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เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 การวจิยั เร่ืองการพฒันาตวับ่งช้ีการจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อพฒันาองคก์รแห่ง
การเรียนรู้ของพนกังานธนาคารพาณิชยใ์นภาคตะวนัตกของประเทศไทย ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสาร ต ารา 
ทฤษฎี หลกัการ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิด ทฤษฎี หลกัการ 
 1.1  ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 
 1.2  สมรรถนะของพนกังานธนาคารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 1.3  เทคโนโลยสีารสนเทศธนาคาร 
 1.4  องคก์รแห่งการเรียนรู้ 
 1.5  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.  บทสังเคราะห์ หลกัการ การจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศในธนาคาร 
 3.  แนวคิดการพฒันาตวับ่งช้ี  
 4.  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
   

แนวคดิ ทฤษฎ ีหลกัการ 
 

ธนาคารไทยพาณิชย ์เป็นสถาบนัการเงินแห่งแรกของคนไทย เร่ิมด าเนินกิจการเม่ือ   
พ.ศ.2447 (ร.ศ.123) มีท่ีท าการอยูท่ี่ตึกแถวของพระคลงัขา้งท่ี ณ ต าบลบา้นหมอ้ ในช่ือ "บุคคลภัย"์ 
โดยพระเจา้นอ้งยาเธอกรมหม่ืนมหิศรราชหฤทยั พระโอรสในพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่ัว 
ไดท้รงริเร่ิมด าเนินกิจการธนาคารพาณิชยเ์ป็นการทดลองในนาม "บุคคลบัย"์  (BOOK CLUB) บุคคลบัย์
ไดด้ าเนินกิจการเร่ือยมาจนวนัท่ี 30 มกราคม 2449 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่ัว ได้
ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ พระราชทานพระบรมราชานุญาตให้ตั้ง "บริษทั แบงก์สยามกมัมาจล ทุน
จ ากดั" นับเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกของไทย โดยได้รับพระราชทานตราอาร์มแผ่นดินให้
เป็นตราประจ าธนาคารดว้ย  

ต่อมาในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั ไดท้รงยกเลิกตราอาร์มแผน่ดิน
เปล่ียนเป็นตราครุฑ ธนาคารจึงเปล่ียนจากตราอาร์มมาเป็นตราครุฑ โดยมีขอ้ความจารึกพิเศษวา่ 

../ju/สหภาพแรงงาน/สหภาพSCB/book.htm
../ju/สหภาพแรงงาน/สหภาพSCB/siamkum.htm
../ju/สหภาพแรงงาน/สหภาพSCB/siamkum.htm
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"ตั้งโดยพระบรมราชานุญาต" อยูใ่นแถบแพรเป็นกรณีพิเศษตั้งแต่นั้นมา บริษทั แบงก์สยามกมัมาจล 
ทุนจ ากดั ไดด้ าเนินการดว้ยความเจริญรุดหนา้มาเป็นล าดบั และกิจการขยายตวัอยา่งรวดเร็วในช่วง
ก่อนหนา้ท่ีจะมีสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ไม่นานนกั (พ.ศ. 2482) ไดมี้การเปล่ียนช่ือจาก "สยาม" มาเป็น 
"ไทย" ส่งผลให้ช่ือของสถาบนั องค์กรต่างๆ ท่ีเคยใช้ค  าว่า "สยาม" ตอ้งปรับเปล่ียนมาใช้ค  าว่า 
"ไทย" แทน เพื่อความสอดคล้องและเหมาะสม บริษทัแบงก์สยามกมัมาจล ทุน จ ากดั จึงเปล่ียน
ช่ือใหม่เป็น "ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั" เพื่อให้สอดคลอ้งกบัภาพการณ์และยุคสมยั นบัตั้งแต่
วนัท่ี 27 มกราคม 2482 โดยมีส านกังานทรัพยสิ์นส่วนพระมหากษตัริยแ์ละกระทรวงการคลงัเป็น    
ผูถื้อหุน้ใหญ่  

ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดด้ าเนินกิจการรุดหนา้ไปดว้ยดี และเป็นรากฐานให้กบัระบบ
ธนาคารไทย จนมีธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ เกิดข้ึนอีกมากมายหลายธนาคาร ในขณะนั้นจากบทบญัญติั
ของธนาคารแห่งประเทศไทย ที่ตอ้งการให้ธนาคารต่างๆ ในประเทศไทย ที่น าเอาเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์มาใช ้ไม่ตอ้งประสบปัญหาในการด าเนินงานจนกระทบกระเทือนต่อลูกคา้ของธนาคาร 
ถา้ศูนยค์อมพิวเตอร์หลกัของแต่ละธนาคารเกิดขดัขอ้งจนไม่สามารถใชง้านได ้ธนาคารแห่งประเทศไทย
จึงก าหนดให้ธนาคารพาณิชยทุ์กธนาคารมีศูนยค์อมพิวเตอร์ส ารอง   ดว้ยมุ่งมัน่ต่อการให้บริการท่ี
เป็นเลิศ ธนาคารพาณิชย์ไทย ได้พฒันาการบริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการท่ีดี และเขา้ใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้ ดว้ยการบริการทางการเงินทุกประเภท เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 
ไดแ้ก่  บริการระบบบตัร (Card) ระบบขอ้มูลทางโทรศพัท์ (Call Center) ระบบการบริการขอ้มูล        
(Corporate Banking) พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce)  อินเทอร์เน็ตและอินทราเน็ต (Intranet 
& Internet)   เทคโนโลยธีนาคาร (E-Banking) 

  บุคลากรนับเป็นหัวใจส าคญัในการให้บริการที่ดีแก่ลูกคา้ ด้วยปณิธานที่ยึดมัน่ต่อ
การท างานร่วมกนั และเช่ือมัน่ในคุณค่าของคน ธนาคารได้ส่งเสริมการเรียนรู้ การฝึกอบรม เพื่อ
พฒันาพนกังานให้เป็นทรัพยากรท่ีมีคุณภาพขององคก์ร เป็นนกัการธนาคารมืออาชีพ ท่ีมีความพร้อม
ซ่ึงความรู้ ความสามารถ และทกัษะทางธุรกิจสามารถให้ค  าแนะน า ปรึกษาทางการเงินให้กบัลูกคา้
อย่างมีประสิทธิภาพ มุ่งเน้นแนวทางการบริหารแบบมืออาชีพ สรรหาวิธีการใหม่ๆ เพื่อสร้างผล
ก าไรและประโยชน์สูงสุดแก่ลูกคา้และผูถื้อหุ้น  ส่งเสริมระบบเศรษฐกิจของไทย ให้สอดคลอ้งกบั
นโยบายเศรษฐกิจการคลงัและสังคมของประเทศ   ในภาวะท่ีประเทศขาดแคลนเงินออม ธนาคารเป็น
ตวักลางเร่งระดมเงินออมและการสนบัสนุนสินเช่ือ เพื่อใหป้ระชาชนมีท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเอง และ
ความจ าเป็นในการพฒันาวงจรดา้นธุรกิจ  มุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพใหแ้ก่ธุรกิจท่ีเป็นพื้นฐาน
ส าคญัของประเทศ   ควบคู่ไปกบัภารกิจในการมุ่งสร้างคุณค่าบริการเพื่อลูกคา้  
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 1.  ธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย  
 

  ธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย เป็นสถาบนัการเงินท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคาร
แห่งประเทศไทย  (Bank of Thailand) 
  ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยตามพระราชบญัญติัธนาคารพาณิชยไ์ทยปี 2553
ประกอบดว้ย 14 ธนาคาร (www.bot.or.th)  ดงัน้ี 
  1.  ธนาคารกรุงเทพ  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.bangkokbank.com 
     2.  ธนาคารกรุงไทย  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.ktb.co.th 
       3.  ธนาคารกรุงศรีอยธุยา  จ  ากดั  (มหาชน) http://www.krungsri.com 
      4.  ธนาคารกสิกรไทย  จ  ากดั  (มหาชน) http://www.kasikornbank.com 

  5.  ธนาคารทหารไทย  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.tmbbank.com 
   6.  ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.cimbthai.co.th 
  7.  ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.scb.co.th 
  8.  ธนาคารนครหลวงไทย  จ  ากัด  (มหาชน) http://www.scib.co.th  

  9.  ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด  (ไทย)  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.standardchartered.co.th 
  10.  ธนาคารยโูอบี จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.uob.co.th 
  11.  ธนาคารธนชาติจ ากดั (มหาชน) http://www.thanachartbank.co.th  
  12.  ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน)  http://www.tisco.co.th  
  13.  ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) http://www.kiatnakin.co.th  

  14.  ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จ ากดั (มหาชน) http:// www.icbcthai.com 
  
    พนักงานธนาคารในภูมิภาคตะวนัตกของประเทศไทย 
  พนกังานธนาคารท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  เป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 8 อนัดบั
แรกของประเทศไทย และใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเก่ียวกบัลูกคา้ใชบ้ริการของธนาคาร
ดว้ยตนเอง  Self – service Banking   (SSB)  ประกอบดว้ย  
   1.  ธนาคารกรุงเทพ  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.bangkokbank.com 
     2.  ธนาคารกรุงไทย  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.ktb.co.th 
      3.  ธนาคารกรุงศรีอยธุยา  จ  ากดั  (มหาชน) http://www.krungsri.com 
      4.  ธนาคารกสิกรไทย  จ  ากดั  (มหาชน) http://www.kasikornbank.com 

  5.  ธนาคารทหารไทย  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.tmbbank.com 

http://www.bot.or.th/
http://www.bangkokbank.com/
http://www.ktb.co.th/
http://www.bay.co.th/
http://www.kasikornbank.com/
http://www.tmbbank.com/
http://www.cimbthai.co.th/
http://www.scb.co.th/
http://www.scib.co.th/
http://www.standardchartered.co.th/
http://www.uob.co.th/
http://www.thanachartbank.co.th/
http://www.tisco.co.th/
http://www.kiatnakin.co.th/
http://www.icbcthai.com/
http://www.bangkokbank.com/
http://www.ktb.co.th/
http://www.bay.co.th/
http://www.kasikornbank.com/
http://www.tmbbank.com/
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   6.  ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย  จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.cimbthai.co.th 
  7.  ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั  (มหาชน)  http://www.scb.co.th 
   8.  ธนาคารนครหลวงไทย  จ  ากัด  (มหาชน) http://www.scib.co.th  

 
  พนักงานธนาคารภายใน  7  จังหวดัภาคตะวนัตกของประเทศไทย (ปี  พ.ศ.2553) 
  พนกังานธนาคารท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  ไดแ้ก่พนกังานธนาคารพาณิชยท่ี์อยูใ่นภาค
ตะวนัตกของประเทศไทย  อนัไดแ้ก่พนกังานธนาคารพาณิชยท่ี์อยูใ่น 7 จงัหวดัดงัต่อไปน้ี 

  1. จงัหวดักาญจนบุรี  
  2. จงัหวดันครปฐม   
   3.  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
   4.  จงัหวดัเพชรบุรี 
  5.  จงัหวดัราชบุรี 
  6. จงัหวดัสมุทรสาคร   
  7.  จงัหวดัสมุทรสงคราม  

 
ตารางท่ี  2.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 
ล าดับที ่ ช่ือธนาคาร ประชากร กลุ่มตัวอย่าง กลุ่ม (ทดลอง) 

1 กรุงเทพ 520 70 6 
2 กรุงไทย 575 90 7 
3 กรุงศรีอยธุยา 370 50 5 
4 กสิกรไทย 195 25 3 
5 ทหารไทย 85 13 2 
6 ซีไอเอม็บีไทย  60 10 1 
7 ไทยพาณิชย ์ 99 15 2 
8 นครหลวง 260 54 4 

 รวม 2,164 327 30 
 

 จากตารางกลุ่มตวัอยา่งจากการเปิดตารางของ Krejcie  &  Morgan   (ประชากร  2,164  คน  
จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง   327  คน  กลุ่มทดลอง  จ านวน 30 คน) 

http://www.cimbthai.co.th/
http://www.scb.co.th/
http://www.scib.co.th/
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 2.  สมรรถนะของพนักงานธนาคารด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
  สมรรถนะของพนกังานธนาคาร  เป็นความสามารถท่ีพนกังานในธนาคารจ าเป็นตอ้ง
มีในการปฏิบติังานตามบทบาทหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ  ประกอบดว้ย  ความรู้  ทกัษะ  และเจตคติ  
ท่ีสามารถส่งผลต่อความส าเร็จในการปฏิบติังานของธนาคาร 
  เฉลิมวทิย ์ ฉิมตระกลู (2550 : 25) ไดใ้หค้วามหมายของ สมรรถนะ  ค าวา่  "สมรรถนะ"  
ภาษาองักฤษใชค้  าวา่  Competency  มกัถูกนิยามให้ค  าจ  ากดัความและความหมายแตกต่างกนัออกไป
ตามความเขา้ใจของนกัวชิาการท่ีศึกษาแต่ละคน  นกัวิชาการในประเทศไทย  แปลค าวา่  Competency  
ไวแ้ตกต่างกนั  เช่น  สมรรถนะ  ขีดความสามารถ  หรือศกัยภาพ (สุกญัญา รัศมีธรรมโชติ, 2548 : 13)   

 สมรรถนะ (Competency) เป็นคุณลกัษณะและคุณสมบติัท่ีมีอยูใ่นตวับุคคล  สมรรถนะ
ท่ีเป็นคุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมการท างาน  และสมรรถนะท่ีแสดงถึงระดบัความสามารถท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัผลการปฏิบติังาน สรุปเป็นความหมายของสมรรถนะท่ีครอบคลุมทั้งคุณลกัษณะ  พฤติกรรมและ
ระดบัความสามารถในแต่ละความหมาย  สรุปไดด้งัน้ี 

 สมรรถนะเป็นคุณลกัษณะท่ีบุคลากรในองคก์ารจ าเป็นตอ้งมีในการปฏิบติังานตาม
บทบาทหนา้ท่ีและภารกิจท่ีรับผดิชอบ  ประกอบดว้ย  ความรู้  ทกัษะ  และทศันคติ  ท่ีสามารถส่งผล
ต่อความส าเร็จในการปฏิบติังานได ้ 

 สมรรถนะเป็นคุณลกัษณะเด่นของบุคคล  ซ่ึงไดแ้ก่  ความรู้  ทกัษะ  ความสามารถ  
และคุณสมบติัต่างๆ อนัไดแ้ก่  ค่านิยม จริยธรรม บุคลิกภาพ  คุณลกัษณะทางกายภาพ  และอ่ืนๆ 
ซ่ึงสามารถน ามาประยกุตใ์หมี้ความสอดคลอ้งและเหมาะสมในการพฒันาองคก์ารนั้นๆ ได ้ 

 สมรรถนะเป็นคุณลกัษณะท่ีมีเฉพาะของบุคคล คือ ดา้นความรู้ ทกัษะ และพฤติกรรม  
เพื่อน ามาประยกุตใ์ชใ้หเ้ป็นประโยชน์ในการปฏิบติังาน การพฒันาองคก์ร และสามารถท าใหง้าน
ประสบความส าเร็จไดต้ามวตัถุประสงค ์ 

 สมรรถนะเป็นกลุ่มของความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill)  คุณลกัษณะของบุคคล 
(Attribute)  หรือท่ีเรียกกนัวา่  KSA ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นจากพฤติกรรมในการท างานท่ีแสดงออกมา
แต่ละบุคคล  ซ่ึงสามารถวดัและสังเกตได ้ 

 สมรรถนะ  คือ  ความสามารถซ่ึงเป็นการบูรณาการทั้งความรู้ ทกัษะ คุณลกัษณะ
ส่วนบุคคลเพื่อท าใหง้านนั้นมีประสิทธิภาพหรือมีคุณค่าสูงสุด  

 สมรรถนะเป็นคุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมท่ีเป็นผลมาจากความรู้ (Knowledge) ทกัษะ 
(Skill)  ความสามารถ (Ability) และคุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีท าให้บุคคลสร้างผลงานได้โดดเด่นใน
องค์กร (ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน,  2548 :  5 - 6) 

http://www.oknation.net/blog/drwit92/2008/08/05/entry-1
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 ในส่วนของนักวิชาการต่างประเทศให้ความหมายของสมรรถนะ  Competency)  
สรุปไดด้งัน้ี   

 สมรรถนะ  หมายถึง  บุคลิกลกัษณะท่ีซ่อนอยูภ่ายในปัจเจกบุคคล  ซ่ึงสามารถผลกัดนั
ให้ปัจเจกบุคคลนั้น สามารถสร้างผลการปฏิบติังานท่ีดี หรือตามท่ีก าหนดในงานท่ีตนรับผิดชอบ      
(Mc Clelland, 1973 : 14)   

 สมรรถนะ  เป็นความสามารถในงานหรือเป็นคุณลกัษณะท่ีอยูภ่ายในบุคคลท่ีน าไปสู่
การปฏิบติังานใหเ้กิดประสิทธิภาพ (Boyatzis, 1982 : 1) 

 สมรรถนะ  หมายถึง  กลุ่มของความรู้ (Knowledge)  ทกัษะ (Skills) และคุณลกัษณะ 
(Attributes) ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัผลของการปฏิบติังานในต าแหน่งงานนั้นๆ และสามารถวดัผลเทียบ
กบัมาตรฐานท่ีเป็นท่ียอมรับ  และเป็นส่ิงท่ีสามารถเสริมสร้างข้ึนได ้  โดยผา่นการฝึกอบรมและการ
พฒันา (Parry, 1997 : 16)   

 สมรรถนะ  หมายถึง  บุคลิกท่ีส าคญัในความแตกต่างของบุคคล  ซ่ึงเป็นเหตุหลกัท่ี
ส่งผลใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ หรือปฏิบติังานไดผ้ลดีเยีย่ม (Spencer, 1993 : 8) 

  กู๊ด (Good, 1973 : 121) ให้ค  าจ  ากดัความของสมรรถนะวา่ หมายถึง ทกัษะ ความคิด 
รวบยอด และเจตคติท่ีตอ้งมีในการปฏิบติังานทุกประเภท เป็นความสามารถอยา่งหน่ึงในการ
น าเอาหลกัการ แนวคิดทฤษฎี รวมทั้งเทคนิคในสาขาวชิาต่างๆ มาประยกุตใ์ชก้บัสถานการณ์จริง 
เพื่อท างานและแกปั้ญหาใหไ้ดผ้ลอยา่งสูงสุด  

 สรุปสมรรถนะของพนกังานธนาคารดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายความถึงคุณลกัษณะ
ท่ีอยูภ่ายในของพนกังานธนาคารแต่ละคนท่ีผลกัดนัให้เกิดพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาใหเ้ห็นไดจ้าก
การปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ อนัเป็นสาเหตุให้เกิดคุณลกัษณะท่ีแตกต่างอยา่งส าคญัมาก 
โดยบางคนท่ีมีสมรรถนะในการปฏิบติังานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
งานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศจะช่วยส่งเสริมให้เกิดผลงานมีประสิทธิภาพสูง 

 การวดัสมรรถนะในการปฏิบติังานจึงมีวตัถุประสงคห์ลกัอยูท่ี่การคน้หาจุดแขง็ จุดอ่อน 
ในการปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังาน เพื่อน าผลท่ีวดัไดม้าใชใ้นการพฒันาพนกังาน
ใหมี้คุณลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของธนาคาร 
                          2.1  ความรู้  ในทศันะของฮอสเปอร์  (อา้งถึงใน  มาโนช  เวชพนัธ์, 2532 :  15 - 16) 
นับเป็นขั้นแรกของพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสามารถในการจดจ า ซ่ึงอาจจะโดยการนึกได ้
มองเห็น ไดย้ิน หรือ ไดฟั้ง ความรู้น้ี เป็นหน่ึงในขั้นตอนของการเรียนรู้ โดยประกอบไปดว้ยค าจ ากดั
ความหรือความหมาย ขอ้เทจ็จริง ทฤษฎี กฎ โครงสร้าง วธีิการแกไ้ขปัญหา และมาตรฐานเป็นตน้ 
ซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่ ความรู้เป็นเร่ืองของการจ าอะไรได้ ระลึกได้ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งใช้ความคิดท่ี
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ซับซ้อนหรือใช้ความสามารถของสมองมากนกั ดว้ยเหตุน้ี การจ าได้จึงถือว่าเป็น กระบวนการท่ี
ส าคญัในทางจิตวทิยา และเป็นขั้นตอนท่ีน าไปสู่พฤติกรรมท่ีก่อให้เกิดความเขา้ใจ การน าความรู้
ไปใชใ้นการวเิคราะห์ การสังเคราะห์ การประเมินผล ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีไดใ้ชค้วามคิดและความสามารถ
ทางสมองมากข้ึนเป็นล าดบั ส่วนความเขา้ใจ (Comprehension) นั้น ฮอสเปอร์ ช้ีให้เห็นวา่ เป็น
ขั้นตอนต่อมาจากความรู้ โดยเป็นขั้นตอนท่ีจะตอ้งใชค้วามสามารถของสมองและทกัษะในชั้นท่ีสูงข้ึน 
จนถึงระดบัของการส่ือความหมาย ซ่ึงอาจเป็นไปไดโ้ดยการใชป้ากเปล่า ขอ้เขียน ภาษาหรือการใชส้ัญลกัษณ์ 
โดยมกัเกิดข้ึนหลงัจากท่ีบุคคลไดรั้บข่าวสารต่างๆ แลว้ อาจจะโดยการฟัง การเห็น การไดย้นิหรือ
การเขียน แลว้แสดงออกมาในรูปของการใชท้กัษะหรือการแปลความหมายต่างๆ เช่น การบรรยาย
ข่าวสารท่ีไดย้นิมาโดยค าพดูของตนเอง หรือการแปลความหมายจากภาษาหน่ึงไปเป็นอีกภาษาหน่ึง 
โดยคงความหมายเดิมเอาไว ้ หรืออาจเป็นการแสดงความคิดเห็นหรือให้ขอ้สรุปหรือการคาดคะเน   
ก็ได ้
  อกัษร สวสัดี (2542 : 26) ไดใ้ห้ค  าอธิบายวา่ ความรู้ เป็นพฤติกรรมขั้นตน้ท่ีผูเ้รียนรู้
เพียงแต่เกิดความจ าได ้โดยอาจจะเป็นการนึกได้หรือโดยการมองเห็น ได้ยิน จ าได้ ความรู้ในชั้นน้ี
ไดแ้ก่ ความรู้เก่ียวกบัค าจ ากดัความ ความหมาย ขอ้เทจ็จริง กฎเกณฑ ์โครงสร้างและวิธีแกไ้ขปัญหา 
ส่วนความเขา้ใจอาจแสดงออกมาในรูปของทกัษะดา้น “การแปล” ซ่ึงหมายถึง ความสามารถในการ
เขียนบรรยายเก่ียวกบัข่าวสารนั้นๆ โดยใช้ค  าพูดของตนเอง และ “การให้ความหมาย” ท่ีแสดง
ออกมาในรูปของความคิดเห็นและขอ้สรุป รวมถึงความสามารถในการ “คาดคะเน” หรือการ
คาดหมายวา่จะเกิดอะไรข้ึน 
  เบนจามิน บลูม (Benjamin S. Bloom,  1956 : 26 - 28) ได้ให้ความหมายของ 
ความรู้ วา่หมายถึง เร่ืองท่ีเก่ียวกบัการระลึกถึงส่ิงเฉพาะ วธีิการและกระบวนการต่างๆ รวมถึงแบบ
กระบวนของโครงการวตัถุประสงคใ์นดา้นความรู้ โดยเนน้ในเร่ืองของกระบวนการทางจิตวทิยาของ
ความจ า อนัเป็นกระบวนการท่ีเช่ือมโยงเก่ียวกบัการจดัระเบียบ โดยก่อนหนา้นั้นในปี ค.ศ. 1965 
บลูมและคณะ ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้หรือพุทธิพิสัย (Cognitive Domain) ของคนวา่
ประกอบดว้ยความรู้ตามระดบัต่างๆ รวม 6 ระดบั ซ่ึงอาจพิจารณาจากระดบัความรู้ในขั้นต ่าไปสู่
ระดบัของความรู้ในระดบัท่ีสูงข้ึนไป โดย บลูม และคณะ ไดแ้จกแจงรายละเอียดของแต่ละระดบัไว้
ดงัน้ี 
 1.  ความรู้ หมายถึง การเรียนรู้ท่ีเนน้ถึงการจ าและการระลึกไดถึ้งความคิด วตัถุ และ
ปรากฏการณ์ต่างๆ ซ่ึงเป็นความจ าท่ีเร่ิมจากส่ิงง่ายๆ ท่ีเป็นอิสระแก่กนั ไปจนถึงความจ าในส่ิงท่ี
ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั 
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 2.  ความเขา้ใจหรือความคิดรวบยอด (Comprehension) เป็นความสามารถทาง
สติปัญญาในการขยายความรู้ ความจ าให้กวา้งออกไปจากเดิมอยา่งสมเหตุสมผล การแสดงพฤติกรรม
เม่ือเผชิญกบัส่ือความหมาย และความสามารถในการแปลความหมาย การสรุปหรือการขยายความส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง 
 3.  การน าไปปรับใช ้(Application) เป็นความสามารถในการน าความรู้ (knowledge) 
ความเขา้ใจ (Comprehension) หรือความคิดรวบยอดในเร่ืองใดๆ ท่ีมีอยูเ่ดิม ไปแกไ้ขปัญหาท่ีแปลกใหม่
ของเร่ืองนั้น โดยการใชค้วามรู้ต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งวิธีการกบัความคิดรวบยอดมาผสมผสาน
กบัความสามารถในการแปลความหมาย การสรุปหรือการขยายความส่ิงนั้น 
 4.  การวเิคราะห์ (Analysis) เป็นความสามารถและทกัษะท่ีสูงกวา่ความเขา้ใจ และ
การน าไปปรับใช้ โดยมีลักษณะเป็นการแยกแยะส่ิงท่ีจะพิจารณาออกเป็นส่วนย่อย ที่มีความ 
สัมพนัธ์กนั รวมทั้งการสืบคน้ความสมัพนัธ์ของส่วนต่าง  ๆ เพื่อดูวา่ส่วนประกอบปลีกยอ่ยนั้นสามารถ
เขา้กนัไดห้รือไม่ อนัจะช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งแทจ้ริง 
 5. การสังเคราะห์ (Synthesis) เป็นความสามารถในการรวบรวมส่วนประกอบ
ยอ่ยๆ หรือส่วนใหญ่ๆ เขา้ดว้ยกนัเพื่อให้เป็นเร่ืองราวอนัหน่ึงอนัเดียวกนั การสังเคราะห์จะมีลกัษณะ
ของการเป็นกระบวนการรวบรวมเน้ือหาสาระของเร่ืองต่างๆ เขา้ไวด้ว้ยกนั เพื่อสร้างรูปแบบหรือ
โครงสร้างท่ียงัไม่ชัดเจนข้ึนมาก่อน อนัเป็นกระบวนการท่ีตอ้งอาศยัความคิดสร้างสรรค์ภายใน
ขอบเขตของส่ิงท่ีก าหนดให้ 
 6.  การประเมินผล (Evaluation) เป็นความสามารถในการตดัสินเก่ียวกบัความคิด 
ค่านิยม ผลงาน ค าตอบ วธีิการและเน้ือหาสาระเพื่อวตัถุประสงคบ์างอยา่ง โดยมีการก าหนดเกณฑ์ 
(Criteria) เป็นฐานในการพิจารณาตดัสิน การประเมินผล จดัไดว้า่เป็นขั้นตอนท่ีสูงสุดของพุทธิลกัษณะ 
(Characteristics of Cognitive Domain) ท่ีตอ้งใชค้วามรู้ความเขา้ใจ การน าไปปรับใช ้ 
 สรุป ความรู้ หมายถึง  ความเขา้ใจในเร่ืองเทคโนโลยสีารสนเทศของธนาคาร  เป็น
ความรู้ความเขา้ใจท่ีเป็นสาระส าคญั  เก่ียวกบัความรู้ดา้นคอมพิวเตอร์ ระบบบตัร ระบบให้ขอ้มูล
ทางโทรศพัท ์ ระบบบริการขอ้มูลธนาคาร ระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ระบบ Intranet & Internet  
ระบบบริการดา้นบญัชี   
 2.2  ทกัษะ  ทกัษะการคิดเป็นกระบวนการของสมองส่วนบนซีกซ้ายและซีกขวา  
การคิดคือการท่ีเราท าความเข้าใจกับประสบการณ์ต่างๆ การคิดท่ีมีคุณภาพจะช่วยให้เรา
เรียนรู้ได้ผลยิ่งข้ึนจากประสบการณ์และยงัสามารถพฒันาสติปัญญาให้ดียิง่ข้ึน 
   เดอโบโน (De Bono, 1976)  ทกัษะการคิดหมายถึงการท่ีรู้วา่จะท าอะไร เม่ือไร
และท าไดอ้ยา่งไร ใชเ้คร่ืองมืออะไรบา้งและผลท่ีจะเกิดข้ึนคืออะไร ทกัษะการคิดแตกต่างจากแตกต่าง

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%8C
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จากความรู้และสติปัญญาเพราะคนท่ีมีความรู้และสติปัญญาไม่ไดห้มายความวา่มีทกัษะการคิดหรือ
เป็นนกัคิดท่ีมีประสิทธิภาพ (Effective Thinking) 
   ฟิชเชอร์  (1990)  ทกัษะการคิดหมายถึงรู้อะไรหรือจะรู้ไดอ้ยา่งไร หรือการรู้
วา่ไม่ไดท้  าและท าอะไร อยา่งไร 
  สรุปทกัษะคือความสามารถ ความช านาญของพนกังานในการปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศของธนาคารทุกประเภทเร่ิมตั้งแต่ความสามารถในการจดัการความรู้และน าความรู้ไปใช้ 
การวิเคราะห์ การสังเคราะห์และประเมินค่า การแกปั้ญหาอยา่งมีวจิารณญาณ 
 2.3  เจตคติ  มีผูใ้หค้วามหมายของเจตคติ คือ 

   ขตัติยา กรรณสูต  (2516 : 2) ใหค้วามหมายไว ้ คือ ความรู้สึกท่ีคนเรามีต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใดหรือหลายส่ิง ในลกัษณะท่ีเป็นอตัวสิัย (Subjective) อนัเป็นพื้นฐานเบ้ืองตน้ หรือการแสดงออกท่ี
เรียกวา่ พฤติกรรม 

   สุชา จนัทร์เอม และ สุรางค ์จนัทร์เอม (2520 : 104) ใหค้วามหมายเจตคติ คือ
ความรู้สึก หรือท่าทีของบุคคลท่ีมีต่อบุคคล วตัถุส่ิงของ หรือสถานการณ์ต่างๆ ความรู้สึก หรือท่าที
จะเป็นไปในท านองท่ีพึงพอใจ หรือไม่พอใจ เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยก็ได ้

  สงวนศรี วรัิชชยั  (2527 : 61) ใหค้วามหมายเจตคติ คือสภาพความคิด   ความ
เขา้ใจ และความรู้สึกเชิงประเมินท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ (วตัถุ สถานการณ์ ความคิด และผูค้น เป็นตน้ ซ่ึงท าให้
บุคคลมีแนวโนม้ท่ีจะแสดงพฤติกรรมต่อส่ิงนั้น ในลกัษณะเฉพาะตวัตามทิศทางของทศันคติท่ีมีอยู ่ 
  ครอลิน (Collins, 1970 : 68) ใหค้วามหมายเจตคติ คือการท่ีบุคคลตดัสินในส่ิง
ต่างๆ  วา่ดี –ไม่ดี เห็นดว้ย-ไม่เห็นดว้ย ยอมรับได-้ยอมรับไม่ได ้

   โรคิช  (Rokeach, 1970 : 10) ใหค้วามหมายเจตคติ คือการผสมผสานหรือจดั
ระเบียบของความเช่ือท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือสถานการณ์หน่ึงสถานการณ์ใดผลรวมของความเช่ือน้ี
จะเป็นตวัก าหนดแนวทางของบุคคลในการท่ีจะมีปฏิกริยาตอบสนองในลกัษณะท่ีชอบหรือไม่ชอบ 

  สรุป เจตคติ คือ ความรู้สึกของพนกังานธนาคารท่ีมีต่อเทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึง
แสดงออกมาเป็นพฤติกรรมในลกัษณะชอบไม่ชอบ อาจเห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย พอใจ ไม่พอใจ ต่อเทคโนโลยี
สารสนเทศในลกัษณะเฉพาะตวัตามทิศทางของทศันคติท่ีมีอยู ่ และท าใหจ้ะเป็นตวัก าหนดแนวทาง
ของพนกังานธนาคารในการท่ีจะมีปฏิกิริยาตอบสนอง  
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       องค์ประกอบของเจตคติ 
 องคป์ระกอบของเจตคติท่ีส าคญั  3  ประการคือ   (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 

2509 : 505 - 506)  
 1.  การรู้ (Cognition)  ประกอบดว้ย ความเช่ือของบุคคลที่มีต่อเป้าหมาย เจตคติ

เช่น  ทศันคติต่อลทัธิคอมมิวนิสต ์ เป็นตน้ ส่ิงส าคญัขององคป์ระกอบน้ีก็คือ  จะประกอบดว้ยความ
เช่ือท่ีไดป้ระเมินค่าแลว้วา่น่าเช่ือถือหรือไม่น่าเช่ือถือ ดีหรือไม่ดี และยงัรวมไปถึง ความเช่ือในใจวา่
ควรจะมีปฏิกริยาตอบโตอ้ย่างไรต่อเป้าหมายทศันคตินั้นจึงจะเหมาะสมที่สุด ดงันั้น การรู้และ
แนวโน้มพฤติกรรมจึงมีความเก่ียวขอ้งและสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ด 

 2.  ความรู้สึก  (Feeling)  หมายถึง อารมณ์ท่ีมีต่อเป้าหมาย เจตคตินั้น เป้าหมายจะ
ถูกมองดว้ยอารมณ์ชอบหรือไม่ชอบ ถูกใจหรือไม่ถูกใจ ส่วนประกอบดา้นอารมณ์ ความรู้สึกน้ีเอง
ท่ีท าใหบุ้คคลเกิดความด้ือดึงยึดมัน่ ซ่ึงอาจกระตุน้ใหมี้ปฏิกิริยาตอบโตไ้ด ้หากมีส่ิงท่ีขดักบัความรู้สึก
มากระทบ  

 3.  แนวโนม้พฤติกรรม  (Action Tendency)  หมายถึง ความพร้อมท่ีจะมีพฤติกรรม
ท่ีสอดคลอ้งกบัเจตคติ ถา้บุคคลมีเจตคติท่ีดีต่อเป้าหมาย เขาจะมีความพร้อมท่ีจะมีพฤติกรรมช่วยเหลือ
หรือสนบัสนุนเป้าหมายนั้น  ถา้บุคคลมีเจตคติในทางลบต่อเป้าหมาย เขาก็จะมีความพร้อมท่ีจะ
มีพฤติกรรมท าลาย หรือท าร้าย เป้าหมายนั้นเช่นกนั 
             การเกดิเจตคติ 
                 เจตคติเกิดจากการเรียนรู้ของบุคคล  ไม่ใช่เป็นส่ิงมีติดตวัมาแต่ก าเนิด หากแต่วา่จะ
ชอบหรือไม่ชอบส่ิงใดตอ้งภายหลงั เม่ือตนเองไดมี้ประสบการณ์ในส่ิงนั้นๆ  แลว้ ดงันั้น จึงพอสรุป
ไดว้า่ เจตคติเกิดข้ึนจากเร่ืองต่างๆ  ดงัต่อไปน้ี        

 1. การรวบรวมความคิดอนัเกิดจากประสบการณ์หลาย ๆ อยา่ง 
                 2. เกิดจากความรู้สึกท่ีรอยพิมพใ์จ 
                 3. เกิดจากการเห็นตามคนอ่ืน 

 ลกัษณะของเจตคติ 
 ทิตยา  สุวรรรณชฎ  (2520  :  602 - 603)  กล่าวถึงลกัษณะส าคญัของเจตคติ 4 ประการ คือ 

               1.  เจตคติ เป็นสภาวะก่อนท่ีพฤติกรรมโตต้อบ  (Predisposition  to  Respond)  ต่อ
เหตุการณ์หรือ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะหรือจะเรียกวา่สภาวะพร้อมท่ีจะมีพฤติกรรมจริง 
               2.  เจตคติ จะมีความคงตวัอยู่ในช่วงระยะเวลา (Persistence Overtime) แต่มิได้
หมายความวา่จะไม่มีการเปล่ียนแปลง  
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               3.  เจตคติ เป็นตวัแปรหน่ึง น าไปสู่ความสอดคลอ้งระหวา่ง พฤติกรรม ความรู้สึก
นึกคิดไม่วา่จะเป็นการแสดงออกโดยวาจาหรือการแสดงความรู้สึก ตลอดจนการท่ีจะตอ้งเผชิญหรือ
หลีกเล่ียงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
               4.  เจตคติ มีคุณสมบติัของแรงจูงใจ ในอนัท่ีจะท าให้บุคคลประเมินผล หรือเลือก
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงหมายความต่อไปถึงการก าหนดทิศทางของพฤติกรรมจริงดว้ย  
                 เจตคตินบัวา่เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัในการท างานอยา่งหน่ึง นอกจากความพร้อม
และการจูงใจ บุคคลท่ีมีเจตคติท่ีดีต่อการท างานจะช่วยใหท้ างานไดผ้ลทั้งน้ีเพราะเจตคติ   เป็นตน้
ก าเนิดของความคิดและการแสดงการกระท าออกมานัน่เอง 

 เจตคติ เป็นลกัษณะทางจิตของบุคคลที่ เป็นแรงขับแรงจูงใจของบุคคล แสดง
พฤติกรรมท่ีจะแสดงออกไปในทางต่อตา้นหรือสนบัสนุน ต่อส่ิงนั้นหรือสถานการณ์นั้น  ถา้ทราบ
ทศันคติของบุคคลใดท่ีสามารถท านายพฤติกรรมของบุคคลนั้นได ้โดยปกติคนเรามกัแสดงพฤติกรรม
ในทิศทางท่ีสอดคลอ้งกบัทศันคติท่ีมีอยู ่ 
                  เจตคติเม่ือเกิดข้ึนแล้วอาจจะมีลกัษณะท่ีค่อนขา้งถาวรและคงทน ความรังเกียจ
เดียดฉนัทท่ี์เรียนรู้ในวยัเด็กอาจจะคงอยูต่่อไปจนชัว่ชีวิต เจตคติทางการเมือง ศาสนาและอ่ืนๆ มกัจะ
มีความคงทนเป็นอนัมาก สาเหตุท่ีท าใหเ้จตคติบางอยา่งมีความคงทนอาจมีสาเหตุดงัต่อไปน้ี 
                1. เน่ืองจากเจตคตินั้นเป็นแนวทางปรับตวัไดอ้ยา่งพอเพียงคือ ตราบใดท่ีสถานการณ์
นั้นยงัสามารถจะใชเ้จตคติเช่นนั้นในการปรับตวัอยูเ่จตคตินั้น ก็จะยงัคงไม่เปล่ียนแต่เน่ืองจากไม่สามารถท่ี
จะใชไ้ดเ้น่ืองจากสถานการณ์ไดเ้ปล่ียนแปลงไปแลว้เจตคตินั้นก็มกัจะเปล่ียนแปลงไปดว้ย ตวัอยา่งเช่น 
ในสหรัฐอเมริกาคนส่วนใหญ่มกัจะคดัคา้นการช่วยเหลือของรัฐบาลอยา่งรุนแรง แต่พอเกิดเศรษฐกิจ
ตกต ่าอยา่งรุนแรงก็อาจจะรับความช่วยเหลือของรัฐบาลมากข้ึน 
               2.  เหตุท่ีเจตคติไม่เปล่ียนแปลง่ายๆก็เพราะว่าผูมี้เจตคตินั้ นจะไม่ยอมรับรู้ส่ิง
ยกเวน้ใดๆเหตุการณ์เช่นน้ีเรียกวา่ Selective Perception เช่น คนท่ีเกลียดยวิ เกิดความคิดวา่พวกยวิน้ี
ข้ีเหนียวเอารัดเอาเปรียบต่อมามียวิมาอยูบ่า้นใกล้ๆ  ทั้งๆ ท่ียวิคนนั้นแสนจะดีเป็นกันเองให้ความ
ช่วยเหลือเราดีเจตคติของเรามีอยูเ่ดิมจะไม่ยอมรับรู้ความดีของยวิเช่นนั้นดงันั้นเจตคติจึงไม่เปล่ียน 
               3.  สาเหตุอีกอยา่งหน่ึงคือความภกัดีต่อหมู่กลุ่มท่ีเราเป็นสมาชิกคนเราไม่อยากได้
ช่ือวา่ทรยศต่อพวก ตวัอยา่งเช่น หญิงสาวถูกอบรมมาในครอบครัวซ่ึงเคร่ง ไม่ยอมให้เล่นการพนนั 
สูบบุหร่ีเพราะการกระท าเช่นนั้นครอบครัวถือว่าเป็นการกระท ามิใช่วสิัยสตรีท่ีดี ท่ีจะพึงกระท า 
ต่อมาแมว้า่จะมีโอกาสท่ีจะกระท าได ้แต่ไม่ท า เพราะเห็นวา่ขดัต่อเจตคติของพอ่แม่ท่ีเคยสั่งสอนไว ้
เป็นตน้ 
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               4.  ความตอ้งการป้องกนัตนเอง บุคคลท่ีไม่ยอมเปล่ียนเจตคติท่ีเขามีอยูเ่ดิมนั้นอาจ
เน่ืองจากเหตุผลวา่หากเขาเปล่ียนแปลงแลว้จะท าใหค้นอ่ืนเห็นวา่เขาอ่อนแอ เช่น คนขายของเสนอ
วธีิการขายใหม่ใหห้วัหนา้ หวัหนา้เห็นวา่ดีเหมือนกนัแต่ไม่ยอมรับเพราะเห็นวา่เป็นเร่ืองท่ีท าใหค้น
อ่ืนเห็นหวัหนา้ไม่มีความสามารถ เป็นตน้ 
               5.  การไดรั้บการสนบัสนุนจากสังคมนั้นคือการท่ีเราเช่ืออยา่งนั้นมีเจตคติอยูอ่ยา่ง
นั้นเรายงัไดรั้บการสนบัสนุนกบัคนท่ีมีความเช่ืออยา่งเดียวกบัเราอยู ่
                         หน้าที่และประโยชน์ของเจตคติ 
 เจตคติมีประโยชน์และหนา้ท่ี คือ  

 1.  เป็นประโยชน์โดยการเป็นเคร่ืองมือ ปรับตวั และเป็นประโยชน์ในการใชเ้พื่อ
ท าการต่างๆ 

 2. ท าประโยชน์โดยการใชป้้องกนั สภาวะจิตใจ หรือปกป้องสภาวะจิตของบุคคล 
(Ego defensive  Function) เพราะความคิด หรือความเช่ือบางอย่าง สามารถท าให้ผูเ้ช่ือ หรือคิด
สบายใจ ส่วนจะผดิจะถูกเป็นอีกเร่ืองหน่ึง  

 3.  เจตคติท าหนา้ท่ีแสดงค่านิยม ใหค้นเห็นหรือรับรู้  (Value Expressive  Function)   
 4.  มีประโยชน์หรือใหคุ้ณประโยชน์ทางความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัผูค้น  

 5.  ช่วยใหบุ้คคลมีหลกัการและกฎเกณฑใ์นการแสดงพฤติกรรมหรือช่วยพฒันาค่านิยม
ใหก้บับุคคล การท่ีบุคคลมีทศันคติท่ีดีต่อบุคคล สถานการณ์ต่างๆในสังคม จะเป็นส่ิงท่ีช่วยใหบุ้คคล
สามารถประเมินและตดัสินไดว้า่ควรจะเลือกประพฤติอยา่งไรจึงจะเหมาะสมและดีงาม 
                    การเปลีย่นแปลงเจตคติ 

 สุชา  จนัเอม และสุรางค ์ จนัเอม (2520 : 110 - 111)   กล่าววา่ ทศันคติของบุคคล
สามารถเปล่ียนแปลงไดเ้น่ืองมาจาก  
               1.  การชกัชวน (Persuasion) ทศันคติจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงใหม่ไดห้ลงัจาก
ท่ีไดรั้บค าแนะน า บอกเล่า หรือไดรั้บความรู้เพิ่มพนูข้ึน 
               2.  การเปล่ียนแปลงกลุ่ม (Group Change) ช่วยเปล่ียนทศันคติของบุคคลได ้ 
               3.  การโฆษณาชวนเช่ือ (Propaganda) เป็นการชกัชวนให้บุคคลหนัมาสนใจหรือ
รับรู้โดยการสร้างส่ิงแปลกๆ ใหม่ๆ ข้ึน                    
                สมรรถนะของพนักงานธนาคารด้านเทคโนโลยี 

         ดี สก๊อต  ฮนัซิงเกอร์, ไมเคิล เอ สมิธ  (D. Scott  Hunsinger, Michael A. Smith,  
2005) การพยากรณ์การจ้างผู ้จ ัดการท่ีตั้ งใจจะใช้หนังสือรับรองเทคโนโลยีสารสนเทศใน
กระบวนการเลือก 
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 ปัจเจกบุคคลสมคัรงานแตกต่างกนัในดา้นของความรู้  ความช านาญ  ความสามารถ 
และคุณลกัษณะอ่ืนๆ  ซ่ึงทา้ทายผูจ้ดัการท่ีจะประเมินความสามารถของผูเ้สนอตวั หนงัสือรับรอง
ถูกใชใ้นบางดา้นของเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อรับประกนัวา่ผูเ้สนอตวัเขา้มาท างาน ไดผ้า่นกระบวนการ
เรียนรู้ท่ีแน่นอนและเช่ียวชาญ การวิจยัน้ีไดส้ ารวจปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อส่ิงท่ีให้การจา้งผูจ้ดัการท่ี
ตั้งใจจะใชห้นังสือรับรองเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นส่วนหน่ึงของการเลือกพนกังาน ผูท้  าวิจยัใช้
ทฤษฎีของพฤติกรรมพื้นฐาน ในการสืบสวนความสัมพนัธ์ท่ีถูกเสนอในทฤษฎีพื้นฐานของปรากฏการณ์ 
ขอ้มูลถูกรวบรวมโดยผา่นการส ารวจจากผูจ้ดัการใน Carolina เก่ียวเน่ืองกบัความตั้งใจของพวกเขา
ในการจา้งงานในอีก 6 เดือนขา้งหนา้ การเส่ือมถอยของลกัษณะการปกครองโดยล าดบัชั้นถูกใชเ้พื่อ
สืบหาความสัมพนัธ์ระหวา่งความนึกคิดต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน ทศันคติและมาตรฐานของแต่ละบุคคลเก่ียว
พนัธ์กนัอยา่งยิง่ยวดกบัความตั้งใจ ในขณะท่ีการควบคุมเก่ียวกบัพฤติกรรมการรับรู้ไม่ไดเ้ก่ียวพนัธ์
ดว้ย ทั้งอารมณ์และกระบวนการรับรู้เก่ียวพนัธ์กนัอยา่งส าคญัยิง่กบัทศันคติ การคน้พบเหล่าน้ี เพิ่ม
ความเขา้ใจใหเ้ราถึงการใชห้นงัสือรับรองเทคโนโลยสีารสนเทศในการตดัสินใจการจา้งงาน และ
ใหข้อ้เสนอแนะส าหรับงานในอนาคต 
  ส่ิงทีจ่ าเป็นต่อการจัดการความรู้ของพนักงานธนาคาร 

 1.  มีการพฒันารูปแบบการเรียนรู้ท่ีหลากหลาย  
 2.  มีการพฒันาบุคคล องคก์ร  ผูด้  าเนินงานในการจดัการความรู้ 
 3.  มีการพฒันากลไก กระบวนการถ่ายทอดความรู้  
 4.  มีการสร้างบรรยากาศเพื่อเอ้ือต่อการเรียนรู้ 

  5.  มีการบูรณาการใชค้วามรู้เป็นฐานในการแกปั้ญหาและการพฒันาท่ีเหมาะสม 
  ระบบสารสนเทศทีจ่ าเป็นต่อการเรียนรู้ของพนักงานธนาคาร 

