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บทคดัย่อ 

   การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพการณ์ปัจจุบนัและปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

เพื่อปรับปรุงการให้บริการการเช่ือมต่อกับระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศให้เป็นไปตาม

มาตรฐาน ITIL  

  กลุ่มเป้าหมายเป็นข้าราชการกองทพัอากาศท่ีปฏิบติัหน้าท่ีผ่านการเช่ือมต่อผ่านระบบ

โทรคมนาคมของกองทพัอากาศจาํนวน 239 คน โดยแบ่งเป็นผูท่ี้ปฏิบติัหน้าท่ีในระบบป้องกนัทาง

อากาศ 19 คน ระบบประชุมทางไกลผา่นวีดีทศัน์ 19 คน ระบบโทรศพัท ์44 คน ระบบงานยุทธการอ่ืน ๆ 
44 คน และระบบงานทางธุรการ 113 คน ซ่ึงการเก็บขอ้มูลในการศึกษาทาํโดยการแจกแบบสอบถาม

เพื่อเก็บขอ้มูลของประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในการให้บริการการเช่ือมต่อกบั

ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศตามมาตรฐาน ITIL โดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ 

สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน (Independent t-test, One-way ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ ยศ ระบบงานท่ีรับผิดชอบ และประสบการณ์ในการปฏิบติั

หนา้ท่ีของผูต้อบแบบสอบถามส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ และตรงกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว้

คือลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อ

ผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั โดยดา้นท่ีผูใ้ช้งานมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือดา้นการออกแบบกลยุทธ์ และดา้นท่ีผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ

ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการซ่ึงกองโทรคมนาคมฯ จะตอ้งปรับปรุงทางดา้นน้ีต่อไป 

คําสําคัญ : ระบบโทรคมนาคมกองทพัอากาศ  ITIL  การออกแบบกลยทุธ์  การใหบ้ริการ 
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ABSTRACT 

 This research aimed to study current status and problems of the Royal Thai Air Force (RTAF) 

telecommunication connection for improvement of its system in order to support ITIL standards.  

 The total numbers of participants were 239 RTAF officers consisted of the following: a) 

19 officers from the Royal Thai Air Defense system, b) 19 officers from the Video Teleconference 

System, c) 44 officers from the Telephone System, d) 44 officers from the Operation System and e) 113 

officers from the Administration System. The research tool used in the study was a questionnaire with 

the objectives of gathering demographic information and satisfaction level of RTAF 

telecommunication connection service officers in observance to ITIL standard data. The statistics 

used for analyzing the data was descriptive statistics and inferential statistics (Independent t-test and 

One-way ANOVA). 

 The result of the study showed that gender, age, rank, responsibility, duty and service 

experience of the officers who answered the questionnaire had effect to the over-all satisfaction 

level of RTAF telecommunication connection service. It was affirmative that different demographic 

characteristic of the participants had considerable factor that affects the satisfaction level of RTAF 

telecommunication connection service. The operation design had maximum satisfaction level while 

the operation service had minimum satisfaction level. It was concluded that the needs for the RTAF 

Telecommunication division to improve its service operation is highly eminent for the future. 

Keywords:  Royal Thai Air Force telecommunication system, ITIL, design strategy, operational service                              
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กติตกิรรมประกาศ 

 

  การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยการให้ความช่วยเหลือแนะนาํของ ผูช่้วย

ศาสตราจารย ์ดร.สุรีรัตน์  อินทร์หมอ้ ซ่ึงเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้อิสระท่ีไดก้รุณาท่ีให้คาํแนะนาํ

ขอ้คิดเห็นตรวจสอบ และแกไ้ขร่างการคน้ควา้อิสระมาโดยตลอด ผูเ้ขียนจึงขอกราบขอบพระคุณไว ้

ณ โอกาสน้ี 

  ผูเ้ขียนขอกราบขอบพระคุณ ดร.ธีรวฒัน์ ไพบูลยก์ุลกร ท่ีกรุณาให้เกียรติเป็นประธานใน

การสอบค้นควา้อิสระ ซ่ึงได้กรุณาตรวจแก้ไขการค้นควา้อิสระฉบบัน้ีให้ถูกต้องสมบูรณ์ยิ่งข้ึน  

รวมถึงเจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ทุกท่านท่ีให้ความสะดวกดา้นอาํนวยการ 

และประสานงาน ในการทาํการคน้ควา้อิสระให้ผูเ้ขียนตลอดมา ตลอดจนคน้ควา้หาขอ้มูลในการจดั

ทาํการคน้ควา้อิสระของผูเ้ขียนคร้ังน้ีสาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

 ท้ายน้ีผู ้เขียนขอน้อมรําลึกถึงอํานาจบารมีของคุณพระศรีรัตนตรัย และส่ิงศักด์ิสิทธ์ิ

ทั้งหลายท่ีอยูใ่นสากลโลก อนัเป็นท่ีพึ่ง ให้ผูเ้ขียนมีสติปัญญาในการจดัทาํการคน้ควา้อิสระให้สําเร็จ

ลุล่วงไปด้วยดี ผูเ้ขียนขอให้เป็นกตเวทิตาแด่บิดา มารดา ครอบครัวของผูเ้ขียน ตลอดจนผูเ้ขียน

หนงัสือ และบทความต่าง ๆ ท่ีให้ความรู้แก่ผูเ้ขียนจนสามารถให้การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสําเร็จได้

ดว้ยดี 

 

ณฏัฐ ์ บุพพณัหสมยั 

 

(5) 

 



สารบัญ 

  

 หนา้ 

บทคดัยอ่ภาษาไทย....................................................................................................................... (3) 

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ................................................................................................................. (4) 

กิตติกรรมประกาศ....................................................................................................................... (5) 

สารบญั......................................................................................................................................... (6) 

สารบญัตาราง............................................................................................................................... (8) 

สารบญัภาพ................................................................................................................................. (12) 

บทท่ี 1 บทนาํ............................................................................................................................... 13 

 1.1_ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา.................................................................. 13 

 1.2_วตัถุประสงคข์องการวจิยั........................................................................................ 14 

 1.3_สมมุติฐานการวิจยั................................................................................................... 14 

 1.4_ขอบเขตของการวจิยั....................................................................................... 14 

 1.5_คาํจาํกดัความในการวจิยั.......................................................................................... 15 

 1.6_กรอบแนวคิดในการวจิยั..................................................................................... 15 

              1.7  ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ..................................................................................... 15 

บทท่ี 2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง........................................................................................ 16 

 2.1_ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ.................................................................... 16 

 2.2_Information Technology Infrastructure Library (ITIL).......................................... 19 

 2.3_การวดัมาตรฐานระบบเครือข่าย.............................................................................. 22 

 2.4_งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง................................................................................................... 24 

บทท่ี 3 วธีิดาํเนินการวจิยั............................................................................................................. 26 

 3.1_ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง...................................................................................... 26 

 3.2  เคร่ืองมือท่ีใชง้านวจิยั.............................................................................................. 28 

 3.3_การเก็บรวบรวมขอ้มูล.............................................................................................  29 

 3.4  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล.............................................................................................. 29 

          

  

(6) 

 



สารบัญ (ต่อ)  

  

 หนา้ 

บทท่ี 4 ผลการวเิคราะห์............................................................................................................... 30 

            4.1_การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล........................................................................... 31 

            4.2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล............................................................................................... 31 

บทท่ี 5 สรุปผลการวจิยั การอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ......................................................... 58 

            5.1_สรุปผลการวจิยั......................................................................................................... 58 

            5.2_การอภิปรายผลวิจยั................................................................................................... 58 

            5.3_ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยั................................................................................... 61 

            5.4_งานวจิยัท่ีเก่ียวเน่ืองในอนาคต.................................................................................. 63 

บรรณานุกรม................................................................................................................... ............ 64 

ภาคผนวก..................................................................................................................................... 65 

ประวติัผูเ้ขียน............................................................................................................................... 71 

  

 

 

 

 

 

 

(7) 

 



สารบัญตาราง 

  

 หนา้ 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตาม เพศ.................................. 31 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละ ของช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง........................................ 32 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละ ของชั้นยศของกลุ่มตวัอยา่ง........................................... 32 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละ ของระบบงานท่ีปฏิบติังานของกลุ่มตวัอยา่ง................. 33 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละ ของระยะเวลาท่ีปฏิบติังานของกลุ่มตวัอยา่ง................. 33 

ตารางท่ี 4.6 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน      

ITIL จาํแนกตามดา้นการกาํหนดกลยทุธ์.............................................................. 34 

ตารางท่ี 4.7 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน      

ITIL จาํแนกตามดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ…………………………….. 35 

ตารางท่ี 4.8 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน      

ITIL จาํแนกตามดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ................. 36 

ตารางท่ี 4.9 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน      

ITIL จาํแนกตามดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ........................................... 37 

ตารางท่ี 4.10 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน      

ITIL จาํแนกตามการพฒันาระบบและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง..................... 38 

ตารางท่ี 4.11 แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม

มาตรฐาน ITIL ท่ี แตกต่างกนั จาํแนกตามเพศ..................................................... 39 

  

(8) 

 



สารบัญตาราง (ต่อ) 

   

  หนา้ 

ตารางท่ี 4.12 แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ  

ตามมาตรฐาน ITIL ท่ี แตกต่างกนั จาํแนกตามอาย.ุ............................................ 41 

ตารางท่ี 4.13 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 

ITIL จาํแนกตามดา้นการกาํหนดกลยทุธ์.............................................................. 42 

ตารางท่ี 4.14 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 

ITIL จาํแนกตามดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ................................................. 43 

ตารางท่ี 4.15 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 

ITIL จาํแนกตามดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ................. 44 

ตารางท่ี 4.16 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 

ITIL จาํแนกตามดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ........................................... 45 

ตารางท่ี 4.17 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 

ITIL จาํแนกตามดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง...................... 46 

ตารางท่ี 4.18 แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ของการใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ   

ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั จาํแนกตามชั้นยศ............................................ 47 

ตารางท่ี 4.19 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างชนัยศกบัความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ  

ตามมาตรฐาน ITIL จาํแนกตามดา้นการกาํหนดกลยทุธ์..................................... 49 

 

(9) 

 



สารบัญตาราง (ต่อ) 

   

  หนา้ 

ตารางท่ี 4.20 แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของการ ใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม 

มาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั จาํแนกตามระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจาํ....... 49 

ตารางท่ี 4.21 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจาํ

กบัความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ

กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จาํแนกตามดา้นการกาํหนดกลยทุธ์............... 50 

ตารางท่ี 4.22 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจาํ

กบัความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ

กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จาํแนกตามดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ.. 51 

ตารางท่ี 4.23 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจาํ

กบัความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ

กองทัพอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จําแนกตามด้านการจัดการความ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ............................................................................. 52 

ตารางท่ี 4.24 แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจาํ

กบัความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ

กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จาํแนกตามด้านการพฒันาระบบและการ

ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง......................................................................................... 53 

ตารางท่ี 4.25 แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม 

มาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั จาํแนกตามระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศ

ของกองทพัอากาศ................................................................................................ 54 

ตารางท่ี 4.26 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานด้าน

สารสนเทศของกองทพัอากาศกบัความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อ

ผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จาํแนกตามดา้นการ

จดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดกบัระบบ................................................................. 55 

(10) 

 



สารบัญตาราง (ต่อ) 

   

  หนา้ 

ตารางท่ี 4.27 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานด้าน

สารสนเทศของกองทัพอากาศกับความพึงพอใจของการให้บริการ การ

เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทัพอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL 

จาํแนกตามดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง............................. 56 

ตารางท่ี 4.28 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั............................................................... 57 

 

  

(11) 

 



สารบัญภาพ 

   

  หนา้ 

ภาพท่ี 1.1  ตวัอยา่งรูปแบบการใชง้านระบบผา่นเครือข่ายโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ...... 13 

ภาพท่ี 2.1   Juniper Networks Certified Associate (JNCIA)………………………….……...... 17 

ภาพท่ี 2.2   Cisco Certified Network Associate (CCNA).................................................................... 18 

ภาพท่ี 2.3   โปรแกรม The Dude สาํหรับการเฝ้าสังเกตสถานะเครือข่าย..................................... 19 

ภาพท่ี 2.4    ตารางสรุปกรอบการทาํงานของ FCAPS และ ITIL.................................................. 25 

ภาพท่ี 3.1 การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของเครซ่ีและมอร์แกน…………………………….. 27 

 

(12) 

 

http://www.juniper.net/us/en/training/certification/junosintro_track.page


บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

  กองโทรคมนาคมเป็นหน่วยงานท่ีให้บริการเครือข่ายส าหรับระบบงานต่าง ๆ ของ
กองทัพอากาศประกอบไปด้วยการให้บริการท่ีเก่ียวข้องกับระบบยุทธการและระบบธุรการ ซ่ึง
ระบบงานท่ีกล่าวมานั้นมีผูใ้ชง้านอยูท่ ั้งในพื้นท่ีดอนเมืองและตามหน่วยในต่างจงัหวดั  เม่ือผูใ้ช้งาน
ตอ้งการปฏิบติัหน้าท่ีในระบบงานสารสนเทศท่ีรับผิดชอบจะต้องเช่ือมต่อเข้ากับระบบเครือข่าย
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศเพื่อท าการเช่ือมต่อกบั Server ท่ีตั้งอยูใ่นดอนเมือง ซ่ึงระบบเครือข่าย
ของกองโทรคมนาคมเป็นระบบปิดท่ี มีความรวดเร็ว ปลอดภยั เช่ือถือได ้และพร้อมใชง้านตลอด 24 
ชัว่โมง และยงัมีแนวโนม้ท่ีจะพฒันาการให้บริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อรองรับระบบงานท่ีจะมีเพิ่มมาก
ข้ึนในอนาคต 
 

  

  

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.1  ตวัอยา่ง รูปแบบการใชง้านระบบผา่นเครือข่ายโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ 
เน่ืองจากวสิัยทศัน์ของผูบ้ญัชาการกองทพัอากาศท่ีจะท าใหก้องทพัอากาศกา้วเขา้สู่การเป็น 

“One of the Best Air Forces in ASEAN” ดงันั้นการปฏิบติัภารกิจต่าง ๆ จะตอ้งอยูใ่นรูปแบบ Digital 
เพื่อสนบัสนุนการใชง้านเทคโนโลยสีารสนเทศ เม่ือมีการใชง้านระบบสารสนเทศ กองโทรคมนาคมท่ี
มีหนา้ท่ีเป็นผูเ้ช่ือมสัญญาณของผูใ้ชง้านจากต่างจงัหวดักบั Data Center ท่ีดอนเมือง จ าเป็นจะตอ้งมี

