ข้อ 10-23 การสร้าง Balanced Scorecard


Mountain Associates ได้ซื้อกิจการ Deer  Creek ski  resort  และ วางแผนที่จะปรับปรุง Resort ให้เป็นแหล่งพักผ่อนของผู้เข้าพักที่อยู่นานมากกว่า 1 อาทิตย์ ขึ้นไป เพื่อให้แผนงานดังกล่าวประสบผลสำเร็จ เจ้าของใหม่ได้ทำการปรับสิ่งที่สำคัญใน Lynx  Lair  Lodge  ซึ่งเป็นห้องอาหาร Fast food  บนเนินเขาของ Resort  เมนูอาหารของ  Lodge มีประเภทของอาหารให้เลือกไม่มาก เช่น Hamburgers, hotdogs เป็นต้น   เจ้าของคนเก่าไม่ต้องการปรับปรุงการบริการด้านอาหารที่ Lodge  เนื่องจากการแข่งขันมีน้อย ถ้านัก Ski  ต้องการทานอาหารกลางวันบนภูเขาก็มีทางเลือกเดียวเท่านั้นคือ ทานที่ Lynx Lair lodge หรือ นำอาหารกล่องมาจากบ้าน


การซื้อกิจการดังกล่าวเจ้าของใหม่ตกลงจ้างพนักงานเดิม ผู้จัดการ Lodgeคนเดิมเป็นคนขยันทำงาน แต่ขาดประสบการณ์ ด้านบริหารธุรกิจภัตตาคาร ผู้จัดการมีหน้าที่ในการเลือก Menu  อาหาร จัดหาและอบรมพนักงาน และทำงานประจำ  คนครัวทำหน้าที่จัดเตรียมอาหารและล้างจาน  เจ้าหน้าที่ประจำห้องอาหารเป็นคนคอยรับคำสั่งอาหาร เก็บเงินและทำความสะอาดห้องอาหาร

ผู้จัดการ Mountain Associates  ได้นัดประชุมพนักงานทั้งหมดเพื่อปรึกษาหารือถึงอนาคตของ Ski Resort และวางแผน Lodge โดยได้ข้อสรุปว่าจะทำ Balanced Scorecard สำหรับ Lodge  ที่จะช่วยเป็นแนวทางการปฏิบัติงานสำหรับฤดู  Ski  ที่จะมาถึง พนักงานทุกคนมีความกระตือรือร้นที่จะปฏิบัติงานตามแผนการดังกล่าว  เครื่องมือวัดผลการปฏิบัติงานต่อไปนี้เป็นส่วนหนึ่งใน Balanced Scorecard ของ Lynx Lair lodge(จากโจทย์)

· Customer satisfaction with service, a measured by customer surveys.

· Total Lynx Lair Lodge profit.

· Dining area cleanliness, as rated by a representative from Mountain Associates management.

· Average time to prepare an order.

· Customer satisfaction with menu choices, as measured by surveys.

· Average time to take an order.

· Percentage of kitchen staff completing institutional cooking course at the local community college.

· Sales.

· Percentage of dining room staff completing hospitality course at he local community college.

· Number of menu items.

แนวคิดพื้นฐานของ Balanced Scorecard  (BSC) 
ก็คือ การที่องค์กรไม่ควรกำหนดตัวชี้วัดหรือมุมมองแต่เพียงด้านเดียว ควรจะนำมุมมองต่างๆ เชื่อมโยง เข้าด้วยกันโดยมี วิสัยทัศน์ (Vision)  และกลยุทธ์  (Strategy) เป็นศูนย์กลางเพื่อให้การดำเนินงานไปในทิศทางเดียวกันโดยในแต่ละมุมมองจะมีวัตถุประสงค์ (Objectives)  การวัด (Measure) เป้าหมาย (target) และแผนงานหรือกิจกรรม (Initiators) สำหรับ  Mountain Associates  มีมุมมองและความสัมพันธ์ของ BSC ดังภาพต่อไปนี้



















