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บทคัดยอ 
 

 การศึกษามีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมการทางกายภาพในการใชบริการศูนย
คอมพิวเตอรของลูกอาทิ ชวงเวลาและบริเวณพ้ืนท่ีใชบริการ ความตองการของขนาดพ้ืนท่ี ขนาด
พิกัดกระแสไฟฟา ปริมาณความเย็นและระยะเวลาในการปรับปรุงแกไขระบบงาน ท่ีมีผลตอ
คุณภาพในการใหบริการของศูนยคอมพิวเตอรบริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ท้ังนี้ 
เพื่อนําผลการศึกษามาวัดระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและพัฒนาประสิทธิภาพการให
กระบวนการในการตอไป 
 วิ ธีการศึกษาคร้ังนี้ ใชวิ ธีการสํารวจดวยการออกแบบสอบถามโดยการกรอก
แบบสอบถามดวยตนเอง จํานวน 385 ราย เม่ือไดรับแบบสอบถามกลับมา จึงรวบรวมและนําขอมูล
ไปวิเคราะหทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติอนุมาน ไดแก t-test F-test และLSD ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางเปนเจาหนาท่ีบริษัทบัตรกรุงไทยมากท่ีสุด จํานวน 101 
ราย ซ่ึงเปนบริษัทผูเชาระบบงาน Facility Building ลักษณะการใหบริการเปนบริษัทบัตรเครดิตซ่ึงมี
ระยะเวลาแผนรองรับขอมูลสารสนเทศ 5-10 ป ผูท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจใชบริการ คือฝาย
ตรวจสอบคุณภาพเลือกใชบริการ ชวงเวลา 8:00-17:00ณ บริเวณ Office Room ซ่ึงมีพื้นท่ี1 ตรม.
ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาท่ีใช คือ ขนาด 16 amp 1 phase และปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ คือ 
36,000 BTU ใชระยะเวลา 3 สัปดาหในการปรับปรุงแกไขระบบงาน ซ่ึงใหความพึงพอใจกับ
คุณภาพการบริการโดยรวมในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา พฤติกรรมการใชบริการ
ในเร่ืองปริมาณความเย็นท่ีตองการท่ีแตกตางกนัมีผลตอคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ 
ดังนั้นบริษัทควรเนนเร่ืองการดูแลตรวจสอบลักษณะทางกายภาพ และอุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง 
เนื่องจากสถานท่ีตั้ง และปริมาณความเย็นของหองคอมพิวเตอร มีความจําเปนอยางยิ่งในการ
ดําเนินงานของลูกคาภายในศูนยคอมพิวเตอร 
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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 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันนี้ภาคธุรกิจตางๆ ดําเนินงานไปไดเปนปกติและมีความเจริญกาวหนาของธุรกิจ
อยางตอเนื่อง โดยตองอาศัยการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศผานระบบคอมพิวเตอรขนาดใหญ 
(เซิรฟเวอร เมนเฟรม) ขององคกร เชน ธุรกิจการเงินการธนาคาร ธุรกิจใหบริการอินเตอรเน็ท   
ธุรกิจใหบริการระบบส่ือสาร ธุรกิจพลังงาน ธุรกิจยานยนต ธุรกิจอุปกรณอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอร ธุรกิจขนสง ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจการใหบริการอ่ืนๆ เปนตน ซ่ึงเปนองคกรขนาด
ใหญ บริษัทเหลานี้จําเปนตองมีการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศอยูตลอดเวลา คือ การทําธุรกรรม
ทางธุรกิจ การติดตอส่ือสารขอมูล การเก็บขอมูล การประมวลผลขอมูล ผานระบบเครือขายส่ือสาร
และระบบคอมพิวเตอรขนาดใหญขององคกรเหลานั้น บางบริษัทมีระบบคอมพิวเตอรระบบงาน
เดียว บางบริษัทก็มีระบบคอมพิวเตอรหลายเคร่ืองหลายระบบงาน ซ่ึงเคร่ืองคอมพิวเตอรขนาดใหญ
เหลานั้นจําเปนตองติดต้ังในอาคาร ในหองเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีมีการปรับสภาพส่ิงแวดลอมท่ี
เหมาะสม มีระบบสาธารณูปโภค ท่ีดีมีคุณภาพพอเหมาะพอเพียงอยางเหมาะสม อาคารท่ีติดต้ัง
ระบบเคร่ืองคอมพิวเตอรดังกลาวเรียกวา “อาคารศูนยคอมพิวเตอร” ซ่ึงบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัด ก็เปนหนวยงานหนึ่ง ท่ีตองมีศูนยคอมพิวเตอร ไวในการดําเนินธุรกิจและ
ใหบริการลูกคาหลัก คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และกลุมลูกคารอง ไดแก หนวยงาน
กระทรวงการคลัง และธนาคารท่ีอยูในความดูแลของภาครัฐ และกลุมรัฐวิสาหกิจดวย  
 คุณภาพการใหบริการ ศูนยคอมพิวเตอรสําหรับลูกคา จึงเปนกลยุทธหลักสําคัญท่ีจะทํา
ใหเกิดมาตรฐานในการใหบริการ ดานเทคโนโลยี สารสนเทศแกสถาบันการการเงินของบริษัท
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา สรางความ
นาเช่ือถือแกองคกร และสงผลใหการทําธุรกรรมการเงินนั้นมีเสถียรภาพมากยิ่งข้ึน   
 การใหบริการเชาพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอรของบริษัทฯ นอกจากจะตองใหบริการแกลูกคา
หลักคือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และ จําเปนตองใหบริการลูกคารอง คือ หนวยงานรัฐบาล 
บริษัทในเครือ และองคกรภาครัฐ และสถาบันการเงินท่ีอยูในความดูแลของรัฐ อีกหลายหนวยงาน  
ดังนั้นส่ิงสําคัญท่ีสุดในการใหบริการศูนยคอมพิวเตอร จะตองคํานึงถึงปจจัย และองคประกอบหลัก
ของศูนยคอมพิวเตอร คือ ดานพลังงาน ดานระบบระบายความรอน ดานพื้นท่ีใหบริการ ซ่ึงเหลานี้ 
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อาจจะเรียกวา “ระบบวิศวกรรมประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร” ลําดับถัดมาคือ ปจจัยดานการ
บริการของพนักงาน ปจจัยดานสภาพแวดลอมภายนอก นอกจากนี้ยังจําเปนตองคํานึงข้ันตอนและ
และมาตรฐานการรักษาความปลอดภัย และการเขาถึงขอมูล เพ่ือเปนการสรางความม่ันใจแกลูกคา 
และความเปนมาตรฐานท่ีดีของศูนยคอมพิวเตอร 
 จากขอมูลท่ีกลาวมาข้ันตน ทําใหผูศึกษามีความสนใจ ท่ีจะศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการของศูนยคอมพิวเตอรของบริษัทฯ เปนอยางยิ่ง เนื่องจากปจจุบัน การแขงขันในธุรกิจสถาบัน
การเงิน มีความรุนแรงมากย่ิงข้ึน และระบบงานตางๆ ของสถาบันการเงิน ลวนแลวแตใชการ
ส่ือสารขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรท้ังส้ิน จึงทําใหธุรกิจการใหบริการเชาพื้นท่ี
ศูนยคอมพิวเตอร จําเปนจะตองมีการเตรียมพรอม และวางแผนการใหบริการลวงหนา แกลูกคา 
อนึ่งผูศึกษาเอง ก็เปนเจาหนาท่ีในหนวยงานศูนยคอมพิวเตอร จึงมีความตองการศึกษา และนําส่ิงท่ี
ได นําเสนอตอผูบริหาร เพื่อจะไดนําไปปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการขององคกร ใหดียิ่งข้ึน
และสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันตอไปในอนาคต 
 
1.2 วัตถุประสงคของงานศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอรบริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส 
จํากัด  
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอรบริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส 
จํากัด  
 3.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางกัน ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกัน 
 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 1. การศึกษาคร้ังนี้จะทําการศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เทานั้น 
 2.  เปนการศึกษาจากการทําการสงแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางจํานวนท้ังหมด 400 คน
ในชวงระหวางวันท่ี 1 สิงหาคม 2555 ถึง 31 สิงหาคม 2556 โดยมีท้ังการแจกแบบสอบถามท่ีบริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด และทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสผานทางโปรแกรม 
Microsoft Outlook 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.  ทําใหทราบพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิส
เซส จํากัด ของลูกคาท่ีเขาปฏิบัติงาน และ เชาพื้นท่ี ไดแก ชวงเวลาท่ีเขาติดต้ัง ระบบงานท่ีเขาติดต้ัง 
พื้นท่ีท่ีใชในการติดต้ัง ขนาดกําลังไฟฟาสูงสุดท่ีใช ความตองการระบบปรับอากาศ ระยะเวลาการ
ปรับปรุงระบบจนมีเสถียรภาพเพื่อนําผลศึกษาที่ไดมาพัฒนาการดําเนินงานของศูนยปฎิบัติการ
คอมพิวเตอร ตอไป 
 2.  ทําใหทราบระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของ ศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทย
คอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ไดแก ความนาเช่ือถือ การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได 
การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ เพื่อนําผลศึกษาที่ไดมาทําการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการของศูนยปฎิบัติการคอมพิวเตอร ตอไป 
 3. ทําใหทราบพฤติกรรมการใชบริการที่สงผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการของศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพ่ือนําผลศึกษาที่ไดมาทําการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการใหบริการและสามารถสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาอยางยั่งยืน 
 

1.5  สมมติฐานการวิจัย 
  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการท่ีแตกตางกัน จะมี
ผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิส
เซส จํากัด แตกตางกัน 
 
1.6  นิยามศัพท 
   คุณภาพการบริการ หมายถึง การประเมินรูปแบบและคุณลักษณะของการบริการ ท่ี
สามารถทําใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาเม่ือเขามาใชบริการเชาพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอรบริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ซ่ึงประกอบดวย 
        1. ความเช่ือถือได หมายถึง ความสามารถท่ีทางบริษัทฯ จะดําเนินการใหบริการตามท่ี
สัญญาไวกับลูกคาไดอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
   2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว หมายถึง ความเต็มใจท่ีทางเจาหนาท่ีใหบริการจะ
ชวยเหลือและใหบริการแกผูใชบริการหรือลูกคาอยางทันที 
   3. ความม่ันใจได หมายถึง ความรูและมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีใหบริการที่ทําให
ผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในบริการท่ีไดรับ 
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   4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใสและความสนใจท่ีผูใหบริการ
มีตอผูใชบริการ 
      5.  ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจับตองได
เชน วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล เปนตน  
 การใหบริการศูนยคอมพิวเตอร  บริการท่ีครอบคลุมการบริหารจัดการศูนยคอมพิวเตอร
ใหสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด การบริการอาจครอบคลุมถึงการออกแบบ 
จัดหาอุปกรณคอมพิวเตอร ติดต้ัง รวมถึงการจัดหาบุคลากรที่มีความรูความชํานาญดานการ
ดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอรมาดําเนินการบริหารศูนยคอมพิวเตอรแทนผูวาจาง การดูแลระบบ
คอมพิวเตอร โดยท่ีระดับของคุณภาพของการใหบริการ (Service Level) จะถูกกําหนดโดยขอตกลง
ระหวางผูวาจางและผูใหบริการและจะถูกควบคุมโดยผูวาจาง  
 ศูนยคอมพิวเตอร หมายถึง อาคาร ท่ีประกอบไปดวยระบบวิศวกรรมประกอบอาคาร 
ท้ัง ไฟฟา ระบบปรับกาศ ระบบส่ือสาร ระบบความปลอดภัย และมีพื้นท่ีเพียงพอ สําหรับจัดวาง
เคร่ือง เซอรเวอรคอมพิวเตอรขนาดใหญ หลายๆ ระบบงานไวในท่ีเดียวกัน 
 พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออกของแตละบริษัทท่ีเขา
ใชบริการ หรือเขาปฏิบัติงาน ในพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส 
จํากัด 

 
 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาคุณภาพการบริการของของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัด  ผูศึกษาไดนําแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมาเปนแนวทางในการวิเคราะหผล
การศึกษาดังตอไปนี้ซ่ึงนําเสนอ ดังนี้ 
  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  2.3 ประวัติความเปนมาของบริษทั กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
  2.4 การศึกษาท่ีเกี่ยวของ 
              2.5 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) การบริการเปนกิจกรรมผล ประโยชนหรือความพึง
พอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคา ซ่ึงถือเปนผลิตภัณฑท่ีไมสามารถจับตองได  
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2539) การบริการหรือ Service มีความหมายอยู 2 ระดับ ไดแก 
ความหมายในระดับพฤติกรรม (behavioral approach) และความหมายในระดับสถาบัน (Institutional  
approach) กลาวคือ ความหมายในระดับพฤติกรรม เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเปน
กระบวนการในการปฏิบัติ หรือลงมือกระทําในเรื่องหนึ่งเร่ืองใด โดยมุงตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ ในแงนี้การบริการจึงเปนการกระทําระหวางกันของผูใหบริการกับผูรับบริการ ซ่ึง
เปนความหมายท่ีเนนความสําคัญของการบริการในฐานะท่ีเปนกิจกรรมท่ีมีการเคล่ือนไหว (motion 
activity) สวนความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเปน เร่ือง
ของการประกอบธุรกิจบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (services industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทาง
สังคมสถาบันหนึ่ง (service as a social institution) ซ่ึงมีบทบาทและหนาท่ีตอสังคมในดานตางๆ 
ตามลักษณะการจัดแบงหมวดหมูของการบริการออกตามประเภทหรือกลุมของกิจกรรมท่ีมีสวน
สัมพันธกัน ซ่ึงในแงนี้การบริการตามความหมายท่ีสองมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรก หรือ
อีกนัยหนึ่งอาจกลาวไดวา การบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรม เปนเพียงสวนหนึ่งของ
ความหมายระดับสถาบัน  
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 พีรสันต ธนันชัย (2555 อางถึง Kotler & Keller, 2009) การบริการ หมายถึง การกระทํา
หรือการปฏิบัติท่ีฝายหน่ึงเสนอใหกับอีกฝายหน่ึง โดยเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได และไมมีการ
โอนกรรมสิทธ์ิการเปนเจาของ ซ่ึงการผลิตบริการนี้ไมจําเปนตองเปนตัวสินคาเทานั้น แตสามารถ
ใชการเพิ่มมูลคาใหกับการบริการ หรือทําใหบริการมีความแตกตาง 
 จากท่ีกลาวมาพอสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนอง 
ความตองการ และความพึงพอใจของท้ังผูให และผูรับบริการ ซ่ึงกิจกรรมนั้นไมสามารถจับตองได 
และผลที่ตามมาตองสงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมารับบริการนั้นๆ 
 2.1.1 ประเภทของสวนประสมการบริการ 
 พีรสันต ธนันชัย (2555 อางถึงใน Kotler & Keller, 2009) ระบุวา ขอเสนอของบริษัทจะ
มีการนําการบริการเขาไปเปนสวนประกอบ โดยสามารถเปนไดท้ังสวนประกอบหลัก และสวน 
ประกอบยอย ซ่ึงสามารถจําแนกได 5 ประเภท ดังนี้ 
 1.  สินคาท่ีมีตัวตนลวน (Pure tangible good) จะเสนอสินคาท่ีสามารถจับตองได และ
ไมมีการบริการเขาไปเปนสวนประกอบ เชน ยาสีฟน สบู 
 2.  สินคาท่ีมีการบริการควบ (Tangible good with accompanying services) เปนการ
เสนอสินคาควบคูกับบริการหนึ่งอยางหรือมากกวา เชน รถยนต ท่ีมีศูนยใหบริการหลังการขาย 
 3.  สินคาและบริการอยางละเทากัน (Hybrid) ประกอบดวยสวนของสินคาและการ
บริการท่ีเทาเทียมกัน เชน ผูบริโภคท่ีคาดหวังวาจะไดรับท้ังอาหารและบริการ เม่ือเขาไปยัง
ภัตตาคาร 

 4.  บริการเปนสวนหลักพรอมดวยสินคาและบริการเปนสวนเสริม (Major service with 
accompanying minor goods and services) ขอเสนอท่ีประกอบดวยบริการเปนสวนใหญพรอมดวย
สินคาและบริการยอยเปนตัวเสริม 
 5. การบริการลวน (Pure service) ขอเสนอที่ประกอบดวยการบริการเพียงอยางเดียว 
เชน การนวด 
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 2.1.2 ลักษณะของการบริการ 
 วารุณี  ตันติวงศวาณิช และคณะ (2545) ลักษณะและคุณสมบัติของบริการแบงออกได
เปน 4 ประการคือ ไมสามารถจับตองได ไมสามารถแบงแยกได มีความแตกตางกัน และไมสามารถ
เก็บไวได คุณสมบัติเหลานี้สรุปไดดังนี้  
 

