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บทคดัย่อ 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาหาปจัจัยและโครงสร้างความสัมพันธ์ที่มีผลต่อบริหารบริการ
เทคโนโลย-ีสารสนเทศของสถาบนัอุดมศกึษา จากนัน้ท าการพฒันาแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง ผูว้จิยัไดร้วบรวม
ตวัชีว้ดัอ้างองิจากกรอบมาตรฐานไอทลิและทฤษฎไีดจ้ านวน 31 ตวัชีว้ดั แลว้ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 300 ตวัอย่าง ท าการวเิคราะห์ปจัจยั สามารถสกดัปจัจยัได้ 2 ปจัจยั จากนัน้ท า การหาสมการ
แสดงโครงสรา้งความสมัพนัธข์องปจัจยัทีไ่ดด้ว้ยการวเิคราะหส์มการโครงสรา้งแบบหลายกลุ่ม จากแบบจ าลองที่
พฒันาขึน้จ าแนกไดเ้ป็น การบรหิารบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศซึง่ค่าที่ไดจ้ากแบบจ าลองมคีวามสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูล (Goodness of Fit) โดยมคี่าพ(ีP-Value) อยู่ที0่.05 ค่าอารเ์อม็เอสอเีอ(Root Mean Square Error of 
Approximation : RMSEA) อยู่ที ่0.094 
 

ค าส าคญั: การบรหิารบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ, การบรหิารบรกิาร, 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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บทน า 
การใชง้านบรกิารระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใน

สถาบันอุดมศึกษามีมากขึ้นในปจัจุบัน และใน
สถาบนัอุดมศึกษาได้น าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
เขา้มาเป็นเครื่องมอืในการบรหิารงาน การเรยีนการ
สอน และการค้นคว้าวิจัย มากขึ้น ในขณะความ
ต้องการใชบ้รกิาร ทีม่มีากขึน้ ทางสถาบนัอุดมศกึษา
จ ะ ต้ อ ง มี ก ร ะ บ วนก า รบ ริห า ร บ ริก า รที่ ดี  จ ะ
ความสามารถในการวิเคราะห์และประเมินภัย
กระบวนการต่างๆ  ทีจ่ะมดีต่ีอระบบสารสนเทศทัง้ใน
ดา้นงานบรกิาร โดยน าการบรหิารบรกิารเทคโนโลยี
สารสนเทศแบบสากลตามมาตรฐาน ITIL V.3 
Foundation ซึ่งประเทศในหลายๆ ประเทศ มีการ
สรา้งขึน้มาเพื่อเป็นแนวทางปฏบิตัิ ในการพฒันาการ
บรหิารบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ ทีไ่ม่ใช่เป็นเพยีง
งานบรกิาร ทีส่ามารถบรกิารไดเ้พยีงเท่านัน้ หากเป็น
งานบริการ ที่สามารถกลายไปเป็นเครื่องมอืทางกล
ยุทธข์องสถาบนัอุดมศกึษา 

ผลทีไ่ดจ้ะวเิคราะหก์ารบรหิารบรกิารเทคโนโลยี
สารสนเทศ และทราบถึงปญัหาและแก้ไขเพื่อให้ได้
คุณค่า นอกจากนี้รูปแบบที่พฒันาขึน้ ยงัสามารถใช้
กับสถาบันอุดมศึกษาอื่นๆ ได้  บทความนี้จะเป็น
ประโยชน์อย่างกว้างขวางในการบริหารบริการ
เทคโนโลยสีารสนเทศ ส าหรบัแต่ละสถาบนัต่อไป 
 
 
 
 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยั 
ในการวจิยัได้ใช้เทคนิคในการพฒันาแบบจ าลอง

ดงันี้ 
 

1. การวิเคราะหปั์จจยั (Factor Analysis) 
เป็นเทคนิคที่ใช้ในการจัดสร้างปจัจัย (Factor 

