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บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
 
 ตามที่ธนาคารไดมีการนํากระบวนการตางๆตามหลัก ITIL มาใชต้ังแตป พ.ศ. 2549 
เพื่อชวยในดานการวางแผนการใหบริการและจัดการคุณภาพบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศแก
หนวยงานธุรกจิที่ใหบริการแกลูกคาของธนาคารไดอยางมีประสิทธิภาพนัน้ จากการสํารวจขอมูล
โดยหนวยงาน Customer Service Management พบวาหนวยงานธุรกิจตางๆมีความพึงพอใจใน
บริการของสายเทคโนโลยีเพิม่มากขึน้เปนลําดับ และการนํากระบวนการตางๆตามหลัก ITIL มาใช
ไดผลเปนทีน่าพอใจในระดับหนึง่ อยางไรก็ตาม สายเทคโนโลยีกย็ังคงประสบปญหาในการ
ปฎิบัติงานบางประการที่ยงัคงมีความซ้ําซอนและความเขาใจที่ไมตรงกันในหลายประการ รวมไป
ถึงการปฏิบัติตามหลกัการทํางานที่ไดกาํหนดของพนกังานภายในองคกร กอใหเกิดความผิดพลาด 
เสียเวลา เสยีโอกาสและตนทุนในการดําเนินงาน  

 ในงานวิจัยนี้จงึไดศึกษาคนควาขอมูลทัง้ขอมูลทุติยภูมิดานแนวคิดและทฤษฎี
ตางๆที่เกี่ยวของในดานปจจยัทีท่าํใหการนาํ ITIL มาใชในองคกรประสบความสาํเร็จ และขอมูล
ปฐมภูมิที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ และเอกสารรายงานตางๆทีเ่กี่ยวของ จน
ไดผลสรุปวาพนักงานในสายเทคโนโลยียงัปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงขั้นตอนการทํางานแบบ
ใหมตามหลัก ITIL ในระดับปานกลาง นอกจากนี้ จากการทดสอบตัวแปรปจจัยที่มผีลตอ
ความสาํเร็จในการนําหลัก ITIL มาประยกุตใชในองคกรทั้ง 3 ปจจัย ไดแก การสนับสนุนจาก
ผูบริหาร ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของพนักงาน และการสื่อสารและประชาสัมพนัธ พบวา
ทั้ง 3 ปจจัยมคีวามสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนกังาน
ทั้งสิน้ดังภาพที่ 5.1.1 และเมื่อทดสอบปจจัยยอยพบวามีปจจัยบางประการที่ไมมีความสมัพนัธกนั
ดังภาพที่ 5.1.2 – 5.1.4 
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ภาพที ่5.1.1 สรุปความสัมพันธของปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จในการนํา ITIL มาใชในองคกร 

 
 
 
  
  
 
 
 
 
  
ภาพที ่5.1.2 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางปจจยัยอยดานการสนับสนนุจากผูบริหารและ

การปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 

 
 

การสนับสนุนจากผูบริหาร 

ความรูความเขาใจของพนักงาน 
ความสามารถในการปรับตัวเขากับ
การเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 

ในสายเทคโนโลยี 

มีความสมัพนัธกัน 

การสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
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ภาพที ่5.1.3 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางปจจยัยอยดานความรูความเขาใจของพนักงาน
และการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี

 
 

ภาพที ่5.1.4 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางปจจยัยอยดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ
และการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
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จากผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยความสาํเร็จตางๆในการนํา ITIL มาใชในองคกรที่
เปนกรณีศึกษา พบวาความสําเร็จในการนาํหลัก ITIL มาประยุกตใชในองคกรอยูในระดับปาน
กลาง โดยเมื่อวิเคราะหจากตาราง 4.3.19 และ 4.3.20 กลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงาน Service 
Desk และหนวยงาน Operation and Control มีความสามารถในการปรับตัวเขากบัการ
เปลี่ยนแปลงมากกวากลุมพนักงานที่สังกัดอื่นๆในสายเทคโนโลย ีและจากตารางที่ 4.3.4 
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยทีี่ควรมกีาร
ปรับปรุงจากระดับปานกลางใหอยูในระดบัดี มี 3 ประการดวยกนั คือ 

