
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา 

 
 ในปจจุบันภาคธุรกิจตางๆ จําเปนตองใหความสําคัญกับขอมูลสารสนเทศผานระบบ
คอมพิวเตอรขนาดใหญ (เซิรฟเวอร เมนเฟรม) ขององคกรอยางมาก เพื่อใหการดําเนินธุรกิจมี
ความกาวหนาอยางตอเนื่อง โดยบางบริษัทมีระบบคอมพิวเตอรระบบงานเดียว บางบริษัทก็มีระบบ
คอมพิวเตอรหลายเคร่ืองหลายระบบงาน ซ่ึงบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ก็เปน
หนวยงานหนึ่ง ท่ีตองมีศูนยคอมพิวเตอร ไวในการดําเนินธุรกิจและใหบริการลูกคาหลัก คือ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน และกลุมลูกคารอง ไดแก หนวยงานกระทรวงการคลัง และธนาคาร
ท่ีอยูในความดูแลของภาครัฐ และกลุมรัฐวิสาหกิจ ดังนั้นทางศูนยคอมพิวเตอรจําเปนตองมีการ
บริการท่ีมีคุณภาพและไดมาตรฐานตามหลักสากล เพื่อใหตรงตามความตองการของลูกคา โดยใน
การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการศูนยคอมพิวเตอรบริษัท
กรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร
บริษัทกรุงไทยคอมพิวเตอร เซอรวิสเซส จํากัด 3) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน เปนการศึกษาเชิงพรรณนา โดยใชวิธีการสํารวจดวยการ
ออกแบบสอบถาม เพื่อเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด จํานวนท้ังส้ิน 385 คน เม่ือไดรับแบบสอบถาม
กลับมา จึงรวบรวมและนําไปวิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติพรรณนา อันไดแก การแจกแจงความถ่ี 
รอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติอนุมาน ดวยคา t-test คา 
F-test และ LSD ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 5.1.1 ผลการศึกษาขอมูลทางธุรกิจ พบวากลุมตัวอยางจํานวนมากท่ีสุด คือบริษัทบัตรกรุงไทย 
รองลงมาคือ ธนาคารออมสิน ธนาคารกรุงไทย & KTBCS ธนาคารอิสลาม และธนาคารเพ่ือ
การเกษตร (ธกส.) ตามลําดับ ผูใชบริการสวนใหญเปนบริษัทผูเชา รองลงมาคือผูรับเหมา Visitor 
และพนักงานตามลําดับ สําหรับประเภทของระบบงานเปนระบบ Facility Building มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ระบบ Network and Communication งานบํารุงรักษา Hardware & Software Server 
และงานติดต้ัง Server ตามลําดับ ลักษณะการใหบริการเปนสวนใหญเปนบริษัทบัตรเครดิต 
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รองลงมาคือผูใหบริการระบบงานศูนยคอมพิวเตอร และสถาบันการเงิน ตามลําดับ ระยะเวลาของ
แผนรองรับดานขอมูลสารสนเทศ มากท่ีสุดเปน 5-10 ป รองลงมาคือ 10-20 ป 3-5 ป และ 20-30 ป 
ตามลําดับ ลักษณะสายงานท่ีผูตอบแบบสอบถามรับผิดชอบ จะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพสินคา
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ฝายการตลาด ฝายปฏิบัติการ ฝายคิดคนและพัฒนาผลิตภัณฑ และฝายผลิต 
ตามลําดับ 
 5.1.2 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการ ณ 
ชวงเวลา 8:00-17:00 รองลงมาคือ ชวงเวลา 17:01-24:00 และ 00:01-07:59  ตามลําดับ โดยบริเวณท่ี
ใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอรมากท่ีสุดคือ Office Room รองลงมาคือ  Facilities Building 
Network Room และ Server Room ตามลําดับ ขนาดของพื้นท่ีใชงาน มากท่ีสุด คือขนาด 1 ตรม. 
