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บทคดัย่อ 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนืเพื่อเป็นแนวทางแก่
องคก์รทีจ่ะเริม่น า ITIL มาใชห้รอืน า ITIL มาใชแ้ลว้ใหส้ามารถคงไวซ้ึง่กรอบวธิปีฏบิตั ิITIL ไดอ้ย่างยัง่ยนืซึง่มี บรษิัท     
โกซอฟท(์ประเทศไทย) จ ากดั เป็นกรณีศกึษาของงานวจิยั 

ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า การสนับสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนื่อง จะมสี่วนเสรมิสรา้งใหพ้นักงานในองคก์รมคีวาม
ตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตัิ ITIL ในขณะเดยีวกนักจ็ะท าใหเ้กดิการจดัตัง้กลุ่ม ITIL Champion ภายในองค์กรขึน้ และ
ผลกัดนัใหพ้นักงานในองค์กรมสี่วนร่วมในการปรบัปรุงกระบวนการท างาน ทัง้นี้จะต้องมกีารประเมนิผลและตรวจตดิตาม
อย่างต่อเนื่อง เพื่อทีจ่ะไดท้ราบผลลพัธ ์หรอืผลสะทอ้นกลบัของกระบวนการทีไ่ดถู้กสรา้งขึน้ และน าผลลพัธน์ัน้มามสี่วนท า
ใหเ้กดิการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง และท าใหม้ัน่ใจไดว้่ากระบวนการท างานนัน้ๆ สามารถคงไวซ้ึง่ความส าเรจ็
ของการน า ITIL มาในองคก์รอย่างยัง่ยนื 
 
ค าส าคญั: ITIL การจดัการบรกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ความส าเรจ็ ยัง่ยนื 
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Abstract 
The purpose of this research is to study the critical success factors that stimulate the sustainability on 

organization’s ITIL adoption, based on Gosoft (Thailand) Co., Ltd as the case study. 
The results prove that continuous support from Management raises employees’ standard awareness of the 
organization. Moreover, setting up groups of ITIL Champion within the organization encourages employees to 
involve in the streamlining work process. However, evaluation and coherent follow-up are necessary. It is crucial 
to be aware of and to stay informed on the progress, as well as implementing the necessary improvements. The 
effective use of ITIL will ensure the long-term maintenance and maximization of organization standards. 
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1. บทน า 
การที่บริษัทน า ITIL มาประยุกต์ใช้ในการด าเนินการในองค์กรจนประสบความส าเร็จได้รับมาตรฐาน 

ISO/IEC20000:2011 นัน้เกดิจากปัจจยัแห่งความส าเรจ็หลายด้าน ท าให้องค์กรคดิวธิกีารให้กระบวนการทางธุรกิจ
สอดคลอ้งกบักระบวนการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึง่มขี ัน้ตอนหรอืระบบการประสานงานทีด่ ีมวีธิกีารแกปั้ญหาทีม่ี
คุณภาพ และไดม้าตรฐาน สามารถท าใหก้ารจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศมปีระสทิธภิาพ ลดค่าใชจ้่ายและลดความเสีย่งใน
การด าเนินงาน ปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ อย่างไรกต็ามองคก์รยงัขาดความรูซ้ึง่ปัจจยัทีส่่งผลต่อการคงไวซ้ึง่
มาตรฐาน ISO/IEC20000 ท าใหบ้างครัง้เกดิความผดิพลาด เสยีเวลา เสยีต้นทุนในการด าเนินงานเกนิความจ าเป็น และใน
บางครัง้จากผลการตรวจสอบภายในพบว่า เกดิการปฏบิตังิานทีไ่ม่สอดคลอ้งกบัสิง่ทีม่าตรฐานก าหนด (Non-Compliances) 
หรอืไดร้บัค าเสนอแนะ (Suggestion) จากทางผูต้รวจสอบเพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงการท างานใหด้ยีิง่ขึน้ ลดความ
ผิดพลาดในการด าเนินงานและเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกค้า ดงันัน้งานวิจยันี้จะศึกษาปัญหาดงักล่าวเพื่อให้องค์กร
สามารถทราบถงึปัจจยัทีอ่งคก์รจะสามารถคงไวซ้ึง่มาตรฐานอย่างต่อเนื่องและพฒันาองคก์รใหด้ยีิง่ขึน้ไป 

 
2. ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอยา่งยัง่ยืน 

ความยัง่ยนื หรอื Sustainability ในความหมายของ Brundtland Commission of United Nation หมายถงึการรวมกนั
ทางดา้นเศรษศาสตร,์ ดา้นสภาพแวดลอ้ม และ ดา้นการพฒันาสงัคม เพื่อความต้องการในปัจจุบนั โดยปราศจากการบรรลุ
ความต้องการจากความสามารถของรุ่นต่อไป และยงัคงอยู่ถาวรต่อไปโดยไม่ถูกยกเลกิหรอืท าลาย ปัจจุบนัอุตสาหกรรม
เทคโนโลยสีารสนเทศก าลงัเตบิโตขึน้และมผีลกระทบมากขึน้ จงึเป็นเรื่องทีท่า้ทายทีจ่ะท าใหเ้กดิความยัง่ยนื ซึง่การจดัการ
ทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ คอื สว่นประกอบหลกัในการขบัเคลื่อนเศรษฐศาสตรอ์ย่างยัง่ยนื อย่างไรกต็าม  ยงัขาดการ
คน้พบว่า จะตอ้งท าอย่างไรใหย้ัง่ยนืในความต้องการทีห่ลากหลายและซบัซอ้นความยัง่ยนืนัน้ไม่ใช่การจดัการสิง่แวดลอ้ม
อย่างใกลช้ดิ แต่เกีย่วกบัการอยู่ไดใ้นระยะยาวขององคก์ร, ของบุคคล, ของสงัคม และรุ่นต่อไปในอนาคต (Korte et al., 
2012) 

