
 
 

ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ

ตามแนวปฏิบัตไิอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

Information Service Model of Information Technology System 

Maintenance based on ITIL at Rajabhat Universities  

on the East Coast of the Southern Region   

 
 
 

 
 

สมพร  เรืองอ่อน 

Somporn  Ruang-on 

  

 
 

 

 

ดุษฎนีิพนธ์ปรัชญาดุษฎบีัณฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ 

มหาวิทยาลยัราชภัฏเพชรบุรี 

Doctoral Dissertation of Doctor of Philosophy in Quality Information Technology 

Phetchaburi Rajabhat University 

2556 

ดุษฎนีิพนธ์ฉบับนี�เป็นลขิสิทธิ�ของมหาวิทยาลยัราชภัฏเพชรบุรี 



~el~1l~ihlj'l-J'fi	 19111!iJiJ fll'j l,riJ~ fll'jffl'H1''Wl'VlfYl.vielflln1l1 ~ f fl1l1'j~1J1H 'Vlfl i'w i ~ Vffl'j ff'W l'VlfY 

\9ll:1J1! 'W1DBllil!elY;~ '1 'W:JJ'I11i'VlEJlrl'EJ'jl'lfJ1t]I'lJ\9UJiJfYlff\91 f1) lfl 'l~~~\91d''W een 
"i I"""'"	 'W1EJff:JJ'W'j l'jel~elel'Wf;j11lEJ 

ffl~J1i'lfl l'Vlfl i'W i~Vffl'jff'Wl'VlfYf,jillm'W 

fl~m"atlfll"a~~m:n 

8~ 
.........................................................D'j~'lil'Wfl'j'j:JJfll'j .........~ D'j~'lil'Wfl'jnJfll'j
 

:II "" 
1!~~f;j'Vl'j~f,jilll(PJJ 

yl	 II QJ Q.I ~ ~<V tI 
(N'lf1EJfYlff\91H\mtJ f)'j. 'Y'Iff'lftJ ff'Vl'li'jfl1l).. 

8SV .....................~ m'~fi1' ...................................................................fl'j'j:JJfll'j
 

Y I	 tI 01:1 Q,I

('jel~mff\91'jl1l1'jV ~n. 1'j'lfEJ Wl1Dlil1) (N'lf1EJfYlff\91'jl,mEJ f)'j. 1'j~'lfEJ flel'Wllel'Y'lel).. 

............~ 'O~ m'~m' ..................L..±= ""~m' 
~	 ~~ ~ tI QJ I .e:t

(el11l1'jEJ f)'j. flt]\91'lf'W 1~fY'j\91'W)	 ('jel~fYlff\91H\mEJ f)'j. 1'j'lfEJ wnulill) 

.... .......~ O'~
 fl'j'j:JJfll'j..J.......... ~'" ~ 

(el11l1'jEJ m.flt]\91'lf'W 1~fY'j\91'W) 

O/f Y'rfT ­
....................................................................fl'j'j:JJfll'j
 

~ "I "" ~	 "I "" ~ (el11l1'jEJ f)'j;ul'Wll\91'j 'Y'I~~lJ'j~f)1l~) 

:JJ'Y'Ili'Vl EJlrl'EJ'jl'lfJ1t]1'W'lfn[1 m~ llil'l,rtriJ ~1l~iJ 'W'W n~ 1J'iJdl~ 'W ~h'W 'Y'I~ ~'lJ el~ fll'jfYfl1l1 

\911:JJ 'Y'Irl'fl~mD f'lft1Jl~1l~1J' illcY1 \91 ffl'lJ1i'lfll'Vlfl i'W hVffl 'jff'WI'VlfYf,j illfll'W 

3J I	 tI .e:::t QJ' 

(f;j'lf1EJfYlff\91'jl1l1'jEJ f)'j. 1'j~'lfEJ flel'Wllel'Y'lel) 

flilliJ~flill~I'Vlfl Iui~Vffl'jff'W~'VlfY 

(2)
 



 

 

 

(3) 

 

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. 
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กติติกรรมประกาศ 
 

ดุษฎีนิพนธ์ฉบบันี�สําเร็จลุล่วงดว้ยดี เนื�องด้วยความกรุณาและการให้คาํปรึกษา  แนะนาํ

เกี�ยวกับการจัดทาํดุษฎีนิพนธ์อย่างดียิ�งจาก ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วีระชัย คอนจอหอ  ประธาน 

ที�ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์  รองศาสตราจารย ์ดร.วรชัย  เยาวปาณี  และ อาจารย ์ดร.กฤตชน วงศร์ัตน์  

ที�ปรึกษาร่วม  ที�ไดเ้สียสละเวลาอนัมีค่าในการให้ขอ้คิดเห็น ทั�งหลกัการทฤษฎี  แนวคิด  และให้

คาํปรึกษา  รวมทั�งข้อปฏิบติัต่าง ๆ สําหรับการดาํเนินการวิจยัตลอดจนการแก้ไขขอ้บกพร่องต่าง  ๆ 

จนดุษฎีนิพนธ์เสร็จสมบูรณ์  และขอขอบคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.หัสชัย  สิทธิรักษ์  ประธาน

กรรมการและผูท้รงคุณวุฒิ และ อาจารย ์ดร.ปานจิตร์  หลงประดิษฐ์  กรรมการในการสอบ ตลอดจน

ผูใ้ห้ขอ้มูลทุกท่านที�เสียสละเวลาในการตอบแบบประเมิน จนทาํให้ดุษฎีนิพนธ์นี�สมบูรณ์ยิ�งขึ�น 

ผูว้ิจ ัยขอขอบคุณ   ผู ้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วีวรรณ  จงจิตร  ศิริจิรกาล  ที�ได้ช่วยเหลือ 

ให้คาํแนะนาํในการทาํดุษฎีนิพนธ์ ขอขอบคุณอาจารยแ์สงจนัทร์  เรืองอ่อน   เด็กหญิงกิฎติยาณี  เรืองอ่อน  

และเด็กชายณัฐชนก  เรืองอ่อน  ครอบครัวอนัเป็นที�รักยิ�ง  ตลอดจนเพื�อน ๆ ทุกคนที�คอยให้กาํลงัใจ 

และช่วยเหลือตลอดเวลาในการทาํดุษฎีนิพนธ์     

ขอกราบขอบพระคุณบิดาและมารดาที�ให้ได้มีโอกาสในการศึกษาจนมาถึงวนันี�  ผูว้ิจยั 

ขอมอบดุษฎีนิพนธ์นี� เป็นกตญั�ุตาแก่บิดา มารดา ตลอดจนบูรพาจารยแ์ละผูม้ีพระคุณทุกท่าน 
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                                มีนาคม ���6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

สารบัญ 
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บทคดัยอ่ภาษาไทย  

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ  

กิตติกรรมประกาศ  

สารบญั  

สารบญัตาราง  

สารบญัภาพ  

(3) 

(4) 

(5) 

(6) 

(8) 

(13) 

บทที�  

  1 บทนาํ  

 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา  
 วตัถุประสงคก์ารวิจยั  
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7 
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  2 เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง   

 ขอ้มูลทั�วไปในการจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏั  

 แนวคิดและทฤษฎีเทคโนโลยสีารสนเทศ  

 แนวคิดและทฤษฎีหลกัการบาํรุงรักษา  

 แนวคิดและทฤษฎีแนวปฏิบติัไอทิล  

 แนวคิดและทฤษฎีกระบวนการคุณภาพดีเมอิก  

 แนวคิดและทฤษฎีการพฒันาระบบสารสนเทศ  

 แนวคิดและทฤษฎีการจดัทาํตน้แบบ  

 แนวคิดและทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ  

 มโนทศัน์การดาํเนินการวิจยั  

11 

11 

14 

16 

20 

32 

40 

51 

53 

55 
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 3 วิธีการดาํเนินการวิจยั  

 แบบของการวิจยั   

 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

 เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั  

  การสร้างเครื�องและตรวจสอบคุณภาพของเครื�องมือ  

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  

 การวิเคราะห์และแปลผลขอ้มูล  

 สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  

หน้า 

60 

61 

63 

66 

74 

78 

80 

82 

4 ผลการวิจยั  85 

 ผลการดาํเนินการวิจยัตอนที� 1 การพฒันาตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการ

 บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยั 
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4.7  ผลการวิเคราะห์ระดบัความเหมาะสมของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ 
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4.14  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริหารที�มีต่อตวัแบบการใหบ้ริการ 

 สารสนเทศสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  

 ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้  

4.15  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจที�ผูบ้ริหารมีต่อตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ 

 เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นการนาํไปใช ้

 ประโยชน์  

4.16  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริหารที�มีต่อตวัแบบการใหบ้ริการ 

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ  

4.17 ผลการประเมินการยอมรับตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา 

 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกของผูบ้ริหาร จาํแนกตามระดบัการยอมรับ  

�.18  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการทดสอบสมมุติฐานขอ้ที� 1  

4.19  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการมีต่อตวัแบบ 
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 แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  

 ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ  
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 ของสารสนเทศ  

4.21 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการมีต่อตวัแบบการ 

 ใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

 แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  
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4.22  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการมีต่อตวัแบบการ 

 ใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั 

 ไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นการนาํไปใช ้

 ประโยชน์  

4.23 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการมีต่อตวัแบบการ 

 ใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั 

 ไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ  

4.24 ผลการประเมินการยอมรับตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา 

 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกของเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ จาํแนกตามระดบั 

 การยอมรับ  

4.25 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการทดสอบสมมุติฐานขอ้ที� 2  

4.26 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อตวัแบบการใหบ้ริการ 

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความชดัเจน 

 ของสารสนเทศ  

4.27 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อตวัแบบการให้บริการ 

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 
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บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 

                  พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั  ปี พ.ศ.2547   หมวด 1 บททั�วไป  มาตรา 7  

ได้บญัญติัให้มหาวิทยาลัยเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื�อพฒันาท้องถิ�นที�เสริมสร้างพลงัปัญญาของ

แผ่นดิน ฟื� นฟูพลังการเรียนรู้ เชิดชูภูมิปัญญาของท้องถิ�น สร้างสรรค์ศิลปวิทยา เพื�อความ

เจริญกา้วหน้าอย่างมั�นคงและย ั�งยืนของปวงชน มีส่วนร่วมในการจดัการ การบาํรุงรักษา การใช้

ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดล้อมอย่างสมดุลและย ั�งยืน โดยมีวตัถุประสงค์ให้

การศึกษา วิจยั ส่งเสริมงานวิชาการและวิชาชีพชั�นสูง ให้บริการทางวิชาการแก่สังคม ปรับปรุง 

ถ่ายทอด และพฒันาเทคโนโลยี ทะนุบาํรุงศิลปะและวฒันธรรม ผลิตครูและส่งเสริมวิทยฐานะครู 

(สาํนกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2547 : 2)  เพื�อให้การดาํเนินการสอดคลอ้งตามพระราชบญัญติั

ดงักล่าวมหาวิทยาลยัราชภฏัจึงไดก้าํหนดพนัธกิจหลกัเพื�อให้สอดคลอ้งไว ้4 ดา้น อนัประกอบดว้ย

ด้านการผลิตบัณฑิต ด้านการวิจัย ด้านการบริการวิชาการ และด้านการทาํนุบาํรุงศิลปะและ

วฒันธรรม ทั�งไดพ้ฒันาระบบและกลไกในการดาํเนินงานเพื�อให้การดาํเนินงานต่าง ๆ ตามพนัธกิจ

เป็นไปอย่างสมบูรณ์ มีคุณภาพ และมีการกําหนดหน่วยงานสนับสนุนภายใต้ชื� อ “สํานัก 

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ” ให้มีพ ันธกิจสนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศและ

ทรัพยากรสารสนเทศสําหรับการดาํเนินงานตามพนัธกิจของมหาวิทยาลัย  บริการวิชาการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ  และทรัพยากรสารสนเทศสําหรับการเรียนรู้ (สํานักวิทยบริการและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช, 2555 : 3)  จากการศึกษาผลงานวิจยั

เกี�ยวกบัการบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏัต่าง ๆ เมื�อพิจารณาตามองค์ประกอบของระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศทั�ง 5 องค์ประกอบ   พบว่ามหาวิทยาลยัราชภฏัส่วนใหญ่ยงัไม่มีฮาร์ดแวร์ 

ที�เพียงพอและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ ระบบเครือข่ายสารสนเทศไม่สามารถรองรับ

ความต้องการของผูใ้ช้บริการและยงัไม่ครอบคลุมพื�นที�การใช้บริการ  ซอฟต์แวร์ประยุกต์และ

ระบบสารสนเทศที�ไม่ครอบคลุมการดาํเนินงานตามภารกิจของมหาวิทยาลยั  ขาดระบบควบคุม

ความมั�นคงของระบบสารสนเทศที�มีประสิทธิภาพ อตัรากาํลงับุคลากรไม่เพียงพอ และบุคลากร
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ขาดความเชี�ยวชาญ   และขาดกระบวนงานบริการที�มีคุณภาพ (กาญจนา  จนัทร์สิงห์  และ รุ่งรุจี   

ศรีดาเดช, 2553 : 48,  จารึก  ชื�นสมบติั, 2551 : 111-113,  ภาษิต  ศรีวุน่ และคณะ, 2551 : 41–42 

และบุญญลกัษม ์ ตาํนานจิตร, 2552 : 122-125)  ซึ� งปัญหาเหล่านี� ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติภารกิจของผูใ้ช้บริการ นอกจากข้อจาํกัดดังกล่าวแล้ว จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดับ 

กลยุทธ์ ผู ้บริหารระดับกลาง เจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการ และผู ้ใช้บริการในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก พบว่าในการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ยงัขาดความเป็นระบบ ไม่มีกระบวนงานที�ชดัเจน ขาดระบบสารสนเทศที�มีประสิทธิภาพสําหรับใช้

สนับสนุนการบริหารจัดการงานซ่อมบํารุงรักษาทรัพยกรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ  

สามารถช่วยให้เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการแกไ้ขปัญหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไดอ้ย่างเป็นระบบ

และมีประสิทธิภาพ สามารถให้ขอ้มูลข่าวสารที�ชดัเจน และขาดสารสนเทศที�เป็นแนวทางสําหรับ

แกปั้ญหาเบื�องตน้ที�ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงและนาํไปใชแ้กปั้ญหาเบื�องตน้ไดด้ว้ยตนเอง   

 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการสารสนเทศเพื�อบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศที�สอดคลอ้งกบันโยบายไอทีภิบาล (IT governance) ในการบริหารจดัการองคก์ร เพื�อให้

การลงทุนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเกิดมูลค่ากบัองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบั

กลยุทธ์ขององค์กร  ไอทิล (ITIL- the IT infrastructure library) เป็นกรอบแนวปฏิบติัที�ดีในการ

บริหารจัดการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที�ใช้กนัอย่างกวา้งขวาง และได้รับการยอมรับ 

ทั�วโลก ไอทิลไดจ้ดัเตรียมกรอบสําหรับพฒันากระบวนการต่าง ๆ สําหรับส่งมอบบริการทางดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศที�มีคุณภาพสูง (Jan van & Tieneke, 2006 : 149)  อนัประกอบดว้ยแกนหลกั 

5 ประการ  ได้แก่  กลยุทธ์การบริการ (service strategy)   การออกแบบบริการ (service design)  

การเปลี�ยนบริการ (service transition) การดาํเนินงานบริการ (service operation) และการพฒันา

คุณภาพการบริการอย่างต่อเนื�อง (continual service improvement)   ผูว้ิจยัไดศ้ึกษางานวิจยัใน

ต่างประเทศในระยะที�ผา่นมา  วางเซ็น และชางซินย ุ(2007 : 493-497) ไดพ้ฒันาตวัแบบการนาํแนว

ปฏิบติัไอทิลมาใช้ในการบริหารจดัการการบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยใน

ประเทศจีนหลาย ๆ มหาวทิยาลยัไดป้ระสบความสําเร็จ  สตีวาร์ท เฮช ซี วาน และยุคฮี ชาน (2007 : 

709-712) ได้วิจัยการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในฮ่องกงโดยใช้แนวปฏิบัติไอทิล 

ผลการวิจยัช่วยให้การบริการบรรลุวตัถุประสงค์ที�กาํหนดไว ้และช่วยอาํนวยความสะดวกในการ

บริการเป็นที�พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ   ชิกาง ยาง (2010 : V598-V601)  ไดว้ิจยัออกแบบการนาํ 

แนวปฏิบติัไอทิลมาใช้ในการบาํรุงรักษาเทคโนโลยีสารเทศในมหาวิทยาลยัเขตเมืองหลวงของจีน

ไดป้ระสบความสําเร็จเป็นที�ยอมรับ   ทอม รอร์ ไอค์โบรค และ โจน ไอเดน (2012 : 60-64) ไดใ้ช้

แนวปฏิบติัไอทิลในการติดตามคุณภาพในการนาํซอฟต์แวร์มาใชข้องมหาวิทยาลยัในควีนแลนด์
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ตอนใตช่้วยให้โครงการพฒันาคุณภาพได้เป็นอย่างดี สําหรับในประเทศไทยก็มีนกัวิจยัหลายท่าน

ไดน้าํแนวปฏิบติัไอทิลมาใช้พฒันาคุณภาพการให้บริการต่าง ๆ    สาธิตา  สันติวรานนท์ (���3)  

ได้ศึกษาแนวทางการนํากระบวนการแนวปฏิบัติไอทิลมาประยุกต์ใช้ในองค์กรให้ประสบ

ความสําเร็จ โดยใช้ บริษทั เอสซีจี (ไทยแลนด์) จาํกดั  เป็นกรณีศึกษา ช่วยให้สามารถใช้ระบบ

สารสนเทศไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลและบริการต่าง ๆ ไดง่้ายขึ�น สอดคลอ้งกบั

ความต้องการของผูใ้ช้งาน มีความสะดวก รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจในการให้ผูรั้บบริการ 

ไพฑูรย์  อ๊อสวงศ์ (2553)   ได้ประยุกต์ใช้กระบวนการไอทิลกับการบริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ  ผลการวิจยัไดท้าํการเปรียบเทียบระบบทาํงานก่อนและหลงั กระบวนการไอทิลช่วยให้

สามารถบริการลูกค้าได้ดียิ�งขึ�น   การบริการมีคุณภาพ ความถูกต้อง และรวดเร็ว ลูกคา้มีความ 

พึงพอใจเพิ�มขึ�น  วนิดา  วุฒิชยัวรกุล (2554) ไดศ้ึกษากระบวนการให้คาํปรึกษาที�ไดม้าตรฐานไอทิล

สําหรับการปรับกระบวนการทาํงานลูกคา้ ไดก้ระบวนการให้คาํปรึกษาที�สามารถนาํไปใช้ปรับ

กระบวนการทาํงานของลูกคา้ได้ทุกที� สามารถสร้างจุดขายให้กบัองค์กรเพื�อสร้างความไดเ้ปรียบ

เชิงธุรกิจสามารถปรับเปลี�ยนไดต้ามสถานการณ์ สิทธิกรโภคสมบติั (2554) ไดศ้ึกษาการบริหารงาน

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศดว้ยกระบวนการไอทิล โดยใช้บริษทั ทีจี เซลลูลาร์เวิลด์ จาํกดั เป็น

กรณีศึกษา ไดรั้บการตอบรับที�ดีจากผูใ้ชแ้ละเจา้หนา้ที�ในหน่วยงาน สามารถปฏิบติังานไดส้ะดวก

มากขึ�น สืบคน้ข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว ใช้ขอ้มูลในการอา้งอิงการปฏิบติังาน และการชี� วดั

คุณภาพการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที� ตลอดจนการวางแผนในการพฒันาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในองคก์รไดอ้ยา่งแม่นยาํ 

 ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการนั�นนอกจากจะให้ความสําคัญกับแนวปฏิบัติ 

ในการให้บริการแล้ว การควบคุมการบริการให้มีคุณภาพได้อย่างต่อเนื�องก็เป็นสิ� งที�สําคญัยิ�ง  

จากการศึกษาพบวา่ดีเมอิก (DMAIC) เป็นกระบวนการหนึ� งที�ไดรั้บความนิยมใช้สําหรับปรับปรุง

กระบวนการผลิตหรือบริการด้วยหลกัการขจดัความแปรปรวน ซึ� งเป็นสาเหตุที�ส่งผลให้เกิดความ

ผิดพลาดในกระบวนการให้เหลือน้อยที�สุด ประกอบด้วย 5 ขั�นตอน (Evans & Lindsay, 2005 :  

40-43) ได้แก่ การนิยาม (define) การวดัผล (measure) การวิเคราะห์ (analysis)  การปรับปรุง 

(improve)  และการควบคุม (control)   อันเป็นกระบวนการตรวจสอบและปรับปรุงคุณภาพ 

การบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีประสิทธิภาพสูง ผูใ้ห้บริการสามารถรู้ถึง

ความแปรปรวนที�ส่งผลให้เกิดความผิดพลาดในการบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว สามารถปรับปรุง และ

ควบคุมกระบวนการให้การบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีคุณภาพสูงเป็นที�

ยอมรับของผูรั้บบริการ ผูว้ิจยัไดศ้ึกษางานวิจยัที�ผา่นมา  จารึก  ชูกิตติกุล  ศุภชยั  บุศราทิจ และ วจี  

ชูกิตติกุล (2008 : 518-523) ไดศ้ึกษาวิจยัเพื�อประยุกต์ใชดี้เมอิกสําหรับการพฒันาระบบสารสนเทศ
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เพื�อควบคุมคุณภาพการผลิตบัณฑิตของมหาวิทยาลัยในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่าคณะ

เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี มีนักศึกษาสนใจเลือกเรียนเพิ�มขึ�น และ

สามารถพฒันาคุณภาพการดาํเนินงานไดอ้ยา่งต่อเนื�อง  วิเชียร แกว้ณะศรี (2550) ไดน้าํกระบวนการ

ดีเมอิกไปช่วยในการลดจาํนวนของเสียในอุตสาหกรรมทอลวดตาข่าย เพื�อวิเคราะห์ถึงสาเหตุของ

การเกิดผลิตภณัฑ์ที�บกพร่อง  ติดตามควบคุมกระบวนการ ช่วยให้ความผิดพลาดในกระบวนการ

ผลิตลดลง  ทรรศพร สกุลพิพฒัน์  (2551)  ไดป้ระยุกต์ใชก้ระบวนการดีเมอิกในอุตสาหกรรมผลิต

แผน่วงจรรวม  เพื�อศึกษาหาแนวทางการลดจาํนวนของเสีย และเพื�อหาค่าที�เหมาะสมในการปรับตั�ง

เครื�องจกัรในกระบวนการผลิตแผ่นวงจรรวม ช่วยให้ทราบถึงการปรับตั�งค่าที�เหมาะสมของการ

หลอมละลายในเครื�องปาดตะกั�ว  อมัพวรรณ จิรอาภาวงศ ์(2551) ไดป้ระยุกตใ์ชก้ระบวนการดีเมอิก

สําหรับปรับปรุงกระบวนการผลิตสุขภณัฑ์เซรามิกส์  เพื�อศึกษาและปรับปรุงกระบวนการเตรียม

วตัถุดิบสําหรับใช้ขึ�นรูปสุขภณัฑ์เซรามิกส์  ช่วยให้ลดค่าพลงังาน ลดวตัถุดิบ ลดเวลาในการบด 

และส่งผลให้ผลผลิตมีคุณภาพสูงขึ�น  พรชยั โชควฒัน์วิกุล (2552)  ได้ใช้กระบวนการดีเมอิก

สําหรับปรับปรุงกระบวนการประกอบอุปกรณ์สารกึ�งตวันาํของเครื�องจกัรเมาท์ติง เพื�อลดจาํนวน

ชิ�นงานที�เสียและเพิ�มความพึงพอใจของลูกค้า  ช่วยให้อตัราชิ�นงานเสียลดลง และการควบคุม

กระบวนการทาํให้ทราบถึงช่วงของตวัแปรที�ทาํให้ได้ชิ�นงานเป็นที�ยอมรับมากที�สุด จีรศักดิ�    

ฐานหมั�น (2553) ไดศ้ึกษาวิธีการลดของเสียในกระบวนการถอดชิ�นส่วนของฮาร์ดดิสก์ไดร์ฟดว้ย

กระบวนการดีเมอิก กรณีศึกษาบริษทั ฮิตาชิ โกลบอล สตอเรจ เทคโนโลยี (ประเทศไทย)  หลงัการ

ปรับปรุงพบค่าเฉลี�ยของเสียลดลง และสามารถลดค่าใชจ่้ายในการกาํจดัของเสีย 

 จากสภาพปัญหาการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก 

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

หากนาํแนวปฏิบติัไอทิลและกระบวนการดีเมอิกมาประยุกต์ใชส้ําหรับการแกปั้ญหาสอดคลอ้งกบั

ปรัชญาเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ หรือคิวไอที (QIT-quality information technology) ซึ� งเป็น

การบูรณาการ 3 ศาสตร์เขา้ดว้ยกนั   ศาสตร์หลกัเป็นวิทยาการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

แนวปฏิบติัไอทิล  ซึ� งเป็นวิทยาการคุณภาพที�ไดรั้บการยอมรับและหน่วยงานต่าง ๆ นาํมาใชอ้ยา่ง

แพร่หลาย ประกอบดว้ย 5 กระบวนการ เริ�มตั�งแต่การกาํหนดกลยุทธ์การบริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ออกแบบบริการ 

เปลี�ยนบริการ ดาํเนินงานบริการ และพฒันาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื�อง  ศาสตร์ที�สองเป็น

กระบวนการดีเมอิก ซึ� งเป็นศาสตร์ดา้นระเบียบวิธีคุณภาพ นาํมาใชค้วบคุมคุณภาพการให้บริการ 

ซึ� งอยูใ่นกระบวนการสุดทา้ยของแนวปฏิบติัไอทิล คือ การพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งต่อเนื�อง 

เพื�อให้สามารถควบคุมคุณภาพการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมีคุณภาพอยา่ง
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ต่อเนื�อง และสุดทา้ยเป็นศาสตร์ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยเทคโนโลยีสารสนเทศที�เลือกใช้

เป็นสถาปัตยกรรมของระบบสารสนเทศตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ทั�งนี� เพื�อเป็นการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการสารสนเทศสําหรับบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มี

ประสิทธิภาพสูงและเป็นที�ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

1. เพื�อพฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  

2. เพื�อประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

 

คาํถามการวิจัย 
 

1. ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกที�พฒันาขึ�น เป็นที�

ยอมรับของผูบ้ริหารอยูใ่นระดบัใด 

2. ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกที�พฒันาขึ�น เป็นที�

ยอมรับของเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัใด 

3. ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกที�พฒันาขึ�น เป็นที�

ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัใด 

 

สมมติฐานการวิจยั 
 

1. ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของ

ผูบ้ริหารอยูใ่นระดบัมาก 
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2. ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของ

เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัมาก 

3. ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของ

ผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

 ในการวิจยัเรื�องตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกนี�  ผูว้ิจยั

กาํหนดขอบเขตของการวิจยัดา้นต่าง ๆ ดงันี�  

1. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการวิจยั แบ่งเป็น 3 ระดบั ดงันี�  

1.1 ผู ้บ ริหาร  ได้แ ก่   ผู ้บ ริหารระดับกลยุทธ์   และผู ้บ ริหารระดับกลาง 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก จาํนวน 9 คน 

1.2 เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ เจา้หน้าที�ที�มีหน้าที�บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก จาํนวน 30 คน 

1.3 ผู ้ใช้บริการ  ได้แก่   บุคลากร  และนักศึกษาในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก จาํนวน 41,310 คน  

  กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยันี�   ประกอบดว้ยผูบ้ริหาร  จาํนวน 9 คน   เจา้หนา้ที�ผูใ้ห ้

บริการในสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก จาํนวน 30 คน  โดยใชว้ิธีการเลือกแบบเจาะจง  และผูใ้ช้บริการของสํานกัวิทยบริการ

และเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก จาํนวน 381 

คน โดยใชต้ารางของเครซีและมอร์แกน (สุทิติ  ขตัติยะ และ วไิลลกัษณ์ สุวจิตตานนท,์ 2553 : 124)     

2. ขอบเขตเนื�อหา 

  การวิจยันี� เป็นการศึกษาปัญหาและความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจากผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ โดยใชแ้นวคิดและ

ทฤษฎีเกี�ยวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพหรือคิวไอที (QIT) แนวคิดเกี�ยวกบัแนวปฏิบติัไอทิล 

(ITIL) กระบวนการคุณภาพดีเมอิก (DMAIC) และแนวคิดเกี�ยวกบัการพฒันาระบสารสนเทศ  
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3. ขอบเขตพื�นที�  

  การวิจยันี� เป็นการศึกษาปัญหาและความตอ้งการตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก ซึ� งประกอบดว้ย มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา 

และมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

4. ขอบเขตตัวแปรที�ศึกษา 

การวิจยันี� เป็นการศึกษาตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงันี�  

ตวัแปรอิสระ คือ ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

ตวัแปรตาม คือ การยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้

ฝั�งตะวนัออกของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

 

ประโยชน์ของการวิจัย 

 

1. ได้ตัวแบบสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

2. ได้ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เพื�อใช้

ในการบริหารจดัการงานบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3. ได้แนวทางในการประยุกต์ใช้แนวปฏิบัติไอทิลร่วมกับกระบวนการดีเมอิก  

เพื�อพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการงานบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 การวิจยัพฒันาตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกนี�  มีกรอบแนวคิด

การวิจยั ดงัภาพที� 1.1 

 



 

8 

 

 ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

ภาพที� 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 ในการวิจยันี�ไดนิ้ยามศพัทเ์ฉพาะเพื�อดาํเนินการวิจยัดงันี�  
มหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก หมายถึง มหาวิทยาราชภฏั

นครศรีธรรมราช มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา และมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

ผูบ้ริหาร หมายถึง ผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์และผูบ้ริหารระดบักลาง ที�มีหน้าที�กาํหนด

นโยบาย วางแผน นาํแผนไปสู่การปฏิบติั ตลอดจนกาํกบัติดตามแผนงานการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ผูบ้ริหารระดบักลุยทธ์ หมายถึง ผูบ้ริหารระดบัสูง ที�มีหน้าที�กาํหนดนโยบาย วางแผน 

กาํกบั และติดตามการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในมหาวิทยาลัยราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ประกอบด้วย อธิการบดี รองอธิการบดี หรือผูช่้วยอธิการบดี 

ที�อธิการบดีมอบหมายให้กาํกบัดูแลงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  

ผูบ้ริหารระดบักลาง หมายถึง ผูบ้ริหารสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ที�มีหนา้ที�นาํนโยบายและแผนการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกมาสู่การปฏิบติั  พร้อมทั�งกาํกบั ติดตาม และรายงานผลให้

ผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์ทราบ ประกอบดว้ยผูอ้าํนวยการ และรองผูอ้าํนวยการที�ไดรั้บมอบหมายให้

กาํกบัดูแลงานบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ผูใ้ห้บริการ หมายถึง เจา้หน้าที�ของสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ที�มี

หน้าที�ให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภัฏเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบตัิไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

การยอมรับตวัแบบของผูบ้ริหาร 

การยอมรับตวัแบบของเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 

การยอมรับตวัแบบของผูใ้ชบ้ริการ 
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ผูใ้ช้บริการ หมายถึง บุคลากร และนกัศึกษาที�ใช้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หมายถึง ระบบสารสนเทศที�ไดจ้ากการบูรณาการเทคโนโลยสีารสนเทศกบัแนวปฏิบติัไอทิลและ 

กระบวนการดีเมอิก เพื�อให้บริการสารสนเทศสําหรับใช้เป็นแนวทางในการบริหารจดัการและ

ให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกมีคุณภาพอยา่งต่อเนื�อง 

ตวัแบบสารสนเทศ หมายถึง สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารเทศ  

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ที�มีความถูกตอ้ง ชดัเจน สอดคล้องกบั

ความตอ้งการของผูใ้ช้ และสามารถนาํไปใช้แกไ้ขปัญหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

แนวปฏิบติัไอทิล หมายถึง กระบวนการจดัการบริการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ที�เน้นความสําคญัทางดา้นคุณภาพของการให้บริการ   ประกอบดว้ยแกนหลกั 5 ประการ  ได้แก่  

กลยุทธ์การบริการ การออกแบบบริการ การเปลี�ยนบริการ การดาํเนินงานบริการ และการพฒันา

คุณภาพการบริการอยา่งต่อเนื�อง  

ดีเมอิก หมายถึง กระบวนการที�ใช้สําหรับปรับปรุงกระบวนการผลิตหรือบริการดว้ย

หลกัการขจดัความแปรปรวน ซึ� งเป็นสาเหตุที�ส่งผลให้เกิดความผิดพลาดในกระบวนการให้เหลือ

นอ้ยที�สุด  ประกอบดว้ย 5 ขั�นตอน  ไดแ้ก่  การนิยาม  การวดัผล  การวิเคราะห์  การปรับปรุง  และ

การควบคุม  

การดาํเนินงานบริการ หมายถึง กิจกรรมที�ตอ้งปฏิบติัเพื�อให้บรรลุผลสําเร็จในการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้เป็นไปตามข้อตกลงของระดับบริการที�กาํหนดไว้

ร่วมกนักบัผูใ้ช้บริการ  งานหลกัของการดาํเนินงานบริการ ไดแ้ก่  การจดัการเหตุการณ์ที�เกิดขึ�น  

การจดัการปัญหา และการร้องขอการทาํใหส้าํเร็จ และการจดัการตามสถานการณ์  

การบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง การพยายามรักษาสภาพของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ ให้มีสภาพที�พร้อมจะใช้งานอยู่ตลอดเวลา ซึ� งครอบคลุมถึง 

การซ่อมแซมดว้ย 

การยอมรับ หมายถึง ความพึงพอใจของผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช ้

บริการ ที�มีต่อตัวแบบการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติ 

ไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 
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คุณภาพตวัแบบสารสนเทศ หมายถึง สารสนเทศที�ให้ความชดัเจนและตรงกบัความ

ตอ้งการของผูใ้ช ้ ใชป้ระกอบการใหบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกใหม้ีคุณภาพอยา่งต่อเนื�อง  

 



บทที� 2 
 

เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

 การศึกษาวิจัยเรื� องตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏันี�  มีวตัถุประสงค์เพื�อออกแบบ

และประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก จึงได้

ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งดงันี�  

1. ขอ้มูลทั�วไปในการจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏั  

2. แนวคิดและทฤษฎีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

3. แนวคิดและทฤษฎีหลกัการบาํรุงรักษา 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัแนวปฏิบติัไอทิล  

5. แนวคิดและทฤษฎีกระบวนการคุณภาพดีเมอิก  

6. แนวคิดทฤษฎีการพฒันาระบบสารสนเทศ  

7. แนวคิดทฤษฎีการจดัทาํตน้แบบ 

8. แนวคิดทฤษฎีเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ  

9. มโนทศัน์การดาํเนินงานวิจยั 

 

ข้อมูลทั�วไปในการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภัฏ 
 

 มหาวทิยาลยัราชภฏั เป็นหน่วยงานที�จดัตั�งขึ�นตามพระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั

ปี พ.ศ. 2547   โดยได้ยกระดบัจากสถาบนัราชภฏั จาํนวน 36 แห่ง   และจดัตั�งมหาวิทยาลยัใหม่

จาํนวน 5 แห่ง รวม 41 แห่ง กระจายอยูท่ ั�วประเทศ ระยะเวลาต่อมามหาวิทยาลยัราชภฏันครพนม 

ได้ยุบรวมกบัมหาวิทยาลยันครพนม  ปัจจุบนัจึงมีมหาวิทยาลยัราชภฏั จาํนวน 40 แห่ง  แบ่งเป็น  

5 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มรัตนโกสินทร์ จาํนวน 6 แห่ง กลุ่มภาคเหนือ จาํนวน 8 แห่ง กลุ่มภาคตะวนัออก 

เฉียงเหนือ จาํนวน 12 แห่ง  กลุ่มภาคกลาง จาํนวน 9 แห่ง  และกลุ่มภาคใต ้จาํนวน 5 แห่ง สําหรับ

มหาวิทยาลยัราชภฏัที�ตั�งอยู่ในเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  มีจาํนวน 3 มหาวิทยาลยั ไดแ้ก่ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช  มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

สุราษฎร์ธานี 



 

12 

 

 พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั   ปี พ.ศ. 2547   หมวดที� 1 บททั�วไป  มาตรา 7  

ไดบ้ญัญติัให้มหาวิทยาลยัราชภฏัเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื�อพฒันาทอ้งถิ�น สร้างสรรค์ศิลปวิทยา 

เพื�อความเจริญกา้วหน้าอยา่งมั�นคงและย ั�งยืนของปวงชน มีส่วนร่วมในการจดัการ การบาํรุงรักษา 

การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดลอ้มอยา่งสมดุลและย ั�งยืน โดยมีวตัถุประสงค์

ให้การศึกษา ส่งเสริมวิชาการและวิชาชีพชั�นสูง ทาํการสอน วิจยั ให้บริการทางวิชาการแก่สังคม 

ปรับปรุง ถ่ายทอด และพฒันาเทคโนโลยี ทะนุบาํรุงศิลปะและวฒันธรรม ผลิตครูและส่งเสริม 

วิทยฐานะครู (สํานกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2547 : 2) 

 จากพระราชบญัญติัและพนัธกิจหลกัทั�ง 4 ดา้นดงักล่าว มหาวิทยาลยัราชภฏัทุกแห่ง 

จึงจัดให้มีศูนย์คอมพิวเตอร์อยู่ภายใต้การบริหารงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ ซึ� งเป็นหน่วยงานสนับสนุนการดาํเนินงานตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื� อง  

การแบ่งส่วนราชการภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัแต่ละแห่ง มุ่งให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศที�มี

คุณภาพ เพื�อสนบัสนุนการเรียนการสอน การวิจยั การบริการวิชาการ และการทาํนุบาํรุงศิลปะและ

วฒันธรรมสําหรับบุคลากร นักศึกษา และประชาชนในทอ้งถิ�น ที�สอดคลอ้งกบัพระราชบญัญติั

การศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 หมวดที� 4 แนวทางการจดัการศึกษา มาตรา 22 บญัญติัวา่ การจดัการ

ศึกษาต้องยึดหลักว่าผูเ้รียนทุกคนมีความสามารถเรียนรู้และพฒันาตนเองได้ และถือว่าผูเ้รียน 

มีความสําคญัที�สุด กระบวนการจดัการศึกษาตอ้งส่งเสริมให้ผูเ้รียนสามารถพฒันาตามธรรมชาติ

และเต็มตามศกัยภาพ (สํานกังานคณะกรรมการการศึกษาแห่งชาติ, 2542 : 7)  

 การบริหารจดัการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏั ได้กาํหนดให ้

มีหน่วยงานรับผดิชอบบริการเทคโนโลยีสารสนเทศขึ�นในปี พ.ศ. 2538 ตามโครงสร้างของสถาบนั

ราชภฏัที�ได้สถาปนาสถาบนัราชภฏัขึ�น 36 แห่งทั�วประเทศ  และตามนโยบายการขยายโอกาส 

ของสถาบนัอุดมศึกษาสู่ภูมิภาค แต่ก่อนนี�มหาวิทยาลยัต่าง ๆ ไดน้าํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใน

การบริหารจดัการภายในมหาวิทยาลยัอยูบ่างภารกิจ เช่น งานทะเบียนและประมวลผล งานการเงิน 

และการจดัการเรียนการสอนในหลกัสูตรทางดา้นคอมพิวเตอร์ และในปีเดียวกนัคณะรัฐมนตรีไดม้ี

มติเห็นชอบให้ดาํเนินการขยายโครงการเครือข่ายสารสนเทศเพื�อการพฒันาการศึกษา (UniNet) 

สําหรับจดัการศึกษาและระบบการเรียนการสอนระดบัอุดมศึกษาออกไปยงัส่วนภูมิภาคในจงัหวดั

ต่าง ๆ   รวมทั�งขยายระบบทรัพยากรเพื�อการเรียนรู้และระบบการเรียนการสอนทางไกลแบบ 2 ทาง 

ผา่นระบบเครือข่าย เพื�อกระจายโอกาสการเรียนรู้ของนกัศึกษาในส่วนภูมิภาค และช่วยแกปั้ญหา

การขาดแคลนอาจารยใ์นต่างจงัหวดั ในปี พ.ศ. 2540 มหาวทิยาลยัราชภฏัไดเ้ชื�อมต่อระบบเครือข่าย

ของมหาวิทยาลยักบัเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์

แห่งชาติ (NECTEC) และมหาวิทยาลยัราชภฏัจึงไดจ้ดัทาํแผน และนโยบายในการนาํเทคโนโลยี
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สารสนเทศมาใช้ในการดาํเนินงานให้ครอบคลุมภารกิจมากขึ�น โดยไดก้าํหนดแนวทางการบริหาร

จัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศระยะกลางหรือระยะยาวไว้ในแผนแม่บทเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื�อสาร แผนยุทธศาสตร์ และในแต่ละปีงบประมาณไดจ้ดัทาํแผนปฏิบติัราชการ 

โดยมีสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นหน่วยงานรับผิดชอบหลกัในการบริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ ที�ใชใ้นภารกิจต่าง ๆ ของมหาวิทยาลยั 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที� เกี� ยวข้องกับการบริหารจัดการงานบริการ

เทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏั  จารึก  ชื�นสมบติั (2551) ไดว้ิจยัเรื�องสภาพและความ

ตอ้งการในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของนักศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภฏัพระนคร โดยมี

วตัถุประสงค์เพื�อศึกษาและเปรียบเทียบสภาพและความตอ้งการการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของ

นักศึกษา โดยใช้แบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า สภาพการบริหารจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของมหาวิทยาลยัอยูร่ะดบัปานกลาง สภาพการใช้งานของนกัศึกษาแตกต่างไปตามระดบัการศึกษา 

และนกัศึกษาเสนอให้มีการปรับปรุงให้เพิ�มฮาร์ดแวร์สาํหรับให้บริการนกัศึกษา ความพร้อมในการ

ใหบ้ริการ การให้บริการอินเทอร์เน็ต การเรียนการสอนโดยใชอิ้เล็กทรอนิกส์ เวบ็ไซต์มหาวิทยาลยั 

และการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร 

 ภาษิต  ศรีวุ่น และคณะ (2552) ไดว้ิจยัศึกษาความพึงพอใจในการใช้ศูนยเ์ทคโนโลยี

สารสนเทศของนกัศึกษาภาคปกติ มหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษา

ความพึงพอใจของนกัศึกษาที�มีต่อบริการของศูนยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้แบบสํารวจความ

พึงพอใจในการบริการจากนักศึกษาภาคปกติ  ผลการวิจยัพบว่านกัศึกษาชั�นปีต่างกนัมีระดบัความ

พึงพอใจที�ไม่แตกต่างกนั และพบวา่นกัศึกษาไม่พึงพอใจรูปแบบการให้บริการ ความไม่สะดวกของ

สถานที� ส่วนการรับส่งขอ้มูลอยูใ่นระดบัพอใช ้

 บุญญลกัษม ์ ตาํนานจิตร (2552) ไดว้ิจยัศึกษาพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื�อสารเพื�อการศึกษาของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภฏัสวนดุสิต โดยมีวตัถุประสงค ์

เพื�อศึกษาพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื� อสารของนักศึกษา โดยสํารวจ

พฤติกรรมการใชข้องนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีและระดบับณัฑิตศึกษาเป็นกลุ่มตวัอยา่ง ผลการวิจยั

พบวา่นกัศึกษาส่วนใหญ่ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป สืบคน้ขอ้มูล  อินเทอร์เน็ต และมลัติมีเดีย นกัศึกษา

หญิงและนกัศึกษาชายมีพฤติกรรมการใชท้ี�แตกต่างกนั จากการใชง้านพบวา่มีเครื�องคอมพิวเตอร์ไม่

เพียงพอ เครื�องอยู่ในสภาพที�ไม่พร้อมใช้งาน มีเจา้หน้าที�สําหรับให้บริการไม่เพียงพอ และการ

บริการอินเทอร์เน็ตไร้สายยงัไม่เสถียร 

 จากการศึกษาสรุปได้ว่า ในการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในมหาวิทยาลัยราชภัฏโดยส่วนใหญ่ ยงัประสบปัญหาการบริหารจดัการทรัพยากรเทคโนโลยี
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สารสนเทศ เช่น ไม่มีขั�นตอนหรือระบบการประสานงานที�ดี ขั�นตอนในการแกปั้ญหาไม่เป็นระบบ 

ขาดความเป็นมาตรฐานในการแกปั้ญหา เป็นตน้   ขณะเดียวกนัก็ประสบปัญหาดา้นความเหมาะสม

ของทรัพยากรสําหรับให้บริการ ได้แก่ ความเพียงพอของบุคลากร ปริมาณและความทนัสมยัของ

ฮาร์ดแวร์ ความพร้อมของซอฟตแ์วร์ และความไม่ครอบคลุมและไม่เสถียรของเครือข่ายสารสนเทศ 

เป็นตน้   เพราะฉะนั�น เพื�อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อมหาวิทยาลยัและผูรั้บบริการ มหาวิทยาลยั 

ราชภฏัควรนําระเบียบวิธีคุณภาพมาใช้ในการบริการจัดการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และมี

ซอฟต์แวร์ที�มีประสิทธิภาพสําหรับใช้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศให้เกิดความคุม้ค่าคุม้ทุนสูงสุด 

 

แนวคิดและทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

 สมพร  เรืองอ่อน (2551) ได้กล่าวถึงแนวคิดและทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศไวว้่า 

เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง เทคโนโลยีที�มนุษย ์หน่วยงาน หรือองค์กรต่าง ๆ นาํมาใช้ในการ

รวบรวม จดัเก็บขอ้มูล และประมวลผลขอ้มูลเพื�อสร้างเป็นสารสนเทศ รวมถึงเทคโนโลยีที�ใช้ใน

การแสดงผลและแจกจ่ายสารสนเทศไปยงับุคคล หน่วยงาน หรือองคก์รต่าง ๆ ตามความตอ้งการ 

                 เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ยเทคโนโลยทีี�สําคญั 2 สาขา ไดแ้ก่ เทคโนโลยี

คอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีสื�อสารโทรคมนาคม โดยเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์จะช่วยให้สามารถ

จัดเก็บ บันทึก และประมวลผลข้อมูลได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง ส่วนเทคโนโลยีสื� อสาร

โทรคมนาคมช่วยให้สามารถส่งผลลพัธ์ของการใช้งานคอมพิวเตอร์ไปให้ผูใ้ช้ที�ห่างไกลไดอ้ย่าง

รวดเร็วและสะดวก  

1. เทคโนโลยีคอมพวิเตอร์ 

 คอมพิวเตอร์ หมายถึง อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที�ทาํงานตามโปรแกรมหรือชุดคาํสั�ง

ที�เขียนขึ� น ขั�นตอนการทาํงานของคอมพิวเตอร์เริ� มจากการรับข้อมูลจากภายนอกเข้าสู่ระบบ  

นําข้อมูลดงักล่าวไปประมวลผลขอ้มูล โดยวิธีการคาํนวณ จดักลุ่ม หรือเปรียบเทียบ เพื�อให้ได้

ผลลพัธ์ตามตอ้งการ และแสดงผลลพัธ์ผา่นทางอุปกรณ์แสดงผล  

               องคป์ระกอบของระบบคอมพิวเตอร์ที�สําคญัประกอบดว้ย 6 ส่วน ไดแ้ก่ ฮาร์ดแวร์ 

ซอฟตแ์วร์ ขอ้มูล บุคลากร กระบวนการ และเครือข่าย 

1.1 ฮาร์ดแวร์ (hardware) หมายถึง ส่วนประกอบต่าง ๆ ของเครื�องคอมพิวเตอร์ที�

สามารถมองเห็นและสัมผัสได้ ซึ� งประกอบด้วยอุปกรณ์รับเข้า  หน่วยประมวลผลกลาง 

หน่วยความจาํ อุปกรณ์ที�เป็นส่วนประกอบของหน่วยระบบ และอุปกรณ์ส่งออก  
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1.2 ซอฟตแ์วร์ (software) หรือเรียกอีกอยา่งหนึ�งวา่โปรแกรม (program) หมายถึง 

ชุดคาํสั�งที�สั�งให้ฮาร์ดแวร์สามารถทาํงานได้  ชุดคาํสั�งดังกล่าวเขียนขึ� นด้วยภาษาคอมพิวเตอร์  

แลว้นาํมาผา่นกระบวนการแปลงให้อยูใ่นรูปแบบที�คอมพิวเตอร์สามารถรู้จกัและเขา้ใจได ้เพื�อสั�ง

ใหเ้ครื�องคอมพิวเตอร์ทาํงานตามความตอ้งการ สามารถแบ่งโปรแกรมออกเป็น 2 ประเภท ดงันี�  

1.2.1 โปรแกรมระบบ (system software) เป็นโปรแกรมที�คอมพิวเตอร์ทุก

เครื�องตอ้งใชเ้ป็นโปรแกรมสําคญัที�ทาํหน้าที�ช่วยอาํนวยความสะดวกในการใช้งาน ประสานงาน

ระหว่างผูใ้ช้ ฮาร์ดแวร์ และโปรแกรมประยุกต์ให้ทาํงานอย่างมีประสิทธิภาพโปรแกรมระบบ

ประกอบดว้ยระบบปฏิบติัการ และตวัแปลภาษาโปรแกรม  

1.2.2 โปรแกรมประยกุต ์(application software) เป็นโปรแกรมทาํหนา้ที�ตาม

วตัถุประสงค์ทั�วไป หรือทาํหน้าที�เฉพาะด้าน ประกอบด้วยโปรแกรมประยุกต์ที�พฒันาขึ� นเอง 

(custom-developed application)  โปรแกรมสําเร็จรูป (package software)  เช่น  โปรแกรมประมวล 

ผลคาํ (word processing)  โปรแกรมตารางคาํนวณ (spreadsheet)  โปรแกรมดา้นการจดัการขอ้มูล 

(data management)  โปรแกรมดา้นกราฟิกและการนาํเสนอ (graphics and presentation)  โปรแกรม

การสื�อสารและอินเทอร์เน็ต (communication and internet)  

1.3 ขอ้มูล (data) หมายถึง สิ� งที�เราให้ความสนใจ อาจจะมีรูปแบบเป็นตวัเลข 

ตวัอกัษร เสียง หรือรูปภาพต่าง ๆ   วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลนั�นอาจทาํไดห้ลายวิธี  เช่น การนบั

จาํนวน การวดั การตอบแบบสอบถาม เป็นตน้ ขอ้มูลที�เก็บรวบรวมไดจ้ะนาํมาประมวลผลให้เป็น

สารสนเทศดว้ยวธีิการต่าง ๆ  ที�เหมาะสม เพื�อนาํไปใชป้ระกอบการตดัสินใจ 

1.4 บุคลากร (peopleware) หมายถึง บุคคลที�ปฏิบติังานหรือมีส่วนเกี�ยวขอ้งกบั

ระบบคอมพิวเตอร์ ซึ� งสามารถแบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม ไดแ้ก่ ผูว้ิเคราะห์และออกแบบระบบ (system 

analysis and design)  นกัเขียนโปรแกรม (programmer)  ผูบ้ริหารฐานขอ้มูล (DBA - database 

administrator) ผูป้ฏิบติัการ (operator) ผูใ้ช ้(user) และผูบ้ริหาร (manager)   

1.5 กระบวนการ (procedure) หมายถึง กระบวนการทาํงานเพื�อให้ไดผ้ลลพัธ์ตาม

ตอ้งการ ซึ� งในการทาํงานกบัระบบคอมพิวเตอร์นั�น ผูใ้ช้จะตอ้งทราบขั�นตอนในการทาํงานเพื�อ

นาํมาควบคุมคอมพิวเตอร์ให้ทาํงานตามขั�นตอน และไดผ้ลลพัธ์ตรงกบัความตอ้งการ 

1.6 เครือข่าย (network)  หมายถึง   เครือข่ายคอมพิวเตอร์   เป็นการนาํเอาเครื�อง

คอมพิวเตอร์ตั�งแต่สองเครื�องขึ�นไปมาเชื�อมต่อกนัเพื�อแบ่งปัน (share)  ทรัพยากรต่าง ๆ ที�มีอยู่ใน

ระบบใหส้ามารถใชไ้ดส้ะดวก มีประสิทธิภาพ และคุม้ค่าคุม้ทุนมากที�สุด ตวัอยา่งทรัพยากรที�นาํมา

แบ่งปัน เช่น ขอ้มูล เครื�องพิมพ ์เป็นตน้ 
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2. เทคโนโลยีสื�อสารโทรคมนาคม 

  การสื�อสารขอ้มูล หมายถึง การรับ-ส่ง โอนยา้ยหรือแลกเปลี�ยนขอ้มูลระหว่าง

อุปกรณ์สื�อสารขอ้มูลต่าง ๆ ผา่นสื�อนาํขอ้มูลจากตน้ทางไปยงัปลายทาง 

  องคป์ระกอบพื�นฐานของระบบสื�อสารขอ้มูล ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบหลกั 

ไดแ้ก่ ผูส่้งหรืออุปกรณ์ส่งขอ้มูลและผูรั้บหรืออุปกรณ์รับขอ้มูล เกณฑ์วิธีและซอฟต์แวร์ ข่าวสาร 

และตวักลาง  

2.1 ผูส่้งหรืออุปกรณ์ส่งขอ้มูลและผูรั้บขอ้มูลหรืออุปกรณ์รับขอ้มูล (sender and 

reciever) โดยผูส่้งหรืออุปกรณ์ส่งขอ้มูลเป็นตน้ทางของการส่งสื�อสารขอ้มูลมีหนา้ที�จดัเตรียมขอ้มูล