รองลงมาคือ พื้นท่ีขนาด 2 ตรม. 3 ตรม. และ 4 ตรม. และมากกวา 4 ตรม. ตามลําดับ ขนาดพิกัด
กระแสไฟฟาท่ีใชมากท่ีสุดคือ ขนาด 16 amp 1 phase รองลงมาคือ 32 amp 1 phase 63 amp 3 phase 
และ 32 amp 3 phase ตามลําดับ สําหรับปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการมากท่ีสุด คือ 36,000 
BTU รองลงมาคือ มากกวา 36,000 BTU 24,000 BTU และ 12,000 BTU  ตามลําดับ ระยะเวลาใน
การปรับปรุง แกไขระบบงาน พบวา ระยะเวลา 3 สัปดาห มีคามากท่ีสุด รองลงมาคือ 4 สัปดาห  
มากกวา 4 สัปดาห  1 สัปดาห และ 2 สัปดาห ตามลําดับ 
 5.1.3 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการ พบวาคุณภาพการบริการท่ีไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ไดแก ดานความเช่ือถือได ในเร่ืองการใหความชวยเหลือประสานงานภายในกับฝายตางๆ ภายใน
บริษัท ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ในเร่ืองความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี ดาน
ความมั่นใจได ในเร่ืองการไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 ดานการเขาถึงจิตใจ
ผูใชบริการในเร่ืองการรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากลูกคา และดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่อง
เคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในกระบวนการ 
 5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน พฤติกรรมการใชบริการท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการ
บริการที่แตกตางกัน พบวาพฤติกรรมการใชบริการในเร่ืองผูปริมาณความเย็นท่ีตองการ (BTU) ท่ี
แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ 1 ดาน  
 สําหรับพฤติกรรมในเร่ืองชวงเวลาในการใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใช
บริการพ้ืนท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน  ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช และ
ระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
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5.2  ขอเสนอแนะ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 2 สวนดังนี้ 
 5.2.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 1.  ลูกคาสวนใหญมาจากบริษัทบัตรกรุงไทย โดยเปนบริษัทผูเชา และระบบงานเปน
ระบบ Facility Building มีลักษณะการใหบริการเปนบริษัทบัตรเครดิต ซ่ึงมีระยะเวลาของแผน
รองรับดานขอมูลสารสนเทศ 5-10 ป ลักษณะสายงานจะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพดังนั้นผูบริหาร
ของบริษัทควรเนนการสรางความสัมพันธท่ีดี และการบริการที่ตรงใจกับลูกคากลุมนี้ ตลอดจนการ
จัดทําแผนรองรับการเติบโตในดานการใชระบบประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร (Facilities 
Building) ในดานตางๆ เชน ไฟฟาสํารอง ระบบปรับอากาศ ระบบการส่ือสาร และพ้ืนท่ี ใหเพียงพอ
แกลูกคากลุมเปาหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความสําเร็จในดานการใหบริการศูนยคอมพิวเตอรของบริษัท 
ตอไป 
 2.  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาสวนใหญ จะใชบริการ ณ ชวงเวลา 8:00-17:00 
โดยใชบริการบริเวณ Office Room  ขนาดพื้นท่ี 1 ตรม. ใชกระแสไฟฟาและปริมาณความเย็น 
(BTU) ขนาด 16 amp 1 phase และ 36,000 BTU  โดยระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ใช
เวลา 3 สัปดาห เพื่อรักษามาตรฐานการใหบริการ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการสรางความสัมพันธอัน
ดีกับผูบริหารระดับสูงโดยอาจแจงและใหขอมูลขาวสาร กฎระเบียบใหมๆ ท่ีเปนสากล ท่ีเกี่ยวของ
กับการติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศ และจัดเตรียมเจาหนาท่ีควบคุมอาคารศูนยคอมพิวเตอรไว
คอย ใหบริการในชวงท่ีมีการใชงานศูนยคอมพิวเตอร อยางพอเพียง และมีการบริหารจัดการและ
ตรวจสอบ ระบบประกอบอาคาร ใหพรอมใชงานตลอดเวลา เพื่อลดความเส่ียงในการปฏิบัติงาน 
และเปนการเตรียมความพรอมหากเกิดเหตุฉุกเฉินภายในศูนยคอมพิวเตอร เพื่อสรางความม่ันใจ
ใหแกลูกคาผูมาใชบริการและเกิดภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
 3. สําหรับคุณภาพการบริการดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ ลูกคามีความพึงพอใจ
นอยท่ีสุด โดยเฉพาะเร่ืองการจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ และการจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 
ดังนั้นทางเจาหนาท่ีในสวนบริการลูกคา ควรมีการติดตามเกี่ยวกับมาตรฐานการติดต้ังระบบงาน
ภายในอาคารศูนยคอมพิวเตอร เพื่อทําการจัดสงและใหคําแนะนําเกี่ยวกับมาตรฐานใหกับลูกคาและ
ผูเชาอาคารศูนยคอมพิวเตอรทุกราย และควรใหมีการจัดกิจกรรมกลุมสัมพันธระหวางบริษัทกับ
