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	 ในปัจจุบันการใช้ระบบสารสนเทศ (Information System) เป็นที่ยอมรับว่าเป็นเครื่องมือที่ให้ผล

ในการเพิม่ประสทิธภิาพการดำ�เนนิงาน เพิม่ศกัยภาพองคก์รในการแขง่ขนั ทำ�ใหร้ะบบสารสนเทศถกูนำ�

มาใช้งานในองค์กรอย่างแพร่หลาย ระดับเงินลงทุนในระบบสารสนเทศเพิ่มสูงขึ้นตามลำ�ดับของเวลา 

แม้ว่าผู้บริหารจะตระหนักได้ถึงข้อดี ประโยชน์ที่จะได้รับจากการใช้ระบบสารสนเทศแต่ผู้บริหารยังคงมี

คำ�ถามที่แสวงหาคำ�ตอบเรื่อยมาคือ “คุ้มค่าแค่ไหน”

	

	 ในการประเมินผลระบบสารสนเทศมีวิธีการที่ใช้ในการประเมินหลากหลายประเภท นับตั้งแต่วิธี

การแบบดั้งเดิมคือ การประเมินความคุ้มค่าทางการเงิน มาจนถึงวิธีการที่มีความซับซ้อนในการทำ�ความ

เขา้ใจและการใชง้าน แตไ่มว่า่จะเปน็วธิกีารใดมกัจะเปน็วธีิการทีมุ่ง่ประเด็นในการประเมนิไปในประเดน็

ใดประเด็นหน่ึงเป็นหลัก ในขณะท่ีระบบสารสนเทศเป็นระบบที่มีมุมมองที่เกี่ยวข้องหลายด้านทำ�ให้วิธี

การต่าง ๆ  เหล่านั้นมีข้อจำ�กัดในการใช้งาน จนกระทั่งการเข้ามาของวิธีการที่เรียกว่า “การวัดผลองค์กร

แบบสมดลุ (Balanced Scorecard)” ทำ�ให้แนวคิดในการประเมนิผลระบบสารสนเทศเปลีย่นแปลงตาม
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ปีที่ 36 ฉบับที่ 140 ตุลาคม-ธันวาคม 2556

	 การวัดผลองค์กรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) เป็นวิธีการที่ Professor Robert Kaplan และ Dr.David Nor-

ton พัฒนาขึ้นในปี ค.ศ. 1992 เพื่อให้ผู้บริหารใช้ในการบริหารกลยุทธ์ขององค์กรด้วยการวัดผลการปฏิบัติงานในมุมมอง 4 ด้าน

ที่ประกอบไปด้วย มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) มุมมองด้าน

กระบวนการภายใน (Internal Business Process) และมุมมองด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth) มุมมองด้าน

การเงินเป็นการวัดผลโดยใช้ประเด็นของผลตอบแทนทางการเงินเป็นหลัก เช่น กำ�ไร ผลตอบของผู้ถือหุ้น เป็นต้น มุมมองด้านลูกค้า

เป็นการวัดผลโดยใช้ประเด็นของลูกค้าเป็นหลัก เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้รับจากการใช้สินค้ารวมทั้งบริการ ซึ่งจะสะท้อน

คุณภาพของสินค้าและบริการขององค์กรนั่นเอง มุมมองด้านกระบวนการภายในเป็นการวัดผลโดยใช้ประเด็นของประสิทธิภาพ

ในการดำ�เนินงานภายใน เช่น เวลาในการดำ�เนินงานต่าง ๆ เป็นต้น มุมมองสุดท้ายคือ มุมมองด้านการเรียนรู้และพัฒนาเป็นการ

วัดผลโดยใช้ประเด็นของบุคลากรภายในเป็นหลัก เช่น ประสิทธิภาพ ความพึงพอใจของบุคลากรภายในองค์กร เป็นต้น มุมมอง

เหล่านี้จะเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กร ซึ่งจะมีผลทำ�ให้เกิดความเชื่อมโยงในระหว่างมุมมอง ทั้งนี้ในแต่ละมุมมอง