สาํหรับส่งไปยงัผูรั้บหรืออุปกรณ์รับขอ้มูล ซึ� งมีหนา้ที�รับขอ้มูลที�ส่งมา 

2.2 เกณฑ์วิธีและซอฟตแ์วร์ (protocol and software)   เกณฑ์วิธีเป็นวิธีการหรือ 

กฎระเบียบที�ใชใ้นการสื�อสารขอ้มูล เพื�อให้ผูรั้บและผูส่้งสามารถสื�อสารกนัไดเ้ขา้ใจกนั เช่น เกณฑ์

วิธีไอพีเอ็กซ์เอสพีเอ็กซ์ (IPX/SPX)  ทีซีพีไอพี (TCP/IP) เป็นตน้ สําหรับซอฟตแ์วร์จะทาํหนา้ที�ให้

เกิดการดาํเนินงานในการสื�อสารขอ้มูลตามชุดคาํสั�งที�กาํหนดไว ้ เช่น  วินโดวน์ 2008 เซิร์ฟเวอร์ 

(Windows 2008 Server)  ลีนุกส์ (Linux)  หรือยนิูกส์ (Unix) เป็นตน้  

2.3 ข่าวสาร (message) เป็นสัญญาณอิเล็กทรอนิกส์ที�ส่งจากผูส่้งผา่นตวักลางไป

ยงัผูรั้บ รูปแบบของข่าวสาร ไดแ้ก่ เสียง ขอ้มูล ขอ้ความ และภาพ 

2.4 ตวักลาง (medium) เป็นช่องทางในการสื�อสารเพื�อนาํขอ้มูลจากตน้ทางไปยงั

ปลายทาง สื�อกลางที�ใช้ในการสื�อสารขอ้มูล ได้แก่ สายทองแดง สายใยแก้วนาํแสง หรืออากาศ

สาํหรับการสื�อสารแบบไร้สาย เช่น คลื�นวิทย ุคลื�นไมโครเวฟ หรือคลื�นดาวเทียม เป็นตน้ 

 จากที�กล่าวมาสรุปไดว้า่ เทคโนโลยีสารสนเทศประกอบดว้ย 2 เทคโนโลยีหลกั ไดแ้ก่ 

เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีโทรคมนาคม  เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ประกอบด้วย  

6 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ ขอ้มูล บุคลากร กระบวนการ และระบบเครือข่าย ส่วน

เทคโนโลยีโทรคมนาคม ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ  ไดแ้ก่ ผูส่้งหรืออุปกรณ์ส่งขอ้มูลและผูรั้บ 

หรืออุปกรณ์รับขอ้มูล เกณฑว์ิธีและซอฟตแ์วร์ ข่าวสาร และตวักลาง  

 

แนวคิดและทฤษฎีหลกัการบํารุงรักษา 

 

 สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี�ปุ่ น) (2555) ไดใ้ห้ความหมายของการบาํรุงรักษา

ไวว้่า   การบาํรุงรักษา (maintenance) หมายถึง  การพยายามรักษาสภาพของเครื�องมือเครื�องจกัร 
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ต่าง ๆ ให้มีสภาพที�พร้อมจะใช้งานอยูต่ลอดเวลา การบาํรุงรักษานั�นครอบคลุมไปถึงการซ่อมแซม 

(repair) ดว้ย  โดยกล่าวถึงจุดมุ่งหมายของการบาํรุงรักษาไว ้6 ประการ ดงันี�  

1. เพื�อให้เครื�องมือใชท้าํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล (effectiveness)   คือ  สามารถใช้

เครื�องมือเครื�องใชไ้ดเ้ต็มความสามารถและตรงกบัวตัถุประสงคท์ี�จดัหามามากที�สุด 

2. เพื�อให้เครื�องมือเครื�องใช้มีสมรรถนะการทาํงานสูง  (performance) และช่วยให้

เครื�องมือเครื�องใชม้ีอายุการใช้งานยาวนาน  เพราะเมื�อเครื�องมือไดใ้ชง้านไประยะเวลาหนึ�งจะเกิด

การสึกหรอ  ถา้หากไม่มีการปรับแต่งหรือซ่อมแซมแลว้  เครื�องมืออาจเกิดการขดัขอ้ง ชาํรุดเสียหาย

หรือทาํงานผดิพลาด 

3. เพื�อให้เครื�องมือเครื�องใช้มีความเที�ยงตรงน่าเชื�อถือ (reliability) คือ การทาํให้

เครื�องมือเครื�องใชม้ีมาตรฐาน ไม่มีความคลาดเคลื�อนใด ๆ เกิดขึ�น 

4. เพื�อความปลอดภยั (safety) ซึ� งเป็นจุดมุ่งหมายที�สําคญั เครื�องมือเครื�องใชจ้ะตอ้งมี

ความปลอดภยัเพียงพอต่อผูใ้ชง้าน  ถา้เครื�องมือเครื�องใชท้าํงานผิดพลาด  ชาํรุดเสียหาย  ไม่สามารถ

ทาํงานไดต้ามปกติ  อาจจะก่อให้เกิดอุบติัเหตุ  และการบาดเจ็บต่อผูใ้ชง้านได ้ การบาํรุงรักษาที�ดี 

จะช่วยควบคุมการผิดพลาดดว้ย 

5. เพื�อลดมลภาวะของสิ� งแวดล้อม (pollution)  เพราะเครื� องมือเครื� องใช้ที�ชํารุด

เสียหาย เก่าแก่  ขาดการบาํรุงรักษา จะทาํให้เกิดปัญหาด้านสิ�งแวดล้อม เช่น  มีฝุ่ นละอองหรือ 

ไอของสารเคมีออกมา  มีเสียงดงั เป็นตน้ ซึ� งจะเป็นอนัตรายต่อผูป้ฏิบติังานและผูท้ี�เกี�ยวขอ้ง 

6. เพื�อประหยดัพลงังาน (save power) เพราะเครื�องมือเครื�องใชส่้วนมากจะทาํงานได้

ตอ้งอาศยัพลงังาน เช่น ไฟฟ้า นํ� ามนัเชื�อเพลิง ถ้าหากเครื�องมือเครื�องใช้ได้รับการดูแลให้อยู่ใน

สภาพดีก็จะสิ�นเปลืองพลงังานนอ้ยลง ทาํให้ประหยดัค่าใชจ่้ายลงได ้

 กลางเดือน โพชนา (2555) ไดจ้าํแนกประเภทของการบาํรุงรักษาไว ้2 ประเภท ไดแ้ก่ 

การบาํรุงรักษาตามแผน และการบาํรุงรักษานอกแผน  

1. บาํรุงรักษาตามแผน (planned  maintenance) หมายถึง การบาํรุงรักษาตามกาํหนด

ตามแผนงาน หรือระบบที�วางไวทุ้กประการ เน้นงานที�สามารถคาดการณ์ได้ล่วงหน้า สามารถ

เตรียมการไวล่้วงหน้าได้  สามารถกาํหนดระยะวนั เวลา สถานที�และจาํนวนผูป้ฏิบติังานที�จะเข้า

ดาํเนินการได้  แนวทางการบาํรุงรักษานั�นอาจเลือกใช้ชนิดใดชนิดหนึ� งได ้ เช่น การบาํรุงรักษา 

เชิงป้องกนั  การบาํรุงรักษาเพื�อแกไ้ข  ส่วนระยะเวลาเขา้ไปทาํการบาํรุงรักษา อาจจะกาํหนดหรือ

วางแผนเขา้ซ่อมแซมขณะเครื�องกาํลงัทาํงานอยูห่รือขณะเครื�องชาํรุด (break down maintenance) 

หรือหยุดการใชเ้ครื�องเพื�อทาํการบาํรุงรักษา (shutdown)  การซ่อมบาํรุงรักษาประเภทนี�จะมีปัญหา

นอ้ย เพราะมีเวลาเตรียมการล่วงหนา้ไดทุ้กขั�นตอน 
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2. การบาํรุงรักษานอกแผน (unplanned  maintenance)  หมายถึง การบาํรุงรักษานอก

ระบบงานที�วางไว ้เนื�องจากเครื�องเกิดการขดัขอ้งชาํรุดเสียหายอย่างกะทนัหัน ตอ้งเร่งรีบทาํการ

ซ่อมแซมทนัทีใหเ้สร็จทนัการใชง้าน การบาํรุงรักษาประเภทนี�จะเกิดปัญหามากกวา่การบาํรุงรักษา

ตามแผน เนื�องจากไม่สามารถทราบล่วงหน้ามาก่อน ไม่สามารถกาํหนดวนั เวลา สถานที�ที�แน่นอน

ได ้ทาํใหไ้ม่สามารถเตรียมจดัหาผูป้ฏิบติังาน อุปกรณ์ หรืออะไหล่ที�จะใชบ้าํรุงรักษาไดท้นัที 

 นอกจากนั�นไดน้าํเสนอชนิดของการบาํรุงรักษาไว ้6 ชนิด ไดแ้ก่ การซ่อมบาํรุงรักษา

หลงัเหตุขดัขอ้ง การบาํรุงรักษาเชิงป้องกนั การบาํรุงรักษาทวีผล การบาํรุงรักษาเชิงแกไ้ขปรับปรุง 

การบาํรุงรักษาที�ทุกคนมีส่วนร่วม และการป้องกนัการบาํรุงรักษา โดยการบาํรุงรักษาแต่ละชนิดมี

รายละเอียดดงันี�  

1. การซ่อมบาํรุงรักษาหลงัเหตุขดัขอ้ง (break down maintenance)   เป็นการบาํรุง 

รักษาเมื�อเครื�องจกัรเกิดชาํรุดและหยุดโดยฉุกเฉิน เป็นวิธีการดั�งเดิมในการบาํรุงรักษา แต่ยงัมีความ

จาํเป็นตอ้งนาํมาใชอ้ยา่งหลีกเลี�ยงไม่ได ้ เนื�องจากเครื�องจกัรทั�งหลาย  แมว้า่จะไดรั้บการบาํรุงรักษา

ป้องกนัที�ดีแลว้ ก็ยงัมีโอกาสเกิดเหตุเสียโดยฉุกเฉินขึ�นไดต้ลอดเวลา 

2. การบาํรุงรักษาเชิงป้องกนั (preventive maintenance) เป็นการดาํเนินการกิจกรรม

ซ่อมบาํรุงตามกาํหนดเวลา ก่อนที�เครื�องจกัรจะเกิดชาํรุดเสียหาย ป้องกนัการหยุดของเครื�องจกัร

โดยเหตุฉุกเฉิน สามารถทาํได้ด้วยการตรวจสภาพเครื� องจกัร การทาํความสะอาดและหล่อลื�น 

โดยถูกวิธี การปรับแต่งให้เครื�องจักรที�จุดทาํงานตามคาํแนะนําของคู่มือ รวมทั�งการบาํรุงและ

เปลี�ยนชิ�นอะไหล่ตามกาํหนดเวลา  

3. การบาํรุงรักษาทวีผล  (productive maintenance) เป็นวิธีการซ่อมบาํรุงรักษาหลงั

เหตุขัดข้องที�ครอบคลุมขอบเขตที�กวา้งขึ� น โดยนําเอาวิธีบํารุงรักษาเชิงป้องกันเข้ามาอยู่ด้วย  

ในขณะเดียวกนัก็คาํนึงถึงผลทางเศรษฐศาสตร์ของการผลิต คือ การนาํเอาค่าความเสียหายของการ

เสื�อมสภาพ และค่าใช้จ่ายของการบาํรุงรักษามาพิจารณาหาจุดที�เหมาะสมและสร้างขึ�นเป็นระบบ

บาํรุงรักษา 

4. การบาํรุงรักษาเชิงแกไ้ขปรับปรุง (corrective maintenance)  เป็นการดาํเนินการ 

เพื�อการดดัแปลง ปรับปรุงแกไ้ขเครื�องจกัรหรือส่วนของเครื�องจกัรเพื�อขจดัเหตุขดัขอ้งเรื� อรังของ

เครื�องจกัรให้หมดไปโดยสิ�นเชิง รวมการปรับปรุงสมรรถภาพของเครื�องจกัรให้สามารถ "ผลิต"  

ไดด้ว้ยคุณภาพ และหรือปริมาณที�สูงขึ�น การบาํรุงรักษาเชิงแกไ้ขปรับปรุง ไม่ไดห้มายถึงการแกไ้ข

ปรับปรุงวิธีบาํรุงรักษาแต่จะหมายถึง การแกไ้ขปรับปรุงตวัเครื�องจกัรเพื�อที�จะลดความเสียหายจาก

การเสื�อมสภาพและค่าใช้จ่ายของการบาํรุงรักษาลง กล่าวคือเป็นการปรับปรุง คุณสมบติัของ

เครื�องจกัรให้ดีขึ�น แต่ในกรณีที�ค่าใช้จ่ายของการแก้ไขปรับปรุงเครื�องจกัรมากกว่าผลรวมของ
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ค่าใช้จ่ายในการบาํรุงรักษาและความเสียหายจากการเสื�อมสภาพ ก็จะทาํให้วิธีการบาํรุงรักษา 

เชิงแก้ไขปรับปรุงนี� ไม่มีความหมาย ดังนั� นจึงจาํเป็นจะต้องมีการควบคุมเช่นเดียวกันกับการ

บาํรุงรักษาเชิงป้องกนั  การบาํรุงรักษาเชิงแกไ้ขปรับปรุงมกัจะมีเป้าหมายในการลดการสูญเสีย ลด

ตน้ทุนในการซ่อมบาํรุง ลดเวลาในการซ่อม ยืดอายุการใชง้านของเครื�องจกัร ดงันั�นการบาํรุงรักษา

เชิงแกไ้ขปรับปรุงเป็นกิจกรรมที�สําคญัมากเมื�อเทียบกบักิจกรรมซ่อมบาํรุงในลกัษณะอื�น ๆ 

5. การบาํรุงรักษาที�ทุกคนมีส่วนร่วม (TPM-total productive maintenance)  เป็นการ

บาํรุงรักษาที�มีการกาํหนดเป้าหมายให้เครื� องจกัรอยู่ในสภาพที�มีประสิทธิภาพสูงสุด เป็นการ

ปรับปรุงประสิทธิภาพโดยรวม มีลกัษณะของการสร้างระบบโดยรวม (total system)  ของการ

บาํรุงรักษาทวผีล  โดยมีเป้าหมายที�วงจรชีวิตของเครื�องจกัร มีการสร้างความร่วมมือระหวา่งทุกฝ่าย

ไม่วา่จะเป็น ฝ่ายบริหาร ฝ่ายผลิต และฝ่ายซ่อมบาํรุง  จะมีการจดัให้พนกังานในทุกระดบัมีส่วนร่วม

และมีการบริการโดยก่อให้เกิดแรงจูงใจส่งเสริมกิจกรรมกลุ่มยอ่ยในการทาํการบาํรุงรักษาทวผีล   

6. การป้องกนัการบาํรุงรักษา (maintenance prevention)   เป็นการดาํเนินการใด ๆ  

ก็ตามที�จะให้ได้มาซึ� งเครื� องจักรที�ไม่ต้องการบาํรุงรักษา หรือต้องการแต่น้อยที�สุด สามารถ

ดาํเนินการไดโ้ดยการออกแบบเครื�องจกัรใหแ้ข็งแรงทนทาน บาํรุงรักษาง่าย  ใชเ้ทคนิคและวสัดุซึ� ง

จะทาํใหเ้ครื�องจกัรมีความน่าเชื�อถือไดสู้ง  เลือกและซื�อเครื�องจกัรที�ดี ทนทาน ซ่อมง่าย และมีราคา

ที�เหมาะสม  การป้องกนัการบาํรุงรักษาจะไดผ้ลก็ต่อเมื�อมีขอ้มูลและประวติัของเครื�องรุ่นแรก ๆ  

โดยละเอียด  ซึ� งการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลที�มีอยู่จะช่วยให้การออกแบบหรือการเลือกซื� อ

เครื�องจกัรบรรลุถึงวตัถุประสงคข์องการป้องกนัการบาํรุงรักษาได ้

 จากที�กล่าวมาสรุปไดว้่า การบาํรุงรักษาเครื�องมืออุปกรณ์ให้สามารถใชป้ฏิบติังานได้

อย่างมีประสิทธิผล มีสมรรถนะการทาํงานสูง มีความเที�ยงตรงน่าเชื�อถือ มีความปลอดภยั  

ลดมลภาวะของสิ�งแวดล้อม และช่วยประหยดัพลงังานได้นั�น จาํเป็นจะตอ้งใช้วิธีการบาํรุงรักษา 

ทั�งการบาํรุงรักษาตามแผน และการบาํรุงรักษานอกแผน  สําหรับการบาํรุงรักษาเครื�องมืออุปกรณ์

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศนั�น จะตอ้งบูรณาการการบาํรุงรักษาหลงัเหตุขดัขอ้ง การบาํรุงรักษา 

ทวีผล การบาํรุงรักษาเชิงแก้ไขปรับปรุง การบํารุงรักษาที�ทุกคนมีส่วนร่วม และการป้องกัน 

การบาํรุงรักษา เพื�อให้การใช้เครื�องมืออุปกรณ์ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีประสิทธิภาพ 

สามารถสนับสนุนการดาํเนินงานตามภารกิจของมหาวิทยาลยัมีประสิทธิภาพเป็นที�ยอมรับของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัแนวปฏิบัติไอทิล 

 

 แจน วาน และคณะ (2006) ไดก้ล่าวถึงแนวปฏิบติัไอทิลไวว้า่ ไอทิล (ITIL - the IT 

infrastructure library)   เป็นกรอบแนวปฏิบติัที�ดีในการบริหารจดัการบริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศที�ใช้กนัอย่างกวา้งขวาง และไดรั้บการยอมรับทั�วโลก ไอทิลไดจ้ดัเตรียมกรอบสําหรับ

พฒันากระบวนการต่าง ๆ สาํหรับส่งมอบบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศที�มีคุณภาพสูง 

 ในปลายปี ค.ศ. 1980 รัฐบาลประเทศองักฤษไดต้ระหนกัถึงคุณภาพของการให้บริการ

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ    จึงไดม้ีการมอบหมายให้ซีซีทีเอ (CCTA - central computer and 

telecommunications agency) ซึ� งปัจจุบนัเป็นโอจีซี (OGC - office of governmant commerce) และ 

บีเอสไอ (BSI - britsh standards instution)  ในปี ค.ศ. 1989 ไดพ้ฒันาผลงานเรื�องแรกออกมา คือ 

เรื�องการจดัการระดบับริการ (service level management)   และผลงานเรื�องสุดทา้ย  คือ  เรื�อง 

การจดัการสภาพพร้อมใชง้าน (availability management)  ซึ� งออกมาเมื�อปี ค.ศ. 1994  จากนั�นก็ไดม้ี

การรวบรวมผลงานทั�งหมดเขา้ด้วยกัน ที�มีปัจจยัต่อการปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการ

ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีวตัถุประสงค์ เพื�อสร้างแนวปฏิบัติที�ดีสําหรับกระบวนการ

บริหารงานบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT service mangement)  ในปี ค.ศ. 2000 ไดพ้ฒันา

กรอบองค์ความรู้สําหรับการบริหารทรัพยากรดา้นเทคโนโลยีที�มีประสิทธิภาพสําหรับภาครัฐและ

เอกชนขึ�น โดยระยะแรกยงักาํหนดชื�อเป็นไอทิล (ITIL - the information technology infrastructure 

library)  แต่ใช้ชื�อวา่จีไอทีไอเอ็มเอ็ม (GITIMM-governmant information technology infrastructure 

management method)  ซึ� งต่อมาไดม้ีการถกเถียงกนัวา่น่าจะใช้คาํวา่ “คู่มือช่วย (guidance)” แทนคาํ

ว่า “วิธี (method)”  จึงได้มีการจดัตั�งคณะผูใ้ช้  ซึ� งเดิมเรียกว่ากลุ่มสนใจการบริหารโครงสร้าง

พื�นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT infrastructure management forum)  ต่อมาประมาณปี ค.ศ. 

1994–1995 ใชเ้ป็นไอทีเอสเอ็มเอฟ (ITSMF - information technology service management forum)    

 แนวปฏิบติัไอทิลกล่าวถึงวิธีปฏิบติัที�ดีที�สุด (best practice) ในการบริหารจดัการงาน

ให้บริการด้านระบบสารสนเทศที�ควรจะเป็น มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลชัดเจน  เช่น 

มาตรฐานดา้นการสนบัสนุนการให้บริการ (service support) การส่งมอบบริการ (service delivery) 

ตลอดจนการกาํหนดขอ้ตกลงระดบับริการ (SLA  - service level agreement) เป็นตน้  ถือเป็นแบบ

แผนปฏิบติัที�ดีที�สุด และเป็นเกณฑ์ที�ควรนาํมาใช้เป็นแนวทางในการเตรียมระบบสารสนเทศของ

องคก์รให้พร้อมเขา้สู่ยุคธรรมาภิบาลทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT governance)  และเหมาะ

สาํหรับการบริหารจดัการงานบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ชัดเจน  ด้วยกระบวนการไอทิลเป็นกระบวนการการพัฒนาระบบบริหารจัดการงานบริการ 
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ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที�ได้รับการยอมรับกวา้งขวางที�สุดในปัจจุบนั ถือเป็นแบบแผนการ

ปฏิบติัที�ไดรั้บความนิยมของหน่วยงานภาครัฐและเอกชนทั�วโลก เนื�องด้วยการบริหารจดัการงาน

บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศไดก้ลายเป็นระเบียบปฏิบติัสําคญัสําหรับองค์กรที�ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ หรือระบบสารสนเทศเป็นตวัขบัเคลื�อนการเติบโตของธุรกิจ และเพิ�มความพึงพอใจ 

ในการบริการแก่ผูรั้บบริการ 

1. ไอทิลเวอร์ชัน 2 

 โอจีซี (2007) ไดน้าํเสนอกระบวนการจดัการการให้บริการ (service management 

process) ของไอทิลเวอร์ชนั 2   ประกอบดว้ย 2 ส่วนหลกั ไดแ้ก่ ส่วนการสนบัสนุนการให้บริการ 

และส่วนการส่งมอบบริการ ซึ� งแสดงใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ได ้ดงัภาพที� 2.1 

 

 
 

ภาพที� 2.1 ส่วนประกอบหลกัของกระบวนการไอทิล เวอร์ชนั 2  

ที�มา (IT Management Group, 2007) 

 

1.1 การสนับสนุนการให้บริการ 

  การสนบัสนุนการให้บริการ (service support) มุ่งเนน้ที�การปฏิบติัการในแต่

ละวัน และการสนับสนุนการให้บริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที�มี คุณภาพ และ

ประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ซึ� งประกอบดว้ยกระบวนการย่อย

ทั�งหมด 1 ฟังกช์นั และ 5 กระบวนการ ดงันี�  
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1.1.1 ฟังก์ชันเซอร์วิสเดสก์ (function service desk)   เป็นฟังก์ชันตวักลาง 

ในการติดต่อระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ ทาํงานวนัต่อวนั เป็นจุดที�รายงานเหตุการณ์ต่าง ๆ 

ที�เกิดขึ�น และจดัการเกี�ยวกบัคาํร้องขอในการขอใชบ้ริการ โดยเซอร์วิสเดสก์จะทาํหนา้ที�ในการเก็บ

ขอ้มูลของผูใ้ชง้านสําหรับในแต่ละเหตุการณ์ที�ร้องขอ โอกาสที�จะเกิดผลกระทบในการดาํเนินงาน

ควบคุมความกา้วหนา้ของเหตุการณ์ รวมถึงรักษาความเป็นเจา้ของเหตุการณ์นั�น ๆ ดว้ย 

1.1.2 การจดัการคอนฟิกูเรชนั (configuration management) เป็นการรวบรวม

ทุกส่วนของกระบวนการจดัการบริการ (service management) เขา้ด้วยกนั โดยเก็บขอ้มูลเกี�ยวกบั

ส่วนประกอบต่าง ๆ ซึ� งเป็นขอ้มูลที�เป็นปัจจุบนั มีความถูกตอ้ง สามารถเขา้ใจไดง่้าย และหากมีการ

เปลี�ยนแปลงโครงสร้างเกิดขึ�นจะตอ้งมีการจดัการคอนฟิกูเรชัน เพื�อช่วยให้มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลมากขึ�น ซึ� งในส่วนของการจดัการคอนฟิกูเรชันและการจดัการความเปลี�ยนแปลง 

สามารถนาํมารวมเป็นส่วนเดียวกนัได ้ เพราะการเปลี�ยนแปลงต่าง ๆ หรือส่วนประกอบต่าง ๆ ที�

เกิดขึ� น จะต้องอยู่ภายใต้ระบบการจดัการคอนฟิกูเรชันเสมอ และผลกระทบที�ได้รับจากความ

เปลี�ยนแปลงก็สามารถหาข้อมูลหรือแนวทางการแก้ไขและดําเนินการต่อไปจากการจัดการ 

คอนฟิกเูรชนัไดเ้ช่นเดียวกนั การขอเปลี�ยนแปลงทุกอยา่งจะตอ้งนาํเขา้สู่ฐานขอ้มูลการจดัการคอน

ฟิกกูเรชนั (CMDB - configuration management database) และจะมีการบนัทึกการเปลี�ยนแปลงใน

ขณะที�คาํขอเปลี�ยนแปลงนั�นอยู่ในกระบวนการดาํเนินงานในขั�นตอนต่าง ๆ ระบบการจดัการ 

คอนฟิกูเรชันจะระบุความสัมพนัธ์ระหว่างสิ� งต่าง ๆ ที�ถูกเปลี�ยนแปลงกับส่วนประกอบของ

โครงสร้างอื�น ๆ ที�ไดรั้บผลกระทบและเกี�ยวขอ้ง   

1.1.3 การจดัการความเปลี�ยนแปลง (change management) กระบวนการของ

การจดัการความเปลี�ยนแปลงขึ�นอยู่กบัความถูกตอ้งของขอ้มูลในฐานขอ้มูลจดัการคอนฟิกูเรชัน 

ดังนั� นความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคอนฟิกูเรชัน การจัดการรีลีส และการจัดการความ

เปลี�ยนแปลง จึงมีความเกี�ยวขอ้งกนัเป็นอย่างมาก เพื�อให้เกิดความมั�นใจว่าผูใ้ช้งานได้ทราบถึง

กระบวนการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ� นเมื�อมีคาํร้องขอ รับทราบระยะเวลาในการดาํเนินการ และ

ผลกระทบจากการดาํเนินงาน เมื�อมีการเปลี�ยนแปลงเกิดขึ�น รายละเอียดของการเปลี�ยนแปลงต่าง ๆ 

ที�เกิดขึ�นจาํเป็นจะตอ้งมีการแจง้ให้ทางเซอร์วิสเดสก์รับทราบถึงสิ�งที�เปลี�ยนแปลงนั�น ๆ ถึงแมว้่า

การเปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ�นเหล่านั�นจะไม่เป็นไปตามคาํร้องขอ หรือไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 

ก็ตาม กลุ่มผูบ้ริหารที�ให้คาํแนะนาํเกี�ยวกบัการเปลี�ยนแปลง (CAB  - change advisory board) เป็น

กลุ่มที�มีความเชี�ยวชาญและสามารถให้คาํแนะนําที�ดีแก่ทีมจดัการความเปลี�ยนแปลง ในการ

ดาํเนินงาน  ซึ� งกลุ่มผูบ้ริหารนี� สามารถจดัตั�งจากตวัแทนของแต่ละหน่วยงาน  ทั�งหน่วยงานด้าน

เทคโนโลยสีารสนเทศ และหน่วยงานดา้นธุรกิจ 
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1.1.4 การจดัการรีลีส (release management) การเปลี�ยนแปลงส่วนใหญ่มกัมี

ผลมาจากการนาํฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ หรือเอกสารใหม่มาใชง้าน การจดัการรีลีสจึงมีความสัมพนัธ์

กบัการจัดการความเปลี�ยนแปลงและจดัการคอนฟิกูเรชันเป็นอย่างมาก เนื�องจากจะต้องมีการ

ประสานงานให้สอดคลอ้งกนัในเรื�องการวางแผนและการนาํมาใชง้าน คือ ตอ้งมีการควบคุมขอ้มูล

ในระบบให้มีความถูกต้อง  เพราะหากไม่มีการควบคุม ข้อมูลอาจเกิดความผิดพลาดจะทาํให ้

ไม่สามารถติดตามการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ�นได ้และจะมีผลทาํให้การเริ�มนาํทรัพยากรมาใช้งานใน

ระบบนั�นไม่สามารถควบคุมได้ตามมา นอกจากนี� ฐานขอ้มูลการจดัการคอนฟิกูเรชนัจะตอ้งมีการ

ปรับปรุงขอ้มูลใหท้นัสมยั และตอ้งมีการอา้งอิงจากการจดัการรีลีสเสมอ 

1.1.5 การจดัการเหตุการณ์ที�เกิดขึ�น (incident management) มีความสัมพนัธ์

อยา่งมากกบัการจดัการปัญหา การจดัการความเปลี�ยนแปลง และฟังก์ชนัเซอร์วิสเดสก์ ถา้หากไม่

ควบคุมหรือดูแลที�เหมาะสม การเปลี�ยนแปลงที�เคยเกิดแลว้อาจจะถูกกาํหนดให้กลายเป็นเหตุการณ์

ที�เกิดขึ�นใหม่ ดงันั�นจึงตอ้งมีการดูคาํร้องขอที�ผ่านมาว่าเคยเกิดขึ�นหรือยงั การบนัทึกเหตุการณ์ที�

เกิดขึ�นควรจะถูกจดัเก็บไวท้ี�ฐานขอ้มูลการจดัการคอนฟิกคอนฟิกูเรชนัซึ� งเป็นที�เดียวกนักบัที�จดัเก็บ

ขอ้มูลปัญหา และขอ้มูลความผิดพลาด (error) พร้อมวิธีการแก้ปัญหา และติดตามเพื�อให้วิธีการ

แกไ้ขปัญหา  การจดัลาํดบัความสําคญัของเหตุการณ์ที�เกิดขึ�นอยู่บนพื�นฐานของผลกระทบ ความ

เร่งด่วน และปัจจยัอื�น ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัความเป็นไปไดข้องทรัพยากร และตอ้งไดรั้บความเห็นชอบ

กระบวนการการจดัการระดบับริการ และเอกสารในขอ้ตกลงระดบับริการ (SLAs  - service level 

agreements) 

1.1.6 การจดัการปัญหา (problem management)  กระบวนการจดัการปัญหา

ตอ้งการข้อมูลของเหตุการณ์ที�มีความถูกต้อง น่าเชื�อถือ เพื�อที�ให้สามารถระบุปัญหาได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ และสามารถหาสาเหตุรวมถึงแนวโน้มของการเกิดเหตุการณ์ขึ�น เพื�อให้สามารถ

แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิผล 

1.2 การส่งมอบบริการ 

  การส่งมอบบริการ (service delivery)   มุ่งเน้นการวางแผน  และเตรียมการ

ปรับปรุงการให้บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศให้มีการบริการที�เพียงพอต่อไปในอนาคต ซึ� งใน

ส่วนของการส่งมอบบริการ ประกอบไปดว้ยกระบวนการยอ่ยทั�งหมด 5 กระบวนการ ดงันี�  

1.2.1 การจดัการระดบัการบริการ (service level management) เป็นกระบวนการ

ที�รับผิดชอบในดา้นของการกาํหนดขอ้ตกลงระดบับริการ ซึ� งเป็นขอ้ตกลงระหวา่งผูท้ี�ให้บริการกบั

ผูใ้ช้บริการ ในเรื�องของความสามารถในการส่งมอบบริการได้ตามกาํหนด และโครงสร้างของ

ขอ้ตกลงระดบับริการ เป็นการกาํหนดความตอ้งการในการสนบัสนุนภายในองค์กร ส่วนใหญ่ 
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จะระบุความสัมพนัธ์ระหว่างเซอร์วิสเดสก์กบักลุ่มที�ตอ้งทาํหน้าที�สนับสนุนภายในองค์กรให้มี

ความสอดคลอ้งกนั และเพื�อให้เกิดความมั�นใจว่าผลกระทบที�จะก่อให้เกิดผลเสียกบัคุณภาพของ

การใหบ้ริการจะมีนอ้ยที�สุด กระบวนการนี�จะเกี�ยวขอ้งกบัผลกระทบของการเปลี�ยนแปลง ซึ� งขึ�นอยู่

กบัคุณภาพของการให้บริการ ขอ้ตกลงระดบับริการจะมีบทบาทเมื�อมีการเปลี�ยนแปลงเกิดขึ�น และ

ไดด้าํเนินการในกระบวนการนั�นเสร็จสิ�นแลว้ วตัถุประสงค์หลกัของขอ้ตกลงระดบับริการ จะมี

ความเกี�ยวขอ้งในเรื�องของความสามารถในการให้บริการ และการให้แนวทางแกปั้ญหาของคาํร้อง

ขอของเหตุการณ์ต่าง ๆ ภายในระยะเวลาที�กาํหนด 

  การจดัการระดบัการบริการจึงเป็นส่วนสาํคญัสาํหรับการสนบัสนุนการ

ให้บริการ และการส่งมอบบริการ ซึ� งการจดัการระดบัการบริการไม่ใช่ฟังก์ชันที�แยกตวัออกมา

ต่างหาก แต่จะทาํงานควบคู่ไปกับกระบวนการที�กาํลังดําเนินงานอยู่ และช่วยให้กระบวนการ

ทาํงานต่าง ๆ สามารถดาํเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล 

1.2.2 การจดัการการเงิน (financial management)  เป็นความรับผิดชอบของ

หน่วยงานทางดา้นบญัชี  เพื�อจดัหาตน้ทุนให้สําหรับการให้บริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และในด้านต่าง ๆ ที�เป็นต้นทุนในการให้บริการ  ซึ� งจะต้องมีความเกี�ยวขอ้งกนัในส่วนของการ

จดัการความสามารถ การจดัการคอนฟิกูเรชัน และการจดัการระดบัการบริการ เพื�อระบุตน้ทุนที�

แทจ้ริงของการให้บริการ ผูบ้ริหารทางดา้นการเงินจะตอ้งมีความเกี�ยวขอ้งอยา่งใกลชิ้ดกบัผูบ้ริหาร

ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ และผูบ้ริหารดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ในเรื�องของการต่อรองเกี�ยวกบัตน้ทุน

ของหน่วยงาน และค่าใชจ่้ายของผูรั้บบริการในดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.2.3 การจดัการสภาพพร้อมใชง้าน (availability management) เป็นกระบวนการ

ที�เกี�ยวขอ้งกบัการออกแบบ การวดัผลการดาํเนินงาน และการบริหารงานของการให้บริการดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื�อให้เกิดความแน่ใจว่า ขั�นตอนด้านความต้องการทางธุรกิจ และ

ความสามารถในการให้บริการนั�นมีความสอดคลอ้งเขา้ใจตรงกนั และสามารถทาํงานไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ การจดัการสภาพพร้อมใช้งานตอ้งทาํความเขา้ใจถึงเหตุผลว่า ทาํไมการให้บริการ

ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศถึงไม่ประสบความสําเร็จ ระยะเวลาที�ใช้ในการให้บริการเป็น

อย่างไร การจดัการเหตุการณ์ที�เกิดขึ�น การจดัการปัญหาจะเป็นกุญแจสําคญัที�ใช้ในการบอก

เหตุการณ์ที�ถูกตอ้ง ความคืบหนา้ในการดาํเนินงาน การวดัผล และรายงานผลของความสามารถใน

การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  ทาํให้เกิดความมั�นใจไดว้่าระดบัการให้บริการนั�นตรง

ตามข้อตกลงระดับบริการที�ก ําหนดไว้หรือไม่ การจัดการสภาพพร้อมใช้งานจะสนับสนุน

กระบวนการจดัการระดบับริการ ขณะที�การวดัผลและรายงานผลให้รับทราบถึงความสามารถใน

การใหบ้ริการ 
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1.2.4 การจดัการความสามารถ (capacity management)  เป็นกระบวนการที�

เชื�อมโยงกับความต้องการทางธุรกิจ นอกจากนี� การจัดการความสามารถนั� นยงัเกี�ยวข้องกับ

กระบวนการระบุปัญหาและกระบวนการแกปั้ญหาอีกดว้ย กิจกรรมการจดัการความสามารถ เป็น

การรวบรวมคาํร้องขอของการเปลี�ยนแปลง (RFCs - request for change)  เพื�อให้เกิดความมั�นใจได้

ว่ามีความเหมาะสมและสามารถให้บริการได้ คาํร้องขอของการเปลี�ยนแปลงเป็นหัวข้อของ

กระบวนการการจัดการความเปลี�ยนแปลง และมีผลกระทบต่อส่วนประกอบต่าง ๆ รวมถึง

ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และเอกสารต่าง ๆ  ซึ� งคาํร้องขอต่าง ๆ จะมีผลต่อการจัดการรีลีสด้วย  

การจดัการความสามารถควรจะตอ้งเกี�ยวขอ้งกบัการประเมินผลการเปลี�ยนแปลงทั�งหมด กาํหนด

ผลกระทบของความสามารถในการทาํงาน ซึ� งจะต้องทําเมื�อมีการเปลี�ยนแปลงเกิดขึ� น และ

ดาํเนินงานในกระบวนการนั�นเสร็จสิ�นแล้ว การจดัการความสามารถควรให้ความสําคญัเกี�ยวกบั

ผลกระทบที�สะสมอยา่งต่อเนื�องของการเปลี�ยนแปลงที�ใชร้ะยะเวลานาน ส่วนผลกระทบที�เกิดขึ�นที�

ไม่สําคญัต่อการเปลี�ยนแปลงเพียงครั� งเดียว สามารถลดระยะเวลาในการทาํงานหรือให้ความสําคญั

ลดลงได ้

1.2.5 การจดัการความต่อเนื�องของบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT service 

continuity management) เป็นกระบวนการที�เกี�ยวขอ้งดา้นการจดัการ ในเรื�องความสามารถในการ

ใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง ก่อนที�จะทาํการตดัสินใจและการกาํหนดระดบัการให้บริการขั�นตํ�าที�ธุรกิจ

ตอ้งการ หากมีปัญหาเกิดขึ�น การจดัการความต่อเนื�องของบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศจะตอ้ง

มีความสมดุลยข์องการลดความเสี�ยง เช่น ความยืดหยุน่ของระบบ การกูค้ืนเพื�อการนาํขอ้มูกลบัคืน 

ขอ้มูลในกระบวนการจดัการคอนฟิกูเรชันจะตอ้งมีการวางแผน และป้องกนัปัญหาที�จะเกิดขึ� น 

โครงสร้างและการเปลี�ยนแปลงทางธุรกิจนั�นจะมีผลกระทบกบัแผนที�วางไวอ้ย่างต่อเนื�อง ฝ่าย

เทคโนโลยสีารสนเทศและแผนทางธุรกิจจะตอ้งจดัการความเปลี�ยนแปลง และเซอร์วิสเดสกจ์ะตอ้ง

มีบทบาทสาํคญัในการดาํเนินงานทางธุรกิจหากมีการร้องขออยา่งต่อเนื�อง 

2. ไอทิลเวอร์ชัน 3 

 ในเดือนธันวาคม ค.ศ. 2007 โอจีซีไดเ้ผยแพร่ไอทิลใหม่ ที�ไดพ้ฒันาต่อยอดจาก 

ไอทิลเวอร์ชนั 2 เรียกวา่ไอทิลเวอร์ชนั 3  โดยกาํหนดมาตรฐานหลกัเป็น 5 มาตรฐาน ขอ้แตกต่าง

ระหวา่งไอทิลเวอร์ชนั 2 กบัไอทิลเวอร์ชนั 3 ไดแ้ก่ การเปลี�ยนแปลงโครงสร้างการทาํงานที�เดิมเนน้

วงจรชีวิตของกระบวนการและปรับแต่งให้เทคโนโลยีสารสนเทศสามารถเขา้กนัไดก้บัธุรกิจ เป็น

การบริหารจดัการวงจรชีวิตของกระบวนการบริการที�แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถให้กบั

หน่วยธุรกิจ หรือมีการบริหารการให้บริการเชิงปฏิบติัที�มีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ�น โดยเน้นคาํวา่ “วิธี

ปฏิบติัที�ดีที�สุด” หรือวิธีการทาํงานเชิงปฏิบติัที�ดีที�สุด โครงสร้างของไอทิลเวอร์ชนั 3 ประกอบดว้ย
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แกนหลกั 5 ประการ  ได้แก่  กลยุทธ์การบริการ  การออกแบบบริการ  การเปลี�ยนบริการ  การ

ดาํเนินงานบริการ และการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งต่อเนื�อง ดงัภาพที� 2.2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพที� 2.2 ส่วนประกอบหลกัของแนวปฏิบติัไอทิลเวอร์ชนั 3 

ที�มา  (current technologies computer learning center, 2012) 

 

2.1 กลยุทธ์การบริการ  

  กลยุทธ์การบริการ (service strategy) เนน้วิธีการพิสูจน์ให้ทราบถึงโอกาสใน

การพฒันาระบบการให้บริการแก่ธุรกิจ เพื�อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในองค์กรของผูรั้บบริการที�มารับบริการ จุดประสงค์เพื�อให้เกิดผลลพัธ์ของวิธีการบริการที�ดีที�สุด 

รวมทั�งการออกแบบวิธีการนาํระบบการให้บริการที�มีประสิทธิภาพมาใช้ ตลอดจนการบาํรุงรักษา 

และการปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการบริการที�ต่อเนื�อง กุญแจหลกัของกลยุทธ์การบริการ ไดแ้ก่ การ

จดัการการเงิน และการบริหารการลงทุนการบริการ  

  การจดัการการเงิน (financial management)  เป็นกระบวนการที�ช่วยในการวดั

คุณค่างานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  ช่วยจัดการต้นทุนของการบริหารงานบริการ

เทคโนโลยสีารสนเทศไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล   
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  การบริหารการลงทุนการบริการ (service portfolio management) หมายถึง 

กระบวนการที�ช่วยวางแผนว่าควรมีบริการอะไรบา้ง (what)  และเหตุผลว่าทาํไมบริการนั�นถึงมี

คุณค่า (why)  รวมไปถึงช่วยวางแผนเรื�องตน้ทุน (cost)  จุดแข็ง (strengths)  จุดอ่อน (weaknesses) 

ของบริการนั�น ๆ  เพื�อให้สามารถจดัลาํดบัความสําคญัดา้นการลงทุนได ้ ทาํให้สามารถวางแผนได้

ว่าบริการอะไรบ้างที�เปิดให้บริการอยู่ บริการใดบ้างที�จะเปิดให้บริการในอนาคต และบริการ

อะไรบา้งที�จะถูกยกเลิกในอนาคต 

2.2 การออกแบบบริการ  

  การออกแบบบริการ (service design) เนน้การออกแบบกิจกรรมที�จะเกิดขึ�น

ในกระบวนการใหบ้ริการ รวมทั�งพฒันากลยุทธ์และวิธีการบริหารจดัการระบบบริการ โดยมีกุญแจ

หลกัอยู่ที�การจดัการสภาพพร้อมใช้งาน หรือความพร้อมที�จะให้บริการ (availability mangement) 

การจดัการความจุ (space management)  หรือขีดความสามารถในการให้บริการอยา่งรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ รวมทั�งการบริหารระบบรักษาความปลอดภยั (security management) และความ 

สามารถในการจดัการความต่อเนื�อง (continuity management) 

2.3 การเปลี�ยนการบริการ  

  การเปลี�ยนการบริการ (service transition)  เนน้การดาํเนินการให้ไดผ้ลลพัธ์

ของการบริการที�ดีที�สุด  รวมทั�งการสรรค์สร้างวิธีการบริการใหม่ ๆ ขึ�น  ตลอดจนการปรับปรุง

วิธีการบริการที�มีอยู่แล้ว โดยมีขอ้มูลบางส่วนคาบเกี�ยวกบัการเปลี�ยนบริการและการดาํเนินงาน

บริการ (service operation)  กุญแจสําคญัของการเปลี�ยนบริการ ไดแ้ก่ การจดัการความเปลี�ยนแปลง 

(change management)  การจดัการโครงแบบ (framework management)  การจดัการรีลีส (release 

management)  และการจดัการบริการความรู้ (service knowledge management) 

2.4 การดําเนินงานบริการ  

  การดาํเนินงานบริการ (service operation) เน้นหนกัดา้นกิจกรรมที�จาํเป็นต่อ

การปฏิบติังาน เพื�อให้บรรลุผลสําเร็จในการดูแลรักษาหน้าที�การทาํงานหรือบริการที�เป็นไปตาม

ขอ้ตกลงระดบับริการที�มีต่อผูรั้บบริการ กุญแจหลกัของการดาํเนินงานบริการ ได้แก่ การจดัการ

เหตุการณ์ที�เกิดขึ�น (incident management)   การจดัการปัญหา (problem management) และการทาํ

ใหก้ารร้องขอสาํเร็จ (request fulfillment)   รวมทั�งการจดัการตามสถานการณ์ (event management) 

2.5 การพฒันาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื�อง  

  การพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งต่อเนื�อง (continual service improvement) 

เน้นขีดความสามารถที�จะทาํให้เกิดขีดความสามารถในการปรับปรุงการให้บริการที�มีคุณภาพ 
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อยูแ่ลว้ให้มีคุณภาพอยา่งต่อเนื�อง โดยมีกุญแจหลกัอยู่ที�การจดัการระดบัการบริการ (service level 

management ) การรายงานการบริการ (service reporting) และการวดับริการ (service measurement) 

ไอทิลไดก้าํหนดให้กระบวนการปรับปรุงคุณภาพไว ้ประกอบดว้ย 7 ขั�นตอนดงันี�  

2.5.1 ระบุสิ�งที�จะปรับปรุง 

2.5.2 กาํหนดสิ�งที�จะมาวดั 

2.5.3 รวบรวมขอ้มูล 

2.5.4 นาํขอ้มูลมาประมวลผล 

2.5.5 วิเคราะห์ขอ้มูล 

2.5.6 นาํเสนอขอ้มูลเพื�อตดัสินใจ 

2.5.7 เริ�มกระบวนการปรับเปลี�ยน 

3. แนวคิดเกี�ยวกับข้อตกลงระดับบริการ 

ขอ้ตกลงระดบับริการ (SLA - service level agreement) หมายถึง ระยะเวลาที�เป็น

ขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในเรื�องของความสามารถในการส่งมอบบริการไดต้าม

กาํหนด ข้อตกลงระดบับริการจะเป็นตัวควบคุมคุณภาพการให้บริการ ในการให้บริการต่าง ๆ 

สามารถนาํขอ้ตกลงระดบับริการมาใช้สําหรับการควบคุมคุณภาพการบริการเพื�อให้การบริการมี

คุณภาพอย่างต่อเนื�อง นอกจากนี� ข้อตกลงระดับบริการยงัมีตวัวดัประสิทธิภาพของการบริการ 

สามารถระบุถึงหนา้ที�ความรับผิดชอบ สิ�งที�ตอ้งปฏิบติั บทลงโทษ หรือเงินค่าตอบแทน เป็นตน้ 

4. แนวคิดเกี�ยวกับการจัดลาํดับความสําคัญ 

การให้บริการต่าง ๆ เมื�อมีการแจง้ความผิดปกติ ปัญหา หรือการร้องขอใช้บริการ

ต่าง ๆ   หน่วยงานจะตอ้งมีผูรั้บผิดชอบจดัลาํดบัความสําคญั โดยพิจารณาจากผลกระทบและความ

เร่งด่วนดงันี�  

4.1 ผลกระทบ กาํหนดให้มีการประเมินผลกระทบต่อบริการต่าง ๆ  หากบริการ

เหล่านั�นเกิดการหยุดชะงัก และกาํหนดระยะเวลาการหยุดการทาํงานที�นานที�สุด ที�ผูใ้ช้บริการ

ยอมรับได้ต่อการหยุดชะงักของบริการเหล่านั� น หลังจากนั� นบริการต่าง ๆ ทั� งหมด ควรจัด

เรียงลาํดับความสําคญัตามระยะเวลาหยุดชะงกัการทาํงานที�สั� นที�สุดเรียงลาํดบัจากน้อยไปมาก  

ซึ� งแบ่งออกเป็น 3 ระดบั บริการที�มีผลกระทบสูง (service of high impact)  บริการที�มีผลกระทบ

ปานกลาง (service of medium impact) และบริการที�มีผลกระทบตํ�า (service of low impact) 

4.2 ความเร่งด่วน หมายถึง เหตุเสียที� เกิดขึ� นกระทบกับผู ้ใช้งานเป็นจาํนวน

มากกวา่ ตามที�ไดก้าํหนดไว ้

การจดัลาํดบัความสาํคญัสามารถนาํเสนอไดด้งัตารางที� 2.1  
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ตารางที� 2.1 ตารางลาํดบัความสําคญั 

 

ลําดับความสําคัญ 
ความเร่งด่วน 

เร่งด่วน ปกติ 

ผลกระทบ 

สูง P1 P3 

กลาง P2 P4 

ตํ�า P4 P5 

 

 จากตารางที� 2.1 ลาํดบัความสําคญัเรียงจากสูงสุดไปหาตํ�าสุด คือ P1, P2, P3, P4 

และ P5 (สาธิตา  สันติวรานนท,์  2553 : 31) 

5. ประโยชน์ของไอทิล 

ประโยชน์จากการนําแนวปฏิบติัไอทิลมาใช้ เป็นผลที�เกิดขึ�นจากความสามารถ

ปรับปรุงกระบวนการให้ดีและมีประสิทธิภาพมากขึ�น ไดแ้ก่ 

1) การใชท้รัพยากรที�มีอยูไ่ดคุ้ม้ค่ามากขึ�น 

2) สร้างเสริมความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่ง 

3) ช่วยลดงานซํ� าซ้อนหรืองานที�ไม่จาํเป็นลง 

4) ช่วยใหง้านแต่ละโครงการดาํเนินไปไดต้ามที�วางแผนไว ้

5) ปรับปรุงความสามารถในการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศแก่ผูรั้บบริการ

ใหดี้ขึ�น 

6) สามารถหาตน้ทุนของการใหบ้ริการที�มีคุณภาพตามที�กาํหนด 

7) สามารถใหบ้ริการที�มีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการไดต้ามที�สัญญาไว ้

 จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งกบัการนาํแนวปฏิบติัไอทิล วางเซ็น และ

ชางซินยุ (2007 : 493-497)   ไดพ้ฒันาตวัแบบการนาํแนวปฏิบติัไอทิลมาใชใ้นการบริหารจดัการ 

การบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลยัในประเทศจีนหลาย ๆ มหาวิทยาลยั ไดศ้ึกษา

แนวทางการประยุกต์ใช้แนวปฏิบติัไอทิลในบริษัทไมโครซอฟต์ และบริษทัฮิวเลทแพกการ์ด  

โดยพิจารณาถึงความแตกต่างดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และงานไอทีขององคก์ร เพื�อนาํมา

พฒันาตวัแบบมหาวิทยาลยั  ตวัแบบกระบวนการ และตวัแบบเทคโนโลยไีดส้าํเร็จ   

 สตีวาร์ท เฮช ซี วาน และ ยุคฮี ชาน (2007 : 709-712) ไดศ้ึกษาวิจยัการจดัการบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศในฮ่องกงโดยใช้แนวปฏิบัติไอทิล ได้ปรับกระบวนงานบริการด้าน
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เทคโนโลยีสารสนเทศที�หน่วยงานมีอยู่ให้สอดคลอ้งกบัแนวปฏิบติัไอทิล ผลการวิจยัช่วยให้การ

บริการบรรลุวตัถุประสงค์ที�กาํหนดไว ้สามารถลดระยะเวลาในการบริการต่าง ๆ  และช่วยอาํนวย

ความสะดวกเป็นที�พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

 ชิกาง ยาง (2010 : V598-V601)  ไดว้ิจยัออกแบบการนาํแนวปฏิบติัไอทิลมาใชใ้นการ

บาํรุงรักษาเทคโนโลยีสารเทศในมหาวิทยาลยัเขตเมืองหลวงของจีน โดยอาศยัแนวปฏิบติัไอทิลเป็น

แนวทางในการจดัการต่าง ๆ  ได้แก่ การจดัการเหตุการณ์ การจดัการความผิดปกติ การจดัการ 

คาํร้องขอ การจดัการปัญหา และการจดัการการเขา้ถึงขอ้มูลสารสนเทศ โดยสร้างแพลทฟอร์มขึ�น 

จาํนวน 5 แพลทฟอร์ม ไดแ้ก่ แพลทฟอร์มจดัการคาํร้องขอและการบาํรุงรักษา แพลทฟอร์มจดัการ

บาํรุงรักษาฮาร์ดแวร์ แพลทฟอร์มจัดการบาํรุงรักษาเครือข่าย แพลทฟอร์มจัดการบํารุงรักษา 

ดา้นความปลอดภยั และแพลทฟอร์มจดัการบาํรุงรักษาแอพพลิเคชนั 

 ทอม รอร์ ไอคโ์บรค และ โจน ไอเดน (2012 : 60-64)  ไดใ้ชแ้นวปฏิบติัไอทิลในการ

ติดตามคุณภาพในการนําซอฟต์แวร์มาใช้ในมหาวิทยาลัยในควีนแลนด์ตอนใต้ โดยใช้ 4 

กระบวนการหลัก ได้แก่ กลยุทธ์การบริการ การออกแบบบริการ การส่งมอบบริการ และการ

ปฏิบติัการบริการ ช่วยให้ระดบัวุฒิภาวะ (maturity level) ดา้นต่าง ๆ สูงขึ�น  และช่วยให้โครงการ

พฒันาคุณภาพไดเ้ป็นอยา่งดี   

 ไพฑูรย ์ อ๊อสวงศ์ (2553) ไดว้ิจยัเรื�องการประยุกต์กระบวนการไอทิลกบัการบริการ

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อนาํมาตรฐานไอทิลมาปรับปรุงการบริการดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรให้ได้มาตรฐาน  โดยใช้บริษทัต่าง ๆ ที�เป็นลูกค้าของบริษทั 

