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บทที ่2 

แนวคิด และพืน้ฐานทฤษฎทีี่เกีย่วของ 

 ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทในองคกรธุรกิจมากขึน้ ดังนั้นบุคคลที่ทําหนาที่

เกี่ยวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจึงจําเปนตองมีพ้ืนฐานและความรูเปนอยางมาก นอกเหนือจากนัน้ยัง

จําเปนตองมีกรอบหรือมาตรฐาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติของบุลลากรทีป่ฏิบัติหนาที ่ (Robinson, 

2005) ซ่ึงการเลือกมาตรฐานที่เหมาะสมกับองคกรน้ันก็มีความสําคัญเชนเดียวกัน ซ่ึงจะนําไปสูการเพ่ิม

ประสิทธิภาพขององคกร  

2.1 ความสําคัญในการนําระบบมาตรฐานมาประยกุตใชในองคกร 

 ปจจุบันองคกรตางๆ ไดมุงเนนที่การบริหารคุณภาพภายในองคกร คือ การปรับปรุงเพ่ือใหเกิด

ความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยกาํหนดระดับของคุณภาพโดยรวมขององคกร, การจัดการการใหบริการ

ลูกคา และระบบบริหารจัดการคุณภาพ โดยมุงเนนที่การพัฒนาในระยะยาวซึ่งเกิดขึ้นจากจากการเปล่ียนแปลง

เปนขั้นตอน โดยเนนประสิทธิภาพรวมขององคกรท่ีจะสามารถตอบสนองลูกคาขององคกรทั้งภายในและ

ภายนอก  

 โดยการนําเอาระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาประยุกตใชในองคกรนั้น มี

ผูใหคํานยิามที่ไดนาํเสนอ คือ 
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ตารางที่ 2.1 

คําจํากัดความของระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ผูวิจัย คําอธบิาย 

Brown and Magill (1994) ระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ อธิบายถึงระบบความรับผิดชอบ

การทํางานดาน IT  

Luftman (1996) ระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ คือการกําหนดอํานาจการ

ตัดสินใจในระบบการดําเนินงานและการจัดการเพ่ือใหผลงานบรรลุเปาหมายทั้ง

ทางดาน IT และดานธุรกิจที่ใชในการต้ังคาความสําคัญดาน IT และการจัดสรร

ทรัพยากร IT 

Grembergen (2002) ระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ คือการใชคณะกรรมการผูบริหาร

เปนกําลังขององคกรในการบริหารจัดการ และ IT Management ในการควบคุม

การทํางานและการดําเนนิงานตามยทุธศาสตรทางดาน IT เพ่ือใหเกิดความ

มั่นคงท้ังทางดานธุรกิจและ IT 

Weill and Ross (2004) ระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ คือการระบุสิทธการตัดสินใจและ

กรอบการรับผิดชอบเพื่อสนับสนุนจุดประสงคของการใช IT 

Robinson (2005) ระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนองคประกอบที่ไมสามารถ

แยกไดระหวางระบบมาตรฐานการดูแลกิจการท่ีดีกับระบบวัฒนธรรมและความ

ซื่อสัตย ความรับผิดชอบและการโปรงใส การใชผลสํารวจตางๆ ในการสนับสนุน

หลักการ เพ่ือบรรลุเปาหมายโดยการใชบทบาทและความรับผิดชอบที่กาํหนดไว

อยางชัดเจนและมีประสิทธิภาพเปนพ้ืนฐานโครงสรางองคการในบริษทั 

Source: “Classification of IT governance tools for selecting the suitable one in an enterprise,” by 

Mehdi Fasanghari, Fatemeh NasserEslami and Ali Abdollahi, 2008, International Journal of Digital 

Content Technology and its Applications, 2(2), 4-10.  

โดยสรุป ระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนหนาที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับ

การจัดการที่ดีทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศควบคูกนัไปกับความสามารถดานอ่ืนๆ ของคณะกรรมการและ

ผูบบริหารระดับสูงที่ใชเปนกรอบ และองคประกอบของกระบวนการบริหารงานในการปฏิบัติตามนโยบาย กล

ยุทธ เพ่ือสรางศักยภาพ คุณคาเพ่ิม และการเติบโตอยางยั่งยนือยางรูคุณคาใหกับองคกรควบคูกันไปกบั

หลักการกํากบัดูแลกิจการท่ีดีทีไ่มสามารถแยกจากกนัได ดังนั้นการผสมผสานความสามารถดานตางๆ ของ

องคกรกับศักยภาพของระบบงานและการจัดการเทดโนโลยีสารสนเทศท่ีดี จึงเปนหนาที่ความรับผิดชอบทีไ่ม
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อาจหลีกเล่ียงได โดย IT Governance จะทําใหเกิดการบริหารและการบูรณาการท่ีเปนระบบ มีระเบียบ เปน

ขั้นตอน ลดความซํ้าซอน ลดความเสี่ยง เพ่ิมศักยภาพในการดําเนนิงาน และประสานงานระหวางองคกรได

อยางรวดเร็ว ทันเวลา มีประสิทธิภาพที่สอดประสานกัน และในการดําเนนิการในระดับตางๆ จากการใช

ความสามารถและศักยภาพของเทคโนโลยีสารสนเทศ และทรัพยากรตงๆ เพ่ือเปนการผลักดันไปสูความสําเร็จ

ของการจัดการทั่วทั้งองคกร 
 

2.2 ระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใชกันอยางแพรหลาย 

 ในปจจุบันระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีความหลากหลาย โดยในท่ีนี้ ผูวิจัยได

ทําการเลือกระบบมาตรฐานไวดังนี้คือ ITIL และ ISO 20000 (Illemann, 2008) โดยมีรายละเอียดของแตละ

มาตรฐานดังนี ้

2.2.1 The Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 

 มาตรฐาน ITIL ไดรับการพัฒนาโดย British Office of Government Commerce (OGC) ซึ่งทํา

หนาที่ดูแลรักษาและพัฒนาแนวทางเหลาน้ีอีกดวย ITIL เปนมาตรฐานที่ควรนํามาใชเปนแนวทางในการเตรียม

ระบบสารสนเทศขององคกรใหพรอมเขาสูยุด IT และเหมาะสําหรับการบริหารจัดการงานบริการดานเทคโนโลยี

สารสนเทศใหมีประสิทธิภาพ เพราะมีการเสนอวิธกีารในการปฏิบัติ และมีความลึกในรายละเอียดของ

กระบวนการ เชน มาตรฐานทาง Service Support และ Service Delivery ตลอดจนการกําหนด SLA (Service 

Level Agreement) ดวย 

 กระบวนการ ITIL เปนแนวทางที่ไดรับการยอมรับในการพัฒนากระบวนการใหบริการดาน

เทคโนโลยี ท่ีจะชวยใหองคกรพัฒนากระบวนการใหมปีระสิทธิภาพและมีประสิทธิผล โดยกระบวนการจัดการ

ใหบริหาร (Service Management Process) ประกอบดวยสวนหลักๆ 2 สวน คือ Service Support และ 

Service Delivery ซ่ึงแสดงใหเห็นความสมัพันธดังภาพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1 

สวนประกอบหลักของกระบวนการ ITIL (ITIL Publication Framework) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: “An ITIL-based IT Service Management Model for Garment Enterprises,” by Haining Wang, 

Shouqian Sun, Yanan Huang and Shiwei Cheng, 2008, 2008 International Conference on 

Information Management, Innovation Management and Industrial Engineering. 

 

 2.1.2.1 Service Support 

 มุงเนนที่การปฏิบัติการในแตละวัน และการสนบัสนนุการใหบริการดานเทคโนโลยีที่มีคุณภาพ 

และมีประสิทธิภาพในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ประกอบดวย 

  2.1.2.1.1 Function Service Desk เปนฟงกช่ันที่เปนตัวกลางในการติดตอระหวางผู

ใหบริการ และผูใชงาน เปนจุดที่รายงานเหตุการตางๆ ที่เกิดขึน้ และจัดการเกี่ยวกับคํารองขอในการขอบริการ 

  2.1.2.1.2 Configuration Management เปนการรวบรวมทุกสวนของกระบวนการ 

Service Management เขาดวยกนั โดยเก็บขอมูลเกี่ยวกับสวนประกอบตางๆ ซ่ึงเปนขอมูลที่เปนปจจุบนั มี

เทคโนโลย ี

การบริหารจัดการโครงสรางพื้นฐาน 

ธุรกิจ 

ความตองการของธุรกิจ 

การบริหารจัดการแอพพลิเคชั่น 

การสนับสนุน

การใหบริการ 

การสงมอบ

บริการ 

การบริหารจัดการการใหบริการ 
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ความถกูตอง และสามารถเขาใจงาย โดยระบบ Configuration Management จะทําการระบคุวามสัมพันธ

