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คุยกันกอน... 
ชั่งใจอยูนานครับกวาจะเริ่มเขียนเอกสารชุดที่ 2 นี้ขึ้นมา เพราะเวลาที่ไมคอยจะ
สมดุลยกับเรื่องราวหลายหลากที่ตองการจะเลา รวมทั้งหนังสือหนังหาในดานตางๆ ก็
ประดังกันออกมาอยางบาคลั่งพอๆ กับคนซื้อเลยทีเดียว . . . ดวยเหตุนี้ก็เลยเกิด 
idea ใหมของการ “เลาหนังสือ” อีก style หนึ่งขึ้นมา . . . นั่นคือ “การเลาจากปก” 

ปกหนังสือมีอะไรๆ ที่นาสนใจอยูมากทีเดียว จนถึงกับบางครั้งมันแทบจะบอก
เร่ืองราวในนั้นออกมาจนหมดสิ้นไปแลวดวยซ้ํา และผมถือวาคนเขียนหนังสือที่เกง
จะสามารถตั้งชื่อหนังสือของเขาอยางรวบรัดชัดเจน และสามารถสื่อถึงแนวความคิด
หลักๆ ในหนังสือทั้งเลมออกมาภายใตชื่อที่เขาตั้งใหกับหนังสือแตละเลมดวย 

เกือบทุกครั้งท่ีผมบอกเลาเรื่องราวผานตัวหนังสือ แมวาจะหยิบยกเอาชื่อของหนังสือ
เลมใดเลมหนึ่งขึ้นมาเปนแกนของเรื่อง แตไสในก็เต็มไปดวยความคิดที่เปนตะกอน
แหงผลึกที่มาจากหนังสือเลมอ่ืนๆ ท่ีผานหูผานตามาบางไมมากก็นอย และเปน
เหตุผลที่ตัวเองไมเคยเรียกสิ่งท่ีทําลงไปวา “การแปล” ซักเทาไหร 

มาคราวนี้ก็ไมตางกัน ผมเจอหนังสืออยู 2 เลมที่เกิดนึกอยากจะใชเปนตัวจุดประกาย
ของเรื่องราวทั้งหมดที่ตัวเองอยากจะเลา แตเพราะมันเกี่ยวโยงไปถึงหนังสือเลมอ่ืนๆ 
อีกบานกะโลจนผมไมแนใจวายังจะสามารถปะติดปะตอใหเนื้อหาคงเดิมอยูเพียง
ขอบเขตของเลมที่เลือกนี้ไดหรือไม ก็เลยตัดสินใจใชวิธี “เลาจากปก” แทน เพื่อ
เปดทางใหตัวเองสามารถกระโดดขามเรื่องไปหยิบยกเอาเลมอ่ืนๆ เทาที่นึกขึ้นมา
ไดมายํารวมกัน 

หลายคนมักจะตีความวาผม “เลาหนังสือ” เหมือนกําลังจะดาใครบางคน ซึ่งมันก็คง
ตองมีบางสําหรับการวิพากษวิจารณหรือการยกตัวอยางกระทบกระเทียบพอใหเห็น
ภาพกัน . . . มันไมไดสลักสําคัญอะไรวาใครคือเปาหมาย แตมันสําคัญวา
เร่ืองราวที่หยิบยกขึ้นมานั้นสมควรแกการวิพากษวิจารณรึเปลา ? . . . 
 

 

Mr. Z., กรุงเทพฯ, 24.12.2002 
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นึ่คือหนังสือ 2 เลมที่ผมเอยไวตั้งแตเริ่มของเอกสารชุดนี้ เลมนึงเปนผลงานของนาย
อภิมหาเศรษฐีของโลก Mr. William Gates III หรือ Bill Gates เจาพอตัวจริง
แหง Microsoft สวนอีกเลมนึงท่ีผมจับมาคูกันเปนของใครก็ไมรู แตทะลึ่งมากที่ตั้ง
ชื่อหนังสือขึ้นมาลอเลียนกัน 

ชื่อหนังสือ Business @ The Speed of Thought ถือไดวาคนตั้งชื่อมีความเปน
อัจฉริยะภาพที่สูงมากทีเดียวที่ตั้งชื่อไดอยางนั้น มันสะทอนความคิดหลายๆ อยาง
เกี่ยวกับการแขงขันในโลกของธุรกิจปจจุบัน ซึ่ง “ความเร็ว” แทบจะถูกจัดเปนปจจัย
หลักอยางหนึ่งของการแขงขันไปแลว . . . แตท่ีผานๆ มานั้น ความเร็วที่เร็วที่สุดใน
เอกภพตามความรูสึกของคนทั่วๆ ไปก็คือ “ความเร็วแสง” . . . Bill Gates ใชคําวา 
“Speed of Thought” หรือ “ความเร็วของความคิด” มาเปนตัวลบลางและกระตุน
เตือนใหผูอานตระหนักถึงสุดยอดแหงความเร็วที่แทจริง . . . “จินตนาการ” 

Speed of Thought ทําใหผมนึกไปถึงหนังสือเกาแกอีกเลมหนึ่งก็คือ Jonathan 
Livingston, Seagull ของ Richard Bach ท่ีเปนนิยายสั้นๆ เกี่ยวกับนกนางนวล
ชื่อโจนาธาน ลิฟวิงสตัน ท่ีพยายามอยางที่สุดที่จะไมยอมรับชะตากรรมอยางนก
นางนวลธรรมดาท่ีดีแตบินเรื่อยเจื้อยของเศษของเลยจากเศษอาหารที่มนุษยหยิบยื่น
ให หรือเพียงแตจิกกินซากพืชซากสัตวตามชายหาดไปตลอดชีวิต . . . เขาตองการ
คนหาถึงศักยภาพที่แทจริงแหงนกนางนวล คนหาการบินที่ความเร็วระดับสุดยอด 
เพื่อที่จะนํามาบอกเลาใหแกฝูงนกนางนวลของตน . . . จนในที่สุดคนพบวาความเร็วที่
แทจริงคือความเร็วที่ระดับ “to be there” . . . เปนความเร็วที่เขาสามารถเดินทาง
ไปสูท่ีใดๆ ก็ไดในพริบตาโดยเพียงแค “คิด” และ “เชื่อ” อยางจริงจังเทานั้น 

Jonathan Livingston, Seagull เปนหนังสือแนวปรัชญาที่อานเพลินๆ ไดเลม
หนึ่ง และถือวาสงแรงบันดาลใจใหกับใครหลายๆ คนที่ไดอานอยางลนเหลือทีเดียว 
แต Business @ The Speed of Thought กลับไมใชแนวนั้น ถึงแมวามันจะพา
ความคิดของผมใหยอนไปสู “ความอรอย” ของจินตนาการเมื่อครั้งท่ีอานหนังสือของ 
Richard Bach ก็ตาม . . . Bill Gates พูดถึงเทคโนโลยี พูดถึงคอมพิวเตอร พูดถึง
ปจจุบันและอนาคตของโลกธุรกิจ และความเกี่ยวของกันอยางแยกไมออกระหวาง
ธุรกิจและเทคโนโลยีคอมพิวเตอร พูดถึงความสะดวกรวดเร็วของการสื่อสาร พูดถึง
การไหลเวียนของขาวสารขอมูลจํานวนมากมายมหาศาล และเนนอยางมากๆ กับ 
Information Super Highway หรือ “ทางดวนขอมูล” และสิ่งท่ีเรียกกันวา Data 
Warehouse (โกดังขอมูล) และ Data Mining (การขุดเจาะขอมูล) ท่ีเนนการ
สรางระบบฐานขอมูลที่สามารถ Drill Down ลงไปสูชิ้นขอมูลที่ตองการ 
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Bill Gates เขียนหนังสือไดนาสนใจครับ ท้ังลีลาภาษาที่คอนขางจะแดกดัน กับ
ความฉลาดในการเลือกใชคําตางๆ มาอธิบายความคิดของตัวเอง แตก็เพราะเขาเปน
ศัตรูหมายเลขหนึ่งของใครหลายๆ คนในวงการเทคโนโลยีคอมพิวเตอร จึงมีเสียง
วิพากษวิจารณวา Business @ The Speed of Thought นั้นเปนเพียงความ
อหังการอยางบาเลือดของเขา ท่ีดีแตสาธยายความฝนของคน Microsoft เทานั้น . . 
จนกระทั่งมีคนอุตริเขียนหนังสือชื่อ Business @ The Speed of Stupid 
ออกมาในที่สุด 

ผมยอมรับวา Business @ The Speed of Thought ของ Bill Gates จะ
กลายเปนเรื่องลมๆ แลงๆ ทันทีหากไมมีเครื่องมืออยางคอมพิวเตอรเขามาเกี่ยวของ 
และจะกลายเปนเพียงความฝนที่โงเงาไปเลยหากบุคลากรของโลกธุรกิจขาดความรู
ทางดานคอมพิวเตอร ชนิดที่เรียกกันวา “computer literlacy” . . . และมันทําให
ผมเขาใจในทันทีวา Business @ The Speed of Stupid ท่ีตั้งชื่อออกมา
ลอเลียนอยางจงใจนั้น กําลังจะสื่อสารอะไรกับคนอาน 

