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บทคัดยอ 
 การวิจัยทําการศึกษาความพึงพอใจดานการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มจพ. กรุงเทพฯ กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวย 3 

กลุมคือ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ และนักศึกษา ซ่ึงแบบสอบถามมุงเนนวัด

ความพึงพอใจใน 3 ดาน เก่ียวกับงานบริการไดแก ระบบการใหบริการ กระบวนการการใหบรกิาร และ

เจาหนาท่ีผูใหบริการ ครอบคลุมงานบริการท้ัง 4 งานบริการคือ ระบบเครือขายหลัก ระบบเครือขายไร

สาย ระบบสารสนเทศ และหองบริการคอมพิวเตอร แบบสอบถามท่ีใชในการวิจัยนี้มีท้ังหมด 2 

รูปแบบคือ แบบปลายเปดและแบบปลายปด ซ่ึงใชในการเก็บขอมูลความพึงพอใจดานการใหบริการ

สําหรับทุกกลุมตัวอยาง  

ผลสรุปคือ จากจํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมด 1,082 ตัวอยาง ซ่ึงเปนนักศึกษา 979 คน 

บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 76 คน และบุคลากรสายวิชาการ 27 คน ขอมูลความพึงพอใจแบงตาม

งานบริการ และดานการใหบริการ ถูกนํามาวิเคราะหและ อภิปรายในรายละเอียด ซ่ึงโดยสรุปพบวาใน

ภาพรวมคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยตองานบริการท้ังหมดอยูท่ี 3.31 (ระดับปานกลาง) สุดทายนี้

งานวิจัยนี้นําเสนอขออภิปรายและขอเสนอแนะท่ีอาจใชเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน

ตอไป 
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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  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ในปจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดเขามามีบทบาท ในการพัฒนางานดานตางๆ 
สถานศึกษาเปนองคกรหนึ่งท่ีมีความจําเปนตองนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เขามาใชเพ่ือบริหาร
จัดการ การใหบริการตอ นักศึกษาและบุคลากร  เพ่ืออํานวยความสะดวกท้ังทางดานขอมูล การ
ติดตอประสานงาน และบริการตางๆ ถือวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบทบาทสําคัญในสวนของ
การเปนท้ังเครื่องมือหลัก และเครื่องมือสนับสนุนท่ีตองจัดหา และนํามาใชในการเรียนการสอน  
เพ่ือใหเปนไปตามเจตนารมณของพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 หมวดท่ี 9 
เทคโนโลยีเพ่ือการศึกษา มาตรา 67 วาดวยรัฐตองสงเสริมใหมีการวิจัยและพัฒนา การผลิตและการ
พัฒนาเทคโนโลยีเพ่ือการศึกษา รวมท้ังการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการใชเทคโนโลยีเพ่ือ
การศึกษา เพ่ือใหเกิดการใชท่ีคุมคา และเหมาะสมกับกระบวนการเรียนรูของประเทศไทย  
 การบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จะมีประสิทธิภาพไดนั้น จึงจําเปนตองถือความ
พึงพอใจของผูใชบริการเปนหัวใจหลัก โดยการท่ีจะไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการมาก นอย
เพียงใดตองข้ึนอยูกับการบริการท่ีถูกตอง รวดเร็ว สะดวกสบาย สามารถเขาถึงบริการไดทุกท่ี ทุก
เวลา ยอมทําใหเกิดผลดีกับองคกร ทําใหเกิดการพัฒนา และเปนการสงเสริมคุณภาพในการใหบริการ
ท่ีมีสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
 ท้ังนี้ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนหนวยงานหนึ่งภายในมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยพีระจอมเกลาพระนครเหนือ ท่ีใหการสนับสนุนการเรียนการสอน ซ่ึงมีพันธกิจหลักดานการ

ใหบริการคอมพิวเตอร พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือการเรียนการสอนและงานวิจัย และ

การบริหารงานของมหาวิทยาลัย รวมไปถึงการใหบริการวิชาการทางดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือตอบสนองความตองการของนักศึกษา และบุคลากร ภายในมหาวิทยาลัย โดย

ดําเนินงานภายใตระบบมาตรฐาน ISO 9001 ระบบการประกันคุณภาพภายใน ระเบียบ ขอบังคับ 

นโยบายของมหาวิทยาลัยท่ีสงเสริม สนับสนุนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชพัฒนาดานสื่อการ

เรียนการสอน และการสืบคนผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต อินทราเน็ต ลักษณะของการบริการ

ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังกลาวนั้น เดิมมีการจัดเก็บขอมูลความพึงพอใจ

งานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จากผูใชบริการผานระบบออนไลน ซ่ึงจากการจัดเก็บขอมูลท่ี

ผานมานั้น มีจํานวนผูตอบแบบสอบถามจํานวนนอย เม่ือเทียบกับจํานวนนักศึกษา และบุคลากร 

ภายในมหาวิทยาลัย จึงเปนเหตุใหการรับรูถึงการใหบริการของสํานักคอมพิวเตอรฯ ตอผูใชบริการนั้น

ไมสามารถนํามาเพ่ือประกอบการวิเคราะหถึงเหตุและผล เพ่ือใชเปนขอมูลในการพัฒนางานบริการ
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ดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือใหดียิ่งข้ึนตอไปได 

 จากเหตุผลขางตน ทําใหผูวิจัยจึงมีแนวคิดท่ีจะทําการสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการ
ดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ นักศึกษาและบุคลากร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลา
พระนครเหนือใหครอบคลุมผูใชบริการทุกสวนงาน  ท้ังนี้ผลการประเมินจะนําไปใชเปนแนวทางใน
การปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจนเปน
การสรางภาพพจนท่ีดีดานงานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือสืบตอไป 

 
1.2  วัตถุประสงค 
 1.2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจดานการบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
1.3  ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 วิธีการวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified 
random sampling) และวิธีการสุมกลุมตัวอยางตามประเภทของกลุมตัวอยาง  

1.3.2 สรางแบบสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ จํานวน 1 แบบสํารวจ ซ่ึงครอบคลุมในเรื่องงานบริการระบบ
เครือขายหลัก ระบบเครือขายไรสาย ระบบสารสนเทศ และหองบริการคอมพิวเตอร  โดยแตละงาน
บริการจะประกอบดวยดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 
 1.3.3 ผูใชบริการท่ีจะสํารวจคือนักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ กรุงเทพฯ รวมแลวไมนอยกวา 1,000 
คน  
 1.3.4 วิเคราะหผลสํารวจความพึงพอใจการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของ
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 
1.4  นิยามศัพท 
 ในการศึกษาครั้งนี้  มีความหมายของศัพทเฉพาะท่ีเก่ียวของกับการศึกษา ความพึงพอใจดาน
การบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ หลายคํา
นิยาม ซ่ึงไดแสดงไวดังนี้ 

1.4.1 ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสกึในทางบวกของ
บุคลากร และนักศึกษา อันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปน
การรับบริการ หรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรูสิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการดานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น ซ่ึงจะเก่ียวของกับความ
พึงพอใจของลูกคา และความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 
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1.4.2 ระบบสารสนเทศ (Information System) หมายถึง ระบบท่ีอาศัยเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรเขามาจัดการกับขอมูลในสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือใหบรรลุ
เปาหมายท่ีตองการอยางมีประสิทธิภาพ ประกอบดวยบุคลากร ฮารดแวร ซอฟตแวร เครือขายการ
สื่อสารและทรัพยากรดานขอมูล สําหรับจัดเก็บ รวบรวม ปรับเปลี่ยนและเผนแพรสารสนเทศหรือเพ่ือ
การนํามาใชประโยชนภายในสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศได  

1.4.3 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) หมายถึง การประยุกตเอาความรู
ทางดานวิทยาศาสตรมาจัดการสารสนเทศท่ีตองการ โดยอาศัยเครื่องมือทางเทคโนโลยีใหมๆ เชน
เทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร เทคโนโลยีดานเครือขายโทรคมนาคมและการสื่อสาร ตลอดจนอาศัย
ความรูในกระบวนการดําเนินงานสารสนเทศในข้ันตอนตางๆ ตั้งแตการแสวงหา การวิเคราะห การ
จัดเก็บ รวมถึงการจัดการเผยแพรและแลกเปลี่ยนสารสนเทศดวย เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ความถูกตอง 
ความแมนยํา และความรวดเร็วทันตอการนํามาใชประโยชนได ซ่ึงการแสวงหา การวิเคราะหและการ
จัดเก็บขอมูล จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีทางดานคอมพิวเตอรเขามาชวย เพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว
และแมนยํา ในทํานองเดียวกันเทคโนโลยีทางดานเครือขายการสื่อสารและโทรคมนาคม สามารถชวย
ใหการเผยแพรและ แลกเปลี่ยนสารสนเทศทําไดท่ัวถึงมากยิ่งข้ึน 

 
1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.5.1 มีผลการสํารวจความพึงพอใจ ขอเสนอแนะ จากการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ  

ครอบคลุมประเภทกลุมตัวอยางทุกสวนงานมากยิ่งข้ึน  

1.5.2 สามารถประเมินไดวาปจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเปดใหบริการมีประสิทธิผลใน

การใหบริการอยูในระดับใด 

1.5.3 สามารถนําผลการสํารวจมาเปนนโยบาย แนวทางในการวางแผนพัฒนา ปรับปรุงการ

ใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 



 
 

บทท่ี 2 
แนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 ในการศึกษาแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับเรื่อง “การสํารวจความพึงพอใจดานการ
ใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ” ไดแบง
เนื้อหาออกเปน 5 สวนดังนี้ 

2.1  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจตอการบริการ 
2.5 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 
 จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, น. 13) กลาววา การบริการ (service) คือ การใหความ
ชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน อางถึง ศิริพร วิษณุมหิมาชัย กลาวไววา ในเชิง
ธุรกิจการบริการจะหมายถึงการท่ีผูใหบริการหรือผูขายใหการชวยเหลือ หรือดําเนินการเพ่ือประโยชน 
ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือ เปนสิ่งท่ีไมสามารถจับ
ตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลว อาจเกิดความประทับใจหรือไมประทับใจกับสิ่งเหลานั้น
   
 สมิต สัชฌุกร (2553, น. 11) กลาววา การบริการ คือการใหความชวยเหลือ หรือการ

ดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือ

การทําประโยชนตอผูอ่ืน จะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอ

ควรคํานึงดังนี้ 1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ นั้นหมายถึงการใหบริการตอง

คํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 

2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน ดังนั้นการ

ใหบริการตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ 

3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการจะสนองตอบความตองการและความพอใจของ

ผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือการปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน 

เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ 4) เหมาะสมแกสถานการณ 

การใหบริการท่ีรวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทัน
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กําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ  5) ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ การ

ใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณา โดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแก

ลูกคาและของเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตองคํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝาย  รวมท้ังสังคมและ

สิ่งแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวัง ไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหาย

ใหแกบุคคลอ่ืนๆ ดวย 

 

 คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557, น. 3-4) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ เพ่ือตอบสนองความตองการของ

บุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ี

สามารถสนองตอบความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมท้ัง

ทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจตอสิ่งท่ีไดรับในเวลาเดียวกัน จากสภาพแวดลอม

ท่ีเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา การสงมอบบริการ ราคาท่ีกําหนด ความสะดวกสบายในการหาซ้ือ การ

ใชความพยายามในการสื่อสารท่ีดี ถือเปนประเด็นท่ีสามารถสงผลตอความรูสึกนึกคิดของลูกคาในการ

ยอมรับสิ่งท่ีเสนอให ธุรกิจท่ีมีการดําเนินงานตามหลักการสรางคุณคาในงานบริการ ธุรกิจตองทราบวา

ตนเองสามารถเอาใจลูกคาไดอยางไร ภายใตการดําเนินงาน เพ่ือใหไดผลผลิตระดับหนึ่งท่ีทําใหกิจการ

สามารถสรางผลกําไรได และสรางความสุขใจในการทํางานใหกับบุคลากรในองคกรไดเชนกัน ดังนั้น

เกณฑการประเมินคุณภาพในงานบริการในสายตาของลูกคา วาตนเองพึงพอใจหรือไมและอยูในระดับ

ใดนั้น มี 5 ประการคือ 1) การใหบริการนั้นสรางความเชื่อถือได (reliability)  2) ความพรอมโดย

ตลอดท่ีจะใหบริการท่ีดี (responsiveness) 3) ทําใหเกิดความม่ันใจ (assurance) 4) มีความเอาใจใส 

(empathy) 5) ทําใหลูกคาสัมผัสได (tangibility)  

 จากความหมายของนักวิชาการดังกลาวขางตนสรุปไดวา  การบริการคือ กิจกรรมหรือ
กระบวนการดําเนินงานอยางใดอยางหนึ่งขององคกร เพ่ือเปนประโยชน ตองสนองความตองการ
ตอบุคคลอ่ืน โดยการบริการนั้น จะกอใหเกิดความพึงพอใจจากการไดรับบริการข้ึนอยูกับกิจกรรม
หรือกระบวนการดําเนินงาน ซ่ึงแตละการบริการจะข้ึนอยูกับภายใตขอบเขต ภาระงานของแตละ
องคกร 
 
2.2  แนวความคิดเกี่ยวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดมีนักวิชาการใหความหมายไวหลากหลายทาน คือ 
 
 อังคณา ไชยคําวัง (2557, น. 7) (อางถึงใน พันธธิดา ไทยแท 2558, น. 14) ไดใหความหมาย
ระบบสารสนเทศท่ีสําคัญ พอสรุปไดคือ เปนการนําองคประกอบท่ีมีความสัมพันธกันของระบบมาใช
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ในการรวบรวม บันทึก ประมวลผล และแจกจายสารสนเทศ เพ่ือใชในการวางแผน ควบคุมจัดการ
และสนับสนุนการตัดสินใจ  
 
 พรรณี  สวนเพลง (2552, น. 83) สรุปวา เทคโนโลยีสารสนเทศหมายถึง การประยุกตเอา
ความรูทางดานวิทยาศาสตรมาจัดการสารสนเทศท่ีตองการ โดยอาศัยเครื่องมือทางเทคโนโลยีใหมๆ 
ประกอบดวยเทคโนโลยีแกนหลักสองสาขา ไดแก เทคโนโลยีคอมพิวเตอร และเทคโนโลยีสื่อสาร
โทรคมนาคม กระบวนการดําเนินงานจัดการสารสนเทศ ต้ังแตการเสาะแสวงหา การวิเคราะห การ
จัดเก็บ การจัดการ และการเผยแพร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ความถูกตอง ความแมนยํา และความ
รวดเร็ว ทันตอการนําไปใชประโยชน และเทคโนโลยีคอมพิวเตอรจะชวยทํางานดานการจัดเก็บ 
บันทึก และประมวลผลขอมูลใหรวดเร็วและถูกตอง กอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน และ
พัฒนาคุณภาพชีวิตใหดีข้ึน 
 
