Balanced Scorecard

BSC มีความสมดุลอย่างไร

“BSC มองให้ครบ มองให้จบ มองให้รอบ”
· มีความสมดุลระหว่าง มุมมองด้านการเงิน และด้านอื่น
· มีความสมดุลระหว่าง มุมมองระยะยาว และระยะสั้น
· มีความสมดุลระหว่าง มุมมองภายในและภายนอกองค์การ
· มีความสมดุลระหว่างวัตถุประสงค์และตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ
· มีความสมดุลระหว่างเหตุ และผล
· Leading Indicators or Performance Drivers 

(Lagging Indicators or Outcomes)

· ตัวชี้วัดแต่ละตัวมีความเชื่อมโยงในเชิงเหตุและผล
(Note : Goal = เป้าประสงค์ ,Target = เป้าหมาย)

BSC แบบดั้งเดิม






Financial Perspective



Customer Perspective

Balanced   Scorecard
Internal Perspective







Innovation and Learning






        Perspective

ปัญหาพื้นฐานของการประเมิน ผลการดำเนินขององค์การ

· จะวัดประสิทธิภาพ / ประสิทธิผล ได้ตรงไหน

· ความสำเร็จของการนำยุทธศาสตร์ไปใช้


       วัดด้านการเงิน


BSC


การนำนโยบายไปปฏิบัติ





       เป็นตัวกลาง

· คุณค่าที่เกิด = แค่กายภาพ (เม็ดเงิน) แต่รวมถึง Culture ,innovation , quality
· อย่ามองย้อนอตีด

· คิดประเมินอนาคต มองไกล

· เกณฑ์วัดเป็นเงินใช้ได้ไม่เหมาะกับบางระดับตำแหน่ง

Strategy Problems
10 % ขององค์การนำ

    ยุทธศาสตร์ไปใช้


       อุปสรรคขัดขวาง


Vision Barrier

คน

การจัดการ


ทรัพยากร


พนักงาน 5%
ผู้จัดการ 25 %

85% ทีมบริหารใช้เวลา
         65% ขององค์การ


    เข้าใจ

 มี Incentive

< 1 ชม./เดือน 

          ขาดการโยงเงิน




โยงกับยุทธศาสตร์

พูดคุยยุทธศาสตร์

          เข้ากับยุทธศาสตร์

Source : KAPLAN + NORTON

เอาการวัดมาใช้ในการบริหารจัดการ ช่วยในการตัดสินใจ




Who manages




What is Used to manages













What is managed

BSC คืออะไร


1. 
ระบบของการประเมิน



Lag (ผล) / lead indicators








เน้น 4 ด้าน + KPI


เป็นเครื่องมือ


2. ระบบของการบริหาร



Cascading  3 ระดับ

      เชิงกลยุทธ์




- Strategy  
         เป็นระบบการติดตาม ตรวจสอบ



- Obj. / Measure







- Target / Initative


3. เครื่องมือสื่อสาร ?

BSC design 

องค์การ 
สำนัก

พนักงาน (KPI แต่ละระดับต้องสอดคล้องกัน)
BSC  -Translating Vision / strategy 

 Action ( Org.Performances)

จุดเด่นของ BSC  ใช้ 
Measurement

     เข้ามาในระบบการบริหารจัดการผ่าน Team




Evaluation 


BSC     ใช้การวัด การประเมิน เข้ามากำกับ


Management team



Measurement and Evaluation


เหตุผลของการเลือกใช้ BSC
1. องค์การเกิดปัญหาด้านเศรษฐกิจ 

Funding Crisis

2. Improve Performance

3. ได้ผู้นำคนใหม่ หัวก้าวหน้า

4. แสดง Accountability
5. สนองลูกค้า + Stakeholder
6. กำหนดยุทธศาสตร์ใหม่

7. ปรับพนักงาน ตอบสนอง Goals
8. สื่อสาร + ให้ความรู้

Gov’t Performance







Ministry Performance




Department Performance

Leadership Performance




Program Performance







Team Performance










Individual Performance
BSC
วัด 3 ระดับ 
ชี้ให้เห็นประสิทธิภาพของผู้นำ
ชี้ให้เห็นประสิทธิภาพของกรม ,กอง

ประโยชน์ของการใช้ BSC

1. แสดงภาระรับผิดชอบ ตรวจสอบได้ในการบริหาร มุ่งสร้างผลสัมฤทธิ์ 
สนอง Good Governance

2. เพิ่มประสิทธิภาพ / ประสิทธิผล ในการทำงาน การบริหาร ใช้คน - ทรัพยากร คุ้ม
3. สร้างจุดแข็ง ร่วมกันของผู้คน Vision / Strategy
4. สร้าง Information = Data
แก้ “DRIP” Data Rich Information Poor (ไม่เคยนำข้อมูลบนโต๊ะมาพิจารณาว่ามีประโยชน์อะไร
5. Drive Change
สร้างวัฒนธรรมที่มุ่งผลสัมฤทธิ์
6. มุมานะ + Trust

