ดําเนนิงาน 

 วสันต  ภูษิตกาญจนา (2547: 18) กลาววา  จากขอบกพรองทีก่ลาวมา จงึเกิดการคนควา

แนวคิดใหมๆ  ที่จะเปนระบบการวัดผลทีม่ปีระสิทธิภาพ และมีความสมบูรณมากกวาระบบวัด

แบบเดิม ค.ศ. 1990 Nolan Norton Institute  เปนบริษทัในเครือที่ดําเนินธุรกิจการวิจัยของบริษทั

สอบบัญชีและ ที่ปรึกษาธุรกจิ KPMG ไดใหสนับสนนุในการศึกษาเรื่อง “การวัดผลการปฏิบัติงาน

ขององคกรในอนาคต” (“Measuring Performance in the Organization of the Future”) โดย

ศึกษาบริษทัจาํนวนหนึง่ (Multicompany  Study ) มี David Norton ประธานเจาหนาที่บริหารของ 

Nolan Norton Institute เปนหวัหนาโครงการวิจยั และมี Robert  Kaplan เปนประธานที่ปรึกษา

ดานวชิาการศึกษากบับริษัทชั้นนาํของประเทศสหรัฐอเมริกาจํานวน 12 แหง อยูในกลุมตางๆ ซึง่

ประกอบไปดวยอุตสาหกรรมการผลิตและบริการ อุตสาหกรรมหนัก และอุตสาหกรรมที่ใชเทคโนโลยี

ชั้นสูง  โดยทีมวิจัยจะรวมประชุม และสรุปผลการพัฒนาเครื่องมือวัดผลการปฏิบัติงานใหม (New 

Performance – measurement)  โดยมีกําหนดการประชมุในระยะสองเดือนตอคร้ัง  ตลอด ค.ศ. 

1990 

  เมื่อการประชมุดําเนนิไปถงึครึ่งแผนการวจิัย ที่ประชุมมกีารอภิปรายถงึการตั้งชื่อ

เครื่องมือทีพ่ฒันาใหมที่ไดจากการศึกษา มีมติรวมกันใหใชชื่อเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard  ตามลักษณะของตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานที่พัฒนาข้ึน  ซึง่ประกอบไปดวยการวัด  

4 มุมมอง  พรอมกับการสื่อถึงการถวงดุลระหวางวัตถุประสงคในระยะสั้นและระยะยาว และ

ถวงดุลระหวางตัวชี้วัดทางการเงินและตัวชี้วัดที่ไมใชทางการเงิน  

 จากนั้นมกีารรายงานการศึกษาเรื่องดงักลาวซึง่ไดรับการตีพิมพในวารสาร Harvard 

Business Review ใน ค.ศ. 1992  เร่ือง The Balanced Scorecard : Measures that Drive 

Performance รายงานไดแจงถึงผลการศึกษา เร่ืองตัวชี้วดัผลการปฏิบัติงานใหม ที่ไดจากการศึกษา

ซึ่งเปนเรื่อง  การอธิบายถึงหลักการและแนวทฤษฏีของเครื่องมือภายใตแนวคิด  Balanced 

Scorecard   จนกระทั่ง ค.ศ.1993   มีบทความที่รายงานเกี่ยวกับการศึกษาเรื่อง Putting the 

Balanced Scorecard to work  ในวารสารเดียวกันเขียนโดย  โรเบิรต และ เดวิด (Robert, S. 

Kaplan; & David, P. Norton)  เปนการรายงานผลการศึกษาการนาํแนวคิดทางทฤษฏีเครื่องมือ

ภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard ไปประยุกตใชกบับริษัทรํารองและใน ค.ศ. 1996 มีบทความ

ที่ตีพิมพในเรื่องเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard อีกครั้งในหนงัสือเลมเดียวกนัเรือ่ง  
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Using the Balanced  Scorecard a Strategic Management System  รายงานการศึกษาถงึ  

การดําเนินการพัฒนาซึ่งพบวา เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ไมไดเปนเฉพาะ 

แตตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานเทานัน้  แตยังสอดคลองกบัการบริหารกลยุทธสําหรับการบริหารและ

จัดการอีกดวย 

 เบิรกควิสท (วสันต  ภูษิตกาญจนา.  2547: 25 ; อางอิงจาก  Bergquist.  2000: 

unpaged) บรรณาธิการของนิตยสารชื่อ The Balanced Scorecard Newswire ของเวปไซท 

www.BalancedScorecard.com   ไดทําการสํารวจผลของการนาํเครือ่งมือ ภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard มาใชในองคกร คร้ังที่ 1 โดยการสอบถามจากสมาชกิจํานวน 134 คน 

จากจาํนวนสมาชิกทั้งหมด 1,650 คน พบวา 76.9% ใหความเห็นวาภายหลงัการนาํเครื่องมือ 

ภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard มาใชในองคกร เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard นอกจากจะชวยในการบริหารจัดการผลการปฏิบัติงานในองคกรที่มีขนาดใหญแลว   

ยังชวยใหผูบริหารมองเหน็ภาพรวมขององคกรและในแตละหนวยธุรกิจ (Business Units) สามารถ

กําหนดเปาหมายและกลยทุธทีเ่หมาะสมกับหนวยธุรกจิของตนเอง ในขณะเดียวกนัก็สอดคลองกับ

เปาหมาย และกลยทุธโดยรวมขององคกร 

 บรีโทเวอร (วฒันา  พัฒนพงษ.  2546: 25 ; อางองิจาก Brethower.  1999: unpaged) 

ไดทําการศึกษาถึงองคกรธุรกิจขนาดเลก็ทีไ่ดนําเครื่องมอืภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

มาใชในองคกร  มีสาเหตุเนือ่งจากสภาพการแขงขันที่รุนแรงเพิม่มากขึ้น องคกรจาํเปนตองนํา

แนวคิดที่จะสามารถสรางความสมัพนัธเชือ่มโยงระหวางเปาหมายขององคกร และการพัฒนาดาน

ประสิทธิภาพการเงนิขององคกรใหสอดคลองไปในทิศทางเดียวกนั  ซึง่ผลจากการนาํเครื่องมือ

ภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard มาใช  ทาํใหองคกรเห็นถึงผลการปฏิบัติงานขององคกรได

ชัดเจนมากยิง่ขึ้น  

 ไดวิดดี (ศุภสิทธิ  กิตชัย.  2547: 25 ; อางอิงจาก Diwiddie.  2003: unpaged)  

ทําการศึกษาองคกรภาคเอกชนและองคกรภาครัฐบาลที่ไดนําเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard  มาใชในองคกร  จากการสาํรวจพบวา แนวคิดดังกลาว ชวยในการพฒันากระบวนการ

ทํางานดานตางๆ ขององคกร โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงาน  รวมทัง้ชวยในการเพิ่มกาํไร และ 

ลดตนทุนในดานระบบควบคุมขององคกร 

 จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard ที่ได

กลาวมาขางตน  สวนใหญเปนงานวิจัยทีท่ําการศึกษาถึง   ผลการศกึษาขององคกรนําเครื่องมือ

ภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard มาใชแลวอยางไรก็ตามองคกรที่มีความสนใจที่จะนําแนวคิด

ดังกลาวมาใชภายในองคกรจําเปนที่จะตองมีกระบวนการพิจารณาไตรตรอง หรือการตัดสนิใจที่มี
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ประสิทธิภาพ ดังจะเห็นไดจากงานวิจัยของ ฮูลิน (สุทาทพิย  ยนัประเวทย.  2548: 25 ; อางองิจาก 

Hulin.  2004: unpaged) ไดกลาวถงึการตัดสินใจระดับองคกรที่มีประสิทธิภาพควรมีองคประกอบล 

ที่สําคัญ คือ ขอมูลที่ใชในการตัดสินใจมีเพยีงพอ  ความสามารถในการแกไขปญหาและความเขาใจ

ในเปาหมายองคกรนัน้ ๆ ของผูมีสวนเกีย่วในการตัดสินใจ   โดยหากทางเลือกทีท่ําการเลือกนัน้ 

ไมสอดคลองกับเปาหมายองคกรถือไดวา  กระบวนการในการตัดสินใจดังกลาวมีความเสีย่งตอ

ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึน้สูง  นอกจากนี้ความรูความสามารถของผูบริหารก็มีสวนสําคัญเชนกนั 

ดังจะเห็นไดจากงานวิจัยของ ลิเคอรท (Likert.  2001: 166) ไดกลาวถงึความสามารถในการ

ตัดสินใจของผูบริหารระดับสูงที่มีประสิทธภิาพ  ถือเปนสวนหนึง่ของความสาํเร็จขององคกร จาก 

การวิจยัพบวา  กระบวนการตัดสินใจที่มีประสิทธิภาพควรตอบสนองตอสภาพแวดลอมขององคกร 

ที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา  ผูบริหารระดับสูงจํานวน 42 บริษัท  เหน็วา ในการตดัสินใจขององคกร

ในแตละครั้ง  องคกรควรใหความสาํคัญตอผูบริหารระดับสูง ในประเดน็เรื่องความสามารถในการ

รับรูสําหรับปญหาขององคกรที่เกิดขึ้นมากนอยเพียงใด เพื่อสงผลใหเกิดการตัดสินใจที่ถูกตอง

แมนยําที่สุด 
  



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 ในการวิจัยครัง้นี ้ ผูวิจัยไดดําเนนิการตามขั้นตอน  ดังนี ้

  1.  การกําหนดกลุมประชากร 

  2.  เครื่องมือและการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

  3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

  4.  การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

   

1.  การกําหนดกลุมประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี ้ ไดแก  ผูบริหารและพนักงานของฝายการตลาดเชาซือ้

รายใหญ  บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  รวมทัง้หมด  12 คน  ประกอบดวย 

 1.1  ระดับผูบริหาร  จํานวน 1 คน 

 1.2  ระดับผูจัดการ  จาํนวน 3 คน  

 1.3  ระดับพนกังาน  จาํนวน 8 คน 
 

2.  เครื่องมือและการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถาม  จํานวน  2 ฉบับ  ไดแก  แบบสอบถาม

สําหรับผูบริหารและพนกังาน และแบบสอบถามสาํหรับผูบริหาร  แบบสอบถามทั้ง  2 ฉบับ

ประกอบดวย คําถาม  ซึ่งสรางขึ้นโดยอาศยัแนวคิด Balanced  Scorecard  ขอมูลจากการศึกษา

คนควาจากตาํรา  เอกสาร และงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ  ขอมูลเบื้องตนของฝายการตลาดเชาซื้อ 

รายใหญ  บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกดั(มหาชน) และทฤษฎีเกี่ยวกับการกําหนดวิสัยทัศน  พันธกจิ  

แผนกลยทุธขององคกร   
 แบบสอบถามฉบับที่ 1 : แบบสอบถามผูบริหารและพนกังาน 
  เปนแบบสอบถามปลายปดชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale) มี  5 ระดับ  

ผูวิจัยจะสงใหผูบริหารและพนักงานจํานวนทัง้หมด  12 คน  แสดงความคิดเห็นถึงความเหมาะสม

ขององคประกอบตางๆ วา มคีวามเหมาะสมระดับใด ในการเปนองคประกอบของเครื่องมือสําหรับ

วัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทนุ ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  

โดยแบบสอบถามแบงเปน  4 มิติ  ประกอบดวย  มิติดานการเงิน  มิติดานลูกคา  มติิดาน
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กระบวนการภายใน  และมิติดานการเรียนรูและการเติบโต  ซึ่งแตละมติิครอบคลุมหัวขอ

วัตถุประสงค  ตัวชี้วัดหลกั  เปาหมาย และแผนโครงการ    

  ผูวิจัยนําคําตอบที่ไดจากแบบสอบถามฉบับที่ 1  มาคํานวณหาคาคะแนนเฉลี่ย (Χ )  

และสรุปความคิดเห็นของกลุมประชากรวามีองคประกอบใดบาง ที่มีความเหมาะสมในการเปน

องคประกอบของเครื่องมือสําหรับการวัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซือ้รายใหญ  

บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  ภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 
 แบบสอบถามฉบับที่ 2 : แบบสอบถามผูบริหาร   
  นําคําตอบจากแบบสอบถามฉบับที ่1  มารวบรวมสรางเปนแบบสอบถามปลายปด

ชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale) มี  5 ระดับ  ผูวิจัยจะสงแบบสอบถามใหผูบริหาร

ประเมินผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน)  

โดยอาศัยตัวชีว้ัดที่ไดจากแบบสอบถามฉบบัที่ 1  เปนปจจัยในการประเมินผลการดําเนินงาน  

แบบสอบถามฉบับที่ 2  แบงเปน 4 มิติ  ประกอบดวย  มติิดานการเงนิ  มิติดานลกูคา  ดาน

กระบวนการภายในมิติ และมิติดานการเรียนรูและการเติบโต     

 

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี ้ มีลักษณะเปนการวิจยัและพัฒนา (Research and Development) 

ซึ่งผูวิจยัดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล  ดวยการสงแบบสอบถาม  จํานวน  2 ฉบับ  ไปยังประชากร  

โดยมีข้ันตอน  ดังนี ้

 1.  ผูวิจัยสรางแบบสัมภาษณปลายเป ิด  เพื่อใหผูบริหารแสดงความคดิเห็นเกี่ยวกับคา

คาดหวงั (Expected Value)  ของเปาหมายการดําเนนิงานสาํหรับตัวชี้วัดแตละตัว และนําคา

คาดหวงัดังกลาวไปใชในการวัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทนุ 

ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)    

 2.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามฉบับที่ 1 ไปใหผูบริหารและพนักงาน  จํานวนทัง้หมด 12 คน  

เปนผูตอบแบบสอบถาม  ระยะเวลาสําหรับเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืน  ใชระยะเวลา

ประมาณ  2 สัปดาห  เมื่อผูวจิัยเก็บแบบสอบถามคนืไดรอยละ 100 ของจํานวนกลุมตัวอยาง เปน 

ที่เรียบรอยแลว  ผูวิจัยไดตรวจสอบขอมูลในแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาดวยตนเอง 

 3.  เมื่อไดรับแบบสอบฉบับที่ 1 กลับคืนมา  และสรางแบบสอบถามฉบับที่ 2 เสร็จแลว  

หลังจากนั้นผูวิจัยจะสงแบบสอบถามฉบบัที่ 2  ใหผูบริหารเปนผูตอบแบบสอบถาม  ระยะเวลา

สําหรับเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืน  ใชระยะเวลาประมาณ  1 สัปดาห 
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 4.  หลังจากผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามฉบับที่ 2  เรียบรอยแลว  

จากนั้น ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  

บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)      

 
4.  การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดรวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับคืนมา และดาํเนนิการตรวจสอบความสมบูรณพบวา  

แบบสอบถามทั้งหมดมีความสมบูรณ  สามารถนาํไปวิเคราะหขอมูล  โดยขั้นตอนการวิเคราะห  ดังนี ้

 ขั้นที่ 1 : พัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard สําหรับวัดผลการดําเนินงาน 

ของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงินทนุ ธนชาติ  จํากัด (มหาชน)  วิเคราะหขอมูลจาก

แบบสอบถามที่เก็บรวบรวมความคิดเหน็ของผูบริหาร และพนกังานเกีย่วกับความเหมาะสม  ในการ

เปนองคประกอบของเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard   

  1.  กาํหนดความกวางอันตรภาคของแบบสอบถาม  ดังนี ้
 

 ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  

 
                 ความกวางของอันตรภาคชั้น   = 

จํานวนชัน้  
 

 5 – 1  

 5 
= 0.80 

 

   1.1  เกณฑที่ใชในการวิเคราะหคาเฉลีย่ความคิดเหน็ของผูบริหารและพนักงาน

เกี่ยวกับความเหมาะสมในการเปนองคประกอบของเครือ่งมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  

ดังนี ้   

    คาเฉลี่ย (Χ ) 1.00 – 1.80  หมายถงึ  มีความเหน็ดวยในระดับนอยที่สุด 

    คาเฉลี่ย (Χ ) 1.81 – 2.60  หมายถงึ  มีความเหน็ดวยในระดับนอย  

    คาเฉลี่ย (Χ ) 2.61 – 3.40  หมายถงึ  มีความเหน็ดวยในระดับปานกลาง 

    คาเฉลี่ย (Χ ) 3.41 – 4.20  หมายถงึ  มีความเหน็ดวยในระดับมาก 

    คาเฉลี่ย (Χ ) 4.21 – 5.00  หมายถงึ  มีความเหน็ดวยในระดับมากที่สุด 
 

 ขั้นที่ 2 : ผูวิจยัจะนาํองคประกอบตางๆ ทีม่ีคาเฉลี่ย (Χ ) ความคิดเห็นของผูบริหาร และ

พนักงานมากกวา หรือเทากบั 2.61  มารวบรวมจัดทาํเปนองคประกอบของเครื่องมอืภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard และนาํมาวัดผลการดําเนนิงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัทเงินทนุ 

ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  
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 ขั้นที่ 3 : วัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงินทุน ธนชาติ 

จํากัด (มหาชน)  โดยใชเครื่องมือที่สรางขึน้ในขั้นที ่2  เกณฑที่ใชในการวิเคราะห  มีดังนี ้

  1.  กาํหนดความกวางอันตรภาคของแบบสอบถาม  ดังนี ้

 

 ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสดุ  

 
                 ความกวางของอันตรภาคชั้น   = 

จํานวนชัน้  
 

 5 – 1  

 5 
= 0.80 

 

   1.1  เกณฑที่ใชในการวิเคราะหระดับผลการดําเนนิงาน  ดังนี ้
   

    คาเฉลี่ย (Χ ) 1.00 – 1.80  หมายถงึ   ผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพ และ 

              ประสิทธิผลอยูในระดับนอยที่สุด 

    คาเฉลี่ย (Χ ) 1.81 – 2.60  หมายถงึ   ผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพ และ 

              ประสิทธิผลอยูในระดับนอย 

    คาเฉลี่ย (Χ ) 2.61 – 3.40  หมายถงึ   ผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพ และ 

              ประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง 

    คาเฉลี่ย (Χ ) 3.41 – 4.20  หมายถงึ   ผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพ และ 