ส าหรบัความพยายามเกี่ยวกบัความยัง่ยนืนัน้ในการจดัการทางด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ จะต้องการการทบทวน 
ปรับปรุงให้เป็นปัจจุบันและผลสะท้อนกลับของการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเพื่อน าไปสู่ความยัง่ยืน ซึ่งการปรับปรุง
เปลีย่นแปลงต่างๆนัน้ หมายถงึการปรบัปรุงเปลีย่นแปลงนโยบาย รูปแบบการท างาน ระบบการจดัการ วธิกีารปฏบิตั ิซึง่
รวมถงึการเปลีย่นแปลงของโครงสรา้งองคก์รและทกัษะการบรหิารทรพัยากรมนุษย ์(Korte et al., 2012) ขัน้ตอนทีส่ าคญั
ทีส่ดุของการสนบัสนุนการพฒันาอย่างยัง่ยนืคอื การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารระดบัสงู การพฒันาและจดัการกระบวนการดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ (Angheluta et al., 2012) 

ความยัง่ยนืในการบรกิาร จะตอ้งมกีระบวนการทีม่ปีระสทิธภิาพและความน่าเชื่อส าหรบัการส่งมอบการใหบ้รกิารดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ รวมถงึการตรวจตดิตามผลการท างาน (Clifford, 2009) และการพฒันาความยัง่ยนืในการด าเนินงาน
นัน้จะตอ้งมกีารก าหนดแนวความคดิสรา้งเป้าหมายสรา้งตวัชีว้ดัและรกัษาคุณค่าเอาไว ้(Angheluta et al., 2012) 

จากแนวคดิขา้งต้นจะเหน็ไดว้่า การทีจ่ะรกัษาวธิปีฏบิตัใินรูปแบบ ITIL และมาตรฐาน ISO/IEC20000 ใหส้ามารถคง
อยู่ในองคก์ร จะต้องอาศยัการมสี่วนร่วมของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งหรอืพนักงานในกระบวนการท างาน และมกีลุ่ม ITIL Champion 
ภายในองคก์ร เพื่อทีจ่ะปรบัปรุงและพฒันากระบวนการท างานใหด้ยีิง่ขึน้ ทัง้นี้จะต้องไดร้บัการสนับสนุนจากทางผูบ้รหิาร
ระดบัสงูเพื่อทีจ่ะให ้ITIL และมาตรฐาน ISO/IEC20000 สามารถขบัเคลื่อนภายในองคก์รต่อไปได ้และจะต้องมกีารตรวจ
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ประเมินผลท างานอย่างต่อเนื่องตามระยะเวลาที่ก าหนด เพื่อผลลัพธ์และสะท้อนกลับผลลัพธ์ เพื่อท าการปรับปรุง
กระบวนการท างานต่อไป ทัง้นี้พนกังานจะตอ้งมคีวามรูแ้ละตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL ทีใ่ชง้านอกีดว้ย 
2.2 การสนับสนุนของผูบ้ริหารอยา่งต่อเน่ือง 

การสนับสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนื่องหมายถึง การใหก้ารสนับสนุนจากผูบ้รหิารระดบัสูง ในด้านการวางแผนการ
ด าเนินการ การจดัสรรทรพัยากรในการท างาน และให้ความช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหาต่างๆที่เกดิขึน้ภายในองค์กร 
(Marquis, 2006) 

ITIL ไดร้บัการยอมรบัอย่างกวา้งขวา้งว่า การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารและความมุ่งมัน่ของผูบ้รหิาร เป็นสิง่จ าเป็นต่อการ
เริม่ต้นปรบัปรุงกระบวนการหลกัๆขององคก์ร (Cater-Steel et al., 2007) ซึ่งการสนับสนุนเป็นสิง่จ าเป็นในเรื่องของ
เทคโนโลยธีรรมาภบิาล (IT Governance) โดยหมายรวมถงึการเป็นผูน้ าของผูบ้รหิาร, การวางโครงสรา้งองคก์รและวาง
กระบวนการเพื่อใหแ้น่ใจว่า โครงสรา้งของเทคโนโลยสีารสนเทศสอดคลอ้งกบักลยุทธข์ององคก์ร (Sallé , 2004) 

การมสี่วนร่วมของผูบ้รหิาร จงึเป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาองคก์รใหป้ระสบผลส าเรจ็ เนื่องจากผูบ้รหิารจะใหค้วาม
ช่วยเหลอืใหก้ารสนับสนุนและจดัเตรยีมทมีงานทีม่คีวามรู้ความสามารถให้เขา้มามสี่วนร่วมและสามารถท างานได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ (Iden and Eikebrokk, 2011) โดยการสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนื่องนัน้ จะผลกัดนัใหพ้นักงานมคีวาม
ตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตัิ ITIL มกีารจดัหาบุคลากรทีม่คีวามสามารถเขา้มาเป็นส่วนหนึ่งในกลุ่ม ITIL Champion และ
ผลกัดนัใหพ้นกังานเขา้มามสีว่นร่วมในการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
2.3 ความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบติั ITIL 

ความตระหนัก หมายถึง ความรู้ในสิง่ๆหนึ่ง ที่ท าให้เกดิการรู้สกึตวั และมคีวามตัง้ใจที่จะสะท้อนถึงการรู้สกึตวันัน้ 
ออกมาใหเ้หน็ในรปูแบบของพฤตกิรรม (ประภาดา ตลงึจติร, 2555) 

การสะทอ้นถงึการแสดงออกทางพฤตกิรรมในการท างานของแต่ละบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ท าใหเ้กดิรูปแบบการท างานที่
แตกต่างกนั องคก์รจงึต้องมกีารสรา้งกระบวนการทีเ่ป็นมาตรฐานเพื่อที่จะท าใหแ้ต่ละบุคคลสามารถท างานร่วมกนัได ้ซึ่ง
การสร้างกระบวนการท างานนัน้จะต้องมีการพัฒนาและปรบัปรุงให้ดีขึ้นเรื่อยๆ จึงต้องเกิดการปรับปรุงกระบวนการ
สนบัสนุนในการท างานของพนกังาน คอืกระบวนการของการท างานเครื่องมอืและการสอนงานเพื่อทีจ่ะใหพ้นักงานสามารถ
ท างานไดต้ามมาตรฐานเดยีวกนั (Pankoff, 2005) 