ระหวางส่ิงตางๆ ที่ถูกเปล่ียนแปลงกับสวนประกอบของโครงสรางอ่ืนๆ ทีไ่ดรับผลกระทบและเกีย่วของ ทําให

ประสบความสําเร็จในการดําเนินงานไดเปนอยางดี 

  2.1.2.1.3 Change Management เพ่ือใหเกิดความมัน่ใจวาผูใชงานไดทราบถึง

กระบวนการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นเม่ือมีคํารองขอ รับทราบระยะเวลาในการดําเนนิการ และผลกระทบจากการ

ดําเนินงานเมือ่มีการเปล่ียนแปลงเกิดขึ้น เพ่ือที่จะลดผลกระทบจากปญหาเนื่องจากการเปล่ียนแปลงเพ่ือ

พัฒนาคุณภาพของบริการ 

  2.1.2.1.4 Release Management เปนการบริหารการนําระบบออกใหผูใชสามารถใช

ระบบงานตางๆ ได โดยเร่ิมตนจากการวางแผนเพ่ือนําระบบออกใช เตรียมเอกสารของระบบเผยแพร และการ

จัดอบรมใหแกผูรับบริการ ทําใหมั่นใจไดวาส่ิงที่ถกูเร่ิมใชงานนัน้สามารถติดตามและประเมินผลได 

  2.1.2.1.5 Incident Management เปนการแกไขระบบใหสามารถกลับมาใชงานดปกติ 

โดยการจัดลําดับความสําคัญของ Incident จะอยูบนพ้ืนฐานของผลกระทบและความเรงดวน และปจจัยอ่ืนๆ 

ที่เกี่ยวของกับความเปนไปไดของทรัพยากร 

  2.1.2.1.6 Problem Management เปนกระบวนการที่ตองการขอมูลของเหตุการณที่

เกิดขึ้น เพ่ือที่จะสามารถระบุปญหา และสามารถหาสาเหตุชองปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยมุงเนนการ

วิเคราะหไปทีต่นเหตุของปญหา เพ่ือใหสามารถปองกนัและแกไขปญหาท่ีอาจเกิดขึน้ในอนาคต 

 2.1.2.2 Service Delivery 

 มุงเนนการวางแผน และเตรียมการปรับปรุงการใหบริการทางดานเทคโนโลยีใหมีการบริการท่ี

เพียงพอตอไปในอนาคต ซ่ึงในสวนของ Service Delivery ประกอบดวย 

  2.1.2.2.1 Service Level Management เปนกระบวนการท่ีรับผิดชอในดานของ SLAs 

คือ เปนขอตกลงระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในเร่ืองของความสามารถในการสงมอบบริการใหตามที่
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กําหนด และ OLAs คือ การกําหนดความตองการใหสนับสนนุภายในองคกรใหมคีวามสอดคลองกัน เพ่ือให

เกิดความมั่นใจวาผลกระทบที่จะกอใหเกิดผลเสียกับคุณภาพของการใหบริการเกิดขึน้นอยที่สุด 

  2.1.2.2.2 Financial Management เปนความรับผิดชอบของหนวยงานทางดานบญัชีใน

การจัดหาตนทุนใหสําหรับการใหบริการดาน IT และในดานตางๆ ทีเ่ปนตนทุนในการใหบริการ 

  2.1.2.2.3 Availability Management เปนกระบวนการวัดผลการดําเนินงาน และการ

บริหารงานของการใหบริการทางดาน IT เพ่ือใหเกิดความแนใจวาการใหบริการนัน้มีความสอดคลองและเขาใจ

ตรงกัน และสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

  2.1.2.2.4 Capacity Management เปนการจัดเตรียมการใชจายอยางมีประสิทธิภาพ

และเหมาะสมกับความสามารถในปจจุบันและอนาคต โดยจะตองมีการวางแผนการใชจายทีม่ีประสิทธิภาพ

และเหมาะกับเวลาตองมีการติดตามประสิทธิภาพและผลลัพธของการใหบริการ IT และสวนสนับสนนุดาน IT 

ปรับเปล่ียนกิจกรรมการใชทรัพยากรใหมปีระสิทธิภาพ เขาใจความตองการดาน IT ในปจจุบนัและอนาคต 

  2.1.2.2.5 IT Service Continuity Management เปนความสามารถในการจัดการในการ

ใหบริการอยางตอเน่ือง โดยชวยลดความเสี่ยงตางๆ ที่จะเกิดขึ้นในองคกร เชน ระบบที่มีความยืดหยุน และการ

กูคืนของระบบ รวมถึงการนําขอมูลกลับคืน มีความเขาใจและเลือกทางออกทีดี่ที่สุดเพ่ือการสนับสนนุความ

ตองการทางดานธุรกิจและมแีผนทางธุรกจิอยางตอเนื่องและเปนทิศทางเดียวกัน มีการตรวจทานปรับปรุงแกไข

ใหเหมาะกับสถานการณ และมีการทดสอบเปนประจํา 

 ขอมูลในรายละเอียดของ ITIL ไดอยูในภาคผนวก 

 ประโยชนของการนาํ ITIL มาประยุกตใชงาน 

• ชวยลดตนทุนคาใชจายในการบริหารงานทางดาน IT 

• ชวยปรับปรุงระบบการใหบริการทางดาน IT ดวยการกระบวนการ หรือระเบียบขั้นตอนการ

ทํางานเชิงปฏิบัติ 
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• ชวยใหหนวยงานผูใหบริการทางดาน IT ไดรับความพึงพอใจจากกลุมลูกคาผูใชบริการมาก

ขึ้น เนื่องจากประสิทธิภาพในการใหบริการที่เปนระบบ 

• ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานมากขึน้ เน่ืองจากงานทีท่ําอยูจะมรีะเบียบแบบแผน และ

มีระบบในเชิงปฏิบัติมากขึน้ ทําใหเกิดความคลองตัวในการปฏิบัติงาน 

• ชวยเพ่ิมทักษะในการทํางานมากข้ึน 

2.2.2 ISO 20000 

 2.2.21 กระบวนการใหบริการ 

   2.2.2.1.1 การบริหารจัดการระดับการใหบริการ มีวัตถุประสงคเพ่ือกําหนดขอตกลง

ซ่ึงกันและกนั บันทึก และบริหารจัดการระดับการใหบริการ ขอบเขตทั้งหมดของการใหบริการจะตองไดรับการ

ตกลงกันระหวางผูที่เกี่ยวของทั้งหมด การใหบริการแตละชนิด หรือแตละประเภท จะตองถูกกําหนดหรือ

ควบคุมโดยขอตกลงการใหบริการหรือที่เรียกกันวา Service Level Agreement (SLA) โดยระดับการใหบริการ

จะตองไดรับการเฝาระวังและรายงานตามเปาหมายทีไ่ดกําหนดไว ซ่ึงสามารถนําไปสูการทาํรายงานสรุป

ระยะเวลาโดยเฉล่ียในการแกไขปญหาในแตละคร้ังได 

   2.2.2.1.2 การจัดทํารายงานการใหบริการ มีวัตถุประสงคเพ่ือจัดทํารายงานที่

เกี่ยวของกับการใหบริการ รายงานอาจประกอบดวย ประสิทธิภาพเมื่อเที่ยบกับเปาหมายการใหบริการตามที่

กําหนดไว, ความไมสอดคลอง และประเด็นที่เกี่ยวของ เชน ดวยขอตกลงการใหบริการแกไขปญหา บางกรณี

อาจใชระยะเวลาในการแกไขปญหาเกินกวาที่กําหนด ซ่ึงมีสาเหตุมาจากความผิดปกติอ่ืนเพ่ิมเติม เปนตน, 

ขอมูลที่เกี่ยวของกับเวิรดโหลดของระบบ, ประสิทธิภาพของระบบหลังจากมีเหตุการณสําคัญๆ เกิดขึ้น และ

ขอมูลการวิเคราะหความพึงพอใจ 

   2.2.2.1.3 การบริหารจัดการการใหบริการเพ่ือใหบริการไดอยางตอเนื่อง มีวัตถุสงค

เพ่ือใหผูบริการมีหนาที่ผูกพันกับการใหบริการอยางตอเนื่อง ภายใตสถานการณตางๆ ท่ีเกิดขึน้ โดยองคกร

จะตองจัดทําแผนการสรางความตอเนื่องสําหรับการใหบริการ โดยอาจพิจารณาขอมูลจากแผนทางธุรกจิ 

ขอตกลงการใหบริการ และผลการประเมินความเส่ียง 

   2.2.2.1.4 การจัดทาํงบประมาณและบญัชีสําหรับคาใชจายในการใหบริการ มี

วัตถุประสงคเพ่ือกําหนดงบประมาณและทําบัญชีคาใชจายในการใหบริการ โดยจะตองมีกระบวนการที่ชัดเจน

ในการทําบัญชีคาใชจาย เพ่ือคิดคาใชจายในการใหบริการ 
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   2.2.2.1.5 การบริหารจัดการขีดความสามารถของระบบ มีวัตถุประสงคเพ่ือใหผูให

