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บทที่ 2  
 

ทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 ในบทนี้จะกลาวถงึความเปนมาของระบบ ERP และนําเสนองานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวของ

กับปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการติดตั้งและนาํระบบ ERP ไปใชงานในองคกร ในแงที่วา การที่

องคกรตาง ๆ จะติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานในองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลไดนั้น องคกรจะตองคํานึงถงึปจจัยที่สงผลกระทบและมีอิทธพิลตอการติดตั้งและนาํ

ระบบ ERP ไปใชงาน ทัง้นี ้ มีทั้งองคกรทีป่ระสบความสําเร็จและประสบความลมเหลวในการนํา

ระบบ ERP ไปใชงานในเวลาเดียวกัน อยางไรก็ตาม พบวา มงีานวจิัยในตางประเทศจํานวนมาก

พยายามที่จะสรุปปญหาและคนหาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสาํเร็จและความลมเหลวของการนํา

ระบบ ERP ไปใชงาน เพราะฉะนัน้ วรรณกรรมที่ไดทบทวนจากงานวจิัยตาง ๆ ในอดีตและทฤษฏีที่

เกี่ยวของจึงเปนสิ่งที่ชวยยนืยันไดวา หากนํามาศึกษากับองคกรในประเทศไทยที่ทาํการติดตั้งและ

นําระบบ ERP ไปใชงานนัน้ จะสามารถสรางเปนบรรทัดฐานในการนําระบบ ERP ไปใชงานได

อยางระมัดระวังและประสบความสาํเร็จมากยิง่ขึ้น  

 

2.1 ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ในประเทศไทย 
 

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม หรือ SMEs (Small and Medium Enterprises) เปน

ธุรกิจที่มีจาํนวนมากในประเทศไทย ผูประกอบการสวนมากประกอบการในรูปของบุคคลธรรมดา 

คณะบุคคลหรือหางหุนสวนสามัญที่มิใชนติิบุคคล หางหุนสวนจาํกัด บริษัทจํากัด หรือกิจการรวม

คา ซึ่งจะประกอบธุรกิจขายสินคา ผลิตสนิคา หรือใหบริการ โดยการกําหนดลักษณะธุรกิจ SMEs 

หนวยงานตาง ๆ ในประเทศไทยมกัจะใชกําหนดลักษณะตามกฎกระทรวงอตุสาหกรรมกําหนด

จํานวนการจางงานและมูลคาสินทรัพยของวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม พ.ศ.2545  

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม มีความหมายครอบคลุมกิจการ 3 ประเภท ไดแก 

กิจการผลิต ครอบคลุมการผลิตภาคอุตสาหกรรม เหมืองแร และอาจรวมถงึการผลิตภาค

เกษตรกรรม โดยเฉพาะกิจการแปรรูปการเกษตร กิจการการคา ประกอบดวย การคาสงและ

การคาปลีก รวมทัง้การนาํเขาและสงออก กิจการบริการ เปนกิจการที่สนับสนุนการผลิต การคา 
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การอํานวยความสะดวกตอการผลิต การคาและการบริโภค (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอม, 2551) 

การกําหนดลักษณะธุรกิจตามพระราชบญัญัติสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 

พ.ศ.2543 และกําหนดลกัษณะธุรกิจตามประมวลรัษฎากร สรุปไดดังตารางที ่2.1 

 

ตารางที่ 2.1  

คุณลักษณะของ SMEs ตามประเภทธุรกจิ 
ลักษณะวิสาหกิจ  จํานวนการจางงาน 

 (คน)  
จํานวนสินทรพัยถาวร  

(ลานบาท)  
ขนาดยอม  ขนาดกลาง  ขนาดยอม  ขนาดกลาง  

กิจการผลิตสินคา  ไมเกิน 50  51-200  ไมเกิน 50  51-200  

กิจการคาสง  

กิจการคาปลีก  

ไมเกิน 25  

ไมเกิน 15  

26-50  

16-30  

ไมเกิน 50  

ไมเกิน 30  

51-100  

31-600  

กิจการใหบริการ  ไมเกิน 50  51-200  ไมเกิน 50  51-200  

 

 ทั้งนี้ SMEs มีความสาํคัญตอระบบเศรษฐกิจไทย เนื่องจากเปนวิสาหกิจทีม่ีความ

เหมาะสม มีความคลองตวัในการปรับสภาพใหเขากับสถานการณทั่วไปของประเทศ อีกทั้งยังเปน

วิสาหกิจที่ใชเงินทุนในจํานวนที่ตํ่ากวาวิสาหกิจขนาดใหญ และยงัชวยรองรับแรงงานจากภาค

เกษตรกรรม เมื่อหมดฤดูกาลเพาะปลูก รวมถงึเปนแหลงที่สามารถรองรับแรงงานที่เขามาใหม เปน

การปองกนัการอพยพของแรงงานเขามาหางานทําในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ซึ่งชวยกระจาย

การกระจุกตวัของโรงงานกิจการวิสาหกิจในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลไปสูภูมิภาค กอใหเกิดการ

พัฒนาความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจทั้งในสวนภูมิภาค และของประเทศอยางยั่งยืนตอไป 

(สถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม, 2551) 
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2.2 ระบบ Enterprise Resource Planning 
 
 ระบบ ERP เปนซอฟตแวรที่เชื่อมโยงหลากหลายหนาที่งานที่เกี่ยวของกันในองคกร 

(Davenport, 1998; Kumar and Hillegersberg, 2000; Zhang et al., 2004) โดยการเชื่อมโยง

กระบวนการทาํงานในองคกรผานฐานขอมูลที่เปนศูนยกลางอนัเดียวนั้นทําให ERP แตกตางกบั 

Information systems อ่ืนๆ ในแงของความสามารถในการใหขอมูลแบบเรียลไทม (Real-time) 

และเพิ่มความสามารถในการปรับตัวอยางรวดเร็วใหกับองคกรดวย (Markus and Tanis, 2000) 

แตอยางไรก็ตาม การติดตั้งและนาํระบบ ERP ไปใชงานเปนงานที่มีความยุงยากคอนขางมาก 

(Sharma and Yetton, 2003) เนื่องจากระบบ ERP มีตนทนุคอนขางสูงและมักใชเวลา

คอนขางมากในการที่จะนําระบบ ERP ไปใชในองคกรได (Zhang et al., 2005) และระบบ ERP 

เองก็เปนระบบที่หาซื้อไดจากผูขายซอฟตแวร (Software Vendor) ทัง้นีห้ลายองคกรทีน่ําระบบ 

ERP มาใชกม็ีการทาํการวเิคราะหความตองการของระบบและกระบวนการทางธรุกิจแบบรวบรัด 

ทําใหระบบ ERP ไมสอดคลองหรือตอบรับความตองการเฉพาะขององคกรได นอกจากนี้ในระบบ 

ERP เองมีรูปแบบการทาํงานที่ดีอยูในตัว ซึ่งเปนโอกาสสําหรับการเปลี่ยนแปลงทางกลยทุธสาํหรบั

องคกรดวย ดังนัน้การนาํระบบ ERP ไปใชจึงจําเปนตองอาศัยบุคลากรเขามาสนับสนุนและตองมี

การเปลี่ยนแปลงทางองคกรดวย (Weiling and Kwok, 2007) โดยระบบ ERP ที่นาํไปติดตั้งและใช

ในองคกรนัน้ จําเปนตองไดรับการจัดสรรทรัพยากรที่เหมาะสม ซึ่งอาจมีความจาํเปนในการ

ปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางาน (Redesign of business process) และรูปแบบการทาํงาน 

(pattern of work flow) การปรับเปลี่ยนระบบและโครงสรางองคกรใหมีความสอดคลองกัน ทั้งนี้ 

การติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานในองคกรจะเกีย่วของกับบุคลากรหลายฝาย ไมวาจะเปน

บุคลากรภายในและภายนอกองคกร เชน พนกังานจากหลากหลายแผนก ผูเชี่ยวชาญทางดาน IT 

ภายใน (Internal IT specialists) ผูขาย (Vendors) และที่ปรึกษา (Consultants) (Markus and 

Tanis, 2000) นอกจากนีแ้ลว การติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชในองคกรนัน้ประกอบดวย

กิจกรรม (task) หลายกจิกรรมดวยกันตัง้แตการติดตั้ง (Installation) การปรับแตงคาของระบบ 

(System configuration) การเชื่อมตอระบบ (System integration) การทดสอบระบบ (Testing) 

การถายโอนขอมูลจากระบบเกามาสูระบบใหม (Data Conversion) การฝกอบรมผูใช (User 

training) ใหสามารถใชงานระบบ ERP ได และการใชระบบ ERP ในการปฏิบัติงานจริง (System 

rollout) (Weiling and Kwok, 2007) 
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 ศรัณย ชูเกยีรติ (2545) กลาวถงึ ระบบ ERP สําหรับธรุกิจขนาดกลางและขนาดยอม วา

เปนระบบ ERP ที่ถูกออกแบบและพฒันามาสาํหรบัใชในธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม

โดยเฉพาะ ซึง่แตกตางจาก ERP ทั่วไป ที่ถูกออกแบบมาสําหรับธุรกจิขนาดใหญ เนื่องจากธุรกจิ

ขนาดกลางและขนาดยอม มีขอจํากัดในดานงบประมาณ การลงทนุ บุคลากร และวิธีการบริการ 

ดังนัน้ ERP ที่เหมาะสมสําหรับธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอม จงึควรมีราคาไมแพง สามารถ

นํามาติดตั้งและใชงานไดในเวลาอันรวดเร็ว รวมทัง้มีฟงกชัน่การทํางานที่นอยกวา ERP ทั่วไป เชน 

ไมตองการฟงกชั่นในการบรหิารงานระหวางประเทศ หรือบางธุรกิจอาจไมจําเปนตองมีระบบการ

บริหารทรพัยากรบุคคล เปนตน 

ผลการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการใชระบบ ERP ในประเทศไทย (Arunthari, 2005) กลาววา 

เหตุผลในการนําระบบ ERP มาใชในองคกรสําหรับบริษัทที่เปนของไทย (Thai-Owned 

Companies) กับ บริษัทขามชาติ (Multinational Corporations) มีความแตกตางกัน โดยสาเหตุ

หลักที่บริษัทของไทยตัดสินใจนําระบบ ERP มาใช เกิดจากความคาดหวังที่วา ระบบ ERP จะ

สามารถแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในการดําเนินธุรกิจและตอบสนองความตองการดานเทคโนโลยี

สารสนเทศขององคกร เพื่อใหองคกรสามารถบรรลุผลการดําเนินงานระดับสากล (Achieve world-

class performance)  สวนการตัดสินใจเลือกผูขาย (Vendor) ระบบ ERP มักจะพิจารณาจาก

ความเหมาะสมในการนํามาใชงานในองคกร หรือพิจารณาจากชื่อเสียงของผูขายระบบ ERP นั้น 

สวนปจจัยหลักที่เปนอุปสรรคตอการนํา ERP มาใชในองคกร ไดแก ขอจํากัดดานงบประมาณ สวน

บริษัทขามชาติ การตัดสินใจนําระบบ ERP มาใชในธุรกิจขามชาติ (Multinational Corporations) 

ที่มีการดําเนินงานในประเทศไทย สวนใหญเกิดจากความตองการในการพัฒนาระบบงานที่เปน

มาตรฐานสําหรับบริษัทในเครือ ความตองการในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อปรับปรุงการ

ส่ือสารขอมูลสารสนเทศและการรายงาน เพื่อใหสํานักงานใหญไดรับขอมูลที่ถูกตองและทันตอ

เวลาจากบริษัทในเครือ และความตองการในการบูรณาการสารสนเทศทั้งหมดในองคกร เพื่อให

ผูบริหารสามารถเขาถึงขอมูลที่จะใชในการวิเคราะหและสามารถควบคุมการดําเนินงานของบริษัท

ยอยไดดีข้ึน นอกจากนั้น ยังเปนการลดตนทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศโดยการลดจํานวนระบบที่

ตองทําการบํารุงรักษาและการเชื่อมโยงระหวางระบบที่ทํางานซ้ําซอนกันในแตละสวนงานใน

องคกร 

ในการอิมพลิเมนตระบบ ERP ใหประสบความสาํเร็จไดนั้น ไมใชเร่ืองยาก หากเพียงแต

ทุกหนวยงานในองคกรใหความรวมมือและทุมเทความพยายามเต็มที ่ แตกระนัน้ก็ตาม ก็ยงัมี

ปจจัยอื่น ๆ เขามาเกีย่วของดวยซึง่มีผลทําใหการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานในองคกร
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ประสบความลมเหลวได ทั้งนี้ไดมีการสนันษิฐานกนัวา ความสาํเร็จหรือความลมเหลวเบื้องตน

ข้ึนอยูกับซอฟตแวรที่นํามาติดตั้งและนําไปใชในองคกร แตในความเปนจริงแลว 95% ของ

โครงการที่ประสบความสาํเร็จหรือลมเหลวนัน้เกิดจากบริษัทที่ปรึกษาในการอิมพลิเมนตซอฟตแวร

มิใชผูขายซอฟตแวร (Software Vendor) (Eric, 2006) ในทํานองเดยีวกนั Al-Mashari (2003) ได

มีสนับสนุนที่วา การอิมพลิเมนตระบบ ERP เปนเรื่องเกี่ยวกบัคน ไมใชกระบวนการหรือเทคโนโลยี 

นอกจากนี ้Donovan (2008) ยังกลาววา บอยครั้งที่การติดตั้งและใชงาน ERP ลมเหลว เปนผลมา

จากการที่ผูบริหารไมมีเวลากําหนดโครงสรางขององคกร เพื่อรับประโยชนจากระบบ ERP ซึ่งถา

การนาํ ERP เขามาใชในองคกรแลวแตไมไดมีการเชื่อมตอขอมูลถึงกนัทัง้หมด ก็จะทําใหไมไดรับ

ประโยชนจาก ERP อยางเตม็ที ่

นอกจากนี ้ยงัมีผูกลาวถงึการทดสอบระบบโดยผูใช หรือที่เรียกกันวา User Acceptance 

Test (เรียกสัน้ๆ วา UAT) ซึ่งเปนการทดสอบกระบวนการทัง้หมดที่เกิดขึ้นในระบบ ERP นั้น 

(Venkat, 2007) ซึ่งถือเปนปจจัยหนึ่งทีม่ีสวนชวยวัดวา ระบบ ERP นั้นสอดคลองหรือตอบรับ

ความตองการของผูใชไดมากนอยเพียงใด โดยทัว่ไปแลว การทํา UAT นั้นจะกระทาํโดยผูใชหลกั 

(Key User) ของแตละ Process เชน กระบวนการตั้งหนี้ จะตองมีผูทดสอบกระบวนการนี้เปนฝาย

บัญชีเจาหนีห้รือบัญชีลูกหนี ้ เปนตน ทั้งนี ้ ทมี Implementation ซึ่งอาจเปนทีมภายในหนวยงาน

หรือทีมที่ปรึกษาจะตองเตรียม Test Cases หรือ Scenario เพื่อใชในการทดสอบกระบวนการทาง

ธุรกิจที่สําคัญ ๆ ดวย 

 

2.3 ขั้นตอนในการอิมพลิเมนตระบบ ERP (ERP Life Cycle) 
  
 สิริเกียรติ์ บุญวรเศรษฐ (2547) ในปรีชา พันธุมสินชัย และ อุทัย ตันละมัย (2547) ได

กลาวถึงขั้นตอนในการดําเนินการติดตั้งระบบ ERP มีรายละเอียดดังตอไปนี้ ระยะที่ 1 เปนการ

จัดเตรียมโครงการและวางแผนการดําเนินงาน (Assessment and Planning) ซึ่งการดําเนิน

โครงการในชวงนี้จะเปนในเรื่องของการจัดเตรียมโครงการ (Project Mobilization) และการปรับ