              ประสิทธิผลอยูในระดับมาก 

    คาเฉลี่ย (Χ ) 4.21 – 5.00  หมายถงึ   ผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพ และ 

              ประสิทธิผลอยูในระดับมากที่สุด 

 

   1.2  การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช  มดัีงนี ้

       

 จํานวนกลุมตัวอยาง x 100  

 
                          1.2.1  คารอยละ (%)    = 

จํานวนประชากร  
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  2.  คาคะแนนเฉลี่ย  
n
∑Χ

=Χ   

   เมื่อ  Χ   แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

    ∑Χ  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

  3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

    
( )

( )1..
22

−

Χ−Χ
= ∑∑

nn
n

DS  

 

   เมื่อ  S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

     ∑ x2   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

     ∑ 2x)(  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลงัสอง 

     n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจยั เร่ือง  การพัฒนาเครื่องมือภายใต

แนวคิด  Balanced  Scorecard  เพื่อวัดผลการดําเนนิงานขององคกร : กรณีศึกษา  ฝายการตลาด

เชาซื้อรายใหญ  บริษทัเงนิทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  ผูวจิัยแบงเปน  2 ตอน  ดังนี ้

 
  ตอนที่ 1 : การวิเคราะหองคประกอบที่มีความเหมาะสมในการเปนองคประกอบ
ของเครื่องมอืภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  สาํหรับวัดผลการดําเนินงานฝาย
การตลาดเชาซ้ือรายใหญ  บริษัทเงินทนุ ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)   
  1.1  การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานการเงนิ 

  1.2  การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานลูกคา 

  1.3  การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานกระบวนการภายใน 

  1.4  การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานการเรียนรูและการเติบโต 

  1.5  สรุปความเหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced 

Scorecard 

 
 ตอนที่ 2 : การวิเคราะหผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซ้ือรายใหญ 
บรษิัทเงินทนุ ธนชาติ จาํกัด(มหาชน)  โดยใชเครือ่งมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 
  2.1  การวิเคราะหผลการดําเนินงานมิติดานการเงิน 

  2.2  การวิเคราะหผลการดําเนินงานมิติดานลูกคา 

  2.3  การวิเคราะหผลการดําเนินงานมิติดานกระบวนการภายใน 

  2.4  การวิเคราะหผลการดําเนินงานมิติดานการเรียนรูและการเติบโต 

  2.5  สรุปผลการดําเนนิงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษทัเงินทุน ธนชาต ิ

จํากัด (มหาชน)  โดยใชเครื่องมอืภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
  ตอนที่ 1 : การวิเคราะหองคประกอบที่มีความเหมาะสมในการเปนองคประกอบ
ของเครื่องมอืภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  สาํหรับวัดผลการดําเนินงานฝาย
การตลาดเชาซ้ือรายใหญ  บริษัทเงินทนุ ธนชาติ จาํกัด (มหาชน) 
  1.1  การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานการเงิน 
   การวิเคราะหความคิดเหน็ของพนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษทั

เงินทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน)  เกี่ยวกับความเหมาะสมขององคประกอบในมิติดานการเงิน  โดย

พิจารณา  4 สวน  ไดแก  วัตถุประสงค  ตัวชี้วัดหลัก  เปาหมาย และแผนโครงการ  ดังปรากฏใน 

ตาราง 1   

 

ตาราง 1  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของความคดิเห็นพนกังานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ 

     บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด(มหาชน)  เกี่ยวกับความเหมาะสมขององคประกอบในมิติดานการเงิน   
 

องคประกอบมิติดานการเงิน Χ  S.D. ระดับความเหมาะสม 

    

วัตถุประสงค    

1.  เพื่อเพิ่มรายไดใหมากขึ้น 5.00 0.56 มากที่สุด 

2.  เพื่อลดตนทุนใหลดลง 4.91 0.80 มากที่สุด 
    

ตัวช้ีวัดหลัก    

1.  จํานวนผลิตภัณฑทางการเงิน 4.00 0.54 มาก 

2.  อัตราการเบิกใชวงเงินสินเชื่อ 4.45 0.52 มากที่สุด 

3.  เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินตามที่ลูกคาตองการ 3.73 0.88 มาก 

4.  ยอดปลอยสินเชื่อจากฐานลูกคาเดิมเพิ่มขึ้น 3.91 0.79 มาก 

5.  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหม 4.18 0.66 มาก 

6.  ยอดปลอยสินเชื่อตอพนักงาน 4.09 0.77 มาก 

7.  อัตราดอกเบี้ยเงินกู 4.18 0.68 มาก 

8.  คุณภาพของลูกหนี้ 3.64 0.92 มาก 

9.  อัตราสวนตนทุนดําเนินงานตองบประมาณ 3.64 0.94 มาก 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

องคประกอบมิติดานการเงิน Χ  S.D. ระดับความเหมาะสม 

    

เปาหมาย    

1.  จํานวนผลิตภัณฑทางการเงิน 

    เปาหมาย : 12 ผลิตภัณฑทางการเงินตอป 

 

3.73 

 

0.85 

 

มาก 

2.  อัตราการเบิกใชวงเงิน 

    เปาหมาย : 80% ของวงเงินสินเชื่อที่อนุมัติ 

 

4.00 

 

0.77 

 

มาก 

3.  เพิ่มบริการทางการเงินที่ลูกคาตองการ 

   เปาหมาย : เพิ่มบริการทางการเงินเมื่อลูกคาถามเกิน 5 ครั้ง 

 

3.55 

 

0.96 

 

มาก 

4.  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาเดิมเพิ่มขึ้น 

    เปาหมาย : เพิ่มขึ้น 15% จากปกอน 

 

3.82 

 

0.76 

 

มาก 

5.  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหม 

    เปาหมาย : 5% ของยอดปลอยสินเชื่อรวม 

 

4.00 

 

0.77 

 

มาก 

6.  ยอดปลอยสินเชื่อตอพนักงาน 

    เปาหมาย : 200 ลานบาทตอคนตอป 

 

4.64 

 

0.93 

 

มากที่สุด 

7.  อัตราดอกเบี้ยเงินกู 

    เปาหมาย : NBANK ‘s MLR (8.0% ตอป) 

 

3.55 

 

0.68 

 

มาก 

8.  คุณภาพของสินทรัพย 

    เปาหมาย : สัดสวน  NPLs <5% ของยอดปลอยสินเชื่อรวม 

 

5.00 

 

0.91 

 

มากที่สุด 

9.  อัตราสวนตนทุนดําเนินงานตองบประมาณ 

    เปาหมาย : ควบคุมไดตามงบประมาณ 

 

3.73 

 

0.78 

 

มาก 
    

แผนโครงการ    

1.  โครงการเพิ่มกําไรโดยเพิ่มบริการทางการเงินตามที่ลูกคาตองการ 3.91 0.88 มาก 

2.  โครงการเพิ่มยอดปลอยสินเชื่อในทุกผลิตภัณฑทางการเงิน 4.18 0.80 มาก 

3.  โครงการพัฒนาระบบ IT  4.00 0.82 มาก 

4.  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 4.45 0.93 มากที่สุด 
    

 
 จากตาราง 1  ผูวิจัยเลือกองคประกอบที่มคีาเฉลี่ย (Χ ) มากกวา หรือเทากับ 2.61  มา

รวบรวมจัดทาํเปนองคประกอบของมิติดานการเงิน  ซึ่งผลการวิเคราะหพบวา พนักงานฝายการตลาด

เชาซื้อรายใหญ  บริษทัเงนิทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  มีความคิดเหน็วาทกุองคประกอบ 
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มีความเหมาะสมในการนํามาวัดผลการดําเนินงานในมิติดานการเงนิ 

 ดังนัน้ องคประกอบทีม่ีความเหมาะสมของมิติดานการเงิน เทากับ 24 องคประกอบ  

หรือคิดเปนรอยละ 100  แบงเปน  องคประกอบที่มีความเหมาะสมมากทีสุ่ด เทากับ 6 

องคประกอบ  ไดแก  ดานวัตถุประสงค : เพื่อเพิ่มรายไดใหมากขึ้น, เพือ่ลดตนทุนใหลดลง  ดาน

ตัวชี้วัดหลกั : อัตราการเบิกใชวงเงินสนิเชื่อ  ดานเปาหมาย : ยอดปลอยสินเชื่อ 200 ลานบาทตอ

คนตอป, สัดสวน NPLs <5% ของยอดปลอยสินเชื่อรวม  ดานแผนโครงการ : โครงการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และองคประกอบที่มีความเหมาะสมมาก เทากับ 18 องคประกอบ  

ไดแก  ดานตวัชี้วัดหลัก : จํานวนผลิตภัณฑทางการเงนิ   เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงนิตามที่ลูกคา

ตองการ   ยอดปลอยสินเชือ่จากฐานลูกคาเดิมเพิ่มข้ึน  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหม  ยอด

ปลอยสินเชื่อตอพนักงาน  อัตราดอกเบี้ยเงินกู  คุณภาพของลูกหนี ้ อัตราสวนตนทุนดําเนนิงานตอ

งบประมาณ  ดานเปาหมาย : จํานวนผลิตภัณฑทางการเงิน 12 ผลิตภัณฑทางการเงนิตอป  อัตรา

การเบิกใชวงเงิน 80% ของวงเงินสนิเชื่อที่อนุมัติ  เพิ่มบริการทางการเงินเมื่อลูกคาถามเกนิ 5 คร้ัง 

ยอดปลอยสินเชื่อจากลกูคาเดิมเพิ่มข้ึน 15% จากปกอน  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหม 5% 

ของยอดปลอยสินเชื่อรวม  อัตราดอกเบี้ยเงินกู NBANK ‘s MLR (8.0% ตอป)   ควบคุมตนทนุ

ดําเนนิงานไดตามงบประมาณ   ดานแผนโครงการ : โครงการเพิม่กาํไรโดยเพิ่มบริการทางการเงนิ

ตามที่ลูกคาตองการ  โครงการเพิ่มยอดปลอยสินเชื่อในทกุผลิตภัณฑทางการเงนิ  โครงการพฒันา

ระบบ IT       

 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) สวนใหญเปนไปในทิศทางเดียวกนั  แตละองคประกอบ 

มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอย  แสดงวา ขอมูลมีการกระจายนอย  พนักงานสวนใหญ  มีความ

คิดเห็นเปนไปในทิศทางเดียวกัน  องคประกอบที่มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอยทีสุ่ด 3  อันดับ

แรก  ไดแก  ดานตัวชี้วัดหลกั : อัตราการเบิกใชวงเงนิสนิเชื่อ(SD=0.52)  จํานวนผลิตภัณฑทาง

การเงนิ(SD=0.54) ดานวัตถุประสงค : เพื่อเพิ่มรายไดใหมากขึ้น (S.D.  =  0.56)      

 

 

 

 

 

 

 

 



 38

  1.2  การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานลกูคา 
   การวิเคราะหความคิดเหน็ของพนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษทั

เงินทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับความเหมาะสมขององคประกอบในมิติดานลูกคา  โดย

พิจารณา  4 สวน  ไดแก  วัตถุประสงค  ตัวชี้วัดหลัก  เปาหมาย  และแผนโครงการ  ดังปรากฏใน

ตาราง 2   

 

ตาราง 2  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของความคดิเห็นพนกังานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ 

     บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน) เกี่ยวกับความเหมาะสมขององคประกอบในมิติดานลกูคา 
 

องคประกอบมิติดานลูกคา Χ  S.D. ระดับความเหมาะสม 

    

วัตถุประสงค    

1.  เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 4.82 0.52 มากที่สุด 

2. เพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม 4.18 0.78 มาก 

3.  เพื่อหาลูกคาใหม 4.18 0.90 มาก 

4.  เพื่อเพิ่มสวนแบงตลาด 4.09 0.81 มาก 
    

ตัวช้ีวัดหลัก    

1.  การรองเรียนของลูกคา 3.73 0.71 มาก 

2.  จํานวนลูกคาทั้งหมด 4.45 0.60 มากที่สุด 

3.  จํานวนลูกคาที่ปดบัญชี 4.27 0.69 มากที่สุด 

4.  จํานวนลูกคาที่ Active 4.18 0.93 มาก 

5.  การจัดบูธสงเสริมการขายในพื้นที่ตางๆ 3.82 0.74 มาก 

6.  จํานวนสาขาใหม 3.91 0.62 มาก 

7.  ความถี่ในการเยี่ยมชมลูกคา 4.27 0.55 มากที่สุด 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

องคประกอบมิติดานการเงิน Χ  S.D. ระดับความเหมาะสม 

    

เปาหมาย    

1.  การรองเรียนของลูกคา 

    เปาหมาย : <4 ครั้งตอเดือน 

 

3.91 

 

0.77 

 

มาก 

2.  จํานวนลูกคาทั้งหมด 

    เปาหมาย : เพิ่มขึ้น 10% ตอป 

 

4.45 

 

0.86 

 

มากที่สุด 

3.  จํานวนลูกคาที่ปดบัญชี 

    เปาหมาย : < 5 รายตอป 

 

3.55 

 

0.69 

 

มาก 

4.  จํานวนลูกคาที่ Active 

    เปาหมาย : 80% ของจํานวนลูกคาทั้งหมด 

 

4.73 

 

0.89 

 

มากที่สุด 

5.  การจัดบูธสงเสริมการขายในพื้นที่ตาง ๆ 

    เปาหมาย : 5 ครั้งตอป 

 

3.82 

 

0.96 

 

มากที่สุด 

6.  จํานวนสาขาใหม 

    เปาหมาย : เพิ่มขึ้น 5 สาขาตอเดือน 

 

4.09 

 

0.74 

 

มาก 

7.  ความถี่ในการเยี่ยมชมลูกคา 

    เปาหมาย : 30 ครั้งตอเดือน 

 

4.64 

 

0.79 

 

มากที่สุด 
    

แผนโครงการ    

1.  โครงการปรับปรุงการใหบริการ 4.45 0.88 มากที่สุด 

2.  โครงการสรางภาพลักษณที่ดีของบริษัท 3.82 0.93 มาก 

3.  โครงการเพิ่มชองทางการตลาดใหม 4.45 0.71 มากที่สุด 

4.  โครงการพัฒนาผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ 4.82 0.69 มากที่สุด 

5.  โครงการปรับปรุงขั้นตอนการเบิกใชวงเงิน 4.91 0.70 มากที่สุด 

6.  โครงการปรับปรุงจุดชําระเงินของลูกคา 3.55 0.94 มาก 
    

 
จากตาราง 2  ผูวิจัยเลือกองคประกอบที่มคีาเฉลี่ย (Χ ) มากกวาหรือเทากับ 2.61  มา

รวบรวมจัดทาํเปนองคประกอบของมิติดานลูกคา ซึ่งผลการวิเคราะหพบวา พนกังานฝายการตลาด 

เชาซื้อรายใหญ  บริษทัเงนิทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  มีความคิดเหน็วา ทุกองคประกอบ  ม ี

ความเหมาะสมในการนํามาวัดผลการดําเนินงานในมิติดานลูกคา   
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 ดังนัน้  องคประกอบทีม่ีความเหมาะสมของมิติดานลูกคา เทากับ 24 องคประกอบ หรือ

คิดเปนรอยละ 100  แบงเปน  องคประกอบที่มีความเหมาะสมมากที่สุด เทากับ 12 

องคประกอบ  ไดแก  ดานวัตถุประสงค : เพื่อใหลูกคาพงึพอใจ  ดานตวัชี้วัดหลัก : จํานวนลกูคา

ทั้งหมด  จํานวนลูกคาที่ปดบัญชี  ความถีใ่นการเยี่ยมชมลูกคา  ดานเปาหมาย : จํานวนลูกคา

ทั้งหมดเพิ่มข้ึน 10% ตอป  จํานวนลกูคาที่ Active 80% ของจาํนวนลูกคาทัง้หมด  การจัดบูธสง

เสริมการขายในพืน้ที่ตาง ๆ 5 คร้ังตอป  ความถี่ในการเยี่ยมชมลกูคา 30 คร้ังตอเดือน  ดานแผน

โครงการ : โครงการปรับปรุงการใหบริการ  โครงการเพิ่มชองทางการตลาดใหม   โครงการพัฒนา

ผลิตภัณฑที่มคุีณภาพ   โครงการปรับปรุงขั้นตอนการเบิกใชวงเงนิ และองคประกอบที่มีความ

เหมาะสมมาก เทากบั 12 องคประกอบ  ไดแก  วัตถุประสงค : เพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม  เพื่อหา

ลูกคาใหม  เพือ่เพิ่มสวนแบงตลาด  ดานตวัชี้วัดหลัก : การรองเรียนของลูกคา  จํานวนลูกคาที่ 

Active  การจดับูธสงเสริมการขายในพื้นทีต่าง ๆ  จํานวนสาขาใหม  ดานเปาหมาย : การรองเรียน

ของลูกคา < 4 คร้ังตอเดือน  จํานวนลกูคาที่ปดบัญชี < 5 รายตอป  จาํนวนสาขาใหมเพิ่มข้ึน 5 

สาขาตอเดือน  ดานแผนโครงการ : โครงการสรางภาพลกัษณที่ดีของบริษัท   โครงการปรับปรุง 

จุดชําระเงนิของลูกคา      

 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) สวนใหญเปนไปในทิศทางเดียวกนั  แตละองคประกอบ 

มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอย  แสดงวา  ขอมูลมกีารกระจายนอย  พนักงานสวนใหญ  มีความ

คิดเห็นเปนไปในทิศทางเดียวกัน  องคประกอบที่มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอยทีสุ่ด  3 อันดับ

แรก  ไดแก  ดานวัตถุประสงค : เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ (S.D.  =  0.52) ดานตวัชี้วัดหลัก : ความถี่

ในการเยี่ยมชมลูกคา (S.D.  =  0.55)  จํานวนลูกคาทั้งหมด (S.D.  =  0.60)        
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  1.3  การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานกระบวนการ
ภายใน 
   การวิเคราะหความคิดเหน็ของพนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษทั

เงินทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับความเหมาะสมขององคประกอบในมิติดานกระบวนการ

ภายใน  โดยพจิารณา 4 สวน  ไดแก  วัตถปุระสงค  ตัวชีว้ัดหลัก  เปาหมาย  และแผนโครงการ   

