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บทคัดย่อ 
 ในช่วงการระบาดของโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ 2019 (COVID-19) องค์กรส่วนใหญ่มีความจำเป็นที่ต้องมีการปรับการ
ให้บริการด้าน ICT ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ดังกล่าว ดังนั้น ความเข้าใจถึงความสำคัญและผลการปฏิบัติงานของคุณภาพการ
ให้บริการด้าน ICT ในมุมมองของผู้รับบริการ จึงมีความสำคัญอย่างมากต่อองค์กร ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงานของคุณภาพ
การให้บริการด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-19 บนกรอบแนวคิดตัวแบบคุณภาพการให้บริการ “SERVQUAL Model” 
การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey research) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จาก
บุคลากร (อาจารย์ พนักงานสายสนับสนุน) คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จำนวน 133 คน เป็นกรณีศึกษา ข้อมูลที่ได้
จากแบบสอบถามนำมาวิเคราะห์ โดยใช้เทคนิค การปรับปรุงการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน (Revised 
Importance-Performance Analysis: Revised IPA) ผลวิจัยสรุปได้ว่า สามารถระบุคุณลักษณะการให้บริการด้าน ICT บนกรอบ
แนวคิด “SERVQUAL Model” ได้จำนวน 15 คุณลักษณะ โดย 3 อันดับแรกที่ผู้รับบริการให้ความสำคัญมากที่สุด  อันดับที่ 1 
“พนักงานด้าน ICT ให้ความสะดวกต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว” อันดับที่ 2 “พนักงาน ICT มีความสุภาพในการให้บริการ” 
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และ อันดับที่ 3 “พนักงานด้าน ICT มีความเต็มใจในการให้บริการ” จากการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย Revised IPA สามารถจัดกลุ่ม
คุณลักษณะการให้บริการด้าน ICT ออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่ 1 คือ “ทำดีแล้วรักษาไว้” (Keep up the good work) มี
จำนวน 6 คุณลักษณะ ได้แก่ (1) ความรู้และทักษะในการแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ (2) การตอบสนองต่อการขอรับบริการ
อย่างรวดเร็ว (3) ความเต็มใจในการให้บริการ (4) ความสะดวกต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว (5) ความไว้วางใจต่อการ
ให้บริการ และ (6) ความสุภาพในการให้บริการ กลุ่มที่ 2 คือ “เพ่งความสนใจ” (Concentrate Here) มีจำนวน 1 คุณลักษณะ 
ได้แก่ “ความพร้อมและคุณภาพของ Hardware พื้นฐานท่ีจำเป็น” กลุ่มที่ 3 คือ “ลำดับความสำคัญต่ำ” (Low Priority) มีจำนวน 
4 คุณลักษณะ ได้แก่ (1) ความพร้อมและคุณภาพของ Software พื้นฐานท่ีจำเป็น (2) ขั้นตอนการขอรับบริการด้าน ICT ไม่ยุ่งยาก 
(3) รายละเอียดขั้นตอนของการให้บริการด้าน ICT มีความชัดเจน และ (4) ประสิทธิภาพของการให้ความช่วยเหลือผ่านระบบ 
helpdesk สำหรับ กลุ่มที่ 4 คือ “มีโอกาสล้มเลิก” (Possible Overkill) มีจำนวน 4 คุณลักษณะ ได้แก่ (1) ขั้นตอนการบริการ มี
ความถูกต้องแม่นยำ (2) การแก้ปัญหาตรงเวลาที่กำหนดไว้ (3) ความยืดหยุ่นในการให้บริการ และ (4) ความเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ โดยผลงานวิจัยนี้ องค์กรกรณีศึกษา สามารถนำไปใช้ในการปรับปรุงการบริการด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-
19 ให้สอดคล้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
คำสำคัญ การวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน คุณลักษณะการให้บริการ การระบาดของ COVID-19 ตัวแบบคุณภาพ

การบริการ SERVQAUAL 
 
Abstract 
 During the Coronavirus disease (COVID-19) pandemic, most organizations need to adapt their ICT 
services to accommodate such abnormal situation. Therefore, understanding the importance and 
performance of ICT service quality from the perspective of users is very crucial for organizations to improve 
service quality in accordance with the needs of users. The purpose of this research is to analyze the 
importance and performance of the ICT service quality during COVID-19 pandemic based on the “SERVQUAL 
Model” framework. This study conducts survey research using purposive sampling from 133 employees 
(lecturer, support staff) of Faculty of Engineering, Mahidol university as a case study. Data gathered from 
questionnaires survey analyzed the importance and performance of ICT service quality using “Revised 
Importance-Performance Analysis” (Revised IPA) approach. The research results can be summarized as 
follows. Fifteen characteristics of ICT service quality are identified based on "SERVQUAL Model". The top three 
most important service quality from customers’ point of view are "quick service response", "service 
politeness”, and “service willingness”, respectively. Revised IPA technique is deployed to divide the service 
characteristics into four groups. The first group, “Keep up the good work”, consists of six service 
characteristics including (1) knowledge and skills to solve problems, (2) quick service response, (3) service 
willingness, (4) convenience in requesting service, (5) trust in service, and (6) service politeness. The second 
group, “Concentrate Here”, has only one service characteristic which is “availability and quality of basic 
hardware”. The third group, "Low Priority", includes four service characteristics as (1) availability and quality of 
basic software, (2) simplify service requests, (3) clear service request procedure, and (4) helpdesk system 
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efficiency. Finally, the fourth group, “Possible Overkill” consists of four service characteristics including (1) 
service accuracy, (2) on-time service, (3) service flexibility, and (4) service attentiveness. The findings from this 
research can be used to improve the ICT service quality during COVID-19 pandemic of the case study 
organization.  
Keywords: Importance-Performance analysis, Services attributes, COVID-19 pandemic, SERVQUAL Model 
 