รูท้ังรูแตก็ซื้อแลวก็อาน !! สมกับที่มีใครบางคนเคยบอกไววา “คนเราอานเฉพาะ
ความคิดของตัวเอง” . . . ดังนั้นเราจึงสามารถเขาใจความคิดของใครคนใดคนหนึ่ง
ไดจากหนังสือที่เขาเลือกอาน เพราะคนแตละคนจะเลือกอานเฉพาะที่ตัวเองชื่นชอบ . 
. . เพราะความคิดที่ถายทอดไวในหนังสือแตละเลมที่เขาเลือกอานนั้นสอดคลองกับ
ความคิดของตัวเขาเองเสมอ !! . . . ในหนังสือแตละเลมมักจะมีท่ีทางสําหรับซุกซอน
ความเปนตัวของตัวเองของเจาของอยูในนั้นไมมากก็นอย 

สิ่งท่ี Business @ The Speed of Stupid บอกเลาสวนใหญ จะเปนเรื่องราว
ของ “ความหลงผิด” ไปกับเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ถือเปนการตักเตือนดวยตัวอยาง
กรณีศึกษาที่ชี้ใหเห็นวา บอยครั้งที่องคกรธุรกิจสวนใหญสิ้นเปลืองเงินทองอยาง
มหาศาลไปกับเทคโนโลยีท่ีตัวเองไมเขาใจ และละเลยองคประกอบทางธุรกิจที่สําคัญ
ท่ีสุด นั่นก็คือ “บุคลากร” หรือ peopleware 

การพัฒนาองคกรใดๆ ไมวาจะเกี่ยวกับธุรกิจหรือไมก็ตาม สิ่งท่ีไมอาจละเลยมองขาม
ไปก็คือ “การพัฒนาทรัพยากรมนุษย” และจะตองถือเปนความสําคัญอันดับตนๆ ท่ี
จะตองกระทํากอนการพัฒนาในเรื่องอื่นๆ ท้ังหมด ถัดจากนั้นคือ “กระบวนการ
ทํางาน” หรือที่เรียกเปนภาษาอังกฤษวา “process” หรือ “procedures” การ
กระโดดโลดเตนไปตามเทคโนโลยีท่ีทันสมัยที่สุดโดยไมคํานึงปจจัยพื้นฐาน 2 
ประการนี้ ถือเปนเรื่องโงเงาอยางที่สุด ซึ่งผลลัพธสุดทายก็คือการชดใช “คาโง” อยาง
ท่ีเราเห็นๆ กันในหลายๆ แหง 

เทคโนโลยีเปนเพียงเครื่องมือเทานั้น มันไมใชปลายทางสุดทายของเปาหมาย เรื่องนี้
ก็เปนรูกันดีแมแตในบริษัทยักษใหญอยาง IBM ก็ตาม . . . IBM ประกาศตัวอยาง
เปนทางการไปแลววาเขากําลังจะกาวสูธุรกิจ Bio-Technology หรือ
เทคโนโลยีชีวภาพ โดยอาศัยศักยภาพดานเครื่องมือที่ตัวเองมีอยูท้ังหมดและที่จะมี
ตอไปในอนาคต พัฒนาการที่ผานมาทั้งหมดนั้นถือเปนเพียงทางผานเพื่อไปสู
จุดหมายที่แทจริงของเขา . . . 

แลวเกี่ยวกับเรามากนอยแคไหน ? นั่นมันเรื่องของมันนี่นา จริงมั้ย ? 

ไอท่ีเกี่ยวก็คงจะมีเพียงคําเดียวสําหรับตอนนี้ก็คือ stupid จากชื่อหนังสือนั่นไง !! 
ถึงแมวาหนังสือทั้ง 2 เลมจะสาธยายถึงรายละเอียดทางเทคโนโลยีซะเปนคุงเปนแคว 
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แตท่ีผมสนใจกลับอยูท่ีชื่อของมัน Business @ The Speed of Stupid . . . 
เพราะมันสะทอนถึง “ความไมรูเรื่อง” บางอยางเปนนัยๆ ท่ีนอกเหนือจากเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร . . . นั่นคือ “ความไมเขาใจในธุรกิจ” ของตัวเอง !! นี่จึงเปนเง่ือนตาย
ของความลมเหลวทุกๆ ประการในโลก 

“ซุนวู” กลาวไววา “รูเขารูเรา รบรอยไมผิดพลาด” . . . คํากลาวอมตะกวา 3,000 

ปของนักวางกลยุทธผูย่ิงใหญ แตแฝงงาน routine อยางมโหฬารอยูในนั้นคือ “รูเขา” 
และ “รูเรา” . . . เพราะนี่คือการทํา Marketing Research เลยทีเดียว 

ผมไมตองการเอยถึงเรื่องของเทคโนโลยีใหมากความ เพราะรายละเอียดปลีกยอย
เยอะมากเกินกวาจะบรรยายในเอกสารฉบับเดียว อีกทั้งผมเองก็เลือกที่จะปวารณาตัว
ใหอยูแนวหลังเพื่อติดตามและพัฒนาระบบงานดานนี้ใหดีท่ีสุดเทาที่จะทําได . . . แต
แนวหนาที่จะตองออกไปทั้งฟาดฟนและเก็บเกี่ยวขาวสารขอมูลละ? ไดพยายาม
ติดตามความเคลื่อนไหวภายนอกมาเสริมกําลังทัพของตัวเองมากนอยแคไหน? ทุก
วันนี้เราเกือบจะอาศัยเพียงฐานขอมูลภายในเปนกลจักรสําคัญในการทํางานไปแลว 
ท้ังท่ีในความเปนจริงมันเปนเศษเสี้ยวที่เล็กนอยมากๆ . . . ประเทศไทยมีประชากร
มากนอยเทาไหร? รายชื่อของลูกคาของเราเองมีเทาไหร? ในโลกของธุรกิจฮารดแวร
ท่ีเรากําลังดําเนินงานทั้งชีวิตนี้ มีสินคามากมายขนาดไหน? แลวรายการสินคาของ
เราเองมีซักกี่รายการ? . . . แคตัวเลขมั่วๆ ท่ีจินตนาการเอาเอง เราก็จะเห็นสัดสวนที่
นาใจหายวา ทุกวันนี้เราใชขอมูลเพียงเทานี้ก็ริอานที่จะคิดการใหญกันซะแลว !! 

การจะกําหนดทิศทางขององคกร จําเปนที่จะตองมีฐานขอมูลที่เพียงพอแกการ
วิเคราะหและการตัดสินใจ การดําเนินกลยุทธใดๆ ทางการตลาดกจะตองมีฐานขอมูล
ท่ีเพียงพอแกการคิดและกําหนดแผนงาน ฝายปฏิบัติงานจะตองแยกเปน 2 สวนที่
สัมพันธกัน ดานหนึ่งดําเนินการตามแผนและเก็บรวบรวมขอมูล อีกดานหนึ่งตอง
ประมวลผลเพื่อสรุปเปนรายงาน “การประเมินผล” !! 

ผมเนนหนักๆ ท่ีคําวา “การประเมินผล” เพราะเปนคําที่เราพูดกันจนติดปากอยางไม
มีความหมายใดๆ เปนคําๆ เดียวกับที่เราไดพูดคุยกันในหองประชุมพนักงานฝายขาย
ครั้งสุดทายเมื่อประมาณ 1-2 ปกอนหนานี้ และเปนคําๆ เดียวกับที่เรายังคงใชในการ
พูดคุยอยางเปนทางการหลายตอหลายครั้งในเวลาตอๆ มา . . . แลวก็เปนคําๆ 
เดียวกับที่ผมควานหาตํารากวาครึ่งตู เพื่อที่จะทําใหคําๆ นี้มีคุณคาอยางที่มันควรจะ
เปนตอระบบการทํางาน . . . 

“การประเมินผล” ไมใชเปนเพียงคําๆ หนึ่ง แตมันมีความหมายครอบคลุมกวางขวาง
จนอาจจะเรียกวาเปน “ระบบ” ไปเลยก็ไมผิด . . . แตจะมีซักกี่คนที่จะใหความหมายที่
แทจริงของมันตอการปฏิบัติงาน? จะมีซักกี่คนที่มองวาคําพูดลอยๆ เพียงคําเดียวจะ
หมายถึงระบบที่จะสงผลกระทบตอกระบวนการทํางานทั้งหมด? . . . มันหมายถึง
อะไรกันแน ?! 