ดังปรากฏใน  ตาราง 3 

 

ตาราง 3 คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคดิเห็นพนกังานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ 

     บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด(มหาชน)  เกี่ยวกับความเหมาะสมขององคประกอบในมิติดาน 

     กระบวนการภายใน 
 

องคประกอบมิติดานกระบวนการภายใน Χ  S.D. ระดับความเหมาะสม 

    

วัตถุประสงค    

1. เพื่อการบริการที่มีคุณภาพ 3.91 0.75 มาก 

2. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน 4.73 0.56 มากที่สุด 

3. เพื่อมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี 3.82 0.89 มาก 
    

ตัวช้ีวัดหลัก    

1. ลดเวลารอคอยของลูกคา (ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ) 4.64 0.58 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็ว ครบถวน และทันสมัยของขอมูล 4.09 0.74 มาก 

3. ระบบรายงานที่ถูกตองและทันตอเวลา 4.18 0.68 มาก 

4. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 3.64 0.59 มาก 

5. อัตราการอนุมัติสินเชื่อ 3.91 0.89 มาก 

6. แบบจําลอง (Model) ที่เหมาะสมสําหรับวัดคาความเสี่ยง 4.00 0.90 มาก 

7. อัตราสวนจํานวนพนักงานตอจํานวนลูกคา 4.45 0.79 มากที่สุด 
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

องคประกอบมิติดานกระบวนการภายใน Χ  S.D. ระดับความเหมาะสม 

    

เปาหมาย    

1.  ลดเวลารอคอยของลูกคา (ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ)       

    เปาหมาย : รอคอยของลูกคา <30 วัน 

 

4.27 

 

0.79 

 

มากที่สุด 

2.  ความรวดเร็ว ครบถวน และทันสมัยของขอมูล   

    เปาหมาย : ระบบฐานขอมูลรวดเร็ว ครบถวน และทันสมัย 

 

3.55 

 

0.82 

 

มาก 

3.  ระบบรายงานที่ถูกตองและทันตอเวลา 

    เปาหมาย : รายงานและการออกรายงานถูกตองตาม  

    กําหนดเวลา 

 

4.64 

 

0.93 

 

มากที่สุด 

4.  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    เปาหมาย : ระบบ IT มีความสามารถในการรองรับการ  

    ขยายตัวของธุรกิจได 

 

4.00 

 

0.85 

 

 

มาก 

5.  อัตราการอนุมัติสินเชื่อ 

    เปาหมาย : 90% ของจํานวนผูขอสินเชื่อ 

 

4.27 

 

0.81 

 

มากที่สุด 

6.   แบบจําลอง (Model) ที่เหมาะสมสําหรับวัดคาความเสี่ยง    

    เปาหมาย : ควบคุมความเส่ียงใหอยูในระดับที่ยอมรับได 

 

4.00 

 

0.77 

 

มาก 

7. อัตราสวนจํานวนพนักงานตอจํานวนลูกคา 

    เปาหมาย : พนักงาน : ลูกคา เทากับ 1 : 8 

 

3.91 

 

0.68 

 

มาก 
    

แผนโครงการ    

1.  โครงการเพิ่มทักษะในการใชระบบ IT 3.91 0.92 มาก 

2.  โครงการใชระบบ MIS ชวยบริหารจัดการบัญชีลูกคา 4.91 0.78 มากที่สุด 

3.  โครงการพัฒนาระบบฐานขอมูลลูกคา 4.09 0.74 มาก 
    

 

จากตาราง 3  ผูวิจัยเลือกองคประกอบที่มคีาเฉลี่ย (Χ ) มากกวาหรือเทากับ 2.61  มา

รวบรวมจัดทาํเปนองคประกอบของมิติดานกระบวนการภายใน  ซึง่ผลการวิเคราะหพบวา พนกังาน 

ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัทเงินทนุธนชาติ จํากดั (มหาชน) มคีวามคิดเหน็วาทุกองคประกอบ 

มีความเหมาะสมในการนํามาวัดผลการดําเนินงานในมิติดานกระบวนการภายใน  

 ดังนัน้ องคประกอบทีม่ีความเหมาะสมของมิติดานกระบวนการภายใน เทากับ 20 

องคประกอบ หรือคิดเปนรอยละ 100  แบงเปน  องคประกอบที่มีความเหมาะสมมากทีสุ่ด 
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เทากับ 7 องคประกอบ  ไดแก  ดานวัตถุประสงค : เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการทํางาน  ดานตัวชีว้ดั

หลัก : ลดเวลารอคอยของลูกคา (ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ)  อัตราสวนจํานวนลูกคาตอจํานวน

พนักงาน  ดานเปาหมาย : ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ <30 วัน  ระบบรายงานที่ถกูตองและทนัตอ

เวลา อัตราการอนุมัติสินเชื่อ 90% ของจํานวนผูขอสินเชือ่  ดานแผนโครงการ : โครงการใชระบบ MIS 

ชวยบริหารจัดการบัญชีลูกคา  และองคประกอบที่มีความเหมาะสมมาก เทากับ 13 องคประกอบ 

ไดแก วัตถุประสงค : เพื่อการบริการที่มีคุณภาพ เพื่อมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ดี  ดานตวัชีว้ัด

หลัก : ความรวดเร็ว ครบถวน และทันสมยัของขอมูล  ระบบรายงานทีถู่กตองและทนัตอเวลา  ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ  อัตราการอนุมัติสินเชื่อ  แบบจําลอง (Model) ทีเ่หมาะสมสาํหรับวัดคาความ

เสี่ยง ดานเปาหมาย : ระบบฐานขอมูลรวดเร็ว ครบถวนและทันสมัย  ระบบ IT มีความสามารถ ใน

การรองรับการขยายตัวของธุรกิจได  แบบจําลอง (Model) ควบคุมความเสี่ยงใหอยูในระดับที่ยอมรับ

ได   อัตราสวนพนักงาน : ลูกคา เทากับ 1 : 8  ดานแผนโครงการ : โครงการเพิ่มทักษะในการใชระบบ 

IT   โครงการพัฒนาระบบฐานขอมูลลูกคา 

 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) สวนใหญเปนไปในทิศทางเดียวกนั  แตละองคประกอบ 

มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอย  แสดงวาขอมูลมีการกระจายนอย  พนักงานสวนใหญมีความ

คิดเห็นเปนไปในทิศทางเดียวกัน  องคประกอบที่มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอยทีสุ่ด 3 อันดับ

แรก  ไดแก  ดานวัตถุประสงค : เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน (S.D.  =  0.56) ดานตัวชีว้ัด

หลัก : ลดเวลารอคอยของลูกคา (ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ) (S.D.  =  0.58)  ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ (S.D.  =  0.59)    
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  1.4  การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานการเรียนรู และ
การเติบโต 
   การวิเคราะหความคิดเหน็ของพนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษทั

เงินทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับความเหมาะสมขององคประกอบในมิติดานการเรียนรู และ

การเติบโต โดยพิจารณา 4 สวน ไดแก วัตถุประสงค ตัวชี้วัดหลัก เปาหมาย และแผนโครงการ   

ดังปรากฏใน  ตาราง 4 

 

ตาราง 4  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของความคดิเห็นพนกังานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ 

     บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  เกีย่วกับความเหมาะสมขององคประกอบ ในมิติดานมิติ 

     ดานการเรยีนรูและการเติบโต 
 

องคประกอบมิติดานการเรียนรูและการเติบโต Χ  S.D. ระดับความเหมาะสม 

    

วัตถุประสงค    

1. เพื่อใหพนักงานมีทักษะ 4.55 0.58 มากที่สุด 

2. เพื่อใหพนักงานพึงพอใจ 4.45 0.62 มากที่สุด 

3. เพื่อรักษาพนักงานที่มีคุณภาพ 3.91 0.77 มาก 

4. เพื่อใหพนักงานไดรับการอบรมเพิ่มขึ้น 4.27 0.54 มากที่สุด 
    

ตัวช้ีวัดหลัก    

1. พนักงานผานการฝกฝนทักษะในการบริหาร 3.82 0.79 มาก 

2. พนักงานผานการฝกทักษะการใชอุปกรณสํานักงาน 3.73 0.91 มาก 

3. อัตราสวนใบอนุญาตเปนที่ปรึกษาทางการเงินตอจํานวนพนักงาน 3.91 0.67 มาก 

4. จํานวนพนักงานลาออกตอป 4.18 0.79 มาก 

5. สัดสวนพนักงานที่จบปริญญาโท 4.00 0.81 มาก 

6. รายไดตอพนักงาน >20,000 บาท/เดือน/คน 4.73 0.70 มากที่สุด 

7. จํานวนตําแหนงงานวาง 3.91 0.92 มาก 

8. อัตราสวนคาใชจายฝกอบรมตองบประมาณ 4.09 0.91 มาก 

9. สัดสวนพนักงานที่ไดรับการประเมินระดับดี 3.73 0.89 มาก 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

องคประกอบมิติดานการเรียนรูและการเติบโต Χ  S.D. ระดับความเหมาะสม 

    

เปาหมาย    

1.  พนักงานผานการฝกฝนทักษะในการบริหาร 

    เปาหมาย : 90 ชั่วโมงตอป 

 

4.27 

 

0.95 

 

มากที่สุด 

2.  พนักงานผานการฝกทักษะการใชอุปกรณสํานักงาน   

    เปาหมาย : 90 ชั่วโมงตอป 

 

4.00 

 

0.79 

 

มาก 

3.  อัตราสวนใบอนุญาตการเปนที่ปรึกษาทางการเงินตอจํานวนพนักงาน  

    เปาหมาย : 100% ของจํานวนพนักงาน 

 

4.55 

 

0.95 

 

มากที่สุด 

4.  จํานวนพนักงานลาออกตอป 

    เปาหมาย : <5 คนตอป 

 

4.45 

 

0.79 

 

มากที่สุด 

5.  สัดสวนพนักงานที่จบปริญญาโท 

    เปาหมาย : 90% ของจํานวนพนักงาน 

 

4.27 

 

0.82 

 

มากที่สุด 

6.  รายไดตอพนักงาน >20,000 บาท/เดือน/คน 

    เปาหมาย : 90% ของจํานวนพนักงาน 

 

4.82 

 

0.81 

 

มากที่สุด 

7.  จํานวนตําแหนงงานวาง 

    เปาหมาย : < 1 อัตราตอเดือน 

 

3.82 

 

0.67 

 

มาก 

8.  อัตราสวนคาใชจายฝกอบรมตองบประมาณ  

    เปาหมาย : 10% ของงบประมาณ 

 

3.64 

 

0.70 

 

มาก 

9.  สัดสวนพนักงานที่ไดรับการประเมินระดับดี 

    เปาหมาย : 90% ของจํานวนพนักงาน 

 

3.91 

 

0.93 

 

มาก 
แผนโครงการ    

1.  โครงการเพิ่มทักษะดานการตลาด 4.00 0.91 มาก 

2.  โครงการเพิ่มทักษะการใชอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน 3.91 0.69 มาก 

3.  โครงการสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนนุตอการทํางาน 3.82 0.77 มาก 

4.  โครงการสรางแรงจูงใจในการทํางานใหแกพนักงาน 4.64 0.89 มากที่สุด 

5.  โครงการคนหา/คัดเลือกพนักงานมีความรูความสามารถมารวมงาน

กับบริษัท 

 

4.45 

 

0.92 

 

มากที่สุด 

6.  โครงการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 4.82 0.81 มากที่สุด 

7.  โครงการฝกอบรมพนักงานอยางตอเนื่อง 4.73 0.88 มากที่สุด 

8. โครงการสรางระบบจายผลตอบแทนโดยใชหลักเกณฑ 

ประเมินผลงานแบบ Balanced  Scorecard 

 

3.82 

 

0.70 

 

มาก 
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 จากตาราง 4  ผูวิจัยเลือกองคประกอบที่มคีาเฉลี่ย (Χ ) มากกวาหรือเทากับ 2.61  มา

รวบรวมจัดทาํเปนองคประกอบของมิติดานการเรียนรูและการเติบโต ซึ่งผลการวิเคราะห  พบวา  

พนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นวา ทุก

องคประกอบมีความเหมาะสมในการนํามาวัดผลการดําเนินงานในมิติดานการเรียนรูและการเติบโต  

 ดังนัน้ องคประกอบทีม่ีความเหมาะสมของมิติดานการเรียนรูและการเติบโต เทากับ 30 

องคประกอบ  หรือคิดเปนรอยละ 100  แบงเปน  องคประกอบที่มีความเหมาะสมมากทีสุ่ด 

เทากับ 13 องคประกอบ ไดแก ดานวัตถุประสงค : เพื่อใหพนักงานมทีกัษะ เพื่อใหพนักงานพงึพอใจ  

เพื่อใหพนกังานไดรับการอบรมเพิ่มข้ึน ดานตัวชีว้ัดหลัก: รายไดตอพนกังาน >20,000 บาท/เดือน/คน  

ดานเปาหมาย : พนักงานผานการฝกฝนทกัษะในการบรหิาร 90 ช่ัวโมงตอป  อัตราสวนใบอนุญาต

การเปนที่ปรึกษาทางการเงนิ 100% ของจํานวนพนกังาน  จํานวนพนักงานลาออกตอป <5 คนตอป 

สัดสวนพนักงานที่จบปริญญาโท 90% ของจํานวนพนกังาน รายไดตอพนักงาน >20,000 บาท/เดือน/

คน 90% ของจํานวนพนกังาน  ดานแผนโครงการ : โครงการสรางแรงจูงใจในการทาํงาน  ใหแก

พนักงาน  โครงการคนหา/คัดเลือกพนกังานมีความรูความสามารถมารวมงานกับบริษัท  โครงการ

พัฒนาศักยภาพของพนกังาน  โครงการฝกอบรมพนกังานอยางตอเนื่อง และ องคประกอบทีม่ี

ความเหมาะสมมาก เทากบั 17 องคประกอบ  ไดแก  วตัถุประสงค : เพื่อรักษาพนักงานทีม่ีคุณภาพ  

ดานตัวชีว้ัดหลัก : พนักงานผานการฝกฝนทกัษะในการบริหาร  พนกังานผานการฝกทักษะการใช

อุปกรณสํานักงาน  อัตราสวนใบอนุญาตเปนที่ปรึกษาทางการเงนิตอจํานวนพนกังาน  จํานวน

พนักงานลาออกตอป  สัดสวนพนกังานทีจ่บปริญญาโท  จํานวนตาํแหนงงานวาง อัตราสวนคาใชจาย

ฝกอบรมตองบประมาณ  สัดสวนพนักงานที่ไดรับการประเมินระดับดี  ดานเปาหมาย : พนักงานผาน

การฝกทักษะการใชอุปกรณสํานักงาน 90 ชั่วโมงตอป  จํานวนตําแหนงงานวาง < 1 อัตราตอเดือน 

อัตราสวนคาใชจายฝกอบรมตองบประมาณ 10% ของงบประมาณ  สัดสวนพนักงานที่ไดรับการ

ประเมินระดับดี 90% ของจํานวนพนกังาน  ดานแผนโครงการ : โครงการเพิ่มทักษะดานการตลาด 

โครงการเพิ่มทักษะการใชอุปกรณเครื่องใชสํานกังาน, โครงการสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุนตอ 

การทาํงาน  โครงการสรางระบบจายผลตอบแทนโดยใชหลักเกณฑประเมินผลงานแบบ Balanced  

Scorecard  

 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) สวนใหญเปนไปในทิศทางเดียวกนั  แตละองคประกอบ 

มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอย  แสดงวา ขอมูลมีการกระจายนอย  พนักงานสวนใหญมีความ

คิดเห็นเปนไปในทิศทางเดียวกัน  องคประกอบที่มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอยทีสุ่ด 3 อันดับแรก  

ไดแก  ดานวัตถุประสงค : เพื่อใหพนักงานไดรับการอบรมเพิ่มข้ึน (S.D.  =  0.54) เพื่อใหพนักงานมี

ทักษะ (S.D.  =  0.58)  เพื่อใหพนักงานพงึพอใจ (S.D.  = 0.62) 
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  1.5  สรุปความเหมาะสมองคประกอบของเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced 
Scorecard 
   การวิเคราะหความเหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced   Scorecard  โดยพิจารณา 4 มติิ  ไดแก  มิติดานการเงนิ  มิติดานลูกคา  มิติดาน

กระบวนการภายใน และมิติดานการเรียนรูและการเติบโต  ดังปรากฏใน  ตาราง 5 

 

ตาราง 5  ระดบัความคิดเหน็  จํานวน  คาเฉลี่ย และระดับความเหมาะสมขององคประกอบของ 

     เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  โดยพจิารณา 4 มิติ  ไดแก มิติดานการเงิน   

     มิติดานลกูคา  มิติดานกระบวนการภายใน และมิติดานการเรียนรูและการเติบโต 
 

ระดับความคิดเห็น 

     มิติ นอย

ที่สุด 
นอย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ที่สุด 

รวม Χ  
ระดับ 

ความเหมาะสม 

         

มิติดานการเงิน   - - - 18 6 24 3.98 มาก 

มิติดานลูกคา   - - - 12 12 24 4.09 มาก 

มิติดานกระบวนการภายใน   - - - 13 7 20 4.13 มาก 

มิติดานการเรียนรูและการเติบโต - - - 17 13 30 4.01 มาก 

คะแนนเฉลี่ย - - - 60 38 98 4.05 มาก 
         

 

Χ  หมายถึง  คาเฉลี่ยความเหมาะสมขององคประกอบในแตละมิติ 

 

 จากตาราง 5 สรุปวา  ความเหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือภายใต

แนวคิด Balanced  Scorecard  อยูในระดบัมาก  มีคะแนนเฉลีย่เทากบั 4.05  จาํแนกแตละมิติ

ดังนี้ ความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานการเงนิอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลีย่เทากับ 3.98  

ความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานลกูคาอยูในระดบัมาก   มีคะแนนเฉลีย่เทากบั 4.09   

ความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานกระบวนการภายในอยูในระดับมาก  มีคะแนนเฉลีย่

