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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันของการบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  กรณีศึกษาองค์การที่มีวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best 
Practices) ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  2) เพื่อพัฒนารูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศ
เพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  การศึกษาใช้แนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ วิธีการวิจัยใช้การ
วิเคราะห์เอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึก  พบว่า สภาพปัจจุบันของการบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ กรณีศึกษาองค์การที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
จะให้ความส าคัญในการพิจารณาประเด็นหลัก 7 ด้าน คือ  1) ด้านวัตถุประสงค์ในการน าระบบ
สารสนเทศมาใช้ในองค์การ 2) ด้านกระบวนการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ 3) ปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับความส าเร็จของระบบสารสนเทศ  4) ด้านคุณลักษณะของบุคลากรด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศขององค์การ 5) ด้านการเรียนรู้ขององค์การ 6) ด้านการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการ
บริหารและจัดการความรู้  7) ด้านการน าระบบสารสนเทศมาสนับสนุนการเพิ่มพูนการเรียนรู้  
ผลการศึกษาผู้วิจัยน ามาพัฒนาเป็น รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การ
แห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ได้รูปแบบ “PHAK IS support” ประกอบด้วย  
P (Purposes of Information Systems) วัตถุประสงค์ในการน าระบบสารสนเทศมาใช้ H (Human 
Capital Development ICT Workforce) ก ารพั ฒ นาทุ น มนุ ษ ย์ ด้ าน เทค โน โลยี ส ารสน เท ศ  
A (Analysis of  IS Solution) การวิเคราะห์เพื่ อน าระบบสารสนเทศมาใช้เป็นทางเลือกในการ
ด าเนินงานK (Knowledge Based Learning) การน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการบริหารองค์ความรู้
ภายในองค์การIS (Information Systems) ระบบสารสนเทศขององค์การที่มีความส าเร็จ และมีการ
ควบคุมที่ดีSupport (Information Systems Management  to Support Learning Organizations)             
การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  
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 This research was conducted for two purposes.  First, it aimed to study the 
present state of information systems management for supporting learning organizations , 
particularly in the case study of the best-practice learning organizations based on the 
criteria of the Thailand Quality Award. Second, it was aimed at developing an information 
system management model to support learning organizations. The study was qualitative-
oriented, applying document analysis methods and in-depth interviews. The findings 
revealed that the present state of information systems management was designed for 
supporting learning organizations. In Specifically, the results of the case study were 
performed to investigate the best-practice learning organizations showed that awarded 
learning organizations emphasized the importance of seven aspects, including the 
objectives of employing information systems in an organization, the process of designing 
and developing information systems, the factors related to the achievement of information 
systems, the characteristics of personnel in information technology, learning organization, 
employing information systems to administer and manage knowledge and using information 
systems to support and promote learning. The proposed model derived from the results of 
this research is called “PHAK IS Support”, with the P standing for Purposes of Information 
Systems indicating the purposes of using information systems; H for Human Capital and 
Development of an ICT Workforce indicating human capital development in information 
technology; A is for Analysis in IS Solution-analysis used information systems as an 
alternative to operations; K for Knowledge-based learning using information systems to 
manage knowledge in an organization; IS  for Information Systems – applying information 
systems to successful organizations with good control and support for information systems 
and management of the support of learning organizations. 
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ประกาศคณุูปการ 
 

 ปริญญานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี เพราะผู้วิจัยได้รับความกรุณาอย่างยิ่งจาก
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ขวัญหญิง ศรีประเสริฐภาพ ประธานกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์ ซึ่ง
ท่านได้กรุณาเสียสละเวลาอันมีค่าให้ค าปรึกษา และแนะน าการจัดท างานวิจัยน้ีทุกขั้นตอน จนท าให้
ผู้วิจัยได้รับประสบการณ์อันมีค่ายิ่ง และท่านยังมีเมตตาคอยดูแลช่วยเหลือและให้ก าลังใจตลอด
ระยะเวลาในการท าวิจัย นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังได้รับความกรุณาจาก อาจารย์ ดร.กัมปนาท  บริบูรณ์   
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชนกนารถ บุญวัฒนะกุล ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ภานุวัฒน์  ศิรินุพงศ์          
รองศาสตราจารย์ ดร.นิตยา สุขเสรีทรัพย์  ที่กรุณาให้ค าปรึกษา แนะน า ตรวจสอบ แก้ไข พร้อมทั้ง
ให้ข้อเสนอแนะ เพื่อให้ปริญญานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จสมบูรณ์  ผู้วิจัยมีความรู้สึกซาบซึ้ง จึงขอกราบ
ขอบพระคุณทุกท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณผู้เชี่ยวชาญ ผู้ทรงคุณวุฒิ  และคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ให้ความอนุเคราะห์
ในการให้ค าแนะน า และข้อเสนอแนะต่างๆ ขอขอบคุณผู้ให้ข้อมูลคนส าคัญ จากองค์การที่ได้รับ
รางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ทั้ง 5 องค์การที่เป็นกรณีศึกษา ซึ่งเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง
ต่อการท าปริญญานิพนธ์ในคร้ังนี้ 
 สุดท้ายนี้ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่ออุดม ธรรมโชโต และ คุณแม่ใบ ธรรมโชโต      
ผู้ มีพระคุณสูงสุด และขอบคุณ ทุกคนในครอบครัวธรรมโชโต คุณวาริน บุรีนอก คุณทรงชัย           
อุปวงษา คุณพิชญ์สินี พูลนวล คุณดรณ์ อึ้งสุกิจ คุณชูเกียรติ สิทธิศักดิ์ คุณภุมริน จงรักษ์ ตลอดจน 
พี่  น้อง เพื่อน ที่ให้ความช่วยเหลือ สนับสนุน และเป็นก าลังใจ แก่ผู้วิจัยเสมอมา คุณค่าและ
ประโยชน์อันเกิดจากการท าปริญญานิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็น กตัญญู กตเวทิตา แด่ บิดา 
มารดา ครู อาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่าน 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

ภูมิหลัง 
 ปรากฏการณ์หนึ่งที่น่าสนใจในศตวรรษที่ 21 นี้คือ การเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยี
ดิจิทัลที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้การรับรู้ข้อมูลข่าวสารและความรู้ ผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น  
จากระบบอินเทอร์เน็ตโดยผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท าได้รวดเร็วมากขึ้น คนส่วนใหญ่ในสังคมมี
ความสามารถในการใช้เครื่องมือเพื่อเข้าถึงข้อมูล (Data) และสารสนเทศ (Information) ท าให้การ
เรียนรู้สามารถเกิดขึ้นได้ไม่จ ากัดเวลาและสถานที่ ความต้องการความรู้และการเรียนรู้ที่เพิ่มขึ้น
อย่างไม่มีที่สิ้นสุด โดยเฉพาะการเรียนรู้ของคนวัยท างาน จะเป็นการเรียนรู้แบบทันเวลา (Just In-
Time) เรียนรู้ในสิ่งที่จ าเป็นต้องรู้ในเวลาที่จ าเป็นต้องใช้ความรู้นั้น มีกระบวนการเรียนรู้รูปแบบ
ใหม่ๆ ในที่ท างานที่มีความหลากหลายเพิ่มมากขึ้น เกิดการเชื่อมโยงความรู้ต่างๆ อย่างมากมาย 
ส่งผลต่อวิถีชีวิตของผู้คนและการเปลี่ยนแปลงระบบเศรษฐกิจของโลก จากระบบเศรษฐกิจที่เน้นการ
ผลิตเชิงอุตสาหกรรม (Production-Based, Manufacturing-Based Economy) ไปสู่ระบบเศรษฐกิจ
บนฐานความรู้ (Knowledge-Based Economy) หมายถึง เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนไปโดยใช้ความรู้และ
นวัตกรรมใหม่ๆ ความรู้กลายเป็นปัจจัยการผลิตที่สร้างอรรถประโยชน์ส่วนต่างมากขึ้น (Marginal 
Utility) เพราะความรู้คือสินทรัพย์ที่ส าคัญลอกเลียนแบบกันได้ยากแต่ต้องบริหารจัดการ ทั้งนี้ 
องค์การที่ประสบผลส าเร็จหลายๆ องค์การ ได้แสดงให้ประจักษ์ด้วยการยึดม่ันในปณิธานการเป็น 
“องค์การแห่งการเรียนรู้” ที่เน้นย้ าให้เห็นถึงความส าคัญของการเรียนรู้ว่าเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้คนและ
องค์การต่างๆ สามารถรับมือกับกระแสความเปลี่ยนแปลง และสามารถพลิกผันวิกฤตการณ์ให้
กลายเป็นโอกาสได้ (ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาแห่งชาติ. 2543: 29)  
 ด้วยเหตุนี้  แนวคิดการพัฒนาองค์การ สู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ (Learning 
Organization: LO) จึงได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในช่วงหลายปีที่ผ่านมาว่า เป็นแนวคิดที่
สามารถท าให้องค์การประสบความส าเร็จ และมีความได้เปรียบในการแข่งขัน เนื่องจากองค์การแห่ง
การเรียนรู้ มีลักษณะที่แตกต่างจากองค์การทั่วไป กล่าวคือ เป็นองค์การที่มีสภาพแวดล้อมเอื้อต่อ
การเรียนรู้ และส่งเสริมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) ทุกคน การมี
ส่วนร่วมในการระบุปัญหาและการได้รับอ านาจในการแก้ไขปัญหา จะท าให้องค์การสามารถปรับปรุง
พัฒนาการท างานได้ด้วยวิธีการใหม่ๆ ที่ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
บุคลากรในองค์การแห่งการเรียนรู้ มีวัฒนธรรมการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องตลอดเวลา มีทักษะการ
ท างานร่วมกับผู้อื่น มีทักษะการสื่อสารที่ดี มีความไว้ใจซึ่งกันและกัน มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้วย
ความยินดีและเต็มใจ ได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารทั้งด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ต่างๆ เพื่อให้มี
การถ่ายโอนความรู้ ท าให้ได้มาซึ่งความรู้ใหม่ๆ เกิดการบริหารจัดการความรู้ การใช้ประโยชน์จาก
ความรู้ เพื่อสร้างนวัตกรรม ท าให้องค์การสามารถพัฒนาและขยายขีดความสามารถขององค์การ
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ไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ ท าให้องค์การประสบความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต (ยุรพร ศุทธรัตน์.  
2552: 110-190; ทองดี ชัยพานิช.  2554: 11) ภายใต้กระบวนการเรียนรู้ขององค์การแห่งการเรียนรู้
นั้น ความสามารถด้านการเรียนรู้ที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพจะเกิดขึ้นได้ ด้วยการใช้ประโยชน์
อย่างเต็มที่จากระบบสารสนเทศ ซึ่งมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการงาน ตั้งแต่การวางแผนการ
ท างาน การสั่งการ การควบคุม และมีส่วนสนับสนุนให้เกิดการติดต่อสื่อสารผ่านเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ได้อย่างเป็นระบบ ส่งผลดีต่อการสนับสนุนให้ทุกหน่วยงานปฏิบัติภารกิจได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (วุทธิชัย ลิ้มอรุโณทัย, 2559: 341-355) 
 กระแสเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆ ในโลกยุคสังคมเครือข่าย (Network-Based 
Society) ท าให้รูปแบบการด าเนินธุรกิจเปลี่ยนแปลงไป อุตสาหกรรมหลายชนิดน าระบบสารสนเทศ
มาใช้ในการด าเนินธุรกิจ เช่น ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้สามารถอยู่รอดและมีความเจริญก้าวหน้า และมีการเพิ่มการลงทุนทางด้าน
เทคโนโลยีดิจิทัล ด้านเครื่องคอมพิวเตอร์ ซอฟต์แวร์ ฐานข้อมูลและการสื่อสารผ่านระบบเครือข่าย 
เพื่อให้สามารถน าเสนอสินค้าและบริการใหม่ๆ เพิ่มขีดความสามารถในการท าธุรกิจขององค์การ
สร้างความได้เปรียบทางกลยุทธ์และการแข่งขัน  สิ่งเหล่านี้เป็นเครื่องมือที่มีความส าคัญมากในการ
สร้างองค์ความรู้เพื่อน าไปสู่นวัตกรรมขององค์การ ตัวอย่างเช่น ในปี ค.ศ.2005 องค์การค้าต่างๆใน
สหรัฐอเมริกาได้ใช้เงินไปเกือบ 1,500 ล้านเหรียญสหรัฐ (ประมาณ 60,000 ล้านบาท) ในการลงทุน
ทางด้านไอที อุปกรณ์สื่อสาร และซอฟต์แวร์  ทั้งนี้ ในปี ค.ศ.1995 จนถึง ค.ศ.2008 เทคโนโลยีเป็น
ส่วนประกอบส าคัญ ที่ท าให้ผลผลิตมวลรวมในประเทศสหรัฐอเมริกามีค่าเฉลี่ยของการเติบโต
ประมาณ 2.7 เปอร์เซ็นต์ ซึ่งเพิ่มขึ้นจาก 1.4 เปอร์เซ็นต์ ในปี ค.ศ.1973 ถึงปี ค.ศ.1995  และพบว่า
ผู้บริหารมากกว่า 23 ล้านคน และพนักงานมากกว่า 113 ล้านคน มีการพึ่งพิงระบบสารสนเทศใน
การด าเนินธุรกิจประจ าวัน (เลาดอน; และ เลาดอน. 2555: 2-4)  
 ดังนั้น ผู้บริหารองค์การยุคใหม่ต้องท างานกับลูกค้า พนักงาน และองค์การธุรกิจที่ใช้ระบบ
สารสนเทศในการท าธุรกรรม  จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผู้บริหารจะต้องเลือกวิธีบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ มีความเหมาะสมส าหรับการจัดการธุรกิจ และการบริหารองค์ความรู้ใน
แต่ละลักษณะที่แตกต่างกัน การบริหารจัดการระบบสารสนเทศได้อย่างเหมาะสม จะช่วยเพิ่มขีด
ความสามารถในการจัดการความรู้ ช่วยเติมเต็มความต้องการเพื่อการท างาน การสื่อสาร แบ่งปัน 
ร่วมมือ การแสดงออก การจัดเก็บ และสร้างสรรค์ (Borghoff; & Pareschi. 1997: 835-842)  
 องค์การที่มุ่งสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้จะใช้ระบบสารสนเทศเป็นยุทธศาสตร์ในการ
บริหารจัดการองค์ความรู้ เพื่อเป็นการกระตุ้นกระบวนการเรียนรู้ขององค์การ ให้มีการสร้างและ
รวบรวมความรู้ และจัดเก็บรวบรวมความรู้ โดยใช้กลไกการเรียนรู้ต่างๆขององค์การ การบริหาร
จัดการองค์ความรู้ในปัจจุบันมีความเกี่ยวข้องกับกระบวนการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องที่เกิดขึ้น
ประจ าวันตามปกติขององค์การ เม่ือมีการท าธุรกรรมหรือปฏิบัติงานผ่านระบบสารสนเทศ จะเกิด
การเปลี่ยนข้อมูลไปเป็นสารสนเทศ และท าให้สารสนเทศนั้นกลายเป็นความรู้  ด้วยการบริหาร
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จัดการระบบสารสนเทศ การออกแบบระบบสารสนเทศเพื่อที่จะน ามาใช้ค้นหาแหล่งความรู้ใหม่ๆ 
หรือการน าองค์ความรู้ที่มีอยู่แล้วมาใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่  เป็นการเพิ่มคุณค่าให้กับองค์การ  
อย่างไรก็ตาม การลงทุนด้านระบบสารสนเทศที่ทันสมัยนั้น มีค่าใช้จ่ายสูง และอาจมีความเสี่ยงหาก
ไม่มีการบริหารจัดการที่ถูกต้อง เม่ือจะน านวัตกรรมทางระบบสารสนเทศมาใช้ ผู้บริหารจึงต้อง
พิจารณากันอย่างรอบคอบ ทั้งด้านความรู้ ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร ความปลอดภัย คุณภาพ คุณประโยชน์ ความสิ้นเปลืองและความคุ้มค่า องค์การที่รู้วิธีใช้
ระบบสารสนเทศมาเพิ่มความสามารถด้านการเรียนรู้ของบุคลากร เม่ือสามารถพัฒนาและใช้
ประโยชน์จากระบบสารสนเทศได้เป็นอย่างดีแล้ว จะท าให้องค์การนั้นมีศักยภาพที่โดดเด่นในการ
ด าเนินธุรกิจ มีความได้เปรียบทางการแข่งขันมากกว่าองค์การอื่นในกลุ่มธุรกิจเดียวกัน (กานต์สุดา 
มาฆะศิรานนท.์ 2557: 295;  ทองดี ชัยพานิช.  2554: 11; ยุรพร ศุทธรัตน์, 2552: 110-190)  
 ในขณะที่แนวโน้มการใช้ประโยชน์จากระบบสารสนเทศเพื่อขับเคลื่อนองค์การสู่
ความส าเร็จก าลังได้รับความสนใจอย่างกว้างขวาง แต่มีงานวิจัยจ านวนมากที่แสดงให้เห็นว่า 
โครงการพัฒนาระบบสารสนเทศในองค์การต่างๆนั้น มีความล้มเหลวปรากฏให้เห็นอยู่ เช่น งานวิจัย
ของ แมคมานาส และวู๊ดฮาร์เปอร์ (McManus; & Wood-Harper. 2007: 38-43) ชี้ให้เห็นว่า การ
ด าเนินโครงการด้านระบบสารสนเทศมีเพียง 1 ใน 8 โครงการเท่านั้น ที่ถือว่าประสบความส าเร็จ
อย่างแท้จริง โดยท าการศึกษาในระหว่างปี ค.ศ. 1998-2005 จากจ านวนโครงการระบบสารสนเทศที่
ตรวจสอบทั่วทั้งประชาคมยุโรปจ านวน  214 โครงการ ประกอบด้วย  63 โครงการภาครัฐ และ 151 
โครงการภาคเอกชน ตัวอย่างเช่น ต้นทุนความล้มเหลวของโครงการระบบสารสนเทศทั่วสหภาพ
ยุโรปในปี ค.ศ. 2004 อยู่ที่ประมาณ 142 พันล้านยูโร ถึงแม้จะพบว่ามีความล้มเหลวในการด าเนิน
โครงการด้านระบบสารสนเทศ แต่องค์การต่างๆ ยังคงมีการลงทุนในโครงการระบบสารสนเทศอย่าง
ต่อเนื่อง ทั้งนี้เหตุผลหลักๆ ที่ท าให้โครงการต้องถูกยกเลิกคือ เหตุผลทางด้านการบริหารจัดการ 
(Management Reasons) 53.0% เหตุผลทางด้ าน เทคนิค  (Technical Reasons)  27.4% และ
เหตุผลทางด้ านธุ รกิ จ (Business Reasons) 19.6% นอกจากนี้  งานวิ จัยของ วิธ เทคเกอร์ 
(Whittaker.1999: 23-29) พบว่า ปัจจัยของความล้มเหลวหรือความผิดพลาดที่เกิดจากการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองค์การ มีสาเหตุมาจากการบริหารจัดการหลักๆ  3 ประการ ได้แก่    
1.การขาดการวางแผนท่ีดีพอโดยเฉพาะอย่างยิ่งการวางแผนจัดการความเสี่ยง  2.การน าเทคโนโลยี
ที่ไม่เหมาะสมมาใช้งานไม่สอดคล้องกับลักษณะของธุรกิจหรืองานที่องค์การด าเนินอยู่  3.การขาด
การจัดการหรือสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง  
 ส าหรับระบบสารสนเทศขนาดใหญ่ที่ได้รับความนิยมในการน ามาใช้ในองค์การ เรียกว่า
ระบบวางแผนทรัพยากรองค์การ (Enterprise Resource Planning: ERP) ผลวิจัยของ รภัสสิทธิ์  
ชินภัทรจีรัสถ์ (2554: 67-74)  พบว่า ระบบ ERP จะมีประโยชน์ต่อองค์การอย่างมาก ถ้าหากว่า
สามารถน าไปใช้ได้เต็มประสิทธิภาพและใช้งานได้ทั่วทั้งองค์การ แต่อย่างไรก็ตามมีเพียง 10% 
เท่านั้นท่ีโครงการระบบ ERP สามารถด าเนินไปได้ตามเป้าหมาย ระยะเวลา และค่าใช้จ่ายท่ีก าหนด 
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ปัจจัยที่ส่งผลให้โครงการล้มเหลว เช่น การปรับปรุงระบบมากเกินไป ขาดการปรับปรุงกระบวนการ
บริหาร ปัญหาการรวมระบบที่แตกต่างกัน ข้อมูลไม่มีคุณภาพ ความไม่เข้าใจระบบ ขาดการ
สนับสนุนจากผู้บริหารอย่างจริงจัง และการมีค่าใช้จ่ายที่ซ่อนเร้น ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
ปาริชาติ เยพิทักษ์ (2559: 24) ที่พบว่า องค์การภาครัฐมีความหลากหลาย ในการจัดเก็บข้อมูล 
ตั้งแต่การจัดเก็บข้อมูลบนเครื่องคอมพิวเตอร์เครื่องเดียว (Stand-Alone) และการพัฒนาการจัดเก็บ
ข้อมูลผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์แบบแม่ข่าย (Server) ด าเนินงานในระบบ LAN หรือระบบ Wireless 
LAN หรือระบบประมวลผลแบบกลุ่มเมฆ (Cloud) พบว่า ส่วนใหญ่ยังไม่สามารถบริหารจัดการข้อมูล
ขององค์การภาครัฐได้ในลักษณะเบ็ดเสร็จ หรือ แบบจุดเดียว (One stop Service) ยังไม่มีการใช้
ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศมากนัก ในการน าเสนอบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนซึ่งอาจ
เป็นจุดด้อยของภาครัฐที่ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างทั่วถึง   
 ด้วยเหตุดังกล่าว ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาถึง แนวคิด องค์ประกอบ หรือปัจจัยสนับสนุนใด   
ที่ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพและความส าเร็จ ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนให้
เกิดองค์การแห่งการเรียนรู้ และน าผลการศึกษามาพัฒนาเป็นรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศ
เพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  ส าหรับเสนอให้องค์การที่สนใจน าไปประยุกต์ใช้ หรื อได้
รูปแบบเพื่อใช้ปรับปรุงและพัฒนาระบบสารสนเทศที่องค์การมีอยู่เดิม โดยรูปแบบบริหารระบบ
สารสนเทศนี้ จะสนับสนุนการบริหารจัดการความรู้และเพิ่มพูนการเรียนรู้ในองค์การ น าไปสู่การเป็น
องค์การแห่งการเรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพ น ามาซึ่งความสามารถในการเรียนรู้ทั่วทั้งองค์การ เกิดการ
สร้างนวัตกรรมใหม่ๆ และวัฒนธรรมการเรียนรู้ตลอดชีวิตของบุคลากร ส่งผลให้ องค์การประสบ
ความส าเร็จในการด าเนินการท้ังในปัจจุบันและอนาคต 
 
ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยได้ตั้งความมุ่งหมายไว้ดังนี้  

1. เพื่อศึกษาสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่ง        
การเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  

2. เพื่อพัฒนารูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

3.  
ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 
 ได้รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่มีความเหมาะสม เป็นประโยชน์ในการน ามาประยุกต์ใช้ หรือน ามาเป็น
แบบอย่างในการปรับปรุงและพัฒนาระบบสารสนเทศที่องค์การมีอยู่เดิม โดยรูปแบบบริหารระบบ
สารสนเทศนี้ จะสนับสนุนการบริหารจัดการความรู้และการเพิ่มพูนการเรียนรู้ในองค์การน าไปสู่การ
เป็นองค์การแห่งการเรียนรู ้
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ขอบเขตของกำรวิจัย 
 ศึกษาในองค์การที่ได้รับ รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ  (Thailand Quality Class)      
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ระหว่างปี พ.ศ. 2557 – 2559 จ านวน 5 องค์การ ซึ่งสามารถ
สะท้อนให้เห็นถึงกระบวนการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ที่
ประสบความส าเร็จ  
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ   
 องค์การแห่งการเรียนรู้ หมายถึง องค์การที่มีเป้าหมายเชื่อมโยงกันทั้งเป้าหมายในระดับ
บุคคลและระดับองค์การ มีมุมมองเชิงระบบ มุ่งเน้นการน าไปปฏิบัติให้บรรลุเป้าหมายและวิสัยทัศน์
องค์การ มีสภาพแวดล้อมที่เอื้ออ านาจให้เกิดการเรียนรู้ได้ทุกที่ทุกเวลา มีระบบการเรียนรู้และ
พัฒนาสนับสนุนการพัฒนาตนเองของบุคลากร ท าให้ได้มาซึ่งความรู้ใหม่ๆ และส่งเสริมการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ของทุกคน มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศของหน่วยงานหรือหน่วย
ปฏิบัติการเกิดการบริหารจัดการความรู้ น าความรู้และทรัพยากรต่างๆ ไปใช้ประโยชน์ เพื่อสร้าง
นวัตกรรมและผลงานดีๆ อย่างต่อเนื่อง  
 ระบบสารสนเทศ หมายถึง  องค์ประกอบของระบบที่ผสมผสานเทคโนโลยีที่เป็นโครงสร้าง
หลักขององค์การและการท างานของบุคลากร สร้างขึ้นมาเพื่อใช้ในการรวบรวม ประมวลผล จัดเก็บ
และกระจายสารสนเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน เพิ่มองค์ความรู้ และสร้างนวัตกรรม
ให้แก่องค์การ   
 การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ หมายถึง กรอบ
วิธีการด าเนินงานเพื่อน าระบบสารสนเทศที่เหมาะสม มาใช้สนับสนุนการด าเนินกิจกรรมของ
องค์การ โดยสารสนเทศซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่ได้จากระบบ จะเป็นองค์ความรู้ที่สนับสนุนองค์การสู่การ
เป็นองค์การแห่งการเรียนรู้  
 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  หมายถึง รางวัลอันทรงเกียรติซึ่งได้รับการยอมรับว่าเป็น
เครื่องหมายแสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการองค์การที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก เพื่อ
แสดงว่าองค์การที่ได้รับรางวัลนั้น มีกระบวนการจัดการที่มีความสมดุลครบทุกด้าน มีวิธีปฏิบัติและ
ผลการด าเนินการตามเกณฑ์มาตรฐาน เป็นองค์การที่มีลักษณะเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้  
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 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

แนวคิดองค์การแห่งการเรียนรู้       
ในเชิงระบบ (มาร์ควอร์ดท์, 
2011) ประกอบด้วย 5 ระบบ 
คือ  
▪ ระบบย่อยด้านคน  
▪ ระบบย่อยด้านองค์การ  
▪ ระบบย่อยด้านการเรียนรู้  
▪ ระบบย่อยด้านความรู้  
▪ ระบบย่อยด้านเทคโนโลยี  

ค่านิยมและแนวคิดหลักของ
เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติ  
(ส านักงานรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ, 2558)   
▪ มุมมองเชิงระบบ  
▪ การน าองค์การอย่างมี

วิสัยทัศน์  
▪ ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า  
▪ การให้ความส าคัญกับ

บุคลากร  
▪ การเรียนรู้ระดับองค์การและ

ความคล่องตัว  
▪ มุ่งเน้นความส าเร็จ 
▪ การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
▪ การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
▪ ความรับผิดชอบต่อสังคม 
▪ จริยธรรมและความโปร่งใส  
▪ การส่งมอบคุณค่าและ

ผลลัพธ ์

แนวคิดการบริหารระบบ
สารสนเทศ (เลาดอน,เคนเนท ซี, 
2008) ประกอบด้วยทรัพยากร     
5 ส่วน คือ  
▪ ฮาร์ดแวร์  
▪ ซอฟต์แวร์  
▪ คน  
▪ ข้อมูลและสารสนเทศ  
▪ กระบวนการ  

แนวคิดแบบจ าลองแห่งความส าเร็จ    
ของระบบสารสนเทศ (ดีโลน และ
แมคลีน, 2016) 
▪ คุณภาพของระบบ  
▪ คุณภาพของข้อมูล  
▪ คุณภาพการให้บริการ   
▪ พฤติกรรมการใช้ หรือ        

ความตั้งใจในการใช้งาน  
▪ ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีผล

ต่อการใช้หรือไม่ใช้ระบบ
สารสนเทศ  

▪ ผลกระทบโดยรวม  

รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศ
เพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้   
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
     การวิจัยเร่ือง รูปแบบการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองคการแหงการ
เรียนรูตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวของและไดนําเสนอตามหัวขอตอไปน้ี 

1. องคการแหงการเรียนรู  
1.1 นิยามหรือความหมายขององคการแหงการเรียนรู  
1.2 แนวคิดการพัฒนาสูการเปนองคการแหงการเรียนรู 
1.3 ลักษณะสําคัญขององคการแหงการเรียนรู 

2. รางวัลคุณภาพแหงชาติ 
2.1 ความเปนมาของรางวัลคุณภาพแหงชาติในประเทศไทย 
2.2 วัตถุประสงค ประโยชน คานิยมและแนวคิดของรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
2.3 เปรียบเทียบแนวคิดระหวางแนวคิดหลักของเกณฑรางวัลคุณภาพกับแนวคิด 

องคการแหงการเรียนรูในเชิงระบบ 
2.4 เกณฑการพิจารณารางวัลคุณภาพแหงชาติ 

3. ระบบสารสนเทศ 
3.1 ความหมายของสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบสารสนเทศ 
3.2 องคประกอบของระบบสารสนเทศ 
3.3 การบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองคกร 
3.4 ประเภทของระบบสารสนเทศในองคกร 
3.5 ระบบสารสนเทศสําหรับการบริหารจัดการองคความรู 
3.6 การพัฒนาระบบสารสนเทศ 
3.7 การวัดความสาํเร็จของระบบสารสนเทศ 

4. การพัฒนารูปแบบ 
4.1 ความหมายของรูปแบบ 
4.2 ประเภทของรูปแบบ 
4.3 การพัฒนารูปแบบ   

5. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
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1. องคการแหงการเรียนรู (Learning Organization) 
 การศึกษาประเด็นตางๆท่ีเก่ียวของกับองคการแหงการเรียนรู ประกอบไปดวย 1.1 นิยาม
หรือความหมายขององคการแหงการเรียนรู  1.2 แนวคิดในการพัฒนาสูการเปนองคการแหงการ
เรียนรู 1.3 ลักษณะสําคัญในการเปนองคการแหงการเรียนรู 

1.1 นิยามหรือความหมายขององคการแหงการเรียนรู 
   เม่ือองคการทั้งภาครัฐและภาคเอกชนตางใหความสนใจในการพัฒนาสูการเปนองคการ
แหงการเรียนรู เพ่ือชวยใหบุคลากรและองคการสามารถปรับตัวใหทันตอการเปลี่ยนแปลงและมีการ
พัฒนาอยางตอเน่ือง การศึกษาเร่ืององคการแหงการเรียนรูจึงมีความสําคัญ ในการนี้มีนักวิชาการ      
นักคิดและนักพัฒนาทรัพยากรมนุษยไดใหนิยามหรือความหมายขององคการแหงการเรียนรูไว
มากมายในมุมมองตางๆ นิยามที่สําคัญ สรุปไดดังน้ี   
 ปเตอร เซงเก  (Senge. 1991: 3) ใหความหมายขององคการแหงการเรียนรู คือ องคการ
ที่สามารถพัฒนาและขยายขีดความสามารถเพื่อที่จะสรางสรรคอนาคตขององคการไดอยางตอเน่ือง 
และเปนองคการท่ีเอ้ืออํานวยใหสมาชิกไดมีการเรียนรูและเปลี่ยนแปลงตัวเองอยางตอเนื่อง ทั้งน้ี 
สมบัติ กุสุมาวลี (2554: 1) ไดขยายความเพ่ิมเติมจากเซงเกวา องคการแหงการเรียนรู เปนสถานที่ 
ที่บุคลากรไดขยายความสามารถอยางตอเน่ืองเพ่ือสรางผลลัพทที่ปรารถนา ที่ซึ่งใสใจและให
ความสําคัญกับแบบแผนทางความคิดใหมๆ และการพัฒนาตอยอดทางความคิด ที่ซึ่งแรงบันดาลใจ
เปนอิสระ ที่ซึ่งบุคลากรมีการเรียนรูอยางตอเน่ือง และรูวิธีที่จะเรียนรูรวมกันตอเน่ืองไดอยางไร      
     อารกรีสและชอน (สุพจน นิมิตบรรณสาร. 2554: 7-8 อางอิงจาก Argyris; & Schon.1996) 
รูปแบบการเรียนรูที่มีความสําคัญตอการสรางองคการแหงการเรียนรู มีสองรูปแบบ คือ การเรียนรู
แบบที่หน่ึงเรียกวา Single Loop Learning (First Order/Corrective Learning) หมายถึง การเรียนรู
ที่เกิดขึ้นแกองคการเม่ือการทํางานบรรลุผลที่ตองการ และการเรียนรูแบบที่สองเรียกวา Double 
Loop Learning (Second Order/Generative Learning) หมายถึง การเรียนรูที่เกิดขึ้นเม่ือสิ่งที่
ตองการใหบรรลุผลหรือเปาหมายไมสอดคลองกับผลของการกระทํา  
    เดวิด การวิน (ยุรพร ศุทธรัตน. 2552: 7 อางอิงจาก Garvin. 1993) ใหความหมายของ
องคการแหงการเรียนรู คือ องคการที่มีทักษะในการสรางสรรค การไดมาซ่ึงความรู การเรียนรู และ
การถายทอดความรู และมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมองคการอันเนื่องมาจากความรูใหมและความ
เขาใจอยางถองแท 
    ไมเคิล เจ มารคอรดท (Marquardt.1996: 19) ใหความหมายขององคการแหงการเรียนรู 
หมายถึง องคการที่มีการเรียนรูรวมกันอยางทรงพลัง และมีการปรับเปลี่ยนองคการอยางตอเนื่อง
เพ่ือเก็บรวบรวม การจัดการ และการใชความรูเพ่ือมุงสูความสําเร็จขององคการ เปนองคการท่ี    
เอ้ืออํานาจใหแกบุคลากรในการเรียนรูภายในและภายนอกองคการ และมีการใชเทคโนโลยีในการ
เรียนรูที่เหมาะสมในการเพ่ิมระดับผลิตภาพ 
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 สุจิตรา ธนานันท (2554: 32-36) องคการแหงการเรียนรู (Learning Organization) คือ 
สถานที่ซึ่งคนไดขยายขีดความสามารถของพวกเขาอยางตอเน่ือง เพ่ือกอใหเกิดผลลัพธที่พึง
ประสงค สําหรับพวกเขาอยางแทจริง ซึ่งสงเสริมใหมีรูปแบบการคิดที่แปลกใหม และขยายวงกวาง
ออกไป  
 ยุรพร ศุทธรัตน (2552: 24) องคการเพ่ือการเรียนรู คือ องคการที่สามารถเรียนรูไดอยาง
ตอเน่ืองโดยผานสมาชิกขององคการท้ังระดับบุคคลและระดับกลุม จากทั้งภายในและภายนอก
องคการ เพ่ือทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงรวมทั้งเกิดความไดเปรียบและอยูรอดในธุรกิจ 
 วิจารณ พานิช (2550: 167) กลาวถึงองคการแหงการเรียนรูวา หมายถึง องคการที่เอ้ือตอ
การเรียนรู มีลักษณะเปนพลวัต (Dynamics) มีการเปลี่ยนแปลงในลักษณะพัฒนาการดานตางๆ 
คลายมีชีวิต มีผลงานดีขึ้นเรื่อยๆ ทั้งในดานคุณภาพ ประสิทธิภาพ และการสรางนวัตกรรม 
(Innovation) รวมทั้งมีบุคลิกขององคการในลักษณะที่เรียกวาวัฒนธรรมองคการ (Corporate 
Culture) ที่ผูเก่ียวของสัมพันธกันสามารถรูสึกได 
 วรภัทร  ภูเจริญ (2548: 21-41) องคการแหงการเรียนรู คือ องคการที่ทุกคนพัฒนาขีด
ความสามารถในการสรางผลงานที่ดีใหกับองคการดวยใจรักอยางตอเน่ืองคําวา “ทุกคน” หมายความ
รวมถึง พนักงานทุกคนทุกระดับ ตลอดจนลูกคา ผูสงมอบ ผูถือหุน ชุมชน ฯลฯ  มีความเต็มใจที่จะ
สรางผลงานดีๆ เพ่ือการพัฒนาทั้งตนเอง หนวยงาน องคการ ชุมชน ประเทศ โลก ฯลฯ  ถาในระดับ
องคการจะใชคําวา องคการแหงการเรียนรู (Learning Organization) แตถาระดับประเทศจะใชคําวา 
สังคมแหงการเรียนรู (Learning Society) ซึ่งใชหลักการคลายกัน คือทําใหคนในสังคมเรียนรูมากขึ้น 
ในประเทศที่เห็นความสําคัญของการศึกษาและสงเสริมการเรียนรู จะทําใหทุกสถานท่ีเปนขอมูลให
ประชาชนไดรับความรู และไดกําลังใจอยางตอเน่ือง คําสําคัญ (Key Word) อยูที่ “เพลิน” มาจาก 
การเลน (Play) ผสานการเรียนรู (Learn) นั่นคือทุกคนเม่ือทํางานสนุก มีความสุข ทุกวันอยากคิด 
อยากทําอะไรดีๆ ใหกับองคการ มีความเต็มใจที่จะคิด จะเรียนรู (สามารถเรียนรูได ทุกแหง ทุกเวลา 
ทุกวิชา) ผลงานดีๆ ก็จะออกมา เปนการพัฒนาทุนมนุษย (Human Capital) ทําใหไดคนเกงขึ้น 
ผลงานมากขึ้น และเปนการบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change) ใดๆที่จะเกิดขึ้น เม่ือมีความรูเกิดขึ้น
แลว ก็ตองทําการบริหารจัดการความรูตางๆ (Knowledge Management: KM) เพ่ือเอาไปใชในการ
ฝกอบรม หรือ นําไปสรางมูลคาเพ่ิมตอไป  
 

    ผูวิ จัยสรุปประเด็นสําคัญของนิยามหรือความหมายขององคการแหงการเรียนรูที่
นักวิชาการขางตนไดแสดงมุมมองที่คลายๆ กัน สามารถสรุปเปนลักษณะรวมของความหมาย
องคการแหงการเรียนรู ไดดังนี้ 

- การใหความสําคัญกับบรรยากาศ หรือสภาพแวดลอมขององคการท่ีเอ้ืออํานาจให
เกิดการเรียนรูและการแลกเปลี่ยนความรูของทุกคน สามารถเรียนรูไดทุกที่ทุกเวลา  

- การสรางวัฒนธรรมการเรียนรูทั้งในระดับบุคคล ระดับกลุมหรือทีม และระดับ
องคการ 



10 
 

 
 

- การใหความสําคัญกับกระบวนการ คนหาความรู สรางความรูใหมๆ การบริหาร
จัดการความรู และการนําความรูไปใชประโยชนอยางตอเน่ืองเพ่ือใหเกิดนวัตกรรมหรือผลงานที่ดี
ขององคการ 
 ในการวิจัยครั้งน้ี จึงใหนิยามศัพทเฉพาะคําวา องคการแหงการเรียนรู (Learning 
Organization: LO) หมายถึง องคการที่มีเปาหมายเชื่อมโยงกันทั้งเปาหมายในระดับบุคคลและระดับ
องคการ มีมุมมองเชิงระบบ มุงเนนการนําไปปฏิบัติใหบรรลุเปาหมายและวิสัยทัศนองคการ            
มีสภาพแวดลอมที่เอ้ืออํานาจใหเกิดการเรียนรูไดทุกที่ทุกเวลา มีระบบการเรียนรูและพัฒนา
สนับสนุนการพัฒนาตนเองของบุคลากร ทําใหไดมาซ่ึงความรูใหมๆ และสงเสริมการแลกเปลี่ยน
เรียนรูของทุกคน มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศของหนวยงานหรือหนวยปฏิบัติการเกิด
การบริหารจัดการความรู นําความรูและทรัพยากรตางๆ ไปใชประโยชน เพ่ือสรางนวัตกรรมและ
ผลงานดีๆ อยางตอเน่ือง 
 

1.2 แนวคิดการพัฒนาสูการเปนองคการแหงการเรียนรู 
  การศึกษาแนวคิดของนักวิชาการ นักพัฒนาทรัพยามนุษย และนักคิดทั้งหลายเพื่อให
ทราบแนวคิดในการพัฒนาองคการไปสูการเปนองคการเพ่ือการเรียนรู เพ่ือทําความเขาใจถึงแนวคิด
ทฤษฎีหลักที่เก่ียวของ นักวิชาการบางทานเสนอแนะวิธีการสรางองคการแหงการเรียนรูดวย
แนวทางที่แตกตางกัน อยางไรก็ตามผูวิจัยมีความสนใจในแนวคิดของนักวิชาการ 4 คน คือ ปเตอร 
เซงเก (Peter M. Senge) ซึ่งเปนนักวิชาการตางประเทศที่มีชื่อเสียงทางดานการศึกษาและพัฒนา
องคการสูการเปนองคการแหงการเรียนรู ในชวงป ค.ศ.1990 (พ.ศ.2533) ตอมามีนักวิชาการใน
ประเทศไทยไดนําแนวคิดของ ปเตอร เซงเก มาตีความตามบริบทของสังคมไทยไดอยางนาสนใจคือ 
วรภัทร ภูเจริญ (พ.ศ. 2548) และประพนธ ผาสุขยืด (พ.ศ. 2549) และในป ค.ศ. 2011 (พ.ศ. 2554) 
แนวคิดองคการแหงการเรียนรูในเชิงระบบของ ไมเคิล เจ มารคอรดท (Michael J. Marquardt) 
ไดรับการยอมรับอยางแพรหลายทั่วโลก ดังน้ัน ผูวิจัยจึงสรุปแนวคิดเพ่ือนําองคการไปสูการเปน
องคการแหงการเรียนรู ของนักคิดทั้ง 4 คน  ดังนี้ 

1.2.1 แนวคิดองคการแหงการเรียนรูของ ปเตอร เซงเก (Perter M. Senge) 
   ในชวงป ค.ศ.1990 ผูที่มีบทบาทในการสรางความเขาใจเกี่ยวกับแนวคิด
องคการแหงการเรียนรูและเขียนผลงานเผยแพรจนเปนที่ยอมรับคือปเตอร เซงเก โดยมี
แนวความคิดที่ใหความสําคัญกับความสามารถในการเรียนรูที่เร็วกวาคูแขงขัน ซึ่งจะทําใหเกิดความ
ไดเปรียบทางธุรกิจอยางยั่งยืน (Sustainable Competitive) และตองเปนการเรียนรูที่เต็มเปยม 
(Learning Full) ของทุกคนและทุกระดับในองคการ ถือวาคนทุกคนมีธรรมชาติของการเปนผูเรียน 
(Learners) ที่จะเรียนรู และรักที่จะเรียนรูเพ่ือแสวงหาสิ่งที่ดีใหแกชีวิต    
    ปเตอร เซงเก ไดเสนอแนวทางในการฝกฝนเพื่อพัฒนาองคการไปสูการเปนองคการแหง
การเรียนรูประกอบดวย องคประกอบที่สําคัญ 5 ประการ (The Fifth Discipline) ซึ่งสามารถสรุปได 
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ดังน้ี (สุพจน  นิมิตบรรณสาร. 2554: 17-21; ศูนยบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  
2556: 7-9; ยุรพร ศุทธรัตน.  2552: 5-7)   

1. การคิดอยางเปนระบบ (System Thinking) คนในองคการควรมีกรอบความคิดที่
เปนองครวม มองเห็นความสัมพันธของสิ่งตางๆ สามารถเชื่อมโยงงานที่ตนทําอยูกับภาพรวมของ
องคการทั้งหมดได 

2. การเปนบุคคลที่มีความสามารถรอบรู(Personal Mastery) เปนระดับความสามารถ
เฉพาะบุคคล  เปาหมายในการพัฒนาบุคลากรคือ การพัฒนาใหบุคลากรแตละคนมีความสามารถ
รอบรู และเชี่ยวชาญเปนพิเศษในงานที่ตนทํา 

3. รูปแบบทางความคิด (Mental Model) เปนรูปแบบความคิดที่ฝงแนนของบุคคลและ
มีอิทธิพลอยางยิ่งตอพฤติกรรมของบุคคลน้ัน  การทํางานรวมกันในองคการบุคลากรทุกคนควรรูทัน
ความคิดของตนเองและเขาใจความคิดของผูอ่ืน นําไปสูการมีความคิดที่ถูกตองและสอดคลองกัน 

4. การมีวิสัยทัศนรวมกัน (Shared Vision) ทุกคนรวมแบงปนวิสัยทัศนของตนเองแก
ผูอ่ืนอยางจริงใจ ทําใหเกิดการบูรณาการวิสัยทัศนรวมกันของคนทั้งองคการเกิดเปน “วิสัยทัศน
องคการของเรา”  

5. การเรียนรูของทีม (Team Learning) สรางใหเกิดการเรียนรูของทีม โดยการรวม
พลังสมาชิก สรางโอกาสใหมีการเรียนรูรวมกัน ผานการสนทนา (Dialogue) กระตุนใหมีการ
อภิปราย (Discussion)  ผานการคิดที่เปนระบบ (Systems Thinking) เพ่ือหาขอสรุปออกมาเปน
ความคิดรวมกันของกลุม (Group Thinking) เปนกิจกรรมการเรียนรูที่ตอเน่ือง พัฒนาและปรับปรุง
ตลอดเวลา  

 
   หลัก 5 ประการนี้มีลักษณะเกื้อกูลและพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกัน อาศัยพลังแหง
การเรียนรูเปนกลุม พลังแหงการมองภาพรวม มองความเชื่อมโยงมองความเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลง
เปนพลวัต มองอนาคต มองเชิงบวก มองเห็นสภาพความเปนจริง มุงม่ันเพ่ือสวนรวมหรือคุณคา       
อันยิ่งใหญ และอาศัยพลังแหงทักษะของการเรียนรูรวมกัน เปนพลังการเรียนรูขององคการในการ
ดําเนินงานใหกาวหนาไปไดอยางยั่งยืนในโลกที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว 

1.2.2 แนวคิดองคการแหงการเรียนรูของ วรภัทร  ภูเจริญ      
   วรภัทร ภูเจริญ (2548: 51-80) ไดนําแนวคิดองคการแหงการเรียนรูของปเตอร 
เซงเก ซึ่งประกอบดวยองคประกอบที่สําคัญ 5 ประการ มาตีความและอธิบายใหมในมุมมองของ
ตนเองภายใตบริบทของสังคมไทยที่ประชาชนสวนใหญนับถือพุทธศาสนา ดังน้ี  

1. การคิดจนเปนสันดาน (Systemic Thinking) คือ มหาสติปฏฐาน 4 คือ 
เขาไปรูเห็นในสิ่งทั้งหลายตามความเปนจริง โดยไมมีความยึดติดดวยอํานาจกิเลสทั้งปวง หรือ ฝก
คิดแบบทําใจใหแยบคาย (โยนิโสมนสิการ) ซึ่งอธิบายไดละเอียดกวามากและทําความเขาใจไดงาย
กวา การฝกระบบคิดที่ดีที่สุด คือ คิดแบบมีสติ คิดในตอนที่จิตวาง 
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2. การติดยึดในใจ (Mental Model) แปลวา รูปแบบความคิด อคติ ฝงใจ 
การติดยึดโดยมีบริบท (Context) เปนตัวการกําหนดวิธีคิดและพฤติกรรม หลายคนไมสามารถ
เรียนรูไดเน่ืองจากมี อคติ ทําใหความคิดถูกขวางกั้น (Block) ทั้งน้ีสามารถอธิบายการติดยึดในใจได
ดวย นิวรณ 5 ที่คอยขัดขวางทําใหไมเกิดปญญาในการเรียนรู มีธรรมะที่ใชปราบนิวรณ 5 คือ อิทธิ
บาท 4 โดยมีฉันทะเปนปจจัยหลักที่สําคัญ (Key Success) ในการสรางองคการแหงการเรียนรู
เพราะพนักงานรักในงานที่ทํา รูสึกมีความสุขและสนุกในการทํางาน หรือ“เพลิน” หรือ Play บวก 
Learn 

3. ความเปนเซียนสวนบุคคล (Personal Mastery) คือ ความเชี่ยวชาญ
ในเรื่องใด เรื่องหน่ึง สามารถเรียนรูไดแบบลึกๆแบบรูแจง เปนผูรู (Guru) ในเรื่องใดเร่ืองหน่ึงที่ตั้งใจ
เอาไว และสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรขององคการ คนที่มีความเปนเซียนสวนบุคคลไมใชแคคนที่
สามารถทํางานใหบรรลุเปาหมายเทาน้ัน ตองรอบรูตลอดเร่ืองที่ทําดวย เพราะองคการแหงการ
เรียนรูไมไดตองการแคคนที่เกงในวิชาการแตเพียงอยางเดียว แตตองมีความเปนผูรูในดานอ่ืนดวย 
เชน มีความสามารถในการทํางานในหนาที่ของตน มีทักษะการทํางานรวมกับผูอ่ืนได มีทักษะทาง
อารมณมีทักษะในการสื่อสาร มีความสามารถในการบริหารจัดการตนทุน ฯลฯ การจางงานใน
อนาคตจะมีลักษณะเปนสัญญาจางเปนครั้งคราว ดังน้ัน คนทํางานตองคนหาความถนัดของตนเอง
และพัฒนาตนเองใหเปนผูรู จึงจะเปนที่ตองการของตลาดแรงงาน 

4. เรียนรูเปนทีม (Team Learning) เม่ือแตละคนมีความเปนเซียนแลว 
ตองทําใหเกิดการเรียนรูเปนทีม โดยมีหลักคือการสรางความไววางใจ สื่อสารกันบอยๆ กระตุนให
เกิดการทํางานไปที่เปาหมายเดียวกัน  (Share Vision) เปนเปาหมายที่ทุกคนยอมรับโดยสุจริตใจ 
และไมควรจัดคนเกงเร่ืองเดียวกันมาทํางานดวยกัน  การสรางทีมงานที่ดี ควรมีความหลากหลายแต
ทํางานรวมกันได 

5. ฝนเดียวกัน (Share Vision) การทํางานเปนทีม ทุกคนในทีมตองมีฝน
และเปาหมายเดียวกัน  ถาไมมีฝนรวมกันจะทําใหการทํางานจะวนกลับไปที่ขอ 1 คือ ระบบคิดที่
ตางกัน ทําใหมีขอ 2 การติดยึดตางกัน  สงผลใหขอ 3 คือเปนเซียนคนละดาน เปนเซียนในดานที่
ไมใชปจจัยหลัก (Key Success) ที่นําสูความสําเร็จขององคการ และขอ 4 ทําใหการทํางานไมเปน
ทีม เพราะไมมีฝนรวมกัน  
      วรภัทร ภูเจริญ สรุปแนวคิดเก่ียวกับองคการแหงการเรียนรูแบบงายๆ ตามหลัก
พระพุทธศาสนา คือ การสรางอิทธิบาท 4 และกําจัดนิวรณ 5 โดยรากฐานสําคัญขององคการแหง
การเรียนรู คือ เร่ืองของการพิจารณา ศึกษาแยกแยะ จิต สติ ความคิด ตามแนวมหาสติปฏฐานสี่ 
และใหความสําคัญกับคุณลักษณะของผูบริหารที่ตองทําใหบุคลากรสามารถทํางานรวมกันเปนทีมได 
เปนคนที่ทําอะไรทําจริงตอเน่ือง และสามารถกระตุนใหพนักงานมีฝนเดียวกัน (Share Vision) และ
อธิบายขั้นตอนการพัฒนาองคการสูการเปนองคการแหงการเรียนรู (Learning Organization: LO) 
ดังน้ี  
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1. อบรมผูบริหารใหรูวาองคการแหงการเรียนรู คืออะไร ทําแลวไดประโยชนอยางไร 
เม่ือลงมือทําตองพบปญหาอุปสรรคอะไรบาง เพ่ือใหแนใจวาผูบริหารมีความมุงม่ันที่จะนําองคการ
ไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู  

2. เม่ือมีความม่ันใจวาผูบริหารมีความมุงม่ันที่จะดําเนินการจริงๆ ใหดําเนินการ
กําหนดทีมงานเพ่ือเปนหลักในการรับผิดชอบ  

3. พัฒนาบุคลากรทุกระดับทุกคนใหมีความรูเก่ียวกับวิชาที่เก่ียวของกับ LO ซึ่งไดแก  
องคการแหงการเรียนรู (Learning Organization) การจัดการความรู (Knowledge Management) 
การบริหารความเปลี่ยนแปลง (Change Management) ระบบสารสนเทศ (Information 
Technology) เปนตน 

4. ฝกอบรมและพัฒนาใหบุคลากรเรียนรูวิธีเรียนรู (Learn How To Learn)  ฝกสมาธิ 
เทคนิคการฟง เทคนิคการอาน เทคนิคการส่ือสารแบบสุนทรียสนทนา  

5. การแบงกลุมพนักงานเพ่ือทําโครงงาน (Project) หรือโครงการเปนการกระตุนการ
เรียนรูอยางหนึ่ง ทุกโครงงานที่ทํา จะตองมีการสรุปความรูที่ไดรับดวย 

6. อบรมผูบริหารใหเปนแบบอยางในการเรียนรูที่ดี (Role Model)  
7. มีการวัดและประเมินผลแบบ 360 องศา เพ่ือการวัดผลวา ในการพัฒนาสูการเปน

องคการแหงการเรียนรูนั้น องคการมีการเรียนรูอยูในระดับใดโดยอาจประเมินผลจากผลิตภาพ 
(Productivity) ที่เพ่ิมขึ้น เชน คาใชจายที่เก่ียวของกับการใหบริการหรือผลิตภัณฑที่มีคุณภาพไมดี
ลดลง หรือ  ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลดีขึ้น ตนทุนลดลง กําไรเพ่ิมหรือของเสียลดลง อุบัติเหตุลดลง 
สงมอบทันเวลา การฟองรองลดลง (สิ่งแวดลอม แรงงาน ชุมชน ฯลฯ) องคการไดองคความรูเพ่ิม 
(ทฤษฎีใหมเกิดขึ้น ทฤษฎีเกาไดรับการพัฒนาตอยอด ขยายผล ไดขอควรระวัง และ สิ่งที่ควรทํา
มากมาย ฯลฯ) เชน มีการจดลิขสิทธิ์สินคาใหมดีกวาเดิม ไดแฟมสะสมขอควรปฏิบัติ เทคนิคการ
ทํางาน (Trick & Tip) เปนตน 

8. วิธีการประเมินผลการเปนองคการแหงการเรียนรูสามารถแบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
เชิงคุณภาพ เชิงปริมาณ  ดังนี้ 

- ในเชิงคุณภาพ (Qualitative) ตองเปรียบเทียบวา ผลงานที่ไดเปนที่พึงพอใจ
ของผูมีสวนไดเสีย หรือไม เชน ผูถือหุน ลูกคา ผูบริหาร พนักงาน ผูสงมอบ ชุมชน ประชาชน ฯลฯ 
(ประเมินผล 360 องศา รอบทิศทาง) มีความพึงพอใจหรือไม  

- ในเชิงปริมาณ (Quantitative) ถาวัดแบบผลลัพธ (Outcome) ไดแก องคการ
ทํากําไรเพ่ิมขึ้น ตนทุนที่ลดลง ดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคามากขึ้น ถาวัดแบบผลผลิต (Output)   
เชน ปรับปรุงคูมือการทํางาน ทําใหสามารถปฏิบัติงานไดเร็วขึ้นขอผิดพลาดนอยลง มีผลงานเพ่ิมขึ้น
กิจกรรมตางๆ พนักงานเต็มใจทํามากขึ้น เปนตน 
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1.2.3 แนวคิดองคการแหงการเรียนรูของ  ประพนธ  ผาสุขยืด 
   ประพนธ  ผาสุขยืด (2549: 47-55) อธิบายแนวคิดองคการแหงการเรียนรูโดย
ใชทฤษฎีของปเตอร เซ็งเก ที่ระบุวาองคการใดจะเปนองคการแหงการเรียนรูจะตองมีองคประกอบ   
5 ประการ ดวยเห็นวาเปนทฤษฎีที่มีความคมชัดและไดรับความนิยมอยางแพรหลาย โดยนํามา
ตีความและอธิบายในมุมมองใหมได ดังน้ี  

1. มีวิสัยทัศนรวม(Shared Vision) หมายถึงมีภาพแหงอนาคตรวมกัน
เปนการกําหนดองคประกอบระดับองคการ 

2. มีการเรียนรูรวมกันเปนทีม (Team Learning) เปนองคประกอบระดับ
กลุม 

3. มีผูที่มีใจใฝเรียนรู (Personal Mastery)มุงม่ันฝกฝนพัฒนาตนเองและ
ปรับปรุงสิ่งที่ตนเองทําตลอดเวลา เปนการกําหนดองคประกอบระดับปจเจก 

4. มีผูที่รูจักพัฒนากรอบความคิด (Mental Model) ตระหนักรูความคิด
ของตนเอง   ไมยึดติด พรอมปรับเปลี่ยน เปนการกําหนดองคประกอบระดับปจเจก 

5. มีผูที่คิดไดอยางครอบคลุมเชื่อมโยงเปนระบบ (Systems Thinking) 
เห็นภาพใหญในขณะเดียวกันก็เขาใจความสัมพันธของสวนประกอบยอยๆ เปนองคประกอบระดับ
ปจเจก 

  
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แนวความคิดองคการแหงการเรียนรู ของ ประพนธ ผาสุกยืด 
 
    สรุปแนวคิดองคการแหงการเรียนรูของประพนธ ผาสุขยืด จากโมเดลนี้วามีความสัมพันธ
กันอยางใกลชิดระหวาง องคการแหงการเรียนรู (LO) และ การจัดการความรู (KM) จะเห็นไดวา 
การทํา KM แบบเต็มรูปแบบจะปูทางไปสูการเปน LO ทั้งน้ีเม่ือเพ่ิมปจจัยเขาไป  2 ปจจัย คือ ความ
เปนชุมชน หรือ CoPs (Communities of Practices) และคุณอํานวย หรือ KF (Knowledge 
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Facilitator) และแสดงความสัมพันธดวยเสนปะ สวนวงรีที่ลอมรอบ KF และ LP นั้น เพ่ือใหเห็น
ความสําคัญขององคประกอบที่เปน “บุคคล”  
 

1.2.4 แนวคิดองคการแหงการเรียนรูของไมเคลิ เจ มารคอรดท  
   ไมเคิล เจ มารคอรดท  (Michael J. Marquardt)  ไดแตงหนังสือชื่อ “Building 
The Learning Organization : A Systems Approach To Quantum Improvement And Global 
Success”  ในป ค.ศ.1995 และแตงหนังสือชื่อ “Building The Learning Organization: Achieving 
Strategic Advantage Through A Commitment To Learning” ในป ค.ศ.2011 เปนหนังสือที่ไดรับ
การยอมรับอยางแพรหลายไปทัว่โลก เนนตัวแบบขององคการแหงการเรียนรูในเชิงระบบ (Systems 
Learning Organization Model) ซึ่งเปนแนวคิดเดียวกันที่ปเตอร เซงกี้ ไดเนนไวในหนังสือ “The 
Fifth Discipline” แตองคการตางๆ สามารถนําตวัแบบเชิงระบบทั้งหมดไปประยกุตใชในการและ
บริหารจัดการองคการในเชงิบูรณาการไดเปนอยางดี  

 
 

ภาพประกอบ 3 แนวความคิดองคการแหงการเรียนรู ของ ไมเคิล เจ มารคอรดท 
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 สรุปตัวแบบขององคการแหงการเรียนรูในเชิงระบบตามแนวคิดของ ไมเคิล เจ มารคอรดท 
ตัวแบบเชิงระบบเพื่อพัฒนาองคการไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู ประกอบดวยระบบยอยที่
สัมพันธกัน 5 ระบบ คือการเรียนรู (Learning Subsystem) องคการ (Organization Subsystem) 
คน (People Subsystem) ความรู (Knowledge Subsystem) และเทคโนโลยี (Technology 
Subsystem)  ดังน้ี (กานตสุดา มาฆะศิรานนท. 2557: 55-69) 
 ระบบยอยดานการเรียนรู (Learning Subsystem) จะเก่ียวของกับระดับการเรียนรู และ
ประเภทของการเรียนรูที่จําเปนสําหรับองคการ โดยมีทักษะที่สําคัญๆ คือ การคิดเชิงระบบ รูปแบบ
ความคิด การมุงม่ันสูความเปนเลิศ การจัดการเรียนรูดวยตนเองและการเสวนา เปนปจจัยสนับสนุน
การเรียนรูใหเกิดขึ้นอยางเต็มที่ 
 ระบบยอยดานองคการ (Organization Subsystem) มี 4 มิติหรือ องคประกอบที่สําคัญ 
คือ วิสัยทัศน วัฒนธรรม กลยุทธ โครงสรางองคการ 
 ระบบยอยดานคน (People Subsystem) ประกอบดวย ผูบริหาร ผูจัดการ ผูนํา 
(Manager; & Leader) รวมถึงพนักงาน (Employee) ลูกคา (Customer) พันธมิตร หุนสวนทาง
ธุรกิจ (Business Partner & Alliance) ซัพพลายเออรและผูขายสินคา (Supplier & Vendor) รวมถึง
ชุมชนที่แวดลอม (Community Group) ซึ่งทุกกลุมที่กลาวมานี้ มีคุณคาตอองคการแหงการเรียนรู 
และตองไดรับการเอ้ืออํานาจและการเรียนรูดวยเชนเดียวกัน  
 ระบบยอยดานความรู (Knowledge Subsystem) เปนการบริหารจัดการความรูในลักษณะ
ตางๆขององคการ ประกอบดวย 6 องคประกอบ คือ การแสวงหาความรู  (Acquisition) การสราง
ความรู (Creation) การจัดเก็บความรู (Storage) การวิเคราะหและการทําเหมืองขอมูล (Analysis; & 
Data Mining) การถายโอนและการเผยแพรความรู (Transfer; & Dissemination) การนําไปใชและ
การตรวจสอบความถูกตอง (Application; & Validation) ซึ่งองคประกอบทั้ง 6 นี้จะมีปฏิสัมพันธ
ตอเน่ืองกันและดําเนินไปอยางไมหยุดยั้ง  
 ระบบยอยดานเทคโนโลยี (Technology Subsystem) ประกอบดวย เทคโนโลยีสําหรับการ
จัดการความรู (Technology For Managing Knowledge) และเทคโนโลยีสําหรับการเพ่ิมพูนการ
เรียนรู (Technology For Enhancing Learning)โดยรวมถึงตัวระบบและกระบวนการทางเทคโนโลยี 
ทั้งระบบเครือขายและเครื่องมือตางๆ 
 ไมเคิล เจ มารคอรดท เนนย้ําวา องคการแหงการเรียนรูจะไมสามารถเกิดขึ้นไดหากไม
เขาใจความสัมพันธของระบบยอยทั้ง 5 ที่สนับสนุนสงเสริมและเติมเต็มซ่ึงกันและกันระบบยอยดาน
องคการ คน ความรู และเทคโนโลยี เปนสิ่งจําเปนตอการสงเสริมและขยายการเรียนรู สวนระบบ
ยอยดานการเรียนรู จะเปนระบบยอยที่แทรกซึมเขาไปในระบบทั้ง 4 ถาระบบยอยใดออนแอลงหรือ
ขาดหายไประบบยอยอ่ืนๆ จะไดรับความเสียหายไปตามๆ กัน การเรียนรูจะบรรลุผลสําเร็จไดก็ดวย
ระบบขององคการโดยสมาชิกขององคการทุกคน เห็นถึงความสําคัญของการเรียนรูอยางเปนอันหนึ่ง
อันเดียวกันตอเน่ืองทั่วทั้งองคการ 
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 การทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของกับแนวความคิดการเปนองคการแหงการเรียนรู ผูวิจัย
สามารถสรุปไดวา แนวทางในการฝกฝนเพื่อพัฒนาองคการไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู
ประกอบดวย องคประกอบที่สําคัญ 5 ประการ (The Fifth Discipline) ดังน้ี 

1. การคิดอยางเปนระบบ (System Thinking) ปเตอร เซ็งเก และประพนธ ผาสุขยืด 
อธิบายวา เปนเรื่องของการมองเห็นความสัมพันธ และความเชื่อมโยงงานของตนเองกับภาพรวม
ขององคการเปนองคประกอบระดับปจเจกบุคคล  ในขณะที่ วรภัทร ภูเจริญ อธิบายวาคือ การมอง
ดวยความเปนจริง (มหาสติปฏิฐาน 4) และคิดแบบมีสติ (โยนิโสนมสิการ)  

2. การเปนบุคคลท่ีมีความสามารถรอบรู (Personal Mastery) ปเตอร เซ็งเก และ
ประพนธ ผาสุขยืด เห็นตรงกันวา เปนระดับความสามารถเฉพาะบุคคล  คือ การพัฒนาใหแตละคน
มีความรอบรู และเชี่ยวชาญเปนพิเศษในงานที่ตนทํา วรภัทร ภูเจริญ อธิบายเพิ่มเติมวา นอกจาก
ตองรอบรูในงานที่ตนทําแลว ตองมีความสามารถอ่ืนประกอบดวยเชน ทักษะการทํางานรวมกับผูอ่ืน 
ความฉลาดทางอารมณ ความสามารถในการควบคุมตนทุน เปนตน เพ่ือใหรอบรูโดยตลอดเรื่องที่
ตนเองทํา 

3. รูปแบบทางความคิด (Mental Model) ปเตอร เซ็งเก อธิบายวา เปนรูปแบบ
ความคิดที่ฝงแนนของบุคคลมีอิทธิพลอยางยิ่งตอพฤติกรรมของบุคคลน้ัน  เนนใหรูทันความคิดของ
ตนเองและเขาใจความคิดของผูอ่ืน ประพนธ ผาสุขยืด เห็นตรงกันวา และเพ่ิมเติมวาตองพรอม
ปรับเปลี่ยนความคิด เปนระดับความสามารถเฉพาะบุคคล  วรภัทร ภูเจริญ เรียกความคิดที่ฝงแนน
และยึดติดน้ีวา อคติที่เกิดจากนิวรณ 5 และสามารถแกไขไดดวย อิทธิบาท 4  

4. การมีวิสัยทัศนรวมกัน (Shared Vision) ปเตอร เซ็งเก เนนการแบงปนวิสัยทัศน
ของตนเองเพื่อบูรณาการรวมกับผูอ่ืนเปนวิสัยทัศนขององคการ วรภัทร ภูเจริญ เรียกวา เปาหมาย
ในการทํางานเดียวกัน ประพนธ ผาสุขยืด เรียกวา ภาพแหงอนาคตรวมกัน และเนนวาเปน
องคประกอบระดับองคการ  

5. การเรียนรูของทีม (Team Learning) ปเตอร เซ็งเก และประพนธ ผาสุขยืด เห็น
ตรงกันวา สรางใหเกิดการเรียนรูของทีม โดยผานการสนทนา กระตุนใหมีการอภิปราย ผานการคิด
ที่เปนระบบไดขอสรุปออกมาเปนความคิดรวมกันของกลุม เปนการกําหนดองคประกอบระดับกลุม  
วรภัทร ภูเจริญ เพ่ิมเติมเรื่อง ความไววางใจ และใหความเห็นวาสมาชิกในทีมควรมีความสามารถที่
หลากหลายไมควรเกงในเรื่องเดียวกัน  
  แนวทางในการพัฒนาองคการไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู ดวยองคประกอบ
หลัก 5 ประการของปเตอร เซ็งเก นั้น มีความเปนนามธรรม ยากแกการทําความเขาใจ จึงเกิดการ
ตีความไปในหลากหลายทิศทาง ตอมาในศตวรรษที่ 21 แนวคิดองคการแหงการเรียนรูในเชิงระบบ 
ของไมเคิล เจ มารคอรดท ไดรับการยอมรับและไดรับความนิยมอยางแพรหลายไปทั่วโลก เพราะ
นําเสนอการพัฒนาองคการไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู  ในลักษณะที่เปนองครวมทั้งระบบ 
มีความชัดเจนในการนําไปปฏิบัติ สามารถนําไปบูรณาการใชจริงในองคการไดเปนอยางดี   
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1.3 ลักษณะสําคัญขององคการแหงการเรียนรู  
  เน่ืองจากองคการแหงการเรียนรู มีลักษณะที่แตกตางจากองคการทั่วไปในหลายดาน 
เชน องคการแหงการเรียนรูตองเร่ิมจากการเรียนรูของบุคลากรในองคการ จากน้ันมีการแบงปน
ความรูแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมกัน กระจายการเรียนรูใหทั่วถึงกันทั้งองคการ ขยายผล ตอเนื่อง และ
เกิดการสะสมเปนองคความรูขององคการ กลายเปนองคการแหงความรู (Knowledge – Based 
Organization) สรุปลักษณะสําคัญของการเปนองคการแหงการเรียนรู (Important Characteristics 
Of Learning Organization)  มี 6 ดาน ดังน้ี (ยุรพร ศุทธรัตน.  2552: 110-190; ทองดี ชัยพานิช.  
2554: 11) 

1.3.1 คุณลักษณะดานคานิยมทางวัฒนธรรม (Cultural Values) คือ การมี
คุณคาทางวัฒนธรรมที่สนับสนุนใหเกิดการเรียนรูและการนําความรูที่มี มาแบงปนกับสมาชิกใน
องคการ และประยุกตความรูไปใชใหถูกตองเหมาะสมกับสถานการณตางๆ การแกปญหาและการ
ทํากิจกรรมในองคการโดยทั่วไป ลวนไดรับอิทธิพลมาจากวัฒนธรรมในองคการท้ังสิ้น สําหรับการ
พัฒนาองคการเพื่อไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรูนั้น มีคานิยมทางวัฒนธรรมที่จําเปนตอง
ปลูกฝงใหเกิดขึ้นในองคการคือ การสรางวัฒนธรรมในการเรียนรู วัฒนธรรมในการริเริ่มสรางสรรค
สิ่งใหมๆ การสรางวัฒนธรรมในการรวมมือกันทํางาน วัฒนธรรมที่สนับสนุนการทดลองตลอดจนการ
สนับสนุนการทําส่ิงใหมๆ วัฒนธรรมของความไววางใจเชื่อถือและเปดเผย เปนตน 

1.3.2 คุณลักษณะดานความมุงม่ันของผูบริหารและการใหอํานาจ (Leadership 
Commitment and Empowerment) ผูนําหรือผูบริหารเปนบุคคลที่มีความสําคัญยิ่งตอการประสบ
ความสําเร็จขององคการ อยางไรก็ตามองคการแหงการเรียนรู  ผูนํามิไดหมายถึงเฉพาะพนักงาน
ระดับผูบริหาร แตยังรวมถึงพนักงานทุกคนทุกระดับที่สามารถสรางภาวะผูนําไดจากตําแหนงงานที่
ตนเองเปนอยูและในแตละสถานการณที่ตองเผชิญ โดยการใหอํานาจในการปฏิบัติงานกับสมาชิกใน
องคการในการตัดสินใจเก่ียวกับการทํางาน หรือการแกปญหาในงานที่ตนเองปฏิบัติอยู ทั้งน้ีลักษณะ
สําคัญของ ผูนําการเรียนรู มี 5 ประการ คือ 1.การสรางวิสัยทัศน 2.การเปนตัวอยางในการเรียนรู  
3.สรางสภาพแวดลอมที่มีการสนับสนุนรวมมือ 4.การไมเปนผูนําแบบเผด็จการ และ 5.การรับฟงใน
สิ่งที่ไมอยากฟง  

