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บทคัดย่อ 
 

                 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพการณ์ปัจจุบนัและปัญหาท่ี
เกิดข้ึน เพื่อปรับปรุงการให้บริการการเช่ือมต่อกบัระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศให้เป็นไปตาม
ม าต ร ฐ าน  ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ก ลุ่ ม เป้ าห ม าย เป็ น ข้ า ร าช ก า ร
กองทพัอากาศท่ีปฏิบติัหน้าท่ีผ่านการเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศจ านวน 239 คน 
โดยแบ่งเป็นผูท่ี้ปฏิบติัหน้าท่ีในระบบป้องกนัทางอากาศ 19 คน ระบบประชุมทางไกลผา่นวีดีทศัน์ 19 คน 
ระบบโทรศพัท์ 44 คน ระบบงานยุทธการอ่ืนๆ 44 คน และระบบงานทางธุรการ 113 คน ซ่ึงการเก็บขอ้มูล
ในการวิจยัท าโดยการแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูลโดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ สถิติเชิง
พรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน (Independent t-test, One-way ANOVA) ผลการวิจัยพบว่า เพศ อายุ ยศ 
ระบบงานท่ีรับผิดชอบ และประสบการณ์ในการปฏิบติัหน้าท่ีของผูต้อบแบบสอบถามส่งผลต่อความพึง
พอใจในการให้บริการ และตรงกบัสมมติฐานท่ีตั้งไวคื้อลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 
ITIL ท่ีแตกต่างกนั โดยด้านท่ีผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือด้านการออกแบบกลยุทธ์ และด้านท่ี
ผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือด้านการปฏิบติัการในการให้บริการซ่ึงกองโทรคมนาคมฯ จะตอ้ง
ปรับปรุงทางดา้นน้ีต่อไป 
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 This research aimed to study state and problem of Royal Thai Air Force (RTAF) telecommunication 
connection at present day for improve this system by support ITIL (Information Technology Infrastructure 
Library) standard. The participants were 239 RTAF officers which 19 officers response in Royal Thai Air 
Defense system ,19 officers response in Video Teleconference System ,44 officers response in Telephone 
System ,44 officers response in Operation System ,113 officers response in Administration System. The 
tool used in the study was Questionnaire for gathered demography and satisfaction level of RTAF telecom-
munication connection service follow by ITIL standard data. The statistics used for data analysis was de-
scriptive statistics and inferential statistics (Independent t-test, One-way ANOVA).The result from re-
search showed that Gender, Age, Rank, Response Duty and Experience of officer that answered the ques-
tionnaire had effected to satisfaction level of RTAF telecommunication connection service and agreeable 
with the different of demographic characteristic effect to satisfaction of RTAF telecommunication connec-
tion service hypothesis. The operation design had maximum satisfaction level. The operation service had 
minimum satisfaction level then the RTAF Telecommunication division has to improve operation service for 
the future. 

 

Keywords:  Royal Thai Air Force Telecommunication System, ITIL, design strategy, operational service 
 

 1. บทน า 
กองโทรคมนาคมเป็นหน่วยงานท่ีให้บริการเครือข่ายส าหรับระบบงานต่างๆ ของกองทพัอากาศประกอบไปดว้ยการ
ใหบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบยทุธการและระบบธุรการ ซ่ึงระบบงานท่ีกล่าวมานั้นมีผูใ้ชง้านอยูท่ ั้งในพื้นท่ีดอนเมือง
และตามหน่วยในต่างจงัหวดั  เม่ือผูใ้ชง้านตอ้งการปฏิบติัหนา้ท่ีในระบบงานสารสนเทศท่ีรับผิดชอบจะตอ้งเช่ือมต่อ
เขา้กบัระบบเครือข่ายโทรคมนาคมของกองทพัอากาศเพื่อท าการเช่ือมต่อกับ Server ท่ีตั้งอยู่ในเขตดอนเมือง ซ่ึง
ระบบเครือข่ายของกองโทรคมนาคมเป็นระบบปิดท่ี มีความรวดเร็ว ปลอดภยั เช่ือถือได ้และพร้อมใชง้านตลอด 24 
ชัว่โมง และยงัมีแนวโนม้ท่ีจะพฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อรองรับระบบงานท่ีจะมีเพิ่มมากข้ึนในอนาคต 
  เน่ืองจากวสิัยทศัน์ของผูบ้ญัชาการกองทพัอากาศท่ีจะท าใหก้องทพัอากาศกา้วเขา้สู่การเป็น “One of the Best 
Air Forces in ASEAN” ดังนั้ นการปฏิบัติภารกิจต่างๆ จะต้องอยู่ในรูปแบบ Digital เพื่อสนับสนุนการใช้งาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ เม่ือมีการใช้งานระบบสารสนเทศ กองโทรคมนาคมท่ีมีหน้าท่ีเป็นผูเ้ช่ือมสัญญาณของ
ผูใ้ชง้านจากต่างจงัหวดักบั Data Center ท่ีดอนเมือง ควรจะตอ้งมีมาตรฐานในการให้บริการเครือข่ายโทรคมนาคม 
และหน่ึงในมาตรฐานในการให้บริการด้าน IT ท่ีเป็นท่ียอมรับคือ ITIL ท่ีกล่าวถึงการเป็นกรอบในการให้บริการ
ทางดา้น IT (Best Practice) ผูว้ิจยัจึงตอ้งการท าการประเมินความพอใจของผูใ้ช้งานตามมาตรฐาน ITIL ท าให้เป็น
ท่ีมาของการวจิยัคร้ังน้ีซ่ึงจะวเิคราะห์ในมุมมอง 5 ดา้น คือ  
 1. Service Strategy 
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 2 .Service Design  

