
บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันนี้ภาคธุรกิจตางๆ ดําเนินงานไปไดเปนปกติและมีความเจริญกาวหนาของธุรกิจ
อยางตอเนื่อง โดยตองอาศัยการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศผานระบบคอมพิวเตอรขนาดใหญ 
(เซิรฟเวอร เมนเฟรม) ขององคกร เชน ธุรกิจการเงินการธนาคาร ธุรกิจใหบริการอินเตอรเน็ท   
ธุรกิจใหบริการระบบส่ือสาร ธุรกิจพลังงาน ธุรกิจยานยนต ธุรกิจอุปกรณอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอร ธุรกิจขนสง ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจการใหบริการอ่ืนๆ เปนตน ซ่ึงเปนองคกรขนาด
ใหญ บริษทัเหลานี้จําเปนตองมีการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศอยูตลอดเวลา คือ การทําธุรกรรม
ทางธุรกิจ การติดตอส่ือสารขอมูล การเก็บขอมูล การประมวลผลขอมูล ผานระบบเครือขายส่ือสาร
และระบบคอมพิวเตอรขนาดใหญขององคกรเหลานั้น บางบริษัทมีระบบคอมพิวเตอรระบบงาน
เดียว บางบริษัทก็มีระบบคอมพิวเตอรหลายเคร่ืองหลายระบบงาน ซ่ึงเคร่ืองคอมพิวเตอรขนาดใหญ
เหลานั้นจําเปนตองติดต้ังในอาคาร ในหองเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีมีการปรับสภาพส่ิงแวดลอมท่ี
เหมาะสม มีระบบสาธารณูปโภค ท่ีดีมีคุณภาพพอเหมาะพอเพียงอยางเหมาะสม อาคารท่ีติดต้ัง
ระบบเคร่ืองคอมพิวเตอรดังกลาวเรียกวา “อาคารศูนยคอมพิวเตอร” ซ่ึงบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัด ก็เปนหนวยงานหนึ่ง ท่ีตองมีศูนยคอมพิวเตอร ไวในการดําเนินธุรกิจและ
ใหบริการลูกคาหลัก คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และกลุมลูกคารอง ไดแก หนวยงาน
กระทรวงการคลัง และธนาคารที่อยูในความดูแลของภาครัฐ และกลุมรัฐวิสาหกิจดวย  
 คุณภาพการใหบริการ ศูนยคอมพิวเตอรสําหรับลูกคา จึงเปนกลยุทธหลักสําคัญท่ีจะทํา
ใหเกิดมาตรฐานในการใหบริการ ดานเทคโนโลยี สารสนเทศแกสถาบันการการเงินของบริษัท
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา สรางความ
นาเช่ือถือแกองคกร และสงผลใหการทําธุรกรรมการเงินนั้นมีเสถียรภาพมากยิ่งข้ึน   
 การใหบริการเชาพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอรของบริษัทฯ นอกจากจะตองใหบริการแกลูกคา
หลักคือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และ จําเปนตองใหบริการลูกคารอง คือ หนวยงานรัฐบาล 
บริษัทในเครือ และองคกรภาครัฐ และสถาบันการเงินท่ีอยูในความดูแลของรัฐ อีกหลายหนวยงาน  
ดังนั้นส่ิงสําคัญท่ีสุดในการใหบริการศูนยคอมพิวเตอร จะตองคํานึงถึงปจจัย และองคประกอบหลัก
ของศูนยคอมพิวเตอร คือ ดานพลังงาน ดานระบบระบายความรอน ดานพื้นท่ีใหบริการ ซ่ึงเหลานี้ 
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อาจจะเรียกวา “ระบบวิศวกรรมประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร” ลําดับถัดมาคือ ปจจัยดานการ
บริการของพนักงาน ปจจัยดานสภาพแวดลอมภายนอก นอกจากนี้ยังจําเปนตองคํานึงข้ันตอนและ
และมาตรฐานการรักษาความปลอดภัย และการเขาถึงขอมูล เพื่อเปนการสรางความม่ันใจแกลูกคา 
และความเปนมาตรฐานท่ีดีของศูนยคอมพิวเตอร 
 จากขอมูลท่ีกลาวมาข้ันตน ทําใหผูศึกษามีความสนใจ ท่ีจะศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการของศูนยคอมพิวเตอรของบริษัทฯ เปนอยางยิ่ง เนื่องจากปจจุบัน การแขงขันในธุรกิจสถาบัน
การเงิน มีความรุนแรงมากย่ิงข้ึน และระบบงานตางๆ ของสถาบันการเงิน ลวนแลวแตใชการ
ส่ือสารขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรท้ังส้ิน จึงทําใหธุรกิจการใหบริการเชาพื้นท่ี
ศูนยคอมพิวเตอร จําเปนจะตองมีการเตรียมพรอม และวางแผนการใหบริการลวงหนา แกลูกคา 
อนึ่งผูศึกษาเอง ก็เปนเจาหนาท่ีในหนวยงานศูนยคอมพิวเตอร จึงมีความตองการศึกษา และนําส่ิงท่ี
ได นําเสนอตอผูบริหาร เพื่อจะไดนําไปปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการขององคกร ใหดียิ่งข้ึน
และสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันตอไปในอนาคต 
 
1.2 วัตถุประสงคของงานศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอรบริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส 
จํากัด  
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอรบริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส 
จํากัด  
 3.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกัน ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน 
 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 1. การศึกษาคร้ังนี้จะทําการศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เทานั้น 
 2.  เปนการศึกษาจากการทําการสงแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางจํานวนท้ังหมด 400 คน
ในชวงระหวางวันท่ี 1 สิงหาคม 2555 ถึง 31 สิงหาคม 2556 โดยมีท้ังการแจกแบบสอบถามท่ีบริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด และทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสผานทางโปรแกรม 
Microsoft Outlook 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.  ทําใหทราบพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิส
เซส จํากัด ของลูกคาท่ีเขาปฏิบัติงาน และ เชาพื้นท่ี ไดแก ชวงเวลาท่ีเขาติดต้ัง ระบบงานท่ีเขาติดต้ัง 
พื้นท่ีท่ีใชในการติดต้ัง ขนาดกําลังไฟฟาสูงสุดท่ีใช ความตองการระบบปรับอากาศ ระยะเวลาการ
ปรับปรุงระบบจนมีเสถียรภาพเพ่ือนําผลศึกษาที่ไดมาพัฒนาการดําเนินงานของศูนยปฎิบัติการ
คอมพิวเตอร ตอไป 
 2.  ทําใหทราบระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของ ศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทย
คอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ไดแก ความนาเช่ือถือ การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได 
การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ เพื่อนําผลศึกษาที่ไดมาทําการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการของศูนยปฎิบัติการคอมพิวเตอร ตอไป 
 3. ทําใหทราบพฤติกรรมการใชบริการที่สงผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการของศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพื่อนําผลศึกษาที่ไดมาทําการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการใหบริการและสามารถสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาอยางยั่งยืน 
 

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

 
 


