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บทคดัย่อ 

งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนืเพื่อเป็นแนวทางแก่
องคก์รทีจ่ะเริม่น า ITIL มาใชห้รอืน า ITIL มาใชแ้ลว้ใหส้ามารถคงไวซ้ึ่งกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL ไดอ้ยา่งยัง่ยนืซึง่ม ี บรษิทั     
โกซอฟท(์ประเทศไทย) จ ากดั เป็นกรณีศกึษาของงานวจิยั 

ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็วา่ การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเน่ือง จะมสีว่นเสรมิสรา้งใหพ้นกังานในองคก์รมคีวาม
ตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตัิ ITIL ในขณะเดยีวกนักจ็ะท าใหเ้กดิการจดัตัง้กลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์รขึน้ และ
ผลกัดนัใหพ้นักงานในองค์กรมสีว่นร่วมในการปรบัปรุงกระบวนการท างาน ทัง้น้ีจะต้องมกีารประเมนิผลและตรวจตดิตาม
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อทีจ่ะไดท้ราบผลลพัธ ์หรอืผลสะทอ้นกลบัของกระบวนการทีไ่ดถู้กสรา้งขึน้ และน าผลลพัธน์ัน้มามสีว่นท า
ใหเ้กดิการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง และท าใหม้ัน่ใจไดว้่ากระบวนการท างานนัน้ๆ สามารถคงไวซ้ึ่งความส าเรจ็
ของการน า ITIL มาในองคก์รอยา่งยัง่ยนื 
 
ค าส าคญั: การจดัการบรกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ความส าเรจ็ ยัง่ยนื 
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Abstract 
The purpose of this research is to study the critical success factors that stimulate the sustainability on 

organization’s ITIL adoption, based on Gosoft (Thailand) Co., Ltd as the case study. 
The results prove that continuous support from Management raises employees’ standard awareness of the 
organization. Moreover, setting up groups of ITIL Champion within the organization encourages employees to 
involve in the streamlining work process. However, evaluation and coherent follow-up are necessary. It is crucial 
to be aware of and to stay informed on the progress, as well as implementing the necessary improvements. The 
effective use of ITIL will ensure the long-term maintenance and maximization of organization standards. 
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1. บทน า 
การที่บริษัทน า ITIL มาประยุกต์ใช้ในการด าเนินการในองค์กรจนประสบความส าเร็จได้รบัมาตรฐาน 

ISO/IEC20000:2011 นัน้เกดิจากปัจจยัแห่งความส าเรจ็หลายด้าน ท าให้องค์กรคดิวธิกีารใหก้ระบวนการทางธุรกจิ
สอดคลอ้งกบักระบวนการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึ่งมขี ัน้ตอนหรอืระบบการประสานงานทีด่ ีมวีธิกีารแกปั้ญหาทีม่ี
คุณภาพ และไดม้าตรฐาน สามารถท าใหก้ารจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศมปีระสทิธภิาพ ลดค่าใชจ้่ายและลดความเสีย่งใน
การด าเนินงาน ปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ อยา่งไรกต็ามองคก์รยงัขาดความรูซ้ึง่ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการคงไวซ้ึ่ง
มาตรฐาน ISO/IEC20000 ท าใหบ้างครัง้เกดิความผดิพลาด เสยีเวลา เสยีตน้ทุนในการด าเนินงานเกนิความจ าเป็น และใน
บางครัง้จากผลการตรวจสอบภายในพบวา่ เกดิการปฏบิตังิานทีไ่มส่อดคลอ้งกบัสิง่ทีม่าตรฐานก าหนด (Non-Compliances) 
หรอืไดร้บัค าเสนอแนะ (Suggestion) จากทางผูต้รวจสอบเพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงการท างานใหด้ยีิง่ขึน้ ลดความ
ผิดพลาดในการด าเนินงานและเพิม่ความพงึพอใจให้กบัลูกค้า ดงันัน้งานวิจยัน้ีจะศึกษาปัญหาดงักล่าวเพื่อให้องค์กร
สามารถทราบถงึปัจจยัทีอ่งคก์รจะสามารถคงไวซ้ึง่มาตรฐานอยา่งต่อเนื่องและพฒันาองคก์รใหด้ยีิง่ขึน้ไป 

 
2. ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างยัง่ยืน 

ความยัง่ยนื หรอื Sustainability ในความหมายของ Brundtland Commission of United Nation หมายถงึการรวมกนั
ทางดา้นเศรษศาสตร์, ดา้นสภาพแวดลอ้ม และ ดา้นการพฒันาสงัคม เพื่อความตอ้งการในปัจจุบนั โดยปราศจากการบรรลุ
ความต้องการจากความสามารถของรุ่นต่อไป และยงัคงอยู่ถาวรต่อไปโดยไม่ถูกยกเลกิหรอืท าลาย ปัจจุบนัอุตสาหกรรม
เทคโนโลยสีารสนเทศก าลงัเตบิโตขึน้และมผีลกระทบมากขึน้ จงึเป็นเรื่องทีท่า้ทายทีจ่ะท าใหเ้กดิความยัง่ยนื ซึง่การจดัการ
ทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ คอื สว่นประกอบหลกัในการขบัเคลื่อนเศรษฐศาสตรอ์ยา่งยัง่ยืน อยา่งไรกต็าม  ยงัขาดการ
คน้พบว่า จะตอ้งท าอย่างไรใหย้ัง่ยนืในความตอ้งการทีห่ลากหลายและซบัซอ้นความยัง่ยนืนัน้ไม่ใช่การจดัการสิง่แวดลอ้ม
อยา่งใกลช้ดิ แต่เกีย่วกบัการอยู่ไดใ้นระยะยาวขององคก์ร, ของบุคคล, ของสงัคม และรุน่ต่อไปในอนาคต (Korte et al., 
2012) 