การประเมินผลมีดวยกันหลายระดับครับ อยางนอยที่สุดมันจะเริ่มตนจากการทํา 
assessment ซึ่งถือเปนการประเมินสถานภาพหรือสถานการณปจจุบัน เพื่อใชเปน
จุดเริ่มตนหรือจุดอางอิงหลักในการกําหนดเปาหมายใหกับแผนงานตางๆ ซึ่งอาจจะ
เปนการแกไขปรับปรุงหรือพัฒนาอะไรก็วาไป หลังจากนั้นก็จะมีการประเมินแบบที่
เรียกวา measurement หรือ evaluation ซึ่งเปนการประเมินผลหลังจากที่มีการ
กําหนดเปาหมายแลวนําผลของการปฏิบัติมาเปรียบเทียบกับเปาหมายที่เรากําหนด
ไวในแผนงาน ตัวแปรที่ เราจะนํามาทําการประเมินผลเราก็มักจะเรียกมันวา 
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performance หรือจะแปลวาผลการปฏิบัติงานก็ไมแปลกอะไร ซึ่งเรื่องราวทั้งหมด
นี้ก็จะมีระบบเสริมเขามาเพื่อเปนตัวกระตุนให performance จริงมีความใกลเคียง
กับเปาหมายตามแผนงานที่กําหนดไวเดิม ตรงจุดนี้เราอาจจะคุนเคยกับคําวา 
incentive แตระบบการตอบแทนนั้นยังมีมากแบบกวานั้นที่เรียกวา performance 
appraisal ซึ่งเปนเรื่องของการใหรางวัลแกพนักงานหรือทีมงานอันเนื่องมาจากการ
ประเมินผลนั้นๆ อาจจะเปนตัวเงินรางวัล หรือโบนัสพิเศษ การเลื่อนตําแหนง การ
มอบหมายหนาที่รับผิดชอบที่มีระดับความสําคัญมากขึ้น เหลานี้เปนตน 

การประเมินผลที่เรียกวา measurement นั้นก็ไมใชทํากันมั่วๆ จะตองมีการ
กําหนดมาตรวัดบางอยางขึ้นมาเรียกวา KPI (Key Performance Indicators) 
จะแปลวา “ตัวชี้วัดหลักของผลการปฏิบัติงาน” ก็ได แลวก็กําหนดคาตัวแปรบางอยาง
ขึ้นมาเปนมาตรฐานของตัวชี้วัดหรือ KPI เหลานั้น จากนั้นก็ยังตองทํา evaluation 
หรือการประเมินคุณคาของตัวแปรตางๆ เพื่อดูผลลัพธแลวตัดสินใจวากิจกรรมใดที่
ถือวาสรางมูลคาเพิ่มใหกับระบบ แลวกิจกรรมใดที่ไมใช เพื่อที่จะพยายามลดปริมาณ
กิจกรรมที่ไมสรางมูลคาเพิ่มแกองคกร . . . 

แคนี้ก็เย่ียวไหลแลวครับ . . . แตยังมีหนักกวานั้นอีกนะเอา . . . 

ผมเอาเจาคําภาษาตางดาวพวกนี้ใสเขาไปใน internet เพื่อหาหนังสือที่เกี่ยวของ 
ปรากฏวามันแลบออกมากวา 1,000 รายการใหผมเลือก ซึ่งปรากฏวาเรื่องของการ
ประมเนผลที่เราพยายามพูดอยางไมรูเรื่องมาตั้งนมตั้งนานนั้น เปนเรื่องเดียวกับที่
ชาวบานกําลังบาเหอกันอยางยกใหญเลย . . . มันคือ Balance Scorecard 

จากคําๆ เดียวในชื่อหนังสือ Business @ The Speed of Stupid ท่ีผมมองวา
พวกเรากําลังทํางานกันอยางไมรูเหนือไมรูใตอยูนั้น ผมตั้งโจทยใหตัวเองวาถาเรา
ตองการรูเราจะตองทําอะไร . . . เราจะตอง “ประเมิน” . . . ท้ังประเมินสถานการณ
สภาพแวดลอม และประเมินผลการปฏิบัติงานของเรา ไมอยางนั้นคําวา “ดีขึ้น” ก็ไมมี
ความหมาย เพราะดีหรือเลวตางตองเกิดจากการเปรียบเทียบเสมอ . . . อาจจะ
เปรียบเทียบกับอดีตของตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับแผนงานหรือเปาหมายที่ตั้งใจไว 
หรือแมแตเปรียบเทียบกับคนอื่น ซึ่งเรียกกันวา benchmarking จากคําวา
ประเมินผลคําเดียวนี้ ไดลากจูงจนผมตกลงไปใน “ทะเลตํารา” ท่ีมีอยูมากมาย
มหาศาล มีหลักการและวิธีการวุนวายสลับซับซอน บางเรื่องเปนสิ่งท่ีจําเปนตองอาศัย
องคกรภายนอกมาเปนผู setup ระบบให แตบางเรื่องเราก็นาจะสามารถดัดแปลงให
เหมาะแกสถานการณของเรา 

แตสิ่งที่ทําใหหลายๆ เรื่องที่ยากเย็นอยูแลวนี้ยุงยากมากวาเดิมก็คือ นอกจากจะมี
ความ stupid อยูในระบบงานแลว เรายังมีความ stubborn อยูอีกดวย ผมคงไม
อยากแปล stupid วา “โงเงา” ถาไมใชเพราะเกิดมันในอารมณขึ้นมา แตเราแปลให
เพราะกวานั้นไดก็คือ “ความไมรู” สวนคําวา stubborn นั้นแปลกันตรงๆ ตัวก็คือ 
“ดื้อดาน” แตถาอยากไดยินที่เพราะกวาหนอยก็ตองแปลวา “ความไมอยากเรียนรู” 

ถามีใครหลุดเขามาใน “ทะเลน้ําหมึก” อยางที่ผมกําลังเผชิญอยู ก็นาจะพอนึกภาพ
ออกวา ทําไมผมจึงตัดใจที่จะขอใหท้ิงยอดขายบางสวนใหกับคูแขงของเราในตลาด . . 
ผมรูตัวเสมอวานั่นไมใชเงินเล็กนอยเลยตอป แตเพราะทรัพยากรดานเวลาของ
บุคลากรที่ควรจะชวยกันทําเรื่องที่ไมรูใหกลายเปนเรื่องที่รูนั้นมีจํากัดจําเขี่ยจริงๆ 
และผมใหคุณคากับความรูท่ีเราตองใชเวลาในการสรางนี้มากมายกวาที่เราจะเสีย
ยอดขายไปหลายเทาทีเดียว !! 
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Balance Scorecard ถือเปนอีกชื่อหนึ่งที่นาสนใจ เพราะมันคือระบบการ
ประเมินผลที่เปน “ตัวเลข” ลวนๆ แบบ quantitive ซึ่งเหมาะแกการเปรียบเทียบใน
แงมุมตางๆ การเลือกใชชื่อ Scorecard นั้นก็สื่อความหมายที่ชัดเจนวาเปนเสมือน
หนึ่ง “คะแนน” จากการปฏิบัติงาน . . . ก็ตองยอมรับครับวา Mr. Robert Kaplan 
มีความฉลาดพอที่จะตั้งชื่อ brand ใหกับแนวความคิดของตัวเองอยางยอดเยี่ยม และ
จึงไมแปลกที่แนวความคิดของ Balance Scorecard ท่ีเปนเพียงบทความใน
หนังสือ Harvard Business Review (HBR) สงใหชื่อของ Robert Kaplan 
ขึ้นทําเนียบ “คุรุ” ทางการบริหารอีกคนหนึ่งทันที 

ความระห่ําของผมที่ถึงกับจะนําระบบ Balance Scorecard เขามาดัดแปลงใชงาน
กับองคกรขนาดของเราทําใหผมตองยอนกลับไปอานหนังสือเรื่อง Business @ 
The Speed of Stupid อีกครั้ง . . . การ setup ระบบใดระบบหนึ่งข้ึนมาบน
ความบาเหอหรือบาระห่ําก็ตาม เทากับกําลังสรางนรกรอไวขางหนาอยางไมมี
ทางเปนอยางอ่ืนไปไดเลย . . . ดังนั้นทุกอยางจําเปนที่จะตองระมัดระวังอยางที่สุด 
และจะตองทําความเขาใจกับการทํางานของระบบเปนอยางดีเทานั้น มิฉะนั้นแลวเรา
ก็จะไมสามารถกําหนด routine ท่ีสอดคลองกับความตองการของเราได 

ผมหยิบเอาตัวอยางปกหนังสือขึ้นมา 3 เลมใน section นี้ เลมแรกคือฉบับขยาย
ความหลังจากที่บทความใน HBR ทําใหชื่อของ Robert Kaplan และ David 
Norton ดังเปนพลุ 2 ลูกแตกไปแลว โดยมีชื่อหนังสือเหมือนกับเปนการตอกย้ํา 
brand ของแนวความคิดใหมันฝงติดในตลาดไปเลย เลมถัดมาเปนเลมที่หลังจากทั้ง 
2 คนมั่นใจอยางเต็มเปยมแลว ก็เลยออกชื่อหนังสืออีกแบบคลายกับเปนภาคตอของ 
Balance Scorecard แตไปเลนคําที่ hot สุดๆ ของ Michael E. Porter เจาพอ
ตัวจริงของคําวา strategy หรือ “กลยุทธ” แทน สําหรับเลมสุดทายผมหยิบมาใหดูวา
มีการพยายามนําคําวา performance มารวมกับ scorecard แลวขยายความให
ลงลึกถึง routine แทนที่จะลอยๆ อยูเพียงระดับแนวความคิดเทานั้น เลมนี้ไม
เกี่ยวกับทั้ง Kaplan และ Norton เลยครับ แตเหมือนออกมาเหอกับเขาตามยุค
ตามสมัยเทานั้นเอง แตรายละเอียดขางในนาสนใจพอสมควร เพราะเหมือนเปนภาค
อรรถธิบายในระดับ routine มากขึ้น 