1. การยอมรับ Change Management Tool 
2. การยอมรับ Incident Management Tool 
3. การปรับปรุงกระบวนการทาํงานตามหลัก ITIL 
ดังนัน้ องคกรจึงควรแกไขปญหาที่เกี่ยวของกับทัง้ 3 ปจจัย โดยสามารถสรุปแนว

ทางการแกไขไดดังนี ้
 

5.1.1  ดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
 

จากตารางที่ 4.3.17 และตารางที ่4.3.10 – 4.3.11 พบวาความสําเร็จดานการสื่อสาร
และประชาสัมพันธในกลุมพนักงานที่สังกดัหนวยงาน Application Support, Customer Service 
Management และ Network and System Management และพนกังานอายงุาน 6-10 ปมี
ความสาํเร็จนอยที่สุด จงึควรเรงสื่อสารประชาสัมพันธใหแกพนักงานทั้ง 4 กลุมนี้ใหมากขึ้น ตาม
ผลการวิเคราะหขอมูลในตารางที่ 4.3.3 เรียงตามลาํดับระดับคะแนนเฉลี่ยของความสาํเร็จในดาน
การสื่อสารและประชาสัมพนัธซึง่ยังอยูในระดับปานกลางจากนอยไปมาก ดังนี ้

1. การสื่อสารและประชาสัมพนัธเกีย่วกับหนาที่และขอบเขตการใหบริการของ 
Service Desk และ Customer Service Management แกหนวยงานภายนอกสายเทคโนโลย ี
โดยเฉพาะดานการรับแจงปญหาผาน Service Desk ยังไมสามารถรับแจงไดทั้งหมด จากตาราง 
4.2.1 แสดงวายังมีปญหาถงึรอยละ 29.8 ที่ไมไดมีการแจงผานมาที ่Service Desk แตเปนการ
แจงปญหาผานตรงไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบโดยตรง จึงควรสรางความเขาใจกับทั้งพนกังาน
ภายนอกสายเทคโนโลยีและพนักงานในสายเทคโนโลยีใหทาํความเขาใจกับหนวยงานภายนอก
สายเทคโนโลยีใหรับทราบประโยชนและวตัถุประสงคในการปฏิบัติตามขั้นตอนที่ถูกตอง 
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2. การสื่อสารและประชาสัมพนัธเกีย่วกับ Service Level Agreement ของสาย
เทคโนโลยีเพื่อเปนแนวทางในการปฏิบัติงานของหนวยงานที่เกีย่วของ 

3. การเผยแพรเอกสารหรือคูมือเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามหลัก ITIL ใหสามารถ
คนควาและนาํมาศึกษาไดโดยงาย 

4. การสื่อสารและประชาสัมพนัธเกีย่วกับหนาที่และขอบเขตความรับผิดชอบของ 
Service Desk, Customer Service Management, Problem Management Team และ 
Release Management Team ซึ่งเปนหนวยงานที่ต้ังขึน้มาใหมภายในสายเทคโนโลยีตามหลัก 
ITIL เพื่อสรางความเขาใจในการปฏิบัติงานและการประสานงานระหวางหนวยงานทีเ่กี่ยวของ 

5. การสื่อสารและประชาสัมพนัธนโยบาย กระบวนการปฏิบัติงานและหนาที่ความ
รับผิดชอบของหนวยงานตางๆในสายเทคโนโลย ีเพื่อสรางความเขาใจในการปฏิบัติงานและการ
ประสานงานระหวางหนวยงานที่เกีย่วของ 

 
5.1.2  ดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของพนักงาน 
 

จากการสํารวจกลุมตัวอยาง 248 คนพบวารอยละ 42.8 ไมเคยเขารับการอบรม
เกี่ยวกับหลกั ITIL เลยและจากตารางที ่4.3.15 พบวากลุมพนกังานทีสั่งกัดหนวยงาน Application 
Support, Network and System Management และ New Project มคีวามรูความเขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL นอยกวาพนักงานในกลุมงานอื่นๆ จงึควรเรงสรางความเขาใจในหนวยงานทัง้ 3 กลุมนี ้และ 
ควรสงเสริมความรูความเขาใจในพนักงานเพศหญิงดวยดังผลจากตารางที ่4.3.5 ดังนี ้ 

1. การสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับกระบวนการตางๆตามหลกั ITIL จากตาราง
ที่ 4.3.2 พบวาพนักงานมีความเขาใจเกี่ยวกับกระบวนการตางๆตามหลัก ITIL ในระดับคะแนน
เฉลี่ย 2.93 ซึ่งถือวายังอยูในระดับปานกลาง จึงควรมกีารอบรมสรางความรูความเขาใจใหมากขึ้น 

2. การสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับ Change Management Tool ซึ่งพนักงานมี
ความรูความเขาใจนอยที่สุด จากตารางที่ 4.3.2 พบวาความเขาใจเกี่ยวกบั Change 
Management Tool มีระดับคะแนนเฉลีย่ 2.66  

3. การสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับ Incident Management Tool โดยเฉพาะ
ดานการบันทกึปญหาลงใน Incident Management Tool ยังไมครบถวนสมบูรณ จากตาราง 
4.2.2 แสดงวารอยละ 42.9 ของกลุมตัวอยางไมไดมีการบันทึกรายละเอียดเลยหรือบันทกึใน
สัดสวนนอยมากเมื่อเทียบกบัจํานวนปญหาที่ไดรับแจงทั้งหมด 
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4. การสรางผูเชี่ยวชาญใหคําปรึกษาเกีย่วกับ ITIL ในองคกรใหมากขึน้ จากการ
สํารวจกลุมตัวอยาง 248 คน พบวามีเพียงรอยละ 3.6 เทานัน้ที่เคยไดรับประกาศนยีบัตรดานการ
ฝกอบรมเกี่ยวกับหลัก ITIL 

 
5.1.3  ดานการสนับสนนุจากผูบริหาร 
 
 จากผลการวิเคราะหปจจยัดานการสนับสนุนจากผูบริหารตามตาราง 4.3.1 ผลการ
วิเคราะหขอมูลพบวามีความสําเร็จอยูในระดับปานกลาง โดยสามารถเรียงลาํดับคาคะแนนเฉลี่ย
จากนอยไปมากไดแก การสนับสนนุดานงบประมาณและทรัพยากรตางๆ การจัดสรรพนักงานและ
การกําหนดขอบเขตการรับผิดชอบงาน และการใหความชวยเหลือและคําปรึกษา ตามลําดับ จึง
ควรมีการแกไขปญหาตามลาํดับ ดังนี ้

1. การสนับสนุนดานงบประมาณและทรัพยากรตางๆ ทั้งในดานของเครื่องมือ
ชวยเหลือตางๆสําหรับการปฏิบัติงานประจําวนัและเครื่องมือสําหรับการดําเนินงานตามหลัก ITIL 
เชน ฐานขอมลู Configuration Items 

2. การจัดสรรพนกังานและการกําหนดขอบเขตการรับผิดชอบงาน มีการบคุลากรที่
รับผิดชอบในหนวยงานตางๆใหเพียงพอตอความตองการ หรืออาจมกีารทบทวนขอบเขตการ
รับผิดชอบงานใหเหมาะสม 

3. การใหความชวยเหลือและคําปรึกษา ผูบริหารควรชวยผลักดันเรื่องการบังคับใช
นโยบายและกระบวนการตางๆ ใหมากขึน้เพื่อใหการใช ITIL ในองคกรประสบความสําเร็จ รวมถึง
ควรมีการติดตามและตรวจสอบผลการดําเนินงานในแตละกระบวนการเปนระยะๆ 
 
 ผูวิจัยไดสรุปปญหาและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธภิาพการนํา ITIL มาใชใน
องคกรที่เปนกรณีศึกษาไดดังตารางที ่5.1 
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ตารางที่ 5.1 ปญหาและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการนาํ ITIL มาใชในองคกร 
ปญหาที่ควรแกไข ขอเสนอแนะ 

1. การยอมรับ Change 
Management Tool 

2. การยอมรับ Incident 
Management Tool 

3. การปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานใหเปนไปตามหลัก ITIL 

1. ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ ควรเรงสื่อสารและ
ประชาสัมพันธในกลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงาน 
Application Support, Customer Service 
Management และ Network and System 
Management โดย 
- การสื่อสารและประชาสัมพนัธในดานนโยบาย 

