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คุยกันกอน... 
ชั่งใจอยูนานครับกวาจะเริ่มเขียนเอกสารชุดที่ 2 นี้ขึ้นมา เพราะเวลาที่ไมคอยจะ
สมดุลยกับเรื่องราวหลายหลากที่ตองการจะเลา รวมทั้งหนังสือหนังหาในดานตางๆ ก็
ประดังกันออกมาอยางบาคลั่งพอๆ กับคนซื้อเลยทีเดียว . . . ดวยเหตุนี้ก็เลยเกิด 
idea ใหมของการ “เลาหนังสือ” อีก style หนึ่งขึ้นมา . . . นั่นคือ “การเลาจากปก” 

ปกหนังสือมีอะไรๆ ที่นาสนใจอยูมากทีเดียว จนถึงกับบางครั้งมันแทบจะบอก
เร่ืองราวในนั้นออกมาจนหมดสิ้นไปแลวดวยซ้ํา และผมถือวาคนเขียนหนังสือที่เกง
จะสามารถตั้งชื่อหนังสือของเขาอยางรวบรัดชัดเจน และสามารถสื่อถึงแนวความคิด
หลักๆ ในหนังสือทั้งเลมออกมาภายใตชื่อที่เขาตั้งใหกับหนังสือแตละเลมดวย 

เกือบทุกครั้งท่ีผมบอกเลาเรื่องราวผานตัวหนังสือ แมวาจะหยิบยกเอาชื่อของหนังสือ
เลมใดเลมหนึ่งขึ้นมาเปนแกนของเรื่อง แตไสในก็เต็มไปดวยความคิดที่เปนตะกอน
แหงผลึกที่มาจากหนังสือเลมอ่ืนๆ ท่ีผานหูผานตามาบางไมมากก็นอย และเปน
เหตุผลที่ตัวเองไมเคยเรียกสิ่งท่ีทําลงไปวา “การแปล” ซักเทาไหร 

มาคราวนี้ก็ไมตางกัน ผมเจอหนังสืออยู 2 เลมที่เกิดนึกอยากจะใชเปนตัวจุดประกาย
ของเรื่องราวทั้งหมดที่ตัวเองอยากจะเลา แตเพราะมันเกี่ยวโยงไปถึงหนังสือเลมอ่ืนๆ 
อีกบานกะโลจนผมไมแนใจวายังจะสามารถปะติดปะตอใหเนื้อหาคงเดิมอยูเพียง
ขอบเขตของเลมที่เลือกนี้ไดหรือไม ก็เลยตัดสินใจใชวิธี “เลาจากปก” แทน เพื่อ
เปดทางใหตัวเองสามารถกระโดดขามเรื่องไปหยิบยกเอาเลมอ่ืนๆ เทาที่นึกขึ้นมา
ไดมายํารวมกัน 

หลายคนมักจะตีความวาผม “เลาหนังสือ” เหมือนกําลังจะดาใครบางคน ซึ่งมันก็คง
ตองมีบางสําหรับการวิพากษวิจารณหรือการยกตัวอยางกระทบกระเทียบพอใหเห็น
ภาพกัน . . . มันไมไดสลักสําคัญอะไรวาใครคือเปาหมาย แตมันสําคัญวา
เร่ืองราวที่หยิบยกขึ้นมานั้นสมควรแกการวิพากษวิจารณรึเปลา ? . . . 
 

 

Mr. Z., กรุงเทพฯ, 24.12.2002 
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นึ่คือหนังสือ 2 เลมที่ผมเอยไวตั้งแตเริ่มของเอกสารชุดนี้ เลมนึงเปนผลงานของนาย
อภิมหาเศรษฐีของโลก Mr. William Gates III หรือ Bill Gates เจาพอตัวจริง
แหง Microsoft สวนอีกเลมนึงท่ีผมจับมาคูกันเปนของใครก็ไมรู แตทะลึ่งมากที่ตั้ง
ชื่อหนังสือขึ้นมาลอเลียนกัน 

ชื่อหนังสือ Business @ The Speed of Thought ถือไดวาคนตั้งชื่อมีความเปน
อัจฉริยะภาพที่สูงมากทีเดียวที่ตั้งชื่อไดอยางนั้น มันสะทอนความคิดหลายๆ อยาง
เกี่ยวกับการแขงขันในโลกของธุรกิจปจจุบัน ซึ่ง “ความเร็ว” แทบจะถูกจัดเปนปจจัย
หลักอยางหนึ่งของการแขงขันไปแลว . . . แตท่ีผานๆ มานั้น ความเร็วที่เร็วที่สุดใน
เอกภพตามความรูสึกของคนทั่วๆ ไปก็คือ “ความเร็วแสง” . . . Bill Gates ใชคําวา 
“Speed of Thought” หรือ “ความเร็วของความคิด” มาเปนตัวลบลางและกระตุน
เตือนใหผูอานตระหนักถึงสุดยอดแหงความเร็วที่แทจริง . . . “จินตนาการ” 

Speed of Thought ทําใหผมนึกไปถึงหนังสือเกาแกอีกเลมหนึ่งก็คือ Jonathan 
Livingston, Seagull ของ Richard Bach ท่ีเปนนิยายสั้นๆ เกี่ยวกับนกนางนวล
ชื่อโจนาธาน ลิฟวิงสตัน ท่ีพยายามอยางที่สุดที่จะไมยอมรับชะตากรรมอยางนก
นางนวลธรรมดาท่ีดีแตบินเรื่อยเจื้อยของเศษของเลยจากเศษอาหารที่มนุษยหยิบยื่น
ให หรือเพียงแตจิกกินซากพืชซากสัตวตามชายหาดไปตลอดชีวิต . . . เขาตองการ
คนหาถึงศักยภาพที่แทจริงแหงนกนางนวล คนหาการบินที่ความเร็วระดับสุดยอด 
เพื่อที่จะนํามาบอกเลาใหแกฝูงนกนางนวลของตน . . . จนในที่สุดคนพบวาความเร็วที่
แทจริงคือความเร็วที่ระดับ “to be there” . . . เปนความเร็วที่เขาสามารถเดินทาง
ไปสูท่ีใดๆ ก็ไดในพริบตาโดยเพียงแค “คิด” และ “เชื่อ” อยางจริงจังเทานั้น 

Jonathan Livingston, Seagull เปนหนังสือแนวปรัชญาที่อานเพลินๆ ไดเลม
หนึ่ง และถือวาสงแรงบันดาลใจใหกับใครหลายๆ คนที่ไดอานอยางลนเหลือทีเดียว 
แต Business @ The Speed of Thought กลับไมใชแนวนั้น ถึงแมวามันจะพา
ความคิดของผมใหยอนไปสู “ความอรอย” ของจินตนาการเมื่อครั้งท่ีอานหนังสือของ 
Richard Bach ก็ตาม . . . Bill Gates พูดถึงเทคโนโลยี พูดถึงคอมพิวเตอร พูดถึง
ปจจุบันและอนาคตของโลกธุรกิจ และความเกี่ยวของกันอยางแยกไมออกระหวาง
ธุรกิจและเทคโนโลยีคอมพิวเตอร พูดถึงความสะดวกรวดเร็วของการสื่อสาร พูดถึง
การไหลเวียนของขาวสารขอมูลจํานวนมากมายมหาศาล และเนนอยางมากๆ กับ 
Information Super Highway หรือ “ทางดวนขอมูล” และสิ่งท่ีเรียกกันวา Data 
Warehouse (โกดังขอมูล) และ Data Mining (การขุดเจาะขอมูล) ท่ีเนนการ
สรางระบบฐานขอมูลที่สามารถ Drill Down ลงไปสูชิ้นขอมูลที่ตองการ 

    



Business @ The Speed of Stupid : pg 3 of 15 

 

Bill Gates เขียนหนังสือไดนาสนใจครับ ท้ังลีลาภาษาที่คอนขางจะแดกดัน กับ
ความฉลาดในการเลือกใชคําตางๆ มาอธิบายความคิดของตัวเอง แตก็เพราะเขาเปน
ศัตรูหมายเลขหนึ่งของใครหลายๆ คนในวงการเทคโนโลยีคอมพิวเตอร จึงมีเสียง
วิพากษวิจารณวา Business @ The Speed of Thought นั้นเปนเพียงความ
อหังการอยางบาเลือดของเขา ท่ีดีแตสาธยายความฝนของคน Microsoft เทานั้น . . 
จนกระทั่งมีคนอุตริเขียนหนังสือชื่อ Business @ The Speed of Stupid 
ออกมาในที่สุด 

ผมยอมรับวา Business @ The Speed of Thought ของ Bill Gates จะ
กลายเปนเรื่องลมๆ แลงๆ ทันทีหากไมมีเครื่องมืออยางคอมพิวเตอรเขามาเกี่ยวของ 
และจะกลายเปนเพียงความฝนที่โงเงาไปเลยหากบุคลากรของโลกธุรกิจขาดความรู
ทางดานคอมพิวเตอร ชนิดที่เรียกกันวา “computer literlacy” . . . และมันทําให
ผมเขาใจในทันทีวา Business @ The Speed of Stupid ท่ีตั้งชื่อออกมา
ลอเลียนอยางจงใจนั้น กําลังจะสื่อสารอะไรกับคนอาน 