หากพนักงานมคีวามรูใ้นกรอบวธิปีฏบิตั ิITILและคดิว่ากรอบวธิปีฏบิตั ิITILนัน้ ท าใหเ้ขาสามารถส่งมอบงานอย่างได้
อย่างมคีุณภาพ สง่ผลดต่ีอประสทิธภิาพการท างานของตนเองและองคก์ร พนกังานกจ็ะเกดิความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิ
ITIL และเมื่อเกิดความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบัติ ITILแล้ว พนักงานจะเกิดการแสดงพฤติกรรมคือ การปรับปรุง
กระบวนการท างานของตนเองและองค์กร เพื่อให้ได้ซึ่งกระบวนการท างานและสามารถส่งมอบงานมปีระสทิธภิาพอย่าง
ต่อเนื่องและยงัคงไวซ้ึง่กรอบวธิปีฏบิตั ิITILนัน้ 
2.4 การมีกลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร 

การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร หมายถงึ การทีอ่งคก์รมกีารจดัตัง้กลุ่มคนท างานทางดา้น ITIL ขึน้ ซึง่กลุ่ม
คนเหล่านัน้จะต้องมีความรู้ความสามารถและเขา้ใจเกี่ยวกบักระบวนการ ITIL เป็นอย่างดี ทัง้นี้จะต้องเป็นผู้ที่เขา้ใจ
วฒันธรรมองคก์รและกระบวนการท างานภายในองคก์รเป็นอย่างดดีว้ย (John, 2007) 

ผลกระทบทีส่ าคญัของการท าITIL คอืระดบัการใหบ้รกิารทางดา้น IT ดว้ยวธิกีารใหม่ นโยบายใหม่ ขัน้ตอนการท างาน
และการประเมนิผลการท างานใหม่ โดยผูเ้ป็นจา้ของกระบวนการ (Process Owner) จะตอ้งจดัท ากระบวนการใหม่นี้ร่วมกบั
กลุ่ม ITIL Champion เพื่อทีจ่ะใหก้ารท างานบรรลุผลตัง้แต่เริม่ต้นจนจบกระบวนการใหบ้รกิาร ซึง่จะเกี่ยวขอ้งกบักลุ่ม
คนท างานหลายทมี (Cater-Steel et al., 2006) ผูเ้ป็นจา้ของกระบวนการจะไดร้บัมอบหมายใหดู้แลแต่ละกระบวนการ
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โดยเฉพาะ โดยผูเ้ป็นจา้ของกระบวนการจะเขยีนกระบวนการจากโครงสรา้งการท างานที ่ITIL ก าหนด รวมถงึการดูแลและ
ปรบัปรุงกระบวนการใหด้ขีึน้ต่อไปอย่างต่อเนื่อง (Sharifi et al., 2008) 
2.5 การมีส่วนรว่มของพนักงาน 

การมสีว่นร่วมของพนกังาน หมายถงึ การเปิดโอกาสใหพ้นกังานมกีารร่วมมอืกนัท างาน เช่น การสรา้งช่องทางในการ
สือ่สารการท างานระหว่างกนั และใหพ้นักงานสามารถออกสทิธิอ์อกเสยีง ร่วมกนัหารอืและตดัสนิใจในกระบวนการท างาน
ได ้(Burge, 2008; Angheluta et al., 2012) 

การมสีว่นร่วมของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งในการก าหนดกระบวนการใหต้รงความต้องการ จะท าใหม้ัน่ใจไดว้่าการพฒันาธุรกจิจะ
มคีวามยัง่ยนื (Angheluta et al., 2012) การมสี่วนร่วมของผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง จงึเป็นสิง่ทีจ่ าเป็นส าหรบักลยุทธค์วามยัง่ยนืทีม่ี
ประสทิธภิาพ ซึง่การมสีว่นร่วมอย่างต่อเนื่องนัน้จะชว่ยใหม้คีวามสมัพนัธใ์นระยะยาว เกดิความไวว้างใจซึง่เป็นสิง่ทีด่ใีนการ
พฒันาคุณภาพของการใหบ้รกิาร (Harmon and Moolenkamp, 2012) และการมสีว่นร่วมในการปรบัปรุงกระบวนการ โดย
การใช้เครื่องมือและการสื่อสารตอบกลบัผลการท างาน (Feedback) จะท าให้ปรบัปรุงคุณภาพการท างานให้ดียิ่งขึ้น 
(Cătălin et al., 2014) 
2.6 การประเมินผลและตรวจติดตามอย่างต่อเน่ือง 

การประเมนิผลและตรวจตดิตามอย่างต่อเนื่อง หมายถงึ การวดัผลการท างานอย่างต่อเนื่อง ซึง่จะเป็นสว่นหนึ่งของการ
จดัการดา้นผลการท างาน (Performance Management) ทีว่่าดว้ยเรื่องของกระบวนการในการประเมนิผลการท างานของ
พนกังาน ว่าสามารถท างานไดต้ามงานทีไ่ดร้บัมอบหมายหรอืไม่ ซึง่การวดัผลควรจะต้องรวมถงึความส าเรจ็ในการท างาน
ทศันคตแิละวฒันธรรมในการท างานความสามารถในการท างาน และ พฤตกิรรมในการท างาน (Pankoff, 2005) 

การวดัผลของการปฏบิตังิานภายใน เช่น นวตักรรม, การบรกิาร และประสทิธภิาพการท างาน สามารถขยายผล จาก
การวดัผลโดยทัว่ไปไปสูก่ารวดัผลเพื่อความยัง่ยนื ซึง่รวมไปถงึการสรา้งและพฒันานโยบายการท างานในแบบการบรหิาร
จดัการแบบดัง้เดมิและการบรหิารจดัการอย่างยัง่ยนื (Huang et al., 2014) โดยการพฒันาตวัชีว้ดัแบบยัง่ยนืนัน้ท าไดโ้ดย
น าตวัชีว้ดัจากหลากหลายทีม่าท าการทบทวนและวดัผล (Angheluta et al., 2012) 
2.7 การปรบัปรงุกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง 

การปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การแก้ไขกระบวนการท างานให้ดียิ่งขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อป้องกนั ลดขอ้ผดิพลาด และเพิม่คุณค่าใหก้บักระบวนการ (Kaziliûnas, 2008) ดงันัน้องคก์รควรจะต้องมี
การปรบัปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่องเพื่อใหก้ารท างานดยีิง่ขึน้  

