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บทที ่1 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

หลักการในการดําเนินธุรกิจใหสามารถแขงขันในสภาพธุรกิจในปจจุบนัไดนั้น ส่ิงที่สําคัญคือ การ

ควบคุมตนทนุการผลิตใหตํ่าลงหรือการเพิ่มประสิทธิภาพของตนทุนทีม่ีอยูอยางจํากดัใหเกิดขึ้นไดสูงสุด โดย

การนาํเทคโนโลยีเขามาใขนบัเปนทางเลือกหนึ่งที่นยิมใชกันมากเพ่ือใหธุรกิจบรรลุเปาหมายที่ไดต้ังไว และจาก

สภาพแวดลอมขององคกรในปจจุบนัที่มีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ทําใหกระบวนการทางธุรกิจตางๆ 

จําเปนตองมีการปรับตัวใหเขากับการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้น และทาํใหธุรกิจสวนใหญไดมีการนําเทคโนโลยี

สารสนเทศเขามามบีทบาทในการจัดการกับกระบวนการทางธุรกิจตางๆ เปนจํานวนมาก ทําใหเทคโนโลยี

สารสนเทศกลายเปนสวนสําคัญในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขนัของธุรกจิหลายๆ ประเภท โดย

องคกรสวนใหญมองวาการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาประยุกตใชงานนัน้ จะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการทาํงานใหมากยิ่งขึ้น ผูประกอบการยุคใหมจึงใหความสําคัญในเร่ืองเทคโนโลยสีารสนเทศ

มากยิ่งขึ้น โดยธุรกิจสื่อส่ิงพิมพก็นับเปนธรุกิจหนึ่งที่มีการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชงาน เพ่ือสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขนั โดยมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพ่ือเพ่ิมประสิทธาพในการทาํงานเปนสําคัญ ที่

เห็นไดอยางชัดเจนคือ เทคโนโลยทีางดานคอมพิวเตอร โดยระบบงานคอมพิวเตอรนับเปนเทคโนโลยีที่สําคัญที่

เขามาชวยเสริมใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพ และชวยในกรลดตนทนุการผลิตมากยิ่งขึ้น สามารถลดความ

ยุงยากในการปฎิบัติงาน และชวยใหการปฏิบัติงานมีความสะดวกรวดเร็วทําใหสามารถลดเวลาการทํางานได 

เปนตน และเน่ืองจากเทคโนโลยีสารสนเทศมีการพัฒนาเปล่ียนแปลงอยางตอเน่ืองตลอดเวลา ทําใหธุรกิจตอง

มีการพัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยางตอเนื่อง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ

ปฏิบัติงาน โดยมุงตอบสนองความตองการของลูกคา และทําใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา ปญหาที่เกิดขึน้ใน

ปจจุบันทางดานเทคโนโลยสีารสนเทศนัน้ จะเกิดขึ้นในสวนการปฏิบัติงานระหวางหนวยงานทางดาน IT และ

ผูใชบริการนัน้ คือ ไมมีขัน้ตอนหรือระบบในการประสานงานที่ดี เมื่อมีปญหาเกิดขึน้ในการทํางานของผูใชงาน 

จะไมมีขัน้ตอนที่ชัดเจนที่เปนแบบแผนในการแกไขปญหาที่ดีเพียงพอในการปฏิบติังาน ทําใหผูใชงานไมทราบ

วาจะตองไดรับบริการอะไรบาง หรือจะตองทําอยางไรถึงจะสามารถไดรับบริการไดอยางทั่วถึง และบางคร้ังเปน

การติดตอกันโดยตรงระหวางผูใชบริการและเจาหนาท่ีทางดาน IT โดยเปนการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นเปนประจํา 

แตเนื่องจากมวิีธีการแกไขปญหาที่ไมไดคุณภาพ และมาตรฐาน เน่ืองจากการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นนัน้ จะมีวิธี

