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บทคัดย่อ

		  การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการด้าน

เทคโนโลยสีารสนเทศในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) โดยการศกึษานีไ้ดร้ะบคุณุลกัษณะการใหบ้รกิาร

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศตามตวัแบบ SERVQUAL และทำ�การวเิคราะหจ์ำ�แนกประเภทคณุลักษณะของคณุภาพ

การใหบ้รกิารด้านเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมผีลตอ่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร งานวจิยันีไ้ด้ใช ้คณะวทิยาศาสตร์

และเทคโนโลยี สังกัดสถาบันอุดมศึกษาในกำ�กับของรัฐแห่งหนึ่งเป็นกรณีศึกษา การวิจัยนี้เป็นงานเชิงสำ�รวจ 

โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากบุคลากร (อาจารย์และพนักงานสายสนับสนุน)  

จำ�นวน 133 คน โดยใชเ้ครือ่งมอืแบบสอบถามทีไ่ด้จากการสังเคราะหบ์ทความวชิาการ เอกสารงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

จากนัน้นำ�ข้อมลูทีไ่ดจ้ากการรวบรวมแบบสอบถาม มาทำ�การวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยการประยกุตว์ธิกีาร “แบบจำ�ลอง 

A-Kano” (Analytical Kano Model) ซึ่งผลการศึกษาสามารถสรุปได้ดังนี้ 1) สามารถชี้บ่งคุณลักษณะของการ

ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศตามตัวแบบ SERVQUAL ได้ทั้งหมด 15 คุณลักษณะ 2) จากการวิเคราะห์

ข้อมูลด้วย “แบบจำ�ลอง A-Kano” พบว่า มี 5 คุณลักษณะ จัดอยู่ในประเภทคุณลักษณะที่ “สามารถดึงดูด 

ผูร้บับรกิาร” (Attractive Characteristics) และอกี 10 คณุลกัษณะ จดัอยูใ่นประเภท “คณุลกัษณะแบบเฉย ๆ ”  

(Indifferent Characteristics) โดยประโยชนข์องงานวจิยันีใ้ห้ประโยชนท์ัง้เชงิวชิาการ (Academic Contribution)  

คือ เป็นงานวิจัยแรกท่ีประยุกต์ “แบบจำ�ลอง A-Kano” ในการศึกษาจำ�แนกประเภทคุณลักษณะคุณภาพของ

การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) และประโยชน์เชิงการนำ�ไป

ใช้ในทางปฏิบัติ (Practical Contribution) คือ ผู้บริหารของคณะกรณีศึกษา สามารถนำ�ผลงานวิจัยนี้ไปใช้ใน

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) รวมถึง

หน่วยงานอื่นสามารถนำ�กรอบแนวคิดนี้ไปใช้ในบริบทที่คล้ายคลึงกันได้
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คำ�สำ�คญั: คุณลกัษณะคณุภาพของการใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โรคระบาดไวรสัโคโรนา (COVID-19) 

แบบจำ�ลองคาโนเชิงวิเคราะห์ แบบจำ�ลอง SERVQUAL 

Abstract

		  The purpose of this research was to analyze the users’ satisfaction with information 

technology (IT) services quality during the Coronavirus-19 (COVID-19) pandemic. This study 

identified characteristics of IT service quality based on the SERVQUAL model, and identified 

the characteristics of information service quality that affect users’ satisfaction. The Faculty of 

Science and Technology belonging to an autonomous higher education institution was used 

as a case study. A survey research was conducted by using the research sample of 133 staff 

members (consisting of academic staff members and supporting staff members). A questionnaire 

obtained from the synthesis of literature reviews and relevant documents was used as a research 

instrument for data collection. The gathered data was analyzed by applying “A-Kano model” 

(Analytical Kano Model) approach. The results of this study could be concluded as follows: 

(1) fifteen characteristics of IT service qualities were identified based on the SERVQUAL model 

through synthesis of literature review; (2) the analysis results of “A-Kano model” showed that 

there were 5 characteristics classified as “attractive characteristics”and other 10 characteristics 

classified as “indifferent characteristics”. This research provides both academic and practical 

contributions. The academic contribution is that it is the first study to apply “A-Kano model” 

to characterize the quality of IT services during the COVID-19 pandemic. As for the practical  

contribution, the executives of the case study institution can use the findings from this research to 

improve the quality of IT service during the COVID-19 pandemic. In addition, other organizations  

can apply the conceptual framework of this study in a similar context.

Keywords: Information Technology Service Quality Characteristics, Coronavirus-19 Pandemic, 

Analytic Kano Model, SERVQUAL Model 

บทนำ�

	 งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสำ�คัญ

อย่างมากในการสนับสนุนการดำ�เนินงานตามภารกิจ

ของมหาวทิยาลยั/สถาบนัอดุมศกึษา ในดา้นการเรียน

การสอน ดา้นงานวจิยั ดา้นการบรกิารวชิาการ รวมไปถงึ 

การบริหารงานอื่น ๆ ขององค์กร อีกทั้งยังเป็นกระดูก 

สันหลังหลัก (Backbone) ในการขับเคลื่อนไปสู่ 

“มหาวทิยาลยัดจิทิลั” (Digital University) ในอนาคต  

ดังนั้นมิติการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย/สถาบัน

อุดมศึกษาอย่างสมํ่าเสมอเพื่อให้สอดคล้องกับความ

ตอ้งการของผูร้บับริการ (อาจารย ์และพนกังานแผนก

อืน่ ๆ ) อยูต่ลอดเวลา แต่อยา่งไรกต็ามงานวิจยัทีผ่า่นมา 

ส่วนใหญ่จะศึกษาการประเมินคุณภาพในบริบทของ

สถานการณ์ปกติ แต่มีงานวิจัยน้อยมากที่จะศึกษา

ในสภาวการณ์ท่ีไม่ปกติ ดังเช่น ช่วงโรคระบาดไวรัส

โคโรนา (COVID-19) เป็นต้น ซึ่งเป็นประเด็นช่องว่าง

ของงานวิจัยนี้ (Research Gap) 
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	 จากสภาวการณ์โรคระบาดไวรัสโคโรนา 

(COVID-19) ทำ�ให้พนักงานมหาวิทยาลยัสว่นใหญต่อ้ง

ทำ�งานทีบ่า้น (Work From Home) การใหบ้รกิารดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่ว่าจะเป็น ด้าน Hardware,  

Software, Peopleware ต้องมีการปรับตัวให้

สอดคล้องกับภาวะการทำ�งานดังกล่าว การให้ความ

สำ�คัญกับผู้รับบริการถือเป็นส่วนสำ�คัญ งานวิจัยนี้จึง

ไดศ้กึษาคณุลกัษณะการบริการ (Service Attributes) 

ทีจ่ะทำ�ใหผู้ใ้ห้บรกิารสามารถจัดลำ�ดบัความสำ�คญัของ

การปรับปรงุการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งถกูตอ้ง และจัดสรร

ทรัพยากรได้อย่างคุ้มค่า งานวิจัยที่ผ่านมาที่เกี่ยวข้อง

กับการประเมินความพงึพอใจตอ่การให้บรกิารจำ�นวน

มาก มักจะตั้งอยู่บนสมมุติฐานที่ว่า ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง (Linear 

