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ผนวก ข 
 

แบบสอบถาม 
 
 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึง่ของการศึกษาวิจัยของนกัศึกษาระดับปริญญาโท วทิยาลัย
นวัตกรรม มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ผูวิจยัตองการทราบขอมูลเพื่อประโยชนในการศึกษาเทานั้น 
ขอความกรุณาทานตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง  
 
คําจํากัดความ 
1. ITIL (IT Infrastructure Library) เปนกรอบการบริหารจัดการบริการทางดาน IT (IT 
Service Management) ซึ่งกระบวนการและฟงกชันที่ไดมีการนาํมาใชในธนาคารในปจจุบัน ไดแก 

1.1 Service Desk  คือฟงกชันหรือหนวยงานที่ทาํหนาที่เปนบุคคลกลางในการติดตอ
ประสานงาน (Single Point of Contact) ระหวางผูใหบริการและผูใชบริการดาน IT ในการ
ปฏิบัติงานประจําวนั  

1.2 Incident Management  เปนกระบวนการจัดการที่มเีปาหมายหลกัเพือ่การ
จัดการกับเหตุการณหรือปญหาในการใชบริการตางๆ ชวยทําใหการใหบริการกลับคืนสูสภาวะ
ปกติโดยเร็วทีสุ่ด และสงผลกระทบตอธุรกจินอยที่สุด ภายในระยะเวลาที่ไดมีการตกลงไวกับ
ผูใชบริการโดยมีหนวยงาน Service Desk เปนผูดูแลกระบวนการ และรับผิดชอบในการรับแจง
ปญหาการใชบริการตางๆจากหนวยงานธรุกิจและหนวยงานตางๆในสายเทคโนโลย ีวิเคราะห 
แกปญหา และ/หรือประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ 

1.3 Problem Management  หนวยงาน Problem Management Team เปน
ผูรับผิดชอบในการวิเคราะหปญหาหรือรับแจงจากผูแล Incident Management โดยมีเปาหมาย
หลักคือแกไขปญหาหรือความผิดพลาดทีเ่กิดขึ้นจาก infrastructure โดยคนหาสาเหตุที่แทจริง 
(root cause) ของปญหานั้นและดําเนนิการใดๆเพื่อปรับปรุงหรือแกไขไมใหเกิดขอขัดของที่
เกี่ยวเนื่องกับปญหานั้นๆ เกิดขึ้นซ้ําอีก  

1.4 Change Management  เปนกระบวนการจัดการที่มเีปาหมายหลกัคือการวาง
ระเบียบวิธกีารที่เปนมาตรฐานเพื่อใชสําหรับการจัดการการเปลี่ยนแปลง (Changes) ตางๆ ของ 
IT Infrastructure เพื่อทําใหการดําเนินงานประจําวันมปีระสิทธิภาพมากขึ้น โดยมกีารพิจารณาใน
แงการประเมนิความเสี่ยง (risk) และความตอเนื่องของธุรกิจ (business continuity) ผลกระทบ
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ของการเปลี่ยนแปลง ความตองการทรพัยากร และตองมีการอนมุัติการเปลี่ยนแปลงดวยทุกครั้ง 
โดยมีหนวยงาน CSM (Customer Service Management) เปนผูดูแลกระบวนการ และ
รับผิดชอบในการรับแจง RFC (Request for Change) ตางๆจากหนวยงานธุรกิจและหนวยงาน
ตางๆในสายเทคโนโลย ีวิเคราะห ประเมนิ และประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ 

1.5 Release Management หนวยงาน Release Management Team เปน
ผูรับผิดชอบในดานการวางแผนและควบคุมการนาํ software และ hardware ที่เกี่ยวของออกมา
ใหบริการไดสําเร็จและมีประสิทธิภาพ รวมถึงการสื่อสารกับผูใชบริการทราบถงึผลกระทบที่เกิดขึ้น
ในชวงการนํา software และ hardware ใหมออกมาใหบริการ 
2. Incident Management Tool เปนระบบงานที่ใชสําหรับการบันทึก Incident, Service 
Request, Problem และ Major Incident ตามหลกั ITIL เพื่อใชเปนเครื่องมือในการปฏิบัติงาน
ประจําวนัและใชเปนฐานขอมูลในการเก็บรวบรวมสถิติปญหาจากการใหบริการตางๆ ของสาย
เทคโนโลย ี
3. Change Management Tool เปนระบบงานที่ใชสําหรับบันทกึ RFC (Request for 
Change) ที่ไดมีการรองขอเขามาที่หนวยงาน CSM เพือ่รวบรวมขอมลูหนวยงานที่รับผิดชอบของ
แตละ RFC ระยะเวลาที่ใชในการดําเนนิงาน รวมถงึคาใชจายตางๆ เปนตน 
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สวนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   
1. เพศ                         ชาย                             หญิง     
2. อายุการทํางานในหนวยงานปจจบัุน   ……… ป      3. ตําแหนง ……………………………….. 
4. สังกัดหนวยงาน ……….…………………………………………………………………………. 
5. ระดับการศกึษา      
     ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตร ี    สูงกวาปริญญาตรี 
5. ทานเคยไดรับการอบรมหรือรับฟงการประชุมชี้แจงเกีย่วกับกระบวนการ (process) ใดๆตาม
หลัก ITIL หรือไม 
   ไมเคย   เคย  โปรดระบุชื่อกระบวนการ …...……………………………… 
6. ทานเคยไดรับประกาศนยีบัตรใดๆเกี่ยวกับการฝกอบรมดานหลัก ITIL หรือไม 
   ไมเคย   เคย  โปรดระบุชื่อประกาศนีบัตร ...…………………………….... 
7. ทานเคยเปนสมาชิกหรือรวมประชุมในโครงการเกี่ยวกบัการกําหนดนโยบายและกระบวนการ
ตางๆตามหลกั ITIL หรือไม 
   ไมเคย   เคย  โปรดระบุชื่อกระบวนการ………………... ………………… 
 