จริงๆ แลวในระดับ routine ยังมีอีกตัวหนึ่งซึ่งหลายคนอาจจะคุนเคยในชื่อวา “การ
ประเมินผลแบบ 360° หรือ 360° Feedback นั่นเอง ท่ีมีการใหคะแนนเพื่อน
ร วมงานจากทุกสารทิศทั้ ง จากระดับผู บั งคับบัญชา  จากผู ร วมงาน  จาก
ผูใตบังคับบัญชา จากลูกคา และ จาก suppliers ดวย . . . ก็เปนวิธีการประเมิน
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แบบหนึ่งท่ีนาสนใจเหมือนกัน ซึ่งองคกรหลายแหงท้ังภาครัฐบาลและเอกชนก็มีการ 
adapt วิธีการนี้ไปใชงานจริงบางแลวพอสมควร 

จุดที่ Balance Scorecard ดึงดูดความสนใจของใครตอใครหลายๆ คนก็คือ มัน
เปนแนวความคิดที่ใหความสําคัญกับดานหลักๆ 4 ดาน (เปนอยางนอย) และถือเปน
การรวบรวมแนวความคิดที่กระจัดกระจายของระบบการประเมินผลทั้งมวลมารวมอยู
ดวยกันไดในระบบเดียวอยางกลมกลืน และกลายเปนจุดเริ่มตนใหเกิด software 
เพื่อการบริหารแบบองครวมขึ้นมาที่เรียกวา ERP (Enterprise Resource 
Planning) และ ERM (Enterprise Resource Management) ในที่สุด 

มุมมองตางๆ ท้ัง 4 มุมของ Balance Scorecard จะประกอบดวย 

1. Financial Perspective (มุมมองดานการเงิน) 
2. Customer Perspective (มุมมองดานลูกคา) 
3. Internal Process Perspective (มุมมองดานกระบวนการภายใน) 
4. Learning and Growth Perspective (มุมมองดานบุคลากร) 

นี่คือแนวความคิดเบื้องตนของ Kaplan ซึ่งครอบคลุมทั้งดานการเงิน ดานการตลาด
โดยเนนที่ความสัมพันธกับฐานลูกคา กระบวนการปฏิบัติงานภายใน และรวมไปถึง
การเรียนรูหรือการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในองคกรอีกดวย . . . ครบเครื่องครับ
สําหรับแนวความคิดนี้ ปดประตูท่ีจะมีใครครหาวาแกละเลยมุมมองดานใดดานหนึ่ง
อยางสมบูรณท่ีสุดเทาที่เคยเห็นแนวความคิดทางดานบริหารจากนักวิชาการรายอื่นๆ 

แตจริงๆ แลว Balance Scorecard ก็คือการรวบรวมจุดเดนๆ ของแนวความคิด
อ่ืนๆ ท้ังมวลใหมาเกี่ยวเนื่องสัมพันธกันจนเปนกระบวนการ ถือเปนแนวความคิด
แบบที่รัฐบาลยุคไทยทรยศไทยเรียกกันวา “บูรณาการ” หรือการคิดแบบ “องครวม” 
นั่นเอง 

1. Financial Perspective 

มุมมองทางดานการเงินถือเปนมุมมองที่ถูกโจมตีอยางแรงตั้งแตสมัย Kaplan สราง
ระบบการคํานวณตนทุนแยกตามกิจกรรม หรือ Activity Based Costing (ABC)
อันลือชื่อกอนจะมาถึง Balance Scorecard ไมนาน เนื่องจากเขามองวาระบบ
บัญชีและการเงินที่ผานมานั้น เปนเพียง “บันทึกประวัติศาสตร” ท่ีไมมีอะไรเชื่อมโยง
ไปสูอนาคตเลย ซ้ํารายวิธีการบันทึกขอมูลทางดานการเงินก็ไมไดเอ้ือประโยชนใดๆ 
ใหแกงานดานบริหารเลย หรือถึงจะมีก็เพียงเล็กๆ นอยๆ ดวยฐานขอมูลที่ไมมีความ
ชัดเจน . . . 

พูดลอยๆ อยางนี้เดี๋ยวโดนฝายบัญชีตบเอา !! ผมแจงใหเห็นอยางนี้วา ดวยรายงาน
ทางดานการเงินที่เราเห็นกันอยูนั้น บอกแควาเรามีรายไดเทาไหร และใชเงินไป
เทาไหร แตไมมีรายละเอียดวารายไดไดมาจากไหนบาง หมายถึงลูกคารายใดหรือ
กิจกรรมการขายสินคาตัวไหน ใครหรืออะไรที่ใหผลกําไรคุมคาที่สุด สินคาหรือลูกคา
รายใดมีศักยภาพในดานทํากําไรใหองคกรมากแคไหน การสูญเสียลูกคารายใดราย
หนึ่งไปจะหมายถึงองคกรเสียโอกาสในทางธุรกิจคิดเปนมูลคาซักเทาไหร สวนดาน
รายจายถึงจะมีการแยกคาใชจายในการบริหารและคาใชจายในการดําเนินงาน แตก็
ไมมีรายละเอียดเพื่อการประเมินวากิจกรรมสวนใดที่ควรจะลดหรือควรจะเพิ่ม 
กิจกรรมอะไรที่ไมไดสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกรและลูกคา นั่นคือจริงๆ แลวงบ
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การเงินบอกแควาองคกรใชจายไปเปนเงินเทาไหร แตไมมีรายละเอียดวาใชไปเพื่อ
กิจกรรมอะไรดวยสัดสวนของเงินขนาดไหนเลย !! 

ดังนั้นสําหรับมุมมองดานการเงิน หากเราตองการใหเห็นชัดเจนออกมาอยางที่ 
Kaplan เสนอความคิดไว ก็จะตองไปศึกษาเรื่องของ ABC (Activity Based 
Costing) เพื่อที่จะทํา ABM (Activity Based Management) แลวจึงจะ
สามารถกําหนดโครงสรางทางงบประมาณตางๆ ดวย ABB (Activity Based 
Budgeting) 

รูปโฉมของระบบการบันทึกขอมูลทางการเงินและการบัญชีก็จะตองเปลี่ยนแปลงอยาง
ถอนรากถอนโคนไปดวย เพื่อที่เราจะสามารถอาศัยเครื่องมืออยางคอมพิวเตอรและ
โปรแกรมพิเศษที่เสริมเขามาจัดการฐานขอมูลจํานวนมากมายมหาศาลเหลานี้ . . . 
ถามีใครถามผมวาอยากจะทํา ABC หรือ ABM นี้มากแคไหน ผมตอบอยางไมลังเล
เลยวาไมมีเหตุผลที่จะไมอยาก เพียงแตรายละเอียดของการ implement ลงไปสู
ระบบงาน routine นั้นยังเปนเรื่องของรายละเอียดที่สลับซับซอนอยางมาก การ
ประเมินคุณคาหรือมูลคาของแตละกิจกรรมก็ยังมีเรื่องของ KPA (Key 
Performance Area) และ KPI  (Key Performance Indicarors) เขามา
เกี่ยวของอีกตางหาก 

การทํา pilot project หรือโครงการทดลองระบบก็ไมใชเรื่องที่จะเกินเลย
ความสามารถของเครื่องมือที่จะใช เพราะ software เพื่อภาระหนาที่นี้ก็จัดหา
มาแลวอยางพรอมมูล ขาดก็เพียงแตเวลาและ “ความรวมมือ” ของทีมงานทั้งหมด
เทานั้นที่จะตองชวยกันกําหนด KPA และ KPI ขึ้นมา 

ก็คงตองขอเนนที่คําวา “ความรวมมือ” ใหชัดๆ อีกครั้งครับ เพราะนี่คือกุญแจดอก
สําคัญที่สุดในการจัดวางระบบ และเพื่อใหเปนหมวดหมูของมัน ผมจึงขอกระโดดขาม
ไปสูหัวขอที่ 3 และ 4 โดยจะเวนเรื่องมุมมองดานลูกคาไวกอน . . . เพราะมันเปน
หัวขอที่ผมอยากแยกออกไปเปน section ใหญของมันเองมากกวา 

2. Internal Process Perspective 

โดยสวนตัวแลว ผมถือเอาเรื่องกระบวนการปฏิบัติงานเปนปจจัยสําคัญของการวัด
ความสําเร็จหรือลมเหลวของกิจการ การวางระบบงานที่ไมรัดกุมหรือหละหลวม โดย
คิดจากตัณหา (ไมใชปญญา) ท่ีอยากโนนอยากนี่เปนตัวกําหนด ถือเปนอันตราย
อยางที่สุด . . . และดวยความเชื่ออยางนี้ท่ีทําใหผมตัดสินใจขอดูแลระบบงานภายใน
แทนที่จะออกไปวิ่งเตนกับงานดานการตลาด . . . จะวาอวดดีก็ไดท่ีเชื่อวาตัวเองมี
ระดับฝมือไมดอยกวาฝายการตลาด ดังนั้นจึงสมควรวางตัวอยูแตเพียงภายใน เพื่อ
รักษาสมดุลทางศักยภาพขององคกรในภาพรวม 

ท่ีผานๆ มา เราคัดสรรคนเกงๆ และคนดีๆ เขาไปเสริม “ทัพหนา” จนหมด โดย
ละเลยงานของ “กองหนุน” อยางฝายการเงินและการบัญชี การดําเนินการทาง
เอกสาร และระบบงานฐานขอมูล ทําให “ทัพหนา” อยางฝายการตลาดตองบุกปาฝา
ดงในสนามรบอยาง “บอดใบ” ท่ีสุด . . . ถือเปนความซาบซึ้งตรึงใจตั้งแตสมัยที่ตัวเอง
ยังรับผิดชอบงานดานการขายอยูชวงหนึ่งของชีวิต !! 

