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บทคัดยอ 
 การวิจัยทําการศึกษาความพึงพอใจดานการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มจพ. กรุงเทพฯ กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวย 3 

กลุมคือ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ และนักศึกษา ซ่ึงแบบสอบถามมุงเนนวัด

ความพึงพอใจใน 3 ดาน เก่ียวกับงานบริการไดแก ระบบการใหบริการ กระบวนการการใหบรกิาร และ

เจาหนาท่ีผูใหบริการ ครอบคลุมงานบริการท้ัง 4 งานบริการคือ ระบบเครือขายหลัก ระบบเครือขายไร

สาย ระบบสารสนเทศ และหองบริการคอมพิวเตอร แบบสอบถามท่ีใชในการวิจัยนี้มีท้ังหมด 2 

รูปแบบคือ แบบปลายเปดและแบบปลายปด ซ่ึงใชในการเก็บขอมูลความพึงพอใจดานการใหบริการ

สําหรับทุกกลุมตัวอยาง  

ผลสรุปคือ จากจํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมด 1,082 ตัวอยาง ซ่ึงเปนนักศึกษา 979 คน 

บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 76 คน และบุคลากรสายวิชาการ 27 คน ขอมูลความพึงพอใจแบงตาม

งานบริการ และดานการใหบริการ ถูกนํามาวิเคราะหและ อภิปรายในรายละเอียด ซ่ึงโดยสรุปพบวาใน

ภาพรวมคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยตองานบริการท้ังหมดอยูท่ี 3.31 (ระดับปานกลาง) สุดทายนี้

งานวิจัยนี้นําเสนอขออภิปรายและขอเสนอแนะท่ีอาจใชเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน

ตอไป 
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Abstract 
 The research studied the user’s satisfaction of the services provided by Institute 
of Computer and Information Technology, KMUTNB, Bangkok campus. In this work, 
three study groups were of interest, i.e., academic personnel, academic support 
personnel, and student. Specifically, three focus aspects related to the services, which 
are service system, service process, and service staff. were applied in the questionnaire. 
The study covered the four service areas (main network system, wireless network 
system, information system, and computer service room) and utilized two types of 
questionnaire (closed-ended and open-ended) to collect data from all sampling 
groups. 

As a result, 1,082 samples in total (979 students, 76 academic support 
personnel, and 27 academic personnel) were collected. The user’s satisfaction for each 
service and aspect was evaluated and analyzed in details. The user’s satisfaction score 
in average was 3.31 (medium level). Finally, this research addressed discussion and 
suggestion to improve the service quality of ICIT.     
 
 
Keywords : Satisfaction, Information Technology, Services 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ในปจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดเขามามีบทบาท ในการพัฒนางานดานตางๆ 
สถานศึกษาเปนองคกรหนึ่งท่ีมีความจําเปนตองนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เขามาใชเพ่ือบริหาร
จัดการ การใหบริการตอ นักศึกษาและบุคลากร  เพ่ืออํานวยความสะดวกท้ังทางดานขอมูล การ
ติดตอประสานงาน และบริการตางๆ ถือวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบทบาทสําคัญในสวนของ
การเปนท้ังเครื่องมือหลัก และเครื่องมือสนับสนุนท่ีตองจัดหา และนํามาใชในการเรียนการสอน  
เพ่ือใหเปนไปตามเจตนารมณของพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 หมวดท่ี 9 
เทคโนโลยีเพ่ือการศึกษา มาตรา 67 วาดวยรัฐตองสงเสริมใหมีการวิจัยและพัฒนา การผลิตและการ
พัฒนาเทคโนโลยีเพ่ือการศึกษา รวมท้ังการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการใชเทคโนโลยีเพ่ือ
การศึกษา เพ่ือใหเกิดการใชท่ีคุมคา และเหมาะสมกับกระบวนการเรียนรูของประเทศไทย  
 การบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จะมีประสิทธิภาพไดนั้น จึงจําเปนตองถือความ
พึงพอใจของผูใชบริการเปนหัวใจหลัก โดยการท่ีจะไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการมาก นอย
เพียงใดตองข้ึนอยูกับการบริการท่ีถูกตอง รวดเร็ว สะดวกสบาย สามารถเขาถึงบริการไดทุกท่ี ทุก
เวลา ยอมทําใหเกิดผลดีกับองคกร ทําใหเกิดการพัฒนา และเปนการสงเสริมคุณภาพในการใหบริการ
ท่ีมีสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
 ท้ังนี้ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนหนวยงานหนึ่งภายในมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยพีระจอมเกลาพระนครเหนือ ท่ีใหการสนับสนุนการเรียนการสอน ซ่ึงมีพันธกิจหลักดานการ

ใหบริการคอมพิวเตอร พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือการเรียนการสอนและงานวิจัย และ

การบริหารงานของมหาวิทยาลัย รวมไปถึงการใหบริการวิชาการทางดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือตอบสนองความตองการของนักศึกษา และบุคลากร ภายในมหาวิทยาลัย โดย

ดําเนินงานภายใตระบบมาตรฐาน ISO 9001 ระบบการประกันคุณภาพภายใน ระเบียบ ขอบังคับ 

นโยบายของมหาวิทยาลัยท่ีสงเสริม สนับสนุนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชพัฒนาดานสื่อการ

เรียนการสอน และการสืบคนผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต อินทราเน็ต ลักษณะของการบริการ

ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังกลาวนั้น เดิมมีการจัดเก็บขอมูลความพึงพอใจ

งานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จากผูใชบริการผานระบบออนไลน ซ่ึงจากการจัดเก็บขอมูลท่ี

ผานมานั้น มีจํานวนผูตอบแบบสอบถามจํานวนนอย เม่ือเทียบกับจํานวนนักศึกษา และบุคลากร 

ภายในมหาวิทยาลัย จึงเปนเหตุใหการรับรูถึงการใหบริการของสํานักคอมพิวเตอรฯ ตอผูใชบริการนั้น

ไมสามารถนํามาเพ่ือประกอบการวิเคราะหถึงเหตุและผล เพ่ือใชเปนขอมูลในการพัฒนางานบริการ
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ดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือใหดียิ่งข้ึนตอไปได 

 จากเหตุผลขางตน ทําใหผูวิจัยจึงมีแนวคิดท่ีจะทําการสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการ
ดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ นักศึกษาและบุคลากร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลา
พระนครเหนือใหครอบคลุมผูใชบริการทุกสวนงาน  ท้ังนี้ผลการประเมินจะนําไปใชเปนแนวทางใน
การปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจนเปน
การสรางภาพพจนท่ีดีดานงานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือสืบตอไป 

 
1.2  วัตถุประสงค 
 1.2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจดานการบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
1.3  ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 วิธีการวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified 
random sampling) และวิธีการสุมกลุมตัวอยางตามประเภทของกลุมตัวอยาง  

1.3.2 สรางแบบสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ จํานวน 1 แบบสํารวจ ซ่ึงครอบคลุมในเรื่องงานบริการระบบ
เครือขายหลัก ระบบเครือขายไรสาย ระบบสารสนเทศ และหองบริการคอมพิวเตอร  โดยแตละงาน
บริการจะประกอบดวยดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 
 1.3.3 ผูใชบริการท่ีจะสํารวจคือนักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ กรุงเทพฯ รวมแลวไมนอยกวา 1,000 
คน  
 1.3.4 วิเคราะหผลสํารวจความพึงพอใจการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของ
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 
1.4  นิยามศัพท 
 ในการศึกษาครั้งนี้  มีความหมายของศัพทเฉพาะท่ีเก่ียวของกับการศึกษา ความพึงพอใจดาน
การบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ หลายคํา
นิยาม ซ่ึงไดแสดงไวดังนี้ 

1.4.1 ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสกึในทางบวกของ
บุคลากร และนักศึกษา อันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปน
การรับบริการ หรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรูสิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการดานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น ซ่ึงจะเก่ียวของกับความ
พึงพอใจของลูกคา และความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 
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1.4.2 ระบบสารสนเทศ (Information System) หมายถึง ระบบท่ีอาศัยเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรเขามาจัดการกับขอมูลในสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือใหบรรลุ
เปาหมายท่ีตองการอยางมีประสิทธิภาพ ประกอบดวยบุคลากร ฮารดแวร ซอฟตแวร เครือขายการ
สื่อสารและทรัพยากรดานขอมูล สําหรับจัดเก็บ รวบรวม ปรับเปลี่ยนและเผนแพรสารสนเทศหรือเพ่ือ
การนํามาใชประโยชนภายในสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศได  

1.4.3 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) หมายถึง การประยุกตเอาความรู
ทางดานวิทยาศาสตรมาจัดการสารสนเทศท่ีตองการ โดยอาศัยเครื่องมือทางเทคโนโลยีใหมๆ เชน
เทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร เทคโนโลยีดานเครือขายโทรคมนาคมและการสื่อสาร ตลอดจนอาศัย
ความรูในกระบวนการดําเนินงานสารสนเทศในข้ันตอนตางๆ ตั้งแตการแสวงหา การวิเคราะห การ
จัดเก็บ รวมถึงการจัดการเผยแพรและแลกเปลี่ยนสารสนเทศดวย เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ความถูกตอง 
ความแมนยํา และความรวดเร็วทันตอการนํามาใชประโยชนได ซ่ึงการแสวงหา การวิเคราะหและการ
จัดเก็บขอมูล จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีทางดานคอมพิวเตอรเขามาชวย เพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว
และแมนยํา ในทํานองเดียวกันเทคโนโลยีทางดานเครือขายการสื่อสารและโทรคมนาคม สามารถชวย
ใหการเผยแพรและ แลกเปลี่ยนสารสนเทศทําไดท่ัวถึงมากยิ่งข้ึน 

 
1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.5.1 มีผลการสํารวจความพึงพอใจ ขอเสนอแนะ จากการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ  

ครอบคลุมประเภทกลุมตัวอยางทุกสวนงานมากยิ่งข้ึน  

1.5.2 สามารถประเมินไดวาปจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเปดใหบริการมีประสิทธิผลใน

การใหบริการอยูในระดับใด 

1.5.3 สามารถนําผลการสํารวจมาเปนนโยบาย แนวทางในการวางแผนพัฒนา ปรับปรุงการ

ใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 



 
 

บทท่ี 2 
แนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 ในการศึกษาแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับเรื่อง “การสํารวจความพึงพอใจดานการ
ใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ” ไดแบง
เนื้อหาออกเปน 5 สวนดังนี้ 

2.1  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจตอการบริการ 
2.5 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 
 จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, น. 13) กลาววา การบริการ (service) คือ การใหความ
ชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน อางถึง ศิริพร วิษณุมหิมาชัย กลาวไววา ในเชิง
ธุรกิจการบริการจะหมายถึงการท่ีผูใหบริการหรือผูขายใหการชวยเหลือ หรือดําเนินการเพ่ือประโยชน 
ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือ เปนสิ่งท่ีไมสามารถจับ
ตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลว อาจเกิดความประทับใจหรือไมประทับใจกับสิ่งเหลานั้น
   
 สมิต สัชฌุกร (2553, น. 11) กลาววา การบริการ คือการใหความชวยเหลือ หรือการ

ดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือ

การทําประโยชนตอผูอ่ืน จะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอ

ควรคํานึงดังนี้ 1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ นั้นหมายถึงการใหบริการตอง

คํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 

2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน ดังนั้นการ

ใหบริการตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ 

3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการจะสนองตอบความตองการและความพอใจของ

ผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือการปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน 

เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ 4) เหมาะสมแกสถานการณ 

การใหบริการท่ีรวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทัน
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กําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ  5) ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ การ

ใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณา โดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแก

ลูกคาและของเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตองคํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝาย  รวมท้ังสังคมและ

สิ่งแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวัง ไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหาย

ใหแกบุคคลอ่ืนๆ ดวย 

 

 คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557, น. 3-4) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ เพ่ือตอบสนองความตองการของ

บุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ี

สามารถสนองตอบความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมท้ัง

ทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจตอสิ่งท่ีไดรับในเวลาเดียวกัน จากสภาพแวดลอม

ท่ีเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา การสงมอบบริการ ราคาท่ีกําหนด ความสะดวกสบายในการหาซ้ือ การ

ใชความพยายามในการสื่อสารท่ีดี ถือเปนประเด็นท่ีสามารถสงผลตอความรูสึกนึกคิดของลูกคาในการ

ยอมรับสิ่งท่ีเสนอให ธุรกิจท่ีมีการดําเนินงานตามหลักการสรางคุณคาในงานบริการ ธุรกิจตองทราบวา

ตนเองสามารถเอาใจลูกคาไดอยางไร ภายใตการดําเนินงาน เพ่ือใหไดผลผลิตระดับหนึ่งท่ีทําใหกิจการ

สามารถสรางผลกําไรได และสรางความสุขใจในการทํางานใหกับบุคลากรในองคกรไดเชนกัน ดังนั้น

เกณฑการประเมินคุณภาพในงานบริการในสายตาของลูกคา วาตนเองพึงพอใจหรือไมและอยูในระดับ

ใดนั้น มี 5 ประการคือ 1) การใหบริการนั้นสรางความเชื่อถือได (reliability)  2) ความพรอมโดย

ตลอดท่ีจะใหบริการท่ีดี (responsiveness) 3) ทําใหเกิดความม่ันใจ (assurance) 4) มีความเอาใจใส 

(empathy) 5) ทําใหลูกคาสัมผัสได (tangibility)  

 จากความหมายของนักวิชาการดังกลาวขางตนสรุปไดวา  การบริการคือ กิจกรรมหรือ
กระบวนการดําเนินงานอยางใดอยางหนึ่งขององคกร เพ่ือเปนประโยชน ตองสนองความตองการ
ตอบุคคลอ่ืน โดยการบริการนั้น จะกอใหเกิดความพึงพอใจจากการไดรับบริการข้ึนอยูกับกิจกรรม
หรือกระบวนการดําเนินงาน ซ่ึงแตละการบริการจะข้ึนอยูกับภายใตขอบเขต ภาระงานของแตละ
องคกร 
 
2.2  แนวความคิดเกี่ยวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดมีนักวิชาการใหความหมายไวหลากหลายทาน คือ 
 
 อังคณา ไชยคําวัง (2557, น. 7) (อางถึงใน พันธธิดา ไทยแท 2558, น. 14) ไดใหความหมาย
ระบบสารสนเทศท่ีสําคัญ พอสรุปไดคือ เปนการนําองคประกอบท่ีมีความสัมพันธกันของระบบมาใช
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ในการรวบรวม บันทึก ประมวลผล และแจกจายสารสนเทศ เพ่ือใชในการวางแผน ควบคุมจัดการ
และสนับสนุนการตัดสินใจ  
 
 พรรณี  สวนเพลง (2552, น. 83) สรุปวา เทคโนโลยีสารสนเทศหมายถึง การประยุกตเอา
ความรูทางดานวิทยาศาสตรมาจัดการสารสนเทศท่ีตองการ โดยอาศัยเครื่องมือทางเทคโนโลยีใหมๆ 
ประกอบดวยเทคโนโลยีแกนหลักสองสาขา ไดแก เทคโนโลยีคอมพิวเตอร และเทคโนโลยีสื่อสาร
โทรคมนาคม กระบวนการดําเนินงานจัดการสารสนเทศ ต้ังแตการเสาะแสวงหา การวิเคราะห การ
จัดเก็บ การจัดการ และการเผยแพร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ความถูกตอง ความแมนยํา และความ
รวดเร็ว ทันตอการนําไปใชประโยชน และเทคโนโลยีคอมพิวเตอรจะชวยทํางานดานการจัดเก็บ 
บันทึก และประมวลผลขอมูลใหรวดเร็วและถูกตอง กอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน และ
พัฒนาคุณภาพชีวิตใหดีข้ึน 
 
