ระบบวัดผลเชิงดุลยภาพ
(Balanced Scorecard : BSC)

((((((((((
1. ปัจจุบันมีความตื่นตัวในการวางแผนเพื่อใช้ในการปฏิบัติงานให้เกิดผลผลิต  ผลลัพธ์  เกิด    
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัดให้คุ้มค่า โปร่งใส เกิดความ   เป็นธรรม โดยมีวิธีการจัดทำแผนหลายวิธี   ซึ่งในปัจจุบันนิยมวิธีการจัดทำแผนกลยุทธ์  แต่  ปัญหาที่มักเกิดขึ้น คือ 
1.1 แผนที่ได้มีการจัดทำไว้โดยการระดมสมอง ระดมความคิดของบุคลากรในองค์กร  ไม่ได้  
นำไปสู่การปฏิบัติจริง  เพราะการสื่อสารทำความเข้าใจรายละเอียดของแผนกับผู้ปฏิบัติทำได้ยาก มีผู้จัดทำแผนเองเท่านั้นที่จะเข้าใจรายละเอียดของแผนมากที่สุด
1.2 แผนที่จัดทำไว้ล่วงหน้าไม่สอดคล้องกับสภาพการณ์จริงที่มีการเปลี่ยนแปลง  จึงต้องมี
การปรับแผนใหม่  แต่มักจะไม่ทราบหรือกำหนดไม่ได้ว่าควรปรับแผนเมื่อไร
1.3 การจัดทำแผนต้องมีมุมมองกว้างขวาง และครอบคลุมภาระงานอย่างทั่วถึง  ซึ่งยังจัดทำ
ไม่สมบูรณ์ตามนัยดังกล่าวมากนัก
2.
ปัญหาที่มักเกิดขึ้นตามข้อ 1  สามารถแก้ไขได้โดยการนำ  Balanced Scorecard  ซี่งเป็นเครื่องมือที่นิยมใช้กันในการจัดการเพื่อนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติจริง และการประเมินผลอย่าง  เป็นรูปธรรม  เพราะ
2.1 BSC  สามารถนำเสนอกลยุทธ์และทิศทางขององค์กรให้มีความชัดเจนขึ้น
2.2 BSC  ช่วยถ่ายทอดและสื่อสารให้บุคลากรในองค์กรเข้าใจเนื้อหาของแผนได้อย่างง่าย ๆ 
เพราะมีการใช้   logic  ในการนำเสนอแผนอย่างสั้น  ๆ  ให้เข้าใจได้ง่าย  ในลักษณะแผนที่เชิงกลยุทธ์ (Strategic map) 

2.3 BSC  ทำให้องค์กรสามารถคาดการณ์ถึงปัญหาและโอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ในอนาคต
ได้   เพราะจะมีการกำหนด   KPI   ที่เป็น   Warning Indicator   ไว้  มีการกำหนด KPI  ที่บอก        เหตุและผลแต่ละกลุ่มไว้จะเป็นตัวช่วยในการปรับแผนตามสถานการณ์จริง
2.4 BSC   จะไม่เจาะจงเพียงเรื่องเดียว   สามารถทำให้ผู้บริหารมีมุมมองที่กว้างขึ้น   และ
พิจารณาในหลาย ๆ ประเด็นที่ครอบคลุมขึ้น
2.5 BSC  ทำให้เกิดความเป็นหนึ่งเดียวกันทั้งองค์กร  เพราะมีการแปลงตัวชี้วัดจากระดับบน 
สู่ระดับล่าง  สามารถควบคุมประสิทธิภาพ ประสิทธิผลได้   เป็นประโยชน์ในการประเมินผลแผน  ได้ดียิ่งขึ้น
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3. BSC  เป็นเครื่องมือทางการบริหารจัดการที่มีการจัดลำดับความนิยมการใช้เครื่องมือนี้ขององค์กร
ต่าง  ๆ  อยู่ในอันดับที่   6    และปัจจุบันได้มีการนำมาใช้เผยแพร่ในประเทศไทยอย่างกว้างขวาง  เพราะเป็นเครื่องมือที่สามารถแก้ปัญหาการจัดทำแผนแล้วไม่มีการนำไปปฏิบัติจริง  ปัญหาความไม่เข้าใจแผนแม่บทของบุคลากรในองค์กร    ปัญหาความเสี่ยงในการปฏิบัติงานตามแผนแล้วประสบความล้มเหลวไม่ได้ผลงานตามเป้าหมาย  รวมทั้งจะช่วยให้ผู้บริหารมีเครื่องมือในการบริหารงานรวมทั้งควบคุมองค์กรได้อย่างกว้างขวาง และครอบคลุมขึ้น
4. สำนักงาน กพ.  ได้นำ BSC  มาใช้ในการประเมินผลงานของหน่วยราชการเพื่อพิจารณาวงเงิน
โบนัสในระบบราชการเช่นกัน
5. BSC เริ่มต้นด้วย Vision และ กลยุทธ์ขององค์กรที่ได้จัดทำไว้เพื่อแปลงเป็นแผนที่เชิงกลยุทธ์
(Strategic map)