 สุวรรณา รัศมีขวัญ (2557, น. 18, 35, 71) กลาววา โดยท่ัวไป “เทคโนโลยีสารสนเทศ” จะมี
คําจํากัดความท่ีใหไว หมายรวมถึง 1) ระบบคอมพิวเตอร ซ่ึงใชสําหรับจัดเก็บขอมูลจากแหลงเกิดโดย
อัตโนมัต จากนั้นจึงนําขอมูลไปประมวลผลใหเปนสารสนเทศ และจัดเก็บไวในฐานขอมูล สําหรับการ
คนคืนมาใชงานในภายหลัง 2) ระบบการสื่อสารโทรคมนาคม ซ่ึงใชสําหรับการเชื่อมตอระบบ
คอมพิวเตอรและอุปกรณท่ีอยูหางไกลกัน ใหสามารถสงขอมูลและสารสนเทศถึงกันไดอยางสะดวก
รวดเร็ว โดยเทคโนโลยีสารสนเทศมีองคประกอบท้ังสวนท่ีเปนวัสดุอุปกรณท่ีจับตองไดหรือเรียกวา 
“ฮารดแวร” ซ่ึงสามารถดําเนินการควบคุมดูแลบริหารจัดการไดโดยไมยาก และสวนท่ีเปน 
“ซอฟตแวร” และ “ขอมูล” ซ่ึงมีลักษณะพิเศษท่ีสามารถจัดเก็บโดยสื่อท่ีมีลักษณะหลากหลายและ
เคลื่อนยายไดงาย ซ่ึงยากตอการจัดการและควบคุม หนวยงานจึงจําเปนตองมีการจัดการงานดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Managing the IT function) เพ่ือใหสามารถบริหารจัดการงานทางดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศไดอยางประสบความสําเร็จ ควนมีการดําเนินงานตอไปนี้ 1) กําหนดวิสัยทัศน 
วาองคการควรจะมีการใชสารสนเทศอยางไรบาง โดยตองสามารถกําหนดการดําเนินงานใหเปนไป
ตามอนาคตนั้นไดอยางเปนระบบ และตามนโยบายขององคการ 2) การพัฒนาแผนงาน และการ
กําหนดสถาปตยกรรมองคการ สําหรับการนําทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคลองกับวิสัยทัศนท่ีได
กําหนดไวมาใช จากวิสัยทัศนขององคการท่ีถูกกําหนดข้ึน วิสัยทัศนจะถูกนํามาแปลงเปนแผนงานท้ัง
ในระยะสั้นและระยะยาว เพ่ือใหบรรลุเปาหมาย ในการกําหนดแผนงานนั้น ซ่ึงการกําหนด
สถาปตยกรรมเกิดจากการวิเคราะหความตองการในปจจุบัน และการคาดการณความตองการใชงาน
ในอนาคตควบคูกันไป เพ่ือใหสถาปตยกรรมองคกรท่ีเลือกใชยังคงมีประสิทธิภาพและสามารถรองรับ
การใชงานในอนาคตไดอยางเหมาะสม 3) การดําเนินการตามแผนงาน ผูบริหารฝายระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศตองสรางความม่ันใจตอองคการไดวา บุคลากรและทรัพยสินอ่ืนๆ ขององคการจะไดรับการ
พัฒนาทัดเทียมกับทรัพยสิน และบุคลากรทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ณัฎฐพันธ เขจรนันทน และไพบูลย เกียรติโกมล (2542, น. 2-4) สรุปวาเทคโนโลยี
สารสนเทศ หมายถึงเทคโนโลยีท่ีประกอบข้ึนดวยระบบจัดเก็บและประมวลผลขอมูล ระบบสื่อสาร
โทรคมนาคม และอุปกรณสนับสนุนการปฏิบัติงานดานสารสนเทศท่ีมีการวางแผน จัดการ และใชงาน
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รวมกันอยางมีประสิทธิภาพ จะเห็นไดวาจากความหมายดังกลาวเทคโนโลยีสารสนเทศตองมี
องคประกอบสําคัญ 3 ประการตอไปนี้ 1) ระบบประมวลผล การจัดเก็บและการประมวลผลขอมูล
ดวยระบบอิเล็กทรอนิกส โดยใชคอมพิวเตอร และอุปกรณสนับสนุนในการจัดการขอมูล เพ่ือใหการ
ทํางานถูกตองและรวดเร็วข้ึน 2) ระบบสื่อสารโทรคมนาคม การสื่อสารขอมูลเปนเรื่องสําคัญสําหรับ
การจัดการและประมวลผล ตลอดจนการใชขอมูลในการตัดสินใจ ระบบสารสนเทศท่ีดีตองประยุกต
เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสในการสื่อสารขอมูลระหวางระบบคอมพิวเตอร อุปกรณอิเล็กทรอนิกส และ
ผูใชท่ีอยูหางกันใหสามารถสื่อสารกันไดอยางมีประสิทธิภาพ 3) การจัดการขอมูล เปนการจัดรูปแบบ
และการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงแสดงใหเห็นดังภาพท่ี 2-1  
 
 
 
  
   

       +           +         = 
   
 
 
 

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

 
 ดารณี พิมพชางทอง (2552, น. 1-2) กลาววาระบบสารสนเทศจะประกอบไปดวย 1) ขอมูล 
จะอยูในรูปแบบของตัวเลข ขอความ หรือรูปภาพ ขอมูลเปนวัตถุดิบท่ีใชในการสรางสารสนเทศ 
(Information) ดังนั้น ขอมูลคือความเปนจริง หรือขอสังเกตุหรือรายการยอยตางๆ ทาง 2) 
สารสนเทศ คือขอมูลท่ีผานการประมวลผลแลวจัดเก็บอยูในรูปแบบท่ีมีความหมายและเปนประโยชน
ตอการนําไปใช 3) ความรู คือกฎเกณฑหรือแนวทางท่ีใชในการจัดการขอมูล เพ่ือใหเหมาะสมกับการ
ใชงาน 4) ความฉลาด เกิดข้ึนจากการสะสมความรู ท่ีใหใหเขาใจไดวาจะสามารถประยุกตแนวคิดจาก
โดเมนหนึ่งเขาสูสถานการณหรือปญหาใหมๆ อยางไร 5) ระบบ เปนชุดของสวนประกอบตางๆ ท่ี
ทํางานรวมกัน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตางๆ รวมกันโดยการรับเอาอินพุทเขามาประมวลผล เพ่ือให
ไดผลลัพธ และบางครั้งระบบก็จะประกอบดวยระบบยอย เปนจํานวนมาก ซ่ึงระบบยอยเหลานี้
ปฏิบัติงานรวมกัน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคหลักซ่ึงเปนวัตถุประสงคของระบบ 6) ระบบสารสนเทศ 
คือการรวมกันอยางมีระบบของบุคลากร ฮารดแวร ซอฟตแวร ระบบเครือขาย โทรคมนาคม และ
ทรัพยากรขอมูล เพ่ือการเก็บรวบรวม เปลี่ยนแปลง และกระจายสารสนเทศภายในองคกร 7) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึงสวนประกอบของฮารดแวรหลายชนิดท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานของ
ระบบสารสนเทศ 

ระบบประมวลผล

ระบบสื่อสารโทรคมนาคม

การจัดการขอมูล เทคโนโลยีสารสนเทศ
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 พรรณี สวนเพลง (2552, น. 126-127) สรุปไดวา ระบบสารสนเทศ เปนกลุมของระบบงาน 
ซ่ึงมีองคประกอบท่ีมีความสัมพันธกัน ไดแก คน และองคประกอบของเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ไดแก 
ฮารดแวร ซอฟตแวร เครือขายการสื่อสารของเทคโนโลยีโทรคมนาคม และขอมูล ทํางานรวมกันใน
การรวบรวม จัดเก็บ ประมวลผล เผยแพร และแสดงผลเปนสารสนเทศ ซ่ึงเปนผลผลิตของระบบท่ีมี
เปาหมาย ไดแก การผลิตสารสนเทศท่ีเหมาะสมจากขอมูลท่ีนําเขาระบบ เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ 
การประสานงาน และการควบคุมภายในองคกร นอกจากนี้ยังชวยสนับสนุนการดําเนินงานใน
กระบวนงานธุรกิจขององคกร และหาขอมูลยอนกลับ เพ่ือปรับปรุงแกไขใหบรรลุผลตามเปาหมายท่ี
วางไว ดังภาพท่ี 2-2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2-2 องคประกอบของระบบสารสนเทศ 
ท่ีมา : พรรณี สวนเพลง (2552) 

 
 โอภาส เอ่ียมสิริวงศ (2557, น. 24-25) กลาววา ระบบสารสนเทศจะประกอบดวยสวนสําคัญ 
5 สวนคือ 1) บุคลากร (people) ทักษะและความรูของคนเปนตัวขับเคลื่อนอันสําคัญ ผานการนํา
ประโยชนของเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใหเกิดประโยชนท้ังตอตนเอง และเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับ
งาน เชน นักวิเคราะหระบบ โปรแกรมเมอร ผูบริหารฐานขอมูล และผูใชปลายทาง 2) กระบวนการ 
(processes) ข้ันตอนการทํางานเปนกฎเกณฑตางๆ ท่ีใชอธิบายถึงหนาท่ีทางธุรกิจ (business 
Function) ท่ีผูใชหรือพนักงาน ในทุกระดับจําเปนตองถือปฏิบัติอยางเครงครัด 3) ซอฟตแวร 
(software) โปรแกรมตางๆ ประกอบดวยชุดคําสั่งท่ีถูกเขียนข้ึนมา เพ่ือควบคุมการทํางานของ
อุปกรณฮารดแวร ดวยการสั่งใหคอมพิวเตอรรับขอมูลเขามาอยางไร ประมวลผลอยางไร จัดเก็บ
ขอมูลอยางไร และแสดงผลสารสนเทศในรูปแบบใด โดยซอฟตแวรสามารถแบงได 2 ประเภทคือ 
ซอฟตแวรระบบ และซอฟตแวรประยุกต 4) ฮารดแวร (hardware) อุปกรณใดๆ ท่ีเราสามารถ

ซอฟตแวร 
(Software) 

กระบวนการ 
(Procedure) 

ผูใช 
(User) 

ขอมูล 
(Data) 

ฮารดแวร 
(Hardware) 

IS 
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มองเห็น และสัมผัสไดในเชิงภายภาพ เชน ตัวเครื่องคอมพิวเตอร ชิ้นสวนอิเล็กทรอนิกส อุปกรณตอ
พวง และอุปกรณเครือขาย 5) ขอมูล (data) เปนขอมูลดิบท่ีประกอบดวยตัวอักษร ตัวเลข รูปภาพ 
วิดีโอ และเสียง ซ่ึงขอมูลตางๆ เหลานี้สามารถนํามาผสมผสานรวมเขาดวยกันได  แตอยางไรก็ตาม
ขอมูลท่ีจัดเก็บ เพ่ือเตรียมเขาสูระบบประมวลผล ตองไดรับการออกแบบ เพ่ือจัดเก็บรายละเอียด
ขอมูลไวในรูปแบบของเรคคอรด แฟมขอมูล หรือฐานขอมูล ซ่ึงถือไดวาเปนขอมูลท่ียังไมสามารถ
นําไปใชประโยชนไดทันที แตจะบันทึกรวบรวมไว เพ่ือรอการประมวลผลเปนรายงานทางสารสนเทศ
ตามท่ีตองการตอไปได 

 จากความหมายของนักวิชาการดังกลาวขางตนสรุปไดวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ
ระบบการประมวลขอมูล ท่ีประยุกใชเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร และเทคโนโลยีการส่ือสาร
โทรคมนาคมชวยเปนเครื่องมือ สนับสนุนการทํางานของระบบสารสนเทศ โดยจะประกอบไปดวย 
6 สวนคือ 1) ฮารดแวร 2) ซอฟตแวร 3) ขอมูล 4) การส่ือสารและเครือขาย 5) กระบวนการ
ทํางาน 6) บุคลากร 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540, น. 17) กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจ (ภานุเดช เพียร
ความสุข และคณะ. 2558 : น. 8) กลาวคือ ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดี
ท่ีไดรับความตอบสนองความตองการในสิ่งท่ีขาดหายไป หรือสิ่งท่ีทําใหเกิดความไมสมดุล ความพึง
พอใจเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรม
ใดๆ นั้น 
 
 พจนานุกรมฉลับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (2546, น. 775) ไดใหความหมายของความพึง
พอใจ    (ภานุเดช เพียรความสุข และคณะ. 2558 : น. 8) กลาวคือ ความพึงพอใจ ความชอบใจ ซ่ึง
ตรงกับภาษาอังกฤษวา Satisfaction 
 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2547, น. 122) กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจ (สาขาวิทย
บริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง. 2555 : น. 9) กลาวคือ ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอการทํางานใน
ทางบวก เปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลท่ีเปนความพึง
พอทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรนมีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ และสิ่งเหลานี้
จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตาม
เปาหมายขององคกร 
 
 อับราฮัม  มาสโลว (A.H.Maslow) ,1943 ไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 
  1.  ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐาน คือ 
อาหาร ท่ีพัก อากาศ ยารักษาโรค 
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  2.  ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา 
ความตองการเพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 
  3.  ความตองการทางสังคม (social needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 
  4.  ความตองการการยกยอง (esteem needs) เปนความตองการการยกยอง
สวนตัว ความนับถือและสถานะทางสังคม 
  5.  ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เปน
ความตองการสูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 
 

จากความหมายของนักวิชาการดังกลาวขางตนสรุปไดวา “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
ความรูสึกท่ีเปนสุข ยินดี ท่ีไดรับตอการตอบสนองเพ่ือใหบรรลุเปาหมาย ความตองการในระดับ
หนึ่ง ดวยการแสดงพฤติกรรมออกมาทางสายตา คําพูด ระหวางบุคคลกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง แตความ
พึงพอใจของแตละบุคคลมีความแตกตางกัน หรือมีความพึงพอใจมากนอยข้ึนอยูกับคานิยมของ
แตละบุคคล และความสัมพันธของปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจตางกันได 
 
2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการบริการ 
 จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, น. 65, 117-119) กลาววาความพึงพอใจในการบริการ
หมายความถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล อันเปนผลจากการเปรียบเทียบ
การรับรูสิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคา และความพึง
พอใจในงานของผูใหบริการ นอกจากนี้ยังไดกลาวถึง ความพึงพอใจของผูใหบริการวา เปนการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูใหบริการตอการบริการ อันเปนผลจากการประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งท่ีผูใหบริการไดรับในการบริการ กับสิ่งท่ีผูใหบริการคาดหวังวาจะไดรับจาการบริการ 
ซ่ึงความรูสึกดังกลาวแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ ข้ึนอยูกับปจจัยแวดลอมและนโยบายของงานบริการ
แตละประเภท โดยปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใหบริการมีดังนี้ 1) ลักษณะงาน 2) การนิเทศ
งาน 3) เพ่ือนรวมงาน 4) คาจางงาน 5) โอกาสกาวหนาในงาน  
 Schiffman, Kanuk และ Lazar (2007) (อางถึงใน นภวรรณ คณานุรักษ, 2556 : น. 7) ได
นําเสนอระดับความพึงพอใจของลูกคาไวท้ัสิ้น 5 ระดับ 1) ผูท่ีมีความภักดี (loyalists) เปนผูท่ีมีการ
ซ้ือซํ้าเพราะลูกคามีประสบการณตรงเก่ียวกับการบริการท่ีดีกวาท่ีลูกคาคาดหวังไว จึงเปนกลุมลูกคาท่ี
จะบอกตอหรือใหขอมูลท่ีเปนบวกเก่ียวกับบริการแกผูอ่ืน 2) ผูท่ีเปลี่ยนใจ (defectors) เปนผูบริโภค
ท่ีรูสึกกลางๆ หรือเกือบจะพึงพอใจ และมักเปนกลุมลูกคาท่ีจะไมซ้ือสินคาของบริษัทอีก ซ่ึงอาจอาจ
เกิดจากบริการมีความใกลเคียงกับความคาดหวังของลูกคา 3) ผูกอการราย (terrorists) ลูกคามีความ
คาดหวังมากกวาบริการ จึงเปนกลุมลูกคาท่ีจะบอกตอหรือใหขอมุลท่ีเปนลบเก่ียวกับบริการแกผูอ่ืน 
4) ตัวประกัน (hostages) เปนกลุมลูกคาท่ีไมไดมีความพึงพอใจกับบริการของบริษัทเลย แตท่ีตองอยู
เปนลูกคาของบริษัทเพราะโครงสรางการแขงขันเปนตลาดก่ีงแขงขันก่ึงผูกขาด (monopolistic 
competition) หรือขายสินคาในราคาถูกท่ีไม มี คูแขงขันขายได ถูกเทากับบริษัท 5) ผู รับจาง 
(mercenaries) เปนกลุมลูกคาท่ีมีความพึงพอใจอยางมาก แตไมมีความภักดีตอบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 
และอาจจะเปลี่ยนใจไปซ้ือบริการของบริษัทท่ีขายในราคาถูกกวา ซ่ึงอาจจะเรียกลูกคากลุมนี้วาลูกคา
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ท่ีมีเหตุผล และมีความภักดีท่ีเกิดจากความพึงพอใจ (satisfaction-Loyalty Rationale) นักการ
ตลาดจึงควรผลักดันใหเกิดผูท่ีมีความภักดี (loyalists) และเพ่ิมความพึงพอใจใหแกผูท่ีเปลี่ยนใจ 
(defectors) เพ่ือผลักดันใหคนกลุมนี้กลายเปนผูท่ีมีความภักดี (loyalists) หลีกเลี่ยงไมใหเกิดลูกคา
ประเภทผูกอการราย (terrorists) และตัวประกัน (hostages) และในขณะเดียวกันพยายามลดลูกคา
กลุมผูรับจาง (mercenaries) ใหนอยลง 
 คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557, น. 57-58) กลาววาความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการบริการ อันเปนผลมาจากการประเมิน
เปรียบเทียบ สิ่งท่ีผูรับบริการไดรับในการบริการกับสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวา จะไดรับจากการ
บริการในแตละสถานการณของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ
ตามปจจัยสภาพแวดลอมและเง่ือนไข ของการบริการในแตละครั้งได โดยปจจัยท่ีมีผลตอความพึง
พอใจของผูรับบริการมีดังนี้ 1) ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับ
บริการท่ีมีลักษณะคุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกร
บริการ 2) ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการ จะข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีผูรับบริการ
ยอมรับหรือ พิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะจาย 3) สถานท่ีบริการ 
การเขาถึงบริการไดสะดวก เม่ือลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล
ท่ีตองและ การกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความสะดวกตอลูกคา 4) การสงเสริมแนะ
บริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนได จากการไดยินขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวถึง
คุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยู ก็จะรูสึกดีกับบริการ อันจะสงผล
ตอใหมีแรงจูงใจใหมีความตองการบริการตามมา 5) ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกใหเกิด
ความพึงพอใจไดงาย และผูปฏิบัติงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการ
บริการ สนองบริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 
6) สภาพแวดลอมของการบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชม
สภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการ
ตกแตง การจัดแบงพ้ืน ท่ี เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช ในงานบริการ 7) 
กระบวนการบริการประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแก
ลูกคา มีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ ท้ังนี้ ระดับ
ของความพึงพอใจของผูรับบริการสามารถแบงออกได 2 ระดับคือ 1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความ
คาดหวัง จะแสดงความรูสึกยินดีมีความสุข 2) ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง จะแสดงความรูสึก
ประทับใจ สําหรับความไมพึงพอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ อารมณไมดี 
 สรชัย  พิศาลบุตร (2549, น. 9-10) กลาววาความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึงการท่ี
ผูใชบริการไดรับในสิ่งท่ีตองการ แตตองอยูในขอบเขตท่ีผูใหบริการสามารถจัดหาหรือทําใหได โดยไม
ขัดตอวัตถุประสงคหรือความถูกตองในการใหบริการ การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการทําเพ่ือให
ทราบความแตกตางระหวางคุณภาพของสินคาและบริการท่ีผูใชบริการไดรับจริง กับคุณภาพของ
สินคาและบริการท่ีผูใชบริการคาดวาจะไดรับ สําหรับนําไปใชในการปรับปรุงคุณภาพของสินคาและ
บริการไดสอดคลองกับความตองการของผูใชสินคาและบริการมากยิ่งข้ึน 
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จากความหมายของนักวิชาการดังกลาวขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจตอการบริการ 
หมายถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการ โดยความพึงพอใจนั้นจะเกิดการ
เปล่ียนแปลงตามความรูสึก ความคาดหวังของผูรับบริการ ดังนั้นองคกรท่ีมีภาระงานในการ
ใหบริการจึงมีความจําเปนตองวัดความพึงพอใจของผูรับบริการเพ่ือพัฒนางาน พัฒนาโครงสราง 
กระบวนการทํางานใหตรงตามความตองการของผูรับบริการ วิธีการวัดความพึงพอใจในการใช
บริการอ อาจจะทําไดเชน 1) การสัมภาษณ 2) การใชแบบสอบถาม 
 