แอดวานซ์ ซิวิลกรูป เป็นกลุ่มตวัอย่างในการวิจยั  กระบวนการวิจยัเริ�มจากการศึกษาแนวปฏิบติั

ไอทิล วางแผนกระบวนการการให้บริการ จบัคู่แนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการบริการขององค์กร  

ฝึกอบรมและประเมินผลความรู้ความเขา้ใจของพนกังาน และความพึงพอใจของลูกคา้ จากขอ้มูลที�

ไดจ้ากการทาํงานของพนกังาน และผลที�ไดจ้ากการออกแบบสอบถาม ไดท้าํการเปรียบเทียบระบบ

ทาํงานก่อนและหลงัใชก้ระบวนการของไอทิล เป็นกระบวนการที�ช่วยให้บริการลูกคา้ได้ดียิ�งขึ�น 

การบริการมีคุณภาพ ความถูกตอ้ง และรวดเร็ว  ลูกคา้มีความพึงพอใจในการให้บริการเพิ�มขึ�น 

 สาธิตา  สันติวรานนท์  (2553)  ได้วิจยัเรื� องแนวทางการนาํกระบวนการแนวปฏิบติั

ไอทิลมาประยกุตใ์ชใ้นองคก์รให้ประสบความสาํเร็จ  โดยใชบ้ริษทัเอสซีจี (ไทยแลนด์) จาํกดั  เป็น

กรณีศึกษา มีวตัถุประสงค ์เพื�อศึกษาแนวทางในการนาํไอทิลมาประยุกต์ใช้ในการดาํเนินงานดา้น

สารสนเทศ กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัประกอบด้วย หัวหน้าแผนกสารสนเทศ เจา้หน้าที�สนับสนุน

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ โปรแกรมเมอร์ และเว็บโปรแกรมเมอร์  ไดพ้ฒันาโปรแกรมบริหาร

ระบบสารสนเทศ โดยออกแบบตามกรอบงานของไอทิล ครอบคลุม 5 กระบวนการ ไดแ้ก่ ขอ้ตกลง
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ระดบับริการการจดัการอินซิเดนซ์ การจดัการปัญหา การจดัการคอนฟิกูเรชนั และการจดัการการ

เปลี�ยนแปลง พบวา่สามารถใช้ระบบสารสนเทศไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลและ

บริการต่าง ๆ ไดง่้ายขึ�น  สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้มีความสะดวก รวดเร็ว  สร้างความ 

พึงพอใจต่อผูรั้บบริการ 

 วนิดา  วุฒิชยัวรกุล (2554) ไดว้ิจยัเรื�องกระบวนการให้คาํปรึกษาที�ไดม้าตรฐานไอทิล

สําหรับการปรับกระบวนการทาํงานลูกคา้เขา้สู่มาตรฐานไอทิล โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อออกแบบ

กระบวนการและเอกสารกาํกบั ใหก้บับริษทัที�ประกอบธุรกิจบริการใหค้าํปรึกษา สามารถให้บริการ

คาํปรึกษาอย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพ ได้มาตรฐานสากล มีความน่าเชื�อถือ และสามารถ

ปรับปรุงให้ดีขึ� นได้ในอนาคต โดยเน้นประเภทของการให้คาํปรึกษาหมวดด้านการปรับปรุง

กระบวนการทาํงานของลูกคา้ กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัประกอบดว้ยลูกคา้ขององค์กรที�ให้บริการ

ด้านการให้คาํปรึกษา กระบวนการวิจยัเริ�มจากกลยุทธ์การบริการ และการออกแบบการบริการ 

พร้อมออกแบบวิธีการประเมินผลประสิทธิภาพการทาํงานของกระบวนการ โดยใช้แบบสอบถาม

วดัความพึงพอใจในกระบวนการ ผลการศึกษาไดก้ระบวนการให้คาํปรึกษาที�สามารถนาํไปใช้ปรับ

กระบวนการทาํงานของลูกค้าได้ สามารถสร้างจุดขายให้กบัองค์กรเพื�อความได้เปรียบเชิงธุรกิจ 

สามารถปรับเปลี�ยนไดต้ามสถานการณ์ และสามารถปรับปรุงใหดี้ขึ�นไดอี้ก  

 สิทธิกร  โภคสมบติั (2554)  ไดว้ิจยัเรื�องการบริหารงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศดว้ย

กระบวนการไอทิล โดยใช้บริษทั ทีจี เซลลูลาร์เวิลด์ จาํกดั เป็นกรณีศึกษา  มีวตัถุประสงค์เพื�อ

บริหารจดัการงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยกระบวนการหรือระเบียบขั�นตอนการ

ทาํงานที�เป็นรูปแบบ สามารถตรวจวดัประสิทธิภาพของการบริหารจดัการไดต้ามแนวปฏิบติัไอทิล 

ใหก้ารบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศเกิดประโยชน์สูงสุด จากการวิจยัพบวา่ไดรั้บการตอบรับที�

ดีจากผูใ้ชง้านและเจา้หน้าที�ในหน่วยงาน สามารถปฏิบติังานไดส้ะดวกมากขึ�น สืบคน้ขอ้มูลต่าง ๆ 

ได้อย่างรวดเร็ว ใช้ข้อมูลในการอ้างอิงการปฏิบติังาน และการชี� วดัคุณภาพการปฏิบัติงานของ

เจา้หนา้ที� ตลอดจนการวางแผนในการพฒันาดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในองคก์ร 

 จากที�กล่าวมาสรุปได้ว่า แนวปฏิบติัไอทิล เป็นกรอบแนวปฏิบติัที�ดีในการบริหาร

จดัการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที�ได้รับการยอมรับกนัทั�วโลก ประกอบด้วยแกนหลัก  

5 ประการ ไดแ้ก่ กลยุทธ์การบริการ การออกแบบบริการ การเปลี�ยนบริการ การดาํเนินงานบริการ 

และการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งต่อเนื�อง จากผลงานวิจยัฉบบัต่าง ๆ เห็นไดว้า่หน่วยงานต่าง 

ๆ ไดน้าํแนวปฏิบติัไอทิลไปใช้เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพในการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศกนั

อย่างแพร่หลาย ช่วยให้การบริหารจัดการและการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กร

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  
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แนวคิดและทฤษฎีกระบวนการคุณภาพดีเมอกิ 

 

  กระบวนการดีเมอิก (DMAIC)  เป็นกระบวนการปรับปรุงคุณภาพของระเบียบวิธีการ

คุณภาพซิกซ์ซิกมา ซึ� งดีเมอิกเป็นคาํที�ประกอบดว้ยคาํยอ่ define, measure, analyze, improve และ 

control  เป็นกระบวนการที�นาํมาใช้เพื�อปรับปรุงกระบวนการเดิมให้ดีขึ�น กระบวนการดีเมอิก 

เป็นกลไกของขั�นตอนการวิเคราะห์เพื�อแกปั้ญหาที�ใชบ้ริหารแบบซิกซ์ซิกมา โดยการวิเคราะห์จะ

ทาํในระดบักระบวนการ (process level) และเนน้ไปที�การแกปั้ญหากระบวนการเป็นหลกั  ผูบ้ริหาร

และทีมงานมีบทบาทสําคญัในส่วนนี� มาก จะตอ้งมีความรับผิดชอบและเป็นผูน้าํในการพิจารณา

ปัญหาที�เกิดขึ�นในกระบวนการ แลว้แนะนาํการแกไ้ขมิใหปั้ญหาดงักล่าวเกิดซํ� าอีก หรือหาแนวทาง

ป้องกนัปัญหาที�มีแนวโน้มว่าจะเกิด โดยกาํหนดบทบาทหน้าที�ความรับผิดชอบอย่างชดัเจนและ

ตอ้งทาํความเขา้ใจใหต้รงกนั (Hoerl, 1998) 

 แพนดี และคณะ (2000)  ได้แบ่งองค์ประกอบของระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา

ออกเป็น 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

1. การปรับปรุงกระบวนการ (process improvement) เป็นการคน้หาโอกาสจะพฒันา

จากกระบวนการที�มีอยู่เดิม เพื�อดูว่ามีปัญหา ความสูญเสีย ข้อบกพร่อง หรือประเด็นใดที�ยงั

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดไ้ม่ดีพอ และนาํประเด็นเหล่านั�นมาพฒันาคุณภาพ โดย

พยายามหาสาเหตุของปัญหา และหาทางขจดัสาเหตุดงักล่าว เพื�อพฒันาให้ไดผ้ลลพัธ์ที�ตอ้งการ 

พร้อมหาทางควบคุมผลลพัธ์ให้มีคุณภาพอยา่งต่อเนื�อง ซึ� งกระบวนการพฒันาลกัษณะนี� นิยมเรียกวา่ 

การพฒันาคุณภาพแบบกา้วกระโดดสู่ระดบัซิกซ์ซิกมา (breakthrough six sigma)  

2. การออกแบบกระบวนการ (process design/redesign)   ในกรณีที�องค์กรเลือก

ออกแบบกระบวนการใหม่ พฒันาสินคา้ใหม่ หรือเพิ�มบริการใหม่แทนการปรับปรุงขอ้บกพร่อง

ของกระบวนการเดิม หรือพบวา่การปรับปรุงขอ้บกพร่องกระบวนการเดิมไม่เพียงพอที�จะเอาชนะ

องค์กรคู่แข่งหรือการตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการได้ องค์กรสามารถเลือกที�จะ

พฒันาดว้ยการออกแบบกระบวนการใหม่ ใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการ และ

มีขอ้บกพร่องให้น้อยที�สุด ซึ� งการออกแบบกระบวนการใหม่ให้เกิดคุณภาพสูงสุดนี� นิยมเรียกเป็น

การออกแบบเพื�อคุณภาพระดบัซิกซ์ซิกมา (design for six sigma - DFSS) 

3. การจดัการกระบวนการ (process management)  กระบวนการซิกซ์ซิกมาจะไม่

สามารถคงคุณภาพไดอ้ยา่งย ั�งยืนไดห้ากขาดการมีส่วนร่วมของฝ่ายบริหารจดัการและกระบวนการ

คุณภาพที�เหมาะสม ฝ่ายบริหารมีหนา้ที�กาํหนดทิศทางและกลยุทธ์ขององคก์ร ใช้ภาวะผูน้าํในการ



 

33 

 

สร้างให้เกิดวฒันธรรมการพฒันาคุณภาพด้วยระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา คน้หาความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ  คน้หาโอกาสที�จะพฒันาปัญหาหลกั ๆ ขององค์กร  วิเคราะห์และติดตามผลการ

พฒันาคุณภาพให้สามารถดาํรงอยูไ่ดอ้ยา่งย ั�งยืนในองคก์ร ซึ� งอาจเรียกองคป์ระกอบนี�วา่ ภาวะผูน้าํ

เพื�อคุณภาพระดบัซิกซ์ซิกมา (six sigma leadership) 

 พรชัย  โชควฒัน์วิกุล (2552) ได้นําเสนอหลักการสําคัญของกระบวนการพฒันา

คุณภาพดว้ยระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมาไว ้8 ประการ ดงันี�  

1. การยึดผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลาง ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมาพฒันามาจากการ

พยายามลดขอ้บกพร่องที�ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ดงันั�นการทราบ

ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จึงเป็นสิ�งสําคญัสูงสุดของการพฒันาคุณภาพดว้ย

ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา และได้ถูกกาํหนดให้อยู่ในขั�นตอนแรกของการพฒันา เมื�อทราบ

ความตอ้งการและความคาดหวงัที�ชดัเจนของผูรั้บบริการแลว้จะตอ้งพยายามสร้างคุณค่าของบริการ 

เพื�อตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว รวมทั�งสร้างคุณภาพที�เหนือความความหมายของผูรั้บบริการ 

ซึ� งเป็นเป้าหมายหลกัที�สําคญัที�สุดของการพฒันาคุณภาพ 

2. การบริหารจดัการโดยใชข้อ้มูลขอ้เท็จจริง  ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมายึดมั�นอยู่

บนกระบวนการทางสถิติและการใช้ประโยชน์จากขอ้มูลขอ้เท็จจริง ขั�นตอนการพฒันาคุณภาพจึง

ประกอบดว้ยการวดัผล การรวบรวมขอ้มูลขอ้เท็จจริง การวิเคราะห์ขอ้มูล การทดสอบสมมติฐาน 

การสรุปผล และการติดตามผล โดยอาศยักระบวนการทางสถิติที�เหมาะสมช่วยตดัสินใจ หลกัการ

ดังกล่าวเป็นจุดเด่นสําคัญจนมีคาํกล่าวว่า วินัยในการใช้ข้อมูลสารสนเทศ การวิเคราะห์ และ

กระบวนการทางสถิติเป็นหวัใจสาํคญัของระเบียบวธีิคุณภาพซิกซ์ซิกมา 

3. การมุ่งเนน้กระบวนการ ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมาจะมุ่งเนน้กระบวนการเป็น

หลกั จะมองทุกอย่างเป็นกระบวนการ มุ่งเน้นการจัดการและการปรับปรุงกระบวนการเพื�อให้

สามารถสร้างผลงานที�เป็นเลิศ มีขอ้บกพร่องและความสูญเสียให้นอ้ยที�สุด และสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ดงันั�นในขั�นตอนการพฒันาจึงประกอบดว้ย

การวิเคราะห์กระบวนการ การวดัผลกระบวนการ ตลอดจนการปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเนื�อง 

4. เนน้การจดัการเชิงรุก  ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมาไม่ใช่เป็นการจดัการระยะสั�น

หรือแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า  แต่จะมุ่งคน้หาปัญหาหลกั ปัญหาที�เรื� อรังขององค์กร และนาํปัญหา

เหล่านั�นมาหาแนวทางแกไ้ขดว้ยการหาสาเหตุที�แทจ้ริง แล้วหาทางจาํกดัตน้ตอของปัญหา เพื�อให้

สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างถาวรไม่เกิดขึ� นซํ� าอีก ดังนั� นในขั�นตอนของระเบียบวิธีคุณภาพ 

ซิกซ์ซิกมาจึงกาํหนดขั�นตอนการคน้หาสาเหตุของปัญหาไวอ้ยา่งชดัเจน นอกจากนี� ในการแกปั้ญหา

จะตอ้งเป็นการแกปั้ญหาเชิงป้องกนัเสมอ 
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5. เนน้การแกไ้ขปัญหาแบบไร้พรมแดน   ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา จะยึดปัญหา

เป็นตวัตั�ง โดยจะวิเคราะห์ว่าปัญหาดงักล่าวเชื�อมโยงหรือเกี�ยวขอ้งกบักระบวนการของหน่วยงาน

ใดบา้ง และจดัให้หน่วยงานเหล่านั�นเขา้มามีส่วนร่วมในการแกปั้ญหา ซึ� งเป็นการจดัการปัญหาแบบ

คร่อมสายงานและไร้เส้นแบ่งพรมแดนระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ  เพื�อให้หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งไดเ้ขา้

มามีส่วนร่วมในกระบวนการพฒันาหรือแกปั้ญหา ในขณะเดียวกนัเมื�อทดลองแกปั้ญหาจากผลการ

วิเคราะห์จนไดข้อ้สรุปที�ชดัเจนแลว้ ทุกหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งจะตอ้งมีการปรับเปลี�ยนกระบวนการ

ทาํงานโดยทั�วกนั เพื�อให้ได้ผลงานของกระบวนการทั�งหมดที�เป็นเลิศ ขจดัความซับซ้อน และ

ขั�นตอนที�ไม่จาํเป็น มุ่งผลลพัธ์ที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นหลกั ซึ� งจะส่งเสริม

ใหเ้กิดการทาํงานเป็นทีมแบบคร่อมสายงานทั�วทั�งองคก์ร 

6. เน้นภาวะผูน้ําและการมีส่วนร่วมของฝ่ายบริหาร ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา

ตอ้งการภาวะผูน้ําและการมีส่วนร่วมของฝ่ายบริหารจดัการเป็นอย่างมาก ไม่ว่าขั�นตอนในการ

กาํหนดทิศทางและกาํหนดเป้าหมายขององคก์ร การคน้หาปัญหาหลกัและโอกาสพฒันาองคก์ร การ

จดัโครงสร้างและมอบหมายความรับผิดชอบ การมีส่วนร่วมในฐานะผูรั้บผิดชอบหลกั การให้การ

สนับสนุนปัจจัยและทรัพยากรอย่างพอเพียง การร่วมทบทวนความก้าวหน้าของโครงการเป็น 

ระยะ ๆ  การติดตามผลตลอดจนการควบคุมผลลพัธ์ที�ไดอ้ยา่งย ั�งยืน ซึ� งหากขาดภาวะผูน้าํที�เขม้แข็ง

และการมีส่วนร่วมของผูบ้ริหารแลว้ ก็จะยากที�จะทาํใหไ้ดผ้ลลพัธ์ตามความคาดหวงั 

7. การมุ่งเน้นนวตักรรมและความคิดสร้างสรรค์   เนื�องจากระเบียบวิธีคุณภาพ 

ซิกซ์ซิกมาตั�งเป้าหมายไวท้ี�ความพึงพอใจสูงสุด การทาํใหเ้หนือความคาดหมายของผูรั้บบริการและ

สร้างผลงานที�เป็นเลิศ ดงันั�นการมีนวตักรรมหรือความคิดสร้างสรรค์ใหม่ ๆ จึงเป็นหัวใจสําคญั

ของการพฒันา โดยเฉพาะอย่างยิ�งในขั�นตอนการปรับปรุงให้ดีขึ�นเมื�อทราบความต้องการของ

ผูรั้บบริการและต้นตอของปัญหาแล้ว นวตักรรมจึงเป็นหลักการที�สําคญัอีกประการหนึ� งของ

ระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา 

8. การมุ่งเน้นความเป็นเลิศไม่เกรงกลัวต่อการเปลี�ยนแปลง และอดทนต่อความ

ล้มเหลวเป็นจุดเด่นอย่างหนึ� งของระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา  หัวใจสําคัญของระเบียบวิธี

คุณภาพซิกซ์ซิกมา คือ จะตอ้งมีความมุ่งมั�นในการพฒันาคุณภาพของตนเองอย่างไม่หยุดย ั�ง โดย

มุ่งเนน้ผลลพัธ์ หรือผลงานที�เป็นเลิศและมุ่งเขา้ใกลส้ภาวะไร้ขอ้พกพร่องให้มากที�สุด อยา่งไรก็ตาม

บนเส้นทางสู่ความเป็นเลิศตอ้งการความเปลี�ยนแปลง ตอ้งการลองผิดลองถูก อาจจะลม้เหลวหรือ

ความสําเร็จ ดงันั�นนอกจากความมุ่งมั�นสู่ความเป็นเลิศแลว้  หลกัการสําคญัอีกประการ คือ การไม่

เกรงกลวัต่อการเปลี�ยนแปลง อดทนต่อความล้มเหลวที�ได้รับ และมุ่งพฒันาตนเองต่อไปอย่างไม่

ทอ้ถอยหรือหมดกาํลงัใจ และสร้างผลงานที�ดีที�สุด  
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  วิทยา  สุหฤทดาํรง และ นราศรี  ถาวรกุล  (2546)  ไดก้ล่าวไวว้า่ กระบวนการดีเมอิก 

เป็นขั� นตอนของกระบวนการปรับปรุงคุณภาพองค์กรของระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ ซิกมา  

กระบวนการดีเมอิกใช้สําหรับปรับปรุงกระบวนการที�เห็นวา่ยงัเป็นกระบวนการที�ปฏิบติัต่อไปได ้ 

แต่ตอ้งปรับเปลี�ยนหรือควบคุมตวัแปรบางอยา่ง เพื�อให้ไดผ้ลลพัธ์ที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการอยา่งสมํ�าเสมอ หรือหมายถึงการประยุกต์ตวัแบบ เพื�อปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการและ

การออกแบบ  หรือแกไ้ขกระบวนการใหม่ โดยใชอ้กัษรยอ่ของดีเมอิกแต่ละตวัมีความหมายดงันี�  

  D – define หมายถึง การนิยาม เป็นการกาํหนดรายละเอียดและขั�นตอนของโครงการ 

รวมถึงการหาความตอ้งการของผูรั้บบริการ เป็นขั�นตอนแรกของการทาํซิกซ์ซิกมา คือ การกาํหนด

หัวขอ้และขอบเขตของโครงการว่า โครงการนี� จะทาํการปรับปรุงหรือเปลี�ยนแปลงในเรื�องใด ซึ� ง

จะตอ้งเริ�มจากการคน้หาผูรั้บบริการที�แทจ้ริงของกระบวนการที�จะทาํการปรับปรุงเสียก่อน แลว้จึง

หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ สิ�งที�ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรือสิ�งที�คู่แข่งในองค์กร

ลกัษณะเดียวกนัสามารถทาํได ้เพื�อกาํหนดเป็นเป้าหมายของโครงการ นอกจากนี� จะต้องกาํหนด

ขอบเขตของโครงการ เพื�อให้การทาํโครงการมีทิศทางและขนาดที�เหมาะสมภายในกรอบระยะเวลา

ที�กาํหนด ตลอดจนกาํหนดขั�นตอนของกระบวนการที�จะทาํการปรับปรุง โดยเขียนในรูปของ

แผนผงัขั�นตอนการทาํงาน (process map)   เพื�อให้เกิดความชดัเจนวา่โครงการนี� จะเขา้ไปเกี�ยวขอ้ง

กบักระบวนการทาํงานในขั�นตอนใดบา้ง จะเริ�มตน้และสิ�นสุดที�ใด ทั�งนี� เนื�องจากการทาํโครงการ

ซิกซ์ซิกมาแต่ละโครงการจะตอ้งใชเ้วลาตั�งแต่ 3 เดือนขึ�นไป และมีผูร่้วมโครงการ/ผูเ้กี�ยวขอ้งหลาย

คน ซึ� งอาจมาจากต่างหน่วยงาน จึงจาํเป็นตอ้งกาํหนดกรอบของโครงการ เพื�อให้เกิดความเขา้ใจไป

ในแนวเดียวกนั อนัจะส่งผลใหส้ามารถร่วมมือกนัทาํงานไดอ้ยา่งลุล่วง 

  M – measure หมายถึง การวดัผล เป็นการทาํความเขา้ใจกบักระบวนการประเมินสภาพ

ปัจจุบันของกระบวนการ คือ การเก็บรวบรวมข้อมูลเกี�ยวกับผลผลิต บริการที�ออกมากจาก

กระบวนการ (Y) โดยเริ�มจากการกาํหนดแผนการเก็บขอ้มูล รูปแบบ และวิธีการเก็บขอ้มูลให้

เหมาะสมกบัความตอ้งการและกระบวนการทาํงาน หลงัจากนั�นจะนาํขอ้มูลมาหาประสิทธิภาพของ

กระบวนการ โดยเปรียบเทียบกบัเป้าหมายที�กาํหนดว่ามีความใกลเ้คียงหรือแตกต่างจากเป้าหมาย 

ซึ� งเป้าหมายก็คือสิ�งที�ผูรั้บบริการตอ้งการ (specification) ทั�งนี� ในซิกซ์ซิกมาจะถือว่าสิ�งใดก็ตามที� 

ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที�กาํหนดถือวา่เป็นดีแฟค และค่าระดบัซิกจะสะทอ้นให้เห็นถึงโอกาสของ

การเกิดดีแฟคต่อลา้นครั� งวา่มีโอกาสมากนอ้ยเพียงใด จะเห็นวา่ที�ระดบัซิกมาเท่ากบั 6 จะมีโอกาส

เกิดดีแฟคเพียง 3.4 ครั� งต่อลา้นครั� งเท่านั�น ซึ� งก็คือนิยามของซิกซ์ซิกมา ทั�งนี� ในโลกธุรกิจโดยทั�วไป

จะอยู่ที� 3 ซิกมา   หรือมีดีแฟคเท่ากบั 66,807 ครั� งต่อล้านครั� ง   ซิกซ์ซิกมาจึงมาจากการกาํหนด
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จุดหมายปลายทางของการปรับปรุงองค์กร ให้สามารถผลิตสินคา้หรือบริการให้มีขอ้ผิดพลาดน้อย

มาก ทั�งนี� เพื�อให้เกิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการและมาตรฐานของสินคา้หรือบริการ 

  A – analyze หมายถึง การวิเคราะห์ เป็นการหาสาเหตุหลกัที�ทาํให้เกิดความผิดพลาด

หรือของเสีย คือ การวิเคราะห์หาสาเหตุที�ทาํให้ผลผลิต (Y) ของกระบวนการไม่เป็นไปตามที�

กาํหนด  ซึ� งก็คือตวัสาเหตุของดีแฟค (xs) ดงัสมการคณิตศาสตร์  

Y = (xs) 

  ดงัที�ไดก้ล่าวมาแลว้วา่อะไรก็ตามที�ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที�กาํหนดในทางซิกซ์ซิกมา

จะถือว่าเป็นดีแฟค (Y)  ฉะนั�นในขั�นตอนนี� จะมีการวิเคราะห์ว่าปัจจยัใดบา้งที�ส่งผลต่อการเกิด 

ดีแฟค  และนาํมาเรียงลาํดบัความสําคญัเพื�อหาสาเหตุหลกั สาเหตุรอง (x1, x2, x3, …) โดยจะตอ้ง

รวบรวมขอ้มูลและนํามาประมวลผลในเชิงสถิติ อนัเป็นจุดเด่นของซิกซ์ซิกมาที�การทาํงานทุก

ขั�นตอนตอ้งมีที�มาและการพิสูจน์ได้อย่างชัดเจน ไม่ใช้ความเชื�อหรือความรู้สึกในการตดัสินใจ 

ทั�งนี� เครื�องมือทางสถิติมีหลากหลายชนิด จึงตอ้งเลือกใช้ให้เหมาะสมกบัขอ้มูลและกระบวนการ

ทาํงาน  เพื�อให้ผลการวเิคราะห์มีความแม่นยาํสามารถเชื�อถือได ้

  I – improve หมายถึง การปรับปรุง หลงัจากที�ไดท้าํการวิเคราะห์หาสาเหตุจนทราบถึง

สาเหตุหลกั (xi) ที�ทาํให้เกิดดีแฟคแลว้  ในขั�นตอนนี� จะกาํหนดแผนงานการปรับปรุงกระบวนการ

ทาํงานโดยมุ่งเน้นไปที�การกาํจัดหรือลดสิ� งที�ทาํให้เกิดปัญหาหลักนั�น ๆ ทั�งนี� ในซิกซ์ซิกมายงั

สามารถประเมินไดด้ว้ยวา่หากสามารถกาํจดั x แต่ละตวัออกไป  จะส่งผลในการปรับปรุงค่า Y เป็น

จาํนวนเท่าใด อนัจะเป็นประโยชน์อย่างยิ�งในด้านการศึกษาความคุม้ทุน เพราะการเปลี�ยนแปลง

บางอย่างอาจจาํเป็นตอ้งอาศยัการลงทุนเพิ�ม  ฉะนั�นเมื�อศึกษาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ

ทาํงานหลาย ๆ แนวทางแลว้ ก็จะนาํมาประเมินหาแนวทางที�เหมาะสมที�สุด  หรือนาํมาเรียงลาํดบัวา่ 

ควรจะเลือกดาํเนินการตามแนวทางใดก่อน-หลัง จึงจะเหมาะสมตามสภาวการณ์แวดล้อม เช่น 

งบประมาณที�ได้รับ ณ ขณะนั�น ผลกระทบที�เกิดขึ�น  การยอมรับจากผูท้ี�เกี�ยวขอ้ง เป็นตน้  แลว้จึง

เริ�มดาํเนินการปรับปรุงกระบวนการทาํงานตามแผนที�กาํหนด 

  C – control หมายถึง  การควบคุม  เป็นการคงสภาพและปรับปรุงอยา่งต่อเนื�อง เป็น

ขั�นตอนสุดทา้ยของการทาํโครงการซิกซ์ซิกมา  แต่ถือไดว้า่เป็นขั�นตอนที�มีความสําคญัเป็นอยา่งยิ�ง 

กล่าวคือหลงัจากที�ไดม้ีการปรับปรุง หรือเปลี�ยนแปลงกระบวนการทาํงานในขั�นตอนการปรับปรุง

ไปแล้วนั�น จาํเป็นจะต้องวางระบบการควบคุม เพื�อให้ความเปลี�ยนแปลงนั�นยงัคงอยู่ตลอดไป 

มิฉะนั�นกระบวนการจะค่อย ๆ ปรับกลบัไปสู่รูปแบบเดิมที�เกิดจากความเคยชินของผูป้ฏิบติังาน  

ในการควบคุมจึงจาํเป็นตอ้งอาศยัทั�งการสร้างให้เกิดการยอมรับ หรือเห็นคุณค่าของกระบวนการ
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ใหม่ และการติดตามประเมินผลเป็นระยะ ๆ อยา่งต่อเนื�อง  นอกจากนี� จะตอ้งวิเคราะห์ความเสี�ยงที�

ทาํให้เกิดสิ� งที�ไม่พึงประสงค์ และหากการเปลี�ยนแปลงนั�นได้รับการยอมรับและปฏิบติัจนเป็น

มาตรฐานแลว้ ก็ควรจดัทาํหรือปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังานใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการใหม่ดว้ย 

  ดงันั�นกระบวนการดีเมอิกจึงเป็นแนวทางของระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมาสําหรับ

การปรับปรุงองคก์ร โดยกิจกรรมที�สาํคญัที�ใชใ้นกระบวนการดีเมอิกนั�น แสดงไวใ้นตารางที� 2.2 

 

ตารางที� 2.2  การปรับปรุงแก้ไขกระบวนการและการออกแบบ/การแก้ไขกระบวนการ โดยใช ้

  กระบวนการดีเมอิกของระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา 

 

ดีเมอิก การปรับปรุงกระบวนการ การออกแบบ/การแก้ไขกระบวนการ 

1. นิยาม (define) - ระบุปัญหา 

- นิยามขอ้กาํหนด 

- ตั�งเป้าหมาย 

- ระบุปัญหาเฉพาะหรือปัญหาทั�วไป 

- นิยามเป้าหมายหรือวิสัยทศัน์ 

- อธิบายขอบเขตและขอ้กาํหนด 

  ของผูรั้บบริการ 

2. วดัผล (measure) - ตรวจปัญหาหรือกระบวนการ 

  ให้ถูกตอ้ง 

- ตรวจแกร้ายละเอียดของปัญหา 

  หรือเป้าหมาย 

- วดัผลขั�นตอนหลกัการนาํเขา้ 

- วดัการปฏิบติังานตามขอ้กาํหนด 

- รวบรวมขอ้มูลดว้ยกระบวนการ 

  ที�มีประสิทธิภาพ 

3. วิเคราะห์ (analysis) - พฒันาสมมติฐานเชิงเหตุและผล 

- ระบุสาเหตุที�ไม่ร้ายแรง 

  จนเกินไป 

- ตรวจสมมติฐานใหถู้กตอ้ง 

- ระบุการปฏิบติัที�ดีที�สุด  

- ประเมินกระบวนการออกแบบ 

- ตรวจแกร้ายละเอียดในขอ้กาํหนด 

 

4. ปรับปรุง (improve) - สร้างแนวคิดที�จะแกไ้ขปัญหา 

  รากเหงา้ออกไป 

- ทดสอบวิธีการแกปั้ญหา/การ 

  วดัผลลพัธ์ 

- ออกแบบกระบวนการใหม่โดย 

  ขอ้สันนิษฐานที�ทา้ทาย 

- นาํกระบวนการหรือโครงสร้างและ 

  ระบบใหม่มาทาํให้เกิดผลจริง 

5. ควบคุม (control) - ตั�งมาตรฐานการวดัผลเพื�อดูแล 

  การปฏิบติังานใหต่้อเนื�อง 

- แกไ้ขปัญหาเมื�อมีความจาํเป็น 

- สร้างมาตรการวดัและทบทวน 

  การวดัเพื�อดูแลการปฏิบติังาน 

- แกไ้ขปัญหาเมื�อมีความจาํเป็น 
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 จากกระบวนการดีเมอิกสามารถสรุปขั�นตอนนาํไปใชง้านไดด้งันี�  

1. กาํหนดกระบวนการที�องค์กรต้องการทาํซิกซ์ซิกมา ซึ� งตอ้งเป็นกระบวนการที�

สาํคญัที�มีผลต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการ 

2. กาํหนดสินคา้หรือบริการที�เป็นผลลพัธ์ของกระบวนการดงักล่าว 

3. กาํหนดค่าผลลัพธ์ที�ต้องการวดัจากสินคา้หรือบริการนั�น ๆ และค่าผิดพลาดที�

ยอมรับได ้

4. วิเคราะห์ว่าตวัแปรใดในกระบวนการที�ส่งผลถึงผลลัพธ์ที�ตอ้งการวดัของสินค้า

หรือบริการ 

5. วดัค่าผลลพัธ์ในปัจจุบนั และปรับปรุงค่าตวัแปรในกระบวนการเพื�อให้ผลลพัธ์

ออกมาเที�ยงตรง 

6. ควบคุมกระบวนการเพื�อให้ผลลัพธ์ตรงตามที�ต้องการอย่างต่อเนื�องและแก้ไข

ปัญหาที�อาจเกิดขึ�น 

7. ยกระดบัอตัราจาํนวนผิดพลาดที�ยอมรับไดใ้หสู้งขึ�นโดยให้เหมาะสมกบัการลงทุน

และค่าใชจ่้ายที�ตอ้งใช ้

 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบักระบวนการดีเมอิกของระเบียบวิธี

คุณภาพซิกซ์ซิกมา  วิเชียร แกว้ณะศรี (2550) ได้วิจยัเรื� องการลดจาํนวนของเสียในอุตสาหกรรม 

ทอลวดตาข่ายโดยใช้เครื�องมือคุณภาพและกระบวนการดีเมอิกของระเบียบวิธีคุณภาพซิกซ์ซิกมา  

เพื�อวิเคราะห์ถึงสาเหตุของการเกิดผลิตภณัฑ์ที�บกพร่อง โดยใชเ้ครื�องมือคุณภาพและกระบวนการ 

ดีเมอิก มาประยุกตใ์ช้ในการติดตามควบคุมกระบวนการ จากการศึกษาพบวา่ปัญหามาจากวิธีการ

ปฏิบติังานไม่ชัดเจน และการทาํงานลดัขั�นตอน จากการนาํกระบวนการดีเมอิกเข้ามาใช้ในการ

ควบคุมกระบวนการทาํให้ความผดิพลาดดงักล่าวลดลง  

  ทรรศพร  สกุลพิพฒัน์  (2551)  ได้วิจยัเรื� องการประยุกต์ใช้กระบวนการดีเมอิกใน

อุตสาหกรรมผลิตแผ่นวงจรรวม  เพื�อศึกษาหาแนวทางการลดจาํนวนของเสีย และเพื�อหาค่าที�

เหมาะสมในการปรับตั�งเครื�องจกัร ในกระบวนการผลิตแผน่วงจรรวม ผลการวิจยัช่วยให้ทราบถึง

การปรับตั�งค่าที�เหมาะสมของการหลอมละลายในเครื�องปาดตะกั�ว 

 อัมพวรรณ  จิรอาภาวงศ์ (2551) ได้วิจัยเรื� องการประยุกต์ใช้กระบวนการดีเมอิก 

สําหรับปรับปรุงกระบวนการผลิตสุขภณัฑ์เซรามิกส์  เพื�อศึกษาและปรับปรุงกระบวนการเตรียม

วตัถุดิบสําหรับใช้ขึ�นรูปสุขภณัฑ์เซรามิกส์  โดยใช้แนวทางวิเคราะห์แก้ปัญหาด้วยระเบียบวิธี

คุณภาพซิกซ์ซิกมาตามกระบวนการดีเมอิก และเพื�อลดค่าใช้จ่ายดา้นพลงังานในการบดร้อยละ 28 
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ผลการวิจยัพบวา่นอกจากช่วยให้ลดค่าพลงังานแลว้ ยงัสามารถช่วยลดวตัถุดิบร้อยละ 38  ลดเวลา

ในการบดจาก 8 ชั�วโมง เหลือเพียง 5 ชั�วโมง 45 นาท ีและส่งผลให้ผลผลิตมีคุณภาพสูงขึ�น 

 พรชยั  โชควฒัน์วิกุล  (2552)  ไดว้ิจยัเรื�องการปรับปรุงกระบวนการประกอบอุปกรณ์

สารกึ�งตวันาํของเครื�องจกัรเมาท์ติง (mounting) ดว้ยกระบวนการดีเมอิก เพื�อตอ้งการลดจาํนวน

ชิ�นงานที�เสียและเพิ�มความพึงพอใจของลูกคา้  ผลการวิจยัพบว่าอตัราชิ�นงานเสียลดลง และการ

ควบคุมกระบวนการทาํให้ทราบถึงช่วงของตวัแปรที�ทาํใหไ้ดชิ้�นงานเป็นที�ยอมรับสูงสุด 

 จีรศกัดิ�   ฐานหมั�น (2553)  ไดว้ิจยัศึกษาวิธีการลดของเสียในกระบวนการถอดชิ�นส่วน

ฮาร์ดดิสก์ไดร์ฟดว้ยกระบวนการดีเมอิก กรณีศึกษาบริษทั ฮิตาชิ โกลบอล สตอเรจ เทคโนโลยี 

(ประเทศไทย)  เพื�อศึกษาแนวทางในการลดของเสียจากกระบวนการถอดชิ�นส่วนฮาร์ดดิสก์ไดร์ฟ 

ดว้ยการประยุกตใ์ชก้ระบวนการดีเมอิก ผลการวิจยัพบวา่หลงัการปรับปรุง ค่าเฉลี�ยของเสียลดลง 

ร้อยและ 35.94  และสามารถลดค่าใชจ่้ายในการกาํจดัของเสียตวัเอสเฮชเอ (SHA) ร้อยละ 64.05 

 จากที�กล่าวมาสรุปได้ว่า กระบวนดีเมอิกเป็นกระบวนการของระเบียบวิธีคุณภาพ 

ซิกซ์ซิกมา ที�สามารถนาํมาใชใ้นกรณีที�ตอ้งการปรับปรุงกระบวนการเดิมให้ดีขึ�น และนิยมนาํมาใช้

กันอย่างแพร่หลาย เพื�อพัฒนาคุณภาพกระบวนการผลิตและการบริการ กระบวนการดีเมอิก

ประกอบดว้ยกระบวนการยอ่ย 5 กระบวนการ ไดแ้ก่ การนิยามระบุปัญหา นิยามขอ้กาํหนด กาํหนด

เป้าหมาย  วดัผลเพื�อตรวจสอบปัญหาหรือกระบวนการให้ถูกตอ้ง  วิเคราะห์พฒันาสมมติฐานเชิง

เหตุผล  ปรับปรุงออกแบบสร้างกระบวนการใหม่เพื�อแกไ้ขปัญหา  และควบคุมให้การปฏิบติังาน

บริการมีคุณภาพตามเป้าหมายที�กาํหนดไวอ้ยา่งต่อเนื�อง 

 

แนวคิดทฤษฎกีารพฒันาระบบสารสนเทศ 

 

 การพัฒนาระบบสารสนเทศ เป็นการสร้างระบบงานใหม่หรือการปรับเปลี�ยน

ระบบงานเดิมที�มีอยู่แล้ว ให้สามารถทาํงานเพื�อแกปั้ญหาการดาํเนินงานขององค์กรได้ตามความ

ตอ้งการของผูใ้ช้ โดยอาจจะนาํคอมพิวเตอร์มาช่วยในการนําขอ้มูลเข้าสู่ระบบ เพื�อประมวลผล  

เรียบเรียง เปลี�ยนแปลงและจดัเก็บให้ได้ผลลพัธ์ตามตอ้งการอย่างมีประสิทธิภาพ ในการบริหาร

จดัการองคก์รสมยัใหม่จาํเป็นตอ้งมีระบบสารสนเทศที�ดี เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพในการบริการให้กบั

ผูรั้บบริการ และสร้างสารสนเทศสนับสนุนการตดัสินใจสําหรับผูบ้ริหารระดับต่าง ๆ สามารถ

นาํไปใชก้าํหนดนโยบาย วางแผน และกาํหนดกลยุทธ์ในการดาํเนินงานขององค์กร โดยการพฒันา

ระบบสารสนเทศนั�นจะแบ่งออกเป็นขั�นตอน โดยแต่ละขั�นตอนมีความสัมพนัธ์กนั เรียกว่า วงจร

การพฒันาระบบสารสนเทศ (SDLC - system development life cycle)  
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1. วงจรการพฒันาระบบสารสนเทศ 

 วงจรการพฒันาระบบสารสนเทศ เป็นขั�นตอนการทาํงานเป็นวฏัจกัร โดยเริ�มจาก

การวางแผนในการพฒันาระบบ การวิเคราะห์ระบบ การออกแบบระบบ การพฒันาระบบ การติดตั�ง

ระบบ และดาํเนินการใช้ระบบ ซึ� งระยะเวลาของการพฒันาระบบสารสนเทศจะนานแค่ไหนนั�น

ขึ�นอยู่กบับริบทขององค์กรที�มีการเปลี�ยนแปลง รวมถึงเทคโนโลยีที�เปลี�ยนแปลงไป เนื�องจากเมื�อ

เวลาผา่นไประบบสารสนเทศที�ใช้อยู่ก็เริ�มลา้สมยั ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ด้

ครบถว้น 

 เดนนิส และคณะ (2006) ไดส้รุปขั�นตอนในการพฒันาระบบสารสนเทศ ประกอบ 

ดว้ย 5 ขั�นตอน ดงัภาพที� 2.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 2.3 วงจรการพฒันาระบบสารสนเทศ 

 

 จากภาพที� 2.3 วงจรการพฒันาระบบสารสนเทศ จะมีรายละเอียดในแต่ละขั�นตอน

ดงันี�  (สูติเทพ  ศิริพิพฒันกุล, 2552 : 363-404) 

1.1 การวางแผนระบบ 

การวางแผนระบบ (system planning) เป็นขั�นตอนสาํคญัที�จะทาํให้การพฒันา

ระบบสารสนเทศเป็นไปดว้ยดีตามแผน เพราะหากไม่มีการวางแผนที�ดี อาจเกิดความล่าชา้ของการ

พฒันาระบบสารสนเทศได้ และเป็นขั�นตอนแรกสําหรับเตรียมความพร้อมในการพฒันาระบบ

สารสนเทศ ด้วยการตั� งประเด็นคําถามว่า มีความต้องการอะไรบ้างในระบบสารสนเทศที�จะ

พฒันาขึ�น ไดแ้ก่ 

1. การวางแผนระบบ 

2. การวิเคราะห์ระบบ

3. การออกแบบระบบ 4. การพฒันาระบบ 

5. การติดตั�งและใชง้านระบบ 
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1.1.1 กาํหนดโอกาสของระบบสารสนเทศในงาน (identity opportunity) 

เพื�อพิจารณาวา่จะพฒันาระบบสารสนเทศเพื�อใชก้บังานใด เพื�อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ช้ (user requirement) โดยแทจ้ริง   และน่าจะเป็นประโยชน์ต่อองค์กรมากที�สุด  ดงันั�นจึงควร 

มีการศึกษาระบบงานที�ใช้อยู่ในปัจจุบนั โดยการศึกษาปัญหาที�เกิดขึ�นจากการใช้งานระบบอยู ่ 

จดบนัทึกถึงความต้องการสารสนเทศที�จะต้องปรับปรุงเพิ�มเติม อาจสํารวจจากการสัมภาษณ์ 

(interviews) การสอบถาม (questionnaire) การสังเกต (observation) หรือการสุ่ม (sampling) เป็นตน้ 

1.1.1.1 การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการเก็บขอ้มูลโดยตรงวิธีหนึ�งที�เป็นการ

สนทนาระหว่างผูส้ัมภาษณ์กบัผูถู้กสัมภาษณ์ โดยผูถู้กสัมภาษณ์จะเป็นกลุ่มบุคคลในระดบัต่าง ๆ 

ขององค์กร หรือผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียที�เกี�ยวขอ้งกบัระบบงานที�ศึกษา นักวิเคราะห์ระบบสามารถ

รวบรวมความตอ้งการและเก็บขอ้มูลได้อย่างละเอียด สามารถซักถามในคาํถามเพื�อให้เกิดความ

เขา้ใจในปัญหา รวมถึงสภาพการณ์ต่าง ๆ ที�เกิดขึ�นในองค์กร นกัวิเคราะห์ระบบสามารถควบคุม

การสัมภาษณ์ให้ตรงประเด็นกับปัญหาที�ต้องการทราบ และสามารถสังเกตความรู้สึกของผูถู้ก

สัมภาษณ์จากกริยาต่าง ๆ การสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 2 วิธี (โอภาส  เอี�ยมสิริวงศ์, 2555 : 174-177) 

ไดแ้ก่ 

1)  การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง (unstructured interview) 

เป็นการสัมภาษณ์ที�ไม่ไดก้าํหนดคาํถามมาก่อนล่วงหน้า มีแค่หัวขอ้คาํถามอยู่ในใจเพียงเล็กน้อย 

มักเป็นการพูดคุยสนทนาระหว่างกัน ซึ� งเป็นวิธีการเกิดผลสัมฤทธิ� น้อยกับงานพฒันาระบบ

สารสนเทศ 

2) การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (structured interview) เป็น

วิธีการสัมภาษณ์ที�มีการกาํหนดคาํถามไวล่้วงหนา้ อาจจะเป็นทั�งคาํถามปลายปิดและปลายเปิด 

ในการดาํเนินการสัมภาษณ์นั�น ประกอบด้วยขั�นตอนต่าง ๆ 

ดงัต่อไปนี�  

1) กาํหนดบุคคลที�ตอ้งการสัมภาษณ์ เป็นขั�นตอนที�สําคญั

ขั�นตอนหนึ�งของการรวบรวมขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์ เพราะหากสัมภาษณ์ไม่ตรงกบับุคคล จะ

ส่งผลต่อขอ้มูลที�ไดไ้ม่ตรงกบัความตอ้งการ ดงันั�น นกัวิเคราะห์ระบบจะตอ้งศึกษาโครงสร้างการ

บริหารองค์กรที�ต้องการพฒันาระบบสารสนเทศ โดยสัมภาษณ์พนกังานทุกระดบัที�เกี�ยวขอ้งกบั

ระบบที�ศึกษา โดยเริ�มสัมภาษณ์จากผูบ้ริหารระดบัสูงสุด ผูบ้ริหารระดับกลาง หัวหน้างาน และ

พนกังานตามลาํดบั นอกจากนั�นนกัวิเคราะห์ระบบควรศึกษาโครงสร้างที�ไม่เป็นทางการในองคก์ร 

ซึ� งเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลที�มีความใกลชิ้ดกบัองค์กร ซึ� งบางครั� งอาจจะมีความรู้ความ

เขา้ใจมากกวา่บุคคลที�อยูใ่นองคก์ร  และในการสัมภาษณ์นั�นนกัวิเคราะห์ระบบสามารถจดัเป็นกลุ่ม
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เพื�อสัมภาษณ์ ช่วยให้ประหยดัเวลา และยงัสามารถสังเกตปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลที�เข้าร่วม

สัมภาษณ์ดว้ย แต่จะตอ้งมีการกาํกบัดูแลบรรยายกาศการสัมภาษณ์ให้ดี อย่าให้เกิดการถือครอง 

การสนทนากบับุคคลใดบุคคลหนึ�ง 

2) กาํหนดวตัถุประสงค์การสัมภาษณ์ จะขึ�นอยู่กบับทบาท

ของแต่ละบุคคล ผูบ้ริหารระดบัสูงจะสามารถอธิบายภาพรวม แผนงาน นโยบาย และยุทธศาสตร์

ต่าง ๆ ของระบบไดเ้ป็นอย่างดี พนกังานระดบัปฏิบติัการจะอธิบายขั�นตอนการดาํเนินงานหรือ

กระบวนการทางธุรกิจได้ชดัเจนกว่า วตัถุประสงค์ของการสัมภาษณ์อาจจะมีความแตกต่างและ

ปรับเปลี�ยนได้ในแต่ละขั�นตอนของการสืบหาขอ้เท็จจริง เพราะฉะนั�นนกัวิเคราะห์ระบบจะตอ้ง

สร้างกรอบงานให้ชัดเจน สอดคล้องกับวตัถุประสงค์เพื�อช่วยให้การตั� งค ําถามเป็นไปอย่าง

เหมาะสม 

3) สร้างคาํถามเพื�อการสัมภาษณ์ สามารถสร้างตามรูปแบบ

มาตรฐานทั�งคาํถามปลายปิดและปลายเปิด คาํถามจะช่วยให้สามารถติดตามและหลีกเลี�ยงคาํตอบที�

ไม่ตอ้งการออกไปได ้และในกรณีที�สัมภาษณ์บุคคลในระดบัเดียวกนัหลาย ๆ คน คาํถามมาตรฐาน

จะช่วยในการเปรียบเทียบคาํตอบไดอ้ยา่งชดัเจน 

4) เตรียมการสัมภาษณ์ เป็นการจดัเตรียมตารางเวลานดัหมาย

ที�แน่นอน เพื�อขอเข้าพบกับบุคคลที�ต้องการสัมภาษณ์  นักวิเคราะห์ระบบต้องจาํกัดเวลาการ

สัมภาษณ์ให้กระชับ  เพราะขณะที�สัมภาษณ์อาจจะมีการขดัจงัหวะด้วยงานที�ผูใ้ห้การสัมภาษณ์

ปฏิบติัอยู ่หากเห็นว่าเป็นจงัหวะที�เกิดความเร่งด่วนด้วยเหตุจาํเป็นทางธุรกิจ จะตอ้งนดัหมายเวลา

ใหม่ที�เหมาะสม 

5) ดาํเนินการสัมภาษณ์ เมื�อเริ�มตน้การสัมภาษณ์ผูส้ัมภาษณ์

ควรแนะนาํตนตวัเองก่อน ตามด้วยการชี� แจงรายละเอียดเกี�ยวกบัโครงการ และวตัถุประสงค์ของ

การสัมภาษณ์ สําหรับคาํถามที�ใช้สัมภาษณ์จะตอ้งเรียบเรียงลาํดับมาก่อนล่วงหน้า ผูส้ัมภาษณ์

จะตอ้งการวางรูปแบบการสัมภาษณ์ และควรสร้างบรรยากาศให้มีความเป็นกนัเอง และพยายาม

สัมภาษณ์ให้ตรงกบัวตัถุประสงค์มากที�สุด และเมื�อถามคาํถามไปแล้วควรจะให้เวลากบัผูต้อบ

สาํหรับคิดและใหค้าํตอบที�เหมาะสม 

6) บนัทึกคาํสัมภาษณ์ ผูส้ัมภาษณ์จะตอ้งจบัประเด็นสําคญั 

และบนัทึกอยา่งรวดเร็ว ไม่ตอ้งบนัทึกทุกถอ้ยคาํ และควรมีเทคนิคการยอ่คาํ  หากมีความจาํเป็นตอ้ง

บนัทึกเทป เพื�อไม่เป็นการเสียมารยาทควรจะตอ้งแจง้ให้ผูถู้กสัมภาษณ์รับทราบ แต่ตอ้งคาํนึงถึง

ผลกระทบของขอ้มูลที�ได้ด้วย บางครั� งผูใ้ห้สัมภาษณ์จะมีความระมดัระวงั เกิดความกดดนั และ

หลงัจากการสัมภาษณ์เป็นที�เรียบร้อยแลว้ จะตอ้งส่งเอกสารบนัทึกการสัมภาษณ์ให้ผูถู้กสัมภาษณ์
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พร้อมแสดงคาํขอบคุณ นอกจากนั�นนักวิเคราะห์ระบบจะนาํบนัทึกดังกล่าวมาสรุปเป็นรายงาน

บนัทึกคาํสัมภาษณ์ (interview report) ในรูปแบบมาตรฐานที�ประกอบดว้ย ชื�อผูส้ัมภาษณ์ ชื�อผูถู้ก

สัมภาษณ์ วนัที�สัมภาษณ์ วตัถุประสงค์ และบทสรุปของการสัมภาษณ์ รวมทั�งรายละเอียดอื�น ๆ ที�

ไดส้นทนาระหวา่งสัมภาษณ์ และขอ้เสนอแนะความคิดเห็นต่าง ๆ ที�เป็นประโยชน ์

7) ประเมินผลการสมัภาษณ์ นกัวิเคราะห์ระบบจะตอ้งประเมินผล

การสัมภาษณ์ที�ได ้เช่น ตอ้งคน้หาสิ�งที�เป็นอคติ บิดเบือน ที�ส่งผลต่อขอ้มูลที�ไดจ้ากการสัมภาษณ์มี

ความไม่สมบูรณ์ 

1.1.1.2 การใชแ้บบสอบถาม เป็นวิธีการรวบรวมขอ้เท็จจริงจากกลุ่ม

คนต่าง ๆ จาํนวนมาก โดยสามารถแจกจ่ายใหค้นทั�วไปในบริเวณกวา้ง แมว้า่จะอยูค่นละพื�นที�ก็ตาม 

ยงัช่วยประหยดัเวลา และงบประมาณในการเดินทาง  ภายในแบบสอบถามสามารถบรรจุคาํสั�ง 

ต่าง ๆ ไดห้ลาย ๆ หวัขอ้  ผลที�ไดจ้ากแบบสอบถามสามารถนาํเขา้สู่ระบบคอมพิวเตอร์เพื�อวิเคราะห์

ด้วยโปรแกรมวิเคราะห์ทางสถิติแลว้นาํมาแปลผลได้สะดวก แต่คุณภาพของผลที�ไดจ้ะขึ�นอยู่กบั

คาํถาม โดยคาํถามในแบบสอบถามจะต้องเป็นกลาง ไม่เอนเอียง หรือมีอคติ เพื�อให้ได้ผลที�มี

คุณภาพ น่าเชื�อถือ แนวทางที�ดีควรนาํแบบสอบถามไปผา่นการพิจารณาผูเ้ชี�ยวชาญและปรับแกต้าม