ส าหรบัความพยายามเกี่ยวกบัความยัง่ยนืนัน้ในการจดัการทางด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ จะต้องการการทบทวน 
ปรับปรุงให้เป็นปัจจุบันและผลสะท้อนกลับของการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเพื่อน าไปสู่ความยัง่ยืน ซึ่งการปรับปรุง
เปลีย่นแปลงต่างๆนัน้ หมายถงึการปรบัปรุงเปลีย่นแปลงนโยบาย รปูแบบการท างาน ระบบการจดัการ วธิกีารปฏบิตั ิซึง่
รวมถงึการเปลีย่นแปลงของโครงสรา้งองคก์รและทกัษะการบรหิารทรพัยากรมนุษย ์(Korte et al., 2012) ขัน้ตอนทีส่ าคญั
ทีส่ดุของการสนบัสนุนการพฒันาอยา่งยัง่ยนืคอื การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารระดบัสงู การพฒันาและจดัการกระบวนการดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ (Angheluta et al., 2012) 

ความยัง่ยนืในการบรกิาร จะตอ้งมกีระบวนการทีม่ปีระสทิธภิาพและความน่าเชื่อส าหรบัการสง่มอบการใหบ้รกิารดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ รวมถงึการตรวจตดิตามผลการท างาน (Clifford, 2009) และการพฒันาความยัง่ยนืในการด าเนินงาน
นัน้จะตอ้งมกีารก าหนดแนวความคดิสรา้งเป้าหมายสรา้งตวัชีว้ดัและรกัษาคุณคา่เอาไว ้(Angheluta et al., 2012) 

จากแนวคดิขา้งตน้จะเหน็ไดว้า่ การทีจ่ะรกัษาวธิปีฏบิตัใินรปูแบบ ITIL และมาตรฐาน ISO/IEC20000 ใหส้ามารถคง
อยู่ในองคก์ร จะตอ้งอาศยัการมสีว่นรว่มของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งหรอืพนกังานในกระบวนการท างาน และมกีลุ่ม ITIL Champion 
ภายในองคก์ร เพื่อที่จะปรบัปรุงและพฒันากระบวนการท างานใหด้ยีิง่ขึน้ ทัง้น้ีจะต้องไดร้บัการสนับสนุนจากทางผูบ้รหิาร
ระดบัสงูเพื่อทีจ่ะให ้ITIL และมาตรฐาน ISO/IEC20000 สามารถขบัเคลื่อนภายในองคก์รต่อไปได ้และจะตอ้งมกีารตรวจ
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ประเมินผลท างานอย่างต่อเน่ืองตามระยะเวลาที่ก าหนด เพื่อผลลัพธ์และสะท้อนกลับผลลัพธ์ เพื่อท าการปรบัปรุง
กระบวนการท างานต่อไป ทัง้น้ีพนกังานจะตอ้งมคีวามรูแ้ละตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL ทีใ่ชง้านอกีดว้ย 
2.2 การสนับสนุนของผูบ้ริหารอย่างต่อเน่ือง 

การสนับสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเน่ืองหมายถงึ การใหก้ารสนับสนุนจากผูบ้รหิารระดบัสงู ในดา้นการวางแผนการ
ด าเนินการ การจดัสรรทรพัยากรในการท างาน และให้ความช่วยเหลอืในการแก้ไขปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นภายในองค์กร 
(Marquis, 2006) 

ITIL ไดร้บัการยอมรบัอยา่งกวา้งขวา้งวา่ การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารและความมุง่มัน่ของผูบ้รหิาร เป็นสิง่จ าเป็นต่อการ
เริม่ต้นปรบัปรุงกระบวนการหลกัๆขององค์กร (Cater-Steel et al., 2007) ซึ่งการสนับสนุนเป็นสิง่จ าเป็นในเรื่องของ
เทคโนโลยธีรรมาภบิาล (IT Governance) โดยหมายรวมถงึการเป็นผู้น าของผู้บรหิาร การวางโครงสรา้งองค์กรและวาง
กระบวนการเพือ่ใหแ้น่ใจวา่ โครงสรา้งของเทคโนโลยสีารสนเทศสอดคลอ้งกบักลยทุธข์ององคก์ร (Sallé, 2004) 

การมสี่วนร่วมของผูบ้รหิาร จงึเป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาองค์กรใหป้ระสบผลส าเรจ็ เน่ืองจากผูบ้รหิารจะใหค้วาม
ช่วยเหลอืใหก้ารสนับสนุนและจดัเตรียมทมีงานที่มคีวามรู้ความสามารถใหเ้ขา้มามสี่วนร่วมและสามารถท างานไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพ (Iden and Eikebrokk, 2011) โดยการสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเน่ืองนัน้ จะผลกัดนัใหพ้นกังานมคีวาม
ตระหนักในกรอบวธิปีฏิบตัิ ITIL มกีารจดัหาบุคลากรที่มคีวามสามารถเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในกลุ่ม ITIL Champion และ
ผลกัดนัใหพ้นกังานเขา้มามสีว่นรว่มในการปรบัปรงุกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง 
2.3 ความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบติั ITIL 

ความตระหนัก หมายถึง ความรูใ้นสิง่ๆหน่ึง ที่ท าให้เกิดการรู้สกึตวั และมคีวามตัง้ใจที่จะสะท้อนถึงการรูส้กึตวันัน้ 
ออกมาใหเ้หน็ในรปูแบบของพฤตกิรรม (ประภาดา ตลงึจติร, 2555) 

การสะทอ้นถงึการแสดงออกทางพฤตกิรรมในการท างานของแต่ละบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ท าใหเ้กดิรปูแบบการท างานที่
แตกต่างกนั องค์กรจงึต้องมกีารสรา้งกระบวนการทีเ่ป็นมาตรฐานเพื่อที่จะท าใหแ้ต่ละบุคคลสามารถท างานร่วมกนัได้  ซึ่ง
การสร้างกระบวนการท างานนัน้จะต้องมีการพฒันาและปรบัปรุงให้ดีขึ้นเรื่อยๆ จึงต้องเกิดการปรบัปรุงกระบวนการ
สนบัสนุนในการท างานของพนกังาน คอืกระบวนการของการท างานเครื่องมอืและการสอนงานเพื่อทีจ่ะใหพ้นกังานสามารถ
ท างานไดต้ามมาตรฐานเดยีวกนั (Pankoff, 2005) 

