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บทคดัยอ่ 

การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาและพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการบรกิารตามกระบวนการไอทิล 
ของศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบรุี และประเมินประสิทธิภาพ และความพึงพอใจของระบบ
สารสนเทศเพื่อการบรกิารท่ีไดพ้ฒันาขึน้ภายในศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบรุี กลุม่ตวัอยา่ง
ที่ใชใ้นการวิจัยไดแ้ก่ นักศึกษา และบุคลากรมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ปีการศึกษา 2563 จ านวน 75 คน  
โดยใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง ผลการวิจัยพบว่า ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการตามกระบวนการไอทิล  
ของศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบรุี สว่นของผูร้บับริการมีการติดตามสถานะของการบรกิาร 
แสดงขัน้ตอนของการแกไ้ขปัญหา และขอ้ตกลงการใหบ้ริการกับผูร้บับริการ ในสว่นของผูใ้หบ้ริการ ระบบจะมี
การก าหนดตวัชีว้ดัในการวดัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ มีการแจง้เตือนการขอรบับรกิารผ่านอีเมล และทาง
แอปพลเิคชนัไลน ์มีการก าหนดล าดบัการใหบ้รกิารตามความจ าเป็น เรง่ด่วน และผลกระทบท่ีเกิดขึน้เพื่อช่วยให้
ผูร้บับริการไดร้บัการบรกิารท่ีรวดเร็ว ผลความพึงพอใจจากการใชง้านระบบของผูร้บับรกิารอยูใ่นระดบัมากที่สดุ 
มีค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.63 และผูใ้หบ้ริการอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.58 ซึ่งสามารถน าไปประยกุตใ์ช้
ในการพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการบริการตามกระบวนการไอทิล ของศูนยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัเพชรบรุ ีเพื่อใหเ้กิดประสทิธิภาพในการท างานมากยิ่งขึน้  
 
ค าส าคัญ : ระบบสารสนเทศเพือ่การบรกิาร โปรแกรมประยกุต ์มาตรฐานไอทิล   
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Abstract 
This research’ s purposes were to study the development of the information service 

according to the ITIL of Digital Technology Center, Phetchaburi Rajabhat University.  And study  
for evaluate the system performance and satisfaction of the information service system of Digital 
Technology Center, Phetchaburi Rajabhat University.  The sample group of this study consisted of  
75 students and personnel of Phetchaburi Rajabhat University by using a purposive sampling 
methodology.  Research indicated the following results:  The study for the development of the 
information service according to the ITIL of Digital Technology Center, Phetchaburi Rajabhat 
University on the part of the service recipients: service status is tracked, show troubleshooting steps 
and service agreement with service recipients.  On the part of the service providers:  KPI is set to 
measure service efficiency, notification of service requests via email and application LINE.  
The system has placed the order of service according to an urgent need and helps service recipients 
to receive fast service.  Satisfaction results from using the system of service recipients and service 
providers were the highest level, as the shown mean of 4.63 and 4.58, respectively. The system can 
be applied and integrated with the information service of the digital technology center in order to be 
more efficient in working. 
 
Keywords: Service Information System, Web Application, Information Technology Infrastructure Library 
 
บทน า 

ศูนย์เทคโนโลยีดิจิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรี เป็นหน่วยงานกลางในการประสานงาน และ
ให้บริการด้านไอที  เช่น ระบบคอมพิวเตอร ์ระบบ
เครือข่าย ระบบสารสนเทศ เพื่อสนบัสนนุงานดา้นการ
เรียนการสอน การวิจัย และการบริการวิชาการแก่น ั
กศึกษา บุคลากร และหน่วยงานทั้งหมดภายใน
มหาวิทยาลัยฯ จากการประเมินการปฏิบัติงานตาม
พนัธกิจของศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั พบวา่เนื่องจากศนูย์
เทคโนโลยีดิจิทัลยังไม่มีการบริหารจัดการงานด้าน 
ไอทีท่ีเป็นมาตรฐาน การปฏิบตัิงานในปัจจุบนัเป็นแบบ
การติดต่อกันโดยตรงระหว่างเจ้าหน้าที่ด้านไอทีกับ

ผู้ใช้บริการ การจัดเก็บข้อมูลในการขอใช้บริการ 
ยงัไม่เป็นระบบ ขอ้มลูถูกจัดเก็บอยู่ในรูปแบบเอกสาร
ตามแฟม้เอกสารต่าง ๆ ที่ใชใ้นการจดบนัทึกขอ้มลูการ
แจง้ขอรบับริการ ไม่มีการจัดเก็บขอ้มูลในรูปแบบของ
ฐานขอ้มลู บางครัง้ท าใหข้อ้มลูเกิดการสญูหาย และไม่
มีการเก็บรวบรวมปัญหาในการบริการด้านไอทีหรือ
วิธีการแกไ้ขปัญหา ไม่มีการก าหนดขอ้ตกลงระดบัการ
บริการด้านสารสนเทศระหว่างศูนย์เทคโนโลยีดิจิทัล 
กับผูร้บับริการ ไม่มีระบบสารสนเทศในการใหบ้ริการ 
ท าให้การให้บริการเกิดความล่าช้า ไม่ทั่วถึง ไม่เป็น
ระบบ ขาดมาตรฐานและประสิทธิภาพในการใหบ้รกิาร 
จึงได้มีแนวคิดในการน ามาตรฐานด้านไอทีเข้ามา



PBRU SCIENCE JOURNAL 
ปีที่ 19 ฉบับที่ 1 มกราคม – มิถุนายน 2565 

29 

PBRU Science Journal 
Volume 19 Number 1 January-June 2022

สนับสนุนการปฏิบัติงาน  จากการศึกษางานวิจัย 
ในอดีตที่ผ่านมาเก่ียวกับการพฒันาระบบสารสนเทศ
ของหน่วยงานต่าง ๆ ที่ มุ่ ง เน้นการพัฒนาระบบ 
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้รบับริการ พบว่า 
หลกัการของ ITIL(IT Infrastructure Library) 1 ซึ่งเป็น
หนึ่งในหลักการด้านไอที ถูกเลือกน ามาประยุกต์ใช้
สนับสนุนการท างาน เพื่อให้การท างานส าเร็จตาม
เป้าหมายที่ก าหนด เนื่องจากเป็นการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อสนบัสนุนความตอ้งการและเป้าหมาย
ทางธุรกิจขององค์กร (Business Requirement and 
Objectives) โดยมุง่เนน้ไปท่ีความพึง่พอใจของผู้ใช้งาน 

2-4 รวมทัง้พฒันาระบบสารสนเทศในการใหบ้ริการของ
ศูนยเ์ทคโนโลยีดิจิทลัควบคู่ไปดว้ย เพื่อเป็นเครื่องมือ 
ในการด าเนินงานและเพื่อยกระดับการใหบ้ริการของ
ศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั  

ด้วยเหตุนี ้ผู้วิจัยจึงได้ท าการพัฒนาระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริการตามกระบวนการไอทิลขึน้ 
เพื่อช่วยอ านวยความสะดวก ปรบัปรุงคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการ เพิ่มความพึงพอใจให้แก่
ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร  แ ล ะ ช่ ว ย ใน ก า รวิ เค รา ะ ห์ ข้ อ มู ล  
เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจส าหรบัผูบ้ริหารในการหา
แนวทางปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้เป็นไป 
ในทิศทางที่ดีขึน้ในอนาคต รวมถึงเพิ่มประสิทธิภาพ 
ของการให้บริการของศูนย์เทคโนโลยีดิ จิทัล และ
คาดหวงัวา่งานวิจยันีจ้ะเป็นประโยชนต์่อมหาวิทยาลยั
ราชภฏัเพชรบรุ ี

