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การประเมินคุณภาพและความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 

พิเชฐ  คูชลธารา1* 
 

บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1.เพื่อประเมินคุณภาพในการให้บริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต 
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต  3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของ
รูปแบบ ด้านคุณภาพและความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต วิธีการด าเนินการ
วิจัยประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ 1) สร้างกรอบรูปแบบที่เกิดจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 2) 
สร้างแบบสอบถามและตรวจสอบคุณภาพ 3) การเก็บข้อมูล การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล  กลุ่มตัวอย่าง
ส ารวจข้อมูล ที่ท่าพระจันทร์และรังสิต โดยใช้แบบสอบถามทั้งหมด 464 ชุด ท่าพระจันทร์ 138 ชุด (บุคลากร 
122 นักศึกษา 16) รังสิต 326 ชุด (บุคลากร 119 นักศึกษา 207) สถิติที่ใช้ในการวิจัยคือ สถิติเชิงพรรณนา และ
หาค่าสถิติไคสแควร์ ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพและความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบว่า 

1. คุณภาพในการให้บริการ ด้านอุปกรณ์เครื่องใช้ คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ สัญญาณอินเทอร์เน็ต
แบบสาย และ Wi-Fi กับ ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ด้านความส าเร็จ ความต้องการ ผลการศึกษาพบว่า    
1) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านคอมพิวเตอร์และความพึงพอใจ ด้านความส าเร็จ ความต้องการ                        
2) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านเครื่องพิมพ์และความพึงพอ ใจ ด้านความส าเร็จ ความต้องการ                 
3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านสัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบสาย และความพึงพอใจ ด้านความส าเร็จ ความ
ต้องการ 4) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านสัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบ Wi-Fi  และความพึงพอใจ ด้าน
ความส าเร็จ ความต้องการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

2. คุณภาพในการให้บริการ ด้านความยินดีในการช่วยเหลือ  ความพร้อมในการให้บริการ  ความ
มั่นใจ ความถูกต้อง ความเอาใจใส่ กับ ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ด้านทัศนคติ สภาพการณ์ เช่น การ
แต่งกาย การพูดจา เต็มใจและพร้อมในการให้บริการ การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้  การบริการ
ด้วยความเอาใจใส่ การค าแนะน าการใช้อุปกรณ์ ผลการศึกษาพบว่า ข้อบ่งช้ีความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้าน
ความยินดีในการช่วยเหลือ พร้อมในการให้บริการ มั่นใจ ถูกต้อง เอาใจใส่  และความพึงพอใจ ด้านทัศนคติ 
สภาพการณ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

3. คุณภาพในการให้บริการ ด้านความไว้วางใจ โดย ผู้ให้บริการ บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น               
มาก่อนได้รับบริการก่อน  ความส าเร็จของการรับบริการ เช่น ขั้นตอนน้อย รวดเร็ว กับ ความพึงพอใจ ในการใช้
งานบริการ ด้านตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล  สภาพความรู้สึกของบุคคล  เช่น บริการตามล าดับก่อนหลัง  
บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ   ความส าเร็จของการรับบริการ เช่น ขั้นตอนน้อย รวดเร็ว  ผล
การศึกษาพบว่า  ข้อบ่งช้ีความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ด้านตอบสนองต่อ
คุณค่าของบุคคล สภาพความรู้สึกของบุคคล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ค าส าคัญ : คุณภาพ ความพึงพอใจ 

                                           
1 นักวิชาการคอมพวิเตอร์ช านาญการพิเศษ สถาบันประมวลข้อมูลเพื่อการศึกษาและพัฒนา มธ. ดษุฎีบัณฑิต สาขาวิชาการศึกษา
ผู้ใหญ่ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ASSESSMENT QUALITY AND SATISFACTION OF THE SERVICE  
 

Phichet Khoochonthara1* 
 

Abstact 
 This research aims of the research were: 1 .  to assess the quality of a computer and 
the Internet, 2 .  the satisfaction of the University community in the use of computers and the 
Internet, and 3 .  to study the relationship of form Quality and Satisfaction to use a computer 
and the Internet. Method conducting research consists of 3  phases: 1 )  create a frame formed 
from the literature and research related 2 )  Create a query and checking the quality 3 )  data 
collection. Manipulation and analysis. The sample survey Divided into Thaprachan and Rangsit 
queries using 464 series is divided into Thaprachan 138 (personnel 122 student 16) Rangsit 326 
(personnel 1 1 9  student 2 0 7 ) used in this study was a statistical analysis. depict And the chi-
square test. The relationship between quality and satisfaction. 

