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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาหาปจจัยและโครงสรางความสัมพันธท่ีมีผลตอบริหารบริการ
เทคโนโลยี-สารสนเทศของสถาบันอุดมศึกษา จากนั้นทําการพัฒนาแบบจําลองสมการโครงสราง ผูวิจัยไดรวบรวม
ตัวชี้วัดอางอิงจากกรอบมาตรฐานไอทิลและทฤษฎีไดจํานวน 31 ตัวชี้วัด แลวทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 300 ตัวอยาง ทําการวิเคราะหปจจัย สามารถสกัดปจจัยได 2 ปจจัย จากนั้นทํา การหาสมการ
แสดงโครงสรางความสัมพันธของปจจัยท่ีไดดวยการวิเคราะหสมการโครงสรางแบบหลายกลุม จากแบบจําลองท่ี
พัฒนาขึ้นจําแนกไดเปน การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งคาท่ีไดจากแบบจําลองมีความสอดคลองกับ
ขอมูล (Goodness of Fit) โดยมีคาพี(P-Value) อยูท่ี0.05 คาอารเอ็มเอสอีเอ(Root Mean Square Error of 
Approximation : RMSEA) อยูท่ี 0.094 
 

คําสําคัญ: การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ, การบริหารบริการ, ITIL 
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Abstract 
This research aims to identify factors that affect the structure and relationship information 

technology services management for higher education institutions. Then structural equation modeling 
researchers collected the measure, according to Steiner's framework and theory of the 31 indicators and 
collect data from a sample of 300 samples analyzed factors. The two factors were extracted, then the 
equation for the correlation of factors with a multiple-group structural equation analysis. Model developed 
by the. Satisfaction of Information Technology Services, which is derived from the model are consistent 
with the data (Goodness of Fit), with p (P-Value) is at 0.05 RM SES (Root Mean Square Error of 
Approximation: RMSEA) was 0.094. 
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บทนํา 
การใชงานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน

สถาบันอุดมศึกษามีมากขึ้น ในปจจุ บัน  และใน
สถาบันอุดมศึกษาไดนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
เขามาเปนเครื่องมือในการบริหารงาน การเรียนการ
สอน และการคนควาวิจัย มากขึ้น ในขณะความ
ตองการใชบริการ ท่ีมีมากขึ้น ทางสถาบันอุดมศึกษา
จ ะ ต อ ง มี ก ร ะ บ วนก า รบ ริ ห า ร บ ริ ก า ร ท่ี ดี  จ ะ
ความสามารถในการวิ เคราะหและประเมินภัย
กระบวนการตางๆ  ท่ีจะมีดีตอระบบสารสนเทศท้ังใน
ดานงานบริการ โดยนําการบริหารบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศแบบสากลตามมาตรฐาน ITIL V.3 
Foundation ซึ่งประเทศในหลายๆ ประเทศ มีการ
สรางขึ้นมาเพ่ือเปนแนวทางปฏิบัติ ในการพัฒนาการ
บริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีไมใชเปนเพียง
งานบริการ ท่ีสามารถบริการไดเพียงเทานั้น หากเปน
งานบริการ ท่ีสามารถกลายไปเปนเคร่ืองมือทางกล
ยุทธของสถาบันอุดมศึกษา 

ผลท่ีไดจะวิเคราะหการบริหารบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ และทราบถึงปญหาและแกไขเพื่อใหได
คุณคา นอกจากนี้รูปแบบท่ีพัฒนาข้ึน ยังสามารถใช
กับสถาบันอุดมศึกษาอ่ืนๆ ได บทความนี้จะเปน
ประโยชนอยางกวางขวางในการบริหารบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ สําหรับแตละสถาบันตอไป 
 
 
 
 

ทฤษฎีที่เก่ียวของกับงานวิจัย 
ในการวิจัยไดใชเทคนิคในการพัฒนาแบบจําลอง

ดังนี้ 
 

1. การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 
เปนเทคนิคท่ีใชในการจัดสรางปจจัย (Factor 