การเปลี่ยนหนาที่ตัวเองเพื่อจะเปนฝายบัญชีท่ีรูเรื่อง marketing ถือเปนการ
ปรับปรุงระบบงานภายในครั้งใหญครั้งหนึ่งของบริษัท และมีการรื้อระบบฐานขอมูล
ครั้งมโหฬารที่สุดตั้งแตองคกรของเราใชเครื่องมือที่เรียกวาคอมพิวเตอรนี้ . . . เปน
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ความจําเปนที่จะตองทํา ไมใชความเสนหาหรือจงเกลียดจงชัง software house 
รายใดรายหนึ่งเปนการเฉพาะ เพราะหนาที่ ท่ีผมตัดสินใจทําคือการเสริมให 
“กองหนุน” ท่ีมีอยูนี้ ได ทําหนาที่ ของ “กองหนุน” อยางแทจริง .  .  .  ถาฝาย 
marketing ปรับตัวใหเร็วหรือจําเปนจะตองยืดหยุนในดานวิธีการทางการตลาด 
ฝายบัญชีจะตองปรับตัวเองไดเร็วในอัตราที่ไมย่ิงหยอนไปกวากันเสมอ !! 

การแทรกแซงกิจการภายใน หรือการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใดๆ ที่ไมไดยึดถือ
แนวทางที่วานี้ ผมถือวาผิดทั้งหมด และผูที่คิดกระทําการตางๆ ที่นอกเหนือ
กรอบความคิดนี้ ก็ควรจะถือวาเปนพวกบอนทําลายมากกวาสรางสรรค . . . 
ระบบงานภายในถือเปน “ศึกสองดาน” อยูแลว เพราะดานหนึ่งจะตองมีความยืดหยุน
ไมนอยไปกวาฝายการตลาด สวนอีกดานหนึ่งจะตองพยายามไมใหเกิดชองวางรอย
โหวจนกลายเปนกรณีพิพาทกับฝายราชการดวย . . . การทําอะไรโดยคิดเพียงแค
ลวกๆ สุกเอาเผากินเพื่อสนองความพึงพอใจเปนรายบุคคล ถือเปนเรื่องที่สรางความ
ปนปวนใหกับระบบงานอยางที่สุด . . . แตสังคมไทยดูเหมือนจะนิยมชมชอบเด็กที่
ชอบทําตัวฝาฝนระเบียบ บางครั้งก็แคเล็กๆ นอยๆ หรือซุกๆ แอบๆ ทําในสิ่งที่
มีคําสั่งหามก็รูสึกวาเปน hero ซะเต็มประดา !! 
ระบบงานภายในจําเปนที่จะตองไดรับความรวมมือจากทุกฝาย ไมใชแคคอยเสนอ
หนาบาง หรือซุกหัวซอนหางบางในการปรับแตงบาๆ บอๆ ไปวันๆ . . . ไมมี
ระบบงานใดที่สามารถสรางสําเร็จไดดวยลําพังคนๆ เดียว และยิ่งไมมีระบบงานใดที่
จะสามารถสรางสําเร็จไดดวยการแกงแยงแขงดีดวยเหตุผลใดๆ ทางจิตวิทยา . . . แต
ละคนแตละหนวยของงานจําเปนที่จะตองรูบทบาทหนาที่ของตน และพยายามทําใน
กรอบที่ตนเองไดรับมอบหมายใหดีท่ีสุด โดยคํานึงถึงผลกระทบที่อาจจะเกิดแกบุคคล
อ่ืนหรือสวนงานอื่นๆ อยางสม่ําเสมอ . . . ระบบงานที่ดีถือเปนฝมือของทุกคน
รวมกันอยูแลว แตท่ีเละเทะเปนสวนใหญไมใชเพราะอยากอวดฝมือหรอกครับ . . . 
เปนเพราะอยาก “ไดหนา” ซะมากกวา !! 

ผมเชื่อของผมเองวาหากทุกคนพยายามมองภาพของงานอยางเปนระบบที่
ตอเนื่อง และพยายามทําใหมันตอเนื่องจริงๆ “หนา” ที่ทุกคนอยากไดมันจะได
ไปอยางเต็มภาคภูมิ เพราะงานมันจะออกมาดีพรอมๆ กันทุกสวน ซึ่งคนท่ี
รับผิดชอบของแตละสวนก็ไดแสดงทั้งฝมือและไดหนาไปพรอมๆ กันโดยที่ไมตองยื้อ
แยงแขงดีดวยซ้ําไป . . . แตจะใหทุกคนคิดแบบ “ตาเถน” นี่ไมใชเรื่องงายเลยนะ 
เพราะเรื่องนี้เกี่ยวของกับหัวเรื่องใหญอีกเรื่องคือ Corporate Culture หรือ 
“วัฒนธรรมองคกร” ท่ีครั้งหนึ่งก็เคยเปนเรื่อง hot สุดๆ ของ Edgar H. Schein 
เหมือนกัน และที่หลายๆ คนอาจจะยังจํากันไดถึง Reengineering the 
Corporation ของ Michael Hammer กับ James Champy ท่ีมีชื่อเต็มๆ วา 
Business Process Reengineering (BPR) อันเปนแนวความคิดที่ออกมาใน
สมัยที่ไลเล่ียกับ Balance Scorecard (BSC) นั่นเอง 

3. Learning and Growth Perspective 

ภายในกระบวนการปฏิบัติงานขององคกรมีวาระซอนเรนอีกอยางหนึ่งก็คือ การ
พัฒนาบุคลากร ในระยะหลังๆ นี้พวกเราหลายคนอาจจะไดยินไดฟงมาบางเก่ียวกับ 
“องคกรแหงการเรียนรู” หรือ Learning Organization หรือแมแตคําวา 
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“การศึกษาตลอดชีพ” ซึ่งถือเปนเรื่องใหญมากครับ ขนาดระดับรัฐบาลหลายๆ 
ประเทศตองถือเปนภารกิจหลักในการพัฒนาประเทศเลยทีเดียว 

หลายคนอาจจะไมเคยไดยินมาวา คาใชจายที่เกิดข้ึนจากการสงพนักงานเขารับ
การฝกอบรมบางอยางนั้นถือเปนคาใชจายทางภาษีได 150% แตมันคือนโยบายที่
ออกมาเปนประมวลรัษฎากรของไทยเรียบรอยแลว เปนนโยบายที่พยายามสงเสริมให
ผูประกอบการตางๆ พัฒนาความรูใหกับบุคลากรของตัวเอง โดยกรมสรรพากรยอม
ลดรายไดของตนลงไปประมาณ 15% ของคาใชจายกอนนั้น ไมตางอะไรกับสวนลดที่
บริษัทตางๆ ไดคืนกลับมาทางออม !! นาปลื้มใจกับหนวยงานผูประกอบการสวนใหญ
ถือเปน “คูอร”ิ นี้ซะจริงๆ 

ในจํานวนตํารับตําราเกี่ยวกับ Learning Organization ก็คงไมมีเลมใดเกินหนา
เกินตานาย Peter M. Senge ไปไดครับ เจาของผลงาน The Fifth Descipline 
ท่ีติดแผงหนังสือขายดีอยูระยะหนึ่งจนถึงทุกวันนี้ 

แตในกระบวนการเรียนรูนั้นเองก็จําเปนที่จะตองมีอะไรบางอยางเขามาเสริม 
ไมอยางนั้นก็คงไมมีวลีไทยๆ ท่ีวา “ความรูทวมหัวเอาตัวไมรอด” หรอกครับ การ
ประยุกตความรูใหมาสูการปฏิบัติจริงถือเปนหัวใจสําคัญของกระบวนการเหลานี้ และ
ผูท่ีนาจะเปนเจาพอตัวจริงของเรื่องนี้ก็คงจะตองยกให Dr. Edward de Bono 
เจาของผลงานหนังสือกวา 60 เรื่องซึ่งรวมทั้ง Laterral Thinking และ Six 
Thinking Hats อันลือลั่นสนั่นเมือง 