หากพนกังานมคีวามรูใ้นกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL และคดิวา่กรอบวธิปีฏบิตั ิITIL นัน้ ท าใหเ้ขาสามารถสง่มอบงานอยา่งได้
อยา่งมคีุณภาพ สง่ผลดตี่อประสทิธภิาพการท างานของตนเองและองคก์ร พนกังานกจ็ะเกดิความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิ
ITIL และเมื่อเกิดความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบัติ ITIL แล้ว พนักงานจะเกิดการแสดงพฤติกรรมคือ การปรับปรุง
กระบวนการท างานของตนเองและองค์กร เพื่อให้ได้ซึ่งกระบวนการท างานและสามารถส่งมอบงานมปีระสทิธภิาพอย่าง
ต่อเน่ืองและยงัคงไวซ้ึง่กรอบวธิปีฏบิตั ิITIL นัน้ 
2.4 การมีกลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร 

การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร หมายถงึ การทีอ่งคก์รมกีารจดัตัง้กลุ่มคนท างานทางดา้น ITIL ขึน้ ซึง่กลุ่ม
คนเหล่านัน้จะต้องมีความรู้ความสามารถและเข้าใจเกี่ยวกบักระบวนการ ITIL เป็นอย่างดี ทัง้น้ีจะต้องเป็นผู้ที่เข้าใจ
วฒันธรรมองคก์รและกระบวนการท างานภายในองคก์รเป็นอย่างดดีว้ย (John, 2007) 

ผลกระทบทีส่ าคญัของการท า ITIL คอืระดบัการใหบ้รกิารทางดา้น IT ดว้ยวธิกีารใหม่ นโยบายใหม่ ขัน้ตอนการท างาน
และการประเมนิผลการท างานใหม ่โดยผูเ้ป็นจา้ของกระบวนการ (Process Owner) จะตอ้งจดัท ากระบวนการใหมน้ี่รว่มกบั
กลุ่ม ITIL Champion เพื่อที่จะให้การท างานบรรลุผลตัง้แต่เริม่ต้นจนจบกระบวนการให้บรกิาร ซึ่งจะเกี่ยวขอ้งกบักลุ่ม
คนท างานหลายทมี (Cater-Steel et al., 2006) ผูเ้ป็นจา้ของกระบวนการจะไดร้บัมอบหมายใหดู้แลแต่ละกระบวนการ
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โดยเฉพาะ โดยผูเ้ป็นจา้ของกระบวนการจะเขยีนกระบวนการจากโครงสรา้งการท างานที ่ITIL ก าหนด รวมถงึการดแูลและ
ปรบัปรงุกระบวนการใหด้ขีึน้ต่อไปอยา่งต่อเน่ือง (Sharifi et al., 2008) 
2.5 การมีส่วนร่วมของพนักงาน 

การมสีว่นรว่มของพนกังาน หมายถงึ การเปิดโอกาสใหพ้นกังานมกีารรว่มมอืกนัท างาน เช่น การสรา้งช่องทางในการ
สือ่สารการท างานระหว่างกนั และใหพ้นักงานสามารถออกสทิธิอ์อกเสยีง ร่วมกนัหารอืและตดัสนิใจในกระบวนการท างาน
ได ้(Burge, 2008; Angheluta et al., 2012) 

การมสีว่นร่วมของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งในการก าหนดกระบวนการใหต้รงความตอ้งการ จะท าใหม้ัน่ใจไดว้า่การพฒันาธุรกจิจะ
มคีวามยัง่ยนื (Angheluta et al., 2012) การมสีว่นรว่มของผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง จงึเป็นสิง่ทีจ่ าเป็นส าหรบักลยุทธค์วามยัง่ยนืทีม่ ี
ประสทิธภิาพ ซึง่การมสีว่นรว่มอยา่งต่อเน่ืองนัน้จะชว่ยใหม้คีวามสมัพนัธใ์นระยะยาว เกดิความไวว้างใจซึง่เป็นสิง่ทีด่ใีนการ
พฒันาคุณภาพของการใหบ้รกิาร (Harmon and Moolenkamp, 2012) และการมสีว่นรว่มในการปรบัปรุงกระบวนการ โดย
การใช้เครื่องมือและการสื่อสารตอบกลบัผลการท างาน (Feedback) จะท าให้ปรบัปรุงคุณภาพการท างานให้ดียิ่งขึ้น 
(Cătălin et al., 2014) 
2.6 การประเมินผลและตรวจติดตามอย่างต่อเน่ือง 

การประเมนิผลและตรวจตดิตามอยา่งต่อเน่ือง หมายถงึ การวดัผลการท างานอยา่งต่อเน่ือง ซึง่จะเป็นสว่นหน่ึงของการ
จดัการดา้นผลการท างาน (Performance Management) ทีว่า่ดว้ยเรื่องของกระบวนการในการประเมนิผลการท างานของ
พนักงาน ว่าสามารถท างานไดต้ามงานทีไ่ดร้บัมอบหมายหรอืไม่ ซึ่งการวดัผลควรจะตอ้งรวมถงึความส าเรจ็ในการท างาน
ทศันคตแิละวฒันธรรมในการท างานความสามารถในการท างาน และ พฤตกิรรมในการท างาน (Pankoff, 2005) 

การวดัผลของการปฏบิตังิานภายใน เช่น นวตักรรม, การบรกิาร และประสทิธภิาพการท างาน สามารถขยายผล จาก
การวดัผลโดยทัว่ไปไปสูก่ารวดัผลเพื่อความยัง่ยนื ซึ่งรวมไปถงึการสรา้งและพฒันานโยบายการท างานในแบบการบรหิาร
จดัการแบบดัง้เดมิและการบรหิารจดัการอยา่งยัง่ยนื (Huang et al., 2014) โดยการพฒันาตวัชีว้ดัแบบยัง่ยนืนัน้ท าไดโ้ดย
น าตวัชีว้ดัจากหลากหลายทีม่าท าการทบทวนและวดัผล (Angheluta et al., 2012) 
2.7 การปรบัปรงุกระบวนการอย่างต่อเน่ือง 

การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การแก้ไขกระบวนการท างานให้ดียิ่งขึ้นอย่างต่อเน่ือง โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อป้องกนั ลดขอ้ผดิพลาด และเพิม่คุณค่าใหก้บักระบวนการ (Kaziliûnas, 2008) ดงันัน้องคก์รควรจะตอ้งมี
การปรบัปรงุกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ืองเพือ่ใหก้ารท างานดยีิง่ขึน้  