2.5 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนหนวยงานสนับสนุนการจัดการศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ  ท่ีใหบริการทางคอมพิวเตอรและอุปกรณ
สนับสนุนแกหนวยงานภายในของสถาบัน รวมท้ังทําหนาท่ีเปนศูนยกลางจัดเก็บ ปรับปรุง และรักษา
ขอมูลสําหรับการบริหารและการเรียนการสอนของสถาบัน ตลอดจนฝกอบรม วิจัย และใหบริการทาง
วิชาการดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยบังคับใชตั้งแตวันถัดจากวันประกาศ ในราช
กิจจานุเบกษา ดังนั้นสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงใชวันท่ี 7 สิงหาคม 2539 เปน
วันสถาปนาสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึง ในป พ.ศ. 2561 สํานักคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดรับรองมาตรฐานระบบจัดการคุณภาพ ISO 9001:2015 เม่ือวันท่ี 23 
กุมภาพันธ 2561 และวันท่ี 29 มีนาคม 2561 จากบริษัท บริษัท ทูฟ ซูด (ประเทศไทย)จํากัด ใน
ขอบขายงาน 8 บริการ ไดแก  การใหบริการพ้ืนท่ีจัดทําเว็บไซตสําหรับหนวยงาน  การใหบริการ
เครื่องแมขายเสมือน  การใหบริการซอมบํารุงคอมพิวเตอร  การใหบริการขอมูล การใหบริการ
หองเรียนและหองอบรม  การใหบริการอบรม  การประชาสัมพันธขอมูลบนเว็บไซตมหาวิทยาลัย และ
การใหบริการซอมบํารุงคอมพิวเตอร IT Clinic และ ปจจุบัน สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีการแบงหนวยงานภายใน ออกเปน 6 หนวยงาน ประกอบดวย 

1. สํานักงานผูอํานวยการ 
2. ฝายบริการวิชาการและสงเสริมการวิจัย  
3. ฝายพัฒนาระบบสารสนเทศ 
4. ฝายวิศวกรรมระบบเครือขาย  
5. ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตปราจีนบุรี 
6. ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตระยอง 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนหนวยงานกลางในการดูแลและพัฒนา

เทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ โดยมีปรัชญา ปณิธาน 
วิสัยทัศน         อัตลักษณ พันธกิจและวัตถุประสงคในการดําเนินงาน ดังตอไปนี้ 

ปรัชญา : พัฒนาคน พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปณิธาน : มุงเนนการบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือตอบสนองความตองการ

ของนักศึกษาตลอดจนบุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ ในการ
สนับสนุนการพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีใหอยูในระดับแนวหนาของประเทศ และเปนท่ี
ยอมรับในระดับชาติ 
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วิสัยทัศน : มุงม่ันบริการ สรางสรรคเทคโนโลยีสารสนเทศ สูมาตรฐานสากล 
อัตลักษณ : ศูนยกลางการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
พันธกิจ 1) การใหบริการคอมพิวเตอรและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการเรียนการ

สอนและงานวิจัย 2) การพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรและสารสนเทศเพ่ือการบริหารงานของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 3) การบริการวิชาการดานคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีโครงสรางและภาระงาน ดังนี้ 

 

คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศ มจพ.

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะกรรมการประจําสํานักคอมพิวเตอรฯ

คณะกรรมการบริหารสํานักคอมพิวเตอรฯ คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพ

สํานักงานผูอํานวยการ
ฝายบริการวิชาการและสงเสริม

การวิจัย
ฝายวิศวกรรมระบบเครือขายฝายพัฒนาระบบสารสนเทศ

ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

วิทยาเขตปราจีนบุรี

- งานบริหาร

- งานธุรการ

- งานบุคคล

- งานการเงิน

- งานบญัชี

- งานนโยบายและแผน

- งานคลังและพัสดุ

- งานประกันคุณภาพ

- งานอาคารสถานท่ี

- งานบริการท่ัวไป

- งานฝกอบรม

- งานคูมือ ตํารา เอกสาร เผยแพร 

บริการวิชาการ

- งานออกแบบและพัฒนาระบบ

บริการ ว ิชาการ

- งานออกแบบพัฒนา ดูแล Web 

Site มหาวิทยาลัยและสํานัก

- งานสงเสริมการวิจัยดาน IT

- งานบริการหองบริการ

คอมพิวเตอร 

- งานบริการหองปฏิบัติการ

คอมพิวเตอร สําหรับการเรียน

การสอน อบรม สัมมนา

- งานบริการดูแล บํารุงรักษาเครื่อง

คอมพิวเตอรภายในสํานักงาน

อธิการบดี

- ใหความชวยเหลือดานงานบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ

- งานวางแผน วิเคราะห ออกแบบ 

ดานวิศวกรรมระบบเครือขาย

- งานศึกษา พัฒนา ติดตั้งและดูแล

รักษา ระบบเครือขาย

- งานดูแล ควบคุมและรักษาความ

มั่นคง เครือขาย ภายใน

มหาวิทยาลัย

- งานบริการทดสอบ บํารุงรักษา 

และใหคําปรึกษาดานระบบ

เครือขาย สําหรับหนวยงาน

ภายในและนอก มหาวิทยาลัย

- งานบริการเซิรฟเวอร

- งานบริการประชุมทางไกล

- งานวางแผน วิเคราะห 

ออกแบบและ พัฒนาระบบ

สารสนเทศ

- งานดูแล ควบคุมและ

บํารุงรักษา ระบบสารสนเทศ

- งานศึกษา พัฒนา ออกแบบ 

และติดตั้งระบบสารสนเทศ

- งานบริการใหคําปรึกษาดาน

ออกแบบ และพัฒนาระบบ

สารสนเทศใหหนวยงาน

ภายในและนอกมหาวิทยาลัย

- งานดูแล ควบคุม และ

รักษาความมั่นคง ระบบ

เครือขาย

- งานบริการทดสอบ 

บํารุงรักษาและ ให

คําปรึกษาดาน

ระบบเครือขาย

- งานบริการหองบริการ

คอมพิวเตอร

- งานบริการหองปฏิบัติการ

คอมพิวเตอร สําหรับการ

เรียนการสอน อบรม 

สัมมนา

- งานบริการประชุม

ทางไกล

ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

วิทยาเขตระยอง

- งานดูแล ควบคุม และ

รักษาความมั่นคง ระบบ

เครือขาย

- งานบริการทดสอบ 

บํารุงรักษาและ ให

คําปรึกษาดาน

ระบบเครือขาย

- งานบริการหองบริการ

คอมพิวเตอร

- งานบริการหองปฏิบัติการ

คอมพิวเตอร สําหรับการ

เรียนการสอน อบรม 

สัมมนา

- งานบริการประชุม

ทางไกล

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ

ภาพท่ี 2-3  โครงสรางและภาระงานสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ท่ีมา : สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มจพ. (2562) 

 
 จากโครงสรางหนวยงานของสํานักคอมพิวเตอรฯ ไดมีการมอบหมายภาระงานท่ีมุงเนนการ

ใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนี้  
1. ฝายวิศวกรรมระบบเครือขาย ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตปราจีนบุรี และฝาย

เทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตระยอง 
1.1 ติดตั้งระบบเครือขายอินเทอรเน็ตท่ีสามารถเชื่อมโยงหนวยงานตางๆ ไดครอบคลุม

ท่ัวท้ังมหาวิทยาลัย 
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1.2 ใหบริการระบบเครือขายคอมพิวเตอร แบบ LAN ของสํานักอธิการบดี ภายใน
อาคารอเนกประสงค 

1.3 ใหบริการเครือข ายคอมพิวเตอร  แบบใยแกวนํ าแสงความเร็วสู งภายใน
มหาวิทยาลัยท้ัง มจพ.กรุงเทพฯ และวิทยาเขตปราจีนบุรี สําหรับเชื่อมโยง
เครือขายระบบคอมพิวเตอรไปตามอาคารตางๆ 

1.4 ใหบริการเครือขายไรสายแบบ Wi-Fi  ท่ี มจพ. กรุงเทพฯ จํานวน 765 จุด  มจพ. 
วิทยาเขตปราจีนบุรี จํานวน 169 จุด และมจพ.วิทยาเขตระยอง จํานวน 110 จุด 

1.5 มีศูนยปฏิบัติการระบบเครือขาย (Network operation Center : NOC) เพ่ือ
ตรวจสอบ และเฝาระวังการใชงาน รวมไปถึงการรักษาความมีเสถียรภาพ ความ
ม่ันคง และความปลอดภัยของระบบเครือขาย 

1.6 ใหบริการศูนยขอมูลและเครื่องบริการแมขาย 
1.7 ใหบริการออกแบบและดูแลระบบเครือขายคอมพิวเตอรของมหาวิทยาลัย 
1.8 ใหบริการควบคุมและรักษาความม่ันคงของระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ

มหาวิทยาลัย 
1.9 ใหบริการติดตั้งและใหคําปรึกษาเรื่องของ IPv6 สําหรับใชงานในมหาวิทยาลัย 
1.10 ใหบริการระบบ Virtual Private Network (VPN) หรือ เครือขายเสมือนสวนตัว 

โดยบุคลากรจะสามารถเชื่อมตอเขาระบบ และใชงานทรัพยากรตางๆ เสมือนอยู
ในเครือขายภายในมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนการสงเสริมการใชทรัพยากรสารสนเทศ
รวมกัน 

1.11 ใหบริการพ้ืน ท่ีจัด ทําเว็บ ไซต  (Web Hosting) และ Co-Location สําหรับ
หนวยงานตางๆ และบุคลากรของมหาวิทยาลัย 

1.12 ใหบริการการประชุมทางไกล (Video Conference) กับหนวยงานตางๆ ใน
มหาวิทยาลัย 

1.13 ใหบริการระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกสสําหรับนักศึกษาและบุคลากรภายใน
มหาวิทยาลัย 

2. ฝายพัฒนาระบบสารสนเทศ 
2.1 พัฒนาระบบสารสนเทศดานการบริหารและการจัดการ 

2.1.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ–พึงจาย
ลักษณะ 3 มิติ 

2.1.2 ระบบทะเบียนประวัติบุคลากร 
2.1.3 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและประกันคุณภาพ 
2.1.4 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารงานดานการบริการและการติดตามงาน

บริการ 
2.1.5 ระบบประชุมแบบอิเล็กทรอนิกส 
2.1.6 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 
2.1.7 ระบบจองหองออนไลน 
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2.1.8 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 
2.1.9 ระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนกิส 
2.1.10 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ 
2.1.11 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ 
2.1.12 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม 
2.1.13 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม 
2.1.14 ระบบจดหมายอิเลก็ทรอนกิส 
2.1.15 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม 

2.2 พัฒนาระบบสารสนเทศดานการบริการการศึกษาของนักศึกษา 
2.2.1 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 
2.2.2 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหม 
2.2.3 ระบบประมวลผลสอบคัดเลือกนักศึกษาใหม 
2.2.4 ระบบประกาศผลสอบผานเว็บและ SMS 
2.2.5 ระบบข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 
2.2.6 ระบบชําระเงินเพ่ือข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 
2.2.7 ระบบภาวะการมีงานทําของบัณฑิต 

2.3 พัฒนาระบบสารสนเทศดานการบริหารงานการเรียนการสอน 
2.3.1 ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 
2.3.2 ระบบประเมินการสอนอาจารย 
2.3.3 ระบบสงเกรดออนไลน 

2.4 พัฒนาระบบสารสนเทศดานการบริหารงานเครือขาย 
2.4.1 ระบบตรวจสอบการใชงานเครือขาย 
2.4.2 ระบบควบคุมการจัดการเครือขาย 
2.4.3 ระบบเฝาระวังและวิเคราะหประสิทธิภาพระบบเครือขาย 
2.4.4 ระบบควบคุมเครือขายระยะไกล 
2.4.5 ระบบควบคุมการจัดการเครือขายไรสาย 

3. ฝายบริการวิชาการและสงเสริมการวิจัย ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตปราจีนบุรี 
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาเขตระยอง 
3.1 ใหคําปรึกษาดานวิชาการตางๆ ดานการใชงาน และการแกไขปญหาเครื่อง

คอมพิวเตอร รวมท้ังบริการกําจัดไวรัสคอมพิวเตอร และติดตั้งโปรแกรมตางๆ ท่ีมี
ลิขสิทธิ์ใหกับบุคลากรและนักศึกษาของมหาวิทยาลัย 

3.2 บริการจัดฝกอบรมแกบุคลากรภายในและภายนอก โดยบุคลากรผูเชี่ยวชาญใน
การถายทอดความรูทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3.3 ใหบริการหองปฎิบัติการคอมพิวเตอรเพ่ือการเรียนการสอน การจัดฝกอบรม และ
งานวิจัยตางๆ ตลอดจนใหบริการเชาหองปฏิบัติการ และอุปกรณคอมพิวเตอร
ตางๆ 
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3.4 บริการพิมพงานสําหรับนักศึกษาทุกระดับชั้นป สามารถพิมพงานดวยเครื่องพิมพ
ขาว-ดํา และเครื่องพิมพสี โดยนักศึกษาทุกคนจะมีสิทธิ์ในการพิมพ A4 ขาวดํา 
100 แผน ตอปการศึกษา 

3.5 IT Clinic บริการ ตรวจสอบ ซอม และติดตั้งโปรแกรมบนเครื่องคอมพิวเตอรใหกับ
บุคลากรและนักศึกษาของมหาวิทยาลัย 

3.6 หองแลกเปลี่ยนความรูและคนควาดวยตนเองสําหรับนักศึกษา บริการพ้ืนท่ีสําหรับ
แลกเปลี่ยนความรูและคนควาดวยตนเองจํานวนสี่หอง หองละ 20 ท่ีนั่ง 

3.7 ใหบริการซอฟตแวรท่ีมีลิขสิทธิ์ถูกตองใหกับอาจารย เจาหนาท่ี และนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเพ่ือใชสําหรับการเรียนการสอน และการคนควาวิจัย 

 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 กนกวรรณ สุพรรณ (2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจตอการใชบริการ
คอมพิวเตอรในสํานักวิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของนักศึกษาภาคปกติมหาวิทยาลัยราช
ภัฎจันทรเกษม มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและการใชคอมพิวเตอรของ
นักศึกษาในการใชคอมพิวเตอรของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษมในการเขาใชสํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ (2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชคอมพิวเตอรของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษมในการเขาใชสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี (3) เพ่ือศึกษาปญหา
เก่ียวกับการคอมพิวเตอรและการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดขอคน
พบวาเพศหญิงเพศชายมีความพึงพอใจในการใชบริการสํานักวิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
ไมแตกตางกัน และระดับชั้นปท่ีศึกษาของผูใชบริการท่ีตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการสํานัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไมแตกตางกัน โดยความพึงพอใจในการใชบริการพบวานักศึกษา
มีความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน ท้ังหมดในเรื่องพ้ืนท่ีในการจัดวางเครื่องคอมพิวเตอรท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ ≥ 0.05 และพบวาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากเรื่องอุณภูมิภายในศูนย IT มากท่ีสุด 
และเรื่องของสิ่งอํานวยความสะดวกมีระดับต่ําสุด 
 