หรอืcomponent) ใหม่ขึน้โดยการรวบรวมตวัชีว้ดัทีม่ ี
ความสมัพันธ์กนัมาอยู่รวมกัน นัน่คือการวิเคราะห์
ปจัจยัจะช่วยให้การจดักลุ่มตัวแปรอิสระเขา้ด้วยกนั
ก่อน (เฉพาะกลุ่มที่มีความสัมพันธ์กันสูงแบบมี
นยัส าคญั) การวเิคราะหป์จัจยัใช้หลกัการรวบรวมตวั
แปรอสิระ ทีม่คี่าความสมัพนัธต่์อกนัสงู การวเิคราะห์
ภาพรวมของความสมัพนัธ์ที่ตัวแปรอิสระทุกๆ ตวัมี
ต่อกนัว่าสงูพอต่อการน าไปจดัสรา้งเป็นปจัจยัหรอืไม่ 
จะพจิารณาจากค่า KMO (Kaiser – Meyer – Olhin 
of sampling accuracy) หากค่าKMO มากกว่า 0.6 
ขึ้นไปจะถือว่าอยู่ในเกณฑ์ที่สูงพอต่อการวิเคราะห์  
ปจัจยั [1] 
2.  ทฤษฎี ท่ี เ ก่ียวข้องกับแบบจ าลองสมการ
โครงสรา้ง (Structural Equation Model) 

แบบจ าลองสมการโครงสร้างเป็นเรื่องเกี่ยวกับ
การวดัโครงสรา้งทางทฤษฎ ี(Theoretical constructs) 
ของตัวแปรที่เป็นนามธรรม ซึ่งไม่สามารถวัดหรือ
สงัเกตค่าได้โดยตรงและยงัสามารถวเิคราะห ์ผลการ
วดัโครงสรา้งทางทฤษฎขีองตวัแปรพรอ้มกนัได ้[2] 

การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างเป็น
การทดสอบแบบจ าลองสองแบบจ าลองพร้อม ๆ กนั
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ได้แก่ แบบจ าลองการวดั กบัแบบจ าลองทางทฤษฎ ี
ซึง่แบบจ าลองทัง้สองรวมกนัเรยีกว่า แบบจ าลองเต็ม
รู ป แบบจ า ลองก าร วัด เ ป็ นแบบจ า ลอง แสดง
ความสมัพนัธโ์ครงสรา้งเชงิเสน้ระหว่างตวัแปรแฝงกบั
ตัวแปรสังเกตได้ส่วนแบบจ าลองทางทฤษฎีเป็น
แบบจ าลองสมมติฐานแสดงความสมัพนัธ์โครงสร้าง
เชงิเสน้ระหว่างตัวแปรแฝง การตรวจสอบความตรง
ของแบบจ าลองทางทฤษฎีพิจารณาจากค่าสถิติวัด
ระดบัความสอดคล้องระหว่างแบบจ าลองการวดักบั
ข้อมูลเชิงประจักษ์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง
ประกอบด้วยพารามเิตอร์(Parameters) หรอืค่าสม
ประสทิธิ ์(coefficients) ดงันี้ 

1) แลมดา้ (λ: lambda) เมื่อกล่าวถงึสมัประสทิธิ ์
ทีม่อีทิธพิลในแบบจ าลองการวดั 

2) เบต้า (β: beta) เมื่อกล่าวถงึสมัประสทิธิ ์
อทิธพิลระหว่างตวัแปรภายในแฝงดว้ยกนัเอง 

3) แกมม่า (γ: gamma) เมื่อกล่าวถงึสมัประสทิธิ ์
อทิธพิลระหว่างตวัแปรภายนอกแฝงดว้ยกนั หรอืตวั
แปรภายนอกแฝงกบัตวัแปรภายในแฝง 

 

ค่าสถติวิดัระดบัความสอดคลอ้ง (Model fit) 
1) GFI (goodness of fit index) ดชันีวดัระดบั

ความสอดคล้อง จะมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 แบบ 
จ าลองที่มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์
พจิารณาจาก GFI มคี่ามากกว่า 0.90 

2) AGFI (adjusted goodness of fit index) การ
น า GFI มาปรบัแก้โดยค านึงถึงองศาอิสระรวมทัง้
จ านวนตวัแปรและขนาดกลุ่มตวัอย่าง เป็นระดบัวดั
ความสอดคลอ้งทีป่รบัแกแ้ลว้ ควรมคี่ามากกว่า 0.90 

