
 
 

 
 

บทที ่6 

สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 
 

6.1 ข้อเสนอแนะในการแก้ไขจุดอ่อนหลงัน า ITIL มาใช้ 
 หลงัจากบริษทัไดน้ าคู่มือปฏิบติังานภายใตแ้นวปฏิบติัของ ITIL เขา้มาใชจ้ดัการการให้บริการ
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศแก่ลูกคา้แล้ว ผูศึ้กษาได้ใช้เคร่ืองมือ SWOT Analysis เพื่อวิเคราะห์ผล
หลงัจากน ากระบวนการ ITIL มาใชอี้กคร้ังในบทท่ี 5 ท าให้ทราบวา่เม่ือไดด้ าเนินงานตามกระบวนการ 
ITIL ทั้ง 4 กระบวนการไดค้น้พบจุดอ่อนใหม่เกิดข้ึนในทั้ง 3 ดา้นคือ ดา้นการให้บริการลูกคา้ ดา้นการ
ด าเนินงานภายใน และดา้นบคลากร ดงันั้นผูศึ้กษาขอเสนอแนะแนวทางในการแกไ้ขจุดอ่อนท่ีเกิดข้ึน
ดงัต่อไปน้ี 

6.1.1  ดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ 
- แนวทางในการอบรมเพื่อท าความเขา้ใจกระบวนการ ITIL   
- แนวทางการสร้างจิตส านึกในการบริการ (Service Mind) 
- แนวทางการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพระหวา่งผูใ้ห ้และผูรั้บบริการ 

6.1.2  ดา้นการด าเนินงาน 
- แนวทางการบริการการเปล่ียนแปลง (การน า ITIL มาใช้) และลดแรงตา้นของ

พนกังาน 
- แนวทางการสร้างแรงจูงใจพนกังานในการยอมรับแนวปฏิบติัมใหม่ 

6.1.3  ดา้นบุคคลากร 
- แนวทางการรักษาบุคลากร (HR Retention) เพื่อป้องกนัการสูญเสียคนเก่ง มี

ความรู้ความสามารถของบริษทั 
- แนวทางการส่ือสาร ประสานงาน การท างานเป็นทีม 
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6.2 สรุปผลการด าเนินการค้นคว้า 
 ในการคน้ควา้การประยุกตก์ระบวนการITIL เพื่อการจดัการบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของ บริษทั อินเทลลิเจนท์ บิสซิเนส โซลุชั่น จ ากัด ได้ด าเนินมาถึงช่วงท้ายซ่ึงถือว่าเป็นส่วนท่ีมี
ความส าคญัเช่นเดียวกบัส่วนอ่ืนๆ ดงันั้นเพื่อให้ผูท่ี้สนใจในการคน้ควา้แบบอิสระน้ีไดรั้บประโยชน์
มากท่ีสุดผูศึ้กษาไดท้  าการสรุปผลการคน้ควา้ออกเป็น 4 ขอ้ดงัน้ี 

6.2.1  การเลือกกระบวนการ ITIL  
ขั้นตอนการเลือกกระบวนการ ITIL ส าหรับน ามาประยุกตใ์ชก้บัการปรับปรุงบริการ