Relationship) กับผลการดำ�เนินงานการให้บริการ 

(Service Performance) ในแต่ละคุณลักษณะ แต่

ตามหลักแนวคิดแบบจำ�ลองค้นหาความต้องการของ

ผู้รับบริการคาโน (Kano Model) นั้น สอดคล้องกับ 

งานวจัิยของ Chen et al. (2018) ทีก่ลา่ววา่ ความสัมพันธ ์

ดงักลา่วไมม่คีวามจำ�เป็นตอ้งเป็นความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ 

แต่รูปแบบของความสัมพันธ์จะขึ้นอยู่กับคุณลักษณะ 

(Attributes) ผลิตภณัฑ/์บรกิารท่ีนำ�เสนอ และงานวจัิย 

ของ Gangurde และ Patil (2018) ที่กล่าวว่า Kano 

Model จะช่วยให้เข้าใจถึงการจำ�แนกคุณลักษณะ 

การให้บริการท่ีสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ 

	 โดยงานวจิยันีไ้ดเ้สนอการประเมนิคณุภาพการ

ให้บรกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ในชว่งโรคระบาด 

ไวรัสโคโรนา (COVID-19) โดยการประยุกต์กรอบแนวคิด 

ของแบบจำ�ลองโมเดลศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

(SERVQUAL Model) งานวิจัยของ Parasuraman 

et al. (2005) และ Digital Service Quality งานวจิยั

ของ Hsu et al. (2018) และ Zhang et al. (2021) 

ซึ่งประกอบด้วยการประเมินท้ังหมด 5 ด้าน ได้แก่  

คุณภาพที่จับต้องได้ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ  

(Reliability) การตอบสนองของพนักงาน (Respon-

siveness) การเอาใจใสจ่ากพนักงาน (Empathy) และ

ความไว้วางใจ (Assurance) จากนั้นได้ทำ�การจำ�แนก

คุณลักษณะ การให้บริการดังกล่าวตามระดับความ 

พึงพอใจการใหบ้ริการ โดยประยกุต์ A-Kano Model ที่

พฒันาบนพืน้ฐานของ Kano Model ดัง้เดมิ Xu et al.  

(2009) ได้ใหค้วามเหน็วา่ Kano Model ด้ังเดิม เหมาะสม 

กับการวัดความพึงพอใจต่อคุณลักษณะของคุณภาพ

การให้บริการที่เป็นเชิงคุณภาพ (Qualitative) เพียง

อยา่งเดยีว แต่ A-Kano มจีดุเดน่เมือ่เทยีบกบัวธิ ีKano 

ดั้งเดิม คือ สามารถวัดความพึงพอใจต่อคุณลักษณะ

ของคณุภาพการใหบ้ริการได้ท้ังท่ีเปน็เชงิคณุภาพ และ

เชงิปรมิาณ (Qualitative and Quantitative) อยา่งไร

กต็ามการศกึษางานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในบรบิทของความ

พึงพอใจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่ผ่านมายังมี 

งานวจัิยนอ้ยมากทีป่ระยกุต์วธิกีารดังกล่าวขา้งต้น โดย

ขอบเขตของงานวจัิยนีจ้ะประเมนิคณุลักษณะคณุภาพ

ในส่วนของผู้รับบริการภายใน (อาจารย์ และพนักงาน

แผนกอื่น ๆ) ของคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

สังกัดสถาบันอุดมศึกษาในกำ�กับของรัฐแห่งหนึ่ง ซึ่ง

ประสบปัญหาถึงความไม่พร้อมในการให้บริการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา 

(COVID-19) ผู้บริหารหน่วยงานจึงมีเป้าหมายที่จะ

ศึกษาวิเคราะห์หาแนวทางการยกระดับคุณภาพการ

ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้สอดคล้องกับ

ความต้องการและตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับ

บริการในอนาคต

วัตถุประสงค์

	 เพ่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ

คุณภาพการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วง

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) โดย

	 1. 	ศึกษาระบุคุณลักษณะการให้บริการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศตามตัวแบบ SERVQUAL 

	 2.	 วิเคราะห์จำ�แนกประเภทคุณลักษณะของ

คุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่มี 

ผลตอ่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร โดยการประยกุต์

ใช้แบบจำ�ลอง A-Kano Model
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ทบทวนวรรณกรรม 

	 งานวิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ได้แก่ คุณภาพของการบริการด้านระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศบนแนวคดิแบบจำ�ลองโมเดลศึกษาคุณภาพ

การใหบ้ริการ (SERVQUAL Model) และหลกัแนวคิด

แบบจำ�ลองค้นหาความต้องการของผู้รับบริการคาโน 

(Kano Model) รายละเอียด ดังนี้

	 1.	 คุณภาพของก า รบ ริ ก า รด้ า น ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศบนแนวคิดแบบจำ�ลองโมเดล

ศึกษาคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL Model)

			   งานวิจัยของ Mejia et al. (2021) กล่าวว่า 

คุณภาพการให้บริการ คือ ความสอดคล้องกันของ

ความต้องการของผู้รับบริการ หรือระดับของความ

สามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการ

ของผูร้บับรกิารอนัทำ�ใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ 

จากบริการที่เขาได้รับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ  

Li et al. (2020) ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการด้าน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นตัวชี้วัดระดับการให้

บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรในการ

ตอบสนองความต้องการของกระบวนการด้านธุรกิจ

ของผู้รับบริการ ให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วในการ

เข้าถึงและใช้บริการ มีการปฏิสัมพันธ์ กระบวนการ 

ส่งเสริมผู้รับบริการให้สามารถดำ�เนินการธุรกิจได้ 

อย่างราบรื่น 

แบบจำ�ลอง SERVQUAL คอื แบบจำ�ลองทีใ่ชป้ระเมนิ

คุณภาพการบริการโดยการวัดคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) หรือช่องว่าง (Gap) ระหว่างความ 

พึงพอใจในการบริการที่ได้รับจริง (Perception) กับ

ความคาดหวังที่ได้รับการบริการ (Expectation) 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Sulphey และ Jasim (2020)  

ท่ีกล่าวว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการน้ันมีความสัมพันธ์ 

ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยงานวิจัย 

ของ Anabila et al. (2020) ได้ประยุกต์แนวคิดแบบ

จำ�ลองโมเดลศกึษาคณุภาพการใหบ้ริการ (SERVQUAL 

Model) ของ Parasuraman et al. (2005) และได้แบง่ 

มิติคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ออกเปน็ 5 ดา้น ไดแ้ก ่1) คณุภาพทีจ่บัตอ้งได ้(Tangible)  

หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของส่ิงอำ�นวยความสะดวก 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ อุปกรณ์ บุคลากร และ

การสื่อสาร 2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง  

ความสามารถในการให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ ตามสัญญาที่ เชื่อถือได้และแม่นยำ�  

3) การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 

หมายถึง ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการและ 

ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้ได้รับความ

สะดวกและรวดเร็ว 4) การเอาใจใส่จากพนักงาน 

(Empathy) หมายถึง ทัศนคติท่ีดูแลเอาใจใส่เป็น 

รายบุคคลในการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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5) ความไว้วางใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้