3 .Service Translation 

4. Service Operation 

5. Continual Service Improvement 
 

วตัถุประสงค์การวจัิย  

 เพื่อศึกษาสภาพการณ์ปัจจุบันและปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อปรับปรุงการให้บริการการเช่ือมต่อกับระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน ITIL 
 
แนวคิดทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง  
 1.ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ท่ีมีประสิทธิภาพและคุณลกัษณะเหมาะสมในดา้นความเร็ว ความ
ปลอดภยั สามารถให้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง รวมถึงมีเจา้หนา้ท่ีรับแจง้ปัญหาตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อใหบ้ริการ การ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ 
 2. Information Technology Infrastructure Library (ITIL) [1] คือ มาตรฐานในการให้บริการทางดา้น IT ซ่ึงมี
มุมมองในการพิจารณา 5 ดา้นคือ 
 2.1 การก าหนดกลยุทธ์ (Service Strategy) มีคียห์ลกัคือ การบริหารดา้นการเงิน, การสร้างยุทธศาสตร์ในการ
ใช้งานระบบสารสนเทศ, การระบุระบบงานท่ีระบบสารสนเทศจะตอ้งลงทุน, การควบคุมการใชท้รัพยากรทางดา้น
สารสนเทศ 

2.2 การออกแบบการใหบ้ริการ (Service Design) มีคียห์ลกัคือ การอธิบายรายละเอียดของระบบงานท่ี
ใหบ้ริการ, การสร้างความปลอดภยัใหก้บัระบบ, ก าหนดความรับผดิชอบของผูป้ฏิบติังาน, การก าหนดแผนและการ
วดัการใหบ้ริการ IT, ขีดความสามารถในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว, การวางแผนรับมือกบัความเส่ียงทีเกิดจากภยั
พิบติัท่ีไม่สามารถคาดการล่วงหนา้ได,้ การสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในดา้น Supplier 

2.3 การจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ (Service Translation) มีคียห์ลกัคือ การวางแผนในการ
เตรียมความพร้อมเม่ือท าการพฒันาหรือเปล่ียนแปลงระบบ, การจดัเก็บขอ้มูลค่าพารามิเตอร์พื้นฐานต่างๆ ของระบบ, 
การก าหนดล าดบัขั้นตอนในการพฒันาหรือแกไ้ขระบบ, การก าหนดเวลาในการพฒันาระบบให้ชดัเจน, การทดสอบ
ระบบหลงัจากท่ีไดท้  าการแกไ้ขหรือพฒันา 

2.4 การปฏิบติัการในการให้บริการ (Service Operation) มีคียห์ลกัคือ การทดสอบระบบหลงัจากท่ีไดท้  าการ
แก้ไขหรือพฒันา, การจดัการเร่ืองรหัสผ่าน, การก าหนดสิทธิให้กบัผูใ้ช้งานตามความเหมาะสม, มีจุดท่ีผูใ้ช้งาน
สามารถติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการได,้ การจดัการกบัเหตุการณ์ไม่ปกติ, การจดัการเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนทั้งหมด 

2.5 การพฒันาระบบและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continual Service Improvement) 
 