The research findings were as follows: 
 1. Quality of Service the appliances computers, internet access for LAN and internet 
access and Wi-Fi with the satisfaction of the service. The success needs The results showed that  
1.1) The relationship between quality  computer and satisfaction 1.2) The relationship between 
quality  printer and satisfaction 1.3) Relationship between quality  wired LAN signal And 
satisfaction 1.4) The relationship between quality  signal complimentary Wi-Fi  and satisfaction. 
Its success to a statistically significant at the .05 level. 
 2. Quality of Service The joy of helping Service with attention the instructions for use 
The results showed that An indication of the relationship between quality. The joy of helping 
The availability of services, ensuring the accuracy of the attention and satisfaction, attitudes 
circumstances it is statistically significant at the .05 level.  
 3. Quality of Service The trust by the service provider in order, as before, to be served. 
The success of the service, such as a quick step to the satisfaction of the service. The response 
to the values of the person. A sense of personal property, including a first-come. The same 
service to all without discrimination. The success of the service, such as a quick step. The results 
showed that an indication of the relationship between quality. The trust And satisfaction The 
response to the values of the person. The sense of Statistically significant at the .05 level.  
 
Keyword : Quality, Satisfaction 
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บทน า 
 การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT : Information and Communication 
Technology)  มีความจ าเป็นและเป็นส่วนหนึ่งของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงานขององค์กร โดย
หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารต้องมีประสิทธิภาพในการให้บริการ
ทั้งด้านอุปกรณ์และด้านโปรแกรมที่ช่วยสนับสนุนการขับเคลื่อนเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กรนั้น การลงทุน
พัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารดังกล่าวเป็นการใช้งบประมาณค่อนข้างสูง  ผลการด าเนินงาน
ควรตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  มีการใช้บริการอย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด  การประเมิน
คุณภาพและความพึงพอใจของประชาคมธรรมศาสตร์ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ท่ี
บริหารจัดการโดยสถาบันประมวลข้อมูลเพื่อการศึกษาและพัฒนา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  เป็นการวิเคราะห์
ข้อมูลการให้บริการ เพื่อเป็นแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพ  สอดคล้องกับวัตถุประสงค์  
และพันธกิจขององค์กรต่อไป 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการส ารวจ การประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของประชาคมธรรมศาสตร์
ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ที่บริหารจัดการโดยสถาบันประมวลข้อมูลเพื่อการศึกษาและ
พัฒนา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยผลการวิจัยนี้ผู้บริหารของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ และหน่วยงานองค์กร
ในภาครัฐและเอกชนต่างๆ สามารถน าแนวทางรูปและของผลการวิจัยไปใช้ในการวางแผนพัฒนาการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสารสนเทศและการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อประเมินคุณภาพในการให้บริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ที่บริหารจัดการโดยสถาบัน
ประมวลข้อมูลเพื่อการศึกษาและพัฒนา 
 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาคมธรรมศาสตร์ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และ
อินเทอร์เน็ต ที่บริหารจัดการโดยสถาบันประมวลข้อมูลเพื่อการศึกษาและพัฒนา 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของรูปแบบ ด้านคุณภาพและความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ
คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ที่บริหารจัดการโดยสถาบันประมวลข้อมูลเพื่อการศึกษาและพัฒนา 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 วิธีด าเนินการวิจัย ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ ตอนที่ 1 สร้าง
กรอบรูปแบบท่ีเกิดจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ตอนท่ี 2 สร้างแบบสอบถามและการตรวจสอบ
คุณภาพ ตอนท่ี 3 การเก็บข้อมูล การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนท่ี 1 สร้างกรอบรูปแบบท่ีเกดิจากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 1. สร้างกรอบรูปแบบจากการศึกษาเอกสาร โดยประมวลปัจจัยองค์ประกอบพื้นฐาน ตามแนวคิด
ทฤษฎี ของคุณภาพ และความพึงพอใจ (ตารางที่ 1)  คุณภาพในการให้บริการ ประกอบด้วย อุปกรณ์เครื่องใช้, 
ความไว้วางใจ, ความถูกต้อง, ความยินดีในการช่วยเหลือ, 1) ความพร้อมในการให้บริการ, ความมั่นใจ, ความเอา
ใจใส่  2) ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ได้แก่ ทัศนคติ , สภาพการณ์, ความส าเร็จ, ความต้องการ, 
ตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล, สภาพความรู้สึกของบุคคล 3) คุณลักษณะของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ (เพศ,
อาย,ุสถานะ,การศึกษา,หน่วยงาน/คณะ) 
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 2. ความสัมพันธ์ของรูปแบบด้านคุณภาพและความพึงพอใจในงานบริการ ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการ คุณภาพของสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ และความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการนั้น ๆ โดยรูปแบบประกอบ
ไปด้วย 4 องค์ประกอบ 19 ข้อบ่ช้ี องค์ประกอบที่1 คุณภาพในการให้บริการ องค์ประกอบที่2 ความพึงพอใจ             
ในการใช้งานบริการ องค์ประกอบท่ี3 คุณลักษณะของผู้รับบริการ องค์ประกอบท่ี4 คุณลักษณะของผู้ให้บริการ 
 