และจัดทําแผนงานในรายละเอียด (Detailed Workplan) เพื่อใหเหมาะสมและสอดคลองกับ

แผนงานหลักของโครงการ ระยะที่ 2 เปนการศึกษาและออกแบบการปรับปรุงกระบวนงาน 

(Design and Prototype) ของทั้งระบบในขอบเขตการทํางานของโครงการ ซึ่งประกอบดวย การ

วิเคราะหและออกแบบกระบวนการทํางานและระบบ (Business Process and System Analysis 

and Design) การพัฒนาระบบงานตนแบบ (Prototype Development)  และการวิเคราะห
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ผลกระทบจากการดําเนินโครงการและการจัดทําแผนงานรองรับ (Impact Analysis and Change 

Management Plan) ระยะที่ 3 เปนการจัดทําและติดตั้งระบบงานใหม (Implementation) ซึ่ง

ประกอบดวย การออกแบบระบบโดยละเอียดและกําหนดขอมูลต้ังตนระบบงาน (Package Detail 

Design and Configuration) การพัฒนาโปรแกรมระบบงาน (System/Programs Development) 

การเตรียมการทดสอบระบบงาน (Testing Preparation) การวางแผนการถายโอนขอมูล 

(Conversion Planning) การเตรียมขอมูลและการทดสอบการถายโอนขอมูล (Data Preparation 

and Mock Conversion) การออกแบบและกําหนดสิทธิของผูใช (User Authorization) การ

ทดสอบระบบงาน (Integration & User Acceptance Test) การวางแผนการฝกอบรม และจัดทํา

คูมือการปฏิบัติงาน (Training Plan and Procedure Development) การฝกอบรมผูใชระบบงาน 

(User Training) การเตรียมความพรอมข้ันสุดทาย (Cut-over Preparation) การถายโอนขอมูล

และเปลี่ยนเขาสูระบบงานใหม (Conversion) การสนับสนุนหลังการติดตั้งระบบงาน (Production 

System Support) เพื่อใหการทํางานในทั้ง 3 ระยะดังกลาวดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพและมี

ความตอเนื่อง จึงจําเปนตองมีกระบวนการดําเนินงานโครงการในเรื่องการบริหารโครงการ 

(Project Management) การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) การสนับสนุน

ดานเทคนิค (Technical Support) เพื่อดูแลประสานงาน ควบคุมการทํางานและสนับสนุนทีมงาน

หลักอื่น ๆ ดวย 

 สวน Zhang และ Li (2006) ไดกลาวถึงกระบวนการในการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใช

งานแบงออกเปน 5 ข้ันตอนดวยกนั คือ ข้ันตอนกอนการเตรียมตัว (Pre-preparation) ซึ่งประกอบ

ไปดวย การฝกอบรมเพื่อใหผูใชงานเขาใจระบบการทาํงานเบื้องตน การกําหนดเปาหมายและ

วิเคราะหขอมลู การคัดเลือกซอฟตแวร ข้ันตอนการเตรียมตัวสูการติดตั้ง (Implementation 

preparation) ประกอบดวย การจัดเตรียมโครงการ เตรียมขอมูล ติดตั้งและทดสอบซอฟตแวร 

ข้ันตอนการปรับเปลี่ยนแกไขและทดสอบระบบเพื่อใหผูใชยอมรับระบบใหม ข้ันตอนการเปลีย่น

จากการใชงานระบบเกามาใชงานระบบใหม (Conversion) ข้ันตอนการใชระบบใหมอยางสมบูรณ 

(Operation of the new system) ตามรูปที่ 2.1  
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รูปที่ 2.1 ERP implementation process 

 

 กระบวนการในการติดตั้งระบบ ERP มหีลากหลายขัน้ตอนแลวแตจะเรียกกนั สําหรับ 

Marnewick และ Labuschagne (2005) ก็มีข้ันตอน 5 ข้ันตอนเหมือนกับ Zhang และ Li (2006) 

แตเรียกตางกนัคือ ข้ันตอนกอนการติดตั้ง (Pre-implementation phase) ข้ันตอนการวิเคราะห 

(Analysis phase) ข้ันตอนการออกแบบ (Design phase) ข้ันตอนการพัฒนาระบบ 

(Construction phase) ข้ันตอนการอิมพลิเมนตระบบ (Implementation phase) ตามรูปที่ 2.2  

 
รูปที่ 2.2 ERP Methodology 

Pre-preparation 

Implementation preparation 

Customization and testing 

Conversion 

Operation of the new system 



21 
 

 

 

 

2.4 แนวความคิดเกี่ยวกับ Information Systems Success 
 DeLone และ McLean (1992) ไดมีการพฒันาตวัแบบเกี่ยวกับความสาํเร็จทางดาน

สารสนเทศ (IS Success) ไวโดยแบงออกเปน 6 ประเภทดังนี ้ คุณภาพของระบบ (System 

quality) คุณภาพของขอมลู (Information quality) การใชงาน (Use) ความพึงพอใจของผูใช 

(User satisfaction) ผลกระทบทางดานปจเจกบุคคล (Individual impact) ผลกระทบดานองคกร 

(Organization impact) ตามรูปที่ 2.3  

 

 
รูปที่ 2.3 DeLone and McLean’s IS success model (1992) 

 

 จากโมเดลของ DeLone และ McLean แสดงใหเห็นวา คุณภาพของระบบ (System 

Quality) และคุณภาพของขอมูล (Information Quality) สงผลตอการใช (Use) และความพึงพอใจ

ของผูใช (User satisfaction) ในขณะที่การใชและความพึงพอใจของผูใชสงผลกระทบตอกันและ

กัน และทั้งสองปจจัยนี้สงผลตอไปยังผลกระทบทางดานปจเจกบุคคล (Individual Impact) 

สุดทายผลกระทบทางดานประสิทธิภาพการดําเนินงานของปจเจกบุคคลก็จะสงผลกระทบตอการ

ดําเนินงานขององคกรดวย แตโมเดลของ DeLoan และ McLean นี้ ยังไมไดมีการกลาวถึงการ

แบงปนความรูในระหวางการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงาน ซึ่ง Joans และ Price (2004) ได

กลาวถึงการแบงปนความรู (Knowledge Sharing) ในระหวางการอิมพลิเมนตระบบ ERP วา ถามี

การแบงปนความรูในระหวางการดําเนินโครงการติดตั้งระบบ ERP ที่ไมเพียงพอ จะนําไปสูความ

ลมเหลวในการอิมพลิเมนตระบบ ERP ได จึงตองมีการศึกษาถึงการแบงปนความรูวามีผลตอ

ความสําเร็จในการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชในองคกรหรือไม 
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นอกจากนี ้Zhang และคณะ (2005) ไดมีการพัฒนาแนวความคิดเกี่ยวกับปจจยัที่มผีลตอ

การติดตั้งระบบ ERP ใหประสบความสาํเร็จในประเทศจีน โดยไดมกีารนาํโมเดลของ DeLoan 

และ McLean (1992) กับโมเดลของ Ives และ Hamilton (1980) มารวมกนัเปนดงัรูปที่ 2.4 แตก็

ไมไดมีการกลาวถงึการแบงปนความรูในระหวางการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานดวยเชนกนั 

 

 
รูปที่ 2.4 Zhang’s research model 

 
 

2.5 ปจจัยแหงความสําเร็จของโครงการ ERP (Success Factors) 
 
 Huang และ Palvia (2001) ไดสรุปปจจัยสําคัญตาง ๆ ที่สงผลตอการติดตั้งและนาํระบบ 

ERP ไปใชในธุรกิจที่อยูในประเทศกําลงัพฒันา ซึง่กลาวถึงประเทศทีอ่ยูในทวีปเอเชียแปซิฟกและ

ละตินอเมริกา เชน ประเทศจีน อินเดีย และบราซิล โดยมองเปน 2 ปจจัยใหญ คือ ปจจัยทีห่นึง่เปน

ปจจัยดานสภาพแวดลอม (National/Environmental factors) ซึ่งประกอบไปดวย สภาพเศรษฐกิจ

ปจจุบัน การเติบโตทางเศรษฐกิจ โครงสรางพืน้ฐาน (infrastructure) เชน การขนสง การ

ติดตอส่ือสาร อินเตอรเน็ต อินทราเน็ต เปนตน  และขอบังคับกฏหมายของรัฐบาลในประเทศ โดย 

Huang และ Palvia (2001) มองวา ประเทศกําลงัพัฒนาเหลานี้มีโครงสรางพื้นฐานในระดับที่ตํ่า

เมื่อเทียบกับประเทศทีพ่ัฒนาแลว สวนปจจัยที่สองเปนปจจัยภายใน (Organizational and 

Internal Perspective) ประกอบดวย อัตราการเติบโตทางดาน IT ที่ตํ่า ขนาดธุรกิจ การขาด
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ประสบการณทางดาน BPR และการบริหารจัดการทีดี่ ขาดกลยทุธทางดานการบริหารจัดการ

สารสนเทศระยะยาวและประสบการณทางดานการบริหารโครงการอีกดวย ซึ่งสองปจจัยหลกั ๆ ที่

กลาวมานี้ลวนสงผลใหการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานไดหยุดชะงกัลงหรือไมราบร่ืน 

(Huang and Palvia, 2001) 

 Holland และ Light (2003) เสนอปจจัยในการนาํ ERP มาใชใหประสบความสาํเร็จ ไดแก 

วิสัยทัศนทางธุรกิจ (Business vision) การสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง (Top management 

support) แผนโครงการและตารางเวลา (Project schedule/plans) การไดรับคําปรึกษาจากผูให

คําปรึกษา (Client consultation) การกําหนดบคุลากรผูรวมทมีงานของโครงการ (Team 

member) การไดรับความยอมรับและความไวใจจากผูใชหรือเจาของระบบงาน (Client 

acceptance) การมกีระบวนการในการติดตามความคืบหนาของโครงการอยางสม่ําเสมอและ

ตอเนื่อง (monitoring and feedback) มีกระบวนการหรือวิธกีารในการสื่อสารระหวางผูดําเนิน

โครงการและผูใชอยางมีประสิทธิภาพ (Communication) และมีการวางแผนที่จะรับมือกับปญหา

ที่จะเกิดขึ้นหลงัระบบงานถูกติดตั้งเพื่อใชงานจริง (Trouble shooting)  

 Stratman และ Roth (2002) ไดแยกปจจัยความสําเรจ็ของโครงการออกเปน 2 ประเภท 

ซ่ึงลวนแตข้ึนอยูกับความสามารถของคนทั้งสิน้ คือ ปจจัยทางเทคนิคและการจัดการ กับปจจยั

องคกร โดยปจจัยทางเทคนิคและการจัดการ ประกอบดวย การวางแผนเชิงกลยทุธดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Strategic IT Planning) คือการที่ผูบริหารมีวิสัยทัศนในการนาํระบบ IT 

ที่เหมาะสมกบัการใชงานในกระบวนการธุรกิจของตนมาเพิ่มศักยภาพใหแกองคกร การยึดมัน่

ของผูบริหาร (Executive Commitment) ซึ่งหมายความวาจะตองมีผูบริหารระดับสูงที่มีความเชื่อ

และยินดีสนับสนนุการนาํระบบ ERP มาใชในองคกรและยินดีทีจ่ะจัดสรรทรัพยากรมาเพื่อทาํให

โครงการประสบความสาํเร็จอยางแทจริง การจัดการโครงการ (Project Management) โดย

จะตองมีบุคลากรที่มีความรูและทักษะในการประสานงาน และทําการติดตามงานที่เกี่ยวของกบั

การนาํระบบ ERP มาใช และทําใหทนัตามกําหนดการของโครงการ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่

วางไว ผูบริหารควรวางเปาหมายของโครงการใหชัดเจน วางแผนกาํหนดการที่เปนไปได และหา

ผูจัดการโครงการ (Project Manager) ภายในองคกรที่ดีที่สุดและคอยวัดผลของการจัดการ

โครงการอยางสม่ําเสมอ ซึง่หากโครงการมีการลาชา ทางผูจัดการโครงการจะตองหาสาเหตุของ

ความลาชาที่แทจริงวามาจากคนภายในองคกรที่ไมมีประสิทธิภาพหรือการจัดสรรทรัพยากรไมดี

พอ หรือเปนเพราะผูใหบริการที่ปรึกษา หรือคุณภาพของซอฟตแวรทีไ่มดีกันแน และหาทางแกไข

ตอไป สุดทายทักษะทางไอที (IT Skills) คือ ความสามารถในการใชและบํารุงรักษาระบบ
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สารสนเทศที่จาํเปนตอการทาํธุรกิจ นอกจากทกัษะการใชระบบ ERP แลวก็ควรจะมคีวามสามารถ

ในการบาํรุงรักษาฐานขอมลูเพื่อใหองคกรสามารถใชงานระบบ ERP ไดอยางตอเนือ่ง โดยผูบริหาร

ควรจะตองมีการวางแผนในเรื่องนี้อยางรอบคอบถึงจํานวนพนกังานและงบประมาณตาง ๆ อยาง

เหมาะสม (Kettinger et al., 1994; Wang and Chen, 2006) สวนปจจัยทางองคกร ประกอบดวย 

ทักษะดานกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Skills) เชน มคีวามเขาใจถงึ

กระบวนการทาํงานของธุรกจิและสามารถประเมินผลกระทบของการตดัสินใจหรอืการกระทําอนั

ใดอันหนึง่ที่จะมีตอองคกร การฝกอบรม (Training) ใหกับกลุมผูใชใหมีความสามารถในการใช

ระบบไดอยางคลองแคลวและมีประสิทธภิาพในงานทีท่ําอยู ความสามารถในการเรยีนรู 

(Learning Competency) ของบุคลากรใหเขาใจและสามารถใชเทคนิคตาง ๆ ในระบบ ERP ได

อยางถองแท ไมวาความรูที่ไดมานัน้จะมาจากภายในหรือภายนอกองคกรก็ตาม ความรูเหลานี้มี

การสะสมและทําใหบุคลากรสามารถใชระบบ ERP แกปญหาที่เกีย่วกับธุรกรรมตาง ๆ ได ความ

พรอมในการเปลี่ยนแปลง (Change Readiness) ซึ่งหมายถึง กลยุทธการจัดการของผูบริหาร

ในการเอาชนะแรงตานการเปลี่ยนแปลงของบุคลากรอนัเนื่องมาจากตองมีการเปลีย่นแปลงวิธีการ

ทํางานจากระบบเดิมมาใชระบบ ERP แทน ซึง่องคกรจะตองมีบุคลากรที่มทีักษะในการจัดการคน

และทักษะในการเปนผูนาํทีดี่ จึงจะทําใหโครงการ ERP มีโอกาสที่จะสําเร็จไดงายขึ้น การตอตาน

การเปลี่ยนแปลงอาจจะมาจากปริมาณงานที่เพิ่มข้ึน และในกรณีทางผูบริหารหรือทีป่รึกษาตองทาํ

ความเขาใจกบัผูใชวา งานที่เพิม่ข้ึนนั้น เปนงานที่เมื่อกอนมีอยูแตไมเคยทาํ จึงทาํใหองคกรไมมี

ประสิทธิภาพเทาที่ควร ยิ่งไปกวานี้ การตอตานการเปลี่ยนแปลงอกีประเภทหนึ่งอาจมาจากการที่

ปริมาณงานลดลง เนื่องจากมีระบบที่ดีข้ึน ซึง่ในกรณนีี ้ ผูบริหารคงตองจัดการโยกยายบุคลากรไป

อยูในจุดทีม่ีประโยชนมากขึน้ แตไมไดหมายความวาจะตองเลิกจางพนักงานสวนเกนิในแผนกที่ใช

คนลดลง และโอกาสที่จะโยกยายบุคลากรที่มีประสบการณไปทํางานในตําแหนงใหมในองคกรนัน้ 

ยอมมีความเปนไปไดสูงดวย (ปรีชา พนัธมุสินชัย, 2547) 

 การเลือกทีมงานของโครงการที่เหมาะสมเปนปจจัยแหงความสาํเร็จอีกขอหนึง่ Parr และ 

Shanks (2000) แนะนําใหนําคนที่มีประสิทธิภาพที่สุดจากหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกรมารวม

ทีมงาน และจะตองทาํงานกบัโครงการ ERP แบบเต็มเวลาดวย (best people fulltime) ทีมงาน

จะตองประกอบดวยบุคลากรที่มีความรอบรูและชํานาญเกี่ยวกับธุรกิจ (business analysts) และ