Data Center               

       41        1
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มาตรฐานในการให้บริการเครือข่ายโทรคมนาคม และหน่ึงในมาตรฐานในการให้บริการดา้น IT ท่ี
เป็นท่ียอมรับคือ ITIL ท่ีกล่าวถึงการเป็นกรอบในการให้บริการทางดา้น IT (Best Practice) ดงันั้นจึง
ควรท่ีจะท าศึกษาถึงความพอใจของผูใ้ชง้านตามมาตรฐาน ITIL ท าให้เป็นท่ีมาของการคน้ควา้คร้ังน้ี
ซ่ึงจะวเิคราะห์ในมุมมอง 5 ดา้น คือ  

1. Service Strategy 
2. Service Design  
3. Service Translation 
4. Service Operation 
5. Continual Service Improvement 
 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 
เพื่อศึกษาสภาพการณ์ปัจจุบนัและปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อปรับปรุงการให้บริการการเช่ือมต่อ

กบัระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน ITIL 
 

1.3 สมมติฐานการวจิัย 

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

 

1.4 ขอบเขตของการวจิัย 
  ศึกษาถึงความพึงพอใจของเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติหน้าท่ีโดยผ่านการเช่ือมต่อกับระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ โดยไม่เก่ียวขอ้งกบัเครือข่ายเอกชนท่ีทางกองทพัอากาศไดใ้ชบ้ริการ 

 

 

 

 

 



 

 

15 
 

1.5 ค าจ ากดัความในการวจิัย 
ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ คือ ระบบการเช่ือมต่อการส่ือสารทางไกลเพื่อ

เช่ือมต่อสัญญาณขอ้มูลทางยทุธการและธุรการของกองทพัอากาศ 
ITIL คือ มาตรฐานในการใหบ้ริการทาง IT โดยท่ีเป็นหน่ึงในมาตรฐานท่ีเป็น Best Practice 

ท่ีไดรั้บความนิยมใชใ้นองคก์ร 
 

1.6 กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

กองโทรคมนาคมไดท้ราบถึงปัญหาและน าไปสู่การพฒันาการให้บริการการเช่ือมต่อผา่น
เครือข่ายโทรคมนาคมของกองทพัอากาศใหดี้ยิง่ข้ึน 

 
 

 

ประชากรศาสตร์ 
-อายุ 
-เพศ 
-ยศ 
-ระบบงานท่ีรับผดิชอบ 
-ช่วงระยะเวลาท่ีรับผิดชอบใน
ระบบงาน 

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



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

การศึกษาคร้ังน้ีได้พิจารณาถึงทฤษฎีจากตาํราวิชาการและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อให้

ผลงานในคร้ังน้ีเกิดความสมบูรณ์และเช่ือถือได ้ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 

  2.1 ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ  

 2.2 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 

  2.3 การวดัมาตรฐานระบบเครือข่าย 

  2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ 

ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศเป็นระบบท่ีใชส้าํหรับเช่ือมต่อการส่ือสารขอ้มูลของ

กองทพัอากาศซ่ึงในปัจจุบนัไดพ้ฒันาอย่างต่อเน่ืองจากท่ีไดมี้การก่อตั้งข้ึนมาตั้งแต่ พ.ศ.2501 ท่ีเป็น

การเร่ิมตน้ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศยุคแรกโดยใช้การเช่ือมต่อสัญญาณแบบ Analog 

ทั้งหมดและไดมี้การพฒันาอยา่งจนถึงปัจจุบนัเพื่อรองรับการใชง้านท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  

โดยระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศในปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนแปลงจากระบบ Analog มา

เป็นระบบ Digital โดยใชโ้ปรโตคอล TCP/IP เป็นมาตรฐานในการเช่ือมต่อทั้งหมดและทาํงานได้

อยา่งเป็นอตัโนมติัตลอด 24 ชัว่โมง ส่วนระบบ Transmission ท่ีกองทพัอากาศใชง้านอยูป่ระกอบไป

ดว้ย 

1. ระบบ Digital Microwave Radio ทาํการเช่ือมต่อดว้ยความเร็วไม่ตํ่ากวา่ 155 Mbps 

2. ระบบ Fiber Optic ทาํการเช่ือมต่อดว้ยความเร็วไม่ตํ่ากวา่ 1 Gbps 

3. ระบบส่ือสารดาวเทียม ทาํการเช่ือมต่อดว้ยความเร็วไม่เกิน 2 Mbps 

ระบบ Transmission ท่ีกล่าวมาเป็นระบบท่ีกองทพัอากาศได้ลงทุนด้วยตวัเองจึงทาํให้

เครือข่ายท่ีไดเ้ป็นระบบปิดและเป็นระบบท่ีมีความเร็วสูง เพื่อสนบัสนุนทางดา้นยุทธการและธุรการท่ี

ต้องการความรวดเร็วและเช่ือถือได้ของข้อมูลสูงเพราะข้อมูลท่ีผ่านระบบโทรคมนาคมของ

กองทพัอากาศมีความสาํคญักบัความมัน่คงของประเทศซ่ึงประกอบไปดว้ย 

1. ระบบป้องกนัทางอากาศ 

2. ระบบประชุมทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 



 

 

3. ระบบโทรศพัท ์

4. ระบบงานยทุธการอ่ืน ๆ 

5. ระบบงานทางธุรการ 

โดยผูใ้ชง้านระบบต่าง ๆ จะกระจายตวัอยูท่ี่กองบินต่าง ๆ และตามสถานีรายงานท่ีเป็นท่ีตั้ง

ของระบบป้องกนัทางอากาศ และ ในเขตดอนเมืองท่ีเป็นท่ีตั้งของ Data Center และส่วนปฏิบติังาน

ของผูบ้งัคบับญัชา 

ในเวลาทาํงานปกติ (08.00-16.00 น.) จะมีเจา้หน้าท่ี ท่ีสามารถดาํเนินการแกไ้ขขอ้ขดัขอ้ง

ต่าง ๆไดท้นัที โดยท่ีเจา้หน้าท่ีจะมีเอกสารรับรองในการผ่านการทดสอบการบริหารจดัการทางดา้น

เครือข่ายจากผลิตภณัฑ์ของ CISCO และ Juniper ท่ีเป็นบริษทัชั้นนาํในการผลิตอุปกรณ์ทางดา้น

เครือข่ายของโลกในระดบั Cisco Certified Network Associate (CCNA) และ Juniper Networks 

Certified Associate (JNCIA) และนอกเวลาราชการยงัมีเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีเวรตลอดจนถึงเชา้ของวนั

ถดัไป (16.00-08.00 น.) โดยท่ีการรับแจง้เหตุขดัขอ้งสามารถติดต่อเขา้มาท่ีเบอร์โทรศพัทภ์ายในของ

กองทพัอากาศ นอกจากน้ีในกรณีทีเจา้หน้าท่ีเวรไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดย้งัสามารถติดต่อให้ผูท่ี้มี

ความสามารถสูงกว่าดาํเนินการแกไ้ขไดโ้ดยการทาํ VPN จากท่ีไหนก็ตามท่ีสามารถเช่ือมต่อกบั 

Internet  ได ้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1  Juniper Networks Certified Associate (JNCIA) 
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ภาพที ่2.2  Cisco Certified Network Associate (CCNA) 

นอกจากจะมีการรับแจง้เหตุขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมงแลว้เจา้หนา้ท่ียงัทาํการสังเกตการณ์

ตลอด 24 ชัว่โมงดว้ยเช่นกนัผา่นระบบ Network  Monitoring โดยใช ้Software ท่ีช่ือวา่ The Dude ท่ีมี

ความสามารถดงัน้ี  

- แสดงสถานะ การ Up/Down ของ Node ท่ีอยูต่ามต่างจงัหวดัได ้  

- แสดงสถานะ การใชป้ริมาณขอ้มูล (Bandwidth) ของแต่ละท่ีได ้

- สามารถ Telnet เขา้ไปยงั Router ท่ีอยูต่ามต่างจงัหวดัและแกไ้ข Parameter ต่าง  ๆของ 

Router ได ้
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ภาพที ่2.3  โปรแกรม The Dude ท่ีใชส้าํหรับการเฝ้าสังเกตสถานะเครือข่ายตลอด 24 ชัว่โมง 

 

2.2 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 

ศิริสุดา สุภาวรรณ (2555, น.15) ไดก้ล่าวถึง ITIL วา่ ITIL คือมาตรฐานในการจดัการใน

การให้บริการของฝ่าย IT ให้มีประสิทธิภาพโดย ITIL Version 3 มี 5 องคป์ระกอบหลกั คือ Service 

Strategy, Service Deign, Service Transition, Service Operation, Continuous Service Improvement   

ศุภชยั สุชยับุญศิริ (2551, น.4) ไดก้ล่าวถึง ITIL วา่ ITIL คือแนวทางในการจดัการระบบ IT 

ท่ีถูกพฒันาโดย องคก์รท่ีช่ือวา่ The Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA) ใน

ปี 1980 เน่ืองจากกระบวนการทาํงานท่ีไม่เหมาะสมก่อให้เกิดความล่าชา้ภายในภาครัฐ โดยท่ีได ้ITIL 

ไดก้าํหนดการจดัการกบัระบบ IT ในองคก์รและทาํใหก้ารทาํงานเกิดประสิทธิภาพมากข้ึน 

U. Osigwelem Kenneth ไดก้ล่าวไวใ้นบทความ The Use of FCAPS and ITIL in Managing 

the Network of a Medium to Large Public Sector Organization (2011, p.243) วา่ ITIL คือกรอบใน

การบริหารจดัการทางด้าน IT ในเร่ืองของเทคนิคและวิธีการในการให้บริการ โดยเกิดข้ึนจาก

ประสบการณ์และการวิจยั ซ่ึงสามารถนําไปใช้กับการดาํเนินงานภายในองค์กรได้ดงันั้น ITIL 

หมายถึงกรอบในการให้บริการทางดา้น IT ท่ีเป็นท่ีใชง้านกนัอยา่งแพร่หลายโดยปัจจุบนั ITIL ไดรั้บ

การพฒันาจนมาถึง Version 3 ท่ีมีมุมมองในการใหบ้ริการอยู ่5 ดา้นประกอบไปดว้ย 
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Service Strategy 

Service Design  

Service Translation 

Service Operation 

Continual Service Improvement 

2.2.1 Service Strategy หมายถึง การกาํหนดกลยุทธ์ เพื่อใช้ในการแบ่งหน้าท่ี ความ

รับผดิชอบและแนวทางในการพฒันากลยุทธ์ ให้สอดคลอ้งกบัภาระงานต่าง ๆ ในองคก์รให้เช่ือมโยง

กบัระบบสารสนเทศ มีประเด็นหลกัประกอบดว้ย 

- Financial Management เป็นการบริหารดา้นการเงินท่ีใช้เพื่อสนบัสนุนงานทางดา้น

สารสนเทศ และทาํให้เกิดความมัน่ใจกบัผูใ้ช้บริการว่าการให้บริการขององค์กรมีความเหมาะสม

คุม้ค่าในการลงทุน 

- Strategy Generation เป็นการสร้างยุทธศาสตร์ในการใชง้านระบบสารสนเทศว่ามี

จุดประสงคใ์นการใชง้านในเร่ืองใด 

- Service Portfolio Management คือการระบุระบบงานท่ีระบบสารสนเทศจะตอ้ง

ลงทุนเพื่อ   ทาํหนา้ท่ีสนบัสนุนและควบคุมการลงทุนในแต่ละระบบ 

- Demand management คือการควบคุมการใชท้รัพยากรทางดา้นสารสนเทศให้มีความ

คุม้ค่าสูงสุด 

2.2.2 Service Design หมายถึงการออกแบบการใหบ้ริการในเร่ืองของ  

- Service Catalog Management เป็นการอธิบายรายละเอียดของระบบงานท่ีให้บริการ

เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการจากระบบ 

- Information Security Management เป็นการสร้างความปลอดภยัให้กบัระบบเพื่อลด

ความเส่ียงจากภยัคุกคามต่าง ๆ เช่น การ Hack ขอ้มูลในระบบ  

- Service Level Management เป็นการตกลงกนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการวา่

ผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีรับผดิชอบถึงระดบัใด เพื่อให้เกิดความชดัเจนในการปฏิบติัหนา้ท่ีของผูใ้ห้บริการ

และสามารถกาํหนดตวัช้ีวดัคุณภาพของการใหบ้ริการไดง่้าย 

- Availability Management คือการกาํหนดแผนและการวดัการให้บริการ IT ถึงเร่ือง

โครงสร้างของระบบ การออกแบบ ใหร้ะบบมีความรวดเร็ว และเช่ือถือได ้

- Capacity Management คือขีดความสามารถในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็วและ

สามารถรองรับการทาํงานของผูใ้ชบ้ริการไดต้ลอดเวลา 
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- IT Service Continuity Management คือการวางแผนรับมือกบัความเส่ียงทีเกิดจากภยั

พิบติัท่ีไม่สามารถคาดการล่วงหน้าได ้เพื่อทาํให้การดาํเนินการของระบบสามารถรองรับการทาํงาน

ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

- Supplier Management คือการสร้างความมัน่ใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการในดา้น Supplier วา่

ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการร้องขอการสนบัสนุนจาก  Supplier ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามสัญญาท่ีได ้

ตกลงกนัไว ้

2.2.3 Service Transition หมายถึงการจดัการในเร่ืองความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบท่ี

จะส่งผลกระทบต่อการทาํงานของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ยประเด็นดงัต่อไปน้ี 

- Transition Planning and Support คือการวางแผนในการเตรียมความพร้อมเม่ือทาํการ

พฒันาหรือเปล่ียนแปลงระบบและเก็บขอ้มูลต่าง ๆ ไวเ้พื่อใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

- Service Asset and Configuration Management คือการจดัเก็บขอ้มูลค่าพารามิเตอร์

พื้นฐานต่าง ๆ ของระบบเพื่อเป็น Backup เม่ือมีการแกไ้ขหรือพฒันาระบบแลว้ระบบเกิดขอ้ขดัขอ้งผู ้

ใหบ้ริการสามารถเรียกใชค้่าเดิมไดท้นัที 

 - Change Management คือการกาํหนดลาํดบัขั้นตอนในการพฒันาหรือแกไ้ขระบบ 

เพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานในการพฒันาระบบแต่ละคร้ังวา่มีส่ิงใดท่ีตอ้งปฏิบติัตาม 

