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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีมาตรฐาน และงานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง การปรับปรุงกระบวนการสรางบริการตามกรอบ eTOM ดวย

เทคนิคการประเมินผลและทบทวนโครงการ กรณีศึกษา : ผูใหบริการโทรคมนาคมแหงหนึ่ง เปน

การศึกษากระบวนการในการสรางบริการ โดยกระบวนการสรางบริการนั้นมีลักษณะงานเปน

โครงการ ดังนั้นเทคนิคการประเมินผลและทบทวนโครงการ หรือเพิรตจึงมีความเหมาะสมกับ

กระบวนการสรางบริการนี้ ในการปรับปรุงกระบวนการผูวิจัยไดใชเทคนิค ECRS ซึ่งเปนเทคนิค

การปรับปรุงกระบวนการที่ใชกันอยางแพรหลายมาชวยในการปรับปรุงกระบวนการใหดีข้ึน โดย

ผูวิจัยไดแบงเนื้อหาของแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 

2.1  มาตรฐานกรอบกระบวนการ eTOM (Enhanced Telecom Operations Map) 

2.2  แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการ 

2.3  เทคนิคการประเมินผลและทบทวนโครงการ (Program Evaluation and 

Review Technique : PERT) 

2.4  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
2.1 มาตรฐานกรอบกระบวนการ eTOM (Enhanced Telecom Operations Map) 

 

เนื่องจากความซับซอนของธุรกิจและการเปล่ียนแปลงตําแหนงและความสัมพนัธของ

ผูใหบริการตางๆ ในหวงโซแหงคุณคาทําใหผูใหบริการมีความจําเปนตองปรับปรุงเปล่ียนแปลง

กระบวนการปฏิบัติงานใหรองรับสภาพธุรกิจที่มีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว มีการรวมตัวกันของ

ผูใหบริการเพื่อปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยมีหนวยงานที่เรียกวา 

Telecom Management Forum (TM Forum) ไดถูกจัดต้ังข้ึนโดยความรวมมือกันระหวางผู

ใหบริการตางๆ และผูผลิตเทคโนโลยีตางๆ ซึ่ง TM Forum ไดเสนอกระบวนการที่ผูใหบริการควรจะ

มีในการบริหารจัดการโครงขายใหมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตองการทางธุรกิจ 

ซึ่งในปจจุบันครอบคลุมไปจนถึงการประยุกตใชงานบริการอิเล็กทรอนิกสตางๆ ในการบริหาร

จัดการธุรกิจและกิจกรรมตางๆ ในการบริหารโครงขาย นอกจากนี้การจัดการและประสานงาน

ภายในองคกร เพื่อดําเนินธุรกิจบริการโทรคมนาคมอยางมีประสิทธิภาพ มีการประยุกตใช



 7 

เทคโนโลยีสารสนเทศเช่ือมตอองคประกอบตางๆ เขาดวยกันอยางอัตโนมัติ แนวคิดดังกลาวถูก

พัฒนาจนกลายเปนมาตรฐาน eTOM  

eTOM หรือ Enhance Telecom Operation Map ไดถูกพัฒนาโดยกลุมคนที่เปน

สมาชิกอยูใน Telecom Management Forum มีจุดมุงหมายเพื่อตองการใหเปนกรอบกระบวนการ

สําหรับพัฒนาและจัดการกับกระบวนการทํางานของผูใหบริการ (Service Provider) ใน

อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ไมเพียงแตผูใหบริการเทานั้นที่นํากรอบกระบวนการ eTOM ไปใชแต 

