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บทคัดย่อ  
กระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนยีสารสนเทศซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจะต้อง
มีความรวดเร็ว และตรงตามความต้องการของธุรกิจ งานวิจัยนี้จึงน าเสนอกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ด้วยลีนและวิธีการวิเคราะห์อาการขัดข้องและผลกระทบ โดยใช้แบบฟอร์มการวิ เคราะห์อาการขัดข้องและผลกระทบ ใน
การระบุประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นกับกระบวนการ และประยุกต์ใช้ลีนเพื่อปรับปรุงกระบวนการ ผลจากการท ากรณีศึกษา ณ ของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง พบว่า กระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่น าเสนอนั้น สามารถวิเคราะห์
ประเด็นปัญหาโดยใช้ฟอร์มดังกล่าวได้จ านวน 11 ประเด็นปัญหา จากนั้นท าการประเมินความเสี่ยง พบว่ามีค่าสูงสุดอยู่ที่ 48 คะแนน 
ทีมกรณีศึกษาเลือกค่าความเสี่ยงสูงสุด 5 อันดับแรกมาด าเนินการปรับปรุงกระบวนการ โดยผลจากการปรับปรุงกระบวนการตามลีน 
และท าการประเมินความเสี่ยงหลังการปรับปรุงอีกครั้งหนึ่ง พบว่า ค่าคะแนนลดลงทั้ง 5 ประเด็นปัญหา และความเสี่ยงที่เกิดขึ้นอยู่ใน
ระดับต ่า ส่งผลให้การขึ้นระบบสารสนเทศของกรณีศึกษาเป็นไปตามแผนโครงการที่วางไว้ 