สวนที่ 2: การนําหลัก ITIL มาประยกุตใชในองคกร 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง        ที่ตรงกบัความคิดเหน็ของทาน 
1. (หากทานไมไดอยูในหนวยงาน Service Desk หรือ CSM กรุณาขามไปตอบขอ 2)  

ทานไดรับแจงปญหาหรือไดรับ RFC เกี่ยวกับระบบงาน IT จากผูใชงานหรือหนวยงานตางๆ
โดยตรง โดยไมผาน Help Desk ตางๆภายนอกสายเทคโนโลย ีหรือจาก Technical Team ใน
สายเทคโนโลยีคิดเปนกี่เปอรเซ็นตของปญหาหรือคําขอใชบริการทั้งหมด (เลือกตอบได 1 ขอ) 

  81 – 100%    61 – 80%    41 – 60% 
  21-40%     0 - 20% 

2. ทานไดรับแจงปญหาหรือไดรับ RFC เกี่ยวกับระบบงาน IT จาก Service Desk หรือ CSM โดย
ไมตองรับแจงเองโดยตรงจากผูใชงาน คิดเปนกี่เปอรเซน็ตของปญหาหรือคําขอใชบริการ
ทั้งหมด (เลือกตอบได 1 ขอ) 

  81 – 100%    61 – 80%    41 – 60% 
  21-40%    0 - 20% 
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3. ทานใช Incident Management Tool ในการบันทึกรายละเอียดปญหา วธิีการแกไข และ
ประสานงานกบัหนวยงานที่เกี่ยวของคิดเปนกี่เปอรเซน็ตของปญหาหรอืคําขอใชบริการทั้งหมด 
(เลือกตอบได 1 ขอ)  

  81 – 100%    61 – 80%    41 – 60% 
  21-40%     0 - 20% 

4. ทานหรือหัวหนางานของทานไดแจงสรุปรายงานเกี่ยวกบัการใหบริการตางๆ การแกไขปญหา
และคําแนะนาํในการปรับปรุงบริการแกผูบริหารและหนวยงานที่เกี่ยวของในสายเทคโนโลยีเปน
ประจํา (เลือกตอบได 1 ขอ) 

  ทุกสัปดาห    ทุกเดือน    ทุกไตรมาส 
  ทุกป     ไมเคยทาํสรุปรายงาน 

5. หนวยงานของทานจัดประชมุและทบทวนปญหาตางๆรวมกับหนวยงานธุรกจิหรือหนวยงานที่
เกี่ยวของในสายเทคโนโลยีเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลกนัเกีย่วกับปญหาตางๆและผลกระทบที่
เกิดขึ้นเพื่อรวมกันหาแนวทางการแกไขอยางสม่ําเสมอ (เลือกตอบได 1 ขอ) 

  ทุกสัปดาห    ทุกเดือน    ทุกไตรมาส 
  ทุกป     ไมเคยจัดประชมุ 

 
คําถาม เห็นดวย

อยางยิ่ง 
(5) 

เห็นดวย 
(4) 

ไมมี
ความเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

(1) 
1. เมื่อทานมีคําถามหรือขอสงสัย
เกี่ยวกับความสําคัญและกระบวนการ
ตางๆตามหลกั  ITIL ที่นาํมา
ประยุกตใชในองคกร ทานสามารถขอ
คําปรึกษาหรอืคําอธิบายจากผูบริหาร/
ผูเชี่ยวชาญในองคกรได 

     

2. ทานสามารถเรียกดูเอกสารหรือคูมือ
เพื่อศึกษาเกี่ยวกับการปฎิบัติงานตาม
กระบวนการตางๆตามหลัก ITIL ได
งาย 

     

3. ทานรับทราบนโยบาย กระบวนการ      
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คําถาม เห็นดวย
อยางยิ่ง 

(5) 

เห็นดวย 
(4) 