จะประกอบไปด้วย จุดประสงค์ ตัวชี้วัด และเป้าหมายที่ส่งผลต่อกันทำ�ให้สามารถประเมินผลด้วยแผนภาพ แสดงเหตุและผลได้ง่าย  

(นภดล ร่มโพธิ์, 2553 และ Kaplan and Norton, 1996a, 1996b) 

	 เนื่องจากกรอบแนวคิดของการวัดผลองค์กรแบบสมดุล (BSC) ใช้กับการประเมินองค์กร เมื่อนำ�แนวคิดดังกล่าวมาใช้ใน

การประเมินระบบสารสนเทศที่เป็นส่วนหนึ่งขององค์กร จำ�เป็นต้องมีการประยุกต์นิยามของมุมมองต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับบริบท

ของการเป็นระบบสารสนเทศ เริ่มตั้งแต่แรงจูงใจในการใช้ระบบสารสนเทศเทียบเคียงได้กับวิสัยทัศน์ (Vision) ขององค์กรแนวทาง

ต่าง ๆ ที่ใช้เพื่อให้ได้มาซึ่งระบบสารสนเทศเทียบเคียงได้กับกลยุทธ์ขององค์กร (Rosemann and Wiese, 1999) ในส่วนของมุม

มองต่าง ๆ (Perspective) มีความเห็นของนักวิชาการระบุไว้ 2 แนวทางคือ 1) ยังคงเรียกชื่อมุมมองต่าง ๆ ทั้ง 4 มุมมองเหมือน

เดิม แต่มีการนิยามความหมายให้สอดคล้องกับบริบทของการเป็นระบบสารสนเทศ หรือ 2) มีการปรับชื่อมุมมองเพื่อให้สะท้อนสิ่งที่

จะต้องประเมินได้อย่างชัดเจนแต่ยังสามารถเทียบเคียงกับมุมมองเดิมทั้ง 4 มุมมองได้ ดังนี้ (Martinsons et al. 1999; Saull, 2000; 

Stewart and Mohamed, 2001)

มุมมองตามกรอบ BSC มุมมองตามระบบสารสนเทศ

มุมมองด้านการเงิน

(Financial Perspective) 

มุมมองด้านคุณค่าต่อธุรกิจ (Business Value Perspective) หรือมุมมองด้านการตอบแทนองค์กร  

(Corporate Contribution Perspective) หรือมุมมองด้านประโยชน์ (Benefits Perspective) มุมมองนี้ยัง

เป็นการประเมินผลตอบแทนทางการเงินเช่นเดิม แต่ขยายขอบเขตการพิจารณาให้รวมถึงผลประโยชน์หรือ

ผลตอบแทนท่ีเกิดจากระบบสารสนเทศทั้งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ เช่น กำ�ไร ยอดขายที่เพิ่มข้ึนหรือ

เวลาในการดำ�เนินงาน ค่าใช้จ่ายที่ลดลง

มุมมองด้านลูกค้า

(Customer Perspective)

มุมมองด้านผู้ใช้ (User Orientation Perspective) หรือมุมมองด้านลูกค้า (Customer (User)  

Orientation Perspective) มุมมองนี้มองลูกค้าคือ ผู้ที่เกี่ยวข้องกับระบบสารสนเทศซ่ึงประกอบไปด้วย

ผู้ใช้งานระบบเป็นหลักและอาจจะรวมถึงผู้พัฒนาระบบ สำ�หรับระบบสารสนเทศบางประเภท มุมมอง

นี้เป็นการพิจารณาเก่ียวกับความสามารถของระบบในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล

มุมมองด้านกระบวนการ

ภายใน (Internal Business 

Process) 

มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) หรือมุมมองด้านการปฏิบัติงานที่เป็น

เลิศ (Operational Excellence Perspective) มุมมองนี้พิจารณาการทำ�งานของระบบสารสนเทศที่มี

ต่อกระบวนงานภายในองค์กร ความสามารถในการปรับปรุงกระบวนงานภายใน ปรับปรุงการปฏิบัติงาน

ภายในขององค์กรที่ดีขึ้น การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ช่วยคล่ีคลายปัญหาจากกระบวนการ

