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Abstract

	 Information Systems (IS) project failure has retained its preeminent position as one of the most important 

research streams in the past decades. One of the key reasons behind IS project failure recognized in the current 

literature and trade reports is mismanagement of IS risks. Even if IS risks can be viewed from technological and  

non-technological views, the current literature and trade reports suggests that the trend is now shifted from  

technological to non-technological views. Though, little is known about IS risks from such views especially in the 

context of a developing nation like Thailand. A qualitative case study of a government IS project in Thailand is then 

used to illustrate the nature of project risks from the non-technological views via cultural paradigms. The results  

of this study extend the existing body of knowledge of IS risk management and describe the influence of cultural 

attributes on IS risk dynamics.
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บทคัดย่อ

	 ความล้มเหลวในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศถือเป็นประเด็นส�ำคัญประเด็นหนึ่งในแวดวงวิจัยตลอดหลายทศวรรษที่ 

ผ่านมา โดยความล้มเหลวมีสาเหตุหลักมาจากการท่ีผู้ท่ีเกี่ยวข้องในการพัฒนาโครงการไม่สามารถบริหารความเส่ียงในโครงการได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ ซึง่โดยมากนกัวจิยัมกัอธบิายเหตผุลดงักล่าวจากมมุมองทางด้านเทคโนโลย ีอย่างไรกต็ามงานวจิยัและรายงานของเอกชนใน

ปัจจุบันต่างให้ความส�ำคัญกับมุมมองที่มิใช่เทคโนโลยีมากขึ้น เน่ืองจากพลวัตทางสังคม-วัฒนธรรมได้เข้ามามีบทบาทต่อการด�ำเนินการ

โครงการเพิม่ขึน้มาก การศกึษานีจ้ดัท�ำขึน้เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมและการเกดิขึน้ของความเสีย่งจากมมุมองทีม่ใิช่เทคโนโลยผ่ีานกระบวนทศัน์

เชงิวฒันธรรม โดยอาศยัโครงการพฒันาระบบสารสนเทศของหน่วยงานของรฐับาลไทยโครงการหนึง่เป็นกรณศึีกษา ผลลพัธ์จากการศกึษา

ในครั้งนี้น�ำไปสู่การเพิ่มพูนองค์ความรู้ทางด้านการบริหารความเสี่ยงในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศ และอธิบายพลวัตของความเสี่ยง

จากมุมมองที่มิใช่เทคโนโลยีอีกด้วย 

ค�ำส�ำคัญ:	 การพัฒนาระบบสารสนเทศ ความเสี่ยง กระบวนทัศน์เชิงวัฒนธรรม ไทย การบริหารจัดการโครงการ

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
	 ระบบสารสนเทศ (Information Systems) สร้างคุณ

ประโยชน์และให้บริการที่หลากหลายแก่บุคคลท่ัวไปและองค์กร 

ต่างๆ ตั้งแต่กิจกรรมท่ีอยู่เบ้ืองหลัง (Back office) เช่น การช่วย

สนับสนุนในการตัดสินใจ การออกแบบรายงานทางด้านการเงิน  

ไปจนถึงการให้บริการเบื้องหน้า (Front office) (Checkland and 

Scholes, 1990) ระบบสารสนเทศเป็นองค์ประกอบที่เกิดข้ึนจาก 

ฮาร์ดแวร์คอมพิวเตอร์ ซอฟต์แวร์ และองค์ประกอบอื่นๆ ที่ท�ำงาน

สัมพันธ์กัน เช่น อุปกรณ์ด้านโทรคมนาคมต่างๆ ที่ผสานการท�ำงาน

กัน โดยมีวัตถุประสงค์ในการจัดการข้อมูลที่จ�ำเป็นเพื่อสร้างความ

ส�ำเร็จให้เกิดขึ้นกับการด�ำเนินธุรกิจหรือองค์กร (Flower, 1996) 
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ด้วยเหตุนี้ จึงเป็นเรื่องยากที่องค์กรในยุคปัจจุบันจะสามารถด�ำเนิน

ธุรกิจได้โดยปราศจากระบบสารสนเทศ (Goessl, 2013) รายงาน

ทางธุรกิจโดยส�ำนักวิจัย Forrester เปิดเผยว่าการลงทุนใน 

โครงการพัฒนาระบบสารสนเทศของโลกเพิ่มสูงขึ้นเป็น 3.3  

ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐในช่วงปี พ.ศ. 2557 ท่ามกลางภาวะ

เศรษฐกิจโลกที่ตกต�่ำ (Carter, 2015) ตัวเลขการลงทุนดังกล่าวจัด

ได้ว่าสูงขึ้นมากเมื่อเทียบกับการลงทุนในลักษณะเดียวกันเมื่อ

ทศวรรษก่อน (Bielski, 2007) 

	 องค์กรต่างๆ ได้ลงทนุอย่างมหาศาลทัง้ทรพัยากรขององค์กร 

แรงงาน ความรู้ และเทคโนโลยีเพื่อจัดท�ำโครงการพัฒนาระบบ

สารสนเทศขึ้นใช้ในองค์กร อย่างไรก็ตาม มีโครงการจ�ำนวนไม่น้อย

ที่ไม่สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีก�ำหนดไว้ โดยบางโครงการใช้งบ

ประมาณเกนิกว่าทีไ่ด้วางแผนไว้อย่างมหาศาล แต่ในทีส่ดุ มโีครงการ

จ�ำนวนมากต้องถูกยกเลิกในไปบางส่วนหรือทั้งหมด (Keil et al., 

2014) 

	 ความล้มเหลวในโครงการพฒันาระบบสารสนเทศเกดิขึน้ได้

จากหลายสาเหตุ หนึ่งในสาเหตุส�ำคัญ คือ การขาดประสิทธิภาพใน

การบริหารความเสี่ยงในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศ (Brook 

and Eke, 2010) “ความเสี่ยง” สามารถถูกอธิบายได้จากมุมมอง

ทางเทคโนโลยี (Technological perspectives) และมุมมองที่มิใช่

เทคโนโลยี (Non-technological perspectives) ส�ำหรับมุมมอง

ทางเทคโนโลย ีความเสีย่งเกิดข้ึนได้จากสภาวะความไม่แน่นอนและ

ควบคมุได้ยาก ซึง่เป็นธรรมชาตขิองโครงการพฒันาระบบสารสนเทศ

ทีผ่ลการพัฒนาอาจไม่สอดคล้องกบัเป้าหมายทีก่�ำหนดไว้ เทคโนโลยี

อาจเกิดการเปลี่ยนแปลงระหว่างการพัฒนาระบบ รวมถึงมีความ

เป็นไปได้ทีร่ปูแบบของกระบวนการพัฒนาระบบไม่สามารถน�ำไปใช้

เพื่อแก้สถานการณ์ปัญหาในโครงการได้อย่างแท้จริง (Sauer and 

Reich, 2009; Parinyavuttichai and Lin, 2015) ส�ำหรับมุมมอง

ที่มิใช่เทคโนโลยี ความเสี่ยงเกิดขึ้นจากการตีความในประเด็นต่างๆ 

ทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาระบบทีแ่ตกต่างกนัออกไประหว่างผู้มส่ีวน

ได้ส่วนเสียกับโครงการ (Project stakeholders) ท้ังน้ีเนื่องจาก

ปัจจัยพ้ืนฐานทางสังคม-วัฒนธรรม (Socio-cultural factors)  

โดยเฉพาะอย่างยิ่งที่อ้างอิงกับ “กระบวนทัศน์เชิงวัฒนธรรม”  

(Cultural Paradigms) ซ่ึงมีอิทธิพลต่อสังคม องค์กร และ

ปัจเจกบคุคล (Claybaugh and Srite, 2009; Smith and McKeen, 

2010; Mann et al., 2003) 

	 แม้ว่ามุมมองท้ังสองจะมีอิทธิพลต่อความเสี่ยงในโครงการ

พัฒนาระบบสารสนเทศ งานวิจัยด้านการจัดการระบบสารสนเทศ

ในปัจจุบันกลับให้ความส�ำคัญไปทางมุมมองท่ีมิใช่เทคโนโลยี  

(Orikowski, 1991; Ovaska et al., 2005; Parinyavuttichai and 

Lin, 2015) ทั้งนี้เป็นเพราะการพัฒนาระบบสารสนเทศในปัจจุบัน

จ�ำต้องค�ำนึงถึงความสัมพันธ์ระหว่างระบบสารสนเทศกับสภาพ

แวดล้อมทางธุรกิจ (Angell and Smithson, 1991) โดยโครงการ

พัฒนาระบบสารสนเทศหนึ่งๆ สามารถถูกมองว่าเป็นอนุกรมของ

กิจกรรมที่เกิดขึ้นเพื่อแก้ปัญหาหรือปรับปรุงสถานการณ์ทางสังคม

หรอืของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีเ่กีย่วข้องกบัการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้

