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บทคัดยอ 
 การวิจัยคร้ังนี้ใชวิธีการสัมภาษณผูใชบริการเพื่อรวบรวมความตองการสารสนเทศ 
เพื่อการบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏ แลวนํามาสังเคราะหสราง
แบบสอบถามเพื่อใหผูใชบริการยืนยันความตองการสารสนเทศ จํานวน 10 รายการอีกครั้งหนึ่ง โดย
สอบถามผูใชบริการในมหาวิทยาลัยราชภัฏ จํานวน 337 ราย ซ่ึงประกอบดวยบุคลากรสายวิชาการ 
จํานวน 32 ราย (รอยละ 9.50) บุคลากรสายสนับสนุน จํานวน 60 ราย (รอยละ 17.80)  และนักศึกษา 
จํานวน 245 ราย (รอยละ 72.70)  แลวนํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชคาคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย  
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และหาความแตกตางของความตองการสารสนเทศของผูใชแตละประเภท  
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีความตองการสารสนเทศทั้ง 10 รายการอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67) 
โดยมีความตองการสารสนเทศดานความเชี่ยวชาญของผูใหบริการสูงสุด (คาเฉลี่ย 3.87) รองลงมาเปน
สารสนเทศรายการบริการที่มีใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.86) และมีความตองการสารสนเทศคํารองขอของ
ผูใชบริการที่รองขอบอย และแนวทางการแกไขนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 3.50) นอกจากนั้นยังพบวา
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ผูใชบริการกลุมบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน และนักศึกษามีความตองการสารสนเทศ
โดยรวมอยูในระดับที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 

คําสําคัญ: ความตองการ/ การบํารุงรักษา/ สารสนเทศ/ เทคโนโลยีสารสนเทศ  
 

Abstract 
 The aim of the study was to investigate the requirements of information service for 
information technology system maintenance in Rajabhat University. The research was conducted by 
interviewing the users on the needs of information technology and the data obtained was analyzed to 
construct the questionnaire. After that, the subjects including 32 academic staffs, 60 support staff 
and 245 students were given the questionnaires and the data was analyzed by using statistical 
software for windows to find out frequencies, percentages, means, and standard deviations.  
The results revealed that the average requirements of information technology were at high level 
( =3.67). The requirement of information technology on the specialization of the service 
providers was at the highest level ( =3.87), the requirement of information technology on the 
service providing list was also high ( =3.86), and the requirement of information technology on 
the users’ complaints and the solutions of problems was at the lowest level ( = 3.50).  Besides, 
the results also showed no significant difference of the requirements of information technology 
among academic staff, support staff, and students (p=0.05). 
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บทนํา 
 ปจจุบันมหาวิทยาลัยราชภัฏไดนํา
ระบบ เทคโนโลยี ส ารสน เทศ เข าม า ใช
สนับสนุนการดําเนินงานในภารกิจตาง ๆ มาก
ขึ้น  ทั้งนี้ เพื่อใช เพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบริการที่สอดคลองกับความเปลี่ยนแปลง
ของสังคมสารสนเทศ ทั้งจํานวนและรูปแบบ
ความตองการบริการใหม ๆ ของผูใชบริการ 
สงผลใหเกิดคาใชจายสําหรับการจัดหาและ

การบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพิ่มสูงขึ้นอยางกาวกระโดด  หากขาดการ
วางแผนในการบริหารจัดการทรัพยากร  
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยางเปนระบบ 
จะสงผลใหหนวยงานตองใชงบประมาณสูง 
จากการศึกษาผลงานวิจัยเกี่ยวกับการบริการ
บํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏ  พบวา  มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏยังมีฮารดแวรที่ไมเพียงพอกับจํานวน
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ผูใชบริการ ฮารดแวรที่มียังไมสอดคลองกับ
ความตองการของผู ใชบ ริการที่ มี ความ
เปลี่ยนแปลง มีซอฟตแวรประยุกตและระบบ
สารสนเทศที่ไมครอบคลุมการดําเนินงานตาม
ภารกิจ มีเครือขายสารสนเทศที่ไมครอบคลุม
และไมเสถียร ขาดความเปนระบบในการ
ควบคุมการเข า ถึงสารสนเทศ  (กาญจนา  
จันทรสิงห และ รุงรุจี  ศรีดาเดช, 2553; จารึก  
ช่ืนสมบัติ, 2550; ภาษิต  ศรีวุน และคณะ,  
2551; บุญญลักษม  ตํานานจิตร, 2552)  ซ่ึง
ป ญ ห า เ ห ล า นี้ จ ะ ส ง ผ ล โ ด ย ต ร ง ต อ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติหนาที่ในภารกิจตาง ๆ 
ของผูใชบริการ นอกจากขอจํากัดดังกลาวแลว 
จ ากก า รสั มภ าษณ ผู บ ริ ห า ร  เ จ า หน า ที่ 
ผูใหบริการ และผูใชบริการ ในมหาวิทยาลัย
ร า ช ภั ฏ  พื้ น ที่ เ ข ต ภู มิ ศ า ส ต ร ภ า ค ใ ต 
ฝงตะวันออก พบวาในการใหบริการติดตาม
และแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศยังขาดความเปนระบบ ขาดระบบ
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ ที่สามารถใชเปน
แนวทางในการบริหารจัดการงานบํารุงรักษา
ทรัพยากรดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผู รับบริการขาดสารสนเทศสํ าห รับชวย
แกปญหาเบื้องตนที่มีประสิทธิภาพ จากสภาพ
ปญหาดังกลาว จําเปนตองพัฒนาตัวแบบการ
ใหบริการสารสนเทศเพื่อการบํารุงรักษาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวปฏิบัติไอทิล 
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ เพื่อใหบริการ
สารสนเทศสําหรับผูใหบริการและผูใชบริการ
ไดเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความตองการสารสนเทศเพื่อการบํารุงรักษา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากผูใชบริการ
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
 

วิธีการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ
ผูใชบริการสารสนเทศเพื่อการบํารุงรักษา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏพื้นที่เขตภูมิศาสตรภาคใตฝงตะวันออก 
จํานวน 41,310 ราย จากมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครศรีธรรมราช 9,734 ราย  มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏสงขลา 14,740 ราย  และมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสุราษฎรธานี 16,836 ราย ไดกําหนด
กลุมตัวอยางโดยใชตารางของเครซีและมอร
แกน (สุทิติ  และ วิไลลักษณ, 2553) ไดกลุม
ตัวอยางจํานวน 381 ราย แจกแบบสอบถาม
เพื่อใหผูใชบริการแตละมหาวิทยาลัยตอบแบบ 
สอบถาม และเก็บคืน ไดแบบสอบถามคืนมา 
จํานวน 337 ชุด คิดเปนรอยละ 88.45 จาก
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช จํานวน 
92 ชุด  มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 
138 ชุด  และมหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี 
จํานวน 107 ชุด 
 สําหรับเครื่องมือที่ ใช ในการวิจั ย
การศึกษาความความตองการสารสนเทศเพื่อ
การบํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏ ใชวิธีการรวบรวมขอมูล
ดังนี้ 
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1. ศึกษาขอมูลทุติยภูมิจากเอกสาร 

ไดแก  ระบบสารสนเทศ  การพัฒนาระบบ

สารสนเทศ การรวบรวมความตองการในการ

พัฒนาระบบสารสนเทศ วารสาร รายงานการ

วิจัยและวิทยานิพนธเกี่ยวกับการใหบริการ

บํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน

มหาวิทยาลัยราชภัฏ  ทฤษฎีและงานวิจัย 

ที่เกี่ยวของ และการสรางเครื่องมือวิจัย 

2. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
โดยการแจกแบบสอบถามความตองการ
ส า รสน เทศ เพื่ อ ก า รบํ า รุ ง รั กษ า ร ะบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สําหรับผูใชบริการใหกับผูใชบริการงาน
บํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏ  พื้นที่ เขตภูมิศาสตร
ภาคใตฝงตะวันออก จํานวน 3 แหง ไดแก 
มหาวิ ท ย าลั ย ร าชภั ฏนครศรี ธ ร รมร าช 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสุราษฎรธานี โดยประสานงานผาน
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
ขอ งมห า วิ ท ย า ลั ย แ ต ล ะ แห ง  เ พื่ อ แ จ ก
แบบสอบถามใหผูที่มาติดตอขอใชบริการตอบ
แบบสอบถาม และนัดหมายเพื่อรับคืน 
 การวิเคราะหขอมูลการวิจัยนี้ผูวิจัยได
รวบรวมขอมูลจากผูใชบริการบํารุงรักษา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จํานวน 337 คน 
จากมหาวิทยาลัยราชภัฏ ใชการวิเคราะหขอมูล 
เชิงสถิติ โดยแบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 
3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถาม มีคําถามจํานวน 5 ขอ เปน
ขอมูลสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม และ
หน ว ย ง าน  ลั กษณะข อคํ า ถ าม เป นก า ร
ตรวจสอบรายการ (check-list) วิเคราะหขอมูล
ดวยวิธีการหาความถี่ (frequency) แลวสรุป
ออกมาเปนคารอยละ (percentage) นําเสนอใน
รูปตารางและแปลผลดวยการบรรยาย 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความตองการ
ส า รสน เทศ เพื่ อ ก า รบํ า รุ ง รั กษ า ร ะบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชบริการ ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏ ซ่ึงมีจํานวน 3 แหง  ไดแก
มห าวิ ท ย าลั ย ร าชภั ฏนครศรี ธ ร รมร าช
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสุราษฎรธานี ลักษณะแบบสอบถาม
เปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale)  
ประกอบดวยคําถาม จํานวน 10 ขอ วิเคราะห
ขอมูลดวยวิธีการหาคาความถี่ แลวสรุปออกมา
เปนคารอยละ  คา เฉลี่ ย  คาสวนเบี่ ยง เบน
มาตรฐาน  และหาความแตกตางของความ
ตองการสารสนเทศของผูใชแตละกลุม แลว
นําเสนอขอมูลในรูปแบบตาราง โดยมีเกณฑ
วิเคราะหขอมูลดังนี้  
 ระดับคะแนน 4.50 – 5.00 หมายถึง 
ระดับความตองการมากที่สุด 
 ระดับคะแนน 3.50 – 4.49 หมายถึง 
ระดับความตองการมาก 
 ระดับคะแนน 2.50 – 3.49 หมายถึง 
ระดับความตองการปานกลาง 
 ระดับคะแนน 1.50 – 2.49 หมายถึง 
ระดับความตองการนอย 
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 ระดับคะแนน 1.00 – 1.49 หมายถึง 
ระดับความตองการนอยที่สุด 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามขอเสนอแนะ
อ่ืน ๆ เกี่ยวกับสารสนเทศเพื่อการบํารุงรักษา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏ  ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถาม
ปลายเปด (open ended question) แลวรวบรวม
เปนข อ เสนอแนะสํ าห รับการออกแบบ
สารสนเทศเพื่อเปนประโยชนในการพัฒนา
ระบบสารสนเทศเพื่อการบํารุงรักษาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล  
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบ สอบถาม 

