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การประเมนิผลการพฒันาศูนย์ทนัตกรรม โรงพยาบาลห้วยยอด โดยใช้การ

วดัผลองค์กรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 

พีรพงษ์  จันทร์พุ่ม*  

บทคัดย่อ 

 การศึกษานี ้มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินผลการด าเนินการของศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลห้วยยอดด้วยการใช้การวัดผล

องค์กรแบบสมดุลท้ังส่ีมุมมอง คือ มุมมองด้านผู้ รับบริการ มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านกระบวนการภายใน และมุมมองด้าน

เรียนรู้และพัฒนา โดยศึกษาผลการด าเนินงานด้านผู้ รับบริการและด้านการเงินจากข้อมูลในโปรแกรม Hos xp  วิเคราะห์ข้อมูลด้าน

การเรียนรู้และพัฒนาจากบันทึกการประชุมอบรมของงานการเจ้าหน้าท่ี และรวบรวมข้อมูลด้านกระบวนการภายในศูนย์ทันตกรรม

จากแบบสรุปความเส่ียงและแบบประเมินตนเองของหน่วยงานทันตกรรม ผลการศึกษาพบว่าหลังเปิดศูนย์ทันตกรรมในปี 2556 มี

ผู้ รับบริการทันตกรรมรวมเพ่ิมขึน้ร้อยละ 9.43, 7.64, 49.91และ 12.12 (ปี 2556, 2557, 2558 และ 2559)  มีรายรับเพ่ิมขึน้ในปี 2556  

ร้อยละ 60.15 มีตัวชีว้ัดด้านกระบวนการภายในผ่านเกณฑ์ และเจ้าหน้าท่ีในกลุ่มงานทันตกรรมได้รับการพัฒนาและผ่านเกณฑ์การ

พัฒนาบุคลากร 

ค ำส ำคญั:  การวดัผลองค์กรแบบสมดลุ, บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 
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บทน า 

ก ารวัด ผล องค์ ก รแบบสม ดุ ลห รือ 

Balanced Scorecard (BSC) เป็นเคร่ืองมือทางดา้น

การบริหารจดัการท่ีช่วยในการประเมินผลองคก์ร

และช่วยให้องค์กรน าเอากลยุทธ์ไปปฏิบัติจริง 

(Strategic Implementation)โดยเร่ิมตน้ท่ีวิสัยทศัน์ 

ภารกิจ และกลยทุธ์ขององคก์ร ซ่ึงเป็นขั้นของการ

ก าหนดปัจจยัส าคญัต่อความส าเร็จ และจากนั้นก็

เป็นการสร้างดชันีวดัผลส าเร็จ (Key Performance 

Indicators: KPI) ข้ึนเพื่อเป็นตวับ่งช้ีถึงเป้าหมาย

และใชว้ดัผลการด าเนินงานในส่วนท่ีส าคญัต่อกล

ยทุธ์การวดัผลองคก์รแบบสมดุลเป็นแนวคิดท่ีเกิด

จาก Robert Kaplan อาจารยป์ระจ ามหาวิทยาลัย

ฮาร์วาร์ด และ David Norton ท่ีปรึกษาทางด้าน

การจัดการ โดยทั้ งสองได้ศึกษาและส ารวจถึง

สาเหตุของการท่ีตลาดหุ้นของอเมริกาประสบ

ปัญหาในปี 1987 และพบว่าองค์กรส่วนใหญ่ใน

อเมริกานิยมใช้แต่ตัวช้ีวดัด้านการเงินเป็นหลัก 

ประกอบกับเกิดเหตุการณ์ประเภทน้ีเกิดข้ึนซ ้ า

แล้วซ ้ าเล่า ในปี ค.ศ. 1992 Kaplan และ Norton 

จึงตระหนกัวา่ เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของ

บริษทัแบบเก่า ๆ นั้น มีจุดอ่อนและก ากวม (เช่น 

ดูแต่ตวัเลขสถานะการเงินของบริษทั ซ่ึงเป็นแค่

มุมเดียวของความส าเร็จของบริษทั และมกัเป็น

จากอดีต ไม่ได้แสดงถึงศักยภาพและแนวโน้ม

บริษัทในอนาคตทั้ งสองจึงได้เสนอแนวคิดใน

เร่ืองของการประเมินผลองค์กร  โดยพิจารณา

ตัว ช้ี ว ัดใน ส่ี มุมมอง (Perspectives)  แทนการ

พิจารณาเฉพาะมุมมองด้านการเงินเพียงอย่าง

เ ดี ย ว   ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  1) มุ ม ม อ ง ด้ า น

การเงิน (Financial Perspective), 2) มุมมองด้าน

ลูกค้า (Customer Perspective), 3) มุ ม มองด้ าน

กระบวนการภายใน (Internal  Process Perspec 

tive)  และ 4) มุมมองด้านการเรียน รู้และการ

พฒันา  (Learning  and   Growth  Perspective)1 2 3 
4  5  

มุมมองทางดา้นการเงินเป็นมุมมองท่ีตั้ง

ค  าถามว่าการท่ีจะให้ประสบผลส าเร็จทางด้าน

การเงิน องคก์รจะตอ้งเป็นอยา่งไรในสายตาของผู ้

ถือหุ้นหรือเจา้ของหรือผูถื้อหุ้น/เจา้ของตอ้งการ

ให้องค์กรประสบความส าเร็จทางด้านการเงิน

อย่างไร  เช่นก าไรอาจเป็นส่ิงท่ีผูถื้อหุ้นตอ้งการ

มากท่ีสุด ดังนั้ นก าไรจึงเป็นตัววดัตัวหน่ึงใน

มุมมองทางด้านการเงินเป็นตน้ มุมมองทางดา้น

ลูกคา้เป็นมุมมองท่ีจะตอบค าถามว่าเพื่อจะบรรลุ

ถึงเป้าหมายของกิจการองคก์รจะตอ้งเป็นอยา่งไร

ในสายตาของลูกค้ากล่าวคือลูกค้าต้องการให้

องค์กรเป็นอย่างไรในมุมมองของลูกค้า เช่น 

ลูกคา้อาจตอ้งการให้องค์กรสามารถผลิตของท่ีมี

คุณภาพ ดังนั้ นคุณภาพสินค้าก็จะเป็นตวัวดัตัว

หน่ึงในมุมมองทางด้านลูกค้าเป็นต้น  มุมมอง

ทางด้านกระบวนการภายใน (Internal Business 

Process) เป็ น มุ ม มอ ง ท่ี จะตอบค าถ าม ท่ี ว่ า 

เพื่อท่ีจะท าให้ผูถื้อหุ้นและลูกคา้เกิดความพอใจ
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องคก์รจะตอ้งมีการจดัการภายในอยา่งไรคุณภาพ