 
บทนำ 
 การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  (Information and Communication Technology: ICT) ขององค์กรหนึ่งๆ 
ภายใต้สภาวการณ์ที่ไม่ปกติเป็นความท้าทายหนึ่งของหน่วยงานที่รับผิดชอบด้าน ICT ที่ต้องเอื้ออำนวยให้เกิดการหยุดชะงักทาง
ธุรกิจ (Business disruption) ที่เกิดจากระบบ ICT ให้น้อยที่สุดเพื่อป้องกันความเสียหายที่จะเกิดขึ้นแก่องค์กร ในขณะเดียวกัน
ต้องรักษาระดับบริการ (Service level) ให้แก่ผู้รับบริการ (Service users) ให้อยู่ในระดับเป้าหมายที่องค์กรกำหนดไว้ ดังเช่น 
สภาวการณ์การระบาดของ COVID-19 องค์กรต่างๆ ต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบการทำงานเป็น “การทำงานที่บ้าน” (Work from 
home) เพื่อลดผลกระทบที่เกิดจากโรคระบาด ทำให้เกิดสภาพแวดล้อมและเงื่อนไขการทำงานที่เปลี่ยนไป ICT มีบทบาทสำคัญ
อย่างมากที่จะเข้ามาสนับสนุนการทำงานดังกลา่ว ให้ดำเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพเทียบเท่ากับการทำงานในสภาวะปกติ ไม่ว่าจะ
เป็น ด้าน Hardware, Software, People-ware, Network เป็นต้น ดังนั้นเพื่อเป็นการเข้าใจเสียงของผู้รับบริการ (Voice of 
service users) ในด้านความคาดหวัง (Expectation) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผู้รับบริการต่อการให้บริการดา้น ICT 
ในช่วงการระบาดของ COVID-19 มีความสำคัญต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน ICT ขององค์กร ในการยกระดับความ
พึงพอใจ (Satisfaction level) ของผู้รับบริการในอนาคต จากการสำรวจงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ความสำคัญและผล
การปฏิบัติงานของคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ที่ผ่านมา พบว่า งานวิจัยส่วนใหญ่มุ่งเน้นการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการ
ปฏิบัติงานของคุณภาพการให้บริการในสภาวะปกติ แต่ยังขาดงานวิจัยที่ศึกษาในประเด็นของการดำเนินงานในสภาวะไม่ปกติ เช่น 
ช่วงการระบาดของ COVID-19 ดังนั้นงานวิจัยนี้มุ่งที่จะปิดช่องว่างงานวิจัย (Bridge the gap) อีกทั้ง หน่วยงานเทคโนโลยี
สารสนเทศ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ซึ่งเป็นองค์กรกรณีศึกษา ได้ประสบปัญหาข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการด้าน 
ICT ช่วงการระบาดของ COVID-19 ถึงความไม่พร้อมและคุณภาพการให้บริการที่ไม่สามารถตอบสนองการทำงานที่บ้านได้ ทำให้
เกิดการติดขัดขึ้นในกระบวนการทำงาน ซึ่งผู้บริหารของคณะฯ มีความต้องการที่จะศึกษาเพื่อนำผลการศึกษามาปรับปรุง
กระบวนการให้บริการด้าน ICT ให้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นแรงจูงใจของ
งานวิจัยนี้ โดย งานวิจัยนี้ เสนอกรอบการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการระบบ ICT บนตัวแบบคุณภาพการให้บริการ 
“SERVQUAL Model” ของ Parasuraman , Zeithaml & Malhotra (2005); Mathong, Sureeyatanapas, Arunyanart & 
Niyamosoth (2020) ซึ่ งแบ่งมิติการให้บริการออก เป็น 5 มิติ  ได้แก่ คุณภาพที่จับต้องได้  (Tangible) ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การเอาใจใส่จากพนักงาน (Empathy) และ ความไว้วางใจ 
(Assurance) จากนั้นประยุกต์ Revised Importance-Performance Analysis (Revised IPA) เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อคุณลักษณะการให้บริการ (Service Attributes) ในแต่ละมิติของ SERVQUAL Model จากงานวิจัยที่ผ่านมา
พบว่า วิธี IPA แบบดั้งเดิม (Tradition IPA) มีจุดอ่อนและข้อจำกัดที่สำคัญในการนำไปใช้ อยู่ 2 ประการ ได้แก่ ประการแรก วิธี 
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IPA แบบดั้งเดิม ใช้การประเมินความสำคัญโดยตรง (Implicit Importance) ที่ได้จากการสำรวจของผู้รบับริการ จะทำให้เกิดความ
โน้มเอียง (Bias) และทำให้เกิดความคาดเคลื่อนของข้อมูล (Rotar and Kozar, 2017) ประการที่สอง วิธี IPA แบบดั้งเดิม ตั้งอยู่
บนสมมุติฐานที่ว่า ความสัมพันธ์ระหว่าง คะแนนความสำคัญของคุณลักษณะการให้บริการ และ คะแนนความพึงพอใจรวมของ
ผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์เชิงเส้นระหว่างกัน (Linear relationship) ซึ่งตามแบบจําลองด้านคุณภาพของของคาโน (Kano’s 
model) ความสัมพันธ์ดังกล่าวไม่จำเป็นต้องเป็นเชิงเส้น (Kano, Seraku, akahashi & Tsuji, 1984); Suh, Woo, Koh & Jeon, 
2019) การประยุกต์วิธี Revised IPA สามารถปิดจุดอ่อนทั้ง 2 ประการได้ โดยการวัดความสำคัญทางอ้อม แทนค่าคะแนนการวัด
ความสำคัญโดยตรง ซึ่งหาได้จากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เชิงส่วน  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อระบุคุณลักษณะการให้บริการ (Service Attributes) บนตัวแบบคุณภาพการให้บริการ “SERVQUAL Model” 
ของการให้บริการด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-19 ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 2. เพื่อวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงานของคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ด้วยวิธี Revised IPA ในช่วงการ
ระบาดของ COVID-19 
 
การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 งานวิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ตัวแบบคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL Model, IPA และ Revised 
IPA รายละเอียด ดังนี ้
 1. คุณลักษณะคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ตามกรอบตัวแบบ “SERVQUAL Model” 
 ตัวแบบคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL Model คือ เครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการที่ได้รับการพัฒนาขึ้น  โดย 
Parasuraman et al. (2005) กำหนดปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ คุณภาพที่จับต้องได้ (Tangible) 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การเอาใจใส่จากพนักงาน (Empathy) และ ความ
ไว้วางใจ (Assurance) แนวคิดของ SERVQUAL Model จะใช้การวิเคราะห์ช่องว่าง (Gap analysis) โดยการเปรียบเทียบความ
คาดหวัง (Expectation) และการรับรู้บริการ (Perception) ของผู้รับบริการ ซึ่งช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างขั้นตอนต่างๆ ของการ
ให้บริการนั้นสะท้อนให้เห็นถึงการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการต้องพยายามที่จะปิดหรือลด
ช่องว่างที่เกิดขึ้น เพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการ ทั้งนี้ SERVQUAL Model ได้ถูกประยุกต์ใช้เป็นเครื่องมือวัดคุณภาพการ
ให้บริการในหลายบริบท อาทิเช่น ระดับคุณภาพการบริการด้านสุขลักษณะของโรงพยาบาล (Asiamah, Frimpong Opuni, 
Aggrey & Adu-Gyamfi, 2021) ระดับคุณภาพการบริการของรถโดยสารสาธารณะ (Suria, Ahmad & Siti, 2019) การประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการสนามบิน (Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar & Ayupp, 2018) การวัดคุณภาพการให้บริการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Kang, Jang & Park, 2016) เป็นต้น สำหรับงานวิจัยนี้ได้ทำการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ตามกรอบตัวแบบ “SERVQUAL Model” สามารถสรุปได้ตามตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 คุณภาพการให้บริการด้าน ICT ตามกรอบตัวแบบ “SERVQUAL Model” 

คุณลักษณะคุณภาพ
การให้บริการ 

รหัส 
ตัวแปร 

คำอธิบาย อ้างอิง 

คุณภาพที่จับต้องได้ 
(Tangible) 

SQ1 ความพร้อมและคุณ ภาพของ Hardware พื้ นฐานที่ จำเป็ น            
ที่สามารถสนับสนุนการทำงาน ในช่วงการระบาดของ COVID-19 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น PC, Notebook เป็นต้น 

Hsu et al. (2018) 

 SQ2 ความพร้อมและคุณ ภาพของ Software พื้ น ฐานที่ จ ำ เป็ น           
ที่สามารถสนับสนุนการทำงาน ในช่วงการระบาดของ COVID-19 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น Zoom, Webex เป็นต้น 

Mejia et al. (2021) 

 SQ3 ขั้นตอนการขอรับบริการด้ าน  ICT ใน ช่วงการระบาดของ    
COVID-19 ไม่ยุ่งยาก/ซับซ้อน 