บริการมีขีดความสามารถหรือทรัพยากรท่ีพอเพียงตอการใหบริการ เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอความตองการ

ขององคทั้งในปจจุบันและอนาคต 

   2.2.2.1.6 การบริหารจัดการดานความม่ันคงปลอดภัย มีวัตถุประสงคเพ่ือใหการ

บริหารจัดการดานความมัน่คงปลอดภัยสําหรับกิจกรรมการใหบริการท้ังหมด โดยองคกรจะตองจําทําและ

อนุมัตินโยบายดานความมัน่คงปลอดภัย รวมทั้งแจงใหผูเกี่ยวของทัง้หมด ซึ่งรวมถึงลูกคาและผูใหบริการไดรับ

ทราบ 

 2.2.2.2 กระบวนการสรางความสัมพันธ 

   2.2.2.2.1 การบริหารจัดการเพ่ือสรางความสัมพันธกับองคกร มีวัตถุประสงคเพ่ือ

สรางความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและองคกร โดยจะตองรวมกันเพ่ือทบทวนการใหบริการของผู

ใหบริการในรอบระยะเวลาที่ผานมา ซ่ึงอาจนาํไปสูการเปล่ียนแปลงตอขอบเขต ขอตกลงการใหบริการ เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพ และตอบสนองตอความพึอพอใจของผูใชบริการ 

   2.2.2.2.2 การบริหารจัดการผูนําปจจัยเขาสําหรับการผลิต เพ่ือบริหารจัดการผูนาํ

ปจจัยเขาสําหรับการผลิตขององคกร เพ่ือใหการใหบริการของผูนาํปจจัยเขาเปนไปอยางมีคุณภาพ โดยผู

ใหบริการจะตองกําหนดกระบวนการบริหารจัดการผูนําปจจัยเขาอยางชัดเจน และเปนลายลักษณอักษร 

รวมทั้งกําหนดผูทําหนาที่รับผิดชอบในสัญญาระหวางผูใหบริการและผูนําปจจัยเขา 

 2.2.2.3 กระบวนการแกไขปญหา 

   2.2.2.3.1 การบริหารจัดการเหตุการณที่ทาํใหขาดความตอเนื่องในการดําเนินงาน 

เพ่ือบริหารจัดการกับเหตุการณที่ทําใหขาดความตอเนื่องในการดําเนนิงาน กระบวนการนี้จะมุงเนนไปที่การกู

ระบบใหกลับคืนสูสภาวะปกติใหเร็วท่ีสุดเทาที่จะทําได 

   2.2.2.3.2 การบริหารจัดการปญหาการใชงาน เพ่ือลดการหยุดชะงักตอองคกร และ

ใหสามารถใชงานไดอยางตอเน่ือง โดยมุงเนนไปที่การระบุและวิเคราะหหาสาเหตุของเหตุการณที่ทําใหขาด

ความตอเนื่อง เพื่อปองกันการเกิดขึ้นซํ้าของเหตุการณหรือขอผิดพลาดเดียวกันนั้นอีก 

 2.2.2.4 กระบวนการควบคุม 

   2.2.2.4.1 การบริหารจัดการการปรับแตระบบ เพ่ือกําหนดและควบคุมองคประกอบที่

เกี่ยวของกับการปรับแตงระบบ รวมท้ังเพ่ือบํารุงรักษาขอมูลการปรับแตงระบบใหมีความถูกตอง โดยจะตอง

กําหนดรายการทั้งหมดของขอมูลสําหรับการปรับแตง ความสัมพันธของขอมูลการปรับแตง และเอกสารที่

เกี่ยวของกับการปรับแตง โดยจะตองมีกลไกในการระบุ ควบคุม และสามารถตรวจสอบเวอรช่ันของการปรับแต

นั้นได 
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   2.2.2.4.2 การบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลง เพ่ือใหการประเมิน อนุมัติ ลงมือปฏิบัติ 

และการทบทวนการเปล่ียนแปลงตอเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจะตองมีการกําหนดขอบเขตอยางชัดเจน และ

เปนลายลักษณอักษร การขอทําการเปล่ียนแปลงในแตละคร้ังจะตองไดรับการบนัทกึและจัดหมวดหมูไว 

 2.2.2.5 กระบวนการสงมอบ 

   2.2.2.5.1 การบริหารจัดการการสงมอบ เพ่ือสงมอบบริการ ระบบ ซอฟแวร หรืออ่ืนๆ 

ไปสูการใชงานจริง ซ่ีงผูใหบริการจะตองวางแผนรวมกบัองคกรในการสงมอบบริการ ระบบ ซอฟแวร หรืออ่ืนๆ 

เพ่ือไปสูงการใชงานจริง แผนการสงมอบตองไดรับการเห็นชอบและอนุมัติโดยทุกหนวยงานที่เกี่ยวของ 

 ขอมูลในรายละเอียดของ ISO 20000 ไดอยูในภาคผนวก 

 ประโยชนของการนาํ ISO 20000 มาประยุกตใชงาน 

• ไดรับการรับรองมาตรฐานบริหารจัดการการใหบริการทางดาน IT 

• ชวยใหหนวยงานผูใหบริการทางดาน IT ไดรับความพึงพอใจจากกลุมลูกคาผูใชบริการมาก

ขึ้น เนื่องจากประสิทธิภาพในการใหบริการที่เปนระบบ 

• ชวยลดคาใชจายทางดาน IT และพัฒนาการใหบริการทางดาน IT ใหสอดคลองกับองคกร

เพ่ิมมากขึ้น 

• ลดความเสี่ยงและพัฒนาระบบการส่ือสารระหวางภาคธุรกิจกับเทคโนโลยีสารสนเทศ พรอม

เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขนัทางดานธุรกิจ 

2.2.3 ความแตกตางระหวาง ITIL และ ISO 20000 

 อยางไรก็ตาม ITIL และ ISO 20000 ก็ยังมีสวนท่ีแตกตางกันอยู ซ่ึงจากการศึกษาในปจจุบันจะ

พบวา ISO 20000 จะระบุถึงขอกาํหนดตางๆ ซ่ึงเปนเกณฑในการชี้วัดวาองคกรมีการบริหารการบริการ

ทางดาน IT อยางมีประสิทธิภาพหรือไม หากองคกรมีการปฏิบัติตามขอกําหนดเหลาน้ันครบถวน ก็จะสามารถ

ผานการตรวจประเมิน และไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 20000 แตใน ISO 20000 ก็ไมไดกลาวถึงวิธีการ 

หรือรายละเอียดในการดําเนินการ ในขณะที่ ITIL เปนแนวทางการในการจัดการกระบวนการทํางานภายใน

องคกร เพ่ือใหการบริหารการใหบริการทางดาน IT มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยใน ITIL จะมุงเนนที่ระดับของ

รายละเอียดและจุดประสงคของการทาํงาน 
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 โดยเราจะใช ITIL เพ่ือใหไดกระบวนการ และคําอธิบายท่ีชัดเจนในแตละกระบวนการ และใช ISO 

20000 เพ่ือใหไดเอกสารคูมือ โดยจะสามารถแสดงใหเห็นในภาพที่ 2.2 

  

ภาพที่ 2.2 

ความสัมพันธระหวาง ITIL และ ISO 20000 

 

Source: “A business perspective – Experiences and viewpoints on the ITIL frameworks and ISO 

20000,” by Kent Illemann, 2008. 

 นอกเหนือจากนี้ ระบบ ITIL และ ISO 20000 ยังมีจุดมุงเนนในรายละเอียดที่แตกตางกัน ซ่ึงก็คือ

ใน ISO 20000 จะมุงเนนทีต่องการตอบสนองทางดานบริการใหกับผูใชบริการเปนหลัก โดยในรายละเอียดจะ

มุงเนนที่ตองมีการระบุขอบเขตของการใหบริการ โดยจะตองไดรับการตกลงกันระหวางผูที่เกี่ยวของทั้งหมดของ

การใหบริการและผูใหบริการ โดยจะตองมีการกาํหนดและควบคุมใหมีการปฏิบัติตามขอตกลงกันไว โดยการ

กระทาํดังกลาวเพ่ือมุงเนนการตอบสนองทางดานการใหบริการทางดาน IT เปนหลัก แตในสวนของ ITIL นั้น

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการทางดาน IT เปนสวนหนึ่งที่ถูกกลาวใน ITIL แตการมุงเนนหลักของ 

ITIL นัน้จะเปนทางดานความปลอดภัยของขอมูลและระบบ เพ่ือใหองคกรสามารถดําเนินงานไดอยางตอเนื่อง

ไมติดขัดและม่ันใจวาขอมูลตางๆ ขององคกรจะไมสูญหายหรือเสียหายจากเหตุการณตางๆ  

Management Overview 

Process Definition 

Deployed solution 

Achieve this 
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2.3 เกณฑที่ใชในการตัดสินใจเลือกมาตรฐานทางดาน IT ที่เหมาะสมกับองคกร 