 
วัตถุประสงคข์องการวิจัย 

1. เพื่อพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการบริการ
ของศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบรุี 

2. เพื่อประเมินประสิทธิภาพ และความพึง
พอใจของระบบสารสนเทศเพื่ อการบริการที่ ได้
พฒันาขึน้ภายในศูนยเ์ทคโนโลยีดิจิทัล มหาวิทยาลยั
ราชภฏัเพชรบรุ ี

 
ขอบเขตของการวิจัย 
1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

ป ระชาก รที่ ใช้ ในการศึ กษ าครั้งนี ้  ได้แก่ 
นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ประจ าปี
การศึกษาพ.ศ. 2563 ระดบัปริญญาตร ีจ านวน 7,366 
คน และบุคลากรที่ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลยัราชภัฏ
เพชรบุรี ที่ปฏิบัติงานในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
จ านวน 681 คน 

กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษ า และบุคลากร
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  ปีการศึกษา 2563  
โดย ใช้วิ ธี ก า รเลื อกกลุ่ ม ตั วอย่ า งแบบ เจ าะจ ง 
(Purposive Sampling) จ านวนทัง้หมด 75 คน 
2. ตวัแปรที่ใชใ้นการวิจยั 

2.1 ตัวแปรต้น ได้แก่  ระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริการศูนย์เทคโนโลยีดิจิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบรุ ี

2.2 ตัวแปรตาม ได้แก่  ประสิทธิภาพของระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริการ ฯ และความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการศูนย์เทคโนโลยี
ดิจิทลั มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบรุี 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาครั้งนี ้เป็นการวิจัยและพัฒ นา 
(Research and development)  ขั้ น ต อน ก า รวิ จั ย
ประกอบดว้ย 
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1. ศกึษาเอกสาร ต ารา และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
2. ก า ห น ด ข อ บ ข่ า ย แ ล ะพั ฒ น า ระบ บ 

สารสนเทศฯโดยใช้ทฤษฎีวงจรการพัฒนาระบบ 
(System Development Life Cycle: SDLC) 

3. ป ระ เมิ นป ระสิ ท ธิภ าพ ของระบบ โดย
ผูเ้ช่ียวชาญและปรบัปรุงแกไ้ขระบบตามขอ้เสนอแนะ
ของผูเ้ช่ียวชาญ   

4. ประเมินความพึงพอใจโดยกลุม่ตวัอย่างโดย
แสดงใน (Figure 1) 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figure 1. Research methodology 
           

ผูว้ิจยัแบง่การด าเนินงานวิจยัเป็น 4 ระยะ โดย
ด าเนินการตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี ้

ระยะที่ 1 ศกึษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มลู 
1. กรอบงานไอทิล เป็นแบบแผนที่เรียกว่า“วิธีปฏิบัติ 
ที่ดีที่สุด” (best practices) และเป็นต้นแบบในการ
บริหารจดัการดา้นระบบสารสนเทศใหม้ีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึน้ รวมถึงเป็นกรอบงานที่ถกูสรา้งขึน้เพื่อเป็น
มาตรฐานให้องค์กรที่ใหบ้ริการทางด้านไอทีใช้เป็น
แนวทางในการจดัการบรกิารไอทีอยา่งมีคณุภาพ 1 
 

2. การจัดการการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT Service Management: ITSM) เป็นหลักการที่
เน้นเรื่องของกระบวนการซึ่งมุ่งเน้นในการพัฒนา
กระบวนการใหม้ีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ซึ่งยงัรวมถึง
เรื่องการวางแผนการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT Planning) และการบรหิารดา้นการเงิน (Financial 
Management) 5 
3. ระบบจัดการฐานข้อมูล  (Database Management 

Systems: DBMS) คือซอฟตแ์วรห์รอืโปรแกรมที่ใช ้
  

ศึกษาความต้องการปญัหาของ 
ระบบเดิมภายในองค์กร 

เก็บรวบรวมข้อมูล 

ก าหนดขอบเขต กลุ่มประชากร 
และวัตถปุระสงค์ในการศึกษา 

ศึกษาทฤษฎี  หลักการสร้าง
เคร่ืองมือในการวิจัย  

และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

วิเคราะห์ปญัหาทีเ่กิดขึ้น 

ปรึกษาหัวหน้าศูนย์
เทคโนโลยีดิจิทัล 

พัฒนาระบบใหม่ 

ก าหนดกระบวนการท างานใหม ่

ใช้กรอบมาตรฐานไอทิล 

SDLC 

ประเมินประสิทธิภาพโดย
ผู้เชี่ยวชาญ 

ประเมินความพึงพอใจโดยกลุ่ม
ตัวอย่าง 

วิเคราะห์ข้อมูล 

แก้ไข 
ปรับปรุง 

แบบประเมินประสิทธิภาพ 

แบบประเมินความพึงพอใจ 

สร้างแบบประเมิน 

ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการ 

แก้ไข 
ปรับปรุง 

เหมาะสม 

ไม่เหมาะสม 

ไม่เหมาะสม เหมาะสม 
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ส าหรับ โต้ตอบกับผู้ใช้งาน  โดย  DBMS จะเป็น
ตวักลางในการโตต้อบระหว่างผูใ้ช้กับฐานขอ้มูล ซึ่ง
ผู้ใช้สามารถโต้ตอบกับ ฐานข้อมูลผ่าน  DBMS 
โดยตรง หรอืผา่นโปรแกรมประยกุตก็์ได ้6 
4. วงจรการพัฒนาระบบ (System Development Life 

Cycle: SDLC) ซึ่ งมีการด าเนินกิจกรรมเป็นล าดับ 

7 ขัน้ตอนไดแ้ก่ 1) การก าหนดปัญหา 2) การวิเคราะห ์
3) การออกแบบ 4) การพฒันา 5) การทดสอบ 6) การ
ติดตัง้และการใชง้าน 7) การบ ารุงรกัษา 7 

ระยะที่ 2 ก าหนดขอบข่ายและพฒันาระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริการของศูนยเ์ทคโนโลยีดิจิทัล  
ดงันี ้
1. การก าหนดปัญหา   

1.1 ศึกษาระบบงานปัจจุบัน ระบบการใหบ้ริการ
ของศนูย ์ฯ ในปัจจุบนั เป็นการใหบ้รกิารตามรายการ
ที่ไดร้บัแจง้ และพยายามแก้ไขปัญหานัน้ ใหห้มดไป 
โดยไม่มีขั้นตอน หรือข้อก าหนดที่แน่นอน และไม่มี
การก าหนดตวัชีว้ดัการใหบ้รกิารตา่ง ๆ เพื่อหาขัน้ตอน
การแกไ้ขปัญหาอยา่งถกูวิธีและเป็นรูปแบบ 

1.2 ก าหนดขอบเขตของระบบงานใหม่ โดยมีการ
น ากรอบมาตรฐานไอทิลได้แก่ 1. การจัดการด้าน
ระดบัของการบริการ (Service Level Management) 
2. การจัดการด้านเหตุการณ์ที่ ผิดปกติ  ( Incident 
Management) 3. ก า รจั ด ก า รปัญ หา  (Problem 
Management) มาประยุกต์ใช้เป็นมาตรฐานในการ
พัฒนาระบบสารสนเทศ  ฯ ที่ เหมาะสมกับศูนย์
เทคโนโลยีดิจิทลั มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบรุี  
2. การวิเคราะหแ์ละออกแบบระบบ 
 