ในกระบวนการของ ITIL มกีระบวนการส าหรบัจดัการการเปลีย่นแปลง (Change Management) ทีจ่ะเกดิขึน้เพื่อใชใ้น
การตดัสนิใจต่อเหตุการณ์การปรบัปรุงเปลีย่นแปลงต่างๆทีจ่ะเกดิขึน้ เพื่อใหก้ารใหบ้รกิารเทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์ร
ยัง่ยนื (Cherringtonand Greenway, 2008) ซึ่งการเปลี่ยนแปลงในองค์กรเป็นสิง่ที่หลกีเลี่ยงไม่ได้ เนื่องมาจากการ
เปลีย่นแปลงของบุคคลหรอืเทคโนโลย ีการใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศกย็งัต้องด าเนินต่อไปและมนีวตักรรมใหม่ๆ
เกิดขึ้น ดังนัน้องค์กรจึงต้องการระบบจัดการเอกสารที่ดีและการฝึกอบรมเพื่อให้มีความสามารถในการจัดการการ
เปลีย่นแปลงทีม่ากขึน้ (Clifford, 2009) จงึจะท าใหม้กีารจดัการต่อการปรบัปรุงเปลีย่นแปลงทีเ่ป็นระบบมากขึน้ 
2.8 ความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใช้ในองคก์รอยา่งยัง่ยืน 

ความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื หมายถงึ การวางแผนการใหบ้รกิารทางดา้น IT ใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการทางธุรกจิทัง้ในปัจจุบนัและอนาคต และปรบัปรุงคุณภาพในการใหบ้รกิารทางดา้น IT โดยท าใหก้ารใหบ้รกิาร
มคีวามราบรื่น (Pollard and Cater-Steel, 2009; Harmon and Moolenkamp, 2012) 
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เป้าหมายหลกัของ ITIL คอืการขบัเคลื่อนหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศให้มคีุณค่าเพิม่มากขึน้ ซึ่งหน่วยงาน
เทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นหน่วยงานทีท่ าหน้าทีอ่ย่างมปีระสทิธภิาพเพื่อทีจ่ะใหบ้รกิารเทคโนโลยสีารสนเทศไดอ้ย่างราบรื่น
ดงันัน้ปัจจยัแห่งความส าเร็จควรจะถูกก าหนดตัวชี้วดัที่จะน ามาใช้วดัผลเพื่อใช้ตรวจสอบการบรรลุผลของปัจจยัแห่ง
ความส าเรจ็ เรยีกไดว้่ามผีลลพัธส์ะทอ้นกลบัใหเ้หน็ถงึการท างานตามกระบวนการ ซึง่เป็นผลลพัธท์ีท่ าใหคุ้ณค่าทางธุรกจิ
เพิม่มากขึน้ (Neničková, 2011) ดงันัน้จงึกล่าวไดว้่า การวดัความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื จะ
สามารถวดัไดจ้าก การทีอ่งคก์รสามารถคงไวซ้ึง่การปฎบิตัติามมาตรฐาน ISO/IEC20000 หรอื วธิกีารปฏบิตั ิITIL อย่าง
ต่อเนื่องท าใหอ้งคก์รสามารถเพิม่คุณค่าทางธุรกจิไดม้ากขึน้ 
 
3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

จากทฤษฎีแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งการทบทวนวรรณกรรมต่างๆที่ไดท้ าการศกึษามาแลว้นัน้ พบว่า ปัจจยัทีเ่พิม่ขึน้ไดแ้ก่ 
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL การจดัตัง้กลุ่ม ITIL ภายในองคก์ร และการประเมนิผลและตรวจตดิตามผลลพัธอ์ย่าง
ต่อเนื่อง จะมผีลท าใหเ้กดิการปรบัปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่องและน าไปสู่การคงไวซ้ึง่ ITIL ภายในองคก์รอย่าง
ยัง่ยนื จงึท าใหส้ามารถก าหนดปัจจยัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนืได ้ดงัภาพที ่1 

 

 
ภาพที ่1 แสดงกรอบแนวคดิเกีย่วกบัความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื 

 
การสนบัสนุนของผูบ้รหิาร เป็นปัจจยัส าคญัในการใหค้วามช่วยเหลอืในการแกไ้ขปัญหา รวมถงึสนบัสนุนและจดัเตรยีม

ทมีงานทีม่คีวามรูค้วามสามารถ มคีวามตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL เขา้มาร่วมกนัพฒันาและปรบัปรุงกระบวนการ ให้
องคก์รมกีระบวนการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพ (Iden and Eikebrokk, 2011) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานดงันี้ 
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H1: การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL 
H2: การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร 
H3: การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ การมสีว่นร่วมของพนกังาน 

 
ส าหรบัแต่ละบุคคลทีร่บัรูเ้กีย่วกบัมาตรฐานและกระบวนการกจ็ะมกีารแสดงพฤตกิรรมในการท างานทีแ่ตกต่างกนั เกดิ

รปูแบบการท างานทีแ่ตกต่างกนัและเพื่อทีจ่ะท าใหแ้ต่ละบุคคลท างานร่วมกนั จงึตอ้งเกิดการปรบัปรุงกระบวนการสนับสนุน
การท างานของพนักงาน คือกระบวนการท างาน เครื่องมอืและการสอนงานเพื่อที่จะให้พนักงานสามารถท างานได้ตาม
มาตรฐานเดยีวกนั (Pankoff, 2005)จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 
 

H4: ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL สง่ผลดา้นบวกต่อการ ปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนือ่ง 
 

ITIL Champion จะไดร้บัการฝึกอบรมและมคีวามรูเ้กีย่วกบั ITIL จะท าใหพ้นักงานมทีกัษะทีจ่ าเป็นในการก าหนด
วเิคราะหแ์ละปรบัปรุงกระบวนการ โดยใชว้ธิกีารทีเ่หมาะสมทีส่ดุในการพฒันารปูแบบของกระบวนการและเครื่องมอืเพื่อให้
องคก์รสามารถน ากระบวนการและเครื่องมอืมาใชไ้ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและสอดคลอ้งกบักระบวนการขององค์กร ( Iden 
and Eikebrokk, 2011) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 
 

