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บทที ่2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

2.1 การกาํกับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Governance)  
 

 Symons (2005) กลาววา การกํากับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร คือ การที่
องคกรมีกระบวนการในการตัดสินใจดานการลงทุนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การกาํหนดขอบเขต
รับผิดชอบและอํานาจในการตัดสินใจ ตลอดจนการประเมินผลและตรวจสอบผลการดําเนนิงาน  
 การสราง IT Governance ทีดี่นั้นจะตองอาศัยกรอบงาน (Framework) 3 ประการ
เปนพืน้ฐาน ไดแก 

1. โครงสราง (Structure) การกําหนดผูที่มีอํานาจในการตดัสินใจ กาํหนดโครงสราง
องคกร และหนาที่ความรับผิดชอบ  

2. กระบวนการ (Process) การกําหนดกระบวนการในการตัดสินใจในเรือ่งการ
ลงทนุเทคโนโลยี การตรวจสอบ ตลอดจนการอนุมัติและการนาํทุนไปใช 

3. การสื่อสาร (Communication) การกําหนดกระบวนการตดิตามผล การวัดผล 
และการสื่อสารแกผูบริหาร พนกังาน  และผูถือหุน 

โดยการสรางกรอบงานทัง้ 3 ประการนั้นจะตองเริ่มดวยการวางพืน้ฐานใหแกองคกร 
3 สวน ไดแก 

1. การเขาใจถงึระดับการกาํกบัดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร (IT 
Governance Maturity) วาอยูในระดบัใด  

2. ความเขาในเรือ่งโครงสรางองคกรกับการกาํกับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Structural Issue in IT Governance) วามีความเกี่ยวของกันอยางไร  

3. ความเขาใจในเรื่องเปาหมาย 4 ประการของการกาํกับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(The Four Objectives of IT Governance) ไดแก 

- คุณคาและการสอดคลองกันของ IT กับธรุกิจ (IT value and alignment) 
กลาวคือ การลงทนุและการบริหารจัดการดาน IT มีการดําเนนิการที่จะสามารถ
ทําใหแนใจไดวาจะมีเฉพาะโครงการที่มีประโยชนและสอดคลองกันกบัเปาหมาย
ธุรกิจเทานัน้ทีไ่ดรับการอนุมติัเงินลงทนุและมีการจัดลาํดับตามความสาํคัญ  ชวย
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สงเสริมการดําเนนิธุรกิจ สามารถทาํตามกําหนดเวลา ตรงกับงบประมาณที่ต้ังไว
และไดผลลัพธตามที่คาดหวัง  

- การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) เนื่องจากการดําเนินงานของ
องคกรและขอมูลที่มีความสาํคัญตอธุรกิจนั้นไดรับการสนับสนนุจาก IT มากขึน้
เร่ือยๆ และความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นเกีย่วกบัระบบ IT ก็อาจมีผลกระทบตอความ
เสี่ยงในการดาํเนนิธุรกิจดวยเชนกัน ดังนัน้ การบริหารจัดการความเสี่ยงของ
ระบบ IT จึงมคีวามสาํคัญมาก 

- พันธะความรบัผิดชอบ (Accountability) จุดมุงหมายสาํคัญของการมีการกาํกับ
ดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ การที่ผูบริหารมพีันธะรบัผิดชอบตอผลตอบแทน
และประโยชนจากการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Return on IT 
Investment) และจะตองรักษาความนาเชือ่ถือของขอมูลและระบบการควมคุม
ตางๆที่อยูในระบบ 

- การวัดประสทิธิภาพและประสิทธิผล (Performance measurement) โดยทัว่ไป
จะใชรูปแบบของ Balanced Scorecard ของ IT ซึ่งประกอบดวย คุณคาของ IT 
(IT Value) ผูใชงาน (User) ความยอดเยี่ยมในการดําเนนิงานดาน IT 
(Operational Excellence) และการมีวิสัยทัศนเพื่ออนาคต (Future 
Orientation)  