 1.  มีระบบการจดัหาและรวบรวมความรู้ 
 2.  มีการพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการจดัเก็บและค้นควา้องค์ความรู้ได้อยา่ง
รวดเร็ว 

 3.  มีการสร้างสรรคอ์งคค์วามรู้ใหม่ๆ ท่ีสอดคลอ้งกบักระแสการเปล่ียนแปลงของ
สังคมโลกและบริบทของสังคมไทย 

 4.  มีการสร้างองคค์วามรู้หรือเน้ือหาการเรียนรู้ท่ีสอดคลอ้งเหมาะสมกบัศกัยภาพ
และความตอ้งการการเรียนรู้ของบุคคลกลุ่มหรือชุมชน 
  แนวทางการด าเนินการต่อเน่ือง   เพื่อพฒันาระบบสารสนเทศธนาคาร 
      1.  กิจกรรมท่ีควรจะตอ้งด าเนินการต่อไป พฒันาบุคลากรของหน่วยงานใหส้ามารถ
ใชง้านระบบได ้และน าเอา ICT & OL มาใชเ้พื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 
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      2.  แนวทางการด าเนินงาน เตรียมการอบรม  การพฒันาบุคลากร และการใชง้าน 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 
      3.  รายละเอียดแนวทางการด าเนินงาน 
             3.1  การเตรียมการ ไดแ้ก่  ทดลองอบรมกบับุคลากรในกลุ่มงาน สร้างหลกัสูตร
และส่ือการอบรม และวางแผนการอบรม 
            3.2  การพฒันาบุคลากร ไดแ้ก่  เสนอแนวทางการด าเนินงานและขออนุมติัการ
อบรมต่อผูอ้  านวยการ ก าหนดตารางการอบรม ตามรูปแบบท่ีไดรั้บความเห็นชอบจากผูอ้  านวยการ เตรียม
ส่ือการอบรม ด าเนินการอบรม แบบไม่มีรอบไม่มีรุ่น  วนัละประมาณ  2  ชัว่โมง  หรือทีละกลุ่มงาน 
หรือตามความสมคัรใจ และก าหนดแนวทางร่วมกนัในการน ามาใชง้าน 
              3.3  การพฒันาบุคลากรของหน่วยงาน ได้แก่ ก าหนดแนวทางการอบรม 
เขียนโครงการ เสนอขออนุมติั  เชิญวทิยากรแกนน าร่วมหารือแนวทางการอบรมร่วมกนั ด าเนินการ
อบรมวทิยากรแกนน า  อบรมรอบท่ี  1  ผา่นระบบ  e-Training  อบรมเสริมแบบชั้นเรียน  โดยจงัหวดั
เป็นผูด้  าเนินการอบรมแต่ละจงัหวดั  ไปด าเนินการอบรมบุคลากรภายในจงัหวดั  (อ าเภอ)   และทดลอง
ด าเนินการน าเอาระบบไปใชเ้พิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังาน  
             3.4  การใชง้านระบบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ไดแ้ก่  หารือร่วมกนั
ระหวา่งผูบ้ริหารสถานศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการน าเอาระบบไปใช ้  จดัท าคู่มือ  หรือแนวทางการ
ใชง้าน เร่ิมทดลองใช้งานระบบปรับวิธีการด าเนินงานใหเ้หมาะสม   และก าหนดเป็นแนวทางหรือ
ขอ้ปฏิบติัการใชง้านอยา่งเป็นทางการ 
     4.  แนวทางการประยกุตใ์ชง้าน 
        4.1  e-Mail : ก าหนดกลุ่มผูใ้ช้งานเพื่อความสะดวกในการส่ือสารเป็นกลุ่ม 
การประชาสมัพนัธ์ / แจง้ / สั่งงาน (เร่งด่วน หรือตอ้งการใหท้ราบทุกท่าน) การรายงานผลการปฏิบติังาน 
แบบสั้นๆ หรือเร่งด่วน และการส่งงาน / แจง้ผลการท างานท่ีไดรั้บ 
     4.2  Calenda : แผนการปฏิบติังานรายบุคคล / กลุ่มงาน / ศูนยร์ายงานการปฏิบติังาน / 
ปฏิบติัราชการ 
                4.3 Document : 
            Word : เขียนตน้ฉบบั/แกไ้ข ร่วมกนัจดัท าเอกสาร ส่งรายงาน และเผยแพร่ผลงาน 
             Excel :รายงานขอ้มูล ส่วนบุคคล / กลุ่มงาน /  การปฏิบติังาน / จงัหวดั / ภาค  
             Power Point : ท า Presentation / ช่วยกนัแกไ้ข และน าเสนอผา่นทาง Internet  
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  ภาพรวมของอนิเทอร์เน็ตและเว็บ  (An  Overview  of  the  Internet and  the  
Web)  นภนนท ์ หอมสุด  (2548 : 74 - 75) 
  อินเทอร์เน็ต  (Internet)  คือ เครือข่ายท่ีเกิดจากการรวมกนัของเครือข่ายคอมพิวเตอร์
ทัว่โลก ไม่วา่จะเป็นของหน่วยงานธุรกิจ องคก์รรัฐบาลหรือสถาบนัการศึกษา ผา่นทางโปรโรคอล  
TCP/IP ดว้ยความสามารถและประโยชน์ท่ีมากมายของอินเตอร์เน็ต ท าให้อินเตอร์เน็ตกลายเป็น
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมีความส าคญัและถูกพูดถึงมากท่ีสุดในศตวรรษน้ี   
  World  Wide  Web : WWW หรืออาจเรียกวา่ เวบ็  เป็นแอพพลิเคชนัท่ีใชม้ากท่ีสุด
บนอินเทอร์เน็ต มกัมีความเช่ือวา่อินเตอร์เน็ตและเวบ็มีความหมายเดียวกนั ในความเป็นจริงแลว้ อินเทอร์เน็ต
เป็นเคร่ืองมือในการส่งขอ้มูล แต่เวบ็เป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีท างานบนอินเตอร์เน็ต ตวัอยา่ง แอพพลิเคชัน่
อ่ืนๆ ท่ีท างานบนอินเทอร์เน็ต ตวัอยา่งแอพพลิเคชัน่อ่ืนๆ ท่ีท างานบนอินเทอร์เน็ต เช่น จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์  (e – Mail)  เป็นตน้ 
  แอพพลิเคชนัท่ีท างานบนอินเตอร์เน็ตสามารถแบ่งออกเป็น  3  ประเภทหลกั ไดแ้ก่ 
  แอพพลิเคชัน่ประเภทการคน้หา  (Discovery)  คือ  แอพพลิเคชัน่ท่ีช่วยในการคน้หา
และการเรียกดูสารสนเทศ  แอพพลิเคชัน่น้ีจะช่วยลูกคา้ให้สามารถเรียกดู  และดาวน์โหลดสารสนเทศ
ในฐานขอ้มูลตามความตอ้งการ ซ่ึงเม่ือสารสนเทศบนอินเทอร์เน็ตและอินทราเน็ตเพิ่มมากข้ึน 
แอพพลิเคชัน่ประเภทน้ีจะมีบทบาทมากข้ึนตามไปดว้ย 
  แอพพลิเคชัน่ประเภทการติดต่อส่ือสาร (Communication) อินเทอร์เน็ตเป็นช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็วและราคาถูก ท าให้องคก์รต่างๆ  มกันิยมใชอิ้นเทอร์เน็ตเป็นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
ตวัอยา่งแอพพลิเคชัน่ประเภทการติดต่อส่ือสาร เช่น เวบ็บอร์ด ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ หอ้งสนทนา  
และ  Electronic  Data  Interchange : EDI  เป็นตน้ 
  แอพพลิเคชัน่ประเภทการสร้างความร่วมมือ  (Collaboration)  ดว้ยเหตุท่ีการติดต่อส่ือสาร
สามารถท าไดง่้ายข้ึน   ส่งผลใหก้ารสร้างความร่วมมือระหวา่งองคก์รมีแนวโนม้ท่ีจะเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย  
                      อนิทราเน็ตและเอก็ซ์ทราเน็ต  (Intranet  and  Extranet)   
                      นอกจากอินเทอร์เน็ตจะเป็นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ีมีความนิยมใช้สูงแลว้  
อินทราเน็ตและเอก็ซ์ทราเน็ตก็เป็นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ีองคก์รนิยมใชเ้ช่นกนั 
  อินทราเน็ต (Intranet) คือ เครือข่ายท่ีออกแบบเพื่อใช้เฉพาะภายในองคก์ร โดยใช้
แนวคิดและเคร่ืองมือเหมือนอินเทอร์เน็ต ช่วยให้การคน้หาขอ้มูลในองค์กรเป็นไปได้ง่ายและมี
ตน้ทุนต ่า  นอกจากน้ียงัสนบัสนุนการติดต่อส่ือสารและการสร้างความร่วมมือภายในองค์กร บางคร้ัง
อินทราเน็ตจะมีการเช่ือมต่อกบัอินทราเน็ต เพื่อให้พนกังานในองคก์รสามารถท ากิจกรรมต่างๆจาก
ภายนอกองค์กรได้ และสามารถส่งสารสนเทศให้แก่พนกังานผ่านทางอินทราเน็ตไดด้ว้ย และ          
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ยงัเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการเปล่ียนโครงสร้างองค์กร  ช่วยให้เกิดการออกแบบระบบงานทาง
ธุรกิจใหม่ โดยสามารถติดตั้งไดท้ั้งทางเครือข่ายมีสายและเครือข่ายไร้สาย   เป็นตน้ 
  ระบบฝึกงานออนไลน์  (Online  Corporate  Training)   
  องค์กรธุรกิจสามารถใช้ระบบ e – Learning เช่นเดียวกนักับสถาบันการศึกษา  
เพื่อช่วยใหพ้นกังานขององคก์รไดป้รับปรุงและพฒันาองค์ความรู้ของตนเองตลอดเวลา  การสร้าง
ระบบฝึกอบรมดว้ยวธีิปกติจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม (ค่าวทิยากร ค่ารับรอง ค่าสถานท่ี  
ค่าอาหาร เป็นตน้)  ประมาณชัว่โมงละ 3,000 บาท และถา้ใชเ้วลาในการอบรมตลอดสัปดาห์จะตอ้ง
เสียค่าใชจ่้ายประมาณ 120,000 - 200,000 บาท แต่หากใชร้ะบบฝึกอบรมออนไลน์จะท าผา่นอินทราเน็ต
และเวบ็ท่าขององคก์ร อยา่งไรก็ตามองค์กรขนาดใหญ่บางองคก์รจะสร้างระบบฝึกอบรมออนไลน์
ผ่านทางอินเทอร์เน็ต  เพื่อให้พนกังานสามารถฝึกอบรมไดจ้ากทุกท่ีทุกเวลา 
  ปรัชญนนัท ์  นิลสุข (2549 : 23) ไดก้ล่าวถึงสภาพปัจจุบนัของการพฒันาโดยการ
ฝึกอบรมเท่าท่ีด าเนินการอยูโ่ดยกรมเจา้สังกดัมีอยูน่อ้ยมาก กิจกรรมการพฒันาฝึกอบรมครูประจ าการ
ท่ีกรมเจ้าสังกัดหรือสถาบันอุดมศึกษาร่วมกบักรมเจา้สังกดัด าเนินการอยู ่ คือ การใหค้รูเขา้มา
ฝึกอบรมหรือร่วมสัมมนาประชุมปฏิบติัการ หลกัสูตรตั้งแต่ 3 - 5 วนั ถึง 1 เดือน ครูประจ าการก็
ได้รับวิธีการใหม่ๆ ทางการศึกษาได้พบเพื่อนครู และเปล่ียนบรรยากาศจ าเจจากงานประจ าได้
บา้ง แต่ปัญหาท่ีพบในการฝึกอบรมครูโดยใหค้รูมาเขา้ชั้นเรียนดงักล่าวคือ ครูจะตอ้งทิ้งการสอนในชั้น
เรียนจากโรงเรียนมาเขา้รับการฝึกอบรม ใหน้กัเรียนไม่ไดรั้บการสอนจากครูเตม็ตามจุดมุ่งหมายของ
หลกัสูตร ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องแสวงหารูปแบบการพฒันาครูประจ าการท่ี
สามารถพฒันาครูไปพร้อมๆ กบัครูไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีครูคือการสอนนกัเรียนของตนไปดว้ย (พลสัณฑ ์
โพธ์ิศรีทอง, 2541 : 11) หน่วยงานราชการจ านวนมากจะก าหนดงบประมาณ เพื่อการฝึกอบรม
พฒันาบุคลากร โดยก าหนดไวเ้พื่อแสดงใหเ้ห็นวา่หน่วยงานมีการพฒันาบุคลากร มีการวางแผนก าหนด
หวัขอ้เร่ืองในการฝึกอบรมเอาไวพ้ร้อม ก าหนดงบประมาณในการด าเนินการเป็นไปในลกัษณะของ
งบเหลือจ่าย ในอีกแง่หน่ึงก็เป็นการก าหนดงบประมาณเอาไวเ้พื่อเป็นงบประมาณส าหรับตดัทิ้ง เม่ือ
เวลามีนโยบายประหยดั เพราะไม่ส่งผลกระทบท่ีเป็นรูปธรรมต่อหน่วยงาน ปัญหาของการฝึกอบรมจึงมี
ตั้งแต่ยงัไม่เร่ิมการฝึกอบรม จนกระทัง่อบรมไปแลว้ก็ไม่เกิดมรรคผลอนัใดอนัมีสาเหตุมาจาก  
  1. หน่วยงานเห็นความจ าเป็นของการฝึกอบรมโดยใหค้วามส าคญักับงบประมาณ
เป็นอนัดบัแรกถา้ไม่มีงบประมาณก็ไม่ตอ้งอบรมบุคลากร  
            2. การฝึกอบรมผกูติดอยูก่บักระบวนการท่ีตอ้งกระท าอยา่งเป็นขั้นตอนเป็นระบบ 
ก าหนด วนั เวลา สถานท่ี วิทยากร หวัขอ้เร่ือง ผูเ้ขา้อบรม จนดูเป็นงานประจ ามากกวา่งานพฒันาท่ี
ควรตอ้งกระท าตามปัญหาท่ีเกิดข้ึน  



 25 

           3. การฝึกอบรมกระท าไดไ้ม่ทัว่ถึงการพฒันาบุคลากรไม่ตรงเป้าหมายผลการอบรม
เป็นไปในแบบการอบรมเชิงสังสรรคม์ากกวา่การอบรมเชิงสร้างสรรค ์ 
            4.  การฝึกอบรมมกัมีระยะสั้นผูเ้ขา้อบรมเม่ือไม่เขา้ใจก็ไม่สามารถ ทบทวนใหม่หรือไม่
มีโอกาสไดฝึ้กอยา่งเพียงพอในการฝึกอบรม  
            5.  การฝึกอบรมขาดการติดตามผล เม่ืออบรมเสร็จส้ินก็จบอยูแ่ค่วนัท่ีฝึกอบรม ไม่
มีการติดตามวา่ผูเ้ขา้รับการอบรม เขา้ใจส่ิงท่ีอบรมไปหรือไม่ น าผลท่ีจากการอบรมไปใชห้รือไม่ 
และการ อบรมท่ีผา่นไปนั้นเกิดประโยชน์อะไรกบัเขา  
  การใช้เวบ็เพือ่การฝึกอบรม 
            การใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื่อการฝึกอบรมจะเป็นเทคโนโลยเีพื่อการฝึกอบรมแห่งอนาคต 
เม่ือเปรียบเทียบกบัส่ือทนัสมยัแบบเดิมๆ อยา่งเช่น วีดิโอเทป หรือคอมพิวเตอร์ช่วยสอน เป็นตน้ 
ซ่ึงมีส่ิงท่ีเพิ่มข้ึนมาในระบบอินเทอร์เน็ตท่ีช่วยให้การฝึกอบรมเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
เพราะการศึกษาโดยผา่นระบบอินเทอร์เน็ตก็จดัไดว้า่เป็นการศึกษาทางไกลแบบหน่ึง คลาร์ค (Clark, 
1996) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการใชอิ้นเทอร์เน็ตหรือเวบ็ฝึกอบรม (Web-Based Training : WBT) 
วา่เป็นการสอนรายบุคคลท่ีส่งข้อมูลเป็นสาธารณะหรือเป็นการส่วนตวัดว้ยคอมพิวเตอร์ และ
แสดงผลโดยด้วยการแสดงด้วยหน้าจอของเว็บ โดยท่ีไม่ไดถ่้ายทอดขอ้มูลในแบบคอมพิวเตอร์
ฝึกอบรม (CBT : Computer-Based Training) แต่เป็นไปตามความตอ้งการในการฝึกอบรม โดยการ
เก็บขอ้มูลในแหล่งจดัเก็บและเข้าถึงข้อมูลได้โดยระบบเครือข่าย โดยท่ีเว็บฝึกอบรมสามารถ
ปรับเปล่ียนขอ้มูลใหท้นัสมยัไดร้วดเร็ว และการเขา้ถึงขอ้มูลการฝึกอบรมควบคุมไดโ้ดยผูอ้อกแบบ
การฝึกอบรม  
            การใชเ้วบ็เพื่อการฝึกอบรมกบัการฝึกอบรมการใชเ้วบ็ เป็นการใหค้วามหมายท่ีแตกต่าง
กนัในขณะท่ีการเรียนการสอนเก่ียวกบัอินเทอร์เน็ตในประเทศ ยงัเป็นลกัษณะของการฝึกอบรมการใช้
อินเทอร์เน็ตในลกัษณะหลกัสูตรระยะสั้นหรือการจดัประชุมปฏิบติัการ (ถนอมพร ตนัพิพฒัน์, 2539 : 
9) จึงไม่ใช่การใชเ้วบ็เพื่อฝึกอบรมดงันั้นถา้เราใชเ้วบ็ฝึกอบรม (Web-Based Training : WBT) ก็
หมายถึง การฝึกอบรมโดยการใช้เวบ็เป็นส่ือในการน าเสนอขอ้มูล การสืบคน้ขอ้มูล  การอภิปราย 
เสนอความคิดเห็น โดยใชเ้คร่ืองมือผา่นเวิลด์ไวด์เว็บท่ีได้รับการออกแบบและจัดกระบวนการ
อยา่งเป็นระบบเป็นขั้นตอน มีกระบวนการเหมือนกบัการฝึกอบรมโดยในหอ้งอบรม แต่เป็นการเช่ือมโยง
ระหวา่งผูเ้ขา้อบรมกบัผูจ้ดัการอบรมโดยระบบอินเทอร์เน็ต  
            ในขณะท่ี ไดรสคอลส์ (Driscoll, 1997) ไดใ้หค้วามหมายของ อินเตอร์เพื่อการ
ฝึกอบรม เอาไวว้า่เป็นการใชท้กัษะหรือความรู้ต่างๆ ถ่ายโยงไปสู่ท่ีใดท่ีหน่ึงโดยการใชเ้วลิดไ์วดเ์วบ็ 
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เป็นช่องทางในการเผยแพร่ส่ิงเหล่านั้น ซ่ึงลกัษณะของการฝึกอบรมโดยการใชร้ะบบอินเทอร์เน็ต 
ถา้แบ่งตามรูปแบบของเคร่ืองมือท่ีใชบ้นอินเทอร์เน็ตก็จะแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะคือ  
            1. แบบท่ีเป็นขอ้มูลอยา่งเดียว (Text - Only) เป็นลกัษณะของการฝึกอบรมโดย
อาศยั อินเทอร์เน็ต ซ่ึงมีขอ้จ ากดับางอยา่งในการเขา้ถึงขอ้มลู โดยมีลกัษณะท่ีเป็นขอ้ความอยา่งเดียว เช่น  

1.1  ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail : e-mail) 
1.2  กระดานข่าวสาร (Bulletin Board)  
1.3  หอ้งสนทนา (Chat Room)  
1.4  โปรแกรมดาวน์โหลด (Software downloading)  

   ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีอยูภ่ายในระบบอินเทอร์เน็ตท่ีสามารถน ามาใชใ้นการฝึกอบรม
ได ้โดย ท่ีไม่ตอ้งใชค้วามสามารถของเคร่ืองคอมพิวเตอร์มากนกั  
            2.  แบบท่ีเป็นส่ือผสม (Multimedia) เป็นแบบท่ีสองของอินเทอร์เน็ตเพื่อการฝึกอบรม 
ท่ีมีโครงสร้างลกัษณะเป็นกราฟิก การสืบคน้โดยใช้ภาพในรูปแบบของเวบ็ ซ่ึงท าให้มีช่ือเรียก
หลายลกัษณะ ไดแ้ก่  

2.1  เวบ็ฝึกอบรม (Web-Based Training)  
2.2  เวบ็ช่วยสอน (Web-Based Instruction)  
2.3  เวบ็เพื่อการศึกษา (Web-Based Education)  
2.4  เวบ็ช่วยการเรียนรู้ (Web-Based Learning)  
2.5  อินเทอร์เน็ตฝึกอบรม (Internet-Based Training)  
2.6  อินเทอร์เน็ตช่วยสอน (Internet-Based Instruction)  
2.7  เวลิดไ์วดเ์วบ็ฝึกอบรม (WWW-Based Training)  
2.8  เวลิดไ์วดเ์วบ็ช่วยสอน (WWW-Based Instruction)  

            ซ่ึงลกัษณะของ WBT จะเป็นแบบท่ีนิยมในการใชอ้ธิบายคุณลกัษณะของการใช้
อินเทอร์เน็ตเพื่อการฝึกอบรมมากท่ีสุด การฝึกอบรมหรือการใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื่อการเรียนการสอน
ผ่านระบบเวิลด์ไวด์เวบ็ (WWW : World Wild Web) ถือไดว้า่เป็นแหล่งขอ้มูลท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก 
เพราะเป็นการเช่ือมโยงเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทัว่โลกเขา้ดว้ยกนั (ไพรัช  ธชัยพงษ,์ 2540 : 28)  
  รูปแบบของเวบ็เพือ่การฝึกอบรม 
            การใชเ้วบ็ในการฝึกอบรมก็ตอ้งค านึงถึงคุณลกัษณะของเวบ็เป็นส าคญั เม่ือการอบรม
นั้นไม่จ  าเป็นตอ้งเดินทางไปอบรมในหอ้งฝึกอบรม แต่เป็นการฝึกอบรมโดยการส่ือสารทางไกล จะท า
อยา่งไรให้การฝึกอบรมโดยเว็บมีคุณภาพและประสิทธิภาพเท่าเทียม หรือดีกวา่การฝึกอบรมใน
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หอ้งฝึกอบรมอยา่งท่ีเคยเป็นมาในอดีต จึงก าหนดกรอบคิดหลกัของเว็บเพื่อการฝึกอบรม (WBT) 
จะตอ้งค านึงถึงแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะคือ  
            1.  เวบ็ฝึกอบรมในดา้นการให้การศึกษา นั่นคือ เว็บฝึกอบรมจะอยู่ในกรอบ 3 
ประการคือ  

 1.1  เวลิดไ์วด์เวบ็ (World Wild Web : WWW) เวบ็ฝึกอบรมเป็นส่วนหน่ึงของ
ระบบอินเทอร์เน็ตจึงตอ้งอยูใ่นกรอบของเวลิดไ์วดเ์วบ็ 
                     1.2 การศึกษาทางไกล (Distance Education) การฝึกอบรมบนเวบ็เป็นการใช้
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ในการจดัการศึกษาทางไกล ระบบอินเทอร์เน็ตเป็นส่วนหน่ึงในกรอบของ
การศึกษาทางไกล  
  1.3  การพฒันาระบบการสอน (Instructional System Development : ISD) การ
ฝึกอบรมบนเวบ็อยูใ่นกรอบของ WWW เม่ือเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาทางไกล การฝึกอบรมก็
ตอ้งมีการออกแบบและพฒันาระบบเพื่อใหมี้คุณภาพและประสิทธิภาพ จึงตอ้งอยูใ่นกรอบของการ
พฒันาระบบการสอน  
            2.  เวบ็ฝึกอบรมในดา้นการพฒันาคน นัน่หมายความวา่ เวบ็การฝึกอบรมก็จะอยูใ่น
กรอบ 3 ประการเช่นกนัคือ  

       2.1  เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology : IT) การฝึกอบรมเพื่อ
พฒันาคนโดยเวบ็เป็นพฒันาในยคุสังคมสารสนเทศ ซ่ึงภายในเวบ็ซ่ึงเป็นเทคโนโลยท่ีีเป็นฐานขอ้มูล
ใหญ่ท่ีสุดในโลก เวบ็ฝึกอบรมจึงเป็นการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นสังคมสารสนเทศ โดยมี WWW 
เป็นเคร่ืองมือจึงอยูใ่นขอบเขตเดียวกนั  
                 2.2  การศึกษาตามอธัยาศยั (Informal Education) เป็นการฝึกอบรมท่ีมุ่งใหผู้ ้
อบรมไดเ้รียนรู้ตามความสนใจ ในสภาพของเครือข่ายการเรียนรู้ในทุกท่ีทุกเวลา ซ่ึงอยูใ่ชก้ารศึกษา
ในแบบทางไกลจึงอยูใ่นขอบเขตเดียวกนั  
                  2.3 การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ (Human Resource Development : HRD) 
เน่ืองจากการฝึกอบรมเป็นหน่ึงในกิจกรรมเพื่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ ท่ีเน้น 3 ดา้นคือ การ
ฝึกอบรม การศึกษาและการพฒันา จึงจดักรอบน้ีในกลุ่มเดียวกบัการพฒันาระบบการสอนซ่ึงไม่อาจ
แยกจากกนัได ้ เทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ตไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่เป็นส่ือท่ีทรงพลงั ท่ีจะเขา้มาพฒันาใชใ้น
การฝึกอบรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงกระท าได้ทั้งภายในและภายนอกสถานท่ี ทุกแห่งหนทุก
สถานท่ีจะเป็นแหล่งท่ีใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อการฝึกอบรมได ้ เน่ืองจากสามารถเขา้ถึงไดใ้นทุกท่ีของ
หน่วยงานท่ีมีระบบน้ีติดตั้งอยู ่ อินเทอร์เน็ตเป็นมิตรกบัผูใ้ช ้ เขา้ถึงขอ้มูลไดง่้ายตลอด 24 ชัว่โมง 
เรียนรู้ในเวลาใดก็ได ้ มีประสิทธิภาพสูงเม่ือเทียบกบัราคา ไม่ตอ้งกล่าวถึงความนิยมท่ีเพิ่มมากข้ึน
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ทุกวนั สามารถอบรมไดด้ว้ยตนเองทั้งท่ีท างานและท่ีบา้น เป็นมิติใหม่ของเคร่ืองมือและกระบวนการ
ในการฝึกอบรม (Pollack and Masters, 1997) ซ่ึงเราสามารถแสดงใหเ้ห็นประโยชน์ของการใชอิ้นเทอร์เน็ตใน
การฝึกอบรมไดแ้ก่  

2.3.1  การฝึกอบรมเขา้ถึงทุกหน่วยงานท่ีมีอินเทอร์เน็ตติดตั้งอยู ่ 
2.3.2  การฝึกอบรมกระท าไดโ้ดยผูเ้ขา้รับการอบรมไม่ตอ้งทิ้งงานประจ า 

เพื่อมาอบรม  
 2.3.3  ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม เช่น ค่าท่ีพกั ค่าอาหาร ของวา่ง 

เป็นตน้  
2.3.4  การฝึกอบรมกระท าไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
2.3.5  การจดัฝึกอบรมมีลกัษณะท่ีผูเ้ขา้อบรมเป็นศูนยก์ลาง การเรียนรู้เกิด

ข้ึนกบัตวัผูเ้ขา้อบรมเองโดยตรง (Self-Directed)  
2.3.6  การเรียนรู้เป็นไปตามความกา้วหนา้ของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเอง 

(Self-Pacing)  
2.3.7  สามารถทบทวนบทเรียนและเน้ือหาไดต้ลอดเวลา  
2.3.8  สามารถซกัถามหรือเสนอแนะ หรือถามค าถามได ้ดว้ยเคร่ืองมือ

บนเวบ็  
 2.3.9  สามารถแลกเปล่ียนขอ้คิดเห็นระหว่างผูเ้ขา้รับการอบรมไดโ้ดย

เคร่ืองมือส่ือสารในระบบอินเทอร์เน็ตทั้ง ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-Mail) หรือหอ้งสนทนา (Chat 
Room) เป็นตน้ 

2.3.10  ไม่มีพิธีการ 
            แต่การฝึกอบรมโดยการใชอิ้นเทอร์เน็ต ซ่ึงจดัเป็นการฝึกอบรมทางไกลโดย
ผา่นระบบคอมพิวเตอร์เครือข่ายนบัวา่เป็นส่ิงใหม่ ปัญหาท่ีมกัพบในการเรียนการสอนทางไกลผา่น
ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์คือ ผูเ้รียนและผูส้อนมีปัญหาในการใช้คอมพิวเตอร์ (ปัทมาพร เยน็บ ารุง, 
2541 : 70) ปัญหาความไม่รู้คอมพิวเตอร์ไม่ใช่เฉพาะผูท่ี้ไม่รู้เท่านั้น แมแ้ต่ครูผูส้อนคอมพิวเตอร์ตาม
โรงเรียนต่างๆ เป็นจ านวนมาก บางคนยงัไม่รู้วา่ยงัมีโปรแกรมอีกมากมาย และทนัสมยักวา่โปรแกรมท่ี
ใชส้อนอยู ่ ซ่ึงโปรแกรมท่ีสอนอยูท่ ัว่ไปอยา่งเวลิด์โปรเซสเซอร์ มีความสามารถต ่าเกินไปในการ
รองรับงานปัจจุบนั นอกจากน้ีครูจ านวนมากยงัรู้แต่วธีิใชโ้ปรแกรมการประมวลผลค า แต่ไม่รู้วธีิการ
เขียนโปรแกรม บางคนไม่รู้ดว้ยซ ้ าวา่มีการเขียนโปรแกรมอยูใ่นโลก (ครรชิต มาลยัวงศ,์ 2541 : 14) 
ดงันั้นจึงไม่น่าแปลกใจท่ีจะยงัมีครูผูส้อนหรือนกัฝึกอบรมจ านวนมากท่ียงัไม่รู้จกั ไม่รู้ถึงคุณค่าและ
ความส าคญัของการใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อการฝึกอบรม การท่ีเราจะพฒันาครูเพื่อใหมี้ความรู้เพิ่มเติม
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ข้ึนไดโ้ดยท่ีไม่จ  าเป็นต้องให้ครูฝึกอบรมให้ห้องแต่ให้หันมาใช้อินเทอร์เน็ตเป็นส่ิงท่ีท าได ้ ครู
สามารถปรึกษาหารือเก่ียวกบัประสบการณ์การสอนกบัเพื่อนครูจากทัว่โลก และใช ้WWW ใหก้าร
หาขอ้มูลต่าง  ๆ ไดเ้ขา้กลุ่มสนทนาเก่ียวกบัการศึกษาในอินเทอร์เน็ต กบักลุ่มท่ีมีความสนใจเช่นเดียวกนั 
(ศูนยเ์ทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ, 2539) แต่ปัญหาของความไมแ่พร่หลายใน
การใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื่อการฝึกอบรมก็คือ  
            1.  ค่าใชจ่้ายในการติดตั้ง ค่าเช่า ค่าโทรศพัทท์างไกล กรณีอยูต่่างจงัหวดัยงัสูงมาก  
            2.  การขาดนกัออกแบบระบบการฝึกอบรมโดยใชอิ้นเทอร์เน็ต  
            3.  ทศันคติของผูใ้ชย้งัเห็นวา่อินเทอร์เน็ตเป็นฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ ใชค้น้หา
หรือติดต่อส่ือสารพดูคุยกนัมากกวา่  
            4.  อุปสรรคดา้นภาษา เน่ืองจากข้อมูลบนอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่เป็นภาษา 
องักฤษ  
            5.  การติดตั้งอินเทอร์เน็ตยงัมีปริมาณนอ้ย  
            6.  ความสามารถในการใชค้อมพิวเตอร์และขาดความเขา้ใจ  
            7.  คอมพิวเตอร์เพื่อการเรียนยงัไม่เพียงพอ จึงไม่เห็นความจ าเป็นในการตอ้ง
ติดตั้งอินเทอร์เน็ตเพื่อใชใ้นการศึกษาทัว่ไป  
            8.  ขาดการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารซ่ึงไม่เขา้ใจเทคโนโลย ี 
    นภนนท ์  หอมสุด (2548 : 358)  กล่าวถึง การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง 
CBT/WBT   การใชเ้ครือข่ายในการฝึกอบรมจดัวา่เป็นรูปแบบหน่ึงของการศึกษาทางไกล (Distance 
Education) ประเภทหน่ึง เพราะระบบเครือข่ายท่ีเช่ือมโยงต่อถึงกนั โดยผูเ้รียนอยูต่่างสถานท่ีและ
ห่างไกลกนั แต่การเรียนรู้ในแบบเครือข่ายลกัษณะน้ีท่ีมีทั้งภาพ เสียง และขอ้มูลให้กบัผูเ้รียน
ซ่ึงสามารถเรียนไดท้ั้งในเวลาจริง (Real-Time) และไม่ใช่เวลาจริง (Non-Real-Time) ก็ตามท าได ้จะ
ส่ือสารแบบสองทาง (Two - Way Communication) หรือทางเดียว แบบเห็นหนา้ผูส้อน (Face-to Face) 
หรือไม่เห็นก็ได ้ ไม่วา่จะเป็นการฝึกอบรมโดยอินเทอร์เน็ตหรือการฝึกอบรมโดยคอมพิวเตอร์ช่วย
การฝึกอบรม (Computer-Based Training : CBT) ก็ยอ่มตอ้งใชค้อมพิวเตอร์เป็นเคร่ืองมือ แต่อะไรคือ
ขอ้แตกต่างระหวา่งการใชเ้วบ็ฝึกอบรมกบัคอมพิวเตอร์ช่วยฝึกอบรม ซ่ึงแยกความแตกต่างไดน้ั้นคือ  
  การฝึกอบรมโดยใช้เว็บอบรมแมจ้ะไม่ใช่ส่ิงใหม่ในต่างประเทศ แต่ก็อาจจะเป็น
ส่ิงท่ียงัมีใหเ้ห็นนอ้ยในบา้นเมืองเราหรืออาจยงัมาไม่ถึงหรืออาจไม่เกิดข้ึนในอนาคต ถา้หน่วยงาน
หรือองคก์รไม่ไดติ้ดตั้งระบบอินเทอร์เน็ตในหน่วยงาน หรือถึงแมจ้ะมีการติดตั้งระบบอินเทอร์เน็ต
ในหน่วยงานแลว้ก็ตามทีแต่ยงัขาดนกัการศึกษาหรือผูบ้ริหารขาดความเขา้ใจ ไม่มีวิสัยทศัน์ในการ
มองการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์รโดยการน าเทคโนโลยเีขา้มาช่วยแกไ้ขปัญหา เวบ็ฝึกอบรม
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ก็ไม่มีทางเกิดข้ึนได ้ คงไม่มีใครต าหนิถา้ไม่ติดตั้งระบบอินเทอร์เน็ตในหน่วยงาน แต่มีการพฒันา
บุคลากรดว้ยวธีิการฝึกอบรมแบบอ่ืนๆ แต่จะน่าเสียดายถา้หน่วยงานใดติดตั้งระบบอินเทอร์เน็ต แต่
ไม่มีเวบ็ฝึกอบรมเพื่อพฒันาบุคลากรในหน่วยงาน เพราะนัน่คือการสูญเสียโอกาสในการเป็นผูน้ าในยุค
ขอ้มูลข่าวสารท่ีคุณภาพและประสิทธิภาพของคนคือหวัใจของหน่วยงาน 
  นภนนท ์ หอมสุด (2548 : 376 - 386)  กล่าวถึง แผนกสารสนเทศและผูใ้ชง้าน (The 
IS Department and End Users เพื่อให้การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กรมีประสิทธิภาพ 
แผนกสารสนเทศและผูใ้ช้งานจ าเป็นตอ้งมีความร่วมมือและความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั ในบางคร้ัง
ท่ีผูใ้ช้จะรู้สึกไม่พอใจในการบริการของแผนกสารสนเทศจนเป็นเหตุใหมี้การใชแ้นวคิด End-User 
Computing และการจา้งบุคคลภายนอก (Outsourcing) ข้ึน สาเหตุของความไม่พอใจระหวา่งกนันั้น
มีหลายประการไม่วา่จะเป็นการท่ีองคก์รใหค้วามสนใจกบัแผนกสารสนเทศนอ้ย จนท าใหไ้ม่ไดรั้บ
ความเกรงใจจากฝ่ายผูใ้ช้ นอกจากน้ี ลกัษณะการท างาน ภูมิหลงัการศึกษา และอตัราส่วนเพศ  
(แผนกสารสนเทศจะมีอตัราส่วนเพศชายสูง) ท่ีแตกต่างกนัระหว่างแผนกสารสนเทศกบัฝ่ายผูใ้ช ้    
ก็เป็นอีกสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้เกิดความไม่ลงรอยกนั 
  การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งแผนกสารสนเทศและผูใ้ชง้าน (Fostering the ISD/End-
User Relationship) แผนกสารสนเทศเป็นแผนกท่ีท าหนา้ท่ีจดัการโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีจ าเป็นส าหรับฝ่ายผูใ้ชง้าน ดงันั้นความสัมพนัธ์ท่ีดีของทั้งสองแผนกจึงจ าเป็นอยา่งยิ่ง 
อยา่งไรก็ตามเป็นเร่ืองไม่ง่ายเช่นกนัท่ีผูใ้ชง้านจะเขา้ใจเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้เกิดความสัมพนัธ์
ท่ีดีของแผนกทั้งสอง หน่วยงานหรือแผนท่ีองคก์รความสร้างข้ึนมาประกอบไปดว้ย คณะกรรมการ
ก ากบัดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ (The Steering Committee) ขอ้ตกลงการให้บริการ (Service-Level 
Agreements) และศูนยบ์ริการสารสนเทศ (Information Center) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  คณะกรรมการก ากบัดูแลเทคโนโลยสีารสนเทศ (The Steering Committee) คณะกรรมการ
ก ากบัดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบไปดว้ย ผูจ้ดัการหรือตวัแทนจากฝ่ายต่างๆ ท่ีมีหน้าท่ี
พิจารณาล าดบัความส าคญัของการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ และพิจารณาแนวทางการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกบัความตอ้งการขององคก์ร ซ่ึงหนา้ท่ีหลกัของคณะกรรมการ
ก ากบัดูแลเทคโนโลยสีารสนเทศมีดงัต่อไปน้ี  
  1. ก าหนดแนวทาง (Direction Setting) คือ การวางแผนกลยุทธ์ทางเทคโนโลยี
สารสนเทศใหส้อดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์ขององคก์ร 
  2.  การแบ่งสรรทรัพยากร (Rationing) คือ การแบ่งสรรทรัพยากรสารสนเทศ
เพื่อใชใ้นการแผนกสารสนเทศและในแผนกต่างๆ ภายในองคก์ร รวมถึงการพิจารณานโยบายการ
จา้งองคก์รภายนอก (Outsourcing) 
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  3. การก าหนดโครงสร้าง (Structuring) คือ การพิจารณาต าแหน่งภายใน
โครงสร้างองคก์รของแผนกสารสนเทศและการพิจารณาวา่จะใชว้ธีิการรวมอ านาจ (Centralization) 
หรือการกระจายอ านาจ (Decentralization) ในการจดัการทรัพยากรสารสนเทศ 
  4.  การคดัเลือกพนกังาน (Staffing) คือ  การคดัเลือกพนกังานต าแหน่งส าคญัของ
แผนกสารสนเทศ โดยเฉพาะหวัหนา้แผนกสารสนเทศ (Chief Information Officer : CIO) นอกจากน้ียงั
มีหนา้ท่ีคดัเลือกองคก์รท่ีจะจา้งจากภายนอกดว้ย 
  5.  การติดต่อส่ือสาร (Communicating) คือ การส่งขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรมท่ีแผนก
สารสนเทศจะปฏิบติัไปใหพ้นกังานขององคก์ร  
  6.  การประเมินผล (Evaluating) คือ การสร้างตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานของแผนก
สารสนเทศ และประเมินผลการปฏิบติังานตามตวัช้ีวดัท่ีไดส้ร้างข้ึน 
  ขอ้ตกลงการใหบ้ริการ (Service-Level Agreement) คือ  สัญญาตกลงอย่างเป็น
ทางการในความรับผดิชอบต่อทรัพยากรคอมพิวเตอร์ระหวา่งแผนกสารสนเทศกบัฝ่ายผูใ้ชง้าน และ
ถา้แผนกสารสนเทศมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูใ้ชง้าน สัญญาฉบบัน้ีจะบอกถึงค่าใชจ่้ายท่ีจะเรียก
เก็บ โดยการท าสัญญามกัจะมีการแยกตามองคป์ระกอบของระบบสารสนเทศ คือ  ฮาร์ดแวร์  ซอฟตแ์วร์  
ฐานขอ้มูล เครือข่าย พนกังาน และกระบวนการปฏิบติังาน 
  การแบ่งแยกความรับผิดชอบตามขอ้ตกลงการให้บริการข้ึนอยูก่บัความส าคญัของ
ทรัพยากร คอมพิวเตอร์ในแต่ละแผนก หากแผนกที่ใช้ทรัพยากรคอมพิวเตอร์เป็นปัจจยัส าคญัใน
การด าเนินงานก็อาจจะตอ้งรับผิดชอบทรัพยากรคอมพิวเตอร์มาก เพื่อจะไดมี้อิสระในการเลือกใช้
ทรัพยากร 
  ขอ้ดีของขอ้ตกลงการใหบ้ริการมี 3 ประการ คือ 1) ช่วยลดการเก่ียงความรับผดิชอบ
เน่ืองจากมีการระบุไวอ้ยา่งชดัเจน 2)  แผนกสารสนเทศเกิดมาตรฐานในการใหบ้ริการ และ 3) ผูใ้ชง้าน
สามารถพฒันาความสามารถในการใชง้านทรัพยากรคอมพิวเตอร์ ซ่ึงจะช่วยลดความเส่ียงท่ีทรัพยากร 
คอมพิวเตอร์ขององคก์รจะเสียหาย 
  ศูนยบ์ริการสารสนเทศ (Information Center : IC) ศูนยบ์ริการสารสนเทศมีช่ือเรียก
แตกต่างกนัไปในหลายองคก์ร อาทิเช่น ศูนยบ์ริการผูใ้ช ้(User’s Service Center) ศูนยส์นบัสนุน
ทางเทคนิค (Technical Support Center) และศูนยส์นบัสนุนระบบสารสนเทศ (IS Help Center) เป็นตน้ 
แนวคิดของศูนยบ์ริการสารสนเทศเกิดข้ึนจาก IBM แคนาดาในทศวรรษ 1970 เพื่อแกปั้ญหาความ
ตอ้งการต่างๆ ของผูใ้ชง้าน ปัจจุบนัศูนยบ์ริการสารสนเทศมีหนา้ท่ีในการติดตั้ง การฝึกอบรม การ
แกไ้ขปัญหา และการสนบัสนุนดา้นเทคนิคต่างๆ ให้แก่ผูใ้ช้งาน โดยจุดมุ่งหมายและกิจกรรมของ
ศูนยบ์ริการสารสนเทศมีดงัต่อไปน้ี 
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  เพือ่ช่วยเหลอืผู้ใช้งานในการแก้ไขปัญหาทางคอมพวิเตอร์ 
  1.  ฝึกอบรมผูใ้ชง้านในประเด็นต่างๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  2.  ใหค้  าแนะน าในการเลือกแอพพลิเคชั่นทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และ
อินทราเน็ต 
  3.  แกไ้ข “Bug” ทั้งในฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ 
  4.  ระบบความจ าเป็นดา้นเครือข่ายใหแ้ก่ผูใ้ช ้
  5.  ประสานงานระหวา่งฝ่ายผูใ้ชง้าน ฝ่ายบริหาร และฝ่ายประมวลผลขอ้มูล 
  6.  ประสานงานกบัฝ่ายจดัการฐานขอ้มูล เพื่อให้เกิดการแบ่งปันขอ้มูลภายในองคก์ร 
  7.  สร้างคู่มือการใชง้านแอพพลิเคชัน่ท่ีมีอยูภ่ายในองคก์ร 
  เพือ่ช่วยเหลอืผู้ใช้งานในด้านเทคนิค 

1.  ด าเนินการรักษาความปลอดภยัและควบคุมระบบสารสนเทศ 
2.  ใหค้  าแนะน าในการเลือกฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และแอพพลิเคชัน่ 

  3.  ใหค้  าแนะน าในการเลือก และการประเมินเคร่ืองมือท่ีใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศ 
  4.  ช่วยในการติดตั้งและการปรับปรุงซอฟตแ์วร์ 
  5.  ช่วยใหค้  าแนะน าการใชภ้าษาคอมพิวเตอร์เพื่อสร้างรายงานในการด าเนินธุรกิจ 
  6.  ช่วยใหก้ารจดัซ้ือและการติดตั้งฮาร์ดแวร์และอุปกรณ์ติดต่อส่ือสาร 
  เพือ่สนับสนุนและให้บริการในด้านทัว่ๆ ไป 
  1.  สร้างสถานท่ีเพื่อแจกจ่ายสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชท้รัพยากร คอมพิวเตอร์ 
  2.  สร้างสายด่วนตอบปัญหาผูใ้ชง้านเก่ียวกบัฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และแอพพลิเคชัน่ 
  3.  ประสานงานในการประชุมระหวา่งผูใ้ชง้านในแต่ละแผนก 
  บทบาทของเทคโนโลยสีารสนเทศในองค์กรสมัยใหม่ (The New IT Organization)  
  ในปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นปัจจยัส าคญัในการด าเนินธุรกิจขององคก์รทุก
ระดบั เพื่อให้การด าเนินธุรกิจในองค์กรยุคดิจิตอลประสบความส าเร็จ จ  าเป็นท่ีแผนกสารสนเทศ
จะตอ้งปรับเปล่ียนบทบาทของตนเอง ดงัต่อไปน้ี 
  1.  สร้างแผนเทคโนโลยสีารสนเทศใหส้อดคลอ้งกบัแผนกกลยทุธ์ขององคก์ร 
  2.  สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งแผนกสารสนเทศและฝ่ายผูใ้ชง้าน 
  3.  ติดตั้งแอพพลิเคชัน่ดว้ยความรวดเร็วเพื่อตอบสนองการด าเนินธุรกิจ 
  4.  จดัการนโยบายการใชท้รัพยากรสารสนเทศอยา่งเหมาะสม 
  5.  ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสร้างความร่วมมือและด าเนินกลยทุธ์กบัผูข้ายของ
องคก์ร 
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  6.  มีการพฒันาทกัษะของผูจ้ดัการและพนกังานในแผนกสารสนเทศใหท้นัสมยัอยู่
เสมอ 
  7.  ทรัพยากรสารสนเทศจะตอ้งมีประสิทธิภาพสูง น่าเช่ือถือ และคุม้ค่าต่อการลงทุน 
  8.  กระจายความรับผิดชอบต่อทรัพยากรสารสนเทศใหแ้ก่ผูใ้ช ้
  9.  พิจารณาเลือกใชว้ธีิจา้งองคก์รภายนอกเม่ือมีความจ าเป็น 
  การรักษาความปลอดภัยทรัพยากรสารสนเทศ (Protecting Information Resource)  
  องคก์รและบุคคลสามารถรักษาความปลอดภยัใหก้บัทรัพยากรสารสนเทศไดห้ลาย
วธีิ โดยมีการรักษาความปลอดภยัทรัพยากรสารสนเทศขององคก์ร (Organizing for Information Security)
ปัญหาความปลอดภยัของระบบสารสนเทศได้เพิ่มข้ึนอย่างมาก และท าใหค้วามเสียหายกบัหลาย
องคก์ร การรักษาความปลอดภยัเป็นเร่ืองท่ีตอ้งใชต้น้ทุนสูงและมีความซบัซอ้น  จะตอ้งมีการกระจาย
หนา้ท่ีและความรับผิดชอบให้แต่ละแผนกภายในองค์กร โดยตอ้งอาศยัองคป์ระกอบ 3 อยา่ง คือ 
พนกังาน เทคโนโลย ีและกระบวนการด าเนินงาน  วธีิท่ีจะแกไ้ขปัญหา คือ การสร้างแผนรักษาความ
ปลอดภยัทรัพยากรสารสนเทศระดบัองคก์ร  โดยท่ีแผนดงักล่าวจะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
  1.  มีความสอดคลอ้ง (Aligned) แผนดงักล่าวจะตอ้งสอดคล้องกบัเป้าหมายของ
องคก์ร 
  2.  ใชท้ั้งองคก์ร  (Enterprise wide)  พนักงานทุกคนจะต้องมีส่วนร่วมกบัแผน
ดงักล่าว 
  3.  ใชต้ลอดเวลา (Continuous) แผนดงักล่าวจะตอ้งถูกด าเนินการตลอดเวลา 
  4.  ปฏิบติัการเชิงรุก (Proactive) องคก์รตอ้งไม่รอใหปั้ญหาเกิด แต่จะตอ้งมีการน า
นวตักรรมมาช่วยป้องกนัและเตรียมพร้อมตลอดเวลา 
  5.  น าไปใชง้านไดจ้ริง (Validated) ตอ้งมีการทดสอบวา่แผนดงักล่าวใชง้านไดจ้ริง 
  6.  เป็นทางการ (Formal) แผนดงักล่าวตอ้งแบ่งความรับผดิชอบและอ านาจอยา่งชดัเจน 
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ภาพท่ี   2.1  การรักษาความปลอดภยัทรัพยากรสารสนเทศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