1.3.3 คุณลั กษณะด านการสื่ อ ส า ร  ( Communication) การสื่ อ ส า รที่ มี
ประสิทธิภาพที่สนับสนุนองคการเพื่อเปนองคการแหงการเรียนรู ควรมีลักษณะดังน้ี เปนการส่ือสาร
ที่สมาชิกในองคการมีอิสระ เปดกวาง มีความเชื่อถือและไววางใจซ่ึงกันและกัน มีความเต็มใจที่จะ
แลกเปลี่ยนเรียนรูระหวางสมาชิกในองคการ ลูกคา ผูสงมอบปจจัยการผลิต คูแขง และผูมีสวน
เก่ียวของทุกฝาย มีการนําเทคโนโลยีมาใชเพ่ือความรวดเร็ว ชัดเจน และมุงไปสูเน้ือหาท่ีเปน
ประเด็นสําคัญ เม่ือมีขอขัดแยงหรือความผิดพลาดในการทํางาน ก็ถือเปนโอกาสในการเรียนรูที่จะ
ไมใหมีขอผิดพลาดเกิดขึ้นซํ้าอีก เปนการส่ือสารที่ทําใหพนักงานเกิดความเต็มใจที่จะแบงปน
ความคิดและขอคิดเห็นตางๆ และสงผลใหเกิดความรูใหม หรือความรูที่ลึกซ้ึงมากขึ้นกวาเดิม 
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1.3.4 คุณลักษณะดานการถายโอนความรูขององคการ (Knowledge Transfer) 
เปนคุณลักษณะที่สําคัญประการหนึ่งขององคการแหงการเรียนรู การเรียนรูจะเกิดขึ้นเม่ือความรูจาก   
สวนหนึ่งขององคการถูกถายโอนอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพไปยังอีกสวนหนึ่งขององคการ 
ดังนั้นพนักงานทุกคนในองคการจึงมีบทบาทสําคัญยิ่งตอการถายโอนความรูโดยมีปจจัยอ่ืนๆเชน 
วัฒนธรรมองคการ โครงสรางองคการ เทคโนโลยี ผูนําหรือผูจัดการ มาชวยสนับสนุนใหการถายโอน
ความรูใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และนําไปสูการพัฒนาองคการไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู 

1.3.5 คุณลักษณะของพนักงานในองคการแหงการเรียนรู  (Employee 
Characteristic)โดยทั่วไปองคการ จะเปนองคการแหงการเรียนรูเม่ือบุคลากรขององคการมีลักษณะ
ดังตอไปน้ี     

- เรียนรูวิธีเรียนรู (Learn How To Learn) ซึ่งแสดงถึงความสามารถในการ
เรียนรู สําคัญกวาส่ิงที่ไดเรียนรูแลว  

- ทํางานไปเรียนรูไป ซึ่งหมายถึงเรียนรูจากประสบการณ  
- เรียนรูอยางตอเน่ือง เพราะความรูใหมในวันน้ี จะทําใหความรูเดิมลาสมัย  
- เรียนรูจากผูอ่ืนทั้งในและนอกองคการเพราะไมมีผูใดที่จะเรียนรูไดเองทุก
อยาง  

- เรียนรูรวมกันและแลกเปลี่ยนความรูกันทั่วทั้งองคการ เพ่ือใหเกิดการ
ตระหนักวาการเรียนรูเปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรมองคการ  

- เรียนรูเพ่ือแสวงหา นวัตกรรมและความรูใหมตลอดเวลา ซึ่งหมายถึงเรียนรู
เพ่ือใหเกิดความคิดริเริ่มสรางสรรค  

- ใชความรูที่ไดไปสรางความสําเร็จในผลประกอบการใหแกองคการซ่ึงหมายถงึ
ทําใหองคการเจริญรุงเรือง 

  กิจกรรมที่ควรนํามาใชในองคการเพ่ือใหสมาชิกในองคการมีการเรียนรูตลอดเวลาและ
เรียนรูอยางตอเนื่อง เพ่ือพัฒนาไปสูองคการแหงการเรียนรู ยกตัวอยางเชน การเรียนรูโดยการ
ปฏิบัติ (Action Learning) มาตรฐานเปรียบเทียบ (Benchmarking) การสอนงาน (Coaching) การ
เปนพ่ีเลี้ยง (Mentoring)  แฟมงานเพื่อการพัฒนา (Portfolio) ศูนยการเรียนรูดวยตนเอง (Self-
Learning Center) การเรียนการสอนโดยใชคอมพิวเตอรชวย (Computer Assisted Learning and 
Teaching) เปนตน  

1.3.6 คุณลักษณะด านการยกระ ดับผลการปฏิบัติ ง าน  (Performance 
Upgrading) หมายถึง การปรับปรุงคุณภาพในการทํางานอยางตอเน่ือง รวมทั้งมีการสรางสรรค     
สิ่งใหมๆ ทั้งดานกระบวนการทํางาน หรือการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ โดยองคการมีการวัดผล
การปฏิบัติงานไดดวยการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนตามเปาหมายที่องคการตองการ     
จะเห็นไดวา การยกระดับผลการปฏิบัติงานเปนเรื่องของพนักงานทุกคนในองคการท่ีจะตองเขามา
เก่ียวของโดยไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารดวยการใชนโยบายที่ชัดเจน การมีวัฒนธรรมองคการ
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และการส่ือสารที่สนับสนุนใหเกิดการเรียนรู ตลอดจนลักษณะของตัวพนักงานเองที่ตองเปนผูใฝ
เรียนใฝรูตลอดเวลา  
       การทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับลักษณะสําคัญแหงการเปนองคการแหงการเรียนรู 
ผูวิจัยพบวาองคการทุกองคการ สามารถพัฒนาไปสูการเปนองคการที่มีคุณลักษณะการเปนองคการ
แหงการเรียนรูไดดวยการใหความสําคัญกับคุณลักษณะทั้ง 6 ดาน ไดแก คุณคาทางวัฒนธรรม 
ความมุงม่ันของผูบริหารและการใหอํานาจ การส่ือสารที่เอ้ือตอการเรียนรู การถายโอนความรู 
คุณลักษณะของพนักงาน และการยกระดับผลการปฏิบัติงานที่ตองทําตอเน่ืองมีการปรับปรุงและ
พัฒนาตลอดเวลา ดังน้ันการสรางเคร่ืองมือในการวิจัยจะใชคุณลักษณะทั้ง 6 ดาน เพ่ือตรวจสอบการ
เปนองคการแหงการเรียนรู   
 
2. รางวัลคุณภาพแหงชาติ 

2.1 ความเปนมาของรางวัลคุณภาพแหงชาติในประเทศไทย 
 รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เปนรางวัลระดับมาตรฐานโลก
เน่ืองจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award Criteria) มีพ้ืนฐานทางดาน
เทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัลเชนเดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา 
(The Malcolm Baldrige National Quality Award) ที่ไดรับการยอมรับวาเปนกรอบการบริหาร
จัดการองคการแบบองครวมครอบคลุมทุกมิติที่จะทําใหองคการมีศักยภาพที่ดีในการแขงขันสามารถ
ยืนหยัดอยูไดอยางยั่งยืนในระบบเศรษฐกิจที่ผันผวน รางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศ
สหรัฐอเมริกา มีลักษณะเดนในการตั้งคําถาม เพ่ือสะทอนประเด็นการดําเนินงานขององคการวา     
มีแนวทางหรือระบบในการดําเนินงานที่เกิดประสิทธิผลอยางไร ทั้งน้ี ตั้งแตป ค.ศ.1995 เปนตนมา
ไดมีการเปลี่ยนคําวา “คุณภาพ” มาเปน “ผลการดําเนินการ (Performance) และเนนการสรางความ
พึงพอใจใหลูกคา ตัวเกณฑมีลักษณะเปน “Check list” เพ่ือใชเปนกรอบในการตรวจสอบการบริหาร
จัดการ และเปนตนแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติที่ประเทศตางๆ หลายประเทศ ทั่วโลกนําไป
ประยุกตใช เชน ญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร มาเลเซีย และฟลิปปนส เปนตน 
 รางวัลคุณภาพแหงชาติ เริ่มดําเนินการในประเทศไทย เม่ือวันที่ 5 กันยายน 2539  โดย
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไว
ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 (พ.ศ.2545-2549) มีสถาบันเพ่ิมผลผลิต
แหงชาติเปนหนวยงานหลัก ทําหนาที่ประสานความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้งภาครัฐและ
ภาคเอกชน เพ่ือเผยแพร สนับสนุน และผลักดันใหองคการตางๆ นําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
ไปเปนแนวทางในการพัฒนาขีดความสามารถดานบริหารจัดการองคการ ถือเปนรางวัลที่ชวย
กระตุนใหเกิดการพัฒนาภาพรวมดานเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมของประเทศ เปนรางวัลที่ใหแก
องคการที่มีวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการตามเกณฑมาตรฐาน เปนการประกาศเกียรติคุณดวยการ
มอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ และองคการที่ไดรับรางวัลจะนําเสนอวิธีปฏิบัติที่นําองคการของตนไปสู
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ความสําเร็จเพ่ือเปนแบบอยางใหแกองคการอ่ืนๆ นําไปประยุกตเพ่ือใหประสบความสําเร็จ
เชนเดียวกัน ซึ่งเม่ือมีการขยายการดําเนินงานไปอยางกวางขวางยอมสงผลดีตอการพัฒนาขีด
ความสามารถดานการแขงขันในภาพรวมของประเทศไทย ใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได 
รางวัลน้ีมิไดมุงใหเกิดการแขงขันระหวางองคการ แตเปนเคร่ืองเชิดชูเกียรติเพ่ือแสดงวา องคการท่ี
ไดรับรางวัลน้ันมีกระบวนการจัดการที่มีความสมดุลครบทุกดาน (สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ.  2558: 62- 69)  
 เกณฑการพิจารณา จะพิจารณาจากองคประกอบ 7 หมวด  ดังนี้ 1) การนําองคการ       
2) การวางแผนเชิงกลยุทธ 3) การมุงเนนที่ลูกคา 4) การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู    
5) การมุงเนนบุคลากร 6) การมุงเนนการปฏิบตัิการ 7) ผลลัพธ  ทั้งน้ีการพิจารณารางวัล คะแนน
เต็มคือ 1,000 คะแนน จะแบงเปน 2 ระดับรางวลั ตามคะแนนการตรวจประเมิน ดังน้ี 

- รางวัลคุณภาพแหงชาติ หรือ Thailand Quality Award (TQA) องคการที่จะไดรับ
รางวัลจะตองไดรับคะแนนการตรวจประเมินสูงกวา 650 คะแนนขึ้นไป ระหวางป พ.ศ.2555 – 2559       
ยังไมมีองคการใดไดรับคะแนนการตรวจประเมินสูงกวา 650 คะแนน 

- รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ หรือ Thailand Quality Class (TQC) องคการที่
ไดรับรางวัลจะตองไดรับคะแนนการตรวจประเมินระหวาง 350-650 คะแนน ซึ่งในระหวางป พ.ศ.
2555 – 2559 มีองคการที่ไดรับรางวัล TQC จํานวน 33 องคการ  
  เม่ือองคการสมัครเขารวมการประเมินเพ่ือขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ หมายความ
วา องคการนั้นไดใชชุดคําถามของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมาประเมินองคการ เพ่ือหาโอกาส
ในการปรับปรุงที่เรียกวา Opportunity for Improvement หรือ OFI ซึ่งเปนเคร่ืองมือในการวัดตนเอง
ดวยเทคนิคและวิธีการที่เหมาะสม รวมถึงบูรณาการผลลัพธของการทํางานดานตางๆ เขาดวยกันมี
การประยุกตใชเคร่ืองมือบริหารจัดการไดอยางเหมาะสม  สงผลใหเกิดการปรับปรุงการทํางานแบบ
มุงเนนใหเกิดการเรียนรูขึ้นในองคการ เกิดองคความรู เพ่ือสรางนวัตกรรมเปนผลลัพธสุดทาย ทําให
มีการสงมอบคุณคาที่ดีแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย กอใหเกิดการปรับปรุงประสิทธิผลและเพิ่ม
ขีดความสามารถขององคการโดยรวมอยางตอเน่ือง ที่สําคัญยิ่ง คือการที่พนักงานทุกระดับเกิดการ
เรียนรูรวมกัน มีการเพ่ิมพูนการเรียนรูขององคการ หนวยงาน และพนักงานแตละบุคคล สนับสนุน
การทํางานซึ่งกันและกัน มุงไปสูจุดมุงหมายเดียวกัน เพ่ือสรางความยั่งยืนขององคการ   
 

2.2 วัตถุประสงค ประโยชน คานิยมและแนวคิดของรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
 โครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติซึ่งไดรับการยอมรับอยาง
กวางขวาง เปนเครื่องหมายแสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคการที่ทัดเทียมระดับ
มาตรฐานโลก  
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2.2.1 วัตถุประสงคการดําเนินงานในการมอบรางวัล ดังน้ี 
-  ใหความรูเผยแพรประโยชนการใชเกณฑมาตรฐานสากลเพื่อ 

องคการที่เปนเลิศ 
-  สนับสนุนการเรียนรู การพัฒนาองคการ และปรับปรุงอยางตอเน่ืองเพ่ือความ

ยั่งยืน 
-  กระตุนใหมีการแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 
-  ยกระดับมาตรฐานการบริหารจัดการใหเทียบเทานานาประเทศ 

  
2.2.2 การประยุกตใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติในการบริหารจัดการองคการ     

จะทําใหองคการไดรับประโยชนซึ่งสรุปไดดังน้ี  
- บูรณาการระบบคุณภาพ และเครื่องมือดานการบริหารที่องคการมีอยูให

เปนไปในทิศทางเดียวกัน 
- ระบุสิ่งที่องคการยังไมมี ไมเปนระบบ ไมถายทอด ไมปรับปรุง ไมบูรณาการ

ซึ่งเปนปจจัยสําคัญในการแขงขันเพื่อความเปนเลิศ 
- ระบุจุดแข็งที่องคการมีอยู และตองรักษาไวตลอดจนทําใหดีขึ้น 
- บอกระดับการแขงขันและศักยภาพขององคการ 

 
2.2.3 คานิยมและแนวคิดตางๆ ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ที่จัดทําขึ้นโดย

อาศัยคานิยมและแนวคิดตางๆ เปนรากฐานที่กอใหเกิดความเชื่อมโยงระหวางผลการดําเนินการที่
สําคัญและขอกําหนดการปฏิบัติภายใตกรอบการจัดการเพ่ือความเปนเลิศที่มุงผลสัมฤทธิ์ ดังนี้ 
(สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ, 2558: 122) 

- มุมมองเชิงระบบ 
- การนําองคการอยางมีวิสัยทัศน  
- ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
- การใหความสําคัญกับบุคลากร 
- การเรียนรูระดับองคการ และความคลองตัว 
- การมุงเนนความสําเร็จ 
- การจัดการเพ่ือนวัตกรรม 
- การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
- ความรับผิดชอบตอสังคม 
- จริยธรรมและความโปรงใส 
- การสงมอบคุณคาและผลลัพธ 
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2.3 เปรียบเทียบแนวคิดระหวางแนวคิดหลักของเกณฑรางวัลคุณภาพกับแนวคิด 
องคการแหงการเรียนรูในเชิงระบบ 
  แนวคิดหลักคานิยมของเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาต ิ(สํานักงานรางวัลคุณภาพ
แหงชาต,ิ 2558: 122)  และ แนวคิดองคการแหงการเรียนรูในเชิงระบบ ของไมเคิล เจ มารคอรดท 
(กานตสุดา มาฆะศิรานนท. 2557: 55-69) จากการเปรียบเทียบแนวคิดทั้ง 2 แบบ พบวา มีประเด็น
ที่สอดคลองกัน แสดงไดดังตาราง 
 

ตาราง 1 แสดงแนวคิดองคการแหงการเรียนรู ในเชิงระบบ ของไมเคิล เจ มารคอรดท และ คานิยม 
      และแนวคิดหลักของเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ  
 
 

แนวคิดองคการแหงการเรียนรู ใน       
เชิงระบบ ของ ไมเคิล เจ มารคอรดท 

คานิยมและแนวคิดหลักของ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ

เนนตวัแบบองคการแหงการเรียนรูในเชิง
ระบบ (Systems Learning Organization 
Model) เปนการพัฒนาองคการแหงการ
เรียนรูในลักษณะที่เปนองครวมทั้งระบบ 
(Systems Thinking)  

   มุมมองเชิงระบบ (Systems Perspective) 
หมายถึง การจัดการกับองคประกอบทุกสวนของ
องคการใหเปนองคการหน่ึงเดียว เพ่ือบรรลุพันธ
กิจ ความสําเร็จอยางตอเน่ือง และผลการ
ดําเนินการที่เปนเลศิ  

   การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering 
Value and Results) การวดัผลการดําเนินการ
ขององคการมุงเนนผลลัพธ 

ระบบยอยดานคน (People Subsystem) 
ประกอบดวย ผูบริหาร ผูจัดการและผูนํา 
รวมถึงพนักงาน ลูกคา พันธมิตรและ
หุนสวนทางธรุกิจ ผูขายสินคา รวมถึง
ชุมชน ผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม ที่มี
คุณคาตอองคการแหงการเรียนรู ตองไดรับ
การเอ้ืออํานาจและการเรียนรูเชนเดียวกัน   
ตองไดรับการสนับสนุนใหประสบ
ความสําเร็จ 

   การนําองคการอยางมีวิสยัทัศน (Visionary 
Leadership) 
  ความเปนเลิศที่มุงเนนลกูคา (Customer-
Focused Excellence) 
  การใหความสําคัญกับบคุลากร (Valuing 
People) 

   ความรับผดิชอบตอสังคม (Social 
Responsibility) 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

แนวคิดองคการแหงการเรียนรู ใน     
เชิงระบบ ของ ไมเคิล เจ มารคอรดท 

คานิยมและแนวคิดหลักของ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ

ระบบยอยดานองคการ (Organization 
Subsystem) มีองคประกอบ 4 อยาง คือ 
วิสัยทศัน วัฒนธรรม โครงสรางองคการ 
และ กลยทุธ 

   จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and 
Transparency) 

   มุงเนนความสําเร็จ (Focus on Success) 

ระบบยอยดานการเรียนรู (Learning 
Subsystem) เนนสรางพลวตัการเรียนรู 
เก่ียวของกับระดับและประเภทการเรียนรู 
ทักษะที่จําเปนสําหรับองคการ 

    การเรียนรูระดับองคการและความคลองตัว 
(Organization Learning and Agility) 

ระบบยอยดานความรู (Knowledge 
Subsystem) เปนการบริหารจัดการความรู
องคการนําความรูประสบการณอันมีคาของ
องคการมาใชประโยชนอยางสรางสรรคและ
ตอเน่ือง 

     การจัดการเพ่ือ นวัตกรรม (Managing for 
Innovation) ความสามารถในการเผยแพรและใช
ประโยชนจากความรูใหมๆที่สั่งสมมาอยาง
รวดเรว็ มีความสําคัญตอการผลักดันนวตักรรม
ขององคการ 

ระบบยอยดานเทคโนโลยี (Technology 
Subsystem) การประยุกตใชเทคโนโลยี
เพ่ือสนับสนุนใหทุกคนเขาถึงความรู มีการ
แลกเปลี่ยนเรยีนรูซึ่งกัน และกัน 

   การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by 
Fact)   การบริหารผลการดําเนินการ  ของ
องคการอยางมีประสิทธิภาพตองอาศัยขอมูลและ
สารสนเทศหลากหลายรูปแบบประกอบกัน 

 
 จากตารางการเปรียบเทียบแนวคิดทั้ง 2 แบบ พบวา มีแนวคิดที่เนนการจัดการสรางความ
สมดุลใหกับทุกองคประกอบขององคการ และใหความสําคัญอยางยิ่งกับ “คน” เชน บทบาทของผูนํา
องคการ การใหความสําคัญกับทรัพยากรบุคคล และการใหความสําคัญกับผูมีสวนไดสวนเสียของ
องคการ เนนการมีสวนรวมเพ่ือสรางความแข็งแกรงใหกับองคการอยางยั่งยืน 
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2.4 เกณฑการพิจารณารางวลัคุณภาพแหงชาติ  
 เกณฑการพิจารณารางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)  จัดทําขึ้นโดยมีเจตจํานงเพื่อชวย
องคการไมวาขนาดใดหรืออยูในธุรกิจใด เกณฑจะมีลักษณะเปนคําถามที่ทาทายตนเองดวยการตอบ
คําถาม 3 ขอ ดังน้ี 1.องคการดําเนินการไดดีเทาที่ควรเปนหรือไม  2. องคการรูไดอยางไร และ      
3.องคการควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร  ซึ่งการตอบคําถามตามเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ จะทําใหองคการไดสํารวจตนเองวา ไดดําเนินการสําเร็จในสิ่งที่สําคัญตอ
องคการในการจัดการและการดําเนินการขององคการแลวหรือไม  การบริหารจัดการองคประกอบ
ทั้งหมดขององคการใหเปนหนึ่งเดียวเพื่อใหเกิดความสําเร็จอยางตอเน่ือง โครงสรางและกลไก
การบูรณาการของระบบ ไดแก คานิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ 7 หมวด ที่มีการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ือง
กันและแนวทางการใหคะแนน ดังตารางตอไปน้ี (สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ. 2558: 12) 
 
ตาราง 2  แสดงหัวขอของเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาต ิและคะแนนการตรวจประเมิน  

 
 

เกณฑเพ่ือผลดําเนินการที่เปนเลศิ 
ปที่ดําเนินการ พ.ศ. 2559 - 2560 

สรุปประเด็นสาํคัญของเกณฑในแตละหมวด

หมวด 1 การนําองคการ 110 คะแนน
     หัวขอ 1.1 การนําองคการโดย        
ผูนําระดับสูง (60 คะแนน) 
     หัวขอ 1.2 การกํากับดูแล และ
ความรับผิดชอบตอสังคม (50 คะแนน) 

หมวดการนําองคการ เกณฑถามวา ผูนาํระดับสูงมี
วิธีการดําเนินการชี้นําองคการเพ่ือใหมีความยั่งยืน
อยางไร และ องคการมีระบบการกํากับดูแลองคการ
เพ่ือใหบรรลผุลดานการกํากับดูแลกฎหมาย จริยธรรม 
และความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวาง รวมทั้งการ
สนับสนุนชุมชนโดยรอบทีส่ําคัญอยางไร 

หมวด 2 กลยทุธ  95 คะแนน 
     หัวขอ 2.1 การจัดทํากลยุทธ  
(45 คะแนน) 
     หัวขอ 2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบตัิ  
(50 คะแนน) 

หมวดกลยุทธ เกณฑถามวาองคการมีวิธกีารอยางไร
ในการจัดทําวตัถุประสงคเชงิกลยุทธ และแผนปฏิบตัิ
การขององคการ  การนํากลยุทธและแผนไปปฏิบตัิ 
การปรับเปลี่ยนเม่ือสถานการณเปลี่ยนไป ตลอดจน
วิธีการวัดผลความกาวหนา 

หมวด 3 ลูกคา  95 คะแนน 
     หัวขอ 3.1 เสียงของลกูคา          
(45 คะแนน) 
     หัวขอ 3.2 ความผูกพันของลูกคา  
(50 คะแนน) 

หมวดลูกคา เกณฑถามวาองคการมีวิธีการอยางไรใน
การสรางความผูกพันกับลกูคาเพ่ือความสําเร็จดาน
การตลาดในระยะยาว ทั้งน้ีคําถามจะครอบคลุมถึง
วิธีการที่องคการรับฟงเสียงของลูกคา การสราง
ความสัมพันธกับลูกคา และการใชสารสนเทศลูกคา
เพ่ือปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม 
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ตาราง 2 (ตอ)  
 
 

เกณฑเพ่ือผลดําเนินการที่เปนเลศิ 
ปที่ดําเนินการ พ.ศ. 2559 - 2560 

สรุปประเด็นสาํคัญของเกณฑในแตละหมวด

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และ  
การจัดการความรู 100 คะแนน 
     หัวขอ 4.1 การวัด การวิเคราะห 
และการปรบัปรุงผลการดําเนินการของ
องคการ (55 คะแนน) 
     หัวขอ 4.2 การจัดการความรู 
สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(45 คะแนน) 

หมวดลูกคา เกณฑถามวาองคการมีวิธีการอยางไรใน
การสรางความผูกพันกับลกูคาเพ่ือความสําเร็จดาน
การตลาดในระยะยาว ทั้งน้ีคําถามจะครอบคลุมถึง
วิธีการที่องคการรับฟงเสียงของลูกคา การสราง
ความสัมพันธกับลูกคา และการใชสารสนเทศลูกคา
เพ่ือปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม 
เกณฑถามวาองคการมีวิธีการอยางไรในการบริหาร
จัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ และองคการใชผลการ
ทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินงานอยางไร 

หมวด 5 บุคลากร 100 คะแนน 
     หัวขอ 5.1 สภาพแวดลอมของ
บุคลากร (45 คะแนน)  
     หัวขอ 5.2 ความผูกพันของ
บุคลากร (55 คะแนน) 

หมวดบุคลากร เกณฑถามวาองคการมีวธิีการอยางไร    
ในการประเมินความตองการดานขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบุคลากร และดําเนินการอยางไรเพ่ือสราง
สภาพแวดลอมที่กอใหเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรูวธิี
ปฏิบตัิที่เปนเลิศ หมวดน้ียงัถามถึงวธิีการสรางความ
ผูกพัน และการพัฒนาบคุลากรเพ่ือนําศักยภาพของ
บุคลากรมาใชอยางเต็มที่โดยใหสอดคลองไปในทาง
เดียวกันกับพนัธกิจ กลยุทธ และแผนปฏิบัติการของ
องคการ 

หมวด 6 การปฏิบตัิการ 100 คะแนน
     หัวขอ 6.1 กระบวนการทํางาน         
(55 คะแนน) 
     หัวขอ 6.2 ประสิทธิผลของการ
ปฏิบตัิการ (45 คะแนน) 

หมวดการปฏบิัติการ เกณฑถามวาองคการมีวิธีการ
อยางไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง และการ
สรางนวัตกรรม ผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน 
รวมทั้งปรบัปรุงประสิทธิผลของการปฏิบตัิการ เพ่ือสง
มอบคุณคาแกลูกคาและทาํใหองคการประสบ
ความสาํเร็จ     

หมวด 7 ผลลพัธ  400 คะแนน  
หัวขอ 7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและ
กระบวนการ (120 คะแนน) 
หัวขอ 7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา 
(70 คะแนน) 

หมวดผลลพัธ์ทางธุรกิจ เป็นการตรวจประเมินผลการ
ดําเนินการขององค์การ และการปรับปรุงทางธุรกิจท่ี 
สําคญัๆ ได้แก่ ความพงึพอใจของลกูค้า ผลการ
ดําเนินการท่ีเก่ียวข้องกบัผลติภณัฑ์และบริการ ผลการ 
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ตาราง 2 (ตอ)  
 
 

เกณฑเพ่ือผลดําเนินการที่เปนเลศิ 
ปที่ดําเนินการ พ.ศ. 2559 - 2560 

สรุปประเด็นสาํคัญของเกณฑในแตละหมวด

หัวขอ 7.3 ผลลัพธดานการมุงเนน
บุคลากร (70 คะแนน) 
หัวขอ 7.4 ผลลัพธดานการนําองคการ
และการกํากับดูแลองคการ (65คะแนน) 

หัวขอ 7.5 ผลลัพธดานการเงิน
และตลาด (75 คะแนน) 

ดําเนินการดานการเงินและการตลาด ผลลัพธดาน
ทรัพยากรบุคคล และผลดานการปฏิบตัิงาน 
นอกจากนี้ยังตรวจประเมินผลการดําเนินการของ
องคการเปรียบเทียบกับคูแขงดวย 

 

 
 

 

 จากตารางที่ 2 เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (TQA) มีคะแนนรวมการตรวจประเมินทุก
หมวด คือ 1000 คะแนน  โดยแบงเกณฑเปน 7 หมวด ประกอบดวย 17หัวขอ ดังน้ี  
 
 หมวด 1 การนําองคการ (110 คะแนน) 
 ในหมวด การนําองคการ เกณฑถามวา การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงชี้นําและทําให
องคการมีความยั่งยืนอยางไร นอกจากน้ี เกณฑยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองคการ วิธีการท่ี
องคการใชเพ่ือบรรลุผลความรับผิดชอบดานกฎหมาย จริยธรรม และสังคม 
 หัวขอ 1.1 การนําองคการโดยผูนําระดับสูง: ผูนําระดับสูงนําองคการอยางไร (60 คะแนน) 
 หัวขอ 1.2 การกํากับดูแลองคการและความรับผิดชอบตอสังคม องคการดําเนินการ
อยางไรในการกํากับดูแลองคการ และทําใหบรรลุผลดานความรับผิดชอบตอสังคม (50 คะแนน) 
 
 หมวด 2 กลยทุธ (95 คะแนน) 
 ในหมวดกลยทุธ เกณฑถามวา องคการมีวิธีการอยางไรในการจัดทาํวัตถุประสงคเชิง    
กลยุทธและแผนปฏิบตัิการขององคการ การนําไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเม่ือสถานการณเปลีย่นไป 
ตลอดจนวธิีการวัดผลความกาวหนา 
 หัวขอ 2.1 การจัดทํากลยุทธ: องคการมีวิธีการอยางไรในการจัดทํากลยุทธ (45 คะแนน) 
 หัวขอ 2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบตัิ: องคการนํากลยุทธไปปฏบิัติอยางไร (50 คะแนน) 
 
 หมวด 3 ลูกคา (95 คะแนน) 
 ในหมวด ลูกคา เกณฑถามวาองคการมีวธิีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับลกูคา
เพ่ือความสําเร็จดานตลาดในระยะยาว ครอบคลุมถึงวธิีการที่องคการรับฟงเสียงของลูกคา สราง
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ความสัมพันธกับลูกคา และใชสารสนเทศเก่ียวกบัลูกคาเพ่ือปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสราง
นวัตกรรม 
 หัวขอ 3.1 เสยีงของลูกคา: องคการมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกคา 
(45 คะแนน) 
 หัวขอ 3.2 ความผูกพันของลูกคา: องคการมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับ
ลูกคาโดยตอบสนองความตองการ และสรางความสัมพันธกับลูกคา (50 คะแนน) 
  
 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (100 คะแนน) 
 ในหมวด การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เกณฑถามวาองคการมีวิธีการ
อยางไรในการเลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศและสินทรัพยทาง
ความรู องคการมีการเรียนรูอยางไร  และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอยางไร นอกจากนี้
เกณฑยังถามวาองคการใชผลการทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการอยางไร 
 หัวขอ 4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคการ: องคการ
มีวิธีการอยางไรในการวัด วิเคราะห และปรับปรุงผลการดําเนินการขององคการ (55 คะแนน) 
 หัวขอ 4.2 การจัดการความรู สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ: องคการมีวิธีการ
อยางไรในการจัดการสินทรัพยทางความรูขององคการ สารสนเทศ และโครงสรางพ้ืนฐานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน) 
  
 หมวด 5 บุคลากร (100 คะแนน) 
 ในหมวด บุคลากร เกณฑถามวาองคการมีวิธีการอยางไรในการประเมินความตองการดาน
ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรที่กอใหเกิดผล
การดําเนินการที่ดี หมวดน้ียังถามถึงวิธีการสรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากรเพื่อนํา
ศักยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มที่ใหสอดคลองไปในทางเดียวกันกับความตองการทางธุรกิจ
โดยรวมขององคการ 
 หัวขอ 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร: องคการมีวิธกีารอยางไรในการสราง
สภาพแวดลอมที่เก้ือหนุนใหบุคลากรทํางานอยางมีประสิทธผิล (45 คะแนน) 
 หัวขอ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร: องคการมีวิธีการอยางไรในการสรางความผกูพันกับ
บุคลากร เพ่ือสรางสภาพแวดลอมการทํางานที่มีผลการดําเนินการที่ดี (55 คะแนน) 
  
 หมวด 6 การปฏิบตัิการ (100 คะแนน) 
 ในหมวด การปฏิบตัิการ เกณฑถามวาองคการมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ 
ปรับปรุงผลิตภัณฑ และสรางนวัตกรรมของ ผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน รวมทั้งปรับปรุง
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ประสิทธิผลของการปฏิบัตกิาร เพ่ือสงมอบคุณคาแกลกูคา และทําใหองคการประสบความสําเร็จ
อยางตอเน่ือง 
 หัวขอ 6.1 กระบวนการทํางาน: องคการมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการและ
ปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการทํางานที่สําคัญ (55 คะแนน) 
 หัวขอ 6.2 ประสิทธผิลของการปฏิบตัิการ: องคการมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวามี
การบริหารจัดการ และการปฏิบตัิการอยางมีประสิทธผิล (45 คะแนน) 
 
 หมวด 7 ผลลพัธ (400 คะแนน) 
 ในหมวด ผลลัพธ เกณฑถามวาองคการมีวิธีการอยางไรในการประเมินผลการดําเนินการ
และการปรับปรุง ในดานที่สําคัญทุกดานขององคการ ไดแก ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ 
ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร ผลลัพธดานการนําองคการและการ
กํากับดูแลองคการ และผลลัพธดานการเงินและตลาด นอกจากนี้ ยังถามถึงระดับผลการดําเนินการ
ขององคการเปรียบเทียบกับคูแขง และองคการอ่ืนที่เสนอผลิตภัณฑที่คลายคลึง 
 หัวขอ 7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ผลลพัธการดําเนินการดานผลิตภัณฑ
และประสิทธผิลของกระบวนการเปนอยางไร (120 คะแนน) 
 หัวขอ 7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา: ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคาเปน
อยางไร (70 คะแนน) 
 หัวขอ 7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร ผลลัพธการดําเนินการดานการมุงเนนบุคลากร
เปนอยางไร (70 คะแนน) 
 หัวขอ 7.4 ผลลัพธดานการนําองคการและการกํากับดูแลองคการ: ผลลัพธดานการนํา
องคการและการกํากับดูแลองคการเปนอยางไร (65 คะแนน) 
 หัวขอ 7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด: ผลการดําเนินการดานการเงินและตลาดมี
อะไรบาง (75 คะแนน) 
  
 จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับ เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ผูวิจัยพบวา เกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือความเปนเลิศ เกิดขึ้นเพื่อชวยใหทุกองคการปรับปรุงผลการดําเนินการสู
องคการประสิทธิภาพสูง  ดังน้ัน ทุกองคการไมวาจะเปนองคการขนาดเล็กหรือองคการขนาดใหญ 
สามารถใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือปรับปรุงองคการได เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจะ
ชวยใหองคการตางๆ มีกรอบการบริหารจัดการที่ทําใหสามารถปรับปรุงและพัฒนาเพื่อประโยชน
ของลูกคา บุคลากร และผูมีสวนไดสวนเสีย สังคมและประเทศชาติ  
 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ แบงเกณฑเปน 7 หมวด ประกอบดวย 17 หัวขอ และ       
มีโครงรางองคกรอีก 2 หัวขอ เพ่ือใหองคกรระบุสภาพแวดลอมขององคการ หัวขอที่ เปน
กระบวนการ จะอยูในหมวดที่ 1-6 เกณฑถามเพื่อใหองคการระบุกระบวนการตางๆ ขององคการ 
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สวนผลลัพธในหมวด 7 จะครอบคลุมผลลัพธทั้งหมดที่จําเปนในการทําใหองคการยั่งยืน การ
พิจารณามอบรางวัลจะแบงเปน 2 ประเภทตามผลคะแนนที่ไดรับ จากคะแนนเต็ม 1,000 คะแนน 
ไดแก  รางวัลคุณภาพแหงชาติ หรือ Thailand Quality Award (TQA) คือองคการที่ไดรับคะแนน
การตรวจประเมินสูงกวา 650 คะแนน และ รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ หรือ Thailand Quality 
Class (TQC) คือ องคการที่ไดรับรางวัลจะตองไดรับคะแนนการตรวจประเมินระหวาง 350-650 
คะแนน   
 ผูวิจัยพบวา จากแนวคิดเชิงระบบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติที่เนนการจัดการสราง
ความสมดุลใหกับทุกองคประกอบขององคการ และใหความสําคัญกับทรัพยากรบุคคล รวมถึงผูมี
สวนไดสวนเสียขององคการ เนนการเรียนรูรวมกันดวยการเอ้ืออํานาจการเรียนรูใหกับทุกคน เพ่ือ
สรางความแข็งแกรงใหกับองคการอยางยั่งยืนนั้น คือ ลักษณะขององคการที่เปนองคการแหงการ
เรียนรู 
 
3. ระบบสารสนเทศเพือ่สนับสนนุองคกรแหงการเรียนรู 
 ปจจุบันหนวยงานทั้งในภาครัฐและเอกชน ไดนําระบบสารสนเทศ มาใชเปนสวนหนึ่งของ
การดําเนินงานเพื่อใหพรอมกาวสูยุคเศรษฐกิจดิจิทัล (Digital Economy) คือ การขับเคลื่อน
เศรษฐกิจของประเทศโดยการนําเอาไอทีหรือเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาใชเพ่ือเพ่ิมผลผลิต เพ่ิมผลงาน 
และสรางมูลคาเพ่ิมใหแกสินคาและบริการตางๆ เพ่ือใหเราแขงขันกับชาติตางๆ ได ระบบเศรษฐกิจ
ใหมที่ขับเคลื่อนดวยนวัตกรรม (Value-based Economy) โดยมีการเชื่อมตอ(Connectivity) และ
แลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกันบนเครื่อขาย (Network) ทั้งในระดับบุคคลเพ่ือใชคนควาหาความรูและ
นําความรูไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน สามารถแลกเปลี่ยนเรียนรูไดตลอดเวลา สามารถสราง
นวัตกรรมใหมๆ เปนองคการแหงการเรียนรูที่มีการเรียนรูรวมกันทั้งองคการอยางตอเนื่อง ดังนั้น 
เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดในการใชระบบสารสนเทศ จึงควรทําความเขาใจความหมาย องคประกอบ 
ประเภท และแนวทางการพัฒนาระบบ ดังน้ี   

3.1 ความหมายของ สารสนเทศ (Information) เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology) และ ระบบสารสนเทศ (Information Systems)  
 ในกระบวนการเปลี่ยนจากขอมูล (Data)ไปสูสารสนเทศ (Information) จะมีความเกี่ยวของ
กับ เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) หรือ เทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สาร  
(Information Communication Technology: ICT) และระบบสารสนเทศ (Information Systems: IS) 
ดังน้ี  
    สุขุม เฉลยทรัพย (2551: 1-6) อธิบายคําวา ขอมูล (Data) และ สารสนเทศ (Information) 
และ เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีความสัมพันธกัน ดังน้ี  
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    ขอมูล (Data) หมายถึง เหตุการณขอเท็จจริงตางๆ ที่มีอยูในชีวิตประจําวันในรูปแบบ
ตางๆ หรือขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นที่เก่ียวของกับการปฏิบัติการ เชน ตัวเลข ตัวอักษร ภาพ เสียง และ
ภาพเคลื่อนไหว เปนตน แตขอมูลเหลาน้ียังไมสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนไดในทันที  
      สารสนเทศ (Information) หมายถึง ผลลัพธที่เกิดจาก การนําเอาขอมูลที่เก็บรวบรวม     
มาผานการ ประมวลผล วิเคราะห สรุป จนสามารถนําไปใชประโยชนได 
      เทคโนโลยีสารสนเทศ มาจากคําวา “เทคโนโลยี”  และ “สารสนเทศ” คําวา เทคโนโลยี 
หมายถึง  ประดิษฐกรรม (Invention) ที่มีความสัมพันธกับการผลิต การประมวลผล และการจําแนก
แจกจายสารสนเทศไปยังผูใช เม่ือรวมกันระหวาง “เทคโนโลยี” และ “สารสนเทศ” จึงกลายเปนคําวา
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) หรือ  เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
(Information Communication Technology: ICT) ความหมายของคําวา ICT และ IT ไมมีความ
แตกตางกัน จึงกลาวไดวา “เทคโนโลยีสารสนเทศ” และ “เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร” เปน
คําที่ใชทดแทนกันได ซึ่งหมายถึง เทคโนโลยีสองสาขาหลักที่ประกอบดวย “เทคโนโลยีคอมพิวเตอร” 
และ “เทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคม” ที่ผนวกเขาดวยกัน เพ่ือใชในกระบวนการสรางสรรค จัดหา 
จัดเก็บ คนคืน จัดการ ถายทอด และเผยแพรขอมูลในรูปดิจิทัล (Digital Data) ไมวาจะเปนเสียง 
ภาพ ภาพเคลื่อนไหว ขอความหรือตัวอักษร และตัวเลข เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ความถูกตอง 
แมนยํา และความรวดเร็วใหทันตอการนําไปใชประโยชน  
 ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (2555: 16)  ทั้งน้ี เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งฮารดแวร 
ซอฟตแวร ฐานขอมูล และการสื่อสารโทรคมนาคม  เปนสวนประกอบหนึ่งของระบบสารสนเทศ หรือ 
ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการที่ชวยในการบริหาร ตั้งแตวางแผน ควบคุมการทํางาน การตดัสินใจ 
หรืออ่ืนๆ  ซึ่งระบบสารสนเทศ หรือ ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ คือ ระบบทีร่วบรวม ประมวล 
เก็บรักษาและเผยแพรขอมูลและสารสนเทศ  
 เลาดอน, เคนเนท ซี (เลาดอน; และ เลาดอน. 2555: 12-14) คําวา ขอมูล (Data) หมายถึง 
การเคล่ือนไหวของเหตุการณ หรือรายการธุรกรรมโดยผานระบบขององคกรมีประโยชนสําหรับการ
ประมวลผลแตเพียงอยางเดียว ในการแปลงขอมูลใหกลายเปนขาวสาร (Information) องคกรจะตอง
ใชทรัพยากรในการจัดโครงสรางขอมูลใหเปนประเภทตางๆ การจัดเก็บ การแปลงขาวสารใหกลาย 
เปนองคความรู (Knowledge) องคกรจะตองใชทรัพยากรมากยิ่งขึ้นในการคนหารูปแบบ กฎเกณฑ 
และเนื้อหาท่ีแทจริง ที่ซึ่งเปนตัวตนของความรู  สําหรับระบบสารสนเทศ (Information Systems) 
นั้น หมายถึง กลุมของสวนประกอบตางๆ ที่มีความสัมพันธระหวางกันในการรวบรวม ประมวลผล 
จัดเก็บ กระจายขาวสารเพื่อสนับสนุนการวิเคราะหปญหา กระบวนการตัดสินใจ ประสานงาน และ
ควบคุมองคการ  ซึ่งในมุมมองดานการดําเนินธุรกิจ ระบบสารสนเทศเปนเครื่องมือที่สําคัญสําหรับ
การสรางคุณคาขององคการธุรกิจ ชวยในการเพิ่มยอดรายรับหรือลดคาใชจายดวยการนําเสนอ
ขาวสารที่ชวยใหผูบริหารตัดสินใจไดดียิ่งขึ้นหรือสามารถปรับปรุงการทํางานของกระบวนการ
ประมวลผลทางธุรกิจ ชวยสนับสนุนคุณคาใหแกองคการน่ันเอง  
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  จากการทบทวนวรรณกรรมที่ เ ก่ียวของ พบวา เทคโนโลยีจะเขามาเก่ียวของใน
กระบวนการรวบรวม ประมวลผล เก็บรักษา และเผยแพรสารสนเทศ ทั้งน้ีมีความสัมพันธของขอมูล 
(Data) ที่จะเปลี่ยนเปนสารสนเทศ (Information) ไดเม่ือมีการประมวลผล และคําวา “เทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT)” กับคําวา “เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT)” เปนคําที่สามารถใชทดแทน
กันได สําหรับคําวา ระบบสารสนเทศ (Information System) หมายถึง การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารขององคการอยางเปนทางการ เพ่ือเปลี่ยนขอมูล (Data) ใหเปนสารสนเทศ 
(Information) ดวยกระบวนการจัดหา รวบรวม ประมวลผล จัดเก็บ และเผยแพรเพ่ือใชประโยชน 
โดยที่ระบบสารสนเทศเปนสวนหนึ่งในการผสมผสานเทคโนโลยีและการทํางานของบุคลากรทุก
ระดับขององคการ สนับสนุนการปฏิบัติงาน การสื่อสาร การวิเคราะห การตัดสินใจ และการควบคุม         
เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน (Increase work Efficiency) เพ่ิมผลผลิตใหแกองคการ  (Increase 
productivity)เพ่ิมคุณภาพการใหบริการลูกคา (Increase service quality) และเพิ่มความไดเปรียบใน
การแขงขัน (Increase competitive advantage) และเพิ่มคุณคาใหแกองคการ 
 

3.2 องคประกอบของระบบสารสนเทศ (Information System: IS) 
    ระบบสารสนเทศ (Information System: IS) เปนระบบที่ผสมผสานเทคโนโลยีและการ
ทํางานของบุคลากรทุกระดับขององคการ ดวยเหตุนี้จึงมีความจําเปนที่ผูบริหารองคการจะตองใช
ระบบสารสนเทศเพื่อเปนเครื่องมือชวยประกอบการตัดสินใจในการบริหารจัดการ การดําเนินธุรกิจ
และการพัฒนาองคการ  พรรณี สวนเพลง (2552: 127-128) สรุปกระบวนการที่ทําใหเกิดระบบ
สารสนเทศ (Information System Component) ประกอบดวยองคประกอบ 5 สวน คือ  

1. ฮารดแวร (Hardware) หมายถึง อุปกรณที่เก่ียวของในการจัดกระทํากับขอมูลทั้งที่
เปนอุปกรณคอมพิวเตอรและอุปกรณอ่ืนๆ ฮารดแวร จะทํางานไดก็ตอเม่ือนํามาตอเชื่อมเพ่ือทํางาน
รวมกับระบบท่ีเรียกวาระบบคอมพิวเตอร (Computer System)ทั้งน้ีสามารถแบงลักษณะการทํางาน
ได 4 หนวย คือ หนวยรับเขา (Input Unit) หรือหนวยรับขอมูล/คําส่ัง หนวยประมวลผลกลาง 
(Central Processing Unit: Cpu) หนวยความจํา(Memory Unit) และหนวยแสดงผล(Out–Put Unit) 

2. ซอฟตแวร (Software) หมายถึง ชุดคําส่ัง หรือ เรียกใหเขาใจงายๆวา โปรแกรมที่
สามารถสั่งการใหคอมพิวเตอรทํางานในลักษณะที่ตองการ ภายใตขอบเขตความสามารถที่เคร่ือง
คอมพิวเตอรหรือโปรแกรมนั้นๆ สามารถทําได โดยซอฟตแวร แบงออกเปน ซอฟตแวรระบบ     
เพ่ือควบคุมการทํางานของระบบ และซอฟตแวรประยุกตเพ่ือทํางานตามวัตถุประสงคเฉพาะดาน 

3. ผูใช (Peopleware) หมายถึง บุคคลที่ทํางานหรือเก่ียวของกับระบบสารสนเทศ  
4. ขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information) หมายถึง ขอเท็จจริงตางๆ ที่อาจอยู

ในรูปแบบตางๆ ไมวาจะเปนตัวหนังสือ แสง สี เสียง สัญญาณอิเล็กทรอนิกส ภาพ วัตถุ หรือ
หลายๆ อยางผสมผสานกัน ซึ่งขอมูลที่ดีจะตองตรงกับความตองการของผูใช 
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5. กระบวนการ (Procedure) หมายถึง ขั้นตอน กระบวนการตางๆ ในการปฏิบัติงาน-
ของระบบสารสนเทศ  

 

  ทั้งน้ี เม่ือองคประกอบทั้ง 5 สวนทํางานประสานกันจะสามารถจัดเตรียมสารสนเทศท่ี
จําเปนสําหรับการดําเนินงานขององคการ ดวยเหตุนี้ผูบริหารและผูใชงานระบบสารสนเทศ จึงควรมี
ความรูและความเขาใจ ขั้นตอนการทํางานของระบบสารสนเทศ เพ่ือใหสามารถใชงานและใช
ประโยชนจากระบบสารสนเทศไดคุมคามากที่สุด 
 

3.3 การบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองคการ 
 การบริหารจัดการ คือ การดําเนินงานที่มีความเหมาะสมกับสถานการณตางๆที่เกิดขึ้น    
มีความเกี่ยวของกับการตัดสินใจ การแกปญหา การกําหนดกลยุทธ และการตอบสนองตอ
สภาวะการณตางๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป การจัดสรรทรัพยากรทุกประเภทขององคการทั้งที่มีอยูแลว
และการสรางสรรคเพ่ิมขึ้น การบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองคการ มีเปาหมายหลักเพ่ือให
สามารถนําสารสนเทศที่เปนผลลัพธของระบบไปใชสนับสนุนการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จ 
ดังน้ัน ผูบริหารจึงตองมีความเขาใจถึงความสัมพันธระหวางองคการ และระบบสารสนเทศ การสราง
ระบบสารสนเทศขึ้นมาใหมหรือปรับปรุงระบบที่มีใชงานอยูแลว จะเปนการเปลี่ยนแปลงที่สงผล
กระทบตอองคการในหลายมิติ เชน การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีอาจสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ขั้นตอนการทํางานประจํา (Routines) หรือ ขั้นตอนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน (Standard 
Operating Procedure) หรือกระทบสิทธิพ้ืนฐาน เชน ความเปนเจาของในการมีสิทธิ์เขาถึงหรือ
ปรับปรุงขาวสาร เปนตน 
 อยางไรก็ตาม ระบบสารสนเทศ สามารถนํามาใชเพ่ือใหองคการธุรกิจประสบความสําเร็จ
ในการเพิ่มประสิทธิภาพในดานตางๆ หรือขยายการบริการดวยการเชื่อมโยงกระบวนการทํางาน
ของหนวยธุรกิจที่กระจายกันอยู เพ่ือใหหนวยงานเหลาน้ีสามารถทําหนาที่ไดเสมือนเปนหนวยงาน
เดียวกัน หรือชวยสงเสริมองคความรูรวมกันระหวางหนวยธุรกิจตางๆ โดยแนวทางการบริหาร
จัดการระบบสารสนเทศนั้น จะตองมีความเขาใจวา ระบบสารสนเทศชนิดใดเหมาะกับการนํามาใชใน
กิจกรรมใด และสามารถทําอะไรไดบางในทางธุรกิจ  การบริหารจัดการระบบสารสนเทศ จะเร่ิมจาก
การจัดประเภทของระบบสารสนเทศชนิดตางๆ บนพื้นฐานของระดับตางๆในโครงสรางองคการ 
หนาที่ทางธุรกิจ และกระบวนการทางธุรกิจที่ตองใชระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุน จากน้ันจะเปน
การตรวจสอบงานประยุกตในวิสาหกิจ ซึ่งประกอบดวยระบบวิสาหกิจ ระบบบริหารหวงโซอุปทาน 
ระบบบริหารความสัมพันธกับลูกคา และระบบบริหารจัดการองคความรู ทั้งน้ี งานประยุกตวิสาหกิจ
เหลาน้ีไดขยายขอบเขตของท้ังองคการธุรกิจ การบูรณาขาวสารจากหลายหนาที่และกระบวนการ
ทางธุรกิจเขาดวยกันเพื่อขยายขีดความสามารถขององคการโดยรวม 
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 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงใหนิยามศัพทเฉพาะ สําหรับคําวา การบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศ หมายถึง การดําเนินการเพื่อนําระบบสารสนเทศท่ีเหมาะสม มาใชในการสนับสนุนการ
ดําเนินกิจกรรมขององคการ เพ่ือขยายขีดความสามารถขององคการโดยรวม 

 
3.4 ประเภทของระบบสารสนเทศในองคการ 

 องคการสวนใหญมีระบบสารสนเทศบนพื้นฐานคอมพิวเตอร  (Computer-Based 
Information Systems) เพ่ือใชงานในองคการ สําหรับองคการขนาดใหญมักจะมีชื่อที่เปนทางการ
ของระบบที่ออกแบบมาเฉพาะเพื่อใชงานภายในองคการ ถึงแมวาแตละองคการจะมีชื่อเรียกระบบ
สารสนเทศที่แตกตางกัน แตโดยทั่วไปการแบงประเภทของระบบสารสนเทศอาจจะแบงตามลักษณะ
หรือ หนาที่การทํางาน ดังน้ี (ศศลักษณ ทองขาว และคณะ. 2558: 248-255; พรรณี สวนเพลง.  
2552: 132-140)  

3.4.1 ระบบสารสนเทศประมวลผลรายการ (Transaction Processing System: TPS) 
หรือระบบประมวลผลขอมูล (Data Processing System: DPS) ระบบนี้สวนใหญจะทําหนาที่
รวบรวม บันทึกขอมูลในแฟมขอมูล หรือฐานขอมูล และประมวลผลขอมูลที่เกิดจากการทําธุรกรรมที่
เกิดขึ้นในแตละวัน ทั้งน้ีเพ่ือที่จะสรุปสรางฐานขอมูลที่จําเปน  ผลลัพธของระบบนี้มักจะอยูในรูปของ 
รายงานที่มีรายละเอียด หรือ รายงานผลเบื้องตน  ตัวอยางเชน ระบบการจองบัตรโดยสาร
เคร่ืองบิน  ระบบการฝากถอนเงินอัตโนมัติ เปนตน ระบบนี้ทําขึ้นเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ผูบริหารระดับตน ใหสามารถปฏิบัติงานและติดตามงานประจําวันไดสะดวกและมีประสิทธิภาพอีกทั้ง
ขอมูลจากระบบสารสนเทศประมวลผลรายการ (TPS) จะถูกนําไปใชในระบบสารสนเทศเพ่ือการ
จัดการ ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ และระบบสนับสนุนผูบริหารตอไป   

3.4.2 ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ (Management Information System: MIS) 
เปนระบบสารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับกลาง ระบบจะเชื่อมโยงขอมูลที่มีอยูในระบบสารสนเทศ
ประมวลผลรายการ (TPS) จากหลายแผนกหรือหลายสวนงาน เพ่ือจัดทําสารสนเทศที่เหมาะสมและ
จําเปนตอการบริหารงาน ตามความตองการของผูบริหาร สําหรับนําไปใชในการวางแผน การบริหาร
จัดการ การควบคุม กํากับดูแล สั่งการ และประกอบการตัดสินใจ ผลลัพธของระบบนี้จะถูกผลิตเปน
รายงานที่มีการกําหนดรูปแบบไวลวงหนา แมวารายงานจะมีความแตกตางกันไปตามประเภทของ
องคการแตโดยสวนใหญแบงออกไดเปน 3 ประเภท คือ รายงานที่ออกตามระยะเวลา รายงานที่
ออกเปนกรณีพิเศษ และ รายงานที่ออกตามความตองการ  

3.4.3 ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support Systems: DSS) เปนระบบ
สารสนเทศที่นําขอมูลจากฐานขอมูลตางๆ มาวิเคราะห และผลิตเปนรายงานซึ่งไมมีรูปแบบตายตัว 
เนนการใชสารสนเทศเปนพ้ืนฐาน ที่ชวยผูบริหารในการตัดสินใจสําหรับปญหาที่ไมสามารถ
คาดการณไดลวงหนา แตเปนปญหาที่มีโครงสราง หรือขั้นตอนในการหาคําตอบที่แนนอนเพียง
บางสวน ขอมูลที่ใชตองอาศัยทั้งขอมูลภายในและภายนอกกิจการประกอบกัน  ระบบจะเสนอ
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ทางเลือกใหผูบริหารพิจารณา เลือกทางออกที่เหมาะสมที่สุดสําหรับสถานการณนั้น หลักการของ
ระบบสรางขึ้นจากแนวคิดของการใชแบบจําลองการตัดสินใจ (Decision Model) โดยใหผูใชโตตอบ
โดยตรงกับระบบ ทําใหสามารถวิเคราะห ปรับเปลี่ยนเง่ือนไขและกระบวนการพิจารณาได โดย
อาศัยประสบการณ และความสามารถของผูบริหารเอง ผูบริหารอาจกําหนดเง่ือนไขและทําการ
เปลี่ยนแปลงเงื่อนไขตางๆ ไปจนกระทั่งพบสถานการณที่เหมาะสมที่สุด แลวใชสารสนเทศที่ไดมา
ประกอบการตัดสินใจ รูปแบบของผลลัพธ อาจจะอยูในรูปของรายงานเฉพาะกิจ รายงานการ
วิเคราะหเพ่ือตัดสินใจ  การทํานาย หรือพยากรณเหตุการณ  

3.4.4 ระบบสารสนเทศสนับสนุนผูบริหารระดับสูง(Executive Information Systems: 
EIS) หรือ Executive Support Systems: ESS) ประกอบดวยซอฟตแวรที่ซับซอนซึ่งสามารถ
นําเสนอ สรุป หรือวิเคราะหขอมูลจากฐานขอมูลองคการ เปนระบบที่สรางสารสนเทศเชิงกลยุทธ
สําหรับผูบริหารระดับสูง ชวยสนับสนุนการวิเคราะหปญหา ศึกษาแนวโนม วางแผนกลยุทธ กําหนด
แผนระยะยาวและเปาหมายของกิจการ  เปนระบบสารสนเทศที่มีความยืดหยุนและคลองตัวสูง 
นอกจากน้ียังมีการออกแบบสวนติดตอกับผูใชงาน (User Interface) ใหผูบริหารใชงานไดงายยิ่งขึ้น 
ผูบริหารสามารถเขาถึงสารสนเทศจากฐานขอมูลภายในและภายนอกองคการ และระบบจะนําเสนอ
สารสนเทศที่ไดจากการวิเคราะหในรูปแบบรายงาน ตาราง กราฟ เพื่อการสรุปใหเขาใจงาย  
สารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับสูงน้ี ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของการพยากรณหรือการ
คาดการณ  

3.4.5 ระบบสารสนเทศอ่ืนๆ นอกจากระบบสารสนเทศทั้ง 4 ประเภทที่ไดกลาวไปแลว 
ยังมีระบบสารสนเทศอ่ืนๆ ที่ใชสนับสนุนงานดานตางๆ ขององคการ เชน ระบบสารสนเทศในกลุมน้ี
ไดแก 

3.4.5.1 ระบบสารสนเทศสํานักงาน (Office Information Systems: OIS) หรือ
ระบบสํานักงานอัตโนมัติ (Office Automation Sysem: OAS) เปนระบบที่สนับสนุนงานในสํานักงาน 
หรืองานธุรการขององคการ ระบบน้ีเก่ียวของกับการจัดการเอกสาร โดยใชซอฟตแวรดานการพิมพ 
การติดตอส่ือสารผานระบบไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  การจัดทําเอกสาร รายงาน ตารางนัดหมาย 
และการคนหาขอมูล โดยปกติแลวระบบสารสนเทศระบบนี้ จะเปนแหลงขอมูลพ้ืนฐานใหกับระบบ
สารสนเทศอ่ืนๆ เพ่ือชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของผูปฏิบัติงานและผูบริหาร   

3.4.5.2 กลุมปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence: AI) และระบบผูเชี่ยวชาญ 
(Expert Systems: ES) ใหสามารถปฏิบัติงานไดเหมือนกับมนุษย หรือเลียนแบบการทํางานของ
มนุษย มีหลายสาขาเชน การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing) ศาสตร
ดานหุนยนต (Robotics) ระบบการมองเห็น (Vision Systems) ระบบการเรียนรู (Learning 
Systems) เครือขายเสนประสาท (Neural Networks)  ถึงแมการใชปญญาประดิษฐจะมีขอจํากัด
มากกวาการใชปญญามนุษย แตในองคการธุรกิจก็นิยมที่จะนํามาประยุกตใชงาน 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับประเภทของระบบสารสนเทศในองคการ สรุปไดวา 
ระบบสารสนเทศที่มีใชอยูในองคการตางๆในปจจุบันสามารถแบงไดเปน 4 ประเภทหลักๆ  คือ 
ระบบสารสนเทศประมวลผลรายการ (TPS) ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (MIS) ระบบสนับสนุน
การตัดสินใจ (DSS) ระบบสารสนเทศสนับสนุนผูบริหารระดับสูง (EIS) หากพิจารณาลักษณะเดน
ของแตละประเภท พบวา ระบบประมวลผลรายการ ทําหนาที่หลักในการบันทึกขอมูลธุรกรรม
ประจําวัน  ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ ทําหนาที่สรุปขอมูลจากหลายๆสวนงานลงในรายงานที่
กําหนดรูปแบบไวแลว  ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ ทําหนาที่วิเคราะหขอมูล และผลิตรายงานที่มี
รูปแบบไมตายตัว สวนระบบสารสนเทศสนับสนุนผูบริหารระดับสูง ถูกออกแบบมาสําหรับเปน
เคร่ืองมือชวยผูบริหารระดับสูงในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ มีความคลายคลึงกับระบบสารสนเทศเพื่อ
การจัดการ แตจะใชงานงายกวา และมักนําเสนอสารสนเทศดวยรูปภาพหรือกราฟก นอกจากระบบ
สารสนเทศทั้ง 4 ประเภทที่ไดกลาวไปแลว ยังมีระบบสารสนเทศอ่ืนๆ ที่ใชสนับสนุนงานดานตางๆ 
ขององคการเชน ระบบสารสนเทศสํานักงาน (OIS) กลุมปญญาประดิษฐ  (AI) เปนตน 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยตองการนําเสนอ รูปแบบการบริหารระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องคการแหงการเรียนรู  จึงจําเปนตองทราบความแตกตางของระบบสารสนเทศแตละประเภทที่มีใช
อยูในปจจุบัน รวมถึงเขาใจบทบาทและความสําคัญของสารสนเทศท่ีไดจากระบบตางๆ ซึ่งสนับสนุน
การปฏิบัติงานของพนักงานและผูบริหารในแตละระดับตางกัน และสงผลที่แตกตางกันตอการบริหาร
ระบบสารสนเทศโดยรวมขององคการ 
 

3.5 ระบบสารสนเทศสําหรับการบริหารจัดการองคความรู 
   การเกิดขึ้นขององคการดิจิทัล สงผลใหการผลิตและวิธีการดําเนินงานตางๆไดพ่ึงพิง
เทคโนโลยีมากขึ้น การบริหารจัดการองคความรูภายในองคการจึงตองเก่ียวของกับระบบสารสนเทศ
ขององคการ ตั้งแตการรับขอมูล (Data) การทําธุรกรรมขององคการ การประมวลผลรายการ รวมทั้ง
ขอมูลที่มาจากแหลงภายนอก การจัดทําเอกสาร สรางรูปแบบรายงานและกําหนดเปนกฎเกณฑ
ตางๆขององคการ การสรางฐานขอมูลและจัดเก็บใหเปนหมวดหมู สะดวกแกการเผยแพรองคความรู
เพ่ือนําไปประยุกตใชตอไป ดังน้ัน องคการตางๆ จึงเกิดการลงทุนพัฒนาซอฟตแวรดานการบริหาร
จัดการเน้ืองาน มีการออกแบบพัฒนาระบบสารสนเทศโดยเฉพาะสําหรับการสนับสนุนองคการใน   
การสราง จัดเก็บ กระจาย และประยุกตใชองคความรูและขาวสาร เพ่ือใหเกิดคุณคาสูงสุดแกองคการ  
 

 ตามแนวคิดของ เคนเนท เลาดอน และ จีนส เลาดอน (เลาดอน; และ เลาดอน.2555: 351-
383) แบงระบบสารสนเทศสําหรับการบริหารจัดการองคความรู ออกเปน 3 ประเภท คือ ระบบ
จัดการความรูวิสาหกิจ (Enterprise-Wide Knowledge Management Systems)  ระบบสรางความรู
สําหรับการปฏิบัติงาน (Knowledge Work Systems: KWS) เทคนิคอัจฉริยะ (Intelligent 
Techniques) แตละประเภทมีลักษณะการทํางานของระบบโดยสรุป ดังน้ี 
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3.5.1 ระบบจัดการความรูวิสาหกิจ (Enterprise-Wide Knowledge Management 
Systems) เปนระบบสําหรับใชงานทั่วไปทั้งองคการ มีหนาที่ในการรวบรวม จัดเก็บ กระจาย 
ประยุกตเน้ือหา และองคความรูที่มีอยูในรูปแบบดิจิทัล  มีระบบฐานขอมูลและเคร่ืองมือสําหรับจัด
โครงสราง และจัดเก็บเอกสาร องคความรูอ่ืนๆ การทําสารบัญ รวมถึงมีเคร่ืองมือสําหรับการสืบ
คนหาบุคลากรที่ มีความเชี่ยวชาญเฉพาะดานตามที่ตองการ มีเครื่องมือบนเว็บสําหรับการ
ประสานงาน มีเทคโนโลยีที่สนับสนุนการทํางานตางๆ เชน การทําเปนประตูขาวสาร (Information 
Gate) เครื่องมือในการคนหาขาวสาร และเครื่องมือในการทํางานรวมกัน เพ่ือชวยใหบุคลากร
สามารถสืบคนขอมูลจากฐานความรูในองคการ สามารถส่ือสารและทํางานรวมกับผูอ่ืนได รวมถึง
สามารถประยุกตใชความรูที่จัดเก็บไวใหเขากับสถานการณ ใชเทคโนโลยีที่หลากหลายในการ
จัดเก็บเอกสารที่มีโครงสราง (Structured Knowledge) และ เอกสารก่ึงมีโครงสราง 
(Semistructured Knowledge) ดังน้ี 

3.5.1.1 ระบบสําหรับเอกสารที่มีโครงสราง (Structured Knowledge) คือ การ
นําความรูแบบ ชัดแจง ซึ่งมีอยูอยางชัดเจนอยางเปนรูปธรรม มักจะปรากฏอยูในรูปแบบเอกสาร
ทางการ เอกสารที่มีโครงสราง รายงาน หรือการนําเสนอ รวมทั้งกฎเกณฑที่เปนแบบทางการที่
องคการไดสรางขึ้นมาจากการสังเกตของผูเชี่ยวชาญและความรูของผูเชี่ยวชาญ มาจัดการองค
ความรูใหมีประสิทธิภาพและคุณภาพ สามารถเขาถึงไดงายและรองรับหลายสถานการณ เพ่ือสราง
ความไดเปรียบในเชิงกลยุทธใหแกองคการ 

3.5.1.2 ร ะบบสํ า ห รั บ เ อ กส า ร แบบ ก่ึ ง มี โ ค ร ง ส ร า ง  ( Semistructured 
Knowledge) หรือระบบจัดการทรัพยสินดิจิทัล (Digital Asset Management Systems) เปนระบบที่
จัดเก็บองคความรูทั้งจากภายในและภายนอกใหมาอยูรวมกันในที่เดียวกัน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการและการนําไปใชประโยชนสําหรับองคการ โดยการจัดเก็บองคความรูดังกลาว
สามารถเขาถึงไดผานทางประตูขาวสารวิสาหกิจและเทคโนโลยีในการสืบคนขอมูล และอาจจะมี
เคร่ืองมือสําหรับการเขาถึงขาวสารจากฐานขอมูลองคการดวย ในปจจุบันมีตัวแทนจําหนาย
ซอฟตแวรเปนจํานวนมากที่สามารถตอบสนองตอความตองการนี้ดวยระบบที่สามารถติดตาม 
จัดเก็บ และจัดโครงสรางเอกสารแบบก่ึงมีโครงสราง รวมทั้งเอกสารแบบมีโครงสรางเดิมไวดวย    
  โดยสรุประบบจัดการความรูวิสาหกิจ ใชเทคโนโลยีที่หลากหลายมีขีด
ความสามารถในการจัดเก็บเอกสารท่ีมีโครงสราง และเอกสารก่ึงมีโครงสราง มีระบบเครือขาย
ความรูวิสาหกิจ ที่สามารถเปลี่ยนความรูที่ฝงอยูในตัวคน ใหกลายเปนความรูที่ชัดแจง ซึ่งเปน
เทคโนโลยีที่สนับสนุนระบบการจัดการความรูในองคการ เพ่ือสรางความไดเปรียบในเชิงกลยุทธ
ใหกับองคการ 
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3.5.2 ระบบความรูสําหรับการปฏิบัติงาน (Knowledge Work System: KWS) คือ 
ระบบงานสนับสนุนการทํางานของบุคลากรที่มีความรูความเชี่ยวชาญ (Knowledge Worker)ในการ
สรางความรูและขาวสารใหมๆ เก่ียวกับการทํางานเพื่อแบงปนความรูไปใหคนอ่ืน มีบทบาทในการ
ปฏิบัติงานขององคการ ดังน้ี (พรรณี สวนเพลง.  2555: 328-329; อางอิงจาก Laudon; & Laudon. 
2006: 366-368.) 