- Release and Deployment Management คือการกาํหนดเวลาในการพฒันาระบบให้

ชดัเจนและสามารถปฏิบติัตามเวลาท่ีไดก้าํหนดไว ้

- Service Validation and Testing Evaluation คือการทดสอบระบบหลงัจากท่ีไดท้าํการ

แกไ้ขหรือพฒันาแลว้วา่ระบบสามารถใหบ้ริการแก่ผูใ้ชง้านไดจ้ริงและไม่มีขอ้ขดัชอ้ง 

2.2.4 Service Operation หมายถึงการปฏิบติัการในการให้บริการรวมถึงการแกไ้ขปัญหา

ขอ้ขดัขอ้งต่าง ๆ ของผูใ้ชง้านประกอบไปดว้ยหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

- Even Management เป็นส่วนท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งทาํการตรวจสอบความผิดปกติของ

ระบบ   ปริมาณการใชข้อ้มูล เพื่อทาํการจดักลุ่มงานต่าง ๆ ใหเ้หมาะสม เช่น กลุ่มงานใดมีความสําคญั

มากจะตอ้งเตรียมช่องทางส่ือสารใหส้ามารถใชง้านไดต้ลอดเวลา  

- Request Fulfilment คือการจดัการเร่ืองรหสัผา่น การเขา้ใชง้าน หรือการร้องขอขอ้มูล

ต่าง ๆ ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานหรือนโยบายท่ีหน่วยงานไดก้าํหนดไว ้

- Access Management เป็นการกาํหนดสิทธิให้กบัผูใ้ช้งานตามความเหมาะสมว่า

ผูใ้ชง้านระดบัใดสามารถเขา้ถึงระบบไดม้ากนอ้ยเพียงใดอาจแบ่งเป็น 3 ระดบัคือ 1.Operation คือการ
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ตรวจสอบค่าต่าง ๆ ไดแ้ต่ไม่สามารถแกไขได ้2. Administrator คือสามารเขา้ถึงและแกไ้ขค่าบางค่าได ้

3.Super Admin คือสามารถเขา้ไปแกไ้ขค่าต่าง ๆ ของระบบไดท้ั้งหมด 

- Service Desk เป็นจุดท่ีผูใ้ชง้านสามารถติดต่อกบัผูใ้ห้บริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที โดยท่ี

จะตอ้งมีการบนัทึกเหตุการณ์ท่ีผิดปกติของระบบ เฝ้าระวงัการ Error จากสาเหตุใด ๆ ก็ตามและ

สามารถแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้ได ้

- Incident Management หมายถึงการจดัการกบัเหตุการณ์ไม่ปกติเพื่อให้ระบบสามารถ

กลบัมาใชง้านไดอ้ยา่งเร็วท่ีสุด  

- Problem Management เป็นการจดัการเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนทั้งหมดโดยการเก็บ

ขอ้มูลของปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน พร้อมวิธีการแก้ไข เพื่อป้องกันการเกิดปัญหาซํ้ าอีกหรือเพื่อให้

ระยะเวลาท่ีเกิดปัญหาสั้นท่ีสุด 

2.2.5 Continual Service Improvement หมายถึงการพฒันาระบบและการให้บริการดา้น IT 

อยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหร้ะบบสามารถรองรับการใชง้านท่ีเพิ่มมากข้ึนในอนาคต 

 

2.3 การวดัมาตรฐานระบบเครือข่าย  

ITU (International Telecommunication Union) หรือสหภาพโทรคมนาคมนานาชาติ 

(www.itu.int) มีหน้าท่ีในการจดัสรรความถ่ีวิทยุ วงโคจรดาวเทียม พฒันามาตรฐานในการเช่ือมต่อ

และเทคโนโลยีเครือข่าย และมุ่งมัน่ในการพฒันาให้ชุมชนท่ีดอ้ยโอกาสใหส้ามารถเขา้ถึงเทคโนโลยี

สารสนเทศไดซ่ึ้ง ITU มีกลุ่มงานหลกั ๆ อยู ่3 กลุ่มงานคือ 

1. กลุ่มงานส่ือสารดว้ยคล่ืนวิทยุ (ITU-R) ทาํหน้าท่ีดูแลเร่ืองการจดัสรรความถ่ีวิทยุและ

โทรทศัน์รวมถึงความถ่ีท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และวงโคจรดาวเทียม 

2. กลุ่มงานมาตรฐานโทรคมนาคม (ITU-T) ทาํหน้าท่ีกาํหนดมาตรฐานท่ีเก่ียวกบัเร่ือง

โทรคมนาคม เช่นการเช่ือมต่อเขา้กบั Internet หรือมาตรฐานการเช่ือมต่อของโพโตคอลต่าง ๆ เช่น 

3G, 4G, WiMAX เป็นตน้ 

3. กลุ่มงานดา้นการพฒันา (ITU-D) ทาํหนา้ท่ีส่งเสริมการใช ้IT ในประเทศท่ีกาํลงัพฒันา 

รวมถึงการส่ือสารในช่วงท่ีเกิดพิบติัภยั และความปลอดภยัในโลกไซเบอร์ 

ITU-T E.419 เป็นรายละเอียดหน่ึงของกลุ่มงานดา้น ITU-T ท่ีไดก้ล่าวถึงเร่ืองดชันีช้ีวดัท่ี

เก่ียวขอ้งกบังานทางธุรกิจในมุมมองของการบริหารจดัการและการใหบ้ริการเครือข่าย ซ่ึงดชันีช้ีวดัใน

เร่ืองของธุรกิจคือ 
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1. รายได ้

2. การลดตน้ทุน 

3. เพิ่มเติมประสบการณ์ใหม่ ๆ ใหก้บัลูกคา้ในดา้น IT 

4. การปฏิบติัตามกฎหมาย 

5. การใชง้านทรัพยากรและเทคนิคอยา่งมีประสิทธิภาพ 

และการจดัการกบัเครือข่ายท่ีจะทาํใหธุ้รกิจเกิดการไดเ้ปรียบจะตอ้งคาํนึงถึงประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1. ความพร้อมใชง้านของครือข่าย 

2. การลดผลกระทบเม่ือมีการปรับปรุงเครือข่าย 

3. ความสมบูรณ์ของงานท่ีทาํผา่นระบบเครือข่าย 

4. การควบคุมระบบโดยเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความสามารถ 

5. การทาํ QoS เพื่อจดัลาํดบัความสาํคญัของขอ้มูล 

6. ระยะเวลาในการฟ้ืนฟูระบบ  

7. การแจง้เตือนต่าง ๆ ของระบบ 

8. ความต่อเน่ืองในการใชง้าน 

9. ความถ่ีของการใชง้านผา่นเครือข่ายไม่ได ้

10. ประสิทธิภาพของเครือข่าย 

11. ผลผลิตท่ีไดจ้ากการใชง้านผา่นเครือข่าย 

12. ความปลอดภยั 

(ITU E.419, 2006) 

แต่เน่ืองจากระบบของทางกองทพัอากาศเป็นระบบเพื่อความมัน่คงจึงประเมินค่าออกมาใน

เร่ืองของตัวเงินไม่ได้ตามหลักการของธุรกิจ ผู ้บังคับบัญชาระดับสูงของกองโทรคมนาคม

กองทพัอากาศ จึงใหน้โยบายในการวดัมาตรฐานเครือข่ายท่ีมีความใกลเ้คียงกบัมาตรฐาน ITU-T มาก

ท่ีสุดคือ 

1. ความพร้อมใชง้านของเครือข่าย   24 ชัว่โมง 

2. การลดผลกระทบจากการปรับปรุงเครือข่าย ไม่เกิน 2 ชัว่โมง 

3. ความสมบูรณ์ของทางท่ีทาํผา่นระบบ   100 % 

4. การควบคุมระบบ    มีเจา้หนา้ท่ีผา่นการทดสอบจาก  

                                                                                      บริษทัท่ี มีมาตรฐาน 
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5. การทาํ QoS      

5.1 ความสาํคญัลาํดบั 1 ระบบป้องกนัทางอากาศ 

5.2 ความสาํคญัลาํดบั 2 ระบบประชุมทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 

5.3 ความสาํคญัลาํดบั 3 ระบบโทรศพัท ์

5.4 ความสาํคญัลาํดบั 4 ระบบงานยทุธการอ่ืน ๆ 

5.5 ความสาํคญัลาํดบั 5 ระบบงานทางธุรการ 

6.  การแจง้เตือนต่าง ๆ ของระบบ   ตอ้งมี Network Monitoring 

7.  ความต่อเน่ืองในการใชง้าน    99 % 

8.  ความถ่ีจากการใชง้านผา่นเครือข่ายไม่ได ้ ไม่เกิน 1 % ต่อเดือน 

9.  ความปลอดภยัของเครือข่าย   มี Hardware และ Software ในการ 

        ป้องกนั 

 

2.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

ศิริสุดา สุภาวรรณ (2555)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง การนาํมาตรฐาน ITIL มาประยุกตใ์ชใ้นการ

บริหารจดัการระบบสารสนเทศ กรณีศึกษา บริษทั ดีคอมพก์รุ๊ปจาํกดั (ITIL Version 2) For Dcom 

Group Co., Ltd.) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อนาํกรอบการปฏิบติังานตามมาตรฐาน ITIL ไปใชง้านใน

บริษทั Dcom โดยกาํหนดนโยบายต่าง ๆ และนาํใชง้านจริงในบริษทัตามหวัขอ้ดงัน้ี 

1. การจดัการระดบัการบริการ 

2. การจดัการคุณสมบติัของอุปกรณ์ 

3. การจดัการกบัเหตุการณ์ไม่ปกติ 

4. การจดัการปัญหา 

5. การจดัการเปล่ียนแปลง 

6. การบริหารจดัการการใหบ้ริการ 

ผลจากนาํมาตรฐาน ITIL ไปใชง้านทาํให้เจา้หนา้ท่ีในบริษทัมีความรู้เก่ียวกบั ITIL เพิ่มข้ึน

และลูกคา้มีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน เจา้หนา้ท่ีของบริษทัมีความรู้ในการแกไ้ขปัญหาและทาํไดอ้ยา่ง

รวดเร็วในการใหบ้ริการของบริษทัโดยสาํรวจจากการทาํแบบสอบถาม 

ศุภชยั สุชยับุญศิริ (2551)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง การใช้ Remedy มีความสอดคลอ้งหลกัการ 

ITIL ของฝ่ายปฏิบติัการและบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระบบ 

Remedy ท่ีเป็นเคร่ืองมือในการสนับสนุนการทาํงานในส่วนของ Service Support และ Service 
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Delivery ท่ีใช้งานอยู่ท่ีบริษทัการบินแห่งหน่ึงไดเ้ปล่ียนจาก Version 6 เป็น Version 7 มีความ

สอดคลอ้งกบัมาตรฐาน ITIL Version 3 มากนอ้ยเพียงใด โดยการทาํการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารในระดบั

ผูอ้าํนวยการและผูป้ฏิบติังานของบริษทัการบินนั้น ซ่ึงประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริหารทศันคติของ

ผูบ้ริหารท่ีมีต่อระบบ ความพร้อมในการพฒันาระบบ  และความคาดหวงัต่อระบบ ส่วนประเด็นของ

ผูป้ฏิบติังานคือทศันคติของผูป้ฏิบติังานท่ีมีต่อระบบ ความพร้อมในการพฒันาระบบ  และความ

คาดหวงัต่อระบบ และสรุปไดว้่า Remedy Version 7 มีความสอดคลอ้งกบั ITIL Version 3 ท่ีได้

ออกมาใหท้าํงานเป็นวงรอบอยา่งสอดคลอ้งกนั 

U. Osigwelem Kenneth (2011)ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการใช ้FCAPS และ ITIL ในการจดัการ

เครือข่ายองคก์รสาธารณะขนาดกลางจนถึงขนาดใหญ่ (The Use of FCAPS and ITIL in Managing 

the Network of a Medium to Large Public Sector Organisation) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความ

สอดคลอ้งของการทาํงานของ FCAPS (Fault, Configuration, Accounting, Performance, Security) ท่ี

ใชเ้ป็นกรอบในการจดัการเครือข่ายเพื่อลด Downtime ของระบบเครือข่าย กบั มาตรฐาน ITIL ท่ีเป็น

กรอบในการให้บริการทางดา้น IT โดยไดท้าํการเปรียบเทียบกรอบการทาํงานของทั้งสองมาตรฐาน

ในประเด็นดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ภาพที ่2.4   ตารางสรุปกรอบการทาํงานของ FCAPS และ ITIL  
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บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงสภาพการณ์ปัจจุบนัและปัญหาท่ีเกิดข้ึนเพื่อปรับปรุงการ

ให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศให้เป็นไปตามมาตรฐาน ITIL โดย

ใชแ้บบสอบถามในการประเมินโดยจะดาํเนินการคน้ควา้ตามประกอบไปดว้ยหวัขอ้ดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการคน้ควา้ 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ประชากร 

ประชากรในการคน้ควา้คร้ังน้ีหมายถึงผูป้ฏิบติังานภายในกองทพัอากาศท่ีทาํหนา้ท่ีเก่ียวกบั

ระบบงานทางสารสนเทศท่ีตอ้งทาํการเช่ือมต่อเขา้กบัระบบโทรคมนาคมกองทพัอากาศ ท่ีมีจาํนวน 

300 คน แบ่งเป็นผูป้ฏิบติังานดา้นระบบป้องกนัทางอากาศ 20 คน ระบบประชุมทางไกลผา่นวีดีทศัน์ 

20 คน ระบบโทรศพัท ์50 คน ระบบงานยทุธการอ่ืน ๆ 50 คน และระบบงานทางธุรการ 160 คน 

 3.1.2 กลุ่มตวัอยา่ง 

 เน่ืองจากประชากรในการคน้ควา้คร้ังน้ีมีจาํนวนไม่มากนกัจึงใช้การกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง

โดยใชต้ารางสาํเร็จรูปของเครซ่ีและมอร์แกน ท่ีมีการกาํหนดสัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร

อยูท่ี่ 0.5 และ ความคลาดเคล่ือนท่ีรับไดอ้ยูท่ี่ 5% มีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  ท่ีสามารถใชก้าํหนดกลุ่ม

ประชากรขนาดเล็กไดต้ั้งแต่ 10 คนข้ึนไป 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่ 3.1 การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของเครซ่ีและมอร์แกน 