H5: การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร สง่ผลดา้นบวกต่อ การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนือ่ง 
 

การมสีว่นร่วมของพนกังานหรอืผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งในการออกความคดิเหน็และปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่องนัน้จะ
ท าใหก้ระบวนการถูกปรบัปรุงใหด้ขีึน้และยงัคงไวซ้ึง่กรอบวธิปีฏบิตั ิITIL ท าใหเ้พิม่ความพงึพอใจใหก้บัลูกค้าและผลการ
ท างานขององคก์รดว้ยบรกิารทีม่คีุณภาพ โดยผ่านการมสีว่นร่วมของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่องและการท างาน
ทีม่กีารใชเ้ครื่องมอืและเทคนิคทางดา้นการจดัการคุณภาพ (Mosadeghrad, 2014) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 
 

H6: การมสีว่นร่วมของพนกังาน สง่ผลดา้นบวกต่อ การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนือ่ง 
 

การประเมนิผลและตรวจติดตามอย่างต่อเนื่อง เพราะท าใหอ้งค์กรสามารถวดัผลระดบัของผลลพัธ์จากการปรบัปรุง
กระบวนการใหม้ปีระสทิธภิาพได ้(Spremić et al., 2008) และท าใหเ้กดิการปรบัปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อทีจ่ะใหไ้ดผ้ลลพัธข์องการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพและพนกังานเกดิความพงึพอใจ จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 
 

H7: การประเมนิผลและตรวจตดิตามอย่างต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนือ่ง 
 

ในการ Implement ITIL จะเริม่ตัง้แต่การก าหนดการวเิคราะหก์ารออกแบบกระบวนการภายในใหม่โดยใชพ้ืน้ฐานจาก
ค าแนะน าของ good practice ซึง่จะน าไปสู่การจดัการกระบวนการ หากปราศจากการจดัการกระบวนการแลว้ ITIL จะไม่
ประสบความส าเรจ็ตัง้แต่ช่วงเริม่ท าการ Implement การจดัการกระบวนการกล่าวไดว้่าเป็นการบรหิารกระบวนการโดยรวม
ของบรษิทั เพื่อท าใหม้ัน่ใจไดว้่ายงัคงไวซ้ึง่วตัถุประสงคท์างธุรกจิคอื ท าใหล้กูคา้มคีวามสขุ (Iden and Eikebrokk, 2011) 
 

H8: การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ ความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื 
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4. วิธีการวิจยั 
งานวจิยันี้จดัเกบ็ขอ้มลูจากพนกังานและผูบ้รหิารในบรษิทั โกซอฟท ์(ประเทศไทย) จ ากดั ทีเ่ป็นผูใ้ชว้ธิปีฏบิตัขิอง ITIL 

จ านวน 200 คน ผ่านทางแบบสอบถามออนไลน์ อน่ึงก่อนการจดัเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง งานวจิยันี้ไดน้ าแบบสอบถาม
ทีพ่ฒันามาจากงานวจิยัในอดตี (ประกอบดว้ย Cater-Steel et al., 2006; เบญจพร ฉายาลกัษณ์, 2552; กติตพิงษ์ บรูณกลู, 
2552; ชมพูนุท สุวาร,ี 2551; Chow and Cao, 2007; John, 2007; Burge, 2008; Angheluta et al., 2012; Korte et al., 
2012; Kaziliûnas, 2008; Pollard and Cater-Steel, 2009; Harmon and Moolenkamp, 2012) นอกนัน้น าแบสอบถามไป
ทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 20 คน ผลการทดสอบพบว่า แบบสอบถามทีน่ าไปทดสอบ มคีวามเหมาะสมทีจ่ะน าไป
จดัเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 
 

5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

ข้อมูลที่จดัเก็บจากกลุ่มตัวอย่างถูกน าไปทดสอบข้อมูลขาดหาย (Missing data) และข้อมูลสุดโต่ง (Outliers) 
นอกจากนี้ยงัทดสอบว่า ขอ้มลูมกีารกระจายแบบปกต ิ(Normal) มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง (Linearity) มภีาวะร่วมเสน้ตรง
พหุ (Multicollinearity) และมภีาวะร่วมเสน้ตรง (Singularity) หรอืไม่ ผลการทดสอบพบว่าไม่มขีอ้มลูขาดหาย ขอ้มูลสุดโต่ง 
และข้อมูลมีการกระจายเป็นแบบปกติ มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง และไม่มีปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุและภาวะร่วม
เสน้ตรง 

นอกจากนี้งานวจิยัไดท้ดสอบความเชื่อถอืของแบบสอบถาม โดยใชก้ารวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบาช
พบว่าทุกตวัแปรมคี่ามากกว่า 0.7 จงึถอืว่ามคีวามเชื่อถอืไดส้ าหรบังานวจิยัแบบ Basic research (เพญ็แข ศริวิรรณ, 2546) 
นอกจากนี้ยงัไดท้ดสอบความตรงของแบบสอบถาม ดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor analysis) โดยใชเ้กณฑท์ีข่อ้
ค าถามทีจ่บักลุ่มกนัเป็นแต่ละตวัแปรต้องมคี่า Factor loading ไม่น้อยกว่า 0.5 ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบไดจ้ านวนตวั
แปรทัง้หมด 7 องคป์ระกอบ (ตารางที ่1 แสดงปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบของงานวจิยันี้) 
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ตารางที ่1 ปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ 
ปัจจยั Factor loading 

ปัจจยั 1: การสนับสนุนจากผูบ้ริหารอยา่งต่อเน่ือง (75.187% of variance, α = 0.944)  
ผูบ้รหิารระดบัสงูมกีารตดิตามการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างใกลช้ดิ .905 
ผูบ้รหิารระดบัสงูมกีารก าหนดนโยบาย เพื่อวางแนวทางการน า ITIL มาใชใ้นองคก์ร .893 
ผูบ้รหิารระดบัสงูมคีวามมุง่มัน่ตัง้ใจจรงิในโครงการน า ITIL มาประยุกตใ์ชใ้นองคก์ร .884 
ผูบ้รหิารระดบัสงูมกีารวางแผนงบประมาณในดา้นการจดัหาอุปกรณ์ หรอืเครื่องมอืเพื่อเตรยีม
ความพรอ้มในการน า ITILมาใชใ้นองคก์ร 