ลูกคา เชนการฝกอบรม การสัมมนาใหความรูเกี่ยวกับมาตรฐานศูนยคอมพิวเตอรใหมๆ ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ซ่ึงจะทําใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางบริษัทและลูกคาในระยะยาว 
ตอไป 
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 4. คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ บริษัทควรเนนเร่ืองเคร่ืองมือ และ
อุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง เนื่องจากสถานที่ต้ัง ความเย็นของหองคอมพิวเตอร และขนาดพิกัด
กระแสไฟฟาท่ีใช มีความจําเปนอยางยิ่งในการดําเนินงานของระบบ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการ
ติดตั้งระบบท่ีใชในการบริหารจัดการและตรวจสอบอาคารอัตโนมัติ ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อใช
ในการตรวจสอบการทํางานของระบบประกอบอาคารทุกๆ ดาน ไมวาจะเปน ระบบไฟฟาสํารอง 
ระบบปรับอากาศ และระบบจัดการอาคารอัตโนมัติ ท้ังนี้ เพื่อเปนการลดความเส่ียงในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ท่ีจะสามารถตรวจสอบและแกไขไดทันที หากระบบเกิดความขัดของ ซ่ึง
จะไมทําใหระบบงานของลูกคาติดขัดไดอีกท้ังยังมีระบบที่สามารถบันทึกและรายงานขอมูล
ระบบงานตางๆ ใหแกผูบริหารไดทราบ เพื่อใชเปนขอมูลในการบริหารจัดการและตัดสินใจในการ
พัฒนาและวางแผนการปรับปรุง อาคารศูนยคอมพิวเตอรตอไปในอนาคต 
 5.  แผนการดําเนินการในอนาคตของบริษัท  
   5.1 สรางระบบวิศวกรรมประกอบอาคาร ดาน Facility Building ท่ีรวมเอาระบบ 
ไฟฟาสํารอง และ ระบบไฟฟาสํารองฉุกเฉิน และ ระบบปรับอากาศ ขนาดใหญ ท่ีมีประสิทธิภาพ 
เพื่อรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจ สถาบันการเงิน และ รองรับการใชพลังงานท่ีเพิ่มสูงข้ึนตาม
ไปดวย ใหสอดคลองกับแผนการดําเนินธุรกิจที่ตอเนื่องของลูกคา 
   5.2  ปรับปรุงพื้นท่ีหองคอมพิวเตอรท่ีมีอยู ใหมีลักษณะดานกายภาพท่ีเหมาะสม 
และ มีประสิทธิภาพเพียงพอในการติดต้ัง เคร่ืองคอมพิวเตอรขนาดใหญท่ีมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน 
  5.2.2 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 1. ควรศึกษาความคาดหวังในอนาคตท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการศูนยคอมพิวเตอร 
ของลูกคาท่ีใชบริการบริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด เพื่อจะไดนําขอมูลท่ีไดไป
ปรับปรุงพัฒนาระบบประกอบอาคารศูนยคอมพิวเตอร ใหมีความทันสมัย และตรงกับความ
คาดหวังของลูกคาตอไป  
               ในการศึกษาคร้ังนี้ไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 4 สวนดังนี้ 
 1.  ลูกคาสวนใหญมาจากบริษัทบัตรกรุงไทย โดยเปนบริษัทผูเชา และระบบงานเปน
ระบบ Facility Building มีลักษณะการใหบริการเปนบริษัทบัตรเครดิต ซ่ึงมีระยะเวลาของแผน
รองรับดานขอมูลสารสนเทศ 5-10 ป ลักษณะสายงานจะเปนฝายตรวจสอบคุณภาพสินคา ดังนั้น
ผูบริหารของบริษัทควรเนนการสรางความสัมพันธท่ีดี และการบริการที่ตรงใจกับลูกคากลุมนี้ ซ่ึง
เปนลูกคากลุมเปาหมาย โดยจะนําไปสูความสําเร็จของบริษัทตามมา 
 2. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาสวนใหญ จะใชบริการ ณ ชวงเวลา 8:00-17:00 
โดยใชบริการบริเวณ Office Room  ขนาดพื้นท่ี 1 ตรม. ใชกระแสไฟฟาและปริมาณความเย็น 
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(BTU) ขนาด 16 amp 1 phase และ 36,000 BTU  โดยระยะเวลาในการปรับปรุง แกไขระบบ ใช
เวลา 3 สัปดาห เพื่อรักษามาตรฐานการบริการ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการสรางความสัมพันธอันดี
กับผูบริหารระดับสูงโดยอาจแจงและใหขอมูลขาวสาร กฎระเบียบใหมๆท่ีเปนสากล ท่ีเกี่ยวของกับ
การติดตอส่ือสารขอมูลสารสนเทศ 
 3. สําหรับคุณภาพการบริการดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ ลูกคามีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด โดยเฉพาะเร่ืองการจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ และการจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ ดังนั้น
ทางเจาหนาท่ีในสวนบริการลูกคา ควรมีการติดตามเกี่ยวกับมาตรฐานการติดต้ังระบบงาน
คอมพิวเตอร เพื่อทําการจัดสงและใหคําแนะนําเกี่ยวกับมาตรฐานใหกับลูกคา และมีการจัดกิจกรรม
ท่ีชวยสรางสัมพันธอันดีแกลูกคา ซ่ึงจะเปนการชวยใหสามารถรักษาความ 
สัมพันธท่ีดีกับลูกคาในระยะยาวตามมา 
 4. คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ ควรเนนเร่ืองเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใช
ในการติดต้ัง เนื่องจากสถานท่ีต้ัง ความเย็นของหองควบคุม และขนาดกระแสไฟฟาท่ีใชมีความ
จําเปนอยางมากในการในการดําเนินงานของระบบ ดังนั้นทางบริษัทควรมีระบบที่มีสัญญาณเตือน
ความผิดพลาดท่ีจะเกิดข้ึน เพื่อท่ีจะสามารถตรวจสอบและแกไขไดทันที ซ่ึงจะไมทําใหระบบงาน
ของลูกคาติดขัดได 
 


