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บทสรุป 
  
 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 
 ปัจจยัในการพิจารณาถงึความส าเร็จในการน ามาตรฐาน ITIL เข้ามาประยกุต์ใช้ใน
องค์กรประกอบด้วยปัจจยัหลกั 4 ปัจจยั ดงันี ้

1. การได้รับการสนบัสนนุจากผู้บริหารขององค์กร (Management Support) เป็น
ปัจจยัส าคญัในการน า ITIL มาใช้ในองค์กร เน่ืองจากผู้บริหารมีสว่นรับรู้และเก่ียวข้องกบัการ
ปรับปรุงกระบวนการ มีสว่นในการบริหารจดัการทรัพยากรให้เหมาะสม การให้การสนบัสนนุใน
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ด้านทรัพยากรในการวางแผนและการด าเนินงาน รวมถงึการให้ความช่วยเหลือและผลกัดนัการ
แก้ไขปัญหาหรือด าเนินการต่างๆเพ่ือให้สามารถน ากระบวนการ ITIL มาใช้ได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

2. ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL ของพนกังาน IT (IT Staff Understanding of 
ITIL) เป็นปัจจยัส าคญัในการช่วยให้พนกังานในสายเทคโนโลยีหรือหน่วยงานอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้อง
ปฏิบตัิตามกระบวนการตามหลกั ITIL ได้ มีการจดัอบรมพนกังานเก่ียวกบั ITIL เพื่อช่วยให้
พนกังานยอมรับและเปลี่ยนวฒันธรรมได้ง่ายขึน้ โดยสร้างความเข้าใจในด้านโครงสร้าง นโยบาย 
และกระบวนการต่างๆ มีความเข้าใจเก่ียวกบัการใช้งานเคร่ืองมือต่างๆ ได้แก่ Change 
Management Tool และ Incident Management Tool มีผู้ เช่ียวชาญด้าน ITIL (ITIL Champion) 
ในองค์กรท่ีสามารถให้ค าปรึกษาแก่บคุคลในองค์กรเดียวกนัเพื่อช่วยสง่เสริมการน า ITIL ไปใช้ใน
องค์กรได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

3. ความสามารถของพนกังาน IT ในการปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลง (Ability of 
IT Staff to adapt to Change) การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมในองค์กรเป็นผลรวมของการ
เปล่ียนแปลงของแต่ละบคุคล การสร้างการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมให้เกิดขึน้ในองค์กรได้นัน้ 
พนกังานจะต้องมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและค่านิยมของแต่ละบคุคลด้วย โดยผู้มีสว่นได้สว่น
เสยีทกุคนและพนกังานในองค์กรจะต้องเต็มใจท่ีจะเปล่ียนพฤติกรรมและการปฏิบตัิงานและเต็มใจ
ยอมรับกระบวนการต่างๆท่ี ITIL วางไว้ เช่น Incident Management Process, Change 
Management Process รวมถึงหน่วยงานและเคร่ืองมือ (tools) ท่ีเก่ียวข้อง ยอมรับจดุประสงค์
ของการเปล่ียนแปลง เข้าใจในเร่ืองประโยชน์จากการประยกุต์ใช้ ITIL ในองค์กร รู้บทบาทหน้าท่ี
ของตนเองในแต่ละกระบวนการชดัเจน และรับรู้ถึงคณุค่าของการน า ITIL มาใช้ในองค์กร และการ
ยอมรับนโยบาย กระบวนการ และเคร่ืองมือต่างๆท่ีเก่ียวข้อง 

