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บทคัดยอ 
 

 การศึกษามีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมการทางกายภาพในการใชบริการศูนย
คอมพิวเตอรของลูกอาทิ ชวงเวลาและบริเวณพ้ืนท่ีใชบริการ ความตองการของขนาดพ้ืนท่ี ขนาด
พิกัดกระแสไฟฟา ปริมาณความเย็นและระยะเวลาในการปรับปรุงแกไขระบบงาน ท่ีมีผลตอ
คุณภาพในการใหบริการของศูนยคอมพิวเตอรบริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ท้ังนี้ 
เพื่อนําผลการศึกษามาวัดระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและพัฒนาประสิทธิภาพการให
กระบวนการในการตอไป 
 วิ ธีการศึกษาคร้ังนี้ ใชวิ ธีการสํารวจดวยการออกแบบสอบถามโดยการกรอก
แบบสอบถามดวยตนเอง จํานวน 385 ราย เม่ือไดรับแบบสอบถามกลับมา จึงรวบรวมและนําขอมูล
ไปวิเคราะหทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติอนุมาน ไดแก t-test F-test และLSD ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางเปนเจาหนาท่ีบริษัทบัตรกรุงไทยมากท่ีสุด จํานวน 101 
ราย ซ่ึงเปนบริษัทผูเชาระบบงาน Facility Building ลักษณะการใหบริการเปนบริษัทบัตรเครดิตซ่ึงมี
ระยะเวลาแผนรองรับขอมูลสารสนเทศ 5-10 ป ผูท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจใชบริการ คือฝาย
ตรวจสอบคุณภาพเลือกใชบริการ ชวงเวลา 8:00-17:00ณ บริเวณ Office Room ซ่ึงมีพื้นท่ี1 ตรม.
ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาท่ีใช คือ ขนาด 16 amp 1 phase และปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ คือ 
36,000 BTU ใชระยะเวลา 3 สัปดาหในการปรับปรุงแกไขระบบงาน ซ่ึงใหความพึงพอใจกับ
คุณภาพการบริการโดยรวมในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา พฤติกรรมการใชบริการ
ในเร่ืองปริมาณความเย็นท่ีตองการท่ีแตกตางกนัมีผลตอคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ 
ดังนั้นบริษัทควรเนนเร่ืองการดูแลตรวจสอบลักษณะทางกายภาพ และอุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง 
เนื่องจากสถานท่ีตั้ง และปริมาณความเย็นของหองคอมพิวเตอร มีความจําเปนอยางยิ่งในการ
ดําเนินงานของลูกคาภายในศูนยคอมพิวเตอร 
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ABSTRACT 

 
 The study aims to study the physical behaviors of the customers at Krugthai 
Computer Services Company Limited such as service time period, service area, size of service 
area, required voltage capacity, temperature and time period for developing system. The indicated 
factors shall be analyzed for further services improvement and measure the customer’s 
satisfaction 
 The method of this research has used questionnaires for 385 customers and analyzed 
by using the statistical hypothesis testing such as t-test, F-test and LSD with the statistical 
significance at 0.05. 
 The result of this study shows the most sample officers with the number of 101 
persons come from Krungthai Credit Card service Company, which rents the facility building 
system and have the back-up plan for keeping the client data shall be 5-10 years. Moreover, the 
quality assurance department has full authorization to choose the services in according to the 
summary of the statistics shows the service time period shall be between 8am to 5pm, the service 
area is at office room, the size of service area is one square meter, the required voltage capacity is 
at 16 amp 1 phase, the BTU size of air conditioner is 36,000 BTU, and the time period for 
developing system should be 3 weeks. The result presents the high satisfaction of the services, 
and the hypothesis found that the customers have different satisfaction of the service quality 
relating to the different physical temperature; therefore, the company should reconsider on both 
the physical temperature and the equipment to be installed relating to the quality of the computer 
service center accordingly.  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันนี้ภาคธุรกิจตางๆ ดําเนินงานไปไดเปนปกติและมีความเจริญกาวหนาของธุรกิจ
อยางตอเนื่อง โดยตองอาศัยการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศผานระบบคอมพิวเตอรขนาดใหญ 
(เซิรฟเวอร เมนเฟรม) ขององคกร เชน ธุรกิจการเงินการธนาคาร ธุรกิจใหบริการอินเตอรเน็ท   
ธุรกิจใหบริการระบบส่ือสาร ธุรกิจพลังงาน ธุรกิจยานยนต ธุรกิจอุปกรณอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอร ธุรกิจขนสง ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจการใหบริการอ่ืนๆ เปนตน ซ่ึงเปนองคกรขนาด
ใหญ บริษัทเหลานี้จําเปนตองมีการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศอยูตลอดเวลา คือ การทําธุรกรรม
ทางธุรกิจ การติดตอส่ือสารขอมูล การเก็บขอมูล การประมวลผลขอมูล ผานระบบเครือขายส่ือสาร
และระบบคอมพิวเตอรขนาดใหญขององคกรเหลานั้น บางบริษัทมีระบบคอมพิวเตอรระบบงาน
เดียว บางบริษัทก็มีระบบคอมพิวเตอรหลายเคร่ืองหลายระบบงาน ซ่ึงเคร่ืองคอมพิวเตอรขนาดใหญ
เหลานั้นจําเปนตองติดต้ังในอาคาร ในหองเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีมีการปรับสภาพส่ิงแวดลอมท่ี
เหมาะสม มีระบบสาธารณูปโภค ท่ีดีมีคุณภาพพอเหมาะพอเพียงอยางเหมาะสม อาคารท่ีติดต้ัง
ระบบเคร่ืองคอมพิวเตอรดังกลาวเรียกวา “อาคารศูนยคอมพิวเตอร” ซ่ึงบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัด ก็เปนหนวยงานหนึ่ง ท่ีตองมีศูนยคอมพิวเตอร ไวในการดําเนินธุรกิจและ
ใหบริการลูกคาหลัก คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และกลุมลูกคารอง ไดแก หนวยงาน
กระทรวงการคลัง และธนาคารท่ีอยูในความดูแลของภาครัฐ และกลุมรัฐวิสาหกิจดวย  
 คุณภาพการใหบริการ ศูนยคอมพิวเตอรสําหรับลูกคา จึงเปนกลยุทธหลักสําคัญท่ีจะทํา
ใหเกิดมาตรฐานในการใหบริการ ดานเทคโนโลยี สารสนเทศแกสถาบันการการเงินของบริษัท
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา สรางความ
นาเช่ือถือแกองคกร และสงผลใหการทําธุรกรรมการเงินนั้นมีเสถียรภาพมากยิ่งข้ึน   
 การใหบริการเชาพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอรของบริษัทฯ นอกจากจะตองใหบริการแกลูกคา
หลักคือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และ จําเปนตองใหบริการลูกคารอง คือ หนวยงานรัฐบาล 
บริษัทในเครือ และองคกรภาครัฐ และสถาบันการเงินท่ีอยูในความดูแลของรัฐ อีกหลายหนวยงาน  
ดังนั้นส่ิงสําคัญท่ีสุดในการใหบริการศูนยคอมพิวเตอร จะตองคํานึงถึงปจจัย และองคประกอบหลัก
ของศูนยคอมพิวเตอร คือ ดานพลังงาน ดานระบบระบายความรอน ดานพื้นท่ีใหบริการ ซ่ึงเหลานี้ 
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อาจจะเรียกวา “ระบบวิศวกรรมประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร” ลําดับถัดมาคือ ปจจัยดานการ
บริการของพนักงาน ปจจัยดานสภาพแวดลอมภายนอก นอกจากนี้ยังจําเปนตองคํานึงข้ันตอนและ
และมาตรฐานการรักษาความปลอดภัย และการเขาถึงขอมูล เพ่ือเปนการสรางความม่ันใจแกลูกคา 
และความเปนมาตรฐานท่ีดีของศูนยคอมพิวเตอร 
 จากขอมูลท่ีกลาวมาข้ันตน ทําใหผูศึกษามีความสนใจ ท่ีจะศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการของศูนยคอมพิวเตอรของบริษัทฯ เปนอยางยิ่ง เนื่องจากปจจุบัน การแขงขันในธุรกิจสถาบัน
การเงิน มีความรุนแรงมากย่ิงข้ึน และระบบงานตางๆ ของสถาบันการเงิน ลวนแลวแตใชการ
ส่ือสารขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรท้ังส้ิน จึงทําใหธุรกิจการใหบริการเชาพื้นท่ี
ศูนยคอมพิวเตอร จําเปนจะตองมีการเตรียมพรอม และวางแผนการใหบริการลวงหนา แกลูกคา 
อนึ่งผูศึกษาเอง ก็เปนเจาหนาท่ีในหนวยงานศูนยคอมพิวเตอร จึงมีความตองการศึกษา และนําส่ิงท่ี
ได นําเสนอตอผูบริหาร เพื่อจะไดนําไปปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการขององคกร ใหดียิ่งข้ึน
และสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันตอไปในอนาคต 
 
1.2 วัตถุประสงคของงานศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอรบริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส 
จํากัด  
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอรบริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส 
จํากัด  
 3.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางกัน ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกัน 
 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 1. การศึกษาคร้ังนี้จะทําการศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เทานั้น 
 2.  เปนการศึกษาจากการทําการสงแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางจํานวนท้ังหมด 400 คน
ในชวงระหวางวันท่ี 1 สิงหาคม 2555 ถึง 31 สิงหาคม 2556 โดยมีท้ังการแจกแบบสอบถามท่ีบริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด และทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสผานทางโปรแกรม 
Microsoft Outlook 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.  ทําใหทราบพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิส
เซส จํากัด ของลูกคาท่ีเขาปฏิบัติงาน และ เชาพื้นท่ี ไดแก ชวงเวลาท่ีเขาติดต้ัง ระบบงานท่ีเขาติดต้ัง 
พื้นท่ีท่ีใชในการติดต้ัง ขนาดกําลังไฟฟาสูงสุดท่ีใช ความตองการระบบปรับอากาศ ระยะเวลาการ
ปรับปรุงระบบจนมีเสถียรภาพเพื่อนําผลศึกษาที่ไดมาพัฒนาการดําเนินงานของศูนยปฎิบัติการ
คอมพิวเตอร ตอไป 
 2.  ทําใหทราบระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของ ศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทย
คอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ไดแก ความนาเช่ือถือ การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได 
การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ เพื่อนําผลศึกษาที่ไดมาทําการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการของศูนยปฎิบัติการคอมพิวเตอร ตอไป 
 3. ทําใหทราบพฤติกรรมการใชบริการที่สงผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการของศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพ่ือนําผลศึกษาที่ไดมาทําการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการใหบริการและสามารถสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาอยางยั่งยืน 
 

1.5  สมมติฐานการวิจัย 
  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการท่ีแตกตางกัน จะมี
ผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิส
เซส จํากัด แตกตางกัน 
 
1.6  นิยามศัพท 
   คุณภาพการบริการ หมายถึง การประเมินรูปแบบและคุณลักษณะของการบริการ ท่ี
สามารถทําใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาเม่ือเขามาใชบริการเชาพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอรบริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ซ่ึงประกอบดวย 
        1. ความเช่ือถือได หมายถึง ความสามารถท่ีทางบริษัทฯ จะดําเนินการใหบริการตามท่ี
สัญญาไวกับลูกคาไดอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
   2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว หมายถึง ความเต็มใจท่ีทางเจาหนาท่ีใหบริการจะ
ชวยเหลือและใหบริการแกผูใชบริการหรือลูกคาอยางทันที 
   3. ความม่ันใจได หมายถึง ความรูและมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีใหบริการที่ทําให
ผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในบริการท่ีไดรับ 
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   4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใสและความสนใจท่ีผูใหบริการ
มีตอผูใชบริการ 
      5.  ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจับตองได
เชน วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล เปนตน  
 การใหบริการศูนยคอมพิวเตอร  บริการท่ีครอบคลุมการบริหารจัดการศูนยคอมพิวเตอร
ใหสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด การบริการอาจครอบคลุมถึงการออกแบบ 
จัดหาอุปกรณคอมพิวเตอร ติดต้ัง รวมถึงการจัดหาบุคลากรที่มีความรูความชํานาญดานการ
ดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอรมาดําเนินการบริหารศูนยคอมพิวเตอรแทนผูวาจาง การดูแลระบบ
คอมพิวเตอร โดยท่ีระดับของคุณภาพของการใหบริการ (Service Level) จะถูกกําหนดโดยขอตกลง
ระหวางผูวาจางและผูใหบริการและจะถูกควบคุมโดยผูวาจาง  
 ศูนยคอมพิวเตอร หมายถึง อาคาร ท่ีประกอบไปดวยระบบวิศวกรรมประกอบอาคาร 
ท้ัง ไฟฟา ระบบปรับกาศ ระบบส่ือสาร ระบบความปลอดภัย และมีพื้นท่ีเพียงพอ สําหรับจัดวาง
เคร่ือง เซอรเวอรคอมพิวเตอรขนาดใหญ หลายๆ ระบบงานไวในท่ีเดียวกัน 
 พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออกของแตละบริษัทท่ีเขา
ใชบริการ หรือเขาปฏิบัติงาน ในพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส 
จํากัด 

 
 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาคุณภาพการบริการของของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัด  ผูศึกษาไดนําแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมาเปนแนวทางในการวิเคราะหผล
การศึกษาดังตอไปนี้ซ่ึงนําเสนอ ดังนี้ 
  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  2.3 ประวัติความเปนมาของบริษทั กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
  2.4 การศึกษาท่ีเกี่ยวของ 
              2.5 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) การบริการเปนกิจกรรมผล ประโยชนหรือความพึง
พอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคา ซ่ึงถือเปนผลิตภัณฑท่ีไมสามารถจับตองได  
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2539) การบริการหรือ Service มีความหมายอยู 2 ระดับ ไดแก 
ความหมายในระดับพฤติกรรม (behavioral approach) และความหมายในระดับสถาบัน (Institutional  
approach) กลาวคือ ความหมายในระดับพฤติกรรม เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเปน
กระบวนการในการปฏิบัติ หรือลงมือกระทําในเรื่องหนึ่งเร่ืองใด โดยมุงตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ ในแงนี้การบริการจึงเปนการกระทําระหวางกันของผูใหบริการกับผูรับบริการ ซ่ึง
เปนความหมายท่ีเนนความสําคัญของการบริการในฐานะท่ีเปนกิจกรรมท่ีมีการเคล่ือนไหว (motion 
activity) สวนความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเปน เร่ือง
ของการประกอบธุรกิจบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (services industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทาง
สังคมสถาบันหนึ่ง (service as a social institution) ซ่ึงมีบทบาทและหนาท่ีตอสังคมในดานตางๆ 
ตามลักษณะการจัดแบงหมวดหมูของการบริการออกตามประเภทหรือกลุมของกิจกรรมท่ีมีสวน
สัมพันธกัน ซ่ึงในแงนี้การบริการตามความหมายท่ีสองมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรก หรือ
อีกนัยหนึ่งอาจกลาวไดวา การบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรม เปนเพียงสวนหนึ่งของ
ความหมายระดับสถาบัน  
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 พีรสันต ธนันชัย (2555 อางถึง Kotler & Keller, 2009) การบริการ หมายถึง การกระทํา
หรือการปฏิบัติท่ีฝายหน่ึงเสนอใหกับอีกฝายหน่ึง โดยเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได และไมมีการ
โอนกรรมสิทธ์ิการเปนเจาของ ซ่ึงการผลิตบริการนี้ไมจําเปนตองเปนตัวสินคาเทานั้น แตสามารถ
ใชการเพิ่มมูลคาใหกับการบริการ หรือทําใหบริการมีความแตกตาง 
 จากท่ีกลาวมาพอสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนอง 
ความตองการ และความพึงพอใจของท้ังผูให และผูรับบริการ ซ่ึงกิจกรรมนั้นไมสามารถจับตองได 
และผลที่ตามมาตองสงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมารับบริการนั้นๆ 
 2.1.1 ประเภทของสวนประสมการบริการ 
 พีรสันต ธนันชัย (2555 อางถึงใน Kotler & Keller, 2009) ระบุวา ขอเสนอของบริษัทจะ
มีการนําการบริการเขาไปเปนสวนประกอบ โดยสามารถเปนไดท้ังสวนประกอบหลัก และสวน 
ประกอบยอย ซ่ึงสามารถจําแนกได 5 ประเภท ดังนี้ 
 1.  สินคาท่ีมีตัวตนลวน (Pure tangible good) จะเสนอสินคาท่ีสามารถจับตองได และ
ไมมีการบริการเขาไปเปนสวนประกอบ เชน ยาสีฟน สบู 
 2.  สินคาท่ีมีการบริการควบ (Tangible good with accompanying services) เปนการ
เสนอสินคาควบคูกับบริการหนึ่งอยางหรือมากกวา เชน รถยนต ท่ีมีศูนยใหบริการหลังการขาย 
 3.  สินคาและบริการอยางละเทากัน (Hybrid) ประกอบดวยสวนของสินคาและการ
บริการท่ีเทาเทียมกัน เชน ผูบริโภคท่ีคาดหวังวาจะไดรับท้ังอาหารและบริการ เม่ือเขาไปยัง
ภัตตาคาร 

 4.  บริการเปนสวนหลักพรอมดวยสินคาและบริการเปนสวนเสริม (Major service with 
accompanying minor goods and services) ขอเสนอท่ีประกอบดวยบริการเปนสวนใหญพรอมดวย
สินคาและบริการยอยเปนตัวเสริม 
 5. การบริการลวน (Pure service) ขอเสนอที่ประกอบดวยการบริการเพียงอยางเดียว 
เชน การนวด 
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 2.1.2 ลักษณะของการบริการ 
 วารุณี  ตันติวงศวาณิช และคณะ (2545) ลักษณะและคุณสมบัติของบริการแบงออกได
เปน 4 ประการคือ ไมสามารถจับตองได ไมสามารถแบงแยกได มีความแตกตางกัน และไมสามารถ
เก็บไวได คุณสมบัติเหลานี้สรุปไดดังนี้  
 

 

 
ภาพท่ี 2.1  คุณลักษณะ 4 ประการของบริการ 
 
ท่ีมา: วารุณี  ตันติวงศวาณิช และคณะ (2545) 
  