       
  การรักษาความปลอดภัยเทคโนโลยสีารสนเทศในศตวรรษที ่ 21  (IT Security in 
the Twenty-First Century) 
  การควบคุมและการรักษาความปลอดภยัเทคโนโลยี เป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจ
เพิ่มข้ึนทุกวนั โดยในช่วงท่ีมีอินเทอร์เน็ตถูกโจมตีไวรัส “I Love You” หนงัสือพิมพโ์ทรทศัน์  และ
เวบ็ไซตต่์างๆ  มีการเสนอข่าวอยา่งมากมาย ปัจจุบนัมีการคาดการณ์วา่องคก์รถึง 97% ตอ้งรับมือกบั
ปัญหาไวรัสคอมพิวเตอร์ ซ่ึงแนวโน้มการรักษาความปลอดภยัเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบนัมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  การเพิ่มความน่าเช่ือถือให้ระบบสารสนเทศ (Increasing the Reliability of Information 
Systems)  วิธีการท่ีนิยมใชเ้พื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือให้ระบบสารสนเทศ คือ Fault Tolerance ซ่ึงเป็น

ซีอโีอ 

ส่ือสารสาธารณะ ส่ือสารสาธารณะ 

เจ้าหน้าทีรั่กษาความ
ปลอดภัย 

เจ้าหน้าทีส่่วนตวั 

การดูแลรักษาธรรมชาต ิ

การจดัการทรัพย์สิน 

การจดัการบริการ 

วางแผนอย่างต่อเนือ่ง 

การวางแผน สถาปัตยกรรม การปฏบิัต ิ การตกัเตอืน 

-  ขอ้ก าหนดทางธุรกิจ 
- การศึกษา 
-  การส่ือสาร 
-  นโยบายการปกครอง 
-  โครงการบริหารจดัการ 
-  ประเมินความเส่ียง 
 

-  การรับฟังความคิดเห็น 
-  มาตรฐาน&ค าแนะน า 
-  ขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
    และแบบแผน 
-  เทคนิครักษาความ 
   ปลอดภยัสถาปัตยกรรม 
-  การแกปั้ญหาเทคโนโลย ี

- ขอบเขตความรับผดิชอบ 

- ควบคุมการครอบครอง 
   การจดัการบญัชี 
- การสืบสวน 
- มาตรฐาน การแกปั้ญหา 
   การแปรขบวนการ 
-  การฝึกอบรม&การ 
   ตระหนกัในการงาน 
-  จดัการความไม่มัน่คง 
 

-  การตรวจสอบบญัชี 
- การรายงาน 
-  การตกัเตือนในระบบ 
-  ทดสอบความปลอดภยั 
 



 35 

การท าให้คอมพิวเตอร์ท างานต่อไปได้ แมจ้ะมีส่วนหน่ึงส่วนใดผิดพลาด ตวัอย่างเช่น Compaq 
Computer มีการติดตั้งระบบท่ีช่วยจดัเก็บขอ้มูลสองแห่งจากการบนัทึกเพียงคร้ังเดียว ซ่ึงหากอุปกรณ์
เก็บข้อมูลแห่งหน่ึงเสียหรือโดนโจมตีข้อมูลจากอีกแห่งจะถูกน ามาใชง้านโดยอตัโนมตัิ อีก
ตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ตั้งโตะ๊บางแห่งจะมีการติดตั้งเคร่ือง UPS ท าให้หากไฟดบั หรือ
ไฟตก คอมพิวเตอร์เคร่ืองนั้นก็ยงัสามารถท างานต่อไปได ้เป็นตน้ 
  นภนนท์  หอมสุด (2548 : 406 - 420) กล่าวว่าผลกระทบจากการเปล่ียนแปลง
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมีต่อโครงสร้างองคก์ร  การมอบหนา้ท่ีการให้อ านาจ  และรายละเอียดของงาน  
(Structure, Authority, Power, and Job Content)การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีส่งผลกระทบต่อ
ทั้งโครงสร้างองค์กร การมอบหน้าท่ี การใหอ้ านาจและรายละเอียดของงาน โดยสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
  โครงสร้างองคก์รมีลกัษณะราบข้ึน (Flatter Organizational Hierarchies)   เทคโนโลยี
สารสนเทศช่วยให้เกิดการขยายช่วงการบงัคบับญัชา (Span of Control) (หนา้ท่ีหน่ึงคนมีลูกนอ้ง
เพิ่มข้ึน) ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนกังาน  และตอ้งการผูเ้ช่ียวชาญนอ้ยลง  เพราะมี
การเขา้มาของระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert Systems) นอกจากน้ีเทคโนโลยีสารสนเทศยงัช่วยลด
จ านวนของพนกังานในองคก์ร ช่วยปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ และช่วยให้พนกังานระดบัล่าง
สามารถท างานท่ีเหนือกวา่ภาระงานตามต าแหน่งหนา้ท่ีได ้จากการสนบัสนุนของเทคโนโลยีสารสนเทศ
ทั้งหมดน้ียงัช่วยใหเ้กิดโครงสร้างองคก์รท่ีมีลกัษณะราบข้ึนอตัราส่วนระหวา่งพนกังานหวักะทิต่อพนกังาน
ปฏิบติัการเปล่ียนไป  (Change in Blue-to-White-Collar Staff Ratio) อตัราส่วนของพนกังานหวักะทิ
ต่อพนกังานปฏิบติัการสูงข้ึน เน่ืองจากมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาช่วยงานของพนกังาน
ปฏิบติัการ อีกทั้งตอ้งการพนกังานหวักะทิทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศเพิ่มข้ึนดว้ย อยา่งไรก็ตาม
พนกังานหวักะทิในบางต าแหน่งจะมีการลดจ านวนลง เน่ืองจากการเขา้มาแทนท่ีของระบบชาญฉลาด 
(Intelligence Systems) และระบบจดัการองค์ความรู้ (Knowledge Management- Systems)  หน่วยงาน
พิเศษมีเพิ่มมากข้ึน  (Growth in Number of   Special Units) เม่ือมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้
มาใชอ้าจท าให้เกิดหน่วยงานพิเศษเพิ่มข้ึน เช่น ศูนยเ์ทคโนโลยี ศูนยพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ แผนก
ระบบสนับสนุนการตดัสินใจ และแผนกระบบชาญฉลาด เป็นต้น หน่วยงานพิเศษเหล่าน้ีจะมี
ผลกระทบต่อโครงสร้างขององคก์ร โดยเฉพาะเม่ืออยูภ่ายใตส้ายบงัคบับญัชาของผูบ้ริหารระดบัสูงการ
รวมอ านาจ  (Centralization of Authority) เน่ืองจากลกัษณะโครงสร้างองคก์รท่ีราบตลอดจนการน า
ระบบเช่ียวชาญเขา้มาใช ้ท าให้การรวมอ านาจเกิดง่ายข้ึน แต่การใช้เทคโนโลยีเวบ็เป็นส่ิงท่ีช่วยให้
เกิดการกระจายอ านาจเพิ่มข้ึน จะเห็นได้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศก่อให้เกิดได้ทั้งการกระจาย
อ านาจและการรวมอ านาจ องค์กรจะเลือกใชว้ธีิใดนั้นข้ึนอยูก่บัปรัชญาการบริหารองคก์ร 
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  การเปล่ียนแปลงอ านาจและสถานะ  (Changes in Power and Status) พนกังานคน
ใดท่ีครอบครององค์ความรู้และสารสนเทศ พนกังานผูน้ั้นจะมีอ านาจในการต่อรอง ดงันั้นองค์กร
จะตอ้งจดัการไม่ให้พนักงานคนใดครอบครององค์ความรู้และมีอ านาจต่อรองมากเกินไป อีก
ทั้งองค์กรจะตอ้งแสวงหาองค์ความรู้เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเทียบในการแข่งขนัดว้ย ในบางประเทศ 
เช่น  ประเทศจีน  มีการจ ากดัการใชอิ้นเตอร์เน็ตของประชาชนเพื่อป้องกนัประชาชนมีองค์ความรู้
มากเกินไป  อนัจะน ามาซ่ึงปัญหาความมัน่คงภายในประเทศ เป็นตน้ 
                                 เจมส์ ดี แฮรีส (James D. Harris,  2003) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง มุมมองของ  ซีอี
โอ ต่อผลกระทบของความตอ้งการรักษาความปลอดภยัของเทคโนโลยีสารสนเทศภายในสหกรณ์
เครดิต  ซ่ึงจุดประสงค์ของการศึกษาน้ี เพื่อท่ีจะให้มีความเขา้ใจท่ีดีข้ึนวา่ สหกรณ์เครดิตและทีม
ผูบ้ริหารของพวกเขาจดัการกบัความมัน่ใจในขอ้มูล และการรักษาความปลอดภยัในคอมพิวเตอร์อยา่งไร  
ซีอีโอ  ของสหกรณ์เครดิตใน 7  มลรัฐทางส่วนกลางของภาคตะวนัตกไดถู้กส ารวจเพื่อให้ไดรั้บ
ความเขา้ใจอนัดีในผลกระทบท่ีความตอ้งการการรักษาความปลอดภยัในคอมพิวเตอร์และความมัน่ใจใน
ขอ้มูลไดมี้อยูใ่น สหกรณ์เครดิตและทีมผูบ้ริหารของพวกเขา  การส ารวจไดร้วมถึงค าถามต่างๆ ท่ี
กล่าวถึงขนาดของสหกรณ์เครดิตโครงสร้างพื้นฐานของระบบขอ้มูลและการบริการอนัเก่ียวพนัธ์
กบัคอมพิวเตอร์ท่ีมีให้ ค  าถามในการส ารวจยงัได้กล่าวถึงส่ิงท่ีเป็นห่วงอย่างมาก เร่ืองของนโยบาย 
ผลกระทบในทีมผูบ้ริหารและ Board of Directors  การฝึกฝน  การทบทวน และหวัขอ้อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวพนัธ์กนั 
ผลของการส ารวจแสดงให้เห็นว่า ซีอีโอ ของสหกรณ์เครดิตเขา้ใจส่ิงท่ีตอ้งการส าหรับการรักษา
ความปลอดภยัในเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสม อย่างไรก็ตาม การประชุมเก่ียวพนัธ์กบัส่ิงท่ี
ตอ้งการในพื้นท่ีน้ีเป็นส่ิงท่ีทา้ทาย และบางพื้นท่ี เช่น การฝึกฝนพนกังานอาจจ าเป็นตอ้งถูกยกระดบั 
  ทักษะการเปลี่ยนแปลงในหน้าที่งานและทักษะของพนักงาน (Changes in Job  
Content  and Skill Sets) การน าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาใชจ้ะท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงหนา้ท่ี
งานท างานของพนกังาน  การเปล่ียนแปลงหน้าท่ีงานนั้น  พนกังานจ าเป็นตอ้งมีทกัษะเพิ่มข้ึน  จึง
เป็นเร่ืองปกติท่ีจะมีแรงต่อตา้นของพนกังาน ดงันั้นผูบ้ริหารจะตอ้งจดัการในประเด็นดงักล่าวให้เรียบร้อย  
เพื่อป้องกนัความไม่พึงพอใจและการต่อตา้นของพนกังาน  เป็นตน้ 
  จากผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้  เทคโนโลยีสารสนเทศ  อาจเกิดผล
กระทบต่อบุคคลไดด้ว้ย ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี ท าใหร้ะยะเวลาการเรียนรู้ในอาชีพสั้นลง  (Shorter 
Career Ladders) ในอดีตสายงานในหลายจะตอ้งอาศยัการเรียนรู้และการพฒันาทกัษะ โดยการสั่งสม
ประสบการณ์และการท างานในหนา้ท่ีท่ีหลากหลาย แต่ในปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศโดยเฉพาะ
เวบ็ช่วยใหก้ารเรียนรู้ในสายงานอาชีพเกิดข้ึนไดง่้ายและรวดเร็วข้ึน การเปล่ียนแปลงรูปแบบการควบคุม
และประเมินผล (Changes in Supervision) การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศช่วยควบคุมและประเมินผลการ
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ปฏิบติังานนั้นจะท าใหมี้รูปแบบท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานมากข้ึน เน่ืองจากจะมีการวดัผลดว้ยวิธี
เชิงปริมาณท่ีชดัเจน อีกทั้งช่วยลดอคติระหวา่งผูค้วบคุมและพนกังาน การหางานในสถานท่ีท่ีห่างไกล 
(Job Mobility) เทคโนโลยีเวบ็ช่วยให้การหางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน  ตวัอย่างเช่น  เวบ็ไซต ์ 
Techjourney.com  เป็นเวบ็ไซตท่ี์รวบรวมงานทัว่ประเทศสหรัฐอเมริกา  เพื่อใหผู้ห้างานสามารถเลือก
สมคัรได ้ นอกจากน้ียงัมีการใชเ้ทคโนโลยปีระชุมทางไกล  (Video Conferencing)  ในการสัมภาษณ์งาน  
ซ่ึงจะช่วยใหล้ดกระบวนการในการคน้หางานและการคน้หาพนกังานลงไปไดม้าก   
  การพฒันาคุณภาพชีวติ  (Quality of Improvements) 
   เทคโนโลยีสารสนเทศก่อใหเ้กิดการปรับปรุงคุณภาพชีวติไดจ้ากหลายสาเหตุ ไม่
ว่าจะดว้ยคอมพิวเตอร์ท่ีช่วยท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพส่งผลใหพ้นกังานมีเวลาวา่งมากข้ึน  นอกจากน้ี
เทคโนโลยสีารสนเทศยงัช่วยเปล่ียนแปลงรูปแบบการท างานของพนกังานจากเดิมท่ีท างานสัปดาห์ละ  
5  วนั  วนัละ  9  ชัว่โมง   ณ   ส านกังานกลายเป็นสามารถท างานไดจ้ากทุกท่ีทุกเวลา  ท าใหพ้นกังานสามารถ
จดัตารางการพกัผอ่นไดย้ดืหยุน่ข้ึน 
  อยา่งไรก็ตามการท างานจากทุกท่ีทุกเวลาใช่ว่าจะมีขอ้ดีเพียงอยา่งเดียว  เน่ืองจาก
ในบางครอบครัวไม่ตอ้งการใหมี้การน างานมาท าท่ีบา้น เพราะบางคร้ังจะมีการท างานในเวลาท่ีเหมาะสม 
เช่น  วนัหยดุ  เวลากลางคืน  เป็นตน้  นอกจากน้ียงัมีผลการวิจยัท่ีแสดงว่า  การท างานอยูท่ี่บา้นมาก
เกินไปมีโอกาสสูงท่ีจะเกิดการทะเลาะวิวาทและหยา่ร้าง 
  ผลกระทบของเทคโนโลยทีีม่ีต่อปัญหาระดับชาติ   
  จากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉพาะอยา่งยิ่งการติดต่อส่ือสาร    
ท าให้ปัจจุบนัมนุษยก์ าลงัอยูใ่นโลกใบท่ีแคบลง  เหตุท่ีเป็นเช่นน้ีมาจากหลายประการไม่วา่จะเป็น
เคเบิลทีว ี ส่ือส่ิงพิมพอิ์เล็กทรอนิกส์  และเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
  จากการท่ีสารสนเทศต่างๆ  สามารถเผยแพร่จากประเทศหน่ึงไดง่้าย  ท าให้ในปัจจุบนั
หลายประเทศมีการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมเป็นวฒันธรรมตะวนัตกมากข้ึน นอกจากน้ีการเผยแพร่สนเทศท่ี
ง่ายอาจเป็นจุดชนวนใหเ้กิดการปฏิวติัลม้ลา้งการปกครองไดด้ว้ย โดยเฉพาะในประเทศท่ีไม่ไดป้กครอง
ดว้ยระบอบประชาธิปไตยหรือในประเทศท่ียากจน  
  ตวัอยา่งหน่ึงท่ีน่าสนใจ  คือ ในปี  ค.ศ.  1996  รัฐบาลประเทศจีนไดปิ้ดกั้นการใช้
อินเตอร์เน็ตเพื่อเข้าสู่เว็บไซต์ของชาติตะวนัตกกวา่  100  เวบ็ไซต ์ ซ่ึงการท าเช่นน้ีไม่ใช่เร่ืองท่ียาก 
เน่ืองจากรัฐบาลสามารถสั่งผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต (Internet Service Providers : ISP) กระท าการ
ดงักล่าว หากผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตรายใดไม่ปฏิบัติตามอย่างน้อยท่ีสุดจะถูกลงโทษโดยการ
ปิดกิจการ หรืออาจลงโทษสถานหนักโดยการจ าคุกหรือถูกใช้แรงงาน เว็บไซต์ท่ีรัฐบาลจีนสั่ง
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ปิดกั้นนั้นส่วนมากเป็นเวบ็ไซตอ์นาจร การใชค้วามรุนแรงและเวบ็ไซต์ท่ีวิพากษ์วิจารณ์การท างาน
ของพรรคคอมมิวนิสต์ 
  ลกัษณะของ Community   
  Community หมายถึง การรวมกลุ่มของคนท่ีมีความสนใจในเร่ืองเดียวกนัและตอ้งการ
ท่ีจะแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหวา่งกนั Community สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทหลกั คือ 
  1.  Physical Community หมายถึง Community ท่ีเกิดข้ึนจากการรวมกลุ่มในโลก
ออฟไลน์ 
  2.  Virtual (Internet) Community หมายถึง Community ท่ีเกิดข้ึนจากการรวมกลุ่ม
บนอินเทอร์เน็ต 
  ความแตกต่างทีส่ าคัญของ Physical Community และ Virtual Community คือ 
   1.  การพดูคุยภายใน Physical Community จะใชว้ิธีพบหนา้กนัในขณะท่ี Virtual 
Community จะใชว้ธีิแลกเปล่ียนความคิดเห็นออนไลน์ผา่นอินเทอร์เน็ต 
  2. สมาชิกในกลุ่มของ Physical Community มักจะอยู่ในบริเวณเดียวกนั 
ในขณะท่ี Virtual Community สมาชิกในกลุ่มสามารถมาไดจ้ากทัว่ทุกมุมโลก 
  3. สมาชิกในกลุ่มของ Physical Community จะมีจ านวนไม่มาก ในขณะท่ี
สมาชิกในกลุ่มของ Virtual Community จะมีจ านวนมากซ่ึงอาจมีมากเป็นหลายพนัหรือหลายลา้น
คนทีเดียว 
  Virtual Community  สามารถแบ่งออกเป็นประเภทหลกัได้ 4 ประเภท คือ 
  1.  Community of Transactions เป็น Community ท่ีรวบรวมสารสนเทศประกอบการ
ซ้ือขายเฉพาะธุรกิจใดธุรกิจหน่ึง Community ประเภทน้ีมีสมาชิก คือ ผูซ้ื้อ ผูข้าย และพอ่คา้คนกลาง 
ตวัอยา่งเช่น ausfish.com.au ซ่ึงเป็น Community ส าหรับการซ้ือขายปลาในประเทศออสเตรเลีย 
  2.  Community of Purpose (Interest) เป็น Community ท่ีไม่มีวตัถุประสงค์ทาง
การคา้ แต่ใชเ้พื่อแลกเปล่ียนสารสนเทศกบัผูท่ี้มีความสนใจดา้นเดียวกนั ตวัอยา่งเช่น นกัลงทุนอาจ
แลกเปล่ียนไดท่ี้ Fool.com หรือผูท่ี้สนใจดา้นเพลงจะใชบ้ริการของ Mp3.com เป็นตน้ 
  3.  Community of Practice (Relations) เป็น Community ท่ีใชแ้ลกเปล่ียนประสบการณ์
ระหวา่งกนัตวัอยา่งเช่น ivillage.com ซ่ึงเป็น Community ส าหรับผูห้ญิง  หรือ  isworld.org   ซ่ึงเป็น 
Community ส าหรับผูท่ี้ท  างานหรือศึกษาเก่ียวกบัดา้นระบบสารสนเทศ ซ่ึง Community of Practice น้ี
เป็นส่วนส าคญัของการจดัองคค์วามรู้ เป็นตน้ 
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  4.  Community of Fantasy เป็น Community ท่ีใหส้มาชิกสามารถสมมติตวัเองให้
เป็นส่ิงท่ีอยากเป็นไดอ้าทิเช่น espn.com สร้างระบบให้สมาชิกทดลองเป็นผูจ้ดัการทีมกีฬา หรือ 
geocities.com/timessquare/4076 ท่ีใหส้มาชิกสามารถสมมติตวัเองเป็นขนุนางสมยัยคุกลาง เป็นตน้ 
  การสร้าง Community ในเชิงพาณชิย์ (Commercial Aspects of Community) 
  Virtual Community สามารถเป็นได้ทั้งเชิงสังคมและเชิงพาณิชย ์ กล่าวคือเม่ือ 
Virtual Community ท่ีสร้างข้ึนมีสมาชิกมากข้ึนก็สามารถปรับเปล่ียนไปหาก าไรในเชิงพาณิชยไ์ด ้
ตวัอยา่ง Virtual Community ท่ีมีลกัษณะดงักล่าว เช่น ivillage.com และ geocities.yahoo.com เป็นตน้ 
  Virtual Community มีความสัมพนัธ์กบัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ กล่าวคือ องคก์รท่ี
จะด าเนินธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ให้ประสบความส าเร็จนั้นตอ้งทราบว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร ซ่ึง
สถานท่ีท่ีง่ายต่อการทราบวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร คือ  Virtual Community เม่ือองคก์รทราบวา่ลูกคา้
ตอ้งการอะไร หากองค์กรมีสินคา้หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการก็อาจเสนอขายผ่านทาง Virtual 
Community แต่หากองค์กรไม่มีหรือถ้ามีแต่คุณภาพไม่ดีพอ องค์กรจะน าความคิดเห็นและเสียง
สะทอ้นนั้นไปปรับปรุงเพื่อสร้างสินคา้หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
  Virtual Community บางกลุ่มมีรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมของสมาชิกท่ีตอ้งการดาวน์
โหลดรูปภาพ ขอ้มูลและเพลงในขณะท่ีบาง Virtual Community มีการขายสินคา้ใหแ้ก่สมาชิกซ่ึง
เป็นการสร้างรายไดเ้ช่นกนั วธีิการสร้างรายไดว้ธีิสุดทา้ย คือ การอนุญาตใหส้มาชิกสามารถสร้าง
เวบ็ไซตข์องตนเอง ท าใหง่้ายต่อการศึกษาวา่สมาชิกแต่ละคนมีลกัษณะอยา่งไร ชอบแบบไหน และ
ตอ้งการอะไร เม่ือทราบแลว้จะท าใหส้ามารถโฆษณาตรงกบักลุ่มเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด 
  การหารายได้ของ Community  
  ส าหรับรายไดข้อง Virtual Community นั้น อาจไดม้าจากหลายทางไม่วา่จะเป็น
การสนับสนุนจากองค์กรการเก็บค่าสมาชิก การโฆษณา และค่านายหน้าจากการขายสินคา้ ซ่ึง
อาจจะหารายไดจ้ากแหล่งเดียวหรือหลายแหล่งก็ได ้ส าหรับค่าใชจ่้ายของ Virtual Community นั้น
ค่อนขา้งสูง เน่ืองจากจะตอ้งหาสารสนเทศที่เป็นปัจจุบนัเพื่อสนองความตอ้งการของสมาชิกอยู่
ตลอดเวลา บาง Virtual Community จะให้บริการโดยไม่เก็บค่าสมาชิก เพื่อดึงดูดให้มีผูม้าสมคัร
สมาชิก อนัจะช่วยในการดึงดูดองคก์รอ่ืนใหม้าลงโฆษณา 
  Virtual Community ท่ีด าเนินกิจการโดยไม่พึ่งพาการสนบัสนุนจากองค์กรอ่ืนๆ 
ลว้นแต่ประสบปัญหาขาดทุนอยา่งหนกั เช่น ivillage.com, china.com และ elsitio.com บาง Virtual 
Community ถึงกบัตอ้งปิดกิจการ เช่น society.com และ renren.com เพื่อป้องกนัปัญหาการขาดทุน
หลาย Virtual Community จึงใชก้ลยุทธ์การควบรวมกิจการเขา้ดว้ยกนั กรณีศึกษา Net Fun ได้
แสดงตวัอยา่งวธีิการท่ีบริษทัเกมใชใ้นการสร้าง Virtual Community จนประสบความส าเร็จ เป็นตน้ 
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 3.  เทคโนโลยสีารสนเทศธนาคาร 
  

 นภนนท์  หอมสุด (2548 : 30) ให้รายละเอียดว่า ระบบสารสนเทศโดยคอมพิวเตอร์ 
(Computer-Based Information System : CBIS)  คือ ระบบสารสนเทศท่ีใชค้อมพิวเตอร์ปฏิบติังานใน
แต่ละหนา้ท่ีงาน ซ่ึงการใชค้อมพิวเตอร์เพียงเคร่ืองเดียว หรือการใชค้อมพิวเตอร์อยา่งเต็มระบบครบ
วงจร ก็ถือวา่เป็นระบบสารสนเทศโดยคอมพิวเตอร์ทั้งส้ิน องคป์ระกอบของระบบสารสนเทศโดย
คอมพิวเตอร์ประกอบไปดว้ย 
 ฮาร์ดแวร์ (Hardware)  คือ อุปกรณ์ต่างๆ เช่น จอภาพ คียบ์อร์ด CPU เคร่ืองพิมพ ์เป็น
ตน้ ฮาร์ดแวร์ถูกใชใ้นการรับขอ้มูล น ามาประมวลผล และแสดงผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการประมวลผล 
 ซอฟต์แวร์ (Software) คือ ชุดของโปรแกรมที่ช่วยฮาร์ดแวร์ในการประมวลผล 
ตวัอยา่งของซอฟตแ์วร์ อาทิเช่น MS Word, MS Excel และ MS Windows เป็นตน้  
 ฐานขอ้มูล  (Database) คือ  การแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งแฟ้มขอ้มูล และตาราง ซ่ึง
จะช่วยในการเก็บขอ้มูลและสามารถแสดงความเก่ียวขอ้งของขอ้มูลท่ีเก็บได ้
 เครือข่าย (Networks) คือ การเช่ือมต่อระบบเพื่อแบ่งปันทรัพยากรระหวา่งกนั ซ่ึงการ
เช่ือมต่อน้ีอาจเป็นเครือข่ายมีสาย หรือเครือข่ายไร้สาย (Wireless) ก็ได ้
 กระบวนการปฏิบติังาน (Procedures) คือ  ชุดของวิธีการท่ีถูกรวบรวมเพื่อแสดงถึง
วธีิการในการด าเนินงาน การประมวลผล  และการสร้างผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ 
 ผูใ้ช ้(People) คือ  บุคคลทุกคนท่ีใชร้ะบบสารสนเทศ ซ่ึงรวมถึงผูท่ี้ใชผ้ลลพัธ์ดว้ย ผูใ้ช้
ระบบน้ี ถือวา่เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุดของระบบสารสนเทศโดยคอมพิวเตอร์ 
 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจถึงระบบสารสนเทศโดยคอมพิวเตอร์ที่ดียิ่งข้ึน จ าเป็นที่จะตอ้ง
เขา้ใจถึงความแตกต่างของคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ อีกทั้งตอ้งเขา้ใจถึงความหมาย
ของเทคโนโลยสีารสนเทศซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 ความแตกต่างระหวา่งคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ   คอมพิวเตอร์ถือวา่เป็นส่วน
หน่ึงของระบบสารสนเทศ โดยคอมพิวเตอร์จะช่วยให้การประมวลผลนั้นมีทั้งประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล อย่างไรก็ตามการน าระบบสารสนเทศไปใชน้ั้นไม่ไดมี้เพียงคอมพิวเตอร์อยา่งเดียว แต่
ตอ้งจะมีความรู้และความเขา้ใจในสภาพแวดลอ้มของธุรกิจท่ีจะน าระบบสารสนเทศไปใชด้ว้ย หรือ
หากจะยกตวัอย่างให้เห็นภาพชัดเจน ขอให้นึกถึงระบบขนส่งมวลชนท่ีรถประจ าทางเป็นเพียง
ส่วนประกอบหน่ึง หากตอ้งการจะจดัการระบบขนส่งมวลชนให้ดี ก็ใช่จะรู้ถึงวิธีการขบัรถประจ า
ทางเพียงอย่างเดียว แต่ตอ้งศึกษาถึงกฎระเบียบทางราชการ ความตอ้งการใช้รถประจ าทางเส้นทางท่ี
เปิดใหบ้ริการดว้ย คอมพิวเตอร์ในระบบสารสนเทศเสมือนเป็นรถประจ าทางในระบบขนส่งมวลชน 
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 เทคโนโลยีสารสนเทศคืออะไร  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) คือ 
เทคโนโลยท่ีีใชใ้นระบบสารสนเทศ (Information System) ซ่ึงสามารถแบ่งประเภทของเทคโนโลยี
สารสนเทศไดเ้ป็น ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ ฐานขอ้มูล เครือข่าย และอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อ่ืนๆ หรือ
อาจกล่าวไดว้า่เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นส่วนประกอบของระบบสารสนเทศ  
 การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสนับสนุนการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  (นภนนท ์ หอมสุด, 
2548 : 197) 
 การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสนบัสนุนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถแบ่งออก
ไดเ้ป็น 2 กิจกรรม คือ 1) การสนบัสนุนกิจกรรมด าเนินงาน  2) การสนบัสนุนกิจกรรมการวิเคราะห์ 
ในบางองคก์รจะมีการใชเ้ทคโนโลยีเว็บในการสนบัสนุน CRM  ซ่ึงจะช่วยลูกคา้ในหลายลกัษณะ 
เช่นการช่วยลูกคา้คน้หา หรือเปรียบเทียบสินคา้ การให้ขอ้มูลทางเทคนิคแก่ลูกคา้  การบริการให้
ลูกคา้สามารถติดตามค าสั่งซ้ือได ้และการให้ลูกคา้สามารถสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ได ้ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 การช่วยลูกค้าหาและเปรียบเทียบสินค้า ตามความต้องการสูงสุดของลูกค้า คือ การ
คน้พบสินคา้ท่ีตนตอ้งการ แต่ดว้ยจ านวนร้านและจ านวนสินคา้ท่ีขายดว้ยวิธีออนไลน์มีจ านวนมาก 
ท าให้การคน้หาสินคา้ท่ีตอ้งการเป็นเร่ืองท่ียากมาก แมจ้ะเป็นการคน้หาเพียงในเวบ็ไซต์เดียวก็ตาม 
ดงันั้นเวบ็ไซตข์ายสินคา้ขนาดใหญ่ เช่น Amazon. com  จึงให้บริการคน้หาและเปรียบเทียบสินคา้
ต่างๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการ เป็นตน้ 
 การให้ขอ้มูลทางเทคนิคแก่ลูกคา้ การท่ีลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีในการซ้ือสินคา้
จะน ามาซ่ึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ ตวัอยา่งเช่น General  Electric : GE ไดใ้ห้ขอ้มูลออนไลน์
ทางเทคนิคในการบ ารุงรักษาสินคา้  และขายช้ินส่วนสินคา้ท่ีเลิกผลิตแลว้เพื่อให้ลูกคา้สามารถน าไป
ซ่อมแซมสินคา้ท่ีช ารุดได ้ซ่ึงการให้ลูกคา้ดาวน์โหลดขอ้มูลทางเทคนิคไดจ้ากทุกท่ีทุกเวลาถือวา่เป็น
หน่ึงในนวตักรรมในการใหบ้ริการลูกคา้ เป็นตน้ 
 การบริการให้ลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์และติดตามสั่งซ้ือได ้บริษทั Dell เป็นบริษทั
ท่ีสร้างนวตักรรมในการขายคอมพิวเตอร์ กล่าวคือ ลูกคา้สามารถ  Customized  คอมพิวเตอร์แลว้
สั่งซ้ือทางเวบ็ไซต์ หลงัจากนั้นบริษทัจะจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ถึงบา้น ปัจจุบนัมีการขายออนไลน์
รูปแบบน้ีหลายองค์กร นอกจากน้ีอุตสาหกรรมเพลงก็มีการให้บริการสั่งซ้ือเช่นกนั ซ่ึงลูกคา้สามารถ
สั่งซ้ือซีดีโดยเลือกเพลงตามท่ีตนตอ้งการ โดยอาจผสมหลายอลับั้ม ซ่ึงร้านขายซีดีทัว่ไปไม่สามารถ
ท าได ้(โดยถูกตอ้งตามลิขสิทธ์ิ)ได ้
 นอกจากลูกคา้สามารถสั่งสินคา้ดว้ยวิธีออนไลน์ไดแ้ลว้ ลูกคา้ยงัสามารถตรวจสอบ
ยอดคงเหลือในบญัชีธนาคาร และติดตามสั่งซ้ือจากทางเวบ็ไซตไ์ดอี้กดว้ย  ดงัตวัอยา่ง FedEx  และ
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อีกตวัอยา่งคือ  Amazon . com   ท่ีลูกคา้สามารถตรวจสอบวนัท่ีท่ีควรจะรับสินคา้ได ้และ Amazon. com  ยงั
เพิ่มการบริการท่ีดีกว่า  คือจะส่ง e- Mail เพื่อขอค ายืนยนัการรับสินคา้อีกคร้ัง ซ่ึงปัจจุบนัองค์กร
ส่วนมากจะนิยมท าตามรูปแบบการใหบ้ริการของ Amazon . com  เป็นตน้ 

 อะเลคเซ ไฮน์ และ ครีสต์ พรอคเตอร์ (Aleksey  Heinze  and  Chris  Procter, 
2006 ) การส่ือสาร  Online  และการศึกษาเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 การเรียนรู้แบบผสมผสาน เป็นการส่งเสริมการเรียนรู้ ซ่ึงรวมแบบอยา่งการน าส่งท่ีแตกต่างกนั
เขา้ไวด้ว้ยกนั  แบบของการสอน  และรูปแบบของการเรียน  แนะน าส่ือหลายๆ อยา่งสู่การสนทนา
ระหว่างผูเ้รียนและผูส่้งเสริม เอกสารน้ีส ารวจการส่ือสาร Online ในฐานะท่ีเป็นตวัเช่ือมระหว่าง
ทฤษฎีการเรียนรู้ท่ีถูกบญัญติัข้ึน และเร่ืองเขียนเก่ียวกบั e – learning เพื่อท่ีจะท าให้เขา้ใจดีข้ึนถึง
การใชก้ารเรียนรู้แบบผสมผสานท่ีเหมาะสมในวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบนั  ในแรกเร่ิมได้
ใหค้  าจ  ากดัความทฤษฎีความนึกคิดท่ีใชก้ารส่ือสารให้เป็นประโยชน์วา่เป็นผูส่้งเสริมการเรียนรู้ แลว้
การใชจุ้ดยนืของผูอ้ธิบาย  เราไดต้รวจสอบขอ้มูลท่ีถูกรวบรวมจากกลุ่มต่างๆ  ท่ีเพง่เลง็ไว ้ และสัมภาษณ์  
เพื่อประเมินประสบการณ์ของผูร่้วมงานและนักศึกษา ซ่ึงเป็นผูมี้ส่วนร่วมในวิชาการเรียนรู้
แบบผสมผสานนั้นมี  4  ทฤษฎี ท่ีถูกบญัญติัข้ึน  ซ่ึงมีความสัมพนัธ์อยา่งมากการเรียนรู้แบบผสมผสาน
ไดถู้กใหค้  าจ  ากดัความไว ้ ดงัน้ี 
 1.  ขอบเขตของการพฒันาท่ีใกลเ้คียงของ  Vygotsky  ท่ีเนน้ความส าคญัของการส่ือสาร
กบักลุ่มเพื่อนท่ีมีความสามารถ  ซ่ึงสามารถจดัหาส่ิงกระตุ้นและมีปฏิกิริยาตอบสนองให้กบัการ
เรียนรู้ของแต่ละบุคคล 
 2.  ชุมชนของการปฏิบติัของ  Wegner  คือ กลุ่มของบุคคลท่ีแบ่งปันความสนใจของ
การปฏิบติัทัว่ๆ ไป  และพึงพาการอธิบาย  เพื่อสนบัสนุนการเรียนรู้ 
 3.   กรอบการสนทนาของ  Laurillard  รวมทั้งแบบ  12  ขั้นตอน  ท่ีเก่ียวกบัความเป็น
จริงท่ีผูส้อนสามารถใช ้ เพื่อสร้างส่ิงสนบัสนุนการเรียนรู้ของพวกเขา  และสุดทา้ย 
 4.   E – moderation  ของ  Salmon  ซ่ึงพิจารณา  5  ระยะ  ของการส่ือสาร  Online  ใน
ความหมายวา่  ผูด้  าเนินการอาจจะสนบัสนุนการอธิบายระหวา่งผูเ้รียนอยา่งไร 
 แบบของทฤษฎีทั้ง  4  น้ี  ไดก่้อเกิดพื้นฐานส าหรับความเขา้ใจในวธีิการของการเรียนรู้
แบบผสมผสานท่ีถูกอภิปรายในท่ีน้ี 
 ชั้นท่ีศึกษาคือ การศึกษานอกเวลาของปริญญาตรี ทางวิทยาศาสตร์ในสาขาวิชาเทคโนโลยี
สารสนเทศ  น าเสนอโดยใช้การเรียนรู้แบบผสมผสาน  นกัศึกษาจะตอ้งเขา้เรียน  1  คร้ัง  ในช่วงเยน็
ต่อสัปดาห์  และตอ้งใชก้ารเรียนรู้  Web  Based  ใหม้ากในช่วงระยะเวลา  5  ปี  นกัศึกษาท่ีบรรลุนิติ
ภาวะแลว้ บางคนก็ท างานในภาคส่วนของเทคโนโลยีสารสนเทศแลว้  นกัศึกษา  40  คนในกลุ่มแรก
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ของผูร่้วมงาน  และนกัศึกษา  18  คน ในกลุ่มผูร่้วมงานท่ีสองไดศึ้กษาระหวา่งปีแรกของหลกัสูตร
ของพวกเขา  ในขณะท่ีนกัศึกษาในกลุ่มผูร่้วมงานแรกท่ีประสบความส าเร็จในวิชาท่ีเรียน  มกัจะพบว่า
คณะกรรมการการอภิปรายไดรั้บการพิจารณาวา่มีค่าในการอภิปรายงานท่ีไดรั้บมอบหมายต่างๆ  และ
แบ่งปันการเรียนรู้  คณะกรรมการยงัสามารถขดัขวางพวกท่ีมีพื้นฐานทางดา้นเทคนิคนอ้ย   มีขอ้มูล
ท่ีแนะน าวา่อตัราท่ีสูงของการหยดุเรียนกลางคนั และความลม้เหลวระหวา่งผูร่้วมงานกลุ่มแรกเพียง  
1  ปีใหห้ลงั  อาจจะไดรั้บอิทธิพลจากการท าให้หมดก าลงัใจท่ีรู้สึกโดยผูท่ี้ไม่สามารถตามทนัระดบั
ทางเทคนิคประกาศของคณะกรรมการการอภิปราย ตามผลของขอ้มูลน้ี ส าหรับผูร่้วมงานกลุ่มท่ีสอง  
จ านวนของการส่ือสาร Online ถูกลดลงเหลือเพียงการอภิปราย  Online  เพียงหน่ึงเดียวท่ีไดรั้บการ
ประเมินซ่ึงถูกควบคุมอยา่งใกลชิ้ด  ผลท่ีไดรั้บคือการอภิปรายเป็นเร่ืองท่ีอยูใ่นหวัขอ้มากกวา่  อยา่งไร
กิจกรรมนกัศึกษาถูกรายงานวา่มีความรู้สึกต่อชุมชนนอ้ยอยา่งมีนยัส าคญั  เช่นเดิมผลลพัธ์คือมีอตัรา
การหยดุเรียนกลางคนัท่ีสูง 
 ผลลพัธ์ของพวกเราเสนอแนะวา่ การส่ือสารเป็นทั้งส่ิงท่ีทา้ทายและท าให้ง่ายเขา้  ส าหรับ
การสนบัสนุนวิชาการเรียนรู้แบบผสมผสานท่ีประสบผลส าเร็จ  การเรียนรู้แบบผสมผสานไม่ใช่เพียง
เป็นเร่ืองของรวมกนัของการอยูต่่อหนา้และค าสั่ง Online แต่เป็นความจ าเป็นตอ้งมีส่วนประกอบของ
ปฏิกิริยาต่อสังคม  จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ียอมใหน้กัศึกษาเช่ือมเขา้ดว้ยกนั  และเพื่อคบหาสมาคม  การ
รู้จกัซ่ึงกนัและกนั   ไดบ้รรเทาอุปสรรคของการส่ือสาร  และลดความกลวัต่อการประกาศขอ้ความ
ในท่ีประชุมเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดคือ  การส่ือสาร  On Line  สามารถให้ความช่วยเหลือในการศึกษาปฏิกิริยา
ต่อสังคม  และความรู้สึกต่อชุมชน 
 มีหลักฐานว่า  เมื่อนักศึกษาต้องให้ความร่วมมือ  Online  บ่อยข้ึน  นักศึกษาจะ
แบ่งปันปัญหาพื้นฐาน  และในบางระดบัไดส้ร้างชุมชน  “การแกปั้ญหา”   ของพวกนกัศึกษาเอง   อยา่งไร
ก็ตาม ขอ้มูลของพวกเราจากผูร่้วมงานกลุ่มแรกช้ีใหเ้ห็นวา่ การปฏิบติัของชุมชนต่อการส่ือสารท่ีไม่ได้
รับการช้ีแนะ  สามารถน าไปสู่ผลกระทบอนัไม่พึงปรารถนา   ในขณะเดียวกนัขอ้มูลของพวกเรา
จากผูร่้วมงานกลุ่มท่ีสองช้ีให้เห็นว่าวิธีท่ีเป็นแบบแผนเกินไปก็ไม่เป็นท่ีพึงปรารถนา  สถานการณ์
ความคิดเห็นดูเหมือนวา่มนัอยูต่รงกลางของท่ีบางแห่ง อยา่งไรก็ตามค าวา่ตรงกลางไม่ไดง่้ายต่อการ
ให้ค  าจ  ากดัความ  เพราะวา่ชุมชนตอ้งพึ่งพาแต่ละบุคคลซ่ึงเป็นส่วนประกอบหลกั เป็นการยากท่ีจะ
ท านายวา่สภาพแวดลอ้มเดียวกนัจะมีอิทธิพลต่อบุคคลท่ีแตกต่างกนั  หรือผูร่้วมงานที่แตกต่างกนั
อยา่งไร  ดงันั้น  ความรับผิดชอบสูงสุดอยูท่ี่ผูบ้รรยายท่ีจะรับฟังนกัศึกษาและเขา้ร่วมในการสนทนา
อยา่งต่อเน่ือง 
 



