
บททีÉ  ś 

วธีิดําเนินการวจิยั 

 

 

จากการศึกษาถึงทฤษฏีของมาตรฐานทีÉเกีÉยวขอ้งพบวา่การดาํเนินการเพืÉอขอรับรอง

มาตรฐาน ISO 20000:2005 ทีÉเนน้ดา้นของการบริหารการใหบ้ริการทางดา้นไอที กบั มาตรฐาน ISO 

9001:2015 ซึÉ งเป็นระบบบการบริหารงานคุณภาพ มีความสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั หากนาํมา

วจิยัโดยเนน้ไปทีÉหน่วยงานทีÉใหบ้ริการทางดา้นไอที ใหมี้ระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001:2015) 

และ ระบบการบริหารการให้บริการทางดา้นไอที (ISO 20000:2005) มาประยกุตใ์ช ้โดยใหถื้อวา่

ผูรั้บบริการทางดา้นไอที คือ ลูกคา้ของหน่วยงานไอที อีกทัÊงยงัทาํการวิจยัตอ่เนืÉองโดยใหอ้งคก์รธุรกิจทีÉ

ทาํการผลิตและส่งออกเป็นกรณีศึกษา เนืÉองจากเป็นองคก์รทีÉมีขนาดใหญ ่มีกระบวนการใหบ้ริการ

ทางดา้นไอทีทีÉซบัซอ้นหลากหลาย ทัÊงลกัษณะของผูรั้บบริการทีÉมีหลายแผนก และ การทีÉองคก์รไม่ไดมี้

สินคา้ทีÉเกิดจากการใหบ้ริการไอที ทาํใหห้น่วยงานทางดา้นไอทีมีขนาดเล็ก เจา้หนา้ทีÉจาํนวนไม่มากเมืÉอ

เทียบกบัจาํนวนของผูรั้บบริการ ผูว้ิจยัจึงไดก้าํหนดวธีิดาํเนินการวิจยัดงันีÊ  

 

1. ศึกษาทฤษฏขีองมาตรฐาน ISO 9001: 2015, ISO 20000:2005, ITILและ โครงสร้าง

การให้บริการของหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ขององค์กรเซรามิกในประเทศไทย 

ผูว้ิจยัทาํการศึกษาทฤษฏี และ ขอ้มูลทีÉเกีÉยวขอ้งเพืÉอนาํมาสรุปถึงขอ้กาํหนดของมาตรฐาน 

ISO 9001: 2015 , ISO 20000:2005 และ Framework ทีÉ เลือกนํามาใช้คือ ITIL  ซึÉ งเป็น Framework ทีÉ

สามารถรองรับการกระบวนการของ ISO 20000:2005 ไดเ้ป็นอยา่งดี จากนัÊนจึงทาํการศึกษารายละเอียด

ของการให้บริการทางดา้นไอทีของหน่วยงานไอทีขององคก์รธุรกิจประเภทผลิตและส่งออกเซรามิกใน

ประเทศไทย อนัไดแ้ก่ 

3.1.1 โครงสร้างขององค์กร โครงสร้างการบริหาร การดาํเนินกิจกรรมภายในองคก์ร 

เป้าประสงค ์วสิยัทศัน์ และ พนัธกิจขององคก์ร 



34 
 

3.1.2 โครงสร้างของหน่วยงานให้บริการไอที โครงสร้างของหน่วยงานทีÉทาํหนา้ทีÉ

ใหบ้ริการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และ การสืÉอสารภายในองคก์ร 

3.1.3 นโยบายการให้บริการของหน่วยงานไอที วตัถุประสงค ์เป้าหมายในการดาํเนิน

กิจกรรมของหน่วยงาน  

3.1.4 การวเิคราะห์ข้อมูล ข้อดี ข้อเสีย ของการให้บริการของหน่วยงานไอทีในปัจจุบนั 

3.1.5 งานบริการหลกัของหน่วยงานไอที ทีÉใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทัÊงภายในและ

ภายนอกองคก์ร 

 