  ดงันั้นการกาํหนดขนาดของกลุ่มประชากรในการในคร้ังน้ีจะมีจาํนวน 239 คน แบ่งเป็น

ผูรั้บชอบงานทางด้านระบบป้องกนัทางอากาศ 19 คน ระบบประชุมทางไกลผ่านวีดีทศัน์ 19 คน 

ระบบโทรศพัท ์44 คน ระบบงานยทุธการอ่ืน ๆ 44 คน และระบบงานทางธุรการ 113 คน 

  ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 

  จากการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งทาํใหมี้ตวัแปรท่ีจะตอ้งพิจารณาดงัน้ี 

 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

 -เพศ โดยท่ีคาํถามจะเป็นคาํถามปลายปิดแบบสองตวัเลือก 

 -อาย ุโดยท่ีคาํถามจะเป็นคาํถามปลายปิดแบบหลายตวัเลือก 

 -ยศ โดยท่ีคาํถามจะเป็นคาํถามปลายปิดแบบหลายตวัเลือก 

 -ระบบงานท่ีรับผดิชอบ โดยท่ีคาํถามจะเป็นคาํถามปลายปิดแบบหลายตวัเลือก 

   -ช่วงระยะเวลาท่ีรับผิดชอบในระบบงาน โดยท่ีคาํถามจะเป็นคาํถามปลายปิดแบบหลาย  

ตวัเลือก 

 ตวัแปรตาม คือ การประเมินความพึงพอใจของเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีโดยผา่นการ

เช่ือมต่อกบัระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศตามมาตรฐาน ITIL 
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3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการคน้ควา้คร้ังน้ีคือการทาํแบบสอบถามแบบใหผู้ต้อบตอบคาํถามเองโดย

แบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

3.2.1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีคาํตอบให้เลือกโดยแบ่ง

ขอ้ตามตวัแปรอิสระ 

3.2.2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติหน้าท่ีโดยผ่านการ

เช่ือมต่อกบัระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ โดยมีกรอบของ ITIL เป็นแนวทางในการตั้งคาํถาม 

และใหค้ะแนนแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

การให้คะแนนแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ท่ีใชใ้นแบบสอบถามส่วนน้ีมี

คาํตอบใหเ้ลือกในลกัษณะการใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงัน้ี 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด  5 คะแนน 

เห็นดว้ย   4 คะแนน 

ปานกลาง   3 คะแนน 

เห็นดว้ยนอ้ย   2 คะแนน 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  1 คะแนน 

หลงัจากการเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามแลว้จะนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใช้

ตารางแจกแจงความถ่ีโดยจะแบ่งอนัตรภาคชั้นเป็น 5 ชั้น และความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้นจะมี

ค่าอยูท่ี่ 0.8 ตามสูตรการคาํนวณทางคณิตศาสตร์ (ความกวา้งอนัตรภาคชั้น = (Max-Min)/จาํนวนชั้น) 

มาพิจารณาถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้านผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ใชเ้กณฑ์

ดงัน้ี 

เกณฑ์การตีความหมายของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจของผู ้ใช้งานผ่านระบบ

โทรคมนาคมของกองทพัอากาศแบบสอบถาม 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  4.21 - 5.00 หมายถึง   ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  3.41 - 4.20  หมายถึง  ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  2.61 - 3.40  หมายถึง  ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.81 – 2.60  หมายถึง  ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.00 – 1.80 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดบัน้อยท่ีสุด

 เกณฑ์การประเมินในการคน้ควา้น้ีจะอา้งอิงจากการสอบในระดบั Foundation ของการ
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สอบ ITIL เพื่อใหไ้ดรั้บการรับรองโดยมีเกณฑ์ผา่นอยูที่ 65% ตามมาตรฐานท่ีไดก้าํหนดไวด้งันั้นการ

ประเมินสาํหรับการคน้ควา้คร้ังน้ีจะตอ้งอยูใ่นระดบัปานกลางข้ึนไป 

3.2.3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ โดยเป็น

คาํถามปลายเปิด  

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บข้อมูลทาํโดยการส่งแบบสอบถามท่ีได้รับการรับรองจากผูเ้ช่ียวชาญให้ผูต้อบ

แบบสอบถามและนาํแบบสอบถามกลบัมาวเิคราะห์และสรุปผลต่อไป 

 

3.4 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทาํโดยการนาํคาํตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรม

ทางสถิติประเภทหน่ึง โดยจะใช ้ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและฐานนิยม เพื่อ

วิเคราะห์ถึงความลกัษณะทัว่ไปของขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ และใช้ ANOVA และ t-test  เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานวา่ประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านผา่นระบบโทรคมนาคมของ

กองทพัอากาศ 

สรุปการคน้ควา้จากการวเิคราะห์ขอ้มูลวา่ประชากรศาสตร์ของผูใ้ชง้านดา้นใดท่ีมีความพึง

พอใจท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีโดยผา่นการเช่ือมต่อกบัระบบโทรคมนาคม 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ 

 
การศึกษาเร่ือง การประเมินระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศเพื่อรองรับมาตรฐาน 

ITIL มีวตัถุประสงคใ์นการคน้ควา้คือ ศึกษาสภาพการณ์ปัจจุบนัและปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อปรับปรุงการ
ให้บริการการเช่ือมต่อกบัระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศให้เป็นไปตามมาตรฐาน ITIL โดย
พิจารณาถึงลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่น
ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL  

กลุ่มตวัอย่างในการคน้ควา้คร้ังน้ีคือ ขา้ราชการกองทพัอากาศท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีโดยผ่านการ
เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศมีจ านวนทั้งส้ิน 239 คน ซ่ึงการก าหนดกลุ่ม
ตวัอยา่งไดใ้ชต้ารางของเครซ่ีและมอร์แกน โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 5 กลุ่มคือ  

ผูป้ฏิบติังานทางดา้นระบบป้องกนัทางอากาศ 19 คน  
ผูป้ฏิบติังานดา้นระบบประชุมทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 19 คน  
ผูป้ฏิบติังานดา้นระบบโทรศพัท ์44 คน 
ผูป้ฏิบติังานดา้นระบบงานยทุธการอ่ืน ๆ 44 คน  
ผูป้ฏิบติังานดา้นระบบงานทางธุรการ 113 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับการคน้ควา้คือแบบสอบถามและน าผลท่ีไดม้ารวบรวมและวิเคราะห์

ผา่นโปรแกรมทางสถิติประเภทหน่ึง เพื่อหาค่าทางสถิติและความสัมพนัธ์กนัของขอ้มูลตามกรอบและ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยใชส้ัญลกัษณ์ดงัต่อไปน้ี 

x̄  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง  
SD แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
MS แทน ความแปรปรวนของคะแนน (Mean of freedom) 
df แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of freedom)  
SS แทน ผลบวกของคะแนนเบ่ียงเบนก าลงัสอง (Sum of  square) 
Sig. แทน ค่าระดบันยัส าคญัของสถิติทดสอบ (Significance) 
LSD  แทน ค่าผลต่อนยัส าคญัท่ีค านวณไดส้ าหรับประชากรกลุ่ม I แล J 
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4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนท่ี 1 วิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง โดยข้อมูลทัว่ไปขอผูต้อบ

แบบสอบถามโดยใชส้ถิตเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ส่วนท่ี 2 วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบ

โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL โดยใชส้ถิตเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนท่ี 1 วเิคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ โดยใช่สถิตเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
 

ตารางที ่4.1  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

235 
4 

98.33 
1.67 

รวม 239 100 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ  จากกลุ่ม

ตวัอย่างทั้งหมด 239 คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 98.33 และ
เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 1.67  
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ตารางที ่4.2  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 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอายุ  จากกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้งหมด 239 คน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 40 ปีข้ึนไป จ านวน 162 
คน คิดเป็นร้อยละ 67.78 รองลงมาอยูใ่นช่วงอาย ุ30-40 ปี, 20-30 ปี, และต ่ากวา่ 20 ปีตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.3  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 
จากตารางท่ี 4.3 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามชั้นยศ จากกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้งหมด 239 คน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีชั้นยศอยูใ่นช่วง พ.อ.ต.-พ.อ.อ.จ านวน 
126 คน คิดเป็นร้อยละ 57.72  รองลงมาอยู่ในชั้นยศ ร.ต.-ร.อ. ,จ.ต.-จ.อ. ,น.ต.-น.อ. และลูกจา้ง 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.4  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามระบบงานท่ี 
                     ปฏิบติังานเป็นประจ า 
ระบบงาน ท่ีป ฏิบั ติ ง าน เ ป็น
ประจ า 

จ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ 

ระบบป้องกนัทางอากาศ 
ระบบประชุมทางไกลผ่านวีดี
ทศัน์ 
ระบบโทรศพัท ์
ระบบงานยทุธการอ่ืน ๆ 
ระบบงานทางธุรการ 

19 
19 
44 
44 

113 

7.95 
7.95 

18.41 
18.41 
47.28 

รวม 239 100 
จากตารางท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระบบงานท่ี

ปฏิบัติงานเป็นประจ า จากกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 239 คน พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ปฏิบติังานในระบบงานทางธุรการ จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 47.28  รองลงมา คือระบบระบบ
โทรศพัท์ ระบบงานยุทธการอ่ืน ๆ ระบบประชุมทางไกลผ่านวีดีทศัน์ และระบบป้องกนัทางอากาศ 
ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.5  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามระยะเวลาท่ี 
                     ปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ 
ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศ 
ของกองทพัอากาศ 

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 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระยะเวลาท่ี
ปฏิบัติงานด้านสารสนเทศของกองทัพอากาศจากกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 239 คน พบว่าผู ้ตอบ
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แบบสอบถามส่วนใหญ่ปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศมามากกวา่ 12 ปี จ  านวน 146 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61.09  รองลงมาคือนอ้ยกวา่ 5 ปี, 10-12 ปี, 5-7 ปี และ 7-10 ปี ตามล าดบั 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย      
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที ่4.6  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความ      
                     พึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ  
                     ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการก าหนดกลยทุธ์ 

                                          ระดบัความส าคญั 
ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ มาก

ท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง นอ้ย 

นอ้ย
ท่ีสุด x̄  SD แปลผล อนัดบั 

1.การลงทุนในระบบ 
 โทรคมนาคมอยา่งคุม้ค่า          

90 
(37.66) 

128 
(53.56) 

21 
(8.79) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.29 0.62 
 

มากท่ีสุด 2 

2.ยทุธศาสตร์ในการ 
  รองรับงานอยา่งชดัเจน 

102 
(42.68) 

102 
(42.68) 

35 
(14.64) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.28 
 

0.70 
 

มากท่ีสุด 3 

3.การรับรู้ถึงภาระงานท่ี 
  ตอ้งสนบัสนุน 

103 
(43.10) 

110 
(46.03) 

24 
(10.04) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.31 
 

0.68 
 

มากท่ีสุด 1 

4.การใชท้รัพยากรอยา่ง 
  คุม้ค่า 

103 
(43.10) 

103 
(43.10) 

27 
(11.30) 

6 
(2.51) 

0 
(0) 

4.27 0.76 มากท่ีสุด 5 

5.การแกไ้ขปัญหาอยา่งมี 
  ประสิทธิภาพ 

98 
(41.00) 

110 
(46.03) 

29 
(12.13) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.27 

 
0.70 

 
มากท่ีสุด 4 

เฉล่ียรวม  4.28  มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 4.6 แสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบั

ความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทัพอากาศ ตาม
มาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการก าหนดกลยุทธ์ พบวา่มีค่าเฉล่ียรวม จดัอยูใ่นเกณฑ์มากท่ีสุด โดย
มีความพึงพอใจเก่ียวกบัดา้น การรับรู้ถึงภาระงานท่ีกองโทรคมนาคมตอ้งสนบัสนุนเป็นอนัดบัแรก   
(มีค่าเฉล่ีย 4.31 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68) อนัดบัสองคือความพึงพอใจในการลงทุนในระบบ
โทรคมนาคมอย่างคุม้ค่า (มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62) อนัดบัสามคือความพึง
พอใจในดา้นยุทธศาสตร์ของกองโทรคมนาคมท่ีมีต่อการรองรับงานอยา่งชดัเจน (มีค่าเฉล่ีย 4.28 ค่า
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.7) อนัดบัส่ีและหา้คือความพึงพอใจในดา้นการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่าและ
การแกไ้ขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพตามล าดบั (มีค่าเฉล่ีย 4.27 เท่ากนั ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.76 และ 0.7 ตามล าดบั) 
 

ตารางที ่4.7  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึง 
                     พอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม 
                     มาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ 

                                          ระดบัความส าคญั 
ด้านการออกแบบการ
ใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด มาก 

ปาน
กลาง นอ้ย 

นอ้ย
ท่ีสุด x̄  SD แปลผล อนัดบั 

1.การรับรู้รายละเอียด    
  งานท่ีสนบัสนุน          

102 
(42.68) 

112 
(46.86) 

25 
(10.46) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.32 0.66 มากท่ีสุด 3 

2.ความปลอดภยัจากการ  
  ถูกโจรกรรมขอ้มูล 

86 
(35.98) 

86 
(35.98) 

65 
(27.20) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.07 0.81 มาก 4 

3.ความชดัเจนใน  
  ขอบเขตงานท่ีท า 

61 
(25.52) 

124 
(51.88) 

47 
(19.67) 

4 
(1.67) 

3 
(1.26) 

3.99 0.80 มาก 5 

4.ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะ  
เช่ือถือไดข้องเครือข่าย 

109 
(45.61) 

111 
(46.44) 

19 
(7.95) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.38 0.63 มากท่ีสุด 1 

5.การใหบ้ริการ 
  ตลอดเวลา 

114 
(47.70) 

98 
(41.00) 

25 
(10.46) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.36 0.70 มากท่ีสุด 2 

เฉล่ียรวม  4.22  มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 4.7 แสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบั

ความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทัพอากาศ ตาม
มาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการออกแบบการให้บริการ พบว่ามีค่าเฉล่ียรวมจดัอยู่ในเกณฑ์มาก
ท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบัดา้น ความรวดเร็วและเช่ือถือได้ของเครือข่ายเป็นอนัดบัแรก (มี
ค่าเฉล่ีย 4.38 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63) อนัดบัสองคือความพึงพอใจในการให้บริการได้
ตลอดเวลา (มีค่าเฉล่ีย 4.36 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.7) อนัดบัสามคือความพึงพอใจในการรับรู้
รายละเอียดงานท่ีตอ้งสนบัสนุน (มีค่าเฉล่ีย 4.32 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66) อนัดบัส่ีคือความพึง
พอใจในความปลอดภยัจากการถูกโจรกรรมขอ้มูล (มีค่าเฉล่ีย 4.07 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81) 
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และหา้คือความพึงพอใจในความชดัเจนในขอบเขตงานท่ีท า (มีค่าเฉล่ีย 3.99 เท่ากนั ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.8) 
 