- ชวยทําใหองคการมีความรูที่ทันสมัยเกิดขึ้น ไมวาจะเปนทางดานเทคโนโลยี 
วิทยาศาสตร ดานสังคมศาสตร และศิลปวัฒนธรรม 

- ทําหนาที่เสมือนผูใหคําปรึกษาภายในองคการเก่ียวกับความรูดานที่ตนเองมี
ความเชี่ยวชาญ 

- ทําหนาที่เหมือนตัวแทนของการเปลี่ยนแปลง (Change Agent) เพ่ือเปนผูนํา
การเปลี่ยนแปลงและริเริ่มทําส่ิงใหมๆ   
    เน่ืองจากระบบสรางความรูสําหรับการปฏิบัติงาน (KWS) มีคุณลักษณะที่สะทอนใหเห็นถึง
ความตองการพิเศษของบุคลากรที่มีความรูความเชี่ยวชาญ ระบบดังกลาวจําเปนตองใชเคร่ือง
คอมพิวเตอรที่มีสมรรถนะสูงเพ่ือประมวลผลกราฟกที่ซับซอน บุคลากรเหลาน้ีมุงเนนไปที่การจัดการ
องคความรูที่มีอยูภายนอกองคการ ทําใหระบบงานเหลาน้ีจะตองมีขีดความสามารถในการเขาถึง
ฐานขอมูลภายนอกไดอยางรวดเร็ว ความตองการของระบบความรูสําหรับการปฏิบัติงาน (KWS) ที่
จําเปนตองมีการเชื่อมโยงฐานความรูภายนอกองคการ จึงตองมีฮารดแวร และซอฟตแวรที่มี
สมรรถนะสูง สามารถนําเสนอผลลัพธเปนรูปแบบ อาจจะอยูในรูปของ 3 มิติ (3D) เปนตน ตัวอยาง
โปรแกรมในระบบความรูสําหรับการปฏิบัติงาน (KWS) เชน (พรรณี สวนเพลง. 2555: 307-345; 
ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน. 2555: 79-85; รุงรัศมี บุญดาว. 2559: 196-198)  

3.5.2.1 คอมพิวเตอรชวยออกแบบ (Computer Aided Design: CAD) ซึ่งเปน
โปรแกรมกราฟฟกชั้นสูงชวยในการออกแบบ สรางแบบจําลองและแกแบบ มีลักษณะเปนสามมิติ  

3.5.2.2 ระบบเสมือนจริง (Virtual Reality Systems) ซึ่งเปนโปแกรมที่พัฒนา
มาจากโปรแกรม CAD มีลักษณะโตตอบได (Interactive) ในการสรางภาพจําลองใกลเคียงกับความ
จริงเปนการจําลองสถานการณในโลกแหงความเปนจริงหรือโลกแหงจินตนาการในรูปแบบ 3 มิติ              
มีประโยชนดานการศึกษา วิทยาศาสตร และธุรกิจ 

3.5.2.3 คอมพิวเตอรที่ใชวิเคราะหการลงทุน (Investment Work Stations) 
เปนพีซีที่มีมีระบบความสามารถสูง เปนแหลงรวบรวมขอมูลทางการเงินทั้งภายในและภายนอก
องคการ ใชวิเคราะหสถานการณทางการเงิน ซึ่งเปนเครื่องมือที่สําคัญในการสรางองคความรูใหมๆ 
      โดยสรุป ระบบสารสนเทศสนับสนุนการทํางานของบุคลากรที่มีความรูและความ
เชี่ยวชาญ (Knowledge Worker) คือ ระบบความรูสําหรับการปฏิบัติงาน (KWS) จําเปนตองใช
เคร่ืองคอมพิวเตอรที่มีสมรรถนะสูง ตองมีเคร่ืองมือสําหรับวิเคราะหขอมูล เคร่ืองมือสําหรับการ
สื่อสาร และเครื่องมือสําหรับการจัดการเอกสาร เปนตน เน่ืองจากตองมีการเชื่อมโยงความรูจาก
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ภายนอกองคการ เพ่ือประมวลผลกราฟกที่ซับซอน เพ่ือชวยในการสรางความรูใหมและทําใหแนใจ
วาความรูใหมนั้นไดรับการบูรณาการจากผูเชี่ยวชาญอยางเหมาะสมเขากับกระบวนการทางธุรกิจ 
ทั้งนี้ โปรแกรมประยุกตที่ไดรับความนิยมในการนํามาใชในระบบ KWS ไดแก ระบบแคด 
(CAD/CAM) ระบบเสมือนจริง (Virtual Reality Systems) และ ระบบวิเคราะหการลงทุน 
(Investment Workstations)  

3.5.3 เทคนิคอัจฉริยะ (Intelligent Technique) เปนเทคโนโลยีที่องคการสามารถ
นํามาประยุกตใช เพ่ือเก็บรวมรวมความรูจากผูเชี่ยวชาญในองคการและความรูจากภายนอก
องคการโดยมีเทคโนโลยีที่สําคัญ คือ โปรแกรมในกลุมปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligent: AI) ซึ่ง
แบงหนาที่ตามวัตถุประสงคของการจัดการความรูไดเปน 2 กลุม คือ กลุมที่นํามาใชเพ่ือดูดซับ
ความรูที่มีในตัวบุคคล (Tacit Knowledge) เชน ระบบผูเชี่ยวชาญ (Expert Systems: ES) และ กลุม
ที่นํามาใชเพ่ือการสืบคนความรู เชน เคร่ือขายประสาทเทียม  

3.5.3.1 กลุมที่นํามาใชเพ่ือดูดซับความรูที่มีในตัวบุคคล (Tacit Knowledge)
ไดแก ระบบผูเชี่ยวชาญ (Expert Systems: ES) เปนโปรแกรมคอมพิวเตอรที่รวบรวมเอาความรู 
ความเช่ียวชาญในการทํางานเฉพาะอยาง มาสรางเปนฐานความรู และโปรแกรมจะดําเนินการเม่ือมี
การปอนขอมูลโดยผูใชในลักษณะการถามตอบและประมวลผลคําตอบจากท่ีผูใชปอนเขาไปเพื่อหา
ขอสรุปหรือคําแนะนําที่ตองการ โดยทําหนาที่เปรียบเสมือนผูเชี่ยวชาญที่สามารถใหคําแนะนํา 
ปรึกษา มีวิธีการแกปญหาในการทํางานใหกับพนักงานในองคการได องคประกอบที่สําคัญของระบบ
ผูเชี่ยวชาญ (ES)  ไดแก ฐานความรู (Knowledge Base) โปรแกรมที่จะนําฐานขอมูลความรูไปใช
เพ่ือพิจารณาเสนอแนะ แกปญหาหรือเปนโครงสรางการตัดสินใจ (Inference Engine) อุปกรณชวย
ในการอธิบาย (Explanation Facility) และอุปกรณในการหาความรู (Knowledge Acquisition 
Facility) การทํางานของระบบผูเชี่ยวชาญ จะใสความรูที่ฝงอยูในตัวคน (Tacit Knowledge) ลงไปใน
ฐานความรูผานเคร่ืองจักรในการอางอิง (Inference Engine) และจะถูกแปลงดวยกฎเกณฑ (Rule 
Interpreter) หลังจากนั้นจะถูกจัดเก็บไวในฐานความรู และสามารถสืบคนหาความรู (Knowledge 
Acquisition Subsystem) เพ่ือใหบุคลากรที่ตองการความรู สามารถนําความรูไปใชได เน่ืองจากการ
ทํางานของระบบผูเชี่ยวชาญเปนการจําลองความรูของมนุษยมาใชเรียกวา ฐานความรู (Knowledge 
Base) ซึ่งรูปแบบมาตรฐานสําหรับการเขียนโปรแกรมชนิดน้ีคือ If-Then ซึ่งจะทําการประเมินคา
เง่ือนไขในการทํางานเปนลําดับแรก ถาเง่ือนไขเปนจริง การกระทําของคําสั่งที่ตามมาจึงจะเกิดขึ้น 
(พรรณี สวนเพลง.  2555: 334-335) 
 ขอจํากัดของระบบผูเชี่ยวชาญ (Expert System: ES)  

- การนําความรูความเช่ียวชาญมาใชในระบบผูเชี่ยวชาญในบางครั้งอาจทําได
ยากเนื่องจากผูเชี่ยวชาญอาจไมสามารถอธิบายไดวาตนเองรูอะไรบางและบางครั้งก็ไมสามารถ
อธิบายเหตุผลของความรูไดอยางชัดเจน 
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- แมวาผูเชี่ยวชาญจะสามารถอธิบายองคความรูและกระบวนการการใหเหตุผล
อยางชัดเจน แตกระบวนการในการสรางกฎเกณฑอาจจะสลับซับซอนมากเกินไป จนไมสามารถ
เสนอแนะคําตอบไดอยางชัดเจน 

- การใชระบบผูเชี่ยวชาญ จะใชแกปญหาไดเฉพาะปญหาที่ไดรับการออกแบบ
และใสขอมูลในโปรแกรมแลวเทาน้ัน ดังน้ันระบบผูเชี่ยวชาญ  จึงไมสามารถเรียนรูการจัดการปญหา
ที่เกิดขึ้นใหม ไมสามารถเรียนรูจากประสบการณที่ผานมา และไมสามารถใชความเชี่ยวชาญที่มีอยู
เพ่ือจัดการกับปญหาใหมๆแบบที่มนุษยทําได 

- ระบบผูเชี่ยวชาญ  ไมมีวิจารณญาณในการเสนอแนะ ดังน้ันในบางกรณี
อาจจะนําไปสูอันตรายได 

3.5.3.2 กลุมที่นํามาใชเพ่ือการสืบคนความรู ไดแก ระบบโครงขายประสาท
เทียม (Neural Network System) เปนโปรแกรมคอมพิวเตอรที่ออกแบบมาใหเหมือนเซลลสมอง
มนุษยที่เรียกวา “นิวรอน (Neurons)”  ความสามารถของระบบโครงขายประสาทเทียม คือ สามารถ
ดึงสารสนเทศไดแมในขณะที่มีปญหาขัดของ และสามารถปรับปรุงขอมูลที่มีอยู เพ่ือใหไดสารสนเทศ
ใหมอยางรวดเร็ว ความสามารถในการคนหาความสัมพันธ และแนวโนมตางๆ จากฐานขอมูลขนาด
ใหญๆได มีความสามารถในการแกปญหาท่ีมีความสลับซับซอนมาก แมวาจะไมมีสารสนเทศท่ีชวย
ในการแกปญหาอยางครบถวนดังน้ัน หากคอมพิวเตอรสามารถเลียนแบบการทํางานของสมอง
มนุษยไดมากเทาใด โครงขายระบบประสาทเทียมก็สามารถประมวลผลสิ่งตางๆ มากกวาหน่ึงสิ่งได
ในขณะเดียวกัน และมีระบบการเรียนรูเพ่ือนําไปสูความสามารถในการแยกแยะสิ่งตางๆได (พรรณี  
สวนเพลง.  2555: 339-340) การทํางานของระบบโครงขายประสาทเทียม (Neural Network 
System) ที่มีการทํางานจําลองระบบประสาทของมนุษย ซึ่งรูปแบบจําลองโครงขายประสาทเทียม 
ประกอบดวย ตัวตรวจจับและตัวประมวลผลจํานวนมาก ที่มีปฏิสัมพันธระหวางกันอยูตลอดเวลา มี
ชั้นนําเขาขอมูล (Input) ชั้นสงผลลัพธ (Output) และการประมวลผลที่ซอนอยู (Hidden) เม่ือมีการ
ปอนขอมูล ระบบจะนําขอมูลมาสรางผลลัพธ และเม่ือมีขอมูลเพ่ิมเติม ขอมูลแตละชุดจะถูกนําไป
เปรียบเทียบกับผลลัพธที่ทราบอยูแลว ถาผลลัพทธตางกัน ระบบจะทําการคํานวณหาความถูกตอง 
และประยุกตเขากับโหมดในชั้นประมวลผลท่ีซอนอยู ขั้นตอนเหลาน้ีจะเกิดขึ้นซ้ําแลวซํ้าเลา
จนกระท่ังเง่ือนไขถูกตอง  
 จากการทบทวนวรรณกรรมสรุปไดวา ระบบสารสนเทศสําหรับการจัดการความรู แบงเปน 
3 ประเภทคือ ระบบจัดการความรูวิสาหกิจ (Enterprise-Wide Knowledge Management Systems)  
ระบบสรางความรูสําหรับการปฏิบัติงาน (Knowledge Work Systems: KWS) และ เทคนิคอัจฉริยะ 
(Intelligent Techniques) ซึ่งมีวัตถุประสงคในการสนับสนุนการจัดการความรูในรูปแบบความรูที่
แตกตางกัน และตอบสนองความตองการของผูใชงานที่ตางกันดวย 
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3.6 การพัฒนาระบบสารสนเทศในองคการแหงการเรียนรู  
 การพัฒนาระบบสารสนเทศในองคการเปนกลยุทธที่ละเอียดออนที่ตองการความเขาใจ 
รับรูและรวมมือกันของบุคลากรทุกระดับ ตลอดทั้งองคการ ความกาวหนาทางเทคโนโลยีและความรู
ตางๆ ที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วและมากมายในขณะนี้ ทําใหระบบสารสนเทศตองไดรับการพัฒนา
ตอเน่ืองตลอดเวลาที่ใชงาน  การวางแผนพัฒนาระบบสารสนเทศเปนจุดเร่ิมตนที่สําคัญ  สิ่งที่ควร
พิจารณาในขั้นแรกคือ การสํารวจความเปนไปไดของสถานภาพดานขอมูลสารสนเทศและความ
ตองการหรือความสนใจของบุคลากรในองคการ  การสรางบรรยากาศใหเกิดความเชื่อม่ันใน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการมีสวนรวมของบุคลากรเปนสิ่งสําคัญที่จะผลักดันใหการพัฒนาระบบ
สารสนเทศไปสูความสําเร็จไดอยางดียิ่ง   

3.6.1 วิธีการพัฒนาระบบสารสนเทศ สามารถทําไดหลายวิธี ดังน้ี (ทองดี ชัยพานิช.  
2554: 108-110) 

- การพัฒนาระบบงานและโปรแกรมขึ้นเอง (Custom Programming) ลักษณะเชนนี้
เปนการพัฒนาระบบงานและโปรแกรมโดยบุคลากรภายในองคการเอง ขอดีคือ หากประสบ
ความสําเร็จจะไดระบบสารสนเทศตรงตามความตองการมากที่สุด ขอเสียคือ หากบุคลากรไมมีความ
ชํานาญในการเขียนโปรแกรมจะทําใหเกิดความลาชาและสิ้นเปลืองมากมายในการลองผิดลองถูก 

- การวาจางพัฒนาระบบงานและโปรแกรม (Outsourcing Programming) คือ การ
วาจางบริษัทภายนอก เพ่ือทําการพัฒนาระบบงาน และโปรแกรมใหแกองคการโดยตรง การใชวิธีนี้
จะสะดวกและตางจากกรณีแรกที่ไมตองเสียเวลาพัฒนาบุคลากรภายในขึ้นเอง การวาจางเชนนี้มี
คาใชจายสูงแตก็อาจคุมคาเพราะจะไมเสียเวลาในการพัฒนาระบบและโปรแกรม มีความรวดเร็ว
ทางดานเทคนิค หากวางโครงสรางระบบ และการวิเคราะหระบบทําไดอยางถูกตองสมบูรณ   

- การประกอบรวมโปรแกรมงานตางๆ (Assemble Applications From 
Components) ปจจุบันน้ีมีสวนโปรแกรมงานสําเร็จรูปลักษณะตางๆ มากมายและหลากหลายที่ซื้อ
ไดในราคาไมสูงและสามารถนํามาประกอบขึ้นเปนระบบสารสนเทศขององคการไดตามตองการมีจุด
ผิดพลาดนอย บางแหงเรียกวิธีนี้วาเปน Commercial Off-The-Shelf Software (Cots) ขอเสียของ
วิธีนี้คือตองคอยยกระดับ (Upgrade) โปรแกรมงานสําเร็จรูปเหลาน้ันอยูเสมอ แตก็ทําใหไดคุณคา
ใหมๆ ที่เปนประโยชนมาประกอบอยูในระบบสารสนเทศขององคการอยางสมํ่าเสมอ 

- การซ้ือระบบสารสนเทศและโปรแกรมงานสําเร็จรูป (Purchase And External 
Solution) เปนวิธีการที่สามารถสรางระบบสารสนเทศองคการไดอยางรวดเร็ว ในทองตลาดปจจุบันมี
บริษัทที่ผลิตระบบสารสนเทศและโปรแกรมงานเพื่อใชในกิจการตางๆ แลวอยางมากมาย มีตั้งแตที่
เหมาะสมกับองคการขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ วิธีการน้ีทําใหสามารถเร่ิมใชประโยชนของ
เทคโนโลยีสารสนเทศไดอยางรวดเร็ว ในปจจุบันน้ีหากศึกษาและเลือกไดระบบและโปรแกรมงานที่
เหมาะสมใกลเคียงกับงานขององคการก็จะสามารถนําไปใชงานไดในเวลาอันรวดเร็ว 
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3.6.2 วัฏจักรการพัฒนาระบบสารสนเทศ (System Development Life Cycle: 
SDLC)  เปนวงจรของการพัฒนาระบบสารสนเทศโดยทั่วไป ที่มีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ
การจัดการปญหาทางธุรกิจ มีขั้นตอน ดังน้ี (ทองดี ชัยพานิช. 2554: 111-112) 
  - เร่ิมจากการศึกษาและทบทวนขอปญหาท่ีเกิดขึ้นในระบบเดิมจากการบริหาร 
การบํารุงรักษาระบบ การประเมินผล และการพิจารณาปรับปรุงแกไข ทําใหไดเปนขอสนอแนะ  
  - ตอไปเปนการศึกษาความเปนไปไดและการวางแผนปรับปรุงแกไขปญหาตาม
เปาหมายและแผนงาน ซึ่งจะผานเขาสูการวิเคราะหระบบและการพิจารณาขอกําหนดตางๆ ในทาง
ธุรกิจ  
  - จากน้ัน จึงเปนการออกแบบ แกไขระบบ และดําเนินการทางดานเทคนิค เพ่ือ
นําระบบที่แกไขน้ีไปสูการปฏิบัติตามแนวทางที่ปรับปรุงแกไข และพัฒนาใหไดเปนระบบใหมที่
สมบูรณขึ้น 
     แมวาวงจรในการพัฒนาระบบจะมีหลากหลายรูปแบบและแตละรูปแบบจะมีการใชงานท่ี
เหมาะสมในบริบทที่แตกตางกัน อยางไรก็ตามสามารถสรุปหลักเกณฑในการพิจารณาเลือกใชงาน
รูปแบบการพัฒนาระบบคือ ตองคํานึงถึงระยะเวลา งบประมาณ ขนาดของผูใชงาน (พรรณี สวน
เพลง.2552: 303)  
    สรุปไดวา การพัฒนาระบบสารสนเทศเปนการสรางระบบงานใหม หรือปรับปรุงระบบงาน
เดิมที่มีอยูใหดีขึ้น โดยท่ัวไปการพัฒนาระบบจะประกอบดวย กระบวนการทางธุรกิจ บุคลากร 
วิธีการและเทคนิค งบประมาณ ขอมูล โครงสรางพ้ืนฐานภายในองคการ และการบริหารโครงการ 
หลักการสําคัญที่ชวยใหการพัฒนาระบบมีประสิทธิภาพ คือการคํานึงถึงเจาของและผูใชระบบ 
เขาถึงปญหาใหตรงจุด กําหนดขั้นตอนหรือกิจกรรมในการพัฒนาระบบ กําหนดมาตรฐานในการ
พัฒนาระบบ เตรียมความพรอมหากจะตองยกเลิก หรือทบทวนระบบที่กําลังพัฒนา ควรแตกระบบ
สารสนเทศที่จะพัฒนาออกเปนระบบยอยๆ และออกแบบระบบใหสามารถรองรับการขยายหรือ
ปรับเปลี่ยนในอนาคต  

3.6.3 การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อบริหารจัดการความรู 
  เทคโนโลยีสารสนเทศเปนหน่ึงในหาปจจัยที่สําคัญในการพัฒนาองคการสูการเปน
องคการแหงการเรียนรู ตามแนวคิดของ ไมเคิล เจ มารคอรดท โดยขั้นตอนการดําเนินการใชระบบ
สารสนเทศ เพ่ือบริหารจัดการความรูในองคการแหงการเรียนรู  มี 4 ขั้นตอน ดังน้ี (กานตสุดา 
มาฆะศิรานนท. 2557: 305 - 307) 
   ขั้นตอนที่ 1 ติดตั้งโครงสรางพ้ืนฐานของเทคโนโลยีและการสื่อสารใหพนักงานทุกคน
ไดใชระบบสารสนเทศที่ออกแบบมาเพ่ือบริหารจัดการความรูได ควรจะสนับสนุนใหมีการเผยแพร
ความรูแบบทั่วทั้งองคการ และทําใหพนักงานทุกคนสามารถติดตอสื่อสารกันไดโดยอาศัยระบบ
สารสนเทศ บริษัทตองจัดหาเครื่องมือในการทํางานเพ่ือใหพนักงานแตละคนสามารถจัดการกับ
ความตองการดานการสื่อสารและดานขอมูลที่มีความซับซอนได  
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 ขั้นตอนที่ 2 สรางแหลงจัดเก็บขอมูลและความรูขององคการ ซึ่งในขั้นตอนนี้องคการ
แหงการเรียนรูจะตองสรางและทํารูปแบบพจนานุกรมขอมูลตางๆ ที่มีความสัมพันธกัน มีระเบียบ
และเปนหมวดหมู นอกจากน้ีตองปรับรูปแบบของขอมูลออนไลนที่มีอยูกอนที่จะใสขอมูลเหลาน้ันลง
ไปในฐานขอมูลของบริษัท โดยใชแมแบบ (Template) สําหรับการปอนขอมูล เพ่ือเปนการตรวจสอบ
ความถูกตอง แมนยํา และความสอดคลองของขอมูลเสียกอน และควรติดตั้งซอฟตแวรเพ่ือแปล
ขอมูลจากสื่อตางๆ ดวย 
 ขั้นตอนที่ 3 นําระบบสารสนเทศเหลาน้ันมาปรับใชในการปฏิบัติงานการบริหาร และ
กิจกรรมตางๆ ใหเปนแบบอัตโนมัติ ตัวอยางเชน ฝายการตลาดและฝายขายอาจนําระบบสารสนเทศ
เหลาน้ีเขามาใชเพ่ือจัดสินคาใหตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางแมนยํามากขึ้น และเพิ่มสวน
ของกําไร (Profit Margin) ดวยการกําหนดราคาที่เหมาะสม  
 ขั้นตอนที่ 4 พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานแบบประสมประสาน 
(Integrated Performance – Support Systems) และแอพพลิเคชั่นสําหรับการคนหาความรูและการ
ทําเหมืองขอมูล ในขั้นตอนสุดทายน้ีองคการแหงการเรียนรูจะจัดตั้งศูนยผูเชี่ยวชาญ (Centers Of 
Expertise) เพ่ือทําหนาที่รับผิดชอบในการรวบรวม จัดเก็บ วิเคราะห และเผยแพรความรู รวมทั้งให
การฝกอบรมแกพนักงานในดานตางๆ ใหคําแนะนําปรึกษาและจัดเตรียมพนักงานที่มีคุณภาพใหแก
หนวยงาน 

3.6.4 โครงสรางพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการจัดการความรูในหวงโซ
คุณคา (Information Technology Infrastructure For Knowledge Business Value Chain)    
 แนวคิดโครงสรางพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพ่ือ
การจัดการความรูในปจจุบัน คือ โครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการจัดการความรู
ในหวงโซคุณคา เปนรูปแบบการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ มาสนับสนุนในแตละกระบวนการของ
จัดการความรูที่อิงกระบวนการทางธุรกิจซ่ึงไดรับการพัฒนาขึ้นในองคการ พบวามีกิจกรรมที่สําคัญ 
5 กิจกรรมและมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพื่อสนับสนุนการดําเนินกิจกรรม สามารถสรุปได
ดังน้ี (พรรณี  สวนเพลง.  2555: 311-313) ; (รุงรัศมี บุญดาว.  2559: 158, 204) 
  กิจกรรมที่ 1 การจัดหา หรือ การแสวงหาความรู (Acquire) องคการสามารถไดมาซ่ึง
ความรูไดหลายวิธี เชน 

- การไดมาของความรูแบบชัดเจน (Explicit Knowledge) ดวยการกระตุนให
บุคลากรขององคการสรางเอกสารที่อธิบายประสบการณของตนเอง ในรูปแบบของเอกสาร รายงาน     
การนําเสนองาน วิธีการปฏิบัติงานที่ดี (Best Practice)  

- การไดมาของความรูที่ฝงอยูในตัวคน (Tacit Knowledge) โดยองคการจะตอง
สรางความรูใหมๆ จากการพัฒนาระบบเครือขายผูเชี่ยวชาญ (Expert Knowledge Networks) 
เพ่ือใหบุคลากรในองคการสามารถปรึกษากับผูเชี่ยวชาญได หรือการพัฒนาระบบสารสนเทศที่
สามารถคนหาความรูใหมได (Knowledge Discovery) 
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- การไดมาของความรูจาก ระบบการจัดการความรู (Knowledge Management 
Systems, Kms) ขององคการที่จะสรางองคความรูดวยเทคนิคตางๆ เชน เหมืองขอมูล (Data 
Mining) หรือ เจเนติกอัลกอริทึม (Genetic Algorithm)  
  กิจกรรมที่ 2 การจัดเก็บความรู (Store) เม่ือไดมีการคนพบความรู ขั้นตอนตอไป คือ 
การแปลงความรูใหเปนรูปแบบที่สามารถเขาถึงได และนําไปประยุกตใชไดอยางสะดวก มีกิจกรรมที่
เก่ียวของ คือ การจัดแยกหมวดหมูความรู  การทําแผนที่ความรู การทําแบบจําลองความรู และ   
การสรางแฟมความรู มีระบบสารสนเทศที่สนับสนุนการบวนการนี้ คือ ระบบบริหารจัดการเอกสาร 
(Document Management Systems: DMS) ซึ่งจะกลายเปนฐานความรู สามารถใหบริการแกชุมชน
ของผูเชี่ยวชาญ และมีระบบผูเชี่ยวชาญ (Expert Systems) ทําหนาที่ผลิตความรู เพ่ือนํามาจัดเก็บ
และคอยปรับปรุงใหมีความทันสมัยอยูเสมอ 
  กิจกรรมที่ 3 การกระจาย หรือ การเผยแพรความรู (Disseminate) หลังจากที่ได
จัดเก็บความรูไวแลว องคการจะตองมีการแบงปนความรู (Share Knowledge) ทําใหเกิดการ
เผยแพรความรูและขาวสารขอมูลอยางรวดเร็ว เพ่ือสรางการเรียนรูรวมกันของบุคลากรในองคการ มี
ระบบสารสนเทศที่สนับสนุนกระบวนการนี้ คือ ระบบประสานงานกลุมผูใช ที่ชวยใหพนักงานใน
องคการสามารถแบงปนความรูระหวางกันได ตัวอยางโปรแกรมที่สามารถสนับสนุนงานนี้ ไดแก 

- กรุปแวร (Groupware) คือ ซอฟตแวรที่ชวยสนับสนุนกิจกรรมความรวมมือ
ของกลุมคน การทํางานเปนกลุม การส่ือสาร การประชุม เปนเครือขายที่คนทํางานในสถานที่ตางกัน
สามารถทํางานรวมกันได ประกอบดวยซอฟตแวรที่ชวยในการแบงปนสารสนเทศ เชน อินเทอรเน็ต 
เอ็กพลอเรอร (Internet Explorer) อีเมล (E-Mail) การจัดตารางเวลา ระบบสนทนากลุม เอกสาร
มัลติมีเดียบนเว็บ และระบบประชุมทางไกล (Data And Audio Conferencing)  เปนตน 

- ระบบอินทราเน็ต (Intranet System) เปนระบบเครือขายภายในองคการที่ทํา
หนาที่พ้ืนฐานสําหรับการส่ือสารทําใหพนักงานสามารถติดตอส่ือสารกันได 

- ระบบจัดการเอกสารและเนื้อหา (Document nd Content Management 
System) เปนระบบที่ชวยจัดการเก่ียวกับเอกสารอิเล็กทรอนิกส และเนื้อหาในเว็บไซด ซึ่งสามารถ
ชวยในการจัดการเน้ือหาความรูที่มีการแบงปนในเว็บไซด เปนหมวดหมูสามารถสืบคนไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว 

- ระบบจัดการกระแสงาน (Workflow Management System) คือ ระบบการ
จัดการอัตโนมัติ ชวยในการจัดสงเอกสาร ขอความ ชิ้นงาน ไปตามเสนทางตางๆไดอยางอัตโนมัติ 
ตามที่กําหนดไวในการเขียนแผนภูมิกระแสงาน ซึ่งสามารถสนับสนุนการแบงปนความรูในองคการ
ได 
  กิจกรรมที่ 4 การประยุกตใชความรู (Apply) นับไดวาเปนกระบวนการที่มีความสําคัญ
มากในองคการ ไมวาจะนําระบบการจัดการความรูแบบใดมาใช หากองคความรูไมไดรับการนําไปใช
งานก็จะไมเปนการเพิ่มคุณคาใหกับระบบงานนั้นๆ อีกทั้งการประยุกตใชความรูจะทําใหองคการ
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สามารถสรางความรูใหมๆ ขึ้นมาได มีระบบสารสนเทศท่ีสนับสนุนกระบวนการนี้ เชน ระบบ
สนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System: Dss) ระบบการวางแผนทรัพยากรองคการ 
(Enterprise Resource Planning: Erp)  
  กิจกรรมที่ 5 การบริหารจัดการองคความรู (Management) สวนใหญเก่ียวของกับการ
สรางตนทุนขององคการ การบริหารงาน และการใชเทคโนโลยี ดังน้ัน ผูบริหารจึงมีบทบาทสําคัญ 
คือ การสรางวัฒนธรรมการเรียนรูขององคการ (Knowledge Culture) และการสรางชุมชนนักปฏิบัติ 
(Cummunities of Practice: CoPs) ใหเกิดขึ้นในองคการ เปนกระบวนการที่ทําใหไดมา ซึ่งการ
คนพบ จัดเก็บ และประยุกตใชองคความรูนั้นใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคการ 

3.6.5 เทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการเพ่ิมพูนการเรียนรู (Technology For 
Enhancing Learning) เปนอีกองคประกอบหนึ่งที่สําคัญของระบบยอยดานเทคโนโลยี 
(Teachnology Subsystem) เทคโนโลยีสารสนเทศที่เก่ียวของและมีบทบาทในการสงเสริมการ
เรียนรูในองคการประกอบดวย เทคโนโลยีการสื่อสาร (Communication Technology) เทคโนโลยี
การทํางานรวมกัน (Collaboration Technology) และเทคโนโลยีการจัดเก็บ (Storage Technology) 
(นรินทร พันธเขียว.  2552: 32)  

ก. เทคโนโลยีการสื่อสาร ชวยใหบุคลากรสามารถเขาถึงความรูตางๆ ไดงายขึ้น
สะดวกขึ้น รวมทั้งสามารถติดตอสื่อสารกับผูเชี่ยวชาญในสาขาตางๆ คนหาขอมูล สารสนเทศและ
ความรูที่ตองการไดผานทางเครือขายอินทราเน็ต หรืออินเทอรเน็ต 

ข. เทคโนโลยีสนับสนุนการทํางานรวมกัน ชวยใหสามารถประสานการทํางานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ลดอุปสรรคในเรื่องของระยะทาง ตัวอยางเชนโปรแกรมกลุม (Groupware) เปนตน 

ค. เทคโนโลยีในการจัดเก็บ ชวยในการจัดเก็บและจัดการความรูตางๆ  
    เทคโนโลยีสารสนเทศชวยทําใหการแลกเปลี่ยนเรียนรูสามารถทําไดงายยิ่งขึ้น รวมทั้ง
ระบบฐานขอมูลที่ทันสมัยก็จะมีสวนชวยใหการจัดการความรูมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การชวยให
สามารถคนหาความรู  ดึงเอาความรูไปใช  การวิเคราะหขอมูลและการจัดเก็บเปนระเบียบ เคร่ืองมือ
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่ชวยในการแลกเปลี่ยนเรียนรู ที่ไดรับความนิยมมากในปจจุบันมี 4 ชนิด   
คือ เว็บบล็อก (Weblog) เว็บบอรด (Web Board) วิกีพีเดีย (Wikipedia) และเว็บสังคม (Social 
Web) โดยสรุปดังนี้ (นรินทร พันธเขียว.  2552: 34-45) 
  - เว็บบล็อก (Weblog) มาจากคําวา เว็บและล็อค (Web + Log) เปนเว็บไซด
ประเภทหนึ่งซึ่งถูกเขียนขึ้นตามลําดับเวลา มีเน้ือหาหลากหลาย โดยสามารถใชเปนเคร่ืองมือส่ือสาร 
การประกาศขาวสาร การแสดงความคิดเห็น การเผยแพรผลงาน หรือเปนการบันทึกเร่ืองสวนตัว  
จุดแตกตางของเว็บบล็อคกับเว็บไซดโดยปกติคือ เว็บบล็อกจะเปดใหผูเขามาอานขอมูลสามารถ
แสดงความคิดเห็นตอทายขอความที่เจาของเว็บบล็อคเปนคนเขียน ซึ่งทําใหผูเขียนสามารถได
รับทราบขอมูลสะทอนกลับในทันที เว็บบล็อคมีอยูหลายประเภท เชน เว็บบล็อคสวนบุคคล 
(Personal Weblog) ผูเขียนจะบันทึกเร่ืองราวของตนเองดวยความภาคภูมิใจถึงแมวาจะไมมีใครมา
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อานก็ตาม  ถือเปนสื่อสะทอนวิถีชีวิตและศิลปะของผูเขียน  เว็บบล็อคของบริษัท (Corporate 
Weblog) เปนเว็บบล็อคที่คอนขางมีความเปนสวนตัวมากกวา เว็บบล็อคสวนบุคคล โดยองคการ
สามารถใชเว็บบล็อคประเภทนี้เปนเคร่ืองมือในการติดตอสื่อสารกันภายในระหวางผูบริหารและ
พนักงาน หรือระหวางพนักงานดวยกันเอง  เว็บบล็อก กลายเปนชุมชนออนไลนที่ไดรับความนิยม
เพ่ิมมากขึ้นในหลายประเทศ  เนื่องจากสองปจจัยหลักคือ การไดรับความนิยมผานการอางอิง และ 
ความนิยมจากการไดรับการยอมรับ อีกทั้งระบบเว็บบล็อค ถูกออกแบบมาใหสามารถแกไขไดงาย 
และสามารถตีพิมพเร่ืองราวไดโดยไมตองใชความรูในการเขียนเว็บไซต การเขียนบล็อกสามารถ
เผยแพรขอมูลสูประชาชนไดรวดเร็วและเสียคาใชจายนอยกวา สื่อในดานอ่ืน จากความนิยมที่มาก
ขึ้น ทําใหหลายเว็บไซตเปดใหมีสวนการใชงานบล็อกเพ่ิมขึ้นมาในเว็บของตนเอง เพ่ือเรียกใหมีการ
เขาสูเว็บไซตมากขึ้นทั้งผูเขียนและผูอาน  
  - เว็บบอรด (Web Board) คือ ลักษณะของเว็บไซดที่ใชสําหรับการแลกเปลี่ยน    
บทสนทนา การพูดคุย การอภิปรายในสังคมออนไลน นอกจากชื่อเว็บบอรดแลว ยังมีชื่อเรียกอีก
หลายชื่อเชน กระดานขาว หรือ กระดานสนทนาออนไลน เว็บฟอรัม เปนตน เร่ืองราวท่ีมีการพูดคุย
ในแตละเว็บบอรดจะแตกตางกันไปตามแตหัวขอการสนทนา ตัวอยางเว็บบอรดในประเทศไทยที่
ไดรับความนิยม เชน พันทิป  สวนซอฟตแวรของเว็บบอรด (Web Board Software) เปนลักษณะ
ของระบบการจัดการเน้ือหาเว็บ จะมีทั้งในรูปแบบที่ใหใชงานฟรีหรือแบบที่ตองเสียคาใชจาย   
สําหรับการใชงานน้ันจะมีผูเก่ียวของอยูสองสวนคือ ผูใชงานและผูใหบริการ ซึ่งการใชงานของเว็บ
บอรดแตละแหงก็จะมีการใหสิทธสําหรับการเขาถึงระดับของขอมูลแตกตางกันไป 
  - วิกิ (Wiki) คือ Social Software ที่ถูกพัฒนาขึ้นเพื่อเปนพ้ืนที่สําหรับ
แลกเปลี่ยนความรู  ขอมูล สารสนเทศ รวมถึงความคิดเห็นตางๆ จากผูใชโดยที่ผูใชสามารถแกไข
เนื้อหาบนเพจไดอยางอิสระ สามารถประยุกตใชงานในลักษณะที่เปนการทํางานรวมกันทั้งในดาน
ธุรกิจและดานการศึกษา หลายองคการนําซอฟตแวรนี้มาใชในการแบงปนขอมูลเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการทํางานรวมกัน และการแบงปนความรู  ผูใชงานวิกิ ทุกคนสามารถเขาไปอาน
และมีสิทธิแกไข ปรับปรุงเนื้อหาไดโดยเทาเทียมกันโดยไมจําเปนตองเขาใจ Html (Hyper Text 
Markup Language) หรือรหัสตางๆ ขอมูลสารสนเทศในวิกินั้น จะถูกจัดไวอยางเปนระบบระเบียบ 
และรวบรวมเนื้อหาเดียวกันอยางเรียบรอย ซอฟแวรของวิกิ จะมีทั้งแบบฟรีและแบบเสียคาใชจาย  
ถาเปนวิกิ ขององคการจะเปนระบบปดมีการควบคุมดูแลอยางเปนระบบ สามารถนํามาพัฒนาเปน
รูปแบบของการจัดการความรูในองคการได ตัวอยางของวิกิ เชน มูลนิธิวิกิมีเดีย (Wikimedia 
Foundation) ถูกจัดตั้งขึ้นเพ่ือจัดหาและนําเสนอขอมูล สาระ ความรู รวมถึงขาวสารตางๆ สําหรับ
ผูใชในโลกออนไลนโดยไมคิดคาใชจาย เปนองคการที่ไมแสวงหาผลกําไรภายใตกฎหมายของรัฐ
ฟลอริดา มีโครงการตางๆ ไดแก Wikipedia  Wikibooks  Wikiquote  Wikiversity  Wikitionary และ 
Wikinews เปนตน  
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  - เว็บสังคม (Social Web) คือ สังคมที่เกิดขึ้นบนชุมชนสังคมออนไลน ที่อํานวย
ความสะดวกใหผูที่สนใจในเรื่องเดียวกันสามารถทําความรูจักซ่ึงกันและกัน แสดงความเห็นและ
แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกันได เว็บสังคม มีจุดเดนตรงที่ทําใหคนมีสวนรวมในการสราง
เน้ือหาของตนเอง แลวสื่อสารแลกเปลี่ยนในกลุมคนที่สนใจในเรื่องเดียวกัน สาเหตุที่ทําใหเครือขาย
สังคมออนไลนเติบโตอยางรวดเร็ว เพราะโดยธรรมชาติของมนุษยชอบที่จะติดตอส่ือสารกัน ยิ่งมี
กลุมที่ชอบในเรื่องเดียวกันแลวยิ่งเปนตัวกระตุนที่ดี และคนที่เขามามีบทบาทหรือมีสวนรวมกับ
สังคมน้ันจะรูสึกเปนสวนหนึ่งของสังคมน้ันอยางแทจริง ตัวอยางเว็บไซดที่นําเสนอเผยแพรความ
เปนตัวตน เชน เฟซบุค (Feacebook)  ตัวอยางเว็บไซดที่นําเสนอความเปนผลงานเชน เว็บยูทูป 
(Youtube) ตัวอยางเว็บไซดที่นําเสนอถึงโลกที่สองหรือโลกเสมือน เชน เกมสออนไลด World 
Warcraft  ตัวอยางเว็บไซดที่นําเสนอทางดานธุรกิจ เชน ลิงคอินดอทคอม (Linked In) คุณลักษณะ
เฉพาะของเว็บสังคม คือจะมีระบบสมาชิกเพ่ือระบุตัวตน ความสนใจ ถิ่นที่อยู นอกจากน้ีผูใช
สามารถสรางกลุมผูใชไดเอง โดยขอมูลที่เกิดขึ้นสวนใหญเกิดจากสังคมของผูใชเอง ไมไดเกิดจาก
ผูพัฒนาเว็บ ทุกคนในระบบมีสวนรวมในการสรางขอมูลและแบงปนขอมูล เว็บสังคมจึงเปนแพล็ต
ฟอรมพ้ืนฐานสําหรับการจัดเก็บความรูในรูปแบบใหมที่ชวยเพิ่มขีดความสามารถขององคการในการ
รวบรวมเอาความรูที่มีอยูในตัวบุคลากรขององคการมาเก็บรวบรวมไว 
  สรุปไดวา ในปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศที่ชวยในการแลกเปลี่ยนเรียนรู ที่ไดรับความ
นิยม มี 4 ชนิด คือ เว็บบล็อก เว็บบอรด วิกีพีเดีย และเว็บสังคม นับไดวาเปนกลไกสําคัญที่ทําให
เกิดความยืดหยุนของระบบสื่อสาร และระบบถายโอนความรูทั้งในระดับบุคคล ทีม และองคการทํา
ใหองคการสามารถสรางกลยุทธใหมๆ เพ่ือการเรียนรูแบบทั่วทั้งองคการ 
 

3.7 การวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ  
  ในยุคที่สารสนเทศมีบทบาทสําคัญตอการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ 
ผูบริหารองคการตางๆ จึงมีความตองการเคร่ืองมือวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ เพ่ือใหม่ันใจ
วา การลงทุนทางดานระบบสารสนเทศขององคการมีประสิทธิภาพ (Effectiveness Or Success) 
สามารถชวยเพ่ิมโอกาสในการดําเนินธุรกิจ ตอบสนองภารกิจและเปาหมายขององคการได  อยางไร
ก็ตาม การวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ จะเปลี่ยนแปลงไปตามเวลา บริบท เปาหมาย และ
ผลกระทบของการปฏิวัติดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งน้ี ภารกิจของระบบสารสนเทศ คือ
ประสิทธิภาพในการออกแบบ การนําสงสารสนเทศ การใช และผลกระทบจากเทคโนโลยีสารสนเทศ
ในองคการและในสังคม เหลาน้ี คือบริบทของความสําเร็จของระบบสารสนเทศ แนนอนวา การท่ี
บุคคลสามารถเขาถึงเทคโนโลยีสารสนเทศที่ถูกตองเหมาะสมในองคการหรือในสังคมคือกุญแจ
สําคัญของความสําเร็จน้ี (Keen.1980: 9-18)  
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  ในการศึกษาวิจัยที่เก่ียวของกับการวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ พบวา 
เคร่ืองมือวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศมีความสลับซับซอนเพ่ิมมากขึ้น  มีแบบจําลองแหง
ความสําเร็จของระบบสารสนเทศ (Model Of Information System Success) ที่ไดรับความนิยมถูก
นํามาใชเปนตนแบบที่ไดรับการยอมรับอยางแพรหลาย คือ โมเดลของ ดีโลน และแมคลีน (The 
Delone And Mclean Model) ที่เร่ิมพัฒนาขึ้นในชวงระหวางป ค.ศ.1981-1990 โดยมีพ้ืนฐาน
ความคิดจากทฤษฎีการสื่อสารของแบบจําลองของแชนนอนและวีเวอร (Shannon And Weaver’s 
Communication Theory To Information Systems) ซึ่งแบงระดับความสําเร็จโดยขึ้นอยูกับผลการ
รับสารสนเทศของ “ผูรับ” วัดได 3 ระดับ คือ (1) ระดับเทคนิค (Technical Level) หมายถึง การวัด
ความถูกตองและประสิทธิภาพของระบบ (2) ระดับการวัดที่เก่ียวกับความหมายทางภาษาศาสตร 
(Semantic Level) หมายถึง ความสําเร็จในการสื่อความหมายไดตรงตามที่ตั้งใจหรือมุงหวังไว (3) 
ระดับประสิทธิผล (Effectiveness Level) หมายถึง ระดับของผลกระทบของสารสนเทศท่ีมีตอผูรับ
สาร (Shannon; & Weaver. 1949: 4-6)   และในป ค.ศ. 1978 เมสัน (Mason. 1978: 227) ไดให 
คําจํากัดความเพ่ิมเติม เก่ียวกับอิทธิพลของระดับสารสนเทศท่ีเปนแบบประมิด  ดีโลน และแมคลีน 
(William Delone And Ephraim Mclean) จึงไดออกแบบเครื่องมือวัดความสําเร็จของระบบ
สารสนเทศ ในป ค.ศ.1992  โดยจําแนกเปน 6 มิติ คือ 1.) คุณภาพของระบบ (System Quality) 
เปนระดับเทคนิค (Technical Level)  2.) คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) เปนระดับ
การวัดที่เก่ียวกับความหมายทางภาษาศาสตร (Semantic Level) 3.) การใชงาน (Use) และความ
พึงพอใจของผูใช (User Satisfaction) ผลกระทบตอปจเจกบุคคล (Individual Impact) และ
ผลกระทบตอองคการ (Organizational Impact) จัดเปนระดับอิทธิพล (Influence Level)   
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
        ภาพประกอบ 4 แสดงโมเดลวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศที่พัฒนาโดยดีโลน  
              และแมคลีน ในป ค.ศ.1992 
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 ที่มา: Delone, W.H., & Mclean, E.R. (1992). Information Systems Success:        
The Quest For The Dependent Variable. Information Systems Research, 8(3), 240-253.   

แบบจําลองนี้ ความสําเร็จของระบบสารสนเทศจะประกอบไปดวยองคประกอบ 6 ตัวแปร
ที่มีความสัมพันธและเกี่ยวเนื่องกัน  ไดแก  

1. คุณภาพของระบบ (System Quality) คือ การวัดผลกระบวนการทํางานของระบบ 
2. คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality)  คือ การวัดผลลัพธ (Output) ของ 

สารสนเทศที่ไดจากระบบ 
3. การใชงาน (Use) คือ การวดัการใชงานระบบสารสนเทศของผูใช  เชน วัดการใช 

หรือไมใชงานระบบสารสนเทศ ของผูใช (User)  
4. ความพึงพอใจของผูใชงาน (User Satisfaction) คือ การวัดความพึงพอใจของผูใชงาน 

ที่มีตอผลลัพทธที่ไดจากระบบสารสนเทศ 
5. ผลกระทบตอปจเจกบุคคล (Individual Impact) คือ การวัดผลกระทบของระบบ 

สารสนเทศที่มีตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูใชงาน 
6. ผลกระทบตอองคการ (Organization Impact) คือ ผลกระทบของสารสนเทศตอ 

ศักยภาพขององคการ   
  
 โมเดลของ ดีโลน และแมคลีน ที่ไดประกาศใชในป ค.ศ.1992 ไดถูกนําไปใชในงานวิจัยซึ่ง
ไดมีการตีพิมพและเผยแพรกวา 8,000 เร่ือง (Delone; & Mclean. 2016: 6) ผลของงานวิจัยเหลาน้ี 
ทําใหดีโลน และแมคลีน ไดมีการทบทวนและปรับปรุงโมเดลของเขาในป ค.ศ. 2002 โดยมีการเพ่ิม
ตัวแปรตนคือ ปจจัยดานคุณภาพของการบริการ (Service Quality) สวนตัวแปรการใชงาน (Use) 
ไดเพ่ิมทางเลือกในการวัดดานความตั้งใจในการใชงาน (Intention To Use)  และในดานผลกระทบ 
(Impact) ไดถูกปรับเปลี่ยนมาเปน “ประโยชนสุทธิ (Net Benefits)”  โดยรวมผลกระทบตอปจเจก
บุคคล (Individual Impact) และ ผลกระทบตอองคการ (Organization Impact) เขาดวยกัน  อยางไร
ก็ตาม โมเดลของ ดีโลน และแมคลีน ที่ถูกพัฒนาขึ้นในป ค.ศ. 2002 มีขอถกเถียง เก่ียวกับคําวา 
“ประโยชนสุทธิ (Net Benefits)” เพราะเหมือนเปนการวัดผลกระทบทางดานดี หรือทางบวกเพียง
อยางเดียว ทั้งที่ในความเปนจริงระบบสารสนเทศ อาจกอใหเกิดผลกระทบทางดานลบตอบุคคลและ
องคการไดดวย ดังน้ันในป ค.ศ.2003 จึงไดมีการปรับเปลี่ยนอีกครั้งเปน “ผลกระทบโดยรวม (Net 
Impact)”   
 ดังน้ัน ในป ค.ศ. 2003 ดีโลน และแมคลนี ไดปรับปรุงโมเดลวัดความสําเร็จของระบบ
สารสนเทศของเขาอีกคร้ัง ดังภาพตอไปน้ี 
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ภาพประกอบ 5 แสดงโมเดลวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ พัฒนาโดยดีโลนและแมคลีน  
       ในป ค.ศ.2003 
 
 ที่มา: William, Delone H. & Ephraim, Mclean R.(2016). Information Systems 
Success Measurement: Foundation And Trend In Information Systems. United States: Now 
Publishers. P.10. 
 
 จากภาพโมเดลของดีโลนและแมคลีนที่ไดปรับปรุงและพัฒนาในป 2003 ไดใหคําจํากัด
ความปจจัยที่เปนองคประกอบของเครื่องมือวัดความสําร็จของระบบสารสนเทศ ดังน้ี (Delone; & 
Mclean. 2016: 9-11) 

1. คุณภาพของระบบ (System Quality) หมายถึง คุณลักษณะที่พึงประสงคของระบบ
สารสนเทศ ยกตัวอยางเชน ความงายในการใชงานระบบ (Ease Of Use)  ความยืดหยุนของระบบ 
(System Flexibility) ความนาเชื่อถือของระบบ (System Reliability) และ ความสะดวกในการเรียนรู 
(Ease Of Learning) เชน การออกแบบหนาตาของระบบ ควบซับซอน ความยืดหยุน และจํานวน
คร้ังที่มีการตอบสนอง 

2. คุณภาพของขอมูล (Information Quality) หมายถึง คุณลักษณะที่พึงประสงคของ
สารสนเทศที่เปนผลลัพธที่ไดจากระบบ เชน การบริหารจัดการรายงานและหนาเว็บ (Web Pages) 
ตัวอยางเชน การแสดงความสัมพันธ (Relevance) ความสามารถในการทําความเขาใจ 
(Understandability) ความแมนยํา (Accuracy) ความกระชับรัดกุม (Conciseness) ความเปน
ปจจุบัน (Currency) ตรงเวลา (Timeline) และความสามารถในการนําไปใช (Usability) 
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3. คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง  คุณภาพของระบบการ
สนับสนุนที่ผูใชไดรับจากระบบสารสนเทศขององคการ และบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (It 
Support Personnel) ตัวอยางเชน การตอบสนอง (Responsiveness) ความถูกตองแมนยํา 
(Accuracy) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถทางเทคนิค (Technical Competence) และ 
การเอาใจใสของเจาหนาที่ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Empathy Of The It Personnel Staff) ทั้งนี้ 
มีโมเดล Servqual ของ พาราสุรามาน (Parasuraman Et Al., 1988: 12-40) ซึ่งไดรับความนิยม
อยางกวางขวางและถูกนํามาประยุกตใชเปนเครื่องมือในการวัดความสําเร็จของคุณภาพการ
ใหบริการของระบบสารสนเทศ โดยโมเดลดังกลาวระบุถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพของ
การใหบริการมี 5 มิติ ไดแก 1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2)ความเชื่อม่ัน
ไววางใจได (Reliability) 3) ความพรอมในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 4) การให
ความม่ันใจเชื่อถือไดแกผูรับบริการ(Assurance) และ 5) ความเขาใจและความเอาใจใสตอ
ผูรับบริการ (Empathy) 

4. การใช (Use) หมายถึง วิธีและลักษณะที่พนักงานและลูกคาสามารถใชประโยชน
จากระบบสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน ปริมาณการใชงาน (Amount Of Use) ความถี่ใน
การใช (Frequency Of Use) ลักษณะของการใชงานที่เหมาะสม (Appropriateness Of Use) 
ขอบเขตของการใชงาน (Extent Of Use) และวัตถุประสงคของการใช (Purpose Of Use) ดีโลนและ
แมคลีน ไดเสนอวา ความตั้งใจในการใชงาน (Intenion To Use) สามารถนํามาเปนทางเลือกในการ
วัดผลได (Alternative Measure) อยางไรก็ตาม ความตั้งใจใชงานเปนการวัดทางดานทัศนคติ แต
การใชงานเปนการวัดทางดานพฤติกรรมทั้งทัศนคติและพฤติกรรมตางมีความสัมพันธที่เชื่อมโยงกัน 

5. ความพึงพอใจของผูใช (User Satisfaction) หมายถึง ระดับความพึงพอใจของ
ผูใชงานระบบสารสนเทศ ที่มีตอ รายงาน (Reports) เว็ปไซด (Web Sites) และ การสนับสนุนการ
ใหบริการ (Support Service) 

6. ผลกระทบโดยรวม (Net Impact) หมายถึง ขอบเขตของระบบสารสนเทศที่มีสวน
ชวยเหลือ (หรือไมชวยเหลือ) ตอความสําเร็จของบุคคล หรือกลุม หรือองคการ หรืออุตสาหกรรม 
และประเทศ ตัวอยางเชน การปรับปรุงความสามารถดานการตัดสินใจ ดานการเพ่ิมประสิทธิภาพ
การผลิต การเพ่ิมกําไรหรือสวนแบงการตลาด ประสิทธิภาพดานการสรางงาน และการพัฒนา
เศรษฐกิจ  
 ผูวิจัยสรุปไดวา โมเดลของดีโลนและแมคลีน ในป ค.ศ. 2003 ไดอธิบายปจจัยนําเขาที่มี
ผลตอความสําเร็จของระบบสารสนเทศ มี 3 ปจจัยหลัก คือ คุณภาพของระบบ คุณภาพของขอมูล 
และ คุณภาพการใหบริการ ซึ่งทั้ง 3 ปจจัยนี้มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใช หรือ ความตั้งใจใน
การใชงาน และมีความสัมพันธกับความพึงพอใชของผูใชงาน และยังพบความสัมพันธระหวางความ
พึงพอใจของผูใชงานที่มีผลตอการใชหรือไมใชระบบสารสนเทศ อีกทั้งความสัมพันธดังกลาวมีผลตอ 
ผลกระทบโดยรวม ของระบบสารสนเทศซึ่งอาจจะเปนไปไดทั้งในดานที่ดีหรือไมดี ผูวิจัย ไดนํา 
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โมเดลของดีโลนและแมคลีน มาใชในการสรางกรอบแนวคิดการวิจัย และใชในการสรางคําถามใน
การสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Struture Interview) เพ่ือใชเปนเคร่ืองมือในการวิจัย 
 
4. การพัฒนารูปแบบ 

4.1 ความหมายของรูปแบบ  มีผูใหความหมายของ “รูปแบบ” ดังน้ี 
 นพวรรณ ศรีเกตุ (2557: 43) รูปแบบ เปนเคร่ืองมือในการถายทอดความคิด ความเขาใจ 
และจินตนาการของบุคคลที่มีตอปรากฏการณหรือเรื่องราวใดๆ ใหปรากฏและสามารถนําเสนอ
เร่ืองราวหรือประเด็นตางๆ อยางเปนระบบและมีหลักการ พัฒนาการสื่อสารในลักษณะตางๆ อยาง
เหมาะสมโดยไมมีขอกําหนดตายตัว เชน คําบรรยาย แผนภูมิ แผนภาพ แผนผัง สมการ ภาพวาด 
ภาพเหมือน การใชภาษาแสดงภาพพจน อุปมาอุปไมย ฯลฯ เพ่ือชวยใหตนเองและบุคคลอ่ืน
สามารถเช่ือมโยงเรื่องราวหรือปรากฏการณที่เปนทฤษฎีไปสูรูปธรรมของการปฏิบัติงานไดงายและ
ชัดเจนขึ้น  
 พิสิฐ  เทพไกรวัล (2554: 14-15) รูปแบบ (Model) หมายถึง สิ่งที่แสดงโครงสรางและ
ความสัมพันธของปจจัยหรือตัวแปรหรือองคประกอบของส่ิงที่ศึกษา หรืออธิบายคุณลักษณะสําคัญ
ของปรากฏการณที่คาดวาจะเกิดขึ้น เพ่ือใหเขาใจงายมองเห็นเปนรูปธรรม ไมมีองคประกอบตายตัว
หรือใหรายละเอียดทุกแงมุม โดยผานกระบวนการทดสอบอยางเปนระบบ เพ่ือใหเกิดความแมนตรง
และเชื่อถือได แลวนําไปใชเปนแนวทางในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง  
 วาโร เพ็งสวัสด์ิ (2553: 3) รูปแบบหมายถึง กรอบความคิดทางดานหลักการ วิธีการ
ดําเนินงาน และเกณฑตางๆ ของระบบ ที่สามารถยึดถือเปนแนวทางในการดําเนินงานเพื่อบรรลุ
ตามวัตถุประสงคไดการกําหนดองคประกอบของรูปแบบวาจะประกอบดวยอะไร มีจํานวนเทาใด     
มีโครงสรางและความสัมพันธกันอยางไร ขึ้นอยูกับปรากฏการณ ปจจัย หรือตัวแปรตางๆ ที่กําลัง
ศึกษา ซึ่งจะออกแบบตามแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัย และหลักการพ้ืนฐานในการกําหนดรูปแบบนั้นๆ
เปนหลัก  
 
     รัตนะ บัวสนธ (2552: 124) ความหมายของรูปแบบ จําแนกออกเปน 3 ความหมาย ดังน้ี 

1) แผนภาพหรือภาพรางของส่ิงใดส่ิงหน่ึงที่ยังไมสมบูรณเหมือนของจริงรูปแบบใน
ความหมายนี้มักจะเรียกทับศัพทในภาษาไทยวา “โมเดล” ไดแกโมเดลบาน โมเดลรถยนต โมเดล
เสื้อ เปนตน 

2) แบบแผนความสัมพันธของตัวแปร หรือสมการทางคณิตศาสตรที่รูจักกันในชื่อที่
เรียกวา “Mathematical Model” 

3) แผนภาพที่แสดงถึงองคประกอบการทํางานของสิ่งใดสิ่งหน่ึง รูปแบบในความหมาย
นี้บางทีเรียกกันวาภาพยอสวนของทฤษฎีหรือแนวคิดในเรื่องใดเร่ืองหนึ่ง เชน รูปแบบการสอน 
รูปแบบการบริหาร รูปแบบการประเมิน เปนตน   
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 อุทุมพร จามรมาน (2541: 22-26) รูปแบบ หมายถึง สิ่งที่แสดงโครงสรางความสัมพันธ
เชิงเหตุผลของปจจัยหรือตัวแปรตางๆ หรือองคประกอบที่สําคัญของสิ่งที่ศึกษาเพื่อชวยใหเขาใจ
ขอเท็จจริงหรือปรากฏการณในเรื่องใดเรื่องหนึ่งใหงายขึ้น โดยอาจแสดงออกมาในรูปของแผนภาพ
ทางความคิดดวยภาษาหรือสัญลักษณ รูปแบบถูกพัฒนาขึ้นเพ่ือบรรยายคุณลักษณะอยางละเอียด
ทุกแงมุม การที่จะระบุวารูปแบบหนึ่งๆ ควรมีองคประกอบอะไรบางนั้น ไมมีขอกําหนดตายตัว ทั้งน้ี
ขึ้นอยูกับปรากฏการณแตละอยางและวัตถุประสงคของรูปแบบที่ตองการอธิบายปรากฏการณนั้นๆ 
 จากความหมายทั้งหมดสามารถสรุปไดวา รูปแบบ หมายถึง สิ่งที่สรางขึ้นเพ่ือแสดง
ความสัมพันธเชิงเหตุผลของปจจัยหรือตัวแปรตางๆ หรือองคประกอบ กรอบความคิดทางดาน
หลักการ วิธีการดําเนินงาน และเกณฑตางๆ ของระบบ ที่สามารถยึดถือเปนแนวทางในการ
ดําเนินงานเพื่อใหบรรลุตามวัตถุประสงคได หรือกรอบความคิดของบุคคลที่มีตอปรากฎการณหรือ
เร่ืองราวใดๆ ที่ตองการศึกษา เพ่ือถายทอดออกมาเปนรูปธรรมโดยพัฒนาการสื่อสารในลักษณะ
ตางๆ อยางเหมาะสม ไมมีองคประกอบตายตัว แตผานกระบวนการทดสอบอยางเปนระบบ เพ่ือให
เกิดความแมนตรงและเชื่อถือได สามารถตรวจสอบเปรียบเทียบกับปรากฏการณจริงไดเพ่ือชวยให
ตนเองและคนอื่นสามารถเขาใจไดชัดเจนขึ้น  
 

4.2 ประเภทของรูปแบบ 
รูปแบบสามารถจําแนกออกไดหลายประเภท ไดมีผูจําแนกประเภทของรูปแบบ ดังน้ี 

 สมิท และคณะ (วาโร เพ็งสวัสด์ิ. 2553: 1-15; อางอิงจาก Smith, R.H., And Others. 
1980. Measurement : Making Organization Perform. Pp. 461) จําแนกรูปแบบออกเปน 2 
ประเภท ไดแก 
  1. รูปแบบเชิงกายภาพ (Physical Model) จําแนกออกเปน 

- รูปแบบคลายจริง (Iconic Model) มีลักษณะคลายของจริง เชน เคร่ืองบิน
จําลอง หุนไลกา หุนตามรานเสื้อผา 

- รูปแบบเสมือนจริง (Analog Model) มีลักษณะคลายปรากฏการณจริง เชน 
การทดลองทางเคมีในหองปฏิบัติการ เคร่ืองบินจําลองที่บินได หรือเคร่ืองบินฝกหัด เปนตน รูปแบบ
ชนิดน้ีมีความใกลเคียงความจริงมากกวาแบบแรก 

 2. รูปแบบเชิงสัญลักษณ (Symbolic Model) จําแนกออกเปน  
- รูปแบบขอความ (Verbal Model) หรือรูปแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Model) เปนการใชขอความปกติธรรมดาในการอธิบายโดยยอ เชน คําพรรณนาลักษณะงาน
คําอธิบายรายวิชา เปนตน การมีรูปแบบขอความนั้นแมบางครั้งจะเขาใจยากแตก็เปนแนวทางใน
การสรางรูปแบบประเภทอ่ืนๆ 

- รูปแบบทางคณิตศาสตร (Mathematical Model) หรือ รูปแบบเชิงปริมาณ 
(Quantitative Model) เชน สมการ และโปรแกรมเชิงเสน เปนตน 
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 คีเวส (วาโร เพ็งสวัสด์ิ (2553: 1-15; อางอิงจาก Keeves,Peter J.1988. Education 
Research Methodoldgy And Measurement : An International Handbook. Pp.561-565) ไดแบง
ประเภทของรูปแบบไว 4 ประเภท คือ 

1. รูปแบบเชิงอุปมา (Analogue Model)  เปนรูปแบบที่ใชการอุปมาอุปมัยเทียบเคียง
ปรากฏการณซึ่งเปนรูปธรรม เพ่ือสรางความเขาใจในปรากฏการณที่เปนนามธรรม เชน รูปแบบใน
การทํานายจํานวนนักเรียนที่จะเขาสูระบบโรงเรียน  ซึ่งอนุมานแนวคิดมาจากการเปดนํ้าเขา และ
ปลอยนํ้าออกจากถัง นักเรียนเขาสูระบบเปรียบเทียบไดกับน้ําที่เปดออกจากถัง  ดังน้ัน  นักเรียนที่
คงอยูในระบบจึงเทากับ นักเรียนที่เขาระบบ ลบดวยนักเรียนที่ออกจากระบบ 

2. รูปแบบเชิงภาษา (Semantic  Model) เปนรูปแบบที่ใชภาษาเปนการสื่อในการ
บรรยายหรืออธิบายปรากฏการณดวยภาษา แผนภูมิ หรือรูปภาพ เพ่ือใหเห็นโครงสรางทาง
ความคิด องคประกอบ และความสัมพันธขององคประกอบของปรากฏการณนั้น ๆ 

3. รูปแบบเชิงคณิตศาสตร (Mathematical Model) เปนรูปแบบที่ใชสมการทาง
คณิตศาสตรเปนส่ือการแสดงความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ รูปแบบประเภทนี้นิยมใชกันทั้งใน
สาขาจิตวิทยาและศึกษาศาสตร รวมทั้งการบริหารการศึกษาดวย 

4. รูปแบบเชิงเหตุผล (Causal Model)  เปนรูปแบบที่พัฒนามาจากเทคนิคที่เรียกวา 
Path Analysis และหลักการสราง Semantic Model  โดยการนําเอาตัวแปรตาง ๆ มาสัมพันธ
ระหวางสภาพทางเศรษฐกิจ สังคมของบิดามารดา  สภาพแวดลอมทางการศึกษาที่บาน และระดับ
สติปญญาของเด็ก เปนตน  
 สรุปไดวา รูปแบบมีหลายประเภท การเลือกประเภทของรูปแบบเพื่อนําไปใชงานขึ้นอยูกับ
วัตถุประสงคในการนํารูปแบบไปใช 
 

4.3 การพัฒนารูปแบบ 
 การพัฒนารูปแบบแบงออกเปน 2 ขั้นตอน ไดแก 1) ขั้นตอนการสรางหรือพัฒนารูปแบบ 
2) การตรวจสอบความเที่ยงตรงของรูปแบบ ซึ่งแตละขั้นตอนมีรายละเอียด ดังน้ี (วาโร เพ็งสวัสด์ิ. 
2553: 9-11) 
 ขั้นตอนที่ 1 การสรางหรือการพัฒนารูปแบบ ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยจะสรางหรือพัฒนารูปแบบ
ขึ้นมากอนเปนรูปแบบตามสมมติฐาน (Hypothesis Model) โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
ผลการวิจัยที่เก่ียวของ นอกจากน้ี ผูวิจัยอาจจะศึกษารายกรณีหนวยงานท่ีดําเนินการในเร่ืองน้ันๆ 
ไดเปนอยางดี ซึ่งผลการศึกษาจะนํามาใชกําหนดองคประกอบหรือตัวแปรตางๆภายในรูปแบบ 
รวมทั้งลักษณะความสัมพันธระหวางองคประกอบหรือตัวแปรเหลาน้ัน หรือลําดับกอนหลังของแตละ
องคประกอบในรูปแบบ ดังน้ัน การพัฒนารูปแบบในขั้นตอนนี้จะตองอาศัยหลักการของเหตุผลเปน
รากฐานสําคัญ ซึ่งโดยทั่วไปการศึกษาในขั้นตอนนี้จะมีขั้นตอนยอยๆ ดังน้ี 
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1. การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่ เ ก่ียวของ เพ่ือนําสารสนเทศที่ไดมา
วิเคราะห และสังเคราะหเปนรางกรอบความคิดการวิจัย 

2. การศึกษาจากบริบทจริงในขั้นตอนนี้อาจจะดําเนินการไดหลายวิธี ดังน้ี 
- การศึกษาสภาพและปญหาการดําเนินการในปจจุบันของหนวยงานโดยศึกษา

ความคิดเห็นจากบุคคลท่ีเก่ียวของ (Stakeholder) ซึ่งวิธีศึกษาอาจจะใชวิธีการสัมภาษณ การ
สอบถาม การสํารวจ การสนทนากลุม เปนตน 

- การศึกษารายกรณี (Case Study) หรือ พหุกรณี หนวยงานที่ประสบ
ผลสําเร็จหรือมีแนวปฏิบัติที่ดีในเรื่องที่ศึกษา เพ่ือนํามาเปนสารสนเทศที่สําคัญในการพัฒนารูปแบบ 

- การศึกษาขอมูลจากผูเชี่ยวชาญหรือผูทรงคุณวุฒิ วิธีศึกษาอาจจะใชวิธี
สมัภาษณ การสนทนากลุม (Focus Group Discussion) เปนตน 

3. การจัดทํารูปแบบในขั้นตอนนี้ผูวิจัยจะใชสารสนเทศที่ไดในขอ 1.1 และ 1.2      
มาวิเคราะหและสังเคราะหเพ่ือกําหนดเปนกรอบความคิดการวิจัยเพ่ือนํามาจัดทํารูปแบบ 

 
 ขั้นตอนที่ 2 การทดสอบความเที่ยงตรงของรูปแบบ ภายหลังที่ไดพัฒนารูปแบบในขั้นตอน
แรกแลวจําเปนที่จะตองทดสอบความเที่ยงตรงสมบูรณของรูปแบบดังกลาว เพราะรูปแบบที่
พัฒนาขึ้นแมจะพัฒนาโดยมีรากฐานจากทฤษฎี แนวความคิด รูปแบบของบุคคลอ่ืน และผลการวิจัย
ที่ผานมา แตก็เปนเพียงรูปแบบตามสมมติฐาน ซึ่งจําเปนที่จะตองตรวจสอบความเที่ยงตรงของ
รูปแบบวามีความเหมาะสมหรือไม เปนรูปแบบที่มีประสิทธิภาพตามที่มุงหวังหรือไม การเก็บ
รวบรวมขอมูลในสถานการณจริง หรือทดลองใชรูปแบบในสถาณการณจริง จะชวยใหทราบอิทธิพล
หรือความสําคัญขององคประกอบยอยหรือตัวแปรตางๆในรูปแบบ ผูวิจัยอาจจะปรับปรุงรูปแบบใหม 
ซึ่งจะทําใหไดรูปแบบที่มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น   
 การทดสอบรูปแบบอาจกระทําไดใน 4 ลักษณะ ดังน้ี 

1. การทดสอบรูปแบบดวยการประเมินตามมาตรฐานที่กําหนด การประเมินที่
พัฒนาโดย The Joint Committee On Standards Of Education Evaluation ภายใตการดําเนินงาน
ของ Stufflebeam และคณะ ไดนําเสนอหลักการประเมินเพ่ือเปนบรรทัดฐานของกิจกรรมการ
ตรวจสอบรูปแบบ ประกอบดวยมาตรฐาน 4 ดาน (สุวิมล วองวานิช. 2549 : 54-56) ดังน้ี 

- มาตรฐานความเปนไปได (Feasibility Standards) เปนการประเมินความเปนไป
ไดในการนําไปปฏิบัติจริง 

- มาตรฐานดานความเปนประโยชน (Utility Standards) เปนการประเมินการ
สนองตอบตอความตองการของผูใชรูปแบบ 

- มาตรฐานดานความเหมาะสม (Propriety Standards) เปนการประเมินความ
เหมาะสมทั้งในดานกฎหมายและศีลธรรมจรรยา 
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- มาตรฐานดานความถูกตองครอบคลุม (Accuracy Standards) เปนการประเมิน
ความนาเชื่อถือและไดสาระครอบคลุมครบถวนตามความตองการอยางแทจริง 

2. การทดสอบรูปแบบดวยการประเมินโดยผูทรงคุณวุฒิ การทดสอบรูปแบบใน
บางเรื่องไมสามารถกระทําไดโดยขอมูลเชิงประจักษ ดวยการประเมินคาพารามิเตอรของรูปแบบ 
หรือการดําเนินการทดสอบรูปแบบดวยวิธีการทางสถิติ แตงานวิจัยบางเร่ืองน้ันตองการความ
ละเอียดออนมากกวาการไดตัวเลขแลวสรุป ซึ่งไอสเนอร (Eisner. 1976 : 192-193) ไดเสนอแนวคิด
ของการทดสอบหรือการประเมินรูปแบบโดยใชผูทรงคุณวุฒิ โดยมีแนวคิดดังน้ี 

- การประเมินโดยผูทรงคุณวุฒิ จะเนนการวิเคราะหและวิจารณอยางลึกซ่ึงเฉพาะ
ในประเด็นที่ถูกพิจารณา ซึ่งไมจําเปนตองเก่ียวโยงกับวัตถุประสงค หรือผูที่มีสวนเก่ียวของกับการ
ตัดสินใจเสมอไปแตอาจจะผสมผสานกับปจจัยตางๆ ในการพิจารณาเขาดวยกันตามวิจารณญาณ
ของผูทรงคุณวุฒิ เพ่ือใหไดขอสรุปเก่ียวกับขอมูลคุณภาพ ประสิทธิภาพและความเหมาะสมของสิ่งที่
จะทําการประเมิน 

- รูปแบบการประเมินที่เปนความชํานาญเฉพาะทาง (Specialization) ในเรื่องที่จะ
ประเมินโดยพัฒนามาจากแบบการวิจารณงานศิลปะ (Art Criticism) ที่มีความละเอียดออนลึกซึ้ง 
และตองอาศัยผูเชี่ยวชาญระดับสูงมาเปนผูวินิจฉัย เน่ืองจากเปนการวัดคุณคาที่ไมอาจประเมินดวย
เคร่ืองวัดใดๆ และตองใชความรูความสามารถของผูประเมินอยางแทจริง แนวคิดน้ีไดนํามา
ประยุกตใชในทางการศึกษาระดับสูงมากขึ้น ทั้งน้ีเพราะเปนองคความรูเฉพาะสาขา ผูศึกษาเรื่องนั้น
จริงๆ จึงจะทราบและเขาใจอยางลึกซ้ึง ดังน้ัน ในวงการศึกษาจึงนิยมนํารูปแบบนี้มาใชในเรื่องที่
ตองการความลึกซ้ึงและความเชี่ยวชาญเฉพาะ 

- รูปแบบที่ใชตัวบุคคล คือผูทรงคุณวุฒิเปนเครื่องมือในการประเมินโดยใหความ
เชื่อถือวาผูทรงคุณวุฒินั้นเที่ยงธรรม และมีดุลยพินิจที่ดี ทั้งน้ีมาตรฐานและเกณฑพิจารณาตางๆน้ัน 
จะเกิดขึ้นจากประสบการณและความชํานาญของผูทรงคุณวุฒิเอง 

- รูปแบบที่ยอมใหมีความยืดหยุนในกระบวนการทํางานของผูทรงคุณวุฒิ ตาม
อัธยาศัยและความถนัดของแตละคน นับตั้งแตการกําหนดประเด็นสําคัญที่จะนํามาพิจารณา การ
บงชี้ขอมูลที่ตองการ การเก็บรวบรวมขอมูล การประมวลผล การวินิจฉัยขอมูล ตลอดจนวิธีการ
นําเสนอ 

3. การทดสอบรูปแบบโดยการสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรที่เก่ียวของ 
มักจะใชกับการพัฒนารูปแบบโดยใชเทคนิคเดลฟาย เม่ือผูวิจัยไดพัฒนารูปแบบโดยใชเทคนิคเดล
ฟายเสร็จส้ินเรียบรอยแลว ผูวิจัยจะนํารูปแบบที่พัฒนาขึ้นในรอบสุดทายมาจัดทําเปนแบบสอบถาม
ที่มีลักษณะเปนแบบประมาณคา (Rating Scale) เพ่ือนําไปสํารวจความคิดเห็นของบุคคลที่
เก่ียวของกับความเหมาะสมและความเปนไปไดของรูปแบบ 
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4. การทดสอบรูปแบบโดยการทดลองใชรูปแบบ ผูวิ จัยจะนํารูปแบบที่
พัฒนาขึ้นไปทดลองใชจริงกับกลุมเปาหมาย มีการดําเนินการตามกิจกรรมอยางครบถวน ผูวิจัยจะ
นําขอคนพบที่ไดจากการประเมินไปปรับปรุงรูปแบบตอไป 