ในการบรหิารจดัการโครงการ (Ovaska et al., 2005) ดงันัน้จงึเป็น

ส่ิงจ�ำเป็นที่เราจะต้องให้ความส�ำคัญและท�ำความเข้าใจมุมมองเชิง

สังคม-วัฒนธรรมควบคู่กันไปกับความเข้าใจด้านเทคนิควิธีการและ

เทคโนโลยี เพื่อท�ำให้สามารถแก้ไขปัญหาและสถานการณ์ 

ที่ซับซ้อนของโครงการได้ น�ำไปสู่การพัฒนาระบบสารสนเทศ 

ที่มีความน่าเชื่อถือให้กับหน่วยงานหรือองค์กรที่ประสงค์จะใช้งาน

ระบบสารสนเทศนั้น (Avison and Fitzgerald, 2006) 

	 ทั้งนี้หากจะเปรียบเทียบโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศ

กับประเทศที่พัฒนาแล้ว โครงการพัฒนาระบบสารสนเทศใน

ประเทศก�ำลังพัฒนาดูจะมีความเสี่ยงและความท้าทายมากกว่า  

โดย Heeks และ Stanforth (2007) พบว่าในช่วงปี ค.ศ. 2000 – 

2009 ประเทศก�ำลงัพฒันาต้องสญูเสยีงบประมาณกว่า 1,800 ล้าน

ดอลลาร์สหรฐั หรอืกว่าร้อยละ 60 ของงบประมาณทีใ่ช้ในโครงการ

พัฒนาระบบสารสนเทศของทุกประเทศรวมกัน อย่างไม่ก่อให้เกิด

ประโยชน์ นอกจากนี้ โครงการพัฒนาระบบสารสนเทศของภาครัฐ

ในประเทศก�ำลังพัฒนาส่วนใหญ่ไม่ประสบความส�ำเร็จ โดยกว่า 

ร้อยละ 35 เป็นโครงการที่ล้มเหลวอย่างสมบูรณ์แบบ ขณะที่ 

ร้อยละ 50 เป็นโครงการที่ระบบงานส่วนใหญ่ล้มเหลว (Heeks, 

2003) การสญูเสยีทรพัยากรและงบประมาณจ�ำนวนมหาศาลเช่นนี้ 

เป็นส่ิงที่ยอมรับไม่ได้ เน่ืองจากประเทศก�ำลังพัฒนามีรายได้และ

ทรัพยากรที่จ�ำกัด ท�ำให้ไม่สามารถน�ำงบประมาณของประเทศ ไป

ใช้จ่ายตามอธัยาศัยโดยไม่ก่อให้เกดิประโยชน์ (Lessa et al., 2011) 

จึงเป็นส่ิงที่ท้าทายส�ำหรับนักวิจัยในปัจจุบันที่จะหันมาให้ความ

ส�ำคัญกับการด�ำเนินโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศในประเทศ

ก�ำลังพัฒนาอย่างประเทศไทย ซึ่งปรากฏปัจจัยเสี่ยงในแต่ละ

โครงการหลากหลายประเภท (Parinyavuttichai and Lin, 2014) 

ด้วยความคาดหวังที่จะท�ำให้โครงการที่มีแนวโน้มจะล้มเหลว 

สามารถหวนกลับมาด�ำเนินการ และประสบความส�ำเร็จได้ในที่สุด 

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 งานวิจัยนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา

ธรรมชาติของความเสี่ยงและพฤติกรรมการบริหารความเสี่ยง 

ในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศภายใต้บริบทการท�ำงาน 

ของไทยของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับโครงการจากมุมมองที่มิใช่
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เทคโนโลยีผ่านกระบวนทัศน์เชิงวัฒนธรรม โดยมีค�ำถามส�ำคัญของ

งานวิจัยนี้สองประการคือ 1. มีปัจจัยใดบ้างท่ีได้รับอิทธิพลจาก

กระบวนทัศน์เชิงวัฒนธรรมที่มีผลต่อการเกิดข้ึนของความเสี่ยงใน

โครงการพัฒนาระบบสารสนเทศ และ 2. ปัจจัยท่ีค้นพบดังกล่าว 

มีผลอย่างไรต่อการเกิดข้ึนของความเสี่ยงในโครงการพัฒนาระบบ

สารสนเทศ 

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 เนื้อหาในส่วนน้ีจะครอบคลุมการทบทวนวรรณกรรมที่

เก่ียวข้องกับการวิจัย ซึ่งประกอบไปด้วยเนื้อหาของความเสี่ยงใน

โครงการพฒันาระบบสารสนเทศ และอทิธพิลของกระบวนทศัน์เชงิ

วฒันธรรมทีอ่าจส่งผลกระทบต่อการพฒันาระบบสารสนเทศภายใต้

บริบทไทย

	 ความเสี่ยงในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศ

	 ความล้มเหลวในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศเกิดจาก

เหตุผลหลายประการ หน่ึงในเหตุผลส�ำคัญท่ีโครงการพัฒนาระบบ

สารสนเทศไม่ประสบความส�ำเรจ็เป็นเพราะการบรหิารความเส่ียงที่

ล้มเหลว (Brooks and Eke, 2010) โดยผู้บริหารโครงการอาจไม่มี

แผนบริหารความเสี่ยงที่เหมาะสม หรือไม่มีการน�ำแผนบริหาร 

ความเส่ียงมาใช้ในการบริหารโครงการอย่างจริงจัง (Parinyavut-

tichai and Lin, 2012) เพื่อเป็นก้าวแรกและก้าวส�ำคัญในการ

บริหารความเสีย่งผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีกบัโครงการจ�ำเป็นต้องตระหนกั 

และให้ความส�ำคญักบัการบรหิารความเสีย่ง (Maguire, 2002) ท้ังนี้

แนวคิดเรื่องการบริหารความเสี่ยงท่ีได้รับการพัฒนาข้ึนมาในช่วง

หลายทศวรรษที่ผ่านมา มักถูกวิเคราะห์จากมุมมองเชิงสถิตย์ 

(Static) ผ่านการก�ำหนดประเดน็ หรอืองค์ประกอบในรายการตรวจ

สอบ (Checklist) เนื่องจากนักวิจัยจ�ำนวนหนึ่งเชื่อว่า ความเสี่ยง

สามารถถูกก�ำหนดไว้ล่วงหน้าก่อนการลงมือพัฒนาระบบ อย่างไร

ก็ตาม Parinyavuttichai และ Lin (2015) กลับเห็นแย้งว่าความ

เสี่ยงมีพลวัต สามารถเกิดขึ้นจากสถานการณ์ที่ ไม ่คาดคิด 

ระหว่างการด�ำเนินโครงการ อีกทั้งความเสี่ยงหนึ่งสามารถส่งผลให้

เกิดความเส่ียงอื่นตามมาได้ ดังน้ันการศึกษากระบวนการพัฒนา

ระบบสารสนเทศอย่างเป็นระบบผ่านการมองสถานการณ์อย่าง 

เป็นองค์รวม (Holistic Approach) จึงเป็นสิ่งท่ีควรพิจารณา

ประกอบด้วย

	 อิทธิพลของกระบวนทัศน์เชิงวัฒนธรรมที่อาจมีผลต่อ

โครงการการพัฒนาระบบสารสนเทศภายใต้บริบทไทย

	 การด�ำเนินธุรกิจในปัจจุบันไม่อาจหลีกเลี่ยงอิทธิพลของ

ปัจจัยทางสังคม-วัฒนธรรมที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการด�ำเนิน

โครงการพัฒนาระบบสารสนเทศ (Parinyavuttichai and Lin, 

2014) โดยหากจะวิเคราะห์ลงไปก็จะพบว่าปัจจัยทางสังคม-

วัฒนธรรมในองค์กรหนึ่งๆ ได้รับอิทธิพลมาจากพ้ืนฐานทาง

วัฒนธรรมที่คนในสังคมนั้นๆ ยึดถือ เพื่อใช้ในการก�ำหนดรากฐาน

ทางความคิดร่วมกันของผู้อื่นที่อยู่ร่วมในสังคมนั้น (Mann et al., 

2003) จึงเป็นส่ิงส�ำคัญที่การบริหารจัดการระบบสารสนเทศจะถูก

พิจารณาและศึกษาจากมุมมองที่เกี่ยวข้องกับสังคมและวัฒนธรรม

ด้วยว่า มีผลอย่างไรต่อการพัฒนาระบบสารสนเทศ (Jones and 

Alony, 2007; Mann et al., 2003) ทัง้นีแ้ม้ว่าจะมปัีจจยัทางสงัคม-

วัฒนธรรมที่ส่งผลต่อการพัฒนาระบบสารสนเทศที่หลากหลาย  

งานวิจัยจ�ำนวนมากกลับให้น�้ำหนักแก่กระบวนทัศน์เชิงวัฒนธรรม

ของ Hofstede และ Trompenaars (Parinyavuttichai and Lin, 

2014) โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระบวนทัศน์ 5 ด้าน ดังต่อไปนี้  

การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (Uncertainty Avoidance) ระยะ

ห่างระหว่างอ�ำนาจ (Power Distance) ค่านิยมความเป็น

ปัจเจกบุคคล (Individualism) ค่านิยมการแข่งขัน (Masculinity) 

และแนวทางของการควบคุม (Locus of Control) 

	 การหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน 

	 การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน เป็นพฤติกรรมที่เกิดขึ้นจาก

เหตกุารณ์ทีบ่คุคลใดบคุคลหนึง่มคีวามวติกกังวลต่อสถานการณ์การ

เปลี่ยนแปลง ส่งผลให้เขาหรือเธอหลีกเลี่ยงที่จะเผชิญหน้ากับการ

เปลีย่นแปลงนัน้ หรอืไม่ให้ความร่วมมอือย่างเตม็ทีต่่อการสร้างการ

เปลี่ยนแปลง (Jones and Alony, 2007) โดยบุคคลที่มาจากพื้น

ฐานทางวัฒนธรรมที่มีระดับของการหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอนสูง 

มักมีระดับของความอดทนต่อสถานการณ์ที่คลุมเครือต�่ำ ซึ่ง  

Hofstede พบว่า ในภาพรวมแล้วสังคมไทยมีระดับของการหลีก

เลี่ยงความไม่แน่นอนสูง ซึ่งเกิดจากความอ่อนไหวต่อสถานการณ์ที่

ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลง โดยมองว่าการเปลี่ยนแปลงอาจ 

ส่งผลกระทบต่อการด�ำรงชีวิต หรือสถานะด้านใดด้านหนึ่งของตน 

จะกล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือ โดยพื้นฐานแล้วคนไทยไม่นิยมชมชอบ 

การเปลี่ยนแปลงเท่าใดนัก ทั้งนี้ Mann และคณะ (2003) สังเกตว่า 

การสร้างกฎเกณฑ์หรือเงื่อนไขที่เป็นทางการอาจช่วยท�ำให้เกิดการ

ยอมรับระบบสารสนเทศหรือเทคโนโลยีใหม่ได้ง่ายข้ึน เพราะ 

กฎเกณฑ์ที่เป็นทางการจะช่วยลดความไม่แน่นอนและความรู้สึก

ลังเลต่อสภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อระบบสารสนเทศท่ีถูก

พัฒนาขึ้น ระยะห่างของอ�ำนาจ 

	 ระยะห่างของอ�ำนาจ หมายถึง การกระจายอ�ำนาจและ

สถานะทีไ่ม่เท่าเทยีมกนั ซ่ึงอาจเกดิขึน้จากความแตกต่างของระดบั

ชั้นของต�ำแหน่งงานและฐานันดรทางสังคม (Mann et al., 2003) 

สังคมที่มีระยะห่างของอ�ำนาจมากอย่างประเทศไทย การเมืองและ

เศรษฐกิจมักมีการแบ่งชนชั้น โดยบุคคลที่อยู ่ในระดับชั้นหรือ 
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กลุ่มเดียวกันมักมีมุมมองเก่ียวกับสิ่งต่างๆ ท่ีคล้ายคลึงกัน และจะ

แตกต่างไปจากมมุมองของบคุคลในระดบัอืน่ นอกจากนี ้อ�ำนาจทาง 

การเมืองและเศรษฐกิจจะอยู่ภายใต้การก�ำกับของกลุ่มผู้มีอ�ำนาจ

และไม่ถูกกระจายอย่างเสมอภาคไปยังกลุ่มอื่น (Parinyavuttichai 

and Lin, 2014) ทั้งน้ี หากมองในระดับขององค์กร ผู้น�ำที่อยู่ใน

วัฒนธรรมที่มีระยะห่างของอ�ำนาจมาก มักมีคุณลักษณะที่เป็น

เผด็จการ และรักองค์กรมากกว่าผู้น�ำท่ีมาจากวัฒนธรรมที่มีระยะ

ห่างของอ�ำนาจน้อย ในทางตรงกันข้าม บุคคลที่มาจากวัฒนธรรมที่

มีระยะห่างของอ�ำนาจน้อย มักเชื่อว่าระดับชั้นในองค์กรเป็นเพียง

การแบ่งตามความเหมาะสมส�ำหรับการบริหารจัดการ ซ่ึงผู้บังคับ

บัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาก็มิได้มีอะไรแตกต่างอะไรกัน (Mann  

et al., 2003) 

	 ค่านิยมความเป็นปัจเจกบุคคล 

	 ค่านิยมความเป็นปัจเจกบุคคล หมายถึง ระดับในการ

ประเมินว่าบุคคลหนึ่งบุคคลใดมีความนิยมในการท�ำงานโดยล�ำพัง

หรือเป็นหมู่คณะ (Jones and Alony, 2007) โดยบุคคลที่อยู่ใน

วัฒนธรรมที่มีระดับของค่านิยมความเป็นปัจเจกบุคคลสูง มักนิยม

ความเป็นส่วนตัว และไม่นิยมการแบ่งฝักแบ่งฝ่าย ในทางตรงข้าม 

บุคคลที่มาจากวัฒนธรรมที่มีระดับของค ่านิยม ความเป ็น

ปัจเจกบคุคลต�ำ่ มกันยิมการท�ำงานหรอืด�ำรงชวีติในรปูแบบของหมู่

คณะ โดยเฉพาะอย่างยิง่กบักลุม่คนทีม่สีถานภาพพ้ืนฐานเหมือนกนั 

ทัง้นี ้Hofstede พบว่า คนไทยนยิมการแบ่งกลุม่คนทีม่าปฏสิมัพนัธ์

กับตนเองออกเป็นสองประเภท คือ กลุ่มเดียวกับตนเอง และที่อยู่

นอกกลุ่ม (Parinyavuttichai and Lin, 2014) โดยคนไทยมักพึง

พอใจที่จะสื่อสารกับคนที่อยู่ในกลุ่มเดียวกันมากกว่าคนท่ีอยู่นอก

กลุ่ม เพราะเชื่อว่า บุคคลที่อยู่ในกลุ่มเดียวกันจะมีมุมมองต่อโลก

เหมือนกันกับตนเอง นอกจากนี้คนไทยจะคาดหวังว่า คนที่อยู่ร่วม

กลุม่เดียวกนัจะต้องมคีวามจงรกัภกัดต่ีอกนัเฉกเช่นเดยีวกบัสมาชกิ

ในครอบครัว (Andrews and Chompusri, 2001) และด้วยระดับ

ของค่านิยม ความเป็นปัจเจกบุคคลที่อยู่ในเกณฑ์ต�่ำมาก คนไทยจึง

อาจไม่ให้ความร่วมมือกับบุคคลท่ีเชื่อว่าอยู่นอกกลุ่ม ซ่ึงหมายรวม

ถึงผู้ที่มาติดต่อเป็นคร้ังคราวหรือคนแปลกหน้า (Pornpitakpan, 

2000)

	 ค่านิยมการแข่งขัน 

	 ค่านิยมการแข่งขัน คือ ระดับของการให้คุณค่าของการ

แข่งขนัของแต่ละวฒันธรรมว่ามีอยูม่ากน้อยเพยีงใด โดยบคุคลทีอ่ยู่

ในวฒันธรรมทีใ่ห้คณุค่าของการแข่งขนัมาก มักแสดงออกอย่างตรง

ไปตรงมา มีความทะเยอทะยาน และปรารถนาซึ่งความส�ำเร็จ และ

ความมั่งคั่ง ตรงข้ามกับผู้ท่ีมาจากวัฒนธรรมท่ีให้คุณค่าทางการ

แข่งขันน้อย เพราะเขาหรือเธอจะให้คุณค่ากับความรู้สึกของผู้อื่น 

โดยเฉพาะอย่างยิง่ในเรือ่งของความเสมอภาคทางเพศ (Jones and 

Alony, 2007) สังคมไทยถูกจัดว่ามีระดับของการให้ค่านิยมการ

แข่งขันในเกณฑ์ค่อนไปทางน้อย โดยสามารถสงัเกตได้จากพฤตกิรรม

การส่ือสารทีค่นไทยนยิมส่ือสารหรอืแสดงออกด้วยความสุภาพและ

เห็นอกเห็นใจผู้อื่น (Hofstede, 1980; Mann et al., 2003) 