และความสุภาพของพนักงานในการให้บริการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสามารถสร้างความไว้วางใจ

และความมั่นใจให้ผู้รับบริการ

	 2.	 แบบจำ�ลองค้นหาความต้องการของผู้รับ

บริการ (Kano Model)

			   แบบจำ�ลองคาโน (Kano Model) เป็น

เทคนิคหนึ่งที่ใช้ศึกษาความต้องการของผู้รับบริการ 

โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ma et al. (2019) ท่ี

กลา่ววา่ ความพึงพอใจของผูร้บับรกิารทีมี่ตอ่ผลิตภณัฑ์  

หรือบริการมีความสัมพันธ์อย่างยิ่งกับความสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ทำ�ให้เกิด

ความพึงพอใจสูงสุด โดยพบความบกพร่องที่ทำ�ให้ 

ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจน้อยที่สุด สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Sireli et al. (2007) ที่กล่าวว่า  

พฤติกรรมและความคาดหวังในผลิตภัณฑ์ของ 

ผู้รับบริการมีหลายส่วน หลายปัจจัยและเปลี่ยนแปลง

อย่างรวดเร็วทำ�ให้การวิเคราะห์ยากมาก แบบจำ�ลอง 

Kano แสดงดังภาพที่ 2

ภาพที่ 2 แบบจำ�ลองค้นหาความต้องการของผู้รับบริการ คาโน (Kano Model)

ที่มา: ปรับภาพมาจาก Kano et al. (1984) 

	 งานวจัิยของ Kano et al. (1984) ทีช่ีใ้หเ้หน็วา่  

การนำ�แบบจำ�ลอง Kano มาจำ�แนกความตอ้งการของ

ผลิตภัณฑ์/บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ สามารถแบ่งคุณลักษณะเชิงเทคนิคออก

เป็น 6 ประเภท ดังนี้ 

	 1. 	คณุลกัษณะพืน้ฐาน (Must-be Attributes) 

เป็นคุณลักษณะที่ผลิตภัณฑ์/บริการ “ต้องมี” ซึ่งหาก

คุณลักษณะนี้ไม่ตอบสนองต่อผู้รับบริการ จะส่งผลให้

เกิดความไม่พึงพอใจทันที และแม้ว่าผู้รับบริการจะได้

รับในคุณลักษณะนี้แล้วก็ตาม ก็ไม่ได้มีความพึงพอใจ

เพิ่มขึ้น

	 2. 	คุณลักษณะมิติเดียว (One-Dimensional 

Attributes) เป็นคุณลักษณะท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

เป็นสัดส่วนกัน กล่าวคือ หากผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ 

ส่งมอบคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ดีมาก

ยิง่ขึน้เทา่ไร ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารจะยิง่มากขึน้ 

เทา่นัน้ โดยความสมัพันธเ์ปน็เส้นตรงแบบแปรผนัตรง

	 3. คุณลักษณะแบบดึงดูด (Attractive Attributes)  

เป็นคุณลักษณะที่ไม่ได้เกิดขึ้นจากความคาดหวังของ

ผู้รับบริการแต่อยู่นอกเหนือส่ิงที่คาดการณ์ไว้ หาก

ไมม่คีณุลกัษณะนีก้ไ็มไ่ด้สง่ผลต่อความไมพ่งึพอใจของ 

ผู้รับบริการ แต่หากสามารถตอบสนองได้ จะส่งผลให ้



200

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

Panyapiwat Journal  Vol. 15 No. 3 September - December 2023

ผู้ รั บบริ การ เกิ ดความประทับใจและดึ งดู ด ใจ 

คุณลักษณะนี้สามารถสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้รับ

บริการ เกิดความภกัดตีอ่ตราสญัลกัษณข์องผลติภณัฑ์

และบริการ หากต้องการเหนือคู่แข่งในตลาด จำ�เป็น

ต้องสร้างคุณลักษณะนี้

	 4. คุณลักษณะแบบเฉย ๆ  (Indifferent Attributes)  

เปน็คณุลกัษณะทีผู้่รับบรกิารรูส้กึเฉย ๆ  แมว้า่จะส่งมอบ 

คณุภาพประเภทน้ีให้แกผู่ร้บับรกิารกต็าม คณุลกัษณะ

ประเภทน้ีก็ไมส่ง่ผลใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึพงึพอใจหรอืไม่

พึงพอใจแต่อย่างใด

	 5. คุณลักษณะแบบตรงข้าม (Reverse Attri-

butes) เปน็คุณลกัษณะทีผู่ร้บับรกิารรูส้กึตรงขา้มเมือ่

ได้รับ ทำ�ให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่พอใจ ในทางกลับกัน 

หากผู้รับบริการไม่ได้รับคุณลักษณะประเภทนี้ ผู้รับ

บริการจะรู้สึกพอใจ

	 6.	 คุณลักษณะแบบคำ�ถาม (Questionable) 

เปน็คณุลกัษณะท่ีไมจ่ำ�เป็นตอ้งตระหนกัใหม้ากเพราะ

อยู่ในส่วนที่ไม่พอใจ

	 ขัน้ตอนการวเิคราะห์ “แบบจำ�ลอง A-Kano” 

สามารถแบ่งได้เป็น 5 ขั้นตอน ดังนี้

	 การวเิคราะห ์“แบบจำ�ลอง A-Kano” ไดพ้ฒันา

มาจากแบบจำ�ลอง Kano แบบดั้งเดิม (Traditional 

Kano Model) โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 

	 ขั้นตอนที่ 1 การกำ�หนดคุณลักษณะคุณภาพ

ของการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในช่วง 

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) 

	 ขั้นตอนที่ 2 การสร้างแบบสอบถามของ Kano 

แบ่งคุณลักษณะในแต่ละประเด็นหลักเป็นข้อคำ�ถาม 

2 ด้าน ตามข้อกำ�หนดการออกแบบคำ�ถามของแบบ

จำ�ลองคาโน สอดคล้องกับงานวจัิยของ Shokouhyar 

et al. (2020) ที่กล่าวว่า แต่ละข้อคำ�ถามคุณลักษณะ 

ต้องประกอบด้วย คำ�ถามเชิงบวก (Functional Questions)  

และคำ�ถามเชิงลบ (Dysfunctional Questions) อย่างละ  

1 ขอ้ โดยนยิามของคำ�ถามเชงิบวก หมายถงึ ผูร้บับรกิาร 

ไดร้บัการบรกิารจากคณุลกัษณะนัน้ และคำ�ถามเชงิลบ 

หมายถึง ผู้รับบริการไม่ได้รับบริการจากคุณลักษณะน้ัน

	 ข้ันตอนท่ี 3 แจกและรวบรวมแบบสอบถาม  

เมื่อสร้างแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแล้วถึงข้ันตอน

การแจกแบบสอบถาม เพ่ือถามกลุ่มผู้รับบริการตาม

เป้าหมายที่ต้องการ และจำ�นวนเพียงพอต่อการ

วิเคราะห์แบบสอบถาม

	 ขัน้ตอนที ่4 การจดักลุม่แยกเปน็สว่น ๆ  ตามการ 

แบ่งคุณลักษณะของการให้บริการ ข้ันตอนนี้เป็นการ

นำ�แบบสอบถามที่ได้มาวิเคราะห์ผล และจัดกลุ่มของ

คณุลกัษณะต่าง ๆ  โดยใชรู้ปแบบตารางวเิคราะหแ์บบ 

Kano Model ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ตารางวิเคราะห์แบบ Kano Model