4. การส่ือสารและประชาสมัพนัธ์ (Communication) ผู้ มีส่วนได้ส่วยเสียทัง้หมด 
ได้แก่ ผู้บริหารและพนกังานภายในสายเทคโนโลยีและหน่วยงานธุรกิจต่างๆ ได้รับทราบและ
สามารถเข้าถงึข้อมลูเก่ียวกบันโยบาย ขอบเขตความรับผิดชอบ และระเบียบวธีิการปฏิบตัิรูปแบบ
ใหม่ท่ีก าหนดขึน้ตามหลกั ITIL ได้ง่าย 
 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีเ้ป็นบคุลากรในสายเทคโนโลยีขององค์กรท่ีเป็น
กรณีศึกษาท่ีจะต้องใช้หลกั ITIL เป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานจ านวน 248 คนจากบคุคลากร
ทัง้หมดประมาณ 700 คน เก็บรวบรวมข้อมลูโดยการแจกแบบสอบถามแก่พนกังานระดบั
ปฏิบตัิการและหวัหน้างาน  
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เมื่อเก็บข้อมลูได้ครบตามก าหนดผู้วิจยัได้น าเข้าสูก่ระบวนการวิเคราะห์ข้อมลู โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สถิติท่ีใช้คือ 
ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ จ าแนกประเภทของกลุม่ตวัอย่าง โดยการแจกแจงเพศ การศกึษา อายุ
งาน สงักดัหน่วยงาน และสถิติอ้างอิง (Inference Statistics) โดยใช้การวเิคราะห์หาความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่างด้วยด้วยค่า Independent – Samples T Test และ ANOVA 
และวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของแต่ละปัจจยัด้วยวิธี Pearson’s Correlation เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความส าเร็จในการน าหลกั ITIL มาใช้ในองค์กร  
 ข้อมลูเก่ียวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของของงานวิจยันี ้จากการวิจยัพบว่าใน
จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 248 คน ส่วนมากเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 53.2 ช่วงอายกุารท างานท่ีมี
มากท่ีสดุอยูใ่นช่วง 0-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.8 สว่นใหญ่อยู่ในต าแหน่งพนกังานร้อยละ 70.3 
สงักดักลุม่งาน Application Support มากท่ีสดุคิดเป็นร้อยละ 33.1 สว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาชัน้
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.7 เคยเข้ารับการอบรมเก่ียวกบัหลกั ITIL คิดเป็นร้อยละ 57.2 แต่ยงั
ไมเ่คยได้รับประกาศนียบตัรเก่ียวกบัการฝึกอบรมด้าน ITIL คิดเป็นร้อยละ 96.4 และไม่เคยร่วม
เป็นสมาชิกโครงการการก าหนดนโยบายและกระบวนการท างานตามหลกั ITIL ของธนาคาร 
 ข้อมลูเก่ียวกับพฤติกรรมในการปฏิบตัิตามหลกั ITIL ของกลุม่ตวัอยา่งของงานวจิยันี ้
พบว่าเจ้าหน้าท่ีสายเทคโนโลยีส่วนใหญ่ได้รับแจ้งปัญหาหรือ RFC จาก Service Desk หรือ 
Customer Service Management เมื่อเปรียบเทียบกบัจ านวนปัญหาหรือ RFC ท่ีรับแจ้งทัง้หมด
คิดเป็นสดัส่วน 0-20% ประมาณร้อยละ 29.8 ใกล้เคียงกับสดัสว่น 81-100% ซึง่มีประมาณร้อยละ 
28.6 ซึง่ในจ านวนนีมี้การบนัทกึปัญหาลงใน Incident Management Tool เป็นสดัส่วนประมาณ 
0-20% คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมาคือประมาณ 81-100% คิดเป็นร้อยละ 24.3 นอกจากนี ้จาก
การสอบถามเก่ียวกบัความถ่ีในการจดัท าสรุปรายงานเก่ียวกบัการให้บริการต่างๆแก่ผู้บริหารและ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องพบว่าร้อยละ 45.1 ไมเ่คยจดัท ารายงาน รองลงมาคือร้อยละ 31.6 มีการ
จดัท ารายงานทกุเดือน ส่วนในด้านการจดัประชมุและทบทวนปัญหาต่างๆร่วมกบัหน่วยงานธรุกิจ
หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องในสายเทคโนโลยีนัน้ ร้อยละ 37.0 ไมเ่คยมีการจดัประชมุ รองลงมาคือ
ร้อยละ 27.6 มีการจดัประชมุทกุเดือน 
 ในการวิเคราะห์ข้อมลูนัน้ ผู้วิจยัจะวิเคราะห์ทัง้ในภาพรวมเก่ียวกับระดบัความส าเร็จ
ในแต่ละปัจจยัและในรายปัจจยัยอ่ยของแต่ละข้อ โดยท าการทดสอบ 2 ครัง้ ดงันี ้
 ครัง้ท่ี 1 ทดสอบโดยใช้ข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 
 ครัง้ท่ี 2 ทดสอบโดยใช้ข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่างเฉพาะผู้ ท่ีเคยได้รับการอบรมด้าน ITIL 