 สุวรรณา รัศมีขวัญ (2557, น. 18, 35, 71) กลาววา โดยท่ัวไป “เทคโนโลยีสารสนเทศ” จะมี
คําจํากัดความท่ีใหไว หมายรวมถึง 1) ระบบคอมพิวเตอร ซ่ึงใชสําหรับจัดเก็บขอมูลจากแหลงเกิดโดย
อัตโนมัต จากนั้นจึงนําขอมูลไปประมวลผลใหเปนสารสนเทศ และจัดเก็บไวในฐานขอมูล สําหรับการ
คนคืนมาใชงานในภายหลัง 2) ระบบการสื่อสารโทรคมนาคม ซ่ึงใชสําหรับการเชื่อมตอระบบ
คอมพิวเตอรและอุปกรณท่ีอยูหางไกลกัน ใหสามารถสงขอมูลและสารสนเทศถึงกันไดอยางสะดวก
รวดเร็ว โดยเทคโนโลยีสารสนเทศมีองคประกอบท้ังสวนท่ีเปนวัสดุอุปกรณท่ีจับตองไดหรือเรียกวา 
“ฮารดแวร” ซ่ึงสามารถดําเนินการควบคุมดูแลบริหารจัดการไดโดยไมยาก และสวนท่ีเปน 
“ซอฟตแวร” และ “ขอมูล” ซ่ึงมีลักษณะพิเศษท่ีสามารถจัดเก็บโดยสื่อท่ีมีลักษณะหลากหลายและ
เคลื่อนยายไดงาย ซ่ึงยากตอการจัดการและควบคุม หนวยงานจึงจําเปนตองมีการจัดการงานดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Managing the IT function) เพ่ือใหสามารถบริหารจัดการงานทางดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศไดอยางประสบความสําเร็จ ควนมีการดําเนินงานตอไปนี้ 1) กําหนดวิสัยทัศน 
วาองคการควรจะมีการใชสารสนเทศอยางไรบาง โดยตองสามารถกําหนดการดําเนินงานใหเปนไป
ตามอนาคตนั้นไดอยางเปนระบบ และตามนโยบายขององคการ 2) การพัฒนาแผนงาน และการ
กําหนดสถาปตยกรรมองคการ สําหรับการนําทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคลองกับวิสัยทัศนท่ีได
กําหนดไวมาใช จากวิสัยทัศนขององคการท่ีถูกกําหนดข้ึน วิสัยทัศนจะถูกนํามาแปลงเปนแผนงานท้ัง
ในระยะสั้นและระยะยาว เพ่ือใหบรรลุเปาหมาย ในการกําหนดแผนงานนั้น ซ่ึงการกําหนด
สถาปตยกรรมเกิดจากการวิเคราะหความตองการในปจจุบัน และการคาดการณความตองการใชงาน
ในอนาคตควบคูกันไป เพ่ือใหสถาปตยกรรมองคกรท่ีเลือกใชยังคงมีประสิทธิภาพและสามารถรองรับ
การใชงานในอนาคตไดอยางเหมาะสม 3) การดําเนินการตามแผนงาน ผูบริหารฝายระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศตองสรางความม่ันใจตอองคการไดวา บุคลากรและทรัพยสินอ่ืนๆ ขององคการจะไดรับการ
พัฒนาทัดเทียมกับทรัพยสิน และบุคลากรทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ณัฎฐพันธ เขจรนันทน และไพบูลย เกียรติโกมล (2542, น. 2-4) สรุปวาเทคโนโลยี
สารสนเทศ หมายถึงเทคโนโลยีท่ีประกอบข้ึนดวยระบบจัดเก็บและประมวลผลขอมูล ระบบสื่อสาร
โทรคมนาคม และอุปกรณสนับสนุนการปฏิบัติงานดานสารสนเทศท่ีมีการวางแผน จัดการ และใชงาน
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รวมกันอยางมีประสิทธิภาพ จะเห็นไดวาจากความหมายดังกลาวเทคโนโลยีสารสนเทศตองมี
องคประกอบสําคัญ 3 ประการตอไปนี้ 1) ระบบประมวลผล การจัดเก็บและการประมวลผลขอมูล
ดวยระบบอิเล็กทรอนิกส โดยใชคอมพิวเตอร และอุปกรณสนับสนุนในการจัดการขอมูล เพ่ือใหการ
ทํางานถูกตองและรวดเร็วข้ึน 2) ระบบสื่อสารโทรคมนาคม การสื่อสารขอมูลเปนเรื่องสําคัญสําหรับ
การจัดการและประมวลผล ตลอดจนการใชขอมูลในการตัดสินใจ ระบบสารสนเทศท่ีดีตองประยุกต
เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสในการสื่อสารขอมูลระหวางระบบคอมพิวเตอร อุปกรณอิเล็กทรอนิกส และ
ผูใชท่ีอยูหางกันใหสามารถสื่อสารกันไดอยางมีประสิทธิภาพ 3) การจัดการขอมูล เปนการจัดรูปแบบ
และการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงแสดงใหเห็นดังภาพท่ี 2-1  
 
 
 
  
   

       +           +         = 
   
 
 
 

ภาพท่ี 2-1 เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ท่ีมา : ณัฎฐพันธ เขจรนันทน และไพบูลย เกียรติโกมล (2542) 

 
 ดารณี พิมพชางทอง (2552, น. 1-2) กลาววาระบบสารสนเทศจะประกอบไปดวย 1) ขอมูล 
จะอยูในรูปแบบของตัวเลข ขอความ หรือรูปภาพ ขอมูลเปนวัตถุดิบท่ีใชในการสรางสารสนเทศ 
(Information) ดังนั้น ขอมูลคือความเปนจริง หรือขอสังเกตุหรือรายการยอยตางๆ ทาง 2) 
สารสนเทศ คือขอมูลท่ีผานการประมวลผลแลวจัดเก็บอยูในรูปแบบท่ีมีความหมายและเปนประโยชน
ตอการนําไปใช 3) ความรู คือกฎเกณฑหรือแนวทางท่ีใชในการจัดการขอมูล เพ่ือใหเหมาะสมกับการ
ใชงาน 4) ความฉลาด เกิดข้ึนจากการสะสมความรู ท่ีใหใหเขาใจไดวาจะสามารถประยุกตแนวคิดจาก
โดเมนหนึ่งเขาสูสถานการณหรือปญหาใหมๆ อยางไร 5) ระบบ เปนชุดของสวนประกอบตางๆ ท่ี
ทํางานรวมกัน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตางๆ รวมกันโดยการรับเอาอินพุทเขามาประมวลผล เพ่ือให
ไดผลลัพธ และบางครั้งระบบก็จะประกอบดวยระบบยอย เปนจํานวนมาก ซ่ึงระบบยอยเหลานี้
ปฏิบัติงานรวมกัน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคหลักซ่ึงเปนวัตถุประสงคของระบบ 6) ระบบสารสนเทศ 
คือการรวมกันอยางมีระบบของบุคลากร ฮารดแวร ซอฟตแวร ระบบเครือขาย โทรคมนาคม และ
ทรัพยากรขอมูล เพ่ือการเก็บรวบรวม เปลี่ยนแปลง และกระจายสารสนเทศภายในองคกร 7) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึงสวนประกอบของฮารดแวรหลายชนิดท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานของ
ระบบสารสนเทศ 

ระบบประมวลผล

ระบบสื่อสารโทรคมนาคม

การจัดการขอมูล เทคโนโลยีสารสนเทศ
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 พรรณี สวนเพลง (2552, น. 126-127) สรุปไดวา ระบบสารสนเทศ เปนกลุมของระบบงาน 
ซ่ึงมีองคประกอบท่ีมีความสัมพันธกัน ไดแก คน และองคประกอบของเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ไดแก 
ฮารดแวร ซอฟตแวร เครือขายการสื่อสารของเทคโนโลยีโทรคมนาคม และขอมูล ทํางานรวมกันใน
การรวบรวม จัดเก็บ ประมวลผล เผยแพร และแสดงผลเปนสารสนเทศ ซ่ึงเปนผลผลิตของระบบท่ีมี
เปาหมาย ไดแก การผลิตสารสนเทศท่ีเหมาะสมจากขอมูลท่ีนําเขาระบบ เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ 
การประสานงาน และการควบคุมภายในองคกร นอกจากนี้ยังชวยสนับสนุนการดําเนินงานใน
กระบวนงานธุรกิจขององคกร และหาขอมูลยอนกลับ เพ่ือปรับปรุงแกไขใหบรรลุผลตามเปาหมายท่ี
วางไว ดังภาพท่ี 2-2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2-2 องคประกอบของระบบสารสนเทศ 
ท่ีมา : พรรณี สวนเพลง (2552) 

 
 โอภาส เอ่ียมสิริวงศ (2557, น. 24-25) กลาววา ระบบสารสนเทศจะประกอบดวยสวนสําคัญ 
5 สวนคือ 1) บุคลากร (people) ทักษะและความรูของคนเปนตัวขับเคลื่อนอันสําคัญ ผานการนํา
ประโยชนของเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใหเกิดประโยชนท้ังตอตนเอง และเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับ
งาน เชน นักวิเคราะหระบบ โปรแกรมเมอร ผูบริหารฐานขอมูล และผูใชปลายทาง 2) กระบวนการ 
(processes) ข้ันตอนการทํางานเปนกฎเกณฑตางๆ ท่ีใชอธิบายถึงหนาท่ีทางธุรกิจ (business 
Function) ท่ีผูใชหรือพนักงาน ในทุกระดับจําเปนตองถือปฏิบัติอยางเครงครัด 3) ซอฟตแวร 
(software) โปรแกรมตางๆ ประกอบดวยชุดคําสั่งท่ีถูกเขียนข้ึนมา เพ่ือควบคุมการทํางานของ
อุปกรณฮารดแวร ดวยการสั่งใหคอมพิวเตอรรับขอมูลเขามาอยางไร ประมวลผลอยางไร จัดเก็บ
ขอมูลอยางไร และแสดงผลสารสนเทศในรูปแบบใด โดยซอฟตแวรสามารถแบงได 2 ประเภทคือ 
ซอฟตแวรระบบ และซอฟตแวรประยุกต 4) ฮารดแวร (hardware) อุปกรณใดๆ ท่ีเราสามารถ

ซอฟตแวร 
(Software) 

กระบวนการ 
(Procedure) 

ผูใช 
(User) 

ขอมูล 
(Data) 

ฮารดแวร 
(Hardware) 

IS 
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มองเห็น และสัมผัสไดในเชิงภายภาพ เชน ตัวเครื่องคอมพิวเตอร ชิ้นสวนอิเล็กทรอนิกส อุปกรณตอ
พวง และอุปกรณเครือขาย 5) ขอมูล (data) เปนขอมูลดิบท่ีประกอบดวยตัวอักษร ตัวเลข รูปภาพ 
วิดีโอ และเสียง ซ่ึงขอมูลตางๆ เหลานี้สามารถนํามาผสมผสานรวมเขาดวยกันได  แตอยางไรก็ตาม
ขอมูลท่ีจัดเก็บ เพ่ือเตรียมเขาสูระบบประมวลผล ตองไดรับการออกแบบ เพ่ือจัดเก็บรายละเอียด
ขอมูลไวในรูปแบบของเรคคอรด แฟมขอมูล หรือฐานขอมูล ซ่ึงถือไดวาเปนขอมูลท่ียังไมสามารถ
นําไปใชประโยชนไดทันที แตจะบันทึกรวบรวมไว เพ่ือรอการประมวลผลเปนรายงานทางสารสนเทศ
ตามท่ีตองการตอไปได 

 จากความหมายของนักวิชาการดังกลาวขางตนสรุปไดวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ
ระบบการประมวลขอมูล ท่ีประยุกใชเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร และเทคโนโลยีการส่ือสาร
โทรคมนาคมชวยเปนเครื่องมือ สนับสนุนการทํางานของระบบสารสนเทศ โดยจะประกอบไปดวย 
6 สวนคือ 1) ฮารดแวร 2) ซอฟตแวร 3) ขอมูล 4) การส่ือสารและเครือขาย 5) กระบวนการ
ทํางาน 6) บุคลากร 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540, น. 17) กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจ (ภานุเดช เพียร
ความสุข และคณะ. 2558 : น. 8) กลาวคือ ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดี
ท่ีไดรับความตอบสนองความตองการในสิ่งท่ีขาดหายไป หรือสิ่งท่ีทําใหเกิดความไมสมดุล ความพึง
พอใจเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรม
ใดๆ นั้น 
 
 พจนานุกรมฉลับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (2546, น. 775) ไดใหความหมายของความพึง
พอใจ    (ภานุเดช เพียรความสุข และคณะ. 2558 : น. 8) กลาวคือ ความพึงพอใจ ความชอบใจ ซ่ึง
ตรงกับภาษาอังกฤษวา Satisfaction 
 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2547, น. 122) กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจ (สาขาวิทย
บริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง. 2555 : น. 9) กลาวคือ ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอการทํางานใน
ทางบวก เปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลท่ีเปนความพึง
พอทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรนมีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ และสิ่งเหลานี้
จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตาม
เปาหมายขององคกร 
 
 อับราฮัม  มาสโลว (A.H.Maslow) ,1943 ไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 
  1.  ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐาน คือ 
อาหาร ท่ีพัก อากาศ ยารักษาโรค 
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  2.  ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา 
ความตองการเพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 
  3.  ความตองการทางสังคม (social needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 
  4.  ความตองการการยกยอง (esteem needs) เปนความตองการการยกยอง
สวนตัว ความนับถือและสถานะทางสังคม 
  5.  ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เปน
ความตองการสูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 
 

จากความหมายของนักวิชาการดังกลาวขางตนสรุปไดวา “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
ความรูสึกท่ีเปนสุข ยินดี ท่ีไดรับตอการตอบสนองเพ่ือใหบรรลุเปาหมาย ความตองการในระดับ
หนึ่ง ดวยการแสดงพฤติกรรมออกมาทางสายตา คําพูด ระหวางบุคคลกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง แตความ
พึงพอใจของแตละบุคคลมีความแตกตางกัน หรือมีความพึงพอใจมากนอยข้ึนอยูกับคานิยมของ
แตละบุคคล และความสัมพันธของปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจตางกันได 
 
2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการบริการ 
 จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, น. 65, 117-119) กลาววาความพึงพอใจในการบริการ
หมายความถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล อันเปนผลจากการเปรียบเทียบ
การรับรูสิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคา และความพึง
พอใจในงานของผูใหบริการ นอกจากนี้ยังไดกลาวถึง ความพึงพอใจของผูใหบริการวา เปนการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูใหบริการตอการบริการ อันเปนผลจากการประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งท่ีผูใหบริการไดรับในการบริการ กับสิ่งท่ีผูใหบริการคาดหวังวาจะไดรับจาการบริการ 
ซ่ึงความรูสึกดังกลาวแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ ข้ึนอยูกับปจจัยแวดลอมและนโยบายของงานบริการ
แตละประเภท โดยปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใหบริการมีดังนี้ 1) ลักษณะงาน 2) การนิเทศ
งาน 3) เพ่ือนรวมงาน 4) คาจางงาน 5) โอกาสกาวหนาในงาน  
 Schiffman, Kanuk และ Lazar (2007) (อางถึงใน นภวรรณ คณานุรักษ, 2556 : น. 7) ได
นําเสนอระดับความพึงพอใจของลูกคาไวท้ัสิ้น 5 ระดับ 1) ผูท่ีมีความภักดี (loyalists) เปนผูท่ีมีการ
ซ้ือซํ้าเพราะลูกคามีประสบการณตรงเก่ียวกับการบริการท่ีดีกวาท่ีลูกคาคาดหวังไว จึงเปนกลุมลูกคาท่ี
จะบอกตอหรือใหขอมูลท่ีเปนบวกเก่ียวกับบริการแกผูอ่ืน 2) ผูท่ีเปลี่ยนใจ (defectors) เปนผูบริโภค
ท่ีรูสึกกลางๆ หรือเกือบจะพึงพอใจ และมักเปนกลุมลูกคาท่ีจะไมซ้ือสินคาของบริษัทอีก ซ่ึงอาจอาจ
เกิดจากบริการมีความใกลเคียงกับความคาดหวังของลูกคา 3) ผูกอการราย (terrorists) ลูกคามีความ
คาดหวังมากกวาบริการ จึงเปนกลุมลูกคาท่ีจะบอกตอหรือใหขอมุลท่ีเปนลบเก่ียวกับบริการแกผูอ่ืน 
4) ตัวประกัน (hostages) เปนกลุมลูกคาท่ีไมไดมีความพึงพอใจกับบริการของบริษัทเลย แตท่ีตองอยู
เปนลูกคาของบริษัทเพราะโครงสรางการแขงขันเปนตลาดก่ีงแขงขันก่ึงผูกขาด (monopolistic 
competition) หรือขายสินคาในราคาถูกท่ีไม มี คูแขงขันขายได ถูกเทากับบริษัท 5) ผู รับจาง 
(mercenaries) เปนกลุมลูกคาท่ีมีความพึงพอใจอยางมาก แตไมมีความภักดีตอบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 
และอาจจะเปลี่ยนใจไปซ้ือบริการของบริษัทท่ีขายในราคาถูกกวา ซ่ึงอาจจะเรียกลูกคากลุมนี้วาลูกคา
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ท่ีมีเหตุผล และมีความภักดีท่ีเกิดจากความพึงพอใจ (satisfaction-Loyalty Rationale) นักการ
ตลาดจึงควรผลักดันใหเกิดผูท่ีมีความภักดี (loyalists) และเพ่ิมความพึงพอใจใหแกผูท่ีเปลี่ยนใจ 
(defectors) เพ่ือผลักดันใหคนกลุมนี้กลายเปนผูท่ีมีความภักดี (loyalists) หลีกเลี่ยงไมใหเกิดลูกคา
ประเภทผูกอการราย (terrorists) และตัวประกัน (hostages) และในขณะเดียวกันพยายามลดลูกคา
กลุมผูรับจาง (mercenaries) ใหนอยลง 
 คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557, น. 57-58) กลาววาความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการบริการ อันเปนผลมาจากการประเมิน
เปรียบเทียบ สิ่งท่ีผูรับบริการไดรับในการบริการกับสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวา จะไดรับจากการ
บริการในแตละสถานการณของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ
ตามปจจัยสภาพแวดลอมและเง่ือนไข ของการบริการในแตละครั้งได โดยปจจัยท่ีมีผลตอความพึง
พอใจของผูรับบริการมีดังนี้ 1) ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับ
บริการท่ีมีลักษณะคุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกร
บริการ 2) ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการ จะข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีผูรับบริการ
ยอมรับหรือ พิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะจาย 3) สถานท่ีบริการ 
การเขาถึงบริการไดสะดวก เม่ือลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล
ท่ีตองและ การกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความสะดวกตอลูกคา 4) การสงเสริมแนะ
บริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนได จากการไดยินขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวถึง
คุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยู ก็จะรูสึกดีกับบริการ อันจะสงผล
ตอใหมีแรงจูงใจใหมีความตองการบริการตามมา 5) ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกใหเกิด
ความพึงพอใจไดงาย และผูปฏิบัติงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการ
บริการ สนองบริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 
6) สภาพแวดลอมของการบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชม
สภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการ
ตกแตง การจัดแบงพ้ืน ท่ี เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช ในงานบริการ 7) 
กระบวนการบริการประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแก
ลูกคา มีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ ท้ังนี้ ระดับ
ของความพึงพอใจของผูรับบริการสามารถแบงออกได 2 ระดับคือ 1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความ
คาดหวัง จะแสดงความรูสึกยินดีมีความสุข 2) ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง จะแสดงความรูสึก
ประทับใจ สําหรับความไมพึงพอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ อารมณไมดี 
 สรชัย  พิศาลบุตร (2549, น. 9-10) กลาววาความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึงการท่ี
ผูใชบริการไดรับในสิ่งท่ีตองการ แตตองอยูในขอบเขตท่ีผูใหบริการสามารถจัดหาหรือทําใหได โดยไม
ขัดตอวัตถุประสงคหรือความถูกตองในการใหบริการ การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการทําเพ่ือให
ทราบความแตกตางระหวางคุณภาพของสินคาและบริการท่ีผูใชบริการไดรับจริง กับคุณภาพของ
สินคาและบริการท่ีผูใชบริการคาดวาจะไดรับ สําหรับนําไปใชในการปรับปรุงคุณภาพของสินคาและ
บริการไดสอดคลองกับความตองการของผูใชสินคาและบริการมากยิ่งข้ึน 
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จากความหมายของนักวิชาการดังกลาวขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจตอการบริการ 
หมายถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการ โดยความพึงพอใจนั้นจะเกิดการ
เปล่ียนแปลงตามความรูสึก ความคาดหวังของผูรับบริการ ดังนั้นองคกรท่ีมีภาระงานในการ
ใหบริการจึงมีความจําเปนตองวัดความพึงพอใจของผูรับบริการเพ่ือพัฒนางาน พัฒนาโครงสราง 
กระบวนการทํางานใหตรงตามความตองการของผูรับบริการ วิธีการวัดความพึงพอใจในการใช
บริการอ อาจจะทําไดเชน 1) การสัมภาษณ 2) การใชแบบสอบถาม 
 