168  วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ นายเรืออากาศ 

 

กรอบแนวคิดการวจัิย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานการวิจยั  
 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่าน
ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

 
วธีิด าเนินการวจัิย  

กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ขา้ราชการกองทพัอากาศท่ีปฏิบติัหน้าท่ีโดยผ่านการเช่ือมต่อผ่านระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศมีจ านวนทั้งส้ิน 239 คน ซ่ึงการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งไดใ้ชต้ารางของ เครซ่ีและมอร์แกน 
โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 5 กลุ่มคือ  

ผูป้ฏิบติังานทางดา้นระบบป้องกนัทางอากาศ 19 คน  
ผูป้ฏิบติังานดา้นระบบประชุมทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 19 คน  
ผูป้ฏิบติังานดา้นระบบโทรศพัท ์44 คน 
ผูป้ฏิบติังานดา้นระบบงานยทุธการอ่ืนๆ 44 คน  
ผูป้ฏิบติังานดา้นระบบงานทางธุรการ 113 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับการวิจยัคือแบบสอบถามและน าผลท่ีไดม้ารวบรวมและวิเคราะห์ผ่านโปรแกรมทาง

สถิติประเภทหน่ึง เพื่อหาค่าทางสถิติและความสัมพนัธ์กนัของขอ้มูลตามกรอบและสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยใช ้ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย   เลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและฐานนิยม เพื่อวิเคราะห์ถึงความลักษณะทั่วไปของข้อมูลทาง
ประชากรศาสตร์ และใช ้ANOVA และ T-Test  เพื่อทดสอบสมมติฐานวา่ประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้านผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ 
 
 
 

ประชากรศาสตร์ 
-อายุ 
-เพศ 
-ยศ 
-ระบบงานท่ีรับผดิชอบ 
-ช่วงระยะเวลาท่ีรับผิดชอบในระบบงาน 

ความพงึพอใจของการใช้บริการเช่ือมต่อ
ผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม
มาตรฐาน ITIL 5  ด้าน 
-การก าหนดกลยทุธ์  
-การออกแบบการใหบ้ริการ 
-การจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ 
-การปฏิบติัการในการใหบ้ริการ  
-การพฒันาระบบและการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
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ผลการวจัิย  
จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบวา่พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นเพศชาย 

โดยอยูใ่นช่วงอายท่ีุมากกวา่ 40 ปี มียศอยูร่ะหวา่ง พ.อ.อ.-พ.อ.ต.ท างานเก่ียวขอ้งกบัระบบธุรการ และมีประสบการณ์
การท างานมากกว่า 12 ปี มีความพึงพอใจในการให้บริการการเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ 
ตามมาตรฐาน ITIL โดยท่ีบริการการเช่ือมต่อดา้นการก าหนดกลยุทธ์ผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจมากท่ีสุดเป็นอนัดบั
แรก ส่วนดา้นท่ีนอ้ยท่ีสุดคือดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ 

สรุปขอ้มูลลกัษณะของประชากรศาสตร์ไดด้งัตารางท่ี 1-5 และผลการทดสอบสมมติฐานท่ีน่าสนใจดงัตาราง
ท่ี 6-8  
ตารางที ่1  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน(ความถ่ี) ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

235 
4 

98.33 
1.67 

รวม 239 100 
 
 

ตารางที ่2  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามอาย ุ
ช่วงอาย ุ จ านวน(ความถ่ี) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
20-30 ปี 
30-40 ปี 
40 ปีข้ึนไป 

6 
30 
41 

162 

2.51 
12.55 
17.15 
67.78 

รวม 239 100 
 

ตารางที ่3  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามชั้นยศ 
ชั้นยศ จ านวน(ความถ่ี) ร้อยละ 
น.ต.-น.อ. 
ร.ต.-ร.อ. 
พ.อ.ต.-พ.อ.อ. 
จ.ต.-จ.อ. 
ลูกจา้ง 

22 
51 

126 
32 
8 

9.21 
21.34 
52.72 
13.39 
3.35 

รวม 239 100 
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ตารางที ่4  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามระบบงานท่ีปฏิบติังาน เป็นประจ า 
ระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจ า จ านวน(ความถ่ี) ร้อยละ 
ระบบป้องกนัทางอากาศ 
ระบบประชุมทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 
ระบบโทรศพัท ์
ระบบงานยทุธการอ่ืนๆ 
ระบบงานทางธุรการ 