ต้นทุนในการทำ BSC

1. Employee Time + Salary Cost
ลดงานประจำ มาอบรม สร้าง KPI

2. Consulting – Resource Persons
จ้างผู้รู้
3. Software



ซื้อมา
4. Education Materials

ฝึกอบรม workshop

5. Logistical Expenses

วิธีผลักดัน BSC 

     ตอกเสาเข็มที่ระดับบริหาร TOP – DOWN + BOTTOM – UP Approach





นึกถึง “Hiroshima Bomb”

“ Pilot ” Area ที่จะสำเร็จ (ปัจจัยเอื้อต่อความสำเร็จของ BSC) 
1. Mission / Strategy ชัดเจน
คนเข้าใจ

2. Stakeholder Support + พนักงาน
3. เอาจริงเอาจังกับการวัด การประเมิน
4. Data + Performance

หัวใจของความสำเร็จของ BSC
(BSC เป็นการเปลี่ยนแปลงองค์การรูปแบบหนึ่ง)
1. ผู้บริหารต้องเข้าใจ BSC ว่าดีอย่างไร 

2. Executive Support 
Sponsorship 

visionary





Actionary

3. ผู้บริหาร มี / ใช้ กุศโลบาย
3.1 โอกาสแสดงภาวะผู้นำ 
รับผิดชอบ

3.2 ดึงดูด Resource
เงินทุน
3.3 อธิบายผลการดำเนินการ
3.4 แสดงความก้าวหน้า
3.5 เป็นโอกาสนำ Goals ไปปฏิบัติ
3.6 ใช้ Peer Pressure

3.7 อ่านผลการศึกษา + Best Pratice

3.8 Educate

BSC Team


ประมาณ 3-30 คน 
10+ = OK มาจากทุกส่วนฝ่าย

ROLE
หน้าที่

Executive Sponser
· เป็น Owner + ให้การสนับสนุน

· ให้ข้อมูลเกี่ยวกับวิสัยทัศน์ ยุทธศาสตร์

· สื่อสารให้ Resource

Team Leader
(Champion)

“บงการ”
· ประสานวางแผน ติดตาม รายงานผล 

· เป็นหัวโจก บอกวิธี ชี้แนะ
· Coach ให้ข้อมูล + feedback

Team Member
· ให้ความรู้เฉพาะด้าน 
ขาย “เก็บ”Ideas

· โน้มน้าว ผู้อาวุโส 

เป็นฑูต
· ทำ

MC Expert 
(MC= Managing Change)
· ปลุกเร้า ให้คำแนะนำ

· ตรวจสอบ

· ร่วมคิด

BSC Development Plan

1. เหตุผลที่เลือกใช้ BSC

2. ทรัพยากรที่มี + ที่ต้องการ

3. เริ่มทำครั้งแรกที่ไหน

4. Exec.Support + Sponsorship
5. สร้าง BSC Team
6. ฝึกอบรมทีม + Stakeholders
7. กำหนดแผนการสื่อสาร นำ BSC ไปดำเนินการ

สรุปกระบวนการในการจัดทำ BSC
· จัดทำ Corporate Scorecard    โดย

· วิเคราะห์และจัดทำกลยุทธ์หลักขององค์กร

· กำหนดมุมมองและวัตถุประสงค์ที่สำคัญ

· จัดทำแผนที่ทางกลยุทธ์

· จัดทำตัวชี้วัดในระดับองค์กร

· จัดทำตัวชี้วัดระดับบุคคลของผู้บริหาร + พนักงานในระดับต่าง ๆ

· จัดหา Baseline Data กำหนดเป้าหมาย และจัดทำแผนงานในการบรรลุเป้าหมาย สำหรับวัตถุประสงค์แต่ละด้าน



หลัก 5 ประการของ BSC
1. ผู้บริหารระดับสูงต้องร่วมขับเคลื่อน 

สร้าง  CHANGE!
2. แปลงยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ

· 4 มุมมอง 
(เงิน - ลูกค้า – กระบวนการ – เรียนรู้)