 
 สรุปไดวา กระบวนการวิจัยเพ่ือพัฒนารูปแบบ สามารถสรุปไดเปน 2 ขั้นตอน ไดแก       
1)การสรางหรือพัฒนารูปแบบ และ 2) การตรวจสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบโดยการทดสอบ
รูปแบบ 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 สุเมธ  งามกนก (2557) ไดศึกษาเร่ือง การออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ และการ
ประยุกตใชเพ่ือสรางองคการทางการศึกษาใหเปนองคการแหงการเรียนรู โดยการวิเคราะห
สังเคราะหเอกสารและงานวิจัยที่เ ก่ียวของกับขั้นตอนในการพัฒนาระบบสารสนเทศ พบวา            
มีกระบวนการขั้นตอน 6 ขั้น คือ 1.ศึกษาความเปนไปได 2.วิเคราะหระบบ 3.การออกแบบระบบ    
4.การเขียนโปรแกรม 5.การทดสอบระบบ 6.การบํารุงรักษา  ทั้งน้ี การหลักสําคัญในการประยุกตใช
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสรางองคการทางการศึกษาใหเปนองคการแหงการเรียนรู มีหลัก            
5 ประการ คือ 1.การคิดเชิงระบบ  2.การพัฒนาความเชี่ยวชาญในการสรางพลังแหงตน               
3.แบบจําลองความคิด 4.การสรางวิสัยทัศนรวม 5.การเรียนรูเปนทีม หลัก 5 ประการนี้เก้ือกูลและ
พ่ึงพาอาศัยซ่ึงกันและกัน อาศัยพลังแหงการเรียนรูเปนกลุม พลังแหงการมองภาพรวมทั้งองคการ 
มองความเชื่อมโยงของทุกฝายทุกแผนก มองความเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงเปนพลวัต มองอนาคต
ขางหนา มองเชิงบวก มองเห็นสภาพความเปนจริงในปจจุบัน มองที่ประโยชนหรือความมุงม่ันเพื่อ
สวนรวมหรือคุณคาอันยิ่งใหญ และอาศัยพลังแหงทักษะของการเรียนรูรวมกัน การเปลี่ยนสภาพ
หรือส่ิงที่ดูเหมือนเปนจุดออนหรือปญหาใหกลายเปนจุดแข็งเปนโอกาสหรือพลัง 
 สกล  บุญสิน (2555)  ไดศึกษาเรื่อง การสรางองคการแหงการเรียนรูของธุรกิจการ
ใหบริการ กรณีศึกษาบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ผูบริหารระดับสูงขององคการ
กําหนดนโยบายเชิงรุกในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศอยางตอเนื่อง ทําใหพนักงานสามารถใช
ประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศไดอยางเต็มรูปแบบ ซึ่งระบบเทคโนโลยีจะชวยใหพนักงาน
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้นและเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน
รวมถึงการพัฒนาบุคลากรดวย เชน ระบบ Air Crew ที่นํามาใชเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน โดยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถเตรียมการบินไดจากทุกที่ ทุก
เครือขาย  ทุกเวลา ดวยอุปกรณคอมพิวเตอรของบริษัทและของพนักงานเอง  สามารถดูขอมูลจาก
ระบบในเรื่องของ ขอมูลการบิน ขอมูลตารางบิน ขอมูลผูโดยสาร ขอมูลอาหารและอุปกรณ ขอมูล
ดานความปลอดภัย ขอมูลเมืองปลายทางทั้งเรื่องสภาพของอากาศ วัฒนธรรม ภาษาทองถิ่น         
มีระบบชวยออกเสียงภาษาทองถิ่นถึง10 ภาษา ตลอดจนพนักงานสามารถรายงานผลการปฏิบัติงาน
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ไดโดยตรงซึ่งระบบนี้ไดรับรางวัลชนะเลิศการประกวดคัดสรรผลิตภัณฑซอฟตแวรดีเดนแหงชาติ 
และยังไดรับรางวัลชนะเลิศซอฟตแวรดีเดนแหงภูมิภาคเอเชียแปซิฟกอีกดวย นอกจากนี้การบินไทย
ยังมีการประยุกตใชเทคโนโลยีที่เอ้ือตอการเรียนรูของพนักงานดวย เชน ระบบการจัดการเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส (E-Document Management) ระบบพัฒนาการเรียนการสอนทางอิเล็กทรอนิกส     
(E-learning) ระบบบริหารองคความรู (Knowledge Management) ซึ่งทั้งหมดตองมีการวางแผน
และจัดเตรียมระบบโครงสรางพ้ืนฐานรองรับการเชื่อมโยงระบบงานและขอมูลตางๆทั้งภายในและ
ภายนอกบริษัทฯ ใหสามารถแลกเปลี่ยนหรือใชโครงสรางพ้ืนฐานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ 
 อินทรัตน อินทรภักดี และ ธรรัตน แตวัฒนา (2555) ไดศึกษาเรื่อง การพัฒนาเทมเพลต
การจัดการความรูบนโปรแกรมโอเพนซอรสจูมลา (Open sourcr “Joomla”) ใหมีประสิทธิภาพ 
สามารถรองรับการทํางานบนอุปกรณเคลื่อนที่ เปนการศึกษารูปแบบ องคประกอบ รวมทั้งตัวชี้วัด
และเกณฑในการคัดเลือกเคร่ืองมือของการจัดการความรูโดยการดําเนินงานไดเริ่มจากการศึกษา
องคประกอบของสวนติดตอผูใชงานของเว็บไซดการจัดการความรูที่เปนที่รูจัก โดยพิจารณา
องคประกอบที่มีผูใชงานมากกวา 3 เว็บไซด ไดแก 1.องคคววามรูใหม 2.องคความรูแนะนํา  
3.หมวดหมูองคความรู 4.สมัครสมาชิก (Register) 5.เขาสูระบบ (Log in) 6.ขาวประชาสัมพันธ 
(News) 7.การคนหา (Search) 8.ลิงคที่นาสนใจ 9.ติดตอผูดูแลระบบ  และในการออกแบบตอง
พิจารณาถึงเกณฑการคัดเลือกเคร่ืองมือดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใชอยางเหมาะสมกับการจัดการ
ความรู ซึ่งตองประกอบดวยเกณฑทั้งสิ้น 6 เกณฑ 21 ตัวชี้วัด (นรินทร พันธเขียว,2552) เพ่ือใหการ
ทํางานของโปรแกรม   โอเพนซอรสจูมลา มีองคประกอบและสวนการติดตอกับผูใชงานที่เหมาะสม 
อีกทั้งตองมีการนําสวนเสริมของโปรแกรม (Extension) มาติดตั้งเพิ่มเติมเพ่ือใหไดเทมเพลตการ
จัดการความรูที่มีประสิทธิภาพ 

 กุศล ทองวัน (2553) ไดศึกษาเร่ือง ความสัมพันธของปจจัยที่สงเสริมใหเกิดองคการแหง
การเรียนรู ตอระดับการเปนองคการแหงการเรียนรู และระดับการเปนองคการนวัตกรรม : 
กรณีศึกษาสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ พบวา ปจจัยที่สงเสริมใหเกิด
องคการแหงการเรียนรูมี 7 ปจจัยประกอบดวย (1) โครงสรางองคการที่เหมาะสม (2) วัฒนธรรมการ
เรียนรูขององคการ(3) การเพ่ิมอํานาจและความรับผิดชอบในงาน (4) การสรางและถายโอนความรู 
(5) เทคโนโลยีการเรียนรู (6) บรรยากาศที่สนับสนุน และ (7) การทํางานเปนทีม ทั้งน้ี ปจจัย
ดังกลาวมีความสัมพันธกับระดับการเปนองคการนวัตกรรม โดยปจจัยทางดานการทํางานเปนทีมมี
ความสัมพันธตอระดับการเปนองคการนวัตกรรมมากที่สุด รองลงมาคือ บรรยากาศที่สนับสนุนการ
เรียนรู วัฒนธรรมที่สงเสริมการเรียนรูและเทคโนโลยีการเรียนรูตามลําดับ อยางไรก็ตามพบวาปจจัย
การเพ่ิมอํานาจและความรับผิดชอบในงานไมมีความสัมพันธกับการเปนองคการนวัตกรรม 
 ลัดดา  เจียมจิตตตรง และคณะ (2553) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาเครื่องมือสงเสริมการ
จัดการความรูสําหรับกลุมบริหารองคการ การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย พบวา กลุมบริหาร
องคการ กฟผ. ไดนําเอาเคร่ืองมือสงเสริมการจัดการความรูประเภทตางๆ มาใช ไดแก การกําหนด
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แผนงานการจัดการความรู การทบทวนตรวจสอบความรูในองคการ การคนหาวิธีปฏิบัติงานที่เปน
เลิศ การเลาเร่ือง การทบทวนหลังปฏิบัติงาน การสอนงาน เวทีเสวนา การเรียนรูโดยการปฏิบัติ 
บทเรียนจากความผิดพลาด การศึกษาดูงาน และการนําระบบสารสนเทศเขามาชวยอํานวยความ
สะดวกในการจัดเก็บ แลกเปลี่ยนความรู เผยแพรความรู นําความรูไปใชไดอยางทั่วถึงและ
กวางขวาง ประกอบดวย ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการความรูสําหรับกลุมบริหารองคการ ใช
จัดเก็บเอกสารความรูแยกตามหมวดความรู และจัดเก็บขอมูลผูรูของแตละสายงาน โดยจัดเก็บ
ฐานขอมูลไวใน KM Server ที่เปดใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง ผานระบบอินทราเน็ตของ กฟผ. ชวย
อํานวยความสะดวกในการสืบคนความรูและสามารถเรียนรูไดโดยไมมีขอจํากัดดานเวลาและสถานที่ 
อีกทั้งระบบยังเปดโอกาสใหผูปฏิบัติงานสามารถแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับเอกสารความรู รวมทั้ง
การใชกระดานแลกเปลี่ยนเรียนรู (Webboard) แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันภายใตหมวดความรูหลัก
ของแตละสายงาน นอกจากน้ียังไดจัดตงชุมชนนักปฏิบัติ (EGAT Blog) เพ่ือการแลกเปลี่ยน
ประสบการณและความรูโดยการเขียนบันทึกประจําวันผานส่ืออิเล็กทรอนิกส ลักษณะการมี
ปฏิสัมพันธแบบไมเปนทางการจะเอ้ือตอการเรียนรู สรางความรูและความเขาใจไดมากกวาการ
เรียนรูจากหนังสือ หรือการฝกอบรมปกติ ในสวนของโปรแกรมเพื่อจับความรูอยาง EGAT 
Knowledge Capture ซึ่งเปนโปรแกรมลิขสิทธิ์ของ กฟผ. ที่ชวยจัดทําสื่อการเรียนการสอน โดย
โปรแกรมตัวนี้ชวยอํานวยความสะดวกในการจัดทําความรูออกมาเปนสื่ออิเล็กทรอนิกสอยางเปน
รูปธรรม ซึ่งผลหรือสื่ที่ไดจากการใชโปรแกรมตัวน้ีจะอยูในรูปแบบของไฟลเอกสาร HTML หรือ 
Webpage นั่นเอง ทําใหกลุมบริหารองคการมีเคร่ืองมือชวยจัดเก็บความรูอยางบูรณาการ ความรูที่
ไดจัดเก็บ ผูที่สนใจสามารถเรียกดูและนําความรูที่ไดบันทึกไวไปใชประโยชนในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทํางานตอไป สวนรูปแบบเดิมๆ เชน การนําเสนอความรูและตอบขอซักถาม 
สามารถกระทําไดผานทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) หรือการเรียนรูวิชาการตางๆดวยระบบ
E-Learning ของ กฟผ. เปนตน 
 ณัฐวี อุตกฤษฎ และ จีระศักด์ิ นําประดิษฐ (2553) ไดศึกษาเร่ือง การพัฒนารูปแบบการ
จัดการองคความรูที่เหมาะสม (KMIT.ORG Model) สําหรับหนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศใน
มหาวิทยาลัย โดยใชคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยพระจอมเกลาพระนครเหนือเปน
กรณีศึกษา ผลการศึกษาและสังเคราะหความเหมาะสมของรูปแบบ KMIT.ORG Model พบวา 
รูปแบบการจัดการองคความรูที่เหมาะสมมีประเด็นที่ควรคํานึงถึง 8 ประการ ไดแก 1.ความ
สอดคลองภายใตกลยุทธ นโยบาย เปาหมายขององคการ 2.การใชเทคโนโลยีเพ่ือสนับสนุนกิจกรรม 
KM เชน ใชระบบจัดการองคความรู KMIT.ORG Model ผานเว็บไซต www.kmit.org เปนสื่อกลาง
ในการแลกเปลี่ยนองคความรู และประชาสัมพันธ 3.การจัดกิจกรรมตางๆที่เก่ียวของเพ่ือสนับสนุน
การจัดการองคความรูของบุคลากรในคณะ เดือนละ 1 คร้ัง 4. การเสริมแรงจูงใจ ยกยอง ชมเชย 
หรือสงเสริมสนับสนุนจากผูบริหาร และสมาชิกซ่ึงกันและกันเพ่ือใหเกิดการกระตือรือรนและมีสวน
รวมในการแลกเปลี่ยนองคความรู 5.การประชาสัมพันธโครงการใหเปนที่รูจักและยอมรับ 6.การ
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เชื่อมโยงขอมูลที่เหมาะสมกับระบบ KM ที่เก่ียวของอ่ืนๆ 7.ความเปนอิสระในดานเวลาและสถานที่
ในการแลกเปลี่ยนองคความรู 8.ความยั่งยืนของการจัดการองคความรู ความตอเน่ืองสมํ่าเสมอ  
    นรินทร พันธเขียว (2552) ไดศึกษาเรื่อง เกณฑการคัดเลือเคร่ืองมือดานเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีใชไดดีและเหมาะสมกับการจัดการความรู เปนการศึกษาถึงคุณลักษณะของเครื่องมือ
ทั่วไปที่ใชสําหรับการจัดการความรูในปจจุบัน โดยศึกษาดานคุณสมบัติและความสามารถของ
เคร่ืองมือแตละชนิดแลวทําการสรุปคุณลักษณะและความสามารถทั้งหมดใหเปนเกณฑเบื้องตน 
หลังจากนั้นไดนําเคร่ืองมือดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ชวยในการจัดการความรูที่สนใจศึกษาคือ 
เว็บบล็อก เว็บบอรด และวิกิพีเดีย มาทําการเปรียบเทียบความสามารถของแตละเครื่องมือผาน
เกณฑเบื้องตนที่ได โดยการศึกษาครั้งน้ีไดประยุกตขั้นตอนการเทียบสมรรถนะซอฟตแวรตาม
มาตรฐานไอเอสบีเอสจี ซึ่งเปนมาตรฐานเทียบสมรรถนะซอรฟแวรในระดับนานาชาติ ผลการศึกษา
พบวา เคร่ืองมือทั้งสามชนิดที่สนใจศึกษามีความสามารถและคุณลักษณะที่ชวยในการจัดการความรู
ตามเกณฑที่กําหนดเบ้ืองตนไดโดยมีความสามารถที่ใกลเคียงกัน แตเว็บบล็อกเปนเคร่ืองมือที่เขา
กับเกณฑเบื้องตนไดมากที่สุดเม่ือเทียบกับเคร่ืองมือชนิดอ่ืนๆ 
 จุฑารัตน ศราวณะวงศ (2552) ไดศึกษาเรื่อง การพัฒนาตัวแบบของกลยุทธการจัดการ
ความรูมหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา ตัวแบบกลยุทธการจัดการความรูสําหรับงานบริหารทั่วไปของ
มหาวิทยาลัยขอนแกนประกอบดวย 12 กลยุทธหลัก และ 19 กลยุทธรอง กลยุทธหลักสําคัญที่
สงเสริมความสําเร็จในการประยุกตการจัดการความรูสําหรับมหาวิทยาลัยขอนแกนประกอบดวย 1.
การผลักดันวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนความรูที่ฝงลึกระหวางผูปฏิบัติงาน 2.การสงเสริมความรูความ
เขาใจดานกระบวนการและเครื่องมือจัดการความรูแกผูปฏิบัติงาน 3.การปรับโครงสรางองคการ
แนวราบและการสงเสริมผลักดันการทํางานเปนทีม 4.การจัดหาซอฟตแวรดานการจัดการความรู 
เพ่ือนํามาใชในการสรางคลังขอมูล เพ่ือใหผูปฏิบัติงานสามารถเขาถึงและใชประโยชนได 

จุฑารัตน ศราวณะวงศ (2547) ไดศึกษาเรื่อง การประยุกตเทคโนโลยีสารสนเทศกับระบบ
การจัดการความรู  พบวา ระบบการจัดการความรู หรือ KMS เปนระบบสารสนเทศระบบหน่ึงที่
เก่ียวกับการสราง เก็บรักษา และแบงปนถายทอดความรูทั้งภายในและภายนอกองคการ โมเดล
สถาปตยกรรมของระบบ KMS ตามแนวคิดของ Chau มี 3 ระดับ ระดับแรกคือบริการโครงสราง
พ้ืนฐาน ประกอบดวยเทคโนโลยีการจัดเก็บและการส่ือสาร ระดับที่สอง คือ บริการความรู 
ประกอบดวย การสราง ถายทอด และการใชความรู ระดับที่สาม คือบริการประสานผูใชกับแหลง
สารสนเทศ ประกอบดวยการแสดงความเปนสวนบุคคลและการชวยการมองเห็น ปจจุบันมีการ
พัฒนาระบบ KMS ใหสามารถทํางานแบบรวมกลุมบริการ รวมถึงมีระบบที่สามารถประยุกตกับงาน
เฉพาะดาน เชน งานวิจัยและพัฒนา  
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               งานวิจัยในตางประเทศ ที่เก่ียวของมีดังน้ี  
 The MIT Center for Digital Business รวมกับ Capgemini Consulting (2011) ได
เผยแพรผลการศึกษาที่มีชื่อวา “Digital Transformation: A roadmap for Billion-Dollar 
Organizations” ทางเว็บไซดชื่อ capgemini.com การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือสรางแนว
ทางการปฏิรูปองคการดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Transformation)โดยทําการสํารวจผูบริหาร
ระดับสูง 157 ราย จาก 15 ประเทศ ที่ดําเนินธุรกิจระดับโลกดวยมูลคาการจําหนายกวา 1,000 ลาน
ดอลลารขึ้นไป ผลการสํารวจชี้วา การปฏิรูปองคการดวยเทคโนโลยีเปนการประยุกตใชเทคโนโลยี
เพ่ือวัตถุประสงคในการยกระดับผลการดําเนินงาน หรือการขยายขอบเขตของธุรกิจ ผูบริหาร
ระดับสูงในทุกประเภทของอุตสาหกรรมตางกําลังใชประโยชนจากความกาวหนาทางเทคโนโลยี เชน 
การวิเคราะหชั้นสูง (Analytics) โซเชียลมีเดียและอุปกรณอัจฉริยะตางๆ รวมทั้งการปรับปรุง
เทคโนโลยีดังเดิม เพ่ือเปลี่ยนแปลงความสัมพันธที่มีตอลูกคาและพนักงาน ปรับปรุงกระบวนการ
ดําเนินงานและรูปแบบธุรกิจ การศึกษานี้ไดแสดงใหเห็นวา การปฏิรูปองคการดวยเทคโนโลยีดิจิทัล 
ที่ประสบผลสําเร็จ ไมไดมาจากเทคโนโลยีใหมลาสุดเพียงอยางเดียว แตมาจากการปฏิรูปองคการให
สามารถสรางโอกาสจากความกาวหนาทางเทคโนโลยี สรางประสบการณที่ดีตอลูกคา องคการตางๆ 
จํานวนมากจึงเนนการเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางาน และการประสานงานของหนวยงานตางๆภายใน
องคการ การมีวิสัยทัศนรวมกัน (Shared Vision) ดวยมุมมองใหมๆในการมองภาพในอนาคตของ
องคการ รวมทั้งการผลักดันการเปลี่ยนแปลงตอวิธีการดําเนินธุรกิจขององคการ เปนความทาทาย
ของผูบริหารและพนักงานที่จะนําองคการไปสูความสําเร็จ  
    มารชิโอนีนี (Marchionini. 2008) ไดนําเสนอบทความเรื่อง human-information 
interaction (HII) หรือ information-centric  คือ ใหสารสนเทศเปนศูนยกลาง โดยมีใจความสําคัญคือ 
1) เปลี่ยนจากการศึกษาที่ตัวทรัพยากรสารสนเทศ ไปเปนการศึกษาผูใชและเทคโนโลยี วามี
ปฏิสัมพันธอยางไรกับสารสนเทศซ่ึงมีพลวัตเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 2) เปลี่ยนจากการมุงศึกษา
พฤติกรรมรายบุคคลไปเปนการคนหากระบวนการคิดเพ่ืออธิบายกลุมคนบนโลกไซเบอร (cyber 
collective) 3) เปลี่ยนจากการศึกษาในประเด็นของการจัดการสารสนเทศเชิงกายภาพ ไปเปนการ
จัดการสารสนเทศที่ไมมีลักษณะตายตัว 4) เปลี่ยนจากการจัดการสารสนเทศ ไปเปนการจัดการ
เอกลักษณของผูใช (user profiles) สรุปคือ From “isolated technologies” to “holistic information 
systems” 

ฮูเซยอิน (Huseyin. 2005) ทําการวิจัยเร่ืองความสัมพันธระหวางความสามารถในการ
จัดการความรูและผลการประกอบการขององคการธุรกิจแบบผสมผสาน พบวา ปจจัยดานเทคโนโลยี
สารสนเทศขององคการชวยสงเสริมความสามารถในการจัดการความรูขององคการ ความสามารถใน
การจัดการความรูเก่ียวกับสินคาหรือบริการ ลูกคา และความรูสําหรับการจัดการขององคการ  
เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญกับผลการประกอบการขององคการผานสื่อ
สําหรับการจัดการความรู 
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 บารทเนเกอร (Bhatnagar A.  2008) ทําการศึกษาเกี่ยวกับการวางแผนระบบสารสนเทศ
เชิงกลยุทธ (Strategic information system planning) โดยศึกษาแนวทางของการวางแผนระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศและการวางแผนธุรกิจ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือวางกลยุทธทางดานสารสนเทศที่
เหมาะสมและครอบคลุมกับระบบงานขององคการ ดังน้ันทุกองคการจึงจําเปนตองมีแผนดานระบบ
สารสนเทศ (IS Plan) ที่ครอบคลุมกระบวนการระบุความตองการดานสารสนเทศขององคการ 
กระบวนการที่ระบุโปรแกรมประยุกตดานคอมพิวเตอรที่ใชสนับสนุนการดําเนินการตามเปาหมาย
ขององคการ 

บอรกฮอฟ (Borghoff et al. 1997) ทําการวิจัยเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการจัดการ
ความรู พบวา ความรูนับเปนทรัพยสินที่มีคามากที่สุดขององคการ  เทคโนโลยีสารสนเทศชวย
สนับสนุนและเพิ่มพูนความรูขององคการ  เทคโนโลยีสารสนเทศแตละประเภทมีความเหมาะสําหรับ
การจัดการความรูแตละลักษณะ   
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจยั 

 
 การวิจัยเรื่อง รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ผู้วิจัยเลือกวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บ
รวบรวมข้อมูลการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ โดยการสังเกตและสัมภาษณ์ เพื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์และสังเคราะห์แนวปฏิบัติตามวิธี
ปฏิบัติที่เป็นเลิศ จากนั้นน ามาสร้างเป็นร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  และตรวจสอบคุณภาพของร่างรูปแบบ
โดยผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อปรับปรุงร่างรูปแบบให้มีความเหมาะสม และมีความเป็นไปได้ในการน า
รูปแบบที่พัฒนาได้ไปใช้จริง  
  
พื้นที่ศึกษำ (Field) 
 แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย 

1. การศึกษาจากเอกสาร (Documentary Study) โดยศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
รายงานวิจัย บทความ วารสารวิชาการ รายงานประจ าปี ศึกษาเว็บไซด์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

2. ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการลงพื้นที่ศึกษาในองค์การท่ีได้รับรางวัลตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award Criteria) เนื่องจากเกณฑ์การพิจารณาจะมีการ
ปรับเปลี่ยนทุกๆ 2 ปี เพื่อให้เกณฑ์สะท้อนถึงแนวทางปฏิบัติที่น าสมัยของระบบ และผลการ
ด าเนินงานที่พิสูจน์แล้วว่าใช้ได้ผล ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาเฉพาะองค์การที่ได้รับรางวัลในช่วง
ระหว่างปี พ.ศ. 2557- 2559 โดยเลือกองค์การที่มีความพร้อมและยินดีเปิดเผยข้อมูล รวมทั้งสิ้น 
จ านวน 5 องค์การ โดยเป็นองค์การภาครัฐ 1 แห่ง องค์การรัฐวิสาหกิจ 1 แห่ง และองค์การ
ภาคเอกชน 3 แห่ง ดังนี้  

 

ตาราง 3 แสดงกลุ่มเป้าหมายจ าแนกตามปีที่มีการมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติระหว่าง 
     ปี พ.ศ. 2557- 2559 
 

ปี พ.ศ. 
องค์การที่

ได้รับรางวัลฯ 
องค์การท่ีเป็นพื้นที่ศึกษา หมายเหตุ 

2557 4 องค์การ 1 องค์การ (ภาครัฐ) ปี พ.ศ.2557-2558 ใช้เกณฑ์การ
ประเมินเกณฑ์เดียวกัน 2558 6 องค์การ 2 องค์การ (ภาคเอกชน) 

2559 7 องค์การ 
2 องค์การ (ภาคเอกชน 

และรัฐวิสาหกิจ) 
ปี พ.ศ.2559 มีการปรับเปลี่ยนเกณฑ์

ประเมินส าหรับการมอบรางวัล 
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กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi– Structured 
Interview)ใช้การสัมภาษณ์แบบมีจุดความสนใจเฉพาะ (Focus Interview) และสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (Indepth Interview) กลุ่มผู้รู้แบบเปิดกว้างโดยผู้วิจัยมีการเตรียมหัวข้อค าถามอย่างหลวมๆ 
ในลักษณะกึ่งโครงสร้าง คือการร่างค าถามปลายเปิดที่มีค าส าคัญที่ต้องการ พร้อมกับมีความยืดหยุ่น 
พร้อมจะปรับเปลี่ยนถ้อยค าให้สอดคล้องกับสถานการณ์การสัมภาษณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป  
 แนวค าถาม (Guideline) ในการสัมภาษณ์ ลักษณะค าถาม จะเป็นค าถามปลายเปิดแบบกึ่ง
โครงสร้าง ซึ่งแนวค าถามนี้ได้เตรียมการจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการ
บริหารระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์กรแห่งการเรียนรู้ โดยเน้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับการจัดการความรู้ และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับเพิ่มพูนความรู้ท่ีน ามาใช้ในองค์กร  
เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการและขั้นตอนในการพัฒนาระบบด าเนินการ  
 แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi– Structured Interview) ประกอบด้วย  2 ส่วน  
รวมท้ังสิ้น  31 ข้อ ดังนี้  

-  ค าถามเกี่ยวกับการส ารวจภาพรวมการบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ  
จ านวน 14 ข้อ 

-  ค าถามจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพสัมภาษณ์เจาะลึกเฉพาะท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหาร 
จัดการด้านระบบสารสนเทศ  จ านวน 17 ข้อ 
กำรหำคุณภำพของเครื่องมือ  
 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสัมภาษณ์ ท าโดยการน านิยามเชิง
ปฏิบัติการและข้อค าถามให้ผู้เชี่ยวชาญ หรือผู้ทรงคุณวุฒิ  จ านวน  5 คน พิจารณาความสอดคล้อง 
และกรอกผลการพิจารณา ดัชนีที่ใช้แสดงค่าความสอดคล้อง เรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่าง
ค าถามและวัตถุประสงค์  ( Item Objective Congruence Inbox : IOC) โดยผู้ เชี่ ยวชาญหรือ
ผู้ทรงคุณวุฒิต้องประเมินด้วยคะแนน 3 ระดับ คือ 
  ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจ ว่าข้อค าถามนั้น สอดคล้อง กับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
  ให้คะแนน 0 ถ้าไม่แน่ใจ ว่าข้อค าถามนั้นสอดคล้อง กับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
  ให้คะแนน -1 ถ้า แน่ใจ ว่าข้อค าถามนั้นไม่สอดคล้อง กับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด  
 จากนั้นน าคะแนนของผู้ทรงคุณวุฒิทุกคน มาค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้องแล้ว
คัดเลือกไว้เฉพาะข้อค าถามที่มีค่าดัชนีความสอดคล้องที่มีค่าตั้งแต่  0.51  ขึ้นไป เพื่อน าไปใช้
สัมภาษณ์  ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสัมภาษณ์ โดยผู้เชี่ยวชาญหรือ
ผู้ทรงคุณวุฒิ รายละเอียดปรากฏดังภาคผนวก ก.  พบว่า ถ้าพิจารณาเป็นรายข้อ มีค่า IOC อยู่
ระหว่าง 0.60 -1.00  มีเพียงหนึ่งข้อที่ค่า IOC = 0.5 ซึ่งผู้วิจัยได้น าแบบสัมภาษณ์ไปปรับปรุงแก้ไข
ตามค าแนะน าขงผู้เชี่ยวชาญ แล้วจึงน าแบบสัมภาษณ์ที่แก้ไขและปรับปรุงแล้วนั้น ไปใช้สัมภาษณ์
กลุ่มเป้าหมายของการวิจัย 
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วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ สามารถแสดงเป็นภาพได้ ดังนี้      

ขั้นตอน กิจกรรม          ผลที่ได้ 
 
1.ขั้นกำร
พัฒนำ
รูปแบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
2. ขัน้
ตรวจสอบ
คุณภำพ
ของรูปแบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 6  แสดงการด าเนินการวิจัย 

ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา
รูปแบบการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่ อ
สนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ  

ลงพื้นที่เก็บรวบรวมข้อมูลการบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศในองค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ  โดยการสังเกตและสัมภาษณ์ 
จ านวน 5 องค์การ 

การพั ฒ นาร่ างรูป แบบ โดยการวิ เค ราะห์ แล ะ
สังเคราะห์ข้อมูลที่ ได้จากการศึกษาเอกสารและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และจากการศึกษาสภาพจริง  

การรับรองรูปแบบด้วยการประเมินโดยผู้ทรงคุณวุฒิ
จ านวน 7 คน เพื่อประเมินความสอดคล้อง        
ความเหมาะสม ความถูกต้องและครอบคลุม      
ความเป็นไปได้และความเป็นประโยชน์ 

ปรับปรุงรูปแบบตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ
และน าเสนอรูปแบบ 

กรอบ
แนวคิดใน
การวิจัย 

ข้อมูลและ
สารสนเทศ
ที่ได้จาก
การศึกษา
สภาพจริง 

(ร่าง) 
รูปแบบ 

ได้ข้อ 
เสนอแนะ
ในการ
ปรับปรุง
รูปแบบ 

รูปแบบที่
เหมาะสม 

การพัฒนาเครื่องมือที่ ใช้ ในการวิ จัย สร้างแบบ
สัมภาษณ์ ตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 

เครื่องมือ
เพื่อใช้ใน
การวิจัย 
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วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 การด าเนินการวิจัยแบ่งเป็น 2 ขั้นตอน คือ   

ขั้นตอนที่ 1  ขั้นการพัฒนารูปแบบ มีกิจกรรมในขัน้ตอนน้ี 4 กิจกรรม คือ  
1. การศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเนื้อหาและรูปแบบที่จะศึกษา 

เพื่อน าสารสนเทศที่ได้มาวิเคราะห์ และสังเคราะห์เป็นร่างกรอบแนวคิดการวิจัย 
2. การพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยด าเนินการสร้างแบบสัมภาษณ์ตาม

กรอบแนวคิดการวิจัย  จากนั้นให้ผู้เชี่ยวชาญและผู้ทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) และความเหมาะสมของถ้อยค า น ามาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ ได้แบบ
สัมภาษณ์ตามกรอบที่ก าหนดเพื่อใช้ในการวิจัย 

3. การลงพื้นที่เก็บรวบรวมข้อมูลการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองค์การที่
ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จ านวน 5 องค์การ มีล าดับการด าเนินการ ดังนี ้

3.1 การลงพื้นที่ 
    ท าความเข้าใจองค์การที่เป็นกรณีศึกษา ด้วยการศึกษาข้อมูลเบื้องต้น เช่น 
ประวัติความเป็นมาขององค์การ ลักษณะขององค์การ โครงสร้างองค์การ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และ
ค่านิยมขององค์การ ลักษณะของธุรกิจ กฎหมาย กฎระเบียบและการรับรองคุณภาพ แนวทาง การ
บริหารทรัพยากรบุคคลขององค์การ เป็นต้น เพื่อท าให้เข้าใจโครงสร้างในภาพรวมขององค์การ และ
มีประโยชน์ในการเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลคนส าคัญ (Key Informant) 
    ผู้ให้ข้อมูลคนส าคัญ (Key Informant)  ผู้วิจัยก าหนดผู้ตอบบางคนเป็นการ
เฉพาะเจาะจง เนื่องจาก ผู้ตอบคนน้ัน เป็นผู้รู้ หรือรับทราบเกี่ยวกับข้อมูลในเร่ืองนั้นเป็นอย่างดี 
เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ศึกษาโดยตรง โดยมีการก าหนดคุณสมบัติของผู้ให้ข้อมูลส าคัญ คือ เป็นผู้บริหาร
ระดับสูงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือผู้บริหารระดับกลาง หรือระดับต้น ที่มีหน้าที่บริหารจัดการ
ระบบสารสนเทศในองค์การ หรือ ผู้บริหารด้านอื่นๆ เช่น ด้านนโยบาย ด้านงบประมาณ ด้านบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ ด้านควบคุมคุณภาพ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องหรือสนับสนุนงานพัฒนาระบบสารสนเทศ
ขององค์การ 

3.2 ในการสัมภาษณ์เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล  ด าเนินการดังนี้ 
3.2.1 ขัน้เตรียมการ ผู้วิจัยด าเนินการศึกษา และรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สร้างแบบสัมภาษณ์และตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยผู้เชี่ยวชาญและ
ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 คน ได้เครื่องมือส าหรับน าไปใช้ในการวิจัย 

3.2.2 ขั้นการเลือกวิธีบันทึกข้อมูล โดยการใช้เครื่องบันทึกเสียง เครื่อง
บันทึกภาพ ถ่ายภาพประกอบ และการจดบันทึกข้อมูล ในกรณีที่มีการบันทึกภาพและเสียง ผู้วิจัย
จะแจ้งให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ทราบก่อนด าเนินการทุกครั้ง 

3.2.3 ด าเนินการสัมภาษณ์  
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3.3 เมื่อเก็บข้อมูลเรียบร้อยแล้วผู้วิจัยมีการจัดกระท ากับข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ 
ด้วยการน าข้อมูลมาวิเคราะห์และสร้างมโนทัศน์ (Concept) จัดหมวดหมู่ (Categories) สังเคราะห์
ข้อมูลที่ได้ เพื่อค้นหาความเชื่อมโยง จุดแข็ง จุดอ่อน ปัญหาอุปสรรคและโอกาส ของการบริหาร
ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ ท าให้เห็นความเชื่อมโยงของระบบงานต่างๆ 
เช่น วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม ระบบการประเมินผลงาน ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์ ไป
จนถึงระบบการปรับปรุงกระบวนการท างานและสร้างนวัตกรรม  และสะท้อนปัญหาอุปสรรค หรือ 
โอกาสในการพัฒนาส าหรับการวางแผนเพื่อปรับปรุงและพัฒนาการบริหารระบบสารสนเทศเพื่อ
สนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรูต้่อไป 
   4. การพัฒนาร่างรูปแบบโดยการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการศึกษา
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และจากการศึกษาสภาพจริง  

4.1 น าข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์และสังเคราะห์ มาสร้างร่างรูปแบบบริหาร
จัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

4.2 ด าเนินการจัดท ารายละเอียดของร่างรูปแบบ จัดท าค าอธิบายรายละเอียด
ของร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  

 
 ขั้นตอนที่ 2  การรับรองรูปแบบ 

ผู้วิจัยน าผลการวิจัยสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การ
แห่งการเรียนรู้กรณีศึกษาองค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มาวิเคราะห์และ
สังเคราะห์เพื่อสร้างร่าง รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จากนั้นน าร่างรูปแบบ เสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อประเมินความ
เหมาะสมและความสอดคล้องของร่างรูปแบบ ดังนี้ 

ขั้นที่ 1 ก าหนดผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบรูปแบบ เป็นการก าหนดแบบเจาะจง   
จ านวน  7 คน ประกอบด้วย 
         - ผู้เชี่ยวชาญด้านบริหารจัดการระบบสารสนเทศ จ านวน  3  คน 
         - ผู้เชี่ยวชาญด้านบริหารการศึกษา หรือ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ จ านวน 2 คน 
         - ผู้เชี่ยวชาญด้านบริหารระบบคุณภาพ จ านวน  2  คน 
  

ขั้นที่ 2  การรับรองรูปแบบด้วยการประเมินความเหมาะสมและความสอดคล้องของ
ร่างรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 

การรับรองรูปแบบด้วยการประเมินร่างรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อประเมินความ
สอดคล้อง ความเหมาะสม ความถูกต้องและครอบคลุม ความเป็นไปได้ และความเป็นประโยชน์  
ดังนี ้
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1. ประเมินรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการ
เรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติโดยผู้ทรงคุณวุฒิ  

2. การประเมินองค์ประกอบและปัจจัยของรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศ
เพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา และสาระส าคัญ  

3. การรับรองรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่ง
การเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  จะกระท าโดยผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อพิจารณา ความ
เหมาะสมของรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ด้วยการประเมินตามมาตรฐาน   4 ด้าน คือ 

3.1 มาตรฐานความเป็นไปได้ (Feasibility Standards) เป็นการประเมินความ
เป็นไปได้ในการน าไปปฏิบัติจริง 

3.2 มาตรฐานด้านความเป็นประโยชน์ (Utility Standards) เป็นการประเมิน
การสนองตอบต่อความต้องการของผู้ใช้รูปแบบ 

3.3 มาตรฐานด้านความเหมาะสม (Propriety Standards) เป็นการประเมิน
ความเหมาะสมทั้งในด้านกฎหมายและศีลธรรมจรรยา 

3.4 มาตรฐานด้านความถูกต้องครอบคลุม (Accuracy Standards) เป็นการ
ประเมินความน่าเชื่อถือและได้สาระครอบคลุมครบถ้วนตามความต้องการอย่างแท้จริง 

4. น าข้อเสนอแนะ และค าแนะน าของผู้ทรงคุณวุฒิมาปรับปรุงแก้ไข้ เพื่อให้ได้
รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ เพื่อน าเสนอเป็นรายงานการวิจัยต่อไป 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง รูปแบบบริหารจัดระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ผู้วิจัยเลือกวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) เก็บ
รวบรวมข้อมูลการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองค์การที่ได้รบัรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ จ านวน  5  องค์การ โดยการสังเกตและสัมภาษณ์  เพื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์ค้นหาความ
เชื่อมโยงของสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  และน า
ข้อมูลมาสังเคราะห์ เพื่อสร้างเป็นร่างรูปแบบการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จากนั้นด าเนินการรับรองรูปแบบด้วยการ
ประเมินโดยผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อประเมินความสอดคล้อง ความเหมาะสม ความถูกต้องและครอบคลุม 
ความเป็นไปได้และความเป็นประโยชน์  
 การน าเสนอผลการศึกษาในบทน้ีจะประกอบด้วย 

4.1 สภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 
กรณีศึกษาองค์การท่ีได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  

4.1.1 ด้านคน (People Subsystem) 
4.1.2 ด้านองค์การ (Organization Subsystem) 
4.1.3 ด้านความรู้ (Knowledge Subsystem) 
4.1.4 ด้านการเรียนรู้ (Learning Subsystem) 

4.2 การพัฒนารูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการ 
เรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

4.2.1 การรับรองรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การ 
แห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 

4.2.2 รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 
4.1 สภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
กรณีศึกษาองค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  
 จากการศึกษาสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่ อสนับสนุนองค์การแห่งการ
เรียนรู้ กรณีศึกษาองค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อค้นหาความ
เชื่อมโยงของการบริหารระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  ตามแนวคิดเน้นตัว
แบบขององค์การแห่งการเรียนรู้ในเชิงระบบ (Systems Learning Organization Model) ซึ่ง ตัวแบบ
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เชิงระบบเพื่อพัฒนาองค์การไปสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ประกอบด้วย ระบบย่อยที่สัมพันธ์
กั น  5 ระบ บ  คื อ  ค น  (People Subsystem)  อ งค์ ก าร  (Organization Subsystem) ค วาม รู้ 
(Knowledge Subsystem) ก ารเรี ยน รู้  (Learning Subsystem) แล ะเทค โน โลยี  (Technology 
Subsystem) การเรียนรู้จะบรรลุผลส าเร็จได้ก็ด้วยระบบขององค์การโดยรวมเรียนรู้อย่างเป็นอันหนึ่ง
อันเดียวกันต่อเนื่องทั่วทั้งองค์การ จากการศึกษาปรากฏผลดังนี ้

4.1.1 ด้านคน (People Subsystem) ประกอบด้วย ผู้บริหาร ผู้ จัดการ ผู้น า รวมถึง
พนักงาน ลูกค้า พันธมิตร หุ้นส่วนทางธุรกิจ ซัพพลายเออร์และผู้ขายสินค้า ชุมชนที่อยู่แวดล้อม ซึ่ง
ทุกกลุ่มที่กล่าวมานี้ มีคุณค่าต่อองค์การแห่งการเรียนรู้ และต้องได้รับการเอื้ออ านาจการเรียนรู้ด้วย
เช่นเดียวกัน  

4.1.1.1 ผู้บริหาร ผู้ จัดการ ผู้น า เกี่ยวข้องในเรื่องของเป้าหมายและทิศทางของ
องค์การ ความคาดหวังของผู้บริหารระดับสูง  การก าหนดเป้าหมายของธุรกิจ  แผนและกลยุทธ์ด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ จากการศึกษาพบว่า ผู้บริหาร ผู้จัดการ ผู้น า ในองค์การแห่งการ
เรียนรู้ที่เป็นกรณีศึกษาทุกองค์การ มีการใช้ประโยชน์จากระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (MIS) 
ส าหรับการด าเนินการบริหารจัดการ การวางแผน การควบคุม ก ากับดูแล สั่งการ และประกอบการ
ตัดสินใจ โดยสารสนเทศที่เป็นผลลัพธ์ของระบบนี้จะถูกผลิตเป็นรายงาน แสดงผลเป็น ตาราง กราฟ 
เพื่อการสรุปให้เข้าใจง่าย ทั้งนี้  รายงานที่ผู้บริหารสนใจส่วนใหญ่จะเป็นการติดตามผลการ
ด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจหลักขององค์การ ซึ่งจะเน้นการติดตามข้อมูลแบบทันที (Real Time) 
เช่น ข้อมูลด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสิ่งแวดล้อม  หรือข้อมูลด้านบริหารการผลิต  
นอกจากนี้ รายงานด้านผลประกอบการ ยอดขาย รายงานบัญชีและการเงิน ก็จะถูกติดตามจาก
ผู้บริหารระดับสูงตามช่วงเวลา เป็นรายสัปดาห์ หรือรายเดือน ขึ้นกับลักษณะของธุรกิจ มีประเด็นที่
น่าสนใจคือ องค์การแห่งการเรียนรู้ที่เป็นกรณีศึกษาทุกองค์การ จะน ารายงานที่ได้จากระบบ
สารสนเทศ น าเสนอผู้บริหารผ่านช่องทางการสื่อสารที่ผู้บริหารสามารถติดตามข้อมูลได้ทุกที่ ทุก
เวลา เช่น เสนอผ่านโปรแกรมประยุกต์ (Application) หรือ ผ่านระบบอินทราเน็ตภายในองค์การ แต่
ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องกับข้อมูลนั้นๆ สามารถรับรู้ข้อมูลผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือคอมพิวเตอร์
ภายนอกสถานท่ีท างานได้  

4.1.1.2 พนักงาน  จากการศึกษาพบว่า บุคลากรในองค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับ
รางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  องค์การที่เป็นกรณีศึกษาทุกองค์การ มีการน าระบบ
สารสนเทศประมวลผลรายการ (TPS) มาใช้ในการปฏิบัติงานประจ าวัน โดยเฉพาะธุรกรรมที่
เกี่ยวข้องกับงานด้านบัญชีและการเงิน หรือกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจหลัก ทั้งนี้ องค์การที่เป็น
กรณีศึกษาได้น าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในทุกหน่วยงาน เช่น ระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (HRIS) เพิ่มประสิทธิภาพงานด้านการบริหารทรัพยากร
บุคคล หรือ ระบบสารสนเทศเพื่อการวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององค์การโดยรวม (ERP) 
เพื่อให้เกิดการใช้ประโยชน์อย่างสูงสุดของทรัพยากรทางธุรกิจขององค์การ  เป็นที่น่าสังเกตว่า ทุก
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องค์การมีแนวโน้มที่จะจัดเก็บข้อมูล (Data) ในรูปแบบข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีนโยบายที่ชัดเจน
ในการลดการใช้กระดาษ (Paperless) แม้กระทั่งกิจกรรมที่อ านวยความสะดวกในเรื่องทั่วๆไปให้กับ
พนักงาน ก็จะด าเนินการผ่านระบบสารสนเทศ เช่น  ระบบสื่อสารอิเล็กทรอนิกส์ภายในองค์การ 
ระบบการจองรถยนต์ จองห้องประชุม จองบ้านพักพนักงาน  ป้ายประกาศและข่าวสารที่เกี่ยวกับ
ธุรกิจผ่านระบบออนไลน์ เป็นต้น    

4.1.1.3 ลูกค้า จากการศึกษาพบว่า องค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ที่เป็นกรณีศึกษาทุกองค์การ มีการน าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น การจัดท าโปรแกรมเฉพาะส าหรับเก็บข้อมูลของลูกค้า  สินค้าที่ลูกค้า
สนใจเป็นพิเศษ  การรับข้อเสนอแนะจากลูกค้าผ่านทางระบบเว็บไซด์ขององค์การ  หรือ การท าการ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าผ่านระบบออนไลน์  การสื่อสารกับลูกค้าทางระบบเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ เช่น Official Facebook / Official Line/ Website หรือวารสารอิเล็กทรอนิกส์  นอกจากนี้ 
มีการน าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อการอ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมกับลูกค้า เช่น มีการ
พัฒนาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่  (Mobile Application) หรือ เว็บไซด์ที่ลูกค้า
สามารถทราบข้อมูลข่าวสารและท าธุรกรรมออนไลน์กับองค์การได้ตลอดเวลา  

4.1.1.4 พันธมิตร หุ้นส่วนทางธุรกิจ จากการศึกษาพบว่า องค์การแห่งการเรียนรู้ที่
ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่เป็นกรณีศึกษา โดยเฉพาะองค์การที่มีสถานะเป็น
บริษัทจ ากัดมหาชน จะมีการจัดท าเว็บไซด์ส าหรับผู้ถือหุ้น  (Investor Relations Website: IR 
Website) ส าหรับน าเสนอข้อมูลการบริหารจัดการองค์การบางส่วนที่ได้จากระบบสารสนเทศของ
องค์การ เพื่อสื่อสารถึงผู้ถือหุ้นโดยจะน าเสนอเป็นรายงานแบบท่ีไม่สามารถแก้ไขได้    

4.1.1.5 ซัพพลายเออร์และผู้ขายสินค้า จากการศึกษาพบว่า องค์การแห่งการเรียนรู้ที่
ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติทุกองค์การที่ เป็นกรณีศึกษา มีการน าระบบ
สารสนเทศเพื่อการวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององค์การโดยรวม (ERP) มาบริหารจัดการงาน
ด้านบัญชี การเงิน การจัดซื้อจัดจ้าง และมีระบบจัดซื้อจัดจ้างออนไลน์ ซึ่งคู่ค้าสามารถติดตามข้อมูล
ข่าสารได้ทางเว็บไซด์  มีองค์การที่เป็นกรณีศึกษาหนึ่งแห่งด าเนินการจัดท าระบบสั่งซื้อออนไลน์
สินค้าประเภทเครื่องใช้ภายในส านักงาน (Stationary) โดยให้พนักงานระบุความต้องการสินค้า ผ่าน
ระบบสารสนเทศที่จัดเตรียมไว้ จากนั้นข้อมูลจะถูกส่งตรงไปที่ผู้จ าหน่าย(Vendor) ผู้จ าหน่ายจะ
รวบรวมข้อมูลการสั่งสินค้า และจัดเตรียมสินค้ามาจัดส่ง ตามรอบการส่งสินค้าที่ตกลงกับทาง
องค์การไว้ซึ่งวิธีการนี้ช่วยองค์การ ลดปญัหาเรื่องสถานที่และต้นทุนในการจัดเก็บสินค้าคงคลัง และ
ลดการใช้กระดาษ  

4.1.1.6 ชุมชนที่อยู่แวดล้อม มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จขององค์การ จาก
การศึกษาพบว่า องค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่เป็น
กรณีศึกษาทุกองค์การ ให้ความส าคัญอย่างยิ่งต่อการด าเนินธุรกิจด้วยความรับผิดชอบต่อชุมชน 
สังคม และสิ่งแวดล้อม ทั้งในด้านความปลอดภัย คุณภาพชีวิต และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
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ส่งเสริมการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ ตระหนักถึงคุณภาพชีวิตของชุมชนและสังคม มีการน า
ระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อการบริหารจัดการสิ่งแวดล้อมอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น โปรแกรมส าหรับ
การติดตามการวัดค่าสิ่งแวดล้อมเพื่อเปรียบเทียบกับค่ามาตรฐานที่สามารถตรวจสอบ (Monitor) ได้
ทุกที่ทุกเวลา หรือ การแสดงผลข้อมูลด้านสิ่งแวดล้อมบนจอแสดงผล (Display Board) ให้ชุมชน
สามารถมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ และส่งข้อมูลดังกล่าวไปให้กรมโรงงานอุตสาหกรรมด้วย เพื่อ
ปฏิบัติตามที่กฎหมายก าหนดและ  ตามมาตรฐานสากล ISO 14001:2015  ส าหรับระบบการบริหาร
จัดการสิ่งแวดล้อมขององค์การ เพื่อเพิ่มสมรรถนะด้านสิ่งแวดล้อมขององค์การและเพื่อความยั่งยืน
ด้านสิ่งแวดล้อม 
 จากการศึกษาองค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ที่
เป็นกรณีศึกษา ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ระบบสารสนเทศ เป็นสิ่งที่จ าเป็นต่อการสนับสนุนการเป็นองค์การ
แห่งการเรียนรู้ ระบบย่อยด้านคน (People Subsystem) เพราะมีความเกี่ยวข้อง ตั้งแต่การเป็น
เครื่องมือในการสนับสนุนสารสนเทศเพื่อจัดการส าหรับผู้บริหาร และเป็นเครื่องมือในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานประจ าวันของพนักงาน  หรือการสนับสนุนอ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน อีกทั้งเป็นเครื่องมือในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นเครื่องมือใน
การสื่อสารสารสนเทศในการตัดสินใจให้แก่พันธมิตรและหุ้นส่วนทางธุรกิจ และเป็นเครื่องมือในการ
บริหารงานด้านความรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม ทั้งในด้านความปลอดภัย อาชีวอ
นามัยและคุณภาพชีวิต ดังนั้น ผู้บริหารระดับสูงจึงควรให้ความสนใจในการบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศขององค์การ เพื่อเป็นเครื่องมือขับเคลื่อนกลยุทธ์ขององค์การไปสู่การเป็นองค์การแห่ง
การเรียนรู้ ที่สามารถด าเนินธุรกิจไปสู่เป้าหมายและความส าเร็จที่ตั้งไว้ได้อย่างยั่งยืน 

4.1.2 ด้านองค์การ (Organization Subsystem) มีมิติหรือ องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ 
วิสัยทัศน์ วัฒนธรรม กลยุทธ์ และโครงสร้างองค์การ 

4.1.2.1 วิสัยทัศน์ วัฒนธรรม และกลยุทธ์ ขององค์การมีบทบาทส าคัญในการก าหนด
ทิศทางบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้อย่างเป็น
รูปธรรม จากการศึกษาองค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่
เป็นกรณีศึกษา พบว่า มีการก าหนดกลยุทธ์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Drive  Business With IT 
Excellence) มีการจัดท าแผนกลยุทธ์  ( ICT Master Plan) ทั้ งระยะสั้นและระยะยาว เพื่ อให้
สอดคล้องกับกลยุทธ์ในภาพรวมขององค์การและความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างมี
ประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังมีการสื่อสารกลยุทธ์ดังกล่าวไปสู่พนักงาน เพื่อให้พนักงานยึดถือเป็น
แนวทางในการปฏิบัติงาน  มีการจัดตั้งคณะกรรมการที่มีผู้บริหารระดับสูงเข้าร่วมเป็นประธาน หรือ
คณะกรรมการ ท าหน้าที่พิจารณาการลงทุนด้านระบบสารสนเทศขององค์การ และจะมีการประชุม
ติดตามผลการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ  

4.1.2.2 โครงสร้างองค์การ จากการศึกษาองค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่เป็นกรณีศึกษา พบว่ามี 3 องค์การ ที่จัดโครงสร้างองค์การโดยการ
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ตั้งหน่วยงานที่ มีหน้าที่ความรับผิดชอบเฉพาะด้านการบริหารความเชื่อมโยงระหว่างระบบ
สารสนเทศกับธุรกิจ ท าหน้าที่ จัดหาเทคโนโลยีใหม่ๆ มาปรับใช้กับธุรกิจ ซึ่งหน่วยงานนี้ต้องมี
ความรู้เกี่ยวกับธุรกิจ มีการคิดอย่างเป็นระบบ (System Thinking) และเข้าใจลักษณะงานของ
หน่วยงานต่างๆ เห็นภาพรวมของความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานต่างๆ นอกจากนี้พบว่า ทุก
องค์การที่ เป็นกรณีศึกษา มีการแต่งตั้งคณะกรรมการที่ มีผู้บริหารระดับสูงเป็นประธานหรือ
คณะกรรมการ เพื่อร่วมพิจารณาความเหมาะสม และความเป็นไปได้ในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้ ตัวอย่างเช่น หากองค์การมีโครงการหรือมีธุรกิจใหม่ๆ หรือมีความต้องการปรับเปลี่ยนการ
ด าเนินธุรกิจ  ต้องการจะน าระบบสารสนเทศใหม่ๆมาใช้ อาจต้องด าเนินการศึกษาความเป็นไปได้
เพื่อป้องกันความสูญเสีย และเพื่อลดข้อผิดพลาด ทั้งนี้พบว่าทุกองค์การจะมีบุคลากรด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศที่เป็นนักพัฒนาระบบ นักพัฒนาโปรแกรมและมีเจ้าหน้าที่ดูแลโปรแกรมเฉพาะเพื่อ
สนับสนุนงานขององค์การ 
  จากการศึกษาองค์การแห่งการเรียนรู้ท่ีได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ
ที่เป็นกรณีศึกษา ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การน าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อสนับสนุนและเติมเต็มองค์การ
แห่งการเรียนรู้ ระบบย่อยด้านองค์การ (Organization Subsystem) นั้น ผู้บริหารระดับสูงต้องมี
วิสัยทัศน์ในการใช้ระบบสารสนเทศ เป็นเครื่องมือขับเคลื่อนองค์การไปสู่เป้าหมาย และแสดง
วิสัยทัศน์ให้พนักงานทุกคนเห็นอย่างเป็นรูปธรรม ด้วยการเชื่อมโยงวิสัยทัศน์ พันธกิจ และกลยุทธ์ 
ไปสู่แผนปฏิบัติงานที่ชัดเจนทั้งในระยะสั้นและระยะยาว มีการก าหนดตัวชี้วัดที่ครอบคลุมตามความ
คาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด  และควรก าหนดหน่วยงานเฉพาะ หรือ ตั้งคณะกรรมการที่
มีผู้บริหารระดับสูงเป็นประธาน หรือกรรมการ เพื่อรับผิดชอบบริหารความเชื่อมโยงระหว่างระบบ
สารสนเทศกับธุรกิจ ท าหน้าที่พิจารณาความเหมาะสมในการน าระบบสารสนเทศใหม่ๆ มาปรับใช้
กับธุรกิจเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารจัดการในภาพรวมท้ังระบบ  

4.1.3 ด้านความรู้ (Knowledge Subsystem) เป็นการบริหารจัดการความรู้ในลักษณะ
ต่างๆ ขององค์การ จากการศึกษาพบว่า องค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติที่เป็นกรณีศึกษาทุกองค์การ ผู้บริหารและพนักงานในองค์การให้ความส าคัญ ใน
การบริหารความรู้ พบว่า องค์การมีกระบวนการจัดการความรู้โดยแบ่งองค์ความรู้ ดังนี ้

4.1.3.1 ความรู้ที่เป็นมาตรฐานการด าเนินงานด้านต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจและ
อุตสาหกรรมที่เป็นมาตรฐานสากล (ISO) ด้านระบบบริหารคุณภาพ ระบบบริหารสิ่งแวดล้อม ทั้งนี้มี
ระบบสารสนเทศที่องค์การน ามาใช้ คือ ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนงานด้านสิ่งแวดล้อม ระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนกระบวนการผลิต  ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานทั่วไป โดย
จะก าหนดสิทธิ์การเข้าถึงสารสนเทศตามระดับต าแหน่งงาน และเป็นการใช้งานผ่านระบบอินทราเน็ต
ขององค์การ รูปแบบสารสนเทศที่ จัดเก็บในระบบเป็นเอกสารที่ เกี่ยวข้องกับระบบคุณภาพ
มาตรฐานสากล (ISO) เช่น คู่ มือคุณภาพ (Quality manual: QM) ระเบียบปฏิบัติงาน (Quality 
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Procedure: QP) วิธีปฏิบัติ งาน / เอกสารสนับสนุนการท างาน  (Work Instruction / Support 
Document: WI/SD) หรือ แบบฟอร์มต่างๆ (Form) เป็นต้น 

4.1.3.2 ความรู้ที่เป็นเทคนิคการปฏิบัติงานที่เกิดจากการสั่งสมประสบการณ์การ
ท างานของผู้เชี่ยวชาญ ส าหรับการจัดการความรู้ประเภทนี้ องค์การแห่งการเรียนรู้ที่เป็นกรณีศึกษา 
พบว่าจะมีการก าหนดให้กิจกรรมการจัดการความรู้เป็นส่วนหนึ่งของแผนกลยุทธ์และน ากระบวนการ
จัดการความรู้มาใช้ในการปฏิบัติงาน มีการก าหนดตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน (KPI) ที่เกี่ยวข้องกับ
การจัดการความรู้ และสร้างวัฒนธรรมแบ่งปันความรู้ โดยให้หัวหน้างาน หรือ ผู้เชี่ยวชาญในองค์
ความรู้เรื่องต่างๆ เป็นวิทยากรแบ่งปันความรู้ในลักษณะการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ มีการ
แลกเปลี่ยนองค์ความรู้ผ่านการท างาน และกิจกรรมการจัดการเพิ ่มประสิทธิ ์ภาพ เช่น PCDA, 
Kaizen, TQM, TPM, QCC เป็นต้น การก าหนดแนวทางการจัดการความรู้ เริ่มจากการค้นหาและ
จัดโครงสร้างขอบเขตความรู้ท่ีองค์การต้องการจัดการ และจัดเก็บ ถ่ายทอดทอดและส่งเสริม ผลักดัน
ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการเรียนรู้และแบ่งปัน และน าองค์ความรู้ที่ได้ไปประยุกต์ใช้พัฒนาเป็น
วิธีการท างานที่ดีหรือวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practice) ก่อให้เกิดนวัตกรรม ซึ่งเป็นประโยชน์ใน
การด าเนินงาน และปรับปรุงงานของบริษัทฯ การสร้างกระบวนการเรียนรู้ออนไลน์ผ่านระบบ
อินทราเน็ตขององค์การ (Web-KM) ให้พนักงานเข้าไปแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ประกอบด้วยความรู้
พื้นฐานในการท างาน ความรู้จากประสบการณ์ ความรู้เฉพาะทาง ความรู้ จากการอบรม และ
ข่าวสารต่างๆ รวมถึงการถ่ายโอนความรู้ของ บุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ องค์การจะสร้าง
กิจกรรมที่มีความหลากหลาย หรือส่งเสริมให้พนักงานคิดกิจกรรมขึ้นมา เช่น กิจกรรม Knowledge 
Sharing , Show; & Share เป็นต้น 
  จากการศึกษาองค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติที่เป็นกรณีศึกษา ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การบริหารจัดการความรู้ในองค์การแห่งการเรียนรู้ ระบบ
ย่อยด้านความรู้ (Knowledge subsystem) จะแบ่งประเภทของความรู้เป็น 2 ลักษณะ คือ 1. ความรู้
ที่เป็นมาตรฐานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจและอุตสาหกรรมได้แก่ระบบมาตรฐานสากล (ISO) ที่ว่า
ด้วยระบบบริหารคุณภาพ และระบบบริหารสิ่งแวดล้อม รูปแบบสารสนเทศที่จัดเก็บในระบบ
สารสนเทศจะเป็นเอกสารที่เกี่ยวข้องกับระบบคุณภาพมาตรฐานสากล  2.ความรู้ที่เป็นเทคนิคการ
ปฏิบัติงานที่เกิดจากการสั่งสมประสบการณ์การท างานของผู้เชี่ยวชาญ รูปแบบระบบสารสนเทศที่
น ามาใช้ จะมีลักษณะที่ส่งเสริมให้เกิดวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในองค์การ 

4.1.4 ด้านการเรียนรู้ (Learning Subsystem) เกี่ยวข้องกับระดับการเรียนรู้ และประเภท
ของการเรียนรู้ที่จ าเป็นส าหรับองค์การ จากการศึกษาพบว่า องค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัล
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่เป็นกรณีศึกษา มีการน าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อสนับสนุน
การเรียนรู้ให้เกิดขึ้นอย่างเต็มที่ ทั้งในระดับบุคคล ระดับกลุ่มหรือหน่วยงาน และระดับองค์การ ดังนี ้

4.1.4.1 ระดับบุคคล จากการศึกษาพบว่า องค์การแห่งการเรียนรู้ที่เป็นกรณีศึกษา จะ
น าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อส่งเสริมให้บุคลากรมีทักษะที่ส าคัญๆ คือ การคิดเชิงระบบ รูปแบบ
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ความคิด การมุ่งม่ันสู่ความเป็นเลิศ การจัดการเรียนรู้ด้วยตนเอง และการเสวนา ซึ่งเป็นปัจจัย
สนับสนุนการเรียนรู้ในระดับบุคคลให้เกิดขึ้นอย่างเต็มที่ โดยให้การสนับสนุนอย่างเป็นรูปธรรม ดังนี ้ 
                - ด้านฮาร์ดแวร์ พนักงานทุกคนจะมีเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เครื่องมือ
ต่างๆที่สนับสนุนการใช้งานระบบสารสนเทศอย่างเพียงพอ  
                - ด้านระบบเครือข่าย มีการอ านวยความสะดวกให้พนักงานสามารถใช้งาน
ระบบสารสนเทศขององค์การได้ในทุกพื้นที่ปฏิบัติงาน และทุกเวลา  
                - ด้านซอฟต์แวร์ มีการสนับสนุนให้พนักงานเกิดการเรียนรู้ด้วยระบบ
สารสนเทศที่มีรูปแบบที่หลากหลาย เช่น โปรแกรมสถานการณ์จ าลอง (Simulator) การเรียนการ
สอนออนไลน์ (E-Learning) หรือห้องสมุดออนไลน์ (E-Library)   
                - ด้านบุคลากรที่ปฏิบัติ งานทางด้ านเทคโนโลยีสารสนเทศ  มีการให้
ความส าคัญเรื่องการพัฒนาบุคลากรที่ปฏิบัติงานในด้านนี้  เช่น สนับสนุนให้พนักงานได้ใบรับรอง 
(Certificate) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่จ าเป็นต่อการประกอบวิชาชีพ  
                - ด้านข้อมูลและสารสนเทศ พนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลที่จ าเป็นส าหรับการ
ท างานได้สะดวกทั้งผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และระบบอินทราเน็ตขององค์การ  
                - ด้านกระบวนการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศเน้นแบบที่ใช้งานได้
ง่าย สามารถใช้งานผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ และมีการส ารวจความพึงพอใจในการใช้งานระบบ
สารสนเทศจากผู้ใช้งานสม่ าเสมออย่างน้อยปีละครั้ง  

4.1.4.2 ระดับกลุ่มหรือหน่วยงาน องค์การแห่งการเรียนรู้ที่เป็นกรณีศึกษา จะน า
ระบบสารสนเทศมาใช้เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน และสนับสนุนการเรียนรู้ในระดับกลุ่มหรือ
หน่วยงาน ให้เกิดขึ้นอย่างเต็มที่อย่างเป็นรูปธรรม ดังนี ้
                - ด้านฮาร์ดแวร์ ทุกหน่วยงานมีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เครื่องมือต่างๆ ที่จะ
ใช้งานระบบสารสนเทศที่จ าเป็นอย่างเพียงพอ  
                 - ด้านระบบเครือข่ายสามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างหน่วยงานทั้งภายใน
และภายนอกองค์การได้อย่างสะดวก  
                 - ด้านซอฟต์แวร์ มีระบบสารสนเทศเพื่ อสนับสนุนกิจกรรมหลักของ
หน่วยงานเพื่อให้สามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีระบบสารสนเทศเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการท างานที่มีรูปแบบหลากหลายให้เลือกใช้  
                  - ด้านหน่วยงานที่รับผิดชอบงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ 
พบว่า ผู้บริหารและบุคลากรในหน่วยงานนี้จะเป็นผู้ที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สามารถท างานร่วมกับ
หน่วยงานอื่นได้ดี และจะเข้าร่วมในกิจกรรมต่างๆ ทีอ่งค์การจัดขึ้นเสมอ มีจิตพิสัยการบริการ - ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ทุกองค์การที่เป็นกรณีศึกษามีการจัดท าข้อตกลงระดับการบริการที่เรียกว่า 
Service Level Agreement (SLA)  ระหว่างหน่วยงานหลักที่ รับผิดชอบงานด้ านเทคโนโลยี
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สารสนเทศ กับหน่วยงานผู้ใช้บริการงานระบบสารสนเทศ และมีการจัดท าขั้นตอนกระบวนการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่ชัดเจนไว้รองรับการให้บริการหน่วยงานต่างๆ  
                  - ด้านกระบวนการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ หากหน่วยงานใดมี
โครงการใหม่ๆ ก็จะได้รับการสนับสนุนในการวิเคราะห์ว่าสามารถน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการ
สนับสนุนโครงการนั้นๆได้อย่างไร เพื่อให้สามารถด าเนินโครงการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีส่วน
ร่วมในการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ อีกทั้งในระยะเริ่มต้นของการใช้ระบบ จะมีการ
ประเมินความพึงพอใจในการใช้งานภายใน 6 เดือน จากนั้นจะเป็นการประเมินความพึงพอใจในการ
ใช้งาน เป็นรายปี และทุกๆ 5 ปี จะมีการทบทวนความเหมาะสมในการใช้งานระบบสารสนเทศเพื่อ
พิจารณาว่าควรเปลี่ยนระบบหรือควรปรับปรุงอย่างไร 

4.1.4.3 ระดับองค์การ จากการศึกษาพบว่า องค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่เป็นกรณีศึกษา มีการน าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อสนับสนุนการ
เรียนรู้ในระดับองค์การให้เกิดขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม ดังนี้  
                - ด้านฮาร์ดแวร์ ถึงแม้ว่าการลงทุนในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศจะใช้
งบประมาณสูง เพราะเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  แต่ทุกองค์การก็ต้องคอยตาม
เทคโนโลยีให้ทัน  จะต้องมีการน าระบบใหม่ๆ เทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้สนับสนุนการด าเนินธุรกิจ
อย่างต่อเนื่อง  เพื่อท าให้ม่ันใจว่าการด าเนินธุรกิจและการให้บริการมีความทันสมัยอยู่เสมอ  ทั้งนี้
อาจไม่ต้องมีความล้ าสมัยมากเกินไปแต่ต้องอยู่ในพิสัย (Range) ของความทันสมัย ต้องสามารถ
พัฒนาต่อไปในอนาคตได้ และต้องพิจารณาว่าการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้แล้วจะเกิด
ผลกระทบ(Impact) ทั้งด้านบวกและด้านลบต่อองค์การอย่างไร  
                - ด้านระบบเครือข่าย ทุกองค์การจะมีระบบแม่ข่าย (Server) ส ารอง และมี
การซ้อมแผนฉุกเฉินกรณีระบบแม่ข่ายไม่สามารถใช้ง่ายได้อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง มีการส ารองข้อมูล
สารสนเทศที่ส าคัญ  พบว่ามีหนึ่งองค์การที่เริ่มให้ความสนใจการประมวลผลแบบคลาวด์ในระบบปิด 
อย่างไรก็ตามพบว่า การออกแบบด้านโครงสร้างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของทุกองค์การจะให้
ความส าคัญกับ ความเชื่อถือได้ (Reliability) ระบบจะต้องมีความเชื่อถือได้ (Reliability) ข้อมูลพร้อม
ใช้งาน ต้องมีความปลอดภัยภายใต้นโยบายการรักษาความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ และมาตรฐานการใช้ระบบสารสนเทศและเครือข่าย โดยทุกองค์การที่เป็นกรณีศึกษา
ได้รับการรับรองมาตรฐานสากล ISO 27001 ในด้านความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และได้รับการรับรองมาตรฐานในขอบเขตห้องควบคุมระบบด้วย   
                - ด้านระบบซอฟต์แวร์ องค์การแห่งการเรียนรู้ที่เป็นกรณีศึกษาทุกองค์การ มี
การน าระบบสารสนเทศเพื่อการวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององค์การโดยรวม (ERP) มาใช้
เพื่อให้ครอบคลุมการด าเนินงาน 5 ด้านหลักด้วยกัน ได้แก่ 1.การผลิตและการซ่อมบ ารุง 2.
การตลาดและการขาย 3.การจัดซื้อจัดจ้าง 4.การบริหารจัดการด้านการเงินและธุรการ และ 5.การ
พัฒนาทรัพยากรบุคคล และมีระบบสารสนเทศเฉพาะอีกหลากหลายระบบที่พัฒนาขึ้นมาเพื่อ
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สนับสนุนและอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานของพนักงาน ส าหรับการบริหารค่าใช้จ่ายด้าน
ระบบสารสนเทศ พบว่า ในกรณีที่องค์การมีการจัดตั้งบริษัทหลายๆบริษัท ก็จะมีการบริหารจัดการ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในบางเรื่องร่วมกัน (Synergy) เช่นในเรื่อง การบริหารสัญญาอนุญาต
ซอฟต์แวร์ (Software License) หรือการใช้งานซอฟต์แวร์ประยุกต์ (Application Software) ร่วมกัน
ได้ในกลุ่มบริษัทในเครือ การซื้อสิทธิการใช้งานซอฟต์แวร์ก็จะมีการซื้อรวมกันเป็นกลุ่มขนาดใหญ่  
เพื่อใช้ในการต่อรองราคาและสิทธิประโยชน์อื่นๆ กับ บริษัทผู้ขายระบบฯ  
                   - ด้านกระบวนการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ จะแบ่งระบบ
สารสนเทศเป็น 3 ประเภท คือ ระบบสารสนเทศเพื่อการวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององค์การ
โดยรวม (ERP) ที่เป็นระบบงานหลัก เนื่องจากระบบดังกล่าวท าให้ข้อมูล (Data) ต่างๆเชื่อมโยงกัน
ทั้งหมด  ถ้ามีความผิดพลาดเกิดขึ้น ในการแก้ไข จะต้องด าเนินการแก้ไขทุกขั้นตอนการด าเนินงาน
ที่มีความสัมพันธ์กัน ดังนั้น จึงมีองค์การที่เป็นกรณีศึกษา 4 องค์การ ใช้วิธีการออกแบบระบบ
สารสนเทศโดยก าหนดให้การป้อนข้อมูล (Data) บางรายการ (Transaction)  จะไม่อนุญาตให้ผู้ใช้
ระบบป้อนข้อมูลเข้าสู่ระบบ ERP โดยตรง แต่จะใช้วิธีการเขียนแก้ไขหรือปรับแต่งโปรแกรม
เพิ่มเติม (Customize Program) โดยให้ติดต่อ (Interface) กับโปรแกรมภายนอกก่อน  แต่มีองค์การ
ที่เป็นกรณีศึกษาหนึ่งองค์การ ที่ไม่เลือกใช้วิธีการนี้โดยให้เหตุผลว่าจะมีความซับซ้อนในการ
ปรับปรุงโปรแกรมให้ทันสมัย (Upgrade) นอกจากนี้พบว่าทุกองค์การมีโปรแกรมประยุกต์ที่
หลากหลายเพื่อสนับสนุนการด าเนินกลยุทธ์และกิจกรรมต่างๆขององค์การ และพบว่า กระบวนการ
ออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศของทุกองค์การที่เป็นกรณีศึกษา จะให้ความส าคัญกับการเป็น
เครื่องมือเพื่อสนับสนุนกลยุทธ์ขององค์การ จะมีการส ารวจความต้องการ และในล าดับสุดท้าย จะ
เป็นการพิจารณาตัดสินใจโดยผู้บริหารระดับสูง ซึ่งเม่ือโครงการผ่านความเห็นชอบแล้ว จึงจะมีการ
จัดท าแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาว เพื่อระบุวิธีการด าเนินการในการออกแบบและพัฒนาระบบ ซึ่งมี
ทั้งการพัฒนาขึ้นเอง การจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้พัฒนาระบบให้ และการซ้ือระบบส าเร็จรูป   
                   - ด้านการบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศ  องค์การที่เป็นกรณีศึกษาทุกที่ มี
วิธีการบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศ ทั้งแบบการด าเนินการเองและการจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญเข้ามา
ดูแล ทั้งนี้ขึ้นกับบริบทของแต่ละองค์การ แต่มีประเด็นที่น่าสนใจคือ ทุกองค์การต่างให้ความส าคัญ
ในการส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรของตนเอง มีส่วนเกี่ยวข้องในการออกแบบและพัฒนาระบบ
สารสนเทศขององค์การด้วย โดยการใช้กิจกรรมการประกวดหรือการมอบรางวัลทั้งภายในและ
ภายนอกองค์การเพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจ ซึ่งจะเกิดประสิทธิภาพสูงสุดเม่ือผู้น าให้ความส าคัญ 
และพนักงานมีความผูกพันกับองค์การ (Employee Engagement) 
   จากการศึกษาองค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติที่เป็นกรณีศึกษา ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ระบบย่อยด้านการเรียนรู้ (Learning subsystem) พบว่า 
มีการน าระบบสารสนเทศที่มีรูปแบบที่หลากหลายมาประยุกต์ใช้ในการบริหารองค์การ ท าให้
องค์การสามารถด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีข้อมูลและสารสนเทศที่มีคุณภาพส าหรับการ
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ตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว อีกทั้งสารสนเทศที่เป็นผลลัพธ์จากระบบสารสนเทศขององค์การ 
ยังเป็นแหล่งองค์ความรู้ในการพัฒนาการเรียนรู้ของบุคลากรได้อย่างยั่งยืน สนับสนุนการเรียนรู้ให้
เกิดขึ้นอย่างเต็มที่ ทั้งในระดับบุคคล ระดับกลุ่มหรือหน่วยงาน และระดับองค์การ 
 
