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บทที ่2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

2.1 การกาํกับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Governance)  
 

 Symons (2005) กลาววา การกํากับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร คือ การที่
องคกรมีกระบวนการในการตัดสินใจดานการลงทุนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การกาํหนดขอบเขต
รับผิดชอบและอํานาจในการตัดสินใจ ตลอดจนการประเมินผลและตรวจสอบผลการดําเนนิงาน  
 การสราง IT Governance ทีดี่นั้นจะตองอาศัยกรอบงาน (Framework) 3 ประการ
เปนพืน้ฐาน ไดแก 

1. โครงสราง (Structure) การกําหนดผูที่มีอํานาจในการตดัสินใจ กาํหนดโครงสราง
องคกร และหนาที่ความรับผิดชอบ  

2. กระบวนการ (Process) การกําหนดกระบวนการในการตัดสินใจในเรือ่งการ
ลงทนุเทคโนโลยี การตรวจสอบ ตลอดจนการอนุมัติและการนาํทุนไปใช 

3. การสื่อสาร (Communication) การกําหนดกระบวนการตดิตามผล การวัดผล 
และการสื่อสารแกผูบริหาร พนกังาน  และผูถือหุน 

โดยการสรางกรอบงานทัง้ 3 ประการนั้นจะตองเริ่มดวยการวางพืน้ฐานใหแกองคกร 
3 สวน ไดแก 

1. การเขาใจถงึระดับการกาํกบัดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร (IT 
Governance Maturity) วาอยูในระดบัใด  

2. ความเขาในเรือ่งโครงสรางองคกรกับการกาํกับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Structural Issue in IT Governance) วามีความเกี่ยวของกันอยางไร  

3. ความเขาใจในเรื่องเปาหมาย 4 ประการของการกาํกับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(The Four Objectives of IT Governance) ไดแก 

- คุณคาและการสอดคลองกันของ IT กับธรุกิจ (IT value and alignment) 
กลาวคือ การลงทนุและการบริหารจัดการดาน IT มีการดําเนนิการที่จะสามารถ
ทําใหแนใจไดวาจะมีเฉพาะโครงการที่มีประโยชนและสอดคลองกันกบัเปาหมาย
ธุรกิจเทานัน้ทีไ่ดรับการอนุมติัเงินลงทนุและมีการจัดลาํดับตามความสาํคัญ  ชวย



 

 

5

สงเสริมการดําเนนิธุรกิจ สามารถทาํตามกําหนดเวลา ตรงกับงบประมาณที่ต้ังไว
และไดผลลัพธตามที่คาดหวัง  

- การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) เนื่องจากการดําเนินงานของ
องคกรและขอมูลที่มีความสาํคัญตอธุรกิจนั้นไดรับการสนับสนนุจาก IT มากขึน้
เร่ือยๆ และความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นเกีย่วกบัระบบ IT ก็อาจมีผลกระทบตอความ
เสี่ยงในการดาํเนนิธุรกิจดวยเชนกัน ดังนัน้ การบริหารจัดการความเสี่ยงของ
ระบบ IT จึงมคีวามสาํคัญมาก 

- พันธะความรบัผิดชอบ (Accountability) จุดมุงหมายสาํคัญของการมีการกาํกับ
ดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ การที่ผูบริหารมพีันธะรบัผิดชอบตอผลตอบแทน
และประโยชนจากการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Return on IT 
Investment) และจะตองรักษาความนาเชือ่ถือของขอมูลและระบบการควมคุม
ตางๆที่อยูในระบบ 

- การวัดประสทิธิภาพและประสิทธิผล (Performance measurement) โดยทัว่ไป
จะใชรูปแบบของ Balanced Scorecard ของ IT ซึ่งประกอบดวย คุณคาของ IT 
(IT Value) ผูใชงาน (User) ความยอดเยี่ยมในการดําเนนิงานดาน IT 
(Operational Excellence) และการมีวิสัยทัศนเพื่ออนาคต (Future 
Orientation)  

