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1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
อุตสาหกรรมเซรามิกในประเทศไทย เป็นหน่ึงใน อุตสาหกรรมท่ีอยูคู่่กบัประเทศไทยมา

นาน มีทั้งอุตสาหกรรมขนาดเลก็ในรูปแบบของครัวเรือน จนกระทัง่ถึงอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ท่ีมีการ
ส่งออกไปยงัต่างประเทศ กระบวนการในการผลิตเซรามิกค่อนขา้งมีกระบวนการท่ีซบัซอ้นหลากหลาย
ขั้นตอน ผูผ้ลิตไม่สามารถทราบไดเ้ลยว่าส่ิงท่ีกาํลงัผลิตจะได้ออกมาในลกัษณะใด สีใด เคลือบใด 
จนกระทัง่กระบวนการเผาเสร็จส้ิน (วารสารเซรามิกส์ ปีท่ี12 , 2551) ดงันั้นกระบวนการผลิตและสูตร
ในการผลิตจึงเป็นเร่ืองสาํคญัอย่างมาก โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในโรงงานอุตสาหกรรมผลิตเซรามิกขนาด
ใหญ่ การดาํเนินการผิดพลาดย่อมส่งผลถึงตน้ทุนในการผลิตท่ีสูญเสียไป นอกจากน้ีกระบวนการท่ี
ต่อเน่ืองจากการผลิต ทั้ งกระบวนการทางการตลาด การจัดซ้ือ การเงินและการบัญชี ย่อมได้รับ
ผลกระทบเช่นเดียวกนั การนาํระบบไอทีเขา้มาจดัการ ช่วยเหลือ และสนบัสนุนกระบวนการดาํเนินการ
ภายในองค์กร จึงเป็นทางเลือกระดบัตน้ เพ่ือเขา้มาช่วยแกไ้ขปัญหา และความเส่ียงต่างๆ ท่ีอาจจะ
เกิดข้ึน รวมทั้งเพ่ืออาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังาน การรวบรวมขอ้มูล และการวิเคราะห์ผล แต่
หากการบริหารคุณภาพและการบริการไอทีภายในองค์กรเป็นไปอย่างไม่มีประสิทธิภาพแลว้ ย่อม
เป็นปํญหาในการปฏิบติังาน รวมทั้งเพิ่มภาระทั้งตน้ทุนท่ีไม่จาํเป็น  กาํลงัคนท่ีสูญเปล่า และขอ้มูลท่ี
อาจจะผิดพลาดได ้

บริษทั ควอลิต้ีเซรามิก จาํกดั มีลกัษณะเป็นโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ ผลิตสินคา้
ประเภทเซรามิกสําหรับใชบ้นโต๊ะอาหาร มีพนกังานประมาณ 1,000 คน ก่อตั้งมาตั้งแต่ปี พ.ศ.2538 
ปัจจุบนัทาํการผลิตเซรามิกเพื่อส่งออกไปยงัต่างประเทศ 97% และจาํหน่ายในประเทศ 3% แบ่งออกเป็น 
3 ฝ่ายหลกั คือ ฝ่ายการผลิต ฝ่ายการตลาด และฝ่ายการบริหาร ซ่ึงแต่ละฝ่ายจะแบ่งออกเป็นหน่วยงาน
ย่อยๆ  ทาํให้การนาํระบบไอทีเขา้มาใชง้านเป็นส่ิงจาํเป็นและตอ้งมีจาํนวนมากพอเพ่ือรองรับความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดงันั้นการบริหารคุณภาพและบริการไอที  จึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัอยา่งมาก เพื่อช่วย
อาํนวยความสะดวก  ลดปัญหาการทาํงาน  และทาํให้ตน้ทุนในการดาํเนินงานลดลง ดงันั้น ผูว้ิจยัจึง
เสนอระบบเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการทาํงานตามแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีไดท้าํการสังเคราะห์จาก
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มาตรฐานการบริหารคุณภาพงานตามมาตรฐาน ISO 9001:2015  ร่วมกบัการจดัการบริการไอที ตาม
มาตรฐาน ISO 20000:2005 สําหรับกลุ่มผูป้ระกอบอุตสาหกรรมเซรามิกในประเทศไทย เพ่ือใชเ้ป็น
เคร่ืองมือในการบริหารคุณภาพงาน และบริการดา้นไอทีภายในองคก์ร เพ่ือใหร้ะบบไอทีมีคุณภาพ เพิ่ม
ประสิทธิภาพของการให้บริการ ทาํให้สามารถลดค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการดา้นไอที ลด
เวลาในการใหบ้ริการ  และ เพิ่มความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการมากยิง่ข้ึน 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพื่อสร้างแนวปฏิบติัดา้นบริหารคุณภาพและบริการไอที ของอุตสาหกรรมเซรามิกใน
ประเทศไทย ดว้ยมาตรฐาน ISO 9001:2015 ร่วมกบั ISO 20000:2005 