eTOM ยังเปนกรอบกระบวนการสําหรับซัพพลายเออร ผูผลิตซอฟทแวรและฮารดแวร สําหรับ

นําไปพัฒนาผลิตภัณฑ 

 eTOM ไดถูกพัฒนาเร่ิมแรกเม่ือป 1995 โดยในขณะนั้นรูจักกันในช่ือ TOM 

(Telecom Operation Map) โดยเร่ิมแรก TOM จะมุงเนนไปที่สวนกระบวนการทํางานสวน

ปฏิบัติการอยางเดียว (Operation) แตในป 1999 ไดมีการรวมกระบวนการทางดานกลยุทธ

การตลาด วัฎจักรของสินคา การวางแผน รวมถึงกระบวนการทางดานธุรกิจเขาไปดวย จึงกลายมา

เปน eTOM (Enhance Telecom Operation Map) และในป 2004 eTOM ไดรับการรับรอง

มาตรฐานโดยสหภาพโทรคมนาคมระหวางประเทศ หรือ ITU (International Telecommunication 

Union) และถูกจัดใหอยูในหมวดหมูทางดานการจัดการโครงขายโทรคมนาคม ITU-T 

Recommendation M.305 ซึ่ง eTOM มีจุดมุงหมายเพื่อเปนตนแบบกระบวนการในการดําเนิน

ธุรกิจโทรคมนาคม (Business Process Blueprint) สําหรับผูเกี่ยวของในอุตสาหกรรม

โทรคมนาคมเพื่อนําไปเปนแนวทางในการออกแบบกระบวนการทํางานใหเหมาะสมกับธุรกิจของ

แตละองคกร 

  
2.1.1 โครงสรางกระบวนการใน eTOM 
 
 eTOM มีโครงสรางแบงออกเปนลําดับชั้น (Hierarchical) และสามารถจําแนก

ออกเปนกระบวนการแตละระดับ (Level) โดยแตละระดับจะมีกระบวนการแยกยอยตามแตละ

กลุมเพื่อใหเหมาะสมตอการนําไปใชในแตละกลุมกระบวนการ 

 กลุมกระบวนการ eTOM ระดับ 0 เปนกลุมกระบวนการที่แสดงถึงภาพรวมของกรอบ

กรอบบวนการ eTOM ซึ่งสามารถแบงออกเปน 3 หมวดดังภาพที่ 2.1 
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ภาพที ่2.1 กระบวนการ eTOM ระดับ 0 

 

 
ที่มา ITU-T Rec. M.3050.1, 2004, หนา 11 

 

จากภาพที่ 2.1 จะแบงกลุมกระบวนการ 3 หมวดดังนี้ 

สวนปฏิบัติการ (Operation) สวนนี้เปนหัวใจที่สําคัญที่สุดขององคกรและธุรกิจ ซึ่ง

สวน ปฏิบัติการนี้จะรวมทุกๆการบวนการในการดําเนินงาน โดยเปนสวนที่ดําเนินการโดยตรงกับ

ลูกคารวมถึงการบริหารการขาย การติดตอกับซัพพลายเออรและพารทเนอร นอกจากนั้น

กระบวนการในสวนนี้ยังรวมไปถึงกระบวนการอ่ืนๆที่สนับสนุนการปฏิบัติการอีกดวย 

กลยุทธ โครงสราง และผลิตภัณฑ (Strategy, Infrastructure & Product) สวนนี้

เปนกระบวนการที่ครอบคลุมในสวนของการวางแผน พัฒนาและจัดการ ทั้งทางดานกลยุทธ หวง

โซอุปทาน ผลิตภัณฑและโครงสรางพื้นฐานขององคกร  

การจัดการองคกร (Enterprise Management) สวนนี้เปนกระบวนการที่

ครอบคลุมในสวนของกระบวนการพื้นฐานที่จําเปนในการดําเนินธุรกิจและการบริหารขององคกร  
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ภาพที ่2.2 กรอบกระบวนการ eTOM ระดับ 1 

 

 
ที่มา ITU-T Rec. M.3050.1, 2004, หนา 12 

 

ดังที่ไดกลาวเบ้ืองตน กรอบกระบวนการ eTOM ยังสามารถแบงลงไปไดในระดับ 1 

และระดับ 2  ซึ่งในงานวิจัยฉบับนี้จะนําเฉพาะสวนปฏิบัติการ (Operation) ไปใชเทานั้น โดยใน

สวนปฏิบัติการสามารถแบงกระบวนการออกเปน 2 แนวคือ กลุมกระบวนการทางแนวต้ัง 

(Operational Vertical process grouping)  และกลุมกระบวนการตามหนาที่ตามแนวนอน 

(Operation Horizontal Functional process grouping) ดังแสดงในภาพที่ 2.2 

และในระดับที ่1 สามารถแบงยอยออกไปเปนระดับที ่2 ซึ่งในงานวิจยัฉบับนี้ผูวิจยัได

นํากรอบกระบวนการ eTOM ในระดับที ่2 มาเปนกรอบในการวิจัยโดยไดเนนกลุมกระบวนการ 3 

กลุมที่อยูในสวนปฏิบัติการ และอยูในกระบวนการในกลุมของ Fulfillment ซึ่งประกอบไปดวย 
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Service Configuration and Activation, Resource provisioning และ S/P Requisition 