(4) 

จากนัน้น าข้อมลูทัง้ 2 กลุม่มาเปรียบเทียบกนั 
 การวิเคราะห์ในส่วนของการเปรียบเทียบความแตกต่างของความเห็นเก่ียวกับปัจจยั
ส าเร็จต่างๆท่ีมีผลต่อการน า ITIL ใช้ในองค์กร จ าแนกตามสถานภาพทางด้านเพศ พบว่า มีความ
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 2 ปัจจยัจากการทดสอบทัง้ 2 ครัง้ 
ได้แก่ ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL และความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการเปลี่ยนแปลง 
โดยเพศชายมีมากกวา่เพศหญิงทัง้ 2 ปัจจยั  
 การวิเคราะห์ข้อมลูเปรียบเทียบความแตกต่างของความเห็นเก่ียวกับปัจจยัส าเร็จ
ต่างๆท่ีมีผลต่อการน า ITIL ใช้ในองค์กร จ าแนกตามสถานภาพทางด้านต าแหน่งงาน ในการ
ทดสอบครัง้ท่ี 2 มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 1 ปัจจยั ได้แก่ 
ความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการเปลี่ยนแปลง โดยพนกังานมีมากกวา่ผู้ช านาญการ/หวัหน้า
งาน/ผู้บริหาร 
 การวิเคราะห์ข้อมลูเปรียบเทียบความคดิเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส าเร็จต่างๆท่ีมีผลต่อการ
น า ITIL ใช้ในองค์กร จ าแนกตามอายงุาน พบว่า ในด้านความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส าเร็จด้านการ
สนบัสนนุจากผู้บริหาร กลุม่พนกังานท่ีมีอายงุานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL 
ไมพ่บรายคู่ใดท่ีมีความคิดเหน็แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ในด้านความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์ จากการทดสอบทัง้ 2 ครัง้ พบว่า กลุม่พนกังานท่ีมี
อายงุาน 6-10 ปีมีความคิดเห็นด้านการสื่อสารและประชาสมัพนัธ์ว่ามีความส าเร็จน้อยกวา่กลุม่
พนกังานท่ีมีอายงุาน 15 ขึน้ไป นอกจากนี ้ในด้านความคิดเห็นเก่ียวกบัความสามารถในการ
ปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลง จากการทดสอบทัง้ 2 ครัง้ พบว่า กลุม่พนกังานท่ีมีอายงุาน
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส าเร็จด้านความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการ
เปล่ียนแปลงไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 การทดสอบการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส าเร็จ
ต่างๆท่ีมีผลต่อการน า ITIL ใช้ในองค์กร จ าแนกตามสถานภาพทางด้านสงักดัหน่วยงาน พบว่า 
ด้านความคิดเห็นเก่ียวกบัการสนบัสนนุจากผู้บริหาร จากการทดสอบทัง้ 2 ครัง้ กลุม่พนกังานท่ี
สงักดัหน่วยงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สว่นความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL ในการทดสอบครัง้ท่ี 1 พบว่า กลุม่
พนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Application Support มีความคิดเห็นด้านความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั 
ITIL ว่ามีความส าเร็จน้อยกว่ากลุม่พนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Operation and Control และ 
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Service Desk ด้านความคิดเห็นเก่ียวกบัการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์ พบว่า จากการทดสอบ
ครัง้ท่ี 1 กลุม่พนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Application Support มีความคิดเห็นด้านการสื่อสารและ
ประชาสมัพนัธ์ วา่มีความส าเร็จน้อยกว่ากลุม่พนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Service Desk สว่น
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลง พบว่าในการทดสอบ
ครัง้ท่ี 1 กลุม่พนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Service Desk มีความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการ
เปล่ียนแปลงมากกว่ากลุ่มพนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Application Support, Customer Service 
Management, New Project และ Network and System Management  และกลุ่มพนกังานท่ี
สงักดัหน่วยงาน Operation and Control มีความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการเปลี่ยนแปลง
มากกวา่กลุม่พนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Application Support และ New Project และในการ
ทดสอบครัง้ท่ี 2 กลุม่พนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Service Desk มีความสามารถในการปรับตวัเข้า
กบัการเปลีย่นแปลงมากกว่ากลุม่พนกังานท่ีสงักดัหน่วยงาน Application Support 
 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส าเร็จ
ต่างๆท่ีมีผลต่อการน า ITIL ใช้ในองค์กร จ าแนกตามสถานภาพด้านระดบัการศกึษา ด้านความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการสนบัสนนุจากผู้บริหาร ในการทดสอบครัง้ท่ี 2 พบว่า กลุม่พนกังานท่ีมี
การศกึษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรีมีความคิดเห็นว่าการสนบัสนนุจากผู้บริหารมีความส าเร็จน้อย
กวา่กลุม่พนกังานท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี สว่นด้านความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้ความ