 ความต้องการของผู้รับบริการ

ไม่มีคุณลักษณะ

 (คำ�ถามเชิงลบ “ถ้าผลิตภัณฑ์ไม่มีคุณลักษณะนี้ คุณรู้สึกอย่างไร”)

1) ชอบ 2) ควรเป็น

แบบนั้น

3) เฉย ๆ 4) ไม่ควรเป็น

แบบนั้น

5) ไม่ชอบ

คุณลักษณะ 

(คำ�ถามเชิงบวก 

“ถ้าผลิตภัณฑ์

มีคุณลักษณะนี้ 

คุณรู้สึกอย่างไร”)

1) ชอบ Q A A A O

2) ควรเป็นแบบนั้น R I I I M

3) เฉย ๆ R I I I M

4) ไม่ควรเป็นแบบนั้น R I I I M

5) ไม่ชอบ R R R R Q

ที่มา: ตารางวิเคราะห์แบบคาโน Kano et al. (1984)
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	 ตวั A คอื คณุลกัษณะสามารถดงึดูดผูรั้บบริการ 

(Attractive) ตัว O คือ คุณภาพแบบมิติเดียว (One- 

dimensional) ตัว M คือ คุณลักษณะที่จำ�เป็นต้อง 

มีสำ�หรับงานบริการ (Must-be) ตัว Q คือ อาจมี 

การใช้คำ�ผิดหรือการเข้าใจผิดในการตอบคำ�ถาม 

(Questionable) ตัว R คือ คุณลักษณะที่นอกจากไม่

ตอ้งการแลว้ ควรมกีารปรบัปรงุลกัษณะการปฏบัิตงิาน

ในทางตรงกันข้าม (Reverse) ตัว I คือ คุณลักษณะนี้

ไมแ่ตกตา่งในความรูส้กึของผูร้บับรกิาร (Indifferent)

ขั้นตอนที่ 5 คำ�นวณสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ (Customer Satisfaction Coefficient: 

CS) สัมประสิทธิ์ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 

(Customer Dissatisfaction Coefficient: DS) 

และดัชนีความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer  

Satisfaction Index: CSI) ตามสมการที่ (1) และ (2) 

ตามลำ�ดับ

	  		         (1)

	 	         (2)

	 Suh et al. (2019) กลา่ววา่ คา่ เปน็คณุลกัษณะ

ที่ไม่จำ�เป็นต้องรวมอยู่ในสมการเพราะเป็นส่วนที่มี

ความคลุมเครือในการตอบคำ�ถาม

	 ขัน้ตอนท่ี 6 พลอ็ตค่าสมัประสทิธิ ์CS และ DS ของ

แต่ละคุณลักษณะของการให้บริการลงบน Diagram  

“แบบจำ�ลอง A-Kano” (Analytical Kano Model) 

จากการกำ�หนดมาตรวัดของกราฟให้ 1 มีค่ามากที่สุด 

และ 0 มีค่าน้อยที่สุด กำ�หนดจุดต่าง ๆ บนแผนภาพ 

โดยให้จุด (0,1) เป็น A จุด (0.5,1) เป็น B จุด (1,1) 

เป็น C จุด (1,0.5) เป็น D จุด (1,0) เป็น E จุด (0.5,0) 

เปน็ F (0,0) เปน็ O และ จดุ (0,0.5) เปน็ I จากนัน้ลาก

เส้นจากจุด I ไปยัง จุด F เป็นวงกลมจากจุดดังกล่าว 

ทำ�ใหเ้กิดพืน้ทีข่องประเภทคณุภาพการบรกิาร 4 พ้ืนที ่ 

ดังนี้ 1) คุณภาพประเภทดึงดูด (Attractive: A) คือ

พื้นที่ของจุด ABHI 2) คุณภาพประเภทมิติเดียว 

(One-dimensional: O) คอื พืน้ที ่BCDGH 3) คณุภาพ

ประเภทพืน้ฐานคือ พืน้ที ่DEFG และ 4) คณุภาพแบบ

เฉย ๆ (Indifferent: I) คือ พื้นที่ IHGFO ดังภาพที่ 3 

ภาพที่ 3 Diagram แบบจำ�ลองคาโนเชิงวิเคราะห ์

“แบบจำ�ลอง A-Kano” (Analytical Kano Model) 

ที่มา: แบบจำ�ลองคาโนเชิงวิเคราะห์ Xu et al. (2009)

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากร (อาจารย์  

พนักงานสายสนับสนุน) ของคณะวิทยาศาสตร์และ 

เทคโนโลยี สังกัดสถาบันอุดมศึกษาในกำ�กับของรัฐ

แห่งหนึ่งเป็นกรณีศึกษา ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่าง

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งต้อง

เป็นผู้รับบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วง

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) และต้องมี

ประสบการณ์ในการทำ�งานที่บ้าน (Work From 

Home) ตั้งแต่เดือนมกราคมถึงกรกฎาคม 2565 โดย

ได้กระจายแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างและได้รับ

แบบสอบถามกลับมาจำ�นวน 133 คน

	 การกำ�หนดจำ�นวนตัวอย่าง

	 การคำ�นวณจำ�นวนกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมที่

เป็นตัวแทนของประชากร Yamane (1973) ที่ระดับ

ความเชื่อมั่น 95% ได้จำ�นวนตัวอย่างที่ต้องเก็บข้อมูล 

132 คน ดังแสดงตัวอย่างการคำ�นวณ ดังนี้
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	  = 132

โดย N = จำ�นวนประชากรทั้งหมด n = จำ�นวนกลุ่ม

ตัวอย่างที่เหมาะสม

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 พัฒนาแบบสอบถามจากการสัง เคราะห์  

บทความวิชาการ เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่ง

ได้แก่ ปัจจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ตามตัวแบบ SERVQUAL และ

นำ�มาสร้างแบบสอบถามตามแนวทางแบบจำ�ลอง 

คาโน โดยกำ�หนดแบ่งด้านคุณลักษณะการให้บริการ

ตามตัวแบบ SERVQUAL เป็น 5 ดา้น ไดแ้ก ่คณุภาพที่

จบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองของพนกังาน 

การเอาใจใสจ่ากพนกังาน ความไวว้างใจ โดยมีคำ�ถาม

รวมทัง้สิน้ 15 ขอ้คำ�ถาม เมือ่พฒันาแบบสอบถามเสรจ็

แลว้ นำ�ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญ (อาจารยผ์ูส้อนและทำ�งานวจัิย 

ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ) จำ�นวน 3 ท่าน  

เพ่ือทวนสอบความเท่ียงตรงทางเน้ือหาของแบบสอบถาม  

โดยผลการวัดค่า IOC (Index of Item-Objective 

Congruence) ของแต่ละข้อคำ�ถาม อยู่ระหว่าง 

0.67-1.0 ซึ่งแสดงว่าแบบสอบถามมีความเที่ยงตรง

เชิงเนื้อหา 

	 คำ�ถามในแบบสอบถามเป็นการศึกษาว่าผู้รับ

บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รู้สึกอย่างไรหาก

คณุลกัษณะของการใหบ้รกิารนัน้ ปรากฏและไมป่รากฏ 

ซึ่งลักษณะของคำ�ถามจะเป็นคู่คำ�ถามท่ีตรงข้ามกัน 

ซึ่งประกอบด้วย คำ�ถามแบบเชิงบวก (Function  

Question) คือ คำ�ถามที่ถามความรู้สึกเมื่อพบ

คณุลกัษณะนัน้ในการใชบ้รกิาร และคำ�ถามแบบเชงิลบ 

(Dysfunction Question) คอื คำ�ถามท่ีถามความรูส้กึ

เมือ่ไมพ่บคณุลักษณะนัน้ในการใชบ้ริการดังตารางที ่2 

และนำ�ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามมาวเิคราะหข์อ้มูล 

เชงิปริมาณด้วยเคร่ืองมอื “แบบจำ�ลอง A-Kano” เพือ่

จัดประเภทคณุลักษณะคณุภาพของการใหบ้ริการดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศ

ตารางที่ 2 ตัวอย่างคำ�ถามคุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศตาม Kano Model

รหัส ข้อคำ�ถามคุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการ

SQ1

(+)

ความพรอ้มและคณุภาพของ Hardware พืน้ฐานทีจ่ำ�เปน็ ที่

สามารถสนับสนุนการทำ�งาน ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา

สายพันธ์-19 ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น PC, notebook, 

internet เป็นต้น

1.	 ชอบถ้ามีแบบนั้น (Like)

2.	 มันต้องเป็นแบบนั้น (Must be)

3.	 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)

4.	 ยังใช้ได้ถ้าเป็นแบบนั้น (Live with)

5.	 ไม่ชอบแบบนั้นเลย (Dislike)

SQ1

(-)

ความไม่พร้อมและไม่มีคุณภาพของ Hardware พ้ืนฐานท่ี

จำ�เป็น ที่สามารถสนับสนุนการทำ�งานในช่วงโรคระบาด

ไวรัสโคโรนาสายพันธ์-19 ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น PC,  

notebook, internet เป็นต้น

1.	 ชอบถ้ามีแบบนั้น (Like)

2.	 มันต้องเป็นแบบนั้น (Must be)

3.	 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)

4.	 ยังใช้ได้ถ้าเป็นแบบนั้น (Live with)

5.	 ไม่ชอบแบบนั้นเลย (Dislike)



203

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 15 ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 2566

ผลการวิจัย

	 ส่วนท่ี 1 ผลการสงัเคราะหข์อ้มลูคณุลกัษณะ

คณุภาพของการใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

ผลการสงัเคราะหบ์ทความวชิาการ งานวจิยัท่ีเกีย่วขอ้ง 

ทำ�ให้ได้คุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา 

(COVID-19) ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 คุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

คุณลักษณะคุณภาพของ

การให้บริการ

รหัส 

ตัวแปร 
คำ�อธิบาย อ้างอิง

คุณภาพที่จับต้องได้ 

(Tangible)

SQ1 ความพร้อมและคุณภาพของ Hardware พื้นฐานที่จำ�เป็นที่สามารถสนับสนุน 

การทำ�งาน ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

เช่น PC, Notebook เป็นต้น 

Hsu et al. (2018)

SQ2 ความพร้อมและคุณภาพของ Software พ้ืนฐานที่จำ�เป็น ที่สามารถสนับสนุน

การทำ�งาน ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

เช่น Zoom, Webex เป็นต้น

Mejia et al. (2021)

SQ3 ขั้นตอนการขอรับบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วงโรคระบาดไวรัส

โคโรนา (COVID-19) ไม่ยุ่งยาก/ซับซ้อน

Hsu et al. (2018)

SQ4 การกำ�หนดรายละเอียดขั้นตอนของการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) อย่างชัดเจน

Hsu et al. (2018)

SQ5 ประสิทธิภาพของการใหค้วามชว่ยเหลอืของพนกังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

ผ่านระบบ Helpdesk ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19)

Hsu et al. (2018)

ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability)

SQ6 พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความรู้และทักษะในการแก้ปัญหาด้าน IT 

ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

Mejia et al. (2021)

SQ7 รายละเอียดขั้นตอนการบริการของพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วง

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) มีความถูกต้องแม่นยำ�

Mejia et al. (2021)

SQ8 พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้บริการแก้ปัญหาตรงเวลาที่กำ�หนดไว้ 

หรือที่ให้สัญญาไว้

Hsu et al. (2018) และ 

Mejia et al. (2021)

การตอบสนอง 

ของพนักงาน 

(Responsiveness)

SQ9 พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการตอบสนองต่อการขอรับบริการอย่าง

รวดเร็ว ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19)

Mejia et al. (2021)

SQ10 พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความเต็มใจในการให้บริการในช่วง 

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19)

Hsu et al. (2018) และ

Zhang et al. (2021)

SQ11 พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความยืดหยุ่นในการให้บริการในช่วง 

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) เช่น การหาแนวทางอื่น ๆ เพื่อแก้ไข 

ปัญหาที่เกิดขึ้น

Hsu et al. (2018) และ

Mejia et al. (2021)

การเอาใจใส่จากพนักงาน 

(Empathy)

SQ12

SQ13

พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้ความเอาใจใส่ในการให้บริการ ในช่วง 

โรคระบาดไวรัส โคโรนา (COVID-19)

พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้ความสะดวกต่อการขอรับบริการ 

อย่างรวดเร็ว ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19)

Zhang et al. (2021)

Hsu et al. (2018) และ

Zhang et al. (2021)

ความไว้วางใจ

(Assurance)

SQ14 ผู้รับบริการให้ความไว้วางใจต่อการให้บริการของพนักงานด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ ในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19)

Hsu et al. (2018) และ

Mejia et al. (2021)

SQ15 พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสุภาพในการให้บริการ ในช่วงโรค

ระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19)

Mejia et al. (2021) และ

Suh et al. (2019)
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	 ส่วนที่ 2 ผลการจัดประเภทคุณลักษณะ

คณุภาพของการใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

	 ในขั้นตอนนี้นำ�ค่าคะแนนในแบบสอบถามทั้ง

คำ�ถามเชิงบวก และคำ�ถามเชิงลบแต่ละข้อมาเทียบ

ตามตารางที่ 2 เพื่อกำ�หนดคุณลักษณะคุณภาพของ

การให้บริการ จากนั้นนำ�ค่าร้อยละความถี่ของแต่ละ

คุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการในแต่ละข้อมา

เปรียบเทียบกัน กำ�หนดเกณฑ์ดังนี้ 1) หากค่าของ

คุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการใดที่มีร้อยละ

ความถีส่งูสดุ ใหค้ณุลกัษณะคณุภาพของการใหบ้รกิาร

ของข้อคำ�ถามนั้นเป็นไปตามค่าสูงสุด และ 2) ในกรณี

คา่รอ้ยละความถีใ่นแตล่ะประเภทของคณุลกัษณะมค่ีา

เท่ากัน หรือใกล้เคียงกัน ให้ยึดเกณฑ์ที่ว่า M>O>A>I 

เพื่อให้ประเมินประเภทของคุณลักษณะอย่างถูกต้อง  

ดงัตวัอยา่งการจดัประเภทคณุลกัษณะ แสดงในภาพที ่4  

และผลการจัดประเภทคณุลักษณะคณุภาพของการให้

บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ แสดงในตารางที่ 4

ภาพที่ 4 ตัวอย่างการจัดประเภทคุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการ โดยให้หลักเกณฑ์ Kano Model
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ตารางที่ 4 ผลการจัดประเภทคุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

คุณลักษณะ

คุณภาพ

การให้บริการ

รหัส 

ตัวแปร 
A I M O Q R ผลรวม

คุณลักษณะ

ตาม 

Kano Model

ค่าสัมประสิทธิ์

ความพึงพอใจ

(CS)

ค่า

สัมประสิทธิ์

ความ

ไม่พึงพอใจ

(DS)

ดัชนีความ

พึงพอใจของ

ลูกค้า

คุณภาพ

ที่จับต้องได้ 

(Tangible)

SQ1
24 90 5 9 3 2 133

I 0.258 -0.109 0.424
18.05% 67.67% 3.76% 6.77% 2.26% 1.50% 100%

SQ2
30 83 8 9 1 2 133

I 0.300 -0.131 0.436
22.56% 62.41% 6.02% 6.77% 0.75% 1.50% 100%

SQ3
50 67 4 9 2 1 133

I 0.454 -0.100 0.220
37.59% 50.38% 3.01% 6.77% 1.50% 0.75% 100%

SQ4
33 84 7 7 1 1 133

I 0.305 -0.107 0.350
24.81% 63.16% 5.26% 5.26% 0.75% 0.75% 100%

SQ5
47 70 2 10 2 2 133

I 0.442 -0.093 0.211
35.34% 52.63% 1.50% 7.52% 1.50% 1.50% 100%

ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability)

SQ6
53 61 4 11 3 1 133

I 0.496 -0.116 0.234
39.85% 45.86% 3.01% 8.27% 2.26% 0.75% 100%

SQ7
32 81 9 8 3 0 133

I 0.308 -0.131 0.425
24.06% 60.90% 6.77% 6.02% 2.26% 0.00% 100%

SQ8
43 66 6 14 4 0 133

I 0.442 -0.155 0.351
32.33% 49.62% 4.51% 10.53% 3.01% 0.00% 100%

การตอบสนอง

ของพนักงาน

(Responsive-

ness)

SQ9
51 58 8 12 3 1 133

I 0.488 -0.155 0.317
38.35% 43.61% 6.02% 9.02% 2.26% 0.75% 100%

SQ10
50 49 8 21 4 1 133

A 0.555 -0.227 0.408
37.59% 36.84% 6.02% 15.79% 3.01% 0.75% 100%

SQ11
44 71 8 8 2 0 133

I 0.397 -0.122 0.308
33.08% 53.38% 6.02% 6.02% 1.50% 0.00% 100%

การเอาใจใส่

จากพนักงาน 

(Empathy)

SQ12
47 62 5 15 3 1 133

I 0.481 -0.155 0.323
35.34% 46.62% 3.76% 11.28% 2.26% 0.75% 100%

SQ13
47 65 5 12 3 1 133

I 0.457 -0.132 0.288
35.34% 48.87% 3.76% 9.02% 2.26% 0.75% 100%

ความไว้วางใจ 

(Assurance)

SQ14
39 71 6 12 5 0 133

I 0.398 -0.141 0.353
29.32% 53.38% 4.51% 9.02% 3.76% 0.00% 100%

SQ15
45 53 13 18 4 0 133

I 0.488 -0.240 0.492
33.83% 39.85% 9.77% 13.53% 3.01% 0.00% 100%
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	 ส่วนท่ี 3 ผลการวัดดัชนีความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

	 ขั้นตอนถัดไป คำ�นวณหาค่าสัมประสิทธิ์ความ

พึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction  

Coefficient: CS) และสัมประสทิธ์ิความไม่พงึพอใจของ

ผู้รับบริการ (Customer Dissatisfaction Coefficient:  

DS) ของแต่ละคณุลักษณะคุณภาพ ของการใหบ้ริการ

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วงโรคระบาดไวรัส

โคโรนา (COVID-19) โดยผลการคำ�นวณ CS และ DS 

แสดงในตารางที่ 4 และภาพที่ 5

ภาพที่ 5 การวัดดัชนีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

	 ส่วนที่ 4 แบบจำ�ลองคาโนเชิงวิเคราะห์  

(Analytical Kano Model) หรือ A-Kano

	 นำ�ค่าสัมประสิทธิ์ CS และ DS ของแต่ละ

คุณลักษณะของการให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ มาพล็อตลงบน Diagram “แบบจำ�ลอง 

A-Kano” ดังแสดงในภาพที่ 6 
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ภาพที่ 6 การจำ�แนกประเภทคุณลักษณะของการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศตาม A-Kano Model

	 ซึ่งผลการจำ�แนกประเภทคุณลักษณะของการ

ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ระหว่างวิธีการ  

Traditional Kano Model และ “แบบจำ�ลอง 

A-Kano” ให้ผลท่ีแตกต่างกัน โดย Kano Model  

ตกอยู่ในประเภท “Attractive” เพียงคุณลักษณะ 

เดียวเท่านั้น ได้แก่ SQ10 ส่วนที่เหลือตกอยู่ใน

ประเภท “Indifferent” ทุกขอ้ แตก่ารจำ�แนกประเภท

คุณลักษณะให้เป็นไปตามกฎ M>O>A>I ดังนั้น

สามารถจำ�แนกประเภทตาม “แบบจำ�ลอง A-Kano” 

ได้ดังนี้ 

	 ประเภท “Attractive” ม ี5 คณุลกัษณะ ได้แก ่

SQ6, SQ9, SQ10, SQ12 และ SQ15 

	 ประเภท “Indifferent” มี 10 คุณลักษณะ 

ได้แก่ SQ1, SQ2, SQ3, SQ4, SQ5, SQ7, SQ8, 

SQ11, SQ13 และ SQ14 

อภิปรายผล 

	 จากการศึกษาระบุคุณลักษณะคุณภาพของ

การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศตามตัวแบบ 

SERVQUAL สามารถระบุคุณลักษณะได้ทั้งหมด  

15 คุณลักษณะ และผลการวิเคราะห์จำ�แนกประเภท

คุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศในชว่งโรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) 

โดยประยุกต์ “แบบจำ�ลอง A-Kano” งานวิจัยพบว่า 

ประเภทคุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการจาก 

มมุมองผู้รบับรกิาร (อาจารย ์และพนกังานแผนกอืน่ ๆ )  

ของคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี สังกัดสถาบัน

อุดมศึกษาในกำ�กับของรัฐแห่งหนึ่ง สามารถแยก

คุณลักษณะ ได้ 2 ประเภท ดังนี้

	 1.	 คุณลักษณะสามารถดึงดูดผู้รับบริการ  

(Attractive) พบ 5 คุณลักษณะ ได้แก่ “พนักงาน
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ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความรู้และทักษะในการ

แก้ปัญหาด้าน IT ได้อย่างมีประสิทธิภาพ” (SQ6) 

“พนกังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ มกีารตอบสนอง

ต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว” (SQ9) “ พนักงาน

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความเต็มใจในการให้

บรกิาร” (SQ10) “พนกังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ให้ความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร” (SQ12) “พนกังาน

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสุภาพในการให้

บริการ” (SQ15)

	 โดยคณุลกัษณะคณุภาพของการใหบ้รกิารด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศทั้ง 5 คุณลักษณะ ไม่ได้เกิดขึ้น

จากความคาดหวังของผู้รับบริการ แต่อยู่นอกเหนือ 

สิ่งที่คาดการณ์ไว้ หากไม่มีคุณลักษณะนี้ก็ไม่ได้ส่งผล 

ต่อความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ แต่หากสามารถ

ตอบสนองได้ จะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ 

และดึงดูดใจ จากผลงานวิจัยนี้สามารถอภิปรายผลได้

ดังนี้ 

	 คุณลักษณะ “พนักงานด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ มคีวามรูแ้ละทกัษะในการแก้ปญัหาด้าน IT  

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ” (SQ6) ในช่วงการระบาด

ไวรัสโคโรนา (COVID-19) พนักงานส่วนใหญ่ทำ�งาน

ที่บ้าน (Work From Home) ซึ่งกรณีที่เกิดปัญหา

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ความรู้และทักษะในการ

แก้ปัญหาของพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เป็นปัจจัยที่สำ�คัญมากในการจัดการปัญหาท่ีเกิดขึ้น

ในต่างสถานที่ทำ�งาน ซึ่งผู้รับบริการไม่ได้คาดหวัง

ว่าพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จะสามารถ

แก้ปัญหาและให้บริการในช่วงเวลาท่ีไม่ปกติดังกล่าว 

เพราะจะมีปัญหาใหม่ท่ีแตกต่างจากสถานการณ์ที่

เป็นปกติ แต่ถ้าพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

แก้ปัญหาได้จะทำ�ให้ผู้รับบริการพอใจและประทับใจ

อยา่งมาก ซึง่ประเดน็นีส้อดคลอ้งกบังานวจิยัของ Yan 

et al. (2021) ซึ่งเน้นความสามารถและทักษะในการ

แก้ปญัหาของพนกังานของโรงพยาบาลในสถานการณ์

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) ที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของคนไข้

	 คุณลักษณะ “พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มีการตอบสนองต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว” 

(SQ9) การทำ�งาน Work From Home ผู้บริการไม่ได ้

คาดหวังจะได้รับการตอบสนองการให้บริการอย่าง

รวดเรว็ เนือ่งจากการทำ�งานทีต่่างสถานทีป่ระกอบกบั 

การร้องขอการบริการมีจำ�นวนมากกว่าสถานการณ์ปกติ  

แต่ถ้าพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถ

ตอบสนองต่อการขอรับบริการที่รวดเร็ว จะทำ�ให้

ผู้รับบริการพอใจและประทับใจเป็นอย่างมาก ซึ่งงาน

วิจัยของ Men et al. (2021) ได้ชี้ให้เห็นว่า ในธุรกิจ

โรงแรมการตอบสนองของพนักงานที่รวดเร็วในภาวะ

ที่ไม่แน่นอน (Uncertain Circumstances) จะสร้าง

ความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการ 

	 คุณลักษณะ “พนักงานด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศมีความเต็มใจในการให้บริการ” (SQ10) 

การทำ�งานสภาวการณ์ที่ไม่ปกติ จะทำ�ให้การทำ�งาน

ของพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีความ 

ยุ่งยากมาก ทั้งในด้านของจำ�นวนงานและปัญหาด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ที่จะเกิดขึ้น ความเต็มใจที่

จะชว่ยใหผู้ร้บับรกิารสามารถจดัการกบัปญัหาดงักลา่ว

ได ้จะทำ�ใหผู้ร้บับรกิารซาบซึง้ใจ สอดคลอ้งกับงานวิจัย

ของ Rawat (2016) ทีก่ลา่ววา่ “ความเตม็ใจในการให้

บรกิารของพนกังาน” เปน็ปจัจยัสำ�คัญทีป่ระสบความ

สำ�เร็จในการขับเคลื่อนกลยุทธ์ของผู้รับบริการที่เป็น

ศูนย์กลางในธุรกิจดิจิทัล

	 คุณลักษณะ “พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ให้ความเอาใจใส่ในการให้บริการ” (SQ12) ในสภาวการณ์ 

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) ผู้รับบริการคาดหวัง 

จะได้ความเอาใจใส่ในการให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศไม่มากนัก เพราะเข้าใจถึงจำ�นวนงานของ

พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่เพิ่มขึ้นและต้อง

ใช้เวลามากในการแก้ปัญหาต่าง ๆ แต่ในทางกลับกัน 

ถา้ผูร้บับรกิารได้รบัการดูแลเอาใจใส ่จะทำ�ใหเ้กดิความ

พอใจอย่างสูง นำ�มาซ่ึงความซาบซ้ึงและประทับใจ  

ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Park et al. (2019) และ 

Tao et al. (2022) ที่ศึกษาในธุรกิจการดูแลสุขภาพ
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	 คุณลักษณะ “พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มีความสุภาพในการให้บริการ” (SQ15) รูปแบบการ

ทำ�งานที่ซับซ้อนมากข้ึน ภาระงานท่ีมากข้ึนในการให้

บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วงโรคระบาด

ไวรัสโคโรนา (COVID-19) ย่อมจะทำ�ให้พนักงานด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศอาจมีภาวะเครียดทางอารมณ์ 

ซึง่อาจแสดงความไมส่ภุาพกบัผูร้บับรกิาร แตใ่นภาวะ

ดังกล่าวผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังความสุภาพมากนัก 

แต่ถ้าพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถให้

ความสุภาพในการให้บริการ ก็จะทำ�ให้ผู้รับบริการ

เกิดความพอใจและประทับใจ ซึ่งสอดคล้องกับงาน

วิจัยของ Men et al. (2021) ท่ีทำ�การศึกษาในการ

บริการดิจิทัลภาครัฐบาล 

	 2.	 คุณลักษณะของคุณภาพแบบเฉย ๆ มี 10  

คุณลักษณะ ได้แก่ “ความพร้อมและคุณภาพของ 

Hardware พื้นฐานที่จำ�เป็น” (SQ1) “ความพร้อม

และคุณภาพของ Software พื้นฐานที่จำ�เป็น” (SQ2)  

“ขัน้ตอนการขอรบับริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ” 

(SQ3) “การกำ�หนดรายละเอียดข้ันตอนของ

การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ” (SQ4) 

“ประสทิธิภาพของการใหค้วามชว่ยเหลอืของพนกังาน

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศผ่านระบบ Helpdesk” 