.859 

หน่วยงานของท่านไดร้บัการจดัสรรจ านวนพนกังานและการก าหนดขอบเขตความรบัผดิชอบ
ส าหรบัการใหบ้รกิารดา้น IT ทีม่ปีระสทิธภิาพอย่างเหมาะสม 

.849 

ผูบ้รหิารระดบัสงูเขา้มามสีว่นร่วมในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์ร .839 
ท่านไดร้บัความชว่ยเหลอืและค าปรกึษาจากผูบ้รหิารอย่างเตม็ที ่เมื่อพบปัญหาเกีย่วกบั
ระบบงานหรอืการใหบ้รกิาร สง่ผลใหก้ารแกไ้ขปัญหาประสบผลส าเรจ็ไดอ้ย่างรวดเรว็ 

.837 

ปัจจยั 2: ความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบติั ITIL (21.401% of variance, α = 0.869)  
ท่านคดิว่าการน า ITIL เขา้มาประยุกตใ์ชใ้นองคก์ร ท าใหก้ารด าเนินงานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

.840 

ท่านคดิว่าการน า ITIL เขา้มาประยุกตใ์ชใ้นหน่วยงานจะช่วยปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศใหด้ยีิง่ขึน้ 

.827 

ท่านคดิว่าการน า ITIL เขา้มาประยุกตใ์ชเ้ป็นเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบัภารกจิโดยตรงของบรษิทั .728 
ท่านคดิว่าการน าหลกั ITIL มาใชใ้นองคก์ร ท าใหง้านทีท่่านรบัผดิชอบมคีุณค่าต่อองคก์รมาก
ขึน้ 

.716 

ปัจจยั 3: การมีกลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร (28.593% of variance, α = 0.942)  
บุคลากรในกลุ่ม ITIL Champion มคีวามเขา้ใจกระบวนการในการท างานดา้นต่างๆภายใน
องคก์ร 

.863 

บุคลากรในกลุ่ม ITIL Champion มคีวามรูค้วามสามารถในเรื่อง ITIL .858 
บุคลากรในกลุ่ม ITIL Champion ทีท่ าหน้าทีเ่ป็นทีป่รกึษาจะมปีระสบการณ์ในเรื่อง 
implement ITIL มาก่อน 

.826 

บุคลากรในกลุ่ม ITIL Champion สามารถน า ITIL มาประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์รไดอ้ย่าง
เหมาะสม 

.812 

บุคลากรในกลุ่ม ITIL Champion มคีวามเขา้ใจวฒันธรรมในองคก์รเป็นอย่างด ี .798 
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ตารางที ่1 ปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (ต่อ) 
ปัจจยั Factor loading 

ปัจจยั 4: การมีส่วนรว่มของพนักงาน (22.491% of variance, α = 0.844)  
ท่านมสีว่นร่วมตดัสนิใจเกีย่วกบักระบวนการท างานภายในทมี .856 
ท่านมสีว่นรบัผดิชอบในกระบวนการท างานทีไ่ดร้บัมอบหมายจากองคก์ร .804 
องคก์รของท่านเปิดโอกาสใหแ้สดงความเหน็และปรบัปรงุกระบวนการท างานภายในทมีงาน .702 
ในการท างานท่านมกัจะสือ่สารระหว่างหน่วยงาน เพื่อใหแ้ต่ละหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเขา้ใจ
ตรงกนั 

.665 

เมื่อพบปัญหาท่านจะไดร้บัการร่วมมอืจากพนกังานในองคก์ร .629 
ปัจจยั 5: การประเมินผลและตรวจติดตามอย่างต่อเน่ือง (83.650% of variance, α = 
0.901) 

 

องคก์รมกีารน าผลลพัธข์องการประเมนิผลการท างานมาวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบผลลพัธ ์ .917 
องคก์รมกีารประเมนิผลลพัธข์องการท างานเป็นระยะๆ .915 
องคก์รมกีารตรวจสอบประสทิธภิาพในการด าเนินงาน เพื่อตดิตามปัญหาทีเ่กดิขึน้ .912 
ปัจจยั 6: การปรบัปรงุกระบวนการอย่างต่อเน่ือง (67.536% of variance, α = 0.755)  
ท่านคดิว่าการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่องท าใหส้ามารถสรา้งคุณค่าใหก้บัการท างาน
ของท่านได ้

.853 

ท่านคดิว่าการปรบัปรุงกระบวนการท าใหล้ดการท างานทีไ่ม่จ าเป็น .837 
ท่านคดิว่าองคก์รมกีารปรบัปรุงกระบวนการท างานทีด่อีย่างต่อเนื่อง .774 
ปัจจยั 7: ความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใช้ในองคก์รอย่างยัง่ยืน (99.631% of variance, 
α = 0.936) 

 

องคก์รสามารถใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศไดอ้ย่างราบรื่นและสามารถคงไวซ้ึง่การ
ปฏบิตัติาม ITIL 

.949 

องคก์รไดม้กีารปรบัปรงุคุณภาพในการใหบ้รกิารทางดา้น IT ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ .943 
องคก์รมกีารก าหนดวางแนวการใหบ้รกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการทางธุรกจิอย่าง
ต่อเนื่อง 

.933 

 
อน่ึงผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ประชากรทีเ่ป็นตวัอย่างสว่นใหญ่

เป็นเพศชาย อายุงานภายในบรษิัทโกซอฟทม์ากกว่า 5 ปี มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีซึ่งอยู่สงักดัหน่วยงาน Solution 
Delivery และอยู่ในต าแหน่งงาน System Analyst หรอื Senior Technical Infrastructure Office 
5.2 การวิเคราะหผ์ลการวิจยั 