 1. ความไมสามารถจับตองไดของบริการ (Service intangibility) หมายถึง การบริการ
เปนส่ิงท่ีมองไมเห็น ชิมรสไมได รูสึกไมได ไมไดยิน หรือไมสามารถดมกล่ิน กอนท่ีจะซ้ือไดดวย
เหตุนี้ เพื่อท่ีจะลดความไมแนนอน ผูซ้ือจึงตองสังเกต “สัญญาณ (signals)” ของคุณภาพของบริการ 
โดยอาจสรุปไดจากสถานท่ี บุคคล ราคา อุปกรณ และการติดตอส่ือสาร ดังนั้นงานของผูจัดหา
บริการคือ ตองทําใหบริการจับตองไดในแนวทางใดแนวทางหน่ึง หรือหลายแนวทาง ในขณะท่ี
นักการตลาดของสินคาตองเพิ่มส่ิงท่ีจับตองไมไดใหแกสินคาท่ีจับตองไดซ่ึงเสนอสูตลาด 
 
 

 

ไมสามารถจับตองได 
บริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น 
ชิมรสไมได รูสึกไมได 
ไมไดยินเสียง หรือดมกล่ิน 
บริการกอนซื้อไมได 

  

ไมสามารถแบงแยกได 
ไมสามารถแยกบริการจาก 
ผูจัดหาได 

   

มีความแตกตาง 
คุณภาพของบริการข้ึนอยูกับวา
ใครเปนผูจัดหาบริการ 
จัดหาเมื่อไร จัดหาที่ไหน 
และจัดหาอยางไร 

 ไมสามารถเก็บไวได 
ไมสามารถเก็บบริการไวขาย  
หรือใชงานในภายหลังได 

 บริการ 
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 2.  ความไมสามารถแบงแยกได (Service inseparability) หมายความวา ลูกคาไมสามารถ 
แยกบริการจากผูผลิต ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเคร่ืองจักร ถาบุคคลเปนผูจัดหาบริการ หมายถึง 
บุคคลเปนสวนหนึ่งของบริการ และเนื่องจากลูกคาจะตองอยูในสถานท่ีและเวลาท่ีผลิตบริการ 
ปฏิสัมพันธระหวางผูจัดหาและลูกคา (Provider-customer interaction) จึงเปนลักษณะสําคัญของ
การตลาดบริการ ทําใหท้ังลูกคาและผูผลิตมีผลตอผลผลิตบริการ 
 3.  ความแตกตางกันของบริการ (Service variability) หมายความวา คุณภาพของบริการ
อาจเปล่ียนแปลงได ข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ ใหบริการเมื่อไร ใหบริการท่ีไหน และ
ใหบริการอยางไร  
 4.  ความไมสามารถเก็บไวได (Service perishability) หมายความวา กิจการไมสามารถ
เก็บบริการไวเพื่อขายหรือใชงานในภายหลังได 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 อิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553 อางถึง Sandra & Babara, 1999) สวนใหญงานวิจัยแพรหลาย 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการจะมุงเนนท่ีผูใชบริการอยางจริงจัง เชน จากการวิจัยแบบ Focus Group 
ของ Zeithaml และ Parasuraman ไดระบุวาผูบริโภคจะใชเกณฑ 10 ประการในการประเมินคุณภาพ
การบริการ ดังรายละเอียดดานลางและตารางท่ี 1  

 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 

 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยอาศัยภาษาท่ี
ลูกคาเขาใจงาย 

 3.  ความสามารถ (Competence) บุคคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 

 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง มี
วิจารณญาณ 

 5.  ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 

 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง 
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 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
 

 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเส่ียง และปญหา
ตางๆ 

 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการได 

 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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ตารางท่ี 2.1  เกณฑท่ัวไปที่ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
 
เกณฑท่ีลูกคาใชประเมิน

บริการ 
ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

ความนาเช่ือถือ ความคูควรแกการไววางใจ  ความ
เ ช่ือถื อ  และความซื่ อสั ตย  ของ ผู
ใหบริการ 

1. โรงพยาบาลมีช่ือเสียงที่ดีหรือไม 
2. นายหนาซื้อขายหุนสามารถระงับ 
    แรงกดดันจากการซ้ือไดหรือไม 
3. บริษัทที่รับซอมแซมรับประกันผล   
    ผลงานหรือไม 

ความม่ันคงปลอดภัย ปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงและ
ความลังเลสงสัย 

1. เราจะปลอดภัยหรือไมในการใช  
    ATM ของธนาคารในตอนกลางคืน 
2. บัตรเครดิตของฉันจะถูกปองกัน 
    จากการใชงานของคนที่ไมมีสิทธิ์ 
    หรือไม 
3. ฉันสามารถมั่นใจไดวานโยบาย 
    ประกันของฉันใหขอบเขตคุมครอง 
    อยางครบถวน 

ความสะดวก สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก  และ 
สามารถติดตอสื่อสารไดงาย 

1. ฉันสามารถพูดคุยกับหัวหนางานได 
    โดยงายเมื่อฉันมีปญหา 
2. สายการบินไมมีขอจํากัดของเบอร   
    โทรศัพทตลอด 24 ช่ัวโมงใช  
  หรือไม 
3. โรงแรมต้ังอยูในสถานที่ที่ 
    สะดวกสบายหรือไม 

การส่ือสาร การรับฟงลูกคา และใหขอมูลที่จําเปน
แกลูกคาโดยใชภาษาที่ลูกคาสามารถ
เขาใจได 

1. เมื่อฉันมีขอรองเรียนผูจัดการจะ 
    ยินดีรับฟงเรื่องรองเรียนของฉัน 
    หรือไม 
2. หมอหลีกเล่ียงการใชภาษาที่ใช 
    เฉพาะในวงการหรือไม 
3. ชางไฟฟาโทรแจงเมื่อไมสามารถ 
    ปฏิบัติไดตามเวลาท่ีนัดหมาย 
    หรือไม 
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ตารางท่ี 2.1  (ตอ) 
 
เกณฑ ท่ี ลูกคาใชประเมิน
บริการ 

ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

ความเขาใจลูกคา พยายามที่จะทําความรูจัก และเรียนรู
ความตองการของลูกคา 

1. จะมีพนักงานคนไหนในโรงแรมให 
    ความสนใจฉันในฐานะลูกคา 
    ประจําหรือไม 
2. นายหนาซื้อขายหุนพยายามท่ีจะ 
    ตัดสินใจตามวัตถุประสงคทางการ 
    เงินที่เฉพาะเจาะจง ของฉันหรือไม 

สิ่งที่สามารถจับตองได ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ สิ่ง
อํานวยความสะดวก พนักงานและวัสดุ
ที่ใชในการส่ือสารตาง ๆ  

1. สิ่งอํานวยความสะดวกของโรงแรม 
    นาดึงดูดหรือไม 
2. การแตงกายของนักบัญชีเหมาะสม 
    หรือไม 
3. รายการเงินฝาก-ถอนในบัญชีเงิน 
    ฝาก (Bank statement) เขาใจงาย 
    หรือไม 

ความไววางใจ ความสามารถที่จะใหบริการตามที่ได
สัญญากับลูกคาไวอยางเช่ือถือได และ
อยางถูกตอง 

1. เมื่อนักกฎหมายบอกวาเขาจะโทร 
   กลับหาฉันภายใน 15 นาที เขา 
    สามารถทําตามท่ีบอกไดหรือไม 
2. ใบแจงคาบริการโทรศัพทมีขอ 
    ผิดพลาดหรือไม 
3. โทรทัศนของฉันถูกซอมไดอยาง 
    ถูกตองในคร้ังแรกหรือไม 

การตอบสนองลูกคา ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว
และยินดีที่จะชวยเหลือลูกคา 

1. เมื่อมีปญหาเกิดขึ้น บริษัทสามารถ 
   แกไขปญหาไดอยางรวดเร็วหรือไม 
2. นายหนาซื้อขายหุนเต็มใจท่ีจะตอบ 
    คําถามของฉันหรือไม 
3. บริษัท cable TV สามารถระบุเวลา 
    ที่ผูใหบริการติดต้ังจะใหบริการได 
    หรือไม 
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ) 
 
เกณฑ ท่ี ลูกคาใชประเมิน
บริการ 

ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

ความสามารถ ความรูและทักษะในการใหบริการ 1. ธนาคารสามารถบอกกระบวนการ 
    ในการทํารายการธุรกรรมการเงินได 
    โดยไมงุมงาม 
2. เมื่อฉันโทรหาบริษัทนําเที่ยว ตัว 
    แทนบริษัทสามารถใหขอมูลที่ฉัน 
    ตองการได 
3. ทันตแพทยสามารถแสดงใหเห็นวา 
    มีความเขาใจในสิ่งที่เขากําลังจะทํา 

ความสุภาพและเปนมิตร ความสุภาพ ความเอาใจใส ความเห็น
อกเห็นใจ  และความเปนมิตรของ
พนักงานที่ติดตอกับลูกคา 

1. พนักงานตอนรับบนสายการบินมี 
   บุคลิกลักษณะที่สุภาพเรียบรอย 
2. พนักงานรับโทรศัพทมีกิริยามาร 
    ยาทที่สุภาพอยางสมํ่าเสมอเมื่อ 
    รับสายของฉัน 
3. ชางประปาถอดรองเทาที่เปอน 
    โคลนกอนที่จะเหยียบพรมของฉัน 

 
ท่ีมา: อิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553 อางถึง Sandra & Babara, 1999) 
 

อิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553 อางถึง Sandra & Babara, 1999) ตอมางานวิจัยของพวกเขา
พบวามีระดับของความสัมพันธ (Degree of correlation) กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง 
จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของการบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางท้ังหมดรวม 5 
เกณฑดังตอไปนี้ 

1. ความเช่ือถือได เปนความสามารถท่ีจะดําเนินการใหบริการตามท่ีสัญญาไวอยางมี
คุณภาพและถูกตองแมนยํา 

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว เปนความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการแกผูใชบริการ
หรือลูกคาอยางทันที 

3. ความม่ันใจได เปนการแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการที่ทําให
ผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในบริการท่ีไดรับ 
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 4.  การเขาถึงจิตใจ เปนการดูแลเอาใจใสและความสนใจท่ีผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 
 5.  ลักษณะทางกายภาพ เปนลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจับตองได เชน 

วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล เปนตน 
 
2.3 ประวัติความเปนมาของบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
              ในป 2536 ธนาคารกรุงไทยเล็งเห็นวา เทคโนโลยีสารสนเทศไดพัฒนาอยางรวดเร็วและ
การใชสารสนเทศไดกลายเปนปจจัยสําคัญของการแขงขันในธุรกิจการเงินการธนาคาร และเพื่อให
ฝายคอมพิวเตอรของธนาคารเปนหนวยงานท่ีมีมุมมองกวางท้ังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดาน
นโยบาย  ดานบุคลากร ดานการจัดหาระบบ และการทํางานรวมกับบริษัทคอมพิวเตอรช้ันนําระดับ
สากล   ธนาคารจึงไดจัดต้ังบริษัท กรุงไทย คอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด (KTBCS) เม่ือวันท่ี 3 
มกราคม 2537 โดยไดรับความเห็นชอบจากกระทรวงการคลังและธนาคารแหงประเทศไทย 

 ในสมัยนั้น ธนาคารกรุงไทยไดพัฒนาระบบ Core Banking ดวยตนเอง  เรียกวาระบบ 
Percent เพ่ือการบริการเงินฝาก  และไดริเร่ิมธุรกิจบัตรเครดิตในประเทศ  ท่ีรูจักกันวา “บัตรพระ
อาทิตยทรงรถ”  ระบบสวนใหญจะอยูบนเคร่ือง Tandem  และเม่ือธนาคารไดกอตั้งบริษัท KTBCS 
แลว  การพัฒนาระบบสําคัญๆ จะเปนระบบ Financial Management System, Credit Management 
System  ซ่ึงเปนการติดต้ัง International Software บนเคร่ือง IBM Mainframe สวนระบบที่พัฒนา
ดวยตนเองจะเปนระบบซ้ือขายกองทุนและระบบบริหารทรัพยากรบุคคล 

 KTBCS ในสมัยท่ีสอง เร่ิมตนหลังวิกฤตเศรษฐกิจการเงินป 2540  ธนาคารกรุงไทยได
แตงต้ังคุณวิโรจน นวลแข  เปนกรรมการผูจัดการใหญ ภารกิจของธนาคารจะเปน Convenience  
Bank  เปนธนาคารท่ีมีความพรอมในการเสนอบริการและผลิตภัณฑทางการเงินท่ีหลากหลายใหกับ
สังคม  ในป 2545 บริษัท KTBCS มี ดร.อนุมงคล  ศิริเวทิน  เปนประธานกรรมการบริษัท  มี ดร. 
สุรัตน  พลาลิขิต  เปนกรรมการผูจัดการ 

 โครงการสําคัญในขณะน้ัน เปนโครงการเปล่ียนระบบ Core-Banking เพื่อการรวม
ระบบเงินฝาก ระบบสินเช่ือ และระบบบัญชีไวบน Platform เดียวกัน โดยใชระบบ Sanchez  เปน 
Core-Banking บน SUN Hardware Platform นอกจากนี้ ธนาคารฯไดเร่ิมโครงการ Data Warehouse,  
โครงการ  Loan Origination โครงการ  Image Processing และใช  PeopleSoft เพื่องานบริหาร
ทรัพยากรบุคคล และพัฒนาโครงการสําคัญขนาดใหญใหกับรัฐบาล ไดแก โครงการ GFMIS โดยมี
ธนาคารกรุงไทยเปนผูใหบริการระบบบริหารงบประมาณของภาครัฐ 
 KTBCS รุนท่ีสามดําเนินงานอยูในสมัยของ คุณอภิศักดิ์ ตันติวรวงศ เปนกรรมการ
ผูจัดการธนาคารกรุงไทย ซ่ึงมีบทบาทสําคัญในการผลักดันใหเกิดการดําเนินงานหลากหลายดาน 
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ท้ังดาน Retail Banking, Processing Banking และ Government Banking โดยในปจจุบัน บริษัท 
KTBCS มี คุณพัชรศิริ เกียรติกําจาย ดํารงตําแหนงเปนประธานกรรมการ และมี ดร.วิเทศ เตชางาม 
ดํารงตําแหนงเปนกรรมการผูจัดการบริษัท มีโครงการสําคัญๆ ท่ีมุงเนนการบูรณาการระบบสินเช่ือ
ใหมีประสิทธิภาพ ไดแก โครงการ CRM, โครงการ Internet Banking, การพัฒนาระบบ Processing 
Bank, การปรับปรุงศูนยปฏิบัติการคอมพิวเตอร และการ Outsourcing ระบบ Network 

 ในป 2546 รัฐบาลมีนโยบายใหองคกรรัฐในภาคธุรกิจการเงินประสานความรวมมือเพ่ือ
เสริมสรางศักยภาพการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถตอบสนอง
กับความตองการของภาคธุรกิจและประชาชนท่ัวไป  
           ในธุรกิจการธนาคารซ่ึงมีระบบงานเทคโนโลยีเปนปจจัยสําคัญในการสนับสนุนการ
พัฒนาผลิตภัณฑและบริการ แตดวยมูลคาการลงทุนท่ีคอนขางสูง  รัฐบาลจึงมีนโยบายให
ธนาคารกรุงไทยเปนแกนนําหาลูทางการแบงสรรทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหเกิด
ประโยชนสูงสุดอันเปนการลดภาระการลงทุนซํ้าซอน   จึงกลายเปนจุดเร่ิมตนของโครงการความ
รวมมือในการใชทรัพยากรสารสนเทศระหวางธนาคาร  
 เพื่อใหเกิดความรวมมืออยางเปนรูปธรรม ธนาคารกรุงไทยจึงมอบหมายใหบริษัท 
KTBCS เปนผูพัฒนาระบบและจัดการดานปฏิบัติการคอมพิวเตอร เพื่อสราง IT Infrastructure เปน
การสนับสนุนใหธนาคารกรุงไทยสามารถเขารวมในโครงการของธนาคารแหงรัฐเพื่อใหบริการแก
ลูกคา เปนการลดคาใชจายในการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศของรัฐบาลไดในระยะยาว  
 เม่ือวันท่ี 7 กรกฎาคม พ.ศ. 2548 ไดมีพิธีลงนามบันทึกความเขาใจ โครงการความ
รวมมือในการใชทรัพยากรสารสนเทศระหวางธนาคาร ระหวางผูบริหารระดับสูงของธนาคารรัฐท้ัง 
8 แหง ไดแก 
         1. บมจ.ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
         2.  ธนาคารออมสิน  
         3. ธนาคารอาคารสงเคราะห  
 4. ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) 
 5. ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)  
         6. ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
         7. ธนาคารเพ่ือการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย 
      8. ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย 

 จากอดีตถึงปจจุบันบริษัท KTBCS ตระหนักดีวา เทคโนโลยีสารสนเทศมีความ กาวหนา 
และเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว การเลือกใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเปนท้ังศาสตรและศิลป บริษัท 
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KTBCS มีวัฒนธรรมองคกรท่ีเปดกวางพรอมท่ีจะปรับเปล่ียนแนวคิด วิธีทํางาน เพื่อนําเทคโนโลยี
สมัยใหมมาพัฒนาระบบสารสนเทศใหธนาคารกรุงไทยและบริษัทในเครือ เพื่อใหเปนสถาบัน
การเงินท่ีมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศและเปนประโยชนตอสังคมไทยซ่ึงแตเดิม
นั้น เราเปนหนวยงานคอมพิวเตอรของธนาคารกรุงไทย ทําหนาท่ีพัฒนาระบบเงินฝากและสินเช่ือ
เพื่อใหบริการลูกคาของธนาคาร รับผิดชอบดูแลศูนยปฏิบัติการคอมพิวเตอรและระบบเครือขาย
สาขาท่ัวประเทศ  

 บริษัท KTBCS  ตระหนักดีวาการกํากับดูแลกิจการท่ีดีเปนปจจัยพื้นฐานสําคัญยิ่งตอ
การดําเนินการขององคกร   เพื่อใหการดําเนินธุรกิจของบริษัทมีความเจริญเติบโตอยางตอเนื่องและ
ม่ันคง เสริมสรางระบบการบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนธรรม ซ่ึงจะสราง
ความเช่ือม่ันใหกับทุกฝาย  

 บริษัทไดตระหนักถึงความสําคัญในการกํากับดูแลกิจการท่ีดี การควบคุมและ
ตรวจสอบภายใน ตลอดจนการบริหารความเส่ียง จึงไดมีการจัดต้ังคณะกรรมการชุดยอยเพ่ือชวย
กํากับดูแลการดําเนินกิจการ ความรับผิดชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอมของบริษัท โดยมีการกําหนด
บทบาทและภาระหนาท่ีความรับผิดชอบเปนลายลักษณอักษรไวอยางชัดเจน 

 ในฐานะท่ีบริษัท KTBCS เปนบริษัทในเครือของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย บริษัท KTBCS  
จึงไดกําหนดทิศทาง กลยุทธ และแนวทางการดําเนินการดานบรรษัทภิบาลใหเปนไปในแนวทาง
เดียวกันกับธนาคาร   เพื่อใหสอดคลองและเหมาะสมกับมาตรฐานการดําเนินธุรกิจและความ
ตองการของสังคมในสมัยปจจุบัน 