การเรียนรูนี้ถือเปนเรื่องใหญมากครับ และการอานหรือเก็บตกจากหนากระดาษทั้งท่ี
เปนหนังสือพิมพรายวันและที่พิมพเปนเลมๆ ออกมานั้นก็ถือวาเปนแหลงขยาย
ความรูของพวกเราไดเสมอ ความรูใหมๆ เกิดขึ้นตลอดเวลา และมีคนพยายามพัฒนา
กระบวนการคิดที่แตกตางออกไปอยูเสมอ ซึ่งเราสามารถที่จะเรียนรูและศึกษาเพื่อ
ดัดแปลงตอยอดใหเหมาะกับระบบงานที่เรามีอยูไดไมมากก็นอย 

หลายคนอาจจะรูสึกวาฝรั่งตาน้ําขาวไมไดมีน้ํายาอะไร หรือสิ่งที่เขียนออกมาแตละ
เลมแตละเรื่องนั้นก็เปนเพียงเหลาเกาในขวดใหม ไมไดมีอะไรที่วิเศษวิโสอะไรซักแค
ไหนเลย . . . ผมก็ไมเถียงวาไมจริง บางเลมก็นาเบื่อเอามากๆ แตบางเลมก็มีแงมุมที่
เราเองเคยลืมหรือไมเคยนึกถึงดวยซ้ํา . . . เหลาเกาแลวทําไมเหรอถามันยังเปน
เหลา ผมก็เห็นดวดกันไดดวดกันดีนี่นา . . . จริงมั้ย?! . . . ถามันเกาจนเปนเยี่ยว
ไปแลวสิถึงจะไมควรเสพ !! 
คนที่ยกยองเฉพาะความคิดตัวเองแลวดูถูกคุณคาของความรูและความคิดของคนอื่น
จึงเปนบุคคลที่นาสงสารที่สุด . . . เพราะคนที่เอาแตชื่นชมตัวเองก็คือคนที่ไมมีปญญา
ไปเสาะหาความชื่นชมจากคนอื่นๆ อีกแลวในโลกนี้ หรือไมอยางนั้นก็ยํ่ายีตัวเองอยาง
ลับๆ จึงยกหางตัวเองเปนการชดเชยอารมณในที่แจง . . . อนาถแทแลตะลึง !! 

เลิกกระแนะกระแหนชั่วคราว . . . แฮะ . . แฮะ . . จริงๆ แลวเรื่องการพัฒนาบุคลากร
นี่เปนโครงการในฝนของผมเลยครับ แตขอจํากัดของเวลาเปนอุปสรรคที่สําคัญที่สุด 
รวมทั้งกระบวนการในการทํางานที่เดี๋ยวๆ ก็ตองคอยแกไขปรับปรุง เดี๋ยวๆ ก็มีคนมา
ชวยสาระแนใหวุนวายกลายพันธุอยูเรื่อยๆ กลับเปนตัวที่บั่นทอนเวลาแหงการเติบโต
ของสมองบุคลากรของเราจนกลายเปนฝนที่ไมมีวันเปนจริงอยูทุกวันนี ้
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4. Customer Perspective 

ผมดึงเอาเรื่องมุมมองดานลูกคามาไวหลังสุด เพราะเชื่อวามันคงจะยาวกวาหัวขออ่ืนๆ 
รวมทั้งมันมีโอกาสเฉไฉไปสูเรื่องอ่ืนได ดังนั้นจึงเตรียมตัวเผื่อไววามันอาจจะหลุดไป 
section อ่ืนจากหัวขอนี้ก็ไมแน : ) 

“ลูกคา” หรือ customer ถือวามีบทบาทสําคัญมาทุกยุคทุกสมัย แตในระยะกอน
หนานี้ ลูกคาก็เปนเพียงเจาของเงินที่พนักงานฝายขายจะตองพยายามขายสินคาให
เปนการแลกเปลี่ยน และจะตองพยายามปะคบปะหงมใหเปนลูกคากันไปนานๆ . . . 
ซึ่งสําหรับปจจุบันนี้คําวา customer กลับมีบทบาทชี้นํามากขึ้น ถึงขนาดวา
ปรมาจารยดานการตลาดอยาง Phillip Kotler ตองบัญญํติสวนผสมทางการตลาด 
(marketing mix) ใหมใหมีเรื่องของ customer รวมเขาไปอยูในนั้นดวยแลว 

สวนผสมทางการตลาด หรือ marketing mix นี้ประกอบดวย 4P’s คิดวาหลายคน
คงจํากันไดวามันประกอบดวยตัว P 4 ตัวคือ Product, Price, Place, และ 
Promotion ท่ีถือเปนอาวุธประจํากายของฝายการตลาดมาชานานแลวนั่นเอง 

อยางไรก็ตาม ในสภาวะการแขงขันอยางในปจจุบันที่รุนแรงจนถึงขนาดเรียกกันเปน 
“สานามรบ” ไปแลวนี้ อาวุธดั้งเดิมทางการตลาดที่เรียก marketing mix ก็เลยถูก
พยายามดัดแปลงแกไขใหมีเหล่ียมมุมที่แตกตางออกไป เพราะดูเหมือนทุกๆ บริษัท
ใชอาวุธดั้งเดิมนี้ฟาดฟนกันจนทื่อไปหมดทุกตัวแลว . . . จึงเกิดแนวคิดแบบ 4C’s 
ขึ้นมาเสริม . . . ผมอยากใชคําวา “ขึ้นมาเสริม” มากกวา “ขึ้นมาแทน” เพราะจริงๆ 
แลวหลักการของ marketing mix ชุดเดิมคือ 4P’s ก็ยังตองใชประกอบกันไปดวย
เสมอ และ 4P’s กับ 4C’s นี้ก็ถูกจับเปนคูๆ คลายกับจะบอกวาแนวความคิดของ 
marketing mix เดิมนั้นยังขาด “ขอควรคํานึงถึง” ไปบางแงมุม !! 
 Product  . . . . . . . . . . . . . Customer 
 Price . . . . . . . . . . . . . . . .  Cost 
 Place . . . . . . . . . . . . . . . . Convenience 
 Promotion . . . . . . . . . . . . Communication 

วากันวามุมมองแบบเดิมที่เรียกเปน 4P’s นั้น จะมองจากมุมมองของผูประกอบการ 
คือสนใจเรื่องของสินคา เรื่องของราคา เรื่องของสถานที่ในการจัดจําหนาย และเรื่อง
ของการสงเสริมการขาย . . . แตมุมมองแบบ 4C’s นี้จะมุงเนนความสนใจไปที่ตลาด
มากขึ้น คือใหความสนใจเกี่ยวกับลูกคาหรือความตองการของลูกคา (ไมใชพัฒนา
สินคาออกมากอนแลวคอยมาหาทางทําการตลาด หรือสั่งซื้อสินคาตะพึดตะพือแลว
คอยหาคนมาซื้อทีหลัง) . . จากมุมมองดานราคาก็หันมาสนใจเรื่องของตนทุน เพราะ
การแขงขันดานราคาถือเปนอาวุธท่ีทําใหเจ็บตัวดวยกันทั้งคู และเพราะเรื่องนี้จึงเกิด
แนวความคิดแบบ Activity Based Costing ขึ้นมาเพื่อใชในการสอดสองกิจกรรม
ตางๆ ท่ีกอใหเกิดตนทุน . . สถานที่ในการจัดจําหนายก็กลายมาเปนการคํานึงถึง
ความสะดวกสบายในการซื้อ ฟงดูคลายๆ กันครับ แตเนื่องจากเทคโนโลยีในปจจุบัน
ทําใหระบบการจัดจําหนายมีชองทางเขาถึงผูบริโภคหรือลูกคาไดงายขึ้นและ
กวางขวางขึ้นกวาแคการคํานึงถึงทําเลที่ตั้งเทานั้น ท้ังตูหยอดเหรียญ ท้ัง internet 
หรือแมแต mail order และสารพัดวิธีการอื่นๆ ท่ีจะคิดคนขึ้นมาใหลูกคาเลือกหาซื้อ
สินคาไดงายที่สุด . . สําหรับการสงเสริมการขายก็เนนไปที่รูปแบบของการสื่อสาร
มากขึ้น ไมใชเนนที่การลดแลกแจกแถมหรือการโฆษณาประชาสัมพันธท่ีใชกันจนทุก
วันนี้แทบจะตองเอาผูหญิงมาแกผาเทานั้นถึงจะมีคนสนใจกันอยูแลว . . . 