 44 

 จากวธีิการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ สนบัสนุนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีกล่าวมาแลว้นั้น 
จะพบว่าเป้าหมายหลกั คือ การบริการลูกคา้ท่ีดีเยี่ยม ซ่ึงเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจะช่วยสนบัสนุน
การบริการลูกคา้ มีตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี 
 การสร้างเวบ็เพจส่วนบุคคล (Personalized Web Pages) หลายองคก์รจะให้ลูกคา้สร้าง  
เวบ็เพจส่วนบุคคลในเวบ็ไซต์ขององคก์ร ซ่ึงจะบนัทึกขอ้มูลการซ้ือหรือการชอบของลูกคา้แต่ละ
รายไว ้ลูกคา้ท่ีตอ้งการขอ้มูลหรือมีขอ้ซกัถามต่างๆระบบก็จะตอบให้ในเวลาอนัรวดเร็ว ในส่วน
องคก์รก็สามารถเก็บขอ้มูลเหล่าน้ีในฐานขอ้มูลขององคก์ร เพื่อจะน าไปใชใ้นการวิเคราะห์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ตลอดจนวเิคราะห์ความพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการแต่ละรายการได ้
 ค  าถามท่ีถูกถามบ่อย (Frequently  Asked  Questions : FAQs) FAQs เป็นวิธีการท่ีง่าย 
และมีตน้ทุนในการตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ ข้อเสียของ FAQs คือ เป็นการตอบค าถามของลูกคา้
ส่วนมากท่ีตอ้งการทราบ ซ่ึงจะไม่ไดห้มายความว่าจะครอบคลุม ความตอ้งการของลูกคา้ทั้งหมด 
วธีิแกปั้ญหาคือ อาจตอ้งใช ้E-mail  ควบคู่ไปดว้ย เพื่อตอบค าถามท่ีแตกต่างจาก FAQs 
 ห้องสนทนา (Chat Rooms) ห้องสนทนาจะช่วยให้ลูกค้าสามารถแลกเปล่ียน
ประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้ขององค์กรระหว่างกนัได ้ขอ้ดีของห้องสนทนา คือ เป็นการให้บริการ
ลูกคา้วธีิหน่ึงท่ีช่วยดึงดูดลูกคา้ใหม่และสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 
 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic  Mail : e- Mail) เคร่ืองมือในการบริการลูกคา้ท่ี
นิยมมากท่ีสุด ค่าใชจ่้ายไม่สูง และรวดเร็ว e- Mail ซ่ึงจะถูกใช้ในการกระจายขอ้มูลต่างๆ เช่นการ
ยนืยนัค าสั่งซ้ือ เป็นตน้ การส่งขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หม่ๆ และการตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ 
 ศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Centers) ศูนยบ์ริการลูกคา้ เป็นหน่วยงานท่ีองคก์รใช้ในการ
บริการลูกคา้ในทุกๆ ประเด็น ซ่ึงการให้บริการน้ีสามารถท าไดห้ลายช่องทาง และหน่ึงในนั้นคือ 
การใหบ้ริการลูกคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต ซ่ึงศูนยบ์ริการลูกคา้ ถือวา่เป็นหนา้ด่านขององคก์รในการ
พบปะลูกคา้  องคก์รจึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการจดัการศูนยบ์ริการลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
 Wireless  CRM  เคร่ืองมือตลอดจน แอพพลิเคชัน่ต่างๆ ท่ีช่วยสนบัสนุนการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) เร่ิมเปล่ียนเป็นระบบไร้สายมากข้ึน อาทิ เช่น ลูกคา้สามารถซ้ือสินคา้ผา่นทาง
อุปกรณ์ไร้สายได ้พนกังานใช้อุปกรณ์ไร้สายเมื่อไปพบลูกคา้  ซ่ึงจะช่วยให้พนกังานสามารถ
ติดต่อกบัส านักงานใหญ่ไดดี้ข้ึน ส่งผลให้การบริการลูกคา้ดีข้ึนตามไปดว้ย นอกจากน้ีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผา่นทาง SMS ก็ถือเป็นรูปแบบหน่ึงของ Wireless  CRM   
 อินเตอร์เน็ทเป็นเครือข่ายท่ีเกิดจากการรวมกนัของเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทัว่โลก ไม่วา่
จะเป็นหน่วยงานธุรกิจ  องค์กรรัฐบาล  หรือสถาบนัการศึกษา  โดยผ่านทางโปรโตคอล  TPC/IP  
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ดว้ยความสามารถและประโยชน์ท่ีมากมายของอินเตอร์เน็ท ท าให้อินเตอร์เน็ทกลายเป็นเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีมีความส าคญัและถูกพดูถึงมากท่ีสุด 
 World  Wide Web : WWW   เวบ็  เป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีใชก้นัมากท่ีสุดบนอินเตอร์เน็ท  
มีความเช่ือวา่อินเตอร์เน็ทและเวบ็มีความหมายเดียวกนั ในความเป็นจริงแลว้ อินเตอร์เน็ทเป็นเคร่ืองมือ
ในการส่งขอ้มูล  แต่เวบ็เป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีท างานระบบอินเตอร์เน็ท  ตวัอยา่ง  แอพพลิเคชัน่อ่ืนๆ  
ท่ีท าบนอินเตอร์เน็ท  เช่น  จดหมายอิเลคทรอนิกส์  (e- Mail)   
 แนวโน้มการพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มีแนวโนม้ท่ีระบบเวบ็เบส (Web-Based) แอพพลิเคชัน่ไร้สาย 
(Wireless Applications) และระบบชาญฉลาด (Intelligent Systems) จะมีบทบาทมากข้ึน 
 แนวโนม้ของเทคโนโลยสีารสนเทศแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  แนวโนม้ทัว่ไปของ
เทคโนโลยสีารสนเทศและแนวโนม้ของเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวโนม้ทัว่ไปของเทคโนโลยสีารสนเทศ (General Technological Trends)  
  แนวโนม้ทัว่ไปจะเก่ียวขอ้งกบัระบบคอมพิวเตอร์เป็นหลกั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
  อตัราส่วนประสิทธิภาพของคอมพิวเตอร์ต่อตน้ทุน จากกฎของมวัร์ (Moore’s Law) 
ท่ีว่าทุก 18 เดือน CPU จะประมวลผลเร็วข้ึน 2 เท่า สรุปได้ว่าอีก 10 ปีขา้งหน้าคอมพิวเตอร์จะ
ประมวลผลเร็วกว่าเดิม 50 เท่า แต่ตน้ทุนยงัคงเท่าเดิม ในขณะท่ีค่าแรงในอีก 10 ปีขา้งหน้าจะ
เพิ่มข้ึน 2 เท่า ซ่ึงสรุปไดว้า่อตัราส่วนประสิทธิภาพการใชค้อมพิวเตอร์ต่อการใชแ้รงงานมนุษยจ์ะ
เพิ่มข้ึน 100 เท่า ท าใหเ้ป็นเหตุผลหลกัในการใชค้อมพิวเตอร์แทนท่ีแรงงานมนุษย ์
   อุปกรณ์เก็บขอ้มูล (Storage) ประสิทธิภาพของอุปกรณ์เก็บขอ้มูลมีแนวโน้ม
ไปในทิศทางเดียวกนั CPU โดยมีอุปกรณ์เก็บขอ้มูลเกิดข้ึนมากมาย ในปี 2003 มีการผลิตอุปกรณ์
เก็บขอ้มูลท่ีขนาดเท่าบตัรเครดิต แต่มีความจุถึง 150 กิกะไบต ์(1 กิกะไบต ์เท่ากบั 1x109 ไบต)์ 
    การออกแบบเชิงวตัถุ (Object-Oriented) การออกแบบเชิงวตัถุ คือ นวตักรรมใน
การพฒันาระบบสารสนเทศท่ีช่วยลดตน้ทุนในการสร้างและการบ ารุงรักษาระบบ การออกแบบเชิง
วตัถุเป็นการพฒันาองคป์ระกอบของซอฟตแ์วร์ท่ีสามารถน าไปท าซ ้ า ขาย หรือน ามาใชใ้หม่ได ้ ท าให้
นกัออกแบบระบบสารสนเทศสามารถสร้างระบบสารสนเทศจากองค์ประกอบเหล่านั้น โดยไม่
จ  าเป็นตอ้งสร้างระบบสารสนเทศใหม่ทั้งหมด จึงช่วยประหยดัและลดเวลาในการพฒันาลงไปได ้
    นาโนเทคโนโลยี (Nanotechnology) ในอนาคตขา้งหน้าคอมพิวเตอร์จะมีขนาด
เล็กลงจนอยู่ในรูปเส้นใยคริสตลัท่ีน ามาประกอบเป็นเส้ือผา้ได ้ซ่ึงจะใช้พลงังานไม่มาก แต่ยงัคง
ตอ้งใชอุ้ปกรณ์เก็บขอ้มูลขนาดใหญ่และยงัสามารถติดไวรัสเหมือนคอมพิวเตอร์ปกติ 
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 2.  แนวโนม้ของเครือข่ายคอมพิวเตอร์ (Network Computing)   
  เครือข่ายคอมพิวเตอร์ถือวา่เป็นเทคโนโลยีท่ีมีความส าคญั คงปฏิเสธไม่ไดว้า่แทบ
ทุกองค์กรธุรกิจในปัจจุบนัล้วนแต่ใช้ระบบอินทราเน็ตและอินเทอร์เน็ตทั้งส้ิน ซ่ึงอินทราเน็ต
และอินเทอร์เน็ตถือวา่เป็นตวัอยา่งของเทคโนโลยีเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ในการวดัมูลค่าของเครือข่าย 
มกัจะใชก้ฎของ Metcalfe  (Metcalfe’s Law) ท่ีบอกไวว้า่หากมีผูใ้ชร้ะบบ n คน มูลค่าของระบบ
เครือข่ายนั้นจะเท่ากบั n2

 ซ่ึงหากน ากฎขอ้น้ีไปค านวณมูลค่าของระบบอินเทอร์เน็ต จะพบวา่มีมูลค่า
เท่ากบั (350,000,000) 2 หลงัจากนั้นจึงมีการคิดคน้กฎ Kelly’s Extension ท่ีบอกวา่หากมีผูใ้ชร้ะบบ n คน 
มูลค่าของระบบเครือข่ายนั้นจะเท่ากบัn  ซ่ึงหากน ากฎขอ้น้ีไปค านวณมูลค่าของระบบอินเทอร์เน็ตจะ
พบวา่มีมูลค่ามหาศาลยิง่นกั จะกล่าวถึงตวัอยา่งของเทคโนโลยเีครือข่ายคอมพิวเตอร์ ดงัต่อไปน้ี 
   อินเทอร์เน็ตและเวบ็ (The Internet and the Web) ในปี 1997 มีจ านวนผูใ้ชเ้ครือข่าย
อินเทอร์เน็ตทัว่โลก ประมาณ 50 ลา้นคน และพยากรณ์วา่ในปี 2007 จะมีผูใ้ชป้ระมาณ 750 ลา้นคน 
ในปัจจุบนัมีแนวโนม้การใชเ้ครือข่ายไร้สายและการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตเขา้กบัอุปกรณ์ต่างๆ มากข้ึน 
เช่น โทรทศัน์ จึงเป็นเหตุผลท่ีท าใหแ้ทบทุกบา้น หน่วยธุรกิจ สถาบนัการศึกษา และองคก์รอ่ืนๆ 
ตอ้งใชอิ้นเทอร์เน็ตทั้งส้ิน ในระดบัมหภาคนั้น ประเทศต่างๆ ตอ้งการท่ีจะสร้างทางด่วนสารสนเทศ 
(Information Superhighway) ซ่ึงจะตอ้งใช้ใยแกว้น าแสงและอุปกรณ์ไร้สายท่ีสมบูรณ์แบบเป็น
องคป์ระกอบ โดยประเทศสิงคโปร์เป็นประเทศแรกของโลกท่ีมีทางด่วนสารสนเทศครบวงจร ท าให้
พฤติกรรมการด าเนินชีวิตของประชาชนในประเทศสิงคโปร์ไดเ้ปล่ียนแปลงไปมาก ไม่ว่าจะเป็น
พฤติกรรมการเรียนหรือการท างาน 
   อินทราเน็ตและเอ็กซ์ทราเน็ต (Intranets and Extranets) นอกเหนือจากการใช้
อินเทอร์เน็ตจะเป็นท่ีนิยมแลว้ ยงัมีรูปแบบเครือข่ายอ่ืนๆ เช่น อินทราเน็ต (Intranet) ซ่ึงมาจากค าวา่ 
Internal Network อนัเกิดจากการเช่ือมต่อเครือข่ายภายในองคก์ร และเอ็กซ์ทราเน็ต (Extranet) ท่ีเกิด
จากการเช่ือมต่อเครือข่ายระหว่างองค์กร องค์กรที่ท  าการเช่ือมต่อเครือข่ายระหว่างกนัมกัจะเป็น
องค์กรท่ีมีลกัษณะเป็นคู่คา้ หรือเป็นพนัธมิตรกนั 
  Mobile Commerce : M-Commerce หมายถึง การด าเนินธุรกิจพาณิชยิอิเล็กทรอนิกส์         
(E-Commerce) ผ่านทางอุปกรณ์และเครือข่ายไร้สาย ซ่ึงโทรศพัท์มือถือเป็นอุปกรณ์ท่ีไดรั้บความ
นิยมมากท่ีสุด M-Commerce เป็นท่ีน่าสนใจในการด าเนินธุรกิจเพราะปัจจุบนัมีผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือ
ทัว่โลก  1.4  พนัลา้นเคร่ือง 
   Pervasive Computing คือ การท่ีระบบคอมพิวเตอร์เขา้ไปอยูใ่นส่ิงต่างๆ รอบตวั
มนุษย ์เช่น เฟอร์นิเจอร์ ก าแพง และเส้ือผา้ แต่การท าให้เป็นเช่นนั้นไดจ้ะตอ้งมีการพฒันาเทคโนโลยี
ต่างๆ อาทิเช่น สารก่ึงตวัน า เทคโนโลยีการประหยดัพลงังาน และเทคโนโลยีไร้สาย ซ่ึงหากพฒันา
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เทคโนโลยีเหล่านั้นได้จะส่งผลให้เกิดประโยชน์มากมาก เช่น เคร่ืองใช้ไฟฟ้าสามารถเช่ือมต่อ
กบัอินเทอร์เน็ตได ้ระบบควบคุมคนัเร่งและเบรกในรถยนตจ์ะเป็นระบบอตัโนมติั และยงัท าให้สถานท่ี
ต่างๆ เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล และร้านอาหารจะเป็นระบบอตัโนมติัทั้งหมด เป็นตน้ 
  เว็บท่าขององค์กร (Corporate Portal) คือ เว็บไซต์ท่ีแสดงถึงท่ีอยู่ของแหล่งขอ้มูล 
สารสนเทศและองค์ความรู้ขององค์กร เวบ็ท่าจะถูกใช้จากทั้งบุคลากรภายในและภายนอกองค์กร 
โดยจะมีการใชร้หสัผา่นเพื่อแสดงความแตกต่างระหวา่งบุคคลทั้ง 2 ประเภท 
  เครือข่ายระดบัองค์กร (The Network Enterprise) เม่ือน ามารวมกนัจะกลายเป็น
เครือข่ายระดบัองคก์ร เพื่อใหอ้งคก์รสามารถใชติ้ดต่อกบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัองคก์ร ประโยชน์ท่ี
ไดรั้บจากเครือข่ายระดบัองคก์ร มี 2 ประการหลกั คือ 
   1. ระบบเครือข่ายจะช่วยใหรู้้ไดว้า่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และตอ้งการเม่ือไหร่ เพื่อท่ี
องคก์รจะไดต้อบสนองอยา่งทนัท่วงที ท าใหเ้ป็นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ นอกจากน้ีระบบ
เครือข่ายยงัจะช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูข้าย และพนัธมิตรขององคก์รอีกดว้ย 
   2. ระบบเครือข่ายจะช่วยใหก้ารติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้และผูข้ายสะดวกและรวดเร็ว 
ท าใหก้ระบวนการออกแบบและการผลิตสินคา้และบริการ รวมถึงการน าสินคา้และบริการเขา้สู่ตลาด
รวดเร็วข้ึนตามไปดว้ย 
        สุวฒันา วงษก์ะพนัธ์ (2545 : (3)) ไดว้จิยัเร่ือง การเปิดรับข่าวสาร ความพึงพอใจ 
และการใชป้ระโยชน์ในการส่ือสาร ผา่นระบบเครือข่ายอินทราเน็ตของพนกังานธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ การศึกษาลกัษณะการเปิดรับข่าวสารผา่นระบบเครือข่าย Intranet 
การใชป้ระโยชน์จากข่าวสารท่ีไดรั้บผา่นระบบเครือข่าย Intranet ความพึงพอใจในการส่ือสารผา่น
ระบบเครือข่าย Intranet ของพนกังานธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) จ าแนกตามลกัษณะของ
ประชากร และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการเปิดรับข่าวสารผา่นระบบเครือข่าย Intranet กบัการ
ใชป้ระโยชน์จากข่าวสารท่ีรับผา่นระบบเครือข่าย Intranet ของพนกังานธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั 
(มหาชน) โดยเลือกพนกังานธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 727 คน 
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยการหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว และ t-test ซ่ึงประมวลผลโดยคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ผลการวจิยัพบวา่         
1. กลุ่มตวัอย่างท่ีส่ือสารผา่นระบบเครือข่าย ท่ีมีลกัษณะทางประชากรแตกต่างกนั มีการเปิดรับ
ข่าวสารผา่นระบบเครือข่าย Intranet แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในตวัแปร
เพศ อายุ ลกัษณะงาน และระยะเวลาในการใช้ระบบเครือข่าย อย่างไรก็ตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ต าแหน่งงาน อายงุานท่ีแตกต่างกนัมีการเปิดรับข่าวสารไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 2. ลกัษณะทางประชากรแตกต่างของผูใ้ชก้ารส่ือสารผา่นระบบเครือข่าย ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
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การใชป้ระโยชน์จากข่าวสาร ท่ีไดรั้บผ่านระบบเครือข่าย Intranet 3. ผูใ้ช้การส่ือสารผ่านระบบ
เครือข่าย ท่ีมีลกัษณะทางประชากรแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการส่ือสารผา่นระบบเครือข่าย 
Intranet แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในตวัแปรอาย ุ อายงุาน ลกัษณะงาน 
ระยะเวลาในการใชร้ะบบเครือข่าย อยา่งไรก็ตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนั    
มีการเปิดรับข่าวสารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 4. การเปิดรับข่าวสาร   
มีความสัมพนัธ์กบัการใชป้ระโยชน์ จากข่าวสารท่ีรับผา่นระบบเครือข่าย Intranet ท่ีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ = 0.368 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงหมายความวา่ หากมีการเปิดรับ
ข่าวสารผา่นระบบเครือข่าย Intranet มากก็จะมีการใชป้ระโยชน์จากข่าวสารท่ีไดรั้บผา่นเครือข่าย 
Intranet มากตามไปดว้ย 
 ประโยชน์จากการศึกษาเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 บทบาทหลกัของเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ การเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินธุรกิจหรือ
กระบวนการทางธุรกิจยิง่เวลาผา่นไปบทบาทของเทคโนโลยสีารสนเทศยิง่เพิ่มข้ึน ดงันั้นพนกังานทุกคน
จึงตอ้งมีความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงการมีความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นไม่ใช่
หมายถึงมีความรู้เพียงแค่แผนกท่ีตนรับผิดชอบเท่านั้น แต่ตอ้งมีความรู้ทั้งภาพรวมขององคก์รรวมถึง
การเช่ือมต่อระบบสารสนเทศระหวา่งองคก์รดว้ย 
 การมีความรู้เก่ียวกบัวิธีการสร้าง การใช้ และการจดัการระบบสารสนเทศ ตลอดจน
ทราบถึงตวัอย่างของความส าเร็จและความล้มเหลงของระบบสารสนเทศ จะช่วยท าให้การท างานมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน นอกจากน้ีการมีความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศจะช่วยเพิ่มโอกาสในการหางาน 
เพราะถึงแมว้า่เทคโนโลยีสารสนเทศจะท าให้งานบางอย่างลดลง แต่ก็ช่วยสร้างต าแหน่งงานใหม่
ข้ึนดว้ย 
 การจา้งงานในสายงานคอมพิวเตอร์แบบเดิม เช่น โปรแกรมเมอร์ นกัออกแบบระบบ และ
นกัวิเคราะห์ระบบมีอตัราการจา้งท่ีคงตวั แต่ในสายงานท่ีเป็นเทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่ เช่น 
อินเทอร์เน็ต พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ M-Commerce การรักษาความปลอดภยัเครือข่าย (Network 
Security) การเขียนโปรแกรมเชิงวตัถุ (Object-Oriented Programming) ระบบโทรคมนาคม และ
การออกแบบมลัติมีเดียจะมีอตัราการจา้งและจ่ายค่าจา้งท่ีสูงมาก 
 ประโยชน์ส าคญัอีกประการ คือ การศึกษาทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศจะส่งผลถึง
การเป็นผูน้ าขององคก์รในอนาคต กล่าวคือในอดีต CEO ของบริษทัต่างๆ มกัจะมาจากสายวิศวกร 
การเงิน และการตลาด แต่ในปัจจุบนั CEO จะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ
เป็นอย่างดี เน่ืองจากเทคโนโลยีสารสนเทศไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อการด าเนินธุรกิจมากข้ึน ดงันั้น 
การศึกษาถึงเทคโนโลยสีารสนเทศจึงเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ ส าหรับผูท่ี้จะเป็นผูน้ าขององคก์ร 



 49 

 แนวคิดและค าจ ากดัความของระบบสารสนเทศ   
 ระบบสารสนเทศ คือ ระบบท่ีใชใ้นการรวบรวม การประมวลผล การจดัเก็บ การวิเคราะห์ 
และการเผยแพร่สารสนเทศแก่ระบบงานใดระบบหน่ึง โดยองคป์ระกอบของระบบสารสนเทศ ประกอบ
ไปดว้ย ฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ ขอ้มูล กระบวนการปฏิบติังาน และบุคลากร ซ่ึงระบบสารสนเทศหน่ึง
จะประกอบดว้ยระบบสารสนเทศยอ่ยๆ ตั้งแต่หน่ึงระบบข้ึนไปมาประกอบกนั ระบบสารสนเทศยอ่ยๆ 
นั้นอาจเรียกอีกช่ือหน่ึงวา่ แอพพลิเคชนั (Applications) แอพพลิเคชัน่ คือ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ี
ถูกออกแบบข้ึนมาเพื่อวตัถุประสงคใ์ดวตัถุประสงคห์น่ึง อาทิเช่น แอพพลิเคชัน่จดัการเร่ืองเงินเดือน 
 โดยในแต่ละแผนกจะประกอบไปดว้ยแอพพลิเคชัน่มารวมกนั ตวัอย่างเช่น ในแผนก
ทรัพยากรมนุษยจ์ะมีแอพพลิเคชัน่ในการรับสมคัร  แอพพลิเคชัน่ในการตรวจสอบการลาออก  และ
อีกหลายแอพพลิเคชัน่ บางแอพพลิเคชัน่สามารถท างานไดโ้ดยอิสระไมตอ้งเช่ือมต่อกบัแอพพลิเคชัน่
อ่ืนๆ แต่บางแอพพลิเคชั่นจะตอ้งเช่ือมต่อกบัแอพพลิเคชัน่อ่ืน ระบบสารสนเทศท่ีรวมแอพพลิเคชัน่
และน ามาใช้ในแผนกใดแผนกหน่ึง จะเรียกวา่ ระบบสารสนเทศระดบัแผนก (Departmental Information 
Systems) โดยช่ือของระบบสารสนเทศประเภทน้ีจะเปล่ียนแปลงตามช่ือของแผนก ตวัอยา่งเช่น  ระบบ
สารสนเทศท่ีใชใ้นแผนกทรัพยากรมนุษย ์จะเรียกวา่ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการทรัพยากรมนุษย ์
(Human Resource Information Systems : HRIS) หรือ ระบบสารสนเทศท่ีใชใ้นแผนกบญัชี จะ
เรียกวา่ ระบบสารสนเทศทางการบญัชี (Accounting Information Systems : AIS) เป็นตน้ 
 ระบบสารสนเทศต่างๆ สามารถเช่ือมต่อกนัไดท้ั้งเครือข่ายแบบมีสาย และเครือข่ายไร้สาย 
โดยในการเช่ือมต่อนั้นอาจจะเช่ือมต่อระบบสารสนเทศภายในองคก์รเดียวกนัหรือระหวา่งองคก์รก็
ได ้ ซ่ึงระบบสารสนเทศท่ีเช่ือมต่อกนัในทุกระบบขององค์กร จะเรียกว่า ระบบสารสนเทศระดบั
องคก์ร (Enterprise wide Information System)  แต่ถา้เป็นระบบสารสนเทศท่ีเช่ือมต่อกนัระหวา่ง
องคก์ร จะเรียกวา่ ระบบสารสนเทศระหวา่งองคก์ร (Interorganizational Information System)  
 เทคโนโลยีท่ีใช้จดัการสารสนเทศ การส่ือสาร เป็นเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งตั้งแต่การ
รวบรวมการจดัเก็บขอ้มูล การประมวลผล การพิมพ ์การสร้างงาน การส่ือสารขอ้มูลเป็นตน้ รวมไป
ถึงการใหบ้ริการ การใช ้และการดูแลขอ้มูล ไอซีที-ICT ใชร้ะบบเช่ือมโยงขอ้มูลข่าวสารท่ีนอกจาก
จะรวมอุปกรณ์ 2 ส่ิงมาใช ้คือคอมพิวเตอร์ (Technology) ท่ีช่วยท าให้การประมวลผลขอ้มูล หรือ 
data มีความรวดเร็วถูกตอ้ง แม่นย  า เป็นสารสนเทศ (Information) ท่ีมีความหมายในการบริหาร
จดัการแล้ว ยงัใช้อุปกรณ์ทางการส่ือสาร (Communication) ช่วยท าให้โยงใยไปยงัเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ท่ีอยู่ไกลออกไปไดด้ว้ยการใชส้ายโทรศพัทห์รือดาวเทียม ท าให้การรับส่งและแลกเปล่ียน
เอกสารทาง อิเล็กทรอนิกส์ ขอ้มูล ข่าวสาร สามารถติดต่อกนัไดอ้ย่างง่ายดายโดยไม่จ  าเป็นตอ้ง
เดินทางไปเอง เช่น ถา้อยากท าธุรกรรมติดต่อกบัธนาคารไม่จ  าเป็นตอ้งเดินทางไปที่ธนาคารเอง 
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เพียงนัง่หนา้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีโต๊ะท างาน หรือท่ีบา้น หรือเช่าจากร้านเน็ตคาเฟท่ีมุมใดมุมหน่ึง
ในโลก แลว้ติดต่อผา่นอินเตอร์เน็ต ติดต่อธนาคารเสมือน (Virtual Bank) เพราะไปท่ีธนาคารจริงเราก็
ตอ้งด าเนินการกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีนัน่ดว้ยวิธีเดียวกนั เป็นตน้ เม่ือเป็นดงัน้ีโลกก็จะมีส่ิงประดิษฐ์
มีสถานท่ีทั้งท่ีเป็นของจริงและของท่ีเสมือนจริง  

ระบบสารสนเทศ (Information System) คือ เทคโนโลยสีารสนเทศหลายกลุ่มรวมกนั
เพื่อก่อใหเ้กิดการติดต่อเช่ือมโยงหรือการจดัหา การวิเคราะห์ประมวลขอ้มูลดิบ จนถึงความรู้วชิาการ 
ใหเ้กิดประโยชน์ในรูปแบบของส่ือต่างๆ ทั้งเสียง ภาพ และตวัอกัษร ดว้ยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์  
 ระบบสารสนเทศส าหรับสนับสนุนการปฏิบัติงานขององค์กรธนาคาร  

 1.  ระบบสนบัสนุนฝ่ายปฏิบติัการธนาคาร  (Operational Support Systems) เป็นระบบ
ส าหรับบนัทึกธุรกรรม หรือรายการคา้ (Transaction) ต่างๆท่ีเกิดข้ึน แลว้ด าเนินการท่ีเก่ียวขอ้ง กบั
ขอ้มูลท่ีใช้ในการด าเนินการจะถูกบนัทึกและจดัเก็บในรูปของแฟ้มขอ้มูลหรือฐานขอ้มูล ซ่ึงจะมี
การปรับปรุงแกไ้ขในระหวา่งการประมวลผลประจ าวนั    

 ในปี  ค.ศ. 1996 เม่ือประธานธนาคารโลกท่ีช่ือ James Wolfensohn ได ้“ปฏิวติั”  หลกั
คิดเก่ียวกบัพนัธะกิจ และบทบาทของธนาคารใหม่ให้กลมกลืนกบัยุคเศรษฐกิจใหม่ (New Economy) 
โดยไดม้องเห็นวา่แทจ้ริงแลว้จุดแข็งหรือสินทรัพย ์(Asset) ของธนาคาร หาใช่การเป็น “แหล่งเงิน” 
เหมือนท่ีเคยเขา้ใจกนัมาแต่ในอดีต ทั้งน้ีเน่ืองจากธนาคารไดมี้โอกาสเขา้ไปมีส่วนร่วมพฒันาโครงการ
ต่างๆ ทัว่โลก ท าใหธ้นาคารมีสินทรัพยเ์ชิงความรู้ (Knowledge Asset) อยูม่ากมายมหาศาล 
  ระบบธนาคาร ความรู้ในรูปแบบ “ICT” เพื่อใช้เป็นกรอบพฒันาและแนวทางการ
ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารในการเพิ่มประสิทธิภาพการเรียนรู้ การลด
ความเหล่ือมล ้าในการเขา้ถึงสารสนเทศและความรู้ และการเสริมสร้างโอกาสการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
คือ ลงทุนในการเสริมสร้างทรัพยากรมนุษยท่ี์มีความรู้เป็นพื้นฐานส าคญั ส่งเสริมให้มีนวตักรรมใน
ระบบเศรษฐกิจและสังคม และลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศและส่งเสริมอุตสาหกรรม
สารสนเทศ 

 ความส าคญัของการใชเ้ทคโนโลยีธนาคาร คือ  ความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล และ
การใชข้อ้มูลร่วมกนั ระบบประมวลผลธุรกรรมท่ีมกัเป็นงานหลกัของการด าเนินงานในองคก์รธนาคาร 
ระบบประมวลผลการสั่งซ้ือ ระบบการสั่งจอง & ระบบบญัชีประเภทต่างๆ ระบบฝาก-ถอนเงินธนาคาร  
ฐานขอ้มูลลูกคา้ เงินฝาก โอนเงินอตัโนมติั บตัรเอทีเอม็ บตัรเครดิต  Telebanking และอ่ืนๆ  เป็นตน้ 

    1.1 ระบบสารสนเทศธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ คือ การให้บริการทั้งการประมวลผล
ขอ้มูลและการส่ือสารเตม็รูปแบบ ลูกคา้สามารถติดต่อกบัธนาคารผา่นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ไดแ้ก่ 
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  1.1.1  ลูกคา้ควบคุมและจดัการการเงินของตนเองไดดี้ข้ึน : สอบถามยอดเงิน, 
โอนเงิน และธุรกรรมอ่ืนๆ 

  1.1.2  ทราบขอ้มูลดา้นการเงิน  การลงทุน เช่น การซ้ือขายหุน้ เงินตรา พนัธบตัร
ต่างๆ เป็นตน้  

  1.1.3  ช่วยในการวเิคราะห์การลงทุน   
  ระบบ ICT Knowledge Bank เป็นระบบท่ีเก็บรวบรวมความรู้จากแหล่งต่างๆ และ
ถ่ายทอดสู่สังคมดว้ยระบบคอมพิวเตอร์โดยผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ภายในระบบ ธนาคารความรู้ 
(ICT Knowledge Bank) ซ่ึงประกอบดว้ย องคค์วามรู้จากประสบการณ์และความรู้ส่วนบุคคล 
ผลงานวชิาการ งานวจิยั และผลงานต่างๆ องคค์วามรู้ของภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวทิยากร แฟ้มสะสม
ความรู้และประสบการณ์ ความรู้พื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด าเนินชีวิต องคค์วามรู้ดา้นการบริหารงาน 
เช่น ระเบียบพสัดุ การเงิน สารบรรณ เป็นตน้    
  ประโยชน์จากการน าระบบ ICT มาใชใ้นองคก์รธนาคาร พอสรุปเป็นขอ้ไดด้งัน้ี  
   1.  มีความสะดวกรวดเร็วในระหวา่งการด าเนินงาน  
   2.  ลดปริมาณผูด้  าเนินงาน และประหยดัพลงังาน  
   3.  ระบบการปฏิบติังานเป็นไปอยา่งมีระเบียบมากข้ึน  
   4.  ลดขอ้ผดิพลาดของเอกสารในระหวา่งการด าเนินการได ้ 
   5.  สร้างความโปร่งใสใหก้บัหน่วยงานหรือองคก์รได ้
   6.  ลดปริมาณเอกสาร (กระดาษ) ในระหวา่งการด าเนินงานไดม้าก 
   7.  ลดขั้นตอนในระหวา่งการด าเนินการไดม้าก  

  8.  ประหยดัเน้ือท่ีจดัเก็บเอกสาร (กระดาษ) และหากใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด
จะเกิดขอ้ดีคือ  
    8.1  เป็นเคร่ืองมือจดัการเอกสารและขอ้มูลต่างๆ  ท่ีองคก์รตอ้งใช ้ เช่น  ระบบ
การจดัการฐานขอ้มลู   (RDBMS)   ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีช่วยควบคุม และจดัการขอ้มูลบนหน่วยความจ า
ส ารอง สามารถสร้าง บ ารุงรักษาและเขา้ถึงฐานขอ้มูลสัมพนัธ์ได ้เป็นตน้ 
     8.2  เป็นเคร่ืองมือเพื่อการประยุกต์ใช้   เช่น   ใช้จดัท าฐานข้อมูล   (Database)   
และคลงัขอ้มูลขนาดใหญ่ (Data Warehouse) เป็นเคร่ืองมือประมวลผลข้อมูลในรูปแบบต่างๆ 
เช่น  ระบบ DSS,  ระบบ  MIS  เป็นเคร่ืองมือปฏิบัติงานกับเอกสารเพื่อลดการใชแ้ละการจดัเก็บ
กระดาษดว้ยระบบ Document Management System ระบบประชุมทางไกล เป็นตน้ 
     8.3   เป็นเคร่ืองมือส่ือสารประชาสัมพนัธ์ด้วยระบบอินเตอร์เน็ต อินทราเน็ต 
(Intranet) เอก็ซ์ทราเน็ต (Extranet) และเวลิดไ์วดเ์วบ็ (World Wide Web) เป็นตน้ 
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 2. ระบบสนับสนุนฝ่ายบริหารธนาคาร (Management Support Systems) เพื่อให้
สารสนเทศช่วยในการวางแผน และการตดัสินใจส าหรับผูบ้ริหารตั้งแต่ระดบักลางจนถึงระดบัสูง
ระบบสนบัสนุนฝ่ายบริหารธนาคาร ไดแ้ก่ 
           2.1  ระบบควบคุม ตรวจสอบการด าเนินงาน  วางแผน และตดัสินใจ (Management 
Information Systems : MIS)  

  2.2  ระบบช่วยในการวเิคราะห์ (Decision Support Systems : DSS)    
  2.3  ระบบสารสนเทศส าหรับผูบ้ริหาร (Executive Information Systems : EIS)   
   2.4  ระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ (Executive Support Systems : ESS)     
   2.5  ระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Experts System : ES)       
   2.6  ระบบส านกังานอตัโนมติั (Office Automation Systems : OAS)     
   2.7  ระบบสารสนเทศแบบเบ็ดเสร็จ  (Integrated Information Systems : IIS)     
   2.8  ระบบท่ีสนบัสนุนการปฏิบติังานในแต่ละวนั (Transaction Processing Systems : 

TPS)      
 ข้อมูลสารสนเทศธนาคาร 
  แนวโนม้ของการบริหารจดัการธนาคารในยคุปฏิรูปการเปล่ียนแปลง ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศจะช่วยในการจดัการและบริหารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหากใชอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นระบบและ
มีความต่อเน่ือง การวิจยัควรมุ่งเน้น การพฒันาจดัท าระบบฐานขอ้มูลเพื่อการบริหารจดัการ เช่น 
Management Information System (MIS), Executive Information System (EIS) เป็นตน้ เพื่อเขา้มา
ช่วยจดัระบบฐานขอ้มูลและพฒันารูปแบบการบริหารจดัการองคก์ารเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ (Learning 
Organization) การบริหารจดัการความรู้ (Knowledge Management) ศึกษาและพฒันาระบบส านกังาน
อตัโนมติั (Office Automation : OA) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและการเรียน
การสอน หรือการพฒันาระบบเครือข่ายบริหาร On-Line ท่ีท าให้มีระบบการปรับปรุง (Update) ขอ้มูล
ทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีนอกจากจะช่วยลดงานกระดาษแลว้ยงัท าให้สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อประโยชน์
ในการวางแผนและจดัการอีกดว้ย นอกจากน้ียงัสามารถใชเ้ทคโนโลยีประเภทอ่ืนๆ เช่น อินเทอร์เน็ต 
การส่ือสารในระบบไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-Mail) เพื่อประโยชน์ในงานดา้นประชาสัมพนัธ์ของ
หน่วยงาน เพื่อการส่ือสารระหวา่งผูบ้ริหารและบุคลากร  เป็นตน้ 
  ในยคุเทคโนโลยสีารสนเทศ   การจดัหาความความรู้ (Knowledge) และสาระ (Content) มี
ความส าคญัมากยิง่ข้ึน ท่ีผา่นมาเรามุ่งแต่การพฒันาตวั T : Technology การจดัหาจดัซ้ือวสัดุอุปกรณ์
ต่างๆ แต่ขอ้มูลสารสนเทศหรือตวั I : Information ยงัไม่ใหค้วามส าคญัเท่าท่ีควร ดงันั้นแหล่งขอ้มูล
สารสนเทศ (Information Sources) จึงเป็นตวัเสริมส าคญัท่ีช่วยเพิ่มคุณค่าของระบบเทคโนโลย ีการ
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วจิยัควรมุ่งเนน้ สารสนเทศเพื่อการศึกษา การพฒันาศูนยข์อ้มูลสารสนเทศเพื่อการเรียนรู้ (Learning 
Resources Center) การพฒันาจดัท าคลงัขอ้มูลความรู้ Knowledge Bank เพื่อการเรียนรู้ในดา้นต่างๆ 
ผา่นส่ือ Electronic หรือส่ือทางไกลผา่นดาวเทียม รวมทั้งการวจิยัและพฒันาการใชส่ื้อและนวตักรรมท่ี
เหมาะสมกบัคุณลกัษณะระดบัต่างๆ เป็นตน้ 
 การใชร้ะบบสารสนเทศในการสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ  (Support of Information  System) 
 ระบบสารสนเทศทางธุรกิจท่ีเร่ิมน าเขา้มาใชใ้นทางธุรกิจเป็นระบบแรก  คือ  ระบบ
สารสนเทศท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล  หรือรายการธุรกรรมทางธุรกิจต่าง  ๆซ่ึงส่วนมากจะใชใ้นแผนการเงิน  
แผนกบญัชีและแผนกบุคคล ระบบสารสนเทศน้ีเรียกวา่ ระบบประมวลผลรายการธุรกรรม (Transaction  
Infarction System : TPS) ซ่ึงในปัจจุบนั TPS เป็นระบบท่ีจดัเก็บขอ้มูลพื้นฐานส าหรับระบบ
สารสนเทศประเภทอ่ืนน าไปใชใ้นประมวลผลต่อไป 
 เม่ือตน้ทุนของคอมพิวเตอร์ลดลงในขณะท่ีความสามารถของคอมพิวเตอร์เพิ่มข้ึน  จึงท าให้
เกิดระบบสารสนเทศประเภทใหม่ข้ึน คือ ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ (Management  Information   
System : MIS)  ซ่ึง  MIS  จะช่วยในการสร้าง การสรุป  และการแสดงผลสารสนเทศท่ีใชส้นบัสนุน
การตดัสินใจท่ีเป็นระบบอยา่งชดัเจน   
 ระบบสารสนเทศยงัช่วยในการท างานไดห้ลายกระบวนการไม่วา่จะเป็นระบบส านกังาน
อตัโนมติั (Office  Automation System : OAS)  ซ่ึงช่วยสนบัสนุนการท างานของพนกังานในส านกังาน 
นอกจากน้ียงัเขา้ไปช่วยในกระบวนการออกแบบและการผลิตไดอี้กดว้ย เช่น ระบบแขนกล  (Robotics)  
ระบบคอมพิวเตอร์ช่วยในการออกแบบ (Computer  Aided  Design : CAD) หรือ  ระบบคอมพิวเตอร์
ช่วยในการผลิต (Computer Aided Manufacturing : CAM) ต่อมาคอมพิวเตอร์ไดพ้ฒันาใหมี้ประสิทธิภาพ
มากข้ึน ท าใหมี้การสร้างระบบเพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจ (Decision Support System : DSS) ข้ึนเพื่อ
สนบัสนุนการตดัสินใจในปัญหาท่ีซบัซอ้นและไม่เกิดข้ึนบ่อย เป็นตน้ 
 ในช่วงปี  1990  เป็นยุคของไมโครคอมพิวเตอร์ไดเ้กิดแนวคิด  End – User  Computing  
ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีนกัวเิคราะห์ ผูจ้ดัการ และพนกังานในฝ่ายต่าง ๆ สามารถสร้างระบบข้ึนใชเ้องจาก
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล  ขณะท่ีแนวคิดระบบสารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจไดแ้ตกแนวคิด
ออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) ระบบสนบัสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหาร  แบ่งออกเป็น ระบบสารสนเทศเพื่อ
สนบัสนุนผูบ้ริหาร  (Executive  Support  System : ESS)   และระบบสารสนเทศส าหรับองค์กร 
(Enterprise wide  Information  Systems) และ 2)  ระบบสนบัสนุนการท างานเป็นกลุ่ม  เรียกวา่  
ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการท างานเป็นกลุ่ม (Group Decision  System : GDSS) 
 การใชค้อมพิวเตอร์ในการแกปั้ญหาทางธุรกิจท่ีซบัซ้อนข้ึนนั้น  จะใชร้ะบบท่ีเรียกว่า  
ระบบชาญฉลาด (Intelligence  System)  ซ่ึงระบบสารสนเทศประเภทน้ี  ยงัแบ่งออกเป็นประเภทยอ่ย
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ไดอี้ก  คือ ระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert  System :  ES)  ระบบปัญญาประดิษฐ ์ (Artificial  Intelligence : AI)   
และเครือข่ายนิวรอล  (Neural  Network)  ระบบสารสนเทศเหล่าน้ีจะเป็นระบบท่ีสามารถเรียนรู้ได้
เองจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในอดีต  
 ในการจดัการองค์กรยุคปัจจุบนัเน้นไปท่ีการจดัการองค์ความรู้มากข้ึน  ระบบจดัการ
องคค์วามรู้  (Knowledge  Work  System : KES)  จึงถูกพฒันาข้ึนเพื่อสนบัสนุนการสร้าง  การรวบรวม  
การจดัเก็บ การผสาน และการเผยแพร่องคค์วามรู้ต่างๆ ขององคก์ร 
 นวตักรรมท่ีส าคญัของระบบสารสนเทศในการใชส้นบัสนุนการด าเนินธุรกิจอีกอยา่ง  
คือ คลงัขอ้มูล (DATA  Warehouse)  ซ่ึงก็คือ กลุ่มของฐานขอ้มูลท่ีใชส้นบัสนุน  DSS  และ  ESS  
ตลอดจนกิจกรรมในการวิเคราะห์ดา้นต่างๆ โดยคลงัขอ้มูลน้ีเป็นส่วนหน่ึงของ Business  Intelligence :  
BI  ซ่ึง BI  คือ การใช้ระบบสารสนเทศประเภทต่างๆ ในการวิเคราะห์และการเรียกใช ้ (Query)  
จากขอ้มูลจ านวนมากท่ีเก็บไวใ้นคลงัขอ้มูล   
 ระบบสารสนเทศท่ีสนบัสนุนการด าเนินธุรกิจล่าสุด  คือ Mobile  Computing ซ่ึงเป็น
ระบบสารสนเทศท่ีช่วยสนบัสนุนการท างานของพนกังานในองคก์รท่ีท างานติดต่อกบัลูกคา้  คือ คู่คา้
อยูน่อกบริเวณองคก์ร การใช ้  Mobile  Computer  นั้นท าไดด้ว้ยอุปกรณ์ท่ีหลากหลาย  ไม่วา่จะเป็น 
PDS โทรศพัทมื์อถือหรือโน๊ตบุ๊ก  โดยอุปกรณ์ดงักล่าวมกัจะเช่ือมต่อกบัอินเตอร์เน็ต  เพื่อรับส่ง
ขอ้มูลหรือติดต่อส่ือสารระหวา่งกนั 
            ระบบสารสนเทศท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้เป็นระบบสารสนเทศท่ีใชใ้นกิจกรรมภายในองคก์ร
เป็นหลกั อยา่งไรก็ตาม การเช่ือมต่อระบบสารสนเทศระหวา่งองคก์รก็เป็นส่ิงส าคญั  ในช่วงทศวรรษ  
1980 มีการน าระบบมาใช ้ ซ่ึงเป็นการเช่ือมต่อเพื่อส่ือสารและการรับส่งขอ้มูลเอกสารท่ีเป็นมาตรฐาน 
เช่น ใบสั่งซ้ือ  ใบวางบิล  และใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้  ระบบ  Edi น้ีไดก้ลายเป็นรากฐานของพาณิช
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce : EC)   
 นอกจากน้ีในช่วงทศวรรษ 1990  ถึง  ปี  2000  องค์กรไดมี้การใช ้ ระบบ Web – Based)  
มาใชอ้ยา่งแพร่หลาย เป็นเหตุใหอ้งคก์รหลายองคก์ร ไดเ้ปล่ียนองคก์รให้เป็นองคป์ระเภท E – Business  
โดยในปัจจุบนั E - Business ถือวา่เป็นนวตักรรมและกลยุทธ์ท่ีส าคญัยิ่งส าหรับองคก์รขนาดกลาง
และขนาดใหญ่ ในส่วนการใหบ้ริการลูกคา้ซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญัในการด าเนินธุรกิจ  จะมีการใชแ้นวคิด
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  (Customer  Relationship  Management : CRM)  ในการช่วยจดัการ 
 การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ   
 องคก์รสมยัใหม่จะมีทรัพยากรสารสนเทศมากมาย ไม่วา่จะเป็นทรัพยากรในระบบท่ี
สมบูรณ์แลว้ หรือในระบบท่ีก าลงัท าการพฒันาอยู ่ทรัพยากรเหล่าน้ีมีประโยชน์อย่างยิ่งต่อองคก์ร
โดยเฉพาะในเชิงกลยุทธ์  การไดม้า  การด าเนินงาน การรักษาความปลอดภยั   และการบ ารุงรักษา
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ทรัพยากรสารสนเทศเหล่าน้ีจะมีตน้ทุนท่ีสูง จึงจ าเป็นท่ีองคก์รจะตอ้งจดัการทรัพยากรสารสนเทศ
อยา่งเหมาะสมการแบ่งหนา้ท่ีระหวา่งแผนกต่างๆ ในการจดัการทรัพยากรสารสนเทศ  
 การจดัการทรัพยากรสารสนเทศในองคก์รนั้น มีหน่วยงานหลกัท่ีเก่ียวขอ้งอยู่ 2 หน่วยงาน  
คือ แผนกสารสนเทศ และแผนกผูใ้ช้งาน จึงมีค าถามท่ีเกิดข้ึนว่าแผนกใด หน่วยงานใดจะตอ้ง
รับผดิชอบในการจดัการทรัพยากรสารสนเทศส่วนใด ในความเป็นจริงแลว้ไม่มีมาตรฐานออกมาชดัเจนวา่ 
การพฒันาและบ ารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศนั้น  แผนกสารสนเทศ  และแผนกผูใ้ชง้าน จะแบ่ง
ความรับผิดชอบอย่างไร  แต่จะข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการ  อาทิ  เช่น  ขนาดและลกัษณะของ
องคก์ร ชนิดและราคาของทรัพยากร ทศันคติขององคก์รและผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีมีต่อคอมพิวเตอร์ 
ความส าคญัของเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมีต่อองคก์ร  หรือแมแ้ต่ประเทศท่ีองคก์รตั้งอยูด่ว้ย เป็นตน้ 
 โดยปกติแลว้  แผนกสารสนเทศจะรับผดิชอบทรัพยากรท่ีใชร้วมกนัทั้งองคก์รในขณะท่ี
แผนกผูใ้ชง้าน  จะรับผดิชอบทรัพยากรท่ีใชเ้ฉพาะในแผนกของตนเท่านั้น อยา่งไรก็ตาม  อาจมีการ
แบ่งหน้าท่ีดว้ยวิธีการอ่ืน  ๆ อีก  อาทิ   เช่น  แผนกสารสนเทศจะมีหน้าท่ีในการจดัหา หรือการสร้างระบบ
สารสนเทศในขณะท่ีแผนกผูใ้ชง้าน จะมีหนา้ท่ีในการใชง้านและบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศ เป็นตน้ 
 ประเด็นจริยธรรมในการใช้อินเทอร์เน็ต  
 ในหวัขอ้น้ีจะกล่าวถึงจริยธรรมในการใชอิ้นเทอร์เน็ต  ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 จริยธรรมบนอินเทอร์เน็ต (Ethics  on  the  Net) การใชเ้ครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ีเพิ่มข้ึน  
ท าให้ประเด็นทางจริยธรรม กฎหมาย และการรักษาความปลอดภยั ถูกพูดถึงมากข้ึนตามไปดว้ย  
ตวัอยา่งประเด็นท่ีมกัจะถูกพดูถึง  คือ 

 1.  องคก์รมีสิทธ์ิท่ีจะดูอีเมลข์องพนกังานโดยไม่ไดรั้บอนุญาตจากพนกังานหรือไม่ 
 2.  การดาวน์โหลดภาพอนาจารจากอินเทอร์เน็ตถือวา่ผดิกฎหมายหรือไม่ 
 3.  สามารถเขียนแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัสินคา้และบริการไดห้รือไม่ 

             ประเด็นต่าง ๆ เหล่าน้ีไม่มีค  าตอบท่ีแน่ชัด ในท่ีน้ีจะขอยกประเด็นเก่ียวกบัจริยธรรม
ข้ึนมาพิจารณา   ดงัต่อไปน้ี 
 ความเป็นส่วนตวัและจริยธรรมใน e – Mail (Privacy and  Ethics in  e– mail)  การใช ้    
e – Mail   ท่ีเพิ่มข้ึนท าให้เกิดประเด็นความเป็นส่วนตวัเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย  บางองคก์รจะตรวจสอบ
การอีเมลข์องพนักงาน เพื่อป้องกนัการใช้อีเมล์ท่ีไม่เก่ียวข้องกบังานท่ีรับผดิชอบ  การตรวจสอบ
อีเมลข์องพนกังานถือเป็นประเด็นท่ีไม่มีข้อสรุปท่ีชดัเจน ข้ึนอยูก่บัวจิารณญาณของผูบ้ริหารและ
นโยบายของแต่ละองคก์ร 
 ลิขสิทธ์ิ  (Copyright)  ส่ิงท่ีอยูบ่นอินเทอร์เน็ตมีเป็นจ านวนมาก  บางส่ิงสามารถใชไ้ดทุ้กคน  
ในขณะท่ีบางส่ิงมีการจดลิขสิทธ์ิไว ้ ซ่ึงหมายความวา่ ตอ้งไดรั้บอนุญาตก่อนจึงสามารถใชง้านได ้ ยกเวน้