2.5 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนหนวยงานสนับสนุนการจัดการศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ  ท่ีใหบริการทางคอมพิวเตอรและอุปกรณ
สนับสนุนแกหนวยงานภายในของสถาบัน รวมท้ังทําหนาท่ีเปนศูนยกลางจัดเก็บ ปรับปรุง และรักษา
ขอมูลสําหรับการบริหารและการเรียนการสอนของสถาบัน ตลอดจนฝกอบรม วิจัย และใหบริการทาง
วิชาการดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยบังคับใชตั้งแตวันถัดจากวันประกาศ ในราช
กิจจานุเบกษา ดังนั้นสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงใชวันท่ี 7 สิงหาคม 2539 เปน
วันสถาปนาสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึง ในป พ.ศ. 2561 สํานักคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดรับรองมาตรฐานระบบจัดการคุณภาพ ISO 9001:2015 เม่ือวันท่ี 23 
กุมภาพันธ 2561 และวันท่ี 29 มีนาคม 2561 จากบริษัท บริษัท ทูฟ ซูด (ประเทศไทย)จํากัด ใน
ขอบขายงาน 8 บริการ ไดแก  การใหบริการพ้ืนท่ีจัดทําเว็บไซตสําหรับหนวยงาน  การใหบริการ
เครื่องแมขายเสมือน  การใหบริการซอมบํารุงคอมพิวเตอร  การใหบริการขอมูล การใหบริการ
หองเรียนและหองอบรม  การใหบริการอบรม  การประชาสัมพันธขอมูลบนเว็บไซตมหาวิทยาลัย และ
การใหบริการซอมบํารุงคอมพิวเตอร IT Clinic และ ปจจุบัน สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีการแบงหนวยงานภายใน ออกเปน 6 หนวยงาน ประกอบดวย 

1. สํานักงานผูอํานวยการ 
2. ฝายบริการวิชาการและสงเสริมการวิจัย  
3. ฝายพัฒนาระบบสารสนเทศ 
4. ฝายวิศวกรรมระบบเครือขาย  
5. ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตปราจีนบุรี 
6. ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตระยอง 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนหนวยงานกลางในการดูแลและพัฒนา

เทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ โดยมีปรัชญา ปณิธาน 
วิสัยทัศน         อัตลักษณ พันธกิจและวัตถุประสงคในการดําเนินงาน ดังตอไปนี้ 

ปรัชญา : พัฒนาคน พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปณิธาน : มุงเนนการบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือตอบสนองความตองการ

ของนักศึกษาตลอดจนบุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ ในการ
สนับสนุนการพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีใหอยูในระดับแนวหนาของประเทศ และเปนท่ี
ยอมรับในระดับชาติ 
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วิสัยทัศน : มุงม่ันบริการ สรางสรรคเทคโนโลยีสารสนเทศ สูมาตรฐานสากล 
อัตลักษณ : ศูนยกลางการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
พันธกิจ 1) การใหบริการคอมพิวเตอรและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการเรียนการ

สอนและงานวิจัย 2) การพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรและสารสนเทศเพ่ือการบริหารงานของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 3) การบริการวิชาการดานคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีโครงสรางและภาระงาน ดังนี้ 

 

คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศ มจพ.

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะกรรมการประจําสํานักคอมพิวเตอรฯ

คณะกรรมการบริหารสํานักคอมพิวเตอรฯ คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพ

สํานักงานผูอํานวยการ
ฝายบริการวิชาการและสงเสริม

การวิจัย
ฝายวิศวกรรมระบบเครือขายฝายพัฒนาระบบสารสนเทศ

ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

วิทยาเขตปราจีนบุรี

- งานบริหาร

- งานธุรการ

- งานบุคคล

- งานการเงิน

- งานบญัชี

- งานนโยบายและแผน

- งานคลังและพัสดุ

- งานประกันคุณภาพ

- งานอาคารสถานท่ี

- งานบริการท่ัวไป

- งานฝกอบรม

- งานคูมือ ตํารา เอกสาร เผยแพร 

บริการวิชาการ

- งานออกแบบและพัฒนาระบบ

บริการ ว ิชาการ

- งานออกแบบพัฒนา ดูแล Web 

Site มหาวิทยาลัยและสํานัก

- งานสงเสริมการวิจัยดาน IT

- งานบริการหองบริการ

คอมพิวเตอร 

- งานบริการหองปฏิบัติการ

คอมพิวเตอร สําหรับการเรียน

การสอน อบรม สัมมนา

- งานบริการดูแล บํารุงรักษาเครื่อง

คอมพิวเตอรภายในสํานักงาน

อธิการบดี

- ใหความชวยเหลือดานงานบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ

- งานวางแผน วิเคราะห ออกแบบ 

ดานวิศวกรรมระบบเครือขาย

- งานศึกษา พัฒนา ติดตั้งและดูแล

รักษา ระบบเครือขาย

- งานดูแล ควบคุมและรักษาความ

มั่นคง เครือขาย ภายใน

มหาวิทยาลัย

- งานบริการทดสอบ บํารุงรักษา 

และใหคําปรึกษาดานระบบ

เครือขาย สําหรับหนวยงาน

ภายในและนอก มหาวิทยาลัย

- งานบริการเซิรฟเวอร

- งานบริการประชุมทางไกล

- งานวางแผน วิเคราะห 

ออกแบบและ พัฒนาระบบ

สารสนเทศ

- งานดูแล ควบคุมและ

บํารุงรักษา ระบบสารสนเทศ

- งานศึกษา พัฒนา ออกแบบ 

และติดตั้งระบบสารสนเทศ

- งานบริการใหคําปรึกษาดาน

ออกแบบ และพัฒนาระบบ

สารสนเทศใหหนวยงาน

ภายในและนอกมหาวิทยาลัย

- งานดูแล ควบคุม และ

รักษาความมั่นคง ระบบ

เครือขาย

- งานบริการทดสอบ 

บํารุงรักษาและ ให

คําปรึกษาดาน

ระบบเครือขาย

- งานบริการหองบริการ

คอมพิวเตอร

- งานบริการหองปฏิบัติการ

คอมพิวเตอร สําหรับการ

เรียนการสอน อบรม 

สัมมนา

- งานบริการประชุม

ทางไกล

ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

วิทยาเขตระยอง

- งานดูแล ควบคุม และ

รักษาความมั่นคง ระบบ

เครือขาย

- งานบริการทดสอบ 

บํารุงรักษาและ ให

คําปรึกษาดาน

ระบบเครือขาย

- งานบริการหองบริการ

คอมพิวเตอร

- งานบริการหองปฏิบัติการ

คอมพิวเตอร สําหรับการ

เรียนการสอน อบรม 

สัมมนา

- งานบริการประชุม

ทางไกล

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ

ภาพท่ี 2-3  โครงสรางและภาระงานสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ท่ีมา : สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มจพ. (2562) 

 
 จากโครงสรางหนวยงานของสํานักคอมพิวเตอรฯ ไดมีการมอบหมายภาระงานท่ีมุงเนนการ

ใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนี้  
1. ฝายวิศวกรรมระบบเครือขาย ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตปราจีนบุรี และฝาย

เทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตระยอง 
1.1 ติดตั้งระบบเครือขายอินเทอรเน็ตท่ีสามารถเชื่อมโยงหนวยงานตางๆ ไดครอบคลุม

ท่ัวท้ังมหาวิทยาลัย 
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1.2 ใหบริการระบบเครือขายคอมพิวเตอร แบบ LAN ของสํานักอธิการบดี ภายใน
อาคารอเนกประสงค 

1.3 ใหบริการเครือข ายคอมพิวเตอร  แบบใยแกวนํ าแสงความเร็วสู งภายใน
มหาวิทยาลัยท้ัง มจพ.กรุงเทพฯ และวิทยาเขตปราจีนบุรี สําหรับเชื่อมโยง
เครือขายระบบคอมพิวเตอรไปตามอาคารตางๆ 

1.4 ใหบริการเครือขายไรสายแบบ Wi-Fi  ท่ี มจพ. กรุงเทพฯ จํานวน 765 จุด  มจพ. 
วิทยาเขตปราจีนบุรี จํานวน 169 จุด และมจพ.วิทยาเขตระยอง จํานวน 110 จุด 

1.5 มีศูนยปฏิบัติการระบบเครือขาย (Network operation Center : NOC) เพ่ือ
ตรวจสอบ และเฝาระวังการใชงาน รวมไปถึงการรักษาความมีเสถียรภาพ ความ
ม่ันคง และความปลอดภัยของระบบเครือขาย 

1.6 ใหบริการศูนยขอมูลและเครื่องบริการแมขาย 
1.7 ใหบริการออกแบบและดูแลระบบเครือขายคอมพิวเตอรของมหาวิทยาลัย 
1.8 ใหบริการควบคุมและรักษาความม่ันคงของระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ

มหาวิทยาลัย 
1.9 ใหบริการติดตั้งและใหคําปรึกษาเรื่องของ IPv6 สําหรับใชงานในมหาวิทยาลัย 
1.10 ใหบริการระบบ Virtual Private Network (VPN) หรือ เครือขายเสมือนสวนตัว 

โดยบุคลากรจะสามารถเชื่อมตอเขาระบบ และใชงานทรัพยากรตางๆ เสมือนอยู
ในเครือขายภายในมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนการสงเสริมการใชทรัพยากรสารสนเทศ
รวมกัน 

1.11 ใหบริการพ้ืน ท่ีจัด ทําเว็บ ไซต  (Web Hosting) และ Co-Location สําหรับ
หนวยงานตางๆ และบุคลากรของมหาวิทยาลัย 

1.12 ใหบริการการประชุมทางไกล (Video Conference) กับหนวยงานตางๆ ใน
มหาวิทยาลัย 

1.13 ใหบริการระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกสสําหรับนักศึกษาและบุคลากรภายใน
มหาวิทยาลัย 

2. ฝายพัฒนาระบบสารสนเทศ 
2.1 พัฒนาระบบสารสนเทศดานการบริหารและการจัดการ 

2.1.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ–พึงจาย
ลักษณะ 3 มิติ 

2.1.2 ระบบทะเบียนประวัติบุคลากร 
2.1.3 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและประกันคุณภาพ 
2.1.4 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารงานดานการบริการและการติดตามงาน

บริการ 
2.1.5 ระบบประชุมแบบอิเล็กทรอนิกส 
2.1.6 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 
2.1.7 ระบบจองหองออนไลน 
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2.1.8 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 
2.1.9 ระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนกิส 
2.1.10 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ 
2.1.11 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ 
2.1.12 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม 
2.1.13 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม 
2.1.14 ระบบจดหมายอิเลก็ทรอนกิส 
2.1.15 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม 

2.2 พัฒนาระบบสารสนเทศดานการบริการการศึกษาของนักศึกษา 
2.2.1 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 
2.2.2 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหม 
2.2.3 ระบบประมวลผลสอบคัดเลือกนักศึกษาใหม 
2.2.4 ระบบประกาศผลสอบผานเว็บและ SMS 
2.2.5 ระบบข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 
2.2.6 ระบบชําระเงินเพ่ือข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 
2.2.7 ระบบภาวะการมีงานทําของบัณฑิต 

2.3 พัฒนาระบบสารสนเทศดานการบริหารงานการเรียนการสอน 
2.3.1 ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 
2.3.2 ระบบประเมินการสอนอาจารย 
2.3.3 ระบบสงเกรดออนไลน 

2.4 พัฒนาระบบสารสนเทศดานการบริหารงานเครือขาย 
2.4.1 ระบบตรวจสอบการใชงานเครือขาย 
2.4.2 ระบบควบคุมการจัดการเครือขาย 
2.4.3 ระบบเฝาระวังและวิเคราะหประสิทธิภาพระบบเครือขาย 
2.4.4 ระบบควบคุมเครือขายระยะไกล 
2.4.5 ระบบควบคุมการจัดการเครือขายไรสาย 

3. ฝายบริการวิชาการและสงเสริมการวิจัย ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตปราจีนบุรี 
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตระยอง 
3.1 ใหคําปรึกษาดานวิชาการตางๆ ดานการใชงาน และการแกไขปญหาเครื่อง

คอมพิวเตอร รวมท้ังบริการกําจัดไวรัสคอมพิวเตอร และติดตั้งโปรแกรมตางๆ ท่ีมี
ลิขสิทธิ์ใหกับบุคลากรและนักศึกษาของมหาวิทยาลัย 

3.2 บริการจัดฝกอบรมแกบุคลากรภายในและภายนอก โดยบุคลากรผูเชี่ยวชาญใน
การถายทอดความรูทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3.3 ใหบริการหองปฎิบัติการคอมพิวเตอรเพ่ือการเรียนการสอน การจัดฝกอบรม และ
งานวิจัยตางๆ ตลอดจนใหบริการเชาหองปฏิบัติการ และอุปกรณคอมพิวเตอร
ตางๆ 
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3.4 บริการพิมพงานสําหรับนักศึกษาทุกระดับชั้นป สามารถพิมพงานดวยเครื่องพิมพ
ขาว-ดํา และเครื่องพิมพสี โดยนักศึกษาทุกคนจะมีสิทธิ์ในการพิมพ A4 ขาวดํา 
100 แผน ตอปการศึกษา 

3.5 IT Clinic บริการ ตรวจสอบ ซอม และติดตั้งโปรแกรมบนเครื่องคอมพิวเตอรใหกับ
บุคลากรและนักศึกษาของมหาวิทยาลัย 

3.6 หองแลกเปลี่ยนความรูและคนควาดวยตนเองสําหรับนักศึกษา บริการพ้ืนท่ีสําหรับ
แลกเปลี่ยนความรูและคนควาดวยตนเองจํานวนสี่หอง หองละ 20 ท่ีนั่ง 

3.7 ใหบริการซอฟตแวรท่ีมีลิขสิทธิ์ถูกตองใหกับอาจารย เจาหนาท่ี และนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเพ่ือใชสําหรับการเรียนการสอน และการคนควาวิจัย 

 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 กนกวรรณ สุพรรณ (2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจตอการใชบริการ
คอมพิวเตอรในสํานักวิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของนักศึกษาภาคปกติมหาวิทยาลัยราช
ภัฎจันทรเกษม มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและการใชคอมพิวเตอรของ
นักศึกษาในการใชคอมพิวเตอรของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษมในการเขาใชสํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ (2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชคอมพิวเตอรของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษมในการเขาใชสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี (3) เพ่ือศึกษาปญหา
เก่ียวกับการคอมพิวเตอรและการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดขอคน
พบวาเพศหญิงเพศชายมีความพึงพอใจในการใชบริการสํานักวิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
ไมแตกตางกัน และระดับชั้นปท่ีศึกษาของผูใชบริการท่ีตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการสํานัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไมแตกตางกัน โดยความพึงพอใจในการใชบริการพบวานักศึกษา
มีความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน ท้ังหมดในเรื่องพ้ืนท่ีในการจัดวางเครื่องคอมพิวเตอรท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ ≥ 0.05 และพบวาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากเรื่องอุณภูมิภายในศูนย IT มากท่ีสุด 
และเรื่องของสิ่งอํานวยความสะดวกมีระดับต่ําสุด 
 