3) RMSEA (root mean square of error 
approxi-mation) ดัชนีความคลาดเคลื่อนในการ
ประมาณค่าพารามเิตอร ์มคี่าอยู่ระหว่าง 0 ถงึ 1 และ
ถ้ามคี่าต ่ากว่า 0.06 แสดงว่า แบบจ าลองสอดคล้อง
กบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ 

4) ค่าสถิติไค-สแควร์ (chi-square statistics) 
เป็นการประเมินความแตกต่างระหว่างข้อมูลเชิง
ประจกัษ์กบัสมการลดรูปจากแบบจ าลองเต็มรูป ใน
การทดสอบแบบจ าลองต้องการใหค้่าไค-สแควร ์ไม่มี
นยัส าคญั เพราะตอ้งการยนืยนัสมมตฐิานหลกั 

3. การประมาณการความแม่นย า (Evaluation 
Criterion) 

การตรวจสอบความแม่นย า ในการพยากรณ์หรอื
ประมวลค่าจากแบบจ าลองที่สร้างขึ้นจะใช้วิธีการ
คดัเลือกกลุ่มข้อมูลอีกชุดหนึ่งที่นอกเหนือจากกลุ่ม
ขอ้มูลที่ใชใ้นการพฒันาแบบจ าลองมาท าการทดลอง
การประมาณค่าโดยแบบจ าลองค่าประมาณการนี้จะ
น าไปเปรยีบเทยีบกบัค่าจริงซึ่งทราบค่าแล้ว ในการ
ประมาณค่าความแม่นย าของการพยากรณ์ของ
แบบจ าลองกบัข้อมูลชุดอื่นๆ การประมาณค่าความ
แม่นย ากระท าไดโ้ดยสมการที ่(1) [3] 
 

i

ii

rtActualEffo

ortedictedEffrtActualEffo
MRE

Pr
   

 
MRE คือ ค่าความคาดเคลื่อนสัมพัทธ ์

(Magnitude of Relative Error) 
Actual Effort คอื ค่าปรมิาณแทจ้รงิของตวัอย่าง

ทีใ่ชใ้นการทดสอบล าดบัที ่i 
Predicted Effort คอื ค่าปรมิาณจากการประมาณ

การตวัอย่างทีใ่ชใ้นการทดสอบล าดบัที ่i 
หากมหีลายตวัอย่าง (n) ถูกใชใ้นการทดสอบจะ

ท าการหาค่าเฉลีย่ของ MRE ไดค้่าเป็น Mean MRE 
(MMRE) ดงัสมการที ่(2) 

 










ni

i i

ii

rtActualEffo

ortedictedEffrtActualEffo

n
MMRE

1

100
Pr1

 
MMRE คอื ค่ากลางของความคาดเคลื่อนสมัพทัธ ์
Actual Effort คอื ค่าปรมิาณแทจ้รงิของตวัอย่าง

ทีใ่ชใ้นการทดสอบล าดบัที ่i 
Predicted Effort คอืค่าปรมิาณจากการประมาณ

การตวัอย่างทีใ่ชใ้นการทดสอบล าดบัที ่i 
หากค่าเฉลีย่ความคลาดเคลื่อนสมัพทัธ ์(Mean – 

MRE: MMRE) มคี่าสงู จะหมายถึงเปอร์เซน็ต์ของ
ความคลาดเคลื่อนสงู หากค่า MMRE = 0 หมายถงึค่า
ของการพยากรณ์เท่ากับค่าจริงทุกๆค่า นัน่คือ 
MMRE ยิง่น้อย หมายถงึ แม่นย าสงู 

 

(2) 

(1) 
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4. การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
1) การบริหารบริการ 
เทคโนโลยีมีบทบาทส าคญัต่อการบริหารจดัการ

กบัการบรหิารบรกิาร ในปจัจุบนัความช่วยเหลอืของ
เครื่องมอืต่าง ๆ  การบรหิารจดัการสามารถท าไดโ้ดย
อตัโนมตัิ เช่น งานเกี่ยวกบั Monitoring หรืองาน
เกีย่วกบัการใหบ้รกิาร Software ส่วนเครื่องมอือื่น ๆ 
ที่สนับสนุนประสทิธิภาพเกี่ยวกบักิจกรรมให้บริการ 
ตวัอย่าง เช่น Help Desk Tool หรือเครื่องมอืที่
เกีย่วกบัการบรหิารงาน-บรกิาร ชุดของเทคโนโลยทีีใ่ช้
บริหารจัดการเกี่ยวกับ งานบริการควรมีขีดความ 
สามารถในการท างานดงัต่อไปนี้ 

