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บทที ่4 
 

ผลการศึกษาวิจัย 
 

ในการศึกษางานคนควาอิสระเรื่อง “การกําหนดแนวทางในการนํา ITIL มาใชในองคกร 
กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง” ผูวิจัยนําเสนอการวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 สวน โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

4.1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
4.2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการปฏิบัติตามหลัก ITIL ของกลุมตัวอยาง 
4.3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยทีม่ีผลตอความสําเร็จในการนําหลัก ITIL มา

ประยุกตใชในองคกร 
4.4 การวิเคราะหขอมูลลักษณะปญหาและแนวทางแกไขจากแบบสอบถามและการ

สัมภาษณ 
4.5 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจในการใชบริการสายเทคโนโลยีจากรายงานผล

การดําเนินการ 
 

4.1  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
 

 ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของของงงานวิจยันี ้ประกอบดวย เพศ  
อายุงาน  ตําแหนงงาน สังกดัหนวยงาน วฒุิการศึกษา การไดรับการอบรมเกี่ยวกับกระบวนการ
ตามหลกั ITIL การไดรับประกาศนยีบัตรดานการฝกอบรมเกี่ยวกับหลกั ITIL และการเปนสมาชกิ
โครงการการกาํหนดนโยบายและกระบวนการทาํงานตามหลัก ITIL จากการวิจัยพบวาในจํานวน
กลุมตัวอยาง 248 คน สวนมากเปนเพศชายคิดเปนรอยละ 53.2 ชวงอายุการทํางานที่มมีากที่สุด
อยูในชวง 0-5 ป คิดเปนรอยละ 49.8 สวนใหญอยูในตําแหนงพนักงานรอยละ 70.3 สังกัดกลุมงาน 
Application Support มากที่สุดคิดเปนรอยละ 33.1 สวนใหญมีระดบัการศึกษาชัน้ปริญญาตรี คิด
เปนรอยละ 59.7 เคยเขารับการอบรมเกี่ยวกับหลัก ITIL คิดเปนรอยละ 57.2 แตยังไมเคยไดรับ
ประกาศนยีบตัรเกี่ยวกับการฝกอบรมดาน ITIL คิดเปนรอยละ 96.4 และไมเคยรวมเปนสมาชิก
โครงการการกาํหนดนโยบายและกระบวนการทาํงานตามหลัก ITIL ของธนาคาร คิดเปน 86.3 
รายละเอียดแสดงดังตารางที่ 4.1.1 - 4.1.8   
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ตารางที่ 4.1.1 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
• ชาย 132 53.2 
• หญิง 116 46.8 
 
ตารางที่ 4.1.2 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามอายุงาน 

อายุงาน จํานวน (คน) รอยละ 
• 0-5 ป 121 49.8 
• 6-10 ป 74 30.5 
• 11-15 ป 29 11.9 
• 15 ปข้ึนไป 19 7.8 
 
ตารางที่ 4.1.3 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามตาํแหนงงาน 

ตําแหนงงาน จํานวน (คน) รอยละ 
• พนกังาน 173 70.3 
• ผูชํานาญการ/หัวหนางาน/ผูบริหาร 73 29.7 
 
ตารางที่ 4.1.4 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามสงักัดหนวยงาน 

สังกัดหนวยงาน จํานวน (คน) รอยละ 
• Application Support (AS) 80 33.1 
• Operation and Control (O&C) 54 22.3 
• Network and System Management (N&SM) 36 14.9 
• New Project (NP) 32 13.2 
• Service Desk (SD) 21 8.7 
• End User Training (EUT) 10 4.1 
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สังกัดหนวยงาน จํานวน (คน) รอยละ 
• Customer Service Management (CSM) 5 2.1 
• Security Management (SM) 4 1.7 
 
ตารางที่ 4.1.5 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
• ตํ่ากวาปริญญาตรี 5 2.0 
• ปริญญาตรี 148 59.7 
• สูงกวาปริญญาตรี 95 38.3 
 
ตารางที่ 4.1.6 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามประสบการณการเขารับการอบรมเกี่ยวกับหลัก ITIL 

การเขารับการอบรมเกี่ยวกับหลัก ITIL จํานวน (คน) รอยละ 
• เคย 139 57.2 
• ไมเคย 104 42.8 
 
ตารางที่ 4.1.7 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามประสบการณการไดรับประกาศนียบัตรดานการฝกอบรมเกี่ยวกับหลกั ITIL 

การไดรับประกาศนยีบัตรเกีย่วกับหลัก ITIL จํานวน (คน) รอยละ 
• เคย 9 3.6 
• ไมเคย 239 96.4 
 
ตารางที่ 4.1.8 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามประสบการณการเปนสมาชิกโครงการการกาํหนดนโยบายและกระบวนการทาํงาน
ตามหลกั ITIL 

การเปนสมาชกิโครงการ ITIL จํานวน (คน) รอยละ 
• เคย 34 13.7 
• ไมเคย 214 86.3 
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4.2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการปฏิบัติตามหลัก ITIL ของกลุมตัวอยาง 
 
 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการปฏิบัติตามหลัก ITIL ของกลุมตัวอยางของงานวิจัยนี้ 
ประกอบดวย 
 4.2.1 สัดสวนจํานวนปญหาหรือ RFC เกี่ยวกับระบบงาน IT ที่ไดรับจากหนวยงานที่
รับผิดชอบของสายเทคโนโลยี ไดแก Service Desk และ Customer Service Management
เปรียบเทยีบกบัจํานวนปญหาหรือ RFC ที่รับแจงทัง้หมด 
 4.2.2 สัดสวนการใชงาน Incident Management Tool ในการบนัทกึรายละเอยีด
ปญหา วิธกีารแกไข ตลอดจนการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของเปรียบเทียบกับจํานวน
ปญหาที่รับแจงทัง้หมด  
 4.2.3 ความถีใ่นการจัดทําสรุปรายงานเกีย่วกับการใหบริการตางๆแกผูบริหารและ
หนวยงานทีเ่กีย่วของ 
 4.2.4 ความถีใ่นการจัดประชุมและทบทวนปญหาตางๆรวมกับหนวยงานธุรกิจหรือ
หนวยงานทีเ่กีย่วของในสายเทคโนโลย ี
  
 จากการวิจยัพบวาในจํานวนกลุมตัวอยาง 248 คน พบวาเจาหนาที่สายเทคโนโลยี
สวนใหญไดรับแจงปญหาหรือ RFC จาก Service Desk หรือ Customer Service Management 
เมื่อเปรียบเทยีบกับจํานวนปญหาหรือ RFC ที่รับแจงทัง้หมดคิดเปนสัดสวน 0-20% ประมาณรอย
ละ 29.8 ใกลเคียงกับสัดสวน 81-100% ซึ่งมีประมาณรอยละ 28.6 ซึ่งในจาํนวนนี้มกีารบันทึก
ปญหาลงใน Incident Management Tool เปนสัดสวนประมาณ 0-20% คิดเปนรอยละ 42.9 
รองลงมาคือประมาณ 81-100% คิดเปนรอยละ 24.3 นอกจากนี้ จากการสอบถามเกี่ยวกับความถี่
ในการจัดทําสรุปรายงานเกีย่วกับการใหบริการตางๆแกผูบริหารและหนวยงานที่เกีย่วของพบวา
รอยละ 45.1 ไมเคยจัดทาํรายงาน รองลงมาคือรอยละ 31.6 มีการจัดทาํรายงานทกุเดือน สวนใน
ดานการจัดประชุมและทบทวนปญหาตางๆรวมกับหนวยงานธุรกจิหรือหนวยงานที่เกี่ยวของใน
สายเทคโนโลยีนัน้ รอยละ 37.0 ไมเคยมกีารจัดประชุม รองลงมาคือรอยละ 27.6 มกีารจัดประชุม
ทุกเดือน รายละเอียดแสดงดังตารางที่ 4.2.1 - 4.2.4   
 
 



 

 

26

ตารางที่ 4.2.1 แสดงรอยละของสัดสวนในการรับแจงปญหาหรือไดรับ RFC เกี่ยวกบัระบบงาน IT 
จากหนวยงานที่รับผิดชอบเปรียบเทียบกบัจํานวนปญหาหรือ RFC ที่รับแจงทัง้หมด 

สัดสวนในการรับแจงปญหาหรือไดรับ RFC จํานวน (คน) รอยละ 
• 0-20% 74 29.8 
• 21-40% 21 8.5 
• 41-60% 40 16.1 
• 61-80% 42 16.9 
• 81-100% 71 28.6 
 
ตารางที่ 4.2.2 แสดงรอยละของสัดสวนการใชงาน Incident Management Tool ในการบันทึก
รายละเอียดปญหาเปรียบเทยีบกับจํานวนปญหาที่รับแจงทัง้หมด 

ความถี่ในการใชงาน จํานวน (คน) รอยละ 
• 0-20% 106 42.9 
• 21-40% 28 11.3 
• 41-60% 26 10.5 
• 61-80% 27 10.9 
• 81-100% 60 24.3 
 
ตารางที่ 4.2.3 แสดงความถีใ่นการจัดทําสรุปรายงานเกีย่วกับการใหบริการตางๆ 

ความถี่ในการจัดทําสรุปรายงาน จํานวน (คน) รอยละ 
• ไมเคยจัดทํารายงาน 110 45.1 
• ทุกป 15 6.1 
• ทุกไตรมาส 20 8.2 
• ทุกเดือน 77 31.6 
• ทุกสัปดาห 22 9.0 
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ตารางที่ 4.2.4 แสดงความถีใ่นการจัดประชุมและทบทวนปญหาตางๆรวมกับหนวยงานธุรกิจหรือ
หนวยงานทีเ่กีย่วของในสายเทคโนโลย ี

