
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

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

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

 

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

 

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

  

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

   

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

บริการ 
ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

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

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

ความมั่นคงปลอดภัย ปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงและ
ความลังเลสงสัย 

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

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

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

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

1. เมื่อฉันมีขอรองเรียนผูจัดการจะ 
    ยินดีรับฟงเรื่องรองเรียนของฉัน 
    หรือไม 
2. หมอหลีกเล่ียงการใชภาษาที่ใช 
    เฉพาะในวงการหรือไม 
3. ชางไฟฟาโทรแจงเมื่อไมสามารถ 
    ปฏิบัติไดตามเวลาที่นัดหมาย 
    หรือไม 
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ตารางท่ี 2.1  (ตอ) 
 
เกณฑ ท่ี ลูกคาใชประเมิน
บริการ 

ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

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

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

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

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

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

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

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

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

ความหมาย ตัวอยางคํานวณคําถามของลูกคา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

 

 
ภาพท่ี 2.2  กรอบแนวคิดการศึกษา  
 

  
 
  

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

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

 
 