Management ดังแสดงในภาพท่ี 2.3 

 

ภาพที ่2.3 กรอบกระบวนการ eTOM ระดับ 2 สวนปฏิบัติการ (Operation) 

 

 
ที่มา ITU-T Rec. M.3050.1, 2004, หนา 42 

 

โดยในกลุมกระบวนการที่นํามาศึกษาในแตละกลุมจะมีรายละเอียดดังนี้ 

 
กระบวนการ Service Configuration and Activation 

เปนกลุมกระบวนการที่เกี่ยวของกับการสรางหรือเปดใชงานบริการ ซึ่งประกอบไป

ดวยกระบวนการยอยดังนี้ 

Design Solution: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการออกแบบโซลูชั่น ออกแบบ

โครงสรางพื้นฐานใหเหมาะสมกับบริการที่สรางข้ึน 
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Allocate Specific Resource to Service: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการ

วางแผนทรัพยากรที่ตองใชใหกับบริการ และเช่ือมตอกับกระบวนการใน Resource Provisioning 

เพื่อขอทรัพยากรที่จําเปน เชน การขอ IP Address, การขอ port Connection เปนตน 

Track and Manage work order: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของต้ังแตการเร่ิมตนการ

ดําเนินงานทั้งหมดที่จําเปนตอการทําโซลูชั่นที่กําหนด รวมถึงการติดตอส่ือสารกับซัพพลายเออร 

หรือพารทเนอร เพื่อที่จะดําเนินการสรางบริการ จัดการดําเนินงานใหเปนไปตามแผนงานอยางมี

ประสิทธิภาพ 

Implement and Configure Service: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับดําเนินการ

สรางบริการ โดยการกําหนดคาในระบบจริง 

 Test Service End-to-End: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการทดสอบกอนนําไป

เปดใหบริการจริง 

Activate Service: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการเปดใชบริการจริง 

 
กระบวนการ Resource Provisioning 

เปนกลุมกระบวนการที่เกี่ยวของกับการจัดสรรทรัพยากรใหเหมาะสมกับบริการ ซึ่ง

ประกอบดวยกระบวนการยอยดังนี้ 

Allocate and Deliver Resource: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการระบุทรัพยากร

ที่จําเปนเพื่อสนับสนุนการใหบริการ 

Configure and Activate Resource: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการใช

ทรัพยากรเพื่อสนับสนุนการใหบริการ 

Test Resource: เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการทดสอบตรวจสอบทรัพยากรที่มี

อยูวาสามารถใชงานได และพรอมใชอยูเสมอ 

Collect, Update, and Report Resource Configuration Data: เปนกระบวนการที่

เกี่ยวของกับการรับประกันวาทรัพยากรที่ใชอยูในฐานขอมูลตรงกับขอมูลจริง 

 
กระบวนการ S/P Requisition Management  

เปนกลุมกระบวนการที่เกี่ยวของกับการจัดกําหนดกฎเกณฑ ขอตกลงกับซัพพลาย

เออร พารตเนอรในเร่ืองของการกําหนดเวลา การสงมอบสินคา/ผลิตภัณฑที่ถูกตอง ซึ่ง

ประกอบดวยกระบวนการยอยดังนี้ 

Select Supplier/Partner เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการคัดสรรซัพพลายเออร 
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 Determine S/P Pre-Requisition Feasibility เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการ

พิจารณาจากความสามารถกําลังการผลิตของซัพพลายเออร 

Place S/P Requisition เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการจัดการรับ/สงผลิตภัณฑ

จากซัพพลายเออร  

Receive & Accept S/P Product เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับติดตามทดสอบ

ผลิตภัณฑหลังจากที่ซัพพลายเออรไดสงมอบมาให 

 
2.1.2 ตัวอยางองคกรที่ไดประโยชนจาก eTOM 
 

ในปจจุบัน eTOM ไดเขามามีบทบาทในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมมากข้ึน eTOM 