 
ค าส าคัญ:  กระบวนการ ลีน การวิเคราะห์อาการขัดข้องและผลกระทบ การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
Abstract  
An information technology change management process is one of SDLC processes that must be improved to meet 
business needs. This research proposes an information technology change management process using Lean and 
Failure Mode and Effective Analysis (FMEA). FMEA form was designed for problems analysis, identification, and 
prioritization. The proposed process was tested by a commercial bank as a case study. The result reveals that 
there were 11 problems with the maximum risk score of 48, using Risk Priority Number (RPN) analysis. The case 
study team chose the problems with the top 5 highest scores for improvement. The selected problems were then 
solved using Lean and measure risks again. The measurement result showed that the risk scores of the selected 
problems were reduced.  This leaded to the case study’ software project being launched as planned. 
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1. บทน า  
 เทคโนโลยีในยุคปัจจุบันมีการพัฒนาไปอย่างรวดเร็ว จากคอมพิวเตอร์ที่มีขนาดใหญ่ต้องใช้พื้นที่ในการจัดเก็บ ถูกพัฒนาให้มี
ขนาดเล็กลงจนสามารถพกพาไปใช้งานได้สะดวกข้ึน จากนั้นได้มีการพัฒนาโทรศัพท์มือถือซึ่งท าหน้าที่ได้ใกล้เคียงกับคอมพิวเตอร์และ
สามารถเข้าถึงระบบสารสนเทศได้ตลอดเวลา (G-able, 2564) ดังนั้น องค์กรต่าง ๆ จึงต้องมีการปรับตัวเพื่อให้ตอบสนองความต้องการ
และสร้างความมั่นใจแก่ลูกค้า โดยเฉพาะองค์กรด้านธนาคารที่ปัจจุบันมีการแข่งขันที่สูง ซึ่งลูกค้ามีพฤติกรรมการท าธุรกรรมออนไลน์
ผ่านโทรศัพท์มือถือมากขึ้น เช่น การโอนเงิน การถอนเงิน การเติมเงิน รวมไปถึงการขอสินเชื่อต่างๆ ที่ลูกค้าสามารถด าเนินการได้ด้วย
ตนเอง เป็นต้น โดยให้ความส าคัญในด้านคุณภาพการให้บริการ และคาดหวังประสิทธิภาพการท างานระบบ (นวรัตน์ ช่วยบุญชู,  
อรจันทร์ ศิริโชติ และ เจษฎา นกน้อย, 2562) ดังนั้น ธนาคารต้องมีการพัฒนาระบบเพื่อรองรับการใช้งานของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพื่อชิงความได้เปรียบทางธุรกิจ 
 ซอฟต์แวร์เป็นหนึ ่งในส ิ ่งท ี ่ม ีความจ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ และเพื ่อให้รองรับกับสภาพการแข่งข ันในธุรกิจ 
กระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์จะต้องมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และตรงตามความต้องการของแต่ละองค์กร (สิทธา อาภาศิรกิุล, 
2559) แนวคิดกระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์เป็นกระบวนการต่อเนื่องหลายขั้นตอน ตั้งแต่เริ่มต้นเก็บข้อมูลความต้องการ ออกแบบ
ระบบตามความต้องการ พัฒนาระบบ ทดสอบการใช้งาน น าระบบไปใช้งานจริง รวมถึงการน าค าติชมหลังใช้งานมาเพื่อพัฒนาระบบ
ต่อ (Janine Ungvarsky, 2020) จากกระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์ที่มีความซับซ้อนและหลายขั้นตอน ท าให้การพัฒนาซอฟต์แวร์ต้อง
ใช้เวลาในแต่ละกระบวนการ ส่งผลให้การส่งมอบซอฟต์แวร์ไม่ทันต่อการใช้งาน และอาจจะเกิดความเสียเปรียบในธุรกิจ ดังนั้นการลด
เวลาในแต่ละกระบวนการจะสามารถท าให้การพัฒนาซอฟต์แวร์เกิดความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
กระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT Change Management Process) เป็นการควบคุมการ
เปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึ้นกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นกระบวนการหนึ่งของการพัฒนาซอฟต์แวร์ในขั้นตอนการน าระบบไปใช้
งานจริง ในกระบวนการนี้เป็นการตรวจสอบกระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์อีกครั้ง โดยตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารการอนุมัติ
เพื่อน าระบบไปใช้งานจริง เช่น ผลการทดสอบซอฟต์แวร์ ผลการทดสอบประสิทธิภาพ ผลการทดสอบด้านความปลอดภัย และความ
เหมาะสมของช่วงเวลาในการขึ้นระบบ เป็นต้น ซึ่งกระบวนการตรวจสอบนี้มีการใช้เวลานานในการจัดท าและตรวจสอบ ส่งผลให้
แผนงานการพัฒนาซอฟต์แวร์จ าเป็นต้องเพิ่มเวลาของกระบวนนี้ในแผนงาน ดังนั้นจึงต้องมีการปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อให้
สามารถลดเวลาของแผนงานพัฒนาซอฟต์แวร์ และสามารถตอบสนองการท างานของผู้พัฒนาระบบท่ีต้องส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้ไดเ้ปรยีบ
ในการแข่งขันของธนาคารที่มีอย่างรวดเร็ว จึงเป็นประเด็นส าคัญท าให้ผู้วิจัยสนใจการปรับปรุงกระบวนการท างานดังกล่าว 

 
2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อน าเสนอกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้วยลีนและวิธีการวิเคราะห์อาการขัดข้องและ
ผลกระทบ 

 
3. วิธีด าเนินการวิจัย 
 ตัวอย่างงานวิจัยนี้ คือ ผู้ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของกรณีศึกษา ซึ่ง
ได้แก่ ผู้ดูแลระบบสารสนเทศทั้งระดับปฏิบัติงาน ผู้ก ากับระบบความปลอดภัย ผู้ดูแลระบบโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยี และ
เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติการ  
 เครื ่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั ้งนี ้ คือ การวิเคราะห์อาการขัดข้องและผลกระทบ (Failure Mode and Effective 
Analysis: FMEA) และประเมินการให้คะแนนปัจจัยในแต่ละปัญหา วิเคราะห์สาเหตุและผลกระทบของปัญหา และประเมินการให้
คะแนนปัจจัย เพื่อจัดล าดับความส าคัญของความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น โดยปัจจัยที่ใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาให้คะแนน ตามแบบฟอร์ม 
FMEA  
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ภาพที ่1  โมเดลแสดงข้ันตอนการด าเนินงาน 

  
4. ผลการวิจัย 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อปรับปรุงกระบวนการตามลีน  ทางผู้วิจัยได้น าลีน มาประยุกต์ใช้งานเพื่อท าการปรับปรุง
กระบวน โดยสอดคล้องตามมาตรฐานของกรณีศึกษา แสดงดังตารางท่ี 1 
 