แตกตางกนัออกไปตามแตละบุคคล ซ่ึงสงผลใหเกิดความผิดพลาดซ่ึงเปนการเสียตนทนุในการดําเนินงาน และ

รวมถึงเวลาทีต่องสูญเสียไปทั้งของผูใชบริการและเจาหนาท่ีทางดาน IT ที่เปนผูใหบริการ ทําใหผลทีไ่ดออกมา

ไมไดคุณภาพมาตรฐาน และในสวนของความตองการของผูใชบริการมีเพ่ิมมากขึ้น และมีการเปล่ียนแปลงไป
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ตามระบบการทํางานทีม่ีการพัฒนาเปล่ียนแปลงไป ทําใหการใหบริการในปจจุบนัยังไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการไดดีเพียงพอ ซ่ึงหากวามีระบบทีจ่ะเขาชวยในการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการ

ทํางานตางๆ ใหมีระบบในการบันทึกการทาํงาน การแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นในอดีต ซ่ึงจะชวยใหผูที่เขามา

ใหมสามารถมขีอมูลที่จะศึกษาถึงปญหา และวิธีแกไขปญหาท่ีเคยเกิดขึ้น รวมถึงทาํใหลดปญหาที่เกิดจากการ

ที่มีเจาหนาทีท่างดาน IT ลาออก เพราะจะทาํใหความรูของเจาหนาทีท่างดาน IT ที่ลาออกไปมาจัดเก็บไวใน

ระบบ  

จากปญหาท่ีกลาวมาขางตน ทางผูบริหารและผูรับผิดชอบในสวนงานทางดาน IT และที่ปรึกษา

ขององคกรและไดตัดสินใจทีจ่ะนาํเอาระบบมาตรฐานมาประยุกตใชในองคกร เพราะการจัดทําระบบมาตรฐาน

จะทําใหเกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนในระยะยาว โดยจะทําใหประสิทธิภาพการทางดานการดําเนินการ และการ

ใหบริการเพิ่มสูงขึ้น มีการแนวทางการดําเนินการที่ชัดเจนสามารถวัดผลได โดยไดเลือกระบบมาตรฐานมา 2 

ระบบ คือ IT Infrastructure Library (ITIL) และ ISO 20000 เพ่ือจะนํามาประยุกตใชในองคกร ซ่ึงมาตรฐานทั้ง 

2 น้ัน จะเปนมาตรฐานที่เนนทางดานการใหบริการทางดาน IT (Illemann, 2008) และมีความเหมาะสมกับ

องคกร เพราะสวนงานทางดาน IT ขององคกรนั้นจะเปนงานที่เนนหนกัทางดานการใหบริการเปนหลัก โดยท่ี

มาตรฐานทางดาน IT ที่เลือกมานั้นมีจุดทีม่ีความแตกตางกันคือ ISO 20000 จะระบุขอกาํหนดตางๆ ซ่ึงเปน

เกณฑที่ใชในการช้ีวัดทางดานการใหบริการ แต ITIL จะเปนแนวทางในการบริหารจัดการกระบวนการทาํงาน

ภายในองคกร เพ่ือใหการบริหารการใหบริการทางดาน IT มีประสิทธิภาพสูงสุด และการตัดสินใจเลือกระบบ

มาตรฐานที่มคีวามเหมาะสมกับองคกรนัน้ จะมีปจจัยตางๆ ที่เขามามีสวนในการตัดสินใจเปนจํานวนมาก ซ่ึง

การที่จะสามารถตัดสินใจไดอยางเหมาะสมน้ันมีเคร่ืองมือที่ใชชวยในการตัดสินใจมากมาย โดยในที่นีไ้ดใชการ

ตัดสินใจแบบ Multi-Criteria Decision Analysis (MCDA) ซ่ึงเปนเคร่ืองมือที่เหมาะสมกับการตัดสินใจโดยมี

เง่ือนไขการตัดสินใจที่ซับซอน โดย MCDA สามารถนํามาประยกุตใชไดในทุกดาน (Montis, Toro, Droste-

