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บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
 
 ตามที่ธนาคารไดมีการนํากระบวนการตางๆตามหลัก ITIL มาใชต้ังแตป พ.ศ. 2549 
เพื่อชวยในดานการวางแผนการใหบริการและจัดการคุณภาพบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศแก
หนวยงานธุรกจิที่ใหบริการแกลูกคาของธนาคารไดอยางมีประสิทธิภาพนัน้ จากการสํารวจขอมูล
โดยหนวยงาน Customer Service Management พบวาหนวยงานธุรกิจตางๆมีความพึงพอใจใน
บริการของสายเทคโนโลยีเพิม่มากขึน้เปนลําดับ และการนํากระบวนการตางๆตามหลัก ITIL มาใช
ไดผลเปนทีน่าพอใจในระดับหนึง่ อยางไรก็ตาม สายเทคโนโลยีกย็ังคงประสบปญหาในการ
ปฎิบัติงานบางประการที่ยงัคงมีความซ้ําซอนและความเขาใจที่ไมตรงกันในหลายประการ รวมไป
ถึงการปฏิบัติตามหลกัการทํางานที่ไดกาํหนดของพนกังานภายในองคกร กอใหเกิดความผิดพลาด 
เสียเวลา เสยีโอกาสและตนทุนในการดําเนินงาน  

 ในงานวิจัยนี้จงึไดศึกษาคนควาขอมูลทัง้ขอมูลทุติยภูมิดานแนวคิดและทฤษฎี
ตางๆที่เกี่ยวของในดานปจจยัทีท่าํใหการนาํ ITIL มาใชในองคกรประสบความสาํเร็จ และขอมูล
ปฐมภูมิที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ และเอกสารรายงานตางๆทีเ่กี่ยวของ จน
ไดผลสรุปวาพนักงานในสายเทคโนโลยียงัปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงขั้นตอนการทํางานแบบ
ใหมตามหลัก ITIL ในระดับปานกลาง นอกจากนี้ จากการทดสอบตัวแปรปจจัยที่มผีลตอ
ความสาํเร็จในการนําหลัก ITIL มาประยกุตใชในองคกรทั้ง 3 ปจจัย ไดแก การสนับสนุนจาก
ผูบริหาร ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของพนักงาน และการสื่อสารและประชาสัมพนัธ พบวา
ทั้ง 3 ปจจัยมคีวามสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนกังาน
ทั้งสิน้ดังภาพที่ 5.1.1 และเมื่อทดสอบปจจัยยอยพบวามีปจจัยบางประการที่ไมมีความสมัพนัธกนั
ดังภาพที่ 5.1.2 – 5.1.4 
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ภาพที ่5.1.1 สรุปความสัมพันธของปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จในการนํา ITIL มาใชในองคกร 

 
 
 
  
  
 
 
 
 
  
ภาพที ่5.1.2 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางปจจยัยอยดานการสนับสนนุจากผูบริหารและ

การปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 

 
 

การสนับสนุนจากผูบริหาร 

ความรูความเขาใจของพนักงาน 
ความสามารถในการปรับตัวเขากับ
การเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 

ในสายเทคโนโลยี 

มีความสมัพนัธกัน 

การสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
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ภาพที ่5.1.3 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางปจจยัยอยดานความรูความเขาใจของพนักงาน
และการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี

 
 

ภาพที ่5.1.4 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางปจจยัยอยดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ
และการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
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จากผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยความสาํเร็จตางๆในการนํา ITIL มาใชในองคกรที่
เปนกรณีศึกษา พบวาความสําเร็จในการนาํหลัก ITIL มาประยุกตใชในองคกรอยูในระดับปาน
กลาง โดยเมื่อวิเคราะหจากตาราง 4.3.19 และ 4.3.20 กลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงาน Service 
Desk และหนวยงาน Operation and Control มีความสามารถในการปรับตัวเขากบัการ
เปลี่ยนแปลงมากกวากลุมพนักงานที่สังกัดอื่นๆในสายเทคโนโลย ีและจากตารางที่ 4.3.4 
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยทีี่ควรมกีาร
ปรับปรุงจากระดับปานกลางใหอยูในระดบัดี มี 3 ประการดวยกนั คือ 