ในกระบวนการของ ITIL มกีระบวนการส าหรบัจดัการการเปลีย่นแปลง (Change Management) ทีจ่ะเกดิขึน้เพื่อใชใ้น
การตดัสนิใจต่อเหตุการณ์การปรบัปรุงเปลีย่นแปลงต่างๆทีจ่ะเกดิขึน้ เพื่อใหก้ารใหบ้รกิารเทคโนโลยีสารสนเทศขององคก์ร
ยัง่ยืน (Cherringtonand Greenway, 2008) ซึ่งการเปลี่ยนแปลงในองค์กรเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ เน่ืองมาจากการ
เปลีย่นแปลงของบุคคลหรอืเทคโนโลย ีการใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศกย็งัตอ้งด าเนินต่อไปและมนีวตักรรมใหม่ๆ
เกิดขึ้น ดังนัน้องค์กรจึงต้องการระบบจัดการเอกสารที่ดีและการฝึกอบรมเพื่อให้มีความสามารถในการจัดการการ
เปลีย่นแปลงทีม่ากขึน้ (Clifford, 2009) จงึจะท าใหม้กีารจดัการต่อการปรบัปรงุเปลีย่นแปลงทีเ่ป็นระบบมากขึน้ 
2.8 ความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใช้ในองคก์รอย่างยัง่ยืน 

ความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนื หมายถงึ การวางแผนการใหบ้รกิารทางดา้น IT ใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการทางธุรกจิทัง้ในปัจจุบนัและอนาคต และปรบัปรุงคุณภาพในการใหบ้รกิารทางดา้น IT โดยท าใหก้ารใหบ้รกิาร
มคีวามราบรืน่ (Pollard and Cater-Steel, 2009; Harmon and Moolenkamp, 2012) 
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เป้าหมายหลกัของ ITIL คอืการขบัเคลื่อนหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศใหม้คีุณค่าเพิม่มากขึน้ ซึ่งหน่วยงาน
เทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นหน่วยงานทีท่ าหน้าทีอ่ยา่งมปีระสทิธภิาพเพือ่ทีจ่ะใหบ้รกิารเทคโนโลยสีารสนเทศไดอ้ยา่งราบรื่น
ดงันัน้ปัจจยัแห่งความส าเร็จควรจะถูกก าหนดตวัชี้วดัที่จะน ามาใช้วดัผลเพื่อใช้ตรวจสอบการบรรลุผลของปัจจยัแห่ง
ความส าเรจ็ เรยีกไดว้่ามผีลลพัธส์ะทอ้นกลบัใหเ้หน็ถงึการท างานตามกระบวนการ ซึ่งเป็นผลลพัธท์ีท่ าใหคุ้ณค่าทางธุรกจิ
เพิม่มากขึน้ (Neničková, 2011) ดงันัน้จงึกล่าวไดว้า่ การวดัความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอย่างยัง่ยนื จะ
สามารถวดัไดจ้าก การทีอ่งคก์รสามารถคงไวซ้ึ่งการปฎบิตัติามมาตรฐาน ISO/IEC20000 หรอื วธิกีารปฏบิตั ิITIL อยา่ง
ต่อเน่ืองท าใหอ้งคก์รสามารถเพิม่คุณคา่ทางธุรกจิไดม้ากขึน้ 
 
3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

จากทฤษฎีแนวคดิที่เกี่ยวขอ้งการทบทวนวรรณกรรมต่างๆที่ไดท้ าการศกึษามาแลว้นัน้ พบว่า ปัจจยัที่เพิม่ขึน้ไดแ้ก่ 
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL การจดัตัง้กลุ่ม ITIL ภายในองคก์ร และการประเมนิผลและตรวจตดิตามผลลพัธอ์ยา่ง
ต่อเน่ือง จะมผีลท าใหเ้กดิการปรบัปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเน่ืองและน าไปสูก่ารคงไวซ้ึ่ง ITIL ภายในองคก์รอย่าง
ยัง่ยนื จงึท าใหส้ามารถก าหนดปัจจยัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนืได ้ดงัภาพที ่1 

 

 
ภาพที ่1 แสดงกรอบแนวคดิเกีย่วกบัความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนื 

 
การสนบัสนุนของผูบ้รหิาร เป็นปัจจยัส าคญัในการใหค้วามชว่ยเหลอืในการแกไ้ขปัญหา รวมถงึสนบัสนุนและจดัเตรยีม

ทมีงานทีม่คีวามรูค้วามสามารถ มคีวามตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL เขา้มารว่มกนัพฒันาและปรบัปรุงกระบวนการ ให้
องคก์รมกีระบวนการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพ (Iden and Eikebrokk, 2011) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
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H1: การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL 
H2: การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ การมกีลุม่ ITIL Champion ภายในองคก์ร 
H3: การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ การมสีว่นรว่มของพนกังาน 

 
ส าหรบัแต่ละบุคคลทีร่บัรูเ้กีย่วกบัมาตรฐานและกระบวนการกจ็ะมกีารแสดงพฤตกิรรมในการท างานทีแ่ตกต่างกนั เกดิ

รปูแบบการท างานทีแ่ตกต่างกนัและเพื่อทีจ่ะท าใหแ้ต่ละบุคคลท างานรว่มกนั จงึตอ้งเกิดการปรบัปรุงกระบวนการสนบัสนุน
การท างานของพนักงาน คอืกระบวนการท างาน เครื่องมอืและการสอนงานเพื่อที่จะให้พนักงานสามารถท างานได้ตาม
มาตรฐานเดยีวกนั (Pankoff, 2005) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้า่ 
 

H4: ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL สง่ผลดา้นบวกต่อการ ปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเนือ่ง 
 

ITIL Champion จะไดร้บัการฝึกอบรมและมคีวามรูเ้กี่ยวกบั ITIL จะท าใหพ้นกังานมทีกัษะทีจ่ าเป็นในการก าหนด
วเิคราะหแ์ละปรบัปรุงกระบวนการ โดยใชว้ธิกีารทีเ่หมาะสมทีส่ดุในการพฒันารปูแบบของกระบวนการและเครื่องมอืเพื่อให้
องค์กรสามารถน ากระบวนการและเครื่องมอืมาใชไ้ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและสอดคลอ้งกบักระบวนการขององค์กร ( Iden 
and Eikebrokk, 2011) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้า่ 
 

H5: การมกีลุม่ ITIL Champion ภายในองคก์ร สง่ผลดา้นบวกต่อ การปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเนือ่ง 
 