สามารถนํามาเปนเครื่องมือสําหรับวิเคราะหกระบวนการและสามารถนําไปประเมินประสิทธิภาพ

การใชตนทุนขององคกร อีกทั้ง eTOM กําลังจะกลายมาเปนภาษากลางระหวางผูใหบริการ

โทรคมนาคมกับคูคาทั่วโลก โดยตัวอยางองคกรที่ประยุกต eTOM กับองคการมีดังนี้ 

1.  Vodafone ไดใชกรอบกระบวนการ eTOM เปนกรอบในการพัฒนา

กระบวนการและพัฒนาโครงสรางดาน IT ขององคกร เพื่อลดกระบวนการที่มี

ความซํ้าซอนและสามารถนํามาลดคาใชจายจากการดําเนินงานได (OPEX : 

Operation Expense)  

2.  Amdocs ไดมีการจัดการองคกรใหมโดยใชกลยุทธในการมุงเนนไปที่ eTOM 

โดย amdocs เองไดมีการฝกอบรมภายในองคกรในเร่ืองของ eTOM ซึ่งจาก

การประยุกตในกรอบกระบวนการ eTOM องคกรจะไดประโยชน 2 ทางคือ 

สามารถใชเองในองคกร และสามารถนําไปเปนกรอบในการพัฒนาผลิตภัณฑ

เพื่อนําไปขายตอลูกคาได 

3.  ORACLE ไดใชกรอบกระบวนการ eTOM มาเทียบเคียงกับกระบวนการที่มีอยู

ในอุตสาหกรรมแลวนําไปวิเคราะหหาตัวขับเคลื่อนธุรกิจ แลวนําไปเปน

แนวทางในการออกแบบกระบวนการใหม 

4.  British Telecommunications ไดนํากรอบกระบวนการ eTOM ไปใชเพื่อ

เทียบเคียงกับกรอบการดําเนินงานและความสามารถของกระบวนการตางๆที่มี

อยูและกระบวนการตางๆในอนาคต นอกจากนั้นยังมีการใชเปนกรอบการ

ดําเนินงานกับองคกรอ่ืนดวย 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการ 
 
2.2.1 คําจํากัดความของกระบวนการ 
  

ISO 9000:2000 Clause 3.4.1 ไดใหคําจํากัดความของคําวา กระบวนการ 

(Process) คือ กลุมของกิจกรรมที่เกี่ยวของซึ่งกันและกันที่เปล่ียนปจจัยนําเขา (Input) เปน

ผลิตภัณฑ (Output) ดังนั้นกระบวนการคือ การทําใหส่ิงตางๆ เปล่ียนแปลงสภาวะของปจจัย

นําเขาซ่ึง ประกอบดวยวัตถุดิบ, ขอมูล, พลังงาน คนและ วิธีการ เปนตน หลังจากผานกระบวนการ 

จะเปล่ียนเปน OUTPUT ในรูปแบบที่แตกตางออกไป   

 

ภาพที ่2.4 องคประกอบของกระบวนการ 

  

 
ที่มา ISO 9000:2000 Clause 3.4.1 

 

Rummler (2006) ไดใหนิยามของคําวากระบวนการ คือ หวงโซของกิจกรรมตาง ๆ ที่

แปรสภาพปจจัยเขาที่หลากหลายไปสูปจจัยออกที่มีคุณคา และ Rummler ไดใหนิยามเพิ่มเติมวา 

กระบวนการเปนโครงสรางหรือเปนตัวแทนสําหรับแสดงใหเห็นถึงการทํางานและการจัดการองคกร

ในการดําเนินงานในแนวทางที่บรรลุถึงหลักเกณฑที่สําคัญสามประการคือ 1) ตองสามารถ

ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ 2) ตองมีศักยภาพสําหรับการไดเปรียบเชิง

การแขงขัน 3) ตองสามารถจัดการไดอยางมีประสิทธิผล 
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จากนิยามขางตนสามารถสรุปไดวา กระบวนการ หมายถึง กลุมของกิจกรรมที่มี

ความสัมพันธกันเรียงลําดับเปนข้ันตอนเพื่อเปล่ียนส่ิงนําเขาไปเปนผลิตภัณฑที่มีคุณคา 

 
2.2.2 การปรับปรุงกระบวนการ 

 

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ (Thailand Productivity Institute) ไดใหความหมาย

ของการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง (Continuous Process Improvement : CPI) วาเปน

การปรับปรุงกระบวนการและกิจกรรมทางธุรกิจอยางตอเนื่อง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกคา และองคกร และมุงเนนในการกําจัดความสูญเสีย (Losses) หรืองานที่ไม