Hsu et al. (2018) 

 SQ4 การกำหนดรายละเอียดขั้นตอนของการให้บริการด้าน ICT ในช่วง
การระบาดของ COVID-19 อย่างชัดเจน 

Hsu et al. (2018) 

 SQ5 ประสิทธิภาพของการให้ความช่วยเหลือของพนักงานด้าน ICT ผ่าน
ระบบ helpdesk ในช่วงการระบาดของ COVID-19 

Hsu et al. (2018) 

ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) 

SQ6 พนักงานด้าน ICT มีความรู้และทักษะในการแก้ปัญหา ในช่วงการ
ระบาดของ COVID-19 ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

Mejia et al. (2021) 

 SQ7 รายละเอียดขั้นตอนการบริการของพนักงานด้าน ICT ในช่วงการ
ระบาดของ COVID-19 มีความถูกต้องแม่นยำ 

Mejia et al. (2021) 

 SQ8 พนักงานด้าน ICT ให้บริการแก้ปัญหาตรงเวลาที่กำหนดไว้หรอืท่ีให้
สัญญาไว้ 

Hsu et al. (2018); 
Mejia et al. (2021) 

การตอบสนองของ
พนักงาน  

SQ9 
 

พนักงานด้าน ICT มีการตอบสนองต่อการขอรับบริการอย่าง
รวดเร็ว ในช่วงการระบาดของ COVID-19 

Mejia et al. (2021) 

(Responsiveness) SQ10 พนักงานด้าน ICT มีความเต็มใจในการให้บริการ ในช่วงการระบาด
ของ COVID-19 

Hsu et al. (2018); 
Zhang et al. (2021) 

 SQ11 พนักงานด้าน ICT มีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ในช่วงการ
ระบาดของ COVID-19 

Hsu et al. (2018); 
Mejia et al. (2021) 

การเอาใจใส่จาก
พนักงาน 

SQ12 พนักงานด้าน ICT ให้ความเอาใจใส่ในการให้บริการ ในช่วงการ
ระบาดของ COVID-19 

Zhang et al. (2021) 

(Empathy) SQ13 พนักงานด้าน ICT ให้ความสะดวกต่อการขอรับบริการอย่างรวดเรว็ 
ในช่วงการระบาดของ COVID-19 
 

Hsu et al. (2018); 
Zhang et al. (2021) 
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คุณลักษณะคุณภาพ
การให้บริการ 

รหัส 
ตัวแปร 

คำอธิบาย อ้างอิง 

ความไว้วางใจ 
(Assurance) 

SQ14 ผู้รับบริการให้ความไว้วางใจต่อการให้บริการของพนักงานด้าน ICT 
ในช่วงการระบาดของ COVID-19 

Hsu et al. (2018); 
Mejia et al. (2021); 
Zhang et al. (2021) 

 SQ15 พนักงานด้าน ICT มีความสุภาพในการให้บริการ ในช่วงการระบาด
ของ COVID-19 

Mejia et al. (2021); 
Suh et al. (2019) 

 
 2. วิธีการ Importance-Performance Analysis (IPA) 
 IPA แบบดั้งเดิม พัฒนาขึ้น โดย Martilla & James (1977) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่วัดความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
คุณลักษณะการให้บริการ (Service Attributes) โดยทำการสำรวจระดับความสำคัญ ( Importance) และ คะแนนผลการ
ปฏิบัติงาน (Performance) ของ Service Attributes และนำมาพัฒนาเป็นแผนภาพ IPA โดยจะแบ่ง Service Attributes 
ออกเป็น 4 จตุภาค (Quadrants) โดย Service Attributes ที่ตกอยู่แต่ละจตุภาค ต้องการการแก้ไขจากองค์กรด้วยลำดับ
ความสำคัญที่แตกต่างกัน ดังแสดงในภาพที่ 1 (Mohammad, Kayvan, Javad & Chris, 2022) 
 

ภาพที่ 1 แผนภาพ Importance-Performance Analysis (IPA) 

 จตุภาคที่ 1 (Quadrant I): “ทำดีแล้วรักษาเอาไว้” (Keep up the good work) เป็นพ้ืนที่ด้านขวาบนของตารางแสดง
คุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความสำคัญและผลการปฏิบัติงานที่สูงทั้งคู่ หมายความว่าผู้ให้บริการควรให้ความสำคัญกับ
คุณลักษณะนั้น และสะท้อนให้เห็นว่าผลการปฏิบัติงานนั้นก็มีประสิทธิภาพ  มีการจัดการที่ดี และสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ ดังนั้น จึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานน้ันไว้ 

Quadrant II

เพ่งความสนใจ

(Concentrate 
Here)

Quadrant I

ท าดีแล้วรักษาเอาไว้

(Keep up the

good work)

Quadrant III

ล าดับความส าคัญต่ า

(Low Priority)

Quadrant IV

มีโอกาสล้มเลิก

(Possible overkill)
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 จตุภาคท่ี 2 (Quadrant II): “เพ่งความสนใจ” (Concentrate Here) เป็นพื้นที่ด้านซ้ายบนของตาราง แสดงคุณลักษณะ
ที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความสำคัญสูง แต่มีผลการปฏิบัติงานเฉลีย่ต่ำ หมายความว่า ผู้ให้บริการควรให้ความสำคัญกับคณุลกัษณะนั้น 
แต่ต้องปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพของคุณลักษณะดังกล่าวให้ดีขึ้น 
 จตุภาคท่ี 3 (Quadrant III): “ลำดับความสำคัญต่ำ” (Low Priority) เป็นพื้นที่ด้านซ้ายล่างของตาราง แสดงคุณลักษณะ
ที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความสำคัญและผลการปฏิบัติงานต่ำทั้งคู่ สะท้อนให้เห็นว่าคุณลักษณะนั้นไม่มีความสำคัญในสายตาของ
ผู้รับบริการ ในขณะเดียวกัน ผลการปฏิบัติงานก็ไม่มีประสิทธิภาพ ผู้ให้บริการสามารถลดความสำคัญของคุณลักษณะนั้นให้น้อยลง
ได้ 
 จตุภาคท่ี 4 (Quadrant IV): “มีโอกาสล้มเลิก” (Possible Overkill) เป็นพื้นที่ด้านขวาล่างของตาราง แสดงคุณลักษณะ
ที่ได้คะแนนเฉลี่ยความสำคัญต่ำ แต่มีค่าคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติงานสูง สะท้อนให้เห็นว่าคุณลักษณะนั้นไม่ได้สำคัญในสายตา
ของผู้รับบริการ แต่รู้สึกว่าได้รับการบริการที่ดี ผู้ให้บริการสามารถจัดสรรหรือโยกย้ายทรัพยากรในส่วนนี้ไปใช้ประโยชน์ในส่วน
อื่นๆ แทนได้ 
 สำหรับจุดตัดของกราฟ IPA นั้น Martilla & James (1977) เสนอให้ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) ของคะแนนท่ีได้จากการสำรวจ 
สำหรับแกนความสำคัญ (Importance) และ แกนผลการปฏิบัติงาน (Performance) ซึ่งเป็นจุดอ่อน (Weakness) ของวิธี IPA 
ดั้งเดิม เนื่องจากการประเมินความสำคัญโดยตรง (Implicit Importance) ที่ได้จากการสำรวจของผู้รับบริการ จะทำให้เกิดความ
โน้มเอียง (Bias) และทำให้เกิดความคาดเคลื่อนของข้อมูล ดังนั้นงานวิจัยนี้ได้ใช้วิธี Revised IPA เสนอโดย Sever (2015) เพื่อปิด
จุดอ่อน ดังกล่าว โดยการวัดความสำคัญทางอ้อม (Implicit Importance) แทนค่าคะแนนการวัดความสำคัญโดยตรง (Implicit 
Importance) โดยการใช้ค่าความสำคัญทางอ้อม (Implicit Importance) ซึ่งหาได้จากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงส่วน (Partial 
Correlation Coefficient) ระหว่างคะแนนผลการปฏิบัติงาน (Performance Score: PS) กับความพึงพอใจรวม (Overall User 
Satisfaction: OUS) โดยงานวิจัยดังกล่าวทำการศึกษาเชิงประจักษ์ (Empirical Study) ในอุตสาหกรรมการบริการการท่องเที่ยว 
 
