
 (4) 

สารบัญ 
 

           หนา 

บทคัดยอ ................................................................................................................. (1) 

 

กิตติกรรมประกาศ .................................................................................................... (3) 

 

สารบัญตาราง .......................................................................................................... (7) 

 

สารบัญภาพประกอบ................................................................................................ (8) 

 

 

บทที ่

1. บทนาํ.......................................................................................................... 1 

 

 1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา ............................................. 1 

 1.2 วัตถุประสงคของการวิจยั ................................................................... 3 

 1.3 ขอบเขตของการวิจัย .......................................................................... 3 

 1.4 แนวความคิด ทฤษฏี และงานวจิัยทีเ่กีย่วของ ....................................... 4 

      1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ...................................................................           4 

 1.6 นิยามศัพทเฉพาะ .............................................................................. 4 

 

2. แนวความคิด ทฤษฏี มาตรฐานและงานวิจยัที่เกีย่วของ.................................... 6 

 

 2.1 มาตรฐานกรอบกระบวนการ eTOM .................................................... 6 

 2.2 แนวคิดเกีย่วกับกระบวนการ............................................................... 13 

 2.3 เทคนิคการประเมินผลและทบทวนโครงการ (PERT) ............................. 16 

 2.4 งานวจิัยทีเ่กี่ยวของ ............................................................................ 17 

 
 



 (5) 

3. ระเบียบวิธวีิจยั ............................................................................................. 21 

 

 3.1 รูปแบบการวิจัย ................................................................................. 21 

 3.2 กลุมประชากรในการศึกษา................................................................. 21 

 3.3 กรอบระเบียบวิธวีิจัย.......................................................................... 22 

 3.4 การศึกษาทฤษฏีที่เกี่ยวของ ................................................................ 24 

 3.5 วิธีเก็บรวบรวมขอมูล.......................................................................... 24 

 3.6 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั..................................................................... 25 

 3.7 การวิเคราะหปญหา ........................................................................... 29 

 3.8 นําเสนอแนวทางปรับปรุงกระบวนการ 

                       ดวยเทคนิค ECRS ตามกรอบกระบวนการ eTOM ................................ 30 

 3.9 ตรวจสอบผลและความเปนไปไดของแนวทางท่ีนําเสนอ ........................ 30 

 3.10 การปรับปรุงกระบวนการจากแนวทางท่ีนําเสนอ ................................. 30 

 3.11 สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ....................................................... 30 

 
4. ผลการวิจยั .................................................................................................. 31 

 

 4.1 กระบวนการสรางบริการในปจจุบัน (Service Delivery Process) .......... 31 

       4.1.1 โครงการสรางบริการที่ไมมกีารเพิ่มฮารดแวรใหม ......................... 31 

       4.1.2 โครงการสรางบริการที่มกีารเพิม่ฮารดแวรใหม ............................. 39 

 4.2 ประเมินโครงการกอนการปรับปรุง....................................................... 42 

       4.2.1 โครงการสรางบริการที่ไมมกีารเพิ่มฮารดแวรใหม ......................... 42 

       4.2.2 โครงการสรางบริการที่มกีารเพิม่ฮารดแวรใหม ............................. 53 

 4.3 กระบวนการสรางบริการกับกรอบการกระบวนการ eTOM..................... 64 

 4.4 ปญหาและอุปสรรคของกระบวนการสรางบริการ .................................. 68 

 4.5 การวิเคราะหปญหาและการแนวทางการปรับปรุง ................................. 70 

 4.6 ผลจากแนวทางปฏิบัติ ....................................................................... 74 

 4.7 ความเปนไปไดของแนวทาง และความเหมาะสมในการนาํไปใช............. 79 

 4.8 การปรับปรุงกระบวนการจากแนวทางที่นาํเสนอ ................................... 86 

 



 (6) 

5. สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ.................................................................... 101 

 

 5.1 สรุปผลการวิจัย ................................................................................. 102 

      5.1.1 ปญหาจากกระบวนการสรางบริการ ............................................ 102 

      5.1.2 แนวทางการปรับปรุงดวยเทคนิค ECRS ตามกรอบ eTOM ............ 103 

      5.1.3 ผลจากแนวทางการปรับปรุง ....................................................... 104

 5.2 แผนการประยุกต eTom กับองคกร ..................................................... 108 

 5.3 ขอเสนอแนะเกีย่วกับงานวิจยั ............................................................. 109 

 

รายการอางอิง.......................................................................................................... 110 

 

ภาคผนวก 

ก. มาตรฐานกรอบกระบวนการ eTOM............................................................... 104 

 

ข. แบบสัมภาษณเจาหนาที่ในระดับปฏิบัติการ.................................................... 132 

 

ค. แบบสัมภาษณเจาหนาที่ในระดับหวัหนาฝาย.................................................. 133 

 

ประวติัการศึกษา ...................................................................................................... 134 

 

 

 