(Quality), ระยะเวลาในการผลิตสินคา้และบริหาร

(Response Time), ตน้ทุน (Cost), และการแนะน า

ผ ลิ ต ภัณ ฑ์ ให ม่ อ อ ก สู่ ต ล าด (New Product 

Introduction) มุมมองทางด้านการเรียน รู้และ

พัฒนา (Learning and Growth) เป็นมุมมองท่ีจะ

ตอบค าถามท่ีว่า องค์กรจะตอ้งมีการพฒันาและ

ปรับปรุงอย่างไร เพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว้

อย่างย ัง่ยืน  เช่น ความพึงพอใจการท างานของ

พนักงาน (Employee Satisfaction), ระบบข้อมูล

ด้านสารสนเทศ(Information System)4   มีหลาย

องค์กรท่ีน าแนวคิดน้ีมาใช้ในการบริหารองค์กร 

เช่น บริษทัธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือต่างประเทศแห่ง

ประเทศไทย 6 และห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 7 

    มุมมองทุกด้านของการวดัผลองค์กร

แบบสมดุลจะมีวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ขององค์กร

เป็นศูนย์กลาง ในแต่ละด้านประกอบด้วย 4 

องค์ประกอบ  คือ วตัถุประสงค์ (Objective) คือ

ส่ิงท่ีองค์กรมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะบรรลุในแต่

ละดา้น องคป์ระกอบท่ีสองคือตวัช้ีวดั (Measures 

ห รือ  Key Performance Indicators) คื อ  ตัว ช้ี ว ัด

ของวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้น และตวัช้ีวดัเหล่าน้ี

จะเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัว่าองค์กรบรรลุ

วตัถุประสงค์ในแต่ละดา้นหรือไม่  องค์ประกอบ

ท่ีสามคือเป้าหมาย (Target) ห ม า ย ถึ ง 

เป้าหมายหรือตวัเลขท่ีองค์กรตอ้งการจะบรรลุใน

ตวัช้ีวดัแต่ละประการ และองค์ประกอบท่ีส่ีคือ

แผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรม (Initiatives)  ท่ี

องค์กรจะจดัท าเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึน  

โดยในขั้นน้ียงัไม่ใช่แผนปฏิบติัการท่ีจะท า      แต่

เป็น เพี ยงแผนงาน   โครงการ ห รือกิจกรรม 

เบ้ืองตน้ท่ีตอ้งท าเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ1,8-

10 ดงัรูปท่ี 1 

 

 

รูปท่ี 1 แสดงมุมมองทั้งส่ีของ Balance scorecard 4 
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การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One-Stop 

Service) หมายถึง การน างานท่ีให้บริการทั้งหมด

ท่ี เก่ี ยวข้อง มารวมให้บ ริการอยู่ในสถาน ท่ี

เดียวกนั  ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่งกนัทนัที

หรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการ

เดียว  โดยมีจุดประสงค์เพื่อให้การให้บริการมี

ความรวดเร็วข้ึน          รูปแบบของการให้บริการ

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 11 12  มีได้หลายรูปแบบท่ี

ส าคัญ  คื อ   รูป แบบ ท่ี  1 เป็ น ก ารน าห ล าย

หน่วยงานมารวมให้บริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั  

เป็นการน างานหลายขั้นตอนท่ีต้องผ่านหลาย

หน่วยงานมารวมกันไวใ้ห้บริการอยู่ในสถานท่ี

เดียวกัน  ซ่ึ งประโยชน์ ท่ี เกิด ข้ึน  คือ  ช่วยลด

ระยะเวลาของการให้บริการให้น้อยลง กล่าวคือ 

แทนท่ีจะมีการส่งต่องานระหว่างหน่วยงานท่ี

เก่ียวข้องในการให้บริการ ซ่ึงจะต้องใช้เวลาใน

การเดินทางของเอกสารระหวา่งหน่วยงานมาก  ก็

เป็นการน าเจ้าหน้า ท่ีของหลายหน่วยงาน ท่ี

เก่ียวขอ้งมาท างานรวมอยูท่ี่จุดเดียวกนัเพื่อให้การ

ส่งต่องานเป็นไปดว้ยความรวดเร็วทนัที ในขณะ

ท่ี รูปแบบท่ี 2 มีลกัษณะการกระจายอ านาจมาให้

หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงท าหน้าท่ีให้บริการ

แบบเบ็ดเสร็จ  เป็นการกระจายอ านาจไปให้

เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็นผูท่ี้

ท  าหน้าท่ีให้บริการแทนทั้งหมด  โดยมีเจา้หน้าท่ี

เพียงคนเดียวท าหนา้ท่ีให้บริการเบ็ดเสร็จทั้งหมด 

เพื่อใหป้ระชาชนไม่ตอ้ง ติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีหลาย

คน  ตวัอย่างของรูปแบบน้ี เช่น  การให้บริการ

ของธนาคาร เป็นต้น ส าหรับ  รูปแบบท่ี 3 นั้ น

เป็นการปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการ

ใหบ้ริการ  รูปแบบน้ีอาจใชว้ธีิการปรับลดหรือยุบ

รวมขั้ นตอน (Reprocess) ห รือการส ร้างใหม่ 

(Redesign) ด้วยการน าแนวคิดต่อไป น้ีมาใช ้

ไดแ้ก่   

 - แนวคิดของการปรับปรุงงานให้ง่าย 

(Work Simplification)  ท่ี ให้ ค ว าม ส าคัญ ต่ อ

หลักการพื้นฐานท่ีส าคญั 4 ประการ ได้แก่ การ

ขจัด (eliminate) การรวม (combine) การจัดการ

ใหม่ (rearrange)  และการท าใหง่้ายข้ึน (simplify) 