 

 
ภาพท่ี 2.1  คุณลักษณะ 4 ประการของบริการ 
 
ท่ีมา: วารุณี  ตันติวงศวาณิช และคณะ (2545) 
  
 1. ความไมสามารถจับตองไดของบริการ (Service intangibility) หมายถึง การบริการ
เปนส่ิงท่ีมองไมเห็น ชิมรสไมได รูสึกไมได ไมไดยิน หรือไมสามารถดมกล่ิน กอนท่ีจะซ้ือไดดวย
เหตุนี้ เพื่อท่ีจะลดความไมแนนอน ผูซ้ือจึงตองสังเกต “สัญญาณ (signals)” ของคุณภาพของบริการ 
โดยอาจสรุปไดจากสถานท่ี บุคคล ราคา อุปกรณ และการติดตอส่ือสาร ดังนั้นงานของผูจัดหา
บริการคือ ตองทําใหบริการจับตองไดในแนวทางใดแนวทางหน่ึง หรือหลายแนวทาง ในขณะท่ี
นักการตลาดของสินคาตองเพิ่มส่ิงท่ีจับตองไมไดใหแกสินคาท่ีจับตองไดซ่ึงเสนอสูตลาด 
 
 

 

ไมสามารถจับตองได 
บริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น 
ชิมรสไมได รูสึกไมได 
ไมไดยินเสียง หรือดมกล่ิน 
บริการกอนซื้อไมได 

  

ไมสามารถแบงแยกได 
ไมสามารถแยกบริการจาก 
ผูจัดหาได 

   

มีความแตกตาง 
คุณภาพของบริการข้ึนอยูกับวา
ใครเปนผูจัดหาบริการ 
จัดหาเมื่อไร จัดหาที่ไหน 
และจัดหาอยางไร 

 ไมสามารถเก็บไวได 
ไมสามารถเก็บบริการไวขาย  
หรือใชงานในภายหลังได 

 บริการ 
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 2.  ความไมสามารถแบงแยกได (Service inseparability) หมายความวา ลูกคาไมสามารถ 
แยกบริการจากผูผลิต ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเคร่ืองจักร ถาบุคคลเปนผูจัดหาบริการ หมายถึง 
บุคคลเปนสวนหนึ่งของบริการ และเนื่องจากลูกคาจะตองอยูในสถานท่ีและเวลาท่ีผลิตบริการ 
ปฏิสัมพันธระหวางผูจัดหาและลูกคา (Provider-customer interaction) จึงเปนลักษณะสําคัญของ
การตลาดบริการ ทําใหท้ังลูกคาและผูผลิตมีผลตอผลผลิตบริการ 
 3.  ความแตกตางกันของบริการ (Service variability) หมายความวา คุณภาพของบริการ
อาจเปล่ียนแปลงได ข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ ใหบริการเมื่อไร ใหบริการท่ีไหน และ
ใหบริการอยางไร  
 4.  ความไมสามารถเก็บไวได (Service perishability) หมายความวา กิจการไมสามารถ
เก็บบริการไวเพื่อขายหรือใชงานในภายหลังได 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 อิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553 อางถึง Sandra & Babara, 1999) สวนใหญงานวิจัยแพรหลาย 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการจะมุงเนนท่ีผูใชบริการอยางจริงจัง เชน จากการวิจัยแบบ Focus Group 
ของ Zeithaml และ Parasuraman ไดระบุวาผูบริโภคจะใชเกณฑ 10 ประการในการประเมินคุณภาพ
การบริการ ดังรายละเอียดดานลางและตารางท่ี 1  

 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 

 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยอาศัยภาษาท่ี
ลูกคาเขาใจงาย 

 3.  ความสามารถ (Competence) บุคคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 

 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง มี
วิจารณญาณ 

 5.  ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 

 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง 
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 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
 

 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเส่ียง และปญหา
ตางๆ 

 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการได 

 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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ตารางท่ี 2.1  เกณฑท่ัวไปที่ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
 
เกณฑท่ีลูกคาใชประเมิน

บริการ 
ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

ความนาเช่ือถือ ความคูควรแกการไววางใจ  ความ
เ ช่ือถื อ  และความซื่ อสั ตย  ของ ผู
ใหบริการ 

1. โรงพยาบาลมีช่ือเสียงที่ดีหรือไม 
2. นายหนาซื้อขายหุนสามารถระงับ 
    แรงกดดันจากการซ้ือไดหรือไม 
3. บริษัทที่รับซอมแซมรับประกันผล   
    ผลงานหรือไม 

ความม่ันคงปลอดภัย ปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงและ
ความลังเลสงสัย 

1. เราจะปลอดภัยหรือไมในการใช  
    ATM ของธนาคารในตอนกลางคืน 
2. บัตรเครดิตของฉันจะถูกปองกัน 
    จากการใชงานของคนที่ไมมีสิทธิ์ 
    หรือไม 
3. ฉันสามารถมั่นใจไดวานโยบาย 
    ประกันของฉันใหขอบเขตคุมครอง 
    อยางครบถวน 

ความสะดวก สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก  และ 
สามารถติดตอสื่อสารไดงาย 

1. ฉันสามารถพูดคุยกับหัวหนางานได 
    โดยงายเมื่อฉันมีปญหา 
2. สายการบินไมมีขอจํากัดของเบอร   
    โทรศัพทตลอด 24 ช่ัวโมงใช  
  หรือไม 
3. โรงแรมต้ังอยูในสถานที่ที่ 
    สะดวกสบายหรือไม 

การส่ือสาร การรับฟงลูกคา และใหขอมูลที่จําเปน
แกลูกคาโดยใชภาษาที่ลูกคาสามารถ
เขาใจได 

1. เมื่อฉันมีขอรองเรียนผูจัดการจะ 
    ยินดีรับฟงเรื่องรองเรียนของฉัน 
    หรือไม 
2. หมอหลีกเล่ียงการใชภาษาที่ใช 
    เฉพาะในวงการหรือไม 
3. ชางไฟฟาโทรแจงเมื่อไมสามารถ 
    ปฏิบัติไดตามเวลาท่ีนัดหมาย 
    หรือไม 



11 

ตารางท่ี 2.1  (ตอ) 
 
เกณฑ ท่ี ลูกคาใชประเมิน
บริการ 

ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

ความเขาใจลูกคา พยายามที่จะทําความรูจัก และเรียนรู
ความตองการของลูกคา 

1. จะมีพนักงานคนไหนในโรงแรมให 
    ความสนใจฉันในฐานะลูกคา 
    ประจําหรือไม 
2. นายหนาซื้อขายหุนพยายามท่ีจะ 
    ตัดสินใจตามวัตถุประสงคทางการ 
    เงินที่เฉพาะเจาะจง ของฉันหรือไม 

สิ่งที่สามารถจับตองได ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ สิ่ง
อํานวยความสะดวก พนักงานและวัสดุ
ที่ใชในการส่ือสารตาง ๆ  

1. สิ่งอํานวยความสะดวกของโรงแรม 
    นาดึงดูดหรือไม 
2. การแตงกายของนักบัญชีเหมาะสม 
    หรือไม 
3. รายการเงินฝาก-ถอนในบัญชีเงิน 
    ฝาก (Bank statement) เขาใจงาย 
    หรือไม 

ความไววางใจ ความสามารถที่จะใหบริการตามที่ได
สัญญากับลูกคาไวอยางเช่ือถือได และ
อยางถูกตอง 

1. เมื่อนักกฎหมายบอกวาเขาจะโทร 
   กลับหาฉันภายใน 15 นาที เขา 
    สามารถทําตามท่ีบอกไดหรือไม 
2. ใบแจงคาบริการโทรศัพทมีขอ 
    ผิดพลาดหรือไม 
3. โทรทัศนของฉันถูกซอมไดอยาง 
    ถูกตองในคร้ังแรกหรือไม 

การตอบสนองลูกคา ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว
และยินดีที่จะชวยเหลือลูกคา 

1. เมื่อมีปญหาเกิดขึ้น บริษัทสามารถ 
   แกไขปญหาไดอยางรวดเร็วหรือไม 
2. นายหนาซื้อขายหุนเต็มใจท่ีจะตอบ 
    คําถามของฉันหรือไม 
3. บริษัท cable TV สามารถระบุเวลา 
    ที่ผูใหบริการติดต้ังจะใหบริการได 
    หรือไม 
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ) 
 
เกณฑ ท่ี ลูกคาใชประเมิน
บริการ 

ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

ความสามารถ ความรูและทักษะในการใหบริการ 1. ธนาคารสามารถบอกกระบวนการ 
    ในการทํารายการธุรกรรมการเงินได 
    โดยไมงุมงาม 
2. เมื่อฉันโทรหาบริษัทนําเที่ยว ตัว 
    แทนบริษัทสามารถใหขอมูลที่ฉัน 
    ตองการได 
3. ทันตแพทยสามารถแสดงใหเห็นวา 
    มีความเขาใจในสิ่งที่เขากําลังจะทํา 

ความสุภาพและเปนมิตร ความสุภาพ ความเอาใจใส ความเห็น
อกเห็นใจ  และความเปนมิตรของ
พนักงานที่ติดตอกับลูกคา 

1. พนักงานตอนรับบนสายการบินมี 
   บุคลิกลักษณะที่สุภาพเรียบรอย 
2. พนักงานรับโทรศัพทมีกิริยามาร 
    ยาทที่สุภาพอยางสมํ่าเสมอเมื่อ 
    รับสายของฉัน 
3. ชางประปาถอดรองเทาที่เปอน 
    โคลนกอนที่จะเหยียบพรมของฉัน 

 
ท่ีมา: อิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553 อางถึง Sandra & Babara, 1999) 
 

อิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553 อางถึง Sandra & Babara, 1999) ตอมางานวิจัยของพวกเขา
พบวามีระดับของความสัมพันธ (Degree of correlation) กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง 
จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของการบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางท้ังหมดรวม 5 
เกณฑดังตอไปนี้ 

1. ความเช่ือถือได เปนความสามารถท่ีจะดําเนินการใหบริการตามท่ีสัญญาไวอยางมี
คุณภาพและถูกตองแมนยํา 

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว เปนความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการแกผูใชบริการ
หรือลูกคาอยางทันที 

3. ความม่ันใจได เปนการแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการที่ทําให
ผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในบริการท่ีไดรับ 
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 4.  การเขาถึงจิตใจ เปนการดูแลเอาใจใสและความสนใจท่ีผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 
 5.  ลักษณะทางกายภาพ เปนลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจับตองได เชน 

วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล เปนตน 
 
2.3 ประวัติความเปนมาของบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
              ในป 2536 ธนาคารกรุงไทยเล็งเห็นวา เทคโนโลยีสารสนเทศไดพัฒนาอยางรวดเร็วและ
การใชสารสนเทศไดกลายเปนปจจัยสําคัญของการแขงขันในธุรกิจการเงินการธนาคาร และเพื่อให
ฝายคอมพิวเตอรของธนาคารเปนหนวยงานท่ีมีมุมมองกวางท้ังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดาน
นโยบาย  ดานบุคลากร ดานการจัดหาระบบ และการทํางานรวมกับบริษัทคอมพิวเตอรช้ันนําระดับ
สากล   ธนาคารจึงไดจัดต้ังบริษัท กรุงไทย คอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด (KTBCS) เม่ือวันท่ี 3 
มกราคม 2537 โดยไดรับความเห็นชอบจากกระทรวงการคลังและธนาคารแหงประเทศไทย 

 ในสมัยนั้น ธนาคารกรุงไทยไดพัฒนาระบบ Core Banking ดวยตนเอง  เรียกวาระบบ 
Percent เพ่ือการบริการเงินฝาก  และไดริเร่ิมธุรกิจบัตรเครดิตในประเทศ  ท่ีรูจักกันวา “บัตรพระ
อาทิตยทรงรถ”  ระบบสวนใหญจะอยูบนเคร่ือง Tandem  และเม่ือธนาคารไดกอตั้งบริษัท KTBCS 
แลว  การพัฒนาระบบสําคัญๆ จะเปนระบบ Financial Management System, Credit Management 
System  ซ่ึงเปนการติดต้ัง International Software บนเคร่ือง IBM Mainframe สวนระบบที่พัฒนา
ดวยตนเองจะเปนระบบซ้ือขายกองทุนและระบบบริหารทรัพยากรบุคคล 

 KTBCS ในสมัยท่ีสอง เร่ิมตนหลังวิกฤตเศรษฐกิจการเงินป 2540  ธนาคารกรุงไทยได
แตงต้ังคุณวิโรจน นวลแข  เปนกรรมการผูจัดการใหญ ภารกิจของธนาคารจะเปน Convenience  
Bank  เปนธนาคารท่ีมีความพรอมในการเสนอบริการและผลิตภัณฑทางการเงินท่ีหลากหลายใหกับ
สังคม  ในป 2545 บริษัท KTBCS มี ดร.อนุมงคล  ศิริเวทิน  เปนประธานกรรมการบริษัท  มี ดร. 
สุรัตน  พลาลิขิต  เปนกรรมการผูจัดการ 

 โครงการสําคัญในขณะน้ัน เปนโครงการเปล่ียนระบบ Core-Banking เพื่อการรวม
ระบบเงินฝาก ระบบสินเช่ือ และระบบบัญชีไวบน Platform เดียวกัน โดยใชระบบ Sanchez  เปน 
Core-Banking บน SUN Hardware Platform นอกจากนี้ ธนาคารฯไดเร่ิมโครงการ Data Warehouse,  
โครงการ  Loan Origination โครงการ  Image Processing และใช  PeopleSoft เพื่องานบริหาร
ทรัพยากรบุคคล และพัฒนาโครงการสําคัญขนาดใหญใหกับรัฐบาล ไดแก โครงการ GFMIS โดยมี
ธนาคารกรุงไทยเปนผูใหบริการระบบบริหารงบประมาณของภาครัฐ 
 KTBCS รุนท่ีสามดําเนินงานอยูในสมัยของ คุณอภิศักดิ์ ตันติวรวงศ เปนกรรมการ
ผูจัดการธนาคารกรุงไทย ซ่ึงมีบทบาทสําคัญในการผลักดันใหเกิดการดําเนินงานหลากหลายดาน 
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ท้ังดาน Retail Banking, Processing Banking และ Government Banking โดยในปจจุบัน บริษัท 
KTBCS มี คุณพัชรศิริ เกียรติกําจาย ดํารงตําแหนงเปนประธานกรรมการ และมี ดร.วิเทศ เตชางาม 
ดํารงตําแหนงเปนกรรมการผูจัดการบริษัท มีโครงการสําคัญๆ ท่ีมุงเนนการบูรณาการระบบสินเช่ือ
ใหมีประสิทธิภาพ ไดแก โครงการ CRM, โครงการ Internet Banking, การพัฒนาระบบ Processing 
Bank, การปรับปรุงศูนยปฏิบัติการคอมพิวเตอร และการ Outsourcing ระบบ Network 

 ในป 2546 รัฐบาลมีนโยบายใหองคกรรัฐในภาคธุรกิจการเงินประสานความรวมมือเพ่ือ
เสริมสรางศักยภาพการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถตอบสนอง
กับความตองการของภาคธุรกิจและประชาชนท่ัวไป  
           ในธุรกิจการธนาคารซ่ึงมีระบบงานเทคโนโลยีเปนปจจัยสําคัญในการสนับสนุนการ
พัฒนาผลิตภัณฑและบริการ แตดวยมูลคาการลงทุนท่ีคอนขางสูง  รัฐบาลจึงมีนโยบายให
ธนาคารกรุงไทยเปนแกนนําหาลูทางการแบงสรรทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหเกิด
ประโยชนสูงสุดอันเปนการลดภาระการลงทุนซํ้าซอน   จึงกลายเปนจุดเร่ิมตนของโครงการความ
รวมมือในการใชทรัพยากรสารสนเทศระหวางธนาคาร  
 เพื่อใหเกิดความรวมมืออยางเปนรูปธรรม ธนาคารกรุงไทยจึงมอบหมายใหบริษัท 
KTBCS เปนผูพัฒนาระบบและจัดการดานปฏิบัติการคอมพิวเตอร เพื่อสราง IT Infrastructure เปน
การสนับสนุนใหธนาคารกรุงไทยสามารถเขารวมในโครงการของธนาคารแหงรัฐเพื่อใหบริการแก
ลูกคา เปนการลดคาใชจายในการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศของรัฐบาลไดในระยะยาว  
 เม่ือวันท่ี 7 กรกฎาคม พ.ศ. 2548 ไดมีพิธีลงนามบันทึกความเขาใจ โครงการความ
รวมมือในการใชทรัพยากรสารสนเทศระหวางธนาคาร ระหวางผูบริหารระดับสูงของธนาคารรัฐท้ัง 
8 แหง ไดแก 
         1. บมจ.ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
         2.  ธนาคารออมสิน  
         3. ธนาคารอาคารสงเคราะห  
 4. ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) 
 5. ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)  
         6. ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
         7. ธนาคารเพ่ือการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย 
      8. ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย 