1. การยอมรับ Change Management Tool 
2. การยอมรับ Incident Management Tool 
3. การปรับปรุงกระบวนการทาํงานตามหลัก ITIL 
ดังนัน้ องคกรจึงควรแกไขปญหาที่เกี่ยวของกับทัง้ 3 ปจจัย โดยสามารถสรุปแนว

ทางการแกไขไดดังนี ้
 

5.1.1  ดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
 

จากตารางที่ 4.3.17 และตารางที ่4.3.10 – 4.3.11 พบวาความสําเร็จดานการสื่อสาร
และประชาสัมพันธในกลุมพนักงานที่สังกดัหนวยงาน Application Support, Customer Service 
Management และ Network and System Management และพนกังานอายงุาน 6-10 ปมี
ความสาํเร็จนอยที่สุด จงึควรเรงสื่อสารประชาสัมพันธใหแกพนักงานทั้ง 4 กลุมนี้ใหมากขึ้น ตาม
ผลการวิเคราะหขอมูลในตารางที่ 4.3.3 เรียงตามลาํดับระดับคะแนนเฉลี่ยของความสาํเร็จในดาน
การสื่อสารและประชาสัมพนัธซึง่ยังอยูในระดับปานกลางจากนอยไปมาก ดังนี ้

1. การสื่อสารและประชาสัมพนัธเกีย่วกับหนาที่และขอบเขตการใหบริการของ 
Service Desk และ Customer Service Management แกหนวยงานภายนอกสายเทคโนโลย ี
โดยเฉพาะดานการรับแจงปญหาผาน Service Desk ยังไมสามารถรับแจงไดทั้งหมด จากตาราง 
4.2.1 แสดงวายังมีปญหาถงึรอยละ 29.8 ที่ไมไดมีการแจงผานมาที ่Service Desk แตเปนการ
แจงปญหาผานตรงไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบโดยตรง จึงควรสรางความเขาใจกับทั้งพนกังาน
ภายนอกสายเทคโนโลยีและพนักงานในสายเทคโนโลยีใหทาํความเขาใจกับหนวยงานภายนอก
สายเทคโนโลยีใหรับทราบประโยชนและวตัถุประสงคในการปฏิบัติตามขั้นตอนที่ถูกตอง 



 

 

66

2. การสื่อสารและประชาสัมพนัธเกีย่วกับ Service Level Agreement ของสาย
เทคโนโลยีเพื่อเปนแนวทางในการปฏิบัติงานของหนวยงานที่เกีย่วของ 

3. การเผยแพรเอกสารหรือคูมือเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามหลัก ITIL ใหสามารถ
คนควาและนาํมาศึกษาไดโดยงาย 

4. การสื่อสารและประชาสัมพนัธเกีย่วกับหนาที่และขอบเขตความรับผิดชอบของ 
Service Desk, Customer Service Management, Problem Management Team และ 
Release Management Team ซึ่งเปนหนวยงานที่ต้ังขึน้มาใหมภายในสายเทคโนโลยีตามหลัก 
ITIL เพื่อสรางความเขาใจในการปฏิบัติงานและการประสานงานระหวางหนวยงานทีเ่กี่ยวของ 

5. การสื่อสารและประชาสัมพนัธนโยบาย กระบวนการปฏิบัติงานและหนาที่ความ
รับผิดชอบของหนวยงานตางๆในสายเทคโนโลย ีเพื่อสรางความเขาใจในการปฏิบัติงานและการ
ประสานงานระหวางหนวยงานที่เกีย่วของ 

 
5.1.2  ดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของพนักงาน 
 

จากการสํารวจกลุมตัวอยาง 248 คนพบวารอยละ 42.8 ไมเคยเขารับการอบรม
เกี่ยวกับหลกั ITIL เลยและจากตารางที ่4.3.15 พบวากลุมพนกังานทีสั่งกัดหนวยงาน Application 
Support, Network and System Management และ New Project มคีวามรูความเขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL นอยกวาพนักงานในกลุมงานอื่นๆ จงึควรเรงสรางความเขาใจในหนวยงานทัง้ 3 กลุมนี ้และ 
ควรสงเสริมความรูความเขาใจในพนักงานเพศหญิงดวยดังผลจากตารางที ่4.3.5 ดังนี ้ 

1. การสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับกระบวนการตางๆตามหลกั ITIL จากตาราง
ที่ 4.3.2 พบวาพนักงานมีความเขาใจเกี่ยวกับกระบวนการตางๆตามหลัก ITIL ในระดับคะแนน
เฉลี่ย 2.93 ซึ่งถือวายังอยูในระดับปานกลาง จึงควรมกีารอบรมสรางความรูความเขาใจใหมากขึ้น 

2. การสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับ Change Management Tool ซึ่งพนักงานมี
ความรูความเขาใจนอยที่สุด จากตารางที่ 4.3.2 พบวาความเขาใจเกี่ยวกบั Change 
Management Tool มีระดับคะแนนเฉลีย่ 2.66  

3. การสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับ Incident Management Tool โดยเฉพาะ
ดานการบันทกึปญหาลงใน Incident Management Tool ยังไมครบถวนสมบูรณ จากตาราง 
4.2.2 แสดงวารอยละ 42.9 ของกลุมตัวอยางไมไดมีการบันทึกรายละเอียดเลยหรือบันทกึใน
สัดสวนนอยมากเมื่อเทียบกบัจํานวนปญหาที่ไดรับแจงทั้งหมด 
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4. การสรางผูเชี่ยวชาญใหคําปรึกษาเกีย่วกับ ITIL ในองคกรใหมากขึน้ จากการ
สํารวจกลุมตัวอยาง 248 คน พบวามีเพียงรอยละ 3.6 เทานัน้ที่เคยไดรับประกาศนยีบัตรดานการ
ฝกอบรมเกี่ยวกับหลัก ITIL 

 
5.1.3  ดานการสนับสนนุจากผูบริหาร 
 
 จากผลการวิเคราะหปจจยัดานการสนับสนุนจากผูบริหารตามตาราง 4.3.1 ผลการ
วิเคราะหขอมูลพบวามีความสําเร็จอยูในระดับปานกลาง โดยสามารถเรียงลาํดับคาคะแนนเฉลี่ย
จากนอยไปมากไดแก การสนับสนนุดานงบประมาณและทรัพยากรตางๆ การจัดสรรพนักงานและ
การกําหนดขอบเขตการรับผิดชอบงาน และการใหความชวยเหลือและคําปรึกษา ตามลําดับ จึง
ควรมีการแกไขปญหาตามลาํดับ ดังนี ้

1. การสนับสนุนดานงบประมาณและทรัพยากรตางๆ ทั้งในดานของเครื่องมือ
ชวยเหลือตางๆสําหรับการปฏิบัติงานประจําวนัและเครื่องมือสําหรับการดําเนินงานตามหลัก ITIL 
เชน ฐานขอมลู Configuration Items 

2. การจัดสรรพนกังานและการกําหนดขอบเขตการรับผิดชอบงาน มีการบคุลากรที่
รับผิดชอบในหนวยงานตางๆใหเพียงพอตอความตองการ หรืออาจมกีารทบทวนขอบเขตการ
รับผิดชอบงานใหเหมาะสม 

3. การใหความชวยเหลือและคําปรึกษา ผูบริหารควรชวยผลักดันเรื่องการบังคับใช
นโยบายและกระบวนการตางๆ ใหมากขึน้เพื่อใหการใช ITIL ในองคกรประสบความสําเร็จ รวมถึง
ควรมีการติดตามและตรวจสอบผลการดําเนินงานในแตละกระบวนการเปนระยะๆ 
 
 ผูวิจัยไดสรุปปญหาและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธภิาพการนํา ITIL มาใชใน
องคกรที่เปนกรณีศึกษาไดดังตารางที ่5.1 
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ตารางที่ 5.1 ปญหาและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการนาํ ITIL มาใชในองคกร 
ปญหาที่ควรแกไข ขอเสนอแนะ 

1. การยอมรับ Change 
Management Tool 

2. การยอมรับ Incident 
Management Tool 

3. การปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานใหเปนไปตามหลัก ITIL 

1. ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ ควรเรงสื่อสารและ
ประชาสัมพันธในกลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงาน 
Application Support, Customer Service 
Management และ Network and System 
Management โดย 
- การสื่อสารและประชาสัมพนัธในดานนโยบาย 