ทำ�งานภายใน รวมถึงประสิทธิภาพการทำ�งานของระบบสารสนเทศ

มุมมองด้านการเรียนรู้และ

พัฒนา (Learning and 

Growth)

มุมมองด้านความพร้อมในอนาคต (Future Readiness Perspective) หรือมุมมองด้านอนาคต  

(Future Orientation Perspective) หรือมุมมองด้านการแข่งขันเชิงกลยุทธ์ (Strategic Competitiveness  

Perspective) มุมมองนี้มองการเรียนรู้และการพัฒนาคือความพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดความ

ยืดหยุ่นสำ�หรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต รวมถึงพัฒนาการในการใช้ระบบสารสนเทศที่ดีขึ้น
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	 มุมมองแต่ละมุมมองจะต้องมีการกำ�หนดจุดประสงค์ (Objective) ตัววัดผล (Measure) และเป้าหมาย (Target) เช่นเดียว

กับการประเมินองค์กร ความแตกต่างอยู่ที่การกำ�หนดจุดประสงค์ ตัววัดผล และเป้าหมาย จึงอยู่ที่ไม่สามารถกำ�หนดจุดประสงค์ให้

เป็นมาตรฐานเดียวกันได้ เนื่องจากระบบสารสนเทศแต่ละระบบมีจุดประสงค์ที่แตกต่างกัน จึงต้องกำ�หนดตัววัดผลและเป้าหมาย

ให้สอดคล้องกับจุดประสงค์ของแต่ละระบบไป แต่อย่างไรก็ตามได้มีการรวบรวมจุดประสงค์ ตัววัดผลของแต่ละมุมมองที่ใช้ในการ

ประเมินระบบสารสนเทศไว้เป็นตัวอย่าง ดังนี้

มุมมองด้านคุณค่าต่อธุรกิจ (Business Value Perspective)  

ห รื อ มุ ม มอ ง ด้ า นก า รตอบแทนองค์ ก ร (Co r po r a t e  

Contribution Perspective) หรือมุมมองด้านประโยชน์  

(Benefits Perspective)

มุมมองด้านผู้ใช้ (User Orientation Perspective)  

หรือมุมมองด้านลูกค้า (Customer (User) Orientation  

Perspective)

จุดประสงค์  

   • ระบบสามารถสร้างมูลค่าให้กับองค์กร 

   • ควบคุมค่าใช้จ่ายในระบบสารสนเทศ

ตัววัดผล

   • ร้อยละของค่าใช้จ่ายที่ใช้ไปเทียบกับงบประมาณ 

   • ค่าใช้จ่ายที่ประหยัดได้อันเกิดจากการใช้งานระบบ 

   • ค่าใช้จ่ายในการดำ�เนินงานต่อรายการ 

   • อัตราผลตอบแทนต่อการลงทุน (Return on Investment)    

   • ต้นทุนรวมของความเป็นเจ้าของ (Total Cost of Owner-

ship)

จุดประสงค์  

   • ระบบสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้งาน 

   • สร้างทัศนคติที่ดีกับผู้ใช้ในการใช้งานระบบ 

   • สร้างความสัมพันธ์ที่ดีในการทำ�งานร่วมกันภายในองค์กร

ตัววัดผล 

   • ความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ 

   • อัตราการใช้งานระบบ (Utilization Rate) 

   • ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ใช้ในการฝึกอบรมต่อผู้ใช้ 

   • ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ใช้ในสนับสนุนการทำ�งาน ของ

ผู้ใช้ (Support Time) 

   • ร้อยละของความน่าเชื่อถือของระบบ

มุมมองด้านกระบวนการภายใน ( Internal  Process  

Perspective) หรือมุมมองด้านการปฏิบัติงานที่ เป็นเลิศ  

(Operational Excellence Perspective)

มุมมองด้านความพร้อมในอนาคต (Future Readiness 

Perspective) หรือมุมมองด้านอนาคต (Future Orientation 

Perspective) หรือมุมมองด้านการแข่งขันเชิงกลยุทธ์  

(Strategic Competitiveness Perspective)