งานวจิยันี้ใชส้ถติวิธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression) วธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิเสน้เดยีว (Simple 
Linear Regression) และวธิกีารวเิคราะห์สหสมัพนัธ์ส่วนรวม (Canonical Regression) เป็นการวเิคราะห์รูปแบบ
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระและตวัแปรตามในรูปของสมการ เพื่อทีจ่ะน าสมการนัน้ไปประมาณค่าหรอืพยากรณ์ค่า
ของตวัแปรตาม โดยงานวจิยันี้ใชค้่า p-value ทีน้่อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 เป็นตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถติ ิ(Significant 
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Level) ส่วนค่า p-value ทีอ่ยู่ระหว่าง 0.05 และ 0.10 เป็นตวัก าหนดนัยส าคญัส่วนเพิม่ (Marginal Significance) ซึง่การ
วเิคราะหก์ารถดถอยจะแบ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น 3 สว่นดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหส์หสมัพนัธส์ว่นร่วม แสดงใหเ้หน็ว่า ตวัแปรอสิระ (การสนับสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนื่อง) 
สามารถอธบิายตวัแปรตามทัง้หมด (ความตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตัิ ITILการมกีลุ่ม ITIL Championภายในองคก์รและ 
การมสีว่นร่วมของพนกังาน) ได ้55.4% 

เมื่อพจิารณาความสมัพนัธข์องตวัแปรตามต่อตวัแปรพหุนามคาโนนิคอลส าหรบักลุ่มตวัแปรตาม พบว่าตวัแปรตาม
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL (Canonical loading = 0.746) มคีวามสมัพนัธต่์อตวัแปรพหุนามคาโนนิคอลในระดบั
ต ่าการมกีลุ่ม ITIL Championภายในองคก์ร (Canonical loading = 0.853) มคีวามสมัพนัธต่์อตวัแปรพหุนามคาโนนิคอลใน
ระดบัปานกลางส่วนการมสี่วนร่วมของพนักงาน (Canonical loading = 0.886) มคีวามสมัพนัธต่์อตวัแปรพหุนามคาโนนิ
คอลในระดบัสงู 

อน่ึงเพื่อสามารถตอบสมมุตฐิานงานวจิยันี้โดยใชเ้กณฑค์่าสหสมัพนัธค์าโนนิคอลพบว่ามคี่าเท่ากบั 0.744 ซึง่เป็นระดบั
ความสมัพนัธป์านกลางและไดว้เิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติ ิMANOVA ร่วมกบัค าสัง่ discriminant เมื่อพจิารณาผลทีไ่ดจ้าก
การวเิคราะหส์ถติพิบว่า ตวัแปรตน้ (การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนื่อง) ก าหนดตวัแปรตาม (ความตระหนักในกรอบ
วธิปีฏบิตั ิITILการมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์รและการมสี่วนร่วมของพนักงาน) อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ (ดงั
แสดงในตารางที ่2-4) 
 

ตารางที ่2 ระดบัสมัประสทิธิค์าโนนิคอลการสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเน่ืองความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL 
การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์รและการมสีว่นร่วมของพนกังาน 

สมัประสิทธ์ิคาโน
นิคอล 

สหสมัพนัธ ์คาโนนิ
คอล Canonical 

R*2 
Willk's 

Lambda 
Chi-

Square 
DF Sig. 

(Cononical 
function) 

(Canonical 
correlation) 

1 .744 .554 .446 158.671 3.000 0.000 

 
ตารางที ่3 ความสมัพนัธร์ะหว่างกลุ่มตวัแปรการสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนื่องความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL 

การมกีลุ่ม ITIL Championภายในองคก์ร และการมสีว่นร่วมของพนกังาน 

กลุ่มตวัแปร ตวัแปร 
Standardized 

Canonical Coefficients 
Canonical 
Loadings 

Cannonical Cross 
Loadings 

ตวัแปรกลุ่มที ่
1 (กลุ่มตวัแปร
อสิระ) 

การสนบัสนุนจากผูบ้รหิาร
อย่างต่อเนื่อง 

1.000 0.000 .744 

ตวัแปรกลุ่มที2่ 
(กลุ่มตวัแปร
ตาม) 

 

ความตระหนกัในกรอบวธิี
ปฏบิตั ิITIL 

0.182 0.746 0.555 

การมกีลุ่ม ITIL Champion
ภายในองคก์ร 

0.445 0.853 0.635 

การมสีว่นร่วมของพนกังาน 0.547 0.886 0.659 
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ตารางที ่4 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอย ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร
และการมสีว่นร่วมของพนกังาน 

COVERIATE B Beta Std. Err. Sig of t 
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL 0.510 0.555 0.054 0.000 
การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายใน
องคก์ร 

0.649 0.635 0.056 0.000 
การมสีว่นร่วมของพนกังาน 0.536 0.659 0.043 0.000 

 
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคูณแสดงใหเ้หน็ว่า ความตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL การมกีลุ่ม ITIL 

Champion ภายในองค์กร การมสี่วนร่วมของพนักงานและการประเมนิผลและตรวจติดตามอย่างต่อเนื่อง ก าหนดการ
ปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่องที่ระดบันัยส าคญั p = .000 (F(4,195) = 49.533) และการวเิคราะห์แต่ละตวัแปรพบว่า 
ความตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตัิ ITIL การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองค์กร การมสี่วนร่วมของพนักงานและการ
ประเมนิผลและตรวจติดตามอย่างต่อเนื่อง เป็นตวัก าหนดการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง ที่ระดบันัยส าคญั p = 
0.042, 0.086, 0.005 และ 0.000 ตามล าดบั อกีทัง้พบว่าสหสมัพนัธ ์ความตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL การมกีลุ่ม ITIL 
Champion ภายในองคก์ร การมสี่วนร่วมของพนักงานและการประเมนิผลและตรวจตดิตามอย่างต่อเนื่อง สามารถอธบิาย
การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่องได ้50.4% (ดงัแสดงในตารางที ่5-6) 

 
ตารางที ่5 ค่าสถติกิารวเิคราะหก์ารถดถอย (Regression) ของการปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเนื่อง 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 43.419 4 10.855 49.533 .000a 
Residual 42.732 195 .219   
Total 86.151 199    
* p < 0.05 
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ตารางที ่6 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบปกต ิ(Coefficients) ของการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 

ตวัแปร 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย 

(B) 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย
ปรบัมาตรฐาน (Beta) 

t Sig. 