กอใหเกิดคุณคาในองคการ (Non-Value added work) และสาเหตุที่ทําใหเกิดการปรับปรุง

กระบวนการเกิดไดจากปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน ไดแก 

ปจจัยภายนอก  1. มีการแขงขันสูง 

2. ขอไดเปรียบทางการคาถกูยกเลกิ 

   3. สภาพเศรษฐกิจเปลี่ยนแปลง 

   4. เทคโนโลยีเปล่ียนแปลง 

   5. ความตองการใหมๆของลูกคา 

ปจจัยภายใน  1. ไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 

2. ตนทุนดําเนนิงานสูง 

    3. การดําเนนิงานลาชา 

    4. บุคลากรขาดความรูและทกัษะในการทํางาน 

   5. ความตองการใหมๆของลูกคา 

จากคําจํากัดความขางตนสาเหตุที่กอใหเกิดการปรับปรุงกระบวนการในงานวิจัย

ฉบับนี้ไดแก ปจจัยภายนอก คือ การที่อุตสาหกรรมโทรคมนาคมมีการแขงขันที่สูงข้ึนและความ

ตองการที่จะตอบสนองความตองการใหมๆแกลูกคาตลอดเวลา และปจจัยภายในคือ การ

ดําเนินงานเกิดความลาชาสงผลใหเกิดตนทุนการดําเนินงานที่สูงข้ึน จึงเปนที่มาของการปรับปรุง

กระบวนการในงานวิจยัฉบับนี้ 

 

Evans (2009) ไดกลาววาทุกๆส่ิงทุกๆอยางในองคกรเปนสวนหนึ่งของกระบวนการ 

(Process) ดังนั้นเมื่อตองการปรับปรุงพัฒนาองคกรจะตองมุงไปที่การปรับปรุงกระบวนการ โดย 
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Evans ไดนิยามคําวา กระบวนการคือลําดับของกิจกรรมที่ทําซ้ําบอยๆบนพ้ืนฐานของการเปล่ียน

ปจจัยนําเขาไปเปนผลิตภัณฑ โดยในบางกิจกรรมอาจจะเพิ่มคุณคาใหกระบวนการ แตในบาง

กิจกรรมก็ไมกอใหเกิดคุณคาเพิ่มข้ึน ดังนั้นจึงเปนที่มาหนึ่งของการปรับปรุงกระบวนการก็คือการ

ลดกิจกรรมที่ไมกอใหคุณคานั่นเอง และ Evans ไดแนะนําวิธีวัดผลและควบคุมการปรับปรุง

กระบวนการโดยทั่วไปแลวจะมีอยูดวยกัน 3 รูปแบบ 

1.  วัดคุณภาพ (Quality) คือการวัดกระบวนการที่เกี่ยวของกับลักษณะคุณภาพ 

เชน วัดจํานวนของเสีย วัดความแนนอน วัดขนาด เปนตน 

2.  วัดเวลา (Time) คือการวัดกระบวนการที่เกี่ยวของกับความเร็วในการตอบสนอง

การทํางาน ความเร็วในการใหบริการ เปนตน 

3.  วัดผลผลิต  (Productivity)  คือกระบวนการที่ เกี่ ยวของกับผลผลิตจริง

เปรียบเทียบกับผลผลิตที่ต้ังเปาหมายไว 

โดยในงานวิจัยฉบับนี้ไดใชวิธีวัดผลดวย เวลา (Time) โดยการวัดระยะเวลาในการ

ดําเนินโครงการในการสรางบริการ (Duration Time) เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน 

 
2.2.3 เทคนิคการปรับปรุงกระบวนการ 
 

ในงานวิจัยฉบับนี้ผูวิจัยไดใชเทคนิคการปรับปรุงกระบวนการดวยวิธี ECRS ซึ่งเปน

เทคนิคที่ใชในการลดกระบวนการที่เกิดความสูญเปลาหรือไมจําเปน (ประเสริฐ อัครประถมพงศ, 

2552) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.  การกําจัดข้ันตอนการทํางานที่ไมจําเปนออก (Eliminate) โดยการกําจัดงาน