ตารางที ่1  ผลการปรับปรุงกระบวนการตามลีน 

ประเด็นปัญหากระบวนการ ลีน (Lean) วิธีปรับปรุงกระบวนการ ผลการปรับปรุงกระบวนการ 

1. เอกสารการอนมุัติ 12 ฉบับ มีจ านวน
มากเกินไป โดยต้องขอการอนุมตัคิรบ
ตามกระบวนการ จึงจะสามารถน าขึ้น
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได ้

งานท่ีต้อง
แก้ไข  
(Defect) 

รวมเอกสารการอนุมัติที่มี
ผู้อนุมัติเดียวกันไวด้้วยกัน 

ระยะเวลาในการขออนุมัติลงลด โดย
จากปกติ จะได้รับอนมุัติก่อนการขึ้น
ระบบเพียง 1 วันเท่านั้น ปัจจุบันได้รับ
การอนุมัติก่อนขึ้นระบบมากกว่า 1 วัน 

2. กรณีที่มีการขึ้นระบบ โดยผู้ขึ้นระบบ
หลายหน่วยงาน จะเกิดการสื่อสารที่
ผิดพลาดอยู่บ่อยครั้ง ท าให้แผนงานท่ี
วางไว้ เกิดการล่าช้า บางครั้งส่งผล
กระทบต่อหน่วยงานภาคธุรกิจ 

ขั้นตอน
ซ ้าซ้อน 
(Excess 
Processing) 

1) จัดท าเอกสารการขึ้น
ระบบ โดยระบุวันที่ และ
เวลา ท่ีชัดเจน รวมทั้งระบุ
ผู้ด าเนินการ และผูส้ื่อสาร 
2) มีการจัดประชุมผ่าน 
Microsoft Teams เพื่อใช้
ในการสื่อสาร 

ลดความผิดพลาดจากการขึ้นระบบ 
พบว่าจ านวนการเกิด Incident ลดลง 
โดยเฉพาะ Failed/Violation จาก 
10 ครั้ง เป็น 6 ครั้ง 

3. เจ้าของระบบ (BU) ท าการทดสอบ
บนสภาพแวดล้อมท่ีใช้งานจริง แตไ่ม่
ส าเรจ็ เนื่องจากการทดสอบบน
สภาพแวดล้อมจ าลองไม่ครบเท่าท่ีควร
จะเป็น 

งานท่ีต้อง
แก้ไข  
(Defect) 

จัดท าคู่มือส าหรับการ
ทดสอบ โดยต้องท าการ
ทดสอบที่สภาพแวดล้อม
จ าลองทุกฟังก์ช่ันการใช้งาน 

ช่วยให้ BU สามารถรู้ได้ตั้งแตเ่ริ่มต้น 
ว่าจ าเป็นต้องทดสอบส่วนใดบ้าง ท า
ให้เกิด Failed/Violation ลดลง จาก 
10 ครั้ง เป็น 6 ครั้ง 
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ตารางที ่1  ผลการปรับปรุงกระบวนการตามลีน (ต่อ) 

ประเด็นปัญหากระบวนการ ลีน (Lean) วิธีปรับปรุงกระบวนการ ผลการปรับปรุงกระบวนการ 

4. ระบบค าร้องขอเปลีย่นแปลง 
(Request for Change) มีความ
ซับซ้อนในการท าการร้องขอ โดยมีการ
ระบุรายละเอียดทีม่ากเกินไป ส่งผลให้ผู้
ร้องขอเกิดความสบัสน และต้องตดิต่อ
หน่วยงานบริหารการเปลี่ยนแปลงด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือขอค าแนะน า 
และแก้รายละเอียดให้ถูกต้อง 

งานท่ีต้อง
แก้ไข  
(Defect) 

1) แก้ไขระบบค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง โดยลดปริมาณ
การกรอกรายละเอียดทีไ่ม่
จ าเป็น 
2) เพิ่มการดึงข้อมูลจาก
ระบบอ่ืนๆ ท่ีมีความ
เกี่ยวข้องกัน 