ความถี่ในการจัดประชุม จํานวน (คน) รอยละ 
• ไมเคยจัดประชุม 92 37.0 
• ทุกป 30 12.2 
• ทุกไตรมาส 36 14.6 
• ทุกเดือน 68 27.6 
• ทุกสัปดาห 21 8.5 
 

4.3  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจยัที่มผีลตอความสาํเร็จ 
ในการนําหลัก ITIL มาประยกุตใชในองคกร 

 
 จากการศึกษางานวิจยั บทความและเอกสารตางๆ ที่เกีย่วของ ทําใหผูวิจัยพบวา
ปจจัยทีม่ีผลตอความสําเร็จในการนําหลัก ITIL มาประยกุตใชในองคกร โดยผูวิจยัไดนํามาจัดกลุม
และแบงหมวดหมูของปจจยัที่มีคุณสมบติัใกลเคียงกนัตามทีถู่กอางอิงในงานวิจยัและเอกสาร
ตางๆที่เกี่ยวของ สามารถจดักลุมปจจัยทีม่ีคุณลักษณะใกลเคียงกนัได 4 ปจจัย และไดนําทัง้ 4
ปจจัยดังกลาวนี้ไปสํารวจความคิดเห็นของกลุมตัวอยางในองคกร เพื่อนํามาทดสอบความสัมพันธ
ของปจจัยทัง้ 4 ปจจัยดังกลาววามีความสมัพันธกนัหรือไม อยางไร โดยปจจัยทั้ง 4 ปจจัยที่
นํามาใช ไดแก  
 4.3.1  การสนบัสนุนจากผูบริหาร (Management Support) 
 4.3.2  ความรูความเขาใจเกีย่วกับ ITIL ของพนักงาน IT (IT Staff Understanding)  
 4.3.3  การสื่อสารและประชาสัมพนัธ (Communication) 
 4.3.4  ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสาย
เทคโนโลย ี(Ability of IT staff to adapt to change) 
  
 ในการวิเคราะหขอมูลนัน้ ผูวจิัยจะวเิคราะหทัง้ในภาพรวมเกี่ยวกับระดับความสาํเร็จ
ในแตละปจจยัและในรายปจจัยยอยของแตละขอ โดยทาํการทดสอบ 2 คร้ัง ดังนี ้
 คร้ังที่ 1 ทดสอบโดยใชขอมูลจากกลุมตัวอยางทัง้หมด 
 คร้ังที่ 2 ทดสอบโดยใชขอมูลจากกลุมตัวอยางเฉพาะผูทีเ่คยไดรับการอบรมดาน ITIL 
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จากนั้นนําขอมูลทั้ง 2 กลุมมาเปรียบเทียบกัน โดยใชเกณฑในการวิเคราะหและแปลผลขอมูล ดังนี ้
 คะแนนเฉลีย่ 4.50 – 5.00 กําหนดใหอยูในเกณฑ มีความสําเร็จมากทีสุ่ด 
 คะแนนเฉลีย่ 3.50 – 4.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ มีความสําเร็จมาก 
 คะแนนเฉลีย่ 2.50 – 3.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ มีความสําเร็จปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.50 – 2.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ มีความสําเร็จนอย 
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ มีความสําเร็จนอยทีสุ่ด 
  
 ผลการวิเคราะหขอมูลความสําเร็จในภาพรวมเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความสาํเร็จใน
การนาํหลกั ITIL มาประยุกตใชในองคกรอยูในระดับปานกลาง โดยในการทดสอบครั้งที่ 1 
สามารถเรยีงลําดับคาคะแนนเฉลีย่จากนอยไปมาก ไดแก การสนับสนุนจากผูบริหาร ความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับ ITIL ของพนักงาน การสื่อสารประชาสัมพนัธ และความสามารถในการปรับตัวเขา
กบัการเปลีย่นแปลงของพนกังานสายเทคโนโลย ีตามลาํดับ สวนในการทดสอบครั้งที่ 2 สามารถ
เรียงลําดับคาคะแนนเฉลีย่จากนอยไปมาก ไดแก การสนับสนนุจากผูบริหาร การสือ่สาร
ประชาสัมพันธ ความรูความเขาใจเกี่ยวกบั ITIL ของพนักงาน และความสามารถในการปรับตัวเขา
กับการเปลีย่นแปลงของพนกังานสายเทคโนโลย ีตามลาํดับ ดังมีรายละเอียดในตารางที ่4.3   
 
ตารางที่ 4.3 แสดงระดับคะแนนเฉลีย่ของความสาํเร็จโดยรวมของแตละปจจัยทีม่ีผลตอ
ความสาํเร็จในการนําหลัก ITIL มาประยกุตใชในองคกร 

ปจจัย 
รวมทั้งหมด เฉพาะผูที่เคยอบรม 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

การสนับสนุนจากผูบริหาร 3.02 0.73 3.08 0.70 
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL  3.09 0.67 3.22 0.66 
การสื่อสารและประชาสัมพันธ 3.12 0.64 3.16 0.62 
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง 3.43 0.59 3.50 0.60 
 
4.3.1  ความสาํเร็จในดานการสนับสนุนจากผูบริหาร 
 ในการวิเคราะหขอมูลในรายปจจัยยอยของปจจัยดานการสนับสนุนจากผูบริหาร ผล
การวิเคราะหขอมูลพบวามีความสาํเร็จอยูในระดับปานกลาง โดยผลการทดสอบทัง้ 2 คร้ัง 
สามารถเรยีงลําดับคาคะแนนเฉลีย่จากนอยไปมาก ไดแก การสนับสนุนดานงบประมาณและ
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ทรัพยากรตางๆ การจัดสรรพนกังานและการกําหนดขอบเขตการรับผิดชอบงาน และการใหความ
ชวยเหลือและคําปรึกษา ตามลําดับ ดังมีรายละเอยีดในตารางที่ 4.3.1 
ตารางที่ 4.3.1 แสดงระดับคะแนนเฉลีย่ของความสําเร็จในดานการสนบัสนุนจากผูบริหาร 

แบบสอบ
ถามขอที่ 

การสนับสนุนจากผูบริหาร 
รวมทั้งหมด เฉพาะผูที่เคยอบรม 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

20 การสนับสนุนดานงบประมาณและ
ทรัพยากรตางๆ 

2.68 1.04 2.69 1.04 

18 การจัดสรรจํานวนพนักงานและการกําหนด
ขอบเขตการรับผิดชอบงาน 

3.04 0.90 3.05 0.87 

19 การใหความชวยเหลือและคําปรึกษา 3.36 1.03 3.49 1.00 
 
4.3.2  ความสาํเร็จในดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL 
 
 ในการวิเคราะหขอมูลในรายปจจัยยอยของปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL ผลการวิเคราะหขอมูลพบวาสวนใหญมีความสาํเร็จอยูในระดับปานกลาง ยกเวนดานการมี
ผูเชี่ยวชาญใหคําปรึกษาเกี่ยวกับ ITIL ในองคกรมีความสาํเร็จมาก โดยผลการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง 
สามารถเรยีงลําดับคาคะแนนเฉลีย่จากนอยไปมาก ไดแก ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ Change 
Management Tool ความรูความเขาใจเกีย่วกับกระบวนการตางๆตามหลัก ITIL ความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับ Incident Management Tool และการมผูีเชี่ยวชาญใหคําปรึกษาเกี่ยวกับ ITIL ใน
องคกร ตามลาํดับ ดังมีรายละเอียดในตารางที ่4.3.2 
ตารางที่ 4.3.2 แสดงระดับคะแนนเฉลีย่ของความสําเร็จในดานความรูความเขาใจเกีย่วกับ ITIL  

แบบสอบ
ถามขอที่ 

ความรูความเขาใจของพนักงาน IT 
เกี่ยวกับ 

รวมทั้งหมด เฉพาะผูที่เคยอบรม 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

7 Change Management Tool 2.66 1.02 2.73 1.12 
4 กระบวนการตางๆตามหลัก ITIL 2.93 0.98 3.12 0.93 
6 Incident Management Tool 3.17 1.14 3.27 1.21 
1 การมีผูเชี่ยวชาญใหคําปรึกษาเกี่ยวกับ 

ITIL ในองคกร 
3.61 0.88 3.78 0.82 
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4.3.3  ความสาํเร็จในดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ 
 
 ในการวิเคราะหขอมูลในรายปจจัยยอยของปจจัยดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ 
ผลการวิเคราะหขอมูลพบวามีความสาํเร็จอยูในระดับปานกลาง โดยในการทดสอบครั้งที่ 1
สามารถเรยีงลําดับคาคะแนนเฉลีย่จากนอยไปมาก ไดแก การสื่อสารดานหนาที่และขอบเขตการ
ใหบริการของ Service Desk และ Customer Service Management แกหนวยงานภายนอกสาย
เทคโนโลย ีการสื่อสารดาน Service Level Agreement ของสายเทคโนโลย ีการเผยแพรเอกสาร
หรือคูมือเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามหลัก ITIL การสื่อสารดานหนาทีแ่ละขอบเขตความรับผิดชอบ
ของ Service Desk, Customer Service Management, Problem Management Team และ 
Release Management Team ภายในสายเทคโนโลย ีและการสื่อสารดานนโยบาย กระบวนการ
ปฏิบัติงานและหนาที่ความรับผิดชอบของหนวยงานตางๆในสายเทคโนโลย ีตามลาํดับ สวนในการ
ทดสอบครั้งที ่2 สามารถเรียงลําดับคาคะแนนเฉลี่ยจากนอยไปมาก ไดแก การสื่อสารดานหนาที่
และขอบเขตการใหบริการของ Service Desk และ Customer Service Management แก
หนวยงานภายนอกสายเทคโนโลย ีการสื่อสารดาน Service Level Agreement ของสาย
เทคโนโลยี การสื่อสารดานหนาที่และขอบเขตความรับผิดชอบของ Service Desk, Customer 
Service Management, Problem Management Team และ Release Management Team 
ภายในสายเทคโนโลย ีการเผยแพรเอกสารหรือคูมือเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามหลกั ITIL และการ
ส่ือสารดานนโยบาย กระบวนการปฏิบัติงานและหนาทีค่วามรับผิดชอบของหนวยงานตางๆในสาย
เทคโนโลยี ตามลําดับ ดังมีรายละเอยีดในตารางที่ 4.3.3 
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ตารางที่ 4.3.3 แสดงระดับคะแนนเฉลีย่ของความสําเร็จในดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธ 