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทันั้น เป็นขั้นตอนส าคญัเน่ืองจากกระบวนการ ITIL กระบวนการ
ด าเนินงานจ านวนมาก และจะเลือกมาใชอ้ยา่งไรจึงจะเกิดประโยชน์กบับริษทัให้มากท่ีสุด อาจเรียกได้
ว่าเป็น ปัจจยัแห่งความส าเร็จ  ดงันั้นในขั้นตอนการพิจารณาเลือก ITIL เขา้มาปรับใช้ในบริษทั จึง
จ าเป็นจะต้องก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณาเพื่อช่วยในการคัดกรองในการเลือกกระบวนการท่ี
สอดคลอ้งกบัการด าเนินธุรกิจของบริษทั (Business alignment)  ซ่ึงหลกัการน้ีมีอธิบายไวใ้น ITIL ดว้ย
เช่นกัน ส าหรับเกณฑ์ในการเลือกท่ีผูศึ้กษา ผูบ้ริหาร และเจ้าหน้าท่ีฝ่ายให้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ได้ก าหนดข้ึนเพื่อกรอง มี 3 เกณฑ์ เกณฑ์แรกคือ กระบวนการท่ีน ามาปรับใช้ต้อง
สอดคล้องกบันโยบายการให้บริการของบริษทั เกณฑ์ขอ้ท่ีสองคือ กระบวนการท่ีน ามาปรับใช้ตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการใชบ้ริการดา้นไอทีของลูกคา้ ในส่วนน้ีให้อา้งอิงขอ้มูลบริการท่ีบริษทั
ให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงจะมีการระบุความตอ้งการไวอ้ย่างชดัเจน ส่วนท่ีสามคือ มีความสอดคลอ้งกบั
เป้าหมายของฝ่ายด าเนินงาน หรือมีผลโดยตรงต่อการยกระดบัการปฏิบติังาน  โดยสรุปแลว้การเลือก
กระบวนการใดๆ เขา้มาปรับใชใ้นองคก์รส่ิงส าคญัจะตอ้งพิจารณาให้สอดคลอ้งกบัธุรกิจ หรือรูปแบบ
การด าเนินงานของบริษทั หากยึดท่ีตวักระบวนการ ITIL จะท าให้เสียเวลา และไม่เกิดมูลค่าใดๆ กบั
บริษทั ลูกคา้ หรือแมก้ระทัง่ผูท่ี้ท  าการศึกษา 

 
6.2.2  การใชคู้่มือการปฏิบติังานภายใตห้ลกัการ ITIL  

ผูศึ้กษาไดเ้รียนรู้จากการศึกษาน้ีวา่ เม่ือองคก์รให้ความสนใจน ากระบวนการ ITIL เขา้
มาใชเ้พื่อปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน ส่ิงท่ีตอ้งท าหลงัจากท่ีไดเ้ลือกกระบวนการ ITIL นัน่คือ การ
พฒันาคู่มือซ่ึงเป็นเสมือนเคร่ืองช้ีแนวทางในการด าเนินการผูศึ้กษาขออธิบายในหวัขอ้น้ีเป็น 3 ส่วนคือ   

ส่วนแรกขั้นตอนการสร้างคู่มือ  ขั้นตอนน้ีมีความส าคญั และตอ้งการการมีส่วนร่วม
จากทุกๆ ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ส่ิงท่ีผูศึ้กษาไดค้น้พบคือ การพฒันากระบวนการโดยให้ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
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มาร่วมใชเ้วลาในการพฒันานั้นเป็นไปไดย้าก ดว้ยเหตุผลดา้นภาระงาน และตอ้งรับผิดชอบหน้าท่ีการ
งาน ดงันั้นเพื่อใหส้ามารถสร้างคู่มือโดยยงัยดึหลกัการมีส่วนร่วม ตอ้งปรับวิธีการด าเนินการคือ ผูศึ้กษา
ในฐานท่ีเขา้ใจกระบวนการ ITIL มากกวา่ผูอ่ื้นให้ท าการจดัท าคู่มือ และจากนั้นจึงน าคู่มือมาอภิปราย
ภายในร่วมกบัทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อหาจุดท่ีเหมาะสมในการใชง้าน  

ส่วนท่ีสองการเตรียมการเพื่อน าคู่มือปฏิบติังานไปใช้ ในการน าคู่มือปฏิบติังานไปใช้
นั้นส่ิงส าคญัคือตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจากผูบ้ริหาร และไดรั้บความร่วมมือจาก ฝ่ายปฏิบติังาน และ
ฝ่ายท่ีดูแลลูกคา้ ดงันั้นก่อนน าคู่มือการปฏิบติังานไปใช้ให้บริการลูกคา้อย่างเป็นทางการตอ้งมีการ
ทดสอบ ซักซ้อมเพื่อให้เขา้ใจ รวมทั้งสามารถปฏิบติังานไดต้ามท่ีก าหนดไว ้ หากพบว่าบางขั้นตอนท่ี
ออกแบบไม่สอดคลอ้งกบัการด าเนินงาน  ส่งผลใหใ้ชเ้วลามากในการด าเนินงาน อาจมีการอภิปรายเพื่อ
แกไ้ขกระบวนการเพื่อความเหมาะสมภายใตห้ลกัการ ITIL  