การวิเคราะหแ์ละสังเคราะห์ขอ้มูล 
 การวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการกรอบแนวคิดของการวิจัยและการศึกษา
สภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้กรณีศึกษาองค์การที่
ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  สามารถสรุปประเด็นส าคัญได้ 7 ด้าน ดังนี ้

1. ด้านวัตถุประสงค์ 

2. ด้านกระบวนการออกแบบ   

3. ด้านปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความส าเร็จของระบบสารสนเทศ   

4. ด้านคุณลักษณะของบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ   

5. ด้านการเรียนรู้ 

6. ด้านการใช้ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารและจัดการความรู้ 

7. ด้านการใช้ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนเพิ่มพูนการเรียนรู้ 

 

ตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์การศึกษาสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน 
     องค์การแห่งการเรียนรู้กรณีศึกษาองค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ   
 

ประเด็น
ส าคัญ 

ค าอธิบายสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ 

เพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 

1) ด้าน
วัตถุประสงค์ 

วัตถุประสงค์หลักๆ ในการน าระบบสารสนเทศมาใช้  คือ  

1.1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการด าเนินงานท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจของ
องค์การ  

1.2 เพื่อเป็นเครื่องมือสนับสนุนกระบวนการตัดสินใจของผู้บริหาร  

1.3 เป็นเครื่องมือสนับสนุนกลยุทธ์ขององค์การในการสร้างความได้เปรียบใน
การแข่งขัน 
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ตาราง 4 (ต่อ)   
 

ประเด็น
ส าคัญ 

ค าอธิบายสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ 

เพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 

2) ด้าน
กระบวนการ
ออกแบบ และ
พัฒนาระบบ
สารสนเทศ  

การออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ เริ่มจากการวิเคราะห์ผลกระทบ
ทางด้านธุรกิจขององค์การ และท าการส ารวจความต้องการของผู้ใช้งาน 
จัดล าดับความส าคัญเพื่อให้สอดคล้องกับทิศทางกลยุทธ์ขององค์การและน าไป
จัดท าแผนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การท้ังแผนระยะสั้นและระยะยาว 
จากนั้น จึงจะตัดสินใจเลือกวิธีการในการพัฒนาระบบ ซึ่งมีทั้งการพัฒนาขึ้นเอง 
การจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้พัฒนาระบบให้ และการซื้อระบบส าเร็จรูป  
ด้านการบ ารุงรักษา มีทั้งการด าเนินการเองและการจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญ    
เข้ามาดูแล  

3) ด้านปัจจัย   
ที่เกี่ยวข้องกับ
ความส าเร็จ  
ของระบบ
สารสนเทศ   

ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ สามารถวัดจากคุณลักษณะดังนี้คือ มีความ
แม่นย า ถูกต้องและเชื่อถือได้ ทันกาล ปลอดภัยและเป็นความลับ ความพร้อม
ในการใช้งานตลอดเวลา ด้วยรูปแบบท่ีใช้งานง่าย ตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้งาน มีการจัดท าขั้นตอนและกรอบเวลาที่ชัดเจนในการให้บริการ (Service 
Agreement) การออกแบบและพัฒนาระบบที่ค านึงถึงผู้ใช้งาน และมีการ
ทบทวนการท างานของระบบสารสนเทศร่วมกับผู้ใช้งานอย่างสม่ าเสมออย่าง
น้อยปีละ 1 ครั้ง 

4) ด้าน
คุณลักษณะ
ของบุคลากร
สายงาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ   

คุณลักษณะที่จ าเป็นของผู้บริหารด้าน ICT ต้องมีความสามารถในการคิดเชิง
ระบบ คือ เชื่อมโยงงานด้าน ICT สู่ภาพรวมขององค์การ มีวิสัยทัศน์ สามารถ
คาดการณ์แนวโน้มของระบบสารสนเทศในอนาคตได้  มีความพร้อมต่อการ
เปลี่ยนแปลง มีความเป็นผู้น า มีความสามารถในการประสานงานกับหน่วยงาน
อื่นๆ ได้ดี และสร้างโอกาสในการเรียนรู้ให้กับทีมงานอย่างสม่ าเสมอ 
คุณลักษณะของบุคลากรที่ปฏิบัติงานด้าน ICTทุกต าแหน่ง ควรมีความรู้ความ
เชี่ยวชาญในงานที่ตนเองรับผิดชอบ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีจิตพิสัยการบริการ 
ท างานเป็นทีมได้ และมีความสามารถในการเรียนรู้เชิงสร้างสรรค์   
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ตาราง 4 (ต่อ)   
 

ประเด็น
ส าคัญ 

ค าอธิบายสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ 

เพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 

5) ด้านการ
เรียนรู้   

 การเรียนรู้ขององค์การจะถูกเชื่อมโยงเข้ากับความต้องการของธุรกิจ           
เป็นกระบวนการที่ด าเนินไปควบคู่กับการท างานโดยมุ่งเน้นการเพิ่มพูน
สมรรถนะเป็นพื้นฐาน  มีบรรยากาศในองค์การท่ีเอื้อต่อการเรียนรู้  มีการให้
รางวัลส าหรับการเรียนรู้ของบุคคลและกลุ่ม มีการใช้ดัชนีวัดผลการด าเนินงาน
หลัก (Key Performance Indicators: KPIs) ที่ยึดถือในภาระหน้าที่และผลลัพธ์
ในการก ากับดูแลและประเมินผลการด าเนินงานทุกระดับขององค์การ 

6) ด้านการ 
ใช้ระบบ
สารสนเทศ
เพื่อการ
บริหารและ
จัดการ 
ความรู้   

องค์การท่ีมีผลการด าเนินงานดี จะน าระบบสารสนเทศมาใช้ในกระบวนการ
อ านวยความสะดวกในการเรียนรู้ของบุคลากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
เรียนรู้ และเพื่อให้มั่นใจว่าบุคลากรมีแหล่งความรู้ที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน 
โดยความรู้ท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการท างานในขั้นตอนต่างๆ จะถูกจัดเก็บไว้
ในระบบควบคุมเอกสารคุณภาพ (ISO) และความรู้ท่ีเป็นเทคนิคการปฏิบัติงาน
จะถูกจัดเก็บไว้ในระบบสารสนเทศที่สนับสนุนกระบวนการจัดการความรู้
ภายในองค์การผ่านระบบอินทราเน็ต เพื่อช่วยอ านวยความสะดวกในการ
สืบค้นความรู้ สามารถเรียนรู้ได้โดยไม่จ ากัดด้านเวลาและสถานท่ี   

7) ด้านการ  
ใช้ระบบ
สารสนเทศ
เพื่อสนับสนุน
เพิ่มพูนการ
เรียนรู้ 

องค์การท่ีมีผลการด าเนินงานดี  มีการจัดอบรมผ่านระบบ E-Learning เปิด
โอกาสให้พนักงานเข้าถึงการค้นคว้าหาข้อมูลผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และมีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ผ่านเว็บเพจ (Webpage) ขององค์การ และการน าเสนอ
ข่าวสารหรือสอบถามข้อมูลผ่านระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ภายในองค์การ 
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4.2 การพัฒนารูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่ง
การเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

4.2.1 การรับรองรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการ
เรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 
 ผู้วิจัยน าผลการศึกษาสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่ง
การเรียนรู้ กรณีศึกษาองค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มาวิเคราะห์และ
สังเคราะห์เพื่อสร้างร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จากนั้นน าร่างรูปแบบ เสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อประเมินความ
เหมาะสมและความสอดคล้องของร่างรูปแบบ ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 ก าหนดผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบ เป็นการก าหนดแบบเจาะจง จ านวน     7 
คน ประกอบด้วย 
 - ผู้เชี่ยวชาญด้านบริหารจัดการระบบสารสนเทศ จ านวน 3 คน 
 - ผู้เชี่ยวชาญด้านบริหารการศึกษา หรือ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ จ านวน 2 คน 
 - ผู้เชี่ยวชาญด้านบริหารระบบคุณภาพ จ านวน 2 คน 
  
 จากนั้น น าเสนอแบบประเมินความเหมาะสม และความสอดคล้องของร่างรูปแบบต่อ
ผู้ทรงคุณวุฒิ  
  
 ขั้นที่ 2  การหาผลการประเมินความเหมาะสมและความสอดคล้องของร่างรูปแบบโดย
ผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งจะท าการประเมินในประเด็น ดังต่อไปนี้ 

4.2.1.1 ประเมินความสอดคล้องของร่างรูปแบบฯ เพื่อพิจารณาว่า องค์ประกอบของร่าง 
รูปแบบมีความสอดคล้องกับ แนวคิดทฤษฎีพื้นฐาน หลักการและวัตถุประสงค์ของรูปแบบหรือไม่  

4.2.1.2 ประเมินองค์ประกอบของร่างรูปแบบเพื่อพิจารณาว่า มีความเหมาะสม ความ 
ถูกต้องและครอบคลุม หรือไม ่

4.2.1.3 ประเมินองค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบเพื่อพิจารณาว่า มีความเป็นไปได้ ความ 
เป็นประโยชน์ ความเหมาะสม ความถูกต้องและครอบคลุม หรือไม ่
            4.2.1.1. ประเมินความสอดคล้องของร่างรูปแบบฯ เพื่อพิจารณาว่า องค์ประกอบของร่าง
รูปแบบมีความสอดคล้องกับ แนวคิดทฤษฎีพื้นฐาน หลักการและวัตถุประสงค์ของรูปแบบหรือไม่ 
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  การประเมินความสอดคล้องของร่างรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาความสอดคล้องของ
ร่างรูปแบบและให้คะแนนผลการพิจารณาดัชนีความสอดคล้องได้ด้วยคะแนน  3 ระดับ คือ 
- ให้คะแนน +1  ถ้าแน่ใจว่า   ร่างรูปแบบนั้น   สอดคล้อง กับประเด็นการพิจารณาที่ก าหนด 
- ให้คะแนน  0  ถ้าไม่แน่ใจว่า ร่างรูปแบบนั้น   สอดคล้อง กับประเด็นการพิจารณาที่ก าหนด 
- ให้คะแนน -1   ถ้าแน่ใจว่า ร่างรูปแบบน้ัน ไม่สอดคล้อง กับประเด็นการพิจารณาที่ก าหนด 

 
  จากนั้นน าคะแนนการพิจารณาของผู้ทรงคุณวุฒิทุกคนมากรอกลงในแบบวิเคราะห์
ความสอดคล้องของข้อค าถามกับจุดประสงค์ เพื่อค านวณหาค่า IOC โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง
เป็นเกณฑ์คือ ถ้าได้ค่าน้อยกว่า 0.5 ต้องน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของผู้ทรงคุณวุฒิ และถ้าได้ค่า
มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ถือว่ามีความสอดคล้อง   
   
ตาราง 5  ผลการประเมินความสอดคล้องของร่างรูปแบบฯ เพื่อพิจารณาว่าองค์ประกอบของร่าง 
     รูปแบบมีความสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีพื้นฐาน หลักการ และวัตถุประสงค์ของรูปแบบ 
 

ประเด็นการพิจารณา IOC 
ผลการ

ประเมิน 

1. ความสอดคล้องระหว่าง ความเป็นมาของรูปแบบ                              

กับแนวคิดทฤษฎีพื้นฐาน 
1 สอดคล้อง 

2. ความสอดคล้องระหว่าง แนวคิดทฤษฎีพื้นฐาน                               

กับ องค์ประกอบของรูปแบบ 
0.85 สอดคล้อง 

3. ความสอดคล้องระหว่างองค์ประกอบของรูปแบบ                         

กับ หลักการของรูปแบบ 
1 สอดคล้อง 

4. ความสอดคล้องระหว่างองค์ประกอบ กับวัตถุประสงค์ของรูปแบบ 1 สอดคล้อง 

5. ความสอดคล้องระหว่างองค์ ประกอบของรูปแบบกับการเป็น

ระบบสนับสนุนการพัฒนาองค์การสู่องค์การแห่งการเรียนรู้ 
0.85 สอดคล้อง 

 

 จากตารางที่ 5  การวิเคราะห์ดัชนีความสอดคล้องความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 7 คน          
มีจุดประสงค์เพื่อให้ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความสอดคล้องของร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ผลการพิจารณา
สรุปได้ว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องของความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิที่มีต่อการตรวจสอบความ
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สอดคล้องของร่างรูปแบบฯ ในแต่ละข้อมีค่าอยู่ระหว่าง 0.85 - 1 ซึ่งมากกว่าเกณฑ์ที่ตั้งไว้ 0.50 
แสดงว่า ผู้ทรงคุณวุฒิมีความคิดเห็นสอดคล้องกันว่า องค์ประกอบต่างๆ ของร่างรูปแบบมีความ
สอดคล้องกับ แนวคิดทฤษฎีพื้นฐาน หลักการและวัตถุประสงค์ของรูปแบบ  
           4.2.1.2 ประเมินองค์ประกอบของร่างรูปแบบเพื่อพิจารณาว่า มีความเหมาะสม ความ
ถูกต้องและครอบคลุม หรือไม ่
 การประเมินความเหมาะสม ความถูกต้อง และครอบคลุม ขององค์ประกอบร่างรูปแบบ
บริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ โดยพิจารณาจากประเด็นดังต่อไปนี้  

- ความเหมาะสม (Propriety) พิจารณาจากกระบวนการได้มาซึ่งองค์ประกอบร่าง 
รูปแบบ มีความครอบคลุมด้านกฎหมายศีลธรรมจรรยาและมีความเหมาะสมในด้านการปฏิบัติ  

- ความถูกต้องและครอบคลุม (Accuracy) เป็นการประเมินความน่าเชื่อถือ และได้ 
สาระครอบคลุมครบถ้วนตามความต้องการอย่างแท้จริง 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินคือ แบบสอบถามปลายปิดชนิดมาตราส่วนประมาณค่า       
5 ระดับ มีความหมายของอันดับคะแนน ดังนี้ 

5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความ
ถูกต้องและครอบคลุมในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  

4 หมายถึง เห็นด้วย ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความถูกต้อง และ
ครอบคลุมในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  

3  หมายถึง ไม่แน่ใจ ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความถูกต้อง และ
ครอบคลุม ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  

2  หมายถึง ไม่เห็นด้วย ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความถูกต้อง
และครอบคลุมในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  

1  หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความ
ถูกต้อง ครอบคลุมในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 
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ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนการประเมินความเหมาะสม ความ
ถูกต้องและครอบคลุม ขององค์ประกอบร่างรูปแบบ 

 

องค์ประกอบของร่างรูปแบบ 

ความเหมาะสม           
(Propriety) 

ความถูกต้องและ
ครอบคลุม (Accuracy) 

X  SD ผ ล ก า ร
ประเมิน X  SD ผ ล ก า ร

ประเมิน 

P = Purposes of Information 
Systems หมายถึง วัตถุประสงค์การ
น าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์การ 

5.00 0.00 เห็นด้วย 5.00 0.00 เห็นด้วย 

H = Human Capital Development 
ICT workforce  หมายถึง การพัฒนา
ทุนมนุษย์ของบุคลากรด้าน ICT 

5.00 0.00 เห็นด้วย 5.00 0.00 เห็นด้วย 

A = Analysis of The IS Solution 
หมายถึง การวิเคราะห์เพื่อน าระบบ
สารสนเทศมาใช้เป็นทางเลือกในการ
ด าเนินงานขององค์การอย่างมี
ประสิทธิผล 

4.86 0.38 เห็นด้วย 5.00 0.00 เห็นด้วย 

K = Knowledge Based Learning 
หมายถึง การน าระบบสารสนเทศ   
มาใช้บริหารจัดการ องค์ความรู้
ภายในองค์การ 

5.00 0.00 เห็นด้วย 5.00 0.00 เห็นด้วย 

IS = Information System หมายถึง 
ระบบสารสนเทศขององค์การท่ีมี
ความส าเร็จ และมีการควบคุมที่ดี 

4.86 0.38 เห็นด้วย 4.86 0.38 เห็นด้วย 

Support = Information Systems 
management to support learning 
organizations หมายถึง การบริหาร
จัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ 

4.71 0.49 เห็นด้วย 4.71 0.49 เห็นด้วย 
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จากตารางที่ 6 ผลการตรวจสอบคุณภาพรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อ
สนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ พบว่า 
ผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 7 คน มีความเห็นด้วยว่า องค์ประกอบของร่างรูปแบบ มีความเหมาะสม และ  มี
ความถูกต้องและครอบคลุม    
             4.2.1.3 ประเมินองค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบเพื่อพิจารณาว่า มีความเป็นไปได้ ความ
เป็นประโยชน์ ความเหมาะสม ความถูกต้องและครอบคลุม หรือไม ่
ประเด็นการพิจารณา 
                      - ความเป็นไปได้ (Feasibility) เป็นการประเมินความเป็นไปได้ในการน ารูปแบบ
ไปปฏิบัติจริง 
                      - ความเป็นประโยชน์ (Utility) เป็นการประเมินการตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้ใช้รูปแบบ 
                      - ความเหมาะสม (Propriety) พิจารณาจากกระบวนการได้มาซึ่งรูปแบบ มีความ
ครอบคลุมการปฏิบัติ ประเมินความเหมาะสมในด้านกฎหมายและศีลธรรมจรรยา 
                      - ความถูกต้องและครอบคลุม (Accuracy) เป็นการประเมินความน่าเชื่อถือ และได้
สาระครอบคลุมครบถ้วนตามความต้องการอย่างแท้จริง 
 
ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนการประเมินความเป็นไปได้ความเป็น

ประโยชน์ ความเหมาะสม ความถูกต้องและครอบคลุม ของร่างรูปแบบ  
 

ประเด็นการพิจารณาร่างรูปแบบบริหารจัดการ

ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการ

เรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

ระดับความ

คิดเห็นของ

ผู้ทรงคุณวุฒิ ผลการพิจารณา 

X  SD 

- องค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบ                        
มีความเป็นไปได้ (Feasibility) 

4 0.85 มีความเป็นไปได้ดีมาก 

- องค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบ                       
มีความเป็นประโยชน์ (Utility)         

4 0.85 มีความเป็นประโยชน์       
ดีมาก 

- องค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบ                      
มีความเหมาะสม (Propriety) 

3 0.71 มีความเหมาะสมดีมาก 

- องค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบ                        
มีความถูกต้องและครอบคลุม (Accuracy)     

4 0.85 มีความถูกต้องและ
ครอบคลุมดีมาก 
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 จากตารางที่ 7 ผลการตรวจสอบคุณภาพรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อ
สนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ ทั้ง 7 คน 
พบว่า ผู้ทรงคุณวุฒิมีความเห็นในภาพรวมว่า ร่างรูปแบบมีความเป็นไปได้  มีความเป็นประโยชน์ มี
ความเหมาะสม มีความถูกต้องและครอบคลุม อยู่ ในระดับดีมาก และ เม่ือจ าแนกเป็นราย
องค์ประกอบพบว่า ทุกองค์ประกอบ มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการพัฒนาและการปรับปรุงรูปแบบจากผู้ทรงคุณวุฒิ 

1. อาจต้องใช้หมายเลขก ากับ หรือเริ่มจากซ้ายมือบนเป็นอันแรก (P) 
2. ควรเพิ่มเติมเรื่องการกระจาย/เอื้ออ านาจ เพราะผู้น า โดยองค์กรต้องก าหนด กล

ยุทธ์ นโยบาย วิสัยทัศน์ให้ชัดเจน และมีระบบการประเมินผลเพื่อน ามาปรับปรุง แก้ไข และ พัฒนา
อย่างต่อเนื่อง 

3. ผู้บริหารองค์กรต้องเข้าใจและสนใจที่จะใช้ระบบสารสนเทศในองค์กร ควบคุม 
สนับสนุนอย่างตั้งใจ 

4. ปรับรูปแบบ Model ให้สอดคล้องกับกระบวนการด าเนินกิจกรรม ควรสะท้อนภาพ
การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 

5. ควรมีประเด็นเกี่ยวกับแผนความเสี่ยง แผนฉุกเฉิน หรือ แผนส ารองในกรณีที่ระบบ
สารสนเทศใช้งานไม่ได้ 

6. เทคโนโลยี และ นวัตกรรมด้านนี้ มาไวไปไว อาจจะต้องพิจารณาแนวโน้มการใช้ใน
อนาคต เพื่อป้องกันการตกรุ่น วิจัยแล้วไม่ได้ใช้ 

7. ด าเนินการอย่างเป็นขั้นตอน  
- จัดตั้งหน่วยตรวจ จัดหา และให้บริการแก่หน่วยงานภายในองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
- เตรียมบุคลากรเพื่อทดแทน เปลี่ยนแปลงโครงการในองค์กรช่วง 5-10 ปี และ

ให้บริการแก่องค์กรภายนอกได้ 
- จัดโครงการเพื่อการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ล่วงหน้า 3-5 

และ 10 ปีจากปัจจุบัน 
- จัดท า Program เพื่อความทัดเทียมสารสนเทศกับต่างประเทศได้  (ในช่วง 5 

ปีข้างหน้า) 
 ทั้งน้ี ผู้วิจัยได้ด าเนินการน าข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิมาปรับรูปแบบเพื่อให้มีความ
เหมาะสมมากยิ่งขึ้น  

4.2.2 รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตาม
เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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     จากการตรวจสอบคุณภาพรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การ
แห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติโดยผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้วิจัยได้น ามาปรับรูปแบบ
เพื่อให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น และน าเสนอรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ แสดงภาพการเชื่อมโยงที่เกี่ยวข้องกับ
การน าระบบสารสนเทศมาใช้ ในองค์การแห่ งการเรียนรู้ ใน เชิ งระบบ (Systems Learning 
Organization) น าเสนอรูปแบบ (Model) ที่สังเคราะห์ขึ้น คือ “PHAK IS Support” เป็นรูปแบบ
บริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อน าไปสนับสนุนการพัฒนาองค์การสู่การเป็นองค์การแห่งการ
เรียนรู้ ดังนี ้

  
 ภาพประกอบ 7 แสดงรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการพัฒนาองค์การสู่การ  
      เป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 
  

 รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ “PHAK IS 
Support”  มีองค์ประกอบซ่ึงมีความหมาย ดังต่อไปนี้  
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   P =  Purposes of Information Systems หมายถึ ง  วั ต ถุ ป ระส งค์ ใน ก ารน าระบ บ
สารสนเทศมาใชใ้นองค์การ โดยสรุปมี 3 ประเด็น คือ  

1. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจขององค์การ  
2. เพื่อเป็นเครื่องมือสนับสนุนกระบวนการตัดสินใจของผู้บริหาร  
3. เป็นเครื่องมือสนับสนุนกลยุทธ์ขององค์การเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  

    ทั้งนี้ความชัดเจนในการก าหนดวัตถุประสงค์การน าระบบสารสนเทศมาใช้จะน าไปสู่การ
ตัดสินใจด้านบริหารระบบสารสนเทศที่ดียิ่งขึ้น เพราะสามารถใช้ระบบสารสนเทศที่เหมาะสมในการ
เป็นเครื่องมือสร้างคุณค่าให้แก่องค์การ 
 

    H = Human Capital Development ICT Workforce หมายถึ ง การพัฒนาทุนมนุษย์
ก าลังคนด้าน ICT ให้มีศักยภาพ ดังนี ้

1. จรรยาบรรณพื้นฐานในการท างาน ผู้ท างานกับระบบสารสนเทศต้องค านึงถึง ความ
รับผิดชอบต่อผู้อื่น ต่อองค์การ และต่อสังคม โดยเฉพาะด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) ที่เกี่ยวข้อง
กับการเคารพสิทธิ์ของผู้ใช้งานระบบสารสนเทศในประเด็นข้อมูลส่วนบุคคล ต้องไม่ละเมิดหรือน า
ข้อมูลเหล่านั้นไปใช้โดยเจ้าของไม่ทราบและยินยอม 

2. กฎหมาย กฎเกณฑ์ กฎระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์   
ผู้ท างานกับระบบสารสนเทศ ต้องมีความรู้ ความเข้าใจ ปฏิบัติได้ถูกต้องตามกฎหมาย กฎเกณฑ์ 
กฎระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ และสามารถให้ค าแนะน ากับผู้บริหาร
ในองค์การได้ 

3. พัฒนาตนเองให้มีความรู้ความสามารถและความเชี่ยวชาญระดับมาตรฐานสากล ด้วย
การเพิ่มพูนทักษะให้มีความสามารถทางเทคนิค (Technical Competence)  มีความรอบรู้และ
สามารถใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการปฏิบัติและสร้างนวัตกรรม มีความคิด
สร้างสรรค์ สามารถผลิตและใช้สารสนเทศอย่างมีวิจารณญาณและรู้เท่าทัน คุณลักษณะด้าน
พฤติกรรม มีความเป็นผู้ให้บริการท่ีดี มีความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ (Empathy) 
    A = Analysis of IS Solution หมายถึง การวิเคราะห์เพื่อน าระบบสารสนเทศมาใช้เป็น
ทางเลือกในการด าเนินงานขององค์การอย่างมีประสิทธิภาพ มีประเด็นส าคัญ ดังนี้ 

1. ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกระบบสารสนเทศมาใช้ คือ สอดคล้องกับทิศทางกลยุทธ์ของ
องค์การ ผู้ใช้ระบบต้องมีส่วนร่วมตลอดโครงการ มีการวางแผนการพัฒนาระบบอย่างถูกวิธี มีการ
ทดสอบระบบ มีการเตรียมความพร้อมให้ผู้ใช้งานระบบ มีการตรวจสอบและทบทวนระบบอย่าง
สม่ าเสมอ มีการบ ารุงรักษาระบบที่ดี 
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2. กระบวนการพัฒนาระบบ โดยท่ัวไปมี 5 ขั้นตอน คือ 1) การส ารวจเบื้องต้น 2)การ
วิเคราะห์ความต้องการ 3) การออกแบบระบบ 4) การจัดหาอุปกรณ์ของระบบ 5) การติดตั้งระบบ
และการบ ารุงรักษา 

3. วิธีการพัฒนาระบบ ซึ่งมีทั้งการพัฒนาขึ้นเอง การจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้ พัฒนา
ระบบให้ และการซื้อระบบส าเร็จรูป ด้านการบ ารุงรักษา มีทั้งการด าเนินการเอง และการจ้างบริษัท
ผู้เชี่ยวชาญเข้ามาดูแล 

 K = Knowledge-Based Learning  หมายถึง องค์การท่ีน าความรู้มาสร้างสรรค์ให้เกิดเป็น
องค์ความรู้ใหม่ๆ อยู่เสมอ และเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารองค์ความรู้ภายในองค์การ จึง
มีการน าระบบสารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือ เพื่อให้ครอบคลุมกิจกรรมดังนี้ การแสวงหาความรู้ การ
สร้างความรู้ การจัดเก็บความรู้  การวิเคราะห์ การท าเหมืองข้อมูล การถ่ายโอนและการเผยแพร่
ความรู้ การน าไปใช้และการตรวจสอบความถูกต้อง ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้องในการจัดการ
ความรูใ้นองค์การแห่งการเรียนรู้ สรุปได้ 3 ระบบท่ีส าคัญคือ 

1. ระบบจัดเก็บเอกสารคุณภาพ (Electronic Document Management) เป็นระบบที่ใช้
งานผ่านเครือข่ายอินทราเน็ต (Intranet) ขององค์การ ซึ่งรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวกับกระบวนการ
ท างานอย่างเป็นขั้นตอน ในกรณีที่องค์การได้รับการรับรองมาตรฐานสากล (ISO) ระบบสารสนเทศ
นี ้จะท าหน้าที่จัดเก็บเอกสารที่เกี่ยวข้องตามมาตรฐานการบริหารเอกสารคุณภาพ 

2. ระบบการจัดการความรู้ (Knowledge-based System) เป็นระบบที่ใช้งานผ่านเครือข่าย
อินทราเน็ต (Intranet) ขององค์การ เป็นแหล่งความรู้ที่เกี่ยวข้องกับเทคนิคการท างาน ช่วยในการ
แสวงหาความรู ้การกระจายความรู้ การถ่ายทอดความรู้ และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในองค์การ 

3. ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (HRIS)  เป็นระบบที่ใช้งานผ่าน
เครือข่ายอินทราเน็ต  (Intranet) ขององค์การ ครอบคลุมกระบวนการท างานที่ เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคล ทั้งในด้านการวางแผนอัตราก าลังคน กระบวนการด้านการ
วิเคราะห์งาน กระบวนสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง การบริหารค่าจ้าง การฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร การ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน ระบบสวัสดิการและผลประโยชน์  
      IS = Information Systems หมายถึง ระบบสารสนเทศขององค์การที่มีความส าเร็จ และมี
การควบคุมที่ดี โดยกระบวนการที่ท าให้เกิดระบบสารสนเทศ (Information Systems Component) 
เป็นระบบที่ผสมผสานเทคโนโลยีและการท างานของบุคลากรทุกระดับ ประกอบด้วยทรัพยากร 
(Resources) ที่ส าคัญ 5 ส่วนคือ  

1) ฮาร์ดแวร์ (Hardware)  
2) ซอฟท์แวร์ (Software)  
3) คน (People)  
4) ข้อมูล และสารสนเทศ (Data & Information)  
5) ระบบเครือข่าย (Network )  
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    เม่ือทรัพยากรทั้ง 5 ส่วนท างานประสานกันจะสามารถจัดเตรียมสารสนเทศที่จ าเป็น
ส าหรับการด าเนินงานขององค์การ  
    Support =  Information Systems Management to Support Learning Organizations 
หมายถึง การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ ทั้งนี้  ภารกิจของ
ระบบสารสนเทศ (Information Systems Activity) มี 3 ขั้นตอนหลัก คือ การน าเข้าข้อมูล (Input) 
การประมวลผล (Processing) และการน าเสนอข้อมูลผลลัพธ์ (Output)  ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ
ของระบบสารสนเทศ ประกอบด้วย 6 ปัจจัยหลัก คือ  
 ปัจจัยท่ี 1 คุณภาพของระบบสารสนเทศ  (System Quality)  
  ปัจจัยท่ี 2 คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) 
  ปัจจัยท่ี 3 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  
 ปัจจัยท่ี 4 การใช้ (Use) หรือ ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention to use)  
 ปัจจัยท่ี 5 ความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction)  
 ปัจจัยท่ี 6 ผลกระทบโดยรวม (Net Impact)  
 
 ปัจจัยน าเข้า 3 ปัจจัยหลัก คือ คุณภาพของระบบ (System Quality) คุณภาพของข้อมูล 
(Information Quality) และ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) มีความสัมพันธ์กับ พฤติกรรม
การใช้ (use) หรือ ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention to use) และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใช้
ของผู้ใช้งาน  นอกจากนี้ ยังพบความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีต่อการใช้
หรือไม่ใช้ระบบสารสนเทศ อีกทั้งความสัมพันธ์ดังกล่าวมีผลต่อผลกระทบโดยรวม (Net Impact) 
ของระบบสารสนเทศซึ่งอาจจะเป็นไปได้ทั้งในด้านที่ดีหรือไม่ดีจึงต้องมีการควบคุมและตรวจสอบ 
(Controls and Monitor) 
 ผลการด าเนินการที่จะเกิดขึ้นในแต่ละขั้นตอนของด าเนินการจากองค์ประกอบหนึ่งไปยัง
อีกองค์ประกอบ เป็นดังนี ้
 จากองค์ประกอบ “P” ไปที่ องค์ประกอบ “H” คือ “Gap Analysis & Opportunities for 
Improvement” หมายถึง  การวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างวัตถุประสงค์ในการน าระบบสารสนเทศมาใช้
ในองค์การ  จะน ามาซึ่งโอกาสในการปรับปรุงและพัฒนาพัฒนากระบวนการด าเนินงานขององค์การ 
 จากองค์ประกอบ “H” ไปที่ องค์ประกอบ “A” คือ “Account Ability; & Develop ICT Skill” 
หมายถึง การตระหนักรับผิดชอบร่วมกันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการน าระบบสารสนเทศมาใช้ใน
องค์การเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพต่อการด าเนินงานโดยรวมขององค์การ และการตระหนักรับผิดชอบ
ในการพัฒนาตนเองเพื่อให้มีความรู้ความสามารถ และทักษะในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 จากองค์ประกอบ “A” ไปที่ องค์ประกอบ “K” คือ “Review Progress; & Gap Closing” 
คือ การทบทวนผลการการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์การอย่างสม่ าเสมอ เพราะในการน า
ระบบสารสนเทศมาใช้นั้นอาจส่งผลกระทบโดยรวมต่อองค์การ (Net Impact) ได้ทั้งทางด้านบวก 
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และด้านลบ ดังนั้น การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์การ
ทบทวนอย่างสม่ าเสมอ จึงเป็นสิ่งที่จ าเป็น 
 จากองค์ประกอบ “K” ไปที่  องค์ประกอบ “P” คือ “Deliver Raise Standards & Best 
Practice or Innovations” คือ การเรียนรู้ร่วมกันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการน าระบบสารสนเทศมา
ใช้ในองค์การซึ่งจะก่อให้เกิดการยกระดับมาตรฐานการด าเนินงาน เกิดวิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศ หรือ
เกิดนวัตกรรม 
 ผู้วิ จัยได้พัฒนารูปแบบ “PHAK IS Support”  เพื่ อเป็นรูปแบบบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศที่สนับสนุนการพัฒนาสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ตามแนวคิดองค์การแห่งการ
เรียนรู้ในเชิงระบบ(Systems Learning Organization) เป็นรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศที่
สามารถน าไปประยุกต์ใช้ปรับปรุงและพัฒนาระบบสารสนเทศที่องค์การมีอยู่เดิมหรือพัฒนาขึ้นใหม่ 
โดยรูปแบบที่น าเสนอนี้จะเป็นเครื่องมือสนับสนุนการบริหารจัดการความรู้และเพิ่มพูนการเรียนรู้ 
เพื่อพัฒนาองค์การสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 การวิจัยเร่ือง  รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
  
ความมุ่งหมาย 
 การพัฒนารูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มีความมุ่งหมาย ดังต่อไปนี้ 
 1) เพื่อศึกษาสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการ
เรียนรู้ กรณีศึกษาองค์การท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  
 2) เพื่อพัฒนารูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 วิธีการด าเนินการวิจัยมีการด าเนินการ 3 ขั้นตอน ดังนี้  
 1. การศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และศึกษาข้อมูลของของหน่วยงานที่เป็น
กลุ่มเป้าหมาย  
 2. ลงพื้นที่ เก็บรวบรวมข้อมูลการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองค์การที่ มีการ
ด าเนินการที่เป็นเลิศ (Best Practices) ตามแนวทางของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จ านวน 5 
องค์การ โดยการสังเกตและสัมภาษณ์ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
(Semi– Structured Interview)  
 3. วิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสังเกตและสัมภาษณ์  น าข้อมูลที่ผ่านการ
วิเคราะห์และสังเคราะห์ มาสร้างร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การ
แห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  และน าเสนอร่างรูปแบบฯ ต่อผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 
7 ท่าน เพื่อตรวจสอบคุณภาพรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการ
เรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ และน าเสนอรูปแบบฯที่มีความเหมาะสมต่อไป 
 
สรุปผลการวิจัย  
 ผลการวิจัย สรุปตามขั้นตอน ได้ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสังเกตและสัมภาษณ์ องค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับ
รางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ที่เป็นกรณีศึกษาจ านวน 5 องค์การ ผลการวิจัย พบว่า  
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 สภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ กรณีศึกษา
องค์การแห่งการเรียนรู้ที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ สามารถสรุปเป็นประเด็น
ส าคัญที่แสดงสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศได้ดังนี ้  
 1) ด้านวัตถุประสงค์ในการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์การมี 3 ประเด็น คือ 1.1 เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจขององค์การ 1.2 เพื่อเป็นเครื่องมือ
สนับสนุนกระบวนการตัดสินใจของผู้บริหาร 1.3 เป็นเครื่องมือสนับสนุนกลยุทธ์ขององค์การเพื่อ
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
 2) ด้านกระบวนการออกแบบจะให้ความส าคัญกับความต้องการของผู้ใช้งาน โดยจะเริ่ม
จากการวิเคราะห์ผลกระทบทางด้านธุรกิจขององค์การ และท าการส ารวจความต้องการของผู้ใช้งาน 
จัดล าดับความส าคัญเพื่อให้สอดคล้องกับทิศทางกลยุทธ์องค์การ และน าไป จัดท าแผนด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ ทั้งแผนระยะสั้นและระยะยาว จากนั้นจึงจะตัดสินใจเลือกวิธีการ
ในการพัฒนาระบบ ซึ่งมีทั้งการพัฒนาขึ้นเอง การจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้พัฒนาระบบให้ และ
การซื้อระบบส าเร็จรูป  ด้านการบ ารุงรักษา มีทั้งการด าเนินการเองและการจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญ
เข้ามาดูแล  
 3) ด้านปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความส าเร็จของระบบสารสนเทศ ในองค์การที่มีผลการ
ด าเนินงานดี จะให้ความส าคัญคือ มีความแม่นย า ถูกต้องและเชื่อถือได้ ทันกาล ปลอดภัยและเป็น
ความลับ ส่วนด้านการจัดการ เน้นความพร้อมในการใช้งานตลอดเวลา ด้วยรูปแบบที่ใช้งานง่าย 
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน มีการจัดท าขั้นตอนและกรอบเวลาที่ชัดเจนในการให้บริการ
แก้ไขเม่ือระบบมีปัญหา  การออกแบบและพัฒนาโดยค านึงถึงผู้ใช้งาน ให้สามารถใช้งานได้ง่ายแต่มี
ความปลอดภัยสูง และมีการทบทวนการท างานของระบบสารสนเทศร่วมกับผู้ใช้งานอย่างสม่ าเสมอ
อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง  
 4) ด้านคุณลักษณะของบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ มีความส าคัญ
อย่างยิ่ งในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศขององค์การ โดยผู้บริหารด้าน  ICT ต้องมี
ความสามารถในการคิดเชิงระบบ ที่เป็นลักษณะการเชื่อมโยงงานด้าน ICT สู่ภาพรวมขององค์การ 
มีวิสัยทัศน์ สามารถมองแนวโน้มของระบบสารสนเทศในอนาคตได้ มีความพร้อมต่อการ
เปลี่ยนแปลง มีความเป็นผู้น าและต้องเป็นผู้สร้างโอกาสในการเรียนรู้ให้กับทีมงานอย่างสม่ าเสมอ 
บุคลากรที่ต้องปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรมีความรู้ความเชี่ยวชาญในงานที่ตนเอง
รับผิดชอบ มีการเรียนรู้เชิงสร้างสรรค์  มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีจิตพิสัยในการบริการ สามารถท างาน
เป็นทีมได้ดี 
 5) ด้านการเรียนรู้ขององค์การที่มีผลการด าเนินงานดี จะเป็นกระบวนการที่ด าเนินไป
ควบคู่กับการท างานโดยมุ่งเน้นการเพิ่มพูนสมรรถนะเป็นพื้นฐาน (Competency-based Human 
Resource Management) การเรียนรู้จะถูกเชื่อมโยงเข้ากับความต้องการของธุรกิจ มีบรรยากาศใน
องค์การที่เอื้อให้เกิดอ านาจในการเรียนรู้ มีการให้รางวัลส าหรับการเรียนรู้ของบุคคลและกลุ่ม มีการ
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ใช้ดัชนีวัดผลการด าเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) ที่ยึดถือในภาระหน้าที่และ
ผลลัพธ์ในการก ากับดูแลและประเมินผลการด าเนินงานทุกระดับขององค์การ  
 6) ด้านการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการบริหารและจัดการความรู้  องค์การที่มีผลการ
ด าเนินงานดีทั้ง 5 แห่ง  จะน าระบบสารสนเทศมาใช้ในกระบวนการอ านวยความสะดวกในการ
เรียนรู้ของบุคลากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเรียนรู้ และเพื่อให้ม่ันใจว่าบุคลากรมีแหล่งความรู้ที่
จ าเป็นในการปฏิบัติงาน โดยความรู้ท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการท างานในขั้นตอนต่างๆ จะถูกจัดเก็บ
ไว้ใน ระบบสารสนเทศควบคุมเอกสารคุณภาพ (ISO) และความรู้ที่เป็นเทคนิคการปฏิบัติงานจะถูก
จัดเก็บไว้ในระบบสารสนเทศที่สนับสนุนกระบวนการจัดการความรู้ภายในองค์การผ่านระบบ
อินทราเน็ต เพื่อช่วยอ านวยความสะดวกในการสืบค้นความรู้ สามารถเรียนรู้ได้โดยไม่จ ากัดด้าน
เวลาและสถานที่   
 7) ด้านการน าระบบสารสนเทศมาสนับสนุนการเพิ่มพูนการเรียนรู้ พบว่า องค์การที่มีผล
การด าเนินงานดีทั้ง 5 แห่ง  มีการจัดอบรมผ่านระบบ E-Learning เปิดโอกาสให้พนักงานเข้าถึงการ
ค้นคว้าหาข้อมูลผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ผ่าน Webpage ขององค์การ 
และการน าเสนอข่าวสารหรือสอบถามข้อมูลผ่านระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ภายในองค์การ 
  
 ตอนที่ 2  การสร้างร่างรูปแบบการบริหารจัดระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์กรแห่ง
การเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์และสังเคราะห์ มาสร้างรูปแบบบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์กรแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ แสดงภาพการ
เชื่อมโยงที่เกี่ยวข้องกับการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์กรแห่งการเรียนรู้ในเชิงระบบ (Systems 
learning organization) น าเสนอรูปแบบ (Model) ที่สังเคราะห์ขึ้นเป็น “PHAK IS support” เป็น
รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อน าไปสนับสนุนการพัฒนาองค์การสู่การเป็นองค์การแห่ง
การเรียนรู้ มีองค์ประกอบซ่ึงมีความหมายดังรายละเอียดต่อไปนี้  
   P =  Purposes of Information Systems หมายถึ ง  วั ต ถุ ป ระส งค์ ใน ก ารน าระบ บ
สารสนเทศมาใช้ในองค์การมี 3 ประเด็นคือ 1. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการด าเนินงานที่
เกี่ยวข้องกับธุรกิจขององค์การ 2. เพื่อเป็นเครื่องมือสนับสนุนกระบวนการตัดสินใจของผู้บริหาร     
3. เป็นเครื่องมือสนับสนุนกลยุทธ์ขององค์การเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  ทั้งนี้ความ
ชัดเจนในการก าหนดวัตถุประสงค์การน าระบบสารสนเทศมาใช้จะน าไปสู่การตัดสินใจด้านบริหาร
ระบบท่ีดียิ่งขึ้น เพราะสามารถใช้ระบบสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการสร้างคุณค่าให้แก่องค์การ 
    H = Human Capital Development ICT workforce  หมายถึง การพัฒนาทุนมนุษย์
ก าลังคน ด้าน ICT ให้มีศักยภาพ ด้วยการเพิ่มพูนทักษะให้มีความสามารถทางเทคนิค (Technical 
competence)  มีความคิดสร้างสรรค์ สามารถผลิตและใช้สารสนเทศอย่างมีวิจารณญาณและรู้เท่า
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ทัน คุณลักษณะด้านพฤติกรรม มีความเป็นผู้ให้บริการที่ดี  มีความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผู้รบับริการ (Empathy) 
    A = Analysis of The IS Solution หมายถึง การวิเคราะห์เพื่อน าระบบสารสนเทศมาใช้
เป็นทางเลือกในการด าเนินงานขององค์การอย่างมีประสิทธิผลจ าเป็นต้องเข้าใจโครงสร้างการด าเนิน
กิจกรรมขององค์การ สามารถก าหนดกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนได้เสียได้ ชัดเจนในกลยุทธ์และการ
บริหารงาน และก าหนดสารสนเทศที่จ าเป็นต่อองค์การได้ เพื่อน ามาปรับรูปแบบระบบสารสนเทศ
สร้างคุณค่าให้องค์การในฐานะที่ เป็นทางเลือกในการแก้ปัญหาทางด้านการบริหาร  หรือเพิ่ม
ประสิทธิภาพการจัดการองค์การ  
 K = Knowledge Bases Learning  หมายถึง การน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการบริหาร
องค์ความรู้ภายในองค์การที่ครอบคลุมกิจกรรม ดังนี้ การแสวงหาความรู้ การสร้างความรู้ การ
จัดเก็บความรู้  การวิเคราะห์และการท าเหมืองข้อมูลการถ่ายโอนและการเผยแพร่ความรู้การ
น าไปใช้และการตรวจสอบความถูกต้อง 
      IS = Information System หมายถึง ระบบสารสนเทศขององค์การที่มีความส าเร็จ และมี
การควบคุมที่ดี โดยกระบวนการที่ท าให้เกิดระบบสารสนเทศ (Information System Component) 
เป็นระบบที่ผสมผสานเทคโนโลยีและการท างานของบุคลากรทุกระดับ  จะต้องประกอบด้วย
องค์ประกอบ ทรัพยากร (Resources)  5 ส่วนคือ ฮาร์ดแวร์ (Hardware) ซอฟท์แวร์ (Software) คน 
(People) ข้ อ มูล  และสารสน เทศ  (Data & Information)  ระบบ เครือข่ าย  (Network ) เม่ื อ
องค์ประกอบทั้ง 5 ส่วนท างานประสานกันจะสามารถจัดเตรียมสารสนเทศที่จ าเป็นส าหรับการ
ด าเนินงานขององค์การ  
    Support หมายถึง การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการ
เรียนรู้ ทั้งนี้ภารกิจของระบบสารสนเทศ (IS Activity) มี 3 ขั้นตอนหลัก คือ การน าเข้าข้อมูล (Input) 
การประมวลผล (Processing) และการน าเสนอข้อมูลผลลัพธ์ (Output)  ปัจจัยน าเข้าที่มีผลต่อ
ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ มี 3 ปัจจัยหลัก คือ คุณภาพของระบบ (System Quality) 
คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) และ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งทั้ง      
3 ปัจจัยนี้มีความสัมพันธ์กับ พฤติกรรมการใช้ (use) หรือ ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention to 
use) และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใช้ของผู้ใช้งาน  นอกจากนี้ ยังพบความสัมพันธ์ระหว่าง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งานท่ีมีผลต่อการใช้หรือไม่ใช้ระบบสารสนเทศ อีกทั้งความสัมพันธ์ดังกล่าวมี
ผลต่อ ผลกระบทโดยรวม (Net Impact) ของระบบสารสนเทศซึ่งอาจจะเป็นไปได้ทั้งในด้านที่ดี
หรือไม่ดีจึงต้องมีการควบคุมและตรวจสอบ (Controls and Monitor) 
    รูปแบบ “PHAK IS support”  เป็นรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ตามแนวคิดองค์การแห่งการเรียนรู้ในเชิงระบบ (Systems learning 
organization) โดยมีบทบาทที่ส าคัญ 2 ด้านคือ เป็นระบบส าหรับการจัดการความรู้  ( IS for 
managing knowledge) และเป็นระบบสนับสนุนการเพิ่มพูนการเรียนรู้ (IS for enhancing learning) 
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ซึ่งเป็นระบบย่อยหนึ่งในการสนับสนุนเพื่อพัฒนาสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ สามารถน าไป
ประยุกต์ใช้ปรับปรุงและพัฒนาระบบสารสนเทศที่องค์การมีอยู่เดิมโดยรูปแบบนี้ จะสนับสนุนการ
บริหารจัดการความรู้และเพิ่มพูนการเรียนรู้ในองค์การแห่งการเรียนรู้ 
 
 ตอนที่ 3 การตรวจสอบคุณภาพรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ  
 หลังจากการตรวจสอบคุณภาพรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติโดยผู้ทรงคุณวุฒิ ทั้ง 5 ท่านแล้ว ผู้วิจัย    
จึงได้น าข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิมาปรับรูปแบบเพื่อให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น ดังนี้ 
     1.ปรับต าแหน่งการวางภาพรูปแบบให้เกิดความชัดเจน โดยวางตัวอักษร “P” ไว้ที ่     
จุดบนสุด และตามด้วยตัวอักษร “H” – “A” – “K” ตามล าดับ โดยใช้ลูกศรก ากับการหมุนของรูปแบบ
ให้เป็นการหมุนตามเข็มนาฬิกา หรือการวนทางขวา เพื่อแสดงถึงการเป็นกระบวนการท่ีต้องมีการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง(Continuous Improvement) 
     2.เพิ่มความชัดเจนของผลการด าเนินการที่จะเกิดขึ้นในแต่ละขั้นตอนของด าเนินการ
จากองค์ประกอบหนึ่งไปยังอีกองค์ประกอบ ดังนี้ 
    จากองค์ประกอบ “P” ไปที่ องค์ประกอบ “H” คือ “Gap Analysis & Opportunities 
for Improvement” หมายถึง  การวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างวัตถุประสงค์ในการน าระบบสารสนเทศ
มาใช้ในองค์การ  จะน ามาซึ่งโอกาสในการปรับปรุงและพัฒนาพัฒนากระบวนการด าเนินงานของ
องค์การ 
    จากองค์ประกอบ “H” ไปที่ องค์ประกอบ “A” คือ “Account Ability & Develop ICT 
Skill” หมายถึง การตระหนักรับผิดชอบร่วมกันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการน าระบบสารสนเทศมา
ใช้ในองค์การเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพต่อการด าเนินงานโดยรวมขององค์การ และการตระหนัก
รับผิดชอบในการพัฒนาตนเองเพื่อให้ มีความรู้ความสามารถ และทักษะในด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
    จากองค์ประกอบ “A” ไปที่  องค์ประกอบ “K” คือ “Review Progress & Gap 
Closing” คือ การทบทวนผลการการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์การอย่างสม่ าเสมอ เพราะใน
การน าระบบสารสนเทศมาใช้นั้นอาจส่งผลกระทบโดยรวมต่อองค์การ (Net Impact) ได้ทั้งทางด้าน
บวก และด้านลบ ดังนั้น การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการน าระบบสารสนเทศมาใช้ใน
องคการทบทวนอย่างสม่ าเสมอ จึงเป็นสิ่งที่จ าเป็น 
    จากองค์ประกอบ “K” ไปที่  องค์ประกอบ “P” คือ “Deliver Raise Standards & 
Best Practice or Innovations” คือ การเรียนรู้ร่วมกันของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียในการน าระบบ
สารสนเทศมาใช้ในองค์การซึ่งจะก่อให้เกิดการยกระดับมาตรฐานการด าเนินงาน เกิดวิธีการปฏิบัติที่
เป็นเลิศ หรือเกิดนวัตกรรม 
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สรุปและอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า องค์การที่ได้รับรางวัลเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  มีการน า
ระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อการจัดการความรู้และเพิ่มพูนความรู้ ซึ่งจากการวิเคราะห์พบว่ามีความ
เป็นรูปธรรมและชัดเจนเพียงพอที่จะน ามาเสนอ เพื่อเป็นต้นแบบหรือเป็นแบบอย่างให้กับองค์การ
อื่นๆ ปรับใช้เป็นเครื่องมือสนับสนุนการพัฒนาสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้  ผลการวิจัยครั้งนี้ 
น าไปสู่การอภิปรายผล ดังนี้ 
 1. การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการจัดการความรู้ จากผลการศึกษา
พบว่า องค์การที่มีผลการด าเนินงานดี จะใช้ระบบสารสนเทศเป็นเครื่องมือสนับสนุนทุกกระบวนการ
ปฏิบัติงานในหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับระบบสารสนเทศนั้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานที่
เกี่ยวข้องกับธุรกิจขององค์การ จึงท าให้เกิดองค์ความรู้ที่มีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจมากมาย 
ดังนั้นจึงต้องมีการออกแบบระบบสารสนเทศที่มีลักษณะเฉพาะ เพื่อมาใช้ในการจัดการความรู้ของ
องค์การ โดยเน้นการสร้างฐานข้อมูลเพื่อสนับสนุนการค้นหาข้อมูล การแสวงหาความรู้ ที่จ าเป็นต่อ
การปฏิบัติงานได้ทันที สนับสนุนให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ สร้างองค์ความรู้ใหม่ การเก็บองค์
ความรู้ การหาโอกาสปรับปรุงกระบวนการท างานน าสู่การแบ่งปัน ต่อยอดเพิ่มความรู้ใหม่ๆ สู่การ
สร้างนวัตกรรม ทั้งนี้ระบบสารสนเทศที่น ามาใช้เพื่อการจัดการความรู้จะใช้งานผ่านเครือข่าย
คอมพิวเตอร์อินทราเน็ตแบบใช้ภายในองค์กรเท่านั้น สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชัยวัฒน์       
นันทศรี (2556: 27-41) ที่กล่าวว่า การจัดการความรู้เป็นพื้นฐานของการท างาน องค์การต่างๆ จะมี
การจัดเก็บความรู้โดยน าระบบสารสนเทศมาใช้เพิ่มความสะดวกในการจัดเก็บและสืบค้นไปใช้ใน
การปฏิบัติงาน และ ประเวศน์ มหารัตน์สกุล (2554: 168-173) ที่กล่าวว่า ระบบสารสนเทศมาช่วย
ในการจัดระบบข้อมูล ช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการท างาน เป็นแหล่งข้อมูลในการตัดสินใจ และ     
มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กุศล ทองวัน (2553: 34-48) ที่พบว่า เทคโนโลยีการเรียนรู้ 
เป็นปัจจัยที่ส่งเสริมให้เกิดองค์กรแห่งการเรียนรู้และมีความสัมพันธ์กับระดับการเป็นองค์กร
นวัตกรรม  
 2.  การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อเพิ่มพูนความรู้ จากผลการศึกษา พบว่า       
การบริหารจัดการระบบสารสนเทศที่ท าให้เกิดการเพิ่มพูนการเรียนรู้ในองค์การที่ มีผลการ
ด าเนินงานดี จะมีการน าอินเตอร์เน็ตและอินทราเน็ต มาใช้เพื่อช่วยในการค้นหาข้อมูลและความรู้ที่
ต้องการ มีการฝึกอบรมผ่านเว็บ  (Web-based Training) การสอนผ่ านสื่ ออิ เล็กทรอนิกส์   
(E-learning) มีกระดานสนทนา (Web-board) เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในองค์การ สอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของ จิราพร รอดพ่วง (2560: 281-296) พบว่า การจัดให้มีช่องทางในการเรียนรู้
ร่วมกัน และ มีช่องทางในการติดต่อสื่อสารกันได้ตลอดเวลา เช่น การใช้สื่อสังคมออนไลน์จะท าให้
เกิดบรรยากาศ ที่ผ่อนคลาย ท าให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกันได้มากขึ้น และสอดคล้องกับ พันธุ์ศักดิ์ ไทย
สิทธิ (2555: 161-168) ที่กล่าวไว้ว่า การประยุกต์ใช้เครือข่ายสังคมคอมพิวเตอร์เพื่อการเรียนการ
สอนเป็นหนทางเลือกหนึ่งเพื่อการพัฒนาการเรียนรู้ร่วมกันระหว่างผู้สอนและผู้เรียนในการสื่ อสาร
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ภายใต้ระบบอินเตอร์เน็ต ท าให้เกิดการเรียนรู้ที่ไม่จ ากัดเฉพาะให้ชั้นเรียน  เป็นการประหยัดในแง่
ของการลดการใช้กระดาษ นอกจากนั้นผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้อง สามารถตรวจสอบวิธีการสอน 
วิธีการเรียน วิธีการให้ความรู้ วิธีการหาความรู้ ผ่านระบบเครือข่ายสังคมคอมพิวเตอร์ อันจะเกิดการ
พัฒนาด้านการศึกษาอย่างยั่งยืน อย่างไรก็ตาม พบว่า องค์การที่มีผลการด าเนินงานดี ทุกองค์การ
ให้ความส าคัญกับการรักษาความปลอดภัย การรักษาความลับ การควบคุมและตรวจสอบระบบ
สารสนเทศ 
 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าองค์กรที่มีผลการด าเนินงานดี จะบริหารจัดการระบบสารสนเทศ เพื่อ
สนับสนุนทุกกระบวนการในการด าเนินงาน ซึ่งท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็วในการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ ท าให้มีการสร้างองค์ความรู้ใหม่ๆ มากมาย จึงจ าเป็นต้องน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการ
บริหารจัดการความรู้และเพิ่มพูนการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ภายใต้การรักษาความปลอดภัย การรักษา
ความลับ การควบคุมและตรวจสอบระบบสารสนเทศ 
 
ข้อค้นพบจากการวิจัย 
 ผลการวิจัยมีข้อสังเกตที่น่าสนใจ เกี่ยวกับการที่ องค์การที่ได้รับรางวัลเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ ซึ่งเป็นองค์การที่มีวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)  สามารถบริหารจัดการ
ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ได้อย่างมีประสิทธิภาพเพราะ 
 1. องค์การมีวัฒนธรรมที่ให้ความส าคัญกับการเรียนรู้ในทุกระดับเป็นความเชื่อและ
พฤติกรรมที่ฝังลึกอยู่ในองค์การ เป็นรากฐานที่ก่อให้เกิดความส าเร็จในการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกั น
ระหว่างผลการด าเนินการท่ีส าคัญและการปฏิบัติการท่ีเน้นผลลัพธ์ ซึ่งน าไปสู่การจัดการท่ีบูรณาการ
องค์ประกอบทุกส่วนขององค์การให้เป็นหนึ่งเดียวกันตามแนวคิดมุมมองเชิงระบบ (Systems 
Perspective) โดยได้รับการผลักดันจากผู้บริหารระดับสูง และความร่วมมือจากบุคลากรทุกระดับใน
องค์การ  
 2. การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ เน้นความ
สอดคล้องและตอบสนองความต้องการทั้งปัจจุบันและอนาคตขององค์กร การบริหารระบบ
สารสนเทศ ต้องสนับสนุนทุกกระบวนการปฏิบัติในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับระบบสารสนเทศนั้น     
ซึ่งเกิดขึ้นได้จากความร่วมมือของทุกภาคส่วนในองค์กร และผลลัพธ์จากการใช้ระบบสารสนเทศต้อง
ส่งเสริมความส าเร็จของเป้าหมายใหญ่ขององค์กรร่วมกัน  
 3. การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการจัดการความรู้โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
องค์ความรู้ที่มีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจ ซึ่งองค์กรที่มีผลการด าเนินงานดีจะได้รับการรับรอง
มาตรฐานคุณภาพ ISO มากกว่าหนึ่งระบบ เพื่อเป็นมาตรฐานในการด าเนินงาน ดังนั้นการน าระบบ
สารสนเทศมาใช้ในการจัดการความรู้ จะเน้นการสร้างฐานข้อมูลเพื่อสนับสนุนการค้นหาข้อมูล     
การแสวงหาความรู้ ที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานได้ทันที สนับสนุนให้เกิดการและเปลี่ยนเรียนรู้     
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สร้างองค์ความรู้ใหม่ การเก็บองค์ความรู้ การหาโอกาสปรับปรุงกระบวนการท างานน าสู่การแบ่งปัน 
ต่อยอดเพิ่มความรู้ใหม่ๆน าสู่การสร้างนวัตกรรม  
 4. การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการเพิ่มพูนการเรียนรู้ในองค์กร มีการ
น าอินเตอร์เน็ตและอินทราเน็ตมาใช้เพื่อช่วยในการค้นหาข้อมูลและความรู้ท่ีต้องการ อย่างไรก็ตาม
ทุกองค์กรให้ความส าคัญกับการรักษาความปลอดภัย การรักษาความลับ การควบคุมและตรวจสอบ
ระบบสารสนเทศ ดังจะเห็นได้จากการที่ทุกองค์การได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 27001 คือ
มาตรฐานสากลส าหรับระบบการจัดการความปลอดภัยของข้อ มูล ( Information Security 
Management Systems : ISMS)  
 ดังนั้นจึงสรุปเป็นข้อสังเกตได้ว่า องค์กรที่มีผลการด าเนินงานดี จะบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศ เพื่อสนับสนุนทุกกระบวนการในการด าเนินงาน ซึ่งท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็วในการ
และเปลี่ยนเรียนรู้ ท าให้มีการสร้างองค์ความรู้ใหม่ๆ มากมาย จึงต้องน าระบบสารสนเทศมาใช้ใน
การบริหารจัดการความรู้และเพิ่มพูนการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ภายใต้การรักษาความปลอดภัย การ
รักษาความลับ การควบคุมและตรวจสอบระบบสารสนเทศ 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 การศึกษาวิจัยท่ีต่อเนื่องจากการศึกษาในครั้งน้ี ควรน ารูปแบบรูปแบบบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  ไปทดลองใช้ 
เช่น ดัดแปลงเป็นกรอบในการท าเป็นแบบตรวจประเมิน (Checklist) เพื่อเป็นแนวทางในการ
ประเมินสภาพปัจจุบันด้านการบริหารจัดการระบบสารสนเทศขององค์การ และน าช่องว่าง (GAP) ที่
ค้นพบ มาเป็นโอกาสในการพัฒนาการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อน าองค์การไปสู่การเป็น
องค์การแห่งการเรียนรู้  
 
ข้อเสนอแนะทั่วไป 
    เม่ือโครงสร้างเศรษฐกิจปรับเปลี่ยนไปสู่ การขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี การเรียนรู้ และ
นวัตกรรม การพัฒนาสู่องค์การแห่งการเรียนรู้ จะท าให้องค์การเกิดองค์ความรู้ท่ีมีค่าและถูกน ามาใช้
เพื่อสร้างนวัตกรรม การใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่ ในการน าระบบบริหารสารสนเทศมาใช้ ใน
กระบวนการท างาน วิธีการใหม่ๆ ในการท างาน ดังนั้นจึงควรศึกษาเชิงลึกเกี่ยวกับกระบวนการ
บริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อให้ได้มาซึ่งนวัตกรรม หรือน าไปใช้เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ๆ ภายใน
องค์กร เพื่อสร้างความชัดเจนในการพัฒนาระบบสารสนเทศที่เหมาะสมต่อไป 
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ก-1 รายนามผู้เชี่ยวชาญ  

และหนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

ก-2 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสัมภาษณ์ 
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ภาคผนวก ก-1 

รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 
1. รศ.ดร. สมพร พุทธาพิทักษ์ผล   มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

  

2. ผศ.ดร.ฤทธิชัย อ่อนม่ิง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

3. ดร.ภานุวัฒน์  ศิรินุพงศ์  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

4. ดร.สมบูรณ์ บูรศิริรักษ์  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

5. ผศ.ฐิติรัศญาณ์ แก่นเพชร  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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ภาคผนวก ก-2  

ค่าดัชนีความสอดคล้องของ การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสัมภาษณ์ ตามความ

คิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ หรือผู้ทรงคุณวุฒิ 5 คน 

ประเด็นพิจารณา 
ค าถามเกี่ยวกับการส ารวจภาพรวมการบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ 

ระดับคะแนนจาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC 
ผลการ
ประเมิน 

หัวข้อ ลักษณะทั่วไปของหน่วยงาน ที่รับผิดชอบระบบสารสนเทศ (IS)   

พันธกิจ 

วิสัยทัศน์ 

ค่านิยม 

1. อธิบายพันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยมของหน่วยงาน  ภารกิจ

และบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื่อสาร 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

กฎระเบียบ

ข้อบังคับ 

2. การบริหารด้านระบบสารสนเทศขององค์กรมีกฎระเบียบ 

ข้อบังคับใดเกี่ยวข้องบ้าง 0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 

หัวข้อ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ของหน่วยงานที่รับผิดชอบระบบสารสนเทศ   

การจัดระบบ 

งานและ

อัตราก าลัง

บุคลากร 

3. การจัดระบบงาน หน้าที่ความรับผิดชอบ การแบ่งระดับ

บังคับบัญชาและอัตราก าลังบุคลากรด้านระบบสารสนเทศ

เป็นอย่างไร 
1 

น าไป 

ใช้ได้ 

ลักษณะงาน 

และคุณสมบัติที่

จ าเป็นในงาน 

4. อธิบายการก าหนดลักษณะงาน คุณสมบัติ เฉพาะ

ต าแหน่ง เช่นความรู้ความสามารถ  ทักษะ  และสมรรถนะ 

ที่จ าเป็นในต าแหน่งงาน มีการก าหนดไว้อย่างไร 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

ระบบการวัด

และประเมินผล

เป็นอย่างไร 

5. อธิบายวิธีติดตาม และประเมินผลงานการก าหนด KPI 

ระดับหน่วยงาน  และระดับบุคคล 0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 

ระบบการ

พัฒนาบุคลากร 

6. อธิบายแผนการพัฒนาบุคลากร ความก้าวหน้าในอาชีพ

แนวทางการให้ค าปรึกษาแนะน า เพื่อให้บุคลากรมีความรู้

ความสามารถ ทักษะ และสมรรถนะที่เหมาะสมกับงานที่

ปฏิบัติ 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 
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ประเด็นพิจารณา 
ค าถามเกี่ยวกับการส ารวจภาพรวมการบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ 

ระดับคะแนนจาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC 
ผลการ
ประเมิน 

หัวข้อ การบริหารการเงิน (Money)   

การบริหาร

ระบบ

งบประมาณ

ด้านระบบ

สารสนเทศ 

 7.1 อธิบายการด าเนินงานด้านการบริหารทางการเงิน 

แผนงาน แหล่งที่มาของงบประมาณ และการควบคุม 

0.80 น าไป 

ใช้ได้ 

7.2 ค่าใช้จ่ายท่ีเกี่ยวกับ ระบบสารสนเทศ ต่อปี เช่น 
- ด้านฮาร์ดแวร ์(Hardware) 
- ด้านระบบเครือข่าย (Network Operating System) 
- ด้านโปรแกรมระบบสารสนเทศ 
- ด้านการบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศ 
- ด้านการฝึกอบรมพัฒนาพนักงาน 

0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 

หัวข้อ การบริหารอุปกรณ์ (Machine)   

ปัจจัยด้าน

คุณภาพของ

ระบบ

สารสนเทศ  

(System 

Quality 

8.1 กระบวนการในการออกแบบโครงสร้างของ
สถาปัตยกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ                     
(IT- Infrastructure) ได้แก่ 1.Hardware 2.Network 
Operating System 3.Software 4.Media Smart 
Phone,Ipad, Etc. 