บุคลากรที่มีความรอบรูและชํานาญในดานเทคนิค ในอัตราสวนที่เหมาะสม 

 Parr และ Shanks (2000) กลาววา ปจจยัแหงความสาํเร็จจะแตกตางกนัออกไปในแตละ

ชวงหรือ “phase” ของโครงการ ERP โดย Parr และ Shanks ทาํการวจิัยโดยแยกชวงของโครงการ 
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ERP ออกเปน 3 ชวงไดแก ชวงของการวางแผน (Planning phase) ซึ่งรวมถงึขั้นตอนในการเลือก

โปรแกรม ERP การจัดตั้งคณะบุคคลที่เรียกวา “Steering committee” เพื่อทาํการตัดสินใจในเรือ่ง

ใหญ ๆ เกี่ยวกับโครงการ การกําหนดขอบเขตโครงการ การกาํหนดนโยบายและวัตถุประสงคของ

โครงการ การกําหนดตัวผูบริหารโครงการ การกาํหนดทรัพยากรที่จะตองใชในโครงการ ถัดมาชวง

โครงการ (Project phase) รวมถงึการติดตัง้ระบบ ERP จนถงึขั้นตอนของการสงมอบระบบงานให

ผูใชทํางานตอไปได สุดทายชวงเพิ่มเติม (Enhancement phase) รวมถงึการซอมแซมตอเติม

ระบบใหสามารถทํางานไดอยางดทีี่สุดตลอดเวลา ชวงของการเพิ่มเติมนี ้ จะตองเปนงานดูแล

รักษาและพัฒนาอยางตอเนือ่ง Ross (2000) เรียกชวงตอเติมนี้วา “Stabilization and 

Continuous Improvement Phases” สวน Markus และคณะ (Markus et al., 2000) เรียกชวง

ของการตอเติมนี้วา “Onwards and Upwards Evolution Phases” 

 ปจจัยแหงความสําเร็จที่ถกูมองวามีความสําคัญอยางยิง่ในชวงการวางแผนไดแก การ

ไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง การม ี Champion ของโครงการ ไดแก ผูมีอิทธพิลใน

องคกรสามารถโนมนาวความคิดของบุคลากรอื่นในองคกรได การยอมรับวาจะตองเกิดการ

เปลี่ยนแปลงขึ้นภายในองคกร (Commitment to the change) และการใช Vanilla ERP ซึ่ง

หมายถงึการปรับเปลี่ยนตัวโปรแกรมใหนอยที่สุด  

 สวนปจจยัแหงความสําเร็จที่ถูกมองวามคีวามสาํคัญอยางยิ่งในชวงเพิ่มเติมไดแก การ

ไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง การมีสมาชิกทีมางาน ERP ที่ประกอบดวยบุคลการที่มี

ความชาํนาญทางดานธุรกจิกับบุคลากรทีม่ีความชาํนาญทางดานเทคนิคในอัตราสวนที่เหมาะสม 

การยอมรับวาจะตองเกิดการเปลี่ยนแปลงในวิธกีารทาํงานเกิดขึ้นในองคกร การกําหนดให

บุคลากรที่มีคุณภาพที่สุดเขารวมทีมเต็มเวลาทํางานในชวงของการเพิม่เติม 
 

2.5.1 ปจจัยทางดานองคกร (Organization Environment) 

• การไดรับการสนับสนุนจากผูบริหาร (Top Management Support) 
การสนับสนุนจากผูบริหารมผีลตอความสาํเร็จของการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศ

เขามาใชงานในองคกร (Holland and Light, 2002; Parr and Shanks, 2002) ซึ่งประกอบดวย 

การสนับสนุนดานการเงนิตอโครงการ ERP การจัดใหมกีารฝกอบรมการใชงาน การให

ความสาํคัญ (Priority) ตอโครงการซึ่งจะทําใหพนกังานทั่วไปใหความสําคัญตอโครงการนี้

เชนเดียวกับผูบริหารดวยเปนตน 
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จากการทบทวนงานวรรณกรรมของ Welch และ Kordysh (2007) สรุปไดวา การ

ติดตั้งและนํา ERP ไปใชงานเปนสิง่ที่ทาทายมาก และยังไดมีการกําหนดวิธีการทีดี่ (Set of Best 

Practices) หรือ 7 หลักสําคัญเพื่อใหการติดตั้งและนํา ERP ไปใชสําเร็จไดไวดังนี้ (1) การกาํหนด

แนวทางอยางชัดเจนถงึการเปลี่ยนแปลงทีจ่ะสงผลตอกลยุทธขององคกร (Secure executive 

alignment for the broad-based ERP Plan) จัดทําแผนกลยทุธ ERP อยางเครงครัด โดยตัวแทน

บุคลากรของแตละหนวยงานในองคกรตองมีสวนรวมดวยเพื่อใหเกิดความสอดคลองกนัและเปน

แนวทางในการอิมพลิเมนตโครงการ ซึง่ปจจัยสําคัญในการบรรลุการกาํหนดแนวทางนีก้็คือ 

ผูบริหารระดับสูงตองเขามามีบทบาทเพื่อมุงถงึความสําเร็จในการปรับปรุงที่ดีและจดัใหมีโบนัส

หรือรางวัลสําหรับการที่ไดบรรลุเปาหมายนั้น องคกรตองใชมาตรฐานในการกําหนดเปาหมายที่

สามารถบรรลผุลไดพรอมกับตัววัด (Dashboard) ที่เชือ่มผลลัพธที่ไดจากระดับองคกรเขาสูระดับ

ปฏิบัติการดวย และตองเขาใจถึงผลกระทบทางดานการเงินไมวาจะเปนในเรื่องของตนทนุโครงการ

และประโยชนที่จะไดรับ (2) กําหนดรูปแบบการจัดการที่มีการควบคุมดูแลที่ดี (Establish the 

right governance model) โดยจัดใหมกีระบวนการทาํงานที่เปนมาตรฐานทั่วทั้งองคกร (3) เนน

ไปที่การปรับเปลี่ยนกระบวนการทางธุรกจิ โดยปรับกระบวนการทาํงานใหเขากับระบบ (4) ให

แนใจวามีการสนับสนนุชวยเหลือทางดาน ERP ตลอดเวลาไมวาจะเปนการอัพเกรดระบบ การ

ชวยเหลือผูใชงาน การดูแลรักษาขอมูลหลกั (Master Data Maintenance) ตางๆ (5) ระบุความ

ตองการในอนาคตขององคกร เชน ถามกีารนํา ERP มาใช บทบาทของพนักงานก็จะเปลี่ยนไป 

ตองมีทกัษะความสามารถมากขึ้น จางคนที่มีความสามารถเฉพาะทางเขามา รวมไปถงึการ

ปรับเปลี่ยนคณุลักษณะงาน (Job Descriptions) ดวย (6) ใหยดึตามภารกิจ (Mission) และ

กระบวนการทาํงานที่เปนมาตรฐานขององคกร ซึ่งจะชวยลดคาใชจายในการ Customization และ

ลดความยุงยากที่ไมจาํเปนออกไป (7) จัดการในเรื่องของสถาปตยกรรมทางดาน IT ใหสามารถ

ตอบสนองตอปริมาณการเขาใชงานพรอมๆกันหลายคนใหมีประสิทธภิาพ  นัน่หมายความวา

จะตองมีการลงทนุในเรื่องของโครงสรางสถาปตยกรรมทาง IT ใหเหมาะสมดวย 

นอกจากนี ้Wang และ Chen (2006) ไดกลาวถึงการสนับสนนุจากฝายบริหารใน

งานวิจยัวา ผูบริหารควรจะตองใหความสนใจ จัดสรรทรัพยากรที่เพียงพอ และมีอํานาจสัง่การที่ดี

ในโครงการติดตั้งระบบ ERP (Wang and Chen, 2006) ซึ่งการทีจ่ะทาํใหโครงการติดตั้งและนํา

ระบบ ERP ไปใชงานในองคกรใหสําเร็จไดจําเปนตองไดรับการสนับสนนุจากฝายบริหารในการที่

จะชวยใหระบบ ERP ไดบรรลุเปาหมายขององคกร และจัดสรรทรัพยากรที่จาํเปนในการเชื่อมโยง

ระบบเขากับกลยุทธและกระบวนการทาํงานขององคกรตลอดเวลาดวย (Kettinger et al., 1994) 
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การที่มกีารจัดสรรทรัพยากรอยางเพียงพอสําหรับโครงการติดตั้งระบบ ERP จะทําใหพนักงานใช

เวลาไดอยางเต็มที่ในการชี้แจงความตองการของหนวยงานใหกับทางที่ปรึกษา และปรับปรุงการ

ส่ือสารในขั้นตอนของการปรึกษาดวย (Wang and Chen, 2006) และยังจะทําใหพนักงานเกิด

ความรูสึก ทศันคติในทางบวกตอระบบ ERP ชวยใหการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการทํางานแบบ

เกาเปนแบบใหมไดอยางไมติดขัดอีกดวย (Thong et al., 1996: Thong, 2001) ปจจัยนี้คอนขาง

สําคัญมากเมือ่มีการตอตานอยางรุนแรงจากผูใช (Strong user resistance) ดังนัน้เมื่อฝายบริหาร

ใหการสนับสนุน การตอตานจากผูใชจะสามารถลดลงไดบางโดยการกระตุนหรือมกีารสั่งการจาก

ฝายบริหาร (Wang and Chen, 2006) การสนบัสนุนจากฝายบริหารจะชวยในเรื่องของการ

ดําเนนิการใหคําปรึกษาของบริษัทที่ปรึกษาดวยการสงเสริมใหเกิดทัศนคติที่ดีตอโครงการ ERP แก

ทั้งผูใชและที่ปรึกษาซึง่จะสงผลใหเกิดการสื่อสารที่มีประสิทธิผลและลดความขัดแยงใหนอยลง 

(Wang and Chen, 2006) 

 

• การปรับเปลีย่นกระบวนการทางธรุกจิ (Business Process Reengineering 
หรือ BPR) 
แนวความคิดเกี่ยวกับการปรับเปลี่ยนกระบวนการทางธุรกิจเร่ิมข้ึนจากบทความ

ของ Michael Hammer (Hammer 1990) Hammer เรียกการปรับเปลี่ยนกระบวนการทางธุรกิจวา 

“Business Process Reengineering (BPR)” ในบทความดังกลาว Hammer พูดถึงความแตกตาง

ระหวาง การ “automate” กระบวนการทางธุรกิจกับการ “obliterate” กระบวนการทางธุรกิจ การ 

“automate” คือการนํากระบวนการทางธุรกิจแบบเดิมที่เคยทําอยูตามขั้นตอนเดิม หากแตใช

เครื่องคอมพิวเตอรเรงกระบวนการนั้น ๆ ใหเร็วยิ่งขึ้น เชน ในการขายสินคาของธุรกิจ เมื่อมีการ

ขายเกิดขึ้น ผูขายตองจัดทําเอกสารมากมายเพื่อใชในการบันทึกธุรกรรมที่เกิดขึ้น ซึ่งมีทั้งใบสั่งขาย 

ใบสงสินคา ใบแจงหนี้ พรอมกับบันทึกบัญชีเดบิตบัญชีลูกหนี้และเครดิตบัญชีขาย และออก

ใบเสร็จรับเงินเมื่อลูกคามาชําระคาสินคา พรอมกับบันทึกบัญชีเพื่อลดหนี้ โดยเดบิตบัญชีเงินสด

และเครดิตบัญชีลูกหนี้ ซึ่งกระบวนการทางธุรกิจของวงจรรายไดที่กลาวถึงขางตนนี้ เปน

กระบวนการดั้งเดิมที่ยึดถือปฏิบัติมาเปนเวลานานนับสิบป (พลพธู ปยวรรณและสุภาพร เชิงเอี่ยม, 

2549) เปนแนวทางที่เคยใชไดเปนอยางดีในสภาพแวดลอมทางธุรกิจที่แตกตางไปจาก

สภาพแวดลอมในปจจุบันที่มีการแขงขันอยางเขมขน มีการนําคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีตางๆ 

เปนเครื่องมือที่สําคัญ 



28 
 

 

 

เมื่อธุรกิจตาง ๆ เร่ิมนําระบบ ERP มาทําบัญชีการเงินแทนการใชแบบแมนวล 

(Manual) หรือใชมือคนทํา ในมุมมองของ Hammer การนําโปรแกรมสําเร็จรูปทางการบัญชีมาใช

ในกระบวนการขายเชื่อขางตนเปนเพียงการ “automate” กระบวนการทางธุรกิจเทานั้น เพราะ

คอมพิวเตอรเพียงแตเรงกระบวนการใหรวดเร็วและถูกตองขึ้น ข้ันตอนงาน (Work flow) ที่ทําโดย

ชุดคําสั่งหรือโปรแกรมเปนขั้นตอนเดียวกันกับที่ใชมือคนทํา เพียงแตคอมพิวเตอรทําการ

ประมวลผลไดเร็วกวา ถูกตองกวา ชุดคําสั่งสามารถเปรียบเทียบขอมูลในเอกสารเบื้องตนคือ ใบส่ัง

ขาย ใบสงสินคา ใบแจงหนี้ไดรวดเร็ว ถูกตองกวา สามารถเพิ่มลดลูกหนี้ได แตการ “reengineer” 

กระบวนการทางธุรกิจ คือการปรับเปลี่ยนกระบวนการ ไมยึดติดกับแนวทางดั้งเดิม ทิ้งแนวทางเดิม

โดยสิ้นเชิงและมุงไปที่ผลลัพธ 

อยางไรก็ตาม ทั้ง BPR และ ERP เกี่ยวของกับ “กระบวนการทางธุรกิจ” โดย BPR 

บอกวาใหยกเลิกกระบวนการทางธุรกิจเดิม ๆ โดยสิ้นเชิง อยายึดติดกับรายละเอียดของขั้นตอน

งาน ใหมองที่ผลลัพธ (outcomes) แตไมไดเสนอคําตอบใหวา ยกเลิกระบบเดิมแลวจะแทนที่ดวย

อะไร สวน ERP บอกวา ระบบมีกระบวนการทางธุรกิจหรือแนวทางในการดําเนินธุรกิจที่ผูมี

ประสบการณไดคัดสรรมาแลววา เปนแนวทางที่ดีที่สุดในการดําเนินธุรกิจ (Best practice) ผูใช

สามารถมาเลือกแนวทางที่ดีที่สุดเหลานี้ไปใชกับกิจการของตน ซึ่ง ERP มีการเสนอคําตอบ 

(solution) ใหกิจการ โดยกิจการนั้น ๆ จะตองปรับเปลี่ยนแนวทางเดิม ๆ ของตน เพื่อใหสอดคลอง

กับแนวทางในการดําเนินธุรกิจ “ที่ดีที่สุด” ที่โปรแกรม ERP เสนอมา 

Davenport (2000) เสริมตอแนวคิดเรื่อง BPR ของ Hammer โดยกลาวถงึการรี

เอนจิเนียรกระบวนการทางธรุกิจแนวทางใหมวา รีเอนจิเนียร่ิงยังคงตองมุงเนน “กระบวนการ” 

(process) แตไมควรถูกกาํหนดอยูแตกระบวนการขางในกิจการหรือที่เรียกวา “Back office” 

(CRM คือสวนหนึ่งที่จัดวาเปน Front office) รีเอนจิเนียร่ิงสมยัใหมจะใชเทคโนโลยีเพื่อเชื่อมตอ

ระบบสารสนเทศภายในองคกรกับบุคคลหรือกิจการอื่นภายนอกองคกร ในป 2001 Michael  

Hammer ไดเขียนหนังสือออกมาอีกเลมหนึง่ชื่อวา “The Agenda”  กลาวถงึแนวคิดใหมของการรี

เอนจเินียรวา 1) มุงเนนความสําคัญของลกูคา (customer focus) 2) บริหารจัดการกระบวนการ

ทางธุรกิจ (Process management) 3) การปรับเปลีย่นโดยสิน้เชงิ ซึ่งจะตองครอบคลุมถึงการ

เชื่อมตอระหวางองคกร เชน การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจตอธุรกิจ (Business-to-

Business) 