ส่วนท่ีสาม น าการปฏิบติังานไปใชเ้พื่อใหบ้ริการลูกคา้ ในขั้นน้ีไม่สามารถน าไปใชก้บั
ลูกค้าทั้ งหมดในคราวเดียว เน่ืองจากบริษัทยงัไม่ทราบผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึน ดังนั้ นแนวทางท่ี
เหมาะสมท่ีได้จากการศึกษาน้ีคือ เลือกบริษทัตวัแทนเข้าร่วมโครงการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ให้บริการ ซ่ึงไดเ้ลือก 3 บริษทัท่ีเป็นผูใ้ช้บริการดา้นไอทีกบับริษทัอยู่แลว้ ส าหรับการน ารูปแบบการ
ท างานใหม่ไปใช้นั้น จะตอ้งปรับค่าต่างๆ ในการตอบสนองต่อลูกค้าให้เป็นไปตามข้อตกลงระดับ
บริการของลูกค้ารายนั้น ก่อนน าไปใช้ต้องมีการให้ความรู้ และอธิบายให้ลูกค้ารับทราบเข้าใจใน
บทบาทหนา้ท่ีท่ีมีเพื่อให้สามารถด าเนินการให้สอดคลอ้งกบักระบวนการได ้ จากการศึกษาในส่วนน้ี
พบวา่ ลูกคา้ยงัยดึติดกบัแนวทางการขอใชบ้ริการกบับริษทัแบบเดิม นัน่คือการร้องขอให้ช่วยเหลือแบบ
ด่วน ในช่วงแรกๆ รวมทั้งไม่คุน้เคยกบัการแจง้ปัญหา หรือรายงานปัญหาในแบบฟอร์ม เป็นตน้ ใน
ส่วนบริษทัปรับตวัโดยช่วยแนะน าการแจง้ปัญหาว่าควรเขียนอยา่งไร  และจุดส าคญัอย่างหน่ึงคือตอ้ง
ใชเ้วลาเพื่อให้ลูกคา้เขา้ใจถึงขอ้ดีหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการท าตามรูปแบบของบริษทั  การคน้พบ
อีกอยา่งหน่ึงคือ ทั้งลูกคา้ภาครัฐและภาคเอกสารตอ้งใชเ้วลาในการปรับตวัเพราะไม่คุน้ชินกบัแนวทาง
ใหม่  

6.2.3  ขนาดขององคก์รกบัการน า ITIL มาใช ้
ในช่วงแรกๆ นั้นทั้งบริษทั และผูศึ้กษายงัไม่มัน่ใจมากนกัวา่จะสามารถน ามา ITIL เขา้

มาปรับใช้ในองค์กรอย่างไร รวมทั้งจะน าไปใช้กบัลูกคา้ในลกัษณะใด จากการศึกษาน้ีพบว่าบริษทั
สามารถน ากระบวนการ ITIL บางส่วนเขา้มาประยุกตใ์ช้ ตามท่ีไดอ้ธิบายมาแลว้ในขั้นตอนการเลือก  
ขอ้ดีจุดน้ีช่วยใหบ้ริษทัซ่ึงเป็นบริษทัขนาดเล็กสามารถน า ITIL เขา้มาปรับใชใ้นการด าเนินงานได ้และ
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สามารถพฒันาต่อไปเพื่อใชก้ระบวนการอ่ืนๆ เน่ืองจากกระบวนการ ITIL ใน Version 3 นั้นเนน้วงจร
ชีวิตการให้บริการ ในระหว่างท่ียงัไม่ไดใ้ชก้ระบวนการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งบริษทัไดป้รับใชรู้ปแบบการ
ด าเนินงานแบบเดิมใหเ้ขา้กบักระบวนการใหม่ ซ่ึงก็ช่วยใหส้ามารถด าเนินงานได ้  

ส่ิงท่ีคน้พบขอ้หน่ึงซ่ึงน่าจะเป็นประโยชน์นัน่คือ การน ากระบวนการ ITIL มาใช้มี
ความเก่ียวขอ้งและผสานกบัการด าเนินงานภายในของบริษทัเป็นส่วนใหญ่  ดงันั้นองค์กรต่างๆ น่าจะ
ลดความกงัวลลงไดบ้า้งว่าจะเกิดความยุง่ยากมาก แต่ส่ิงท่ีตอ้งกงัวลคือ ภายในองคก์ร ทุกส่วนมีความ
พร้อมและยอมรับการน าส่ิงใหม่ๆ เขา้มาปรับใชเ้พื่อพฒันาการด าเนินงานหรือไม่  

