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หัวขอการคนควาอิสระ ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการนํา ITIL มาใชใน

องคกรอยางยั่งยืน กรณีศึกษา : บริษัท โกซอฟท 

(ประเทศไทย) จํากัด 

ชื่อผูเขียน นางสาววลัยพร มณีนิล 

ชื่อปริญญา วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชา/คณะ/มหาวิทยาลัย สาขาวิชาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 

คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

อาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ รองศาสตราจารย ดร.นิตยา วงศภินันทวัฒนา 

ปการศึกษา 2557 
 

บทคัดยอ 

 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยความสําเร็จของการนํา ITIL มาใชในองคกร

อยางยั่งยืนเพื่อเปนแนวทางแกองคกรที่จะเร่ิมนํา ITIL มาใชหรือนํา ITIL มาใชแลวใหสามารถคงไวซึ่ง

กรอบวิธีปฏิบัติ ITIL ไดอยางย่ังยืนซึ่งมีบริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด เปนกรณีศึกษาของ

งานวิจัยในครั้งนี้ 

งานวิจัยนี้ใชแนวคิดการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยางยั่งยืน มาประกอบเปน

กรอบแนวความคิดในการวิจัย จากนั้นทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามออนไลน และสงเปน

จดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) ไปยังพนักงานภายใน บริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด ซึ่งมี

ผูตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 200 ชุด จากนั้นนําไปวิเคราะหสมการถดถอย (Regression Analysis) 

เพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา การสนับสนุนจากผูบริหารอยางตอเนื่อง จะมีสวนเสริมสราง

ใหพนักงานในองคกรมีความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบัติ ITIL ในขณะเดียวกันก็จะทําใหเกิดการจัดตั้ง

กลุม ITIL Champion ภายในองคกรขึ้น และผลักดันใหพนักงานในองคกรมีสวนรวมในการปรับปรุง

กระบวนการทํางาน ทั้งนี้จะตองมีการประเมินผลและตรวจติดตามอยางตอเน่ือง เพ่ือท่ีจะไดทราบ

ผลลัพธ หรือผลสะทอนกลับของกระบวนการท่ีไดถูกสรางขึ้น และนําผลลัพธนั้นมามีสวนทําใหเกิด

การปรับปรุงกระบวนการอยางตอเน่ือง และทําใหมั่นใจไดวากระบวนการทํางานน้ันๆ สามารถคงไว

ซ่ึงความสําเร็จของการนํา ITIL มาในองคกรอยางยั่งยืน 
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ประโยชนของงานวิจัยนี้ ทําใหทราบวา หากองคกรตองการใหมีการนํา ITIL มาใชอยาง

ยั่งยืน ผูบริหารตองใหการสนับสนุนอยางตอเนื่อง โดยผูบริหารเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด เพราะจะเปน

ผูสรางความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบัติ ITIL ใหเกิดข้ึนไดภายในองคกร อีกทั้งยังมีอํานาจในการจัดตั้ง

กลุม ITIL Champion เพ่ือเปนกลุมคนที่ผลักดันใหนํา ITIL มาใชภายในองคกรไดอยางเหมาะสม

สอดคลองกับวัฒนธรรมองคกร นอกจากนี้ผูบริหารควรทําใหพนักงานในองคกรมีส วนรวม ในการ

หารือ วางแผน และปรับปรุงกระบวนการทํางานรวมกัน และมีการประเมินผลและการตรวจติดตาม

อยางตอเนื่อง เปนตัวสะทอนกลับผลลัพธของกระบวนการทํางาน และนําไปสูการปรับปรุง

กระบวนการอยางตอเนื่องเพ่ือใหองคกรคงไวซึ่ง ITIL ภายในองคกรอยางยั่งยืน 

 

คําสําคัญ: ITIL, การใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ, ความสําเร็จ, ยั่งยืน
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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 concept for this research is based on the IT Service Management 

framework.  The method utilized was collecting data via online questionnaires in the 

format of emails submitting to Gosoft’s employees. Altogether, 200 completed 

questionnaires were collected.  In order to analyze this data, Statistical Software was 

used for Regression Analysis to determine the relationships between the 

independent variables and the dependent variable. 

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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The benefit of this research shows that in order to make the most 

effective use of ITIL, the continuous support from the management is considered to 

be the most important success factor. Due to the fact that, not only management 

can create awareness of standard within the organization, management also has the 

authorities in term of organizing and setting up ITIL Champion. By doing so, these 

groups of people will reinforce the appropriate use of ITIL, and enable its 

implementation to be accordance with the organization’s standard.  Moreover, the 

management should allow employees to involve throughout the entire process, 

including; the discussion process, the planning process, the improving process, and 

the regular/routine follow up.  These are the things that will result in the continuous 

improvement process of the ITIL, so that the ITIL can remain effectively in the 

organization. 
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