6. BSC  มีการกำหนดมุมมองของการนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติและการควบคุม   (Strategic  

Implementation and Control)  ไว้ 4 ประการ ทั้ง 4 มุมมอง กำหนดขึ้นโดยมี logic  รองรับ  ดังนี้
6.1 มุมมองด้านการเงิน  (Financial Perspective)  จะเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลสถานการณ์
ด้านการเงิน   ซึ่งเป็นข้อมูลทีเกิดขึ้นแล้วในอดีตเป็นหลัก   จะไม่สะท้อนภาพที่ควรจะเกิดขึ้นในอนาคต (Vision) จึงไม่ได้เป็นสิ่งยืนยันว่าจะเกิดเหตุการณ์เช่นนั้นในอนาคต
6.2 มุมมองด้านลูกค้า  (Customer Perspective)   จะเป็นข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของ   
องค์กร  ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้รับบริการ  ส่วนใหญ่จะเป็นข้อมูลด้านผลผลิต (Output)   ขององค์กร
6.3 มุมมองภายในองค์กร    (Internal Business Process Perspective )   จะเป็นข้อมูล    
เกี่ยวกับระบบการดำเนินงานในด้านประสิทธิภาพ  ประสิทธิผล  ข้อมูลนวัตกรรมที่ใช้ในหน่วยงาน  จึงมักเป็นข้อมูลเกี่ยวกับ  Process   การดำเนินงาน 
6.4 มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and growth Perspective)จะเป็นข้อมูล
ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยนำเข้า  (Input)  ขององค์กรเป็นหลัก  เช่นการพัฒนาบุคลากร , การพัฒนาระบบเทคโนโลยีเพื่อใช้งานระบบสาธารณูปโภค , ความพอใจของบุคลากร



สรุปความสัมพันธ์ของทั้ง 4 มุมมอง  คือ  มุมมองด้านการเงิน  จะมีผลจากลูกค้า  ซึ่งจะต้องมีการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้  ดังนั้นจึงเกิดมุมมองภายในองค์กรเพื่อสามารถนำเสนอผลงานให้ลูกค้าพอใจ  แต่การจะทำงานให้ได้ผลดีตลอด   ต้องมีการเรียนรู้และการเติบโตเพื่อพัฒนาให้ลูกค้าพอใจได้เรื่อย  ๆ  และตลอดไป
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7.
การจัดทำ “แผนที่ทางกลยุทธ์ (Strategic map)”  

7.1 กำหนดวัตถุประสงค์ (Objective) หรือสิ่งที่องค์กรต้องการบรรลุของการดำเนินงานใน    
แต่ละมุมมองทั้ง 4 ด้าน ของการนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติและการควบคุม ตามข้อ  6  ให้กว้างขวาง      มีหลายวัตถุประสงค์
7.2 เลือกเฉพาะวัตถุประสงค์ที่สำคัญของแต่ละมุมมองมาจัดความสัมพันธ์ ว่าวัตถุประสงค์ใด
ของมุมมองหนึ่งส่งผลหรือมีผลเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์ของอีกมุมมองหนึ่ง  เพื่อนำไปจัดทำเป็นแผนที่ทางกลยุทธ์
7.3 แผนที่ทางกลยุทธ์   จัดทำให้เห็นภาพความเชื่อมโยงของแต่ละวัตถุประสงค์ของแต่ละมุมมอง  
ให้เสร็จภายใน  1 แผ่น  โดยจะจัดลำดับมุมมองด้านใดให้อยู่ในอันดับที่  1 – 2 – 3   หรือ  4  ก็ได้         ตามความเหมาะสม
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8.
หลังจากได้จัดทำ “แผนที่ทางกลยุทธ์” ซึ่งจะเป็นการนำเสนอความสัมพันธ์ของวัตถุประสงค์ 
(Objective)  ในแต่ละมุมมองไว้แล้ว  ขั้นตอนต่อไปคือการนำวัตถุประสงค์แต่ละตัวมากำหนดตัว  ชี้วัด (Measures  หรือ KPI) , กำหนดเป้าหมาย (Target)  ของตัวชี้วัดและกำหนดกลยุทธ์เริ่มต้น  (Strategic Initiative)