 เพื่อเปนองคกรช้ันนําท่ีใหบริการดานเทคโนโลยี สารสนเทศและการส่ือสารอยางครบ
วงจร ดวยคุณภาพช้ันเลิศ เพ่ือสรางความพึงพอใจ ความไววางใจใหกับลูกคา โดยสรางสรรค และ
พัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง ดวยบุคลากรท่ีมีความรูความมุงม่ัน ความรวมมือและจริยธรรม เพื่อ
พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ตลอดจนกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพใน
ระดับมาตรฐาน สากล เพียบพรอมดวยการบริหารและจัดการท่ีดีสอดคลองกับ KTB เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพในการแขงขันเชิงธุรกิจ สามารถตอบ สนองความตองการ การทําธุรกรรมท้ังในปจจุบัน
และอนาคต 

 เพื่อเปนการรองรับระบบสารสนเทศท่ีมีความกาวหนา และเติบโตดานการใชพลังงาน
เพิ่มข้ึน และเปนการรองรับการใหบริการแกกลุมลูกคา ผูเชาพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร บริษัทจึงได
ลงทุนสราง Data Center ท่ีทันสมัยและไดมาตรฐานระดับสากลขึ้นสองแหง โดยติดต้ังระบบงาน
วิศวกรรมประกอบอาคารและระบบสาธารณูปโภคอยางครบครัน ภายใตแนวความคิด Non-Single   
Point of Failure ไดแก ระบบจายกระแสไฟฟา (Power Supply) ระบบสํารองไฟฟารักษาระดับ
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แรงดันและกันไฟกระตุก (Uninterrupted Power Supply) ระบบสํารองเม่ือเกิดไฟฟาดับ (Generator)  
และระบบปรับอากาศควบคุมอุณหภูมิและความชื้นใหคงท่ีตลอดเวลา พรอมท้ังติดต้ังระบบปองกัน
และระงับอัคคีภัย (Fire Protection) ระบบการตรวจจับน้ําร่ัวซึม (Water Leakage Detection) ระบบ
การควบคุมดูแลอาคาร (Building Automation  System) และระบบรักษาความปลอดภัยไวอยาง
ครบถวนซ่ึงมีประสิทธิภาพสูงยิ่ง การใหบริการดาน Data Center Services นั้น จะครอบคลุมถึงการ
ใหเชาพื้นท่ีเพื่อติดต้ังระบบคอมพิวเตอร และการบริหารจัดการระบบคอมพิวเตอร (Computer  
Operation) ซ่ึงมีเจาหนาท่ีดูแลระบบตลอด 24 ช่ัวโมงทุกวันโดยไมมีวันหยุด 
   
2.4 การศึกษาท่ีเก่ียวของ 
 อิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการตอธุรกิจสปาของผูบริโภค
กลุมวัยทํางานในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาวัตถุประสงคการใชบริการสปา  
2) ศึกษาระดับความสําคัญตอองคประกอบของคุณภาพการบริการตอธุรกิจสปา 3) ศึกษาความ 
สัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับวัตถุประสงคการใชบริการสปา 4) ศึกษาระดับความสําคัญตอ
องคประกอบของคุณภาพการบริการตอธุรกิจสปา ซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการสํารวจดวย
การออกแบบสอบถามและการกรอกแบบสอบถามดวยตนเองกับกลุมตัวอยางวัยทํางานท่ีเคยใช
บริการธุรกิจสปา จํานวน 380 คน ซ่ึงเปนประชากรท่ีเคยใชบริการสปา ในเขตคลองเตย เขตจตุจักร 
เขตบางรัก เขตพญาไท และเขตหลักส่ี แลวนําไปวิเคราะหขอมูลดวยคาทางสถิติพรรณนา ไดแก 
ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอางอิง ไดแก t-test F-test และ LSD สรุป
ไดวา กลุมตัวอยางท่ีเปนเพศหญิง อายุ 26-36 ป ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีวัตถุประสงคใน
การใชสปาเพ่ือคลายเครียดเปนอันดับแรก ดานองคประกอบของคุณภาพการบริการใหความสําคัญ
ตอการตอบสนองลูกคาและดานความม่ันใจในระดับสําคัญมาก สวนส่ิงท่ีจับตองได ดานความ
ไววางใจ และความใสใจอยูในระดับสําคัญเทานั้น ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพการบริการ ควรให
ความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพดานการตอบสนองลูกคา และดานความม่ันใจเปนอันดับตน 
โดยการสรางจิตสํานึก คานิยมและทัศนคติท่ีดีตอการบริการ ฝกอบรมทักษะและความเช่ียวชาญ 
แกไขปญหาขอรองเรียน และกําหนดทางเลือกใหแกผูรับบริการรวมท้ังสรางความปลอดภัยและ
อบอุนใจในการใชบริการ 
  ธาริณี เมธานุเคราะห (2542) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของผูปวย 
คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ  มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาคุณภาพการบริการตาม
ความคาดหวังของผูปวย 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือได 
ดานการตอบสนองตอผูปวยอยางรวดเร็ว ดานความม่ันใจ และดานการเขาถึงจิตใจของผูปวย ใน
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คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ และเปรียบเทียบคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวังของผูปวยท่ีมีลักษณะสวนบุคคลและประเภทคลินิกตางกัน ซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บ
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับผูปวยท่ีมารับบริการรักษาพยาบาล แผนกผูปวยนอก คลินิกนอกเวลา
ราชการ จํานวน 349 คน แลวนําไปวิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ 
คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอางอิง ไดแก t-test และ F-test สรุปไดวา คุณภาพการ
บริการที่ผูปวยคาดหวังมากท่ีสุดคือความเช่ือถือได และรองลงมาโดยลําดับ คือ ดานความมั่นใจ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการเขาถึงจิตใจของผูปวย และดานการตอบสนองตอ
ผูปวยอยางรวดเร็ว สวนผูปวยท่ีมีลักษณะสวนบุคคลตางกัน ไดแกอายุท่ีแตกตางกัน จะมีความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน แตเพศ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ีย อาชีพและประเภท
คลินิกท่ีรับบริการ มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 
 
2.5  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเกี่ยวของ ไดนํามากําหนดเปนกรอบในการศึกษาคุณภาพการบริการของ 
ศูนยคอมพิวเตอร บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัดโดยมีกรอบแนวคิดการศึกษาดังนี้  
 
 
 
 
 

 

 

 

 
ภาพท่ี 2.2  กรอบแนวคิดการศึกษา  
 

  
 
  

พฤติกรรมการใชบริการ 
1.  ชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
2.  บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร 
3.  ขนาดของพ้ืนท่ีใชงาน   
4.  ขนาดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช 
5.  ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ 
6.  ระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ 

คุณภาพการบริการ 
1.  ความเช่ือถือได  
2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
3.  ความม่ันใจได 
4.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ 
5.  ลักษณะทางกายภาพ 

1 
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 จากภาพที่ 2.2 ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานการวิจัยไว 1 สมมติฐาน ดังนี้  
 สมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร  
บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ี
เลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบท่ีแตกตาง
กันมีผลตอคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
ไดแก ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และ
ลักษณะทางกายภาพที่แตกตางกัน 
 

 
 



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีศึกษา 

  
3.1 วิธีการเก็บขอมูล 
  การศึกษาคร้ังนี้ เปนการศึกษาแบบพรรณนา  (Descriptive Research) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาท่ีเขาปฏิบัติงาน และเชาพื้นท่ี และระดับความพึงพอใจคุณภาพ
บริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด โดยใชวิธีการเก็บ
ขอมูลโดยการสํารวจ (Survey method) จากแบบสอบถามท่ีแจกใหกับกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาเขา
มาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
จํานวน 385 ราย เม่ือไดรับแบบสอบถามกลับมาจึงรวบรวมและนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติ
พรรณนา ดวยคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การจัดอันดับความสําคัญ 
 3.1.1 อุปกรณ 
  แบบสอบถาม เคร่ืองใชสํานักงาน คอมพิวเตอร  โปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อการวิ เคราะห 
ผลทางสถิติ 
 3.1.2 ประชากร 
   ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ในระหวางวันท่ี 1 สิงหาคม 2555 ถึง 31 สิงหาคม 
2555 ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 3.1.3 กลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษา คือ ลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ซ่ึงถูกคัดเลือกมาเปนกลุมตัวอยาง เนื่องจากไม
สามารถทราบจํานวนประชากรทั้งหมดได จึงคํานวณขนาดตัวอยาง โดยใชวิธีคํานวณในกรณีไม
ทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจากสัดสวนประชากร ซ่ึงมีสูตรคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
(กัลยา วานิชยบัญชา, 2545) 
  สูตรท่ีใช 
    n  =  Z2(pq) 
           E2 
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  โดยท่ี n คือ ขนาดของกลุมตัวอยางประชากร 
  Z คือ คาคะแนนมาตรฐานท่ีไดจากการแจกแจงปกติ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึง
มีคาเทากับ 1.96 
  p คือ คาสัดสวนของความคิดเห็นของลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ซ่ึงเปนกลุม 
  ตัวอยางท่ีมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด เห็นดวย คิด
เปน 0.5 จากการทดสอบแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด จากตารางท่ี 3.2  
  q คือ (1 - p) ดังน้ัน q = 1 – 0.5 = 0.5  
  E คือ คาความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึนของกลุมตัวอยางในทางสถิติท่ียอมรับได คือ 
5% = 0.05  
   

 ดังนั้น n  =  (1.96)2 (0.5)(0.5) 
     (0.05)2 
    n  =  384.16 
 

  จากการคํานวณจะไดคา n = 384.16 หรือประมาณ 385 ดังนั้นจึงตองการแบบสอบถาม
ท่ีสมบูรณไมนอยกวา 385 ชุด ฉะนั้นในการแจกแบบสอบถามซ่ึงเปนการเก็บคืนทันทีหลังจากกลุม
ตัวอยางตอบเสร็จเรียบรอยแลว จึงไดมีการสํารองไว 20 ชุดเพื่อเปนการปองกันความไมสมบูรณ
ของแบบสอบถาม รวมจํานวนแบบสอบถามที่เก็บท้ังส้ิน 405 ชุด ผลการตรวจสอบความสมบูรณ
ของแบบสอบถาม พบวามีแบบสอบถามท่ีสมบูรณจํานวน 385 ชุด จึงนํามาใชในการวิเคราะหคร้ังน้ี 
 3.1.4 การสุมตัวอยาง 
  วิธีการสุมตัวอยางจะใชแบบสอบถามกลุมตัวอยางจํานวน 405 ชุด โดยการสุมแบบไม
ใชความนาจะเปน (Non Probability Sampling) ซ่ึงทําการสงแบบสอบถามออนไลนไปยังกลุม
ตัวอยาง โดยใชวิธีเลือกตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือใหไดกลุมตัวอยาง เปน
เวลา 31 วัน คือ 1 – 31 สิงหาคม 2555 โดยเก็บแบบสอบถามท้ังส้ิน 405 ชุด   
 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดสรางแบบสอบถามข้ึนจากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานท่ี
เกี่ยวของเพ่ือเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 405 ตัวอยาง โดยมี
ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ดังนี้  
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 1. ทําการคนควาและเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสาร บทความ แนวคิด ทฤษฎี ผลงาน 
วิจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังแบบสอบถามตางๆ ท่ีสามารถนํามาประยุกตใชในการศึกษาคร้ังนี้ 
 2. กําหนดขอบเขตและเน้ือหาของแบบสอบถาม จากการสรุปขอมูลท่ีไดจากการ
คนควาและเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใหครอบคลุมเนื้อหาท่ีตองการศึกษา 

 3. สรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถามประเภทกรอกแบบสอบถามเอง 
ซ่ึงแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน ประเภทของผูใชบริการ 
ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของการใหบริการ แผนรองรับ
ในการดําเนินธุรกิจขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ และลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบโดยแตละ
คําถาม กําหนดใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียวและเปนคําถามปลายปด (Close- Ended Question) มี
จํานวน 6 ขอ  แตละขอมีการวัดระดับขอมูลดังนี ้
 คําถามนามบัญญัติ (Nominal scale) จํานวน 5 ขอ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน 
ประเภทของผูใชบริการ ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของ
การใหบริการ และลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบ 
 คําถามเรียงลําดับ (Ordinal scale) จํานวน 1 ขอ ไดแก แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจ
ขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ 
 สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ไดแก ชวงเวลาในการใช
บริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาด
กระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการปรับปรุง 
แกไขระบบ โดยมีการกําหนดใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียว ซ่ึงเปนคําถามปลายปด โดยมีจํานวน
ท้ังหมด 6 ขอ แตละขอมีการวัดระดับขอมูลดังนี้ 
 คําถามนามบัญญัติ (Nominal scale) จํานวน 1 ขอ ไดแก บริเวณที่ใชบริการพื้นท่ีศูนย
คอมพิวเตอร 
 คําถามเรียงลําดับ (Ordinal scale) จํานวน 5 ขอ ไดแก ชวงเวลาในการใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร ขนาดของพ้ืนท่ีใชงาน  ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น 
(BTU) ท่ีตองการ ระยะเวลาในการปรับปรุงแกไขระบบ 
 สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ไดแก ความเช่ือถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงเปนลักษณะคําถาม
เปนมาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval scale) มีจํานวน 25 ขอ แบงเปน 5 สวนยอย โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
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 1.  ความเช่ือถือได จํานวน 6 ขอ ไดแก ความเสถียรดาน facilities ท้ังหมดในหอง
คอมพิวเตอร การสงผลการติดตั้งระบบงานตามระยะเวลาที่กําหนด การใหความชวยเหลือ
ประสานงานภายในกับฝายตางๆ ภายในบริษัท  ความสามารถในการใหคําแนะนําและอธิบายได
ชัดเจนเมื่อเกิดปญหาในการติดต้ัง การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ และระยะเวลาใน
การรับรองผลการติดต้ัง 
 2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว จํานวน 5 ขอ ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี ระยะเวลาในการทดสอบ ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี ความสะดวก และ
รวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาท่ี และความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 
 3.  ความม่ันใจได จํานวน 5 ขอ ไดแก การรักษาความลับของลูกคา การเปดใหลูกคาเขา
เยี่ยมชมหองปฏิบัติการ ความสุภาพ เอาใจใสท้ังตอหนา และทางโทรศัพท  ความรู ความสามารถ 
และความเช่ียวชาญของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน และการไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-
1:2011 
 4.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ จํานวน 5 ขอ ไดแก การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ
ใหลูกคา การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน มาตรฐานการติดต้ัง
ระบบงานคอมพิวเตอร การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงานการใชระบบงานศูนยคอมพิวเตอร และ
การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 
 5.  ลักษณะทางกายภาพ จํานวน 4 ขอ ไดแก สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 
เคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง สภาพแวดลอมของพ้ืนท่ีเขาใชบริการ และชุดทํางานของ
เจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 
 ซ่ึงใชสเกลการใหคะแนนระดับความพึงพอใจแบงออกเปน 5 ระดับ โดยใหเลือกตอบ
เพียงตัวเลือกเดียว ดังนี้ 
 ระดับความพึงพอใจ   คะแนน 
 มากท่ีสุด  5 
 มาก   4 
 ปานกลาง  3 
 นอย  2 
 นอยท่ีสุด  1 
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3.3  การทดสอบเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถาม และไดตรวจสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือม่ันดังนี้  

 1.  การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยการตรวจสอบและพิจารณาเนื้อหาของ
แบบสอบถามวาคลอบคลุมกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี้ครบถวนหรือไม ซ่ึงเปนการทดสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเท่ียงตรงตามโครงสราง (Construct Validity) 
และนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปเสนออาจารย เพื่อตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาและภาษาท่ี
ใชในการส่ือสาร และนําคําแนะนําตางๆ มาปรับปรุงแกไขเพ่ือใหแบบสอบถามมีความถูกตองและ
ตรงกับวัตถุประสงคท่ีจะศึกษา 
 2.  การทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) เพื่อใหแนใจวาคําถามมีความนาเช่ือถือในเชิง
สถิติ โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-Test) กับตัวอยางท่ีมีลักษณะเชนเดียวกับกลุม
ตัวอยางท่ีจะทําการศึกษา โดยทําการทดสอบกับลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด จํานวน 30 ชุด จากน้ัน นําผลท่ีไดมาทดสอบความเชื่อม่ัน
ดวยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha Coefficient) ซ่ึงผลการทดสอบคา
สัมประสิทธ์ิอัลฟามีคาเทากับ 0.916 ณ ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 (ดูตารางผนวกท่ี ข1) นับไดวา 
แบบสอบถามชุดนี้มีความนาเช่ือถือสูงเพียงพอ สามารถนําไปใชเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีจะ
ทําการศึกษาตอไปได 

 3.  การหาสัดสวน เพื่อนําไปคํานวณหากลุมตัวอยาง ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1 คาสัดสวนผูตอบในการทดสอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการดานตางๆ 
 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

(5) (4) (3) (2) (1) รวม p q

     1.1 ความเสถียรดาน facilities ท้ังหมดในหองคอมพิวเตอร 6 18 6 0 0 30 0.8 0.2

     1.2 การสงผลการติดตั้งระบบงานตามระยะเวลาท่ีกําหนด 7 15 8 0 0 30 0.7 0.3
     1.3 การใหความชวยเหลือประสานงานภายในกับฝายตางๆ   

            ภายในบริษัท
10 16 3 1 0 30 0.9 0.1

       1.4 ความสามารถในการใหคําแนะนํา และอธิบายไดชัดเจน

             เม่ือเกิดปญหาในการติดตั้ง
6 19 5 0 0 30 0.8 0.2

      1.5 การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ 3 16 11 0 0 30 0.6 0.4

      1.6 ระยะเวลาในการรับรองผลการติดตั้ง 2 17 11 0 0 30 0.6 0.4

    2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 10 15 5 0 0 30 0.8 0.2

    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 2 16 12 0 0 30 0.6 0.4

    2.3 ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี 13 15 2 0 0 30 0.9 0.1

    2.4  ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาท่ี 8 16 6 0 0 30 0.8 0.2

    2.5  ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 7 22 1 0 0 30 1.0 0.0

    3.1  การรักษาความลับของลูกคา 8 19 3 0 0 30 0.9 0.1

    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองคอมพิวเตอร 3 12 15 0 0 30 0.5 0.5

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสท้ังตอหนา และทางโทรศัพท 15 14 1 0 0 30 1.0 0.0

    3.4  ความรู ความสามารถ และความเช่ียวชาญของ 8 19 3 0 0 30 0.9 0.1

           เจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 0.0 1.0

    3.5  การไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 14 13 3 0 0 30 0.9 0.1