2. การวิเคราะห์ความสอดคล้องของมาตรฐาน 

การวเิคราะห์ความสอดคลอ้งของมาตรฐานทีÉจะนาํมาวิจยั เพืÉอรวบรวมรายละเอียดของแต่

ละมาตรฐาน เพืÉอให้ไดก้รอบการปฏิบติัทีÉดีทีÉสุด ซึÉ งมีรายละเอียดในการวิเคราะห์ดงันีÊ  

2.1 ความสอดคล้องของมาตรฐาน ISO 20000:2005 เมืÉอเทียบกบั ITIL V.3 

ดงัทีÉไดศึ้กษารายละเอียดของมาตรฐาน ISO 20000:2005 ผูว้จิยัพบวา่ ไม่สามารถนาํเอา

มาตรฐาน ISO 20000:2005 มาปฏิบติัไดโ้ดยทนัที จาํเป็นจะตอ้งคน้หา Framework ทีÉจะนาํมาเป็น

สืÉอกลางในการนาํมาปฏิบติั จึงไดเ้ลือกกรอบปฏิบติั ITIL Version 3 เพืÉอนาํมาเป็นกรอบปฏิบติั จึง

จาํเป็นจะตอ้งวิเคราะห์วา่ ระหวา่ง Framework ITIL Version3 เมืÉอนาํมาวิเคราะห์หาความสอดคลอ้ง

ร่วมกบัมาตรฐาน ISO 20000:2005 แลว้ มีความสอดคลอ้งกนัเท่าไหร่ มากพอทีÉจะนาํมาใชง้านร่วมกนั

ไดห้รือไม่ 

เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั 

- แบบตรวจสอบความสอดคลอ้งของมาตรฐาน ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 โดยผูว้จิยัจะ

ทาํการเปรียบเทียบตามขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 20000:2005 เปรียบเทียบกบัหวัขอ้ทีÉอยูใ่นกรอบ 

ITIL V.3  ตวัชีÊ วดั คือ เมืÉอนาํมาวเิคราะห์แลว้ จะตอ้งคน้พบความสอดคลอ้งกนัมากกวา่ 70% 

2.2 ความสอดคล้องระหว่างผลลัพธ์ในข้อ 2.1 กบั ISO 9001:2015 

เมืÉอทาํการวิเคราะห์ความสอดคล้องระหว่างมาตรฐาน ISO 20000:2005 เทียบกบักรอบ 

ITIL V.3 แล้ว จะได้รับผลลัพท์เป็นชุดข้อมูล 1 ข้อมูล จากนัÊ นผู ้วิจ ัยจึงจะนําชุดข้อมูลทีÉได้รับ มา

วิเคราะห์ความสอดคลอ้ง ระหวา่งชุดขอ้มูลทีÉไดรั้บ เปรียบเทียบกบัมาตรฐาน ISO 9001:2015 ซึÉ งจะทาํ
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ให้ผูว้ิจยัไดท้ราบว่าระหว่างมาตรฐาน ISO 20000:2005 ทีÉเกีÉยวถึงเรืÉองของการบริหารการบริการไอที

เป็นหลกั เมืÉอนาํมาเปรียบเทียบกบัมาตรฐาน ISO 9001:2015 ทีÉเกีÉยวถึงเรืÉองของการบริหารงานคุณภาพ

เป็นหลกันัÊน มีความสอดคลอ้ง เชืÉอมโยงกนัอย่างมีนยัยะสําคญัเท่าไหร่ สามารถนาํมาซึÉ งการวิจยั เพืÉอ

สร้างกรอบวธีิการปฏิบติัทีÉดีทีÉสุดไดห้รือไม่ 

เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั 

- แบบตรวจสอบความสอดคลอ้งของผลลพัธ์ในขอ้ 2.1 เทียบกบั ISO 9001:2015 มีความ

สอดคลอ้งกนัมากกวา่ 70%  โดยในเบืÊองตน้ผูว้ิจยัจะทาํการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ผลลพัธ์

ในขอ้ 2.1 จากนัÊนจะทาํการสอบถามขอ้มูล ตรวจสอบ  และ รับรองผลการวเิคราะห์โดย หวัหนา้ผูต้รวจ

ติดตามภายใน (Internal Auditor) ของบริษทั ควอลิตีÊ เซรามิก จาํกดั คุณวลัยุรี ฝึกวาจา Certificate 

o 9001:2015 Internal Quality Audit วนัทีÉออกประกาศนียบตัรเม.ย. 2016 หมายเลข

ใบอนุญาต No. ISET.TH.QM-04.16. P.0010 หน่วยงานทีÉออกประกาศนียบตัรISET(Thailand)Limited. 

o Requirement and Interpretation of ISO 9001:2015 วนัทีÉออกประกาศนียบตัร มี.ค. 