 

2.1 วิเคราะหก์ าหนดความตอ้งการ ทางผูว้ิจยัได ้
รวบ รวม ข้อ มู ล ค วามต้อ งก า ร (Requirements 
Gathering) จากผูใ้ชร้ะบบเพื่อน ามาวิเคราะหร์ะบบ 
โดยศูนย์เทค โนโลยีดิ จิทัล  ฯ  ได้ท าการประชุม 
เพื่อจัดท าขอ้ก าหนดดา้นการบริการ ท่ีเป็นมาตรฐาน 
เพื่ อ ใช้ เป็นตัวก ากับการท างานให้เป็ นไปตาม
เป้าหมายที่ก าหนดและใช้วดัประสิทธิภาพที่เพิ่มขึน้ 
ไดแ้ก่ 1) ก าหนดและจัดล าดับความส าคัญของงาน
และบริการต่ าง  ๆ  2) ก าหนดกรอบระยะเวลา
ตอบสนองและระยะเวลาการใหบ้ริการ/ แกไ้ขปัญหา 
3) ก าหนดขอบเขตของเจ้าหน้าที่เพื่อให้เกิดความ
ชัดเจนในการรบัผิดชอบในแต่ละบริการ 4) ก าหนด
ตวัชีว้ดัประสทิธิภาพ (KPI) 5) ก าหนดขอ้ตกลงในการ
ใหบ้รกิาร 6) ก าหนดการประเมินประสทิธิภาพในการ
ใหบ้รกิาร  

2.2 การออกแบบระบบ ผูว้ิจัยไดอ้อกแบบผังการ
ท างานตา่ง ๆ ดงันี ้

2.2.1 แผนภาพบริบท (Context Diagram) 
แสดงถึงกระบวนการ (Process) และขอ้มูล (Data)8 
ที่เขา้และออกของการพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริการตามกระบวนการไอทิลของศูนย์เทคโนโลยี
ดิจิทลัมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบรุี จากกลุม่ผูใ้ชง้าน
ที่เก่ียวขอ้งกบัระบบ 3 กลุม่คือ ผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิาร 
(เจ้าหน้าที่ศูนยเ์ทคโนโลยีดิจิทัล) และหัวหน้าศูนย์
เทคโนโลยีดิจิทลั โดยแต่ละกลุ่มผูใ้ชง้านจะมีการรบั/
ส่งข้อมูลระหว่างกระบวนการ (Process) ต่าง ๆ  
ดงัแสดงใน (Figure 2) 
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Figure 2.  Context diagram of the information 
service of Digital Technology Center 
 

2.2.2 แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัที่ 1 (Data 
Flow Diagram Level-1) แสดงใหเ้ห็นถึงการท างาน
และขอ้มลูหลกั 8 ซึ่งประกอบดว้ย 3 กระบวนการ คือ 
1) กระบวนการจัดการขอ้ตกลงระดับการใหบ้ริการ 

(SLA) 2) กระบวนการจัดการเหตุขัดขอ้ง (Incident 
Management) 3) กระบวนการให้บริการซึ่ง เป็น
กระบวนการท่ีเช่ือมโยงไปหาบริการอื่น ๆ ดงัแสดงใน 
(Figure 3) 
 
 
 
 
 

 

 

 

Figure 3. Data flow diagram level-1 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figure 4. ER-Diagram of the information service of Digital Technology Center 
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2.2.3 แ ผ น ผั ง  ( ER-Diagram)  แ ส ด ง ถึ ง
ความสัมพันธ์ของข้อมูล 8 ประกอบด้วยตาราง 16 
ตาราง ไดแ้ก่  

1) ตาราง dtc_incident  
2) ตาราง dtc_problem  
3) ตาราง dtc_problemtype  
4) ตาราง dtc_problem_troubleshooting  
5) ตารางdtc_service  
6) ตาราง dtc_service_catalog  
7) ตาราง dtc_service_maintenance  
8) ตาราง dtc_service_priority  
9) ตาราง dtc_service_request   
10) ตาราง dtc_service_request_ 

requestmode  
11) ตาราง dtc_service_request_ 

requeststatus  
12) ตาราง dtc_service_request_ 

responstype  
13) ตาราง dtc_service_requester  
14) ตาราง dtc_service_requester_ 

servicelevel  
15) ตาราง dtc_service_technician  
16) ตาราง dtc_service_technician_group 

ดงัแสดงใน (Figure 4) 
3. การพัฒนาระบบ หลังจากออกแบบฐานข้อมูล
เรียบรอ้ยแลว้ไดม้ีการใช้ภาษา HTML5, PHP, CSS, 
JavaScript, JQuery ในการพัฒนาระบบ และใช ้
MySQL ในการบรหิารจดัการฐานขอ้มลู 
4. การทดสอบและติดตัง้ระบบ ทดสอบการท างาน
ของระบบ 5 ขัน้ตอน คือ 1) การทดสอบการท างานแต่

ละส่วนย่อย (Unit Test) 2) การทดสอบการท างาน
ทัง้หมด (Integration Test) เพื่อหาขอ้ผิดพลาดที่อาจ
เกิดขึน้เมื่อน าระบบย่อยมารวมกนั 3) การทดสอบแต่
ละหนา้ที่การท างาน (Function Test) 4) การทดสอบ
ความง่ายต่อการใชง้านของผูใ้ชง้าน (Usability Test) 
5)  ก า ร ท ด ส อ บ ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ก า ร ท า ง า น 
(Performance Test) เมื่อทดสอบจนมีความถูกตอ้ง
และครบถว้นแลว้ จึงน าเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญและผูใ้ช้
ระบบเพื่อทดลองใชง้านและประเมนิประสทิธิภาพของ
ระบบในล าดบัตอ่ไป 

ระยะที่ 3 การประเมินประสิทธิภาพของระบบ
สารสนเทศเพื่อการบรกิารของศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั ฯ 

เป็นการทดลองใช้งานระบบ เพื่อประเมิน
ประสทิธิภาพของระบบ ดงันี ้
1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูเ้ช่ียวชาญดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน 3 คน 
2. เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย เป็นแบบสมัภาษณ์กึ่งมี
โครงสร้าง เพื่ อประเมินประสิท ธิภาพของระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริการของศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลัฯ 
แบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ การประเมินระบบดา้นความ
ค ร บ ถ้ ว น ต า ม ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร  ( Functional 
Requirement Test) การประ เมิ น ระบบด้านการ
ทดสอบการท างาน (Functional Test) การประเมิน
ระบบดา้นการใชง้านระบบ (Usability Test) และการ
ประ เมิ น ระบบด้านความปลอดภัยของระบบ 
(Security Test) ทดสอบคณุภาพแบบสอบถามโดยใช้
การทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื ้อหา (Content 
Validity) และประเมินค่าความสอดคล้องระหว่าง 
ขอ้คา้ถามกบัวตัถปุระสงคห์รอืเนือ้หา (IOC: Index of 
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Item Objective Congruence) ผลการทดสอบพบว่า
มีคา่ระหวา่ง 0.67 - 1.00 
3. วิธีการด าเนินการ ด าเนินการโดยติดตั้ง ระบบที่
พัฒนาลงสู่เครื่องแม่ข่าย (Server) จากนั้นน าเข้า
ฐานข้อมูลและข้อมูลในระบบ ทดลองใช้งานและ
ประเมินประสิทธิภาพของระบบ โดยการประเมิน
ระบบจากผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 คน โดยใช้วิธีการ
สมัภาษณเ์ชิงลกึจากแบบสมัภาษณก์ึ่งมีโครงสรา้ง 
4. การวิเคราะหข์อ้มูล ใชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มูล 
คือ ค่าความถ่ี  และค่าร้อยละ นอกจากนี ้ใช้การ
วิเคราะห์เนื ้อหา เพื่อสังเคราะห์ความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะจากผูเ้ช่ียวชาญ 