หรือการปฏิบัติที่ไมจําเปนทีท่ําใหเกิดการสูญเปลาของแรงงาน เวลาออก  

2. การรวมข้ันตอนการทํางานหลายสวนเขาดวยกนั (Combine) โดยถาหากมีการ

แบงข้ันตอนการปฏิบัติงานมากเกินไป จะทําใหใชทรัพยากร และเวลามาก

เกินไป 

3. การจัดข้ันตอนการทํางานใหม (Rearrange) โดยลําดับข้ันตอนการปฏิบัติงาน

มักเปนสาเหตุใหเกิดปญหาในเร่ืองการเคลือ่นยาย และการไหลของงานไม

สะดวก ดังนัน้จึงจําเปนตองจัดลําดับข้ันตอนการทํางานใหม 
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4. การปรับปรุงข้ันตอนการทาํงานใหงายข้ึน (Simplify) เปนการปรับปรุงข้ันตอน

การปฏิบัติงานใหงายข้ึน และมีประสิทธภิาพสูงกวาเดิม เพื่อใหสามารถทาํงาน

ไดอยางมีประสิทธิภาพในการปรับปรุงข้ันตอนการทํางาน 

 

วัชรินทร สิทธิเจริญ (2547) ไดใหหลักการในการนําเทคนิค ECRS ไปใชในการ

ปรับปรุงกระบวนการโดยควรเรียงลําดับการปรับปรุงแบบ ECRS กลาวคือ เร่ิมจากการกําจัด

ข้ันตอนที่ไมจําเปนทิ้งออกกอน (Eliminate) จากนั้นทําการรวมกระบวนการที่สามารถรวมกันได

เขาดวยกัน (Combine) และทําการจัดเรียงกระบวนบวนการใหมตามความเหมาะ (Rearrange) 

และสุดทายคือการทํากระบวนการที่เหลืออยูที่ผานการจัดเรียงแลวใหงายข้ึน (Simplify)  

ในงานวิจัยฉบับนี้ผูวิจัยไดใชเทคนิคการปรับปรุงกระบวนการ ECRS ตามความ

เหมาะสมข้ึนอยูกับสภาพปญหาและอุปสรรคที่เกิดในกระบวนการทํางานที่นํามาศึกษา 

 
2.3 เทคนิคการประเมินผลและทบทวนโครงการ (PERT) 

 

การวางแผนและการควบคุมโครงการดวยเทคนิคการประเมินผลและทบทวน

โครงการ (Program Evaluation and Review Technique : PERT) เปนเทคนิคเชิงปริมาณดาน

การวิเคราะหขายงาน (Network Analysis) ที่ใชกันอยางแพรหลายในการวางแผนและควบคุมงาน

ที่มีลักษณะเปนโครงการ กลาวคือ เปนงานที่มีจุดเร่ิมตนและจุดส้ินสุดที่แนนอนและสามารถแตก

งานยอยที่มีความสัมพันธกันได โดยเฉพาะอยางยิ่งงานโครงการขนาดใหญที่มีกระบวนการจํานวน

มาก มีข้ันตอนซับซอน เพราะความผิดพลาดเพียงเล็กนอยในโครงการอาจสงผลถึงความสําเร็จ

ของโครงการได ดังนั้นการนําเทคนิคเพิรต (PERT) มาชวยในการวางแผน จัดการ และควบคุม

โครงการจะชวยใหผูบริหารโครงการสามารถดําเนินโครงการใหสําเร็จตามเวลาและในงบประมาณ

ที่กําหนด 

การนําเทคนิคเพิรตมาชวยในการบริหารงานโครงการมีวัตถุประสงคที่สําคัญ

ดังตอไปนี้ (สุทธิมา ชํานาญเวช, 2552) 

1.  เพื่อชวยในดานการวางแผนโครงการ โดยใชในการคํานวณระยะเวลาดําเนิน

โครงการ ซึ่งแสดงใหเห็นถึงแผนการดําเนินงานกิจกรรมยอยตางๆอยางละเอียด 

แสดงเวลาเร่ิมตนเวลาส้ินสุดของแตละกิจกรรมตลอดจนสามารถกําหนดไดวา
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กิจกรรมใดเปนกิจกรรมที่สําคัญที่ไมสามารถลาชาได และกิจกรรมใดสามารถ