 
ภาพที ่2.1.1 เปาหมาย 4 ประการของการกํากับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
ที่มา: Forrester Research Inc., 2005 
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 Cater-Steel และ Tan (2005) อธิบายวา หลายองคกรมีการสรางกลไกการกํากับ
ดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Governance) ข้ึนมาเพื่อชวยใหการปฏบัิติงานของหนวยงานดาน 
เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสอดคลองกนักับวัตถุประสงคหรือเปาหมายขององคกร โดยการรวม
เอาการกํากับดูแลเทคโนโลยีสารสนเทศไปเปนสวนหนึง่ของการกํากบัดูแลองคกร (Corporate 
Governance) ประกอบดวย ผูบริหาร โครงสรางองคกร และกระบวนการ โดยมกีารพฒันากรอบ
งานตางๆที่เกีย่วของขึ้นมาหลายกรอบดวยกนั ไดแก 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) เปนตน ดังแสดงในภาพที่ 2.1.2 
 

ภาพที ่2.1.2 กรอบงานตางๆที่เกี่ยวของกบัการกํากับดูแลเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
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) ไดใหแนวคิดเกีย่วกบัข้ันตอน 14 ข้ันตอนสําหรับการปรับปรุงคณุภาพ 
(Crosby’s Fourteen Steps to Quality Improvement) ไวดังนี ้

1) ผูบริหารตองยอมรับและเขาใจวางานดานคุณภาพนัน้เปนขอผูกพนัระยะยาวที่
ฝายบริหารตองรับผิดชอบ  

2) กอต้ังคณะทาํงานดานคุณภาพจากหลายๆหนวยงานรวมกัน  
3) ระบุชี้ใหไดวาปญหาปจจุบันและสิ่งที่อาจเปนปญหาในอนาคตอยูตรงไหน  
4) ประเมินตนทนุของการจัดการคุณภาพและตองอธิบายไดวาการจัดการคุณภาพนี้

จะใชเปนเครื่องมือในการบรหิารจัดการไดอยางไร  
5) เพิ่มความตระหนกัรูและการอุทิศตนเพื่อสรางคุณภาพของพนักงานแตละคน  
6) ดําเนนิการแกไขทันทีเมื่อพบปญหา  
7) จัดตั้งโครงการเพื่อวางแนวทางการทําใหเกิดขอผิดพลาดเปนศูนยหรือ Zero  

defects program 
8) ฝกอบรมหัวหนางานเพื่อใหมีสวนรับผิดชอบในโครงการดานคุณภาพ   
9) จัดงานวนัคุณภาพเพื่อใหพนักงานทกุคนตระหนักถึงทศิทางการทํางานแบบใหมนี ้ 
10)  กระตุนใหพนกังานแตละบคุลและทีมตางๆสรางเปาหมายในการพฒันาตนเอง

และทีม 
11)  กระตุนใหพนกังานกลาทีจ่ะบอกแกผูบริหารเกี่ยวกับอุปสรรคที่กําลังเผชิญอยูใน

ขณะที่กําลงัดาํเนนิการเพื่อใหไดตามเปาหมายคุณภาพที่ไดต้ังไว 
12)  ใหการยอมรบัและยกยองพนกังานที่มีสวนรวมทกุๆคน 
13)  จัดตั้งคณะกรรมการดานคณุภาพเพื่อสงเสริมการสื่อสารอยางตอเนื่อง 
14)  ทาํทกุขั้นตอนซ้ําไปเรื่อยๆ เนื่องจากการปรับปรุงคุณภาพเปนกระบวนการที่ไมมี

วันสิน้สุด 
 

2.3 การสื่อสารในองคกร 
 Project Management Institute (2004) อธิบายวาการสื่อสารขององคกรในชวงที่มี
การจัดทาํโครงการ (projects) นั้น ประกอบดวย 4 กระบวนการสําคญั ไดแก 
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1) การวางแผนการสื่อสาร ระบหุนวยงานทีเ่กีย่วของที่จําเปนตองไดรับขอมูลขาวสาร 
ระดับความเกีย่วของ และขอมูลที่จําเปนตองรับทราบมอีะไรบาง 

2) การกระจายขอมูล บุคคลที่เกี่ยวของจะตองสามารถเขาถึงขอมูลได 
3) การรายงานผลการดําเนินการ การรวบรวมและรายงานผลการดําเนินงาน 
4) การจัดการผูมสีวนไดสวนเสยี ผูรับผิดชอบดานการสื่อสารจะตองเนนการ