ระยะที่  4 การประเมินความพึงพอใจของ
ระบบสารสนเทศ ด าเนินการวิจยัดงันี ้
1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

1.1 ประชากรที่ ใช้ในการศึกษาครั้งนี ้  ได้แก่ 
นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ประจ าปี
การศึกษา พ.ศ. 2563 ระดับปริญญาตรี จ านวน 
7,366 คน (ข้อมูลจาก: ฐานข้อมูลนักศึกษา ส านัก
ส่งเสริมวิชาการฯ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุร ี
ณ วันที่  28 สิงหาคม พ.ศ. 2563) และบุคลากรที่
ป ฏิ บั ติ ง าน ในม ห าวิ ท ย าลัย ราชภั ฏ เพ ช รบุ ร ี 
ที่ปฏิบตัิงานในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 จ านวน 681 
คน (ข้อมูลจากฐานข้อมูลมหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบรุ ีณ วนัท่ี 24 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษา  และบุคลากร 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ปีการศึกษา 2563  
 

จ านวน 75 คน โดยใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) แบ่งกลุ่มตัวอย่าง
ออกเป็นประเภทตา่ง ๆ ดงันี ้

1.2.1 กลุ่มผู้ใหบ้ริการ ได้แก่ บุคลากรสังกัด
ศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั จ านวน 5 คน 

1.2.2 ก ลุ่ ม ผู้ ใ ช้บ ริก า ร  ได้แ ก่  บุ ค ล าก ร
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จ านวน 20 คนและ
นกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบรุี จ านวน 50 คน 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ใช้แบบสอบถามความ 
พึงพอใจที่มีต่อระบบสารสนเทศเพื่อการบริการของ
ศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั   
3. วิธีการด าเนินการ ผูว้ิจัยใชก้ารตอบแบบสอบถาม
ออนไลน ์
4. การวิเคราะหข์อ้มูล ใชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มูล 
ประกอบดว้ย คา่เฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
ผลการวิจัย 
1. ผลการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริการ 

ตามกระบวนการไอทิลของศูนย์เทคโนโลยีดิ จิทัล 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ในการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัย
ได้พัฒนาระบบใช้งานผ่านโปรแกรมเว็บเบราเซอร ์
โดยสามารถแสดงผลไดท้ัง้สองแบบ คือ แสดงผลแบบ
ปกติ และแสดงผลแบบเทคนิคเรซสปอนตซ์ีฟ ดงันี ้

1.1 หน้าหลัก เป็นหน้าแรกของระบบ ประกอบ 

ดว้ยแถบเมนตู่าง ๆ มีการแสดงผลแบบปกติ ดงัแสดง
ใน (Figure 5, 6) 
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Figure 5. Main page showing normal results 

 

 
Figure 6. Main page showing responsive 
technique 

 
1.2 ส่วนของผู้ร ับบริการ (Front Office) ซึ่งการ

ท า ง าน ขอ ง ระบ บ ฯ  ใน ส่ ว น ขอ งผู้ ร ับ บ ริก า ร 
จะประกอบดว้ยสว่นตา่ง ๆ ดงันี ้

1.  ขั้นตอนการบริการ  เป็นส่วนที่ แสดง
ช่องทางของการรับบริการ รวมถึ งวิ ธี การและ
รายละเอียดของการขอรบับรกิาร  

2.  ข้อตกลงการบริการ เป็นส่วนที่ แสดง
ขอ้ตกลงระดับการให้บริการซึ่งทางศูนย์ไดร้วบรวม
และจดัท าขึน้เพื่อเป็นขอ้ก าหนดการใหบ้ริการระหวา่ง
ศนูย ์ฯ กบัผูร้บับรกิาร โดยมีขอ้ตกลงถึงระดบัคณุภาพ
ของบริการเพื่อให้ผู้ร ับบริการรับทราบและเข้าใจ
ถกูตอ้งตรงกนั 

3.  ส่ วน ก า รแจ้ ง ขอ รับ บ ริก า ร / ปั ญ ห า 
เป็นส่วนที่ใหผู้ร้บับริการเขา้มากรอกขอ้มูลการขอรบั
บรกิารในระบบสารสนเทศฯ ที่พฒันาขึน้ หลงัจากนัน้
ระบบ  ฯ  จะแสดงข้อมูลหมายเลขการติดตาม
สถานะการแจง้ขอรบับรกิาร  และ QR CODE ส าหรบั
การตรวจสอบขอ้มลู ดงัแสดงใน (Figure 7) 

 

 
Figure 7. Details about the service/problem 
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4.  สว่นติดตามสถานะของการรบับรกิาร สว่น
นีจ้ะเป็นสว่นท่ีใหผู้ร้บับรกิารกรอกรหสัติดตามสถาน ฯ
เพื่อคน้หาขอ้มูลของการบริการ ถา้การขอรบับริการ
เป็นปัญหาที่เกิดขึน้จากการบริการ ระบบก็จะแสดง
วิธีการ/ ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาที่ เกิดขึน้จากการ
บรกิาร ดงัแสดงใน (Figure 8) และ (Figure 9) 

 
Figure 8. Service request status tracking  

 

 
Figure 9. Details of the status of the service 

 

1.3 ส่วนของผูใ้หบ้ริการ (Back Office) น ากรอบ
มาตรฐานของการปฏิบตัิงานดา้นไอที คือมาตรฐาน
ไอทิล  มาประยุกต์ใช้ เป็นมาตรฐานของระบบ
สารสนเทศฯ ซึ่ง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะท าการ
วิเคราะหข์อ้มลูจากการขอรบับรกิาร/ ปัญหา เพื่อตอบ
รับ ก า รบ ริก า ร  ห รื อ  เพื่ อ อัพ เด ท สถ าน ะขอ ง 
การใหบ้รกิาร หรือแมแ้ต่การบนัทึกปัญหา และวิธีการ
แกไ้ขปัญหาของการบรกิาร โดยการใหบ้รกิารในแตล่ะ
บริการระบบ ฯ จะมีการก าหนดตัว ชี ้วัด ในการ 

วดัประสทิธิภาพของการใหบ้รกิาร มีการแจง้เตือนการ
ขอรบับรกิารผา่นอีเมล และทางแอปพลเิคชนัไลน ์และ
มีการก าหนดล าดับการให้บริการตามความจ าเป็น 
เรง่ดว่น และผลกระทบที่เกิดขึน้เพื่อช่วยใหผู้ร้บับรกิาร
ไดร้บัการบรกิารท่ีรวดเร็ว และเป็นการสรา้งมาตรฐาน
ของการบรกิาร ดงัแสดงใน (Figure 10) 

 

 

Figure 10. Main page of service provider 
 

โดยสว่นการท างานหลกัของระบบจะประกอบ
ไปดว้ย  

1. การจัดการด้านระดับของการบริการ 
(Service Level Management)  เ ป็ น ส่ ว น ใน ก า ร
บนัทึกขอ้ก าหนดการบริการและเป็นขอ้มูลเพื่อน าไป
วิเคราะหผ์ลในรายงานของระบบต่าง ๆ ดังแสดงใน 
(Figure 11) 