 เบญจรัตน สีทองสุก (2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการใชบริการ
สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาสภาพ
การใชบริการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐมของนักศึกษา (2) เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของนักศึกษา ท่ีมีตอระบบการจัดบริการสารสนเทศของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎ
นครปฐม (3) เพ่ือศึกษาปญหาการใชบริการสารสนเทศของนักศึกษา ตอระบบการจัดบริการ
สารสนเทศของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย   ราชภัฎนครปฐม ไดขอคนพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษาภาคปกติ มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพ่ือคนควาประกอบการ
เรียนและการทํารายงาน โดยวิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุดนั้น นักศึกษาใชวิธีคนหา
โดยใช OPAC เปนสวนใหญ ในการรับรูวิธีการใชบริการของหองสมุด นักศึกษาสวนใหญไดรับทราบจา
กากรเรียนวิชาสารนิเทศเพ่ือการศึกษาคนควา และเม่ือเกิดปญหาในการใชบริการสํานักวิทยบริการ 
จะใชวิธีขอความชวยเหลือจากเจาหนาท่ี/บรรณารักษมากท่ีสุด และผูใชบริการสวนใหญมีความพึง
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พอใจในภาพรวมระดับมาก โดยบริการท่ีนักศึกษาเคยใชมากท่ีสุดคือ บริการยืม-คืนหนังสือ และ
บริการสืบคนสารสนเทศดวย OPAC และปญหาของผูใชบริการพบวา นักศึกษาประสบปญหาดาน
อาคารสถานท่ีและบรรยากาศโดยรวมในระดับมาก ในเรื่องของแสงสวางไมเพียงพอ ไมมีหองเฉพาะ
สําหรับการคนควาเปนกลุม หองสมุดไมสะอาด การถายเทอากาศภายในหองสมุดไมดีพอ หองน้ําไม
สะอาด น้ําดื่มไมเพียงพอ มีเสียงรบกวนจากผูใชขางเคียง 
 
 ฐาปนิก ขุขันธิน (2550) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจตอการใหบริการทางดานเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนักงานบริษัท ABC มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาถึงการรับรู
ประสิทธิภาพตอบริการของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัทในแตละบริการหรือ
ระบบ (2) เพ่ือศึกษาถึงการใหความสําคัญตอบริการของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานใน
บริษัทในแตละบริการหรือระบบเดียวกับการรับรูประสิทธิภาพ โดยการพิจารณาจาก คุณสมบัติ
เดียวกับการรับรูประสิทธิภาพท่ีกลาวมาขางตน (3) เพ่ือศึกษาถึงการใหความคาดหวังตอการใชบริการ
ของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัทในแตละบริการหรือระบบ เดียวกับการรับรู
ประสิทธิภาพ โดยการพิจารณาจาก คุณสมบัติเดียวกับการรับรูประสิทธิภาพท่ีกลาวมาขางตน (4) 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทในแตละบริการ หรือ 
ระบบ เดียวกับการรับรูประสิทธิภาพ โดยการพิจารณาจาก คุณสมบัติเดียวกับ การรับรูประสิทธิภาพ 
ท่ีกลาวมาขางตน ไดขอคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยวิธีวิเคราะหเชิงพรรณา ใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา ดานการรับรูประสิทธิภาพตอบริการของแผนก
เทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัทในแตละบริการหรือระบบ อยูในระดับมาก ดานการให
ความสําคัญตอบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัทแตละบริการหรือระบบ ผูบริโภค
หรือพนักงานใหความสําคัญกับทุกๆ ระบบการใหบริการในระดับมากท่ีสุด ดานการใหความคาดหวัง
ตอการใหบริการของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานในบริษัท ในแตละบริการหรือระบบ อยู
ในระดับปานกลาง และดานความพึงพอใจในการใชบริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทในแต
ละบริการหรือระบบ อยูในระดับมาก 
 
 อุทิศ  บํารุงชีพ (2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีตอการใชบริการระบบ
เทคโนโลยีและการสื่อสารเพ่ือการศึกษาของคณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา มีวัตถุประสงคใน
การศึกษาคือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ สภาพปญหา และความตองการ ของนิสิตท่ีมีตอการใชบริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือการศึกษา ของคณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 
ไดขอคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Survey research) ใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา นิสิตคณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพาจํานวน 375 

คนมีความคิดเห็นตอสภาพปญหาของการใชบริการระบบไอซีทีเพ่ือการศึกษาอยูระดับปานกลาง (𝑥̅𝑥 

= 2.77) โดยระบบดานการฝกประสบการณวิชาชีพครู/ฝกงานมีปญหาอยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 3.59) 

ดานความตองการในการใชบริการระบบโดยรวมอยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.37) และระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือการศึกษาท่ีมีความตองการมากท่ีสุด คือ ระบบฯ ดานการเรียนการ
สอนอิเล็กทรอนิกส e-Learning และ Video Streaming :ซ่ึงประเด็นความพึงพอใจท่ีมีมากท่ีสุด คือ 
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ระบบทะเบียนและสถิตินิสิต นอกจากนั้นความคิดเห็นเพ่ิมเติมในดานความตองการและสภาพปญหา
ท่ีสอดคลองกัน ไดแก สัญญาณเครือขายไรสายใหครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
 

ณัฐวัฒน เขาแกว และคณะ (2551) ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจดานประสิทธิภาพของ
ระบบเครือขายไรสายสายใน (LeelawadeeNet) กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
สุวรรณภูมิ ศูนยสุพรรณบุรี มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจดานประสิทธิภาพ
ของระบบเครือขายไรสายภายใน ไดขอคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Survey 
research) ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา นักศึกษามหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยสุพรรณบุรี  5 คณะ จํานวน 347 ตัวอยาง มีความพึงพอใจ 4 

ดานอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวมอยูท่ี (𝑥̅𝑥 = 2.50) โดยแยกเปนแตละดานคือ ดานความเร็ว

ของการใชงานระบบเครือขายไรสายอยูในระดับปานกลาง (𝑥̅𝑥 = 2.80) ดานการใชบริการระบบ

เครือขายไรสายอยูในระดับปานกลาง (𝑥̅𝑥 = 2.53) ดานเสถียรภาพของการใชงานระบบเครือขายไร

สายอยูในระดับต่ํา (𝑥̅𝑥 = 2.14) และดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง (𝑥̅𝑥 = 2.52) 
 
จักร ชมภูนุช (2553) ศึกษาวิจัยเรื่องการประเมินสภาพในการใชบริการระบบเครือขาย

อินเทอรเน็ตไรสาย ของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ เพ่ือ
การประเมินสภาพในการใชบริการระบบเครือขายอินเทอรเน็ตไรสายของนักศึกษามหาวิทยาลัยราช
ภัฎสวนดุสิต ไดคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Survey research) ใชแบบสอบถาม
เปนเครื่อมงมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 388 คน มีความ
ความคิดเห็นวาการใหบริการระบบเครือขายอินเทอรเน็ตของมหาวิทยาลัยสามารถใชงานไดดีทุกครั้งท่ี
เชื่อมตอและม่ันใจในระบบความปลอดภัยในการใชงาน อีกท้ังรัศมีการใหบริการของระบบครอบคลุม
ทุกพ้ืนท่ีการใชงาน และนักศึกษามีความเห็นวาการใชงานระบบเครือขายไรสายสามารถคนควาขอมูล
เพ่ิมเติม และเรียกดูไดบอยครั้งตามท่ีตองการและยังชวยอํานวยความสะดวกในการเรียน ชวยลด
คาใชจายในการติดตอเครือขายผานระบบโทรศัพทได 

 
สุมาลี สุวรรณนาคะ (2549) ศึกษาวิจัยเรื่องการรับรูเก่ียวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศกับ

การยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชระบบ มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษา
ระดับการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชระบบ (2) เพ่ือศึกษาระดับการรับรูเก่ียวกับ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดานประโยชนในการใช และดานความสะดวกในการใช (3) เพ่ือ
เปรียบเทียบการยอมรบัระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชระบบ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล (4) 
เพ่ือเปรียบเทียบการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกตามการรับรูเก่ียวกับระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไดคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Survey research) ใชแบบสอบถาม
เปน เครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา ผู ใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในเขต
กรุงเทพมหานครจํานวน 256 คน มีการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีระดับการรับรูดาน

ประโยชนในการใชระบบ และดานความสะดวกในการใช อยูในระดับปานกลาง (𝑥̅𝑥 = 3.441, 3.450 
และ 3.291 ตามลําดับ) ลักษณะสวนบุคคลพบวา อายุ สาขาท่ีจบการศึกษาและ แผนกงานท่ีแตกตาง
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กันมีการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางกัน และผูใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีมีการ
รับรูเก่ียวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดานประโยชนในการใช และความสะดวกในการใช แตกตาง
กัน มีการยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 
พัทธธิดา ไทยแท (2558) ศึกษาวิจัยเรื่องทัศนคติของบุคลากรท่ีมีตอการใชระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ในการปฏิบัติงานของสํานักงานสงเสริมการปกครองทองถ่ิน จังหวัดสุราษฎรธานี มี
วัตถุประสงคในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาทัศนคติของบุคลากรท่ีมีตอการใชระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการปฏิบัติงาน (2) เพ่ือเปรียบเทียบทัศนคติของบุคลากรท่ีมีตอการใชระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการปฏิบัติงาน จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล (3) เพ่ือเสนอแนะแนวทางการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงาน ไดคนพบวา การวิจัยครั้งนี้เปนการ
วิจัยเชิงสํารวจ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ จากการเก็บรวบรวมขอมูลพบวา บุคลากรของ
สํานักงานสงเสริมการปกครองทองถ่ินจังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 58 คน มีทัศนคติของบุคลากรท่ีมี
ตอการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงาน ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด และเม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ทุกดานอยูในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือ 
ทัศนคติดานเครื่องมือและอุปกรณ ทัศนคติดานประโยชนท่ีจะไดรับ ทัศนคติดานประสิทธิภาพ และ
ทัศนคติดานประสิทธิภาพ นอกจากนี้ บุคลากร เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับรายได ระดับ
การศึกษา และประสบการณการทํางาน แตกตางกันมีทัศนคติตอการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน
การปฏิบัติงานแตกตางกัน ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูบริหารควรจัดใหมีการอบรมการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และสงเสริมใหบุคลากรมีโอกาสพัฒนาความรู ความสามารถในการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงาน 

 
 
 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการศึกษา 

 
 การวิจัยเรื่อง “การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ” เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ เพ่ือชวยในการวิเคราะห
ความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยในการวิจัยครั้งนี้ไดแบงเปนวิธีวิจัย 4 เรื่อง ดังนี้ 

3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  3.1.1  ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัย คือ นักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ กรุงเทพฯ ในปการศึกษา 
2558 รวมแลวไมนอยกวา 1,000 คน  
 
ตารางท่ี 3-1 จํานวนประชากรแบงตามประเภทกลุมตัวอยาง 

รายการ 

มหาวิทยาลัยมีประชากร 27,855  = 27,000 คน 
* หมายเหตุ ขอมูลจากสารสนเทศมหาวิทยาลัย ปการศึกษา 2558 

นักศึกษา บุคลากรสาย
วิชาการ 

บุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการ 

จํานวนประชากรแบงตาม
ประเภทกลุมตัวอยาง 

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

 
 3.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คํานวณจากขนาดของแตละประเภทกลุมตัวอยาง 
โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) ซ่ึงแบงประชากรออกเปน 3 
ประภทคือ นักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  เลือกสุมตัวอยางท่ีเปน
ตัวแทนของประชากรโดยใหมีทุกๆ ประเภท และนํามาสุมเปนระดับชั้นอยางเปนสัดสวน โดยนํา
ประชากรมาแบงเปนกลุม แลวเลือกตัวอยางจากแตละกลุมตามสัดสวนประชากร ซ่ึงในงานวิจัยครั้งนี้
ตองการกลุมตัวอยางไมนอยกวา 1,000 คน คิดเปนรอยละ 3.5 ของประชากรท้ังหมด ซ่ึงมี 27,855 คน 
โดยแสดงใหเห็นดังตารางตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 3-2 การคํานวณหากลุมตัวอยาง 

รายการ 

มหาวิทยาลัยมีประชากร 27,855 = 27,000 คน 
* หมายเหตุ ขอมูลจากสารสนเทศมหาวิทยาลัย ปการศึกษา 2558 

นักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ 

จํานวนประชากร
แบงตามประเภท
กลุมตัวอยาง 
 

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

สัดสวนของ
ประชากรในแตละ
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
กลุมตัวอยางในแต
ละประเภท (จาก
ขนาดของกลุม
ตัวอยางทั้งหมด 
1,000 คน) 

920 คน 
คิดเปน 92 % 

40 คน 
คิดเปน 4 % 

40 คน 
คิดเปน 4 % 

 
3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงผูวิจัยสรางข้ึนเอง โดยมี
ข้ันตอนการสรางแบบสอบถามดังนี้ 
 3.2.1  ศึกษาทฤษฎี และเอกสารผลงานการศึกษาของผูท่ีไดศึกษาไวกอนหนานี้ในหัวเรื่องท่ี
เก่ียวของ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชเปน
กรอบในการสรางแบบสอบถาม 
 3.2.2  ศึกษาพันธกิจการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ กระบวนการทํางาน และขอบเขตท่ีสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี
สารสนเทศรับผิดชอบ 
 3.2.3  สรางแบบสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ครอบคลุมงานบริการตามพันธกิจของสํานักคอมพิวเตอรฯ คือระบบเครือขายหลัก ระบบเครือขายไร
สาย ระบบสารสนเทศ และหองบริการคอมพิวเตอร โดยแตละงานบริการจะประกอบดวยดานระบบ
การใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ แบบสํารวจจะแบงออกเปน 
3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 คําถามเปนแบบปลายปด (Close-Ended) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ไดแก เพศ อายุ การศึกษา ประเภท กลุม และการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ ตอบไดมากกวา 1 ขอ และสังกัด/คณะ เปนแบบคําถามปลายเปดรวมจํานวนท้ังสิ้น 7 ขอ 
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  ขอท่ี 1 เพศ เปนคําถามแบบ 2 ตัวเลือก โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 

1.1 ชาย 
1.2 หญิง 
ขอท่ี 2 อายุ เปนคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) โดย

ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ในการกําหนดชวงอายุ การแบงชวงอายุ
ของกลุมตัวอยางท่ีใชในแบบสอบถามสามารถแบงไดดังนี้ 

2.1  ต่ํากวา 20 ป 
2.2  20-30 ป 
2.3  31-40 ป 
2.4  40 ปข้ึนไป 
ขอท่ี 3 การศึกษา เปนคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) 

โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
3.2  ปริญญาตรี 
3.3  ปริญญาโท 
3.4  ปริญญาเอก 
ขอท่ี 4 สังกัด/คณะ เปนแบบคําถามปลายเปด 
ขอท่ี 5 ประเภท เปนคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) โดย

ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
5.1  บุคลากรสายวิชาการ 
5.2  บุคลาการสายสนับสนุนวิชาการ 
5.3  นักศึกษา 
ขอท่ี 6 กลุม เปนคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) โดย

ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
6.1  กลุมผูใชงานระบบ 
6.2  กลุมผูดูแลระบบ 
ขอท่ี 7 แบบสอบถามเก่ียวกับการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

สํานักคอมพิวเตอรฯ ประกอบไปดวย ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย ระบบเครือขายไรสาย 
(@KMUTNB-WIFI) ระบบสารสนเทศ และอ่ืนๆ เปนลักษณะคําถามแบบใหเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 
 ตอนท่ี 2 คําถามเปนแบบปลายปด (Close-Ended) ความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการทางดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรฯ ประกอบดวยคําถามจํานวน 50 ขอ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3-3 ขอคําถามในแตละดานตามงานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