องค์ประกอบ ข้อบ่งชี้ นิยามข้อบ่งชี้ 
1. คุณภาพใน
การให้บริการ 

อุปกรณ์เครื่องใช้ คอมพิวเตอร์, เครื่องพิมพ์, อุปกรณ์เสริม, สัญญาณ
อินเทอร์เน็ต 

ความไว้วางใจ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น มาก่อนต้องได้รับ
บริการก่อน 

ความถูกต้อง การให้บริการอย่างถูกต้องเช่น ให้ค าแนะน าการใช้
อุปกรณ์ 

 ความยินดีในการช่วยเหลือ ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
 ความพร้อมในการ

ให้บริการ 
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น 

 ความมั่นใจ การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
 ความเอาใจใส่ การให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
2. ความพึง
พอใจ ในการใช้
งานบริการ 

ทัศนคติ ความรู้สึกของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ  
สภาพการณ์ เหตุการณ์หรือสถานการณ์ของผู้รับบริการ 
ความส าเร็จ 
 

ความส าเร็จของการรับบริการ เช่น ขั้นตอนในการ
ให้บริการคอมพิวเตอร์ ขั้นตอนการใช้งานและความ
รวดเร็วของอินเทอร์เน็ต  

 ความต้องการ ความต้องการในการใช้งานบริการ 
 ตอบสนองต่อคุณค่าบุคคล การให้บริการและสามารถตอบสนองต่อทุกคน 
 สภาพความรู้สึกบุคคล ความรู้สึกและสภาพในการให้บริการ 
3. คุณลักษณะ
ของผู้รับบริการ 

เพศ ชาย หญิง 
อายุ อายุ 

 สถานะ  นักศึกษา บุคลากร 
 การศึกษา ระดับการศึกษา 
 หน่วยงาน / คณะ หน่วยงาน คณะในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
4. คุณลักษณะ
ของผู้ให้บริการ 