กระบวนการปฏิบัติงานและหนาที่ความรบัผิดชอบ
ของหนวยงานตางๆในสายเทคโนโลยีใหแก
หนวยงานทัง้ภายในและภายนอกสายเทคโนโลย ี

- เผยแพรเอกสารหรือคูมือเกีย่วกับการปฏบัิติงาน
ตามหลกั ITIL ใหสามารถนาํมาศึกษาไดโดยงาย 

- ส่ือสารและประชาสัมพันธเกีย่วกับ Service Level 
Agreement ของสายเทคโนโลย ี

2. ดานการสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ใหแก
พนักงานในสายเทคโนโลยี โดยเฉพาะกลุมพนกังานที่
สังกัดหนวยงาน Application Support, Network and 
System Management และ New Project โดย 
- สนับสนนุใหมผูีเชี่ยวชาญดาน ITIL ในองคกรที่

ไดรับประกาศนียบัตรรับรองเกี่ยวกับการฝกอบรม
ใหมากขึ้น 

- สรางความรูความเขาใจแกพนักงานเกี่ยวกับ
กระบวนการตางๆตามหลัก ITIL การใช Change 
Management Tool และ Incident Management 
Tool 

3. ดานการสนับสนุนจากผูบริหาร ผูบริหารควรใหการ
สนับสนนุในดานตางๆ ดังนี ้
- สนับสนนุดานงบประมาณและทรัพยากรตางๆ 
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ปญหาที่ควรแกไข ขอเสนอแนะ 
- จัดสรรพนักงานและกําหนดขอบเขตการรับผิดชอบ

งานของหนวยงานตางๆใหเหมาะสม 
- ใหความชวยเหลือผลักดันเรือ่งการบงัคับใช

นโยบายและกระบวนการตางๆ ใหมากขึน้รวมถึง
ควรมีการติดตามและตรวจสอบผลการดําเนินงาน
ในแตละกระบวนการเปนระยะๆ 

 
5.2  ขอจํากัดหรืออุปสรรคในการวิจัย 

 
 1.  เนื่องจากการนํากระบวนการตางๆตามหลัก ITIL มาใชในองคกรที่เปนกรณีศึกษา
บางกระบวนการยังไมมีเครื่องมือสําหรับการใชงานตามหลัก ITIL ที่สมบูรณ เชน Change 
Management Tool และยังไมมีการนาํหลกั ITIL มาใชอยางเตม็รูปแบบ จึงยังขาดขอมูลสถิติที่
เปนตัวเลขสําหรับชี้วัดการดําเนนิงานของแตกระบวนการ และไมสามารถชี้วัดผลความสําเร็จใน
การนาํหลกั ITIL มาใชในองคกรไดอยางสมบูรณ 
 2.  ขอมูลบางสวนไมไดรับการเปดเผยจากหนวยงาน 
 

5.3  ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจยัตอเนื่อง 
 
 การศึกษาในครั้งนี้พจิารณาแคในสวนของกระบวนการทีจ่ัดอยูในหมวด Service 
Support ซึ่งเปนสวนหนึง่ของ ITIL เทานัน้ ดังนัน้เพื่อใหเหน็ประโยชนของการนํามาจัดการและการ
นําไปประยกุตตอในอนาคต จึงอาจมีการศกึษาเพิ่มเติมอีกครั้งเมื่อมีธนาคารไดมีการนํา
กระบวนการในสวนของ Service Delivery มาประยกุตใชในองคกรไดครบถวนสมบูรณ หรืออาจมี
การศึกษาวิจัยวัดผลในสวนของความสําเรจ็ตามปจจัยตางๆอีกครั้ง เมือ่องคกรไดมีการปรับปรุง
แกไขประสิทธิภาพการนํา ITIL มาใชในองคกรแลว 
 นอกจากนี ้ยงัอาจนาํกรณีศึกษาของบรษิทัอื่น หรือภาคธุรกิจอ่ืนมาเปรียบเทียบ
ความเหมือนและความตางเพื่อเปนประโยชนแกผูที่สนใจสามารถนาํไปเปนแนวทางในการปฏิบัติ
หรือปรับปรุงกระบวนการในองคกรได 
 