รูท้ังรูแตก็ซื้อแลวก็อาน !! สมกับที่มีใครบางคนเคยบอกไววา “คนเราอานเฉพาะ
ความคิดของตัวเอง” . . . ดังนั้นเราจึงสามารถเขาใจความคิดของใครคนใดคนหนึ่ง
ไดจากหนังสือที่เขาเลือกอาน เพราะคนแตละคนจะเลือกอานเฉพาะที่ตัวเองชื่นชอบ . 
. . เพราะความคิดที่ถายทอดไวในหนังสือแตละเลมที่เขาเลือกอานนั้นสอดคลองกับ
ความคิดของตัวเขาเองเสมอ !! . . . ในหนังสือแตละเลมมักจะมีท่ีทางสําหรับซุกซอน
ความเปนตัวของตัวเองของเจาของอยูในนั้นไมมากก็นอย 

สิ่งท่ี Business @ The Speed of Stupid บอกเลาสวนใหญ จะเปนเรื่องราว
ของ “ความหลงผิด” ไปกับเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ถือเปนการตักเตือนดวยตัวอยาง
กรณีศึกษาที่ชี้ใหเห็นวา บอยครั้งที่องคกรธุรกิจสวนใหญสิ้นเปลืองเงินทองอยาง
มหาศาลไปกับเทคโนโลยีท่ีตัวเองไมเขาใจ และละเลยองคประกอบทางธุรกิจที่สําคัญ
ท่ีสุด นั่นก็คือ “บุคลากร” หรือ peopleware 

การพัฒนาองคกรใดๆ ไมวาจะเกี่ยวกับธุรกิจหรือไมก็ตาม สิ่งท่ีไมอาจละเลยมองขาม
ไปก็คือ “การพัฒนาทรัพยากรมนุษย” และจะตองถือเปนความสําคัญอันดับตนๆ ท่ี
จะตองกระทํากอนการพัฒนาในเรื่องอื่นๆ ท้ังหมด ถัดจากนั้นคือ “กระบวนการ
ทํางาน” หรือที่เรียกเปนภาษาอังกฤษวา “process” หรือ “procedures” การ
กระโดดโลดเตนไปตามเทคโนโลยีท่ีทันสมัยที่สุดโดยไมคํานึงปจจัยพื้นฐาน 2 
ประการนี้ ถือเปนเรื่องโงเงาอยางที่สุด ซึ่งผลลัพธสุดทายก็คือการชดใช “คาโง” อยาง
ท่ีเราเห็นๆ กันในหลายๆ แหง 

เทคโนโลยีเปนเพียงเครื่องมือเทานั้น มันไมใชปลายทางสุดทายของเปาหมาย เรื่องนี้
ก็เปนรูกันดีแมแตในบริษัทยักษใหญอยาง IBM ก็ตาม . . . IBM ประกาศตัวอยาง
เปนทางการไปแลววาเขากําลังจะกาวสูธุรกิจ Bio-Technology หรือ
เทคโนโลยีชีวภาพ โดยอาศัยศักยภาพดานเครื่องมือที่ตัวเองมีอยูท้ังหมดและที่จะมี
ตอไปในอนาคต พัฒนาการที่ผานมาทั้งหมดนั้นถือเปนเพียงทางผานเพื่อไปสู
จุดหมายที่แทจริงของเขา . . . 

แลวเกี่ยวกับเรามากนอยแคไหน ? นั่นมันเรื่องของมันนี่นา จริงมั้ย ? 

ไอท่ีเกี่ยวก็คงจะมีเพียงคําเดียวสําหรับตอนนี้ก็คือ stupid จากชื่อหนังสือนั่นไง !! 
ถึงแมวาหนังสือทั้ง 2 เลมจะสาธยายถึงรายละเอียดทางเทคโนโลยีซะเปนคุงเปนแคว 
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แตท่ีผมสนใจกลับอยูท่ีชื่อของมัน Business @ The Speed of Stupid . . . 
เพราะมันสะทอนถึง “ความไมรูเรื่อง” บางอยางเปนนัยๆ ท่ีนอกเหนือจากเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร . . . นั่นคือ “ความไมเขาใจในธุรกิจ” ของตัวเอง !! นี่จึงเปนเง่ือนตาย
ของความลมเหลวทุกๆ ประการในโลก 

“ซุนวู” กลาวไววา “รูเขารูเรา รบรอยไมผิดพลาด” . . . คํากลาวอมตะกวา 3,000 

ปของนักวางกลยุทธผูย่ิงใหญ แตแฝงงาน routine อยางมโหฬารอยูในนั้นคือ “รูเขา” 
และ “รูเรา” . . . เพราะนี่คือการทํา Marketing Research เลยทีเดียว 

ผมไมตองการเอยถึงเรื่องของเทคโนโลยีใหมากความ เพราะรายละเอียดปลีกยอย
เยอะมากเกินกวาจะบรรยายในเอกสารฉบับเดียว อีกทั้งผมเองก็เลือกที่จะปวารณาตัว
ใหอยูแนวหลังเพื่อติดตามและพัฒนาระบบงานดานนี้ใหดีท่ีสุดเทาที่จะทําได . . . แต
แนวหนาที่จะตองออกไปทั้งฟาดฟนและเก็บเกี่ยวขาวสารขอมูลละ? ไดพยายาม
ติดตามความเคลื่อนไหวภายนอกมาเสริมกําลังทัพของตัวเองมากนอยแคไหน? ทุก
วันนี้เราเกือบจะอาศัยเพียงฐานขอมูลภายในเปนกลจักรสําคัญในการทํางานไปแลว 
ท้ังท่ีในความเปนจริงมันเปนเศษเสี้ยวที่เล็กนอยมากๆ . . . ประเทศไทยมีประชากร
มากนอยเทาไหร? รายชื่อของลูกคาของเราเองมีเทาไหร? ในโลกของธุรกิจฮารดแวร
ท่ีเรากําลังดําเนินงานทั้งชีวิตนี้ มีสินคามากมายขนาดไหน? แลวรายการสินคาของ
เราเองมีซักกี่รายการ? . . . แคตัวเลขมั่วๆ ท่ีจินตนาการเอาเอง เราก็จะเห็นสัดสวนที่
นาใจหายวา ทุกวันนี้เราใชขอมูลเพียงเทานี้ก็ริอานที่จะคิดการใหญกันซะแลว !! 

การจะกําหนดทิศทางขององคกร จําเปนที่จะตองมีฐานขอมูลที่เพียงพอแกการ
วิเคราะหและการตัดสินใจ การดําเนินกลยุทธใดๆ ทางการตลาดกจะตองมีฐานขอมูล
ท่ีเพียงพอแกการคิดและกําหนดแผนงาน ฝายปฏิบัติงานจะตองแยกเปน 2 สวนที่
สัมพันธกัน ดานหนึ่งดําเนินการตามแผนและเก็บรวบรวมขอมูล อีกดานหนึ่งตอง
ประมวลผลเพื่อสรุปเปนรายงาน “การประเมินผล” !! 

ผมเนนหนักๆ ท่ีคําวา “การประเมินผล” เพราะเปนคําที่เราพูดกันจนติดปากอยางไม
มีความหมายใดๆ เปนคําๆ เดียวกับที่เราไดพูดคุยกันในหองประชุมพนักงานฝายขาย
ครั้งสุดทายเมื่อประมาณ 1-2 ปกอนหนานี้ และเปนคําๆ เดียวกับที่เรายังคงใชในการ
พูดคุยอยางเปนทางการหลายตอหลายครั้งในเวลาตอๆ มา . . . แลวก็เปนคําๆ 
เดียวกับที่ผมควานหาตํารากวาครึ่งตู เพื่อที่จะทําใหคําๆ นี้มีคุณคาอยางที่มันควรจะ
เปนตอระบบการทํางาน . . . 

“การประเมินผล” ไมใชเปนเพียงคําๆ หนึ่ง แตมันมีความหมายครอบคลุมกวางขวาง
จนอาจจะเรียกวาเปน “ระบบ” ไปเลยก็ไมผิด . . . แตจะมีซักกี่คนที่จะใหความหมายที่
แทจริงของมันตอการปฏิบัติงาน? จะมีซักกี่คนที่มองวาคําพูดลอยๆ เพียงคําเดียวจะ
หมายถึงระบบที่จะสงผลกระทบตอกระบวนการทํางานทั้งหมด? . . . มันหมายถึง
อะไรกันแน ?! 