งานบริการ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ 
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ตอนท่ี 2 สร้างแบบสอบถามและการตรวจสอบคณุภาพ โดยมีขั้นตอนการด าเนินงาน ดังนี้ 
 1. การสร้างแบบสอบถามและการตรวจสอบคุณภาพ 
 การสร้างแบบสอบถาม จากการที่ศึกษากรอบรูปแบบที่เกิดจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง โดยได้ องค์ประกอบของรูปแบบ 4 องค์ประกอบ 1. คุณภาพในการให้บริการ 2. ความพึงพอใจ ในการ
ใช้งานบริการ 3. คุณลักษณะของผู้รับบริการ 4. คุณลักษณะของผู้ให้บริการ จาก 4 องค์ประกอบกับข้อบ่งช้ี
ผู้วิจัยได้น ามาสร้างแบบสอบถามบนพื้นฐานของกรอกรูปแบบที่ได้จากตอนที่ 1 (ตัวอย่างแบบสอบถามอยู่ใน
ภาคผนวก) โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ ตอน 1 ข้อมูลทั่วไปของประชาคมธรรมศาสตร์ 
(บุคลากรและนักศึกษา) ตอน 2 ข้อมูลการใช้งานคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ตอน 3 คุณภาพในการให้บริการ 
คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ตอน 4 ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต รวมข้อ
ค าถาม 52 ข้อ 
 การตรวจสอบคุณภาพ 1) การตรวจสอบยืนยัน (Validation) แบบสอบถาม การวัดความเที่ยงตรง                
เชิงเนื้อหา โดยให้ผู้เช่ียวชาญประเมินรายข้อ ประเมินความสอดคล้อง ( IOC) กับวัตถุประสงค์ โดยสร้างแบบ
ประเมิน ใช้สเกล + 1 = เห็นด้วย,สอดคล้อง 0 =  ไม่แน่ใจ ไม่รู้  ไม่มั่นใจ -1 = ไม่ใช่ ไม่เห็นด้วย ไม่สอดคล้อง 
ซึ่งในการตรวจสอบคุณภาพนี้ ได้ให้ผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน ได้แก่ ด้านการวางแผน 1 ท่าน (ผู้อ านวยการกอง
แผนงาน) ด้านสารสนเทศ 1 ท่าน (นักวิขาการคอมพิวเตอร์ช านาญการพิเศษ) ด้านอ านวยการ 1 ท่าน 
(เลขานุการสถาบันประมวลข้อมูล)  จากนั้นน ามาค านวณค่าความสอดคล้องและวิเคราะห์ค่าความสอดคล้อง 
แล้วน ามาปรับปรุงแบบสอบถาม โดยได้  จัดท าเครื่องมือตรวจสอบยืนยัน ของแบบสอบถาม ด าเนินการให้
ผู้เช่ียวชาญท าการตรวจสอบการวิเคราะห์ความสอดคล้อง สรุปผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
เท่ากับ  0.867 2) ผลการวิเคราะห์หาความเช่ือมั่น (reliability) ของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จ
ไปให้ผู้เช่ียวชาญ ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์  ความเที่ยงตรง และรับการเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข              
ให้เหมาะสม น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (try out) กับประชากรที่ไม่ได้เป็นกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 30 คน ได้ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามเท่ากับ 0.981 และจัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์เพื่อใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 3) การเก็บรวบรวมข้อมูล หลังจากที่หาค่าความเช่ือมั่นแล้วน าแบบสอบถามผ่านการ
ทดสอบ และปรับปรุงเพื่อความสมบูรณ์อีกครั้ง ไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูล  
 2. การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล การประเมินผลด้วยสูตรหาค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (SD) ค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า (Coefficient alpha) โดยแยกประเภทของข้อมูลออกเป็น 4 องค์ประกอบ
ตามรูปแบบที่ได้จัดท าไว้เบื้องต้น 
 ตอนท่ี 3 การเก็บข้อมูล การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การเก็บข้อมูล ข้อมูลที่เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ตอน ประเด็นหลัก 
ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของประชาคมธรรมศาสตร์ (บุคลากรและนักศึกษา) ตอนที่ 2 ข้อมูลการใช้งาน
คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ตอนที่ 3 คุณภาพในการให้บริการ คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ตอนที่ 4 ความ
พึงพอใจ ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต รวมข้อค าถาม 52 ข้อ 
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการ ดังนี้ 
 1. กลุ่มตัวอย่างที่ส ารวจข้อมูล แบ่งออกเป็นท่าพระจันทร์ และรังสิต โดยใช้แบบสอบถามทั้งหมด 
600 ชุด ได้กลับคืนมา 464 ชุด คิดเป็นร้อยละ 77.33 แบ่งออกเป็น ท่าพระจันทร์ 200 ชุด ได้คืนกับมา 138 ชุด 
คิดเป็นร้อยละ 69.00 แยกเป็นของบุคลากร 122 ชุด นักศึกษา 16 ชุด (เนื่องจากห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์
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ของสถาบันประมวลข้อมูลได้ปิดปรับปรุง)  รังสิต 400 ชุด ได้คืนกับมา 326 ชุด คิดเป็นร้อยละ 81.50 แยกเป็น
ของบุคลากร 119 ชุด นักศึกษา 207 ชุด  
 2. กลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากร จะส่งแบบสอบถามไปตามหน่วยงาน ส่วนนักศึกษาจะส่งไปตามห้อง
คอมพิวเตอร์ที่นักศึกษามาใช้งาน โดยการนัดหมายใช้เวลาประมาณ 2 เดือน ในการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งหมด 
 
ผลการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมิน
คุณภาพ  ความพึงพอใจ และความสัมพันธ์ของรูปแบบ ด้านคุณภาพและความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ
คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ที่บริหารจัดการโดยสถาบันประมวลข้อมูลเพื่อการศึกษาและพัฒนา โดยได้
น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ตอน มีล าดับขั้นตอนการเสนอผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไป และข้อมลูการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เนต็ 
 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง(บุคลากรและนักศึกษา) จ านวนทั้งสิ้น 464 ราย แบ่งออกเป็นเพศ ชาย 
ร้อยละ 30.2 และหญิง ร้อยละ 69.8 อายุเฉลี่ยอยู่ที่ 21-25 ปี ร้อยละ 35.8  ประชากรกลุ่มตัวอย่าง นักศึกษา 
223 คน บุคลากร 241 คน ระดับการศึกษาเฉลี่ย ปริญญาตรี ร้อยละ 76.5  ข้อมูลการใช้งานคอมพิวเตอร์และ
อินเทอร์เน็ต โดยที่ประชากรกลุ่มตัวอย่างจะใช้งานคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตที่มหาวิทยาลัย ร้อยละ 64.4 
และใช้งานท่ีบ้าน/ที่อยู่อาศัย ร้อยละ 35.6  
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การประเมินคุณภาพในการให้บริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เนต็ 
 จากแบบสอบถาม ส่วนของคุณภาพในการให้บริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตมีข้อบ่งช้ี 7 ข้อ 
อุปกรณ์เครื่องใช้ ความไว้วางใจ ความถูกต้อง ความยินดีในการช่วยเหลือ ความพร้อมในการให้บริการ ความ
มั่นใจ และความเอาใจใส่ โดยตั้งเป็นข้อค าถามในแบบสอบถาม ตามข้อมูลตารางที ่1 
  