- สนบัสนุน การท างานในทุกขัน้ตอนตลอดช่วง
อายุท างานของงานบรกิาร 

- สนบัสนุนการออกแบบงานบรกิาร 
- สนบัการแกไ้ขปญัหางานบรกิาร 
โดยพัฒนาการบริห ารบริก าร เทคโนโลยี

สารสนเทศนัน้จะต้องค านึงถึงประเด็นส าคญัที่กล่าว
มาแล้ว  รูปแบบการบริหารการก าหนดแผนให้
สอดคล้องกบัมาตรฐานด้านบรกิาร ได้แก่ มาตรฐาน 

ITIL V.3 Foundation  
2) รูปแบบการบริหารบริการเทคโนโลยี -

สารสนเทศในสถาบนัอดุมศึกษาเอกชน 
ในสถาบันอุดมศึกษาจะต้องบริหารจัดการตาม                

พันธกิจ  และแผนยุทธศาสตร์ข องสถาบัน ให้
ด าเนินการไปไดอ้ย่างต่อเนื่อง และในกรณีทีเ่กดิภาวะ
ฉุกเฉินด้านงานบรกิารแล้วสามารถแกไ้ขสู่สภาพเดมิ
ได้อย่างรวดเร็ว ตามกระบวนการตามภาพที่ 1 ซึ่ง
แสดงถึงการบรกิารใน 5 บรกิาร สิง่ที่ต้องการเตรยีม 
พรอ้มดา้น IT Service คอื ITSM (Information Tech-
nology Service Management) มาใช้กบัสถาบนั 
อุดมศกึษา ตามมาตรฐานชุด ITIL V.3 Foundation 
ซึง่ประกอบดว้ย 

- กลยุทธบ์รกิาร (Service Strategy) 
- การออกแบบบรกิาร (Service Design) 
- การสง่ผ่านบรกิาร (Service Transition) 
- การด าเนินการบรกิาร (Service Operation)  

- การปรับปรุ งอย่ า ง ต่ อ เนื่ อ ง  (Continual 
Service Improvement) 
 

กรอบแนวคิดมาตรฐาน Information 
Technology Infrastructure Library V.3   

มาตรฐานนี้เป็นมาตรฐานสากลที่มุ่งเน้นด้านการ
งานบริการ ให้กับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สถาบนัอุดมศกึษาและใชเ้ป็นมาตรฐานอา้งองิเพื่อเป็น
แนวทางในการเสริมสร้างคุณค่าการงานบริการของ
สถาบนัอุดมศกึษา โดยมาตรฐาน ITIL V.3 เป็นเรื่อง
ของวิธีปฏิบัติที่จ ะน าไปสู่ ร ะบบบริหาร บริการ
เทคโนโลยี-สารสนเทศของสถาบนัอุมศึกษา จะต้อง
เป็นไปตามขอ้ก าหนดในมาตรฐาน ITIL V.3 ซึ่ง
รายละเอียดของมาตรฐานนี้จะบอกถึงวธิีปฏิบตัิเพื่อ
สรา้งคุณค่าในรปูแบบการบรหิาร 

 

 
 

ภาพท่ี 1: แนวปฏบิตั ิITIL V.3 Lifecycle Framework 
 

วิธีด าเนินการวิจยั  
 ในการด าเนินการวิจัยเพื่อพัฒนาแบบจ าลอง

สมการโครงสร้างในการบริหารบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศของสถาบนัอุดมศกึษา มขี ัน้ตอนดงันี้ 

1. การศกึษาเอกสารหรอืงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งโดย
การรวบรวมตวัชี้วดัที่เกี่ยวขอ้งกบัการบรหิารบรกิาร
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

2. จัดหมวดหมู่ตัวชี้ว ัดต่าง ๆ ท าการวิเคราะห ์
ปรับปรุงแก้ไข โดยผู้เชี่ยวชาญที่มีประสบการณ์
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เกี่ยวข้องกับระบบการบริหารบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศคอมพิวเตอร์จ านวน 5 ท่าน ผลจากการ