 เบญจรัตน สีทองสุก (2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการใชบริการ
สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาสภาพ
การใชบริการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐมของนักศึกษา (2) เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของนักศึกษา ท่ีมีตอระบบการจัดบริการสารสนเทศของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎ
นครปฐม (3) เพ่ือศึกษาปญหาการใชบริการสารสนเทศของนักศึกษา ตอระบบการจัดบริการ
สารสนเทศของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย   ราชภัฎนครปฐม ไดขอคนพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษาภาคปกติ มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพ่ือคนควาประกอบการ
เรียนและการทํารายงาน โดยวิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุดนั้น นักศึกษาใชวิธีคนหา
โดยใช OPAC เปนสวนใหญ ในการรับรูวิธีการใชบริการของหองสมุด นักศึกษาสวนใหญไดรับทราบจา
กากรเรียนวิชาสารนิเทศเพ่ือการศึกษาคนควา และเม่ือเกิดปญหาในการใชบริการสํานักวิทยบริการ 
จะใชวิธีขอความชวยเหลือจากเจาหนาท่ี/บรรณารักษมากท่ีสุด และผูใชบริการสวนใหญมีความพึง
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พอใจในภาพรวมระดับมาก โดยบริการท่ีนักศึกษาเคยใชมากท่ีสุดคือ บริการยืม-คืนหนังสือ และ
บริการสืบคนสารสนเทศดวย OPAC และปญหาของผูใชบริการพบวา นักศึกษาประสบปญหาดาน
อาคารสถานท่ีและบรรยากาศโดยรวมในระดับมาก ในเรื่องของแสงสวางไมเพียงพอ ไมมีหองเฉพาะ
สําหรับการคนควาเปนกลุม หองสมุดไมสะอาด การถายเทอากาศภายในหองสมุดไมดีพอ หองน้ําไม
สะอาด น้ําดื่มไมเพียงพอ มีเสียงรบกวนจากผูใชขางเคียง 
 
 ฐาปนิก ขุขันธิน (2550) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจตอการใหบริการทางดานเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนักงานบริษัท ABC มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาถึงการรับรู
ประสิทธิภาพตอบริการของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัทในแตละบริการหรือ
ระบบ (2) เพ่ือศึกษาถึงการใหความสําคัญตอบริการของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานใน
บริษัทในแตละบริการหรือระบบเดียวกับการรับรูประสิทธิภาพ โดยการพิจารณาจาก คุณสมบัติ
เดียวกับการรับรูประสิทธิภาพท่ีกลาวมาขางตน (3) เพ่ือศึกษาถึงการใหความคาดหวังตอการใชบริการ
ของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัทในแตละบริการหรือระบบ เดียวกับการรับรู
ประสิทธิภาพ โดยการพิจารณาจาก คุณสมบัติเดียวกับการรับรูประสิทธิภาพท่ีกลาวมาขางตน (4) 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทในแตละบริการ หรือ 
ระบบ เดียวกับการรับรูประสิทธิภาพ โดยการพิจารณาจาก คุณสมบัติเดียวกับ การรับรูประสิทธิภาพ 
ท่ีกลาวมาขางตน ไดขอคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยวิธีวิเคราะหเชิงพรรณา ใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา ดานการรับรูประสิทธิภาพตอบริการของแผนก
เทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัทในแตละบริการหรือระบบ อยูในระดับมาก ดานการให
ความสําคัญตอบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัทแตละบริการหรือระบบ ผูบริโภค
หรือพนักงานใหความสําคัญกับทุกๆ ระบบการใหบริการในระดับมากท่ีสุด ดานการใหความคาดหวัง
ตอการใหบริการของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัท ในแตละบริการหรือระบบ อยู
ในระดับปานกลาง และดานความพึงพอใจในการใชบริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทในแต
ละบริการหรือระบบ อยูในระดับมาก 
 
 อุทิศ  บํารุงชีพ (2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีตอการใชบริการระบบ
เทคโนโลยีและการสื่อสารเพ่ือการศึกษาของคณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา มีวัตถุประสงคใน
การศึกษาคือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ สภาพปญหา และความตองการ ของนิสิตท่ีมีตอการใชบริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือการศึกษา ของคณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 
ไดขอคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Survey research) ใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา นิสิตคณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพาจํานวน 375 

คนมีความคิดเห็นตอสภาพปญหาของการใชบริการระบบไอซีทีเพ่ือการศึกษาอยูระดับปานกลาง (�̅�𝑥 

= 2.77) โดยระบบดานการฝกประสบการณวิชาชีพครู/ฝกงานมีปญหาอยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 3.59) 

ดานความตองการในการใชบริการระบบโดยรวมอยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.37) และระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือการศึกษาท่ีมีความตองการมากท่ีสุด คือ ระบบฯ ดานการเรียนการ
สอนอิเล็กทรอนิกส e-Learning และ Video Streaming :ซ่ึงประเด็นความพึงพอใจท่ีมีมากท่ีสุด คือ 
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ระบบทะเบียนและสถิตินิสิต นอกจากนั้นความคิดเห็นเพ่ิมเติมในดานความตองการและสภาพปญหา
ท่ีสอดคลองกัน ไดแก สัญญาณเครือขายไรสายใหครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
 

ณัฐวัฒน เขาแกว และคณะ (2551) ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจดานประสิทธิภาพของ
ระบบเครือขายไรสายสายใน (LeelawadeeNet) กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
สุวรรณภูมิ ศูนยสุพรรณบุรี มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจดานประสิทธิภาพ
ของระบบเครือขายไรสายภายใน ไดขอคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Survey 
research) ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา นักศึกษามหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยสุพรรณบุรี  5 คณะ จํานวน 347 ตัวอยาง มีความพึงพอใจ 4 

ดานอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวมอยูท่ี (�̅�𝑥 = 2.50) โดยแยกเปนแตละดานคือ ดานความเร็ว

ของการใชงานระบบเครือขายไรสายอยูในระดับปานกลาง (�̅�𝑥 = 2.80) ดานการใชบริการระบบ

เครือขายไรสายอยูในระดับปานกลาง (�̅�𝑥 = 2.53) ดานเสถียรภาพของการใชงานระบบเครือขายไร

สายอยูในระดับต่ํา (�̅�𝑥 = 2.14) และดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง (�̅�𝑥 = 2.52) 
 
จักร ชมภูนุช (2553) ศึกษาวิจัยเรื่องการประเมินสภาพในการใชบริการระบบเครือขาย

อินเทอรเน็ตไรสาย ของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ เพ่ือ
การประเมินสภาพในการใชบริการระบบเครือขายอินเทอรเน็ตไรสายของนักศึกษามหาวิทยาลัยราช
ภัฎสวนดุสิต ไดคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Survey research) ใชแบบสอบถาม
เปนเครื่อมงมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 388 คน มีความ
ความคิดเห็นวาการใหบริการระบบเครือขายอินเทอรเน็ตของมหาวิทยาลัยสามารถใชงานไดดีทุกครั้งท่ี
เชื่อมตอและม่ันใจในระบบความปลอดภัยในการใชงาน อีกท้ังรัศมีการใหบริการของระบบครอบคลุม
ทุกพ้ืนท่ีการใชงาน และนักศึกษามีความเห็นวาการใชงานระบบเครือขายไรสายสามารถคนควาขอมูล
เพ่ิมเติม และเรียกดูไดบอยครั้งตามท่ีตองการและยังชวยอํานวยความสะดวกในการเรียน ชวยลด
คาใชจายในการติดตอเครือขายผานระบบโทรศัพทได 

 
สุมาลี สุวรรณนาคะ (2549) ศึกษาวิจัยเรื่องการรับรูเก่ียวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศกับ

การยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชระบบ มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษา
ระดับการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชระบบ (2) เพ่ือศึกษาระดับการรับรูเก่ียวกับ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดานประโยชนในการใช และดานความสะดวกในการใช (3) เพ่ือ
เปรียบเทียบการยอมรบัระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชระบบ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล (4) 
เพ่ือเปรียบเทียบการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกตามการรับรูเก่ียวกับระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไดคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Survey research) ใชแบบสอบถาม
เปน เครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา ผู ใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในเขต
กรุงเทพมหานครจํานวน 256 คน มีการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีระดับการรับรูดาน

ประโยชนในการใชระบบ และดานความสะดวกในการใช อยูในระดับปานกลาง (�̅�𝑥 = 3.441, 3.450 
และ 3.291 ตามลําดับ) ลักษณะสวนบุคคลพบวา อายุ สาขาท่ีจบการศึกษาและ แผนกงานท่ีแตกตาง
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กันมีการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางกัน และผูใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีมีการ
รับรูเก่ียวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดานประโยชนในการใช และความสะดวกในการใช แตกตาง
กัน มีการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 
พัทธธิดา ไทยแท (2558) ศึกษาวิจัยเรื่องทัศนคติของบุคลากรท่ีมีตอการใชระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ในการปฏิบัติงานของสํานักงานสงเสริมการปกครองทองถ่ิน จังหวัดสุราษฎรธานี มี
วัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาทัศนคติของบุคลากรท่ีมีตอการใชระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการปฏิบัติงาน (2) เพ่ือเปรียบเทียบทัศนคติของบุคลากรท่ีมีตอการใชระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการปฏิบัติงาน จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล (3) เพ่ือเสนอแนะแนวทางการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงาน ไดคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการ
วิจัยเชิงสํารวจ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา บุคลากรของ
สํานักงานสงเสริมการปกครองทองถ่ินจังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 58 คน มีทัศนคติของบุคลากรท่ีมี
ตอการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงาน ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด และเม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ทุกดานอยูในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือ 
ทัศนคติดานเครื่องมือและอุปกรณ ทัศนคติดานประโยชนท่ีจะไดรับ ทัศนคติดานประสิทธิภาพ และ
ทัศนคติดานประสิทธิภาพ นอกจากนี้ บุคลากร เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับรายได ระดับ
การศึกษา และประสบการณการทํางาน แตกตางกันมีทัศนคติตอการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน
การปฏิบัติงานแตกตางกัน ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูบริหารควรจัดใหมีการอบรมการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และสงเสริมใหบุคลากรมีโอกาสพัฒนาความรู ความสามารถในการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงาน 

 
 
 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการศึกษา 

 
 การวิจัยเรื่อง “การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ” เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ เพ่ือชวยในการวิเคราะห
ความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยในการวิจัยครั้งนี้ไดแบงเปนวิธีวิจัย 4 เรื่อง ดังนี้ 

3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  3.1.1  ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัย คือ นักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ กรุงเทพฯ ในปการศึกษา 
2558 รวมแลวไมนอยกวา 1,000 คน  
 
ตารางท่ี 3-1 จํานวนประชากรแบงตามประเภทกลุมตัวอยาง 

รายการ 

มหาวิทยาลัยมีประชากร 27,855  = 27,000 คน 
* หมายเหตุ ขอมูลจากสารสนเทศมหาวิทยาลัย ปการศึกษา 2558 

นักศึกษา บุคลากรสาย
วิชาการ 

บุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการ 

จํานวนประชากรแบงตาม
ประเภทกลุมตัวอยาง 

25,677 = 25,000 คน 1,079 = 1,000 คน 1,099 = 1,000 คน 

 
 3.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คํานวณจากขนาดของแตละประเภทกลุมตัวอยาง 
โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) ซ่ึงแบงประชากรออกเปน 3 
ประภทคือ นักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  เลือกสุมตัวอยางท่ีเปน
ตัวแทนของประชากรโดยใหมีทุกๆ ประเภท และนํามาสุมเปนระดับชั้นอยางเปนสัดสวน โดยนํา
ประชากรมาแบงเปนกลุม แลวเลือกตัวอยางจากแตละกลุมตามสัดสวนประชากร ซ่ึงในงานวิจัยครั้งนี้
ตองการกลุมตัวอยางไมนอยกวา 1,000 คน คิดเปนรอยละ 3.5 ของประชากรท้ังหมด ซ่ึงมี 27,855 คน 
โดยแสดงใหเห็นดังตารางตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 3-2 การคํานวณหากลุมตัวอยาง 

รายการ 

มหาวิทยาลัยมีประชากร 27,855 = 27,000 คน 
* หมายเหตุ ขอมูลจากสารสนเทศมหาวิทยาลัย ปการศึกษา 2558 

นักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ 

จํานวนประชากร
แบงตามประเภท
กลุมตัวอยาง 
 

25,677 = 25,000 คน 1,079 = 1,000 คน 1,099 = 1,000 คน 

สัดสวนของ
ประชากรในแตละ
ประเภท 

1,000 x 
(25,000/27,000) 
= 925.93 = 920  

1,000 x  
(1,000/27,000) 
= 37.04 = 40  

1,000 x  
(1,000/27,000) 
= 37.04 = 40  

จํานวนขนาดของ
กลุมตัวอยางในแต
ละประเภท (จาก
ขนาดของกลุม
ตัวอยางทั้งหมด 
1,000 คน) 

920 คน 
คิดเปน 92 % 

40 คน 
คิดเปน 4 % 

40 คน 
คิดเปน 4 % 

 
3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงผูวิจัยสรางข้ึนเอง โดยมี
ข้ันตอนการสรางแบบสอบถามดังนี้ 
 3.2.1  ศึกษาทฤษฎี และเอกสารผลงานการศึกษาของผูท่ีไดศึกษาไวกอนหนานี้ในหัวเรื่องท่ี
เก่ียวของ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชเปน
กรอบในการสรางแบบสอบถาม 
 3.2.2  ศึกษาพันธกิจการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ กระบวนการทํางาน และขอบเขตท่ีสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี
สารสนเทศรับผิดชอบ 
 3.2.3  สรางแบบสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ครอบคลุมงานบริการตามพันธกิจของสํานักคอมพิวเตอรฯ คือระบบเครือขายหลัก ระบบเครือขายไร
สาย ระบบสารสนเทศ และหองบริการคอมพิวเตอร โดยแตละงานบริการจะประกอบดวยดานระบบ
การใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ แบบสํารวจจะแบงออกเปน 
3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 คําถามเปนแบบปลายปด (Close-Ended) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ไดแก เพศ อายุ การศึกษา ประเภท กลุม และการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ ตอบไดมากกวา 1 ขอ และสังกัด/คณะ เปนแบบคําถามปลายเปดรวมจํานวนท้ังสิ้น 7 ขอ 
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  ขอท่ี 1 เพศ เปนคําถามแบบ 2 ตัวเลือก โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 

1.1 ชาย 
1.2 หญิง 
ขอท่ี 2 อายุ เปนคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) โดย

ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ในการกําหนดชวงอายุ การแบงชวงอายุ
ของกลุมตัวอยางท่ีใชในแบบสอบถามสามารถแบงไดดังนี้ 

2.1  ต่ํากวา 20 ป 
2.2  20-30 ป 
2.3  31-40 ป 
2.4  40 ปข้ึนไป 
ขอท่ี 3 การศึกษา เปนคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) 

โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
3.2  ปริญญาตรี 
3.3  ปริญญาโท 
3.4  ปริญญาเอก 
ขอท่ี 4 สังกัด/คณะ เปนแบบคําถามปลายเปด 
ขอท่ี 5 ประเภท เปนคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) โดย

ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
5.1  บุคลากรสายวิชาการ 
5.2  บุคลาการสายสนับสนุนวิชาการ 
5.3  นักศึกษา 
ขอท่ี 6 กลุม เปนคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) โดย

ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
6.1  กลุมผูใชงานระบบ 
6.2  กลุมผูดูแลระบบ 
ขอท่ี 7 แบบสอบถามเก่ียวกับการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

สํานักคอมพิวเตอรฯ ประกอบไปดวย ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย ระบบเครือขายไรสาย 
(@KMUTNB-WIFI) ระบบสารสนเทศ และอ่ืนๆ เปนลักษณะคําถามแบบใหเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 
 ตอนท่ี 2 คําถามเปนแบบปลายปด (Close-Ended) ความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการทางดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรฯ ประกอบดวยคําถามจํานวน 50 ขอ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3-3 ขอคําถามในแตละดานตามงานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