เทากับ 4.13  ความเหมาะสมขององคประกอบมิติดานการเรียนรูและการเติบโตอยูในระดับมาก  

มีคะแนนเฉลีย่เทากับ 4.01 
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 ตอนที่ 2 : การวิเคราะหผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซ้ือรายใหญ 
บริษัทเงินทนุ ธนชาติ จาํกัด(มหาชน) โดยใชเครือ่งมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 
  2.1  การวิเคราะหผลการดําเนินงานมติิดานการเงนิ 
   การวิเคราะหผลการดําเนินงานมิติดานการเงินของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  

บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard ที่พฒันา 

ข้ึนจากตอนที ่1  ดังปรากฏใน ตาราง 6 

 

ตาราง 6  ผลการดําเนินงานมิติดานการเงิน  โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยความคิดเหน็ของผูบริหาร   

     จาํแนกตามตัวชี้วัดและเปาหมายในแตละดาน 
 

ผลการวิเคราะห 
ตัวชี้วัดดานการเงิน เปาหมาย Χ   คะแนน ผลการดําเนินงาน 
     

1.  จํานวนผลิตภัณฑทางการเงิน 12 ผลิตภัณฑทางการเงินตอป 4.00 3 ปานกลาง 

2.  อัตราการเบิกใชวงเงินสินเชื่อ 80% ของวงเงินสินเชื่อที่อนุมัติ 4.45 2 นอย 

3.  เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินตามที่

ลูกคาตองการ 

เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินทันที

ที่ลูกคาสอบถามเกิน 5 ครั้ง 

3.73 1 นอยที่สุด 

4.  ยอดปลอยสินเชื่อจากฐานลูกคา

เดิมเพิ่มขึ้น 

เพิ่มขึ้น 15% จากปกอน 3.91 2 นอย 

5.  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหม 5% ของยอดปลอยสินเชื่อรวม 4.18 2 นอย 

6.  ยอดปลอยสินเชื่อตอพนักงาน 200 ลานบาทตอคนตอป 4.09 3 ปานกลาง 

7.  อัตราดอกเบี้ยเงินกู NBANK ‘s MLR (8.0% ตอป) 4.18 4 มาก 

8.  คุณภาพของลูกหนี้ NPLs < 5% ของยอดปลอย

สินเชื่อรวม 

3.64 5 มากที่สุด 

9.  อัตราสวนตนทุนดําเนินงานตอ

งบประมาณ 

ควบคุมไดตามงบประมาณ 3.64 5 มากที่สุด 

    

คะแนนเฉลี่ย 3.98 3.00 ปานกลาง 
    

 

Χ   หมายถึง  คาเฉลี่ยความเหมาะสมของแตละองคประกอบ 

เปาหมาย  หมายถึง   คาคาดหวัง (Expected Value) ซึ่งกําหนดโดยผูบริหาร 
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 จากตาราง 6 แสดงวา  ผลการดําเนินงานในมิติดานการเงินโดยรวมมปีระสทิธิภาพ 

และประสิทธผิลอยูในระดบัปานกลาง  มีคะแนนเฉลีย่เทากับ 3.00  แตเมื่อพจิารณาเปนราย

ตัวชี้วัด  เรียงตามลําดับ  ดังนี ้  

 ตัวชี้วัดทีท่ําใหผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพ และประสิทธิผลอยูในระดับมากที่สุด ไดแก  

ตัวชี้วัดที ่8 : คุณภาพของลกูหนี ้และตัวชี้วัดที่ 9 : อัตราสวนตนทนุดําเนินงานตองบประมาณ ตัวชีว้ัด

ที่ทาํใหผลการดําเนนิงานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลอยูในระดับมาก  ไดแก  ตัวชี้วัดที่ 7 : อัตรา

ดอกเบี้ยเงนิกู  ตัวชี้วัดที่ทาํใหผลการดําเนนิงานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง  

ไดแก  ตัวชี้วัดที่ 1 : จํานวนผลิตภัณฑทางการเงิน  และตัวชี้วัดที ่6 : ยอดปลอยสินเชื่อตอพนักงาน  

ตัวชี้วัดทีท่ําใหผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับนอย  ไดแก  ตัวชีว้ัดที ่2 : 

อัตราการเบิกใชวงเงินสนิเชื่อ  ตัวชีว้ัดที ่4 : ยอดปลอยสินเชื่อจากฐานลกูคาเดิมเพิ่มข้ึน  และตัวชี้วดั

ที่ 5 : ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหม  ตัวชี้วัดทีท่ําใหผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพและ

ประสิทธิผลอยูในระดับนอยที่สุด  ไดแก  ตัวชี้วัดที ่3 : เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินตามที่ลูกคาตองการ 

 

 

 
 
หมายเหตุ  ระดับผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเห็นของผูบริหาร 
 
ภาพประกอบ 4  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเหน็ของผูบริหารและระดับความเหมาะสม 

     ของตัวชี้วดัในมิติดานการเงิน 
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 จากภาพประกอบ 4 สรุปไดวา พนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษทัเงนิทุน  

ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นดวยวาตวัชี้วัดสวนใหญ  มีความเหมาะสมในการเปน

องคประกอบของมิติดานการเงินอยูในระดับมาก (Χ  = 3.98)  แตในขณะที่ผลการดําเนินงาน

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง (Χ  = 3.00)   

 ตัวชี้วัดดานการเงินที่มีผลการดําเนนิงานต่ํากวาเปาหมาย  ซึ่งควรปรับปรุงการดําเนนิงาน 

ใหมีผลการดําเนินการที่ดีข้ึน  ไดแก  ตัวชี้วดัที่ 2 : อัตราการเบิกใชวงเงนิสินเชื่อ  ตัวชีว้ัดที่ 3 : เพิ่ม

ผลิตภัณฑทางการเงินตามที่ลูกคาตองการ  ตัวชี้วัดที ่4 : ยอดปลอยสินเชื่อจากฐานลูกคาเดิม

เพิ่มข้ึน  และตวัชี้วัดที่ 5 : ยอดปลอยสินเชือ่จากลูกคาใหม   
 

  2.2  การวิเคราะหผลการดําเนินงานมติิดานลูกคา 
   การวิเคราะหผลการดําเนินงานมิติดานลกูคาของฝายการตลาดเชาซือ้รายใหญ  

บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard ที่

พัฒนาขึ้นจากตอนที่ 1  ดังปรากฏใน  ตาราง 7 

 

ตาราง 7  ผลการดําเนินงานมิติดานลูกคา  โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยความคิดเหน็ของผูบริหาร  

จําแนกตามตวัชี้วัดและเปาหมายในแตละดาน 
 

ผลการวิเคราะห 
ตัวชี้วัดดานลูกคา เปาหมาย Χ   คะแนน ผลการดําเนินงาน 
     

1.  การรองเรียนของลูกคา <4 ครั้งตอเดือน 3.73 4 มาก 

2.  จํานวนลูกคาทั้งหมด เพิ่มขึ้น 10% ตอป 4.45 5 มากที่สุด 

3.  จํานวนลูกคาที่ปดบัญชี <5 รายตอป 4.27 5 มากที่สุด 

4.  จํานวนลูกคาที่ Active 80% ของจํานวนลูกคาทั้งหมด 4.18 3 ปานกลาง 

5.  การจัดบูธหรือออกอีเวนต เพื่อ

สงเสริมการขายในพื้นที่ตางๆ 

5 ครั้งตอป 3.82 3 ปานกลาง 

6.  จํานวนสาขาใหม เพิ่มขึ้น 5 สาขาตอเดือน 3.91 5 มากที่สุด 

7.  ความถี่ในการเยี่ยมกิจการลูกคา 30 ครั้งตอเดือน 4.27 4 มาก 
    

คะแนนเฉลี่ย 4.09 4.14 มาก 
    

 

Χ  หมายถึง  คาเฉล่ียความเหมาะสมของแตละองคประกอบ 

เปาหมาย  หมายถึง  คาคาดหวัง (Expected Value)  ซึ่งกําหนดโดยผูบริหาร 
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 จากตาราง 7 แสดงวา  ผลการดําเนินงานในมิติดานลูกคาโดยรวมมีประสิทธิภาพ

และประสิทธผิลอยูในระดบัมาก  มีคะแนนเฉลีย่เทากบั 4.14  แตเมือ่พิจารณาเปนรายตัวชี้วัด  

เรียงตามลาํดบั  ดังนี้   

 ตัวชี้วัดทีท่ําใหผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับมากที่สุด  

ไดแก  ตัวชี้วัดที่ 2 : จํานวนลูกคาทัง้หมด  ตัวชี้วัดที่ 3 : จํานวนลกูคาที่ปดบัญชี  และตัวชี้วัดที่ 6 : 

จํานวนสาขาใหม  ตัวชีว้ัดทีท่ําใหผลการดาํเนนิงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับมาก  

ไดแก  ตัวชี้วัดที่ 1 : การรองเรียนของลูกคา  และตัวชีว้ัดที่ 7 : ความถี่ในการเยี่ยมกิจการลูกคา  

ตัวชี้วัดทีท่ําใหผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง  ไดแก  

ตัวชี้วัดที ่4 : จํานวนลกูคาที ่Active  และตวัชี้วัดที่ 5 : การจัดบูธหรือออกอีเวนตเพื่อสงเสริม 

การขายในพืน้ที่ตาง ๆ 
 

 
 

หมายเหตุ  ระดับผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเห็นของผูบริหาร 
 

ภาพประกอบ 5  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเหน็ของผูบริหารและระดับความเหมาะสม 

     ของตัวชี้วดัในมิติดานลกูคา 

 

 จากภาพประกอบ 5 สรุปไดวา พนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษทัเงนิทุน  

ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นดวยวาตวัชี้วัดสวนใหญมีความเหมาะสมในการเปน 

องคประกอบของมิติดานลกูคาอยูในระดบัมาก (Χ  = 4.09) และผลการดําเนนิงานโดยรวมอยูใน 

ระดับมาก (Χ  = 4.14)   
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 ตัวชี้วัดดานลกูคาสวนใหญมีผลการดําเนนิงานสงูกวาเปาหมายที่ต้ังไว   โดยตวัชี้วัดทีม่ี

ผลการดําเนินงานอยูในระดบัมากที่สุด  ไดแก  ตัวชีว้ัดที่ 2 : จํานวนลูกคาทัง้หมด  ตัวชี้วัดที่ 3 : 

จํานวนลกูคาที่ปดบัญชี  และตัวชี้วัดที่ 6 : จํานวนสาขาใหม 
 
  2.3  การวิเคราะหผลการดําเนินงานมติิดานกระบวนการภายใน 
   การวิเคราะหผลการดําเนินงานมิติดานกระบวนการภายในของฝายการตลาด 

เชาซื้อรายใหญ  บริษทัเงนิทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน) โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  

Scorecard ที่พฒันาขึน้จากตอนที ่1  ดังปรากฏใน ตาราง 8 

 

ตาราง 8  ผลการดําเนินงานมิติดานกระบวนการภายใน โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยความคิดเหน็ 

     ของผูบริหาร  จาํแนกตามตัวชี้วัดและเปาหมายในแตละดาน 
 

ผลการวิเคราะห 
ตัวชี้วัดดานกระบวนการภายใน เปาหมาย Χ   คะแนน ผลการดําเนินงาน 
     

1.  ลดเวลารอคอยของลูกคา 

(ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ) 

ระยะรอคอยของลูกคา <30 วัน 4.64 4 มาก 

2.  ความรวดเร็ว ครบถวน และ

ทันสมัยของขอมูล 

ระบบฐานขอมูลรวดเร็ว ครบถวน 

และทันสมัย 

4.09 3 ปานกลาง 

3.  ระบบการออกรายงานที่ถูกตอง

และทันตอเวลา 

รายงานถูกตองตามกําหนดเวลา 4.18 5 มากที่สุด 

4.  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถ

รองรับการขยายตัวของธุรกิจได 

3.64 4 มาก 

5.  อัตราการอนุมัติสินเชื่อ 90% ของจํานวนผูขอสินเชื่อ 3.91 4 มาก 

6.  แบบจําลอง (Model) ที่เหมาะสม

สําหรับวัดคาความเสี่ยง 

สามารถควบคุมความเสี่ยงใหอยู

ในระดับที่ยอมรับได 

4.00 4 มาก 

7.  อัตราสวนจํานวนพนักงานตอ

จํานวนลูกคา 

พนักงาน : ลูกคา เทากับ 1 : 8 4.45 4 มาก 

    

คะแนนเฉลี่ย 4.13 4.00 มาก 
    

 

Χ   หมายถึง  คาเฉลี่ยความเหมาะสมของแตละองคประกอบ 

เปาหมาย  หมายถึง  คาคาดหวัง (Expected Value)  ซึ่งกําหนดโดยผูบริหาร 
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 จากตาราง 8 แสดงวา  ผลการดําเนินงานในมิติดานกระบวนการภายใน โดยรวม 

มีประสิทธิภาพและประสทิธิผลอยูในระดับมาก  มคีะแนนเฉลีย่เทากับ 4.00  แตเมื่อพิจารณา

เปนรายตวัชี้วดั  เรียงตามลาํดับ  ดังนี ้  

 ตัวชี้วัดทีท่ําใหผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับมากที่สุด  

ไดแก  ตัวชี้วัดที่ 3 : ระบบการออกรายงานที่ถูกตองและทันตอเวลา ตัวชี้วัดที่ทาํใหผลการดําเนินงาน 

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดบัมาก  ไดแก  ตัวชี้วัดที ่1 : ลดเวลารอคอยของลูกคา

(ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ)  ตัวชีว้ัดที ่4 : ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  ตัวชีว้ัดที ่5 : อัตราการ

อนุมัติสินเชื่อ  ตัวชี้วัดที่ 6 : แบบจําลอง (Model) ที่เหมาะสมสาํหรับวดัคาความเสีย่ง  ตัวชี้วัดที่ 7 : 

อัตราสวนจาํนวนพนกังานตอจํานวนลกูคา  ตัวชี้วัดที่ทาํใหผลการดําเนินงานมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ตัวชีว้ัดที ่2 : ความรวดเร็ว ครบถวน และทันสมยัของขอมูล 
  

 
 

หมายเหตุ  ระดับผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเห็นของผูบริหาร 
 

ภาพประกอบ 6  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเหน็ของผูบริหารและระดับความเหมาะสม 

     ของตัวชี้วดัในมิติดานกระบวนการภายใน 

 

จากภาพประกอบ 6  สรุปไดวา  พนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทนุ  

ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นดวยวาตวัชี้วัดสวนใหญมีความเหมาะสมในการเปน 

องคประกอบของมิติดานกระบวนการภายในอยูในระดับมาก (Χ  = 4.13) และผลการดาํเนนิงาน 

โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ  = 4.00)   
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 ตัวชี้วัดดานกระบวนการภายในสวนใหญมผีลการดําเนินงานสูงกวาเปาหมาย  โดย

ตัวชี้วัดทีม่ีผลการดําเนินงานอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ตัวชีว้ัดที ่3 : ระบบการออกรายงาน 

ที่ถูกตองทนัตอเวลา 
  

  2.4  การวิเคราะหผลการดําเนินงานมติิดานการเรยีนรูและการเติบโต 
   การวิเคราะหผลการดําเนินงานมิติดานการเรียนรูและการเติบโตของฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคดิ 

Balanced  Scorecard ทีพ่ัฒนาข้ึนจากตอนที่ 1  ดังปรากฏใน ตาราง 9 
 

ตาราง 9  ผลการดําเนินงานมิติดานการเรียนรูและการเติบโต  โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยความ 

     คิดเห็นของผูบริหาร  จาํแนกตามตวัชีว้ัดและเปาหมายในแตละดาน 
 

ผลการวิเคราะห 
ตัวชี้วัดดานกระบวนการภายใน เปาหมาย Χ   คะแนน ผลการดําเนินงาน 
     

1.  พนักงานผานการฝกอบรมทักษะ 

ในการบริหาร 

90 ชั่วโมงตอป 3.82 3 ปานกลาง 

2.  พนักงานผานการฝกอบรมทักษะการใช

อุปกรณสํานักงาน 

90 ชั่วโมงตอป 3.73 3 ปานกลาง 

3.  อัตราสวนใบอนุญาตที่ปรึกษาทางการ

เงินตอจํานวนพนักงาน 

100% ของจํานวนพนักงาน 3.91 4 มาก 

4.  จํานวนพนักงานลาออกตอป <5 คนตอป 4.18 3 ปานกลาง 

5.  สัดสวนพนักงานที่จบปริญญาโท 90% ของจํานวนพนักงาน 4.00 4 มาก 

6.  เงินเดือนเฉลี่ยตอคน >20,000 บาท 

ตอเดอืน 

90% ของจํานวนพนักงาน 4.73 2 นอย 

7.  จํานวนตําแหนงงานวาง < 1 อัตราตอเดือน 3.91 1 นอยที่สุด 

8.  อัตราสวนคาใชจายสําหรับฝกอบรมตอ

งบประมาณ  

10% ของงบประมาณ 4.09 3 ปานกลาง 

9.  สัดสวนพนักงานที่ไดรับการประเมิน

ระดับดี 

90% ของจํานวนพนักงาน 3.73 3 ปานกลาง 

    

คะแนนเฉลี่ย 4.01 2.89 ปานกลาง 
    

Χ   หมายถึง  คาเฉลี่ยความเหมาะสมของแตละองคประกอบ 

เปาหมาย  หมายถึง  คาคาดหวัง (Expected Value)  ซึ่งกําหนดโดยผูบริหาร 
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 จากตาราง 9 แสดงวา  ผลการดําเนินงานในมิติดานการเรียนรูและการเติบโต

โดยรวมมปีระสิทธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง  มคีะแนนเฉลีย่เทากับ 2.89  

แตเมื่อพิจารณาเปนรายตวัชี้วัด  เรียงตามลําดับ  ดังนี้   

 ตัวชี้วัดทีท่ําใหผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับมาก  ไดแก  

ตัวชี้วัดที ่3 : อัตราสวนใบอนญุาตที่ปรึกษาทางการเงินตอจํานวนพนกังาน  และตัวชีว้ัดที่ 5 : 

สัดสวนพนักงานที่จบปริญญาโท  ตัวชี้วดัที่ทําใหผลการดําเนนิงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

อยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ตัวชีว้ัดที ่1 : พนักงานผานการฝกอบรมทักษะในการบริหาร  ตัวชี้วดั