 

 
 

Figure 11. Section of the service level 
management 
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2. การจัดการด้านเหตุการณ์ที่ ผิดปกติ  ( Incident 
Management) เป็ นส่ วนส าห รับ บ ริห าร จัด ก าร
เหตุการณ์หยุดชะงักของการบริการ  (Incident) 
ประกอบด้วยส่วนงานย่อยต่าง ๆ ได้แก่ 1) การเปิด
งาน Incident 2) การปิดงาน Incident โดยค้นพบ
ปัญหาใหม่ 3) การปิดงาน Incident โดยเลือกวิธีการ
แกไ้ขปัญหาจากคลงัปัญหา ดงัแสดงใน (Figure 12) 
 

 
 

Figure 12. Section of the incident management 
 
3. ก า รจั ด ก าร ปัญ ห า  (Problem Management) 
เป็นส่วนที่ใช้สรุปประเด็นปัญหาและบันทึกสถานะ
ของปัญหาที่ เกิดขึ ้นจากการบริการดังแสดงใน 
(Figure 13) 

 

 

 
 

Figure 13. Section of the problem management 
 

4. ผลการประเมิ นประสิท ธิภาพค่ าดัชนี ความ
สอดคลอ้งของเครือ่งมือจากผูเ้ช่ียวชาญ โดยไดร้บัการ
ประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 คน ดงั (Table 1) 
 
Table 1.The results of IOC analysis from experts 

Evaluation list 
Expert 

Total IOC Meaning 
1 2 3 

1. Functional Requirement Test 
    Part of service user 
      1.1  Support problem solving 

so that users can use IT 
systems or services as 
quickly as possible 

1 1 1 3 1 Good 

      1.2  Modified data is stored 
and the details of the problem 
are displayed  

1 1 1 3 1 Good 

      1.3  Can track status service 
request 

1 1 1 3 1 Good 

      1.4  Ability to show solutions 
to problems 

1 0 1 3 0.67 Good 

   Part of service provider 
   1.1  Supporting IT services, 

helping to develop and 
improve operational quality 

1 1 1 3 1 Good 

   1.2  Support problem solving 
so that users can use IT 
systems or services as 
quickly as possible 

1 1 1 3 1 Good 

1.3  Modified data is stored 
and the details of the 
problem are displayed 

1 1 1 3 1 Good 

1.4  Checking what the service 
receiver notifies is a service 
request or a Incident  

1 1 1 3 1 Good 

1.5  The ability of the system to 
display statistical reports 

1 1 1 3 1 Good 

2. Functional Test       
Part of service user       
2.1 Accuracy of storing service 

request information 
1 1 1 3 1 Good 

2.2 Accuracy of updating 
service request information 

1 1 1 3 1 Good 

2.3 Accuracy of the results 
obtained from the processing 

1 1 1 3 1 Good 

2.4 The system provides data 
validation and prevents any 
possible errors 

1 1 1 3 1 Good 
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Table 1. The results of IOC analysis from 
experts (cont.) 

Evaluation list 
Expert 

Total IOC Meaning 
1 2 3 

Part of service provider       
2.1 Accuracy of IT services and 
improve operational quality 

1 1 1 3 1 Good 

2.2 Accurate solutions support 
users to deploy systems or IT 
services as quickly as possible 

1 1 1 3 1 Good 

2.3 Accuracy of data storage, 
modification, tracking and 
detailed information on 
problems 

1 1 1 3 1 Good 

2.4 Accuracy of checking what 
users report is a problem. or 
service requests 

1 1 1 3 1 Good 

2.5 The system provides data 
validation and prevents any 
possible errors 

1 1 1 3 1 Good 

 3. Usability Test       
3.1 Easy to use system 1 1 1 3 1 Good 
3.2 The suitability of using the 
size of the text on the screen 

1 0 1 2 0.67 Good 

3.3 The suitability of using text 
colors and image 

1 1 1 3 1 Good 

3.4 The suitability of using text 
Symbol or picture to explain 

1 1 1 3 1 Good 

3.5 The system screen design 
is of the same standard 

1 1 1 3 1 Good 

3.6 The suitability of user 
interaction 

1 1 1 3 1 Good 

 4. Security Test       
4.1 Define of username and 
password to verify access to 
the system 

1 1 1 3 1 Good 

4.2 User authentication of the 
system 

1 1 1 3 1 Good 

4.3 User access control 1 1 1 3 1 Good 
4.4 Appropriateness for overall 
system security 

1 1 1 3 1 Good 

 
จาก (Table 1) พบว่าข้อมูลเก่ียวกับความ

คิดเห็นต่อการใช้งานระบบที่พัฒนาขึน้ จากการลง
ความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทัง้ 3 คน มีความสอดคลอ้ง 
จากการประเมินประสทิธิภาพคา่ดชันีความสอดคลอ้ง

อ ยู่ ใ น ช่ ว ง  0.67 - 1.00 ซึ่ ง เ ป็ น ค่ า ที่ ต ร ง กั บ
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
5. ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มี 
ต่ อ ระบบสารสน เทศ เพื่ อการบริก ารของศูน ย์
เทคโนโลยีดิ จิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
หลังจากที่ ผู้วิ จัยได้ทดสอบความสมบูรณ์ และ 
ความถูกต้องของระบบแล้ว ผู้วิจัยได้น าระบบให้
ผูใ้ชง้านเขา้ใชง้านระบบที่พฒันาขึน้ การวิจยัครัง้นีใ้ช้
วิธีการทดสอบประสิทธิภาพของระบบดว้ยการศึกษา
ความพึงพอใจกับผู้ใช้งานระบบจ านวน 75 คน  
โดยแยกเป็นกลุม่ผูร้บับริการจ านวน 70 คน และกลุ่ม
ผูใ้หบ้รกิาร จ านวน 5 คน  

5.1 ผลการประเมินความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน
ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการของศูนยเ์ทคโนโลยี
ดิ จิทัล  มหาวิทยาลัยราชภัฏ เพช รบุ รี  โดยกลุ่ม
ผูร้บับรกิาร ดงั (Table 2) 

Table 2.  The results of the satisfaction study of 
service users on all aspects of the system 

Evaluation list x̄  S.D. Meaning 

1.  Functional Requirement 
Test 

4.56 0.33 Very good 

      1.1  Support problem solving 
so that users can use IT systems 
or services as quickly as possible 

4.60 0.60 Very good 

      1.2  Modified data is stored 
and the details of the problem are 
displayed  

4.54 0.63 Very good 

      1.3  Can track status service 
request 

4.53 0.58 Very good 

      1.4  Ability to show solutions to 
problems 

4.57 0.63 Very good 

2.  Functional Test 4.68 0.35 Very good 
2.1 Accuracy of storing service 

request information 
4.71 0.49 Very good 

2.2 Accuracy of updating 
service request information 

4.66 0.59 Very good 

2.3 Accuracy of the results 
obtained from the processing 

4.67 0.53 Very good 
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Table 2. The results of the satisfaction study of 
service users on all aspects of the system 
(cont.) 