ข้อเสนอแนะ  นอกจากนี� ความร่วมมือของผูต้อบแบบสอบถามก็เป็นอีกปัจจยัหนึ� งที�ส่งผลต่อ

คุณภาพของผลโดยตรง  ในการออกแบบสอบถามสามารถกาํหนดคาํถามได ้2 แบบ ไดแ้ก่ คาํถาม

ปลายปิด และคาํถามปลายเปิด  คาํถามปลายปิด เป็นคาํถามที�กาํหนดคาํตอบไวใ้ห้ผูต้อบเลือก

คาํตอบที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยคาํถามปลายปิดสามารถนาํผลการตอบไปบนัทึกเข้าสู่

ระบบคอมพิวเตอร์แล้ววิเคราะห์ด้วยโปรแกรมทางสถิติเพื�อหาผลการประเมินได้ ส่วนคาํถาม

ปลายเปิด เป็นคาํถามที�ผูต้อบแบบสอบถามมีอิสระในการตอบ ซึ� งมกัจะเป็นการให้แสดงความ

คิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะต่าง ๆ   ผูอ้อกแบบสอบถามสามารถใช้คาํถามปลายปิดและปลายเปิด

ร่วมกนัได ้(โอภาส  เอี�ยมสิริวงศ,์ 2555 : 171-172) 
1.1.2 วิเคราะห์ความเป็นไปได ้(analyze feasibility) เพื�อกาํหนดขอบเขตของ

การพฒันาระบบ การกาํหนดรายละเอียดและขั�นตอนของการดาํเนินงาน และระยะเวลาที�ใช ้และ

หากผลการสํารวจพบวา่ระบบงานนั�นมีความเป็นไปไดท้ี�จะพฒันา นกัวิเคราะห์ระบบจะวิเคราะห์ 

ตุน้ทุน ผลตอบแทน (cost-benefit analysis) ในการศึกษาเพื�อหาแนวทางที�เหมาะสมของระบบสารสนเทศ

ที�จะพฒันาขึ�น สิ�งที�ควรนาํมาประกอบการพิจารณา มีดงันี�  

1.1.2.1 ศึกษาความเป็นไปได้ในทางเทคนิค  (technical feasibility)

พิจารณาถึงความเป็นไปไดเ้กี�ยวกบัเทคโนโลยี อุปกรณ์ เครื�องมือ เครื�องใชต่้าง ๆ ที�จะนาํมาใชก้บั
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ระบบสารสนเทศ  เช่น ระบบคอมพิวเตอร์ สื�อบนัทึกข้อมูลที�ใช้สําหรับบนัทึกข้อมูล อุปกรณ์

สื�อสารขอ้มูล เป็นตน้ 

1.1.2.2 ศึกษาความเป็นไปได้ทางด้านองค์กรและการจัดการ 

(organizational feasibility) พิจารณาถึงความเป็นไปไดเ้กี�ยวกบัการนาํระบบสารสนเทศที�พฒันาขึ�น

มาใช ้เพื�อให้สอดคลอ้งตามความตอ้งการของผูบ้ริหารและผูใ้ชร้ะบบสารสนเทศ รวมถึงผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสีย (stakeholder) และพิจารณาถึงระบบใหม่วา่มีความคล่องตวัในการปฏิบติังานเพียงใด โดยมี

วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล เช่น การสัมภาษณ์ การสอบถาม การสังเกต หรือการสุ่ม เป็นตน้ 

1.1.2.3 ศึกษาความเป็นไปไดท้างดา้นการเงิน (economic feasibility) 

พิจารณาถึงความเป็นไปไดข้องงบประมาณ การลงทุน ค่าใชจ่้ายเพื�อการพฒันาระบบ โดยแสดงการ

เปรียบเทียบระหวา่งเงินลงทุนกบัผลประโยชน์ที�คาดวา่จะไดรั้บ เพื�อเสนอประกอบการพิจารณาวา่

ควรจะมีการพฒันาระบบหรือไม่ 

1.1.3 พฒันาแผนการทาํงาน (develop workplan) การจดัทาํขอ้เสนอโครงการ

สําหรับพฒันาระบบสารสนเทศ ซึ� งเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามความตอ้งการของผูบ้ริหารทุก

ระดับ  และบุคลากรระดับปฏิบัติการ จากนั� นนํามาวิ เคราะห์ เพื� อวางแผนถึงทาง เ ลือก 

ต่าง ๆ ของระบบสารสนเทศที�จะพฒันาขึ�น พร้อมทั�งสรุปผล และนาํเสนอแนวทางที�เหมาะสมที�สุด 

เพื�อนาํไปวเิคราะห์และออกแบบระบบต่อไป 

1.1.4 บุคลากรโครงการ (staff project) โครงการพฒันาระบบสารสนเทศ

จะต้องประกอบด้วยทีมงานที�มีหน้าที�รับผิดชอบแตกต่างกันออกไป บุคลากรโครงการ ได้แก่ 

ผูจ้ดัการโครงการ (project manager)  นักวเิคราะห์และออกแบบระบบ (system analyst)  นกัเขียน

โปรแกรม (programmer) หรือเจา้หนา้ที�เทคนิค (technical staff) เป็นตน้  

1.1.5 ควบคุมและกาํกบัดูแลโครงการ (control and direct project)  ผูท้ี�ทาํ

หนา้ที�ในการควบคุมและกาํกบักบัดูแลโครงการ คือ ผูจ้ดัการโครงการ ซึ� งเป็นผูม้ีบทบาทหนา้ที�ใน

การบริหารจัดการ ประสานงานกับทีมงานวิเคราะห์และออกแบบระบบ นักเขียนโปรแกรม 

เจา้หน้าที�เทคนิค และผูเ้ชี�ยวชาญเฉพาะ ผูจ้ดัการโครงการจะคอยควบคุมดูแลโครงการให้ดาํเนิน

เป็นไปตามแผน และเสร็จไดท้นัตามระยะเวลาที�กาํหนด 

1.2 การวิเคราะห์ระบบ 

การวิเคราะห์ระบบ (system analysis) ศึกษาและทาํความเขา้ใจถึงระบบงาน

เดิมที�ใช้อยู่ ซึ� งอาจจะเป็นระบบการทาํงานด้วยมือ หรือเป็นระบบสารสนเทศเดิมที�ใช้อยู่ก็ได ้ 

การวิเคราะห์ระบบงานเดิมจะทาํให้นักวิเคราะห์ระบบทราบถึงสภาพปัญหาที�เกิดขึ�น และใช้เป็น

ขอ้มูลในการวิเคราะห์และออกแบบระบบงานใหม่ต่อไป นอกจากนี� งานของนักวิเคราะห์ระบบ 
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 เป็นการพิจารณาถึงความต้องการของผู ้ใช้ระบบ ซึ� งจะทําให้ผู ้ใช้ทราบว่าต้องการอะไร 

นกัวิเคราะห์ระบบสามารถกาํหนดองคป์ระกอบต่าง ๆ ที�ใชใ้นการทาํงานของระบบได ้เช่น ขอ้มูล

และสิ�งที�ตอ้งนาํเขา้สู่ระบบ ลกัษณะของแฟ้มขอ้มูล ลกัษณะการประมวลผล และผลลพัธ์ที�ระบบ

สร้างให้แก่ผูใ้ช้ สําหรับเครื�องมือหลกั ๆ ที�จาํเป็น ไดแ้ก่ ผงัองคก์ร (organization chart)  แผนภาพ

บริบท (context diagram)  แผนภาพกระแสขอ้มูล (data flow diagram)  ผงังาน (flow chart) หรือ

แผนภาพต่าง ๆ ของ ยเูอ็มแอล (UML diagram)  เป็นตน้ 

1.3 การออกแบบระบบ 

การออกแบบระบบ (system design) เป็นการนาํขอ้มูลจากการวิเคราะห์ระบบ

ที�เป็นแนวคิด (concept) มาออกแบบให้เป็นรูปร่างของระบบสารสนเทศ โดยนกัวิเคราะห์ระบบจะ

ออกแบบระบบทีละส่วน โดยเริ�มจากส่วนที�เป็นผลลพัธ์ (output) ก่อน เพราะผลลพัธ์นั�นเกิดจาก

การนาํขอ้มูลเขา้ระบบแลว้ไปประมวลผล ดงันั�น การออกแบบผลลพัธ์หรือส่วนแสดงผล จะทาํให้

ทราบถึงการออกแบบในส่วนอื�น ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง ซึ� งในการออกแบบระบบสารสนเทศนั�น มีสิ�งสําคญั

ที�ตอ้งคาํนึงถึง 2 ประเด็น ไดแ้ก่ การควบคุมขอ้มูลนาํเขา้ให้อยูใ่นขอบเขตขอ้มูลที�เป็นไปได ้และ

การแกไ้ขระบบงานใหม่เป็นระยะเพื�อให้ถูกตอ้ง การออกแบบระบบสารสนเทศมีแนวทางในการ

ออกแบบส่วนประกอบต่าง ๆ ดงันี�  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที� 2.4 รูปแบบการจาํแนกระบบสารสนเทศของลอดอนและลอดอน 

 

1.3.1 การออกแบบสารสนเทศ  เป็นขั�นตอนแรกที�ตอ้งดาํเนินการก่อนที�จะไป

ออกแบบขั�นตอนอื�น  ในการออกแบบจะตอ้งคาํนึงถึงสารสนเทศที�ตอ้งใชเ้พื�อการดาํเนินการและการ

ชนิดของระบบ

สารสนเทศ 

กลุ่ม 

ผู้ให้บริการ 

ระดบักลยทุธ์

ระดบัการจดัการ

ระดบัความรู้

ระดบัปฏิบติัการ

ผูบ้ริหารระดบักลยทุธ ์

ผูบ้ริหารระดบักลาง 

ผูใ้ชข้อ้มูลและความรู้ 

ผูจ้ดัการระดบัปฏิบติัการ 

การขาย 

การตลาด 
การผลิต การเงิน การบญัชี การบริหาร 

งานบุคคล 

งานในหน้าที�

http://wiki.telfer.uottawa.ca/ci-wiki/index.php/Image:Decision_matrix.jpg
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ตัดสินใจ ทั� งระดับการบริหารระดับสูงหรือระดับยุทธศาสตร์ การบริหารระดับกลาง และ 

การบริหารระดบัปฏิบติังาน ตามรูปแบบการจาํแนกระบบสารสนเทศของลอดอนและลอดอน ดงัภาพ

ที� 2.4 (Laudon & Laudon, 2006 : 40)  และความตอ้งการของผูใ้ช ้ เพื�อหาส่วนประกอบของสารสนเทศ 

ซึ� งเป็นวิธีการประเมินความตอ้งการที�จาํเป็นขององค์กร (organization needs assessment)   อย่างไร 

ก็ตามการออกแบบสารสนเทศตอ้งนาํหลักการเน้นผูใ้ช้เป็นสําคญั (user oriented) มาใช้   เพื�อให้ได้

สารสนเทศที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและบทบาทหนา้ที�ของผูใ้ช ้

 โอภาส  เอี�ยมสิริวงศ์ (2555) กล่าวไวว้่า รายงานเป็นเอาต์พุตชนิดหนึ� ง 

เอาต์พุตที�ดีต้องคาํนึงถึงสารสนเทศที�นําเสนออยู่ในรายงานว่า สามารถตอบสนองตรงตามความ

ตอ้งการของผูใ้ช้หรือไม่ รายละเอียดที�นาํเสนอในรายงานตอ้งเสนอแบบละเอียด หรือนาํเสนอเพียง

ผลสรุป ขึ� นอยู่กับระดับของผู ้ใช้ รวมถึงการเลือกการแสดงผลเอาต์พุตลงในอุปกรณ์หรือบน

เทคโนโลยีใดที�เหมาะสม ในการออกแบบเอาต์พุตจะเริ�มจากการร่างรายละเอียดลงในแบบฟอร์มแบบ

รายงาน (report layout form)  จะช่วยให้ทราบถึงรายละเอียดของขอ้มูลที�ปรากฏอยูใ่นตวัรายงานแลว้ยงั

รู้ตาํแหน่งขอ้มูลที�ปรากฏอยู่ในรายงานวา่อยูใ่นตาํแหน่งที�เหมาะสมหรือไม่ ประการสําคญัอยา่งหนึ� ง 

คือ เอาต์พุตที�ออกแบบตอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ มีการระบุถึงรายการขอ้มูล หรือเขตขอ้มูล 

(attribute) ต่าง ๆ ว่าเป็นค่าตวัเลข แทนด้วยหมายเลข 9   หรือตวัอกัษร แทนด้วยตวั X  การนาํเสนอ

สารสนเทศ บนรายงาน สามารถดาํเนินการไดห้ลายวิธี ไดแ้ก่ แบบตาราง (tabular format)  แบบกราฟ 

(graph format)  หรือการใช้ไอคอน (using icon)  ซึ� งแต่ละรูปแบบขึ�นอยู่กบัความเหมาะสมของผูอ่้าน

หรือผูท้ี�นาํรายงานไปใช้เป็นสาํคญั  ไดน้าํเสนอคาํถามสาํคญัของการออกแบบเอาตพ์ุตไว ้5 ขอ้ ดงันี�  

1) ใครเป็นผูใ้ชร้ายงานนี�  

2) ใชป้ระโยชน์จากรายงานนี�อยา่งไร 

3) รายละเอียดขอ้มูลในรายงานมีอะไรบา้ง 

4) รายงานนี�มีความตอ้งการใชบ้่อยแค่ไหน 

5) รายงานแสดงผลออกทางสื�อใด 

 นอกจากนั� นยงัได้นําเสนอการจัดรูปแบบเอาต์พุตหรือรายงานที� ดี  

ว่าจาํเป็นตอ้งไดรั้บการจดัรูปแบบอย่างมีมาตรฐานและมีความเป็นสากล เพื�อแสดงรายละเอียดทาง

สารสนเทศได้อย่างครบถว้นและครอบคลุมตามหัวขอ้นั�น ๆ ซึ� งการจดัรูปแบบรายงานที�ถูกตอ้งตาม

หลกัการ ตวัรายงานจะประกอบดว้ยหัวรายงาน รายละเอียด ผลสรุป และหมายเหตุ ดงัรายละเอียด

ต่อไปนี�  

1) หัวรายงาน (heading) เป็นการระบุชื�อรายงานเพื�อให้ทราบวา่รายงาน

ฉบบันี� คือรายงานอะไร นอกจากนี� พื�นที�หัวรายงานยงัสามารถผนวกรายงานละเอียดเพิ�มเติมอื�น ๆ  
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ได้อีก เช่น ชื�อหน่วยงาน วนัที�และเวลาที�พิมพ์รายงานเพื�อบอกถึงความทนัสมยั ชื�อโปรแกรมเพื�อ

ประโยชน์ต่อการปรับปรุงแก้ไข  ถัดมาคือหมายเลขหน้า ซึ� งปกติมักกาํกบัไวใ้นรูปแบบหมายเลข

ลาํดบัในแต่ละหนา้ 1, 2, 3,… หรือกาํกบัรูปแบบหมายเลขหนา้พร้อมจาํนวนหนา้ทั�งหมด เช่น 1 of 10 

หรือ 1/10 และสุดทา้ยจะเป็นหวัขอ้รายการขอ้มูล (heading column) หรือเขตขอ้มูลต่าง ๆ   

2) รายละเอียด (details) เป็นส่วนที�มีพื�นที�มากที�สุด ใช้สําหรับแสดง

รายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ ซึ� งข้อมูลที�แสดงอาจเป็นข้อมูลที�เป็นรายการ (list)  แบบต่อเนื�องกันไป  

(detail lines) หรืออาจสร้างเงื�อนไขการพิมพเ์ฉพาะขอ้มูลที�กาํหนด รวมถึงการควบคุมขอ้มูลออกเป็น

ส่วน ๆ (control break) 

3) ผลสรุป (summary) หลงัจากที�รายงานไดแ้สดงรายละเอียดจนครบ 

ถว้นแลว้ ส่วนทา้ยรายงานอาจมียอดสรุปผลกาํกบัเพิ�มเติมไดอี้ก  

4) หมายเหตุ (note) สําหรับรายงานบางประเภทอาจจาํเป็นต้องมี 

หมายเหตุหรือคาํแนะนาํเพิ�มเติมให้ผูอ่้านหรือผูใ้ช้รายงานเขา้ใจในรายละเอียดมากขึ�น 

1.3.2 การออกแบบการนําเข้า (input) การประมวลผล (process) และการนําออก  

(output)  เป็นระเบียบวิธีการออกแบบที�ต้องอาศยัตวัแบบการทาํงานของคอมพิวเตอร์ อาจเรียกว่า

วิธีการระบบ (system approach)  ซึ� งมีตวัแบบไอพีโอหรือไอโพ  (IPO – input process output)

ดาํเนินการจากซ้ายไปขวา  คือ I -> P -> O   แต่ในการนาํไปใช้ออกแบบจะปฏิบติัยอ้นกลบัเป็น 

O -> P -> I ซึ� งเกี�ยวขอ้งกบัขอ้มูล (data) วิธีการประมวลผล (processing) และสารสนเทศ (information) 

โดยผูอ้อกแบบจะต้องกําหนด  ซึ� งเป็นเทคนิคที�บูรณาการจากวิธีการของโรเบิร์ทสัน (Robertson,  

2007)  และลอดอนและลอดอน (Laudon & Laudon, 2006)  

1.3.3 การออกแบบการโตต้อบทางหนา้จอ เบยอน และคณะ (2005) กล่าวไวว้า่ 

การออกแบบการโต้ตอบทางหน้าจอ จะต้องสอดคล้องกับการออกแบบไอโพ โดยอาศยัทฤษฎี 

ต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการติดต่อกบัผูใ้ชเ้ชิงโตต้อบ (interactive design) ทฤษฎีส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช ้

(user interface theories) และทฤษฎีจิตวิทยาเกี�ยวกบัการเสริมแรงการโตต้อบมาประยกุตใ์ช ้ 

1.3.4 การออกแบบเครือข่ายและฐานข้อมูล ผูอ้อกแบบจะต้องอาศยัวิธีการ

บริหารจัดการฐานข้อมูล ออกแบบให้สอดคล้องและรองรับกับขั�นตอนที�กล่าวมาก่อนหน้านี�  

นอกจากนี�จะตอ้งออกแบบให้รองรับความมั�นคงของระบบสารสนเทศดว้ย 

1.4 การพฒันาระบบ 

การพฒันาระบบ (system development)   หลังจากที�นกัวิเคราะห์ระบบได้

ออกแบบระบบใหม่ และจดัการสั�งซื�ออุปกรณ์ต่าง ๆ เสร็จเรียบร้อยแลว้ ในขั�นตอนนี� เป็นการนํา
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ระบบที�ได้ออกแบบมาแล้วมาพิจารณาเพื�อสร้างซอฟต์แวร์ที�จะใช้งาน โดยนกัเขียนโปรแกรมจะ

เขียนโปรแกรมตามที�นักวิเคราะห์ระบบไดอ้อกแบบไว ้เมื�อสร้างระบบเสร็จเรียบร้อยแลว้ จะตอ้ง

นําซอฟต์แวร์ที�สร้างไว้มาทดสอบ (testing) และแก้ไขข้อผิดพลาด (debugging) เพื�อให้ระบบ

สามารถทาํงานไดถู้กตอ้งครบถว้น 

1.5 การติดตั�งและดาํเนินการใชง้านระบบ 

การติดตั�งและดาํเนินการใชง้านระบบ (system implementation and peration) 

เมื�อดาํเนินการสร้างระบบและทาํการตรวจสอบแกไ้ขเสร็จเรียบร้อยแลว้ ระบบงานจะถูกส่งมอบ

และทาํการติดตั�ง (install system) ลงระบบคอมพิวเตอร์  เพื�อนาํไปใชใ้นการปฏิบติังาน ควรมีการ

ประเมินและสร้างการยอมรับระบบงานใหม่ใหก้บับุคลากรที�ใชร้ะบบสารสนเทศ ซึ� งการดาํเนินการ

ใช้ระบบจะต้องมีขั�นตอนการแทนที�ระบบเก่าและการฝึกอบรม การจดัทาํเอกสารคู่มือและการ

แกไ้ขขอ้ผิดพลาด และการบาํรุงรักษาระบบ 

2. การประเมินคุณภาพซอฟต์แวร์ 

 การประเมินคุณภาพซอฟตแ์วร์ มีหน่วยงานหรือบุคคลไดก้ล่าวไว ้ดงันี�  

 จารึก  ชูกิตติกุล (���� : 6-7) ไดก้ล่าวถึงการตรวจสอบคุณภาพของลกัษณะเฉพาะ

ของเทคโนโลยีหรือซอฟตแ์วร์ไวว้า่ การทดสอบคุณภาพส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช ้(user interface) 

จะมีประเด็นการทดสอบเชิงคุณภาพของมายนาทท ์(Mynatt, 1990 : 97) ไว ้5 ประการดงันี�  

1) ความง่ายที�จะเรียนรู้  เทคโนโลยีที�ดีหรือซอฟตแ์วร์ที�ดีไม่ควรจะตอ้งเสียเวลา

เรียนรู้มาก แต่ควรจะสามารถทาํความคุน้เคยกบัการใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2) ความเร็วในการทาํงาน ไม่เสียเวลารอคอยโดยไม่จาํเป็น สามารถทาํงานตาม

มาตรฐานที�กาํหนด 

3) ความถี�ที�ผูใ้ช้จะทาํผิดพลาด เทคโนโลยีที�ดีตอ้งขจดัโอกาสที�จะทาํให้ผูใ้ช้ทาํ

ผิดพลาดในขณะใชง้านเทคโนโลยนีั�น 

4) ความพึงพอใจของผูใ้ช้  เทคโนโลยีที�ออกแบบดีผูใ้ช้จะมีเจตคติพึงพอใจใน

ระดบัสูง 

5) ความทรงจาํของความรู้  เทคโนโลยีนั�นมีวิธีใช้ที�ไม่สลบัซับซ้อน หยุดใช้ไป

นานก็ยงัจาํได ้

 วรชยั  เยาวปาณี  (���� : 166-169)  ไดก้ล่าวถึงแนวทางการประเมินคุณภาพของ

ซอฟตแ์วร์ไวด้งันี�  
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1) ความถูกตอ้ง (correctness) หรือความแม่นยาํ (precision) หมายถึง ซอฟตแ์วร์ที�

พฒันาขึ� นจะต้องสามารถทาํหน้าที�ได้ถูกต้องแม่นยาํ ตรงตามที�กาํหนดรายการรายละเอียดไว ้ 

หากไม่เป็นไปตามที�กาํหนดถือวา่มีความผดิพลาด 

2) ความเที�ยง (reliability or accuracy) หมายถึง ซอฟตแ์วร์ที�พฒันาขึ�นนั�นจะตอ้ง

แสดงผลในลกัษณะที�มีความคงเส้นคงวาโดยปราศจากจุดบกพร่อง  

3) สภาพความทนทาน (robustness) หมายถึง ความสามารถของซอฟต์แวร์ที�

สามารถทาํงานไดต้ามปกติแมว้า่จะเกิดเหตุการณ์หรือปัญหาบางอยา่งบางประการขึ�นก็ตาม  

4) การปฏิบัติการ (performance) หมายถึง คุณภาพซอฟต์แวร์ในด้านความ 

สามารถในการปฏิบติัการในระดบัที�มุ่งหวงั  

5) การนาํไปใช้ (usability) หมายถึง ซอฟต์แวร์นั�นจะตอ้งมีคุณภาพในด้านการ

อาํนวยความสะดวกในการนําไปใช้แก่ผูใ้ช้ โดยสามารถเรียนรู้ได้ง่าย สร้างความคุ้นเคยได้เร็ว 

สามารถต่อประสานกบัผูใ้ชไ้ดโ้ดยง่าย 

6) ความสามารถในการตรวจสอบ (verifiability) หมายถึง ซอฟตแ์วร์นั�นจะตอ้งมี

ระบบที�สามารถตรวจสอบไดโ้ดยง่าย เช่น ความถูกตอ้ง การตรวจสอบการปฏิบติัการ เป็นตน้ 

7) ความสามารถในการบาํรุงรักษา (maintainability) หมายถึง ความสามารถที�จะ

ทาํการซ่อม บาํรุงรักษา และปรับแกซ้อฟตแ์วร์นั�นไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว และมีค่าใชจ่้ายนอ้ย 

8) การนาํมาใชใ้หม่ (reusability) หมายถึง สามารถปรับปรุงหรือพฒันาซอฟตแ์วร์

นั�นใหเ้ป็นซอฟตแ์วร์ชุดใหม่ได ้

9) การเคลื�อนยา้ย (portability) หมายถึง สามารถนําซอฟต์แวร์นั�นไปติดตั�งใน

สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ที�หลากหลายได ้

10)  ความสามารถในการทาํความเขา้ใจ (understandability) หมายถึง เป็นซอฟต์แวร์ที�

ผูใ้ชส้ามารถเรียนรู้วิธีการใชโ้ดยไม่ยาก มีความซบัซอ้นนอ้ย  

11)  ความสามารถของตัวปฏิบัติการภายใน (interoperability)  หมายถึง  ความ 

สามารถในดา้นการทาํงานร่วมกบัซอฟตแ์วร์หรือระบบปฏิบติัการอื�นของระบบซอฟตแ์วร์นั�น  

เพรสแมน (2005 : 463 - 464)  ไดก้ล่าวถึงเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพซอฟต์แวร์

ไวด้งันี�     

1) ความสามารถในการปฏิบติัการ (operability) หมายถึง ความสามารถในการ

ทาํงานที�สามารถตอบสนองความตอ้งการให้กบัผูใ้ช ้

2) ความสามารถในการมองเห็น (observability) หมายถึง ความสามารถที�ทาํให้

มองเห็นผลในสิ�งที�ทดสอบ 
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3) ความง่ายในการทดสอบ (simplicity) หมายถึง ซอฟต์แวร์นั�นจะตอ้งทดสอบ

ง่ายและรวดเร็ว 

4) ความมั�นคง (stability) หมายถึง ซอฟต์แวร์นั� นจะต้องมีความคงทน มีการ

เปลี�ยนแปลงนอ้ย 

5) ความเขา้ใจง่าย (understandability) หมายถึง ซอฟตแ์วร์นั�นจะตอ้งเรียนรู้ไดง่้าย 

 นอกจากนี�  องค์กรไอเอสโอ (2012) กล่าวไวว้่า คุณภาพซอฟต์แวร์ หมายถึง 

จํานวนทั� งสิ� นของคุณลักษณะเด่นของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ที�มีผลต่อความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการที�ระบุไว ้  

3. การประเมินคุณภาพสารสนเทศ 

 การประเมินคุณภาพสารสนเทศ มีบุคคลไดก้ล่าวถึงคาํวา่ คุณภาพสารสนเทศและ

การประเมินคุณภาพสารสนเทศไวด้งันี�  

นิภาภรณ์ คาํเจริญ  (2545 : 107) ไดก้ล่าวถึงเกณฑ์การทดสอบการยอมรับสารสนเทศ

ที�ดีไว ้4 ประเด็น ไดแ้ก่ 

1) สัมพนัธ์กบัปัญหา (relevance) หมายถึง รายงานที�ดีนั�นควรจะตอ้งเป็นรายงาน

ที�ตรงกบัปัญหาหรือความตอ้งการของผูบ้ริหารที�จะนาํไปใชใ้นการตดัสินใจได ้

2) ความถูกตอ้ง (accuracy) หมายถึง รายงานที�ดีควรจะประกอบไปดว้ยขอ้มูล

ต่างๆ ที�มีความถูกตอ้ง น่าเชื�อถือ ไวใ้จได ้และสามารถอา้งอิงได ้

3) ทนัเวลา (in time) หมายถึง รายงานที�ดีจะตอ้งประกอบดว้ยขอ้มูลที�ทนัสมยั

หรือเป็นปัจจุบนั เพื�อที�ผูบ้ริหารสามารถนาํเอาขอ้มูลนั�นไปตดัสินใจแกไ้ขปัญหาที�กาํลงัเกิดขึ�นใน

ปัจจุบนัได ้

4) พิสูจน์ได ้(verifiability) หมายถึง รายงานที�มีขอ้มูลต่าง ๆ ที�สามารถตรวจสอบ

หรือพิสูจน์ได ้เพื�อเป็นการแสดงความน่าเชื�อถือของรายงานเอง 

 จารึก  ชูกิตติกุล  ( 2551 : 34)  ไดก้ล่าวถึงหลกัการทดสอบและประเมินการยอมรับ 

ตวัแบบสารสนเทศไวว้า่ การทดสอบการยอมรับตวัแบบสารสนเทศที�มีการออกแบบไวอ้ยา่งดีแลว้ถือวา่มี

ความสําคญัจะมองขา้มไม่ได ้ซึ� งสารสนเทศจะเป็นตวัแปรอิสระ (independent variable) และความพอใจ

ยอมรับที�จะใชต้วัแบบสารสนเทศ คือ ตวัแปรตาม (dependent variable)  และแปรค่าตามคะแนนของมาตรา

ของเครื�องมือที�ใชใ้นการวดั  

 จารึก  ชูกิตติกุล  (���� : 7)  ไดก้ล่าวไวว้า่  คุณภาพสารสนเทศหรือสารสนเทศ

คุณภาพ หมายถึง ผลของการประมวลผลข้อมูล ที�มี รูปแบบการนําออกที�องค์กรต้องการ  

ซึ� งออกแบบตามทฤษฎีคิวไอทีที�อยู่ในลักษณะของสําเนาพิมพ์ และ/หรือสําเนาชั�วคราว  
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ดว้ยกระดาษ และ/หรือหน้าจอ สารสนเทศเหล่านั�นนอกจากจะออกแบบให้สนบัสนุนการทาํงาน 

ทั�วทั�งองค์การตามระดบัการบริหารแลว้ จะตอ้งคาํนึงถึงการยอมรับส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช้ (user 

interface) ดว้ย  

จารึก  ชูกิตติกุล  (2553 : 13)  ไดก้ล่าวถึงเกณฑ์การทดสอบการยอมรับสารสนเทศที�ดี 

ไว ้9 ประเด็น ไดแ้ก่ 

1) ความง่ายไม่สลบัซบัซ้อน 

2) ความเขา้ใจไดง่้าย 

3) ความมีประโยชน์ตามหนา้ที�ของผูใ้ช ้

4) ความถูกตอ้งของสาระ 

5) คุณภาพของส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช ้

6) ความน่าใช ้

7) ความสะดวกในการใช ้

8) การนาํไปใชไ้ด ้

9) ความประทบัใจ 

 จากที�กล่าวมาสรุปได้ว่า การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาเพิ�มประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานจาํเป็นต้องพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื�อสร้างกระบวนงานใหม่หรือปรับเปลี�ยน

ระบบงานเดิมที�มีอยู่แล้ว เพื�อแก้ปัญหาการดาํเนินงานให้สอดคล้องกับความต้องการของผูใ้ช ้ 

การพฒันาระบบสารสนเทศ  ประกอบดว้ยขั�นตอนหลัก 5 ขั�นตอน  ได้แก่  การวางแผนระบบ  

การวิเคราะห์ระบบ การออกแบบระบบ การพฒันาระบบ และการติดตั�งและใชง้านระบบ และเมื�อ

พฒันาระบบสารสนเทศเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ทาํไปทดสอบประสิทธิภาพของซอฟต์แวร์ พร้อม

ประเมินคุณภาพของสารสนเทศ เพื�อยืนยนัวา่ระบบสารสนเทศที�พฒันาเป็นระบบที�มีประสิทธิภาพ 

และสารสนเทศนาํเสนอสารสนเทศไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

 

แนวคิดและทฤษฎีการจัดทาํต้นแบบ 

 ตน้แบบ (prototype)  เป็นแบบจาํลองของระบบสารสนเทศที�ตอ้งการที�สร้างอย่าง

รวดเร็ว  เพื�อใช้เป็นเครื�องมือในการสื�อความหมาย  เพื�อที�จะให้ล่วงรู้ถึงความตอ้งการสารสนเทศ

ของผูใ้ช ้

 โอภาส  เอี�ยมสิริวงศ ์(2555) ไดน้าํเสนอขอ้ดีของการจดัทาํตน้แบบไวด้งันี�  

1. ระบบงานจะไดรั้บการปรับปรุงเปลี�ยนแปลงก่อนที�จะดาํเนินการพฒันาระบบจริง 
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2. สามารถกาํจดัความตอ้งการบางส่วนที�ไม่ตอ้งการออกไป คงไวแ้ต่ส่วนที�จาํเป็น

เท่านั�น 

3. เพื�อให้ระบบที�ออกมาตรงความตอ้งการของผูใ้ชใ้ห้มากที�สุด 

 นอกจากนั�นไดน้าํเสนอการแบ่งตน้แบบออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. ตน้แบบแบบทาํแลว้โยนทิ�ง เป็นเทคนิคการสร้างระบบงานโดยเน้นความรวดเร็ว 

เหมาะกบัระบบงานที�ไม่มีความแน่นอนหรือเปลี�ยนแปลงบ่อย การจดัทาํตน้แบบประเภทนี�จะช่วย

ลดความเสี�ยงต่อการเตรียมดาํเนินงานขั�นตอนต่อไป ดงันั�นหากนกัวิเคราะห์ระบบจาํเป็นตอ้งจดัทาํ

ตน้แบบประเภทนี�ไม่ควรทุ่มเทเวลาในการพฒันามากนกั เพราะจะทาํให้สูญเสียเวลาและค่าใช้จ่าย

เกินเหตุ ประกอบกบัเมื�อตน้แบบนี�ไดถู้กจดัทาํเป็นที�เรียบร้อยแลว้ก็จะตอ้งยกเลิกหรือทิ�งไปในที�สุด 

2. ตน้แบบแบบมีพฒันาการ จะมีลักษณะตรงกันข้ามกับแบบแรก คือ ต้นแบบ

ประเภทนี� จะมีการสร้างระบบงานที�ตั� งอยู่บนฐานรากที�มีความมั�นคงขึ� นเรื� อย ๆ ตรงตามความ

ตอ้งการของผูใ้ช้ จนกระทั�งทา้ยสุดจะกลายเป็นระบบงานจริงขึ�นมา ดงันั�น ตน้แบบประเภทนี� จึงมี

ความชดัเจนของระบบเพิ�มขึ�นเรื�อย ๆ ตามวิวฒันาการ และถูกสร้างขึ�นอยา่งมีคุณภาพ ทาํให้ตอ้งใช้

เวลามาก เนื�องจากตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุงอยูบ่่อยครั� ง 

 ในการจดัทาํตน้แบบ มีกลยุทธ์อยู่ 3 วิธี  ไดแ้ก่  สร้างตน้แบบเฉพาะหน้าจอเท่านั�น 

สร้างตน้แบบเฉพาะส่วนประมวลผลเท่านั�น และสร้างตน้แบบเฉพาะส่วนที�เป็นสายงานหลกัเท่านั�น 

ซึ� งแต่ละวิธีมีรายละเอียดดงันี�  

1. สร้างตน้แบบเฉพาะหน้าจอเท่านั�น โดยทั�วไปแลว้การติดต่อระหวา่งผูใ้ชก้บัระบบ

มักผ่านทางจอภาพ ซึ� งวิธีการสร้างต้นแบบหน้าจอที�เหมาะสมก็คือข้อมูลที�แลกเปลี�ยนกันบน

จอภาพ ควรมีเฉพาะส่วนที�จาํเป็นเท่านั�น และควรออกแบบตน้แบบหนา้จอให้เป็นไปตามหลกัการ

ออกแบบหนา้จอที�ดี ตน้แบบหน้าจอจะช่วยกาํหนดขอ้มูลหลกั ๆ ที�ตอ้งการวา่มีอะไร และหน้าจอ

จะตอ้งแสดงรายละเอียดขอ้มูลอะไรลงไปบา้ง 

2. สร้างตน้แบบเฉพาะส่วนประมวลผลเท่านั�น หน้าที�การประมวลผลประกอบด้วย 

การรับขอ้มูลเขา้ การประมวลผล และการแสดงผล ซึ� งตน้แบบเฉพาะส่วนประมวลผลจะมุ่งประเด็น

ในเรื�องกิจกรรมที�กาํลังดาํเนินอยู่ขณะนั�น ว่าภายหลังการประมวลผลแล้วจะได้ผลลัพธ์ออกมา

อย่างไร  โดยจะทาํการจาํลองข้อมูลนําเข้าที�จาํเป็นจริง ๆ  เพื�อนํามาทดสอบการประมวลผล  

วา่ผลลพัธ์ที�ไดม้ีความถูกตอ้งหรือมีขอ้ผิดพลาดอยา่งไร 

3. สร้างตน้แบบเฉพาะส่วนที�เป็นสายงานหลกัเท่านั�น ปกติแลว้ระบบที�สมบูรณ์แบบ 

จะประกอบดว้ยโมดูลต่าง ๆ ที�ถูกสร้างขึ�นเพื�อปฏิบติังานในหนา้ที�นั�น ๆ โดยเฉพาะ  โมดูลทั�งหลาย
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เหล่านั�นก็จะมีกิจกรรมต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งอยูจ่าํนวนมาก ดงันั�นควรเลือกฟังก์ชนัที�เป็น สายงานหลกั 

(core function) จริง ๆ เท่านั�นมาสร้างเป็นตน้แบบ ทั�งนี� เพื�อประหยดัค่าใชจ่้ายและแรงงาน 

 ซนัดาร์ (2010 : 28)   ไดเ้สนอขั�นตอนการพฒันาตน้แบบซอฟตแ์วร์  ประกอบด้วย

ขั�นตอน 4 ขั�นตอน ดงันี�   

1. กาํหนดความต้องการ เป็นการหาความต้องการพื�นฐานของระบบที�จะพฒันา 

นกัพฒันาระบบจะตอ้งมีเวลาเพียงพอในการศึกษาหาความตอ้งการดา้นสารสนเทศพื�นฐานจากผูใ้ช ้

2. ออกแบบต้นแบบ นักพฒันาระบบสามารถใช้เครื� องมือในการพฒันาต้นแบบ

ออกแบบระบบ เพื�อใหเ้กิดความรวดเร็วในการออกแบบ 

3. นําต้นแบบไปใช้ ผูใ้ช้จะนําต้นแบบไปทดลองใช้ว่าสามารถตอบสนองความ

ต้องการของผูใ้ช้เพียงใด โดยผูใ้ช้สามารถให้ข้อคิดเห็นเกี�ยวกับปัญหาหรือข้อแนะนําในการ

ปรับปรุงตน้แบบต่อไปได ้

4. การปรับแต่งต้นแบบ เป็นการนําความเห็นของผู ้ใช้มาปรับปรุงต้นแบบให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ�น ขั�นตอนนี�จะเกิดซํ� าหลาย ๆ ครั� ง จนกวา่ผูใ้ชเ้กิดความพอใจ แลว้จึงนาํตน้แบบ

ไปใชง้านได ้ 

 เพราะฉะนั� นการพัฒนาต้นแบบระบบสารสนเทศ เป็นการสร้างตัวอย่างระบบ

สารสนเทศที�รวดเร็วเพื�อดึงความตอ้งการของผูใ้ชใ้ห้ออกมาชดัเจน มีขั�นตอนการพฒันา 4 ขั�นตอน 

ประกอบดว้ย กาํหนดความตอ้งการ ออกแบบ นําไปใช้ และปรับแต่ง ซึ� งสามารถทาํได้ 2 แบบ 

ไดแ้ก่ แบบทาํแลว้โยนทิ�ง และแบบมีพฒันาการ โดยอาจจะสร้างเฉพาะหนา้จอเท่านั�น เฉพาะส่วน

ประมวลผลเท่านั�น หรือส่วนที�เป็นสายงานหลกั  

  

แนวคิดและทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ 

 

 เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพหรือคิวไอที เป็นการบูรณาการของวิทยาการคุณภาพ

ของศาสตร์หลกักบัระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพ แล้วจึงบูรณาการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เข้าไปเพื�อทาํให้เป็นเทคโนโลยีชั�นสูง ซึ� งเป็นแนวคิดในการนําไปใช้พฒันาระบบสารสนเทศ

สาํหรับการปฏิบติังานระดบัต่าง ๆ สนบัสนุนการตดัสินใจเพื�อการดาํเนินของผูบ้ริหารทุกระดบัให้

มีคุณภาพที�จะนาํไปใชพ้ฒันาองคก์ร แนวคิดคิวไอทีไดบู้รณาการ 3 ศาสตร์เขา้ดว้ยกนั ศาสตร์แรก

เป็นวิทยาการคุณภาพของศาสตร์หลกั   ศาสตร์ที� 2 เป็นระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพ และ

ศาสตร์ที� 3 เป็นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดงัภาพที� 2.5 

 



 

54 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 2.5 องคค์วามรู้ของเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ และศาสตร์ที�นาํมาบูรณาการ 

ที�มา (จารึก  ชูกิตติกุล,  2548 : 8) 

 

มโนทศัน์การดําเนินการวิจัย 

 

 งานวิจยันี� ผูว้ิจยัมีแนวคิดในการนาํทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพหรือคิวไอที

มาใชพ้ฒันาคุณภาพการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  โดยการบูรณาการ 3 ศาสตร์หลกัเขา้ดว้ยกนั ศาสตร์แรกเป็น

วิทยาการคุณภาพสําหรับการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติ

ไอทิล  ศาสตร์ที�สองเป็นกระบวนการดีเมอิก ซึ� งเป็นศาสตร์ด้านระเบียบวิธีคุณภาพ  และศาสตร์

สุดทา้ยเป็นศาสตร์ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถนาํเสนอการบูรณาการทั�ง 3 ศาสตร์ตาม

ทฤษฎีเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ ไดด้งัภาพที� 2.6 

 

 

        

 

 

 
 

คิวไอที 

1 

วิทยาการคุณภาพ 

ของศาสตร์หลกั 

2 

ระเบียบวธีิการ 

และเทคนิคคุณภาพ 

3 

เทคโนโลยสีารสนเทศ 

1 + 3 2 + 3 

1 + 2 
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ภาพที� 2.6 การบูรณาการเพื�อพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพสาํหรับการวิจยั 

 

 จากภาพที� 2.6 สามารถอธิบายการบูรณาการระหว่างศาสตร์ 3 ศาสตร์  เพื�อให้ได ้

ตวัแบบตามทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพที�สนับสนุนคุณภาพการให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดงันี�  

 ศาสตร์แรก หรือวงกลมหมายเลข 1 เป็นศาสตร์ด้านการบริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็นวิทยาการคุณภาพของศาสตร์หลัก หมายถึง การบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก   

 ศาสตร์ที�สอง หรือวงกลมหมายเลข 2 เป็นศาสตร์ทางด้านระเบียบวิธีคุณภาพ เป็น

ระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพ หมายถึง ขั�นตอนของกระบวนการดีเมอิกของระเบียบวิธีคุณภาพ

ซิกซ์ซิกมา 

 ศาสตร์สุดท้าย หรือวงกลมหมายเลข 3 เป็นศาสตร์ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

เป็นเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง เทคโนโลยีชั�นสูง หรือคอมพิวเตอร์ที�จะนาํมาบูรณาการกบั

วิธีการของศาสตร์แรกและศาสตร์ที�สอง เพื�อสร้างสารสนเทศระดบัต่าง ๆ  

 ส่วนตาํแหน่งตรงกลางที�เป็นส่วนซ้อนทบัของวงกลมหรือองค์ความรู้ทั�ง 3 ศาสตร์  

จะเป็นส่วนที�ก่อให้เกิดเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ ซึ� งหมายถึงการดาํเนินการของระบบบริการ

คิวไอที 

1 
การบาํรุงรักษา 

    ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

     ตามแนวปฏิบตัิไอทิล 

 ในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

      ฝั�งตะวนัออก 

     

2 

กระบวนการดีเมอิก 

3 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

1 + 3 
2 + 3 

1 + 2 
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สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดยในแต่ละขั�นตอนจะมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ

สนับสนุนการสร้างสารสนเทศที�เหมาะสม ให้กบัผูใ้ช้ระดบัผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ และ

ผูใ้ช้บริการ เพื�อให้ไดส้ารสนเทศที�มีคุณภาพ สามารถใช้สนับสนุนการตดัสินใจในการดาํเนินงาน

ต่าง ๆ ส่งผลให้การบริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก มีประสิทธิภาพสูงเป็นที�ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 

 สําหรับขอ้เสนอดังกล่าวนี�  กล่าวได้ว่าเป็นแนวคิดหรือทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศ

คุณภาพตามรูปแบบ ดงันี�  

 QIT  =  IT ( QMITIL +   QMDMAIC ) 

 โดย QMITIL  หมายถึง วทิยาการคุณภาพที�เป็นระบบการบาํรุงรักษาระบบ 

   เทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยั 

   ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

        QMDMAIC หมายถึง กระบวนการดีเมอิก 

 จากที�ได้กล่าวมาข้างต้น เมื�อพิจารณาแนวทางการพัฒนาตัวแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลของมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกให้มีคุณภาพเป็นที�ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ จาํเป็นตอ้งนาํ

ระบบการบริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

กับกระบวนการดีเมอิกมาบูรณาการกับเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื�อให้ เกิดคุณภาพสูงขึ� น  

ซึ� งสอดคลอ้งกบัทฤษฎีเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ ทฤษฎีที� 1 (จารึก  ชูกิตติกุล,  2548 : 10) 

       enhance  develop           business 

 IT    QM    QIT   

       integrate             government 

            enhance/improve 

 IT = information technology   QM = quality methodology 

 QIT = quality information technology  CAQI = computer-aided quality  

          improvement 
 

CAQI 
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 ตามแนวคิดของทฤษฎีที� 1 เป็นการนําเทคโนโลยีสารสนเทศไปบูรณาการกับ

กระบวนการดีเมอิกของระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพซิกซ์ซิกมา  เพื�อให้การบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�ง

ตะวนัออกมีคุณภาพสอดคลอ้งตามที�ผูใ้ช้บริการคาดหวงัอย่างต่อเนื�อง  ซึ� งเป็นตวัแบบเทคโนโลยี

สารสนเทศคุณภาพที�สามารถให้องค์ความรู้หรือสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ คือ ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที�

มีคุณภาพ ดังนั� นปัญหาการวิจัยนี� จะมุ่งเน้นการศึกษาค้นควา้เพื�อให้ได้ตัวแบบการให้บริการ

สารสนเทศดงักล่าว โดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีการพฒันาระบบสารสนเทศ บูรณาการกบัแนวปฏิบติั

ไอทิล และกระบวนการดีเมอิก เพื�อเป็นแนวทางในการสร้างตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อสนับสนุนการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ซึ� งประกอบดว้ย 4 ส่วนประกอบหลกัดงันี�  

1. ระบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั

ไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  เป็นระบบสารสนเทศสําหรับ

บริการรับแจง้ความผิดปกติหรือปัญหาดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากผูใ้ชบ้ริการ หรือนาํเขา้

ขอ้มูลความผดิปกติหรือปัญหาจากหนา้ที�ผูใ้ห้บริการที�ไดรั้บแจง้จากผูใ้ชบ้ริการ สามารถมอบหมาย

งานให้กบัเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการที�รับผิดชอบในการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และ 

เมื�อเจ้าหน้าที�ดําเนินการให้บริการตรวจสอบและแก้ปัญหาแล้ว สามารถบันทึกแนวทางการ

แกปั้ญหาต่าง ๆ ได ้นอกจากนี�ยงัสามารถให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลแก่ผูบ้ริหาร  เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการได ้

2. ระบบฐานข้อมูลการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

แนวปฏิบติัไอทิล เป็นระบบฐานขอ้มูลสําหรับจดัเก็บขอ้มูลที�เกิดจากการให้บริการ ไดแ้ก่ ขอ้มูล

หน่วยงาน ผูใ้ห้บริการ ผูใ้ชบ้ริการ รายการบริการ รายการรับแจง้ความผิดปกติ ตลอดจนปัญหาและ 

แนวทางการแกไ้ขระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นตน้ 

3. ระบบควบคุมคุณภาพ  ทาํหน้าที�สร้างสารสนเทศเพื�อสนับสนุนการให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกที�มีคุณภาพอย่างต่อเนื�อง  ผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ 

สามารถนาํสารสนเทศไปใช้ในการดาํเนินงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไดอ้ย่างมี

คุณภาพ 

 จากการศึกษาผลงานวจิยัพบวา่การนาํกระบวนการดีเมอิกมาใชล้ดความแปรปรวน

ของคุณภาพผลผลิตหรือบริการส่งผลให้องคก์รไดผ้ลผลิตหรือบริการจากกระบวนการที�มีคุณภาพ
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เพิ�มขึ� น สามารถทราบถึงปัจจัยที�ส่งผลต่อคุณภาพของผลผลิตและบริการ สามารถปรับปรุง

กระบวนการให้สามารถควบคุมปัจจัยหรือตวัแปรที�เป็นสาเหตุได้  เพราะฉะนั�นจากปัญหาการ

ให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก  ผูว้ิจยัมีแนวคิดในการนาํหลักการดังกล่าวมาบูรณาการกบักระบวนการปรับปรุง

คุณภาพ 7 ขั�นตอนของแนวปฏิบติัไอทิล เพื�อควบคุมคุณภาพการบริการใหเ้กิดความต่อเนื�อง  เพราะ

ในกระบวนการปรับปรุงคุณภาพของแนวปฏิบติัไอทิล ยงัไม่มุ่งเนน้ถึงขั�นตอนการควบคุม ซึ� งเป็น

ขั�นตอนสุดทา้ยของกระบวนการดีเมอิก สามารถแสดงการเปรียบเทียบขั�นตอนของกระบวนการ 

ดีเมอิกกบัขั�นตอนของกระบวนการปรับปรุงคุณภาพของแนวปฏิบติัไอทิลไดด้งัตารางที� 2.3 

 

ตารางที� 2.3  การเปรียบเทียบขั�นตอนของกระบวนการดีเมอิกกบักระบวนการปรับปรุงคุณภาพ 

 ของแนวปฏิบติัไอทิล 

 

กระบวนการดีเมอิก กระบวนการปรับปรุงคุณภาพของแนวปฏิบัติไอทลิ 

1. นิยาม 1. ระบุสิ�งที�จะปรับปรุง 

2. กาํหนดเครื�องมือวดั 

2. วดัผล 3. รวบรวมขอ้มูล 

4. ประมวลผลขอ้มูล 

3. วิเคราะห์ 5. วิเคราะห์ขอ้มูล 

4. ปรับปรุง 6. นาํเสนอขอ้มูลเพื�อตดัสินใจ 

7. เริ�มกระบวนการปรับเปลี�ยน 

5. ควบคุม ในขั�นตอนนี� ผูว้ิจยัมีแนวคิดในการนําการควบคุมคุณภาพจาก

กระบวนการดีเมอิกมาบูรณาการเพิ�ม  เพื�อให้กระบวนการบริการ

สามารถควบคุมคุณภาพการให้บริการไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 

 

 จากตารางที� 2.3 เมื�อนาํกระบวนการดีเมอิกบูรณาการกบักระบวนการปรับปรุง

คุณภาพของแนวปฏิบติัไอทิล จะไดก้ระบวนการใหม่สําหรับการปรับปรุงคุณภาพที�สมบูรณ์ยิ�งขึ�น 

เมื�อเริ�มกระบวนการปรับเปลี�ยนแลว้ สามารถควบคุมกระบวนการเพื�อให้ผลลพัธ์ตรงตามที�ตอ้งการ

อยา่งต่อเนื�องได ้ประกอบดว้ย 8 ขั�นตอน ดงันี�  

1) ระบุสิ�งที�จะปรับปรุง 

2) กาํหนดเครื�องมือ 
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3) รวบรวมขอ้มูล 

4) ประมวลผลขอ้มลู 

5) วิเคราะห์ขอ้มูล 

6) นาํเสนอขอ้มูลเพื�อตดัสินใจ 

7) เริ�มกระบวนการปรับเปลี�ยน 

8) การควบคุม 

4. สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นสารสนเทศสําหรับใชป้ระกอบการ

ตดัสินใจสําหรับผูบ้ริหาร เพื�อใช้กาํหนดนโยบาย วางแผน และกาํกบัติดตามการดาํเนินงาน  เป็น

สารสนเทศสําหรับบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สําหรับเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และสารสนเทศสําหรับใชใ้นการแกปั้ญหาความ

ผิดปกติของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และติดตามความคืบหน้าในการขอใช้บริการสําหรับ

ผูใ้ชบ้ริการ 

 หลงัจากที�ไดพ้ฒันาตวัแบบให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกโดยใชท้ฤษฎีการพฒันาระบบ

สารสนเทศ และทฤษฎีการสร้างตน้แบบซอฟต์แวร์แล้ว จะต้องนําทฤษฎีการประเมินคุณภาพ

ซอฟตแ์วร์และการประเมินคุณภาพสารสนเทศมาใช ้ เพื�อศึกษาถึงคุณภาพของระบบสารสนเทศ ให้

ผูใ้ช้บริการได้รับการบริการที�มีคุณภาพ ช่วยให้การใช้ทรัพยากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศใน

มหาวิทยาลยัเกิดความคุม้ค่ามากขึ�น โดยสร้างแบบสอบถามเพื�อประเมินการยอมรับ ที�ครอบคลุม

ประเด็นความง่ายในการใช้งาน ความมีประสิทธิภาพ ความน่าเชื�อถือและความสามารถในการ

ปฏิบติังานของตวัแบบ สอบถามไปยงัผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ แล้วนาํมา

ประมวลผลหาค่าทางสถิติ เพื�อให้มั�นใจว่าตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกมีคุณภาพ

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกระดบั 

 



บทที� 3 
 

วธิีการดําเนินการวจิัย 
 

 การดาํเนินการศึกษาวิจยั เรื� องตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกนี�  มีวธีิดาํเนินการวิจยัและเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคน้ควา้ ดงันี�  

1. แบบของการวิจยั 

2. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 

3. เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั 

4. การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื�องมือ 

5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

6. สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

แบบของการวิจัย  

 

