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 แฮรริส  เคิรน และ คณะ ไดเขียนไวในหนังสือ IT Organization  เมื่อป 2000 วา ไดไปสํารวจ
โครงสรางหลักดานไอที หรือ IT Infrastructure ของบริษัทตางๆ หลายแหง และไดสรุปประเด็นปญหา
ที่พบ กับผลกระทบตอองคกรไวเปนตารางยืดยาว   ผมไดนําขอมูลของเคิรนมาเรียบเรียงและขยายความ
ดังตอไปนี้ 
 

ปญหา ผลกระทบ 
การจัดองคกรของฝายไอทีหลายแหง เนนที่
เทคโนโลยีแบบเดียว  (เชน เมนเฟรม, NT, Unix, 
etc.) 

• การสื่อสารพูดคุยระหวางกลุมไมคอยราบรื่น 
• มีปญหาซ้ําซอนในการจัดการระบบ 
• ขวัญและกําลังใจตกต่ํา 
• ไมสามารถสรางคําตอบปญหาที่ใชไดทั้งองค

กร 
• มีกําแพงขวางกั้นระหวางกลุม 
• ทักษะและประสบการณดานเทคนิคมีจํากัด 
• ไมสามารถบุกเบิกใชเทคโนโลยีใหม ๆ ได 

หนวยงานบางแหงแยกฝายที่ทําหนาที่พัฒนาโครง
การที่กาวหนา  ออกจากฝายที่สนับสนุนหรือ
ทํางานดานปฏิบัติการ 

• การเปลี่ยนโครงการพัฒนาไปสูงานสนับสนุน
กระทําไดยาก 

• ขวัญและกําลังใจตกต่ํา 
• บุคลากรดานเทคนิคตองการทํางานในโครง

การใหม ๆ มากกวาเปนพนักงานปฏิบัติการ 
 

ขาดการควบคุมการปฏิบัติการ   ไมมีระบบ
สนับสนุนการจัดการระบบ หรือมีแตไมพอ 

• เมื่อเกิดปญหาขึ้นตองนําเรื่องเสนอผูบริหาร
ระดับสูงใหพิจารณาแกปญหา 

• ทักษะของผูบริหารระดับรองไมไดรับการ
พัฒนา 

• ในเมื่อไมมีเครื่องมือจัดการระบบ จะทําใหไม



มีเวลาพอสําหรับการทํางานใหถูกตอง 
• ผูบริหารระดับสูงไมมีเวลาวางแผนโครงสราง

หลัก  เพราะมัวแตแกปญหา 
พนักงานมุงแกแตปญหาเปนจุด ๆ  โดยเฉพาะใน
ประเด็นที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีที่ตนรับผิดชอบ 

• ไมเกิดแนวทางแกปญหาระดับองคกร 
• ส้ินเปลืองทรัพยากร 
• คาใชจายดานไอทีเพิ่มมากขึ้น 
• เกิดการกลาวโทษกันระหวางกลุม 

ขาดบุคลากรที่มีทักษะ  ไมไดพัฒนาทรัพยากร
บุคคลในองคกร  มุงแตจะวาจางจากภายนอก 

• ขาดความตอเนื่องของทักษะบุคลากร 
• ไมสามารถแกปญหาไดทันที  หากขาด

บุคลากรที่มีทักษะและความชํานาญดานนั้น 
• อาจเกิดปญหาไดถาหากไมสามารถหาผูที่มี

ทักษะและประสบการณมารวมงาน 
• ไมสามารถแบงปนความรู 

องคกรไมสามารถเก็บรักษาบุคลากรดานเทคนิค
อาวุโส  มีแตพนักงานระดับลางสําหรับแกปญหา
ประจําวัน 

• พนักงานรูสึกเครียดเพราะขาดการแนะนํา 
• ความกาวหนาดานอาชีพในหนวยงานมีนอย 
• เกิดปญหาเดิมซํ้าซาก 