ตอบสนองตอความจาํเปนของหนวยงานทีเ่กี่ยวของอยางเหมาะสม  
 
 Welch และ McCarville (2003) กลาววาการสื่อสารถอืเปนสวนสําคญัใน
กระบวนการเปลี่ยนแปลง การสื่อสารใชเพือ่  
 1) วางเคาโครงของความจําเปนในการเปลี่ยนแปลง 
 2) เชื่อมโยงการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุงเพื่อนําไปสูเปาหมายรวมกันของ
องคกร 
 3) วางเคาโครงใหพนกังานรูถึงบทบาทของตนในการสรางความเปลีย่นแปลง 
 4) สรางเสริมใหเกิดความพยายามในการจัดการกับการเปลี่ยนแปลง 
 5) เสนอแนะพฤติกรรมที่อาจมีการปรับเปลีย่นเพื่อชวยใหการเปลี่ยนแปลงดาํเนินไป
ได 
 
 Horwitz และ Neville (1996) กลาววาการสื่อสารที่ไดผลดีจําเปนตองมตีนแบบที่
สามารถยึดเปนแบบอยางไดชวยสื่อสารใหคนในองคกรไดรับรู และในขณะเดียวกนัก็ตองมีการ
ส่ือสารผลที่ไดใหทุกคนในองคกรทราบดวย 

 
2.4 การเปลีย่นแปลงวฒันธรรมองคกร 

 
 Welch และ McCarville (2003) กลาววาปจจัยที่ทาํใหพนักงานเกิดการยอมรับการ
เปลี่ยนแปลงในองคกรม ี4 ปจจัยดวยกัน ไดแก 

1) จุดประสงคของการเปลีย่นแปลง (purpose) พนกังานทีย่อมรับจุดประสงคของ
การเปลี่ยนแปลงมีแนวโนมที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงในองคกรมากกวา 

2) กระบวนการเปลี่ยนแปลง (process) หมายถงึวธิีการทีท่ําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ข้ึนในองคกร การสื่อสารและการดึงพนกังานเขามามีสวนรวมถือเปนวธิีที่มกัใชในกระบวนการที่ทาํ
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ใหเกิดการเปลีย่นแปลงขึน้ในองคกร และการดึงพนักงานเขามามีสวนรวมนี้ถือเปนปจจัยสําคัญใน
การทาํใหเกิดการยอมรับการเปลี่ยนแปลง 

3) แผนการดําเนนิงาน  (plan) หรือลักษณะของการเปลีย่นแปลง พนักงานมี
แนวโนมที่จะสนับสนนุการเปลี่ยนแปลงเพราะเชื่อวาจะไดประโยชนจากการเปลี่ยนแปลงนัน้ 

4) บุคคล (people) เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเกดิขึ้น พนักงานมักมีการพึง่พงิเพื่อน
พนกังานดวยกันทางดานอารมณและดานวิชาชีพ หากมีการชวยเหลอืเกื้อกูลกนัดีในกลุมพนกังาน
ก็จะสงผลตอการยอมรับการเปลี่ยนแปลงดวย 

 
 Seidman และ McCauley (2009) กลาววาการสนับสนุนจากผูบริหารเปนปจจยั
สําคัญในการผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในองคกรในระยะเริ่มตน เนื่องจากตองมีการใหการ
สนับสนนุในดานทรัพยากรในการวางแผนและการดําเนนิงาน แตการสนับสนนุจากผูบริหารเพยีง
อยางเดยีวยังไมเพียงพอตอการผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในองคกรได เนื่องจากไมสามารถ
กอใหเกิดผลในระยะยาวได  การเปลีย่นแปลงวัฒนธรรมในองคกรเปนผลรวมของการเปลี่ยนแปลง
ของแตละบุคคล การสรางการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมใหเกิดขึ้นในองคกรไดนั้น พนกังานจะตองมี
การเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมและคานยิมของแตละบุคคลไปพรอมกนัดวย ดังนั้น การเปลี่ยนแปลง
วัฒนธรรมที่มปีระสิทธิภาพจําเปนตองมุงเนนในดานการเปลี่ยนแปลงของแตละบุคคลในองคกร
ดวย 