 56 

เพื่อการศึกษาและกิจกรรมท่ีไม่แสวงหาผลก าไร แต่ถา้ตอ้งการใชเ้พื่อหวงัผลก าไรก็จ  าเป็นตอ้งจ่ายค่าลิขสิทธ์ิ
ใหแ้ก่เจา้จองลิขสิทธ์ินั้น ในเร่ืองลิขสิทธ์ินั้น ในเร่ืองลิขสิทธ์ิของซอฟตแ์วร์จะมีค า  3  ค  า  ท่ีเก่ียวขอ้ง  คือ 
 1.  ซอฟตแ์วร์  (Software)  การใชซ้อฟตแ์วร์นั้นจะตอ้งจ่ายค่าลิขสิทธ์ิ 
 2.  ฟรีแวร์  (Freeware)  ซอฟตแ์วร์ท่ีสามารถดาวน์โหลดและใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้งจ่าย
ค่าลิขสิทธ์ิ 

 3.  แชร์แวร์  (Shareware)  คือ  ซอฟตแ์วร์ท่ีสามารถดาวน์โหลดเพื่อทดลองใชไ้ด ้ แต่
ถา้หากตอ้งการใชจ้ริง จะตอ้งจ่ายค่าลิขสิทธ์ิภาพรวมของ  E – Business  และพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
(Overview   of  E – Business  and  E – Commerce) 
                     E-tail  หรือ  ร้านคา้เสมือนและสรรพสินคา้เสมือน  เป็นสถานท่ีเป็นการคา้โดยตรง ท่ี
บริการตลอด 24 ชัว่โมง และเขา้ถึงไดทุ้กท่ี   ซ่ึงมีความสามารถในตอบสนองและใหข้่าวสารกบัลูกคา้ 
ตลอดจนถึงการสั่งซ้ือ เวบ็ลกัษณะน้ีไดเ้ติบโตอยา่งรวดเร็ว เป็นแหล่งรายไดร้ะดบัหลายพนัลา้นเหรียญ 
และมีธุรกิจจ านวนไม่น้อยท่ีประสบความส าเร็จในระยะแรก เม่ือกลางปี 1997 Dell Computers 
รายงานวา่มีการสั่งซ้ือวนัละ 1  ลา้นเหรียญ ในช่วงตน้ปี  1999  รายไดข้องธุรกิจ E-Commerce มีมูลค่า
พนัลา้นเหรียญ ท าใหธุ้รกิจส่วนใหญ่วางแผนจดัท าเวบ็แบบ E-Commerce 
                     การวจัิยทางการตลาด 
                  ในช่วงต้นปี ค.ศ.1999   การวิจยัทางการตลาดไดรั้บความสนใจอย่างมาก เน่ืองจาก
อินเตอร์เน็ตสามารถรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ โดยผา่นการลงทะเบียน ตอบแบบสอบถามนอกเหนือจาก
การสั่งสินคา้ 
                     Electronic Data Interchange (EDI) 
                     Electronic Data Interchange  เป็นการแลกเปล่ียนขอ้มูลทางธุรกิจโดยรูปแบบ และ
โครงสร้างขอ้มูลท่ีแน่นอน  EDI  เป็นการแลกเปล่ียนขอ้มูลภายในกลุ่มท่ีรู้จกักนั โดยเป็นการติดต่อ
แบบ One-to-one (หรือ Point-to-point) มกัจะเป็นการติดต่อผา่นทางโทรศพัท ์ e – Mail,  Fax   และ
โทรศพัทอิ์นเตอร์เน็ต 
                    E-commerce   สามารถรวมถึงรูปแบบการติดต่อด้วย  e-Mail, fax  และโทรศพัท์
อินเตอร์เน็ต    ซ่ึงมีธุรกิจจ านวนท่ีใชเ้คร่ืองมือในการโฆษณาสินคา้ของตวัเอง   แต่มีแนวโนม้ท่ีเกิดข้ึน 
คือเวบ็ทางธุรกิจท่ีใชก้ารสมคัรสมาชิก เพื่อรับจดหมายข่าว รวมถึงการเลือกรับเฉพาะรายการสินคา้ท่ี
สนใจ 
                     การซ้ือขายแบบ Business to Business (B-to-B) 
                    ธุรกิจจ านวนมากได้ให้ความสนใจในการขายสินค้าผ่านเว็บ เน่ืองจากสามารถให ้
บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง โดยน ารายละเอียดสินคา้ไปเก็บไว ้ใหลู้กคา้สามารถคน้หาสารสนเทศต่าง ๆ  ได ้
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                     ระบบความปลอดภยัของทรานแซคชนัทางธุรกิจ 
                ระบบความปลอดภยัของทรานแซคชันทางธุรกิจ รวมถึงการควบคุม การเข้าถึง
ทรัพยากร  เช่น เวบ็เพจในการลงทะเบียนหรือเลือกลูกคา้  การส่งผ่านขอ้มูล  แต่สร้างความมัน่ใจ
กบัความปลอดภยัของความลบั  ซ่ึงเทคโนโลยดีา้นความปลอดภยัท่ีไดรั้บการใช้อยา่งกวา้งขวางคือ 
SSL (Security Socket Layer)   และ Rivest-Shamir-Adlemen  โดยระบบความปลอดภยัของทรานแซคชัน่
ทางธุรกิจ  ก าลงัเป็นมาตรฐานท่ีเร่งด่วนธุรกิจอีคอมเมิร์ซก าลงัเป็นท่ีสนใจของผูป้ระกอบการ และ
ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายทัว่ทุกมุมโลก  เพราะเป็นธุรกิจท่ีมีศกัยภาพ  และมีโอกาสเติบโตสูง
โดยไม่จ  าเป็นตอ้งมีร้านคา้ใหญ่โต เม่ือพิจารณาแนวโน้มของธุรกิจอีคอมเมิร์ซในประเทศไทยวา่ 
ตลาดผูบ้ริโภคออนไลน์จะมีแต่เติบโตข้ึนเร่ือยๆ เพราะขณะน้ี ประเทศไทยมีผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตสูงถึง 
10  ลา้นรายแลว้  และมีมูลค่าธุรกรรมออนไลน์ในปีท่ีผา่นมา  ประมาณ  220,000  ลา้นบาท  นบัเป็น
ตลาดท่ีใหญ่ แต่ยงัมีผูป้ระกอบการท่ีใชช่้องทางน้ีอยูน่อ้ย มีเพยีง 2  หม่ืนกวา่รายเท่านั้นท่ีท า อีคอมเมิร์ซ
อยา่งจริงจงั ขณะท่ีรูปแบบการใช้ชีวิตของคนรุ่นใหม่ กลบัมีความสะดวกสบายมากข้ึน จากช่อง
ทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย อีคอมเมิร์ซจึงเป็นช่องทางสร้างความร ่ ารวยไดง่้ายท่ีสุด เพราะขายสินคา้
ไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งมีหน้าร้าน สามารถท าไดด้ว้ยตวัคนเดียว ใช้ตน้ทุนนอ้ย เปิดตลาดการคา้ไปสู่
ทัว่โลกและขายสินคา้ไดต้ลอด  24 ชัว่โมงถือวา่เป็นธุรกิจท่ีเหมาะกบัปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก ประเทศ
ไทยยงัมีความพร้อมในด้านการให้ผูบ้ริการโซลูชั่น และนักพฒันาซอฟตแ์วร์ท่ีมีศกัยภาพ จึงเป็น
ท่ีมาของการจดังาน E-Commerce E-Business Expo 2007 ข้ึน  ส าหรับงานน้ีจะเน้นให้ความรู้แก่
ผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคเก่ียวกับการค้ายุคใหม่ท่ีเป็นโลกไร้สายและเนน้  How  to  วธีิสร้าง
ธุรกิจอีคอมเมิร์ซ  โดยมีการจดัสัมมนาถึง 4 หอ้ง อีกทั้งสนบัสนุนภาคธุรกิจต่างๆ และเอสเอม็บี ให้
เห็นวา่การท าอีคอมเมิร์ซไม่ใช่เร่ืองยาก  แต่เป็นช่องทางการสร้างธุรกิจท่ีง่ายท่ีสุดท่ีจะช่วยเปิดตลาด
การคา้ใหก้วา้งยิ่งข้ึน พร้อมแสดงศกัยภาพของระบบช าระเงินวา่มีความปลอดภยั เพื่อใหเ้กิดความ
เช่ือมัน่ในธุรกิจอีคอมเมิร์ซ  
                  ไอลีน วี  (2550 : 10)  อธิบายถึงเทคโนโลยีการช าระเงิน “Mobile Pay Pass” ว่า   
ตวัโซลูชัน่น้ีเป็นการน าเอาชิป   RFID   มาติดบนมือถือที่ออกแบบมาให้รองรับ รวบคู่กบัการผกู
ติดกบักระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ได้มีการใช้งานแล้วใน 15 ประเทศ เช่น ไตห้วนั มาเลเซีย   และ
สหรัฐอเมริกา เป็นตน้ สามารถใช้ช าระค่าสินคา้และบริการกบัร้านคา้ต่างๆ ไดถึ้ง 40,000 ร้านคา้ 
โดยมีแนวคิดการใชง้าน คือ “Touch and Go” จึงเหมาะกบัการใชจ่้ายแบบไมโครเพยเ์มนท ์ หรือมี
จ านวนเงินไม่มาก  เช่น ตามร้านฟาสตฟ์ู้ ด โรงภาพยนตร์ และร้านสะดวกซ้ือ เป็นตน้ การน าเงินมา
ใส่ในมือถือ ท าใหผู้ใ้ชง้านไม่ตอ้งกลวัวา่กระเป๋าเงินจะหล่นหาย นอกจากน้ีเม่ือใชร่้วมกบัโปสเตอร์
โฆษณา เพียงน าโทรศพัทไ์ปแตะท่ีโปสเตอร์ โปรโมชัน่ส่งเสริมการขายของแต่ละร้าน ก็จะแสดง
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บนหนา้จอมือถือไดท้นัที ท าใหผู้บ้ริโภครู้วา่ทางร้านมีการจดัโปรโมชนัพิเศษ   ลดราคา  หรือมีของ
แถมอะไรบา้ง  ส่วนทางร้านคา้ก็เพียงติดตวัอ่านการ์ด ติดกบัเคร่ืองรูดบตัรเพื่อใช้ท างานร่วมกนั 
นอกจากจะใส่ชิปลงบนมือถือแลว้ ยงัสามารถน าไปติดกบัพวงกุญแจ หรือก าไล นาฬิกาขอ้มือได ้จึง
ช่วยให้หาซ้ืออุปกรณ์ไดง่้าย และใช้งานไดส้ะดวกมากข้ึน  โซลูชัน่ Mobile Pay Pass จึงเป็นการ
น าเอาเทคโนโลย ีRFID มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ กบัการช าระเงิน และไม่ตอ้งกงัวลเร่ืองการเซ็นช่ือ 
เพราะหากช าระเงินในปริมาณไม่มากก็ไม่ตอ้งเซ็นช่ือบนใบเสร็จ เหมือนกบัการใช้บตัรเครดิต
ทัว่ไป อีกทั้งยงัไม่มีปัญหาเร่ืองการโกงบตัร หรือปลอมแปลง เพราะทางมาสเตอร์การ์ดมีระบบ
ตรวจสอบ หากธุรกรรมนั้นๆ  พิสูจน์ไดว้า่ไม่ไดเ้กิดข้ึนจากเจา้ของบตัร หรือ มือถือดงักล่าวก็ไม่
ตอ้งจ่ายเงิน  ความจริงเทคโนโลยเีหล่าน้ีถูกเอามาใชห้ลายปีแลว้ ในประเทศท่ีพฒันา  เช่น สหรัฐอเมริกา  
ยโุรป  ญ่ีปุ่น  เกาหลีใต ้แต่ประเทศไทยเองก็ก าลงัจะไดโ้อกาสใช้กบัเขาบา้งในเร็วๆ น้ี โดยเร่ือง
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์น้ียนืยนัไดถึ้งอิทธิพลของโลกดิจิตอลท่ีจะค่อย  ๆ มามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวนั  
ตั้งแต่ต่ืนนอนไปจนถึงเขา้นอน  และยิ่งหากเป็นอะไรท่ีเก่ียวขอ้งกบัมือถือดว้ยแลว้  ก็น่าจะท าให้
คนไทยเขา้ถึงไม่ยากนกั นอกจากน้ียงัอาจเป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีช่วยให้ ผูท่ี้ไม่มีบตัรเครดิต สามารถ
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ได ้ทั้งน้ีภาพความเป็นจริงจะเป็นอยา่งไร ปี 2551 คงจะไดรู้้กนัแน่นอน 
 พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์   (Electronic   Commerce ; E- Commerce ; EC)   หมายถึง  กระบวนการ
ซ้ือ การขาย การถ่ายโอน และการแลกเปลี่ยนสินคา้  บริการและสารสนเทศผ่านทางเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ต่างๆ โดยเครือข่ายท่ีไดรั้บความนิยมท่ีสุด  คือ เครือข่ายอินเทอร์เน็ต  ส่วน E –Business  
นั้นไม่ได้มีความหมายเพียงแค่การซ้ือขายสินคา้และบริการเท่านั้น  แต่รวมถึงการให้บริการลูกคา้  
การร่วมมือระหวา่งพนัธมิตรทางธุรกิจ  การสร้าง E – Commerce)  เน่ืองจากค าวา่พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
และ E – Business  มีความหมายท่ีใกลเ้คียงกนั และ สามารถใชท้ดแทนกนัได ้
  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อาจเป็นไปได้ทั้ งพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบเต็มรูปแบบ  
(Pure Ec)  และพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบบางส่วน (Partial  Ec)  การพิจารณาว่าเป็นพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์แบบไหนนั้น  จะตอ้งพิจารณาใน  3  ด้าน คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการท าธุรกรรม 
และดา้นการจดัส่ง ถา้หากทั้ง 3 ดา้น มีการด าเนินงานแบบดิจิตอล จะถือวา่เป็นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
แบบเต็มรูปแบบ  แต่ถา้หากมีขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงใน 3 ดา้นน้ี เป็นแบบกายภาพ (Physical) จะ
ถือวา่เป็นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบบางส่วน  จะถือว่าเป็นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบบางส่วน  
ตวัอย่างเช่น  การสั่งซ้ือหนงัสือท่ีเป็นรูปเล่มจาก Amazon.com  ถือว่าเป็นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
แบบบางส่วน  เพราะในดา้นการจดัส่งจะด าเนินการจดัส่งโดยบริษทัขนส่ง  ในขณะท่ีการสั่งซ้ือหนงัสือ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Book)  ซ่ึงอยู่ในลกัษณะไฟล์ขอ้มูลจาก  Amazon.com  ถือว่าเป็นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
แบบเตม็รูปแบบ  เพราะมีผลิตภณัฑ ์การท าธุรกรรม และการจดัส่งเป็นแบบดิจิตอลทั้งหมด   
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 การด าเนินธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  สามารถพิจารณารูปแบบ
ตามลกัษณะการด าเนินธุรกิจ  ดงัน้ี 
 1.  องคก์รท่ีด าเนินธุรกิจในโลกปัจจุบนั  โดยมิไดเ้ขา้ไปเก่ียวขอ้งพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
จะเรียกวา่ Brick – and – Mortar 
 2.  องคก์รท่ีด าเนินธุรกิจแบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เพียงอยา่งเดียว เรียกวา่  Pure – Play 
 3.  องคก์รท่ีด าเนินธุรกิจโดยใช้พาณิชอิเล็กทรอนิกส์ในกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง แต่
ยงัคงกิจกรรมหลกัไวใ้นโลกปัจจุบนั  เรียกวา่  Click – and – Mortar              
           ในปัจจุบนัมีแนวโนม้วา่ องคก์รท่ีด าเนินธุรกิจประเภท   Brick – and – Mortar  ไดป้รับ
เปล่ียนเป็นองค์กรประเภท Click – and – Mortar เกือบทั้งหมดโดยส่วนใหญ่แล้ว พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์มกัจะท าธุรกรรมผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  แต่ก็ยงัมีช่องทางอ่ืนท่ีสามารถท าได ้
เช่นกนั เช่น Value – Added – Network (VANs), Local Area Network  (LANs)  เป็นตน้  นอกจากน้ี
การท าธุรกรรมผา่นทางบตัรสมาร์ตการ์ด   หรือโทรศพัทมื์อถือก็ถือวา่เป็นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เช่นกนั 
 ประเภทของพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์  (Types of E-Commerce Transactions)  
 พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สามารถแบ่งประเภทไดด้งัต่อไปน้ี 
 1.  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจต่อธุรกิจ  (Business - to- Business : B2B) คือ 
การท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ท่ีทั้ งผูซ้ื้อและผูข้ายเป็นองค์กรธุรกิจ ซ่ึงพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ประเภทน้ีมีปริมาณการ ซ้ือ – ขาย มากท่ีสุด 
 2.  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เชิงความร่วมมือ  (Collaborative  Commerce :  C-Commerce)  
คือ การน าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มาใชใ้นการติดต่อส่ือสารระหวา่งคู่คา้ต่าง  ๆ ท่ีอยูภ่ายในห่วงโซ่อุปทาน
เดียวกนั 
 3.  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจต่อผูบ้ริโภค (Business – to – Consumer : B2C)  
คือ การท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูข้ายเป็นองคก์รธุรกิจ  และผูซ้ื้อเป็นผูบ้ริโภค 
 พาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ภายในองค์กร   
                       พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไม่ได้เป็นการด าเนินธุรกิจระหว่างองคก์รกบัพนัธมิตร หรือ
องค์กรกบัลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัสามารถใช้ในการด าเนินธุรกิจภายในองคก์รไดด้ว้ย โดยแบ่งเป็น
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งองคก์รกบัพนกังาน (Business-to-Employee : B2E)  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ระหว่างหน่วยงานภายในองคก์ร  (C – Commerce)   และพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหว่างพนกังาน
ต่อพนกังาน  ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 
 พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งองคก์รกบัพนกังาน (Business – to Employee :  B2E)  
องคก์รสามารถติดต่อกับพนักงานผ่านทางเครือข่ายได้หลายวิธี   ตวัอยา่งเช่น  องคก์รจะใชว้ธีิ
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กระจายสารสนเทศใหพ้นกังาน และสร้างระบบใหพ้นกังานสามารถจดัการผลตอบแทนและฝึกอบรม
ผา่นทางเครือข่ายอินทราเน็ตได้ด้วย  ในบางองค์กรจะมีการขายสินคา้ขององคก์รใหแ้ก่พนกังาน  
ซ่ึงสามารถท าผา่นเครือข่ายอินทราเน็ตไดด้ว้ย ในบางองคก์รจะมีการขายสินคา้ขององคก์รใหแ้ก่พนกังาน 
ซ่ึงสามารถท าผา่นเครือข่ายอินทราเน็ตเช่นกนั  ประโยชน์ของ B2E ไม่ไดมี้เพียงการติดต่อส่ือสาร 
และการจดัการผลประโยชน์ของพนกังานผา่นทางเครือข่ายอินทราเน็ตเท่านั้น  แต่ยงัช่วยสร้างระบบ
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่พนกังาน  เช่น  Sales  Force Automation: SFA เป็นตน้ 
 Sale  Force Automation :  SFA  เป็นเทคนิคท่ีใชซ้อฟตแ์วร์ในการท าให้กระบวนการต่างๆ 
เป็นระบบอตัโนมติัใหม้ากท่ีสุด  เช่น กระบวนการในการขาย  การสั่งซ้ือ การติดต่อส่ือสาร  การจดั 
การสินคา้คงเหลือ  การติดตามค าสั่งซ้ือ  การจดัการลูกคา้  การวิเคราะห์และพยากรณ์การขาย  การจ่าย
เงินเดือน  และการประเมินผลการปฏิบติังาน   เป็นตน้  การด าเนินงานในส่วนของ   B2E  จะสนบัสนุน
ให้พนกังานขายสามารถบริการลูกคา้ไดดี้ข้ึน เช่น เม่ือพนกังานขายไปพบลูกคา้นอกสถานท่ีและ
จ าเป็นจะตอ้งตดัสินใจในบางประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสั่งซ้ือ  เทคโนโลยีไร้สายจะเขา้มาช่วยให้
พนกังานขายสามารถเขา้ถึงสารสนเทศท่ีจ าเป็นไดใ้นทนัทีและท าใหก้ารตดัสินใจง่ายข้ึนตามไปดว้ย 
 ความส าเร็จของพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์  
 พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ไม่ไดมี้เพียงความลม้เหลวเท่านั้น  บางองคก์รด าเนินธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์แลว้ประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะองคก์รท่ีเจาะกลุ่มลูกคา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง (Niche 
Market)  ตวัอยา่ง  เช่น Puritan.com  เป็นเวบ็ไซตท่ี์ขายเฉพาะวติามินและผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบัสุขภาพ   
Campusfood.com เป็นเวบ็ไซตข์ายสินคา้ใหแ้ก่นกัศึกษาตามมหาวทิยาลยัต่างๆ และ Alloy.com  ท่ี
ขายสินคา้โดยเนน้กลุ่มวยัรุ่น เป็นตน้   
 องคก์รควรจะเสนอสินคา้และบริการให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย ควรมีการวางแผนให้
รอบคอบในการขยายตลาดและสายผลิตภณัฑ์ และหลีกเล่ียงการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีราคา
แพงเกินไป  จากการวเิคราะห์ถึงองคก์รท่ีประสบความส าเร็จ ในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์พบวา่ หาก
มีการวางแผนในการด าเนินงานท่ีดี โอกาสท่ีจะไดก้ าไรภายในระยะเวลาอนัสั้นก็มีสูง  นอกจากนั้น
มีการพนัธมิตร และระบบโลจิสติกส์ ท่ีมีประสิทธิภาพจะเป็นปัจจยัท่ีท าให้การด าเนินธุรกิจประสบ
ความส าเร็จได ้เช่นกนั 
 ววิฒันาการของการวางแผนเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ในช่วงปี 1950 - 1960 การวางแผนและการควบคุมพฒันา การติดตั้งและการเปล่ียนแปลง
ระบบสารสนเทศเป็นส่ิงท่ียาก จึงไดมี้การคิดคน้วธีิการในการพฒันา การติดตั้ง และเปล่ียนแปลง
ระบบสารสนเทศใหม่ ซ่ึงเรียกวา่ การวางแผนและการปฏิบติัการ (Operational  Planning) ต่อมาเม่ือ
องคก์รมีการใชร้ะบบสารสนเทศมากข้ึน ท าให้เกิดการเปล่ียนระดบัเป็นการวางแผนระดบัการจดัการ 
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(Managerial  Planning) ซ่ึงจะเนน้ท่ีการควบคุมการแบ่งสรรทรัพยากร ในช่วงทศวรรษ 1990 บทบาท
ของเทคโนโลยสีารสนเทศได้เข้าไปเก่ียวข้องในการช่วยใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายและช่วยสร้าง
การไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ปัจจุบนัเป้าหมายหลกัของการวางแผนการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
คือการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อช่วยเพิ่มคุณค่าใหก้บักิจกรรมต่างๆ  ขององคก์ร 
 การวางแผนประจ าปี (Annual  Planning  Cycles) เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดประโยชน์หลาย
ดา้น เช่น เพื่อวางแผนการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศให้เกิดประสิทธิภาพ เพื่อวเิคราะห์ผลประโยชน์
จากการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเม่ือเทียบกบัตน้ทุน (Cost - Benefit) และเพื่อการวิเคราะห์การ
จดัสรรทรัพยากรเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อใชใ้นโครงการต่างๆ ซ่ึงโดยปกติแลว้การวางแผนประจ าปี
ท่ีจดัท าโดยคณะกรรมการก ากบัดูแลเทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์ร (IT Steering Committee) 
โดยคณะกรรมการฯ จะพิจารณาศกัยภาพของโครงการต่างๆและจึงอนุมติัโครงการตามประโยชน์ท่ี
คาดวา่จะไดรั้บ หลงัจากนั้นจึงเรียงล าดบัความส าคญัของโครงการต่างๆ  ท่ีถูกอนุมติัในตารางการพฒันา 
ซ่ึงมีระยะเวลาการใชป้ระมาณหน่ึงถึง สามปี ตารางน้ีจะเป็นพื้นฐานในการระบุความตอ้งการระยะ
ยาวของทรัพยากรการเทคโนโลยสีารสนเทศต่างๆ เช่น ฮาร์ดแวร์  ซอฟตแ์วร์  บุคคลากร  และความ
ตอ้งการทางดา้นการเงิน  เป็นตน้ 
 องคก์รจะขยายแผนโดยการพฒันาเพิ่มเติมตามระยะเวลาท่ีใช ้ โดยเร่ิมจากแผนเทคโนโลยี
สารสนเทศระยะยาว (Long - Range IT Plan) หรือท่ีเรียกวา่แผนเทคโนโลยีสารสนเทศเชิงกลยุทธ์
(Strategic IT Plan) แผนน้ีจะไม่ระบุเจาะจงไปท่ีโครงการหน่ึงโดยเฉพาะ แต่จะพูดถึงทิศทางใน
ระยะยาว 5 - 10 ปี ในเร่ืองโครงสร้างระบบสารสนเทศ และความตอ้งการทรัพยากรต่างๆ ส าหรับ
กิจกรรมทางเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ระดบัรองลงมา คือ แผนเทคโนโลยีสารสนเทศระยะกลาง (Medium Term IT  Plan) 
เป็นการวางแผนโครงการพฒันาระบบสารสนเทศให้สอดคล้องกบัแผนแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ
ระยะยาว โดยจะใช้เวลามากกว่า 1 ปี จึงจะส าเร็จได ้โครงการพฒันาระบบสารสนเทศเหล่าน้ีอาจ
ไม่ไดเ้ป็นโครงการท่ีเร่ิมด าเนินการพฒันาในปีปัจจุบนัก็ได ้ 
 ระดบัท่ีสามคือ แผนเทคโนโลยีสารสนเทศระยะสั้น (Short  Term  IT  Plan) เป็นการ
วางแผนท่ีเก่ียวกบัรายละเอียดเร่ืองงบประมาณตลอดจนตารางการพฒันาและกิจกรรมในปัจจุบนั 
ทั้งน้ีอาจเป็นแผนแผนเทคโนโลยีสารสนเทศที่ส าคญัต่อธุรกิจ แต่ไม่ไดร้วมอยู่ในโครงการที่ขอ
อนุมติัตามล าดบั เหตุท่ีตอ้งเป็นเช่นนั้น เพราะการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีและ
สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ 
 ในปัจจุบนัแทบทุกองค์กรจะมีการวางแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ แต่จะแตกต่างกนั
ตามลักษณะขององค์กร เช่นบางองค์กรจะไม่มีคณะกรรมการก ากับดูแลเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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การอนุมติัโครงการอาจท าโดยผูอ้  านวยการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือการอนุมติัโครงการจะใช้
ระบบขอก่อนไดรั้บการอนุมติัก่อน (First - Come  First - Serve Basis) เป็นตน้ 
 วธีิการวางแผนเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 การวางแผนเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นกระบวนการท่ีซบัซอ้นและใชเ้วลาค่อนขา้งมาก 
วตัถุประสงคห์ลกัของการวางแผนเทคโนโลยสีารสนเทศ คือ การระบุวา่เทคโนโลยสีารสนเทศจะ
ก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และสนบัสนุนการปฏิบติังานขององคก์รไดอ้ย่างไร เพื่อ
ช่วยในการวางแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความถูกตอ้งและรอบคอบ จึงมีวธีิการต่างๆ ถูกสร้าง
ข้ึนมา  5  วธีิ   ซ่ึงองคก์รอาจจะใชว้ธีิใดวธีิหน่ึงหรืออาจใชห้ลายวธีิรวมกนัดงัต่อไปน้ี 
 Business - Led  Approach หลกัการส าคญัของวิธีการน้ี คือ การวางแผนเทคโนโลยี
สารสนเทศตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของแผนธุรกิจ  ซ่ึงแผนเทคโนโลยสีารสนเทศใดๆ จะตอ้งสอดคลอ้ง
กบักลยทุธ์ขององคก์รในขณะนั้นเป็นหลกั 
 Method - Driven  Approach ความตอ้งการระบบสารสนเทศต่างๆ จะไดม้าจากการใช้
เทคนิค ตวัแบบ หรือ เคร่ืองมือต่างๆ ในการวเิคราะห์ซ่ึงโดยปกติแลว้จะตอ้งใชค้วามรู้ความสามารถ
ของผูจ้ดัท าค่อนขา้งสูง จึงนิยมจา้งบริษทัท่ีปรึกษามาช่วยในการจดัท า 
 Technological Approach เป็นการใชเ้ทคโนโลยีช่วยวิเคราะห์การสร้างแผนทางเทคโนโลยี
สารสนเทศตวัอย่างของเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้ คือ ซอฟต์แวร์ประเภท CASE Tool เช่น Power  
Designer  เป็นตน้ 
 Administrative  Approach การวางแผนเทคโนโลยีสารสนเทศจะถูกสร้างโดยผูบ้ริหาร
ระดบัสูง หรือคณะกรรมการก ากบัดูแลเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยแผนดงักล่าวจะน าไปใชเ้ป็นมาตรฐาน
ในการอนุมติัโครงการสารสนเทศต่างๆ  ท่ีมีการขออนุมติั 
 Organization Approach  การวางแผนการลงทุนในเทคโนโลยีสารสนเทศจะท าร่วมกนั
จากทั้งฝ่ายบริหารและฝ่ายผูใ้ช้งาน โดยมีเป้าหมายเดียวกนัว่า เทคโนโลยีสารสนเทศและระบบ
สารสนเทศจะตอ้งช่วยใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ในภาพรวมขององคก์ร 
 
 4.  องค์กรแห่งการเรียนรู้ 
 
 ปิเตอร์ เซนแก (Peter Senge, 1990 : 115)  กล่าววา่  องคก์รแห่งการเรียนรู้ คือ สถานท่ี
ซ่ึงทุกคนสามารถขยายศกัยภาพของตนเองไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  สามารถสร้างผลงานตามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้ เป็น
ท่ีซ่ึงเกิดรูปแบบการคิดใหม่ๆ  หลากหลายมากมาย  ท่ีซ่ึงแต่ละคนมีอิสระท่ีจะสร้างแรงบนัดาลใจ  และ
เป็นท่ีซ่ึงทุกคนต่างเรียนรู้วิธีการเรียนรู้ร่วมกนั "เป็นองค์การที่ซ่ึงคนในองคก์ารไดข้ยายขอบเขต
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ความสามารถของตนอยา่งต่อเน่ือง ทั้งใน ระดบับุคคล ระดบักลุ่ม และระดบัองคก์าร เพื่อน าไปสู่
จุดหมายท่ีบุคคลในระดบัต่าง  ๆ ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง เป็นองคก์ารท่ีมีความคิดใหม่ๆ และมีการแตกแขนง
ของความคิด ไดรั้บการยอมรับ พฒันาและเอาใจใส่ และเป็นองคก์ารท่ีซ่ึงบุคคลเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 
ในเร่ืองของวธีิการท่ีจะเรียนรู้ไปดว้ยกนัทั้งองคก์าร 

 การจดัการความรู้  และการสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้”  ในธนาคาร (Knowledge 
Management & Learning Organization) สังคมฐานความรู้ในธนาคาร ท่ีซ่ึงการเรียนรู้และนวตักรรมเป็น
ปัจจยัส าคญัในการพฒันา  จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งส่งเสริมและสร้างสภาพการณ์  เพื่อให้
พนกังานธนาคารทุกคนมีสิทธิและความเสมอภาคในการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองตลอดชีวิต ซ่ึงกล่าวได้
วา่การจดัการความรู้ เป็นเคร่ืองมือพฒันา องคก์รแห่งการเรียนรู้ ซ่ึง การจดัการความรู้ มีเป้าหมาย 3 
ประการ คือ พฒันางานใหมี้คุณภาพและผลสัมฤทธ์ิ พฒันาคน/ผูป้ฏิบติังาน และพฒันา “ฐานความรู้”   
ขององคก์ร/หน่วยงาน (สร้างทุนทางปัญญา) 
 หลกัการ การจดัการความรู้ คือ ใหค้นหลายทกัษะ หลากวธีิคิด ท างานร่วมกนั พฒันา
วธีิการท างานรูปแบบใหม่ๆ เพื่อบรรลุผล การจดัการสมยัใหม่ ตอบสนองความตอ้งการ นวตักรรม และ
ประสิทธิภาพการท างาน  ความรู้มี  4  ระดบั 

 1.  Know-What :  ความรู้เชิงทฤษฏีลว้นๆ ใชง้านไดผ้ลบา้งไม่ไดผ้ลบา้ง 
 2.  Know-How :  ความรู้ท่ีมีทั้งทฤษฏีและบริบท รู้จกัปรับใชใ้หเ้ขา้กบับริบท 
 3.  Know-Why : ความรู้ระดบัอธิบายไดว้่าท าไม จึงใช้ในบริบทนั้น และใชไ้ม่ไดอี้ก

บริบทหน่ึง 
 4.  Care-Why : ความรู้ระดบัคุณค่า ความเช่ือ เป็นแรงผลกัดนัใหท้  าจากจิตใจ เม่ือตอ้ง

เผชิญสถานการณ์ 
  แนวทาง  5  ประการในการสร้างองค์การแห่งการเรียนรู้ (The Five Disciplines) 

 ปิเตอร์ เซนแก (Peter Senge , 1990 : 113)) ไดเ้สนอแนวความคิดของการสร้างองคก์ารแห่ง
การเรียนรู้ดว้ยกรอบความรู้ 5 สาขาวิชาการท่ีเรียกวา่ The Five Disciplines ซ่ึงจะเป็นแนวทางหลกั
ในการสร้างองคก์ารการเรียนรู้ให้เกิดข้ึน แนวทางส าคญั 5 ประการท่ีจะผลกัดนัและสนบัสนุนให้
เกิดองค์การแห่งการเรียนรู้ข้ึนประกอบดว้ย              
  1.  การเรียนรู้ของสมาชิกในองคก์ร (Personal Mastery) คือ ลกัษณะการเรียนรู้ของคน
ในองคก์าร ซ่ึงจะสะทอ้นให้เห็นถึงการเรียนรู้ขององคก์ารไดส้มาชิกขององคก์ารท่ีเป็นองคก์ารแห่ง
การเรียนรู้นั้น จะมีลกัษณะสนใจและใฝ่หาท่ีจะเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ อยูเ่สมอมีความปรารถนาท่ีจะเรียนรู้
เพื่อเพิ่ม ศกัยภาพ ของตน มุ่งสู่จุดหมาย และความส าเร็จท่ีไดก้ าหนดไว ้            
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   2.  ความมีสติ (Mental Model)  คือ แบบแผนทางจิตส านึกของคนในองคก์ารซ่ึงจะตอ้ง
สะทอ้นถึงพฤติกรรมของคนในองคก์ารองคก์ารแห่งการเรียนรู้จะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือ สมาชิกในองคก์าร
มีแบบแผนทางจิตส านึกหรือความมีสติท่ีเอ้ือต่อการสะทอ้นภาพท่ีถูกตอ้งชดัเจน และมีการจ าแนก
แยกแยะโดยมุ่งหวงัท่ีจะปรับปรุงความถูกตอ้งในการมองโลกและปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนรวมทั้ง
การท าความเขา้ใจในวธีิการท่ีจะสร้างความกระจ่างชดั เพื่อการตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งหรือมีวิธีการ
ท่ีจะตอบสนองความเปล่ียนแปลงท่ีปรากฏอยูไ่ดอ้ยา่งเหมาะสม มี Mental Ability ไม่ผนัแปรเรรวน
หรือทอ้ถอยเม่ือเผชิญกบัวิกฤตการณ์ต่างๆ ซ่ึงการท่ีจะปรับ Mental Model ของคนในองคก์ารให้
เป็นไปในทางท่ีถูกตอ้งอาจจะใชห้ลกัการของศาสนาพุทธ ในการฝึกสติรักษาศีล และด ารงตนอยูใ่น
ธรรมะ  
  3.  การมีวสิัยทศัน์ร่วมกนัของคนในองคก์าร (Shared Vision) คือ การมีวสิัยทศัน์ร่วมกนั
ของคนทั้งองคก์ารองคก์ารแห่งการเรียนรู้จะตอ้งเป็นองคก์ารท่ีสมาชิกทุกคนไดรั้บการพฒันาวสิัยทศัน์
ของตนใหส้อดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์รวมขององคก์ารซ่ึงจะสนบัสนุนใหเ้กิดการรวมพลงัของสมาชิกท่ี
มีความคาดหวงัต่อความเปล่ียนแปลงและความก้าวหน้าต่อไป ภายใต้จุดมุ่งหมายเดียวกันของ
คนทั้งองคก์าร              
  4. การเรียนรู้เป็นทีม (Team Learning) คือ การเรียนรู้ร่วมกนัของสมาชิกในองคก์าร
โดยอาศยัความรู้และความคิดของมวลสมาชิกในการแลกเปล่ียน และพฒันาความฉลาดรอบรู้และ
ความสามารถของทีมให้บงัเกิดผลยิ่งข้ึน เรียกวา่ การอาศยัความสามารถของสมาชิกแต่ละบุคคล 
องคก์ารแห่งการเรียนรู้จะเกิดไดเ้ม่ือมีการรวมพลงัของกลุ่มต่างๆ ภายในองคก์ารเป็นการรวมตวัของ
ทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพ สูงซ่ึงเกิดจากการท่ีสมาชิกในทีมมีการเรียนรู้ร่วมกนัมีการแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นและประสบการณ์กนัอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ              
  5.  ระบบการคิดของคนในองคก์าร (Systems Thinking) คือ กระบวนการคิดอยา่งเป็น
ระบบ เป็นกระบวนการในการหาความสัมพนัธ์ของส่ิงต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนเห็นแบบแผน เห็นขั้นตอน
ของการพฒันา คือ เห็นทั้งป่า และเห็นตน้ไมแ้ต่ละตน้ดว้ย  

 อุปสรรคต่อการเรียนรู้ขององค์การ               
 1.  สมาชิกในองคก์ารรู้แต่หนา้ท่ีของตนเองแต่ไม่รู้เป้าหมายขององคก์าร  
 2.  สมาชิกรู้วา่ปัญหาขององคก์ารอยูท่ี่ใด แต่ไม่รู้วา่ตวัเองมีส่วนเก่ียวขอ้งอยา่งไร  
 3.  ท าตามแบบท่ีเคยท า เห็นแต่ภาพลวงตา ไม่ไดแ้กปั้ญหาท่ีสาเหตุท่ีแทจ้ริง  
 4.  ยดึติดอยูก่บัเหตุการณ์มากเกินไป  
 5.  ความเขา้ใจผดิวา่การเรียนรู้มาจากประสบการณ์เท่านั้นแต่ไม่เขา้ใจในความแตกต่าง
ของอดีตกบัปัจจุบนั  



 65 

 6.  มีผูบ้ริหารท่ีดีแต่ไม่ไดสื้บทอดความรู้ใหผู้บ้ริหารรุ่นต่อไป  
 7.  ขาดสติไม่รู้ตวักบัความเปล่ียนแปลงท่ีค่อยเป็นค่อยไป  

 เบรน เอช เคเมอรอน  (Brian  H. Cameron, 2005) การคน้ควา้หาประสิทธิภาพ
ของเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิผลขององคก์รในโครงการเทคโนโลยสีารสนเทศ  

 อุตสาหกรรมเทคโนโลยีได้รับคะแนนน้อยในขีดความสามารถที่จะน าส่งโครงการท่ี
ประสบผลส าเร็จไดต้รงเวลา  และตามงบประมาณ  ตาม  Sribar  และ  Passori  72%  ของโครงการ
เทคโนโลยีสารสนเทศล่าช้า  เกินงบประมาณ  ขาดภารกิจ  หรือไม่เคยน าส่งตามแผนการ Varley  
แนะน าว่าการส่ือสารที่ช้า ความคาดหวงัที่ไม่เป็นจริง ระเบียบวาระที่แข่งขนั การต่อตา้นต่อ
การเปล่ียนแปลง และขาดความเห็นดว้ยต่อระบบเมตริก คือ ส่ิงสนบัสนุนหลกัต่อความลม้เหลว
ของโครงการ  เร่ืองเหล่าน้ีไม่ใช่ปัญหา  แต่เป็นเคร่ืองช้ีบอกถึงแนวทางการบริหารโครงการท่ีไม่ดี  
ตามความเห็นของ  Varley   สาเหตุหลกัของการบริหารโครงการท่ีไม่ดี  มกัจะเกิดจากเทคนิคการ
บริหารโครงการท่ีไม่ดี โครงสร้างทีมของโครงการท่ีไม่ไดผ้ล ขาดการมีส่วนร่วมในโครงการของ
ลูกคา้  และการเปล่ียนแปลงขอบเขตท่ีไม่ไดรั้บการจดัการ 
 เทคโนโลยไีม่ค่อยจะถูกต าหนิส าหรับความลม้เหลวของโครงการตรงกนัขา้ม  มนัเป็น
แรงผลกัดนัของมนุษย์และองค์กรท่ีไปผิดทางในระหว่างการท าใหส้ าเร็จของการเปล่ียนแปลง
เทคโนโลยี ในขณะท่ีมีการคาดเดาอยูม่ากและมีการวิจยัท่ีจ  ากดัเก่ียวกบัสาเหตุความลม้เหลวของ
โครงการ  ไม่มีการคน้ควา้มากนกัเก่ียวกบัเคร่ืองมือและเทคนิค  ผูจ้ดัการโครงการทางดา้นเทคนิค  
สามารถใชป้ระโยชน์เพื่อป้องกนัผลกระทบของแบบฉบบัหลุมพรางของโครงการ รายงานปฏิบติัการ 
การวจิยัสืบสวนที่มีคุณภาพบนผลกระทบของเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิผลขององคก์รในโครงการ
เทคโนโลยสีารสนเทศต่างๆ การศึกษาถูกด าเนินการในระดบับณัฑิตวชิาการบริหารจดัการโครงการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  เปิดสอนท่ีมหาวิทยาลัยท่ีท าการวิจยัเป็นหลักผลของการวิจยั ท าให้
ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิผลขององคก์ร และพฤติกรรมในการบริหารจดัการและให้
ค  าปรึกษาโครงการเทคโนโลยีสารสนเทศ มีเหตุผล การศึกษาไดว้ดัประสิทธิผลของวิถีทางของ
ประสิทธิผลขององคก์ร ระยะเวลาของโครงการ ความพึงพอใจในทีมงาน และความพอใจของลูกคา้
ในโครงการเทคโนโลยขีองบริษทั ไดจ้  าแนกและเพิ่มรายละเอียดในจ านวนของส่วนประกอบท่ีมีผล
ต่อความส าเร็จของโครงการ  ลกัษณะองคก์รของการบริหารจดัการโครงการไดถู้กส ารวจ  และอภิปราย
การใชป้ระโยชน์จากรูปแบบการวิจยัของปฏิบติัการมีส่วนร่วม จากการศึกษาพบวา่ เคร่ืองมือท่ีมี
ประสิทธิผลขององค์กรท าให้เกิดความแตกต่างท่ีส าคญัในมิติต่างๆ  ของการบริหารจดัการโครงการ   
การแบ่งระดบัความมีประสิทธิผลของทีมไดม้าจากสมาชิกของทีม   และผูแ้บ่งระดบัภายนอกบริษทั  
ผลลพัธ์ช้ีถึงความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัระหวา่งลกัษณะเฉพาะของความมีประสิทธิผลของทีม และการใช้
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เคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิผลขององคก์ร  ความหมายโดยนยัของการศึกษาน้ีอาจจะขยายไปมากกวา่ขอบเขต
ของการบริหารจดัการโครงการ  และอาจจะเหมาะสมกบัการจดัตั้งของกลุ่มอ่ืนๆ  ซ่ึงผูจ้ดัการพยายาม
ท่ีจะใหมี้ผลต่อการเปล่ียนแปลงขององคก์ร 
  การพัฒนาองค์การเพื่อเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้   ประกอบดว้ย  3  ขั้นตอน  ดงัน้ี 
คือ             
  1.  Unfreeze คือ ขั้นเตรียมความพร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลงส่ิงท่ีจ  าเป็นในขั้นตอนน้ีคือสร้าง
กระแสของความตอ้งการการเปล่ียนแปลง ระดมความคิดวา่ตอ้งการความเปล่ียนแปลงอยา่งไร องคก์าร
ตอ้งการอะไร โดยอาจจะใชก้ารท า FSC (Future Search Conference) ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งค านึงวา่
ผูใ้ดท่ีมีอ านาจท่ีจะผลกัดนัใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงดว้ย             
  2.  Change คือ ขั้นตอนในการเปล่ียนแปลงซ่ึงการท่ีจะเปล่ียนแปลงอยา่งไรนั้นเราควร
จะศึกษาถึงองคก์ารของเรา ให้เขา้ใจถึงปัญหาท่ีแทจ้ริงเพื่อที่จะไดแ้กปั้ญหาไดถู้กจุดซ่ึงจะน าไปสู่
ความ ส าเร็จในการเปล่ียนแปลงองคก์าร                                      
  3.  Refreeze  เม่ือองค์การของเราเกิดการเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีแลว้ก็ควรท่ีจะหยุด
ภาวะการเปล่ียนแปลง แลว้กลบัเขา้สู่ภาวะงานตามปกติ ถ้าองค์การของเรามีการเปล่ียนแปลง
อยู่ตลอดเวลาคงไม่เป็นผลดีต่องานของเราเป็นแน่ เช่นเดียวกบัการยา้ยบา้นถา้เรายา้ยบา้นบ่อย ๆ เรา
คงไม่มีเวลาจดับา้นใหส้วยงามน่าอยูเ่พราะวา่เม่ือจดับา้นเสร็จก็ตอ้งยา้ยบา้นอีกแลว้            
            สรุป องคก์ารแห่งการเรียนรู้  เป็นองคก์ารในอุดมคติท่ีสามารถสร้างข้ึนมาไดด้ว้ยความ
ร่วมมือของพนกังานธนาคาร  จะใช้เพื่อพฒันาตนเอง และองค์การสู่ความเป็นองค์การอจัฉริยะท่ี
จะสามารถด ารงอยูใ่นปัจจุบนัและอนาคตไดอ้ยา่งมัน่คง ซ่ึงการท่ีจะปรับเปล่ียนองคก์ารสู่ความเป็นเลิศ   