2016 หมายเลขใบอนุญาต ISET.TH.QM-12.16. P.0025หน่วยงานทีÉออกประกาศนียบัตรISET 

(Thailand) Limited. 

 

3 การวิเคราะห์ด้านการจัดการบริการไอที 

วเิคราะห์ระบบดา้นการบริหารการบริการไอที โดยทาํการรวบรวมขอ้มูลการให้บริการ

ทางดา้นไอที ก่อนทาํการวิจยั เพืÉอให้ทราบถึง  

- จุดแขง็ของการใหบ้ริการ เพืÉอรักษาจุดแขง็ทีÉมีใหค้งอยูไ่ว ้พร้อมทัÊงพฒันาใหดี้ขึÊน 

- จุดอ่อนของการใหบ้ริการ เพืÉอให้ทราบถึงขอ้ดอ้ยในการใหบ้ริการ และ นาํมาปรับปรุง

การบริการใหจุ้ดอ่อนดงักล่าว ลดลงหรือหายไป 

- โอกาสของการให้บริการ เพืÉอนาํโอกาสทีÉได ้ไปปฏิบติักรอบการปฏิบติังานให้ได้รับ

ประโยชน์อยา่งสูงสุด 

- อุปสรรคของการให้บริการ เพืÉอให้ทราบถึงอุปสรรคในแต่ละดา้นของการให้บริการ 

เพืÉอทาํการหลีกเลีÉยงอุปสรรคดงักล่าว 
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เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั 

- การวเิคราะห์จุดแขง็ จุดออ่น โอกาส และ อุปสรรค (SWOT Analysis) ของหน่วยงาน

ทีÉใหบ้ริการทางดา้นไอที 

 

4 การสร้างแนวทางการปฏบัิติจากผลลพัธ์ความสอดคล้อง ในขอ้ 1-3  

4.1 ศึกษาทฤษฏีของมาตรฐาน ISO 9001 : 2015 , ISO 20000:2005 , ITILและ โครงสร้าง

การให้บริการของหน่วยงานเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) ขององค์กรเซรามิกในประเทศไทย 

4.2 การวเิคราะห์ความสอดคล้องของมาตรฐาน  

4.3 การวเิคราะห์ด้านการจัดการบริการไอที จะทาํใหผู้ว้ิจยัสามารถนาํผลลพัธ์ทีÉได ้มา

รวบรวม วิเคราะห์ และ สร้างเป็นแนวทางการปฏิบตัิทีÉจะสามารถทาํใหท้ราบไดว้า่ 

- มีส่วนใดบา้งทีÉสามารถนาํมาพฒันาเป็นระบบโปรแกรม เพืÉอรองรับการใชง้านให้

เป็นไปตามกรอบแนวทางการปฏิบติั 

- มีส่วนใดบา้งทีÉจะสามารถนาํมาสร้างเป็นขอ้กาํหนด ขอ้ตกลงการบริการ (SLA)  

หรือเอกสารตามขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001:2015 อนัประกอบดว้ย ระเบียบปฏิบติั (PM : 

Procedure Manual) , เอกสารวธีิการปฏิบติังาน (WI : Working Instruction) และ เอกสารสนบัสนุน (SD 

: Support Document) 

- มีส่วนใดบา้งทีÉสามารถนาํมาสร้างไดท้ัÊงระบบโปรแกรม และ เอกสารตาม

ขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001:2015 

เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั 

- ตารางผลการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งระหวา่ง ISO20000 , ITIL และ ISO9001 

 

5 การพฒันาระบบการจัดการการให้บริการทางด้านไอที 

ภายหลงัจากไดแ้นวการปฏิบติัตามขอ้ 4 แลว้ ผูว้ิจยัจึงไดน้าํแนวปฏิบตัิดงักล่าว มาพฒันา