 จากอดีตถึงปจจุบันบริษัท KTBCS ตระหนักดีวา เทคโนโลยีสารสนเทศมีความ กาวหนา 
และเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว การเลือกใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเปนท้ังศาสตรและศิลป บริษัท 
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KTBCS มีวัฒนธรรมองคกรท่ีเปดกวางพรอมท่ีจะปรับเปล่ียนแนวคิด วิธีทํางาน เพื่อนําเทคโนโลยี
สมัยใหมมาพัฒนาระบบสารสนเทศใหธนาคารกรุงไทยและบริษัทในเครือ เพื่อใหเปนสถาบัน
การเงินท่ีมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศและเปนประโยชนตอสังคมไทยซ่ึงแตเดิม
นั้น เราเปนหนวยงานคอมพิวเตอรของธนาคารกรุงไทย ทําหนาท่ีพัฒนาระบบเงินฝากและสินเช่ือ
เพื่อใหบริการลูกคาของธนาคาร รับผิดชอบดูแลศูนยปฏิบัติการคอมพิวเตอรและระบบเครือขาย
สาขาท่ัวประเทศ  

 บริษัท KTBCS  ตระหนักดีวาการกํากับดูแลกิจการท่ีดีเปนปจจัยพื้นฐานสําคัญยิ่งตอ
การดําเนินการขององคกร   เพื่อใหการดําเนินธุรกิจของบริษัทมีความเจริญเติบโตอยางตอเนื่องและ
ม่ันคง เสริมสรางระบบการบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนธรรม ซ่ึงจะสราง
ความเช่ือม่ันใหกับทุกฝาย  

 บริษัทไดตระหนักถึงความสําคัญในการกํากับดูแลกิจการท่ีดี การควบคุมและ
ตรวจสอบภายใน ตลอดจนการบริหารความเส่ียง จึงไดมีการจัดต้ังคณะกรรมการชุดยอยเพ่ือชวย
กํากับดูแลการดําเนินกิจการ ความรับผิดชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอมของบริษัท โดยมีการกําหนด
บทบาทและภาระหนาท่ีความรับผิดชอบเปนลายลักษณอักษรไวอยางชัดเจน 

 ในฐานะท่ีบริษัท KTBCS เปนบริษัทในเครือของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย บริษัท KTBCS  
จึงไดกําหนดทิศทาง กลยุทธ และแนวทางการดําเนินการดานบรรษัทภิบาลใหเปนไปในแนวทาง
เดียวกันกับธนาคาร   เพื่อใหสอดคลองและเหมาะสมกับมาตรฐานการดําเนินธุรกิจและความ
ตองการของสังคมในสมัยปจจุบัน 

 เพื่อเปนองคกรช้ันนําท่ีใหบริการดานเทคโนโลยี สารสนเทศและการส่ือสารอยางครบ
วงจร ดวยคุณภาพช้ันเลิศ เพ่ือสรางความพึงพอใจ ความไววางใจใหกับลูกคา โดยสรางสรรค และ
พัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง ดวยบุคลากรท่ีมีความรูความมุงม่ัน ความรวมมือและจริยธรรม เพื่อ
พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ตลอดจนกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพใน
ระดับมาตรฐาน สากล เพียบพรอมดวยการบริหารและจัดการท่ีดีสอดคลองกับ KTB เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพในการแขงขันเชิงธุรกิจ สามารถตอบ สนองความตองการ การทําธุรกรรมท้ังในปจจุบัน
และอนาคต 

 เพื่อเปนการรองรับระบบสารสนเทศท่ีมีความกาวหนา และเติบโตดานการใชพลังงาน
เพิ่มข้ึน และเปนการรองรับการใหบริการแกกลุมลูกคา ผูเชาพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร บริษัทจึงได
ลงทุนสราง Data Center ท่ีทันสมัยและไดมาตรฐานระดับสากลขึ้นสองแหง โดยติดต้ังระบบงาน
วิศวกรรมประกอบอาคารและระบบสาธารณูปโภคอยางครบครัน ภายใตแนวความคิด Non-Single   
Point of Failure ไดแก ระบบจายกระแสไฟฟา (Power Supply) ระบบสํารองไฟฟารักษาระดับ
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แรงดันและกันไฟกระตุก (Uninterrupted Power Supply) ระบบสํารองเม่ือเกิดไฟฟาดับ (Generator)  
และระบบปรับอากาศควบคุมอุณหภูมิและความชื้นใหคงท่ีตลอดเวลา พรอมท้ังติดต้ังระบบปองกัน
และระงับอัคคีภัย (Fire Protection) ระบบการตรวจจับน้ําร่ัวซึม (Water Leakage Detection) ระบบ
การควบคุมดูแลอาคาร (Building Automation  System) และระบบรักษาความปลอดภัยไวอยาง
ครบถวนซ่ึงมีประสิทธิภาพสูงยิ่ง การใหบริการดาน Data Center Services นั้น จะครอบคลุมถึงการ
ใหเชาพื้นท่ีเพื่อติดต้ังระบบคอมพิวเตอร และการบริหารจัดการระบบคอมพิวเตอร (Computer  
Operation) ซ่ึงมีเจาหนาท่ีดูแลระบบตลอด 24 ช่ัวโมงทุกวันโดยไมมีวันหยุด 
   
2.4 การศึกษาท่ีเก่ียวของ 
 อิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการตอธุรกิจสปาของผูบริโภค
กลุมวัยทํางานในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาวัตถุประสงคการใชบริการสปา  
2) ศึกษาระดับความสําคัญตอองคประกอบของคุณภาพการบริการตอธุรกิจสปา 3) ศึกษาความ 
สัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับวัตถุประสงคการใชบริการสปา 4) ศึกษาระดับความสําคัญตอ
องคประกอบของคุณภาพการบริการตอธุรกิจสปา ซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการสํารวจดวย
การออกแบบสอบถามและการกรอกแบบสอบถามดวยตนเองกับกลุมตัวอยางวัยทํางานท่ีเคยใช
บริการธุรกิจสปา จํานวน 380 คน ซ่ึงเปนประชากรท่ีเคยใชบริการสปา ในเขตคลองเตย เขตจตุจักร 
เขตบางรัก เขตพญาไท และเขตหลักส่ี แลวนําไปวิเคราะหขอมูลดวยคาทางสถิติพรรณนา ไดแก 
ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอางอิง ไดแก t-test F-test และ LSD สรุป
ไดวา กลุมตัวอยางท่ีเปนเพศหญิง อายุ 26-36 ป ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีวัตถุประสงคใน
การใชสปาเพ่ือคลายเครียดเปนอันดับแรก ดานองคประกอบของคุณภาพการบริการใหความสําคัญ
ตอการตอบสนองลูกคาและดานความม่ันใจในระดับสําคัญมาก สวนส่ิงท่ีจับตองได ดานความ
ไววางใจ และความใสใจอยูในระดับสําคัญเทานั้น ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพการบริการ ควรให
ความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพดานการตอบสนองลูกคา และดานความม่ันใจเปนอันดับตน 
โดยการสรางจิตสํานึก คานิยมและทัศนคติท่ีดีตอการบริการ ฝกอบรมทักษะและความเช่ียวชาญ 
แกไขปญหาขอรองเรียน และกําหนดทางเลือกใหแกผูรับบริการรวมท้ังสรางความปลอดภัยและ
อบอุนใจในการใชบริการ 
  ธาริณี เมธานุเคราะห (2542) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของผูปวย 
คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ  มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาคุณภาพการบริการตาม
ความคาดหวังของผูปวย 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือได 
ดานการตอบสนองตอผูปวยอยางรวดเร็ว ดานความม่ันใจ และดานการเขาถึงจิตใจของผูปวย ใน
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คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ และเปรียบเทียบคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวังของผูปวยท่ีมีลักษณะสวนบุคคลและประเภทคลินิกตางกัน ซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บ
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับผูปวยท่ีมารับบริการรักษาพยาบาล แผนกผูปวยนอก คลินิกนอกเวลา
ราชการ จํานวน 349 คน แลวนําไปวิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ 
คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอางอิง ไดแก t-test และ F-test สรุปไดวา คุณภาพการ
บริการที่ผูปวยคาดหวังมากท่ีสุดคือความเช่ือถือได และรองลงมาโดยลําดับ คือ ดานความมั่นใจ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการเขาถึงจิตใจของผูปวย และดานการตอบสนองตอ
ผูปวยอยางรวดเร็ว สวนผูปวยท่ีมีลักษณะสวนบุคคลตางกัน ไดแกอายุท่ีแตกตางกัน จะมีความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน แตเพศ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ีย อาชีพและประเภท
คลินิกท่ีรับบริการ มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 
 
2.5  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเกี่ยวของ ไดนํามากําหนดเปนกรอบในการศึกษาคุณภาพการบริการของ 
ศูนยคอมพิวเตอร บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัดโดยมีกรอบแนวคิดการศึกษาดังนี้  
 
 
 
 
 

 

 

 

 
ภาพท่ี 2.2  กรอบแนวคิดการศึกษา  
 

  
 
  

พฤติกรรมการใชบริการ 
1.  ชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
2.  บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร 
3.  ขนาดของพ้ืนท่ีใชงาน   
4.  ขนาดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช 
5.  ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ 
6.  ระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ 

คุณภาพการบริการ 
1.  ความเช่ือถือได  
2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
3.  ความม่ันใจได 
4.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ 
5.  ลักษณะทางกายภาพ 

1 
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 จากภาพที่ 2.2 ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานการวิจัยไว 1 สมมติฐาน ดังนี้  
 สมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร  
บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ี
เลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบท่ีแตกตาง
กันมีผลตอคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
ไดแก ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และ
ลักษณะทางกายภาพที่แตกตางกัน 
 

 
 



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีศึกษา 

  
3.1 วิธีการเก็บขอมูล 
  การศึกษาคร้ังนี้ เปนการศึกษาแบบพรรณนา  (Descriptive Research) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาท่ีเขาปฏิบัติงาน และเชาพื้นท่ี และระดับความพึงพอใจคุณภาพ
บริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด โดยใชวิธีการเก็บ
ขอมูลโดยการสํารวจ (Survey method) จากแบบสอบถามท่ีแจกใหกับกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาเขา
มาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
จํานวน 385 ราย เม่ือไดรับแบบสอบถามกลับมาจึงรวบรวมและนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติ
พรรณนา ดวยคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การจัดอันดับความสําคัญ 
 3.1.1 อุปกรณ 
  แบบสอบถาม เคร่ืองใชสํานักงาน คอมพิวเตอร  โปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อการวิ เคราะห 
ผลทางสถิติ 
 3.1.2 ประชากร 
   ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ในระหวางวันท่ี 1 สิงหาคม 2555 ถึง 31 สิงหาคม 
2555 ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 3.1.3 กลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษา คือ ลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ซ่ึงถูกคัดเลือกมาเปนกลุมตัวอยาง เนื่องจากไม
สามารถทราบจํานวนประชากรทั้งหมดได จึงคํานวณขนาดตัวอยาง โดยใชวิธีคํานวณในกรณีไม
ทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจากสัดสวนประชากร ซ่ึงมีสูตรคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
(กัลยา วานิชยบัญชา, 2545) 
  สูตรท่ีใช 
    n  =  Z2(pq) 
           E2 
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  โดยท่ี n คือ ขนาดของกลุมตัวอยางประชากร 
  Z คือ คาคะแนนมาตรฐานท่ีไดจากการแจกแจงปกติ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึง
มีคาเทากับ 1.96 
  p คือ คาสัดสวนของความคิดเห็นของลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ซ่ึงเปนกลุม 
  ตัวอยางท่ีมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด เห็นดวย คิด
เปน 0.5 จากการทดสอบแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด จากตารางท่ี 3.2  
  q คือ (1 - p) ดังน้ัน q = 1 – 0.5 = 0.5  
  E คือ คาความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึนของกลุมตัวอยางในทางสถิติท่ียอมรับได คือ 
5% = 0.05  
   

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

  จากการคํานวณจะไดคา n = 384.16 หรือประมาณ 385 ดังนั้นจึงตองการแบบสอบถาม
ท่ีสมบูรณไมนอยกวา 385 ชุด ฉะนั้นในการแจกแบบสอบถามซ่ึงเปนการเก็บคืนทันทีหลังจากกลุม
ตัวอยางตอบเสร็จเรียบรอยแลว จึงไดมีการสํารองไว 20 ชุดเพื่อเปนการปองกันความไมสมบูรณ
ของแบบสอบถาม รวมจํานวนแบบสอบถามที่เก็บท้ังส้ิน 405 ชุด ผลการตรวจสอบความสมบูรณ
ของแบบสอบถาม พบวามีแบบสอบถามท่ีสมบูรณจํานวน 385 ชุด จึงนํามาใชในการวิเคราะหคร้ังน้ี 
 3.1.4 การสุมตัวอยาง 
  วิธีการสุมตัวอยางจะใชแบบสอบถามกลุมตัวอยางจํานวน 405 ชุด โดยการสุมแบบไม
ใชความนาจะเปน (Non Probability Sampling) ซ่ึงทําการสงแบบสอบถามออนไลนไปยังกลุม
ตัวอยาง โดยใชวิธีเลือกตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือใหไดกลุมตัวอยาง เปน
เวลา 31 วัน คือ 1 – 31 สิงหาคม 2555 โดยเก็บแบบสอบถามท้ังส้ิน 405 ชุด   
 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดสรางแบบสอบถามข้ึนจากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานท่ี
เกี่ยวของเพ่ือเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 405 ตัวอยาง โดยมี
ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ดังนี้  
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 1. ทําการคนควาและเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสาร บทความ แนวคิด ทฤษฎี ผลงาน 
วิจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังแบบสอบถามตางๆ ท่ีสามารถนํามาประยุกตใชในการศึกษาคร้ังนี้ 
 2. กําหนดขอบเขตและเน้ือหาของแบบสอบถาม จากการสรุปขอมูลท่ีไดจากการ
คนควาและเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใหครอบคลุมเนื้อหาท่ีตองการศึกษา 