19 
19 
44 
44 

113 

7.95 
7.95 

18.41 
18.41 
47.28 

รวม 239 100 
 
ตารางที ่5  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้น  
                  สารสนเทศของกองทพัอากาศ 
ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ จ านวน(ความถ่ี) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 5 ปี 
5-7  ปี 
7-10 ปี 
10-12 ปี 
มากกวา่ 12 ปี  

50 
16 
12 
15 

146 

20.92 
6.69 
5.02 
6.28 

61.09 
รวม 239 100 
 

ตารางที ่6       แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการใหบ้ริการ 
 การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั จ าแนกตามเพศ 
 t-test for Equality Mean 
 เพศ x̄  S.D. t df Sig. 
1.ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ ชาย 

หญิง 
4.28 
4.40 

0.567 
0.692 

-0.409 237 0.683 

2.ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ ชาย 
หญิง 

4.22 
4.30 

0.549 
0.115 

-1.158 5.747 0.293 

3.ด้านการจัดการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกับ
ระบบ 

ชาย 
หญิง 

4.19 
4.10 

0.617 
0.115 

1.336 6.608 0.226 

4.ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ ชาย 
หญิง 

4.14 
4.10 

0.511 
0.115 

0.181 237 0.857 

5.ดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ชาย 
หญิง 

4.16 
3.90 

0.591 
0.115 

3.744 6.260 0.009* 
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*มีนยัส าคญัท่ีระดบัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 6  จะเห็นวา่เพศมีผลต่อดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติโดยท่ีเพศชายมีความพึงพอใจมากกวา่เพศหญิง 

 
 
 

ตารางที ่7    แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการใหบ้ริการ  
                    การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม มาตรฐาน ITIL ท่ี แตกต่างกนั  
                   จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ 

 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
1.ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.765 
75.207 
16.973 

4 
234 
238 

0.441 
0.321 

1.373 0.244 

2.ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.776 
67.942 
70.718 

4 
234 
238 

0.694 
0.290 

2.390 0.052 

3.ด้านการจัดการความเปล่ียนแปลงท่ี
เกิด 
  ข้ึนกบัระบบ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.538 
83.688 
89.226 

4 
234 
238 

1.385 
0.358 

3.871 0.005* 

4.ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.753 
60.500 
61.253 

4 
234 
238 

0.188 
0.259 

0.728 0.574 

5.ดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการ 
   อยา่งต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.189 
77.940 
82.130 

4 
234 
238 

1.047 
0.333 

3.144 0.015* 

*มีนยัส าคญัท่ีระดบัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 7 จะเห็นวา่ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศมีผลต่อความพึงพอใจใน
ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบและดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
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ตารางที ่8  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ 
                  กบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของ กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL  
                จ  าแนกตามดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดกบัระบบ 
  นอ้ยกวา่ 5 ปี 5-7 ปี 7-10 ปี 10-12 ปี มากกวา่ 12 ปี 

 x̄  4.13 3.80 4.18 3.88 4.29 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
 

4.13 
 

 0.33 
0.057 

-0.05 
0.774 

0.25 
0.160 

-0.16 
0.099 

5-7 ปี 
 

3.80   -0.38 
0.065 

-0.08 
0.710 

-0.49 
0.002* 

7-10 ปี 
 

4.18    0.30 
0.192 

-0.11 
0.552 

10-12 ปี 
 

3.88     -0.41 
0.012* 

มากกวา่ 12 ปี 4.29      

*มีนยัส าคญัท่ีระดบัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่9  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศกบั  
                 ความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน  
                 ITIL จ  าแนกตามดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
  นอ้ยกวา่ 5 ปี 5-7 ปี 7-10 ปี 10-12 ปี มากกวา่ 12 ปี 

 x̄  4.26 3.70 4.25 4.04 4.17 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
 

4.26 
 

 0.56 
0.001* 

0.01 
0.974 

0.22 
0.205 

0.09 
0.395 

5-7 ปี 
 

3.70   0.55 
0.013* 

-0.34 
0.103 

-0.47 
0.002* 

7-10 ปี 
 

4.25    0.21 
0.348 

0.07 
0.667 

10-12 ปี 
 

4.04     -0.13 
0.388 

มากกวา่ 12 ปี 4.17      

*มีนยัส าคญัท่ีระดบัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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การอภิปรายผล  

 สมมติฐาน  ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ             
การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ มาตรฐาน ITIL 