ตารางที่ 1 คุณภาพในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอรเ์น็ต แยกตามข้อบ่งช้ีและข้อค าถาม 
 

ข้อบ่งชี ้ ข้อค าถาม N   S.D. 
1.อุปกรณ์
เครื่องใช้    

คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการมีความทนัสมัยและประมวลผลได้รวดเร็ว 449 3.86 .788 
ความเพียงพอของคอมพิวเตอร์ในการให้บริการ 448 3.80 .798 
คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการสามารถใช้งานได้ทุกเครื่อง 446 3.76 .816 
เครื่องพิมพ์ที่ให้บริการมีความทันสมัยพิมพ์งานได้รวดเร็ว 438 3.71 .830 
เครื่องพิมพ์มีความเพียงพอในการให้บริการ 438 3.59 .895 
เครื่องพิมพ์พร้อมใช้งานเสมอ 438 3.64 .881 
ความเร็วของสญัญาณอินเทอร์เนต็แบบสายLAN ในการรับ-ส่ง
ข้อมูล 

462 3.72 .884 

ความเสถยีรหรือไมม่ีปัญหาของสญัญาณอินเทอร์เนต็แบบสายLAN 463 3.56 .956 
ความปลอดภัยในการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบบสายLAN 462 3.67 .864 
ความเร็วของสญัญาณอินเทอร์เนต็แบบ TU Wi-Fi 460 3.50 .969 
ความเสถียรหรือไม่มีปัญหาของสัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบ TU Wi-Fi 460 3.37 .994 
ความปลอดภัยในการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบบ TU Wi-Fi 458 3.62 .885 
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ข้อบ่งชี ้ ข้อค าถาม N   S.D. 
2.ความ
ไว้วางใจ 

ผู้ให้บริการ บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น มาก่อนไดร้ับบริการ
ก่อน 

454 3.92 .826 

ความส าเร็จของการรับบริการ เช่น ขั้นตอนน้อย รวดเร็ว 454 3.83 .847 
3.ความยินดีใน
การช่วยเหลือ 

ผู้ให้บริการมีการแต่งกายสะอาดเรยีบร้อยเหมาะสมกับการ
ให้บริการ 

456 3.93 .791 

ผู้ให้การพูดจา ไพเราะเป็นกันเอง 455 3.93 .816 
4.ความพร้อม
ในการ
ให้บริการ 

ผู้ให้บริการเตม็ใจและพร้อมในการให้บริการอยา่งสุภาพ 454 3.94 .826 
ผู้ให้บริการสามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้  

455 3.89 .823 

5.ความมั่นใจ ความปลอดภัยในข้อมูลส่วนตัว ระหว่างการใช้บริการ 454 3.75 .797 
6.ความถูกต้อง ผู้ให้บริการให้การบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไมเ่ลือกปฏิบัติ 454 3.86 .838 
7.ความเอาใจ
ใส่ 

ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความรวดเร็วทันต่อความต้องการ 454 3.84 .884 
ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเตม็ที ่ 453 3.83 .866 