 - แ น ว คิ ด ก า ร ร้ื อ ป รั บ ร ะ บ บ 

(Reengineering) น าเสนอโดย ไมเคิล แฮมเมอร์ 

และเจมส์  แชมป้ี  (Michael Hammer and James 

Champy )13  ท่ีให้ความส าคัญกับการน าคิดใหม่

ขั้นพื้นฐาน (fundamental) มีการออกแบบธุรกิจ

ใหม่อยา่งใหญ่ (dramatic) แบบถอนรากถอนโคน

หรือปฏิวติั (radical) โดยมองครอบคลุมธุรกิจทั้ง

ระบบ (entire business system) ให้ความส าคญัต่อ

ตัวช้ีวดัผลการปฏิบัติงานท่ีส าคัญ คือ ต้นทุน 

คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และความรวดเร็ว

ในการด าเนินงาน 14 

 ใ น ส่ ว น ข อ ง  รู ป แ บ บ ท่ี  4  เ ป็ น

ความสามารถให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้

เสร็จทนัที การให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้

เสร็จทนัที ถือได้ว่าเป็นอีกรูปแบบหน่ึงของการ

น าแนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
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ห รือ  One Stop Service ม า ใช้  เพี ย ง แ ต่ ไ ม่ มี

เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการท่ีประชาชนเผชิญหน้าเห็น

โดยตรง แต่ประชาชนผูรั้บบริการสามารถติดต่อ

กับเว็บไซท์ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการได้จัดท า

ข้ึนมาตามกระบวนการและวิธีการท่ีก าหนดไว้

จนกระทั่งบริการแล้วเสร็จ11 ด้วยนโยบายการ

พฒันาโรงพยาบาลห้วยยอดเร่ืองงานบริการทนั

ตกรรมโดยแยกคลินิกทันตกรรมออกจากตึก

ผูป่้วยนอก เพื่อลดความแออดั ลดขั้นตอนการรับ

บริการ ดงัรูปท่ี 2 และเพิ่มคุณภาพบริการ ก าหนด

สร้างเป็นศูนยท์นัตกรรมท่ีครบวงจรและบริการ

แบบเบ็ดเส ร็จจุดเดียว (one stop service) ในปี 

2556 เน้นการพฒันาศกัยภาพการบริการปฐมภูมิ

และทุติยภูมิ ตามกรอบแนวคิดการวดัผลองค์กร

แบบสมดุลเพื่อพฒันาศูนยท์นัตกรรมสู่ความเป็น

เลิศ   

 

 
รูปท่ี 2 แสดงแผนผงัการเขา้รับบริการทนัตกรรมโรงพยาบาลหว้ยยอดก่อนการพฒันา 

     

วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อประเมินมุมมองดา้นผูรั้บบริการทนัตกรรม 

2. เพื่อประเมินมุมมองด้านการเงินของศูนย์ทนัต 

กรรม 

3. เพื่อประเมินด้านการเรียนรู้ของเจ้าหน้าท่ีใน

กลุ่มงานทนัตกรรม 

4. เพื่อประเมินความตวัช้ีวดัดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการทนัตกรรม 

วธีิการศึกษา 

 การศึกษาน้ี เป็นการศึกษาเชิ งพรรณนา 

(Descriptive study) เพื่อประเมินผลและติดตามผลการ

พฒันาของศูนย์ทันตกรรม ตั้ งแต่ปี 2555-2556 ด้วย

ปัจจยั 4 ด้านของ Balance scorecard ตามกรอบแนว

ทางการพฒันาเพื่อมุ่งสู่ฟันธกิจและวสิัยทศัน์องคก์ร มี

ตวัช้ีวดัดงัน้ี 

-ด้านผูรั้บบริการ ประเมินด้วยร้อยละของ

ผูรั้บบริการทันตกรรมท่ีเพิ่มข้ึน โดยศึกษา

ข้อมูลจากข้อมูลการบริการทันตกรรมใน
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โป ร แ ก ร ม ส า เ ร็ จ รู ป  (HosxP, Bangkok 

medical software, Thailand) 

-ดา้นการเงิน ประเมินดว้ยร้อยละของรายรับ

ค่าบริการทันตกรรมท่ีเพิ่มข้ึน ร้อยละของ

รายจ่ายต่อปี โดยศึกษาขอ้มูลค่าบริการทนัตก

รรมจากโปรแกรมส าเร็จรูป  HosxP และ

รายงานดา้นการเงินของโรงพยาบาลหว้ยยอด 

-ด้านการพัฒนาและเรียน รู้  ประเมินด้วย

ผลส าเร็จของการจดัการความรู้ และร้อยละ

ของเจ้าหน้าท่ีในกลุ่มงานทันตกรรมได้รับ

การพฒันาตามเกณฑ์ เก็บและรวบรวมขอ้มูล

จากขอ้มูลการพฒันาบุคลากรในกลุ่มงานทนั

ตกรรม และข้อมูลการพัฒนาบุคลากรของ

งานการเจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลหว้ยยอด 

-ดา้นกระบวนการภายในของศูนยท์นัตกรรม 

ประเมินดว้ยตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการทนัตก

รรมของกลุ่มงานทนัตกรรม โรงพยาบาลหว้ย

ยอด ไดแ้ก่ ระยะเวลารอคอยรับบริการทนัตก

รรม ผลแทรกซ้อน ท่ี เกิด ข้ึนหลังการรับ

บริการทันตกรรม ความสมบูรณ์ของเวช

ระเบียน และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

โดยรวบรวมขอ้มูลจากรายงานแบบประเมิน

ตนเอง (Unit profile) 