    4.1 การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา 2 13 13 2 0 30 0.5 0.5

    4.2.การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 1 14 13 2 0 30 0.5 0.5

    4.3 การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน         

           มาตรฐานการติดตั้งระบบงานคอมพิวเตอร
5 15 8 2 0 30 0.7 0.3

    4.4 การรับ-สง ผลการติดตั้งและรายงานการใชระบบงาน

           ศูนยคอมพิวเตอร
9 18 3 0 0 30 0.9 0.1

    4.5 การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 10 16 4 0 0 30 0.9 0.1

    5.1 สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 6 16 8 0 0 30 0.7 0.3

    5.2 เครื่องมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดตั้ง 6 19 5 0 0 30 0.8 0.2

    5.3 สภาพแวดลอมของพื้นท่ีเขาใชบริการ 4 17 9 0 0 30 0.7 0.3

    5.4 ชุดทํางานของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 4 16 10 0 0 30 0.7 0.3

4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ (Empathy)

5. ลักษณะทางกายภาพ (Physical)

ระดับความพึงพอใจ

คุณภาพการบริการ

1. ความเชื่อถือได (Reliability)

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness)

3. ความมั่นใจได (Assurance)

 
 
 

ท่ีมา: พีระวุฒิ เกิดประกอบ (2555)  
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 จากตารางท่ี 2 พบวา คาเฉล่ียดานความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ท้ัง 5 ดาน คือ ความเช่ือถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ทําใหหาคาตัวอยางได
จํานวนมากท่ีสุด ทําใหเกิดความแปรปรวนมากที่สุด โดยมีแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด สามารถ
คํานวณคาสัดสวน (p) ไดเทากับ 0.5 และคาสัดสวน (q) ไดเทากับ 0.5 ซ่ึงนําไปแทนคาคํานวณใน
กลุมตัวอยาง  
 
3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูศึกษาไดแบงการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
 1. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดขอมูลจากการรวบรวมเอกสารตางๆ ท่ีมีเนื้อหา

เกี่ยวของกับงานวิจัย ซ่ึงไดจาก เอกสารทางวิชาการ อินเตอรเน็ต งานศึกษาท่ีเกี่ยวของจากหองสมุด

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิต และจากหองสมุด สถาบันการศึกษาตางๆ 

 2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอมูลจากการออกแบบสอบถามกับกลุม

ตัวอยางผูใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด โดยการสง

แบบสอบถามออนไลนใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามเอง จํานวน 405 ชุด ในวันท่ี 1 สิงหาคม 

2555 ถึง 31 สิงหาคม 2556 จนไดแบบสอบถามท่ีครบถวนสมบูรณ จํานวนกลุมตัวอยางท่ีตองการ 

 
ตารางท่ี 3.2  แผนการเก็บขอมูลจํานวนแบบสอบถามท่ีสมบูรณ 

 

วันท่ีเก็บขอมูล จํานวนชุดท่ีเก็บท้ังหมด (ชุด) จํานวนชุดท่ีสมบูรณ (ชุด) 

1-9 สิงหาคม 2556 105  98 
10-16 สิงหาคม 2556  90  85 
17-23 สิงหาคม 2556 100  95 
24-31 สิงหาคม 2556 110 107 

รวม 405 385 
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3.5  วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลจากแบบสอบถามท้ังหมด 405 ชุด จะประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ
วิเคราะหขอมูลสถิติ โดยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมได มาดําเนินการดังนี้  

 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) เปนการตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถามท้ังหมดท่ีไดจากการสุมตัวอยาง และคัดแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก จนได
แบบสอบถาม 385 ชุด 

 2.  การลงรหัส (Coding) เปนการนําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัส
ตามท่ีไดกําหนดรหัสไวลวงหนา  

 3.  การประมวลผลขอมูล (Data Processing) เปนการนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวไปทําการ
ประมวลผลขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติมาชวย เพื่อคํานวณคาสถิติท่ีใชในการพรรณา
และอธิบายผลการศึกษา ซ่ึงผลการวิเคราะหดังกลาวนํามาแสดงผลในรูปแบบของตาราง เพื่อใหเห็น
สัดสวนขอมูลตางๆ อยางชัดเจน ใชการวิเคราะหแบบสอบถามโดยแบงการวิเคราะหเปนสวนๆ 
ตามแบบสอบถามท่ีกําหนดไว ดังนี้ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ จํานวน 6 ขอ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน ประเภท
ของผูใชบริการ ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของการ
ใหบริการ แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ และลักษณะสายงานท่ี
รับผิดชอบ ใชการวิเคราะหเชิงพรรณนาดวยการแจกแจงความถ่ีและคํานวณคารอยละ โดยนําเสนอ
ในรูปตาราง 

 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา จํานวน 6 ขอ ไดแก ชวงเวลาในการใช
บริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาด
พิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการ
ปรับปรุง แกไขระบบ ใชการวิเคราะหเชิงพรรณาดวยการแจกแจงความถ่ีและคํานวณคารอยละ โดย
นําเสนอในรูปตาราง 

 สวนท่ี 3 คุณภาพการบริการ ประกอบดวยคําถามหลัก 5 ดาน ไดแก ความเช่ือถือได 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ใช
การวิเคราะหเชิงพรรณนาดวยการแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานและการลําดับความพึงพอใจจากคะแนนคาเฉล่ียเลขคณิตโดยกําหนดคําตอบของความพึง
พอใจ ซ่ึงกําหนดคาคะแนนดังตอไปนี้  
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 มากท่ีสุด  คะแนน 5 
 มาก  คะแนน 4 
 ปานกลาง  คะแนน 3 
 นอย  คะแนน 2 
 นอยท่ีสุด  คะแนน 1 
 เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลว จะใชคะแนนเฉล่ียเปนเกณฑในการแปลผล 
โดยการคํานวณคาคะแนนเฉล่ียความพึงพอใชในแตละดาน แลวนํามาคํานวณคะแนนเฉล่ียรวมของ
ความพึงพอใจในแตละดานอีกคร้ัง เพื่อดูวาคาเฉล่ียนั้นอยูในชวงใด โดยมีการกําหนดอันตรภาคช้ัน
เพื่อแปลความหมายของคาเฉล่ียรวม ซ่ึงใชสูตรในการหาอันตรภาคช้ัน ดังนี้ 
 

     ความกวางของแตละอันตรภาคช้ัน =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด (3.1) 
      จํานวนระดับ 
                =  5 – 1   
              5   
    =   0.80 
         
     จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลผลระดับความพึงพอใจตามระดับคะแนนได 5 ระดับ
ดังนี้ 
 ชวงคะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 

  4.21 – 5.00    มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20   มาก 
  2.61 – 3.40     ปานกลาง 
  1.81 – 2.60    นอย 
  1.00 – 1.80     นอยท่ีสุด 
 

 สวนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการ ท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัดแตกตางกัน โดยใชการวิเคราะหดวยคาสถิติเชิงอนุมาน ทดสอบความแตกตาง
คาเฉล่ียระหวางตัวแปรมากกวา 2 กลุม ดวยคา F-test และทดสอบผลตางอยางมีนัยสําคัญนอยท่ีสุด
ดวยคา LSD  
 สวนท่ี 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการจัดทําเปนตารางในแตละสมมติฐาน 
เพื่องายตอการทําความเขาใจในงานวิจัยคร้ังนี้  
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 สวนท่ี 6 ขอวิจารณ โดยการเปรียบเทียบผลท่ีไดจากการวิจัยคร้ังนี้ กับผลการวิจัยท่ี
เกี่ยวของท่ีไดนําเสนอไวในบทที่ 2 เพื่อเปนแนวทางการวิเคราะหขอมูลและหาขอสรุป 
 
3.6  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยในคร้ังนี้ มีดังนี้  
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยนําขอมูลท่ีรวบรวมจากแบบสอบถาม
มานําเสนอ โดยใชคาสถิติ ไดแก คารอยละ (Percent) คาเฉลี่ยมัชฉิมเลขคณิต (Mean) และคา 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการลําดับระดับคุณภาพจากคาเฉล่ีย (กัลยา  
วานิชยบัญชา, 2549) ใชในการอธิบายขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ระดับ
คุณภาพการบริการโดยแสดงในรูปของตารางและคําบรรยาย 
  1.1  การหาคารอยละ (Percentage) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลท่ัวไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม 
 

   คารอยละ    =  จํานวนคําตอบ ×  100 (3.2) 
                                          จํานวนผูตอบท้ังหมด 
   

  1.2 คาเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) 
  

                                                                                                           (3.3) 
 

    เม่ือ X  แทน คาคะแนนเฉล่ีย  

    Xi แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 

                       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

                   1.3  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

             S.D.  =                                                                     (3.4)          
                

    เม่ือ S.D. แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
   Xi  แทน ขอมูลดิบ 

X  แทน คาคะแนนเฉล่ีย  
 n แทน จํานวนขอมูลในกลุมตัวอยาง      

n
X    =     Xi 
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 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เปนการนําผลสรุปจากการศึกษากลุมตัวอยาง
ไปอางอิงประชากรทั้งหมด โดยใชคาสถิติทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ การทดสอบ F-test และการ
ทดสอบ LSD (กัลยา วานิชยบัญชา, 2549) 
  2.1  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติ  
t-test ท่ีระดับความเชื่อม่ันทางสถิติรอยละ 95 ใชสูตร ดังนี้ 
 

    t =  X1-  X2                                                           (3.5)          
                          S1

2 + S2
2 

                                        n1    n2  
 

    โดย t แทน คาสถิติท่ีใชในการพิจารณา t-distribution 
     X1 , แทน คาเฉล่ียของกลุมท่ี 1  
     X2 แทน คาเฉล่ียของกลุมท่ี 2 
     S1

2   แทน คาความแปรปรวนของคะแนนในกลุมท่ี 1  
     S2

2  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนในกลุมท่ี 2  
     n1  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี 1  
      n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี 2  
 

    โดยมีคาความเปนอิสระ (Degree of freedom: df) คือ 
      df = S1

2  +  S2
2 

                     n1       n2  
  
                               S1

2   2          S2
2    2 

                               n1       +      n2  
                            n1- 1          n2- 1 
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       2.2  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมีมากกวา 2 กลุม 
ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว โดยใช F-test ท่ีระดับความเช่ือม่ันทางสถิติรอยละ 95 ใชสูตร 
ดังนี้ 
    F = MSB                                                    (3.6)          
     MSW 
 

    โดย F แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-distribution 
     MSB แทน ความแปรปรวนระหวางกลุม 
     MSW แทน ความแปรปรวนภายในกลุม 
 

  2.3  คา LSD ใชทดสอบความแตกตางระหวางคู ในกรณีท่ีพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ใชสูตร ดังนี้   
 

     LSD = t1- α: n-k        MSE       1  +  1                (3.7)          
                                          2 ni      nj 

    โดย α คือ ระดับนัยสําคัญ 
 

 จากขางตนสรุปไดวา การทดสอบสมมติฐานดวยวิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวหากปรากฏผลวาปฏิเสธสมมติฐาน Ho ยอมรับสมมติฐาน Ha กลาวคือ มีอยางนอย 2 กลุมท่ีมี
คะแนนเฉล่ียความกลัวแตกตางกัน เพื่อใหทราบวาคูใดแตกตางกัน จะทําการทดสอบตอโดยการ
ทดสอบแบบจับคู หรือการเปรียบเทียบเชิงซอน โดยวิธีของ LSD ถาผลการคํานวณปรากฎวาความ
แตกตางของตะแนนเฉล่ียคูใดมีคานับสําคัญท่ีคํานวณไดนอยกวาคานัยสําคัญท่ีกําหนด (α) เทากัย
รอยละ 95 จะสรุปไดวาคะแนนเฉล่ียคูนั้นมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ ถานัยสําคัญท่ีคํานวณได
มากกวาคานัยสําคัญท่ีกําหนด (α) เทากับรอยละ 95 แสดงวาคะแนนเฉล่ียคูนั้น มีความแตกตางกัน
อยางไมนัยสําคัญ 
 



บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด โดยทําการเก็บแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 385 
ตัวอยาง และนําขอมูลท่ีรวบรวมไดมาทําการประมวลผล โดยใชสถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน
ในการวิเคราะห ซ่ึงผลการศึกษาแบงออกเปน 6 สวนดังน้ี 
 4.1 ขอมูลทางธุรกิจ 
 4.2 พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง 
 4.3 คุณภาพการบริการ 
 4.4 ความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการ และการ
ทดสอบสมมติฐาน 
 4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 4.6 ขอวิจารณ 
 
4.1 ขอมูลทางธุรกิจ 
 จากการศึกษาขอมูลทางธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขา
ปฏิบัติงาน ประเภทของผูใชบริการ ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร 
ลักษณะของการใหบริการ แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ และ
ลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบ สามารถสรุปขอมูลไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามขอมูลทางธุรกิจ 
 

 

 
 
 
 
 
 

ขอมูลทางธุรกิจ จํานวน (คน) รอยละ 
ชื่อบริษัทที่เขาปฏิบัติงาน ธนาคารกรุงไทย & KTBCS 69 17.92 
 บริษัทบัตรกรุงไทย 101 26.23 
 ธนาคารออมสิน 80 20.78 
 ธนาคารอิสลาม 68 17.66 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรฯ (ธกส.) 67 17.40 
รวม 385 100.00 
ประเภทของผูใชบริการ พนักงาน 36 9.35 
 บริษัทผูเชา 159 41.30 
 ผูรับเหมา 109 28.31 
 Visitor 81 21.04 
รวม 385 100.00 
ประเภทของระบบงานที่เขา
ดําเนินการ 

ระบบ Facility Building 143 37.14 
ระบบ Network and Communication 104 27.01 
งานติดตั้ง Server 57 14.81 
งานบํารุงรักษา Hardware & Software Server  81        21.04 

รวม 385 100.00 

ลักษณะของการใหบริการ
ธุรกิจของลูกคา 

สถาบันการเงิน 17 4.42 
บริษัทบัตรเครดิต 236 61.30 

 ผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 132 34.29 

รวม 385 100.00 

แผนการรองรับธุรกิจ  ดาน
ขอมูลสารสนเทศ 

3-5 ป 57 14.81 
5-10 ป 150 38.96 

 10-20 ป 135 35.06 
 20-30 ป 43 11.17 

รวม 385 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ตอ) 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอมูลทางธุรกิจของกลุมตัวอยางสามารถอธิบายไดดังนี้ 
 เม่ือจําแนกตามชื่อบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงานพบวา บริษัทบัตรกรุงไทยมีคามากท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 26.23 รองลงมาคือ ธนาคารออมสิน คิดเปนรอยละ 20.78 กลุมตัวอยางท่ีเปนธนาคาร 
กรุงไทย KTBCS ธนาคารอิสลาม และธนาคารเพ่ือการเกษตรฯ (ธกส.) มีจํานวนในสัดสวท่ี
ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 17.92 17.66 และ 17.40 ตามลําดับ 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของผูใชบริการพบวา กลุมตัวอยางประกอบอาชีพเปน บริษัทผู
เชา มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 41.30 รองลงมาคือ ผูรับเหมา และ Visitors คิดเปนรอยละ 28.31 และ 
21.04 ตามลําดับ และพนักงานมีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 9.35  
 เม่ือจําแนกตามประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการพบวา ระบบ Facility Building มี
คามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 37.14 รองลงมาคือ ระบบ Network and Communication และงาน
บํารุงรักษา Hardware & Software server คิดเปนรอยละ 27.04 และ 21.04 ตามลําดับ และงานติดตั้ง 
server มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 14.81 
 เม่ือจําแนกตามลักษณะธุรกิจของลูกคา พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนบริษัทบัตรเครดิตมี
มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 61.30 รองลงมาคือ ผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร คิดเปนรอยละ 
34.29 และสถาบันการเงินมีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 4.42 

 เม่ือจําแนกตามแผนรองรับดานขอมูลสารสนเทศของธุรกิจ พบวา 5-10 ป มีคามากท่ีสุด 
คิดเปนรอยละ 38.96 รองลงมาคือ 10-20 ป และ 3-5 ป คิดเปนรอยละ 35.06 และ 14.81 ตามลําดับ 
และ 20-30 ป มีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 11.17 

 เม่ือจําแนกตามลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบพบวา กลุมตัวอยางท่ีอยูฝายตรวจสอบ
คุณภาพมีมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.77 รองลงมาคือ ฝายการตลาด ฝายปฏิบัติการ และฝายคิดคน

ขอมูลทางธุรกิจ จํานวน (คน) รอยละ 

ลักษณะสายงานที่รับผิดชอบ 
ฝายผลิต (Production) 46 11.95 
ฝายคิดคนและพัฒนาผลิตภัณฑ 66 17.14 

 ฝายตรวจสอบคุณภาพสินคา 130 33.77 
 ฝายปฏิบัติการ 70 18.18 
 ฝายการตลาด 73 18.96 
 อื่นๆ 0 0.00 

รวม 385 100.00 
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และพัฒนาผลิตภัณฑ  คิดเปนรอยละ 18.96 18.18 และ 17.14 ตามลําดับ และ ฝายผลิตมีจํานวนนอย
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 11.95  

 
4.2  พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง 
 จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดแก ชวงเวลาในการใช
บริการ บริเวณที่ใชบริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาดพิกัดกระแสไฟฟา
สูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบงาน 
สามารถสรุปขอมูลไดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.2  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ชวงเวลาในการใชบริการ 8:00-17:00 น. 343 89.09 
 17:01-24:00 น. 27 7.01 
 00:01-07:59 น. 15 3.90 
รวม 385 100.00 
บริเวณที่ใชบริการพื้นที่ศูนย
คอมพิวเตอร 

Office Room 147 38.18 
Facilities Building 116 30.13 
Network Room 70 18.18 
Server Room 52 13.51 

รวม  385 100.00 
ขนาดของพื้นที่ใชงาน 1 ตรม. 123 31.95 

2 ตรม. 117 30.39 
 3 ตรม. 86 22.34 
 4 ตรม. 42 10.91 
 มากกวา 4 ตรม.  17 4.42 
รวม 385 100.00 
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ตารางท่ี 4.2  (ตอ) 

 

 
 