แบบสอบ
ถามขอที่ 

การสื่อสารและประชาสัมพันธ 
รวมทั้งหมด เฉพาะผูที่เคยอบรม 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

8 ดานหนาที่และขอบเขตการใหบริการของ 
Service Desk และ Customer Service 
Management แกหนวยงานภายนอกสาย
เทคโนโลยี 

2.73 0.93 2.69 0.95 

5 ดาน Service Level Agreement ของสาย
เทคโนโลยี 

3.04 1.05 3.02 1.06 

2 ดานการเผยแพรเอกสารหรือคูมือเกี่ยวกับ
การปฏิบัติงานตามหลัก ITIL 

3.24 1.04 3.40 1.05 

9 ดานหนาที่และขอบเขตความรับผิดชอบ
ของ Service Desk, Customer Service 
Management, Problem Management 
Team และ Release Management Team 
ภายในสายเทคโนโลยี 

3.28 0.89 3.29 0,87 

3 ดานนโยบาย กระบวนการปฏิบัติงานและ
หนาที่ความรับผิดชอบของหนวยงานตางๆ
ในสายเทคโนโลยี 

3.31 0.89 3.42 0,82 

 
4.3.4  ความสาํเร็จในดานความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง 
 
 ในการวิเคราะหขอมูลในรายปจจัยยอยของปจจัยดานความสามารถในการปรับตัว
เขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี ผลการวิเคราะหขอมูลพบวามีความสาํเร็จ
อยูในระดับปานกลางถงึดี โดยจากการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง สามารถเรยีงลําดับคาคะแนนเฉลีย่จาก
นอยไปมาก ไดแก การยอมรับ Change Management Tool การยอมรับ Incident Management 
Tool การปรับปรุงกระบวนการทํางานตามหลัก ITIL การยอมรับบทบาทหนาที่ของ Customer 
Service Management การยอมรับกระบวนการปฏิบัติงานตามหลกั ITIL การยอมรับหลัก ITIL 
โดยรวม การเห็นคุณคาของการนาํ ITIL มาใชในองคกร และการยอมรบับทบาทหนาที่ของ 
Service Desk ตามลําดับ ดังมีรายละเอยีดในตารางที ่4.3.4 
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ตารางที่ 4.3.4 แสดงระดับคะแนนเฉลีย่ของความสําเร็จในดานความสามารถในการปรับตัวเขากับ
การเปลี่ยนแปลง 

แบบสอบ
ถามขอที่ 

การปรับตัวเขากับ 
การเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 

รวมทั้งหมด เฉพาะผูที่เคยอบรม 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

คะแนน
เฉล่ีย 

ความ
แปรปรวน 

14 ดานการยอมรับ Change Management Tool  3.13 0.76 3.07 0.79 
13 ดานการยอมรับ Incident Management Tool  3.31 0.90 3.26 0.96 
11 ดานการปรับปรุงกระบวนการทํางานตามหลัก 

ITIL 
3.45 0.79 3.48 0.80 

16 ดานการยอมรับบทบาทหนาที่ของ Customer 
Service Management 

3.57 0.87 3.54 0.85 

12 ดานการยอมรับกระบวนการปฏิบัติงานตาม
หลัก ITIL 

3.58 0.76 3.54 0.80 

17 ดานการยอมรับหลัก ITIL โดยรวม 3.63 0.81 3.61 0.84 
10 ดานการเห็นคุณคาของการนํา ITIL มาใชใน

องคกร 
3.75 0.76 3.68 0.79 

15 ดานการยอมรับบทบาทหนาที่ของ Service 
Desk 

3.78 0.89 3.76 0.90 

 
 การวิเคราะหในสวนของการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางเพศและตําแหนงงาน
กับปจจัยความสําเร็จตางๆดวยคา Independent – Sample T Test เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกตางของคาเฉลี่ย วาเพศและตําแหนงงานของกลุมตัวอยางและความคิดเหน็เกีย่วกับปจจยั
สําเร็จตางๆทีม่ีผลตอการนาํ ITIL ใชในองคกรมีความแตกตางกนัหรือไม โดยการตั้งสมมติฐานเพือ่
ทดสอบดังนี ้
 H0: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ไมข้ึนอยูกบัเพศ 
 H1: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ข้ึนอยูกับเพศ 
 โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ α = 0.05 
 ผลการทดสอบดวยโปรแกรม SPSS จากการทาํการทดสอบ 2 คร้ังไดผลการ
เปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับปจจยัสําเร็จตางๆที่มีผลตอการนํา ITIL ใชใน
องคกร จําแนกตามสถานภาพทางดานเพศ ปรากฏผลดังตารางที ่4.3.5 
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ตารางที่ 4.3.5 แสดงคาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และคาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของ
การเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยสําเร็จตางๆที่มีผลตอการนาํ ITIL 
ใชในองคกร จาํแนกตามสถานภาพทางดานเพศ 

ปจจัย 
ทดสอบ
ครั้งที่ 

เพศชาย เพศหญิง 
t P 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 
การสนับสนุนจากผูบริหาร 1 3.04 0.79 3.01 0.66 0.319 0.750 

2 3.09 0.75 3.06 0.65 0.319 0.750 
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL  

1 3.19 0.66 2.98 0.67 2.480 0.014* 
2 3.36 0.65 3.07 0.64 2.614 0.010* 

การสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ 

1 3.21 0.57 3.02 0.69 2.397 0.017* 
2 3.24 0.59 3.08 0.65 1.431 0.155 

ความสามารถในการ
ปรับตัวเขากับการ
เปล่ียนแปลง 

1 3.60 0.50 3.23 0.63 4.950 0.000* 

2 3.63 0.45 3.36 0.72 2.591 0.011* 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  
 จากตารางที่ 4.3.5 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความเหน็
เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆทีม่ีผลตอการนาํ ITIL ใชในองคกร จําแนกตามสถานภาพทางดานเพศ 
พบวา ในการทดสอบครั้งที ่1 จากกลุมตัวอยางทั้งหมด มีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ปจจัย ไดแก ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL การสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ และความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง โดยเพศชายมีมากกวา
เพศหญงิทัง้ 3 ปจจัย และในการทดสอบครั้งที่ 2 เฉพาะกลุมตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกี่ยวกับ 
ITIL มีความแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จํานวน 2 ปจจัย ไดแก ความรู
ความเขาใจเกีย่วกับ ITIL และความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง โดยเพศชายมี
มากกวาเพศหญิงทัง้ 2 ปจจยั 
 
 H0: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ไมข้ึนอยูกบัตําแหนงงาน 
 H1: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ข้ึนอยูกับตําแหนงงาน 
 โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ α = 0.05 
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 ผลการทดสอบดวยโปรแกรม SPSS จากการทาํการทดสอบ 2 คร้ัง ไดผลการ
เปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเหน็หรือทัศนคตเิกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆทีม่ีผลตอการ
นํา ITIL ใชในองคกร จําแนกตามสถานภาพทางดานตําแหนงงาน ปรากฏผลดังตารางที ่4.3.6 
 
ตารางที่ 4.3.6 แสดงคาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และคาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของ
การเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยสําเร็จตางๆที่มีผลตอการนาํ ITIL 
ใชในองคกร จาํแนกตามสถานภาพทางดานตําแหนงงาน 

ปจจัย ทดสอบครั้ง
ที่ 

พนักงาน 
ผูชํานาญการ/
หัวหนางาน/
ผูบริหาร t P 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 
การสนับสนุนจากผูบริหาร 1 3.06 0.73 2.94 0.73 1.198 0.232 

2 3.13 0.65 3.00 0.78 0.959 0.339 
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL  