ที่ 2 : พนกังานผานการฝกอบรมทักษะการใชอุปกรณสํานักงาน  ตัวชี้วัดที ่4 : จํานวนพนกังาน

ลาออกตอป  ตัวชี้วัดที ่8 : อัตราสวนคาใชจายสําหรับฝกอบรมตองบประมาณ  และตัวชี้วัดที่ 9 : 

สัดสวนพนักงานที่ไดรับการประเมินระดับดี  ตัวชี้วัดทีท่าํใหผลการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลอยูในระดับนอย  ไดแก  ตัวชีว้ัดที่ 6 : เงนิเดือนเฉลี่ยตอคน >20,000 บาทตอเดือน  

ตัวชี้วัดทีท่ําใหผลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับนอยที่สุด  ไดแก  

ตัวชี้วัดที ่7 : จํานวนตําแหนงงานวาง 

 

 
 
หมายเหตุ  ระดับผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเห็นของผูบริหาร 
 

ภาพประกอบ 7 ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเหน็ของผูบริหารและระดับความเหมาะสม

ของตัวชี้วัดในมิติดานการเรียนรูและการเติบโต   
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 จากภาพประกอบ 7 สรุปไดวา  พนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษทัเงนิทุน  

ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  มคีวามคิดเหน็ดวยวาตัวชี้วัดสวนใหญ  มีความเหมาะสมในการเปน

องคประกอบของมิติดานการเรียนรูและการเติบโตอยูในระดับมาก (Χ  = 4.01)  แตในขณะที ่

ผลการดําเนินงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (Χ  = 2.89)   

 ตัวชี้วัดดานการเรียนรูและการเติบโตที่มีผลการดําเนินงานต่ํากวาเปาหมาย  ซึ่งควร

ปรับปรุงการดาํเนนิงานใหมผีลการดําเนินการที่ดีข้ึน  ไดแก  ตัวชีว้ัดที ่6 : เงินเดือนเฉลี่ยตอ 

คน >20,000 บาทตอเดือน  และตัวชี้วัดที ่7 : จํานวนตําแหนงงานวาง 
 
  2.5  สรุปผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซ้ือรายใหญ บริษัทเงินทนุ 
ธนชาต ิจํากดั(มหาชน)  โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 
   การวิเคราะหผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซือ้รายใหญ บริษัทเงินทุน  

ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard  ดังปรากฏใน  ตาราง 10 

 

ตาราง 10  คาเฉลี่ย คะแนน และผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัท 

     เงนิทนุ ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 
 

ผลการวิเคราะห 
มิติ Χ  คะแนน ผลการดําเนินงาน 

    

มิติดานการเงนิ   3.98 3.00 ปานกลาง 

มิติดานลูกคา   4.09 4.14 มาก 

มิติดานกระบวนการภายใน   4.13 4.00 มาก 

มิติดานการเรียนรูและการเติบโต 4.01 2.89 ปานกลาง 
    

คะแนนเฉลีย่ 4.05 3.51 มาก 
    

 

Χ   หมายถึง   คาเฉลี่ยความเหมาะสมขององคประกอบในแตละมิต ิ

 

 จากตาราง 10  สรุปวา  ผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซ้ือรายใหญ 
บริษัทเงินทนุ ธนชาติ จาํกัด(มหาชน) มีประสทิธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับมาก   
มีคะแนนเฉลีย่เทากับ 3.51  แตเมื่อพจิารณาแตละดาน  ดังนี้   
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  1.  ผลการดําเนินงานมิติดานการเงินมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับ 

ปานกลาง  มคีะแนนเฉลีย่เทากับ 3.00  

  2.  ผลการดําเนินงานมิติดานลูกคามีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับมาก  

มีคะแนนเฉลีย่เทากับ 4.14 

  3.  ผลการดําเนินงานมิติดานกระบวนการภายในมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

อยูในระดับมาก  มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.00 

  4.  ผลการดําเนินงานมิติดานการเรียนรูและการเติบโตมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง  มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.89 

 

 
หมายเหตุ  ระดับผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเห็นของผูบริหาร 
 

ภาพประกอบ 8  ระดับผลการดําเนินงานตามความคิดเหน็ของผูบริหารและระดับความเหมาะสม

ของตัวชี้วัดในแตละมิติของเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

 

 

 จากภาพประกอบ 8 สรุปไดวา  ความเหมาะสมขององคประกอบ และผล 

การดําเนินงานโดยรวมมคีวามสอดคลองกัน กลาวคือ  ความเหมาะสมขององคประกอบของ

เครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard อยูในระดบัมาก (Χ  = 4.05)  และผลการดําเนินงาน

โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ  = 3.51)  แตเมือ่พิจารณาแตละดาน  ดังนี ้  
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  1.  มิติดานการเงิน  สรุปไดวา ความเหมาะสมขององคประกอบและผลการดําเนินงาน

ของมิติดานการเงินไมสอดคลองกัน  กลาวคือ ความเหมาะสมขององคประกอบของมิติดานการเงิน

อยูในระดับมาก (Χ  = 3.98)  ในขณะที่ผลการดําเนินงานของมิติดานการเงินอยูในระดบัปานกลาง

(Χ  = 3.00)  

  2.  มิติดานการลูกคา สรุปไดวา  ความเหมาะสมขององคประกอบ และผลการ

ดําเนนิงานของมิติดานลูกคามีความสอดคลองกัน  กลาวคือ  ความเหมาะสมขององคประกอบของ

มิติดานลูกคาอยูในระดับมาก (Χ  = 4.09)  และผลการดําเนินงานของมติิดานลูกคาอยูในระดับ

มาก (Χ  = 4.14)  

  3.  มิติดานกระบวนการภายใน สรุปไดวา  ความเหมาะสมขององคประกอบและผล

การดําเนินงานของมิติดานกระบวนการภายในมีความสอดคลองกัน  กลาวคือ ความเหมาะสมของ

องคประกอบของมิติดานกระบวนการภายในอยูในระดับมาก (Χ  = 4.13)  และผลการดําเนนิงาน

ของมิติดานกระบวนการภายในอยูในระดับมาก (Χ  = 4.00)  

  4.  มิติดานการเรียนรูและการเติบโต สรุปไดวา ความเหมาะสมขององคประกอบ และ

ผลการดําเนินงานของมิติดานการเรียนรูและการเติบโตไมสอดคลองกนั  กลาวคือ  ความเหมาะสม

ขององคประกอบของมิติดานการเรียนรูและการเติบโตอยูในระดับมาก (Χ  = 4.01)  ในขณะที่ผล

การดําเนินงานของมิติดานการเรียนรูและการเติบโตอยูในระดับปานกลาง (Χ  = 2.89) 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5  
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาคนควาครั้งนี ้ ตองการทราบขอมูลเกี่ยวกับการพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced   Scorecard  เพื่อวดัผลการดําเนนิงานขององคกร : กรณีศึกษา  ฝายการตลาดเชาซื้อ 

รายใหญ  บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  ซึ่งผูวจิัยไดลําดับข้ันตอนของการศึกษาคนควา

และสรุป  ดังนี ้

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี ้ ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไว  ดังนี ้ 

 1.  เพื่อพฒันาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard สําหรับกํากับ/ควบคุม และ

วัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน) 

 2.  เพื่อวัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษทัเงนิทุน ธนชาติ 

จํากัด (มหาชน)  โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard  
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ความสาํคัญของการวิจัยครัง้นี ้ สามารถสรุปเปนประเดน็สําคัญสําคญัตางๆ ได  ดังนี ้  

 1.  ผูบริหารและพนกังานทกุระดับในองคกรไดรับรูถึงวิสัยทัศน  เปาหมาย  กลยทุธ และ

แนวทางที่สําคัญขององคกรได  อยางชัดเจน 

 2.  ผูบริหารสามารถทราบไดวา  การดําเนินงานขององคกรเปนไปตามมาตรฐาน หรือ

เปาหมายที่ต้ังไวหรือไม และทราบถงึสถานการณในขณะนั้นเปนอยางไร 

 3.  ขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิจัย  สามารถนําไปเปนขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไข  

และบริหารองคกร  ทาํใหผูบริหารมีความชดัเจนในเรื่องลาํดับความสาํคัญของสิ่งที่องคกรจะตองทาํ  

ทําใหสามารถเลือกสิ่งที่ดีสําหรับองคกรและสามารถตัดสินใจไดอยางถกูตอง 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ  พนักงานทัง้หมดที่สังกัด ฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  ต้ังแตระดับผูบริหาร  ผูจัดการ  

และพนกังานปฏิบัติการ  รวมทั้งหมด  12 คน 
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 2.  ขอมูลที่ใชวิจัยไดจากการสัมภาษณ และการตอบแบบสอบถามปลายเปดและปลายปด  

โดยจํากัดกรอบแนวความคดิของผูตอบแบบสอบถาม  ใหอยูภายใตหลักการและแนวคิดของการใช

เครื่องมือ Balanced  Scorecard   

 3.  ขอมูลที่ใชวิจัยเปนขอมูล ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ. 2549  ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2549 

 
ประเด็นที่ใชในการวิจัย  ประกอบดวย 

 1.  ผลการดําเนินงานที่ผานมาและเปาหมายการดําเนนิงาน ของฝายการตลาดเชาซื้อ 

รายใหญ  บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)   

 2.  องคประกอบของเครื่องมือที่ใชวัดผลการดําเนินงานของ ฝายการตลาดเชาซื้อ 

รายใหญ บริษทัเงนิทุน ธนชาติ จํากัด (มหาชน) ภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ประกอบดวย 

  2.1  ดานการเงิน  ไดแก 

   2.1.1  วัตถุประสงค 

   2.1.2  ตัวชี้วัด 

   2.1.3  เปาหมาย 

   2.1.4  แผนงานโครงการ 

  2.2  ดานลูกคา  ไดแก 

   2.2.1  วัตถุประสงค 

   2.2.2  ตัวชี้วัด 

   2.2.3  เปาหมาย 

   2.2.4  แผนงานโครงการ 

  2.3  ดานกระบวนการภายใน  ไดแก 

   2.3.1  วัตถุประสงค 

   2.3.2  ตัวชี้วัด 

   2.3.3  เปาหมาย 

   2.3.4  แผนงานโครงการ 

  2.4  ดานการเรียนรูและพัฒนา  ไดแก 

   2.4.1  วัตถุประสงค 

   2.4.2  ตัวชี้วัด 

   2.4.3  เปาหมาย 

   2.4.4  แผนงานโครงการ 
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วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้  ไดทําการศึกษาประชากรที่เปนผูบริหาร และพนกังาน  สังกัดฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  รวมทั้งหมด  12 คน  โดยวธิีการ

สัมภาษณดวยแบบสอบถามที่ผูวจิัยสรางขึ้นจํานวน  2 ฉบับ  ประกอบดวย แบบสอบถามฉบับที ่1 

นําไปเก็บขอมลูจากผูบริหารและพนกังาน  จากนัน้  นาํองคประกอบทีม่ีความเหมาะสมมาพฒันา

เปนเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard  สําหรับแบบสอบถามฉบับที่ 2  นําไปเก็บขอมลู

จากผูบริหาร และนําขอมูลมาวิเคราะหทางสถิติ  เพื่อประเมินผลการดําเนนิงานของฝายการตลาด

เชาซื้อรายใหญ บริษัทเงินทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน) 

 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 เครื่องมือที่ใชในครั้งนี ้ เปนแบบสอบถามแบบปลายเปดและแบบปลายปด เพื่อเปนขอมูล

สําหรับพฒันาเครื่องมือ Balanced   Scorecard  เพื่อวัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อ

รายใหญ  บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  ผูวิจยัไดสรางเครื่องมือตามขั้นตอน  ดังนี ้

 1.  ผูวิจัยศึกษาคนควาทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบั Balanced  Scorecard  จากตาํรา  เอกสาร  

วารสาร  และงานวิจยัที่เกี่ยวของ  เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามใหมีประสิทธิภาพ  สมบูรณ  

และสอดคลองตามความมุงหมายของงานวจิยั 

 2.  ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามสอดคลองตามความมุงหมายของงานวิจยั  และ

เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม 2 ฉบับ  ประกอบดวย 

 แบบสอบถามฉบับที่ 1 : แบบสอบถามผูบริหารและพนกังาน  เปนแบบสอบถาม

ปลายปดชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) มี 5 ระดับ  ผูวิจยัจะสงใหผูบริหาร และ

พนักงานจาํนวนทั้งหมด 12 คน  แสดงความคิดเหน็ถงึความเหมาะสมขององคประกอบตางๆ วา มี

ความเหมาะสมระดับใด  ในการเปนองคประกอบของเครื่องมือ  สําหรบัวัดผลการดําเนินงานของ

ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  โดยแบบสอบถามแบงเปน 

4 มิติ  ประกอบดวย  มิติดานการเงิน  มิติดานลูกคา  ดานกระบวนการภายในมิติ และมิติดานการ

เรียนรู และการเติบโต  ซึ่งแตละมิติครอบคลุมหัวขอวัตถุประสงค  ตัวชี้วัดหลัก  เปาหมาย  และ

แผนโครงการ    

 ผูวิจัยนําคําตอบที่ไดจากแบบสอบถามฉบับที่ 1  มาคํานวณหาคาคะแนนเฉลี่ย (Χ )  

และสรุปความคิดเห็นของกลุมประชากรวา มีองคประกอบใดบางทีม่ีความเหมาะสมในการเปน

องคประกอบของเครื่องมือสําหรับการวัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซือ้รายใหญ  

บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  ภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 
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 แบบสอบถามฉบับที่ 2 : แบบสอบถามผูบริหาร  นาํคําตอบจากแบบสอบถาม 

ฉบับที่ 1  มารวบรวมสรางเปนแบบสอบถามปลายปดชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating 

Scale) ม ี5 ระดับ  ผูวิจัยจะสงแบบสอบถามใหผูบริหารประเมินผลการดําเนนิงานของฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด(มหาชน)  โดยอาศัยตัวชีว้ดัที่ไดจาก

แบบสอบถามฉบับที่ 1  เปนปจจัยในการประเมินผลการดําเนนิงาน  แบบสอบถามฉบับที่ 2 

แบงเปน 4 มิติ  ประกอบดวย  มิติดานการเงิน  มิติดานลูกคา  ดานกระบวนการภายในมิติ  และ

มิติดานการเรียนรูและการเติบโต     

 

 ระยะเวลาที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามรอบตางๆ สรุปได  ดังนี ้
 

ฉบับที ่ ระยะเวลาที่ใช แบบสอบถามที่ไดกลับคืน รอยละ 

    

ฉบับที่ 1 2 สัปดาห 12 ชุด รอยละ 100 
    

ฉบับที่ 2 1 สัปดาห 1 ชุด รอยละ 100 
    

 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาการพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  เพื่อวัดผล  การ

ดําเนนิงาน ของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน)  โดยผูวิจยั

เลือกองคประกอบที่มีคาเฉลี่ย (Χ ) มากกวาหรือเทากับ 2.61  มารวบรวมจัดทาํเปนองคประกอบ

ของเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced   Scorecard  พบวา  พนักงานฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  

บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  มคีวามคิดเหน็ดวยกับองคประกอบที่ผูวจิยันําเสนอวา  มี

ความเหมาะสมในการเปนองคประกอบของเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced   Scorecard จํานวน 

98 องคประกอบ หรือคิดเปนรอยละ 100  แบงเปน  องคประกอบของมิติดานการเงิน จํานวน  24 

องคประกอบ  องคประกอบของมิติดานลกูคา จํานวน  24 องคประกอบ  องคประกอบของมิติดาน

กระบวนการภายใน จํานวน  20 องคประกอบ  และองคประกอบของมิติดานการเรียนรู และการ

เติบโต จํานวน  30 องคประกอบ           

 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความเหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced   Scorecard   โดยวเิคราะหความถี่และรอยละ  ดังใน  ภาพประกอบ 9   
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ภาพประกอบ 9 การเปรียบเทียบความเหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือภายใตแนวคิด  

     Balanced  Scorecard โดยพิจารณาใน 4 มิติ  ไดแก มติิดานการเงนิ  มิติดานลกูคา  มิติดาน 

     กระบวนการภายใน และมิติดานการเรียนรูและการเติบโต 

 

 

จากภาพประกอบ 9 สรุปไดวา ความเหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือภายใต
แนวคิด Balanced  Scorecard  อยูในระดบัมาก  เมื่อเรียงลําดับตามจํานวนองคประกอบ  พบวา  

องคประกอบทั้งหมดมีจาํนวน 98 องคประกอบ  โดยองคประกอบสวนใหญเปนองคประกอบ ทีม่ี

ความเหมาะสมอยูในระดับมากมจีํานวน 60 องคประกอบ  คิดเปนรอยละ 61.22% และลําดับ

รองลงมาเปนองคประกอบที่มีความเหมาะสมอยูในระดบัมากที่สุด  มจีํานวน  38 องคประกอบ   

คิดเปนรอยละ 38.78%  เมื่อพิจารณาแตละดาน  ดังนี ้  

  ความเหมาะสมขององคประกอบของมิติดานการเงินอยูในระดบัมาก  เมื่อ

เรียงลําดับตามจํานวนองคประกอบพบวา  องคประกอบทั้งหมดมีจาํนวน 24 องคประกอบ  โดย

องคประกอบสวนใหญเปนองคประกอบที่มีความเหมาะสมอยูในระดบัมาก มีจาํนวน 18 องคประกอบ  

คิดเปนรอยละ 75.00% และลําดับรองลงมาเปนองคประกอบที่มีความเหมาะสม อยูในระดับมากที่สุด

มีจํานวน  6 องคประกอบ  คิดเปนรอยละ 25.00%   

  ความเหมาะสมขององคประกอบของมิติดานลกูคาอยูในระดับมาก  เมื่อเรียง 

ลําดับตามจาํนวนองคประกอบพบวา  องคประกอบทั้งหมด  มีจาํนวน  24 องคประกอบ  โดย

องคประกอบสวนใหญเปนองคประกอบที่มีความเหมาะสมอยูในระดบัมากมจีํานวน 12 องคประกอบ  
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คิดเปนรอยละ 50.00%  และลําดับรองลงมาเปนองคประกอบทีม่ีความเหมาะสมอยูในระดับมาก