นอกจากน้ีคนไทยยังมีความเช่ือด้วยว่าความขัดแย้งต่างๆ สามารถ

แก้ไขได้ด้วยความอะลุ่มอล่วย (Pornpitakpan, 2000) และไม่

ต้องการให้มกีารกดดนัให้กระท�ำหรือไม่กระท�ำกจิกรรมใดๆ ในชวีติ

ประจ�ำวัน ทั้งนี้ Mann และคณะ (2003) เชื่อว่านี่อาจเป็นรูปแบบ 

(Style) ของคนไทยที่รักความสบาย อันสืบเนื่องจากเหตุผลท่ีว่า  

ในอดีตราชธานีแห่งนี้พรั่งพร้อมไปด้วยทรัพยากรทางธรรมชาติ  

“ในน�้ำมีปลา ในนามีข้าว” ท�ำให้ขาดซึ่งส่ิงกระตุ้นให้เกิดความ

กระตือรือร้นในการหาเลี้ยงชีพ

	 แนวทางของการควบคุม 

	 นยิามโดย Trompenaars (1998) แนวทางของการควบคุม 

คือ คุณสมบัติที่ใช ้ในการบ่งบอกว่าสมาชิกของวัฒนธรรมใด

วัฒนธรรมหนึ่งมองสภาพแวดล้อมที่มีบทบาทต่อพฤติกรรมและ 

การด�ำรงชีวิตของคนเหล่านั้นมากน้อยเพียงใด ตามหลักคิดของ 

Trompenaars สังคมหน่ึงๆ สามารถแบ่งออกได้เป็นสองขั้ว คือ  

ขั้วที่เชื่อว่าแนวทางของการควบคุมอยู่ภายใต้การก�ำกับและตัดสิน

ใจของตนเอง และอีกขั้วหนึ่งเชื่อว่าแนวทางของการควบคุมขึ้นอยู่

กับสภาพแวดล้อม หรือปัจจัยภายนอก (Parinyavuttichai and 

Lin, 2014; Trompenaars, 1998) บุคคลที่จัดอยู่ในขั้วแรกมัก 

เช่ือว่า สภาพแวดล้อม คือ ส่ิงที่ตนเองสามารถควบคุมได้ ขณะที่

บุคคลที่ถูกจัดอยู่ในประเภทหลังมักเช่ือว่า ชะตาชีวิตของตนถูก

ก�ำหนดขึ้นโดยสภาพแวดล้อม (พรหมลิขิต) ซึ่งอยู่นอกเหนืออ�ำนาจ

ในการควบคุมของตนเอง ดังน้ันคนกลุ่มหลังจึงมักปล่อยชีวิตให้

ด�ำเนินไปตามครรลอง โดยไม่พยายามวางแผนบริหารความเสี่ยง

หรือเข้าไปแทรกแซง ซึ่งคนไทยส่วนใหญ่ถูกจัดอยู่ในประเภทหลังนี้ 

เนือ่งจากปัจจยัภายนอกมอิีทธพิลอย่างมากต่อการก�ำหนดแนวทาง

ในการด�ำเนินชีวิต ตัวอย่างเช่น Pornpitakpan (2000) พบว่า  

ผู้บริโภคคนไทยมักตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หนึ่งๆ เพียงเพราะเชื่อใน

ค�ำพูดของผู้เช่ียวชาญท่ีเป็นผู้น�ำเสนอสินค้า โดยอาจละเลยการ

พจิารณาหรอืศกึษาคณุภาพของผลติภณัฑ์หรอืข้อความทีโ่ฆษณานัน้

ด้วยตนเอง 

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ด้วยการศกึษาในครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ท�ำความเข้าใจการ

เกิดขึ้นของความเส่ียงในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศว่าได้รับ

อิทธิพลมาจากปัจจัยที่มิใช ่เทคโนโลยีผ ่านกระบวนทัศน์เชิง
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วฒันธรรมหรือไม่อย่างไร นกัวจิยัจงึอาศยักรณศีกึษาเชงิคณุภาพเป็น

กลยุทธ์ในการด�ำเนินการวิจัย โดยหลักการแล้ว กรณีศึกษาเชิง

คุณภาพเป็นวิธีการที่เหมาะสมภายใต้บริบทของการด�ำเนินการ

พฒันาระบบสารสนเทศ เพราะปรากฏการณ์ความเสีย่งในโครงการ

พัฒนาระบบสารสนเทศแต่ละโครงการ มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว จึง

ควรให้ความส�ำคัญกับการศึกษาเชิงลึก ด้วยกลยุทธ์ดังกล่าว ผู้เข้า

ร่วมให้ข้อมลูแก่นกัวิจยั ซึง่หมายรวมถงึ ผู้จดัการโครงการ (Project 

manager) ผูน้�ำโครงการ (Project leader) ผูป้ระสานงานโครงการ 

(Project coordinator) นกัวิเคราะห์ระบบ (System analyst) และ

นกัพฒันาระบบ (System developer) สามารถอธบิายและส่ือสาร

เกี่ยวกับรายละเอียด และกระบวนการพัฒนาระบบสารสนเทศที่

ตนเองมีส่วนร่วมได้อย่างเปิดเผยและเจาะลึก (Creswell, 2009) 

การวจิยัในครัง้นีน้�ำเสนอผลการศกึษาทีจ่ดัท�ำข้ึนในโครงการพฒันา

ระบบสารสนเทศของรัฐแห่งหนึ่งของประเทศไทย โดยข้อมูลหลักที่

ใช้ในการศกึษานีไ้ด้มาจากการสมัภาษณ์และเอกสารประกอบต่างๆ 

การสมัภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างทีอ้่างองิกรอบค�ำถามทีไ่ด้ก�ำหนดไว้

ล่วงหน้า ถูกน�ำมาใช้เพื่อเก็บข้อมูลส�ำหรับการศึกษาในครั้งนี้ การ

สมัภาษณ์ด้วยวธิกีารดงักล่าวช่วยให้นกัวิจยัสบืเสาะค�ำอธบิายในเชงิ

ลึกเกี่ยวกับประเด็นที่สงสัย หรือต้องการการขยายความเพิ่มเติมได้ 

(del Barrio, 1999) ส�ำหรับเอกสารประกอบต่างๆ ที่ใช้เป็นข้อมูล

ทุติยภูมินั้น ประกอบไปด้วย ข้อมูลพื้นฐานขององค์กร ที่มาและ

ความส�ำคัญของโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศท่ีองค์กรเข้าไป

เกี่ยวข้อง แผนภาพแสดงการท�ำงานของระบบ บันทึกและรายงาน  

การประชมุต่างๆ โดยข้อมลูเหล่านีจ้ะถูกน�ำมาใช้เพือ่สนบัสนุนความ

เข้าใจของนักวิจัยเกี่ยวกับตัวโครงการ และกระบวนการในการ

พัฒนาระบบ อีกทั้งใช้เพื่อตรวจสอบรายละเอียด และความถูกต้อง

ของข้อมลูต่างๆ เทยีบกบับทสมัภาษณ์ทัง้นีภ้ายหลงัจากการทบทวน

จากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ นักวิจัยจะวิเคราะห์ข้อมูล โดยการจัด 

หมวดหมู่ของเนื้อหาที่ได้เรียบเรียงขึ้นมา (Thematic Analysis) 

(David and Sutton, 2004) และก�ำหนดความสอดคล้องกับ

ประเด็นส�ำคัญที่เกี่ยวข้องกับความเสี่ยงอันสืบเนื่องจากกระบวน

ทัศน์เชิงวัฒนธรรม 

ขอบเขตการวิจัย
	 กรณีศึกษานี้น�ำเสนอผลการด�ำเนินโครงการพัฒนาระบบ

สารสนเทศของรัฐแห่งหนึ่ง ซึ่งต่อไปบทความนี้จะเรียกชื่อนามแฝง

ของโครงการว่า Metal โดยระบบสารสนเทศดังกล่าวถูกออกแบบ

ขึ้นเพื่อน�ำไปให้ใช้ในหน่วยงานท่ีไม่ค�ำนึงถึงรายได้ ท่ีอยู่ภายใต้การ

ก�ำกบัดูแลของกระทรวงแห่งหนึง่ในประเทศไทยโดยบรษิทัทีพั่ฒนา

ระบบสารสนเทศดังกล่าว (ต่อไปนี้จะเรียกชื่อว่า TechFocus)  

ถูกคัดเลือกจากนักวิจัย โดยการสุ ่มจากรายชื่อของสมาคม

อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ไทยซึ่งบริษัทดังกล่าวเป็นสมาชิกอยู่ 

	 โครงการดังกล่าวได้รับการจัดสรรงบประมาณจากรัฐบาล

ไทยเป็นเงิน 3,000,000 บาท ซึ่งตามแผนแล้วการพัฒนาระบบจะ

แล้วเสร็จภายในปี พ.ศ. 2553 (โครงการน�ำร่อง) โดยโครงการนี้มี

วัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศที่สามารถเช่ือมโยงสาม

หน่วยงานส�ำคัญขององค์กร ประกอบไปด้วย ฝ่ายการเงิน ฝ่าย

บุคลากร และฝ่ายพัสดุ และเพื่อท�ำให้เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานจาก

ส่วนกลางและภูมิภาคสามารถเข้าถึงและใช้งานระบบได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ โครงการนี้ถูกคาดหวังว่าจะส�ำเร็จได้ในระยะเวลา 7 

เดือน นับตั้งแต่วันที่บริษัทชนะการประมูลและลงนามในสัญญา 

อย่างไรก็ตามการส่งมอบระบบเป้าหมายกลับล่าช้าออกไปกว่า

ก�ำหนดถึง 4 เดือน คิดเป็นร้อยละ 57 ของระยะเวลาที่ก�ำหนดไว้ 

เนื่องจากระบบที่พัฒนาขึ้นไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้ได้อย่างเต็มที่ ท�ำให้บริษัท TechFocus ต้องสูญเสียทรัพยากร

ขององค์กรเพิ่มเติมเพื่อปรับปรุงระบบ โดยบริษัทได้ใช้งบประมาณ

เกนิกว่าทีก่�ำหนดไว้ถงึกว่า 100,000 บาท หรอื คดิเป็นร้อยละ 3.33 

ของงบประมาณที่ได้ก�ำหนดไว้ ทั้งนี้ไม่รวมการสูญเสียทรัพยากร 

ขององค์กรตลอดจนโอกาสในการหารายได้อื่นๆ ของบริษัทด้วย 

ผลการวิจัย
	 จากการเก็บข้อมูลเชิงลึกท�ำให้นักวิจัยทราบขั้นตอน 

ในการพัฒนาระบบ Metal และประเด็นที่เชื่อมโยงกับความเสี่ยง

ของการพัฒนาระบบกับพฤติกรรมของผู้ที่เกี่ยวข้องซึ่งส่งผลให้

โครงการล่าช้าและใช้ทรัพยากรขององค์กรเกินกว่าที่ได้ก�ำหนดไว้ 

โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

	 ขั้นตอนการประมูลและวางแผนโครงการ 

	 ภายหลังจากการทบทวนร่างขอบเขตงาน (Terms of  

Reference) ของโครงการ ผู้บริหารของ TechFocus เกิดความ

มั่นใจในการเข้าร่วมและชนะการประมูลโครงการ เนื่องจากมีความ

ใกล้ชิดกับผู้บริหารระดับสูงของกระทรวงท่ีก�ำกับการท�ำงานของ

หน่วยงานเจ้าของ Metal ด้วยเหตุนี้จึงท�ำให้ทราบความเคลื่อนไหว

และข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับการประมูลก่อนบริษัทอื่น อีกทั้งบริษัทยัง

เชือ่มัน่ในประสบการณ์ในการพฒันาระบบบคุลากรและระบบพสัดุ

ให้กับหน่วยงานของภาครัฐมาแล้ว 

	 เมื่อชนะการประมูล บริษัทได้ให้ความส�ำคัญเป็นพิเศษกับ

ระบบการเงินเน่ืองจากบริษัทเกรงว่ามีประสบการณ์ในการพัฒนา

ระบบดังกล่าวน้อย โดยคาดไม่ถึงว่าการไม่ให้ความส�ำคัญกับ 

ทุกระบบอย่างสมดุลจะส่งกระทบต่อการด�ำเนินการโครงการ 

ในภายหลัง
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	 “ผมให้ความส�ำคัญเป็นพิเศษกับระบบการเงินเพราะ 
หน่วยงานที่เราพัฒนาระบบให้นั้น ต้องด�ำเนินนโยบายเกี่ยวกับงบ
ประมาณ ระบบการเงนิมคีวามซบัซ้อนได้ ยากทีจ่ะน�ำเอาซอฟต์แวร์
ตามท้องตลาดมาใช้โดยตรง อกีท้ังระบบยงัต้องสามารถเช่ือมต่อกบั
ฐานข้อมูลที่หลากหลาย เราจึงตัดสินใจดึงโปรแกรมเมอร์ที่เก่งที่สุด
ที่ก�ำลังจะถูกมอบหมายให้รับผิดชอบการพัฒนาระบบอื่นให้มารับ
ผิดชอบการพัฒนาระบบการเงินแทน” (ผู้ประสานงานโครงการ) 
	 ขั้นตอนการจัดการความต้องการของผู้ใช้งานระบบ 
	 บริษัท TechFocus แบ่งคณะท�ำงานออกเป็น 2 ชุด ชุดที่
หนึง่ด�ำเนนิการพฒันาระบบการเงนิ และชดุทีส่องด�ำเนนิการพฒันา
ระบบบคุลากรและระบบพสัด ุผลปรากฏว่าคณะท�ำงานซึง่ได้รับการ
คดัเลอืกเป็นพิเศษจากบรษิทัให้รับผดิชอบ การพฒันาระบบการเงนิ
และบคุลากรไม่ประสบกบัปัญหาใดๆ เกีย่วข้องกบัการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากผู้ใช้ อีกทั้งผู้ใช้รวมถึงหัวหน้าฝ่ายก็ให้ความร่วมมือเป็น
อย่างดีกับคณะท�ำงาน เช่น มีการเข้าร่วมประชุมกับคณะท�ำงาน
อย่างสม�่ำเสมอ และมักน�ำเสนอความคิดเห็นต่างๆ ที่เป็นประโยชน์
ต่อการพฒันาระบบ เป็นต้น แตกต่างกบัคณะท่ีด�ำเนนิการเกบ็ข้อมลู
จากผู้ใช้ที่รับผิดชอบระบบงานพัสดุ 
	 “ผู้ใช้ (ระบบพัสดุ) ไม่รู้จักกับการท�ำงานของระบบดีพอ  
อีกทั้งเราพบว่าหัวหน้าฝ่ายที่รับผิดชอบงานด้านพัสดุไม่ให้ความ
ส�ำคัญกับการพัฒนาระบบ บ่อยครั้งมอบหมายให้เจ้าหน้าที่อาวุโส 
หรือเจ้าหน้าที่ท่านอื่นในหน่วยงานเข้าร่วมประชุมแทน คนที่เข้า
ประชุมก็ไม่กล้าตัดสินใจเพราะหัวหน้าฝ่ายไม่ได้มอบหมายอ�ำนาจ
ให้ ดูเหมือนว่าพวกเขาไม่ให้ความส�ำคัญกับโครงการเลย เสมือนแค่
มาปรากฏตัวตามค�ำสั่งเท่านั้น” (ผู้น�ำโครงการ) 
	 เพื่อแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับการรวบรวมความต้องการของ 
ผู้ใช้งานระบบ ซ่ึงท�ำให้โครงการในขั้นตอนนี้ล่าช้าออกไป คณะ
ท�ำงานของ TechFocus จงึได้ตดัสนิใจหนัไปพึง่ข้อมลูจากเจ้าหน้าที่
อาวุโสท่านหนึ่งซึ่งท�ำงานในฝ่ายพัสดุมากว่า 30 ปี ซึ่งคณะท�ำงาน
เชื่อว่าเป็นผู้เช่ียวชาญและน่าเชื่อถือ และด้วยระบบสารสนเทศที่
พัฒนาขึ้นจะต้องถูกน�ำไปใช้กับหน่วยงานขององค์กรที่ตั้งอยู่ใน
ภูมิภาคทั่วประเทศ คณะท�ำงานจึงตั้งข้อสังเกตกับเจ้าหน้าที่อาวุโส
ท่านดงักล่าวว่า เหตใุดจงึไม่มเีจ้าหน้าทีจ่ากภมูภิาคเข้าร่วมเสนอแนะ
รายละเอียดเกี่ยวกับระบบ เจ้าหน้าที่อาวุโสกลับเห็นแย้งว่า
	 “ทกุจงัหวดัจะต้องเชือ่ฟังค�ำสัง่และค�ำแนะน�ำจากส่วนกลาง 
และหากบริษัทจะเอาคนจากส่วนภูมิภาคมาร่วมให้ข้อมูลด้วยแล้ว 
โครงการจะประสบกับความยุ่งยากซับซ้อนยิ่งขึ้น โดยไม่จ�ำเป็น” 
(ผู้น�ำโครงการ) 
	 ขั้นตอนการพัฒนาระบบ
	 ไม่พบข้อสังเกตใดๆ ที่สะท้อนถึงความเสี่ยงที่มีนัยส�ำคัญใน
โครงการพฒันาระบบสารสนเทศในขัน้ตอนนี ้อย่างไรกต็ามระหว่าง
ที่ Metal ถูกพัฒนาขึ้นและจ�ำเป็นที่จะต้องติดตั้งระบบจัดการฐาน