ตารางที ่4.8  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึง 
                     พอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ   
                     ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ 

                                          ระดบัความส าคญั 
ด้านการจัดการความ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบั
ระบบ 

มาก
ท่ีสุด มาก 

ปาน
กลาง นอ้ย 

นอ้ย
ท่ีสุด x̄  SD แปลผล อนัดบั 

1.การมีแผนงานพฒันา 
  ระบบอยา่งชดัเจน          

92 
(38.49) 

126 
(52.72) 

19 
(7.95) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.29 0.65 มากท่ีสุด 1 

2.การบนัทึก 
  ค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ 

74 
(30.96) 

118 
(49.37) 

43 
(17.99) 

4 
(1.67) 

0 
(0) 

4.1 0.74 มาก 5 

3.การมีล าดบัขั้นตอน 
  ในการพฒันาระบบ 

85 
(35.56) 

115 
(48.12) 

37 
(15.48) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.18 0.72 มาก 3 

4.มีกรอบระยะเวลาใน   
 การพฒันาอยา่งชดัเจน 

91 
(38.08) 

109 
(45.61) 

37 
(15.48) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.21 0.73 มากท่ีสุด 2 

5.มีการแจง้ใหท้ราบถึง 
  การพฒันาระบบ 

85 
(35.56) 

117 
(48.95) 

33 
(13.81) 

4 
(1.67) 

0 
(0) 

4.18 0.73 มาก 4 

เฉล่ียรวม  4.19  มาก  
จากตารางท่ี 4.8 แสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบั

ความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทัพอากาศ ตาม
มาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ พบวา่มีค่าเฉล่ียรวม
จดัอยู่ในเกณฑ์มาก โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการวางแผนการพฒันาระบบอยา่งชดัเจนเป็นอนัดบั
แรก (มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65) อนัดบัสองคือความพึงพอใจในการมีกรอบ
ระยะเวลาในการพฒันาระบบอยา่งชดัเจน (มีค่าเฉล่ีย 4.21 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73) อนัดบัสาม
คือความพึงพอใจในการมีล าดบัขั้นตอนในการพฒันาระบบ (มีค่าเฉล่ีย 4.18 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.72) อนัดบัส่ีคือความพึงพอใจในการแจง้ให้ทราบเม่ือมีการพฒันาระบบ (มีค่าเฉล่ีย 4.18 
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ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73) และห้าคือความพึงพอใจในการบนัทึกค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ (มี
ค่าเฉล่ีย 4.1 เท่ากนั ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74) 
 
ตารางที ่4.9  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึง 
                     พอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม 
                     มาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ 

                                          ระดบัความส าคญั 
ด้านการปฏิบัติการใน
การใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด มาก 

ปาน
กลาง นอ้ย 

นอ้ย
ท่ีสุด x̄  SD แปลผล อนัดบั 

1.มีการจดัล าดบั 
  ความส าคญัของขอ้มูล          

45 
(18.83) 

147 
(61.51) 

45 
(18.83) 

0 
(0) 

2 
(0.84) 

3.97 0.67 มาก 5 

2.การจดัการการเขา้ถึง 
  เครือข่ายอยา่งเหมาะสม 

64 
(26.78) 

118 
(49.37) 

50 
(20.92) 

5 
(1.67) 

2 
(0.84) 

3.99 0.80 มาก 4 

3.ก าหนดสิทธ์ิการเขา้ถึง 
  เครือข่ายอยา่งชดัเจน 

82 
(34.31) 

137 
(57.32) 

13 
(5.44) 

5 
(2.09) 

2 
(0.84) 

4.22 0.71 มากท่ีสุด 3 

4.การแกปั้ญหาไดต้ลอด  
  24 ชัว่โมง 
 

93 
(38.91) 

124 
(51.88) 

20 
(8.37) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.29 0.65 มากท่ีสุด 1 

5.การท าบนัทึกสถิติ 
  ขอ้ขดัขอ้ง 

90 
(37.66) 

121 
(50.63) 

26 
(10.88) 

2 
(0.84) 

0 
(0) 

4.25 0.68 มากท่ีสุด 2 

เฉล่ียรวม  4.15  มาก  
จากตารางท่ี 4.9 แสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบั

ความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทัพอากาศ ตาม
มาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการปฏิบติัการในการให้บริการ พบว่ามีค่าเฉล่ียรวมจดัอยู่ในเกณฑ์
มาก โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการแกปั้ญหาไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เป็นอนัดบัแรก (มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65) อนัดบัสองคือความพึงพอใจในการท าบนัทึกสถิติขอ้ขดัขอ้ง(มีค่าเฉล่ีย 
4.25 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68) อนัดบัสามคือความพึงพอใจก าหนดสิทธ์ิการเขา้ถึงเครือข่าย
อยา่งชดัเจน (มีค่าเฉล่ีย 4.22 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71) อนัดบัส่ีคือความพึงพอใจในการจดัการ
การเขา้ถึงเครือข่ายอยา่งเหมาะสม (มีค่าเฉล่ีย 3.99 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80) และห้าคือความ
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พึงพอใจในการมีการจดัล าดบัความส าคญัของขอ้มูล (มีค่าเฉล่ีย 3.97 เท่ากนั ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.67) 

 

ตารางที ่4.10  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึง   
 พอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ          
 ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการพฒันาระบบและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

                                          ระดบัความส าคญั 
ดา้นการพฒันาระบบและ 
การใหบ้ริการอยา่ง 
ต่อเน่ือง 

มาก
ท่ีสุด มาก 

ปาน
กลาง นอ้ย 

นอ้ย
ท่ีสุด x̄  SD แปลผล อนัดบั 

1.การพฒันาระบบอยา่ง 
  ต่อเน่ือง       

112 
(46.86) 

104 
(43.51) 

23 
(9.62) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.37 0.65 มากท่ีสุด 1 

2.การพฒันาบุคคลการ 
  อยา่งต่อเน่ือง 

102 
(42.68) 

113 
(47.28) 

22 
(9.21) 

0 
(0) 

2 
(0.84) 

4.31 0.71 มากท่ีสุด 2 

3.การมีส่วนร่วมในการ 
  พฒันาเครือข่าย 

71 
(29.71) 

97 
(40.59) 

54 
(22.59) 

17 
(7.11) 

0 
(0) 

3.97 0.90 มาก 5 

4.การใหค้วามรู้กบั 
  เจา้หนา้ท่ี 

73 
(30.54) 

121 
(50.63) 

45 
(18.83) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.12 0.69 มาก 3 

5.การจดัหาบุคลากรใหม่ 
  เขา้ท างาน 

59 
(24.69) 

137 
(57.32) 

41 
(17.15) 

0 
(0) 

2 
(0.84) 

4.05 0.7 มาก 4 

เฉล่ียรวม  4.16  มาก  
จากตารางท่ี 4.10 แสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบั

ความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 
ITIL จ  าแนกตามดา้นการพฒันาระบบและการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบว่ามีค่าเฉล่ียรวมจดัอยู่ใน
เกณฑม์าก โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการพฒันาระบบอยา่งต่อเน่ือง เป็นอนัดบัแรก (มีค่าเฉล่ีย 4.37 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65) อนัดบัสองคือความพึงพอใจในการพฒันาบุลากรอย่างต่อเน่ือง (มี
ค่าเฉล่ีย 4.31 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71) อนัดบัสามคือความพึงพอใจการให้ความรู้กบัเจา้หนา้ท่ี 
(มีค่าเฉล่ีย 4.12 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69) อนัดบัส่ีคือความพึงพอใจในการจดัการการการจดัหา
บุคลากรใหม่ เขา้ท างาน (มีค่าเฉล่ีย 4.05 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70) และห้าคือความพึงพอใจใน
การมีส่วนร่วมในการพฒันาเครือข่าย (มีค่าเฉล่ีย 3.97 เท่ากนั ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90) 
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ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1. ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการ

ใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 
สมมติฐานที่ 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อ

ผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 
H0: เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบ

โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีไม่แตกต่างกนั 
H1: เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบ

โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มเป็น

อิสระกนั (Independent t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.11  แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการ 

  ใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL     
      ท่ีแตกต่างกนั จ าแนกตามเพศ 

 t-test for Equality Mean 
 เพศ x̄  SD 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.ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิด
ข้ึนกบัระบบ 

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.ดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

ชาย 
หญิง 

4.16 
3.90 

0.591 
0.115 

3.744 6.260 0.009* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.11 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบเพศของผูต้อบแบบสอบถามส่งผลต่อความ
พึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 
ITIL โดยใชส้ถิติ Independence t-test ในการทดสอบ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
การให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL คือ การ
พฒันาระบบและให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่าเพศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่าน
ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 
  ส่วนการก าหนดกลยุทธ์ การออกแบบการให้บริการ การจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิด
ข้ึนกบัระบบ และการปฏิบติัการในการให้บริการ มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อ
ผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.2 อายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่น
ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

H0: อายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1: อายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากรมากกวา่ 
2 กลุ่ม  ทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่
ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.12  แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการ 
                      ใหบ้ริการการเช่ือมต่อ ฯ ตาม  มาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั จ าแนกตามอาย ุ  

 แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.242 
68.731 
76.973 

3 
235 
238 

2.747 
0.292 

1.176 0.000* 

2.ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.293 
62.425 
70.718 

3 
235 
238 

2.764 
0.266 

10.406 0.000* 

3.ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ี
เกิด 
  ข้ึนกบัระบบ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

11.313 
77.914 
89.227 

3 
235 
238 

3.771 
0.332 

11.374 0.000* 

4.ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.809 
56.444 
61.253 

3 
235 
238 

1.603 
0.240 

6.673 0.000* 

5.ดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการ 
   อยา่งต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.520 
76.610 
82.130 

3 
235 
238 

1.840 
0.326 

5.644 0.001* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.12 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบอายุของผูต้อบแบบสอบถามส่งผลต่อความ
พึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 
ITIL โดยใช้ One-Way ANOVA ในการทดสอบพบว่า ระดบัความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ทุกดา้น มีค่า Sig. น้อยกว่า 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา่อายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความความพึงพอใจของการ
ให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั  
จึงน าไปทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลปรากฏวา่มี
ความสัมพนัธ์แบบรายคู่แสดงไวท่ี้ตารางดงัน้ี 
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ตารางที ่4.13  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ  
                       การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนกตาม 
                       ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ 

  ต ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 30-40 ปี 40 ปีข้ึนไป 

 x̄  4.07 4.13 3.94 4.41 

ต ่ากวา่ 20 ปี 4.07 - -0.06 
(0.783) 

0.12 
(0.597) 

-0.34 
(0.131) 

20-30 ปี 4.13  - 0.19 
(0.141) 

-0.27 
(0.011*) 

30-40 ปี 3.94   - -0.46 
(0.000*) 

40 ปีข้ึนไป 4.41    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.13 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ

เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการก าหนดกล
ยุทธ์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหว่าง 20-30 ปี  มีความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอายุตั้งแต่ 40 ปี
ข้ึนไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 30-40 ปีมีความพึงพอใจของการ
ให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
อายตุั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั 
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ตารางที ่4.14  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ  
      การ เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนก   
      ตามดา้น การออกแบบการใหบ้ริการ 

  ต ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 30-40 ปี 40 ปีข้ึนไป 

 x̄  4.53 4.11 3.85 4.32 

ต ่ากวา่ 20 ปี 4.53 - 0.42 
(0.065) 

0.67 
(0.003*) 

0.20 
(0.334) 

20-30 ปี 4.11  - 0.25 
(0.042*) 

-0.21 
(0.033*) 

30-40 ปี 3.85   - -0.47 
(0.000*) 

40 ปีข้ึนไป 4.32    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.14 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ

เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการออกแบบ
การให้บริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี  มีความพึงพอใจของการให้บริการการ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกวา่ผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 30-
40 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20-30 ปี มีความพึงพอใจของการ
ให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกวา่ผูท่ี้มี
อายรุะหวา่ง 30-40 ปี และ นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ40 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
อายรุะหวา่ง 30-40 ปี มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ40 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั 
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ตารางที ่4.15  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ  
                       การ เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนก  
                       ตามดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ 
  ต ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 30-40 ปี 40 ปีข้ึนไป 

 x̄  4.27 4.03 3.76 4.33 

ต ่ากวา่ 20 ปี 4.27 - 0.24 
(0.352) 

0.50 
(0.048*) 

-0.061 
(0.797) 

20-30 ปี 4.03  - 0.26 
(0.061) 

-0.301 
(0.009*) 

30-40 ปี 3.76   - -0.56 
(0.000*) 

40 ปีข้ึนไป 4.33    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.15 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ

เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการจดัการความ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี  มีความพึงพอใจของ
การใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกวา่ผูท่ี้
มีอายรุะหวา่ง 30-40 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20-30 ปี มีความพึง
พอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL 
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ40 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั และผูท่ี้มีอาย ุ30-40 ปี ความพึงพอใจของการให้บริการ 
การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอายุ 40 ปีข้ึน
ไป อยา่งมีนยัส าคญั 
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ตารางที ่4.16  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ  
                       การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนก 
                       ตามดา้น การปฏิบติัการในการใหบ้ริการ 
  ต ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 30-40 ปี 40 ปีข้ึนไป 

 x̄  4.47 4.04 3.88 4.22 

ต ่ากวา่ 20 ปี 4.47 - 0.42 
(0.053) 

0.58 
(0.006*) 

0.24 
(0.229) 

20-30 ปี 4.04  - 0.16 
(0.170) 

-0.18 
(0.640) 

30-40 ปี 3.88   - -0.34 
(0.000*) 

40 ปีข้ึนไป 4.22    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.16 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการปฏิบติัการ
ในการใหบ้ริการพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี  มีความพึงพอใจของการให้บริการการ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกวา่ผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 30-
40 ปี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 30-40 ปี มีความพึงพอใจของการ
ให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL นอ้ยกว่าผูท่ี้มี
อาย ุ40 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั  



 

 

46 
 

ตารางที ่4.17  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ  
                       การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนก 
                       ตามดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
  ต ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 30-40 ปี 40 ปีข้ึนไป 

 x̄  4.33 4.20 3.82 4.22 

ต ่ากวา่ 20 ปี 4.33 - 0.13 
(0.602) 

0.50 
(0.043*) 

0.10 
(0.648) 

20-30 ปี 4.20  - 0.37 
(0.007*) 

-0.02 
(0.828) 