  
 ด้านคุณภาพ ตามข้อบ่งชี้ อุปกรณ์เครื่องใช้ ข้อค าถามในส่วนของ คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการมีความ
ทันสมัยและประมวลผลได้รวดเร็ว อยู่ในเกณฑ์ดี คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.86 ความไว้วางใจ ในผู้ให้บริการ บริการ
ตามล าดับก่อนหลังอยู่ในเกณฑ์ดี คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.92 ความยินดีในการช่วยเหลือ ผู้ให้บริการมีการแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกับการให้บริการ ผู้ให้การพูดจา ไพเราะเป็นกันเอง อยู่ในเกณฑ์ดี คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.93 ความพร้อมในการให้บริการ ผู้ให้บริการเต็มใจและพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ผู้ให้บริการสามารถ
ตอบค าถาม อยู่ในเกณฑ์ดี ความมั่นใจ ความปลอดภัยในข้อมูลส่วนตัว ระหว่างการใช้บริการ คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.75 ความเอาใจใส ่ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความรวดเร็วทัน เอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มที่ อยู่ในเกณฑ์ดี  
 สรุปด้านคุณภาพ ควรปรับปรุงในส่วนของอุปกรณ์เครื่องใช้ ในส่วนของความเร็ว ความเสถียรของ
สัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบ TU Wi-Fi เพิ่มเครื่องพิมพ์หรือจัดสรรให้มีการงานอย่างพอเพียง และพร้อมให้บริการ
กับกลุ่มประชากรโดยเฉพาะกลุ่มนักศึกษา และเพิ่มความมั่นใจในด้านความปลอดภัยในข้อมูลส่วนตัว 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต 
 จากแบบสอบถามส่วนของความพึงพอใจ มีขอ้บ่งช้ี 6 ข้อ ทัศนคติ สภาพการณ์ ความส าเร็จ ความต้องการ 
ตอบสนองต่อคุณค่าบุคคล และสภาพความรู้สึกบุคคล เป็นข้อค าถามในแบบสอบถาม ตามตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต แยกตามองค์ประกอบและข้อบ่งช้ี 
 

องค์ประกอบ ข้อบ่งชี้ (ข้อค าถาม) N   S.D. 
8.ทัศนคติ 
9.สภาพการณ ์

การแต่งกาย 454 3.93 .761 
การพูดจา  454 3.95 .753 
เต็มใจและพร้อมในการให้บริการ 454 3.95 .776 
การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสยัใหค้ าแนะน าได้  455 3.89 .805 
การบริการด้วยความเอาใจใส ่ 454 3.89 .827 
การค าแนะน าการใช้อุปกรณ ์ 454 3.86 .812 

10.ความส าเร็จ  
11.ความต้องการ 
 
 
 
 

คอมพิวเตอร์  ทันสมยั 451 3.85 .844 
คอมพิวเตอร์ เพียงพอ 449 3.68 .873 
คอมพิวเตอร์ พร้อมใช้งาน 449 3.79 .799 
เครื่องพิมพ์ ทันสมัย  439 3.72 .883 
เครื่องพิมพ์ เพียงพอ  439 3.58 .845 
เครื่องพิมพ์ พร้อมใช้งาน 440 3.69 .835 
แบบสาย LAN ความเร็วของสัญญาณอินเทอร์เนต็ในการรบั-ส่ง 463 3.75 .869 
แบบสาย LAN ความเสถียรหรือหลุดบ่อยหรือไม่ ในการใช้งาน 463 3.52 1.034 
แบบสาย LAN ความปลอดภัยในการใช้งานอินเทอร์เน็ต 463 3.65 .828 
แบบ TU Wi-Fiความเร็วของสญัญาณอินเทอร์เนต็ในการรบั-ส่ง 461 3.54 .947 
แบบ TU Wi-Fiความเสถยีรหรือหลุดบ่อยหรือไม่ ในการใช้งาน 461 3.36 1.023 
แบบ TU Wi-Fiความปลอดภัยในการใช้งานอินเทอร์เน็ต 461 3.60 .871 

12.ตอบสนองต่อ
คุณค่าบุคคล  
13.สภาพ
ความรูส้ึกบุคคล      

บริการตามล าดับก่อนหลัง  456 3.88 .819 
บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลอืกปฏิบัติ 456 3.87 .829 
ความส าเร็จของการรับบริการ เช่น ขั้นตอนน้อย รวดเร็ว 

456 3.83 .850 

  
 ด้านความพึงพอใจ ตามข้อบ่งชี้ ทัศนคติ  สภาพการณ์  ของผู้ให้บริการ การแต่งกาย การพูดจา 
เต็มใจและพร้อมในการให้บริการ อยู่ในเกณฑ์ดี คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.95 ความส าเร็จ ความต้องการ  ความส าเร็จ
ของการรับบริการ  คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย อยู่ในเกณฑ์ดี คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.85 ตอบสนองต่อคุณค่าบุคคล 
สภาพความรู้สึกบุคคล บริการตามล าดับก่อนหลัง อยู่ในเกณฑ์ดี คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.88    
 สรุปด้านพึงพอใจ ในทัศนคติ ความรู้สึกของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ส่วนของการแต่งกาย 
การพูดจา และสภาพการณ์ เหตุการณ์หรือสถานการณ์ของผู้รับบริการ ต่อความส าเร็จของการรับบริการอยู่ใน
เกณฑ์ที่ดี ส่วนความส าเร็จของการรับบริการ เช่น ข้ันตอนในการให้บริการคอมพิวเตอร์  ค่อนไปในเกณฑ์ดี แต่
ความต้องการในการใช้งานบริการ ขั้นตอนการใช้งานอินเทอร์เน็ต ความรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต อยู่ในเกณฑ์
ปานกลาง การให้บริการและสามารถตอบสนองต่อทุกคน ความรู้สึกและสภาพในการให้บริการ อยู่ในเกณฑ์ดี 
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 ตอนท่ี 4 ผลการวิจัย ความสมัพันธ์ของรูปแบบ ด้านคุณภาพและความพึงพอใจในการใช้งานบริการ
คอมพิวเตอร์และอินเทอรเ์น็ต 
 