Evaluation list x̄  S.D. Meaning 

2.4 The system provides data 
validation and prevents any possible 
errors 

4.69 0.53 Very good 

3.  Usability Test  4.62 0.40 Very good 
3.1 Easy to use system 4.64 0.51 Very good 
3.2 The suitability of using the 

size of the text on the screen 
4.66 0.54 Very good 

3.3 The suitability of using text 
colors and image 

4.54 0.65 Very good 

3.4 The suitability of using text 
Symbol or picture to explain 

4.63 0.54 Very good 

3.5 The system screen design is 
of the same standard 

4.64 0.51 Very good 

3.6 The suitability of user 
interaction 

4.59 0.50 Very good 

4. Security Test 4.66 0.43 Very good 
4.1 Define of username and 

password to verify access to the 
system 

4.61 0.55 Very good 

4.2 User authentication of the 
system 

4.71 0.46 Very good 

4.3 User access control 4.66 0.54 Very good 
4.4 Appropriateness for overall 

system security 
4.67 0.50 Very good 

Total 4.63 0.30 Very good 

 

จาก (Table 2) แสดงผลการศึกษาความ 
พงึพอใจของผูท้ี่ใชง้านระบบทกุดา้น จากกลุม่ผูใ้ชง้าน
ที่เป็นผูร้บับริการ พบว่าผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจต่อ
ระบบที่พฒันาขึน้นีโ้ดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ 

(x̄ = 4.63, S.D.= 0.30) ด้านที่ผู้ร ับบริการมีความ 

พึ งพอใจมากที่ สุด  ได้แก่  ด้านหน้าที่ ของระบบ  

(x̄ = 4.68, S.D.= 0.35) รองลงมาคือ ดา้นการจดัการ

ระบบรกัษาความปลอดภัย (x̄ = 4.66, S.D.= 0.43) 

และด้านการใช้งานของระบบ (x̄ = 4.62, S.D.= 

0.40) ตามล าดับ  ส่วนด้านที่ผู้ร ับบริการมีความ 

พึงพอใจนอ้ยที่สดุ คือ ดา้นความครบถว้นตามความ

ตอ้งการ (x̄ = 4.56, S.D.= 0.33) 

5.2 ผลการประเมินความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน
ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการของศูนยเ์ทคโนโลยี
ดิ จิทัล  มหาวิทยาลัยราชภัฏ เพชรบุ รี  โดยกลุ่ม 
ผูใ้หบ้รกิาร ดงั (Table 3) 

 

Table 3.  The results of the satisfaction study of 
service provider on all aspects of the system 

Evaluation list x̄  S.D. Meaning 

1.  Functional Requirement 
Test 

4.64 0.38 Very good 

   1.1  Supporting IT services, 
helping to develop and improve 
operational quality 

4.60 0.55 Very good 

   1.2  Support problem solving 
so that users can use IT systems 
or services as quickly as possible 

4.60 0.55 Very good 

   1.3  Modified data is stored 
and the details of the problem are 
displayed 

4.40 0.55 Good 

   1.4  Checking what the service 
receiver notifies is a service 
request or a Incident  

4.80 0.45 Very good 

1.5  The ability of the system to 
display statistical reports 

4.80 0.45 Very good 

2.  Functional Test 4.52 0.18 Very good 
2.1 Accuracy of IT services 

and improve operational quality 
4.40 0.55 Good 

2.2 Accurate solutions support 
users to deploy systems or IT 
services as quickly as possible 

4.40 0.89 Good 

2.3 Accuracy of data storage, 
modification, tracking and detailed 
information on problems 

4.80 0.45 Very good 

2.4 Accuracy of checking what 
users report is a problem. or 
service requests 

4.40 0.55 Good 

2.5 The system provides data 
validation and prevents any 
possible errors 

4.60 0.55 Very good 

3.  Usability Test  4.57 0.15 Very good 
3.1 Easy to use system 4.80 0.45 Very good 
3.2 The suitability of using the 

size of the text on the screen 
4.40 0.55 Good 
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Table 3.  The results of the satisfaction study of 
service provider on all aspects of the system (cont.) 

Evaluation list x̄  S.D. Meaning 

3.3 The suitability of using text 
colors and image 

4.20 0.45 Good 

3.4 The suitability of using text 
Symbol or picture to explain 

4.80 0.45 Very good 

3.6 The suitability of user 
interaction 

4.60 0.55 Very good 

4.  Security Test 4.60 0.38 Very good 
4.1 Define of username and 

password to verify access to the 
system 

4.40 0.55 Good 

4.2 User authentication of the 
system 

4.80 0.45 Very good 

4.3 User access control 4.40 0.55 Good 
4.4 Appropriateness for overall 

system security 
4.80 0.45 Very good 

Total 4.58 0.09 Very good 

 

จาก (Table 3) แสดงผลการศึกษาความ 
พงึพอใจของผูท้ี่ใชง้านระบบทกุดา้น จากกลุม่ผูใ้ชง้าน
ที่เป็นผูใ้หบ้ริการ พบว่าผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจต่อ
ระบบที่พฒันาขึน้นีโ้ดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ 

(x̄ = 4.58, S.D.= 0.09) ด้านที่ผู้ให้บริการมีความ 

พึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ด้านความครบถ้วนตาม

ความตอ้งการ (x̄ = 4.64, S.D.= 0.38) รองลงมา คือ 

ดา้นการจดัการระบบรกัษาความปลอดภยั (x̄ = 4.60, 

S.D.=  0.38)  แ ล ะ ด้ า น ก า ร ใช้ ง า น ข อ ง ระบ บ            

(x̄ = 4.63, S.D.= 0.15) ตามล าดับ ส่วนด้านที่ผู้

ให้บริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านหนา้ที่

ของระบบ (x̄ = 4.52, S.D.= 0.18) 

การอภปิรายผล 
ผลการด าเนินงานวิจยัเรือ่ง “การพฒันาระบบ

สารสนเทศเพื่อการบริการตามกระบวนการไอทิล  

ของศูนย์เทคโนโลยีดิ จิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบรุ”ี ผูว้ิจยัขอน าไปสูก่ารอภิปรายผลดงันี ้

1.ผลการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริการตามกระบวนการไอทิล ของศูนย์เทคโนโลยี
ดิจิทลั มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ผูว้ิจัยไดพ้ัฒนา
ระบบผ่านโปรแกรมเว็บเบราเซอร ์จุดเด่นของระบบ
คือท างานบนเครือข่าย ผูใ้ชง้านระบบสามารถใชง้าน
ระบบได้ทันที  สอดคล้องกับงานวิจัยของรัฐนันท ์ 
วุฒิ เดช 9 ได้ท าวิจัยเรื่อง “ระบบสารสนเทศการ
ให้บริการของศูนย์คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
สารสน เทศ  มหาวิท ยาลัยนอร์ท  - เชี ย งใหม่ ” 
ผลการวิจยัพบว่าระบบที่พฒันาขึน้ใชเ้ทคโนโลยีของ
ระบบเครือข่ายอินเทอรเ์น็ตเขา้มาช่วยในการขอรบั
บรกิารของบคุลากรภายในมหาวิทยาลยั ผูใ้ชส้ามารถ
ขอรับบริการได้ผ่านเว็บเพจ ไม่มีข้อจ ากัดด้าน
ระยะทาง เวลา สถานที่ และเกิดความสะดวกต่อการ
ใช้ งาน  นอกจากนี ้ระบบที่ ผู้ วิ จั ย พัฒ น าขึ ้น นี ้
มีคุณสมบัติ ในด้านต่าง ๆ คือ ด้านระบบความ
ปลอดภัย  มีการตรวจสอบสิทธ์ิการเขา้ใชง้านระบบ 
และมีการใช ้Completely Automated Public Turing 
Computer and Humans Apart ( CAPTCHA)  
ซึ่งระบบการรกัษาความปลอดภยัดงักล่าวสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของหทยัชนก แจ่มถ่ิน และอนิรุทธ ์สติมั่น 
10 ได้ท าวิจัยเรื่อง “การพัฒนาระบบสารสนเทศ 