 3. สรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถามประเภทกรอกแบบสอบถามเอง 
ซ่ึงแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน ประเภทของผูใชบริการ 
ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของการใหบริการ แผนรองรับ
ในการดําเนินธุรกิจขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ และลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบโดยแตละ
คําถาม กําหนดใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียวและเปนคําถามปลายปด (Close- Ended Question) มี
จํานวน 6 ขอ  แตละขอมีการวัดระดับขอมูลดังนี ้
 คําถามนามบัญญัติ (Nominal scale) จํานวน 5 ขอ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน 
ประเภทของผูใชบริการ ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของ
การใหบริการ และลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบ 
 คําถามเรียงลําดับ (Ordinal scale) จํานวน 1 ขอ ไดแก แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจ
ขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ 
 สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ไดแก ชวงเวลาในการใช
บริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาด
กระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการปรับปรุง 
แกไขระบบ โดยมีการกําหนดใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียว ซ่ึงเปนคําถามปลายปด โดยมีจํานวน
ท้ังหมด 6 ขอ แตละขอมีการวัดระดับขอมูลดังนี้ 
 คําถามนามบัญญัติ (Nominal scale) จํานวน 1 ขอ ไดแก บริเวณที่ใชบริการพื้นท่ีศูนย
คอมพิวเตอร 
 คําถามเรียงลําดับ (Ordinal scale) จํานวน 5 ขอ ไดแก ชวงเวลาในการใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร ขนาดของพ้ืนท่ีใชงาน  ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น 
(BTU) ท่ีตองการ ระยะเวลาในการปรับปรุงแกไขระบบ 
 สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ไดแก ความเช่ือถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงเปนลักษณะคําถาม
เปนมาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval scale) มีจํานวน 25 ขอ แบงเปน 5 สวนยอย โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
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 1.  ความเช่ือถือได จํานวน 6 ขอ ไดแก ความเสถียรดาน facilities ท้ังหมดในหอง
คอมพิวเตอร การสงผลการติดตั้งระบบงานตามระยะเวลาที่กําหนด การใหความชวยเหลือ
ประสานงานภายในกับฝายตางๆ ภายในบริษัท  ความสามารถในการใหคําแนะนําและอธิบายได
ชัดเจนเมื่อเกิดปญหาในการติดต้ัง การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ และระยะเวลาใน
การรับรองผลการติดต้ัง 
 2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว จํานวน 5 ขอ ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี ระยะเวลาในการทดสอบ ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี ความสะดวก และ
รวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาท่ี และความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 
 3.  ความม่ันใจได จํานวน 5 ขอ ไดแก การรักษาความลับของลูกคา การเปดใหลูกคาเขา
เยี่ยมชมหองปฏิบัติการ ความสุภาพ เอาใจใสท้ังตอหนา และทางโทรศัพท  ความรู ความสามารถ 
และความเช่ียวชาญของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน และการไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-
1:2011 
 4.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ จํานวน 5 ขอ ไดแก การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ
ใหลูกคา การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน มาตรฐานการติดต้ัง
ระบบงานคอมพิวเตอร การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงานการใชระบบงานศูนยคอมพิวเตอร และ
การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 
 5.  ลักษณะทางกายภาพ จํานวน 4 ขอ ไดแก สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 
เคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง สภาพแวดลอมของพ้ืนท่ีเขาใชบริการ และชุดทํางานของ
เจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 
 ซ่ึงใชสเกลการใหคะแนนระดับความพึงพอใจแบงออกเปน 5 ระดับ โดยใหเลือกตอบ
เพียงตัวเลือกเดียว ดังนี้ 
 ระดับความพึงพอใจ   คะแนน 
 มากท่ีสุด  5 
 มาก   4 
 ปานกลาง  3 
 นอย  2 
 นอยท่ีสุด  1 
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3.3  การทดสอบเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถาม และไดตรวจสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือม่ันดังนี้  

 1.  การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยการตรวจสอบและพิจารณาเนื้อหาของ
แบบสอบถามวาคลอบคลุมกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี้ครบถวนหรือไม ซ่ึงเปนการทดสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเท่ียงตรงตามโครงสราง (Construct Validity) 
และนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปเสนออาจารย เพื่อตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาและภาษาท่ี
ใชในการส่ือสาร และนําคําแนะนําตางๆ มาปรับปรุงแกไขเพ่ือใหแบบสอบถามมีความถูกตองและ
ตรงกับวัตถุประสงคท่ีจะศึกษา 
 2.  การทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) เพื่อใหแนใจวาคําถามมีความนาเช่ือถือในเชิง
สถิติ โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-Test) กับตัวอยางท่ีมีลักษณะเชนเดียวกับกลุม
ตัวอยางท่ีจะทําการศึกษา โดยทําการทดสอบกับลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด จํานวน 30 ชุด จากน้ัน นําผลท่ีไดมาทดสอบความเชื่อม่ัน
ดวยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha Coefficient) ซ่ึงผลการทดสอบคา
สัมประสิทธ์ิอัลฟามีคาเทากับ 0.916 ณ ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 (ดูตารางผนวกท่ี ข1) นับไดวา 
แบบสอบถามชุดนี้มีความนาเช่ือถือสูงเพียงพอ สามารถนําไปใชเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีจะ
ทําการศึกษาตอไปได 

 3.  การหาสัดสวน เพื่อนําไปคํานวณหากลุมตัวอยาง ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1 คาสัดสวนผูตอบในการทดสอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการดานตางๆ 
 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

(5) (4) (3) (2) (1) รวม p q

     1.1 ความเสถียรดาน facilities ท้ังหมดในหองคอมพิวเตอร 6 18 6 0 0 30 0.8 0.2

     1.2 การสงผลการติดตั้งระบบงานตามระยะเวลาท่ีกําหนด 7 15 8 0 0 30 0.7 0.3
     1.3 การใหความชวยเหลือประสานงานภายในกับฝายตางๆ   

            ภายในบริษัท
10 16 3 1 0 30 0.9 0.1

       1.4 ความสามารถในการใหคําแนะนํา และอธิบายไดชัดเจน

             เม่ือเกิดปญหาในการติดตั้ง
6 19 5 0 0 30 0.8 0.2

      1.5 การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ 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 ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 10 15 5 0 0 30 0.8 0.2

    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 2 16 12 0 0 30 0.6 0.4

    2.3 ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี 13 15 2 0 0 30 0.9 0.1

    2.4  ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาท่ี 8 16 6 0 0 30 0.8 0.2

    2.5  ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 7 22 1 0 0 30 1.0 0.0

    3.1  การรักษาความลับของลูกคา 8 19 3 0 0 30 0.9 0.1

    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองคอมพิวเตอร 3 12 15 0 0 30 0.5 0.5

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสท้ังตอหนา 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

           เจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 0.0 1.0

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

    4.1 การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา 2 13 13 2 0 30 0.5 0.5

    4.2.การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 1 14 13 2 0 30 0.5 0.5

    4.3 การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน         

           มาตรฐานการติดตั้งระบบงานคอมพิวเตอร
5 15 8 2 0 30 0.7 0.3

    4.4 การรับ-สง ผลการติดตั้งและรายงานการใชระบบงาน

           ศูนยคอมพิวเตอร
9 18 3 0 0 30 0.9 0.1

    4.5 การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 10 16 4 0 0 30 0.9 0.1

    5.1 สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 6 16 8 0 0 30 0.7 0.3

    5.2 เครื่องมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดตั้ง 6 19 5 0 0 30 0.8 0.2

    5.3 สภาพแวดลอมของพื้นท่ีเขาใชบริการ 4 17 9 0 0 30 0.7 0.3

    5.4 ชุดทํางานของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 4 16 10 0 0 30 0.7 0.3

4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ (Empathy)

5. ลักษณะทางกายภาพ (Physical)

ระดับความพึงพอใจ

คุณภาพการบริการ

1. ความเชื่อถือได (Reliability)

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness)

3. ความมั่นใจได (Assurance)

 
 
 

ท่ีมา: พีระวุฒิ เกิดประกอบ (2555)  
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 จากตารางท่ี 2 พบวา คาเฉล่ียดานความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ท้ัง 5 ดาน คือ ความเช่ือถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ทําใหหาคาตัวอยางได
จํานวนมากท่ีสุด ทําใหเกิดความแปรปรวนมากที่สุด โดยมีแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด สามารถ
คํานวณคาสัดสวน (p) ไดเทากับ 0.5 และคาสัดสวน (q) ไดเทากับ 0.5 ซ่ึงนําไปแทนคาคํานวณใน
กลุมตัวอยาง  
 
3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูศึกษาไดแบงการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
 1. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดขอมูลจากการรวบรวมเอกสารตางๆ ท่ีมีเนื้อหา

เกี่ยวของกับงานวิจัย ซ่ึงไดจาก เอกสารทางวิชาการ อินเตอรเน็ต งานศึกษาท่ีเกี่ยวของจากหองสมุด

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิต และจากหองสมุด สถาบันการศึกษาตางๆ 

 2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอมูลจากการออกแบบสอบถามกับกลุม

ตัวอยางผูใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด โดยการสง

แบบสอบถามออนไลนใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามเอง จํานวน 405 ชุด ในวันท่ี 1 สิงหาคม 

2555 ถึง 31 สิงหาคม 2556 จนไดแบบสอบถามท่ีครบถวนสมบูรณ จํานวนกลุมตัวอยางท่ีตองการ 

 
ตารางท่ี 3.2  แผนการเก็บขอมูลจํานวนแบบสอบถามท่ีสมบูรณ 

 

วันท่ีเก็บขอมูล 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  วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลจากแบบสอบถามท้ังหมด 405 ชุด จะประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ
วิเคราะหขอมูลสถิติ โดยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมได มาดําเนินการดังนี้  

 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) เปนการตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถามท้ังหมดท่ีไดจากการสุมตัวอยาง และคัดแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก จนได
แบบสอบถาม 385 ชุด 

 2.  การลงรหัส (Coding) เปนการนําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัส
ตามท่ีไดกําหนดรหัสไวลวงหนา  

 3.  การประมวลผลขอมูล (Data Processing) เปนการนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวไปทําการ
ประมวลผลขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติมาชวย เพื่อคํานวณคาสถิติท่ีใชในการพรรณา
และอธิบายผลการศึกษา ซ่ึงผลการวิเคราะหดังกลาวนํามาแสดงผลในรูปแบบของตาราง เพื่อใหเห็น
สัดสวนขอมูลตางๆ อยางชัดเจน ใชการวิเคราะหแบบสอบถามโดยแบงการวิเคราะหเปนสวนๆ 
ตามแบบสอบถามท่ีกําหนดไว ดังนี้ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ จํานวน 6 ขอ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน ประเภท
ของผูใชบริการ ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของการ
ใหบริการ แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ และลักษณะสายงานท่ี
รับผิดชอบ ใชการวิเคราะหเชิงพรรณนาดวยการแจกแจงความถ่ีและคํานวณคารอยละ โดยนําเสนอ
ในรูปตาราง 

 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา จํานวน 6 ขอ ไดแก ชวงเวลาในการใช
บริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาด
พิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการ
ปรับปรุง แกไขระบบ ใชการวิเคราะหเชิงพรรณาดวยการแจกแจงความถ่ีและคํานวณคารอยละ โดย
นําเสนอในรูปตาราง 

 สวนท่ี 3 คุณภาพการบริการ ประกอบดวยคําถามหลัก 5 ดาน ไดแก ความเช่ือถือได 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ใช
การวิเคราะหเชิงพรรณนาดวยการแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานและการลําดับความพึงพอใจจากคะแนนคาเฉล่ียเลขคณิตโดยกําหนดคําตอบของความพึง
พอใจ ซ่ึงกําหนดคาคะแนนดังตอไปนี้  
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 มากท่ีสุด  คะแนน 5 
 มาก  คะแนน 4 
 ปานกลาง  คะแนน 3 
 นอย  คะแนน 2 
 นอยท่ีสุด  คะแนน 1 
 เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลว จะใชคะแนนเฉล่ียเปนเกณฑในการแปลผล 
โดยการคํานวณคาคะแนนเฉล่ียความพึงพอใชในแตละดาน แลวนํามาคํานวณคะแนนเฉล่ียรวมของ
ความพึงพอใจในแตละดานอีกคร้ัง เพื่อดูวาคาเฉล่ียนั้นอยูในชวงใด โดยมีการกําหนดอันตรภาคช้ัน
เพื่อแปลความหมายของคาเฉล่ียรวม ซ่ึงใชสูตรในการหาอันตรภาคช้ัน ดังนี้ 
 

     ความกวางของแตละอันตรภาคช้ัน =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด (3.1) 
      จํานวนระดับ 
                =  5 – 1   
              5   
    =   0.80 
         
     จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลผลระดับความพึงพอใจตามระดับคะแนนได 5 ระดับ
ดังนี้ 
 ชวงคะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 

  4.21 – 5.00    มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20   มาก 
  2.61 – 3.40     ปานกลาง 
  1.81 – 2.60    นอย 
  1.00 – 1.80     นอยท่ีสุด 
 

 สวนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการ ท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัดแตกตางกัน โดยใชการวิเคราะหดวยคาสถิติเชิงอนุมาน ทดสอบความแตกตาง
คาเฉล่ียระหวางตัวแปรมากกวา 2 กลุม ดวยคา F-test และทดสอบผลตางอยางมีนัยสําคัญนอยท่ีสุด
ดวยคา LSD  
 สวนท่ี 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการจัดทําเปนตารางในแตละสมมติฐาน 
เพื่องายตอการทําความเขาใจในงานวิจัยคร้ังนี้  



28 

 
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


n

xxi

 สวนท่ี 6 ขอวิจารณ โดยการเปรียบเทียบผลท่ีไดจากการวิจัยคร้ังนี้ กับผลการวิจัยท่ี
เกี่ยวของท่ีไดนําเสนอไวในบทที่ 2 เพื่อเปนแนวทางการวิเคราะหขอมูลและหาขอสรุป 
 
3.6  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยในคร้ังนี้ มีดังนี้  
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยนําขอมูลท่ีรวบรวมจากแบบสอบถาม
มานําเสนอ โดยใชคาสถิติ ไดแก คารอยละ (Percent) คาเฉลี่ยมัชฉิมเลขคณิต (Mean) และคา 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการลําดับระดับคุณภาพจากคาเฉล่ีย (กัลยา  
วานิชยบัญชา, 2549) ใชในการอธิบายขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ระดับ
คุณภาพการบริการโดยแสดงในรูปของตารางและคําบรรยาย 
  1.1  การหาคารอยละ (Percentage) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลท่ัวไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม 
 

   คารอยละ    =  จํานวนคําตอบ ×  100 (3.2) 
                                          จํานวนผูตอบท้ังหมด 
   

  1.2 คาเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) 
  

                                                                                                           (3.3) 
 

    เม่ือ X  แทน คาคะแนนเฉล่ีย  

    Xi แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 

                       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

                   1.3  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

             S.D.  =                                                                     (3.4)          
                

    เม่ือ S.D. แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
   Xi  แทน ขอมูลดิบ 

X  แทน คาคะแนนเฉล่ีย  
 n แทน จํานวนขอมูลในกลุมตัวอยาง      

n
X    =     Xi 
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 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เปนการนําผลสรุปจากการศึกษากลุมตัวอยาง
ไปอางอิงประชากรทั้งหมด โดยใชคาสถิติทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ การทดสอบ F-test และการ
ทดสอบ LSD (กัลยา วานิชยบัญชา, 2549) 
  2.1  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติ  
t-test ท่ีระดับความเชื่อม่ันทางสถิติรอยละ 95 ใชสูตร ดังนี้ 
 

    t =  X1-  X2                                                           (3.5)          
                          S1

2 + S2
2 

                                        n1    n2  
 

    โดย t แทน คาสถิติท่ีใชในการพิจารณา t-distribution 
     X1 , แทน คาเฉล่ียของกลุมท่ี 1  
     X2 แทน คาเฉล่ียของกลุมท่ี 2 
     S1

2   แทน คาความแปรปรวนของคะแนนในกลุมท่ี 1  
     S2

2  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนในกลุมท่ี 2  
     n1  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี 1  
      n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี 2  
 

    โดยมีคาความเปนอิสระ (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  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมีมากกวา 2 กลุม 
ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว โดยใช F-test ท่ีระดับความเช่ือม่ันทางสถิติรอยละ 95 ใชสูตร 
ดังนี้ 
    F = MSB                                                    (3.6)          
     MSW 
 

    โดย F แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-distribution 
     MSB แทน ความแปรปรวนระหวางกลุม 
     MSW แทน ความแปรปรวนภายในกลุม 
 

  2.3  คา LSD ใชทดสอบความแตกตางระหวางคู ในกรณีท่ีพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ใชสูตร ดังนี้   
 

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

    โดย α คือ ระดับนัยสําคัญ 
 

 จากขางตนสรุปไดวา การทดสอบสมมติฐานดวยวิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวหากปรากฏผลวาปฏิเสธสมมติฐาน Ho ยอมรับสมมติฐาน Ha กลาวคือ มีอยางนอย 2 กลุมท่ีมี
คะแนนเฉล่ียความกลัวแตกตางกัน เพื่อใหทราบวาคูใดแตกตางกัน จะทําการทดสอบตอโดยการ
ทดสอบแบบจับคู หรือการเปรียบเทียบเชิงซอน โดยวิธีของ LSD ถาผลการคํานวณปรากฎวาความ
แตกตางของตะแนนเฉล่ียคูใดมีคานับสําคัญท่ีคํานวณไดนอยกวาคานัยสําคัญท่ีกําหนด (α) เทากัย
รอยละ 95 จะสรุปไดวาคะแนนเฉล่ียคูนั้นมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ ถานัยสําคัญท่ีคํานวณได
มากกวาคานัยสําคัญท่ีกําหนด (α) เทากับรอยละ 95 แสดงวาคะแนนเฉล่ียคูนั้น มีความแตกตางกัน
อยางไมนัยสําคัญ 
 



บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด โดยทําการเก็บแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 385 
ตัวอยาง และนําขอมูลท่ีรวบรวมไดมาทําการประมวลผล โดยใชสถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน
ในการวิเคราะห ซ่ึงผลการศึกษาแบงออกเปน 6 สวนดังน้ี 
 4.1 ขอมูลทางธุรกิจ 
 4.2 พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง 
 4.3 คุณภาพการบริการ 
 4.4 ความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการ และการ
ทดสอบสมมติฐาน 
 4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 4.6 ขอวิจารณ 
 