หรือcomponent) ใหมขึ้นโดยการรวบรวมตัวชี้วัดท่ีมี
ความสัมพันธกันมาอยูรวมกัน นั่นคือการวิเคราะห
ปจจัยจะชวยใหการจัดกลุมตัวแปรอิสระเขาดวยกัน
กอน (เฉพาะกลุมท่ีมีความสัมพันธกันสูงแบบมี
นัยสําคัญ) การวิเคราะหปจจัยใชหลักการรวบรวมตัว
แปรอิสระ ท่ีมีคาความสัมพันธตอกันสูง การวิเคราะห
ภาพรวมของความสัมพันธท่ีตัวแปรอิสระทุกๆ ตัวมี
ตอกันวาสูงพอตอการนําไปจัดสรางเปนปจจัยหรือไม 
จะพิจารณาจากคา KMO (Kaiser – Meyer – Olhin 
of sampling accuracy) หากคาKMO มากกวา 0.6 
ขึ้นไปจะถือวาอยูในเกณฑท่ีสูงพอตอการวิเคราะห  
ปจจัย [1] 
2.  ทฤษฎี ท่ี เกี่ ยวของกับแบบจําลองสมการ
โครงสราง (Structural Equation Model) 

แบบจําลองสมการโครงสรางเปนเรื่องเกี่ยวกับ
การวัดโครงสรางทางทฤษฎี (Theoretical constructs) 
ของตัวแปรที่เปนนามธรรม ซึ่งไมสามารถวัดหรือ
สังเกตคาไดโดยตรงและยังสามารถวิเคราะห ผลการ
วัดโครงสรางทางทฤษฎีของตัวแปรพรอมกันได [2] 

การวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสรางเปน
การทดสอบแบบจําลองสองแบบจําลองพรอม ๆ กัน
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ไดแก แบบจําลองการวัด กับแบบจําลองทางทฤษฎี 
ซึ่งแบบจําลองท้ังสองรวมกันเรียกวา แบบจําลองเต็ม
รู ป แบบจํ า ล อ งก า ร วั ด เป น แบบจํ า ล อ งแสด ง
ความสัมพันธโครงสรางเชิงเสนระหวางตัวแปรแฝงกับ
ตัวแปรสังเกตไดสวนแบบจําลองทางทฤษฎีเปน
แบบจําลองสมมติฐานแสดงความสัมพันธโครงสราง
เชิงเสนระหวางตัวแปรแฝง การตรวจสอบความตรง
ของแบบจําลองทางทฤษฎีพิจารณาจากคาสถิติวัด
ระดับความสอดคลองระหวางแบบจําลองการวัดกับ
ขอมูลเชิงประจักษแบบจําลองสมการโครงสราง
ประกอบดวยพารามิเตอร(Parameters) หรือคาสม
ประสิทธิ์ (coefficients) ดังนี้ 

1) แลมดา (λ: lambda) เมื่อกลาวถึงสัมประสิทธิ์
ท่ีมีอิทธิพลในแบบจําลองการวัด 

2) เบตา (β: beta) เมื่อกลาวถึงสัมประสิทธิ์
อิทธิพลระหวางตัวแปรภายในแฝงดวยกันเอง 

3) แกมมา (γ: gamma) เมื่อกลาวถึงสัมประสิทธิ์
อิทธิพลระหวางตัวแปรภายนอกแฝงดวยกัน หรือตัว
แปรภายนอกแฝงกับตัวแปรภายในแฝง 

 

คาสถิติวัดระดับความสอดคลอง (Model fit) 
1) GFI (goodness of fit index) ดัชนีวัดระดับ

ความสอดคลอง จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 แบบ 
จําลองท่ีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ
พิจารณาจาก GFI มีคามากกวา 0.90 