ค่าคงที ่ .069  .239 .812 
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL .168 .143 2.046 .042* 
การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายใน
องคก์ร 

.131 .125 1.726 .086** 

การมสีว่นร่วมของพนกังาน .247 .186 2.810 .005* 
การประเมนิผลและตรวจตดิตาม
อย่างต่อเนื่อง 

.430 .379 5.004 .000* 

* p < 0.05 
** p < 0.10 
R = .710, R2 = .504, SE = .468 

 
ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยเชงิเสน้เดยีวแสดงใหเ้หน็ว่า การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง ก าหนด 

ความส าเรจ็ในการน าITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนืทีร่ะดบันัยส าคญั p = .000 (F(1,198) = 177.290) และวเิคราะหต์วัแปร
อสิระ จะพบว่า การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง เป็นตวัก าหนด ความส าเรจ็ในการน า  ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่าง
ยัง่ยนืที่ระดบันัยส าคญั p = 0.000 อีกทัง้พบว่าสหสมัพนัธ์การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง สามารถอธบิาย
ความส าเรจ็ในการน าITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนืได ้47.2% (ดงัแสดงในตารางที ่7-8) 
 
ตารางที ่7 ค่าสถติกิารวเิคราะหก์ารถดถอย (Regression) ของความส าเรจ็ในการน าITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

Regression 40.883 1 40.833 177.290 .000* 
Residual 45.659 198 .231   
Total 86.542 199    
* p < 0.05 
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ตารางที ่8 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบปกต ิ(Coefficients) ของความส าเรจ็ในการน าITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื 

ตวัแปร ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (B) 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย
ปรบัมาตรฐาน (Beta) 

t Sig. 

ค่าคงที ่ 1.208  5.945 .000 
การปรบัปรุงกระบวนการอยา่ง
ต่อเนื่อง 

.689 .687 13.315 .000* 

* p <0.05 
R = .687, R2 = 0.472, SE = .470 
 
6. สรปุผลการวิจยั 

ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า การสนับสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเนื่อง จะมสี่วนเสรมิสรา้งใหพ้นักงานในองคก์รมคีวาม
ตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL ในขณะเดยีวกนักจ็ะใหก้ารสนบัสนุนใหม้กีารจดัตัง้กลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์รขึน้ 
และผลกัดนัใหพ้นกังานในองคก์รมสีว่นร่วม ในการปรบัปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง ทัง้นี้จะต้องมกีารประเมนิผล
และตรวจติดตามอย่างต่อเนื่อง ส าหรบัการปรบัปรุงกระบวนการท างานต่างๆที่เกดิขึน้เพื่อที่จะได้ทราบผลลพัธ์ หรอืผล
สะทอ้นกลบัของกระบวนการทีไ่ดถู้กสรา้งขึน้ และน าผลลพัธน์ัน้มามสี่วนท าใหเ้กดิการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
และท าใหม้ัน่ใจไดว้่ากระบวนการท างานนัน้ๆ สามารถคงไวซ้ึง่ความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื 

ประโยชน์ของงานวจิยันี้ท าให้ทราบว่า ถ้าองค์กรต้องการให้มกีารน า ITIL มาใช้อย่างยัง่ยนื ผู้บรหิารต้องให้การ
สนับสนุนอย่างต่อเนื่อง โดยผูบ้รหิารเป็นปัจจยัทีส่ าคญัทีสุ่ด เพราะจะเป็นผูส้รา้งความตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตั ิITILให้
เกดิขึน้ไดภ้ายในองคก์ร อกีทัง้ยงัมอี านาจในการจดัตัง้กลุ่ม ITIL Champion เพื่อเป็นกลุ่มคนทีท่ างานและผลกัดนัใหน้ า ITIL 
มาใชภ้ายในองคก์รไดอ้ย่างเหมาะสมสอดคลอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร นอกจากนี้ผูบ้รหิารควรท าใหพ้นักงานในองคก์รมสี่วน
ร่วม ในการหารอื วางแผน และปรบัปรุงกระบวนการท างานร่วมกนั และมกีารประเมนิผลและการตรวจตดิตามอย่างต่อเนื่อง 
เป็นตวัสะทอ้นกลบัผลลพัธข์องกระบวนการท างาน และน าไปสูก่ารปรบัปรุงกระบวนการเพื่อใหอ้งคก์รคงไวซ้ึง่ ITIL ภายใน
องคก์รอย่างยัง่ยนื 

งานวจิยัไดศ้กึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื โดยเป็นการศกึษาเฉพาะภายใน
บริษัท โกซอฟท์ (ประเทศไทย) จ ากดัเท่านัน้ ผู้วิจยัเห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานภายในบรษิัทมานาน
มากกว่า 5 ปี จงึค่อนขา้งคุน้ชนิกบักระบวนการท างาน และวฒันธรรมองคก์รเป็นอย่างด ีและสามารถท าใหอ้งคก์รคงไวซ้ึง่
มาตรฐานไวม้าเป็นเวลานาน ลกัษณะในการตอบแบบสอบถามจงึเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั ดงันัน้ การวจิยัในอนาคตควรจะ
ท าการศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื จากหลากหลายบรษิทั หรอืองคก์รทีเ่พิง่
ท าการ Implement ITIL ภายในองคก์ร เพื่อหาความแตกต่างทีเ่กดิจากวฒันธรรมและสภาพแวดลอ้มทีแ่ตกต่างกนั 

นอกจากนี้ เน่ืองจากปัจจยัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนืทีก่ล่าวขา้งต้น ยงัไม่ไดเ้ป็น
ปัจจยัทีส่่งผลต่อมาตรฐานอื่นๆทีม่สี าหรบัมาตรฐานของเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น Cobit, IEEE, ISO/IEC27001 เป็นต้น 
จงึเป็นทีน่่าสนใจในการศกึษาเพิม่เตมิเป็นอย่างยิง่ว่า มปัีจจยัอื่นๆทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ในการน ามาตรฐานอื่นๆ มาใชใ้น
องคก์รอย่างยัง่ยนืหรอืไม่ 
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