 วธีิการวางแผนเทคโนโลยสีารสนเทศ    
 การวางแผนเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นกระบวนการท่ีซบัซ้อนและใชเ้วลาค่อนขา้งมาก 
วตัถุประสงคห์ลกัของการวางแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ การระบุว่าเทคโนโลยีสารสนเทศจะ
ก่อใหเ้กิดความได้เปรียบในการแข่งขนั และสนับสนุนการปฏิบติังานขององคก์รไดอ้ยา่งไร เพื่อ
ช่วยในการวางแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความถูกตอ้งและรอบคอบ จึงมีวิธีการต่างๆ ถูกสร้าง
ข้ึนมา  5  วธีิ   ซ่ึงองคก์รอาจจะใชว้ธีิใดวธีิหน่ึงหรืออาจใชห้ลายวธีิรวมกนัดงัต่อไปน้ี 
 Business - Led Approach หลกัการส าคญัของวธีิการน้ี คือ การวางแผนเทคโนโลยี
สารสนเทศตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของแผนธุรกิจ ซ่ึงแผนเทคโนโลยสีารสนเทศใดๆ จะตอ้งสอดคลอ้ง
กบักลยทุธ์ขององคก์รในขณะนั้นเป็นหลกั 
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 Method - Driven  Approach ความตอ้งการระบบสารสนเทศต่างๆ จะไดม้าจากการใช้
เทคนิค ตวัแบบ หรือเคร่ืองมือต่างๆ ในการวเิคราะห์ซ่ึงโดยปกติแลว้จะตอ้งใชค้วามรู้ความสามารถ
ของผูจ้ดัท าค่อนขา้งสูง จึงนิยมจา้งบริษทัท่ีปรึกษามาช่วยในการจดัท า 
 Technological Approach เป็นการใชเ้ทคโนโลยช่ีวยวเิคราะห์การสร้างแผนทางเทคโนโลยี
สารสนเทศตวัอยา่งของเทคโนโลยท่ีีน ามาใช ้คือ ซอฟตแ์วร์ประเภท CASE Tool เช่น Power  Designer  
เป็นตน้ 
 Administrative  Approach การวางแผนเทคโนโลยสีารสนเทศจะถูกสร้างโดยผูบ้ริหาร
ระดบัสูง หรือคณะกรรมการก ากบัดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยแผนดงักล่าวจะน าไปใช้เป็น
มาตรฐานในการอนุมติัโครงการสารสนเทศต่างๆ  ท่ีมีการขออนุมติั 
 Organization  Approach  การวางแผนการลงทุนในเทคโนโลยีสารสนเทศจะท า
ร่วมกนัจากทั้งฝ่ายบริหารและฝ่ายผูใ้ช้งาน โดยมีเป้าหมายเดียวกันว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ
และระบบสารสนเทศจะตอ้งช่วยใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ในภาพรวมขององคก์ร 
 ความต้องการระบบจัดการองค์ความรู้  
 เป้าหมายของการจดัการองค์ความรู้  คือ การเก็บองคค์วามรู้  และการใช้องค์ความรู้
ขององคก์รอย่างมีประสิทธิภาพ ในอดีตเทคโนโลยีสารสนเทศจะช่วยในการรวบรวม การจดัเก็บ   
การจดัการ และการรายงานเฉพาะองคค์วามรู้ท่ีเป็นระบบ แต่ในปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศถูกน ามาใช้
ในการจดัเก็บทั้งองคค์วามรู้ท่ีเป็นระบบ   และองคค์วามรู้โดยนยั 
 ระบบจดัการองค์ความรู้  (Knowledge  Management   System : KMS)   หมายถึง   
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศสมยัใหม่  (เช่น   อินเทอร์เน็ต   อินทราเน็ต  เอก็ซ์ทราเน็ต  และคลงัขอ้มูล  
เป็นตน้) ในการจดัท าองคค์วามรู้ขององคก์รใหเ้ป็นระบบ โดยระบบจดัการองคค์วามรู้จะเพิ่มความสามารถ
ในการกระจายองค์ความรู้ให้เข้าถึงพนักงานในองค์กรให้มากข้ึน ซ่ึงจะท าให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการท างานมากข้ึนตามไปดว้ย นอกจากน้ียงัช่วยเพิ่มความสามารถของพนกังาน
ในการบริการลูกคา้อีกดว้ย   
 วงจรของระบบจัดการองค์ความรู้    
 วงจรของระบบจดัการองค์ความรู้  ประกอบไปด้วย 6 ขั้นตอน ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2 
สาเหตุท่ีระบบจดัการองค์ความรู้จะต้องเป็นวงจรก็เพราะว่า   องค์ความรู้จะไม่มีท่ีส้ินสุด เม่ือ
สภาพแวดล้อมเปล่ียนแปลงไป องค์ความรู้ก็จะต้องมีการปรับปรุงตามไปด้วย   ขั้นตอนทั้ง  6  
ประกอบดว้ยขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1.  การสร้างองคค์วามรู้  (Create Knowledge) การสร้างองคค์วามรู้อาจท าโดยพนกังาน
ในองคก์รเป็นผูส้ร้างหรืออาจจะมีการซ้ือจากภายนอกเขา้มาใชใ้นองคก์รก็ได ้
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 2.  การคดัสรรองคค์วามรู้ (Capture  Knowledge)   องคค์วามรู้ใหม่ๆ  จะตอ้งมีประโยชน์   
และตอ้งมีความสมเหตุสมผลท่ีจะน าไปใชง้าน 
 3.  การกลัน่กรององคค์วามรู้  (Refining  Knowledge)  องคค์วามรู้จะตอ้งน าไปปฏิบติั
ไดจ้ริง   ส าหรับองคค์วามรู้โดยนยัจะตอ้งมีการปรับปรุงใหส้อดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกบัองคค์วามรู้
ท่ีเป็นระบบ 
 4.  การจดัเก็บองคค์วามรู้  (Store  Knowledge) องค์ความรู้จะตอ้งจดัเก็บในรูปแบบท่ี
เหมาะสม   ซ่ึงจะตอ้งง่ายจากการเรียกใชจ้ากพนกังานคนอ่ืนๆในองคก์ร 
 5.  การจดัการองคค์วามรู้  (Manage  Knowledge)  องคค์วามรู้จะตอ้งมีความเป็นปัจจุบนั   
อีกทั้งยงัตอ้งตรวจสอบถึงความถูกตอ้งและการน าไปใชง้านไดจ้ริงอยูเ่สมอ 
 6. การเผยแพร่องคค์วามรู้ (Disseminate Knowledge) องคค์วามรู้จะตอ้งสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการใชข้องพนกังานไดใ้นทุกท่ี  และทุกเวลา 
 

ภาพท่ี  2.2  วงจรของระบบจดัการองคค์วามรู้   

 

                    

 องค์กรแห่งการเรียนรู้เทคโนโลย ี ประกอบดว้ย 3 ดา้นดงัน้ี 
 1.  ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ  
       เทคโนโลยสีารสนเทศ หมายถึง วธีิการจดักระท ากบัสารสนเทศท่ีมีอยูก่ารเพิ่มข้ึน
ของขอ้มูลและการใช้ขอ้มูลข่าวสารในยุคสารสนเทศ ท าให้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นความจ าเป็น และถือเป็นเคร่ืองมือท่ีจ าเป็นท่ีจะท าใหก้ารท างานในสังคมสารสนเทศ
ประสบผลส าเร็จได ้ Vannevar Bush แสดงวสิัยทศัน์เชิงท านายวา่จะมีการใชเ้คร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์
ในการจดักระท าขอ้มูลข่าวสารท่ีเพิ่มข้ึน โดยเรียกวา่ Memex คือ คอมพิวเตอร์ท่ีมีเครือข่ายและ
ฐานขอ้มูลท่ีหลากหลายอนัเกิดจากพฒันาการของเทคโนโลยีดา้นอิเล็กทรอนิกส์และดา้นอ่ืนๆ ใน
การจดัการศึกษา ไดแ้ก่ เทคโนโลยกีารส่ือสาร เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ รวมถึงเทคโนโลยีฐานขอ้มูล 

การจดัเก็บ 

องคค์วามรู้ 

การจดัการ 

องคค์วามรู้ 

การกลัน่กรอง
องคค์วามรู้ การเผยแพร่ 

องคค์วามรู้ 

การคดัสรร 
องคค์วามรู้ 

องคค์วามรู้ 
การสร้าง 
องคค์วามรู้ 
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และเทคโนโลยกีารศึกษาอีกดว้ย ซ่ึงทั้ง 4 ดา้นมีการท างานเช่ือมโยงบูรณาการกนัในการบูรณาการ
เทคโนโลยีเพื่อการศึกษา เป็นการใช้เทคโนโลยีดา้นต่างๆ เพื่อประโยชน์ของการจดัการศึกษาใน
แบบแผนของการบูรณาการท่ีน าเทคโนโลยีทั้ ง 4 ด้าน เป็นการบูรณาการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ท่ีสามารถน ามาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการจดัการเรียนการสอน จึงเป็นเป้าหมายส าคญั
ของการบริหารการศึกษาให้เกิด ทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อน าไปสู่คุณภาพของผูจ้บ
การศึกษา และคุณภาพขอระบบการบริหาร และการจดัการเรียนการสอน 

 2.  ด้านเทคโนโลยพีืน้ฐานของการเรียนรู้   (http://www.sheetram.com/it105.asp) 
     พื้นฐานท่ีส าคญัของเทคโนโลยสีารสนเทศมีอยู ่4 ชนิด คือ 
  1.  Sensing  Technology  เป็นอุปกรณ์ท่ีช่วยในการน าข่าวสารจากสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกเขา้สู่ระบบคอมพิวเตอร์ เช่น Bar-code, Keyboard, Mouse เป็นตน้  
 2.  Communication Technology เป็นอุปกรณ์ส่ือสารท่ีใช้เช่ือมโยงอุปกรณ์ต่างๆ 
เขา้ดว้ยกนั โดยท าหนา้ท่ีเป็นตวักลางในการส่งผา่นขอ้มูล เช่น Cables, Fax, Modem เป็นตน้ 
                          3.  Analyzing Technology เป็นอุปกรณ์ท่ีใชส้ าหรับการประมวลผลขอ้มูลใหก้ลายเป็น 
สารสนเทศ เช่น CPU  เป็นตน้ 
                          4.  Display Technology เป็นอุปกรณ์ท่ีแสดงผลลพัธ์ใหก้บัผูใ้ช ้โดยอาจจะอยูใ่นรูป
ของภาพหรือเสียง เช่น Printer , Audio Output, Display Screens เป็นตน้ 
 3.  ด้านระบบอเิลก็ทรอนิกส์ทีส่นับสนุนการปฏิบัติงาน 
  การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศสนบัสนุนการจดัการองคค์วามรู้   (Technologies   Supporting  
Knowledge   Management)  (นภนนท ์ หอมสุด, 2548 : 245) 
  เทคโนโลยีสารสนเทศหลายประเภทช่วยให้เกิดการพฒันากระบวนการจดัการ
องคค์วามรู้ไม่วา่จะเป็นปัญญาประดิษฐ ์ ระบบการคน้หาองคค์วามรู้ในฐานขอ้มูล  Intelligent  Agents  
หรือแมแ้ต่ภาษา  XMLในท่ีน้ีจะขอกล่าวถึงเทคโนโลยสีารสนเทศเหล่านั้น   ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
  ปัญญาประดิษฐ ์ (Artificial  Intelligence :  AI)  การจกัการองคค์วามรู้ในปัจจุบนัมี
การน าระบบปัญญาประดิษฐ์มาช่วยในการด าเนินงานมากข้ึน โดยปัญญาประดิษฐ์จะช่วยท าให้ขั้นตอน
การสร้างองค์ความรู้เป็นไปอย่างอตัโนมติัหรือก่ึงอตัโนมติั นอกจากน้ีปัญญาประดิษฐ์และระบบ
อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  ประกอบไปดว้ย ระบบผูเ้ช่ียวชาญ  (Expert  Systems) เครือข่ายนิวรอล  (Neural  Networks)  
และฟัซซีโลจิก  (Fuzzy  Logic)  ยงัจะช่วยในระบบจดัการองคค์วามรู้อีกหลายหนา้ท่ี  ซ่ึงสามารถสรุป
ไดด้งัต่อไปน้ี 
  1.  ช่วยคน้หาองคค์วามรู้ในเวบ็ไซต ์  อีเมล ์  ไฟลเ์อกสาร   และฐานขอ้มูล 
  2.  ช่วยสร้างองคค์วามรู้ของพนกังานแต่ละคนและแต่ละกลุ่ม 

http://www.sheetram.com/it105.asp
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  3.  ช่วยพยากรณ์ผลในอนาคตโดยใชอ้งคค์วามรู้ในอดีต 
  4.  ช่วยระบุความสัมพนัธ์ท่ีก่อใหเ้กิดประโยชน์ระหวา่งองคค์วามรู้แต่ละตวั 
  5.  ช่วยระบุรูปแบบ  (Pattern)  ขององคค์วามรู้ 
  6.  ช่วยสร้างเสียงเลียนแบบมนุษยแ์ละวธีิการสั่งงานระบบโดยใชเ้สียง   ซ่ึงจะถูก
ไปใชใ้นระบบจดัการองคค์วามรู้ต่อไป 
 นักพฒันาระบบจัดการองค์ความรู้  (KMS   Developers) 
  นกัพฒันาระบบจดัการองคค์วามรู้เป็นผูที้่ท  าการพฒันาระบบภายใตก้ารควบคุมของ 
CKO โดยบางคนเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการวางกลยทุธ์และน ากลยทุธ์ไปปฏิบติัในการเปล่ียนแปลงวฒันธรรม
องคก์ร ในขณะท่ีบางคนจะเป็นผูค้ดัเลือกฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ เขียนโปรแกรม ทดสอบระบบ 
ติดตั้งระบบ และบ ารุงรักษาระบบ  และในบางองคก์รนกัพฒันาระบบก็จะท าหนา้ท่ีฝึกอบรมพนกังาน
ในองคก์รถึงวธีิการใชร้ะบบจดัการองคค์วามรู้ดว้ย 
 พนักงานประจ าระบบจัดการองค์ความรู้  (KMS  Staff) 
 ระบบจดัการองคค์วามรู้ขององค์กรจ าเป็นตอ้งมีพนกังานประจ าท าหนา้ท่ีแยกประเภท
และจดัการองค์ความรู้ (Knowledge Center) ซ่ึงส่วนมากจะตั้งอยู่ที่ส านกังานใหญ่และท าหน้าท่ี
ครอบคลุมทั้งองคก์ร  ถา้หากเป็นองคก์รขนาดใหญ่จะมีศูนยอ์งคค์วามรู้มากกวา่หน่ึงศูนยข้ึ์นไปก็ได ้
 จากท่ีไดก้ล่าวมาแลว้จะพบวา่ พนกังานเหล่าน้ีจะท าหนา้ท่ีคลา้ยบรรณารักษ ์คือ มีหนา้ท่ี
จดัท าองคค์วามรู้ให้เป็นหมวดหมู่ และจดัเก็บให้เรียบร้อยพร้อมใชง้าน พนกังานเหล่าน้ียงัมีหนา้ท่ี
อีกหลายหนา้ท่ี เช่น หากเป็นผูเ้ช่ียวชาญในสาขาใด ก็จะคน้หา จดัหมวดหมู่ ตรวจสอบองคค์วามรู้
ในดา้นท่ีถนดั และส่งองคค์วามรู้นั้นไปให้พนกังานท่ีเก่ียวขอ้ง พนกังานบางคนจะท าหน้าท่ีฝึกอบรม
พนกังานในองคก์รถึงวธีิการใชง้านระบบจดัการองคค์วามรู้ และบางคนจะท าหนา้ท่ีปรับปรุงระบบ
โดยใชว้ธีิการใหม่ๆ  เพื่อใหก้ารจดัการองคค์วามรู้มีประสิทธิภาพ  เป็นตน้ 
 วธีิการจัดการองค์ความรู้ให้ประสบความส าเร็จ  (Ensuring Success of KM Efforts) 
 การใชแ้นวคิดการจดัการองค์ความรู้ท าให้องค์กรไดรั้บผลประโยชน์หลายอยา่งไม่วา่
จะเป็นการลดความสูญเสียจากการที่พนักงานลาออกจากองค์กร ลดต้นทุนจากกา รที่องค์กร
จะตอ้งแกปั้ญหาท่ีเคยเกิดข้ึนมาแลว้ ประหยดัตน้ทุนในการแสวงหาองค์ความรู้จากภายนอก ลด
ความซ ้ าซอ้นในกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคค์วามรู้ ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานเน่ืองจากมี
การกระจายองคค์วามรู้ไดง่้ายและรวดเร็วข้ึน และช่วยเพิ่มความพึงพอใจในการท างานของพนกังาน 
ดว้ยเหตุผลทั้งหมดน้ีจะก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัขององคก์รในท่ีสุด 
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 การประเมินมูลค่าการจัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management Evaluation) 
 วธีิการในการประเมินค่าการจดัการองคค์วามรู้สามารถท าให้หลายวิธี เช่น การวดัโดย
ใชแ้นวคิดระบบปฏิบติัการดุลยภาพ (Balanced Scorecard) หรือการวดัโดยใชแ้นวคิดมูลค่าเพิ่มทาง
เศรษฐศาสตร์ (Economic Value Added : EVA) เป็นตน้ 
 นอกจากน้ียงัมีวธีิการวดัค่าของค่าขององคค์วามรู้โดยใชร้าคาท่ีประมาณการวา่จะขายได้
หากตอ้งการขาย แต่โดยส่วนมากแลว้องคก์รมกัไม่ตอ้งการจะขายองคค์วามรู้ของตนเอง เน่ืองจาก
องคค์วามรู้นั้นถือว่าเป็นสินทรัพยท่ี์ก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งยิง่ หากสินทรัพย์
เหล่านั้นไดสู้ญเสียจากองค์กรไปก็จะท าให้ความได้เปรียบในการแข่งขนัลดลง อยา่งไรก็ตาม ใน
บางองคก์รถือวา่การขายองคค์วามรู้เป็นการช่วยขยายความสามารถขององคก์รทางหน่ึงเช่นกนั 
 ตวัอยา่งเช่น   บริษทั  American Airlines’  Decision  Technologies   ก่อตั้งจากทีมงาน
เล็กๆ ในปี 1970   โดยมีวตัถุประสงค์ในการแกปั้ญหาให้กบั  American Airlines  เท่านั้น   แต่เม่ือ
ทีมงานน้ีเติบโตข้ึนเร่ือยๆ  ท าใหก้ลายมาเป็นบริษทัภายในเครือ AMR  ซ่ึงบริษทัน้ีจะใหบ้ริการเป็น
ท่ีปรึกษาและขายองคค์วามรู้ให้แก่สายการบินต่าง  ๆ รวมถึงท่ีเป็นสายการบินคู่แข่งของ American Airlines   
ดว้ย เหตุท่ีท าเช่นน้ีไดก้็เพราะวา่  AMR  เห็นวา่การขายองคค์วามรู้นั้น   ไม่ไดท้  าใหอ้งคก์รเสียความ 
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัแต่อยา่งไร 
 ตวัช้ีวดัความส าเร็จในการจดัการองค์ความรู้มีหลายตวั เช่นเดียวกบัการวดัประสิทธิผล
ในการเปล่ียนแปลงการด าเนินธุรกิจต่างๆ   อาทิเช่น   อตัราการใชท้รัพยากรในการจดัการองคค์วามรู้   
อตัราการเติบโตในการใช ้และการเพิ่มข้ึนของจ านวนองค์ความรู้โอกาสท่ีระบบจดัการองคค์วามรู้
จะคงอยู่ได้โดยไม่ต้องพึ่ งพิงบุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง และผลตอบแทนในรูป
ตวัเงินขององคก์รท่ีไดรั้บจากกิจกรรมการจดัการองคค์วามรู้   เป็นตน้ 
 วิธีในการวดัประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใช้ระบบจดัการองคค์วามรู้มี 2 วิธี   
คือ   การวดัผลตอบแทนในรูปตวัเงิน   และการวดัผลตอบท่ีไม่ใช่ตวัเงิน   ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 การวดัผลตอบแทนในรูปตวัเงิน  (Financial  Metrics) การวดัผลตอบแทนของการจดั 
การองค์ความรู้โดยวิธีการทางบญัชีและการเงินทัว่ไปเป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก  อย่างไรก็ตาม ยงัมีวิธีท่ี
จะวดัผลตอบแทนได ้ คือ การใชแ้นวคิดอตัราส่วนผลตอบแทนจากการลงทุน (Return on  Investment :  
ROI)  ซ่ึงจะตอ้งระบุปัญหาท่ีเกิดข้ึน  ท าการวดัวา่การใชแ้นวคิดการจดัการองคค์วามรู้ไปใชใ้นการ
แกปั้ญหานั้นมีตน้ทุนเท่าไหร่ และมีผลตอบแทนในรูปตวัเงินเท่าไหร่ ตวัอยา่งเช่น ในปี 1991  บริษทั  
Shell  ลงทุนในระบบจดัการองค์ความรู้เป็นเงิน 6 ลา้นเหรียญ เพียงสองปีถดัมาบริษทั Shell  ได้
ผลตอบแทนเป็นตวัเงินทั้งในรูปตน้ทุนท่ีลดลง  และรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน  ถึง  235  ลา้นเหรียญ   อีกตวัอยา่ง
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หน่ึง  คือ  บริษทั  Hewlett-Packard : HP  ไดล้งทุนเป็นเงิน  20  ลา้นเหรียญ  แต่ดว้ยเวลาเพียง  6  เดือนก็
สามารถลดตน้ทุนไดถึ้ง  50  ลา้นเหรียญ  เป็นตน้ 
 การวดัผลตอบแทนท่ีไม่ใช่ตวัเงิน  (Non-Financial Metrics)  การวดัผลตอบแทนในรูป
ตวัเงินของระบบจดัการองค์ความรู้เป็นเร่ืองยากที่จะวดัให้เท่ียงตรง  เหตุท่ีเป็นเช่นน้ีก็เพราะว่า
องคค์วามรู้ถือวา่เป็นสินทรัพยท่ี์ไม่มีตวัตน ดงันั้นจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างวิธีในการวดัสินทรัพย์
ท่ีไม่มีตวัตนเหล่าน้ี   ซ่ึงอาจวดัไดใ้นหลายมิติดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความสัมพนัธ์กบัภายนอก  (External  Relationship  Capital) คือ  การวดัผลประโยชน์
ท่ีเกิดข้ึนในความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รกบัพนัธมิตร  ผูข้าย   และลูกคา้ 
 2.  โครงสร้างระบบ  (Structural  Capital)  คือ  การประเมินถึงความส าเร็จของ
ระบบจดัการองคค์วามรู้ท่ีมีต่อกระบวนการด าเนินงาน   และความไดเ้ปรียบทางสงครามการแข่งขนั 
 3.  บุคลากร  (Human  Capital)  คือ  การวดัถึงความสามารถ ประสิทธิภาพในการท างาน  
และทกัษะท่ีเพิ่มข้ึนของพนกังานจากการใชร้ะบบจดัการองคค์วามรู้ 
 4.  สังคม  (Social  Capital)  คือ  การวดัความสัมพนัธ์ขององค์กรท่ีมีต่อสังคม  โดย
วดัผลกระทบจากการจดัการองคค์วามรู้ 
 5.  ส่ิงแวดลอ้มในการด าเนินธุรกิจ  (Environmental  Capital)  คือ  การวดัความสัมพนัธ์
ขององคก์รท่ีมีต่อส่ิงแวดลอ้มในการด าเนินธุรกิจทั้งภายในและภายนอก 
 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จของการจัดการองค์ความรู้  
 เพื่อใหก้ารใช้แนวคิดการจดัการองค์ความรู้ประสบความส าเร็จ  ประการแรกองค์กร
จ าเป็นตอ้งตอบค าถามหลายค าถาม  อาทิเช่น  การจดัการองคค์วามรู้นั้นไดรั้บการสนบัสนุนเชิงกลยุทธ์
หรือไม่  กระบวนการด าเนินธุรกิจสอดคลอ้งกบัการจดัการองคค์วามรู้หรือไม่และมีการเปล่ียนแปลง
วฒันธรรมองค์กรให้สนบัสนุนการจดัการองค์ความรู้หรือไม่  เป็นตน้  เม่ือค าถามเหล่าน้ีถูกตอบ
และแกไ้ขเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ จึงจะมีการตดัสินใจเร่ืองการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศตามมา  ขั้นตอน
สุดทา้ยจึงเป็นการน าระบบจดัการองคค์วามรู้ท่ีถูกสร้างข้ึนมาใชใ้นองคก์ร โดยปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ี
จะท าให้ระบบประสบความส าเร็จ คือ ความร่วมมือของพนกังานทุกคนในการร่วมกนัใช้ระบบท่ี
ถูกสร้างข้ึน จากการศึกษาและวิจยัพบวา่ ปัจจยัหลกัท่ีจะส่งผลให้การจดัการองคค์วามรู้ประสบความ 
ส าเร็จมี  3  ประการ  คือ 
 1.  การจดัการท่ีดีเยี่ยมในด้านการติดต่อประสานงาน   การควบคุม   การวดัผลการ
ด าเนินงาน   การจดัการโครงการ   และการบงัคบับญัชา 
 2.  การมีทรัพยากรหลกัท่ีเพียงพอ   เช่น  ดา้นการเงิน  และความเช่ียวชาญในการท างาน  
เป็นตน้ 
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 3.  การมีกระบวนการด าเนินธุรกิจท่ีสอดคลอ้งกบัการใชแ้นวคิด   การมีเทคโนโลยท่ีีดี
ในการสนบัสนุน  และการไดรั้บความเขา้ใจและความร่วมมือของพนกังานในองคก์ร 
  
 5.  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 
 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องในประเทศไทย 
 ลือชยั พนัธ์เจริญกิจ (2540  : (3))  ไดศึ้กษาการพฒันาองคก์รตามแนวคิดองคก์รแห่ง
การเรียนรู้ : กรณีศึกษาธนาคาร ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)เพื่อวเิคราะห์ถึงศกัยภาพในการพฒันา
ไปสู่องคก์รแห่งการเรียนรู้ พบวา่ ธนาคารไทยพาณิชยมี์ศกัยภาพ  และลกัษณะในการท่ีจะสร้างและ
พฒันาไปสู่องคก์รแห่งการเรียนรู้เป็นอยา่งมาก แต่ยงัมีจุดอ่อนท่ีผูบ้ริหารระดบัล่างและผูป้ฏิบติัยงั
ไม่สามารถมองเห็นภาพรวมและน าไปปฏิบติัให้เกิดผลดงักล่าวไดน้ั้น  และเป็นไปตามความคาดหวงั
ของผูบ้ริหารระดบัสูง 
 แอน เมอร์คาเตอร์ (2543 : (3))  ไดศึ้กษาวิจยัเชิงส ารวจ  เร่ืองการพฒันาวิธีการทดสอบ
ความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ของธนาคารออมสินผลการวิจยัพบทศันคติการเป็นองค์กรแห่งการ
เรียนรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง  ตวัแปรเร่ืองอายแุละระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัทศันคติการเป็น
องคก์รแห่งการเรียนรู้ 
 วรรณรัตน์  คงเจริญ  (2544 : (3)) ได้ท าการวิจยัโดยศึกษาตวัแปรคดัสรรท่ีส่งผลต่อ
ลกัษณะการสร้างวิสันทศัน์ร่วมกนัของนกัเทคโนโลยีการศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษา  สังกดัทบวง 
มหาวทิยาลยั  ผลการวจิยัพบวา่  ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะการสร้างวิสัยทศัน์ร่วมกนั
กบัตวัแปรคดัสรร ลกัษณะการสร้างวสิัยทศัน์ร่วมกนัพบตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัลกัษณะ
การสร้างวิสัยทศัน์ร่วมกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  จ  านวน 35 ตวั 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่  
1) นกัเทคโนโลยกีารศึกษาใชค้วามพยายามในการปฏิบติังาน  2)  หวัหนา้ร่วมแลกเปล่ียนความคิดเห็น 
และ 3)  นกัเทคโนโลยกีารศึกษาไดว้างใจซ่ึงกนัและกนั  
 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในต่างประเทศ 

 โดกลาส  อี  ทูนเนอร์  วลิเลียม เอม็  เล็คฟอร์ด (Douglas E. Turner , William M. Lankford, 
2001)โครงสร้างพื้นฐานเทคโนโลยสีารสนเทศ : ทศันียภาพตามประวติัศาสตร์ของความยดืหยุน่ 
 ส่ิงแวดลอ้มของธุรกิจในปัจจุบนัน้ี การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ประสบผลส าเร็จ
ถูกคาดหวงัวา่จะเติบโตข้ึนและปรับตวัไปสู่เง่ือนไขใหม่ของตลาด ผูจ้  าหน่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ
อวดวา่สินคา้ใหม่ของพวกเขามีคุณลกัษณะเหมือนแหล่งขอ้มูลเปิดดงัเดิม และแท่นท่ีปรับตวัได้
หลายแบบ แต่ว่าตามกระบวนการและระบบของธุรกิจเม่ือก่อน การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
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ประสบผลส าเร็จ ตอ้งการคุณลกัษณะพื้นฐานของความยืดหยุน่ การใชป้ระโยชน์ 3  มิติ  ของความ
ยืดหยุ่น ท่ีไดรั้บการแนะน า และลกัษณะกรอบของความยืดหยุ่น เอกสารน้ีตรวจสอบรากฐานและ
ขอ้คิดเห็นของความยืดหยุน่ของเทคโนโลยีสารสนเทศ และความคลา้ยคลึงกนัท่ีพบ เม่ือเปรียบเทียบ
กบัขอ้คิดเห็นของความยดืหยุน่ของการผลิตและความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 จอห์น มานิโอเทส และ ชาส์ล อาร์ วินเนอร์  (John Maniotes  and Charles R. Winer, 
2001) อุปกรณ์คอมพิวเตอร์/โปรแกรม/แผนการบริการและการเลือกกระบวนวิชาส าหรับหลกัสูตร 
CIS หรือ IT 
 ปัญหาท่ีถูกละเลยในหลกัสูตรของ  CIS  หรือ  IT  คือ  นกัศึกษาและบณัฑิตท่ีเพิ่มจบ
ไปจะท าอยา่งไรเก่ียวกบัการวางแผนและการเลือกอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ โปรแกรมและการบริการใน
ลกัษณะท่ีคุม้ค่า ผูเ้รียนจะน าเสนอรายการของข้อโต้เถียงที่มีผลมากส าหรับการก่อตั้งกระบวน
วิชาเหล่านั้นและเน้ือหาของ CIS  หรือ  IT  และรายละเอียดของวธีิการของ CIS  หรือ  IT   

 เช็ล เอเชม   ชง  กวน ลี   และ  ฮาน รัชเกรท (Cheryl Aasheim, Choung  Kwon Lee, 
and Han Reichgelt, 2002) เคร่ืองมือของรากฐานเทคโนโลยีสารสนเทศแหล่งความรู้ในวิชาการน าไปสู่
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 โครงสร้างหลักสูตรเทคโนโลยีสารสนเทศที่ประกาศใช้เร็วๆ น้ี ไดบ้รรจุรากฐาน
ของเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) เป็นหน่ึงในแหล่งความรู้ ความรู้เหล่าน้ีตั้งใจท่ีจะให้นกัศึกษา
ต่างชาติเขา้ใจถึง 
 1.  อาชีพเทคโนโลยสีารสนเทศและความช านาญท่ีนกัศึกษาจะตอ้งพฒันา เพื่อท่ีจะได้
เป็นผูช้  านาญการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีประสบผลส าเร็จ 
 2.  ขอ้บงัคบัของเทคโนโลยสีารสนเทศของสถานศึกษาและความสัมพนัธ์ของความรู้
เหล่าน้ีต่อขอ้บงัคบัอ่ืนๆ 
 โครงสร้างหลกัสูตรแนะน าใหบ้รรยาย  33  ชัว่โมง เพื่อความรู้รากฐานทางเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีสมบูรณ์ 
 โครงสร้างหลกัสูตรยงัแนะน าวา่เน้ือหาสัมพนัธ์กนักบัแหล่งความรู้รากฐานของเทคโนโลยี
สารสนเทศโดยเสนอในระยะแรกของหลกัสูตร ตวัอยา่งเช่น ในวชิาการแนะน าสู่เทคโนโลยสีารสนเทศ 
อยา่งไรก็ตาม สถานศึกษาหลายแห่งจะตอ้งรวมเน้ือหาเพิ่มเติมในวชิาการแนะน าสู่เทคโนโลยสีารสนเทศ 
ตวัอยา่งเช่น วชิาการแนะน าสู่เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมหาวทิยาลยั Georgia Southern ถูกใชเ้พื่อ
แนะน านกัศึกษาสู่ขอ้บงัคบัท่ีสองท่ีมีอยู ่ (ส่วนส าคญัของหลกัสูตรเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยั 
Georgia Southern มุ่งไปท่ีการจดัใหน้กัศึกษาไดค้วามรู้เชิงลึกของอาณาเขตการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ)  
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เคร่ืองมือบางอย่างส าหรับกิจกรรมการผลิต และเอสคิวแอล เพิ่มข้ึนจากการแนะน าสู่ขอ้บงัคบั
ของเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 โปรแกรมจ านวนมากอาจมีเน้ือหามากเกินไปในวิชาการน าไปสู่เทคโนโลยีสารสนเทศ 
เอกสารน้ีอธิบายวา่ มหาวทิยาลยั Georgia Southern แกปั้ญหาน้ีอยา่งไร โดยการอธิบายถึงโครงสร้างของ
วิชาท่ีเป็นการแนะน าท่ีมหาวิทยาลยั Georgia Southern วิธีการประเมินและความสัมพนัธ์ระหวา่ง
วิชาและแหล่งความรู้ของรากฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ และลกัษณะเหล่านั้นของรากฐานแหล่ง
ความรู้เทคโนโลยีสารสนเทศไม่ถูกครอบคลุมในวิชาท่ีเป็นการแนะน า แต่ถูกครอบคลุมในท่ีอ่ืนๆ 
ในโปรแกรมอยา่งไร 

 ชาร์เลต  กิลลาร์ต (Sharlett Gillard, 2002)  ผูส้อนเทคโนโลยีสารสนเทศและการรับเอา
เทคโนโลยสีารสนเทศ  
 เทคโนโลยี คือ กระแสอนัคงท่ีของนวตักรรม ผลิตภณัฑ์เป็นพนัๆ ชนิดถูกน าเสนอ
ออกมาในแต่ละปี คนท่ีมีแนวโนม้วา่จะเป็นผูรั้บรวมทั้งผูส้อนเทคโนโลยีสารสนเทศจะตอ้งพิจารณา
เวลาท่ีเหมาะสม ถา้ตอ้งการจะรับพฒันาการใหม่ๆ อยา่งจริงจงั และรวบรวมเขา้ไวใ้นหลกัสูตรหรือ
ความพยายามดา้นอาชีพส่วนบุคคล  เป็นความขดัแยง้ของผูเ้ขียนเก่ียวกบัการรับเอานวตักรรมท่ีตั้งใจ
จะปรับปรุงการเตรียมพร้อมส าหรับหลกัสูตรในห้องเรียน ผูส้อนเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสอน
ทฤษฎีในชั้นเร่ิมตน้จะตอ้งไม่เป็นคนที่ลา้หลงั หรือเป็นส่วนหน่ึงของพวกจ านวนมากที่ล่าชา้ ไม่
จ  าเป็นตอ้งเป็นผูคิ้ดคน้ แต่ตอ้งเป็นผูรั้บพวกแรกๆ หรือเป็นผูน้ าของพวกแรกส่วนใหญ่ ยิ่งกว่านั้น 
การรับเอานวตักรรมเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อท่ีจะปรับปรุงเป้าหมายของอาชีพและพฒันาการ ควร
จะเป็นไปในมาตรฐานเดียวกนั 
 แซทโก เจ โคเวชิค (Zlatko J. Kovacic, 2002) ไดว้จิยัเร่ือง การเปรียบเทียบรูปแบบ การ
เรียนและการสอนการรับรู้ดว้ยตนเองของนกัศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศ การศึกษาจากการสังเกตการณ์
รูปแบบการเรียนของกลุ่มนักศึกษาคอมพิวเตอร์และรูปแบบการสอนของผูส้อนนกัศึกษาเหล่าน้ีท่ี
สถาบนั The Open Polytechnic of New Zealand, Wellington, New Zealand การศึกษารูปแบบการ
เรียนน้ีข้ึนอยูก่บัรูปแบบการเรียนของ  Kolb และเคร่ืองมือรูปแบบการเรียนของ Felder - Soloman 
เพื่อท่ีจะช้ีให้เห็นวา่รูปแบบการเรียนของนกัศึกษามีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัรูปแบบการสอนของ
ผูส้อนมากขนาดไหน เราไดใ้ชต้วับ่งช้ี 2  ตวั  คือ 1.  การรับรู้ดว้ยตวัเองของนกัศึกษาเก่ียวกบัความใกล้
ระหว่างรูปแบบการเรียนของผูเ้รียนและรูปแบบการสอนของผูส้อนนกัศึกษา 2. การวดัระยะของนัก
คณิตศาสตร์ระหว่างความตอ้งการศึกษาของนกัศึกษาและผูส้อน จากการใช้ขอ้มูลจากการส ารวจ
และผลของเคร่ืองมือรูปแบบการศึกษา เราไดแ้ยกแยะขอ้แตกต่างระหวา่งรูปแบบการเรียนและการ
สอน ตวับ่งช้ีทั้งสองแสดงถึงความแตกต่างท่ีคงท่ีและส าคญัระหว่างรูปแบบการเรียนและการสอน
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ในแนวทางท่ีนกัศึกษาและผูส้อนรับรู้และเขา้ใจขอ้มูล ทา้ยที่สุดเราไดเ้สนอแนะผูส้อนว่าจะ
เช่ือมต่อช่องว่างน้ีอยา่งไรและพดูถึงรูปแบบการเรียนของนกัศึกษาของเรา 
 ซู เอช เนลเซน, ลิซา เอ วอน เฮเลน และ เจนนี บีค (Sue H. Nielsen, Liisa A. Von 
Hellens, and Jenine Beekh, 2003) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง การทา้ทายหรือความสับสน : การวิเคราะห์ค า
บรรยายของการรับรู้  ของผูห้ญิงของวฒันธรรมการเปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผลการวิจยัพบว่าการด าเนินอยู่ของการสืบสวนในการลดลงของผูมี้ส่วนร่วมของผูห้ญิงในการศึกษา 
และงานระดบัอาชีพในเทคโนโลยสีารสนเทศ ไดเ้ล็งไปท่ีการรับรู้ของผูห้ญิงมืออาชีพในอุตสาหกรรม
เทคโนโลยสีารสนเทศ น้ีน าเสนอการคน้พบบางอย่างจากการวิเคราะห์การสัมภาษณ์ผูห้ญิง 32  คน 
และผูช้าย 2 คน  ท่ีช านาญการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ การวิเคราะห์ไดจ้  าแนกคุณลกัษณะเฉพาะ
ของการบรรยายของผูห้ญิงในการเป็นตวัแทนของคุณลกัษณะเฉพาะตวัร่วมกนั ความช านาญและทศันคติ 
ซ่ึงถูกจ าแนกดว้ยเพศ  การวิจยัน้ีส ารวจจ านวน 2 ของทศันคติสองส่ิงเหล่าน้ี การรับรู้ของผูห้ญิง
เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงคุณลกัษณะของอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง 
และทศันคติสองส่ิงของอาณาเขตสาธารณะและส่วนตวั ความเก่ียวขอ้งของการเปล่ียนแปลงอยา่ง
รวดเร็ว และชัว่โมงการท างานท่ียาวนานคุณลกัษณะร่วมกนัของอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ
ไดถู้กอภิปรายเก่ียวเน่ืองกบัความรับผิดชอบอยา่งต่อเน่ืองของผูห้ญิงต่อสังคมและชีวติภายในบา้น 
การวเิคราะห์ค าบรรยายถูกใชเ้พื่อแยกแยะความขดัแยง้ในการพดูของผูห้ญิง และเพื่อเช่ือมโยงส่ิงน้ีกบั
ความตึงเครียดในอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศและค าอรรถาธิบายของสังคมที่กวา้งข้ึน 
ถึงแมว้่าผูห้ญิงเหล่าน้ีจ  าแนกตามคุณลกัษณะของพวกเขาวา่แตกต่างจากผูห้ญิงส่วนใหญ่ ในเร่ือง
ความช านาญความสามารถ และทศันคติต่อเทคโนโลยีสารสนเทศ การจ าแนกคุณลกัษณะเช่นน้ี
แสดงใหเ้ห็นถึงความตึงเครียดและความขดัแยง้ ผูว้ิจยัใชก้ารมองของ  Gidden ในการสร้างลกัษณะ
เฉพาะตวั และการสร้างโครงสร้างของสถาบนั เพื่อจ าแนกปัจจยัซ่ึงอาจจะขดัขวางผูห้ญิงจากการ
มีส่วนร่วมในการศึกษาและท างานเทคโนโลยีสารสนเทศต่อไป 
 จอห์น บีชบอร์ด และ เควิน  พาคเ์กอร์  (John Beachboard and Kevin R. Parker,  2003)   
การเขา้ใจเทคโนโลยสีารสนเทศอะไรท่ีบณัฑิตจากสาขาทางธุรกิจหลกัสูตร IS จ าเป็นตอ้งรู้ 
 เอกสารน้ีอธิบายผลของการศึกษาท่ีออกแบบมา เพื่อเขา้สู่ความสัมพนัธ์ในทางปฏิบติั
ของวตัถุประสงคข์องการเรียนรู้ ส าหรับหลกัสูตรท่ีสอดคลอ้งกบั IS 2002.  ซ่ึงเสนอแนะแนวทาง
ส าหรับหลักสูตรอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศและระบบโปรแกรม การศึกษาน้ีน าเสนอกา้ว
แรกในการจ าแนกความรู้พื้นฐานทางเทคนิคท่ีนกัศึกษาเอกทางดา้น IS ควรจะด าเนินการเม่ือเขา้สู่
การปฏิบติั การส ารวจเผยใหเ้ห็นความคิดเห็นทัว่ไปส่วนใหญ่ระหวา่งผูเ้ขา้ร่วมส ารวจ ประกอบดว้ย
สถาบนัการศึกษาและผูป้กครองท่ีมีประสบการณ์ ซ่ึงวตัถุประสงค์ของการเรียนรู้เก่ียวข้องกบั
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ระบบการคิด ระบบงานบริหาร และปฏิบติัการรับรองขอ้มูลลว้นมีประโยชน์ อย่างไรก็ตาม การ
ส ารวจเผยใหเ้ห็นวา่ผูร่้วมศึกษามีการรับรู้ท่ีแตกต่างอยา่งเด่นชดัเก่ียวกบัมูลค่าของวตัถุประสงคข์อง
การเรียนรู้ร่วมกบัการบรรลุถึงความเขา้ใจท่ีลึกข้ึนของความคิดทางเทคนิคเก่ียวกบัแบบและการท า
หน้าท่ีของอุปกรณ์ และระบบโปรแกรม เอกลกัษณ์ของการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัอย่างเป็นระบบระหว่าง
ผูช้  านาญการ ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ คือ ส่ิงกระตุน้และรับรองการส ารวจในอนาคต 

 ยูทา นีเบล แจน มาร์โค ลิมมีสเตอร์ เฮลมทั คามาร์  (Uta Knebel, Jan Marco 
Leimeister, Helmut Krcmar, 2003) ยุทธวิธีส าคญัของ RFID ทศันะวิสัยของผูท้  าการตดัสินใจ
เทคโนโลยสีารสนเทศในประเทศอิตาลี 
 ปัจจุบนัน้ีเทคโนโลยี REID ถูกพิจารณาว่าเป็นหัวขอ้ท่ีร้อนแรงในเวทีของเทคโนโลยี
สารสนเทศ และไดถู้กอธิบายว่าเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้เทคโนโลยีส าหรับปฏิบติัการแบบอตัโนมติั 
ปราศจากการสัมผสั และการรวบรวมขอ้มูลแบบไร้สาย สามารถเป็นไปได ้เป็นที่รู้จกัน้อยมาก
เก่ียวกบัการรับรู้ยุทธวิธีส าคญัของ REID ระหว่างผูท้  าการตดัสินใจในเทคโนโลยีสารสนเทศ การใช ้
REID ในปัจจุบนั ความตั้งใจของบริษทัท่ีจะลงทุนใน REID และวิสัยทศัน์ของบริษทัในการใช ้
REID การวิจยัน้ีได้สนับสนุนปริมาณของขอ้มูลบนมุมมองของผูท้  าการตดัสินใจในเทคโนโลยี
สารสนเทศต่อ  REID ในอุตสาหกรรมอนัหลากหลายและขนาดของบริษทัในอิตาลี 
 ปัจจุบนั REID ไม่เป็นท่ีแพร่หลาย ผูต้ดัสินใจในเทคโนโลยีสารสนเทศจ านวนมากไม่
เคยไดย้ินเก่ียวกบัค าน้ีดว้ยซ ้ าไป ส าหรับผูท่ี้ไดคิ้ดเก่ียวกบัเร่ืองน้ีจะรับรู้วา่ REID เป็นประเด็นของ
ยทุธวธีิ ท่ีคาดหวงัวา่ความส าคญัของ REID จะเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัในอีกไม่ก่ีปีขา้งหนา้ งบประมาณ 
REID ของบริษทัจะเพิ่มข้ึนในอีก 5 ปีขา้งหน้าและผูต้ดัสินใจในเทคโนโลยีสารสนเทศก็ยินดีท่ีจะ
ลงทุนในเทคโนโลย ีอยา่งไรก็ตาม REID ไม่ใช่หวัขอ้ท่ีมีระดบัความส าคญัท่ีสูงในระเบียบวาระของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ผูต้ดัสินใจในเทคโนโลยีสารสนเทศหวงัถึงความแม่นย  าของกระบวนการท่ี
มากข้ึน และลดความผิดพลาดให้น้อยลง ยิ่งกว่านั้น พวกเขาเห็นว่า REID เป็นวิธีการท่ีท าให้เกิด
บริการใหม่ๆ ถึงแมว้่าพวกเขาไม่คิดว่าเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถมีอิทธิพลท่ีส าคญัต่อแก่น
แกนความสามารถของพวกเขา 

 เอ็ดเวิร์ด โฮเดน และ เอรีสสา วีเดน  (Edward  Holden  and  Elissa  Weeden,  2003) 
ประสบการณ์ก่อนๆ  กบันกัศึกษาเทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ 
 Information Technology  Department  ของ  Golisano  College  of  Computing  and  
Information  Sciences  (GCCIS)  ท่ี  Rochester  Institute  of  Technology  (RIT)  เสนอ  course  ท่ี
เป็นแก่นแกนใน 4 สายทาง สายทางเหล่าน้ีครอบคลุมวิชาต่างๆ ของเทคโนโลยีสารสนเทศ  นกัศึกษา
ท่ีเขา้ศึกษาใน  Program  ของเทคโนโลยีสารสนเทศ  มีประสบการณ์ดา้น  Programming  มาก่อน
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จากชั้นมธัยมปลาย  หรือหลกัสูตรในวิทยาลยั, จากการท างาน  หรือจากกิจกรรมอ่ืนๆ  มีเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ 
จากหลายๆ การศึกษารวมทั้งของผูเ้ขียนเองไดช้ี้วา่  นกัศึกษาผูซ่ึ้งมีประสบการณ์มาก่อนมกัจะท าได้
ดีกวา่ใน  Curse  แรกของ  Programming  จากการศึกษาช่วงแรกๆ  ของเรายืนยนัวา่  การใชข้อ้มูล
ของปี  2002  พบวา่  หลงัจาก  Curse  แรกแลว้ประสบการณ์ไม่ไดมี้ผลกระทบท่ีส าคญัต่อสมรรถนะ
ของนกัศึกษาใน Curse Programming  ต่อๆ  มาในการศึกษาคร้ังน้ี  เราไดท้บทวนผลของการศึกษา
ของเราในคร้ังแรก  โดยใชข้อ้มูลปี  2003  และดูท่ี  Curse  เร่ิมตน้ในแก่นแกนของสายทางอ่ืนๆ  เพื่อท่ีจะดู
วา่การท่ีมีประสบการณ์มาก่อนจะมีผลกระทบท่ีส าคญัต่อ  Curse  เหล่านั้นหรือไม่ 