การประเมินผลมีดวยกันหลายระดับครับ อยางนอยที่สุดมันจะเริ่มตนจากการทํา 
assessment ซึ่งถือเปนการประเมินสถานภาพหรือสถานการณปจจุบัน เพื่อใชเปน
จุดเริ่มตนหรือจุดอางอิงหลักในการกําหนดเปาหมายใหกับแผนงานตางๆ ซึ่งอาจจะ
เปนการแกไขปรับปรุงหรือพัฒนาอะไรก็วาไป หลังจากนั้นก็จะมีการประเมินแบบที่
เรียกวา measurement หรือ evaluation ซึ่งเปนการประเมินผลหลังจากที่มีการ
กําหนดเปาหมายแลวนําผลของการปฏิบัติมาเปรียบเทียบกับเปาหมายที่เรากําหนด
ไวในแผนงาน ตัวแปรที่ เราจะนํามาทําการประเมินผลเราก็มักจะเรียกมันวา 
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performance หรือจะแปลวาผลการปฏิบัติงานก็ไมแปลกอะไร ซึ่งเรื่องราวทั้งหมด
นี้ก็จะมีระบบเสริมเขามาเพื่อเปนตัวกระตุนให performance จริงมีความใกลเคียง
กับเปาหมายตามแผนงานที่กําหนดไวเดิม ตรงจุดนี้เราอาจจะคุนเคยกับคําวา 
incentive แตระบบการตอบแทนนั้นยังมีมากแบบกวานั้นที่เรียกวา performance 
appraisal ซึ่งเปนเรื่องของการใหรางวัลแกพนักงานหรือทีมงานอันเนื่องมาจากการ
ประเมินผลนั้นๆ อาจจะเปนตัวเงินรางวัล หรือโบนัสพิเศษ การเลื่อนตําแหนง การ
มอบหมายหนาที่รับผิดชอบที่มีระดับความสําคัญมากขึ้น เหลานี้เปนตน 

การประเมินผลที่เรียกวา measurement นั้นก็ไมใชทํากันมั่วๆ จะตองมีการ
กําหนดมาตรวัดบางอยางขึ้นมาเรียกวา KPI (Key Performance Indicators) 
จะแปลวา “ตัวชี้วัดหลักของผลการปฏิบัติงาน” ก็ได แลวก็กําหนดคาตัวแปรบางอยาง
ขึ้นมาเปนมาตรฐานของตัวชี้วัดหรือ KPI เหลานั้น จากนั้นก็ยังตองทํา evaluation 
หรือการประเมินคุณคาของตัวแปรตางๆ เพื่อดูผลลัพธแลวตัดสินใจวากิจกรรมใดที่
ถือวาสรางมูลคาเพิ่มใหกับระบบ แลวกิจกรรมใดที่ไมใช เพื่อที่จะพยายามลดปริมาณ
กิจกรรมที่ไมสรางมูลคาเพิ่มแกองคกร . . . 

แคนี้ก็เย่ียวไหลแลวครับ . . . แตยังมีหนักกวานั้นอีกนะเอา . . . 

ผมเอาเจาคําภาษาตางดาวพวกนี้ใสเขาไปใน internet เพื่อหาหนังสือที่เกี่ยวของ 
ปรากฏวามันแลบออกมากวา 1,000 รายการใหผมเลือก ซึ่งปรากฏวาเรื่องของการ
ประมเนผลที่เราพยายามพูดอยางไมรูเรื่องมาตั้งนมตั้งนานนั้น เปนเรื่องเดียวกับที่
ชาวบานกําลังบาเหอกันอยางยกใหญเลย . . . มันคือ Balance Scorecard 

จากคําๆ เดียวในชื่อหนังสือ Business @ The Speed of Stupid ท่ีผมมองวา
พวกเรากําลังทํางานกันอยางไมรูเหนือไมรูใตอยูนั้น ผมตั้งโจทยใหตัวเองวาถาเรา
ตองการรูเราจะตองทําอะไร . . . เราจะตอง “ประเมิน” . . . ท้ังประเมินสถานการณ
สภาพแวดลอม และประเมินผลการปฏิบัติงานของเรา ไมอยางนั้นคําวา “ดีขึ้น” ก็ไมมี
ความหมาย เพราะดีหรือเลวตางตองเกิดจากการเปรียบเทียบเสมอ . . . อาจจะ
เปรียบเทียบกับอดีตของตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับแผนงานหรือเปาหมายที่ตั้งใจไว 
หรือแมแตเปรียบเทียบกับคนอื่น ซึ่งเรียกกันวา benchmarking จากคําวา
ประเมินผลคําเดียวนี้ ไดลากจูงจนผมตกลงไปใน “ทะเลตํารา” ท่ีมีอยูมากมาย
มหาศาล มีหลักการและวิธีการวุนวายสลับซับซอน บางเรื่องเปนสิ่งท่ีจําเปนตองอาศัย
องคกรภายนอกมาเปนผู setup ระบบให แตบางเรื่องเราก็นาจะสามารถดัดแปลงให
เหมาะแกสถานการณของเรา 

แตสิ่งที่ทําใหหลายๆ เรื่องที่ยากเย็นอยูแลวนี้ยุงยากมากวาเดิมก็คือ นอกจากจะมี
ความ stupid อยูในระบบงานแลว เรายังมีความ stubborn อยูอีกดวย ผมคงไม
อยากแปล stupid วา “โงเงา” ถาไมใชเพราะเกิดมันในอารมณขึ้นมา แตเราแปลให
เพราะกวานั้นไดก็คือ “ความไมรู” สวนคําวา stubborn นั้นแปลกันตรงๆ ตัวก็คือ 
“ดื้อดาน” แตถาอยากไดยินที่เพราะกวาหนอยก็ตองแปลวา “ความไมอยากเรียนรู” 

ถามีใครหลุดเขามาใน “ทะเลน้ําหมึก” อยางที่ผมกําลังเผชิญอยู ก็นาจะพอนึกภาพ
ออกวา ทําไมผมจึงตัดใจที่จะขอใหท้ิงยอดขายบางสวนใหกับคูแขงของเราในตลาด . . 
ผมรูตัวเสมอวานั่นไมใชเงินเล็กนอยเลยตอป แตเพราะทรัพยากรดานเวลาของ
บุคลากรที่ควรจะชวยกันทําเรื่องที่ไมรูใหกลายเปนเรื่องที่รูนั้นมีจํากัดจําเขี่ยจริงๆ 
และผมใหคุณคากับความรูท่ีเราตองใชเวลาในการสรางนี้มากมายกวาที่เราจะเสีย
ยอดขายไปหลายเทาทีเดียว !! 
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Balance Scorecard ถือเปนอีกชื่อหนึ่งที่นาสนใจ เพราะมันคือระบบการ
ประเมินผลที่เปน “ตัวเลข” ลวนๆ แบบ quantitive ซึ่งเหมาะแกการเปรียบเทียบใน
แงมุมตางๆ การเลือกใชชื่อ Scorecard นั้นก็สื่อความหมายที่ชัดเจนวาเปนเสมือน
หนึ่ง “คะแนน” จากการปฏิบัติงาน . . . ก็ตองยอมรับครับวา Mr. Robert Kaplan 
มีความฉลาดพอที่จะตั้งชื่อ brand ใหกับแนวความคิดของตัวเองอยางยอดเยี่ยม และ
จึงไมแปลกที่แนวความคิดของ Balance Scorecard ท่ีเปนเพียงบทความใน
หนังสือ Harvard Business Review (HBR) สงใหชื่อของ Robert Kaplan 
ขึ้นทําเนียบ “คุรุ” ทางการบริหารอีกคนหนึ่งทันที 

ความระห่ําของผมที่ถึงกับจะนําระบบ Balance Scorecard เขามาดัดแปลงใชงาน
กับองคกรขนาดของเราทําใหผมตองยอนกลับไปอานหนังสือเรื่อง Business @ 
The Speed of Stupid อีกครั้ง . . . การ setup ระบบใดระบบหนึ่งข้ึนมาบน
ความบาเหอหรือบาระห่ําก็ตาม เทากับกําลังสรางนรกรอไวขางหนาอยางไมมี
ทางเปนอยางอ่ืนไปไดเลย . . . ดังนั้นทุกอยางจําเปนที่จะตองระมัดระวังอยางที่สุด 
และจะตองทําความเขาใจกับการทํางานของระบบเปนอยางดีเทานั้น มิฉะนั้นแลวเรา
ก็จะไมสามารถกําหนด routine ท่ีสอดคลองกับความตองการของเราได 

ผมหยิบเอาตัวอยางปกหนังสือขึ้นมา 3 เลมใน section นี้ เลมแรกคือฉบับขยาย
ความหลังจากที่บทความใน HBR ทําใหชื่อของ Robert Kaplan และ David 
Norton ดังเปนพลุ 2 ลูกแตกไปแลว โดยมีชื่อหนังสือเหมือนกับเปนการตอกย้ํา 
brand ของแนวความคิดใหมันฝงติดในตลาดไปเลย เลมถัดมาเปนเลมที่หลังจากทั้ง 
2 คนมั่นใจอยางเต็มเปยมแลว ก็เลยออกชื่อหนังสืออีกแบบคลายกับเปนภาคตอของ 
Balance Scorecard แตไปเลนคําที่ hot สุดๆ ของ Michael E. Porter เจาพอ
ตัวจริงของคําวา strategy หรือ “กลยุทธ” แทน สําหรับเลมสุดทายผมหยิบมาใหดูวา
มีการพยายามนําคําวา performance มารวมกับ scorecard แลวขยายความให
ลงลึกถึง routine แทนที่จะลอยๆ อยูเพียงระดับแนวความคิดเทานั้น เลมนี้ไม
เกี่ยวกับทั้ง Kaplan และ Norton เลยครับ แตเหมือนออกมาเหอกับเขาตามยุค
ตามสมัยเทานั้นเอง แตรายละเอียดขางในนาสนใจพอสมควร เพราะเหมือนเปนภาค
อรรถธิบายในระดับ routine มากขึ้น 