6.2.4  ประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
ในการศึกษาน้ีมีประโยชน์ต่อบริษทั อินเทลลิเจนท ์บิสซิเนส โซลูชัน่ จ  ากดั เป็นอยา่ง

มากในด้านการด าเนินงานให้บริการทางดา้นไอที เน่ืองจากท าให้การด าเนินงานมีความชัดเจน เป็น
ระบบ อีกทั้งการท างานภายในองค์กรเกิดการมีส่วนร่วมมากข้ึน แมว้า่ในระหว่างน าคู่มือไปใชอ้าจใช้
เวลาบา้ง ติดขดับา้งแต่การช่วยกนัออกความคิดเห็น และเสนอแนะ ท าให้สามารถเดินหนา้ต่อได ้ ซ่ึงใน
อนาคตบริษทัอาจน ากระบวนการอ่ืนๆ เขา้มาใชเ้พิ่มข้ึนโดยอาศยัประสบการณ์ในคร้ังน้ี 
  ผูศึ้กษาไดป้ระโยชน์จากการศึกษาน้ีเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะความรู้ท่ีไดจ้ากการศึกษา 
ITIL ช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจดา้นการบริหารจดัการบริการอยา่งครบถว้นในทุกๆ ดา้น ไดป้ระสบการณ์ท่ี
ดีจากการท างานกบัเพื่อนร่วมงาน  และลูกคา้ ส่งผลใหมี้ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัซ่ึงผูศึ้กษามองวา่เป็นส่ิง
ท่ีมีคุณค่าเป็นอยา่งมาก  
 
6.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษา 

ผูศึ้กษาขอเสนอแนวทางเพื่อลดปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ในการน าเอารูปแบบ การจดัการอินซิ

เดนท ์การจดัการปัญหา การจดัการโครงแบบ และการจดัการการเปล่ียนแปลง บนหลกัการของ ITIL 

มาใช้กบัฝ่ายให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศกบัลูกคา้ของบริษทั เพื่อให้ตรงตามนโยบาย และ

วตัถุประสงคข์องบริษทัฯ ควรมีการติดตามและประเมินผลตลอดทุกขั้นตอน ทั้งก่อนและหลงัท่ีไดน้ า

กระบวนการดงักล่าวเขา้มาใช้ และน าผลท่ีไดไ้ปพิจารณาและปรับปรุงแกไ้ข ในการน าไปใชค้วรมี

ตวัช้ีวดัเพื่อใชใ้นการประเมินผลการน ากระบวนการ และเพื่อลดปัญหาท่ีเกิดข้ึนเม่ือน ากระบวนการมา

ใชใ้หมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน สามารถพิจารณาไดด้งัน้ี 
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6.3.1 ) การเตรียมความพร้อมในการน ากระบวนการท่ีได้พฒันาบนมาตรฐาน ITIL เขา้มา

ประยุกต์ใช้เพื่อให้ประสบความส าเร็จนั้นต้องมีปัจจยัต่างๆ ท่ีจะช่วยให้สามารถน ามาใช้และเกิด

ประโยชน์เป็นผลส าเร็จไดด้งัน้ี 

- ตอ้งมีการเตรียมความพร้อมทั้งในดา้นฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ อุปกรณ์และเคร่ืองมือ

พื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด าเนินงาน ต้องศึกษาถึงปัจจยั และกระบวนการท างาน เพื่อรองรับการน า

กระบวนการ ITIL มาใช้ ศึกษาถึงความเป็นไปไดเ้ม่ือน ามาใช้ ถา้ขาดความพร้อม ก็จะส่งผลให้การ

พฒันาหยุดชะงกั เกิดความล่าชา้ในการด าเนินงาน และไม่สามารถปฏิบติังานไดจ้ริง ตามกระบวนการ

ของ ITIL หากมีการเตรียมความพร้อมท่ีดีแล้วจะท าให้โอกาสประสบผลส าเร็จมากข้ึน ตาม

วตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

- ความพร้อมของบริษทัในการน าหลกัการของ ITIL เขา้มาใช ้จะตอ้งมีนโยบายท่ี

ชดัเจน และประกาศนโยบายใหพ้นกังานทุกคนใหท้ราบ เพื่อจะไดมี้จุดมุ่งหมายไปไนทิศทางเดียวกนั 