O’Leary (2000) กลาวถึงการรีเอนจิเนียรกระบวนการทางธุรกิจหลัก ๆ 2 

แนวทาง นัน่คอื แนวทางแรก เลือกโปรแกรม ERP กอน และยึดถือกระบวนการทางธรุกิจที่ดีที่สุดที่
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เลือกมาใชจากโปรแกรม ERP นั้นมาปรบัเปลี่ยนกระบวนการทางธุรกิจของกิจการใหสอดคลองกับ

แนวทางที่ดีทีสุ่ดที่เลือกมา O’Leary เรียกวิธกีารที่เลือกโปรแกรม ERP กอน BPR นี้วา 

“Technology Enabled Reengineering” หรือ “Constrained Reengineering” แนวทางนี้เหมาะ

สําหรับธุรกิจขนาดกลางหรือขนาดเล็กที่มีเงินทุนนอย มีเวลาและทรพัยากรอื่น ๆ นอย สวน

แนวทางที่สอง คือทําการปรบัเปลี่ยนกระบวนการทางธุรกิจกอนแลว จึงคอยเลือกโปรแกรม ERP 

เพื่อตอบสนองกระบวนการทางธุรกิจที่เหมาะสมกับกิจการที่สุด O’Leary เรียกแนวทางนีว้า 

“Clean Slate Reengineering” โครงการที่ทาํ BPR กอนเลือก ERP มักตองเปนองคกรขนาดใหญ

ที่มีเงินลงทนุมาก มเีวลาและทรัพยากรอืน่ ๆ พรอม และมักจะตองมีการแกไขปรับเปลี่ยนตวั

โปรแกรม (Customization) เพื่อใหสอดคลองกับกระบวนการทางธุรกิจของกิจการ แตส่ิงที่จะไดรับ

คือกิจการจะม ี “แนวทางทีดี่ที่สุด” ทีย่ังไมมีใครเคยนําไปใช กิจการสามารถใชแนวทางที่ดีทีสุ่ด

แสวงหาโอกาสทางธุรกิจที่คูแขงขันอื่นยงัไมรูจักสักระยะหนึง่ แตแนวทางที่ดีที่สุดที่ไดมาใหมนีก้็

มักจะถกูรวมเขากับรายการ “แนวทางที่ดีที่สุด” ของโปรแกรม ERP นั้น ๆ ตอไป ความเหนือกวา

ทางธุรกิจ (competitive advantage) เปนสิ่งที่ไมอยูนิง่ ความเหนือกวาทางธุรกิจจะเปนความ

ไดเปรียบเชิงนโยบายของธุรกิจนัน้ (strategic advantage) ไดแคชวงเวลาที่ยงัไมมีผูเลียนแบบ

เทานัน้ นอกจากนี ้วิธีการแบบ BPR กอน ERP นั้นยังเปนแนวทางทีท่ําใหธุรกิจนั้น ๆ ไดโปรแกรม 

ERP ที่เหมาะเจาะ (fit) กับแนวทางการดาํเนนิธุรกิจขององคกรมากกวา จากสถิติ กิจการสวนใหญ

มักเลือกแนวทางที่จะทํา BPR ควบคูไปกับ ERP (O’Leary, 2000) 

Al-Mashari (2003) กลาววา การติดตั้งระบบ ERP และกิจกรรมการปรับเปลี่ยน

กระบวนการทาํงานควรจะทาํไปดวยกนัอยางใกลชิด เพราะการ อิมพลิเมนต ระบบ ERP นั้น

จําเปนอยางยิง่ที่จะตองมีการวิเคราะหกระบวนการทาํงานขององคกรในปจจุบันเพื่อใหสามารถ

ระบุโอกาสในการปรับเปลี่ยน (reengineering) มากกวาที่จะออกแบบเพียงเพื่อที่จะทาํใหมี

กระบวนการทีดี่ที่สุดหรือไมก็แยที่สุด (Best or bad processes) 

 

• การบรหิารการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
สิริเกียรติ์ บุญวรเศรษฐ (2547) ในปรีชา พันธมุสินชยั และ อุทัย ตันละมัย (2547) 

ไดกลาวไววา การบริหารการเปลีย่นแปลงเปนกิจกรรมที่ตองมีการทาํงานตอเนื่องตัง้แตเร่ิม

โครงการจนกระทั่งจบโครงการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อกอใหเกดิความเขาใจในเปาหมายและ

กิจกรรมตาง ๆ ของโครงการ ชวยลดแรงตอตานการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ทีจ่ะเกิดขึ้น สรางความ
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รวมมือและประชาสัมพันธ เพื่อใหการบริหารโครงการเปนไปตามเปาหมายทีไ่ดวางไวภายใน

ระยะเวลาทีก่าํหนด  

O’Leary (2000) แบงเหตผุลในการตัดสนิใจที่จะใชโปรแกรม ERP  ออกเปน 4 

เหตุผลหลกั ไดแก  เหตุผลเกี่ยวกับกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Rational) ซึ่งเปน

เหตุผลมาจากความพยายามที่จะพัฒนากระบวนการทางธุรกจิใหมีประสิทธิผลยิง่ขึน้ หรือสามารถ

ลดตนทุนในการดําเนนิกิจกรรมตางๆได เชน ลดจาํนวนพนกังาน ลดจํานวนสนิคาคงคลัง เพิม่

ผลผลิต ลดชวงเวลาในการดําเนนิงาน และสามารถปดบัญชีไดเร็วขึ้น เหตุผลเกี่ยวกับเทคโนโลยี 

คือเมื่อนําโปรแกรม ERP มาใชแลวจะทําใหสามารถรวบรวมขอมลูที่อยูกระจัดกระจายอยูตาม

หนวยงานตาง ๆ ขององคกรมาอยูที่เดยีวกนั เหตุผลเกี่ยวกับนโยบาย และเหตุผลเกี่ยวกับ

ความสามารถในการแขงขัน เพื่อพฒันาความสัมพนัธทีม่ีกับลูกคาของกิจการ ซึ่งซอฟตแวร ERP 

สามารถถูกใชใหเกิดประโยชนในระดับกลยุทธแกองคกรระยะยาวได  (O’Leary, 2000) ซึ่งเมื่อ

กระบวนการทางธุรกจิเปลี่ยนแปลงไป บุคคลที่ถูกกระทบโดยการเปลี่ยนแปลงเหลานี้มักเกิดการ

ตอตาน หากการเปลี่ยนแปลงมีไมมากนกั แรงตอตานก็จะนอยกวา หากการเปลี่ยนแปลงมีมาก 

แรงตอตานก็จะมากตามไปดวย การเปลีย่นแปลงกระบวนการทางธรุกิจยิ่งมากเทาไร แสดงใหเห็น

วา ERP ตัวนัน้อาจเปนตัวทีไ่มเขา (fit) กับธุรกิจนัน้ ๆ มากขึ้นดวย (พลพธ ูปยวรรณ และ สุภาพร 

เชิงเอี่ยม, 2549) 

การนาํ ERP มาใชในองคกรจําเปนตองมีความเขากนัได (Alignment) หรือ

สอดคลองกันระหวาง IT Strategy กับ Business Strategy ขององคกรดวย (Al-Mashari, 2003) 

จึงจําเปนที่ตองมีการปรับเปลี่ยนกระบวนวิธีการทํางานขององคกรบางสวนเพื่อใหเหมาะสมกับ

ระบบใหมทีจ่ะนํามาใชดวย ซึ่งไมใชเร่ืองแปลกที่ผูใชมกัจะรูสึกวาระบบ ERP กําลังจะเขามาแทน

ระบบเดิมที่เคยทําอยู และผูใชไดมีการใชระบบเดิมมานานจนรูสึกคุนเคยกบัระบบเดิมมากกวา 

(Amoako-Gyampah, 2004) ดังนัน้ องคกรจะตองพยายามชักจูงผูใชใหเกิดความคิดทีว่า

เทคโนโลยหีรือระบบ ERP ระบบใหมทีจ่ะมาแทนนั้นมีความจาํเปนและมีประโยชนในการทาํงาน

มากกวาดวย ซึ่งมกีารศึกษาในอดีตถึงสาเหตุสําคัญที่ทําใหเกดิการยอมรับการเปลี่ยนแปลง 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัย ธรรมาธิราช, 2542: 351-352) ก็คือความหวังในการไดรับความพงึพอใจใน

งานเพิม่ข้ึน ไดแก  งานใหมนาสนใจและทาทายมากกวา  ความกดดนันอยลง  จะมีความรับผิดชอบ

มากขึน้  อํานาจหนาทีเ่พิ่มข้ึน  มีความสาํคญักวาปจจุบัน  งานนี้ตองการคุณสมบัติของผูใชเพิ่มข้ึน  

โอกาสเสนอความคิดเห็น  แนะนําจากพนกังานมากขึ้นจะเหมาะกับอาชีพของผูใชเองในระยะยาว  
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• วัฒนธรรมขององคกร (Organizational Culture) 
วัฒนธรรมเปนสิ่งยึดเหนี่ยวของคนในสงัคม ในหนวยงานใหถือปฏิบัติไปทางใด

ทางหนึ่งหรือวฒันธรรมขององคกรใดองคกรหนึง่ (พยัต วุฒิรงค, 2550) ก็คือการประพฤติปฏิบัติ

ของพนกังานในหนวยงาน เร่ืองของวัฒนธรรมเปนสิ่งคมุกฏแตไมใชกฏหมาย เปนกฏของจิตสํานกึ

ของคนในองคกรที่เกิดขึ้นในจิตใจของแตละคน ซึ่งสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมของมนษุย (Weiling 

and Wei, 2007) สวน Deshpande และ Webster (1989) ไดใหคําจาํกัดความของวัฒนธรรม

องคกรวา เปนสมมติฐานและความเขาใจรวมกนัเกี่ยวกับหนาที่งานในองคกร (a set of shared 

assumptions and understanding about organization functioning) หากองคกรใดมีวัฒนธรรม

ในทางสรางสรรค ผลงานก็ดี แตถาองคกรไดมีวัฒนธรรมในทางลบ ผลงานขององคกรก็ตกต่าํ 

(พยัต วุฒิรงค, 2550) องคกรแตละแหงจะมีวิธีคิดหรือแนวทางในการดําเนนิกิจการที่แตกตางกนั 

ซึ่งจะสงผลใหมีวัฒนธรรมองคกรที่แตกตางกนัดวย วฒันธรรมองคกรมีสวนในการสรางความเชือ่

ใหกบัพนักงานในองคกร โดยวัฒนธรรมองคกรที่ดีจะตองสามารถทาํใหพนักงานทกุระดับของ

องคกรแสดงพฤติกรรมหรือมทีัศนคติเปนไปตามที่องคกรตองการได คนเราจะมีขอสมมติ 

(Assumption) ทัศนคติ (Attitude) คานิยม (Values) และความคาดหวงั (Expectation) ที่แตกตาง

กัน เมื่อคนเขาไปทํางานในหนวยงานใด ก็จะไดรับการปลูกฝงใหยดึถือแนวประพฤติปฏิบัติของ

หนวยงานนัน้ เชน นิสัย (Habit) หลกัปฏิบัติ (Practices) และวธิีการทํางาน (Style) ที่เปน

ลักษณะเฉพาะของหนวยงาน เชน แผนกบัญช ี การเงิน การตลาด เปนตน ในที่สุดแลวจะ

ผสมผสานกันเปนวฒันธรรมองคกรที่มฐีานรากมาจากการปฏิบัติในยอดีต (Past practices) 

ประเพณี (Tradition) กฏระเบียบทั้งที่เปนลายลกัษณอักษรและไมเปนลายลักษณอักษร (Rule) 

และ จารีต (Ritual) ซึ่งฐานรากบางตวันัน้ก็ยาวนานจนคนรุนหลงัไมสามารถอธบิายที่ได ดังนั้น 

วัฒนธรรมองคกรที่เปนที่รูกนัวาสําคัญตอความสาํเร็จของโครงการเกีย่วของกับการเปลี่ยนแปลง

ขององคกรดวย (Weiling and Wei, 2007) 

นอกจากนี ้ วฒันธรรมขององคกรตามแนวคิดของ Hofstede (2005) แบงเปน 5 

มิติ ไดแก ระดับการจัดสรรอํานาจในสังคม (Power Distance) การหลีกเลีย่งความไมแนนอน 

(Uncertainly Avoidance) ปจเจกนิยม-กลุมนยิม (Individualism vs. Collectivism) ความเปน

ชาย-หญิง (Masculinity vs. Femininity) การมองระยะยาวกับระยะสั้น (Long vs. Short term 

orientation) โดยที่ระดับการจัดสรรอํานาจในสังคมหรือความเหลื่อมลํ้าของอํานาจ หมายถงึ การที่

สมาชิกในองคกรยอมรับในอํานาจของผูทีม่ีอํานาจมากกวา ยอมรับในความไมเทาเทียมกันและ

เชื่อในเรื่องของชนชัน้ สวนการหลกีเลี่ยงความไมแนนอนนัน้ เปนภาวะที่บุคคลไมตองการพบกับ
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สถานการณทีต่องตัดสินใจ ไมชอบความเสี่ยง กลัวการเปลี่ยนแปลงนั่นเอง สวนความเปนปจเจก

บุคคลก็ทําใหเกิดการยึดถือเปาหมายของตนเองเหนือเปาหมายของกลุม ในขณะที่ความเปนชาย

หญิงเปนการสะทอนถึงการแสดงออกของลักษณะองคกร ซึ่งก็คือ ความเปนชายแสดงออกถึง

ความกระตือรือรน สนใจความกาวหนาในงานที่ทาํและมีความกาวราว ความเปนหญงิเปนการ

แสดงออกถึงความออนนอมถอมตน คํานึงถึงจิตใจหรือความรูสึกของผูอ่ืน เนนความสัมพันธ

มากกวาเรื่องงาน สุดทายการมองระยะยาวกับระยะสัน้ อธิบายถงึความสําคัญที่ผูกติดไวกับ

อนาคตกับความสําคัญที่ผูกติดกับอดีต ในสังคมทีม่องระยะยาว ความมธัยสัถและความวริิย

อุตสาหะไดรับคุณคาที่สูงกวา สังคมทีม่องระยะสั้น ความเคารพนับถือในประเพณนียิมและการให

ของขวัญและความชอบสวนตัวตอบแทนระหวางกันจะไดรับคุณคาที่สูงกวา 

 

• การสื่อสาร (Communication) 
ERP ทําใหเกิดมาตรฐานการทํางานแบบฟอรมและการนาํเสนอขอมูล เชน 

รายงานตาง ๆ อยูในมาตรฐานเดยีวกนั (Standardization) ทําใหเกดิความเขาใจและคุนเคยได

งาย ERP สรางมาตรฐานที่ใชโดยบุคคลทั่วทั้งองคกร ไมวาจะเปนหนาจอรอรับขอมูล (input 

screen) กระบวนการหรือรายงานตาง ๆ นอกจากนี้ ERP ชวยทําใหการสื่อสารระหวางบุคคล

ภายในองคกรเปนไปไดอยางสะดวก ราบรื่น และมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น (พลพธู ปยวรรณและสุภา

พร เชงิเอี่ยม, 2549) 

จริง ๆ แลวการสื่อสารเปนงานที่ทาทายและยากที่สุดในโครงการอิมพลิเมนต 

ระบบ ERP (Al-Mashari, 2003) ดังนั้นจึงควรมีแผนในการสื่อสารซึ่งประกอบไปดวยรายละเอียด

ในการอิมพลิเมนตระบบ ERP การเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน การสาธิตการใชงานของ

ซอฟตแวร ทั้งนี้การสื่อสารจะตองครอบคลุมถึงขอบเขต วัตถุประสงค และงานแตละงานใน

โครงการอิมพลิเมนตระบบ ERP ดวย ดังนั้นการที่จะหลีกเลี่ยงความลมเหลวในการสื่อสารนั้น ควร

จะมีนโยบายใหมีการเปดเผยขอมูลในโครงการ ยกตัวอยางเชน ระบบการสงอีเมล แตกรณีที่เปน

เร่ืองปญหาที่รายแรงอาจจําเปนตองใชการสื่อสารผานทางโทรศัพทหรือคุยกันเฉพาะหนา เปนตน 

นอกจากนี้ ในระหวางการติดตั้งระบบ ERP จะตองมีการสื่อสารเพื่อใหพนักงานรูสึกกระตุนที่จะ

ยอมรับและไมเกิดการตอตานตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซึ่งการสื่อสารที่มีประสิทธิผลจะนําไปสู

การพัฒนาความเชื่อและการแลกเปลี่ยนขอมูลที่จําเปนสําหรับการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ

ทํางานและการยอมรับเทคโนโลยี (Al-Mashiri and Zairi, 2000) ดังนั้น องคกรจะตองมีการสื่อสาร

หรือแจงใหบุคลากรในองคกรทราบถึงเทคโนโลยีและผลกระทบที่จะมีตอองคกร เพื่อลดความไม
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แนนอนในการเปลี่ยนแปลงทางเทคนิคและการเปลี่ยนแปลงภายในองคกรที่จําเปนตอความสําเร็จ

ในการอิมพลิเมนตระบบ ERP ดวย (Dong, 2001) 

 

• การบรหิารโครงการ (Project Management)  
  โครงการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานในองคกรเปนการจัดองคกร เนน

ความยืดหยุนและความสามารถในการปรับตัวเพื่อดําเนินงานเฉพาะทางที่มีความซับซอน

เกี่ยวของกับหลาย ๆ หนวยงานในลักษณะทีมงาน และการดําเนินกิจกรรมของทีมงานก็จะมีความ

แตกตางกันในเรื่องความรูความสามารถ ทักษะและความชํานาญเฉพาะเรื่องที่ตนเองดําเนินการ

ดูแล โดยจะมีหัวหนาทีมงานเปนสื่อกลางในการติดตอส่ือสารหรือถายทอดขอมูลตางๆที่ตองมีการ

ปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (Franck, Testa, & Winegardner, 1992; Shtub, Bard, & Gloverson, 

1994) ดังนั้น ในโครงการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงาน องคกรจึงควรจัดโครงสรางองคกรใหมี

ความยืดหยุนและสามารถปรับตัวไดอยางรวดเร็ว ซึ่งโครงการดังกลาวควรจัดตั้งคณะกรรมการ

กํากับดูแลโครงการขึ้นเพื่อทําใหโครงการสามารถบรรลุวัตถุประสงวคและเปาหมายที่ไดวางไว 

การบริหารโครงการเปนการทํางานที่ตอเนือ่ง ต้ังแตเร่ิมโครงการจนกระทั่งจบ

โครงการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหสามารถจัดการควบคุมและบริหารโครงการไดอยางมี

ประสิทธิภาพและมีมาตรการตางๆ  เพื่อบริหารความเสีย่ง (Risk Management) ทั้งนี้เพื่อใหแนใจ

วางานโครงการ สามารถดาํเนนิไดตรงตามเปาหมายทีไ่ดวางไวภายในระยะเวลาทีก่ําหนด (สิริ

เกียรติ์ บุญวรเศรษฐ ในปรีชา พนัธมุสินชยั และ อุทยั ตันละมัย, 2547) 

  อุทัย ตันละมยั (2547) ในปรีชา พนัธุมสินชัย และ อุทัย ตันละมัย (2547) ได

กลาวไววา โอกาสที่องคกรจะประสบความสําเร็จในโครงการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานจะ

มีคอนขางสงูหากการบริหารโครงการเปนไปอยางมีระบบ กลาวคือ จะตองมกีารจัดตัง้

คณะกรรมการกํากับดูแลโครงการ (Project Steering Committee) ซึ่งประกอบดวย ผูแทนจาก

หนวยงานตาง ๆ หรือผูใชงานหลัก (Key users) ที่ปรึกษามืออาชีพ ผูบริหารระดบัสูงที่มีอํานาจ

และหนาที่ในการตัดสินใจเต็มที่ตอโครงการนี ้และเมื่อเกิดความเหน็ไมตรงกันระหวางผูทําระบบ ผู

ปรับแตงคาของระบบซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใชงาน การแกปญหาจะอางองิถึงวัตถุประสงคที่

กําหนดขึ้นตัง้แตแรก โดยจะไมเปลี่ยนวัตถุประสงคหรือเปลี่ยนใจจากรายงานความกาวหนาที่

ยอมรับไปแลว ทาํใหการทาํงานสามารถทาํเสร็จตามกําหนด  

  Stratman และ Roth (2002) ไดกลาวไววา การบริหารจัดการโครงการ คือการที่

บุคคลที่มีความรูและทักษะในการประสานงานและทาํการติดตามงานที่เกีย่วของกับการนาํระบบ 
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ERP ไปใชงานและทําใหทนัตามกําหนดการของโครงการเพือ่ใหบรรลุวัตถปุระสงคทีว่างไว 

ผูบริหารควรวางเปาหมายของโครงการใหชัดเจนโดยวางกําหนดการ (Schedule) ที่ชัดเจนและ

เปนไปได รวมทั้งหาผูจัดการโครงการภายในองคกรที่มคีวามสามารถและเกงกาจ และวัดผลการ

ดําเนนิงานของการบรหิารจดัการโครงการอยางสม่ําเสมอ เพื่อทีจ่ะตดิตามและประเมินผล หาก

โครงการมีความลาชา ก็จะตองทาํตัวเปนกลางและหาสาเหตทุี่แทจริงวา ความลาชามาจากคน

ภายในองคกรที่ไมมีประสิทธิภาพ หรืออาจเกิดจากไมไดใหทรัพยากรอยางเพียงพอ หรือเปนเพราะ

ที่ปรึกษาที่ไมมีคุณภาพหรือคุณภาพของซอฟตแวรไมดีพอ เพื่อหาทางแกไขใหถูกตองและ

ทันทวงท ี(Stratman and Roth, 2002) 

  โดยปกติสวนใหญแลวโครงการอิมพลิเมนตระบบ ERP มักจะลาชาหรือ

งบประมาณบานปลายมากกวาแผนที่ไดกาํหนดไว ซึง่มกัเกิดจากการประเมินตนทนุและแผนงานที่

ไมรอบคอบ หรือมีการเปลี่ยนแปลงขอบเขต (Scope) ของโครงการ ทัง้นี ้Slevin และ Pinto (1987) 

ไดกลาววาในการที่จะบริหารโครงการใหสําเร็จนัน้ ผูบริหารโครงการ (Project manager) จะตองมี

ความสามารถทั้งในดานกลยุทธ (Strategic) และยุทธวธิี (Tactical) มีทั้งหมด 10 ปจจัยที่สงผลตอ

ความสาํเร็จ ซึ่งปจจัยดานกลยุทธก็คือ ภารกิจของโครงการ (project mission) การไดรับการ

สนับสนนุจากฝายบริหารระดับสูง (top management support)  แผนดําเนนิโครงการ (project 

plan) ในขณะที่ปจจยัทางดานยทุธวิธีกคื็อ การใหคําปรึกษา (Client consultation) การจัดหา

บุคลากรที่เหมาะสม (personnel recruitment) งานทางดานเทคนิค (technical task) การยอมรบั

จากผูใช (client acceptance) การควบคุมดูแลและตอบสนอง (monitoring and feedback) การ

ส่ือสาร (Communication) และการแกปญหา (Troubleshooting) 
 

2.5.2 ปจจัยทางดานผูใชงาน (User environment) 
 คน นับเปนปจจัยสําคัญทีม่ผีลตอความสาํเร็จในการติดตั้งและนําระบบ ERP ไป

ใชในองคกร (Zhang et al., 2005) สวน Al-Mashari (2003) ก็ไดมีความเห็นสนับสนุนทีว่า 

การอิมพลิเมนตระบบ ERP เปนเรื่องเกีย่วกับคน ไมใชกระบวนการหรือเทคโนโลย ี (Al-Mashari, 

2003) ดังนั้นการขาดความใสใจผูมีสวนเกีย่วของภายในองคกรจะนําไปสูความลมเหลวไดงาย 

เชนเดียวกนั ถาขาดการใหความรูการฝกอบรมบุคลากร และการเขามามีสวนรวมของบุคลากรใน

กระบวนการตดิตั้งและนําระบบ ERP ไปใชในองคกรก็จะทําใหโครงการ ERP ลมเหลวดวยเชนกนั 

ดังนัน้ ปจจยัทางดานผูใชงานสําหรับงานวจิัยนี ้ประกอบดวย 
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• การไดรับการสนับสนุนจากผูใชงาน หรือการเขามามีสวนรวมของ
ผูใช (User Support, User Involvement) 
  การไดรับการสนับสนนุจากผูใชคือ การเขามามีสวนรวมในชวงของขั้นตอนการ

พัฒนาระบบและการติดตั้งโดยตัวแทนจากหนวยงานตาง ๆ (Zhang et al., 2005) เชน การระบุ

ความตองการของผูใช (User requirement) และการมีสวนรวมในการออกแบบระบบ (System 

design) และผูใชยอมรับการเปลี่ยนแปลงที่เปนสาเหตุมาจากระบบใหมตอการใชระบบในงาน

ประจําวนั (Wang and Chen, 2006)  การที่ผูใชงานยิง่เขามามีสวนรวมในระหวางการพัฒนา

ระบบนั้นจะยิง่นาํไปสูการทีผู่ใชยอมรับระบบ มีความตั้งใจที่จะใชระบบ และมีความพอใจมากขึ้น 

(Amoako-Gyampah and White, 1993; Barki and Hartwick, 1989; Jackson et al., 1997) 

ทั้งนี้ ยิ่งผูใชมีการคียขอมลูนอยหรือใหความสนใจตอการคียขอมลูเขาระบบใหมนอยทําใหโอกาส

ของการประสบความสาํเร็จในการติดตั้งและนําระบบ ERP มาใชงานไดนอยลงดวย เนื่องจากการ

ติดตั้งและนําระบบ ERP มาใชงานในองคกรจาํเปนตองมกีารเปลี่ยนแปลงกระบวนการทาํงาน

หลัก (Core business process) เพื่อใหเขากับการทาํงานในซอฟตแวร (Soh et al., 2000) จึงมีผล

ทําใหตองมีการเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานของผูใชเพื่อใหสามารถใชประโยชนจากตวัระบบได

อยางเตม็ที่ (Umble et al., 2003) เมื่อผูใชไมไดเตรียมพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงและยอมรับระบบ

ใหม ผูใชจะมีทัศนคติและพฤติกรรมที่ขัดขวางหรอืไมยอมทํางานและแกไขความขัดแยงกับที่

ปรึกษาโดยการซึบซับและใชความรูทางดาน ERP จากทมีงานที่ปรึกษา (McLachlin, 1999)   
 

• ระดับการศึกษาและการอบรม (Education and Training) 
  การใหความรูและอบรมผูใชงาน เปนกระบวนการใหฝายบริหารและพนกังาน

เขาใจถึงตรรกะและกระบวนการทาํงานแบบภาพรวมของระบบ ERP (Mandal and 

Gunasekaran, 2002; Sum et al., 1997; Yusuf et al., 2004) เพื่อใหเขาใจดีข้ึนเกี่ยวกับ

ความสัมพันธของงานแตละคนที่เกี่ยวของกับฝายอืน่ ๆ ในองคกร การใหการอบรมที่ไมเพยีงพอ

เปนหนึง่เหตุผลสําคัญที่ทาํใหโครงการลมเหลว (Gupta, 2000) ดังนัน้จึงควรจะตองมีการวาง

แผนการใหความรูและอบรมผูใชงานอยางเหมาะสม เพราะวัตถุประสงคหลักของการอบรม

ผูใชงานเกี่ยวกับ ERP ก็คือการสรางความเขาใจอยางมีประสิทธิผลถงึกระบวนการทางธุรกิจ

ภายใตระบบ ERP นั้น ๆ ดังนัน้ การอบรม ERP ควรจะมุงเนนในทุกแงมุมของตัวระบบอยาง

ตอเนื่องและมกีารถายโอนความรูจากที่ปรึกษาที่เกีย่วของดวย (Davenport, 1998) ซึ่งที่ปรึกษา

ภายนอกที่มีประสบการณเกีย่วกับการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานมักจะมสีวนชวยใหผูใช
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เขาใจถึงการทาํงานของระบบ ERP ไดอยางด ี ในขณะที่การอบรมภายในจะชวยเพิ่มประสทิธิผล

ในการรวมลักษณะการทํางานของระบบ ERP เขากับลักษณะการทาํงานจรงิขององคกรไดดี 

(Zhang et al., 2005) 

  ดังนัน้ การใหการอบรมทีจ่ําเปนที่เกี่ยวของกับ ERP นัน้จะชวยใหผูใชงาน

สามารถเขาใจถึงลักษณะการทํางานไมวาจะเปนการทาํงานของตัวโปรแกรมเองก็ดี การไหลของ

งานในแตละหนวยงานก็ดี มีความสมเหตุสมผลมากขึน้ และชวยใหผูใชงานมีความรูข้ันตนที่จะ

สามารถชวยแกปญหาในระบบดวยตัวเอง (Umble et al., 2003) ซึ่งประโยชนจากการใช ERP นั้น

จะไมเกิดขึ้นถาผูใชงานไมไดใชงานระบบ ERP อยางถูกตองนั่นเอง และการอบรมในระหวางการ

ติดตั้งระบบ ERP นั้นสาํคัญมาก เพราะศักยภาพของการอบรมนั้นมผีลตอทัศนคติ พฤติกรรม การ

ดําเนนิงานและการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชดวย (Galletta et al., 1995) 

 

• ทัศนคติของผูใช (User Attitude) 
การตอตานการเปลี่ยนแปลงเปนประเด็นสําคัญสําหรับโครงการ ERP (Gale, 

2002) ซึ่งจะตองมีการจัดการกับความคาดหวังของผูใชและเปลี่ยนจากผูไมเชื่อถือ (Non-

believers) ใหกลายมาเปนผูที่เชื่อ (Believers) และสนับสนุนระบบดวย ดังนั้นสิ่งที่องคกรจะตอง

ทําก็คือใหคนเขาใจในเรื่องของระบบ ERP และใหคนเขามามีสวนชวยกันทําใหโครงการสําเร็จและ

สรางความมั่นใจใหกับทีมงานของโครงการดวย (Marnewick and Labuschagne, 2005) โดยการ

สรางกลยุทธที่จะชวยใหพนักงานเขาใจถึงความจําเปนที่จะตองมีการเปลี่ยนแปลงในองคกรและ

ปรับเปลี่ยนทัศนคติของผูใชที่มีตอระบบ ERP ใหดีข้ึน 

 
2.5.3 ปจจัยทางดานผูจาํหนายหรือใหบริการทางดาน ERP (ERP Vendor Ability) 

 ปจจุบันมีเทคโนโลยีใหมๆ เกิดขึ้นมากมาย บอยครั้งหลายๆ องคกรจึงจําเปนตองพึ่งพา

บุคลากรภายนอกเขามาใหคําปรึกษาและสนับสนุนการทํางานเพื่ออํานวยความสะดวกในการ

ทํางาน โดยผูใหบริการหรือจําหนายซอฟตแวร ERP นี้นัน้โดยมากแลวจะรวมไปถงึการใหบริการใน

การวางแผนปรับเปลี่ยนกระบวนการทางธรุกิจ การอบรม การดูแลรักษาและสนบัสนุนการใชงาน

ดวย ซึ่งดวยความที่ปจจุบัน ERP มีการเตบิโตอยางรวดเร็วมาก ทําใหเกิดการขาดแคลนที่ปรึกษาที่

มีความสามารถ (อรุษ คงรุงโชค, 2549) 

 โครงการ ERP มักเปนโครงการที่ตองใชตนทนุสูง ตองใชเงนิลงทนุตอเนื่องในระยะเวลา

ยาวนานประมาณ 3 – 5 ป ระยะเวลาจากวนัที่มีการติดตั้งระบบเสร็จส้ิน จนถงึวนัที่เหน็ประโยชน
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จากโปรแกรม ERP ตองใชเวลาโดยเฉลี่ยโดยประมาณถงึ 8 เดือน (Slater, 1998; Zhang et al., 

2005) นอกจากนี ้ เมื่อโครงการ ERP อยูในขั้นตอนของการดําเนนิงานจรงิ (go-live phase) 