เพื่อการจัดการงานบริการด้านซอฟต์แวรข์องศูนย์
ประมวลผลการทะเบียน ภาค 5 จังหวัดเชียงใหม่” 
พบว่า ผูว้ิจัยไดก้ าหนดใหผู้ท้ี่เก่ียวขอ้งกับระบบตอ้ง
ระบุช่ือผูใ้ช้งานและรหัสผ่านทุกครัง้ก่อนการเข้าใช้
ระบบจะตรวจสอบสทิธิในการเขา้สูร่ะบบของผูใ้ชง้าน
แต่ละบคุคล เมื่อเขา้สูร่ะบบแลว้ผูใ้ชง้านจะไดร้บัสิทธิ
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ในการจัดการขอ้มูลที่แตกต่างกันไป ดา้นการบันทึก
ขอ้มลู  ผูร้บับริการ และผูใ้หบ้ริการมีการบนัทึกขอ้มูล
การขอรบับริการและผลการให้บริการ โดยระบบ ฯ  
มีหนา้จอการบนัทกึขอ้มลูที่ครอบคลมุ มีความสะดวก
และง่ายต่อการใชง้าน ดา้นการปรบัปรุงแก้ไขขอ้มูล  
มี เมนูส  าหรับสืบค้นข้อมูลที่ต้องการแก้ไข และ
สามารถปรบัปรุงแกไ้ขไดอ้ย่างสะดวก ดา้นการสบืคน้
ขอ้มูล มีเมนูส  าหรบัการสืบค้นข้อมูลที่หลากหลาย
ครอบคลมุกลุม่ผูใ้ชง้านทกุกลุม่ มีหนา้จอส าหรบัการ
สบืคน้/ ติดตามสถานะของการรบับรกิาร หรือแมแ้ต่ผู้
ใหบ้ริการก็สามารถสืบคน้ขอ้มูลการขอรบับริการใน
หัวข้อต่าง  ๆ เพี ยงใส่ค าค้น เพี ยงบางส่วน  เช่น  
ช่ือผู้ร ับบริการ ระบบก็สามารถประมวลผลและ
แสดงผลไดอ้ย่างรวดเร็ว ดา้นโมดูลการใช้งาน ระบบ
สารสนเทศจะมีโมดลูส าหรบัผูใ้ชง้าน 2 กลุม่ ซึ่งแตล่ะ
กลุม่มีฟังกช์นัการใชง้านที่แตกต่างกนั ดงันี ้โมดลูของ
ผูร้บับริการ (Front Office) เป็นส่วนที่ใหผู้้รบับริการ
แจง้ขอรบับริการ  และติดตามสถานะของการบริการ
นัน้ ๆ หรือถา้การขอรบับรกิารเป็นปัญหาที่เกิดขึน้จาก
การบริการ ระบบก็จะแสดงขัน้ตอนการแกไ้ขปัญหา 
ที่เกิดขึน้จากการบริการนัน้ดว้ย อีกทัง้ระบบยงัมีการ
แสดงขอ้ตกลงของการใหบ้ริการ เพื่อให้ผูร้บับริการ
ทราบว่าประเภทการบริการต่าง ๆ มีขอ้ตกลงในการ
ใหบ้รกิารอยา่งไร โมดลูของผูใ้หบ้รกิาร (Back Office) 
น ากรอบมาตรฐานของการปฏิบัติงานด้านไอที คือ
มาตรฐานไอทิล มาประยุกต์ใช้เป็นมาตรฐานของ
ระบบสารสนเทศฯ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
น งลักษณ์  ท รรพนันทน์  2 ได้ท าก า รวิ จั ย เรื่อ ง  
การบริหารจัดการด้านไอที โดยการน าไอทิล  3  
มาประยุกต์ใช้ในการสนับสนุนระบบการรับแจ้ง

ปัญหา กรณีศึกษา ส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า ในการน ากระบวนการ ITIL เขา้มา
ใชก้บัการบริหารจดัการดา้นไอทีของระบบการรบัแจง้
ปัญหา พบว่ามีการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึน้ 
ตัง้แตก่ารจดัเก็บขอ้มลูที่เป็นระบบมากขึน้ ง่ายตอ่การ
สืบคน้ และการช่วยในการตรวจสอบสถานะของการ
ด าเนินงานของบคุลากรภายในหน่วยงาน ซึ่งช่วยใหม้ี
การสง่ต่องานกนัอย่างเป็นระบบ มีการตรวจสอบงาน
ที่เขา้มาใหม่เสมอ นอกจากนีก้ารพฒันาระบบที่ผูว้ิจยั
ไดพ้ฒันาขึน้นีไ้ดด้  าเนินการพฒันาตามหลกัการและ
ทฤษ ฎีวงจรการพัฒ นาระบบ  (SDLC: System 
Development Life Cycle) ซึ่งมีการด าเนินกิจกรรม
เป็นล าดับได้แก่ การก าหนดปัญหา การวิเคราะห ์ 
การออกแบบ การพฒันา การทดสอบ การติดตัง้และ
การใช้งาน การบ ารุงรกัษา ขั้นตอนการด าเนินการ
ดงักล่าวสอดคลอ้งกบัโอภาส เอี่ยมสิริวงศ ์7 กล่าวว่า
วงจรการพัฒนาระบบ เป็นวงจรที่แสดงถึงกิจกรรม
ต่าง ๆ ในแต่ละขั้นตอนของการพัฒนาที่จะท าให้
เข้าใจถึงกิจกรรมพื ้นฐานและรายละเอียดต่าง ๆ  
ในการพัฒนาระบบ และพัฒนาระบบสารสนเทศ ฯ  
ในรูปแบบของเว็บแอปพลเิคชนั (Web Application)  

2. ผลการประเมินความพึงพอใจของระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริการของศูนยเ์ทคโนโลยีดิจิทัล 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี พบว่า นักศึกษา และ
บุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี (ในฐานะ
ผู้ร ับบริการ) มีความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบ 
ที่ พัฒ นา  ฯ  ขึ ้น  โดยรวมอยู่ ใน ระดับมากที่ สุด 

 (x̄ = 4.63, S.D.= 0.30) โดยมีระดับความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุดทัง้ 4 ดา้น สามารถเรียงล าดับ
จากมากไปหาน้อยได้ดังนี ้ ด้านหน้าที่ของระบบ  
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ดา้นการจัดการระบบรกัษาความปลอดภยั ดา้นการ
ใชง้านของระบบ และดา้นความครบถว้นตามความ
ต้องการ และบุคลากรสังกัดศูนย์เทคโนโลยีดิจิทัล 
มหาวิทยาลยัราชภัฏเพชรบุรี (ในฐานะผูใ้ห้บริการ)  
มีความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบที่พัฒนา ฯ ขึน้ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ (x̄ = 4.58, S.D.= 0.09) 

โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง  
4 ดา้น สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งันี ้
ดา้นความครบถว้นตามความตอ้งการ ดา้นการจดัการ
ระบบรกัษาความปลอดภยั ดา้นการใชง้านของระบบ 
และดา้นหนา้ที่ของระบบ แสดงใหเ้ห็นไดว้่าระบบที่
พฒันาขึน้นีส้ามารถตอบสนองการใชง้านของผูใ้ชง้าน
ทัง้ 2 กลุม่ไดค้รอบคลมุ เพราะมีการก าหนดมาตรฐาน
ของการปฏิบตัิงาน ทัง้การก าหนดวิธีการด าเนินงาน 
ก าหนดขั้น ตอนการบ ริก าร  ท า ให้ก า รบ ริก า ร 
มีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของยุพดี  
ฉิมอ่อง 4 ไดท้ าการวิจยัเรื่อง การพฒันาระบบบริหาร
การบริการสารสนเทศของศูนย์คอมพิวเตอรต์าม
กระบวนการไอทิลส าหรับมหาวิทยาลัยราชภัฏ
หมู่บ้านจอมบึง ผลการวิจัยพบว่าจากการน าระบบ
บริหารการบริการสารสนเทศของศูนยค์อมพิวเตอร์
ตามกระบวนการไอทิลส าหรบัมหาวิทยาลยัราชภัฏ
หมู่บา้นจอมบึง มาทดลองใชง้าน และประเมินความ
พึงพอใจ 5 ดา้น พบว่ากลุม่ผูร้บับริการมีระดบัความ
พึงพอใจอยู่ในระดับดีมาก ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ  (x̄ =  4.61) และค่า เบี่ ย งเบนมาตรฐาน  

อยู่ที่ 0.31 กลุ่มผูใ้หบ้ริการมีระดับความพึงพอใจอยู่
ในระดับดีมาก  ค่า เฉลี่ ยความพึ งพอใจเท่ากับ 

(x̄ = 4.54) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน อยู่ที่  0.52  

ซึ่งแสดงว่าทั้งผู้ให้บริการและผู้ร ับบริการมีความ
คิดเห็นสอดคลอ้งกนั 

 
สรุปผลการวิจัย 

จากการน ามาตรฐานไอทิลมาเป็นแนวทาง 
ในการพัฒนาระบบสารสนเทศของศูนย์เทคโนโลยี
ดิจิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรีเพื่อรองรบัการ
ใหบ้รกิารดา้นระบบสารสนเทศใหม้ีประสิทธิภาพและ
จดัการปัญหาที่เกิดขึน้กบัการใหบ้รกิาร สง่ผลต่อการ
ปฏิบตัิงานของศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั ดงันี ้

1. ไดก้ระบวนการที่มีประสิทธิภาพมากขึน้ใน
การด าเนินการใหบ้รกิารของศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั 

2. ไดร้ะบบสารสนเทศที่ช่วยในการก ากบัการ
ท างานและอ านวยความสะดวกในการท างาน 

3. มีมาตรฐานการท างานที่ไดม้าตรฐานมาก
ขึน้ ท าให้สามารถแยกแยะความส าคัญของบริการ 
และระดบัความเรง่ดว่นไดด้ีขึน้ 

4. มีองคค์วามรูท้ี่ใชใ้นการแกไ้ขปัญหา ท าให้
การแกปั้ญหาที่เกิดซ า้ท าไดด้ียิ่งขึน้ 

5. สามารถตรวจวัดคุณภาพของการบริการ 
ท าใหม้ีขอ้มลูในการปรบัปรุงและพฒันาระบบงานของ
ศนูยเ์ทคโนโลยีดิจิทลั 

6. ผู้ร ับบริการและผู้ให้บริการได้รับความ 
พึ งพอใจมากขึ ้น ซึ่ ง เป็ นผลมาจากการพัฒ นา
กระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร   

 
ข้อเสนอแนะ 

1. ต้องมีความสม ่าเสมอในการด าเนินการ
กระบวนการต่าง ๆ และต้องหมั่นตรวจสอบการ
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ด าเนินการเพื่อให้ทุกกระบวนการด าเนินไปอย่าง 
ไมต่ิดขดั 

2. ในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ฯ ได้น า
มาตรฐานดา้นไอที (ITIL) มาใชเ้พียง 3 กระบวนการ
เท่ า นั้ น  ใน อน าคต ค ว รมี ก า รขย า ยห รือ เพิ่ ม
กระบวนการอื่น ๆ เขา้มา เช่น ระบบบริหารทรพัยส์ิน 
(Asset Management) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้รกิารของศนูย ์ฯ 

3. ควรมีการพฒันาแอปพลิเคชันเช่ือมต่อกับ
ระบบสารสนเทศ ฯ เพื่อใหผู้ใ้ชง้านไดเ้ขา้ถึงระบบได้
ง่ายและสะดวก ท าใหผู้ใ้ชส้ามารถใชง้านระบบไดทุ้ก
ที่ท่ีตอ้งการ 
 
เอกสารอ้างอิง 
1. วิรินทร ์เมฆประดิษฐสิน. สูค่วามเป็นเลศิดา้นการ

บรกิารงานไอทีดว้ยมาตรฐาน ITIL V.3. กรุงเทพฯ: 

ซีเอ็ดยเูคชั่น; 2558. 

2. นงลกัษณ ์ทรรพนนัทน.์ การบริหารจดัการดา้นไอ

ที โดยการน าไอทิล  3 มาประยุกต์ใช้ในการ

สนับสนุนระบบการรับแจ้งปัญหา กรณีศึกษา 

ส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร [วิทยานิพนธ์

ปริญญามหาบัณฑิต]. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัย 

ศรปีทมุ; 2560. 

3. ประสาน แกว้กอ้น. การประยกุตก์ระบวนการ ITIL 

กบักระบวนการใหบ้รกิารรบัแจง้เหตแุกไ้ขปัญหา. 

[วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต]. กรุงเทพฯ: 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีมหานคร; 2559. 

4. ยพุดี ฉิมอ่อง. การพฒันาระบบบริหารการบริการ

สารสนเทศของศนูยค์อมพิวเตอรต์ามกระบวนการ

ไอทิลส าหรบัมหาวิทยาลยัราชภฏัหมู่บา้นจอมบึง 

[วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต]. นครปฐม:

มหาวิทยาลยัศิลปากร; 2556 

5. ปรญิญา หอมเอนก. บทวเิคราะหก์ระบวนการ

บรหิารจดัการงานบรกิารเทคโนโลยีสารสนเทศ. 

[อินเทอรเ์นต็]. 2564. เขา้ถงึไดจ้าก: 

https://ftp.psu.ac.th/pub/itil/ITSMITIL.pdf.  

6. โอภาส เอี่ยมสิริวงศ.์ ระบบฐานขอ้มลู. กรุงเทพฯ: 

ซีเอ็ดยเูคชั่น; 2551. 

7. โอภาส เอี่ยมสิริวงศ.์ การวิเคราะหแ์ละออกแบบ

ระบบ. กรุงเทพมหานคร: ซีเอ็ดยเูคชั่น; 2560. 

8. ณฎัฐพนัธ ์เขจรนนัทน.์ การวิเคราะหแ์ละออกแบบ

ระบบสารสนเทศ. กรุงเทพมหานคร: ซีเอ็ดยเูคชั่น; 

2551. 

9. รฐันันท ์วุฒิเดช. ระบบสารสนเทศการใหบ้ริการ

ข อ ง ศู น ย์ ค อ ม พิ ว เต อ ร์แ ล ะ เท ค โน โล ยี          

สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยนอร์ท -เชียงใหม่ . 

[วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต]. กรุงเทพฯ:

จฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั; 2549. 

10. หทยัชนก แจม่ถ่ิน, อนิรุทธ ์สติมั่น. การพฒันา

ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการงานวิจยัและงาน

สรา้งสรรคร์ะดบับณัฑิตศกึษา ส าหรบับณัฑิต

วิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร. [การคน้ควา้

อิสระปรญิญามหาบณัฑติ] นครปฐม:

มหาวิทยาลยัศิลปากร; 2552.

  