 จากตารางท่ี 4.2 พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางสามารถอธิบายไดดังนี้ 
  เม่ือจําแนกตามชวงเวลาในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการ ณ 
ชวงเวลา 8:00-17:00 คิดเปนรอยละ 89.09 รองลงมาคือ ชวงเวลา 17:01-24:00 คิดเปนรอยละ 7.01 
และชวงเวลา 00:01-07:59 มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 3.90 ตามลําดับ 
  เม่ือจําแนกตามบริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร พบวา Office Room มีคามาก
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 38.18   รองลงมาคือ Facilities Building และ Network Room คิดเปนรอยละ 
30.13 และ 18.18 ตามลําดับ และ Server Room มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 13.51 
  เม่ือจําแนกตามขนาดของพ้ืนท่ีใชงาน พบวา พื้นท่ีขนาด 1 ตรม. มีคามากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 31.95 รองลงมาคือ พื้นท่ีขนาด 2 ตรม. 3 ตรม. และ 4 ตรม. คิดเปนรอยละ 30.39 22.34 และ 
10.91 ตามลําดับ และ พื้นท่ีขนาดมากกวา 4 ตรม.  มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปน 
รอยละ 4.42 
  เม่ือจําแนกตามขนาดพิกัดกระแสไฟฟาท่ีใช พบวา กระแสไฟฟาขนาด 16 amp 1 phase 
มีคามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 52.47 รองลงมาคือ กระแสไฟฟาขนาด 32 amp 1 phase และ 63 amp 3 

พฤติกรรมการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุด
ที่เลือกใช 

16 amp 1 phase 202 52.47 
32 amp 1 phase 142 36.88 

 32 amp 3 phase 8 2.08 
 63 amp 3 phase 33 8.57 
รวม 385 100.00 
ปริมาณความเย็นที่ตองการ 12,000 BTU 77 20.00 

24,000 BTU 90 23.38 
36,000 BTU 111 28.83 
มากกวา 36,000 BTU 107 27.79 

รวม  385 100.00 
ระยะเวลาในการปรับปรุง 
แกไข ระบบงาน 

1 สัปดาห 62 16.10 
2 สัปดาห 36 9.35 

 3 สัปดาห 145 37.66 
 4 สัปดาห 78 20.26 
 มากกวา 4 สัปดาห 64 16.62 
รวม 385 100.00 
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phase คิดเปนรอยละ 36.88 และ 8.57 ตามลําดับ และ กระแสไฟฟาขนาด 32 amp 3 phase มีจํานวน
นอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 2.08 
  เม่ือจําแนกตามปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ พบวา ปริมาณความเย็น 36,000 
BTU มีคามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 28.83 รองลงมาคือ มากกวา 36,000 BTU และ 24,000 BTU คิด
เปนรอยละ 27.79 และ 23.38 ตามลําดับ และ ปริมาณความเย็น 12,000 BTU มีจํานวนนอยท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 20.00  
  เม่ือจําแนกตามระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบงาน พบวา ระยะเวลา 3 สัปดาห 
มีคามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 37.66 รองลงมาคือ ระยะเวลา 4 สัปดาห มากกวา 4 สัปดาหและ 1 
สัปดาห คิดเปนรอยละ 20.26 16.62 และ 16.10 ตามลําดับ และ ระยะเวลา 2 สัปดาห มีจํานวนนอย
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 9.35 
 
4.3  คุณภาพการบริการ 

 จากการศึกษาคุณภาพการบริการของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดแก ความเช่ือถือได การ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และ ลักษณะทางกายภาพ 
สามารถสรุปขอมูลไดดังนี้ 
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 ตารางท่ี 4.3  คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของคุณภาพการบริการ 
 

 

คุณภาพการบริการ ระดับความพึงพอใจ Mean 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด  
จํานวน 

(รอยละ) 
  

ความเชื่อถือได        
1.1  ความเสถียรดาน Facilities 
 ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

95 
(24.68) 

223 
(57.92) 

67 
(17.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.07 
(0.65) 

มาก 

1.2  การสงผลการติดต้ัง
ระบบงานตามระยะเวลาท่ี
กําหนด 

106 
(27.53) 

175 
(45.45) 

104 
(27.01) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.01 
(0.74) 

มาก 

1.3  การใหความชวยเหลือ
ประสานงานภายในกับฝาย
ตางๆ ภายในบริษัท 

144 
(37.04) 

203 
(52.73) 

29 
(7.53) 

9 
(2.34) 

0 
(0.00) 

4.25 
(0.69) 

มากท่ีสุด 

1.4  ความสามารถในการให
คําแนะนําและอธิบายได
ชัดเจนเม่ือเกิดปญหาในการ
ติดต้ัง 

95 
(24.68) 

232 
(60.26) 

58 
(15.06) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.10 
(0.63) 

มาก 

1.5  การรับผิดชอบตอขอ 
ผิดพลาดในการบริการ 

48 
(12.47) 

222 
(57.66) 

115 
(29.87) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.83 
(0.63) 

มาก 

1.6  ระยะเวลาในการรับรองผล
การติดต้ัง 

38 
(9.87) 

220 
(57.14) 

127 
(32.99) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.77 
(0.61) 

มาก 

รวม      4.05 
(0.49) 

มาก 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว        

2.1  ความรวดเร็วในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ 

145 
(37.66) 

192 
(49.87) 

48 
(12.47) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.25 
(0.66) 

มากท่ีสุด 

2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 38 
(9.87) 

203 
(52.73) 

144 
(37.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.72 
(0.63) 

มาก 

2.3  ความเต็มใจในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ 

172 
(44.68) 

193 
(50.13) 

20 
(5.19) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.39 
(0.59) 

มากท่ีสุด 
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คุณภาพการบริการ ระดับความพึงพอใจ Mean 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด   
จํานวน 

(รอยละ) 
  

2.4  ความสะดวก และรวดเร็วใน
การติดตอกับเจาหนาที่ 

107 
(27.79) 

204 
(52.99) 

74 
(19.22) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.09 
(0.68) 

มากท่ีสุด 

2.5  ความสม่ําเสมอในการ
ใหบริการ 

106 
(27.53) 

251 
(65.19) 

28 
(7.27) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.20 
(0.56) 

มากท่ีสุด 

รวม      4.13 
(0.55) 

มาก 

ความม่ันใจได        

3.1  การรักษาความลับของลูกคา 142 
(36.88) 

213 
(55.32) 

30 
(7.79) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.45 
(0.77) 

มาก 

3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชม
หองคอมพิวเตอร 

48 
(12.47) 

164 
(42.60) 

164 
(42.60) 

9 
(2.34) 

0 
(0.00) 

3.45 
(0.74) 

มาก 

3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอ
หนา และทางโทรศัพท 

193 
(50.13) 

182 
(47.27) 

10 
(2.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.68 
(0.93) 

มาก 

3.4  ความรู ความสามารถ และ
ความ เช่ียวชาญของ
เจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 

107 
(27.79) 

240 
(62.34) 

38 
(9.87) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.23 
(0.57) 

มากท่ีสุด 

3.5  การไดรับการรับรองตาม 
ISO/IEC 20000-1:2011 

199 
(51.69) 

156 
(40.52) 

30 
(7.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.26 
(0.67) 

มากท่ีสุด 

รวม      4.15 
(0.53) 

มาก 

การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ        

4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิง
วิชาการใหลูกคา 

20 
(5.00) 

180 
(45.00) 

170 
(42.50) 

20 
(5.00) 

10 
(2.50) 

3.45 
(0.77) 

มาก 

4.2  การจัดกิจกรรมลูกคา
สัมพันธ 

10 
(2.50) 

200 
(50.00) 

160 
(40.00) 

20 
(5.00) 

10 
(2.50) 

3.45 
(0.74) 

มาก 

4.3  การสงเอกสารดานวิชาการ
ตางๆ เชน มาตรฐานการ
ติดต้ังระบบงาน
คอมพิวเตอร 

70 
(17.50) 

180 
(45.00) 

110 
(27.50) 

30 
(7.50) 

10 
(2.50) 

3.68 
(0.93) 

มาก 

4.4  การรับ-สงผลการติดต้ังและ
รายงานการใชระบบงาน
ศูนยคอมพิวเตอร 

120 
(30.00) 

250 
(62.50) 

30 
(7.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.23 
(0.57) 

มากท่ีสุด 

ตารางท่ี 4.3  (ตอ) 
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ ระดับความพึงพอใจ Mean 
(S.D.) 

ระดับความ
ความพึง
พอใจ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด  

จํานวน 

(รอยละ) 
  

4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติ
ชมจากลูกคา 

160 
(40.00) 

190 
(47.50) 

50 
(12.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.26 
(0.67) 

มากท่ีสุด 

รวม      3.75 
(0.49) 

มาก 

ลักษณะทางกายภาพ        
5.1  รูปแบบของรายงานผลการ

ทดสอบ 
80 

(20.00) 
220 

(55.00) 
100 

(25.00) 
0 

(0.00) 
0 

(0.00) 
3.96 

(0.67) 
มาก 

5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใช
ในกระบวนการ 

70 
(17.50) 

250 
(62.50) 

80 
(20.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.98 
(0.61) 

มาก 

5.3  สถานท่ีต้ังในการขอรับ
บริการ 

60 
(15.00) 

230 
(57.50) 

110 
(27.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.88 
(0.64) 

มาก 

5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ใน
การปฏิบัติงาน 

40 
(10.00) 

220 
(55.00) 

140 
(35.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.76 
(0.63) 

มาก 

รวม      4.01 
(0.55) 

มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.3 พบวาในการวัดระดับความพึงพอใจนั้น กลุมตัวอยางใหระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพการบริการ ทางดานความม่ันใจ ดานความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางใหระดับคุณภาพในระดับดี 
  เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพในดานความเช่ือถือได พบวา การใหความชวยเหลือ
ประสานงานภายในกับฝายตางๆภายในบริษัท มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 4.25 และมีระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด รองลงมาไดแกความสามารถในการใหคําแนะนํา และอธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิดปญหาใน
การติดต้ัง มีคาเฉล่ีย 4.10 ความเสถียรดาน Facilities ท้ังหมดในหองคอมพิวเตอรมีคาเฉล่ีย 4.07 การ
สงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลาท่ีกําหนดมีคาเฉลี่ย 4.01 การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดใน
การบริการ มีคาเฉล่ีย 3.83 และระยะเวลาในการรับรองผลการทดสอบมีคาเฉล่ีย 3.77 มีระดับ
คุณภาพดี ตามลําดับ 
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  เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว พบวาความเต็มใจ
ในการใหบริการของเจาหนาท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 4.39 และมีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมา
ไดแกความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 4.25 ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 
มีคาเฉล่ีย 4.20 ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 4.09 มีระดับความพึง
พอใจมากตามลําดับ สวนระยะเวลาในการใหบริการ มีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ 3.72 มีระดับความพึง
พอใจมาก 
  เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพในดานความม่ันใจได พบวาความสุภาพ เอาใจใสท้ังตอหนา 
และทางโทรศัพทมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 4.48 และมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาไดแก 
การไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 มีคาเฉล่ีย 4.44 การรักษาความลับของลูกคา มี
คาเฉล่ีย 4.29 โดยมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดตามลําดับ สวนความรู ความสามารถ และความ
เช่ียวชาญของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน มีคาเฉล่ีย 4.18 มีระดับความพึงพอใจมากและ การเปดให
ลูกคาเขาเยี่ยมชมหองคอมพิวเตอร มีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ 3.65 มีระดับความพึงพอใจมาก 
  เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพในดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ พบวาการรับฟงความ
คิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ 4.26 และมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
รองลงมาไดแกการรับ-สงผลการติดต้ังและรายงานการใชระบบงานศูนยคอมพิวเตอร มีคาเฉล่ีย 
4.23 และมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน มาตรฐานการติดต้ัง
ระบบงานคอมพิวเตอรมีคาเฉล่ีย 3.68 มีระดับความพึงพอใจมาก สวนการจัดฝกอบรม สัมนาเชิง
วิชาการใหลูกคา และการจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธมีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 3.45 โดยมีระดับความพึง
พอใจมาก ตามลําดับ 
  เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพในดานลักษณะทางกายภาพ พบวาเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ี
ใชในการติดต้ัง มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 3.98 และมีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมาไดแก 
สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร มีคาเฉล่ีย 3.96 สภาพแวดลอมของพื้นท่ีเขาใชบริการ มี
คาเฉล่ีย 3.88 และชุดทํางานของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน มีคาเฉล่ีย 3.76 โดยมีระดับความพึง
พอใจมาก ตามลําดับ 
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4.4  ความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการและการทดสอบ
สมมติฐาน 
 เนื่องจากขอมูลจากการสํารวจมีการกระจายในคําถามพฤติกรรมการใชบริการ ทําให
ตองจัดกลุมยอยในดานชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาด
พิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช และระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบเพื่อใหสามารถใช
เคร่ืองมือทางสถิติทดสอบสมมติฐานได ผูศึกษาจึงตองปรับปรุงขอมูลใหมไดผลดังตารางท่ี 8  
 
ตารางท่ี 4.4  จดักลุมตัวอยางจําแนกตามชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพ้ืนท่ี
ใชงาน ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช และระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ขอมูลสํารวจ ขอมูลปรับปรุง 

ตัวแปร จํานวน รอยละ ตัวแปร จํานวน รอยละ 
ชวงเวลาในการใช
บริการศูนย
คอมพิวเตอร 

8:00 - 17:00 น. 343 89.90 8:00 – 17:00 น. 343 89.90 

17:01 - 24:00 น. 27 7.01 
17:01 – 07:59 น. 42 10.91 

00:01 – 07:59 น. 15 3.90 
ขนาดของพื้นที่ใชงาน 1 ตร.ม. 123 31.95 1 ตร.ม. 123 31.95 

2 ตร.ม. 117 30.39 2 ตร.ม. 117 30.39 
3 ตร.ม. 86 22.34 3 ตร.ม. 86 22.34 
4 ตร.ม. 42 10.91 มากกวา  

3 ตร.ม. 
59 15.33 

มากกวา 4 ตร.ม. 17 4.42 

ขนาดพิกัดกระแสไฟฟา
สูงสุดที่เลือกใช 

 

16 amp 1 phase 202 52.47 16 amp 1 phase 202 52.47 
32 amp 1 phase 142 36.88 32 amp 1 phase 142 36.88 
32 amp 3 phase 8 2.08 32-63 amp 3 

phase 
41 10.65 

63 amp 3 phase 33 8.57 

ระยะเวลาในการ
ปรับปรุง/แกไขระบบ 

1 สัปดาห 62 16.10 
1-2 สัปดาห 98 25.45 

2 สัปดาห 36 9.35 
 3 สัปดาห 145 37.66 3 สัปดาห 145 37.66 
 4 สัปดาห 78 20.26 4 สัปดาห 78 20.26 
 มากกวา 4 สัปดาห 64 16.62 มากกวา 4 สัปดาห 64 16.62 
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สมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตาง จะมีผลตอกันคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.5 ความแตกตางคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ จําแนกตามชวงเวลาในการใชบริการศูนย

คอมพิวเตอร และการทดสอบสมมติฐาน 
 

 
 
 

คุณภาพบริการ 

ชวงเวลา 

8:00-17:00 
(n = 343) 

17:01-07:59 
(n = 42) 

t Sig. 

Mean S.D. Mean S.D.   

1. ความเชื่อถือได       

1.1 ความเสถียรดาน facilities ทั้งหมดในหอง 
 คอมพิวเตอร 

4.06 0.65 4.14 0.61 0.016 0.456 
 

1.2  การสงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลาท่ีกําหนด 4.01 0.75 3.98 0.64 3.395 0.788 
1.3  การใหความชวยเหลือประสานงานภายใน 
       กับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.24 0.70 4.31 0.64 0.316 0.569 
 

1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา และอธิบายได 
      ชัดเจนเมื่อเกิดปญหาในการติดต้ัง 

4.08 0.63 4.24 0.53 0.022 0.079 
 

1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ 3.82 0.64 3.88 0.50 7.766 0.471 
1.6  ระยะเวลาในการรับรองผลการติดต้ัง 3.78 0.61 3.64 0.66 2.409 0.159 

รวม 4.06 0.50 4.00 0.44 2.545 0.449 

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว       

2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.26 0.67 4.21 0.61 2.282 0.697 

2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 3.71 0.63 3.81 0.67 0.001 0.356 

2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.41 0.57 4.31 0.68 2.504 0.319 

2.4 ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาที่ 4.10 0.68 4.00 0.73 0.058 0.388 

2.5  ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 4.20 0.55 4.24 0.58 0.444 0.661 

รวม 4.13 0.56 4.14 0.52 0.210 0.872 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) 
 
 

     

หมายเหตุ. * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

คุณภาพบริการ 

ชวงเวลา 

8:00-17:00 
(n = 343) 

17:01-07:59 
(n = 42) 

t Sig. 

Mean S.D. Mean S.D.   