คอมพิวเตอรฯ 



23 
 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 
1. ดานระบบการใหบริการ 
  1.1 การเชื่อมตอระบบเครือขายหลักมีความรวดเร็ว 
  1.2 การดาวนโหลด ขอมูลจากระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัยสามารถทําไดอยางรวดเร็ว 
  1.3 เครือขายมีความครอบคลุมพื้นที่ใชงาน 
  1.4 ระบบเครือขายหลักมีความเสถียร ปลอดภัย เชื่อถือได 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.1 การติดตอขอใชบริการระบบเครือขายหลัก มีความสะดวก และรวดเร็ว 
  2.2 การใหบริการดานระบบเครือขายหลัก ตรงความตองการของผูใชบริการ 
  2.3 การใหบริการมีความรวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพ 
  2.4 ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการไดหลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-mail, 
Facebook , Line และ เว็บไซต http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 
  2.5  การประชาสัมพนัธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความทั่วถึง 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3.1 มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ 
  3.2 มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
  3.3 มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนาํแกผูใชบริการไดเปนอยางด ี
ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi)  
1 . ดานระบบการใหบริการ 
  1.1 บริการสมัครเขาใชงานระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) มีความสะดวด รวดเร็ว และงายตอ
การสมัครเขาใชบริการ 
  1.2 การเชื่อมตอระบบเครือขายไรสาย มีความรวดเร็ว 
  1.3 การดาวนโหลดขอมูลจากระบบเครือขายไรสาย สามารถทําไดอยางรวดเร็ว 
  1.4 สัญญาณมีความครอบคลมุทุกพื้นที่ภายในมหาวิทยาลัย 
  1.5 คูมือสําหรับการใชงานมีความชัดเจน เขาใจงาย และครบถวน 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.1 การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 
  2.2 การใหบริการดานระบบเครือขายไรสาย ตรงตามความตองการของผูใชบริการ 
  2.3 ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการไดหลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-mail, 
Facebook , Line และ เว็บไซต http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 
  2.4  การประชาสัมพนัธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความทั่วถึง 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3.1 มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ 
  3.2 มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
  3.3 มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนาํแกผูใชบริการไดเปนอยางด ี
ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ, 
ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT)  
1. ดานระบบการใหบริการ 

http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue


24 
 

  1.1 การสมัครหรือขอใชบริการระบบสารสนเทศ มีความสะดวก รวดเร็ว 
  1.2 การแสดผลทางจอภาพ ทาํไดอยางรวดเร็ว 
  1.3 การสงออก (Export) สารสนเทศ เพื่อนําไปใชมีความรวดเร็ว 
  1.4 คูมือสําหรับการใชงาน มคีวามชัดเจน เขาใจงาย และครบถวน 
  1.5 ขอมูลในระบบมีความถูกตองและทันสมัย 
  1.6 มีการนําเทคโนโลยีที่ทนัสมัยมาพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.1 การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 
  2.2 การใหบริการดานระบบสารสนเทศ ตรงตามความตองการของผูใชบริการ 
  2.3 การใหบริการระบบสารสนเทศมีความรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 
  2.4 ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการไดหลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-mail, 
Facebook , Line และ เว็บไซต http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 
  2.5  การประชาสัมพนัธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความทั่วถึง 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3.1 มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ 
  3.2 มีความรวดเร็วในการใหบริการแกไขปญหา 
  3.3 มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนาํแกผูใชบริการไดเปนอยางด ี
หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุม
ยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 
1. ดานระบบการใหบริการ 
  1.1 จํานวนเคร่ืองคอมพิวเตอรและอุปกรณที่ใหบริการเพียงพอ 
  1.2 ประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร 
  1.3 โปรแกรมคอมพิวเตอรที่ใหบริการตรงตอความตองการ 
  1.4 สถานที่และบรรยากาศในการใหบริการ 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.1 การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 
  2.2 การใหบริการมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
  2.3 การใหบริการดานหองบริการคอมพิวเตอร ตรงตามความตองการของผูใชบริการ 
  2.4 ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการไดหลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-mail, 
Facebook , Line , เว็บไซต http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue และเจาหนาที่รับบริการ 
  2.5  การประชาสัมพนัธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความทั่วถึง 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3.1 มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ 
  3.2 มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
  3.3 มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนาํแกผูใชบริการไดเปนอยางด ี

 
 ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) โดยใชมาตรา
สวนประมาณคาของแบบลิเคิรท (Likert Rating Scales) ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 



25 
 

 ระดับ 5 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมากท่ีสุด 
 ระดับ 4 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาก 
 ระดับ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศปานกลาง 
 ระดับ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนอย 
 ระดับ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนอยท่ีสุด 
 การแปลผลการวิจัยของลักษณะแบบสํารวจ แบบสอบถามปลายปด ใชมาตรวัดขอมูล ระดับ
ความคิดเห็น โดยใหคะแนนคําตอบท่ีไดจากแบบสํารวจ ตอนท่ี 2 ในการวัดระดับความพึงพอใจจาก
คาเฉลี่ย ไดกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ (เบสท Best.1981, p’82) 
 คาเฉลี่ย 4.50-5.00  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
 คาเฉลี่ย 3.50-4.49  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 คาเฉลี่ย 2.50-3.49  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.50-2.49  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00-1.49  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 
 ตอนท่ี 3 คําถาม เปนแบบปลายเปด (Open Ended) ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม เพ่ือใหผูตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับขอเสนอแนะท่ีมีตองานบริการทางดานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ  
 3.2.4 ผูวิจัย จัดทําแบบฟอรมประเมินแบบสอบถามของผูเชี่ยวชาญ สงตอผูมีประสบการณ
ทํางานจริงในงานบริการตางๆ ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือตรวจสอบความ
ถูกตองและความครอบคลุมของเนื้อหาในเบื้องตน พรอมใหขอคิดเห็นและขอเสนอแนะในแตละขอ
คําถาม จํานวน 5 ทาน  

จากนั้นวิเคราะหความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เพ่ือใหเนื้อหาในขอคําถาม
ของแบบสอบถามสามารถวัดได ครอบคลุมกับสิ่งท่ีตองการวัด ซ่ีงผูวิจัยไดเลือกขอคําถามท่ีคํานวณมี
คา IOC ตั้งแต 0.5 ข้ึนไป (ดังภาคผนวก ง) รวมท้ังปรับปรุงขอคําถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ 
โดยผลของคา IOC รายขอท่ีไดจากผูเชี่ยวชาญ มีความเท่ียงตรงตามเนื้อหาไดคา 0.6 – 1.00 
 3.2.5 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําจากผูเชี่ยวชาญแลวแสดงใน  
ภาคผนวก ก ไปทําการทดลองใช (Try Out) กับผูใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีไมใชกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย โดยแจกแบบสอบถาม
จํานวน 30 คน พรอมเพ่ือทดสอบหาคาความเชื่อม่ัน ซ่ึงใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เพ่ือทดสอบหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ โดยคา
แอลฟาท่ีพบมีคาเทากับ 0.96  
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยสงแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศใหกลุมตัวอยางจํานวนไมนอยกวา 1,000 
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ฉบับ ท่ัวท้ังมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือตามสวนงานตางๆ และเก็บรวบรวมได
กลับคืนมา 1,082 ฉบับ 
 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษานี้ไดทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามแบบกระดาษ (Hard Copy) ขอมูลท่ีเก็บได
รวม 1,082  ตัวอยาง การวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ไดใชเครื่องคอมพิวเตอรเขามาชวยในการรวบรวมและ
ประมวลผลขอมูลท่ีไดจากการเก็บขอมูลภาคสนาม เพ่ือชวยใหไดขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพและมีความ
ถูกตองยิ่งข้ึน โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 3.4.1  ตรวจสอบขอมูล (Editing) เพ่ือความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม 
 3.4.2  ทําการลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองมาลงรหัสตามท่ีไดกําหนดไว 
 3.4.3 การประมวลผลขอมูล นําขอมูลท่ีลงรหัสแลวนําไปบันทึกลงเครื่องคอมพิวเตอรโดยใช 
Excel นําเขาโปรแกรม SPSS เพ่ือวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการศึกษาท่ีไดกําหนดไว 
 3.4.4  การวิเคราะหความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ใชการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ในการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 3.4.5  นําเสนอขอมูลในรูปของตารางพรอมบรรยายผลการศึกษา 
 3.4.6  สรุปผลการศึกษา  
 โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลจะใชการวิเคราะหดวย สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย 
คาสถิติรอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยเรื่องนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงผูวิจัยไดตั้งวัตถุประสงคของ
การวิจัยไว เพ่ือสํารวจความพึงพอใจดานการบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงผูวิจัยไดใชเครื่องมือวิจัยคือ แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลภาคสนามดวยกําหนดกลุมตัวอยาง จํานวนไมนอยกวา 1,000 คน แลวนํา
แบบสอบถามมาดําเนินการวิเคราะหขอมูล และประมวลผล ดวยคอมพิวเตอรเพ่ือคํานวณคาสถิติ ซ่ึง
ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือตอบวัตถุประสงคของการวิจัยใหครบถวนตามท่ีตั้งไว โดยแบงออกเปน 3 
ตอนดังนี้ 
 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ อายุ 
การศึกษา สังกัด/คณะ ประเภท กลุมและการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ โดยมี รายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4-1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 559 51.7 
หญิง 523 48.3 
รวม 1082 100.0 

 จากตารางท่ี 4-1 พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายรอยละ 51.7 เพศ
หญิงรอยละ 48.3 ซ่ึงมีความใกลเคียงกัน 
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ตารางท่ี 4-2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามตามอาย ุ
อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 182 16.8 
20-30 ป 839 77.5 
31-40 ป 32 3.0 
40 ปข้ึนไป 29 2.7 
รวม 1082 100.0 

 จากตารางท่ี 4-2 พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ 20-30 ป รอยละ 77.5  
รองลงมามีอายุ ต่ํากวา 20 ป รอยละ 16.8 และนอยสุดมีอายุ 40 ปข้ึนไป รอยละ 2.7 
 
ตารางท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
การศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตร ี 72 6.6 
ปริญญาตร ี 967 89.3 
ปริญญาโท 40 3.7 
ปริญญาเอก 3 0.3 
รวม 1082 100.0 

 จากตารางท่ี 4-3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาอยูระดับปริญญาตรี มากท่ีสุด 
รอยละ 89.3 รองลงมาคือต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 6.6 และระดับปริญญาเอก รอยละ 0.3 นอยสุด 
 
ตารางท่ี 4-4  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสังกัด(คณะ/วิทยาลัย/สํานัก/สถาบัน) 
สังกัด จํานวน รอยละ 
คณะวิศวกรรมศาสตร 261 24.1 
คณะครุศาสตรอุตสาหกรรม 70 6.5 
คณะวิทยาศาสตรประยุกต 340 31.4 
วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 241 22.3 
คณะสถาปตยกรรม 58 5.4 
สํานักงานอธิการบดี มจพ. 50 4.6 
สํานักพัฒนาเทคโนโลยีสื่ออุตสาหกรรม 21 1.9 
สพอ. 4 0.4 
วิทยาลัยนานาชาต ิ 20 1.8 
TGGS 8 0.7 
คณะศิลปศาสตร 4 0.4 
โรงเรียนเตรียมวิศวกรรม 3 0.3 
วทอ. 2 0.2 
รวม 1082 100.0 
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 จากตารางท่ี 4-4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสังกัดคณะวิทยาศาสตรประยุกต มากท่ีสุด รอย
ละ 31.4 รองลงมาคือสังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รอยละ 24.1 และสังกัดวิทยาลัยเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม นอยสุด  รอยละ 0.2 
 
ตารางท่ี 4-5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทกลุมตัวอยาง 
ประเภท จํานวน รอยละ 
บุคลากรสายวิชาการ 27 2.5 
บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 76 7.0 
นักศึกษา 979 90.4 
รวม 1082 100.0 

 จากตารางท่ี 4-5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนนักศึกษารอยละ 90.4 รองลงมาเปน
บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ รอยละ 7.0 และนอยสุดเปนบุคลากรสายวิชาการ รอยละ 2.5 
 
ตารางท่ี 4-6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามกลุม 
กลุม จํานวน รอยละ 
กลุมผูใชงานระบบ 1080 99.7 
กลุมผูดูแลระบบ 2 0.2 
รวม 1082 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามอยูในกลุมผูใชงานระบบ รอยละ 99.7 และกลุม
ผูดูแลระบบ รอยละ 0.2 
 
ตารางท่ี 4-7 จํานวนและรอยละของผูเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 
ของกลุมตัวอยางจําแนกตาม การเขาใชบริการะบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตางๆ ของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ มีรายละเอียดดังนี้ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
1. ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย  568 22.0 
2. ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) 839 32.6 
3. ระบบสารสนเทศ 354 13.7 
     3.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ–
พึงจายลักษณะ 3 มิต ิ

62 2.4 

          3.1.1  ระบบการเงินรับ 22 22.9 
          3.1.2  ระบบการเงินจาย 23 24.0 
          3.1.3  ระบบพัสด ุ 22 22.9 
          3.1.4  ระบบบญัช ี 14 14.6 
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บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
          3.1.5  ระบบงบประมาณ 15 15.6 
     3.2 ระบบทะเบียนประวัติบุคลากร  (UPIS) 90 3.5 
     3.3 ระบบประชุมแบบอิเล็กทรอนิกส  (e-Meeting) 140 5.5 
     3.4 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 254 9.9 
     3.5 ระบบจองหองออนไลน (e-Room) 229 8.9 
     3.6 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 54 2.1 
     3.7 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 35 1.4 
     3.8 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ 22 0.9 
     3.9 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ 41 1.6 
     3.10 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม 13 0.5 
     3.11 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม 24 0.9 
     3.12 ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 87 3.4 
     3.13 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม 76 3.0 
     3.14 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 437 17.1 
          3.14.1  ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 158 9.2 
          3.14.2  ระบบชําระเงินเพ่ือข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 187 10.9 
          3.14.3  ระบบข้ึนทะเบยีนนกัศึกษาใหม 156 9.1 
          3.14.4  ระบบตารางสอน ตารางสอบ 342 20.0 
          3.14.5  ระบบอาจารยท่ีปรกึษา 107 6.3 
          3.14.6  ระบบทุนนักศึกษา 61 3.6 
          3.14.7  ระบบลงทะเบียน 356 20.8 
        3.14.8  ระบบตรวจสอบผลการเรียน 343 20.1 
     3.15 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหมระดับ
ปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา 

106 4.1 

     3.16 ระบบประกาศผลสอบนักศึกษาใหม 215 8.4 
     3.17 ระบบข้ึนทะเบียนบัณฑิตและภาวะการมีงานทําของบัณฑิต 66 2.6 
     3.18 ระบบการประเมินการสอนอาจารย 383 15.0 
     3.19 ระบบสงเกรดออนไลน 227 8.9 
4. หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 147 5.7 
5. บริการ  IT Clinic ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 299 11.6 
6 . ห องสํ าหรับ ศึกษาด วยตน เองแบบกลุ มย อย  ชั้ น  3 อาคาร
อเนกประสงค 

119 4.6 

7. หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร (หองอบรม) ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 92 3.6 
8. หองการเรียนการสอน  ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 84 3.3 
9. อ่ืนๆ  75 2.9 
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 จากตารางท่ี 4-7 กลุมตัวอยางเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) พบวามากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-
WIFI) จํานวน 839 คน คิดเปนรอยละ 32.6 รองลงมาคือระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย 
จํานวน 568 คน คิดเปนรอยละ 22.0 และเขาใชอ่ืนๆ นอยท่ีสุด จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 2.9 
 
ตารางท่ี 4-8 จํานวนและรอยละของบุคลากรสายวิชาการท่ีเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ 

สํานักคอมพิวเตอรฯ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 
จําแนกตามกลุมตัวอยางของบุคลากรสายวิชาการ มีรายละเอียดดังนี้ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 
บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
1. ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย  19 12.3 
2. ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) 11 7.1 
3. ระบบสารสนเทศ 5 3.2 
     3.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ–
พึงจายลักษณะ 3 มิต ิ

2 1.3 

          3.1.1  ระบบการเงินรับ 1 0.6 
          3.1.2  ระบบการเงินจาย - - 
          3.1.3  ระบบพัสด ุ - - 
          3.1.4  ระบบบญัช ี 1 0.6 
          3.1.5  ระบบงบประมาณ - - 
     3.2 ระบบทะเบียนประวัติบุคลากร  (UPIS) 4 2.6 
     3.3 ระบบประชุมแบบอิเล็กทรอนิกส  (e-Meeting) 3 1.9 
     3.4 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 8 5.2 
     3.5 ระบบจองหองออนไลน (e-Room) 5 3.2 
     3.6 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 2 1.3 
     3.7 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 1 0.6 
     3.8 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ - - 
     3.9 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ 1 0.6 
     3.10 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม - - 
     3.11 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม - - 
     3.12 ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 4 2.6 
     3.13 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม - - 
     3.14 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 12 7.7 
          3.14.1  ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 4 2.6 
          3.14.2  ระบบชําระเงินเพ่ือข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 1 0.6 
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บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
          3.14.3  ระบบข้ึนทะเบยีนนกัศึกษาใหม 4 2.6 
          3.14.4  ระบบตารางสอน ตารางสอบ 11 7.1 
          3.14.5  ระบบอาจารยท่ีปรกึษา 2 1.3 
          3.14.6  ระบบทุนนักศึกษา 1 0.6 
          3.14.7  ระบบลงทะเบียน 8 5.2 
          3.14.8  ระบบตรวจสอบผลการเรียน 9 5.8 
     3.15 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหมระดับ
ปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา 

2 1.3 

     3.16 ระบบประกาศผลสอบนักศึกษาใหม 1 0.6 
     3.17 ระบบข้ึนทะเบียนบัณฑิตและภาวะการมีงานทําของบัณฑิต 2 1.3 
     3.18 ระบบการประเมินการสอนอาจารย 8 5.2 
     3.19 ระบบสงเกรดออนไลน 7 4.5 
4. หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค - - 
5. บริการ  IT Clinic ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 5 3.2 
6 . ห องสํ าหรับ ศึกษาด วยตน เองแบบกลุ มย อย  ชั้ น  3 อาคาร
อเนกประสงค 

3 1.9 

7. หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร (หองอบรม) ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 3 1.9 
8. หองการเรียนการสอน  ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 4 2.6 
9. อ่ืนๆ  1 0.6 
 
