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 จากสถึานการณ์แพร่ระบาดของ COVID-19 และการปรับ

เปล่ียนวิถึีการด�าเนินชี่วิต และการท�างานของผู้คนในสังคมไปเป็น 

รูปแบบ New Normal กลายเปน็ปัจจัยกระตุ้นท่ีส�าคัญ และเรง่ให้เกิดการ 

ด�าเนินการในประเด็นข้างต้นของหลายองค์การ ท�าให้องค์การ IT Out-

source รวมถ่ึง Startup ด้าน IT เป็นตัวเลือก และ Solution ท่ีสามารถึ

ตอบโจทย์ได้อย่างเหมาะสม และครบถ้ึวน มีกลไกการแข่งขันท่ีสร้าง 

ให้เกิดคุณภาพการให้บริการท่ีดีกว่าเดิมบนพื�นฐานของค่าใช้่จ่ายในการ 

ลงทุนท่ีลดลง ท�าให้หลายองค์การท่ีได้รับผลกระทบจากสถึานการณ์

แพร่ระบาดของ COVID-19 ไม่ลังเลท่ีจะปรับโครงสร้างการบริหาร

งานด้าน IT และเลือกลงทุนเพ่ือใช้่บริการจาก IT Outsource จนบาง

องค์การท่ีมีขนาดเล็กและขนาดกลาง เลือกใช้่บริการ IT Outsource 

ส�าหรับงานในส่วน Core Business ท่ีมีส่วนส�าคัญ ด้วยความม่ันใจ

ในคุณภาพการให้บริการ และไม่ต้องการให้องค์การต้องมาแบกรับ

ภาระการบริหารงาน IT ท่ีสนับสนุนในส่วนบริการหลัก รวมถ่ึงลด 

ค่าใช้่จ่ายส�าหรับส่วนงาน IT ลงหรือตัดออกไปเลยในบางกรณี 

 เร่ืองของรูปแบบบริการจาก IT Outsource ณ ปัจจุบัน 

ส่วนใหญ่จะมาในรูปแบบของ Cloud service ท่ีเป็นระบบเช่่าใช้่งาน

ส่วนงานพัฒนาระบบหรือวาง Solution เฉพาะหน่วยงาน จะพบเห็นได้ 

น้อยลง เน่ืองจากมีการพัฒนา Cloud service ส�าหรับสนับสนุนงาน

ต่างๆ หลากหลายมากข่�น จนเกือบจะครอบคลมุทุกอุตสาหกรรม และมี 

ประสิทธิิภาพสูง เน่ืองจากให้บริการบนระบบ Cloud ท่ีมีความยืดหยุ่น 

สามารถึเพ่ิมลดขนาดเพ่ือรองรับการใช้่บริการของลูกค้าได้อย่าง 

เหมาะสม รวมถ่ึงมีเคร่ืองมือส�าหรับการท�างานร่วมกับอุปกรณ์ IOT มี

กลไกของ AI ใหใ้ช้่งาน การจดัเก็บข้อมูลบริการ และน�ามาท�าเร่ือง Big 

Data Analytics ก็สามารถึด�าเนินการได้ไม่ยุ่งยากเหมอืนเม่ือก่อน ท�าให้ 

วิิชญ์์ศุุทธ์์ เมาระพงษ์์

ที่่�ปรึึกษาโครึงการึสารึสนเที่ศของหน่วยงานภาครึัฐ

สังกัดสถาบัันวิจััยและให้คำาปรึึกษาแห่งมหาวิที่ยาลัยธรึรึมศาสตรึ์

IT Inhouse กัับ

ในยุุค New Normal

IT Outsource สามารถึกา้วมาเปน็ตัวเลือก ท่ีมีความไดเ้ปรียบมากกวา่

การท�า IT In-house ส�าหรับองค์การท่ีไม่ได้มีบริการหลักเป็นเร่ืองการ

พัฒนาระบบ IT หรือให้บริการ IT Solution 