 3. วิธีการ Revised IPA 
 ขั้นตอนวิธีของ Revised IPA มี 4 ขั้นตอน ดังนี ้
 ขั้นตอนที่ 1: แบบสอบถามใช้เพื่อรวบรวมข้อมูลคะแนนความสำคัญ ( Important Score: IS) และคะแนนผลการ
ปฏิบัติงาน (Performance Score: PS) ที่มีต่อคุณลักษณะการให้บริการ (Service Attributes)  
 ขั้นตอนที่ 2: แปลงค่าข้อมูลคะแนนผลการปฏิบัติงาน (Performance Score: PS) ทั้งหมดให้อยู่ในรูปแบบลอการิทึม
ฐานธรรมชาติโดยใช้สมการที่ (1) 
 
   𝑃𝑆𝑖 → 𝑙𝑛⁡(𝑃𝑆𝑖) (1) 

โดยที่ 𝑖⁡คือคุณลักษณะการให้บริการ (Service Attributes) 
 
 ขั้นตอนที่ 3: วิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงส่วน (Partial Correlation Coefficient) โดยให้ค่า 𝑙𝑛⁡(𝑃𝑆𝑖)
เป็นตัวแปรอิสระ และคะแนนความพึงพอใจรวม (Overall User Satisfaction: OUS) เป็นตัวแปรตาม 
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 ขั้นตอนที่ 4: ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงส่วน (Partial Correlation Coefficient) ที่ได้ในแต่ละคุณลักษณะการ
ให้บริการ (Service Attributes) คือค่าความสำคัญทางอ้อม (Implicit Importance) 
 
 กรอบแนวคิดการวิจัย  
 จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถนำมาสังเคราะห์เพื่อกำหนดกรอบแนวคิดงานวิจัย ดังภาพที่ 2 

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 โดยงานวิจัยนี้เริ่มจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพื่อนำมาพัฒนาตัวแบบคุณภาพการให้บริการในช่วงการระบาด
ของ COVID-19 ซึ่งแบ่งคุณลักษณะการให้บริการ (Service Attributes) ภายใต้กรอบตัวแบบ SERVQUAL Model จากนั้นนำมา
พัฒนาแบบสอบถามเพื่อใช้ในการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่กำหนดไว้ เมื่อเก็บรวบรวมได้ครบจำนวนตามการสุ่มตัวอย่างแล้ว จึง
นำมาวิเคราะห์ผลด้วยวิธีการ Revised IPA เพื่อที่จะแบ่งกลุ่ม Service Attributes ออกเป็น 4 กลุ่ม ตามความสำคัญ 
(Importance) และผลการปฏิบัติงาน (Performance) โดยมีกระบวนการวิจัย แสดงดังภาพท่ี 3 

 

ภาพที่ 3 กระบวนการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทบทวน

วรรณกรรม 

คุณลักษณะ 

คุณลักษณะ 1 

(SQ1) (SQ1) 

เก็บข้อมลู 

ควา

มสำ

คัญ

ทาง

อ้อ

ม ผลการปฏบิัติงาน 

“ทำดีแล้วรักษาเอาไว้” 

“ลำดับความสำคัญต่ำ” “มีโอกาสล้มเลิก” 

SQ11 
SQ3 

SQ4 

SQ10 SQ12 

“เพ่งความสนใจ” 
SQ1 

SQ9 SQ2 SQ5 SQ13 

SQ7 
SQ6 

SQ8 

ตัวแบบคุณภาพ

การให้บริการ 

”SERVQUAL 

Model” 

 

 

คุณลักษณะ 2  
คุณลักษณะ 3 

(SQ3) (SQ1) 
คุณลักษณะ n 

(SQn) (SQ1) 

คุณภาพท่ีจับต้องได้ 

ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนองของ

พนักงาน 

ความไว้วางใจ 

การเอาใจใส่จาก

พนักงาน 

การวัดความสำคัญ

ทางอ้อม  

คะแนนผลการ

ปฏิบตัิงาน 

แบบสอบถาม 
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ระเบียบวิธีการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรของการวิจัยนี้ได้แก่ บุคลากร (อาจารย์ พนักงานสายสนับสนุน) ของคณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ซึ่งใช้เป็นกรณีศึกษา โดยมีบุคลากรจำนวน 200 คน ซึ่งบุคลากรดังกล่าวเป็นผู้รบับริการด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-19 
และมีประสบการณ์การทำงานที่บ้าน (Work from home) ตั้งแต่เดือน มกราคม-กรกฎาคม 2565 งานวิจัยนี้ได้ทำการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยได้กระจายแบบสอบถามไปยังกลุ่มบุคลากรที่ใช้บริการด้าน ICT โดยกำหนด
จำนวนตัวอย่างที่เหมาะสมที่เป็นตัวแทนของประชากรตามวิธีของ Yamane (1973) ท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% ได้จำนวนตัวอย่าง
ที่ต้องเก็บข้อมูล 132 คน แต่เก็บข้อมูลตัวอย่างจริงได้ จำนวน 133 คน (คิดเป็นร้อยละ 66.5 % ของขนาดประชากร) โดยมีจำนวน
ตัวอย่างของพนักงานสายสนับสนุน จำนวน 80 คน (คิดเป็นร้อยละ 60) และ จำนวนตัวอย่างของอาจารย์ จำนวน 53 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 40) ดังแสดงตัวอย่างการคำนวณ ดังนี้   

              ⁡⁡⁡⁡𝑛 = ⁡
𝑁

1+𝑁(𝑒)2
                                                                (2) 

𝑛 = ⁡
200

1+200(0.5)2
  = 132 

 

 โดย 𝑁 = จำนวนประชากรทั้งหมด, 𝑛 = จำนวนกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม, 𝑒 = ค่าความคาดเคลื่อนกำหนดที่ 5% 
 
