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 แฮรริส  เคิรน และ คณะ ไดเขียนไวในหนังสือ IT Organization  เมื่อป 2000 วา ไดไปสํารวจ
โครงสรางหลักดานไอที หรือ IT Infrastructure ของบริษัทตางๆ หลายแหง และไดสรุปประเด็นปญหา
ที่พบ กับผลกระทบตอองคกรไวเปนตารางยืดยาว   ผมไดนําขอมูลของเคิรนมาเรียบเรียงและขยายความ
ดังตอไปนี้ 
 

ปญหา ผลกระทบ 
การจัดองคกรของฝายไอทีหลายแหง เนนที่
เทคโนโลยีแบบเดียว  (เชน เมนเฟรม, NT, Unix, 
etc.) 

• การสื่อสารพูดคุยระหวางกลุมไมคอยราบรื่น 
• มีปญหาซ้ําซอนในการจัดการระบบ 
• ขวัญและกําลังใจตกต่ํา 
• ไมสามารถสรางคําตอบปญหาที่ใชไดทั้งองค

กร 
• มีกําแพงขวางกั้นระหวางกลุม 
• ทักษะและประสบการณดานเทคนิคมีจํากัด 
• ไมสามารถบุกเบิกใชเทคโนโลยีใหม ๆ ได 

หนวยงานบางแหงแยกฝายที่ทําหนาที่พัฒนาโครง
การที่กาวหนา  ออกจากฝายที่สนับสนุนหรือ
ทํางานดานปฏิบัติการ 

• การเปลี่ยนโครงการพัฒนาไปสูงานสนับสนุน
กระทําไดยาก 

• ขวัญและกําลังใจตกต่ํา 
• บุคลากรดานเทคนิคตองการทํางานในโครง

การใหม ๆ มากกวาเปนพนักงานปฏิบัติการ 
 

ขาดการควบคุมการปฏิบัติการ   ไมมีระบบ
สนับสนุนการจัดการระบบ หรือมีแตไมพอ 

• เมื่อเกิดปญหาขึ้นตองนําเรื่องเสนอผูบริหาร
ระดับสูงใหพิจารณาแกปญหา 

• ทักษะของผูบริหารระดับรองไมไดรับการ
พัฒนา 

• ในเมื่อไมมีเครื่องมือจัดการระบบ จะทําใหไม



มีเวลาพอสําหรับการทํางานใหถูกตอง 
• ผูบริหารระดับสูงไมมีเวลาวางแผนโครงสราง

หลัก  เพราะมัวแตแกปญหา 
พนักงานมุงแกแตปญหาเปนจุด ๆ  โดยเฉพาะใน
ประเด็นที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีที่ตนรับผิดชอบ 

• ไมเกิดแนวทางแกปญหาระดับองคกร 
• ส้ินเปลืองทรัพยากร 
• คาใชจายดานไอทีเพิ่มมากขึ้น 
• เกิดการกลาวโทษกันระหวางกลุม 

ขาดบุคลากรที่มีทักษะ  ไมไดพัฒนาทรัพยากร
บุคคลในองคกร  มุงแตจะวาจางจากภายนอก 

• ขาดความตอเนื่องของทักษะบุคลากร 
• ไมสามารถแกปญหาไดทันที  หากขาด

บุคลากรที่มีทักษะและความชํานาญดานนั้น 
• อาจเกิดปญหาไดถาหากไมสามารถหาผูที่มี

ทักษะและประสบการณมารวมงาน 
• ไมสามารถแบงปนความรู 

องคกรไมสามารถเก็บรักษาบุคลากรดานเทคนิค
อาวุโส  มีแตพนักงานระดับลางสําหรับแกปญหา
ประจําวัน 

• พนักงานรูสึกเครียดเพราะขาดการแนะนํา 
• ความกาวหนาดานอาชีพในหนวยงานมีนอย 
• เกิดปญหาเดิมซํ้าซาก 