 
2.5 ปจจัยสูความสาํเร็จในการนาํ ITIL มาใชในองคกร 

 
Cater-Steel และ Tan (2005) กลาวถึงปจจัยที่มีผลตอความสาํเร็จในการนาํ

มาตรฐาน ITIL มาประยกุตใชในองคกรวาปจจัยที่มีผลตอความสําเรจ็ในการนํามาตรฐาน ITIL ไป
ใชในองคกรทีสํ่าคัญที่สุดไดแก การไดรับความสนับสนนุจากผูบริหารระดับสูงขององคกร 
เนื่องจากผูบริหารจะเปนผูนาํและมีวิสัยทศันยาวไกลมองเหน็ถงึประโยชนในการนาํมาตรฐานมา
ประยุกตใชในองคกร สามารถบริหารจัดการทรพัยากรไดอยางเหมาะสม และสามารถเอาชนะแรง
ตานภายในองคกรได เชนเดยีวกนักับการมีผูเชี่ยวชาญดาน ITIL (ITIL Champion) ในองคกรเพื่อ
ประชาสัมพันธและสงเสริมการนาํ ITIL ไปใชในองคกร นอกจากนีป้จจัยเกี่ยวกับพนักงาน IT เองก็
มีสวนสาํคัญเชนกนั ไดแก ความสามารถของพนกังาน IT ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง 
คุณภาพของพนักงาน และการอบรมเรื่อง ITIL แกพนักงาน โดยปจจัยทีม่ีผลตอความกาวหนาใน
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การนาํ ITIL ไปประยุกตใชในองคกรนั้นขึน้อยูกับจาํนวนพนักงานขององคกรนั้นๆและจํานวน
พนกังานดาน IT และภาคเอกชนมกีารพฒันา ITIL ในองคกรกาวหนามากกวาภาครัฐ โดย
กระบวนการดาน Service Support ที่มีการพัฒนากาวหนามากที่สุด ไดแก Incident 
Management Process, Service Desk Function และ Change Management Process สวน
กระบวนการดาน Service Delivery นั้น กระบวนการที่มกีารพัฒนามากที่สุด ไดแก Service Level 
Management  

Cater-Steel, Tan และ Toleman (2006) กลาวถึงผลจากการนํา ITIL ไปใชใน
องคกร 5 องคกรในประเทศออสเตรเลียวาทําใหเกิดประโยชนที่สําคัญตอองคกรหลายประการ 
ไดแก มีกระบวนการควบคมุการเปลี่ยนแปลงระบบงานและกระบวนการทดสอบที่รัดกุมมากขึ้น 
สามารถคาดการณเกี่ยวกับโครงสรางภายในระบบงานเทคโนโลยีไดมากขึ้น มีการปรึกษา
ประสานงานกนัภายในหนวยงานดานเทคโนโลยมีากขึ้น ลดขอผิดพลาดเกี่ยวกับ server ไดมาก
ข้ึน มีกระบวนการจัดการบรกิารดานเทคโนโลยีภายในองคกรที่มกีารจดัทําเปนเอกสารและเปน
มาตรฐานเดียวกัน  และมีการบันทึกปญหาตางๆที่เกิดขึน้ไวครบถวน โดยปจจัยสําคญัที่ทาํใหการ
นํา ITIL มาใชในองคกรประสบความสาํเร็จ ไดแก การนาํผูที่มีสวนเกี่ยวของเขามามสีวนรวมใน
กระบวนการอยางมีประสิทธภิาพ รวมกับการไดรับการสนับสนนุจากผูบริหารระดับสูงในดาน
ทรัพยากรและอํานาจในการบังคับใชนโยบายใหม การใชวิธีการสื่อสารแบบหนึง่ตอหนึ่งกับผูมีสวน
ไดสวนเสียที่สําคัญ รวมถงึการใชจดหมายขาว และการสัมมนาเชิงปฏบัิติการสามารถชวยสงเสริม
การนาํ ITIL มาใชในองคกรไดในวงกวางดวย นอกจากนี ้การปฏิรูปกระบวนการทางธุรกิจและการ
เปลี่ยนวัฒนธรรมของพนักงานในหนวยงานเทคโนโลยี ผูใชงาน และลกูคาสามารถชวยใหการนํา 
ITIL มาใชในองคกรมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