 เคร่ืองมือวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลรายละเอียดของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ประเภทของบุคลากร (สายวิชาการ หรือ สายสนับสนุน) ตำแหน่ง และ หน่วยงานที่สังกัด ส่วนที่ 2 
แบบสอบถามความคาดหวังและพึงพอใจของการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วงการระบาดของ COVID-19 จำนวน 15 
ข้อ โดยใช้มาตรวัดลิเคอร์ท 5 ระดับ (5-Point Likert Scale) คือ มากที่สุด (ระดับคะแนน 5) มาก (ระดับคะแนน 4) ปานกลาง 
(ระดับคะแนน 3) น้อย (ระดับคะแนน 2) และ น้อยที่สุด(ระดับคะแนน 1) และ ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเป็นคำถามปลายเปิด 
จำนวน 1 ข้อ 
 การพัฒนาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 1. พัฒนาแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการสังเคราะห์บทความวิชาการ เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งทำให้ได้
ปัจจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามแบบจำลอง SERVQUAL Model  
 2. นำแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นให้ผู้เช่ียวชาญ (อาจารย์ผู้สอนและทำงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ) 
จำนวน 3 ท่าน เพื่อทวนสอบความเที่ยงตรงทางเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยผลการวัดค่า IOC (Index of Item-Objective 
Congruence) ของแต่ละข้อคำถาม อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 ซึ่งแสดงว่าแบบสอบถามมีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
 3. นำแบบสอบถามที่ผ่านการทวนสอบจากผู้เช่ียวชาญ 30 ชุด ไปเก็บข้อมูลเพื่อนำมาทดสอบความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ของข้อคำถาม โดยผลการวัดค่าความเช่ือมั่น (Cronbach’s alpha) ของแต่ละข้อคำถาม อยู่ระหว่าง 0.73-0.86 
แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือในการนำไปเก็บข้อมูล 
 4. ก่อนส่งแบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูล ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้น เพื่อขออนุมัติจริยธรรมการวิจัยในคนจาก
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคนชุดกลางของมหาวิทยาลัยมหิดล (MU Central-IRB) นอกจากนั้นแบบสอบถามยังระบุเป็น
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ลายลักษณ์อักษรว่า ข้อมูลส่วนบุคคล และคำตอบท้ังหมดของผู้ตอบจะถูกเก็บเป็นความลับ ใช้เพื่อวัตถุประสงค์ทางวิชาการเท่านั้น 
รวมถึงข้อมูลจะสรุปและรายงานโดยรวม ซึ่งไม่สามารถสอบกลับไปยังผู้ตอบแบบสอบถามได้ 
 สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 แบบสอบถามจำนวน 180 ฉบับได้ถูกส่งผ่านอีเมล เพื่อให้ตอบแบบสอบถามผ่าน Google forms โดยส่งไปยังกลุ่ม
ตัวอย่าง ได้แก่ อาจารย์ พนักงาน (คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล) ที่ทำงาน “Work from home” ในช่วงการระบาด
ของ COVID-19 ซึ่งได้รับแบบสอบถามตอบกลับที่สมบูรณ์จำนวน 133 ฉบับ และนำข้อมูลมาวิเคราะห์และประมวลผล ใช้การ
ประมวลผลทางสถิติด้วยโปรแกรมทางสถิติ SPSS (Statistical Package for the Social Science) ในการหาค่าเฉลี่ยคะแนนผล
การปฏิบัติงาน (Mean of Performance Score) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
เชิงส่วน (Partial Correlation Coefficient)  
 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 ผลการวิจัย 
 1. ผลการสังเคราะห์วรรณกรรมและเอกสารที่เกี่ยวข้อง สามารถระบุคุณลักษณะการให้บริการ (Service Attributes) 
บนตัวแบบคุณภาพการให้บริการ “SERVQUAL Model” ด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-19 ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการได้ทั้งหมด 15 คุณลักษณะ โดยสามารถแบ่งคุณลักษณะ เป็น 5 มิติ รายละเอียด มีดังนี้  
 • มิติคุณภาพที่จับต้องได้ (Tangible) มี 5 คุณลักษณะ ได้แก่ ความพร้อมและคุณภาพของ Hardware (SQ1) 
ความพร้อมและคุณภาพของ Software (SQ2) ขั้นตอนการขอรับบริการด้าน ICT ไม่ยุ่งยาก/ซับซ้อน (SQ3) การกำหนด
รายละเอียดขั้นตอนของการให้บริการด้าน ICT มีความชัดเจน (SQ4) ประสิทธิภาพของการให้ความช่วยเหลือของพนักงานด้าน 
ICT ผ่านระบบ helpdesk (SQ5) 
 • มิติความน่าเชื่อถือ (Reliability) มี 3 คุณลักษณะ ได้แก่ พนักงานด้าน ICT มีความรู้และทักษะในการแก้ปัญหาได้
อย่างมีประสิทธิภาพ (SQ6) รายละเอียดขั้นตอนการบริการของพนักงานด้าน ICT มีความถูกต้องแม่นยำ (SQ7) พนักงานด้าน ICT 
ให้บริการแก้ปัญหาตรงเวลาที่กำหนดไว้หรือท่ีให้สัญญาไว้ (SQ8) 
 • มิติการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) มี 3 คุณลักษณะ ได้แก่ พนักงานด้าน ICT มีการตอบสนอง
ต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว (SQ9) พนักงานด้าน ICT มีความเต็มใจในการให้บริการ (SQ10) พนักงานด้าน ICT มีความ
ยืดหยุ่นในการให้บริการ (SQ11)  
 • มิติการเอาใจใส่จากพนักงาน (Empathy) ) มี 2 คุณลักษณะ ได้แก่ พนักงานด้าน ICT ให้ความเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ (SQ12) พนักงานด้าน ICT ให้ความสะดวกต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว (SQ13) 
 • มิติการความไว้วางใจ (Assurance) มี 2 คุณลักษณะ ได้แก่ ผู้รับบริการให้ความไว้วางใจต่อการให้บริการของ
พนักงานด้าน ICT (SQ14) พนักงานด้าน ICT มีความสุภาพในการให้บริการ (SQ15) 
 2. ผลการวัดและวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-19 จากการวิเคราะห์
ข้อมูลที่รวบรวมจากแบบสอบถามโดยใช้วิธีทางสถิติ พบว่า คะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติงาน (Performance) และ ความสำคัญ
ทางอ้อม (Implicit Importance) ซึ่งวัดจากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงส่วน (Partial Correlation Coefficient) ของแต่ละ 
Service Attributes สามารถแสดงตามตารางที่ 2 โดยมีค่าเฉลี่ยรวม (Grand mean score) ของผลการปฏิบัติงาน เท่ากับ 3.97 
และ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เชิงส่วน (ความสำคัญทางอ้อม) ระหว่าง คุณลักษณะการให้บริการหนึ่งๆ กับ คะแนนความพึงพอใจ
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รวม เมื่อกำหนดให้คุณลักษณะการให้บริการที่เหลือคงที่ ตัวอย่างเช่น ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงส่วนของ SQ1 มีค่า 0.188 
หมายถึง SQ1 มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจรวมเท่ากับ 0.188 เมื่อกำหนดให้ SQ2-SQ15 คงที่ เป็นต้น โดยพบว่า น้ำหนัก
ค วาม ส ำคั ญ ท างอ้ อม ของ Service Attributes มี ดั งนี้  SQ1>SQ1>SQ10>SQ>SQ>SQ>SQ1>SQ5>SQ3>SQ4>SQ7> 
SQ2>SQ8>SQ11 และ SQ12 เนื่องจาก SQ11 และ SQ12 มีน้ำหนักความสำคัญทางอ้อมเท่ากัน จึงพิจารณาผลต่างของค่าเฉลี่ย
ความคาดหวัง (E) กับ ค่าเฉลี่ยคะแนนผลการปฏิบัติงาน (P) โดยการทดสอบนัยสำคัญทางสถิติด้วย t-test ที่ ระดับความเชื่อมั่น 
95% พบว่า SQ12 มีค่าผลต่าง (0.14) ซึ่งมากกว่า SQ11 ที่มีค่าผลต่าง (0.10) ดังนั้น SQ11 จึงมีลำดับที่ดีกว่า SQ12 โดยสามารถ
จำแนก Service Attributes ออกตามกลุ่มของ Revised IPA ตามที่แสดงไว้ในตารางท่ี 2 
 