ขาดบุคลากรดานเทคนิคระดับลาง  องคกรไม
สนับสนุนใหมีสายงานอาชีพที่เหมาะสม 

• ฝายบริหารอาจไมสามารถหาพนักงานดาน
เทคนิคจากแหลงงานภายนอกได 

• เกิดปญหาที่ตองใชทักษะบุคลากรดานเทคนิค
แลวไมสามารถแกไขไดทันความตองการ 

• ไมสามารถพัฒนางานที่จําเปนได  
ฟงกชันงานซ้ําซอน  บทบาทและความรับผิดชอบ
ไมชัดเจน 

• เสียเวลาและแรงงานซ้ําซอน 
• เกิดความสับสนในการทํางาน และไมทราบวา

ใครคือผูรับผิดชอบตอการแกปญหา 
• พนักงานมีความรับผิดชอบตองานหลายอยาง 

แตไมสามารถระบุไดวาใครคือเจาของงาน
อยางแทจริง 

• เกิดความสับสนทั้งหนวยงาน 



การสื่อสารไมราบรื่น • เสียเวลาและแรงงาน 
• การใชทรัพยากรไมมีประสิทธิภาพ 
• การทํางานโครงการใชทรัพยากร เวลา และคา

ใชจายมากกวาที่ควรจะเปน 
• ไมสามารถรักษาระดับการใหบริการได 
• ผูใชรูสึกเครียดกับงานไอที 

การจัดการปญหาไมมีประสิทธิผล • หนวยงานไมสามารถบรรลุเปาหมายที่จะจัด
งานไอทีใหมี high availability 

• ขาดผูเปนเจาของปญหา 
• ผูใชสับสนเรื่องลําดับความสําคัญของปญหา 

และ ไมตองการเสียเวลาจดบันทึกปญหา 
• ไมมีการติดตามปญหาวาจบหรือไม 
• ไมมีขอมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับปญหา 
• ไมมีการวิเคราะหสาเหตุของปญหา 
• ไมมีการใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่กําลังแกไข 
• ไมมีการบันทึกวาแกปญหาโดยวิธีใด 

การจัดใหมีหนวยงานชวยเหลือผูใชคอมพิวเตอร
หลายหนวย 

• ผูใชสับสน 
• ใชเวลาและแรงงานซ้ําซอน 
• เจาของกระบวนการแกปญหาสําคัญมีหลาย

ราย หรืออาจจะไมมีเลย 
• เสียคาใชจายสูง 

ไมมีกระบวนการที่ใชไดผล • การปฏิบัติงานตองใชทรัพยากรมาก 
• ไมอาจทํานายผลของการปฏิบัติงานได 
• ไมสามารถบรรลุเปาหมายของการใหบริการ

ดานไอทีได 
โครงสรางการจัดโครงสรางหนวยงานชวยเหลือผู
ใชไมมีประสิทธิภาพ 

• ขาดอํานาจในการดําเนินงาน 
• การปฏิบัติงานไมราบรื่นและลาชา 
• ผูใชไมพอใจ 



หนวยงานมีฝายบริการไอทีหลายฝาย • ผูใชสับสน 
• ส้ินเปลืองแรงงานและทรัพยากร 
• ส้ินเปลืองงบประมาณ 
• ความกาวหนาในอาชีพไอทีของพนักงานใน

หนวยงานมีความสับสน 
การบริหารขอมูลไมไดเปนแบบรวมศูนย • การสื่อสารระหวางหนวยงานไมมีประสิทธิ

ภาพ 
• การแกปญหาไมไดผลดี 
• เกิดความซ้ําซอนในการทํางาน 
• หนวยงานยอยอาจไมสามารถแลกเปลี่ยนขอ

มูลกันไดอยางสะดวก 
การแบงงานบริหารโครงสรางพื้นฐานเปนสอง
สวน ระหวาง การพัฒนาโครงสราง และ การ
สนับสนุนการปฏิบัติการ 

• การสื่อสารระหวางกันมีปญหา 
• ขวัญและกําลังใจตกต่ํา 
• การใชแรงงานซ้ําซอน 
• เกิดการชวงชิงอํานาจ 

การขาดเครื่องมือจัดการระบบ • ทําใหพนักงานเขาไปยุงเกี่ยวกับระบบได 
• ส้ินเปลืองคาใชจาย 
• ไมทราบลักษณะการใชระบบ 
• ไมสามารถปรับแตงระบบไดอยางมีประสิทธิ