จํานวน 337 ราย พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง 
จํานวน 254 ราย คิดเปนรอยละ 75.37 เปน
นักศึกษา บุคลากรสายสนับสนุน และบุคลากร
สายวิชาการ จํานวน 245, 60 และ 32 ราย คิด
เปนรอยละ 72.70, 17.80 และ 9.50 ตามลําดับ 

ผลจากการศึ กษาคว ามต อ งก าร
ส า รสน เทศ เพื่ อ ก า รบํ า รุ ง รั กษ า ร ะบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ผูใชบริการมีความตองการสารสนเทศทั้ง 10 
รายการอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.67) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวาผูใชบริการมีความ
ตองการสารสนเทศดานความเชี่ยวชาญของ 
ผูใหบริการมีคาสูงสุด (คาเฉลี่ย 3.87) ถัดมา
เปนสารสนเทศรายการบริการที่มีใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.86) และมีความตองการสารสนเทศ
คํารองขอของผูใชบริการที่รองขอบอยและ

แนวทางการแกไขนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 3.50) ดัง
ตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1 ความตองการสารสนเทศเพื่อการ
บํารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
ผูใชบริการ 

รายการสารสนเทศ  SD 
ระดับ
ความ
ตองการ 

1. รายการบริการ 
   ที่มีใหบริการ 

3.86 .73 มาก 

2. ขั้นตอนการ 
    ใหบริการของ     
    แตละบริการ 

3.76 .78 มาก 

3. ระยะเวลาทีใ่ชใน 
    การดําเนินการ 
    ของแตละบริการ 

3.77 .82 มาก 

4. ความคืบหนาใน 
    การดําเนินการ  
    ใหบริการ 

3.71 .81 มาก 

5. ความเชี่ยวชาญ 
    ของเจาหนาที่ 
    ผูใหบริการ 

3.87 .90 มาก 

6. ปญหาทางดาน 
    ฮารดแวรทีพ่บ 
   บอยและแนวทาง   
    การแกปญหา 

3.53 .93 มาก 

7. ปญหาทางดาน 
    ซอฟตแวรที่พบ 
   บอยและแนวทาง 
    การแกปญหา 

3.57 .92 มาก 
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รายการสารสนเทศ  SD 
ระดับ
ความ
ตองการ 

8. ปญหาระบบ 
    สารสนเทศที่พบ 
   บอยและแนวทาง 
    การแกปญหา 

3.55 .92 มาก 

9. ปญหาทางดาน 
    เครือขายที่พบ 
   บอยและแนวทาง 
    การแกปญหา 

3.53 .90 มาก 

10. คํารองขอจาก 
     ผูใชบริการที่ 
     รองขอบอยและ 
     แนวทางแกไข 

3.50 .91 มาก 

รวม 3.67 .63 มาก 
 

 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความ
ตองการสารสนเทศเพื่อการบํารุงรักษาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชบริการแตละ
ปร ะ เ ภทโดย ร วมไม แ ตกต า ง กั น  มี ค า 
ไคสแควร เทากับ .00 อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  และหากพิจารณาสารสนเทศ
เปนรายการพบวา ผูใชบริการกลุมบุคลากร 
สายวิชาการ  บุคลากรสายสนับสนุน  และ
นักศึกษามีความตองการสารสนเทศรายการ
บริการที่มีใหบริการ ปญหาทางดานฮารดแวร
ที่พบบอยและแนวทางการแกปญหา ปญหา
ทางดานซอฟตแวรที่พบบอยและแนวทางการ
แกปญหา และปญหาระบบสารสนเทศที่พบ
บอยและแนวทางการแกปญหาที่ไมแตกตาง