1 3.14 0.64 3.01 0.75 1.245 0.215 
2 3.29 0.54 3.13 0.82 1.211 0.230 

การสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ 

1 3.12 0.66 3.14 0.60 -0.237 0.813 
2 3.18 0.61 3.16 0.64 0.167 0.868 

ความสามารถในการ
ปรับตัวเขากับการ
เปล่ียนแปลง 

1 3.49 0.53 3.31 0.68 1.948 0.054 

2 3.60 0.51 3.35 0.70 2.207 0.030* 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.3.6 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความเหน็
เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆทีม่ีผลตอการนาํ ITIL ใชในองคกร จําแนกตามสถานภาพทางดาน
ตําแหนงงาน พบวา ในการทดสอบครั้งที ่1 จากกลุมตัวอยางทั้งหมด ความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัย
สําเร็จตางๆ ไมข้ึนอยูกับตําแหนงงาน แตในการทดสอบครั้งที่ 2 เฉพาะกลุมตัวอยางที่ไดรับการ
อบรมเกี่ยวกับ ITIL มีความแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จํานวน 1 ปจจัย 
ไดแก ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง โดยพนักงานมมีากกวาผูชํานาญการ/
หัวหนางาน/ผูบริหาร 
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 การวิเคราะหในสวนของการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางอายงุาน สังกัด
หนวยงานและระดับการศึกษากับปจจัยความสาํเร็จตางๆ ใชวิธกีารวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (Anova) เพื่อใหทราบความแตกตางระหวางตัวแปรวามีความแตกตางกันหรือไม โดยการ
ต้ังสมมติฐานเพื่อทดสอบดังนี ้
 H0: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ไมข้ึนอยูกบัอายุงาน 
 H1: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสาํเร็จตางๆ ข้ึนอยูกับอายุงาน 
 โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ α = 0.05 
 ผลการทดสอบดวยโปรแกรม SPSS จากการทาํการทดสอบ 2 คร้ัง ไดผลการ
เปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับปจจยัสําเร็จตางๆที่มีผลตอการนํา ITIL ใชใน
องคกร จําแนกตามสถานภาพทางดานอายุงาน ปรากฏผลดังตารางที ่4.3.7 – 4.3.12 
 
ตารางที่ 4.3.7 แสดงคาสถิติเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับการสนับสนนุ
จากผูบริหาร จําแนกตามสถานภาพดานอายุงาน 

ความคิดเห็น 
ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

การสนับสนุน
จากผูบริหาร 

1 

ระหวางกลุม 3 2.468 0.823   
    1.568 0.198 

ภายในกลุม 234 122.715 0.524   
รวม 237 125.182    

2 

ระหวางกลุม 3 3.937 1.132   
    2.744 0.046* 

ภายในกลุม 131 62.655 0.478   
รวม 134 66.593    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนจากผูบริหาร 
จากตารางที่ 4.3.7 พบวา ในการทดสอบครั้งที่ 1 กลุมพนักงานที่มีอายุงานแตกตางกันมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยสําเร็จดานการสนับสนุนจากผูบริหารไมแตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 สวนในการทดสอบครั้งที่ 2 เฉพาะกลุมตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกี่ยวกับ ITIL 
กลุมพนักงานที่มีอายุงานแตกตางกนัมีความคิดเห็นเกีย่วกับปจจัยสาํเร็จดานการสนับสนนุจาก
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ผูบริหารแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
ดวยวิธีของ Scheffe แตกลับไมพบรายคูใดที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับ ITIL แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 4.3.8 แสดงคาสถิติเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสถานภาพดานอายุงาน 

ความคิดเห็น 
ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

ความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL  1 

ระหวางกลุม 3 4.236 1.412   
    3.184 0.025* 

ภายในกลุม 238 105.528 0.443   
รวม 241 109.763    

2 

ระหวางกลุม 3 4.130 1.377   
    3.313 0.022* 

ภายในกลุม 133 55.267 0.416   
รวม 136 59.398    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับความรูความเขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL จากตารางที ่4.3.8 พบวา ในการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง กลุมพนักงานที่มีอายุงานแตกตางกนัมี
ความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe แต
กลับไมพบรายคูใดที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสาํเร็จดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL 
แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 4.3.9 แสดงคาสถิติเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ จําแนกตามสถานภาพดานอายงุาน 

ความคิดเห็น ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

การสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ 

1 

ระหวางกลุม 3 5.048 1.683   
    4.301 0.006* 

ภายในกลุม 239 93.506 0.391   
รวม 242 98.554    

2 

ระหวางกลุม 3 6.369 2.123   
    6.054 0.001* 

ภายในกลุม 133 46.637 0.351   
รวม 136 53.006    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธจากตารางที่ 4.3.9 พบวา ในการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง กลุมพนกังานที่มอีายุงาน
แตกตางกนัมคีวามคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธแตกตางกนั
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธีของ Scheffe 
ไดผลดังตารางที ่4.3.10 และ 4.3.11 
 
ตารางที่ 4.3.10 แสดงคาเฉลีย่เปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จ
ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ จาํแนกตามสถานภาพดานอายงุานเปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 1 
จากกลุมตัวอยางทัง้หมด) 

อายุงาน คาเฉลี่ย 
0-5 ป 6-10 ป 11-15 ป 15 ปขึ้นไป 
3.09 2.99 3.34 3.47 

0-5 ป 3.09 - 0.10 0.24 0.38 
6-10 ป 2.99 - - 0.35 0.48* 

11-15 ป 3.34 - - - 0.14 
15 ปขึ้นไป 3.47 - - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.3.11 แสดงคาเฉลีย่เปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จ
ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ จาํแนกตามสถานภาพดานอายงุานเปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 2 
เฉพาะกลุมตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกี่ยวกับ ITIL) 

อายุงาน คาเฉลี่ย 
0-5 ป 6-10 ป 11-15 ป 15 ปขึ้นไป 
3.21 2.92 3.42 3.51 

0-5 ป 3.21 - 0.28 0.21 0.30 
6-10 ป 2.92 - - 0.49* 0.58* 

11-15 ป 3.42 - - - 0.09 
15 ปขึ้นไป 3.51 - - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.3.10 และ 4.3.11 เมื่อทดสอบความแตกตางของความคิดเห็น
เกี่ยวกับการสื่อสารและประชาสัมพนัธ จําแนกตามอายงุานเปนรายคู พบวา จากการทดสอบครั้งที่ 
1 กลุมพนักงานที่มีอายงุานแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 มจีาํนวน 1 คู ไดแก กลุม
พนกังานที่มีอายุงาน 6-10 ปมีความคิดเห็นดานการสือ่สารและประชาสัมพนัธวามีความสาํเร็จ
นอยกวากลุมพนกังานที่มีอายุงาน 15 ข้ึนไป สวนในการทดสอบครั้งที ่2 กลุมพนักงานที่มีอายงุาน
แตกตางกนัมคีวามคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธแตกตางกนั
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 มจีํานวน 2 คู ไดแก กลุมพนกังานที่มีอายุงาน 6-10 ปมี
ความคิดเหน็ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธวามีความสําเร็จนอยกวากลุมพนกังานทีม่ีอายงุาน 
11-15 ปและกลุมพนักงานที่มีอายุงาน 15 ปข้ึนไป 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

39

ตารางที่ 4.3.12 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานอายุงาน 

ความคิดเห็น ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

ความสามารถในการ
ปรับตัวเขากับการ
เปล่ียนแปลง 1 

ระหวางกลุม 3 1.412 0.471   
    1.373 0.252 

ภายในกลุม 232 79.490 0.343   
รวม 235 80.902    

2 

ระหวางกลุม 3 1.784 0.595   
    1.647 0.182 

ภายในกลุม 130 46.935 0.361   
รวม 133 48.718    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการปรับตัว
เขากับการเปลี่ยนแปลง จากตารางที่ 4.3.12 พบวา จากการทดสอบทัง้ 2 คร้ัง กลุมพนกังานที่มี
อายุงานแตกตางกนัมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสาํเร็จดานความสามารถในการปรับตัวเขากับ
การเปลี่ยนแปลงไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 H0: ความคดิเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ไมข้ึนอยูกบัสังกัดหนวยงาน 
 H1: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ข้ึนอยูกับสังกัดหนวยงาน 
 โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ α = 0.05 
  
 ผลการทดสอบดวยโปรแกรม SPSS จากการทาํการทดสอบ 2 คร้ัง ไดผลการ
เปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับปจจยัสําเร็จตางๆที่มีผลตอการนํา ITIL ใชใน
องคกร จําแนกตามสถานภาพทางดานสังกัดหนวยงาน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3.13 – 4.3.20 
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ตารางที่ 4.3.13 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนนุ
จากผูบริหาร จําแนกตามสถานภาพดานสังกัดหนวยงาน 

ความคิดเห็น ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

การสนับสนุนจาก
ผูบริหาร 

1 

ระหวางกลุม 7 2.085 0.298   
    0.543 0.801 

ภายในกลุม 229 125.573 0.548   
รวม 236 127.658    

2 

ระหวางกลุม 7 2.579 0.368   
    0.741 0.638 

ภายในกลุม 126 62.675 0.497   
รวม 133 65.254    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนจากผูบริหาร 
จากตารางที่ 4.3.13 พบวา ในการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง กลุมพนกังานที่สังกัดหนวยงานแตกตางกนัมี
ความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานการสนับสนนุจากผูบริหารไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.3.14 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสถานภาพดานสังกัดหนวยงาน 

ความคิดเห็น 
ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F P 

ความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับ ITIL 

1 

ระหวางกลุม 7 13.771 1.967   
    4.734 0.000* 

ภายในกลุม 233 96.839 0.416   
รวม 240 110.610    

2 

ระหวางกลุม 7 8.140 1.163   
    2.940 0.007* 

ภายในกลุม 128 50.635 0.396   
รวม 135 58.775    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับความรูความเขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL จากตารางที ่4.3.14 พบวา จากการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง กลุมพนกังานที่สังกัดหนวยงาน
แตกตางกนัมคีวามคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL แตกตางกนั
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe 
แตในการทดสอบครั้งที่ 2 จากกลุมตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกี่ยวกับ ITIL กลับกลับไมพบรายคูใด
ที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนในการทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุมตัวอยางทัง้หมด ปรากฏผล
ดังตารางที่ 4.3.15 
 
