
(7) 
 

สารบัญตาราง 
 
ตารางที ่          หนา 

2.5 ปจจัยทีม่ีผลตอความสําเร็จในการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกร ..............  13 
4.1.1 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 โดยจําแนกตามเพศ .................................................................................  23 
4.1.2 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 โดยจําแนกตามอายงุาน ...........................................................................  23 
4.1.3 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 โดยจําแนกตามตําแหนงงาน ....................................................................  23 
4.1.4 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 โดยจําแนกตามสังกัดหนวยงาน ................................................................  23 
4.1.5 แสดงจํานวนและรอยละของลกัษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 โดยจําแนกตามระดับการศึกษา ................................................................  24 
4.1.6 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 โดยจําแนกตามประสบการณการเขารับการอบรมเกี่ยวกับหลัก ITIL ............  24 
4.1.7 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 โดยจําแนกตามประสบการณการไดรับประกาศนียบัตรดานการฝกอบรมเกี่ยว 
 กับหลัก ITIL ...........................................................................................  24 
4.1.8 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 โดยจําแนกตามประสบการณการเปนสมาชิกโครงการการกําหนดนโยบายและ
 กระบวนการทาํงานตามหลกั ITIL .............................................................  24 
4.2.1 แสดงรอยละของสัดสวนในการรับแจงปญหาหรือไดรับ RFC เกี่ยวกับระบบงาน  
 IT จากหนวยงานที่รับผิดชอบเปรียบเทยีบกับจํานวนปญหาหรือ RFC ที่รับแจง 
 ทั้งหมด ...................................................................................................  26 
4.2.2 แสดงรอยละของสัดสวนการใชงาน Incident Management Tool ในการบันทึก
 รายละเอียดปญหาเปรียบเทยีบกับจํานวนปญหาที่รับแจงทัง้หมด ................  26 
4.2.3 แสดงความถี่ในการจัดทําสรุปรายงานเกี่ยวกับการใหบริการตางๆ ................  26 
4.2.4 แสดงความถี่ในการจัดประชมุและทบทวนปญหาตางๆรวมกับหนวยงานธุรกจิ 



(8) 
 

ตารางที ่          หนา 
 หรือหนวยงานที่เกี่ยวของในสายเทคโนโลยี ................................................  27 
4.3 แสดงระดับคะแนนเฉลี่ยของความสาํเร็จโดยรวมของแตละปจจัยที่มีผลตอ 
 ความสาํเร็จในการนําหลัก ITIL มาประยกุตใชในองคกร ..............................  28 
4.3.1 แสดงระดับคะแนนเฉลี่ยของความสาํเร็จในดานการสนบัสนุนจากผูบริหาร ...  29 
4.3.2 แสดงระดับคะแนนเฉลี่ยของความสาํเร็จในดานความรูความเขาใจเกีย่วกับ ITIL 29 
4.3.3 แสดงระดับคะแนนเฉลี่ยของความสาํเร็จในดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธ 31 
4.3.4 แสดงระดับคะแนนเฉลี่ยของความสาํเร็จในดานความสามารถในการปรับตัว 
 เขากับการเปลี่ยนแปลง ............................................................................  32 
4.3.5 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
 ของการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกีย่วกับปจจัยสาํเร็จตางๆ 
 ที่มีผลตอการนํา ITIL ใชในองคกร จําแนกตามสถานภาพทางดานเพศ .........  33 
4.3.6 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
 ของการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกีย่วกับปจจัยสาํเร็จตางๆ 
 ที่มีผลตอการนํา ITIL ใชในองคกร จําแนกตามสถานภาพทางดานตําแหนงงาน 34 
4.3.7 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับการสนับสนนุ 
 จากผูบริหาร จําแนกตามสถานภาพดานอายุงาน .......................................  35 
4.3.8 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับความรูความ 
 เขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสถานภาพดานอายุงาน ..............................  36 
4.3.9 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับการสื่อสาร 
 และประชาสัมพันธ จาํแนกตามสถานภาพดานอายุงาน ..............................  37 
4.3.10 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจยัสําเร็จ 
 ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ จาํแนกตามสถานภาพดานอายงุานเปนรายคู 
 (ทดสอบครั้งที ่1 จากกลุมตัวอยางทัง้หมด) ................................................  37 
4.3.11 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจยัสําเร็จ 
 ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ จาํแนกตามสถานภาพดานอายงุานเปนรายคู 
 (ทดสอบครั้งที ่2 เฉพาะกลุมตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกีย่วกับ ITIL) ............  38 
4.3.12 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับความสามารถ 
 ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานอายุงาน ...  39 