 แบบของการวิจยันี� เป็นการวิจยัและพฒันา (R&D - research and development) โดยแบ่ง

การดาํเนินการวิจยัออกเป็น 2 ตอน ดงันี�  

1. พฒันาตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดยใช้

การวิจยัเชิงทดลอง ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัดงัภาพที� 3.1 
 

ศึกษาปัญหาและกําหนดขอบเขตการวจิัย 

 

 

 

 

 

 

 

ศึกษาปัญหาของ

ระบบงานและกาํหนด

ขอบเขตของการวจิยั 

- ปัญหาที�สนใจ 

- งานวิจยัและเอกสารที�เกี�ยวขอ้ง 

- แนวคิด ทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้ง 

- โครงสร้างระบบการทาํงาน 

  ที�เกี�ยวขอ้ง 

- กรอบแนวคิดในการวิจยั 

- ขอบเขตการวิจยั 

- แนวทางการประเมิน 

  คุณภาพการวิจยั 

 

A 
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วเิคราะห์และออกแบบตัวแบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิเคราะห์และออกแบบ

ตวัแบบสารสนเทศ 

- ความตอ้งการสารสนเทศของ 

   ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ให้บริการ  

   และผูใ้ชบ้ริการ 

- เป้าหมายการดาํเนินงาน 

  ของระบบ 

- เอกสารนาํเขา้และเอกสาร 

  ส่งออกในการดาํเนินงาน 

  ของระบบ 

- สถาปัตยกรรมของเทคโนโลย ี

  สารสนเทศในปัจจุบนั 

- แนวคิด ทฤษฎีเทคโนโลย ี

  สารสนเทศคุณภาพ 

- แนวคิด ทฤษฎีแนวปฏิบตัิไอทิล 

- แนวคิด ทฤษฎีกระบวนการ 

  ดีเมอิก 

- แนวคิด ทฤษฎีการพฒันาระบบ 

  สารสนเทศ 

- แนวคิด ทฤษฎีการออกแบบ 

  สารสนเทศ 

ตวัแบบสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบตัิ

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

- ตวัแบบสารสนเทศเพื�อการ   

  บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลย ี

  สารสนเทศตามแนวปฏิบตั ิ

  ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัฯ 

- แนวคิด ทฤษฎีเทคโนโลย ี

  สารสนเทศคุณภาพ 

- แนวคิด ทฤษฎีแนวปฏิบตัิไอทิล 

- แนวคิด ทฤษฎีกระบวนการ 

  ดีเมอิก 

- แนวคิด ทฤษฎีการพฒันาระบบ 

  สารสนเทศ 

 

ออกแบบตวัแบบ 

การให้บริการ 

สารสนเทศ 

ตวัแบบการใหบ้ริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบตัิ

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

A1 

A 
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วเิคราะห์และออกแบบตัวแบบ (ต่อ) 

 

 

 

ภาพที� 3.1 แผนผงัการดาํเนินการวิจยั ตอนที� 1 

 

2. ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก โดยประเมินการยอมรับของผูใ้ช้ซึ� งวดัจากความพึงพอใจ ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยั 

ดงัภาพที� 3.2 

 

ประเมินการยอมรับตัวแบบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ตวัแบบการให้บริการ 

  สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา   

  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  ตามแนวปฏิบตัิไอทิล 

  ในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

  เขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

  ฝั�งตะวนัออก 

- ทฤษฎีการจดัทาํตน้แบบ 

  ซอฟตแ์วร์ 

สร้างตน้แบบซอฟตแ์วร์ 

ตน้แบบซอฟตแ์วร์การ

ให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบตัิไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

ประเมินการยอมรับ 

ตวัแบบการใหบ้ริการ 

สารสนเทศ 

ผลการประเมินการยอมรับ 

ตวัแบบการใหบ้ริการ 

สารสนเทศเพื�อการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบตัิ

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

- ตวัแบบการให้บริการ 

  สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา   

  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  ตามแนวปฏิบตัิไอทิล 

  ในมหาวิทยาลยัราชภฏัฯ 

- ตวัแบบสารสนเทศฯ 

- ตน้แบบซอฟตแ์วร์ฯ 

- แนวคิด ทฤษฎีการประเมิน 

  คุณภาพ 

 
B 

A1 
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สรุปผลการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 3.2 แผนผงัการดาํเนินการวิจยั ตอนที� 2 

 

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

 

 การวิจยัครั� งนี�มีประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการดาํเนินการวิจยัแต่ละตอน ดงันี�  

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการดําเนินการวจิัย ตอนที� 1  

 การดาํเนินการวิจยัตอนที� 1 พฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นการวิจยัเชิงทดลอง ใช้ประชากรและกลุ่มตวัอย่างในการดาํเนินการวิจยั

จากมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ซึ� งประกอบดว้ย 3 มหาวิทยาลยั ไดแ้ก่ 

มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา และมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์

ธานี มีประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการดาํเนินการวิจยั ดงันี�  

1.1 ประชากร ประกอบดว้ยประชากร 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1.1.1 กลุ่มผูบ้ริหาร ไดแ้ก่  ผูบ้ริหารระดบักลยทุธ์และผูบ้ริหารระดบักลางใน

มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ทั�ง 3 มหาวิทยาลยั สําหรับผูบ้ริหารระดบั 

กลยุทธ์ หมายถึง อธิการบดี รองอธิการบดี หรือผูช่้วยอธิการบดีที�อธิการบดีมอบหมายให้กาํกบัดูแล

งานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 3 คน ส่วนผูบ้ริหารระดบักลาง หมายถึง 

ผูอ้าํนวยการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และรองผูอ้าํนวยการที�ผูอ้าํนวยการ

มอบหมายให้กาํกบัดูแลงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 6 คน  รวมประชากร

กลุ่มผูบ้ริหารทั�งหมด จาํนวน 9 คน 

สรุปผลการวิจยั 

ผลการประเมินการยอมรับ 

ตวัแบบการใหบ้ริการ 

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบตัิไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัฯ 

ผลการวจิยั 

B 
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1.1.2 กลุ่มเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ที�สังกดัสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ทั�ง 3 มหาวิทยาลยั จาํนวน 30 คน 

1.1.3 กลุ่มผูใ้ช้บริการ ไดแ้ก่ บุคลากรและนักศึกษาในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ทั�ง 3 มหาวิทยาลยั จาํนวน 41,310 คน 

 สามารถนําเสนอประชากรกลุ่มต่าง ๆ ในการดําเนินการวิจัยตอนที�  1  

ไดด้งัตารางที� 3.1 

 

ตารางที� 3.1  จาํนวนประชากรในการดาํเนินการวิจยั ตอนที� 1 

 

มหาวิทยาลัย 
กลุ่มผู้บริหาร 

(คน) 

กลุ่มเจ้าหน้าที� 

(คน) 

กลุ่มผู้ใช้บริการ (คน) 

บุคลากร นักศึกษา รวม 

ราชภฏันครศรีธรรมราช 3 9 579 9,155 9,734 

ราชภฏัสงขลา 3 9 831 13,909 14,740 

ราชภฏัสุราษฎร์ธานี 3 12 992 15,844 16,836 

รวม 9 30 2,402 38,908 41,310 

 

1.2 กลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1.2.1 กลุ่มผูบ้ริหาร ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์ และผูบ้ริหารระดบักลาง 

ที�กาํกับดูแลงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ใชป้ระชากรทั�งหมด จาํนวน 9 คน 

1.2.2 กลุ่มเจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ ได้แก่  เจ้าหน้าที�ที�ให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะว ันออก  

ใชป้ระชากรทั�งหมด จาํนวน 30 คน 

1.2.3 กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ บุคลากรและนกัศึกษา ในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ที�มาใช้บริการของสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จาํนวน 381 คน ซึ� งไดก้าํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้ารางเครซีและมอร์แกน (สุทิติ  ขตัติยะ 

และ วิไลลกัษณ์  สุวจิตตานนท,์ 2553 : 124)     

 สามารถนาํเสนอกลุ่มตวัอย่างกลุ่มผูบ้ริหาร กลุ่มเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการในการดาํเนินการวิจยัตอนที� 1 ไดด้งัตารางที� 3.2 



 

65 

 

ตารางที� 3.2  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการดาํเนินการวิจยั ตอนที� 1 

 

มหาวิทยาลัย 
กลุ่มผู้บริหาร 

(คน) 

กลุ่มเจ้าหน้าที� 

(คน) 

กลุ่มผู้ใช้บริการ (คน) 

บุคลากร นักศึกษา รวม 

ราชภฏันครศรีธรรมราช 3 9 5 85 90 

ราชภฏัสงขลา 3 9 8 128 136 

ราชภฏัสุราษฎร์ธานี 3 12 9 146 155 

รวม 9 30 22 359 381 

 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการดําเนินการวจิัย ตอนที� 2   

 การดาํเนินการวิจยัตอนที� 2 ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดยประเมินการยอมรับของผูใ้ชจ้ากความพึงพอใจ ใชป้ระชากร

และกลุ่มตวัอยา่งในการดาํเนินการวิจยัจากมหาวทิยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช ดงันี�  

2.1 ประชากร ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

2.1.1 กลุ่มผูบ้ริหาร ได้แก่ ผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์ อธิการบดี รองอธิการบดี 

หรือผู ้ช่วยอธิการบดีที�อธิการบดีมอบหมายให้กํากับดูแลงานบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ คือ รองอธิการบดีฝ่ายวางแผนและพฒันา  ส่วนผูบ้ริหารระดบักลาง หมายถึง คณบดี  

ผู ้อ ํานวยการสถาบัน/สํานัก หรือรองคณบดี/รองผู ้อ ํานวยการสถาบัน/สํานัก ที�คณบดีหรือ

ผูอ้าํนวยการมอบหมายให้กาํกบัดูแลงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหน่วยงาน

ระดบัคณะ จาํนวน 9 คน  รวมประชากรกลุ่มผูบ้ริหารทั�งหมด จาํนวน 10 คน 

2.1.2 กลุ่มเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ที�สังกัดสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 

ราชภฏันครศรีธรรมราช จาํนวน 9 คน 

2.1.3 กลุ่มผูใ้ช้บริการ ไดแ้ก่ บุคลากรและนักศึกษาในมหาวิทยาลยัราชภฏั

นครศรีธรรมราช จาํนวน 9,734 คน 

2.2 กลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

2.2.1 กลุ่มผูบ้ริหาร  ไดแ้ก่  ผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์  และผูบ้ริหารระดบักลาง

ที�กาํกับดูแลงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ใชป้ระชากรทั�งหมด จาํนวน 10 คน 
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2.2.2 กลุ่มเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ ในมหาวิทยาลัยราชภฏันครศรีธรรมราช  

ใชป้ระชากรทั�งหมด จาํนวน 9 คน 

2.2.3 กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ บุคลากรและนกัศึกษา ในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

นครศรีธรรมราช ที�มาใชบ้ริการของสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 370 คน 

ซึ� งไดก้าํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้ารางเครซีและมอร์แกน  

 สามารถนําเสนอประชากรและกลุ่มตวัอย่างกลุ่มต่าง ๆ  ของการวิจยัตอนที� 2   

ไดด้งัตารางที� 3.3 

 

ตารางที� 3.3 จาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของการวิจยั ตอนที� 2 

 

ประเภทประชากร จํานวนประชากร (คน) กลุ่มตัวอย่าง (คน) 

กลุ่มผูบ้ริหาร 10 10 

กลุ่มเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 9 9 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 9,734 370 

 บุคลากร 579 22 

 นกัศึกษา 9,155 348 

 

เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 

 

 เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยันี�  เนื�องจากการดาํเนินการวิจยัตอนที� 1 มุ่งเน้นการพฒันา 

ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั 

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นการวิจยัเชิงทดลอง ผูว้ิจยัได้

เลือกใช้แบบสอบถามสําหรับศึกษาความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศจากผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการ นาํผลการประเมินมาวิเคราะห์หาค่า

ทางสถิติ โดยหาค่าเฉลี�ย แลว้นาํรายการสารสนเทศที�มีระดบัความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากและมาก

ที�สุดมาออกแบบตวัแบบสารสนเทศเพื�อบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั 

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล และซอฟตแ์วร์ตน้แบบตาม

แนวคิดทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ เสนอให้ผูเ้ชี�ยวชาญตรวจสอบ แล้วนําตวัแบบมา

ปรับแก ้ส่วนตอนที� 2 นาํตวัแบบสารสนเทศ ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา
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ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก  และซอฟต์แวร์ต้นแบบ เสนอให้ผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ

ประเมินการยอมรับโดยประเมินความพึงพอใจ แลว้นาํผลการประเมินไปหาค่าไค-สแควร์ สําหรับ

รายละเอียดของเครื�องมือสาํหรับการดาํเนินการวิจยัแต่ละตอน มีดงันี�  

1. เครื�องมือที�ใช้ในการดําเนินการวิจัย ตอนที� 1  

 การวิจยัตอนที� 1 พฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก ใช้การวิจัยเชิงทดลอง มีเครื� องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลประกอบด้วย

แบบสอบถาม จาํนวน 3 ชุด ไดแ้ก่  แบบสอบถามความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกสําหรับผูบ้ริหาร  

แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน

มหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะวนัออกสําหรับเจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการ  และ

แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน

มหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะว ันออกสําหรับผู ้ใช้บริการ โดยแต่ละชุดมี

รายละเอียดดงันี�   

1.1 แบบสอบถามความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะว ันออก สําหรับผู ้บริหาร 

ประกอบดว้ย 3 ตอน (ภาคผนวก ง) แต่ละตอนมีรายละเอียดดงันี�  

 ตอนที� 1 แบบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัสถานภาพของผูบ้ริหาร มีลกัษณะเป็น

แบบตรวจสอบรายการ (check list) ซึ� งประกอบดว้ยขอ้มูลพื�นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 

4 รายการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุตาํแหน่งดา้นการบริหาร และมหาวทิยาลยัที�สังกดั 

 ตอนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

ประกอบดว้ยรายการสารสนเทศต่าง ๆ สาํหรับผูบ้ริหาร จาํนวน 32 รายการ ไดแ้ก่ 

1) รายการบริการที�มีให้บริการ 

2) ขั�นตอนการให้บริการของแต่ละบริการ 

3) ระยะเวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการของแต่ละบริการ 

4) ระยะเวลาเฉลี�ยที�ใชใ้นการดาํเนินการของแต่ละบริการ 

5) อตัรากาํลงัของบุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

6) ความเชี�ยวชาญของบุคลากรแต่ละคน 
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7) จาํนวนทรัพยากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

8) หน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

9) ตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศที�ติดต่อ 

10) ระบบสารสนเทศต่าง ๆ ที�ใชส้นบัสนุนการดาํเนินงานในแต่ละภารกิจ 

11) ปัญหาของระบบสารสนเทศ 

12) จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบใชส้าย 

13) จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบไร้สาย 

14) ซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ� ที�มีให้บริการ 

15) สถิติการบริการที�ดาํเนินการไดท้นัตามระยะเวลาที�กาํหนด 

16) สถิติการบริการที�ดาํเนินการล่าชา้กวา่ระยะเวลาที�กาํหนด 

17) สถิติความผิดปกติของฮาร์ดแวร์ 

18) สถิติการบริการที�รอการจดัหาอุปกรณ์มาบาํรุงรักษา 

19) สถิติความผิดปกติของซอฟตแ์วร์ 

20) สถิติความผิดปกติของระบบสารสนเทศ 

21) สถิติความผิดปกติของระบบเครือข่าย 

22) สถิติปัญหาของฮาร์ดแวร์ 

23) สถิติปัญหาของซอฟตแ์วร์ 

24) สถิติปัญหาของระบบสารสนเทศ 

25) สถิติปัญหาของระบบเครือข่าย 

26) สถิติความผิดปกติที�เกิดจากกระแสไฟฟ้า 

27) สถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 

28) สถิติของรายการบริการที�ไม่สามารถดาํเนินการแกปั้ญหาได ้

29) สถิติของรายการบริการที�ส่งต่อไปยงัหน่วยงานภายนอก 

30) สถิติการร้องขอความช่วยเหลือด้านการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศเรียงลาํดบัตามความถี�การร้องขอ 

31) สถิติการให้บริการดา้นการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

32) สถิติการขอใชบ้ริการแต่ละช่องทาง  

  ซึ� งรายการสารสนเทศเหล่านี�ไดส้ังเคราะห์จากผลการสัมภาษณ์ความตอ้งการ

สารสนเทศของผูบ้ริหาร  มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และได้กาํหนดค่า

นํ�าหนกัดงันี�  
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 ระดบั 5 หมายถึง ตอ้งการมากที�สุด  

 ระดบั 4 หมายถึง ตอ้งการมาก     

 ระดบั 3 หมายถึง ตอ้งการปานกลาง 

 ระดบั 2 หมายถึง ตอ้งการนอ้ย 

 ระดบั 1 หมายถึง ตอ้งการนอ้ยที�สุด 

 ตอนที� 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้ผูบ้ริหารแสดงความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ที�เป็นประโยชน์เกี�ยวกับสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

1.2 แบบสอบถามความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สําหรับเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ 

ประกอบดว้ย 3 ตอน (ภาคผนวก ง) แต่ละตอนมีรายละเอียดดงันี�  

ตอนที� 1  แบบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัสถานภาพของเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ  

เป็นแบบตรวจสอบรายการ จาํนวน 4 รายการ ไดแ้ก่ เพศ ความเชี�ยวชาญ อายุ และมหาวิทยาลยั 

ที�สังกดั 

ตอนที� 2  เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดย

ประกอบดว้ยรายการสารสนเทศต่าง ๆ สาํหรับเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ จาํนวน 30 รายการ ไดแ้ก่ 

1) รายการบริการที�มีใหบ้ริการ 

2) ขั�นตอนการใหบ้ริการของแต่ละบริการ 

3) ระยะเวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการของแต่ละบริการ 

4) ความคืบหนา้ในการดาํเนินการให้บริการ 

5) ความผิดปกติและแนวทางแกไ้ข 

6) ปัญหาและแนวทางการแกปั้ญหา 

7) ความเชี�ยวชาญของเจา้หนา้ที�ให้บริการ 

8) จาํนวนทรัพยากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

9) หน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

10) ซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ� ที�มีให้บริการ 

11) ระบบสารสนเทศที�ใชส้นบัสนุนการดาํเนินงานในแต่ละภารกิจ 

12) ความผดิปกติและแนวทางการแกไ้ขของระบบสารสนเทศ 

13) ปัญหาและแนวทางแกไ้ขของระบบสารสนเทศ 
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14) จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบใชส้าย 

15) จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบไร้สาย 

16) สถิติความผิดปกติของฮาร์ดแวร์ 

17) สถิติความผิดปกติของซอฟตแ์วร์ 

18) สถิติความผิดปกติของระบบสารสนเทศ 

19) สถิติความผิดปกติของระบบเครือข่าย 

20) สถิติปัญหาของฮาร์ดแวร์ 

21) สถิติปัญหาของซอฟตแ์วร์ 

22) สถิติปัญหาของระบบสารสนเทศ 

23) สถิติปัญหาของระบบเครือข่าย 

24) สถิติการร้องขอความช่วยเหลือด้านการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

25) สถิติของการให้บริการแบ่งตามระดบัความเร่งด่วน 

26) สถิติความผิดปกติของระบบเครือข่ายจาํแนกตามพื�นที�ใหบ้ริการ 

27) สถิติความผิดปกติของระบบเครือข่ายจาํแนกตามช่วงเวลา 

28) สถิติการติดต่อขอใชบ้ริการแต่ละช่องทาง 

29) สถิติความผิดปกติของกระแสไฟฟ้า 

30) สถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 

ซึ� งรายการสารสนเทศเหล่านี� ได้สังเคราะห์มาจากผลการสอบถามความ

ตอ้งการสารสนเทศจากเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ  มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 

เช่นเดียวกบัแบบสอบถามความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สาํหรับผูบ้ริหาร 

ตอนที� 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้ผูต้อบแบบสอบถามสามารถแสดง

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ที�เป็นประโยชน์เกี�ยวกบัสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

1.3 แบบสอบถามความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะว ันออก สําหรับผู ้ใช้บริการ

ประกอบดว้ย 3 ตอน (ภาคผนวก ง) แต่ละตอนมีรายละเอียดดงันี�  
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 ตอนที� 1  แบบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัสถานภาพของผูใ้ช้บริการ มีลกัษณะ

เป็นแบบตรวจสอบรายการ จาํนวน 5 รายการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ประเภทของบุคลากร หน่วยงาน และ

มหาวิทยาลยัที�สังกดั 

 ตอนที� 2  เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก  

โดยประกอบดว้ยรายการสารสนเทศต่าง ๆ สําหรับผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 10 รายการ ไดแ้ก่ 

1) รายการบริการที�มีใหบ้ริการ 

2) ขั�นตอนการใหบ้ริการของแต่ละบริการ 

3) ระยะเวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการของแต่ละบริการ 

4) ความคืบหนา้ในการดาํเนินการให้บริการ 

5) ความเชี�ยวชาญของเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 

6) ปัญหาทางดา้นฮาร์ดแวร์ที�พบบ่อยและแนวทางแกปั้ญหา 

7) ปัญหาทางดา้นซอฟตแ์วร์ที�พบบ่อยและแนวทางแกปั้ญหา 

8) ปัญหาระบบสารสนเทศที�พบบ่อยและแนวทางแกปั้ญหา 

9) ปัญหาทางดา้นเครือข่ายที�พบบ่อยและแนวทางแกปั้ญหา 

10) คาํร้องขอจากผูใ้ชบ้ริการที�ร้องขอบ่อยและแนวทางแกไ้ข 

  ซึ� งรายการสารสนเทศเหล่านี� ได้สังเคราะห์มาจากผลการสอบถามความ

ตอ้งการเบื�องตน้จากผูใ้ชบ้ริการ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั เช่นเดียวกนักบั

แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน

มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สาํหรับผูบ้ริหาร และเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 

 ตอนที� 3  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้ผูใ้ช้บริการแสดงความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ที�เป็นประโยชน์เกี�ยวกับสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

2. เครื�องมือที�ใช้ในการดําเนินการวิจัย ตอนที� 2   

 การวิจยัตอนที� 2 ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประกอบดว้ยตวัแบบสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก   ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้
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ฝั�งตะวนัออก  ซอฟต์แวร์ตน้แบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก และ

แบบสอบถามการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก  

ซึ� งเครื�องมือแต่ละรายการมีรายละเอียดดงันี�  

2.1 ตัวแบบสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ประกอบดว้ยตวัแบบ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกสําหรับผูบ้ริหาร  ตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกสําหรับเจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ  และตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกสําหรับผูใ้ช้บริการ  เป็นตวัแบบสารสนเทศที�ไดส้ังเคราะห์และออกแบบจากความ

ตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห ้

บริการ และผูใ้ช้บริการ ในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ประกอบด้วย

สารสนเทศ จาํนวน 28 รายการ (ภาคผนวก ค)  ซึ� งผูว้ิจยัไดอ้อกแบบตวัแบบสารสนเทศแต่ละ

รายการตามหลกัการออกแบบสารสนเทศ (โอภาส  เอี�ยมสิริวงศ,์ 2555 : 297 - 311) และแนวคิด

ทฤษฎีแนวปฏิบติัไอทิล 

2.2 ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็น 

ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศที�ผูว้ิจ ัยออกแบบจากความต้องการสารสนเทศของผูบ้ริหาร 

เจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการ ผูใ้ช้บริการ และปัญหาต่าง ๆ ที�พบในการให้บริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดยใช้แนวคิด

ทฤษฎีการพฒันาระบบสารสนเทศ (สูติเทพ  ศิริพิพฒันกุล, 2552: 363-404)   แนวคิดทฤษฎี 

แนวปฏิบติัไอทิล แนวคิดทฤษฎีกระบวนการดีเมอิก และแนวคิดทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศ

คุณภาพ ตวัแบบประกอบดว้ยส่วนประกอบ 4 ส่วน ไดแ้ก่  

 ส่วนประกอบที� 1  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก  
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 ส่วนประกอบที� 2 ระบบฐานขอ้มูลการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

 ส่วนประกอบที� 3 ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�ไดจ้ากการบูรณาการ

กระบวนการควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก 

 ส่วนประกอบที� 4 ส า ร ส น เ ท ศ เ พื� อ ก า ร บํา รุ ง รั ก ษ า ร ะ บ บ เ ท ค โ น โ ล ยี

สารสนเทศลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  

2.3 ซอฟต์แวร์ต้นแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกเป็นซอฟต์แวร์ตน้แบบ (prototype) ของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล ที�สร้างโดยใช้แนวคิดทฤษฎีการ

พฒันาตน้แบบซอฟตแ์วร์ (โอภาส  เอี�ยมสิริวงศ,์ 2555 : 358-361)  เป็นตน้แบบประเภทมีพฒันาการ

ที�สร้างเฉพาะส่วนที�เป็นสายงานหลกั (core function) ของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออกเท่านั�น 

2.4 แบบสอบถามการยอมรับตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก (ภาคผนวก ง)  ประกอบดว้ย 3 ตอน ดงันี�  

 ตอนที� 1  แบบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม  

มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) จาํนวน 2 รายการ  ไดแ้ก่  ประเภทของผูต้อบ

แบบสอบถาม และหน่วยงานที�สังกดั 

 ตอนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกับการยอมรับตัวแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  โดยวดัระดบัความพึงพอใจ ประกอบดว้ยคาํถามจาํนวน 

26 ขอ้ แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ จาํนวน 5 ขอ้  ดา้นความถูกตอ้งของ

สารสนเทศ จาํนวน 5 ขอ้  ด้านความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ จาํนวน 5 ขอ้  ดา้นการ

นาํไปใชป้ระโยชน์ จาํนวน 6 ขอ้  และดา้นประสิทธิภาพ จาํนวน 5 ขอ้   มีลกัษณะเป็นแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และไดก้าํหนดค่านํ�าหนกัดงันี�  

 ระดบั 5 หมายถึง มีความพึงพอใจระดบัมากที�สุด 

 ระดบั 4 หมายถึง มีความพึงพอใจระดบัมาก 

 ระดบั 3 หมายถึง มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
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 ระดบั 2  หมายถึง มีความพึงพอใจระดบันอ้ย 

 ระดบั 1  หมายถึง มีความพึงพอใจระดบันอ้ยที�สุด 

 ตอนที� 3 เ ป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้ผู ้ตอบแบบสอบถามแสดง 

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ที�มีต่อตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

 

การสร้างเครื�องมือและตรวจสอบคุณภาพของเครื�องมอื 

 

 การวิจยันี� สามารถแบ่งเครื�องมือไดเ้ป็น 4 ประเภท  ได้แก่ แบบสอบถาม ตวัแบบ

สารสนเทศ  ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ  และซอฟต์แวร์ตน้แบบของตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศ โดยมีขั�นตอนการสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื�องมือแต่ละประเภทดงันี�  

1. แบบสอบถาม  

 การวิจยันี� มีลาํดบัขั�นตอนการสร้างเครื�องมือและตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม

แต่ละรายการดงันี�  

1.1 ศึกษาเอกสาร แนวคิดเชิงทฤษฎี และงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัสารสนเทศเพื�อ

การบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

1.2 กาํหนดกรอบแนวคิดและขอบข่ายในการสร้างแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบั

วตัถุประสงคข์องการวดัตามนิยามศพัท ์

1.3 สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดและวตัถุประสงคก์ารวดัตามนิยามศพัท ์

สร้างเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 

1.4 เสนอแบบสอบถามต่อประธานและกรรมการที�ป รึกษาดุษฎีนิพนธ์  

เพื�อตรวจสอบ และนาํขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ข 

1.5 นาํแบบสอบถามที�ปรับปรุงตามที�ประธานและกรรมการที�ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์

เสนอแนะเสนอต่อผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 5 ท่าน (รายชื�อในภาคผนวก ก) มีหลกัเกณฑ์ในการคดัเลือก 

มีคุณสมบติัเป็นผูม้ีประสบการณ์ด้านการบริหารหรือการสอนดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่น้อย

กวา่ 5 ปี และเป็นผูท้ี�จบการศึกษาระดบัปริญญาเอกดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือมีตาํแหน่งทาง

วิชาการไม่ตํ�ากวา่ระดบัผูช่้วยศาสตราจารยท์างดา้นคอมพิวเตอร์ ตรวจสอบความเที�ยงตรง (validity) 
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โดยหาความดชันีความสอดคล้องระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค์ของการวิจยั (IOC – item-

objective congruence index) โดยให้ค่าคะแนนความสอดคลอ้งดงันี�  

+1  เมื�อเห็นวา่ขอ้คาํถามเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

  0  เมื�อไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

 -1  เมื�อแน่ใจวา่ขอ้คาํถามไม่เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

1.6 เลือกขอ้คาํถามแต่ละขอ้ที�มีค่าดชันีความสอดคลอ้งตั�งแต่ 0.6 – 1.0 มาสร้าง

เป็นแบบสอบถาม 

1.7 นาํแบบสอบถามที�ปรับปรุงแกไ้ขเสร็จแลว้เสนอต่อประธานและกรรมการที�

ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ตรวจสอบแกไ้ขอีกครั� ง และนาํขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ข 

1.8 นาํแบบสอบถามที�แกไ้ขปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(try out) กบัอาจารยด์า้น

เทคโนโลยสีารสนเทศ  และนกัศึกษาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศที�กาํลงัศึกษาอยูช่ั�นปีที� 3 หรือชั�นปี

ที� 4 ที�ผ่านการเรียนวิชาการวิเคราะห์และออกแบบระบบ จาํนวน 60 คน  นาํผลการประเมินมา

วิเคราะห์หาความเชื�อมั�น (reliability) ของแบบสอบถามทั�งฉบบั โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ� แอลฟา 

( - coefficient) ตามวิธีของครอนบคั (วรชยั  เยาวปาณี, 2553 : 188)  ไดค้่าความเชื�อมั�นเครื�องมือ

แต่ละรายการ ดงันี�    

1.8.1 แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สําหรับผูบ้ริหาร  

ไดค้่าความเชื�อมั�น 0.97 

1.8.2 แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สําหรับเจา้หน้าที� 

ผูใ้หบ้ริการ ไดค้่าความเชื�อมั�น 0.97 

1.8.3 แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สําหรับผูใ้ชบ้ริการ  

ไดค้่าความเชื�อมั�น 0.88 

1.8.4 แบบสอบถามการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ไดค้่าความเชื�อมั�น 0.96 

1.9 จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื�อใชป้ระกอบการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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2. ตัวแบบสารสนเทศ  

 การวิจยันี� มีล ําดับขั�นตอนการสร้างและตรวจสอบคุณภาพตวัแบบสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดงันี�  

2.1 ศึกษาเอกสาร แนวคิดเชิงทฤษฎี และงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกับการออกแบบ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

2.2 กําหนดกรอบแนวคิดและขอบข่ ายในการสร้างตัวแบบสารสนเทศ 

ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

2.3 สร้างตวัแบบสารสนเทศแต่ละรายการที�ได้จากความตอ้งการสารสนเทศที�

รวบรวมไดจ้ากผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการโดยใช้แนวคิดทฤษฎีการออกแบบ

สารสนเทศ 

2.4 เสนอตัวแบบสารสนเทศต่อประธานและกรรมการที�ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์  

เพื�อตรวจสอบ และนาํขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ข 

2.5 นาํตวัแบบสารสนเทศที�ปรับปรุงตามที�ประธานและกรรมการที�ปรึกษาดุษฎี

นิพนธ์เสนอแนะ เสนอต่อผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 5 ท่าน (รายชื�อในภาคผนวก ก)  นาํผลการประเมิน 

มาวิเคราะห์หาความเชื�อมั�น โดยใชสู้ตรสัมประสิทธิ� แอลฟาตามวิธีของครอนบคั ไดค้่าความเชื�อมั�น 

0.97 

2.6 จดัพิมพต์วัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกฉบบัสมบูรณ์   

เพื�อใช้ประกอบการพฒันาตัวแบบการให้บริการสารสนเทศ ซอฟต์แวร์ต้นแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก และเพื�อใชป้ระกอบการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3. ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศ 

 การวิจยันี� มีลาํดบัขั�นตอนการสร้างและตรวจสอบคุณภาพตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดงันี�  

3.1 ศึกษาเอกสาร แนวคิดเชิงทฤษฎี และงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัการสร้างตวัแบบ

การให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 
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3.2 กําหนดกรอบแนวคิดและขอบข่ายในการสร้างตัวแบบการให้บริการ

สารสนเทศให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวดัตามนิยามศพัท ์

3.3 สร้างตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดยใช้

แนวคิดทฤษฎีการพฒันาระบบสารสนเทศ ตามกรอบแนวคิดและวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

3.4 เสนอตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

ต่อประธานและกรรมการที�ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์เพื�อตรวจสอบ และนาํขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ข 

3.5 นําตัวแบบที�ปรับปรุงตามที�ประธานและกรรมการที�ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์

เสนอแนะ เสนอต่อผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 5 ท่าน (รายชื�อในภาคผนวก ก)  นําผลการประเมินมา

วิเคราะห์หาความเชื�อมั�น โดยใชสู้ตรสัมประสิทธิ� แอลฟา ตามวิธีของครอนบคั ไดค้่าความเชื�อมั�น 

0.95 

3.6 จดัพิมพต์วัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เพื�อใช้

ประกอบการสร้างซอฟตแ์วร์ตน้แบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏั และเพื�อใชป้ระกอบการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. ซอฟต์แวร์ต้นแบบการให้บริการสารสนเทศ 

 การวิจยันี� มีลาํดับขั�นตอนการสร้างซอฟต์แวร์ตน้แบบการให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดงันี�  

4.1 ศึกษาเอกสาร แนวคิดเชิงทฤษฎี และงานวิจัยที� เ กี�ยวข้องกับการสร้าง

ซอฟต์แวร์ต้นแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

4.2 กําหนดกรอบแนวคิดและขอบข่ายในการสร้างซอฟต์แวร์ต้นแบบการ

ให้บริการสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวดัตามนิยามศพัท ์

4.3 สร้างซอฟต์แวร์ตน้แบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกตามตวัแบบสารสนเทศ และตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศที�ไดอ้อกแบบไว ้โดยใช้

แนวคิดทฤษฎีการสร้างตน้แบบซอฟตแ์วร์ ซึ� งเป็นตน้แบบประเภทมีพฒันาการที�สร้างเฉพาะส่วนที�
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เป็นสายงานหลกัเท่านั�น และในการวิจยันี� ไดเ้ลือกใชส้ถาปัตยกรรมเวบ็ดาตาเบส (web database) 

พฒันาโดยใชภ้าษาพีเฮชพี (PHP) ร่วมกบัระบบการจดัการฐานขอ้มูลออราเคิล (Oracle) 

4.4 ทดสอบประสิทธิภาพการพฒันาซอฟตแ์วร์ตน้แบบดงันี�  

4.4.1 ทดสอบความถูกต้องและประสิทธิภาพของซอฟต์แวร์ต้นแบบ 

ตามหลกัวิศวกรรมซอฟต์แวร์ ไดแ้ก่ การทดสอบส่วนย่อย (unit test)  การทดสอบการเชื�อมต่อ

ส่วนยอ่ย (integration test) และการทดสอบระบบ (system test) 

4.4.2 ทดสอบโดยผูใ้ช้ (acceptance test) โดยติดตั�งซอฟต์แวร์ตน้แบบบน

เครื�องแม่ข่าย (server) และให้กลุ่มนกัศึกษาสาขาวชิาเทคโนโลยีสารสนเทศ  และนกัศึกษาสาขาวิชา

วิทยาการคอมพิวเตอร์ที�ผา่นการเรียนวิชาการวิเคราะห์และออกแบบระบบ จาํนวน 60 คนทดสอบ 

เพื�อใหม้ั�นใจวา่ซอฟต์แวร์ตน้แบบมีประสิทธิภาพทางดา้นความรวดเร็วในการประมวลผล  มีความ

เสถียรและเชื�อถือได ้ มีความถูกตอ้งในการประมวลผล  มีระบบควบคุมความปลอดภยัที�น่าเชื�อถือ  

และมีประสิทธิภาพโดยรวมที�สามารถช่วยให้การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัมี

ประสิทธิภาพ 

4.5 เสนอซอฟต์แวร์ตน้แบบการให้บริการสารสนเทศต่อประธานและกรรมการ 

ที�ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ เพื�อตรวจสอบ และนาํขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ข 

4.6 ติดตั�งซอฟต์แวร์ตน้แบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกลงบนเครื�องแม่ข่าย ทดสอบและปรับเปลี�ยนให้พร้อมใช้งาน เพื�อใช้ประกอบการ 

เก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ผูว้ิจยัดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยขอหนังสืออนุเคราะห์จากคณะเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  เรียนอธิการบดีมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้

ฝั�งตะว ันออก ได้แก่ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และ

มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี เพื�อขอความอนุเคราะห์ให้ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริหาร 

บุคลากร และนกัศึกษา แลว้ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการดาํเนินการวิจยัแต่ละตอนดงันี�  
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1. การเก็บรวบรวมข้อมูลสําหรับการวจิัย ตอนที� 1 

 การดาํเนินการวิจยัตอนที� 1 พัฒนาตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก มีขั�นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงันี�  

1.1 ผูว้ิจยัประสานกบัผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์ และผูอ้าํนวยการสํานกัวิทยบริการ

และเทคโนโลยสีารสนเทศ ของมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เพื�อวางแผน

และดาํเนินการเก็บขอ้มูล พร้อมนดัหมายรับแบบสอบถามคืน 

1.2 ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์และจาํนวนของแบบสอบถามทุกชุดภายหลงั

จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

1.3 ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

2. การเก็บรวบรวมข้อมูลสําหรับการวจิัย ตอนที� 2 

  การดาํเนินการวิจยัตอนที� 2 ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก มีขั�นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงันี�  

2.1 ประสานผูบ้ริหารระดับกลยุทธ์ และผูบ้ริหารระดับกลางในมหาวิทยาลัย 

ราชภฏันครศรีธรรมราช  ที�กาํกบัดูแลงานดา้นการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื�อนัด

หมายนาํเสนอตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม

แนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก พร้อมนําเสนอ

ซอฟตแ์วร์ตน้แบบ  แลว้ใหผู้บ้ริหารประเมินการยอมรับตวัแบบ และรอรับแบบสอบถามคืน 

2.2 ประสานกับอาจารย์ผูส้อนที�มาใช้ห้องปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ ของสํานัก 

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช  เพื�อขอเวลานาํเสนอ

ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก พร้อมนาํเสนอซอฟต์แวร์ตน้แบบ 

แลว้ใหอ้าจารยผ์ูส้อนและนกัศึกษาประเมินการยอมรับตวัแบบ และรอรับแบบสอบถามคืน 

2.3 ประสานกบัผูใ้ชบ้ริการ ซึ� งประกอบดว้ยบุคลากรและนกัศึกษาที�มาใชบ้ริการ

บํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช เพื�อนําเสนอตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก พร้อมนําเสนอซอฟต์แวร์ต้นแบบ  แล้วให้ผูใ้ช้บริการประเมินการยอมรับ 

ตวัแบบ และรอรับแบบสอบถามคืน 
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2.4 ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์และจาํนวนแบบสอบถามทุกชุดภายหลงัจาก

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

2.5 ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 

การวิเคราะห์และแปลผลข้อมูล 

 

 ผูว้ิจยัวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการคาํนวณค่าสถิติต่าง ๆ  

มีขั�นตอนดงันี�  

1. สถานภาพผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้วิธีแจกแจงความถี� (frequency)  

หาค่าร้อยละ (percentage) และนาํเสนอผลการวิเคราะห์เป็นตารางประกอบการบรรยาย 

2. วิเคราะห์ระดับความต้องการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกของผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที� 

ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ โดยใชส้ถิติค่าเฉลี�ย (x) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แลว้นาํเสนอ

ผลการวิเคราะห์เป็นตารางประกอบการบรรยาย โดยใช้เกณฑ์แปลผล 5 ระดบั (สุกิติ  ขตัตะยะ และ 

วิไลลกัษณ์  สุวจิตตานนท,์ 2553 : 173-174) ดงันี�  

 ระดบัคะแนน 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดบัความตอ้งการมากที�สุด 

 ระดบัคะแนน 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดบัความตอ้งการมาก 

 ระดบัคะแนน 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดบัความตอ้งการปานกลาง 

 ระดบัคะแนน 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดบัความตอ้งการนอ้ย 

 ระดบัคะแนน 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดบัความตอ้งการนอ้ยที�สุด 

3. วิเคราะห์ระดับการยอมรับตัวแบบสารสนเทศเพื�อเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก โดยใช้ระดับ 

ความพึงพอใจของผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ  โดยใช้สถิติค่าเฉลี�ย (x) และ 

ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แลว้นาํเสนอผลการวิเคราะห์เป็นตารางประกอบการบรรยาย โดยใช้

เกณฑแ์ปลผล 5 ระดบั ดงันี�  

 ระดบัคะแนน 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากที�สุด 

 ระดบัคะแนน 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 

 ระดบัคะแนน 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

 ระดบัคะแนน 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

 ระดบัคะแนน 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยที�สุด 
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4. วิเคราะห์ระดบัการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดยใชร้ะดบั

ความพึงพอใจของผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ โดยใช้สถิติค่าเฉลี�ย (x) และค่า

เบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แล้วนาํเสนอผลการวิเคราะห์เป็นตารางประกอบการบรรยาย โดยใช้

เกณฑแ์ปลผล 5 ระดบั ดงันี�  

 ระดบัคะแนน 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากที�สุด 

 ระดบัคะแนน 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 

 ระดบัคะแนน 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

 ระดบัคะแนน 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

 ระดบัคะแนน 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยที�สุด 

5. วิเคราะห์การยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ประกอบด้วย

ขั�นตอนดงันี�  

5.1 คาํนวณหาค่าเฉลี�ยผลการประเมินของกลุ่มตวัอย่างแต่ละราย โดยใช้สูตร 

ค่าคะแนนรวมหารดว้ยจาํนวนขอ้ของแบบสอบถาม แลว้นาํค่ามาจดัระดบัตามเกณฑด์งันี�  

 คะแนนเฉลี�ย 4.45 – 5.00 หมายถึง ยอมรับมากที�สุด 

 คะแนนเฉลี�ย 3.45 – 4.44 หมายถึง ยอมรับมาก 

 คะแนนเฉลี�ย 2.45 – 3.44 หมายถึง ยอมรับปานกลาง 

 คะแนนเฉลี�ย 1.45 – 2.44 หมายถึง ยอมรับ 

 คะแนนเฉลี�ย 1.00 – 1.44 หมายถึง ยอมรับนอ้ยที�สุด 

5.2 แจงนับความถี�ของแต่ละระดบั    โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม  ไดแ้ก่   กลุ่มสูง

ประกอบดว้ยรายการที�ยอมรับเฉลี�ยระดบัมากและมากที�สุด   และกลุ่มตํ�า ประกอบด้วยรายการที�

ยอมรับเฉลี�ยที�ต ํ�ากว่าระดบัมาก   ไดแ้ก่  ระดบัยอมรับน้อยที�สุด  ยอมรับ  และยอมรับปานกลาง  

โดยกาํหนดเกณฑ์สัดส่วนความคาดหวงัที� 70:30 

5.3 นาํผลจากการแจกแจงความถี�มาทดสอบการยอมรับตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดยวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยค่าสถิติไค-สแควร์  

 

 

 



 

82 

 

สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  

 สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดป้ระมวลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์

สาํเร็จรูป โดยใชส้ถิติดงัต่อไปนี�  

1. สถิติที�ใชห้าคุณภาพเครื�องมือ 

1.1 ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC -  item-objective congruence index) มีสูตรดงันี�  

(วรชยั  เยาวปาณี,  2550 : 194-195) 

 IOC   =   
ๅ�

�
         

 เมื�อ  IOC หมายถึง  ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

  R     หมายถึง   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี�ยวชาญ 

 N    หมายถึง   จาํนวนผูเ้ชี�ยวชาญ   

1.2 ค่าความเชื�อมั�น (reliability) ใชว้ิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน มีสูตรดงันี�   

(วรชยั  เยาวปาณี, 2550 : 188) 

 r = �
���

�1 −
ๅ��

�

��
� � 

            เมื�อ r      หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ� ความเที�ยงอลัฟา () 

  K  หมายถึง จาํนวนคาํถามในแบบสอบถามทั�งฉบบั 

  Si
2  หมายถึง ค่าความแปรปรวนของคะแนนรวมของคาํถามขอ้ที� i 

  St
2 หมายถึง   ค่าความแปรปรวนของคะแนนรวมของคาํถามทั�งฉบบั 

2. สถิติที�ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล 

2.1 ค่าความถี� (frequency)  

2.2 ค่าร้อยละ (percentage)  โดยใชสู้ตรดงันี�  
 

 ร้อยละ (%)  =   
�∗���

�
 

  

 เมื�อ X  หมายถึง  จาํนวนขอ้มูล (ความถี�) ที�ตอ้งการนาํมาหาค่าร้อยละ 

  N  หมายถึง  จาํนวนขอ้มูลทั�งหมด 
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2.3 ค่าเฉลี�ย (x) โดยใชสู้ตรดงันี�  

 x = 	
∑�

�
 

 เมื�อ   x หมายถึง  ค่าเฉลี�ย 

   x  หมายถึง  ค่าคะแนน 

   n หมายถึง  จาํนวนขอ้  

2.4 ค่าความเบี�ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) โดยใชสู้ตรดงันี�  
 

S.D. = �
∑�(���)�

�
 

 เมื�อ  S.D. หมายถึง  ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

 X หมายถึง  คะแนนหรือจุดกึ�งกลางของชั�นคะแนน 

 �  หมายถึง  ค่าเฉลี�ยของคะแนน 

 N หมายถึง  จาํนวนของผูต้อบแบบสอบถาม 

 f หมายถึง  ความถี�ของขอ้มูล 

2.5 สถิติที�ใช้ทดสอบการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก   โดยใช้สถิติวิเคราะห์การทดสอบไค-สแควร์ (chi-square) ใชสู้ตรดงันี�  (วรชัย  

เยาวปาณี, 2550 : 261-262) 

  2    =  ∑
(�����)

�

��

�
���  

 เมื�อ O หมายถึง  ค่าความถี�จากการสังเกต 

  E หมายถึง  ค่าความถี�คาดหวงั 

  k หมายถึง  จาํนวนประเภทหรือจาํนวนกลุ่ม 

  

 จากที�กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ ในการดาํเนินการวิจยัเพื�อพฒันาตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ไดแ้บ่งการดาํเนินการวิจยัออกเป็น 2 ตอน ตอนที� 1 เป็น 

การพฒันาตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก และตอนที� 2 เป็น

การศึกษาการยอมรับตัวแบบดังกล่าวของผู ้บริหาร เจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการ และผู ้ใช้บริการ  

การดาํเนินการวิจยัทั�งสองตอน สามารถนาํเสนอได ้ดงัภาพที� 3.3 

  ขั�นตอน         วิธีการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที� 3.3 ขั�นตอนและวธีิการดาํเนินการวิจยั 

ตอนที� 1 

พฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบตัไิอทิล ในมหาวทิยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

สมัภาษณ์เชิงลึก และสํารวจความตอ้งการ 

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ 

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ตอนที� 2 

ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการ 

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบตัไิอทิล  

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ 

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

การให้บริการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

หลกัการออกแบบสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 

ออกแบบตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ 

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

หลกัการพฒันาระบบสารสนเทศ และการ

สร้างตน้แบบซอฟตแ์วร์ เพื�อพฒันาตวัแบบ

การให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิล 

สร้างตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อให้บริการ 

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

หาประสิทธิภาพของซอฟต์แวร์ 

 (ดา้นการยอมรับของผูใ้ช)้ 

สอบถามความพึงพอใจที�มีต่อตวัแบบ 

การให้บริการสารสนเทศเพื�อการให้บริการ 

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 



บทที� 4 
 

ผลการวจิัย 
 

 การวิจยัเรื� องตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกนี�   

มีวตัถุประสงค ์2 ประการ ไดแ้ก่ 1) เพื�อพฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก และ 2) เพื�อประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก   การดาํเนินการวิจยัแบ่งเป็น 2 ตอน  ตอนที� 1 เป็นการพฒันาตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  และตอนที� 2 เป็นการประเมินการยอมรับตวัแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลใน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ซึ� งได้ผลการดาํเนินการวิจัยแต่ละตอน

ดงัต่อไปนี�  

 

ผลการดําเนินการวิจัยตอนที� 1 การพัฒนาตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวันออก 

 

 ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก โดยใช้

ทฤษฎีการพฒันาระบบสารสนเทศ รวบรวมความตอ้งการจากผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และ

ผูใ้ช้บริการ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและใช้แบบสอบถามแบบปลายเปิดสําหรับเจา้หน้าที� 

ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ เพื�อศึกษาความตอ้งการสารสนเทศสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก แลว้สังเคราะห์

สร้างแบบสอบถามความตอ้งการสารสนเทศสําหรับผูใ้ช้ทั�ง 3 กลุ่ม  ไดแ้ก่  สารสนเทศสําหรับ
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ผูบ้ริหาร จาํนวน 32 รายการ   สําหรับเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ จาํนวน 30 รายการ  และสําหรับผูใ้ช ้

บริการ จาํนวน 10 รายการ    

 ประชากรในการวิจัยใช้ประชากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะว ันออก ได้แก่ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และ

มหาวิทยาลัยราชภฏัสุราษฎร์ธานี โดยจาํแนกประชากรออกเป็น 3 กลุ่ม ตามหลักการของลอด

อนและลอดอน ไดแ้ก่ ประชากรกลุ่มผูบ้ริหาร ประกอบดว้ยผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์ และผูบ้ริหาร

ระดับกลาง   ที�มีหน้าที�กาํกบัดูแลงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  จาํนวน 9 คน  

กลุ่มเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ เป็นเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สังกดั

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 30 คน และกลุ่มผูใ้ช้บริการ ได้แก่ บุคลากร

และนกัศึกษาที�ใชบ้ริการงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ จาํนวน 41,310 คน    

 กลุ่มตัวอย่างในการดําเนินการวิจัย  ใช้ประชากรกลุ่มผู ้บริหารและเจ้าหน้าที� 

ผูใ้ห้บริการจากประชากรทั�งหมด ส่วนกลุ่มผูใ้ช้บริการใชบุ้คลากรและนักศึกษา จาํนวน 381 คน 

โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบงัเอิญจากผูท้ี�มาใช้บริการของสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ผลการวิเคราะห์ความตอ้งการสารสนเทศ แบบสอบถามความตอ้งการสารสนเทศจากกลุ่มตวัอยา่ง

ทั�ง 3 กลุ่ม แลว้นาํผลมาวเิคราะห์หาค่าทางสถิติ ไดผ้ลดงัตารางที� 4.1-4.3 

 

ตารางที� 4.1  ผลการวิเคราะห์ระดับความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการซ่อมบาํรุงระบบเทคโนโลย ี

 สารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สาํหรับผูบ้ริหาร 

 

รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับความ

ต้องการ 

1. รายการบริการที�มีใหบ้ริการ 4.22 0.97 มาก 

2. ขั�นตอนการใหบ้ริการของแต่ละบริการ 3.78 1.20 มาก 

3. ระยะเวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการของแต่ละบริการ 3.33 1.22 ปานกลาง 

4. ระยะเวลาเฉลี�ยที�ใชใ้นการดาํเนินการของแต่ละบริการ 3.11 1.17 ปานกลาง 

5. อตัรากาํลงับุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.89 1.27 มาก 

6. ความเชี�ยวชาญของบุคลากรแต่ละคน 4.00 0.71 มาก 

7. จาํนวนทรัพยากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.33 0.71 มาก 

8. หน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

4.22 0.97 มาก 



 

87 

 

ตารางที� 4.1 (ต่อ) 

 

รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับความ

ต้องการ 

9. ตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ที�ติดต่อ 

4.11 0.93 มาก 

10. ระบบสารสนเทศต่าง ๆ ที�ใชส้นบัสนุนการดาํเนินงาน 

แต่ละภารกิจ 

4.11 0.93 มาก 

11. ปัญหาของระบบสารสนเทศ 3.33 1.32 ปานกลาง 

12. จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบใชส้าย 3.89 1.17 มาก 

13. จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบไร้สาย 4.44 0.88 มาก 

14. ซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ� ที�มีใหบ้ริการ 4.33 0.87 มาก 

15. สถิติการบริการที�ดาํเนินการไดท้นัตามระยะเวลา 

ที�กาํหนด 

4.00 1.32 มาก 

16. สถิติการบริการที�ดาํเนินการล่าชา้กวา่ระยะเวลา 

ที�กาํหนด 

3.89 1.36 มาก 

17. สถิติความผดิปกติของฮาร์ดแวร์ 3.44 1.33 ปานกลาง 

18. สถิติการบริการที�รอการจดัหาอุปกรณ์มาบาํรุงรักษา 3.78 0.83 มาก 

19. สถิติความผดิปกติของซอฟตแ์วร์ 3.11 1.17 ปานกลาง 

20. สถิติความผดิปกติของระบบสารสนเทศ 3.33 1.32 ปานกลาง 

21. สถิติความผดิปกติของระบบเครือข่าย 3.22 1.39 ปานกลาง 

22. สถิติปัญหาของฮาร์ดแวร์ 3.33 1.22 ปานกลาง 

23. สถิติปัญหาของซอฟตแ์วร์ 3.11 1.05 ปานกลาง 

24. สถิติปัญหาของระบบสารสนเทศ 3.56 1.01 มาก 

25. สถิติปัญหาของระบบเครือข่าย 3.56 1.33 มาก 

26. สถิติความผดิปกติที�เกิดจากกระแสไฟฟ้า 3.67 1.32 มาก 

27. สถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 3.56 1.24 มาก 

28. สถิติของรายการบริการที�ไม่สามารถดาํเนินการ 

แกปั้ญหาได ้

3.78 1.39 มาก 
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ตารางที� 4.1 (ต่อ) 