กัน (χ2 = .00) ดังตารางที่ 2 และพบวา
ผูใชบริการทั้ง 3 ประเภทมีความตองการ
สารสนเทศระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการ
ขอ ง แต ล ะบ ริ ก า รที่ แ ต ก ต า ง กั นสู ง สุ ด  

(χ2 = .21) ทั้งนี้อาจจะมีสาเหตุมาจากผูใช 
บริการในแตละกลุมมีลักษณะการใชงาน และ
ความเพียงพอของอุปกรณดานเทคโนโลยี
สารสนเทศที่แตกตางกัน  
 
ตารางที่ 2 ความแตกตางของความตองการ
ส า รสน เทศ เพื่ อ ก า รบํ า รุ ง รั กษ า ร ะบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชบริการ 
 

รายการสารสนเทศ χ2 
ระดับ
ความ
แตกตาง 

1. รายการบริการที่มี 
    ใหบริการ 

.00 ไม
แตกตาง 

2. ขั้นตอนการใหบริการ 
    ของแตละบริการ 

.04 แตกตาง 

3. ระยะเวลาทีใ่ชในการ 
    ดําเนินการของแตละ 
    บริการ 

.21 แตกตาง 

4. ความคืบหนาในการ 
    ดําเนินการใหบริการ 

.09 แตกตาง 

5. ความเชี่ยวชาญของ 
    เจาหนาที่ผูใหบริการ 

.04 แตกตาง 

6. ปญหาดานฮารดแวร 
    ที่พบบอยและแนวทาง 
    การแกปญหา 
 

.00 ไม
แตกตาง 
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รายการสารสนเทศ χ2 
ระดับ
ความ
แตกตาง 

7. ปญหาดานซอฟตแวร 
    ที่พบบอยและแนวทาง 
    การแกปญหา 

.00 ไม
แตกตาง 

8. ปญหาระบบ
สารสนเทศ 
    ที่พบบอยและแนวทาง 
    การแกปญหา 

.00 ไม
แตกตาง 

9. ปญหาทางดาน
เครือขาย 
    ที่พบบอยและแนวทาง 
    การแกปญหา 

.06 แตกตาง 

10. คํารองขอจากผูใช  
     บริการที่รองขอบอย 
    และแนวทางการแกไข 

.02 แตกตาง 

รวม .00 
ไม

แตกตาง 
 
จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า ค ว า ม ต อ ง ก า ร

ส า รสน เทศ เพื่ อ ก า รบํ า รุ ง รั กษ า ร ะบบ
เทคโนโลยี ส า รสน เทศ  ผู ใ ช บ ริ ก ารได
เสนอแนะถึงคุณลักษณะของสารสนเทศ 
จะตองเปนปจจุบัน  มีสาระที่ ถูกตอง  และ
ครบถวนสมบูรณ 
 

สรุปผล 
 จากผลการศึ กษาคว ามต อ งก าร
สารสนเทศเพื่อการบํารุงรักษาเทคโนโลยี

สารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏ  ของ
ผู ใ ช บ ริ ก า ร  โ ด ย ใ ช ก ลุ ม ตั ว อ ย า ง จ า ก
มหาวิทยาลัยราชภัฏ ในพื้นที่เขตภูมิศาสตร
ภ าค ใต ฝ ง ต ะ วั นออก  ซ่ึ งประกอบด ว ย
มหาวิ ท ย าลั ย ร าชภั ฏนครศรี ธ ร รมร าช
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสุราษฎรธานี  จํานวน 337 ราย พบวา
ผูใชบริการมีความตองการสารสนเทศทั้ง 10 
รายการอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.67) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวาผูใชบริการมีความ
ตองการสารสนเทศความเชี่ ยวชาญของ 
ผู ใ ห บ ริ ก า รมี ค า สู ง สุ ด  (ค า เ ฉลี่ ย  3.87) 
รองลงมาเปนสารสนเทศรายการบริการที่มี
ใหบริการ  (คาเฉลี่ย  3.86) และผูใชบริการ 
แตละประเภทมีความตองการสารสนเทศ
โดยรวมทั้ง 10 รายการไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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