4.1 ขอมูลทางธุรกิจ 
 จากการศึกษาขอมูลทางธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขา
ปฏิบัติงาน ประเภทของผูใชบริการ ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร 
ลักษณะของการใหบริการ แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ และ
ลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบ สามารถสรุปขอมูลไดดังนี้ 

 



32 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามขอมูลทางธุรกิจ 
 

 

 
 
 
 
 
 

ขอมูลทางธุรกิจ จํานวน (คน) รอยละ 
ชื่อบริษัทที่เขาปฏิบัติงาน 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 
ประเภทของผูใชบริการ พนักงาน 36 9.35 
 บริษัทผูเชา 159 41.30 
 ผูรับเหมา 109 28.31 
 Visitor 81 21.04 
รวม 385 100.00 
ประเภทของระบบงานที่เขา
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 

ลักษณะของการใหบริการ
ธุรกิจของลูกคา 

สถาบันการเงิน 17 4.42 
บริษัทบัตรเครดิต 236 61.30 

 ผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 132 34.29 

รวม 385 100.00 

แผนการรองรับธุรกิจ  ดาน
ขอมูลสารสนเทศ 

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 



33 

ตารางท่ี 4.1  (ตอ) 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอมูลทางธุรกิจของกลุมตัวอยางสามารถอธิบายไดดังนี้ 
 เม่ือจําแนกตามชื่อบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงานพบวา บริษัทบัตรกรุงไทยมีคามากท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 26.23 รองลงมาคือ ธนาคารออมสิน คิดเปนรอยละ 20.78 กลุมตัวอยางท่ีเปนธนาคาร 
กรุงไทย KTBCS ธนาคารอิสลาม และธนาคารเพ่ือการเกษตรฯ (ธกส.) มีจํานวนในสัดสวท่ี
ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 17.92 17.66 และ 17.40 ตามลําดับ 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของผูใชบริการพบวา กลุมตัวอยางประกอบอาชีพเปน บริษัทผู
เชา มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 41.30 รองลงมาคือ ผูรับเหมา และ Visitors คิดเปนรอยละ 28.31 และ 
21.04 ตามลําดับ และพนักงานมีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 9.35  
 เม่ือจําแนกตามประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการพบวา ระบบ Facility Building มี
คามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 37.14 รองลงมาคือ ระบบ Network and Communication และงาน
บํารุงรักษา Hardware & Software server คิดเปนรอยละ 27.04 และ 21.04 ตามลําดับ และงานติดตั้ง 
server มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 14.81 
 เม่ือจําแนกตามลักษณะธุรกิจของลูกคา พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนบริษัทบัตรเครดิตมี
มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 61.30 รองลงมาคือ ผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร คิดเปนรอยละ 
34.29 และสถาบันการเงินมีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 4.42 

 เม่ือจําแนกตามแผนรองรับดานขอมูลสารสนเทศของธุรกิจ พบวา 5-10 ป มีคามากท่ีสุด 
คิดเปนรอยละ 38.96 รองลงมาคือ 10-20 ป และ 3-5 ป คิดเปนรอยละ 35.06 และ 14.81 ตามลําดับ 
และ 20-30 ป มีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 11.17 

 เม่ือจําแนกตามลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบพบวา กลุมตัวอยางท่ีอยูฝายตรวจสอบ
คุณภาพมีมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.77 รองลงมาคือ ฝายการตลาด ฝายปฏิบัติการ และฝายคิดคน

ขอมูลทางธุรกิจ จํานวน (คน) รอยละ 

ลักษณะสายงานที่รับผิดชอบ 
ฝายผลิต (Production) 46 11.95 
ฝายคิดคนและพัฒนาผลิตภัณฑ 66 17.14 

 ฝายตรวจสอบคุณภาพสินคา 130 33.77 
 ฝายปฏิบัติการ 70 18.18 
 ฝายการตลาด 73 18.96 
 อื่นๆ 0 0.00 

รวม 385 100.00 
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และพัฒนาผลิตภัณฑ  คิดเปนรอยละ 18.96 18.18 และ 17.14 ตามลําดับ และ ฝายผลิตมีจํานวนนอย
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 11.95  

 
4.2  พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง 
 จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดแก ชวงเวลาในการใช
บริการ บริเวณที่ใชบริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาดพิกัดกระแสไฟฟา
สูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบงาน 
สามารถสรุปขอมูลไดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.2  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ชวงเวลาในการใชบริการ 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 
บริเวณที่ใชบริการพื้นที่ศูนย
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 
ขนาดของพื้นที่ใชงาน 1 ตรม. 123 31.95 

2 ตรม. 117 30.39 
 3 ตรม. 86 22.34 
 4 ตรม. 42 10.91 
 มากกวา 4 ตรม.  17 4.42 
รวม 385 100.00 
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ตารางท่ี 4.2  (ตอ) 

 

 
 

 จากตารางท่ี 4.2 พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางสามารถอธิบายไดดังนี้ 
  เม่ือจําแนกตามชวงเวลาในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการ ณ 
ชวงเวลา 8:00-17:00 คิดเปนรอยละ 89.09 รองลงมาคือ ชวงเวลา 17:01-24:00 คิดเปนรอยละ 7.01 
และชวงเวลา 00:01-07:59 มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 3.90 ตามลําดับ 
  เม่ือจําแนกตามบริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร พบวา Office Room มีคามาก
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 38.18   รองลงมาคือ Facilities Building และ Network Room คิดเปนรอยละ 
30.13 และ 18.18 ตามลําดับ และ Server Room มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 13.51 
  เม่ือจําแนกตามขนาดของพ้ืนท่ีใชงาน พบวา พื้นท่ีขนาด 1 ตรม. มีคามากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 31.95 รองลงมาคือ พื้นท่ีขนาด 2 ตรม. 3 ตรม. และ 4 ตรม. คิดเปนรอยละ 30.39 22.34 และ 
10.91 ตามลําดับ และ พื้นท่ีขนาดมากกวา 4 ตรม.  มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปน 
รอยละ 4.42 
  เม่ือจําแนกตามขนาดพิกัดกระแสไฟฟาท่ีใช พบวา กระแสไฟฟาขนาด 16 amp 1 phase 
มีคามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 52.47 รองลงมาคือ กระแสไฟฟาขนาด 32 amp 1 phase และ 63 amp 3 

พฤติกรรมการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุด
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 
ปริมาณความเย็นที่ตองการ 12,000 BTU 77 20.00 

24,000 BTU 90 23.38 
36,000 BTU 111 28.83 
มากกวา 36,000 BTU 107 27.79 

รวม  385 100.00 
ระยะเวลาในการปรับปรุง 
แกไข ระบบงาน 

1 สัปดาห 62 16.10 
2 สัปดาห 36 9.35 

 3 สัปดาห 145 37.66 
 4 สัปดาห 78 20.26 
 มากกวา 4 สัปดาห 64 16.62 
รวม 385 100.00 
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phase คิดเปนรอยละ 36.88 และ 8.57 ตามลําดับ และ กระแสไฟฟาขนาด 32 amp 3 phase มีจํานวน
นอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 2.08 
  เม่ือจําแนกตามปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ พบวา ปริมาณความเย็น 36,000 
BTU มีคามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 28.83 รองลงมาคือ มากกวา 36,000 BTU และ 24,000 BTU คิด
เปนรอยละ 27.79 และ 23.38 ตามลําดับ และ ปริมาณความเย็น 12,000 BTU มีจํานวนนอยท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 20.00  
  เม่ือจําแนกตามระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบงาน พบวา ระยะเวลา 3 สัปดาห 
มีคามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 37.66 รองลงมาคือ ระยะเวลา 4 สัปดาห มากกวา 4 สัปดาหและ 1 
สัปดาห คิดเปนรอยละ 20.26 16.62 และ 16.10 ตามลําดับ และ ระยะเวลา 2 สัปดาห มีจํานวนนอย
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 9.35 
 
4.3  คุณภาพการบริการ 

 จากการศึกษาคุณภาพการบริการของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดแก ความเช่ือถือได การ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และ ลักษณะทางกายภาพ 
สามารถสรุปขอมูลไดดังนี้ 
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 ตารางท่ี 4.3  คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของคุณภาพการบริการ 
 

 

คุณภาพการบริการ ระดับความพึงพอใจ Mean 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด  
จํานวน 

(รอยละ) 
  

ความเชื่อถือได        
1.1  ความเสถียรดาน Facilities 
 ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

95 
(24.68) 

223 
(57.92) 

67 
(17.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.07 
(0.65) 

มาก 

1.2  การสงผลการติดต้ัง
ระบบงานตามระยะเวลาท่ี
กําหนด 

106 
(27.53) 

175 
(45.45) 

104 
(27.01) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.01 
(0.74) 

มาก 

1.3  การใหความชวยเหลือ
ประสานงานภายในกับฝาย
ตางๆ 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
ชัดเจนเม่ือเกิดปญหาในการ
ติดต้ัง 

95 
(24.68) 

232 
(60.26) 

58 
(15.06) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.10 
(0.63) 

มาก 

1.5  การรับผิดชอบตอขอ 
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 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว        

2.1  ความรวดเร็วในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ 

145 
(37.66) 

192 
(49.87) 

48 
(12.47) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.25 
(0.66) 

มากท่ีสุด 

2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 38 
(9.87) 

203 
(52.73) 

144 
(37.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.72 
(0.63) 

มาก 

2.3  ความเต็มใจในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ 

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 นอย นอยที่สุด   
จํานวน 

(รอยละ) 
  

2.4  ความสะดวก และรวดเร็วใน
การติดตอกับเจาหนาที่ 

107 
(27.79) 

204 
(52.99) 

74 
(19.22) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.09 
(0.68) 

มากท่ีสุด 

2.5  ความสม่ําเสมอในการ
ใหบริการ 

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  การรักษาความลับของลูกคา 142 
(36.88) 

213 
(55.32) 

30 
(7.79) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.45 
(0.77) 

มาก 

3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชม
หองคอมพิวเตอร 

48 
(12.47) 

164 
(42.60) 

164 
(42.60) 

9 
(2.34) 

0 
(0.00) 

3.45 
(0.74) 

มาก 

3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอ
หนา 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
เจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 

107 
(27.79) 

240 
(62.34) 

38 
(9.87) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.23 
(0.57) 

มากท่ีสุด 

3.5  การไดรับการรับรองตาม 
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 

การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ        

4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิง
วิชาการใหลูกคา 

20 
(5.00) 

180 
(45.00) 

170 
(42.50) 

20 
(5.00) 

10 
(2.50) 

3.45 
(0.77) 

มาก 

4.2  การจัดกิจกรรมลูกคา
สัมพันธ 

10 
(2.50) 

200 
(50.00) 

160 
(40.00) 

20 
(5.00) 

10 
(2.50) 

3.45 
(0.74) 

มาก 

4.3  การสงเอกสารดานวิชาการ
ตางๆ เชน 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-สงผลการติดต้ังและ
รายงานการใชระบบงาน
ศูนยคอมพิวเตอร 

120 
(30.00) 

250 
(62.50) 

30 
(7.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.23 
(0.57) 

มากท่ีสุด 

ตารางท่ี 4.3  (ตอ) 
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ ระดับความพึงพอใจ Mean 
(S.D.) 

ระดับความ
ความพึง
พอใจ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด  

จํานวน 

(รอยละ) 
  

4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติ
ชมจากลูกคา 

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 และอุปกรณที่ใช
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  ชุดทํางานของเจาหนาที่ใน
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 พบวาในการวัดระดับความพึงพอใจนั้น กลุมตัวอยางใหระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพการบริการ ทางดานความม่ันใจ ดานความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางใหระดับคุณภาพในระดับดี 
  เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพในดานความเช่ือถือได พบวา การใหความชวยเหลือ
ประสานงานภายในกับฝายตางๆภายในบริษัท มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 4.25 และมีระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด รองลงมาไดแกความสามารถในการใหคําแนะนํา และอธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิดปญหาใน
การติดต้ัง มีคาเฉล่ีย 4.10 ความเสถียรดาน Facilities ท้ังหมดในหองคอมพิวเตอรมีคาเฉล่ีย 4.07 การ
สงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลาท่ีกําหนดมีคาเฉลี่ย 4.01 การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดใน
การบริการ มีคาเฉล่ีย 3.83 และระยะเวลาในการรับรองผลการทดสอบมีคาเฉล่ีย 3.77 มีระดับ
คุณภาพดี ตามลําดับ 
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  เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว พบวาความเต็มใจ
ในการใหบริการของเจาหนาท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 4.39 และมีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมา
ไดแกความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 4.25 ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 
มีคาเฉล่ีย 4.20 ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 4.09 มีระดับความพึง
พอใจมากตามลําดับ สวนระยะเวลาในการใหบริการ มีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ 3.72 มีระดับความพึง
พอใจมาก 
  เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพในดานความม่ันใจได พบวาความสุภาพ เอาใจใสท้ังตอหนา 
และทางโทรศัพทมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 4.48 และมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาไดแก 
การไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 มีคาเฉล่ีย 4.44 การรักษาความลับของลูกคา มี
คาเฉล่ีย 4.29 โดยมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดตามลําดับ สวนความรู ความสามารถ และความ
เช่ียวชาญของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน มีคาเฉล่ีย 4.18 มีระดับความพึงพอใจมากและ การเปดให
ลูกคาเขาเยี่ยมชมหองคอมพิวเตอร มีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ 3.65 มีระดับความพึงพอใจมาก 
  เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพในดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ พบวาการรับฟงความ
คิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ 4.26 และมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
รองลงมาไดแกการรับ-สงผลการติดต้ังและรายงานการใชระบบงานศูนยคอมพิวเตอร มีคาเฉล่ีย 
4.23 และมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน มาตรฐานการติดต้ัง
ระบบงานคอมพิวเตอรมีคาเฉล่ีย 3.68 มีระดับความพึงพอใจมาก สวนการจัดฝกอบรม สัมนาเชิง
วิชาการใหลูกคา และการจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธมีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 3.45 โดยมีระดับความพึง
พอใจมาก ตามลําดับ 
  เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพในดานลักษณะทางกายภาพ พบวาเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ี
ใชในการติดต้ัง มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 3.98 และมีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมาไดแก 
สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร มีคาเฉล่ีย 3.96 สภาพแวดลอมของพื้นท่ีเขาใชบริการ มี
คาเฉล่ีย 3.88 และชุดทํางานของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน มีคาเฉล่ีย 3.76 โดยมีระดับความพึง
พอใจมาก ตามลําดับ 
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4.4  ความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการและการทดสอบ
สมมติฐาน 
 เนื่องจากขอมูลจากการสํารวจมีการกระจายในคําถามพฤติกรรมการใชบริการ ทําให
ตองจัดกลุมยอยในดานชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาด
พิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช และระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบเพื่อใหสามารถใช
เคร่ืองมือทางสถิติทดสอบสมมติฐานได ผูศึกษาจึงตองปรับปรุงขอมูลใหมไดผลดังตารางท่ี 8  
 
ตารางท่ี 4.4  จดักลุมตัวอยางจําแนกตามชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพ้ืนท่ี
ใชงาน ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช และระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ขอมูลสํารวจ ขอมูลปรับปรุง 

ตัวแปร จํานวน รอยละ ตัวแปร จํานวน รอยละ 
ชวงเวลาในการใช
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 
ขนาดของพื้นที่ใชงาน 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 มากกวา  

3 ตร.ม. 
59 15.33 

มากกวา 4 ตร.ม. 17 4.42 

ขนาดพิกัดกระแสไฟฟา
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/แกไขระบบ 

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 
 มากกวา 4 สัปดาห 64 16.62 มากกวา 4 สัปดาห 64 16.62 
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สมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตาง จะมีผลตอกันคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.5 ความแตกตางคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ จําแนกตามชวงเวลาในการใชบริการศูนย

คอมพิวเตอร และการทดสอบสมมติฐาน 
 

 
 
 

คุณภาพบริการ 

ชวงเวลา 

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

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

t Sig. 

Mean S.D. Mean S.D.   