3. ความมั่นใจได       

3.1  การรักษาความลับของลูกคา 4.29 0.61 4.33 0.53 1.179  0.629 

3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองคอมพิวเตอร 3.67 0.73 3.52 0.71 0.008 0.225 

3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และทางโทรศัพท 4.47 0.55 4.52 0.55 0.029 0.545 

3.4  ความรู ความสามารถ และความเช่ียวชาญของ 
 เจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 

4.19 0.60 4.10 0.48 8.079 0.252 

3.5 การไดรับการรับรองตาม 
 ISO/IEC 20000-1:2011 

4.44 0.64 4.43 0.59 0.908 0.911 

รวม 4.15 0.54 4.17 0.49 0.274 0.810 

4.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ       

4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา 3.45 0.78 3.48 0.71 0.274 0.848 

4.2. การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.45 0.75 3.43 0.63 0.960 0.828 

4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
 มาตรฐานการติดต้ังระบบงานคอมพิวเตอร 

3.68 0.93 3.67 0.87 0.200 0.918 

4.4  การรับ-สง ผลการติดต้ังและรายงานการใช 
 ระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 

4.24 0.59 4.14 0.42 14.036 0.198 

4.5 การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 4.27 0.67 4.21 0.68 0.089 0.605 

รวม 3.74 0.50 3.79 0.42 4.305 0.546 

5.  ลักษณะทางกายภาพ       

5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 3.98 0.68 3.81 0.59 0.003 0.126 

5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการติดต้ัง 3.99 0.62 3.93 0.56 0.185 0.532 

5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.89 0.66 3.81 0.51 2.340 0.464 

5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 3.77 0.64 3.71 0.51 2.594 0.608 

รวม 4.02 0.56 3.93 0.41 2.096 0.321 
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 จากตารางท่ี 4.5   ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาชวงเวลาในการใชบริการศูนย
คอมพิวเตอรท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.2 บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกัน 

 
  ตารางท่ี 4.6  ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามบริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนย

คอมพิวเตอร และการทดสอบสมมติฐาน 

 

คุณภาพการบริการ 

บริเวณที่ใชบริการพ้ืนที่ศูนยคอมพวิเตอร 

F Sig. 
Office Room 
 
(n = 147) 

Facilities 
Building 
(n = 116) 

Network 
Room 
(n = 70) 

Server Room 
 
(n = 52) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเชื่อถือได           
1.1  ความเสถียรดาน Facilities 
      ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

4.03 0.65 4.06 0.64 4.16 0.65 4.12 0.65 0.731 0.534 

1.2  การสงผลการทดสอบตามระยะเวลา 
 ที่กําหนด 

3.99 0.76 4.02 0.72 4.01 0.73 4.00 0.74 0.027 0.994 

1.3 การใหความชวยเหลือประสานงาน 
 ภายในกับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.24 0.67 4.28 0.63 4.23 0.77 4.23 0.81 0.132 0.941 

1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา  
 และอธิบายไดชัดเจนเมื่อเกิด 
 ปญหาในการติดต้ัง 

4.11 0.63 4.12 0.65 4.03 0.59 4.10 0.60 0.352 0.788 

1.  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ 
 บริการ 

3.80 0.65 3.84 0.63 3.83 0.59 3.85 0.64 0.120 0.949 

1.6 ระยะเวลาในการรับรองผลการ 
 ติดต้ัง 

3.80 0.62 3.74 0.59 3.79 0.61 3.73 0.66 0.256 0.857 

รวม 4.05 0.50 4.06 0.46 4.09 0.50 4.02 0.54 0.195 0.900 
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ตารางท่ี 4.6  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

บริเวณที่ใชบริการพ้ืนที่ศูนยคอมพวิเตอร 

F Sig. 
Office Room 
 
(n = 147) 

Facilities 
Building 
(n = 116) 

Network 
Room 
(n = 70) 

Server Room 
 
(n = 52) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว           
    2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.29 0.66 4.27 0.68 4.14 0.64 4.25 0.65 0.836 0.475 

    2.2 ระยะเวลาในการใหบริการ 3.75 0.63 3.74 0.63 3.67 0.63 3.69 0.64 0.306 0.821 

    2.3 ความเต็มใจในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.43 0.59 4.40 0.59 4.33 0.56 4.38 0.63 0.464 0.708 

    2.4 ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ 
          กับเจาหนาที่ 

4.07 0.68 4.16 0.67 4.03 0.68 4.04 0.71 0.660 0.577 

    2.5 ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 4.22 0.57 4.21 0.58 4.17 0.45 4.19 0.60 0.117 0.950 
รวม 4.16 0.56 4.17 0.56 4.06 0.51 4.06 0.57 1.041 0.374 
3. ความมั่นใจได           
    3.1 การรักษาความลับของลูกคา 4.33 0.60 4.28 0.63 4.27 0.59 4.25 0.59 0.298 0.827 
    3.2 การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองหอ 
          คอมพิวเตอร 

3.69 0.75 3.61 0.70 3.74 0.76 3.50 0.67 1.417 0.237 

    3.3 ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และ   
          ทางโทรศัพท 

4.44 0.56 4.50 0.57 4.53 0.50 4.44 0.54 0.536 0.658 

    3.4 ความรู ความสามารถ และความ 
          เช่ียวชาญของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

4.18 0.59 4.17 0.61 4.21 0.56 4.15 0.57 0.121 0.948 

    3.5 การไดรับการรับรองตาม ISO/IEC  
          20000-1:2011 

4.42 0.63 4.44 0.69 4.51 0.56 4.38 0.63 0.489 0.690 

รวม 4.15 0.53 4.13 0.58 4.21 0.48 4.10 0.50 0.574 0.633 
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ตารางท่ี 4.6  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

บริเวณที่ใชบริการพ้ืนที่ศูนยคอมพวิเตอร 

F Sig. 
Office Room 
 
(n = 147) 

Facilities 
Building 
(n = 116) 

Network 
Room 
(n = 70) 

Server Room 
 
(n = 52) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ           

    4.1  การจัดฝกอบรม สัมมนาเชิงวิชาการ 
  ใหลูกคา 

3.48 0.81 3.45 0.77 3.44 0.67 3.42 0.83 0.074 0.974 

    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.45 0.76 3.47 0.74 3.47 0.68 3.40 0.77 0.103 0.958 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
           มาตรฐานการติดต้ังระบบงาน 
           คอมพิวเตอร 

3.64 0.95 3.67 0.89 3.81 0.92 3.63 0.95 0.626 0.598 

    4.4  การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงาน 
           การใชระบบงานคอมพิวเตอร 

4.22 0.57 4.23 0.57 4.26 0.63 4.17 0.51 0.222 0.881 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจาก  
           ผูใชบริการ 

4.26 0.70 4.28 0.65 4.27 0.61 4.25 0.71 0.025 0.995 

รวม 3.74 0.51 3.71 0.48 3.80 0.47 3.79 0.50 0.657 0.579 
5. ลักษณะทางกายภาพ           
    5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 3.98 0.66 3.91 0.68 4.06 0.66 3.87 0.69 1.068 0.362 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการ 
           ติดต้ัง 

4.01 0.60 3.95 0.66 4.04 0.60 3.92 0.56 0.585 0.625 

    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.88 0.65 3.95 0.64 3.80 0.60 3.83 0.65 0.923 0.430 

    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

3.78 0.63 3.73 0.62 3.80 0.67 3.73 0.56 0.235 0.872 

รวม 4.03 0.54 3.98 0.56 4.06 0.56 3.94 0.54 0.579 0.629 
 

หมายเหตุ. * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาบริเวณที่ใชบริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอร 
ท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความ
ม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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สมมติฐานท่ี 1.3  ขนาดของพื้นท่ีใชงานท่ีแตกตางกนั มีผลตอคุณภาพการบริการแตกตาง
กัน 

 
ตารางท่ี 4.7  ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามขนาดของพ้ืนท่ีใชงานและ
การทดสอบสมมติฐาน 

 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดของพื้นที่ใชงาน 

F Sig. 
1 ตร.ม. 

 
(n = 123) 

2 ตร.ม. 
  
(n = 117) 

3 ตร.ม. 
 
(n = 86) 

มากกวา  
3 ตร.ม. 
(n = 59) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเชื่อถือได           
1.1  ความเสถียรดาน Facilities 
       ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

4.07 0.65 4.09 0.62 4.03 0.64 4.10 0.71 0.185 0.906 

1.2  การสงผลการทดสอบตามระยะเวลา 
 ที่กําหนด 

4.01 0.76 3.96 0.71 3.98 0.75 4.14 0.73 0.817 0.485 

1.3 การใหความชวยเหลือประสานงาน 
 ภายในกับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.29 0.69 4.23 0.71 4.33 0.62 4.10 0.76 1.430 0.234 

1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา  
 และอธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิด 
 ปญหาในการติดต้ัง 

4.18 0.63 4.07 0.61 4.12 0.60 3.95 0.66 1.934 0.124 

1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ 
 บริการ 

3.83 0.66 3.83 0.59 3.85 0.62 3.78 0.65 0.146 0.932 

1.6  ระยะเวลาในการรับรองผลการ 
 ติดต้ัง 

3.78 0.59 3.76 0.61 3.74 0.60 3.80 0.69 0.108 0.956 

รวม 4.07 0.50 4.04 0.46 4.07 0.48 4.02 0.57 0.220 0.882 

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว           

2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
 เจาหนาที่ 

4.26 0.72 4.21 0.62 4.31 0.62 4.24 0.68 0.460 0.711 

2.2 ระยะเวลาในการใหบริการ 3.72 0.62 3.74 0.66 3.76 0.63 3.66 0.61 0.279 0.840 

2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของ 
 เจาหนาที่ 

4.43 0.56 4.39 0.59 4.41 0.60 4.31 0.62 0.627 0.598 

2.4 ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ 
 กับเจาหนาที่ 

4.08 0.72 4.09 0.66 4.12 0.68 4.03 0.67 0.178 0.911 

2.5 ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 4.21 0.56 4.17 0.53 4.21 0.58 4.24 0.57 0.217 0.885 

รวม 4.14 0.58 4.11 0.52 4.17 0.54 4.08 0.60 0.369 0.775 
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ตารางท่ี 4.7  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดของพื้นที่ใชงาน 

F Sig. 
1 ตร.ม. 
 
(n = 123) 

2 ตร.ม. 
  
(n = 117) 

3 ตร.ม. 
 
(n = 86) 

มากกวา  
3 ตร.ม. 
(n = 59) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
3. ความมั่นใจได           
    3.1  การรักษาความลับของลูกคา 4.36 0.57 4.27 0.61 4.24 0.61 4.25 0.63 0.781 0.505 
    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองหอ 
          คอมพิวเตอร 

3.63 0.75 3.66 0.72 3.69 0.71 3.64 0.71 0.120 0.948 

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และ   
          ทางโทรศัพท 

4.55 0.52 4.48 0.54 4.41 0.58 4.41 0.59 1.573 0.195 

    3.4  ความรู ความสามารถ และความ 
          เช่ียวชาญของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

4.19 0.56 4.20 0.58 4.14 0.62 4.19 0.63 0.174 0.914 

    3.5  การไดรับการรับรองตาม ISO/IEC  
      20000-1:2011 

4.54 0.59 4.46 0.62 4.37 0.69 4.29 0.65 2.474 0.061 

รวม 4.18 0.50 4.16 0.53 4.10 0.58 4.12 0.56 0.415 0.742 
4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ           
    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการให 
          ลูกคา 

3.47 0.82 3.36 0.74 3.53 0.78 3.49 0.73 0.970 0.407 

    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.49 0.79 3.39 0.73 3.45 0.71 3.49 0.68 0.399 0.754 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
          มาตรฐานการติดต้ังระบบงาน 
          คอมพิวเตอร 

3.72 0.95 3.63 0.97 3.70 0.87 3.68 0.88 0.172 0.915 

    4.4  การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงาน 
          การใชระบบงานคอมพิวเตอร 

4.28 0.61 4.20 0.58 4.14 0.54 4.31 0.53 1.461 0.225 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจาก  
          ผูใชบริการ 

4.33 0.66 4.23 0.66 4.24 0.70 4.22 0.67 0.639 0.590 

รวม 3.79 0.47 3.72 0.49 3.72 0.50 3.76 0.54 0.530 0.662 
 



49 

ตารางท่ี 4.7  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดของพื้นที่ใชงาน 

F Sig. 
1 ตร.ม. 
 
(n = 123) 

2 ตร.ม. 
  
(n = 117) 

3 ตร.ม. 
 
(n = 86) 

มากกวา  
3 ตร.ม. 
(n = 59) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
5. ลักษณะทางกายภาพ           
    5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 3.98 0.68 3.97 0.63 3.93 0.68 3.95 0.71 0.086 0.968 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชใน 
          การติดต้ัง 

4.00 0.68 3.98 0.57 4.00 0.59 3.93 0.58 0.187 0.905 

    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.92 0.69 3.85 0.61 3.84 0.63 3.92 0.62 0.444 0.722 

    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

3.80 0.65 3.73 0.61 3.74 0.64 3.76 0.60 0.340 0.796 

รวม 4.04 0.59 4.00 0.49 3.98 0.55 4.00 0.56 0.251 0.861 

 
หมายเหตุ. * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.7 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาขนาดของพื้นท่ีใชงานท่ีแตกตางกัน มี
ผลตอคุณภาพการบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได การ
เขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 

 สมมติฐานท่ี 1.4  ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใชท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.8 ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามขนาดพิกดักระแสไฟฟาสูงสุด

ท่ีเลือกใช และการทดสอบสมมติฐาน 

 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช 

F Sig. 
 16 amp  
1 phase 
(n = 202) 

32 amp  
1 phase 
(n = 142) 

32-63 amp  
3 phase 
(n = 41) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

1. ความเชื่อถือได         

    1.1  ความเสถียรดาน Facilities ทั้งหมด 
          ในหองคอมพิวเตอร 

4.07 0.64 4.04 0.65 4.22 0.65 1.305 0.272 

    1.2  การสงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลา 
          ที่กําหนด 

4.02 0.75 3.96 0.73 4.07 0.72 0.423 0.655 

    1.3  การใหความชวยเหลือประสานงานภายใน 
          กับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.29 0.68 4.16 0.69 4.37 0.77 2.100 0.124 

    1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา และ 
          อธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิดปญหาในการติดต้ัง 

4.13 0.62 4.04 0.65 4.12 0.56 1.078 0.341 

    1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ 3.84 0.64 3.77 0.62 3.95 0.59 1.322 0.268 
    1.6  ระยะเวลาในการรับรองผลการติดต้ัง 3.77 0.61 3.77 0.62 3.78 0.65 0.008 0.992 
รวม 4.08 0.48 4.01 0.51 4.07 0.52 0.755 0.471 
2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว         
    2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.26 0.68 4.22 0.66 4.32 0.57 0.405 0.667 
    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 3.73 0.62 3.69 0.63 3.83 0.67 0.778 0.460 
    2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.38 0.58 4.43 0.60 4.34 0.58 0.473 0.624 
    2.4  ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับ 
          เจาหนาที่ 

4.10 0.69 4.07 0.66 4.07 0.72 0.081 0.922 

    2.5  ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 4.22 0.53 4.18 0.59 4.17 0.54 0.288 0.750 
รวม 4.14 0.54 4.11 0.57 4.12 0.56 0.134 0.875 
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ตารางท่ี 4.8  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช 

F Sig. 
 16 amp  
1 phase 
(n = 202) 

32 amp  
1 phase 
(n = 142) 

32-63 amp  
3 phase 
(n = 41) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

3. ความมั่นใจได         

 3.1  การรักษาความลับของลูกคา 4.32 0.59 4.23 0.62 4.34 0.62 1.079 0.341 
    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองปฏิบัติการ 3.65 0.76 3.68 0.68 3.56 0.71 0.456 0.634 
    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และทาง 
          โทรศัพท 

4.52 0.54 4.40 0.57 4.51 0.51 2.049 0.130 

    3.4  ความรู ความสามารถ และความเช่ียวชาญของ 
           เจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 

4.19 0.58 4.13 0.60 4.27 0.59 0.951 0.387 

    3.5  การไดรับการรับรองตาม  
       ISO/IEC 20000-1:2011 

4.49 0.62 4.37 0.67 4.46 0.60 1.501 0.224 

รวม 4.17 0.52 4.10 0.55 4.20 0.51 1.002 0.368 
4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ         
    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา 3.45 0.79 3.46 0.77 3.44 0.71 0.023 0.977 
    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.46 0.77 3.44 0.70 3.46 0.71 0.049 0.953 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน 
           มาตรฐานการติดต้ังระบบงานคอมพิวเตอร 

3.73 0.96 3.61 0.85 3.68 1.04 0.783 0.458 

    4.4  การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงานการใช 
          ระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 

4.25 0.60 4.22 0.55 4.12 0.51 0.909 0.404 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 4.28 0.66 4.24 0.69 4.27 0.67 0.169 0.845 
รวม 3.76 0.48 3.73 0.50 3.76 0.49 0.114 0.892 
5. ลักษณะทางกายภาพ         
    5.1 สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 4.00 0.67 3.90 0.68 3.93 0.65 1.053 0.350 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการติดต้ัง 4.01 0.64 3.98 0.59 3.88 0.56 0.799 0.451 
    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.89 0.64 3.89 0.66 3.78 0.61 0.532 0.588 
    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 3.80 0.65 3.73 0.61 3.66 0.58 1.135 0.323 
รวม 4.04 0.56 3.99 0.53 3.90 0.54 1.332 0.265 
 

หมายเหตุ.  * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือก 
ใชท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 สมมติฐานท่ี 1.5  ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการที่แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการ
บริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.9  ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามปริมาณความเย็น (BTU) ท่ี

ตองการ และการทดสอบสมมติฐาน 
 

คุณภาพการบริการ 

ปริมาณความเย็น (BTU) ที่ตองการ 

F Sig. 
12,000 BTU 
 
(n = 77) 

24,000 BTU 
  
(n = 90) 

36,000 BTU 
 
(n = 111) 

มากกวา  
36,000 BTU 
(n = 107) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเชื่อถือได           
    1.1 ความเสถียรดาน Facilities 
          ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

4.18 0.62 4.13 0.66 3.97 0.60 4.05 0.69 1.954 0.120 

   1.2 การสงผลการทดสอบตามระยะเวลา 
          ที่กําหนด 

4.04 0.68 4.08 0.75 3.91 0.76 4.02 0.75 0.968 0.408 

 1.3  การใหความชวยเหลือประสานงาน 
          ภายในกับฝายตางๆ ภายในบริษัท 

4.16 0.71 4.24 0.81 4.26 0.57 4.32 0.70 0.824 0.481 

    1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา  
          และอธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิด 
          ปญหาในการติดต้ัง 

3.99 0.64 4.03 0.69 4.14 0.55 4.19 0.62 2.005 0.113 

    1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ 
          บริการ 

3.82 0.58 3.86 0.65 3.78 0.58 3.85 0.70 0.290 0.832 

    1.6  ระยะเวลาในการรับรองผลการ 
      ติดต้ัง 

3.75 0.57 3.82 0.66 3.71 0.59 3.79 0.63 0.625 0.599 

รวม 4.04 0.50 4.09 0.53 3.98 0.43 4.11 0.52 1.457 0.226 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ปริมาณความเย็น (BTU) ที่ตองการ 

F Sig. 
12,000 BTU 
 
(n = 77) 

24,000 BTU 
  
(n = 90) 

36,000 BTU 
 
(n = 111) 

มากกวา  
36,000 BTU 
(n = 107) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว           
    2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.17 0.62 4.28 0.69 4.25 0.61 4.29 0.73 0.564 0.639 

    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 3.65 0.62 3.70 0.61 3.74 0.63 3.79 0.66 0.755 0.520 

    2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.31 0.63 4.32 0.63 4.40 0.54 4.51 0.54 2.479 0.061 

    2.4  ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ 
          กับเจาหนาที่ 

4.03 0.65 4.09 0.63 4.04 0.71 4.18 0.71 1.044 0.373 

    2.5  ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 4.18 0.45 4.19 0.56 4.14 0.56 4.30 0.60 1.689 0.169 
รวม 4.10 0.48 4.13 0.57 4.07 0.52 4.21 0.63 1.131 0.336 
3. ความมั่นใจได           
    3.1 การรักษาความลับของลูกคา 4.19 0.51 4.29 0.66 4.36 0.59 4.29 0.63 1.146 0.330 
    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองหอ 
          คอมพิวเตอร 

3.74 0.72 3.82 0.71 3.53 0.70 3.57 0.74 3.591 0.014* 

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และ   
          ทางโทรศัพท 

4.44 0.60 4.48 0.59 4.50 0.54 4.48 0.50 0.147 0.932 

    3.4  ความรู ความสามารถ และความ 
          เช่ียวชาญของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