Marquis (2006) กลาววาการนํา ITIL มาใชในองคกรนอกจากผูบริหารจะตองถือเปน
ความรับผิดชอบของตนเองแลว พนักงานที่เกีย่วของกับ ITIL ทุกคนกต็องถอืเปนความรับผิดชอบ
ดวย โดยวิธกีารที่จะไดรับการสนับสนุนจากพนักงานในองคกร ก็คือ การดึงเอาพนกังานเขามามี
สวนรวมในกระบวนการทั้งหมด ต้ังแตการตัดสินใจนํา ITIL มาใชในองคกร การออกแบบ
กระบวนการทาํงานและการนําไปใช พนกังาน IT ทุกระดับถือเปนผูมสีวนไดสวนเสยีคนสําคัญใน
การประยุกตใช ITIL ทุกขัน้ตอน ดังนั้น ผูบริหารจะตองใชทักษะการบริหารและความเปนผูนําใน
การนาํพนักงานทกุระดับเขามามีสวนรวมและการใหอํานาจแกพนักงาน 

Thibodeau (2007) กลาวถงึการนํา ITIL ไปใชในองคกรวาตองไดรับการยอมรับจาก
ผูบริหารระดับสูงของบริษัทและพนกังานคนอื่นๆ ซึง่ตองมีการทาํความเขาใจในเรื่องประโยชนจาก
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การประยุกตใช ITIL ในองคกร โดยอาจมกีารจัดกิจกรรมสัมมนาเชงิปฏิบัติการนอกจากนี้ยังตองมี
การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมในองคกรดาน IT ดวย 

Cater-Steel, Tan และ Toleman (2007 และ 2008) ยังคงพบผลเชนเดิมอยูจากการ
สํารวจในงาน itSMF National Conference ในปค.ศ. 2006 และค.ศ. 2007 โดยปจจยัที่ถือวา
สําคัญที่สุดในการนาํมาตรฐาน ITIL มาใชในองคกรไดอยางประสบความสําเร็จนั้น ยังคงเปน
ปจจัยเดิมและพบปจจัยเพิ่มเติมไดแก การมีสวนรวมของหนวยงานธุรกจิในองคกรและความเขาใจ
ความจาํเปนดานธุรกิจ นอกจากนี้ยังมีการสอบถามถงึประโยชนที่ผูตอบแบบสํารวจรับรูและ
ตระหนักไดจากการที่องคกรนํามาตรฐาน ITIL มาใชอันดบัแรก ไดแก ประโยชนในการแบงแยก
หนาที่และความรับผิดชอบอยางชัดเจน รองลงมา ไดแก การปรับปรุงการตอบสนองและการแกไข
ปญหาที่ดีข้ึน การเพิม่ความพึงพอใจของลกูคา และเพื่อชวยใหระบบงานตางๆสามารถใหบริการ
แกลูกคาไดตลอดตามที่ตองการ ตามลาํดับ นอกจากนีผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญยังเคยไดรับ
การอบรมดาน ITIL ระดับพืน้ฐาน (ITIL Foundation) มาแลวและหลายคนก็ไดรับประกาศนียบัตร
ระดับ ITIL Manager แลวดวย  

Tan, Cater-Steel, Toleman และ Seaniger (2007) ศึกษาในเชิงลกึเกี่ยวกับการนํา
รูปแบบการบริหารจัดการบริการดานเทคโนโลยีแบบรวมศูนยทีย่ึดตามกรอบของ ITIL ในองคกร
ของรัฐแหงหนึง่ คือ Queensland Health พบวา การจัดจางบุคคลภายนอกดาํเนนิการในกจิกรรม
บางอยางถือเปนปจจัยสาํคญัประการหนึง่ที่ชวยใหประสบความสาํเร็จ ขณะเดียวกนั การถายโอน
เทคโนโลยีใหแกพนกังานในองคกรกม็ีความจาํเปนดวยเชนกัน ปจจยัสําเร็จอ่ืนๆ ไดแก การอุทิศตน
ของผูบริหาร การนาํตัวแทนลูกคาจากหนวยธุรกิจใหเขามารวมอยูในคณะกรรมการระดับสูงเพี่อ
ทําใหการบรหิารจัดการสอดคลองกับกลยทุธขององคกร การจัดทําแผนการสื่อสารใหคนในองคกร
รับรูถึงประโยชนในการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทาํงาน และการเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมองคกรจาก
การมุงเนนเทคโนโลยีไปสูการมุงเนนการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