คอมพิวเตอรฯ 
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ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 
1. ดานระบบการใหบริการ 
  1.1 การเชื่อมตอระบบเครือขายหลักมีความรวดเร็ว 
  1.2 การดาวนโหลด ขอมูลจากระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัยสามารถทําไดอยางรวดเร็ว 
  1.3 เครือขายมีความครอบคลุมพื้นที่ใชงาน 
  1.4 ระบบเครือขายหลักมีความเสถียร ปลอดภัย เชื่อถือได 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.1 การติดตอขอใชบริการระบบเครือขายหลัก มีความสะดวก และรวดเร็ว 
  2.2 การใหบริการดานระบบเครือขายหลัก ตรงความตองการของผูใชบริการ 
  2.3 การใหบริการมีความรวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพ 
  2.4 ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการไดหลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-mail, 
Facebook , Line และ เว็บไซต http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 
  2.5  การประชาสัมพนัธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความทั่วถึง 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3.1 มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ 
  3.2 มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
  3.3 มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนาํแกผูใชบริการไดเปนอยางด ี
ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi)  
1 . ดานระบบการใหบริการ 
  1.1 บริการสมัครเขาใชงานระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) มีความสะดวด รวดเร็ว และงายตอ
การสมัครเขาใชบริการ 
  1.2 การเชื่อมตอระบบเครือขายไรสาย มีความรวดเร็ว 
  1.3 การดาวนโหลดขอมูลจากระบบเครือขายไรสาย สามารถทําไดอยางรวดเร็ว 
  1.4 สัญญาณมีความครอบคลมุทุกพื้นที่ภายในมหาวิทยาลัย 
  1.5 คูมือสําหรับการใชงานมีความชัดเจน เขาใจงาย และครบถวน 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.1 การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 
  2.2 การใหบริการดานระบบเครือขายไรสาย ตรงตามความตองการของผูใชบริการ 
  2.3 ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการไดหลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-mail, 
Facebook , Line และ เว็บไซต http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 
  2.4  การประชาสัมพนัธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความทั่วถึง 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3.1 มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ 
  3.2 มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
  3.3 มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนาํแกผูใชบริการไดเปนอยางด ี
ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ, 
ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT)  
1. ดานระบบการใหบริการ 

http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue
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  1.1 การสมัครหรือขอใชบริการระบบสารสนเทศ มีความสะดวก รวดเร็ว 
  1.2 การแสดผลทางจอภาพ ทาํไดอยางรวดเร็ว 
  1.3 การสงออก (Export) สารสนเทศ เพื่อนําไปใชมีความรวดเร็ว 
  1.4 คูมือสําหรับการใชงาน มคีวามชัดเจน เขาใจงาย และครบถวน 
  1.5 ขอมูลในระบบมีความถูกตองและทันสมัย 
  1.6 มีการนําเทคโนโลยีที่ทนัสมัยมาพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.1 การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 
  2.2 การใหบริการดานระบบสารสนเทศ ตรงตามความตองการของผูใชบริการ 
  2.3 การใหบริการระบบสารสนเทศมีความรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 
  2.4 ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการไดหลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-mail, 
Facebook , Line และ เว็บไซต http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue ฯลฯ 
  2.5  การประชาสัมพนัธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความทั่วถึง 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3.1 มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ 
  3.2 มีความรวดเร็วในการใหบริการแกไขปญหา 
  3.3 มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนาํแกผูใชบริการไดเปนอยางด ี
หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุม
ยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 
1. ดานระบบการใหบริการ 
  1.1 จํานวนเคร่ืองคอมพิวเตอรและอุปกรณที่ใหบริการเพียงพอ 
  1.2 ประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร 
  1.3 โปรแกรมคอมพิวเตอรที่ใหบริการตรงตอความตองการ 
  1.4 สถานที่และบรรยากาศในการใหบริการ 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.1 การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 
  2.2 การใหบริการมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
  2.3 การใหบริการดานหองบริการคอมพิวเตอร ตรงตามความตองการของผูใชบริการ 
  2.4 ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการไดหลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-mail, 
Facebook , Line , เว็บไซต http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue และเจาหนาที่รับบริการ 
  2.5  การประชาสัมพนัธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความทั่วถึง 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3.1 มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ 
  3.2 มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
  3.3 มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนาํแกผูใชบริการไดเปนอยางด ี

 
 ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) โดยใชมาตรา
สวนประมาณคาของแบบลิเคิรท (Likert Rating Scales) ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 



25 
 

 ระดับ 5 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมากท่ีสุด 
 ระดับ 4 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาก 
 ระดับ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศปานกลาง 
 ระดับ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนอย 
 ระดับ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนอยท่ีสุด 
 การแปลผลการวิจัยของลักษณะแบบสํารวจ แบบสอบถามปลายปด ใชมาตรวัดขอมูล ระดับ
ความคิดเห็น โดยใหคะแนนคําตอบท่ีไดจากแบบสํารวจ ตอนท่ี 2 ในการวัดระดับความพึงพอใจจาก
คาเฉลี่ย ไดกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ (เบสท Best.1981, p’82) 
 คาเฉลี่ย 4.50-5.00  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
 คาเฉลี่ย 3.50-4.49  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 คาเฉลี่ย 2.50-3.49  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.50-2.49  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00-1.49  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 
 ตอนท่ี 3 คําถาม เปนแบบปลายเปด (Open Ended) ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม เพ่ือใหผูตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับขอเสนอแนะท่ีมีตองานบริการทางดานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ  
 3.2.4 ผูวิจัย จัดทําแบบฟอรมประเมินแบบสอบถามของผูเชี่ยวชาญ สงตอผูมีประสบการณ
ทํางานจริงในงานบริการตางๆ ของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือตรวจสอบความ
ถูกตองและความครอบคลุมของเนื้อหาในเบื้องตน พรอมใหขอคิดเห็นและขอเสนอแนะในแตละขอ
คําถาม จํานวน 5 ทาน  

จากนั้นวิเคราะหความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เพ่ือใหเนื้อหาในขอคําถาม
ของแบบสอบถามสามารถวัดได ครอบคลุมกับสิ่งท่ีตองการวัด ซ่ีงผูวิจัยไดเลือกขอคําถามท่ีคํานวณมี
คา IOC ตั้งแต 0.5 ข้ึนไป (ดังภาคผนวก ง) รวมท้ังปรับปรุงขอคําถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ 
โดยผลของคา IOC รายขอท่ีไดจากผูเชี่ยวชาญ มีความเท่ียงตรงตามเนื้อหาไดคา 0.6 – 1.00 
 3.2.5 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําจากผูเชี่ยวชาญแลวแสดงใน  
ภาคผนวก ก ไปทําการทดลองใช (Try Out) กับผูใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีไมใชกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย โดยแจกแบบสอบถาม
จํานวน 30 คน พรอมเพ่ือทดสอบหาคาความเชื่อม่ัน ซ่ึงใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เพ่ือทดสอบหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ โดยคา
แอลฟาท่ีพบมีคาเทากับ 0.96  
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยสงแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศใหกลุมตัวอยางจํานวนไมนอยกวา 1,000 
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ฉบับ ท่ัวท้ังมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือตามสวนงานตางๆ และเก็บรวบรวมได
กลับคืนมา 1,082 ฉบับ 
 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษานี้ไดทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามแบบกระดาษ (Hard Copy) ขอมูลท่ีเก็บได
รวม 1,082  ตัวอยาง การวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ไดใชเครื่องคอมพิวเตอรเขามาชวยในการรวบรวมและ
ประมวลผลขอมูลท่ีไดจากการเก็บขอมูลภาคสนาม เพ่ือชวยใหไดขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพและมีความ
ถูกตองยิ่งข้ึน โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 3.4.1  ตรวจสอบขอมูล (Editing) เพ่ือความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม 
 3.4.2  ทําการลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองมาลงรหัสตามท่ีไดกําหนดไว 
 3.4.3 การประมวลผลขอมูล นําขอมูลท่ีลงรหัสแลวนําไปบันทึกลงเครื่องคอมพิวเตอรโดยใช 
Excel นําเขาโปรแกรม SPSS เพ่ือวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการศึกษาท่ีไดกําหนดไว 
 3.4.4  การวิเคราะหความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ใชการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ในการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 3.4.5  นําเสนอขอมูลในรูปของตารางพรอมบรรยายผลการศึกษา 
 3.4.6  สรุปผลการศึกษา  
 โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลจะใชการวิเคราะหดวย สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย 
คาสถิติรอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยเรื่องนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงผูวิจัยไดตั้งวัตถุประสงคของ
การวิจัยไว เพ่ือสํารวจความพึงพอใจดานการบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงผูวิจัยไดใชเครื่องมือวิจัยคือ แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลภาคสนามดวยกําหนดกลุมตัวอยาง จํานวนไมนอยกวา 1,000 คน แลวนํา
แบบสอบถามมาดําเนินการวิเคราะหขอมูล และประมวลผล ดวยคอมพิวเตอรเพ่ือคํานวณคาสถิติ ซ่ึง
ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือตอบวัตถุประสงคของการวิจัยใหครบถวนตามท่ีตั้งไว โดยแบงออกเปน 3 
ตอนดังนี้ 
 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ อายุ 
การศึกษา สังกัด/คณะ ประเภท กลุมและการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ โดยมี รายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4-1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 559 51.7 
หญิง 523 48.3 
รวม 1082 100.0 

 จากตารางท่ี 4-1 พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายรอยละ 51.7 เพศ
หญิงรอยละ 48.3 ซ่ึงมีความใกลเคียงกัน 
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ตารางท่ี 4-2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามตามอาย ุ
อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 182 16.8 
20-30 ป 839 77.5 
31-40 ป 32 3.0 
40 ปข้ึนไป 29 2.7 
รวม 1082 100.0 

 จากตารางท่ี 4-2 พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ 20-30 ป รอยละ 77.5  
รองลงมามีอายุ ต่ํากวา 20 ป รอยละ 16.8 และนอยสุดมีอายุ 40 ปข้ึนไป รอยละ 2.7 
 
ตารางท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
การศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตร ี 72 6.6 
ปริญญาตร ี 967 89.3 
ปริญญาโท 40 3.7 
ปริญญาเอก 3 0.3 
รวม 1082 100.0 

 จากตารางท่ี 4-3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาอยูระดับปริญญาตรี มากท่ีสุด 
รอยละ 89.3 รองลงมาคือต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 6.6 และระดับปริญญาเอก รอยละ 0.3 นอยสุด 
 
ตารางท่ี 4-4  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสังกัด(คณะ/วิทยาลัย/สํานัก/สถาบัน) 
สังกัด จํานวน รอยละ 
คณะวิศวกรรมศาสตร 261 24.1 
คณะครุศาสตรอุตสาหกรรม 70 6.5 
คณะวิทยาศาสตรประยุกต 340 31.4 
วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 241 22.3 
คณะสถาปตยกรรม 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 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสังกัดคณะวิทยาศาสตรประยุกต มากท่ีสุด รอย
ละ 31.4 รองลงมาคือสังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รอยละ 24.1 และสังกัดวิทยาลัยเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม นอยสุด  รอยละ 0.2 
 
ตารางท่ี 4-5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทกลุมตัวอยาง 
ประเภท จํานวน รอยละ 
บุคลากรสายวิชาการ 27 2.5 
บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 76 7.0 
นักศึกษา 979 90.4 
รวม 1082 100.0 

 จากตารางท่ี 4-5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนนักศึกษารอยละ 90.4 รองลงมาเปน
บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ รอยละ 7.0 และนอยสุดเปนบุคลากรสายวิชาการ รอยละ 2.5 
 
ตารางท่ี 4-6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามกลุม 
กลุม จํานวน รอยละ 
กลุมผูใชงานระบบ 1080 99.7 
กลุมผูดูแลระบบ 2 0.2 
รวม 1082 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามอยูในกลุมผูใชงานระบบ รอยละ 99.7 และกลุม
ผูดูแลระบบ รอยละ 0.2 
 
ตารางท่ี 4-7 จํานวนและรอยละของผูเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 
ของกลุมตัวอยางจําแนกตาม การเขาใชบริการะบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตางๆ ของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ มีรายละเอียดดังนี้ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
1. ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย  568 22.0 
2. ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) 839 32.6 
3. ระบบสารสนเทศ 354 13.7 
     3.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ–
พึงจายลักษณะ 3 มิต ิ

62 2.4 

          3.1.1  ระบบการเงินรับ 22 22.9 
          3.1.2  ระบบการเงินจาย 23 24.0 
          3.1.3  ระบบพัสด ุ 22 22.9 
          3.1.4  ระบบบญัช ี 14 14.6 



30 
 

บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
          3.1.5  ระบบงบประมาณ 15 15.6 
     3.2 ระบบทะเบียนประวัติบุคลากร  (UPIS) 90 3.5 
     3.3 ระบบประชุมแบบอิเล็กทรอนิกส  (e-Meeting) 140 5.5 
     3.4 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 254 9.9 
     3.5 ระบบจองหองออนไลน (e-Room) 229 8.9 
     3.6 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 54 2.1 
     3.7 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 35 1.4 
     3.8 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ 22 0.9 
     3.9 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ 41 1.6 
     3.10 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม 13 0.5 
     3.11 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม 24 0.9 
     3.12 ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 87 3.4 
     3.13 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม 76 3.0 
     3.14 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 437 17.1 
          3.14.1  ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 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  ระบบอาจารยท่ีปรกึษา 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 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหมระดับ
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 ระบบสงเกรดออนไลน 227 8.9 
4. หองบริการคอมพิวเตอร 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. หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร (หองอบรม) ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 92 3.6 
8. หองการเรียนการสอน  ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 84 3.3 
9. อ่ืนๆ  75 2.9 
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 จากตารางท่ี 4-7 กลุมตัวอยางเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) พบวามากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-
WIFI) จํานวน 839 คน คิดเปนรอยละ 32.6 รองลงมาคือระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย 
จํานวน 568 คน คิดเปนรอยละ 22.0 และเขาใชอ่ืนๆ นอยท่ีสุด จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 2.9 
 
ตารางท่ี 4-8 จํานวนและรอยละของบุคลากรสายวิชาการท่ีเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ 

สํานักคอมพิวเตอรฯ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 
จําแนกตามกลุมตัวอยางของบุคลากรสายวิชาการ มีรายละเอียดดังนี้ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 
บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
1. ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย  19 12.3 
2. ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) 11 7.1 
3. ระบบสารสนเทศ 5 3.2 
     3.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ–
พึงจายลักษณะ 3 มิต ิ

2 1.3 

          3.1.1  ระบบการเงินรับ 1 0.6 
          3.1.2  ระบบการเงินจาย - - 
          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 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 8 5.2 
     3.5 ระบบจองหองออนไลน (e-Room) 5 3.2 
     3.6 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 2 1.3 
     3.7 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 1 0.6 
     3.8 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ - - 
     3.9 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ 1 0.6 
     3.10 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม - - 
     3.11 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม - - 
     3.12 ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 4 2.6 
     3.13 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม - - 
     3.14 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 12 7.7 
          3.14.1  ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 4 2.6 
          3.14.2  ระบบชําระเงินเพ่ือข้ึนทะเบียนนักศึกษาใหม 1 0.6 
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บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
          3.14.3  ระบบข้ึนทะเบยีนนกัศึกษาใหม 4 2.6 
          3.14.4  ระบบตารางสอน ตารางสอบ 11 7.1 
          3.14.5  ระบบอาจารยท่ีปรกึษา 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 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหมระดับ
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 ระบบสงเกรดออนไลน 7 4.5 
4. หองบริการคอมพิวเตอร 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. หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร (หองอบรม) ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 3 1.9 
8. หองการเรียนการสอน  ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 4 2.6 
9. อ่ืนๆ  1 0.6 
 
 จากตารางท่ี 4-8   บุคลากรสายวิชาการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) พบวามากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย 
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12.3 รองลงมาคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 
11 คน คิดเปนรอยละ 7.1  
 
ตารางท่ี 4-9 จํานวนและรอยละของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการท่ีเขาใชระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 
จําแนกตามกลุมตัวอยางของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ มีรายละเอียดดังนี้ (ตอบไดมากกวา 1 
ขอ) 
 บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
1. ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย  50 14.8 
2. ระบบเครือขายไรสาย (@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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 บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
พึงจายลักษณะ 3 มิต ิ
          3.1.1  ระบบการเงินรับ 6 1.8 
          3.1.2  ระบบการเงินจาย 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 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 14 4.2 
     3.5 ระบบจองหองออนไลน (e-Room) 4 1.2 
     3.6 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 12 3.6 
     3.7 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 11 3.3 
     3.8 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ 1 0.3 
     3.9 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ - - 
     3.10 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม 1 0.3 
     3.11 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม - - 
     3.12 ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 18 5.3 
     3.13 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม 1 0.3 
     3.14 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 8 2.4 
          3.14.1  ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 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  ระบบอาจารยท่ีปรกึษา - - 
          3.14.6  ระบบทุนนักศึกษา 1 0.3 
          3.14.7  ระบบลงทะเบียน 3 0.9 
          3.14.8  ระบบตรวจสอบผลการเรียน 3 0.9 
     3.15 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหมระดับ
ปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา 

