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บทคดัย่อ 
  
 งานวิจยัฉบบันีมี้วตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการน าหลกั 
ITIL (IT Infrastructure Library) มาประยกุต์ใช้ในองค์กร ปัญหาและอปุสรรคในการน า ITIL มา
ประยกุต์ใช้ในองค์กร โดยศกึษาจากกรณีศกึษาของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึง่ท่ียงัคงประสบปัญหา
ในการปฎิบตัิงานท่ียงัคงมีความซ า้ซ้อน พนกังานมีความเข้าใจท่ีไม่ตรงกนั ไม่ปฏิบตัิตาม
กระบวนการท่ีก าหนดไว้ ก่อให้เกิดความผิดพลาด เสยีเวลา เสียโอกาสและต้นทนุในการ
ด าเนินงาน จ าเป็นต้องมีปรับปรุงเพื่อประสทิธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยีขององค์กร 
 งานวจิยันีจ้ดัท าในลกัษณะการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) และการ
วิจยัเชิงส ารวจ (Exploratory Research) องค์กรท่ีเป็นกรณีศกึษา เก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้
แบบสอบถามจากบคุลากรท่ีเก่ียวข้องภายในสายเทคโนโลยี การสมัภาษณ์ผู้บริหารในสาย
เทคโนโลยีท่ีรับผิดชอบกระบวนการต่างๆ และการศกึษาจากงานวจิยัและเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
โดยใช้หลกัทฤษฎีเก่ียวกบัการเปลีย่นแปลงวฒันธรรมในองค์กรเป็นหลกัในการศกึษาวิจยั 
 ผลการศกึษาพบวา่การน า ITIL มาใช้ในองค์กรได้ส าเร็จนัน้ พนกังานในสาย
เทคโนโลยีต้องปรับตวัเข้ากบัขัน้ตอนการท างานแบบใหม่ตามหลกั ITIL ได้ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการน าหลกั ITIL มาประยกุต์ใช้ในองค์กร ได้แก่ การสนบัสนนุจากผู้บริหาร ความรู้
ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL ของพนกังาน และการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์ และทัง้ 3 ปัจจยัมี
ความสมัพนัธ์กบัความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลงของพนกังานในสาย
เทคโนโลยี โดยหน่วยงาน Service Desk และหน่วยงาน Operation and Control มีความสามารถ
ในการปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลงมากกวา่หน่วยงานอ่ืนๆ ในสายเทคโนโลยี 
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สว่นแนวทางในการปรับปรุงประสทิธิภาพการน า ITIL มาประยกุต์ใช้ในองค์กรนัน้ 
สายเทคโนโลยีควรมีการผลกัดนัให้พนกังานปรับตวัมากขึน้ 3 ด้าน ได้แก่ การยอมรับ Change 
Management Tool และ Incident Management Tool และการท าให้พนกังานปรับปรุง
กระบวนการท างานให้เป็นไปตามหลกั ITIL โดยเน้นการประชาสมัพนัธ์นโยบาย กระบวนการ
ปฏิบตัิงานและหน้าท่ีความรับผิดชอบของหน่วยงานต่างๆ แก่หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทัง้ภายในและ
ภายนอกสายเทคโนโลยี เผยแพร่เอกสารหรือคู่มือเก่ียวกบัการปฏิบตัิงานตามหลกั ITIL ให้
สามารถน ามาศกึษาได้โดยง่าย สร้างความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับกระบวนการต่างๆตามหลกั ITIL 
รวมถึงเคร่ืองมือต่างๆ และสร้างผู้ เชี่ยวชาญด้าน ITIL ในองค์กรให้มากขึน้ ตลอดจนผู้บริหารควร
สนบัสนนุงบประมาณและทรัพยากรต่างๆ จดัสรรพนกังานและก าหนดขอบเขตงานให้เหมาะสม 