 
ภาพที ่2.1.1 เปาหมาย 4 ประการของการกํากับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
ที่มา: Forrester Research Inc., 2005 
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 Cater-Steel และ Tan (2005) อธิบายวา หลายองคกรมีการสรางกลไกการกํากับ
ดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Governance) ข้ึนมาเพื่อชวยใหการปฏบัิติงานของหนวยงานดาน 
เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสอดคลองกนักับวัตถุประสงคหรือเปาหมายขององคกร โดยการรวม
เอาการกํากับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศไปเปนสวนหนึง่ของการกํากบัดูแลองคกร (Corporate 
Governance) ประกอบดวย ผูบริหาร โครงสรางองคกร และกระบวนการ โดยมกีารพฒันากรอบ
งานตางๆที่เกีย่วของขึ้นมาหลายกรอบดวยกนั ไดแก IT Infrastructure Library 
(ITIL/BS15000/ISO20000) Control objectives for information and related Technologies 
(CobiT) Capability Maturity Model Integration (CMMI) และ ISO 9001(Quality 
Management System) ISO17999 (Information Technology – Code of Practice for 
Information Security) AS8015 (Australian Standard for Corporate Governance of 
Information and Communication Technology) และ PMBOK (Project Management Body 
of Knowledge) เปนตน ดังแสดงในภาพที่ 2.1.2 
 

ภาพที ่2.1.2 กรอบงานตางๆที่เกี่ยวของกบัการกํากับดูแลเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
ที่มา: Cater-Steel, Toleman และ Tan, 2006 (ปรับปรุงจาก Ratcliffe, 2004) 
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2.2 การปรับปรุงคุณภาพ 

 นักจัดการคุณภาพ Philip B. Crosby (Uselac, 1993, p.39 quoted in Goetsch & 
Davis, 2006, p.26) ไดใหแนวคิดเกีย่วกบัข้ันตอน 14 ข้ันตอนสําหรับการปรับปรุงคณุภาพ 
(Crosby’s Fourteen Steps to Quality Improvement) ไวดังนี ้

1) ผูบริหารตองยอมรับและเขาใจวางานดานคุณภาพนัน้เปนขอผูกพนัระยะยาวที่
ฝายบริหารตองรับผิดชอบ  

2) กอต้ังคณะทาํงานดานคุณภาพจากหลายๆหนวยงานรวมกัน  
3) ระบุชี้ใหไดวาปญหาปจจุบันและสิ่งที่อาจเปนปญหาในอนาคตอยูตรงไหน  
4) ประเมินตนทนุของการจัดการคุณภาพและตองอธิบายไดวาการจัดการคุณภาพนี้

จะใชเปนเครื่องมือในการบรหิารจัดการไดอยางไร  
5) เพิ่มความตระหนกัรูและการอุทิศตนเพื่อสรางคุณภาพของพนักงานแตละคน  
6) ดําเนนิการแกไขทันทีเมื่อพบปญหา  
7) จัดตั้งโครงการเพื่อวางแนวทางการทําใหเกิดขอผิดพลาดเปนศูนยหรือ Zero  

defects program 
8) ฝกอบรมหัวหนางานเพื่อใหมีสวนรับผิดชอบในโครงการดานคุณภาพ   
9) จัดงานวนัคุณภาพเพื่อใหพนักงานทกุคนตระหนักถึงทศิทางการทํางานแบบใหมนี ้ 
10)  กระตุนใหพนกังานแตละบคุลและทีมตางๆสรางเปาหมายในการพฒันาตนเอง

และทีม 
11)  กระตุนใหพนกังานกลาทีจ่ะบอกแกผูบริหารเกี่ยวกับอุปสรรคที่กําลังเผชิญอยูใน

ขณะที่กําลงัดาํเนนิการเพื่อใหไดตามเปาหมายคุณภาพที่ไดต้ังไว 
12)  ใหการยอมรบัและยกยองพนกังานที่มีสวนรวมทกุๆคน 
13)  จัดตั้งคณะกรรมการดานคณุภาพเพื่อสงเสริมการสื่อสารอยางตอเนื่อง 
14)  ทาํทกุขั้นตอนซ้ําไปเรื่อยๆ เนื่องจากการปรับปรุงคุณภาพเปนกระบวนการที่ไมมี

วันสิน้สุด 
 

2.3 การสื่อสารในองคกร 
 Project Management Institute (2004) อธิบายวาการสื่อสารขององคกรในชวงที่มี
การจัดทาํโครงการ (projects) นั้น ประกอบดวย 4 กระบวนการสําคญั ไดแก 
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1) การวางแผนการสื่อสาร ระบหุนวยงานทีเ่กีย่วของที่จําเปนตองไดรับขอมูลขาวสาร 
ระดับความเกีย่วของ และขอมูลที่จําเปนตองรับทราบมอีะไรบาง 