 การบริหารคุณภาพเปนกระบวนการในการบงช้ีและบริหารกิจกรรมตางๆ ที่มีความจําเปนตอการ

ดําเนินการใหบรรลุจุดประสงคดานคุณภาพที่องคกรต้ังไว โดยกระบวนการในการช้ีบงและการบริหารกิจกรรม

นั้น ประกอบดวย 3 กระบวนการหลกัๆ คือ การวางแผนคุณภาพ (Quality Planning: QP) การควบคุมคุณภาพ 

(Quality Control: QC) และการปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement: QI) และจุดประสงคดานการบริหาร

คุณภาพขององคกร คือ การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) ที่หมายถึงการสรางความเชื่อมั่นในสินคา

และบริการใหเกิดแกลูกคา 

 1. การวางแผนคุณภาพ (Quality Planning: QP) คือการกําหนดไวซ่ึงเปาหมายที่จะบรรลุสูความ

คาดหวังของลกูคาทีก่ําหนดไว แลวทาํการจัดสรรทรัพยากรที่มีจํากดัตอวิธีการที่จะทําใหเกิดความมัน่ใจวาผล

จากวิธีการดังกลาวจะทาํใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดวย 

• การบงช้ีลูกคา ซ่ึงเปนไดทั้งลูกคาภายใน และลูกคาภายนอก 

• การพิจารณาความตองการของลูกคา 

• กําหนดคุณภาพในการออกแบบ หรือลักษณะของสินคาและบริการ โดยนําความตองการของ

ลูกคามาเปนตัวกําหนด 

• การกําหนดเปาหมายของสินคาและบริการ ซ่ึงไดมาจากนโยบายของผูบริหาร และเปาหมาย
ทางดานคุณภาพ 

• ทําการออกแบบและพัฒนากระบวนการ 

 2. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control: QC) คือกิจกรรมหรือวิธีการปฏิบัติ เพ่ือสนองความ

ตองการดานคุณภาพเพ่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกคา โดยถาพบวาการดําเนินการไมไดเปนไป

ตามทีไ่ดต้ังไว จะสงผลใหลูกคาเกิดความไมพอใจ และจะตองคนหาสาเหตุของความไมพอใจดังกลาว เพ่ือจะ

แกไขไดถกูตอง โดยการควบคุมคุณภาพจะประกอบดวย 

• การเลือก “หัวขอควบคุม” เพ่ือจะไดทราบถึงประเด็นที่จะควบคุม ซ่ึงคือความคาดหวังของ

ลูกคา 
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• เลือกหนวยที่ใชวัดหรือประเมินหวัขอควบคุมดังกลาว 

• จัดทําระบบการวัดหรือประเมินผล 

• จัดทํามาตรฐานของตัววัดผลงาน หรือมาตรฐานของสมรรถนะ 

• ทําการวัดหรือประเมินผลงาน หรือสมรรถนะที่เกิดขึน้จริง แลวเปรียบเทียบกับมาตรฐานของ

สมรรถนะ 

• ในกรณีที่มีความแตกตางระหวางสมรรถนะที่เกิดขึน้จริง กับมาตรฐานของสมรรถนะ จะถือวา

เปนปญหาดานคุณภาพ 

• ใหวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาดานคุณภาพ เพ่ือปองกันปญหาท่ีจะเกิดซํ้าขึน้อีกในอนาคต

ตอไป 

 3. การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement: QI) คือการคาดการณระดับความคาดหวังใหม

ของลูกคา แลวทาํการวางแผนใหม ตลอดจนการควบคุมใหมเพ่ือใหบรรลุตามเปาหมายใหม หรือเปนการรักษา

สภาพเดิมใหเปนไปตามเปาหมายทีก่ําหนด โดยประกอบดวย 

• การบงช้ีโครงการเพ่ือปรับปรุงคุณภาพ โดยทั่วไปแลวจะไดมาจากการสํารวจลูกคา

กลุมเปาหมาย 

• การจัดคณะทาํงานเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement Team) ซ่ึงจะ

ประกอบดวยพนักงานระดับจัดการขององคกร และมันเปนการบริหารแบบขามสายงาน 

(Cross Function Team) 

• การวนิิจฉัยสาเหตุจากระบบ 

• พัฒนาวธีิการแกไขสาเหตุจากระบบ 

• ทวนสอบถึงความมปีระสิทธิภาพของวิธีการแกไขสาเหตุจากระบบ 

• ทําการประเมินถึงแรงตอตานตอการเปล่ียนแปลง 

• จัดทําระบบควบคุมขึน้ใหม และพิจารณาถึงประโยชนทีจ่ะไดรับ 
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 เนื่องจากการที่ตองการพัฒนาคุณภาพในงาน การตัดสินใจเลือกมาตรฐานทางดาน IT ให

เหมาะสมกับองคกรนั้นจึงมคีวามสําคัญ เพราะมาตรฐานท่ีจะนํามาใชงานนั้นจะตองสามารถตอบสนองความ

ตองการขององคกรไดอยางแทจริง ซ่ึงจะมีประสิทธิภาพมากเพียงใดขึ้นอยูกับหลักเกณฑตางๆ ที่นาํมาใชเปน

เกณฑในการคัดเลือก จากการศึกษางานวิจัยตางๆ โดยมีเกณฑตางๆ ดังนี้ 

1. ผูบริหารอนุมติั (Commitment from senior management) (Cater-Steel et al., 2006) การ

จะดําเนินการอะไรน้ัน จะประสบความสําเร็จได ผูบริหารจะตองเห็นดวย ซ่ึงหากผูบริหารไมเหน็ความสําคัญ ก็

ยากที่จะทําใหงานนัน้สําเร็จได เพราะเมื่อผูบริหารเห็นดวยก็จะสามารถกําหนดนโยบายทีส่อดคลองกับ

เปาหมายได สามารถที่จะใหคุณใหโทษ สามารถท่ีจะชักจูงใหผูมีสวนเก่ียวของตางๆ เห็นความสําคัญ 

2. ประสิทธิภาพทางดาน IT (IT Performance) (Robinson, 2005; Jeong et al., 2006; 

Cater-Steel et al., 2006; Cater-Steel and Toleman., 2007; Fasanghari et al., 2008; Schiuma, 2008) 

คือการบริหารจัดการทางดาน IT ที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใหกบัระบบธุรกิจ ทําใหเกิดความ

ถูกตอง, รวดเร็ว และมีความปลอดภัยของขอมูลขาวสารตางๆ ในองคกร สงเสริมใหการทํางานขององคกรมี

ประสิทธาพ  สะดวกสบาย ตรงกับความตองการของผูรับบริการ 

3. การใหบริการทางดาน IT (IT Service) (Robinson, 2005; Cater-Steel et al., 2006; Cater-

Steel and Toleman, 2007) คือการศักยภาพทางดานบริการใหดีขึน้ ตรงกับความตองการของผูรับบริการ หรือ

การใหบริการกับผูรับบริการตามทีไ่ดตกลงกันไว 

4. ระบบความปลอดภัยของขอมูล (Information Security Management) (Robinson, 2005; 

Partida et al., 2007; Schiuma, 2008) คือการปองกันขอมูลท่ีเปน Digital ต้ังแตที่ตําแหนงที่เก็บขอมูล 

(Storage) ขณะประมวลผล (Process) ขณะสงขอมูลบนระบบ Network (Transfer) โดยจะตองเก็บขอมูลไว

เปนความลับ สามารถใชงานไดตลอดตามที่ตองการ และขอมูลตองถูกตอง 

5. การบริหารจัดการความเส่ียง (Risk Management) (Robinson, 2005; Partida et al., 

2007; Fasanghari et al., 2008) คือการปองกันความเส่ียงตางๆ ที่จะเกิดขึ้นภายในองคกร ไมวาจะเปนการ

ควบคุมความเส่ียงหรือการบริหารจัดการเม่ือมีความเสี่ยงเกิดขึ้น (การปองกันความเส่ียง และการบรรเทาความ

รุนแรงของความเส่ียง) 
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6. กฎหมายกาํหนด (Legal) (Robinson, 2005; Kaselowski et al., 2008) ขอกฎหมายบังคับ

ใหตองดําเนินการเพ่ือปฏิบัติตาม ซ่ึงจะสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคา และองคกรตางๆ ที่ทาํการติดตอดวย 

7. การบริหารจัดการความรู (Knowledge Management) (Robinson,2005; Schiuma, 2008; 

Fasanghari et al., 2008) คือการบริหารจัดการความรูทางดาน IT เพ่ือสามารถนาํเอาความรูตางๆ ที่ไดสะสม

มา ไมวาจะเปนปญหาและแนวทางการแกไขปญหาตางๆ ที่เคยเกิดขึน้ ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับระบบ IT ที่ดูแล 