ที่สุดมีจํานวน  12 องคประกอบ  คิดเปนรอยละ 50.00%   
  ความเหมาะสมขององคประกอบของมิติดานกระบวนการภายในอยูในระดบั
มาก  เมื่อเรียง ลําดับตามจาํนวนองคประกอบพบวา  องคประกอบทัง้หมด มจีํานวน  20 

องคประกอบ  โดยองคประกอบสวนใหญเปนองคประกอบที่มีความเหมาะสมอยูในระดับมากมี

จํานวน 13 องคประกอบ  คิดเปนรอยละ 65.00% และลําดับรองลงมาเปนองคประกอบที่มีความ

เหมาะสมอยูในระดับมากทีสุ่ดมีจํานวน  7 องคประกอบ  คิดเปนรอยละ  35.00%   
  ความเหมาะสมขององคประกอบของมิติดานการเรียนรูและการเติบโตอยูใน
ระดับมาก  เมื่อเรียงลําดับตามจํานวนองคประกอบพบวา  องคประกอบทั้งหมด  มีจํานวน 30 

องคประกอบ  โดยองคประกอบสวนใหญเปนองคประกอบที่มีความเหมาะสมอยูในระดับมาก  

มีจํานวน  17 องคประกอบ  คิดเปนรอยละ 56.67%  และลําดับรองลงมาเปนองคประกอบทีม่ ี

ความเหมาะสมอยูในระดับมากที่สุด  มีจาํนวน 13 องคประกอบ  คิดเปนรอยละ 43.33%   

 

   การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  

บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด(มหาชน)  โดยใชเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard  โดย

วิเคราะหความถี่และรอยละ  ดังใน  ภาพประกอบ 10   
 

ภาพประกอบ 10  การเปรียบเทียบผลการดําเนนิงานของตัวชี้วัด  โดยพิจารณาใน 4 มิติ  ไดแก  

     มิติดานการเงิน  มิติดานลูกคา  มิติดานกระบวนการภายใน และมติิดานการเรียนรูและการเตบิโต 
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 จากภาพประกอบ 10 สรุปไดวา  ผลการดําเนินงานโดยรวมของฝายการตลาดเชาซ้ือ
รายใหญ บรษิัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด(มหาชน)  มีประสิทธิภาพและประสทิธิผลอยูในระดับ
มาก  เมื่อเรียงลําดับตามจาํนวนตัวชี้วัดพบวา  ตัวชี้วดัสวนใหญเปนตัวชีว้ัดที่มีผลการดําเนินงานมี

ประสิทธิภาพและประสิทธผิลอยูในระดับมากมจีํานวน 10 ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 31.25%  ตัวชี้วัด 

ที่มีผลการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับปานกลางมีจาํนวน 10 ตัวชีว้ัด  คิด

เปนรอยละ 31.25%  รองลงมาเปนตัวชี้วดัที่มีผลการดําเนนิงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  อยู

ในระดับมากที่สุดมีจํานวน 6 ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 18.75%  ลําดบัที่สามเปนตวัชี้วัดที่มีผลการ

ดําเนนิงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับนอยมีจาํนวน 4 ตัวชี้วดั  คิดเปนรอยละ 

12.50% และลําดับสุดทายเปนตัวชีว้ัดที่มผีลการดําเนินงานมีประสิทธภิาพและประสิทธิผล อยูใน

ระดับนอยที่สุดมีจํานวน 2 ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 6.25%  แตเมื่อพิจารณาแตละดาน  ดังนี้   
  ผลการดาํเนนิงานมิติดานการเงินมีประสิทธิภาพและประสิทธผิลอยูในระดบั 
ปานกลาง  เมื่อเรียงลําดับตามจํานวนตวัชี้วัดพบวา  ตัวชี้วัดสวนใหญเปนตัวชีว้ัดที่มีผลการ

ดําเนนิงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับนอย มีจํานวน  3 ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 

33.33%  รองลงมาเปนตัวชีว้ัดที่มีผลการดําเนนิงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับ

มากที่สุด  มีจาํนวน 2 ตัวชีว้ดั  คิดเปนรอยละ 22.22%  และตัวชี้วัดทีม่ีผลการดําเนนิงานมี

ประสิทธิภาพ และประสิทธผิล อยูในระดบัปานกลางมจีํานวน 2 ตัวชีว้ัด  คิดเปนรอยละ 22.22%  

และลําดับสุดทายเปนตวัชี้วดัที่มีผลการดําเนนิงานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล อยูในระดับ

มาก  มีจาํนวน 1 ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 11.11% และตัวชี้วัดทีม่ีผลการดําเนินงานมีประสิทธิภาพ

และประสิทธผิลอยูในระดับนอยที่สุด  มีจาํนวน  1 ตัวชีว้ัด  คิดเปนรอยละ 11.11%             
  ผลการดาํเนนิงานมิติดานลูกคามีประสิทธภิาพและประสิทธิผลอยูในระดับ
มาก  เมื่อเรียงลําดับตามจาํนวนตัวชี้วัดพบวา  ตัวชี้วดัสวนใหญเปนตัวชีว้ัดที่มีผลการดําเนินงาน 

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดบัมากที่สุดมีจาํนวน 3 ตัวชีว้ดั  คิดเปนรอยละ 42.86%  

รองลงมาเปนตัวชี้วัดทีม่ีผลการดําเนินงาน มีประสิทธิภาพ และประสทิธิผล  อยูในระดับมาก  มี

จํานวน 2 ตัวชีว้ัด  คิดเปนรอยละ 28.57%  และตัวชี้วัดทีม่ีผลการดําเนนิงานมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง  มีจาํนวน  2 ตัวชีว้ดั  คิดเปนรอยละ 28.57%         
  ผลการดาํเนนิงานมิติดานกระบวนการภายในมีประสิทธภิาพและประสิทธิผล
อยูในระดับมาก  เมื่อเรียงลาํดับตามจาํนวนตัวชี้วัดพบวา  ตัวชีว้ัดสวนใหญเปนตัวชี้วัดที่มีผล

การดําเนินงาน อยูในระดับมาก มีจํานวน 5 ตัวชีว้ัด  คิดเปนรอยละ 71.43%  รองลงมาเปนตัวชี้วดั

ที่มีผลการดําเนินงานอยูในระดับมากที่สุด  มีจํานวน  1 ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 14.29%  และ

ตัวชี้วัดทีม่ีผลการดําเนินงาน อยูในระดับปานกลางมีจาํนวน 1 ตัวชีว้ดั  คิดเปนรอยละ 14.29%         
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  ผลการดาํเนนิงานมิติดานการเรียนรูและการเติบโตมีประสิทธภิาพ และ
ประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง  เมื่อเรียงลําดับตามจํานวนตวัชี้วัดพบวา  ตัวชี้วัดสวนใหญ

เปนตัวชีว้ัดทีม่ีผลการดําเนนิงานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลอยูในระดับปานกลาง  มีจาํนวน 

5 ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 55.56%  รองลงมาเปนตัวชี้วดัที่มีผลการดําเนนิงาน ออยูในระดับมาก 

มีจํานวน 2 ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 22.22%  และลําดับสุดทายเปนตวัชี้วัดที่มีผลการดําเนนิงาน 

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดบันอย มีจํานวน  1 ตัวชีว้ัด  คิดเปนรอยละ 11.11%  และ

ตัวชี้วัดทีม่ีผลการดําเนินงาน มีประสิทธิภาพ และประสทิธิผลอยูในระดับนอยที่สุด  มีจํานวน  1 

ตัวชี้วัด  คิดเปนรอยละ 11.11%    
 

การอภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัเกี่ยวกับการพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard สําหรับ

วัดผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  

สามารถอภิปรายผลได  ดังตอไปนี้ 

 1.  จากผลการวิจัยพบวา  ความเหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard   โดยรวมอยูในระดับมาก  แสดงใหเห็นวาพนกังานสวนใหญไดใหความสําคญั

กับเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard สําหรับเปนเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงาน

ของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงินทนุ ธนชาติ จํากัด(มหาชน)  พิจารณาแตละมิติ  ดังนี ้ 

  1.1  จากผลการวิจัยพบวา  ความเหมาะสมขององคประกอบของมิติดานการเงนิโดย

เฉลี่ยอยูในระดับมาก ที่ผานมาบริษทัใหความสาํคัญทางดานการเงินในเรื่องผลประโยชนของผูถือหุน  

ทั้งในดานผลประกอบการและการบริหารความเสีย่งใดๆ ในระยะสัน้และระยะยาว ซึ่งสอดคลองกับ

รายงานประจาํปของบริษทัป 2549 ที่กลาวไววา  บริษทัมีนโยบายทีจ่ะใหบริการทางการเงนิแบบ 

ครบวงจรสามารถนาํเสนอ หรือแนะนําบริการทางการเงนิทีห่ลากหลายใหลูกคาเลือกใชบริการตาม

ความเหมาะสมกับความตองการของลกูคา   

  1.2  จากผลการวิจัยพบวา  ความเหมาะสมขององคประกอบของมิติดานลูกคาโดย

เฉลี่ยอยูในระดับมาก  แสดงใหเห็นวา  บริษัทใหความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคาเปนหลกั  

ซึ่งที่ผานมาบรษิัทมกีารจัดทาํแบบวัดความพึงพอใจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ  สอดคลองกับแนว 

ความคิดของนักวจิัย แคมเบลล (Campbell.  1997: 380 – 382)  ที่ไดกลาวไววา  ความพึงพอใจของ

ลูกคา  สามารถแสดงถึงประสิทธิผลขององคกรไดอีกทางหนึง่ดวย  เพราะการที่ลูกคามีระดับความ 

พึงพอใจตอองคกรอยูในระดับสูง  ยอมหมายถงึโอกาสทีลู่กคาจะกลับมาใชสินคา หรือบริการอีก 
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  1.3  จากผลการวิจัยพบวา   ความเหมาะสมขององคประกอบของ  มติิดาน

กระบวนการภายใน  โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก  จากการศึกษาพบวา  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของบริษัทมีความทันสมัย  และไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง  สอดคลองกับแนวความคิดของ

นักวจิัย ไพจิตร  ศิริธรรมพันธ (2546: 73 – 74)  ที่ไดกลาวไววา  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมี

ความสาํคัญเปนอยางยิง่ตอองคกร  เพราะเปนแหลงรวบรวมขอมูลตางๆ เพื่อใชในการตัดสินใจ

ของผูบริหาร  หากขอมูลที่ใชในการตัดสินใจยังไมสมบูรณ  อาจทําใหเกิดการตัดสินใจที่ผิดพลาด

ได  เพื่อปองกนัปญหาดังกลาว  องคกรจึงควรตัดสินใจลงทนุในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ

เพิ่มประสทิธิภาพในการทํางานในสูงขึ้น   

  1.4  จากผลการวิจัยพบวา  ความเหมาะสมขององคประกอบของมิติดานการเรียนรู

และการเติบโตโดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก  แสดงใหเหน็วาบริษัทไดใหความสาํคัญกับบุคลากร  ที่

ผานมาผูบริหารมีนโยบายสงเสริมใหผูใตบังคับบัญชาพัฒนาความรูความสามารถในการทํางาน

ใหดียิ่งขึน้  โดยการจัดฝกอบรมสัมมนาหรือสนับสนนุใหมีการศึกษาตอในระดับทีสู่งขึ้น  สอดคลอง

กับแนวความคิดของนักวิจยั ศิริกุล  เกรียงไกร (2541: 87 – 89) ที่ไดกลาวไววา  พนักงานที่สําเรจ็

การศึกษาในระดับปริญญาโทจะมีประสิทธิภาพการทาํงานดีกวาระดับการศึกษาที่ตํ่ากวาระดับ

ปริญญาโท  ทัง้นี้อาจเปนเพราะวา  พนักงานที่มีระดับการศึกษาในระดับระดับปริญญาโท   มี

ความคิด การตัดสินใจ เรียนรูวิเคราะหและแกไขปญหาไดดีกวา  ดังนั้น  จงึทาํใหเกิดประสิทธิภาพ 

ในการทํางานไดดีกวาพนักงานที่จบการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาโท 

 2.  จากผลการวิจัยพบวา  ผลการดําเนินงานของฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษทั

เงินทนุ ธนชาติ จํากัด (มหาชน)  มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับมาก  สอดคลองกับ

รายงานประจาํปของบริษทัป 2549 ที่กลาวไววา  บริษทัมีการใชใชเครื่องมือภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard เปนเครื่องมือในการวัดประเมินผลการดําเนินงานของหนวยงานตางๆ เพื่อ

สะทอนใหเห็นถึงความสามารถ  และความสําเร็จของหนวยงาน  รวมถงึกระบวนการในการกาํกับ  

ติดตาม  ตรวจสอบ  จะทาํใหหนวยงานทราบถึงปญหา และอุปสรรคตางๆ  ซึ่งจะทาํใหมีขอมูล 

ในการปรับปรุงการดําเนนิงานไดอยางมปีระสิทธิภาพ  โดยบริษัทใหความสาํคัญทัง้ 4 มิติ  ดังนี ้

  2.1  มิติดานการเงิน  จากรายงานประจาํปของบริษัท ป 2549 กลาวไววา  ผล

ประกอบการของบริษัทมีการขยายตัวในระดับที่ดี  โดย ณ ส้ินป 2549 บริษัทมีสินทรัพยรวม 

257,436 ลานบาท  เพิ่มจากป 2548 จํานวน 61,911 ลานบาท  หรือคิดเปนรอยละ 31.7  สําหรับ

ธุรกิจเชาซื้อบริษัทยงัคงรักษาตําแหนงความเปนผูนําทางการตลาด  ยอดเชาซื้อเพิม่ข้ึน  จากป 

2548  จํานวน 72,718 ลานบาท  หรือคิดเปนรอยละ 182  ซึ่งทําใหสวนแบงทางการตลาดเพิ่มข้ึน

เพิ่มข้ึนจากรอยละ 17 ในป 2548  เปนรอยละ 22 ในป 2549  จากการขยายธุรกิจทาํใหบริษทัมี
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การขยายตวัของรายได   โดยมีรายไดดอกเบี้ยและเงนิปนผลเพิม่ข้ึน จาํนวน 10,210 ลานบาท  

และรายไดที่ไมใชดอกเบี้ยเพิ่มข้ึน  528 ลานบาท  สําหรับสินเชื่อดอยคุณภาพ (NPLs) บริษัทม ี

NPLs เพิ่มข้ึนเล็กนอยจากป 2548  จํานวน 1,498 ลานบาทเปน 1,500 ลานบาทในป 2549               

  2.2  มิติดานลกูคา  จากรายงานประจําปของบริษัท ป 2549 กลาวไววา  บริษัทได

จัดตั้ง “Thanachart Contact Center” เพิ่มเติมจาก “Call Center” เพื่อเปนการเพิม่ชองทางติดตอ

ระหวางลูกคากับบริษัท  ใหลูกคาสามารถเขาถึงบริษทัไดอยางสะดวก และตอบสนองตอความ

ตองการของลกูคาใหไดมากที่สุด โดยลกูคาสามารถใชหมายเลข 1770 ติดตอเขามายัง Thanachart 

Contact Center  ซึง่จะมทีมีงานคอยใหบริการขอมูลตางๆ  ทั้งขอมูลทั่วไป เชน ที่ต้ังและสาขาของ

บริษัท เปนตน และขอมูลผลิตภัณฑ ซึ่งปจจุบันมีการใหบริการ ขอมูลผลิตภัณฑเชาซื้อ  ผลิตภัณฑ

ประกันภัย  และผลิตภัณฑของธนาคาร  นอกจากนีก้รณีที่ลูกคาติดตอเขามาแลวประสบปญหา

หรือไมพึงพอใจในการใหบริการ สามารถแจงขอรองเรียนในเรื่องนัน้ๆ ผานชองทาง “Complaint 

Center” ทางเว็บไซต www.nfs.co.th ซึ่งบริษัทฯ จะดําเนินการแกไขปญหานั้นๆ ใหกับผูรองเรียน

โดยเร็ว 

  2.3  มิติดานกระบวนการภายใน  จากรายงานประจําปของบริษัท ป 2549 กลาวไว

วา  บริษทัใหความสาํคัญในการวิจยัและพฒันา  เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพขององคกร  และยกระดับ

องคกรสูมาตรฐานสากลใหมีศักยภาพในการแขงขัน  ในป 2549  บริษัทไดทาํการวจิัยและพัฒนา

ในหลายๆ ดาน  โดยยงัเนนหนกัทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ตอเนื่องจากป 2548  เพื่อเปนการ

ใชเทคโนโลยีในการสนับสนนุการตลาด การบริหารระบบขอมูลลูกคา  และเพิ่มประสิทธิภาพ ใน

การดําเนินงาน  ระบบงานหลักที่ไดเร่ิมดําเนินการในป 2549 คือระบบงานเชาซื้อ (Core HP) ซึ่ง

เปนการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาพัฒนาระบบเชาซื้อใหม  ใหรองรับธุรกิจเชาซื้อที่เติบโตอยาง

รวดเร็ว และรองรับการทําธุรกรรมอยางครบวงจร   โดยในระบบงานใหมนี้  ไดนําสถาปตยกรรม 

Service Oriented Architecture (SOA) รวมทั้ง Business Process Management  มาใชงาน เพือ่

เพิ่มความยดืหยุนของระบบ และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ นอกจากนั้น  บริษัทยังได

เร่ิมโครงการระบบบริหารทรัพยากรบุคคล (Core HR)  เพื่อรองรับงานทางดานการบริหารจัดการ

ทรัพยากรบุคคล  เพื่อใหสามารถบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

  2.4  มิติดานการเรียนรูและการเติบโต  จากรายงานประจําปของบริษทัป 2549 กลาว

ไววา  บริษทัมนีโยบายพัฒนาบุคลากรทุกระดับ  ใหมีความรู และทักษะในการปฏิบัติงาน  และ

เตรียมความพรอมของบุคลากรใหมีคุณภาพ และมาตรฐานการปฏิบัติงานแบบมืออาชีพในระดับ

สากล  เพื่อใหสามารถรองรับการขยายตัวทางธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ  ดวยการวางแผนพฒันา