ตารางที่ 4.3.15 แสดงคาเฉลีย่เปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จ
ดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสถานภาพดานสงักัดหนวยงานเปนรายคู 
(ทดสอบครั้งที ่1 จากกลุมตัวอยางทัง้หมด) 

หนวยงาน คาเฉลี่ย 
AS CSM EUT NP N&SM O&C SD SM 

2.89 3.20 3.40 2.98 2.93 3.34 3.57 3.06 
AS 2.89 - 0.31 0.51 0.10 0.04 0.45* 0.68* 0.17 

CSM  3.20 - - 0.20 0.22 0.27 0.14 0.37 0.14 
EUT  3.40 - - - 0.42 0.47 0.06 0.17 0.34 
NP 2.98 - - - - 0.05 0.36 0.59 0.08 

N&SM 2.93 - - - - - 0.41 0.64 0.13 
O&C 3.34 - - - - - - 0.23 0.28 
SD 3.57 - - - - - - - 0.51 
SM 3.06 - - - - - - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.3.15 ในการทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุมตัวอยางทัง้หมด เมื่อทดสอบ
ความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสังกัด
หนวยงานเปนรายคู พบวา กลุมพนกังานทีสั่งกัดหนวยงานแตกตางกันมีความคิดเหน็เกีย่วกับ
ปจจัยสําเร็จดานความรูความเขาใจเกี่ยวกบั ITIL แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก กลุมพนกังานที่สังกัดหนวยงาน Application Support มีความคิดเหน็
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ดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL วามคีวามสาํเร็จนอยกวากลุมพนักงานที่สังกดัหนวยงาน 
Operation and Control และ Service Desk  
 
ตารางที่ 4.3.16 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ จําแนกตามสถานภาพดานสังกัดหนวยงาน    

ความคิดเห็น ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

การสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ 

1 

ระหวางกลุม 7 9.046 1.292   
    3.372 0.002* 

ภายในกลุม 233 89.291 0.383   
รวม 240 98.337    

2 

ระหวางกลุม 7 6.353 0.908   
    2.547 0.017* 

ภายในกลุม 127 45.251 0.356   
รวม 134 51.604    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธจากตารางที่ 4.3.16 พบวา จากการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง กลุมพนกังานทีสั่งกัด
หนวยงานแตกตางกันมีความคิดเหน็เกีย่วกับปจจยัสําเร็จดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธ
แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธี
ของ Scheffe แตในการทดสอบครั้งที่ 2 จากกลุมตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกี่ยวกับ ITIL กลับไม
พบรายคูใดทีม่ีความคิดเหน็เกีย่วกับปจจยัสําเร็จดานการสื่อสารและประชาสัมพันธแตกตางกนั
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนผลการทดสอบครั้งที่ 1 ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3.17 
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ตารางที่ 4.3.17 แสดงคาเฉลีย่เปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จ
ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ จําแนกตามสถานภาพดานสงักัดหนวยงานเปนรายคู (ทดสอบ
คร้ังที่ 1 จากกลุมตัวอยางทัง้หมด) 

หนวยงาน คาเฉลี่ย 
AS CSM EUT NP N&SM O&C SD SM 

2.97 2.92 3.34 3.12 2.97 3.28 3.56 3.40 
AS 2.97 - 0.05 0.37 0.15 0.00 0.31 0.59* 0.43 

CSM  2.92 - - 0.42 0.20 0.05 0.36 0.64 0.48 
EUT  3.34 - - - 0.22 0.37 0.06 0.22 0.06 
NP 3.12 - - - - 0.15 0.16 0.44 0.28 

N&SM 2.97 - - - - - 0.31 0.60 0.43 
O&C 3.28 - - - - - - 0.28 0.12 
SD 3.56 - - - - - - - 0.16 
SM 3.40 - - - - - - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  
 เมื่อทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับการสื่อสารและประชาสัมพันธ 
จําแนกตามสงักัดหนวยงานเปนรายคู พบวา จากตารางที่ 4.3.17 ในการทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุม
ตัวอยางทัง้หมด กลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงานแตกตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จ
ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธแตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 
คู ไดแก กลุมพนกังานที่สังกัดหนวยงาน Application Support มีความคิดเหน็ดานการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ วามีความสาํเร็จนอยกวากลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงาน Service Desk  
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ตารางที่ 4.3.18 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานสงักัดหนวยงาน 

ความคิดเห็น ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

ความสามารถในการ
ปรับตัวเขากับการ
เปล่ียนแปลง 1 

ระหวางกลุม 7 19.166 2.738   
    10.088 0.000* 

ภายในกลุม 226 61.340 0.271   
รวม 233 80.506    

2 

ระหวางกลุม 7 7.524 1.075   
    3.377 0.002* 

ภายในกลุม 124 39.465 0.318   
รวม 131 46.989    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการปรับตัว
เขากับการเปลี่ยนแปลง จากตารางที่ 4.3.18 พบวา จากการทดสอบทัง้ 2 คร้ัง กลุมพนกังานที่
สังกัดหนวยงานแตกตางกันมีความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงแตกตางกัน
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe 
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3.19 และ 4.3.20 
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ตารางที่ 4.3.19 แสดงคาเฉลีย่เปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จ
ดานความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานสังกัด
หนวยงานเปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุมตัวอยางทั้งหมด) 

หนวยงาน คาเฉลี่ย 
AS CSM EUT NP N&SM O&C SD SM 

3.21 2.92 3.42 3.27 3.34 3.74 4.07 3.53 
AS 3.21 - 0.29 0.21 0.06 0.13 0.53* 0.86* 0.32 

CSM  2.92 - - 0.51 0.35 0.42 0.82 1.16* 0.61 
EUT  3.42 - - - 0.15 0.08 0.32 0.65 0.11 
NP 3.27 - - - - 0.07 0.47* 0.80* 0.26 

N&SM 3.34 - - - - - 0.40 0.73* 0.19 
O&C 3.74 - - - - - - 0.33 0.21 
SD 4.07 - - - - - - - 0.54 
SM 3.53 - - - - - - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.3.20 แสดงคาเฉลีย่เปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จ
ดานความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานสังกัด
หนวยงานเปนรายคู (ทดสอบครั้งที่ 2 จากกลุมตัวอยางที่เคยไดรับการอบรมเกี่ยวกบั ITIL) 

หนวยงาน คาเฉลี่ย 
AS CSM EUT NP N&SM O&C SD SM 

3.41 3.08 3.58 3.34 3.36 3.55 4.14 3.69 
AS 3.41 - 0.32 0.17 0.07 0.05 0.15 0.74* 0.28 

CSM  3.08 - - 0.49 0.25 0.27 0.47 1.06 0.60 
EUT  3.58 - - - 0.24 0.22 0.02 0.57 0.11 
NP 3.34 - - - - 0.02 0.22 0.81 0.35 

N&SM 3.36 - - - - - 0.20 0.79 0.33 
O&C 3.55 - - - - - - 0.59 0.14 
SD 4.14 - - - - - - - 0.46 
SM 3.69 - - - - - - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 เมื่อทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับความสามารถในการปรับตัวเขา
กับการเปลีย่นแปลง จําแนกตามสังกัดหนวยงานเปนรายคู พบวา จากตารางที่ 4.3.19 ในการ
ทดสอบครั้งที ่1 จากกลุมตัวอยางทั้งหมด กลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงานแตกตางกนัมี
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง แตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 มีจํานวน 6 คู ไดแก กลุมพนกังานที่สังกัดหนวยงาน Service Desk มีความสามารถในการ
ปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงมากกวากลุมพนกังานที่สังกัดหนวยงาน Application Support, 
Customer Service Management, New Project และ Network and System Management  
และกลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงาน Operation and Control มีความสามารถในการปรับตัวเขา
กับการเปลีย่นแปลงมากกวากลุมพนักงานที่สังกัดหนวยงาน Application Support และ New 
Project และจากตารางที่ 4.3.20 ในการทดสอบครั้งที่ 2 จากกลุมตัวอยางที่เคยไดรับการอบรม
เกี่ยวกับ ITIL พบวา กลุมพนักงานที่สังกดัหนวยงานแตกตางกนัมีความสามารถในการปรับตัวเขา
กับการเปลีย่นแปลง แตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก กลุม
พนกังานที่สังกัดหนวยงาน Service Desk มีความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง
มากกวากลุมพนกังานที่สังกัดหนวยงาน Application Support 
 
 H0: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ไมข้ึนอยูกบัระดับการศึกษา 
 H1: ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จตางๆ ข้ึนอยูกับระดับการศึกษา 
 โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ α = 0.05 
 
 ผลการทดสอบดวยโปรแกรม SPSS ไดผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยสําเร็จตางๆที่มีผลตอการนาํ ITIL ใชในองคกร จาํแนกตามสถานภาพ
ทางดานระดับการศึกษา ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3.21 – 4.3.26 
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ตารางที่ 4.3.21 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนนุ
จากผูบริหาร จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา 

ความคิดเห็น ทดสอบครั้งที่ แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

การสนับสนุน
จากผูบริหาร 

1 

ระหวางกลุม 2 2.746 1.373   
    2.605 0.076 

ภายในกลุม 240 126.470 0.527   
รวม 242 129.216    

2 

ระหวางกลุม 2 5.172 2.856   
    6.728 0.002* 

ภายในกลุม 134 60.953 0.455   
รวม 136 66.665    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนจากผูบริหาร 
จากตารางที่ 4.3.21 พบวา ในการทดสอบครั้งที่ 1 จากลุมตัวอยางทัง้หมด กลุมพนกังานทีม่ีระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีความคิดเหน็เกีย่วกับปจจยัสําเร็จดานการสนบัสนุนจากผูบริหารไม
แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตในการทดสอบครั้งที่ 2 จากกลุมตัวอยางที่
ไดรับการอบรมเกี่ยวกับ ITIL พบวา กลุมพนกังานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเหน็
เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานการสนับสนนุจากผูบริหารแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวธิีของ Scheffe ปรากฏผลดังตารางที ่4.3.22 
 
