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บทที� 1 
 

บทนํา 
 

1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

 
กระแสการแขง่ขนักนับนโลกธุรกิจไร้พรหมแดนเชน่ปัจจบุนั นอกจากการผลิตสินค้าที$

ดีมีคุณภาพ ในขณะเดียวกันก็ต้องผลิตอย่างมีประสิทธิผล คือมีต้นทุนในการผลิตที$ตํ$า สินค้า
นอกจากสิ$งที$เป็นรูปธรรมจบัต้องได้แล้ว การให้บริการก็ถกูนบัรวมว่าเป็นสินค้าอีกประเภทหนึ$ง ซึ$ง
องค์กรต่างๆ ทั 3งภาครัฐและภาคเอกชนต่างให้ความสําคญักับคุณภาพการบริการ หรืออาจจะ
เรียกว่าการให้บริการอย่างมีคณุภาพมีความสําคญัไม่ยิ$งหย่อนไปกว่าการให้ความสําคญักับการ
ผลิตสินค้า คุณภาพการบริการถูกมองว่าเป็นสิ$งที$จะขบัเคลื$อนกิจกรรมให้กิจกรรมต่างๆภายใน
องค์กรสามารถดําเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี 3คณุภาพการบริการยงัถือว่าอีกปัจจยั
หนึ$งที$สําคญัในการสร้างความแตกตา่งในการแข่งขนั และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัอย่าง
ยั$งยืน 

 นอกจากนี 3แล้วคุณภาพการบริการหรือการให้การบริการที$ดีนั 3นยังส่งผลต่อ
ผู้บริโภคในการกลบัมาซื 3อซํ 3า หรือกลบัมาใช้บริการซํ 3าสําหรับธุรกิจการบริการ แต่สําหรับคนส่วน
ใหญ่แล้ว ประสบการณ์การได้รับการบริการที$แย่หรือเลวร้ายนั 3นกลบัถกูบอกเล่าต่อๆกันมากกว่า
ประสบการณ์ที$ได้รับจากการได้รับบริการที$ดี ผู้ ให้การบริการจึงต้องให้ความใส่ใจในเรื$องของ
คณุภาพการบริการ เพราะเป็นอีกหนึ$งปัจจยัที$ส่งผลให้เกิดการบริโภคสินค้าหรือบริการของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายลดลงหรือไม่ได้ตามความคาดการ อย่างไรก็ตามหากเปรียบงานบริการระหว่าง
งานบริการสาธารณะหรืองานบริการของรัฐและงานบริการของภาคธุรกิจเอกชนแล้ว ผู้ ใช้บริการ
งานบริการของภาครัฐไมมี่ตวัเลือกมากนกัดงัเชน่ของภาคเอกชน แม้จะได้รับการบริการที$ไม่ดี แตก็่
ยงัคงต้องใช้บริการสาธารณะเหลา่นี 3ตอ่ไป แม้วา่การบริการเหลา่นั 3นยงัไมไ่ด้รับการบรับปรุง ซึ$งการ
บริการที$ไมดี่เหลา่นั 3นก็สง่ผลกระทบตอ่ความนา่เชื$อถือและชื$อเสียงขององค์กรนั 3นๆ 

การให้บริการสารสนเทศในมหาวิทยาลยัของรัฐก็เป็นอีกหนึ$งตวัอย่างงานบริการที$
ควรได้รับการพิจารณา เนื$องจากในปัจจบุนัเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาททั 3งในองค์กรภาค
ธุรกิจเอกชน องค์กรภาครัฐ โดยมีวตัถุประสงค์ที$จะเพิ$มประสิทธิภาพการทํางาน การให้บริการที$
เป็นที$พงึพอใจแก่ผู้มาใช้บริการในแตล่ะองค์กรหรือหนว่ยงานภายในองค์กร  
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กลุ่มผู้ ใช้บริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัยของรัฐประกอบด้วยนักศึกษา 
นกัวิชาการ อาจารย์และเจ้าหน้าที$โครงการต่างๆที$ปฏิบตัิงานภายในมหาวิทยาลยั ซึ$งแตล่ะกลุ่ม
ผู้ ใ ช้บริการเหล่านี 3มีความคาดหวังจากการได้รับบริการที$แตกต่างกันไปตามกระแสการ
เปลี$ยนแปลงของสงัคมที$ส่งผลกระทบให้ปัจจุบนัเกิดความต้องการการบริโภคบริการที$ต่างๆกัน
ออกไปเป็นกลุ่มย่อยๆมากมาย ตามรสนิยมและรูปแบบใช้ชีวิตของแต่ละกลุ่ม และนอกจากนี 3
รูปแบบการเรียนการสอนที$ปัจจบุนัส่งเสริมให้ผู้ เรียนเป็นศนูย์กลางการเรียนรู้ ตามความสนใจของ
นกัศึกษาแต่ละคน ทําให้หน่วยงานต่างๆภายในมหาวิทยาลยั รวมถึงหน่วยงานสารสนเทศต้อง
เตรียมความพร้อมเพื$อตอบสนองและรับมือกบัการเปลี$ยนแปลงดงักล่าว งานบริการสารสนเทศใน
มหาวิทยาลยัจึงได้รับผลกระทบจากการเปลี$ยนแปลงนี 3หลีกเลี$ยงไม่ได้  จําเป็นที$จะต้องได้รับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของหน่วยงานสารสนเทศ เพื$อให้คุณภาพการบริการสารสนเทศ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากที$สดุเทา่ที$จะทําได้ 