ข้อมูล (Database Management System) ของค่าย Oracle  
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบของ TechFocus ที่มีความเข้าใจวิธีการและ
กระบวนการติดตั้งระบบจากค่ายดังกล่าวก็ขอลาออกจากบริษัท
กลางคัน ส่งผลให้ผู้บริหารโครงการต้องปรับแผนการติดต้ังระบบ
จดัการฐานข้อมลูใหม่ โดยคณะท�ำงานต้องใช้ระยะเวลามากขึน้กว่า
เดมิ ในการแก้ปัญหาด้านบคุลากรเพือ่ท�ำให้โครงการสามารถด�ำเนนิ
การต่อไปได้
	 ขั้นตอนการส่งมอบระบบและอบรมผู้ใช้งาน 
	 ในข้ันตอนของการส่งมอบระบบ คณะท�ำงานได้จัดอบรม
และติดตั้งระบบให้แก่หน่วยงานของผู้ใช้ โดยเชิญผู้ใช้งานจาก 
ทุกภาคส่วนเข้าร่วมทดลองใช้ และวิพากษ์ระบบก่อนส่งมอบ  
ในที่สุด อย่างไรก็ตามสถานการณ์ไม่คาดคิดได้เกิดขึ้น เมื่อผู้ใช้จาก
ส่วนภูมิภาคแย้งว่าแนวคิดที่น�ำเสนอในระบบใหม่ไม่สอดคล้องกับ
แนวปฏิบัติจริง 
	 “ผู้ใช้งานระบบการเงนิและบคุลากรยอมรบัระบบ แต่ให้ปรบั
แก้เพียงเล็กน้อย ตรงข้ามกับผู้ใช้งานระบบพัสดุที่ถึงกับโต้เถียงว่า 
ส่ิงทีท่างคณะท�ำงานได้พฒันาขึน้มานัน้ ผิดจากความเป็นจรงิจนเขา
รับไม่ได้” (นักพัฒนาระบบ) 
	 จริงอยู่ในทางกฎหมาย TechFocus ไม่จ�ำเป็นต้องรับผิด
ชอบต่อผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น เนื่องจากทุกขั้นตอนของการพัฒนาระบบ
มีการประชุมร่วมเพื่อรับรองผลการด�ำเนินงานระหว่างหน่วยงาน
ของผู้ใช้กบัคณะท�ำงานของบรษิทัก่อน จงึจะเบกิเงนิงวด ซึง่อนมุาน
ได้ว่าเป็นการยอมรับข้อตกลงร่วมกันกับผู้ใช้แล้ว อย่างไรก็ตาม  
ในที่สุดคณะท�ำงานของบริษัทยินยอมที่จะแก้ไขระบบตามความ
ต้องการใหม่ของผู้ใช้ ท�ำให้บรษิทัสูญเสียงบประมาณและทรัพยากร
เพิ่มเติม อีกทั้งจุดสิ้นสุดของโครงการก็ล่าช้าออกไปอีก ท้ังน้ี
เนือ่งจากเหตผุลส�ำคญั 2 ประการ คอื 1. บรษิทัต้องการรกัษาความ
สัมพนัธ์ทีด่กีบัผู้บรหิารของกระทรวงทีเ่ป็นเจ้าของ Metal เพือ่รกัษา
โอกาสในการประมูลโครงการอื่นๆ ต่อไปในอนาคต และ 2. คณะ
กรรมการตรวจรับมีสิทธิตีความข้อตกลงที่คลุมเครือให้หน่วยงาน
ของตนเองได้รับประโยชน์ ซ่ึงอาจท�ำให้บริษัทต้องสูญเสียเงินงวด
สุดท้ายที่มีวงเงินสูงถึงร้อยละ 30 ของงบประมาณโครงการ และ 
อาจปรากฏชื่ออยู่ในบัญชีรายชื่อผู้ทิ้งงานของทางราชการ
	 “ในร่างขอบเขตงานที่บริษัทท�ำไว้กับหน่วยงานของรัฐระบุ
แต่เพียงข้อตกลงกว้างๆ เช่น ระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้นจะต้อง
สามารถออกรายงานได้อย่างน้อย 5 รายงาน แต่ไม่มรีายละเอียดว่า
รายงานดังกล่าวจะต้องมีรูปแบบ หรือลักษณะใด” (นักวิเคราะห์
ระบบ) 
	 เม่ืออนุญาตให้มีการแก้ไขระบบ คณะท�ำงานกลับประสบ
ปัญหาด้านความต้องการของผู้ใช้งานที่มีความไม่แน่นอนสูง ท�ำให้
ไม่สามารถก�ำหนดขอบเขตของงานที่จะส่งมอบได้อย่างชัดเจน 
ตัวอย่างเช่น 
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	 “เริ่มแรกผู้ใช้ของฝ่ายพัสดุเห็นด้วยกับสิ่งท่ีเราเสนอไปใหม่ 
แต่เมื่อเวลาผ่านไปเขากลับขอให้เราออกแบบรายงานเพิ่มเติมอีก 
โดยอ้างว่าไม่ทราบมาก่อนว่าเป็นเรื่องจ�ำเป็น จ�ำนวนของรายงาน
เพิ่มขึ้นกว่าที่ก�ำหนดไว้ถึงกว่า 3 เท่า เหตุการณ์ลักษณะเช่นน้ีเกิด
ขึ้นบ่อยครั้ง และความต้องการของผู้ใช้ระบบในหลายๆ กรณี ไม่ถูก
ก�ำหนดไว้ในขอบเขตของงานก่อนหน้าเลย” (นักพัฒนาระบบ) 
	 เหตผุลส�ำคญัอกีประการหนึง่ทีท่�ำให้คณะท�ำงานไม่สามารถ
ควบคมุขอบเขตความต้องการของระบบเพราะบคุลากรในหน่วยงาน
ของผู้ใช้มีการโยกย้ายประจ�ำปีตามระบบราชการ อีกทั้งในการ 
ประชุมหลายๆ คร้ัง ผู ้ใช้ระบบจ�ำนวนหน่ึงกลัวท่ีจะเสียหน้า  
หากต้องเสนอแนะหรือต้ังค�ำถามในท่ีประชุม ด้วยเกรงว่าความคิด
เหน็ของตนเองอาจแสดงออกซึง่ความไม่รู ้หรอื ดไูม่เข้าท่า เขาเหล่า
น้ันจึงมักไม่แสดงความคิดเห็นอย่างตรงไปตรงมาในที่ประชุม 
นอกจากนี้ในการประชุมหลายครั้ง ผู้ใช้ระบบที่เป็นเพศชายเลือกที่
จะแสดงความคดิเห็นสวนทางกบัผูใ้ช้ทีเ่ป็นเพศหญงิ ซึง่ปัญหาต่างๆ 
เหล่านี้ต้องอาศัยผู ้อ�ำนวยการศูนย์คอมพิวเตอร์ของหน่วยงาน
เจ้าของ Metal เข้ามาไกล่เกลี่ย ซ่ึงเป็นผู้ท่ีได้รับมอบหมายให้เป็น
หลักในการรับผิดชอบโครงการ 
	 นอกเหนือจากปัญหาท่ีกล่าวมาข้างต้น คณะท�ำงาน 
ยังพบอีกว่า อิทธิพลของฝ่ายบริหาร หรือปัจจัยทางการเมือง 
ในองค์กรสามารถส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการของ 
ผู้ใช้ระบบ 
	 “ผู้อ�ำนวยการศูนย์คอมพิวเตอร์ซ่ึงคอยท�ำหน้าที่ประสาน
งานร่วมกับเราเพื่อแก้ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาระบบ  

ถกูกล่าวหาโดยหวัหน้าฝ่ายพสัดซุึง่มเีสยีงดังกว่า ว่าเอือ้ประโยชน์ให้
กับบริษัทจนท�ำให้โครงการเกิดปัญหา แต่เท่าที่ผมสัมผัสมา ท่านนี้
แหละที่คอยปกป้องผลประโยชน์ของหน่วยงาน” (ผู้น�ำโครงการ) 
	 เพ่ือลดความขัดแย้งที่เกิดข้ึนระหว่างผู้อ�ำนวยการ ศูนย์
คอมพิวเตอร์และหัวหน้าฝ่ายพัสดุ ผู้บริหารระดับสูงของหน่วยงาน
เจ้าของ Metal กลับเลือกท่ีจะคล้อยตามหัวหน้าฝ่ายพัสดุ และ 
เปล่ียนตวัผูป้ระสานงานโครงการจากผูอ้�ำนวยการศนูย์คอมพวิเตอร์
ที่มีความรู้ทางด้านเทคนิคและช่วยเหลือคณะท�ำงานประสานงาน
ด้านต่างๆ กับหน่วยงานของผู้ใช้ตลอดมาเป็นหัวหน้าพัสดุซึ่งขาด
ความรู ้ความเข้าใจด้านเทคโนโลยี และบ่อยครั้งมีส่วนท�ำให้
กระบวนการส่งมอบระบบในครั้งใหม่นี้ล่าช้าออกไปอีก ถึงกระน้ัน
ก็ตาม คณะท�ำงานก็ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีกับผู้รับผิดชอบ
โครงการใหม่ท่านนี้
	 ผลลัพธ์ทีเ่กิดขึน้เมือ่ส้ินสุดโครงการ คือ บรษิทั TechFocus 
สามารถส่งมอบระบบท่ีเสร็จสมบูรณ์ตามความต้องการใหม่ของ
หน่วยงานผู้ใช้ได้ อย่างไรก็ตาม ด้วยการส่งมอบระบบที่ล่าช้ากว่าที่
ก�ำหนดไว้ โดยล่าช้ากว่าที่ก�ำหนดไว้ถึง 4 เดือน หรือคิดเป็น 
ร้อยละ 57 ของระยะเวลาตามแผน ท�ำให้บริษัทต้องสูญเสียงบ
ประมาณเพิ่มเติมกว่า 100,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.33 ของ 
งบประมาณโครงการ นอกจากนี้บริษัทยังสูญเสียโอกาสทางการค้า 
ทรัพยากรและแรงงานของบริษัท รวมถึงความรู ้ สึกบวกของ 
คณะท�ำงานทีม่ต่ีอการพฒันาระบบในอนาคต ตารางที ่1 แสดงความ
สัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มิใช่เทคโนโลยีผ่านกระบวนทัศน์เชิง
วัฒนธรรมกับสถานการณ์ ความเสี่ยงในโครงการ