จริงๆ แลวในระดับ routine ยังมีอีกตัวหนึ่งซึ่งหลายคนอาจจะคุนเคยในชื่อวา “การ
ประเมินผลแบบ 360° หรือ 360° Feedback นั่นเอง ท่ีมีการใหคะแนนเพื่อน
ร วมงานจากทุกสารทิศทั้ ง จากระดับผู บั งคับบัญชา  จากผู ร วมงาน  จาก
ผูใตบังคับบัญชา จากลูกคา และ จาก suppliers ดวย . . . ก็เปนวิธีการประเมิน
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แบบหนึ่งท่ีนาสนใจเหมือนกัน ซึ่งองคกรหลายแหงท้ังภาครัฐบาลและเอกชนก็มีการ 
adapt วิธีการนี้ไปใชงานจริงบางแลวพอสมควร 

จุดที่ Balance Scorecard ดึงดูดความสนใจของใครตอใครหลายๆ คนก็คือ มัน
เปนแนวความคิดที่ใหความสําคัญกับดานหลักๆ 4 ดาน (เปนอยางนอย) และถือเปน
การรวบรวมแนวความคิดที่กระจัดกระจายของระบบการประเมินผลทั้งมวลมารวมอยู
ดวยกันไดในระบบเดียวอยางกลมกลืน และกลายเปนจุดเริ่มตนใหเกิด software 
เพื่อการบริหารแบบองครวมขึ้นมาที่เรียกวา ERP (Enterprise Resource 
Planning) และ ERM (Enterprise Resource Management) ในที่สุด 

มุมมองตางๆ ท้ัง 4 มุมของ Balance Scorecard จะประกอบดวย 

1. Financial Perspective (มุมมองดานการเงิน) 
2. Customer Perspective (มุมมองดานลูกคา) 
3. Internal Process Perspective (มุมมองดานกระบวนการภายใน) 
4. Learning and Growth Perspective (มุมมองดานบุคลากร) 

นี่คือแนวความคิดเบื้องตนของ Kaplan ซึ่งครอบคลุมทั้งดานการเงิน ดานการตลาด
โดยเนนที่ความสัมพันธกับฐานลูกคา กระบวนการปฏิบัติงานภายใน และรวมไปถึง
การเรียนรูหรือการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในองคกรอีกดวย . . . ครบเครื่องครับ
สําหรับแนวความคิดนี้ ปดประตูท่ีจะมีใครครหาวาแกละเลยมุมมองดานใดดานหนึ่ง
อยางสมบูรณท่ีสุดเทาที่เคยเห็นแนวความคิดทางดานบริหารจากนักวิชาการรายอื่นๆ 

แตจริงๆ แลว Balance Scorecard ก็คือการรวบรวมจุดเดนๆ ของแนวความคิด
อ่ืนๆ ท้ังมวลใหมาเกี่ยวเนื่องสัมพันธกันจนเปนกระบวนการ ถือเปนแนวความคิด
แบบที่รัฐบาลยุคไทยทรยศไทยเรียกกันวา “บูรณาการ” หรือการคิดแบบ “องครวม” 
นั่นเอง 

1. Financial Perspective 

มุมมองทางดานการเงินถือเปนมุมมองที่ถูกโจมตีอยางแรงตั้งแตสมัย Kaplan สราง
ระบบการคํานวณตนทุนแยกตามกิจกรรม หรือ Activity Based Costing (ABC)
อันลือชื่อกอนจะมาถึง Balance Scorecard ไมนาน เนื่องจากเขามองวาระบบ
บัญชีและการเงินที่ผานมานั้น เปนเพียง “บันทึกประวัติศาสตร” ท่ีไมมีอะไรเชื่อมโยง
ไปสูอนาคตเลย ซ้ํารายวิธีการบันทึกขอมูลทางดานการเงินก็ไมไดเอ้ือประโยชนใดๆ 
ใหแกงานดานบริหารเลย หรือถึงจะมีก็เพียงเล็กๆ นอยๆ ดวยฐานขอมูลที่ไมมีความ
ชัดเจน . . . 

พูดลอยๆ อยางนี้เดี๋ยวโดนฝายบัญชีตบเอา !! ผมแจงใหเห็นอยางนี้วา ดวยรายงาน
ทางดานการเงินที่เราเห็นกันอยูนั้น บอกแควาเรามีรายไดเทาไหร และใชเงินไป
เทาไหร แตไมมีรายละเอียดวารายไดไดมาจากไหนบาง หมายถึงลูกคารายใดหรือ
กิจกรรมการขายสินคาตัวไหน ใครหรืออะไรที่ใหผลกําไรคุมคาที่สุด สินคาหรือลูกคา
รายใดมีศักยภาพในดานทํากําไรใหองคกรมากแคไหน การสูญเสียลูกคารายใดราย
หนึ่งไปจะหมายถึงองคกรเสียโอกาสในทางธุรกิจคิดเปนมูลคาซักเทาไหร สวนดาน
รายจายถึงจะมีการแยกคาใชจายในการบริหารและคาใชจายในการดําเนินงาน แตก็
ไมมีรายละเอียดเพื่อการประเมินวากิจกรรมสวนใดที่ควรจะลดหรือควรจะเพิ่ม 
กิจกรรมอะไรที่ไมไดสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกรและลูกคา นั่นคือจริงๆ แลวงบ
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การเงินบอกแควาองคกรใชจายไปเปนเงินเทาไหร แตไมมีรายละเอียดวาใชไปเพื่อ
กิจกรรมอะไรดวยสัดสวนของเงินขนาดไหนเลย !! 

ดังนั้นสําหรับมุมมองดานการเงิน หากเราตองการใหเห็นชัดเจนออกมาอยางที่ 
Kaplan เสนอความคิดไว ก็จะตองไปศึกษาเรื่องของ ABC (Activity Based 
Costing) เพื่อที่จะทํา ABM (Activity Based Management) แลวจึงจะ
สามารถกําหนดโครงสรางทางงบประมาณตางๆ ดวย ABB (Activity Based 
Budgeting) 

รูปโฉมของระบบการบันทึกขอมูลทางการเงินและการบัญชีก็จะตองเปลี่ยนแปลงอยาง
ถอนรากถอนโคนไปดวย เพื่อที่เราจะสามารถอาศัยเครื่องมืออยางคอมพิวเตอรและ
โปรแกรมพิเศษที่เสริมเขามาจัดการฐานขอมูลจํานวนมากมายมหาศาลเหลานี้ . . . 
ถามีใครถามผมวาอยากจะทํา ABC หรือ ABM นี้มากแคไหน ผมตอบอยางไมลังเล
เลยวาไมมีเหตุผลที่จะไมอยาก เพียงแตรายละเอียดของการ implement ลงไปสู
ระบบงาน routine นั้นยังเปนเรื่องของรายละเอียดที่สลับซับซอนอยางมาก การ
ประเมินคุณคาหรือมูลคาของแตละกิจกรรมก็ยังมีเรื่องของ KPA (Key 
Performance Area) และ KPI  (Key Performance Indicarors) เขามา
เกี่ยวของอีกตางหาก 

การทํา pilot project หรือโครงการทดลองระบบก็ไมใชเรื่องที่จะเกินเลย
ความสามารถของเครื่องมือที่จะใช เพราะ software เพื่อภาระหนาที่นี้ก็จัดหา
มาแลวอยางพรอมมูล ขาดก็เพียงแตเวลาและ “ความรวมมือ” ของทีมงานทั้งหมด
เทานั้นที่จะตองชวยกันกําหนด KPA และ KPI ขึ้นมา 

ก็คงตองขอเนนที่คําวา “ความรวมมือ” ใหชัดๆ อีกครั้งครับ เพราะนี่คือกุญแจดอก
สําคัญที่สุดในการจัดวางระบบ และเพื่อใหเปนหมวดหมูของมัน ผมจึงขอกระโดดขาม
ไปสูหัวขอที่ 3 และ 4 โดยจะเวนเรื่องมุมมองดานลูกคาไวกอน . . . เพราะมันเปน
หัวขอที่ผมอยากแยกออกไปเปน section ใหญของมันเองมากกวา 

2. Internal Process Perspective 

โดยสวนตัวแลว ผมถือเอาเรื่องกระบวนการปฏิบัติงานเปนปจจัยสําคัญของการวัด
ความสําเร็จหรือลมเหลวของกิจการ การวางระบบงานที่ไมรัดกุมหรือหละหลวม โดย
คิดจากตัณหา (ไมใชปญญา) ท่ีอยากโนนอยากนี่เปนตัวกําหนด ถือเปนอันตราย
อยางที่สุด . . . และดวยความเชื่ออยางนี้ท่ีทําใหผมตัดสินใจขอดูแลระบบงานภายใน
แทนที่จะออกไปวิ่งเตนกับงานดานการตลาด . . . จะวาอวดดีก็ไดท่ีเชื่อวาตัวเองมี
ระดับฝมือไมดอยกวาฝายการตลาด ดังนั้นจึงสมควรวางตัวอยูแตเพียงภายใน เพื่อ
รักษาสมดุลทางศักยภาพขององคกรในภาพรวม 

ท่ีผานๆ มา เราคัดสรรคนเกงๆ และคนดีๆ เขาไปเสริม “ทัพหนา” จนหมด โดย
ละเลยงานของ “กองหนุน” อยางฝายการเงินและการบัญชี การดําเนินการทาง
เอกสาร และระบบงานฐานขอมูล ทําให “ทัพหนา” อยางฝายการตลาดตองบุกปาฝา
ดงในสนามรบอยาง “บอดใบ” ท่ีสุด . . . ถือเปนความซาบซึ้งตรึงใจตั้งแตสมัยที่ตัวเอง
ยังรับผิดชอบงานดานการขายอยูชวงหนึ่งของชีวิต !! 