จะตองมีคาใชจายตอเนื่องอืน่ ๆ เชน คาใชจายรายปในการดําเนินงาน (Maintenance Fee) คา

ฝกอบรมพนักงานเปนตน 

ในอดีต ไดมีงานวิจัยหลายชิ้นกลาวถงึคณุภาพของการใหบริการ (Service quality) ของที่

ปรึกษา (Brady et al., 2002;  Cronin and Taylor, 1992; Parasuraman et al., 1985)วา 

คุณภาพของทีป่รึกษาคือการใหการสนับสนุน ชวยเหลอื และใหความเชื่อมัน่ในการทํางาน ที่

ปรึกษาที่มีความสามารถ (Competent consultant) ไมเพียงแตจะตองไดรับการอบรมเกี่ยวกับ

วิธีการติดตั้งระบบ ERP มาเปนอยางดี แตยังตองมีประสบการณจริงในการใชงานระบบดวย (Al-

Mashari et al., 2003; Bingi et al., 1999; Zhang et al., 2005) สวน Zhang และคณะ (2005) 

กลาววา คุณภาพของผูใหบริการ จะตองประกอบไปดวย 3 สวนคือ 1) เวลาในการตอบสนองการ

ใหบริการ (Service response time)  2) ที่ปรึกษาที่มคุีณสมบัติเหมาะสม มีความรูทั้งทางดาน

กระบวนการธรุกิจและระบบ ERP และ 3) การมีสวนรวมของผูใหบริการในการติดตั้งระบบ ERP 

(Participation) นอกจากนี้แลว ที่ปรึกษาจะตองมทีักษะการในการติดตอและสามารถทํางาน

รวมกับผูอ่ืนไดดีอีกดวย 

Gable (1991) ไดทําการศึกษาถึงการวาจางที่ปรึกษาสําหรับการเลือกระบบคอมพิวเตอร

ของธุรกิจขนาดยอม พบวา ปญหาที่เกิดขึ้นตอการวาจางที่ปรึกษาก็คือ 1) ที่ปรึกษาขาดการให

คํามั่นสัญญาหรือพันธะผูกพันอยางชัดเจนตอความความสําเร็จของระบบ 2) ที่ปรึกษาขาด

ประสบการณ 3) ที่ปรึกษาขาดความชัดเจนของวิธีการในการดําเนินงานเพื่อใหเกิดความสําเร็จตอ

ระบบ และ 4) ผูขายระบบไมไดเอาใจใสอยางจริงจัง ทั้ง 4 ปญหาเปนปจจัยที่ใชในการพิจารณา

วาจางที่ปรึกษา ตอจากนั้น Soh, Yap และ Raman (1992) ไดนําแนวคิดของ Gable (1991) เพียง 

3 ปจจัยแรกมาใชเปนกรอบในการศึกษาถึงผลกระทบของที่ปรึกษาตองานที่ปรึกษาระบบ

คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศทั่วไปใหสําเร็จของธุรกิจขนาดยอม ซึ่งพบวา ความสัมพันธ

ระหวางความสามารถของที่ปรึกษาและความสําเร็จของระบบคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี

สารสนเทศ ประกอบดวย 3 ปจจัยหลัก อันประกอบดวย ความสามารถ (Capability) 

ประสบการณ (Experience) และความมีประสิทธิผล (Effectiveness) ของที่ปรึกษา เปนปจจัยที่มี

ความสําคัญตอการทําใหเกิดความสําเร็จตอการนําระบบคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ

เขาไปใชงานในธุรกิจขนาดยอม โดยตัวแปรที่ใชวัดความสามารถ ประสบการณ และความมี

ประสิทธิผลของที่ปรึกษานั้นประกอบดวย 7 ตัวแปรคือ ระดับความตองการที่มีตอระบบ 
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(Requirement) ปฏิบัติไดตามระยะเวลาและงบประมาณที่ไดกําหนดไว (Time and Budget) 

ความพึงพอใจของผูใชงาน (Users Satisfaction) ชวยใหปฏิบัติงานไดงาย (Ease of Usage) ชวย

ลดคาใชจายในการดําเนินงาน (Reduce operating cost) ชวยเพิ่มผลผลิตหรือศักยภาพในการ

ทํางานใหกับผูใชงาน (Productivity) และ ระดับความสําเร็จโดยรวมของระบบคอมพิวเตอร (The 

overall level of computerization success) และหลังจากทําการวิจัยแลว พบวา ทุกปจจัยสง

ผลกระทบตอความสามารถ ประสบการณ และความมีประสิทธิผลของที่ปรึกษา ยกเวนการลด

คาใชจายที่มีความสัมพันธอยางไมเปนสาระสําคัญ ซึ่งบางครั้งการลดคาใชจายอาจทําให

ประสิทธิผลของระบบลดตามไปดวย (Raman, 1990) และจากผลการวิจัยดังกลาวขางตน ใหผล

สอดคลองกับงานวิจัยของ Thong, Chee-Sing, และ Raman (1996)  และ Stratman และ Roth 

(2002) ซึ่งจะเห็นไดวาการวิจัยที่เกิดขึ้นเปนความสามารถโดยรวมของที่ปรึกษา แต Thong, 

Chee-Sing, และ Raman (1996) และ Stratman และ Roth (2002) ยังพบวา คุณภาพงานของที่

ปรึกษาสามารถพิจารณาออกเปน 2 สวน กลาวคือ ความสามารถสวนบุคคลของที่ปรึกษาแตละ

คน และความสามารถในการปฏิบัติงานของที่ปรึกษา แตสําหรับงานวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยเห็นวา ไม

วาจะเปนความสามารถสวนบุคคลหรือเปนความสามารถในการปฏิบัติงานก็ตาม ลวนแตเปน

ความสามารถของที่ปรึกษาทั้งสิ้น สําหรับงานวิจัยนี้ จะคํานึงถึงความสามารถของที่ปรึกษาตาง ๆ 

ซึ่งประกอบดวย มีความรูทางดานระบบ (Thong, Chee-Sing, & Raman, 1996) มีความรูและ

ความเขาใจตอกระบวนการของระบบ ERP อยางชัดเจน (Wu & Wang, 2005; Amoako-

Gyampah & Salam, 2004; McLachin, 1999) มีความเชี่ยวชาญในอุตสาหกรรมที่ใหคําปรึกษา 

(Thong, Chee-Sing, & Raman, 1996; Thong, 2001) มีประสบการณกับระบบจริง (Al-

Mashari, Al-Mudinigh, & Zairi, 2003; Bingi, Sharma, & Godla, 1999) มีความสามารถ

เสนอแนะและใหคําแนะนําซึ่งเปนที่ยอมรับของผูใชงาน (Ford, 1985; McLachin, 1999) สามารถ

ชวยเพิ่มมูลคาใหกับการติดตั้งและนําระบบไปใชงาน (Thong, Chee-Sing, & Raman, 1996; 

Sharma, 1997) สามารถดําเนินงานใหเปนไปตามระยะเวลาที่ไดกําหนดไว (Al-Mashari, Al-

Mudinigh, & Zairi, 2003; Bingi, Sharma, & Godla, 1999) สามารถบริหารทีมงานโครงการของ

ที่ปรึกษาไดอยางมีคุณภาพ (Wu and Wang, 2005) สามารถถายทอดความรูและความเขาใจของ

ระบบอยางถูกตองชัดเจน (McLachin, 1999; Clark, 1995; Al-Mashari et al., 2003) 
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2.5.4 ปจจัยทางดานคณุภาพของตัวระบบ (System Quality) 
 คุณภาพของระบบ ERP สงผลกระทบตอความสาํเร็จในการติดตั้งระบบ ERP (Zhang et 

al., 2005) ซึ่งคุณภาพของระบบประกอบไปดวย ความยืดหยุนในการใชงาน (Flexibility of the 

system) ความเชื่อถือได (Reliability) ของขอมูลที่เกิดจากการประมวลผลในระบบ ระดับการใช

งานงาย (Ease of Use) ความเหมาะสมของตัวซอฟตแวร ERP กับลักษณะการดําเนนิงานของ

องคกร (Functional Suitability) (Yusuf et al., 2004) มีฟงกชั่นการใชงานที่องคกรตองการเชน มี

การอนุมัติรายการจายกอนการพิมพเช็ค เปนตน 

 สวนคุณภาพของขอมูล (Information Quality) ประกอบดวยคุณภาพ 4 ดาน (Wang and 

Strong, 1996) ดังนี้ (1) คุณภาพโดยทั่วไปของขอมูล (Contextual IQ) ไดแก ความสอดคลองของ

ขอมูล (Relevancy) การนําไปใชประโยชนใหตรงกับความตองการ ความครบถวนสมบูรณในเรื่อง

ปริมาณขอมูล (Completeness) (2) คุณภาพโดยธรรมชาติของขอมูล (Intrinsic IQ) ไดแก ความ

ถูกตอง (Accuracy) ความนาเชื่อถือ (Believability) (3) คุณภาพของขอมูลในแงของการเขาถึง 

(Accessibility IQ) ไดแก ความสามารถในการเขาถงึ (Accessibility) และความปลอดภัยของ

ขอมูล (Access Security) (4) คุณภาพของขอมูลในแงของการนาํเสนอ (Representational IQ) 

ไดแก การสื่อความหมาย (Interpretability) งายตอการเขาใจ (Ease of understanding) มีเนื้อหา

สอดคลองกัน (Consistent representation) ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้จะเนนเฉพาะสวนที่เปน

คุณภาพของระบบ (System Quality) เทานั้น เนื่องจากการติดตั้งระบบ ERP นั้นจะคํานึงถึงและ

พัฒนาตามความตองการขอมูลของผูใชงานเปนหลักอยูแลว และถาคณุภาพของระบบไมดี ระบบ

ก็ใหขอมูลที่ดีไมได 

 โมเดลของ DeLone และ McLean นัน้ไดกลาววา การที่ผูใชงานมกีารใชระบบและขอมูล

จากระบบนั้นสงผลกระทบตอผูใชงานในแงของการทํางาน และผลกระทบทางดานปจเจกบคุคล

นั้นก็สงผลตอผลกระทบทางดานองคกรดวย (DeLone and McLean, 2003) ดังนัน้ ยิ่งคุณภาพ

ของระบบสูงขึน้เทาไร กจ็ะสงผลใหผูใชมคีวามพึงพอใจและทําใหเกิดการใชมากขึ้น ซึ่งจะสงผล

ทางบวกตอความสามารถในการทํางานของแตละคนเปนผลใหองคกรมีผลผลิตที่ดีข้ึน 
 

2.5.5 ปจจัยทางดานการแบงปนความรู (Knowledge Sharing) 
การสรางและการแบงปนความรูไดกลายเปนสวนหนึง่ของวัฒนธรมองคกร (Yang and 

Wu, 2007) Ikujiro Nonaka และ Hirotaka Takeuchi (1998) ไดจัดประเภทของความรูเปน 2 

ประเภทดวยกนั คือ explicit knowledge (ความรูทีช่ัดแจง) ซึ่งเปนความรูที่สามารถรวบรวม 
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ถายทอดไดโดยผานวิธกีารตางๆ เชน การบันทึกเปนลายลักษณอักษร ทฤษฏี คูมอืตาง ๆ สวน 

tacit knowledge (ความรูฝงลึก) เปนความรูที่อยูในตวับุคคล เกิดจากการสั่งสมประสบการณ การ

เรียนรูหรือพรสวรรคตาง ๆ ของแตละบุคคล (Lee et al., 2007; Nonaka and Konno, 1998) ซึ่ง 

Nonaka และ Takeuchi ไดเสนอแนวคิด SECI ซึ่งเปนกระบวนการในการยกระดับความรูและนาํ

ความรูไปใชประโยชน เร่ิมจาก Socialization คือ การจดัใหคนมามีปฏิสัมพันธกันในรูปแบบตางๆ 

เชน forum, coffee corner, benchmark หรือการสนทนาแบบตัวตอตัว เปนตน เพื่อใหเกิดการ

แลกเปลี่ยน tacit knowledge หรือประสบการณ ตามมาดวย Externalization ซึ่งเปนกระบวนการ

ส่ือความรูจากประสบการณในการทํางานออกมาเปนภาษาพูดหรือเขียนเทากับเปนการเปลี่ยน

ความรูจาก tacit knowledge ใหเปน explicit knowledge จากนัน้กระบวนการ Combination ก็

จะไดความรูชดัแจงที่กวางขวางและลึกซึง้ขึ้น กระบวนการสุดทายใน SECI คือ Internalization ซึ่ง

เปนการซึมทราบ explicit knowledge เอาไวในสมองคนหรือฝงเขาไปในกระบวนการทาํงาน 

กระบวนการ SECI นี้จะดาํเนินเรื่อยไปไมส้ินสุด (Nonaka and Konno, 1998) ทัง้นี ้คนที่มี tacit 

knowledge บางคนก็ขาดเทคนิควธิีการถายทอดความรู หรือบางคนก็ไมอยากจะถายทอดความรู

ใหใคร และองคกรก็ยงัไมมีการสรางกลไกหรือเงื่อนไขใหบุคลากรไดแบงปนความรู แลกเปลี่ยน

เรียนรูกนั เพื่อทําใหความรูงอกงามขึ้นหรือทําให tacit knowledge กลายเปน explicit knowledge 

จึงทาํให tacit knowledge อันมีคุณคาของแตละคนถูกละทิ้งไปในที่สุด 

 
รูปที่ 2.5 แสดงวงจรการจัดการความรูแบบ Spiral SECI ของ Ikujiro Nonaka และ 

Hirotaka Takeuchi (สํานักงานพัฒนาวทิยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาต,ิ 2551) 



41 
 

 

 

 จากรูปที่ 2.5 เปนการแสดงใหเห็นถึงกระบวนการในการจัดการความรูระหวาง Explicit 

Knowledge กับ Tacit Knowledge ซึ่งประกอบไปดวย 

• Externalization เปนกระบวนการเปลี่ยน Tacit Knowledge ใหเปน Explicit Knowledge 

กระบวนการนี้มีความสําคัญเพราะเปนสวนที่ Tacit Knowledge ถูกทําใหชัดเจนขึ้น เปน

การดึงความรูจากภายในตัวคนถายทอดออกมาเปนลายลักษณอักษร โดยการ

เปรียบเทียบหรือใชตัวอยาง ความรูภายนอกอยางหนึ่งอาจจะจับตองไดหรือไมมีตัวตน ซึ่ง

ส่ิงเหลานี้สามารถแบงปนกันไดงายดายและสรางความไดเปรียบผานไปทางองคกรได 

เปนสวนหนึ่งที่สําคัญของการสรางขาวสารเมื่อจะนําความรูโดยนัยไปสูความรูแบบ

เปดเผย เชน การทําคูมือการใชงานระบบ เปนตน 

• Combination เปนกระบวนการของการเปลี่ยนและรวบรวมความรูที่ไมตอเนื่องกนัจาก 

Explicit knowledge ทําใหเปนระบบ สามารถสราง Explicit knowledge ใหมๆ ข้ึนมาได 

เชน การสรางรูปแบบจากการทบทวนรายงาน แนวโนมการวิเคราะห การสรุปรวบรวม 

หรือสรางฐานขอมูลข้ึนมาใหม 

• Internalization เปนกระบวนการของการเปลี่ยน Explicit knowledge ใหเปน Tacit 

knowledge อีกครั้งหนึ่ง คือเปนการนําความรูที่เรียนรูมาไปปฏิบัติจริง และจะรวมตัวกนั

กลับเปนความรูโดยนัยและจะฝงตัวในบุคคลนั้นๆ อีกครั้ง ซึ่งจะกลายเปนทักษะหรือ

ความสามารถอันมีคายิง่ตอบุคคลหรือองคกร หรือ เรียกไดวาเปนการเรียนรูดวยการ

กระทาํ  

• Socialization เปนกระบวนการแลกเปลี่ยนและแบงปนความรู Tacit knowledge โดย

แลกเปลี่ยนผานประสบการณตรงของผูส่ือสารระหวางกัน เชน ที่ปรึกษาถายทอดความรู

โดยแสดงวิธกีารทํางานของระบบใหผูใชเห็น แลวผูใชนําไปปฏิบัติตามและซึมซบัความ

เชี่ยวชาญไปเรื่อย ๆ อยางไมเปนทางการ 

 