ตารางที่ 4.3.22 แสดงคาเฉลีย่เปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําเร็จ
ดานการสนับสนุนจากผูบริหาร จาํแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษาเปนรายคู (ทดสอบครั้ง
ที่ 2 เฉพาะกลุมตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกี่ยวกับ ITIL) 

ระดับการศึกษา คาเฉลี่ย 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

2.00 3.21 2.95 
ต่ํากวาปริญญาตรี 2.00 - 1.21* 0.95 

ปริญญาตรี 3.21 - - 0.26 
สูงกวาปริญญาตรี 2.95 - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 เมื่อทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็เกีย่วกับดานการสนับสนุนจากผูบริหาร 
จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา จากตารางที ่4.3.22 ในการทดสอบครั้งที่ 2 จากกลุม
ตัวอยางที่ไดรับการอบรมเกีย่วกับ ITIL กลุมพนกังานทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยสําเร็จดานการสนับสนุนจากผูบริหารแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 มจีํานวน 1 คู ไดแกกลุมพนักงานทีม่ีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรมีีความคิดเหน็
วาการสนับสนุนจากผูบริหารมีความสําเร็จนอยกวากลุมพนกังานที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 4.3.23 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับ ITIL จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา 

ความคิดเห็น 
ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

ความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับ ITIL 

1 

ระหวางกลุม 2 1.500 0.750   
    1.663 0.192 

ภายในกลุม 244 110.108 0.451   
รวม 246 111.608    

2 

ระหวางกลุม 2 1.858 0.929   
    2.174 0.118 

ภายในกลุม 136 58.103 0.427   
รวม 138 59.961    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับความรูความเขาใจเกี่ยวกับ 
ITIL จากตารางที ่4.3.23 พบวา ในการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง กลุมพนกังานที่มีระดับการศึกษา
แตกตางกนัมคีวามคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยสําเร็จดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ไมแตกตาง
กันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.3.24 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา 

ความคิดเห็น ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

การสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ 

1 

ระหวางกลุม 2 1.389 0.695   
    1.712 0.183 

ภายในกลุม 244 98.991 0.406   
รวม 246 100.381    

2 

ระหวางกลุม 2 2.047 1.023   
    2.704 0.071 

ภายในกลุม 135 51.092 0.378   
รวม 137 53.139    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ จากตารางที ่4.3.24 พบวา ในการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง กลุมพนกังานทีม่ีระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีความคิดเหน็เกีย่วกับปจจยัสําเร็จดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธไม
แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 4.3.25 แสดงคาสถติิเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษา 

ความคิดเห็น 
ทดสอบ
ครั้งที่ 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F P 

ความสามารถในการ
ปรับตัวเขากับการ
เปล่ียนแปลง 1 

ระหวางกลุม 2 5.182 2.591   
    7.893 0.000* 

ภายในกลุม 237 77.802 0.328   
รวม 239 82.984    

2 

ระหวางกลุม 2 1.164 0.582   
    1.613 0.203 

ภายในกลุม 132 47.618 0.361   
รวม 134 48.871    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคดิเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการปรับตัว
เขากับการเปลี่ยนแปลง จากตารางที่ 4.3.25 พบวา ในการทดสอบครั้งที่ 1 จากลุมตัวอยางทัง้หมด 
กลุมพนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง
แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 จงึไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธี
ของ Scheffe ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3.26 
 
ตารางที่ 4.3.26 แสดงคาเฉลีย่เปรียบเทียบความแตกตางดานความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
ในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษาเปนรายคู 
(ทดสอบครั้งที ่1 จากกลุมตัวอยางทัง้หมด) 

ระดับการศึกษา คาเฉลี่ย 
ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

3,69 3.54 3.24 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.69 - 0.15 0.45 

ปริญญาตรี 3.54 - - 0.30* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.24 - - - 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.3.26 เมื่อทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง จําแนกตามระดบัการศึกษาเปนรายคู พบวา 
ในการทดสอบครั้งที่ 1 จากกลุมตัวอยางทั้งหมด กลุมพนกังานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมี
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก กลุมพนกังานที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรีมีมีความสามารถในการ
ปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงมากกวากลุมพนกังานที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี 
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 การวิเคราะหในสวนของการหาความสัมพนัธระหวางปจจัยความสําเรจ็ตางๆดวยคา 
สัมประสิทธิ์สหสัมพทัธ (Pearson Correlation Coefficient) บอกระดับความสัมพนัธของแตละ
ปจจัยตางๆทีม่ีผลตอการนาํ ITIL ใชในองคกรแตกตางกันหรือไม โดยการตั้งสมมติฐานเพื่อทดสอบ 
 H0: การสนับสนุนจากผูบริหารไมมีความสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัวเขา
กับการเปลีย่นแปลงของพนกังานในสายเทคโนโลย ี
 H1: การสนับสนุนจากผูบริหารมีความสมัพันธกับความสามารถในการปรับตัวเขากับ
การเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ α = 0.05 

  
ผลการทดสอบดวยโปรแกรม SPSS ไดผลดังตารางที่ 4.3.27 
 

ตารางที่ 4.3.27 แสดงความสัมพันธระหวางปจจยัการสนับสนนุจากผูบริหารและความสามารถใน
การปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี

ปจจัย ทดสอบครั้งที่ การปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 

การสนับสนุนจากผูบริหาร 
1 0.400* 
2 0.494* 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.3.27 ผลการวิเคราะหจากการทดสอบทัง้ 2 คร้ัง พบวา การสนับสนนุ
จากผูบริหารมคีวามสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนกังาน
ในสายเทคโนโลยีที่ระดับนยัสําคัญ α = 0.05 และมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนั คือ
ผูบริหารใหการสนับสนนุมาก พนักงานก็จะสามารถปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงไดมาก ในขณะ
ที่ถาผูบริหารใหการสนับสนนุนอย พนกังานก็จะสามารถปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงไดนอย 

 
เมื่อนําปจจัยยอยภายในปจจัยการสนับสนุนจากผูบริหารและการปรบัตัวเขากับการ

เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยีมาทําการทดสอบความสมัพันธของแตละปจจัยยอย
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3.28 
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ตารางที่ 4.3.28 แสดงความสัมพันธระหวางปจจยัยอยดานการสนับสนุนจากผูบริหารและการ
ปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
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การจัดสรรจํานวน
พนักงานและการ
กําหนดขอบเขตการ
รับผิดชอบงาน 

1 0.277* 0.389* 0.257* 0.232* 0.275* 0.113 0.327* 0.298* 

2 0.318* 0.429* 0.226* 0.151 0.303* 0.081 0.317* 0.238* 

การใหความชวยเหลือ 
และคําปรึกษา 

1 0.330* 0.362* 0.285* 0.225* 0.273* 0.240* 0.372* 0.372* 

2 0.400* 0.406* 0.246* 0.186* 0.321* 0.297* 0.386* 0.294* 
การสนับสนุนดาน
งบประมาณและ
ทรัพยากร 

1 0.215* 0.143* 0.071 0.296* 0.283* -0.005 0.130* 0.147* 

2 0.373* 0.259* 0.110 0.373* 0.343* 0.015 0.143 0.197* 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตารางที่ 4.3.28 ผลการวิเคราะหพบวา ปจจยัยอยดานการการสนบัสนุนจาก

ผูบริหารมีความสัมพนัธกับการปรับตัวเขากับการเปลีย่นแปลงของพนกังานในสายเทคโนโลยีที่
ระดับนัยสําคญั α = 0.05 และมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน คือ หากมกีารสนับสนุน
จากผูบริหารมาก พนกังานกจ็ะปรับตัวเขากับการเปลีย่นแปลงไดมาก ในขณะทีห่ากมกีาร
สนับสนนุจากผูบริหารนอย พนกังานก็จะปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงไดนอย ยกเวนการจัดสรร
จํานวนพนักงานและการกาํหนดขอบเขตการรับผิดชอบงาน และการสนับสนนุดานงบประมาณ
และทรัพยากรตางๆ ไมมีความสัมพันธกับการยอมรับบทบาทหนาที่ของ Service Desk และการ
สนับสนนุดานงบประมาณและทรัพยากรตางๆ ไมมีความสัมพนัธกับการยอมรับกระบวนการ
ปฏิบัติงานตามหลัก ITIL ซึ่งไดผลตรงกันจากการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง 
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 H0: ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL ไมมคีวามสัมพันธกับความสามารถในการ
ปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 H1: ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL มีความสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัว
เขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ α = 0.05 
  
 ผลการทดสอบดวยโปรแกรม SPSS ไดผลดังตารางที่ 4.3.29 
 
ตารางที่ 4.3.29 แสดงความสัมพันธระหวางปจจยัความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL และ
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 

ปจจัย ทดสอบครั้งที่ การปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 

ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL 
1 0.499* 
2 0.526* 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.3.29 ผลการวิเคราะห พบวาความรูความเขาใจเกี่ยวกบั ITIL มี
ความสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนกังานในสาย
เทคโนโลยทีี่ระดับนัยสาํคัญ α = 0.05 และมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทางเดียวกัน คือถา
พนกังานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL มาก พนักงานกจ็ะสามารถปรับตัวเขากบัการ
เปลี่ยนแปลงไดมาก ในขณะที่ถาพนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL นอย พนกังานก็จะ
สามารถปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงไดนอย 