 นินา อีแวน (Nina Evans, 2004) การส่งเสริมการหลอมรวมกันของความสัมพนัธ์ใน
ธุรกิจและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ความลม้เหลวของแผนงานเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นส่ิงปรกติขององคก์ร เน่ืองจาก
วธีิการของเทคโนโลยสีารสนเทศไม่ค่อยจะเป็นไปตามความคาดหวงัลูกคา้ทางธุรกิจ ผูช้  านาญการ
ทางธุรกิจมกัจะมีความรับรู้ท่ีเป็นทางลบต่อบุคคลท่ีท างานในบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
น่ีเปรียบเสมือนสถานการณ์ของไก่กบัไข่ อนัเป็นท่ีรู้จกัโดยทัว่กนั ความสัมพนัธ์ระหว่างหน่วยงาน
ธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศตอ้งสะดุด เน่ืองจากแผนงานเทคโนโลยีสารสนเทศล้มเหลว
ต่อการแกปั้ญหาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของหน่วยงานทางธุรกิจ ในขณะเดียวกนัแผนงานเทคโนโลยี
สารสนเทศจ านวนมากลม้เหลว เน่ืองจากการมีอยู่ของปัญหาความสัมพนัธ์ภายในองค์กรระหว่าง
พนกังานในส่วนของหน่วยงานทางธุรกิจและหน่วยงานเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 การส ารวจถูกจดัท าข้ึนมาเพื่อจ าแนกเร่ืองจุดเช่ือมต่อของหน่วยงานทางธุรกิจ และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และจดัไวใ้นล าดบัท่ีส าคญั ค าว่า “การหลอมรวมกนั” ถูกใช้ในเอกสารน้ี 
หมายถึงกระบวนการซ่ึงส่วนประกอบของบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศ และส่วนที่เหลือ
ทั้งหมดของหน่วยงานทางธุรกิจ ตอ้งท างานร่วมกนั เพื่อให้บรรลุเป้าหมายเดียวกนั เอกสารน้ีได้
รายงานถึงหวัขอ้เร่ืองและขอ้สรุปวา่อะไรจะท าใหก้ารหลอมรวมกนัเกิดข้ึน ในจุดเช่ือมต่อของหน่วยงาน
ทางธุรกิจและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ซาสชา   เดคลีวา  (Sasha Dekleva, 2005)  พิสูจน์ความถูกตอ้ง การลงทุนในเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 เทคนิคทางบญัชีตามจารีตประเพณี  เช่น  ผลตอบแทนของการลงทุนและมูลค่าสุทธิใน
ปัจจุบนัมกัถูกน ามาใช้เม่ือตดัสินการลงทุนในเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นตน้ เราตรวจสอบทั้ง
ทางวิชาการ หนงัสือทางการคา้ เพื่อท่ีจะก าหนดประโยชน์ของเทคนิคเช่นน้ี และเพื่อท่ีจะรู้จกั
ทางเลือกอ่ืนๆ จากการคน้พบเผยให้เห็นว่า การส ารวจน้ีเป็นส่ิงจ าเป็นและส าคญัส าหรับผูจ้ดัการ
ระบบสารสนเทศท่ีเผชิญกบัการพิจารณาอยา่งละเอียดและสูงข้ึนของโครงการเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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 เชอรี  ริน, ลิคชวน, โรเบิร์ต  เพเวอร์  (Sherry Ryan, Lixuan Zhang,  Robert Pavur, 
2005) อิทธิพลของวฒันธรรมการเรียนรู้บนการลงทุนในเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 การศึกษาน้ีส ารวจวา่ องคก์รท่ีมีวฒันธรรมการเรียนรู้จะแตกต่างจากองคก์รอ่ืนๆ หรือไม่ 
ในกระบวนการลงทุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และการเลือกเทคโนโลยี ขอ้มูลถูกรวบรวม
จากตวัอย่างทัว่ประเทศของ 200 องคก์ร การคน้พบแสดงให้เห็นว่าวฒันธรรมการเรียนรู้ที่ต่อเน่ือง
มีผลกระทบท่ีส าคญัต่อขอบเขต ซ่ึงเร่ืองการเปล่ียนแปลงการบริหารและความยืดหยุน่ทางเทคนิค
ต่างถูกพิจารณาในกระบวนการตดัสินใจขององคก์รประเภทของผูต้ดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัขบวนการ
และการเลือกเทคโนโลยท่ีีบงัเกิดผล 
 ลองกี โอ เอนียงัว ู เกลดี เอ อโรมี จาร็ คีนวี (Longy O. Anyanwu, Gladys A. Arome, 
Jared Keengwe, 2005) Metadata :  ตวัอยา่งส าหรับฐานขอ้มูลเทคโนโลยสีารสนเทศทัว่โลก 
 การขยายตวัของธุรกิจขา้มชาติ และการแข่งขนัไดเ้พิ่มมากข้ึนในปัจจุบนั โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในยโุรปตะวนัออกและในโลกท่ีสาม ดงันั้นโอกาสอนัยิ่งใหญ่ไดถู้กสร้างข้ึนเพื่อบริษทัจ านวน
มาก  และอุปสรรคอนัยากล าบากได้ถูกรวบรวมเพื่อต่อตา้นผูอ่ื้น อตัราความล้มเหลวของธุรกิจ
ระหว่างบริษทัข้ามชาติเหล่าน้ีได้ส่งสัญญาณเพิ่มข้ึนเกินกว่าที่คาดคิดไว ้เช่นเดียวกับการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศของพวกเขามาใชใ้ห้เป็นผล การเพิ่มข้ึนของความนิยมและการใชอิ้นเตอร์เน็ต 
ซ่ึงธุรกิจต่างๆ ควบคุมได้น้อยคือความซับซ้อนท่ีถูกเพิ่มข้ึน  การศึกษาน้ีไดช้ี้ถึงบ่อเกิดของปัจจยัท่ี
ลดลง เช่นเดียวกบัวธีิกระจายฐานขอ้มูล เป็นวิกฤตต่อความส าเร็จของการท าเทคโนโลยีสารสนเทศ
ทัว่โลกใหเ้ป็นผลในบริษทัขา้มชาติทุกวนัน้ี ความสัมพนัธ์กนัและผลกระทบของปัจจยัเหล่าน้ีในธุรกิจ
ขา้มชาติไดถู้กอภิปราย ผลท่ีตามมาคือวธีิการแกปั้ญหาส าหรับแต่ละปัญหาไดถู้กเสนอแนะ 
 เอ็มมานูเอล ย ู โอเปรา (Emmanuel U.Opara, 2005) การวเิคราะห์ความพึงพอใจในงาน
ระหวา่งชายชาวอฟัริกนัอเมริกนั และหญิงชาวอฟัริกนัอเมริกนั การศึกษาน้ีส ารวจความพึงพอใจใน
งานระหวา่งชายชาวอฟัริกนัอเมริกนัและหญิงชาวอฟัริกนัอเมริกนั ในดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ พบวา่
ชายและหญิงชาวอฟัริกนัอเมริกนัในอาชีพเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความพึงพอใจต่องานในระดบัสูง 
ส าหรับพนกังานหญิงชาวอฟัริกนัอเมริกนั ความพึงพอใจระดบัสูงในงาน เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ระดบัสูงของเงินเดือน ส าหรับพนกังานชายชาวอฟัริกนัอเมริกนั สถานการณ์ซบัซ้อนมากกวา่พนกังาน
เทคโนโลยสีารสนเทศชายชาวอฟัริกนัอเมริกนั ผูซ่ึ้งพึงพอใจกบัเงินเดือนของพวกเขาจะพึงพอใจกบั
งานของพวกเขาดว้ย พนกังานเทคโนโลยีสารสนเทศชายชาวอัฟริกนัอเมริกนับางคนผูซ่ึ้งไม่พอใจ
กบัเงินเดือนของพวกเขา แต่ก็พึงพอใจกบังานของพวกเขา ความพึงพอใจน้ีเก่ียวพนัถึงโอกาสส าหรับ
ความกา้วหนา้และงานแง่มุมอ่ืนๆ 
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 ลอเรน อาร์  เนส (Lawrence  R. Ness, 2005) การประเมินความสัมพนัธ์ระหวา่งความ
ยืดหยุ่นของเทคโนโลยีสารสนเทศการปรับกลยุทธ์ และประสิทธิภาพของเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ศึกษาการส ารวจ และการคน้พบ 
 การเพิ่มข้ึนของแรงกดดนัเก่ียวกบัการแข่งขนัในธุรกิจ ยงัคงขยายอยา่งต่อเน่ือง ท าให้
เกิดความตอ้งการส าหรับประสิทธิภาพ และประสิทธิผลท่ีดีข้ึน การกา้วหนา้ในดา้นเทคโนโลยี การ
บริการและการแกปั้ญหาก าลงัขบัเคล่ือนความชา้  ความเร็ว  และการเปล่ียนแปลงโดยบงัเอิญในยุทธวิธี
ของธุรกิจ  ตามมาดว้ยความตอ้งการต่อเทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับการสนบัสนุนการบริการ และ
การแกปั้ญหาท่ีตอ้งการได้รับความได้เปรียบเก่ียวกบัการแข่งขนัอยา่งต่อเน่ือง ระดบัท่ีเทคโนโลยี
สารสนเทศสามารถมีผล และมีประสิทธิภาพในการน าเสนอบริการ  และการแกปั้ญหาเหล่าน้ี เป็นท่ี
รู้จกัคือ  ITE  (IT  Effectiveness)   
 การปรับกลยทุธ์ตามประเพณีท่ีสืบทอดกนัมา ถูกมองวา่เป็นวธีิการท่ีจะไดรั้บความสามารถ
ในการน าส่งเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีดีข้ึน  แต่งานวจิยัเม่ือเร็วๆ  น้ีและแนวโนม้ดูเหมือนจะช้ีวา่การ
รับรู้ท่ีเพิ่มข้ึนของความตอ้งการส าหรับความยืดหยุน่ของเทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็นวิธีที่จะไดรั้บ
ประสิทธิผลของเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ITE)  อย่างไรก็ตามเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่าง
ความยดืหยุน่ของเทคโนโลยสีารสนเทศ  ประสิทธิผลของเทคโนโลยีสารสนเทศ  และการปรับกลยุทธ์  
ยงัขาดหลกัฐานจากประสบการณ์ หรือการทดลอง  มีความตอ้งการท่ีจะท าให้ความสัมพนัธ์ของ
พวกท่ีมีเหตุผล และวิเคราะห์วา่มีปัจจยัอะไรหรือไม่ท่ีมีความเก่ียวพนัธ์มากกวา่กบัประสิทธิผลของ
เทคโนโลยสีารสนเทศ  ดงันั้น การศึกษาน้ีไดต้ั้งใจท่ีจะประเมิน 

 1.  ความหนกัแน่นของความสัมพนัธ์ทั้ง  3  น้ี 
 2.  ขอบเขตซ่ึงความยดืหยุน่ของเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของ
เทคโนโลยสีารสนเทศมากกวา่การปรับกลยทุธ์ 

ผลของการวิจยัน้ีช้ีให้เห็นว่ามีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่าง 3 พื้นท่ีน้ี ท่ีเพิ่มข้ึนคือ 
ขอ้มูลยนืยนัวา่ ความยดืหยุน่ของเทคโนโลยสีารสนเทศมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลของเทคโนโลยี
สารสนเทศมากกวา่ความสัมพนัธ์กบัการปรับกลยุทธ์ การศึกษาท่ีคน้พบต่อมาช้ีวา่การรวมเขา้ดว้ยกนั
ของการปรับกลยทุธ์ไม่ไดป้รับปรุงอ านาจการท านายของรูปแบบความคิดท่ีเกิดข้ึน เพราะวา่ ความ
ยืดหยุ่นของเทคโนโลยีสารสนเทศแบกรับน ้ าหนกัของการอธิบาย  ผลของ ITE  ภายใตรู้ปแบบ
ความคิดท่ีเกิดข้ึน 
 โจนาทาน เอเซอร์ (Jonathan Ezer, 2006) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง อินเดียและสหรัฐอเมริกา : 
การเปรียบเทียบของแบบหลกัสูตรเทคโนโลยสีารสนเทศผา่นเลนส์ พบวา่ การศึกษาเป็นการเปรียบเทียบ
แบบหลกัสูตร 2  แบบ แบบหน่ึงจากอินเดียและอีกแบบหน่ึงจากสหรัฐอเมริกา สองประเทศน้ีต่างมี
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บทบาทเร่ิมตน้ในการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศยิ่งกวา่นั้น แบบหลกัสูตรเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประโยชน์
ส าหรับเปรียบเทียบว่าประเทศต่าง  ๆ รับรู้และคงไว ้ซ่ึงความคิดลอ้มรอบเทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างกนั
อย่างไร พบว่า หลกัสูตรของอินเดียเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประโยชน์มากกวา่หลกัสูตรของอเมริกา การเน้นถูก
ระบุไปยงัการใช้เทคโนโลยีของธุรกิจ โครงร่างเผยให้เห็นถึงความปรารถนาท่ีจะเปล่ียนบณัฑิตเป็น
วิศวกร วิชาเคมี  ฟิสิกส์  และ อิเล็กทรอนิกส์ เป็นตวัอย่างท่ีดีในหลกัสูตรของอินเดีย แต่ไม่ใช่หลกัสูตร
ของอเมริกา เป็นไปไดท่ี้สะทอ้นการชอบมากกวา่ของคนอินเดียต่อวิธีการและขอบเขตของความรู้ของ
มนุษย ์ส่ิงน้ีช้ีใหเ้ห็นวา่ ผูอ้อกแบบหลกัสูตรชาวอเมริกนั และอินเดียรับรู้เทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่าง
กนัอยูบ่า้ง และน่ีอาจเป็นส่ิงเก่ียวขอ้งท่ีส าคญัต่อวถีิทางท่ีเทคโนโลยถูีกพฒันาในสองประเทศน้ี 

 ทีดา โทมสั และ เอลีชา เอลเลน   (Theda  Thomas  and  Alesha  Allen, 2006)   ความ
แตกต่างในเพศ  ในการรับรู้ของนกัศึกษาเก่ียวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศในฐานะท่ีเป็นอาชีพ 

 รายงานการส ารวจการรับรู้ของนกัศึกษาชั้นปีแรก  ในเทคโนโลยีสารสนเทศในฐานะ
ท่ีเป็นอาชีพ  มีทศันะคติทัว่ๆ  ไปจ านวนมากของผูช้  านาญการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเป็นแบบฉบบั  
ทศันคติเหล่าน้ีมกัถูกอธิบายในส่ือต่างๆ  และมีผลต่อการรับรู้ของนกัศึกษาเก่ียวกบัอาชีพ  และพวก
เขาควรจะศึกษาเทคโนโลยสีารสนเทศหรือไม่ 
 การศึกษาส ารวจในการรับรู้ของนกัศึกษาปีท่ี 1 ชายและหญิง ในการรับรู้เก่ียวกบัผูช้  านาญการ
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศไดถู้กน าเสนอ  ผูเ้ขา้ร่วมประกอบดว้ยนกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาปริญญาตรี
ทางธุรกิจ  และปริญญาตรีทางระบบสารสนเทศท่ี ACU National ใน Melbourne, Australia ไดส้ ารวจ
ความแตกต่างและความเหมือนระหว่างการรับรู้ของชายและหญิง 
 การศึกษาพบวา่ นกัเรียนส่วนใหญ่ไดเ้ลือกท่ีจะทิ้งวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีโรงเรียน
ในปีท่ี 10 ของการเรียนของพวกเขา ชายและหญิงมีเหตุผลที่แตกต่างกนัในการลม้เลิกเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ดว้ยระบุวา่ผูห้ญิงไม่รู้คอมพิวเตอร์ และไม่ชอบท่ีถูกเรียกวา่ไม่ฉลาด  น้ีเป็นเหตุผลหลกั
ของพวกเขา  และผูช้ายระบุว่าน่าเบ่ือ  ผูส้อนไม่ได้รับการกระตุน้ และมีการสร้างสรรค์น้อย  น้ีเป็น
เหตุผลหลกัส าหรับการละทิ้งวชิาน้ี 
 ดงันั้น นกัศึกษาไดถู้กถามค าถามท่ีเช่ือมโยงกบัอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สถิติทดสอบที (t-test) แสดงให้เห็นว่าผูห้ญิงมีความรู้สึกในทางลบเก่ียวกับอุตสาหกรรมมากกว่า 
ค  าตอบของพวกเขาต่อ 3 ค าถาม กล่าวคือ ไม่ยอดเยี่ยมใช่ไหมท่ีจะสนใจในคอมพิวเตอร์  
อุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศให้ความก้าวหน้ากับงานท่ีดีหรือไม่   และบุคคลท่ีท างานใน
อุตสาหกรรมเทคโนโลยสีารสนเทศไม่รู้ หรือท าใหค้อมพิวเตอร์แยล่งหรือไม่   การส ารวจเร่ืองของเทคนิค 
กับไม่มีเทคนิคในการรับรู้เก่ียวกับอาชีพเทคโนโลยีสารสนเทศ  ผูเ้ข้าร่วมส่วนใหญ่เช่ือว่างาน
เทคโนโลยสีารสนเทศประกอบดว้ยงานดา้นเทคนิค และการท างานกบัคอมพิวเตอร์เป็นหลกั  ทั้ง 2 เพศ 
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 นกัศึกษาส่วนใหญ่ไม่รู้จกักบัผูห้ญิงในอุตสาหกรรมเทคโนโลยสีารสนเทศ และไม่สามารถ
บอกช่ือผูห้ญิงคนไหนท่ีเป็นแบบอยา่งชีวติจริง หรือจากโทรทศัน์หรือภาพยนตร์แบบอยา่งท่ีกล่าวถึง
คือ บุคลิกของการ์ตูน ส่วนสุดทา้ยของการส ารวจพยายามท่ีจะพิจารณาวา่  นกัศึกษารู้สึกวา่ความรู้ของพวก
เขาเก่ียวกบัอาชีพเทคโนโลยีสารสนเทศมาจากไหน ทั้งชายและหญิงไดเ้ลือกการเรียนในโรงเรียน  
เพื่อนและส่ือเป็นแหล่งของความรู้หลกั    ถึงแมว้า่จะไม่มีความแตกต่างท่ีส าคญัวา่พวกเขาไดก้ารรับรู้
จากท่ีไหน  แต่การรับรู้ความแตกต่างกนั  การวิจยัเป็นการส ารวจ  แต่ว่าถา้การคน้พบถูกพบว่าเป็น
ความจริง  ดังนั้ นมีวิธีการบางอย่างท่ีอาจจะช่วยกล่าวถึงปัญหาของผูห้ญิงที่ไม่เลือกอาชีพ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ขอ้แนะน า ปัญหาจ าเป็นตอ้งได้รับการจดัการในปีแรกๆ  ระดบัประถม  
และมธัยมตอนตน้  เน่ืองจากนกัศึกษาบอกว่าความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศในฐานะท่ีเป็นอาชีพ
จ านวนมากมาจากโรงเรียน  หลกัสูตรของโรงเรียนควรถูกพิจารณาดูวา่ความเหมาะสมกบัทั้ง 2 เพศ ท่ี
สามารถถึงตวัหลกัสูตรเอง หรือวิถีทางท่ีการถูกสอนและถูกประเมิน อีกทางหน่ึงท่ีสามารถถูก
กล่าวถึงคือ วถีิทางซ่ึงบุคลากรทางคอมพิวเตอร์ถูกอธิบายในส่ือ  วารสารของเด็กผูห้ญิงท่ีมีเป้าหมายท่ี
ตลาดของวยัรุ่นตอนตน้  ถูกใช้โดยสังคมของคอมพิวเตอร์เพื่อยกระดบัภาพลกัษณ์ของเด็กหญิงท่ี
มองเทคโนโลยีว่าเป็นความสนุกสนาน คุม้ค่าและเป็นงานท่ีพวกเขาอาจจะพิจารณา ส่ิงน้ีสามารถท า
ให้ส าเร็จไดโ้ดยการสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆ  การโฆษณา  หรือเกมต่างๆ  การวิจยัถูกจ ากดัอยู่ใน
หลกัการทัว่ๆ ไป  และจ าเป็นตอ้งท าวจิยัต่อไป  เพื่อพิจารณาวา่จะพดูถึงเร่ืองท่ีเกิดข้ึนอยา่งไร 
 เจฟรี  บรีเวอร์, เอลกา  แฮริเกอร์  และ จอห์น เมนดอนการ์  (Jeffrey  Brewer,  Alka  
Harriger  and  John  Mendonca, 2006)  รูปแบบการสร้างหลกัสูตรเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีไดผ้ล
และมีพลงัขบัเคล่ือน 
 รูปแบบของหลกัสูตร  เช่นท่ีถูกพฒันาโดยคณะกรรมการหลกัสูตรของ  ACM / SIGITE 
(2005) มีหนา้ท่ีส าคญั 2 อยา่ง ส่ิงแรกคือ ท าใหโ้ครงสร้างพื้นฐานส าหรับโปรแกรมท่ีก าลงัพฒันาใหม่ 
ซ่ึงสามารถใชม้นัเป็นแท่นส าหรับการประติดประต่อหลกัสูตร  สองคือเสนอกรอบของหลกัสูตรท่ีมี
อยู่ ซ่ึงสามารถถูกใชส้ าหรับการท าให้มีเหตุผลโดยโปรแกรมท่ีมีอยู่  อย่างไรก็ตามรูปแบบไม่ได้
สะทอ้นถึงลกัษณะเฉพาะ  และการพิจารณาจ านวนมากท่ีจ าเป็นต่อการสร้างหลกัสูตรท่ีมีหนา้ท่ีครบถว้น
ไดผ้ลและมีพลงัขบัเคล่ือน  ส่วนประกอบท่ีจ าเป็นส าหรับหลกัสูตรท่ีครอบคลุม  ซ่ึงไดน้ ามาอภิปราย
ไวร้วมถึงการน าไปใชก้บัสถาบนั  และวตัถุประสงคอ่ื์น  ๆ  ของโปรแกรมในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของทอ้งถ่ินและภูมิภาค  ความรู้สึกไวต่อความช านาญท่ีมีและเหตุผลอ่ืนๆ ทางดา้นเทคนิค  และกลไก
ส าหรับตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาของส่ิงแวดลอ้ม 
 เอกสารฉบบัน้ีไดเ้สนอแนะการปรับปรุงกรอบของวธีิปฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง  เพื่อการพฒันา
หลกัสูตรท่ีครอบคลุม  รูปแบบประกอบดว้ย  4  ขั้นตอนคือ  1) รวบรวม  2) ประเมิน  3) ออกแบบ  
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และ 4) ท าใหเ้ป็นผลในขั้นตอนของการรวบรวมเก่ียวพนัธ์กบัการตรวจสอบมาตรฐานของหลกัสูตร
ในปัจจุบนั  เช่น  รูปแบบหลกัสูตร  SIGITE รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการ และความปรารถนา
ของผูถื้อเงินของโปรแกรม  และความเขา้ใจเก่ียวกบัอาชีพ เทคนิค และส่ิงแวดลอ้มทางการศึกษาซ่ึง
หลกัสูตรจะไดด้ าเนินการ ขั้นของการประเมินท าการรวบรวมขอ้มูลน้ี เพื่อพฒันาภารกิจ และตั้ง
วตัถุประสงคส์ าหรับหลกัสูตร ใหค้  าจ  ากดัความผลลพัธ์ท่ีถูกคาดหวงัของนกัศึกษา แยกแยะความสามารถ
ในปัจจุบนัและท่ีตอ้งการก าหนดตวัแปรที่สร้างรากฐานส าหรับหลักสูตรที่มีประสิทธิผล ขั้น
การออกแบบก็ประติดประต่อหลกัสูตร  และรับรองว่าจะด าเนินการปรับปรุงตามวตัถุประสงค ์ 
ความตอ้งการและทรัพยากรท่ีถูกจ าแนก ขั้นของการท าให้เป็นผลเก่ียวพนัธ์กบัการก่อตั้งหลกัสูตร  
และโครงสร้างส าหรับการควบคุม การประเมินและการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง วงจรธรรมชาติของ
รูปแบบน้ีสนบัสนุนการปรับปรุงหลกัสูตรอยา่งต่อเน่ือง 
 หลกัสูตรท่ีถูกก่อตั้ง   ควรจะมีพลงัขบัเคล่ือนท่ีเพียงพอ  เพื่อปรับตวัไปสู่การเปล่ียนแปลง
สภาพแวดล้อมของเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างคงท่ี ผูใ้ห้การศึกษาและผูบ้ริหารหลกัสูตร ผูซ่ึ้ง
รับผิดชอบต่อการออกแบบและน าเสนอหลกัสูตรท่ีไดผ้ล  ควรจะทราบถึงเทคโนโลยีใหม่ๆ  และ
พฒันากลยทุธ์  เพื่อรวบรวมเขา้ดว้ยกนัตามท่ีตอ้งการ  การรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัความมีประสิทธิผลของ
หลกัสูตร โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความพอใจกบัผูถื้อเงิน เร่ิมตน้อีกหน่ึงการกล่าวย  ้าของวงจรการด าเนินการ 
ตามเป้าหมายของการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง รูปแบบของหลักสูตรได้ให้จุดเร่ิมต้นท่ีมีคุณค่า 
แต่ผูพ้ฒันาโปรแกรมจ าเป็นตอ้งใช้รูปแบบของขบวนการ  เพื่อก าหนดและสร้างหลกัสูตรท่ีไดผ้ล  
และมีพลงัขบัเคล่ือนซ่ึงตอบสนองต่อความตอ้งการผูถื้อเงิน ตลอดอายขุองโปรแกรม   ตลอดทั้งหมด
ของเอกสารน้ี แผนกคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยั Purdue น ามาใชเ้พื่อ
อธิบายองคป์ระกอบและเทคนิคจ าเพาะ ส าหรับการท ารูปแบบท่ีถูกเสนอแนะใหเ้ป็นผล  เทคนิคการท า
ใหเ้ป็นผลอยา่งเหมาะสม  เพื่อบรรลุตามวตัถุประสงคข์ององคป์ระกอบของแต่ละรูปแบบ 

 แฮกรีชนา  มีสรา (Harekrishna Misra, 2006) บทบาทของทรัพยากรบุคคลในการปรับ
เทคโนโลยสีารสนเทศในองคก์ร : ยทุธวธีิการประเมินโครงสร้างบนพื้นฐานระบบเมตริก 
 เทคโนโลยีสารสนเทศก าลงักลายเป็นปัจจยัท่ีส าคญัและเป็นพื้นฐานในการสนบัสนุน
กระบวนการธุรกิจในองคก์ร การไดม้าซ่ึงเทคโนโลยีสารสนเทศค่อนขา้งให้ผลดีในการสนบัสนุน
การจดัการและในการช่วยวธีิการความร่วมมือ ภายใตเ้ง่ือนไขวา่ทรัพยากรขององคก์รและกระบวนการ
ทางธุรกิจไดถู้กปรับใหเ้หมาะสมกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ อยา่งไรก็ตามโครงการเทคโนโลยสีารสนเทศ
จ านวนมากท่ีไดม้าตอ้งลม้เหลว เน่ืองจากการปรับของกระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลยสีารสนเทศ
ไม่เหมาะสม บทบาทของทรัพยากรบุคคลค่อนขา้งจะวกิฤตต่อกระบวนการปรับนั้นเป็นส่ิงส าคญัท่ีวา่
การไดม้าซ่ึงองคก์รแสดงให้เห็นความสามารถของทรัพยากรบุคคลต่อการสนบัสนุนกระบวนการปรับ 
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โดยเฉพาะในขั้นตอนการไดม้าเพื่อท่ีจะไดล้ดอาการช็อกหลงัการไดม้าใหน้อ้ยท่ีสุด ทรัพยากรบุคคลใน
กระบวนการปรับเทคโนโลยสีารสนเทศถูกอภิปรายโดยวธีิทางเมตริกระหวา่งขั้นตอนก่อนการไดม้า 
โครงสร้างถูกพฒันาข้ึน และมูลเหตุความสัมพนัธ์ระหวา่งเมตริกไดถู้กอภิปรายแลว้โครงสร้างน้ีไดถู้ก
ทดสอบเพื่อความเหมาะสมและใชเ้ป็นกรณีส าหรับการประเมินค่า 
 ปีเตอร์ เนลสัน และ เบนท ์เอค ลอร์วอน (Peter  Nielsen And Bengt – Ake  Lundvall) 
นวตักรรม  องคก์รแห่งการเรียนรู้ และความสัมพนัธ์ของอุตสาหกรรม 
 นวตักรรมอาจจะถูกมองวา่เป็นขบวนการสร้างความรู้  ทิศทางและความเร็วในการสร้าง
ความรู้   มีผลต่อการสร้างองคก์ร  เช่นเดียวกบัการลงทุนทางดา้น  R & D  และการ Training  การก่อตั้ง
องคก์รแห่งการเรียนรู้  และการส่ือสารภายใน และภายนอกองคก์ร  เป็นปัจจยัหลกัในการส่งเสริม  
การสร้างความรู้ในแบบของการเรียนรู้แบบประหยดั  ส่ิงท่ีส าคญัก็คือ  การมีส่วนร่วมของลูกจา้ง
ทั้งทางตรงและทางออ้ม ในการปรับเปล่ียนองคก์รรูปแบบใหม่ ท่ีเป็นวกิฤตต่อความเช่ือขององคก์ร 
 จากขอ้มูลท่ีครอบคลุม  2000  บริษทัเอกชนของ  Denmark  แสดงใหเ้ห็นวา่ องคก์รท่ีมี
การรวบรวมคุณลกัษณะหลายๆ อยา่งขององค์กรแห่งการเรียนรู้ มีแนวโน้มมากกว่าท่ีจะน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ และยงัแสดงให้เห็นว่าองค์กรเช่นน้ีมีความเก่ียวข้องกบัลูกจา้งในรูปแบบต่างๆ  
ของการมีส่วนร่วมทั้งทางตรงและทางอ้อมน้อยกว่าองค์กรท่ีเหลือทั้งหมด  เม่ือหลายๆ  ภาคส่วน
ตอ้งการมีส่วนร่วมในการสร้างผลิตภณัฑ ์ และนวตักรรมการบริหารแนวโนม้ทางดา้นเศรษฐศาสตร์
ของการกระจายสินคา้ในรูปองคก์ร  และการมีส่วนร่วมก าลงัเจริญเติบโต  และจ าเป็นตอ้งมีปฏิกิริยา
ต่อยทุธวธีิขององคก์ร และนโยบายสาธารณะท่ีเล็งไปยงัการส่งเสริมนวตักรรม  และการสร้างความรู้ 
 เกลน เวน เดอ วีเวอร์, เดบบี แครบ และ ไมเคิล เอส เลน (Glen  Van  Der  Vyver, 
Debbie  Crabb, and  Michael  S.Lane) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีจะเลือกศึกษาการเตรียม
เทคโนโลยีสารสนเทศในชั้นมธัยมศึกษา : ศึกษาการส ารวจในชนบทของ Australia เส้นทางอาชีพ
ของนกัศึกษาไดรั้บผิดอิทธิพล  และก่อตวัข้ึนจากวิชาเลือกต่างๆ  ท่ีไดเ้ลือกในชั้นปีสุดทา้ยของชั้น
มธัยม  เอกสารไดแ้สดงให้เห็นถึงการคน้พบของการศึกษาจากการสังเกตการณ์   ซ่ึงบ่งช้ีถึงปัจจยั
หลกัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของนกัศึกษาในชนบทของ Australia ท่ีจะเลือกหรือไม่เลือกศึกษา
ขบวนการสารสนเทศและเทคโนโลยี จากการคน้พบไดเ้ผยให้เห็นว่าการมุ่งเน้นทางอาชีพนั้น ปัจจยั
จากภายนอกมีบทบาทส าคญัในการจูงใจให้เลือกศึกษาขบวนการสารสนเทศ และเทคโนโลยีใน
โรงเรียน และเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยั  มีความแตกต่างทางเพศท่ีเห็นไดช้ดั  แต่มีหลกัฐาน
ค่อนขา้งจ ากดัที่เสนอแนะว่าผูช้ายอาจจะได้รับอิทธิพลจากแรงจูงใจภายนอก และผูห้ญิงจาก
แรงจูงใจภายใน  ถึงแมว้า่ปัจจยัท่ีใชใ้นการศึกษาถูกบ่งช้ีอยา่งกวา้งขวาง อยา่งไม่เป็นทางการ แต่มนั
แสดงใหเ้ห็นถึงอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกศึกษาขบวนการสารสนเทศ และเทคโนโลยี สามารถจะ
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อธิบายถึงการหยุดเรียนของนกัศึกษาท่ีเลือกวิชาน้ี  น้ีเป็นนยัท่ีส าคญัเม่ือค านึงถึงอุปทาน (Supply) ใน
อนาคตของผูช้  านาญการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมีความสามารถ 

 ปีเตอร์ บาร์โล (Peter  Baloh, 2003) Returning  the  “ I ”  in  the  “ IT ”  Education  of  
MSCIS / MBA Professionals  เพื่อท่ีจะประสบผลส าเร็จในตลาดโลก บริษทัต่างๆ จะตอ้งปรับตวัเอง
ใหแ้ตะแหล่งของความเจริญเติบโตท่ีย ัง่ยนื หลงัจากท่ีลม้เหลวท่ีจะเช่ือมการลงทุนเทคโนโลยีสารสนเทศ
กบัการด าเนินการของธุรกิจ  ผูจ้ดัการอาวุโสท่ีประสบผลส าเร็จในปัจจุบนั “การใช้ขอ้มูลอย่างมี
ประสิทธิภาพ”  ไมเ่ท่ากบัวิธีใหม่ของเทคโนโลยีสารสนเทศเท่านั้น ตรงกนัขา้มการด าเนินการ
ของธุรกิจสามารถถูกปรับปรุงให้ยอดเยี่ยมข้ึน  โดยการใชข้อ้มูลอยา่งมีบทบาทร่วม  มีความรู้สึก
และด าเนินการกบัขอ้มูลอย่างเหมาะสม และน าเทคโนโลยีสารสนเทศไปใช้ให้เหมาะสมส าหรับ
การสนบัสนุนการบริหารงาน  พนกังานท่ีมีความรู้  (ซ่ึงทุกบริษทัพึ่งพาเน่ืองจากความส าเร็จข้ึนอยูก่บั
วา่พวกเขาน าขอ้มูลมาใชป้ระโยชน์ให้เหมาะสมไดเ้ร็วแค่ไหน) ควรเป็นจุดรวมความสนใจของขอ้มูล
ท่ีใชใ้นองคก์ร  เอกสารน้ีน าเสนอ  3  ความสามารถของขอ้มูลท่ีก่อก าเนิดทิศทางของขอ้มูล  ความคิด
ของผูจ้ดัการอาวุโส ซ่ึงยอมรับความคาดหวงัของชุมชนธุรกิจ เก่ียวกบัอาชีพ ระบบขอ้มูลธุรกิจ กรอบ
ของหัวขอ้ส าหรับ  Program  การศึกษา  MSCIS/MBA  ไดถู้กพฒันาข้ึน  สามารถใช้เป็นแนวทาง
เม่ือสร้าง ปรับเปล่ียน และรับรองหลกัสูตรปัจจุบนั และสัมพนัธ์กนัส าหรับ Program  ท่ีกล่าวถึง 

 โดยสรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัใช้เป็นตวัแปรท่ีศึกษาเป็นกรอบ
แนวคิดในการวจิยัเร่ืองการพฒันาตวับ่งช้ีการจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อพฒันาองคก์รแห่งการ
เรียนรู้ของพนกังานธนาคารภาคตะวนัตกของประเทศไทย   
 

บทสังเคราะห์  หลกัการ  การจัดการเทคโนโลยสีารสนเทศในธนาคาร 
 

 จากแนวความคิด ทฤษฎี หลกัการ ตลอดจนการคน้พบจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและ
ประสบการณ์ การจดัการเทคโนโลยีในธนาคาร ผูว้ิจยัจึงสังเคราะห์เป็นหลกัการ พฒันาตวับ่งช้ีการ
จดัเทคโนโลยใีนการพฒันาองคค์วามรู้พนกังานธนาคารในภาคตะวนัตกของประเทศไทย ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ระบบ Card 
  1.1 บตัรเดบิตเป็นบตัรใชซ้ื้อสินคา้ควบคู่กบัการเป็นบตัรเบิกถอนเงินสดในใบเดียว
ปริมาณการท าธุรกรรมส่วนใหญ่เพื่อจุดประสงคก์ารเบิกถอนเงินสด มากกวา่การซ้ือสินคา้ ซ่ึงแสดง
ใหเ้ห็นถึงความไม่เป็นที่นิยมของการใช้จ่ายผ่านบตัรเดบิต และเม่ือพิจารณาปริมาณการใช้จ่าย
ผ่านบตัรเดบิต พบวา่มีบทบาทนอ้ยมากต่อระบบการช าระเงินของไทย 
       สาเหตุท่ีธุรกิจบตัรเดบิตไม่ขยายตวัเท่าท่ีควร โดยในดา้นของลูกคา้นั้น อุปสรรคท่ี
มีผลต่อการใชบ้ตัรเดบิตประกอบดว้ย 1. ลูกคา้ขาดความเขา้ใจในเร่ืองของการใชแ้ละบริการของบตัร
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เดบิต 2. ลูกคา้มีความกงัวลในเร่ืองของสภาพคล่องและความปลอดภยั เน่ืองจากบตัรเดบิตมีการ
ตดับญัชีเงินฝากทนัที และ 3. ลูกคา้มีทางเลือกเป็นส่ือการช าระเงินอ่ืน  ๆ ท่ีดีกวา่ หรือมีความยดืหยุน่มากกวา่ 
ส่วนในดา้นของธนาคารพาณิชย ์อุปสรรคในการด าเนินธุรกิจบตัรเดบิต ไดแ้ก่ 1. ผลตอบแทนท่ีอาจไม่
คุม้ค่ากบัการลงทุน  2. การมุ่งเนน้ธุรกิจอ่ืนท่ีสร้างรายไดใ้หแ้ก่ธนาคารไดม้ากกวา่  
    จากสาเหตุดงักล่าว สรุปไดว้า่ เพื่อส่งเสริมให้มีการใชบ้ตัรเดบิตมากข้ึน ธนาคาร
พาณิชยค์วรจะเพิ่มแรงจูงใจในการใชบ้ตัรจากสถาบนัการเงินเป็นหลกั การประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ได้
ทราบถึงประโยชน์และรายละเอียดของบตัรเดบิตเพิ่มมากข้ึน การเสนอโปรโมชัน่ต่างๆ จูงใจให้ลูกคา้
รู้สึกไดรั้บสิทธิประโยชน์ในการใช้จ่ายผ่านบตัร การเพิ่มเครือข่ายการให้บริการให้ลูกคา้รู้สึกถึง
การสามารถทดแทนเงินสดไดอ้ยา่งสมบูรณ์ การบริหารระบบขอ้มูลและความปลอดภยัให้มีประสิทธิภาพ 
เพื่อสร้างความเช่ือใจในการบตัรเดบิต  
   1.2   Credit Card  เป็นบตัรเงินสด  สามารถช าระสินคา้ ไดจ้  าแนกไดเ้ป็น 3 ประเภท คือ  
1. บตัรเครดิตท่ีสามารถใชไ้ดท้ั้งในประเทศและต่างประเทศ   (International Credit Card)  2. บตัรเครดิต 
ท่ีใชไ้ดเ้ฉพาะภายในประเทศ (Local Credit Card)   3. บตัรเครดิตท่ีใชเ้ฉพาะร้านคา้   (Store Card 
หรือ Private Label)  
                         Credit  Card  หรือ Bank Card เป็นบตัรเครดิตท่ีออกโดยสถาบนัการเงินออก
ร่วมกบัสถาบนับตัรเครดิตต่างประเทศ   (International Credit Card)   หรือสถาบนัการเงินออก
บตัรเครดิตเป็นของตนเอง  (Local Credit Card)  บัตรเครดิตน้ี   ต้องช าระยอด หน้ีสินใหเ้สร็จ
ส้ินไปภายในระยะเวลาอนัสั้นท่ีก าหนดไวซ่ึ้งโดยปกติ ไดแ้ก่  1  เดือน โดยไม่เสียดอกเบ้ีย  ผูถื้อบตัร
ยงัสามารถเลือกช าระเงินคืนแต่เพียงบางส่วนได้ด้วยการใช้สินเช่ือหมุนเวยีน (Revolving  Credit)  
โดยเสียดอกเบ้ียดว้ยก็ได ้ ในกรณีน้ียอดค้างช าระของบัตรเครดิตจะแปลงสภาพเป็นเงินกู้ท่ี
ตอ้งผอ่นช าระเป็นรายงวด  อนัเป็นช่องทางเพิ่มรายไดใ้ห้แก่ผูอ้อกบตัรอีกทางหน่ึง และอีกดา้นหน่ึง
เป็นการเพิ่มความยืดหยุ่นในการช าระหน้ีของผูถื้อบตัรโดยบตัรเครดิตประเภทน้ีมีจุดประสงค ์ เพื่อ
อ านวยความสะดวกในการใชจ่้ายในการช าระค่าสินคา้และบริการ   
  2.  Call Centre     
 2.1 ใหข้อ้มูลทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั บริการดา้นสอบถามขอ้มูลยอดคงเหลือสอบถาม
ดา้นยอดใชจ่้ายของบตัร  และการเปล่ียนรหสับตัรดว้ยตวัเอง เป็นตน้  หลงัจากคลิกปุ่มใดปุ่มหน่ึงท่ี
ปรากฏบนหนา้จอหลกัของ website ระบบจะท าการเช่ือมต่อไปยงัหนา้จอ Sign in เพื่อใหลู้กคา้ท า
การกรอกขอ้มูลและเลือกหัวขอ้ท่ีตอ้งการ เพื่อท่ีจะให้เจา้หน้าท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ท าการติดต่อลูกคา้
จากการเรียกใชฟั้งกช์ัน่ “Send Mail”, “Web Call Back”, “Web Chat” หรือ “Web Collaboration” 
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    การใชบ้ริการ Send Mail, Call Back, Web Chat และ Co-browsing นั้น  เคร่ือง
คอมพิวเตอร์จ าเป็นตอ้งติดตั้งระบบปฏิบติัการและโปรแกรม Web Browser ขั้นต ่าดงัต่อไปน้ี 
     1.  ระบบปฏิบติัการ Microsoft Window 98 ข้ึนไป  
                             2.  โปรแกรม Internet Explorer เวอร์ชนั 5.0 ข้ึนไปเท่านั้น  
 2.2  ใหข้อ้มูลเพื่อตอบขอ้ซกัถามแสดงขอ้มูลของสถานบตัรการเคล่ือนไหวของบตัร  
ตรวจสอบรายการ  เวลา  หมายเลขบตัร  เป็นท่ีทราบกนัดีวา่ในปัจจุบนัธนาคารไดน้ าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์
มาใชใ้นการท างานทั้งระบบ   ซ่ึงกลยุทธ์หน่ึงท่ีธนาคารต่างๆ น ามาใชคื้อ E-Banking Service โดย
สามารถใชง้านไดผ้่านทางอินเทอร์เน็ต หรือโทรศพัทมื์อถือ ท าใหใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว  
การใชบ้ริการธุรกรรมการเงินออนไลน์เขา้เวบ็ไซตข์องธนาคารท่ีมีบญัชีธนาคารอยู ่  หลงัจากนั้นก็ลงทะเบียน
เขา้ใชบ้ริการ  และรอการอนุมติัจากธนาคาร ระบบการรักษาความปลอดภยัก็มีการพฒันาข้ึน   ซ่ึงจะท า
ใหใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ได้อยา่งมัน่ใจ โดยลกัษณะการใหบ้ริการพื้นฐาน ไดแ้ก่  
                     2.2.1  บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี   ตรวจสอบยอดคงเหลือบญัชี
ประเภท บญัชีออมทรัพย ์บญัชีกระแสรายวนั บญัชีเงินกู ้และเงินกองทุนต่างๆ  

            2.2.2  สอบถามรายการเคล่ือนไหวในบญัชี ตรวจสอบบญัชียอ้นหลงัในระยะเวลา
ท่ีธนาคารแต่ละแห่งก าหนด เช่น ตรวจสอบยอ้นหลงัได ้3 เดือน หรือ 6 เดือน ตรวจสอบการเคล่ือนไหว
ในแต่ละวนั หรือจะตรวจสอบรายการท่ีตั้งเวลาท าล่วงหนา้ 

            2.2.3  บริการโอนเงินระหว่างบญัชีทั้งในและต่างประเทศ โดยโอนเงินระหวา่ง
บญัชีตวัเอง โอนเงินระหว่างบญัชีอ่ืนภายในธนาคารเดียวกนั โอนเงินต่างธนาคาร และโอนเงิน
ไปต่างประเทศ เพื่อช าระค่าศึกษาหรือการออมเงิน ซ่ึงวงเงินในการโอนและค่าบริการในการโอนแต่ละ
ธนาคารไม่เท่ากนั  
   2.2.4 บริการสอบถามลกัษณะเช็ค  สามารถตรวจสอบสถานภาพของเช็คได ้ อาทิ 
เช็คนั้นไดถู้กอายดัหรือมีคนน าเช็คนั้นมาข้ึนเงินไปแล้วหรือเช็คนั้นไม่ได้ถูกน ามาข้ึนรวมทั้งการ
อายดัเช็ค 