ขาดบุคลากรดานเทคนิคระดับลาง  องคกรไม
สนับสนุนใหมีสายงานอาชีพที่เหมาะสม 

• ฝายบริหารอาจไมสามารถหาพนักงานดาน
เทคนิคจากแหลงงานภายนอกได 

• เกิดปญหาที่ตองใชทักษะบุคลากรดานเทคนิค
แลวไมสามารถแกไขไดทันความตองการ 

• ไมสามารถพัฒนางานที่จําเปนได  
ฟงกชันงานซ้ําซอน  บทบาทและความรับผิดชอบ
ไมชัดเจน 

• เสียเวลาและแรงงานซ้ําซอน 
• เกิดความสับสนในการทํางาน และไมทราบวา

ใครคือผูรับผิดชอบตอการแกปญหา 
• พนักงานมีความรับผิดชอบตองานหลายอยาง 

แตไมสามารถระบุไดวาใครคือเจาของงาน
อยางแทจริง 

• เกิดความสับสนทั้งหนวยงาน 



การสื่อสารไมราบรื่น • เสียเวลาและแรงงาน 
• การใชทรัพยากรไมมีประสิทธิภาพ 
• การทํางานโครงการใชทรัพยากร เวลา และคา

ใชจายมากกวาที่ควรจะเปน 
• ไมสามารถรักษาระดับการใหบริการได 
• ผูใชรูสึกเครียดกับงานไอที 

การจัดการปญหาไมมีประสิทธิผล • หนวยงานไมสามารถบรรลุเปาหมายที่จะจัด
งานไอทีใหมี high availability 

• ขาดผูเปนเจาของปญหา 
• ผูใชสับสนเรื่องลําดับความสําคัญของปญหา 

และ ไมตองการเสียเวลาจดบันทึกปญหา 
• ไมมีการติดตามปญหาวาจบหรือไม 
• ไมมีขอมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับปญหา 
• ไมมีการวิเคราะหสาเหตุของปญหา 
• ไมมีการใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่กําลังแกไข 
• ไมมีการบันทึกวาแกปญหาโดยวิธีใด 

การจัดใหมีหนวยงานชวยเหลือผูใชคอมพิวเตอร
หลายหนวย 

• ผูใชสับสน 
• ใชเวลาและแรงงานซ้ําซอน 
• เจาของกระบวนการแกปญหาสําคัญมีหลาย

ราย หรืออาจจะไมมีเลย 
• เสียคาใชจายสูง 

ไมมีกระบวนการที่ใชไดผล • การปฏิบัติงานตองใชทรัพยากรมาก 
• ไมอาจทํานายผลของการปฏิบัติงานได 
• ไมสามารถบรรลุเปาหมายของการใหบริการ

ดานไอทีได 
โครงสรางการจัดโครงสรางหนวยงานชวยเหลือผู
ใชไมมีประสิทธิภาพ 

• ขาดอํานาจในการดําเนินงาน 
• การปฏิบัติงานไมราบรื่นและลาชา 
• ผูใชไมพอใจ 



หนวยงานมีฝายบริการไอทีหลายฝาย • ผูใชสับสน 
• ส้ินเปลืองแรงงานและทรัพยากร 
• ส้ินเปลืองงบประมาณ 
• ความกาวหนาในอาชีพไอทีของพนักงานใน

หนวยงานมีความสับสน 
การบริหารขอมูลไมไดเปนแบบรวมศูนย • การสื่อสารระหวางหนวยงานไมมีประสิทธิ

ภาพ 
• การแกปญหาไมไดผลดี 
• เกิดความซ้ําซอนในการทํางาน 
• หนวยงานยอยอาจไมสามารถแลกเปลี่ยนขอ

มูลกันไดอยางสะดวก 
การแบงงานบริหารโครงสรางพื้นฐานเปนสอง
สวน ระหวาง การพัฒนาโครงสราง และ การ
สนับสนุนการปฏิบัติการ 

• การสื่อสารระหวางกันมีปญหา 
• ขวัญและกําลังใจตกต่ํา 
• การใชแรงงานซ้ําซอน 
• เกิดการชวงชิงอํานาจ 

การขาดเครื่องมือจัดการระบบ • ทําใหพนักงานเขาไปยุงเกี่ยวกับระบบได 
• ส้ินเปลืองคาใชจาย 
• ไมทราบลักษณะการใชระบบ 
• ไมสามารถปรับแตงระบบไดอยางมีประสิทธิ