การเปลี่ยนหนาที่ตัวเองเพื่อจะเปนฝายบัญชีท่ีรูเรื่อง marketing ถือเปนการ
ปรับปรุงระบบงานภายในครั้งใหญครั้งหนึ่งของบริษัท และมีการรื้อระบบฐานขอมูล
ครั้งมโหฬารที่สุดตั้งแตองคกรของเราใชเครื่องมือที่เรียกวาคอมพิวเตอรนี้ . . . เปน
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ความจําเปนที่จะตองทํา ไมใชความเสนหาหรือจงเกลียดจงชัง software house 
รายใดรายหนึ่งเปนการเฉพาะ เพราะหนาที่ ท่ีผมตัดสินใจทําคือการเสริมให 
“กองหนุน” ท่ีมีอยูนี้ ได ทําหนาที่ ของ “กองหนุน” อยางแทจริง .  .  .  ถาฝาย 
marketing ปรับตัวใหเร็วหรือจําเปนจะตองยืดหยุนในดานวิธีการทางการตลาด 
ฝายบัญชีจะตองปรับตัวเองไดเร็วในอัตราที่ไมย่ิงหยอนไปกวากันเสมอ !! 

การแทรกแซงกิจการภายใน หรือการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใดๆ ที่ไมไดยึดถือ
แนวทางที่วานี้ ผมถือวาผิดทั้งหมด และผูที่คิดกระทําการตางๆ ที่นอกเหนือ
กรอบความคิดนี้ ก็ควรจะถือวาเปนพวกบอนทําลายมากกวาสรางสรรค . . . 
ระบบงานภายในถือเปน “ศึกสองดาน” อยูแลว เพราะดานหนึ่งจะตองมีความยืดหยุน
ไมนอยไปกวาฝายการตลาด สวนอีกดานหนึ่งจะตองพยายามไมใหเกิดชองวางรอย
โหวจนกลายเปนกรณีพิพาทกับฝายราชการดวย . . . การทําอะไรโดยคิดเพียงแค
ลวกๆ สุกเอาเผากินเพื่อสนองความพึงพอใจเปนรายบุคคล ถือเปนเรื่องที่สรางความ
ปนปวนใหกับระบบงานอยางที่สุด . . . แตสังคมไทยดูเหมือนจะนิยมชมชอบเด็กที่
ชอบทําตัวฝาฝนระเบียบ บางครั้งก็แคเล็กๆ นอยๆ หรือซุกๆ แอบๆ ทําในสิ่งที่
มีคําสั่งหามก็รูสึกวาเปน hero ซะเต็มประดา !! 
ระบบงานภายในจําเปนที่จะตองไดรับความรวมมือจากทุกฝาย ไมใชแคคอยเสนอ
หนาบาง หรือซุกหัวซอนหางบางในการปรับแตงบาๆ บอๆ ไปวันๆ . . . ไมมี
ระบบงานใดที่สามารถสรางสําเร็จไดดวยลําพังคนๆ เดียว และยิ่งไมมีระบบงานใดที่
จะสามารถสรางสําเร็จไดดวยการแกงแยงแขงดีดวยเหตุผลใดๆ ทางจิตวิทยา . . . แต
ละคนแตละหนวยของงานจําเปนที่จะตองรูบทบาทหนาที่ของตน และพยายามทําใน
กรอบที่ตนเองไดรับมอบหมายใหดีท่ีสุด โดยคํานึงถึงผลกระทบที่อาจจะเกิดแกบุคคล
อ่ืนหรือสวนงานอื่นๆ อยางสม่ําเสมอ . . . ระบบงานที่ดีถือเปนฝมือของทุกคน
รวมกันอยูแลว แตท่ีเละเทะเปนสวนใหญไมใชเพราะอยากอวดฝมือหรอกครับ . . . 
เปนเพราะอยาก “ไดหนา” ซะมากกวา !! 

ผมเชื่อของผมเองวาหากทุกคนพยายามมองภาพของงานอยางเปนระบบที่
ตอเนื่อง และพยายามทําใหมันตอเนื่องจริงๆ “หนา” ที่ทุกคนอยากไดมันจะได
ไปอยางเต็มภาคภูมิ เพราะงานมันจะออกมาดีพรอมๆ กันทุกสวน ซึ่งคนท่ี
รับผิดชอบของแตละสวนก็ไดแสดงทั้งฝมือและไดหนาไปพรอมๆ กันโดยที่ไมตองยื้อ
แยงแขงดีดวยซ้ําไป . . . แตจะใหทุกคนคิดแบบ “ตาเถน” นี่ไมใชเรื่องงายเลยนะ 
เพราะเรื่องนี้เกี่ยวของกับหัวเรื่องใหญอีกเรื่องคือ Corporate Culture หรือ 
“วัฒนธรรมองคกร” ท่ีครั้งหนึ่งก็เคยเปนเรื่อง hot สุดๆ ของ Edgar H. Schein 
เหมือนกัน และที่หลายๆ คนอาจจะยังจํากันไดถึง Reengineering the 
Corporation ของ Michael Hammer กับ James Champy ท่ีมีชื่อเต็มๆ วา 
Business Process Reengineering (BPR) อันเปนแนวความคิดที่ออกมาใน
สมัยที่ไลเล่ียกับ Balance Scorecard (BSC) นั่นเอง 

3. Learning and Growth Perspective 

ภายในกระบวนการปฏิบัติงานขององคกรมีวาระซอนเรนอีกอยางหนึ่งก็คือ การ
พัฒนาบุคลากร ในระยะหลังๆ นี้พวกเราหลายคนอาจจะไดยินไดฟงมาบางเก่ียวกับ 
“องคกรแหงการเรียนรู” หรือ Learning Organization หรือแมแตคําวา 
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“การศึกษาตลอดชีพ” ซึ่งถือเปนเรื่องใหญมากครับ ขนาดระดับรัฐบาลหลายๆ 
ประเทศตองถือเปนภารกิจหลักในการพัฒนาประเทศเลยทีเดียว 

หลายคนอาจจะไมเคยไดยินมาวา คาใชจายที่เกิดข้ึนจากการสงพนักงานเขารับ
การฝกอบรมบางอยางนั้นถือเปนคาใชจายทางภาษีได 150% แตมันคือนโยบายที่
ออกมาเปนประมวลรัษฎากรของไทยเรียบรอยแลว เปนนโยบายที่พยายามสงเสริมให
ผูประกอบการตางๆ พัฒนาความรูใหกับบุคลากรของตัวเอง โดยกรมสรรพากรยอม
ลดรายไดของตนลงไปประมาณ 15% ของคาใชจายกอนนั้น ไมตางอะไรกับสวนลดที่
บริษัทตางๆ ไดคืนกลับมาทางออม !! นาปลื้มใจกับหนวยงานผูประกอบการสวนใหญ
ถือเปน “คูอร”ิ นี้ซะจริงๆ 

ในจํานวนตํารับตําราเกี่ยวกับ Learning Organization ก็คงไมมีเลมใดเกินหนา
เกินตานาย Peter M. Senge ไปไดครับ เจาของผลงาน The Fifth Descipline 
ท่ีติดแผงหนังสือขายดีอยูระยะหนึ่งจนถึงทุกวันนี้ 

แตในกระบวนการเรียนรูนั้นเองก็จําเปนที่จะตองมีอะไรบางอยางเขามาเสริม 
ไมอยางนั้นก็คงไมมีวลีไทยๆ ท่ีวา “ความรูทวมหัวเอาตัวไมรอด” หรอกครับ การ
ประยุกตความรูใหมาสูการปฏิบัติจริงถือเปนหัวใจสําคัญของกระบวนการเหลานี้ และ
ผูท่ีนาจะเปนเจาพอตัวจริงของเรื่องนี้ก็คงจะตองยกให Dr. Edward de Bono 
เจาของผลงานหนังสือกวา 60 เรื่องซึ่งรวมทั้ง Laterral Thinking และ Six 
Thinking Hats อันลือลั่นสนั่นเมือง 