    2.2.5 บริการบตัรเครดิต  ตรวจสอบยอดเงินท่ีใชไ้ด ้ ยอดเงินท่ีใชไ้ป วนัท่ีครบ
ก าหนดช าระเงิน ตรวจสอบรายการท่ียงัไม่ถึงก าหนดช าระเงิน ช าระค่าบตัรเครดิตของตวัเอง เปล่ียนท่ี
อยูข่องการส่งเอกสารบตัรเครดิต  
   2.2.6  บริการช าระเงินค่าสินคา้และบริการ เพื่อความสะดวกสบาย ธนาคารไดจ้ดั บริการ
ช าระสินคา้และบริการ โดยตดัเงินจากบญัชีเงินฝาก มีระบบก าหนดวนัล่วงหน้าในการช าระเงิน  
                          2.2.7  บริการอ่ืนๆ แต่ละธนาคารจะมีบริการอ่ืน  ๆท่ีน าเขา้มาเสริมให้กบัผูใ้ชบ้ริการ 
เพื่อใหผู้ใ้ชไ้ดรั้บความสะดวก นอกเหนือจากบริการพื้นฐานของทางธนาคาร การตั้งระบบ Alert ตั้ง
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ใหร้ะบบขอ้มูลเตือนอตัโนมติั เม่ือยอดเงินคงเหลือในบญัชีอยู่ในระดบัท่ีก าหนด มีขอ้ความส่ง
เตือนให้ บริการจ่ายเงินเดือนพนกังาน ส าหรับบริษทัหรือองคก์ร หรือสามารถตรวจสอบขอ้มูลทาง
การเงินท่ีส าคญั เช่น อตัราแลกเปล่ียน อตัราดอกเบ้ีย รวมทั้งตารางค านวณเงินฝาก และเงินกู ้
 การสมัครใช้บริการ 
                 การสมคัรใชบ้ริการออนไลน์ท่ีนิยมกันสามารถท าได้ 3 ช่องทางคือ การสมคัรผา่น
ระบบอินเทอร์เน็ตของเว็บไซต์ธนาคาร, การสมคัรจากเคร่ือง ATM, และการสมคัรจากทางสาขา
ของธนาคารท่ีมีบญัชี   โดยส่วนมาก  1 ท่านสามารถใชไ้ดเ้พียง 1 USER ID เท่านั้น โดยใชห้ลกัฐาน
ในการสมคัรคือ บตัรประชาชนและสมุดบญัชีธนาคาร  
 วงเงินทีใ่ห้บริการ  
                   ในแต่ละธนาคารจะมีการก าหนดวงเงินควบคุม โดยในแต่ละธนาคารจะมีวงเงินไม่
เท่ากนั อาจจะข้ึนอยูก่บัระดบัท่ีทางธนาคารก าหนดไวอี้กดว้ย  
  อตัราค่าบริการ  
                การท าบริการต่างๆ  ไม่วา่จะเป็นการโอนเงิน หรือช าระค่าสินคา้และบริการ จะมีค่าธรรมเนียม
ในการใช้บริการแลกกบัความสะดวกสบาย และรวดเร็วในการใช้บริการ ซ่ึงแต่ละบริการและ
ธนาคารอตัราค่าบริการไม่เท่ากนั  
 ระบบความปลอดภัย 
                   ผูใ้ชบ้ริการการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์สามารถมัน่ใจได้ว่าแต่ละธนาคารมี
ระบบความปลอดภยัท่ีเช่ือถือได้ สามารถตรวจสอบและดกัจบัขอ้มูลของผูท่ี้พยายามลกัลอบเขา้
สู่ระบบโดยไม่ไดรั้บอนุญาต ซ่ึงทางธนาคารมีการอพัเดทขอ้มูลใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ ในส่วนของ Firewall 
ทางธนาคารใชร้ะบบ Double Firewall Protection เพื่อป้องกนัสองชั้นในส่วนของการเขา้รหสัขอ้มูล 
ทางธนาคารใชก้ารเขา้รหสัขอ้มูลท่ีมีความปลอดภยัสูงสุด 128 บิต (เอสเอสแอล 128 บิต) ซ่ึงมีความ
ปลอดภยัสูงตามมาตรฐานโลกและเป็นท่ีนิยมของสถาบนัการเงินชั้นน าทัว่โลก  
 รายละเอยีดของคอมพวิเตอร์ทีส่ามารถใช้บริการ 
                  ระบบปฏิบติัการ  Windows  98  Second Edition, Windows Millennium Edition, 
Windows  2000   Professional  หรือ  Windows XP  รวมทั้งอุปกรณ์ในการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตท่ี
มีความเร็วตั้งแต่  36.6 kbps ข้ึนไป  
 3.  Corporate Banking 
 3.1  บริการเวบ็ไซต ์
         อินเตอร์เน็ต คือ เครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ีมีคอมพิวเตอร์เช่ือมต่อกนั ซ่ึงการเช่ือมต่อ
นั้น เปรียบเสมือนกบัใยแมงมุม โดยจุดตดัของใยแมงมุมจะเสมือนเป็นคอมพิวเตอร์แต่ละตวัท่ีโยงใย
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กนัเป็นเครือข่าย ซ่ึงการเช่ือมต่อบนอินเตอร์เน็ตนั้นจะใชม้าตรฐานการเช่ือมต่อท่ีเรียกว่า TCP/IP 
(Transmission Control Protocol/Internet Protocol) โดย Transmission Control Protocol จะเป็น
โพรโตคอลท่ีใชใ้น การส่งผา่นขอ้มูลบนสายต่างๆ เช่น สายโทรศพัท ์สายวงจรพิเศษ และ Internet 
Protocol ก็คือโพรโตคอลท่ีใชใ้นการส่ือสารบนอินเตอร์เน็ต และดว้ยโพรโตคอล TCP/IP น้ีเองท าให้
อินเตอร์เน็ตไดรั้บความนิยมอยา่งสูง เน่ืองจากคอมพิวเตอร์ท่ีเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตทั้งโลกน้ีพูดภาษเดียวกนัก็
คือ TCP/IP นัน่เอง 
    เวบ็เพจ  (Web Page)  คือ หนา้เวบ็แต่ละหนา้ท่ีประกอบไปดว้ยขอ้มูล รูปภาพ 
เสียง และวิดีโอ โดยเป็นขอ้มูลแบบส่ือผสมหรือมลัติมีเดีย ในเวบ็ไซต์หน่ึงจะมีเวบ็เพจหลายๆ 
หน้า เปรียบเสมือนกบัหนา้หนงัสือในหน่ึงเล่มท่ีถูกแบ่งเป็นหนา้ๆ ส่วนจะมีก่ีหนา้นั้นก็จะข้ึนอยูก่บั
เน้ือหาของแต่ละเวบ็ไซตน์ั้น 
   โฮมเพจ (Home Page) คือ เว็บเพจหน้าแรกสุดของขอ้มูลในเว็บไซต์หน่ึง
เวบ็ไซต ์ เม่ือเราเปิดเวบ็ไซตข้ึ์นมาแลว้ก็จะปรากฎเป็นหนา้เวบ็เพจ เวบ็เพจหนา้แรกน้ีเราจะเรียกวา่ 
โฮมเพจ โดยจะมีลิงคไ์ปยงัเวบ็เพจหนา้ต่างๆ  ทั้งในเวบ็ไซตเ์ดียวกนัและก็ต่างเวบ็ไซตไ์ดด้ว้ย 
   เวบ็ไซต ์ (Web Site) คือ เป็นแหล่งเก็บขอ้มูลเวบ็เพจหลายๆ เวบ็เพจ แลว้
รวบรวมเว็บเพจเหล่าน้ีเข้าด้วยกนัเพื่อจดัตั้ งข้ึนเป็นเวบ็ไซต ์ โดยเวบ็ไซตน์ั้นจะตอ้งมีรหสัหรือช่ือ
โดเมน (Domain Name) ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารเพื่อการเช่ือมโยงเขา้หาเวบ็ไซตบ์นอินเทอร์เน็ต 
 3.2  อีเมล์ 
 4.  E-Commerce 
 4.1  ดา้นช าระเงิน โดยผา่นทาง   Tele-Banking, E-Commerce เคาน์เตอร์สาขา  ทาง 
On –Line  ทาง Web –Site 
     4.1.1  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ ขบวนการท่ีใชว้ธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อ
ท าธุรกิจท่ีจะบรรลุเป้าหมายขององค์กร พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใช้เทคโนโลยีประเภทต่างๆ และ
ครอบคลุมรูปแบบทางการเงินทั้งหลาย เช่น ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  การคา้อิเล็กทรอนิกส์  อีดีไอหรือ
การแลกเปล่ียนขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ โทรสาร   
    4.1.2  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  คือ  ธุรกรรมทุกรูปแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม
เชิงพาณิชย ์ทั้งในระดบัองคก์ร และส่วนบุคคล บนพื้นฐานของการประมวล และการส่งขอ้มูลดิจิทลั 
ท่ีมีทั้งขอ้ความ เสียง และภาพ  
                               4.1.3  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ การท าธุรกิจทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
การประมวล และการส่งขอ้มูลท่ีมีขอ้ความ เสียง และภาพ ประเภทของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  
รวมถึงการขายสินคา้  และบริการดว้ยส่ืออิเล็กทรอนิกส์   



 90 

          4.1.4  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์   (Electronic Commerce)  หรือ อีคอมเมิร์ช  
(E-Commerce) คือ การท าธุรกรรมผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ในทุกช่องทางท่ีเป็นอิเล็กทรอนิกส์ เช่น 
การซ้ือขายสินคา้และบริการ   การโฆษณาผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์    ไม่วา่จะเป็นโทรศพัท ์ โทรทศัน์  
วทิย ุ หรือแมแ้ต่อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อลดค่าใชจ่้าย และเพิม่ประสิทธิภาพของ
องคก์ร โดยการลดบทบาทองค์ประกอบทางธุรกิจลง เช่น ท าเลท่ีตั้ง อาคารประกอบการ โกดงัเก็บ
สินคา้ ห้องแสดงสินคา้ รวมถึงพนกังานขาย  พนกังานแนะน าสินคา้ พนกังานตอ้นรับลูกคา้ เป็นตน้ 
จึงลดขอ้จ ากดัของระยะทาง และเวลาลงได ้
                               E-commerce   (Electronic-commerce)  เป็นการซ้ือหรือขายสินคา้และบริการ
บนอินเตอร์เน็ต ค าน้ีและค าใหม่  "e-Business"  สามารถใช้แทนกนัได ้ส าหรับการคา้ปลีกบางคร้ัง
จะใชค้  าวา่ e-Tailing  
                              E-commerce สามารถแบ่งออกเป็น  
                             1.  ร้านคา้บนเวบ็ท่ีมีรายการสินคา้ หรือ e-Tail  
                             2.  การรวมและใชข้อ้มูลประชากร จนถึงการติดต่อกบัเวบ็  
                             3.  Electronic Data Interchange (EDI) เป็นระบบการแลกเปล่ียนขอ้มูล
ระหวา่ง หน่วยธุรกิจ  
                             4.  e-Mail หรือ Fax และการใชต้วักลางเพื่อไปถึงลูกคา้เป้าหมาย  
                             5.  การซ้ือและขายระหวา่งหน่วยธุรกิจ  
                             6.  ระบบความปลอดภยัของทรานแซคชนัอ่ืนทางธุรกิจ  
                             e-Tail หรือ ร้านคา้เสมือนและสรรพสินคา้เสมือน  เป็นสถานท่ีเป็นการคา้
โดยตรง ท่ีบริการตลอด 24 ชัว่โมง และเขา้ถึงไดทุ้กท่ี ซ่ึงมีความสามารถในตอบสนองและใหข้่าวสาร
กบัลูกคา้ ตลอดจนถึงการสั่งซ้ือ เวบ็ลกัษณะน้ีไดเ้ติบโตอยา่งรวดเร็ว  
                             E-commerce   สามารถรวมถึงรูปแบบการติดต่อดว้ย  e-Mail, fax  และโทรศพัท์
อินเตอร์เน็ต   ซ่ึงมีธุรกิจจ านวนท่ีใชเ้คร่ืองมือในการโฆษณาสินคา้ของตวัเอง  แต่มีแนวโนม้ท่ีเกิดข้ึน คือ
เวบ็ทางธุรกิจท่ีใชก้ารสมคัรสมาชิก เพื่อรับจดหมายขา่ว รวมถึงการเลือกรับเฉพาะรายการสินคา้ท่ีสนใจ 
                              การซ้ือขายแบบ Business to Business (B-to-B) 
                               ธุรกิจจ านวนมากไดใ้หค้วามสนใจในการขายสินคา้ผา่นเวบ็ เน่ืองจากสามารถให ้
บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง โดยน ารายละเอียดสินคา้ไปเก็บไว ้ใหลู้กคา้สามารถคน้หาสารสนเทศต่าง ๆ  ได ้
                         4.2  ระบบความปลอดภยัของทรานแซคชนัทางธุรกิจ 
                                  ระบบความปลอดภยัของทรานแซคชันทางธุรกิจ   รวมถึงการควบคุม การ
เขา้ถึงทรัพยากร   เช่น   เวบ็เพจในการลงทะเบียนหรือเลือกลูกคา้   การส่งผา่นขอ้มูล แต่สร้างความ

http://en.wikipedia.org/wiki/E-commerce
http://en.wikipedia.org/wiki/E-commerce
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มัน่ใจกบัความปลอดภยัของความลบั  ซ่ึงเทคโนโลยดีา้นความปลอดภยัท่ีไดรั้บการใชอ้ยา่งกวา้งขวาง
คือ  SSL (Security Socket Layer)  และ Rivest-Shamir-Adlemen  โดยระบบความปลอดภยัของ  
ทรานแซคชั่นทางธุรกิจ ก าลังเป็นมาตรฐานท่ีเร่งด่วนธุรกิจอีคอมเมิร์ซก าลังเป็นท่ีสนใจของ
ผูป้ระกอบการ และไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายทัว่ทุกมุมโลก เพราะเป็นธุรกิจท่ีมีศกัยภาพ และ
มีโอกาสเติบโตสูงโดยไม่จ  าเป็นตอ้งมีร้านคา้ใหญ่โต เม่ือพิจารณาแนวโนม้ของธุรกิจอีคอมเมิร์ซใน
ประเทศไทยวา่ ตลาดผูบ้ริโภคออนไลน์จะมีแต่เติบโตข้ึนเร่ือยๆ   
 5.  Intranet & Internet 
 5.1  Intranet   หมายถึง  เครือข่ายท่ีออกแบบใชส้ าหรับภายในธนาคาร  เป็นเคร่ืองมือ
ส าคญัในการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร 
      อินทราเน็ต (Intranet) คือ ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์แบบภายในองค์กร 
ใชเ้ทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต ในการใชง้านอินทราเน็ตจะตอ้งใชโ้ปรโตคอล IP เหมือนกบัอินเทอร์เน็ต 
สามารถมีเวบ็ไซตแ์ละใชเ้วบ็เบราวเ์ซอร์ไดเ้ช่นกนั รวมถึงอีเมล ถา้เช่ือมต่ออินทราเน็ตกบัอินเทอร์เน็ต 
ก็สามารถใชไ้ดท้ั้ง อินเทอร์เน็ต และ อินทราเน็ต ไปพร้อมๆ กนั แต่ในการใชง้านนั้นจะแตกต่างกนั
ดา้นความเร็วในการโหลดไฟล์ใหญ่ๆ จากเวบ็ไซต์ในอินทราเน็ต จะรวดเร็วกว่าการโหลดจาก
อินเทอร์เน็ตมาก ดงันั้นประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากอินทราเน็ต ส าหรับองคก์รหน่ึง คือ สามารถใช้
ความสามารถต่างๆ ท่ีมีอยูใ่นอินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่งเต็มประสิทธิภาพเวลาท่ีมีการเช่ือมต่ออินทราเน็ต
เขา้กบัอินเทอร์เน็ต มกัมีการติดตั้งไฟลว์อลส าหรับควบคุมการผา่นเขา้ออกของขอ้มูล ผูดู้แลดา้นความ
ปลอดภยัในองคก์ร สามารถควบคุมและจ ากดัการใชง้านอินเทอร์เน็ตบางประเภท ไฟล์วอลยงัป้องกนั
ไม่ใหบุ้คคลภายนอกจากอินเทอร์เน็ตเช่ือมต่อกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร นอกเหนือไปจาก
เซิร์ฟเวอร์ส าหรับใหบ้ริการซ่ึงผูบ้ริหารเครือข่ายไดก้ าหนดไว ้
 5.2   Internet   หมายถึง  การเช่ือมโยงเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทัว่โลก  ผา่นทางโปรโตคอล 
TCP/IP   
 6.  อ-ีแบงค์กงิ 
 6.1  Tele – Banking   การสอบถามขอ้มูลธนาคาร   อตัราดอกเบ้ีย  อตัราแลกเปล่ียน
สกุลเงิน  ราคาทองค า  สามารถใชบ้ริการผา่นโทรศพัทร์ะบบกดปุ่ม เพื่อท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น 
โอนเงิน สอบถามยอดเงิน ช าระค่าใชจ่้าย และอ่ืนๆ    
                          ข้อมูลธนาคาร  
                          1.  สอบถามอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/เงินกูทุ้กประเภท  
                          2.  สอบถามอตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศสกุลต่างๆ  
                          3.  สอบถามขอ้มูลสินเช่ือ  
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                          4.  สอบถามรายช่ือหน่วยงานท่ีช าระเงินผา่น Telebank 
 ขั้นตอนการขอใช้บริการ  
 1.  เปิดบญัชีเงินฝากออมทรัพยห์รือกระแสรายวนักบัธนาคาร  

 2.  แจง้ความจ านงขอใชบ้ริการกบัสาขาท่ีมีบญัชีอยูด่ว้ยตนเอง 
 3.  เอกสารประกอบการขอใชบ้ริการ  
 นิติบุคคล  
 1.  รายงานการประชุม  
  2.  หนงัสือมอบอ านาจ  
 3.  ส าเนาหนงัสือรับรองการจดทะเบียนหา้งหุน้ส่วน / บริษทั ท่ีรับรองไวไ้ม่เกิน 1 เดือน  
 4.  ส าเนาหนงัสือบริคณห์สนธิ และขอ้บงัคบัของบริษทั  
 5.  ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน และส าเนาทะเบียนบา้นของผูมี้อ านาจลงนาม
แทนนิติบุคคล และผูรั้บมอบอ านาจ 
 บุคคลธรรมดา  
 1.  สมุดคู่ฝาก หรือสมุดเช็ค  
 2.  ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน  
 3.  ส าเนาทะเบียนบา้น 
 ธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ หรือ อี-แบงกิง (E-Banking) อี-แบงกิง (E-banking) มาจาก
ค าวา่ Electronic Banking เป็นบริการท าธุรกรรมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ในปัจจุบนัมีให้ลูกคา้
ธนาคารเลือกใชห้ลายรูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการใชเ้อทีเอ็ม บตัรเครดิต อินเทอร์เน็ตแบงกิง ธนาคาร
ผา่นอินเทอร์เน็ต หรือแมแ้ต่ เอ็มแบงกิง ธนาคารในมือถือ ไปยงับตัรเติมเงินโทรศพัท์มือถือ หรือ
บตัรเติมเงินรถไฟฟ้า ก็ถือเป็นอีกหน่ึงรูปแบบของท าการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงใครจะเลือกใช้
แบบไหนนั้นก็แลว้แต่ความสะดวกและความพึงพอใจในแต่ละบุคคล  
 ประเภทของอี-แบงค์กงิ แบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ 
 1.  ใหบ้ริการผา่นอินเทอร์เน็ต 
 2.  ใหบ้ริการผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์อ่ืน 
 ซอฟต์แวร์อ-ีแบงค์กงิ  แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
 1.  ส าหรับธนาคาร 
 1.1  ซอฟตแ์วร์มาโครแบงคโ์ฟร์(Macrobank 4) 
 1.2  ซอฟตแ์วร์นิวทนั (Newton)  
 1.3  ซอฟตแ์วร์ซีอาร์ทู (CR2) 
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 2.  ส าหรับลูกคา้ธนาคาร 
 2.1  ซอฟตแ์วร์จดัการดา้นการเงิน (Money Organizer Deluxe) 
  2.2  ซอฟตแ์วร์การเงินส่วนบุคคล (AceMoney)  
 2.3  ซอฟตแ์วร์การตรวจงบประมาณ (Check2Check Budget) 
 รูปแบบการใช้ อ-ีแบงค์กงิ ในปัจจุบัน 
 1.  Internet  Banking  
 2.  Payment Gateway or Bill payment 
 3.  Mobile Banking 
 การบริการ 
 1.  สอบถามยอดคงเหลือในบญัชี  
 2.  สอบถามรายการเคล่ือนไหวในบญัชี  
 3.  โอนเงินระหวา่งบญัชีตนเองหรือไปยงับุคคลอ่ืนทั้งในและต่างประเทศ 
 4.  สอบถามสถานะเช็ค  
 5.  สอบถามการอายดัเช็ค  
 6.  อายดัเช็ค 
 7.  การโอนเงินเพื่อช าระเป็นค่าเงินกูธ้นาคาร 
 8.  บริการสินเช่ือบุคคล  
 ลกัษณะบริการของ อี-แบงค์กงิ 
                 ลูกคา้สามารถช าระค่าบริการต่างๆ  ไดทุ้กวนั ตลอด 24 ชม. โดยไม่ตอ้งเดินทาง เช่น 
ค่าโทรศพัทมื์อถือ ค่าเพจเจอร์ ค่าบตัรเครดิต ค่าใช้บริการอินเทอร์เน็ต การผอ่นช าระค่าบา้น ค่าบริการ
เคเบิลทีว ีค่าเช่าซ้ือรถยนต ์  และค่าเล่าเรียนของมหาวิทยาลยัต่างๆ เป็นตน้ นอกจากน้ี บางธนาคาร
ยงัอ านวยความสะดวกใหโ้ดยการมีระบบตั้งเวลาช าระเงินอตัโนมติัท่ีลูกคา้สามารถตั้งเวลาช าระเงิน
ไวล่้วงหนา้เพื่อตดับญัชีใหต้รงกบัวนัท่ีครบก าหนดช าระเงิน 
 ลกัษณะบริการจะมีความคลา้ยคลึงกบัอินเทอร์เน็ต แบ็งก้ิง เพียงแต่โมบาย แบ็งก้ิงจะ
เนน้กลุ่มลูกคา้ท่ีใชโ้ทรศพัทมื์อถือเป็นหลกั ซ่ึงมีอตัราการเติบโตท่ีรวดเร็วมากในทุกๆ ปี อีกทั้งใน
ปัจจุบนั โทรศพัทมื์อถือรุ่นใหม่ๆ ยงัสนบัสนุน WAP (Wireless Access Protocol) ดว้ยแลว้ ยิ่งท าให้
เพิ่มโอกาสในการขยายตวัของผูใ้ชบ้ริการโมบาย แบง็ก้ิง มากข้ึน 
 ข้อดีของบริการ อี-แบงค์กงิ 
                    สะดวก ใชบ้ริการต่างๆ  ไดต้ลอดเวลา  ทุกท่ีขอเพียงมีอินเทอร์เน็ตก็สามารถเขา้ใชบ้ริการ
ได ้ไม่มีเวลาเปิด - ปิด  รวดเร็ว   สามารถโอนเงิน หรือใชบ้ริการต่างๆ   ไดใ้นเวลาเพียงไม่ก่ีนาที ซ่ึง
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แตกต่างจากการไปใชบ้ริการท่ีธนาคารเอง  ประสิทธิภาพ  การเขา้ถึงขอ้มูลสามารถท าไดอ้ยา่งปลอดภยั
ท าใหคุ้ณมัน่ใจไดว้า่  ขอ้มูลส่วนตวัจะไม่ร่ัวไหล  และมีการใหบ้ริการธุรกรรมการเงินท่ีมีความซบัซอ้น
เสมือนเป็นธนาคารเคล่ือนท่ี การท่ีทุกธนาคารหันมาปรับตวัใช ้E-Banking  นั้นเป็นเร่ืองดี เพราะ
การน าเอาเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาเพิ่มประสิทธิภาพของธนาคารจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความ
สะดวกสบาย สามารถท าไดอ้ยา่งง่ายดาย ไม่ตอ้งเสียเวลา อีกทั้งยงัตอบรับกบัรูปแบบชีวิตยคุใหม่ท่ี
ทนัสมยั ซ่ึงกลยทุธ์ต่างๆ  ท่ีแต่ละธนาคารพยายามคิดคน้ต่างมีแนวทางเพื่อให้ผูใ้ชชี้วิตไดง่้ายข้ึน ท่ีมี
ทั้งความสะดวก ปลอดภยั สามารถใช้งานได้ทุกท่ีทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง  การท่ีธนาคารน าเอา
ระบบออนไลนม์าใช้จะส่งผลดีต่อผูใ้ช้บริการ   เน่ืองจากตอบสนองกบัการด าเนินชีวิตในปัจจุบนั
ท่ีตอ้งการความสะดวก  สบายและรวดเร็ว ไดเ้ป็นอยา่งดี บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  นอกจาก
จะช่วยประหยดัเวลา ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทาง และไปยนืรอเพื่อรับบริการแลว้ ยงัช่วยประหยดัเงิน 
          สรุป การใช้บริการทางการเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ e - Banking ใน
ประเทศไทยเติบโตอย่างต่อเน่ือง ตวัเลขผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว e - Banking  ไดข้ยายไป
ยงัตลาดภูมิภาคดว้ย    ปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้ e - Banking เติบโตอยา่งต่อเน่ือง เป็นเพราะแต่ละธนาคารได้
พฒันาบริการใหต้รงกบั Life Style ของลูกคา้มากข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้กลุ่มคนรุ่นใหม่ ส าหรับบริการ 
 

แนวคดิการพฒันาตัวบ่งช้ี  
 

 ตวับ่งช้ี หรือดชันีช้ีวดั คือ ค่าท่ีวดัจากผลการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนจริง เพื่อแสดงผลส าเร็จ
ของการวดัตามวตัถุประสงค ์
 ขั้นตอนในการวดัผลส าเร็จของงาน  
 1.  ก าหนดวตัถุประสงคข์องการด าเนินงานใหช้ดัเจน  
 2.  ก าหนดเป้าหมายในการด าเนินงานท่ีชดัเจน เป้าหมายระบุเป็นตวัเลข 
 3.  ก าหนดดชันีช้ีวดัความส าเร็จตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
 ลกัษณะส าคญัของตงับ่งช้ีมี 5 ประการ 
 1. ตวับ่งช้ี หรือดชันีช้ีวดัสามารถใหส้ารสนเทศเก่ียวกบัส่ิง หรือสภาพท่ีศึกษาอยา่ง
กวา้งๆ  ดชันีช้ีวดัท่ีน ามาใชใ้นดา้นสังคมศาสตร์ใหส้ารสนเทศท่ีถูกตอ้งแม่นย  า  ไม่มากก็นอ้ยแต่ไม่
จ  าเป็นตอ้งถูกตอ้งแม่นย  าอยา่งแน่นอน 
 2.  ตวับ่งช้ี หรือดชันีช้ีวดัมีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากตวัแปร เน่ืองจากดชันีช้ีวดัเกิดจาก
การรวมตวัแปรหลายๆ ตวัท่ีมีความสัมพนัธ์กนัเขา้ดว้ยกนัเพื่อให้เห็นภาพรวม ของส่ิงหรือสภาพท่ี
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ตอ้งการศึกษา แต่ตวัแปรจะใหส้ารสนเทศของส่ิงหรือสภาพท่ีตอ้งการศึกษาเพียงดา้นเดียวเพราะวา่
มีลกัษณะท่ีเฉพาะเจาะจง  
 3.  ตวับ่งช้ี หรือ ดชันีช้ีวดัจะตอ้งก าหนดเป็นปริมาณ ดชันีช้ีวดัตอ้งแสดงสภาพท่ีศึกษา
เป็นค่าตวัเลข หรือปริมาณเท่านั้น ในการแปลความหมายค่าของดชันีช้ีวดัจะตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
กบัเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้ ดงันั้นในการสร้างตวับ่งช้ีจะตอ้งมีการก าหนดความหมายและเกณฑข์อง
ดชันีช้ีวดัอยา่งชดัเจน 
 4.   ตวับ่งช้ี หรือดชันีช้ีวดัจะเป็นค่าชัว่คราว จะมีค่า ณ  จุดเวลา หรือช่วงเวลานั้นๆ   เม่ือ
เวลาเปล่ียนไป ค่าดชันีช้ีวดัก็สามารถเปล่ียนแปลงได ้
 5.   ตวับ่งช้ี หรือดชันีช้ีวดัเป็นหน่วยพื้นฐานในการพฒันาทฤษฎี 

ลกัษณะของตวับ่งช้ีท่ีดี  
1.  มีความสัมพนัธ์กบัภารกิจ วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร 
2.  สอดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จ 
3.  สะทอ้นผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน  (แสดงใหเ้ห็น Output และ Outcome) 
4.  สามารถควบคุมและเปรียบเทียบได ้
5.  สามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลไดท้นัเวลาและประหยดั 
6.  เป็นท่ียอมรับของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
7.  มีหน่วยวดัท่ีบิดเบือนยาก 
8.  มีคุณสมบติัเป็นทั้งเหตุและผล 
หน่วยวดัดชันีช้ีวดั มีดงัน้ี 
1.  ร้อยละ อตัรา 
2.  สัดส่วน 
3.  จ  านวน 
4.  ความถ่ี 
5.  ระยะเวลา เป็น วนิาที นาที ชัว่โมง วนั เดือน ปี เป็นตน้ 

 ตัวบ่งช้ี   
 การด าเนินธุรกิจในปัจจุบนั จ าเป็นตอ้งมีองค์ประกอบหลายๆ ดา้น ที่จะเก้ือหนุนให้
ธุรกิจได้มีการพฒันาและก้าวหน้า อาทิเช่น องค์ประกอบด้านทุน การจดัการและทรัพยากร 
องคป์ระกอบแต่ละด้านจะมีความส าคญัแตกต่างกนัออกไป การประเมินองคก์รผา่นมุมมองต่างๆ 
ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะช่วยใหอ้งคก์รได้ทราบถึงสถานะขององค์กร และจุดที่องค์กรก าลงัยืนอยู ่
ส าหรับในปัจจุบนัไดมี้การคิดคน้และพฒันาเคร่ืองมือท่ีจะมาเป็นตวัช่วยในการวดัและประเมินผล



 96 

ความส าเร็จและการเจริญเติบโตขององคก์รหลายๆ วิธี ตั้งแต่ QC, JIT, Six Sigma, BSC และ KPI  
Balanced Scorecard (BSC) จึงเป็นเคร่ืองมือส าหรับช่วยในการประเมินผลองคก์ร และเป็นเคร่ืองมือ
ส าคญัในดา้นการบริการจดัการดว้ย คือ ช่วยในการก าหนดกลยุทธ์และวิสัยทศัน์ท่ีชดัเจน สามารถ
ถ่ายทอดกลยทุธ์ไดท้ัว่ถึงทั้งองคก์ารใหเ้กิดการ Focus และ Align ไปในทิศทางเดียวกนั สามารถก าหนด
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายส าหรับบุคคลและแผนกต่างๆ ไดเ้ช่ือมโยงวตัถุประสงคก์บัเป้าหมายในระยะ
ยาว และงบประมาณประจ าปีทบทวนการด าเนินงานและกลยุทธ์การศึกษาและปรับปรุงกลยุทธ์
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี จะช่วยแปลงภารกิจขององคก์รให้เป็นเป้าหมายท่ีชดัเจน และสามารถวดัได้ โดยมี
กลุ่มเป้าหมายหลกั 4 ประการ ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นการด าเนินงานภายในดา้นการเรียนรู้เพื่อ
การพฒันาขององคก์ร BSC/KPI ระบบวดัผลเชิงดุลภาพ/ดชันีวดัความส าเร็จมีการน าเสนอแนวความคิด
แบบหน่ึงท่ีใช ้ในการวดัค่าผลส าเร็จของการปฏิบติังาน ซ่ึงโดยปกติ นิยมวดั ท่ี Finacial Ratios ต่างๆ
เช่น ROI (Return On Investment) EPS (Ernings Per Share) ซ่ึงพวกน้ีเป็นปัญหาหน่ึง ในอนัท่ีจะ 
ไม่เอ้ือให้เกิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) และนวตักรรม (Inovation) ใหม่ๆ 
จุดน้ีเองเม่ือปี  ค.ศ. 1992 Kaplan (Phd., EE Engineer) แห่ง Harvard และ Mr.Norton ไดช่้วยกนัคิด
วิธีการในการประเมินผลการปฏิบติังานในรูปแบบ Balance Scorecard (BSC) และ Key Performance 
Indicator (KPI) ข้ึนมา โดยตวั BSC จะเนน้ในมุมมองแม่บท 4 ดา้น 
 1.  มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) โดยดูท่ีลูกคา้มองมาท่ีกิจการของเราอยา่งไร? 
How Customer See Us ? 
                    2.  มุมมองภายใน (Internal Perspective) โดยดูท่ี กิจการของเราเป็นเลิศด้านใด?  
What must we execl at ?  
                  3.  กิจการดา้นใดยงัสามารถพฒันาใหเ้กิดคุณค่าเพิ่มต่อไปได ้Can we continue to improve 
and create value? โดยเป็นมุมมองดา้น นวตักรรมและการเรียนรู้ Innovation and Learning Perspective 
                     4.  มุมมองดา้นการเงิน  Financial  Perspective  โดยพยายามดูผลรวมค่าใชจ่้ายหรือ
รายรับในแต่ละกิจกรรม 
                 ทั้งหมดน้ีตอ้ง มีตวัวดัผลการปฏิบติังาน  (Key  Performance  Indicator   [KPI] ) เพื่อ
เป็นตวัช่วยในการผลกัดนั และตวัวดัผลน้ีตอ้งสามารถ แจง้ใหเ้ห็น สถานะทั้งหมด  เช่น  อดีต ปัจจุบนั 
และแนวโน้มในอนาคต เร่ืองตัววดัน้ีถ้ามีจ  านวนมากและหลายหน่วยวดั ให้ใช้ค่าดชันีเขา้มา
ช่วยเพื่อใหเ้ห็นเป็นตวัช้ีวดัสรุปรวม ตวัวดัผลน้ียงัอาจ แบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่มคือ  
                  1.  กลุ่มท่ีเป็นค่าวดัผลรวมสรุป ซ่ึงจะไดค้่าต่อเม่ืองานนั้นเสร็จไปแลว้  (Lagging Indicator)  
                    2.  กลุ่มท่ีเป็นค่าวดัผลแลว้แสดงใหเ้ห็นถึง แนวโนม้ในอนาคต   (Lead Indicator)  เช่น 
จ านวนสินคา้ท่ีผลิตต่อชั่วโมง  จ  านวนของเสียท่ีเคยเกิดสูงสุดต่อชั่วโมง  ระยะเวลาท่ีเร็วท่ีสุดใน
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การผลิตสินคา้ต่อร้อยช้ิน  เป็นตน้  หรืออาจมองวา่กลุ่มตวัวดันั้น อาจมองในแง่ผลดี  (Positive) และ
ในแง่ผลลบหรือผลเสีย  (Negative)  ทั้งน้ีเพื่อเป็นการช่วยเลือกตวัวดัผลท่ี มีประโยชน์สูงสุด และง่าย
ต่อการเก็บขอ้มูล  
                  ขอ้มูลต่างๆ  ท่ีเห็นภาพรวมทั้งหมดนั้น จะน ามารวบรวมเพื่อเสนอในรูปห้องศูนยร์วม
ขอ้มูล (Management  Cockit  Room) จากนั้นขอ้มูลสารสนเทศต่างๆ  จะถูกน ามาใชเ้พื่อการบริหาร
แบบแนวนอน ตดัผ่านไปตามแผนกต่างๆ   การบริหารแบบหุ้นส่วนสัมพนัธ์ การคา้เสรีระดบัโลก  
และการผลกัดนัทีมงาน ทั้งหมดน้ีเป็นส่ิงจ าเป็นในการสร้างและน าเอาระบบวดัผลเชิงดุลภาพ/ ดชันีวดั
ความส าเร็จ น้ีมาท าใหส้ าเร็จและเกิดประโยชน์ 
   สรุปการพฒันาตวับ่งช้ี  หมายถึงการพฒันาศกัยภาพของธุรกิจการธนาคาร  เกิดข้ึนได้
ก็ต่อเม่ือผูบ้ริหารไดรั้บทราบสถานการณ์การด าเนินการในปัจจุบนั  ระบุปัญหาท่ีเกิดข้ึน  และหา
แนวทางแกไ้ข  โดยอาจตั้งเป้าหมายในการพฒันาในอนาคต  โดยอาศยัตวัช้ีวดัต่างๆ   กล่าวเก่ียวกบั
ความรู้  ทกัษะ และเจตคติ  และหลกัการทัว่ไปเก่ียวกบัการประเมินผล  การสร้างตวัช้ีวดั  ลกัษณะ
ของตวัช้ีวดัท่ีดี  คุณภาพของตวัช้ีวดั  รวมถึงรูปแบบการจดัท าตวัช้ีวดั  เพื่อใหผู้บ้ริหารสามารถดดัแปลง
ตวัช้ีวดัหรือแบบประเมินผล  เพื่อปรับใช้ในกิจการธนาคาร ตัวอย่างเช่น ตัวช้ีวดัประสิทธิภาพ 
การด าเนินงาน  ซ่ึงเป็นกลยุทธ์อยา่งหน่ึงในการพฒันาองคก์ร  การบริหารตั้งแต่ขั้นวางแผนจนกระทั้ง
ประเมินผล  การบริหารท่ีดีจะตอ้งมีการประเมินผลเป็นระยะๆโดยมีหลกัการและแนวคิดท่ีส าคญัคือ  
ตามกลยุทธ์ขององคก์ร  ควรมีตวัช้ีวดัเฉพาะท่ีส าคญั  ประเมินผลโดยใช ้KPI ทุกระดบัขององคก์ร    
มีกระบวนการสร้างตวัช้ีวดัในแต่ละงาน   ก าหนดผลงานท่ีตอ้งการจากแต่ละงาน   จดักลุ่มของผลงาน   
ก าหนดตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานประจ าปี     
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ตารางท่ี   2.2   IT  ของ  8  ธนาคาร  
 

  กรุง 
เทพ 

กรุง 
ไทย 

กรุง
ศรี 

กสิกร 
ไทย 

ทหาร
ไทย 

ซีไอเอม็
บี.ไทย 

ไทย
พาณชิย์ 

นคร
หลวง 

1.Card Debit    / / / / / / / / 
 Credit / / / / / / / / 
2.Call Centre     ใหข้อ้มูล

ทางโทรฯ
อตัโนมติั 

/ / / / / / / / 

 ใหข้อ้มูล
เพื่อตอบ 
ขอ้ซกัถาม 

/ / / / / / / / 

3.Corporate 
Banking 

บริการ
ขอ้มูลบญัชี 

/ / / / / / / / 

 บริการ
ขอ้มูลการ
ช าระเงิน  

/ / / / / / / / 

 บริการอ่ืน
Web Site 

/ / / / / / / / 

4.E-Commerce ใหบ้ริการ / / / / / / / / 
 ความ

ปลอดภยั 
/ / / / / / / / 

5.Intranet &  
Internet 

Intranet / / / / / / / / 

 Internet / / / / / / / / 
6.E-Banking Tele – 

Banking  
/ / / / / / / / 
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 ภาพท่ี  2.3  เทคโนโลยสีารสนเทศของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ดา้นระบบบตัร 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
บัตรเดบิต 

 
บัตรเครดิต 

บตัรเอทีเอม็เสริม 

บตัรเอทีเอม็เช่ือมโยง 

บตัรเอทีเอม็สถาบนั 

บตัรวซีาอิเล็กตรอน 

บตัรเครดิต 

บตัรท่ีเช่ือมโยง 

บตัรวซีา 

 
 

ระบบบัตร 

บตัรมาสเตอร์ 

บตัรเอทีเอม็ธรรมดา 

บตัรวซีาและบตัร
มาสเตอร์ 
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ภาพท่ี  2.4  เทคโนโลยสีารสนเทศของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ดา้นระบบสอบถามขอ้มูล 
                   ทางโทรศพัท ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ให้ข้อมูลลูกค้าทาง 
โทรศัพท์อตัโนมัติ 

ระบบข้อมูลส าหรับ
เจ้าหน้าทีเ่พือ่ตอบข้อ
ซักถาม 

บริการ
ลูกคา้
ทัว่ไป 

1.  การสอบถามยอด
คงเหลือ 
2.  สอบถามยอดใชจ่้ายของ
บตัร 
3.  การเปล่ียนรหสัของบตัร
ดว้ย ตวัเอง (T-PIN) 
 

1.  แสดงขอ้มูลพร้อมสถานะของบตัรเครดิตและ    
    บญัชีเพื่อเจา้หนา้ท่ีใชป้ระกอบในการอนุมติั 
2.  อนุมติัวงเงิน อายดับตัรเครดิตของธนาคาร 
3.  ตรวจสอบรายการของลูกคา้ โดยระบุหมายเลข 
     Terminal,เวลา,หมายเลข 

 
 

ระบบสอบถาม
ข้อมูลทางโทรศัพท์ 
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ภาพท่ี  2.5  เทคโนโลยสีารสนเทศของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ดา้นระบบบริการขอ้มูลทางบญัชี 
                            ของธนาคาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ระบบบริการ
ข้อมูลทางบัญชี
ของธนาคาร 

 
บริการข้อมูลบัญชี 

บริการข้อมูล 
การช าระเงิน 

1.  บริการช าระเงินผา่นระบบ Telephon  
     Banking หรือ เคาร์เตอร์สาขา 
2.  บริการขอ้มูลการช าระเงินโดยลูกคา้สามารถ 
     สอบถามและคน้หาตลอดจนท าการ Download  
     ขอ้มูลใชไ้ด ้
3.  ลูกคา้สามารถสอบถามขอ้มูลการช าระแบบ  
     On-Line 
     3.1  โดยใช ้หมายเลขอา้งอิง 
     3.2  โดยใช ้หมายเลขอา้งการช าระ 

1.  ประเภทบญัชีท่ีใหบ้ริการ 
     -  กระแสรายวนั,ออมทรัพยแ์ละฝากประจ า 
     -  รายการเคล่ือนไหวทางบญัชี 
     - สอบถามคน้หา 
     - ลูกคา้สามารถท าการ Download ได ้
2.  สอบถามขอ้มูล On – Line 
     - สอบถามยอดคงเหลือ 
     - สอบถามรายการเคล่ือนไหวทางบญัชี 
3.  การขอรวมยอดบญัชี 
     -  ลูกคา้ระบุหมายเลขบญัชี 
     -  ค  านวณยอดรวมแยกตามประเภทบญัชีเงินฝาก 
        โดยแสดงยอด 
        ปัจจุบนั 

บริการอืน่ ๆ 1.  มีบริการ WebSite ของธนาคาร 
2.  บริการจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ หรือ e-Mail 
 



 102 

  

 

ให้บริการพาณชิย์
อเิลก็ทรอนิกส์ 

 
ระบบความปลอดภัย 

บทบาทและความ
รับผดิชอบ 

- ความช านาญทางดา้น Web-Site 
- ความช านาญทางดา้นการรับช าระ 

- อนุมติัรายการใชจ่้าย On – Line 
- ทุกๆ ส้ินวนัท าการ 

                -  สรุปยอดของร้าน/ศูนยก์ารคา้ 
-  ออกรายการอิเลก็ทรอนิกส์ส าหรับ  
    ร้านคา้และลูกคา้ 

        -      ศูนยก์ารคา้ 
 -  จดัหาและดูแลร้านคา้ทุกร้านท่ีอยู ่
                   ในศูนยก์ารคา้ 
 -  Set up Web Site 

 

 
 

ระบบพาณชิย์
อเิลก็ทรอนิกส์ 

-  ด้านเทคนิค 
     -  ดูแลความปลอดภยัโดยระบบ Firewall 
     -  ระหวา่งศูนยก์ารคา้กบัผูซ้ื้อ: ใชร้ะบบ   
         Secure Sockets Layer 
     -  ระหวา่งศูนยก์ารคา้กบัระบบธนาคาร  
         Tripple DES, MD5 
     -  ไม่อนุญาตใหศู้นยก์ารคา้เสมือนจดัเก็บ 
         ขอ้มูลหมายเลขบตัรเครดิต/บญัชีในเคร่ือง 
         Sever ของศูนยก์ารคา้เสมือน 
     -  อนุมติัรายการใชจ่้ายโดยพิจารณาเลือก,  
         บตัรเครดิต/บญัชีมีสถานะดี,บตัรเครดิตท่ี 
         ยงัไม่หมดอาย,ุบตัรเครดิต/บญัชี ท่ีมียอด 
         คงเหลือเพียงพอกบัการใชจ่้าย 

       -   ด้านธุรกจิ      
          -  คดัเลือกร้านคา้, ศูนยก์ารคา้ 

ภาพท่ี  2.6  เทคโนโลยสีารสนเทศของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ดา้นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
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ภาพท่ี  2.7 เทคโนโลยสีารสนเทศของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ดา้นระบบเทคโนโลยีและระบบส่ือสาร 
                  ทั้งภายในองคก์รและนอกองคก์ร 

 

ระบบส่ือสารทั้ง
ภายในองค์กรและ

นอกองค์กร 

 
สาระเกีย่วข้องภายในองค์กร 

1.  ประชาสมัพนัธ์ธนาคาร 
     1.1  ขอ้มูลอตัราดอกเบ้ีย 
     1.2  อตัราแลกเปล่ียนสกลุเงิน 
     1.3  ราคาทองค า 
2.  ส่วนบริการ 
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ภาพท่ี  2.8  เทคโนโลยสีารสนเทศของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ดา้นระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
     การอ านวยความสะดวกและบริการข้อมูลด้วยการกดปุ่มหมายเลขโทรศพัท ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
      
 
 
 
 
 
 

 
 

ระบบธนาคาร
อเิลก็ทรอนิกส์ 

 
บริการด้านบัญชี 

 

บริการด้านการศึกษา 

 
บริการด้านข้อมูลทัว่ไป 

1.  ใหบ้ริการการช าระ,มือถือ,Paper,ค่า
สาธารณูปโภค,อ่ืนๆ  
2.  ใหบ้ริการดา้นเช็ค , ท าการอายดัเช็ค,
สอบถามสถานะเช็ค 
3.  สอบถามยอดคงเหลือและอตัราดอกเบ้ีย
ใหบ้ริการโอนเงิน,ภายในบญัชีตนเอง,  โอน
ไปยงับุคคลท่ี 3, บตัรเครดิต 

    1.1  สอบถามการลงทะเบียน 
    1.2 ท าการลงทะเบียนเรียนและช าระเงิน
ค่าจดทะเบียน 
    1.3  เพ่ิม/ถอนรายวชิา 
    1.4  แจง้ผลสอบ 
    1.5   ท าการลงทะเบียนเรียนและช าระเงิน
ค่าจดทะเบียน 
    1.6  เพ่ิมรายวชิา 
    1.7  ส่งขอ้มูลการรับลงทะเบียนใหก้บั
มหาวทิยาลยั 

 
1.  Information  Server 
2.  สอบถามขอ้มูลภาษี 
3.  ขอ้มลูธนาคาร  
4.  สอบถามอตัราดอกเบ้ีย, 
     อตัราแลกสกลุเงิน,ราคาทองค า 
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กรอบแนวคดิการวจิัย  (Conceptual  Framework) 
 
 กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ไดแ้ก่ ตวัแปรตน้ล าดบัแรกคือ สมรรถนะของพนกังานธนาคารดา้นความรู้ ดา้นทกัษะ  และดา้น
เจตคติ ตวัแปรตน้ล าดบัที่ 2 คือความสามารถดา้นเทคโนโลยีของพนกังาน 6 ดา้น ประกอบดว้ย 
ระบบบตัร (Card)  ระบบขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call Centre) ระบบการบริการขอ้มูล (Corporate Banking) 
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์   (E-Commerce)  อินเตอร์เน็ต (Intranet & Internet)  และเทคโนโลยีธนาคาร 
(E-Banking)   และตวัแปรตน้ล าดบัท่ี 3 คือองคก์รแห่งการเรียนรู้ดา้น IT 3 ดา้น ประกอบดว้ย  ดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ  ดา้นเทคโนโลยพีื้นฐานของการเรียนรู้ ด้านระบบส่ือสาร  อิเล็กทรอนิกส์  
ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ตวับ่งช้ีการจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพฒันาองค์กรแห่งการเรียนรู้ของ
พนกังานธนาคาร  และแนวคิดการพฒันาตวับ่งช้ี  (Key Performance Indicator) มาประยุกตใ์นการ
สังเคราะห์เชิงบูรณาการเป็นกรอบแนวคิดและตวัแปรท่ีศึกษาในการวจิยัคร้ังน้ี  ตามภาพท่ี 2.9 
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1. ความรู้  (Knowledge)   
2. ทกัษะ  (Skill) 
3. เจตคติ  (Attitude)   

1. ความรู้  (Knowledge)   
1. ระบบบตัร (Card) 
2. ระบบขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call  Centre) 
3. ระบบการบริการขอ้มูล (Corporate Banking) 
4. พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) 
5. อินเตอร์เน็ต (Intranet & Internet)  
6. เทคโนโลยธีนาคาร (E-Banking)  
 2. ทกัษะ (Skill) 
1. ระบบบตัร (Card) 
2. ระบบขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call  Centre) 
3. ระบบการบริการขอ้มูล (Corporate Banking) 
4. พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) 
5. อินเตอร์เน็ต (Intranet & Internet)  
6. เทคโนโลยธีนาคาร( E-Banking)  
 3. เจตคต ิ (Attitude) 
1. ระบบบตัร (Card) 
2. ระบบขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call  Centre) 
3. ระบบการบริการขอ้มูล (Corporate Banking) 
4. พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) 
5. อินเตอร์เน็ต (Intranet & Internet)  
6. เทคโนโลยธีนาคาร (E-Banking)  
 

ความสามารถด้านเทคโนโลย ีของพนักงาน  6 ด้าน 

ตัวแปรต้น 

1. ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 
1. ระบบบตัร (Card) 
2. ระบบขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call  Centre) 
3. ระบบการบริการขอ้มูล (Corporate Banking) 
4. พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) 
5. อินเทอร์เน็ต (Intranet & Internet)  
6. เทคโนโลยธีนาคาร (E-Banking)  
2. ด้านเทคโนโลยพีืน้ฐานของการเรียนรู้ 
1. ระบบบตัร (Card) 
2. ระบบขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call  Centre) 
3. ระบบการบริการขอ้มูล (Corporate Banking) 
4. พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) 
5. อินเตอร์เน็ต (Intranet & Internet)  
6. เทคโนโลยธีนาคาร (E-Banking)  
3. ด้านระบบส่ือสารอเิลก็ทรอนกิส์ 
1. ระบบบตัร (Card) 
2. ระบบขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call  Centre) 
3. ระบบการบริการขอ้มูล (Corporate Banking) 
4. พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) 
5. อินเตอร์เน็ต ( Intranet & Internet)  
6. เทคโนโลยธีนาคาร (E-Banking)  

ตวับ่งช้ีการจดัการเทคโนโลยี
สารสนเทศเพือ่พฒันาองค์กรแห่ง
การเรียนรู้ของพนักงานธนาคาร 

 

 
 

 
 

กรอบแนวคดิการวจิยั 

 
 

 

           

 

 

 

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรตาม 

องค์กรแห่งการเรียนรู้ด้าน IT 3 ด้าน (มาคอรดท์) 

54 ตวับ่งช้ี 

การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศธนาคาร 

สมรรถนะของพนกังานธนาคาร 3 ด้าน  (David,1973 : 4)   

1. ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
2. ดา้นเทคโนโลยพ้ืีนฐานของการเรียนรู้ 
3. ดา้นระบบส่ือสารอิเลก็ทรอนิกส์ 
 

 

ภาพท่ี 2.9  แบบจ าลองกรอบแนวคิดการวจิยั  