30-40 ปี 3.82   - -0.40 
(0.000*) 

40 ปีข้ึนไป 4.22    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.17 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ด้านการพฒันา
ระบบและให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุต  ่ ากว่า 20 ปี  และผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความพึงพอใจของการให้บริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคม
ของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกว่าผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 30-40 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 30-40 ปี มีความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญั 

สมมติฐานที ่1.3 ชั้นยศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อ
ผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

H0: ชั้นยศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1: ชั้นยศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ
พบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.18  แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ  
   ของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม 
   มาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั จ าแนกตามชั้นยศ 
 แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1.ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.071 
72.902 
76.973 

4 
234 
238 

1.018 
0.312 

3.266 0.012* 

2.ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.720 
69.998 
70.718 

4 
234 
238 

0.180 
0.299 

0.602 0.662 

3.ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ี
เกิด 
  ข้ึนกบัระบบ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.778 
86.449 
89.226 

4 
234 
238 

0.694 
0.369 

1.880 0.115 
 

4.ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.585 
60.668 
61.253 

4 
234 
238 

0.146 
0.259 

0.564 0.689 

5.ดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการ 
   อยา่งต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.496 
80.634 
82.130 

4 
234 
238 

0.374 
0.345 

1.085 0.364 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.18 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบชั้นยศของผูต้อบแบบสอบถามส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทัพอากาศ ตาม
มาตรฐาน ITIL โดยใช้ One-Way ANOVA ในการทดสอบพบว่า ระดบัความพึงพอใจของการ
ใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL พบวา่ ดา้นการ
ออกแบบการให้บริการ ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ ดา้นการปฏิบติัการใน
การให้บริการ ดา้นการพฒันาระบบและให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H0) แสดงวา่ชั้นยศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 ส่วนดา้นการก าหนดกลยทุธ์มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา่
ชั้ นยศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบ
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โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั จึงน าไปทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ เพื่อ
หาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลปรากฏวา่มีความสัมพนัธ์แบบรายคู่แสดงไวท่ี้
ตารางดงัน้ี 

 
ตารางที ่4.19  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งชนัยศกบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ  
                       การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนก 
                       ตามดา้นการก าหนดกลยทุธ์ 
  น.ต.-น.อ. ร.ต.-ร.อ. พ.อ.อ-พ.อ.ต จ.ต-จ.อ. ลูกจา้ง 
  x̄  3.99 4.38 4.34 4.08 4.35 

น.ต.-น.อ. 
 

3.99 - -0.38 
(0.007*) 

-0.35 
(0.007*) 

-0.09 
(0.533) 

-0.35 
(0.121) 

ร.ต.-ร.อ. 
 

4.38  - 0.04 
(0.686) 

0.29 
(0.021*) 

0.03 
(0.886) 

พ.อ.อ-พ.อ.ต 
 

4.34   - 0.25 
(0.022*) 

-0.007 
(0.972) 

จ.ต-จ.อ. 
 

4.08    - -0.26 
(0.235) 

ลูกจา้ง 4.35     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.19 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการก าหนดกล
ยุทธ์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีชั้นยศ น.ต.-น.อ.มีความพึงพอใจของการให้บริการการเช่ือมต่อ
ผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL นอ้ยกวา่กวา่ผูท่ี้มีชั้นยศ ร.ต.-ร.อ.และ
ผูท่ี้มีชั้นยศ พ.อ.อ.-พ.อ.ต. อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีชั้นยศ  ร.ต.-ร.อ.และ
ผูท่ี้มีชั้นยศ พ.อ.อ.-พ.อ.ต. มีความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของ
กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกวา่ผูท่ี้มีชั้นยศ จ.ต.-จ.อ.อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

สมมติฐานที่ 1.4 ระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจ าท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ี
แตกต่างกนั 
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H0: ระบบงานท่ีปฏิบัติงานเป็นประจ าท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของการ
ให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีไม่แตกต่าง
กนั 

H1: ระบบงานท่ีปฏิบัติงานเป็นประจ าท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของการ
ใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ
พบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.20  แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการ  

 ใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม มาตรฐาน ITIL      
 ท่ีแตกต่างกนั จ าแนกตามระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจ า 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.314 
68.659 
76.973 

4 
234 
238 

2.079 
0.293 

7.084 0.000* 

2.ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.959 
62.759 
70.718 

4 
234 
238 

1.990 
0.268 

7.418 0.000* 

3.ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ี
เกิด 
  ข้ึนกบัระบบ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.233 
83.994 
89.226 

4 
234 
238 

1.308 
0.359 

3.644 0.007* 

4.ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.832 
59.421 
61.253 

4 
234 
238 

0.458 
0.254 

1.804 0.129 

5.ดา้นการพฒันาระบบและใหบ้ริการ 
   อยา่งต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.341 
78.789 
82.130 

4 
234 
238 

0.835 
0.337 

2.481 0.045* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.20 จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจ าของผูต้อบ
แบบสอบถามส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ
กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL โดยใช ้One-Way ANOVA ในการทดสอบพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL 
พบว่า ดา้นการปฏิบติัการในการให้บริการ มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H0) 
แสดงว่าระบบงานท่ีปฏิบัติงานเป็นประจ า ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความความพึงพอใจของการ
ใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ส่วน ด้านการก าหนดกลยุทธ์ ด้านการออกแบบการให้บริการ ด้านการจัดการความ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ ดา้นการพฒันาระบบและให้บริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา่ชั้นยศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความความพึงพอใจของการ
ให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 
จึงน าไปทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลปรากฏวา่มี
ความสัมพนัธ์แบบรายคู่แสดงไวท่ี้ตารางดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.21  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจ ากบั 
                       ความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของ 
                       กองทพัอากาศ ตาม มาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการก าหนดกลยทุธ์ 
  ระบบป้องกนั 

ทางอากาศ 
ระบบประชุม 
ทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 

ระบบ
โทรศพัท ์

ระบบงาน 
ยทุธการอ่ืน ๆ 

ระบบงาน 
ทางธุรการ 

 x̄  4.43 4.38 4.14 3.96 4.42 

ระบบป้องกนั 
ทางอากาศ 

4.43 - 0.05 
(0.765) 

0.28 
(0.056) 

0.47 
(0.002*) 

0.01 
(0.960) 

ระบบประชุม 
ทางไกลผา่นวดีีทศัน ์

4.38  - 0.233 
(0.118) 

0.41 
(0.005*) 

-0.05 
(0.733) 

ระบบโทรศพัท ์
 

4.14   - 0.18 
(0.108) 

-0.27 
(0.004*) 

ระบบงานยุทธการ
อ่ืน ๆ 

3.96    - -0.46 
(0.000*) 

ระบบงานทางธุรการ 4.42     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.21 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการก าหนด   
กลยทุธ์ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีปฏิบติังานในระบบป้องกนัทางอากาศและระบบประชุมทางไกล
ผ่านวี ดีทัศน์  มีความพึงพอใจของการให้บริการการเ ช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ
กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกวา่ผูท่ี้ปฏิบติังานในระบบงานยุทธการอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีปฏิบติังานในระบบโทรศพัท์ และผูท่ี้ปฏิบติังานในระบบงาน
ยุทธการอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ
กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL น้อยกว่าผูท่ี้ปฏิบติังานในระบบงานทางธุรการ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

 

ตารางที ่4.22  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจ ากบั 
                       ความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ    
                      ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ 
  ระบบป้องกนั 

ทางอากาศ 
ระบบประชุม 
ทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 

ระบบ
โทรศพัท ์

ระบบงาน 
ยทุธการอ่ืน ๆ 

ระบบงาน 
ทางธุรการ 

 x̄  4.42 4.33 4.19 3.86 4.32 

ระบบป้องกนั 
ทางอากาศ 

4.42 - 0.09 
(5.730) 

0.22 
(0.114) 

0.56 
(0.000*) 

0.09 
(0.450) 

ระบบประชุม 
ทางไกลผา่นวดีีทศัน ์

4.33  - 0.13 
(0.358) 

0.46 
(0.001*) 

0.01 
(0.985) 

ระบบโทรศพัท ์
 

4.19   - 0.33 
(0.003*) 

-0.12 
(0.164) 

ระบบงานยุทธการ
อ่ืน ๆ 

3.86    - -0.46 
(0.000*) 

ระบบงานทางธุรการ 4.32     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.22 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ

เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการออกแบบ
การให้บริการพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีปฏิบติังานในระบบป้องกันทางอากาศ ระบบประชุม
ทางไกลผ่านวีดีทศัน์ และระบบโทรศพัท์ มีความพึงพอใจของการให้บริการการเช่ือมต่อผา่นระบบ
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โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกวา่กวา่ผูท่ี้ปฏิบติังานในระบบงานยุทธการ
อ่ืน ๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีปฏิบติังานในระบบงานยุทธการอ่ืน ๆ มี
ความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทัพอากาศ ตาม
มาตรฐาน ITIL นอ้ยกวา่ผูท่ี้ปฏิบติังานในระบบงานทางธุรการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

ตารางที ่4.23  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจ ากบั 
                       ความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ  
                       ตาม มาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ 
  ระบบป้องกนั 

ทางอากาศ 
ระบบประชุม 
ทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 

ระบบ
โทรศพัท ์

ระบบงาน 
ยทุธการอ่ืนๆ 

ระบบงาน 
ทางธุรการ 

 x̄  4.33 4.20 4.11 3.92 4.30 

ระบบป้องกนั 
ทางอากาศ 

4.33 - 0.13 
(0.516) 

0.22 
(0.197) 

0.41 
(0.015*) 

0.03 
(0.883) 

ระบบประชุม 
ทางไกลผา่นวดีีทศัน ์

4.20  - 0.09 
(0.600) 

0.28 
(0.093) 

-0.10 
(0.483) 

ระบบโทรศพัท ์
 

4.11   - 0.19 
(0.136) 

-0.19 
(0.074) 

ระบบงานยุทธการ
อ่ืน ๆ 

3.92    - -0.38 
(0.000*) 

ระบบงานทางธุรการ 4.30     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.23 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ

เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการจดัการความ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีปฏิบติังานในระบบป้องกนัทาง มีความพึง
พอใจของการให้บริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL 
มากกว่ากว่าผู ้ท่ีปฏิบัติงานในระบบงานยุทธการอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีปฏิบติังานในระบบงานยทุธการอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อ
ผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL นอ้ยกว่าผูท่ี้ปฏิบติังานในระบบงาน
ทางธุรการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที ่4.24  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจ ากบั 
                       ความพึง พอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ  
                           ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการพฒันาระบบและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
  ระบบป้องกนั 

ทางอากาศ 
ระบบประชุม 
ทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 

ระบบ
โทรศพัท ์

ระบบงาน 
ยทุธการอ่ืน ๆ 

ระบบงาน 
ทางธุรการ 

 x̄  4.29 4.11 4.04 3.98 4.25 

ระบบป้องกนั 
ทางอากาศ 

4.29 - 0.18 
(0.343) 

0.25 
(0.112) 

0.31 
(0.051) 

0.04 
0.763 

ระบบประชุม 
ทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 

4.11  - 0.07 
(0.639) 

0.13 
(0.401) 

-0.14 
(0.347) 

ระบบโทรศพัท ์
 

4.04   - 0.06 
(0.633) 

-0.21 
(0.042*) 

ระบบงานยุทธการ
อ่ืน ๆ 

3.98    - -0.27 
(0.010*) 

ระบบงานทางธุรการ 4.25     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.24 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ

เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ด้านการพฒันา
ระบบและการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีปฏิบติังานในระบบโทรศพัทแ์ละ
ระบบงานยุทธการอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจของการให้บริการการเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ
กองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL น้อยกว่าผูท่ี้ปฏิบติังานในระบบงานทางธุรการ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ  

สมมติฐานที่ 1.5 ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ 
ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

H0: ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความ
พึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 
ITIL ท่ีไม่แตกต่างกนั 
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H1: ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความ
พึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน 
ITIL ท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร
มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ
พบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางที ่4.25  แสดงขอ้มูลการทดสอบประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการ  
 ใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม มาตรฐาน ITIL 
ท่ีแตกต่างกนั จ าแนกตามระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

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.ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ี
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 าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของ
กองทพัอากาศของผูต้อบแบบสอบถาม ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการการเช่ือมต่อผ่าน
ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL โดยใช ้One-Way ANOVA ในการทดสอบ
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พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ 
ตามมาตรฐาน ITIL พบวา่ ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ ดา้นการปฏิบติัการ
ในการใหบ้ริการ มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H0) แสดงวา่ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน
ด้านสารสนเทศของกองทพัอากาศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความความพึงพอใจของการให้บริการ      
การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีไม่แตกต่างกนั 

ส่วนดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดกบัระบบ และดา้นการพฒันาระบบและให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้น
สารสนเทศของกองทพัอากาศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อผา่น
ระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั จึงน าไปทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ เพื่อหา
ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลปรากฏว่ามีความสัมพนัธ์แบบรายคู่แสดงไวท่ี้ตาราง
ดงัน้ี 

ตารางที ่4.26  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศ 
                          ของกองทพัอากาศกบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคม 
                           ของกองทพัอากาศตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดกบั 
                       ระบบ 
  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 าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการดา้นการ
จดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดกบัระบบ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์ในการท างาน
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ระหว่าง 5-7 ปีและท่ีมีประสบการณ์ในการระหว่าง 10-12 ปี มีความพึงพอใจของการให้บริการการ
เช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL  นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีประสบการณ์
ในการท างานมากกวา่ 12 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 
ตารางที ่4.27  แสดงขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศ 
                       ของกองทพัอากาศกบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ การเช่ือมต่อผา่นระบบ 
                       โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL จ  าแนกตามดา้นการพฒันาระบบ 
                       และใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
  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 าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.27 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของการให้บริการ การ
เช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL เป็นรายคู่ดา้นการดา้นการ
พฒันาระบบและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์ในการท างานนอ้ยกวา่ 
5  ปี มีความพึงพอใจของการให้บริการการเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตาม
มาตรฐาน ITILมากกวา่ผูท่ี้มีประสบการณ์ในการท างานระหวา่ง 5-7 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ส่วนผูมี้
ประสบการณ์ในการท างานระหว่าง 5-7 ปี มีความพึงพอใจของการให้บริการการเช่ือมต่อผ่านระบบ
โทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL มากกวา่ผูท่ี้มีประสบการณ์ในการท างานระหวา่ง 7-10 
ปี และนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีประสบการณ์ในการท างานมากกวา่ 12 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
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ตารางที ่4.28  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
สมมติฐานที่ 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ การเช่ือมต่อ
ผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL ท่ีแตกต่างกนั 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ มาตรฐาน ITIL 