วิเคราะห์และประเมินผลดว้ยโปรแกรมไมโครซอฟต์

เอกเซล (Microsoft Excel 2007) 

 

 

ผลการศึกษา 

รูปแบบศูนย์ทนัตกรรมจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  

 แนวทางการด าเนินงานแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

หลังการพัฒนาตามกรอบแนวคิดของการน าหลาย

หน่วยงานมารวมให้บริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนัโดย

การน างานหลายขั้นตอนท่ีตอ้งผา่นหลายหน่วยงานมา

รวมกันไวใ้ห้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกัน11 ได้แก่ 

ภายในศูนยท์นัตกรรมมีห้องเวชระเบียนทนัตกรรมท่ี

สามารถ เช่ื อม ต่อฐานข้อ มูลกับ เวชระ เบี ยนทั้ ง

โรงพยาบาลท่ีปฏิบัติงานโดยเจ้าหน้าท่ีห้องบัตร มี

หอ้งถ่ายรังสีทนัตกรรม หอ้งจ่ายยายอ่ย และจุดจดัเก็บ

ค่าบริการโดยเจา้หนา้ท่ีการเงินดงัรูปท่ี 3  ดงันั้นผูรั้บริ

การทนัตกรรมสามารถมาติดต่อท าฟันโดยตรงท่ีศูนย์

ทนัตกรรมโดยไม่ตอ้งผ่านตึกผูป่้วยนอกเหมือนก่อน 

ผูป่้วยสามารถท าบตัร เช็คสิทธ์ิการรักษา รับการตรวจ

คัดกรองเบ้ืองต้น รับบริการทันตกรรม รับยาและ

จ่าย เงิน  ภ ายใน ศูนย์ทันตกรรม เพี ยงแ ห่ งเดี ยว 

นอกจากน้ีไดน้ ากรอบแนวคิดการด าเนินงานแบบจุด

เดียวเบ็ดเสร็จ รูปแบบท่ี 3  ซ่ึงเป็นการปรับปรุงและ

ออกแบบพื้นท่ีให้บริการ11 ด้วยการสร้างคลินิกฟันดี

เพื่อแยกกลุ่มผูรั้บบริการท่ีเป็นกลุ่มส่งเสริมป้องโรค

ในช่องปากเช่นกลุ่มหญิงตงัครรภ ์ผูป่้วยท่ีมีโรคเร้ือรัง

หรือกลุ่มอ่ืนๆ ท่ีถูกส่งมาจากแผนกอ่ืนๆ ผูรั้บบริการ

กลุ่มน้ีจะแยกส่วนการเข้ารับบริการทันตกรรมผ่าน

เพียงคลินิกฟันดีซ่ึงตั้งอยู่อีกส่วนของศูนยท์นัตกรรม

เพื่อลดการแออดัในระหวา่งการรอคอยเพื่อเขา้รับการ

รักษาบริเวณ ส่วนด้านหน้าของศูนย์ทันตกรรม 
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นอกจากน้ีคลินิกฟันดียงัท าหน้าท่ีเป็นส่วนเช่ือมโยง

ผูรั้บบริการทนัตกรรมท่ีถูกส่งต่อหรือรับส่งต่อมาจาก 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดบัต าบล (รพ.สต.)ซ่ึง

แบ่งโซนการให้บริการทันตกรรม  9 โซน จาก รพ.

สต. 21 แห่ง 

 
 
รูปท่ี 3 แสดงระบบการเขา้รับบริการทนัตกรรมหลงัการพฒันาการแนวคิดศูนยท์นัตกรรมจุดเดียว

เบด็เสร็จ 
 
ผลการพัฒนาศูนย์ทันตกรรมตามกรอบ

แนวคิดการวดัผลองค์กรแบบสมดุล 

มมุมองด้านลูกค้า  

ผล จากก ารพัฒ น าศูน ย์ทัน ตกรรม

โรงพยาบาลห้วยยอดและจดัระบบกลุ่มโซน

ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดบัต าบล 

ส่งผลให้ผู ้รับบริการทันตกรรมมีปริมาณ

เพิ่มข้ึนตั้งแต่ปีพ.ศ.2556 ซ่ึงเพิ่มข้ึนจากปีพ.ศ. 

2555 ร้ อ ย ล ะ  9.43 ดั ง รู ป ท่ี  4 จ า น ว น

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดบัต าบลท่ีเปิด

ให้บ ริการทันตกรรมในปีพ.ศ. 2555 และ 

2556 มีเพียง 5 แห่งจากทั้งหมด 21 แห่ง และ

จ านวนโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดับ

ต าบลเปิดให้บริการทนัตกรรมเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ 

เป็น  6, 7 และ 9 แห่งในปีพ .ศ . 2557 2558 

และ 2559 ตามล าดบั ร้อยละของผูรั้บบริการ

ทนัตกรรมรวมท่ีเพิ่มข้ึนจากปีพ.ศ. 2555 ถึง 

2559 เท่ ากับ  9.43, 7.64, 49.91 แ ล ะ  12.22 

ตามล าดับ  และเม่ื อ เป รียบ เที ยบจ านวน

ผูรั้บบริการก่อนการเปิดศูนยท์นัตกรรมในปี

พ.ศ. 2555 และหลังเปิดศูนย์มาจนถึงปีพ.ศ. 