 ประเด็นท่ีส�าคัญประการหน่่งของการเลือกท่ีจะใช้่บริการ 

IT Outsource น่ันคือเร่ืองของ Security จากบทความท่ีผ่านๆ มา  

ท่ีเคยกล่าวถ่ึงเร่ืองนี�ไว้นั�น ณ ปัจจุบันท่ีรูปแบบของบริการ IT Out-

source จะข่�นไปอยู่บนระบบ Cloud ท�าให้องค์การต้องมีการก�าหนด

มาตรการควบคุมท่ีเข้มข้น โดยต้องท�างานร่วมกับผู้ให้บริการ IT 

Outsource เพ่ือจัดท�าข้อตกลง ข้อก�าหนดการให้บริการ และ SLA ท่ี 

เหมาะสมกับองค์การ เพราะข้อมูลส�าคัญต่างๆ ข้อมูลส่วนบุคคลจะถูึก 

จัดเก็บ และใช่้งานบนระบบ Cloud ทั�งหมด ดังนั�นองค์การต้องให้ 

ความส�าคัญเป็นอย่างมาก แม้ว่าระบบ Cloud Security จะมี 

ประสิทธิิภาพสูงขนาดไหน เพราะส่วนใหญ่ปัญหาด้านข้อมูล เกิดจาก

การกระท�าของ User ท่ีขาดการควบคุม หรือผู้ไม่ประสงค์ดีท่ีแฝังตัว

จากภายใน ส่วนเร่ือง Hacker ท่ีเจาะระบบจากภายนอกนั�นเป็นเร่ือง

ท่ี IT Outsource ต้องเป็นผู้รับมือ และแก้ไขปัญหาเป็นหลัก

 แนวทางการเลอืกใช้่บริการ IT Outsource ในเบื�องต้น องค์การ

ควรพิจารณาในประเด็นดังต่อไปนี�

 ■ ผู้ให้บริการ IT Outsource ควรเป็นองค์การด้าน IT 

ท่ีมีความเช่ี่ยวช่าญในงานท่ีให้บริการ มีความพร้อมด้านทรัพยากร

เทคโนโลยีสารสนเทศุ และการส่ือสาร มีทีมบุคลากรท่ีมีประสบการณ์

ในการให้บริการ และมีมาตรฐานสากลท่ีเก่ียวข้องรับรอง

 ■ ผู้ให้บริการ IT Outsource ควรจะต้องให้ความส�าคัญ และ

ค�าน่งถ่ึงการรักษาความลับข้อมูลขององค์การ และลูกค้าขององค์การ 

มีการจัดทีมบุคลากรเพ่ือท�างานร่วมกันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ใช้่

IT Outsource
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อ่ืนๆ ได้ดีข่�น ส่ิงส�าคัญคือการสร้างความเข้าใจต่อการเปล่ียนแปลง

ท่ีเกิดข่�น ความจ�าเป็นขององค์การให้กับบุคลากรภายในองค์การ 

รับทราบ และเปน็ไปในทศิุทางเดยีวกัน สร้างความช่ดัเจน สรา้งให้เกิด

การยอมรับ และเกิดความร่วมมือ เพ่ือให้องค์การสามารถึเดินต่อไปได้

บนสถึานการณณ์ท่ีมีความไม่แน่นอนนี� 

ข่้อม่ลำอ้างอิง
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 bcs365.co.uk/internal-department-vs-outsourced

 kelsercorp.com/blog/internal-vs-outsourced-it-services-
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 uptech.team/blog/why-do-companies-outsource