 

 

 



Business @ The Speed of Stupid : pg 12 of 15 

 

การกําเนิดขึ้นของ Balance Scorecard ถือเปนจุดศูนยรวมใหมของระบบการ
ทํางานที่เนนหนักไปในดานของการติดตามและประเมินผล โดยเริ่มตั้งแตการกําหนด
เปาหมาย กําหนดแผนงาน กําหนดวิธีการปฏิบัติงาน แลวติดตามตรวจสอบทุกๆ 
กระบวนการเพื่อประเมินสถานการณและทิศทางของการปฏิบัตินั้นๆ วายังเดินทางไป
ในทิศทางที่เปนเปาหมายหรือไม 

Balance Scorecard เปนเพียงแนวความคิด หรือจะวาเปนกรอบของการคิดอีก
แบบหนึ่งท่ีนาสนใจมาก แตการจะสรางระบบ Balance Scorecard ใหไดผลจริงๆ 
นั้น จําเปนที่จะตองเจาะลึกลงไปเพื่อศึกษารายละเอียดแตละเรื่องอยางถึงแกนจริงๆ 
ถือเปนการรวมศูนยวิชาการบริหารแนวใหมๆ ท่ีกอตัวอยางกระจัดกระจายใหเขามา
อยูใน framework เดียวกัน ตั้งแตการพัฒนาระบบบัญชี ท่ีจะตองครอบคลุมถึง
ทรัพยากรอื่นๆ ขององคกรที่นอกจากตัวเงินเพียงอยางเดียว ท่ีเรียกกันวา ERP หรือ 
ERM (Enterprise Resource Planning/Management) การบริหารและ
พัฒนาบุคลากร (Human Resource Management & Development) การ
พัฒนาและบริหารความรู (Knowledge Management) รวมไปถึงการพัฒนาฐาน
ลูกคาที่ถือเปนสาขาวิชาการใหมท่ีหลากหลายที่สุด เพราะจะมีท้ังเรื่องของ IMC 
(Integrated Marketing Communication) และ CRM (Customer 
Relation Marketing) เขามาเกี่ยวของ 

ปจจุบันนี้ระบบการทํางานทั้งหมด ถูกมองเปนโครงขายที่เกาะเกี่ยวสัมพันธกันอยาง
แยกไมออก และจะตองกําหนดทิศทางในการทํางานใหสอดคลองกันตลอดเวลา 
มิฉะนั้นแลวมันก็ไมตางอะไรกับการที่แตละคนพายเรือกันคนละจ้ําสองจ้ํา ซึ่งมัน
อาจจะทําไดดีหากนี่เปนการแขงเรือบดธรรมดา แตภาวะการแขงขันในปจจุบันเรา
จําเปนตองใชเรือยาวที่มีฝพายมือดีๆ หลายๆ คนชวยกันจ้ํา และจะตองจ้ําพรอมๆ กัน
ในทิศทางเดียวกันเทานั้นจึงจะสามารถดํารงชีวิตอยูในตลาดตอไปได 

สิ่งท่ีทุกๆ คนอุตสาหร่ําเรียนมาหลายปดีดักนั้น ไดกลายเปนอดีตไปแลวครับ ทุกวันนี้
มีแนวความคิดและหลักวิชาการใหมๆ ออกมาใหเราตองคอย update ตัวเอง
ตลอดเวลา จนถึงกับมหาวิทยาลัยบางแหงของสหรัฐอเมริการิเริ่มโครงการ Open 
Course ท่ีทุกคนสามารถเขาไป download ขอมูลผาน internet เพื่อนํามาศึกษา
เองโดยไมตองเสียคาใชจายใดๆ . . . ประเทศที่เจริญแลวเขาใหความสนใจกับเรื่อง
ความรูท่ีจะไปถึงคนทํางานขนาดนี้ครับ . . . แลวพวกเราสนใจที่จะเรียนรูเพิ่มเติมมาก
นอยแคไหน? ใหความใสใจกับแนวความคิดหรือหลักวิชาการใหมๆ มากขนาดไหน? 
. . . จริงอยูท่ีมันก็มีแนวความคิดบางตัวที่จะกระเดียดไปทาง fashion ใหบาเหอกัน
ไปเปนระยะๆ เทานั้น แตถาเราจะเหมาโหลวาทั้งหมดมันหวยแตกก็ดูออกจะอวดดี
เกินไปหนอย . . . รึวาไง ?!! 

ไมยาวอยางที่คิดแฮะ . . . แตก็ยังมีเหตุผลเพียงพอที่จะปลอยใหเรื่องของ CRM มา
อยูรั้งทายของ section นี้ เพราะจริงๆ แลวผมกําลังเตรียมที่จะทําเอกสารอีกชุดหนึ่ง
เพื่อเรื่องนี้โดยเฉพาะอยูแลว ท้ังนี้เพราะ CRM เปนชื่อเรียกทางการตลาดของวงการ
ตํารา แตเปนเรื่องที่ละมายคลายคลึงกับที่เราเคยเรียก “Network Marketing” 
เมื่อซักเกือบ 10 ปกอน และถือเปนนโยบายหลัก หรือจะวาเปนทิศทางหลักในการ
กําหนดแผนงานการตลาดในอนาคตดวย . . . ซึ่งเหตุผลที่จะตองถึงกับทําเปนเอกสาร
เผยแพรก็คือ . . . ไมมีใครยอมเขาใจหรือทําทาเหมือนกับรูเรื่องนี้จริงๆ จังๆ ซักทีเทา
นั้นเอง 
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เราอาจจะจําเปนตองใชชื่อ CRM เปนหัวขอในการสนทนา หนึ่งมันฟงดูทันสมัยมาก 
: ) สองก็คือมันกลายเปน buzz word ของวงการตํารับตําราไปแลว ซึ่งหลายคน
อาจจะสนใจไปหาอานเอาเองไดตาม column หนังสือพิมพหรือนิตยสารตางๆ ถือ
เปนการ update ความรูอยาใหอุดอูอยูแตในรู . . . 

แตหากจะถามความเห็นสวนตัวของผม ผมชอบคําวา Network Marketing 
มากกวา และเชื่อวามีบางคนอาจจะเคยไดยินคําวา Database Marketing อยูบาง 
ซึ่งคอนขางจะตรงตัวที่สุดสําหรับการทํางานในระบบ CRM 

CRM มาจากคําวา Customer Relationship Management จนในที่สุดก็
เพี้ยนมาเปน Customer Relationship Marketing ในระยะหลังๆ นี้ . . . แต
เพราะคําวา customer นั้นออกจะสรางความคับแคบทางความรูสึกอยูบาง เพราะ
ทุกคนก็คงจะแปลกันแค “ลูกคา” สวน Customer Relationship ก็มีหลายๆ 
องคกรแปลเปนภาษาไทยแบบชาตินิยมวา “ลูกคาสัมพันธ” . . . แตวา . . . 

ใครบางคือลูกคา? แลวลูกคาคือใคร? . . . ลูกคาจะหมายถึงเฉพาะที่เกี่ยวของกับ
องคกรจากภายนอกรึเปลา? หรือวาลูกคาคือผูท่ีรับบริการของพวกเราจากภายใน
องคกรเดียวกันดวย? 

คําวา “ลูกคา” ทําใหกรอบความคิดของหลายๆ คนถึงข้ันอุดตันไปเลยทีเดียว 
และจํ ากัดวิธีการสารพัดอยูแต เพียงโลกภายนอกองคกรเท านั้น  .  .  . 
ซึ่งมันไมถูกตอง ระบบ CRM จําเปนตองอาศัยการประสานงานภายในที่เขมแข็ง มี
การสงผานขอมูลที่ตอเนื่อง และมี process ในการทํางานที่ชัดเจน ทุกๆ หนวยยอย
ภายในองคกรตางก็มีสวนรวมในการสรางสรรคและทําลายอารมณความรูสึกของ
ลูกคาภายนอกไดตลอดเวลา ซึ่งนั่นลวนแลวแตเปนเรื่องของ “ความสัมพันธ” ท้ังสิ้น 

คําวา Network นาจะชัดเจนกวาในแงของความหมายที่ครอบคลุม อยางนอยมันคือ
ระบบเครือขาย ซึ่งหากไมมีความสัมพันธกันเลย มันก็เปนเครือขายไมได มันสื่อ
ความรูสึกถึงระบบฐานขอมูลในระบบคอมพิวเตอรท่ีเชื่อมโยงกันเปนระบบ LAN 
หรือ WAN หรือ Intranet หรือ Internet ไปเลย . . . และนั่นคือ processing 
ภายในที่จะตองประกอบไปดวยรูปแบบในการทํางานที่ประสานสอดคลองกับระบบ
การบันทึกขอมูล การประมวลผลขอมูล และการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูล เพื่อ
แจกจายและแบงปนขอมูลใหไหลเลื่อนอยางทั่วถึงในระบบงานภายใน 

ในขณะเดียวกัน คําวา Network ก็มีการใชงานกันอยูแลวในทางการตลาด ท่ี
หมายถึงเครือขายของชองทางในการกระจายสินคาสูผูบริโภค ซึ่งการตลาดในระยะ
หลังๆ นี้ก็เนนความสัมพันธในดานของการขยายเครือขายทางการตลาดเหลานี้ดวย
เหมือนกัน มันจึงทําใหผมรูสึกวาคําวา Network Marketing ใหความรูสึกที่
ครอบคลุมทั้งระบบงานภายในและระบบการตลาดภายนอกไดอยางทั่วถึงกวา โดยไม
ติด block ทางอารมณท่ีเกิดจากคําวา customer หรือ “ลูกคา” ท่ีเหมือนกับตี
กรอบทางความคิดใหมุงสนใจเฉพาะงานที่อยูภายนอกองคกรเทานั้น 