2559 พบวา่เพิ่มข้ึนสูงถึงร้อยละ 98.18 
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รูปท่ี 4 แสดงแผนภูมิจ านวนผู ้รับบริการทันตกรรมทั้ งในโรงพยาบาล(ศูนย์ทันตกรรม) และใน
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดบัต าบล 

มมุมองด้านการเงิน  

 พบว่ายอดรายรับจากการบริการทนัตกรรมเพิ่มมากข้ึนทั้งในและนอกเวลาราชการจากปีพ.ศ. 2555 ถึง 

2556 ซ่ึงเป็นปีท่ีไดด้ าเนินการเปิดศูนยท์นัตกรรม ยอดรายรับรวมปีพ.ศ. 2556 เพิ่มจากปีก่อนหนา้ถึงร้อยละ 

60.15 หลงัจากปีพ.ศ. 2556 ยอดรายรับรวมก็เพิ่มข้ึนแต่เพิ่มในอตัราท่ีไม่สูงนกั ดงัรูปท่ี 5 

 
รูปท่ี 5 แสดงกราฟแท่งรายไดจ้ากคลินิกทนัตกรรมทั้งในและนอกเวลาราชการ 
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นอกจากน้ีพบว่าต้นทุนวสัดุทันตกรรมเพิ่มข้ึน

ร้อยละ 29.54 ในปีพ.ศ. 2556 เกิดจากการขยาย

บริการจากการเปิดศูนยท์นัตกรรม ในการน้ีทาง

กลุ่มงานทนัตกรรมจึงได้ท ากิจกรรมการจดัการ

ความรู้หาแนวทางการลดการใช้ ลดการซ้ือวสัดุ

ทนัตกรรม ส่งผลให้มูลค่าการจดัซ้ือวสัดุทนัตก

รรมในปีพ.ศ. 2557 ลดลงร้อยละ 2.42  อย่างไรก็

ตามต้นทุนวสัดุในปีพงศ. 2558 และ 2559 (ร้อย

ละ 14.78 และ 5.72 ตามล าดับ) เพิ่มข้ึนเล็กน้อย

ตามสัดส่วนผูรั้บบริการทนัตกรรมท่ีเพิ่มสูงข้ึน 

ดงัรูปท่ี 6  

 
รูปท่ี 6 แสดงมูลค่าการจดัซ้ือวสัดุทนัตกรรมของโรงพยาบาลหว้ยยอดตั้งแต่ปี 2555-2559 

 

 
รูปท่ี 7 แสดงกราฟแท่งค่าผลิตช้ินงานทนัตกรรมท่ีส่งไปยงัหอ้งปฏิบติัการทนัตกรรมเอกชนปี 2555-2559 
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ผลการศึกษาต้นทุนค่าผลิตช้ินงานทันตกรรมท่ี

ศูนยท์นัตกรรมส่งช้ินงานไปยงัหอ้งปฏิบติัการทนั

ตกรรมเอกชนเพื่อท าฟันเทียม ครอบฟัน รากฟัน

เทียม และฟันปลอมติดแน่น พบว่าค่าค่าผลิต

ช้ินงานทันตกรรมมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึนตาม

ปริมาณงานบริการทนัตกรรมท่ีเพิ่มมากข้ึน ดงัรูป

ท่ี 7 ร้อยละค่าผลิตช้ินงานทันตกรรมท่ีเพิ่มข้ึน 

18.82, 16.67, 20.77 และ 10.38 (ในปี 2555-2559 

ตามล าดบั) 

 
 

มุมมองด้านกระบวนการภายใน   
 ผลการศึกษากระบวนการภายในซ่ึงเน้นการ
พฒันาคุณภาพบริการทนัตกรรมตามกรอบของ
มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาลและตามกรอบ
มาตรฐานวิชาชีพ (Dental safety goal) ดังแสดง

ในตาราง 1 ตวัช้ีวดัทุกตวัผา่นเกณฑ์ แต่พบความ
สม บู รณ์ ของ เวช ระ เบี ยน ใน ปี  2557 ล ดล ง
เน่ืองจากเปล่ียนระบบบันทึกจากกระดาษเป็น
บนัทึกในคอมพิวเตอร์ทั้งหมด 

 
ตัวช้ีวดั เป้าหมาย 2555 2556 2557 2558 2559 

จ านวนผูป่้วยกลบัมารักษา
ดว้ยปัญหา/ต าแหน่งเดิมโดย
ไม่ไดว้างแผน 

10  
 
1 

 
 

1 

 
 
7 

 
 
6 

 
 
5 

จ านวนผูป่้วยท่ีเกิดภาวะ 
แทรกซอ้นทางทนัตกรรม 

ไม่เกิน 10 คร้ังต่อปี 2 2 4 6 5 

ร้อยละความสมบูรณ์ของ 
เวชระเบียน 

มากกวา่ร้อยละ 80 84.3 99 95.47 96 98 

ความพึงพอใจต่อการเขา้รับ 
บริการทนัตกรรม 

มากกวา่ร้อยละ 90 92 
 

94 93.02 93 95 

ระยะเวลารอรับบริการทนัต 
กรรม (ในผูป่้วยทัว่ไป) 

ไม่เกิน 45นาที 27 
Max=68 
Min=1 

25 24 20 19 

 

ตารางท่ี 1 แสดงตวัช้ีวดังานบริการทนัตกรรมของศูนยท์นัตกรรม โรงพยาบาลหว้ยยอด ปี 2555-2559  
 
 
 

 
 
 



Songklanakarin Dent. J. Vol.5 No.1 January –June, 2017 
 

38 
 

มุมมองด้านการเรียนรู้  
 ผลจากพัฒนาองค์ความ รู้เร่ืองการจัดการ

ความรู้ท่ี เน้นการแลกเป ล่ียนเรียนรู้และถอด

บทเรียนแล้วพัฒนาต่อยอดเป็นงานคุณภาพ

รูปแบบต่างๆ ตัวอย่างกิจกรรมการพัฒนาการ

เรียนรู้ดว้ยการจดัการความรู้ในปี 2557 ดงัตาราง

ท่ี  2 ก ลุ่มทันตแพทย์พัฒน าก ารเรียน รู้จาก

อุบัติการณ์ทางคลินิก น ามาวิเคราะห์และสร้าง

เป็นองค์ความรู้เร่ืองต่างๆ ผลการเรียนรู้ในกลุ่ม

ผูช่้วยทนัตแพทยท่ี์เน้นการถอดบทเรียนจากเร่ือง

เล่ าความส าเร็จ  ท าให้ เกิดวิ ธีป ฏิบัติ ท่ี ดีและ

นวตักรรมการท างานคุณภาพหลายเร่ือง และกลุ่ม

เจ้าพนักงานทันตสาธารณ สุข เน้นการถอด

บทเรียนจากโครงการส่งเสริมทนัตสุขภาพต่างๆ 

เพื่อการแก้ปัญหาท่ีดีข้ึน ชนิดของงานพัฒนา

คุณภาพและการจดัการความรู้แสดงดงัตารางท่ี 2 

 