การมสีว่นรว่มของพนกังานหรอืผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งในการออกความคดิเหน็และปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ืองนัน้จะ
ท าใหก้ระบวนการถูกปรบัปรุงใหด้ขีึน้และยงัคงไวซ้ึ่งกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL ท าใหเ้พิม่ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้และผลการ
ท างานขององคก์รดว้ยบรกิารทีม่คีุณภาพ โดยผา่นการมสีว่นรว่มของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งการปรบัปรุงอยา่งต่อเน่ืองและการท างาน
ทีม่กีารใชเ้ครือ่งมอืและเทคนิคทางดา้นการจดัการคุณภาพ (Mosadeghrad, 2014) จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้า่ 
 

H6: การมสีว่นรว่มของพนกังาน สง่ผลดา้นบวกต่อ การปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเนือ่ง 
 

การประเมนิผลและตรวจตดิตามอย่างต่อเน่ือง เพราะท าให้องค์กรสามารถวดัผลระดบัของผลลพัธ์จากการปรบัป รุง
กระบวนการให้มปีระสทิธภิาพได้ (Spremić et al., 2008) และท าให้เกิดการปรบัปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเน่ือง 
เพือ่ทีจ่ะใหไ้ดผ้ลลพัธข์องการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพและพนกังานเกดิความพงึพอใจ จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้า่ 
 

H7: การประเมนิผลและตรวจตดิตามอยา่งต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ การปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเนือ่ง 
 

ในการ Implement ITIL จะเริม่ตัง้แต่การก าหนดการวเิคราะหก์ารออกแบบกระบวนการภายในใหมโ่ดยใชพ้ืน้ฐานจาก
ค าแนะน าของ good practice ซึง่จะน าไปสูก่ารจดัการกระบวนการ หากปราศจากการจดัการกระบวนการแลว้ ITIL จะไม่
ประสบความส าเรจ็ตัง้แต่ชว่งเริม่ท าการ Implement การจดัการกระบวนการกล่าวไดว้า่เป็นการบรหิารกระบวนการโดยรวม
ของบรษิทั เพือ่ท าใหม้ ัน่ใจไดว้า่ยงัคงไวซ้ึง่วตัถุประสงคท์างธุรกจิคอื ท าใหล้กูคา้มคีวามสขุ (Iden and Eikebrokk, 2011) 
 

H8: การปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเนือ่ง สง่ผลดา้นบวกต่อ ความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนื 
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4. วิธีการวิจยั 
งานวจิยัน้ีจดัเกบ็ขอ้มลูจากพนกังานและผูบ้รหิารในบรษิทั โกซอฟท ์(ประเทศไทย) จ ากดั ทีเ่ป็นผูใ้ชว้ธิปีฏบิตัขิอง ITIL 

จ านวน 200 คน ผ่านทางแบบสอบถามออนไลน์ อน่ึงก่อนการจดัเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง งานวจิยัน้ีไดน้ าแบบสอบถาม
ทีพ่ฒันามาจากงานวจิยัในอดตี (ประกอบดว้ย Cater-Steel et al., 2006; เบญจพร ฉายาลกัษณ์, 2552; กติตพิงษ์ บรูณกูล, 
2552; ชมพนุูท สวุาร,ี 2551; Chow and Cao, 2007; John, 2007; Burge, 2008; Angheluta et al., 2012; Korte et al., 
2012; Kaziliûnas, 2008; Pollard and Cater-Steel, 2009; Harmon and Moolenkamp, 2012) นอกนัน้น าแบสอบถามไป
ทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 20 คน ผลการทดสอบพบว่า แบบสอบถามทีน่ าไปทดสอบ มคีวามเหมาะสมทีจ่ะน าไป
จดัเกบ็ขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 
 

5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

ข้อมูลที่จ ัดเก็บจากกลุ่มตัวอย่างถูกน าไปทดสอบข้อมูลขาดหาย (Missing data) และข้อมูลสุดโต่ง (Outliers) 
นอกจากน้ียงัทดสอบวา่ ขอ้มลูมกีารกระจายแบบปกต ิ(Normal) มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง (Linearity) มภีาวะรว่มเสน้ตรง
พหุ (Multicollinearity) และมภีาวะรว่มเสน้ตรง (Singularity) หรอืไม ่ผลการทดสอบพบวา่ไมม่ขีอ้มลูขาดหาย ขอ้มลูสดุโต่ง 
และข้อมูลมกีารกระจายเป็นแบบปกติ มคีวามสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง และไม่มปัีญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุและภาวะร่วม
เสน้ตรง 

นอกจากน้ีงานวจิยัไดท้ดสอบความเชื่อถอืของแบบสอบถาม โดยใชก้ารวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบาช
พบวา่ทุกตวัแปรมคีา่มากกวา่ 0.7 จงึถอืวา่มคีวามเชื่อถอืไดส้ าหรบังานวจิยัแบบ Basic research (เพญ็แข ศริวิรรณ, 2546) 
นอกจากน้ียงัไดท้ดสอบความตรงของแบบสอบถาม ดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor analysis) โดยใชเ้กณฑท์ีข่อ้
ค าถามทีจ่บักลุ่มกนัเป็นแต่ละตวัแปรตอ้งมคี่า Factor loading ไมน้่อยกวา่ 0.5 ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบไดจ้ านวนตวั
แปรทัง้หมด 7 องคป์ระกอบ (ตารางที ่1 แสดงปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบของงานวจิยัน้ี) 
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ตารางที ่1 ปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ 
ปัจจยั Factor loading 

ปัจจยั 1: การสนับสนุนจากผู้บริหารอย่างต่อเน่ือง (75.187% of variance, α = 0.944)  
ผูบ้รหิารระดบัสงูมกีารตดิตามการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งใกลช้ดิ .905 
ผูบ้รหิารระดบัสงูมกีารก าหนดนโยบาย เพือ่วางแนวทางการน า ITIL มาใชใ้นองคก์ร .893 
ผูบ้รหิารระดบัสงูมคีวามมุง่มัน่ตัง้ใจจรงิในโครงการน า ITIL มาประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร .884 
ผูบ้รหิารระดบัสงูมกีารวางแผนงบประมาณในดา้นการจดัหาอุปกรณ์ หรอืเครือ่งมอืเพือ่เตรยีม
ความพรอ้มในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์ร 