Franke, Omann, and Stagl, 2000) และเคร่ืองมือสําหรับการตัดสินใจแบบ MCDA นั้น เชน Analytic 

Hierarchy Process (AHP), Novel Approach to Imprecise Assessment and Decision Environments 

(NAIADE), Multi-Attribute Utility Theory (MAUT) และ Multi-Objective Programming and Gold 

Programming (MOP) เปนตน โดยในทีน่ี้ไดใช AHP มาใชในการตัดสินใจเลือกระบบมาตรฐานที่เหมาะสมกับ

องคกร เนื่องจากวาจากการศึกษาของผูวจัิยพบวามีผูทีน่ําวิธีการ AHP มาชวยในการตัดสินใจดาน IT เปน

จํานวนมาก และ AHP ยังเปนเคร่ืองมือที่มีความเหมาะสม เพราะเปนการใชการแปลงปจจยัท่ีมีผลในการ

ตัดสินใจเปนตัวเลขโดยใชการคํานวณทางคณิตศาสตรเขามาชวย ทําใหสามารถตัดความคิดเห็นสวนตัวหรือ

อคติออกจากการตัดสินใจได และในการใช AHP ชวยในการตัดสินใจนั้นยังมีโปรแกรมที่สามารถนํามาเพ่ือทํา

ใหการคํานวณเกิดความสะดวก รวดเร็วไดอีกดวย ซ่ึงโปรแกรมดังกลาวคือ โปรแกรม Expert Choice ซ่ึงจาก
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เหตุผลที่ไดกลาวมาแลวขางตน จึงไดเลือกเทคนิค AHP เพ่ือมาประยุกตใชในการเลือกระบบมาตรฐานสากล

สําหรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใชใหเหมาะสมกับผูปฏิบัติงานและองคกรได 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยทีม่ีความสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชระบบมาตรฐาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานในองคกร 
2. เพ่ือประเมินความเหมาะสมในการเลือกใชระบบมาตรฐานมาประยุกตใชในองคกร โดยใชกระบวนการ

ตัดสินใจแบบกระบวนการลําดับขัน้เชิงวิเคราะห (Analytical Hierarchy Process: AHP) 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

1. ศึกษาถึงปจจยัตางๆ ที่มีความสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชระบบมาตรฐานขององคกร 

2. ศึกษาเทคนิคการตัดสินใจแบบกระบวนการลําดับขัน้เชิงวิเคราะห (Analytical Hierarchy Process: AHP) 

3. ศึกษาระบบมาตรฐานที่มีการใชงานอยูในปจจุบัน คือ ITIL และ ISO 20000 เพ่ือนํามาเปรียบเทียบกับ

ปจจัยตางๆ ทีม่ีความสําคัญขององคกร 

 

1.4 ขอจํากัดงานวิจัย 

1. กลุมประชากรที่ทาํการศึกษาเปนเพียงบริษทัเดียวในกลุมธุรกิจส่ือส่ิงพิมพ จึงไมสามารถใชขอมูลที่ไดจาก
การวิจัยเปนบรรทัดฐานใหกับบรษิัทอ่ืนๆ ท่ีอยูในธุรกิจเดียวกันหรือตางกลุมธุรกิจกันได 

 

1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพ่ือนําปจจัยท่ีสําคัญผานกระบวนการวิเคราะหการตัดสินใจในการพิจารณาเลือกใชระบบมาตรฐานที่
เหมาะสม และทําใหเกิดประสิทธิภาพสูงสดุ 

2. เพ่ือสรางความนาเชื่อถือในการเลือกใชระบบมาตรฐานใหเหมาะสมกบัความตองการขององคกร 
3. เพ่ือเปนแนวทางที่สามารถนาํไปใชในการศึกษาและพัฒนาระบบการตัดสินใจเลือกระบบมาตรฐานอ่ืนๆ 

ขององคกรได 