· 3 ระดับ 
Cascading เชื่อมโยง

· ใช้ “แผนที่ยุทธศาสตร์” 
Strategy Map แสดงเหตุ - ผล

3. ปรับองคาพยพต่าง ๆ ให้สอดคล้องกัน

4. ใช้ยุทธศาสตร์ชี้นำการปฏิบัติงานในแต่ละวัน

· สื่อสาร / ให้ความรู้ / ฝึกอบรม

· กำหนด KPI + วัตถุประสงค์ของรายบุคคล

· โยงรางวัลเข้ากับการวัด

5. ทำให้ยุทธศาสตร์เกิดอย่างต่อเนื่อง จริงจัง

· วางระบบแจ้งผล เรียนรู้ ปรับแก้ไข

แต่ละมุมมอง ต้องมีตัวประกอบ 4 ตัวนี้
นิยามศัพท์ดูใน sheet BSC-1 ประกอบ

1. Goal

เป้าประสงค์

2. Measure

เครื่องมือวัด

3. Target

ผลสัมฤทธิ์ที่ต้องการ รูปของ feedback
4. Initiatives

คือ Action Plan  แผนงาน Project ที่ต้องดำเนินการ

เป็นรูปธรรมที่สุด มี KPI ชี้วัด

แผนที่ยุทธศาสตร์
แสดงความเป็นเหตุ เป็นผล ของ 4 มุมมอง

Integration of Performance Management in BSC
มุมมอง

Finance

Grow

      Maximize



 




Revenue
Shareholder Value
Manager Cost





          Corporate , Channel , Individual

        

Customer
Innovation Product
Customer
Customer       ESI ,DSI




Offering
Loyalty

Retention











Internal

Technology

Service

Network
Optimize Core



Excellence

Excellence
Excellence
Business


       Innovation Service

CRM ,DRM
Network    Benchmarking Process








Quality
     Cost Optimization









     Organization Alignment










        











        

Learning&
Competency Based
Culture

Employee
Information

Growth

Development

(the AIS Way)
Retention&
Technology








Motivation


ขั้นตอนสำคัญของการทำ BSC

1. เตรียมการ

- ยุทธศาสตร์ Vision
- เป้าหมาย

- ปัจจัยแห่งความสำเร็จ

2.  กำหนดว่าจะวัด ประเมินอะไร

· เป้าหมายยุทธศาสตร์หลักคืออะไร

· เครื่องมือที่ใช้วัด ประมาณ 15-20 เครื่องมือ ทั้ง 4 มุมมอง

3.  ร่างแผนดำเนินการ

· สัมภาษณ์ อภิปรายกลุ่ม  Workshop
4.  ดำเนินการ + ชี้แจงแผน  
5.  เผยแพร่ผลความคืบหน้า – ความสำเร็จ / อุปสรรค ล้มเหลว
6.  ใช้ผล เพื่อการพัฒนา + ติดตามผล
7.  ทบทวนและแก้ไขปรับปรุง
ขั้นตอนการทำ BSC

( 1.  พัฒนา / ยืนยัน  Vision , Values ,Mission ,Strategy
2. ยืนยันว่า BSC มีหน้าที่อะไรในระบบ / กรอบการประเมินองค์การ 
ทำไปเพื่ออะไร

(  3.  เลือกมุมมองทั้ง 4 ให้ครบ

4. ทบทวนเอกสาร ข้อมูล

5. สัมภาษณ์ผู้บริหาร

(  6. สร้าง Strategy Map
7. รับฟัง เก็บข้อมูล
feedback
(  8. สร้าง Performance Measures
(  9. พัฒนา Target , Initiatires ,KPIs
(  10. พัฒนาแผนดำเนินการอย่างต่อเนื่อง

(  11. รายงานผล / ทบทวน

12. แก้ไขปรับปรุง

(  คือ หัวข้อการทำ Take Home

การดำเนินการ BSC

1.   เตรียมการ
ยุทธศาสตร์ + 4 มุมมอง

2.   สัมภาษณ์ครั้งที่ 1
- ผู้บริหาร 
Vision / Strategy
(Facilitators)
- ผู้จัดการ
Measures

3.   Workshop

กับผู้บริหารครั้งที่ 1

(Vision , CSFs , Measures)

4.   2 nd  Interview
นำผลมาสืบค้น ยืนยัน

5.   2 nd   Workshop
อภิปรายผลที่ได้ OK หรือไม่

6.   3 rd Workshop
สรุปเป้าหมาย , เครื่องมือ , Target  / KPIs
7.   ดำเนินการ

8.   ประเมินผลเป็นระยะ ๆ ทำ

Dynamic
ต่อเนื่อง

บูรณาการ


BSC  =  PANACEA 

BSC ไม่ใช่ยาวิเศษ

สรุป

· BSC เป็น เครื่องมือ ,ระบบ และสื่อสาร

· มี 4 มุมมอง

· แต่ละมุมมอง มี Goal , เครื่องมือวัด , Target , Action Plan ,KPIs

· มี 3 ระดับ Corporate บริษัท , ส่วน ฝ่าย แผนก , บุคคล

· 5 หลักการ

· 8-12 ขั้นตอน

หมายเหตุ  Website เกี่ยวกับ BSC 

· WWW.bscl.com
· WWW.bscworld.com
        Cost


Effectiveness





Service,Network,


Technology,Excellence





Process & org.


Excellence





People&Org.


Excellence
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