4.18 0.58 4.17 0.60 4.13 0.59 4.24 0.58 0.735 0.532 

    3.5  การไดรับการรับรองตาม ISO/IEC  
          20000-1:2011 

4.43 0.62 4.41 0.69 4.45 0.63 4.46 0.62 0.108 0.956 

รวม 4.16 0.52 4.17 0.60 4.14 0.51 4.14 0.50 0.071 0.975 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ปริมาณความเย็น (BTU) ที่ตองการ 

F Sig. 
12,000 BTU 
 
(n = 77) 

24,000 BTU 
  
(n = 90) 

36,000 BTU 
 
(n = 111) 

มากกวา  
36,000 BTU 
(n = 107) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ           

    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการให 
           ลูกคา 

3.45 0.68 3.49 0.75 3.40 0.77 3.49 0.86 0.326 0.807 

    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.45 0.62 3.50 0.72 3.46 0.76 3.40 0.81 0.294 0.830 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ 
   เชน มาตรฐานการติดต้ังระบบงาน 
           คอมพิวเตอร 

3.62 0.78 3.89 0.84 3.59 0.99 3.64 1.00 2.033 0.109 

    4.4  การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงาน 
          การใชระบบงานคอมพิวเตอร 

4.27 0.55 4.24 0.57 4.21 0.57 4.20 0.59 0.338 0.798 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจาก  
           ผูใชบริการ 

4.36 0.63 4.32 0.60 4.23 0.71 4.19 0.72 1.389 0.246 

รวม 3.78 0.42 3.82 0.51 3.70 0.50 3.71 0.51 1.318 0.268 
5. ลักษณะทางกายภาพ           
    5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 3.96 0.70 4.03 0.68 3.87 0.65 3.98 0.66 1.012 0.387 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการ 
           ติดต้ัง 

4.16 0.54 3.99 0.59 3.84 0.61 4.01 0.65 4.303 0.005* 

    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.99 0.62 3.82 0.66 3.86 0.59 3.87 0.69 1.024 0.382 

    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ 
           ปฏิบัติงาน 

3.82 0.60 3.73 0.68 3.72 0.59 3.79 0.63 0.478 0.698 

รวม 4.09 0.46 4.08 0.57 3.89 0.53 4.01 0.59 2.781 0.041* 
 

หมายเหตุ.  * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการที่
แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน นอกจากน้ีเม่ือ
พิจารณารายขอพบวาแตกตางในเร่ืองเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดตั้ง 
 ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบดานลักษณะทางกายภาพ เปนรายคูโดยวิธีการทดสอบผลตางอยางมี
นัยสําคัญนอยท่ีสุดดวยคา LSD พบความแตกตางของคุณภาพการบริการดังแสดงในตารางท่ี 14 
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ตารางท่ี 4.10 ความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคูคุณภาพการบริการ จําแนกตามปริมาณความเยน็ 
(BTU) ท่ีตองการและการทดสอบสมมติฐาน 
 
คุณภาพการบริการ (I) ปริมาณ

ความเย็น 
(I) คาเฉล่ีย (J) ปริมาณ

ความเย็น 
(J) คาเฉล่ีย Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. Error Sig. 

ภาพรวมดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

12,000 4.09 24,000 4.08 - 0.072 0.104 0.486 
  > 36,000 4.01 0.087 0.099 0.020* 
  36,000 3.89 - 0.020 0.100 0.000* 

24,000 4.08 > 36,000 4.01 0.159 0.095 0.031* 
  36,000 3.89 0.052 0.096 0.000* 

> 36,000 4.01 36,000 3.89 -0.107 0.090 0.236 

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.10  ผลการทดสอบพบวา 
 การใหระดับความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม 
กลุมตัวอยางแบงเปน 2 กลุม ไดแกกลุมท่ี 1 คือ ปริมาณความเย็น 12,000 BTU และ 24,000 BTU 
ใหระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุดดวยคาเฉล่ีย 4.09 และ 4.08 ตามลําดับ และกลุมท่ี 2 คือ ปริมาณ
ความเย็น มากกวา 36,000 BTU และ 36,000 BTU ใหระดับความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดดวยคาเฉล่ีย 4.01 
และ 3.89 ตามลําดับ 
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 สมมติฐานท่ี 1.6 ระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบที่แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.11 ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามระยะเวลาในการปรับปรุง/

แกไขระบบ และการทดสอบสมมติฐาน 

 

คุณภาพการบริการ 

ระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบ 

F Sig. 
1-2 สัปดาห 
 
(n = 98) 

3 สัปดาห 
  
(n = 145) 

4 สัปดาห 
 
(n = 78) 

มากกวา 4 
สัปดาห 
(n = 64) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1.  ความเชื่อถือได           
    1.1  ความเสถียรดาน Facilities 
          ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

4.15 0.62 4.12 0.69 4.06 0.57 3.84 0.65 3.573 0.014 

    1.2  การสงผลการทดสอบตามระยะเวลา 
          ที่กําหนด 

4.02 0.70 4.05 0.76 4.05 0.70 3.83 0.79 1.508 0.212 

    1.3  การใหความชวยเหลือประสานงาน 
          ภายในกับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.20 0.70 4.29 0.71 4.28 0.60 4.20 0.76 .452 0.716 

    1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา  
          และอธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิด 
          ปญหาในการติดต้ัง 

4.01 0.68 4.14 0.61 4.13 0.59 4.08 0.60 1.001 0.392 

    1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ 
          บริการ 

3.84 0.57 3.89 0.63 3.81 0.67 3.69 0.66 1.574 0.195 

    1.6  ระยะเวลาในการรับรองผลการ 
          ติดต้ัง 

3.77 0.59 3.75 0.63 3.82 0.62 3.75 0.62 .242 0.867 

รวม 4.06 0.47 4.08 0.50 4.10 0.44 3.94 0.56 1.543 0.203 

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว           

    2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.24 0.63 4.28 0.67 4.21 0.63 4.25 0.73 0.237 0.871 

    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 3.68 0.62 3.79 0.67 3.72 0.60 3.64 0.60 1.089 0.354 

    2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.40 0.57 4.41 0.62 4.40 0.57 4.36 0.57 0.099 0.960 

    2.4  ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ 
          กับเจาหนาที่ 

4.00 0.64 4.14 0.73 4.13 0.63 4.03 0.69 1.120 0.341 

    2.5  ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 4.15 0.54 4.24 0.56 4.23 0.51 4.16 0.62 0.711 0.546 

รวม 4.07 0.50 4.19 0.58 4.19 0.51 4.02 0.60 2.126 0.097 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบ 

F Sig. 
1-2 สัปดาห 
 
(n = 98) 

3 สัปดาห 
  
(n = 145) 

4 สัปดาห 
 
(n = 78) 

มากกวา 4 
สัปดาห 
(n = 64) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
3.  ความม่ันใจได           
    3.1  การรักษาความลับของลูกคา 4.21 0.61 4.36 0.61 4.33 0.06 4.20 0.62 1.730 0.160 
    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองหอ 
           คอมพิวเตอร 

3.79 0.74 3.54 0.69 3.73 0.77 3.59 0.71 2.652 0.048 

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และ   
          ทางโทรศัพท 

4.47 0.54 4.56 0.55 4.47 0.52 4.30 0.55 3.426 0.017 

    3.4  ความรู ความสามารถ และความ 
          เช่ียวชาญของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

4.16 0.57 4.24 0.59 4.15 0.56 4.09 0.64 1.065 0.364 

    3.5  การไดรับการรับรองตาม ISO/IEC  
          20000-1:2011 

4.42 0.62 4.50 0.65 4.50 0.58 4.25 0.67 2.698 0.046 

รวม 4.13 0.51 4.15 0.54 4.26 0.52 4.03 0.53 2.158 0.093 
4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ           
    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการให 
          ลูกคา 

3.40 0.78 3.45 0.79 3.50 0.72 3.50 0.80 0.340 0.796 

    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.42 0.72 3.44 0.77 3.51 0.70 3.45 0.75 0.253 0.859 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
          มาตรฐานการติดต้ังระบบงาน 
          คอมพิวเตอร 

3.65 0.91 3.72 0.94 3.65 0.90 3.67 0.98 0.127 0.944 

    4.4  การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงาน 
          การใชระบบงานคอมพิวเตอร 

4.24 0.57 4.23 0.51 4.18 0.64 4.25 0.62 0.245 0.865 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจาก  
          ผูใชบริการ 

4.30 0.68 4.26 0.65 4.32 0.69 4.16 0.70 0.807 0.491 

รวม 3.79 0.46 3.74 0.47 3.73 0.53 3.72 0.55 0.301 0.825 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบ 

F Sig. 
1-2 สัปดาห 
 
(n = 98) 

3 สัปดาห 
  
(n = 145) 

4 สัปดาห 
 
(n = 78) 

มากกวา 4 
สัปดาห 
(n = 64) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
5. ลักษณะทางกายภาพ           
    5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 4.00 0.66 3.96 0.64 3.97 0.68 3.88 0.72 0.472 0.702 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชใน 
          การติดต้ัง 

4.04 0.57 3.97 0.62 4.03 0.62 3.88 0.63 1.096 0.351 

    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.87 0.64 3.88 0.62 4.01 0.63 3.72 0.68 2.516 0.058 

    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

3.83 0.61 3.70 0.58 3.86 0.68 3.69 0.66 1.818 0.143 

รวม 4.06 0.51 4.00 0.55 4.05 0.53 3.89 0.59 1.469 0.223 

 
หมายเหตุ.  * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบที่
แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความ
ม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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4.5  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  
ตารางท่ี 4.12 ผลการสรุปสมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการ
บริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด แตกตางกัน 
 
คุณภาพการบริการ พฤติกรรมการใชบริการ 

ชวงเวลาใน
การใชบริการ 

บริเวณี่ใช
บริการ 

ขนาดพ้ืนท่ีใช
งาน 

ขนาด
กระแสไฟฟา
ท่ีเลือกใช 

ปริมาณความ
เย็นท่ีตองการ 

(BTU) 

ระยะเวลาใน
การปรับปรุง

ระบบ 

รวม 

1. ดานความเช่ือถือได - - - - - - - 
2. ดานการตอบสนองอยาง 
    รวดเร็ว 

- - - - - - - 

3. ดานความม่ันใจได - - - - - - - 
4. ดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ - - - - - - - 
5.  ดานลักษณะทางกายภาพ - - - - 12,000 > - 1 

 
หมายเหตุ.  เวนวาง หมายถึง ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (ปฏิเสธ
สมมติฐาน) 
 

 จากตารางท่ี 4.12 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานวา พฤติกรรมการใชบริการ
ดานปริมาณความเย็นท่ีตองการ (BTU) ท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ 1 ดาน 
โดยสามารถอธิบายไดดังนี้ 
 คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอพฤติกรรมการใช
บริการแตกตางกัน ในดานเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดตั้ง 
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4.6  ขอวิจารณ 
 ผลการศึกษาของอิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553) เร่ืองคุณภาพการบริการตอธุรกิจสปา
ของผูบริโภคกลุมวัยทํางานในกรุงเทพมหานคร พบวาการพัฒนาคุณภาพการบริการ ของธุรกิจจะ
ใหความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพดานการตอบสนองลูกคา และดานความม่ันใจเปนอันดับตน 
โดยการสรางจิตสํานึก คานิยมและทัศนคติท่ีดีตอการบริการ ฝกอบรมทักษะและความเช่ียวชาญแก
ผูใหบริการ รวมท้ังแกไขปญหาขอรองเรียน และกําหนดทางเลือกใหแกผูรับบริการเพื่อสรางความ
ปลอดภัยและอบอุนใจในการใชบริการ ซ่ึงไมแตกตางกับการศึกษาฉบับนี้ท่ีพบวา 
จะใหระดับความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการในดานความม่ันใจไดมากท่ีสุด โดยในเร่ืองการ
ไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 จะมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
 ผลการศึกษาของธาริณี เมธานุเคราะห (2542) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวังของผูปวย คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ  พบวาคุณภาพการบริการที่
ผูปวยคาดหวังมากท่ีสุดคือความเชื่อถือได และรองลงมาโดยลําดับ คือ ดานความม่ันใจ ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ ดานการเขาถึงจิตใจของผูปวย และดานการตอบสนองตอผูปวยอยาง
รวดเร็ว และปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพท่ีแตกตางกัน สงผลตอ
คุณภาพการบริการไมแตกตางกัน ซ่ึงใหผลท่ีแตกตางกับการศึกษาฉบับนี้ท่ีพบวากลุมตัวอยางจะให
ระดับความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการในดานความม่ันใจไดมากท่ีสุด รองลงมาคือดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเชื่อถือได ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการเขาถึงจิตใจ
ผูใชบริการ โดยพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ จะใหความ
แตกตางในระดับความพึงพอใจของคุณภาพการบริการมากท่ีสุด  
 
 

 



บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา 

 
 ในปจจุบันภาคธุรกิจตางๆ จําเปนตองใหความสําคัญกับขอมูลสารสนเทศผานระบบ
คอมพิวเตอรขนาดใหญ (เซิรฟเวอร เมนเฟรม) ขององคกรอยางมาก เพื่อใหการดําเนินธุรกิจมี
ความกาวหนาอยางตอเนื่อง โดยบางบริษัทมีระบบคอมพิวเตอรระบบงานเดียว บางบริษัทก็มีระบบ
คอมพิวเตอรหลายเคร่ืองหลายระบบงาน ซ่ึงบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ก็เปน
หนวยงานหนึ่ง ท่ีตองมีศูนยคอมพิวเตอร ไวในการดําเนินธุรกิจและใหบริการลูกคาหลัก คือ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และกลุมลูกคารอง ไดแก หนวยงานกระทรวงการคลัง และธนาคาร
ท่ีอยูในความดูแลของภาครัฐ และกลุมรัฐวิสาหกิจ ดังนั้นทางศูนยคอมพิวเตอรจําเปนตองมีการ
บริการท่ีมีคุณภาพและไดมาตรฐานตามหลักสากล เพื่อใหตรงตามความตองการของลูกคา โดยใน
การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอรบริษัท
กรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร
บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 3) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน เปนการศึกษาเชิงพรรณนา โดยใชวิธีการสํารวจดวยการ
ออกแบบสอบถาม เพ่ือเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด จํานวนท้ังส้ิน 385 คน เม่ือไดรับแบบสอบถาม
กลับมา จึงรวบรวมและนําไปวิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติพรรณนา อันไดแก การแจกแจงความถ่ี 
รอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติอนุมาน ดวยคา t-test คา 
F-test และ LSD ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 5.1.1 ผลการศึกษาขอมูลทางธุรกิจ พบวากลุมตัวอยางจํานวนมากท่ีสุด คือบริษัทบัตรกรุงไทย 
รองลงมาคือ ธนาคารออมสิน ธนาคารกรุงไทย & KTBCS ธนาคารอิสลาม และธนาคารเพ่ือ
การเกษตร (ธกส.) ตามลําดับ ผูใชบริการสวนใหญเปนบริษัทผูเชา รองลงมาคือผูรับเหมา Visitor 
และพนักงานตามลําดับ สําหรับประเภทของระบบงานเปนระบบ Facility Building มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ระบบ Network and Communication งานบํารุงรักษา Hardware & Software Server 
และงานติดตั้ง Server ตามลําดับ ลักษณะการใหบริการเปนสวนใหญเปนบริษัทบัตรเครดิต 
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รองลงมาคือผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร และสถาบันการเงิน ตามลําดับ ระยะเวลาของ
แผนรองรับดานขอมูลสารสนเทศ มากท่ีสุดเปน 5-10 ป รองลงมาคือ 10-20 ป 3-5 ป และ 20-30 ป 
ตามลําดับ ลักษณะสายงานท่ีผูตอบแบบสอบถามรับผิดชอบ จะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพสินคา
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ฝายการตลาด ฝายปฏิบัติการ ฝายคิดคนและพัฒนาผลิตภัณฑ และฝายผลิต 
ตามลําดับ 
 5.1.2 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการ ณ 
ชวงเวลา 8:00-17:00 รองลงมาคือ ชวงเวลา 17:01-24:00 และ 00:01-07:59  ตามลําดับ โดยบริเวณท่ี
ใชบริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอรมากท่ีสุดคือ Office Room รองลงมาคือ  Facilities Building 
Network Room และ Server Room ตามลําดับ ขนาดของพื้นท่ีใชงาน มากท่ีสุด คือขนาด 1 ตรม. 
รองลงมาคือ พื้นท่ีขนาด 2 ตรม. 3 ตรม. และ 4 ตรม. และมากกวา 4 ตรม. ตามลําดับ ขนาดพิกัด
กระแสไฟฟาท่ีใชมากท่ีสุดคือ ขนาด 16 amp 1 phase รองลงมาคือ 32 amp 1 phase 63 amp 3 phase 
และ 32 amp 3 phase ตามลําดับ สําหรับปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการมากท่ีสุด คือ 36,000 
BTU รองลงมาคือ มากกวา 36,000 BTU 24,000 BTU และ 12,000 BTU  ตามลําดับ ระยะเวลาใน
การปรับปรุง แกไขระบบงาน พบวา ระยะเวลา 3 สัปดาห มีคามากท่ีสุด รองลงมาคือ 4 สัปดาห  
มากกวา 4 สัปดาห  1 สัปดาห และ 2 สัปดาห ตามลําดับ 
 5.1.3 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการ พบวาคุณภาพการบริการท่ีไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ไดแก ดานความเช่ือถือได ในเร่ืองการใหความชวยเหลือประสานงานภายในกับฝายตางๆ ภายใน
บริษัท ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ในเร่ืองความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี ดาน
ความมั่นใจได ในเร่ืองการไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 ดานการเขาถึงจิตใจ
ผูใชบริการในเร่ืองการรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากลูกคา และดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่อง
เคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในกระบวนการ 
 5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการ
บริการที่แตกตางกัน พบวาพฤติกรรมการใชบริการในเร่ืองผูปริมาณความเย็นท่ีตองการ (BTU) ท่ี
แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ 1 ดาน  
 สําหรับพฤติกรรมในเร่ืองชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใช
บริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน  ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช และ
ระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
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5.2  ขอเสนอแนะ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 2 สวนดังน้ี 
 5.2.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 1.  ลูกคาสวนใหญมาจากบริษัทบัตรกรุงไทย โดยเปนบริษัทผูเชา และระบบงานเปน
ระบบ Facility Building มีลักษณะการใหบริการเปนบริษัทบัตรเครดิต ซ่ึงมีระยะเวลาของแผน
รองรับดานขอมูลสารสนเทศ 5-10 ป ลักษณะสายงานจะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพดังนั้นผูบริหาร
ของบริษัทควรเนนการสรางความสัมพันธท่ีดี และการบริการที่ตรงใจกับลูกคากลุมนี้ ตลอดจนการ
จัดทําแผนรองรับการเติบโตในดานการใชระบบประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร (Facilities 
Building) ในดานตางๆ เชน ไฟฟาสํารอง ระบบปรับอากาศ ระบบการส่ือสาร และพ้ืนท่ี ใหเพียงพอ
แกลูกคากลุมเปาหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความสําเร็จในดานการใหบริการศูนยคอมพิวเตอรของบริษัท 
ตอไป 
 2.  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาสวนใหญ จะใชบริการ ณ ชวงเวลา 8:00-17:00 
โดยใชบริการบริเวณ Office Room  ขนาดพ้ืนท่ี 1 ตรม. ใชกระแสไฟฟาและปริมาณความเย็น 
(BTU) ขนาด 16 amp 1 phase และ 36,000 BTU  โดยระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ใช
เวลา 3 สัปดาห เพื่อรักษามาตรฐานการใหบริการ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการสรางความสัมพันธอัน
ดีกับผูบริหารระดับสูงโดยอาจแจงและใหขอมูลขาวสาร กฎระเบียบใหมๆ ท่ีเปนสากล ท่ีเกี่ยวของ
กับการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศ และจัดเตรียมเจาหนาท่ีควบคุมอาคารศูนยคอมพิวเตอรไว
คอย ใหบริการในชวงท่ีมีการใชงานศูนยคอมพิวเตอร อยางพอเพียง และมีการบริหารจัดการและ
ตรวจสอบ ระบบประกอบอาคาร ใหพรอมใชงานตลอดเวลา เพื่อลดความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน 
และเปนการเตรียมความพรอมหากเกิดเหตุฉุกเฉินภายในศูนยคอมพิวเตอร เพื่อสรางความม่ันใจ
ใหแกลูกคาผูมาใชบริการและเกิดภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
 3. สําหรับคุณภาพการบริการดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ ลูกคามีความพึงพอใจ
นอยท่ีสุด โดยเฉพาะเร่ืองการจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ และการจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 
ดังนั้นทางเจาหนาท่ีในสวนบริการลูกคา ควรมีการติดตามเกี่ยวกับมาตรฐานการติดต้ังระบบงาน
ภายในอาคารศูนยคอมพิวเตอร เพื่อทําการจัดสงและใหคําแนะนําเกี่ยวกับมาตรฐานใหกับลูกคาและ
ผูเชาอาคารศูนยคอมพิวเตอรทุกราย และควรใหมีการจัดกิจกรรมกลุมสัมพันธระหวางบริษัทกับ
ลูกคา เชนการฝกอบรม การสัมมนาใหความรูเกี่ยวกับมาตรฐานศูนยคอมพิวเตอรใหมๆ ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ซ่ึงจะทําใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางบริษัทและลูกคาในระยะยาว 
ตอไป 
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 4. คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ บริษัทควรเนนเร่ืองเคร่ืองมือ และ
อุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง เนื่องจากสถานท่ีตั้ง ความเย็นของหองคอมพิวเตอร และขนาดพิกัด
กระแสไฟฟาท่ีใช มีความจําเปนอยางยิ่งในการดําเนินงานของระบบ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการ
ติดต้ังระบบท่ีใชในการบริหารจัดการและตรวจสอบอาคารอัตโนมัติ ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อใช
ในการตรวจสอบการทํางานของระบบประกอบอาคารทุกๆ ดาน ไมวาจะเปน ระบบไฟฟาสํารอง 
ระบบปรับอากาศ และระบบจัดการอาคารอัตโนมัติ ท้ังนี้ เพื่อเปนการลดความเส่ียงในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ท่ีจะสามารถตรวจสอบและแกไขไดทันที หากระบบเกิดความขัดของ ซ่ึง
จะไมทําใหระบบงานของลูกคาติดขัดไดอีกท้ังยังมีระบบที่สามารถบันทึกและรายงานขอมูล
ระบบงานตางๆ ใหแกผูบริหารไดทราบ เพื่อใชเปนขอมูลในการบริหารจัดการและตัดสินใจในการ
พัฒนาและวางแผนการปรับปรุง อาคารศูนยคอมพิวเตอรตอไปในอนาคต 
 5.  แผนการดําเนินการในอนาคตของบริษัท  
   5.1 สรางระบบวิศวกรรมประกอบอาคาร ดาน Facility Building ท่ีรวมเอาระบบ 
ไฟฟาสํารอง และ ระบบไฟฟาสํารองฉุกเฉิน และ ระบบปรับอากาศ ขนาดใหญ ท่ีมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจ สถาบันการเงิน และ รองรับการใชพลังงานท่ีเพิ่มสูงข้ึนตาม
ไปดวย ใหสอดคลองกับแผนการดําเนินธุรกิจที่ตอเน่ืองของลูกคา 
   5.2  ปรับปรุงพื้นท่ีหองคอมพิวเตอรท่ีมีอยู ใหมีลักษณะดานกายภาพท่ีเหมาะสม 
และ มีประสิทธิภาพเพียงพอในการติดต้ัง เคร่ืองคอมพิวเตอรขนาดใหญท่ีมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน 
  5.2.2 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 1. ควรศึกษาความคาดหวังในอนาคตท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการศูนยคอมพิวเตอร 
ของลูกคาท่ีใชบริการบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพื่อจะไดนําขอมูลท่ีไดไป
ปรับปรุงพัฒนาระบบประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร ใหมีความทันสมัย และตรงกับความ
คาดหวังของลูกคาตอไป  
               ในการศึกษาคร้ังนี้ไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 4 สวนดังน้ี 
 1.  ลูกคาสวนใหญมาจากบริษัทบัตรกรุงไทย โดยเปนบริษัทผูเชา และระบบงานเปน
ระบบ Facility Building มีลักษณะการใหบริการเปนบริษัทบัตรเครดิต ซ่ึงมีระยะเวลาของแผน
รองรับดานขอมูลสารสนเทศ 5-10 ป ลักษณะสายงานจะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพสินคา ดังนั้น
ผูบริหารของบริษัทควรเนนการสรางความสัมพันธท่ีดี และการบริการที่ตรงใจกับลูกคากลุมนี้ ซ่ึง
เปนลูกคากลุมเปาหมาย โดยจะนําไปสูความสําเร็จของบริษัทตามมา 
 2. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาสวนใหญ จะใชบริการ ณ ชวงเวลา 8:00-17:00 
โดยใชบริการบริเวณ Office Room  ขนาดพ้ืนท่ี 1 ตรม. ใชกระแสไฟฟาและปริมาณความเย็น 
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(BTU) ขนาด 16 amp 1 phase และ 36,000 BTU  โดยระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ใช
เวลา 3 สัปดาห เพ่ือรักษามาตรฐานการบริการ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการสรางความสัมพันธอันดี
กับผูบริหารระดับสูงโดยอาจแจงและใหขอมูลขาวสาร กฎระเบียบใหมๆท่ีเปนสากล ท่ีเกี่ยวของกับ
การติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศ 
 3. สําหรับคุณภาพการบริการดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ ลูกคามีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด โดยเฉพาะเร่ืองการจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ และการจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ ดังนั้น
ทางเจาหนาท่ีในสวนบริการลูกคา ควรมีการติดตามเก่ียวกับมาตรฐานการติดตั้งระบบงาน
คอมพิวเตอร เพื่อทําการจัดสงและใหคําแนะนําเกี่ยวกับมาตรฐานใหกับลูกคา และมีการจัดกิจกรรม
ท่ีชวยสรางสัมพันธอันดีแกลูกคา ซ่ึงจะเปนการชวยใหสามารถรักษาความ 
สัมพันธท่ีดีกับลูกคาในระยะยาวตามมา 
 4. คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ ควรเนนเร่ืองเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใช
ในการติดต้ัง เนื่องจากสถานที่ตั้ง ความเย็นของหองควบคุม และขนาดกระแสไฟฟาท่ีใชมีความ
จําเปนอยางมากในการในการดําเนินงานของระบบ ดังนั้นทางบริษัทควรมีระบบที่มีสัญญาณเตือน
ความผิดพลาดที่จะเกิดข้ึน เพ่ือท่ีจะสามารถตรวจสอบและแกไขไดทันที ซ่ึงจะไมทําใหระบบงาน
ของลูกคาติดขัดได 
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แบบสอบถาม 
 
เร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 
 

 
คําช้ีแจง    
 แบบสอบถามชุดนี้จัดทําเพื่อใชรวบรวมขอมูลสําหรับวิชา การศึกษาคนควาอิสระ ใน
ระดับปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีในอาคาร คณะบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธุรกิจ
บัณฑิต การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัดเพื่อความสมบูรณของการวิเคราะหผลการศึกษา ขอความ
กรุณาใหทานตอบคําถามทุกขอตามความเปนจริง ขอมูลท่ี ไดรับจะเก็บรักษาไวเปนความลับเพื่อใช
ในการศึกษาเทานั้น และขอขอบพระคุณทุกทานท่ีสละเวลาอันมีคาใหความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถามนี้ มา ณ โอกาสนี้ดวย 
 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 3 สวนไดแก 
 สวนท่ี 1  ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับพฤติกรรมการใชบริการ 
 สวนท่ี 3  คุณภาพการบริการ 
 
คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม  
 เปนผูท่ีเขาปฏิบัติงาน และใชบริการ ศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัด  
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สวนท่ี 1: ขอมูลเก่ียวกับธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน  (  )  หรือเติมขอความลงในชองวาง 
 

1.  ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน   
 (  )  1. ธนาคารกรุงไทย & KTBCS (  )  2. บริษัทบัตรกรุงไทย 
     (  )  3.  ธนาคารออมสิน  (  )  4. ธนาคารอิสลาม 
     (  )  5. ธนาคารเพ่ือการเกษตรฯ (ธกส.) 
 

2.  ประเภทของผูใชบริการ 
 (  )  1. พนักงาน  (  )  2.บริษัทผูเชา 
     (  ) 3.  ผูรับเหมา  (  )  4. Visitor 
 

3.  ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร 
     (  )  1. ระบบ Facility Building 
     (  )  2.  ระบบ Network and Communication 
     (  )  3. งานติดต้ัง Server 
     (  )  4.  งานบํารุงรักษา Hardware & Software Server  
 

4.  ลักษณะของการใหบริการธุรกิจของทานเปนแบบใด 
     (  )  1.  สถาบันการเงิน          
     (  )  2.  บริษัทบัตรเครดิต    
     (  )  3.  ผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 
   

5.  แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจขององคกร ดานขอมูลสารสนเทศท่ีทานทราบ 
 (  )  1.  3-5 ป        (  )  2.  5-10 ป 
     (  )  3.  10-20 ป             (  )  4.  20-30 ป 
 

6. ลักษณะสายงานท่ีทานรับผิดชอบ 
     (  )  1.  ฝายผลิต (production) (  ) 2.  ฝายคิดคนและพัฒนาผลิตภณัฑ (R&D) 
    (  )  3.  ฝายตรวจสอบคุณภาพ (  )  4.  ฝายปฏิบัติการ 
    (  )  5.  ฝายการตลาด  (  )  6.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................. 
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สวนท่ี 2: ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการ 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน  (  )  หรือเติมขอความลงในชองวาง 
 

7.  ทานใชบริการศูนยคอมพิวเตอรในชวงเวลาใด 
     (  ) 1.  8:00 – 17:00 น.   
    (  ) 2.  17:01 – 24:00 น.  
    (  ) 3.  00:01 – 07:59 น. 
 

8.  ทานใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ณ บริเวณใด 
     (  )  1.  Office Room 
     (  )  2.  Facilities Building 
     (  )  3.  Network Room 
     (  ) 4.  Server Room 
 

9.  พื้นที่ใชงาน ของระบบงานของทาน มีขนาดเทาใด 
     (  )   1. 1 ตรม. 
    (  )   2. 2 ตรม. 
     (  )   3. 3 ตรม. 
     (  )   4. 4 ตรม. 
     (  )   5. มากกวา 4 ตรม. 
 

10. ระบบงานของทานใชขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดเปนเทาใด  
     (  )  1. 16 amp 1 phase 
     (  )   2. 32 amp 1 phase   
     (  )   3.  32 amp 3 phase   
     (  )   4.  63 amp 3 phase 
 

11. ระบบงานของทานตองการปริมาณความเยน็เทาใด (BTU) 
 (  )   1.  12,000 BTU 
     (  )   2.  24,000 BTU   
     (  )   3.  36,000 BTU    
     (  )   4.  มากกวา 36,000 BTU    
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12. ระบบงานของทานตองปรับปรุง แกไข นานเทาใดจนมีเสถียรภาพ 
     (  )  1.  1 สัปดาห 
     (  )  2.  2 สัปดาห 
     (  )  3.  3 สัปดาห 
     (  )  4.  4 สัปดาห 
     (  )  5.  มากกวา 4 สัปดาห 
 

สวนท่ี 3: คุณภาพการบริการ 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

พอใจ
มาก
ที่สุด 
(5) 

พอใจ
มาก 

 
(4) 

เฉยๆ 
 
 

(3) 

ไม
พอใจ 

 
(2) 

ไม
พอใจ
อยางยิ่ง 

 
(1) 

1.  ความเช่ือถือได (Reliability) 

1.1  ความเสถียรดาน facilities ทั้งหมดในหอง    
      คอมพิวเตอร 

     

1.2  การสงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลา 
 ที่กําหนด 

     

1.3  การใหความชวยเหลือประสานงานภายใน 
      กับฝายตางๆภายในบริษัท 

     

1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา และ 
      อธิบายไดชัดเจนเมื่อเกิดปญหาในการติดต้ัง 

     

1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ      

1.6  ระยะเวลาในการรับรองผลการติดต้ัง      

2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว  (Responsiveness) 

    2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่      

    2.2 ระยะเวลาในการใหบริการ      

    2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่      
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สวนท่ี 3: คุณภาพการบริการ 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองเพื่อแสดงระดับของคุณภาพ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

พอใจ
มาก 

 
(4) 

เฉยๆ 
 
 

(3) 

ไม
พอใจ 

 
(2) 

ไมพอใจ
อยางยิ่ง 

 
(1) 

2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว  (Responsiveness) 

     2.4 ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับ 
            เจาหนาที่ 

     

     2.5  ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ      

3.  ความม่ันใจได (Assurance) 

    3.1   การรักษาความลับของลูกคา      

    3.2   การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหอง 
            คอมพิวเตอร 

     

    3.3   ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และทาง 
            โทรศัพท 

     

    3.4   ความรู ความสามารถ และความ 
            เช่ียวชาญของจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 

     

    3.5   การไดรับการรับรองตาม 
            ISO/IEC 20000-1:2011 

     

4.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ (Empathy) 

    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา      

    4.2. การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ      

    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
           มาตรฐานการติดต้ังระบบงานคอมพิวเตอร 

     

    4.4  การรับ-สง ผลการติดต้ังและรายงานการใช 
           ระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 

     

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ      
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สวนท่ี 3: คุณภาพการบริการ 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับของคุณภาพ 

 
 

 
 

ขอขอบพระคณุในความรวมมือของทานมา ณ โอกาสนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 

 

(5) 

พอใจ
มาก 

 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

ไม
พอใจ 

 
(2) 

ไม
พอใจ 

อยางยิ่ง 

(1) 

5.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical)      

     5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร      

     5.2  เครื่องมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง      

     5.3  สภาพแวดลอมของพ้ืนท่ีเขาใชบริการ      

     5.4  ชุดทํางานของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน      
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ภาคผนวก ข 
ผลการทดสอบคาความเช่ือมั่น
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ตารางผนวกท่ี ข1  ผลการทดสอบคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if Item 

Deleted 
Scale Variance if 

Item Deleted 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

1.1 ความเสถียรดาน facilities   
 ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

95.57 83.426 .387 .915 

1.2 การสงผลการติดต้ังระบบงาน 
 ตามระยะเวลาที่กําหนด 

95.60 81.007 .531 .912 

1.3 การใหความชวยเหลือ 
 ประสานงานภายในกับฝายตางๆ

ภายในบริษัท 

95.40 81.559 .465 .914 

1.4 ความสามารถในการให 
 คําแนะนํา และอธิบายไดชัดเจนเม่ือ

เกิดปญหาในการติดต้ัง 

95.53 80.464 .684 .910 

1.5 การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ
บริการ 

95.83 79.247 .767 .908 

1.6 ระยะเวลาในการรับรองผลการ 
 ติดต้ัง 

95.87 81.568 .601 .911 

2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
 เจาหนาที่ 

95.40 80.248 .611 .911 

2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 95.90 83.197 .436 .914 

     Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 25 

77 



79 
 

 
Scale Mean if Item 

Deleted 
Scale Variance if 

Item Deleted 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของ 
       เจาหนาที่ 

95.20 83.407 .410 .914 

2.4  ความสะดวก และรวดเร็วในการ 
       ติดตอกับเจาหนาที่ 

95.50 82.190 .457 .914 

2.5  ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 95.37 82.999 .585 .912 

3.1  การรักษาความลับของลูกคา 95.40 82.524 .513 .913 

3.2  การเปดใหลูกคาเขาเย่ียมชมหอง  
      คอมพิวเตอร 

95.97 82.861 .413 .914 

3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา  
       และทางโทรศัพท 

95.10 81.748 .611 .911 

3.4  ความรู ความสามารถ และความ 
      เช่ียวชาญของจาหนาที่ในการ  
      ปฏิบัติงาน 

95.40 81.145 .647 .910 

3.5  การไดรับการรับรองตาม  
       ISO/IEC 20000-1:2011 

95.20 82.372 .459 .914 

4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิง 
       วิชาการใหลูกคา 

96.07 80.685 .546 .912 

4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 96.10 80.783 .583 .911 

4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ  
       เชน มาตรฐานการติดต้ัง 
       ระบบงานคอมพิวเตอร 

95.80 83.545 .280 .918 

4.4  การรับ-สง ผลการติดต้ังและ 
       รายงานการใชระบบงานศูนย 
       คอมพิวเตอร 

95.37 83.206 .432 .914 

4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชม 
       จากผูใชบริการ 

95.37 82.240 .474 .913 

5.2  เคร่ืองมือและอุปกรณที่ใชในการ
ติดต้ัง 

95.53 82.189 .522 .912 

5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใช 
       บริการ 

95.73 81.444 .558 .912 

5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ
ปฏิบัติงาน 

95.77 81.357 .550 .912 
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ประวัติผูเขยีน 
 
ช่ือ – นามสกุล นายพีระวุฒิ  เกิดประกอบ 
ประวัติการศึกษา คณะบริหารธุรกิจ 
 สาขาวิชาการจดัการอุตสาหกรรม 
                                                          มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑติย 
ตําแหนงหนาท่ีและ Senior Technician 
สถานท่ีทํางานปจจุบัน บริษัท กรุงไทย คอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 
 99/999 หมู 5 ถนนบางกรวย-ไทรนอย อําเภอบางบัวทอง                
 จังหวดั นนทบุรี 1110 
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