 
เมื่อนําปจจัยยอยภายในปจจัยความรูความเขาใจเกี่ยวกบั ITIL และการปรับตัวเขา

กับการเปลีย่นแปลงของพนกังานในสายเทคโนโลยีมาทาํการทดสอบความสัมพันธของแตละ
ปจจัยยอย ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3.30 
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ตารางที่ 4.3.30 แสดงความสัมพันธระหวางปจจยัยอยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL และ
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
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การมีผูเช่ียวชาญให
คําปรึกษาเกี่ยวกับ 
ITIL 

1 0.216* 0.263* 0.159* 0.124 0.218* 0.085 0.248* 0.228* 

2 0.335* 0.402* 0.261* 0.274* 0.326* 0.303* 0.084* 0.321* 

ความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับกระบวนการ
ตางๆ ตามหลัก ITIL 

1 0.428* 0.488* 0.363* 0.170* 0.221* 0.211* 0.277* 0.352* 

2 0.520* 0.415* 0.371* 0.154 0.257* 0.339* 0.356* 0.320* 

ความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับ Incident 
Management Tool 

1 0.221* 0.328* 0.143* 0.211* 0.214* 0.228* 0.221* 0.239* 

2 0.169* 0.278* 0.065 0.163 0.262* 0.295* 0.242* 0.221* 

ความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับ Change 
Management Tool 

1 0.170* 0.107 0.231* 0.205* 0.298* 0.114 0.064 0.023 

2 0.177* 0.060 0.270* 0.279* 0.382* 0.121 0.056 -0.002 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  
 จากตารางที่ 4.3.30 ผลการวิเคราะห พบวา ปจจัยยอยดานความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับ ITIL มีความสมัพนัธกับการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี
ที่ระดับนัยสาํคัญ α = 0.05 และมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน คือ หากมคีวามรูความ
เขาใจเกี่ยวกับ ITIL มาก พนกังานก็จะปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงไดมาก ในขณะที่หากมี
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL นอย พนกังานก็จะปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงไดนอย ยกเวน
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ Change Management Tool ไมมีความสมัพันธกับการปรับปรุง
กระบวนการทาํงานตามหลกั ITIL การยอมรับบทบาทหนาที่ของ Service Desk การยอมรับ
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บทบาทหนาทีข่อง Customer Service Management และการยอมรบัหลัก ITIL โดยรวม ซึง่ไดผล
ตรงกันจากการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง  
 
 H0: การสื่อสารและประชาสัมพันธไมมีความสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัว
เขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 H1: การสื่อสารและประชาสัมพันธมีความสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัว
เขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ α = 0.05 

  
 ผลการทดสอบดวยโปรแกรม SPSS ไดผลดังตารางที่ 4.3.31 
 
ตารางที่ 4.3.31 แสดงความสัมพันธระหวางปจจยัการสื่อสารและประชาสัมพนัธและ
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
 

ปจจัย ทดสอบครั้งที่ การปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 

การสื่อสารและประชาสัมพันธ 
1 0.552* 
2 0.587* 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.3.31 ผลการวิเคราะหพบวาการสื่อสารและประชาสัมพันธมี
ความสัมพันธกับความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนกังานในสาย
เทคโนโลยทีี่ระดับนัยสาํคัญ α = 0.05 โดยมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทางเดียวกัน คือถามกีาร
ส่ือสารและประชาสัมพันธมาก พนกังานกจ็ะสามารถปรบัตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงไดมาก 

ในขณะที่ถามกีารสื่อสารและประชาสัมพนัธนอย พนกังานกจ็ะสามารถปรับตัวเขากบัการ
เปลี่ยนแปลงไดนอย 

 
เมื่อนําปจจัยยอยภายในปจจัยการสื่อสารและประชาสัมพันธและการปรับตัวเขากับ

การเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยีมาทําการทดสอบความสัมพนัธของแตละปจจัย
ยอยปรากฏผลดังตารางที่ 4.3.32 
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ตารางที่ 4.3.32 แสดงความสัมพันธระหวางปจจยัยอยดานการสื่อสารและประชาสัมพันธและ
ความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลย ี
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การเผยแพรเอกสาร 
หรือคูมือเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานตามหลัก 
ITIL 

1 0.352* 0.388* 0.322* 0.239* 0.313* 0.157* 0.263* 0.347* 

2 0.365* 0.348* 0.304* 0.204* 0.333* 0.179* 0.247* 0.328* 

การสื่อสารนโยบาย 
กระบวนการปฏิบัติงาน
และหนาที่ความ
รับผิดชอบในสาย
เทคโนโลย ี

1 0.352* 0.362* 0.412* 0.326* 0.262* 0.197* 0.255* 0.361* 

2 0.337* 0.293* 0.442* 0.330* 0.294* 0.397* 0.366* 0.383* 

การสื่อสารเกี่ยวกับ 
SLA ของสาย
เทคโนโลย ี

1 0.353* 0.182* 0.196* 0.283* 0.201* 0.097 0.104 0.151* 

2 0.350* 0.096 0.166 0.314* 0.226* 0.065 0.049 0.064 

การสื่อสารเกี่ยวกับ
หนาที่และขอบเขตการ
ใหบริการของ SD และ 
CSM ภายนอกสาย
เทคโนโลย ี

1 0.417* 0.182* 0.351* 0.290* 0.247* 0.212* 0.300* 0.205* 

2 0.481* 0.163 0.344* 0.400* 0.463* 0.213* 0.229* 0.170* 

การสื่อสารและ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
หนาที่และขอบเขต
ความรับผิดชอบของ 
SD, CSM, PM และ 
RMภายในสาย
เทคโนโลย ี

1 0.339* 0.362* 0.334* 0.330* 0.287* 0.353* 0.420* 0.279* 

2 0.371* 0.250* 0.316* 0.367* 0.392* 0.397* 0.380* 0.209* 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตารางที่ 4.3.32 ผลการวิเคราะห พบวาปจจยัยอยดานการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธมีความสัมพนัธกับความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของ
พนกังานในสายเทคโนโลยทีี่ระดับนัยสาํคัญ α = 0.05 และมีความสมัพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกนั คือถามีการสื่อสารและประชาสัมพันธมาก พนกังานก็จะปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง
ไดมาก ในขณะที่ถามีการสื่อสารและประชาสัมพนัธนอย พนักงานก็จะปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงไดนอย ยกเวนการสื่อสารและประชาสัมพนัธดาน Service Level Agreement ของ
สายเทคโนโลยีไมมีความสมัพันธกับการยอมรับบทบาทหนาที่ของ Service Desk และการยอมรบั
บทบาทหนาทีข่อง Customer Service Management ซึ่งไดผลตรงกนัจากการทดสอบทั้ง 2 คร้ัง 
 

4.4  การวิเคราะหขอมูลลักษณะปญหาและแนวทางแกไข 
 
 จากผลสํารวจที่ไดจากผูตอบแบบสอบถาม 248 คน สามารถสรุปผลการแสดงความ
คิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามปลายเปดเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงกระบวนการนํา ITIL 
มาใชในองคกรที่เปนกรณีศึกษาไดดังแสดงในตารางที่ 4.4.1 
 
ตารางที่ 4.4.1 แสดงคารอยละของจํานวนผูตอบแบบสอบถามปลายเปด 

ผูตอบ/ไมตอบแบบสอบถามปลายเปด จํานวน รอยละ 
ตอบแบบสอบถามปลายเปด 29 11.69 
ไมตอบแบบสอบถามปลายเปด 219 88.31 

รวม 248 100.00 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลผูตอบแบบสอบถามปลายเปดจากตารางที่ 4.4.1 พบวาใน
จํานวนกลุมตัวอยางทัง้สิน้ 248 คน มีผูตอบแบบสอบถามปลายเปดเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพื่อ
ปรับปรุงกระบวนการนาํ ITIL มาใชในองคกรที่เปนกรณศึีกษา คิดเปนรอยละ 11.69 สวนที่เหลือ
เปนผูไมตอบแบบสอบถามปลายเปด คิดเปนรอยละ 83.31 
 ความคิดเหน็ของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงกระบวนการ
นํา ITIL มาใชในองคกรทีเ่ปนกรณศึีกษา มีรายละเอยีดดังตารางที่ 4.4.2 
 



 

 

58

ตารางที่ 4.4.2 แสดงคาความถี่และคารอยละความคิดเหน็ของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงกระบวนการนํา ITIL มาใชในองคกรที่เปนกรณีศึกษา 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
ควรประชาสัมพันธใหหนวยงานที่เกี่ยวของรับทราบมากขึ้น 14 36.84 
ควรอบรมวิธีการและขั้นตอนในการปฏิบัติใหกับพนกังานทุกคน 13 34.21 
ควรจัดหาทรัพยากรและบุคลากรที่รับผิดชอบใหเพยีงพอ 6 15.79 
ควรปรับปรุงในแตละกระบวนใหใชงานงายขึ้น สะดวกมากขึ้น 3 7.90 
ควรประเมินการนํา ITIL มาใชในองคกรเปนระยะๆ 1 2.63 
ควรนํามาตรฐานสาํหรับงานดาน IT อ่ืนๆมาใชดวย เชน CMMI 1 2.63 