Soh และคณะ (2000) ไดกลาวเกี่ยวกับความรูที่ใชในการอิมพลิเมนตระบบ ERP ไววา ใน

ข้ันตอน reengineering นั้น ทีมงานในการอิมพลิเมนตจะตองเกบ็รวบรวมความรูเพื่อ map 

กระบวนการทางธุรกจิขององคกรในปจจุบัน (หรือที่เรียกวา “as is”) และศึกษากระบวนการทีม่ีอยู

ในตัวซอฟตแวร ERP หลงัจากนัน้ก็ตองใชความรูนี้ในการกําหนดออกแบบกระบวนการทางธุรกิจ

ขององคกรใหม (เรียกวา “to be”) โดยใหมีความเหมาะสมกับทั้งตัวซอฟตแวรและองคกรเองดวย 

(Soh et al., 2000) และ Lee and Lee (2000) ก็ไดกลาวเชนเดยีวกนัวา เมื่อไดความรูของ
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กระบวนการทาํงานปจจุบัน (“as is”) มาแลว ทีมงานตองเชื่อมโยงบูรณาการความรูนี้และกําหนด

ออกแบบกระบวนการที่จะเปน (“to be” process) ที่สามารถแปลเปนกระบวนการที่ไดมีการ

สนับสนนุจากซอฟตแวร ERP ดวย นอกจากนี้ การบูรณาการความรูอยางมีประสิทธิผลของ

โครงการ ERP นัน้ขึ้นอยูกบัการคัดเลือกสมาชิกทีมงานใหมีความรู ทักษะ และความเชีย่วชาญ

ผสมกันอยางเหมาะสม (Parr and Shanks, 2000; Sarker and Lee, 2003) ซึ่งจะประกอบดวย

ความรูทัง้ที่เปนในแงทางองคกรและแงทางเทคนิค 

ความรูที่จาํเปนตองมกีารแบงปนในระหวางการติดตั้งโครงการ ERP นั้น จาํเปนตองมีการ

แบงปนระหวางหนวยงานในองคกร ไมวาจะเปนแผนกเดียวกนัก็ดี หรือขามสายงานก็ดี ลวน

แลวแตตองอาศัยความรูที่ประกอบดวยประสบการณ ความรอบรู และความสามารถมากขึ้น 

(Baskerville et al., 2000; Robey et al., 2002) ซึ่งถามีการแบงปนความรูอยางไมเพียงพอหรือไม

เหมาะสมในระหวางการดําเนินโครงการ ERP อาจนําไปสูความลมเหลวในการติดตั้งและนําระบบ 

ERP ไปใชงานในองคกรได (Soh et al., 2000) 

งานวิจยัในอดตีเกี่ยวกับงานที่ปรึกษากลาววา ที่ปรึกษา (Consultant) เปนแหลงความรูซึ่ง

เปนปจจัยที่สงผลกระทบตอการเรียนรูขององคกรและกระบวนการคนหา ซึง่ Huber (1991) ได

กลาวสนับสนนุวา องคความรูสามารถถายทอดไดโดยจําแนกเปน 3 ลักษณะคือ การถายทอด

ความรูในเชิงบอกกลาวหรอืประกาศ (Declarative) การถายทอดความรูในเชิงกระบวนการ 

(Procedural) การถายทอดความรูในเชงิการกาํหนดเปนเงื่อนไข (Conditional) ซึ่งที่ปรึกษาใน

แนวคิดของ Huber ถูกคาดหวงัวาจะตองสามารถดําเนินการถายทอดความรูไดทัง้ 3 ลักษณะ 

ในขณะที ่ Nonaka (1994) ไดแบงความรูออกเปน 2 ประเภทคือ องคความรูที่สามารถแสดงออก

ไดอยางชัดเจน (Explicit Knowledge) และ องคความรูที่แสดงออกโดยนัย (Tacit Knowledge) 

ซึ่งองคความรูที่สามารถแสดงออกไดอยางชัดเจนเปนองคความรูที่สามารถสงผานในรูปแบบที่เปน

ทางการ รวมทัง้การใชภาษาที่คอนขางจะเปนระบบทีช่ัดเจนและองคความรูในลกัษณะนี้จะ

สามารถจัดเกบ็แยกออกเปนสวนๆได สวนองคความรูที่แสดงโดยนัย เปนองคความรูข้ึนอยูกับ

คุณภาพของแตละบุคคลโดยอาจจะวัดไดจากการทาํงาน จะตองมีการวางแผนและเปนบุคคลทีม่ี

การติดตอส่ือสารกับบุคคลอื่นที่ดี ซึ่งองคความรูที่แสดงโดยนัยนั้นอาจรวมถึงการรับรู 

(ประกอบดวย รูปแบบวัฒนธรรมองคกร ความเชื่อ มุมมอง) และการมีเทคนิค (ประกอบดวย 

ความรูทีม่ีเฉพาะบุคคล ความสามารถ และทักษะในการประยุกตใหเขากับสภาพแวดลอม) และ

จากงานวิจยัของ Nonaka (1994) พบวา องคความรูทีสํ่าคัญซึ่งมีผลกระทบตองานติดตั้งและนาํ
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ระบบ ERP ไปใชก็คือ ทีป่รึกษาจะตองมอีงคความรูที่แสดงออกโดยนยัเปนสาํคัญซึง่เปนสิง่จาํเปน

และสามารถระบุถึงคุณภาพของงานทีป่รึกษาและตัวที่ปรึกษาเองดวย 

วัตถุประสงคในการจัดการความรู เพื่อปรับปรุงหรือกระตุนใหเกิดการแบงปนความรูหรือ

ถายโอนความรูระหวางหนวยงานในองคกร (Yang and Wu, 2007) ถาบุคลากรในองคกรสามารถ

ใชประโยชนและแบงปนความรูจากการทาํงานของแตละคนแลว ทัง้องคกรและบุคลากรในองคกร

นั้นก็จะไดรับประโยชนดวย คือทําใหองคกรเจริญเติบโตและคนไดรับความรูมากขึ้น (Yang and 

Wu, 2007) แตถาความรูนั้นไมสามารถแบงปนไดอยางมีประสิทธผิล จะทําใหความรูนัน้สูญ

หายไป (Spender and Grant, 1996; Spender, 1996; Teece, 1998; Kearns and Lederer, 

2003) แตอยางไรก็ตาม Yang และ Wu (2007) ไดกลาววามีปจจัยหลายปจจยัที่กระตุนใหเกิดการ

แบงปนความรู โดยปจจัยเหลานี้แบงออกเปน 3 ระดับคือ ระดับองคกร (Organizational level) ซึ่ง

ประกอบดวย วัฒนธรรม อํานาจ (Hall and Goody, 2007) เทคโนโลยี (Becerra-Fernandez et 

al., 2004) ความสามารถทางดานองคกร (Organizational capability) (Spender, 1996; Yang 

and Chen, 2007; Liao et al., 2007; Marz et al., 2006) บรรยากาศขององคกร (Organizational 

climate) (Sun and Scott, 2005; Bock et al., 2005) และโครงสรางทางสังคม (Conceicao and 

Heitor, 2002; Cowan et al., 2004; Marz et al., 2006; Ozman, 2006; Rycroft, 2007) ระดับที่

สอง ระดับปจเจกบุคคล (Individual level) ประกอบดวย แรงจูงใจ (Bock et al., 2005; Levy et 

al., 2003) ความไววางใจ (Hsu et al., 2007) การคาดหวงัตอผลลัพธ (Hsu et al., 2007; Wasko 

and Faraj, 2005) ความสามารถในการซึมซับ (absorptive capability) (Marz et al., 2006; 

Chou, 2005) สุดทาย ระดับความรู ลักษณะของความรูสงผลตอผลลัพธของการแบงปนความรู 

(Nonaka and Takeuchi, 1995) ซึ่งการศึกษาสวนใหญในอดีตเนนไปที่การแบงปนหรือถายโอน

ความรูประเภท Tacit (Yang and Wu, 2007) 

นอกจากนี ้  Al-Mashari ไดกลาววา ปจจัยสําคัญสําหรับองคกรก็คือการจัดใหมกีารถาย

โอนความรูโดยบทบาทของที่ปรึกษาจะตองมีทกัษะและความเชี่ยวชาญพรอมกับตองมีการถาย

โอนใหกับผูใชอยางเพียงพอดวย (Al-Mashari et al., 2003) เพราะการที่ไดรับการแบงปนขอมลู

จากหนวยงานอื่น ๆ ในองคกรเองก็ดี หรือนอกองคกรเองก็ดี ลวนสามารถทําใหเกิดความคิด

สรางสรรค ความรูใหม ๆ และลักษณะทีเ่รียกวา Best Practices ในการจัดการกบัระบบ ERP 

ปญหาคอขวด การปรับรูปแบบกระบวนการทํางานใหดีข้ึน (Al-Mashari, 2002) ซึ่งจะสงผลใหเกดิ

ประโยชนใหกบัองคกรไดอยางมากมายดวย  
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ในการเริ่มตนการนาํการจัดการความรูมาใชในองคกร หลายองคกรเนนในเรื่องการนํา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช เสมือนเปนปจจัยเดยีวทีท่าํใหการจัดการความรูองคกรประสบ

ความสาํเร็จ แตผลการวิจัยหลายฉบับพบวา วัฒนธรรมองคกรเปนอกีปจจัยหนึ่งทีท่ําใหการจัดการ

ความรูประสบความสาํเร็จ (Davenport, 1997; Moore, 1998; Gupta & Govindarajan, 2000) 

การศึกษาปจจัยอื่นในการจดัการความรูนัน้ นักวิชาการหลายทาน (Koulopoulos & 

Frappaolo, 2000; Davenport, et al., 1998) มีความเห็นตรงกันวา การจดัการความรูเปน

มากกวาการเก็บและจัดการขอมูล แตเปนกระบวนการที่ตองการการผูกมัดเพื่อใหเกิดการสราง

และเผยแพรความรูไปทัว่ทัง้องคกร (Parikh, 2001; Marshall et al., 1996) โดย Davenport 

(1997) ไดศึกษาหลมุพราง 7 อยางในการจัดการความรูและพบวา ถาองคกรไดใชเวลาหนึ่งในสาม

ไปในเรื่องเทคโนโลยกีารจัดการความรู องคกรนัน้จะละเลยรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหา วัฒนธรรม

และการจูงใจที่จะทําใหการจัดการความรูเกิดขึ้นในองคกร Gupta & Govindarajan (2000) กลาว

วา การจัดการความรูทีม่ีประสิทธิผลไมไดข้ึนอยูกับรูปแบบของเทคโนโลยีสารสนเทศที่นาํมาใช แต

ตองคํานงึถงึปจจัยเรื่องของคนดวย ซึง่สอดคลองกับการศึกษาของ Moore (1998) ที่ทาํการศึกษา

กรณีของบริษัท Xerox พบวา ปจจัยดานวัฒนธรรมมีความสาํคัญตอความสําเรจ็ของโครงการ

มากกวาปจจยัดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งในงานวิจยั ผูรับผิดชอบในการวางระบบการจัดการ

ความรูภายในองคการจะรูสึกวาวัฒนธรรมองคกรที่ไมเหมาะสมจะเปนตัวขัดขวางทีสํ่าคัญในการ

ถายโอนความรูและยังรูสึกวาวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนความรูเปนปจจัยที่สําคัญมากในการที่จะ

ทําใหโครงการประสบความสําเร็จดวย (Gupta and Govindarajan, 2000) 

นอกจากนี ้ Inkpen (1996) ไดอธิบายปจจัย 6 ประการที่เอื้ออํานวยตอการจัดการความรู 

คือวัตถุประสงคของการเรียนรูที่ยืดหยุน การเขามามีบทบาทของผูนาํ บรรยากาศของความ

ไววางใจ ความใจกวางในการถายทอดความรู ความคิดสรางสรรคของคนในองคการและการทําให

บรรลุผลสําเร็จ โดยองคกรที่ประสบความสําเร็จจะตองสามารถสราง รวบรวม และทําใหเกิดการ

แลกเปลี่ยนความรูระหวางบคุคลและองคกร โดยการสรางความตองการรวมมือ การแลกเปลี่ยน 

การปฏิสัมพนัธและความเปนหนึ่งเดียวกันซึ่งจะทําใหเกดิการถายโอนความรู (Knowledge 

Sharing) ระหวางบุคคล โดยสภาพแวดลอมขององคกรที่สงเสริมการถายโอนความรูจะตองมกีาร

สรางกลยทุธทีเ่อื้อตอการจัดการความรู ความยืดหยุน และนวัตกรรม 

Zack (1999) กลาววา การสรางและการแลกเปลี่ยนความรูตองไดรับการสนับสนุนจาก

บรรยากาศขององคกรและระบบการใหรางวัลที่สนับสนนุการรวมมือ ไววางใจ และนวัตกรรม 
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ดังนัน้ วฒันธรรมองคกรจึงมีความสาํคัญตอการแบงปนความรู โดยวัฒนธรรมที่เหมาะสมจะเปน

วัฒนธรรมที่สงเสริมการเรียนรูรวมกนั เสรีภาพ ความไววางใจ และการทํางานรวมกนั  

 
2.5.6 ผลกระทบทางดานปจเจกบุคคล (Individual Impact) 
ผลกระทบทางดานปจเจกบคุคลเปนผลจากขอมูลของพฤติกรรมการรับไปใชในโมเดลของ 

DeLone และ McLean ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ ผลกระทบทางดานปจเจกบุคคลจะนาํมาปรับใชใน

เร่ืองของผลกระทบของการตดิตั้งและประโยชนของระบบ ERP บนพฤติกรรมของการนําไปใชงาน 

เชน ผูใชงานระบบ ERP ทั้งนี้มีตัววัดหลายตวัทีน่ํามาวัดในเรื่องของผลกระทบทางดานปจเจก

บุคคลเชน การปรับปรุงประสิทธิภาพในการทาํงานของแตละคน (Individual productivity 

improvement) การพัฒนาศักยภาพในการทํางาน (Task performance improvement) (Zhang 

et al., 2005) การปรับปรุงกระบวนการทํางาน (Process Improvement) ลดระยะเวลาและ

ข้ันตอนการดําเนนิงานในสวนที่ไมจําเปนออกไป พนกังานมีความพงึพอใจ (User Satisfaction) 

อันเนื่องมาจากผลการปฏิบัติงานดีข้ึน 

 
2.5.7 ผลกระทบทางดานองคกร (Organization Impact) 
ผลกระทบดานองคกร ดูจากผลกระทบจากขอมูลที่มีตอการปฏิบัติงานขององคกรใน

โมเดลความสาํเร็จทาง IS ของ DeLone และ McLean และในการศึกษาครั้งนี ้จะนาํมาปรับใชกับ

ผลกระทบของการติดตั้งและใชระบบ ERP ในแงของการปฏิบัติงานขององคกร (Organizational 

performance) โดยจะรวมถึงผลกระทบของการติดตั้งและใชระบบ ERP ภายใตตนทุนการ

ดําเนนิงาน (Operating cost) ที่ไดกําหนดเอาไว ประโยชนที่ไดรับ (Overall productivity gains) 

ระดับการใหบริการแกลูกคา (Customer service level) และการตระหนักถึงเปาหมายของการ

ติดตั้งระบบ ERP 

 

ในอดีต การวดัความสําเร็จในการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานในองคกรนั้น มคีวาม

หลากหลายขึน้อยูกับแตละผูทําวิจัย เชน ความพึงพอใจของผูใช (User satisfaction) เปนตัวแทน

ของความสาํเร็จในการติดตั้งระบบ ERP (Al-Mashari et al., 2003; Ang et al., 1994, 1995, 

2002; Burns and Turnipseed, 1991; Markus et al., 2000, White et al., 1982) สวน White et 

al. (1982) กลาวถงึความสาํเร็จในการติดตั้งระบบ ERP ใน 2 มุมมองคือ การดําเนินงานที่ดีข้ึน 