 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 

 
เพื$อศกึษาคณุภาพการให้บริการ (Service quality) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 

ในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (ทา่พระจนัทร์และรังสิต) 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
กลุ่มประชากรตวัอย่างที$ใช้ในการศึกษาคณุภาพการบริการ เป็นกลุ่มประชากรของ

นกัศกึษามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ และเจ้าหน้าที$ของมหาวิทยาลยั (ทา่พระจนัทร์และรังสิต)  
2. ขอบเขตด้านสถานที$ 
เพื$อให้ผลของการศึกษาวิจัยมีความน่าเชื$อถือ จึงสํารวจและประเมินคณุภาพการ

บริการสารสนเทศในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ท่าพระจนัทร์และรังสิตเพียงเท่านั 3น โดยมิได้มีการ
นําการประเมินคณุภาพการบริการจากวิทยาเขตแหง่อื$นๆ มาใช้ในการศกึษาวิจยัในครั 3งนี 3 
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1.4 ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 

1. เพื$อตรวจสอบคณุภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จากทศันะคติของ 
นกัศกึษาและเจ้าหน้าที$ของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (ทา่พระจนัทร์และรังสิต)  

2. เพื$อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (ทา่พระจนัทร์และรังสิต) 

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะในการวิจัย 
 

เครื$ องมือที$ ใ ช้ในการวัดคุณภาพบริการหรือความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการ 
(Customer) มีชื$อว่าSERVQUAL ถกูพฒันาโดยทีมนกัวิจยัการตลาด ได้แก่ A. Parasuraman, 
Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry โดยใช้วดัความแตกตา่งระหวา่ง ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของบริการที$ผู้ ใช้บริการได้รับ (Parasuraman et al., 1985) ในช่วงแรกเริ$มมิติการ
วดัคณุภาพได้แบง่การประเมินคณุภาพการบริการเป็น 10 ด้าน ได้แก่ 

1. ลกัษณะที$จบัต้องได้ (Tangibles) ลกัษณะสภาพแวดล้อมที$ปรากฎให้เห็นเป็น
รูปธรรม เชน่ วสัด ุอปุกรณ์ เครื$องมือ อาคารสถานที$ บคุลากร 

2. ความน่าเชื$อถือ (Reliability) ความเชื$อถือได้ของคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการ
บริการ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ
หรือลกูค้าอยา่งทนัทว่งที 

4. ความสามารถ (Competence) ความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถกูต้อง
เหมาะสม 

5. ความมีมารยาท (Courtesy) การบริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม ให้เกียรติต่อ
ผู้ใช้บริการ 

6. ความนา่ศรัทธา (Credibility) ความเชื$อถือได้ บริการที$ซื$อสตัย์ นา่ไว้วางใจ 
7. ความปลอดภยั (Security) ความมั$นคง ปลอดภยั อบอุน่ใจขณะใช้บริการ 
8. การเข้าถึงบริการ (Access) การเข้าใช้บริการง่าย สะดวก ไมยุ่ง่ยาก 
9. การสื$อสาร (Communication) การสื$อสารกบัผู้ ใช้บริการได้อย่างกระจ่าง เข้าใจ 

หมดข้อสงสยั 
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10. ความเข้าใจ (Understanding The Customer) ความเข้าใจถึงความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

หลงัจากนั 3นได้มีการพฒันามิตกิารวดัคณุภาพบริการจาก 10 ด้านเหลือ 5 ด้านในต้น
ศตวรรษที$สิบเก้า (Parasuraman et al., 1988) เพื$อให้เกิดการใช้งานที$ง่ายและมีประสิทธิภาพ
ยิ$งขึ 3น คือ 

1. ความนา่เชื$อถือ (Reliability) คือ ความเชื$อถือของคณุลกัษณะหรือ มาตรฐานการ
บริการ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การสนองตอบความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อยา่งทนัทว่งที 

3. ความมั$นใจ (Assurance) คือ ความรู้ ความสามารถในการสร้างความไว้วางใจ
และความเชื$อมั$นในการให้บริการ ความสุภาพ ให้เกียรติผู้ ใช้บริการ การสื$อสารที$มีประสิทธิภาพ
กบัผู้ใช้ 

4. ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) การดแูลเอาใจใส่ ให้ความสนใจผู้ ใช้แต่ละคน 
ความใกล้ชิดสนิทสนม ความรู้สึกที$สามารถรับรู้ถึงความต้องการของผู้ ใช้ รวมทั 3งความพยายามที$
จะเข้าใจความต้องการ ข้อจํากดั และปัญหาของผู้ใช้ 

5. ลักษณะที$จับต้องได้ (Tangibles) คือสิ$งอํานวยความสะดวกที$มองเห็นเป็น
รูปธรรม เชน่ อปุกรณ์ เครื$องมือ บคุลากร สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

การศกึษาครั 3งนี 3กําหนดขอบเขตการบริการสารสนเทศในมหาวิทยาลยัดงันี 3 
1. บริการเว็บเมล์นกัศกึษา 
2. ห้องสมดุดจิิตลั 
3. Class Web/e-learning 
4. บริการเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต 
5. บริการสํานกัทะเบียนและวดัผล 
6. บริการฐานข้อมลูภายในหนว่ยงาน / คณะ 

 

 