(SQ5) “รายละเอียดขั้นตอนการบริการของพนักงาน

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ” (SQ7) “พนักงานด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ ให้บริการแก้ปัญหาตรงเวลา

ที่กำ�หนดไว้ หรือท่ีให้สัญญาไว้” (SQ8) “พนักงาน

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความยืดหยุ่นในการให้

บรกิาร” (SQ11) “พนกังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ให้ความสะดวกต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว” 

(SQ13) “ผูร้บับรกิารใหค้วามไวว้างใจตอ่การใหบ้รกิาร

ของพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ” (SQ14) 

	 “แบบจำ�ลอง A-Kano” ให้ความสำ�คัญเฉพาะ

ประเภท คุณลักษณะสามารถดึงดูดผู้รับบริการ  

(Attractive: A) คณุภาพแบบมติเิดยีว และคณุลกัษณะ

พื้นฐาน (Must-be: M) ส่วนคุณลักษณะแบบเฉย ๆ 

(Indifferent Attributes) ไม่ได้ถูกนำ�มาพิจารณาใน

การประเมนิคณุภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร สอดคลอ้ง

กับงานวิจัย ของ Kohli และ Singh (2020) และงาน

วิจัยของ Gangurde และ Patil (2018) ที่กล่าวว่า 

คุณภาพแบบเฉย ๆ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับ

บริการ

สรุปผล 

	 งานวิจัยนี้ได้เสนอการจำ�แนกประเภทความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศในช่วงโรคระบาดไวรัสโคโรนา 

(COVID-19) ด้วยการประยุกต์วิธีการ “แบบจำ�ลอง 

A-Kano” (Analytical Kano Model) โดยใช้คณะ

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี สังกัดสถาบันอุดมศึกษา

ในกำ�กับของรัฐแห่งหนึ่งเป็นกรณีศึกษา ผลลัพธ์

ตามวัตถุประสงค์แรกของการศึกษาคือ สามารถ

ระบุคุณลักษณะคุณภาพของการให้บริการบนกรอบ

แนวคิดของ SERVQUAL ได้ทั้งหมด 15 คุณลักษณะ 

(ภายใต้มิติของคุณภาพที่จับต้องได้ ความน่าเชื่อถือ 

การตอบสนองของพนกังาน การเอาใจใสจ่ากพนกังาน 

และความไว้วางใจ) โดยการทบทวนวรรณกรรมและ

เอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง และผลลัพธ์ตามวตัถปุระสงคท์ีส่อง

ของการศกึษาคอื สามารถจำ�แนกประเภทคณุลกัษณะ

ของคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วย “แบบ

จำ�ลอง A-Kano” ได้ 2 กลุ่ม คือ กลุ่ม “สามารถ

ดึงดูดผู้รับบริการ” (Attractive Characteristics) มี  

5 คุณลักษณะ ซึ่งคุณลักษณะในกลุ่มนี้ถ้าไม่สามารถ

ตอบสนองได้ จะไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับ

บริการ แต่หากสามารถตอบสนองได้จะส่งผลให้ผู้รับ

บริการเกดิความประทบัใจและดงึดดูใจ ดงันัน้องคก์ร/

หน่วยงาน ควรต้องให้ความสนใจในการปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการ และกลุ่ม “คุณลักษณะแบบ 

เฉย ๆ ” (Indifferent Characteristics) ม ี10 คณุลักษณะ  

คุณลักษณะในกลุ่มนี้ถ้าไม่สามารถตอบสนองได้จะไม่

ส่งผลให้ผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจแต่

อยา่งใด ดังนัน้องค์กร/หนว่ยงาน ไมค่วรให้ความสนใจ
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ในการปรบัปรงุคณุลกัษณะคณุภาพของการให้บริการ

ที่อยู่ในกลุ่มนี้

ข้อเสนอแนะ

	 1.	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

			   จากผลการวิจัยนี้นำ�มาซ่ึงข้อเสนอแนะเชิง

นโยบายต่อองค์กรกรณีศึกษาและองค์กรอื่น ๆ ที่มี

เป้าหมายในการท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของผู้รับ

บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนี้

			   1.1	 ผู้บริหารองค์กร/หน่วยงานควรจัด

ทำ�แผนปฏิบัติการการให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ และจัดสรรทรัพยากรที่พอเพียงและ 

เหมาะสม ในสถานการณ์การทำ�งานที่ไม่ปกติ เช่น 

โรคระบาดไวรัสโคโรนา (COVID-19) โดยมุ่งเน้น

คุณลักษณะที่ส่งผลทำ�ให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 

และเกิดวามประทับใจสงูสดุ โดยงานวจิยันีค้ณุลกัษณะ

ที่จัดอยู่ในกลุ่ม “Attractive” เสนอให้นำ�แผนปฏิบัติ

การไปสู่การปฏิบัติ โดยจัดการอบรมความรู้และ

ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้แก่พนักงาน

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้สามารถรับมือกับ

ปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจะเกิดข้ึนอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

						      การจัดสรรและแบ่งภาระงานท่ีเหมาะสม 

ให้แก่พนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จะช่วย

ให้สามารถตอบสนองการให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

การประชุมแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารที่เก่ียวข้อง

ในการปฏิบั ติงานของพนักงานด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ จะช่วยให้สามารถถอดบทเรียน  

และการปฏิบัติงานที่เป็นเลิศระหว่างกัน จัดทำ�

แนวทางการปฏิบัติงาน (Code of Conduct) ที่

วางแนวทางการส่งเสริม ความเต็มใจในการให้

บริการ ความเอาใจใส่ในการให้บริการ ความสุภาพ

ในการให้บริการ พร้อมทั้งติดตามผลการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นระยะ

			   1.2	 ผู้บริหารองค์กร/หน่วยงานควรมี

จัดการสำ�รวจความพอใจของผู้รับบริการในช่วง

สภาวการณ์ท่ีไม่ปกติ เพ่ือนำ�ข้อมูลย้อนกลับ (Feed-

back) มาปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ อย่างสมํ่าเสมอ ซึ่งสามารถใช้ผลงานวิจัย

นี้ในการวางแนวทางการดำ�เนินงานได้

	 2.	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับงานวิจัยในอนาคต

			   งานวิจัยนี้ เสนอแนะสำ�หรับงานวิจัยใน

อนาคต เพื่อต่อยอดและขยายผลองค์ความรู้ใน

ประเดน็ ดังตอ่ไปนี ้1) การวิเคราะหค์วามพงึพอใจของ

การใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดว้ยเคร่ืองมอื 

Importance-Performance-Gap Analysis (IPGA) 

เพือ่กำ�หนดวา่คณุลกัษณะคณุภาพของการใหบ้รกิารใด

ทีอ่งคก์รตอ้งใหค้วามสำ�คญัในการปรบัปรงุและจดัสรร

ทรัพยากรที่เหมาะสม 2) การประยุกต์เคร่ืองมือการ

แปลงหนา้ทีผ่ลติภณัฑเ์ชงิคณุภาพ (Quality Function 

Deployment: QFD) เพื่อวางแนวทางที่เหมาะสมใน

การปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
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