 
  
 1. คุณภาพในการให้บริการ ด้านอุปกรณ์เครื่องใช้ คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ สัญญาณอินเทอร์เน็ต
แบบสาย LAN และ Wi-Fi กับ ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ด้านความส าเร็จ ความต้องการ  
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านคอมพิวเตอร์และความพึงพอใจ ด้านความส าเร็จ 
ความต้องการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ความทันสมัยและประมวลผลได้รวดเร็ว ความเพียงพอ 
ความสามารถในการให้บริการ พร้อมใช้งานได้  2) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านเครื่องพิมพ์และความพึงพอใจ 
ด้านความส าเร็จ ความต้องการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ความทันสมัยและประมวลผลได้รวดเร็ว 
ความเพียงพอ ความสามารถในการให้บริการ พร้อมใช้งานได้ 3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านสัญญาณ
อินเทอร์เน็ตแบบสายLAN และความพึงพอใจ ด้านความส าเร็จ ความต้องการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ได้แก่ ความเร็วของสัญญาณอินเทอร์เน็ตในการรับ-ส่งข้อมูล ความเสถียร ความปลอดภัยในการใช้งาน
อินเทอร์เน็ต 4) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านสัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบ TU Wi-Fiและความพึงพอใจ                
ด้านความส าเร็จ ความต้องการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. คุณภาพในการให้บริการ ด้านความยินดีในการช่วยเหลือ  ความพร้อมในการให้บริการ  ความมั่นใจ 
ความถูกต้อง ความเอาใจใส่ กับ ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ด้านทัศนคติ สภาพการณ์ ผลการศึกษา
พบว่า  ข้อบ่งช้ีความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านความยินดีในการช่วยเหลือ  ความพร้อมในการให้บริการ  
ความมั่นใจ ความถูกต้อง ความเอาใจใส่ และความพึงพอใจ ด้านทัศนคติ สภาพการณ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 
 3. คุณภาพในการให้บริการ ด้านความไว้วางใจ โดย ผู้ให้บริการ บริการตามล าดับก่อนหลัง  
ความส าเร็จของการรับบริการ กับ ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ด้านตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล  
สภาพความรู้สึกของบุคคล   
 ผลการศึกษาพบว่า  ข้อบ่งช้ีความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านความไว้วางใจ และความพึงพอใจ 
ด้านตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล สภาพความรู้สึกของบุคคล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
ผู้วิจัยด าเนินการอภิปรายผลของการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ก าหนดไว้ เพื่อประเมิน

คุณภาพในการให้บริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาคมธรรมศาสตร์ในการ
ใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของรูปแบบ ด้านคุณภาพและความพึงพอใจ 
ในการใช้งานบริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ท่ีบริหารจัดการโดยสถาบันประมวลข้อมูลเพื่อการศึกษา 

1. การประเมินด้านคุณภาพ ตามข้อบ่งช้ี อุปกรณ์เครื่องใช้ ความไว้วางใจ ความถูกต้อง ความยินดี
ในการช่วยเหลือ ความพร้อมในการให้บริการ ความมั่นใจ ความเอาใจใส่ สามารถจ าแนกเป็นรายละเอียด เช่น 
คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ สัญญาณอินเทอร์เน็ต การให้บริการตามล าดับ การให้บริการที่ถูกต้อง ความเต็มใจและ
ความพร้อม ความรู้ความสามารถในการให้บริการ การให้บริการด้วยความเอาใจใส่ การตอบค าถาม  ได้
สังเคราะห์จากแนวคิดทฤษฎีของคุณภาพ 

2. การศึกษาความพึงพอใจ ในงานบริการ ตามข้อบ่งช้ี ทัศนคติ สภาพการณ์ ความส าเร็จ ความ
ต้องการ ตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล สภาพความรู้สึกของบุคคล สามารถจ าแนกเป็นรายละเอียด ได้แก่ 
ความรู้สึกของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ เหตุการณ์หรือสถานการณ์ของผู้รับบริการ ความส าเร็จของการรับ
บริการ โดยได้สังเคราะห์จากแนวคิดทฤษฎีของความพึงพอใจ 