หรือความรูในรายละเอียดของระบบที่ไดติดต้ังไว 

8. การสรางมูลคาเพ่ิมใหกับองคกร (Improved Profitability) (Chin et al., 1999; Jeong et 

al., 2006; Partida et al., 2007; Schiuma, 2008) สรางมูลคาเพ่ิมใหกับองคกร คือการใชงานระบบ IT เพ่ิม

ประสิทธิภาพในการดําเนนิงานใหองคกรใหเปนไปตามที่เปาหมายวางไว 

9. Improved Company Image & Staff Morale (Chin et al., 1999; Jeong et al., 2006) 

สรางภาพลักษณใหดีกับองคกร และทําใหขวัญกาํลังใจของพนักงานดีขึน้จากการนําระบบมาตรฐานมาใชงาน 

10. วฒันธรรมองคกร (Organizational Culture) (Jeong et al.,2006) คือระบบของการยือถือ

ในส่ิงท่ีมีความหมายรวมกันของสมาชิกในองคกร ซ่ึงมีอิทธิพลตอการปฏิบัติงาน การตัดสินใจ และพฤติกรรม

อ่ืนๆ ภายในองคกร 

 โดยสรุปจากงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ สามารถสรุปไดตามตารางที่ 2.2 



 
 

 
 

ตารางที่ 2.2 

สรุปปจจัยที่ใชในการตัดสินใจเลือกใชระบบมาตรฐานทางดาน IT 

ปจจัย 
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Robinson. (2005).           

Fasanghari, NasserEslami and Abdollahi. (2008)           

Partida and Ezingeard. (2007)           

Jeong and Moon. (2006)           
Cater-Steel, Tan and Toleman (2006)           

Cater-Steel and Toleman. (2007)           

Schiuma and Lerro. (2008)           

ซึ่งจากตารางสามารถสรุปไดวาปจจัยที่จะนํามาใชในการตัดสินใจเลือกใชมาตรฐานทางดาน IT มีดังนี้ IT Performance, IT Service, 

Information Security Management, Risk Management, Knowledge Management
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2.4 การคัดเลือกโดยวิธกีาร Analytic Hierarchy Process (AHP) 

 การจะตัดสินใจเพ่ือเลือกระบบมาตรฐานที่เหมาะสมมาประยุกตใชในองคกรนั้น จากการศึกษา

หาปจจัยท่ีจะชวยในการตัดสินใจเลือกใชระบบมาตรฐานนัน้พบวามีปจจัยจํานวนมากที่เขามาเกี่ยวของ และ

เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพในการตัดสินใจหรือเปนการเลือกตัดสินใจอยางเหมาะสม จึงไดเลือกการนําเทคนคิ

กระบวนการลําดับช้ันเชิงการวิเคราะห (Analytic Hierarchy Process: AHP) เขามาใช  

 โดยกระบวนการลําดับช้ันเชิงการวิเคราะหนั้นเปนกระบวนการที่ใชในการชวยเหลือทางดานการ

ตัดสินใจในประเด็นปญหาท่ีมีความซับซอน มีหลายปจจัย มีทางเลือกจํานวนมาก รวมถึงปญหาที่เปนรูปธรรม

และนามธรรม โดยเลียนแบบกระบวนการตัดสินใจของมนุษย โดยมีการแบงองคประกอบของปญหาแลวจัดขึน้

ใหมใหอยูในรูปของแผนภูมติามระดับช้ัน หลังจากนัน้จะใชตัวเลขท่ีเกิดจากการวินิจฉัยเปรียบเทียบ

ความสําคัญของแตละปจจัยและสังเคราะหตัวเลขของการวนิิจฉัย เพ่ือนําปจจัยหรือทางเลือกมาคํานวณ เพ่ือ

หาคาลําดับความสําคัญสูงที่สุดและส่ิงทีม่ีอิทธิพลตอผลลัพธของการแกไขปญหานัน้ และยังชวยเพ่ิม

ประสิทธิภาพใหกับการตัดสินใจที่เปนกลุม ดวยหลักการของ AHP เปนการใชวิธีการคํานวณทางคณิตศาสตร

เขามาชวยในการตัดสินใจ จึงทําใหมีความนาเชื่อถือวามีประสิทธิภาพและความถูกตอง และการท่ีจะนาํ AHP 

ไปใชเพ่ือชวยในการตัดสินใจของกลุมคนตางๆ นั้นจะตองอยูบนเง่ือนไขท่ีวากลุมคนตางๆ ที่มารวมกันตัดสินใจ

จะตองอยูในระดับเดียวกัน เพ่ือไมใหการตัดสินใจของคนหนึ่งมีผลกับคนอ่ืนๆ เชน การสอบถามปญหากบั

เจาหนาที่ระดับพนักงาน กับระดับหัวหนางาน จะตองทําแยกกัน และถาจะกลาวถึงหลักการสําคัญของ

กระบวนการลําดับช้ันเชิงการวิเคราะห จะ มี 3 หลักการดังตอไปนี้ 

1. หลักการสรางแผนภูมิ โดยทั่วไปมนษุยมคีวามสามารถในการรับรูวัตถุและความคิด และให

ความหมายของส่ิงที่รับรู โดยความรูของมนษุยจะถูกเกบ็ไวในใจ และความรูทีถู่กเกบ็ไวยังถูกแบงเปนสวนๆ ใน

ลักษณะท่ีเช่ือมโยงกัน โดยกอนที่จะเริ่มสรางแผนภูมิ จะตองสรางรูปแบบของปญหาใหเปนโครงสรางลําดับชั้น 

โดยเร่ิมตนดวยกรระบุถึงองคประกอบหรือปจจัยที่เกี่ยวของกับปญหา และจัดปจจัยตางๆ เปนหมวดหมู และ

หลังจากนั้นกแ็บงกลุมปจจัยออกเปนระดับช้ันอีกคร้ัง โดยจะสามารถแสดงใหเห็นในภาพท่ี 2.3 

 



20 
 

 
 

ภาพที่ 2.3 

แผนภูมิลําดับช้ันทัว่ไปของกระบวนการลําดับช้ันเชิงการวิเคราะห (AHP) (Saaty, 1980) 
 

 

 

 

 

 

 

 

2. หลักการใชดุลยพินิจเชิงเปรียบเทียบ เปนการเปรียบเทียบความสําคัญของปจจัยตางๆ ใน

กระบวนการลําดับช้ันเชิงการวิเคราะห ผูตัดสินใจตองเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีอยูในระดับช้ันเดียวกนัเปนคูๆ โดย

คํานึงถึงความสําคัญที่มีตอระดับช้ันที่สูงกวาเปนคูๆ จนครบทุกปจจัย 

3. หลักการความสอดคลองของเหตุผล ความสอดคลองของเหตุผลมีความหมาย 2 ประการ 

ประการแรก หลักการตัดสินใจภายใตวัตถุประสงคเดียวกัน ประการที่ 2 การวิเคราะหความสอดคลอง  

 ขอมูลในรายละเอียดของกระบวนการลําดับช้ันเชิงการวิเคราะห (AHP) ไดอยูในภาคผนวก 

 โดยจากการศกึษาขอมูลเกี่ยวกับการนาํ AHP เขามาประยุกตใชงาน ไดพบงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

จํานวนมาก ยกตัวอยางเชน “Using analytic hierarchy process to analyze the information technology 

outsourcing decision” (Udo, 2000) โดยกลาวถึงการใช AHP เพ่ือตัดสินใจเลือก IT Outsource เขามา

ประยุกตใชในองคกร โดยการนาํเกณฑการเลือกใช IT Outsource หลายเกณฑเขามาเปนตัวเลือกในการ

ตัดสินใจ เพ่ือชวยใหการตดัสินใจมีประสิทธิภาพและรวดเร็วขึ้น โดยลดความเสี่ยงจากการคาดเดาหรือการใช

ความรูสึกเขามาเปนสวนหนึ่งของการตัดสินใจ โดยงานวิจัยนี้ทาํเพ่ือชวยสนับสนนุวา AHP สามารถเปน

เคร่ืองมือที่ชวยในการวิเคราะหการตัดสินใจวาควรจะเลือกใชงาน IT Outsource หรือไม, “Using AHP for 

determining priority in a safety management system” (Chan et al., 2004) โดยกลาวถึงการใช AHP เพ่ือ

ตรวจสอบความสําคัญของระบบการจัดการดานความปลอดภัย เพ่ือวิเคราะหปจจัยในสวนที่เกี่ยวของกับ

องคกร คือ Corporate Image, Cost Implication, Development Time, Expertise Required and Client 

ลําดับช้ันท่ี 1 :  

เปาหมายหรือ

ลําดับช้ันท่ี 2 :  

เกณฑ, วัตถุประสงค

เปาหมาย 

วัตถุประสงค 1  วัตถุประสงค 2  วัตถุประสงค n 

ทางเลือก 1  ทางเลือก 2  ทางเลือก n 
ลําดับช้ันท่ี 3 :  