0.60 
น าไป 

ใช้ได้ 

8.2 คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่า ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์

มีความเชื่อถือได้ ปลอดภัย ใช้งานง่าย มีความยืดหยุ่นและมี

ความสะดวกในการใช้งาน 

0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 

8.3 ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการท าให้ม่ันใจว่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ รวมทั้ง

ข้อมูลและสารสนเทศมีความปลอดภัย พร้อมใช้งานอย่าง

ต่อเนื่องเพื่อตอบสนองลูกคา้และความจ าเป็นทางธุรกิจอย่าง

มีประสิทธิผล 

0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 
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ประเด็นพิจารณา 
ค าถามเกี่ยวกับการส ารวจภาพรวมการบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ 

ระดับคะแนนจาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC 
ผลการ
ประเมิน 

หัวข้อ ภาพรวมของการบริหารจัดการ (Management) ระบบสารสนเทศ   

ปัจจัยน าเข้า 

ด้านซอฟแวร์,  

หรือโปรแกรม

ระบบ

สารสนเทศ            

9. อธิบายว่าองค์กรมี การน าระบบสารสนเทศมาใช้         
ในการด าเนินธุรกิจอย่างไร  
- ชื่อโปรแกรมระบบสารสนเทศ 
- เหตุผลที่เลือกใช้ระบบนี้ 
- กระบวนการในการพัฒนาระบบ 
- ลักษณะงานท่ีประยุกต์ใช้ 
- ใครคือผู้ใช้งานระบบ 
- ใครคือผู้ดูแลระบบ 
-กระบวนการท างานของระบบ เช่น การน าเข้าข้อมูล (Data) 
จนกระทั่งเป็นสารสนเทศ (Information)  และ  การน า
สารสนเทศ ที่ได้จากระบบไปใช้งาน ในส่วนใดบ้าง   
- ค่าใช้จ่ายต่อปีท่ีเกี่ยวข้องกับระบบสารสนเทศ 
- ปีท่ีเริ่มใช้งาน 
- ปัจจุบันยังใช้อยู่หรือไม่ 
- ปัญหา/อุปสรรค การแก้ไขปรับปรุงระบบ 

0.80 น าไป 

ใช้ได้ 

ปัจจัยน าเข้า

ด้านคุณภาพ

ของข้อมูลและ

สารสนเทศ 

(Data and 

Information 

Quality) ที่ได้

จากระบบ

สารสนเทศ 

10.1 องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการทวนสอบและท าให้

ม่ันใจถึงคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศขององค์กร 1 
น าไป 

ใช้ได้ 

10.2 องค์กรมีวิธีการจัดการอย่างไร เพื่อท าให้ม่ันใจว่า 

ข้อมูลและสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ และรูปแบบ

อื่นมีความแม่นย า (Accuracy)  ถูกต้อง (Validity) เชื่อถือได้ 

(Reliability) เป็นปัจจุบัน (Currency) 

0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 

10.3 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่าข้อมูลและ

สารสนเทศขององค์กรมีความพร้อมใช้งาน (Data and 

Information Availability) 

0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 
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ประเด็นพิจารณา 

ค าถามเกี่ยวกับการส ารวจภาพรวมการบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ 

ระดับคะแนนจาก

ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC 
ผลการ

ประเมิน 

หัวข้อ ภาพรวมของการบริหารจัดการ (Management) ระบบสารสนเทศ 

ปัจจัยน าเข้าด้าน

คุณภาพของ

ข้อมูลและ

สารสนเทศฯ 

10.4 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้ข้อมูลและสารสนเทศ 

ที่จ าเป็นมีความพร้อมใช้งานด้วยรูปแบบที่ใช้งานง่าย   

และทันกาลส าหรับ ลูกค้า บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร 

รวมท้ังผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

หัวข้อ  ภาพรวมของการบริหารจัดการ (Management)  

ปัจจัยน าเข้า

ด้านคุณภาพ

การให้บริการ 

ที่ผู้ใช้ระบบ

สารสนเทศ

ได้รับจากการ

ใช้บริการ และ

จากการบริการ

ของบุคลากร

ด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

11. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้ม่ันใจว่าผู้ใช้บริการ
ระบบสารสนเทศจะได้รับบริการที่มีคุณลักษณะดังนี้  มีการ
ตอบสนองที่แสดงถึงความรับผิดชอบ ความถูกต้องแม่นย า 
ความน่าเชื่อถือ ความสามารถทางเทคนิค และการเอาใจใส่
ของเจ้าหน้าที่ ด้ านเทคโนโลยีสารสนเทศ  ค าถามจะ
ครอบคลุมประเด็น ดังนี้  
- การออกแบบกระบวนการท างานเพื่อสนับสนุนการ

ให้บริการผู้ใช้งานระบบ เช่น ขั้นตอนการสนับสนุน เมื่อผู้ใช้

เกิดปัญหา หรือ ระยะเวลาในการให้บริการแก้ไขปัญหาให้

ผู้ใช้งานระบบสารสนเทศ  ขั้นตอนการตรวจสอบและควบคุม

การให้บริการ การวัดและส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

ที่มีต่อระบบสารสนเทศ 

0.60 
น าไป 

ใช้ได้ 

กระบวนการ  
การใช้หรือ 
ความตั้งใจใน
การใช้งาน  
 

12. อธิบายวิธีและลักษณะที่พนักงานและลูกค้าสามารถใช้
ประโยชน์จากระบบสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ   
ค าถามจะครอบคลุมประเด็น ดังนี้  
- ชื่อระบบสารสนเทศ ปริมาณการใช้งาน ความถี่ในการใช้ 
ลักษณะของการใช้งานที่เหมาะสม ขอบเขตของการใช้งาน 
และวัตถุประสงค์ของการใช้ ปัญหา/อุปสรรค ที่เกิดจากการ
ใช้งานระบบสารสนเทศ 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 
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ประเด็นพิจารณา 
ค าถามเกี่ยวกับการส ารวจภาพรวมการบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ 

ระดับคะแนนจาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC 
ผลการ
ประเมิน 

กลไกการ

ควบคุม 

(Process 

Control) 

13.1 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่า ข้อมูลและ
สารสนเทศ ที่อ่อนไหว หรือส าคัญ มีความปลอดภัยในการ
ใช้งาน 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

13.2 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่าข้อมูลและ
สารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ และรูปแบบอื่น ที่เป็น
ความลับ สามารถเข้าถึงได้ตามสิทธิ์ที่เหมาะสม อธิบาย
วิธีการในการเฝ้าระวังความปลอดภัยของระบบสารสนเทศ
บนไซเบอร์ (Cyber security) การจัดการความปลอดภัย   
บนไซเบอร์ หรือความปลอดภัยของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  
รวมถึงสิ่งต่างๆ ดังต่อไปนี้ เช่น   
- การปกป้องมิให้เกิดการสูญเสียข้อมูลที่มีความอ่อนไหว
เกี่ยวกับพนักงาน ลูกค้า และองค์กร  เช่น การปกป้อง
สินทรัพย์ท่ีเก็บไว้บน “Cloud” หรือนอกการควบคุมของ
องค์กรและสินทรัพย์ทางปัญญาการปกป้องมิให้เกิดการ
รั่วไหล และน าข้อมูลไปใช้ในทางที่ผิดที่ ส่งผลด้านการเงิน 
กฎหมาย และช่ือเสียงองค์การ 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

ผลลัพธ์ 

(Output) 
14. อธิบายผลกระทบโดยรวมของระบบ (Net Impact) ที่
เกิดจากการน าระบบสารสนเทศมาใช้ ทั้งด้านบวกและ   
ด้านลบ เช่น ข้อค้นพบความรู้ใหม่ สิ่งใหม ่วิธีการใหม่หรือ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น กระบวนการใหม่หรือปรับปรุงให้ดีขึ้น 
วิธีการใหม่หรือปรับปรุงวิธีการให้ดีขึ้น  

0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 
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ประเด็นพิจารณา 

ค าถามจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพสัมภาษณ์เจาะลึกเฉพาะท่ีเกี่ยวข้องกับ   

การบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ 

ระดับคะแนนจาก

ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC 
ผลการ

ประเมิน 

หัวข้อ ค าถามจากข้อก าหนดต่างๆของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติสัมภาษณ์เจาะลึกเฉพาะ           

ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ (Information Systems: IS) 

หมวด 1  
การน า
องค์กร 

1.1 การน า
องค์กรโดย
ผู้บริหารระดับสูง 

1. หลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าผู้บริหาร
ระดับสูงสนับสนุนและใช้ประโยชน์จากการ
บริหารจัดการระบบสารสนเทศในการน า
องค์กร 

0.80 
น าไป 

ใช้ได้ 

1.2 การก ากับ
ดูแลและความ
รับผิดชอบต่อ
สังคม 

2.องค์กรด าเนินการอย่างไรในการก ากับ
ดูแลระบบสารสนเทศขององค์กรและท าให้
บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

0.60 
น าไป 

ใช้ได้ 

หมวด 2 

กลยุทธ์ 

2.1 การจัดท า
กลยุทธ์ 

3. ระบบสารสนเทศมีส่วนในการสนับสนุน
การจัดท ากลยุทธ์ขององค์กรอย่างไร 1 

น าไป 

ใช้ได้ 

2.2 การน า   
กลยุทธ์ไป
ปฏิบัติงาน 

4.ระบบสารสนเทศมีความเกี่ยวข้องในการ
จัดท าแผนปฏิบัติการ การปรับเปลี่ยนแผน 
และการถ่ายทอดแผนสู่การปฏิบัติอย่างไร 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

หมวด 3 

ลูกค้า 

3.1 เสียงของ
ลูกค้า 

5.องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูล
สารสนเทศ จากเสียงของลูกค้าและตลาด 1 

น าไป 

ใช้ได้ 

3.2 ความ
ผูกพันของลูกค้า 

6.ระบบสารสนเทศเกี่ยวข้องกับ
กระบวนการประเมินความ พึงพอใจและ
ความผูกพันของลูกค้าอย่างไร 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

หมวด 4

การวัดการ

วิเคราะห์ 

การจัดการ

ความรู้ 

4.1 การวัด  
การวิเคราะห์ 
และการปรับปรุง
ผลการด าเนิน 
งานขององค์กร 

7.1 องค์กรมีวิธี การอย่างไรในการใช้
ข้อมูลสารสนเทศ เพื่อติดตามการ
ปฏิบัติการประจ าวันและผลการด าเนินงาน
โดยรวม 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 
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ประเด็นพิจารณา 

ค าถามจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพสัมภาษณ์เจาะลึกเฉพาะท่ีเกี่ยวข้องกับ   

การบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ 

ระดับคะแนนจาก

ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC 
ผลการ

ประเมิน 

หมวด 4  
การวัดการ
วิเคราะห์ 
การจัดการ
ความรู้ 

4.1 การวัด  
การวิเคราะห์ 
และการปรับปรุง
ผลการด าเนิน 
งานขององค์กร 

7.2 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
(Best Practices) ในองค์กร และระบบ
สารสนเทศเกี่ยวข้องในเรื่องนี้อย่างไร 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

7.3 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการน าระบบ
สารสนเทศไปใช้เพื่อการทบทวนผลการ
ด าเนินงาน การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและ
การสร้างนวัตกรรม 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

4.2 การจัดการ
ความรู้ 
สารสนเทศ และ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

8. องค์กรมีวิธี การอย่างไรในการจัดการ
สินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร          
การจัดการสารสนเทศ และโครงสร้าง
พื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

0.6 
น าไป 

ใช้ได้ 

หมวด 5 

บุคลากร 

5.1 สภาพ 
แวดล้อมของ
บุคลากร 

9. องค์กรมีวิธีการน าระบบสารสนเทศ    
มาใช้ในการประเมินความต้องการด้าน    
ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 
การวัดและประเมินผล การบริหาร
ค่าตอบแทน อย่างไร 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

5.2 ความ
ผูกพันของ
บุคลากร 

10. อธิบายกระบวนการท างานของระบบ
สารสนเทศที่สนับสนุนการเพิ่มพูนความรู้  
การเรียนรู้และการพัฒนาตนเอง พัฒนา
ผู้บริหาร พัฒนาหน่วยงานและองค์กร และ
การวางแผนความก้ าวหน้ าในอาชีพ      
การงาน 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

หมวด 6 

การ

ปฏิบัติงาน 

6.1 กระบวน 
การท างาน 

11. อธิบายความเกี่ยวข้องของระบบ
สารสนเทศ ในกระบวนการออกแบบ 
จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์ และ
กระบวนการท างานที่ส าคัญขององค์กร 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 



126 
 

ประเด็นพิจารณา 

ค าถามจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพสัมภาษณ์เจาะลึกเฉพาะท่ีเกี่ยวข้องกับ   

การบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศ 

ระดับคะแนนจาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC ผลการ
ประเมิน 

หมวด 6 

การ

ปฏิบัติงาน 

6.2 ประสิทธิผล
ของการ
ปฏิบัติการ 

12. อธิบายความเกี่ยวข้องของระบบ
สารสนเทศในการควบคุมต้นทุนโดยรวม
ของการปฏิบัติการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและ
ภาวะฉุกเฉิน 

1 
น าไป 

ใช้ได้ 

หมวด 7 

ผลลัพธ ์

7.1 ผลลัพธ์ด้าน
ผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการ 

13. สารสนเทศที่เป็นผลลัพธ์จากระบบ
สารสนเทศ น าไปใช้ประเมินผลด าเนินงาน
ด้านผลิตภัณฑ์ และประสิทธิผลของ
กระบวนการอย่างไร 

0.60 
น าไป 

ใช้ได้ 

7.2 ผลลัพธ์ด้าน
การมุ่งเน้นลูกค้า 

14. ผลลัพธ์จากระบบสารสนเทศ           
ที่แสดงถึง ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้า และความ
ผูกพันของลูกค้า 

0.60 
น าไป 

ใช้ได้ 

7.3 ผลลัพธ์ด้าน
การมุ่งเน้น
บุคลากร 

15. ผลลัพธ์จากระบบสารสนเทศ                
ที่แสดงถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 0.60 

น าไป 

ใช้ได้ 

7.4 ผลลัพธ์ด้าน
การน าองค์กร
และการก ากับ
ดูแลองค์กร 

16. ผลลัพธ์จากระบบสารสนเทศ              
ที่แสดงถึงผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร และ
การก ากับดูแลองค์กร 

0.50 ปรับปรุง 

7.5 ผลลัพธ์ด้าน
การเงินและ
การตลาด 

17.ผลลัพธ์จากระบบสารสนเทศ               
ที่แสดงถึงผลลัพธ์ด้านการเงินและ
การตลาด 

0.60 
น าไป 

ใช้ได้ 

  จากตารางค่าดัชนีความสอดคล้องของการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบ

สัมภาษณ์ โดยผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน  5 คน พบว่า ถ้าพิจารณาเป็นรายข้อ มีค่า IOC 

อยู่ระหว่าง 0.6 -1.00  มีเพียงหน่ึงข้อที่ค่า IOC = 0.5 ซึ่งผู้วิจัยได้น าแบบสัมภาษณ์ไปปรับปรุง

แก้ไขตามค าแนะน า แล้วจึงน าแบบสัมภาษณ์ที่แก้ไขและปรับปรุงแล้วนั้น ไปใช้สัมภาษณ์

กลุ่มเป้าหมายของการวิจัย 



127 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
ข-1 รายนามผู้เชี่ยวชาญ  

และหนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญเพื่อตรวจประเมิน 

ความเหมาะสมและความสอดคล้องของรูปแบบ 

ข-2 แบบประเมินความเหมาะสมและความสอดคล้องของร่างรูปแบบ 

โดยผู้ทรงคุณวุฒิ เรื่อง รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน 

องค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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ภาคผนวก ข-1 

รายนามผู้เช่ียวชาญ 

ตรวจประเมินความเหมาะสมและความสอดคล้องของรูปแบบ 

 
ผู้ทรงคุณวุฒิด้านบริหารระบบสารสนเทศ 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.เสาวณีย์ สิกขาบัณฑิต  

 คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพฯ 

2. รองศาสตราจารย์ ดร.ยศระวี  วายทองค า  

 หัวหน้าภาควิชาเทคโนโลยีการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

3. รองศาสตราจารย์ จงกล แก่นเพิ่ม 

 อาจารย์ประจ าภาควิชาเทคโนโลยีการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 

 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 

ผู้ทรงคุณวุฒิด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และการศึกษาตลอดชีวิต 

1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ดวงเดือน จันทร์เจริญ  

 คณบดีคณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปิยะ ศักดิ์เจริญคณะศึกษาศาสตร์ 
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ภาคผนวก ข-2 

เอกสารประกอบการประเมินรูปแบบ 
รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 

ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
Information Systems Management Model for supporting the Learning 
Organization based on Thailand Quality Award Criteria. 

 

 เอกสารประกอบการประเมินรูปแบบนี้ ใช้ประกอบการศึกษาเพื่อประเมินรูปแบบบริหาร
จัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
ฉบับร่างที่ 1  ที่ได้จากการด าเนินการวิจัยในระยะที่ 1 มี  3 ขั้นตอน ดังนี้  

1) การศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และศึกษาข้อมูลของของหน่วยงานที่เป็น
กลุ่มเป้าหมาย  

2) ลงพื้นที่เก็บรวบรวมข้อมูลการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองค์การที่มีการ
ด าเนินการ  ที่เป็นเลิศ (Best Practices) ตามแนวทางของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
จ านวน 5 องค์การ โดยการสังเกตและสัมภาษณ์ 

3) วิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสังเกตและสัมภาษณ์ และน าเสนอร่างรูปแบบ 
(ฉบับร่างที่ 1 
 

 การด าเนินการวิจัยในระยะที่ 2 คือ ขั้นตอนการตรวจสอบรูปแบบ เป็นการตรวจสอบความ
เหมาะสมและความสอดคล้องขององค์ประกอบต่างๆ ของโครงร่างรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งถือ
เป็นกระบวนการประเมินทางการศึกษาในกรณีท่ีแนวคิดและกระบวนการด าเนินงานใหม่ๆที่ต้องการ
น าเสนอนั้นไม่สามารถน าไปทดลองหรือปฏิบัติจริง ทั้งนี้เพื่อประเมินความเหมาะสมความเป็นไปได้ 
ความสอดคล้องและการน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง จึงนับว่าเป็นข้ันตอนท่ีส าคัญยิ่งในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากผู้ทรงคุณวุฒิ ครั้งนี้ เป็นการสร้างองค์ความรู้อันมีคุณค่าทางวิชาการต่อผู้วิจัยเป็นอย่างยิ่ง 
ทั้งน้ีผู้วิจัยจะได้น าผลการประเมินจากผู้ทรงคุณวุฒิ ไปสังเคราะห์และปรับปรุงเพื่อสร้างเป็นรูปแบบ
บริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ ที่มีความเหมาะสมต่อไป 

 ข้อมูลที่เป็นองค์ความรู้ที่ มีค่าที่ผู้วิจัยได้รับจากผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่าน ผู้วิจัย
ขอขอบพระคุณอย่างสูงไว้ ณ ที่น้ี  

     นางสาวภัคภิญญา ธรรมโชโต 

      นิสิตสาขาการบริหารและการจัดการการศึกษา
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   
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หัวข้อวิทยานิพนธ์  รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  (Information Systems Management Model for Supporting 
The Learning Organization based on Thailand Quality Award Criteria) 
 
บทน า 
 ศตวรรษที่ 21 โลกยุคสังคมเครือข่าย (Network-Based Society) เกิดการเชื่อมโยงความรู้
ต่างๆ อย่างมากมาย ส่งผลต่อวิถีชีวิตของผู้คน และการเปลี่ยนแปลงระบบเศรษฐกิจโลกจากระบบ
เศรษฐกิจแบบเน้นการผลิตเชิงอุตสาหกรรม (Production-Based,Manufacturing-Based Economy) 
สู่ระบบเศรษฐกิจบนฐานความรู้ (Knowledge-Based Economy) หมายถึง เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนไป
โดยใช้ความรู้และนวัตกรรมใหม่ๆ ความรู้กลายเป็นปัจจัยการผลิตที่สร้างอรรถประโยชน์ส่วนต่าง
มากขึ้น (Marginal Utility) ดังนั้น การพัฒนาองค์การแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization: LO) 
จึงเป็นหัวใจส าคัญส าหรับการสร้างโอกาสสูงสุดที่จะประสบความส าเร็จอย่างยั่งยืนในอนาคตด้วย
คุณลักษณะขององค์การแห่งการเรียนรู้ ที่มีวัฒนธรรมยอมรับว่า การเรียนรู้มีความส าคัญต่อ
ความส าเร็จในการด าเนินกิจการอย่างแท้จริง มีการจัดสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการเรียนรู้ และ
ส่งเสริมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกคนด้วยความยินดีและเต็มใจ มีการปรับปรุง
พัฒนาการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง ท าให้ได้มาซึ่งความรู้ใหม่ๆ  มีการบริหารจัดการความรู้เชิง
นวัตกรรม เพื่อเพิ่มคุณค่าให้แก่องค์การ ท าให้สามารถบริหารความเปลี่ยนแปลง (Change 
Management) เพิ่มขีดความสามารถขององค์การในการสร้างผลลัพธ์ที่ปรารถนา  
 อย่างไรก็ตาม ภายใต้กระบวนการเรียนรู้ขององค์การแห่งการเรียนรู้นั้น ความสามารถ
ด้านการเรียนรู้ท่ีรวดเร็วขึ้น เกิดขึ้นได้เพราะการใช้ประโยชน์จากระบบสารสนเทศ ซึ่งมีบทบาท
ส าคัญในการเพิ่มคุณภาพการบริการ มีส่วนช่วยท าให้องค์การท างานได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ มีความส าคัญในกิจกรรมการจัดการท างาน ตั้งแต่การวางแผนการท างาน การสั่งการ 
การควบคุม และมีส่วนสนับสนุนให้เกิดการติดต่อสื่อสารผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ได้อย่างเป็น
ระบบ ส่งผลดีต่อการสนับสนุนให้ทุกหน่วยงานปฏิบัติภารกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ (วุทธิชัย ลิ้ม
อรุโณทัย, 2559: 341-355) อย่างไรก็ตามระบบสารสนเทศแต่ละประเภทจะมีความเหมาะสมส าหรับ
การจัดการความรู้ในแต่ละลักษณะที่แตกต่างกัน (Borghoff and Pareschi, 1997: 835-842) หาก
เลือกใช้ได้อย่างเหมาะสม จะช่วยเพิ่มความสามารถในการจัดการความรู้ขององค์การ ช่วยเติมเต็ม
ความต้องการเพื่อ การท างาน  การสื่อสาร แบ่งปัน ร่วมมือ แสดงออก จัดเก็บ และสร้างสรรค์ ทั้งน้ี 
องค์การท่ีมุ่งความก้าวหน้ามักใช้ระบบสารสนเทศเป็นยุทธศาสตร์การบริหารองค์การ  เมื่อสามารถ
พัฒนาระบบสารสนเทศและน าไปใช้ประโยชน์ได้เป็นอย่างดี จะท าให้องค์การน้ันมีศักยภาพที่โดด
เด่นกว่าองค์การอื่นๆ ในวงการเดียวกัน (กานต์สุดา  มาฆะศิรานนท์, 2557: 295 ; ทองดี ชัยพานิช, 
2554: 11; ยุรพร ศุทธรัตน์, 2552: 110-190; Bellanca and Brandt, 2011) 
 การใช้ประโยชน์จากระบบสารสนเทศเพื่อขับเคลื่อนไปสู่ความส าเร็จที่ก าลังได้รับความ
สนใจอย่างกว้างขวาง แต่กลับพบว่า มีงานวิจัยมากมาย แสดงให้เห็นว่า ความล้มเหลวของโครงการ
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พัฒนาระบบสารสนเทศในองค์การต่างๆ นั้น มีปรากฏให้เห็นอยู่เป็นจ านวนมาก เช่น การวิจัยของ 
John McManus และTrevor Wood-Harper (2007) ชี้ให้เห็นว่า โครงการเทคโนโลยีสารสนเทศ มี
เพียง 1 ใน 8 โครงการเท่านั้น ที่ถือว่าประสบความส าเร็จอย่างแท้จริง โดยท าการศึกษาในระหว่างปี 
ค.ศ. 1998 - 2005    จากจ านวนโครงการระบบสารสนเทศที่ตรวจสอบทั่วทั้งประชาคมยุโรป  214  
โครงการ  ประกอบด้วย 63 โครงการภาครัฐ และ 151 โครงการภาคเอกชน ถึงแม้จะมีความล้มเหลว
ในโครงการระบบสารสนเทศ  แต่ยังคงมีการลงทุนในโครงการระบบสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง 
ตัวอย่างเช่น ต้นทุนความล้มเหลวของโครงการท่ัวสหภาพยุโรปในปี ค.ศ. 2004 อยู่ท่ี 142 พันล้านยู
โร ทั้งนี้เหตุผลหลักๆ ที่ท าให้โครงการฯต้องถูกยกเลิกคือ เหตุผลทางด้านการบริหารจัดการ 
(Management Reasons) 53.0% เหตุผลทางด้านเทคนิค (Technical Reasons)  27.4% และ
เหตุผลทางด้านธุรกิจ (Business Reasons) 19.6%  นอกจากนี ้ ผลวิจัยของ รภัสสิทธิ์ ชินภัทร
จีรัสถ์ (2554: 67-74)  พบว่า ระบบวางแผนทรัพยากรองค์การ (Enterprise Resource Planning: 
ERP) ซึ่งเป็นระบบสารสนเทศขนาดใหญ่ จะมีประโยชน์ต่อองค์การอย่างมาก ถ้าหากว่าสามารถ
น าไปใช้ได้เต็มประสิทธิภาพและใช้งานได้ทั่วทั้งองค์การ แต่อย่างไรก็ตามมีเพียง 10% เท่าน้ันท่ี
โครงการด าเนินไปได้ตามเป้าหมาย  ระยะเวลา และค่าใช้จ่ายท่ีก าหนด  ปัจจัยท่ีส่งผลให้โครงการ
ล้มเหลว เช่น การปรับปรุงระบบมากเกินไป ขาดการปรับปรุงกระบวนการบริหาร ปัญหาการรวม
ระบบที่แตกต่างกัน ข้อมูลไม่มีคุณภาพ ความไม่เข้าใจระบบ ขาดการสนับสนุนจากผู้บริหารอย่าง
จริงจัง และการมีค่าใช้จ่ายที่ซ่อนเร้น ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปาริชาติ เยพิทักษ์ (2559: 
24) สรุปว่า องค์กรภาครัฐมีความหลากหลาย ในการจัดเก็บข้อมูล ตั้งแต่การจัดเก็บข้อมูลบนเครื่อง
คอมพิวเตอร์เครื่องเดียว (Stand-Alone) และการพัฒนาการจัดเก็บข้อมูลผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์
แบบแม่ข่าย (Server) ด าเนินงานในระบบ LAN หรือระบบ Wireless LAN หรือระบบประมวลผล
แบบกลุ่มเมฆ (Cloud)  พบว่า องค์การภาครัฐส่วนใหญ่ยังไม่สามารถบริหารจัดการข้อมูลในลักษณะ
เบ็ดเสร็จ หรือ แบบ     จุดเดียว (One stop Service) ยังไม่มีการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี
สารสนเทศมากนัก ในการน าเสนอบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน ซึ่งอาจเป็นจุดด้อยของภาครัฐ ที่
ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างทั่วถึง  นอกจากนี้ งานวิจัยของ Whittaker 
(1999) พบว่า ปัจจัยของความล้มเหลวหรือความผิดพลาดที่เกิดจากการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใช้ในองค์การ มีสาเหตุมาจากการบริหารจัดการหลักๆ 3 ประการ ได้แก่ 1) การขาดการวางแผนท่ีดี
พอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการวางแผนจัดการความเสี่ยง  2) การน าเทคโนโลยีท่ีไม่เหมาะสมมาใช้งาน 
ไม่สอดคล้องกับลักษณะของธุรกิจหรืองานที่องค์การด าเนินการอยู่ 3) การขาดการจัดการหรือ
สนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง  
 ด้วยเหตุดังกล่าว ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาถึง แนวคิด องค์ประกอบ หรือปัจจัยสนับสนุนใด   
ที่ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพและความส าเร็จ ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนให้
เกิดองค์การแห่งการเรียนรู้ และน าผลการศึกษามาพัฒนาเป็นรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศ
เพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  ส าหรับเสนอให้องค์การท่ีสนใจน าไปประยุกต์ใช้ หรือได้
รูปแบบเพื่อใช้ปรับปรุงและพัฒนาระบบสารสนเทศที่องค์การมีอยู่เดิม  
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
1. เพื่อศึกษาสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 

กรณีศึกษาองค์การท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  
2. เพื่อพัฒนารูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้

ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 
กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 ในการพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย  ผู้วิจัยใช้ แนวคิดองค์การแห่งการเรียนรู้ในเชิงระบบ 
(Systems Learning Organization) ของ  Michael J. Marquardt (2011) และ แนวคิดหลักค่านิยม
ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (ส านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ , 2558: 122) ซึ่งจากการ
เปรียบเทียบแนวคิดทั้ง 2 แบบ พบว่า เน้นการจัดการกับทุกองค์ประกอบขององค์การ และให้
ความส าคัญอย่างยิ่งกับ “คน” เช่น บทบาทของผู้น าองค์การ การให้ความส าคัญกับทรัพยากรบุคคล 
และการให้ความส าคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การ เน้นการมีส่วนร่วมเพื่อสร้างความ
แข็งแกร่งให้กับองค์การอย่างยั่งยืน  
ตารางที่ 1 แสดงแนวคิดองค์การแห่งการเรียนรู้  ของ  Michael J. Marquardt และ ค่านิยมและ
แนวคิดหลักของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  

แนวคิดองค์การแห่งการเรยีนรู้ของ  
Michael J. Marquardt 

ค่านิยมและแนวคิดหลักของ 
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

เน้นตัวแบบองค์การแห่งการเรียนรู้ในเชิง
ร ะ บ บ  (Systems Learning Organization 
Model) เป็นการพัฒนาองค์การแห่งการ
เรียนรู้ในลักษณะที่ เป็นองค์รวมทั้ งระบบ 
(Systems Thinking)  

มุมมองเชิงระบบ (Systems Perspective) หมายถึง การจัดการ
กับองค์ประกอบทุกส่วนขององค์การให้เป็นองคก์ารหนึ่งเดียว เพื่อ
บรรลุพันธกิจ ความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง และผลการด าเนินการที่
เป็นเลิศ  
การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering Value and Results) 
การวัดผลการด าเนินการขององค์การมุ่งเน้นผลลัพธ์ 

ระบบย่อยด้านคน (People Subsystem) 
ประกอบด้วย ผู้บรหิาร ผูจ้ัดการและผู้น า 
รวมถึงพนักงาน ลูกค้า พันธมิตรและหุ้นส่วน
ทางธุรกจิ ผู้ขายสินค้า รวมถึงชมุชน ผูม้ีส่วน
ได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ทีม่ีคุณค่าตอ่องค์การแหง่
การเรียนรู้ ต้องได้รับการเอื้ออ านาจและการ
เรียนรู้เช่นเดียวกัน ต้องได้รับการสนับสนุน
ให้ประสบความส าเร็จ 

การน าองค์การอย่างมวีิสัยทัศน์ (Visionary Leadership) 

ความเป็นเลิศทีมุ่่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Excellence) 

การให้ความส าคัญกบับุคลากร (Valuing People) 

ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal Responsibility) 

ระบบย่อยด้านองค์การ (Organization 
Subsystem) มีองค์ประกอบ 4 อย่าง คือ 
วิสัยทัศน์ วฒันธรรม โครงสร้างองค์การ และ 
กลยุทธ ์

จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and Transparency) 

มุ่งเน้นความส าเร็จ (Focus on Success) 
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แนวคิดองค์การแห่งการเรยีนรู้ ของ   
Michael J. Marquardt 

ค่านิยมและแนวคิดหลักของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

ระบบย่อยด้านการเรียนรู้ (Learning 
Subsystem) เน้นการสร้างพลวตัการเรียนรู้ 
(Learning Dynamics) เกี่ยวข้องกับระดับ
และประเภทการเรียนรู้ และทักษะที่จ าเป็น
ส าหรับองค์การ  

การเรียนรู้ระดับองค์การและความคล่องตัว (Organization 
Learning and Agility)  

ระบบย่อยด้านความรู้ (Knowledge 
Subsystem) เป็นการบรหิารจัดการความรู้
ขององค์การ เป็นการน าเอาความรู้และ
ประสบการณ์อันมีค่าขององค์การมาใช้
ประโยชน์อย่างสร้างสรรค์และตอ่เนื่อง 

การจัดการเพื่อ นวัตกรรม (Managing for Innovation) 
ความสามารถในการเผยแพรแ่ละใช้ประโยชน์จากความรูใ้หม่ๆที่
ส่ังสมมาอย่างรวดเร็ว มีความส าคัญต่อการผลักดันนวัตกรรมของ
องค์การ 

ระบบย่อยด้านเทคโนโลยี (Technology 
Subsystem) การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อ
สนับสนุนให้ทุกคนเข้าถึงความรูแ้ละมีการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกันและกัน 

การจัดการโดยใชข้้อมูลจริง (Management by Fact) การบริหาร
ผลการด าเนินการขององค์การอย่างมีประสิทธิภาพต้องอาศยั
ข้อมูลและสารสนเทศหลากหลายรูปแบบประกอบกัน  

 
 นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษา แนวคิดการบริหารระบบสารสนเทศ โดยกระบวนการที่ท าให้
เกิดระบบสารสนเทศ ประกอบด้วยทรัพยากร (Resources) 5 ส่วน คือ ฮาร์ดแวร์ (Hardware) 
ซอฟท์แวร์ (Software) คน (People) ข้อมูล และสารสนเทศ (Data & Information) กระบวนการ 
(Procedure) เมื่อองค์ประกอบทั้ง 5 ส่วนท างานประสานกันจะสามารถจัดเตรียมสารสนเทศที่จ าเป็น
ส าหรับการด าเนินงานขององค์การได้ (พรรณี สวนเพลง. 2552:127-128) ส าหรับการวัดความส าเร็จ
ของระบบสารสนเทศนั้น  ผู้วิจัยใช้ แนวคิดแบบจ าลองแห่งความส าเร็จของระบบสารสนเทศโมเดล
ของดีโลนและแมคลีน (DeLone; & McLean. 2016: 9-11) อธิบายถึง ปัจจัยน าเข้าที่ มีผลต่อ
ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ มี 3 ปัจจัยหลัก คือ คุณภาพของระบบ (System Quality) 
คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) และ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) และ ทั้ง 3 
ปัจจัยนี้มีความสัมพันธ์กับ พฤติกรรมการใช้ (Use) หรือ ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention To 
Use) และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใช้ของผู้ใช้งาน และพบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งานที่มีผลต่อ การใช้หรือไม่ใช้ระบบสารสนเทศ อีกทั้งความสัมพันธ์ดังกล่าวมีผลต่อ
ผลกระทบโดยรวม (Net Impact) ของระบบสารสนเทศซึ่งอาจจะเป็นไปได้ทั้งในด้านที่ดีหรือไม่ดี  
กรอบแนวคิดงานวิจัยได้ดังรูปท่ี 1 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

แนวคิดองค์การ
แห่ งการเรียนรู้        ใน เชิ ง
ระบบ (มาร์ควอร์ดท์ , 2011) 
ประกอบด้วย 5 ระบบ คือ  
▪ ระบบย่อยด้านคน  
▪ ระบบย่อยด้านองค์การ  
▪ ระบบย่อยด้านการเรียนรู้  
▪ ระบบย่อยด้านความรู้  
▪ ระบบย่อยด้านเทคโนโลยี  

ค่ า นิ ย ม แ ล ะ
แนวคิดหลักของเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ  (ส านักงาน
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ, 2558)   
▪ มุมมองเชิงระบบ  
▪ การน าองค์การอย่างมี

วิสัยทัศน์  
▪ ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า  
▪ การให้ความส าคัญกับ

บุคลากร  
▪ การเรียนรู้ระดับองค์การและ

ความคล่องตัว  
▪ มุ่งเน้นความส าเร็จ 
▪ การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
▪ การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
▪ ความรับผิดชอบต่อสังคม 
▪ จริยธรรมและความโปร่งใส  
▪ การส่งมอบคุณค่าและ

ผลลัพธ ์

แนวคิดการบริหาร
ระบบสารสนเทศ (เลาดอน ,เคน
เน ท  ซี , 2008)  ป ร ะก อ บ ด้ ว ย
ทรัพยากร     5 ส่วน คือ  
▪ ฮาร์ดแวร์  
▪ ซอฟต์แวร์  
▪ คน  
▪ ข้อมูลและสารสนเทศ  
▪ กระบวนการ  

แนวคิดแบบจ าลอง
แห่ งความส า เร็ จ     ของระบบ
สารสนเทศ (ดีโลน และแมคลีน , 
2016) 
▪ คุณภาพของระบบ  
▪ คุณภาพของข้อมูล  
▪ คุณภาพการให้บริการ   
▪ พฤติกรรมการใช้ หรือ        

ความตั้งใจในการใช้งาน  
▪ ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีผล

ต่อการใช้หรือไม่ใช้ระบบ
สารสนเทศ  

▪ ผลกระทบโดยรวม  

รูปแบบบริหารจัดการ
ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน

องค์การแห่งการเรียนรู้   ตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ สามารถแสดงเป็นภาพได้ ดังนี้       

ขั้นตอน กิจกรรม          ผลที่ได้ 
 
1.ขั้นการ
พัฒนา
รูปแบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
2. ขั้น
ตรวจสอบ
คุณภาพ
ของรูปแบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงการด าเนินการวิจัย    

ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา
รูปแบบการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่ อ
สนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ  

ลงพื้นที่เก็บรวบรวมข้อมูลการบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศในองค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ  โดยการสังเกตและสัมภาษณ์ 
จ านวน 5 องค์การ 

การพั ฒ นาร่ างรูป แบบ โดยการวิ เค ราะห์ แล ะ
สังเคราะห์ข้อมูลที่ ได้จากการศึกษาเอกสารและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และจากการศึกษาสภาพจริง  

การรับรองรูปแบบด้วยการประเมินโดยผู้ทรงคุณวุฒิ
จ านวน 7 คน เพื่อประเมินความสอดคล้อง        
ความเหมาะสม ความถูกต้องและครอบคลุม      
ความเป็นไปได้และความเป็นประโยชน์ 

ปรับปรุงรูปแบบตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ
และน าเสนอรูปแบบ 

กรอบ
แนวคิดใน
การวิจัย 

ข้อมูลและ
สารสนเทศ
ที่ได้จาก
การศึกษา
สภาพจริง 

(ร่าง) 
รูปแบบ 

ได้ข้อ 
เสนอแนะ
ในการ
ปรับปรุง
รูปแบบ 

รูปแบบที่
เหมาะสม 

การพัฒนาเครื่องมือที่ ใช้ ในการวิ จัย สร้างแบบ
สัมภาษณ์ ตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 

เครื่องมือ
เพื่อใช้ใน
การวิจัย 
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วิธีด าเนินการวิจัย 

 ผู้วิจัยเลือกใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อเก็บข้อมูล และน ามา
วิเคราะห์แนวปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ และสังเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จของการ
บริหารจัดการระบบสารสนเทศฯ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
(Semi– Structured Interview) ใช้การสัมภาษณ์แบบมีจุดความสนใจเฉพาะ (Focus Interview) และ
สัมภ าษณ์ แบบ เจาะลึ ก  ( In-Depth Interview) กลุ่ มผู้ ให้ ข้ อ มู ล คนส าคัญ  (Key Informant) 
ประกอบด้วยผู้บริหารหรือหัวหน้างาน ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการระบบสารสนเทศของ
องค์การ และผู้ก ากับดูแลการด าเนินงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  โดยผู้วิจัยมีการเตรียม
ประเด็นค าถามตามกรอบแนวคิดในการวิจัย มีการด าเนินการ 3 ขั้นตอน ดังนี้  

 1. การศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และศึกษาข้อมูลของของหน่วยงานที่เป็น
กลุ่มเป้าหมาย  

 2. ลงพื้นที่ เก็บรวบรวมข้อมูลการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองค์การที่ มีการ
ด าเนินการที่เป็นเลิศ (Best Practices) ตามแนวทางของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จ านวน 5 
องค์การ โดยการสังเกตและสัมภาษณ์ 

 3. วิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสังเกตและสัมภาษณ์และน าเสนอร่างรูปแบบ 

 กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ องค์การที่ได้รับรางวัลตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ หรือ 
Thailand Quality Award (TQA) หรือ องค์การที่ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ หรือ 
Thailand Quality Class (TQC) ระหว่างปี พ.ศ.2557 – 2559 เนื่องจากเกณฑ์การพิจารณารางวัล
จะมีการปรับเปลี่ยนเกณฑ์ทุกๆ 2 ปี  การปรับเกณฑ์แต่ละครั้งมาจากวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ คือ 
เกณฑ์ต้องสะท้อนถึงแนวทางปฏิบัติที่น าสมัยของระบบการน าองค์การ และผลการด าเนินการที่
พิสูจน์ว่า    ใช้ได้ผล  ผู้วิจัยเลือกศึกษาองค์การแบบเจาะจง จ านวน 5 องค์การโดยเป็นองค์การ
ภาครัฐ 1 แห่ง องค์การรัฐวิสาหกิจ 1 แห่ง และองค์การภาคเอกชน 3 แห่ง แสดงดังตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 แสดงกลุ่มเป้าหมายจ าแนกตามปีท่ีมีการมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

ปีที่มีการ
มอบรางวัล
(พ.ศ.) 

จ านวนองค์การที่
ได้รับรางวัลฯ      
ในปีน้ันๆ 

จ านวนองค์การที่เป็นกลุ่ม
ตัวอย่าง 

หมายเหต ุ

2557 4 องค์การ 1 องค์การ (ภาครัฐ) การมอบรางวัลปี พ.ศ.2557-2558         
ใช้เกณฑ์การประเมินเกณฑ์เดียวกัน 2558 6 องค์การ 2 องค์การ (ภาคเอกชน) 

2559 7 องค์การ 
2 องค์การ (ภาคเอกชน 

และรัฐวิสาหกิจ) 
มีการปรับเปล่ียนเกณฑ์การประเมิน
ส าหรับการมอบรางวัลในปี พ.ศ.2559 
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การวิเคราะห์ข้อมูล ด าเนินการดังนี้   
 1. วิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จากทั้ง 5 องค์การ ที่ ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
คุณภาพใน 2 ลักษณะด้วยกัน คือ 1) การวิเคราะห์แบบอุปนัย (Analytic Induction) ใช้ผลจากการ
สัมภาษณ์และผลจากการศึกษาเอกสาร แล้วจึงน ามาตีความเพื่อจัดท าข้อสรุป  2) การวิเคราะห์
เนื้อหา (Content Analysis) เป็นการตีความ สร้างข้อสรุปซึ่งมีองค์ประกอบหลัก 3 ประการ คือ การ
ลดทอนข้อมูล (Data Reduction)  การจัดระเบียบข้อมูล (Data Display) การหาข้อสรุปการตีความ
และการตรวจสอบความถูกต้ อ งตรงประเด็นของผลการวิ จัย  (Conclusion Drawing and 
Verification)  
 2. สังเคราะห์ข้อมูลที่ได้วิเคราะห์จัดหมวดหมู่ เพื่อค้นหาความเชื่อมโยง  
 3. น าข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์และสังเคราะห์ มาสร้างรูปแบบบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ   
 
ผลการวิจัย 
 1. สภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 
กรณีศึกษาองค์การที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สามารถสรุปเป็นประเด็นส าคัญที่แสดงสภาพการ
บริหารจัดการระบบสารสนเทศมี 7 ด้าน คือ  
ตารางที่ 3  แสดงสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ 

ประเด็นส าคัญ ค าอธิบายสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองค์การทีม่ีผลการการด าเนินงานด ี

1) ด้าน
วัตถุประสงค ์

วัตถุประสงคห์ลัก  ในการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์การ  คือ 1.1 เพื่อเพิม่
ประสิทธิภาพในกระบวนการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับธุรกจิขององค์การ 1.2 เพื่อเป็น
เคร่ืองมือสนับสนุนกระบวนการตัดสินใจของผู้บรหิาร 1.3 เป็นเครื่องมือสนับสนุนกลยุทธ์
ขององค์การในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 

2) ด้าน
กระบวนการ
ออกแบบ   

การออกแบบและพฒันาระบบสารสนเทศ เริ่มจากการวิเคราะหผ์ลกระทบทางด้านธุรกจิ
ขององค์การ และท าการส ารวจความต้องการของผูใ้ชง้าน จัดล าดับความส าคญัเพื่อให้
สอดคล้องกับทิศทางกลยุทธ์ขององค์การ และน าไปจัดท าแผนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ขององค์การทัง้แผนระยะสั้นและระยะยาว จากน้ันจงึจะตัดสินใจเลือกวิธีการในการพฒันา
ระบบสารสนเทศ ซึ่งมีทัง้การพฒันาระบบขึ้นเอง การจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญเป็นผูพ้ัฒนา
ระบบให้  และการซื้อระบบส าเร็จรูป  ด้านการบ ารุงรักษาระบบสารสนเทศ มีทั้งการ
ด าเนินการเองและการจ้างบริษทัผู้เชี่ยวชาญเข้ามาดูแล  

3) ด้านปัจจัย   
ที่เกี่ยวข้องกับ
ความส าเร็จ  
ของระบบ
สารสนเทศ   

ความส าเร็จของระบบสารสนเทศสามารถวัดจากคุณลักษณะ คือมีความแม่นย า ถูกต้อง
และเชื่อถือได้ ทันกาล ปลอดภัยและเป็นความลับ ความพร้อมในการใช้งานตลอดเวลา 
ด้วยรูปแบบทีใ่ช้งานง่าย ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน มีการจัดท าขั้นตอนและ
กรอบเวลาที่ชัดเจนในการให้บรกิารการออกแบบและพฒันาระบบที่ค านึงถึงผู้ใช้งานและมี
การทบทวนการท างานของระบบร่วมกับผู้ใช้งานอย่างสม่ าเสมออย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 
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ประเด็นส าคัญ ค าอธิบายสภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองค์การทีม่ีผลการการด าเนินงานด ี

4) ด้าน
คุณลักษณะของ
บุคลากรด้าน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ   

คุณลักษณะที่จ าเป็นของผู้บริหารด้าน ICT ต้องมคีวามสามารถในการคิดเชิงระบบ คือ 
สามารถเชื่อมโยงงานด้าน ICT สู่ภาพรวมขององค์การ มีวิสัยทศัน์ สามารถคาดการณ์
แนวโนม้ของระบบสารสนเทศในอนาคตได้  มีความพร้อมต่อการเปล่ียนแปลง มีความเป็น
ผู้น า มีความสามารถในการประสานงานกับหน่วยงานอื่นๆ ได้ดี และสร้างโอกาสในการ
เรียนรู้ให้กับทีมงานอย่างสม่ าเสมอ บุคลากรที่ปฏิบตัิงานด้าน ICT ทุกต าแหนง่ ควรมี
ความรู้ความเชี่ยวชาญในงาน  ที่ตนเองรับผิดชอบ มีความสามารถในการเรียนรู้เชิง
สร้างสรรค์ มีมนษุยสัมพันธท์ี่ดี  มีจติพิสัยในการบริการ สามารถท างานเป็นทีมได้ 

5) ด้านการ
เรียนรู้   

การเรียนรู้ขององค์การจะถูกเชื่อมโยงเข้ากับความต้องการของธรุกิจ เป็นกระบวนการที่
ด าเนินไปควบคู่กับการท างาน โดยมุ่งเน้นการเพิ่มพูนสมรรถนะเป็นพื้นฐาน 
(Competency-Based Human Resource Management) มีบรรยากาศในองค์การที่เอื้อต่อ
การเรียนรู้  มีการให้รางวัลส าหรบัการเรียนรู้ของบุคคลและกลุ่ม มีการใช้ดัชนีวัดผลการ
ด าเนินงานหลัก (Key Performance Indicators: KPIs) ทีย่ึดถือในภาระหน้าทีแ่ละผลลัพธ์
ในการก ากับดูแลและประเมินผลการด าเนินงานทุกระดับขององคก์าร 

6) ด้านการใช้
ระบบ
สารสนเทศเพื่อ
การบริหารและ
จัดการความรู้   

องค์การที่มีผลการด าเนินงานดี จะน าระบบสารสนเทศมาใชใ้นกระบวนการอ านวยความ
สะดวกในการเรียนรู้ของบคุลากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเรียนรู้ และเพื่อให้มั่นใจว่า
บุคลากรมีแหล่งความรู้ทีจ่ าเป็นในการปฏิบัติงาน โดยความรู้ที่เกีย่วข้องกบักระบวนการ
ท างานในขั้นตอนต่างๆ จะจัดเก็บไว้ใน ระบบควบคุมเอกสารคณุภาพ (ISO) และความรู้ที่
เป็นเทคนิคการปฏิบัติงานจะถูกจัดเก็บไวใ้นระบบสารสนเทศที่สนับสนุนกระบวนการ
จัดการความรู้ภายในองค์การผ่านระบบอินทราเน็ต เพื่อชว่ยอ านวยความสะดวกในการ
สืบค้นความรู้ สามารถเรียนรู้ได้โดยไม่จ ากัดด้านเวลาและสถานที่   

7) ด้านการใช้
ระบบ
สารสนเทศเพื่อ
สนับสนุน
เพิ่มพูนการ
เรียนรู้ 

องค์การที่มีผลการด าเนินงานดี  มีการจัดอบรมผ่านระบบ E-Learning เปิดโอกาสให้
พนักงานเข้าถึงการค้นคว้าหาขอ้มูลผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้
ผ่านเว็ปเพจ (Webpage) ขององค์การ และการน าเสนอข่าวสารหรือสอบถามข้อมูลผ่าน
ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ภายในองค์การ 

 

    

     2. รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์และสังเคราะห์ มาสร้างร่างรูปแบบ
บริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์กรแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ แสดงภาพการเชื่อมโยงที่เกี่ยวข้องกับการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์กรแห่งการ
เรียนรู้ในเชิงระบบ (Systems Learning Organization) น าเสนอรูปแบบ (Model) ที่สังเคราะห์ขึ้น 
คือ “PHAK IS support” เป็นรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อน าไปสนับสนุนการพัฒนา
องค์การสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ สามารถแสดงเป็นภาพได้ดังนี้ 
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ภาพประอบ 3 รูปแบบ “PHAK IS support” 

 

 รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ “PHAK IS 
support”  มีองค์ประกอบซึ่งมีความหมาย ดังต่อไปนี้  
   P = Purposes of Information Systems หมายถึง วัตถุประสงค์ในการน าระบบ
สารสนเทศมาใช้ในองค์การ  โดยสรุปมี 3 ประเด็นคือ  
 1) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการด าเนินงานท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจขององค์การ  
 2) เพื่อเป็นเครื่องมือสนับสนุนกระบวนการตัดสินใจของผู้บริหาร  
 3)  เป็นเครื่องมือสนับสนุนกลยุทธ์ขององค์การเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  
    ทั้งน้ีความชัดเจนในการก าหนดวัตถุประสงค์การน าระบบสารสนเทศมาใช้จะน าไปสู่การ
ตัดสินใจด้านบริหารระบบที่ดียิ่งขึ้น เพราะสามารถใช้ระบบสารสนเทศที่เหมาะสมในการเป็น
เครื่องมือสร้างคุณค่าให้แก่องค์การ 
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    H = Human Capital Development ICT Workforce  หมายถึง การพัฒนาทุนมนุษย์
ทรัพยากรบุคคลด้าน ICT ให้มีศักยภาพ ดังนี้ 
 1) จรรยาบรรณพื้นฐานในการท างาน ผู้ท างานกับระบบสารสนเทศต้องค านึงถึง ความ
รับผิดชอบต่อผู้อื่น ต่อองค์กร และต่อสังคม โดยเฉพาะด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) ที่เกี่ยวข้อง
กับการเคารพสิทธิ์ของผู้ใช้งานระบบสารสนเทศในประเด็นข้อมูลส่วนบุคคล ต้องไม่ละเมิดหรือน า
ข้อมูลเหล่านั้นไปใช้โดยเจ้าของไม่ทราบและยินยอม 
 2) กฎหมาย กฎเกณฑ์ กฎระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับด้านดิจิทัลและการท าธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์  ผู้ท างานกับระบบสารสนเทศ ต้องมีความรู้ ความเข้าใจ ปฏิบัติได้ถูกต้องตาม
กฎหมาย กฎเกณฑ์ กฎระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ และสามารถให้
ค าแนะน ากับผู้บริหารในองค์การได้ 
 3) พัฒนาตนเองให้มีความรู้ความสามารถและความเชี่ยวชาญระดับมาตรฐานสากล ด้วย
การเพิ่มพูนทักษะให้มีความสามารถทางเทคนิค (Technical competence)  มีความรอบรู้และ
สามารถใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือในการปฏิบัติ และสร้างสรรค์ผลงานมีความคิดสร้างสรรค์ 
สามารถผลิตและใช้สารสนเทศอย่างมีวิจารณญาณและรู้เท่าทัน คุณลักษณะด้านพฤติกรรม มีความ
เป็นผู้ให้บริการที่ดี มีความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ (Empathy) 
 
    A = Analysis of IS Solution หมายถึง การวิเคราะห์เพื่อน าระบบสารสนเทศมาใช้เป็น
ทางเลือกในการด าเนินงานขององค์การอย่างมีประสิทธิผล มีประเด็นส าคัญ ดังนี้ 
 1) ปัจจัยที่จะท าให้การเลือกระบบสารสนเทศมาใช้ได้อย่างประสบผลส าเร็จ คือ สอดคล้อง
กับทิศทางกลยุทธ์ขององค์การ ผู้ใช้ระบบต้องมีส่วนร่วมตลอดโครงการ มีการวางแผนการพัฒนา
ระบบอย่างถูกวิธี  มีการทดสอบระบบ มีการเตรียมความพร้อมให้ผู้ใช้งานระบบ มีการตรวจสอบและ
ทบทวนระบบอย่างสม่ าเสมอ มีการบ ารุงรักษาที่ดี 
 2) กระบวนการพัฒนาระบบ โดยท่ัวไปมี 5 ขั้นตอน คือ 1.การส ารวจเบื้องต้น 2.การ
วิเคราะห์ความต้องการ 3. การออกแบบระบบ 4.การจัดหาอุปกรณ์ของระบบ 5.การติดตั้งระบบและ
การบ ารุงรักษา 
 3) วิธีการในการพัฒนาระบบ ซึ่งมีท้ังการพัฒนาขึ้นเอง การจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญเป็น
ผู้พัฒนาระบบให้ และการซ้ือระบบส าเร็จรูป  ด้านการบ ารุงรักษา มีทั้งการด าเนินการเองและการ
จ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญเข้ามาดูแล 
 
 K = Knowledge-Based Learning  หมายถึง องค์การที่น าความรู้ มาสร้างสรรค์ให้เกิด
เป็นองค์ความรู้ใหม่ๆอยู่เสมอ  และเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารองค์ความรู้ภายในองค์การ 
จึงมีการน าระบบสารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือเพื่อให้ครอบคลุมกิจกรรม ดังนี้ การแสวงหาความรู้ 
การสร้างความรู้ การจัดเก็บความรู้  การวิเคราะห์ การท าเหมืองข้อมูล การถ่ายโอน และการ
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เผยแพร่ความรู้ การน าไปใช้และการตรวจสอบความถูกต้อง ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้องในการ
จัดการความรู ้สรุปได้ 3 ระบบท่ีส าคัญคือ 
 1) ระบบจัดเก็บเอกสารคุณภาพ (Electronic Document Management) เป็นระบบที่ใช้
งานผ่านเครือข่ายอินทราเน็ต (Intranet) ขององค์การ ซึ่งรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวกับกระบวนการ
ท างานอย่างเป็นข้ันตอน ในกรณีที่องค์การได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO ระบบสารสนเทศนี้ จะท า
หน้าที่จัดเก็บเอกสารท่ีเกี่ยวข้องตามมาตรฐานการบริหารเอกสารคุณภาพ 
 2) ระบบการจัดการความรู้ (Knowledge-based System) เป็นระบบท่ีใช้งานผ่านเครือข่าย
อินทราเน็ต (Intranet) ขององค์การ เป็นแหล่งความรู้ท่ีเกี่ยวข้องกับเทคนิคการท างาน ช่วยในการ
แสวงหาความรู้ การกระจายความรู้ การถ่ายทอดความรู้ และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
 3) ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (HRIS)  เป็นระบบที่ใช้งานผ่าน
เครือข่ายอินทราเน็ต (Intranet) ขององค์การ ครอบคลุมกระบวนการท างานท่ีเกี่ยวข้องกับ
กระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคล ทั้งในด้านการวางแผนอัตราก าลังคน กระบวนการด้านการ
วิเคราะห์งาน กระบวนสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง การบริหารค่าจ้าง การฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร    
การประเมินผลการปฏิบัติงาน ระบบสวัสดิการและผลประโยชน์ 
  
      IS = Information Systems หมายถึง ระบบสารสนเทศขององค์การท่ีมีความส าเร็จ และ มี
การควบคุมที่ดี โดยกระบวนการท่ีท าให้เกิดระบบสารสนเทศ (Information Systems Component) 
เป็นระบบที่ผสมผสานเทคโนโลยีและการท างานของบุคลากรทุกระดับ ประกอบด้วยทรัพยากร 
(Resources) ที่ส าคัญ 5 ส่วนคือ  

1) ฮาร์ดแวร์ (Hardware)  
2) ซอฟท์แวร์ (Software)  
3) คน (People)  
4) ข้อมูล และสารสนเทศ (Data & Information)  
5) ระบบเครือข่าย (Network )  

    เมื่อทรัพยากรทั้ง 5 ส่วนท างานประสานกันจะสามารถจัดเตรียมสารสนเทศที่จ าเป็น
ส าหรับการด าเนินงานขององค์การ  
 
    Support = Information Systems management to support learning organizations
หมายถึง การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ ทั้งนี้ภารกิจของ
ระบบสารสนเทศ (IS Activity) มี 3 ขั้นตอนหลัก คือ การน าเข้าข้อมูล (Input) การประมวลผล 
(Processing) และการน าเสนอข้อมูลผลลัพธ์ (Output)  ทั้งน้ี ปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จของระบบ
สารสนเทศ ประกอบด้วย 6 ปัจจัยหลัก คือ  
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 ปัจจัยที่ 1   คุณภาพของระบบสารสนเทศ  (System Quality) หมายถึง  การวัดผล
กระบวนการท างานของระบบ ทั้งนี้คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของระบบสารสนเทศ ได้แก่ มีความง่าย
ในการใช้งานระบบ (ease of use)  มีความยืดหยุ่นของระบบ (system flexibility) มีความน่าเชื่อถือ
ของระบบ (System reliability) มีความสะดวกในการเรียนรู้ (ease of learning) เป็นต้น 
 ปัจจัยที่ 2 คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) หมายถึง การวัดผลลัพธ์ 
(Output) ของสารสนเทศที่ได้จากระบบ ทั้งนี้คุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของสารสนเทศที่ได้จากระบบ 
ได้แก่ การบริหารจัดการรายงานและหน้าเว็บ (Web pages) ตัวอย่างเช่น  การแสดงความสัมพันธ์ 
(relevance) ความสามารถในการท าความเข้าใจ (Understandability) ความแม่นย า (Accuracy) 
ความกระชับรัดกุม (Conciseness) ความเป็นปัจจุบัน (Currency) ตรงเวลา (Timeline) และ
ความสามารถในการน าไปใช้ (Usability) 
 ปัจจัยที่ 3 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง คุณภาพของระบบการ
สนับสนุนท่ีผู้ใช้ได้รับจากระบบสารสนเทศขององค์กร และบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 
support personnel) ได้แก่ การตอบสนอง (Responsiveness) ความถูกต้องแม่นย า (Accuracy) 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถทางเทคนิค (Technical competence) และ การเอาใจใส่
ของเจ้าหน้าที่ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Empathy of the IT personnel staff) 
 ปัจจัยที่ 4 การใช ้(Use) หรือ ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention to use) หมายถึง วิธี
และลักษณะที่พนักงานและลูกค้าสามารถใช้ประโยชน์จากระบบสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ
โดยวัดจากปริมาณการใช้งาน (Amount of use) ความถี่ในการใช้ (Frequency of use) ลักษณะของ
การใช้งานที่เหมาะสม (Appropriateness of use) ขอบเขตของการใช้งาน (Extent of use) และ
วัตถุประสงค์ของการใช้ (Purpose of use) 
 ปัจจัยที่ 5 ความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบสารสนเทศ ที่มีต่อ รายงาน (Reports)  เว็บไซด์ (Web sites) และ การสนับสนุนการให้บริการ 
(Support service) 
 ปัจจัยที่ 6 ผลกระทบโดยรวม (Net Impact) หมายถึง ขอบเขตของระบบสารสนเทศที่มี
ส่วนช่วยเหลือ (หรือไม่ช่วยเหลือ) ตอ่ความส าเร็จของบุคคล หรือกลุ่ม หรือองค์กร หรือ 
อุตสาหกรรม  การปรับปรุงความสามารถด้านการตัดสินใจ ด้านการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต การ
เพิ่มก าไรหรือส่วนแบ่งการตลาด ประสิทธิภาพด้านการสร้างงาน และการพัฒนาเศรษฐกิจ 
 ปัจจัยน าเข้า 3 ปัจจัยหลัก คือ คุณภาพของระบบ (System Quality) คุณภาพของข้อมูล 
(Information Quality) และ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) มีความสัมพันธ์กับ พฤติกรรม
การใช้ (use) หรือ ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention to use) และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใช้
ของผู้ใช้งาน  นอกจากนี้ ยังพบความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีผลต่อการใช้
หรือไม่ใช้ระบบสารสนเทศ อีกทั้งความสัมพันธ์ดังกล่าวมีผลต่อ ผลกระบทโดยรวม (Net Impact) 
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ของระบบสารสนเทศซึ่งอาจจะเป็นไปได้ทั้งในด้านที่ดีหรือไม่ดีจึงต้องมีการควบคุมและตรวจสอบ 
(Controls and Monitor) 
 
 รูปแบบ “PHAK IS support”  เป็นรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ตามแนวคิดองค์การแห่งการเรียนรู้ในเชิงระบบ(Systems Learning 
Organization) โดยมีบทบาทที่ส าคัญ 2 ด้าน คือ เป็นระบบส าหรับการจัดการความรู้ (IS For 
Managing Knowledge) และเป็นระบบสนับสนุนการเพิ่มพูนการเรียนรู้ (IS For Enhancing 
Learning) ซึ่งเป็นระบบย่อยหนึ่งในการสนับสนุนเพื่อพัฒนาสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 
สามารถน าไปประยุกต์ใช้ปรับปรุงและพัฒนาระบบสารสนเทศที่องค์การมีอยู่เดิม โดยรูปแบบท่ี
น าเสนอนี้จะเป็นเครื่องมือสนับสนุนการบริหารจัดการความรู้และเพิ่มพูนการเรียนรู้ เพื่อพัฒนา
องค์การสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่า องค์การที่ได้รับรางวัลเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  มีการน า
ระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อการจัดการความรู้และเพิ่มพูนความรู้ ซึ่งจากการวิเคราะห์พบว่ามีความ
เป็นรูปธรรมและชัดเจนเพียงพอที่จะน ามาเสนอ เพื่อเป็นต้นแบบหรือเป็นแบบอย่างให้กับองค์การ
อื่นๆ ปรับใช้เป็นเครื่องมือสนับสนุนการพัฒนาสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้  ผลการวิจัยครั้งน้ี 
น าไปสู่การอภิปรายผล ดังนี้ 
 1. การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการจัดการความรู้ จากผลการศึกษา
พบว่า องค์การท่ีมีผลการด าเนินงานดี จะใช้ระบบสารสนเทศเป็นเครื่องมือสนับสนุนทุกกระบวนการ
ปฏิบัติงานในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับระบบสารสนเทศนั้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานที่
เกี่ยวข้องกับธุรกิจขององค์การ จึงท าให้เกิดองค์ความรู้ท่ีมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจมากมาย 
ดังนั้นจึงต้องมีการออกแบบระบบสารสนเทศที่มีลักษณะเฉพาะ เพื่อมาใช้ในการจัดการความรู้ของ
องค์การ โดยเน้นการสร้างฐานข้อมูลเพื่อสนับสนุนการค้นหาข้อมูล การแสวงหาความรู้ ที่จ าเป็นต่อ
การปฏิบัติงานได้ทันที สนับสนุนให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ สร้างองค์ความรู้ใหม่ การเก็บองค์
ความรู้ การหาโอกาสปรับปรุงกระบวนการท างานน าสู่การแบ่งปัน ต่อยอดเพิ่มความรู้ใหม่ๆ สู่การ
สร้างนวัตกรรม ทั้งน้ีระบบสารสนเทศที่น ามาใช้เพื่อการจัดการความรู้จะใช้งานผ่านเครือข่าย
คอมพิวเตอร์อินทราเน็ตแบบใช้ภายในองค์กรเท่านั้น สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชัยวัฒน์ นัน
ทศรี (2556: 27-41) ที่กล่าวว่า การจัดการความรู้เป็นพื้นฐานของการท างาน องค์การต่างๆ จะมีการ
จัดเก็บความรู้โดยน าระบบสารสนเทศมาใช้เพิ่มความสะดวกในการจัดเก็บและสืบค้นไปใช้ในการ
ปฏิบัติงาน และ ประเวศน์ มหารัตน์สกุล (2554: 168-173) ที่กล่าวว่า ระบบสารสนเทศมาช่วยใน
การจัดระบบข้อมูล ช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการท างาน เป็นแหล่งข้อมูลในการตัดสินใจ และมีความ
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สอดคล้องกับผลการศึกษาของ กุศล ทองวัน (2553: 34-48) ที่พบว่า เทคโนโลยีการเรียนรู้ เป็น
ปัจจัยที่ส่งเสริมให้เกิดองค์กรแห่งการเรียนรู้และมีความสัมพันธ์กับระดับการเป็นองค์กรนวัตกรรม  
 2.  การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อเพิ่มพูนความรู้ จากผลการศึกษา พบว่า       
การบริหารจัดการระบบสารสนเทศที่ท าให้เกิดการเพิ่มพูนการเรียนรู้ในองค์การที่มีผลการ
ด าเนินงานดี จะมีการน าอินเตอร์เน็ตและอินทราเน็ต มาใช้เพื่อช่วยในการค้นหาข้อมูลและความรู้ท่ี
ต้องการมีการฝึกอบรมผ่านเว็บ (Web-based Training) การสอนผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-
learning)มีกระดานสนทนา (Web-board) เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในองค์การ สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ จิราพร รอดพ่วง (2560: 281-296) พบว่า การจัดให้มีช่องทางในการเรียนรู้ร่วมกัน 
และมีช่องทางในการติดต่อสื่อสารกันได้ตลอดเวลา เช่น การใช้สื่อสังคมออนไลน์จะท าให้เกิด
บรรยากาศ    ที่ผ่อนคลาย ท าให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกันได้มากขึ้น และสอดคล้องกับ พันธุ์ศักดิ์ ไทย
สิทธิ (2555: 161-168) ที่กล่าวไว้ว่า การประยุกต์ใช้เครือข่ายสังคมคอมพิวเตอร์เพื่อการเรียนการ
สอนเป็นหนทางเลือกหนึ่งเพื่อการพัฒนาการเรียนรู้ร่วมกันระหว่างผู้สอนและผู้เรียนในการสื่อสาร
ภายใต้ระบบอินเตอร์เน็ต ท าให้เกิดการเรียนรู้ที่ไม่จ ากัดเฉพาะให้ชั้นเรียน  เป็นการประหยัดในแง่
ของการลดการใช้กระดาษ นอกจากนั้นผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้อง สามารถตรวจสอบวิธีการสอน 
วิธีการเรียน วิธีการให้ความรู้ วิธีการหาความรู้ ผ่านระบบเครือข่ายสังคมคอมพิวเตอร์ อันจะเกิดการ
พัฒนาด้านการศึกษาอย่างยั่งยืน อย่างไรก็ตาม พบว่า องค์การท่ีมีผลการด าเนินงานดี ทุกองค์การ
ให้ความส าคัญกับการรักษาความปลอดภัย การรักษาความลับ การควบคุมและตรวจสอบระบบ
สารสนเทศ 
 
 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าองค์กรที่มีผลการด าเนินงานดี จะบริหารจัดการระบบสารสนเทศ เพื่อ
สนับสนุนทุกกระบวนการในการด าเนินงาน ซึ่งท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็วในการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ ท าให้มีการสร้างองค์ความรู้ใหม่ๆ มากมาย จึงจ าเป็นต้องน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการ
บริหารจัดการความรู้และเพิ่มพูนการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ภายใต้การรักษาความปลอดภัย การรักษา
ความลับ การควบคุมและตรวจสอบระบบสารสนเทศ 
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แบบประเมินความเหมาะสมและความสอดคล้องของร่างรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 
 
หัวข้อวิทยานิพนธ์  รูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  (Information Systems Management Model for Supporting 
The Learning Organization based on Thailand Quality Award Criteria) 
โดยวิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งของปริญญานิพนธ์การศึกษาดุษฎีบัณฑิตของ 
นางสาวภัคภิญญา  ธรรมโชโต  นิสิตสาขาการบริหารและการจัดการการศึกษา   
แขนงวิชาการเรียนรู้ตลอดชีวิตเพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   
หมายเลขโทรศัพท์  089-668-0083  E-mail: Phakphinya@yahoo.com 
 
อาจารย์ที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ 
อาจารย์ ดร.ขวัญหญิง  ศรีประเสริฐภาพ   อาจารย์ประจ า มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชนกนารถ บุญวัฒนะกุล อาจารย์ประจ า มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
อาจารย์ ดร.กัมปนาท   บริบูรณ์     อาจารย์ประจ า มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   
 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  

1. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันของการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่ง
การเรียนรู้ กรณีศึกษาองค์การท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  

2. เพื่อพัฒนารูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

 
   แบบประเมินร่างรูปแบบฉบับน้ี เป็นการตรวจสอบความเหมาะสมและความสอดคล้องของ
องค์ประกอบต่างๆ ของโครงร่างรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งถือเป็นกระบวนการประเมินทาง
การศึกษาในกรณีท่ีแนวคิดและกระบวนการด าเนินงานใหม่ๆ ที่ต้องการน าเสนอไม่สามารถน าไป
ทดลองหรือปฏิบัติจริง เพื่อประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความสอดคล้อง และการ
น าไปใช้ประโยชน์ได้จริง  จึงนับว่าเป็นข้ันตอนท่ีส าคัญยิ่ง  การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ทรงคุณวุฒิ 
ในครั้งนี้ เป็นการสร้างองค์ความรู้อันมีคุณค่าทางวิชาการต่อผู้วิจัยเป็นอย่างยิ่ง ซึ่งผู้วิจัยจะได้น าไป
สังเคราะห์และ สร้างเป็นรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ที่มีความเหมาะสมต่อไป   

 ผู้วิจัยจึงขอขอบพระคุณท่านผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่น้ี 

        นางสาวภัคภิญญา ธรรมโชโต 

  นิสิตสาขาการบริหารและการจัดการการศึกษา  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   
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ค าชี้แจง 

1) แบบประเมินฉบับนี้ แบ่งออกเป็น  3 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ทรงคุณวุฒิ 

 ส่วนท่ี 2 ประเมินความความสอดคล้องของร่างรูปแบบ  

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบประเมินองค์ประกอบของร่างรูปแบบ ในประเด็นความเหมาะสม ความ 
   ถูกต้องและครอบคลุม                

 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบประเมิน ความเป็นไปได้  ความเป็นประโยชน์ ความเหมาะสม ความ 
   ถูกต้องและครอบคลุม ของร่างรูปแบบ 

2) ก่อนท าการตรวจสอบร่างรูปแบบด้วยวิธีการประเมินองค์ประกอบต่างๆ ของรูปแบบ และ
ประเมินร่างรูปแบบ ผู้ประเมินโปรดท าการศึกษาเอกสารประกอบการประเมินความเหมาะสม
และความสอดคล้องของร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่ง
การเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ฉบับร่างที่ 1 ที่ผู้วิจัยได้แนบมาพร้อมกับ
เครื่องมือฉบับน้ี  

3) วิธีส่งข้อมูลกลับคืนผู้วิจัย ท่านสามารถด าเนินการด้วยวิธีการใด วิธีการหนึ่งตามความ
เหมาะสม ดังต่อไปนี้ 

 - ส่งคืนทางไปรษณีย์ในระยะเวลาที่เหมาะสม (1-10 มิถุนายน 2560)  
 - ส่งคืนทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail: Phakphinya@yahoo.com) 

...................................................................... 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ทรงคุณวุฒิ 

ชื่อ- นามสกุล ผู้ทรงคุณวุฒิ ........................................................................................................... 

ต าแหน่งงาน.................................................................................................................................. 

ต าแหน่งทางวิชาการ .................................................................................................................... 

วุฒิการศึกษา  

ปริญญาตรี .................................................................................................................. 

ปริญญาโท.................................................................................................................. 

ปริญญาเอก.................................................................................................................. 