6.3.2 ) ความพร้อมของบุคลากรในหน่วยงานและบริษทั บุคลากรจะตอ้งไดรั้บการฝึกอบรม

ให้มีความรู้ความเข้าใจในการน ากระบวนการ ITIL เข้ามาประยุกต์ใช้ในองค์กร เพื่อให้บรรลุ

วตัถุประสงค์ท่ีตั้ งเอาไว ้และสามารถก่อให้เกิดประโยชน์ในการท างานของพนักงาน และสร้าง

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน นอกจากน้ียงัตอ้งให้พนักงานทุกคนเกิดความร่วมมือร่วมใจ และมี

จุดมุ่งหมายไปในทิศทางเดียวกนั ในขณะเดียวกนัควรจดัให้มีการอบรมแก่ฝ่ายงานต่างๆ ให้มีความ

เขา้ใจ และเกิดความร่วมมือในการปฏิบติังาน ส่งผลใหส้ามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

6.3.3 ) ควรมีการพิจารณาเคร่ืองมือเพื่อช่วยให้การด าเนินงาน โดยเฉพาะการบนัทึก อินซิ

เดนท ์การบนัทึกปัญหา การเก็บขอ้มูลองคป์ระกอบดา้นไอที หรือแมก้ระทัง่การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน

ดว้ย เพื่อให้การบริการจดัการเกิดประสิทธิภาพ หากไม่มีการน าเคร่ืองมือเขา้มาช่วย จะเสียเวลาในการ

ด าเนินงานมากเน่ืองจากในกระบวนการมีเอกสารเกิดข้ึนตามมา การสรุปผลการด าเนินงานในดา้นต่างๆ 

ตอ้งใชเ้วลา และการติดตามผลการด าเนินงานในแต่ละเหตุการณ์หรือปัญหาค่อนขา้งท าไดย้าก   
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6.3.4 ) องคก์รจะตอ้งก าหนดนโยบาย ระเบียบการปฎิบติังาน พร้อมทั้งก าหนดตวัช้ีวดั KPI 

ในการปฎิบติังานของทุกส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง ใหช้ดัเจน มีการก าหนดการลงโทษหากไม่ท าตามระเบียบ

หรือนโยบาย 

6.3.5 ) ควรมีการติดตามและประเมินผลการอิมพลีเมนต์ในทุกขั้นตอน เพื่อให้ทราบว่าเป็น

อยา่งไรทั้งก่อน และหลงั ท าการ และน าผลท่ีไดไ้ปพิจารณาและปรับปรุงส่ิงท่ีตอ้งการแกไ้ข และในการ

ท าการอิมพลีเมนตค์วรจะมีตวัช้ีวดัเพื่อใชใ้นการประเมินผลการน ากระบวนการ ITIL มาประยุกตใ์ชใ้น

องคก์ร โดยการจะท าการช้ีวดัในแง่ของ 

- คุณภาพของการให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมี

คุณภาพ ตรงตามวตัถุประสงค ์และเป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือไม่ 

- ระยะเวลาในการส่งมอบ หรือระยะเวลาในการให้บริการกบัลูกคา้ไดเ้ป็นไปตาม

ขอ้ตกลงของระดบัการให้บริการ หรือ Service Level Agreement (SLA) ท่ีมีตกลงกนัไว ้เพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

6.3.6 ) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึง รวมทั้งเป็นส่ิงท่ี

ผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งหมดจะตอ้งไดรั้บ เน่ืองจากการน ากระบวนการ ITIL เขา้มาประยุกต์ในกบัฝ่ายบริการ

ลูกคา้ หากไม่ไดรั้บการยอมรับจากทุกฝ่าย จะไม่สามารถท าให้การด าเนินการในกระบวนการน้ีประสบ

ความส าเร็จได ้ซ่ึงในการวดัระดบัความพึงพอใจนั้น จะตอ้งใชต้วัช้ีวดัเขา้มาช่วยในการประเมินผล เพื่อ

หาขอ้แตกต่าง และความบกพร่องท่ีเกิดข้ึน แลว้น าไปปรับปรุงในการบวนการท างานท่ีบกพร่อง 

6.3.7 ) จากการศึกษาพบว่ากระบวนการ ITIL สามารถน าไปปรับใช้ได้กบัทั้งองค์กรทุกๆ

ขนาด รวมทั้งไดใ้นทุกภาคส่วนไม่วา่จะเป็นภาครัฐ หรือภาคเอกชน แมว้า่ในกระบวนการ ITIL จะระบุ