2) AGFI (adjusted goodness of fit index) การ
นํา GFI มาปรับแกโดยคํานึงถึงองศาอิสระรวมทั้ง
จํานวนตัวแปรและขนาดกลุมตัวอยาง เปนระดับวัด
ความสอดคลองท่ีปรับแกแลว ควรมีคามากกวา 0.90 

3) RMSEA (root mean square of error 
approxi-mation) ดัชนีความคลาดเคล่ือนในการ
ประมาณคาพารามิเตอร มีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 และ
ถามีคาตํ่ากวา 0.06 แสดงวา แบบจําลองสอดคลอง
กับขอมูลเชิงประจักษ 

4) คาสถิติไค-สแควร (chi-square statistics) 
เปนการประเมินความแตกตางระหวางขอมูลเชิง
ประจักษกับสมการลดรูปจากแบบจําลองเต็มรูป ใน
การทดสอบแบบจําลองตองการใหคาไค-สแควร ไมมี
นัยสําคัญ เพราะตองการยืนยันสมมติฐานหลัก 

3. การประมาณการความแมนยํา (Evaluation 
Criterion) 

การตรวจสอบความแมนยํา ในการพยากรณหรือ
ประมวลคาจากแบบจําลองท่ีสรางขึ้นจะใชวิธีการ
คัดเลือกกลุมขอมูลอีกชุดหนึ่งท่ีนอกเหนือจากกลุม
ขอมูลท่ีใชในการพัฒนาแบบจําลองมาทําการทดลอง
การประมาณคาโดยแบบจําลองคาประมาณการนี้จะ
นําไปเปรียบเทียบกับคาจริงซึ่งทราบคาแลว ในการ
ประมาณคาความแมนยําของการพยากรณของ
แบบจําลองกับขอมูลชุดอ่ืนๆ การประมาณคาความ
แมนยํากระทําไดโดยสมการท่ี (1) [3] 
 

i
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rtActualEffo

ortedictedEffrtActualEffo
MRE

Pr
   

 
MRE คือ คาความคาดเคลื่อนสัมพัทธ 

(Magnitude of Relative Error) 
Actual Effort คือ คาปริมาณแทจริงของตัวอยาง

ท่ีใชในการทดสอบลําดับท่ี i 
Predicted Effort คือ คาปริมาณจากการประมาณ

การตัวอยางท่ีใชในการทดสอบลําดับท่ี i 
หากมีหลายตัวอยาง (n) ถูกใชในการทดสอบจะ

ทําการหาคาเฉล่ียของ MRE ไดคาเปน Mean MRE 
(MMRE) ดังสมการท่ี (2) 
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MMRE คือ คากลางของความคาดเคล่ือนสัมพัทธ 
Actual Effort คือ คาปริมาณแทจริงของตัวอยาง

ท่ีใชในการทดสอบลําดับท่ี i 
Predicted Effort คือคาปริมาณจากการประมาณ

การตัวอยางท่ีใชในการทดสอบลําดับท่ี i 
หากคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนสัมพัทธ (Mean – 

MRE: MMRE) มีคาสูง จะหมายถึงเปอรเซ็นตของ
ความคลาดเคล่ือนสูง หากคา MMRE = 0 หมายถึงคา
ของการพยากรณเทากับคาจริ ง ทุกๆคา  นั่นคือ 
MMRE ย่ิงนอย หมายถึง แมนยําสูง 

 

(2) 

(1) 
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4. การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
1) การบริหารบริการ 
เทคโนโลยีมีบทบาทสําคัญตอการบริหารจัดการ

กับการบริหารบริการ ในปจจุบันความชวยเหลือของ
เครื่องมือตาง ๆ  การบริหารจัดการสามารถทําไดโดย
อัตโนมัติ เชน งานเกี่ยวกับ Monitoring หรืองาน
เกี่ยวกับการใหบริการ Software สวนเครื่องมืออ่ืน ๆ 
ท่ีสนับสนุนประสิทธิภาพเกี่ยวกับกิจกรรมใหบริการ 
ตัวอยาง เชน Help Desk Tool หรือเครื่องมือท่ี
เกี่ยวกับการบริหารงาน-บริการ ชุดของเทคโนโลยีท่ีใช
บริหารจัดการเก่ียวกับ งานบริการควรมีขีดความ 
สามารถในการทํางานดังตอไปนี้ 