อื่นๆ............................................................................................................................. 
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แบบประเมินความสอดคล้องของรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 

ส่วนท่ี 2  ประเมินความสอดคล้องของร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ   

ค าชี้แจง  โปรดพิจารณาความสอดคล้องของร่างรูปแบบและให้คะแนนผลการพิจารณาดัชนี      
ความสอดคล้อง โดยผู้ทรงคุณวุฒิสามารถประเมินได้ด้วยคะแนน 3 ระดับ คือ 

- ให้คะแนน +1  ถ้าแน่ใจว่า    ร่างรูปแบบน้ัน   สอดคล้อง กับประเด็นการพิจารณาท่ีก าหนด 
- ให้คะแนน  0   ถ้าไม่แน่ใจว่า ร่างรูปแบบน้ัน   สอดคล้อง กับประเด็นการพิจารณาท่ีก าหนด 
- ให้คะแนน -1   ถ้าแน่ใจว่า     ร่างรูปแบบน้ัน   ไม่สอดคล้อง กับประเด็นการพิจารณาที่ก าหนด 

    โปรดพิจารณาระดับความสอดคล้องของร่างรูปแบบในประเด็นการพิจารณาท่ีก าหนด และ      
ท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ประเด็นการพิจารณาร่างรูปแบบบริหาร
จัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน

องค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ 

ความคิดเห็นของ
ผู้ทรงคุณวุฒิ 

ข้อเสนอแนะ 
ระดับความสอดคล้อง 
+1 0 -1 

1.ความสอดคล้องระหว่างความเป็นมาของ
รูปแบบ กับ แนวคิดทฤษฎีพื้นฐาน 

    

2.ความสอดคล้องระหว่างแนวคิดทฤษฎี
พื้นฐาน กับ องค์ประกอบของรูปแบบ 

    

3.ความสอดคล้องระหว่างองค์ประกอบของ
รูปแบบ กับ หลักการของรูปแบบ 

    

4.ความสอดคล้องระหว่างองค์ประกอบของ
รูปแบบกับวัตถุประสงค์ของรูปแบบ 

    

5.ความสอดคล้องระหว่างองค์ประกอบของ
รูปแบบ กับ การเป็นระบบสนับสนุนการ
พัฒนาองค์การสู่องค์การแห่งการเรียนรู้ 

    

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................... 
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ส่วนที่  3  เป็นแบบประเมินความเหมาะสม ความถูกต้องและครอบคลุม ของ องค์ประกอบ         
ร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ โปรดพิจารณา 

- ความเหมาะสม (Propriety) พิจารณาจาก กระบวนการได้มาซึ่ง องค์ประกอบ ร่างรูปแบบ 

มีความครอบคลุม ด้านกฎหมายและศีลธรรมจรรยา และมีความเหมาะสมในด้านการปฏิบัติ  
- ความถูกต้องและครอบคลุม (Accuracy) เป็นการประเมินความน่าเชื่อถือ และได้สาระ

ครอบคลุมครบถ้วนตามความต้องการอย่างแท้จริง 

 

แบบสอบถามปลายปิดชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีความหมายของอันดับคะแนน ดังนี ้

 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความ
ถูกต้องและครอบคลุม ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  
 4 หมายถึง เห็นด้วย ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความถูกต้อง 
และครอบคลุม ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  
 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความถูกต้อง และ
ครอบคลุม ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  
 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความถูกต้อง
และครอบคลุม ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  
 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่าองค์ประกอบของร่างรูปแบบฯ มีความเหมาะสม ความ
ถูกต้อง และครอบคลุม ในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้  
 
ค าชี้แจง โปรดพิจารณาประเมินร่างรูปแบบฯ และ ท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับความ
คิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

รายการองค์ประกอบ
ของร่างรูปแบบฯ     
ที่ท าการประเมิน 

ความเหมาะสม (Propriety) 
ความถูกต้องและครอบคลุม 

(Accuracy) ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

P = Purposes of 
Information Systems 
หมายถึง วัตถุประสงค์
ในการน าระบบสาร 

สนเทศมาใช้ในองค์การ 
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รายการองค์ประกอบ
ของร่างรูปแบบฯ     
ที่ท าการประเมิน 

ความเหมาะสม (Propriety) 
ความถูกต้องและครอบคลุม 

(Accuracy) ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

H = Human Capital 
Development ICT 

workforce  หมายถึง 
การพัฒนาทุนมนุษย์
บุคลากรด้าน ICT 

           

A = Analysis of The IS 
Solution หมายถึง การ
วิเคราะห์เพื่อน าระบบ
สารสนเทศมาใช้เป็น
ทางเลือกในการ

ด าเนินงานขององค์การ
อย่างมีประสิทธิผล 

           

K = Knowledge Based 
Learning หมายถงึ    

การน าระบบสารสนเทศ    
มาใช้บริหารจัดการ องค์
ความรู้ภายในองค์การ 

           

IS = Information 
System หมายถึง ระบบ
สารสนเทศขององค์การ
ที่มีความส าเร็จ และ      
มีการควบคมุที่ด ี

           

Support = Information 
Systems management 

to support learning 
organizations หมายถึง      
การบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุน
องค์การแหง่การเรียนรู ้

           

 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
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ส่วนที่ 4 เป็นแบบประเมิน ความเป็นไปได้  ความเป็นประโยชน์ ความเหมาะสม ความถูกต้องและ
ครอบคลุม ของร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่งการเรียนรู้   
ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

ประเด็นการพิจารณา 

1) ความเป็นไปได้ (Feasibility) เป็นการประเมินความเป็นไปได้ในการน ารูปแบบไปปฏิบัติจริง 
2) ความเป็นประโยชน์ (Utility) เป็นการประเมินการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้รูปแบบ 
3) ความเหมาะสม (Propriety) พิจารณาจากกระบวนการได้มาซึ่งรูปแบบ มีความครอบคลุม  การ
ปฏิบัติ ประเมินความเหมาะสมในด้านกฎหมายและศีลธรรมจรรยา 
4) ความถูกต้องและครอบคลุม (Accuracy) เป็นการประเมินความน่าเชื่อถือ และได้สาระครอบคลุม
ครบถ้วนตามความต้องการอย่างแท้จริง 

ค าชี้แจง โปรดพิจารณาประเมินร่างรูปแบบฯ และ ท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับความ
คดิเห็นของท่านมากที่สุด 

จากร่างรูปแบบบริหารจัดการระบบ
สารสนเทศเพื่อสนับสนุนองค์การแห่ง
การเรียนรู้ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ ท่านมีความคิดเห็นว่า      

ระดับความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
ข้อเสนอแนะ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. องค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบ        
มีความเป็นไปได้ (Feasibility)  

      

2. องค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบ        
มีความเป็นประโยชน์ (Utility)         

      

3. องค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบ        
มีความเหมาะสม (Propriety)       

      

4. องค์ประกอบที่น ามาเป็นรูปแบบ  
มีความถูกต้องและครอบคลุม 
(Accuracy)     

      

ข้อเสนอแนะ 
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 

      ลงชื่อ............................................................... 
            (..............................................................) 
          ผู้ทรงคุณวุฒิ 
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ภาคผนวก ค 
รายงานกรณีศึกษา 

สภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน       
องคการแหงการเรียนรู 
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ภาคผนวก ค 

 

รายงานกรณีศึกษา 

สภาพการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพือ่สนับสนนุองคการแหงการเรียนรู 

 

 การวิจัยเร่ือง รูปแบบการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองคการแหงการ

เรียนรูตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มุงศึกษาแนวทางการบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพ่ือ

สนับสนุนองคการแหงการเรียนรู  ผูวิจัยจึงเลือกใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ลง

พ้ืนที่เก็บรวบรวมขอมูลการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในองคการที่มีการดําเนินการที่เปนเลิศ

(Best Practices) ตามแนวทางของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจํานวน  5องคการ โดยการสังเกต

และสัมภาษณเพ่ือเก็บขอมูล และนํามาวิเคราะหแนวปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ และสังเคราะห

ปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของการบริหารจัดการระบบสารสนเทศฯเพื่อนํามาสรางเปนรางรูปแบบ

การบริหารจัดการระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนองคการแหงการเรียนรูตามเกณฑรางวัลคุณภาพ

แหงชาติ 

 องคการทั้ง 5 แหง ที่จะนําเสนอเปนกรณีศึกษา เปนองคการท่ีไดรับรางวัลตามเกณฑ

รางวัลคุณภาพแหงชาติ ในชวงระหวางป พ.ศ.2557-2559 แบงเปน องคการภาคเอกชน3 แหง 

องคการภาครัฐ 1 แหง และองคการภาครัฐวิสาหกิจ 1 แหง ทั้งน้ีเพ่ือเปนการปองกันผลกระทบตอ

องคการที่เปนกรณีศึกษาและผูใหขอมูล ผูวิจัยจึงจําเปนตองใชนามแฝงแทนชื่อองคการท่ีเปน

กรณีศึกษา ซึ่งการนําเสนอกรณีศึกษาแตละองคการจะมีความแตกตางกันตามขอมูลและประเด็นที่

องคการน้ันใหความสําคัญ  
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กรณีศึกษาที่ 1 

 เปนองคการภาคเอกชนดําเนินธุรกิจเก่ียวกับปโตรเคมี  

1. แนวคิดพ้ืนฐาน 

  แนวคิดพ้ืนฐานในการนําระบบสารสนเทศมาใชขององคการกรณีศึกษาที่ 1คือ กลยุทธ

ความเปนเลิศดานไอที (IT) ไดถูกออกแบบมาเพื่อสนับสนุนกลยุทธระดับองคการที่ไดกําหนด

วิสัยทัศนไววา ตองเปนบริษัทปโตรเคมีชั้นนําครบวงจรของเอเชียภายในป 2020  

  ในสวนของงานไอที (IT)มีการจัดทํากลยุทธดานไอที (IT)คือ “Drive  Business With 

IT Excellence” กําหนดกลยุทธไว 5 แนวทาง (5WAYS) คือ   

   แนวทางที่ 1 (Way1)  คือ งานดานไอที (IT)  จะตองใหความสําคัญ
กับ ความเชื่อถือได (Reliability) และระบบรักษาความปลอดภัย (Security) โดยระบบจะตองมีความ
เชื่อถือได (Reliability) อยูตลอดเวลา เชน กรณีการใชงานจดหมายอิเล็กทรอนิกส(E-Mail)ถาเกิดมี
เหตุการณระบบเครือขายไมสามารถใชงานได (Network Down) พนักงานก็จะไมสามารถปฏิบัติงาน
ได เพราะการส่ือสารเปรียบเสมือนเปนเสนเลือดสําคัญในการปฏิบัติงานนอกจากนี้ในเร่ืองระบบ
รักษาความปลอดภัย (Security) มีการใหความสําคัญดวยเชนกัน เน่ืองจากธุรกิจขององคการ
กรณีศึกษาท่ี 1 เปนธุรกิจปโตรเคมีหรือปโตรเลียมจึงมักไดรับความสนใจจากนักแฮกเกอร 
(Hacker)ทั้งหลาย ทางบริษัทฯ จึงกําหนดใหมีเจาหนาที่ทําหนาที่รับผิดชอบดูแลในเรื่องนี้โดยเฉพาะ 

   แนวทางที่ 2 (Way2) คือ Implement Best Practice Standard 

หมายถึง การใหความสําคัญกับการนําแนวทางปฏิบัติที่เปนเลิศมาประยุกตใชเชน การเลือกขอรับ

รองมาตรฐานISO 27001 สําหรับระบบงานรักษาความปลอดภัย(Security) หรือการตรวจสอบความ

ปลอดภัยทางสารสนเทศ (IT Security Audit) ตามแนวทาง COBIT หรือ IT Governance  มีการนํา 

ITIL (IT Infrastructure Library) Framework มาใชเพ่ือเปนแนวทางดานการบริหารจัดการและการ

กํากับดูแลสารสนเทศที่ดี (IT Governance) 

   แนวทางที่ 3 (Way3) คือ Group IT Synergy เน่ืองจาก องคการ

กรณีศึกษาที่ 1อยูในกลุมบริษัทขนาดใหญจึงมีการบริหารจัดการดานเทคโนโลยีสารสนเทศในบาง

เร่ืองรวมกัน(Synergy) เชนเรื่อง การบริหารสัญญาอนุญาตซอฟตแวร (SoftwareLicense) หรือใน

บางซอฟตแวรประยุกต (Application Software)ที่สามารถใชรวมกันไดในกลุมบริษัทก็จะมีการ

รวมกัน(Synergy) ภายในกลุมตัวอยางเชน การซื้อสิทธิการใชงานซอฟตแวรโปรแกรมไมโครซอฟต

(Microsoft)ทางกลุมบริษัทจะมีการซื้อรวมกันเปนกลุมขนาดใหญ เพ่ือใชสิทธิ์ในการตอรองราคาและ
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สิทธิประโยชนอ่ืนๆหรือสิทธิการใชงานของระบบSAP ก็จะมีการซ้ือรวมกันเปนกลุมขนาดใหญ

เชนเดียวกันทําใหไดราคาที่ดีดังน้ันเวลามีการประชุมกลุมบริษัททางองคการกรณีศึกษาที่ 1 จะสง

ผูแทนเขาไปรวมประชุมดวยเสมอ ตัวอยางเชน ในการประชุมคร้ังที่ผานมาซึ่งทางองคการ

กรณีศึกษาที่ 1 ไดไปรวมประชุมดวย ทางกลุมมีนโยบายการหาวิธีการเพ่ือใหกลุมบริษัทขับเคลื่อน

ไปสูการเปนองคการแหงดิจิทัล 

   แนวทางที่ 4 (Way4) คือProcesses and Service Enhancement – 

Valued Added & Cost Reduction หมายถึงการพิจารณากระบวนการดําเนินธุรกิจ (Process) และ

การใหบริการ (Service) ขององคการเพ่ือหาวิธีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาเปนเครื่องมือในการ

สรางมูลคาเพ่ิม(Valued Added)  ใหกับองคการ หรือ ลดตนทุน(Cost) ถึงแมวาการลงทุนในดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศจะใชงบประมาณสูง เพราะเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  ซึ่งผูที่

รับผิดชอบงานดานนี้ จะตองคอยตามเทคโนโลยีใหทันตองมีการนําระบบใหมๆ เทคโนโลยีใหมๆ มา

ใชสนับสนุนการดําเนินธุรกิจอยางตอเน่ืองตองทําใหม่ันใจวาการดําเนินธุรกิจและการใหบริการมี

ความทันสมัยอยูเสมอทั้งนี้อาจไมตองมีความล้ําสมัยมากเกินไปแตตองอยูในพิสัย(Range)ของความ

ทันสมัย ตองสามารถพัฒนาตอไปในอนาคตได ซึ่งตองพิจารณาวาการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมา

ใชแลวจะเกิดผลกระทบ(Impact) ทั้งดานบวกและดานลบตอองคการอยางไร 

   แนวทางที่ 5 (Way5) คือCorporate Performance Management- 

Technology Driven หมายถึง การบริหารจัดการประสิทธิภาพขององคการ (Corporate 

Performance Management:CPM) ดวยการใชเทคโนโลยีเปนตัวขับเคลื่อน ดังน้ันองคการ

กรณีศึกษาท่ี 1จึงมีทีมงานที่ทําหนาที่จัดหาเทคโนโลยีใหมๆ (New  Technology)เขามาสนับสนุน

การดําเนินกิจกรรมขององคการ มีการใหความสําคัญกับการเรียนรู (Learning) เทคโนโลยีใหมๆเพื่อ

นํามาปรับใช (Adapt) กับธุรกิจ 

 นอกจากนี้ การดําเนินกลยุทธดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ยังใหความสําคัญในเรื่องการ

พัฒนาบุคลากร (People) ที่ปฏิบัติงานในดานน้ีเชนมีการสนับสนุนใหพนักงานไดใบรับรอง

(Certificate) ดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่จําเปนในการประกอบวิชาชีพหรือมีการกําหนด

คุณลักษณะ หรือ “DNA”  ของ บุคลากรที่ปฏิบัติงานทางดานน้ี ไววา จะตองมี“Smart, Speed, 

Strength” โดยมีการทํากิจกรรม(Workshop)เพ่ือใหทีมงานทุกคนทราบวานี่คือ “DNA”ที่เปน

คุณลักษณะของบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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2. โครงสรางบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  องคการกรณีศึกษาที่ 1มีสํานักงานใหญอยูที่ตางจังหวัด และมีสํานักงานที่กรุงเทพฯ 
และคลังสินคาในตางจังหวัดอีก 4 แหง ซึ่งทั้งหมดน้ีถือเปนพื้นที่ของบริษัทฯ ดังน้ันพนักงานจะตอง
สามารถเขาถึงขอมูล(Access)ผานระบบของบริษัทฯ ไดไมวาจะปฏิบัติงานอยูในพื้นที่ใดของบริษัทก็
ตาม ดวยเหตุนี้ การวางระบบเครือขาย (Network)ของบริษัทจึงออกแบบเพื่อรองรับการเขาถึงขอมูล
ไดทุกที่ทั้งหมดที่เปนพ้ืนที่ปฏิบัติงานของพนักงานการกําหนดโครงสรางของฝายเทคโนโลยี
สารสนเทศกําหนดใหขึ้นตรงในสายงานแผนธุรกิจองคการมีทีมงานทั้งหมด 76 คน ปฏิบัติงานอยูที่
สํานักงานใหญที่ตางจังหวัด26 คน และปฏิบัติงานอยูที่สํานักงานกรุงเทพฯ50 คนแบงออกเปน4 
สวนงาน ไดแก  

   - สวนกลยุทธและบริหารการลงทุนเทคโนโลยีสารสนเทศ สวนงานนี้มีหนาที่
กําหนดกลยุทธ(Strategy)นโยบาย(Policy)และทําหนาที่กํากับดูแล(Compliance)มีการบริหาร
จัดการในสวนของงบประมาณ และดูแลในสวนของการสนับสนุนดานการบริการตางๆ(Service 
Support) 

   - สวนบริหารความเชื่อมโยงสารสนเทศและธุรกิจ (Business Alignment) เปน
ทีมงานที่มีหนาที่รวมพิจารณาความเหมาะสมและความเปนไปไดในการนําเทคโนโลยีสารสนเทศไป
ใช ตัวอยางเชน หากมีธุรกิจ (Business) ใหมๆ หรือตองการปรับเปลี่ยนการดําเนินการทางธุรกิจ
และมีความตองการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช บางกรณีเปนเทคโนโลยีที่มีความใหมอยูมากก็
จะตองมีการศึกษาความเปนไปไดกอน อาจตองมีการหารืออยางรอบครอบกอนวางระบบ(Settle) จะ
ไดไมเสียเวลา เสียคาใชจาย และลดขอผิดพลาด  ซึ่งทางทีมงานในสวนนี้จะตองรูเก่ียวกับ
ธุรกิจ  (Business)และ เขาใจลักษณะงานของหนวยงานตางๆ(Owner)วาใครทําอะไรอยางไร และ
สวนงานนี้จะมีทีมนักพัฒนาระบบ(Developer Team)และมีทีมงานดูแลโปรแกรมเฉพาะเพื่อ
สนับสนุนงานขององคการ(Corporate Support Application)จะอยูในสวนงานนี้ดวย 

   - สวนบริหารจัดการระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหนาที่บริหารจัดการ
แอพพลิเคชั่น(Application)เน่ืองจากแอพพลิเคชั่นหลัก(Core Application) ไดแกระบบอีอารพี  
(ERP: Enterprise Resource Planning) ซึ่งเปนซอฟตแวรประยุกตที่บริษัทเลือกใชคือโปรแกรมชื่อ 
SAP(Systems, Applications and Products in Data Processing)เปนหลัก โดยใชเกือบทุกโมดูล
(Module)นอกจากน้ี สวนงานนี้ยังดูแลแอพพลิเคชั่น (Application) สวนที่ไมใชโปรแกรม SAPแต
นํามาอินเตอรเฟส(Interface)กัน และดูแลเรื่องของแอพพลิเคชั่น(Application)สําหรับผูบริหาร 

   - สวนโครงสรางพื้นฐานและการสื่อสารเทคโนโลยีสารสนเทศเปนสวนที่ดูแล
โครงสรางพ้ืนฐานและการสื่อสารเทคโนโลยีสารสนเทศ(IT Infrastructure)ทั้งหมดเชนโครงสรางดาน
ระบบเครือขาย(Network Infrastructure)ระบบความปลอดภัย(Security)ดูแลเซริฟเวอร
(Server)ดูแลเวอชวล เมชชีน (Virtual Machine: VM)มีการใชเปน VM-ware ดูแลฐานขอมูล
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(Database)ดูแลการสํารองขอมูล(Backup)ดูแลศูนยควบคุมขอมูล(Data Center)โดยมีหองศูนย
ควบคุมขอมูลอยูที่สํานักงานใหญที่ตางจังหวัดและมีการเชาเซริฟเวอร (Server)ที่สํานักงานที่
กรุงเทพฯดวย 

3. ภาพรวมกระบวนการบรหิารงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ(ICT Process  
Overview) 
  ภาพรวมกระบวนการบริหารงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการกรณีศึกษาที่ 
1จะคํานึงถึงผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) 4 กลุมหลักๆ ไดแก  

3.1 ผูบริหารระดับสูง (Executive) เก่ียวของในเรื่องของเปาหมายและทิศทางของ
องคการ (Goal & Direction) ความคาดหวังของผูบริหารระดับสูง (Executive Expectation) 
แผนการกําหนดเปาหมายของธุรกิจ (Business Unit Road Map) และ กลยุทธดานเทคโนโลยีฯของ
บริษัทในกลุม (Group IT Strategy) 

3.2 ผูขาย หรือผูจําหนาย (Vendor) เก่ียวของในเรื่องการควบคุมคุณภาพการ
ใหบริการ (Service Quality) และเรื่องการบริหารสัญญาซ้ือขาย (Contract) 

3.3 ลูกคา และ ผูใชงานระบบ (Customer & User) โดยจะตองคํานึงถึงความ
ตองการ (Requirement) จุดที่เปนปญหาและสรางความยุงยาก (Pain point) คําแนะนําหรือ
ขอเสนอแนะ (Suggestion) ขอตําหนิหรือความไมพอใจ (Complaint) 

3.4 อ่ืนๆที่ตองพิจารณาในภาพรวมการบริหารงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน 
แนวโนมของเทคโนโลยี (Trend Technology) ขอกําหนด กฎเกณฑตางๆ และกฎหมายที่เก่ียวของ 
(Legal & Compliance) ผลกระทบทางดานเศรษฐกิจและสังคม (Economic & Social) กรอบการ
บริหารจัดการดานเทคโนโลยีฯ ที่เปนแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practice) 

4. ระบบสารสนเทศทีส่ําคัญขององคการ 

  การบริหารจัดการระบบสารสนเทศขององคการกรณีศึกษาที่1 จะแบงระบบสารสนเทศ
เปน 4 ประเภทคือ Strategic Application , SAP Application และ SAP Interface Application และ
ระบบสารสนเทศอ่ืนๆ โดยมีโปรแกรมประยุกตหลักๆ (Core Application) ดังน้ี 

4.1 Strategic Application คือ โปรแกรมประยุกตเพ่ือสนับสนุนการดําเนินกลยุทธ
ขององคการ  โดยทั่วไปผู ใชงานจะเปนผูบ ริหารระดับสูงโดยใชงานผานโทรศัพท มือถือ      
มีโปรแกรมหลักๆ ไดแก MIS 365 Mobile for Managementใน Application นี้จะมีรายละเอียดอยู
ประมาณ 6 เรื่องดวยกัน คือ  

   - เมนู GIM แสดงเร่ืองของผลประกอบการของบริษัทฯ วาเปนอยางไรรายงาน

เปน EBITDA (Earnings Before Interest,TAX,Depreciation, Amortization)กําไร กอนดอกเบี้ย

ภาษีคาเส่ือมราคา และคาใชจายตัดจายหรือเปนกําไรสุทธิ (Net Profit) 
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   - เมนู Production แสดงขอมูลการผลิตของโรงงาน(Plant)เพ่ือแสดงรายงาน

ความพรอมในการผลิตตามแผน (On Plan)หรือไมตามแผนหรือการหยุดการผลิต (Plant 

Shutdown)ซึ่งผูบริหารสามารถติดตาม (Monitor) ตรวจสอบไดตลอดเวลา 

   - เมนู Commercial แสดงเร่ืองการขาย ทําใหผูบริหารทราบวาปโตรเคมี หรือ 

ปโตรเลียม ที่มีเปาหมาย (Goal) การจําหนายในแตละเดือนน้ัน สามารถทํากําไรไดตามที่

ตั้งเปาหมายไวหรือไม 

   - เมนู Financial แสดงขอมูลกําไร เม่ือปดบัญชีในแตละงวด แตจะมีการกําหนด

สิทธิ์ในการเขาถึงขอมูลไดตามระดับตําแหนง 

   - เมนู Environmental ผูบริหารทุกทานสามารถเขาไปตรวจสอบขอมูลเรื่อง

สิ่งแวดลอมไดตลอดเวลา เชน  เร่ืองของสภาพอากาศบริเวณรอบๆโรงงานถาเกิดกรณีโรงงาน

(Plant) หยุดการผลิต (Shutdown)จะมีคามาตรฐานใดบางที่ตองเฝาระวังโดยปกติจะตองเฝาระวัง

สภาพแวดลอมตามคามาตรฐานที่กฎหมายกําหนดไวแตเมนูนี้สามารถเขาไปตรวจสอบ(Monitor)ได

ตลอดเวลาวาตอนนี้คามาตรฐานตางๆ ยังอยูในเกณฑ(Range) ที่กําหนดไวหรือไม หากพบวามีคา

ความปลอดภัยใดที่จะเขาใกลเกณฑเกินคามาตรฐานที่กําหนดไว ผูเก่ียวของจะสามารถทราบได

ทันทีและจะตองรีบเขาไปดําเนินการ(Action)ซึ่งสําหรับเมนูนี้ ผูบริหารทุกทานสามารถเขาไปดูได 

รวมทั้งพนักงานในกลุมงานดานความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอมขององคการ(CSR)ก็

สามารถเขามาดูไดดวยเชนกัน ถาเกิดกรณีมีโรงงาน จะตองมีการเผาหรือมีการปลอยแกส ทาง

บริษัทก็จะมีซอฟทแวร(Software) ดูแลในเรื่องของการจัดการเฝาระวัง วาทิศทางลมจะไปทางใดโดย

การคํานวณจากความเร็วของกระแสลม เพ่ือประมาณสถานการณวา ควันจะพัดไปตกกระทบท่ี

ชุมชนใด จากน้ันหนวยงานที่เก่ียวของจะดําเนินการเชิงรุก(Pro-Active) เชน เขาไปอธิบายกับชุมชน 

กอนที่จะเกิดกลิ่นหรือควันมาถึงชุมชน เพ่ือสรางความเขาใจกับชุมชม ถึงคาความปลอดภัยที่ไมเกิน

มาตรฐาน แตอาจจะมีกลิ่นมารบกวน เปนตน 

   - เมนูEverest เน่ืองจากขณะนี้ ทางบริษัทมีการจัดทําโครงการที่ชื่อวา

“EVEREST” ครอบคลุมการดําเนินงาน 5 ดานหลักดวยกัน ไดแก การผลิต (Operation) การตลาด

และการขาย (Commercial) การจัดซ้ือจัดจาง (Procurement) การบริหารจัดการดานการเงินและ

ธุรการ (Corporate) และ การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resources) ดวยการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการจัดการดานงานบุคคลในทุกมิติ กระตุนใหเกิดการพัฒนาตัวเอง รวมถึงการสราง

กระบวนการทางความคิด (Mindset) คานิยมองคการ (Core value) และวัฒนธรรมองคการ ซึ่งจะทํา
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ใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มศักยภาพและเปนไปในทิศทางเดียวกันโครงการ “EVEREST” คือ 

ยุทธศาสตรสําคัญในการยกระดับศักยภาพขององคการ ทั้งดานฮารดแวร ซอฟตแวร และบุคลากร 

เพ่ือ มุงสูเปาหมายสูงสุดที่ทาทายและยืนหยัดไดอยางยั่งยืนเชนเดียวกับการไตขึ้นไปสูจุดสูงสุดของ

ยอดเขาเอเวอเรสตที่สูงที่สุดในโลก29,000 ฟุต ดังน้ันจึงกําหนดเปาหมายให EBITDA  

เพ่ิมเปน 2.9 หม่ืนลานบาทภายในป พ.ศ.2563 ผูบริหารทุกคนจะสามารถตรวจสอบผลการดําเนิน

โครงการ“EVEREST” ผานทางเมนูนี้ไดตลอดเวลา โดยสรุป MIS 365 Mobile for 

ManagementMobileApplication นี้เปนเสมือนเคร่ืองมือที่มีใหสําหรับผูบริหาร เพ่ือใหสามารถเขาถึง

ขอมูลไดงายและสะดวกทุกที่ทุกเวลา เน่ืองจากบางผูบริหารบางทานไมไดเขาปฏิบัติงานที่สํานักงาน

เปนประจําแตจะสามารถดูขอมูล (Information) ที่จําเปนตอการดําเนินการตามกลยุทธขององคการ

ผานแอพพลิเคชั่นน้ีได 

4.2 SAP Application หรือระบบงานหลัก SAPบริษัทใชERP ที่เรียกวา SAP เปน
ระบบงานหลัก โดยโมดูลที่เลือกมาใชงานมีโมดูลจัดซ้ือ โมดูลการวางแผนการผลิต โมดูลการซอม
บํารุง โมดูลการบริหารงานบุคคลและโมดูลเฉพาะธุรกิจปโตรเลียมเปนการบริหารจัดการในธุรกิจ
ปโตรเลียม และมีโมดูลเร่ืองของการบริหารโครงการ (Project System)เปนเรื่องของฝายวิศวกรรม 
โมดูลบัญชีบริหารและบัญชีการเงิน และโมดูลการขายและจัดสง  การติดตั้ง (Implement)ระบบงาน
หลัก SAP มีการติดตั้งเพ่ือใชงานเกือบครบทุกโมดูล โดยไดเริ่มใชงานมาตั้งแตป พ.ศ.2550และใช
งานมาจนถึงปจจุบันนี้ ซึ่งมีการปรับปรุงใหทันสมัย(Upgrade Version) มาอยางตอเนื่อง บริษัทใน
กลุมทุกบริษัทใชระบบSAP 

4.3 SAP Interface Application เน่ืองจากระบบSAP จะทําใหขอมูล (Data)ตางๆ
เชื่อมโยงกันทั้งหมด เชน การสงสินคาจะมีการออกเอกสารใบวางบิลหรือใบแจงหนี้ (Invoice)ถามี
กรณีการจัดทําใบวางบิลหรือใบแจงหน้ีผิดพลาด หรือการสงของผิดพลาด ในการดําเนินการแกไข
ทุกขั้นตอนจะตองสัมพันธกันทั้งหมด ดังน้ัน องคการกรณีศึกษาที่1 จึงมีการออกแบบระบบ
สารสนเทศโดยกําหนดใหการปอนขอมูล(Data)บางรายการ (Transaction)จะไมอนุญาตใหผูใชระบบ
ปอนขอมูลเขา สู ระบบSAP โดยตรง  แตจะใชวิธีการเขียนแกไขหรือปรับแตงโปรแกรม
เพ่ิมเติม (Customize Program) โดยใหติดตอ (Interface)กับโปรแกรมภายนอกอีกที ตัวอยางเชน 

  - Commercial And Logisticเปนสวนของ Application ที่จัดทําขึ้นเพ่ือสนับสนุน
การใชงานของลูกคาเชน โมดูลที่เก่ียวของกับการขาย(Sale And Distribution) ลูกคาจะไมบันทึก
ขอมูลการสั่งซื้อผานระบบ  SAP โดยตรง แตจะดําเนินการสั่งซื้อผานเว็บเพจ (Web Page) 
นอกจากน้ี ในเร่ืองของการดูแลลูกคา องคการกรณีศึกษาท่ี 1มีการบริหารความสัมพันธกับลูกคา
(CRM) ผานระบบสารสนเทศที่ออกแบบมาเฉพาะ ซึ่งสามารถบันทึกขอมูลของลูกคาได เชน ขอมูล
วันเกิดของลูกคาขอมูลความคิดเห็นของลูกคา หรือขอมูลที่ลูกคาตําหนิ(Complain)หรือถาลูกคา
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ตองการใหบริษัทสงเจาหนาที่ไปแนะนําสินคาหรือ ตองการใหบริษัทสนับสนุนขอมูลทางเทคนิค
ตางๆ ลูกคาสามารถแจงความตองการ และทําการนัดหมายในปฏิทินผานระบบสารสนเทศที่
ออกแบบมาเฉพาะนี้ได นอกจากน้ี ยังมีระบบสารสนเทศที่ออกแบบมาเพื่อใชในการวิเคราะห 
(Analytics)ขอมูลทางดานการตลาดวา สินคาประเภทใดที่ขายแลวไดกําไรสูงสุด ลูกคารายใดนิยม
สั่งซ้ือสินคาประเภทใด สินคาแตละชนิดมีกําไรขั้นตน(Margin)มากนอยอยางไร และสามารถทํา
ยอดขายไดถึงเปาหมายที่กําหนดไวแลวหรือไม 

  - ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนกระบวนการวางแผนการผลิต(Production 
Capability Planning) ชื่อระบบ “Plant Wide”  เปนโปรแกรมจําลอง Simulate เพ่ือคาดการณการ
ผลิต เชน ใหโรงกลั่นเดินเครื่องดวยกําลังการผลิต (Capacity)เทาไร แลวเราตองการผลผลิต 
(Product) เทาไร เปนการวางแผนเพื่อใหไดคาที่เหมาะสมที่สุด (Optimum)นอกจากน้ี ที่องคการ
กรณีศึกษาที่ 1 ยังมี โปรแกรมจําลองสถานการณ (Case Simulator) ชื่อ“Operator Training 
System (OTS)”เปนซอฟทแวรสําหรับการฝกซอมพนักงานในฝายปฏิบัติการที่ปฏิบัติงานอยูใน
โรงงานโดยการยกตัวอยางกรณีศึกษา (Case) การทํางานที่มีความเสี่ยงตอการเกิดอันตรายสูงๆ 
เชน เวลาเริ่มสตารท (Start) เคร่ืองในโรงกลั่น หรือในขณะที่ปดการเดินเครื่อง(Plant Shutdown) ซึ่ง
ไดมีการทําโมเดลจําลองเหตุการณเอาไวเพื่อใหพนักงานในฝายปฏิบัติการ(Operator)เขาไปทําการ
ทดสอบในสถานการณจําลอง(Simulate Case)เปนการเพิ่มสมรรถนะ(Competency)ใหพนักงานมี
ความชํานาญในการปฏิบัติงานตามกรณีศึกษา(Case)ตางๆ ที่มีความเสี่ยงสูง โปรแกรม Operator 
Training System (OTS) ออกแบบโดยเลียนแบบตัวโปรแกรมจริงที่พนักงานใชงานอยู ดังน้ันการ
ฝกซอมผานระบบOTS จะทําใหพนักงานเกิดการเรียนรูและเขาใจวาเม่ือเกิดสถานการณฉุกเฉินขึ้น
จริงๆ จะตองดําเนินการจัดการอยางไร 

  สวนของงานดานการเงินและบัญชี ระบบSAP Module FI – Finance& 
Accounting มีการทํา Interface กับธนาคารตางๆ แบบทันทีทันใด(Real Time)เพ่ือสนับสนุนการทํา
กระแสเงินสด (Cash Flow)ทําใหการบริหารการเงินของบริษัทมีกระแสเงินสดที่มีสภาพคลองสูง 
สวนเรื่องการบริหารจัดการงบประมาณอยูใน SAP Module Controlling หรือ CO มีการทําโครงการ 
“Budget Excellent” จะมีการขอคืนงบประมาณที่หนวยงานตางๆขอไวแตไมไดมีการใชงบประมาณ
นั้น ดวยการหักคืนทีละ 10% และ 15% เน่ืองจากModuleCO ตามมาตรฐานของระบบSAP จะ
สามารถวางแผนการใชงบประมาณได  แตไมสามารถหักคืนได จึงตองมีการจางออกแบบและพัฒนา
โปรแกรมขึ้นมาเพ่ิม 

 

4.4 ระบบสารสนเทศอ่ืนๆ 

   ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนงานดานสิ่งแวดลอม (Environment Quality 
Monitoring System) เชน การนําเทคโนโลยีมาใชในการตรวจวัดคุณภาพอากาศ ทั้งแบบที่ติดตั้ง
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เปนสถานี (Fix Station)  และแบบเคลื่อนที่ (Mobile) ซึ่งขอมูลที่ตรวจวัดไดจะถูกสงมาเก็บไวที่ศูนย
ควบคุม (ECC) จากน้ัน ศูนยควบคุม จะสงขอมูลไปแสดงผลเปน Interface Real Time บน
จอแสดงผล (Display Board) และสงขอมูลไปใหกรมโรงงานอุตสาหกรรม เปนการดําเนินการตาม
ระบบISO 14000 และตามที่กฎหมายกําหนดนอกจากน้ี องคการกรณีศึกษาที่ 1 ไดมีการพัฒนา
ระบบสารสนเทศขึ้นมาใชเพ่ือใหเกิดการทํางานดานสิ่งแวดลอมในเชิงรุกดวย เชน โปรแกรมที่มีชื่อ
วา สะกิด (Zakid) ลักษณะการทํางานคือ การกําหนดคามาตรฐานดานส่ิงแวดลอม (Tolerance) 
ติดตั้งไวที่ตัวเครื่องมือวัด ถาเครื่องมือตรวจวัดคาไดใกลเคียงกับคามาตรฐานที่กําหนดไว โปรแกรม
สะกิด จะสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส(E-mail)ไปเตือน (สะกิด) ผูที่เก่ียวของ หรือพนักงานที่เก่ียวของ
ใหรีบดําเนินการแกไข (Action) ทันที  ซึ่งโปรแกรมนี้ไดรับรางวัลจากการประกวดหลายเวทีทางดาน
อนุรักษพลังงาน และดานสนับสนุนความยั่งยืนขององคการ 

   ระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนงานดานการบริหารทรัพยากรบุคคล(Human 
Resource Information System) เปนระบบที่พัฒนาขึ้นมาภายใตการดําเนินงานของฝายเทคโนโลยี
สารสนเทศระบบถูกออกแบบมาใหครอบคลุมงานดานบริหารทรัพยากรบุคคลเริ่มตั้งแตการวางแผน
บุคลากร (Workforce Planning) ซึ่งจะมีการเก็บขอมูลคําบรรยายลักษณะงาน(Job Description: 
JD) และคําบรรยายหนาที่งาน(Functional Description: FD)การวางแผนสายอาชีพ (Career 
Development) เปนการวางแผนการเติบโตของพนักงานซ่ึงจะเกี่ยวของกับการปรับระดับหรือการ
เลื่อนตําแหนงตอมาคือการเรียนรูและพัฒนา (Learning &Development) เปนเรื่องของE-Service 
คือการเขาไปขอตั้งงบประมาณการฝกอบรมประจําปหลักสูตรที่จะไปฝกอบรมตองตอบสนองตอ
สมรรถนะ(Competency)ของหนวยงานและจะมีหนวยงานกลางคอยสนับสนุนหลักสูตรมาตรฐาน
ทั่วไปเชน Safety Environment หรือISO เปนตนระบบ E-Learning จะเปนเรื่องของการเรียนรูดวย
ตนเองผานสื่ออิเล็กทรอนิกสเชนสอนดวยวีดีโอ(Courseware)อาจจะทําเปนภาพเคลื่อนไหว 
(Animation)หรือเปนE-Learning ใสเขาไปในระบบใหสามารถเขาไปเรียนรูดวยตนเองไดมีขอดีคือ
องคการจะประหยัดและสามารถนํามาใชซ้ําไดตลอดเวลาและผูเรียนสามารถเรียนรูไดทุกที่ทุกเวลา 
แตปญหาคือตัวพนักงานเองถาไมมีทักษะการใชระบบสารสนเทศก็จะไมใหความสนใจทําใหไดรับ
ขอมูลยอนกลับ(Feedback)ที่ไมดีดังน้ันสวนใหญการเรียนรูผานระบบE-Learning จะสงเสริมใหกับ
บุคลากรระดับหัวหนางานขึ้นไปเชนปจจุบันทางองคการไดรวมมือกับบริษัทที่ปรึกษาชื่อMckinsey 
(Mckinsey Global Institute: MGI)จัดฝกอบรมผานระบบออนไลนใหกับผูบริหารของบริษัทฯ
นอกจากน้ีระบบHRIS ยังมีโปรแกรมรองรับการประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance 
Management)การสํารวจความผูกพันของพนักงาน (HR Survey) และระบบESSใชบันทึกเวลา
ทํางานการแจงขาดลามาสายการแจงเรื่องสวัสดิการทั้งหมดการบันทึกขอมูลพนักงานจะบันทึกผาน
ระบบESS แลวจึงจะเชื่อมขอมูล (Link Data)ไปยังระบบSAP โดยมีเจาหนาที่บุคคลคอยติดตาม 
(Monitor) ตรวจสอบผลการบันทึกขอมูล 
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   ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนระบบงานธุรการและงานสํานักงานทั่วไประบบ
Office Automationไดแก ระบบE-Booking เก่ียวกับการจองตางๆเชนจองหองประชุมจองบานพัก
การจองรถเปนตนระบบ E-Catalogue เก่ียวของกับการเบิกอุปกรณเคร่ืองใชภายในสํานักงาน 
(Stationary) ซึ่งชวยในการลดกระดาษและตัดปญหาเร่ืองสินคาคงคลัง(Stock)เพราะเปนการติดตอ 
(Contract)กับผูจําหนายไดโดยตรง (Vendor)ตอไปคือระบบE-post ใชในการแจงใหพนักงานทราบ
เม่ือมีจดหมายลงทะเบียน หรือพัสดุสงมาถึงพนักงาน ระบบE-Productivity เปนการเปดโอกาสให
พนักงานไดรวมเสนอแนะเพ่ือใหมีการปรับปรุง และเก็บขอเสนอแนะจากการจัดกิจกรรมตางๆเชน 
QCC , 5ส , TPM เปนตนระบบสารสนเทศเพื่อรองรับการบริหารและจัดการความรู ชื่อ “KM Portal”
เปน Share Point ที่รองรับโครงการจัดการความรูองคการที่ตองการใหพนักงานมีการถายทอด
ความรูภายในองคการผานระบบKM Portal มีการแบงความรูเปนหัวขอ Innovation, Lesson Learn, 
Best Practice จะมีคณะกรรมการกลั่นกรองประเภทของการนําเขาองคความรูเพ่ือไปจัดเก็บใน
ระบบ KM Portal เปนเคร่ืองมือใหพนักงานสามารถเขาถึงความรูและพัฒนาตนเองไดอยางรวดเร็ว 

5. การออกแบบและการพัฒนาระบบสารสนเทศ 

   องคการกรณีศึกษาที่ 1 มีการตัดสินใจเลือกวิธีการที่จะนําระบบสารสนเทศมาใชทั้ง
การพัฒนาระบบขึ้นมาใหมโดยทีมงานขององคการดําเนินการเอง หรือดําเนินการเองบางสวน หรือ 
การจางพัฒนาทั้งหมด ดังน้ี 

5.1. การพัฒนาระบบสารสนเทศขึ้นมาใหมโดยการพัฒนาโดยทีมงานขององคการ
กรณีศึกษาที่ 1ดําเนินการเองตัวอยางเชน การพัฒนา Application “ MIS 365 Mobile for 
Management” ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนผูบริหารระดับสูง สามารถชวยผูบริหารในการ
ตัดสินใจไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยระบบดังกลาวน้ี ทางทีมงานฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบริษัทไดพัฒนาขึ้นเอง โดยมีจุดเร่ิมตนจากการมองเห็นวาแนวโนมการเปลี่ยนแปลงไปของ
เทคโนโลยีที่มีการใชโปรแกรมสําเร็จรูปบนอุปกรณพกพา (Mobile Device) ดังน้ันจึงมีการวางแผน 
(Road Map: 2015)เพ่ือจัดทําแอพพลิเคชั่น(Application)สําหรับใหผูบริหารในอีก 2 ปขางหนา แต
ไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง (กรรมการผูจัดการใหญ) ใหดําเนินการทันที 

 “ ... สําหรับงานน้ีเราพัฒนาขึ้นเอง เพราะทานกรรมการผูจัดการใหญใหนโยบายเปน 
Challenge  กับสวนงานเราโดยใหเวลา 3 เดือน ซึ่งเรามีการ Brainstorm กันในหนวยงาน อันที่จริง
แลวเรามีทีม Develop ของเราอยู แตวาเราก็ไมไดทําทุกอยาง เราจะมีการจัดลําดับงานดูวาอันไหน
ที่เราควรจะทําเองหรืออันไหนที่เราควรจะแบงจาง Vendor แตงานน้ีเราทําเองดวยบังเอิญวา กอนที่
จะทํา Application รายการน้ีเราไดมีการสงนองไปเรียน ในเรื่องของการเขียน Application บน 
IPhone บน Android ซึ่งเราสามารถเขียนเปนภาษา html ก็ได สามารถทําไดทุก Platform แตมันก็
มี Pro & Con ที่ไมเหมือนกันสุดทายเราก็มา  Discussions กัน และสรุปวาเราจะทํา Application 
บน IPhone เน่ืองจากผูบริหารก็มี IPhone ใชกันทุกทาน” 
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5.2. การพัฒนาระบบสารสนเทศโดยการจางบริษัทผูเชี่ยวชาญภายนอก โดยเฉพาะ
ระบบสารสนเทศที่เก่ียวของกับกิจกรรมหลักที่สําคัญขององคการ (Core Business) องคการ
กรณีศึกษาท่ี 1เลือกที่จะใชวิธีการจางบริษัทภายนอกท่ีมีความรูความเช่ียวชาญเฉพาะมาเปน
ผูดําเนินการเขียนแกไขหรือปรับแตงโปรแกรมเพิ่มเติม (Customize Program) เพ่ือใชติดตอ 
(Interface)กับระบบสารสนเทศหลักเชน ระบบSAP ตัวอยางเชนโปรแกรมในสวนของ Application 
Commercial And Logistic หรือโปรแกรมที่ออกแบบมาให Interface กับธนาคารแบบ Real Time 
หรือ การบริหารจัดการงบประมาณ (Budget) ดวยการจางพัฒนาโปรแกรมเพ่ิมเติมใหสามารถขอคืน
งบประมาณที่ไมไดใชตามเวลาที่กําหนดไว 

 “ ....พอเราใช SAP แลว Data ตางๆ ก็จะเชื่อมโยงกันหมดเลย เชนเวลาเราสงสินคาไป
แลว และออก Invoice แลว แตเกิดกรณีInvoice ผิดพลาด หรือสงของผิดพลาด เวลาถอยมาแกไข 
มันจะตองสัมพันธกันทั้งหมดเลย อันน้ีก็ถือวา  Challenge เพราะเรา Implement ระบบSAP  มา
ตั้งแตป 2007 และใชงานมาจนถึงปจจุบันน้ีก็มีการ Upgrade Version อะไรพวกนี้มาอยางตอเน่ือง” 

 “... Module ที่อยูใน SAP แลวเรามา Enhance เพ่ิม เหมือนเขียนโปรแกรมเพิ่ม คือ ตัว 
Standard ของ SAP จะทําเปนกรณี Plan ไดเราจะวางแผนการใชเงินเดือนไหนเทาไหร แตในกรณี
ที่จะมีการขอคืน เพ่ือตัดเขากองกลาง เรา Enhance เพ่ิมเขาไป ซึ่งตัวน้ี เราจางพัฒนาโปรแกรม 
เพราะคอนขางจะ Complicate เน่ืองจากเวลาเราทํา เราไมไดทําเฉพาะใน ModuleCO ตัวน้ี แต เรา
ตอง Interface กับ ModuleMM ที่เก่ียวกับการจัดซ้ือดวย ก็ตองมีการคุยกันระหวางทางจัดซ้ือกับ
ทางฝายงบประมาณดวย ในตอนประชุม” 

 ทั้งน้ีเน่ืองจากการเขียนแกไขหรือปรับแตงโปรแกรมเพิ่มเติม (Customize Program) เพ่ือ
ใชติดตอ (Interface) กับระบบสารสนเทศหลักจะมีความซับซอน (Complicated) ในการดําเนินการ 
และสงผลกระทบตอภาพรวมของการดําเนินกิจกรรม การเลือกจางบริษัทผูเชี่ยวชาญจากภายนอก
มาเปนผูดําเนินการจึงมีความสะดวกมากกวา   

5.3. การซ้ือระบบสารสนเทศสําเร็จรูป องคการกรณีศึกษาที่ 1ใชระบบสารสนเทศเพื่อ
การวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององคการโดยรวมเพื่อใหเกิดการใชประโยชนไดอยางสูงสุด 
(Enterprise Resource Planning: ERP) เปนระบบที่ใชในการจัดการและวางแผนการใชทรัพยากร
ตางๆขององคการ โดยเปนระบบที่เชื่อมโยงระบบงานตางๆ ขององคการเขาดวยกัน โดยเลือก ERP 
Software ที่ไดรับการออกแบบมาบนพื้นฐานของวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุดในอุตสาหกรรมนั้นๆ คือ
ระบบSAP โดยมีเหตุผลหลักในการตัดสินใจคือการปฏิบัติตามนโยบายของกลุมบริษัท และมีความ
สะดวกในการบริหารคาใชจาย 

 

  

 



170 
 

6. บทบาทของผูมีสวนไดเสียตอการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ 

6.1. ผูบริหารระดับสูงมีบทบาทสําคัญในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศของ
องคการเพ่ือสนับสนุนการเปนองคการแหงการเรียนรูอยางเปนรูปธรรม เชน 

   - วิสัยทศัน และยุทธศาสตรบริษัทมีการกําหนดกลยุทธดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ “Drive  Business With IT Excellence” และมีการส่ือสารกลยุทธดังกลาวกับพนักงาน 
เชน ในป 2014 บริษัทไดรบัรางวัล ICT Best Practice Award 2014 กลุมธุรกิจพลงังาน (Energy 
Sector)โดยผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ สายงานแผนธุรกิจองคการ รับมอบรางวัล และมีการกลาว
(Speech Talk) ชวงหนึ่งทีส่ื่อสารกับทุกคนวา มีความเห็นดวยที่จะตองนําเทคโนโลยีเขามา
ประยุกตใชในองคการ แตจะทําอยางไรใหตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาซ่ึงลูกคาเปนหัวใจหลัก
ของบริษัทและทําอยางไรทีจ่ะนําระบบIT มาวิเคราะห วางแผนในเรื่องของการบริหารจัดการนํ้ามัน 
เพราะน้ํามันเปนสินคาหลักของบริษัท และมีราคาที่คอนขางผันผวน จึงตองการใหมีการนําระบบIT 
มาใชเพ่ือชวยในการตัดสินใจ วาควรจะเลอืกซ้ือนํ้ามันแบบไหน และอยางไร  ซึ่งจะเห็นไดวา
ผูบริหารระดับสูงใหความสําคัญกับการนํา IT มาใชเปนกลยุทธในการขับเคลื่อนองคการดวยเชนกัน  
ถือไดวาเปนการขับเคลื่อนแผนงานไปสูการปฏิบัติ ดวยการสรางแรงบันดาลใจ การโนมนาว และ
การจูงใจอยางเปนรูปธรรม 

 “...เราจะมีการนําเสนอวา เราจะมี Road Map เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาระบบงาน ซึ่งใน
ตอนนั้น เราก็มองเห็นวา Trend มีการใช Mobile Device คอนขางเยอะ ดังน้ันเราจึงวางแผนไววา 
เราจะทํา Application สําหรับใหผูบริหาร ในอีก 2 ปขางหนา แตพอทานกรรมการผูจัดการใหญเห็น 
Road Map ก็เกิดคําถามขึ้นมาวา เพราะเหตุใดจึงตองรอไปทําในอีก 2 ปขางหนาทําไมจึงไมทําเลย 
และใหดําเนินการเลย ซึ่ง Application นี้เราทํามาประมาณ 2 ปแลว (ป 2015) ซึ่งในชวงแรกก็ใช 
IPhone 4 และไดมีการปรับรูปแบบใหมไปอีกคร้ังเม่ือตนปที่ผานมา เพราะมีการเปลี่ยน IPhone รุน
ใหมจึงไดอัพเกรดและปรับรูปแบบใหม ซึ่งในชวงแรกที่เราทําน้ันไมไดมี Module เยอะขนาดนี้ จะมี
แคประมาณ 4 Module แตตอนนี้เราไดทําเพ่ิมในสวนของ Everest และ Environment เปนการตอ
ยอดไปเรื่อยๆ”  

6.2. ลูกคา ถือเปนหัวใจสําคัญในการดําเนินธุรกิจ ดังน้ันทุกองคการตางพยายามที่จะ
นําระบบสารสนเทศมาใชเพ่ืออํานวยความสะดวกและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาองคการ
กรณีศึกษาที ่1  ก็เชนเดียวกัน มีระบบสารสนเทศมากมายในกลุม Commercial And Logistic เพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจและอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา 

6.3. ชุมชนและสิ่งแวดลอม การดําเนินธุรกิจดวยความรับผดิชอบตอชุมชน สังคม และ
สิ่งแวดลอม ทั้งในดานความปลอดภัย คุณภาพชีวิต และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ สงเสริม
การใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ ตระหนักถึงคุณภาพชีวิตของชมุชนและสังคม มีความสําคัญย่ิง
ตอความสําเร็จขององคการ ดังน้ัน องคการกรณีศึกษาที่ 1 จึงใหความสําคัญอยางยิ่งตอการนําระบบ



171 
 

สารสนเทศมาใชเพ่ือการบริหารจัดการส่ิงแวดลอมอยางมีประสิทธิภาพ เชน โปรแกรมสะกิด (Zakid) 
หรือการใช MIS 365 Mobile for Management สําหรับการติดตามการวัดคาส่ิงแวดลอมเพ่ือ
เปรียบเทียบกบัคามาตรฐานที่สามารถตดิตาม (Monitor)และตรวจสอบไดทุกที่ทุกเวลา หรือ การ
แสดงผลเปน Interface Real Time บนจอแสดงผล (Display Board) ใหชุมชนสามารถมีสวนรวมใน
การตรวจสอบ และสงขอมูลไปใหกรมโรงงานอุตสาหกรรม เปนการดําเนินการตามระบบISO 14000  
และตามที่กฎหมายกําหนด  

6.4. ผูขาย หรือผูจําหนายสินคา (Vendor) บรษิัทมีระบบE-Catalogueเพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหพนักงานในการเบิกเคร่ืองใชอุปกรณสํานักงาน (Stationary) และลดปญหาเรื่องการ
จัดเก็บสินคาคงคลัง  ลดการใชกระดาษ โดยระบบนี้จะเปนการติดตอส่ังสินคาโดยตรงกับผูจําหนาย 
(Vendor) ไดเลย  

6.5. บุคลากรในองคการ บริษัทมีการนําระบบสารสนเทศ มาใชเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ทํางานของทุกหนวยงาน เชน ระบบHRIS เพ่ือการบริหารทรัพยากรบุคคล ระบบSAP เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการผลิต การซอมบํารุง การจัดซ้ือ การเงินและบัญชี แมกระทั่งการนําระบบสารสนเทศ
มาใชเพ่ืออํานวยความสะดวกในเรื่องทั่วๆไป ใหกับพนกังาน เชน  E-Booking,E-Post และ E-
Productivity เปนตน 

7. ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ 

  องคการกรณีศึกษาที่ 1 มีการบริหารจัดการขอมูลเทคโนโลยีสารสนเทศโดยจัดทําแผน
กลยุทธ (ICT Master Plan) สําหรับดําเนินการในระยะเวลา5 ป และ มีการทบทวน(Review)แผน
ประจําป เพ่ือใหสอดคลองกับกลยุทธบริษัทและความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียอยางมี
ประสิทธิภาพ รองรับมาตรฐาน ISO 9001, ITIL และ  ISO 27001 เพ่ือใหขอมูลและระบบมีความ
แมนยําถูกตอง เชื่อถือได ทันการณ ปลอดภัยเปนความลับ และมีความพรอมใชงานของขอมูล
สารสนเทศ ทั้งในภาวะปกติและภาวะฉุกเฉิน เพ่ือใหสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางตอเน่ือง โดยมีการ
ซอมแผนการกูคืนระบบที่ DRSite เปนประจําทุกป 

 “... ดานมาตรฐานการดําเนินงานบริษัทของเราไดรับการรับรอง การจัดการดานคุณภาพ 
ตามมาตรฐานระบบการจัดการ ไดแก ISO 9001, ISO14001, TIS/BS OHSAS 18001, 
ISO/IEC17025, ISO 50001 เปนตน”  
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กรณีศึกษาที่ 2 

 เปนองคการภาคเอกชนดําเนินธุรกิจเก่ียวกับปโตรเคมี  

1. แนวคิดพ้ืนฐาน 

  แนวคิดพ้ืนฐานในการนําระบบสารสนเทศมาใชขององคการกรณีศึกษาที่ 2 คือ ใช
ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนวิสัยทศันขององคการเพ่ือลดตนทุน ประหยัดเวลา และเพิ่ม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ดังน้ี 

1.1 ใชระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนวิสัยทัศนขององคการเปนองคการที่ให
ความสําคัญในการนําระบบสารสนเทศมาใชเพ่ือบริหารจัดการระบบส่ิงแวดลอม ดังจะเห็นไดจาก
วิสัยทศันขององคการที่วา มุงสูกลุมบริษทันวตักรรมสีเขียวชั้นนําในเอเชียที่มีบรรษัทภิบาลที่ดีและ
ดําเนินธุรกิจดวยแนวทางแบบมีสวนรวมและยั่งยืนดวยเหตุนี้จึงมีระบบสารสนเทศท่ีหลากหลายมา
ใชเปนเคร่ืองมือ (Tool) ในการบริหารจัดการงานดานสิ่งแวดลอมขององคการ เชนการติดตาม
ควบคุมคุณภาพอากาศ ดวยการติดตั้งสถานีวัดคุณภาพอากาศในบรรยากาศ (Air Quality 
Monitoring Station; AQMS) และการตดิตั้งอุปกรณตรวจวัดสารประกอบอินทรียระเหยได (Total 
Volatile Organic Compounds)ในพื้นทีท่ํางานแบบออนไลนครอบคลุมพ้ืนที่การผลิต พ้ืนทีล่านถัง
และระบบน้ําทิ้ง 

 “... เรามีการไปติดเซ็นเซอรเพ่ือวัดคุณภาพอากาศ บริเวณชุมชนรอบโรงกลั่น เพราะโรง
กลั่นเราอยูในเมือง สารตาง ๆ ที่ออกมาจากการกลั่นไมไดเกิดคามาตรฐานเรื่องของสิ่งแวดลอม และ
มี Sign Board Show เอาอุปกรณเซ็นเซอรเขาไปวัด แสดงผลบนจอ Display ใหชุมชนเขาม่ันใจวา
โรงกลั่นเรา เราเปดเผยขอมูล” 

1.2 ใชระบบสารสนเทศเพื่อลดตนทุน ประหยัดเวลา และเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานเชนการนําระบบสารสนเทศมาใชเพ่ือลดการใชกระดาษในกระบวนการจัดซ้ือจัดจาง หรือ
การนําระบบสารสนเทศมาใชในการบริหารความเสี่ยง และบริหารดานความปลอดภัย 

 “...คือตอนนี้เราพยายามจะ Paperless ระบบอะไรที่มันเปนกระดาษตองมาเซ็นหลาย
ระดับ เราจะเลิก ตอนนี้เลิกยังไดไมหมด แตเลิกได70-80% แลว” 

2. โครงสรางบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  การบริหารทรพัยากรบุคคลของ องคการกรณีศึกษาที ่2 มีการกําหนดวิสัยทศัน และ

คานิยมเพื่อใหบุคลากรนําไปปฏิบตัิ คือ รวมสรางสรรคสิ่งใหมพรอมใจเปลี่ยนแปลงมุงความเปนเลิศ

สรางสรรคไมหยุดน่ิงคํานึงถึงความยั่งยนื 
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  การบริหารทรพัยากรบุคคลดานเทคโนโลยีสารสนเทศองคการกรณีศึกษาที ่2

กําหนดให ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ ขึ้นตรงกับ รองกรรมการผูจัดการใหญ บริหารและพัฒนา

ความยั่งยืนองคการมีบุคลากรจํานวนไมมาก แตจะใชวิธบีริหารจัดการโดยแบงความรับผิดชอบตาม

โครงการ และใหทํางานเปนทีม พยายามจับคูในการทํางาน  ใชวิธี Share and Shadow เพ่ือปองกัน

ปญหาบุคลากรลาออก  

3. ภาพรวมการบริหารงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

  องคการกรณีศึกษาท่ี 2 มีแนวคิดการบริหารงานระบบสารสนเทศโดยมองวา ระบบ

สารสนเทศเปนเสมือนเคร่ืองมือ (Tool) ที่นํามาใชเพ่ือสนับสนุนการขับเคลื่อนกลยุทธขององคการซึ่ง

ผูบริหารระดับสูงจะใหความสําคัญกับการบริหารจัดการสารสนเทศขององคการเปนอยางมาก เห็น

ไดจากการมีคณะกรรมการ ITCommittee ที่มีการจัดประชุมทุกๆ 2 เดือนมีรองกรรมการผูจัดการ

ใหญฯ เปนประธาน และมีผูบริหารระดับสูงขององคการเขารวมเปนคณะกรรมการ เพ่ือพิจารณาการ

ลงทุนดานระบบสารสนเทศในโครงการตางๆขององคการ 

 “... Project เร่ิมตน โดยทั่วๆไปเราจะมีการ Surveyปละครั้ง ทั้งองคการวา แตละสวนงาน 

คุณอยากจะทํา Project อะไรบาง มีแผนที่จะทําอะไรบาง ก็แจง Requirement เขามา แลวเราก็จะ

มาดูวา ควรจะทําหรือไมทํา โดยการทํา SWOT  แลวจะดูเทคโนโลยีประกอบ และจะมีเร่ือง Budget 

ของเขาที่จะตองมาขอ ซึ่งตองมา Defendแลวเราก็จะนําเรื่องเขา ITCommitteeซึ่งจะมีการประชุม

ทุกๆ 2 เดือน ITCommittee จะมีรองกรรมการผูจัดการใหญฯ เปนประธานและมีรองฯ ของแตละ 

BU เปน MemberและเราจะมีคนของIT อยูใน IT Committeeดวยเพื่อจะดูภาพรวมของทุกโครงการ 

จะดูวาทําอะไรตอบสนองความตองการของผูบริหารในจุดไหนไดบาง มา Discuss ในเวทีนั้น แลว

ตองสอดคลองกับนโยบาย แตละ Project เราของบประมาณเพื่อโครงการอะไร จุดประสงคคืออะไร 

เพ่ิมประสิทธิภาพหรือลด Cost ตอนที่ขอ Budget แตละอันจะบอกวัตถุประสงค สวนบรรดา

ซอฟแวรระบบIT ที่เราใชในการบริหารจัดการ Business ของเรา โปรแกรมพวกนี้จะชวยในเรื่องการ

ควบคุมการปองกันและลดตนทุน หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพ ”  

4. ระบบสารสนเทศทีส่ําคัญขององคการ 

  องคการกรณีศึกษาที ่2 จะแบงระบบสารสนเทศเปน 4 ประเภทหลักๆ คือ ระบบ
สารสนเทศเพ่ือสนับสนุนงานดานสิ่งแวดลอม ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนกระบวนการผลติ ระบบ
สารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานทัว่ไป และระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการจัดการความรู 
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4.1 ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนงานดานสิ่งแวดลอม (Environmental Monitoring 
System)  มีระบบสารสนเทศเพื่อตรวจวัดคุณภาพนํ้า (Discharged Water) และตรวจวัดคุณภาพ
อากาศ (Air Emission) ซึ่งจะแสดงผลบนจอภาพบริเวณทางเขาโรงกลั่น (Display at Refinery 
Main Gate) และจอแสดงผลในชุมชนรอบๆโรงกลั่น (Display at Community)  

4.2 ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนกระบวนการผลิตเชน ระบบSAP ซึ่งนํามาใชใน
การบริหารจัดการวางแผนการผลิต การซอมบํารุง และการบริหารตนทุน สวนงานดานบริหาร
ทรัพยากรบุคคลใชโปรแกรมOracle เปนตน 

4.3 ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการปฏิบัตงิานทั่วไปสามารถเขาไปใชงานไดผาน
ระบบอินทราเน็ต มีการจัดทําเปนไอคอน เพ่ือความสะดวกในการใชงานที่หลากหลาย เชน 

- E-HR ระบบบริหารงานบุคคลออนไลน บนัทึกเวลาปฏบิัติงาน การลา การเบิกจาย การ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน  

- Benefit Document System ระบบเอกสารการเบิกสวสัดิการตางๆ 

- E-safety security ระบบความปลอดภัยและความม่ันคงออนไลน 

- ERMระบบบรหิารความเสี่ยงองคการ(Risk ManagementSystem) จํากัดสิทธิ์การใชเฉพาะ
ผูเก่ียวของเทาน้ัน 

- E-Procurement ระบบบรหิารงานการจัดซ้ือจัดจางออนไลน 

- Smart Meeting System ระบบจองหองประชุม 

- E-Workflow ระบบบริหารงานเอกสารออนไลน 

- E-Service Station ระบบฐานขอมูลสถานีบริการออนไลน 

- ขาวรายวันออนไลน ดูขาวทีเ่ก่ียวกับธุรกิจขององคการ 

- E-Compliance ระบบงานกาํกับดูแลการปฏิบัตติามกฎเกณฑ 

- E-Legal System ระบบงานสารสนเทศสํานักกฎหมาย 

- E-Board Online Management System ระบบบริหารขอมูลปายประกาศออนไลน  

- E-Board ปายประกาศออนไลน  

- E-Content ระบบจัดเก็บเอกสารออนไลน  

- E-CSR ระบบบันทึกกิจกรรม CRS ของบริษัท (CSR Individual Record) 

- Document Management System  ระบบจัดเก็บเอกสารออนไลน 
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- ITO Service Management System ระบบการแจงบริการงานสารสนเทศ 

- ISOระบบจัดการตามมาตรฐานสากลออนไลน 

- Photo Web ระบบจัดเก็บภาพองคการ 

- E-OED Service ระบบการขอใชบริการและซอมบํารุงสาํนักงาน 

- SAP BI/BO System ระบบวิเคราะหขอมูลองคการ 

- E-Depositary (WAS) ระบบการฝาก – รับคืนพัสดุฝากคลัง 

- Report Subscription  ระบบสมัครรับรายงานบริษัท  

- E-Budgeting ระบบบริหารงานงบประมาณ  

- RF- E-Library หองสมุดออนไลนมาตรฐานและวศิวกรรมโรงกลั่น  

4.4 ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการจัดการความรู 
  องคการกรณีศึกษาที่ 2 ไดมีการกําหนดเปาหมายไวโดยใหเปน "องคการแหงการ
เรียนรู" มีการกําหนดแนวทางโดยเริ่มจากการคนหาและจัดโครงสราง ขอบเขตความรูการจัดการ
และจัดเก็บ การถายทอดและสงเสริม ผลักดันใหพนักงานมีสวนรวมในการเรียนรูและแบงปน และ
ทายสุดคือ การนําความรูที่ไดไปประยุกตใชพัฒนาเปนแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ(Best Practice)
กอใหเกิดนวัตกรรม ซึ่งเปนประโยชนในการดําเนินงาน และปรับปรุงงานของบริษัทฯ การสราง
กระบวนการเรียนรูออนไลน (KMWeb) ใหพนักงานเขาเรียนรู ประกอบดวยความรูพ้ืนฐาน ในการ
ทํางาน ความรูจากประสบการณ ความรูเฉพาะทาง ความรูจากการอบรม และขาวสารตางๆ รวมถึง
การถายโอนความรูของ บุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุมีการนํา IT มาใชเปนเครื่องมือสราง
ชองทางใหพนักงานเรียนรูหลากหลายรูปแบบไมวาจะเปนวิธีฟง อานหรือเขียนก็ได ขึ้นอยูกับการใช
เวลา และพฤติกรรมของแตละบุคคล องคการจะสรางความหลากหลายใหพนักงานเลือก ให
พนักงานคิดกิจกรรมขึ้นมาเปนกลุมอาสาสมัครในการดําเนินการ มีกิจกรรมเชนKnowledge 
Sharing , Show & Shareเปนตน 

  ชองทางการเรียนรูขององคการกรณีศึกษาที่ 2 เชน 
  - E-Library ใหบริการหนังสือแบบออนไลน 
  - E-Learning ใหความรูในเรื่องตางๆ มีการประเมินผล โดยการเขามาตอบคําถาม 
  - กิจกรรม Show and Share / Sharing Together Day 
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5. การออกแบบและการพฒันาระบบสารสนเทศ 

  ระบบสารสนเทศสวนใหญของ องคการกรณีศึกษาที่ 2 จะถูกออกแบบและพัฒนาโดย

การจางบริษัทภายนอก มาพัฒนาตามการออกแบบของหนวยงานไอทีและหนวยงานเจาของงาน 

ตัวอยางเชน ระบบงานกํากับการปฏิบัติตามกฎระเบียบ(E-Compliance) เปนโปรแกรมที่ทาง 

องคการกรณีศึกษาที่ 2 ไดรับรางวัลจากการประกวด ICT Award   

 “... เริ่มแรกทาง หนวยงานที่ดูแลดานกฎหมายเขาอยากใหบริการภายในองคการ สวน

หนึ่งคือเรื่องของการลดกระดาษ เขาอยากมีระบบสารสนเทศของทางกฎหมายเองเพื่อที่จะใหบริการ

พนักงานทั้งหมด หนวยงานนี้จะคอย  Monitor กฎหมายใหมๆ เพ่ือดูวามีกฎหมายใหมๆ อะไร

ออกมาใหมบาง ก็จะแจงใหคนที่เก่ียวของทราบทุกหนวยงานตองรูวาตัวเองเกี่ยวของกับกฎหมาย

อะไรบางเขาจะมีเอกสารเยอะ ใบอนุญาตเดิมก็อยูในระบบนี้ บางสวน 30-40% ถูก Move ไปอยูใน

ระบบอันนี้เปนที่มาของการพัฒนาระบบนี้ เขาอยากจะมีฐานขอมูลของเขาเอง ก็มาปรึกษาทาง IT 

เราเลยพัฒนารวมกัน โดยการจาง Outsource ภายนอกเขียนระบบตาม Requirement ของเรา” 

 “... เดิมมีแคเร่ืองกฎหมาย แลวก็มีแตกออกมาเปนเรื่องงานของ Compliance โดยเฉพาะ 

เอาไวติดตาม เชน สมมติวามีกฎหมายใหมขึ้นมาก็จะมีการ Deploy กฎหมายใหมในระบบนี้ อีก

อันหนึ่งคือ ตามปกติเรามีทีมที่ตองไปติดตามเพ่ือใหผูเก่ียวของปฏิบัติตามกฎหมายเหลาน้ี สมัยกอน

ใช E-mail ติดตาม เราก็จะมีใสไวระบบนี้ เชน ใบอนุญาต หมดอายุเม่ือไหร ตองตออายุหรือยัง หรือ

ทีมงาน Marketingไปซื้อเชาที่ดินซึ่งจะมีใบอนุญาตเต็มไปหมด ก็จะมีระบบน้ีเก็บ Record เอาไว 

แลวจะคอยเตือนเม่ือถึงเวลาตอใบอนุญาต คุณตอหรือยัง ซึ่งตองมีหนวยงาน Compliance 

สวนกลางคอย Monitor หรือที่หนาจอของ BU นั้นก็ตองมี Alert เตือนวาตองตออายุภายในกี่วัน พอ

ถึงใกลหมดอายุจะไปโชวที่ผูบริหารระดับสูงดวย เพราะผูบริหารระดับสูงตองการใหเห็นวาทุกคน

ปฏิบัติตามกฎหมายจริง เพราะมันเปนสวนหน่ึงของ Corporate Governance อีกสวนเปนเรื่อง 

Self-Assessmentที่อยูใน Tool ตัวนี้ เพ่ือใหแตละสวนงานสํารวจดูวาเราปฏิบัติตามกฎหมายได

ถูกตองหรือไม โดยจะมี Check Sheetมาใหทํา เดิมเปนกระดาษ ปจจุบันก็ทําเขาระบบ”  

 นอกจากน้ี องคการกรณีศึกษาที่ 2 ยังมีการใช  ERP ระบบSAP แตจะเนนเฉพาะที่

เก่ียวของกับงานซอมบํารุง บัญชี และการเงิน แตถาเปนระบบงานดานบริหารทรัพยากรบุคคล จะใช