 

รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับความ

ต้องการ 

29. สถิติของรายการบริการที�ส่งต่อไปยงัหน่วยงานภายนอก 3.44 1.51 ปานกลาง 

30. สถิติการร้องขอความช่วยเหลือดา้นการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศเรียงลาํดบัตามความถี�การร้องขอ 

3.56 1.24 มาก 

31. สถิติการให้บริการดา้นการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

3.67 1.32 มาก 

32. สถิติการขอใชบ้ริการแต่ละช่องทาง 4.00 1.12 มาก 

เฉลี�ยทุกรายการ 3.72 1.17 มาก 

 

 จากตารางที� 4.1 พบวา่ผูบ้ริหารมีความตอ้งการสารสนเทศ  โดยทุกรายการอยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉลี�ย 3.72) โดยมีความตอ้งการสารสนเทศจาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบไร้สาย อยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.44) รองลงมาเป็นสารสนเทศจาํนวนทรัพยากรทางดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ และซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ� ที�มีให้บริการ  อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.33)  และมีระยะเวลา

เฉลี�ยที�ใช้ในการดาํเนินการของแต่ละรายการ  สถิติความผิดปกติของซอฟต์แวร์  และสถิติปัญหา

ของซอฟตแ์วร์ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่านอ้ยที�สุด (ค่าเฉลี�ย 3.11)   

 

ตารางที� 4.2  ผลการวิเคราะห์ระดับความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการซ่อมบาํรุงระบบเทคโนโลย ี

 สารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก สําหรับ

 เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 

 

รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับความ

ต้องการ 

1. รายการบริการที�มีใหบ้ริการ 4.00 0.69 มาก 

2. ขั�นตอนการใหบ้ริการของแต่ละบริการ 3.93 0.74 มาก 

3. ระยะเวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการของแต่ละบริการ 3.87 0.63 มาก 

4. ความคืบหนา้ในการดาํเนินการให้บริการ 3.93 0.78 มาก 
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ตารางที� 4.2  (ต่อ) 

 

รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับความ

ต้องการ 

5. ความผดิปกติและแนวทางแกไ้ข 3.93 0.83 มาก 

6. ปัญหาและแนวทางการแกปั้ญหา 3.90 0.84 มาก 

7. ความเชี�ยวชาญของเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการ 4.13 0.73 มาก 

8. จาํนวนทรัพยากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 3.90 0.76 มาก 

9. หน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

3.83 0.79 มาก 

10. ซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ� ที�มีใหบ้ริการ 3.80 1.10 มาก 

11. ระบบสารสนเทศ ที�ใชส้นบัสนุนการดาํเนินงาน 

แต่ละภารกิจ 

3.97 0.67 มาก 

12. ความผดิปกติและแนวทางการแกไ้ขของระบบ

สารสนเทศ 

3.93 0.87 มาก 

13. ปัญหาและแนวทางแกไ้ขของระบบสารสนเทศ 3.87 0.86 มาก 

14. จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบใชส้าย 3.93 0.78 มาก 

15. จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบไร้สาย 4.07 0.87 มาก 

16. สถิติความผดิปกติของฮาร์ดแวร์ 3.50 0.82 มาก 

17. สถิติความผดิปกติของซอฟตแ์วร์ 3.53 0.86 มาก 

18. สถิติความผดิปกติของระบบสารสนเทศ 3.73 0.91 มาก 

19. สถิติความผดิปกติของระบบเครือข่าย 3.70 0.92 มาก 

20. สถิติปัญหาของฮาร์ดแวร์ 3.63 0.96 มาก 

21. สถิติปัญหาของซอฟตแ์วร์ 3.60 0.86 มาก 

22. สถิติปัญหาของระบบสารสนเทศ 3.60 0.81 มาก 

23. สถิติปัญหาของระบบเครือข่าย 3.83 0.87 มาก 

24. สถิติการร้องขอความช่วยเหลือดา้นการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3.70 0.99 มาก 

25. สถิติของการให้บริการแบ่งตามระดบัความเร่งด่วน 3.80 1.00 มาก 
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ตารางที� 4.2  (ต่อ) 

 

รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับความ

ต้องการ 

26. สถิติความผดิปกติของระบบเครือข่ายจาํแนกตามพื�นที�

ใหบ้ริการ 

3.97 0.93 มาก 

27. สถิติความผดิปกติของระบบเครือข่ายจาํแนกตาม

ช่วงเวลา 

3.80 0.89 มาก 

28. สถิติการติดต่อขอใชบ้ริการแต่ละช่องทาง 3.73 0.87 มาก 

29. สถิติความผดิปกติของกระแสไฟฟ้า 3.73 0.91 มาก 

30. สถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 3.73 1.11 มาก 

เฉลี�ยทุกรายการ 3.82 0.86 มาก 

 

 จากตารางที� 4.2 พบวา่เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการมีความตอ้งการสารสนเทศโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 3.82)  โดยมีความตอ้งการสารสนเทศความเชี�ยวชาญของเจา้หนา้ที�ให้บริการ 

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.13)  รองลงมาเป็นสารสนเทศจาํนวนและจุดบริการเครือข่าย

แบบไร้สาย อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.07)  และมีความตอ้งการสารสนเทศสถิติความผิดปกติของ

ฮาร์ดแวร์อยูใ่นระดบัมาก มีค่านอ้ยที�สุด (ค่าเฉลี�ย 3.50)   

 

ตารางที� 4.3  ผลการวิเคราะห์ระดับความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการซ่อมบาํรุงระบบเทคโนโลย ี

 สารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก สําหรับ 

 ผูใ้ชบ้ริการ 

 

รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับความ

ต้องการ 

1. รายการบริการที�มีใหบ้ริการ 3.91 0.71 มาก 

2. ขั�นตอนการใหบ้ริการของแต่ละบริการ 3.80 0.74 มาก 

3. ระยะเวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการของแต่ละบริการ 3.83 0.80 มาก 

4. ความคืบหนา้ในการดาํเนินการให้บริการ 3.78 0.79 มาก 
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ตารางที� 4.3 (ต่อ) 

 

รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับความ

ต้องการ 

5. ความเชี�ยวชาญของเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 3.98 0.86 มาก 

6. ปัญหาทางดา้นฮาร์ดแวร์ที�พบบ่อยและแนวทางแกปั้ญหา 3.62 0.91 มาก 

7. ปัญหาทางดา้นซอฟตแ์วร์ที�พบบ่อยและแนวทางแกปั้ญหา 3.67 0.88 มาก 

8. ปัญหาระบบสารสนเทศที�พบบ่อยและแนวทางแกปั้ญหา 3.64 0.89 มาก 

9. ปัญหาทางดา้นเครือข่ายที�พบบ่อยและแนวทางแกปั้ญหา 3.65 0.90 มาก 

10.   คาํร้องขอจากผูใ้ชบ้ริการที�ร้องขอเขา้มาบ่อย 

และแนวทางแกไ้ข 

3.60 0.89 มาก 

เฉลี�ยทุกรายการ 3.75 0.85 มาก 

 

 จากตารางที� 4.3 พบวา่ผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการสารสนเทศโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

(ค่าเฉลี�ย 3.75)  โดยมีความตอ้งการสารสนเทศความเชี�ยวชาญของเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบั

มาก มีค่าสู่งสุด (ค่าเฉลี�ย 3.98)  รองลงมาเป็นสารสนเทศรายการบริการที�มีให้บริการ อยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉลี�ย 3.91)   และมีความตอ้งการสารสนเทศคาํร้องขอจากผูใ้ชบ้ริการที�ร้องขอบ่อยและแนว

ทางแกไ้ข อยูใ่นระดบัมาก มีค่านอ้ยที�สุด (ค่าเฉลี�ย 3.60)   

 จากผลการสํารวจความตอ้งการสารสนเทศของผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และ

ผูใ้ช้บริการ  ในตารางที� 4.1-4.3 ผูว้ิจยัไดน้าํรายการสารสนเทศที�มีระดบัความตอ้งการอยู่ในระดบั

มากและมากที� สุดมาออกแบบสารสนเทศโดยใช้แนวคิดทฤษฎีการออกแบบสารสนเทศ  

ไดส้ารสนเทศจาํนวน 28 รายการ ดงัตารางที� 4.4 
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ตารางที� 4.4  สรุปรายการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

 แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกที�ผูบ้ริหาร  

 เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ มีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก และมากที�สุด 

 

รหัส รายการสารสนเทศ 

ความต้องการสารสนเทศ 

ผู้บริหาร 
เจ้าหน้าที� 

ผู้ให้บริการ 
ผู้ใช้บริการ 

ICT-MR01 รายงานรายการบริการของงานบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มาก มาก มาก 

ICT-MR02 รายงานขั�นตอนการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มาก มาก มาก 

ICT-MR03 รายงานความคืบหนา้ในการให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 มาก มาก 

ICT-MR04 รายงานความเชี�ยวชาญของผูใ้หบ้ริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มาก มาก มาก 

ICT-MR05 รายงานแนวทางการแกปั้ญหา 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 มาก มาก 

ICT-MR06 รายงานแนวทางการแกไ้ขความผดิปกติ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 มาก มาก 

ICT-MR07 รายงานจาํนวนทรัพยากร 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาก มาก  

ICT-MR08 รายงานหน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือ

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มาก มาก  

ICT-MR09 รายงานรายชื�อซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ�  มาก มาก  

ICT-MR10 รายงานระบบสารสนเทศจาํแนกตาม

ภารกิจ 

มาก มาก  

ICT-MR11 รายงานจาํนวนจุดที�ให้บริการเครือข่าย มาก มาก  

ICT-MR12 รายงานสถิติของความผิดปกติ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาก มาก  
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ตารางที� 4.4 (ต่อ) 

 

รหัส รายการสารสนเทศ 

ความต้องการสารสนเทศ 

ผู้บริหาร 
เจ้าหน้าที� 

ผู้ให้บริการ 
ผู้ใช้บริการ 

ICT-MR13 รายงานสถิติของปัญหาดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
มาก มาก  

ICT-MR14 รายงานสถิติการใหบ้ริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจาํแนก 

ตามระดบัความเร่งด่วน 

 มาก  

ICT-MR15 รายงานสถิติความผิดปกติดา้นระบบ

เครือข่ายจาํแนกตามช่วงเวลา 
 มาก  

ICT-MR16 รายงานสถิติความผิดปกติดา้นระบบ

เครือข่ายจาํแนกตามพื�นที�ให้บริการ 
มาก มาก  

ICT-MR17 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือ

บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

 มาก  

ICT-MR18 รายงานสถิติความผิดปกติ 

ของกระแสไฟฟ้า 
มาก มาก  

ICT-MR19 รายงานสถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า มาก มาก  

ICT-MR20 รายงานสถิติการติดต่อขอใชบ้ริการ 

จาํแนกตามช่องทางการขอใช้บริการ 
มาก มาก  

ICT-MR21 รายงานอตัรากาํลงับุคลากร 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาก   

ICT-MR22 รายงานตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาก   

ICT-MR23 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการ 

ไดท้นัตามระยะเวลาที�กาํหนด 

มาก   

ICT-MR24 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการ 

ล่าชา้กวา่ระยะเวลาที�กาํหนด 
มาก   
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ตารางที� 4.4 (ต่อ) 

 

รหัส รายการสารสนเทศ 

ความต้องการสารสนเทศ 

ผู้บริหาร 
เจ้าหน้าที� 

ผู้ให้บริการ 
ผู้ใช้บริการ 

ICT-MR25 รายงานสถิติการบริการที�รอการจดัหา

อุปกรณ์มาบาํรุงรักษา 
มาก   

ICT-MR26 รายงานสถิติของรายการบริการ 

ที�ไม่สามารถดาํเนินการแกปั้ญหาได ้

มาก   

ICT-MR27 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือ

เรียงลาํดบัตามความถี�การร้องขอ 
มาก  มาก 

ICT-MR28 รายงานสถิติการใหบ้ริการดา้นการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาก   

 

 จากตารางที� 4.4  ความต้องการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ของ

ผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ  ผูว้ิจ ัยได้ประยุกต์ใช้หลักการของลอดอนและ 

ลอดอนมาเป็นแนวทางในการจาํแนกรายการสารสนเทศทั�ง 28 รายการ ออกเป็น 3 กลุ่ม ไดร้ายการ

สารสนเทศสําหรับผูบ้ริหารเพื�อใช้สนับสนุนการตดัสินใจในการกาํหนดนโยบาย วางแผน และ

กาํกับติดตามการดําเนินงานการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 14 รายการ  

รายการสารสนเทศสําหรับเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการใช้เพิ�มคุณภาพการให้บริการ จาํนวน 12 รายการ 

และรายการสารสนเทศผูใ้ช้บริการใช้สําหรับเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาด้วยตนเอง และใช้

สาํหรับการติดตามความคืบหนา้ในการใชบ้ริการ จาํนวน 2 รายการ ดงันี�  
1. สารสนเทศสําหรับผู้บริหาร จาํนวน 14 รายการ ประกอบดว้ย 

1.1 ICT-MR07 รายงานจาํนวนทรัพยากรทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1.2 ICT-MR08 รายงานหน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือดา้นเทคโนโลยี

 สารสนเทศ 

1.3 ICT-MR09 รายงานรายชื�อซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ�  

1.4 ICT-MR10 รายงานระบบสารสนเทศจาํแนกตามภารกิจ 

1.5 ICT-MR11 รายงานจาํนวนจุดที�ใหบ้ริการเครือข่าย 
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1.6 ICT-MR20 รายงานสถิติการติดต่อขอใช้บริการจาํแนกตามช่องทางการขอใช้

 บริการ 

1.7 ICT-MR21 รายงานอตัรากาํลงับุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.8 ICT-MR22 รายงานตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.9 ICT-MR23 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการไดท้นัตามระยะเวลาที�กาํหนด 

1.10 ICT-MR24 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการล่าชา้กวา่ระยะเวลาที�กาํหนด 

1.11 ICT-MR25 รายงานสถิติการบริการที�รอการจดัหาอุปกรณ์มาบาํรุงรักษา 

1.12 ICT-MR26 รายงานสถิติของรายการบริการที�ไม่สามารถดาํเนินการ 

 แกปั้ญหาได ้

1.13 ICT-MR27 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือเรียงลาํดบัตามความถี� 

 การร้องขอ 

1.14 ICT-MR28 รายงานสถิติการใหบ้ริการดา้นการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลย ี

 สารสนเทศ 

2. สารสนเทศสําหรับเจ้าหน้าที�ผู้ให้บริการ จาํนวน 12 รายการ ประกอบดว้ย 

2.1 ICT-MR02 รายงานขั�นตอนการใหบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลย ี

  สารสนเทศ 

2.2 ICT-MR03 รายงานความคืบหนา้ในการใหบ้ริการบาํรุงรักษา 

  ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

2.3 ICT-MR04 รายงานความเชี�ยวชาญของผูใ้หบ้ริการบาํรุงรักษา 

  ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

2.4 ICT-MR05 รายงานแนวทางการแกปั้ญหาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.5 ICT-MR12 รายงานสถิติของความผิดปกติดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

2.6 ICT-MR13 รายงานสถิติของปัญหาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.7 ICT-MR14 รายงานสถิติการใหบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลย ี

  สารสนเทศจาํแนกตามระดบัความเร่งด่วน 

2.8 ICT-MR15 รายงานสถิติความผดิปกติดา้นระบบเครือข่ายจาํแนกตามช่วงเวลา 

2.9 ICT-MR16 รายงานสถิติความผดิปกติดา้นระบบเครือข่ายจาํแนกตามพื�นที� 

  ใหบ้ริการ 

2.10 ICT-MR17 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือบริการบาํรุงรักษา 

  ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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2.11 ICT-MR18 รายงานสถิติความผดิปกติของกระแสไฟฟ้า 

2.12 ICT-MR19 รายงานสถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 

3. สารสนเทศสําหรับผู้ใช้บริการ จาํนวน 2 รายการ ประกอบดว้ย 

3.1 ICT-MR01 รายงานรายการบริการของงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลย ี

  สารสนเทศ 

3.2 ICT-MR06 แนวทางการแกไ้ขความผดิปกติดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 จากผลการจาํแนกรายการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกตามกลุ่มของผูใ้ช้

ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบตวัแบบสารสนเทศแต่ละรายการ โดยใชแ้นวคิดทฤษฎีการออกแบบสารสนเทศ 

แนวคิดทฤษฎีแนวปฏิบติัไอทิล  และแนวคิดทฤษฎีกระบวนการดีเมอิก (ดงัภาคผนวก ค)  แล้ว

นาํเสนอต่อผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 5 ท่าน (รายชื�อในภาคผนวก ก)   เพื�อพิจารณาความเหมาะสมของ 

ตวัแบบสารสนเทศแต่ละรายการ ไดร้ะดบัการประเมินความเหมาะสมทุกรายการอยูใ่นระดบัมาก 

(ค่าเฉลี�ย 4.41) ดงัตารางที� 4.5  

 

ตารางที� 4.5  ผลการวเิคราะห์ระดบัความเหมาะสมของตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

 เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

 ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 

รหัส รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับ 

ความเหมาะสม 

ICT-MR01 รายงานรายการบริการของงานบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.40 0.89 มาก 

ICT-MR02 รายงานขั�นตอนการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

ICT-MR03 รายงานความคืบหนา้ในการให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.80 0.45 มากที�สุด 

ICT-MR04 รายงานความเชี�ยวชาญของผูใ้หบ้ริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.00 0.71 มาก 

ICT-MR05 รายงานแนวทางการแกปั้ญหา 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
4.60 0.89 มากที�สุด 
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ตารางที� 4.5  (ต่อ) 

 

รหัส รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับ 

ความเหมาะสม 

ICT-MR06 รายงานแนวทางการแกไ้ขความผดิปกติ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.40 0.89 มาก 

ICT-MR07 รายงานจาํนวนทรัพยากร 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
4.00 0.71 มาก 

ICT-MR08 รายงานหน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.00 0.71 มาก 

ICT-MR09 รายงานรายชื�อซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ�  3.80 0.84 มาก 

ICT-MR10 รายงานระบบสารสนเทศจาํแนกตามภารกิจ 4.20 1.10 มาก 

ICT-MR11 รายงานจาํนวนจุดที�ให้บริการเครือข่าย 4.40 0.89 มาก 

ICT-MR12 รายงานสถิติของความผิดปกติทาง 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
4.40 0.89 มาก 

ICT-MR13 รายงานสถิติของปัญหาดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
4.40 0.89 มาก 

ICT-MR14 รายงานสถิติการใหบ้ริการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจาํแนก 

ตามระดบัความเร่งด่วน 

4.60 0.55 มากที�สุด 

ICT-MR15 รายงานสถิติความผิดปกติดา้นระบบ

เครือข่ายจาํแนกตามช่วงเวลา 
4.80 0.45 มากที�สุด 

ICT-MR16 รายงานสถิติความผิดปกติดา้นระบบ

เครือข่ายจาํแนกตามพื�นที�ให้บริการ 
4.80 0.45 มากที�สุด 

ICT-MR17 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือ

บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

4.80 0.45 มากที�สุด 

ICT-MR18 รายงานสถิติความผิดปกติของกระแสไฟฟ้า 4.80 0.45 มากที�สุด 

ICT-MR19 รายงานสถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 4.40 0.55 มาก 
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ตารางที� 4.5  (ต่อ) 

 

รหัส รายการสารสนเทศ �� S.D. 
ระดับ 

ความเหมาะสม 

ICT-MR20 รายงานสถิติการติดต่อขอใชบ้ริการ 

จาํแนกตามช่องทางการขอใช้บริการ 
4.60 0.55 มากที�สุด 

ICT-MR21 รายงานอตัรากาํลงับุคลากรดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
3.80 1.10 มาก 

ICT-MR22 รายงานตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3.80 1.10 มาก 

ICT-MR23 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการ 

ไดท้นัตามระยะเวลาที�กาํหนด 

4.60 0.55 มากที�สุด 

ICT-MR24 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการ 

ล่าชา้กวา่ระยะเวลาที�กาํหนด 
4.80 0.45 มากที�สุด 

ICT-MR25 รายงานสถิติการบริการที�รอการจดัหา

อุปกรณ์มาบาํรุงรักษา 
4.40 0.89 มาก 

ICT-MR26 รายงานสถิติของรายการบริการ 

ที�ไม่สามารถดาํเนินการแกปั้ญหาได ้

4.60 0.55 มากที�สุด 

ICT-MR27 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือ

เรียงลาํดบัตามความถี�การร้องขอ 
4.20 0.45 มาก 

ICT-MR28 รายงานสถิติการใหบ้ริการดา้นการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
4.40 0.55 มาก 

รวม 4.41 0.53 มาก 

 

 จากตารางที� 4.5 พบวา่ผูเ้ชี�ยวชาญไดพ้ิจารณาความเหมาะสมของตวัแบบสารสนเทศ

แต่ละรายการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.41)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการพบวา่มีสารสนเทศ 

จาํนวน 6 รายการ   ไดแ้ก่  1) รายงานความคืบหน้าในการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ   2) รายงานสถิติความผิดปกติดา้นระบบเครือข่ายจาํแนกตามช่วงเวลา  3) รายงานสถิติ

ความผิดปกติดา้นระบบเครือข่ายจาํแนกตามพื�นที�ให้บริการ 4) ราย งานสถิ ติการ ร้อง ขอค วา ม 

ช่วยเหลือบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 5) รายงานสถิติความผิดปกติของ
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กระแสไฟฟ้า   และ 6) รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการล่าช้ากวา่ระยะเวลาที�กาํหนด  มีความ

เหมาะสมอยูใ่นระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.80)  รองลงมามีสารสนเทศ จาํนวน  6 รายการ 

ไดแ้ก่ 1) รายงานขั�นตอนการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  2) แนวทางการแก ้

ปัญหาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ   3)  รายงานสถิติการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศจาํแนกตามระดบัความเร่งด่วน 4) รายงานสถิติการติดต่อขอใช้บริการจําแนกตาม

ช่องทางการขอใช้บริการ  5) รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการได้ทนัตามระยะเวลาที�กาํหนด  

และ 6) รายงานสถิติของรายการบริการที�ไม่สามารถดาํเนินการแกปั้ญหาได ้อยูใ่นระดบัมากที�สุด 

(ค่าเฉลี�ย 4.60)  และรายการสารสนเทศ จาํนวน 3 รายการ ไดแ้ก่ รายงานรายชื�อซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ�   

รายงานอตัรากาํลงับุคลากรทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  และรายงานตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ยน 3.80) 

 จากผลการวิจยั ตัวแบบสารสนเทศของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ โดยใชแ้นวคิดทฤษฎีการ

พฒันาระบบสารสนเทศ แนวปฏิบติัไอทิล กระบวนการคุณภาพดีเมอิก และเทคโนโลยีสารสนเทศ

คุณภาพ  ไดต้วัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม

แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ประกอบดว้ย 4 ส่วน 

ประกอบหลัก ได้แก่ ส่วนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก  ส่วนระบบฐานข้อมูลการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ส่วนระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�ได้จากการบูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก และส่วนสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก ประกอบดว้ยสารสนเทศ จาํนวน 28 รายการ  ซึ� งเป็นสารสนเทศสําหรับผูบ้ริหาร 

จาํนวน 14 รายการ  สารสนเทศสําหรับเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ จาํนวน 12 รายการ  และสารสนเทศ

สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 2 รายการ ดงัภาพที� 4.1 
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ภาพที� 4.1 ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 

 จากภาพที� 4.1 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงันี�  

1. ส่วนประกอบหมายเลข 1  ระ บ บ เทค โนโล ยีส า รส นเทศเพื� อ ก า รใ ห้บ ริก า ร

บํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์

ภาคใต้ฝั�งตะวันออก  

 วตัถุประสงค ์: เพื�อเป็นระบบสารสนเทศสาํหรับบริการแจง้ความผดิปกติในการใช้

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจากผูใ้ชบ้ริการ  หรือเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการสามารถบนัทึกขอ้มูลการขอ

ใช้บริการจากผูใ้ช้บริการ และแนวทางการแกไ้ขปัญหาความผิดปกติต่าง ๆ ของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศหลงัจากให้บริการตามคาํร้องขอแลว้  นอกจากนี� ระบบยงัสามารถให้บริการสารสนเทศ

 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เพื�อการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบตัิไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

ระบบฐานขอ้มูล 

การให้บริการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สารสนเทศสาํหรับ 

เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 

สารสนเทศ 

สาํหรับผูบ้ริหาร 

สารสนเทศ 

สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการ 

เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 
ความผิดปกติของระบบ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ความผิดปกติของระบบ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ร้องขอใช้บริการ 

สารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ 

ฝั�งตะวันออก 

แนวทางการแก้ไข 

แนวทางการแก้ไข 

 

 

 

 
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เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก แก่ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการได ้

 เป้าหมาย : พัฒนาระบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

 เครื�องมือที�ใช ้: ระบบคอมพิวเตอร์ที�รองรับระบบปฏิบติัการวินโดวส์ ซอฟต์แวร์

ระบบปฏิบติัการไมโครซอฟต์วินโดวส์ โปรแกรมภาษาพีเฮชพี ระบบจดัการฐานขอ้มูลออราเคิล 

และซอฟตแ์วร์สําหรับพฒันาเวบ็แอพพลิเคชนั  

 กลุ่มตวัอยา่ง : ผูบ้ริหารที�กาํกับดูแลงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เจ้าหน้าที� 

ผูใ้หบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และผูใ้ชบ้ริการงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  

2. ส่วนประกอบหมายเลข 2 ระบบฐานข้อมูลการให้บริการบํ า รุง รักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ  

 วตัถุประสงค ์:  เพื�อเป็นระบบฐานขอ้มูลสําหรับจดัเก็บขอ้มูล เพื�อใช้สําหรับการ

ใหบ้ริการการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะว ันออก ได้แก่ ข้อมูลหน่วยงาน ผู ้บริหาร เจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการ 

ผูใ้ช้บริการ รายการบริการ รายการรับแจง้ความผิดปกติ ตลอดจนปัญหา แนวทางการแกไ้ขปัญหา 

และองคค์วามรู้ต่าง ๆ ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  

 เป้าหมาย : จัดเก็บข้อมูลและองค์ความรู้ต่าง ๆ สําหรับใช้ในการดําเนินงาน

ให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกอยา่งเป็นระบบ 

 เครื�องมือที�ใช ้: ระบบคอมพิวเตอร์ติดตั� งซอฟต์แวร์ระบบจัดการฐานข้อมูล 

ออราเคิล และระบบเครือข่าย 

 กลุ่มตวัอยา่ง : ผูบ้ริหารที�กาํกับดูแลงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เจ้าหน้าที� 

ผูใ้หบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และผูใ้ชบ้ริการงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

3. ส่วนประกอบหมายเลข 3  ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที� บูรณาการ

กระบวนการควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบัติไอทิลกับกระบวนการดีเมอกิ 

 วตัถุประสงค ์: เพื�อเป็นระบบควบคุมการสร้างสารสนเทศสําหรับการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั ให้การบริการมีคุณภาพ
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อยา่งต่อเนื�อง ซึ� งไดบู้รณาการวงจรการพฒันาคุณภาพของแนวปฏิบติัไอทิลและกระบวนการดีเมอิก 

ระบบประกอบดว้ยขั�นตอน 8 ขั�นตอน  ไดแ้ก่  ระบุสิ�งที�จะปรับปรุง  กาํหนดเครื�องมือวดั  รวบรวม

ขอ้มูล ประมวลผลขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล นาํเสนอขอ้มูลเพื�อตดัสินใจ เริ�มกระบวนการปรับเปลี�ยน 

และการควบคุม ดงัภาพที� 4.2 
 

 

ภาพที� 4.2  วงจรการควบคุมคุณภาพการใหบ้ริการที�บูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพ 

 ตามแนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก 

 

 เป้าหมาย : ออกแบบวงจรพัฒนาคุณภาพการให้บริการบํา รุง รักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยบูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบัติไอทิลและ 

กระบวนการดีเมอิก เพื�อใช้ควบคุมการสร้างสารสนเทศสําหรับให้บริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล สําหรับสนับสนุนงานบริการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกให้มีคุณภาพอยา่ง

ต่อเนื�อง 

 เครื�องมือที�ใช ้: ภาษาพีเฮชพี และระบบการจดัการฐานขอ้มูลออราเคิล 

 กลุ่มตวัอยา่ง : ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

ระบุสิ�งที�จะ
ปรับปรุง

กําหนด
เครื�องมือวัด

รวบรวมข้อมูล

ประมวลผลข้อมูล

วเิคราะห์ข้อมูล

นําเสนอข้อมูล
เพื�อตัดสินใจ

เริ�มกระบวนการ
ปรับเปลี�ยน

ควบคุม
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4. ส่วนประกอบหมายเลข 4 สารสนเทศเพื�อการบํา รุง รักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

 วตัถุประสงค ์:   

4.1 เพื�อ เ ป็นสารสนเทศสําหรับใช้สนับสนุนการตัดสินใจของผู ้บ ริหาร  

ให้สามารถกาํหนดนโยบาย วางแผน และกาํกบัติดตามการดาํเนินงานให้บริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 

4.2 เพื�อเป็นสารสนเทศสําหรับใช้ในการดําเนินงานบริการบํารุงรักษาระบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกสาํหรับเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.3 เพื�อเป็นสารสนเทศสําหรับใช้ในการแกปั้ญหาและความผิดปกติต่าง ๆ ของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกในชีวิตประจาํวนัของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 

 เป้าหมาย :  รายงานสารสนเทศสาํหรับการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เพื�อสนับสนุนการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัที�มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

 เครื�องมือที�ใช ้: ระบบคอมพิวเตอร์และเครื� องพิมพ์ที�รองรับระบบปฏิบัติการ

วินโดวส์ ซอฟต์แวร์ระบบปฏิบติัการวินโดวส์ โปรแกรมภาษาพีเฮชพี และระบบจดัการฐานขอ้มูล

ออราเคิล ซอฟตแ์วร์สําหรับพฒันาเวบ็แอพพลิเคชนั และระบบเครือข่าย 

 กลุ่มตวัอยา่ง : ผู ้บริหารที�ก ํากับดูงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เจ้าหน้าที� 

ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  

 จากผลการวิจยั ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก นกัวิจยั

ได้นําตวัแบบดังกล่าวเสนอต่อผูเ้ชี�ยวชาญเพื�อประเมินความเหมาะสมของตวัแบบ จากผลการ

ประเมินนาํมาวเิคราะห์หาค่าทางสถิติ ไดผ้ลดงัตารางที� 4.6–4.10 
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ตารางที� 4.6  ผลการวิเคราะห์ระดบัความเหมาะสมของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

 บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกในภาพรวม 

 

ลาํดับ รายการ � S.D. 
ระดับความ 

เหมาะสม 

1 ภาพรวมของกรอบแนวคิดในการพฒันาตวัแบบ

ขั�นตน้ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

2 ความเหมาะสมของส่วนประกอบหมายเลข 1 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

4.60 0.55 มากที�สุด 

3 ความเหมาะสมของส่วนประกอบหมายเลข 2 

ระบบฐานขอ้มูลการใหบ้ริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

4 ความเหมาะสมของส่วนประกอบหมายเลข 3 

ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�ไดจ้ากการ 

บูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตาม 

แนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก 

4.40 0.55 มาก 

5 ความเหมาะสมของส่วนประกอบหมายเลข 4 

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

4.80 0.45 มากที�สุด 

 รวมทั�ง 4 องค์ประกอบ (ข้อ 2 – 5) 4.60 0.38 มากที�สุด 

 

 จากตารางที� 4.6  ผูเ้ชี�ยวชาญประเมินความเหมาะสมในภาพรวมของตวัแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขั�นตน้ อยูใ่นระดบัมากที�สุด 

(ค่าเฉลี�ย 4.60)   ซึ� งสอดคลอ้งกบัผลการประเมินรวมของทั�ง 4 ส่วนประกอบ  เมื�อพิจารณาผลสรุป
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แต่ละส่วนประกอบ พบว่าทุกส่วนประกอบมีระดับความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที�สุด โดย

ส่วนประกอบหมายเลข 4 ส า รส นเ ท ศ เ พื� อ ก า รบํา รุ ง รัก ษ า ระ บ บ เ ท ค โน โล ยี ส า รส นเ ท ศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกอยูใ่นระดบัมากที�สุด 

มีค่าสุงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.80)  รองลงมาเป็นส่วนประกอบหมายเลข 1 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อ

การให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  และส่วนประกอบหมายเลข 2 ระบบฐานขอ้มูลการให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ อยู่ในระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.60)  และส่วนประกอบ

หมายเลข 3 ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�บูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก อยู่ในระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.40)  สําหรับ 

ผลการประเมินความเหมาะสมของผูเ้ชี�ยวชาญในส่วนประกอบที� 1 ไดผ้ลดงัตารางที� 4.7 

ตารางที� 4.7  ผลการวิ เคราะห์ระดับความเหมาะสมของตัวแบบการให้บริการสารสนเทศ 

 ส่วนประกอบที� 1 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการบาํรุงรักษาระบบ 

 เทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติั ไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ 

 ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 

ลาํดับ รายการ � S.D. 
ระดับความ 

เหมาะสม 

1 ทาํหนา้ที�บนัทึกรายการบริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ พร้อมขั�นตอนการให้บริการ 

และขอ้ตกลงในการให้บริการ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

2 ทาํหนา้ที�รับแจง้ความผิดปกติของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศจากผูใ้ชบ้ริการ และผูเ้จา้หนา้ที� 

ผูใ้หบ้ริการ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

3 ทาํหนา้ที�รับคาํร้องขอจากผูใ้ชบ้ริการ และเจา้หนา้ที� 

ผูใ้หบ้ริการ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

4 ทาํหนา้ที�บนัทึกแนวทางการแกปั้ญหา และความ

ผิดปกติจากเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 

4.60 0.55 มากที�สุด 
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ตารางที� 4.7 (ต่อ) 

ลาํดับ รายการ � S.D. 
ระดับความ 

เหมาะสม 

5 ทาํหนา้ที�แจง้ข่าวสารที�เป็นประโยชน์เพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแก่ผูบ้ริหาร 

เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

4.80 0.45 มากที�สุด 

6 ทาํหนา้ที�สร้างสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศตามความตอ้งการของ

ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

7 ทาํหนา้ที�ใหบ้ริการสืบคน้แนวทางการแกปั้ญหาและ

ความผิดปกติต่าง ๆ ที�ไดจ้ากการให้บริการที�ผา่นมา 

ตามความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 

และผูใ้ชบ้ริการ โดยใชล้กัษณะของปัญหาและความ

ผิดปกติ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

 รวม 4.63 0.51 มากที�สุด 

 

 จากตารางที� 4.7 พบวา่ผูเ้ชี�ยวชาญไดพ้ิจารณาประเมินความเหมาะสมของตวัแบบ

การให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก   ส่วนประกอบที�  1 ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศเพื�อการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหา

วิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ผลการประเมินโดยรวมอยู่ระดับมากที�สุด 

(ค่าเฉลี�ย 4.63)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบว่าส่วนประกอบที� 1 ทาํหน้าที�แจง้ข่าวสารที�เป็น

ประโยชน์เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแก่ผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และ

ผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.80)  และรองลงมาอีก 6 รายการ ไดแ้ก่  

1) ส่วนประกอบดงักล่าวทาํหน้าที�บนัทึกรายการบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

พร้อมขั�นตอนการให้บริการ และขอ้ตกลงในการให้บริการ 2) ทาํหน้าที�รับแจง้ความผิดปกติของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากผูใ้ชบ้ริการ และผูเ้จา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ  3) ทาํหนา้ที�รับคาํร้องขอ

จากผูใ้ชบ้ริการ และเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ  4) ทาํหน้าที�บนัทึกแนวทางการแก้ปัญหา และความ

ผิดปกติจากเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ  5)  ทาํหนา้ที�สร้างสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี
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สารสนเทศตามความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ  และ 6)  ทาํหนา้ที�

ใหบ้ริการสืบคน้แนวทางการแกปั้ญหาและความผิดปกติต่าง ๆ ที�ไดจ้ากการให้บริการที�ผา่นมา ตาม

ความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ โดยใช้ลกัษณะของปัญหาและ

ความผิดปกติ อยู่ในระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.60) สําหรับผลการประเมินความเหมาะสมของ

ผูเ้ชี�ยวชาญในส่วนประกอบที� 2 ระบบฐานข้อมูลการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ไดผ้ลดงัตารางที� 4.8 

 

ตารางที� 4.8  ผลการวิเคราะห์ระดบัความเหมาะสมของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

 บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกในภาพรวม  ส่วนประกอบที� 2  ระบบฐานข้อมูล 

 การให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

ลาํดับ รายการ � S.D. 
ระดับความ 

เหมาะสม 

1 ทาํหนา้ที�จดัเก็บขอ้มูลของผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ 4.60 0.55 มากที�สุด 

2 ทาํหนา้ที�จดัเก็บรายการบริการดา้นการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พร้อมขั�นตอนการ

ให้บริการ และขอ้ตกลงในการให้บริการ 

4.60 0.55 มากที�สุด 

3 ทาํหนา้ที�จดัเก็บรายการปัญหาและความผิดปกติที�ได้

จากการใหบ้ริการ พร้อมแนวทางการแกไ้ข 

4.60 0.55 มากที�สุด 

 รวม 4.60 0.55 มากที�สุด 

 

 จากตารางที� 4.8 พบวา่ผูเ้ชี�ยวชาญไดป้ระเมินความเหมาะสมของตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ส่วนประกอบที� 2 ระบบฐานข้อมูลการให้บริการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการประเมินโดยรวมอยูร่ะดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.60)  โดย

ทั�ง 3 รายการ  ไดแ้ก่  1) ส่วนประกอบดงักล่าวทาํหน้าที�จดัเก็บขอ้มูลของผูใ้ห้บริการและผูใ้ช ้

บริการ  2) ทาํหน้าที�จดัเก็บรายการบริการดา้นการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พร้อม

ขั�นตอนการให้บริการ และขอ้ตกลงในการให้บริการ  และ 3) ทาํหน้าที�จดัเก็บรายการปัญหาและ

ความผิดปกติที�ไดจ้ากการให้บริการพร้อมแนวทางการแกไ้ข อยูใ่นระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.60) 
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สําหรับผลการประเมินความเหมาะสมของผูเ้ชี�ยวชาญในส่วนประกอบที� 3 ระบบควบคุมคุณภาพ

การใหบ้ริการที�บูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก 

ไดผ้ลดงัตารางที� 4.9 

 

ตารางที� 4.9  ผลการวิเคราะห์ระดบัความเหมาะสมของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

 บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก   ส่วนประกอบที� 3 ระบบควบคุมคุณภาพการให ้

 บริการที�ได้จากการบูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 กบักระบวนการดีเมอิก 

 

ลาํดับ รายการ � S.D. 
ระดับความ 

เหมาะสม 

1 ทาํหนา้ที�ตรวจสอบ และควบคุมคุณภาพการให ้

บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ใหม้ี

คุณภาพตามขอ้ตกลงในการให้บริการอยา่งต่อเนื�อง 

4.40 0.55 มาก 

2 ทาํหนา้ที�แจง้ข่าวสารให้ผูใ้ห้บริการและผูบ้ริหาร

ทราบในกรณีที�พบวา่การให้บริการไม่เป็นไปตาม

ขอ้ตกลง 

4.60 0.55 มากที�สุด 

 รวม 4.50 0.50 มากที�สุด 

 

 จากตารางที� 4.9 พบว่าผู ้เ ชี� ยวชาญได้พิจารณาความเหมาะสมของตัวแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก   ส่วนประกอบที� 3 ระบบควบคุมคุณภาพ

การใหบ้ริการที�ไดจ้ากการบูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวน

การดีเมอิก ผลการประเมินโดยรวมอยูร่ะดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.50)   เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ 

พบว่าทาํหน้าที�แจง้ข่าวสารให้ผูใ้ห้บริการและผูบ้ริหารทราบในกรณีที�พบว่าการให้บริการไม่

เป็นไปตามขอ้ตกลง อยูใ่นระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.60)  และลาํดบัถดัไปส่วนประกอบ

ดังกล่าวทาํหน้าที�ตรวจสอบ และควบคุมคุณภาพการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศให้มีคุณภาพตามขอ้ตกลง อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.40)   สําหรับผลการประเมินของ
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ผูเ้ชี�ยวชาญในส่วนประกอบที� 4 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม

แนว ปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ไดผ้ลดงัตารางที� 4.10 

 

ตารางที� 4.10 ผลการวิเคราะห์ระดบัความเหมาะสมของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

 บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ส่วนประกอบที� 4 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา 

 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

ลาํดับ รายการ � S.D. 
ระดับความ 

เหมาะสม 

1 ทาํหนา้ที�รายงานสารสนเทศตามความตอ้งการของ

ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการทาง

หนา้จอ 

4.80 0.45 มากที�สุด 

2 ทาํหนา้ที�รายงานสารสนเทศตามความตอ้งการของ

ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการทาง

เครื�องพิมพ ์

4.40 0.55 มาก 

3 ทาํหนา้ที�รายงานสารสนเทศตามความตอ้งการของ

ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการใน

รูปแบบไฟล์ดิจิทลั 

4.40 0.55 มาก 

 รวม 4.53 0.45 มากที�สุด 

 

 จากตารางที� 4.10 พบว่าผูเ้ชี�ยวชาญได้ประเมินความเหมาะสมของตัวแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหา

วิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ส่วนประกอบที� 4 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ผลการประเมินโดยรวมอยูร่ะดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.53) เมื�อพิจารณา

แต่ละรายการ พบว่าส่วนประกอบดงักล่าวทาํหน้าที�รายงานสารสนเทศตามความต้องการของ

ผู ้บริหาร เจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการ และผูใ้ช้บริการทางหน้าจอ อยู่ในระดับมากที�สุด มีค่าสูงสุด 

(ค่าเฉลี�ย 4.80)  และรองลงมาอีก 2 รายการ  ไดแ้ก่  1) ส่วนประกอบดงักล่าวทาํหน้าที�รายงาน

สารสนเทศตามความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการทางเครื�องพิมพ ์ 
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และ  2) ทาํหน้าที�รายงานสารสนเทศตามความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และ

ผูใ้ชบ้ริการในรูปแบบไฟลดิ์จิทลั อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.40) 

 จากผลการวิจยั  ตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ผูว้ิจยั

ไดน้ําตวัแบบดงักล่าวมาพฒันาซอฟต์แวร์ต้นแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก โดยใช้แนวคิดและทฤษฎีการพฒันาระบบสารสนเทศ และการจัดทาํซอฟต์แวร์

ต้นแบบ ได้เลือกใช้สถาปัตยกรรมเว็บดาตาเบส โดยใช้ภาษาพีเฮชพีร่วมกับระบบการจดัการ

ฐานข้อมูลออราเคิล และได้เชื�อมต่อกับระบบตรวจสอบผู้ใช้กับฐานข้อมูลกลางของระบบ

สารสนเทศของมหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช หลงัจากนั�นไดน้าํซอฟต์แวร์ตน้แบบดงักล่าว

ไปให้นกัศึกษาสาขาวชิาวทิยาการคอมพิวเตอร์ที�ผา่นการเรียนวิชาการวิเคราะห์และออกแบบระบบ 

จาํนวน 60 คน ประเมินประสิทธิภาพของซอฟตแ์วร์ตน้แบบ ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.11 

 

ตารางที� 4.11 ผลการประเมินประสิทธิภาพของซอฟต์แวร์ตน้แบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อ

 การบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัย 

 ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 

รายการ � S.D. 
ระดับความ 

พงึพอใจ 

1.  ระบบประมวลผลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.48 0.48 มาก 

2.  ระบบมีความเสถียรเชื�อถือได ้ 4.43 0.67 มาก 

3.  ระบบสามารถประมวลผลไดถู้กตอ้งโดยไม่ตอ้ง

ตรวจสอบ 

4.38 0.79 มาก 

4.  ระบบมีระบบควบคุมความปลอดภยั 4.57 0.48 มากที�สุด 

5.  ระบบช่วยใหก้ารใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ในมหาวทิยาลยัมีประสิทธิภาพมากขึ�น 

4.72 0.70 มากที�สุด 

รวม 4.52 0.53 มากที�สุด 

 

 จากตารางที� 4.11 พบวา่ผูป้ระเมินมีความพึงพอใจในประสิทธิภาพของตวัแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 
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ในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกทุกรายการอยู่ในระดับมากที�สุด  

(ค่าเฉลี�ย 4.52) โดยมั�นใจว่าระบบช่วยให้การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัมี

ประสิทธิภาพมากขึ�น อยู่ในระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.72)  รองลงมาเป็นการควบคุม

ความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.57)  และระบบสามารถประมวลผลไดถู้กตอ้งโดย

ไม่ตอ้งตรวจสอบ อยูใ่นระดบัมาก มีค่านอ้ยที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.38)   

 จากผลการวิจยัตอนที� 1  ผูว้ิจ ัยได้นําตัวแบบสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก  ตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม

แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก พร้อมซอฟต์แวร์

ตน้แบบไปประกอบการเก็บขอ้มูล  เพื�อทดสอบการยอมรับตวัแบบตามสมมติฐานทั�ง 3 ขอ้  กบั

ประชากรกลุ่มตวัอย่างทั�ง 3 กลุ่ม ประกอบดว้ยกลุ่มผูบ้ริหาร กลุ่มเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการในมหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราชต่อไป 

 

ผลการดําเนินการวิจัยตอนที� 2 การประเมินการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัย 

ราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวันออก 

 

 จากผลการวิจยัตอนที� 1 ไดต้วัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ตวัแบบ

การให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลใน 

มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก พร้อมซอฟต์แวร์ตน้แบบ การดาํเนินการวิจยั 

ตอนที� 2 เป็นการประเมินการยอมรับตวัแบบดงักล่าว ตามสมมติฐานทั�ง 3 ขอ้ โดยใชป้ระชากรใน

มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช  ไดแ้บ่งประชากรออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริหาร ซึ� งเป็น

ผูบ้ริหารระดับกลยุทธ์ และผูบ้ริหารระดบักลางที�กาํกบัดูแลงานการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของหน่วยงาน จาํนวน 10 คน กลุ่มเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการเป็นบุคลากรทางดา้นเทคโนโลย ี

สารสนเทศสังกดัสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 9 คน  และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

เป็นบุคลากรและนกัศึกษา จาํนวน 9,734 คน  สําหรับกลุ่มตวัอยา่งใชป้ระชากรจากกลุ่มผูบ้ริหาร 

และกลุ่มเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการทั�งหมด ส่วนกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการจะใชว้ิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ

จากบุคลากรและนกัศึกษาที�มาใชบ้ริการของสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 

370 คน จากการทดสอบสมมติฐานแต่ละขอ้ไดผ้ลดงันี�  



 

112 

 

1. การทดสอบสมมติฐานข้อที� 1 ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ 

ฝั�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของผู้บริหารอยู่ในระดับมาก 

 จากสมมติฐานขอ้ที� 1  ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของผูบ้ริหารอยูใ่นระดบัมาก ผูว้ิจยัไดน้าํตวัแบบและซอฟตแ์วร์ตน้แบบ

ไปให้ประชากรที�เป็นผูบ้ริหารระดับกลยุทธ์ที�อธิการบดีมอบหมายให้กํากับดูแลงานด้านการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  คือ รองอธิการบดีฝ่ายวางแผนและพฒันา และผูบ้ริหาร

ระดบักลางจากหน่วยงานระดบัคณะ/สถาบนั/สํานัก ไดแ้ก่ คณบดี/ผูอ้าํนวยการ หรือรองคณบดี/

รองผูอ้าํนวยการสถาบนั/สํานกั  ที�คณบดี/ผูอ้าํนวยการสถาบนั/สํานกัมอบหมายให้กาํกบัดูแลงาน

ด้านการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในมหาวิทยาลัยราชภฏันครศรีธรรมราช รวม

จาํนวน 10 คน  ประเมินการยอมรับตวัแบบ โดยการประเมินความพึงพอใจ  แลว้นาํผลการประเมิน

มาหาค่าไค-สแควร์ไดผ้ลการประเมินดงันี�  

1.1 ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ  

 ผู ้บริหารประเมินการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.12 
 

ตารางที� 4.12  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูบ้ริหารที�มีต่อตัวแบบการให้บริการ 

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ด้านความชัดเจนของ 

 สารสนเทศ  
 

รายการ � S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. การจดัวางสารสนเทศอยา่งเป็นระบบ 4.30 0.67 มาก 

2. การเลือกใชข้นาดและรูปแบบตวัอกัษร 4.00 0.47 มาก 

3. การเลือกใชสี้ตวัอกัษรและรูปภาพ 4.00 0.67 มาก 

4. ความเหมาะสมของการใชข้อ้ความ สัญลกัษณ์  

และรูปภาพเพื�อสื�อความหมาย 

4.30 0.67 มาก 

5. ความเป็นมาตรฐานของรูปแบบที�นาํเสนอ 4.00 0.67 มาก 

รวม 4.12 0.63 มาก 
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 จากตารางที� 4.12 พบว่าผูบ้ริหารมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ด้านความชดัเจนของสารสนเทศโดยรวม อยู่ในระดบั

มาก (ค่าเฉลี�ย 4.12)   เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่รายการการจดัวางสารสนเทศอยา่งเป็นระบบ 

และความเหมาะสมของการใชข้อ้ความ สัญลกัษณ์ และรูปภาพเพื�อสื�อความหมาย  ทั�ง 2 รายการ 

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.30)  รองลงมาอีก 3 รายการ ไดแ้ก่ 1) เป็นการเลือกใช้ขนาด

และรูปแบบตวัอกัษร 2) การเลือกใชสี้ตวัอกัษรและรูปภาพ และ 3) ความเป็นมาตรฐานของรูปแบบ

ที�นาํเสนอ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.00)    

1.2 ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ 

 ผูบ้ริหารได้ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.13 

 

ตารางที� 4.13 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูบ้ริหารที�มีต่อตัวแบบการให้บริการ

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ด้านความถูกต้องของ 

 สารสนเทศ  

 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. เนื�อหาของสารสนเทศมีความครบถว้น 4.30 0.67 มาก 

2. มีการประมวลผลสารสนเทศที�ถูกตอ้ง 4.00 0.67 มาก 

3. มีการนาํเสนอสารสนเทศที�ถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย 4.10 0.57 มาก 

4. สามารถนาํเสนอสารสนเทศที�เป็นปัจจุบนั 4.20 0.63 มาก 

5. สามารถคน้คืนแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

และความผิดปกติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.30 0.48 มาก 

รวม 4.18 0.60 มาก 

 

 จากตารางที� 4.13 พบว่าผูบ้ริหารมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ด้านความถูกต้องของสารสนเทศ โดยรวมอยู่ใน 
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ระดับมาก (ค่าเฉลี�ย 4.18)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบว่าความพึงพอใจเกี�ยวกบัเนื�อหาของ

สารสนเทศมีความครบถว้น และสามารถคน้คืนแนวทางการแกไ้ขปัญหาและความผิดปกติไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง ทั�ง 2 รายการอยู่ในระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.30)  รองลงมาเป็นสามารถนาํเสนอ

สารสนเทศที�เป็นปัจจุบนั อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.20)  และมีความพึงพอใจในการประมวลผล

สารสนเทศที�ถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.00) 

1.3 ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ 

 ผูบ้ริหารได้ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ด้านความสอดคล้องกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ ไดผ้ลการประเมินดงัตาราง 

ที� 4.14 
 

ตารางที� 4.14  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูบ้ริหารที�มีต่อตัวแบบการให้บริการ

 สารสนเทศสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

 แนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะว ันออก  

 ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ความง่ายต่อการใชง้านของระบบ 4.60 0.52 มากที�สุด 

2. ความสะดวกในการใชง้านระบบ 4.40 0.52 มาก 

3. ความทนัสมยัของระบบ 4.40 0.52 มาก 

4. ความสามารถของระบบในการตอบสนอง 

ความตอ้งการ 

4.50 0.71 มากที�สุด 

5. ระบบนาํเสนอสารสนเทศไดส้อดคลอ้ง 

กบัความตอ้งการ 

4.90 0.32 มากที�สุด 

รวม 4.56 0.54 มากที�สุด 

 

 จากตารางที� 4.14 พบว่าผูบ้ริหารมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ โดยรวม

อยูใ่นระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.56)  เมื�อพจิารณาแต่ละรายการ พบวา่ระบบนาํเสนอสารสนเทศได้
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สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.90)  รองลงมาเป็นความง่าย

ต่อการใชง้านของระบบ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.60) และความสะดวกในการใชง้านระบบ และ

ความทนัสมยัของระบบ ทั�ง 2 รายการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.40)  

1.4 ดา้นการนาํไปใชป้ระโยชน์  

 ผูบ้ริหารได้ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นการนาํไปใชป้ระโยชน ์ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.15 
 

ตารางที� 4.15 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูบ้ริหารที�มีต่อตัวแบบการให้บริการ

 สารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติ 

 ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ดา้นการนําไปใช ้

 ประโยชน ์
 

รายการ � S.D. 
ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. ความสะดวกในการคน้หาแนวทางการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.20 0.63 มาก 

2. ระบบช่วยใหเ้ขา้ใจถึงวธีิการการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศไดง่้ายขึ�น 

4.50 0.53 มากที�สุด 

3. ระบบช่วยใหก้ารแกปั้ญหาและความผิดปกติต่าง ๆ ของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสะดวกและรวดเร็วขึ�น 