ตัวอย่าง
	Objectives
	Measures (KPI)
	Target (เป้าหมาย)
	Strategic Initiative  (สิ่งที่ต้องทำเพิ่มเติมเพื่อให้บรรลุ  KPI ตามเป้าหมายที่กำหนดไว้)

	การหาลูกค้าใหม่เพิ่ม
การรักษาลูกค้าเก่า
การบริการที่รวดเร็ว
	สัดส่วนของลูกค้าใหม่ ต่อลูกค้าทั้งหมด
อัตราการใช้บริการซ้ำของลูกค้า
สัดส่วนระยะเวลาในการบริการต่อลูกค้าทั้งหมดใน 1 วัน
	15 %

50 %

ไม่เกินคนละ  5 นาที
	โครงการเจาะตลาดใหม่ในส่วนภูมิภาค
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเก่า
การปรับกระบวนการทำงานและใช้เทคโนโลยี



9.
หลังจากจัดทำขั้นตอนที่  8  แล้ว ก็จะเป็นการจัดทำแผนปฏิบัติการโดยนำ Stratigic Initiatives 

ที่กำหนดไว้มากำหนดกิจกรรมโดยละเอียด , กำหนดระยะเวลาดำเนินงานของแต่ละกิจกรรม , กำหนดผู้รับผิดชอบ และคิดงบประมาณ
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ตัวอย่าง
	Strategic  Initiatives
	Action Plan
	Time Frame
	Responsible Unit
	Budget 

	การปรับกระบวน-การทำงานและใช้เทคโนโลยี
	- ตรวจสอบระยะเวลา  
   ในการทำงานตาม  
   กระบวนการเก่า
- ตรวจสอบเทคโนโลยี
  ที่ใช้ในการปฏิบัติ     
  งานเดิม
- ประชุมปรับกระบวน 
  การทำงานเป็นระบบ 
  ใหม่
- จัดหาเทคโนโลยีใช้
   ในการปฏิบัติงาน  
   ระบบใหม่
	1 สัปดาห์
1 สัปดาห์
1 สัปดาห์
2 สัปดาห์
	ฝ่ายพัฒนาระบบงาน
ฝ่ายบริการทั่วไป
ฝ่ายพัฒนาระบบงาน
ฝ่ายบริการทั่วไป
	-

-

10,000  บาท
300,000  บาท


สรุปขั้นตอนการทำ  BSC  กรณีที่มีแผนกลยุทธ์เรียบร้อยแล้ว
1. ตรวจสอบและยืนยันกลยุทธ์
2. กำหนดมุมมองและวัตถุประสงค์สำคัญในแต่ละกลยุทธ์
3. จัดทำแผนที่ทางกลยุทธ์  (Strategic map)

4. ทำตัวชี้วัด , เป้าหมาย , สิ่งที่ต้องทำเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
5. ทำ  Action Plan
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Learning & growth





Internal Process





Customer





Financial





ต้นทุนลด





ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย





บุคลากรมีขวัญกำลังใจในการทำงาน





บุคลากรที่มีทักษะ





กระบวนการในการผลิตที่มีประสิทธิภาพ





กระบวนการจัดส่งที่ตรงเวลา





กระบวนการในการให้บริการลูกค้าที่รวดเร็วและถูกต้อง





การโฆษณาและประชาสัมพันธ์





สินค้าที่มีคุณภาพ





การบริการที่รวดเร็ว





ภาพพจน์ที่ดี





การสร้างความพอใจให้กับลูกค้า








การรักษาลูกค้าเก่า





การหาลูกค้าใหม่





รายได้ต่อลูกค้าเก่าเพิ่ม





รายได้เพิ่มจากลูกค้าใหม่





รายได้เพิ่ม





กำไรสูงสุด





ตัวอย่าง  แผนที่ทางกลยุทธ์ขององค์กรทางธุรกิจ
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