1. ความเชื่อถือได       

1.1 ความเสถียรดาน facilities ทั้งหมดในหอง 
 คอมพิวเตอร 

4.06 0.65 4.14 0.61 0.016 0.456 
 

1.2  การสงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลาท่ีกําหนด 4.01 0.75 3.98 0.64 3.395 0.788 
1.3  การใหความชวยเหลือประสานงานภายใน 
       กับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.24 0.70 4.31 0.64 0.316 0.569 
 

1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา และอธิบายได 
      ชัดเจนเมื่อเกิดปญหาในการติดต้ัง 

4.08 0.63 4.24 0.53 0.022 0.079 
 

1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ 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. การตอบสนองอยางรวดเร็ว       

2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.26 0.67 4.21 0.61 2.282 0.697 

2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 3.71 0.63 3.81 0.67 0.001 0.356 

2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.41 0.57 4.31 0.68 2.504 0.319 

2.4 ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาที่ 4.10 0.68 4.00 0.73 0.058 0.388 

2.5  ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 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 (ตอ) 
 
 

     

หมายเหตุ. * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

คุณภาพบริการ 

ชวงเวลา 

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

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

t Sig. 

Mean S.D. Mean S.D.   

3. ความมั่นใจได       

3.1  การรักษาความลับของลูกคา 4.29 0.61 4.33 0.53 1.179  0.629 

3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองคอมพิวเตอร 3.67 0.73 3.52 0.71 0.008 0.225 

3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และทางโทรศัพท 4.47 0.55 4.52 0.55 0.029 0.545 

3.4  ความรู ความสามารถ และความเช่ียวชาญของ 
 เจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 

4.19 0.60 4.10 0.48 8.079 0.252 

3.5 การไดรับการรับรองตาม 
 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.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ       

4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา 3.45 0.78 3.48 0.71 0.274 0.848 

4.2. การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.45 0.75 3.43 0.63 0.960 0.828 

4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
 มาตรฐานการติดต้ังระบบงานคอมพิวเตอร 

3.68 0.93 3.67 0.87 0.200 0.918 

4.4  การรับ-สง ผลการติดต้ังและรายงานการใช 
 ระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 

4.24 0.59 4.14 0.42 14.036 0.198 

4.5 การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 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  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 3.98 0.68 3.81 0.59 0.003 0.126 

5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการติดต้ัง 3.99 0.62 3.93 0.56 0.185 0.532 

5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.89 0.66 3.81 0.51 2.340 0.464 

5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 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 พบวาชวงเวลาในการใชบริการศูนย
คอมพิวเตอรท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.2 บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกัน 

 
  ตารางท่ี 4.6  ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามบริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนย

คอมพิวเตอร และการทดสอบสมมติฐาน 

 

คุณภาพการบริการ 

บริเวณที่ใชบริการพ้ืนที่ศูนยคอมพวิเตอร 

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  ความเสถียรดาน Facilities 
      ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

4.03 0.65 4.06 0.64 4.16 0.65 4.12 0.65 0.731 0.534 

1.2  การสงผลการทดสอบตามระยะเวลา 
 ที่กําหนด 

3.99 0.76 4.02 0.72 4.01 0.73 4.00 0.74 0.027 0.994 

1.3 การใหความชวยเหลือประสานงาน 
 ภายในกับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.24 0.67 4.28 0.63 4.23 0.77 4.23 0.81 0.132 0.941 

1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา  
 และอธิบายไดชัดเจนเมื่อเกิด 
 ปญหาในการติดต้ัง 

4.11 0.63 4.12 0.65 4.03 0.59 4.10 0.60 0.352 0.788 

1.  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ 
 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  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

บริเวณที่ใชบริการพ้ืนที่ศูนยคอมพวิเตอร 

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. การตอบสนองอยางรวดเร็ว           
    2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.29 0.66 4.27 0.68 4.14 0.64 4.25 0.65 0.836 0.475 

    2.2 ระยะเวลาในการใหบริการ 3.75 0.63 3.74 0.63 3.67 0.63 3.69 0.64 0.306 0.821 

    2.3 ความเต็มใจในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.43 0.59 4.40 0.59 4.33 0.56 4.38 0.63 0.464 0.708 

    2.4 ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ 
          กับเจาหนาที่ 

4.07 0.68 4.16 0.67 4.03 0.68 4.04 0.71 0.660 0.577 

    2.5 ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 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 การรักษาความลับของลูกคา 4.33 0.60 4.28 0.63 4.27 0.59 4.25 0.59 0.298 0.827 
    3.2 การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองหอ 
          คอมพิวเตอร 

3.69 0.75 3.61 0.70 3.74 0.76 3.50 0.67 1.417 0.237 

    3.3 ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา 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 
          เช่ียวชาญของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

4.18 0.59 4.17 0.61 4.21 0.56 4.15 0.57 0.121 0.948 

    3.5 การไดรับการรับรองตาม 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  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

บริเวณที่ใชบริการพ้ืนที่ศูนยคอมพวิเตอร 

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. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ           

    4.1  การจัดฝกอบรม สัมมนาเชิงวิชาการ 
  ใหลูกคา 

3.48 0.81 3.45 0.77 3.44 0.67 3.42 0.83 0.074 0.974 

    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.45 0.76 3.47 0.74 3.47 0.68 3.40 0.77 0.103 0.958 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
           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-สงผลการติดต้ังและรายงาน 
           การใชระบบงานคอมพิวเตอร 

4.22 0.57 4.23 0.57 4.26 0.63 4.17 0.51 0.222 0.881 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจาก  
           ผูใชบริการ 

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  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 3.98 0.66 3.91 0.68 4.06 0.66 3.87 0.69 1.068 0.362 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการ 
           ติดต้ัง 

4.01 0.60 3.95 0.66 4.04 0.60 3.92 0.56 0.585 0.625 

    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.88 0.65 3.95 0.64 3.80 0.60 3.83 0.65 0.923 0.430 

    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ 
          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 พบวาบริเวณที่ใชบริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอร 
ท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความ
ม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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สมมติฐานท่ี 1.3  ขนาดของพื้นท่ีใชงานท่ีแตกตางกนั มีผลตอคุณภาพการบริการแตกตาง
กัน 

 
ตารางท่ี 4.7  ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามขนาดของพ้ืนท่ีใชงานและ
การทดสอบสมมติฐาน 

 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดของพื้นที่ใชงาน 

F Sig. 
1 ตร.ม. 

 
(n = 123) 

2 ตร.ม. 
  
(n = 117) 

3 ตร.ม. 
 
(n = 86) 

มากกวา  
3 ตร.ม. 
(n = 59) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเชื่อถือได           
1.1  ความเสถียรดาน Facilities 
       ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

4.07 0.65 4.09 0.62 4.03 0.64 4.10 0.71 0.185 0.906 

1.2  การสงผลการทดสอบตามระยะเวลา 
 ที่กําหนด 

4.01 0.76 3.96 0.71 3.98 0.75 4.14 0.73 0.817 0.485 

1.3 การใหความชวยเหลือประสานงาน 
 ภายในกับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.29 0.69 4.23 0.71 4.33 0.62 4.10 0.76 1.430 0.234 

1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา  
 และอธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิด 
 ปญหาในการติดต้ัง 

4.18 0.63 4.07 0.61 4.12 0.60 3.95 0.66 1.934 0.124 

1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ 
 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. การตอบสนองอยางรวดเร็ว           

2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
 เจาหนาที่ 

4.26 0.72 4.21 0.62 4.31 0.62 4.24 0.68 0.460 0.711 

2.2 ระยะเวลาในการใหบริการ 3.72 0.62 3.74 0.66 3.76 0.63 3.66 0.61 0.279 0.840 

2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของ 
 เจาหนาที่ 

4.43 0.56 4.39 0.59 4.41 0.60 4.31 0.62 0.627 0.598 

2.4 ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ 
 กับเจาหนาที่ 

4.08 0.72 4.09 0.66 4.12 0.68 4.03 0.67 0.178 0.911 

2.5 ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 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 



48 

ตารางท่ี 4.7  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดของพื้นที่ใชงาน 

F Sig. 
1 ตร.ม. 
 
(n = 123) 

2 ตร.ม. 
  
(n = 117) 

3 ตร.ม. 
 
(n = 86) 

มากกวา  
3 ตร.ม. 
(n = 59) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
3. ความมั่นใจได           
    3.1  การรักษาความลับของลูกคา 4.36 0.57 4.27 0.61 4.24 0.61 4.25 0.63 0.781 0.505 
    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองหอ 
          คอมพิวเตอร 

3.63 0.75 3.66 0.72 3.69 0.71 3.64 0.71 0.120 0.948 

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา 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 
          เช่ียวชาญของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

4.19 0.56 4.20 0.58 4.14 0.62 4.19 0.63 0.174 0.914 

    3.5  การไดรับการรับรองตาม 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. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ           
    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการให 
          ลูกคา 

3.47 0.82 3.36 0.74 3.53 0.78 3.49 0.73 0.970 0.407 

    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.49 0.79 3.39 0.73 3.45 0.71 3.49 0.68 0.399 0.754 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
          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-สงผลการติดต้ังและรายงาน 
          การใชระบบงานคอมพิวเตอร 

4.28 0.61 4.20 0.58 4.14 0.54 4.31 0.53 1.461 0.225 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจาก  
          ผูใชบริการ 

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 
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ตารางท่ี 4.7  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดของพื้นที่ใชงาน 

F Sig. 
1 ตร.ม. 
 
(n = 123) 

2 ตร.ม. 
  
(n = 117) 

3 ตร.ม. 
 
(n = 86) 

มากกวา  
3 ตร.ม. 
(n = 59) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
5. ลักษณะทางกายภาพ           
    5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 3.98 0.68 3.97 0.63 3.93 0.68 3.95 0.71 0.086 0.968 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชใน 
          การติดต้ัง 

4.00 0.68 3.98 0.57 4.00 0.59 3.93 0.58 0.187 0.905 

    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.92 0.69 3.85 0.61 3.84 0.63 3.92 0.62 0.444 0.722 

    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ 
          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 พบวาขนาดของพื้นท่ีใชงานท่ีแตกตางกัน มี
ผลตอคุณภาพการบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได การ
เขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 

 สมมติฐานท่ี 1.4  ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใชท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.8 ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามขนาดพิกดักระแสไฟฟาสูงสุด

ท่ีเลือกใช และการทดสอบสมมติฐาน 

 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช 

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  ความเสถียรดาน Facilities ทั้งหมด 
          ในหองคอมพิวเตอร 

4.07 0.64 4.04 0.65 4.22 0.65 1.305 0.272 

    1.2  การสงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลา 
          ที่กําหนด 

4.02 0.75 3.96 0.73 4.07 0.72 0.423 0.655 

    1.3  การใหความชวยเหลือประสานงานภายใน 
          กับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.29 0.68 4.16 0.69 4.37 0.77 2.100 0.124 

    1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา และ 
          อธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิดปญหาในการติดต้ัง 

4.13 0.62 4.04 0.65 4.12 0.56 1.078 0.341 

    1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ 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. การตอบสนองอยางรวดเร็ว         
    2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.26 0.68 4.22 0.66 4.32 0.57 0.405 0.667 
    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 3.73 0.62 3.69 0.63 3.83 0.67 0.778 0.460 
    2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.38 0.58 4.43 0.60 4.34 0.58 0.473 0.624 
    2.4  ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับ 
          เจาหนาที่ 

4.10 0.69 4.07 0.66 4.07 0.72 0.081 0.922 

    2.5  ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 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  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช 

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  การรักษาความลับของลูกคา 4.32 0.59 4.23 0.62 4.34 0.62 1.079 0.341 
    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองปฏิบัติการ 3.65 0.76 3.68 0.68 3.56 0.71 0.456 0.634 
    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และทาง 
          โทรศัพท 

4.52 0.54 4.40 0.57 4.51 0.51 2.049 0.130 

    3.4  ความรู ความสามารถ และความเช่ียวชาญของ 
           เจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 

4.19 0.58 4.13 0.60 4.27 0.59 0.951 0.387 

    3.5  การไดรับการรับรองตาม  
       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. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ         
    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา 3.45 0.79 3.46 0.77 3.44 0.71 0.023 0.977 
    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.46 0.77 3.44 0.70 3.46 0.71 0.049 0.953 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน 
           มาตรฐานการติดต้ังระบบงานคอมพิวเตอร 

3.73 0.96 3.61 0.85 3.68 1.04 0.783 0.458 

    4.4  การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงานการใช 
          ระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 

4.25 0.60 4.22 0.55 4.12 0.51 0.909 0.404 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 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 สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 4.00 0.67 3.90 0.68 3.93 0.65 1.053 0.350 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการติดต้ัง 4.01 0.64 3.98 0.59 3.88 0.56 0.799 0.451 
    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.89 0.64 3.89 0.66 3.78 0.61 0.532 0.588 
    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 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 พบวาขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือก 
ใชท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 สมมติฐานท่ี 1.5  ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการที่แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการ
บริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.9  ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามปริมาณความเย็น (BTU) ท่ี

ตองการ และการทดสอบสมมติฐาน 
 

คุณภาพการบริการ 

ปริมาณความเย็น (BTU) ที่ตองการ 

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

24,000 BTU 
  
(n = 90) 

36,000 BTU 
 
(n = 111) 

มากกวา  
36,000 BTU 
(n = 107) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1. ความเชื่อถือได           
    1.1 ความเสถียรดาน Facilities 
          ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

4.18 0.62 4.13 0.66 3.97 0.60 4.05 0.69 1.954 0.120 

   1.2 การสงผลการทดสอบตามระยะเวลา 
          ที่กําหนด 

4.04 0.68 4.08 0.75 3.91 0.76 4.02 0.75 0.968 0.408 

 1.3  การใหความชวยเหลือประสานงาน 
          ภายในกับฝายตางๆ ภายในบริษัท 

4.16 0.71 4.24 0.81 4.26 0.57 4.32 0.70 0.824 0.481 

    1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา  
          และอธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิด 
          ปญหาในการติดต้ัง 

3.99 0.64 4.03 0.69 4.14 0.55 4.19 0.62 2.005 0.113 

    1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ 
          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 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ปริมาณความเย็น (BTU) ที่ตองการ 

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

24,000 BTU 
  
(n = 90) 

36,000 BTU 
 
(n = 111) 

มากกวา  
36,000 BTU 
(n = 107) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว           
    2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.17 0.62 4.28 0.69 4.25 0.61 4.29 0.73 0.564 0.639 

    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 3.65 0.62 3.70 0.61 3.74 0.63 3.79 0.66 0.755 0.520 

    2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.31 0.63 4.32 0.63 4.40 0.54 4.51 0.54 2.479 0.061 

    2.4  ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ 
          กับเจาหนาที่ 

4.03 0.65 4.09 0.63 4.04 0.71 4.18 0.71 1.044 0.373 

    2.5  ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 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 การรักษาความลับของลูกคา 4.19 0.51 4.29 0.66 4.36 0.59 4.29 0.63 1.146 0.330 
    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองหอ 
          คอมพิวเตอร 

3.74 0.72 3.82 0.71 3.53 0.70 3.57 0.74 3.591 0.014* 

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา 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 
          เช่ียวชาญของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

4.18 0.58 4.17 0.60 4.13 0.59 4.24 0.58 0.735 0.532 

    3.5  การไดรับการรับรองตาม 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 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ปริมาณความเย็น (BTU) ที่ตองการ 

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

24,000 BTU 
  
(n = 90) 

36,000 BTU 
 
(n = 111) 

มากกวา  
36,000 BTU 
(n = 107) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ           

    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการให 
           ลูกคา 

3.45 0.68 3.49 0.75 3.40 0.77 3.49 0.86 0.326 0.807 

    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.45 0.62 3.50 0.72 3.46 0.76 3.40 0.81 0.294 0.830 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ 
   เชน 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-สงผลการติดต้ังและรายงาน 
          การใชระบบงานคอมพิวเตอร 

4.27 0.55 4.24 0.57 4.21 0.57 4.20 0.59 0.338 0.798 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจาก  
           ผูใชบริการ 

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  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 3.96 0.70 4.03 0.68 3.87 0.65 3.98 0.66 1.012 0.387 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการ 
           ติดต้ัง 

4.16 0.54 3.99 0.59 3.84 0.61 4.01 0.65 4.303 0.005* 

    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.99 0.62 3.82 0.66 3.86 0.59 3.87 0.69 1.024 0.382 

    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ 
           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 พบวาปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการที่
แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน นอกจากน้ีเม่ือ
พิจารณารายขอพบวาแตกตางในเร่ืองเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดตั้ง 
 ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบดานลักษณะทางกายภาพ เปนรายคูโดยวิธีการทดสอบผลตางอยางมี
นัยสําคัญนอยท่ีสุดดวยคา LSD พบความแตกตางของคุณภาพการบริการดังแสดงในตารางท่ี 14 
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ตารางท่ี 4.10 ความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคูคุณภาพการบริการ จําแนกตามปริมาณความเยน็ 
(BTU) ท่ีตองการและการทดสอบสมมติฐาน 
 
คุณภาพการบริการ (I) ปริมาณ

ความเย็น 
(I) คาเฉล่ีย (J) ปริมาณ

ความเย็น 
(J) คาเฉล่ีย Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. Error Sig. 

ภาพรวมดานลักษณะ
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  ผลการทดสอบพบวา 
 การใหระดับความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม 
กลุมตัวอยางแบงเปน 2 กลุม ไดแกกลุมท่ี 1 คือ ปริมาณความเย็น 12,000 BTU และ 24,000 BTU 
ใหระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุดดวยคาเฉล่ีย 4.09 และ 4.08 ตามลําดับ และกลุมท่ี 2 คือ ปริมาณ
ความเย็น มากกวา 36,000 BTU และ 36,000 BTU ใหระดับความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดดวยคาเฉล่ีย 4.01 
และ 3.89 ตามลําดับ 
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 สมมติฐานท่ี 1.6 ระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบที่แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.11 ความแตกตางคาเฉล่ียของคุณภาพการบริการจําแนกตามระยะเวลาในการปรับปรุง/

แกไขระบบ และการทดสอบสมมติฐาน 

 

คุณภาพการบริการ 

ระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบ 

F Sig. 
1-2 สัปดาห 
 
(n = 98) 

3 สัปดาห 
  
(n = 145) 

4 สัปดาห 
 
(n = 78) 

มากกวา 4 
สัปดาห 
(n = 64) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
1.  ความเชื่อถือได           
    1.1  ความเสถียรดาน Facilities 
          ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

4.15 0.62 4.12 0.69 4.06 0.57 3.84 0.65 3.573 0.014 

    1.2  การสงผลการทดสอบตามระยะเวลา 
          ที่กําหนด 

4.02 0.70 4.05 0.76 4.05 0.70 3.83 0.79 1.508 0.212 

    1.3  การใหความชวยเหลือประสานงาน 
          ภายในกับฝายตางๆภายในบริษัท 

4.20 0.70 4.29 0.71 4.28 0.60 4.20 0.76 .452 0.716 

    1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา  
          และอธิบายไดชัดเจนเม่ือเกิด 
          ปญหาในการติดต้ัง 

4.01 0.68 4.14 0.61 4.13 0.59 4.08 0.60 1.001 0.392 

    1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ 
          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. การตอบสนองอยางรวดเร็ว           

    2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.24 0.63 4.28 0.67 4.21 0.63 4.25 0.73 0.237 0.871 

    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 3.68 0.62 3.79 0.67 3.72 0.60 3.64 0.60 1.089 0.354 

    2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของ 
          เจาหนาที่ 

4.40 0.57 4.41 0.62 4.40 0.57 4.36 0.57 0.099 0.960 

    2.4  ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ 
          กับเจาหนาที่ 

4.00 0.64 4.14 0.73 4.13 0.63 4.03 0.69 1.120 0.341 

    2.5  ความสม่ําเสมอในการใหบริการ 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 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบ 

F Sig. 
1-2 สัปดาห 
 
(n = 98) 

3 สัปดาห 
  
(n = 145) 

4 สัปดาห 
 
(n = 78) 

มากกวา 4 
สัปดาห 
(n = 64) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
3.  ความม่ันใจได           
    3.1  การรักษาความลับของลูกคา 4.21 0.61 4.36 0.61 4.33 0.06 4.20 0.62 1.730 0.160 
    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองหอ 
           คอมพิวเตอร 

3.79 0.74 3.54 0.69 3.73 0.77 3.59 0.71 2.652 0.048 

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา 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 
          เช่ียวชาญของเจาหนาที่ในการ 
          ปฏิบัติงาน 

4.16 0.57 4.24 0.59 4.15 0.56 4.09 0.64 1.065 0.364 

    3.5  การไดรับการรับรองตาม 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. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ           
    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการให 
          ลูกคา 

3.40 0.78 3.45 0.79 3.50 0.72 3.50 0.80 0.340 0.796 

    4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 3.42 0.72 3.44 0.77 3.51 0.70 3.45 0.75 0.253 0.859 
    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
          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-สงผลการติดต้ังและรายงาน 
          การใชระบบงานคอมพิวเตอร 

4.24 0.57 4.23 0.51 4.18 0.64 4.25 0.62 0.245 0.865 

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจาก  
          ผูใชบริการ 

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 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 

ระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบ 

F Sig. 
1-2 สัปดาห 
 
(n = 98) 

3 สัปดาห 
  
(n = 145) 

4 สัปดาห 
 
(n = 78) 

มากกวา 4 
สัปดาห 
(n = 64) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 
5. ลักษณะทางกายภาพ           
    5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 4.00 0.66 3.96 0.64 3.97 0.68 3.88 0.72 0.472 0.702 
    5.2  เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชใน 
          การติดต้ัง 

4.04 0.57 3.97 0.62 4.03 0.62 3.88 0.63 1.096 0.351 

    5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใชบริการ 3.87 0.64 3.88 0.62 4.01 0.63 3.72 0.68 2.516 0.058 

    5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ 
          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 พบวาระยะเวลาในการปรับปรุง/แกไขระบบที่
แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความ
ม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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4.5  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  
ตารางท่ี 4.12 ผลการสรุปสมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการ
บริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด แตกตางกัน 
 
คุณภาพการบริการ พฤติกรรมการใชบริการ 

ชวงเวลาใน
การใชบริการ 

บริเวณี่ใช
บริการ 

ขนาดพ้ืนท่ีใช
งาน 

ขนาด
กระแสไฟฟา
ท่ีเลือกใช 

ปริมาณความ
เย็นท่ีตองการ 

(BTU) 

ระยะเวลาใน
การปรับปรุง

ระบบ 

รวม 

1. ดานความเช่ือถือได - - - - - - - 
2. ดานการตอบสนองอยาง 
    รวดเร็ว 

- - - - - - - 

3. ดานความม่ันใจได - - - - - - - 
4. ดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ - - - - - - - 
5.  ดานลักษณะทางกายภาพ - - - - 12,000 > - 1 

 
หมายเหตุ.  เวนวาง หมายถึง ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (ปฏิเสธ
สมมติฐาน) 
 

 จากตารางท่ี 4.12 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานวา พฤติกรรมการใชบริการ
ดานปริมาณความเย็นท่ีตองการ (BTU) ท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ 1 ดาน 
โดยสามารถอธิบายไดดังนี้ 
 คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอพฤติกรรมการใช
บริการแตกตางกัน ในดานเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดตั้ง 
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4.6  ขอวิจารณ 
 ผลการศึกษาของอิศราภรณ ภูมิจิตอมร (2553) เร่ืองคุณภาพการบริการตอธุรกิจสปา
ของผูบริโภคกลุมวัยทํางานในกรุงเทพมหานคร พบวาการพัฒนาคุณภาพการบริการ ของธุรกิจจะ
ใหความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพดานการตอบสนองลูกคา และดานความม่ันใจเปนอันดับตน 
โดยการสรางจิตสํานึก คานิยมและทัศนคติท่ีดีตอการบริการ ฝกอบรมทักษะและความเช่ียวชาญแก
ผูใหบริการ รวมท้ังแกไขปญหาขอรองเรียน และกําหนดทางเลือกใหแกผูรับบริการเพื่อสรางความ
ปลอดภัยและอบอุนใจในการใชบริการ ซ่ึงไมแตกตางกับการศึกษาฉบับนี้ท่ีพบวา 
จะใหระดับความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการในดานความม่ันใจไดมากท่ีสุด โดยในเร่ืองการ
ไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 จะมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
 ผลการศึกษาของธาริณี เมธานุเคราะห (2542) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวังของผูปวย คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ  พบวาคุณภาพการบริการที่
ผูปวยคาดหวังมากท่ีสุดคือความเชื่อถือได และรองลงมาโดยลําดับ คือ ดานความม่ันใจ ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ ดานการเขาถึงจิตใจของผูปวย และดานการตอบสนองตอผูปวยอยาง
รวดเร็ว และปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพท่ีแตกตางกัน สงผลตอ
คุณภาพการบริการไมแตกตางกัน ซ่ึงใหผลท่ีแตกตางกับการศึกษาฉบับนี้ท่ีพบวากลุมตัวอยางจะให
ระดับความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการในดานความม่ันใจไดมากท่ีสุด รองลงมาคือดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเชื่อถือได ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการเขาถึงจิตใจ
ผูใชบริการ โดยพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ จะใหความ
แตกตางในระดับความพึงพอใจของคุณภาพการบริการมากท่ีสุด  
 
 

 



บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา 

 
 ในปจจุบันภาคธุรกิจตางๆ จําเปนตองใหความสําคัญกับขอมูลสารสนเทศผานระบบ
คอมพิวเตอรขนาดใหญ (เซิรฟเวอร เมนเฟรม) ขององคกรอยางมาก เพื่อใหการดําเนินธุรกิจมี
ความกาวหนาอยางตอเนื่อง โดยบางบริษัทมีระบบคอมพิวเตอรระบบงานเดียว บางบริษัทก็มีระบบ
คอมพิวเตอรหลายเคร่ืองหลายระบบงาน ซ่ึงบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ก็เปน
หนวยงานหนึ่ง ท่ีตองมีศูนยคอมพิวเตอร ไวในการดําเนินธุรกิจและใหบริการลูกคาหลัก คือ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และกลุมลูกคารอง ไดแก หนวยงานกระทรวงการคลัง และธนาคาร
ท่ีอยูในความดูแลของภาครัฐ และกลุมรัฐวิสาหกิจ ดังนั้นทางศูนยคอมพิวเตอรจําเปนตองมีการ
บริการท่ีมีคุณภาพและไดมาตรฐานตามหลักสากล เพื่อใหตรงตามความตองการของลูกคา โดยใน
การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอรบริษัท
กรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร
บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 3) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน เปนการศึกษาเชิงพรรณนา โดยใชวิธีการสํารวจดวยการ
ออกแบบสอบถาม เพ่ือเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด จํานวนท้ังส้ิน 385 คน เม่ือไดรับแบบสอบถาม
กลับมา จึงรวบรวมและนําไปวิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติพรรณนา อันไดแก การแจกแจงความถ่ี 
รอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติอนุมาน ดวยคา t-test คา 
F-test และ LSD ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 5.1.1 ผลการศึกษาขอมูลทางธุรกิจ พบวากลุมตัวอยางจํานวนมากท่ีสุด คือบริษัทบัตรกรุงไทย 
รองลงมาคือ ธนาคารออมสิน ธนาคารกรุงไทย & KTBCS ธนาคารอิสลาม และธนาคารเพ่ือ
การเกษตร (ธกส.) ตามลําดับ ผูใชบริการสวนใหญเปนบริษัทผูเชา รองลงมาคือผูรับเหมา Visitor 
และพนักงานตามลําดับ สําหรับประเภทของระบบงานเปนระบบ Facility Building มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ระบบ Network and Communication งานบํารุงรักษา Hardware & Software Server 
และงานติดตั้ง Server ตามลําดับ ลักษณะการใหบริการเปนสวนใหญเปนบริษัทบัตรเครดิต 
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รองลงมาคือผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร และสถาบันการเงิน ตามลําดับ ระยะเวลาของ
แผนรองรับดานขอมูลสารสนเทศ มากท่ีสุดเปน 5-10 ป รองลงมาคือ 10-20 ป 3-5 ป และ 20-30 ป 
ตามลําดับ ลักษณะสายงานท่ีผูตอบแบบสอบถามรับผิดชอบ จะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพสินคา
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ฝายการตลาด ฝายปฏิบัติการ ฝายคิดคนและพัฒนาผลิตภัณฑ และฝายผลิต 
ตามลําดับ 
 5.1.2 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการ ณ 
ชวงเวลา 8:00-17:00 รองลงมาคือ ชวงเวลา 17:01-24:00 และ 00:01-07:59  ตามลําดับ โดยบริเวณท่ี
ใชบริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอรมากท่ีสุดคือ Office Room รองลงมาคือ  Facilities Building 
Network Room และ Server Room ตามลําดับ ขนาดของพื้นท่ีใชงาน มากท่ีสุด คือขนาด 1 ตรม. 
รองลงมาคือ พื้นท่ีขนาด 2 ตรม. 3 ตรม. และ 4 ตรม. และมากกวา 4 ตรม. ตามลําดับ ขนาดพิกัด
กระแสไฟฟาท่ีใชมากท่ีสุดคือ ขนาด 16 amp 1 phase รองลงมาคือ 32 amp 1 phase 63 amp 3 phase 
และ 32 amp 3 phase ตามลําดับ สําหรับปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการมากท่ีสุด คือ 36,000 
BTU รองลงมาคือ มากกวา 36,000 BTU 24,000 BTU และ 12,000 BTU  ตามลําดับ ระยะเวลาใน
การปรับปรุง แกไขระบบงาน พบวา ระยะเวลา 3 สัปดาห มีคามากท่ีสุด รองลงมาคือ 4 สัปดาห  
มากกวา 4 สัปดาห  1 สัปดาห และ 2 สัปดาห ตามลําดับ 
 5.1.3 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการ พบวาคุณภาพการบริการท่ีไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ไดแก ดานความเช่ือถือได ในเร่ืองการใหความชวยเหลือประสานงานภายในกับฝายตางๆ ภายใน
บริษัท ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ในเร่ืองความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี ดาน
ความมั่นใจได ในเร่ืองการไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 ดานการเขาถึงจิตใจ
ผูใชบริการในเร่ืองการรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากลูกคา และดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่อง
เคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในกระบวนการ 
 5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการ
บริการที่แตกตางกัน พบวาพฤติกรรมการใชบริการในเร่ืองผูปริมาณความเย็นท่ีตองการ (BTU) ท่ี
แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ 1 ดาน  
 สําหรับพฤติกรรมในเร่ืองชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใช
บริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน  ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช และ
ระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
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5.2  ขอเสนอแนะ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 2 สวนดังน้ี 
 5.2.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 1.  ลูกคาสวนใหญมาจากบริษัทบัตรกรุงไทย โดยเปนบริษัทผูเชา และระบบงานเปน
ระบบ Facility Building มีลักษณะการใหบริการเปนบริษัทบัตรเครดิต ซ่ึงมีระยะเวลาของแผน
รองรับดานขอมูลสารสนเทศ 5-10 ป ลักษณะสายงานจะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพดังนั้นผูบริหาร
ของบริษัทควรเนนการสรางความสัมพันธท่ีดี และการบริการที่ตรงใจกับลูกคากลุมนี้ ตลอดจนการ
จัดทําแผนรองรับการเติบโตในดานการใชระบบประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร (Facilities 
Building) ในดานตางๆ เชน ไฟฟาสํารอง ระบบปรับอากาศ ระบบการส่ือสาร และพ้ืนท่ี ใหเพียงพอ
แกลูกคากลุมเปาหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความสําเร็จในดานการใหบริการศูนยคอมพิวเตอรของบริษัท 
ตอไป 
 2.  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาสวนใหญ จะใชบริการ ณ ชวงเวลา 8:00-17:00 
โดยใชบริการบริเวณ Office Room  ขนาดพ้ืนท่ี 1 ตรม. ใชกระแสไฟฟาและปริมาณความเย็น 
(BTU) ขนาด 16 amp 1 phase และ 36,000 BTU  โดยระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ใช
เวลา 3 สัปดาห เพื่อรักษามาตรฐานการใหบริการ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการสรางความสัมพันธอัน
ดีกับผูบริหารระดับสูงโดยอาจแจงและใหขอมูลขาวสาร กฎระเบียบใหมๆ ท่ีเปนสากล ท่ีเกี่ยวของ
กับการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศ และจัดเตรียมเจาหนาท่ีควบคุมอาคารศูนยคอมพิวเตอรไว
คอย ใหบริการในชวงท่ีมีการใชงานศูนยคอมพิวเตอร อยางพอเพียง และมีการบริหารจัดการและ
ตรวจสอบ ระบบประกอบอาคาร ใหพรอมใชงานตลอดเวลา เพื่อลดความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน 
และเปนการเตรียมความพรอมหากเกิดเหตุฉุกเฉินภายในศูนยคอมพิวเตอร เพื่อสรางความม่ันใจ
ใหแกลูกคาผูมาใชบริการและเกิดภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
 3. สําหรับคุณภาพการบริการดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ ลูกคามีความพึงพอใจ
นอยท่ีสุด โดยเฉพาะเร่ืองการจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ และการจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 
ดังนั้นทางเจาหนาท่ีในสวนบริการลูกคา ควรมีการติดตามเกี่ยวกับมาตรฐานการติดต้ังระบบงาน
ภายในอาคารศูนยคอมพิวเตอร เพื่อทําการจัดสงและใหคําแนะนําเกี่ยวกับมาตรฐานใหกับลูกคาและ
ผูเชาอาคารศูนยคอมพิวเตอรทุกราย และควรใหมีการจัดกิจกรรมกลุมสัมพันธระหวางบริษัทกับ
ลูกคา เชนการฝกอบรม การสัมมนาใหความรูเกี่ยวกับมาตรฐานศูนยคอมพิวเตอรใหมๆ ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ซ่ึงจะทําใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางบริษัทและลูกคาในระยะยาว 
ตอไป 
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 4. คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ บริษัทควรเนนเร่ืองเคร่ืองมือ และ
อุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง เนื่องจากสถานท่ีตั้ง ความเย็นของหองคอมพิวเตอร และขนาดพิกัด
กระแสไฟฟาท่ีใช มีความจําเปนอยางยิ่งในการดําเนินงานของระบบ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการ
ติดต้ังระบบท่ีใชในการบริหารจัดการและตรวจสอบอาคารอัตโนมัติ ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อใช
ในการตรวจสอบการทํางานของระบบประกอบอาคารทุกๆ ดาน ไมวาจะเปน ระบบไฟฟาสํารอง 
ระบบปรับอากาศ และระบบจัดการอาคารอัตโนมัติ ท้ังนี้ เพื่อเปนการลดความเส่ียงในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ท่ีจะสามารถตรวจสอบและแกไขไดทันที หากระบบเกิดความขัดของ ซ่ึง
จะไมทําใหระบบงานของลูกคาติดขัดไดอีกท้ังยังมีระบบที่สามารถบันทึกและรายงานขอมูล
ระบบงานตางๆ ใหแกผูบริหารไดทราบ เพื่อใชเปนขอมูลในการบริหารจัดการและตัดสินใจในการ
พัฒนาและวางแผนการปรับปรุง อาคารศูนยคอมพิวเตอรตอไปในอนาคต 
 5.  แผนการดําเนินการในอนาคตของบริษัท  
   5.1 สรางระบบวิศวกรรมประกอบอาคาร ดาน Facility Building ท่ีรวมเอาระบบ 
ไฟฟาสํารอง และ ระบบไฟฟาสํารองฉุกเฉิน และ ระบบปรับอากาศ ขนาดใหญ ท่ีมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจ สถาบันการเงิน และ รองรับการใชพลังงานท่ีเพิ่มสูงข้ึนตาม
ไปดวย ใหสอดคลองกับแผนการดําเนินธุรกิจที่ตอเน่ืองของลูกคา 
   5.2  ปรับปรุงพื้นท่ีหองคอมพิวเตอรท่ีมีอยู ใหมีลักษณะดานกายภาพท่ีเหมาะสม 
และ มีประสิทธิภาพเพียงพอในการติดต้ัง เคร่ืองคอมพิวเตอรขนาดใหญท่ีมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน 
  5.2.2 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 1. ควรศึกษาความคาดหวังในอนาคตท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการศูนยคอมพิวเตอร 
ของลูกคาท่ีใชบริการบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพื่อจะไดนําขอมูลท่ีไดไป
ปรับปรุงพัฒนาระบบประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร ใหมีความทันสมัย และตรงกับความ
คาดหวังของลูกคาตอไป  
               ในการศึกษาคร้ังนี้ไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 4 สวนดังน้ี 
 1.  ลูกคาสวนใหญมาจากบริษัทบัตรกรุงไทย โดยเปนบริษัทผูเชา และระบบงานเปน
ระบบ Facility Building มีลักษณะการใหบริการเปนบริษัทบัตรเครดิต ซ่ึงมีระยะเวลาของแผน
รองรับดานขอมูลสารสนเทศ 5-10 ป ลักษณะสายงานจะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพสินคา ดังนั้น
ผูบริหารของบริษัทควรเนนการสรางความสัมพันธท่ีดี และการบริการที่ตรงใจกับลูกคากลุมนี้ ซ่ึง
เปนลูกคากลุมเปาหมาย โดยจะนําไปสูความสําเร็จของบริษัทตามมา 
 2. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาสวนใหญ จะใชบริการ ณ ชวงเวลา 8:00-17:00 
โดยใชบริการบริเวณ Office Room  ขนาดพ้ืนท่ี 1 ตรม. ใชกระแสไฟฟาและปริมาณความเย็น 
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(BTU) ขนาด 16 amp 1 phase และ 36,000 BTU  โดยระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ใช
เวลา 3 สัปดาห เพ่ือรักษามาตรฐานการบริการ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการสรางความสัมพันธอันดี
กับผูบริหารระดับสูงโดยอาจแจงและใหขอมูลขาวสาร กฎระเบียบใหมๆท่ีเปนสากล ท่ีเกี่ยวของกับ
การติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศ 
 3. สําหรับคุณภาพการบริการดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ ลูกคามีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด โดยเฉพาะเร่ืองการจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ และการจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ ดังนั้น
ทางเจาหนาท่ีในสวนบริการลูกคา ควรมีการติดตามเก่ียวกับมาตรฐานการติดตั้งระบบงาน
คอมพิวเตอร เพื่อทําการจัดสงและใหคําแนะนําเกี่ยวกับมาตรฐานใหกับลูกคา และมีการจัดกิจกรรม
ท่ีชวยสรางสัมพันธอันดีแกลูกคา ซ่ึงจะเปนการชวยใหสามารถรักษาความ 
สัมพันธท่ีดีกับลูกคาในระยะยาวตามมา 
 4. คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ ควรเนนเร่ืองเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใช
ในการติดต้ัง เนื่องจากสถานที่ตั้ง ความเย็นของหองควบคุม และขนาดกระแสไฟฟาท่ีใชมีความ
จําเปนอยางมากในการในการดําเนินงานของระบบ ดังนั้นทางบริษัทควรมีระบบที่มีสัญญาณเตือน
ความผิดพลาดที่จะเกิดข้ึน เพ่ือท่ีจะสามารถตรวจสอบและแกไขไดทันที ซ่ึงจะไมทําใหระบบงาน
ของลูกคาติดขัดได 
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แบบสอบถาม 
 