ดา้นการ 
ก าหนด 
กลยทุธ์ 

ดา้นการ 
ออกแบบการ 
ใหบ้ริการ 

ดา้นการ 
จดัการความ 
เปล่ียนแปลงท่ี
เ กิ ด ข้ึ น กั บ
ระบบ 

ดา้นการ 
ปฏิบติัการ 
ในการ 
ใหบ้ริการ 

ดา้นการ 
พฒันาระบบและ
การใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง 

สมมตฐิานที ่1.1 เพศ  - - - -  

สมมตฐิานที ่1.2 อาย ุ      
สมมตฐิานที ่1.3 ชั้นยศ  - - - - 
สมมตฐิานที ่1.4 
ระบบงาน ท่ีปฏิบั ติ งาน เ ป็น
ประจ า 

   -  

สมมตฐิานที ่1.5 
ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้น 
สารสนเทศของกองทพัอากาศ 

- -  -  

หมายเหตุ : 
   หมายถึง แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 

   -  หมายถึง ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวจิยั 

จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบว่าพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือกลุ่มผู ้ตอบ

แบบสอบถามท่ีเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง  โดยอยู่ในช่วงอายุท่ีมากกว่า 40 ปี มียศอยู่ระหว่าง 

พ.อ.อ.-พ.อ.ต.  ทาํงานเก่ียวขอ้งกบัระบบธุรการ และมีประสบการณ์การทาํงานมากกวา่ 12 ปี มีความ

พึงพอใจในการใหบ้ริการการเช่ือมต่อผา่นระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ ตามมาตรฐาน ITIL  

บริการการเช่ือมต่อดา้นการกาํหนดกลยุทธ์ผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนดา้นท่ี

น้อยท่ีสุดคือด้านการปฏิบติัการในการให้บริการ เน่ืองจากประเด็นในดา้นการกาํหนดกลยุทธ์ส่วน

ใหญ่มีผลกระทบกบัผูใ้ชบ้ริการและผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูง ซ่ึงต่างจากประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ผูใ้ชง้านหรือผูบ้งัคบับญัชาเพียงส่วนเดียว 

 

5.2 การอภิปรายผลการวจิัย  

จากตารางท่ี 4.27 ในบทท่ี 4  ไดแ้สดงถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ทั้ง 5 

ดา้นตามมาตรฐาน ITIL ซ่ึงในช่องท่ีมีเคร่ืองหมายถูก หมายถึงเป็นค่าท่ีมีนยัสาํคญัทางสถิติ (Sig.) ซ่ึงมี

ความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์ของการคน้ควา้ท่ีจะศึกษาถึงสภาพการณ์ปัจจุบนัและปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

เพื่อปรับปรุงการให้บริการการเช่ือมต่อกับระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศให้เป็นไปตาม

มาตรฐาน ITIL ดงัน้ี 

1. ดา้นการกาํหนดกลยุทธ์ พบว่าม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุด โดยมีความพึง

พอใจเก่ียวกบัการรับรู้ถึงภาระงานท่ีตอ้งสนบัสนุนเป็นอนัดบัแรก (มีค่าเฉล่ีย 4.31 ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.68) เน่ืองจากการใหบ้ริการใหผู้ใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจควรท่ีจะตอ้งทราบถึงรายละเอียด

ของงานท่ีตอ้งใหบ้ริการเพื่อทาํใหก้ารบริการทาํไดอ้ยา่งตรงประเด็น  

ส่วนอนัดับสุดท้ายคือด้านการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ อย่างคุ้มค่า (มีค่าเฉล่ีย 4.27 ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70) เน่ืองจากทรัพยากรท่ีมีใช้เป็นของส่วนกลาง การนําไปใช้เพื่อแก้ไข

ขอ้ขดัขอ้งต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานจึงไม่คาํนึงถึงความประหยดัมากนกั  

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการกาํหนดกลยุทธ์ของการให้บริการคือ อายุ ชั้นยศ 

และระบบงานท่ีปฏิบติังานเป็นประจาํเน่ืองจาก การกาํหนดนโยบายหรือกลยุทธ์ในการทาํงานท่ีมี



 

 

ความสอดคลอ้งกบัระบบงานท่ีรับผิดชอบทาํให้การทาํงานมีประสิทธิภาพจึงก่อให้เกิดความพอใจแก่

ผูใ้ช้งาน และผูใ้ช้งานส่วนมากเป็นผูท่ี้มีชั้นยศอยู่ในระดบัผูป้ฏิบติังานจึงทาํให้เกิดความพึงพอใจกบั

การใชบ้ริการและอายกุบัยศจะมีความสอดคลอ้งกนัทาํให้ปัจจยัทั้ง 3 ดา้นน้ีมีผลต่อความพึงพอใจการ

กาํหนดกลยทุธ์ 

2. ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ พบวา่ม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์มากท่ีสุด โดยมีความ

พึงพอใจเก่ียวกบัความรวดเร็วและเช่ือถือไดเ้ป็นอนัดบัแรก (มีค่าเฉล่ีย 4.38 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.63) เน่ืองจากการทาํงานผา่นระบบโทรคมนาคมเป็นการส่งขอ้มูลขา้มจงัหวดัและขอ้มูลมีปริมาณท่ี

มากในการส่งแต่ละคร้ังเช่นการส่งสัญญาณถ่ายทอดสดผา่นเครือข่ายโทรคมนาคมและไม่มีปัญหาใน

การรับชม  

ส่วนอันดับสุดท้ายคือด้านความชัดเจนในขอบเขตงานท่ีทํา (มีค่าเฉล่ีย 3.99 ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80) เน่ืองจากงานการให้บริการยงัมีความไม่ชดัเจนหรืองานบางอย่างท่ีตอ้งเขา้

ไปแกไ้ขตอ้งใชค้อมพิวเตอร์หรือทรัพยากรบางอยา่งของผูใ้ชง้านเองจึงทาํใหเ้กิดความไม่สบายใจได ้  

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการออกแบบการให้บริการ คือ อายุ และระบบงานท่ี

ปฏิบติัเป็นประจาํ มีสาเหตุเช่นเดียวกบัขอ้ 1. แต่การออกแบบการให้บริการจะเก่ียวขอ้งกบัผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีอยูใ่นระดบัผูป้ฏิบติัการไม่ใช่ผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงดงันั้นชั้นยศจึงไม่มีผลในดา้นน้ี 

3. ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ พบวา่ม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์

มาก โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการมีแผนงานในการพฒันาระบบอย่างชัดเจนเป็นอนัดบัแรก (มี

ค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65) เน่ืองจากการวางแผนงานการพฒันาระบบอยา่งชดัเจน

ทาํให้ผูใ้ช้บริการสามารถเตรียมความพร้อมในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนทาํให้การ

ทาํงานไม่มีปัญหาขดัขอ้ง  

ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นการบนัทึกค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ (มีค่าเฉล่ีย 4.1 ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.74) เน่ืองจากการรับรู้ถึงการบนัทึกค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ ไม่ใช่ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชง้าน

โดยตรงจึงทาํใหมี้ความพึงพอใจทางดา้นน้ีไม่มากนกั  

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ คือ 

อายุ ระบบงานท่ีปฏิบติัเป็นประจาํ และระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ มี

สาเหตุจากงานท่ีปฏิบติัเป็นประจาํและประสบการณ์ในการทาํงานทาํให้การจดัการและวางแผนต่าง ๆ 

ทาํไดง่้ายและมีผลทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้นน้ี  

4.  ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ พบวา่ม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์มาก โดยมีความ

พึงพอใจเก่ียวกบัการแก้ปัญหาตลอด 24 ชั่วโมงเป็นอนัดบัแรก (มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน 0.65) เน่ืองจากมีการใช้งานผ่านเครือข่ายโทรคมนาคมตลอด 24 ชั่วโมง ดงันั้นหากเกิด

เหตุขดัขอ้งใด ๆ ข้ึนควรท่ีจะมีผูรั้บผดิชอบในการแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการก่อน 

 ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นจดัลาํดบัความสาํคญัของขอ้มูล (มีค่าเฉล่ีย 3.97 ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.67) เน่ืองจากการรับรู้ถึงการจดัลาํดบัความสําคญัของขอ้มูลของผูใ้ช้งานไม่ใช่ส่วนท่ี

ผูใ้ชง้านสนใจจึงทาํใหค้วามพึงพอใจในดา้นน้ีมีไม่มากนกั 

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบติัการในการให้บริการ คือ อายุ เพียงปัจจยั

เดียว เน่ืองจากการทาํงานดา้นปฏิบติัการจะเก่ียวขอ้งกบัผูป้ฏิบติังานทุกวยั 

5.  ดา้นการพฒันาระบบและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ม่ีค่าเฉล่ียรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์

มาก โดยมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการพฒันาระบบอย่างต่อเน่ืองเป็นอนัดบัแรก (มีค่าเฉล่ีย 4.37 ค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65) เน่ืองจากการพฒันาระบบทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจและพอใจใน

การใชง้านผา่นระบบโทรคมนาคมมากข้ึน 

ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นการมีส่วนร่วมในการพฒันาเครือข่าย (มีค่าเฉล่ีย 3.97 ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90) เน่ืองจากการวางแผนในการพฒันาจะอยู่ท่ีผูบ้งัคบับญัชาเท่านั้นจึงทาํให้

ผูใ้ชง้านไม่รับทราบและตระหนกัถึงความสาํคญัทางดา้นน้ี ความพึงพอใจเลยมีนอ้ย 

ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในด้านการพฒันาและการให้บริการอย่างต่อเน่ือง คือ 

เพศ อายุ ระบบงานท่ีปฏิบัติงานเป็นประจําและระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานด้านสารสนเทศของ

กองทพัอากาศ เน่ืองจากในการพฒันาระบบและการใหบ้ริการจะเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัทุกดา้นยกเวน้เร่ือง

ของชั้นยศเน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามมีชั้นยศอยูใ่นระดบักลางท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาระบบจึง

ไม่มีความจาํเป็นตอ้งรับรู้และพึงพอใจถึงการพฒันาระบบวา่จะมีทิศทางไปทางไหน 

ประโยชน์จากการคน้ควา้ในคร้ังน้ีคือการกาํหนดแนวทางในการทาํงานและการพฒันา

ระบบโทรคมนาคมต่อไปโดยท่ีจะตอ้งออกแบบระบบเพื่อให้รองรับกบัระบบงานท่ีผูใ้ชง้านปฏิบติัอยู่

และควรท่ีจะทาํการสํารวจแนวทางการพฒันากบับุคคลทุกวยัเน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจของการใหบ้ริการเป็นสาํคญั 

จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าการให้บริการการเช่ือมต่อผ่านระบบโทรคมนาคมของ

กองทพัอากาศ ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากดงันั้น การให้บริการจึงมีความสอดคลอ้งกบั

มาตรฐาน ITIL Version 3 และกองโทรคมนาคมฯ สามารถนาํหลกัการทาํงานท่ีอยูใ่นปัจจุบนัไปสอบ

มาตรฐาน ITIL ได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศุภชยั สุชยับุญศิริ (2551) ท่ีไดท้าํการศึกษาเร่ือง การ

ใช ้Remedy ท่ีเป็นมาตรฐานในการทาํงานของฝ่ายปฏิบติัการและบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ

องค์กร ซ่ึงมีความสอดคล้องหลักการ ITIL และงานวิจัยของ ศิริสุดา สุภาวรรณ (2555) ท่ีได้
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ทาํการศึกษาเร่ือง การนาํมาตรฐาน ITIL มาประยุกต์ใช้ในการบริหารจดัการระบบสารสนเทศ 

กรณีศึกษา บริษทั ดีคอมพก์รุ๊ปจาํกดั (ITIL (Version 2) For Dcom Group Co., Ltd.) โดยผลจากนาํ

มาตรฐาน ITIL ไปใชง้านทาํให้เจา้หนา้ท่ีในบริษทัมีความรู้เก่ียวกบั ITIL เพิ่มข้ึนและลูกคา้มีความพึง

พอใจเพิ่มมากข้ึนซ่ึงวดัโดยการใหลู้กคา้ตอบแบบสอบถาม 

 

 5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 

5.3.1 ดา้นการกาํหนดกลยทุธ์ 

จากข้อมูลในการค้นควา้พบว่าผูท่ี้มีชั้นยศ น.ต.-น.อ. ซ่ึงเป็นชั้นยศของผูบ้งัคบับัญชา

ระดบัสูงมีความพึงพอใจในดา้นการกาํหนดกลยุทธ์นอ้ย ในดา้นการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีประสิทธิภาพ

ยงัอยูใ่นเกณฑต์ํ่า เน่ืองจากผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงของหน่วยงานผูรั้บบริการเล็งเห็นวา่การดาํเนินการ

แกไ้ขปัญหามีความล่าชา้ ทาํใหง้านของผูใ้ชง้านไม่สามารถดาํเนินไปไดอ้ยา่งราบร่ืน 

สาเหตุเน่ืองมาจากกองโทรคมนาคมมีจาํนวนเขา้หนา้ท่ีและอุปกรณ์สําหรับใชแ้กปั้ญหาไม่

เพียงพอเน่ืองมาจากการกาํหนดกลยทุธ์ในดา้นบุคลากรและเคร่ืองมือไม่เพียงพอต่อปัญหาท่ีไม่คาดคิด

ท่ีเกิดข้ึนเป็นประจาํ 

การแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในระยะยาว ควรท่ีจะจัดทําสถิติข้อมูลการขัดข้องของแต่ละ

ระบบงานท่ีสนบัสนุนและประมาณการเก่ียวกบัจาํนวนเคร่ืองมือท่ีจะใช้ในปีงบประมาณถดัไป และ

ควรท่ีจะสรรหาบุคคลากรท่ีจะเขา้มาช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนให้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว หรืออบรมเร่ืองการ

แกไ้ขปัญหาต่างๆ ในเชิงลึกเพื่อใหบุ้คลากรท่ีมีอยูส่ามารถแกปั้ญหาไดทุ้กคน 

  5.3.2 ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ  

เน่ืองจากการคน้ควา้พบวา่ผูใ้ชง้านในระบบยทุธการมีความพึงพอใจในดา้นน้ีนอ้ยเม่ือเทียบ

กบัผูใ้ชง้านระบบอ่ืน ๆ เน่ืองจากระบบยุทธการเป็นระบบท่ีเป็นความลบัของกองทพัอากาศ ผูใ้ชง้าน