กระบวนการปฏิบัติงานและหนาที่ความรบัผิดชอบ
ของหนวยงานตางๆในสายเทคโนโลยีใหแก
หนวยงานทัง้ภายในและภายนอกสายเทคโนโลย ี

- เผยแพรเอกสารหรือคูมือเกีย่วกับการปฏบัิติงาน
ตามหลกั ITIL ใหสามารถนาํมาศึกษาไดโดยงาย 

- ส่ือสารและประชาสัมพันธเกีย่วกับ Service Level 
Agreement ของสายเทคโนโลย ี

2. ดานการสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ใหแก
พนักงานในสายเทคโนโลยี โดยเฉพาะกลุมพนกังานที่
สังกัดหนวยงาน Application Support, Network and 
System Management และ New Project โดย 
- สนับสนนุใหมผูีเชี่ยวชาญดาน ITIL ในองคกรที่

ไดรับประกาศนียบัตรรับรองเกี่ยวกับการฝกอบรม
ใหมากขึ้น 

- สรางความรูความเขาใจแกพนักงานเกี่ยวกับ
กระบวนการตางๆตามหลัก ITIL การใช Change 
Management Tool และ Incident Management 
Tool 

3. ดานการสนับสนุนจากผูบริหาร ผูบริหารควรใหการ
สนับสนนุในดานตางๆ ดังนี ้
- สนับสนนุดานงบประมาณและทรัพยากรตางๆ 
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ปญหาที่ควรแกไข ขอเสนอแนะ 
- จัดสรรพนักงานและกําหนดขอบเขตการรับผิดชอบ

งานของหนวยงานตางๆใหเหมาะสม 
- ใหความชวยเหลือผลักดันเรือ่งการบงัคับใช

นโยบายและกระบวนการตางๆ ใหมากขึน้รวมถึง
ควรมีการติดตามและตรวจสอบผลการดําเนินงาน
ในแตละกระบวนการเปนระยะๆ 

 
5.2  ขอจํากัดหรืออุปสรรคในการวิจัย 

 
 1.  เนื่องจากการนํากระบวนการตางๆตามหลัก ITIL มาใชในองคกรที่เปนกรณีศึกษา
บางกระบวนการยังไมมีเครื่องมือสําหรับการใชงานตามหลัก ITIL ที่สมบูรณ เชน Change 
Management Tool และยังไมมีการนาํหลกั ITIL มาใชอยางเตม็รูปแบบ จึงยังขาดขอมูลสถิติที่
เปนตัวเลขสําหรับชี้วัดการดําเนนิงานของแตกระบวนการ และไมสามารถชี้วัดผลความสําเร็จใน
การนาํหลกั ITIL มาใชในองคกรไดอยางสมบูรณ 
 2.  ขอมูลบางสวนไมไดรับการเปดเผยจากหนวยงาน 
 

5.3  ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจยัตอเนื่อง 
 
 การศึกษาในครั้งนี้พจิารณาแคในสวนของกระบวนการทีจ่ัดอยูในหมวด Service 
Support ซึ่งเปนสวนหนึง่ของ ITIL เทานัน้ ดังนัน้เพื่อใหเหน็ประโยชนของการนํามาจัดการและการ
นําไปประยกุตตอในอนาคต จึงอาจมีการศกึษาเพิ่มเติมอีกครั้งเมื่อมีธนาคารไดมีการนํา
กระบวนการในสวนของ Service Delivery มาประยกุตใชในองคกรไดครบถวนสมบูรณ หรืออาจมี
การศึกษาวิจัยวัดผลในสวนของความสําเรจ็ตามปจจัยตางๆอีกครั้ง เมือ่องคกรไดมีการปรับปรุง
แกไขประสิทธิภาพการนํา ITIL มาใชในองคกรแลว 
 นอกจากนี ้ยงัอาจนาํกรณีศึกษาของบรษิทัอื่น หรือภาคธุรกิจอ่ืนมาเปรียบเทียบ
ความเหมือนและความตางเพื่อเปนประโยชนแกผูที่สนใจสามารถนาํไปเปนแนวทางในการปฏิบัติ
หรือปรับปรุงกระบวนการในองคกรได 
 


