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ชื�อดุษฎีนิพนธ์  ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบตัิ

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ผู้วิจัย นายสมพร เรืองอ่อน สาขาวิชา เทคโนโลย ี

สารสนเทศคุณภาพ  พ.ศ. 2556  อาจารย์ที�ปรึกษาหลัก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. วีระชยั คอนจอหอ  อาจารย์ 

ที�ปรึกษาร่วม รองศาสตราจารย ์ดร. วรชยั   เยาวปาณี และ ดร.กฤตชน  วงศ์รัตน์ 

 

บทคัดย่อ 

 

 การวิจยัครั� งนี� มีวตัถุประสงคเ์พื�อ 1) พฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบตัิไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก และ 

2) ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

แนวปฏิบตัิไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก กลุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย ผูบ้ริหาร 

จาํนวน 9 คน และเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 30 คน 

ซึ� งเป็นประชากรทั� งหมดของมหาวิทยาลยัราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก  จํานวน 3 แห่ง  ได้แก่ 

มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา และมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี  และผูใ้ช ้

บริการอีก  จาํนวน 381 คน    ซึ� งได้จากการสุ่มตวัอย่างแบบบังเอิญ  เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย  ประกอบดว้ย 

แบบสอบ ถามความต้องการสารสนเทศ ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศ  ซอฟต์แวร์ตน้แบบการให้บริการ

สารสนเทศ  และแบบสอบถามการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศ  สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ไดแ้ก่ ค่าเฉลี�ย และการทดสอบไค-สแควร์ 

 ผลการวจิยั พบวา่  

 1. ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

แนวปฏิบัติ ไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก   ประกอบด้วย 4 ส่วน  ได้แก่  

ส่วนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการ  ส่วนระบบฐานข้อมูล  ส่วนระบบควบคุมคุณภาพการ

ให้บริการซึ� งบูรณาการกระบวนการพัฒนาคุณภาพตามแนวปฏิบัติไอทิลกับกระบวนการดีเมอิก และส่วน

สารสนเทศ ซึ�งประกอบดว้ยสารสนเทศ จาํนวน 28 รายการ โดยแบ่งออกเป็น 14 รายการสําหรับผูบ้ริหารเพื�อใช้

สนับสนุนการตดัสินใจในการกาํหนดนโยบาย วางแผน และกาํกบัติดตามการดาํเนินงาน  12 รายการสําหรับ

เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการเพื�อใชเ้พิ�มคุณภาพการให้บริการ  และอีก 2 รายการสําหรับผูใ้ช้บริการเพื�อเป็นแนวทาง 

ในการแกปั้ญหาดว้ยตนเอง และการติดตามความคืบหนา้การใหบ้ริการในกรณีที�ขอใชบ้ริการ  

 2. ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการให้การยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบตัิไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้

ฝั�งตะวนัออกในระดบัมาก โดยกลุ่มที�ยอมรับแตกต่างจากกลุ่มที�ไม่ยอมรับอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

 ขอ้คน้พบในการวิจัยคือ ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลด้วยวิธีการคิวไอทีเป็นตัวแบบที�สามารถนําไปใช้เพื�อพัฒนาคุณภาพการ

ใหบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในสถาบนัการศึกษาหรือหน่วยงานอื�น ๆ ได ้และกระบวนการ 

พฒันาตวัแบบดงักล่าวสามารถใชเ้ป็นแนวทางสาํหรับการพฒันาระบบสารสนเทศคุณภาพอื�น ๆ ไดด้ว้ย 
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Abstract 
 

 The purposes of this research were to 1) develop the model of information technology 

maintenance based on ITIL at Rajabhat Universities on the East Coast of the Southern Region and 2) investigate 

the acceptance of information technology maintenance model based on ITIL. The samples were nine 

administrators and 30 information technology maintenance service officers who were the populations of the 

three Rajabhat Universities on the East Coast of the Southern Region, including Nakhon Si Thammarat 

Rajabhat University, Songkhla Rajabhat University, and Surat Thani Rajabhat University,  and 381 users 

selected by using accidental sampling method.  The research instruments used in this study were a questionnaire 

on the requirement of the information technology, a model of information technology maintenance, a software 

of information technology maintenance, and a questionnaire on the model acceptance. The data were analyzed 

by using mean and Chi-square test. 

 The results of this study revealed that: 

 1. The model of information technology maintenance based on ITIL at Rajabhat Universities  

on the East Coast of the Southern Region consisted of four parts, including information and technology service 

system,  database system, service quality maintenance system, constructed by integrating ITIL best practices 

 and DMAIC process,  and the information technology consisting of 28 items.  According to those items,   

14 items could be used by the administrators to support decision making on policy setting, to plan and follow up 

working,  12 items could be used by the service officers to increase the service quality,  and two items could be 

used as directions for users to solve the information technology problems by themselves and follow up  

the service progress in case of their requests. 

 2. The majority of the administrators, information technology maintenance service officers and 

users accepted the model of information technology based on ITIL at Rajabhat Universities on the East Coast  

of the Southern Region at a high level.  The samples that accepted and denied the model were significantly 

different at 0.05 level. 

 The finding of the study was that the model of information technology system maintenance 

based on ITIL developed by integrating QIT and DMAIC could be used to develop and control the quality  

of the information technology maintenance service in academic institutions or other organizations.  Moreover, 

the model developing processes could be also used as guidelines for developing other quality information 

technology systems. 