กลุ่ม วธีิการพฒันา จ านวนเร่ือง ผลทีเ่กดิขึน้ 

กลุ่มทนัตแพทย ์

 

พฒันาจาก
อุบติัการณ์ทาง
คลินิก และการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้ 

Clinical tracer 2 เร่ือง 

guideline 13 เร่ือง 

R2R 4 เร่ือง Lean 3เร่ือง 

คุณภาพการรักษาทางทนัต 
กรรมดีข้ึน ลดความเส่ียงทั้ง
ทางดา้นทัว่ไปและทางคลินิก 

กลุ่มผูช่้วยทนัตแพทย ์ เร่ืองเล่าความส าเร็จ
(story success 
telling) 

จ านวนเร่ือง 144  เร่ือง 

พฒันาต่อยอดเป็นนวตักรรม 
5 เร่ือง  ไดรั้บรางวลัระดบั
จงัหวดั 1 เร่ือง 

-เกิด good practice ของกลุ่ม
ผูช่้วยทนัตแพทย ์เกิดวฒัน 
ธรรมการเรียนรู้แบบเพ่ือนช่วย
เพ่ือน และเกิดกิจกรรมการ
กระจายความสุข 

-นวตักรรม 5 เร่ือง  ไดรั้บ
รางวลัระดบัจงัหวดั 1 เร่ือง 

กลุ่มทนัตาภิบาล   ทบทวนการปัญหา
การท าโครงการและ
ความเส่ียงเร่ืองต่างๆ 

จ านวนเร่ือง 26 เร่ือง ส่งเขา้
ประกวด 3 เร่ือง ไดรั้บรางวลั 
1 เร่ือง  

ความเส่ียงในฝ่ายลดลง ลดขอ้
ร้องเรียนจากการใหบ้ริการ 

 

ตารางท่ี 2 แสดงผลการพฒันาบุคลากรของกลุ่มงานทนัตกรรม ในปี 2557 
 
 

 



ว.ทนัต. สงขลานครินทร์, ปีท่ี 5 ฉบบัท่ี 1 มกราคม – มิถุนายน 2560 

39 
 

ชนิดงานคุณภาพ 2555  2556  2557  2558  2559 

CQI 5 6 2 2 5 

นวตักรรม 3 4 6 4 2 

R2R 0 0 2 2 1 

เร่ืองเล่า 127 132 144 172 121 

 

ตารางท่ี 3 แสดงผลงานพฒันาคุณภาพบริการในรูปแบบต่างๆตั้งแต่ปี 2555-2559 

 

 นอกจากน้ีผลการวิเคราะห์การพฒันาบุคลากร

ของกลุ่มงานทันตกรรมท่ีเน้นการพัฒนาตาม

กรอบแนวทางการพฒันาบุคลากรของกลุ่มงาน

และตามความต้องการพัฒนาของแต่ละบุคคล

(training need) ดงัตวัอย่างผลการพฒันาบุคลากร

ในปี 2557 ดงัตาราง ท่ี 4 พบวา่ตั้งแต่ปี 2556 ร้อย

ละของบุคลากรในกลุ่มงานทนัตกรรมไดรั้บการ

พฒันาผ่านเกณฑ์ และเพิ่มสูงข้ึนเป็นร้อยละ 100 

ใ น ปี  2 5 5 8  แ ล ะ  2 5 5 9

 
ตารางท่ี 4 แสดงร้อยละของการพฒันาบุคลากรของกลุ่มงานทนัตกรรมตามกรอบการพฒันาของโรงพยาบาล 

  

 
เป้าหมาย  

2555 2556 2557 2558 2559 

เจา้หนา้ท่ีในกลุ่มงานทนัตกรรม 

(เป้าหมายการพฒันาของ

เจา้หนา้ท่ีทัว่ไป 3 วนั/คน/ปี  

หวัหนา้กลุ่มงาน 10 วนั/คน/ปี) 

ร้อยละ 60 
 

53 64 95 100 100 
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บทวจิารณ์  

 ผลจากการพฒันาศูนยท์นัตกรรมและระบบ

บริการทนัตกรรมใน รพ.สต. ในอ าเภอห้วยยอดส่งผล

ให้ผูรั้บบริการสามารถเข้าถึงการบริการทันตกรรม

ไดม้ากข้ึนถึงสองเท่าเม่ือเปรียบเทียบผูรั้บบริการทนั

ตกรรมปี 2555 และ 2559  ผลจากการพฒันาดงักล่าว

เป็นผลจากการท่ีมีกรอบด้านบุคลากรท่ีชัดเจนและ

ไดรั้บการสนบัสนุนบุคลากรตามกรอบท่ีวางไว ้คือ ปี 

2559 มีทันตแพทย์ 12 คน ผูช่้วยทันตแพทย์ 17 คน 

(ตามกรอบมาตรฐานบริการทนัตกรรมระดบัปฐมภูมิ 

และทุติยภูมิระดับกลาง ทพ: ผู ้ช่วยทันตแพทย์ = 

1:1.5)15 และมีเจ้าพนักงานทันตสาธารณสุข 15 คน 

และได้รับการสนับสนุนยูนิตทนัตกรรมเพิ่มมากข้ึน

ทั้งในศูนยท์นัตกรรม (10 ยูนิต) และใน รพ.สต. อีก 9 

แห่ง  

 การประเมินมุมมองด้านเงินของการพฒันา

ของศูนยท์นัตกรรม หลงัจากเปิดศูนยท์นัตกรรมในปี 

2556 พบว่าสามารถสร้างรายได้ให้กับโรงพยาบาล

เพิ่ ม ม าก ข้ึน  ต ามป ริม าณ คนไข้ ท่ี เพิ่ ม ข้ึ น  เมื อ

เปรียบเทียบปี 2555 และ 2556 มีรายไดเ้พิ่มข้ึน ร้อยละ 

66 โดยท่ีรายไดส่้วนใหญ่มาจากยอดรายไดข้องคลินิก

ทันตกรรมในเวลาราชการ และหลังจากปี 2557 ถึง 

2559 มีการเพิ่มข้ึนของรายไดไ้ม่มากนกั ทั้งท่ีปริมาณ

ผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนจ านวนมาก สืบเน่ืองจากมีการ