1 0.3 

     3.16 ระบบประกาศผลสอบนักศึกษาใหม - - 
     3.17 ระบบข้ึนทะเบียนบัณฑิตและภาวะการมีงานทําของบัณฑิต 4 1.2 
     3.18 ระบบการประเมินการสอนอาจารย 2 0.6 
     3.19 ระบบสงเกรดออนไลน 3 0.9 
4. หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 3 0.9 
5. บริการ  IT Clinic ชั้น 3 อาคารอเนกประสงค 7 2.1 
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 บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
6. ห องสํ าหรับ ศึกษาด วยตน เองแบบกลุ มย อย  ชั้ น  3 อาคาร
อเนกประสงค 

6 1.8 

7. หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร (หองอบรม) ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค - - 
8. หองการเรียนการสอน  ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 14 4.2 
9. อ่ืนๆ  - - 

จากตารางท่ี 4-9 บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของสํานักคอมพิวเตอรฯ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) พบวามากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายหลักของ
มหาวิทยาลยั จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 14.8 รองลงมาคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-
WIFI) จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 12.2 

ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 
จําแนกตามกลุมตัวอยางของนักศึกษา มีรายละเอียดดังนี้ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
ตารางท่ี 4-10 จํานวนและรอยละของนักศึกษาท่ีเขาใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

คอมพิวเตอรฯ  
บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
1. ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย  499 8.8 
2. ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) 787 13.9 
3. ระบบสารสนเทศ 317 5.6 
     3.1 ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน และบัญชี โดยเกณฑ พึงรับ–
พึงจายลักษณะ 3 มิต ิ

- - 

          3.1.1  ระบบการเงินรับ - - 
          3.1.2  ระบบการเงินจาย - - 
          3.1.3  ระบบพัสด ุ - - 
          3.1.4  ระบบบญัช ี - - 
          3.1.5  ระบบงบประมาณ - - 
     3.2 ระบบทะเบียนประวัติบุคลากร  (UPIS) - - 
     3.3 ระบบประชุมแบบอิเล็กทรอนิกส  (e-Meeting) - - 
     3.4 ระบบใหบริการแบบสอบถามออนไลน 230 4.1 
     3.5 ระบบจองหองออนไลน (e-Room) - - 
     3.6 ระบบลงทะเบียนฝกอบรม 40 0.7 
     3.7 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส - - 
     3.8 ระบบติดตามและประเมินผลโครงการ - - 
     3.9 ระบบรับแจงปญหาการใชงานระบบสารสนเทศ 40 0.7 
     3.10 ระบบสารสนเทศเพ่ือฐานขอมูลศิลปวัฒนธรรม - - 
     3.11 ระบบคาตอบแทนคณะกรรมการในการประชุม - - 
     3.12 ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 65 1.2 
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บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ จํานวน รอยละ 
     3.13 ระบบตรวจสุขภาพนักศึกษาใหม 75 1.3 
     3.14 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานทะเบียนนักศึกษา 417 7.4 
          3.14.1  ระบบฐานขอมูลหลักสูตร 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  ระบบอาจารยท่ีปรกึษา 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 ระบบสารสนเทศเพ่ืองานรับสมัครนักศึกษาใหมระดับ
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 ระบบสงเกรดออนไลน - - 
4. หองบริการคอมพิวเตอร 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. หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร (หองอบรม) ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 89 1.6 
8. หองการเรียนการสอน  ชั้น 4 อาคารอเนกประสงค 66 1.2 
9. อ่ืนๆ  74 1.3 

จากตารางท่ี 4-10 นักศึกษาเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอร
ฯ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) พบวามากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 
787 คน คิดเปนรอยละ 13.9 รองลงมาคือ ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 499 คน 
คิดเปนรอยละ 8.8 
 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ ของกลุมตัวอยาง มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4-11 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลย ี 
สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ 

ความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

𝑥̅𝑥 S.D ระดับความพึงพอใจ 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย 
LAN) 

3.33 0.706 ปานกลาง 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 3.30 0.732 ปานกลาง 
ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบ
สงเกรดและประเมินออนไลน, 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 

หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง IT 
Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุม
ยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

3.32 0.707 ปานกลาง 

ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

3.31 0.647 ปานกลาง 

 จากตารางท่ี 4-11 สรุปวากลุมตัวอยางจํานวน 1,082 คน มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม
ของการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศปานกลาง คิดเปนคะแนนเฉลี่ย 3.31  
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ ของกลุมตัวอยางจําแนกตามดานตางๆ ไดแก ดานระบบการใหบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4-12 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ ดานระบบการใหบริการ  

ปจจัยความพึงพอใจดานระบบการใหบริการ 𝑥̅𝑥 S.D ร ะดั บ ค ว าม พึ ง
พอใจ 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 
1. การเชื่อมตอระบบเครือขายหลักมีความ

รวดเร็ว 
3.43 0.845 ปานกลาง 

2. การดาวนโหลด ขอมูลจากระบบเครือขาย
หลักของมหาวิทยาลัยสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

3.36 0.892 ปานกลาง 

3. เครือขายมีความครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน 3.22 0.927 ปานกลาง 
4. ระบบเครือขายหลักมีความเสถียร ปลอดภัย 

เชื่อถือได 
3.22 0.964 ปานกลาง 
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ปจจัยความพึงพอใจดานระบบการใหบริการ 𝑥̅𝑥 S.D ร ะดั บ ค ว าม พึ ง
พอใจ 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
1. บริการสมัครเขาใชงานระบบเครือขายไร

ส าย  (@KMUTNB-Wifi) มี ค วามสะดวด 
รวดเร็ว และงายตอการสมัครเขาใชบริการ 

3.31 0.945 ปานกลาง 

2. การเชื่อมตอระบบเครือขายไรสาย มีความ
รวดเร็ว 

3.27 0.964 ปานกลาง 

3. การดาวนโหลดขอมูลจากระบบเครือขายไร
สาย สามารถทําไดอยางรวดเร็ว 

3.20 0.938 ปานกลาง 

4. สัญญาณมีความครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีภายใน
มหาวิทยาลัย 

3.10 0.978 ปานกลาง 

5. คูมือสําหรับการใชงานมีความชัดเจน เขาใจ
งาย และครบถวน 

3.20 0.977 ปานกลาง 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ
, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT)  

1. การสมัครหรือขอใชบริการระบบสารสนเทศ 
มีความสะดวก รวดเร็ว 

3.34 0.855 ปานกลาง 

2. การแสดผลทางจอภาพ ทําไดอยางรวดเร็ว 3.30 0.855 ปานกลาง 
3. การส งออก  (Export) สารสน เทศ เพ่ื อ

นําไปใชมีความรวดเร็ว 
3.23 0.884 ปานกลาง 

4. คู มือสําหรับการใชงาน มีความชัดเจน 
เขาใจงาย และครบถวน 

3.27 0.887 ปานกลาง 

5. ขอมูลในระบบมีความถูกตองและทันสมัย 3.26 0.908 ปานกลาง 
6. มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาพัฒนาการ

ใหบริการอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 
3.24 0.925 ปานกลาง 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณท่ี
ใหบริการเพียงพอ 

3.24 0.909 ปานกลาง 

2. ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร 3.27 0.898 ปานกลาง 
3. โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีใหบริการตรงตอ

ความตองการ 
3.26 0.897 ปานกลาง 

4. สถานท่ีและบรรยากาศในการใหบริการ 3.35 0.898 ปานกลาง 
ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศดานระบบการใหบริการ 

3.2673 0.65558 ปานกลาง 
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ขอเสนอแนะดานระบบการใหบริการ 
ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 

1. ควรแกไขการเขาถึงขอมูล 

2. ตึกสถาปตยกรรมใชไดเฉพาะชั้น8 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 

1. ควรมีสัญญาณครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีของมหาวิทยาลัยเพ่ือรองรับท้ังนศ.และบุคลากร 

2. Internet ขัดของบอย, จํานวนผูใชมาก, ความเร็วไมเพียงพอ 

3. บางครั้งระบบเครือขายไมสามารถเชื่อมตอได 

4. Login งายกวานี้ไดไหม 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ

, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

1. ลมควรปรับปรุง 

2. ควรจะมีแอฟพลิเคชั่นสําหรับระบบปฎิบัติการ IOS ดวย 

3. ระบบดูเกรด/ระบบประเมินการสอน ลมบอย บางครั้งขอมูลผิดพลาด 

4. เมลขยะเยอะมาก 

5. ระบบงานทะเบียนควรปรบัปรุง 

6. ระบบหวยแตกมาก!!! พัฒนาดวยคาเทอมแพง 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง

แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ)  

1. คอมเปดชา login นาน 

2. สถานท่ีคอนขางยากตอการติดตอใชงานเนื่องจากไมอยูกลางมหาวิทยาลัย 

3. จํานวนเครื่องนอย/ไมเพียงพอ/โปรแกรมไมเพียงพอตอการใชงาน 

4. บางเครื่องเปดไมติด บางเครื่องเมาสพัง คียบอรดพัง อยากใหตรวจสอบตรงนี้ดวย 

5. บางโตะแสงสวางไมเพียงพอ และแอรไมท่ัวถึง เม่ือนําโนตบุคมาใชงานเองบางครั้งไมสามารถ

เชื่อมตอ ระบบเครือขายไรสายไดและไมมีสายแลนใหเชื่อมตอ 

6. อยากใหมีพ้ืนท่ีบริเวณนั่งทํางานมีสาย LAN ใหอุปกณคอมพิวเตอรแบบพกพาใชงานได 

7. อยากได Matlab & โปรแกรมทางวิศวกรรม 

  

 จากตารางท่ี 4-12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศดานระบบการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (𝑥𝑥 = 3.26) เม่ือพิจารณาเปนราย

ขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจสูงสุดคือ การเชื่อมตอระบบเครือขายหลักมีความรวดเร็ว ของบริการระบบเครือขายหลักของ
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มหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN)        (𝑥𝑥 = 3.43) รองลงมาไดแก การดาวนโหลดขอมูลจากระบบ

เครือขายหลักของมหาวิทยาลัยสามารถทําไดอยางรวดเร็ว ของบริการระบบเครือขายหลักของ

มหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) (𝑥𝑥 = 3.36) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดคือ สัญญาณมี

ความครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีภายในมหาวิทยาลัย ของบริการระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 

(𝑥𝑥 = 3.10)  

ตารางท่ี 4-13 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความถึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ ดานกระบวนการใหบริการ 

ปจจัยความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 𝒙𝒙 S.D 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 
1. การติดตอขอใชบริการระบบเครือขายหลัก มี

ความสะดวก และรวดเร็ว 
3.34 0.858 

ปานกลาง 

2. การใหบริการดานระบบเครือขายหลัก ตรงความ
ตองการของผูใชบริการ 

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. ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการได
หลายชองทาง เชน 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. การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ
มีความท่ัวถึง 3.26 0.944 

ปานกลาง 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
1. การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 3.36 0.897 ปานกลาง 
2. การใหบริการดานระบบเครือขายไรสาย ตรง

ตามความตองการของผูใชบริการ 
3.42 0.871 

ปานกลาง 

3. ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการได
หลายชองทาง เชน 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. การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ
มีความท่ัวถึง 

3.25 0.957 
ปานกลาง 
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ปจจัยความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 𝒙𝒙 S.D 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 
มิต,ิ ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

1. การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 3.28 0.876 ปานกลาง 
2. การใหบริการดานระบบสารสนเทศ ตรงตาม

ความตองการของผูใชบริการ 
3.33 0.852 

ปานกลาง 

3. การใหบริการระบบสารสนเทศมีความรวดเร็ว 
ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 

3.26 0.903 
ปานกลาง 

4. ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการได
หลายชองทาง เชน 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. การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ
มีความท่ัวถึง 

3.22 0.902 
ปานกลาง 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. การติดตอขอใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว 3.39 0.842 ปานกลาง 
2. การใหบริการมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 3.39 0.845 ปานกลาง 
3. การใหบริการดานหองบริการคอมพิวเตอร ตรง

ตามความตองการของผูใชบริการ 
3.35 0.878 

ปานกลาง 

4. ผูใชบริการสามารถแจงปญหาการใชบริการได
หลายชองทาง เชน สายตรง ผอ. , โทรศัพท, e-
mail, Facebook , Line , เ ว็ บ ไ ซ ต 
http://service.icit.kmutnb.ac.th/issue และ
เจาหนาท่ีรับบริการ 

3.28 0.901 

ปานกลาง 

5. การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ
มีความท่ัวถึง 

3.23 0.889 
ปานกลาง 

ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ดานกระบวนการใหบริการ 

3.3139 0.67391 ปานกลาง 

 
ขอเสนอแนะดานกระบวนการใหบริการ 
ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 

- ไมมี - 
ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
 - ไมมี - 
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ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ
, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

1. ถาจะใหลงทะเบียนตอน 01.00 น. ควรมีเจาหนาท่ีแกไขเรื่องการขัดของระบบ 24 ชม. ถา
ทําไมไดควรเปลี่ยนเวลาลงทะเบียน 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. ควรซอมเครื่องพิมพใหทันกับความตองการ 
 

 จากตารางท่ี 4-13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง (𝑥𝑥 = 3.31) เม่ือพิจารณาเปน

รายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยความ

พึงพอใจสูงสุดคือ การใหบริการดานระบบเครือขายไรสายตรงตามความตองการของผูใชบริการ (𝑥𝑥 = 

3.42) รองลงมาไดแก การใหบริการดานระบบเครือขายหลักตรงความตองการของผูใชบริการ, การ

ติดตอขอใชบริการมีความสะดวก รวดเร็ว และการใหบริการมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ของงาน

บริการระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) (𝑥𝑥 = 3.39) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุด

คือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการมีความท่ัวถึง ของงานบริการระบบสารสนเทศ 

(เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ, ระบบจดหมาย

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

ตารางท่ี 4-14 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

ปจจัยความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 𝒙𝒙 S.D 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 
1. มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปน

มิตรในการใหบริการ 
3.39 0.886 

ปานกลาง 

2. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.38 0.874 ปานกลาง 
3. มีการตอบขอซักถามและให คํ าแนะนํ าแก

ผูใชบริการไดเปนอยางด ี
3.34 0.916 

ปานกลาง 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
1. มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปน

มิตรในการใหบริการ 
3.41 0.883 

ปานกลาง 

2. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.41 0.866 ปานกลาง 
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ปจจัยความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 𝒙𝒙 S.D 
ระดับความ
พึงพอใจ 

3. มีการตอบขอซักถามและให คํ าแนะนํ าแก
ผูใชบริการไดเปนอยางด ี

3.32 0.919 
ปานกลาง 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 
มิต,ิ ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 

1. มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปน
มิตรในการใหบริการ 

3.37 0.888 
ปานกลาง 

2. มีความรวดเร็วในการใหบริการแกไขปญหา 3.33 0.879 ปานกลาง 
3. มีการตอบขอซักถามและให คํ าแนะนํ าแก

ผูใชบริการไดเปนอยางด ี
3.30 0.908 

ปานกลาง 

หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปน
มิตรในการใหบริการ 

3.37 0.864 
ปานกลาง 

2. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.38 0.871 ปานกลาง 
3. มีการตอบขอซักถามและให คํ าแนะนํ าแก

ผูใชบริการไดเปนอยางด ี
3.29 0.901 

ปานกลาง 

ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

3.3582 0.70862 
ปานกลาง 

 

ขอเสนอแนะดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) 

1. ควรใหคําปรึกษาและแกไขปญหาใหนศ. ในกรณีท่ีเกิดปญหามากกวานี้ 
2. เจาหนาท่ีบางทานก็เอาใจใส แตบางทานก็ไมคอยเอาใจใสและเปนมิตร 
3. โทรศัพทติดตอยากเจาหนาท่ีสํานักคอมฯ 

ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) 
1. บางคนปากหมา ไมใสใจเลย ตอนแจงเหวี่ยงใสเฉย งงมาก 
2. มีดวยหรือครับ 

ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบบัญชี 3 มิติ
, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) 
 - ไมมี - 
หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) 

1. การแนะนําการใชงานควรมีการอัพเดทไปตามสภาพจริง  
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 จากตารางท่ี 4-14 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง (𝑥𝑥 = 3.35) เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงสุดคือ มีความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ และมีความรวดเร็ว

ในการใหบริการ ของงานบริการเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) (𝑥𝑥 = 3.41) รองลงมาไดแก มี
ความเอาใจใส กระตือรือรน สุภาพ และเปนมิตรในการใหบริการ ของงานบริการระบบเครือขายหลัก

ของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) (𝑥𝑥 = 3.39) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดคือ มีการตอบ

ขอซักถามและใหคําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี (𝑥𝑥 = 3.29) 
 
ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

1. ไมมีแบบแผนในการตรวจสอบตามหนวยงานภายใตสํานักคอมเชนการลงวินโดวแบบผิดๆ 
การลงสแกนไวรัสไมครอบคลุม การตรวจเช็คสภาพฮารดแวรเพ่ือประเมินสภาพการใชงาน 