2) การกระจายขอมูล บุคคลที่เกี่ยวของจะตองสามารถเขาถึงขอมูลได 
3) การรายงานผลการดําเนินการ การรวบรวมและรายงานผลการดําเนินงาน 
4) การจัดการผูมสีวนไดสวนเสยี ผูรับผิดชอบดานการสื่อสารจะตองเนนการ

ตอบสนองตอความจาํเปนของหนวยงานทีเ่กี่ยวของอยางเหมาะสม  
 
 Welch และ McCarville (2003) กลาววาการสื่อสารถอืเปนสวนสําคญัใน
กระบวนการเปลี่ยนแปลง การสื่อสารใชเพือ่  
 1) วางเคาโครงของความจําเปนในการเปลี่ยนแปลง 
 2) เชื่อมโยงการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุงเพื่อนําไปสูเปาหมายรวมกันของ
องคกร 
 3) วางเคาโครงใหพนกังานรูถึงบทบาทของตนในการสรางความเปลีย่นแปลง 
 4) สรางเสริมใหเกิดความพยายามในการจัดการกับการเปลี่ยนแปลง 
 5) เสนอแนะพฤติกรรมที่อาจมีการปรับเปลีย่นเพื่อชวยใหการเปลี่ยนแปลงดาํเนินไป
ได 
 
 Horwitz และ Neville (1996) กลาววาการสื่อสารที่ไดผลดีจําเปนตองมตีนแบบที่
สามารถยึดเปนแบบอยางไดชวยสื่อสารใหคนในองคกรไดรับรู และในขณะเดียวกนัก็ตองมีการ
ส่ือสารผลที่ไดใหทุกคนในองคกรทราบดวย 

 
2.4 การเปลีย่นแปลงวฒันธรรมองคกร 

 
 Welch และ McCarville (2003) กลาววาปจจัยที่ทาํใหพนักงานเกิดการยอมรับการ
เปลี่ยนแปลงในองคกรม ี4 ปจจัยดวยกัน ไดแก 

1) จุดประสงคของการเปลีย่นแปลง (purpose) พนกังานทีย่อมรับจุดประสงคของ
การเปลี่ยนแปลงมีแนวโนมที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงในองคกรมากกวา 

2) กระบวนการเปลี่ยนแปลง (process) หมายถงึวธิีการทีท่ําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ข้ึนในองคกร การสื่อสารและการดึงพนกังานเขามามีสวนรวมถือเปนวธิีที่มกัใชในกระบวนการที่ทาํ
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ใหเกิดการเปลีย่นแปลงขึน้ในองคกร และการดึงพนักงานเขามามีสวนรวมนี้ถือเปนปจจัยสําคัญใน
การทาํใหเกิดการยอมรับการเปลี่ยนแปลง 

3) แผนการดําเนนิงาน  (plan) หรือลักษณะของการเปลีย่นแปลง พนักงานมี
แนวโนมที่จะสนับสนนุการเปลี่ยนแปลงเพราะเชื่อวาจะไดประโยชนจากการเปลี่ยนแปลงนัน้ 

4) บุคคล (people) เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเกดิขึ้น พนักงานมักมีการพึง่พงิเพื่อน
พนกังานดวยกันทางดานอารมณและดานวิชาชีพ หากมีการชวยเหลอืเกื้อกูลกนัดีในกลุมพนกังาน
ก็จะสงผลตอการยอมรับการเปลี่ยนแปลงดวย 

 
 Seidman และ McCauley (2009) กลาววาการสนับสนุนจากผูบริหารเปนปจจยั
สําคัญในการผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในองคกรในระยะเริ่มตน เนื่องจากตองมีการใหการ
สนับสนนุในดานทรัพยากรในการวางแผนและการดําเนนิงาน แตการสนับสนนุจากผูบริหารเพยีง
อยางเดยีวยังไมเพียงพอตอการผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในองคกรได เนื่องจากไมสามารถ
กอใหเกิดผลในระยะยาวได  การเปลีย่นแปลงวัฒนธรรมในองคกรเปนผลรวมของการเปลี่ยนแปลง
ของแตละบุคคล การสรางการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมใหเกิดขึ้นในองคกรไดนั้น พนกังานจะตองมี
การเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมและคานยิมของแตละบุคคลไปพรอมกนัดวย ดังนั้น การเปลี่ยนแปลง
วัฒนธรรมที่มปีระสิทธิภาพจําเปนตองมุงเนนในดานการเปลี่ยนแปลงของแตละบุคคลในองคกร
ดวย 