ผู้ร้องขอใช้เวลาการสร้างค าร้องขอ
น้อยลง และส่งผลใหผู้้ตรวจสอบ
สามารถเข้าใจเหตุการณ์ ได้ตรงกนัทุก
เหตุการณ์ เช่น การแกไ้ขครั้งน้ีมผีลมา
จาก Incident ตัวใด 

5. ระยะเวลาในการอนุมตัิ ตามระบบค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลง (Request for 
Change) ในกรณีที่การเปลีย่นแปลงนั้น
จ าเป็นต้องมีผูต้ิดตั้ง (Implementer) 
หลายหน่วยงาน จ าเป็นต้องได้รับการ
อนุมัติจากทุกหน่วยงาน และต้องแนบ
เอกสารแสดงข้ันตอนการขึ้นระบบอย่าง
ละเอียด แยกตามหน่วยงาน 

การรอคอย 
(Waiting) 

1) แก้ไขระบบค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง โดยใหผู้้อนุมัติ 
สามารถเพิ่มบุคคลเพื่อ
อนุมัติแทนได ้
2) ผู้ติดตั้งสามารถท าการ
ตรวจสอบงานของตนเอง
ก่อนอนุมัติได้ เพื่อช่วยให้
ผู้อนุมัติตรวจสอบอีกทาง 

ผู้มีสิทธิอนุมตัิ ใช้เวลาในการอนุมตัิ
น้อยลง และผู้ติดตั้งระบบ สามารถ
ตรวจสอบงานของตนเองก่อนการขึ้น
ระบบได้ อย่างละเอียด 

 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามแบบฟอร์มการประเมินอาการขัดข้องและผลกระทบ 
 ผู้วิจัยพบว่าค่าคะแนน RPN หลังจากการปรับปรุงกระบวนการด้วยลีน มีค่าคะแนนลดลงทั้ง 5 ประเด็นปัญหา ดังน้ี  
  ประเด็นปัญหาที่ 1 ได้ท าการรวมเอกสารการอนุมัติที่มีผู้อนุมัติเดียวกันไว้ด้วยกัน พบว่าค่าคะแนนลดลงจาก 48 คะแนน 
เป็น 9 คะแนน โดยคะแนนในส่วนของค่าโอกาสที่ตรวจพบ (D) มีค่าลดลงเนื่องจากผู้ตรวจสอบได้ตรวจพบก่อนการอนุมัติขึ้นระบบ 
ส่งผลให้เกิดผลกระทบต่อระบบซอฟต์แวร์ลดลง  
  ประเด็นปัญหาที่ 2 ได้ปรับปรุงเอกสารการขึ้นระบบ ให้มีรายละเอียดที่ครบถ้วน และเสนอแนะให้ผู้ร้องขอจัดกลุ่มประชุม
ผ่าน Microsoft Teams พบว่าค่าคะแนนลดลงจาก 36 คะแนน เป็น 18 คะแนน โดยค่าคะแนนในส่วนความรุนแรงของปัญหา (S) 
และอัตราการเกิดปัญหา (D) ลดลง ท าให้ผู้ติดตั้งระบบเข้าใจขั้นตอนการติดตั้งระบบโดยรวม และครบถ้วนทุกข้ันตอน 
  ประเด็นปัญหาที่ 3 จัดท าคู่มือส าหรับการทดสอบ โดยต้องมีการทดสอบที่สภาพแวดล้อมจ าลองทุกฟังก์ชั่นการท างาน 
พบว่าค่าคะแนนลดลงจาก 32 คะแนน เป็น 24 คะแนน โดยคู่มือที่จัดท าจะสามารถน าไปใช้งานได้ทั้งสภาพแวดล้อมจ าลอง และ
สภาพแวดล้อมจริง 
  ประเด็นปัญหาที่ 4 ท าการแก้ไขระบบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง โดยลดความซ ้าซ้อนของการกรอกรายละเอียด พบว่าค่า
คะแนนลดลงจาก 16 คะแนน เป็น 8 คะแนน  
  ประเด็นปัญหาที่ 5 ท าการแก้ไขระบบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง โดยเพิ่มบุคคลเพื่อสามารถอนุมัติแทนได้ พบว่าค่าคะแนน
ลดลงจาก 8 คะแนน เป็น 4 คะแนน เมื่อมีการอนุมัติแทนได้ ท าให้การตรวจสอบ และอนุมัติ ใช้ระยะเวลาลดน้อยลง  
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 จากการใช้ลีนในการปรับปรุงกระบวนการ พบว่า ความรุนแรงของการเกิดสิ่งผิดปกติจากการเปลี่ยนแปลง ลดลงจากระดับ
ความรุนแรง 1 (สูงสุด) เป็นระดับความรุนแรง 3 และการขยายโครงการเนื่องจากกระบวนการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ลดน้อยลงเช่นกัน 