Johnson (2008) กลาววาการนํา ITIL ไปประยุกตใชในองคกรใหสําเรจ็นั้นขึน้อยูกับ
การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมขององคกร ซึง่ผูมีสวนไดสวนเสียทุกคนและพนกังานในองคกรจะตอง
เต็มใจที่จะเปลี่ยนพฤติกรรมและการปฏบัิติงานและเตม็ใจยอมรับกระบวนการตางๆที่ ITIL วางไว 
และควรมีการจัดอบรมพนักงานเกีย่วกับ ITIL เพื่อชวยใหพนักงานยอมรับและเปลี่ยนวัฒนธรรมได
งายขึน้ 

Loo (2008) กลาวถงึการประยุกตใช ITIL ของหนวยงาน IT ของ Hong Kong 
Housing Society เร่ิมดวยการไดรับการสนับสนนุจากผูบริหาร การจดัอบรม ITIL ข้ันพืน้ฐานใหกบั
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พนกังาน IT และการจัดประชุมเชิงปฎิบัติการรวมกนักับผูใชระบบ (Users) เพื่อสรางความเขาใจ
เร่ืองประโยชนในการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกร โดยกระบวนการที่หนวยงานเริ่มนํามาใช
กอนไดแก Service Desk, Incident Management และ Problem Management Process โดย
จะมีการแจงขาวสารประชาสัมพันธใหพนกังาน IT ทราบทุกครั้งกอนมีการนาํกระบวนใหมมาใชใน
แตละครั้งเพื่อลดการตอตาน ส่ือสารดานวิสัยทัศนและแผนการดําเนนิงานเพื่อปรับปรุงคุณภาพ
การทาํงานขององคกร 

Sharifi, Ayat, Rahman และ Sahibudin (2008) กลาวถึงสาเหตหุลายประการที่ทาํ
ใหการนํา ITIL ไปใชในองคกรไมประสบผลสําเร็จ เนื่องจาก การขาดการสนับสนุนจากผูบริหาร 
การใชเวลามากเกนิไปกับแผนภาพกระบวนการทํางานทีซ่ับซอน ไมมกีารจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 
ไมมีการกาํหนดผูรับผิดชอบในแตละกระบวนการ มุงเนนที่ผลการทํางานมากเกนิไป และคาดหวงั
สูงเกนิไป  

Spremić,  Zmirak และ Kraljevic (2008) ศึกษาการประยุกตใช ITIL ในกรณีศึกษา
ขององคกรที่ใหบริการเกี่ยวกับธุรกิจดานการเงนิในประเทศโครเอเชียโดยวัดผลความสําเร็จโดยใช 
KPIs (Key Performance Indicators) พบวามีประสิทธภิาพมากขึ้น พนกังานรูบทบาทหนาที่ของ
ตนเองในแตละกระบวนการชัดเจน มกีารใชฐานขอมูลความรู (Knowledge base) เพื่อชวยในการ
จัดการ Incident ไดเรียบรอยในการใหบริการขั้นแรก สงผลใหพนักงานมีความพงึพอใจในการ
ปฎิบัติงานมากขึ้นและสรางการเปลี่ยนแปลงในวฒันธรรมขององคกร นอกจากนี ้การไดรับการ
สนับสนนุจากผูบริหารเปนปจจัยสําคัญในการนาํ ITIL มาใชในองคกรใหสําเร็จ เชนเดียวกับปจจยั
ดานการใหความรูแกพนักงาน โดยควรจัดการใหพนกังานในองคกรมีความรูในระดับพื้นฐานและผู
ที่รับผิดชอบมากที่สุดในมาตรฐาน ITIL ขององคกรมีความรูในระดับสูงที่สุดเพื่อชวยในการจัดการ
กับบุคคลที่เกีย่วของและการนํากระบวนการใหมมาใชในองคกร 