ไมมี
ความเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

(1) 
ปฏิบัติงาน และหนาที่ความรับผิดชอบ
ของทานและหนวยงานของทานที่
กําหนดไวในเอกสารหรือคูมอืเกี่ยวกับ
การปฎิบัติงานตามกระบวนการตางๆ
ตามหลกั ITIL อยางชัดเจน 
4. ทานสามารถอธิบายกระบวนการ
ทํางานของแตละกระบวนการตามหลัก 
ITIL รวมถึงความสัมพันธของแตละ
กระบวนการใหบุคคลอื่นในองคกร
เขาใจได 

     

5. ทานรับทราบ SLA (Service Level 
Agreement) ที่สายเทคโนโลยีไดตกลง
ไวกับผูใชงานภายนอกสายเทคโนโลย ี

     

6. ทานสามารถใช Incident 
Management Tool สําหรับบันทกึการ
แกไขปญหาหรือการดําเนนิการตาม 
service request ตางๆ ไดอยาง
คลองแคลว 

     

7. ทานสามารถใช Change 
Management Tool ในการวิเคราะห
ระยะเวลาและงบประมาณในการ
ดําเนนิการตาม RFC (Request for 
Change) ไดอยางคลองแคลว 

     

8. จากประสบการณของทาน ผูใชงาน
และหนวยงานภายนอกสายเทคโนโลยี
มีความเขาใจเกี่ยวกบัขอบเขตการ

     



 85

คําถาม เห็นดวย
อยางยิ่ง 

(5) 

เห็นดวย 
(4) 

ไมมี
ความเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

(1) 
ใหบริการของ Service Desk และ 
CSM อยางชดัเจน 
9. ทานเขาใจบทบาทหนาทีข่อง
หนวยงาน Service Desk, CSM, 
Problem Management Team และ 
Release Management Team และ
สามารถประสานงานไดถูกตองตาม
ขอบเขตความรับผิดชอบของแตละ
กลุม 

     

10. ทานคิดวาการนาํหลกั ITIL มาใช
ในองคกร ทําใหงานที่ทานรับผิดชอบมี
คุณคาตอองคกรมากขึน้ 

     

11. ทานสามารถปรับกระบวนการ
ทํางานเดิมใหเขากับกระบวนการ
ทํางานแบบใหมตามหลัก ITIL ได
โดยงาย 

     

12. หลังจากทีไ่ดมีการนําหลกั ITIL มา
ใชในองคกร ทานคิดวากระบวนการ
ทํางานของทานเปนระบบมากขึ้น 

     

13. ทานคิดวา Incident 
Management Tool ชวยใหทานทาํงาน
ไดงาย สะดวกและมีความคลองตัว
มากขึ้น 

     

14. ทานคิดวา Change Management 
Tool ชวยใหทานทํางานไดงาย สะดวก
และมีความคลองตัวมากขึน้ 
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คําถาม เห็นดวย
อยางยิ่ง 

(5) 

เห็นดวย 
(4) 

ไมมี
ความเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

(1) 
15. ทานเห็นวาการกาํหนดหนาที่ของ 
Service Desk ในการเปนหนวยงาน
กลางในการรับปญหาหรือ service 
request ตางๆชวยใหการปฏิบัติงาน
ของทานมีความสะดวกและคลองตัว
มากขึ้น 

     

16. ทานเห็นวาการกาํหนดหนาที่ของ 
CSM ในการเปนหนวยงานกลางในการ
รับ RFC ตางๆชวยใหการปฏิบัติงาน
ของทานมีความสะดวกและคลองตัว
มากขึ้น 

     

17. โดยรวมแลว ทานเหน็วา
กระบวนการและนโยบายตางๆที่
กําหนดขึ้นมาตามหลกั ITIL ชวยให
ทานปฏิบัติงานไดงายขึน้ 

     

18. หนวยงานของทานไดรับการจัดสรร
จํานวนพนกังานและขอบเขตการ
รับผิดชอบสําหรับการใหบริการดาน IT 
ที่มีประสิทธิภาพอยางเหมาะสม 

     

19. ทานไดรับความชวยเหลอืและ
คําปรึกษาจากผูบริหารอยางเต็มที ่เมื่อ
ทานพบปญหาเกี่ยวกับระบบงานหรือ
การใหบริการ สงผลใหการแกไขปญหา
ประสบผลสําเร็จไดอยางรวดเร็ว 

     

20. ทานไดรับการสนับสนุนดาน
งบประมาณและทรัพยากรตางๆ อยาง
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คําถาม เห็นดวย
อยางยิ่ง 

(5) 

เห็นดวย 
(4) 

ไมมี
ความเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

(1) 
เต็มที่ทัง้ hardware และ software 
สําหรับใชในการใหบริการดาน IT ให
เกิดประสิทธิภาพในการใชงานสงูสุด 

 
สวนที่ 3: ขอเสนอแนะอืน่ๆเกี่ยวกบัการนํามาตรฐาน ITIL มาใชในองคกร 
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………................. 