2. ควรมีคอมพิวเตอรเหมือนกันท้ัง 2 โซน 
3. ปรับปรุง Server ใหมีขนาดเพียงพอตอการใชงานเม่ือมีการเขาถึงมากๆเชนเวลาลงทะเบียน 
4. ควรทําแบบสอบถามใหเขาใจงายกวานี้ งงมากไมรูจะตอบตรงไหน 

 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีวัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือสํารวจความพึงพอใจดาน
การบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เครื่องมือท่ี
ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสํารวจ กลุมตัวอยางคือ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ และนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ  กรุงเทพฯ จํานวน 
1,082 คน 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยเรื่อง การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศผูวิจัยสรุปเปน 3 ตอน คือ 
 

ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษาจํานวน 979 คน คิดเปนรอยละ 90.4 เปนเพศชาย 

จํานวน 559 คน จาก 1,082 คนซ่ึง คิดเปนรอยละ 51.7 อยูในชวงอายุ 20-30 ป จํานวน 839 คน คิด
เปนรอยละ 77.5 เปนนักศึกษาระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 967 คน คิดเปนรอยละ 89.3 และ
เปนนักศึกษาของคณะวิทยาศาสตรประยุกตมากสุด 340 คน คิดเปนรอยละ 31.4 ซ่ึงมีการเขาใชงาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักคอมพิวเตอรฯ  ดังนี้ 

1.1 เขาใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากกลุมตัวอยางท้ัง 3 กลุมแบบเลือกตอบได
มากกวา 1 ขอ มากท่ีสุดคืองานบริการระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 839 คน 
รองลงมาเปนระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 568 คน จาก 1,082 คน 

1.2 เขาใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากกลุมตัวอยาง บุคลากรสายวิชาการแบบ
เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ มากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 19 คน จาก
รองลงมาเปนระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI)  จํานวน 11 คน จาก 27 คน 

1.3 เขาใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากกลุมตัวอยาง บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ
แบบเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ มากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 50 คน 
รองลงมาเปนระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 41 คน จาก 76 คน 

1.4 เขาใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากกลุมตัวอยาง นักศึกษาแบบเลือกตอบได
มากกวา 1 ขอ มากท่ีสุดคือ ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-WIFI) จํานวน 787 คน รองลงมาเปน 
ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย จํานวน 499 คน จาก 979 คน
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ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

สํานักคอมพิวเตอรฯ ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.31 โดยแยก

ตามงานบริการ ไดดังนี้ 

2.1 ระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย (เครือขาย LAN) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.33 

2.2 ระบบเครือขายไรสาย (@KMUTNB-Wifi) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.30 

2.3 ระบบสารสนเทศ (เชน ระบบงานทะเบียน, ระบบสงเกรดและประเมินออนไลน, ระบบ
บัญชี 3 มิติ, ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส, Microsoft  Imagine และ ICIT ACCOUNT) ผลการวิจัย
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.29 

2.4 หองบริการคอมพิวเตอร ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวย
ตนเองแบบกลุมยอย (อาคารอเนกประสงค สํานักคอมพิวเตอรฯ) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.32 

 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

สํานักคอมพิวเตอรฯ โดยแบงเปนดานตางๆ ไดดังนี้ 
2.5 ดานระบบการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ3.26 

2.6 ดานกระบวนการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 3.31 

2.7 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการใหบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 3.35 
 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
3.1 ไมมีแบบแผนในการตรวจสอบตามหนวยงานภายใตสํานักคอมเชนการลงวินโดวแบบ

ผิดๆ การลงสแกนไวรัสไมครอบคลุม การตรวจเช็คสภาพฮารดแวรเพ่ือประเมินสภาพการใชงาน 
3.2 ควรมีคอมพิวเตอรเหมือนกันท้ัง 2 โซน 
3.3 ปรับปรุง Server ใหมีขนาดเพียงพอตอการใชงานเม่ือมีการเขาถึงมากๆเชนเวลา

ลงทะเบียน 
3.4 ควรทําแบบสอบถามใหเขาใจงายกวานี้ งงมากไมรูจะตอบตรงไหน 
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5.2  อภิปรายผล 
 
 จากผลการวิจัยเรือ่งการสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีประเด็นท่ีควรนํามาอภิปราย ดังนี้ 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษามากวาบุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสาย

สนับสนุนวิชาการ อาจเปนเพราะมหาวิทยาลัยมีประชากรท่ีเปนนักศึกษามากกวาบุคลากร 
 ตามพันธกิจหลักของสํานักคอมพิวเตอรฯ ท่ีประกอบดวย 1) การใหบริการคอมพิวเตอรและ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการเรียนการสอนและงานวิจัย 2) การพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร
และสารสนเทศเพ่ือการบริหารงานของมหาวิทยาลัย 3) การบริการวิชาการดานคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มุงเนนงานบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือตอบสนองความตองการ
ของนักศึกษาตลอดจนบุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 จะเห็นไดวา กลุมตัวอยางในภาพรวมเขาใชบริการทางดานระบบเครือขายหลักรอยละ 22.0 
และเครือขายไรสายรอยละ 32.6 เปนจํานวนมากกวาระบบสารสนเทศท่ีรอยละ 13.7 และถาแยกตาม
กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรสายวิชาการจะเขาใชระบบเครือขายหลักรอยละ 12.3 ระบบเครือขายไร
สายรอยละ 7.1 มากกวาระบบสารสนเทศรอยละ 3.2 รวมถึงกลุมตัวอยางบุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการจะเขาใชระบบเครือขายหลักรอยละ 14.8 ระบบเครือขายไรสายรอยละ 12.2 มากกวาระบบ
สารสนเทศท่ีรอยละ 9.5 และกลุมตัวอยางนักศึกษาจะเขาใชระบบเครือขายหลักรอยละ 8.8 ระบบ
เครือขายไรสายรอยละ 13.9 มากกวาระบบสารสนเทศรอยละ 5.6  เชน ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
ท่ีเปนระบบสารสนเทศหลักชวยเรื่องการบริหาร การเรียนการสอน และการวิจัย ในการสื่อสาร จัดสง
ขอมูลกันภายในมหาวิทยาลัย ยังมีผูเขาใชจํานวนนอย จึงทําใหผูวิจัยเขาใจวาระบบจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสท่ีสํานักคอมพิวเตอรฯ ใหบริการยังไมเปนท่ียอมรับ และสําคัญตอการนํามาใชประโยชน
ในการปฏิบัติงาน  ซ่ึงสอดคลองกับสารนิพนธของ สุมาลี (2549) ท่ีศึกษาพบวา หากผูใชระบบทราบถึง
ความสะดวกของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถชวยเหลือใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความ
รวดเร็ว งายตอการปฏิบัติงาน ผูใชระบบก็จะเกิดการยอมรับมาก และใหความสําคัญกับการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีอยูใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด  
 

2. ความพึงพอใจในการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใชบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.31 หากพิจารณาทุกงานบริการแลว
นั้น จะเห็นไดวาทุกงานบริการท่ีสํานักคอมพิวเตอรฯ ใหบริการนั้น กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางทุกงานบริการ ซ่ึงงานบริการระบบสารสนเทศมีคาคะแนนเฉลี่ยนอยกวางานบริการอ่ืน
ท่ี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.29 โดยจะสอดคลองกับการสํารวจดานการเขาใชบริการทางดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในขอคําถามตอนท่ี 1 ท่ีมีผูเขาใชระบบสารสนเทศนอยเชนกัน จึงทําให
ผูวิจัยเขาใจวาระบบสารสนเทศอาจยังไมตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ท่ีจะชวยใหการ
ทํางาน การเรียนการสอน มีความสะดวก และมีประโยชนมากยิ่งข้ึน จึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของ   
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พัทธธิดา (2558) ท่ีศึกษาพบวา บุคลากรมีทัศนคติเห็นดวยอยางยิ่งวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมี
ประโยชน ชวยในการจัดเก็บขอมูลสะดวกมากยิ่งข้ึน มีความเชื่อมกับฐานขอมูลอ่ืน ท้ังนี้เม่ือแยกระดับ
ความพึงพอใจการใชบริการดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนหลายดาน จะมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 ดานระบบการใหบริการภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.26 หากพิจารณาในแตละงานบริการแลวนั้น จะเห็นวาดาน
ระบบการใหบริการ ของระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย สวนใหญมีระดับความพึงพอใจปาน
กลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ เครือขายมีความคลุมพ้ืนท่ีใชงาน มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 3.29  ระบบเครือขายไรสาย สวนใหญระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมี
ระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ สัญญาณมีความครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีภายในมหาวิทยาลัย มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 3.10 จึงทําใหผูวิจัยเขาใจวาการใหบริการดานเครือขายหลัก และเครือขายไรสาย ยังไม
ครอบคลุมการใชงาน ไมตรงตามความตองการ ความคาดหวังของผูใชบริการ บางจุดไมสามารถ
เชื่อมตอได ซ่ึงไมสอดคลองกับงานสารนิพนธของ จักร (2553) ท่ีศึกษาพบวานักศึกษาสวนใหญมี
ความพึงพอใจในการใชงานระบบเครือขายอินเทอรเน็ตไรสาย โดยสามารถใชงานไดดีทุกครั้งท่ี
เชื่อมตอ และรัศมีในการใหบริการของระบบเครือขายอินเทอรเน็ตไรสายของมหาวิทยาลัย ครอบคลุม
ทุกพ้ืนท่ี ทุกจุดใหบริการ โดยระบบเครือขายอินเทอรเน็ตไรสายสามารถคนควาขอมูลเพ่ิมเติม และ
เรียกดูไดบอยครั้งตามท่ีตองการ อีกท้ังยังชวยอํานวยความสะดวกในการเรียน และชวยลดคาใชจาย
ในการติดตอเครือขายผานระบบโทรศัพทได ซ่ึงสงผลใหนักศึกษามีความตองการเขาใชบริการระบบ
บอยครั้ง นอกจากนี้ยังคาดหวังวามหาวิทยาลัยควรเพ่ิมชองทางการแนะนําขอมูลระบบเครือขาย
อินเทอรเน็ตไรสายเพ่ิมเติม ระบบสารสนเทศ สวนใหญมีระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ี
มีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การสงออก (Export) สารสนเทศเพ่ือนําไปใชมีความรวดเร็ว จึงทําให
ผูวิจัยเขาใจวาการสงออกสารสนเทศภายในระบบสารสนเทศท่ีทําใหลาชาอาจเกิดจากไดหลายสาเหตุ 
เชน ชาท่ีซอฟตแวร, ชาท่ีฮารดแวร, ชาท่ีระบบฐานขอมูล และชาท่ีระบบปฏิบัติการ จึงทําให
ผูใชบริการประเมินความพึงพอใจในสวนของการนําสารสนเทศไปใชมีความรวดเร็วตํ่า โดยไม
สอดคลองกับแนวคิดของ พรรณี (2552) วากระบวนการดําเนินงานจัดการสารสนเทศท่ีดีนั้น ตองเริ่ม
ตั้งแตการเสาะแสวงหา การวิเคราะห การจัดเก็บ การจัดการ และการเผยแพร อยางถูกตอง แมนยํา 
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพและทันตอการนําไปใชประโยชนได ซ่ึงสารสนเทศท่ีเหมาะสมจากขอมูลท่ี
นําเขาระบบนั้น ตองเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ ประสานงาน และการควบคุมภายในองคกร 
นอกจากนี้ยังตองชวยสนับสนุนการดําเนินงานในกระบวนงานขององคกร และหาขอมูลยอนกลับ เพ่ือ
ปรับปรุงแกไขใหบรรลุผลตามเปาหมายท่ีวางไวได หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง 
IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุมยอย สวนใหญระดับความพึงพอใจปานกลาง 
แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณท่ีใหบริการเพียงพอ 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.10 จึงทําใหผูวิจัยเขาใจวา การใหบริการเครื่องคอมพิวเตอรและ
อุปกรณไมเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ กนกวรรณและคน
อ่ืนๆ (2549) ท่ีศึกษาพบวา เครื่องคอมพิวเตอรมีจํานวนเพียงพอใหบริการมีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง จึงควรมีการเพ่ิมเครื่องคอมพิวเตอร และสอดคลองกับวารสารศึกษาศาสตรของ อุทิศ (2560) 
เชนกัน ท่ีวิจัยพบวา ปญหาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรท่ีทันสมัยในการเรียนวิชาผลิตสื่อสารสอนไม
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เพียงพอกับนิสติท่ีรับเขามาเชน เครื่องคอมพิวเตอร Macintosh เพ่ือใหสอดคลองกับความตองการ
ของการนําไปใชจริง  

 
2.2 ดานกระบวนการใหบริการภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับ

ปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.31 หากพิจารณาในแตละงานบริการแลวนั้น จะเห็นวา
ดานกระบวนการใหบริการ ของระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย สวนใหญมีระดับความพึง
พอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.26 ระบบเครือขาย ไรสาย สวนใหญระดับ
ความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร 
การใหบริการมีความท่ัวถึง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.25 ระบบสารสนเทศ สวนใหญมีระดับ
ความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร 
การใหบริการมีความท่ัวถึง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.22 หองบริการคอมพิวเตอร ช้ัน 3 และ
ช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุมยอย สวนใหญระดับความพึง
พอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.23 จึงทําใหผูวิจัยเขาใจวาจากผลการวิจัย
งานบริการท้ัง 4 งานบริการดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการ
ประชาสัมพันธขอมูล ขาวสาร การใหบริการ มีความท่ัวถึงนอยท้ัง 4 งานบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ
วารสารศึกษาศาสตรของ อุทิศ (2560) ท่ีมีขอเสนอแนะตองานวิจัยวา ปญหาการรับทราบขาว
ประชาสัมพันธเก่ียวกับการใหบริการระบบเทคโลโลยีสารสนเทศและการสื่อสารควรมีอยางตอเนื่อง 
และความทันสมัยบนเว็บไซตของคณะ และปายประกาศตางๆ ยังไมเพียงพอ ปญหาระบบสารสนเทศ
ขาวประกาศเก่ียวกับทุนและงานเสริมของนิสิต ควรมีเพ่ือใหสะดวกและเห็นชัดเจน และควรมีการสง
ขาวทาง e-mail ใหนิสิตทุกคน จากขอเสนอแนะงานวิจัยของอุทิศ อาจนํามาใชเปนขอเสนอแนะ แนว
ทางการวางแผนการพัฒนางานบริการของสํานักคอมพิวเตอรฯ ได 

 
2.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับ

ปานกลาง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.23 หากพิจารณาในแตละงานบริการแลวนั้น จะเห็นวา
ดานเจาหนาท่ีผูใชบริการของระบบเครือขายหลักของมหาวิทยาลัย สวนใหญมีระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนําแก
ผูใชบริการไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.34 ระบบเครือขายไรสาย สวนใหญมี
ระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ มีการตอบขอซักถามและให
คําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.32 ระบบสารสนเทศ สวน
ใหญมีระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ มีการตอบขอซักถาม
และใหคําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.30 หองบริการ
คอมพิวเตอร ช้ัน 3 และช้ัน 4 รวมถึง IT Clinic และหองสําหรับศึกษาดวยตนเองแบบกลุมยอย 
สวนใหญระดับความพึงพอใจปานกลาง แตประเด็นท่ีมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยคือ มีการตอบขอ
ซักถามและใหคําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.35  จึงทําให
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ผูวิจัยเขาใจวาจากผลการวิจัยงานบริการท้ัง 4 งานบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเรื่อง มีการตอบขอซักถามและใหคําแนะนําแกผูใชบริการไดเปนอยางดี
นอยกวาประเด็นอ่ืน ท้ัง 4 งานบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐวัฒน และคนอ่ืนๆ (2558) ท่ี
ศึกษาพบวา นักศึกษามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางคือการใหบริการเก่ียวกับคําแนะนํา และ
ข้ันตอนการเขาใชงานระบบเครือขายไรสาย  
 
5.3  ขอเสนอแนะ 

ในการทําวิจัยครั้งนี้ทําใหทราบถึงจํานวนการเขาใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ จากกลุมตัวอยางท้ัง 3 ประเภทคือ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ และนักศึกษา และปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอรฯ โดยแบงออกเปน 3 ดานคือ ดานระบบการใหบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานเจาท่ีใหบริการ ซ่ึงมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการมากยิ่งข้ึน เชน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศชวยเก็บขอมูลท่ีมีความ
สะดวกมากยิ่งข้ึน มีการเชื่อมโยงฐานขอมูลรวมกันภายในมหาวิทยาลัย และระบบควรมี
ประโยชนตอผูใชงาน 

2. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรมีการบริหารจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหม เชนการ
จัดการฐานขอมูล การออกแบบโปรแกรม เปนตน 

3. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรมีการปรับปรุงระบบเครือขาย ใหมีความครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
4. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรเพ่ิมจํานวนเครื่องคอมพิวเตอร พรอมปรับปรุงอุปกรณให

เพียงพอ ทันสมัยอยางตอเนื่อง 
5. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรเพ่ิมชองทาง การประชาสัมพันธ เชน แจงขาวสารผาน e-mail 

ใหกับบุคลากร นักศึกษาของ มหาวิทยาลัย รวมถึงการปรับปรุงเว็บไซตใหมีความถูกตอง 
ทันสมัย และชัดเจน เพ่ือสรางความเขาใจในการบริการของสํานักคอมพิวเตอรฯ โดยเนน
เปนเรื่องๆ ในแตละงานบริการตอครั้งของการประชาสัมพันธ 

6. สํานักคอมพิวเตอรฯ ตองสรางความเขาใจถึงขอบเขตการใหบริการของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ ท่ีชัดเจน 

7. สํานักคอมพิวเตอรฯ ควรมีการจัดกิจกรรม Work shop ในหัวขอเรื่อง “เทคนิคการตอบ
ขอซักถามและการใหคําแนะนําการใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี” อยาง
ตอเนื่องเปนประจําทุกปพรอมจัดทําสถิติงานบริการท่ีมีการใหคําแนะนํามากท่ีสุด โดยมี
ขอมูลของประเภทผูรับบริการดวย เพ่ือใชประกอบการปรับปรุง พัฒนางานบริการของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ ตอไป 
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5.4  ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 
5.4.1 การวิจัยครั้งนี้ไดผลการวิจัยท่ีเปนประโยชนในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

สํานักคอมพิวเตอรฯ แตสามารถขยายผลการวิจัยครั้งตอไป เพ่ือใหการวิจัยท่ีเก่ียวของในเรื่องความพึง
พอใจตองานบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนประโยชนในดานตางๆ ตอไป 

5.4.2 ควรมีการวิจัยเพ่ิมเติมดานการรับรู ความเขาใจ ความสําคัญของงานบริการของสํานัก
คอมพิวเตอรฯ 

5.4.3 ควรมีการวิจัยปจจัยทางดานความคาดหวังตอการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอรฯ  

5.4.4 ควรมีการวิจัยในรูปแบบเดียวกัน แตเปรียบเทียบกับสถาบันอ่ืนๆ เพ่ือเปนการเปรียบเทียบ
ลักษณะความพึงพอใจการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ วาใกลเคียงหรือแตกตางกันอยางไร 

5.4.5 ควรมีการวิจัยเรื่องความเสี่ยงตอการใชบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานัก

คอมพิวเตอรฯ  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง 
การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



54 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



55 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



56 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



57 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



58 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



59 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



60 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เรื่อง  
การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
เรื่อง 

การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.วรรณชัย วรรณสวัสดิ ์

ตําแหนงอาจารย สาขาวิชาคอมพิวเตอรศึกษา 
 คณะครุศาสตรอุตสาหกรรม 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 

2. อาจารยณัฐวุฒิ  สรอยดอกสน 
ตําแหนงอาจารย สาขาวิชาวิทยาการคอมพิวเตอรและสารสนเทศ 

 คณะวิทยาศาสตรประยุกต 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 

3. อาจารยอานนท  จันทร 
ตําแหนงอาจารยพิเศษ สาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีการผลิตและสารสนเทศ 

 วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 

4. นายวัชร  พิชยนันท 
ตําแหนงนักวิชาการคอมพิวเตอร ระดับชํานาญการ 

 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
 

5. นางสาวชาลินทร  เกรียงสินยศ 
ตําแหนงหัวหนาสํานักงานผูอํานวยการ ระดับชํานาญการพิเศษ 

 สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
แบบฟอรมประเมินแบบสอบถามของผูเชี่ยวชาญ 

เรื่อง 
การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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แบบฟอรมประเมินแบบสอบถามของผูเช่ียวชาญ 

ช่ือเรื่อง     การสํารวจความพึงพอใจด านการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ           

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

คําช้ีแจง     แบบประเมินความเท่ียงตรง (IOC) ของเครื่องมือการวิจัยเรื่อง  การสํารวจความพึงพอใจ

ดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือ

ประเมินความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญท่ีมีตอขอคําถาม มีความเหมาะสมในการนําไปใชเปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย ซ่ึงจะทําการประเมินความเท่ียงตรงในตอนท่ี 1 และ ตอนท่ี 2 โดย

ไดกําหนดเกณฑในการพิจารณาความเท่ียงตรง ดังนี้ 

 +1 = แนใจวาคําถามมีความเหมาะสม 

  0 = ไมแนใจวาคําถามมีความเหมาะสมหรือไม 

 -1 = แนใจวาคําถามไมมีมีความเหมาะสม 

โปรดเขียนเครื่อง  ลงในชองระดับความคิดเห็นของทานวาขอความมีความสอดคลอง หรือถูกตอง

เพียงใด พรอมเขียนขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนใน การนําไปพิจารณาปรับปรุงตอไป 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอท่ี 
ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

ตอนท่ี 1 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
1 เพศ 

  ชาย   
  หญิง 

   
 

2 อายุ 
  ต่ํากวา 20 ป  
  20 – 30 ป    
  31 –40 ป      
  40 ปข้ึนไป 

   

 

3 การศึกษา 
  ต่ํากวาปริญญาตรี 
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

  ปริญญาตร ี
  ปริญญาโท 
  ปริญญาเอก 

4 สังกัด(คณะ/ วิทยาลัย/
สํานัก/สถาบัน) 

   
 

5 ภาควิชา/กอง     
6 ประเภทกลุมตัวอยาง 

  บุคลากรสายวิชาการ 
  บุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ 
  นักศึกษา 

   

 

7 กลุม 
  กลุมผูใชงานระบบ 
  กลุมผูดูแลระบบ 

   
 

8 ทานเขาใชบริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ
ของสํานักคอมพิวเตอร
ฯ อะไรบาง 
     ระบบเครือขายหลัก
ของมหาวิทยาลัย 
     ระบบเครือขายไร
สาย (@KMUTNB-WIFI) 
     ระบบสารสนเทศท่ี
สํานักคอมพิวเตอรฯ
ใหบริการ 
     หองบริการ
คอมพิวเตอร ชั้น 3 
อาคารอเนกประสงค 
     บริการ  IT Clinic 
ชั้น 3 อาคาร
อเนกประสงค 
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

     หองสําหรับศึกษา
ดวยตนเองแบบกลุมยอย 
ชั้น 3 อาคาร
อเนกประสงค 
     หองปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร (หอง
อบรม) ชั้น 4 อาคาร
อเนกประสงค 
     หองการเรียนการ
สอน  ชั้น 4 อาคาร
อเนกประสงค 

ตอนท่ี 2  ความคิดเห็น  แบบสอบถามประเมินระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ 
1 ระบบเครือขายหลักของ

มหาวิทยาลัย (เครือขาย 
LAN) 
1. ดานระบบการ
ใหบริการ 

   

 

 1.1. การเชื่อมตอระบบ
เครือขายหลักมีความ
รวดเร็ว 

   
 

 1.2 การดาวนโหลด 
ขอมูลจากระบบ
เครือขายหลักของ
มหาวิทยาลัยสามารถทํา
ไดอยางรวดเร็ว 

   

 

 1.3 เครือขายมีความ
ครอบคลุมพ้ืนท่ีใชงาน 

   
 

 1.4 ระบบเครือขายหลัก
มีความเสถียร ปลอดภัย 
เชื่อถือได 

   
 

 ระบบเครือขายหลักของ     



67 
 

 
ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

มหาวิทยาลัย (เครือขาย 
LAN) 
2. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 2.1 การติดตอขอใช
บริการระบบเครือขาย
หลัก มีความสะดวก 
และรวดเร็ว 

   

 

 2.2 การใหบริการดาน
ระบบเครือขายหลัก ตรง
ความตองการของ
ผูใชบริการ 

   

 

 2.3 การใหบริการมี
ความรวดเร็ว ถูกตอง มี
ประสิทธิภาพ 

   
 

 2.4 ผูใชบริการสามารถแจง
ปญหาการใชบริการไดหลาย
ชองทาง เชน สายตรง ผอ. , 
โทรศัพท, e-mail, Facebook 
, Line และ เว็บไซต 
http://service.icit.kmutnb.ac
.th/issue ฯลฯ 

   

 

 2.5  การประชาสัมพันธ
ขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง 

   
 

 ระบบเครือขายหลักของ
มหาวิทยาลัย (เครือขาย 
LAN) 
3. ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

   

 

 3.1 มีความเอาใจใส     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

กระตือรือรน สุภาพ และ
เปนมิตรในการใหบริการ 

 3.2 มีความรวดเร็วใน
การใหบริการ 

   
 

 3.3 มีการตอบขอซักถามและ
ใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี

   
 

2 ระบบเครือขายไรสาย 
(@KMUTNB-Wifi) 
1. ดานระบบการ
ใหบริการ 

   

 

 1.1 บริการสมัครเขาใช
งานระบบเครือขายไร
สาย (@KMUTNB-Wifi) 
มีความสะดวด รวดเร็ว 
และงายตอการสมัครเขา
ใชบริการ 

   

 

 1.2 การเชื่อมตอระบบ
เครือขายไรสาย มีความ
รวดเร็ว 

   
 

 1.3 การดาวนโหลด
ขอมูลจากระบบ
เครือขายไรสาย สามารถ
ทําไดอยางรวดเร็ว 

   

 

 1.4 สัญญาณมีความ
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี
ภายในมหาวิทยาลัย 

   
 

 1.5 คูมือสําหรับการใช
งานมีความชัดเจน เขาใจ
งาย และครบถวน 

   
 

 ระบบเครือขายไรสาย     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

(@KMUTNB-Wifi) 
2. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 2.1 การติดตอขอใช
บริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว 

   
 

 2.2 การใหบริการดาน
ระบบเครือขายไรสาย 
ตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

   

 

 2.3 ผูใชบริการสามารถ
แจงปญหาการใชบริการ
ไดหลายชองทาง เชน 
สายตรง ผอ. , โทรศัพท, 
e-mail, Facebook , 
Line และ เว็บไซต 
http://service.icit.km
utnb.ac.th/issue ฯลฯ 

   

 

 2.4  การประชาสัมพันธ
ขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง 

   
 

 ระบบเครือขายไรสาย 
(@KMUTNB-Wifi) 
3. ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

   

 

 3.1 มีความเอาใจใส 
กระตือรือรน สุภาพ และ
เปนมิตรในการใหบริการ 

   
 

 3.2 มีความรวดเร็วใน
การใหบริการ 

   
 

 3.3 มีการตอบขอซักถามและ     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

ใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี

3 ระบบสารสนเทศ (เชน 
ระบบงานทะเบียน, 
ระบบสงเกรดและ
ประเมินออนไลน, ระบบ
บัญชี 3 มิติ, ระบบ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส, 
Microsoft  Imagine 
และ ICIT ACCOUNT) 
1. ดานระบบการ
ใหบริการ 

   

 

 1.1 การสมัครหรือขอใช
บริการระบบสารสนเทศ 
มีความสะดวก รวดเร็ว 

   
 

 1.2 การแสดผลทาง
จอภาพ ทาํไดอยางรวดเร็ว 

   
 

 1.3 การสงออก 
(Export) สารสนเทศ 
เพ่ือนําไปใชมีความ
รวดเร็ว 

   

 

 1.4 คูมือสําหรับการใช
งาน มีความชัดเจน 
เขาใจงาย และครบถวน 

   
 

 1.5 ขอมูลในระบบมี
ความถูกตองและทันสมัย 

   
 

 1.6 มีการนําเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัยมาพัฒนาการ
ใหบริการอยางตอเนื่อง
และสมํ่าเสมอ 

   

 

 ระบบสารสนเทศ (เชน     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

ระบบงานทะเบียน, 
ระบบสงเกรดและ
ประเมินออนไลน, ระบบ
บัญชี 3 มิติ, ระบบ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส, 
Microsoft  Imagine 
และ ICIT ACCOUNT) 
2. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 2.1 การติดตอขอใช
บริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว 

   
 

 2.2 การใหบริการดาน
ระบบสารสนเทศ ตรง
ตามความตองการของ
ผูใชบริการ 

   

 

 2.3 การใหบริการระบบ
สารสนเทศมีความ
รวดเร็ว ถูกตอง และมี
ประสิทธิภาพ 

   

 

 2..4 ผูใชบริการสามารถแจง
ปญหาการใชบริการไดหลาย
ชองทาง เชน สายตรง ผอ. , 
โทรศัพท, e-mail, Facebook , 
Line และ เว็บไซต 
http://service.icit.kmutnb.ac.
th/issue ฯลฯ 

   

 

 2.5  การประชาสัมพันธ
ขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง 

   
 

 ระบบสารสนเทศ (เชน     
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

ระบบงานทะเบียน, 
ระบบสงเกรดและ
ประเมินออนไลน, ระบบ
บัญชี 3 มิติ, ระบบ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส, 
Microsoft  Imagine 
และ ICIT ACCOUNT) 
3. ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

 3.1 มีความเอาใจใส 
กระตือรือรน สุภาพ และ
เปนมิตรในการใหบริการ 

   
 

 3.2 มีความรวดเร็วใน
การใหบริการแกไข
ปญหา 

   
 

 3.3 มีการตอบขอซักถามและ
ใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี

   
 

4 หองบริการคอมพิวเตอร 
ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง 
IT Clinic และหอง
สําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคาร
อเนกประสงค สํานัก
คอมพิวเตอรฯ) 
1. ดานระบบการ
ใหบริการ 

   

 

 1.1 จํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอรและ
อุปกรณท่ีใหบริการ
เพียงพอ 
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

 1.2 ประสิทธิภาพของ
เครื่องคอมพิวเตอร 

   
 

 1.3 โปรแกรม
คอมพิวเตอรท่ีใหบริการ
ตรงตอความตองการ 

   
 

 1.4 สถานท่ีและ
บรรยากาศในการ
ใหบริการ 

   
 

 หองบริการคอมพิวเตอร 
ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง 
IT Clinic และหอง
สําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคาร
อเนกประสงค สํานัก
คอมพิวเตอรฯ) 
2. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

   

 

 2.1 การติดตอขอใช
บริการ มีความสะดวก 
รวดเร็ว 

   
 

 2.2 การใหบริการมี
ความรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ 

   
 

 2.3 การใหบริการดาน
หองบริการคอมพิวเตอร 
ตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

   

 

 2.4 ผูใชบริการสามารถ
แจงปญหาการใชบริการ
ไดหลายชองทาง เชน 
สายตรง ผอ. , โทรศัพท, 
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ขอท่ี 

ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ ส่ิงท่ีควรจะตอง
ปรับปรุง/

ขอเสนอแนะ 
เห็นดวย 

+1 
ไมแนใจ 

0 
ไมเห็นดวย 

-1 

 

e-mail, Facebook , 
Line , เว็บไซต 
http://service.icit.km
utnb.ac.th/issue และ
เจาหนาท่ีรับบริการ 

 2.5  การประชาสัมพันธ
ขอมูล ขาวสาร การ
ใหบริการมีความท่ัวถึง 

   
 

 หองบริการคอมพิวเตอร 
ชั้น 3 และชั้น 4 รวมถึง 
IT Clinic และหอง
สําหรับศึกษาดวยตนเอง
แบบกลุมยอย (อาคาร
อเนกประสงค สํานัก
คอมพิวเตอรฯ) 
3. ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 

   

 

 3.1 มีความเอาใจใส 
กระตือรือรน สุภาพ และ
เปนมิตรในการใหบริการ 

   
 

 3.2 มีความรวดเร็วใน
การใหบริการ 

   
 

 3.3 มีการตอบขอซักถามและ
ใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี

   
 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ดัชนีความสอดคลองระหวางขอถามกับวัตถุประสงคแบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง 
การสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ภาคผนวก จ 
สารสนเทศ มจพ. ปการศึกษา 2558 
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ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ  นางศรินญา  พงศสุริยา 
วัน เดือน ปเกิด 28 มิถุนายน พ.ศ. 2525  
ท่ีอยูปจจุบัน 38/295 หมูท่ี 1 หมูบานกัสโต ราชพฤกษ-พระราม 5 ตําบลบางกราง อําเภอเมือง

นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 11000 
สังกัด สํานักงานผูอํานวยการ  สํานักคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 
ตําแหนง นักวิเคราะหนโยบายและแผน 
ประวัติการศึกษา 
 สําเร็จการศึกษา ปการศึกษา 2547  ระดับปริญญาตรี  สาขาวิชาการตลาด วุฒิ

การศึกษาบริหารธุรกิจบัณฑิต ท่ีสถาบันราชภัฎพระนคร 
 สําเร็จการศึกษา ปการศึกษา 2561 ระดับปริญญาโท สาขาวิชาบริหารรัฐกิจ วุฒิ

การศึกษา รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต ท่ีมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 