ขั้นตอนการด าเนินการต่างๆ ไวม้ากมาย ประกอบดว้ยกระบวนการหลกั กระบวนการยอ่ย แต่นั้นเพื่อให้

ผูน้ าไปใชส้ามารถศึกษา และน าไปใชง้านไดเ้ลย เน่ืองจากเป็นการปฏิบติัท่ีดี (Good Practice) หรือ การ

ปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (Best Practice) ดงันั้นในการน าไปใชส้ามารถน าไปใชบ้างส่วนได ้และเม่ือตอ้งการใน

ส่วนอ่ืนๆ ก็สามารถเช่ือมโยงระหว่างกระบวนการ กบักระบวนการได้ง่าย ในองค์กรท่ีขนาดเล็กมี
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จ านวนบุคลากรไม่มาก บางบาทบาทหนา้ท่ี อาจรวมอยูใ่นคนเพียง 1 คน หรือ 2 คนเท่านั้นหรืออาจเป็น

กลุ่มสมาชิกเพื่อร่วมกนัพิจารณาซ่ึงเม่ือน าไปใชจ้ริงจะช่วยลดระยะเวลาของกระบวนการได ้

 
6.4 ข้อเสนอแนะเพือ่การค้นคว้าคร้ังต่อไป 

แมว้า่การศึกษาปัญหาการน าการจดัการอินซิเดนท ์การจดัการปัญหา การจดัการโครงแบบ และ

การจดัการการเปล่ียนแปลง บนหลกัการของ ITIL มาใชใ้นฝ่ายบริการลูกคา้ (ฝ่าย STG) จะมีระยะเวลา

เพียงสองเดือน แต่ผูศึ้กษาเห็นวา่กระบวนการดงักล่าว ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองคก์รเป็นอยา่งมาก อีก

ทั้งกระบวนการท่ีไดพ้ฒันา และน ามาใช ้4 กระบวนการน้ีเป็นเพียงส่วนหน่ึงของหลกัการ ITIL เท่านั้น  

เน่ืองจาก ITIL ประกอบดว้ยส่วนประกอบหลกั 5 ส่วนซ่ึงลว้นแต่สามารถน ามาศึกษาและปรับใชใ้ห้เกิด

ประโยชน์ได ้ ดงันั้นผูศึ้กษามีความเห็นวา่บริษทัสามารถน ากระบวนการอ่ืนๆ ดงักล่าวมาประยุกต์ใช้

เพิ่มข้ึนได้ โดยใช้แนวทางจากการศึกษาในคร้ังน้ีเพื่อให้สามารถน า ITIL ไปประยุกต์ใช้ได้อย่าง

เหมาะสม และรวดเร็ว 

นอกจากนั้นผูศึ้กษายงัพบวา่การท่ีบริษทัไดน้ ากระบวนการ ITIL มาประยุกตใ์ชส้นบัสนุนการ

ด าเนินงานในปัจจุบนัเป็นเพียงขั้นตอนแรกเท่านั้น หรือเรียกได้ว่าเป็นจุดเร่ิมต้นทั้งน้ีเน่ืองจากการ

ด าเนินการตามกระบวนการ ITIL จะต้องมีปรับปรุงการด าเนินการให้ดีข้ึน หรือปรับให้มีความ

เหมาะสมต่อการใช้งานขององค์กรมากยิ่งข้ึน ดงันั้นในส่วนของการด าเนินงานท่ียงัตอ้งใช้ทรัพยากร 

หรือเวลามาจึงจ าเป็นตอ้งน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วย  เช่น ระบบบริหารจดัการเหตุการณ์ จดัการปัญหา  

จดัการการเปล่ียนแปลง และจดัการโคงแบบ เป็นต้น ซ่ึงอาจพิจารณาเลือกตามตอ้งการใช้งานของ

องคก์ร ปัจจุบนัซอฟตแ์วร์ในการบริหารจดัการท่ีสอดคลอ้งกบักระบวนการ ITIL มีทั้งซอฟตแ์วร์ฟรี 

และซอฟตแ์วร์ท่ีตอ้งจดัสรรคง์บประมาณเพื่อจดัซ้ือ ทั้งน้ีการพิจารณาเลือกใชข้ึ้นอยูก่บัดุลพินิจของแต่

ละองคก์ร หรือบริษทั 