ทางดา้นน้ียงัมีความกงัวลเก่ียวกบัการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลท่ีเกรงวา่ขอ้มูลท่ีเป็นความลบัจะ

ร่ัวไหล แต่เน่ืองจากระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศเป็นระบบปิด มีการรักษาความปลอดภยั

ของขอ้มูลโดยการใช้อุปกรณ์ในการเขา้รหัสขอ้มูล และมีการกาํหนดนโยบายการใช้งานของแต่ละ

บุคคลวา่สามารถใชง้านไดใ้นระดบัไหน จึงทาํใหเ้ป็นระบบท่ีมีความปลอดภยัสูงยากต่อการโจรกรรม

ขอ้มูลจากบุคคลภายนอก 

การแกไ้ขปัญหาเน่ืองจากระบบโทรคมนาคมเป็นระบบท่ีมีความปลอดภยัต่อการใชง้านใน

ระบบท่ีเป็นความลบั แต่ขาดการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีในดา้นการรักษาความปลอดภยัเครือข่าย ดงันั้นจึง
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ควรท่ีจะให้ความรู้เก่ียวกบัระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศให้กบัผูใ้ช้งาน และพฒันาระบบ

รักษาความปลอดภยัอยา่งต่อเน่ืองเพราะปัจจุบนัมีผูไ้ม่หวงัดีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว 

5.3.3 ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ 

เน่ืองจากการคน้ควา้พบวา่ผูใ้ชง้านในระบบยทุธการมีความพึงพอใจในดา้นน้ีนอ้ยเม่ือเทียบ

กบัผูใ้ช้งานระบบอ่ืน ๆ เน่ืองจากระบบยุทธการเป็นระบบท่ีตอ้งการความเสถียรในการใช้งานเป็น

อย่างมาก ดงันั้นเม่ือมีการปรับปรุงหรือพฒันาระบบโทรคมนาคมจะทาํให้ผูใ้ช้บริการไม่สามารถ

ทาํงานผ่านระบบโทรคมนาคมไดแ้ละจากการขาดการประชามสัมพนัธ์ถึงการแกไ้ขหรือดาํเนินการ  

ใด ๆ ของกองโทรคมนาคม จึงทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเช่ือมต่อเขา้สู่ระบบไม่ได ้จึงทาํให้เกิดความไม่พอใจ

ตามมา 

การแก้ไขปัญหาน้ีจึงควรท่ีจะกําหนดแผนงานในการปรับปรุงระบบและแจ้งให้ทาง

ผูใ้ชง้านทราบถึงการดาํเนินการของกองโทรคมนาคมต่อไป 

5.3.4 ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ 

จากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้พบวา่ความพึงพอใจในการให้บริการในดา้นการปฏิบติัการ

ในการใหบ้ริการมีนอ้ยท่ีสุดโดยท่ีผูท่ี้มีประสบการณ์ในการทาํงานนอ้ยกวา่ 12 ปี มีความพึงพอใจนอ้ย

ท่ีสุด เน่ืองจากผูท่ี้มีประสบการณ์นอ้ยไม่มีความสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนทาํให้ตอ้งประสานงาน

กบัส่วนกลางและรอเวลาการแกไ้ข ทาํให้เกิดความล่าชา้ในการปฏิบติังานของผูใ้ชง้าน เน่ืองจากการ

ขาดแคลนอุปกรณ์ท่ีจะนาํไปแกไ้ขปัญหา และขาดแคลนบุคลากรท่ีจะเขา้ไปดาํเนินการแกปั้ญหา 

เพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนผูบ้ริหารจึงควรท่ีจดัทาํคู่มือการแกปั้ญหาอยา่งง่าย หรือจดัทาํเวบ็

ไซด์เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลในการแกปั้ญหาต่าง ๆ และจดัการฝึกอบรมวิธีการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ให้กบั

ผูใ้ชง้านระบบ เพื่อใหผู้ใ้ชง้านสามารถแกไ้ขปัญหาไดด้ว้ยตวัเอง 

5.3.5 ดา้นการพฒันาระบบและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

จากการคน้ควา้พบว่าผูใ้ช้งานในระบบยุทธการมีความพึงพอใจในดา้นน้ีนอ้ยเม่ือเทียบกบั

ผูใ้ชง้านระบบอ่ืน ๆ เน่ืองจาก Application ของผูใ้ชง้านมีความตอ้งการในดา้นเทคนิคท่ีมีคุณลกัษณะ

เฉพาะ แต่ระบบโทรคมนาคมไม่ทราบถึงความต้องการของระบบยุทธการทําให้ Application 

บางอยา่งไม่สามารถใชง้านไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 

ดงันั้นการแกไ้ขปัญหาน้ีควรท่ีจะจดัให้หน่วยงานทั้งสองประชุมกนัเพื่อรับทราบถึงความ

ตอ้งการและความสามารถในการให้บริการเพื่อให้การปรับปรุงระบบในคร้ังต่อไปสามารถรองรับ

ความตอ้งการของทางระบบยทุธการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

จากขอ้เสนอแนะท่ีกล่าวมาขา้งตน้ควรท่ีจะพฒันาระบบสารสนเทศดงัน้ี 
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1. Web Portal เพื่อทาํการประชามสัมพนัธ์และใหค้วามรู้ต่าง ๆ เก่ียวกบัระบบโทรคมนาคม 

เก็บขอ้มูลสถิติต่าง ๆ รวมถึงกาํหนดการและกิจกรรมต่างๆของกองโทรคมนาคม เพื่อให้ผูใ้ช้งานได้

ทราบและเตรียมพร้อมกบัการดาํเนินงานต่าง ๆ ของกองโทรคมนาคม และเป็นจุดศูนยก์ลางการติดต่อ

ประสานงานระหวา่งกองโทรคมนาคมและหน่วยงานอ่ืน ๆ  

2.  Application จาํพวก Instant Messaging สําหรับการติดต่อประสานงานในการแกไ้ข

ปัญหาเบ้ืองตน้ของช่างเทคนิคและผูใ้ชง้าน เพื่อให้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคในการเตรียมอุปกรณ์ในการ

แกไ้ขปัญหาทาํใหล้ด Down time ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนลง 

 

5.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 

5.4.1 การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาความพึงพอใจโดยเปรียบเทียบกบัมาตรฐานอ่ืน เช่น 

COBIT COSO เพื่อใหไ้ดมุ้มมองอ่ืนท่ีหลากหลายจากผูใ้ชง้านเพื่อนาํไปพฒันาการให้บริการต่อไปใน

อนาคต 

5.4.2 ควรทาํการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงของแต่ละหน่วยเพื่อให้ไดมุ้มมองโดยละเอียด

เน่ืองจากการคน้ควา้คร้ังน้ีไดท้าํการศึกษาโดยการใชแ้บบสอบถามและผูต้อบแบบสอบถามส่วนมาก

เป็นผูใ้ชง้านอยา่งเดียวไม่ใช่ผูว้างนโยบายของแต่ละหน่วย 
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ภาคผนวก 



 

 

 แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

เร่ือง  การประเมินระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ 

  เพือ่รองรับมาตรฐาน ITIL 

(The Evaluation of Royal Thai Air Force  

Telecommunication System for Support ITIL Standard) 

  แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อสํารวจความพึงพอใจของเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีโดยผา่นการ

เช่ือมต่อกบัระบบโทรคมนาคมของกองทพัอากาศ และนาํผลการคน้ควา้ท่ีไดเ้ป็นแนวทางในการจดัทาํ

รูปแบบการเรียนรู้และพฒันาเครือข่ายโทรคมนาคมให้ดียิ่งข้ึน โดยขอความกรุณาผูต้อบแบบสอบถามทุก

ท่านไดต้อบตามความเป็นจริง เพื่อการนาํขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง 

ตอนที ่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย     ลงในช่อง   (     )  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 

1.  เพศ  

  (     )  1.  ชาย                    (     )  2.  หญิง 

2.  อาย ุ   

(     )  1.  ต ํ่ากวา่ 20 ปี    (     )  2.  20 - 30 ปี  

(     )  3.  30 - 40 ปี   (     )  4.  40 ปีข้ึนไป 

3.  ชั้น ยศ  

(     )  1.  น.ต. – น.อ.     (     )  2.  ร.ต. – ร.อ.  

(     )  3.  พ.อ.ต. – พ.อ.อ.    (     )  4.  จ.ต. – จ.อ. 

(     )  5.  ลูกจา้ง 

4. ระบบงานท่ีปฏิบติังานประจาํ 

    (     )  1.  ระบบป้องกนัทางอากาศ  (     )  2.  ระบบประชุมทางไกลผา่นวดีีทศัน์ 

      (     )  3.  ระบบโทรศพัท ์   (     )  4.  ระบบงานยทุธการอ่ืน ๆ 

       (     )  5.  ระบบงานทางธุรการ    

5. ระยะเวลาท่ีท่านปฏิบติังานดา้นสารสนเทศของกองทพัอากาศ 

      (     )  1. นอ้ยกวา่ 5 ปี   (     )  2.  5 - 7 ปี    

       (     )  3.  7 - 10 ปี   (     )  4.  10 - 12 ปี 

       (     )  5.  มากกวา่ 12 ปี  
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ตอนที ่ 2    ความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบโทรคมนาคมกองทพัอากาศ 

คําช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย     ลงในช่อง  “ความคิดเห็น” ในระดบัท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 

ขอ้              คาํถาม 

เห็
น

ดว้
ยม

าก
ที่

สุ
ด 

เห็
น

ดว้
ยม

าก
 

เห็
น

ดว้
ยป

าน
กล

าง
 

เห็
น

ดว้
ยน

อ้ย
 

 

เห็
น

ดว้
ยน

อ้ย
ที่

สุ
ด 

6. ดา้นการกาํหนดกลยทุธ์ (Service Strategy) 

6.1 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมลงทุนในระบบโทรคมนาคมเพื่อ

รองรับงานของท่านอยา่งคุม้ค่า 

          

6.2 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมมียทุธศาสตร์เพื่อรองรับงานของท่าน

อยา่งชดัเจน 

          

6.3 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมรับทราบถึงงานท่ีท่านปฏิบติัเป็น

ประจาํ      

6.4 

 

ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมมีการใชง้านทรัพยากรต่าง ๆ (สาย

เคเบิล, Router, ,Switch) ไดอ้ยา่งคุม้ค่า 

     

6.5 กองโทรคมนามียทุธศาสตร์ในการใหบ้ริการท่านในการแกไ้ข

ปัญหาต่าง ๆไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ      
7.ดา้นการออกแบบการใหบ้ริการ (Service Design) 

7.1 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมรับรู้รายละเอียดงานท่ีท่านปฏิบติัเป็น

ประจาํและใหก้ารสนบัสนุนไดอ้ยา่งเหมาะสม 

          

7.2 ท่านคิดวา่ระบบโทรคมนาคมปลอดภยัจากการถูกโจรกรรมขอ้มูล 

     

7.3 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมมีความชดัเจนในขอบเขตงานท่ีทาํ            
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7.4 ท่านคิดวา่โครงข่ายโทรคมนาคมของกองโทรคมนาคมมีความ

รวดเร็วและเช่ือถือได ้

     

7.5 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมสามารถใหบ้ริการท่านไดต้ลอดเวลา 

     

8. ดา้นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ (Service Transition) 

8.1 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมมีแผนงานในการพฒันาระบบอยา่ง

ชดัเจน 

          

8.2 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมไดบ้นัทึกค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ ของ

ระบบไวเ้พื่อนาํไปปรับใหเ้ขา้กบัระบบท่ีพฒันาใหม่ 

          

8.3 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมมีลาํดบัในการพฒันาระบบแต่ละคร้ัง

วา่ตอ้งทาํส่ิงไดบา้งตามลาํดบัและไม่ขา้มขั้นตอน 

     

8.4 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมมีกรอบระยะเวลาในการพฒันาระบบ

แต่ละคร้ังอยา่งชดัเจน      

8.5 
กองโทรคมนาคมแจง้ใหท้่านทราบทุกคร้ังเม่ือทาํการพฒันา

เปล่ียนแปลงระบบ 

     
9. ดา้นการปฏิบติัการในการใหบ้ริการ (Service Operation) 

9.1 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมไดจ้ดัทาํลาํดบัความสาํคญัของขอ้มูล

เช่น ระบบโทรศพัทจ์ะตอ้งมีความสาํคญัสูงสุดตอ้งใชง้านได้

ตลอดเวลา ระบบ Internet มีความสาํคญันอ้ยใชง้านไม่ไดบ้า้งเป็น

บางคร้ัง 
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9.2 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมไดมี้การบริหารจดัการการเขา้ถึง

เครือข่ายอยา่งเหมาะสม เช่น การเปล่ียนรหสัผา่นทุก ๆ 3 เดือน 

เป็นตน้ 

          

9.3 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมไดก้าํหนดสิทธ์ิในการเขา้ถึงเครือข่าย

อยา่งชดัเจน      

9.4 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมมีเจา้หนา้ท่ีคอยแกปั้ญหาใหท้่าน

ตลอด 24  ชัว่โมง      

9.5 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมไดบ้นัทึกสถิติของขอ้ขดัขอ้งต่าง ๆ

เพื่อดาํเนินการแกไ้ขขอ้ขดัขอ้งไดเ้ร็วข้ึน 

     

10. การพฒันาระบบและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง(Continual Service Improvement) 

10.1 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมไดท้าํการพฒันาระบบโทรคมนาคม

อยา่งต่อเน่ือง 

          

10.2 ท่านคิดวา่กองโทรคมนาคมไดท้าํการพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง

ใหมี้ความรู้ความสามารถเพียงพอในการใหบ้ริการเครือข่ายได ้

          

10.3 ท่านมีส่วนร่วมในการกาํหนดทิศทางในการพฒันาเครือข่าย           

10.4 กองโทรคมนาคมไดใ้หค้วามรู้กบัท่านเพื่อนาํไปพฒันาตวัเองใหมี้

ความรู้เก่ียวกบัระบบโทรคมนาคมกองทพัอากาศ 

     

10.5 กองโทรคมนาคมมีการจดัหาบุคคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ

เขา้มาพฒันาระบบโทรคมนาคมอยา่งต่อเน่ือง 
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ตอนที ่ 3    ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ต่อระบบโทรคมนาคม (ความเห็นของท่านจะนาํไปสู่การพฒันาระบบ      

โทรคมนาคมต่อไปในอนาคต) 

_______________________________________________________________________________    

_______________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________ 

ขอขอบคุณทุกท่านทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม 
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