 
2.5 ปจจัยสูความสาํเร็จในการนาํ ITIL มาใชในองคกร 

 
Cater-Steel และ Tan (2005) กลาวถึงปจจัยที่มีผลตอความสาํเร็จในการนาํ

มาตรฐาน ITIL มาประยกุตใชในองคกรวาปจจัยที่มีผลตอความสําเรจ็ในการนํามาตรฐาน ITIL ไป
ใชในองคกรทีสํ่าคัญที่สุดไดแก การไดรับความสนับสนนุจากผูบริหารระดับสูงขององคกร 
เนื่องจากผูบริหารจะเปนผูนาํและมีวิสัยทศันยาวไกลมองเหน็ถงึประโยชนในการนาํมาตรฐานมา
ประยุกตใชในองคกร สามารถบริหารจัดการทรพัยากรไดอยางเหมาะสม และสามารถเอาชนะแรง
ตานภายในองคกรได เชนเดยีวกนักับการมีผูเชี่ยวชาญดาน ITIL (ITIL Champion) ในองคกรเพื่อ
ประชาสัมพันธและสงเสริมการนาํ ITIL ไปใชในองคกร นอกจากนีป้จจัยเกี่ยวกับพนักงาน IT เองก็
มีสวนสาํคัญเชนกนั ไดแก ความสามารถของพนกังาน IT ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง 
คุณภาพของพนักงาน และการอบรมเรื่อง ITIL แกพนักงาน โดยปจจัยทีม่ีผลตอความกาวหนาใน
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การนาํ ITIL ไปประยุกตใชในองคกรนั้นขึน้อยูกับจาํนวนพนักงานขององคกรนั้นๆและจํานวน
พนกังานดาน IT และภาคเอกชนมกีารพฒันา ITIL ในองคกรกาวหนามากกวาภาครัฐ โดย
กระบวนการดาน Service Support ที่มีการพัฒนากาวหนามากที่สุด ไดแก Incident 
Management Process, Service Desk Function และ Change Management Process สวน
กระบวนการดาน Service Delivery นั้น กระบวนการที่มกีารพัฒนามากที่สุด ไดแก Service Level 
Management  

Cater-Steel, Tan และ Toleman (2006) กลาวถึงผลจากการนํา ITIL ไปใชใน
องคกร 5 องคกรในประเทศออสเตรเลียวาทําใหเกิดประโยชนที่สําคัญตอองคกรหลายประการ 
ไดแก มีกระบวนการควบคมุการเปลี่ยนแปลงระบบงานและกระบวนการทดสอบที่รัดกุมมากขึ้น 
สามารถคาดการณเกี่ยวกับโครงสรางภายในระบบงานเทคโนโลยีไดมากขึ้น มีการปรึกษา
ประสานงานกนัภายในหนวยงานดานเทคโนโลยมีากขึ้น ลดขอผิดพลาดเกี่ยวกับ server ไดมาก
ข้ึน มีกระบวนการจัดการบรกิารดานเทคโนโลยีภายในองคกรที่มกีารจดัทําเปนเอกสารและเปน
มาตรฐานเดียวกัน  และมีการบันทึกปญหาตางๆที่เกิดขึน้ไวครบถวน โดยปจจัยสําคญัที่ทาํใหการ
นํา ITIL มาใชในองคกรประสบความสาํเร็จ ไดแก การนาํผูที่มีสวนเกี่ยวของเขามามสีวนรวมใน
กระบวนการอยางมีประสิทธภิาพ รวมกับการไดรับการสนับสนนุจากผูบริหารระดับสูงในดาน
ทรัพยากรและอํานาจในการบังคับใชนโยบายใหม การใชวิธีการสื่อสารแบบหนึง่ตอหนึ่งกับผูมีสวน
ไดสวนเสียที่สําคัญ รวมถงึการใชจดหมายขาว และการสัมมนาเชิงปฏบัิติการสามารถชวยสงเสริม
การนาํ ITIL มาใชในองคกรไดในวงกวางดวย นอกจากนี ้การปฏิรูปกระบวนการทางธุรกิจและการ
เปลี่ยนวัฒนธรรมของพนักงานในหนวยงานเทคโนโลยี ผูใชงาน และลกูคาสามารถชวยใหการนํา 
ITIL มาใชในองคกรมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