ทางเลือก, ปจจัย 
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Requirements กับ 14 ปจจัยที่มาจากระบบมาตรฐาน BS8800 โดยศึกษาจาก 32 องคกรธุรกิจ 3 ลักษณะ

ธุรกิจ และจากการวิเคราะหขอมูลดวย AHP ทําใหทราบวา Safety Training เปนปญหาที่พบในทั้ง 3 ลักษณะ

ธุรกิจ, “Evaluating Information Security Investments Using the Analytic Hierarchy Process” (Bodin et 

al., 2005) ซ่ึงใช AHP เพ่ือวิเคราะหประเด็นปญหาเร่ืองงบประมาณท่ีใชในดานความปลอดภัยของขอมูล โดย

มีจาก 2 มุมมอง คือการที่ผูบริหารระดับสูงดานความปลอดภัยของขอมูล (CISO) ขององคกร ตองการใหใชงาย

งบประมาณอยางประหยัดและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด กับการที่ผูบริหารระดับสูงดานการเงิน (CFO) ตองการ

ใหเพ่ิมเงินลงทุนทางดานระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูล โดยในอดีตการประเมินจํานวนเงินที่ดีที่สุดใน

การลงทุนทางดานระบบรักษาความปลอดภัยของขอมลู จะดูตามหลักของประโยชนของขอมลู และความ

ปลอดภัย โดยไมไดมีการพิจาณาทางดานคุณภาพ ซ่ึงเปนการมองปญหาไมรอบดาน ทําใหมีการนํา AHP มา

ใชเพ่ือวิเคราะหปญหาเกี่ยวกับการตัดสินใจโดยพิจารณาทั้งทางดานปริมาณและคุณภาพ โดยนําเอาผลของ

การใช AHP ในการใหคะแนนในเกณฑทางดานตางๆ มาพิจารณาจัดสรรงบประมาณที่จะใชในการเสริมสราง

ระบบรักษาความปลอดภัยดานขอมูลขององคกร, “Choosing a quality improvement project using the 

analytic hierarchy process” (Water and Vries, 2006) ซ่ึงกลาวถึงการใช (AHP) ชวยในการตัดสินใจการ

เลือกโครงการนํารองในการปรับปรุงคุณภาพโครงการของบริษัททางดาน IT ในประเทศเนเธอรแลนด โดย

งานวิจยันีไ้ดมีการใช AHP ในการวิเคราะหการตัดสินใจ และใชการรวบรวมขอมูลทางสถิติ เพ่ือเปรียบเทียบกับ

การตัดสินใจดวย AHP โดยพบวาคาจากการคํานวณที่ไดไมแตกตางกันมากนกั ซ่ึงทําใหเช่ือถือไดวาการใช 

AHP เพ่ือชวยในการวิเคราะหการตัดสินใจสามารถใชงานไดจริง , “Use of AHP in decision-making for 

flexible manufacturing systems” (Bayazit, 2005) ซ่ึงกลาวถึงการนํา AHP มาชวยตัดสินใจใชงานระบบ 

FMS ทั้งระบบในองคกร โดยการศึกษานี้ไดทําการวิเคราะหจาก 28 ปจจัย ซ่ึงงานวิจัยนี้พบวาการทํา FMS มี

ความคุมคาในการลงทนุ, “An evaluation of success factors using the AHP to implement ISO 14001-

based EMS”  (Chin and Chiu, 1999) ซ่ึงตองการนําเสนอการใชเคร่ืองมือชวยในการตัดสินใจ AHP เพ่ือ

วิเคราะหหาปจจัยที่จะนาํไปสูความสําเร็จในการดําเนนิการระบบมาตรฐาน ISO 14001  

 ซ่ึงจากงานวิจัยตางๆ ขางตนนี้ ทําใหทราบวา AHP เปนเคร่ืองมือหนึ่งทีช่วยในการตัดสินใจใน

ประเด็นปญหาที่มีความซับซอน มีหลายปจจัย มทีางเลือกจํานวนมาก รวมถึงปญหาที่เปนรูปธรรมและ

นามธรรม โดยเลียนแบบกระบวนการตัดสินใจของมนษุย โดยมีการแบงองคประกอบของปญหาแลวจัดขึน้ใหม
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ใหอยูในรูปของแผนภูมิตามระดับช้ัน หลังจากนั้นจะใชตัวเลขที่เกดิจากการวินจิฉัยเปรียบเทียบความสําคัญ

ของแตละปจจัยและสังเคราะหตัวเลขของการวินิจฉัย เพ่ือนําปจจัยหรือทางเลือกมาคํานวณ เพ่ือหาคาลําดับ

ความสําคัญสูงที่สุดและส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอผลลัพธของการแกไขปญหานัน้ และยงัชวยเพ่ิมประสิทธิภาพใหกบั

การตัดสินใจทีเ่ปนกลุม ดวยหลักการของ AHP เปนการใชวิธีการคํานวณทางคณิตศาสตรเขามาชวยในการ

ตัดสินใจ จึงทําใหการตัดสินใจมีความนาเช่ือถือวามีประสิทธิภาพและความถกูตอง  

2.5 งานวิจัยและบทความที่เกี่ยวของ 

 งานวิจัย และบทความวชิาการที่ไดทําการศึกษา และรวบรวมขึน้มาในการทาํวิจัยคร้ังนี้ มี

รายละเอียดเกี่ยวของกับระบบมาตรฐานทางดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดังนี้ 

1. งานวิจยัเร่ือง “IT Excellence Starts with Governance” (Robinson, 2005) ซ่ึงมุงเสนอ

แนวคิดที่จะนาํเอาระบบการจัดการทางดาน IT เขามาใชงานเพ่ือทําใหประสิทธิภาพของระบบ IT ดีขึ้น ซ่ึงได

นําเสนอถึงประโยชนที่จะไดรับ 3 สวน คือทางดานกฎหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความมัน่ใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ, 

การเพ่ิมประสิทธิภาพในงานดาน IT ซ่ึงมีบทความวิจัยทีส่นับสนนุความคิดหลายงาน โดยหน่ึงในนั้นไดกลาววา

การนาํเอาระบบการจัดการดาน IT เขามาใชงาน สามารถทําเพ่ิมกําไรใหกับบริษทัได 20% และความเส่ียง จาก

การที่มกีารแขงขั้นสูง และการเปล่ียนแปลงของเทคโนโยลี และความเส่ียงจากการดําเนินงาน การจัดการ

ทางดาน IT จะชวยในการสรางมาตรฐานและเปนกรอบในการที่จะตรวจสอบการดําเนินงาน และปญหาที่จะ

เกิดขึ้น โดยศึกษามาตรฐานที่จะนาํมาใชงานคือ COBIT, ITIL, BS ISO/IEC  17799: 2000 โดยการจะเร่ิมใช

ระบบมาตรฐานเพ่ือเขาบริหารจัดการทางดาน IT ส่ิงเร่ิมแรกท่ีสําคัญคือตองไดรับการสนับสนนุจากผูนาํของ

องคกร ตอมาคือตองเลือกระบบมาตรฐานที่เหมาะสมกับองคกร และสามารถตอบสนองความตองการของ

องคกรไดอยางสูงสุด 

2. งานวิจยัเร่ือง “Classification of IT Governance Tools for Selecting the Suitable One in 

an Enterprise” (Fasanghari et al., 2008) ซ่ึงกลาวถงึมุงศึกษาการเปรียบเทียบเคร่ืองมือการจัดการทางดาน 

IT เพ่ือเลือกเคร่ืองมือที่เหมาะสมกับองคกร เพ่ือใชในการเปนแนวทางปฏิบัติที่ดี, ชวยใหการตัดสินใจลงทุน

ทางดานไอดีมคีวามรอบคอบ คุมคาในการลงทุน, ปองกันความเส่ียงตางๆ ที่จะเกิดขึน้ และสามารถประเมินผล

ได โดยงานวิจัยไดทําการวิเคราะหระบบมาตรฐานทางดาน IT จํานวน 13 มาตรฐาน ซ่ึงจากการวิเคราะหไดยดึ
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หลักของ COBIT โดยแบงเปน 4 กระบวนการหลักๆ  คือ Planning and Organizing (PO), Acquisition and 

implementation (AI), Delivery and support (DS) and Monitoring (M) โดยไดนําระบบมาตรฐานท้ัง 13 

ระบบ มาทาํการเปรียบเทียบเขากับใน 4 กระบวนการ ซ่ึงผลสรุปจากงานวิจัยไดสรุปวา การนาํระบบมาตรฐาน

เขามาใชจะสามารถชวยในการจัดการและเขาใจปญหา, การตรวจสอบความสามารถทางดาน IT และการ

บริหารจัดการความเสี่ยงตางๆ ทางดาน IT 

3. งานวิจยัเร่ือง “Critical Success Factors and Requirements for Achieving Business 

Benefits from Information Security” (Partida and Ezingeard, 2007) ซ่ึงกลาวถึงความสําคัญของการรักษา