รวม 38 100.00 
  
 นอกจากนี ้ผูวจิัยยังไดสัมภาษณผูรับผิดชอบการดําเนินการตามกระบวนการตางๆ
ตามหลกั ITIL จํานวน 5 คน กําหนดเปน M1, M2, M3, M4 และ M5 เกี่ยวกับปญหาที่เกิดขึ้นจาก
การนาํ ITIL มาใชในองคกร แนวทางการแกปญหา และขอเสนอแนะ ดังนี ้
 
4.4.1  ดานการสนับสนนุจากผูบริหาร 
  
 M1 กลาววาผูบริหารไดใหการสนับสนุนไดดานเครื่องสาํหรับปฏิบัติงานชวยอํานวย
ความสะดวกในการบนัทกึขอมูล สามารถคนหาขอมูลออกรายงาน เหน็ขอมูลมากขึ้น ใชงายกวา
เครื่องมือเดิมที่มี แตส่ิงอาํนวยความสะดวกอื่นๆยงัมีไมพอสําหรับการปฏิบัติงาน เชน เครื่องมือที่
สําหรับตรวจสอบและแกไขปญหาไดในชวงวันหยุดทําการที่เจาหนาทีท่ีรั่บผิดชอบโดยตรงไมมา
ทํางาน นอกจากนี ้ดวยกระบวนการทาํงานที่มเีพิ่มข้ึนจากเดิม หนาทีค่วามรับผิดชอบมีมากขึน้ แต
จํานวนพนักงานที่ใชในการปฏิบัติงานยังเทาเดิม นอกจากนี ้ผูบริหารยังไมไดเนนย้าํใหพนกังานใน
สายเทคโนโลยีหรือหนวยงานอื่นๆที่เกี่ยวของใหเขาใจนโยบายการปฏบัิติงาน ขาดการประเมินผล
และการรายงานพฤติกรรมใหผูบริหารรับทราบ จึงขาดผลสัมฤทธิ์ในการบังคับใชนโยบาย และ
หนวยงานที่รับผิดชอบก็ไมมีอํานาจที่จะสามารถบงัคบัใชไดอยางเต็มที ่
 M2 กลาววาการสนับสนุนดานเครื่องมือในการปฏิบัติงานคอนขางดี แตยังขาดการ
นํา workflow มาใชเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 
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 M3 กลาววาเครื่องมือที่นาํมาใชนัน้ใชไดดี สามารถตรวจสอบยอนหลังไดวาม ี
change อะไรหรือไม มีการเก็บขอมูลซึ่งเปนการรับประกนัวามีคนดูแล แตถือวายงัไมดีมาก ยัง
ขาดฐานขอมลู Configuration Items ที่ยงัไมไดมีการนํามาใช ทําใหการปฏิบัติงานยังไมสะดวก
เทาที่ควร 
 M4 ใหความเห็นวาทีมจาํเปนตองมีบุคคลากรมาทํางานเพิ่มเติมแตดวยสภาพ
เศรษฐกิจปจจบัุน ทําใหการขอกําลังคนเพิม่เปนไปไดคอนขางยาก นอกจากนี้ยงัขาดเครื่องมือที่
ออกแบบมาสาํหรับกระบวนการของ ITIL ที่แทจริงมาใชในการดูแลการปฏิบัติงานตาม
กระบวนการทีว่างเอาไว แตสําหรับการปฏิบัติงานตามกระบวนการนัน้ถือวาอยูในระดับพอใช  
 M5 กลาววาผูบริหารตองทําความเขาใจกระบวนการใหมากขึ้นและควรชวยผลักดนั
เร่ืองการบงัคับใชนโยบายและกระบวนการตางๆ ใหมากขึ้นเพื่อใหการใช ITIL ในองคกรประสบ
ความสาํเร็จ 
 
4.4.2  ดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ITIL 
 
 M1 ใหความเห็นวาแมจะมกีารอบรมเกี่ยวกับกระบวนการตางๆใหแกพนักงานใน
สายเทคโนโลยีและหนวยงานตางๆที่เกีย่วของไปบางแลว แตผูปฏิบัติอาจจะไมไดปฏิบัติตาม
ทั้งหมด ทั้งนี้กข้ึ็นอยูกับความรับผิดชอบและจิตสํานกึของพนักงานทกุระดับวาจะตองทาํตาม
นโยบายและกระบวนการตางๆที่กาํหนดขึน้ 
 M3 กลาววาแมจะอบรมไปแลว แตผูปฏิบัติยังคงมีความสับสนระหวางแตละ
กระบวนการของ ITIL หลายหนวยงานเขาใจ บางหนวยงานไมเขาใจ 
 M4 กลาวถงึการใหความรูแกพนักงานในสายเทคโนโลยีวาประมาณมากกวา 80% 
หัวหนางานแตละกลุมมีความเขาใจในกระบวนการทํางานอยูแลว แตถา change owner ไมเขาใจ
ตรงจุดใด จะมีเจาหนาที่คอยใหคําแนะนาํ 
 M5 กลาววาการนํา ITIL มาประยุกตใชในองคกรถือวายงัไมประสบความสําเร็จ
เทาที่ควร จัดวาอยูในระดับประมาณ 60% พนกังานในสายเทคโนโลยนีอยคนที่จะเขาใจ
กระบวนการหรือจุดมุงหมายของ ITIL ทุกคนรูวามกีารนาํมาใชแตยงัไมเขาใจกระบวนการ ยงัไม
เขาใจถึงประโยชน ยังไมเขาใจกระบวนการทํางาน 
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4.4.3  ดานการสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
 
 M1 กลาววาการสื่อความเกีย่วกับ ITIL ยังไมครบทั้งองคกร มีเฉพาะคนที่รับผิดชอบ
และเปนสมาชกิประชุมโครงการทีว่างโยบายและกระบวนการทํางานเทานั้นที่มีความเขาใจมาก 
และควรมีการประชุมทบทวนกระบวนการตางๆเปนระยะๆ เพื่อใหสามารถปรับปรุงใหเขากับ
สถานการณปจจุบันไดตลอด ปจจุบันมกีารทํา Service Improvement Program มีการสื่อความ
กับหนวยงานอื่นในสายเทคโนโลยีบางหนวยงานใหปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกนั  
 M2 กลาววาการประชาสัมพนัธคอนขางเปนไปดวยดี 85% ของหนวยงานที่เกีย่วของ
มีการรับรูแลว แตยังคงตองย้ําและสื่อสารใหครบทุกหนวยงาน 
 M5 กลาววายงัคงตองเนนย้าํเรื่องการสื่อสารเกี่ยวกับกระบวนการตางๆ อีกเปน
ระยะๆ จนกวาจะเห็นผลวาทุกคนสามารถทําไดถกูตอง และมีความเขาใจจริงๆ 
  
4.4.4  ดานความสามารถในการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง 
 
 M1 กลาววาการเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมของคนในองคกรยังมีไมมาก เนือ่งจากยังมี
ความเคยชนิกบักระบวนการแบบเดิมอยู  
 M3 กลาววาพนักงานในสายเทคโนโลยีมกีารปรับทัศนคติในการทาํงานมากขึ้น เชน 
เมื่อมีปญหา ตองทําใหระบบงานใชไดกอน แลวคอยมาวิเคราะหหาสาเหต ุทํางานเปนระบบ มี
พัฒนาการมากขึ้น 
 M5 ใหความเห็นวาพนกังานมีการปรับตัวเขากระบวนการตามหลัก ITIL มากขึ้น แต
ยอมรับหรือเปลาไมสามารถวดัได อาจจะมีความรูสึกวาถูกบังคับใหทาํ อยางไรก็ตามก็มีการ 
ติดตามและตรวจสอบผลการดําเนินงานในแตละกระบวนการรายงานใหผูบริหารรับทราบเปน
ระยะๆ ทกุเดือน ทุกไตรมาส 
 

4.5 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจในการใชบริการสายเทคโนโลย ี
 

ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารรายงานผลความพงึพอใจในบริการของสายเทคโนโลยีของ
หนวยงานธุรกจิตางๆ พบวาจากการที่ไดมกีารนาํกระบวนการตางๆตามหลัก ITIL มาใชในองคกร
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ต้ังแตป พ.ศ. 2549 พบวาหนวยงานธุรกิจตางๆมีความพึงพอใจในบรกิารของสายเทคโนโลยีเพิ่ม
มากขึ้นเปนลาํดับ ดังภาพที่ 4.5.1 

 
ภาพที ่4.5.1 แสดงคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจในบรกิารตางๆของสายเทคโนโลยีของ
หนวยงานธุรกจิปพ.ศ. 2550 พ.ศ. 2551 และ พ.ศ. 2552 (คะแนนเตม็ 4.00คะแนน) 

 
ที่มา: หนวยงาน Customer Service Management 

 
อยางไรก็ตาม จากการสํารวจขอมูลโดยหนวยงาน Customer Service 

Management พบวาแมวาหนวยงานธุรกจิตางๆมีความพึงพอใจในบรกิารของสายเทคโนโลยี
โดยรวมเพิ่มมากขึ้นเปนลาํดับ แตอยูในสัดสวนที่คอนขางต่ํา โดยเฉพาะในป 2551 และ 2552 มี
สัดสวนการเพิม่ข้ึนนอยมากทุกบริการ ยกเวนบริการดาน Network ที่มอัีตราสวนลดลง แสดงให
เห็นวาการบรกิารของสายเทคโนโลยียงัไมมีประสิทธิภาพดีตามทีห่นวยงานธุรกิจตางๆคาดหวงัไว 
ซึ่งอาจเปนผลมาจากปจจัยตางๆเกี่ยวกับการนาํหลกับริหารจัดการคุณภาพบริการดานเทคโนโลยี
ตามหลกั ITIL มาใชในองคกรยังไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร 

 
 