- สนับสนุน การทํางานในทุกขั้นตอนตลอดชวง
อายุทํางานของงานบริการ 

- สนับสนุนการออกแบบงานบริการ 
- สนับการแกไขปญหางานบริการ 
โดยพัฒนาการบริ ห า รบริ ก า ร เทค โน โล ยี

สารสนเทศนั้นจะตองคํานึงถึงประเด็นสําคัญท่ีกลาว
มาแลว  รูปแบบการบริหารการกําหนดแผนให
สอดคลองกับมาตรฐานดานบริการ ไดแก มาตรฐาน 

ITIL V.3 Foundation  
2) รูปแบบการบริหารบริการเทคโนโลยี -

สารสนเทศในสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 
ในสถาบันอุดมศึกษาจะตองบริหารจัดการตาม                

พันธกิ จ  และแผนยุ ทธศาสตร ขอ งสถา บัน ให
ดําเนินการไปไดอยางตอเนื่อง และในกรณีท่ีเกิดภาวะ
ฉุกเฉินดานงานบริการแลวสามารถแกไขสูสภาพเดิม
ไดอยางรวดเร็ว ตามกระบวนการตามภาพที่ 1 ซึ่ง
แสดงถึงการบริการใน 5 บริการ ส่ิงท่ีตองการเตรียม 
พรอมดาน IT Service คือ ITSM (Information Tech-
nology Service Management) มาใชกับสถาบัน 
อุดมศึกษา ตามมาตรฐานชุด ITIL V.3 Foundation 
ซึ่งประกอบดวย 

- กลยุทธบริการ (Service Strategy) 
- การออกแบบบริการ (Service Design) 
- การสงผานบริการ (Service Transition) 
- การดําเนินการบริการ (Service Operation)  

- การปรั บปรุ ง อย า งต อ เนื่ อ ง  ( Continual 
Service Improvement) 
 

กรอบแนวคิดมาตรฐาน Information 
Technology Infrastructure Library V.3   

มาตรฐานนี้เปนมาตรฐานสากลท่ีมุงเนนดานการ
งานบริการ ใหกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สถาบันอุดมศึกษาและใชเปนมาตรฐานอางอิงเพ่ือเปน
แนวทางในการเสริมสรางคุณคาการงานบริการของ
สถาบันอุดมศึกษา โดยมาตรฐาน ITIL V.3 เปนเรื่อง
ของ วิธีปฏิ บั ติ ท่ี จะนํ า ไป สู ร ะบบบริหารบริ การ
เทคโนโลยี-สารสนเทศของสถาบันอุมศึกษา จะตอง
เปนไปตามขอกําหนดในมาตรฐาน ITIL V.3 ซึ่ง
รายละเอียดของมาตรฐานนี้จะบอกถึงวิธีปฏิบัติเพ่ือ
สรางคุณคาในรูปแบบการบริหาร 

 

 
 

ภาพท่ี 1: แนวปฏิบัติ ITIL V.3 Lifecycle Framework 
 

วิธีดําเนินการวิจัย  
 ในการดําเนินการวิจัยเพ่ือพัฒนาแบบจําลอง

สมการโครงสรางในการบริหารบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศของสถาบันอุดมศึกษา มีขั้นตอนดังนี้ 

1. การศึกษาเอกสารหรืองานวิจัยท่ีเกี่ยวของโดย
การรวบรวมตัวชี้วัดท่ีเกี่ยวของกับการบริหารบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. จัดหมวดหมูตัวชี้วัดตาง ๆ ทําการวิเคราะห 
ปรับปรุงแกไข โดยผู เชี่ยวชาญท่ีมีประสบการณ
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เกี่ยวของกับระบบการบริหารบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศคอมพิวเตอรจํานวน 5 ทาน ผลจากการ