ดา้นการ 
ก า ห น ด ก ล
ยทุธ์ 

ดา้นการ 
ออกแบบการ 
ใหบ้ริการ 

ดา้นการ 
จดัการความ 
เปล่ียนแปลง
ท่ี เกิ ด ข้ึน กับ
ระบบ 

ดา้นการ 
ปฏิบติัการ 
ในการ 
ใหบ้ริการ 

ดา้นการ 
พฒันาระบบ
และการ
ใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง 

สมมติฐานที ่1.1 เพศ  - - - - ✓ 

สมมติฐานที ่1.2 อาย ุ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
สมมติฐานที ่1.3 ชั้นยศ ✓ - - - - 
สมมติฐานที ่1.4 
ระบบงานท่ีปฏิบัติงานเป็น
ประจ า 

✓ ✓ ✓ - ✓ 

สมมติฐานที ่1.5 
ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้น 
สารสนเทศของกองทพัอากาศ 

- - ✓ - ✓ 

 

จากตารางไดแ้สดงถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นต่างๆ ทั้ง 5 ดา้นตามมาตรฐาน ITIL ซ่ึงในช่องท่ีมี
เคร่ืองหมายถูก หมายถึงเป็นค่าท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig) ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีจะศึกษา
ถึงสภาพการณ์ปัจจุบนัและปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อปรับปรุงการให้บริการการเช่ือมต่อกบัระบบโทรคมนาคมของ
กองทพัอากาศใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน ITIL ดงัน้ี 

1. ดา้นการก าหนดกลยุทธ์ พบวา่ม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์มากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการรับรู้
ถึงภาระงานท่ีตอ้งสนบัสนุนเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากการให้บริการให้ผูใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจควรท่ีจะตอ้งทราบ
ถึงรายละเอียดของงานท่ีตอ้งใหบ้ริการเพื่อท าใหก้ารบริการท าไดอ้ยา่งตรงประเด็น  

ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นการใชท้รัพยากรต่างๆอยา่งคุม้ค่าเน่ืองจากทรัพยากรท่ีมีใชเ้ป็นของส่วนกลาง การ
น าไปใชเ้พื่อแกไ้ขขอ้ขดัขอ้งต่างๆเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานจึงไม่ค  านึงถึงความประหยดัมากนกั  

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการก าหนดกลยุทธ์ของการให้บริการคือ อายุ ชั้นยศ และระบบงานท่ี
ปฏิบติังานเป็นประจ าเน่ืองจาก การก าหนดนโยบายหรือกลยุทธ์ในการท างานท่ีมีความสอดคล้องกบัระบบงานท่ี
รับผิดชอบท าให้การท างานมีประสิทธิภาพจึงก่อให้เกิดความพอใจแก่ผูใ้ชง้าน และผูใ้ชง้านส่วนมากเป็นผูท่ี้มีชั้นยศ
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อยูใ่นระดบัผูป้ฏิบติังานจึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจกบัการใชบ้ริการและอายกุบัยศจะมีความสอดคลอ้งกนัท าใหปั้จจยั
ทั้ง 3 ดา้นน้ีมีผลต่อความพึงพอใจการก าหนดกลยทุธ์ 

2. ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ พบวา่ม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์มากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบั
ความรวดเร็วและเช่ือถือได้เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากการท างานผา่นระบบโทรคมนาคมเป็นการส่งขอ้มูลขา้มจงัหวดั
และขอ้มูลมีปริมาณท่ีมากในการส่งแต่ละคร้ังเช่นการส่งสัญญาณถ่ายทอดสดผ่านเครือข่ายโทรคมนาคมและไม่มี
ปัญหาในการรับชม  

ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นความชดัเจนในขอบเขตงานท่ีท า เน่ืองจากงานการให้บริการยงัมีความไม่ชดัเจน
หรืองานบางอยา่งท่ีตอ้งเขา้ไปแกไ้ขตอ้งใชค้อมพิวเตอร์หรือทรัพยากรบางอยา่งของผูใ้ชง้านเองจึงท าให้เกิดความไม่
สบายใจ 

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการออกแบบการให้บริการ คือ อายุ และระบบงานท่ีปฏิบติัเป็นประจ า 
มีสาเหตุเช่นเดียวกับข้อ 1. แต่การออกแบบการให้บริการจะเก่ียวข้องกับผูต้อบแบบสอบถามท่ีอยู่ในระดับผู ้
ปฏิบติัการไม่ใช่ผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงดงันั้นชั้นยศจึงไม่มีผลในดา้นน้ี 

3. ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ พบว่าม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยู่ในเกณฑ์มาก โดยมีความ
พึงพอใจเก่ียวกบัการมีแผนงานในการพฒันาระบบอยา่งชดัเจนเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากการวางแผนงานการพฒันา
ระบบอยา่งชดัเจนท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเตรียมความพร้อมในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนท าใหก้าร
ท างานไม่มีปัญหาขดัขอ้ง  

ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นการบนัทึกค่าพารามิเตอร์ต่างๆเน่ืองจากการรับรู้ถึงการบนัทึกค่าพารามิเตอร์ต่างๆ
ไม่ใช่ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชง้านโดยตรงจึงท าใหมี้ความพึงพอใจทางดา้นน้ีไม่มากนกั  

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ คือ อายุ ระบบงานท่ี
ปฏิบติัเป็นประจ า และระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ มีสาเหตุจากงานท่ีปฏิบติัเป็นประจ า
และประสบการณ์ในการท างานท าใหก้ารจดัการและวางแผนต่างๆ ท าไดง่้ายและมีผลท าใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้น
น้ี  

4.  ดา้นการปฏิบติัการในการให้บริการ พบวา่ม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์มาก โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบั
การแก้ปัญหาตลอด 24 ชั่วโมงเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากมีการใช้งานผ่านเครือข่ายโทรคมนาคมตลอด 24 ชั่วโมง 
ดงันั้นหากเกิดเหตุขดัขอ้งใดๆข้ึนควรท่ีจะมีผูรั้บผดิชอบในการแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการก่อน 

ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นจดัล าดบัความส าคญัของขอ้มูล เน่ืองจากการรับรู้ถึงการจดัล าดบัความส าคญัของ
ขอ้มูลของผูใ้ชง้านไม่ใช่ส่วนท่ีผูใ้ชง้านสนใจจึงท าใหค้วามพึงพอใจในดา้นน้ีมีไม่มากนกั 

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบติัการในการให้บริการ คือ อายุ เพียงปัจจยัเดียว เน่ืองจากการ
ท างานดา้นปฏิบติัการจะเก่ียวขอ้งกบัผูป้ฏิบติังานทุกวยั 

5.  ดา้นการพฒันาระบบและการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์มาก โดยมีความ
พึงพอใจเก่ียวกบัการพฒันาระบบอย่างต่อเน่ืองเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากการพฒันาระบบท าให้ผูใ้ช้บริการมีความ
มัน่ใจและพอใจในการใชง้านผา่นระบบโทรคมนาคมมากข้ึน 
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ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นการมีส่วนร่วมในการพฒันาเครือข่าย เน่ืองจากการวางแผนในการพฒันาจะอยู่ท่ี
ผูบ้งัคบับญัชาเท่านั้นจึงท าใหผู้ใ้ชง้านไม่รับทราบและตระหนกัถึงความส าคญัทางดา้นน้ี ความพึงพอใจเลยมีนอ้ย 

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นการพฒันาและการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง คือ เพศ อายุ ระบบงาน
ท่ีปฏิบติังานเป็นประจ าและระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ เน่ืองจากในการพฒันาระบบ
และการให้บริการจะเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัทุกด้านยกเวน้เร่ืองของชั้นยศเน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามมีชั้นยศอยู่ใน
ระดบักลางท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาระบบจึงไม่มีความจ าเป็นตอ้งรับรู้และพึงพอใจถึงการพฒันาระบบว่าจะมี
ทิศทางไปทางไหน 

ประโยชน์จากการวิจยัในคร้ังน้ีคือการก าหนดแนวทางในการท างานและการพฒันาระบบโทรคมนาคม
ต่อไปโดยท่ีจะตอ้งออกแบบระบบเพื่อให้รองรับกบัระบบงานท่ีผูใ้ช้งานปฏิบติัอยู่และควรท่ีจะท าการส ารวจแนว
ทางการพฒันากบับุคคลทุกวยัเน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของการใหบ้ริการเป็นส าคญั 

 
ข้อเสนอแนะ  

1.ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ 
จากขอ้มูลในการวิจยัพบวา่ผูท่ี้มีชั้นยศ น.ต.-น.อ. ซ่ึงเป็นชั้นยศของผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงมีความพึงพอใจ

ในดา้นการก าหนดกลยทุธ์นอ้ย ในดา้นการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีประสิทธิภาพยงัอยูใ่นเกณฑ์ต ่า เน่ืองจากผูบ้งัคบับญัชา
ระดับสูงของหน่วยงานผูรั้บบริการเล็งเห็นว่าการด าเนินการแก้ไขปัญหามีความล่าช้า ท าให้งานของผูใ้ช้งานไม่
สามารถด าเนินไปไดอ้ยา่งราบร่ืน 

สาเหตุเน่ืองมาจากกองโทรคมนาคมมีจ านวนเข้าหน้าท่ีและอุปกรณ์ส าหรับใช้แก้ปัญหาไม่เพียงพอ
เน่ืองมาจากการก าหนดกลยทุธ์ในดา้นบุคคลากรและเคร่ืองมือไม่เพียงพอต่อปัญหาท่ีไม่คาดคิดท่ีเกิดข้ึนเป็นประจ า 

การแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในระยะยาว ควรท่ีจะจดัท าสถิติขอ้มูลการขดัขอ้งของแต่ละระบบงานท่ีสนบัสนุนและ
ประมาณการเก่ียวกบัจ านวนเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้นปีงบประมาณถดัไป และควรท่ีจะสรรหาบุคคลากรท่ีจะเขา้มาช่วย
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนให้ได้อย่างรวดเร็ว หรืออบรมเร่ืองการแก้ไขปัญหาต่างๆ ในเชิงลึกเพื่อให้บุคลากรท่ีมีอยู่
สามารถแกปั้ญหาไดทุ้กคน 
2.ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ 

เน่ืองจากงานวิจยัพบวา่ผูใ้ช้งานในระบบยุทธการมีความพึงพอใจในดา้นน้ีน้อยเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้งานระบบ
อ่ืนๆ เน่ืองจากระบบยุทธการเป็นระบบท่ีเป็นความลบัของกองทพัอากาศ ผูใ้ชง้านทางดา้นน้ียงัมีความกงัวลเก่ียวกบั
การรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลท่ีเกรงว่าขอ้มูลท่ีเป็นความลบัจะร่ัวไหล แต่เน่ืองจากระบบโทรคมนาคมของ
กองทพัอากาศเป็นระบบปิด มีการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลโดยการใชอุ้ปกรณ์ในการเขา้รหสัขอ้มูล และมีการ
ก าหนดนโยบายการใชง้านของแต่ละบุคคลวา่สามารถใชง้านไดใ้นระดบัไหน จึงท าให้เป็นระบบท่ีมีความปลอดภยั
สูงยากต่อการโจรกรรมขอ้มูลจากบุคคลภายนอก 

การแก้ไขปัญหาเน่ืองจากระบบโทรคมนาคมเป็นระบบท่ีมีความปลอดภยัต่อการใช้งานในระบบท่ีเป็น
ความลบั แต่ขาดการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีในดา้นการรักษาความปลอดภยัเครือข่าย ดงันั้นจึงควรท่ีจะให้ความรู้เก่ียวกบั
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ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศให้กบัผูใ้ช้งาน และพฒันาระบบรักษาความปลอดภยัอย่างต่อเน่ืองเพราะ
ปัจจุบนัมีผูไ้ม่หวงัดีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
3.ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ 

เน่ืองจากงานวิจยัพบวา่ผูใ้ช้งานในระบบยุทธการมีความพึงพอใจในดา้นน้ีน้อยเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้งานระบบ
อ่ืนๆ เน่ืองจากระบบยุทธการเป็นระบบท่ีตอ้งการความเสถียรในการใชง้านเป็นอย่างมาก ดงันั้นเม่ือมีการปรับปรุง
หรือพฒันาระบบโทรคมนาคมจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถท างานผา่นระบบโทรคมนาคมไดแ้ละจากการขาดการ
ประชามสัมพนัธ์ถึงการแก้ไขหรือด าเนินการใดๆ ของกองโทรคมนาคม จึงท าให้ผูใ้ช้บริการเช่ือมต่อเขา้สู่ระบบ
ไม่ได ้จึงท าใหเ้กิดความไม่พอใจตามมา 

การแกไ้ขปัญหาน้ีจึงควรท่ีจะก าหนดแผนงานในการปรับปรุงระบบและแจง้ให้ทางผูใ้ช้งานทราบถึงการ
ด าเนินการของกองโทรคมนาคมต่อไป 
4.ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ 