 
5. อภิปรายผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 งานวิจัยนี้จัดท าขึ้นเพื่อน าเสนอกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารเทศ ด้วยลีนและวิธีการวิเคราะห์
อาการขัดข้องและผลกระทบ เป็นการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง โดยใช้ลีน และแบบฟอร์มการประเมินอาการขัดข้องและ
ผลกระทบ 
 การปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยการประยุกต์ใช้ลีน เป็นการเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (อรรถพร เกตุแค, 2555)  
ลีน มีความนิยมน ามาประยุกต์ใช้ในการก าจัดความสูญเปล่าของกระบวนการท างานและกระบวนการท างานที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 
ขณะเดียวกันก็กระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการอย่างต่อเนื่อง (มานิตา กรินพงศ์, พงศ์พัฒน์ ตังคะประเสริฐ และ
ปรารถนา ปุณณกิติเกษม, 2553) โดยเฉพาะกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นส่วนส าคัญที่องค์กรให้
ความส าคัญเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ และรวดเร็วแก่ลูกค้า (Herrera M.,Van Hillegersberg J., 2019)   
 วิธีการวิเคราะห์อาการขัดข้องและผลกระทบ เป็นการค้นหาประเด็นปัญหา ของแต่ละขั้น ตอนของกระบวนการ โดยค่า
คะแนน RPN ที่ได้จากการประเมินเป็นระดับความเสี่ยงที่ประเด็นปัญหานั้นจะส่งผลต่อกระบวนการท างานโดยรวม จากการศึกษา
กระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยสารสนเทศ ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง พบสาเหตุทั้งหมด 11 ประเด็นปัญหา 
และเมื่อจัดล าดับความเสี่ยงจากค่าคะแนน RPN พบว่ามี 5 ประเด็นท่ีต้องท าการปรับปรุง เนื่องจากมีค่าความเสี่ยงท่ีสูง 
 จากการปรับปรุงกระบวนการตามลีน และท าการประเมินค่าคะแนน RPN หลังการปรับปรุง ได้ผลว่าทั้ง 5 ประเด็นปัญหามี
ค่าคะแนน RPN ที่ลดลง ซึ่งพบว่าจ านวนสิ่งผิดปกติ (Incident) ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีจ านวนลดลง และไม่มีความเสี่ยง
ระดับสูง (Risk Severity Level 1) (อนุธิดา มากมี, 2562) ท าให้การส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้าเป็นไปตามแผนที่ก าหนด และมี
ประสิทธิภาพในการใช้งาน 

 
6. กิตติกรรมประกาศ 
 งานวิจัยฉบับนี้สามารถท่ีส าเร็จลุล่วงไปได้ อันเนื่องมาจากความช่วยเหลืออย่างดียิ่งของบุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ผู้จัดท า
ค้นคว้าอิสระขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ ดร.นลินภัสร์ บ าเพ็ญเพียร ซึ่งเป็นอาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย และ อาจารย์ ดร.กาญจนา 
วิริยะพันธ์ ที่กรุณาให้ข้อคิดค าปรึกษา ตั้งแต่เริ่มให้แนวทางในการน าเสนอหัวข้องานวิจัย ตรวจสอบรายละเอียด และช้ีแนะแนวทางใน
การจัดท างานวิจัยฉบับน้ีอย่างยอดเยี่ยม จนท าให้งานวิจัยฉบับน้ีส าเร็จขึ้นมาได้  
 ขอขอบพระคุณหัวหน้างาน และเพื่อนร่วมงานสังกัดหน่วยงานบริหารการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศทุกท่าน ที่
ให้ความช่วยเหลือและให้ค าแนะน าในการด าเนินงานจนงานวิจัยฉบับน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี 
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