ปรับปรุงแกไขเพิ่มเติมทําใหไดปจจัย 5 หมวด และ
ตัวชี้วัด 31 ตัวชี้วัด ดังตารางที่ 1 

 

ตารางท่ี 1 ปจจยัดานตาง ๆ ท่ีรวบรวมจากงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ปจจัย เร่ือง 
ดานการปฏิบัติงาน 

(F1) 
การสงผานบริการ (Service Transition) 
การดําเนินการบริการ (Service Operation) 
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continual Service Improvement) 

ดานนโยบาย 
(F2) 

กลยุทธบริการ (Service Strategy) 
การออกแบบบริการ (Service Design) 
การสงผานบริการ (Service Transition) 

 
 
3. จัดทําแบบสอบถามเพื่อรวบรวมขอมูล ตาม

ตัวชี้ วัด ท่ีไดจากการจัดหมวดหมู ตัวชี้ วัดตาง  ๆ 
ทดสอบความถูกตองตรงตามวัตถุประสงคของ
งานวิจัยและนําแบบสอบถามไปสอบถาม จํานวน 300 
ชุดหลังจากนั้นทําการคัดแบบสอบถามท่ีมีลักษณะการ
ตอบท่ีผิดปกติหรือมีความแตกตางจากกลุมตัวอยาง
ท่ัว ๆ ไปออกทําใหเหลือแบบสอบถาม จํานวน 290 
ชุดท่ีเหมาะสมเขาสูการจัดทําแบบจําลองสมการตอไป 

4. การสกัดปจจัย (Factor Analysis) 
แบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบ และ ปรับปรุง

คาคะแนนมาตรฐานเพื่อปองกันหนวยขนาดของตัว
แปรท่ีแตกตางกัน จากนั้นทําการวิเคราะหปจจัยโดย
ใชการสกัดปจจัยแบบ PCA การหมุนแกนแบบมุม

ฉาก (Varimax) พบวา คา KMO = 0.976 คา Bart-
lett’s test of Sphericity มีคา sig และคา Cumulative 
variance explained = 72.076 % การสกัดปจจัยผาน
เกณฑท่ีนาเชื่อถือ 

5. การสรางแบบจําลองสมการเชิงโครงสรางแบบ
หลายกลุมจากปจจัยท้ัง 2 ท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย
จะถูกนํามาสรางเปนแบบจําลองสมการโครงสรางตั้ง
ตนตามแนวคิดของผูวิจัยดังแสดงในภาพที่ 2 ตัวแปร
แฝงที่เปนคาคาดหวังของงานวิจัยคือ การวิเคราะห
ป จจั ย ท่ีมี ผลต อการบริหารบริ การ เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITSM) [4,5] 
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ภาพท่ี 2: แบบจําลองสมการโครงสรางตั้งตน 
 

สรุปผลการดําเนินการ 
การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการหาปจจัยท่ีมีผล

ตอการหาองคประกอบการบริหารบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศในสถาบันอุดมศึกษา นั้นผลลัพธท่ีไดเปนมี  

 

ไดแก คาสถิติผานเกณฑขั้นต่ําคือ คา Chi-square 
(λ2 ) คาGFI, AGFI, RMSEA, และคา  Hoelter’s N 
จึงยอมรับไดใน ความเขากันดีของแบบจําลองกับ
ขอมูล 

 
ตารางท่ี 2 : คาสถิติของแบบจําลองท่ีผานการวิเคราะห 

 

ตัววัดทางสถิติ คาท่ีได 
Chi-square ( 2  ) 1.546 

GFI 0.710 
AGFI 0.667 

RMSEA 0.094 
Hoelter’s 91 

 
ตารางท่ี 3 : ผลการคํานวณ MMRE ของวิธีการแบบจําลองสมการโครงสรางแบบหลายกลุม 

 

คาวัด แบบจําลอง 
MMRE 25.23% 
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