เป็นระบบ ประกอบด้วย 2 ส่วน อันได้แก่ โปรแกรมสําหรับบริหารการบริการไอที และ เอกสาร

ระเบียบปฏิบติั วธีิการปฏิบติั และ เอกสารสนบัสนุน ตามขอ้กาํหนดมาตรฐานของ ISO 9001:2015  
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เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั 

- ภาษา PHP  

- ระบบฐานขอ้มูล MySQL 

- Microsoft Visio 

- Microsoft Word 

- ภาษาอืÉนๆ อาทิเช่น Ajax , Java Script , Bootstrap, HTML,XML เป็นตน้ 

 

6 การประเมินระบบการจัดการทางเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ดงัทีÉผูว้ิจยัไดท้าํการพฒันาระบบ ตามทีÉรายละเอียดในขอ้ทีÉ 5 จึงไดน้าํระบบทีÉไดพ้ฒันาขึÊน 

มาทาํการประเมินเปรียบเทียบผลลพัธ์ทีÉไดจ้ากการพฒันาระบบงาน เปรียบเทียบก่อนหนา้การวิจยั กบั 

ภายหลงัการวจิยั โดยทาํการประเมินแบ่งออกเป็น 3 ดา้นดงันีÊ  

6.1 การเปลีÉยนแปลงทางด้านต้นทุน และ ค่าใช้จ่ายในการใช้งานระบบไอที 

ทาํการเปรียบเทียบตวัเลขของตน้ทุน งบประมาณทีÉหน่วยงานไอทีไดรั้บต่อปี เปรียบเทียบ

กับค่าใช้จ่ายจริงทีÉเกินขึÊ นภายในปีนัÊน โดยผูว้ิจยัจะทาํการเก็บข้อมูลเริÉ มตัÊ งแต่ปีงบประมาณ 2556 

จนกระทัÉงถึงปี 2560 เป็นเวลาทัÊงสิÊน ŝ ปี เพืÉอเปรียบเทียบส่วนต่างระหว่างต้นทุน และ ค่าใช้จ่ายทีÉ

เกิดขึÊนจริงขององคก์ร 

เครืÉองมือทีÉใชใ้นการประเมิน 

- รายงานค่าใชจ่้ายจริงของหน่วยงานไอที 

- รายงานงบประมาณประจาํปีของหน่วยงานไอที 

6.2 การเปลีÉยนแปลงทางด้านเวลาในการให้บริการทางด้านไอที 

ทาํการเปรียบเทียบตวัเลขของจาํนวนใบแจง้บริการของผูใ้ชง้าน ความรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการเฉลีÉยตอ่ 1 ใบแจง้บริการของเจา้หนา้ทีÉ เพืÉอหาตวัเลขอตัราการเปลีÉยนแปลง ความรวดเร็วของ

การใหบ้ริการวา่มีเพิÉมมากขึÊนหรือไม่ จาํนวนใบแจง้บริการมีการลดลง หรือ เพิÉมมากขึÊนระหวา่งก่อน

หนา้จะทาํการวิจยั ระหวา่งการทาํวจิยั จนกระทัÉงถึงภายหลงัการวจิยั  

เครืÉองมือทีÉใชใ้นการประเมิน 

- รายงานสรุปการใหบ้ริการรายเดือนของหน่วยงานไอที 
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6.3 การเปลีÉยนแปลงทางด้านความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ทาํการเปรียบเทียบอตัราความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ต่อการใหบ้ริการของหน่วยงาน

ทางดา้นไอที ในแต่ละดา้นทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอให้ทราบถึงอตัราความพึงพอใจของผูรั้บบริการจาก

หน่วยงานไอที เปรียบเทียบระหวา่งก่อนวจิยั และ ภายหลงัการวิจยั วา่มีความพึงพอใจเพิÉมมากขึÊน เท่า

เดิม หรือ น้อยลงอยา่งไร 

เครืÉองมือทีÉใชใ้นการประเมิน 

- แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากหน่วยงานไอที 
 

 