ลาชาได 

2.  เพื่อชวยในการควบคุมโครงการ ควบคุมใหโครงการดําเนินไปตามแผนงานที่

กําหนดไว ชวยใหทราบวากิจกรรมใดเปนกิจกรรมที่ตองควบคุมเปนพิเศษ และ

เมื่อมีปญหาในการดําเนินงานกิจกรรมใดเกิดข้ึนจะมองเห็นผลกระทบถึง

ระยะเวลาของโครงการวาเสร็จเรียบรอยตามกําหนดหรือไม 

3.  เพื่อชวยในการบริหารทรัพยากรที่ใชในโครงการ เชน คนงาน เคร่ืองมือ อุปกรณ 

ตลอดจนเงินทุน ใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

4.  เพื่อชวยในการบริหารโครงการ ในกรณีที่มีความจําเปนตองเรงโครงการใหเสร็จ

เร็วกวาที่กําหนด ทําใหสามารถระบุไดวาตองเรงกิจกรรมใดบาง กิจกรรมนั้น

ตองเรงใหเสร็จภายในเวลาเทาไร จะตองใชทรัพยากรเพิ่มข้ึนมากนอยอยางไร 

และเนื่องจากงานวิจัยฉบับนี้เปนการศึกษากระบวนการสรางบริการที่มีลักษณะเปน

งาน “โครงการ” ดังนั้นผูวิจัยจึงใชเทคนิคการประเมินผลและทบทวนโครงการ (PERT) ในการ

ควบคุมโครงการอีกทั้งเพิรตยังชวยในการวางแผนเพื่อปรับปรุงโครงการใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

 
2.4 งานวจิัยที่เกีย่วของ 

 

Chao, Chen และ Yaou (2008) ศึกษาเร่ืองการจัดการสัญญาณบอกเหตุอัตโนมัติ

สําหรับการเปล่ียนยุคของโครงขายโทรศัพทมือถือ (Automatic Fault Management for Trans-

generation Mobile Networks) ของบริษัท Chunghwa Telecom โดยทางบริษัทไดพัฒนา OSS 

ของระบบปฏิบัติสําหรับอุปกรณในโครงขายที่แตกตางกันตามผูจําหนายแตละเจา (Vender) 

หลังจากที่ไดพัฒนาตอมาอีกหลายป บริษัทไดมีการเปล่ียนแปลงกระบวนการจัดการโครงขายและ

ระบบในการแกปญหาเปน MNOC (Mobile Network Operation Center) และMTRIS (Mobile 

communication Trouble Report Information System) โดยทางบริษัทไดนํา eTOM มาเปน

แนวทางในการออกแบบระบบปฏิบัติการใหมโดยไดใชกลุมกระบวนการ Resource Management 

and Operations (RM&O) ซึ่งมีกระบวนการยอยในกลุมนี้คือ Service Configuration & Activity, 

Service Problem Management, Resource Provisioning, Resource Provisioning, Resource 

Data Collection & Processing ดังภาพที่ 2.5 
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ภาพที ่2.5 แสดงกระบวนการ eTOM ที่บริษัท Chunghwa นํามาใช 

 

 
ที่มา Chao, Chen and Yaou, 2008, หนา 4 

 

จากงานวิจัยขางตนพบวาบริษัท Chunghwa ไดนํากระบวนการในกลุม Resource 

Management and Operation มาประยุกตใชในการจัดการทางดานเครือขายและแกไขปญหาอัน

เนื่องมาจากความหลากหลายทางดานซัพพลายเออรของบริษัท ซึ่งจะเห็นไดวา eTOM สามารถ

นํามาเปนตัวกลางระหวางผูใหบริการและซัพพลายเออรได  

 

Hart, Katz and Coffey (2006) ไดศึกษาถึงการสรางกระบวนการสงมอบบริการ

ใหแกลูกคา (Service Delivery) โดยใชกรอบกระบวนการ eTOM มาเปนแนวทางในการออกแบบ

กระบวนการ ซึ่งจากการศึกษาพบวากรอบกระบวนการ eTOM มีความเหมาะสมแกการนําไปเปน

แนวทางในการออกแบบกระบวนการในการสรางบริการใหม เพราะ eTOM มีกระบวนการที่

หลากหลายและเพียงพอตอการนําไปใชจริงพรอมทั้งสามารถนําไปใชพัฒนาตอยอดกระบวนการ

บนแนวทาง eTOM ได ซึ่งจากการศึกษาของ Hart, Katz and Coffey (2006) นี้มีความสอดคลอง

กับงานวิจัยที่นํามาศึกษาเพราะเปนการใชกระบวนการในการสงมอบบริการใหแกลูกคาเชนกัน 
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Samudrala (2006) ไดศึกษาเร่ือง การพัฒนาระบบปฏิบัติการบน JAVA โดย