ระบบการจัดการฐานขอมูลที่ชื่อวาออราเคิล (Oracle)ดวยเหตุผลเร่ืองของราคา นอกจากนี้การ

ตัดสินใจเลือกวิธีการจางพัฒนาระบบตามที่บริษัทออกแบบ เพราะทางองคการมีเจาหนาที่ทางดาน

งานระบบสารสนเทศจํานวนไมมาก  
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6. บทบาทของผูมีสวนไดเสียตอการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ 

  องคการกรณีศึกษาที่ 2แบงผูมีสวนไดเสียออกเปน 9 กลุม ไดแก พนักงาน คูคา ลูกคา 
ผูถือหุน สังคมและชุมชน สื่อมวลชน เจาหน้ี หนวยงานราชการ และคูแขงทางการคา มีการกําหนด
หนวยงานรับผิดชอบ ครอบคลุมอัตรากําลัง ภาระหนาที่ ชองทางการสื่อสารและดําเนินงาน เพ่ือให
สอดคลองกับรูปแบบการดําเนินงานของผูมีสวนไดสวนเสีย อีกทั้งมีการทบทวนความตองการ ความ
คาดหวังเปนระยะๆเพื่อใหการตอบสนองเปนไปอยางมีคุณคาและมีความพึงพอใจ ซึ่งในวิธีการ
ดําเนินงานมีการนําระบบสารสนเทศมาใชเปนเคร่ืองมือเชน 

- พนักงาน มีระบบสื่อสารผานทางระบบอิเล็กทรอนิกสภายในองคการ 

- คูคา /คูคาขนสงผลิตภัณฑ มีระบบบริหารงานการจัดซ้ือจัดจางออนไลน เพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารงานจัดซ้ือขององคการ 

- สังคมและชุมชน มีจอแสดงผลคุณภาพอากาศออนไลน มีวารสารอิเล็กทรอนิกส 

- ผูถือหุน มีเว็บไซดสําหรับผูถือหุน  (Investor RelationsWebsite: IR Website) 

- คูแขงทางการคา มีเว็บไซดไดรวบรวมขาวสาร เครือขาย (Link)และกิจกรรมทางการ
ตลาด 

- ลูกคา มี Call Center/ Official Facebook / Official Line/ Website เพ่ือใชในการ
บริหารความสัมพันธกับลูกคา 

- คูคา หรือลูกคาสถานีน้ํามัน มี Web Ordering / Application Link  

- สื่อมวลชน มีเว็บไซด ในการใหบริการขอมูลขององคการในดานตางๆ 

- หนวยงานราชการ มีการรายงานคุณภาพอากาศออนไลน ตามที่กฎหมายกําหนด 

- เจาหน้ี มีเว็บไซดในการใหบริการขอมูลขององคการในดานตางๆ 

7. ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ 

  องคการกรณีศึกษาที ่2 ไดรับการรับรอง การจัดการดานคุณภาพตามมาตรฐานระบบ
การจัดการไดแก ISO 9001, ISO14001, TIS/BS OHSAS 18001, ISO/IEC17025, ISO 50001, 
ISO 22301, ISO 27001 เปนตน” 

  องคการกรณีศึกษาที ่2 ไดพัฒนาระบบสารสนเทศและระบบขอมูลใหพรอมใชงาน มี
ความปลอดภัยภายใตนโยบายการรักษาความปลอดภัยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และมาตรฐาน
การใชระบบสารสนเทศและเครือขาย โดยไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 27001ในดานความ
ปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และไดรับมาตรฐานในขอบเขตหองควบคุมระบบควบคุม
กระบวนการกลั่นนํ้ามัน (Digital Control System: DCS) รวมถึงไดรับมาตรฐานดานการจัดการ 
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  งานบริการ ISO/IEC 20000-1: 2011 มีการใชระบบบญัชีSAP Enterprise Resource 
Planning (ERP) SAP ECC 6.0 ซึ่งทันสมัยและทัดเทียมสากล เพ่ือใหบริษัทฯ สามารถใชขอมูล
ตางๆ อยางทั่วถึงทั้งองคการ ในเชิงวิเคราะหและการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธภิาพ มีการใช
ระบบการบรหิารจัดการความปลอดภัยในโรงกลั่น (Security and Safety Management) และระบบ
การบริหารจัดการควบคุมงบประมาณ (E-Budget)  ซึ่งชวยใหเกิดประสิทธิภาพการทํางานที่ดีขึน้ 
และในปนีบ้รษิัทไดมีการจัดทําแผน IT Digital Roadmap ซึ่งรองรับระยะเวลา 5 ป (2017-
2021)ทั้งน้ีในแผน IT Roadmap นี้ จะรวมโครงการ IT ทั้งองคการ ทั้งในสวนทีเ่ปน Marketing 
IT,Refinery IT ครอบคลุมถึงทุกบรษิัทในเครือ  

  มีการจัดทําโครงสราง IT Operating Model เพ่ือใหการบริหารงาน IT สามารถทําได
อยางมีประสิทธิภาพ และโครงการตางๆ รองรับตรงตามความตองการทางธุรกิจขององคการ อีกทั้ง
ไดมีการปรับปรุงระบบงานตางๆ เชน ระบบLoyalty Card ระบบCRM (Sale & Marketing) รวมทั้ง
การพัฒนาตอยอดในระบบบัญชSีAPEnterprise Resource Planning (ERP) SAP ECC 6.0รวมถึง
ระบบInfrastructure  การทํา Penetration Test  (การเจาะระบบเพื่อตรวจหาชองโหว)ทั้งนี้การ
พัฒนางานโครงการตางๆ นั้นจะยึดกรอบ COBIT Framework ภายใตนโยบายการรักษาความ
ปลอดภัยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และมาตรฐานการใชระบบสารสนเทศ และยึดหลักธรรมาภิ
บาลขององคการ 

 

กรณีศึกษาที่ 3 

 เปนองคการภาคเอกชนดําเนินธุรกิจเก่ียวกับการขนสงน้ํามัน 

1. แนวคิดพ้ืนฐาน 

   องคการกรณีศึกษาที่ 3ดําเนินธุรกิจใหบริการขนสงนํ้ามันมีคลังนํ้ามันหลัก 2 แหง คือ 

ที่อําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี และอําเภอเสาไห จังหวัดสระบุรี เนนความรวดเร็ว ปลอดภัย ไร

มลพิษ  องคการจึงพัฒนาระบบขนสงนํ้ามันทางทอ และการจายนํ้ามัน ใหเปนระบบที่ทันสมัยและ

ปลอดภัยที่สุด โดยในการดําเนินธุรกิจมีการนําระบบสารสนเทศมาใชในทุกๆ กิจกรรมหลักของ

องคการโดยเฉพาะดานความปลอดภัย เชน 

  ระบบSCADAมีไวเพ่ือตรวจตรา (Monitor) การสงนํ้ามันผานทอสง ซึ่งจะมีพนักงาน 

ทําหนาที่ควบคุมระบบSCADA ตลอด 24 ชั่วโมง และมีการติดตั้งระบบทั้งที่ลําลูกกา และที่สระบุรี  

 “ ...เร่ืองระบบขนสงนํ้ามันทางทอตองมีความปลอดภัยสูงสุดระบบSCADA จะมีคนทํางาน

เปนกะ 24  ชม. จะตองมีระบบเตือน ที่คอยตรวจจับวา ถานํ้ามันเกิดร่ัวไหลตอง Alarm มาใหระบบ



179 
 

Emergency Shutdown เพ่ือสั่งหยุดการสงนํ้ามัน หรือถามันเกิดปญหาอะไรของอุปกรณระบบจะ 

Shutdown ทันทีทั้งระบบและมีการบล็อกวาลวทุกๆ 16 กิโลเมตร เพ่ือจะบล็อกหัวทายไมใหน้ํามัน

รั่วมากกวาน้ี จากน้ันจะมีเจาหนารีบจัดการแกไข เพ่ือใหน้ํามันร่ัวนอยที่สุด”  

  นอกจากนี้ เม่ือนํ้ามันถูกขนสงจากโรงกลั่นมาตามระบบทอ เพ่ือมาจัดเก็บที่คลังนํ้ามัน

ลําลูกกา หรือที่สระบุรี ก็จะมีระบบควบคุมการจายน้ํามันอัตโนมัติ หรือ TAS(Terminal 

Automation System) ทําหนาที่สั่งจายน้ํามันลงรถบรรทุก หรือ รถไฟ เพ่ือบันทึกปริมาณการจาย

น้ํามันที่จายใหลูกคา และขอมูลจากระบบTAS จะถูกสงไปที่ ระบบOil Accountingเปนขอมูลสินคา

คงคลัง(Inventory) แจงลูกคาซ่ึงการเรียกเก็บเงินจากลูกคาจะจัดเก็บตอนที่น้ํามันจายออกไปแลว 

ซึ่งระบบOil Accounting จะรวบรวมขอมูลเพ่ือใชในการจัดทําใบแจงหน้ีทุกๆ 15 วัน เพ่ือเรียกเก็บ

เงินจากลูกคาซ่ึงถือเปนรายไดหลักขององคการ 

2.  โครงสรางบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  เน่ืองจากปจจุบัน องคการกรณีศึกษาที่ 3 มีพนักงานทั้งสิ้นเพียง 218 คน จึงจัด

โครงสรางบุคลากรเพ่ือการดูแลระบบสารสนเทศโดยแยกตามประเภทของระบบสารสนเทศ มี  2 

แผนกหลักๆ คือ 

  แผนกวิศวกรรมระบบ (System Engineer Section) ดูแลระบบSCADA และ ระบบ

TAS มีบุคลากรทั้งส้ิน 9 คน  

  แผนกระบบสารสนเทศ (Information Systems Section) ดูแลระบบสารสนเทศ

ทั้งหมดที่มีใชอยูในองคการ ยกเวน ระบบSCADA และ ระบบTAS มีบุคลากรทั้งสิ้น 6 คน แยกแบง

หนาที่ความรับผิดชอบดูแลดาน ระบบเครือขาย (Network) ระบบโครงขายอินเตอรเน็ต (Server) 

และ แอพพลิเคชั่น (Application) 

  องคการกรณีศึกษาที่ 3  สวนใหญพนักงานที่นี่จะทํางานมานาน จึงมีความเชี่ยวชาญ
ในงานมาก และพนักงานสวนใหญมีอายุงานเฉลี่ยเกิน 10 ป มีอัตราการลาออกของพนักงานต่ํา 
ประมาณ2-3% แลวแตป แตบางปก็นอยมากทําใหมีความผูกพันกับองคการ  การดําเนินกิจกรรม
ขององคการใหสําเร็จหลายๆ คร้ังจึงเกิดจากความยืดหยุนของผูปฏิบัติงาน  ซึ่งจากความผูกพันและ
ความคุนเคยซึ่งกันและกัน จึงทําใหเกิดการชวยเหลือปรับปรุงและพัฒนางาน ตัวอยางเชน ระบบ
Leave ทางแผนก IS ดําเนินการพัฒนาโปรแกรมขึ้นเอง เน่ืองจากตองการชวยเหลือฝายบุคคลและ
เพ่ือนพนักงาน 

 “...คือ เม่ือกอนการลาใชกระดาษ คนที่ดูแลเร่ืองการลา มีคนเดียว สมมุติจะลาพี่ตอง 
กรอกแบบฟอรม แลวใหหัวหนาเซ็น เสร็จก็สงไปใหบุคคล กอนจะกรอกไดตองไปหาบุคคลกอนเพ่ือ
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ดูวามีวันลาเหลือเทาไหร มีสิทธิ์ลาไดก่ีวัน พักรอนเหลือเทาไหร ปวยไปแลวเทาไหร ใหคนที่ดูแลเขา
กรอกให แลวถึงจะมาเขียนใบลาใหหัวหนาเซ็น แลวสงกลับไปที่บุคคลอีกโปรแกรม HR สําเร็จรูปมี
จําหนายในทองตลาดเยอะมาก แตมันอาจจะไม Match กับเรา เพราะวาสวัสดิการที่นี่ก็แตกตางจาก
ที่อ่ืน และเรามีศักยภาพ เราเขียนเองได มัน Customize กับองคการเราไดงายกวามีแกบาง แตเรา
แกเองไดก็จะเร็ว พอไดใช ทุกคนจะ Happyพนักงานกะเยอะมาก แลวพนักงานกะถาจะลางานได 
สมัยกอนก็ตองมาเจอบุคคลตอนกลางวัน ใหบุคคลกรอกขอมูลใหกอนวา เขามีสิทธิ์ลาพักรอนก่ีวัน 
เหลือกี่วัน ปวยไปกี่วัน แลวถึงจะมากรอกแบบฟอรมลามันยากอยากทํา Process งายขึ้น ลด 
Conflict ดวยทําผานระบบ มันงาย มันไปตาม Flowแลวลางานจากบานตอนไหนก็ได” 

 จะเห็นไดวาบุคลากรทางดานระบบสารสนเทศ (แผนกระบบสารสนเทศ) ขององคการ
กรณีศึกษาที่ 3มีความรูความสามารถทางดานการเขียนโปรแกรม จบการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้น
ไป ดานพฤติกรรม เปนผูมีความรักความผูกพันในองคการ สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนได มีความ
ยืดหยุนในการทํางาน มีความปรารถนาดีตอเพ่ือนรวมงาน ตองการเห็นเพ่ือนรวมงานมีความสุข 
ความสะดวกในการทํางาน มีความริเร่ิมที่จะทําอะไรใหมๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวมขององคการ 

3.  ภาพรวมการบริหารงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

  ภาพรวมการบริหารงานดานระบบสารสนเทศของ องคการกรณีศึกษาที่ 3จะแบง

ประเภทของระบบสารสนเทศตามหนาที่งานได 3ประเภท ดังน้ี 

3.1 ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการดําเนินกิจกรรมหลักขององคการ (Core 

Business) ซึ่งสวนใหญจะเปนระบบสารสนเทศท่ีเปนลิขสิทธิ์จากตางประเทศเปนโปรแกรมเฉพาะ

สําหรับธุรกิจระบบทอสงน้ํามัน สวนใหญเปนระบบที่ใชตั้งแตเร่ิมเปดดําเนินกิจการ เชน ระบบ

SCADA,ระบบTAS,ระบบScheduling Tool เปนตน  

3.2 ระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการบริหาร เชน ระบบSAP , ระบบOil 

Accounting, ระบบOil Loss,ระบบ Queue System, ระบบInforma เปนตน  

3.3 ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการจัดการทั่วไป เชน ระบบสํานักงาน

อัตโนมัติ (Office Automation System : OAS)เพ่ืออํานวยความสะดวกสําหรับงานดานธุรการ หรือ 

ระบบสารสนเทศทรัพยากรบุคคล (Human Resources Information System: HRIS) เชน 

โปรแกรม COACH, โปรแกรม Leave เปนตน 

4. ระบบสารสนเทศทีส่ําคัญขององคการ 

4.1 ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการดําเนินกิจกรรมหลักขององคการ (Core 

Business)ไดแก  
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4.1.1 ระบบScheduling Toolใชเพ่ือการวางแผนในการขนสงนํ้ามันเนื่องจาก

ทอสงน้ํามันของ องคการกรณีศึกษาที ่3 สามารถขนสงน้ํามันหลายๆ ชนิดไดในคราวเดียวกัน 

ดังน้ันเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด จึงไดมีการนํา ระบบScheduling Tool มาใชในการวางแผนเพื่อ

การขนสงน้ํามัน  

 “...น้ํามันมารวมกัน เพราะน้ํามันเปน MultiProduct สมมุติ Hi-Speed จากมาบตาพุด เราก็

ตองนํา Hi-Speed มาที่ศรีราชา เพราะฉะนั้นการวางแผนพวกนี้ตองสดุยอดมากเลย โปรแกรมที่

บริษัทเราเคยมีมาตั้งแตแรกก็จะใชไมได ตองยกเลิกไป ทดลองทําใหม ใช Excel ไปกอน  เราลอง

มาจาก Excel กอนจนม่ันใจแลววาไดโมเดลท่ีดีแลว จึงจะมาจางเขียนโปรแกรมอีกที แตใหเพ่ิมการ

คํานวณเรื่องพลังงานที่ใชสงน้ํามันดวย ทาง Scheduler เขาเลือกหาจุดที่มันคุมคาพลังงานที่สุดใน

การท่ีจะRun แตละ Cycle” 

 “ ...ทําไมตองยกเลิกโปรแกรมเดิมที่มีมาพรอมกับ Project เน่ืองจากวา ระบบทอของเรา

มันเปลี่ยนไป เม่ือกอนมีแคทอสงน้ํามันที่ศรีราชา มาลาํลูกกา ไปสระบุรี ไปดอนเมือง แตพอตอน

หลัง มีที่มาบตาพุดตอเพ่ิมมา แลวน้ํามันจากมาบตาพุดมารวมกับทีศ่รีราชาเพราะฉะน้ันการวางแผน 

มันเปลี่ยนหมดเลย” 

 อยางไรก็ตาม เม่ือรูปแบบการดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจเปลี่ยนแปลงไปแตระบบ
สารสนเทศสําเร็จรูปที่ใชงานอยูนั้นไมสามารถปรับเปลี่ยนหรือประยุกตใชได อาจนํามาซ่ึงการ
ยกเลิกการใชระบบดังกลาว และนําระบบสารสนเทศใหมมาประยุกตใชงานรวมถึงปรับปรุง
กระบวนการดําเนินงานที่ชวยใหองคการดําเนินงานตามกลยุทธที่กําหนดไวได ซึ่งกรณี โปรแกรม
ตารางการวางแผน (Scheduling Tool) ก็เชนเดียวกัน  

4.1.2 ระบบควบคุมการจายน้ํามันอัตโนมัติ หรือ TAS (Terminal Automation 
System) ทําหนาที่จายนํ้ามันลงรถบรรทุกเปนระบบที่ซื้อมาจากประเทศออสเตรเลีย 

 “...เวลาจายลงรถบรรทุกจะใชระบบ TAS ในการ Operate แตจะมี ระบบSCADAทําหนาที่ 
Control ระบบ TAS อีกทีหน่ึง การเติมนํ้ามันจะมี Order มากอน แลวจึงมาคียเขาระบบของเราวา 
รถคันน้ีจะมารับ Product อะไรบาง แลวแตละ Product  จะรับไปก่ีลิตรพอคีย Order เขาไป เม่ือ
ไปถึงตรงลานจาย พอคียเสร็จจะไดกระดุมอันหน่ึง ก็เอากระดุมน้ันไปแปะ รับน้ํามัน” 

   เน่ืองจากเปนระบบที่ซื้อลิขสิทธิ์มาจากตางประเทศ เม่ือระบบTAS มีปญหาจึง
ตองใหผูจําหนายเปนผูแกไข ดังน้ัน ทางองคการจึงไดทําสัญญาจางบํารุงรักษาระบบกับตัวแทน
จําหนายในประเทศไทยเปนสัญญารายป  

 “...คือมันมี 2 สวน ถาเปนสวน Application เราก็จางเขาบํารุงรักษา แตถาเปน Server
แผนก Information System เขาจะดูแล คอืดูเรื่องเทคนิคเร่ือง server ใหมันพรอมใชงาน” 
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4.1.3 ระบบSCADA ใชในการติดตาม (Monitor) การขนสงนํ้ามันผานระบบทอ
เปนระบบสารสนเทศที่นํามาใชเพ่ือสนับสนุนกิจกรรมหลักขององคการ ถึงแมวาในชวงเร่ิมตนของ
การนํามาใชจะเกิดขึ้นจากการจางบริษัทภายนอกมาทําการพัฒนาโปรแกรมใหตามความตองการ  
แตเม่ือบุคลากรขององคการซ่ึงเปนผูใชงานระบบไดใชงานไประยะหนึ่งจนเกิดความรู ทักษะและ
ความชํานาญ ประกอบกับมีความเขาใจในธุรกิจขององคการดีกวาจึงนํามาซึ่งการยกเลิกการจาง
บริษัทภายนอกมาดูแลระบบSCADAแตใหบุคลากรภายในดําเนินการดูแลและซอมบํารุงเอง
ตลอดจนมีการพัฒนาปรับปรุงอยางตอเน่ืองทําใหมีความคลองตัวมากกวา  

  “...ระบบSCADA เร่ิมแรกมาพรอมกับโครงการเหมือนกันสุดทายคนของเราดูแลเองหมด
ยกเลิกการจางไปเราเปลี่ยนจากระบบเดิมที่เปน RTU มาเปนระบบPLC เราก็ดูแลเองดูแลทั้งใน
สวน Programming และการทําหนาจอ มันจะตองมีหนาจอเพ่ือ Monitor ตรงหนาจอก็ทําเองดูแล
เองเม่ือระบบมีปญหาทาง System Engineering ของเราสามารถซอมไดเลย” 

4.2 ระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการบริหาร เชน ระบบSAP , ระบบ Oil 

Accounting, ระบบOil Loss,ระบบ Queue System, ระบบInforma เปนตน  

4.2.1 ระบบSAP (Systems,Applications and Products in Data Processing)

เปนระบบERP (Enterprise Resource Planning)ซึ่งองคการกรณีศึกษาที่ 3ไมไดใชทุกโมดูลจะมี 

Module PM ทําซอมบํารุง เพราะที่นี่จะเนนระบบงานซอมบํารุงมากมี ModuleMM เปนงานจัดซ้ือ

และงานคลังสินคา(Warehouse)Module FICO ใชจัดการงานดานบัญชี และModuleHR ระบบ

บริหารทรัพยากรบุคคล จะมีเพียง 4 โมดูลเทานั้นที่เปนระบบSAP นอกจากน้ันจะใชเปนระบบอ่ืน

เหตุผลที่ตัดสินใจเลือกใชระบบSAP คือความสะดวกในการบริหารจัดการความสัมพันธของงานจาก

หลายสวนงาน  

 “...เดิมไมไดใช SAP ใชระบบอ่ืนแตมันมีปญหามากตอนนั้นที่บริษัทเรามีโปรแกรมแยก

หลายตัว Warehouse ก็จะใชโปรแกรมหนึ่ง แลวเวลาสิ้นเดือน Warehouse กับโปรแกรมตัวอ่ืนจะ

ไมตรงกันสมัยกอนในเมืองไทยไมคอยมีโปรแกรมSupport แลว หลังจากน้ันเราก็ตองหาตัวใหม เรา

ตองการโปรแกรมที่Integrate ทุกระบบไดแลวที่นี่ใชคนนอย ใชโปแกรมยอยเยอะๆ จะลําบากในการ

บริหารจัดการ Compare หลายตัว สุดทาย SAP คุมคาที่สุด” 

4.2.2 ระบบ Oil Accounting เปนระบบขอมูลนํ้ามัน คือ ทั้งรับเขาและจายออก  

ทุกวันจะมีการบันทึกรายการท่ีเกิดขึ้นเขาไปในระบบนี้  โดยการจายนํ้ามันออกไปจะเปนขอมูลที่

บันทึกไวในระบบTASทั้งที่จายใหรถไฟ รถยนต รถบรรทุกทั้งน้ี ขอมูลการจายนํ้ามันออกจากระบบ 

TAS จะถูกสงมาท่ีระบบOil Accountingและสําหรับขอมูลดานการรับนํ้ามันเขาน้ันทางโรงกลั่น

จะแจงวา มีการสงน้ํามันผานระบบทอปริมาณเทาไร แตจะแจงขอมูลมาเปนกระดาษซ่ึงเจาหนาที่



183 
 

บัญชีจะบันทึกขอมูลเขาระบบOil Accountingเพื่อเปนขอมูลสินคาคงคลัง(Inventory) และจะมีการ

แจงใหลูกคาทราบดวยรายไดขององคการกรณีศึกษาที่ 3 จะมาจากการเรียกเก็บเงินลูกคา เฉพาะ

เม่ือนํ้ามันมีการจายนํ้ามันออกไป โดยขอมูลการจัดทําใบแจงหนี้จะมาจากระบบOil Accountingซึ่ง

จะเปนระบบที่รวบรวมขอมูลทุกวัน และจัดทํารายงานทุกๆ15 วัน เพ่ือเรียกเก็บเงินจากลูกคาตอไป  

4.2.3 ระบบ Queue Systemเปนระบบจัดลําดับ กอน-หลัง ในการใหรถบรรทุก

เขามารับนํ้ามันระบบนี้จะมีเฉพาะที่คลังนํ้ามันสระบุรี เพราะมีรถบรรทุกเขามารับนํ้ามันในแตละวัน

เปนจํานวนมากจึงตองมีระบบQueue System เพ่ือชวยในการจัดลําดับกอน – หลังในการมารับ

น้ํามัน   

4.2.4 ระบบInforma เปนระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนระบบงานคุณภาพและ

มาตรฐานของงานซอมบํารุงเปนโปรแกรม Share Point ที่สามารถเชื่อมโยง (Link) ขอมูลของแตละ

หนวยงานได องคการกรณีศึกษาที่ 3 ซื้อมาจาก Microsoft แตนํามาปรับปรุงพัฒนาเพ่ิมเติม เปน

ระบบที่เก็บรวบรวมขอมูลเอกสารที่เก่ียวของกับระบบคุณภาพมาตรฐานสากล (ISO) เชน คูมือ

คุณภาพ(Quality manual: QM) ระเบียบปฏิบัติงาน(Quality Procedure: QP)วิธีปฏิบัติงาน / 

เอกสารสนับสนุนการทํางาน(Work Instruction / Support Document: WI/SD) หรือ แบบฟอรม

ตางๆ (Form) 

 “...ระบบ Infomaสวนที่เปน Share Drives ทํา Provide ไวใหเขาLinkขอมูลระหวาง

หนวยงานเอาขอมูลไปใชตอ เอาไปวิเคราะห ระบบนี้สามารถทําใหเขาทํางานที่บานได มี PN เขามา

ไดโดยเฉพาะเวลาฉุกเฉิน เรามี Site ที่สระบุรีถาที่นี่ Down ทั้งหมดก็สามารถใชที่สระบุรีไดเรา

ทดสอบทุกปอยูแลว” 

5. การออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ 

  องคการกรณีศึกษาที่ 3มีแนวทางการออกแบบและพัฒนาโปรแกรมที่นาสนใจคือ ใน
การตัดสินใจเลือกวิธีการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศมีสิ่งหน่ึงที่มีความสําคัญมาก คือ 
ผูบริหารและผูเก่ียวของตองทําความเขาใจกระบวนการทางธุรกิจ และสามารถระบุไดวาจะนํา
ระบบสารสนเทศประเภทใด มาใชเพ่ือสนับสนุนกิจกรรมใด การสนับสนุนและสงเสริมใหบุคลากร
ผูใชงานระบบสารสนเทศใหไดมีโอกาสพัฒนาระบบขึ้นมาเพ่ือใชเอง จะทําใหระบบที่ถูกพัฒนาขึ้นมี
ความเหมาะสมกับธุรกิจมากกวาการจางบริษัทภายนอก โดยเฉพาะในกรณีที่เปนธุรกิจเฉพาะ มี
คุณลักษณะของการดําเนินกิจการที่เปนรูปแบบพิเศษเฉพาะขององคการ มีความซับซอนของ
กระบวนการดําเนินงาน การพัฒนาระบบสารสนเทศขึ้นมาเพ่ือใชงานอาจจะเปนทางเลือกที่
เหมาะสมที่สุด 
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6. ดานปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จของระบบสารสนเทศ   

  องคการกรณีศึกษาที่3มีมาตรฐานการดําเนินงานตามระบบ ISO 9001, ISO14001, 
OHSAS/ TIS/BS 18001 เปนตนดานความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ องคการกําหนดเปน
นโยบายเพื่อใหพนักงานปฏิบัติโดยมีคณะกรรมการ ISSCทําหนาที่ กําหนดหรือเปลี่ยนแปลง
ระเบียบปฏิบัติ ซึ่งระบบสารสนเทศมีการกําหนดหนาที่ของผูรับผิดชอบ โดยมี Owner, Custodian 
และ User สําหรับระบบฮารดแวร และซอฟแวร รวมทั้งขอมูลและสารสนเทศมีความพรอมใชงานใน
ภาวะฉุกเฉิน โดยมีระบบสํารองขอมูล(Backup)ทั้งที่ลําลูกกา และสระบุรี และมี Disaster and 
Recovery Site ที่สระบุรี    

  ประเด็นเกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบสารสนเทศในสวนของ IT Infrastructure 
ไดแก  Hardware,Software,Network Operating System,Media (Smart Phone, iPad, Tablets, 
etc,)ดานฮารดแวร สวนใหญเลือกใชเปน PC ตั้งโตะ อายุการใชงานของเครื่องคอมพิวเตอร3 ป จะ
เปลี่ยน 1 คร้ัง ดานระบบเครือขาย (Network Operating System)ถาเปนระหวาง Site จะมี Fiber 
หนวยงานที่ดูแลคือSystem Engineering สวนในตึกเปนระบบLANเปน  Local Area Network  

 ดานการเรียนรูองคการกรณีศึกษาที่ 3 กําหนดใหองคการแหงการเรียนรู (Learning 
Organization) เปนหนึ่งในคานิยมองคการเพ่ือใหการเรียนรูฝงลึกไปในวิธีการปฏิบัติงาน โดยมี
คณะกรรมการ และหนวยงานรับผิดชอบในการขับเคลื่อนใหมีการแบงปนความรู มีการจัดกิจกรรม
ตางๆ รวมทั้งสงเสริมการเรียนรูดวยการใหเขียน One Point Lesson ในการทํา TPM จัดทําความรู
ที่เปนทักษะในรูปแบบวีดีโอ(VDO) ตามโครงการ Service Excellence จัดทํา Post Project Review 
จัดทําคูมือปฏิบัติ ระเบียบปฏิบัติงาน และวิธีปฏิบัติงานตาม ISO 9001, ISO 14001 และ 
OHSAS/TIS 18001 ฯลฯ 

  

กรณีศึกษาที่ 4 

 เปนองคการภาครัฐกิจกรรมหลักขององคการคือ ทําหนาที่ผลิต ออกใช และจัดการธนบัตร 

ตามพระราชบัญญัติธนาคารแหงประเทศไทย พ.ศ. 2485 (แกไขเพิ่มเติม พ.ศ.2551) 

1. แนวคิดพ้ืนฐาน 

  ระบบสารสนเทศดานการผลิตและบริหารจัดการธนบัตรขององคการกรณีศึกษาที่ 4มี
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ (ฝทส.) ของสํานักงานใหญ รวมกันทําหนาที่ดูแลระบบขอมูลสารสนเทศ
ขององคการ เพ่ือทําใหระบบขอมูลสารสนเทศขององคการ มีความแมนยํา ถูกตองและเชื่อถือได ทัน
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กาล ปลอดภัยและเปนความลับ ซึ่งนับวาสําคัญมากสําหรับงานดานบริหารจัดการธนบัตรที่ไม
สามารถผิดพลาดไดเลย  

 “... มุมของ IT Governance จะมีคณะกรรมการคอมพิวเตอร ซึ่งจะประกอบไปดวย

ผูบริหารระดับผูชวยวาการฯ รองผูวาการฯแลวก็ทานผูวาการฯ  ทานผูวาการจะเปนประธานของ

คณะกรรมการชุดน้ี  ซึ่งจะมีหนาที่ในการดูแลกํากับ และกําหนดทิศทางในการใช IT ในองคการ อัน

นี้เราจะเรียกยอๆ วา กกค. คณะกรรมการคอมพิวเตอร ก็คือ Computer Steering Committee ซึ่ง

ภายใต กกค. จะมีการแบงออกมาเปน อนุกรรมการในแตละดานธุรกิจ แลวก็จะมีดานความม่ันคง

ปลอดภัยดานโครงสรางพื้นฐาน ดานขอมูล เปนตน ในอนุกรรมการคนที่เปน ประธานกรรมการของ

อนุกรรมการในแตละชุด ก็คือจะเปนในระดับผูชวยผูวาการฯ แลวก็จะมีรองประธานเปน ผูชวยผูวา

การฯในสายงานอ่ืนๆที่เก่ียวของ หลังจากนั้นจะมีอนุกรรมการ ก็คือจะเปนหัวหนาสวนงาน หัวหนา

ฝาย ที่อยูในดานธุรกิจที่เก่ียวของมารวมกันเปนองคประกอบของคณะกรรมการเวลาดูเร่ืองแผนงาน

หรือจะดูเรื่องทิศทาง ก็คือถาดูทางดานกลยุทธเราจะตองนําไปเสนอ กกค. เพ่ือพิจารณาวาทิศทาง

กลยุทธทาง IT ขององคการ จะไปอยางไร ก็จะเปน กกค. ที่พิจารณา จากน้ันมาก็จะเปนการตั้งกล

ยุทธเราจะมีการ  ตั้งไว 3 ป หรือ 5 ป อยางปนี้ก็จะเปน 3 ป พอเราตั้งเสร็จ ก็เหมือนเรามีกรอบ

เหมือนเปน Road Map ที่เราตองการจะทําอะไร จะเกิดขึ้นกับองคการ จากน้ันยอยๆในแตละปก็จะมี

การเสนอแผนงานประจําป  อยางที่บอกซ่ึงแผนงานประจําปเหลาน้ีจะตองสอดคลองกับทิศทาง หรือ

กลยุทธในภาพรวมขององคการ แลวก็อาจจะมีบวกเพ่ิมในมุมของความตองการของฝายงานตางๆ 

เขามาก็เม่ือมีแผนงานเกิดขึ้น ซึ่งแผนงานจะเกิดขึ้นที่เจาของงาน คือฝายงานทางดานธุรกิจมาคุย

กับฝาย ITแลวก็สรางเปนแผนงาน พอสรางเปนแผนงานเสร็จก็จะนําไปเสนอพิจารณาใน

คณะอนุกรรมการเพ่ือที่จะกรองดูวาผูชวยฯ หรือวา หัวหนาสวนงานที่เก่ียวของมีความเห็นกับ

แผนงานนั้นๆ วาอยางไร ขอบเขตงานเหมาะสมหรือไม งบประมาณกับระยะเวลาที่ใชมีความ

เหมาะสมกันบางหรือไม หลังจากที่ผานอนุกรรมการ เราจะมีการปรับปรุงทุกป โดยในปนี้เราจะมี

อนุกรรมการ 5 ชุด พอผานครบทั้ง 5 ชุดแลวเราจะสามารถสรุปเปนภาพรวมไดแลววาทั้งองคการ 

เราจะมีแผนงาน IT หนาตาเปนอยางไร ออกมารวมจํานวนเทาไร ใชงบประมาณรวมเทาไร ซึ่งพวก

นี้เราจะไปสรุปอีกทีใน กกค. ชุดบน” 

  จะเห็นไดวา องคการกรณีศึกษาที่ 4 ใหความสําคัญกับไอทีภิบาล (IT Governance)

ควบคูกับการพัฒนาระบบสารสนเทศใหมๆ เพ่ือนํามาเปนสวนหนึ่งในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งจะชวย

ยกระดับศักยภาพ และเพ่ิมขีดความสามารถทางธุรกิจขององคการ เพราะกลไกสําคัญที่จะชวยเสริม
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ใหการบริหารจัดการระบบสารสนเทศประสบความสําเร็จคือ การมีสวนรวม และการประสานงานกัน

ในทุกระดับของสมาชิกในองคการ  

2. โครงสรางบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  องคการกรณีศึกษาที่ 4มีการจัดโครงสรางบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศโดย
แบงเปน 2 ฝายงานหลักๆ คือ ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ (ฝทส.)และแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(ผทส.) สอบ. รวมกันทําหนาที่ดูแลระบบขอมูลสารสนเทศดานการผลิตและการบริหารจัดการ
ธนบัตรเพ่ือทําใหระบบขอมูลสารสนเทศขององคการมีความแมนยํา ถูกตอง และเชื่อถือได ทันกาล 
ปลอดภัย และเปนความลับ ซึ่งนับวาสําคัญมากสําหรับงานดานการผลิตธนบัตรที่ไมสามารถ
ผิดพลาดไดเลย  

3. ภาพรวมดานการบริหารระบบสารสนเทศ 

  องคการกรณีศึกษาที่ 4 มีการนําระบบสารสนเทศกวา300ระบบ มาประยุกตใชใน

องคการเพ่ือยกระดับการปฏิบัติงาน การสนับสนุนขอมูลเพื่อการวิเคราะหและตัดสินใจเชิงนโยบาย  

4. ระบบสารสนเทศที่สําคัญขององคการ 

  องคการกรณีศึกษาที่ 4มีระบบขอมูลสารสนเทศดานการผลิตและการบริหารจัดการ

ธนบัตรที่สําคัญๆ ดังน้ี 

4.1 ระบบ SAP (Systems,Applications and Products in Data Processing) 

  ในภาพรวมของระบบสารสนเทศทีเ่ก่ียวของกับกระบวนการผลิตธนบัตรน้ัน ใน

กระบวนการทํางานของเคร่ืองจักรตางๆท่ีใชในการผลติธนบัตรจะถกูควบคุม (Control) เม่ือมี

ปริมาณการผลิตเกิดขึ้นในแตละวัน ผูปฏบิัติงานจะบันทึก (Key) ขอมูลจํานวนผลผลิตที่ทําได ลงไป

ในโปรแกรม SAP ซึ่งผูบริหารจะสามารถเรียกดูสารสนเทศ (Information) ผานระบบSAP ได ทําให

ทราบไดวา ในแตละวันมีการผลิตธนบตัรปริมาณเทาไร มีตนทุนเทาไร ซึ่งหนวยงานที่รับผิดชอบ

โปรแกรม SAP คือทางฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักงานใหญดังน้ันระบบSAP จึงเปนระบบ

สารสนเทศหลักระบบหนึ่งที่องคการเลือกมาใชงานในการผลิตธนบตัร 

 “...เราพิจารณาในมุมที่เปนองคการรวมทั้งสํานักงานใหญ แลวก็สายออกบัตร ซึ่งเปนสวน

หนึ่งขององคการ เพราะฉะนั้นเราจะพิจารณาดูทั้งหมดวาความตองการในภาพรวมมีความตองการ

อะไรบาง ตอนนั้นก็จะมีการดูปกติเวลาเราจะเลือก Software เราก็จะเช็คบริษทัทีป่รึกษา บรษิทัที่ทํา

วิจัยตางๆ ดูพวก Quadrant วาในตลาด Position วาตอนนี้ของแตละเจาอยูอยางไร เราใช SAP มา

นานมากเกินเปน 10 ป” 
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 จะเห็นวา โปรแกรม SAP เปน ซอฟทแวรที่ไดรับการยอมรับทั่วโลกในดานความแมนยํา 

ถูกตอง และเชื่อถือได ทั้งน้ีเพ่ือสรางความม่ันใจในดานความปลอดภัยและเปนความลับ องคการ

กรณีศึกษาที่ 4 จึงไดมีการกําหนดสิทธิ์อยางเขมงวดในการเขาใชงานระบบดังกลาว และกําหนดให

ตองมีการเปลีย่น Password ทุกๆ 90 วัน ระบบจะมีการบันทึกการเขาใชงานเพื่อการตรวจสอบ

ยอนกลับได   

4.2 ระบบ MIS(Management Information System) 

  ระบบMIS (Management Information System)เปนระบบที่แผนกเทคโนโลยี

สารสนเทศ ขององคการกรณีศึกษาที่ 4 พัฒนาขึ้นเอง ซึ่งเกิดจากความไมสะดวกในการใชงานระบบ

SAP ที่ไมสามารถแสดงผลขอมูลความผิดพลาดในการผลิตธนบัตรเปนรูปภาพไดทําใหการวิเคราะห

เพ่ือแกปญหาดังกลาวน้ันทําไดยาก จึงไดรวมมือกันภายในแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือพัฒนา

โปรแกรมนี้ขึ้นมา  

 “ ... กระบวนการทํางานของเครื่องจักรตางๆท่ีใชในการผลิตธนบัตรนั้นถูกควบคุม 

(Control) โดยระบบคอมพิวเตอร ซึ่ง ณ จุดพ้ืนที่ปฏิบัติงาน ขอมูล (Data)จากเคร่ืองจักรจะมีทั้ง 

แบบที่เปนรูปภาพ (Image) และตัวเลข ที่ถูกบันทึกเก็บไวในเครื่องจักรอยูแลว วามีการผลิตธนบัตร

ไดจํานวนเทาไร ซึ่งพนักงานจะนําขอมูลตัวเลขเหลาน้ีไปบันทึกลงในระบบSAP เพราะขอมูลจาก

เคร่ืองจักรจะไมสามารถเชื่อมตอเขากับระบบSAP ไดแบบอัตโนมัติ (Auto) แตถามีการบันทึกที่

ผิดพลาด ผูบริหารจะทราบขอมูลเม่ือไดรับรายงานจากระบบSAP เม่ือทีมงานไปซอมบํารุง

เคร่ืองจักรทุกวัน และเห็นวามีขอมูลเก็บอยูในเครื่องจักรซ่ึงถาไมมีการใชประโยชนขอมูลเหลาน้ีก็จะ

ถูกลบไป จึงมีแนวความคิดวา ถาดึงขอมูลการผลิตโดยตรงจากเครื่องจักร มาเก็บไวที่ Database 

บน Webpage แลวใหผูบริหารสามารถดูขอมูลการทํางานไดแบบทันที(Real time) จะมีประโยชนใน

การทํางานมากข้ึน  จึงมีการพัฒนาโปรแกรมขึ้นเองเรียกวา “ระบบMIS” เพ่ือนํามาใชในการทวน

สอบคราวๆ (Cross Check) กับโปรแกรม SAP ในการพัฒนาโปรแกรม MIS นี้ ทางทีมงานได

รวมกันพัฒนา (R&D Project) ขึ้นมา ทําใหไมมีคาใชจาย แตถาไปจางเขียนโปรแกรมอาจตองเสีย

คาใชจายหลายลานบาท” 

 “... โปรแกรม MIS ที่พัฒนาขึ้นมาเองนั้น จะสามารถทํางานไดมากกวาแคการดูขอมูลที่

เปนตัวเลข เพราะโปรแกรมนี้สามารถดูขอมูลในแบบรูปภาพไดดวย มันเก็บภาพที่ตาคนเรามองไม

เห็นซ่ึงจะเปนประโยชนมากในการวิเคราะหและปรับปรุงงาน(Production Review)เชน เคร่ืองตรวจ

แผนพิมพ เม่ือใสแผนธนบัตรที่พิมพเสร็จแลวในแตละวันเขาเครื่องตรวจฯ เคร่ืองจะวิเคราะหไดวามี
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ธนบัตรที่พิมพเสียจํานวนเทาไรและที่ดีจํานวนเทาไร ซึ่งกรณีที่เสีย เคร่ืองจะบันทึกภาพไวดวยวา

เสียอยางไร ทําใหผูบริหาร และทีมวิศวกร สามารถวิเคราะหไดวา ธนบัตรที่พิมพเสียน้ัน มีสาเหตุ

การเสียเพราะอะไร ซึ่งโปรแกรม MIS จะตางกับโปรแกรม SAP เพราะ SAP เก็บขอมูลเปนตัวเลข 

เนนการนํามาใชเพ่ือวิเคราะหและควบคุมตนทุน  แตไมไดเก็บขอมูลในสวนที่เปนภาพ แตระบบMIS 

เปนโปรแกรมสนับสนุนการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานดานวิศวกรรม” 

 การที่บุคลากรในแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมกันพัฒนาโปรแกรม MIS ขึ้นมานั้น 
สะทอนใหเห็นวา ถาบุคลากรมีความผูกพันกับองคการและมีความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน 
ก็จะทําใหสามารถคิดสรางสรรคปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานไดดียิ่งขึ้น 

4.3 Banknote Management Information System (BMIS) ซึ่งประมวลผลขอมูลจาก 

ระบบSAP ที่ใชในกระบวนการผลิตธนบัตร และ ระบบที่มีชื่อวา Banknote Management System 

(BMS) ซึ่งเปนระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการธนบัตร ซึ่งระบบBMIS นี้ใชเพ่ือแสดงผลเปนกราฟ

หรือตารางสรุปสําหรับผูบริหาร มีการเชื่อมโยงขอมูลแบบอัตโนมัติ ทําใหขอมูลและสารสนเทศมี

ความแมนยํา ถูกตอง เชื่อถือได  และระบบBanknote Ordering System (BOS) เปนโปรแกรมการ

ยื่นOrder วาทางธนาคารพาณิชยตองการท่ีจะเบิกธนบัตรจากเทาไร 

5.  ดานกระบวนการออกแบบ   

  กระบวนการพัฒนาระบบงาน(Capability Development Process) ขององคการ

กรณีศึกษาที่ 4 จะมีการกําหนดหลักการปฏิบัติเปนแบบแผนที่ชัดเจน ในกรณีนี้รวมถึงการออกแบบ

ระบบสารสนเทศเพื่อนํามาใชในองคการดวย โดยกอนเร่ิมพัฒนาระบบจะมีการทํา Business Impact 

Analysis สําหรับกําหนด Critical Level ของระบบ เพ่ือใชเปนขอมูลในการออกแบบระบบและ

กําหนด Recovery Time Objective (RTO) และ Recovery Point Objective (RPO) จากน้ันจะมี

การสอบถามความตองการของผูใชงานตลอดระยะเวลาการพัฒนาระบบ ดานการออกแบบระบบ

โดยคํานึงถึง User Experience (UX) เพ่ือใหระบบใชงานไดงาย แตยังคงมีการรักษาความปลอดภัย

ในระดับสูง   

 “...โดยปกติแลวหลักการพัฒนาระบบงานของที่นี่ เราจะมี Developers ของเราเอง 

เพียงแตวา บางครั้งที่เราจางพัฒนาระบบ ซึ่งจริงๆแลวที่นี่ ทุกปเราจะมี Demand มากกวา Supply 

ที่เรามีสิ่งที่ เราทําไมไดก็จางบริษัท Outsource เขามาบาง แลวแตลักษณะงานบางครั้งฝาย

เทคโนโลยีสารสนเทศ คนของเราจะเปนคนออกแบบ การคุย Requirement  หลักๆ แลวบริษัท 

Outsource ก็จะพัฒนาตามแบบที่เรากําหนดเอาไว”  
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 “...จริงๆ แลวทุกคร้ังที่มีเราจัดทําระบบ เราจะทําเปน Project และเม่ือทํามันเสร็จส้ินเราจะ

มีการประเมินจากวัตถุประสงคในตอนแรกที่เราจัดทําขึ้นมาวาส่ิงที่จะไดรับจากการทํา Project เปน

อยางไร แลวพอถึงเวลา Project เสร็จส้ิน ก็จะมีการสรุปผลในขางตนไวกอนวา สิ่งที่เราตั้งใจไว มัน

ทําไดตามเปาประสงคที่วางไวหรือไม รวมถึง KPI ที่กําหนดไวในแตละเรื่อง บางครั้งในสวนของการ

พัฒนา Application เราจะมีการทิ้งระยะเวลาใหผูใชงานไดใชไปสักระยะ ประมาณ 6 เดือน เราจึงจะ

ทําการประเมินProjectนี้อีกคร้ังหน่ึงเรียกวาเปน Value Visualization เพ่ือที่จะประเมินในหลายๆ 

มุม ซึ่งจะมีการประเมินความพึงพอใจในการใชงานดวย” 

 “... การวัดผลการประเมิน ไมไดวัดเปนรายระบบงาน เพราะระบบงานที่ดูแลอยูมีประมาณ

ทั้งหมด 300 ระบบงาน แตจะประเมินเปนภาพรวมโดยจะเปลี่ยนแปลงไปในแตละป เชน จะมีการ

สอบถามการใชงานจากผูใชงานทั้งธนาคาร หรือเปนการสุมกลุมตัวอยางผูใชงาน หรือสอบถามกลุม

ผูบริหารที่ใชงานเพื่อที่จะใหความเห็นวาระบบสามารถตอบโจทยหรือไม แตถาผู ใชงานมี 

Requirement  ใหมขึ้นมาก็จะนําเขามาอยูในแผนการพัฒนาระบบประจําปเพ่ือ   ตั้งเปน Project 

ใหมขึ้นมา Upgrade หรือควรปรับปรุงระบบในสวนงานใดในปจจุบัน”  

 ประเด็นที่นาสนใจในการสงเสริมและสนับสนุนใหบุคลากรรวมกันสรางนวัตกรรมใหกับ

องคการโดยการใชกิจกรรม  “โครงการประกวดรางวัลปรับปรุงงานนวัตกรรม”ซึ่งระบบMISของ 

แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ เคยไดรับรางวัลจากการประกวดในกิจกรรมนี้ และทําใหพนักงานใน

แผนกเกิดความภาคภูมิใจ 

  “... โครงการประกวดรางวัลปรับปรุงงานนวัตกรรม ตองใหเครดิตผูชวยผูวาการดาน

พัฒนาองคกรและทรัพยากรบุคคล ทานอยากใหนํา Six Sigmaเอามาใชโดยใหไปเชิญผูเชี่ยวชาญ

เขามา ผมก็เคยไปหารือกับทางฝายพัฒนาองคกรและทรัพยากรบุคคล เคยไปแชรประสบการณดวย 

ทํายังไงพนักงานเขาถึงอยากจะทํา เปนไอเดียของทางเขา หรือจะตองมีการประกวด ผมก็เห็นดวย

ประกวดก็นาจะดี ทําเกณฑใหชัด เริ่มมีคนประกวด ฝายอ่ืนก็อยากจะทํา คุยเม่ือประมาณ 4-5 ปที่

แลวดวยซ้ํา แตที่แจกรางวัลจริงๆจังๆ ปนี้เปนปที่ 3 จะมีรางวัลใหญสุดคือ Governor Award...” 

 “....ตัวเงินคงไมใชสําคัญที่สุด แตเปนความตั้งใจของพนักงานเองที่เขาอยากพัฒนางาน 

ผูบริหารก็สนับสนุน ผลงานที่เกิดขึ้นสวนใหญ Cost Saving สวนหนึ่ง และ Simplify ตัวงาน บางอัน

ก็เปนนวัตกรรมจริงๆ เปนเรื่องใหมที่ไมเคยทํา คร้ังที่ผานมาเปนการสรางเคร่ืองนับคัดธนบัตรเอง 

แทนที่เราจะซ้ือจากตางประเทศ เอาเคร่ืองเกามาทําชิ้นสวนขางในอุปกรณลําเลียงธนบัตร เซ็นเซอร

ที่ใชตรวจจับ เราสามารถทําเองได  มันใชงานจริงได ก็ไดรางวัล     พนักงานตองดูแลเครื่องจักรอยู
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แลว เขาเห็นเครื่องจักรเกาแลวเสียดาย ถาเปนความรูสึกที่มาจากขางใน ไมใชเอาเงินมาลอ ผมจะ

มองหลายหมวด ผูนําระดับสูงตองสนับสนุนกอน อันดับ 2 เร่ืองของความผูกพัน เชื่อมโยงไปที่

หมวด 5 พนักงานผูกพันกับองคการ มันจะดูออก ใครผูกพัน ใครไมผูกพัน คนที่ผูกพันเขาก็รัก

องคการ เปนประโยชนกับองคการเขาก็อยากทํา ผมวาตรงนี้มีสวนสําคัญ ถาไมเชื่อถือผูนํา รูสึกรับ

ไมได ผลการปฏิบัติงานจะไมดี ทํางานตามความรับผิดชอบ ปกปองตัวเอง  แตถาผูกพันกับองคการ

อยูมานาน องคการของเรา ถาอยูนานคาตอบแทนก็จะดีขึ้นเร่ือยๆ  เราเคยมีปญหาชวงแรก 

เงินเดือนแรกเขาต่ํากวาตลาดเม่ือสมัย10 ปที่แลว เด็กไมคอยอยู เพราะวา Background เดียวกัน 

ทํางานคลาย ๆ กัน เ งินเดือนเราStart นอยมาก เด็กรุนใหมยังไมได เ จ็บปวย สวัสดิการ

รักษาพยาบาลของตัวเอง หรือพอแมยังไมไดแกมาก เขาไมไดสนใจเรื่องพวกน้ัน เม่ือป 57- 58 มี

การทยอยปรับโครงสราง กอนหนาน้ันมีการเพ่ิมเงินชวยเหลือ คนที่อยูนานที่ผูกพันมีเยอะขึ้น ไมใช

องคการที่มีการ Turnoverอยูตลอดเวลา พวกนี้ผมวามีสวน พอมาที่หมวด 6 เร่ือง Operation Link 

ไปที่หมวด 5 อีกอัน  คือ Performance Management หมวด 4 ผลการดําเนินงาน ถาเปนที่นี่ เปน

ทางผมที่ติดตามความคืบหนาผลงานตาง ๆ ถาเปนที่โนนเขาจะติดตามรายงาน ผูใหญดูวาเดือน

หน่ึงคุณทําอะไร ไตรมาสหนึ่งคุณมีอะไรมาโชว เชื่อมโยงไปที่หมวด 4 หมวด 5Performance 

ManagementSystem คนทําดีก็มี 5 เกรด ประเมินทุก 6 เดือน เราเรียก VP  ไมใชแคตัวเงินอยาง

เดียวพวกนี้ตองมา กลยุทธองคการก็ตองมา” 

6.  ดานปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จของระบบสารสนเทศ   

  ดานความแมนยํา ถูกตองและเชื่อถือได ทันกาล ปลอดภัย และเปนความลับ ของ
ระบบขอมูลสารสนเทศ ซึ่งองคการกรณีศึกษาที่ 4 จะใหความสําคัญสูงสุดในเร่ืองเหลาน้ี  

 “...ISO 27000  เรา Certified ไปแลว หลังจากน้ัน เราจะมีการปรับ รักษาแลวก็จะมีการ
ขยายออกไป ตอนนี้ก็มีแนวคิดวา นอกเหนือจากที่เราจะ Certified ดวยตัวเราเองแลว เราก็จะมี 
Client ที่เปนClient ของระบบชําระเงิน ก็คือ ธนาคารพาณิชย ตางๆเรากําลังจะใหเขา Aware ในมุม
ของ ISO 27000 รวมถึงจะมีการยกระดับในเรื่องของการจัดการ Security โดยเฉพาะดาน 
CyberSecurity อันนี้ก็จะมาแรงขึ้นเยอะขึ้นพวกระบบตางๆ ระดับชั้นในการปองกันก็กําหนดเลยวา 
ตั้งแตดานหนา ควรจะมีก่ีชั้น มีอะไรกรองบาง มีทั้งในแบบที่เปน Basic ทั่วไป แลวก็จะมีในกลุม
Advance”  

 “...ปกติทุกระบบงานเราจะมีการจัดทําเปน ขอตกลงระดับการบริการในที่นี้จะเรียกวา

Service Level Agreement (SLA)  กับ User ไวระหวาง IT กับ User เจาของระบบงานหรือ User 

ที่ใชบริการของระบบงานนั้นๆ ตัวอยางเชนกรณีการใหบริการใน Case ตางๆน้ันมีการใชระยะเวลา
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ในการแกปญหานานเทาไร หรือวาจะเปนก่ีระดับสิทธิ์ในการใชงาน มันจะมีกําหนดเวลาบอกหมดวา

ในแตละปญหาจะมีเวลาในการแกไขเทาไรเชน Case เรงดวนตองแกไขใหเสร็จใน1 ชั่วโมง หรือ

อาจจะใชเวลา 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง เปนตน... จริงๆแลว SLA จะระบุไวอยางเชนในกรณีฉุกเฉินเรา

ควรจะใชเวลาเทาไรในการกูระบบขึ้นมา ขอมูลในระบบจะสูญหายไดเทาไหร ที่ยอมรับได” 

 

กรณีศึกษาที่ 5 

 เปนองคการภาครัฐวิสาหกิจดําเนินกิจการโรงไฟฟาพลังความรอน และโรงไฟฟาพลัง

ความรอนรวม ผลิตพลังงานไฟฟา โดยใชกาซธรรมชาติเปนเชื้อเพลิงหลัก ใชน้ํามันเตาและน้ํามัน

ดีเซลเปนเชื้อเพลิงรอง  

1. แนวคิดพ้ืนฐาน 

  องคการกรณีศึกษาที่ 5 เปนโรงไฟฟา ซึ่งเปนรัฐวิสาหกิจ ภายใตการกํากับดูแลของ
กระทรวงพลังงาน เพ่ือผลิตพลังงานไฟฟาเสริมความม่ันคงในระบบพลังงานไฟฟาภาคตะวันออก
และภาคกลาง ดวยการกําหนดวิสัยทัศน เปนโรงไฟฟาของชุมชนที่มีสมรรถนะระดับ Global Top 
Quartile ภายในป 2562 และกําหนดพันธกิจ คือ ผลิตไฟฟาดวยระบบบริหารจัดการคุณภาพทั่วทั้ง
องคการใหมีผลประกอบการในระดับ Global Top Quartileชุมชน มีสวนรวมในการดําเนินกิจกรรม
ของโรงไฟฟา สรางความสุขในการอยูรวมกันด่ังญาติมิตร  

  ดวยการกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจที่เนนการมีสวนรวมของชุมชน จึงทําใหองคการ
กรณีศึกษาที่ 5 มีการนําระบบสารสนเทศมาใชเพ่ือสนับสนุนงานดานความรับผิดชอบตอสังคมและ
สิ่งแวดลอมขององคการ(Corporate Social Responsibility: CSR)หลายระบบเพื่อใหบรรลุตาม
วัตถุประสงคของกิจกรรม ซึ่งไดแกการอานขอมูลจากฐานขอมูลของระบบงานโดยตรงแบบ Real 
Time เชนระบบขอมูลคุณภาพอากาศที่ปลอยออกจากปลองไดขอมูลจากระบบการผลิต (Stack 
Emission Monitoring System)  ระบบขอมูลอุณหภูมิแมน้ําไดจากอุปกรณวัดคาอุณหภูมิของน้ําและ
มีการปรับแตง (Calibrate) อุปกรณการวัด (Sensor) ตามระยะเวลาที่กําหนด เพ่ือใหการวัดคา
ถูกตองแมนยํา 

  ดานการกํากับดูแลติดตามผลการดําเนินงานเพ่ือใหเปนไปตามกลยุทธขององคการ
และรองรับการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วทั้งจากภายในและภายนอกองคการ องคการกรณีศึกษาที่ 5ได
มีการนําระบบสารสนเทศที่ชื่อวา “Mobile PhoneGEN3i” มาใชในการติดตามตัวชี้วัดทาง
โทรศัพทมือถือ และระบบ“Cockpit”  ซึ่งเปนระบบรวบรวมขอมูลและจัดเก็บขอมูลเพ่ือการวิเคราะห
ยุทธศาสตรและกําหนดกลยุทธ 
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 “... ระบบ Cockpit นี่คือมันจะมี Indicator ใชในการวัดผลการทํางาน พูดงายๆ คือเปน
ตัวชี้วัด ธรรมดาในสมัยกอน ก็เขียนกระดาษแปะขางฝาเปนกราฟวงกลม กราฟเสน ทีนี้การพัฒนา
ตอเน่ืองมา ก็กลายเปนที่มาที่ไปวา แทนที่จะก็ทํากระดาษก็เอาCockpit ขึ้นจอขอมูลเหลาน้ีก็เกิด
จากผูเก่ียวของคียขอมูลเขาไปมิเตอร คือ ตัวแทนของการวัดแตละเร่ืองทั้งหมดมีตัววัดอยูประมาน 
20 กวาตัว” 

2.  โครงสรางบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

2.1. โครงสรางบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการกรณีศึกษาที่ 5จะมี

แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ รับผิดชอบดูแลงานเฉพาะพื้นที่ในโรงไฟฟา ทั้งน้ี ในกรณีที่เปนระบบ

สารสนเทศที่ตองใชกับทุกโรงไฟฟาทั่วประเทศ จะมีฝายปฏิบัติการคอมพิวเตอร และฝายวางแผน

เทคโนโลยีเปนหนวยงานที่รับผิดชอบซ่ึงทั้ง 2 หนวยงานนี้จะปฏิบัติงานประจําที่สํานักงานใหญที่

กรุงเทพฯ  

2.2. คุณลักษณะของบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

  องคการกรณีศึกษาท่ี 5 เปนองคการที่ใหความสําคัญกับบุคลากรและเพ่ือใหการ
บริหารทรัพยากรมนุษยขององคการเปนไปในทิศทางเดียวกัน จึงไดมีการประกาศ นโยบาย
ทรัพยากรมนุษยโดยสรุป ดังน้ี  

1) มุงเนนใหบุคลากรประพฤติปฏิบัติตนตามคานิยม วัฒนธรรมองคการโดยยึดถือหลักธรร
มาภิบาล และคํานึงถึงผลกระทบตอผูมีสวนไดสวนเสีย 

2) สงเสริมใหบุคลากรประพฤติตนเปนแบบอยางที่ดี ไดรับการยอมรับและเปนที่ไววางใจจาก
ผูมีสวนไดสวนเสียทุกภาคสวน  

3) สงเสริมและพัฒนาบุคลากรใหเปนผูมีความสามารถ มุงม่ันในผลสัมฤทธิ์ขององคการมอง
การณไกล และมุงสูนวัตกรรม ใหผลงานขององคการเปนที่ยอมรับในระดับสากล 

4) บริหารจัดการใหบุคลากรไดรับคาตอบแทนและสวัสดิการที่เปนธรรมและเหมาะสม มี
คุณภาพชีวิตที่ดี และปลอดภัย  

5) บริหารจัดการใหบุคลากรมีความกาวหนาในการทํางานตามความสามารถ และใหไดรับ
การยกยองชมเชย   

  จากการประกาศ นโยบายทรัพยากรมนุษยขององคการนําไปสูการปลูกฝงใหบุคลากร
มีพฤติกรรมการทํางานตามคานิยมองคการ ดังน้ี 

  Fairness คือ ตั้งม่ันในความเปนธรรม: ความเปนธรรม เทาเทียมกัน การทํางานที่
โปรงใส ตรวจสอบได อันนํามาซ่ึงความสุข 
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  Integrity คือ ยึดม่ันในคุณธรรม: ความซื่อสัตย สุจริต ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ 
ความจงรักภักดี การอุทิศตน 

  Responsibility & Accountability คือ สํานึกในความรับผิดชอบและหนาที่: พลังงาน 
ความแข็งขัน กระตือรือรน กระฉับกระเฉง และการเคลื่อนไหวที่ไมหยุดน่ิง 

  Mutual Respect คือ เคารพในคุณคาของคน: มิตรภาพ การแบงปน การเปดใจ และ
การเขาใจความรูสึกของผูอ่ืน 

 Commitment to Continuous Improvement and Teamwork คือ มุงม่ันในการพัฒนา
อยางตอเน่ืองและทํางานเปนทีม: นวัตกรรม เทคโนโลยี และการพัฒนาส่ิงใหมๆ 

3. ภาพรวมกระบวนการบริหารงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

  องคการกรณีศึกษาที่5 ไดจัดทําแผนพัฒนาดิจิทัลพ.ศ.2559-2569 โดยใหความสําคัญ
กับการนําดิจิทัลมาขับเคลื่อนองคการโดยมียุทธศาสตร 4 ดาน ดังน้ี  

  ยุทธศาสตร 1 เสริมสรางความแข็งแกรงแกกลุมธุรกิจหลักและการปฏิบัติงาน 
   สายงาน  
  ยุทธศาสตร 2 เพ่ิมขีดความสามารถดวยการวิเคราะหขอมูลเชิงลึก  
  ยุทธศาสตร3 การสรางทรัพยากรบุคคลใหมีความเชี่ยวชาญเพ่ือรองรับการมุงสู 
   องคการระดับสากลในอนาคต 
  ยุทธศาสตร4 พัฒนารากฐาน และการจัดการระบบไอซีที 
 

4. ระบบสารสนเทศที่สําคัญขององคการ 

  ระบบสารสนเทศหลักๆขององคการกรณีศึกษาที่ 5 ที่นํามาใชในสําหรับใชงานบริหาร

จัดการผลิตไฟฟาบํารุงรักษาบัญชีการเงินและธุรการโดยใชเทคโนโลยีของWeb Base, Web 

Databaseโดยเฉพาะงานในดานส่ิงแวดลอมคือการดูขอมูลดานส่ิงแวดลอมไดแบบที่เรียกวา“Plant 

Real Time” ซึ่งทางแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศไดออกแบบและพัฒนาขึ้นเองโดยพัฒนาเพื่อเปน

ระบบสารสนเทศเพื่อการผลิต(Production Information System) มีขอบขายการทํางานครอบคลุม1. 

Plant Status,Load Online & Realtime(Graphic Display) 2. Report Daily, Weekly, Monthly, 

Yearly 3. Plant Event & History, Plant Efficiency, Step Factor ซึ่งในปจจุบันไดมีการปรับปรุงให

สามารถติดตามขอมูลผานโทรศัพทมือถือไดโดยมี 2ระบบหลักๆคือ“Mobile PhoneGEN3i” ใชใน

การติดตามตัวชี้วัดทางโทรศัพทมือถือและระบบ“Cockpit” ซึ่งเปนระบบรายงานผลดานการบริหาร

จัดการควบคุมตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการเปนเปาประสงคของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
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 “...โจทยคือ  ตองทํางานโชวขอมูลไดหมดบนทุกคาย ใชงานไดหมดบนมือถือทุกคาย คือ

เปน Web Application ทํางานบน PHP JavaScript แลวก็ตัว CH ที่ทําใหมันทํางานไดแลวก็ดูได

หมดทุกระบบจาก Internet หรือIntranet ตัวหลักที่เปนหัวใจคือตรงนี้ ขอมูลที่สงออกไปเปน Image 

กับ PDF เทาน้ัน เพราะวาปญหาคือ พอสงแปลกๆ ไป เคร่ืองปลายทางเปดไมได เพราะวาเราไมรู

วา User จะเปดดวยอะไร ถาสง Image แนนอนเคร่ืองทุกเคร่ืองเปดได PDF Default คือทุกเคร่ือง

เปดไดหมดถาสง Format นี้ไปเครื่องทุกเครื่องเปดไดหมด กรณีรูปภาพถามีภาพเด่ียวๆ 1 แผน 

เปน Image ธรรมดา JPEG ถามาเปนปกเอกสารเยอะๆ ก็เปน PDF เร่ืองขอมูลก็มีการเตรียมการ

เร่ือง Automatic Update ขอมูลในปจจุบัน Manual ใสไวเยอะ Plant Real Time มีแคบางสวน และ 

Manual ก็มีปญหาวาคนยังใสชาอยู แตอนาคตจะพยายามอันไหนที่ทํา Automatic ไดก็เปน 

Automatic ไป” 

 อยางไรก็ตาม ระบบสารสนเทศหลักที่ใชในการปฏิบัติงานขององคการกรณีศึกษาที่ 5 

ยังคงเปน ERPระบบSAP ซึ่งใชเหมือนกันทุกโรงไฟฟา โดยมีฝายปฏิบัติการคอมพิวเตอรฯ และ 

ฝายวางแผนเทคโนโลยี ของสํานักงานใหญ ดูแลรับผิดชอบโดยตรง หากผูใชงานมีปญหาก็สามารถ

ตดิตอกับทั้ง 2 หนวยงานนี้ไดโดยตรง 

 ปจจุบันองคการกรณีศึกษาที่ 5 มีโครงการเริ่มศึกษาการจัดทํา ระบบสํานักงานอัตโนมัติ 

(Office Automation,  Electronic Office) ซึ่งเปนโปรแกรมที่จะออกแบบและพัฒนาโดยการนําระบบ

บารโคดมาใชแทนการปอนขอมูลดวยมือ เชน ขอมูลรหัสครุภัณฑและบัญชีทรัพยสิน  

5. การออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ 

  การออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศขององคการกรณีศึกษาที่ 5 จะใชวิธีการ

ออกแบบและพัฒนาเอง เพ่ือใชในพื้นที่ของตนเอง ทั้งน้ีหากเปนระบบสารสนเทศที่ตองใชงานกับทุก

โรงไฟฟา จะเปนทางสํานักงานใหญเปนผูดูแลรับผิดชอบ 

6. ดานปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จของระบบสารสนเทศ  

6.1. คุณภาพของขอมูลและสารสนเทศขององคการกรณีศึกษาที่ 5 มีการดําเนินการ
ดังน้ี 1) หนวยงานที่เปนเจาของกระบวนการและรับผิดชอบแผนปฏิบัติการมีหนาที่ตรวจสอบ 
ปรับปรุงขอมูลสารสนเทศที่เก่ียวของใหทันสมัยเปนประจําตามคาบเวลาที่กําหนดของแตละ
กระบวนการนําเขาระบบฐานขอมูล และ 2) ขอมูลที่นําเขาระบบตองไดรับการตรวจสอบ รับรอง
ความถูกตองจากผูบริหารระดับหัวหนากองหรือเจาของขอมูลที่ผานความเห็นชอบจากหัวหนากอง 
เพ่ือใหไดขอมูลสารสนเทศที่มีความแมนยํา ถูกตอง เชื่อถือได และเปนปจจุบัน 3) การนําเขาขอมูล
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ตองมีการ Log In เพ่ือพิสูจนตัวตนกอนเขาระบบงาน ตามหลักการและขอกําหนดการนําเขาขอมูล
ใหถูกตอง (Data Entry Logic: DEL)  ทําใหขอมูลตางๆท่ีเก่ียวของกับผูใชงานจะไมผิดพลาดขอมูล
สารสนเทศจะถูกเก็บไวบน Server เพ่ือใหขอมูลเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน ลดความซ้ําซอน และความ
ผิดพลาด 

6.2. ความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศขององคการกรณีศึกษาที่ 5มีการดําเนินการ
ดังน้ีเพ่ือใหขอมูลสารสนเทศแบบอิเล็กทรอนิกสมีความปลอดภัยและเปนความลับองคการ
กรณีศึกษาที่ 5 กําหนดใหทุกหนวยงานปฏิบัติตามมาตรฐานความม่ันคงปลอดภัยดานสารสนเทศ
ขององคการ (ISO 27001) องคการเชื่อมตอระบบเครือขายผาน Firewall ซึ่งติดตั้งอยูที่สํานักงาน
กลางกับภายนอก และมีผูเชี่ยวชาญควบคุมดูแลในภาพรวมขององคการ นอกจากนี้ยังติดตั้ง
ศูนยบริการขอมูลระบบปองกันไวรัส (SEP Database+SEPM) และศูนยบริการขอมูล Windows 
Service Pack/Patch ตางๆ (WSUS) ไวที่สํานักงานกลางดวย นอกจากน้ี คอมพิวเตอรของผูใชงาน
ไดติดตั้งซอฟทแวรปองกันไวรัส (Symantec End Point Protection)และรองรับการปรับปรุง
ฐานขอมูลไวรัสโดยอัตโนมัติ มีการจางหนวยงานภายนอกเจาะระบบเพื่อทดสอบความแข็งแรง 
(Pent Test) จึงม่ันใจไดวา ขอมูลสารสนเทศปลอดภัยจากการติดไวรัส ถูก Hack หรือภัยคุกคาม
อ่ืนๆ เชน Cyber Attack, Malware ได  

6.3. ดานการเรียนรู  องคการกรณีศึกษาที่ 5 มีการปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐานสากล 
ทั้งดานการดําเนินงาน การบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ(TQM) และการบริหารงานตามเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)  บุคลากรมีประสบการณและเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน  มีแผนการ
พัฒนาบุคลากรรายบุคคล (IDP) มาเปนปจจัยสําคัญในการวางแผนและออกแบบการพัฒนาบุคลากร
ทุกกลุมและทุกระดับดวยวิธีการที่หลากหลาย โดยมุงเนนการพัฒนาท่ีเกิดจาการทํางาน และการ
สอนงาน มีการพัฒนาผูบริหารเพ่ือเตรียมความพรอมสําหรับการสรางผูนํารุนใหมผานทาง Coach 
Program เพ่ือใหธุรกิจสามารถดําเนินไปไดอยางตอเน่ืองและเกิดความยั่งยืน ในขณะเดียวกัน มีการ
จัดทําระบบการบริหารจัดเก็บองคความรูหลัก และความรูผูเกษียณ การถายโอน และการพัฒนาตอ
ยอดองคความรู นํามาสูการสรางนวัตกรรมภายในองคการ ดวยการนํา Best Practice มาใชใหเกิด
ประโยชนอยางทั่วถึงภายในองคการ 
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