ตารางที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มิใช่เทคโนโลยีกับสถานการณ์ความเสี่ยงในโครงการ 

ปัจจัยที่มิใช่เทคโนโลยีผ่าน
กระบวนทัศน์เชิงวัฒนธรรม

ประเภทความเสี่ยง สถานการณ์ปัญหา

ระยะห่างของอ�ำนาจ การบริหารความต้องการของผู้ใช้ ผู ้ใต้บังคับบัญชาไม่กล้าตัดสินใจในการให้ข้อมูลแก่คณะท�ำงานของบริษัท
เนื่องจากเกรงว่าจะท�ำเกินหน้าผู้บังคับบัญชา

การหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน การจัดการทรัพยากร ขาดการก�ำหนดความส�ำคัญของการพัฒนาระบบสารสนเทศต่างๆ ให้เป็นไป
อย่างเหมาะสม และสมดุล 

การบริหารความต้องการของผู้ใช้ คณะนักพัฒนาระบบยึดติดข้อมูลจากเจ้าหน้าที่อาวุโส

ผู้ใช้บางคนกลัวที่จะแสดงออกความคิดเห็นต่อหน้าที่ประชุม

การจัดการโครงการ ผู้บริหารของหน่วยงานเจ้าของ Metal ยอมเปลี่ยนผู้รับผิดชอบโครงการเพียง
เพื่อต้องการประนีประนอมกับหัวหน้าพัสดุ

ค่านิยมการแข่งขัน การบริหารความต้องการของผู้ใช ้ 
การจัดการความสัมพันธ์กับผู ้ใช้  
ความรับผิดชอบของผู้ใช้งานระบบ

หน่วยงานของผู้ใช้ (พัสดุ) ไม่ให้ความส�ำคัญในการเข้าประชุม /
มีการเปลี่ยนแปลงตัวผู้เข้าร่วมประชุมอยู่เสมอ 

แนวทางของการควบคุม การจัดการทรัพยากร ขาดแผนการบริหารความเสี่ยงเรื่องบุคลากรที่เหมาะสมและชัดเจน

ปัจจัยร่วม (แนวทางของการ
ควบคมุ และ ค่านยิมความเป็น
ปัจเจกบุคคล)

การจัดการโครงการ 
การบริหาความต้องการของผู้ใช้
การจัดการทรัพยากร

TechFocus ยนิยอมทีจ่ะปรบัปรงุระบบเพิม่เตมิเพือ่รกัษาโอกาสในอนาคตและ
ความสมัพนัธ์ทีด่กีบัผูบ้รหิารของกระทรวงทีก่�ำกบัดแูลหน่วยงานเจ้าของระบบ 
Metal 
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อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ และข้อจ�ำกัด
	 ในปัจจุบันนักวิจัยและนักพัฒนาระบบสารสนเทศเริ่ม

ตระหนกัว่าความเสีย่งในระบบสารสนเทศมคีวามซบัซ้อน เนือ่งจาก

ความเสี่ยงสามารถเกิดข้ึนและเปลี่ยนแปลงได้ตลอดระยะเวลาของ

การด�ำเนินโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศ (Parinyavuttichai, 

2011; Parinyavuttichai and Lin, 2015) จึงเป็นสิ่งส�ำคัญท่ีจะ

ต้องท�ำความเข้าใจ ธรรมชาติของความเสี่ยงและองค์ประกอบ 

ต่างๆ ทีม่ผีลต่อความเสีย่ง ทัง้นีอ้งค์ความรูแ้ละกรอบแนวคดิพืน้ฐาน

ของการจัดการความเส่ียงในการพัฒนาระบบสารสนเทศนั้น ได้รับ

การพัฒนาขึ้นมาตามล�ำดับในหลายทศวรรษที่ผ่านมา โดยอ้างอิง

จากแนวคิดพื้นฐานของ Boehm (1989) และ Charette (1989) 

แนวคิดดังกล่าวได้ส่งผลให้เกิดมาตรฐานในการจัดการความเส่ียง 

ในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศที่เป็นสากลมากยิ่งขึ้นอย่าง  

ISO 31000:2009 (Purdy, 2010) และ PMBOK 2013 (Project 

Management Institute, 2013) อย่างไรก็ตามมาตรฐานเหล่าน้ี

กลบัไม่ให้ความส�ำคญัมากนกักบัอทิธพิลของปัจจยัทีม่ใิช่เทคโนโลยี

ทีม่ผีลต่อการเกดิขึน้ของความเสีย่ง โดยเฉพาะอย่างยิง่ภายใต้บรบิท

ของประเทศก�ำลังพัฒนาอย่างประเทศไทย ผลการวิจัยนี้แสดงให้

เห็นว่าปัจจัยดังกล่าวมีบทบาทอย่างยิ่งต่อการก่อเกิดความเสี่ยงซึ่ง

น�ำความซับซ้อนมาสู่โครงการ

	 ผลการวิจัยนี้ตอกย�้ำความส�ำคัญของปัจจัยที่มิใช่เทคโนโลยี 

ว่ามีความส�ำคัญไม่น้อยไปกว่าปัจจัยทางด้านเทคโนโลยี (Avgerou 

and Walsham, 2000) และพบด้วยว่าอิทธิพลของปัจจัยท่ีมิใช่

เทคโนโลยี ดังปรากฏในตารางที่ 1 ส่งผลให้เกิดการแสดงออกของ

พฤติกรรมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับโครงการ ไม่ว่าจะเป็นคณะ

ท�ำงานของบริษัทผู้รับผิดชอบ การพัฒนาระบบ หรือผู้ใช้ระบบใน

ระดบัต่าง ๆ  โดยพฤตกิรรมเหล่านีจ้ะน�ำไปสูผ่ลลพัธ์คอืความเสีย่งท่ี

ส่งผลกระทบต่อโครงการดังภาพที่ 1

ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มิใช่เทคโนโลยี พฤติกรรม และความเสี่ยง

	 จากภาพที ่1 ปัจจยัทีม่ใิช่เทคโนโลยทีีส่่งผลให้เกดิความเส่ียง

ทีค้่นพบในงานวจิยันีป้ระกอบไปด้วย การหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน 

ค่านยิมของการแข่งขนั แนวทางของการควบคมุ และ ค่านยิมความ

เป็นปัจเจกบุคคล 

	 ตัวอย่างสถานการณ์ความเสี่ยงท่ีเกิดจาก “ระยะห่างของ

อ�ำนาจ” ภายใต้บรบิทการท�ำงานของไทย ได้แก่ กรณคีวามต้องการ

ของผูใ้ช้ไม่ครบถ้วน สมบรูณ์ ซึง่เกดิจากสถานการณ์ทีเ่จ้าหน้าทีฝ่่าย

พัสดุเกรงว่า หากเสนอแนะข้อมูลดังกล่าวต่อคณะท�ำงาน โดยไม่ได้

รบัอนญุาตจากผูบ้งัคบับญัชา อาจถอืเป็นการก้าวล่วง ส่งผลต่อความ

มัน่คงในหน้าทีก่ารงานได้ เขาจงึหลกีเลีย่งการให้ข้อมลู ซึง่ท�ำให้เกดิ

การเปลี่ยนแปลงความต้องการของผู้ใช้ (Parinyavuttichai and 

Lin, 2014) ส�ำหรับสถานการณ์ความเสี่ยงที่เกิดขึ้นจาก “การหลีก

เล่ียงความไม่แน่นอน” ได้แก่ การที่ผู ้ใช ้จากฝ่ายพัสดุไม่ให้ 

ความร่วมมือในการเสนอแนะความต้องการของระบบแก่คณะ

ท�ำงาน ซึง่เหตกุารณ์ดงักล่าวเกดิขึน้เพราะผู้ใช้ต้องการ “รกัษาหน้า” 