ผล 
การขาดบรรณารักษระบบ • ขาดรายละเอียดเกี่ยวกับซอฟตแวร และ แฟม

ขอมูล 
• อาจเกิดปญหาดานการสํารองและกูระบบ 
• การวางแผนดานการจัดหาระบบทําไดยาก 
• อาจเกิดปญหาดานลิขสิทธิ์ซอฟตแวร 

ความรวมมือในหนวยงานไมมีประสิทธิผล • การสื่อสารไมไดผล 
• เกิดความเครียด 
• เกิดการทํางานซ้ําซอน 



ขาดกระบวนการควบคุมความเปลี่ยนแปลง • การปฏิบัติงานไมเปนไปตามเปาหมาย 
• ระบบงานทั้งฮารดแวรและซอฟตแวรไมเปน

เอกภาพ 
• การพัฒนาระบบเกิดปญหา 

ขาดกระบวนการตรวจรับระบบ • ไมมีการประกันคุณภาพ 
• การสื่อสารระหวางฝายไอทีกับผูใชไมไดผลดี

เทาที่ควร 
• ไมมีการตกลงกันลวงหนาวาฝายไอทีจะ

ดําเนินการอะไรใหผูใชบาง 
ขาดดัชนีตัววัด • การลงทุนไมไดผลดีเพราะขาดตัวเลขสําหรับ

พิจารณา 
• ไมสามารถกําหนด Performance ของระบบ 
• ไมสามารถวางแผนงานได 

ขาดกระบวนการยุทธศาสตรในการขายบริการไอ
ทีใหแกผูใช 

• ความสัมพันธระหวางฝายไอทีกับผูใชไมดี 
• ผูใชไมทราบวาจะไปขอบริการจากใคร 
• ผูใชไมทราบวาฝายไอทีมีบริการอะไรบาง 

ขาดการกําหนดระดับบริการ • ผูใชและฝายไอทีมีความเขาใจไมตรงกันเกี่ยว
กับลักษณะบริการ 

• ไมมีการบันทึกความคาดหวังของผูใชเอาไว 
ไมมีกระบวนการเปรียบเทียบบริการ • ผูบริหารไมทราบวาฝายไอทีมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลมากนอยเพียงใด 
• ฝายบริหารอาจตัดสินใจ Outsource บริการ 

ไมไดวัดความพอใจของผูใช • เกิดปญหาระหวางฝายไอทีกับผูใช 
• ไมทราบวาควรปรับปรุงบริการดานใด 
• แนวทางการขยายตัวอาจไมเปนประโยชน 

ขาดการใหคําแนะนําแกฝายไอที • การดําเนินงานขาดการกําหนดเปาหมายและ
ภารกิจที่ชัดเจน 

• ไมไดนํา best practice ไปใช 



• ไมไดมีการกําหนดกระบวนการปฏิบัติงาน 
โครงสรางหนวยงานซับซอนมาก • การใชทรัพยากรไมมีประสิทธิผล 

• การสื่อสารระหวางกันมีปญหา 
� มีการทํางานซ้ําซอน 

ขาดมาตรฐาน หรือมีแตไมไดยึดมาตรฐานใน
หนวยงาน 

• มีการทํางานซ้ําซอน 
• การสื่อสารระหวางกันมีปญหา 
• คาใชจายสูง 
� เปลืองทรัพยากรดานเทคนิค 

 
 ปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงานไมไดมีเพียงแคนี้  แตจากที่ไดแสดงไวในตารางขางตนนี้ จะ
สังเกตเห็นไดวาผลกระทบของปญหาตาง ๆ นั้นคอนขางคลายกัน  และอาจสรุปเปนประเด็นสําคัญ ๆ 
ไดดังตอไปนี้ 

1. ส้ินเปลืองงบประมาณ 
2. การทํางานซ้ําซอน 
3. เกิดปญหาในการสื่อสารระหวางหนวยงาน 
4. ผูใชสับสนและไมพอใจ 
5. ไมสามารถกําหนดทิศทางดานไอที 

 
คําถาม 
1.  ปญหาอื่น ๆ และผลกระทบของปญหานั้นยังมีออะไรอีกบาง 
2.  จงอธิบายแนวทางแกปญหาเหลานี้ในแบบที่เปนรูปธรรม 
3.  ปญหาใดบางที่ทําใหผูใชเกิดความสับสนและไมพอใจ 
 
 