3. การศึกษาความสัมพันธ์ของรูปแบบ ด้านคุณภาพและความพึงพอใจ ผู้วิจัยได้พัฒนาความสัมพันธ์
ของรูปแบบด้านคุณภาพในการให้บริการและความพึงพอใจในการใช้งานบริการ 

 

 
  
 คุณภาพในการให้บริการด้านอุปกรณ์เครื่องใช้ คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ สัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบ
สาย LAN และ สัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบ TU Wi-Fi กับ ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ด้านความส าเร็จ 
ความต้องการ คุณภาพในการให้บริการด้านความยินดีในการช่วยเหลือ ความพร้อมในการให้บริการ ความมั่นใจ 
ความถูกต้อง ความเอาใจใส่ กับ ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ด้านทัศนคติ สภาพการณ์  คุณภาพในการ
ให้บริการด้านความไว้วางใจ โดย ผู้ให้บริการ บริการตามล าดับก่อนหลัง 
   
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 1) ด้านคุณภาพ ควรปรับปรุงในส่วนของอุปกรณ์เครื่องใช้ 
ในส่วนของความเร็ว ความเสถียรของสัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบ TU Wi-Fi เพิ่มจุดรับสัญญาณ เพิ่มเครื่องพิมพ์
หรือจัดสรรให้มีการงานอย่างพอเพียง และพร้อมให้บริการกับกลุ่มประชากรโดยเฉพาะกลุ่มนักศึกษา และเพิ่ม
ความมั่นใจในด้านความปลอดภัยในข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 2) ด้านพึงพอใจ ในทัศนคติ ความรู้สึกของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ส่วนของการแต่งกาย การพูดจา และสภาพการณ์ เหตุการณ์หรือสถานการณ์
ของผู้รับบริการ ต่อความส าเร็จของการรับบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ส่วนความส าเร็จของการรับบริการ ค่อนไปใน
เกณฑ์ดี 3) ด้านความสัมพันธ์ของคุณภาพในการให้บริการ และความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ถ้าในส่วน
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ของงานบริการมีคุณภาพ ผู้ใช้งานย่อมที่จะให้ความพึงพอใจในงานนั้น ตามรูปแบบความสัมพันธ์ของคุณภาพ
และความพึงพอใจ ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นในงานวิจัยนี้ 
 ข้อเสนอแนะทั่วไป 1) สัญญาแบบไร้สาย Wi-Fi ควรทบทวนการลงทุนในส่วนที่เป็นอุปกรณ์ 
เพราะว่าเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงรวดเร็วมาก ความคุ้มทุน บุคลากรผู้ดูแล เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ
เครือข่าย ผู้วิจัยเสนอว่า เป็นลักษณะโครงการแบบเทิร์นคีย์ (Turn-key)  ให้บริษัทที่เป็นเครือข่ายโทรคมนาคม
ต่าง ๆ มาลงทุน และเรียกเก็บค่าบริการที่ถูกว่าบุคคลภายนอก เป็นต้น 2) หน่วยงานที่เป็นผู้ด าเนินการ ได้แก่ 
สถาบันประมวลข้อมูลฯ ส านักงานอธิการบดี (งานอาคาร ฯลฯ) เพราะมีศักยภาพในการบริหารจัดการ ส าหรับ
ส่วนที่ให้บริการที่ไม่ขึ้นกับคณะ 3) เสนอให้มีหน่วยงานกลาง ที่มีอ านาจในการบริหารจัดการโดยตรง                      
เพื่อตอบสนองความต้องการ โดยสามารถท างานได้โดยตรง สามารถจัดสรรทรัพยากรที่ซ้ าซ้อนภายใน
มหาวิทยาลัย 4) คุณภาพในการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญ ส าหรับหน่วยงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การที่จะ
ลงทุนพัฒนาระบบงาน/พัฒนาโปรแกรม ที่มีต้นทุนมาก ควรที่จะมีการหาข้อมูลมาประกอบการพิจารณาที่จะ
พัฒนาว่ามีจุดคุ้มทุนหรือไม่ การบ ารุงรักษาอุปกรณ์ การให้ความรู้กับผู้ให้บริการก็เป็นอีกหนึ่งประเด็นที่จะ
ท างานบริการ การแจ้งเหตุขัดข้องต่าง ๆ ล้วนแต่เป็นการเพิ่มคุณภาพของงานบริการนั้น 5) ความพึงพอใจในการ
ใช้งานบริการ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกและประสบการณ์ของผู้ที่ได้รบังานบริการ ณ เวลานั้น ความประทับใจ 
ในงานบริการ 
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