ปรบัปรุงแก้ไขเพิ่มเติมท าให้ได้ปจัจยั 5 หมวด และ
ตวัชีว้ดั 31 ตวัชีว้ดั ดงัตารางที ่1 

 

ตารางท่ี 1 ปจัจยัดา้นต่าง ๆ ทีร่วบรวมจากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

ปัจจยั เรือ่ง 
ดา้นการปฏบิตังิาน 

(F1) 
การสง่ผ่านบรกิาร (Service Transition) 
การด าเนินการบรกิาร (Service Operation) 
การปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continual Service Improvement) 

ดา้นนโยบาย 
(F2) 

กลยุทธบ์รกิาร (Service Strategy) 
การออกแบบบรกิาร (Service Design) 
การสง่ผ่านบรกิาร (Service Transition) 

 
 
3. จดัท าแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข้อมูล ตาม

ตัวชี้ว ัดที่ได้จากการจัดหมวดหมู่ตัวชี้ว ัดต่าง ๆ 
ทดสอบความถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ของ
งานวจิยัและน าแบบสอบถามไปสอบถาม จ านวน 300 
ชุดหลงัจากนัน้ท าการคดัแบบสอบถามทีม่ลีกัษณะการ
ตอบที่ผดิปกติหรอืมคีวามแตกต่างจากกลุ่มตวัอย่าง
ทัว่ ๆ ไปออกท าให้เหลือแบบสอบถาม จ านวน 290 
ชุดทีเ่หมาะสมเขา้สูก่ารจดัท าแบบจ าลองสมการต่อไป 

4. การสกดัปจัจยั (Factor Analysis) 
แบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบ และ ปรบัปรุง

ค่าคะแนนมาตรฐานเพื่อป้องกนัหน่วยขนาดของตัว
แปรทีแ่ตกต่างกนั จากนัน้ท าการวเิคราะห์ปจัจยัโดย
ใช้การสกดัปจัจยัแบบ PCA การหมุนแกนแบบมุม

ฉาก (Varimax) พบว่า ค่า KMO = 0.976 ค่า Bart-
lett’s test of Sphericity มคี่า sig และค่า Cumulative 
variance explained = 72.076 % การสกดัปจัจยัผ่าน
เกณฑท์ีน่่าเชื่อถอื 

5. การสรา้งแบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้งแบบ
หลายกลุ่มจากปจัจยัทัง้ 2 ทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหป์จัจยั
จะถูกน ามาสร้างเป็นแบบจ าลองสมการโครงสรา้งตัง้
ตน้ตามแนวคดิของผูว้จิยัดงัแสดงในภาพที ่2 ตวัแปร
แฝงที่เป็นค่าคาดหวงัของงานวิจยัคอื การวเิคราะห์
ป จั จัยที่มีผล ต่อการบริหารบริการ เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITSM) [4,5] 
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ภาพท่ี 2: แบบจ าลองสมการโครงสรา้งตัง้ตน้ 
 

สรปุผลการด าเนินการ 
การวเิคราะห์ปจัจยัทีม่ผีลต่อการหาปจัจยัที่มผีล

ต่อการหาองค์ประกอบการบรหิารบรกิารเทคโนโลยี
สารสนเทศในสถาบนัอุดมศกึษา นัน้ผลลพัธท์ีไ่ดเ้ป็นม ี 

 

ได้แก่ ค่าสถิติผ่านเกณฑ์ขัน้ต ่าคือ ค่า Chi-square 
(λ2 ) ค่าGFI, AGFI, RMSEA, และค่า  Hoelter’s N 
จึงยอมรับได้ใน ความเข้ากันดีของแบบจ าลองกับ
ขอ้มลู 

 
ตารางท่ี 2 : ค่าสถติขิองแบบจ าลองทีผ่่านการวเิคราะห ์

 

ตวัวดัทางสถิติ ค่าท่ีได้ 
Chi-square ( 2  ) 1.546 

GFI 0.710 
AGFI 0.667 

RMSEA 0.094 
Hoelter’s 91 

 
ตารางท่ี 3 : ผลการค านวณ MMRE ของวธิกีารแบบจ าลองสมการโครงสรา้งแบบหลายกลุ่ม 

 

ค่าวดั แบบจ าลอง 
MMRE 25.23% 
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