.859 

หน่วยงานของท่านไดร้บัการจดัสรรจ านวนพนกังานและการก าหนดขอบเขตความรบัผดิชอบ
ส าหรบัการใหบ้รกิารดา้น IT ทีม่ปีระสทิธภิาพอยา่งเหมาะสม 

.849 

ผูบ้รหิารระดบัสงูเขา้มามสีว่นรว่มในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์ร .839 
ทา่นไดร้บัความชว่ยเหลอืและค าปรกึษาจากผูบ้รหิารอยา่งเตม็ที ่เมือ่พบปัญหาเกีย่วกบั
ระบบงานหรอืการใหบ้รกิาร สง่ผลใหก้ารแกไ้ขปัญหาประสบผลส าเรจ็ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

.837 

ปัจจยั 2: ความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบติั ITIL (21.401% of variance, α = 0.869)  
ทา่นคดิวา่การน า ITIL เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร ท าใหก้ารด าเนินงานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

.840 

ทา่นคดิวา่การน า ITIL เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นหน่วยงานจะชว่ยปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศใหด้ยีิง่ขึน้ 

.827 

ทา่นคดิวา่การน า ITIL เขา้มาประยกุตใ์ชเ้ป็นเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบัภารกจิโดยตรงของบรษิทั .728 
ทา่นคดิวา่การน าหลกั ITIL มาใชใ้นองคก์ร ท าใหง้านทีท่า่นรบัผดิชอบมคีุณคา่ต่อองคก์รมาก
ขึน้ 

.716 

ปัจจยั 3: การมีกลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร (28.593% of variance, α = 0.942)  
บุคลากรในกลุม่ ITIL Champion มคีวามเขา้ใจกระบวนการในการท างานดา้นต่างๆภายใน
องคก์ร 

.863 

บุคลากรในกลุม่ ITIL Champion มคีวามรูค้วามสามารถในเรือ่ง ITIL .858 
บุคลากรในกลุม่ ITIL Champion ทีท่ าหน้าทีเ่ป็นทีป่รกึษาจะมปีระสบการณ์ในเรือ่ง 
implement ITIL มาก่อน 

.826 

บุคลากรในกลุม่ ITIL Champion สามารถน า ITIL มาประยกุตใ์ชภ้ายในองคก์รไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

.812 

บุคลากรในกลุม่ ITIL Champion มคีวามเขา้ใจวฒันธรรมในองคก์รเป็นอยา่งด ี .798 
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ตารางที ่1 ปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (ต่อ) 
ปัจจยั Factor loading 

ปัจจยั 4: การมีส่วนร่วมของพนักงาน (22.491% of variance, α = 0.844)  
ทา่นมสีว่นรว่มตดัสนิใจเกีย่วกบักระบวนการท างานภายในทมี .856 
ทา่นมสีว่นรบัผดิชอบในกระบวนการท างานทีไ่ดร้บัมอบหมายจากองคก์ร .804 
องคก์รของทา่นเปิดโอกาสใหแ้สดงความเหน็และปรบัปรงุกระบวนการท างานภายในทมีงาน .702 
ในการท างานท่านมกัจะสือ่สารระหวา่งหน่วยงาน เพือ่ใหแ้ต่ละหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเขา้ใจ
ตรงกนั 

.665 

เมือ่พบปัญหาท่านจะไดร้บัการรว่มมอืจากพนกังานในองคก์ร .629 
ปัจจยั 5: การประเมินผลและตรวจติดตามอย่างต่อเน่ือง (83.650% of variance, α = 
0.901) 

 

องคก์รมกีารน าผลลพัธข์องการประเมนิผลการท างานมาวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบผลลพัธ์ .917 
องคก์รมกีารประเมนิผลลพัธข์องการท างานเป็นระยะๆ .915 
องคก์รมกีารตรวจสอบประสทิธภิาพในการด าเนินงาน เพื่อตดิตามปัญหาทีเ่กดิขึน้ .912 
ปัจจยั 6: การปรบัปรงุกระบวนการอย่างต่อเน่ือง (67.536% of variance, α = 0.755)  
ทา่นคดิวา่การปรบัปรงุกระบวนการอยา่งต่อเนื่องท าใหส้ามารถสรา้งคุณคา่ใหก้บัการท างาน
ของท่านได ้

.853 

ทา่นคดิวา่การปรบัปรงุกระบวนการท าใหล้ดการท างานทีไ่มจ่ าเป็น .837 
ทา่นคดิวา่องคก์รมกีารปรบัปรงุกระบวนการท างานทีด่อียา่งต่อเนื่อง .774 
ปัจจยั 7: ความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใช้ในองคก์รอย่างยัง่ยืน (99.631% of variance, 
α = 0.936) 

 

องคก์รสามารถใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศไดอ้ยา่งราบรืน่และสามารถคงไวซ้ึง่การ
ปฏบิตัติาม ITIL 

.949 

องคก์รไดม้กีารปรบัปรงุคุณภาพในการใหบ้รกิารทางดา้น IT ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ .943 
องคก์รมกีารก าหนดวางแนวการใหบ้รกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการทางธุรกจิอยา่ง
ต่อเน่ือง 

.933 

 
อน่ึงผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอยา่ง พบวา่ ประชากรทีเ่ป็นตวัอยา่งสว่นใหญ่

เป็นเพศชาย อายุงานภายในบรษิทัโกซอฟท์มากกว่า 5 ปี มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีซึ่งอยู่สงักดัหน่วยงาน Solution 
Delivery และอยูใ่นต าแหน่งงาน System Analyst หรอื Senior Technical Infrastructure Office 
5.2 การวิเคราะหผ์ลการวิจยั 