 จากตารางท่ี 4-8   บุคลากรสายวิชาการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) พบวามากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย 
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12.3 รองลงมาคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 
11 คน คิดเปนรอยละ 7.1  
 
ตารางท่ี 4-9 จํานวนและรอยละของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการท่ีเขาใชระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 
จําแนกตามกลุมตัวอยางของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ มีรายละเอียดดังนี้ (ตอบไดมากกวา 1 
ขอ) 
 บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
1. ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย  50 14.8 
2. ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) 41 12.2 
3. ระบบสารสนเทศ 32 9.5 
     3.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ– 23 6.8 
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 บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
พึงจายลักษณะ 3 มิต ิ
          3.1.1  ระบบการเงินรับ 6 1.8 
          3.1.2  ระบบการเงินจาย 6 1.8 
          3.1.3  ระบบพัสด ุ 10 3.0 
          3.1.4  ระบบบญัช ี 4 1.2 
          3.1.5  ระบบงบประมาณ 11 3.3 
     3.2 ระบบทะเบียนประวัติบุคลากร  (UPIS) 23 6.8 
     3.3 ระบบประชุมแบบอิเล็กทรอนิกส  (e-Meeting) 4 1.2 
     3.4 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 14 4.2 
     3.5 ระบบจองหองออนไลน (e-Room) 4 1.2 
     3.6 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 12 3.6 
     3.7 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 11 3.3 
     3.8 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ 1 0.3 
     3.9 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ - - 
     3.10 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม 1 0.3 
     3.11 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม - - 
     3.12 ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 18 5.3 
     3.13 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม 1 0.3 
     3.14 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 8 2.4 
          3.14.1  ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 3 0.9 
          3.14.2  ระบบชําระเงินเพ่ือข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 2 0.6 
          3.14.3  ระบบข้ึนทะเบยีนนกัศึกษาใหม 2 0.6 
          3.14.4  ระบบตารางสอน ตารางสอบ 3 0.9 
          3.14.5  ระบบอาจารยท่ีปรกึษา - - 
          3.14.6  ระบบทุนนักศึกษา 1 0.3 
          3.14.7  ระบบลงทะเบียน 3 0.9 
          3.14.8  ระบบตรวจสอบผลการเรียน 3 0.9 
     3.15 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหมระดับ
ปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา 

1 0.3 

     3.16 ระบบประกาศผลสอบนักศึกษาใหม - - 
     3.17 ระบบข้ึนทะเบียนบัณฑิตและภาวะการมีงานทําของบัณฑิต 4 1.2 
     3.18 ระบบการประเมินการสอนอาจารย 2 0.6 
     3.19 ระบบสงเกรดออนไลน 3 0.9 
4. หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 3 0.9 
5. บริการ  IT Clinic ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 7 2.1 
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 บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
6. ห องสํ าหรับ ศึกษาด วยตน เองแบบกลุ มย อย  ชั้ น  3 อาคาร
อเนกประสงค 

6 1.8 

7. หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร (หองอบรม) ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค - - 
8. หองการเรียนการสอน  ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 14 4.2 
9. อ่ืนๆ  - - 

จากตารางท่ี 4-9 บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของสํานักคอมพิวเตอรฯ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) พบวามากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายหลักของ
มหาวิทยาลยั จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 14.8 รองลงมาคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-
WIFI) จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 12.2 

ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 
จําแนกตามกลุมตัวอยางของนักศึกษา มีรายละเอียดดังนี้ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
ตารางท่ี 4-10 จํานวนและรอยละของนักศึกษาท่ีเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

คอมพิวเตอรฯ  
บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
1. ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย  499 8.8 
2. ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) 787 13.9 
3. ระบบสารสนเทศ 317 5.6 
     3.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ–
พึงจายลักษณะ 3 มิต ิ

- - 

          3.1.1  ระบบการเงินรับ - - 
          3.1.2  ระบบการเงินจาย - - 
          3.1.3  ระบบพัสด ุ - - 
          3.1.4  ระบบบญัช ี - - 
          3.1.5  ระบบงบประมาณ - - 
     3.2 ระบบทะเบียนประวัติบุคลากร  (UPIS) - - 
     3.3 ระบบประชุมแบบอิเล็กทรอนิกส  (e-Meeting) - - 
     3.4 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 230 4.1 
     3.5 ระบบจองหองออนไลน (e-Room) - - 
     3.6 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 40 0.7 
     3.7 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส - - 
     3.8 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ - - 
     3.9 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ 40 0.7 
     3.10 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม - - 
     3.11 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม - - 
     3.12 ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 65 1.2 
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บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
     3.13 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม 75 1.3 
     3.14 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 417 7.4 
          3.14.1  ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 151 2.7 
          3.14.2  ระบบชําระเงินเพ่ือข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 184 3.3 
          3.14.3  ระบบข้ึนทะเบยีนนกัศึกษาใหม 150 2.7 
          3.14.4  ระบบตารางสอน ตารางสอบ 328 5.8 
          3.14.5  ระบบอาจารยท่ีปรกึษา 105 1.9 
          3.14.6  ระบบทุนนักศึกษา 59 1.0 
          3.14.7  ระบบลงทะเบียน 345 6.1 
          3.14.8  ระบบตรวจสอบผลการเรียน 331 5.9 
     3.15 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหมระดับ
ปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา 

103 1.8 

     3.16 ระบบประกาศผลสอบนักศึกษาใหม 214 3.8 
     3.17 ระบบข้ึนทะเบียนบัณฑิตและภาวะการมีงานทําของบัณฑิต 60 1.1 
     3.18 ระบบการประเมินการสอนอาจารย 373 6.6 
     3.19 ระบบสงเกรดออนไลน - - 
4. หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 144 2.6 
5. บริการ  IT Clinic ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 287 5.1 
6 . ห องสํ าหรับ ศึกษาด วยตน เองแบบกลุ มย อย  ชั้ น  3 อาคาร
อเนกประสงค 

110 1.9 

7. หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร (หองอบรม) ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 89 1.6 
8. หองการเรียนการสอน  ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 66 1.2 
9. อ่ืนๆ  74 1.3 

จากตารางท่ี 4-10 นักศึกษาเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอร
ฯ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) พบวามากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 
787 คน คิดเปนรอยละ 13.9 รองลงมาคือ ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 499 คน 
คิดเปนรอยละ 8.8 
 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ ของกลุมตัวอยาง มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4-11 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลย ี 
สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 

ความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

�̅�𝑥 S.D ระดับความพึงพอใจ 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย 
LAN) 

3.33 0.706 ปานกลาง 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 3.30 0.732 ปานกลาง 
ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบ
สงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ, 
ร ะ บ บ จ ด ห ม า ย อิ เล็ ก ท ร อ นิ ก ส , Microsoft  
Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

3.29 0.708 ปานกลาง 

หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง IT 
Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุม
ยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

3.32 0.707 ปานกลาง 

ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

3.31 0.647 ปานกลาง 

 จากตารางท่ี 4-11 สรุปวากลุมตัวอยางจํานวน 1,082 คน มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม
ของการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศปานกลาง คิดเปนคะแนนเฉลี่ย 3.31  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ ของกลุมตัวอยางจําแนกตามดานตางๆ ไดแก ดานระบบการใหบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4-12 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ ดานระบบการใหบริการ  

ปจจัยความพึงพอใจดานระบบการใหบริการ �̅�𝑥 S.D ร ะดั บ ค ว าม พึ ง
พอใจ 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 
1. การเชื่อมตอระบบเครือขายหลักมีความ

รวดเร็ว 
3.43 0.845 ปานกลาง 

2. การดาวนโหลด ขอมูลจากระบบเครือขาย
หลักของมหาวิทยาลัยสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

3.36 0.892 ปานกลาง 

3. เครือขายมีความครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน 3.22 0.927 ปานกลาง 
4. ระบบเครือขายหลักมีความเสถียร ปลอดภัย 

เชื่อถือได 
3.22 0.964 ปานกลาง 
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ปจจัยความพึงพอใจดานระบบการใหบริการ �̅�𝑥 S.D ร ะดั บ ค ว าม พึ ง
พอใจ 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
1. บริการสมัครเขาใชงานระบบเครือขายไร

ส าย  (@KMUTNB-Wifi) มี ค วามสะดวด 
รวดเร็ว และงายตอการสมัครเขาใชบริการ 

3.31 0.945 ปานกลาง 

2. การเชื่อมตอระบบเครือขายไรสาย มีความ
รวดเร็ว 

3.27 0.964 ปานกลาง 

3. การดาวนโหลดขอมูลจากระบบเครือขายไร
สาย สามารถทําไดอยางรวดเร็ว 

3.20 0.938 ปานกลาง 

4. สัญญาณมีความครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีภายใน
มหาวิทยาลัย 

3.10 0.978 ปานกลาง 

5. คูมือสําหรับการใชงานมีความชัดเจน เขาใจ
งาย และครบถวน 

3.20 0.977 ปานกลาง 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ
, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT)  

1. การสมัครหรือขอใชบริการระบบสารสนเทศ 
มีความสะดวก รวดเร็ว 

3.34 0.855 ปานกลาง 

2. การแสดผลทางจอภาพ ทําไดอยางรวดเร็ว 3.30 0.855 ปานกลาง 
3. การส งออก  (Export) สารสน เทศ เพ่ื อ

นําไปใชมีความรวดเร็ว 
3.23 0.884 ปานกลาง 

4. คู มือสําหรับการใชงาน มีความชัดเจน 
เขาใจงาย และครบถวน 

3.27 0.887 ปานกลาง 

5. ขอมูลในระบบมีความถูกตองและทันสมัย 3.26 0.908 ปานกลาง 
6. มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาพัฒนาการ

ใหบริการอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 
3.24 0.925 ปานกลาง 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณท่ี
ใหบริการเพียงพอ 

3.24 0.909 ปานกลาง 

2. ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร 3.27 0.898 ปานกลาง 
3. โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีใหบริการตรงตอ

ความตองการ 
3.26 0.897 ปานกลาง 

4. สถานท่ีและบรรยากาศในการใหบริการ 3.35 0.898 ปานกลาง 
ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศดานระบบการใหบริการ 

3.2673 0.65558 ปานกลาง 
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ขอเสนอแนะดานระบบการใหบริการ 
ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 

1. ควรแกไขการเขาถึงขอมูล 

2. ตึกสถาปตยกรรมใชไดเฉพาะชั้น8 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 

1. ควรมีสัญญาณครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีของมหาวิทยาลัยเพ่ือรองรับท้ังนศ.และบุคลากร 

2. Internet ขัดของบอย, จํานวนผูใชมาก, ความเร็วไมเพียงพอ 

3. บางครั้งระบบเครือขายไมสามารถเชื่อมตอได 

4. Login งายกวานี้ไดไหม 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ

, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

1. ลมควรปรับปรุง 

2. ควรจะมีแอฟพลิเคชั่นสําหรับระบบปฎิบัติการ IOS ดวย 

3. ระบบดูเกรด/ระบบประเมินการสอน ลมบอย บางครั้งขอมูลผิดพลาด 

4. เมลขยะเยอะมาก 

5. ระบบงานทะเบียนควรปรบัปรุง 

6. ระบบหวยแตกมาก!!! พัฒนาดวยคาเทอมแพง 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง

แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ)  

1. คอมเปดชา login นาน 

2. สถานท่ีคอนขางยากตอการติดตอใชงานเนื่องจากไมอยูกลางมหาวิทยาลัย 

3. จํานวนเครื่องนอย/ไมเพียงพอ/โปรแกรมไมเพียงพอตอการใชงาน 

4. บางเครื่องเปดไมติด บางเครื่องเมาสพัง คียบอรดพัง อยากใหตรวจสอบตรงนี้ดวย 

5. บางโตะแสงสวางไมเพียงพอ และแอรไมท่ัวถึง เม่ือนําโนตบุคมาใชงานเองบางครั้งไมสามารถ

เชื่อมตอ ระบบเครือขายไรสายไดและไมมีสายแลนใหเชื่อมตอ 

6. อยากใหมีพ้ืนท่ีบริเวณนั่งทํางานมีสาย LAN ใหอุปกณคอมพิวเตอรแบบพกพาใชงานได 

7. อยากได Matlab & โปรแกรมทางวิศวกรรม 

  

 จากตารางท่ี 4-12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศดานระบบการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (𝑥𝑥 = 3.26) เม่ือพิจารณาเปนราย

ขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจสูงสุดคือ การเชื่อมตอระบบเครือขายหลักมีความรวดเร็ว ของบริการระบบเครือขายหลักของ
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มหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN)        (𝑥𝑥 = 3.43) รองลงมาไดแก การดาวนโหลดขอมูลจากระบบ

เครือขายหลักของมหาวิทยาลัยสามารถทําไดอยางรวดเร็ว ของบริการระบบเครือขายหลักของ

มหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) (𝑥𝑥 = 3.36) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดคือ สัญญาณมี

ความครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีภายในมหาวิทยาลัย ของบริการระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 

(𝑥𝑥 = 3.10)  

ตารางท่ี 4-13 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความถึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ ดานกระบวนการใหบริการ 

ปจจัยความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 𝒙𝒙 S.D 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 
1. การติดตอขอใชบริการระบบเครือขายหลัก มี

ความสะดวก และรวดเร็ว 
3.34 0.858 

ปานกลาง 

2. การใหบริการดานระบบเครือขายหลัก ตรงความ
ตองการของผูใชบริการ 

3.39 0.874 
ปานกลาง 

3. การ ให บ ริ ก าร มี ค วาม รวด เร็ ว  ถู กต อ ง  มี
ประสิทธิภาพ 

3.34 0.919 
ปานกลาง 

4. ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการได
หลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-
mail, Facebook , Line แ ล ะ  เ ว็ บ ไ ซ ต 
http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 

3.32 0.946 

ปานกลาง 

5. การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ
มีความท่ัวถึง 3.26 0.944 

ปานกลาง 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
1. การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 3.36 0.897 ปานกลาง 
2. การใหบริการดานระบบเครือขายไรสาย ตรง

ตามความตองการของผูใชบริการ 
3.42 0.871 

ปานกลาง 

3. ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการได
หลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-
mail, Facebook , Line แ ล ะ  เ ว็ บ ไ ซ ต 
http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 

3.30 0.917 

ปานกลาง 

4. การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ
มีความท่ัวถึง 

3.25 0.957 
ปานกลาง 
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ปจจัยความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 𝒙𝒙 S.D 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 
มิต,ิ ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

1. การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 3.28 0.876 ปานกลาง 
2. การใหบริการดานระบบสารสนเทศ ตรงตาม

ความตองการของผูใชบริการ 
3.33 0.852 

ปานกลาง 

3. การใหบริการระบบสารสนเทศมีความรวดเร็ว 
ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 

3.26 0.903 
ปานกลาง 

4. ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการได
หลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-
mail, Facebook , Line แ ล ะ  เ ว็ บ ไ ซ ต 
http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 

3.25 0.893 

ปานกลาง 

5. การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ
มีความท่ัวถึง 

3.22 0.902 
ปานกลาง 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 3.39 0.842 ปานกลาง 
2. การใหบริการมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 3.39 0.845 ปานกลาง 
3. การใหบริการดานหองบริการคอมพิวเตอร ตรง

ตามความตองการของผูใชบริการ 
3.35 0.878 

ปานกลาง 

4. ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการได
หลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-
mail, Facebook , Line , เ ว็ บ ไ ซ ต 
http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue และ
เจาหนาท่ีรับบริการ 

3.28 0.901 

ปานกลาง 

5. การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ
มีความท่ัวถึง 

3.23 0.889 
ปานกลาง 

ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ดานกระบวนการใหบริการ 

3.3139 0.67391 ปานกลาง 

 
ขอเสนอแนะดานกระบวนการใหบริการ 
ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 

- ไมมี - 
ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
 - ไมมี - 
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ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ
, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

1. ถาจะใหลงทะเบียนตอน 01.00 น. ควรมีเจาหนาท่ีแกไขเรื่องการขัดของระบบ 24 ชม. ถา
ทําไมไดควรเปลี่ยนเวลาลงทะเบียน 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. ควรซอมเครื่องพิมพใหทันกับความตองการ 
 

 จากตารางท่ี 4-13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง (𝑥𝑥 = 3.31) เม่ือพิจารณาเปน

รายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยความ

พึงพอใจสูงสุดคือ การใหบริการดานระบบเครือขายไรสายตรงตามความตองการของผูใชบริการ (𝑥𝑥 = 

3.42) รองลงมาไดแก การใหบริการดานระบบเครือขายหลักตรงความตองการของผูใชบริการ, การ

ติดตอขอใชบริการมีความสะดวก รวดเร็ว และการใหบริการมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ของงาน

บริการระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) (𝑥𝑥 = 3.39) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุด

คือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความท่ัวถึง ของงานบริการระบบสารสนเทศ 

(เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ, ระบบจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) (𝑥𝑥 = 3.22) 

ตารางท่ี 4-14 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

ปจจัยความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 𝒙𝒙 S.D 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 
1. มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปน

มิตรในการใหบริการ 
3.39 0.886 

ปานกลาง 

2. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.38 0.874 ปานกลาง 
3. มีการตอบขอซักถามและให คํ าแนะนํ าแก

ผูใชบริการไดเปนอยางด ี
3.34 0.916 

ปานกลาง 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
1. มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปน

มิตรในการใหบริการ 
3.41 0.883 

ปานกลาง 

2. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.41 0.866 ปานกลาง 



42 
 

ปจจัยความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 𝒙𝒙 S.D 
ระดับความ
พึงพอใจ 

3. มีการตอบขอซักถามและให คํ าแนะนํ าแก
ผูใชบริการไดเปนอยางด ี

3.32 0.919 
ปานกลาง 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 
มิต,ิ ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

1. มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปน
มิตรในการใหบริการ 

3.37 0.888 
ปานกลาง 

2. มีความรวดเร็วในการใหบริการแกไขปญหา 3.33 0.879 ปานกลาง 
3. มีการตอบขอซักถามและให คํ าแนะนํ าแก

ผูใชบริการไดเปนอยางด ี
3.30 0.908 

ปานกลาง 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปน
มิตรในการใหบริการ 

3.37 0.864 
ปานกลาง 

2. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.38 0.871 ปานกลาง 
3. มีการตอบขอซักถามและให คํ าแนะนํ าแก

ผูใชบริการไดเปนอยางด ี
3.29 0.901 

ปานกลาง 

ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

3.3582 0.70862 
ปานกลาง 

 

ขอเสนอแนะดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 

1. ควรใหคําปรึกษาและแกไขปญหาใหนศ. ในกรณีท่ีเกิดปญหามากกวานี้ 
2. เจาหนาท่ีบางทานก็เอาใจใส แตบางทานก็ไมคอยเอาใจใสและเปนมิตร 
3. โทรศัพทติดตอยากเจาหนาท่ีสํานักคอมฯ 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
1. บางคนปากหมา ไมใสใจเลย ตอนแจงเหวี่ยงใสเฉย งงมาก 
2. มีดวยหรือครับ 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ
, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 
 - ไมมี - 
หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. การแนะนําการใชงานควรมีการอัพเดทไปตามสภาพจริง  
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 จากตารางท่ี 4-14 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง (𝑥𝑥 = 3.35) เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงสุดคือ มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ และมีความรวดเร็ว

ในการใหบริการ ของงานบริการเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) (𝑥𝑥 = 3.41) รองลงมาไดแก มี
ความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ ของงานบริการระบบเครือขายหลัก

ของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) (𝑥𝑥 = 3.39) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดคือ มีการตอบ

ขอซักถามและใหคําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี (𝑥𝑥 = 3.29) 
 
ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

1. ไมมีแบบแผนในการตรวจสอบตามหนวยงานภายใตสํานักคอมเชนการลงวินโดวแบบผิดๆ 
การลงสแกนไวรัสไมครอบคลุม การตรวจเช็คสภาพฮารดแวรเพ่ือประเมินสภาพการใชงาน 

2. ควรมีคอมพิวเตอรเหมือนกันท้ัง 2 โซน 
3. ปรับปรุง Server ใหมีขนาดเพียงพอตอการใชงานเม่ือมีการเขาถึงมากๆเชนเวลาลงทะเบียน 
4. ควรทําแบบสอบถามใหเขาใจงายกวานี้ งงมากไมรูจะตอบตรงไหน 

 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีวัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือสํารวจความพึงพอใจดาน
การบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เครื่องมือท่ี
ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสํารวจ กลุมตัวอยางคือ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ และนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ  กรุงเทพฯ จํานวน 
1,082 คน 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยเรื่อง การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศผูวิจัยสรุปเปน 3 ตอน คือ 
 

ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษาจํานวน 979 คน คิดเปนรอยละ 90.4 เปนเพศชาย 

จํานวน 559 คน จาก 1,082 คนซ่ึง คิดเปนรอยละ 51.7 อยูในชวงอายุ 20-30 ป จํานวน 839 คน คิด
เปนรอยละ 77.5 เปนนักศึกษาระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 967 คน คิดเปนรอยละ 89.3 และ
เปนนักศึกษาของคณะวิทยาศาสตรประยุกตมากสุด 340 คน คิดเปนรอยละ 31.4 ซ่ึงมีการเขาใชงาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรฯ  ดังนี้ 

1.1 เขาใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากกลุมตัวอยางท้ัง 3 กลุมแบบเลือกตอบได
มากกวา 1 ขอ มากท่ีสุดคืองานบริการระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 839 คน 
รองลงมาเปนระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 568 คน จาก 1,082 คน 

1.2 เขาใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากกลุมตัวอยาง บุคลากรสายวิชาการแบบ
เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ มากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 19 คน จาก
รองลงมาเปนระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI)  จํานวน 11 คน จาก 27 คน 

1.3 เขาใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากกลุมตัวอยาง บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ
แบบเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ มากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 50 คน 
รองลงมาเปนระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 41 คน จาก 76 คน 

1.4 เขาใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากกลุมตัวอยาง นักศึกษาแบบเลือกตอบได
มากกวา 1 ขอ มากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 787 คน รองลงมาเปน 
ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 499 คน จาก 979 คน
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ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

สํานักคอมพิวเตอรฯ ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.31 โดยแยก

ตามงานบริการ ไดดังนี้ 

2.1 ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.33 

2.2 ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.30 

2.3 ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบ
บัญชี 3 มิติ, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) ผลการวิจัย
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.29 

2.4 หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวย
ตนเองแบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.32 

 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

สํานักคอมพิวเตอรฯ โดยแบงเปนดานตางๆ ไดดังนี้ 
2.5 ดานระบบการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ3.26 

2.6 ดานกระบวนการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 3.31 

2.7 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 3.35 
 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
3.1 ไมมีแบบแผนในการตรวจสอบตามหนวยงานภายใตสํานักคอมเชนการลงวินโดวแบบ

ผิดๆ การลงสแกนไวรัสไมครอบคลุม การตรวจเช็คสภาพฮารดแวรเพ่ือประเมินสภาพการใชงาน 
3.2 ควรมีคอมพิวเตอรเหมือนกันท้ัง 2 โซน 
3.3 ปรับปรุง Server ใหมีขนาดเพียงพอตอการใชงานเม่ือมีการเขาถึงมากๆเชนเวลา

ลงทะเบียน 
3.4 ควรทําแบบสอบถามใหเขาใจงายกวานี้ งงมากไมรูจะตอบตรงไหน 
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5.2  อภิปรายผล 
 
 จากผลการวิจัยเรือ่งการสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีประเด็นท่ีควรนํามาอภิปราย ดังนี้ 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษามากวาบุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสาย

สนับสนุนวิชาการ อาจเปนเพราะมหาวิทยาลัยมีประชากรท่ีเปนนักศึกษามากกวาบุคลากร 
 ตามพันธกิจหลักของสํานักคอมพิวเตอรฯ ท่ีประกอบดวย 1) การใหบริการคอมพิวเตอรและ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการเรียนการสอนและงานวิจัย 2) การพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร
และสารสนเทศเพ่ือการบริหารงานของมหาวิทยาลัย 3) การบริการวิชาการดานคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มุงเนนงานบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือตอบสนองความตองการ
ของนักศึกษาตลอดจนบุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 จะเห็นไดวา กลุมตัวอยางในภาพรวมเขาใชบริการทางดานระบบเครือขายหลักรอยละ 22.0 
และเครือขายไรสายรอยละ 32.6 เปนจํานวนมากกวาระบบสารสนเทศท่ีรอยละ 13.7 และถาแยกตาม
กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรสายวิชาการจะเขาใชระบบเครือขายหลักรอยละ 12.3 ระบบเครือขายไร
สายรอยละ 7.1 มากกวาระบบสารสนเทศรอยละ 3.2 รวมถึงกลุมตัวอยางบุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการจะเขาใชระบบเครือขายหลักรอยละ 14.8 ระบบเครือขายไรสายรอยละ 12.2 มากกวาระบบ
สารสนเทศท่ีรอยละ 9.5 และกลุมตัวอยางนักศึกษาจะเขาใชระบบเครือขายหลักรอยละ 8.8 ระบบ
เครือขายไรสายรอยละ 13.9 มากกวาระบบสารสนเทศรอยละ 5.6  เชน ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
ท่ีเปนระบบสารสนเทศหลักชวยเรื่องการบริหาร การเรียนการสอน และการวิจัย ในการสื่อสาร จัดสง
ขอมูลกันภายในมหาวิทยาลัย ยังมีผูเขาใชจํานวนนอย จึงทําใหผูวิจัยเขาใจวาระบบจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสท่ีสํานักคอมพิวเตอรฯ ใหบริการยังไมเปนท่ียอมรับ และสําคัญตอการนํามาใชประโยชน
ในการปฏิบัติงาน  ซ่ึงสอดคลองกับสารนิพนธของ สุมาลี (2549) ท่ีศึกษาพบวา หากผูใชระบบทราบถึง
ความสะดวกของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถชวยเหลือใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความ
รวดเร็ว งายตอการปฏิบัติงาน ผูใชระบบก็จะเกิดการยอมรับมาก และใหความสําคัญกับการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีอยูใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด  
 

2. ความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใชบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.31 หากพิจารณาทุกงานบริการแลว
นั้น จะเห็นไดวาทุกงานบริการท่ีสํานักคอมพิวเตอรฯ ใหบริการนั้น กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางทุกงานบริการ ซ่ึงงานบริการระบบสารสนเทศมีคาคะแนนเฉลี่ยนอยกวางานบริการอ่ืน
ท่ี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.29 โดยจะสอดคลองกับการสํารวจดานการเขาใชบริการทางดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในขอคําถามตอนท่ี 1 ท่ีมีผูเขาใชระบบสารสนเทศนอยเชนกัน จึงทําให
ผูวิจัยเขาใจวาระบบสารสนเทศอาจยังไมตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ท่ีจะชวยใหการ
ทํางาน การเรียนการสอน มีความสะดวก และมีประโยชนมากยิ่งข้ึน จึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของ   
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พัทธธิดา (2558) ท่ีศึกษาพบวา บุคลากรมีทัศนคติเห็นดวยอยางยิ่งวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมี
ประโยชน ชวยในการจัดเก็บขอมูลสะดวกมากยิ่งข้ึน มีความเชื่อมกับฐานขอมูลอ่ืน ท้ังนี้เม่ือแยกระดับ
ความพึงพอใจการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนหลายดาน จะมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 ดานระบบการใหบริการภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.26 หากพิจารณาในแตละงานบริการแลวนั้น จะเห็นวาดาน
ระบบการใหบริการ ของระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย สวนใหญมีระดับความพึงพอใจปาน
กลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ เครือขายมีความคลุมพ้ืนท่ีใชงาน มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 3.29  ระบบเครือขายไรสาย สวนใหญระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมี
ระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ สัญญาณมีความครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีภายในมหาวิทยาลัย มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 3.10 จึงทําใหผูวิจัยเขาใจวาการใหบริการดานเครือขายหลัก และเครือขายไรสาย ยังไม
ครอบคลุมการใชงาน ไมตรงตามความตองการ ความคาดหวังของผูใชบริการ บางจุดไมสามารถ
เชื่อมตอได ซ่ึงไมสอดคลองกับงานสารนิพนธของ จักร (2553) ท่ีศึกษาพบวานักศึกษาสวนใหญมี
ความพึงพอใจในการใชงานระบบเครือขายอินเทอรเน็ตไรสาย โดยสามารถใชงานไดดีทุกครั้งท่ี
เชื่อมตอ และรัศมีในการใหบริการของระบบเครือขายอินเทอรเน็ตไรสายของมหาวิทยาลัย ครอบคลุม
ทุกพ้ืนท่ี ทุกจุดใหบริการ โดยระบบเครือขายอินเทอรเน็ตไรสายสามารถคนควาขอมูลเพ่ิมเติม และ
เรียกดูไดบอยครั้งตามท่ีตองการ อีกท้ังยังชวยอํานวยความสะดวกในการเรียน และชวยลดคาใชจาย
ในการติดตอเครือขายผานระบบโทรศัพทได ซ่ึงสงผลใหนักศึกษามีความตองการเขาใชบริการระบบ
บอยครั้ง นอกจากนี้ยังคาดหวังวามหาวิทยาลัยควรเพ่ิมชองทางการแนะนําขอมูลระบบเครือขาย
อินเทอรเน็ตไรสายเพ่ิมเติม ระบบสารสนเทศ สวนใหญมีระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ี
มีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การสงออก (Export) สารสนเทศเพ่ือนําไปใชมีความรวดเร็ว จึงทําให
ผูวิจัยเขาใจวาการสงออกสารสนเทศภายในระบบสารสนเทศท่ีทําใหลาชาอาจเกิดจากไดหลายสาเหตุ 
เชน ชาท่ีซอฟตแวร, ชาท่ีฮารดแวร, ชาท่ีระบบฐานขอมูล และชาท่ีระบบปฏิบัติการ จึงทําให
ผูใชบริการประเมินความพึงพอใจในสวนของการนําสารสนเทศไปใชมีความรวดเร็วตํ่า โดยไม
สอดคลองกับแนวคิดของ พรรณี (2552) วากระบวนการดําเนินงานจัดการสารสนเทศท่ีดีนั้น ตองเริ่ม
ตั้งแตการเสาะแสวงหา การวิเคราะห การจัดเก็บ การจัดการ และการเผยแพร อยางถูกตอง แมนยํา 
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพและทันตอการนําไปใชประโยชนได ซ่ึงสารสนเทศท่ีเหมาะสมจากขอมูลท่ี
นําเขาระบบนั้น ตองเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ ประสานงาน และการควบคุมภายในองคกร 
นอกจากนี้ยังตองชวยสนับสนุนการดําเนินงานในกระบวนงานขององคกร และหาขอมูลยอนกลับ เพ่ือ
ปรับปรุงแกไขใหบรรลุผลตามเปาหมายท่ีวางไวได หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง 
IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุมยอย สวนใหญระดับความพึงพอใจปานกลาง 
แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณท่ีใหบริการเพียงพอ 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.10 จึงทําใหผูวิจัยเขาใจวา การใหบริการเครื่องคอมพิวเตอรและ
อุปกรณไมเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ กนกวรรณและคน
อ่ืนๆ (2549) ท่ีศึกษาพบวา เครื่องคอมพิวเตอรมีจํานวนเพียงพอใหบริการมีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง จึงควรมีการเพ่ิมเครื่องคอมพิวเตอร และสอดคลองกับวารสารศึกษาศาสตรของ อุทิศ (2560) 
เชนกัน ท่ีวิจัยพบวา ปญหาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรท่ีทันสมัยในการเรียนวิชาผลิตสื่อสารสอนไม
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เพียงพอกับนิสติท่ีรับเขามาเชน เครื่องคอมพิวเตอร Macintosh เพ่ือใหสอดคลองกับความตองการ
ของการนําไปใชจริง  

 
2.2 ดานกระบวนการใหบริการภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับ

ปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.31 หากพิจารณาในแตละงานบริการแลวนั้น จะเห็นวา
ดานกระบวนการใหบริการ ของระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย สวนใหญมีระดับความพึง
พอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.26 ระบบเครือขาย ไรสาย สวนใหญระดับ
ความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร 
การใหบริการมีความท่ัวถึง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.25 ระบบสารสนเทศ สวนใหญมีระดับ
ความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร 
การใหบริการมีความท่ัวถึง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.22 หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และ
ช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุมยอย สวนใหญระดับความพึง
พอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.23 จึงทําใหผูวิจัยเขาใจวาจากผลการวิจัย
งานบริการท้ัง 4 งานบริการดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการ
ประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ มีความท่ัวถึงนอยท้ัง 4 งานบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ
วารสารศึกษาศาสตรของ อุทิศ (2560) ท่ีมีขอเสนอแนะตองานวิจัยวา ปญหาการรับทราบขาว
ประชาสัมพันธเก่ียวกับการใหบริการระบบเทคโลโลยีสารสนเทศและการสื่อสารควรมีอยางตอเนื่อง 
และความทันสมัยบนเว็บไซตของคณะ และปายประกาศตางๆ ยังไมเพียงพอ ปญหาระบบสารสนเทศ
ขาวประกาศเก่ียวกับทุนและงานเสริมของนิสิต ควรมีเพ่ือใหสะดวกและเห็นชัดเจน และควรมีการสง
ขาวทาง e-mail ใหนิสิตทุกคน จากขอเสนอแนะงานวิจัยของอุทิศ อาจนํามาใชเปนขอเสนอแนะ แนว
ทางการวางแผนการพัฒนางานบริการของสํานักคอมพิวเตอรฯ ได 

 
2.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับ

ปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.23 หากพิจารณาในแตละงานบริการแลวนั้น จะเห็นวา
ดานเจาหนาท่ีผูใชบริการของระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย สวนใหญมีระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนําแก
ผูใชบริการไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.34 ระบบเครือขายไรสาย สวนใหญมี
ระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ มีการตอบขอซักถามและให
คําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.32 ระบบสารสนเทศ สวน
ใหญมีระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ มีการตอบขอซักถาม
และใหคําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.30 หองบริการ
คอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุมยอย 
สวนใหญระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ มีการตอบขอ
ซักถามและใหคําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.35  จึงทําให
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ผูวิจัยเขาใจวาจากผลการวิจัยงานบริการท้ัง 4 งานบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเรื่อง มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี
นอยกวาประเด็นอ่ืน ท้ัง 4 งานบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐวัฒน และคนอ่ืนๆ (2558) ท่ี
ศึกษาพบวา นักศึกษามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางคือการใหบริการเก่ียวกับคําแนะนํา และ
ข้ันตอนการเขาใชงานระบบเครือขายไรสาย  
 