ตารางที ่2 คะแนนผลการปฏิบัติงาน (Performance) และความสำคัญทางอ้อม (Implicit Importance) 

มิติคุณภาพ 
การให้บริการ 

 

รหัส 
ตัวแปร 

ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง 

(E) 

ค่าเฉลี่ยคะแนนผล
การปฏบิัตงิาน 

(P) 

ผลต่าง 
(E-P) 

ค่า 
t-test 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
เชิงส่วน (ความสำคัญ  

ทางอ้อม) 

ตำแหน่ง 
บนแผนภาพ 

 

คุณภาพที่จับต้องได้ 
(Tangible) 

SQ1 4.29 3.62 0.68 
 

-7.89* 0.188 
(อันดับ 5) 

เพ่งความสนใจ 
(Concentrate Here) 

SQ2 4.26 3.73 0.53 
 

-6.04* 0.105 
(อันดับ 12) 

ลำดับความสำคัญต่ำ 
(Low Priority) 

SQ3 4.19 3.90 
 

0.29 
 

-3.69* 0.123 
(อันดับ 9) 

ลำดับความสำคัญต่ำ 
(Low Priority) 

SQ4 4.05 3.77 0.28 
 

-3.57* 0.121 
(อันดับ 10) 

ลำดับความสำคัญต่ำ 
(Low Priority) 

SQ5 4.21 3.94 0.27 
 

-3.62* 0.136 
(อันดับ 8) 

ลำดับความสำคัญต่ำ 
(Low Priority) 

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

SQ6 4.30 4.08 0.23 
 

-3.88* 0.204 
(อันดับ 4) 

ทำดีแล้วรักษาเอาไว ้
(Keep up the good work) 

SQ7 4.12 4.02 0.11 
 

-1.59 0.120 
(อันดับ 11) 

มีโอกาสล้มเลิก 
(Possible Overkill) 

SQ8 4.26 4.08 0.17 
 

-2.72* 0.057 
(อันดับ 13) 

มีโอกาสล้มเลิก 
(Possible Overkill) 

การตอบสนองของ
พนักงาน 

(Responsiveness) 

SQ9 4.23 4.03 0.20 
 

-3.27* 
 

0.180 
  (อันดับ 6) 

ทำดีแล้วรักษาเอาไว ้
(Keep up the good work) 

SQ10 4.31 4.13 0.18 
 

-3.21* 0.234 
(อันดับ 3) 

ทำดีแล้วรักษาเอาไว ้
(Keep up the good work) 

SQ11 4.14 4.04 0.10 
 

-1.55* 0.006 
(อันดับ 14) 

มีโอกาสล้มเลิก 
(Possible Overkill) 
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หมายเหตุ: “*” ทดสอบนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่น 95 %   
 
 นำชุดข้อมูลค่าเฉลี่ยคะแนนผลการปฏิบัติงาน (Mean of Performance Scores ) และการวัดความสำคัญทางอ้อม 
(Implicit Importance scores) ของแต่ละ Service Attributes จากตารางที่ 2 นำมาพล็อตลงแผนภาพ Revised IPA โดยค่า
ของ Mean of Performance Scores ถูกพล๊อตบนแกนตั้ง (Vertical axis) และ Implicit Importance scores ถูกพล๊อตบน
แกนนอน (Horizontal axis) ดังแสดงในภาพที่ 4  

 
ภาพที่ 4 สรุปผลการวิเคราะห์แผนภาพ Revised IPA 

 

มิติคุณภาพ 
การให้บริการ 

 

รหัส 
ตัวแปร 

ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง 

(E) 

ค่าเฉลี่ยคะแนนผล
การปฏบิัตงิาน 

(P) 

ผลต่าง 
(E-P) 

ค่า 
t-test 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
เชิงส่วน (ความสำคัญ  

ทางอ้อม) 

ตำแหน่ง 
บนแผนภาพ 

 

การเอาใจใส่จาก
พนักงาน 

(Empathy) 

SQ12 4.25 4.11 0.14 
 

-2.40* 0.006 
(อันดับ 15) 

มีโอกาสล้มเลิก 
(Possible Overkill) 

SQ13 4.22 4.05 0.17 
 

-3.03* 0.489 
(อันดับ 1) 

ทำดีแล้วรักษาเอาไว ้
(Keep up the good work) 

ความไว้วางใจ 
(Assurance) 

SQ14 4.23 4.03 0.20 
 

-3.32* 0.174 
(อันดับ 7) 

ทำดีแล้วรักษาเอาไว ้
(Keep up the good work) 

SQ15 4.18 4.10 0.08 
 

-1.35 0.237 
(อันดับ 2) 

ทำดีแล้วรักษาเอาไว ้
(Keep up the good work) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
(Grand mean score) 

4.21 3.97   0.16  
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 จากแผนภาพ Revised IPA จะฉายภาพการแบ่ง Service Attributes ออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้ 
 จตุภาค 1 (Quadrant I): กลุ่ม “ทำดีแล้วรักษาไว้” (Keep up the good work) มีจำนวน 6 Service Attributes 
ได้แก่ SQ6, SQ9, SQ10, SQ13, SQ14, และ SQ15 
 จตุภาค 2 (Quadrant II): กลุ่ม “เพ่งความสนใจ” (Concentrate Here) มีจำนวน 1 Service attribute ได้แก่ SQ1 
 จตุภาค 3 (Quadrant III): กลุ่ม “ลำดับความสำคัญต่ำ” (Low Priority) มีจำนวน 4 Service Attributes ได้แก่  SQ2, 
SQ3, SQ4, และ SQ5 
 จตุภาค 4 (Quadrant IV): กลุ่ม “มีโอกาสล้มเลิก” (Possible Overkill) มีจำนวน 4 Service Attributes ได้แก่ SQ7, 
SQ8, SQ11, และ SQ12 
 
 อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงานของคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ในช่วงการระบาด
ของ COVID-19 กรณีศึกษา คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล สามารถอธิปรายผลการศึกษา ได้ดังนี้  
 การวิเคราะห์น้ำหนักความสำคัญของ Service Attributes (ตารางที่ 2) พบว่า Service Attributes ที่ผู้รับบริการด้าน 
ICT ให้ความสำคัญมากที่สุดในช่วงโรคระบาด COVID-19 โดย 3 อันดับแรก ได้แก่ “พนักงานด้าน ICT ให้ความสะดวกต่อการ
ขอรับบริการอย่างรวดเร็ว” (SQ13) “พนักงานด้าน ICT มีความสุภาพในการให้บริการ” (SQ15) และ “พนักงานด้าน ICT มีความ
เต็มใจในการให้บริการ” (SQ10) ซึ่งผลงานวิจัยนี้สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Hsu et al. (2018) และ Mejia et al. (2021) ท่ี
กล่าวว่า การเอาใจใส่จากพนักงาน (Empathy) ความไว้วางใจ (Assurance) และ การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
เป็นคุณลักษณะที่มีความสำคัญต่อการให้บริการด้าน ICT เนื่องจากเป็นก้าวแรกที่จะสร้างให้ผู้รับบริการมีประสบการณ์ที่ดีต่อการ
บริการด้าน ICT และส่วน Service Attributes ที่ผู้รับบริการให้ความสำคัญน้อยที่สุด 3 อันดับ ได้แก่ “พนักงานด้าน ICT 
ให้บริการแก้ปัญหาตรงเวลาที่กำหนดไว้ หรือ ที่ให้สัญญาไว้” (SQ8) “พนักงานด้าน ICT มีความยืดหยุ่น ในการให้บริการ” (SQ11) 
และ “พนักงานด้าน ICT ให้ความเอาใจใส่ในการให้บริการ” (SQ12) 
 ผลการวิเคราะห์แผนภาพ Revised IPA พบว่า “พนักงานด้าน ICT มีความรู้และทักษะในการแก้ปัญหาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ” (SQ6), “พนักงานด้าน ICT มีการตอบสนองต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว” (SQ9), “พนักงานด้าน ICT มีความ
เต็มใจในการให้บริการ” (SQ10), “พนักงานด้าน ICT ให้ความสะดวกต่อการขอรับบริการอย่างรวดเร็ว” (SQ13), “ผู้รับบริการให้
ความไว้วางใจต่อการให้บริการของพนักงาน ICT” (SQ14) และ “พนักงานด้าน ICT มีความสุภาพในการให้บริการ” (SQ15) ตกอยู่
ใน จตุภาคที่  1 (Quadrant I) คือ กลุ่ม “ทำดีแล้วรักษาเอาไว้” (Keep up the good work) ช้ีให้ เห็นว่า ผู้รับบริการให้
ความสำคัญและความคาดหวังต่อ SQ6, SQ9, SQ10, SQ13, SQ14 และ SQ15 สูง ในขณะเดียวกัน ผู้ให้บริการก็มีระดับคุณภาพ
การปฏิบัติการ/บริการ ท่ีสูงเช่นเดียวกัน ดังนั้นหน่วยงาน ICT ควรต้องรักษาระดับคุณภาพของ Service Attributes ดังกล่าวไว้ 
ซึ่งถือเป็นจุดแข็งของหน่วยงาน (Strength) ซึ่งการศึกษาโดย Zhang et al. (2021) มีข้อเสนอแนะนำเพิ่มเติมว่า ควรมีการพัฒนา
ช่องทางการรับข้อมูลย้อนกลับ (Feedback channel) ของผู้รับบริการ เพื่อที่จะสามารถปรับปรุง Service Attributes ที่อยู่ใน
กลุ่มนี้อย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement) ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการอยู่ตลอดเวลา  
 “ความพร้อมและคุณภาพของ Hardware พื้นฐานท่ีจำเป็น” (SQ1) ตกอยู่ใน จตุภาคที่ 2 (Quadrant II)  คือ กลุ่ม “เพ่ง
ความสนใจ” (Concentrate Here) ช้ีให้เห็นว่า ผู้รับบริการให้ความสำคัญและความคาดหวังต่อ SQ1 สูง แต่ผลการปฏิบัติงานด้าน 
SQ1 อยู่ในระดับที่ต่ำ ดังนั้น หน่วยงานด้าน ICT ต้องให้ความสำคัญต่อการปรับปรุงแก้ไขการบริการ SQ1 เป็นอันดับแรกอย่าง
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เร่งด่วน ซึ่งงานวิจัยโดย Hsu et al. (2018) ได้เน้นถึงความพร้อมและคุณภาพของ Hardware พื้นฐานที่จำเป็น ที่สามารถ
สนับสนุนการทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น PC, notebook, internet เป็นต้น เพื่อสนับสนุนให้ผู้รับบริการสามารถทำงานได้
อย่างต่อเนื่อง ไม่ติดขัด โดยผู้วิจัยแนะนำให้มีการสำรวจและจัดทำแผนความต้องการของ Hardware ทั้งในด้านปริมาณและ
คุณภาพ เพื่อรองรับความต้องการในช่วงการระบาดของ COVID-19 หรือสถานการณ์ที่ไม่ปกติอื่นๆ ที่พนักงานอาจจะต้องทำงาน 
“Work from home” ไม่สามารถเข้าทำงานในสถานท่ีทำงานได้ เป็นต้น 
 “ความพร้อมและคุณภาพของ Software พื้นฐานที่จำเป็น” (SQ2), “ขั้นตอนการขอรับบริการด้าน ICT ไม่ยุ่งยาก/
ซับซ้อน” (SQ3), “การกำหนดรายละเอียดขั้นตอนของการให้บริการด้าน ICT มีความชัดเจน” (SQ4), “ประสิทธิภาพของการให้
ความช่วยเหลือของพนักงานด้าน ICT ผ่านระบบ helpdesk” (SQ5) ตกอยู่บน จตุภาคที่ 3 (Quadrant III) คือ กลุ่ม “ลำดับ
ความสำคัญต่ำ” (Low Priority) ช้ีให้เห็นว่า ผู้รับบริการให้ความสำคัญและความคาดหวังต่อ SQ2, SQ3, SQ4 และ SQ5 ต่ำ ใน
ขณะเดียวกัน ผู้ให้บริการก็มีระดับคุณภาพการให้บริการที่ต่ำด้วยเช่นกัน ดังนั้น หน่วยงานด้าน ICT ควรให้ความสำคัญในการ
ปรับปรุง Service Attributes ในกลุ่มนี้เป็นอันดับสุดท้าย (Martilla & James, 1977) 
  “รายละเอียดขั้นตอนการบริการของพนักงานด้าน ICT มีความถูกต้องแม่นยำ” (SQ7), “พนักงานด้าน ICT ให้บริการ
แก้ปัญหาตรงเวลาที่กำหนดไว้ หรือ ที่ให้สัญญาไว้” (SQ8), “พนักงานด้าน ICT มีความยืดหยุ่นในการให้บริการ” (SQ11) และ 
“พนักงานด้าน ICT ให้ความเอาใจใส่ในการให้บริการ” (SQ12) ตกอยู่บน จตุภาคที่ 4 (Quadrant IV) คือ กลุ่ม “มีโอกาสล้มเลิก” 
(Possible Overkill) ช้ีให้เห็นว่า ผู้รับบริการให้ความสำคัญและคาดหวังต่อ SQ7, SQ8, SQ11, และ SQ12 ต่ำ ในขณะเดียวกันผู้
ให้บริการมีระดับคุณภาพการให้บริการสูง ดังนั้น หน่วยงานด้าน ICT ไม่มีความจำเป็นต้องพยายามปรับปรุง Service Attributes 
ดังกล่าว ซึ่งงานวิจัยโดย Martilla & James (1977); Mohammad et al. (2022) ได้ให้ความเห็นว่า ทรัพยากรต่างๆ ท่ีใช้สำหรับ
กิจกรรมในกลุ่มนี้ ควรผันหรือโยกย้ายไปสนับสนุนกิจกรรมอื่น ๆ ที่มีคุณค่ามากกว่า  
 