เข้าใจเก่ียวกบั ITIL พบว่ากลุ่มพนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในด้านความคิดเห็นเก่ียวกบัการส่ือสารและ
ประชาสมัพนัธ์ พบว่ากลุม่พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไมแ่ตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และในด้านความคิดเห็นเก่ียวกับความสามารถในการ
ปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลง พบว่า ในการทดสอบครัง้ท่ี 1 กลุม่พนกังานท่ีมีการศกึษาระดบั
ปริญญาตรีมีมีความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการเปลี่ยนแปลงมากกว่ากลุม่พนกังานท่ีมี
การศกึษาระดบัสงูกว่าปริญญาตรี 
 นอกจากนี ้ผลการศกึษาพบว่าการน า ITIL มาใช้ในองค์กรได้ส าเร็จนัน้ พนกังานใน
สายเทคโนโลยีต้องปรับตวัเข้ากบัขัน้ตอนการท างานแบบใหม่ตามหลกั ITIL ได้ โดยจากการ
ทดสอบ 2 ครัง้ ได้แก่ การทดสอบโดยใช้ข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่างทัง้หมดและการทดสอบโดยใช้
ข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างเฉพาะผู้ ท่ีเคยได้รับการอบรมด้าน ITIL ให้ผลท่ีตรงกนัทัง้ 2 ครัง้ คือ ปัจจยั
ท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการน าหลกั ITIL มาประยกุต์ใช้ในองค์กร ได้แก่ การสนบัสนนุจากผู้บริหาร 
ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL ของพนกังาน และการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์ และทัง้ 3 ปัจจยั
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มีความสมัพนัธ์กับความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลงของพนกังานในสาย
เทคโนโลยี  
 ปัจจยัย่อยด้านการการสนบัสนนุจากผู้บริหารมีความสมัพนัธ์กบัการปรับตวัเข้ากบั
การเปล่ียนแปลงของพนกังานในสายเทคโนโลยีท่ีระดบันยัส าคญั α = 0.05 และมีความสมัพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ หากมีการสนบัสนนุจากผู้บริหารมาก พนกังานก็จะปรับตวัเข้ากบั
การเปล่ียนแปลงได้มาก ในขณะท่ีหากมีการสนบัสนนุจากผู้บริหารน้อย พนกังานก็จะปรับตวัเข้า
กบัการเปลีย่นแปลงได้น้อย ยกเว้นการจดัสรรจ านวนพนกังานและการก าหนดขอบเขตการ
รับผิดชอบงาน และการสนบัสนนุด้านงบประมาณและทรัพยากรต่างๆ ไมม่ีความสมัพนัธ์กบัการ
ยอมรับบทบาทหน้าท่ีของ Service Desk และการสนบัสนนุด้านงบประมาณและทรัพยากรต่างๆ 
ไมม่ีความสมัพนัธ์กบัการยอมรับกระบวนการปฏิบตัิงานตามหลกั ITIL 
 ปัจจยัย่อยด้านความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL มีความสมัพนัธ์กบัการปรับตวัเข้ากบั
การเปล่ียนแปลงของพนกังานในสายเทคโนโลยีท่ีระดบันยัส าคญั α = 0.05 และมีความสมัพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ หากมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL มาก พนกังานก็จะปรับตวัเข้า
กบัการเปลีย่นแปลงได้มาก ในขณะท่ีหากมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั ITIL น้อย พนกังานก็จะ
ปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลงได้น้อย ยกเว้นความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบั Change Management 
Tool ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการปรับปรุงกระบวนการท างานตามหลกั ITIL การยอมรับบทบาท
หน้าท่ีของ Service Desk การยอมรับบทบาทหน้าท่ีของ Customer Service Management และ
การยอมรับหลกั ITIL โดยรวม 
 ปัจจยัย่อยด้านการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์มีความสมัพนัธ์กับความสามารถในการ
ปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลงของพนกังานในสายเทคโนโลยีท่ีระดบันยัส าคญั α = 0.05 และมี
ความสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้ามีการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์มาก พนกังานก็จะ
ปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลงได้มาก ในขณะท่ีถ้ามีการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์น้อย พนกังาน
ก็จะปรับตวัเข้ากบัการเปลี่ยนแปลงได้น้อย ยกเว้นการสื่อสารและประชาสมัพนัธ์ด้าน Service 
Level Agreement ของสายเทคโนโลยีไมม่ีความสมัพนัธ์กบัการยอมรับบทบาทหน้าท่ีของ 
Service Desk และการยอมรับบทบาทหน้าท่ีของ Customer Service Management ซึง่ได้ผล
ตรงกนัจากการทดสอบทัง้ 2 ครัง้ 
 นอกจากนี ้ผู้วิจยัยงัได้ใช้วิธีสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) ท่ีได้
มีการจดัเตรียมแนวทางการสมัภาษณ์ไว้ล่วงหน้า โดยสมัภาษณ์ผู้บริหารในสายเทคโนโลยี
ผู้ รับผิดชอบการด าเนินการตามกระบวนการต่างๆตามหลกั ITIL จ านวน 5 คน ได้แก่ 
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- ผู้ รับผิดชอบ Service Desk    1 คน 
- ผู้ รับผิดชอบ Incident Management Process 1 คน 
- ผู้ รับผิดชอบ Problem Management Process  1 คน 
- ผู้ รับผิดชอบ Release Management Process  1 คน 
- ผู้ รับผิดชอบด้าน Process Improvement ของสายเทคโนโลยี   1  คน 