ผล 
การขาดบรรณารักษระบบ • ขาดรายละเอียดเกี่ยวกับซอฟตแวร และ แฟม

ขอมูล 
• อาจเกิดปญหาดานการสํารองและกูระบบ 
• การวางแผนดานการจัดหาระบบทําไดยาก 
• อาจเกิดปญหาดานลิขสิทธิ์ซอฟตแวร 

ความรวมมือในหนวยงานไมมีประสิทธิผล • การสื่อสารไมไดผล 
• เกิดความเครียด 
• เกิดการทํางานซ้ําซอน 



ขาดกระบวนการควบคุมความเปลี่ยนแปลง • การปฏิบัติงานไมเปนไปตามเปาหมาย 
• ระบบงานทั้งฮารดแวรและซอฟตแวรไมเปน

เอกภาพ 
• การพัฒนาระบบเกิดปญหา 

ขาดกระบวนการตรวจรับระบบ • ไมมีการประกันคุณภาพ 
• การสื่อสารระหวางฝายไอทีกับผูใชไมไดผลดี

เทาที่ควร 
• ไมมีการตกลงกันลวงหนาวาฝายไอทีจะ

ดําเนินการอะไรใหผูใชบาง 
ขาดดัชนีตัววัด • การลงทุนไมไดผลดีเพราะขาดตัวเลขสําหรับ

พิจารณา 
• ไมสามารถกําหนด Performance ของระบบ 
• ไมสามารถวางแผนงานได 

ขาดกระบวนการยุทธศาสตรในการขายบริการไอ
ทีใหแกผูใช 

• ความสัมพันธระหวางฝายไอทีกับผูใชไมดี 
• ผูใชไมทราบวาจะไปขอบริการจากใคร 
• ผูใชไมทราบวาฝายไอทีมีบริการอะไรบาง 

ขาดการกําหนดระดับบริการ • ผูใชและฝายไอทีมีความเขาใจไมตรงกันเกี่ยว
กับลักษณะบริการ 

• ไมมีการบันทึกความคาดหวังของผูใชเอาไว 
ไมมีกระบวนการเปรียบเทียบบริการ • ผูบริหารไมทราบวาฝายไอทีมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลมากนอยเพียงใด 
• ฝายบริหารอาจตัดสินใจ Outsource บริการ 

ไมไดวัดความพอใจของผูใช • เกิดปญหาระหวางฝายไอทีกับผูใช 
• ไมทราบวาควรปรับปรุงบริการดานใด 
• แนวทางการขยายตัวอาจไมเปนประโยชน 

ขาดการใหคําแนะนําแกฝายไอที • การดําเนินงานขาดการกําหนดเปาหมายและ
ภารกิจที่ชัดเจน 

• ไมไดนํา best practice ไปใช 



• ไมไดมีการกําหนดกระบวนการปฏิบัติงาน 
โครงสรางหนวยงานซับซอนมาก • การใชทรัพยากรไมมีประสิทธิผล 

• การสื่อสารระหวางกันมีปญหา 
� มีการทํางานซ้ําซอน 

ขาดมาตรฐาน หรือมีแตไมไดยึดมาตรฐานใน
หนวยงาน 

• มีการทํางานซ้ําซอน 
• การสื่อสารระหวางกันมีปญหา 
• คาใชจายสูง 
� เปลืองทรัพยากรดานเทคนิค 

 
 ปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงานไมไดมีเพียงแคนี้  แตจากที่ไดแสดงไวในตารางขางตนนี้ จะ
สังเกตเห็นไดวาผลกระทบของปญหาตาง ๆ นั้นคอนขางคลายกัน  และอาจสรุปเปนประเด็นสําคัญ ๆ 
ไดดังตอไปนี้ 

1. ส้ินเปลืองงบประมาณ 
2. การทํางานซ้ําซอน 
3. เกิดปญหาในการสื่อสารระหวางหนวยงาน 
4. ผูใชสับสนและไมพอใจ 
5. ไมสามารถกําหนดทิศทางดานไอที 

 
คําถาม 
1.  ปญหาอื่น ๆ และผลกระทบของปญหานั้นยังมีออะไรอีกบาง 
2.  จงอธิบายแนวทางแกปญหาเหลานี้ในแบบที่เปนรูปธรรม 
3.  ปญหาใดบางที่ทําใหผูใชเกิดความสับสนและไมพอใจ 
 
 