2.2 เพื่อพฒันาเวบ็เซอร์วิสเพื่อบริหารคุณภาพและบริการไอทีจากแนวปฏิบติัท่ีไดส้ร้างข้ึน 
2.3 เพื่อประเมินประสิทธิภาพของระบบฯ ท่ีพฒันาข้ึน ในดา้นตน้ทุน เวลา และความพึง

พอใจ โดยเปรียบเทียบผลลลพัธ์ก่อนหนา้ และภายหลงัการใชร้ะบบ 

3. กรอบแนวคดิการวจิัย  
 การวิจยัน้ีไดอ้า้งอิงทฤษฏีกรอบแนวคิดของ ITIL ISO 20000:2005 ควบคู่กบั ISO 9001:2015 

โดยมีตวัแปรดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

การวจิยั 

ตัวแปรตาม 

(Dependent Variable) 

1.แนวปฏิบัติ (Best Practice) 
ของการจัดการบริการไอที 
2. ระบบการจัดการบริการตาม
แนวปฏิบัติ
ผลการประเมินประสิทธิภาพ

การให้บริการไอท ี
1. เวลาการให้บริการ 
2. ต้นทุนทางด้านไอที 

ึ ใ

ตัวแปรอสิระ 

(Independent Variables) 

ลักษณะของธุรกิจ 
1. ประเภทของธุรกิจ 
2. รายละเอียดงทางด้าน

โ โ ี
ความรู้ทางด้านกรอบ ISO 
20000:2005  

ความรูท้างด้าน ISO 9001:2015 
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4. ขอบเขตของการวจิัย 
 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อนาํกรอบมาตรฐาน ISO 20000:2005 นาํมาประยกุตเ์พ่ือทดลองใช ้

ผา่นกรอบการดาํเนินงานของ ITIL V.3 พร้อมทั้งนาํมาประยกุตห์าความสอดคลอ้งกบัระบบบริหารงาน

คุณภาพ ISO 9001:2015 เพื่อสร้างแนวการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด จากนั้นจึงไดน้าํแนวการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดสร้าง

เป็นระบบบริหารจดัการการบริการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

4.1 กลุ่มตวัอย่างในการวจิัย บริษทั ควอลิต้ีเซรามิก จาํกดั ซ่ึงเป็นอุตสาหกรรมเซรามิกขนาด

ใหญ่ของไทย ตั้งอยูท่ี่จงัหวดัลาํปาง 

4.2 ระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูล ปี 2556 – 2560 

4.3 ข้อมูลทีนํ่ามาประเมินผล คือ ขอ้มูลดา้นงบประมาณ และ ค่าใชจ่้าย , ขอ้มูลดา้นระยะเวลา

การใหบ้ริการ , ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

5.1 องค์กร / บริษัท / โรงงาน  หมายถึง  บริษทั ควอลิต้ีเซรามิก จาํกดั 

5.2 ส่วนไอท ี  หมายถึง ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ  

5.3 ITIL   หมายถึง IT Infrastructure Library Version 3 

5.4 ISO 9001 หมายถึง ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 แกไ้ขล่าสุดปี 2015 

5.5 ISO 20000 หมายถึง ระบบบริหารการบริการทางดา้นไอที แกไ้ขล่าสุดปี 2018 

5.6 Digital Transformation   หมายถึง การปรับแปลงกระบวนการในยุคดิจิทลั ก่อนหน้า 

เปรียบเทียบกบัหลงัจากดาํเนินการ 

6. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

6.1 ไดแ้นวปฏิบติัท่ีดี (Best Practice) สาํหรับการบริหารคุณภาพและบริการทางดา้นไอที 

สาํหรับองคก์รอุตสาหกรรมเซรามิก 

6.2 ไดผ้ลการประเมินของกรอบการปฏิบติังานท่ีดีทั้ง 3 ดา้นคือ เวลาในการบริการทางดา้น

ไอที ตน้ทุนการบริการทางดา้นไอที ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการทางดา้นไอที 

6.3 ไดย้กระดบัอุตสาหกรรมเซรามิกสู่ระดบัสากลใหท้นักบัยคุสมยัท่ีเปล่ียนแปลงไป 