ความปลอดภัยของขอมูล และความสําคัญของนโยบายดานความปลอดภัยของขอมูล โดยความสําเร็จจะ

ขึ้นอยูกับความชัดเจนในการจัดการทางดานกระบวนการ, ความสามารถในการจัดการดานบญัชี, ความ

ขอตกลงที่ชัดเจนระหวางองคกร, วัตถุประสงค, กลยุทธและนโยบายการรักษาความปลอดภัยของขอมูลภายใน

องคกรโดยจากการสํารวจผูเชี่ยวชาญดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลมากกวา 80 รายทัว่โลก พบวา

องคกรใหความสําคัญกับการพัฒนาระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูล, มีการบริหารจัดการความเส่ียง และ

มีการวางกลยุทธและเปาหมายเพ่ือรักษาผลประโยชนของผูบริหาร โดยจะพบวาองคกรจะไดรับประโยชน

เพ่ิมขึ้น 3 เร่ืองคือ ผลประโยชนของผูถือหุนเพ่ิมขึน้, โอกาสในธุรกิจใหมๆ  และ การกํากับดูแลองคกรที่ดีในดาน

ของการปฏิบติังาน 

4. งานวิจยัเร่ือง “Organizational Factors and IT Performances in Korean Government: 

Framework and Empirical Test” (Jeong and Moon, 2006) ซ่ึงกลาวถึงการดําเนินการขององคกรเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพทางดาน IT, การนาํ IT ไปใชเพ่ือมุงสรางคุณคาในระบบ e-government และปจจัยทีท่ําใหเกิด

ความแตกตางในการนํา IT ไปใชในแตละองคกร เชน ลักษณะองคกร กระบวนการภายในองคกร, ปจจัยการ

บริการจัดการทางดาน IT เปนตน โดยการศึกษานัน้ไดศึกษาขอมูลจากเอกสารตางๆ และไดออกแบบสอบถาม

เพ่ือรวบรวมขอมูลจากหนวยงานราชการตางๆ มากกวา 30 แหง แบบสอบถาม 1,200 ชุด โดยสรุปผลวา

ประสิทธิภาพของ IT จะขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ ในองคกร เชน วัฒนธรรมองคกร, ความสามารถทางดาน IT และ 

ลักษณะของผูนํา เปนตน  

5. งานวิจยัเร่ือง “A business perspective – Experiences and viewpoints on the ITIL 

frameworks and ISO 20000” (Illemann, 2008) ซ่ึงกลาวถึงโดยมุงศึกษาถึงประโยชนของ ITIL และ ISO 
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20000, เคร่ืองมือหรือซอฟแวรที่จําเปน และสรุปผลจากผูทีน่ําระบบมาตรฐาน ITIL และ ISO 20000 วา

คาดหวังส่ิงใดในการนําระบบมาตรฐานมาใชงาน และประโยชนทีไ่ดรับจากการทําระบบมาตรฐาน โดยใช

กรณีศึกษาของจากองคกรทางดาน IT ขนาดใหญในประเทศสวีเดน      โดยการศึกษานั้นไดศึกษาขอมูลจาก

เอกสารตางๆ และไดออกแบบสอบถามเพ่ือรวมรวมขอมูลทางเว็บไซตโดยไดสงใหสมาชิก 1,200 คน โดยมี

ผูตอบแบบสอบถามกลับมา 12.25% คิดเปน 147 แบบสอบถาม และนอกจากน้ียังไดมีการสัมภาษณเพ่ือให

ทราบถึงแตละองคกรวามีการนําระบบมาตรฐานใดมาใชงานบาง และไดผลประโยชนจากการนาํระบบมาใช

งานอยางไร โดยงานวิจยันีทํ้าใหเขาใจใน ITIL และ ISO 20000 ,ส่ิงที่ ITIL แล ISO 20000 แตกตางกัน และทํา

ใหทราบวาการนําระบบมาตรฐานทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นมีทัง้องคกรท่ีนํามาใชงานและประสบ

ความสําเร็จ และไมประสบความสาํเร็จ แตทกุองคกรมีความคาดหวังเหมือนกนัวาถานําระบบ ITIL หรือ ISO 

20000 มาใชงาน จะทําใหประสิทธิภาพขององคกรดีขึ้น 

6. งานวิจยัเร่ือง “Implementation of IT Infrastructure Library (ITIL) in Australia: Progress 

and success factors” (Cater-Steel and Tan, 2005) โดยมุงศึกษาปจจัยสูความสําเร็จในการนาํ ITIL ไปใช

งาน โดยศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการดานการใหบริการทางดาน IT โดยไดมีการรวบรวมขอมลูจากการจัด

งานประชุม โดยไดขอมูล 506 คน และนาํขอมลูเหลาน้ันมาคํานวนดวยโปรแกรม SPSS เพ่ือหาระดับ

ความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการนํา ITIL ไปใชงาน โดยงานวิจัยนีท้ําใหเกิดความเขาใจใน

ประเด็นที่เกี่ยวของกับการจดัการการใหบริการดาน IT (การประยุกตใช ITIL) วาสามารถเพ่ิมศักยภาพในการ

ใหบริการ และตอบสนองความตองการขององคกรไดอยางเต็มท่ี 

7. งานวิจยัเร่ือง “Editorial Intellectual Capital and Company’s Performance 

Improvement” (Schiuma and Lerro, 2008) ซ่ึงมุงศึกษาถึงความสนใจในเร่ืองของตนทุนทางความรูและการ

ปรับปรุงประสิทธิภาพขององคกร โดยมองวาการจะปรับปรุงประสิทธิภาพขององคกรเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของลูกคาท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วนั้น จะตองมีการสรางคุณคาเพ่ิมใหกับองคกร และมองถึง

การปรับปรุงทางดาน IT เพ่ือตอบสนองความตองการขององคกรใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยงานวิจัยนี้ไดทํา

การเก็บรวบรวมบทความวชิาการตางจากในงาน International Forum on Knowledge Assets Dynamics 

2007 ซ่ึงจัดขึ้นที่ประเทศอิตาลี โดยไดผูเชี่ยวชาญชัน้นํามาทาํการอภิปราย โดยมีสาระสําคัญคือ ความสําคัญ

ของการปรับปรุงประสิทธิภาพขององคกรทางดาน IT, ตนทนุทางปญญาเปนตัวขับเคล่ือนใหเกิดประสิทธิภาพ
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ในการบริหารจัดการและการประเมินผล และทฤษฎีแนวความคิด และวิธีการปฏิบัติเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ

สูงสุดในการบริหารจัดการตนทนุทางปญญา ผลการวจัิยคือ การบริหารจัดการความรูในองคกร จะเปนส่ิงที่

ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในองคกรหลายดาน โดยการบริหารจัดการความรูในองคกรเปนการใชเคร่ืองมือทางดาน 

IT เพ่ือใหองคกรสามารถท่ีจะดึงความรูตางๆ ไปเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงานไดอยางตองการ ดังน้ันการ

จัดการทางดาน IT จึงมีความจําเปนที่จะตองไดรับการควบคุมและประเมินผลอยางตอเนื่อง 

8. งานวิจยัเร่ือง “Evaluating Information Security Investments Using the Analytic 

Hierachy Process” (Bodin et al., 2005) เพ่ือวิเคราะหประเด็นปญหาเร่ืองงบประมาณที่ใชในดานความ

ปลอดภัยของขอมูล โดยมจีาก 2 มุมมอง คือการที่หัวหนาเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยของขอมูล (CISO) 

ขององคกร ตองการใหใชงายงบประมาณอยางประหยัดและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด กับการที่หวัหนาทางการ

เงิน (CFO) ตองการใหเพ่ิมเงินลงทุนทางดานระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูล โดยในอดีตการประเมิน

จํานวนเงินที่ดีที่สุดในการลงทุนทางดานระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูล จะดูตามหลักของประโยชนของ

ขอมูล และความปลอดภัย โดยไมไดมีการพิจาณาทางดานคุณภาพ ซ่ึงเปนการมองปญหาไมรอบดาน ทําใหมี

การนาํ AHP มาใชเพ่ือวิเคราะหปญหาเกีย่วกับการตัดสินใจโดยพิจารณาทั้งทางดานปริมาณและคุณภาพ โดย

นําเอาผลของการใช AHP ในการใหคะแนนในเกณฑทางดานตางๆ คือ การรักษาความลับของขอมูล, ความ

ถูกตองของขอมูล และการเขาถึงขอมูล มาพิจารณาจัดสรรงบประมาณที่จะใชในการเสริมสรางระบบรักษา

ความปลอดภัยดานขอมูลขององคกร ซ่ึงจากผลการวิจัยทําใหทราบวา AHP เปนวธีิที่มีประโยชนสําหรับองคกร

ในการพิจารณาเกณฑท่ีใชในการตัดสินใจไดอยางรอบคอบ โดย AHP เปนเครื่องมือที่ใชวิเคราะหแนวทางการ