เร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 
 

 
คําช้ีแจง    
 แบบสอบถามชุดนี้จัดทําเพื่อใชรวบรวมขอมูลสําหรับวิชา การศึกษาคนควาอิสระ ใน
ระดับปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีในอาคาร คณะบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธุรกิจ
บัณฑิต การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัดเพื่อความสมบูรณของการวิเคราะหผลการศึกษา ขอความ
กรุณาใหทานตอบคําถามทุกขอตามความเปนจริง ขอมูลท่ี ไดรับจะเก็บรักษาไวเปนความลับเพื่อใช
ในการศึกษาเทานั้น และขอขอบพระคุณทุกทานท่ีสละเวลาอันมีคาใหความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถามนี้ มา ณ โอกาสนี้ดวย 
 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 3 สวนไดแก 
 สวนท่ี 1  ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับพฤติกรรมการใชบริการ 
 สวนท่ี 3  คุณภาพการบริการ 
 
คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม  
 เปนผูท่ีเขาปฏิบัติงาน และใชบริการ ศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัด  
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สวนท่ี 1: ขอมูลเก่ียวกับธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน  (  )  หรือเติมขอความลงในชองวาง 
 

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

2.  ประเภทของผูใชบริการ 
 (  )  1. พนักงาน  (  )  2.บริษัทผูเชา 
     (  ) 3.  ผูรับเหมา  (  )  4. Visitor 
 

3.  ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร 
     (  )  1. ระบบ Facility Building 
     (  )  2.  ระบบ Network and Communication 
     (  )  3. งานติดต้ัง Server 
     (  )  4.  งานบํารุงรักษา Hardware & Software Server  
 

4.  ลักษณะของการใหบริการธุรกิจของทานเปนแบบใด 
     (  )  1.  สถาบันการเงิน          
     (  )  2.  บริษัทบัตรเครดิต    
     (  )  3.  ผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 
   

5.  แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจขององคกร ดานขอมูลสารสนเทศท่ีทานทราบ 
 (  )  1.  3-5 ป        (  )  2.  5-10 ป 
     (  )  3.  10-20 ป             (  )  4.  20-30 ป 
 

6. ลักษณะสายงานท่ีทานรับผิดชอบ 
     (  )  1.  ฝายผลิต (production) (  ) 2.  ฝายคิดคนและพัฒนาผลิตภณัฑ (R&D) 
    (  )  3.  ฝายตรวจสอบคุณภาพ (  )  4.  ฝายปฏิบัติการ 
    (  )  5.  ฝายการตลาด  (  )  6.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................. 
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สวนท่ี 2: ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการ 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน  (  )  หรือเติมขอความลงในชองวาง 
 

7.  ทานใชบริการศูนยคอมพิวเตอรในชวงเวลาใด 
     (  ) 1.  8:00 – 17:00 น.   
    (  ) 2.  17:01 – 24:00 น.  
    (  ) 3.  00:01 – 07:59 น. 
 

8.  ทานใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ณ บริเวณใด 
     (  )  1.  Office Room 
     (  )  2.  Facilities Building 
     (  )  3.  Network Room 
     (  ) 4.  Server Room 
 

9.  พื้นที่ใชงาน ของระบบงานของทาน มีขนาดเทาใด 
     (  )   1. 1 ตรม. 
    (  )   2. 2 ตรม. 
     (  )   3. 3 ตรม. 
     (  )   4. 4 ตรม. 
     (  )   5. มากกวา 4 ตรม. 
 

10. ระบบงานของทานใชขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดเปนเทาใด  
     (  )  1. 16 amp 1 phase 
     (  )   2. 32 amp 1 phase   
     (  )   3.  32 amp 3 phase   
     (  )   4.  63 amp 3 phase 
 

11. ระบบงานของทานตองการปริมาณความเยน็เทาใด (BTU) 
 (  )   1.  12,000 BTU 
     (  )   2.  24,000 BTU   
     (  )   3.  36,000 BTU    
     (  )   4.  มากกวา 36,000 BTU    
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12. ระบบงานของทานตองปรับปรุง แกไข นานเทาใดจนมีเสถียรภาพ 
     (  )  1.  1 สัปดาห 
     (  )  2.  2 สัปดาห 
     (  )  3.  3 สัปดาห 
     (  )  4.  4 สัปดาห 
     (  )  5.  มากกวา 4 สัปดาห 
 

สวนท่ี 3: คุณภาพการบริการ 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

พอใจ
มาก
ที่สุด 
(5) 

พอใจ
มาก 

 
(4) 

เฉยๆ 
 
 

(3) 

ไม
พอใจ 

 
(2) 

ไม
พอใจ
อยางยิ่ง 

 
(1) 

1.  ความเช่ือถือได (Reliability) 

1.1  ความเสถียรดาน facilities ทั้งหมดในหอง    
      คอมพิวเตอร 

     

1.2  การสงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลา 
 ที่กําหนด 

     

1.3  การใหความชวยเหลือประสานงานภายใน 
      กับฝายตางๆภายในบริษัท 

     

1.4  ความสามารถในการใหคําแนะนํา และ 
      อธิบายไดชัดเจนเมื่อเกิดปญหาในการติดต้ัง 

     

1.5  การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ      

1.6  ระยะเวลาในการรับรองผลการติดต้ัง      

2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว  (Responsiveness) 

    2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่      

    2.2 ระยะเวลาในการใหบริการ      

    2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่      
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สวนท่ี 3: คุณภาพการบริการ 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองเพื่อแสดงระดับของคุณภาพ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

พอใจ
มาก 

 
(4) 

เฉยๆ 
 
 

(3) 

ไม
พอใจ 

 
(2) 

ไมพอใจ
อยางยิ่ง 

 
(1) 

2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว  (Responsiveness) 

     2.4 ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับ 
            เจาหนาที่ 

     

     2.5  ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ      

3.  ความม่ันใจได (Assurance) 

    3.1   การรักษาความลับของลูกคา      

    3.2   การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหอง 
            คอมพิวเตอร 

     

    3.3   ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา และทาง 
            โทรศัพท 

     

    3.4   ความรู ความสามารถ และความ 
            เช่ียวชาญของจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 

     

    3.5   การไดรับการรับรองตาม 
            ISO/IEC 20000-1:2011 

     

4.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ (Empathy) 

    4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา      

    4.2. การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ      

    4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน  
           มาตรฐานการติดต้ังระบบงานคอมพิวเตอร 

     

    4.4  การรับ-สง ผลการติดต้ังและรายงานการใช 
           ระบบงานศูนยคอมพิวเตอร 

     

    4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ      
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สวนท่ี 3: คุณภาพการบริการ 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองเพื่อแสดงระดับของคุณภาพ 

 
 

 
 

ขอขอบพระคณุในความรวมมือของทานมา ณ โอกาสนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 

 

(5) 

พอใจ
มาก 

 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

ไม
พอใจ 

 
(2) 

ไม
พอใจ 

อยางยิ่ง 

(1) 

5.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical)      

     5.1  สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร      

     5.2  เครื่องมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง      

     5.3  สภาพแวดลอมของพ้ืนท่ีเขาใชบริการ      

     5.4  ชุดทํางานของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน      
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ภาคผนวก ข 
ผลการทดสอบคาความเช่ือมั่น
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ตารางผนวกท่ี ข1  ผลการทดสอบคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  
 

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 ความเสถียรดาน facilities   
 ทั้งหมดในหองคอมพิวเตอร 

95.57 83.426 .387 .915 

1.2 การสงผลการติดต้ังระบบงาน 
 ตามระยะเวลาที่กําหนด 

95.60 81.007 .531 .912 

1.3 การใหความชวยเหลือ 
 ประสานงานภายในกับฝายตางๆ

ภายในบริษัท 

95.40 81.559 .465 .914 

1.4 ความสามารถในการให 
 คําแนะนํา และอธิบายไดชัดเจนเม่ือ

เกิดปญหาในการติดต้ัง 

95.53 80.464 .684 .910 

1.5 การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการ
บริการ 

95.83 79.247 .767 .908 

1.6 ระยะเวลาในการรับรองผลการ 
 ติดต้ัง 

95.87 81.568 .601 .911 

2.1  ความรวดเร็วในการใหบริการของ 
 เจาหนาที่ 

95.40 80.248 .611 .911 

2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 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 
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Scale Mean if Item 

Deleted 
Scale Variance if 

Item Deleted 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

2.3  ความเต็มใจในการใหบริการของ 
       เจาหนาที่ 

95.20 83.407 .410 .914 

2.4  ความสะดวก และรวดเร็วในการ 
       ติดตอกับเจาหนาที่ 

95.50 82.190 .457 .914 

2.5  ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 95.37 82.999 .585 .912 

3.1  การรักษาความลับของลูกคา 95.40 82.524 .513 .913 

3.2  การเปดใหลูกคาเขาเย่ียมชมหอง  
      คอมพิวเตอร 

95.97 82.861 .413 .914 

3.3  ความสุภาพ เอาใจใสทั้งตอหนา  
       และทางโทรศัพท 

95.10 81.748 .611 .911 

3.4  ความรู ความสามารถ และความ 
      เช่ียวชาญของจาหนาที่ในการ  
      ปฏิบัติงาน 

95.40 81.145 .647 .910 

3.5  การไดรับการรับรองตาม  
       ISO/IEC 20000-1:2011 

95.20 82.372 .459 .914 

4.1  การจัดฝกอบรม สัมนาเชิง 
       วิชาการใหลูกคา 

96.07 80.685 .546 .912 

4.2  การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 96.10 80.783 .583 .911 

4.3  การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ  
       เชน มาตรฐานการติดต้ัง 
       ระบบงานคอมพิวเตอร 

95.80 83.545 .280 .918 

4.4  การรับ-สง ผลการติดต้ังและ 
       รายงานการใชระบบงานศูนย 
       คอมพิวเตอร 

95.37 83.206 .432 .914 

4.5  การรับฟงความคิดเห็น ขอติชม 
       จากผูใชบริการ 

95.37 82.240 .474 .913 

5.2  เคร่ืองมือและอุปกรณที่ใชในการ
ติดต้ัง 

95.53 82.189 .522 .912 

5.3  สภาพแวดลอมของพื้นที่เขาใช 
       บริการ 

95.73 81.444 .558 .912 

5.4  ชุดทํางานของเจาหนาที่ในการ
ปฏิบัติงาน 

95.77 81.357 .550 .912 
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