การทุมตัวเองอยางสุดฤทธิ์สุดเดชเทาที่ความรูเดิมกับที่หามาใหมไดของผมก็เกิดจาก
แนวความคิดนี้ท่ีพยายามจะพัฒนาระบบฐานขอมูลใหมีความตอเนื่องสัมพันธกัน
อยางทั่วถึงท้ังระบบ การเขาไปยุมยามในระบบ routine ของเอกสารก็เปนเพราะ
ตัวเองมองเห็นความจําเปนของเรื่องนี้ท่ีจะตองทํา ถา network ภายในยังทําไมได 
จะไปฝนถึงนรกที่รออยูขางนอกทําไม? 
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ยอนกลับมาเรื่องของ “การประเมินผล” อีกครั้ง ผมตองยอมรับวารูสึกเอียนกับคํานี้
อยางเหลือรับจริงๆ เพราะมันไมมีความเปนตัวตนอยูเลยในภาษาที่เราใชพูดคุยกัน
จนเปนกิจวัตร . . . มันคือไปไหนมา . . . สามวาสองศอก . . . ยังไงอยางง้ันเลยครับ !!  

การประเมินผลจะตองหมายถึง “การเปรียบเทียบ” เทานั้น ไมใชการพูดพลามแต
เพียงอยางเดียว มันไมตางอะไรกับ “การสอบ” ท่ีพวกเราสะอิดสะเอียนอยางมาก
ตั้งแตสมัยเรียนหนังสือนั่นแหละครับ แตวานั่นคือตัวอยางของการประเมินผลที่
ชัดเจนที่สุด มีการเปรียบเทียบเปนเปอรเซ็นต มีการใหคะแนน โดยอางอิงจากจุดใด
จุดหนึ่งท่ีถือเปนมาตรฐานในการวัดเสมอ 

การประเมินผลในโลกของธุรกิจก็ไมควรจะแตกตางกัน มันควรจะหมายถึงการ
เปรียบเทียบ หมายถึงการวัด เมื่อเทียบกับมาตรฐานใดมาตรฐานหนึ่งอยาง
เฉพาะเจาะจงลงไป ไมใชเล่ือนลอยเพราะมันฟงดูไพเราะเพราะพริ้ง หรือฟงดูมี 
class มีระดับอะไรนักหนา . . . ถึงตรงนี้หลายคนคงจะรูสึกถึงความเขาใจงายๆ ของ
คําวา Scorecard ท่ี Robert Kaplan ขุดขึ้นมาเปน brand ของแนวความคิดของ
เขาบางแลว . . . มันสื่อความหมายที่เปนรูปธรรมที่ชัดเจนมาก . . . “บัตรคะแนน” 

ปญหาใหญของระบบการประเมินผลอยูท่ีการกําหนด “มาตรวัด” ขึ้นมาเปนมาตรฐาน
ในการทํางาน หรือเปนเปาหมายที่ ทุกคนจะตองพยายามไปใหถึง และนําผล
ประกอบการของเรามาเขาสูตรเพื่อเปรียบเทียบความคืบหนาหรือพัฒนาการตางๆ วา
เปนไปในทิศทางที่ถูกตองแคไหน เพื่อใชเปนตัวกําหนดแนวทางในการปฏิบัติงานใน
ขั้นตอๆ ไป 

เมื่อกําหนดมาตรวัดขึ้นมาแลว ก็ตองกําหนด routine ของการเก็บรวบรวมขอมูลที่
จะตองใชเปนตัวแปรในการประเมินผลอีกตางหาก ซึ่งตรงนี้ท่ีแบบฟอรมและขั้นตอน
ในการทํางานตางๆ จะตองเขามาเกี่ยวของอยางไมมีทางเลี่ยง และถือเปนเรื่องใหญโต
มากเพราะการประเมินผลจะสงผลกระทบโดยตรงตอวัฒนธรรมในการทํางานของ
องคกรเลยทีเดียว . . .  
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เอาละครับ . . . นี่คือคํานําที่ยาวที่สุดตั้งแตผมเขียนหนังสือหรือเอกสารของตัวเอง ผม
ยกเอาตัวอยางจากหนังสือกองมหึมาที่ตัวเองสรรหามาไวอาน และเชื่อวาตัวเองจะ
พยายามใหทุกอยางลงตัวไดดวยเทคนิคการผสมผสานแบบเดิมที่เคยใชสมัยที่เขียน
โปรแกรมดวยเทคนิคเฉพาะตัว และผันตัวเองขึ้นมาดูแลระบบคอมพิวเตอรท้ังท่ีไมได
ร่ําเรียนมาทางสายวิชาชีพนี้โดยตรง 

แตท้ังนี้ท้ังนั้น ไมมีระบบใดๆ ท่ีจะสําเร็จไดดวยลําพังคนๆ เดียว การสราง Network 
Marketing ก็ดี การสรางระบบการประเมินผลที่ออกมาเปน Scorecard หรือเปน 
Ratios ตางๆ ก็ดี การพัฒนา model ใหกับ procedures ท้ังหลายของระบบงาน
ภายในก็ดี ตางก็ตองอาศัยความรวมมือรวมใจและการมีสวนรวมในกระบวนการคิด
ท้ังหมดจากทุกๆ คน ไมใชตางคนตางทํา ตางคนตางคิด เพียงเพราะอยากจะเห็นทั้ง
ระบบเปนมาตรฐานที่ตนเองเปนผูกําหนดเทานั้น การกําหนดมาตรฐานในการ
ทํางาน การกําหนดมาตรฐานทางเอกสาร การกําหนดมาตรฐานของระบบการสื่อสาร
ภายใน ตางก็มีปจจัยเกี่ยวของที่มากกวาแคความสวยงาม หรือความหวือหวาตามยุค
ตามสมัย หรือแคความตองการของสวนงานใดสวนงานหนึ่งเปนการเฉพาะลงไป 

ทุกวันนี้คําวา globalization นอกจากจะหมายถึง “โลกาภิวัตน” อยางที่หลายๆ คน
พยายามแปลใหมีความเกี่ยวโยงไปถึงเรื่องของการแขงขันทางธุรกิจและการตลาด แต
คําวา global ยังมีอีกความหมายหนึ่งที่แปลวา “ท้ังหมด” และทําใหมันมีความ
ใกลเคียงกับคําวา “องครวม” ท่ีแปลมาจากคํา “holistic” อีกดวย เสนแบงพรมแดน
ทางการคาไดพังทลายลงไปแลวไมมากก็นอย และหากองคกรตางๆ ยังไมยอมสลาย
เสนแบงของหนวยปฏิบัติงาน ยังมองภาพของการทํางานเปนแบบ functional หรือ
แบงตามสายงานเหมือนในอดีตที่มองทุกๆ องคประกอบแบบแยกสวน มันก็ออกจะลา
หลังทางกระบวนการคิดไปพอสมควร และมีแตท่ีจะรั้งทายใหคนอื่นๆ คอยๆ แซงหนา
องคกรนั้นๆ ไปในที่สุด 

ดวย scale ของปริมาณงานที่จะตองศึกษาและจัดสรางระบบขึ้นมารองรับ ผมอยาก
ตะโกนดังๆ บอกกับทุกคนวา เวลาของการเพอฝนเรื่องระบบที่แตละคนชื่นชอบได
หมดไปแลว นี่ไมใชเวลาที่จะมาแขงขันเรื่อง ego ของใครแรงกวาใคร และไมใชเวลา
ท่ีจะมาประกวดประขันกันเรื่องของมาตรฐานของใครดีกวาใคร หรือครอบคลุมแงมุม
ของงานมากกวากัน หรือแมแตแบบฟอรมเอกสารของใครงดงามกวากัน ใครมี logo 
ท่ีถูกตองมากกวา หรือมีจัดวางสัดสวนของหนากระดาษดีกวา ใครจะมีรูปแบบของ
นามบัตรที่สะดุดตากวา . . . ท้ังหมดนั้นเปนเรื่องไรสาระที่ไมควรจะมีการคํานึงถึง
หากมันไมไดเปนไปในแนวทางเพื่อการกอเกิดขอมูลที่เปนมูลคาเพิ่มใหกับองคกร
โดยรวม 

ผมมีเวลาทํางานอีกประมาณ 109,200 ชั่วโมงนับจากวินาทีนี้ ทุกๆ นาทีท่ีลวงเลย
ไปคือเวลาที่ผมเองเขาใกลหลุมศพเขาไปทุกขณะ และเชื่อวาไมตางไปจากทุกๆ คนที่
รวมชะตากรรมเดียวกันในองคกรแหงนี้ . . . แตละคนจะมีเวลาที่จะเอาไวสูญเสียได
อีกซักเทาไหรกัน ??!! 
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