 ผลการสมัภาษณ์เก่ียวกับปัญหาในด้านการสนบัสนนุจากผู้บริหาร พบว่า ผู้บริหารได้
ให้การสนบัสนนุได้ด้านเคร่ืองมือส าหรับปฏิบตัิงาน แต่ไม่ได้ให้การสนบัสนนุในเร่ืองจ านวน
พนกังานท่ีใช้ในการปฏิบตัิงาน นอกจากนี ้ผู้บริหารยงัไม่ได้เน้นย า้ให้พนกังานในสายเทคโนโลยี
หรือหน่วยงานอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้องให้เข้าใจนโยบายการปฏิบตัิงาน ขาดการประเมินผลและการ
รายงานพฤติกรรมให้ผู้บริหารรับทราบ จงึขาดผลสมัฤทธ์ิในการบงัคบัใช้นโยบาย และหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบก็ไมม่ีอ านาจท่ีจะสามารถบงัคบัใช้ได้อย่างเต็มท่ี ส่วนปัญหาด้านความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกบั ITIL พบว่าแม้จะมีการอบรมไปบ้างแล้ว แต่ผู้ปฏิบตัิอาจจะไม่ได้ปฏิบตัิตามทัง้หมด 
เน่ืองจากยงัไมเ่ข้าใจประโยชน์ท่ีจะได้รับ สว่นปัญหาด้านการสื่อสารและประชาสมัพนัธ์ พบว่าการ
ส่ือความเก่ียวกบั ITIL ยงัไมค่รบทัง้องค์กร มีเฉพาะคนท่ีรับผดิชอบและเป็นสมาชิกประชมุ
โครงการท่ีวางโยบายและกระบวนการท างานเท่านัน้ท่ีมีความเข้าใจมาก และปัญหาด้านการ
ปรับตวัเข้ากบัการเปล่ียนแปลง พบว่า การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของคนในองค์กรยงัมีไม่มาก 
เน่ืองจากยงัมีความเคยชินกบักระบวนการแบบเดิมอยู่ 

และเม่ือวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัความส าเร็จต่างๆ ทัง้หมดในการน า ITIL มาใช้ใน
องค์กรท่ีเป็นกรณีศกึษา พบว่าความส าเร็จในการน าหลกั ITIL มาประยกุต์ใช้ในองค์กรยงัอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยผู้วิจยัเสนอแนวทางในการปรับปรุงประสทิธิภาพการน า ITIL มาประยกุต์ใช้ใน
องค์กร คือ 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 