4.60 0.52 มากที�สุด 

4. ระบบช่วยเพิ�มสมรรถนะในการปฏิบติัภารกิจของ

มหาวิทยาลยัไดสู้งขึ�น 

4.40 0.70 มากที�สุด 

5. ระบบช่วยใหก้ารติดต่อกบัเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการไดส้ะดวก

รวดเร็วยิ�งขึ�น 

4.40 0.52 มาก 

6. ระบบช่วยใหพ้ฒันาคุณภาพการใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 4.80 0.42 มากที�สุด 

รวม 4.48 0.57 มาก 

 

 จากตารางที� 4.15 พบว่าผูบ้ริหารมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั
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ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ด้านการนาํไปใชป้ระโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉลี�ย 4.48)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่ระบบช่วยให้พฒันาคุณภาพการให้บริการไดอ้ยา่ง

ต่อเนื�อง อยูใ่นระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.80)  รองลงมาเป็นระบบช่วยให้การแกปั้ญหา

และความผิดปกติต่าง ๆ ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสะดวกและรวดเร็วขึ�น (ค่าเฉลี�ย 4.60)  

และความสะดวกในการคน้หาแนวทางการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ อยูใ่นระดบัมาก 

มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.20)  

1.5 ดา้นประสิทธิภาพ 

 ผูบ้ริหารได้ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.16 

 

ตารางที� 4.16 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูบ้ริหารที�มีต่อตัวแบบการให้บริการ

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ 

 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ระบบประมวลผลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.40 0.52 มาก 

2. ระบบมีความเสถียรเชื�อถือได ้ 4.20 0.63 มาก 

3. ระบบสามารถประมวลผลไดถู้กตอ้งโดยไม่ตอ้ง

ตรวจสอบ 

4.40 0.70 มาก 

4. ระบบมีระบบควบคุมความปลอดภยั 4.80 0.42 มากที�สุด 

5. ระบบช่วยใหก้ารใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ในมหาวทิยาลยัมีประสิทธิภาพมากขึ�น 

4.60 0.52 มากที�สุด 

รวม 4.48 0.58 มาก 

 

 จากตารางที� 4.16 พบว่าผูบ้ริหารมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ดา้นประสิทธิภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 

4.48)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่ระบบมีระบบควบคุมความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมากที�สุด  

มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.80)  รองลงมาเป็นระบบช่วยให้การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ในมหาวิทยาลยัมีประสิทธิภาพมากขึ�น อยู่ในระดบัมากที�สุด  (ค่าเฉลี�ย 4.60)  และระบบมีความ

เสถียรเชื�อถือได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.20)  

 จากผลการประเมินการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออกของผูบ้ริหาร โดยการประเมินความพึงพอใจ ผลการประเมินทั�ง 5 ดา้นอยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.28)  โดยมีความพึงพอใจในดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้อยู่

ในระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.56)  รองลงมามี 2 ด้าน  ได้แก่  1) ดา้นการนําไปใช้

ประโยชน์  และ 2) ดา้นประสิทธิภาพ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.48) และด้านความชดัเจนของ

สารสนเทศ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.12)   

  เพื�อตรวจสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ที� 1 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของผูบ้ริหารอยู่ในระดบัมาก ได้ผลการตรวจสอบดงัตารางที� 

4.17-4.18  

 

ตารางที� 4.17 ผลการประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกของผูบ้ริหาร จาํแนกตามระดบัการยอมรับ 

 

 นอ้ยที�สุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากที�สุด รวม 

ความถี� 0 0 0 4 6 10 

ร้อยละ 0 0 0 40.00 60.00 ���.00 

 

     จากตารางที� 4.17 พบว่าผูบ้ริหารให้การยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บํา รุง รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกในระดับมากและมากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 60.00 และ 40.00 

ตามลาํดบั แสดงว่า ผูบ้ริหารให้การยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกในระดบัมากและมากที�สุดร้อยละ 100 เมื�อนาํมาวเิคราะห์ขอ้มูลเพื�อทดสอบสมมุติฐาน

ขอ้ที� � ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของ

ผูบ้ริหารอยูใ่นระดบัมาก โดยหาค่าไค-สแควร์ ไดผ้ลดงัตารางที� 4.18 

 

ตารางที� �.18 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการทดสอบสมมติฐานขอ้ที� 1 

 

 การยอมรับ 
df ไค-สแควร์ ระดับนัยสําคัญ 

มากและมากที�สุด ตํ�ากว่าระดับมาก 

ค่าสังเกต 100 0 
1 4.29 .05 

ค่าคาดหวงั 70 30 

 

 จากตารางที� 4.18 แสดงว่าค่าสถิติไค-สแควร์ที�คาํนวณได ้คือ 4.29 ซึ� งสูงกว่าค่า 

3.84 ที�เปิดจากตาราง ณ ระดบัค่าความอิสระ เท่ากบั 1 โดยมีระดบันัยสําคญัที�ระดบั .�� ตามที�

กาํหนดไว ้จึงปฏิเสธสมมุติฐานทางสถิติ (Ho)  เป็นการบ่งชี� วา่ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อ

การบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของผูบ้ริหารอยูใ่นระดบัมาก อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติที�ระดบั .05  จึงสอดคลอ้งกบัสมมุติฐานการวจิยัที�ต ั�งไว ้

2. การทดสอบสมมติฐานข้อที� 2 ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ 

ฝั�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของเจ้าหน้าที�ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก 

 จากสมมติฐานขอ้ที� 2 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของเจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการอยู่ในระดับมาก ผูว้ิจยัได้นาํตวัแบบและ

ซอฟต์แวร์ต้นแบบไปให้ประชากรที�เป็นเจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ สังกัดสํานักวิทยบริการและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ในมหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช จาํนวน 9 คน ประเมินการยอมรับ 

โดยการประเมินความพึงพอใจ  แลว้นาํผลการประเมินมาหาค่าไค-สแควร์ไดผ้ลการประเมินดงันี�  

2.1 ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ  

 เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ ผลการประเมินดงัตารางที� 4.19 
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ตารางที� 4.19 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของเจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการที�มีต่อตัวแบบ 

 การให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

 แนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะว ันออก  

 ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ  

 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. การจดัวางสารสนเทศอยา่งเป็นระบบ 4.33 0.50 มาก 

2. การเลือกใชข้นาดและรูปแบบตวัอกัษร 4.22 0.44 มาก 

3. การเลือกใชสี้ตวัอกัษรและรูปภาพ 4.33 0.50 มาก 

4. ความเหมาะสมของการใชข้อ้ความ สัญลกัษณ์  

และรูปภาพเพื�อสื�อความหมาย 

4.00 0.50 มาก 

5. ความเป็นมาตรฐานของรูปแบบที�นาํเสนอ 4.33 0.71 มาก 

รวม 4.24 0.53 มาก 

 

 จากตารางที� 4.19 พบวา่เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศโดยรวม 

อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.24)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่รายการการจดัวางสารสนเทศอยา่ง

เป็นระบบ  การเลือกใช้สีตวัอักษรและรูปภาพ  และความเป็นมาตรฐานของรูปแบบที�นาํเสนอ  

ทั�ง 3 รายการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.33)  รองลงมาเป็นรายการเลือกใชข้นาดและ

รูปแบบตวัอกัษร อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.22) และความเหมาะสมของการใชข้อ้ความ สัญลกัษณ์  

และรูปภาพเพื�อสื�อความหมายอยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.00) 

2.2 ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ 

 เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการไดป้ระเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ ไดผ้ลการประเมินดงัตาราง 

ที� 4.20 
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ตารางที� 4.20 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของเจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการมีต่อตวัแบบการ 

 ใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติั 

 ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความถูกตอ้ง 

 ของสารสนเทศ  

 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. เนื�อหาของสารสนเทศมีความครบถว้น 4.22 0.67 มาก 

2. มีการประมวลผลสารสนเทศที�ถูกตอ้ง 4.67 0.50 มากที�สุด 

3. มีการนาํเสนอสารสนเทศที�ถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย 4.56 0.73 มากที�สุด 

4. สามารถนาํเสนอสารสนเทศที�เป็นปัจจุบนั 4.56 0.53 มากที�สุด 

5. สามารถคน้คืนแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

และความผิดปกติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.11 0.60 มาก 

รวม 4.42 0.62 มาก 

 

 จากตารางที� 4.20 พบวา่เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก (ค่าเฉลี�ย 4.42)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่มีการประมวลผลสารสนเทศที�ถูกตอ้งอยูใ่น

ระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.67)  รองลงมาอีก 2 รายการ  ไดแ้ก่  1) เป็นมีการนาํเสนอ

สารสนเทศที�ถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย   และ 2) สามารถนาํเสนอสารสนเทศที�เป็นปัจจุบนั ทั�งสอง

รายการอยูใ่นระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.56)  และมีความพึงพอใจสามารถคน้คืนแนวทางการแกไ้ข

ปัญหาและความผดิปกติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.11)  

2.3 ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ 

 เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการไดป้ระเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ด้านความสอดคล้องกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ ได้ผลการ

ประเมินดงัตารางที� 4.21 
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ตารางที� 4.21 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการที�มีต่อตวัแบบการ 

 ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

 แนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะว ันออก  

 ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

 

รายการ � S.D. 
ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. ความง่ายต่อการใชง้านของระบบ 4.44 0.53 มาก 

2. ความสะดวกในการใชง้านระบบ 4.44 0.73 มาก 

3. ความทนัสมยัของระบบ 4.00 0.50 มาก 

4. ความสามารถของระบบในการตอบสนองความตอ้งการ 4.11 0.78 มาก 

5. ระบบนาํเสนอสารสนเทศไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ 4.33 0.71 มาก 

รวม 4.27 0.65 มาก 

 

 จากตารางที� 4.2 พบว่าเจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการมีความพึงพอใจต่อตัวแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ช ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.27)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่ความง่ายต่อการใช้

งานของระบบ  และความสะดวกในการใช้งานระบบ ทั�ง 2 รายการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าสูงสุด

(ค่าเฉลี�ย 4.44)  รองลงมาเป็นระบบนาํเสนอสารสนเทศไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ อยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉลี�ย 4.33)  และความทนัสมยัของระบบ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.00)  

2.4 ดา้นการนาํไปใชป้ระโยชน์  

 เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการไดป้ระเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นการนาํไปใชป้ระโยชน ์ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.22 
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ตารางที� 4.22  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการที�มีต่อตวัแบบการ 

 ใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติั 

 ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ดา้นการนําไปใช ้

 ประโยชน ์

 

รายการ � S.D. 
ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. ความสะดวกในการคน้หาแนวทางการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.44 0.53 มาก 

2. ระบบช่วยใหเ้ขา้ใจถึงวธีิการการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศไดง่้ายขึ�น 

4.44 0.53 มาก 

3. ระบบช่วยใหก้ารแกปั้ญหาและความผิดปกติต่าง ๆ ของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสะดวกและรวดเร็วขึ�น 

4.22 0.83 มาก 

4. ระบบช่วยเพิ�มสมรรถนะในการปฏิบติัภารกิจ 

ของมหาวิทยาลยัไดสู้งขึ�น 

4.22 0.44 มาก 

5. ระบบช่วยใหก้ารติดต่อกบัเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการได้

สะดวกรวดเร็วยิ�งขึ�น 

4.44 0.53 มาก 

6. ระบบช่วยใหพ้ฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 

ไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 

4.56 0.53 มากที�สุด 

รวม 4.39 0.56 มาก 

 

 จากตารางที� 4.22 พบวา่เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลใน 

มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นการนาํไปใชป้ระโยชน์ โดยรวมอยูใ่น 

ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.39)   เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบว่าระบบช่วยให้พฒันาคุณภาพการ

ให้บริการไดอ้ยา่งต่อเนื�อง อยูใ่นระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.56)  รองลงมาอีก 3 รายการ 

ไดแ้ก่  1) ความสะดวกในการคน้หาแนวทางการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  2) ระบบ

ช่วยใหเ้ขา้ใจถึงวิธีการการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไดง่้ายขึ�น  และ 3) ระบบช่วยให้

การติดต่อกบัเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการไดส้ะดวกรวดเร็วยิ�งขึ�น อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.44)  และอีก 

2 รายการ  ไดแ้ก่   1) ระบบช่วยให้การแกปั้ญหาและความผิดปกติต่าง ๆ  ของระบบเทคโนโลยี
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สารสนเทศสะดวกและรวดเร็วขึ�น  และ  2) ระบบช่วยเพิ�มสมรรถนะในการปฏิบติัภารกิจของ

มหาวิทยาลยัไดสู้งขึ�น อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.22)  

2.5 ดา้นประสิทธิภาพ 

 เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการไดป้ระเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.23 

 

ตารางที� 4.23 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการที�มีต่อตวัแบบการ 

 ใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติั 

 ไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ 

 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ระบบประมวลผลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.22 0.44 มาก 

2. ระบบมีความเสถียรเชื�อถือได ้ 3.89 0.33 มาก 

3. ระบบสามารถประมวลผลไดถู้กตอ้ง 

โดยไม่ตอ้งตรวจสอบ 

4.33 0.50 มาก 

4. ระบบมีระบบควบคุมความปลอดภยั 4.00 0.71 มาก 

5. ระบบช่วยใหก้ารใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ในมหาวทิยาลยัมีประสิทธิภาพมากขึ�น 

4.67 0.50 มากที�สุด 

รวม 4.22 0.56 มาก 

 

 จากตารางที� 4.23 พบวา่เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ โดยรวมอยูร่ะดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.22)  

เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่ระบบช่วยให้การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัมี

ประสิทธิภาพมากขึ�น อยูใ่นระดบัมากที�สุด มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.67)  รองลงมาเป็นระบบสามารถ

ประมวลผลได้ถูกตอ้งโดยไม่ตอ้งตรวจสอบ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.33)  และระบบมีความ

เสถียรเชื�อถือได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 3.89)  

 จากผลการประเมินการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์
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ภาคใตฝั้�งตะวนัออกของเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ โดยการประเมินความพึงพอใจ ผลการประเมินทั�ง 5 

ดา้น อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.31)  โดยมีความพึงพอใจดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ อยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าสูดสุด (ค่าเฉลี�ย 4.42)  รองลงมาเป็นด้านการนาํไปใช้ประโยชน์ อยูใ่นระดบัมาก 

(ค่าเฉลี�ย 4.39) และดา้นประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.22) 

 เพื�อตรวจสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ที� 2 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมาก ไดผ้ลการตรวจสอบ 

ดงัตารางที� 4.24-4.25  

 

ตารางที� 4.24 ผลการประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกของเจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ จาํแนกตามระดับ 

 การยอมรับ 

 

 นอ้ยที�สุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากที�สุด รวม 

ความถี� 0 0 0 5 4 9 

ร้อยละ 0 0 0 55.56 44.44 ���.00 

 

     จากตารางที� 4.24 พบว่าเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการให้การยอมรับตวัแบบการให้บริการ

ส า ร ส น เ ท ศ เ พื� อ ก า ร บํา รุ ง รั ก ษ า ร ะ บ บ เ ท ค โ น โ ล ยี ส า ร ส น เ ท ศ ต า ม แ น ว ป ฏิ บั ติ ไ อ ทิ ล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกในระดบัมากและมากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 

55.56 และ 44.44 ตามลาํดับ  แสดงว่าเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการให้การยอมรับตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกในระดบัมากและมากที�สุดร้อยละ 100 เมื�อนาํมาวิเคราะห์

ขอ้มูลเพื�อทดสอบสมมุติฐานข้อที� 2 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการอยู่ในระดบัมาก โดยหาค่าไค-สแควร์ ได้ผล 

ดงัตารางที� 4.25 
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ตารางที� 4.25 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการทดสอบสมมุติฐานขอ้ที� 2 

 

 การยอมรับ 
df ไค-สแควร์ ระดับนัยสําคัญ 

มากและมากที�สุด ตํ�ากว่าระดับมาก 

ค่าสังเกต 100 0 
1 3.86 .05 

ค่าคาดหวงั 70 30 

 

 จากตารางที� 4.25 แสดงว่าค่าสถิติไค-สแควร์ที�คาํนวณได้ คือ 3.86 ซึ� งสูงกว่าค่า 

3.84 ที�เปิดจากตาราง ณ ระดบัค่าความอิสระ เท่ากบั 1  โดยมีระดบันยัสําคญัที�ระดบั .�� ตามที�

กาํหนดไว ้จึงปฏิเสธสมมุติฐานทางสถิติ (Ho)  เป็นการบ่งชี� ว่าตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการอยู่ในระดบัมาก อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05  จึงสอดคลอ้งกบัสมมุติฐานการวิจยัที�ต ั�งไว ้

3. การทดสอบสมมติฐานข้อที� 3 ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ 

ฝั�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก 

 จากสมมติฐานขอ้ที� 3 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาก ผูว้ิจยัได้นาํตวัแบบและซอฟต์แวร์

ตน้แบบไปให้ประชากรที�เป็นผูใ้ช้บริการได้แก่ บุคลากร และนักศึกษา ที�มาใช้บริการของสํานัก

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 370 คน ประเมินการยอมรับตวัแบบ โดยการ

ประเมินความพึงพอใจ  แลว้นาํผลการประเมินมาหาค่าไค-สแควร์ไดผ้ลการประเมินดงันี�  

3.1 ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ  

 ผูใ้ช้บริการประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความชดัเจนของสารสนเทศ ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.26 
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ตารางที� 4.26 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที�มีต่อตวัแบบการให้บริการ

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ด้านความชัดเจนของ 

 สารสนเทศ  

 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. การจดัวางสารสนเทศอยา่งเป็นระบบ 4.11 0.58 มาก 

2. การเลือกใชข้นาดและรูปแบบตวัอกัษร 4.07 0.59 มาก 

3. การเลือกใชสี้ตวัอกัษรและรูปภาพ 4.03 0.64 มาก 

4. ความเหมาะสมของการใชข้อ้ความ สัญลกัษณ์  

และรูปภาพเพื�อสื�อความหมาย 

4.14 0.69 มาก 

5. ความเป็นมาตรฐานของรูปแบบที�นาํเสนอ 4.15 0.69 มาก 

รวม 4.10 0.64 มาก 

 

 จากตารางที� 4.26 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  ด้านความชดัเจนของสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก (ค่าเฉลี�ย 4.10)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบว่ารายการความเป็นมาตรฐานของรูปแบบที�

นาํเสนอ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.15)  รองลงมาเป็นรายการความเหมาะสมของการ

ใช้ขอ้ความ สัญลกัษณ์ และรูปภาพเพื�อสื�อความหมาย อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.14)  และการ

เลือกใชสี้ตวัอกัษรและรูปภาพ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.03)   

3.2 ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ 

 ผูใ้ช้บริการไดป้ระเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.27 
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ตารางที� 4.27 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที�มีต่อตวัแบบการให้บริการ

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ด้านความถูกต้องของ 

 สารสนเทศ  

 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. เนื�อหาของสารสนเทศมีความครบถว้น 4.17 0.67 มาก 

2. มีการประมวลผลสารสนเทศที�ถูกตอ้ง 4.11 0.68 มาก 

3. มีการนาํเสนอสารสนเทศที�ถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย 4.16 0.65 มาก 

4. สามารถนาํเสนอสารสนเทศที�เป็นปัจจุบนั 4.24 0.66 มาก 

5. สามารถคน้คืนแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

และความผิดปกติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.07 0.72 มาก 

รวม 4.15 0.68 มาก 

 

 จากตารางที� 4.27 พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อตัวแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก (ค่าเฉลี�ย 4.15)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่มีความพึงพอใจที�สามารถนาํเสนอสารสนเทศ

ที�เป็นปัจจุบนั อยู่ในระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.24)  รองลงมาเป็นเนื�อหาของสารสนเทศมี

ความครบถว้น อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.17)  และมีความพึงพอใจในความสามารถคน้คืนแนว

ทางการแกไ้ขปัญหาและความผิดปกติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.07)  

3.3 ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ 

 ผูใ้ชบ้ริการประเมินการยอมรับตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ผลการประเมิน ดงัตารางที� 4.28 
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ตารางที� 4.28  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที�มีต่อตวัแบบการให้บริการ

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความสอดคลอ้งกบั 

 ความตอ้งการของผูใ้ช ้

 

รายการ � S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความง่ายต่อการใชง้านของระบบ 4.16 0.70 มาก 

2. ความสะดวกในการใชง้านระบบ 4.25 0.71 มาก 

3. ความทนัสมยัของระบบ 4.27 0.66 มาก 

4. ความสามารถของระบบในการตอบสนอง 

ความตอ้งการ 

4.07 0.73 มาก 

5. ระบบนาํเสนอสารสนเทศไดส้อดคลอ้ง 

กบัความตอ้งการ 

4.13 0.72 มาก 

รวม 4.18 0.71 มาก 

 

 จากตารางที� 4.28 พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อตัวแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ โดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.18)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่ความทนัสมยัของระบบ อยูใ่น

ระดบัมาก  มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.27)  รองลงมาเป็นความสะดวกในการใช้งานระบบ อยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉลี�ย 4.25)  และความสามารถของระบบในการตอบสนองความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก 

มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.07)  

3.4 ดา้นการนาํไปใชป้ระโยชน์  

 ผูใ้ช้บริการไดป้ระเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นการนาํไปใชป้ระโยชน ์ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.29 
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ตารางที� 4.29 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที�มีต่อตวัแบบการให้บริการ

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะว ันออก ด้านการนําไปใช้

 ประโยชน ์
 

รายการ � S.D. 
ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. ความสะดวกในการคน้หาแนวทางการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.20 0.65 มาก 

2. ระบบช่วยใหเ้ขา้ใจถึงวธีิการการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไดง่้ายขึ�น 

4.15 0.66 มาก 

3. ระบบช่วยใหก้ารแกปั้ญหาและความผิดปกติต่าง ๆ ของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสะดวกและรวดเร็วขึ�น 

4.05 0.68 มาก 

4. ระบบช่วยเพิ�มสมรรถนะในการปฏิบติัภารกิจของ

มหาวิทยาลยัไดสู้งขึ�น 

4.15 0.69 มาก 

5. ระบบช่วยใหก้ารติดต่อกบัเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการได้

สะดวกรวดเร็วยิ�งขึ�น 

4.19 0.73 มาก 

6. ระบบช่วยใหพ้ฒันาคุณภาพการใหบ้ริการไดอ้ยา่ง

ต่อเนื�อง 

4.13 0.69 มาก 

รวม 4.15 0.69 มาก 

 

 จากตารางที� 4.29 พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อตัวแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ด้านการนาํไปใชป้ระโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉลี�ย 4.15)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่ความสะดวกในการคน้หาแนวทางการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.20)  รองลงมาเป็นระบบช่วยให้

การติดต่อกบัเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการไดส้ะดวกรวดเร็วยิ�งขึ�น อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.19)  และ

ระบบช่วยให้การแกปั้ญหาและความผิดปกติต่าง ๆ ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสะดวกรวดเร็ว

ขึ�น อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.05)  
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3.5 ดา้นประสิทธิภาพ 

 ผูใ้ช้บริการไดป้ระเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ ไดผ้ลการประเมินดงัตารางที� 4.30 

 

ตารางที� 4.30 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที�มีต่อตวัแบบการให้บริการ

 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

 ในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ 

 

รายการ � S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ระบบประมวลผลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.04 0.76 มาก 

2. ระบบมีความเสถียรเชื�อถือได ้ 4.05 0.73 มาก 

3. ระบบสามารถประมวลผลไดถู้กตอ้ง 

โดยไม่ตอ้งตรวจสอบ 

4.02 0.68 มาก 

4. ระบบมีระบบควบคุมความปลอดภยั 4.12 0.70 มาก 

5. ระบบช่วยใหก้ารใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ในมหาวทิยาลยัมีประสิทธิภาพมากขึ�น 

4.24 0.72 มาก 

รวม 4.09 0.56 มาก 

 

 จากตารางที� 4.30 พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ดา้นประสิทธิภาพ โดยรวมอยูร่ะดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.09)  

เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่ระบบช่วยให้การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัมี

ประสิทธิภาพมากขึ�น อยูใ่นระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.24)   รองลงมาเป็นการมีระบบควบคุม

ความปลอดภยั อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.12)  และระบบสามารถประมวลผลได้ถูกตอ้งโดยไม่

ตอ้งตรวจสอบ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด  (ค่าเฉลี�ย 4.02)  

  จากผลการประเมินการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออกของผูใ้ชบ้ริการ โดยการประเมินความพึงพอใจ ผลการประเมินทั�ง 5 ดา้น อยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.13) โดยมีความพึงพอใจดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้อยูใ่น
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ระดบัมาก มีค่าสูงสุด (ค่าเฉลี�ย 4.18) รองลงมาอีก 2 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ 

และ 2) ดา้นการนาํไปใชป้ระโยชน์ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.15)  และดา้นประสิทธิภาพ อยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าตํ�าสุด (ค่าเฉลี�ย 4.09) 

 เพื�อตรวจสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ที� 3 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ไดผ้ลการตรวจสอบดงัตารางที� 

4.31-4.32  
 

ตารางที� 4.31 ผลการประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามระดบัการยอมรับ 
 

 นอ้ยที�สุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากที�สุด รวม 

ความถี� 0 0 11 261 98 370 

ร้อยละ 0 0 2.97 70.54 26.49 ���.00 
 

     จากตารางที� 4.31 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหก้ารยอมรับตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศ

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกในระดับมากและมากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 70.54 และ 26.49 

ตามลาํดบั แสดงวา่ ผูใ้ช้บริการให้การยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกในระดับมากและมากที�สุดร้อยละ 97.03 เมื�อนํามาวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อทดสอบ

สมมุติฐานขอ้ที� 3 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของ

ผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยหาค่าไค-สแควร์ ไดผ้ลดงัตารางที� 4.32 
 

ตารางที� 4.32 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการทดสอบสมมุติฐานขอ้ที� 3 
 

 การยอมรับ 
df ไค-สแควร์ ระดับนัยสําคัญ 

มากและมากที�สุด ตํ�ากว่าระดับมาก 

ค่าสังเกต 97.03 2.97 
1 128.70 .05 

ค่าคาดหวงั 70 30 
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 จากตารางที� 4.32 แสดงวา่ค่าสถิติไค-สแควร์ที�คาํนวณได ้คือ 128.70 ซึ� งสูงกวา่ค่า 

3.84 ที�เปิดจากตาราง ณ ระดบัค่าความอิสระ เท่ากบั 1  โดยมีระดบันยัสําคญัที�ระดบั .05 ตามที�

กาํหนดไว ้จึงปฏิเสธสมมุติฐานทางสถิติ (Ho)  เป็นการบ่งชี� ว่าตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เป็นที�ยอมรับของผูใ้ช้บริการอยูใ่นระดบัมาก อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติที�ระดบั .05  จึงสอดคลอ้งกบัสมมุติฐานการวจิยัที�ต ั�งไว ้

 จากการดาํเนินการวิจยั ผลการวิจยัตอนที� 1 ไดต้วัแบบการให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ไดรั้บการยอมรับจากผูเ้ชี�ยวชาญอยูใ่นระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 

4.60) ตวัแบบประกอบดว้ย 4 ส่วนประกอบหลกั ไดแ้ก่ ส่วนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการ

ให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ส่วนระบบฐานขอ้มูลการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ส่วนระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�บูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตาม

แนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก  และส่วนสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ซึ� ง

ประกอบดว้ยสารสนเทศ จาํนวน 28 รายการ เป็นสารสนเทศสําหรับผูบ้ริหารใชเ้พื�อสนบัสนุนการ

ตดัสินใจในการกาํหนดนโยบาย วางแผน และกาํกบัติดตามการดาํเนินงาน จาํนวน 14 รายการ  

สาํหรับเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการใชใ้นการดาํเนินงานให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ จาํนวน 12 รายการ 

และสําหรับผูใ้ช้บริการใช้สําหรับเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาด้วยตนเอง และใช้สําหรับการ

ติดตามความคืบหน้าในการใช้บริการ จาํนวน 2 รายการ โดยสารสนเทศต่าง ๆ เป็นที�ยอมรับของ

ผู ้เชี� ยวชาญในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี�ย 4.41)  จากตัวแบบดังกล่าวผู ้วิจ ัยได้พัฒนา

ซอฟตแ์วร์ตน้แบบ เพื�อใชป้ระกอบการทดสอบสมมติฐานในตอนที� 2 ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้ริหารให้

การยอมรับตวัแบบ อยูใ่นระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.56) ส่วนเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการ

ยอมรับตวัแบบ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.42 และ 4.13 ตามลาํดบั)  เมื�อนาํมาทดสอบสมมติฐาน 

โดยหาค่าไค-สแควร์ พบวา่ ทั�งผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการให้การยอมรับตวัแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหา

วิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก อยูใ่นระดบัมาก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 

.05  จึงสอดคลอ้งกบัสมมุติฐานการวจิยัที�ต ั�งไวท้ั�ง 3 ขอ้ 

 



บทที� 5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 งานวิจยัเรื�องตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกนี�   

มีวตัถุประสงคเ์พื�อ 1) พฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก   

และ 2) ประเมินการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

ประกอบด้วยมหาวิทยาลยั  จาํนวน 3 มหาวิทยาลยั  ไดแ้ก่  มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช 

มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา และมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี โดยรวบรวมความตอ้งการ และ

ประเมินการยอมรับตัวแบบ จากผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการ และผู ้ใช้บริการ ซึ� งผูบ้ริหาร

ประกอบดว้ยผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์ และผูบ้ริหารระดบักลาง ไดแ้ก่ อธิการบดี รองอธิการบดี หรือ

ผูช่้วยอธิการบดีที�กาํกบัดูแลงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูอ้าํนวยการสํานักวิทยบริการและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ และรองผูอ้าํนวยการสํานักที�กาํกับดูแลงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หน้าที�บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สังกดัสํานัก 

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และผู ้ใช้บริการ ได้แก่  บุคลากร และนักศึกษา  

ในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก  ทั� งนี� เพื�อรวบรวมความต้องการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก และนาํมาออกแบบตวัแบบการให้บริการสารสนเทศสําหรับการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล ที�สามารถแกปั้ญหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกไดอ้ยา่งเหมาะสม  

 อีกทั�งปัจจุบนัระบบการประกนัคุณภาพการศึกษาระดบัอุดมศึกษาไดใ้ห้ความสําคญั

กบัการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหารจดัการ การบริการผูใ้ช้บริการ และ 

ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียมากขึ� น โดยได้กาํหนดให้มหาวิทยาลัยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพิ�ม

ประสิทธิภาพในระบบและกลไกการดาํเนินงานต่าง ๆ ในแต่ละพนัธกิจอย่างครบวงจร เพื�อเพิ�ม

ความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย  (ส่วนงานมาตรฐานการศึกษา มหาวิทยาลยั

ราชภฏันครศรีธรรมราช, 2554 : 42-100) 
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 จากความสําคญัที�กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัได้พฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ 

เพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  เพื�อเป็นตวัแบบที�สามารถนาํไปพฒันาเป็นซอฟตแ์วร์เพื�อใช้งาน 

โดยไดอ้อกแบบตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั

ไอทิล ใชแ้นวคิดทฤษฎีการออกแบบสารสนเทศที�ครอบคลุมการใชง้านในระดบัผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�

ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ (โอภาส  เอี�ยมสิริวงศ,์ 2555 : 174-177,  เบยอน และคณะ, 2005,  และ 

Laudon and Laudon, 2006 : 38-39)  และนาํตวัแบบสารสนเทศดงักล่าวมาออกแบบตวัแบบการ

ให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ตามแนวคิดทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศ

คุณภาพ (จารึก  ชูกิตติกุล, 2548 : 8) 

สรุปผลการวิจัย   

 

การวิจยัพฒันาตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก สามารถ

สรุปผลการวิจยัไดด้งันี�  

1. ตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั

ไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก สําหรับผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที� 

ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ มีจาํนวน 28 รายการ และมีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 

4.41)   สามารถแบ่งรายการสารสนเทศตามระดบัของผูใ้ช้สารสนเทศไดอ้อกเป็น 3 กลุ่ม  ไดแ้ก่

รายการ สารสนเทศสําหรับผูบ้ริหารเพื�อใชส้นบัสนุนการตดัสินใจในการกาํหนดนโยบาย วางแผน 

และกํากับติดตามการดําเนินงาน จาํนวน 14 รายการ  รายการสารสนเทศสําหรับเจ้าหน้าที� 

ผูใ้หบ้ริการใชค้วบคุมคุณภาพการให้บริการ จาํนวน 12 รายการ และรายการสารสนเทศผูใ้ชบ้ริการ

ใชส้ําหรับเป็นแนวทางในการแกปั้ญหาดว้ยตนเอง และใช้สําหรับการติดตามความคืบหนา้ในการ

ใชบ้ริการ จาํนวน 2 รายการ ดงันี�  

1.1 สารสนเทศสาํหรับผูบ้ริหาร จาํนวน 14 รายการ ประกอบดว้ย 

1.1.1 ICT-MR07 รายงานจาํนวนทรัพยากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1.1.2 ICT-MR08  รายงานหน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือดา้นเทคโนโลยี

   สารสนเทศ 
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1.1.3 ICT-MR09 รายงานรายชื�อซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ�  

1.1.4 ICT-MR10 รายงานระบบสารสนเทศจาํแนกตามภารกิจ 

1.1.5 ICT-MR11 รายงานจาํนวนจุดที�ให้บริการเครือข่าย 

1.1.6 ICT-MR20 รายงานสถิติการติดต่อขอใชบ้ริการจาํแนกตามช่องทาง

   การขอใชบ้ริการ 

1.1.7 ICT-MR21 รายงานอตัรากาํลงับุคลากรดา้นเทคโนโลยี สารสนเทศ 

1.1.8 ICT-MR22 รายงานตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์ดา้นเทคโนโลย ี

   สารสนเทศ 

1.1.9 ICT-MR23 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการไดท้นัตามระยะเวลา

   ที�กาํหนด 

1.1.10 ICT-MR24 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการล่าชา้กวา่ระยะเวลา 

   ที�กาํหนด 

1.1.11 ICT-MR25 รายงานสถิติการบริการที�รอการจดัหาอุปกรณ์มา 

   บาํรุงรักษา 

1.1.12 ICT-MR26 รายงานสถิติของรายการบริการที�ไม่สามารถดาํเนินการ

   แกปั้ญหาได ้

1.1.13 ICT-MR27 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือเรียงลาํดบัตาม

   ความถี�การร้องขอ 

1.1.14 ICT-MR28 รายงานสถิติการใหบ้ริการดา้นการบาํรุงรักษาระบบ

   เทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.2 สารสนเทศสาํหรับเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ จาํนวน 12 รายการ ดงันี�  

1.2.1 ICT-MR02 รายงานขั�นตอนการให้บริการบาํรุงรักษาระบบ 

  เทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.2.2 ICT-MR03 รายงานความคืบหนา้ในการใหบ้ริการบาํรุงรักษา 

  ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.2.3 ICT-MR04 รายงานความเชี�ยวชาญของผูใ้หบ้ริการบาํรุงรักษา 

  ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.2.4 ICT-MR05 รายงานแนวทางการแกปั้ญหาดา้นเทคโนโลย ี

  สารสนเทศ 
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1.2.5 ICT-MR12 รายงานสถิติของความผิดปกติดา้นเทคโนโลย ี

  สารสนเทศ 

1.2.6 ICT-MR13 รายงานสถิติของปัญหาดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.2.7 ICT-MR14 รายงานสถิติการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

  สารสนเทศจาํแนกตามระดบัความเร่งด่วน 

1.2.8 ICT-MR15 รายงานสถิติความผิดปกติดา้นระบบเครือข่าย 

  จาํแนกตามช่วงเวลา 

1.2.9 ICT-MR16 รายงานสถิติความผิดปกติดา้นระบบเครือข่าย 

  จาํแนกตามพื�นที�ใหบ้ริการ 

1.2.10 ICT-MR17 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือบริการ 

  บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.2.11 ICT-MR18 รายงานสถิติความผิดปกติของกระแสไฟฟ้า 

1.2.12 ICT-MR19 รายงานสถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 

1.3 สารสนเทศสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 2 รายการ ดงันี�  

1.3.1 ICT-MR01  รายงานรายการบริการของงานบาํรุงรักษา 

  ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

1.3.2 ICT-MR06  แนวทางการแกไ้ขความผดิปกติดา้นเทคโนโลย ี

  สารสนเทศ 

2. ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั  มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.60)

ประกอบดว้ยส่วนประกอบ 4 ส่วนดงันี�  

2.1 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

2.2 ระบบฐานขอ้มูลการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.3 ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�บูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพ

ตามแนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก ประกอบดว้ยขั�นตอนการควบคุมคุณภาพ 8 ขั�นตอน 

ไดแ้ก่  

2.3.1 ระบุสิ�งที�จะปรับปรุง 

2.3.2 กาํหนดเครื�องมือวดั 

2.3.3 รวบรวมขอ้มูล  
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2.3.4 ประมวลผลขอ้มูล  

2.3.5 วิเคราะห์ขอ้มูล  

2.3.6 นาํเสนอขอ้มูลเพื�อตดัสินใจ  

2.3.7 เริ�มกระบวนการปรับเปลี�ยน  

2.3.8 การควบคุม 

2.4 สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั

ไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก จากการรวบรวมความตอ้งการของ

ผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ แลว้นาํมาออกแบบเป็นสารสนเทศ ไดส้ารสนเทศ 

จาํนวน 28 รายการ เป็นสารสนเทศระดบัผูบ้ริหาร จาํนวน 14 รายการ เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ จาํนวน 

12 รายการ และผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 2 รายการ 

3. ผูบ้ริหารยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก ในระดบัมากที�สุด (ค่าเฉลี�ย 4.56) 

4. เจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุง 

รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัในระดับมาก  

(ค่าเฉลี�ย 4.42) 

5. ผูใ้ช้บริการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.13) 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 

1. จากผลการวิจยัพบว่า การออกแบบตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก  จากความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ ผูใ้ช้บริการ  และตามแนวคิด

ทฤษฎีต่างๆ ไดต้วัแบบสารสนเทศ จาํนวน 28 รายการ ซึ� งสามารถแบ่งตามระดบัของผูใ้ชส้ารสนเทศ

ได้สอดคล้องกับกลุ่มผูใ้ห้บริการที�ลอดอนและลอดอน (2006) ได้กล่าวไวแ้ต่มีสารสนเทศบาง

รายการที�เป็นความตอ้งการของบุคคลทั�ง 3 กลุ่มที�ตรงกนั  ซึ� งเป็นสารสนเทศพื�นฐาน ไดแ้ก่ รายการ

บริการของงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  ขั�นตอนการให้บริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ และความเชี�ยวชาญของผูใ้หบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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2. จากผลการวิจัยชี� ให้เห็นว่าการนําแนวปฏิบัติไอทิลมาใช้ในการให้บริการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ช่วยเพิ�มสมรรถนะ

ในการปฏิบัติภารกิจของมหาวิทยาลัยได้สูงขึ� น ผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการ

ยอมรับด้านการนาํไปใช้ประโยชน์อยู่ในระดบัมาก ซึ� งสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของสิทธิกร  โภค

สมบติั (2554)  สาธิตา  สันติวรานนท์ (2553)  วางเซ็น และชางซินยุ (2007)  สตีวาร์ท เฮช ซี วาน 

และยคุฮี ชาน (2007)  ชิกาง ยาง (2010)  ทอม รอร์ ไอคโ์บรค และ โจน ไอเดน (2012)   และจากการ

นาํกระบวนการดีเมอิกมาใชช่้วยให้เกิดพฒันาคุณภาพการให้บริการบาํรุงรักษาได้อย่างต่อเนื�อง ซึ� ง

สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของจิรศกัดิ�   ฐานหมั�น (2553) พรชยั  โชควฒัน์วิกุล (2552)  ทรรศพร  สกุล

พิพฒัน์  (2551)  อมัพวรรณ  จิรอาภาวงศ ์(2551)  และ วิเชียร  แกว้ณะศรี (2550)   

3. จากผลการวิจยัชี� ให้เห็นว่า ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก ตามปรัชญาแนวคิดเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ ทั�ง 4 ส่วนประกอบ มีความสําคญั

อยู่ในระดับมากที�สุด  หากต้องการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้เพิ�มประสิทธิภาพในการ

ดาํเนินงานต่าง ๆ ส่วนประกอบหนึ� งที�ควรคาํนึงถึง คือ ส่วนการควบคุมคุณภาพให้ผลผลิตและ

บริการมีคุณภาพอย่างต่อเนื�อง  ซึ� งสอดคล้องกับงานวิจัยของจิรศักดิ�   ฐานหมั�น (2553)  พรชัย  

โชควฒัน์วิกุล (2552) ทรรศพร สกุลพิพฒัน์ (2551) อมัพวรรณ จิรอาภาวงศ ์(2551) วิเชียร แกว้ณะศรี 

(2550) จารึก  ชูกิตติกุล (2548) และ แจค โปรบส์ และแกรี เคส (2009) ซึ� งได้ให้ความสําคญักบัการ

ควบคุมคุณภาพเช่นเดียวกนั 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

1. ขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวจิยัไปใช ้

1.1 ตัวแบบสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม 

แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกนี� มีประโยชน์ เหมาะ

สําหรับมหาวิทยาลัย สถาบนัการศึกษา หรือหน่วยงานอื�นที�ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ

ดาํเนินงานตามภารกิจ เพราะไดอ้อกแบบจากความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และ

ผูใ้ช้บริการ ซึ� งเป็นผูเ้กี�ยวขอ้งกบัระบบการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน

มหาวิทยาลยัทุกกลุ่ม 

1.2 ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกนี� มี
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ประโยชน์ สามารถนําไปใช้ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวิทยาลยั สถาบนัการศึกษา หรือหน่วยงานอื�นที�มีการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศ

เขา้มาใชใ้นการดาํเนินงานตามภารกิจ  มีตวัแบบสารสนเทศที�ครอบคลุมความตอ้งการของผูบ้ริหาร 

เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

1.3 ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกนี�  

มีประโยชน์ สามารถนาํแนวทางการบูรณาการระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพ เขา้กบัวิทยาการ

คุณภาพของศาสตร์หลกั และเทคโนโลยสีารสนเทศ ใชเ้ป็นแนวทางพฒันาคุณภาพระบบงานอื�นได ้

2. ขอ้เสนอแนะการวจิยัครั� งต่อไป 

2.1 สามารถนาํวิธีและขั�นตอนการพฒันาตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกนี�  ไปใช้ในการพฒันาสารสนเทศระบบงานอื�นได ้เช่น ระบบสารสนเทศระบบงาน

ทะเบียน ระบบสารสนเทศระบบงานบริการสาธารณูปโภค หรือระบบงานบริการลูกคา้ในระบบ

ต่าง ๆ เป็นตน้ 

2.2 สามารถนาํระเบียบวิธีการคุณภาพอื�นมาบูรณาการ เช่น ระเบียบวิธีคุณภาพ 

วฏัจกัรเดมมิง (deming cycle)  ซีเอ็มเอม็/ซีเอ็มเอ็มไอ (CMM/CMMI)  โคบิท (COBIT) หรือบาลาน 

สคอการ์ด (balance scorecard) เป็นตน้ 
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ภาคผนวก ก 
 

รายนามผู้เชี�ยวชาญ 
 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.หสัชยั  สิทธิรักษ ์ คณะกรรมการพฒันาโครงสร้างพื�นฐาน 

 ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ   

 มหาวทิยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช 

 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วรีวรรณ  จงจิตร ศิริจิรกาล  อาจารยป์ระจาํหลกัสูตรวทิยาศาสตรบณัฑิต  

 สาขาวิชาวิทยาการคอมพิวเตอร์  

 มหาวทิยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช 

 

3. ดร.จิตติมา  ศีลประชาวงศ ์ ผูอ้าํนวยการสํานกัวทิยบริการ 

 และเทคโนโลยีสารสนเทศ   

 มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

 

4. ผูช่้วยศาสตราจารยธ์นา  จารุพนัธุเศรษฐ์ ผูช่้วยอธิการบดีฝ่ายพฒันาระบบ 

 เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

 

5. ผูช่้วยศาสตราจารยว์ิภาวรรณ  บวัทอง ผูช่้วยอธิการบดี  

 กาํกบัดูแลงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ   

 มหาวทิยาลยัราชภฏัภูเก็ต 
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ภาคผนวก  ค 
 

ตวัแบบสารสนเทศเพื�อการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบัตไิอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

(เอกสารหมายเลข 1) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

159 

ICT-MR01 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานรายการบริการของงานบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

หนา้ที� 99/99 

ที� รายการบริการ เวลาที�ใช้ดําเนินการตามข้อตกลง 

ด้านฮาร์ดแวร์ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

ด้านซอฟต์แวร์ 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

ด้านระบบสารสนเทศ 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

11. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

12. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

ด้านระบบเครือข่าย 

13. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 

14. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

15. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 

16. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx 
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR02 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานขั�นตอนการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หนา้ที� 99/99 

บริการ xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  ระยะเวลาที�ใช้ดําเนินการ  999  xxxx 

ข้อตกลงในการใช้บริการ : xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 ขั�นตอนการดาํเนินงาน รายละเอียด  ระเวลาที�ใช ้ ผูรั้บผิดชอบ 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx xxxxxxxxx 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx  

    

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx xxxxxxxxx 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx xxxxxxxxx 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxx x 999 xxxx xxxxxxxxx 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx xxxxxxxxx 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999 xxxx xxxxxxxxx 

  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxx 

xxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR03 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานความคืบหน้าในการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

หมายเลขบริการ 9999999999   ผู้ใช้บริการ xxxxxxxxxx   xxxxxxxxxxx 

บริการ xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx ระยะเวลาที�ใช้ดําเนินการ  999  xxxx 

วันที�รับบริการ วว/ดด/ปปปป  เวลา  99: 99 น. คาดว่าจะแล้วเสร็จ วว/ดด/ปปปป  เวลา  99: 99 น. 