ประยุกต eTOM มาเปนกรอบในการพัฒนา โดยจากการศึกษาพบวากระบวนการที่เกี่ยวของใน

การพัฒนาระบบเช่ือมตอการใชงาน (Application Program Interface : API) สามารถนํามา

เทียบเคียงกับกรอบกระบวนการ eTOM ไดดังภาพที่ 2.6 

 

ภาพที ่2.6 แสดงกระบวนการพัฒนาระบบปฏิบัติการบน JAVA เทียบเคียงกับกรอบ eTOM 

 

 
ที่มา Samudrala, 2006, หนา 13 

จากภาพที่ 2.6 จะเห็นไดวาทุกกระบวนการที่นํามาศึกษานั้นสามารถนํากรอบ

กระบวนการ eTOM มาเปนกรอบไดทั้งหมด ซึ่งจากงานที่ Samudrala (2006) ศึกษานั้นไดมีการ

บวนการที่เกี่ยวของกับการสรางบริการ (Service Activation) ซึ่งไดใชกระบวนการใน eTOM คือ 

Service Configuration and Activation เชนเด่ียวกับงานวิจัยฉบับนี้ 

 

Adler, Mandelbaum, Nguyen และ Schwerer (1995) ไดศึกษาถึงการจัดการ

โครงการโดยการใช CPM/PERT เปนเคร่ืองมือในการจัดการกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ ซึ่งจาก

การศึกษาพบวาการเปล่ียนจากการพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Management) มาเปนการ
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พัฒนากระบวนการ (Process Management) จะชวยใหสามารถชวยเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจตอ

องคกรได โดยสามารถนําไปใชในเร่ืองการพัฒนาผลิตภัณฑ ชวยลดเวลาที่ใชในโครงการการสราง

ผลิตภัณฑใหมได จากงานวิจัยจะพบวาสามารถนํา CPM/PERT มาควบคุมและประเมินโครงการ

ในการพัฒนากระบวนการไดซึ่งไดผลลัพธที่ดีกวาการที่มุงเนนแตผลิตภัณฑ 

 

Schonberger (1981) ไดศึกษาเร่ือง Why Projects Are "Always" Late: A 

Rationale Based on Manual Simulation of a PERT/CPM Network จะกลาวถึงการใช 

PERT/CPM ในการวิเคราะหโครงการ โดยวิเคราะหถึงสาเหตุที่ทําใหโครงการเกิดความลาชาโดย

สาเหตุเกิดมาจาก มีกิจกรรมที่ใชเวลาการทํางานที่ไมแนนอนเกิดความลาชาอยูบอยคร้ัง และ

ผูจัดการโครงการไมเห็นความสําคัญของการใชแบบจําลองกระบวนการ PERT/CPM ในการ

วิเคราะห และควรมีการประเมินโครงการใหมเสมอเมื่อมีการเปล่ียนแปลงกระบวนการทํางาน จาก

การวิจัยจะพบวาสามารถนํา CPM/PERT มาทําการหากิจกรรมที่ตองการการควบคุมเปนพิเศษ 

และสามารถใช CPM/PERT ในการวิเคราะหถึงสาเหตุที่ทําใหโครงการลาชาได 

 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมพบวากรอบกระบวนการ eTOM มีความเหมาะสม

ในธุรกิจโทรคมนาคมอีกทั้งยังสามารถนําไปเทียบเคียงไดกับทุกกระบวนการในองคกร ซึ่งจะทําให

แตละองคกรมีมาตรฐานเดียวกัน และเปนประโยชนตอผูพัฒนาซอฟทแวรและฮารดแวรในการ

พัฒนาผลิตภัณฑใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน และจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมพบวาเทคนิค

การประเมินผลและทบทวนโครงการ (PERT) มีการใชแพรหลายในทุกอุตสาหกรรมซ่ึงจะชวยให

การจัดการโครงการมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

งานวิจัยชิ้นนี้จึงไดมีการใชกรอบกระบวนการ eTOM เปนกรอบแนวทางปฏิบัติและ

ใชเทคนิคการประเมินผลและควบคุมโครงการในการประเมินและจัดการโครงการสรางบริการของ

องคกรที่นํามาศึกษาเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการจัดการโครงการสูงสุด 


