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บทคัดยอ 

 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคหลักเพื่อ ศึกษาแนวทางการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบ
ไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) โดยศึกษาทิศทาง ความตองการของผูบริหารในการนำไอทิลไปใช 

และพัฒนากระบวนการท่ีเก่ียวกับการใหบริการไอทีตามท่ีผูบริหารตองการตามแนวทางของไอทิล กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
คือ บุคลากรที่ปฏิบัติงานในสำนักวิศวกรรมและปฏิบัติการโครงสรางพื้นฐานสารสนเทศ สำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  
(องคการมหาชน) การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใชวิธีการสังเกต (Observation) และ 
การสัมภาษณ (Interview) การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Collection) จากกลุมตัวอยางผูวิจัยใชวิธีการเก็บขอมูลหลายๆ รูปแบบ 

เริ่มจากการเขาหาขอมูลเบ้ืองตนจากหนวยงาน การสัมภาษณเจาะลึกเปนรายบุคคล (In-depth interview) จากผูใหขอมูลหลัก 
และเก็บรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณจากผูใหขอมูลสำคัญ (Key informants) 

 ผลของการวิจัยพบวา ผูบริหารและเจาหนาท่ีที่เกี่ยวของไดทำการคัดเลือกกระบวนการไอทิลเปนบางสวนกอน ซ่ึง
ครอบคลุมกรอบไอทิลเวอรชั่น 3 ในสวนของการปฏิบัติงานบริการ (Service Operation) ผลจากการวิเคราะห (Gap Analysis) 
ระหวางกระบวนการปจจุบัน (As is) และกระบวนการไอทิลไดนำไปหารือกับเจาหนาท่ีที่เก่ียวของเพ่ือปรับปรุงกระบวนการ

ใหมใหสอดคลองกับกรอบไอทิล ซ่ึงจากการหารือไดจัดทำกระบวนการใหม (To be) แลวเสร็จ รวมท้ังจัดทำแผนโครงการ 
การอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) เพื่อ

ชวยทำใหม่ันใจไดวาการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศจะสามารถบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายท่ีองคกร 
ไดต้ังเอาไว 
 

คำสำคัญ :ไอทิล, การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

Abstract 

 The main objective of this research was to study ITIL implementation guideline for Electronic Government Agency 

(Public Organization)  by exploring about the direction of the management’s requirement in respect of application of ITIL  
and development of process relating to IT service provision as desired by the management under the guideline of ITIL. 

Sample group in this study included personnel working in IT Intelligence Operations Department of the Electronic Government 
Agency (Public Organization). This study is considered as a qualitative research though observation and interview.  
Data collection from the sample group was done through several methods ranging from collecting basic information from 

agencies, in-depth interview from principal informants and the interview with key informants. 
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 Findings from the study suggest that the management and related staffs select certain part of ITIL version 3. With 
respect to Service Operation (1 out of 5 of the major components of the ITIL framework), Gap Analysis of present process  

(As is) and ITIL processes was done and referred to discuss with related staffs in order to improve the processes to be in 
harmony with ITIL framework. According to the discussion and new procedures were prepared (To be) including the plan for 
implementation of IT service management under the framework of ITIL of Electronic Government Agency (Public Organization), 
such will ensure that the implementation of IT service management will achieve the objectives or goal set forth by the 
organization. 

 
Keywords: ITIL, IT Service Management 

บทนำ 

 จากบริบทการเปล่ียนแปลงของโลกท่ีใหความสำคัญ

กับการพัฒนาใหกาวทันประเทศอ่ืนโดยการสรางความได
เปรียบในเชิงการแขงขัน (Competitive Advantage) และสามารถ
รองรับการเปล่ียนแปลงของโลก (Globalization) น้ัน เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร เปนแนวโนมท่ีเกิดข้ึนท่ัวโลก และ

บทบาทของเทคโนโลยีไดกาวไกลไปสูการเปนสวนหน่ึงของ 
อุตสาหกรรม กลายเปนเคร่ืองมือสำคัญในการพัฒนาประเทศ
ใหมีความกาวหนา ใหประชาชนไดมีโอกาสในการเรียนรู 

สรางโอกาสทางการตลาดใหมๆ ใหกับธุรกิจ และเสริมสราง
ความสามารถในการแขงขันของประเทศใหทัดเทียมกับนานา

อารยประเทศ 
 สำหรับประเทศไทย ในภาคสวนท่ีเก่ียวของกับ
การเตรียมความพรอมของภาครัฐกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการส่ือสารในฐานะท่ีเปนกระทรวงหลักในการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาเปนหน่ึงในกลยุทธในการขับเคล่ือนประเทศ
เพือ่ตอบรับการเปล่ียนแปลงดังกลาว ดังจะเห็นไดจาก การจัดทำ 

กรอบนโยบายท่ีสำคัญสำหรับการพัฒนาในประเทศไทย ไดแก 
กรอบนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ระยะ  

พ.ศ.2554-2563 ของประเทศไทย (ICT 2020) ซ่ึงถือเปน 
กรอบนโยบายในระยะยาวที่แสดงถึงเปาหมายของการพัฒนา
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารของประเทศไทย แผน

แมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ฉบับท่ี 2 ของ
ประเทศไทย (พ.ศ.2552-2556) ในแตละชวงเวลาไดมีการจดัทำ 
นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศฉบับอื่นๆ ข้ึนมาเพ่ือกำหนด
ทิศทางและแนวทางการดำเนินงาน ไดแก กรอบนโยบาย
เทคโนโลยีสารสนเทศระยะ พ.ศ. 2539-2543 (IT 2000) และ 

พ.ศ. 2544-2553 (IT 2010) นโยบายบรอดแบนดแหงชาติ  
รวมถึงนโยบายและแผนในระดับนานาชาติ ไดแก แผนแมบท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารอาเซียน (ASEAN ICT 
Masterplan 2015) 

 ปจจุบันไดมีการจัดต้ังหนวยงานภายใตกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เพื่อทำหนาท่ีหลักใน

การขับเคล่ือนการดำเนินงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่สำคัญคือ 
สำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ซ่ึงเปน
หนวยงานของรัฐประเภทองคการมหาชน ตามพระราชบัญญัติ
องคการมหาชน พ.ศ. 2552 จัดต้ังข้ึนโดยพระราชกฤษฎีกา

จัดต้ังสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) พ.ศ. 
2554 ในกำกับดูแลของรัฐมนตรีวาการกระทรวงเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร มีวัตถุประสงคของหนวยงานตาม
มาตรา 6 ของ พระราชกฤษฎีกาดังกลาว กลาวคือ 
 1) พัฒนา บริหารจัดการ และใหบริการโครงสราง

พื้นฐานสารสนเทศในสวนท่ีเกี่ยวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
 2) ศึกษา วิจัย พัฒนา และเสนอแนะแนวทาง 

มาตรการ และมาตรฐานดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
 3) ใหคำปรึกษา บริการดานวิชาการ และบริหาร
จัดการโครงการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารใน
สวนท่ีเกี่ยวของกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส เปนตน 

 4) สงเสริม สนับสนุน และจัดอบรมเพื่อยกระดับ
ทกัษะความรูความสามารถดานรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิส ตลอดจน 
เผยแพรขอมูลขาวสารท่ีเกี่ยวของ 
 ที่ผานมา สำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการ
มหาชน) ไดมีการดำเนินการหลายโครงการที่เกี่ยวของกับ 

การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะในสวนของการพัฒนา
โครงสรางพ้ืนฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศของประเทศ เพือ่ 
วางรากฐานในการตอยอดพัฒนาระบบและขอมูลสารสนเทศ 
ไดแก การพัฒนาเครือขายสารสนเทศภาครัฐ (Government 
Information Network: GIN) เพือ่ใหบรกิารเครือขายแกหนวยงาน 

ภาครัฐ และปจจุบันป 2555 ไดมีการดำเนินโครงการพัฒนา
ระบบคลาวด (Government Cloud) เพื่อลดความซ้ำซอนใน

แนวทางการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) 
สาวิตรี สุรวิทย และ ชุณหพงศ ไทยอุปถัมภ 
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การของบประมาณ และ บริการจดหมายอิเล็กทรอนิกสกลาง
เพื่อการสื่อสารในภาครัฐ (MailGoThai) เพื่อใหขาราชการ

และพนักงานของรัฐท้ังหมดใชบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส
ที่เปนระบบท่ีต้ังอยูในประเทศไทย เปนตน [1] 
 ดังท่ีกลาวมาแลวขางตนจะเห็นไดวา ท้ังในระดับโลก 
ระดับประเทศ หรือแมกระท่ังในระดับองคกร ลวนแลวแตให
ความสำคัญกับการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 

โดยมีจุดมุงหมายท่ีแตกตางกันออกไป ท้ังน้ี การจะประสบ
ความสำเร็จตามจุดมุงหมายไดนั้นไมเพียงแคมีเทคโนโลยี 
ฮารดแวร หรือซอฟตแวร เทาน้ัน แตการเขาใจถึงการนำเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใชใหบรรลุเปาหมาย
อยางมีประสิทธิภาพถอืวาเปนหวัใจสำคัญ รวมถงึการท่ีจะตอง 

บรรลุความสำเร็จตามความคาดหวังของประชาชนหรือลูกคา 
และผูมีสวนไดสวนเสีย ความคุมคากับการลงทุน และการ
ปรับเปล่ียนกระบวนการทำงานบางอยางใหเปนระบบมากข้ึน 

ไอทลิ (Information Technology Infrastructure Library: ITIL) 
เปนเคร่ืองมือหน่ึงท่ีเนนดานการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT Service Management) โดยมีลักษณะเดนคือ

ใหความสำคัญกับกระบวนการทางพันธกิจ (Business) และ 
คุณภาพของการบริการ ไอทิลไดรับการยอมรับอยางแพรหลาย

วาเปนรูปแบบการปฏิบัติท่ีดีเย่ียม (Best Practices) จาก 
นักปฏิบัติหรือผูดำเนินงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ัวโลก
นับพันคน สาเหตุที่ไอทิล ไดรับความนิยมและถูกนำไปใช

มากข้ึนน้ันเน่ืองจากไอทิลเนนในเร่ืองของกระบวนการท่ีควร
มีในการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือทำใหหนวยงาน 

หรือองคกรไอที ตระหนักและใหความสำคัญกับการใหบริการ
ไอทีใหมีความสอดคลองกับทิศทางของธุรกิจหรือพันธกิจ  

(Business-IT alignment) 
 จากอดีตจนถึงปจจุบันไดมีหลายองคกรนำแนวคิด
ดังกลาวไปพัฒนาเปนแนวปฏิบัติในการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ เชน บริษัท ไมโครซอฟต, บริษัทไอบีเอ็มและ
บริษัท ฮิวเลตต-แพคการด หรือเอชพีเปนตน [2] นอกจากน้ัน

แลวจากการศึกษางานวิจัยท่ีผานมา พบวา หนวยงานท่ีนำไอทิล
ไปปรับใชในองคกรสวนใหญจะเปนองคกรภาคเอกชน เชน 
บริษัทเอกชน สถาบันการเงิน และโรงพยาบาลเอกชน เปนตน 
และเปนการพัฒนาระบบตามกรอบไอทิล [3-7] ในการจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศเปนหลักการท่ีเนนเร่ืองของ 

“กระบวนการ” หรือ “Process-focused” ซ่ึงมุงเนนในการพัฒนา
กระบวนการใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน [8] ผูวิจัยจึงมีแนวคิด 
ท่ีจะนำไอทิลมาปรับใชใน สำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  
(องคการมหาชน) ซ่ึงเปนหนวยงานของรัฐ ประเภทองคการมหาชน

โดยไดต้ังคำถามการวิจัยในคร้ังน้ีคือ 1) การใหบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการ

มหาชน) ดานใดบางท่ีสามารถนำไอทิลไปปรับใชได และ 2) 
กระบวนการไอทิลสามารถนำไปใชในการใหบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการ
มหาชน) ไดจริงหรือไม 
 จากความสำคัญท่ีกลาวมาแลวขางตนจึงเปนท่ีมา

ของแนวคิดการวิจัยเร่ือง “แนวทางการอนุวัติการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาล
อเิลก็ทรอนกิส (องคการมหาชน)” ซ่ึงผลทีไ่ดจะทำใหทราบถึง 
แนวทางการปรับปรุงหรือปรับเปล่ียนในดานกระบวนงาน
และขอมูลดานการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร

ขององคกรในภาพรวม ความเปนไปไดในการแกไข ลด หลีกเล่ียง
ปจจัยแวดลอมภายนอกท่ีมีผลกระทบตอการดำเนินงาน เพื่อ
ปรับเปล่ียนจากสถานภาพปจจุบันไปสูสถานภาพเปาหมายใน

อนาคต ทำใหสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) 
มีกระบวนการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อปรับปรุง
คุณภาพในการใหบริการและการแกปญหาทางดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ และ เพ่ิมขีดความสามารถ คุณภาพและประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานในการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพือ่ศึกษากรอบไอทิลและแนวทางการอนุวติัไอทลิ 
ครอบคลมุถึงขอมูลดานกระบวนงาน แผนการดำเนินงานท่ีจะ

นำมาปรับใชกับสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการ
มหาชน)   

 2. เพือ่ศึกษาการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) และ
ทศิทางความตองการของผูบริหารสำนักงานรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส 
(องคการมหาชน) ในการนำไอทิลไปใช 
 3. เพื่อพัฒนากระบวนการท่ีเก่ียวกับการใหบริการ

ไอทีตามท่ีผูบริหารตองการตามแนวทางของไอทิล 
 4. เพือ่ทดสอบกระบวนการจัดการบริการเทคโนโลยี 
สารสนเทศของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการ
มหาชน) ที่พัฒนาข้ึน 
 

วิธีการดำเนินการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี เปนการศึกษาเร่ือง แนวทางการ
อนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบ

ไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) 
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โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา การจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการ

มหาชน) และทิศทาง ความตองการของผูบริหารสำนักงาน
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ในการนำไอทิลไป
อนุวัติใชในองคกร 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

 แนวทางการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) มีขอบเขตดังน้ี 
 1. กลุมตัวอยางและผูใหขอมูล ผูใหขอมูลหลักใน
การวิจัยครั้งน้ีคือ บุคลากรที่ปฏิบัติงานในสำนักวศิวกรรมและ

ปฏิบัติการโครงสรางพ้ืนฐานสารสนเทศ สำนักงาน รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ประกอบดวย (1) สวนความ
ม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศ (2) สวนโครงสรางพ้ืนฐาน

สารสนเทศ (3) สวนบริการสารสนเทศ (4) สวนสนับสนุน
และปฏิบัติการสารสนเทศ และ สวนงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของกับ
งานบริการทางดานไอทีของหนวยงาน 

 เกณฑในการคัดเลือกผูทีเ่ปนกลุมตัวอยางในการวิจยั 
ไดคัดเลือกจากการทำบทบาทหนาท่ีงานบริการทางดานไอที

ของหนวยงานและวิธีคัดเลือกจากความสมัครใจยินดีสละเวลา
ใหความรวมมือ และประสงคใหความชวยเหลือในการพัฒนา
กระบวนการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักงานรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ใหสอดคลองกับกรอบไอทิล 
 2. สถานที่ทำการวิจัย ในการดำเนินการวิจัยครัง้น้ี 

เปนการศึกษาเก่ียวกับแนวทางการอนุวัติการจัดการบริการ 
เทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิล โดยเลือก สำนักงาน

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ต้ังอยูที่ชั้น 17 อาคาร
บางกอกไทยทาวเวอร เลขท่ี 108 ถนนรางน้ำ แขวงพญาไท 
เขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนสถานท่ีทำการวิจยัท่ีเลือก 
อยางเจาะจงตามลักษณะท่ีสอดคลองกับประเด็นการวิจัย 
เน่ืองจากผูวิจัยเปนเจาหนาท่ีในสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  

(องคการมหาชน)  มีความรูความเขาใจปรากฏการณในสถานท่ี
วิจัยเปนอยางดี และไดรับความรวมมือจากผูบริหารระดับสูง 
ผูท่ีเกีย่วของกับการทำวิจยัเรือ่งน้ี สะดวกในการติดตอประสานงาน 
และติดตามผลการวิจยั ประกอบกับสำนักงานรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส 
(องคการมหาชน) มีนโยบายที่จะพัฒนาบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศใหเปนไปตามมาตรฐานสากลในอนาคต 
 3. ขอบเขตดานเน้ือหา ในการดำเนินการวิจัยครั้งน้ี 
ผูวิจัยไดทำการปรึกษากับผูเชี่ยวชาญ ผูบริหารและเจาหนาท่ี 

ที่เก่ียวของจำนวน 5 ทาน เพ่ือทำการคัดเลือกกระบวนการ 
ไอทิลท่ีจะนำมาอนุวัติในสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  

(องคการมหาชน) เปนบางสวนกอน เนื่องจากการที่จะทำให
ครบท้ัง 5 กระบวนการหลักไมสามารถออกแบบและนำไป
ปฏิบัติไดในเวลาท่ีมีจำกัด ขอบเขตดานเน้ือหาจึงครอบคลุม
กรอบไอทิลเวอรช่ัน 3 ในสวนของการปฏิบัติงานบริการ  
(Service Operation) เปนสวนประกอบท่ีแนะนำแนวทางใน

การจัดการงานท่ีตองดำเนินการในแตละวัน รวมไปถึงการสนับสนุน
ใหงานบริการดานไอทีตางๆ สำเร็จลุลวงและมีการเฝาติดตาม
รับแจงเหตุผิดปกติที่สงผลกระทบตอการใหบริการตองหยุด
ชะงัก พรอมท้ังการหาแนวทางการในการแกไขปญหาอยางเรงดวน 
เพือ่ใหบริการกลบัสูสภาพปกติและวิเคราะหหาสาเหตุทีแ่ทจรงิ 

ของปญหาใหพบเพ่ือลดโอกาสการเกิดปญหาซ้ำอีกในอนาคต 
กระบวนการท่ีสำคัญในสวนประกอบน้ี คือ [9] 
 1) การจัดการเหตุการณ (Event Management)  

 2)  การจัดการการรองขอ (Request Fulfillment) 
 3)  การจัดการอุบัติการณ (Incident Management)  
 4)  การจัดการปญหา (Problem Management)  

 5)  การจัดการการเขาถึง (Access Management) 
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ในการดำเนินวิจยัครัง้นีเ้ปนวธีิการวจิยัเชงิคุณภาพที่มี
เครื่องมือในการวิจัยประกอบดวย 

 1. ผูวิจัยนับเปนเคร่ืองมือที่สำคัญท่ีสุดเพราะ 
การวิจัยเชิงคุณภาพเปนการสัมผัสกับคนโดยตรง ดังน้ันผูวิจัย

จึงไดเตรียมตัวกอนการเก็บขอมูล เน่ืองจากผูวิจัยคือผูเก็บ
รวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูลดวยตนเอง โดยผูวิจัยได

เตรียมความพรอมใหกับตนเอง ดังน้ี 
  1) ศึกษาและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับ
การอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบ
ไอทิล เพื่อใหเกิดความรูทางทฤษฎี 
  2) ศึกษาคนควาเก่ียวกับระเบียบวิธีการวิจัย  

เชิงคุณภาพ รวมกับศึกษา เอกสาร ตำราและงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
พรอมกับการรับคำช้ีแนะจาก ผูเช่ียวชาญ และอาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธ 
  3) ศึกษาคุณลักษณะท่ีสำคัญของการเปนนักวจิยั 
เชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมและตระหนักถึงการพัฒนา

คุณลักษณะเหลาน้ีในตัวผูวิจัย อันไดแก การมีความรูสึก 
รวมกับกลุม การเปนท่ียอมรบัเช่ือถอืและไวใจได การเปนมิตรและ 
จริงใจ การมองโลกในแงดี การใหความรวมมือและชวยเหลือ 

แนวทางการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) 
สาวิตรี สุรวิทย และ ชุณหพงศ ไทยอุปถัมภ 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 3 ฉบับท่ี 2 (มกราคม - มิถุนายน 2556) 

การระมัดระวังเรื่องอากัปกิริยา การย้ิมแยม การเปนผูฟงท่ีดี 
การเปดใจกวางรบัฟง เปดเผย การเคารพนบัถอืผูอืน่ และการให 

ความเสมอภาคกับทุกคน 
 2. เตรียมเคร่ืองบันทึกเสียง เพื่อใชบันทึกขอมูล
ระหวางการสนทนาและการสัมภาษณแบบเจาะลึกรายบุคคล 
ทั้งนี้เพื่อตรวจสอบความคลาดเคล่ือนของขอมูล 
 3. กรอบคำสัมภาษณ เปนคำถามท่ีเก่ียวกับขอมูล

พ้ืนฐานท่ัวไปของผูใหสัมภาษณอันประกอบดวย ช่ือ นามสกุล 
ตำแหนง พรอมท้ังปอนคำถามปลายเปด เก่ียวกับการจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิล กระบวนการ
ปฏิบัติ การสังเกตผลท่ีเกิดข้ึน และการประเมินผลเพื่อใหได
มาซ่ึงแนวทางการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใต

กรอบไอทิล 
 4. เคร่ืองมือท่ีชวยจดบันทึกขอมูลท่ีไดรับจากการ
สัมภาษณ 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ข้ันแรกเม่ือเริ่มทำการวิจัย 

โดยผูวิจัยทำการศึกษาผลงานท่ีเก่ียวของอยางละเอียด เพื่อนำ
มาประกอบการวิจัย การศึกษาเอกสารเพื่อชวยในการกำหนด

ประเด็นและตัวแปรท่ีจะศึกษา กำหนดแนวคิดนำ รวมท้ัง 
นำมาใชในการวิเคราะห หลังจากไดศึกษาแนวคิดตางๆ จาก
เอกสารและมีโครงรางการวิจัยท่ีครบถวนแลว จึงจะออกเก็บ

ขอมูลภาคสนาม ซ่ึงในการเก็บขอมูลภาคสนามนั้นจะมี 2 วิธี
หลักคือ การสังเกต และการสัมภาษณชนิดเจาะลึกแบบไม

เปนทางการ  
  

การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลเริ่มดำเนินการไปพรอมๆ กับ
การเก็บรวบรวมขอมูลและดำเนินตอหลังการเก็บขอมูลส้ินสุดลง 
ท้ังน้ี เน่ืองจากงานวิจัยเชิงคุณภาพไมมีกรอบแนวคิดหรือทฤษฎี
ท่ีตายตัวเปนตัวกำหนด โดยมีวิธีการดังน้ี 

 1. ศึกษา วิเคราะห กระบวนการตางๆ ของกรอบ
ไอทิล 
 2.  ศึกษา วิสัยทัศน ยุทธศาสตร และนโยบายใน
ดานการดำเนินงานของหนวยงาน การดำเนินงานหลักของ
หนวยงานมีอะไรบาง และการดำเนินงานน้ันเก่ียวของกับ 

การใชบริการไอทีมากนอยเพียงใด 

 3. ศึกษา วิเคราะห ยุทธศาสตรและวัตถุประสงค
ของงานไอทีวาสอดคลองกับหนวยงานมากนอยเพียงใด  

งานบริการไอทีดานใดบางท่ีขับเคล่ือนการดำเนินงานหลัก
ของหนวยงาน ปจจบุนังานบริการไอทน้ัีนตอบสนองตอความ
ตองการ ของหนวยงานไดมากนอยเพียงใด 
 4. ศึกษาวาศูนยไอทีมีกระบวนการใหบริการไอที
อะไรบาง 

 5. ศึกษา วิเคราะห สถานภาพ (Gap Analysis) 
ระหวางกระบวนการปจจุบันและกระบวนการไอทิล 
 6. หารอืกบัศูนยไอทเีก่ียวกบักระบวนการทีจ่ะตอง 
ปรับปรุงใหมใหสอดคลองกับไอทิล 
 7. ศึกษาวาผูปฏิบัติงานและผูเก่ียวของมีบทบาท 

อยางไรบางในกระบวนการโดยจัดทำตารางอารเอซีไอ (RACI) 
 8. ศึกษา วิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดในการนำไอทิลไปใช  
(Implement) วางแผนการดำเนินการปรับปรุงกระบวนการ 

 9. ปรับปรุงกระบวนการท่ีเลือกไวทีละโครงการ
จนจบ ดังน้ี 
  1) เปรียบเทียบรายละเอียดในกระบวนการ

ปจจุบันกับกระบวนการไอทิลตาม Gap ท่ีตรวจสอบไว พิจารณา
วาจะตองเพิ่มเติมหรือยกเลิกกิจกรรมใดในกระบวนการเดิม   

  2) พจิารณากำหนดกิจกรรมตางๆในกระบวนการ 
ใหเปนไปตามกฎระเบียบและนโยบายของหนวยงาน 
  3) กำหนดลำดับกิจกรรมทั้งหมดใหสอดคลอง

กับกระแสงานของหนวยงาน 
  4) กำหนดตัวชีว้ดัของกระบวนการ และกำหนด

แนวทางการจัดเก็บขอมูลที่เกี่ยวของ 
  5) พิจารณากำหนดและออกแบบรายละเอียด

และรูปแบบของอินพุตและเอาทพุตของกระบวนการ 
  6) พิจารณาวาจะตองใชเครื่องมือไอทีอะไรบาง 
ในการชวยการปฏิบัติงานตามกระบวนการ 
  7) พจิารณาวาการปรบัปรงุกระบวนการในอนาคต
จะตองดำเนินการอยางไร  

  8) พจิารณาวาจะตองจดัฝกอบรมเรือ่งอะไรบาง 
ใหแกผูเกี่ยวของกับกระบวนการ 
  9) นำเสนอศูนยไอทเีพือ่พจิารณาใหความเห็นชอบ
ตอกระบวนการ 
 10. ประเมินผลการดำเนินการโครงการและสรุปผล 

การดำเนินงานวิจัย 
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ผลการวิจัย 
 จากผลการวิเคราะหขอมูล สามารถสรุปผลไดดังน้ี 

 1. การวิเคราะหผลตาง (Gap Analysis) ระหวาง
กระบวนการปจจุบันและกระบวนการไอทิล 
 การปฏิบัติงานบริการ (Service Operation) เปน
สวนประกอบท่ีแนะนำแนวทางในการจัดการงานท่ีตองปฏิบัติ
ในแตละวัน รวมไปถึงการสนับสนุนใหงานบริการตางๆ สำเร็จ

ลุลวง และมีการเฝาติดตาม หรือรับแจงเหตุผิดปกติที่สงผล 

ตารางที่ 2 การวิเคราะหผลตาง (Gap Analysis): การจัดการการรองขอ (Request Fulfillment) 

แนวทางการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) 
สาวิตรี สุรวิทย และ ชุณหพงศ ไทยอุปถัมภ 

กระทบตอการใหบริการตองหยุดชะงัก พรอมหาแนวทางการ
แกไขปญหาอยางเรงดวนเพ่ือใหบริการกลับสูสภาพปกติและ

วิเคราะหหาสาเหตุที่แทจริงของปญหาใหพบเพื่อลดโอกาส
การเกิดปญหาซ้ำอีกในอนาคต กระบวนการท่ีสำคัญใน
สวนประกอบน้ี คือ การจัดการการรองขอ การจัดการเหตุการณ 
การจัดการอุบติัการณ การจัดการปญหา และการจัดการการเขาถึง 
การวิเคราะหผลตาง(Gap Analysis) ระหวางกระบวนการ

ปจจุบันและกระบวนการไอทิล 

ตารางที่ 1 การวิเคราะหผลตาง (Gap Analysis): การจัดการเหตุการณ (Event Management) 

กระบวนการปจจุบัน 

กระบวนการปจจุบัน 

1) การจัดการเหตุการณ (Event Mangement) 

2) การจัดการรองขอ (Request Fulfillment) 

มีกระบวนการสำหรับงานดูแลโครงสรางพ้ืนฐานสารสนเทศ 
ประกอบดวย 

 - การเฝาระวังระบบเครือขายและอุปกรณ 
 - วิธีการปฏิบัติงานเร่ืองการตรวจสอบโครงสราง 

  พื้นฐานของหองปฏิบัติการศูนยขอมูลกลาง 
  (Data Center) 
 วิธีการปฏิบัติงานเร่ือง งานบริการสนับสนุนท่ัวไป 

 ดาน IT 

มีกระบวนการสนับสนุนดานไอที แลวแตกระบวนการ 
ไมสอดคลองกับกระบวนการไอทิล 

- ควรมีการจัดทำระบบวิเคราะห จัดเก็บล็อกท่ีเปนขอมูลทาง 
 สถิติและขอมูลที่มีความเส่ียง 

- ควรกำหนดใหมีการจัดเก็บล็อก โดยพิจารณาขอมูลที่จำเปน 
 ในการบันทึก 

- จัดทำระบบเฝาดูแลระบบ และเก็บบันทึกล็อก พรอมระบุ 
 เง่ือนไขท่ีแจงเตือนเม่ือเกิดเหตุการณผิดปกติ (Event) 

- ควรมีกระบวนการมาตรฐานในการรับเรื่องและกำหนด 
 ผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน 
- พัฒนาบุคลากรท่ีรับเรื่อง 
- การแบงชนิดของ Service Request 
- การสรางระบบติดตาม Service Request 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะ 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 3 ฉบับท่ี 2 (มกราคม - มิถุนายน 2556) 

ตารางที่ 3 การวิเคราะหผลตาง (Gap Analysis): การจัดการเหตุการณ (Event Management) 

ตารางท่ี 4 การวเิคราะหผลตาง (Gap Analysis): การจัดการปญหา (Problem Management) 

กระบวนการปจจุบัน 

กระบวนการปจจุบัน 

กระบวนการปจจุบัน 

การจัดการอุบัติการณ (Incident Managment) 

การจัดการปญหา (Problem Mangement) 

การจัดการปญหา (Problem Mangement) 

มีกระบวนการการจัดการแกไขปญหาและส่ิงบกพรอง 
(Incident Mangement) 

ยงัไมมีกระบวนการจดัการปญหาท่ีชดัเจน ปจจบัุนทุกส้ินเดือน 
เจาหนาท่ีศูนยบริการลูกคา (EGA Contact Center) จะจัดทำ

รายงานประจำเดือนสงไปยังสวนงานท่ีเกี่ยวของภายใน 5 วัน

ทำการ 

ยังไมมีกระบวนการจัดการปญหาท่ีชัดเจนในการจัดการสิทธ์ิ
เขาใชงานระบบตางๆ 

- ควรมีกระบวนการมาตรฐานในการรับเรื่องและกำหนด 
 ผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน 

- พัฒนาบุคลากรท่ีรับเรื่อง 
- การแบงชนิดของ Service Request 
- การสรางระบบติดตาม Service Request 

- ควรมีการนำขอมูลสถิติอุบัติการและการแกไขอุบัติการไป 

 วิเคราะหและจัดทำแผนปองกันในอนาคต 
- ควรจัดทำการเผยแพร ขอมูล อุบัติการท่ีพบบอยและหาทาง 

 แกไขไดแลว 
- ควรมีการกำหนดเกณฑ ระดับของอุบัติการโดยคำนึงถึง 
 ความเรงดวนและผลกระทบและกำหนดแนวทางการแกไข 

 ปญหาในแตละระดับ ตามเกณฑที่กำหนดอยางชัดเจน 

การจัดทำระบบควบคุมการเขาใช กรณีที่ไมมีตองทำการสราง
คลังในรูปแบบเอกสาร และมีทีมงานเขาตรวจสอบ โดยรายละเอียด
  - กำหนดนโยบายดานการควบคุมการเขาใชระบบ 
   สารสนเทศ 
  - จดัหาเทคโนโลยีทีส่ามารถดำเนินการตรวจสอบสิทธ์ิ  

   ไดจากแหลงเดียว 
  - กำหนดใหมีกิจกรรม และตรวจสอบสิทธ์ิของผูใช
ระยะๆ 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะ 

ตารางที่ 5 การวิเคราะหผลตาง (Gap Analysis): การจัดการปญหา (Problem Management) 
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 2. ผลการวิเคราะหบทบาทหนาท่ีของผูที่เกี่ยวของโดยจัดทำเปนตารางอารเอซีไอ (RACI) 

 เปนการแสดงทุกบทบาทของการจัดการบริการดาน

ไอทีในแตละกระบวนการไอทิลโดยจัดทำตารางอารเอซีไอ  
(RACI) เพื่อแจงความรับผิดชอบของแตละบทบาทสำหรับ
แตละข้ันตอน 

 Responsible หมายถึง บุคคลท่ีมีหนาท่ีในการดูแล
รับผิดชอบและดำเนินการเพื่อใหงานน้ันๆ ประสบผลสำเร็จ  
(ถือเปนเจาของกระบวนการน้ันๆ) 

 Accountable หมายถึง บคุคลท่ีมีหนาท่ีในการกำหนด 
แนวทางหรือเปาหมายของกิจกรรมตางๆ รวมไปถึงการกำหนด
อำนาจหนาท่ีในกระบวนการปฏิบัติงานน้ันๆ ดวย 
 Consulted หมายถงึ บคุคลท่ีมีหนาท่ีในการสนับสนุน 
ใหความรูและคำแนะนำตางๆ ในกระบวนการปฏิบัติงานท่ี

เก่ียวของ เพ่ือใหกระบวนการปฏิบัติงานดังกลาวมีประสิทธิภาพ
สูงสุด 
 Informed หมายถึง บุคคลตางๆ ท่ีเก่ียวของกับ
กระบวนการปฏิบัติงานน้ันๆ (ยกเวนกลุมบุคคลขางตน) เพื่อ
ใหผูบริหารสามารถแนใจไดวาพนักงานทุกคนท่ีเกี่ยวของ 

 3. ผลการอนวุติัการจดัการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ภายใตกรอบไอทิล 

 

รูปที่ 1 ความเช่ือมโยงกระบวนการปฏิบัติงานบริการ [10] 

 จากภาพจะเปนการแสดงความเช่ือมโยงของวงจร
กระบวนการปฏิบัติงานบริการ (Service Operation) ที่ได 

จัดทำข้ึนเพ่ือใหเห็นถึงการดำเนินการในภาพรวมท้ังหมด  
ซ่ึงในแตละกระบวนการนั้นไดมีการกำหนด วัตถุประสงค 

เปาหมาย ส่ิงนำเขา ส่ิงสงออก กระบวนการท่ีมากอน กระบวนการ
ถัดไป แผนผังกระบวนการ และตัวชี้วัดประสิทธิภาพ เปนตน 
ซ่ึงจะทำใหกระบวนการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ

แนวทางการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) 
สาวิตรี สุรวิทย  และ ชุณหพงศ ไทยอุปถัมภ 

ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหบทบาทหนาท่ีของผูท่ีเก่ียวของโดยจัดทำเปนตารางอารเอซีไอ (RACI) 

บทบาทหนาที่ 

บทบาทในการใหบริการไอที Incident Request Event Access Problem 

ผูจัดการกระบวนการจัดการอบัุติการณ A I C C C 
พนักงานวิเคราะหระบบ R I C C C 

ผูจัดการกระบวนการจัดการรองขอ C A I I C 
ผูจัดการกระบวนการจัดการเหตุการณ C C A C C 
วิศวกรสนับสนุนเทคนิค C C R C C 
ผูจัดการกระบวนการจัดการการเขาถึง C C C A C 
วิศวกรความม่ันคงปลอดภัย C I I R C 

ผูจัดการกระบวนการจัดการปญหา C C C C A 

วิศวะกรระบบ C I C C R 
 

 
ศูนยบริการลูกคา R R C C C 
สวนสนับสนุนและปฏิบัติการสารสนเทศ C C C C C  

สวนพัฒนาระบบสารสนเทศ C C C C C 

กระบวนการการปฏิบัติงานบริการ 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 3 ฉบับท่ี 2 (มกราคม - มิถุนายน 2556) 

ของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) เปน
ระบบและมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

 
สรุปและอภิปรายผล 
 ในการศึกษาวิจยัครัง้น้ี พบวา ผูบรหิารและเจาหนาท่ี 
ท่ีเก่ียวของของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน)
ไดเลือกกระบวนการปฏิบัติงานบริการ (Service Operation) 

ซ่ึงประกอบไปดวย 5 กระบวนการยอย คือ 1) การจัดการ
เหตุการณ 2) การจัดการการรองขอ 3) การจัดการอุบัติการณ 
4) การจัดการปญหา 5) การจัดการการเขาถึง เพื่อนำมาจัดทำ
แนวทางการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการ

มหาชน) การนำไอทิลมาอนุวัติใชในองคกรนั้นจะเนน 
การเปล่ียนแปลงกระบวนการทำงานหรือมองในอีกนัยหนึ่ง
คือพฤติกรรมการทำงานของคนในองคกร ซ่ึงอาจกลาวไดวา

เปนการเปล่ียนวัฒนธรรมองคกรแบบหน่ึงจึงมีโอกาสท่ีจะถูก
ตอตานจากคนในองคกรไดสูงการไดรับความสนับสนุน 
การเปล่ียนแปลงเหลาน้ีจากระดับผูนำหรือผูมีอำนาจในองคกร 

รวมท้ังเจาหนาท่ีทีเ่ก่ียวของ จะชวยทำใหโอกาสทีก่ารดำเนินการ
จะสำเร็จไปไดดวยดีเพิ่มมากข้ึน 

 จากการวิเคราะห สถานภาพ (Gap Analysis) ระหวาง 
กระบวนการปจจุบันและกระบวนการไอทิล พบวา บางกระบวนการ
หนวยงานไดมีการกำหนด ข้ันตอนการทำงานไวแลวแตยัง

ขาดความเช่ือมโยงไปยังกระบวนการอื่นๆ เชน กระบวนการ
จัดการอุบัติการณ (Incident Management) เปนตน ซ่ึงผล 

การวิเคราะหสถานภาพระหวางกระบวนการปจจุบันและกระบวนการ
ไอทิล ทำใหทราบถึงส่ิงท่ีจะตองแกไขเพ่ือใหสอดคลองกับ

กรอบไอทิล โดยทำการหารือรวมกับสำนักวิศวกรรมและ
ปฏิบัติการโครงสรางพ้ืนฐานสารสนเทศเก่ียวกับกระบวนการ
ท่ีจะตองปรับปรุงใหมใหสอดคลองกับไอทิล ซ่ึงจากการหารือ
ไดจัดทำกระบวนการใหม (To be) ที่มีความสอดคลองกับ
กรอบไอทิลโดยกำหนดกิจกรรมตางๆ ในกระบวนการใหเปน

ไปตามกฎระเบียบนโยบายของหนวยงาน กำหนดลำดับกิจกรรม
ทั้งหมดใหสอดคลองกับกระแสงานของหนวยงาน กำหนด 
ตัวช้ีวัดของกระบวนการ และ กำหนดแนวทางการจัดเก็บขอมูล
ท่ีเกี่ยวของ เปนตน 
 จากการศึกษาแนวทางการอนุวัติการจัดการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ พบวา การทำแผนโครงการการจัดการ
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศจะชวยทำใหม่ันใจวาการอนุวัติ
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ จะบรรลุวัตถุประสงค

ตามความตองการของพันธกิจหรือภารกิจ มีขอบเขตท่ีเหมาะสม 
และมีผลลพัธทีส่อดคลองกบัทิศทางของพันธกิจมากข้ึน ซ่ึงผูวจิยั 

ไดจัดทำเปนแผนโครงการ การอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการ
มหาชน) ซ่ึงมีการเตรียมการ มีขอบเขต เปาหมายและท่ีสำคัญ
ทำใหบริการท่ีเกิดข้ึนตอบสนองตอความตองการ และทันกับ
ความตองการทางพันธกิจ (Business) อยางแทจริง 

 
ขอเสนอแนะ 
 1. ขอเสนอแนะสำหรับการนำผลวิจัยไปใชจาก
การศึกษาในคร้ังน้ีพิจารณานำกระบวนการปฏิบัติงานบริการ 
(Service Operation) ซ่ึงเปนสวนหน่ึงจากท้ังหมด 5 กระบวนการ

หลกัของกรอบไอทิลและเปนเพียงการศึกษาแนวทางการอนุวติั 
การจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิล
ของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) ดังน้ัน 

เพื่อใหไดประโยชนสูงสุด สำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  
(องคการมหาชน) ควรนำกระบวนการท่ีไดพัฒนาข้ึนประกาศ
เปนนโยบายในองคกรเพื่อใหการจัดการบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน)
มีประสิทธิภาพสอดคลองกับมาตรฐานสากล (International 

Standard) เสริมสรางภาพลักษณ ความพึงพอใจใหกับลูกคา
หรือผูใชบริการตอไป 
 2. ขอเสนอแนะสำหรับหนวยงานหรือองคที่จะนำ

ไอทิลไปอนุวัติใชในองคกรควรคำนึงถึงปจจัยตางๆ ดังน้ี 
  2.1 ความรวมมือของบุคลากรภายใน การท่ีจะทำ 

ใหโครงการการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศเกิดความ
สำเร็จไดน้ัน ตองมาจากความรวมมือของบุคลากรภายในองคกร

ต้ังแต ผูบริหารระดับสูงถึงพนักงานทุกคนท่ีเก่ียวของ ซ่ึงจำเปน
ตองไดรับความรวมมือจากทุกฝาย ไมเฉพาะฝายไอที ท่ีปรึกษา 
และผูเชี่ยวชาญ เทาน้ัน ผูปฏิบัติมีความจำเปนตองมีความเช่ือ
เสียกอนจงึจะสามารถนำไปสูทศันคติ ในเชิงบวก และจะสงผล 
ใหพฤติกรรม ออกมาในท่ีสุด ดังน้ัน จึงมีความจำเปนอยางย่ิง

ในการใหความเขาใจและเพ่ือใหเกิดความตระหนักในประโยชน
ของจากการอนุวัติใชไอทิลในองคกร จึงควรมีการฝกอบรม 
ผูท่ีเก่ียวของ ซ่ึงจะชวยทำใหการ การอนุวัติใชไอทิลในองคกร 
เปนไปอยางราบร่ืนมากข้ึน เพราะไดรับความรวมมือจาก
บุคลากรภายใน เน่ืองจากบุคลากรภายในทำดวยความเขาใจ

ของตนเอง ไมไดเกิดจากการบังคับใหทำโดยไมมีความเขาใจ 
  2.2 ผูบริหารระดับสูงควรใหความสำคัญ ผูบรหิาร 
ระดับสูงมีสวนสำคัญอยางย่ิงในความสำเร็จของโครงการ การบริหาร
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จดัการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศในองคกร ผูบรหิารระดบัสูง 
ควรใหการสนับสนุนกับโครงการดังกลาวอยางชัดเจนเพ่ือกระตุน
ใหผูเกีย่วของในองคกรเกิดความต่ืนตัวและตระหนักวาการอนุวติั 
ใชไอทิลในองคกรนัน้ ถอืเปนเร่ืองสำคัญท่ีทกุคนตองชวยกันทำ 

เพ่ือใหเกิดระบบการบริหารจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ที่ดีขึ้นในองคกร เน่ืองจากหากปราศจากการสนับสนุนจาก 
ผูบรหิารระดับสูงแลวโครงการฯ คงไมสามารถประสบความสำเร็จ
ไดทันเวลาท่ีกำหนดไว 
  2.3 การกำหนดขอบเขตการดำเนินการ ตาม

โครงสรางของไอทิลแลวการจัดการบริการจะมีหลายกระบวนการ 
ยอยการกำหนดขอบเขตในการอนุวัติใชไอทิลในองคกร ถือ
เปนหัวใจในการบริหารจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใชในองคกร เน่ืองจากการกำหนดขอบเขตการดำเนินการ 
ที่ใหญเกินไป จะทำใหโครงการมีความเส่ียงท่ีอาจไมเปนไป

ตามระยะเวลาท่ีกำหนดไว แนะนำวาควรจะเร่ิมจาก การกำหนด

ขอบเขตเล็กๆ ท่ีสำคัญสำหรับองคกรกอนแลวคอยขยายขอบเขต
เพิ่มเติมในภายหลัง 

  2.4 การวางแผนโครงการ ผูจัดการโครงการ มี
สวนสำคัญในการชวยวางแผน และควบคุมโครงการใหเปนไป 
ตามท่ีไดวางแผนไว โดยการวางแผนควรสอดคลองกับความ

เปนจริงในองคกร รวมทัง้ทรัพยากรทีพ่งึมีในโครงการ ตลอดจน 
ระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการอนุวัติใชไอทิล พนักงานของ

องคกรจะตองเปนผูเลือกพื้นท่ี กระบวนการ ในการนำไอทิล
ไปปรับใชและมอบหมายหนาท่ีความรับผิดชอบสำหรับ

เจาหนาท่ีในแตละกระบวนการ กอนที่จะทำการวางแผน
โครงการควรทำการประเมินองคกร ซ่ึงการประเมินสามารถ
นำมาใชในการจัดแผนและการดำเนินงานในอนาคต เปนการ

ยากท่ีจะบอกวากระบวนการใดท่ีจะใหความสำคัญในการนำ
ไอทิลไปใช อยางไรก็ตาม ส่ิงแวดลอมทุกท่ีมีความแตกตาง

กันและมีระบบท่ีหลากหลาย มีความจำเปนท่ีแตกตางกัน ส่ิงท่ี
มีความสำคัญ ก็คือการสนับสนุนธุรกิจหรือพันธกิจขององคกร 
  2.5 การส่ือสารภายในองคกร การติดตอสื่อสาร
ซ่ึงกันและกันระหวางผูที่เก่ียวของในการอนุวัติใชไอทิลน้ัน 
เปนเรื่องสำคัญที่มองขามไมได ผูที่เก่ียวของหรือผูท่ีมีสวนได 

สวนเสีย (Stakeholder) ท้ังหมด ไดแก ผูบริหาร และ พนักงาน
ภายในสายเทคโนโลยีสารสนเทศและหนวยงานธุรกิจตางๆ 
ไดรับทราบและสามารถเขาถึงขอมูลเก่ียวกับนโยบาย ขอบเขต

ความรับผิดชอบและระเบียบวิธีการกระบวนการรูปแบบใหม
ที่กำหนดข้ึนตามหลักไอทิลไดงาย นอกจากน้ันแลวควรไดรับ
การฝกอบรมใหเกิดความเขาใจใน เร่ืองของกระบวนการไอทิล
กอนเร่ิมโครงการและ ควรมีการติดตออัพเดตกันอยางสม่ำเสมอ 

เพื่อใหเกิดความเขาใจรวมกันในกระบวนการภายในโครงการ
ที่กำลังดำเนินการอยู หากการติดตอสื่อสารไมดีจะทำใหเกิด
ความไมเขาใจซ่ึงกันและกันระหวางผูที่เกี่ยวของ สงผลใหเกิด
ปญหาในโครงการไดในท่ีสุด 
  2.6 ควรมีผูเช่ียวชาญดานไอทิลในองคกร ที่

สามารถใหคำปรึกษาแกบุคลากรในองคกรเดียวกันไดเพื่อ
ชวยเสริมการนำไอทิลไปใชในองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
หรือท่ีปรึกษาท่ีมีความรูและมีประสบการณจะมีสวนชวยองคกร 
ในการลดเวลาในการปฏิบัติโดยไมตองลองผิดลองถูก รวมท้ัง
ลดเวลาในการตระเตรียมเอกสาร ที่เก่ียวของตางๆ ที่จำเปน 

ในการอนุวัติใชไอทิลภายในองคกร 

  2.7 ผูมีสวนไดสวนเสีย เจาของระบบและผูดูแล 
ระบบ ตลอดจนผูใชงานระบบก็มีสวนในความสำเร็จ เชนกัน 

ถาทุกคนมีความตระหนักและความเขาใจในการจัดการบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ก็จะทำใหทุกคนใหความรวมมือ โดย
ไมตองรองขอ การท่ีจะทำใหทุกคนเกิดความรู ความเขาใจ 

ไดนั้น จำเปนตองมีการจัดฝกอบรม เพื่อใหเกิดความต่ืนตัว
และเขาใจการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เม่ือผูเก่ียวของ

ทกุฝายเกิดความเขาใจในภัยเก่ียวกบัการจัดการบริการเทคโนโลยี 
สารสนเทศ และผลกระทบตางๆอาจเกิดข้ึนตอตนเองและ

องคกรแลว ก็จะชวยใหผูเก่ียวของปฏิบัติตามดวยความเขาใจ
มากข้ึน 
 แนวทางการอนุวติัไอทิลในองคกรใหประสบผลสำเรจ็ 

จำเปนตองอาศัยหลายๆ ปจจัยดังท่ีกลาวมาแลวขางตน ตลอดจน 
ความรวมมือรวมใจของทีมงานผูเก่ียวของ การสนับสนุนจาก

ผูบริหารระดับสูงท้ังดานทรัพยากร งบประมาณ และ เวลา 
รวมท้ังกระบวนการการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ภายใตกรอบไอทิลท่ีจัดทำข้ึนควรจะตองตอบโจทยวัตถุประสงค
ขององคกรและความพึงพอใจของผูใชหรือลูกคา เพื่อนำไปสู
การเปนธรรมาภิบาลดานไอที หรือ IT Governance ตอไปใน

ที่สุด 
 

แนวทางการอนุวัติการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายใตกรอบไอทิลของสำนักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) 
สาวิตรี สุรวิทย  และ ชุณหพงศ ไทยอุปถัมภ 
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