การเรียนรูนี้ถือเปนเรื่องใหญมากครับ และการอานหรือเก็บตกจากหนากระดาษทั้งท่ี
เปนหนังสือพิมพรายวันและที่พิมพเปนเลมๆ ออกมานั้นก็ถือวาเปนแหลงขยาย
ความรูของพวกเราไดเสมอ ความรูใหมๆ เกิดขึ้นตลอดเวลา และมีคนพยายามพัฒนา
กระบวนการคิดที่แตกตางออกไปอยูเสมอ ซึ่งเราสามารถที่จะเรียนรูและศึกษาเพื่อ
ดัดแปลงตอยอดใหเหมาะกับระบบงานที่เรามีอยูไดไมมากก็นอย 

หลายคนอาจจะรูสึกวาฝรั่งตาน้ําขาวไมไดมีน้ํายาอะไร หรือสิ่งที่เขียนออกมาแตละ
เลมแตละเรื่องนั้นก็เปนเพียงเหลาเกาในขวดใหม ไมไดมีอะไรที่วิเศษวิโสอะไรซักแค
ไหนเลย . . . ผมก็ไมเถียงวาไมจริง บางเลมก็นาเบื่อเอามากๆ แตบางเลมก็มีแงมุมที่
เราเองเคยลืมหรือไมเคยนึกถึงดวยซ้ํา . . . เหลาเกาแลวทําไมเหรอถามันยังเปน
เหลา ผมก็เห็นดวดกันไดดวดกันดีนี่นา . . . จริงมั้ย?! . . . ถามันเกาจนเปนเยี่ยว
ไปแลวสิถึงจะไมควรเสพ !! 
คนที่ยกยองเฉพาะความคิดตัวเองแลวดูถูกคุณคาของความรูและความคิดของคนอื่น
จึงเปนบุคคลที่นาสงสารที่สุด . . . เพราะคนที่เอาแตชื่นชมตัวเองก็คือคนที่ไมมีปญญา
ไปเสาะหาความชื่นชมจากคนอื่นๆ อีกแลวในโลกนี้ หรือไมอยางนั้นก็ยํ่ายีตัวเองอยาง
ลับๆ จึงยกหางตัวเองเปนการชดเชยอารมณในที่แจง . . . อนาถแทแลตะลึง !! 

เลิกกระแนะกระแหนชั่วคราว . . . แฮะ . . แฮะ . . จริงๆ แลวเรื่องการพัฒนาบุคลากร
นี่เปนโครงการในฝนของผมเลยครับ แตขอจํากัดของเวลาเปนอุปสรรคที่สําคัญที่สุด 
รวมทั้งกระบวนการในการทํางานที่เดี๋ยวๆ ก็ตองคอยแกไขปรับปรุง เดี๋ยวๆ ก็มีคนมา
ชวยสาระแนใหวุนวายกลายพันธุอยูเรื่อยๆ กลับเปนตัวที่บั่นทอนเวลาแหงการเติบโต
ของสมองบุคลากรของเราจนกลายเปนฝนที่ไมมีวันเปนจริงอยูทุกวันนี ้

 

 

 



Business @ The Speed of Stupid : pg 11 of 15 

 

4. Customer Perspective 

ผมดึงเอาเรื่องมุมมองดานลูกคามาไวหลังสุด เพราะเชื่อวามันคงจะยาวกวาหัวขออ่ืนๆ 
รวมทั้งมันมีโอกาสเฉไฉไปสูเรื่องอ่ืนได ดังนั้นจึงเตรียมตัวเผื่อไววามันอาจจะหลุดไป 
section อ่ืนจากหัวขอนี้ก็ไมแน : ) 

“ลูกคา” หรือ customer ถือวามีบทบาทสําคัญมาทุกยุคทุกสมัย แตในระยะกอน
หนานี้ ลูกคาก็เปนเพียงเจาของเงินที่พนักงานฝายขายจะตองพยายามขายสินคาให
เปนการแลกเปลี่ยน และจะตองพยายามปะคบปะหงมใหเปนลูกคากันไปนานๆ . . . 
ซึ่งสําหรับปจจุบันนี้คําวา customer กลับมีบทบาทชี้นํามากขึ้น ถึงขนาดวา
ปรมาจารยดานการตลาดอยาง Phillip Kotler ตองบัญญํติสวนผสมทางการตลาด 
(marketing mix) ใหมใหมีเรื่องของ customer รวมเขาไปอยูในนั้นดวยแลว 

สวนผสมทางการตลาด หรือ marketing mix นี้ประกอบดวย 4P’s คิดวาหลายคน
คงจํากันไดวามันประกอบดวยตัว P 4 ตัวคือ Product, Price, Place, และ 
Promotion ท่ีถือเปนอาวุธประจํากายของฝายการตลาดมาชานานแลวนั่นเอง 

อยางไรก็ตาม ในสภาวะการแขงขันอยางในปจจุบันที่รุนแรงจนถึงขนาดเรียกกันเปน 
“สานามรบ” ไปแลวนี้ อาวุธดั้งเดิมทางการตลาดที่เรียก marketing mix ก็เลยถูก
พยายามดัดแปลงแกไขใหมีเหล่ียมมุมที่แตกตางออกไป เพราะดูเหมือนทุกๆ บริษัท
ใชอาวุธดั้งเดิมนี้ฟาดฟนกันจนทื่อไปหมดทุกตัวแลว . . . จึงเกิดแนวคิดแบบ 4C’s 
ขึ้นมาเสริม . . . ผมอยากใชคําวา “ขึ้นมาเสริม” มากกวา “ขึ้นมาแทน” เพราะจริงๆ 
แลวหลักการของ marketing mix ชุดเดิมคือ 4P’s ก็ยังตองใชประกอบกันไปดวย
เสมอ และ 4P’s กับ 4C’s นี้ก็ถูกจับเปนคูๆ คลายกับจะบอกวาแนวความคิดของ 
marketing mix เดิมนั้นยังขาด “ขอควรคํานึงถึง” ไปบางแงมุม !! 
 Product  . . . . . . . . . . . . . Customer 
 Price . . . . . . . . . . . . . . . .  Cost 
 Place . . . . . . . . . . . . . . . . Convenience 
 Promotion . . . . . . . . . . . . Communication 

วากันวามุมมองแบบเดิมที่เรียกเปน 4P’s นั้น จะมองจากมุมมองของผูประกอบการ 
คือสนใจเรื่องของสินคา เรื่องของราคา เรื่องของสถานที่ในการจัดจําหนาย และเรื่อง
ของการสงเสริมการขาย . . . แตมุมมองแบบ 4C’s นี้จะมุงเนนความสนใจไปที่ตลาด
มากขึ้น คือใหความสนใจเกี่ยวกับลูกคาหรือความตองการของลูกคา (ไมใชพัฒนา
สินคาออกมากอนแลวคอยมาหาทางทําการตลาด หรือสั่งซื้อสินคาตะพึดตะพือแลว
คอยหาคนมาซื้อทีหลัง) . . จากมุมมองดานราคาก็หันมาสนใจเรื่องของตนทุน เพราะ
การแขงขันดานราคาถือเปนอาวุธท่ีทําใหเจ็บตัวดวยกันทั้งคู และเพราะเรื่องนี้จึงเกิด
แนวความคิดแบบ Activity Based Costing ขึ้นมาเพื่อใชในการสอดสองกิจกรรม
ตางๆ ท่ีกอใหเกิดตนทุน . . สถานที่ในการจัดจําหนายก็กลายมาเปนการคํานึงถึง
ความสะดวกสบายในการซื้อ ฟงดูคลายๆ กันครับ แตเนื่องจากเทคโนโลยีในปจจุบัน
ทําใหระบบการจัดจําหนายมีชองทางเขาถึงผูบริโภคหรือลูกคาไดงายขึ้นและ
กวางขวางขึ้นกวาแคการคํานึงถึงทําเลที่ตั้งเทานั้น ท้ังตูหยอดเหรียญ ท้ัง internet 
หรือแมแต mail order และสารพัดวิธีการอื่นๆ ท่ีจะคิดคนขึ้นมาใหลูกคาเลือกหาซื้อ
สินคาไดงายที่สุด . . สําหรับการสงเสริมการขายก็เนนไปที่รูปแบบของการสื่อสาร
มากขึ้น ไมใชเนนที่การลดแลกแจกแถมหรือการโฆษณาประชาสัมพันธท่ีใชกันจนทุก
วันนี้แทบจะตองเอาผูหญิงมาแกผาเทานั้นถึงจะมีคนสนใจกันอยูแลว . . . 
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การกําเนิดขึ้นของ Balance Scorecard ถือเปนจุดศูนยรวมใหมของระบบการ
ทํางานที่เนนหนักไปในดานของการติดตามและประเมินผล โดยเริ่มตั้งแตการกําหนด
เปาหมาย กําหนดแผนงาน กําหนดวิธีการปฏิบัติงาน แลวติดตามตรวจสอบทุกๆ 
กระบวนการเพื่อประเมินสถานการณและทิศทางของการปฏิบัตินั้นๆ วายังเดินทางไป
ในทิศทางที่เปนเปาหมายหรือไม 