Marquis (2006) กลาววาการนํา ITIL มาใชในองคกรนอกจากผูบริหารจะตองถือเปน
ความรับผิดชอบของตนเองแลว พนักงานที่เกีย่วของกับ ITIL ทุกคนกต็องถอืเปนความรับผิดชอบ
ดวย โดยวิธกีารที่จะไดรับการสนับสนุนจากพนักงานในองคกร ก็คือ การดึงเอาพนกังานเขามามี
สวนรวมในกระบวนการทั้งหมด ต้ังแตการตัดสินใจนํา ITIL มาใชในองคกร การออกแบบ
กระบวนการทาํงานและการนําไปใช พนกังาน IT ทุกระดับถือเปนผูมสีวนไดสวนเสยีคนสําคัญใน
การประยุกตใช ITIL ทุกขัน้ตอน ดังนั้น ผูบริหารจะตองใชทักษะการบริหารและความเปนผูนําใน
การนาํพนักงานทกุระดับเขามามีสวนรวมและการใหอํานาจแกพนักงาน 

Thibodeau (2007) กลาวถงึการนํา ITIL ไปใชในองคกรวาตองไดรับการยอมรับจาก
ผูบริหารระดับสูงของบริษัทและพนกังานคนอื่นๆ ซึง่ตองมีการทาํความเขาใจในเรื่องประโยชนจาก
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การประยุกตใช ITIL ในองคกร โดยอาจมกีารจัดกิจกรรมสัมมนาเชงิปฏิบัติการนอกจากนี้ยังตองมี
การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมในองคกรดาน IT ดวย 

Cater-Steel, Tan และ Toleman (2007 และ 2008) ยังคงพบผลเชนเดิมอยูจากการ
สํารวจในงาน itSMF National Conference ในปค.ศ. 2006 และค.ศ. 2007 โดยปจจยัที่ถือวา
สําคัญที่สุดในการนาํมาตรฐาน ITIL มาใชในองคกรไดอยางประสบความสําเร็จนั้น ยังคงเปน
ปจจัยเดิมและพบปจจัยเพิ่มเติมไดแก การมีสวนรวมของหนวยงานธุรกจิในองคกรและความเขาใจ
ความจาํเปนดานธุรกิจ นอกจากนี้ยังมีการสอบถามถงึประโยชนที่ผูตอบแบบสํารวจรับรูและ
ตระหนักไดจากการที่องคกรนํามาตรฐาน ITIL มาใชอันดบัแรก ไดแก ประโยชนในการแบงแยก
หนาที่และความรับผิดชอบอยางชัดเจน รองลงมา ไดแก การปรับปรุงการตอบสนองและการแกไข
ปญหาที่ดีข้ึน การเพิม่ความพึงพอใจของลกูคา และเพื่อชวยใหระบบงานตางๆสามารถใหบริการ
แกลูกคาไดตลอดตามที่ตองการ ตามลาํดับ นอกจากนีผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญยังเคยไดรับ
การอบรมดาน ITIL ระดับพืน้ฐาน (ITIL Foundation) มาแลวและหลายคนก็ไดรับประกาศนียบัตร
ระดับ ITIL Manager แลวดวย  