งานวจิยัน้ีใชส้ถติวิธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression) วธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิเสน้เดยีว (Simple 
Linear Regression) และวธิกีารวเิคราะห์สหสมัพนัธ์สว่นรวม (Canonical Regression) เป็นการวเิคราะห์รูปแบบ
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระและตวัแปรตามในรปูของสมการ เพื่อทีจ่ะน าสมการนัน้ไปประมาณค่าหรอืพยากรณ์ค่า
ของตวัแปรตาม โดยงานวจิยัน้ีใชค้่า p-value ทีน้่อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 เป็นตวัก าหนดนยัส าคญัทางสถติ ิ(Significant 
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Level) สว่นค่า p-value ทีอ่ยูร่ะหวา่ง 0.05 และ 0.10 เป็นตวัก าหนดนยัส าคญัสว่นเพิม่ (Marginal Significance) ซึง่การ
วเิคราะหก์ารถดถอยจะแบง่การวเิคราะหอ์อกเป็น 3 สว่นดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหส์หสมัพนัธส์ว่นรว่ม แสดงใหเ้หน็วา่ ตวัแปรอสิระ (การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเน่ือง) 
สามารถอธบิายตวัแปรตามทัง้หมด (ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตัิ ITIL การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์รและ 
การมสีว่นรว่มของพนกังาน) ได ้55.4% 

เมื่อพจิารณาความสมัพนัธข์องตวัแปรตามต่อตวัแปรพหุนามคาโนนิคอลส าหรบักลุ่มตวัแปรตาม พบว่าตวัแปรตาม
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL (Canonical loading = 0.746) มคีวามสมัพนัธต์่อตวัแปรพหุนามคาโนนิคอลในระดบั
ต ่าการมกีลุม่ ITIL Championภายในองคก์ร (Canonical loading = 0.853) มคีวามสมัพนัธต์่อตวัแปรพหุนามคาโนนิคอลใน
ระดบัปานกลางสว่นการมสีว่นรว่มของพนกังาน (Canonical loading = 0.886) มคีวามสมัพนัธต์่อตวัแปรพหุนามคาโนนิ
คอลในระดบัสงู 

อน่ึงเพือ่สามารถตอบสมมตุฐิานงานวจิยัน้ีโดยใชเ้กณฑค์่าสหสมัพนัธค์าโนนิคอลพบวา่มคี่าเท่ากบั 0.744 ซึง่เป็นระดบั
ความสมัพนัธป์านกลางและไดว้เิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติ ิMANOVA รว่มกบัค าสัง่ discriminant เมื่อพจิารณาผลทีไ่ดจ้าก
การวเิคราะหส์ถติพิบวา่ ตวัแปรตน้ (การสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเน่ือง) ก าหนดตวัแปรตาม (ความตระหนกัในกรอบ
วธิปีฏบิตั ิITIL การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์รและการมสีว่นรว่มของพนกังาน) อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ (ดงั
แสดงในตารางที ่2-4) 
 

ตารางที ่2 ระดบัสมัประสทิธิค์าโนนิคอลการสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเน่ืองความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL 
การมกีลุม่ ITIL Champion ภายในองคก์รและการมสีว่นรว่มของพนกังาน 

สมัประสิทธ์ิคาโน
นิคอล 

สหสมัพนัธ ์คาโนนิ
คอล Canonical 

R*2 
Willk's 

Lambda 
Chi-

Square 
DF Sig. 

(Cononical 
function) 

(Canonical 
correlation) 

1 .744 .554 .446 158.671 3.000 0.000 
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ตารางที ่3 ความสมัพนัธร์ะหวา่งกลุ่มตวัแปรการสนบัสนุนจากผูบ้รหิารอยา่งต่อเน่ืองความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL 
การมกีลุม่ ITIL Championภายในองคก์ร และการมสีว่นรว่มของพนกังาน 

กลุ่มตวัแปร ตวัแปร 
Standardized 

Canonical Coefficients 
Canonical 
Loadings 

Cannonical Cross 
Loadings 

ตวัแปรกลุ่มที ่
1 (กลุม่ตวัแปร
อสิระ) 

การสนบัสนุนจากผูบ้รหิาร
อยา่งต่อเนื่อง 

1.000 0.000 .744 

ตวัแปรกลุ่มที2่ 
(กลุม่ตวัแปร
ตาม) 

 

ความตระหนกัในกรอบวธิี
ปฏบิตั ิITIL 

0.182 0.746 0.555 

การมกีลุม่ ITIL Champion
ภายในองคก์ร 

0.445 0.853 0.635 

การมสีว่นรว่มของพนกังาน 0.547 0.886 0.659 
 

ตารางที ่4 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอย ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL การมกีลุม่ ITIL Champion ภายในองคก์ร
และการมสีว่นรว่มของพนกังาน 

COVERIATE B Beta Std. Err. Sig of t 
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL 0.510 0.555 0.054 0.000 
การมกีลุม่ ITIL Champion ภายใน
องคก์ร 

0.649 0.635 0.056 0.000 
การมสีว่นรว่มของพนกังาน 0.536 0.659 0.043 0.000 

 
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณูแสดงใหเ้หน็วา่ ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL การมกีลุ่ม ITIL 

Champion ภายในองคก์ร การมสีว่นร่วมของพนักงานและการประเมินผลและตรวจตดิตามอย่างต่อเน่ือง ก าหนดการ
ปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ืองทีร่ะดบันยัส าคญั p = .000 (F(4,195) = 49.533) และการวเิคราะหแ์ต่ละตวัแปรพบวา่ 
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตัิ ITIL การมกีลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์ร การมสีว่นรว่มของพนักงานและการ
ประเมนิผลและตรวจตดิตามอย่างต่อเน่ือง เป็นตวัก าหนดการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง ทีร่ะดบันัยส าคญั p = 
0.042, 0.086, 0.005 และ 0.000 ตามล าดบั อกีทัง้พบวา่สหสมัพนัธ์ ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL การมกีลุ่ม ITIL 
Champion ภายในองคก์ร การมสีว่นร่วมของพนักงานและการประเมนิผลและตรวจตดิตามอย่างต่อเน่ือง สามารถอธบิาย
การปรบัปรงุกระบวนการอยา่งต่อเน่ืองได ้50.4% (ดงัแสดงในตารางที ่5-6) 

 
ตารางที ่5 คา่สถติกิารวเิคราะหก์ารถดถอย (Regression) ของการปรบัปรงุกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 43.419 4 10.855 49.533 .000a 
Residual 42.732 195 .219   
Total 86.151 199    
* p < 0.05 
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ตารางที ่6 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบปกต ิ(Coefficients) ของการปรบัปรงุกระบวนการอยา่งต่อเนื่อง 

ตวัแปร 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย 

(B) 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย
ปรบัมาตรฐาน (Beta) 

t Sig. 