(9) 
 

ตารางที ่          หนา 
4.3.13 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับการสนับสนนุ 
 จากผูบริหาร จําแนกตามสถานภาพดานสังกัดหนวยงาน ............................  40 
4.3.14 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับความรูความ 
 เขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสถานภาพดานสังกัดหนวยงาน ...................  40 
4.3.15 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจยัสําเร็จ 
 ดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสถานภาพดานสังกัดหนวยงาน 
 เปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุมตัวอยางทั้งหมด) .................................  41 
4.3.16 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับการสื่อสารและ
 ประชาสัมพันธ จําแนกตามสถานภาพดานสังกัดหนวยงาน   .......................  42 
4.3.17 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจยัสําเร็จ 
 ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ จําแนกตามสถานภาพดานสงักัดหนวยงาน 
 เปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุมตัวอยางทั้งหมด) .................................  43 
4.3.18 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับความสามารถ 
 ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานสงักัดหนวยงาน 44 
4.3.19 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจยัสําเร็จ 
 ดานความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพ 
 ดานสังกัดหนวยงานเปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุมตัวอยางทัง้หมด) ....  45 
4.3.20 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจยัสําเร็จ 
 ดานความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพ 
 ดานสังกัดหนวยงานเปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 2 จากกลุมตัวอยางทีเ่คยไดรับการ 
 อบรมเกี่ยวกับ ITIL) .................................................................................  45 
4.3.21 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับการสนับสนนุ 
 จากผูบริหาร จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา .............................  47 
4.3.22 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจยัสําเร็จ 
 ดานการสนับสนุนจากผูบริหาร จาํแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษาเปน 
 รายคู (ทดสอบครั้งที่ 2 เฉพาะกลุมตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกี่ยวกับ ITIL) ...  47 
4.3.23 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับความรูความ 
 เขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา ...................  48 



(10) 
 

ตารางที ่          หนา 
4.3.24 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับการสื่อสาร 
 และประชาสัมพันธ จาํแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา ...................    49 
4.3.25 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็เกี่ยวกับความสามารถ 
 ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา   49 
4.3.26 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเหน็เกี่ยวกับความสามารถ 
 ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา 
 เปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุมตัวอยางทั้งหมด) .................................    50 
4.3.27 แสดงความสมัพันธระหวางปจจัยการสนบัสนุนจากผูบริหารและความสามารถ 
 ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี...........    51 
4.3.28 แสดงความสมัพันธระหวางปจจัยยอยดานการสนับสนนุจากผูบริหารและการ 
 ปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี.....................    52 
4.3.29 แสดงความสมัพันธระหวางปจจัยความรูความเขาใจเกีย่วกับ ITIL และความ 
 สามารถในการปรับตัวเขากบัการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี   53 
4.3.30 แสดงความสมัพันธระหวางปจจัยยอยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL และ
 ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี54 
4.3.31 แสดงความสมัพันธระหวางปจจัยการสื่อสารและประชาสัมพนัธและความ 
 สามารถในการปรับตัวเขากบัการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี   55 
4.3.32 แสดงความสมัพันธระหวางปจจัยยอยดานการสื่อสารและประชาสัมพันธและ
 ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี50 
4.4.1 แสดงคารอยละของจํานวนผูตอบแบบสอบถามปลายเปด ...........................    57 
4.4.2 แสดงคาความถี่และคารอยละความคดิเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกีย่วกับ 
 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงกระบวนการนํา ITIL มาใชในองคกรที่เปนกรณีศึกษา   58 

5.1 ปญหาและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการนาํ ITIL มาใชในองคกร    68 
 
 
 