การนำไปใช้ประโยชน์ 
 ประโยชน์ของงานวิจัยนี้ สามารถแบ่งได้ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ประโยชน์เชิงทฤษฎี และ ประโยชน์เชิงบริหารจัดการ ดัง
มีรายละเอียดต่อไปนี้ 
 ประโยชน์เชิงทฤษฎี 
 งานวิจัยนี้เสนอกรอบ การประเมินใหม่ที่ใช้ในวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงานของ ผู้รับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้าน ICT ในช่วงสถานการณ์ไม่ปกติ เช่น การระบาดของ COVID-19 ซึ่งแตกต่างจากงานวิจัยที่ผ่านมาที่วิเคราะห์ในช่วง
สถานการณ์ปกติเท่านั้น 
 การประยุกต์กรอบตัวแบบ “SERVQUAL Model” ในการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงานของผู้รับบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการด้าน ICT ที่ครอบคลุมทุกมิติ ได้แก่ มิติคุณภาพที่จับต้องได้ มิติความน่าเช่ือถือ มิติการตอบสนองของ
พนักงาน มิติการเอาใจใส่จากพนักงาน และมิติความไว้วางใจ 
 งานวิจัยนี้ประยุกต์ใช้วิธี Revised IPA ซึ่งปิดจุดอ่อนของวิธี IPA แบบดั่งเดิมที่การวัดความสำคัญโดยตรง ( Implicit 
Importance) จากการประเมินคะแนนความสำคัญโดยตรงจากผู้รับบริการ ซึ่งจะเกิดความโน้มเอียง และความคลาดเคลื่อน ซึ่ง
งานวิจัยนี้ใช้การวัดความสำคัญทางอ้อม (Implicit Importance) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงส่วน (Partial Correlation 
Coefficient) ระหว่างคะแนนผลการปฏิบัติงาน (Performance) กับ ความพึงพอใจรวม (Overall Satisfaction: OS) แทนค่า
คะแนนการวัดความสำคัญโดยตรง (Implicit Importance) 
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 งานวิจัยสร้างความก้าวหน้าทางวิชาการ โดยเสนอ การวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน ของคุณภาพการ
ให้บริการด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-19 ซึ่งงานวิจัยท่ีผ่านมายังขาดการศึกษาในบริบทนี้ 
 ประโยชน์เชิงบริหารจัดการ 
 หน่วยงาน ICT ของคณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล กรณีศึกษา มีกรอบการวิเคราะห์ความสำคัญและผลการ
ปฏิบัติงานของคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-19 ซึ่งสามารถประยุกต์ไปใช้กับสถานการณ์ที่ไม่ปกติ
ที่มีลักษณะใกล้เคียง 
 หน่วยงาน ICT ของคณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มีความเข้าใจถึงความคาดหวัง และ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการมากข้ึน สามารถนำผลงานวิจัยไปใช้ในการวางแผนปรับปรุงยกระดับคุณภาพการให้บริการ ในช่วงการระบาด COVID-
19 โดยคำนึงถึงลำดับความสำคัญของคุณลักษณะการให้บริการ (Service Attributes) รวมถึงการจัดทรัพยากรที่เหมาะสม 
 หน่วยงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องการบริการด้าน ICT สามารถประยุกต์กรอบของงานวิจัยนี้ไปใช้ในการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ในสถานการณ์ที่ไม่ปกติในลักษณะเดียวกัน 
 
สรุป 
 สรุปผลงานวิจัย การวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงานของคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ในช่วงการระบาด
ของ COVID-19 กรณีศึกษา คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ผลลัพธ์จากการวิจัยนี้ช้ีให้เห็นว่า สามารถระบุคุณลักษณะ
การให้บริการด้าน ICT บนกรอบแนวคิด “SERVQUAL Model” ได้จำนวน 15 คุณลักษณะ ซึ่งเมื่อนำมาคุณลักษณะดังกล่าว มา
วิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงานของคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ด้วยวิธี Revised IPA พบว่า สามารถจัดกลุ่ม
คุณลักษณะการให้บริการด้าน ICT ออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่ 1 “ทำดีแล้วรักษาไว้” (Keep up the good work) มีจำนวน 6 
คุณลักษณะ ซึ่งคุณลักษณะที่อยู่ในกลุ่มนี้ มีผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดี และสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ ดังนั้น จึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว้ กลุ่มที่ 2 “เพ่งความสนใจ” (Concentrate Here) มีจำนวน 1 
คุณลักษณะ ซึ่งคุณลักษณะที่อยู่ในกลุ่มนี้ ผลการปฏิบัติงานเฉลี่ยต่ำ ผู้ให้บริการควรให้ความสำคัญกับคุณลักษณะนั้น และ ต้อง
ปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพของคุณลักษณะดังกล่าวให้ดีขึ้นอย่างเร่งด่วน กลุ่มที่ 3 “ลำดับความสำคัญต่ำ” (Low Priority)  
มีจำนวน 4 คณุลักษณะ ซึ่งคุณลักษณะที่อยู่ในกลุ่มนี้ ไม่มีความสำคัญในสายตาของผู้รับบริการ ในขณะเดียวกัน ผลการปฏิบัติงาน
ก็ไม่มีประสิทธิภาพ ผู้ให้บริการสามารถลดความสำคัญของคุณลักษณะนั้นให้น้อยลงได้ และ กลุ่มที่ 4 “มีโอกาสล้มเลิก” (Possible 
Overkill) มีจำนวน 4 คุณลักษณะ ซึ่งคุณลักษณะที่อยู่ในกลุ่มนี้ ไม่ได้สำคัญในบริบทของผู้รับบริการ แต่รู้สึกว่าได้รับการบริการที่ดี 
ผู้ให้บริการสามารถจัดสรรหรือโยกย้ายทรัพยากรในส่วนนี้ไปใช้ประโยชน์ในส่วนอื่น ๆ แทนได้ ซึ่งจากผลการสรุปดังกล่าวข้างต้น 
ผู้บริหารองค์กรกรณีศึกษา สามารถนำไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการด้าน ICT ในช่วงการระบาดของ COVID-19 ขององค์กรได้ 
 
ข้อจำกัดและข้อเสนอแนะสำหรับงานวิจัยในอนาคต 
 งานวิจัยนี้ได้เสนอแนะทิศทางของงานวิจัยในอนาคต ไว้ดังนี้ 
 1.  ควรพิจารณาการจัดกลุ่มตัวแปรคุณลักษณะของการให้บริการด้าน ICT ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
สำรวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) เพื่อจัดโครงสร้างกลุ่มตัวแปรคุณลักษณะดังกล่าวให้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
 2. การนำกรอบแนวคิดและทฤษฎี E- Service Quality ร่วมพิจารณาในการกำหนดคุณลักษณะของการให้บริการด้าน 
ICT เพื่อให้สอดคล้องกับบริบทที่ศึกษามากข้ึน 
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 3. การบูรณาการกรอบแนวคิดของงานวิจัยนี้ร่วมกับตัวแบบคาโน (Kano Model) จะช่วยให้เข้าใจถึงการจำแนก
คุณลักษณะการให้บริการที่สัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เนื่องจากประเภทของคุณลักษณะการให้บริการ 
(Service Attributes) ที่ต่างกัน จะมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่างกันไปด้วย 
 4. การวิเคราะห์การจัดสรรทรัพยากรที่เหมาะสม (Optimal Resource Allocation) เพื่อช่วยให้ผู้ให้บริการสามารถ
ตัดสินใจได้อย่างมีเหตุมีผล ว่าควรจัดสรรทรัพยากรในสัดส่วนเท่าใด สำหรับการปรับปรุงคุณลักษณะของการบริการ (Service 
Attributes) ที่สำคัญมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยสามารถใช้การประยุกต์เทคนิค Importance-Performance and 
Gap Analysis (IPGA) 
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