คา่คงที ่ .069  .239 .812 
ความตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL .168 .143 2.046 .042* 
การมกีลุม่ ITIL Champion ภายใน
องคก์ร 

.131 .125 1.726 .086** 

การมสีว่นรว่มของพนกังาน .247 .186 2.810 .005* 
การประเมนิผลและตรวจตดิตาม
อยา่งต่อเนื่อง 

.430 .379 5.004 .000* 

* p < 0.05 
** p < 0.10 
R = .710, R2 = .504, SE = .468 

 
ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยเชงิเสน้เดยีวแสดงใหเ้หน็วา่ การปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง ก าหนด 

ความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองค์กรอยา่งยัง่ยนืทีร่ะดบันยัส าคญั p = .000 (F(1,198) = 177.290) และวเิคราะหต์วัแปร
อสิระ จะพบว่า การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง เป็นตวัก าหนด ความส าเรจ็ในการน า  ITIL มาใชใ้นองค์กรอย่าง
ยัง่ยนืทีร่ะดบันัยส าคญั p = 0.000 อกีทัง้พบว่าสหสมัพนัธก์ารปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง สามารถอธบิาย
ความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนืได ้47.2% (ดงัแสดงในตารางที ่7-8) 
 
ตารางที ่7 คา่สถติกิารวเิคราะหก์ารถดถอย (Regression) ของความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนื 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

Regression 40.883 1 40.833 177.290 .000* 
Residual 45.659 198 .231   
Total 86.542 199    
* p < 0.05 
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ตารางที ่8 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบปกต ิ(Coefficients) ของความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนื 

ตวัแปร ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (B) 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย
ปรบัมาตรฐาน (Beta) 

t Sig. 

คา่คงที ่ 1.208  5.945 .000 
การปรบัปรงุกระบวนการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

.689 .687 13.315 .000* 

* p <0.05 
R = .687, R2 = 0.472, SE = .470 
 
6. สรปุผลการวิจยั 

ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า การสนับสนุนจากผูบ้รหิารอย่างต่อเน่ือง จะมสี่วนเสรมิสรา้งใหพ้นักงานในองค์กรมคีวาม
ตระหนกัในกรอบวธิปีฏบิตั ิITIL ในขณะเดยีวกนักจ็ะใหก้ารสนบัสนุนใหม้กีารจดัตัง้กลุ่ม ITIL Champion ภายในองคก์รขึน้ 
และผลกัดนัใหพ้นกังานในองคก์รมสีว่นร่วม ในการปรบัปรุงกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ือง ทัง้น้ีจะตอ้งมกีารประเมนิผล
และตรวจติดตามอย่างต่อเน่ือง ส าหรบัการปรบัปรุงกระบวนการท างานต่างๆที่เกดิขึน้เพื่อที่จะได้ทราบผลลพัธ์ หรอืผล
สะทอ้นกลบัของกระบวนการทีไ่ดถู้กสรา้งขึน้ และน าผลลพัธน์ัน้มามสีว่นท าใหเ้กดิการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง 
และท าใหม้ัน่ใจไดว้า่กระบวนการท างานนัน้ๆ สามารถคงไวซ้ึง่ความส าเรจ็ของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนื 

ประโยชน์ของงานวจิยัน้ีท าใหท้ราบว่า ถา้องคก์รตอ้งการใหม้กีารน า ITIL มาใชอ้ย่างยัง่ยนื ผูบ้รหิารตอ้งใหก้าร
สนับสนุนอย่างต่อเน่ือง โดยผูบ้รหิารเป็นปัจจยัที่ส าคญัที่สุด เพราะจะเป็นผูส้รา้งความตระหนักในกรอบวธิปีฏบิตั ิITILให้
เกดิขึน้ไดภ้ายในองคก์ร อกีทัง้ยงัมอี านาจในการจดัตัง้กลุ่ม ITIL Champion เพือ่เป็นกลุม่คนทีท่ างานและผลกัดนัใหน้ า ITIL 
มาใชภ้ายในองคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสมสอดคลอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร นอกจากน้ีผูบ้รหิารควรท าใหพ้นกังานในองคก์รมสีว่น
รว่ม ในการหารอื วางแผน และปรบัปรงุกระบวนการท างานรว่มกนั และมกีารประเมนิผลและการตรวจตดิตามอยา่งต่อเน่ือง 
เป็นตวัสะทอ้นกลบัผลลพัธข์องกระบวนการท างาน และน าไปสูก่ารปรบัปรุงกระบวนการเพื่อใหอ้งคก์รคงไวซ้ึง่ ITIL ภายใน
องคก์รอยา่งยัง่ยนื 

งานวจิยัไดศ้กึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนื โดยเป็นการศกึษาเฉพาะภายใน
บรษิัท โกซอฟท์ (ประเทศไทย) จ ากดัเท่านัน้ ผู้วจิยัเห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานภายในบรษิทัมานาน
มากกว่า 5 ปี จงึค่อนขา้งคุน้ชนิกบักระบวนการท างาน และวฒันธรรมองคก์รเป็นอย่างด ีและสามารถท าใหอ้งคก์รคงไวซ้ึ่ง
มาตรฐานไวม้าเป็นเวลานาน ลกัษณะในการตอบแบบสอบถามจงึเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั ดงันัน้ การวจิยัในอนาคตควรจะ
ท าการศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนื จากหลากหลายบรษิทั หรอืองคก์รทีเ่พิง่
ท าการ Implement ITIL ภายในองคก์ร เพือ่หาความแตกต่างทีเ่กดิจากวฒันธรรมและสภาพแวดลอ้มทีแ่ตกต่างกนั 

นอกจากน้ี เน่ืองจากปัจจยัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ในการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งยัง่ยนืทีก่ล่าวขา้งตน้ ยงัไมไ่ดเ้ป็น
ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อมาตรฐานอื่นๆทีม่สี าหรบัมาตรฐานของเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น Cobit, IEEE, ISO/IEC27001 เป็นตน้ 
จงึเป็นทีน่่าสนใจในการศกึษาเพิม่เตมิเป็นอย่างยิง่ว่า มปัีจจยัอื่นๆที่มผีลต่อความส าเรจ็ในการน ามาตรฐานอื่นๆ มาใชใ้น
องคก์รอยา่งยัง่ยนืหรอืไม่ 
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