 information-age.com/outsource-or-not-outsource-how-

know-if-you-need-managed-security-services

 information-age.com/house-vs-outsourced-it-what-

makes-most-business-sense

 demotix.com/benefits-of-offshore-software-development

 demotix.com/outsourced-product-development

 demotix.com/advantages-and-disadvantages-of-soft-

ware-as-a-service

บริการเพ่ือควบคุมระดับการให้บริการให้มีความเหมาะสม และมีความ

เป็นมืออาชี่พ

 ■ ผู้ให้บริการ IT Outsource ควรจะต้องให้ความส�าคัญกับ 

การเปล่ียนแปลงกระบวนการ ในการปฏิิบัติงานของผู้ใช้่บริการ 

โดยมีการส่งบุคลากรผู้เช่ี่ยวช่าญมาวิเคราะห์ ประเมิน และบริหารการ 

เปล่ียนแปลงร่วมกับผู้ใช้่บริการ รวมถ่ึงการสนับสนุนการสร้างความ

เข้าใจกับผู้บริหาร และบุคลากรระดับปฏิิบัติการขององค์การผู้ใช้่

บริการ

 ■ ผู้ให้บริการ IT Outsource ควรมีการการันตี หรือรับรอง

ความต่อเน่ืองในการให้บริการ (Continuity Service) เพ่ือเพ่ิมความ

ม่ันใจให้กับผู้ใช้่บริการ และลดผลกระทบของปัญหาจากการใช้่บริการ

ขององค์การลูกค้าขององค์การ และรวมถ่ึงการมี Business Continuity 

Management และมาตรการในการใหบ้ริการในกรณท่ีีเกิดเหตุการณ์

ฉุกเฉินหรือเกิดความเสียหายอย่างรุนแรง (Disaster)

 ■ ผู้ให้บริการ IT Outsource ควรมีการก�าหนดรูปแบบ

การส่ือสาร ประสานการท�างานกับองค์การผู้ใช้่บริการ เพ่ือให้เกิด

ประสิทธิิภาพสูงสุดในการท�างาน และการแก้ไขปัญหาร่วมกัน มี 

Contact Center หรือ Call Center ท่ีพร้อมรับปัญหา และประสาน

ทีมงานเพ่ือแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว

 ■ ผู้ให้บริการ IT Outsource ควรมีการก�าหนดระดับของ

บริการ หรือ SLA ท่ีชั่ดเจน และสามารถึปรับเปล่ียนให้มีความเหมาะสม 

และเป็นท่ียอมรับขององค์การผู้ใช้่บริการ

 การท่ีองค์การสามารถึเลือกใช้่บริการ IT Outsource ได้อย่าง

เหมาะสม ถืึอว่าเป็นการลงทนุท่ีมีความคุ้มค่าในระดับหน่่ง แต่ประเด็น

ท่ีส�าคัญกว่าคือ การเป็นตัวเลือกท่ีเหมาะสมในการบริหารความเส่ียง 

การแบ่งเบาภาระความรับผิดช่อบกรณีท่ีเกิดปัญหาอุปสรรคจากการ

ให้บริการต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับส่วนท่ีมีการ Outsource การช่ดเช่ย และ

การเยียวยา ซ่่ง ณ เวลานี�ท่ีสถึานการณ์ยังมีความไม่แน่นอน และทุก

องค์การได้รับผลกระทบท่ัวถ่ึงกันทั�งหมด องค์การจ�าเป็นต้องมีความ

คล่องตัวในการบริหารจัดการ และเตรียมพร้อมรับการเปล่ียนแปลง

ท่ีอาจมีความรุนแรงมากข่�น 

 การตัดสินใจในเร่ืองการปรับเปล่ียนบทบาทของส่วนงาน IT 

ขององค์การ อาจจะดูเป็นเร่ืองใหญ่ แต่องค์การต้องมีความชั่ดเจน

ในทิศุทางท่ีจะก้าวต่อไป ส่วนงานท่ีไม่ใช่่ส่ิงท่ีมีความเช่ี่ยวช่าญควร

ต้องพิจารณาปรับเปล่ียน เพราะถ้ึายังคงด่งรั�งไว้หรือฝืันด�าเนินการ

ต่ออาจจะกลายเป็นภาระท่ีหนักมากข่�นในระยะยาว ซ่่งในมุมของ

บุคลากรอาจจะมีการลดอัตราก�าลังลง หรือเปล่ียนแปลงบทบาท

หน้าท่ีรับผิดช่อบ แต่อย่างน้อยภาระ และความเครียดท่ีเกิดจาก

ความคาดหวังก็จะบรรเทาเบาบางลง สามารถึพัฒนางานในส่วน