5.3  ขอเสนอแนะ 

ในการทําวิจัยครั้งนี้ทําใหทราบถึงจํานวนการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ จากกลุมตัวอยางท้ัง 3 ประเภทคือ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ และนักศึกษา และปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ โดยแบงออกเปน 3 ดานคือ ดานระบบการใหบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานเจาท่ีใหบริการ ซ่ึงมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการมากยิ่งข้ึน เชน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศชวยเก็บขอมูลท่ีมีความ
สะดวกมากยิ่งข้ึน มีการเชื่อมโยงฐานขอมูลรวมกันภายในมหาวิทยาลัย และระบบควรมี
ประโยชนตอผูใชงาน 

2. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรมีการบริหารจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหม เชนการ
จัดการฐานขอมูล การออกแบบโปรแกรม เปนตน 

3. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรมีการปรับปรุงระบบเครือขาย ใหมีความครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
4. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรเพ่ิมจํานวนเครื่องคอมพิวเตอร พรอมปรับปรุงอุปกรณให

เพียงพอ ทันสมัยอยางตอเนื่อง 
5. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรเพ่ิมชองทาง การประชาสัมพันธ เชน แจงขาวสารผาน e-mail 

ใหกับบุคลากร นักศึกษาของ มหาวิทยาลัย รวมถึงการปรับปรุงเว็บไซตใหมีความถูกตอง 
ทันสมัย และชัดเจน เพ่ือสรางความเขาใจในการบริการของสํานักคอมพิวเตอรฯ โดยเนน
เปนเรื่องๆ ในแตละงานบริการตอครั้งของการประชาสัมพันธ 

6. สํานักคอมพิวเตอรฯ ตองสรางความเขาใจถึงขอบเขตการใหบริการของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ ท่ีชัดเจน 

7. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรมีการจัดกิจกรรม Work shop ในหัวขอเรื่อง “เทคนิคการตอบ
ขอซักถามและการใหคําแนะนําการใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี” อยาง
ตอเนื่องเปนประจําทุกปพรอมจัดทําสถิติงานบริการท่ีมีการใหคําแนะนํามากท่ีสุด โดยมี
ขอมูลของประเภทผูรับบริการดวย เพ่ือใชประกอบการปรับปรุง พัฒนางานบริการของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ ตอไป 
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5.4  ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 
5.4.1 การวิจัยครั้งนี้ไดผลการวิจัยท่ีเปนประโยชนในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

สํานักคอมพิวเตอรฯ แตสามารถขยายผลการวิจัยครั้งตอไป เพ่ือใหการวิจัยท่ีเก่ียวของในเรื่องความพึง
พอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนประโยชนในดานตางๆ ตอไป 

5.4.2 ควรมีการวิจัยเพ่ิมเติมดานการรับรู ความเขาใจ ความสําคัญของงานบริการของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ 

5.4.3 ควรมีการวิจัยปจจัยทางดานความคาดหวังตอการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ  

5.4.4 ควรมีการวิจัยในรูปแบบเดียวกัน แตเปรียบเทียบกับสถาบันอ่ืนๆ เพ่ือเปนการเปรียบเทียบ
ลักษณะความพึงพอใจการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ วาใกลเคียงหรือแตกตางกันอยางไร 

5.4.5 ควรมีการวิจัยเรื่องความเสี่ยงตอการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

คอมพิวเตอรฯ  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง 
การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



54 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



55 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



56 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



57 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



58 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



59 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



60 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เรื่อง  
การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
เรื่อง 

การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.วรรณชัย วรรณสวัสดิ ์

ตําแหนงอาจารย สาขาวิชาคอมพิวเตอรศึกษา 
 คณะครุศาสตรอุตสาหกรรม 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 

2. อาจารยณัฐวุฒิ  สรอยดอกสน 
ตําแหนงอาจารย สาขาวิชาวิทยาการคอมพิวเตอรและสารสนเทศ 

 คณะวิทยาศาสตรประยุกต 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 

3. อาจารยอานนท  จันทร 
ตําแหนงอาจารยพิเศษ สาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีการผลิตและสารสนเทศ 

 วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 

4. นายวัชร  พิชยนันท 
ตําแหนงนักวิชาการคอมพิวเตอร ระดับชํานาญการ 

 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 

5. นางสาวชาลินทร  เกรียงสินยศ 
ตําแหนงหัวหนาสํานักงานผูอํานวยการ ระดับชํานาญการพิเศษ 

 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
แบบฟอรมประเมินแบบสอบถามของผูเชี่ยวชาญ 

เรื่อง 
การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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แบบฟอรมประเมินแบบสอบถามของผูเช่ียวชาญ 

ช่ือเรื่อง     การสํารวจความพึงพอใจด านการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ           

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

คําช้ีแจง     แบบประเมินความเท่ียงตรง (IOC) ของเครื่องมือการวิจัยเรื่อง  การสํารวจความพึงพอใจ

ดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือ

ประเมินความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญท่ีมีตอขอคําถาม มีความเหมาะสมในการนําไปใชเปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย ซ่ึงจะทําการประเมินความเท่ียงตรงในตอนท่ี 1 และ ตอนท่ี 2 โดย

ไดกําหนดเกณฑในการพิจารณาความเท่ียงตรง ดังนี้ 

 +1 = แนใจวาคําถามมีความเหมาะสม 

  0 = ไมแนใจวาคําถามมีความเหมาะสมหรือไม 

 -1 = แนใจวาคําถามไมมีมีความเหมาะสม 

โปรดเขียนเครื่อง  ลงในชองระดับความคิดเห็นของทานวาขอความมีความสอดคลอง หรือถูกตอง

เพียงใด พรอมเขียนขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนใน การนําไปพิจารณาปรับปรุงตอไป 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอท่ี 
ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

ตอนท่ี 1 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
1 เพศ 

  ชาย   
  หญิง 

   
 

2 อายุ 
  ต่ํากวา 20 ป  
  20 – 30 ป    
  31 –40 ป      
  40 ปข้ึนไป 

   

 

3 การศึกษา 
  ต่ํากวาปริญญาตรี 
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

  ปริญญาตร ี
  ปริญญาโท 
  ปริญญาเอก 

4 สังกัด(คณะ/ วิทยาลัย/
สํานัก/สถาบัน) 

   
 

5 ภาควิชา/กอง     
6 ประเภทกลุมตัวอยาง 

  บุคลากรสายวิชาการ 
  บุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ 
  นักศึกษา 

   

 

7 กลุม 
  กลุมผูใชงานระบบ 
  กลุมผูดูแลระบบ 

   
 

8 ทานเขาใชบริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ
ของสํานักคอมพิวเตอร
ฯ อะไรบาง 
     ระบบเครือขายหลัก
ของมหาวิทยาลัย 
     ระบบเครือขายไร
สาย (@KMUTNB-WIFI) 
     ระบบสารสนเทศท่ี
สํานักคอมพิวเตอรฯ
ใหบริการ 
     หองบริการ
คอมพิวเตอร ชั้น 3 
อาคารอเนกประสงค 
     บริการ  IT Clinic 
ชั้น 3 อาคาร
อเนกประสงค 
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

     หองสําหรับศึกษา
ดวยตนเองแบบกลุมยอย 
ชั้น 3 อาคาร
อเนกประสงค 
     หองปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร (หอง
อบรม) ชั้น 4 อาคาร
อเนกประสงค 
     หองการเรียนการ
สอน  ชั้น 4 อาคาร
อเนกประสงค 

ตอนท่ี 2  ความคิดเห็น  แบบสอบถามประเมินระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ 
1 ระบบเครือขายหลักของ

มหาวิทยาลัย (เครือขาย 
LAN) 
1. ดานระบบการ
ใหบริการ 

   

 

 1.1. การเชื่อมตอระบบ
เครือขายหลักมีความ
รวดเร็ว 

   
 

 1.2 การดาวนโหลด 
ขอมูลจากระบบ
เครือขายหลักของ
มหาวิทยาลัยสามารถทํา
ไดอยางรวดเร็ว 

   

 

 1.3 เครือขายมีความ
ครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน 

   
 

 1.4 ระบบเครือขายหลัก
มีความเสถียร ปลอดภัย 
เชื่อถือได 

   
 

 ระบบเครือขายหลักของ     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

มหาวิทยาลัย (เครือขาย 
LAN) 
2. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 2.1 การติดตอขอใช
บริการระบบเครือขาย
หลัก มีความสะดวก 
และรวดเร็ว 

   

 

 2.2 การใหบริการดาน
ระบบเครือขายหลัก ตรง
ความตองการของ
ผูใชบริการ 

   

 

 2.3 การใหบริการมี
ความรวดเร็ว ถูกตอง มี
ประสิทธิภาพ 

   
 

 2.4 ผูใชบริการสามารถแจง
ปญหาการใชบริการไดหลาย
ชองทาง เชน สายตรง ผอ. , 
โทรศัพท, e-mail, Facebook 
, Line และ เว็บไซต 
http://service.icit.kmutnb.ac
.th/issue ฯลฯ 

   

 

 2.5  การประชาสัมพันธ
ขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง 

   
 

 ระบบเครือขายหลักของ
มหาวิทยาลัย (เครือขาย 
LAN) 
3. ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

   

 

 3.1 มีความเอาใจใส     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

กระตือรือรน สุภาพ และ
เปนมิตรในการใหบริการ 

 3.2 มีความรวดเร็วใน
การใหบริการ 

   
 

 3.3 มีการตอบขอซักถามและ
ใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี

   
 

2 ระบบเครือขายไรสาย 
(@KMUTNB-Wifi) 
1. ดานระบบการ
ใหบริการ 

   

 

 1.1 บริการสมัครเขาใช
งานระบบเครือขายไร
สาย (@KMUTNB-Wifi) 
มีความสะดวด รวดเร็ว 
และงายตอการสมัครเขา
ใชบริการ 

   

 

 1.2 การเชื่อมตอระบบ
เครือขายไรสาย มีความ
รวดเร็ว 

   
 

 1.3 การดาวนโหลด
ขอมูลจากระบบ
เครือขายไรสาย สามารถ
ทําไดอยางรวดเร็ว 

   

 

 1.4 สัญญาณมีความ
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี
ภายในมหาวิทยาลัย 

   
 

 1.5 คูมือสําหรับการใช
งานมีความชัดเจน เขาใจ
งาย และครบถวน 

   
 

 ระบบเครือขายไรสาย     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

(@KMUTNB-Wifi) 
2. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 2.1 การติดตอขอใช
บริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว 

   
 

 2.2 การใหบริการดาน
ระบบเครือขายไรสาย 
ตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

   

 

 2.3 ผูใชบริการสามารถ
แจงปญหาการใชบริการ
ไดหลายชองทาง เชน 
สายตรง ผอ. , โทรศัพท, 
e-mail, Facebook , 
Line และ เว็บไซต 
http://service.icit.km
utnb.ac.th/issue ฯลฯ 

   

 

 2.4  การประชาสัมพันธ
ขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง 

   
 

 ระบบเครือขายไรสาย 
(@KMUTNB-Wifi) 
3. ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

   

 

 3.1 มีความเอาใจใส 
กระตือรือรน สุภาพ และ
เปนมิตรในการใหบริการ 

   
 

 3.2 มีความรวดเร็วใน
การใหบริการ 

   
 

 3.3 มีการตอบขอซักถามและ     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

ใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี

3 ระบบสารสนเทศ (เชน 
ระบบงานทะเบียน, 
ระบบสงเกรดและ
ประเมินออนไลน, ระบบ
บัญชี 3 มิติ, ระบบ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส, 
Microsoft  Imagine 
และ ICIT ACCOUNT) 
1. ดานระบบการ
ใหบริการ 

   

 

 1.1 การสมัครหรือขอใช
บริการระบบสารสนเทศ 
มีความสะดวก รวดเร็ว 

   
 

 1.2 การแสดผลทาง
จอภาพ ทาํไดอยางรวดเร็ว 

   
 

 1.3 การสงออก 
(Export) สารสนเทศ 
เพ่ือนําไปใชมีความ
รวดเร็ว 

   

 

 1.4 คูมือสําหรับการใช
งาน มีความชัดเจน 
เขาใจงาย และครบถวน 

   
 

 1.5 ขอมูลในระบบมี
ความถูกตองและทันสมัย 

   
 

 1.6 มีการนําเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัยมาพัฒนาการ
ใหบริการอยางตอเนื่อง
และสมํ่าเสมอ 

   

 

 ระบบสารสนเทศ (เชน     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

ระบบงานทะเบียน, 
ระบบสงเกรดและ
ประเมินออนไลน, ระบบ
บัญชี 3 มิติ, ระบบ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส, 
Microsoft  Imagine 
และ ICIT ACCOUNT) 
2. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 2.1 การติดตอขอใช
บริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว 

   
 

 2.2 การใหบริการดาน
ระบบสารสนเทศ ตรง
ตามความตองการของ
ผูใชบริการ 

   

 

 2.3 การใหบริการระบบ
สารสนเทศมีความ
รวดเร็ว ถูกตอง และมี
ประสิทธิภาพ 

   

 

 2..4 ผูใชบริการสามารถแจง
ปญหาการใชบริการไดหลาย
ชองทาง เชน สายตรง ผอ. , 
โทรศัพท, e-mail, Facebook , 
Line และ เว็บไซต 
http://service.icit.kmutnb.ac.
th/issue ฯลฯ 

   

 

 2.5  การประชาสัมพันธ
ขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง 

   
 

 ระบบสารสนเทศ (เชน     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

ระบบงานทะเบียน, 
ระบบสงเกรดและ
ประเมินออนไลน, ระบบ
บัญชี 3 มิติ, ระบบ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส, 
Microsoft  Imagine 
และ ICIT ACCOUNT) 
3. ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

 3.1 มีความเอาใจใส 
กระตือรือรน สุภาพ และ
เปนมิตรในการใหบริการ 

   
 

 3.2 มีความรวดเร็วใน
การใหบริการแกไข
ปญหา 

   
 

 3.3 มีการตอบขอซักถามและ
ใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี

   
 

4 หองบริการคอมพิวเตอร 
ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง 
IT Clinic และหอง
สําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคาร
อเนกประสงค สํานัก
คอมพิวเตอรฯ) 
1. ดานระบบการ
ใหบริการ 

   

 

 1.1 จํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอรและ
อุปกรณท่ีใหบริการ
เพียงพอ 
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

 1.2 ประสิทธิภาพของ
เครื่องคอมพิวเตอร 

   
 

 1.3 โปรแกรม
คอมพิวเตอรท่ีใหบริการ
ตรงตอความตองการ 

   
 

 1.4 สถานท่ีและ
บรรยากาศในการ
ใหบริการ 

   
 

 หองบริการคอมพิวเตอร 
ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง 
IT Clinic และหอง
สําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคาร
อเนกประสงค สํานัก
คอมพิวเตอรฯ) 
2. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

   

 

 2.1 การติดตอขอใช
บริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว 

   
 

 2.2 การใหบริการมี
ความรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ 

   
 

 2.3 การใหบริการดาน
หองบริการคอมพิวเตอร 
ตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

   

 

 2.4 ผูใชบริการสามารถ
แจงปญหาการใชบริการ
ไดหลายชองทาง เชน 
สายตรง ผอ. , โทรศัพท, 
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

e-mail, Facebook , 
Line , เว็บไซต 
http://service.icit.km
utnb.ac.th/issue และ
เจาหนาท่ีรับบริการ 

 2.5  การประชาสัมพันธ
ขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง 

   
 

 หองบริการคอมพิวเตอร 
ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง 
IT Clinic และหอง
สําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคาร
อเนกประสงค สํานัก
คอมพิวเตอรฯ) 
3. ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

   

 

 3.1 มีความเอาใจใส 
กระตือรือรน สุภาพ และ
เปนมิตรในการใหบริการ 

   
 

 3.2 มีความรวดเร็วใน
การใหบริการ 

   
 

 3.3 มีการตอบขอซักถามและ
ใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี

   
 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ดัชนีความสอดคลองระหวางขอถามกับวัตถุประสงคแบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง 
การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ภาคผนวก จ 
สารสนเทศ มจพ. ปการศึกษา 2558 
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ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ  นางศรินญา  พงศสุริยา 
วัน เดือน ปเกิด 28 มิถุนายน พ.ศ. 2525  
ท่ีอยูปจจุบัน 38/295 หมูท่ี 1 หมูบานกัสโต ราชพฤกษ-พระราม 5 ตําบลบางกราง อําเภอเมือง

นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 11000 
สังกัด สํานักงานผูอํานวยการ  สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
ตําแหนง นักวิเคราะหนโยบายและแผน 
ประวัติการศึกษา 
 สําเร็จการศึกษา ปการศึกษา 2547  ระดับปริญญาตรี  สาขาวิชาการตลาด วุฒิ

การศึกษาบริหารธุรกิจบัณฑิต ท่ีสถาบันราชภัฎพระนคร 
 สําเร็จการศึกษา ปการศึกษา 2561 ระดับปริญญาโท สาขาวิชาบริหารรัฐกิจ วุฒิ

การศึกษา รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต ท่ีมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 