Balance Scorecard เปนเพียงแนวความคิด หรือจะวาเปนกรอบของการคิดอีก
แบบหนึ่งท่ีนาสนใจมาก แตการจะสรางระบบ Balance Scorecard ใหไดผลจริงๆ 
นั้น จําเปนที่จะตองเจาะลึกลงไปเพื่อศึกษารายละเอียดแตละเรื่องอยางถึงแกนจริงๆ 
ถือเปนการรวมศูนยวิชาการบริหารแนวใหมๆ ท่ีกอตัวอยางกระจัดกระจายใหเขามา
อยูใน framework เดียวกัน ตั้งแตการพัฒนาระบบบัญชี ท่ีจะตองครอบคลุมถึง
ทรัพยากรอื่นๆ ขององคกรที่นอกจากตัวเงินเพียงอยางเดียว ท่ีเรียกกันวา ERP หรือ 
ERM (Enterprise Resource Planning/Management) การบริหารและ
พัฒนาบุคลากร (Human Resource Management & Development) การ
พัฒนาและบริหารความรู (Knowledge Management) รวมไปถึงการพัฒนาฐาน
ลูกคาที่ถือเปนสาขาวิชาการใหมท่ีหลากหลายที่สุด เพราะจะมีท้ังเรื่องของ IMC 
(Integrated Marketing Communication) และ CRM (Customer 
Relation Marketing) เขามาเกี่ยวของ 

ปจจุบันนี้ระบบการทํางานทั้งหมด ถูกมองเปนโครงขายที่เกาะเกี่ยวสัมพันธกันอยาง
แยกไมออก และจะตองกําหนดทิศทางในการทํางานใหสอดคลองกันตลอดเวลา 
มิฉะนั้นแลวมันก็ไมตางอะไรกับการที่แตละคนพายเรือกันคนละจ้ําสองจ้ํา ซึ่งมัน
อาจจะทําไดดีหากนี่เปนการแขงเรือบดธรรมดา แตภาวะการแขงขันในปจจุบันเรา
จําเปนตองใชเรือยาวที่มีฝพายมือดีๆ หลายๆ คนชวยกันจ้ํา และจะตองจ้ําพรอมๆ กัน
ในทิศทางเดียวกันเทานั้นจึงจะสามารถดํารงชีวิตอยูในตลาดตอไปได 

สิ่งท่ีทุกๆ คนอุตสาหร่ําเรียนมาหลายปดีดักนั้น ไดกลายเปนอดีตไปแลวครับ ทุกวันนี้
มีแนวความคิดและหลักวิชาการใหมๆ ออกมาใหเราตองคอย update ตัวเอง
ตลอดเวลา จนถึงกับมหาวิทยาลัยบางแหงของสหรัฐอเมริการิเริ่มโครงการ Open 
Course ท่ีทุกคนสามารถเขาไป download ขอมูลผาน internet เพื่อนํามาศึกษา
เองโดยไมตองเสียคาใชจายใดๆ . . . ประเทศที่เจริญแลวเขาใหความสนใจกับเรื่อง
ความรูท่ีจะไปถึงคนทํางานขนาดนี้ครับ . . . แลวพวกเราสนใจที่จะเรียนรูเพิ่มเติมมาก
นอยแคไหน? ใหความใสใจกับแนวความคิดหรือหลักวิชาการใหมๆ มากขนาดไหน? 
. . . จริงอยูท่ีมันก็มีแนวความคิดบางตัวที่จะกระเดียดไปทาง fashion ใหบาเหอกัน
ไปเปนระยะๆ เทานั้น แตถาเราจะเหมาโหลวาทั้งหมดมันหวยแตกก็ดูออกจะอวดดี
เกินไปหนอย . . . รึวาไง ?!! 

ไมยาวอยางที่คิดแฮะ . . . แตก็ยังมีเหตุผลเพียงพอที่จะปลอยใหเรื่องของ CRM มา
อยูรั้งทายของ section นี้ เพราะจริงๆ แลวผมกําลังเตรียมที่จะทําเอกสารอีกชุดหนึ่ง
เพื่อเรื่องนี้โดยเฉพาะอยูแลว ท้ังนี้เพราะ CRM เปนชื่อเรียกทางการตลาดของวงการ
ตํารา แตเปนเรื่องที่ละมายคลายคลึงกับที่เราเคยเรียก “Network Marketing” 
เมื่อซักเกือบ 10 ปกอน และถือเปนนโยบายหลัก หรือจะวาเปนทิศทางหลักในการ
กําหนดแผนงานการตลาดในอนาคตดวย . . . ซึ่งเหตุผลที่จะตองถึงกับทําเปนเอกสาร
เผยแพรก็คือ . . . ไมมีใครยอมเขาใจหรือทําทาเหมือนกับรูเรื่องนี้จริงๆ จังๆ ซักทีเทา
นั้นเอง 
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เราอาจจะจําเปนตองใชชื่อ CRM เปนหัวขอในการสนทนา หนึ่งมันฟงดูทันสมัยมาก 
: ) สองก็คือมันกลายเปน buzz word ของวงการตํารับตําราไปแลว ซึ่งหลายคน
อาจจะสนใจไปหาอานเอาเองไดตาม column หนังสือพิมพหรือนิตยสารตางๆ ถือ
เปนการ update ความรูอยาใหอุดอูอยูแตในรู . . . 

แตหากจะถามความเห็นสวนตัวของผม ผมชอบคําวา Network Marketing 
มากกวา และเชื่อวามีบางคนอาจจะเคยไดยินคําวา Database Marketing อยูบาง 
ซึ่งคอนขางจะตรงตัวที่สุดสําหรับการทํางานในระบบ CRM 

CRM มาจากคําวา Customer Relationship Management จนในที่สุดก็
เพี้ยนมาเปน Customer Relationship Marketing ในระยะหลังๆ นี้ . . . แต
เพราะคําวา customer นั้นออกจะสรางความคับแคบทางความรูสึกอยูบาง เพราะ
ทุกคนก็คงจะแปลกันแค “ลูกคา” สวน Customer Relationship ก็มีหลายๆ 
องคกรแปลเปนภาษาไทยแบบชาตินิยมวา “ลูกคาสัมพันธ” . . . แตวา . . . 

ใครบางคือลูกคา? แลวลูกคาคือใคร? . . . ลูกคาจะหมายถึงเฉพาะที่เกี่ยวของกับ
องคกรจากภายนอกรึเปลา? หรือวาลูกคาคือผูท่ีรับบริการของพวกเราจากภายใน
องคกรเดียวกันดวย? 

คําวา “ลูกคา” ทําใหกรอบความคิดของหลายๆ คนถึงข้ันอุดตันไปเลยทีเดียว 
และจํ ากัดวิธีการสารพัดอยูแต เพียงโลกภายนอกองคกรเท านั้น  .  .  . 
ซึ่งมันไมถูกตอง ระบบ CRM จําเปนตองอาศัยการประสานงานภายในที่เขมแข็ง มี
การสงผานขอมูลที่ตอเนื่อง และมี process ในการทํางานที่ชัดเจน ทุกๆ หนวยยอย
ภายในองคกรตางก็มีสวนรวมในการสรางสรรคและทําลายอารมณความรูสึกของ
ลูกคาภายนอกไดตลอดเวลา ซึ่งนั่นลวนแลวแตเปนเรื่องของ “ความสัมพันธ” ท้ังสิ้น 

คําวา Network นาจะชัดเจนกวาในแงของความหมายที่ครอบคลุม อยางนอยมันคือ
ระบบเครือขาย ซึ่งหากไมมีความสัมพันธกันเลย มันก็เปนเครือขายไมได มันสื่อ
ความรูสึกถึงระบบฐานขอมูลในระบบคอมพิวเตอรท่ีเชื่อมโยงกันเปนระบบ LAN 
หรือ WAN หรือ Intranet หรือ Internet ไปเลย . . . และนั่นคือ processing 
ภายในที่จะตองประกอบไปดวยรูปแบบในการทํางานที่ประสานสอดคลองกับระบบ
การบันทึกขอมูล การประมวลผลขอมูล และการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูล เพื่อ
แจกจายและแบงปนขอมูลใหไหลเลื่อนอยางทั่วถึงในระบบงานภายใน 

ในขณะเดียวกัน คําวา Network ก็มีการใชงานกันอยูแลวในทางการตลาด ท่ี
หมายถึงเครือขายของชองทางในการกระจายสินคาสูผูบริโภค ซึ่งการตลาดในระยะ
หลังๆ นี้ก็เนนความสัมพันธในดานของการขยายเครือขายทางการตลาดเหลานี้ดวย
เหมือนกัน มันจึงทําใหผมรูสึกวาคําวา Network Marketing ใหความรูสึกที่
ครอบคลุมทั้งระบบงานภายในและระบบการตลาดภายนอกไดอยางทั่วถึงกวา โดยไม
ติด block ทางอารมณท่ีเกิดจากคําวา customer หรือ “ลูกคา” ท่ีเหมือนกับตี
กรอบทางความคิดใหมุงสนใจเฉพาะงานที่อยูภายนอกองคกรเทานั้น 