สถานะการใหบ้ริการ :  เป็นไปตามขอ้ตกลง  ไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง  

   เวลา ความคืบหน้า   เวลาที�ใช้ในการให้บริการ   ผู้รายงาน 

99:99 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxxxxx 

99:99 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxxxxx 

99:99 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxxxxx 

99:99 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxxxxx 

99:99 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxxxxx 

 

 รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR04 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานความเชี�ยวชาญของผู้ให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หนา้ที� 99/99 

ลําดับ ชื�อ-นามสกุล   ความเชี�ยวชาญ  

 1.   xxxxxxxxx   xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

 2.   xxxxxxxxx   xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

 3.   xxxxxxxxx   xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

 4.   xxxxxxxxx   xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

 5.   xxxxxxxxx   xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

 6.   xxxxxxxxx   xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

 

 รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR05 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

แนวทางการแก้ปัญหาด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

หนา้ที� 99/99 

ปัญหา : 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

แนวทางการแก้ปัญหา : 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR06 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

แนวทางการแก้ไขความผดิปกติด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

หนา้ที� 99/99 

ความผิดปกต ิ: 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

แนวทางการแก้ความผิดปกต ิ: 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR07 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานจาํนวนทรัพยากรด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ทรัพยากรดา้น   ฮาร์ดแวร์   ซอฟตแ์วร์   บุคลากร    หนา้ที� 99/99 

ลําดับ ทรัพยากร จํานวน  หน่วยนับ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxx 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxx 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxx 

11. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

12. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

13. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxx 

14. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

15. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

16. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

17. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxxx 

18. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

19. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 

20. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999   xxxxx 
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR08 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานหน่วยงานเครือข่ายด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

    หนา้ที� 99/99 

ลําดับ   หน่วยงาน ข้อมูลการติดต่อ ผู้ประสานงาน 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxx 

 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxx 

 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxx 

 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxx 

 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxx 

 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR09 

 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานรายชื�อซอฟต์แวร์ลขิสิทธิ� 

    หนา้ที� 99/99 

ลําดับ   ซอฟต์แวร์ เวอร์ชัน ปีที�จัดหา จํานวนผู้ใช้ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxx 9999 xxxxxxxxxxxx 
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานระบบสารสนเทศจําแนกตามภารกจิ 

    หนา้ที� 99/99 

ลําดับ   ภารกิจ ระบบสารสนเทศ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 1.1 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

1.2 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

1.3  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

1.4 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

1.5 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 2.1  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

2.2 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

2.3  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

2.4 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

2.5 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 3.1  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

3.2 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

3.3  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

3.4 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

3.5 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 4.1  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

4.2 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

4.3  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

4.4 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

4.5 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานจาํนวนจุดที�ให้บริการเครือข่าย 

รูปแบบการติดตั�ง   แบบใชส้าย   แบบไร้สาย     หนา้ที� 99/99 

ลําดับ   พื�นที� จํานวน (จุด) 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

11. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

12. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

13. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

14. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

15. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 99  

 รวม  99

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติของความผดิปกตด้ิานเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ความผิดปกต ิ: xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

ตั�งแต่เดือน ดด/ปปปป  ถึงเดือน ดด/ปปปป       ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) = 999 

อันดับ เดือน      จํานวน (ครั�ง)  

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    999  

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    999 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    999 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    999 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    999 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    999 

 

แผนภูมิแสดงสถิติของความผิดปกตทิี�พบ 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิตขิองเวลาเฉลี�ยที�ใช้แก้ปัญหาด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ปัญหา : xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

ตั�งแต่เดือน ดด/ปปปป  ถึงเดือน  ดด/ปปปป ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) = HH:MM 

อันดับ เดือน          เวลาเฉลี�ย  

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    HH:MM 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    HH:MM 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    HH:MM 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    HH:MM 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    HH:MM 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    HH:MM 

 

แผนภูมิแสดงสถิติเวลาเฉลี�ยที�ใช้แก้ปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิตกิารให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศแบ่งตามระดับความเร่งด่วน 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป  ถึงวนัที�  วว/ดด/ปป 
อันดับ ด้าน/ความเร่งด่วน จํานวน (ครั�ง)    คิดเป็นร้อยละ  

1. ดา้นฮารดแ์วร์ 999    99.99  

ปกติ 999   99.99 

เร่งด่วน 999   99.99 

2. ดา้นซอฟตแ์วร์ 999     99.99 

ปกติ 999   99.99  

เร่งด่วน 999   99.99  

3. ดา้นระบบสารสนเทศ   999     99.99 

ปกติ 999   99.99  

เร่งด่วน 999   99.99  

4. ดา้นระบบเครือข่าย 999     99.99 

ปกติ 999   99.99  

เร่งด่วน 999   99.99  

 รวม 999 100.00 

แผนภูมิแสดงสถิติการให้บริการแบ่งตามความเร่งด่วน 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิตคิวามผิดปกติด้านระบบเครือข่ายจําแนกตามช่วงเวลา 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป  ถึงวนัที�  วว/ดด/ปปปป        ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) = 999 
 อันดับ ช่วงเวลา (น.) จํานวน (ครั�ง)    คิดเป็นร้อยละ  

1.  00:01 - 03:00 999    99.99  

2.  03:01 - 06:00 999    99.99  

3.  06:01 - 09:00 999    99.99  

4.  09:01 - 12:00 999    99.99  

5.  12:01 - 15:00 999    99.99  

6.  15:01 - 18:00 999    99.99  

7.  18:01 - 21:00 999    99.99  

8.  21:01 - 00:00 999    99.99  

 รวม 999 100.00 

แผนภูมิแสดงสถิติความผดิปกติด้านระบบเครือข่ายจําแนกตามช่วงเวลา 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิตคิวามผิดปกติด้านระบบเครือข่ายจําแนกตามพื�นที�ให้บริการ 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป  ถึงวนัที� วว/ดด/ปปปป      ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) = 999 
อันดับ พื�นที�ให้บริการ จํานวน (ครั�ง)    คิดเป็นร้อยละ  

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

 รวมทุกพื�นที� 999 100.00 

แผนภูมิแสดงสถิติความผดิปกติด้านระบบเครือข่ายจําแนกตามพื�นที�ให้บริการ 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลอืบริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป  ถึงวนัที�  วว/ดด/ปป 
อันดับ ความผิดปกต ิ จํานวน (ครั�ง)    คิดเป็นร้อยละ  

1. ดา้นฮาร์ดแวร์ 999    99.99  

2. ดา้นซอฟตแ์วร์ 999     99.99 

3. ดา้นระบบสารสนเทศ 999     99.99 

4. ดา้นระบบเครือข่าย 999     99.99 

 รวม 999 100.00 

แผนภูมิแสดงสถิติการร้องขอความช่วยเหลือบริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

ด.1 ด.2 ด.3 ด.4 ด.5 ด.6

ฮาร์ดแวร์

ซอฟต์แวร์

ระบบสารสนเทศ

ระบบเครือข่าย
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติความผิดปกติของกระแสไฟฟ้า 

ตั�งแต่เดือน ดด/ปปปป  ถึงเดือน  ดด/ปปปป ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) = 999 

 อันดับ เดือน จํานวน (ครั�ง)    คิดเป็นร้อยละ  

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

    รวม 999 100.00 

แผนภูมิแสดงสถิติความผดิปกติของกระแสไฟฟ้า 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 

ตั�งแต่เดือน ดด/ปปปป  ถึงเดือน  ดด/ปปปป ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) = 999 

 อันดับ เดือน จํานวน (ครั�ง)    คิดเป็นร้อยละ  

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

    รวม 999 100.00 

แผนภูมิแสดงสถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติการติดต่อขอใช้บริการจําแนกตามช่องทางการขอใช้บริการ 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป  ถึงวนัที�  วว/ดด/ปป 
 อันดับ ช่องทาง จํานวน (ครั�ง)    คิดเป็นร้อยละ  

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99  

    รวม 999 100.00 

แผนภูมิแสดงสถิติการติดต่อขอใช้บริการจําแนกตามช่องทางการขอใช้บริการ 

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 

ช่องทาง 1

ช่องทาง 2

ช่องทาง 3

ช่องทาง 4

ช่องทาง 5
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานอตัรากาํลงับุคลากรทางด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

                หนา้ที� 99/99 

ที� ตําแหน่ง ประเภท จํานวน (คน) 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxx 999   

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxx 999   

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxx 999   

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxx 999   

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxx 999   

 รวม  999  
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานตัวแทนจําหน่ายอปุกรณ์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

                หนา้ที� 99/99 

ที� ชื�อตัวแทนจําหน่าย บุคคลที�ติดต่อ ที�อยู่สําหรับการติดต่อ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติการบริการที�ดําเนินการเสร็จทันตามระยะเวลาที�กาํหนด 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป ถึงวนัที� วว/ดด/ปปปป     หนา้ที� 99/99 

ที� รายการบริการ  เวลาตามข้อตกลง    ให้บริการ (ครั�ง)  ทันเวลา  ร้อยละ 

ด้านฮาร์ดแวร์ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านซอฟต์แวร์ 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านระบบสารสนเทศ 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

11. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

12. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านระบบเครือข่าย 

13. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

14. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

15. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

16. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR24 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติการบริการที�ดําเนินการล่าช้ากว่าระยะเวลาที�กาํหนด 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป ถึงวนัที� วว/ดด/ปปปป     หนา้ที� 99/99 

ที� รายการบริการ  เวลาตามข้อตกลง    ให้บริการ (ครั�ง) ทันเวลา  ร้อยละ 

ด้านฮาร์ดแวร์ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านซอฟต์แวร์ 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านระบบสารสนเทศ 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

11. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

12. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านระบบเครือข่าย 

13. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

14. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

15. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

16. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR25 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติการบริการที�รอการจัดหาอปุกรณ์มาบํารุงรักษา 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป ถึงวนัที� วว/ดด/ปปปป     หนา้ที� 99/99 

ที� รายการบริการ  เวลาตามข้อตกลง    จํานวนบริการ รออุปกรณ์  ร้อยละ 

ด้านฮาร์ดแวร์ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านซอฟต์แวร์ 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านระบบสารสนเทศ 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

11. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

12. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านระบบเครือข่าย 

13. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

14. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

15. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

16. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR26 

 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติของรายการบริการที�ไม่สามารถดําเนินการแก้ปัญหาได้ 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป ถึงวนัที� วว/ดด/ปปปป     หนา้ที� 99/99 

ที� รายการบริการ  เวลาตามข้อตกลง    จํานวนบริการ แก้ปัญหาไม่ได้  ร้อยละ 

ด้านฮาร์ดแวร์ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านซอฟต์แวร์ 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านระบบสารสนเทศ 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

11. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

12. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

ด้านระบบเครือข่าย 

13. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

14. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

15. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 

16. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999  xxxx 999 999 99.99 
 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR27 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลอืเรียงลาํดับตามความถี�การร้องขอ 

ความผิดปกตด้ิาน  ฮารด์แวร์  ซอฟตแ์วร์   ระบบสารสนเทศ   ระบบเครือข่าย 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป  ถึงวนัที�  วว/ดด/ปปปป     หนา้ที� 99/99 

อันดับ ปัญหา    จํานวนครั�ง  คิดเป็นร้อยละ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

 รวม 999 99.99 

แผนภูมิแสดงสถิติการร้องขอ อนัดับที� 1 – 5  

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ICT-MR28 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏxxxxxxxxxxxxxx 

รายงานสถิติการให้บริการด้านการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ความผิดปกตด้ิาน  ฮารด์แวร์  ซอฟตแ์วร์   ระบบสารสนเทศ   ระบบเครือข่าย 

ตั�งแต่วนัที� วว/ดด/ปปปป  ถึงวนัที�  วว/ดด/ปปปป     หนา้ที� 99/99 

อันดับ บริการ    จํานวนครั�ง  คิดเป็นร้อยละ 

1. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999    99.99 

2. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

3. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

4. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

5. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

6. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

7. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

8. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

9. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

10. xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 999     99.99 

 รวม 999 99.99 

แผนภูมิแสดงสถิติของปัญหา อันดับที� 1 – 5  

 

รายงานวนัที� วว/ดด/ปปปป เวลา 99:99 น. ผูร้ายงาน xxxxxxxxxxxxxxxx 
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ภาคผนวก  ง 
 

เครื�องมือที�ใช้สําหรับเกบ็รวบรวมข้อมูล 
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แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศ 

เพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในมหาวทิยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออกสําหรับผู้บริหาร 

คําชี�แจง 

1. แบบสอบถามนี� จดัทาํขึ�นเพื�อหาความตอ้งการและความเหมาะสมของสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกจากผูบ้ริหาร สําหรับใชป้ระกอบการ

วิจัย เรื� อง “ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลใน 

มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก”  จึงขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามและให้ขอ้เสนอแนะ

สารสนเทศที�เป็นความจริง เพื�อประโยชน์ในการทาํวิจยัต่อไป 

2. แบบสอบถามนี�แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นการสอบถามขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม  

และส่วนที� 2 เป็นการสอบถามถึงความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยั

ราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ในส่วนการจัดการกับความผิดปกติ และการจัดการปัญหาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ของผูบ้ริหาร 

 

ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงใน [  ] ที�สอดคลอ้งกบัขอ้มูลทั�วไปของท่าน  

 เพศ   

   [  ] ชาย   [  ] หญิง 

 อาย ุ

   [  ] 26 – 35 ปี  [  ]  36 – 45 ปี 

   [  ] 46 – 55 ปี  [  ] 56 – 65 ปี  

 ตาํแหน่งการบริหาร 

   [  ] อธิการบดี/รองอธิการบดี/ผูช่้วยอธิการบดี 

   [  ] ผูอ้าํนวยการ/รองผูอ้าํนวยการ 

 มหาวิทยาลยั  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
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ส่วนที� 2  ความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ 

 ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 คาํชี�แจง  โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงในช่องหมายเลขระดับความตอ้งการที�ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน 

และหากท่านตอ้งการสารสนเทศอื�นเพิ�มเติม กรุณาเขียนลงในบรรทดัวา่ง 

  แบบสอบถามนี� เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า แสดงค่า 5 ระดบั ดงันี�  

  ระดบั 5 หมายถึง ตอ้งการมากที�สุด    ระดบั 2 หมายถึง ตอ้งการนอ้ย 

  ระดบั 4 หมายถึง ตอ้งการมาก    ระดบั 1 หมายถึง ตอ้งการนอ้ยที�สุด 

  ระดบั 3 หมายถึง ตอ้งการปานกลาง   

   

ลําดับ รายการสารสนเทศ 
ระดับความต้องการ ข้อแนะนําและข้อคิดเห็น 

เพิ�มเติมเพื�อปรับปรุง 5 4 3 2 1 

1 รายการบริการที�มีใหบ้ริการ       

2 ขั�นตอนการให้บริการของแต่ละบริการ       

3 ระยะเวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการแต่ละบริการ       

4 ระยะเวลาเฉลี�ยที�ใชใ้นการดาํเนินการของ 

แต่ละบริการ 

      

5 อตัรากาํลงับุคลากรทางดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

      

6 ความเชี�ยวชาญของบุคลากรแต่ละคน       

7 จาํนวนทรัพยากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ       

8 หน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

9 ตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์ดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศที�ติดต่อ 

      

10 ระบบสารสนเทศต่าง ๆ ที�ใชส้นบัสนุนการ

ดาํเนินงานแต่ละภารกิจ 

      

11 ปัญหาของระบบสารสนเทศ       

12 จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบใชส้าย       

13 จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบไร้สาย       

14 ซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ� ที�มีใหบ้ริการ       

15 สถิติการบริการที�ดาํเนินการไดท้นัตาม

ระยะเวลาที�กาํหนด 

      

16 สถิติการบริการที�ดาํเนินการล่าชา้กวา่

ระยะเวลาที�กาํหนด 

      

17 สถิติความผิดปกติของฮาร์ดแวร์       
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ลําดับ รายการสารสนเทศ 
ระดับความต้องการ ข้อแนะนําและข้อคิดเห็น 

เพิ�มเติมเพื�อปรับปรุง 5 4 3 2 1 

18 สถิติการบริการที�รอการจดัหาอุปกรณ์ 

มาบาํรุงรักษา 

      

19 สถิติความผิดปกติของซอฟตแ์วร์       

20 สถิติความผิดปกติของระบบสารสนเทศ       

21 สถิติความผิดปกติของระบบเครือข่าย       

22 สถิติปัญหาของฮาร์ดแวร์       

23 สถิติปัญหาของซอฟตแ์วร์       

24 สถิติปัญหาของระบบสารสนเทศ       

25 สถิติปัญหาของระบบเครือข่าย       

26 สถิติความผิดปกติที�เกิดจากกระแสไฟฟ้า       

27 สถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า       

28 สถิติของรายการบริการที�ไม่สามารถ

ดาํเนินการแกปั้ญหาได ้

      

29 สถิติของรายการบริการที�ส่งต่อ 

ไปยงัหน่วยงานภายนอก 

      

30 สถิติการร้องขอความช่วยเหลือดา้นการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

เรียงลาํดบัตามความถี�การร้องขอ 

      

31 สถิติการให้บริการดา้นการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

32 สถิติการขอใชบ้ริการแต่ละช่องทาง       

 สารสนเทศอื�นที�ท่านเห็นว่ามีความจาํเป็นเพิ�มเติม       

        

        

        

        

ขอ้เสนอแนะ 

.................................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................   

....................................................................................................................................................................................................  

ขอขอบพระคุณยิ�งที�กรุณาตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศ 

เพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในมหาวทิยาลยัราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก สําหรับเจ้าหน้าที�ผู้ให้บริการ 

คําชี�แจง 

1. แบบสอบถามนี� จดัทาํขึ�นเพื�อหาความตอ้งการและความเหมาะสมของสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกจากเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ สาํหรับใช้

ประกอบการวิจัย เรื�อง “ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบตัิ

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก”  จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านตอบแบบสอบถามและให้

ขอ้เสนอแนะสารสนเทศที�เป็นความจริง เพื�อประโยชน์ในการทาํวิจยัต่อไป 

2. แบบสอบถามนี�แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นการสอบถามขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

และส่วนที� 2 เป็นการสอบถามถึงความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยั

ราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ในส่วนการจัดการกับความผิดปกติ และการจัดการปัญหาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ของเจา้หนา้ที�ให้บริการ 

 

ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงใน [  ] ที�สอดคลอ้งกบัขอ้มูลทั�วไปของท่าน  

 เพศ   

   [  ] ชาย   [  ] หญิง 

 ความเชี�ยวชาญ 

   [  ] บาํรุงรักษาระบบคอมพิวเตอร์ 

   [  ] บาํรุงรักษาระบบสารสนเทศ 

   [  ] บาํรุงรักษาระบบเครือข่ายสารสนเทศ 

   [  ] อื�นๆ โปรดระบุ.................................................... 

 อาย ุ

   [  ] 16 – 25 ปี  [  ] 26 – 35 ปี  [  ]  36 – 45 ปี 

   [  ] 46 – 55 ปี  [  ] 56 – 65 ปี  

 มหาวิทยาลยั  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
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ส่วนที� 2  ความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ 

 ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 คาํชี�แจง  โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงในช่องหมายเลขระดับความตอ้งการที�ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน 

และหากท่านตอ้งการสารสนเทศอื�นเพิ�มเติม กรุณาเขียนลงในบรรทดัวา่ง 

  แบบสอบถามนี� เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า แสดงค่า 5 ระดบั ดงันี�  

  ระดบั 5 หมายถึง ตอ้งการมากที�สุด    ระดบั 2 หมายถึง ตอ้งการนอ้ย 

  ระดบั 4 หมายถึง ตอ้งการมาก    ระดบั 1 หมายถึง ตอ้งการนอ้ยที�สุด 

  ระดบั 3 หมายถึง ตอ้งการปานกลาง      

ลําดับ รายการสารสนเทศ 
ระดับความต้องการ ข้อแนะนําและข้อคิดเห็น 

เพิ�มเติมเพื�อปรับปรุง 5 4 3 2 1 

1 รายการบริการที�มีให้บริการ       

2 ขั�นตอนการให้บริการของแต่ละบริการ       

3 ระยะเวลาที�ใช้ในการดําเนินการของแต่ละ

บริการ 

      

4 ความคืบหนา้ในการดาํเนินการให้บริการ       

5 ความผิดปกติและแนวทางแกไ้ข       

6 ปัญหาและแนวทางการแกปั้ญหา       

7 ความเชี�ยวชาญของเจา้หนา้ที�ให้บริการ       

8 จาํนวนทรัพยากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ       

9 หน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

10 ซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ� ที�มีใหบ้ริการ       

11 ระบบสารสนเทศ ที�ใชส้นบัสนุนการ

ดาํเนินงานแต่ละภารกิจ 

      

12 ความผิดปกติและแนวทางการแกไ้ขของ

ระบบสารสนเทศ 

      

13 ปัญหาและแนวทางแกไ้ขของระบบ

สารสนเทศ 

      

14 จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบใชส้าย       

15 จาํนวนและจุดบริการเครือข่ายแบบไร้สาย       

16 สถิติความผิดปกติของฮาร์ดแวร์       

17 สถิติความผิดปกติของซอฟตแ์วร์       

18 สถิติความผิดปกติของระบบสารสนเทศ       

19 สถิติความผิดปกติของระบบเครือข่าย       

20 สถิติปัญหาของฮาร์ดแวร์       
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ลําดับ รายการสารสนเทศ 
ระดับความต้องการ ข้อแนะนําและข้อคิดเห็น 

เพิ�มเติมเพื�อปรับปรุง 5 4 3 2 1 

21 สถิติปัญหาของซอฟตแ์วร์       

22 สถิติปัญหาของระบบสารสนเทศ       

23 สถิติปัญหาของระบบเครือข่าย       

24 สถิติการร้องขอความช่วยเหลือดา้นการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

25 สถิติของการใหบ้ริการแบ่งตามระดบั 

ความเร่งด่วน 

      

26 สถิติความผิดปกติของระบบเครือข่าย 

จาํแนกตามพื�นที�ให้บริการ 

      

27 สถิติความผิดปกติของระบบเครือข่าย 

จาํแนกตามช่วงเวลา 

      

28 สถิติการติดต่อขอใชบ้ริการแต่ละช่องทาง       

29 สถิติความผิดปกติของกระแสไฟฟ้า       

30 สถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า       

 สารสนเทศอื�นที�ท่านเห็นว่ามีความจาํเป็นเพิ�มเติม       

        

        

        

        

        

        

        

        

 

ขอ้เสนอแนะ 

....................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................... 

ขอขอบพระคุณยิ�งที�กรุณาตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามความต้องการสารสนเทศ 

เพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในมหาวทิยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวันออกสําหรับผู้ใช้บริการ 

คําชี�แจง 

1. แบบสอบถามนี� จดัทาํขึ�นเพื�อหาความตอ้งการและความเหมาะสมของสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะวนัออกจากผู ้ใช้บริการ สําหรับใช้

ประกอบการวิจัย เรื�อง “ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบตัิ

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก”  จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านตอบแบบสอบถามและให้

ขอ้เสนอแนะสารสนเทศที�เป็นความจริง เพื�อประโยชน์ในการทาํวิจยัต่อไป 

2. แบบสอบถามนี�แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นการสอบถามขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม  

และส่วนที� 2 เป็นการสอบถามถึงความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยั

ราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ในส่วนการจัดการกับความผิดปกติ และการจัดการปัญหาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงใน [  ] ที�สอดคลอ้งกบัขอ้มูลทั�วไปของท่าน  

 เพศ  [  ] ชาย   [  ] หญิง 

 อาย ุ  [  ] 16 – 25 ปี  [  ] 26 – 35 ปี  [  ]  36 – 45 ปี 

   [  ] 46 – 55 ปี  [  ] 56 – 65 ปี   

 ประเภท [  ] บุคลากรสายวิชาการ  [  ] บุคลากรสายสนบัสนุน  

  [  ] นกัศึกษา  กาํลงัศึกษาอยูช่ั�นปี            

    [  ] ชั�นปีที� 1   [  ] ชั�นปีที� 2     [  ] ชั�นปีที� 3   

    [  ] ชั�นปีที� 4    [  ] ชั�นปีที� 5 

 สังกดัคณะ [  ] ครุศาสตร์ [  ] มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

   [  ] วิทยาการจดัการ [  ] วิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

   [  ] เทคโนโลยีอุตสาหกรรม [  ] เทคโนโลยีการเกษตร 

   [  ] ศิลปกรรมศาสตร์ [  ] พยาบาลศาสตร์ 

   [  ] นิติศาสตร์ [  ] ……………………………… 

 มหาวิทยาลยั  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา  

   [  ] มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
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ส่วนที� 2  ความตอ้งการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ 

 ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 คาํชี�แจง  โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงในช่องหมายเลขระดับความตอ้งการที�ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน 

และหากท่านตอ้งการสารสนเทศอื�นเพิ�มเติม กรุณาเขียนลงในบรรทดัวา่ง 

  แบบสอบถามนี� เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า แสดงค่า 5 ระดบั ดงันี�  

  ระดบั 5 หมายถึง ตอ้งการมากที�สุด    ระดบั 2 หมายถึง ตอ้งการนอ้ย 

  ระดบั 4 หมายถึง ตอ้งการมาก    ระดบั 1 หมายถึง ตอ้งการนอ้ยที�สุด 

  ระดบั 3 หมายถึง ตอ้งการปานกลาง     

ลําดับ รายการสารสนเทศ 
ระดับความต้องการ ข้อแนะนําและข้อคิดเห็น 

เพิ�มเติมเพื�อปรับปรุง 5 4 3 2 1 

1 รายการบริการที�มีให้บริการ       

2 ขั�นตอนการให้บริการของแต่ละบริการ       

3 ระยะเวลาที�ใช้ในการดําเนินการของแต่ละ

บริการ 

      

4 ความคืบหนา้ในการดาํเนินการให้บริการ       

5 ความเชี�ยวชาญของเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ       

6 ปัญหาทางดา้นฮาร์ดแวร์ที�พบบ่อย 

และแนวทางแกปั้ญหา 

      

7 ปัญหาทางดา้นซอฟตแ์วร์ที�พบบ่อย 

และแนวทางแกปั้ญหา 

      

8 ปัญหาระบบสารสนเทศที�พบบ่อย 

และแนวทางแกปั้ญหา 

      

9 ปัญหาทางดา้นเครือข่ายที�พบบ่อย 

และแนวทางแกปั้ญหา 

      

10 คาํร้องขอจากผูใ้ชบ้ริการที�ร้องขอเขา้มาบ่อย

และแนวทางแกไ้ข 

      

 สารสนเทศอื�นที�ท่านต้องการเพิ�มเติม       

        

        

        

        

 

ขอ้เสนอแนะ 

....................................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................................  

ขอขอบพระคุณยิ�งที�กรุณาตอบแบบสอบถาม 
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เอกสารประกอบแบบสอบถาม 

ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

 

หัวข้อวิจัย ตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ชื�อผู้วจิัย นายสมพร  เรืองอ่อน 

 นกัศึกษาระดบัปริญญาเอก  สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 

 คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

ประธานอาจารย์ที�ปรึกษา ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วีระชยั   คอนจอหอ 

 

คําชี�แจง 

1. เอกสารประกอบแบบสอบถามงานวิจยั เรื�อง ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 
เป็นเอกสารแสดงรายละเอียดที�จ ัดทาํขึ� นสําหรับผูเ้ชี�ยวชาญ เพื�อประกอบการพิจารณาและแสดง

ขอ้คิดเห็นในการประเมินความเหมาะสมของตวัแบบ 

2. เอกสารประกอบแบบสอบถามงานวิจยั มีดงันี�  

2.1 บทสรุป 

2.2 วตัถุประสงค ์

2.3 กรอบแนวคิดการสังเคราะห์ตวัแบบ 

2.4 รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบ 

2.5 ขอ้ตกลงเบื�องตน้ 

2.6 คาํจาํกดัความ 
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เอกสารหมายเลข 3 

ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

Information Service Model of Information Technology System Maintenance based on ITIL 

at Rajabhat Universities on the East Coast of the Southern Region   

 

สมพร  เรืองอ่อน   อีเมล rsomporn@hotmail.com 

 

1. บทสรุป 

 เอกสารฉบับนี� อธิบายถึงการนาํตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก มา

ให้บริการสารสนเทศแก่ผูบ้ริหาร เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช้บริการงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ  เพื�อให้ผูบ้ริหารสามารถนาํสารสนเทศไปใชก้าํหนดนโยบาย วางแผน กาํกบั และติดตามงาน

บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีคุณภาพเป็นที�ยอมรับของผูใ้ช้บริการ เจ้าหน้าที� 

ผูใ้ห้บริการสามารถใช้สารสนเทศสําหรับการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ  และผูใ้ช้บริการสามารถแจง้ความผิดปกติของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถเขา้ถึง

สารสนเทศเพื�อศึกษาถึงวิธีการแกปั้ญหา ความผิดปกติต่าง ๆ เบื�องตน้ไดด้ว้ยตนเอง อย่างสะดวก รวดเร็ว 

และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ   

 เอกสารฉบบันี� มีกรอบแนวคิดในการสังเคราะห์ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก ประกอบดว้ย 4 ส่วนประกอบ ไดแ้ก่ 1) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการบาํรุง 

รักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล  2) ระบบฐานขอ้มูลการให้บริการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ   3) ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�บูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตาม

แนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก และ 4) สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   

 

2. วตัถุประสงค์ 

2.1 เพื�อสังเคราะห์ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  
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2.2 เพื�อประเมินความเหมาะสมของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

โดยผูเ้ชี�ยวชาญ 

 

3. กรอบแนวคิดการสังเคราะห์ตัวแบบ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที� 1  กรอบแนวคิดของตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 

4. รายละเอียดของแต่ละองค์ประกอบ 

4.1 ส่วนประกอบหมายเลข  1 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการบํารุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวันออก  

 วตัถุประสงค ์: เพื�อเป็นระบบสารสนเทศสําหรับบริการแจง้ความผิดปกติในการใช้ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศจากผูใ้ช้บริการ  หรือเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการสามารถบนัทึกขอ้มูลการขอใชบ้ริการจาก

 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เพื�อการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบตัิไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

ระบบฐานขอ้มูล 

การให้บริการบาํรุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สารสนเทศสาํหรับ 

เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 

สารสนเทศ 

สาํหรับผูบ้ริหาร 

สารสนเทศ 

สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการ 

เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 
ความผิดปกติของระบบ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ความผิดปกติของระบบ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ร้องขอใช้บริการ 

สารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษา 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ 

ฝั�งตะวันออก 

แนวทางการแก้ไข 

แนวทางการแก้ไข 

 

 

 

 
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ผูใ้ช้บริการ และแนวทางการแกไ้ขปัญหาความผิดปกติต่าง ๆ ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหลงัจาก

ให้บริการตามคาํร้องขอแล้ว  นอกจากนี� ระบบยงัสามารถให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  

แก่ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการได ้

 เป้าหมาย : พฒันาระบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 เครื�องมือที�ใช ้: ระบบคอมพิวเตอร์ที�รองรับระบบปฏิบติัการวินโดวส์ ซอฟต์แวร์ระบบ 

ปฏิบติัการไมโครซอฟต์วินโดวส์ โปรแกรมภาษาพีเฮชพี ระบบจดัการฐานขอ้มูลออราเคิล และซอฟต์แวร์

สาํหรับพฒันาเวบ็แอพพลิเคชนั  

 กลุ่มตวัอยา่ง : ผูบ้ริหารที�กาํกบัดูแลงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และผูใ้ช้บริการงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน

มหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก  

4.2 ส่วนประกอบหมายเลข 2 ระบบฐานข้อมูลการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

 วตัถุประสงค ์:  เพื�อเป็นระบบฐานขอ้มูลสําหรับจดัเก็บขอ้มูล เพื�อใชส้ําหรับการให้บริการ

การบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก ได้แก่ ข้อมูลหน่วยงาน ผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการ ผูใ้ช้บริการ รายการบริการ 

รายการรับแจ้งความผิดปกติ ตลอดจนปัญหา แนวทางการแก้ไขปัญหา และองค์ความรู้ต่าง ๆ ด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ  

 เป้าหมาย : จดัเก็บข้อมูลและองค์ความรู้ต่าง ๆ สําหรับใช้ในการดําเนินงานให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออกอยา่งเป็นระบบ 

 เครื�องมือที�ใช ้: ระบบคอมพิวเตอร์ติดตั�งซอฟตแ์วร์ระบบจดัการฐานขอ้มูลออราเคิล และ

ระบบเครือข่าย 

 กลุ่มตวัอยา่ง : ผูบ้ริหารที�กาํกบัดูแลงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และผูใ้ช้บริการงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 
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4.3 ส่วนประกอบหมายเลข 3 ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�บูรณาการกระบวนการ

ควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบัติไอทิลกับกระบวนการดีเมอกิ 

 วตัถุประสงค ์: เพื�อเป็นระบบควบคุมการสร้างสารสนเทศสําหรับการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏั ให้การบริการมีคุณภาพอยา่งต่อเนื�อง ซึ� ง

ได้บูรณาการวงจรการพฒันาคุณภาพของแนวปฏิบติัไอทิลและกระบวนการดีเมอิก ระบบประกอบด้วย

ขั�นตอน 8 ขั�นตอน  ไดแ้ก่  ระบุสิ�งที�จะปรับปรุง  กาํหนดเครื�องมือวดั  รวบรวมขอ้มูล ประมวลผลขอ้มูล 

วิเคราะห์ขอ้มูล นาํเสนอขอ้มูลเพื�อตดัสินใจ เริ�มกระบวนการปรับเปลี�ยน และการควบคุม ดงัรูปที� 2 
 

 

รูปที� 2  วงจรการควบคุมคุณภาพการให้บริการที�บูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบติั 

 ไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก 

 

 เป้าหมาย : ออกแบบวงจรพัฒนาคุณภาพการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ โดยบูรณาการกระบวนการควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบติัไอทิลและกระบวนการดีเมอิก เพื�อใช้

ควบคุมการสร้างสารสนเทศสําหรับให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

สําหรับสนบัสนุนงานบริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออกใหม้ีคุณภาพอยา่งต่อเนื�อง 

 เครื�องมือที�ใช ้: ภาษาพีเฮชพี และระบบการจดัการฐานขอ้มูลออราเคิล 

 กลุ่มตวัอยา่ง : ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

ระบุสิ�งที�จะ
ปรับปรุง

กําหนด
เครื�องมือวัด

รวบรวมข้อมูล

ประมวลผลข้อมูล

วเิคราะห์ข้อมูล

นําเสนอข้อมูล
เพื�อตัดสินใจ

เริ�มกระบวนการ
ปรับเปลี�ยน

ควบคุม
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4.4 ส่วนประกอบหมายเลข 4 สารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม

แนวปฏิบัติไอทลิในมหาวทิยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวันออก  

 วตัถุประสงค ์:   

1) เพื�อเป็นสารสนเทศสําหรับใชส้นบัสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหาร ให้สามารถกาํหนด

นโยบาย วางแผน และกาํกบัติดตามการดาํเนินงานให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม

แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 

2) เพื�อเป็นสารสนเทศสําหรับใช้ในการดําเนินงานบริการบาํรุงรักษาระบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกสําหรับเจา้หน้าที�

ผูใ้หบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3) เพื�อเป็นสารสนเทศสําหรับใช้ในการแก้ปัญหาและความผิดปกติต่าง ๆ ของระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ในชีวิตประจาํวนัของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 

 เป้าหมาย :  รายงานสารสนเทศสําหรับการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตามแนว

ปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก เพื�อสนบัสนุนการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัที�มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริหาร 

เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

 เครื�องมือที�ใช ้: ระบบคอมพิวเตอร์และเครื� องพิมพ์ที�รองรับระบบปฏิบัติการวินโดวส์ 

ซอฟต์แวร์ระบบปฏิบติัการวินโดวส์ โปรแกรมภาษาพีเฮชพี และระบบจดัการฐานข้อมูลออราเคิล 

ซอฟตแ์วร์สาํหรับพฒันาเวบ็แอพพลิเคชนั และระบบเครือข่าย 

 กลุ่มตวัอยา่ง : ผูบ้ริหารที�กาํกบัดูงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และ

ผูใ้ช้บริการงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก  

 

5. ข้อตกลงเบื�องต้น 

 ตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล  

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกที�พฒันาในงานวิจยันี�  จะพฒันาในส่วนการจดัการ

กบัความผิดปกติ และการจดัการปัญหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 
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6. คําจํากดัความ 

6.1 มหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั� งตะว ันออก หมายถึง มหาวิทยาราชภัฏ

นครศรีธรรมราช มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา และมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

6.2 ผูบ้ริหาร หมายถึง ผูบ้ริหารระดบักลยุทธ์และผูบ้ริหารระดบักลาง ที�มีหนา้ที�กาํหนดนโยบาย 

วางแผน นาํแผนไปสู่การปฏิบติั ตลอดจนกาํกบัติดตามแผนงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

6.3 ผูบ้ริหารระดบักลุยทธ์ หมายถึง ผูบ้ริหารระดบัสูง ที�มีหนา้ที�กาํหนดนโยบาย วางแผน กาํกบั 

และติดตามการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ประกอบด้วยอธิการบดี รองอธิการบดี หรือผูช่้วยอธิการบดีที�อธิการบดีมอบหมายให้

กาํกบัดูแลงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ  

6.4 ผูบ้ริหารระดับกลาง หมายถึง ผูบ้ริหารสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ที�มี

หน้าที�นาํนโยบายและแผนการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออกมาสู่การปฏิบติั  พร้อมทั�งกาํกบั ติดตาม และรายงานผลให้ผูบ้ริหารระดบั

กลยุทธ์ทราบ ประกอบดว้ยผูอ้าํนวยการ และรองผูอ้าํนวยการที�ไดรั้บมอบหมายให้กาํกบัดูแลงานบริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

6.5 เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ที�ที�สังกดัสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ที�มีหน้าที�ให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

6.6 ผูใ้ช้บริการ หมายถึง บุคลากร และนักศึกษาที�ใช้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ที�สังกดัสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

6.7 สารสนเทศ หมายถึง สารสนเทศเพื�อใช้บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารเทศ ในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก ที�มีความถูกตอ้ง ชดัเจน สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้และ

สามารถนาํไปใชแ้กไ้ขปัญหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

6.8 ตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ หมายถึง สารสนเทศที�ได้

จากการบูรณาการสารสนเทศสําหรับการบริหารจดัการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที�บูรณาการแนวปฏิบติั 

ไอทิลและกระบวนการดีเมอิก เพื�อใช้ประกอบการตดัสินใจ เป็นแนวทางในการบริหารจดัการและการ

ใหบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 
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6.9 ตวัแบบการให้บริการสารสนเทศ หมายถึง ตวัแบบระบบสารสนเทศที�สามารถให้บริการ 

ตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัย 

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

6.10 แนวปฏิบติัไอทิล (ITIL) หมายถึง กระบวนการจดัการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ที�เน้นความสําคญัคุณภาพของการให้บริการ ประกอบด้วยแกนหลกั 5 ประการ ได้แก่ กลยุทธ์การบริการ 

การออกแบบบริการ การเปลี�ยนบริการ การดาํเนินงานบริการ และการพฒันาคุณภาพการบริการอย่าง

ต่อเนื�อง  

6.11 ดีเมอิก (DMAIC) หมายถึง กระบวนการที�ใชส้ําหรับปรับปรุงกระบวนการดว้ยหลกัการขจดั

ความแปรปรวน ซึ� งเป็นสาเหตุที�ส่งผลให้เกิดความผดิพลาดในกระบวนการให้เหลือนอ้ยที�สุด  ประกอบดว้ย 

5 ขั�นตอน ไดแ้ก่ การนิยาม (define) การวดัผล (measure) การวิเคราะห์ (analysis)  การปรับปรุง (improve) 

และการควบคุม (control)   

6.12 การยอมรับ หมายถึง ความพึงพอใจของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อ

ตัวแบบการให้บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัย 

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

6.13 คุณภาพตัวแบบสารสนเทศ หมายถึง สารสนเทศที�ให้ความชัดเจนในการให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก และตรง

กบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

 

 



204 

 

เอกสารหมายเลข 4  

 

แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้เชี�ยวชาญที�มีต่อความเหมาะสมของกรอบแนวคิด 

“ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวทิยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก” 

 

หัวข้อวิจัย ตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ชื�อผู้วจิัย นายสมพร  เรืองอ่อน 

 นกัศึกษาระดบัปริญญาเอก  สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 

 คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

ประธานอาจารย์ที�ปรึกษา ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วีระชยั   คอนจอหอ 

 

คําชี�แจง 

1. แบบสอบถามนี� จดัทาํขึ�นโดยมีวตัถุประสงค์เพื�อสอบถามความคิดเห็นในการนาํไปใช้ประกอบการ

วิจัย เรื� อง “ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก”  จึงขอความ

อนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง พร้อมทั�งให้ข้อเสนอแนะที�เป็น

ประโยชน์ในการนาํไปประกอบการวิจยัต่อไป 

2. แบบสอบถามความคิดเห็นนี�  ประกอบดว้ยเอกสารจาํนวน 2 ฉบบั ไดแ้ก่ 

เอกสารหมายเลข 3  เอกสารประกอบแบบสอบถามการวิจยั 

เอกสารหมายเลข 4  แบบสอบถามความคิดเห็นของผูเ้ชี�ยวชาญที�มีต่อกรอบแนวคิดในการพฒันาตวัแบบ 

3. แบบสอบถามนี�แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี�  

ตอนที� 1  ความคิดเห็นเกี�ยวกบัความเหมาะสมของกรอบแนวคิดในการพฒันาตวัแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ตอนที� 2  ความคิดเห็นเกี�ยวกับความเหมาะสมของส่วนประกอบตามกรอบแนวคิด การพัฒนา 

ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ตอนที� 3  ขอ้เสนอแนะ และขอ้คิดเห็นอื�น ๆ 
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ตอนที� 1  ความคิดเห็นเกี�ยวกับความเหมาะสมของกรอบแนวคิดในการพฒันาตัวแบบการให้บริการ

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยั

ราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

คาํชี�แจง  1.  โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงในช่องที�ตรงกบัระดบัความคิดเห็นในประเด็นคาํถามต่อไปนี�  

 2.  แบบสอบถามนี� เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า แสดงค่า 5 ระดบั (rating scale) ดงันี�  

  ระดบั 5 มีความเหมาะสมในระดบัมากที�สุด ระดบั 2 มีความเหมาะสมในระดบันอ้ย 

  ระดบั 4 มีความเหมาะสมในระดบัมาก ระดบั 1 มีความเหมาะสมในระดบันอ้ยที�สุด 

  ระดบั 3 มีความเหมาะสมในระดบัปานกลาง 

    

ลําดับ รายการ 

ระดับความเหมาะสม ข้อแนะนํา 

และข้อคิดเห็นเพิ�มเติม 

เพื�อการปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

1 ภาพรวมของกรอบแนวคิดขั�นตน้ 

(เอกสารฉบบัที� 1 หนา้ที� 3 รูปที� 1) 

      

2 ความเหมาะสมของส่วนประกอบหมายเลข 1 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

      

3 ความเหมาะสมของส่วนประกอบหมายเลข 2 

ระบบฐานขอ้มูลการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

      

4 ความเหมาะสมของส่วนประกอบหมายเลข 3 

ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที� 

บูรณาการกระบวนการควมคุมคุณภาพตาม

แนวปฏิบติัไอทิลกบักระบวนการดีเมอิก 

      

5 ความเหมาะสมของส่วนประกอบหมายเลข 4 

สารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 
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ตอนที� 2  ความคิดเห็นเกี�ยวกับความเหมาะสมของส่วนประกอบตามกรอบแนวคิดการพฒันาตัวแบบ 

การให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติ 

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 

ลําดับ รายการ 
ระดับความเหมาะสม ข้อแนะนําและข้อคิดเห็น

เพิ�มเติมเพื�อการปรับปรุง 5 4 3 2 1 

1 ส่วนประกอบหมายเลข 1 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวทิยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

1.1 ทาํหนา้ที�บนัทึกรายการบริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พร้อมขั�นตอน

การใหบ้ริการ และขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ 

      

1.2 ทาํหนา้ที�รับแจง้ความผิดปกติของระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศจากผูใ้ชบ้ริการ  

และเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 

      

1.3 ทาํหนา้ที�รับคาํร้องขอจากผูใ้ชบ้ริการ 

 และเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 

      

1.4 ทาํหนา้ที�บนัทึกแนวทางการแกปั้ญหา  

และความผิดปกติจากเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 

      

1.5 ทาํหนา้ที�แจง้ข่าวสารที�เป็นประโยชน์ในการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแก่

ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

      

1.6 ทาํหนา้ที�สร้างสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที�สอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที� 

ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

      

1.7 ทาํหนา้ที�บริการสืบคน้แนวทางการแกปั้ญหา

และความผิดปกติต่าง ๆ ที�ไดจ้ากการบนัทึก

ขอ้มูลการใหบ้ริการที�ผา่นมา  
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ลําดับ รายการ 
ระดับความเหมาะสม ข้อแนะนําและข้อคิดเห็น

เพิ�มเติมเพื�อการปรับปรุง 5 4 3 2 1 

2 ส่วนประกอบหมายเลข 2 ระบบฐานข้อมูลการให้บริการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

2.1 ทาํหนา้ที�จดัเก็บขอ้มูลของผูใ้ห้บริการ 

และผูใ้ชบ้ริการ 

      

2.2 ทาํหนา้ที�จดัเก็บรายการบริการดา้นการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตาม

แนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏั 

เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก พร้อม

ขั�นตอนการให้บริการ และขอ้ตกลง 

ในการใหบ้ริการ 

      

2.3 ทาํหนา้ที�จดัเก็บรายการปัญหาและความ

ผิดปกติที�ไดจ้ากการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติั

ไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์

ภาคใตฝั้�งตะวนัออก พร้อมแนวทางการแกไ้ข 

 

      

3 ส่วนประกอบหมายเลข 3 ระบบควบคุมคุณภาพการให้บริการที�ได้จากการบูรณาการกระบวนการ

ควบคุมคุณภาพตามแนวปฏิบัติไอทิลกับกระบวนการดีเมอกิ 

3.1 ทาํหนา้ที�ตรวจสอบ และควบคุมคุณภาพการ

ใหบ้ริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก ใหม้ีคุณภาพตามขอ้ตกลง 

ในการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 

      

 

3.2 ทาํหนา้ที�แจง้ข่าวสารให้ผูใ้ห้บริการและ

ผูบ้ริหารทราบในกรณีที�พบวา่การให้บริการ

ไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง 
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ลําดับ รายการ 
ระดับความเหมาะสม ข้อแนะนําและข้อคิดเห็น

เพิ�มเติมเพื�อการปรับปรุง 5 4 3 2 1 

4 ส่วนประกอบหมายเลข 4 สารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติ

ไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

4.1 ทาํหนา้ที�รายงานสารสนเทศตามความตอ้งการ

ของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ และผูใ้ช ้

บริการทางหนา้จอ 

      

4.2 ทาํหนา้ที�รายงานสารสนเทศตามความตอ้งการ

ของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ  

และผูใ้ชบ้ริการทางเครื�องพิมพ ์

      

4.3 ทาํหนา้ที�รายงานสารสนเทศตามความตอ้งการ

ของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ  

และผูใ้ชบ้ริการในรูปแบบไฟล์ดิจิทลั 

      

 

ตอนที� 3  ข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นอื�น ๆ ของท่านที�มีต่อตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการ

 บํา รุง รักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

 เขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

 

      ลงชื�อ............................................................ผูป้ระเมิน 

             (.............................................................) 

              ตาํแหน่ง ............................................................ 

ขอขอบคุณทุกท่าน ที�ไดต้อบแบบสอบถาม  

พร้อมทั�งแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะที�เป็นประโยชน์ต่อการวิจยั 
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เอกสารหมายเลข 2  

 

แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้เชี�ยวชาญที�มีต่อความเหมาะสมของตัวแบบสารสนเทศ 

เพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทลิ 

ในมหาวทิยาลยัราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

 

หัวข้อวิจัย ตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวทิยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ชื�อผู้วจิัย นายสมพร  เรืองอ่อน 

 นกัศึกษาระดบัปริญญาเอก  สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 

 คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

ประธานอาจารย์ที�ปรึกษา ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วีระชยั   คอนจอหอ 

 

คําชี�แจง 

1. แบบสอบถามนี�จดัทาํขึ�น โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อสอบถามความคิดเห็นในการนาํไปใช้ประกอบการ

วิจยั เรื�อง “ตวัแบบการใหบ้ริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนว

ปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก”  จึงขอความอนุเคราะห์จาก

ท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง พร้อมทั�งขอ้เสนอแนะที�เป็นประโยชน์เพื�อการนาํไป

ประกอบการวิจยัต่อไป 

2. แบบสอบถามความคิดเห็นนี�  ประกอบดว้ยเอกสารจาํนวน 2 ฉบบั ไดแ้ก่ 

เอกสารหมายเลข 1  เอกสารตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

 ซึ� งประกอบดว้ยสารสนเทศ จาํนวน 28 รายการ 

เอกสารหมายเลข 2 แบบสอบถามความคิดเห็นของผูเ้ชี�ยวชาญที�มีต่อความเหมาะสมของตัวแบบ 

 สารสนเทศ 

3. แบบสอบถามนี�แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงันี�  

ตอนที� 1  ความคิดเห็นเกี�ยวกับความเหมาะสมของตัวแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบติัไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

ฝั�งตะวนัออก 

ตอนที� 2 ขอ้เสนอแนะ และขอ้คิดเห็นอื�น ๆ 
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ตอนที� 1  ความคิดเห็นเกี�ยวกบัความเหมาะสมของตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 

(เอกสารหมายเลข 1) 

คาํชี�แจง  1.  โปรดทาํเครื� องหมาย  ลงในช่องที�ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านในประเด็นคาํถาม 

 ต่อไปนี�  

 2.  แบบสอบถามนี� เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า แสดงค่า 5 ระดบั (rating scale) 

  ระดบั  5   หมายถึง   มีความเหมาะสมในระดบัมากที�สุด 

  ระดบั   4 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดบัมาก  

  ระดบั   3 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดบัปานกลาง 

  ระดบั 2 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดบันอ้ย 

  ระดบั  1  หมายถึง มีความเหมาะสมในระดบันอ้ยที�สุด 

รหัส รายการสารสนเทศ 

ระดับความเหมาะสม ข้อแนะนํา 

และข้อคิดเห็นเพิ�มเติม 

เพื�อการปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

ICT-MR01 รายงานรายการบริการของงานบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

ICT-MR02 รายงานขั�นตอนการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

ICT-MR03 รายงานความคืบหนา้ในการให้บริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

ICT-MR04 รายงานความเชี�ยวชาญของผูใ้หบ้ริการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

ICT-MR05 แนวทางการแกปั้ญหาดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
      

ICT-MR06 แนวทางการแกไ้ขความผิดปกติ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

ICT-MR07 รายงานจาํนวนทรัพยากร 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
      

ICT-MR08 รายงานหน่วยงานเครือข่ายความร่วมมือ

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

      

ICT-MR09 รายงานรายชื�อซอฟตแ์วร์ลิขสิทธิ�        
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รหัส รายการสารสนเทศ 

ระดับความเหมาะสม ข้อแนะนํา 

และข้อคิดเห็นเพิ�มเติม 

เพื�อการปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

ICT-MR10 รายงานระบบสารสนเทศจาํแนก 

ตามภารกิจ 

      

ICT-MR11 รายงานจาํนวนจุดที�ให้บริการเครือข่าย       

ICT-MR12 รายงานสถิติของความผิดปกติ 

ทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
      

ICT-MR13 รายงานสถิติของปัญหาดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
      

ICT-MR14 รายงานสถิติการให้บริการบาํรุงรักษา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจาํแนก 

ตามระดบัความเร่งด่วน 

      

ICT-MR15 รายงานสถิติความผดิปกติดา้นระบบ

เครือข่ายจาํแนกตามช่วงเวลา 
      

ICT-MR16 รายงานสถิติความผดิปกติดา้นระบบ

เครือข่ายจาํแนกตามพื�นที�ให้บริการ 
      

ICT-MR17 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือ

บริการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

      

ICT-MR18 รายงานสถิติความผดิปกติ 

ของกระแสไฟฟ้า 
      

ICT-MR19 รายงานสถิติปัญหาของกระแสไฟฟ้า       

ICT-MR20 รายงานสถิติการติดต่อขอใชบ้ริการ 

จาํแนกตามช่องทางการขอใช้บริการ 
      

ICT-MR21 รายงานอตัรากาํลงับุคลากร 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
      

ICT-MR22 รายงานตวัแทนจาํหน่ายอุปกรณ์ 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
      

ICT-MR23 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการ 

ไดท้นัตามระยะเวลาที�กาํหนด 
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รหัส รายการสารสนเทศ 

ระดับความเหมาะสม ข้อแนะนํา 

และข้อคิดเห็นเพิ�มเติม 

เพื�อการปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

ICT-MR24 รายงานสถิติการบริการที�ดาํเนินการ 

ล่าชา้กวา่ระยะเวลาที�กาํหนด 
      

ICT-MR25 รายงานสถิติการบริการที�รอการจดัหา

อุปกรณ์มาบาํรุงรักษา 
      

ICT-MR26 รายงานสถิติของรายการบริการ 

ที�ไม่สามารถดาํเนินการแกปั้ญหาได ้

      

ICT-MR27 รายงานสถิติการร้องขอความช่วยเหลือ

เรียงลาํดบัตามความถี�การร้องขอ 
      

ICT-MR28 รายงานสถิติการให้บริการดา้นการ

บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
      

 

ตอนที� 2  ขอ้เสนอแนะ และขอ้คิดเห็นอื�น ๆ ของท่านที�มีต่อตวัแบบสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ

 เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต ้

 ฝั�งตะวนัออก 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 

 

      ลงชื�อ............................................................ผูป้ระเมิน 

             (.............................................................) 

              ตาํแหน่ง ............................................................ 

ขอขอบคุณทุกท่าน ที�ไดต้อบแบบสอบถาม  

พร้อมทั�งแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะที�เป็นประโยชน์ต่อการวิจยั 
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แบบสอบถามการยอมรับตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบัติไอทิลในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตภูมิศาสตร์ภาคใต้ฝั�งตะวนัออก 
 

คําชี�แจง 

1. แบบสอบถามนี� จัดทําขึ�นโดยมีวตัถุประสงค์เพื�อสอบถามความคิดเห็นในการนําไปใช้ประกอบการวิจัย เรื� อง  

“ตัวแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 

ในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก”  จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านตอบแบบสอบถามตาม

ความเป็นจริง พร้อมทั�งขอ้เสนอแนะที�เป็นประโยชน์ในการนาํไปประกอบการวิจยัต่อไป 

2. แบบสอบถามนี�แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี�  

ตอนที� 1  ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนที� 2  ความคิดเห็นเกี�ยวกบัการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลย ี

 สารสนเทศตามแนวปฏิบตัิไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

ตอนที� 3  ขอ้เสนอแนะ และขอ้คิดเห็นอื�น ๆ 
 

ตอนที� 1  ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงใน [  ] ที�สอดคลอ้งกบัขอ้มูลทั�วไปของท่าน 

 ประเภท  

   [  ] กลุ่มผูใ้ห้บริการ  

    [  ] ผูบ้ริหารที�กาํกบัดูแลงานบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

    [  ] เจา้หนา้ที�บาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

   [  ] กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ  

    [  ] บุคลากรสายวิชาการ  

    [  ] บุคลากรสายสนบัสนุน  

    [  ] นกัศึกษา   

 หน่วยงานสังกดั 

   [  ] คณะครุศาสตร์ [  ] คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

   [  ] คณะวิทยาการจดัการ [  ] คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

   [  ] คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม [  ] สาํนกังานอธิการบดี 

   [  ] สาํนกัวิทยบริการฯ [  ] สาํนกัส่งเสริมวิชาการฯ 

   [  ] สถาบนัวิจยัและพฒันา [  ] อื�น ๆ โปรดระบุ..................................... 
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ตอนที� 2  ความคิดเห็นเกี�ยวกบัการยอมรับตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามแนวปฏิบตัิไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

คาํชี�แจง  1. โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงในช่องที�ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านในประเด็นคาํถามต่อไปนี�  

 2. แบบสอบถามนี� เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า แสดงค่า 5 ระดบั (rating scale) 

  ระดบั  5   หมายถึง   มีความพึงพอใจระดบัมากที�สุด 

  ระดบั   4 หมายถึง มีความพึงพอใจระดบัมาก 

  ระดบั   3 หมายถึง มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 

  ระดบั 2 หมายถึง มีความพึงพอใจระดบันอ้ย 

  ระดบั  1  หมายถึง มีความพึงพอใจระดบันอ้ยที�สุด 

ลําดับ รายการ 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1 ด้านความชัดเจนของสารสนเทศ  

1.1 การจดัวางสารสนเทศอยา่งเป็นระบบ      

1.2 การเลือกใชข้นาดและรูปแบบตวัอกัษร      

1.3 การเลือกใชสี้ตวัอกัษรและรูปภาพ      

1.4  ความเหมาะสมของการใชข้อ้ความ สัญลกัษณ์ และรูปภาพเพื�อสื�อ

ความหมาย 

     

1.5 ความเป็นมาตรฐานของรูปแบบที�นาํเสนอ      

2 ด้านความถูกต้องของสารสนเทศ 

2.1 เนื�อหาของสารสนเทศมีความครบถว้น      

2.2 มีการประมวลผลสารสนเทศที�ถูกตอ้ง      

2.3 มีการนาํเสนอสารสนเทศที�ถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย      

2.4 สามารถนาํเสนอสารสนเทศที�เป็นปัจจุบนั      

2.5 สามารถคน้คืนแนวทางการแกไ้ขปัญหาและความผิดปกติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      

3 ด้านความสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้  

3.1 ความง่ายต่อการใชง้านของระบบ      

3.2 ความสะดวกในการใชง้านระบบ      

3.3 ความทนัสมยัของระบบ      

3.4 ความสามารถของระบบในการตอบสนองความตอ้งการของท่าน      

3.5 ระบบนาํเสนอสารสนเทศไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ      

4 ด้านการนําไปใช้ประโยชน์  

4.1 ความสะดวกในการคน้หาแนวทางการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

     

4.2 ระบบช่วยให้เขา้ใจวิธีการบาํรุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศง่ายขึ�น      
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ลําดับ รายการ 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

4.3 ระบบช่วยให้การแกปั้ญหาและความผิดปกติต่าง ๆ ของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศสะดวกและรวดเร็วขึ�น 

     

4.4 ระบบช่วยเพิ�มสมรรถนะในการปฏิบตัิภารกิจของมหาวิทยาลยัไดสู้งขึ�น      

4.5 ระบบช่วยให้การติดต่อกบัเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการไดส้ะดวกรวดเร็วยิ�งขึ�น      

4.6 ระบบช่วยให้พฒันาคุณภาพการให้บริการไดอ้ยา่งต่อเนื�อง      

5 ด้านประสิทธิภาพ 

5.1 ระบบประมวลผลไดอ้ยา่งรวดเร็ว      

5.2 ระบบมีความเสถียรเชื�อถือได ้      

5.3 ระบบสามารถประมวลผลไดถู้กตอ้งโดยไม่ตอ้งตรวจสอบ      

5.4 ระบบมีระบบควบคุมความปลอดภยั      

5.5 ระบบช่วยให้การใชร้ะบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวทิยาลยั 

มีประสิทธิภาพมากขึ�น 

     

 

ตอนที� 3  ขอ้เสนอแนะ และขอ้คิดเห็นอื�น ๆ ของท่านที�มีต่อตวัแบบการให้บริการสารสนเทศเพื�อการบาํรุงรักษาระบบ 

 เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบตัิไอทิลในมหาวิทยาลยัราชภฏัเขตภูมิศาสตร์ภาคใตฝั้�งตะวนัออก 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

 

           
ขอขอบคุณทุกท่าน ที�ไดต้อบแบบสอบถาม  

พร้อมทั�งแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะที�เป็นประโยชนต์่อการวจิยั 



ประวตัผู้ิวจิัย 
 

ชื�อ – สกุล นายสมพร  เรืองอ่อน 

วนั เดือน ปีเกิด 24 มิถุนายน 2514 

ประวติัการศึกษา พ.ศ. 2537 จบการศึกษา วทิยาศาสตรบณัฑิต (วทิยาการคอมพิวเตอร์) 

 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  วิทยาลยัครูเพชรบุรี  

 จงัหวดัเพชรบุรี 

 พ.ศ. 2546 จบการศึกษา วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต  

 (เทคโนโลยสีารสนเทศ)  คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 มหาวิทยาลยัศรีปทุม  กรุงเทพมหานคร 

ประวติัการทาํงาน พ.ศ. 2537 – 2546  อาจารยป์ระจาํคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

 มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช 

 พ.ศ. 2546 – 2552  รองคณบดีฝ่ายวางแผนและพฒันา 

 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี   

 มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช 

 พ.ศ. 2553 – ปัจจุบนั  ผูอ้าํนวยการสํานกัวิทยบริการและเทคโนโลย ี

 สารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช 

สถานที�ติดต่อ มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช เลขที� 1 หมู่ที� 4  ตาํบลท่างิ�ว   

 อาํเภอเมือง  จงัหวดันครศรีธรรมราช  รหสัไปรษณีย ์80280 

 โทรศพัท ์08 6683 5454 
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