ขยายบริการทันตกรรมลงสู่โรงพยาบาลส่งเสริม

สุขภาพระดบัต าบลมากข้ึน ผูรั้บบริการทนัตกรรมจึง

กลับมาใช้บริการทนัตกรรมพื้นฐานท่ี รพ สต แทน 

รวมทั้งผูรั้บบริการกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มสิทธ์ิหลกัประกัน

สุขภาพท่ีไม่ต้องจ่ายค่าบริการทันตกรรมพื้นฐาน 

นอกจากน้ีในมุมมองด้านการเงินมีข้อจ ากัดของ

การศึกษาคือยงัไม่สามารถค านวณก าไรขาดทุนสุทธิ

ได ้เน่ืองจากยงัไม่สามารถค านวณค่าใชจ่้ายบางหมวด

ได ้เช่นค่าน ้ าประปาและค่าไฟฟ้า เพราะไม่มีการแยก

มาตรวัดของศูนย์ทันตกรรมออกจากส่วนของ

โรงพยาบาล รวมทั้ งค่าต้นทุนในบางหมวดเช่น ค่า

วสัดุสนับสนุนบริการ เช่นคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์

ประกอบต่างๆ  

 คุณ ภ าพ ก ารบ ริก ารทัน ตกรรม ท่ี ดี ข้ึ น  

ระยะเวลารอคอยการรับบริการทนัตกรรมนอ้ยลง และ 

ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน ในบริบทท่ีมี

ภาระงานจากจ านวนผูรั้บบริการท่ีมากข้ึน เกิดจาก

กระบวนการพัฒนาคุณภาพภายในกลุ่มงาน ท่ีเน้น

เร่ืองการน าความเส่ียงต่างๆ ขอ้ร้องเรียนมาพฒันาเป็น

แนวทางต่างๆ  และการพฒันากระบวนการภายในใน

ทุกงาน รวมทั้ งพฒันากระบวนการพฒันาบุคลากร

ของเจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานทันตกรรมตามกรอบความ

ต้องการการฝึกอบรมท่ีสอดคล้องกับภาระงาน 

สอดคลอ้งกบักรณีศึกษาของการใช้การวดัผลองค์กร

แบบสมดุลของบริษทัซีพีเซเว่นอีเลฟเว่น ในปีพ.ศ. 

2544 16 ท่ีก าหนดนโยบายการเพิ่มก าไรต่อปีก าหนด

วิธีการท่ีจะเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ เช่นเวลาใน

การให้บริการ ก าหนดกระบวนการภายในท่ีมีคุณภาพ 

เช่นการเลือกสินคา้ท่ีมีคุณภาพหรือระบบโลจิสติกส์ท่ี

ดี และมีระบบการพัฒนาบุคลากรท่ีมีคุณภาพและ
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นโยบายทั้งหมดท าให้เจา้หน้าท่ีของบริษทัซีพีเซเว่น

อีเลฟเวน่ เคล่ือนไหวอยา่งมีทิศทางมากข้ึน 

 การใช้การว ัดผลองค์กรแบบสมดุลทั้ ง ส่ี

มุมมองเพื่อการขบัเคล่ือนศูนยท์นัตกรรมไปสู่ฟันธกิจ

และวิสัยทศัน์ของกลุ่มงานทนัตกรรมและองคก์ารนั้น

เป็นการพฒันาท่ีประเมินจากปัจจยัรอบดา้นทั้งปัจจยั

ภายนอกและภายใน ท าให้เลือกวตัถุประสงค์และ

ตวัช้ีวดัท่ีเหมาะสมกบับริบท ส่งผลให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี

คือ ผูรั้บบริการเขา้ถึงบริการมากข้ึน มีรายรับจากการ

บริการทนัตกรรมมากข้ึน บุคลากรได้รับการพฒันา

ตามกรอบ และส่งผลให้เกิดคุณภาพการบริการทนัตก

รรมท่ีดีเช่นเดียวกบัการศึกษาการใชก้ารวดัผลองค์กร

แบบสมดุลในการบริหารห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 7  ท่ีพบว่าผลการน า การ

วดัผลองค์กรแบบสมดุลมาใช้ท าให้ผูใ้ช้บริการของ

หอ้งสมุดมีความพึงพอใจสูงข้ึน และมีผลลพัธ์ท่ีดีดา้น

การจดัการระบบสารสนเทศ สอดคลอ้งกบัการศึกษา

อ่ืนๆ ท่ีพบวา่การใช ้การวดัผลองคก์รแบบสมดุลอยา่ง

ถูกต้องจะช่วยให้องค์กรนั้นมีความสามารถอนัเป็น

แก่นแทแ้ละเกิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 5 

บทสรุป 

 การใชมุ้มมองทั้งส่ีดา้นของการวดัผลองค์กร

แบบสมดุลในการประเมินผลการพฒันาศูนยท์นัตก

รรมท่ีใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จของโรงพยาบาล

หว้ยยอด พบวา่ผูรั้บบริการทนัตกรรมเขา้ถึงบริการทนั

ตกรรมมากข้ึน ศูนย์ทันตกรรมสร้างรายได้ให้กับ

โรงพยาบาลมากข้ึน  ทนัตบุคลากรได้รับการพฒันา

ผา่นเกณฑ ์และเกิดระบบบริการทนัตกรรมท่ีส่งผลให้

ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 

กติติกรรมประกาศ 

 ขอขอบคุณผูอ้  านวยการโรงพยาบาลหว้ยยอด 

ท่ีสนบัสนุนการใชข้อ้มูลในการวจิยั และเจา้หนา้ท่ี

กลุ่มงานทนัตกรรม โรงพยาบาลหว้ยยอดท่ีใหค้วาม

ร่วมมือในการเก็บขอ้มูล 

 

เอกสารอ้างองิ 

1.  The Balanced Scorecard: Translating 

Strategy into Action - Robert S. Kaplan, 

David P. Norton - Google หนงัสือ [Internet]. 

