
บททีÉ  ŝ 

สรุปผล 

 

 

จากการศึกษาวจิยัในการนาํกรอบมาตรฐานการบริหารการบริการทางดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ ISO20000 มาวิเคราะห์ความสอดคลอ้งกบั ISO9001:2015 ซึÉ งเป็นระบบบริหารงานคุณภาพ

นัÊน ผูว้จิยัสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งันีÊ  

1. สรุปผลการวจิัย 

จากวตัถุประสงคใ์นการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้าํการสรุปผลดงันีÊ  

1.1 เพืÉอพฒันาระบบจัดการคุณภาพ และ บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศด้วยมาตรฐาน 

ISO20000 ร่วมกบั ISO9001:2015 

จากการวิเคราะห์ตามกระบวนการในบททีÉ 3 พบว่ามีความสอดคล้องอย่างมีนยัยะสําคญั

ระหวา่ง ISO 20000 เทียบกบั ISO 9001:2015 อยูท่ีÉ 7Ś.śř% ซึÉ งจากการวเิคราะห์พบวา่ในส่วนขอ้ปฏิบตัิ

ทีÉไม่สอดคลอ้งกนันัÊน ส่วนใหญ่เป็นในดา้นของการให้บริการของหน่วยงานทีÉมีหนา้ทีÉในการออกแบบ

สินคา้ ซึÉ งไม่เกีÉยวขอ้งกบัการบริการทางดา้นไอที แต่ในขอ้ปฏิบติัอืÉนๆ นัÊน พบวา่มีความสอดคลอ้งกนั 

ถึงแมว้่าจะใช้ชืÉอเรียกแตกต่างกัน แต่วตัถุประสงค์ในการดาํเนินการในข้อปฏิบตัินัÊนพบว่ามีความ

ตรงกนั 

1.2 เพืÉอพฒันาระบบการให้บริการทางด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ จากแนวปฏิบัติที Éได้พฒันาขึÊน 

ภายหลงัทีÉไดผ้ลการวิเคราะห์ควาสอดคลอ้งแลว้ ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้ปฏิบติัทีÉไดรั้บ มาวิเคราะห์

ออกมาเป็นระบบจดัการการให้บริการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และ สามารถนาํมาช่วยในการ

บริหารจดัการการใหบ้ริการ จนถึงการจดัการทางดา้นผูจ้าํหน่ายสินคา้ หรือ สินทรัพยไ์อทีไดเ้ป็นอยา่งดี 

การสืบคน้ประวติัทัÊงการแจง้บริการ หรือ การซืÊอสินทรัพยเ์ป็นไปโดยง่าย 
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1.3 เพืÉอประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการงานทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ของหน่วย

องค์กรอุตสาหกรรมเซรามิก ทางด้านเวลา ต้นทุน และ ความพึงพอใจ โดยเปรียบเทียบก่อน

หนา้ และ ภายหลงัดาํเนินการวจิยั จากการวจิยัพบวา่ 

1.3.1 ผลการวิเคราะห์ทางด้านต้นทุน จากการวิเคราะห์พบว่าค่าใช้จ่ายทางดา้นไอที มีการ

ลดลงอยา่งชดัเจน เป็นการลงลดแบบขัÊนบนัไดที จนกระทัÉงในปีล่าสุด พบวา่ไม่มีการขาดทุน หน่วยงาน

ไอที สามารถบริหารจดัการงบประมาณทีÉไดรั้บไดดี้ขึÊน จนกระทัÉงทาํใหง้บประมาณคงเหลืออยูท่ีÉ 2.13% 

เมืÉอเทียบกบัในช่วงก่อนทาํการวิจยั ค่าใชจ้่ายของหน่วยงานไอที เมืÉอเทียบกบังบประมาณพบว่าขาดทุน

อยูท่ีÉ -4.8%  

1.3.2 ผลการวิเคราะห์ทางด้านเวลาการให้บริการ จากการวิเคราะห์พบว่าเจ้าหน้าทีÉไอที

สามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็วขึÊนจากเดิมทีÉใหบ้ริการ 4-5 ใบงานต่อ 1 วนั ในช่วงปีหลงัสามารถใหบ้ริการ

ไดสู้งสุดถึง 7 ใบงาน และ สามารถให้บริการไดส้ําเร็จตามการแจง้บริการของลูกคา้จากเดิมทีÉมีใบแจง้

บริการตกหล่นถึง 400 ใบงานต่อปี ลดลงมาเหลือเพียงแค่ 13 ใบงานต่อปีเพียงเท่านัÊน 

1.3.3 ผลการวิเคราะห์ทางด้านความพึงพอใจ จากการวิเคราะห์ผลเปรียบเทียบก่อนหน้าใน

การทาํการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้าํการสํารวจความพึงพอใจ พบว่าอยู่ในระดบัทีÉน้อย คือไดค้ะแนนอยู่ทีÉ 2.43 

คะแนน และ ค่อยๆเพิÉมระดบัความพอใจมา จนกระทัÉงปีล่าสุดอยู่ได้รับคะแนน 4.10 ซึÉ งอยู่ระดบัพึง

พอใจมาก ถึงแมว้า่จะยงัไม่ไดรั้บความพึงพอใจอยูใ่นระดบัทีÉมากทีÉสุด แต่ก็มีระดบัคะแนนทีÉใกลเ้คียง

ความพึงพอใจมากทีÉสุด 

 

2. อภิปรายผล 

จากการทีÉได้ทาํการศึกษาวิจยันีÊ มาแลว้ ผูว้ิจยัไดค้น้พบว่าสิÉงทีÉยากทีÉสุดในการวิจยัคือช่วง

เปลีÉยนผ่าน ผูน้าํไปปฏิบติัไม่สามารถนาํแนวปฏิบตัิไปประยุกต์ใช้ไดแ้บบทนัทีทนัใด จะตอ้งทาํการ

ทดลอง ค่อยๆศึกษา และ ดาํเนินการไปให้สอดคลอ้งกบัองค์กร หน่วยงาน หรือ ธุรกิจของตนให้มาก

ทีÉสุด 
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อีกทัÊ งผู ้ทีÉจะนําไปปฏิบัติต้องมีความอดทน พยายาม และ มีความรู้ความเข้าใจใน

วตัถุประสงค ์สิÉงทีÉตอ้งการอยา่งชดัเจน และ สามารถสืÉอสารให้ผูท้ีÉเกีÉยวขอ้งไดท้ราบ และ เขา้ใจไปใน

ทิศทางเดียวกนั 

 

3. ข้อเสนอแนะ  

จากการวจิยัดงักล่าว ผูท้าํการวจิยัจึงทาํการเสนอแนะวา่ 

3.1 ผูนํ้าไปปฏิบัติจะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในกรอบของวธิีปฏิบติั และ จะตอ้งนาํไปประยกุตใ์ช้

งานอยา่งต่อเนืÉอง 

3.2 การนําไปประยุกตใ์ช ้กรอบวิธีปฏิบติันีÊ  สามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บังานใหบ้ริการดา้นอืÉนทีÉ

คลา้ยคลึงกนัได ้อาทิเช่น หน่วยงานทีÉใหบ้ริการซ่อมเครืÉองจกัร หน่วยงานทีÉใหบ้ริการดา้น

ระบบสืÉอสาร เป็นตน้ 

3.3 ข้อสําคัญ ทีÉจะตอ้งมีในการนาํกรอบวธีิปฏิบติันีÊไปประยกุตใ์ช ้คือตอ้งมีขอ้ตกลงการให้บริการ

ร่วมกนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการ และ ผูรั้บบริการ (SLA : (Service Level Agreement)) 