ของตนเองด้วยการปฏิเสธ การแสดงความคิดเห็นต่อที่ประชุม 

เนื่องจากเกรงว่าอาจส่งผลให้เกิดการวิพากษ์วิจารณ์ตามมาได้ 

(Mann et al., 2003) และด้วยสถานะของสังคมไทยที่มีระดับ “ค่า

นิยมของการแข่งขัน” อยู่ในเกณฑ์ต�่ำ (Mann et al., 2003) จึงไม่

แปลกที่ผลการวิจัยจะพบว่า มีกลุ่มผู้ใช้ที่ยังคงบอกปัดความรับผิด

ชอบ และไม่ให้ความส�ำคัญกับการเข้าร่วมประชุมเพื่อก�ำหนด

คณุลกัษณะของระบบ นอกจากนี ้ด้วยความเชือ่ทีว่่า “แนวทางของ 

ความเสียง

พฤติกรรม

ปัจจัยที่มีใช้เทคโนโลยี

	ระยะห่างของอ�ำนวจ
	การหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน
	ค่านิยมการแข่งขัน
	แนวทางของการควบคุม
	ค่านิยมความเป็นปัจเจกบุคคล

	การจัดการทรัพยากร
	การบริหารความต้องการของผู้ใช้
	การจัดการโครงการ
	การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้
	ความรับผิดชอบของผู้ใช้

	พฤติกรรมที่ส่งผลต่อความไม่แน่นอน
	 น�ำไปสู่ความล้มเหลวของการพัฒนา	
	 ระบบสารสนเทศ
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การควบคุม” ของไทยอยู ่ภายนอก (Mann et al., 2003;  

Parinyavuttichai and Lin, 2014) สถานการณ์ที่คณะท�ำงานขาด

ซึ่งแผนการบริหารจัดการโครงการ ทั้งทางด้านทรัพยากร บุคลากร  

และแผนบริหารความเสี่ยงท่ีเหมาะสม จึงปรากฏข้ึน ในโครงการ  

ส่งผลให้เกิดความเสี่ยงด้านการบริหารจัดการทรัพยากรตามมา 

เนื่องจากคณะท�ำงานต้องการทรัพยากรและบุคลากรเพิ่มเติม 

เพื่อพัฒนาระบบให้ส�ำเร็จและสามารถส่งมอบให้กับหน่วยงานของ

ผู้ใช้ได้ 

	 ทั้งนี้เป็นที่สังเกตได้อีกด้วยว่า ปัจจัยเหล่าน้ีมากกว่าหนึ่ง

ปัจจยัสามารถร่วมกันส่งเสรมิให้เกดิสถานการณ์ความเสีย่งทีม่ผีลต่อ

การด�ำเนนิการโครงการได้ ตวัอย่างเช่น การทีค่ณะท�ำงานยอมปรบั

เปลีย่นผูร้บัผดิชอบโครงการจากฝ่ังผูใ้ช้ และตดัสนิใจปรบัระบบตาม

ความต้องการใหม่ ก่อให้เกดิความเสีย่งด้านการจดัการโครงการ รวม

ถึงการจัดการทรัพยากรและความต้องการของผู้ใช้ ซึ่งสถานการณ์

เหล่านี้เกิดขึ้นจากความเชื่อที่ว่า 1. หากสร้างความรู้สึก “พวก

เดียวกัน” (ค่านิยมความเป็นปัจเจกบุคคลในระดับต�่ำ) กับผู้รับผิด

ชอบโครงการคนใหม่ (หัวหน้าพัสดุ) ได้ ย่อมส่งผลให้การปรับปรุง

ระบบส่วนทีเ่หลอืด�ำเนนิการไปได้ด้วยด ีและ 2. ความคาดหวงัทีจ่ะ

ได้รับความไว้วางใจจากผู้บริหารของกระทรวงที่ก�ำกับหน่วยงาน

เจ้าของ Metal ให้ด�ำเนินการโครงการอื่นๆ ต่อไปในอนาคต 

(แนวทางของการควบคุมมาจากปัจจัยภายนอก) หากบริษัทยอม

ด�ำเนินการตามการร้องขอในการปรับปรุงระบบเพิ่มเติม 

	 นอกจากนี้ผลการศึกษานี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

Parinyavuttichai และ Lin (2015) ทีว่่าความเสีย่งเป็นสิง่ทีท้่าทาย

และยากต่อการบรหิาร หากผูท้ีเ่ก่ียวข้องไม่รูเ้ท่าทนั ทัง้นีเ้ป็นเพราะ

ความเสี่ยงมีธรรมชาติเป็นพลวัต (Dynamics) และเกิดขึ้นได้อย่าง

ต่อเนือ่งตลอดโครงการ (Continuity) อกีทัง้หากบรหิารจดัการอย่าง

ไม่เหมาะสม สามารถส่งผลให้เกิดสถานการณ์เสี่ยงอื่นตามมาได้  

ดงัปรากฏในแนวคดิทีแ่สดงในภาพที ่2 ยกตวัอย่างเช่น การขาดการ

จดัสรรทรพัยากรอย่างเหมาะสมและสมดลุลงไปในแต่ละงาน ตัง้แต่

ในช่วงเริ่มต้นของโครงการ ส่งผลให้เกิดความเสี่ยงด้านการจัดการ

ทรัพยากร ซึ่งผลลัพธ์ที่ตามมาของความเสี่ยงดังกล่าวท�ำให้คณะ

ท�ำงานต้องเผชญิกบัสถานการณ์ความเสีย่งด้านอืน่ อาท ิความเสีย่ง

ด้านการบริหารความต้องการของผู้ใช้ ท่ีวนเวียนเป็นวัฏจักร สร้าง

ความไม่แน่นอนในการด�ำเนินโครงการให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่

ได้ก�ำหนดไว้ อีกทั้งก่อให้เกิด ‘สถานการณ์การเพิ่มระดับของ 

ความรบัผิดชอบ’ (Escalation of Commitment) หรอืสถานการณ์

ทีผู่ท้ีเ่กีย่วข้องกบัการด�ำเนินการโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศไม่

สามารถก�ำหนดจดุสิน้สดุของโครงการได้อย่างแน่นอน และไม่ทราบ

ด้วยว่าสถานการณ์ท่ีคณะท�ำงานต้องเพิ่มทรัพยากร แรงงาน  

และ/หรือ เวลา เข้าไปในโครงการอย่างต่อเนื่องนั้นจะจบสิ้นเมื่อใด 

รวมทั้งไม่อาจคาดการณ์ได้ว่า ในที่สุดแล้ว โครงการจะประสบผล

ส�ำเร็จหรือล้มเหลว (นิพนธ์ ปริญญาวุฒิชัย และ Angela Y. Lin, 

2556)

 a  A

 b  B
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ล้มเหลว

ตย. C, D, E, … 

	 ภาพที่ 2 วัฏจักรความเสี่ยง

	 งานวิจัยชิ้นนี้ช่วยสร้างองค์ความรู้ในการบริหารจัดการ

โครงการพัฒนาระบบสารสนเทศภายใต้บริบทไทยให้เป็นไปได ้

อย่างเหมาะสมยิ่งขึ้น และลดโอกาสที่โครงการจะประสบกับความ

ล้มเหลว โดยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับโครงการได้เรียนรู้และท�ำความ

เข้าใจธรรมชาติและการอุบัติขึ้นของความเสี่ยงจากมุมมองที ่

หลากหลาย ซึง่จะน�ำไปสู่การก�ำหนดนโยบายและแผนบรหิารความ

เสี่ยงที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับธรรมชาติของความเสี่ยงที่เกิด

ขึ้นในโครงการต่อไปได้ อย่างไรก็ตาม ด้วยคุณลักษณะของการวิจัย

ที่เป็นกรณีศึกษาเชิงคุณภาพที่เจาะลึกลงไปในพฤติกรรมของการ

ด�ำเนินโครงการหนึ่งๆ จึงจ�ำเป็นที่นักวิจัยที่ประสงค์จะต่อยอดผล

ของการวิจัยน้ีได้พิจารณาสถานการณ์ความเส่ียงภายใต้บริบทอ่ืน

ประกอบด้วย ทั้งนี้เพื่อท�ำให้ได้มุมมองเกี่ยวกับธรรมชาติของความ

เสีย่งทีค่รอบคลมุยิง่ขึน้ อกีทัง้ยงัเป็นการเตมิเตม็องค์ความรูเ้กีย่วกบั

การบริหารความเส่ียงในโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศภายใต้

บริบทไทยด้วย
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