Pollard และ Cater-Steel (2009) ศึกษาการนาํ ITIL มาใชในองคกรของกรณีศึกษา
ที่เปนองคกรภาครัฐและภาคเอกชน 4 องคกรในสหรัฐอเมริกาและออสเตรเลีย พบวากลยุทธใน
การนาํ ITIL มาใชในองคกรมี 2 รูปแบบ ไดแก การบงัคับใชทั่วทั้งองคกรในเวลาเดียวกัน และการ
นํามาใชแบบคอยเปนคอยไปทีละกระบวนการ โดยปจจัยสําคัญทีท่ําใหการนํา ITIL ใชในองคกรได
สําเร็จนัน้ มีบางประการที่ตรงกับงานวิจัยชิ้นอื่นๆ ไดแก การไดรับการสนับสนนุจากผูบริหาร การ
ส่ือสารและประสานงานระหวางหนวยงานในองคกร การฝกอบรมและความเขาใจของพนักงาน 
การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมภายในองคกร กาใชที่ปรึกษาภายนอก และการเลือกใช software ที่
เหมาะสม นอกจากนี้ ยังพบปจจัยใหมอีก 3 ปจจัย ไดแก การสรางวฒันธรรมที่เอื้อตอการใชหลัก 
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ITIL ในองคกร การยึดถือกระบวนการทํางานมากอนการใชเครื่องมือหรือ software และการ
มุงเนนการใหบริการแกลูกคาเปนหลัก 

Spafford (2009) กลาววาการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกรมีทัง้สําเร็จและ
ลมเหลว โดยการที่จะแกไขโครงการที่ลมเหลวไปแลว ตองเขาใจถงึสาเหตุทีท่ําใหการใช ITIL ใน
องคกรไมประสบผลสําเร็จกอน โดยปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของการนาํ ITIL ไปใชในองคกร 
ไดแก การสนบัสนุนจากผูบริหาร คณะทํางาน การสื่อสารในองคกร การฝกอบรม คาตอบแทน การ
ทดลองใช และการนํามาประยุกตใชแบบแบงเปนชวง (phase)  
 จากการทบทวนวรรณกรรมซึง่เปนงานวิจัย บทความจากผูเชี่ยวชาญและเอกสารจาก
องคกรที่ประสบความสาํเร็จในการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกรพบวา ปจจัยที่มีผลตอการ
ความสาํเร็จในการนํา ITIL มาประยกุตใชในองคกรสามารถสรุปไดดังนี ้
 
ตารางที่ 2.5 ปจจัยทีม่ีผลตอความสําเร็จในการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกร 
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1. การสนับสนุนของผูบริหาร 
(Management Support)       

2. ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของ
พนักงาน IT (IT Staff Understanding of 
ITIL) 

              

3. ความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปล่ียนแปลงของพนักงาน IT (Ability 
of IT Staff to adapt to Change) 

             

4. การสื่อสารและประชาสัมพันธ      
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ปจจัย 
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(Communication) 
5. การมีผูเชี่ยวชาญดาน ITIL ในองคกร 

(ITIL Champion in Organization)                    

6. ความเขาใจความตองการดานธุรกิจ 
(Business Requirement)                       

7. การมีสวนรวมของพนักงาน IT (IT Staff 
Involvement)                    

8. คุณภาพของพนักงาน IT ที่เกี่ยวของกับ 
ITIL (Quality of IT Staff allocated to 
ITIL) 

                      

9. การมีสวนรวมของหนวยงานธุรกิจ 
(Involvement of Business)                      

10. ความรับผิดชอบผูกพันของทีมงาน 
(Implementation Team Commitment)                       

11. การสรางวัฒนธรรมที่เอื้อตอการใชหลัก 
ITIL ในองคกร (ITIL-Friendly Culture)                      

12. การยึดถือกระบวนการทํางานมากอน 
(Process as a Priority)                      

13. การมุงเนนการใหบริการแกลูกคาเปน
หลัก (Customer-Focused Metrics)                       

14. คณะทํางาน (core team)      
15. คาตอบแทน (compensation)      
16. การทดลองใช (pilots)      
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ปจจัย 

บทความและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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17. การนํามาประยุกตใชแบบแบงเปนชวง 
(phased implementation)              

 
     

18. การจัดจางบุคลภายนอก 
(Outsourcing)            

 
       

19. การถายโอนเทคโนโลยีใหแกพนักงานใน
องคกร (Technology transfer to in-
house staff) 

           
 

       

 
 จากปจจยัตางๆ ที่ไดศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ผูวิจยัสามารถจัดกลุม
ตามปจจัยที่มกีารอางถึงตรงกนัในเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของเพือ่นํามาเปนปจจัยในการ
พิจารณาถึงความสาํเร็จในการนาํมาตรฐาน ITIL เขามาประยุกตใชในองคกรได 4 ปจจัย ดังนี ้

1. การไดรับการสนับสนนุจากผูบริหารขององคกร (Management Support) เปน
ปจจัยสําคัญในการนํา ITIL มาใชในองคกร เนื่องจากผูบริหารมีสวนรับรูและเกี่ยวของกับการ
ปรับปรุงกระบวนการ มีสวนในการบริหารจัดการทรัพยากรใหเหมาะสม การใหการสนับสนนุใน
ดานทรัพยากรในการวางแผนและการดําเนินงาน รวมถงึการใหความชวยเหลือและผลักดันการ
แกไขปญหาหรือดําเนินการตางๆเพื่อใหสามารถนํากระบวนการ ITIL มาใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของพนกังาน IT (IT Staff Understanding of 
ITIL) เปนปจจยัสําคัญในการชวยใหพนกังานในสายเทคโนโลยหีรือหนวยงานอื่นๆทีเ่กี่ยวของ
ปฏิบัติตามกระบวนการตามหลัก ITIL ได มีการจัดอบรมพนกังานเกี่ยวกับ ITIL เพื่อชวยให
พนกังานยอมรับและเปลี่ยนวัฒนธรรมไดงายขึ้น โดยสรางความเขาใจในดานโครงสราง นโยบาย 
และกระบวนการตางๆ มีความเขาใจเกี่ยวกบัการใชงานเครื่องมือตางๆ ไดแก Change 
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Management Tool และ Incident Management Tool มีผูเชี่ยวชาญดาน ITIL (ITIL Champion) 
ในองคกรที่สามารถใหคําปรึกษาแกบุคคลในองคกรเดียวกันเพื่อชวยสงเสริมการนํา ITIL ไปใชใน
องคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. ความสามารถของพนกังาน IT ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง (Ability of 
IT Staff to adapt to Change) การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมในองคกรเปนผลรวมของการ
เปลี่ยนแปลงของแตละบุคคล การสรางการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมใหเกิดขึ้นในองคกรไดนั้น 
พนกังานจะตองมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและคานิยมของแตละบุคคลดวย โดยผูมีสวนไดสวน
เสียทกุคนและพนกังานในองคกรจะตองเตม็ใจที่จะเปลีย่นพฤติกรรมและการปฏิบัติงานและเต็มใจ
ยอมรับกระบวนการตางๆที ่ITIL วางไว เชน Incident Management Process, Change 
Management Process รวมถึงหนวยงานและเครื่องมอื (tools) ที่เกีย่วของ ยอมรับจุดประสงค
ของการเปลี่ยนแปลง เขาใจในเรื่องประโยชนจากการประยุกตใช ITIL ในองคกร รูบทบาทหนาที่
ของตนเองในแตละกระบวนการชัดเจน และรับรูถึงคุณคาของการนํา ITIL มาใชในองคกร และการ
ยอมรับนโยบาย กระบวนการ และเครื่องมือตางๆทีเ่กี่ยวของ 

4. การสื่อสารและประชาสัมพนัธ (Communication) ผูมีสวนไดสวยเสยีทัง้หมด 
ไดแก ผูบริหารและพนักงานภายในสายเทคโนโลยีและหนวยงานธุรกิจตางๆ ไดรับทราบและ
สามารถเขาถงึขอมูลเกี่ยวกบันโยบาย ขอบเขตความรับผิดชอบ และระเบียบวธิีการปฏิบัติรูปแบบ
ใหมทีก่ําหนดขึ้นตามหลัก ITIL ไดงาย 
  