จุดประสงค์  

   • การเพิ่มประสิทธิภาพการทำ�งานในองค์กร 

   • ระยะเวลาในการตอบสนองของระบบ 

   • สร้างความสัมพันธ์ที่ดีในการทำ�งานร่วมกับพันธมิตร 

   • การตัดสินใจของผู้บริหาร 

   • ประสิทธิภาพในการทำ�งานของระบบสารสนเทศ

ตัววัดผล 

   • จำ�นวนรายการต่อพนักงาน 

   • ค่าใช้จ่ายในการทำ�รายการต่อรายการ 

   • อัตราการใช้งาน (Capacity Utilization) 

   • จำ�นวนระบบที่สามารถปรับปรุงกระบวนงานภายใน 

   • จำ�นวนปัญหาในการดำ�เนินงาน 

   • จำ�นวนระบบที่มีคุณลักษณะเฉพาะตรงตามลักษณะงาน 

   • ประสิทธิภาพในการพัฒนาระบบ 

   • ระยะเวลาเฉลี่ยที่ระบบล่ม 

   • ระยะเวลาสูงสุดที่ระบบล่ม 

   • ค่าใช้จ่ายในการทำ�รายการต่อเวลาในการทำ�รายการ

จุดประสงค์  

   • ระบบสามารถสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร 

   • การเพิ่มทักษะทางด้านเทคโนโลยี 

   • ความพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดในอนาคต 

   • การเป็นผู้นำ�ทางด้านเทคโนโลยี

ตัววัดผล 

   • จำ�นวนวันที่ต้องใช้ที่ปรึกษาในการใช้งานระบบ 

   • ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบจากผู้ใช ้

   • ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ใช้ในการฝึกอบรมต่อผู้ใช้ 

   • ระยะเวลาที่ใช้ในการนำ�ระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์กร 

   • ความพร้อมของบุคลากรในการปรับตัวต่อการ

เปลี่ยนแปลง 

   • ระบบที่สามารถเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน
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ปีที่ 36 ฉบับที่ 140 ตุลาคม-ธันวาคม 2556

	 การน�ำกรอบแนวคิดของการวัดผลองค์กรแบบสมดุล (BSC) มาใช้กับการประเมินระบบสารสนเทศนั้น สามารถที่จะใช้

ส�ำหรับการประเมินได้ตั้งแต่ขั้นตอนแรกคือ การประเมินความคุ้มค่าก่อนที่จะน�ำระบบเข้ามาสู่การใช้งานจริง (Implementation) 

รวมทั้งเมื่อมีการน�ำระบบเข้ามาใช้งานแล้วแนวคิดของการวัดผลองค์กรแบบสมดุล (BSC) ยังสามารถน�ำไปประยุกต์ใช้กับการติด 

ตามวัดผลการปฏิบัติงานระบบดังกล่าวได้อีกด้วย

	 อาจกล่าวได้ว่ากรอบแนวคิดของการวัดผลองค์กรแบบสมดุล (BSC) ท�ำให้การประเมินผลระบบสารสนเทศมีมิติของการ

วัดผลได้ครอบคลุมกับปัจจัยต่าง ๆ ที่เข้ามาเกี่ยวข้องสามารถวัดผลได้อย่างเป็นรูปธรรมได้ในหลายมุมมองมากกว่ามุมมองทางการ

เงิน แต่อย่างไรก็ตามวิธีการนี้ก็ยังมีข้อพึงระวัง ดังนี้ (Milis and Mercken, 2004)

	 1. ไม่มีตัววัดผล (Measure) แบบทั่วไปที่สามารถน�ำไปใช้ร่วมกันได้ในทุกองค์กรตัววัดผลจะต้องจัดท�ำให้เหมาะสมกับ

วัตถุประสงค์ เป้าหมาย และกิจกรรมของแต่ละองค์กร

	 2. การน�ำวิธีการวัดผลองค์กรแบบสมดุล (BSC) มาใช้ในประเด็นของระบบสารสนเทศจะเป็นมุมมองที่แคบลง เพราะ

ระบบสารสนเทศเป็นเพียงส่วนหนึ่งขององค์กร จ�ำเป็นต้องมีการปรับนิยามและขอบเขตของมุมมองต่าง ๆ ในการวัดผลให้เข้ากับ

บริบทที่เปลี่ยนไป
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