คำถามข้อ 1 ให้สร้าง BSC  สำหรับ Lynx  Lair  Lodge โดยใช้ Exhibit  10-13  เป็นตัวอย่างและใช้ลูกศรแสดงความเชื่อมโยงโดยระบุผลของตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานว่ามีผลเพิ่มขึ้น(+) หรือลดลง (-) 

คำถามข้อ 2 อะไรเป็น Hypotheses ในการสร้าง BSC และ Hypotheses ไหนที่คิดว่าจะมีปัญหาเพราะอะไร

Hypotheses ในการสร้าง BSC  มีดังนี้
1. ถ้าพนักงานประจำห้องอาหารที่มีความสามารถในการต้อนรับลูกค้าทั้งทางด้านมนุษย์สัมพันธ์ และการเตรียมความพร้อมของห้องอาหาร จะทำให้เวลาในการบริการรับสั่งอาหารเร็วขึ้น และห้องอาหารมีความสะอาดมากขึ้น ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในด้านบริการเพิ่มขึ้นทำให้ยอดขายเพิ่มขึ้นซึ่ง และ กำไรเพิ่มขึ้นตามไปด้วย

2.
ถ้าพนักงานประจำห้องครัวมีความสามารถในการเตรียมอาหารได้เร็วและมีความหลากหลายของรายการอาหารจะทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจด้านการบริการและความหลากหลายของรายการอาหารมากขึ้น ทำให้ยอดขายเพิ่มขึ้นซึ่งจะส่งผลให้ กำไรเพิ่มขึ้นตามไปด้วย                             

Hypotheses ที่มีปัญหามีดังนี้

1. ถ้าพนักงานประจำห้องครัวสามารถทำอาหารที่มีความหลากหลายของรายการอาหารจะทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในด้านความหลากหลายของรายการอาหาร นั้น อาจจะไม่ได้ตอบสนองต่อความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าก็ได้ เนื่องจากลูกค้าอาจมีความต้องการที่จะมาเล่น Skie โดยไม่ได้คำนึงถึงความหลากหลายของรายการอาหารก็ได้

คำถามข้อ 3  จะรู้ได้อย่างไรว่าสมมุติฐานใน  BSC ผิดพลาด


การจะรู้ว่าสมมุติฐานใน  BSC ผิดพลาด โดยดูจากตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน (Key  Performance  Indicators  (KPI) ) ในแต่ละมุมองทั้ง 4 มุมมอง ถ้า KPI  ที่ได้ตรงกันข้ามกับสมมุติฐานก็แสดงว่าสมมุติฐานนั้นผิดพลาด เช่น สมมุติฐานว่าถ้าพนักงานประจำห้องครัวมีความสามารถทำอาหารได้หลากหลาย จะทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในด้านความหลากหลายของอาหาร แต่ปรากฏว่ายอดขายเพิ่มขึ้น แต่ผลสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าด้านความหลากหลายของอาหารกลับลดลง
สรุป ขั้นตอนการจัดทำ BSC มี ดังนี้

1. Plan มีการประชุมวางแผน กำหนดตัวชี้วัด

2. Do  การดำเนินงานตามแผนที่วางไว้

3. Check  การตรวจสอบโดยใช้  KPI

4. Action  

4.1 การแก้ไขและปรับปรุง หากไม่บรรลุเป้าหมายหรือสมมุติฐานที่วางไว้

4.2 พัฒนาให้ดีขึ้นหากบรรลุเป้าหมายหรือสมมุติฐานที่วางไว้.
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VISION :   The destination resort


	   for vacationers staying


	   for a week or more


Strategy : Improvement  in The


	   Lynx Lair Lodge





มุมมองด้านลูกค้า





มุมมองด้านกระบวนการ


ภายใน





มุมมองด้านการเงิน





มุมมองด้านการเรียนรู้และพัฒนา