Tan, Cater-Steel, Toleman และ Seaniger (2007) ศึกษาในเชิงลกึเกี่ยวกับการนํา
รูปแบบการบริหารจัดการบริการดานเทคโนโลยีแบบรวมศูนยทีย่ึดตามกรอบของ ITIL ในองคกร
ของรัฐแหงหนึง่ คือ Queensland Health พบวา การจัดจางบุคคลภายนอกดาํเนนิการในกจิกรรม
บางอยางถือเปนปจจัยสาํคญัประการหนึง่ที่ชวยใหประสบความสาํเร็จ ขณะเดียวกนั การถายโอน
เทคโนโลยีใหแกพนกังานในองคกรกม็ีความจาํเปนดวยเชนกัน ปจจยัสําเร็จอ่ืนๆ ไดแก การอุทิศตน
ของผูบริหาร การนาํตัวแทนลูกคาจากหนวยธุรกิจใหเขามารวมอยูในคณะกรรมการระดับสูงเพี่อ
ทําใหการบรหิารจัดการสอดคลองกับกลยทุธขององคกร การจัดทําแผนการสื่อสารใหคนในองคกร
รับรูถึงประโยชนในการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทาํงาน และการเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมองคกรจาก
การมุงเนนเทคโนโลยีไปสูการมุงเนนการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

Johnson (2008) กลาววาการนํา ITIL ไปประยุกตใชในองคกรใหสําเรจ็นั้นขึน้อยูกับ
การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมขององคกร ซึง่ผูมีสวนไดสวนเสียทุกคนและพนกังานในองคกรจะตอง
เต็มใจที่จะเปลี่ยนพฤติกรรมและการปฏบัิติงานและเตม็ใจยอมรับกระบวนการตางๆที่ ITIL วางไว 
และควรมีการจัดอบรมพนักงานเกีย่วกับ ITIL เพื่อชวยใหพนักงานยอมรับและเปลี่ยนวัฒนธรรมได
งายขึน้ 

Loo (2008) กลาวถงึการประยุกตใช ITIL ของหนวยงาน IT ของ Hong Kong 
Housing Society เร่ิมดวยการไดรับการสนับสนนุจากผูบริหาร การจดัอบรม ITIL ข้ันพืน้ฐานใหกบั
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พนกังาน IT และการจัดประชุมเชิงปฎิบัติการรวมกนักับผูใชระบบ (Users) เพื่อสรางความเขาใจ
เร่ืองประโยชนในการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกร โดยกระบวนการที่หนวยงานเริ่มนํามาใช
กอนไดแก Service Desk, Incident Management และ Problem Management Process โดย
จะมีการแจงขาวสารประชาสัมพันธใหพนกังาน IT ทราบทุกครั้งกอนมีการนาํกระบวนใหมมาใชใน
แตละครั้งเพื่อลดการตอตาน ส่ือสารดานวิสัยทัศนและแผนการดําเนนิงานเพื่อปรับปรุงคุณภาพ
การทาํงานขององคกร 

Sharifi, Ayat, Rahman และ Sahibudin (2008) กลาวถึงสาเหตหุลายประการที่ทาํ
ใหการนํา ITIL ไปใชในองคกรไมประสบผลสําเร็จ เนื่องจาก การขาดการสนับสนุนจากผูบริหาร 
การใชเวลามากเกนิไปกับแผนภาพกระบวนการทํางานทีซ่ับซอน ไมมกีารจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 
ไมมีการกาํหนดผูรับผิดชอบในแตละกระบวนการ มุงเนนที่ผลการทํางานมากเกนิไป และคาดหวงั
สูงเกนิไป  

Spremić,  Zmirak และ Kraljevic (2008) ศึกษาการประยุกตใช ITIL ในกรณีศึกษา
ขององคกรที่ใหบริการเกี่ยวกับธุรกิจดานการเงนิในประเทศโครเอเชียโดยวัดผลความสําเร็จโดยใช 
KPIs (Key Performance Indicators) พบวามีประสิทธภิาพมากขึ้น พนกังานรูบทบาทหนาที่ของ
ตนเองในแตละกระบวนการชัดเจน มกีารใชฐานขอมูลความรู (Knowledge base) เพื่อชวยในการ
จัดการ Incident ไดเรียบรอยในการใหบริการขั้นแรก สงผลใหพนักงานมีความพงึพอใจในการ
ปฎิบัติงานมากขึ้นและสรางการเปลี่ยนแปลงในวฒันธรรมขององคกร นอกจากนี ้การไดรับการ
สนับสนนุจากผูบริหารเปนปจจัยสําคัญในการนาํ ITIL มาใชในองคกรใหสําเร็จ เชนเดียวกับปจจยั
ดานการใหความรูแกพนักงาน โดยควรจัดการใหพนกังานในองคกรมีความรูในระดับพื้นฐานและผู
ที่รับผิดชอบมากที่สุดในมาตรฐาน ITIL ขององคกรมีความรูในระดับสูงที่สุดเพื่อชวยในการจัดการ
กับบุคคลที่เกีย่วของและการนํากระบวนการใหมมาใชในองคกร 