ตัดสินใจ และสามารถอํานวยความสะดวกใหกับทีมงานท่ีตองใชการตัดสินใจอยางมีหลักเกณฑได 

9. งานวิจยัเร่ือง “Choosing a quality improvement project using the analytic hierarchy 

process” (Water and Vries, 2006) ซ่ึงกลาวถึงการใช (AHP) เพ่ือเลือกโครงการนํารองในการปรับปรุง

คุณภาพโครงการของบริษทัทางดาน IT ในประเทศเนเธอแลนด เพราะในตลาดมีการแขงขนักนัสูงขึ้น บริษัท

มองเห็นความสําคัญของการปรับปรุงคุณภาพเพ่ือตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา โดยศึกษาขอมูลจาก

เอกสารทางวชิาการและไดทําการสัมภาษณโดยพบวามีปจจัยปญหาที่เกี่ยวของ 4 ปจจัยคือ ประสิทธิภาพของ

การใหบริการ, คุณภาพของใบแจงหนี้, ขอมูลท่ีใหแกลูกคา และวิธีการส่ือสารเวลาที่ระบบเกิดความผิดพลาด 

และจากผลการที่ไมสามารถแกไขปญหาไดทันตามเวลาที่กําหนด จึงไดกําหนดปจจัยที่กระทบคือประสิทธิภาพ
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ขององคกร, ความพึงพอใจของลูกคา และความพึงพอใจของพนักงาน ซ่ึงจากผลการวิจัยทําใหทราบวา AHP 

เปนเคร่ืองมือที่งายที่ชวยในการตัดสินใจทีซั่บซอนได และมกีารเปรียบเทียบกับผลของการใชสถิติขององคกร

เขามาเกี่ยวของ โดยพบวาตัวเลขทีไ่ดจาก AHP นัน้มีความใกลเคียงกับตัวเลขทางสถิติที่ไดบนัทึกไว แตมีความ

งายกวาในเร่ืองของการใชงาน เพราะเปนเคร่ืองมือที่ผูใชไมมีความจําเปนตองมีความรูทางคณิตศาสตรมาก 

10. งานวิจัยเร่ือง “Using analytic hierarchy process to analyze the information 

technology outsourcing decision” (Udo, 2000) โดยมุงเสนอแนวทางการวิเคราะหเพ่ือชวยตัดสินใจวาควร

จะใช IT Outsource หรือไม ซ่ึงไดมีการศึกษาปจจัยในการวิเคราะห 5 ดาน คือ Strategic Importance, 

Stakeholder’s Interest, Vendor’s Issues, Cost Operations And Industry Environment โดยมีทางเลือกคือ 

Outsourcer, IT Dept. And End User ซ่ึงงานวิจัยน้ีมุงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของ AHP ที่ชวยในการตัดสินใจ 

ซ่ึงมีขอดีคือ ความสามารถในการจัดกับปญหาที่มีความซับซอน การประเมินความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่

เกี่ยวของ ซึ่งผลของการวิจัยคือ แผนกไอทยีังคงมีความสําคัญมากกวา Outsource ซึ่งถาจะใหดีทีสุ่ด แผนกไอ

ทีและผูใชควรมีการประสานงานกัน เพ่ือวางแผนงานใหสามารถตอบสนองผูใชไดดียิ่งขึ้น ซ่ึงจะชวยใหองคกร

ประสบความสําเร็จตามเปาหมายที่ต้ังไว 

11. งานวิจัยเร่ือง “Using AHP for determining priority in a safety management system” 

(Chan et al., 2004) ซึ่งกลางถึงการใช AHP เพ่ือพิจารณาความสําคัญของกระบวนการ BS8800 (ระบบการ

จัดการชีวอนามัย และความปลอดภัยสําหรับอุตสาหกรรมกอสรางในฮองกง การวิเคราะหจัดทําให 3 ประเภท

ธุรกิจ คือ joint venture (JV), Well-established (W-E) and small and medium sized (SME) เพ่ือมุงใหเห็น

ถึงประโยชนของการนําเอาระบบมาตรฐาน BS8800 เขามาใชงาน เพ่ือลดปญหาอุบัติเหตุที่เกิดขึ้นใน

อุตสาหกรรมกอสรางในฮองกง เพราะไดมีการเปรียบเทียบอัตราการเกิดอุบัติเหตุของพนักงานใน 3 ประเทศ 

คือ Hong Kong, Japan and Ontario ซึ่งพบวาใน Hong Kong มีอัตราการเกิดอุบัติเหตุสูงสุด ดังนั้นผูวิจยัจึง

ไดทาํการศึกษานีไ้ดทําการรวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม เพ่ือวิเคราะหปจจัยในสวนที่เกี่ยวของกับ

องคกร คือ Corporate Image, Cost Implication, Development Time, Expertise Required and Client 

Requirements กับ 14 ปจจัยทีม่าจากระบบมาตรฐาน BS8800 โดยไดจัดสงไปยังองคกรตางๆ ในกลุม

อุตสาหกรรมกอสรางทั้งหมดจํานวน 253 ชุด ไดรับกลับมา 32 ชุด โดยผลจากแบบสอบถาม 32 ชุดสามารถ

วิเคราะหไดวา การฝกอบรมเร่ืองความปลอดภัย เปนปญหาที่ 3 ประเภทธุรกิจประสบอยู ซึ่งควรมีการ
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ประยุกตใช BS8800 เขามาเปนกรอบพ้ืนฐานในการบริหารจัดการดานความปลอดภัยของอุตสาหกรรม

กอสรางในฮองกง 

12. งานวิจยัเร่ือง “Use of AHP in decision-making for flexible manufacturing systems” 

(Bayazit, 2005) ซึ่งกลาวถึงการใช AHP เพ่ือประเมินการใช Flexible Manufacturing Systems (FMS) ซ่ึงเปน

การศึกษาที่ประเทศตุรกี เพ่ือศึกษาวาควรนําเอา FMS มาใชงานในองคกรหรือไม โดยไดทาํการศึกษาขอมูล

ปจจัยที่ใชในตัดสินใจจากเอกสารวิชาการตางๆ ซ่ึงมีปจจัยหลักๆ คือ ประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ, โอกาสทีไ่ดรับ

จากการทาํ FMS, ความเสี่ยงจากการทํา FMS และ ขอเสียของการทํา FMS ซ่ึงท้ังหมดแยกยอยเปนปจจยั

ยอยๆ ได 28 ปจจัย โดยผลการสรุปออกมาวาควรดําเนนิการทํา FMS ทั้งระบบ 

13. งานวิจยัเร่ือง “แนวทางการนํากระบวนการ ITIL (Information Technology Infrastructure 

Library) เขามาประยกุตใชในองคกรใหประสบความสําเร็จ กรณีศึกษา : ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)” 

ของ จิรากร วัฒนศิริ (2550) โดยไดมุงเนนที่จะศึกษาการนาํกระบวนการทางเทคโนโลยีมาเพ่ือใชพัฒนาและ

ปรับปรุงใหการปฏิบัติงานมีคุณภาพ และประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยใช ITIL เขามาเพ่ือเปนเครื่องมือในการ

จัดการในเรื่องของการใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ, วิเคราะหสภาพการทํางานในปจจุบัน และ

วิเคราะหแนวทางในการทาํงาน โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลที่เกีย่วของภายในธนาคาร และไดทาํการ

สัมภาษณบุคลากรที่เกี่ยวของในองคกร 

 ซ่ึงเมื่อไดทําการศึกษาคนควาเอกสาร, บทความและ งานวิจัยท่ีเกีย่วของตางๆ พบวาการจะทาํ

การเลือกระบบมาตรฐานที่เหมาะสมกับองคกร จะมีปจจัยตางๆ เขามาเก่ียวของเปนจํานวนมาก จึงมีความ

ตองใชเคร่ืองมือที่ชวยในการตัดสินใจแบบ MCDA ซ่ึงในท่ีนีไ้ดใช AHP มาชวยในการตัดสินใจเลือกระบบ

มาตรฐานที่เหมาะสม โดยปจจัยตางๆ ที่ผูวิจัยไดทําการศึกษามานัน้ ไดมาจากงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ โดย

แสดงใหเห็นไดจากตารางที ่2.2 (สรุปปจจัยที่ใชในการตัดสินใจเลือกใชระบบมาตรฐานทางดาน IT) และปจจัย

อีกสวนท่ีไดมาจากการสัมภาษณผูเกี่ยวของทางดาน IT ในองคกร และจากการคัดเลือกระบบมาตรฐานที่

เหมาะสมกับองคกรโดยมีตัวเลือกคือ ITIL และ ISO 20000 ซ่ึงเม่ือไดทาํการวิเคราะหขอมูลปจจัยตางๆ และ

ทางเลือกขององคกร ทําใหสามารถแสดงไดดังภาพที่ 3.1 (แผนภูมิลําดับช้ันเชิงการวิเคราะห) 