[cited 2017 Jun 26]. Available from: 

https://books.google.co.th/books?id=0tjRLqF

H830C&printsec=frontcover&dq=balance+s

core+card&hl=th&sa=X#v=onepage&q=bala

nce%20score%20card&f=false 

2.  Balanced scorecard - Wikipedia [Internet]. 

[cited 2017 Jun 26]. Available from: 

https://en.wikipedia.org/wiki/Balanced_score

card 

3.  KMIT.ORG [Internet]. [cited 2017 Jun 26]. 

Available from: 

http://202.44.34.144/kmit/knowledge_detail.

php?IDKM=344 

4.  พรหมรักษาเอกวนิิต. ทฤษฎีองคก์ารและการจดัการ
เชิงกลยทุธ์ชั้นสูง: BSC [Internet]. ทฤษฎีองคก์าร
และการจดัการเชิงกลยทุธ์ชั้นสูง. 2555 [cited 2017 

Jun 26]. Available from: http://promrucsa-

dba04.blogspot.com/2012/10/bsc.html 

5.  การบริหารองคก์ารโดยวธีิ Balanced Scorecard - 

P306_1.pdf [Internet]. [cited 2017 Jul 6]. 

Available from: 



Songklanakarin Dent. J. Vol.5 No.1 January –June, 2017 
 

42 
 

http://www.utcc.ac.th/public_content/files/00

1/P306_1.pdf 

6.  การประยกุตใ์ช ้Balanced scorecard (BSC) ใน
การบริหารจดัการองคก์ารกรณีศึกษา บริษทัธุรกิจคา้
ปลีกหนงัสือต่างประเทศในประเทศไทย - 
145942.pdf [Internet]. [cited 2017 Jul 2]. 

Available from: 

http://libdoc.dpu.ac.th/thesis/145942.pdf 

7.  การประยกุตใ์ชก้ารวดัผลเชิงดุลยภาพ (Balanced 

scorecard) ในการบริหารจดัการงานหอ้งสมุดคณะ
รัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั [Internet]. 

[cited 2017 Jul 6]. Available from: 

https://www.researchgate.net/publication/278

09141_karprayuktchikarwadphlcheingdulyph

aph_Balanced_scorecard_nikarbriharcadkarn

ganhxngsmudkhnarathsastr_culalngkrnmhaw

ithyalay 

8.  Balanced Scorecard คืออะไร [Internet]. 

GotoKnow. [cited 2017 Jul 3]. Available 

from: 

https://www.gotoknow.org/posts/317967 

9.  แนวคิดการบริหารแบบ Balanced Scorecard 

[Internet]. [cited 2017 Jul 3]. Available from: 

http://www.kroobannok.com/blog/20424 

10.  km2000002.pdf [Internet]. [cited 2017 Jun 

26]. Available from: 

http://www.songkhla.go.th/songkhla52/km/k

m2000002.pdf 

11.  Drmanage.com [Internet]. drmanage.com. 

[cited 2017 Jun 30]. Available from: 

http://www.drmanage.com/index.php?lay=sh

ow&ac=article&Id=538643951 

12.  1.17-4(1).pdf [Internet]. [cited 2017 Jun 30]. 

Available from: 

http://www.stou.ac.th/Offices/rdec/Lampang/

Quality_assurance54/pdf/1.17-4(1).pdf 

13.  Michael Hammer and James Champy On 

Business process reengineering (BPR) 

[Internet]. [cited 2017 Jun 30]. Available 

from: http://www.easy-

strategy.com/michaelhammer-and-

Jameschampy.html 

14.  Business process reengineering. In: 

Wikipedia [Internet]. 2017 [cited 2017 Jun 

30]. Available from: 

https://en.wikipedia.org/w/index.php?title=B

usiness_process_reengineering&oldid=7831

03088 

15.  PCU2015.pdf [Internet]. [cited 2017 Jul 5]. 

Available from: 

http://dcd.hss.moph.go.th/web/images/pdf/P

CU2015.pdf 

16.  จรินทร์  อาสาทรงธรรม.Balance Scorecard ช่วย
กิ จ ก าร ไ ด้ จ ริ งห รื อ .ว าร ส ารBU ACDEMIC 

REVIEW             VOL.1NO.1, January - 

June 2003.  

ผู้รับผิดชอบบทควำม 

พีรพงษ์ จันทร์พุ่ม 

กลุ่มงานทันตกรรม โรงพยาบาลห้วยยอด 

17 หมู่ 2 ต าบลเขาขาว อ าเภอห้วยยอด 

 จังหวดัตรัง 92130 
 

 

 

 

 

 



ว.ทนัต. สงขลานครินทร์, ปีท่ี 5 ฉบบัท่ี 1 มกราคม – มิถุนายน 2560 

43 
 

The evaluation of Huaiyot dental center development, Trang, 

Thailand using the balance scorecard 
Peerapong Janpoom* 

 

Abstract 

 The objective of this study was to evaluate the output of dental center of Huaiyot 

hospital using balance scorecard in four perspectives: customer, financial, internal process 

and learn and growth. The customer and financial perspectives were analyzed from patient 

record data in HosxP program. The internal process perspective was assessed from KPIs and 

unit profile of dental department. Learn and growth perspective was studied from human 

resource management record. The result showed that the percentage of dental patient was 

increased in 9.43, 7.64, 49.91 and 12.12  (  2013, 2014, 2015 and 2016)  respectively. The 

income from dental service  was increased 60.15 % in 2013. All internal process KPIs of 

dental center  showed upper standard values. All dental staffs  were passed human resource 

indicator.  

Keywords: balance scorecard, one stop service 
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