(improved performance)ความพึงพอใจของผูใช (White, 1984; Yusuf et al., 2004) นอกจากนี้ 
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ก็ยังมีการนําเอาเปาหมายขององคกรที่ไดกําหนดไวแลวเปนตัววัดผลการติดตั้งระบบ ERP ดวย 

(Al-Mashari et al., 2003; Umble et al., 2003; Yusuf et al., 2004) จากงานวิจยัในอดีตเกี่ยวกบั

ปจจัยความสาํเร็จในการติดตั้งระบบ ERP  มีตัววัดความสําเร็จคร้ังนีอ้ยู 6 ตัวดวยกัน ไดแก ความ

พึงพอใจของผูใช (User satisfaction) (Al-Mashari et al., 2003; Ang et al., 1994, 1995, 2002; 

Burns and Turnipseed, 1991; Mandal and Gunasekaran, 2002; White, 1984; Yusuf et al., 

2004) การดําเนินงานขององคกรดีข้ึน (Intended business performance improvements) (Al-

Mashari et al., 2003; Hong and Kim, 2002; Mandal and Gunasekaran, 2002; Markus et 

al., 2000; White et al., 1982; Yusuf et al., 2004) โครงการเปนไปตามเวลาทีก่ําหนดไว (On 

time) (Al-Mashari et al., 2003); Hong and Kim, 2002; Malbert et al., 2003) การดําเนนิ

โครงการอยูภายใตงบประมาณที่กาํหนดไว (Within budget) (Al-Mashari et al., 2003; Hong 

and Kim, 2002; Malbert et al., 2003) การยอมรับและมีการใชงานระบบ (System acceptance 

and usage) (Ang et al., 1994, 1995, 2002; Yusuf et al., 2004) เปาหมายขององคกรที่ได

กําหนดไวกอนลวงหนา (Predetermined corporate goals) (Al-Mashari et al., 2003; Umble et 

al., 2003; Yusuf et al., 2004) อยางไรก็ตาม บางองคกรมีการตั้งระดับการลาชาหรือการเกิน

งบประมาณไว ซึ่งถึงแมการติดตั้งและนาํระบบ ERP ไปใชงานในองคกรจะมีความลาชาในการ

จัดสง (delivery time) และเกินงบประมาณ องคกรก็อาจจะคิดวาประสบความสาํเร็จอยูดี (Zhang 

et al., 2005) ในขณะที่การยอมรับและใชงานระบบนัน้ไมเหมาะสมกับการใชระบบ ERP ดังนั้น 

ความพึงพอใจของผูใช ประสิทธิภาพการดําเนนิงานขององคกรดีข้ึน และการบรรลุเปาหมายของ

องคกรที่ไดต้ังไวกอนหนานี ้ สามารถนาํมาใชเปนตัววดัความสําเร็จในทีน่ี้ได โดยในงานวิจัยนี้ จะ

รวมเปนตวัวัดเดียวกนัคือ ประสิทธิภาพการดําเนนิงานขององคกรดีข้ึน  

 

นอกจากนี ้มีงานวิจัยในอดีตที่ไดศึกษาเกีย่วกับ Critical Success Factors คอนขางมาก

และมีประเด็นตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของกับการนํา ERP เขามาใชงานในองคกร โดยสรุปดูไดจากตารางที ่

2.2 
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ตารางที่ 2.2: งานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวของกับ Critical Success Factors 
                                CSFs 
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Ang et al.(1994) a a   a a a a a a a                         
Sum et al. (1997) a     a   a   a     a                       
Bingi et al. (1999) a     a       a a a   a a   a               
Holland and Light (1999) a       a a     a a   a   a                 
Parr et al. (1999) a a a             a           a a           
Parr and Shanks (2000) a   a             a           a a           
Willcocks and Sykes(2000) a             a   a   a                     
Nah et al. (2001) a       a         a a a   a   a             
Umble et al. (2003) a a   a           a a         a           a 
Al-Mashari et al. (2003) a     a a           a     a   a   a         
Malbert et al. (2003)       a   a       a   a                     
Yusuf et al. (2004) a a   a a a   a     a a             a a     
Albert et al. (2005) a     a               a             a       
Sun et al. (2005) a     a   a       a   a                     
Zhang and Li (2005) a a   a a     a   a a     a   a     a     a 
Jafari et al. (2006) a a   a a a   a a     a             a   a   
Zhang and Li (2006) a   a a     a   a a a a       a           a 
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Author To

p 
m

an
ag

em
en

t s
up

po
rt 

C
le

ar
 g

oa
l a

nd
 o

bj
ec

tiv
es

 

D
ef

in
e 

sc
op

e 
an

d 
ob

je
ct

iv
e 

Tr
ai

ni
ng

 a
nd

 e
du

ca
tio

n 

C
om

m
un

ic
at

io
n 

P
ro

pe
r s

of
tw

ar
e 

an
d 

ha
rd

w
ar

e 

Im
pl

em
en

ta
tio

n 
m

et
ho

do
lo

gy
 

V
en

do
r s

up
po

rt 

C
on

su
lta

nt
 c

om
pe

te
nc

e 

P
ro

je
ct

 te
am

 m
em

be
r 

P
ro

je
ct

 m
an

ag
em

en
t 

B
us

in
es

s 
pr

oc
es

s 
re

en
gi

ne
er

in
g 

Im
pl

em
en

ta
tio

n 
tim

ef
ra

m
e 

P
ro

je
ct

 p
la

nn
in

g 
an

d 
sc

he
du

lin
g 

Im
pl

em
en

ta
tio

n 
co

st
 c

on
tro

l 

C
ha

ng
e 

m
an

ag
em

en
t 

V
an

illa
 E

R
P 

ER
P 

Pa
ck

ag
e 

se
le

ct
io

n 

U
se

r i
nv

ol
ve

m
en

t 

C
ul

tu
ra

l f
it 

Ea
se

 o
f c

us
to

m
iz

at
io

n 

M
on

ito
rin

g 
an

d 
ev

al
ua

tio
n 

Finney and Corbett (2007) a a     a         a a   a     a a           
Gravski and Leech (2007) a a   a a       a a a     a   a           a 
Weiling Ke and Wei (2007)       a a     a   a                 a       
Ngai et al. (2008) a           a a   a a a a a   a       a   a 
Wang et al. (2008) a             a a a a               a       
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2.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ไดกลาวมาขางตน งานวจิยันี้ไดพัฒนากรอบแนวคิดปจจัยที่

มีผลตอความสําเร็จในการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานในธุรกิจขนาดกลางในประเทศไทย 

โดยแสดงความสัมพนัธของแนวคิดดังกลาว ดังนี ้
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

รูปที่ 2.6: กรอบแนวคิดในการหาปจจัยทีส่งผลกระทบตอความสําเรจ็ในการติดตั้งและนําระบบ 

ERP ไปใชในธุรกิจขนาดกลางในประเทศไทย 
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2.6.1 ปจจัยที่สงผลตอการแบงปนความรู (Knowledge Sharing) 
 การถายโอนความรูหรือการแบงปนความรูในระหวางการติดตั้งระบบ ERP เกิดจากปจจัย

หลายประเด็น อาทิเชน การสนับสนนุจากผูบริหารระดับสูงที่เอื้อตอการแบงปนความรูระหวางฝาย

หรือแผนกในองคกร สภาพแวดลอมของผูใชงาน (Al-Mashari et al., 2003) เชน การมีสวนรวม

ของผูใชงาน เปนตน และความรูความสามารถของที่ปรึกษาอันเนื่องมาจากการถายทอดความรู

เกี่ยวกับการใชงานระบบ ERP ดังนัน้ ขอสมมุติฐานที่สงผลตอการแบงปนความรู มดัีงตอไปนี้ 
 
 ขอสมมุติฐานที่ 1:  ปจจัยทางดานสภาพแวดลอมขององคกรมีความสัมพนัธ
ทางบวกตอการแบงปนความรู 
 ขอสมมุติฐานที่ 2: ปจจยัทางดานสภาพแวดลอมของผูใชงานมีผลทางบวกตอการ
แบงปนความรู 
 ขอสมมุติฐานที่ 3: ระดับความรูความสามารถของทีป่รึกษามีความสัมพันธ
ทางบวกตอการแบงปนความรู 
 
 2.6.2 ปจจัยที่สงผลตอผลกระทบทางดานปจเจกบคุคล (Individual Impact) 
 กรอบแนวคิดปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอ Individual Impact เกิดจากปจจัยดานนโยบายการ

สนับสนนุจากผูบริหารระดับสูง การบริหารโครงการ การมีสวนรวมของผูใชงาน ความสามารถของ

ผูใหบริการ ERP และคุณภาพของระบบ ซึ่ง Individual Impact สําหรับงานวิจัยนี้จะหมายรวมถึง 

การที่ผูใชสามารถปฏิบัติงานไดดีข้ึน และมีความพึงพอใจตอการใชงานระบบ ERP 

 นโยบายการสนับสนนุจากผูบริหารระดับสูงของการศึกษาซึ่งประกอบดวย  การสนับสนุน

จากผูบริหารระดับสูง การปรับเปลี่ยนกระบวนการทาํงาน (Business Process Reengineering) 

การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) วัฒนธรรมองคกร และการสื่อสาร 

การศึกษาในอดีตพบวา การสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูงสงผลตอบุคลากรในองคกรซึ่งถือเปน

ปจจัยทางดานปจเจกบุคคล (Zhang et al., 2005) เชน พนักงานผูใชงานระบบ ERP สําหรับ

การศึกษาในสวนที่เกีย่วของกับการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูงก็ยนืยนัวาการสนบัสนุนจาก

ผูบริหารระดับสูงอยางมากมผีลตอปจเจกบุคคล  

นอกจากนี ้ การบริหารโครงการติดตั้งและนําระบบ ERP ไปใชงานของการศกึษานี้ 

ประกอบดวย สมาชิกในทมีงานโครงการ การประเมนิโครงการ การบริหารโครงการ ในการศึกษา

วิจัยทางดานการบริหารโครงการไดกลาวถงึสมาชกิในทมีงานวา จะตองประกอบไปดวยสมาชกิ

บุคลากรที่มีความรอบรูและชํานาญเกี่ยวกับธุรกิจ (business analysts) และบุคลากรที่มีความ
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รอบรูและชํานาญในดานเทคนิค ในอัตราสวนที่เหมาะสม โดยจะตองทาํงานกับโครงการ ERP 

แบบเต็มเวลาดวย (Best people fulltime) (Parr and Shanks, 2000) และตองมีการประเมนิผล

โครงการเปนระยะดวย (Stratman and Roth, 2002) ดังนัน้ ขอสมมุติฐานของการศกึษานี้คือ 

 
 ขอสมมุติฐานที่ 4: ปจจยัสภาพแวดลอมทางดานองคกรมีผลทางบวกตอ
ผลกระทบทางปจเจกบุคคล 
  

 ปจจัยทางดานผูใชงานของการศึกษานี ้ ประกอบดวยการเขามามีสวนรวมหรือการ

สนับสนนุจากผูใช ระดับการศึกษาและการอบรมการใชงานของผูใช การศึกษาในอดีตพบวา การ

สนับสนนุจากผูใชมีผลตอผลกระทบทางดานปจเจกบคุคล (Zhang et al., 2005) และจะตองเปน

การสนับสนุนดวยความเต็มใจ ดังนัน้ ขอสมมุติฐานของการศึกษานี ้คือ 

 
 ขอสมมุติฐานที่ 5: ปจจัยทางดานสภาพแวดลอมของผูใชงานมีผลทางบวกตอ
ผลกระทบทางปจเจกบุคคล 
 
 ความรูความสามารถของที่ปรึกษาของการศึกษานี้ ประกอบดวยการสนับสนุนจากผู

ใหบริการ ความรูความเขาใจตอกระบวนการของระบบ ERP โดยรวมอยางชัดเจน และความ

เชี่ยวชาญในอตุสาหกรรมที่ใหคําปรึกษา และมีประสบการณกับระบบจริง (Thong et al., 1996; 

Al-Mashari et al., 2003; McLachin, 1999) นอกจากนี้ งานวจิัยในอดีต พบวา การทีท่ี่ปรึกษามี

ความสามารถเกี่ยวกับระบบ ERP อยางแทจริงจะสงผลตอผลกระทบทางดานปจเจกบุคคลดวย 

(Zhang et al., 2005) ดังนัน้ ขอสมมุติฐานของการศึกษานี้คือ 

 
 ขอสมมุติฐานที่ 6: ระดับความรูความสามารถของทีป่รึกษามีผลทางบวกตอ
ผลกระทบทางปจเจกบุคคล 
 
 คุณภาพของระบบของการศกึษานี้ ประกอบดวย การใชงานงาย ขอมูลมีความถกูตอง

เชื่อถือได มีฟงกชั่นการใชงานทีเ่หมาะสม ซึ่งจากการศึกษาในอดีตพบวาคุณภาพของระบบ 

(System Quality) และคุณภาพของขอมูล (Information Quality) สงผลตอการใช (Use) และ

ความพึงพอใจของผูใช (User satisfaction) ซึง่เปนสวนหนึง่ของผลกระทบทางดานปจเจกบคุคล 

(Individual Impact) (DeLone and McLean, 1992) ดังนัน้ ขอสมมติุฐานของการศึกษานี้คือ 
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 ขอสมมตฐิานที่ 7:  คุณภาพของระบบมีผลทางบวกตอผลกระทบทางปจเจกบุคคล 
  

 การแบงปนความรูในระหวางการติดตั้งโครงการ ERP นั้น อาจเปนการแบงปนความรู

ระหวางหนวยงานในองคกร ไมวาจะเปนแผนกเดยีวกนัก็ดี หรือขามสายงานก็ดี หรือเปนการ

แบงปนความรูระหวางที่ปรึกษากับผูใชงาน ลวนตองอาศัยความรูที่ประกอบดวยประสบการณ 

ความรอบรู (Baskerville et al., 2000; Robey et al., 2002) ถาบุคลากรในองคกรสามารถใช

ประโยชนและแบงปนความรูจากการทํางานของแตละคนแลว ทั้งองคกรและบุคลากรในองคกรนัน้

ก็จะไดรับประโยชนดวย (Yang and Wu, 2007) ดังนัน้ ขอสมมุติฐานของการศึกษานี้ คือ 

 
 ขอสมมุติฐานที่ 8: การแบงปนความรูในโครงการ ERP สงผลทางบวกตอ
ผลกระทบทางดานปจเจกบุคคล 
 
 2.6.3 ปจจัยที่สงผลตอผลกระทบทางดานองคกร (Organization Impact) 
 ผลกระทบดานองคกรในการศึกษาครั้งนี ้ จะศึกษาในแงของการปฏิบัติงานขององคกร 

(Organizational performance) โดยจะรวมถงึผลกระทบของการติดตั้งและใชระบบ ERP ภายใต

ตนทนุการดําเนินงาน (Operating cost) ประโยชนที่ไดรับ (Overall productivity gains) โดย

ผลกระทบของปจเจกบุคคลก็ยังสงผลตอไปยังผลกระทบทางดานองคกรอีกดวย (DeLoan and 

McLean, 1992)  

นอกจากนี้ความรูที่ใชในระหวางโครงการ ERP นั้นจะตองมีการรวมกันแบงปนความรูใน

แงของกระบวนการทางธุรกจิขององคกรและกระบวนการทํางานของซอฟตแวร ERP ซึ่งใชในการ

ออกแบบกระบวนการทางธรุกิจใหมใหเหมาะสมขึน้ ซึง่เมื่อมีการแบงปนความรูในองคกรแลว ก็จะ

ทําใหบุคลากรไดรับความรูมากขึ้น ทํางานมีประสิทธภิาพมากขึ้น สงผลใหองคกรสามารถลด

ตนทนุในการดําเนนิงานและเจริญเติบโตไดดวย (DeLoan and McLean, 1992; Yang and Wu, 

2007) ดังนัน้ จึงตั้งสมมุติฐานดังนี ้

 
 ขอสมมุติฐานที่ 9: การแบงปนความรูในโครงการ ERP สงผลทางบวกตอ
ผลกระทบทางดานองคกร  
 ขอสมมุติฐานที่ 10:  ผลกระทบของปจเจกบุคคลสงผลทางบวกตอไปยงัผลกระทบ
ทางดานองคกร  