การทุมตัวเองอยางสุดฤทธิ์สุดเดชเทาที่ความรูเดิมกับที่หามาใหมไดของผมก็เกิดจาก
แนวความคิดนี้ท่ีพยายามจะพัฒนาระบบฐานขอมูลใหมีความตอเนื่องสัมพันธกัน
อยางทั่วถึงท้ังระบบ การเขาไปยุมยามในระบบ routine ของเอกสารก็เปนเพราะ
ตัวเองมองเห็นความจําเปนของเรื่องนี้ท่ีจะตองทํา ถา network ภายในยังทําไมได 
จะไปฝนถึงนรกที่รออยูขางนอกทําไม? 
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ยอนกลับมาเรื่องของ “การประเมินผล” อีกครั้ง ผมตองยอมรับวารูสึกเอียนกับคํานี้
อยางเหลือรับจริงๆ เพราะมันไมมีความเปนตัวตนอยูเลยในภาษาที่เราใชพูดคุยกัน
จนเปนกิจวัตร . . . มันคือไปไหนมา . . . สามวาสองศอก . . . ยังไงอยางง้ันเลยครับ !!  

การประเมินผลจะตองหมายถึง “การเปรียบเทียบ” เทานั้น ไมใชการพูดพลามแต
เพียงอยางเดียว มันไมตางอะไรกับ “การสอบ” ท่ีพวกเราสะอิดสะเอียนอยางมาก
ตั้งแตสมัยเรียนหนังสือนั่นแหละครับ แตวานั่นคือตัวอยางของการประเมินผลที่
ชัดเจนที่สุด มีการเปรียบเทียบเปนเปอรเซ็นต มีการใหคะแนน โดยอางอิงจากจุดใด
จุดหนึ่งท่ีถือเปนมาตรฐานในการวัดเสมอ 

การประเมินผลในโลกของธุรกิจก็ไมควรจะแตกตางกัน มันควรจะหมายถึงการ
เปรียบเทียบ หมายถึงการวัด เมื่อเทียบกับมาตรฐานใดมาตรฐานหนึ่งอยาง
เฉพาะเจาะจงลงไป ไมใชเล่ือนลอยเพราะมันฟงดูไพเราะเพราะพริ้ง หรือฟงดูมี 
class มีระดับอะไรนักหนา . . . ถึงตรงนี้หลายคนคงจะรูสึกถึงความเขาใจงายๆ ของ
คําวา Scorecard ท่ี Robert Kaplan ขุดขึ้นมาเปน brand ของแนวความคิดของ
เขาบางแลว . . . มันสื่อความหมายที่เปนรูปธรรมที่ชัดเจนมาก . . . “บัตรคะแนน” 

ปญหาใหญของระบบการประเมินผลอยูท่ีการกําหนด “มาตรวัด” ขึ้นมาเปนมาตรฐาน
ในการทํางาน หรือเปนเปาหมายที่ ทุกคนจะตองพยายามไปใหถึง และนําผล
ประกอบการของเรามาเขาสูตรเพื่อเปรียบเทียบความคืบหนาหรือพัฒนาการตางๆ วา
เปนไปในทิศทางที่ถูกตองแคไหน เพื่อใชเปนตัวกําหนดแนวทางในการปฏิบัติงานใน
ขั้นตอๆ ไป 

เมื่อกําหนดมาตรวัดขึ้นมาแลว ก็ตองกําหนด routine ของการเก็บรวบรวมขอมูลที่
จะตองใชเปนตัวแปรในการประเมินผลอีกตางหาก ซึ่งตรงนี้ท่ีแบบฟอรมและขั้นตอน
ในการทํางานตางๆ จะตองเขามาเกี่ยวของอยางไมมีทางเลี่ยง และถือเปนเรื่องใหญโต
มากเพราะการประเมินผลจะสงผลกระทบโดยตรงตอวัฒนธรรมในการทํางานของ
องคกรเลยทีเดียว . . .  
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เอาละครับ . . . นี่คือคํานําที่ยาวที่สุดตั้งแตผมเขียนหนังสือหรือเอกสารของตัวเอง ผม
ยกเอาตัวอยางจากหนังสือกองมหึมาที่ตัวเองสรรหามาไวอาน และเชื่อวาตัวเองจะ
พยายามใหทุกอยางลงตัวไดดวยเทคนิคการผสมผสานแบบเดิมที่เคยใชสมัยที่เขียน
โปรแกรมดวยเทคนิคเฉพาะตัว และผันตัวเองขึ้นมาดูแลระบบคอมพิวเตอรท้ังท่ีไมได
ร่ําเรียนมาทางสายวิชาชีพนี้โดยตรง 

แตท้ังนี้ท้ังนั้น ไมมีระบบใดๆ ท่ีจะสําเร็จไดดวยลําพังคนๆ เดียว การสราง Network 
Marketing ก็ดี การสรางระบบการประเมินผลที่ออกมาเปน Scorecard หรือเปน 
Ratios ตางๆ ก็ดี การพัฒนา model ใหกับ procedures ท้ังหลายของระบบงาน
ภายในก็ดี ตางก็ตองอาศัยความรวมมือรวมใจและการมีสวนรวมในกระบวนการคิด
ท้ังหมดจากทุกๆ คน ไมใชตางคนตางทํา ตางคนตางคิด เพียงเพราะอยากจะเห็นทั้ง
ระบบเปนมาตรฐานที่ตนเองเปนผูกําหนดเทานั้น การกําหนดมาตรฐานในการ
ทํางาน การกําหนดมาตรฐานทางเอกสาร การกําหนดมาตรฐานของระบบการสื่อสาร
ภายใน ตางก็มีปจจัยเกี่ยวของที่มากกวาแคความสวยงาม หรือความหวือหวาตามยุค
ตามสมัย หรือแคความตองการของสวนงานใดสวนงานหนึ่งเปนการเฉพาะลงไป 

ทุกวันนี้คําวา globalization นอกจากจะหมายถึง “โลกาภิวัตน” อยางที่หลายๆ คน
พยายามแปลใหมีความเกี่ยวโยงไปถึงเรื่องของการแขงขันทางธุรกิจและการตลาด แต
คําวา global ยังมีอีกความหมายหนึ่งที่แปลวา “ท้ังหมด” และทําใหมันมีความ
ใกลเคียงกับคําวา “องครวม” ท่ีแปลมาจากคํา “holistic” อีกดวย เสนแบงพรมแดน
ทางการคาไดพังทลายลงไปแลวไมมากก็นอย และหากองคกรตางๆ ยังไมยอมสลาย
เสนแบงของหนวยปฏิบัติงาน ยังมองภาพของการทํางานเปนแบบ functional หรือ
แบงตามสายงานเหมือนในอดีตที่มองทุกๆ องคประกอบแบบแยกสวน มันก็ออกจะลา
หลังทางกระบวนการคิดไปพอสมควร และมีแตท่ีจะรั้งทายใหคนอื่นๆ คอยๆ แซงหนา
องคกรนั้นๆ ไปในที่สุด 

ดวย scale ของปริมาณงานที่จะตองศึกษาและจัดสรางระบบขึ้นมารองรับ ผมอยาก
ตะโกนดังๆ บอกกับทุกคนวา เวลาของการเพอฝนเรื่องระบบที่แตละคนชื่นชอบได
หมดไปแลว นี่ไมใชเวลาที่จะมาแขงขันเรื่อง ego ของใครแรงกวาใคร และไมใชเวลา
ท่ีจะมาประกวดประขันกันเรื่องของมาตรฐานของใครดีกวาใคร หรือครอบคลุมแงมุม
ของงานมากกวากัน หรือแมแตแบบฟอรมเอกสารของใครงดงามกวากัน ใครมี logo 
ท่ีถูกตองมากกวา หรือมีจัดวางสัดสวนของหนากระดาษดีกวา ใครจะมีรูปแบบของ
นามบัตรที่สะดุดตากวา . . . ท้ังหมดนั้นเปนเรื่องไรสาระที่ไมควรจะมีการคํานึงถึง
หากมันไมไดเปนไปในแนวทางเพื่อการกอเกิดขอมูลที่เปนมูลคาเพิ่มใหกับองคกร
โดยรวม 

ผมมีเวลาทํางานอีกประมาณ 109,200 ชั่วโมงนับจากวินาทีนี้ ทุกๆ นาทีท่ีลวงเลย
ไปคือเวลาที่ผมเองเขาใกลหลุมศพเขาไปทุกขณะ และเชื่อวาไมตางไปจากทุกๆ คนที่
รวมชะตากรรมเดียวกันในองคกรแหงนี้ . . . แตละคนจะมีเวลาที่จะเอาไวสูญเสียได
อีกซักเทาไหรกัน ??!! 
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