จากขอ้มูลท่ีได้จากการวิจยัพบว่าความพึงพอใจในการให้บริการในดา้นการปฏิบติัการในการให้บริการมี
นอ้ยท่ีสุดโดยท่ีผูท่ี้มีประสบการณ์ในการท างานนอ้ยกวา่ 12 ปี มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด เน่ืองจากผูท่ี้มีประสบการณ์
น้อยไม่มีความสามารถแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนท าให้ตอ้งประสานงานกบัส่วนกลางและรอเวลาการแกไ้ข ท าให้เกิด
ความล่าช้าในการปฏิบติังานของผูใ้ช้งาน เน่ืองจากการขาดแคลนอุปกรณ์ท่ีจะน าไปแก้ไขปัญหา และขาดแคลน
บุคลากรท่ีจะเขา้ไปด าเนินการแกปั้ญหา 

เพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนผูบ้ริหารจึงควรท่ีจดัท าคู่มือการแกปั้ญหาอยา่งง่าย หรือจดัท าเวบ็ไซด์เพื่อเผยแพร่
ขอ้มูลในการแก้ปัญหาต่างๆ และจดัการฝึกอบรมวิธีการแก้ปัญหาเบ้ืองต้นให้กับผูใ้ช้งานระบบ เพื่อให้ผูใ้ช้งาน
สามารถแกไ้ขปัญหาไดด้ว้ยตวัเอง 
5.ดา้นการพฒันาระบบและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

จากงานวิจยัพบวา่ผูใ้ช้งานในระบบยุทธการมีความพึงพอใจในดา้นน้ีน้อยเม่ือเทียบกบัผูใ้ช้งานระบบอ่ืนๆ
เน่ืองจาก Application ของผูใ้ช้งานมีความตอ้งการในดา้นเทคนิคท่ีมีคุณลกัษณะเฉพาะ แต่ระบบโทรคมนาคมไม่
ทราบถึงความตอ้งการของระบบยทุธการท าให ้Application บางอยา่งไม่สามรถใชง้านไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 

ดังนั้นการแก้ไขปัญหาน้ีควรท่ีจะจดัให้หน่วยงานทั้งสองประชุมกันเพื่อรับทราบถึงความต้องการและ
ความสามารถในการให้บริการเพื่อให้การปรับปรุงระบบในคร้ังต่อไปสามารถรองรับความตอ้งการของทางระบบ
ยทุธการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

จากขอ้เสนอแนะท่ีกล่าวมาขา้งตน้ควรท่ีจะพฒันาระบบสารสนเทศดงัน้ี 
1.  Web Portal เพื่อท าการประชามสัมพนัธ์และให้ความรู้ต่างๆเก่ียวกบัระบบโทรคมนาคม         เก็บขอ้มูล

สถิติต่างๆ รวมถึงก าหนดการและกิจกรรมต่างๆของกองโทรคมนาคม เพื่อให้ผูใ้ชง้านไดท้ราบและเตรียมพร้อมกบั
การด าเนินงานต่างๆของ กองโทรคมนาคม และเป็นจุดศูนยก์ลางการติดต่อประสานงานระหวา่งกองโทรคมนาคม
และหน่วยงานอ่ืนๆ  
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2. Application จ าพวก Instant Messaging ส าหรับการติดต่อประสานงานในการแก้ไขปัญหาเบ้ืองตน้ของ
ช่างเทคนิคและผูใ้ช้งาน เพื่อให้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคในการเตรียมอุปกรณ์ในการแกไ้ขปัญหาท าให้ลด Down time 
ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนลง 

 
 

เอกสารอ้างองิ  
[1] ศิริสุดา สุภาวรรณ. (2555). การน ามาตรฐาน ITIL มาประยกุต์ใช้ในการบริหารจดัการระบบสารสนเทศ  

กรณีศึกษา บริษัท ดีคอมพ์กรุ๊ป จ ากัด ITIL (Version 2) For Dcom Groups Co., Ltd.     (วิทยานิพนธ์
ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีมหานคร).   

[2] ศุภชยั สุชยับุญศิริ. (2551). ศึกษาการใช้ Remedy มีความสอดคล้องหลักการ ITIL ของฝ่ายปฏิบัติการ 
และบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัหอการคา้ไทย). 

 [3] U.Osigwelem Kenneth & Agbakwuru O.Alphonsus. (2011). The Use of FCAPS and ITIL in  
Managing the Network of a Medium to Large Public Sector Organization. Asian Journal of Infor-
mation Technology,2011, 243 

 