Pollard และ Cater-Steel (2009) ศึกษาการนาํ ITIL มาใชในองคกรของกรณีศึกษา
ที่เปนองคกรภาครัฐและภาคเอกชน 4 องคกรในสหรัฐอเมริกาและออสเตรเลีย พบวากลยุทธใน
การนาํ ITIL มาใชในองคกรมี 2 รูปแบบ ไดแก การบงัคับใชทั่วทั้งองคกรในเวลาเดียวกัน และการ
นํามาใชแบบคอยเปนคอยไปทีละกระบวนการ โดยปจจัยสําคัญทีท่ําใหการนํา ITIL ใชในองคกรได
สําเร็จนัน้ มีบางประการที่ตรงกับงานวิจัยชิ้นอื่นๆ ไดแก การไดรับการสนับสนนุจากผูบริหาร การ
ส่ือสารและประสานงานระหวางหนวยงานในองคกร การฝกอบรมและความเขาใจของพนักงาน 
การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมภายในองคกร กาใชที่ปรึกษาภายนอก และการเลือกใช software ที่
เหมาะสม นอกจากนี้ ยังพบปจจัยใหมอีก 3 ปจจัย ไดแก การสรางวฒันธรรมที่เอื้อตอการใชหลัก 
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ITIL ในองคกร การยึดถือกระบวนการทํางานมากอนการใชเครื่องมือหรือ software และการ
มุงเนนการใหบริการแกลูกคาเปนหลัก 

Spafford (2009) กลาววาการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกรมีทัง้สําเร็จและ
ลมเหลว โดยการที่จะแกไขโครงการที่ลมเหลวไปแลว ตองเขาใจถงึสาเหตุทีท่ําใหการใช ITIL ใน
องคกรไมประสบผลสําเร็จกอน โดยปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของการนาํ ITIL ไปใชในองคกร 
ไดแก การสนบัสนุนจากผูบริหาร คณะทํางาน การสื่อสารในองคกร การฝกอบรม คาตอบแทน การ
ทดลองใช และการนํามาประยุกตใชแบบแบงเปนชวง (phase)  
 จากการทบทวนวรรณกรรมซึง่เปนงานวิจัย บทความจากผูเชี่ยวชาญและเอกสารจาก
องคกรที่ประสบความสาํเร็จในการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกรพบวา ปจจัยที่มีผลตอการ
ความสาํเร็จในการนํา ITIL มาประยกุตใชในองคกรสามารถสรุปไดดังนี ้
 
ตารางที่ 2.5 ปจจัยทีม่ีผลตอความสําเร็จในการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกร 
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1. การสนับสนุนของผูบริหาร 
(Management Support)       

2. ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของ
พนักงาน IT (IT Staff Understanding of 
ITIL) 

              

3. ความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปล่ียนแปลงของพนักงาน IT (Ability 
of IT Staff to adapt to Change) 

             

4. การสื่อสารและประชาสัมพันธ      
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ปจจัย 

บทความและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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(Communication) 
5. การมีผูเชี่ยวชาญดาน ITIL ในองคกร 

(ITIL Champion in Organization)                    

6. ความเขาใจความตองการดานธุรกิจ 
(Business Requirement)                       

7. การมีสวนรวมของพนักงาน IT (IT Staff 
Involvement)                    

8. คุณภาพของพนักงาน IT ที่เกี่ยวของกับ 
ITIL (Quality of IT Staff allocated to 
ITIL) 

                      

9. การมีสวนรวมของหนวยงานธุรกิจ 
(Involvement of Business)                      

10. ความรับผิดชอบผูกพันของทีมงาน 
(Implementation Team Commitment)                       

11. การสรางวัฒนธรรมที่เอื้อตอการใชหลัก 
ITIL ในองคกร (ITIL-Friendly Culture)                      

12. การยึดถือกระบวนการทํางานมากอน 
(Process as a Priority)                      

13. การมุงเนนการใหบริการแกลูกคาเปน
หลัก (Customer-Focused Metrics)                       

14. คณะทํางาน (core team)      
15. คาตอบแทน (compensation)      
16. การทดลองใช (pilots)      
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ปจจัย 

บทความและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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17. การนํามาประยุกตใชแบบแบงเปนชวง 
(phased implementation)              

 
     

18. การจัดจางบุคลภายนอก 
(Outsourcing)            

 
       

19. การถายโอนเทคโนโลยีใหแกพนักงานใน
องคกร (Technology transfer to in-
house staff) 

           
 

       

 
 จากปจจยัตางๆ ที่ไดศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ผูวิจยัสามารถจัดกลุม
ตามปจจัยที่มกีารอางถึงตรงกนัในเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของเพือ่นํามาเปนปจจัยในการ
พิจารณาถึงความสาํเร็จในการนาํมาตรฐาน ITIL เขามาประยุกตใชในองคกรได 4 ปจจัย ดังนี ้

1. การไดรับการสนับสนนุจากผูบริหารขององคกร (Management Support) เปน
ปจจัยสําคัญในการนํา ITIL มาใชในองคกร เนื่องจากผูบริหารมีสวนรับรูและเกี่ยวของกับการ
ปรับปรุงกระบวนการ มีสวนในการบริหารจัดการทรัพยากรใหเหมาะสม การใหการสนับสนนุใน
ดานทรัพยากรในการวางแผนและการดําเนินงาน รวมถงึการใหความชวยเหลือและผลักดันการ
แกไขปญหาหรือดําเนินการตางๆเพื่อใหสามารถนํากระบวนการ ITIL มาใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของพนกังาน IT (IT Staff Understanding of 
ITIL) เปนปจจยัสําคัญในการชวยใหพนกังานในสายเทคโนโลยหีรือหนวยงานอื่นๆทีเ่กี่ยวของ
ปฏิบัติตามกระบวนการตามหลัก ITIL ได มีการจัดอบรมพนกังานเกี่ยวกับ ITIL เพื่อชวยให
พนกังานยอมรับและเปลี่ยนวัฒนธรรมไดงายขึ้น โดยสรางความเขาใจในดานโครงสราง นโยบาย 
และกระบวนการตางๆ มีความเขาใจเกี่ยวกบัการใชงานเครื่องมือตางๆ ไดแก Change 
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Management Tool และ Incident Management Tool มีผูเชี่ยวชาญดาน ITIL (ITIL Champion) 
ในองคกรที่สามารถใหคําปรึกษาแกบุคคลในองคกรเดียวกันเพื่อชวยสงเสริมการนํา ITIL ไปใชใน
องคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. ความสามารถของพนกังาน IT ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง (Ability of 
IT Staff to adapt to Change) การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมในองคกรเปนผลรวมของการ
เปลี่ยนแปลงของแตละบุคคล การสรางการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมใหเกิดขึ้นในองคกรไดนั้น 
พนกังานจะตองมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและคานิยมของแตละบุคคลดวย โดยผูมีสวนไดสวน
เสียทกุคนและพนกังานในองคกรจะตองเตม็ใจที่จะเปลีย่นพฤติกรรมและการปฏิบัติงานและเต็มใจ
ยอมรับกระบวนการตางๆที ่ITIL วางไว เชน Incident Management Process, Change 
Management Process รวมถึงหนวยงานและเครื่องมอื (tools) ที่เกีย่วของ ยอมรับจุดประสงค
ของการเปลี่ยนแปลง เขาใจในเรื่องประโยชนจากการประยุกตใช ITIL ในองคกร รูบทบาทหนาที่
ของตนเองในแตละกระบวนการชัดเจน และรับรูถึงคุณคาของการนํา ITIL มาใชในองคกร และการ
ยอมรับนโยบาย กระบวนการ และเครื่องมือตางๆทีเ่กี่ยวของ 

4. การสื่อสารและประชาสัมพนัธ (Communication) ผูมีสวนไดสวยเสยีทัง้หมด 
ไดแก ผูบริหารและพนักงานภายในสายเทคโนโลยีและหนวยงานธุรกิจตางๆ ไดรับทราบและ
สามารถเขาถงึขอมูลเกี่ยวกบันโยบาย ขอบเขตความรับผิดชอบ และระเบียบวธิีการปฏิบัติรูปแบบ
ใหมทีก่ําหนดขึ้นตามหลัก ITIL ไดงาย 
  