บุคลากรอยางเปนระบบ และอยางตอเนื่อง ใหสอดคลองกับวิสัยทัศนและทิศทางกลยุทธของ
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องคกร  โดยในป 2549 ที่ผานมา บริษทัฯ  มกีารจัดฝกอบรมใหแกพนักงาน โดยแบงเปนการจัด 

การฝกอบรมหลักสูตรตางๆ ภายในบริษัทฯ จํานวน 84 หลักสูตร 178 รุน  มีผูเขารับการฝกอบรม

ทั้งสิน้  6,781 คน  
 

ขอเสนอแนะทั่วไป 

 1.  จากผลการวิจัยครั้งนีพ้บวา ความเหมาะสมขององคประกอบของเครื่องมือภายใต

แนวคิด Balanced  Scorecard   อยูในระดับมาก  ผูบริหารที่เกีย่วของจึงควรใหความสําคัญกับ

องคประกอบและตัวชี้วัดทีพ่นักงานสวนใหญเหน็วา มคีวามเหมาะสมในระดับมากที่สุดสําหรับ

บางองคประกอบและบางตวัชี้วัด  โดยการดําเนินการ  ดังนี ้

       1.1  องคประกอบและตัวชี้วัดทีพ่นกังานสวนใหญเห็นวา มีความเหมาะสมในระดับ

มากที่สุด  ไดแก  วัตถุประสงคมิติดานการเงิน : เพื่อเพิ่มรายไดใหมากขึ้น  ตัวชี้วัดหลักมิติดาน

การเงนิ : จํานวนผลิตภัณฑทางการเงิน  ดังนัน้  บริษัทควรเนนการใหบริการที่ครอบคลุม ทัง้ลูกคา

ขนาดใหญ ขนาดกลางและขนาดยอย  โดยการออกผลติภัณฑทางการเงินใหมๆ ที่ตอบสนอง

ความตองการลูกคาเฉพาะกลุมมากขึน้  พรอมทั้งมกีารตอยอดบริการใหครบวงจร  เชน  การให

สินเชื่อเพื่อซื้อรถยนต  ควบคูไปกับการใหบริการประกันภัยรถยนต  เปนตน  รวมทัง้มีการ Cross 

Selling มากขึน้  เพื่อใหบริการที่ครบวงจร เชน ธุรกิจ Bancassurance  ธุรกิจเชาซื้อ ธุรกิจลีสซิ่ง 

ธุรกิจหลักทรพัย เปนตน 

  1.2  องคประกอบและตัวชีว้ัดที่พนักงานสวนใหญเหน็วา มีความเหมาะสมในระดบั

มากที่สุดไดแก  วัตถุประสงคมิติดานลูกคา : เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ  ตัวชี้วัดหลักมิติดานลูกคา : 

จํานวนลกูคาทั้งหมด  ดังนัน้  บริษัทควรสรางระบบบรหิารความสัมพันธลูกคา  เพื่อใหลูกคาเกดิ

ความประทับใจ และมีความผูกพันกับบริษทั และชวยใหบริษัทสามารถเสนอบริการและการขาย

เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางหลากหลาย  นอกจากนี้ควรจัดใหมกีารประเมนิ

ความพึงพอใจของลูกคา  เพือ่นํามาขอมูลมาปรับปรุงอยางสม่าํเสมอ  รวมทัง้ควรมีการประกัน

คุณภาพการใหบริการ   เพื่อใหบรรลุความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา    

  1.3  องคประกอบและตัวชีว้ัดที่พนักงานสวนใหญเหน็วา มีความเหมาะสมในระดบั

มากที่สุด  ไดแก  วัตถุประสงคมิติดานกระบวนการภายใน : เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพในการทาํงาน  

ตัวชี้วัดหลกัมติิดานกระบวนการภายใน : ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดังนัน้  บริษทัควรพัฒนา

ระบบเทคโนโลยีใหกาวหนาและทันสมัยในทกุดาน  เพือ่การบริหารจดัการฐานขอมลูลูกคา  และ

ฐานขอมูลอ่ืนใหมีประสิทธิภาพทั้งเชงิปริมาณและคุณภาพ เชน ระบบขอมูลลูกคา(Customer 

Information System) ระบบ คลังขอมูลของบริษัท(Data Warehouse) ระบบ E-Document  เปนตน  
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ระบบดังกลาวจะชวยใหบริษทัสามารถวิเคราะห วิจัย ขอมูล ไดอยางถูกตองแมนยําและรวดเร็ว ทําให

การวางแผนงานดานการตลาดและการบริหารคุณภาพสินทรัพยไดอยางมีประสิทธิภาพ 

  1.4  องคประกอบและตัวชีว้ัดที่พนักงานสวนใหญเหน็วา มีความเหมาะสมในระดบั

มากที่สุดไดแก  วัตถุประสงคมิติดานการเรียนรูและการเติบโต : เพื่อใหพนักงานพึงพอใจ  เพื่อให

พนักงานมทีักษะ  ดังนั้น บริษัทควรมนีโยบายเปลี่ยนแปลงบรรยากาศในการทาํงานที่ดี  ควรมกีาร

ชมเชยหรือใหรางวัลแกพนกังานทีท่ํางานด ี รวมถึงการใหรางวัลแกพนกังานที่ทาํงานใหกับบริษทั

มาเปนเวลานาน  และควรมสีวัสดิการที่สามารถคุมครองความเปนอยูของพวกเขาหลงัจากเกษยีณ

งานไปแลว  เพื่อใหพนักรูสึกมั่นคงและทุมเทแรงกายแรงใจใหกับบริษัท  นอกจากนี้บริษัทควรมี

การจัดฝกอบรมพนกังาน  และจัดสัมมนาในดานการทํางานใหพนกังาน  เพื่อเปนการพัฒนา  

ความรูความสามารถในการทํางานใหแกพนักงานในทุกระดับใหมีความรูความเขาใจในการทํางาน

ที่ถูกตอง 

 2.  จากผลการวิจัยครั้งนีพ้บวา  ผลการดําเนินงานโดยรวมของฝายการตลาดเชาซื้อ 

รายใหญ  บริษัทเงินทุน ธนชาติ จาํกัด (มหาชน)  มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยูในระดับมาก  

ผูบริหารที่เกี่ยวของจึงควรพจิารณาปรับปรุงและเสริมสรางศักยภาพการทํางานของพนักงาน และ

องคกรใหสูงขึน้  โดยเฉพาะตัวชี้วัดทีม่ีผลการดําเนนิงานอยูในระดับนอยและนอยที่สุด  ดังนี ้

  2.1  ตัวชีว้ัดทีม่ีผลการดําเนนิงานอยูในระดับนอยและนอยที่สุด  ไดแก  ตัวชี้วัดหลกั

มิติดานการเงนิ :  อัตราการเบิกใชวงเงนิสนิเชื่อ  เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินตามที่ลูกคาตองการ 

ยอดปลอยสินเชื่อจากฐานลกูคาเดิมเพิ่มข้ึน  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคา  ดังนัน้  บริษัทควร

พัฒนาผลิตภัณฑสินเชื่อใหมีความหลากหลาย และสอดคลองกับความตองการของลูกคา  โดย

ผลิตภัณฑสินเชื่อควรมีลักษณะผอนปรน และเพิ่มสิทธปิระโยชนแกลูกคา  และอัตราดอกเบี้ยเงินกู

อยูในเกณฑตํ่าเมื่อเทียบกับคูแขงขัน อีกทัง้บริษัทควรปรับปรุงระยะเวลาการพิจารณาอนุมัติ

สินเชื่อใหรวดเร็วยิ่งขึ้น  นอกจากนี้บริษัทควรพัฒนาระบบ Pre-Approve สินเชื่อใหลูกคาทราบผล

การพิจารณาเบื้องตนกอน เพื่อเปนการสรางความมัน่ใจใหลูกคา  

  2.2  ตัวชีว้ัดทีม่ีผลการดําเนนิงานอยูในระดับนอยและนอยที่สุด  ไดแก  ตัวชี้วัดหลกั

มิติดานการเรียนรูและการเติบโต : จํานวนตําแหนงงานวาง, เงนิเดือนเฉลี่ยตอคน >20,000 บาท

ตอเดือน  ดังนัน้  บริษัทควรจัดทําโครงการโอกาสทางอาชีพ และทางเดินตําแหนงงาน (Career 

Opportunity and Career Path) ในแตละหนวยงาน  เพื่อใหพนักงานสามารถวางแผนที่จะเติบโต

ไปกับองคกรได  รวมทั้ง  การใหความรูพื้นฐานเกีย่วกับโอกาสและผลตอบแทนทีม่ีในบริษัท และควร

จัดตั้งศูนยใหคําปรึกษาทางอาชีพ  เพื่อชี้แนะแนวทางในการพัฒนาตนเอง เพื่อสรางโอกาสทาง

อาชีพใหแกพนักงาน  นอกจากนี้  บริษัทควรมีการสํารวจผลตอบแทนในกลุมบริษทัที่อยูใน
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อุตสาหกรรมเดียวกนั (Salary Survey) เพือ่นําขอมูลมาใชในการบรหิาร และเพื่อใหระบบ

ผลตอบแทนของบริษัทเปนไปอยางยุติธรรมสามารถแขงขันกับตลาดได   

 3.  ในการนําผลการวิจยัไปใชประโยชนในการดําเนนิการ  ผูบริหารและผูที่เกีย่วของควร

ตระหนักถึงความสําคัญของความสมดุลระหวางองคประกอบดานตางๆ ของเครื่องมือภายใต

แนวคิด Balanced  Scorecard  ทัง้ในแงของความสมดุลระหวางองคประกอบในแตละมิติ  และ

ความสมดุลระหวางผลการดําเนนิงานจรงิกับผลการดําเนินงานตามความคิดเห็นของผูบริหาร  

อยางไรก็ตามในกรณีที่องคกรมีความจําเปนเกี่ยวกับความอยูรอดหรือความสาํเร็จขององคกร  ก็

อาจใหความสาํคัญกับองคประกอบหรือตัวชี้วัดในบางดานมากกวาดานอื่นๆ  เชน  หนวยงาน

บริการประชาชนของรัฐ  จําเปนตองมีตัวชีว้ัดดานการตอบสนองความตองการของประชาชน

มากกวาดานอื่นๆ  หรือหนวยงานดานการเงินหรือธนาคาร  จาํเปนตองมีตัวชีว้ัดผลการดําเนินงาน

เกี่ยวของกับดานการเงนิมากกวาดานอื่นๆ เปนตน   

     

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 ควรมีการวิจยัและพัฒนาการใชเครื่องมือภายใตแนวคดิ Balanced  Scorecard  เพื่อวัดผล

การดําเนินงานขององคกร โดยองคกรควรดําเนนิการ ดังนี้ การศึกษาวจิัยในเชงิเปรียบเทียบระหวาง 

ผลการดําเนินงานในปจจบัุนกับผลการดําเนนิงานในอดีต การศึกษาวิจัยในเชิงเปรยีบเทียบ ระหวาง 

ผลการดําเนินงาน  ตามแนวความคิดของผูบริหารกับผลการดําเนินงาน   ตามแนวความคิดของ

พนักงาน  การศึกษาวจิัยในเชิงเปรียบเทียบ  ระหวางผลการดําเนินงานที่เกดิขึ้นจริง  กับผลการ

ดําเนนิงานตามความคิดเหน็ของผูบริหารและพนกังาน  การศึกษาวจิยัในเชงิเปรียบเทียบระหวาง 

ผลการดําเนินงานของหนวยงานตางๆ ในองคกรเดียวกัน  การศึกษาวจิยัในเชงิเปรียบเทียบระหวาง

ผลการดําเนินงานขององคกรของเรากับองคกรของคูแขงขัน  การศึกษาวิจัยในเชงิเปรียบเทียบ 

ระหวางผลการดําเนินงานขององคกรของเรากับองคกรอื่น ที่ไมใชกลุมคูแขงของเรา  เปนตน 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัยฉบับที่ 1 
เรื่อง  การพัฒนา Balanced  Scorecard เพื่อวัดผลการดําเนินงานขององคกร : 
กรณีศึกษา ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงินทุน ธนชาติ จํากัด (มหาชน) 
 

ขอมูลประกอบการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดนี้เปนแบบสอบถามปลายปด  เพื่อใหทานไดแสดงความคิดเหน็โดยให

ขอมูลเกี่ยวกับแนวคิด Balanced  Scorecard สําหรับวัดผลการดําเนินงานของหนวยงาน : ฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  โดยมีวัตถุประสงคการศึกษาที่

สําคัญ คือ  เพือ่นําขอมูลไปพัฒนาเปนเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard   

 การพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard และนาํไปใชวดัผลการดําเนนิงาน 

ของหนวยงาน เพื่อสะทอนใหเหน็ถงึความสามารถ และความสาํเร็จของหนวยงาน รวมถึงกระบวนการ 

ในการกาํกับ  ติดตาม  จะทาํใหหนวยงานทราบถงึปญหา และอุปสรรคตางๆ ซึง่จะทําใหมีขอมูลใน

การปรับปรุงการดําเนนิงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และการพัฒนาเครื่องดังกลาวเปนกลยุทธในการ

บริหารความสาํเร็จของผูบังคับบัญชา และพนกังานในการนาํไปสูระบบประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ที่เปนธรรมและเหมาะสม อีกทั้งไดรับทราบถึงลําดับความสําคัญของประเด็นที่ตองการปรับปรุง 

และพัฒนา     

  วิสัยทัศน  ของบริษัทเงนิทนุ ธนชาติ จาํกดั (มหาชน)  ดังนี ้

   “เปนกลุมธุรกจิที่ใหบริการทางการเงนิอยางครบวงจร  มุงเนนการสรางสรรคความ

เปนเลิศใหแกผลิตภัณฑ และบริการจากความรวมมือของทุกบริษัทในกลุม และสามารถตอบสนอง

ความตองการทางการเงินของลูกคาไดดวย  คุณภาพและจรรยาบรรณ” 

  พันธกจิ  ของบริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  ดังนี ้

   -  พนัธกิจตอลูกคา  มุงพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑและบริการทางการเงิน 

   -  พนัธกิจตอคูแขง  แขงขันอยางใสสะอาด โปรงใส  

   -  พนัธกิจตอคูคา  สรางความสัมพันธที่ดีตอคูคา 

   -  พนัธกจิตอพนักงาน เปนองคกรแหงการเรียนรู เพื่อพัฒนาปรบัปรุงคุณภาพ 

บุคลากรทุกระดับอยางตอเนือ่ง 

   -  พนัธกิจตอผูถือหุน  ใหความสําคัญในเรื่องผลประโยชนผูถือหุน 

   -  พนัธกิจตอสังคม  เปนองคกรทีดี่ในสังคม เคารพในกฎระเบียบของทางการ 
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  คําถาม              
   กรุณาแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับการกาํหนดประเด็นตางๆ เพื่อใชเปน

องคประกอบในการวัดผลการดําเนินงานของหนวยงาน  กรุณาแสดงความคิดเห็นลงในชองวางใน

แตละมิติภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard  ใหตรงกับความคิดเหน็ที่เปนจริงของทานมากที่สุด 

 

    5 หมายถงึ เห็นดวยอยางยิ่ง  วาประเด็นดังกลาวมคีวามเหมาะสมใน

การเปนองคประกอบของเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

    4 หมายถงึ เห็นดวย วาประเดน็ดังกลาวมีความเหมาะสมในการเปน

องคประกอบของเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

    3   หมายถงึ ไมแนใจ  วาประเดน็ดังกลาวมีความเหมาะสมในการเปน

องคประกอบของเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

    2 หมายถงึ ไมเห็นดวย  วาประเดน็ดังกลาวมีความเหมาะสมในการ

เปนองคประกอบของเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานภายใตแนวคิด Balanced  Scorecard 

    1 หมายถงึ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง วาประเดน็ดังกลาวมีความเหมาะสม

ในการเปนองคประกอบของเครื่องมือในการวัดผลการดําเนนิงานภายใตแนวคิด Balanced 

Scorecard 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 80

1.  มิติดานการเงิน (Financial Perspective) 
 

ระดับความคิดเห็น 
มิติดานการเงิน 

5 4 3 2 1 

วัตถุประสงค  
1.  เพื่อเพิ่มรายไดใหมากขึ้น 

     

2.  เพื่อลดตนทุนใหลดลง      

ตัวช้ีวัดหลัก      

1.  จํานวนผลิตภัณฑทางการเงิน      

2.  อัตราการเบิกใชวงเงินสินเชื่อ      

3.  เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินตามที่ลูกคาตองการ      

4.  ยอดปลอยสินเชื่อจากฐานลูกคาเดิมเพิ่มขึ้น      

5.  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหม      

6.  ยอดปลอยสินเชื่อตอพนักงาน      

7.  อัตราดอกเบี้ยเงินกู      

8.  คุณภาพของลูกหนี้      

9.  อัตราสวนตนทุนดําเนินงานตองบประมาณ      

เปาหมาย      

1.  จํานวนผลิตภัณฑทางการเงินเปาหมายคือ 12 ผลิตภัณฑทางการเงินตอป      

2.  อัตราการเบิกใชวงเงินสินเชื่อเปาหมายคือ 80% ของวงเงินสินเชื่อที่อนุมัติ      

3.  เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินตามที่ลูกคาตองการเปาหมายคือ เพิ่มผลิตภัณฑ 

ทางการเงินทันทีที่ลูกคาสอบถามเกิน 5 ครั้ง 

     

4.  ยอดปลอยสินเชื่อจากฐานลูกคาเดิมเพิ่มขึ้นเปาหมายคือ เพิ่มขึ้น 15% จากปกอน      

5.  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหมเปาหมายคือ 5% ของยอดปลอยสินเชื่อรวม      

6.  ยอดปลอยสินเชื่อตอพนักงานเปาหมายคือ 200 ลานบาทตอคนตอป      

7.  อัตราดอกเบี้ยเงินกูเปาหมายคือ NBANK ‘s MLR (8.0% ตอป)      

8.  คุณภาพของลูกหนี้เปาหมายคือ สัดสวน NPLs < 5% ของยอดปลอยสินเชื่อรวม      

9.  อัตราสวนตนทุนดําเนินงานตองบประมาณเปาหมายคือ ควบคุมไดตาม

งบประมาณ 

     

แผนโครงการ      

1.  โครงการเพิ่มกําไรโดยเพิ่มบริการทางการเงินตามที่ลูกคาตองการ      

2.  โครงการเพิ่มยอดปลอยสินเชื่อในทุกผลิตภัณฑทางการเงิน      

3.  โครงการพัฒนาระบบ IT       

4.  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน      
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2.  มิติดานลูกคา (Customer  Perspective) 
 

ระดับความคิดเห็น 
มิติดานลูกคา 

5 4 3 2 1 

วัตถุประสงค      

1.  เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ      

2.  เพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม      

3.  เพื่อหาลูกคาใหม      

4.  เพื่อเพิ่มสวนแบงตลาด      

ตัวช้ีวัดหลัก      

1.  การรองเรียนของลูกคา      

2.  จํานวนลูกคาทั้งหมด      

3.  จํานวนลูกคาที่ปดบัญชี      

4.  จํานวนลูกคาที่ Active      

5.  การจัดบูธสงเสริมการขายในพื้นที่ตาง ๆ      

6.  จํานวนสาขาใหม      

7.  ความถี่ในการเยี่ยมชมกิจการลูกคา      

เปาหมาย      

1.   การรองเรียนของลูกคาเปาหมายคือ <4 ครั้งตอเดือน      

2.  จํานวนลูกคาทั้งหมดเปาหมายคือ เพิ่มขึ้น 10% ตอป      

3.  จํานวนลูกคาที่ปดบัญชีเปาหมายคือ < 5 รายตอป      

4.  จํานวนลูกคาที่ Activeเปาหมายคือ 80% ของจํานวนลูกคาทั้งหมด      

5.  การจัดบูธสงเสริมการขายในพื้นที่ตาง ๆ เปาหมายคือ 5 ครั้งตอป      

6.  จํานวนสาขาใหมเปาหมายคือ เพิ่มขึ้น 5 สาขาตอเดือน      

7.  ความถี่ในการเยี่ยมชมกิจการลูกคาเปาหมายคือ 30 ครั้งตอเดือน      

แผนโครงการ      

1.  โครงการปรับปรุงการใหบริการ      

2.  โครงการสรางภาพลักษณที่ดีของบริษัท      

3.  โครงการเพิ่มชองทางการตลาดใหม      

4.  โครงการพัฒนาผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ      

5.  โครงการปรับปรุงขั้นตอนการเบิกใชวงเงิน      

6.  โครงการปรับปรุงจุดชําระเงินของลูกคา      
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3. มิติดานกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 
 

ระดับความคิดเห็น 
มิติดานกระบวนการภายใน 

5 4 3 2 1 

วัตถุประสงค      

1. เพื่อการบริการที่มีคุณภาพ      

2. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน      

3. เพื่อมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี      

ตัวช้ีวัดหลัก      

1. ลดเวลารอคอยของลูกคา (ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ)      

2.ความรวดเร็ว ครบถวน และทันสมัยของขอมูล      

3. ระบบการออกรายงานที่ถูกตองและทันเวลา      

4. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ      

5. อัตราการอนุมัติสินเชื่อ      

6. แบบจําลอง (Model) ที่เหมาะสมสําหรับวัดคาความเสี่ยง      

7. อัตราสวนจํานวนลูกคาตอจํานวนพนักงาน      

เปาหมาย      

1. ลดเวลารอคอยของลูกคา (ระยะเวลาการอนุมัติสินเชื่อ)  เปาหมายคือ ระยะรอคอย

ของลูกคา <30 วัน 

     

2.ความรวดเร็ว ครบถวน และทันสมัยของขอมูล  เปาหมายคือ ระบบฐานขอมูล

รวดเร็ว ครบถวน และทันสมัย 

     

3. ระบบการออกรายงานที่ถูกตองและทันเวลาเปาหมายคือ รายงานและการออก

รายงานถูกตองตามกําหนดเวลา 

     

4. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเปาหมายคือ ระบบ IT มีความสามารถในการรองรับ

การขยายตัวของธุรกิจได 

     

5. อัตราการอนุมัติสินเชื่อเปาหมายคือ 90% ของจํานวนผูขอสินเชื่อ      

6. แบบจําลอง (Model) ที่เหมาะสมสําหรับวัดคาความเสี่ยง เปาหมายคือ สามารถ

ควบคุมความเส่ียงใหอยูในระดับที่ยอมรับได 

     

7. อัตราสวนจํานวนพนักงานตอจํานวนลูกคาเปาหมายคือ พนักงาน : ลูกคา 

เทากับ 1 : 8 

     

แผนโครงการ      

1. โครงการเพิ่มทักษะในการใชระบบ IT      

2. โครงการใชระบบ MIS ชวยบริหารจัดการบัญชีลูกคา      

3. โครงการพัฒนาระบบฐานขอมูลลูกคา      
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4.  มิติดานการเรียนรูและการเติบโต (Learning and Growth Perspective) 
 

ระดับความคิดเห็น 
มิติดานการเรียนรูและการเติบโต 

5 4 3 2 1 

วัตถุประสงค      

1.  เพื่อใหพนักงานมีทักษะ      

2.  เพื่อใหพนักงานพึงพอใจ      

3.  เพื่อรักษาพนักงานที่มีคุณภาพ      

4.  เพื่อใหพนักงานไดรับการอบรมเพิ่มขึ้น      

ตัวช้ีวัดหลัก      

1.  พนักงานผานการฝกอบรมทักษะในการบริหาร      

2.  พนักงานผานการฝกอบรมทักษะการใชอุปกรณสํานักงาน      

3.  อัตราสวนใบอนุญาตที่ปรึกษาทางการเงินตอจํานวนพนักงาน      

4.  จํานวนพนักงานลาออกตอป      

5.  สัดสวนพนักงานที่จบปริญญาโท      

6.  เงินเดือนเฉลี่ยตอคน >20,000 บาทตอเดือน      

7.  จํานวนตําแหนงงานวาง      

8.  อัตราสวนคาใชจายฝกอบรมตองบประมาณ      

9.  สัดสวนพนักงานที่ไดรับการประเมินระดับดี      

เปาหมาย      

1.  พนักงานผานการฝกอบรมทักษะในการบริหารเปาหมายคือ  90 ชั่วโมงตอป      

2.  พนักงานผานการฝกอบรมทักษะการใชอุปกรณสํานักงานเปาหมายคือ  90 ชั่วโมง

ตอป 

     

3.  อัตราสวนใบอนุญาตที่ปรึกษาทางการเงินตอจํานวนพนักงานเปาหมายคือ  100% 

ของจํานวนพนักงาน 

     

4.  จํานวนพนักงานลาออกตอปเปาหมายคือ  <5 คนตอป      

5.  สัดสวนพนักงานที่จบปริญญาโทเปาหมายคือ  90% ของจํานวนพนักงาน      

6.  เงินเดือนเฉลี่ยตอคน >20,000 บาทตอเดือนเปาหมายคือ  90% ของจํานวน

พนักงาน 

     

7.  จํานวนตําแหนงงานวางเปาหมายคือ  < 1 อัตราตอเดือน      

8.  อัตราสวนคาใชจายฝกอบรมตองบประมาณ เปาหมายคือ  10% ของงบประมาณ      

9.  สัดสวนพนักงานที่ไดรับการประเมินระดับดีเปาหมายคือ  90% ของจํานวน

พนักงาน 
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ระดับความคิดเห็น 
มิติดานการเรียนรูและการเติบโต 

5 4 3 2 1 

แผนโครงการ      

1.  โครงการเพิ่มทักษะดานการตลาด      

2.  โครงการเพิ่มทักษะการใชอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน      

3.  โครงการสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุนตอการทํางาน      

4.  โครงการสรางแรงจูงใจในการทํางานใหแกพนักงาน      

5.  โครงการคนหา/คัดเลือกพนักงานมีความรูความสามารถมารวมงานกับบริษัท      

6.  โครงการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน      

7.  โครงการฝกอบรมพนักงานอยางตอเนื่อง      

8.  โครงการสรางระบบจายผลตอบแทนโดยใชหลักเกณฑประเมินผลงานแบบ 

Balanced  Scorecard 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัยฉบับที่ 2 
เรื่อง  การพัฒนา Balanced  Scorecard เพื่อวัดผลการดําเนินงานขององคกร : 

กรณีศึกษา ฝายการตลาดเชาซื้อรายใหญ บริษัทเงินทุน ธนชาติ จํากัด (มหาชน) 
 

ขอมูลประกอบการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดนี้เปนแบบสอบถามปลายปด เพื่อใหทานไดแสดงความคิดเหน็โดยให

ขอมูลเกี่ยวกับแนวคิด Balanced  Scorecard สําหรับวัดผลการดําเนินงานของหนวยงาน : ฝาย

การตลาดเชาซื้อรายใหญ  บริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  โดยมีวัตถุประสงคการศึกษา 

ที่สําคัญ คือ  เพื่อนาํขอมูลไปพัฒนาเปนเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานภายใตแนวคิด 

Balanced  Scorecard   

 การพัฒนาเครื่องมือภายใตแนวคิด Balanced Scorecard  และนาํไปใชวดัผลการ

ดําเนนิงานของหนวยงาน  เพื่อสะทอนใหเห็นถึงความสามารถ  และความสาํเร็จของหนวยงาน  

รวมถึงกระบวนการในการกาํกับ  ติดตาม  จะทาํใหหนวยงานทราบถงึปญหา และอุปสรรคตางๆ 

ซึ่งจะทําใหมีขอมูลในการปรับปรุงการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  และการพฒันาเครื่อง

ดังกลาวเปนกลยุทธในการบริหารความสําเร็จของผูบังคบับัญชา และพนักงานในการนําไปสูระบบ

ประเมินผลการปฏิบัติงานที่เปนธรรมและเหมาะสม  อีกทั้งไดรับทราบถึงลําดับความสําคัญของ

ประเด็นที่ตองการปรับปรุงและพัฒนา    

   

  วิสัยทัศน  ของบริษัทเงนิทนุ ธนชาติ จาํกดั (มหาชน)  ดังนี ้

   “เปนกลุมธุรกจิที่ใหบริการทางการเงนิอยางครบวงจร  มุงเนนการสรางสรรค

ความเปนเลิศใหแกผลิตภัณฑ และบริการจากความรวมมือของทุกบริษัทในกลุม และสามารถ

ตอบสนองความตองการทางการเงินของลกูคาไดดวย  คุณภาพและจรรยาบรรณ” 

  พันธกจิ  ของบริษัทเงนิทุน ธนชาต ิจํากัด (มหาชน)  ดังนี ้

   -  พนัธกิจตอลูกคา  มุงพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑและบริการทางการเงิน 

   -  พนัธกิจตอคูแขง  แขงขันอยางใสสะอาด โปรงใส  

   -  พนัธกิจตอคูคา  สรางความสัมพันธที่ดีตอคูคา 

   -  พนัธกิจตอพนักงาน เปนองคกรแหงการเรยีนรู เพื่อพัฒนาปรบัปรุงคุณภาพ 

บุคลากรทุกระดับอยางตอเนือ่ง 

   -  พนัธกิจตอผูถือหุน  ใหความสําคัญในเรื่องผลประโยชนผูถือหุน 

   -  พนัธกิจตอสังคม  เปนองคกรทีดี่ในสังคม เคารพในกฎระเบียบของทางการ 
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  คําถาม              
   กรุณาแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับการกาํหนดประเด็นตางๆ ที่ใชในการวัดผล 

การดําเนินงานของหนวยงาน  กรุณาแสดงความคิดเหน็ลงในชองวางในแตละมิติภายใตแนวคิด 

Balanced   Scorecard  ใหตรงกับความคิดเห็นที่เปนจริงของทานมากทีสุ่ด 

    คาคะแนน 5  หมายถงึ  ผลการดําเนินงานอยูในระดับมากที่สุด 

    คาคะแนน 4  หมายถงึ  ผลการดําเนินงานอยูในระดับมาก 

    คาคะแนน 3  หมายถงึ  ผลการดําเนินงานอยูในระดับปานกลาง 

    คาคะแนน 2  หมายถงึ  ผลการดําเนินงานอยูในระดับนอย 

    คาคะแนน 1  หมายถงึ  ผลการดําเนินงานอยูในระดับนอยที่สุด 
 
 

1.  มิติดานการเงิน (Financial Perspective) 
 

ระดับความคิดเห็น 
มิติดานการเงิน เปาหมาย 

5 4 3 2 1 

ตัวช้ีวัดหลัก       

1.  จํานวนผลิตภัณฑทางการเงิน 12 ผลิตภัณฑทางการเงินตอป      

2.  อัตราการเบิกใชวงเงินสินเชื่อ 80% ของวงเงินสินเชื่อที่อนุมัติ      

3.  เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินตามที่ลูกคา

ตองการ 

เพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินทันทีที่ลูกคา

สอบถามเกิน 5 ครั้ง 

     

4.  ยอดปลอยสินเชื่อจากฐานลูกคาเดิม

เพิ่มขึ้น 

เพิ่มขึ้น 15% จากปกอน      

5.  ยอดปลอยสินเชื่อจากลูกคาใหม 5% ของยอดปลอยสินเชื่อรวม      

6.  ยอดปลอยสินเชื่อตอพนักงาน 200 ลานบาทตอคนตอป      

7.  อัตราดอกเบี้ยเงินกู NBANK ‘s MLR (8.0% ตอป)      

8.  คุณภาพของลูกหนี้ NPLs < 5% ของยอดปลอยสินเชื่อรวม      

9.  อัตราสวนตนทุนดําเนินงานตอ

งบประมาณ 

ควบคุมไดตามงบประมาณ      
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2.  มิติดานลูกคา (Customer Perspective) 
 

ระดับความคิดเห็น 
มิติดานลูกคา เปาหมาย 

5 4 3 2 1 

ตัวช้ีวัดหลัก       

1.  การรองเรียนของลูกคา <4 ครั้งตอเดือน      

2.  จํานวนลูกคาทั้งหมด เพิ่มขึ้น 10% ตอป      

3.  จํานวนลูกคาที่ปดบัญชี <5 รายตอป      

4.  จํานวนลูกคาที่ Active 80% ของจํานวนลูกคาทั้งหมด      

5.  การจัดบูธหรือออกอีเวนตเพื่อสงเสริม

การขายในพื้นที่ตาง ๆ 

5 ครั้งตอป      

6.  จํานวนสาขาใหม เพิ่มขึ้น 5 สาขาตอเดือน      

7.  ความถี่ในการเยี่ยมกิจการลูกคา 30 ครั้งตอเดือน      

 

 

3. มิติดานกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 
 

ระดับความคิดเห็น 
มิติดานกระบวนการภายใน เปาหมาย 

5 4 3 2 1 

ตัวช้ีวัดหลัก       

1.  ลดเวลารอคอยของลูกคา (ระยะเวลา

การอนุมัติสินเชื่อ) 

ระยะรอคอยของลูกคา <30 วัน      

2.  ความรวดเร็ว ครบถวน และทันสมัย

ของขอมูล 

ระบบฐานขอมูลรวดเร็ว ครบถวน และ

ทันสมัย 

     

3.  ระบบการออกรายงานที่ถูกตองและ

ทันตอเวลา 

รายงานถูกตองตามกําหนดเวลา      

4.  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถ

รองรับการขยายตัวของธุรกิจได 

     

5.  อัตราการอนุมัติสินเชื่อ 90% ของจํานวนผูขอสินเชื่อ      

6.   แบบจําลอง (Model) ที่เหมาะสม

สําหรับวัดคาความเสี่ยง 

สามารถควบคุมความเสี่ยงใหอยูในระดับ

ที่ยอมรับได 

     

7.  อัตราสวนจํานวนพนักงานตอจํานวน

ลูกคา 

พนักงาน : ลูกคา เทากับ 1 : 8      
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4.  มิติดานการเรียนรูและการเติบโต (Learning  and  Growth  Perspective) 
 

ระดับความคิดเห็น 
มิติดานกระบวนการภายใน เปาหมาย 

5 4 3 2 1 

1.  พนักงานผานการฝกอบรมทักษะในการบริหาร 90 ชั่วโมงตอป      

2.  พนักงานผานการฝกอบรมทักษะการใชอุปกรณ

สํานักงาน 

 

90 ชั่วโมงตอป 

     

3. อัตราสวนใบอนุญาตที่ปรึกษาทางการเงินตอ

จํานวนพนักงาน 

 

100% ของจํานวนพนักงาน 

     

4.  จํานวนพนักงานลาออกตอป <5 คนตอป      

5.  สัดสวนพนักงานที่จบปริญญาโท 90% ของจํานวนพนักงาน      

6. เงินเดือนเฉลี่ยตอคน >20,000 บาทตอเดือน 90% ของจํานวนพนักงาน      

7.  จํานวนตําแหนงงานวาง < 1 อัตราตอเดือน      

8.  อัตราสวนคาใชจายสําหรับฝกอบรมตอ

งบประมาณ  

 

10% ของงบประมาณ 

     

9.  สัดสวนพนักงานที่ไดรับการประเมินระดับดี 90% ของจํานวนพนักงาน      

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ  ชื่อสกุล       นายพิธพร  นลิถาวรสกุล 

วันเดือนปเกิด      18 กุมภาพนัธ 2523 

สถานที่เกิด       อําเภอเมือง  จังหวัดชุมพร 

สถานที่อยูปจจุบัน     115/7  หมู 10  หมูบานบวัทอง  ถนนตลิ่งชัน-สุพรรณบุรี    

                                        ตําบลบางรกัพัฒนา  อําเภอบางบวัทอง   

        จังหวัดนนทบรีุ  11110 

ตําแหนงหนาที่การงานปจจบัุน  เจาหนาที่การตลาดสนิเชื่อ  สวนธุรกจิสินเชื่อผูแทนจาํหนาย 

        รถยนต 

สถานทีท่ํางานปจจุบัน    ธนาคาร เกยีรตินาคิน จํากัด (มหาชน) 

 

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ. 2541     มัธยมศึกษาปที ่6  

 จาก โรงเรียนรัตนาธิเบศร  จังหวัดนนทบุรี 

 พ.ศ. 2545     วิทยาศาสตรบัณฑิต  สาขาคณิตศาสตร   

 จาก จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

 พ.ศ. 2550     เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาเศรษฐศาสตรการจัดการ 
        จาก มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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