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PUBLIC COMPANY LIMITED NONGBUALAMPHU PROVINCE
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บทคัดย่อ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท 

น�า้ตาลเอราวณั จ�ากดั อ�าเภอนากลาง จงัหวดัหนองบวัล�าภ ูและเสนอแนะแนวทางการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร โดยใช้แบบสอบถาม

วัดระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการด้วย “SERVQUAL” มีแบบสอบถาม 5 มิติ  จ�านวน 38 ข้อ มีกลุ่มตัวอย่าง 125 

คน โดยการใช้สถิติอางอิง T-test ซึ่งผลการศึกษาคุณภาพการบริการพบว่ามีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ

บริการของ บริษัท น�้าตาลเอราวัณ จ�ากัด อ�าเภอนากลาง จังหวัดหนองบัวล�าภู ที่คุณภาพการบริการที่รับรู้ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังทั้ง 

38 ข้อ ซึ่งหมายความว่าคุณภาพการบริการยังไม่เป็นไปตามที่ผู้ตอบแบบสอบถามคาดหวัง  ดังนั้นผู้จัดท�าจึงได้น�าเสนอแนวทางการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ 3 โครงการ ได้แก่ โครงการพัฒนาการเพิ่มมูลค่าด้วยหัวใจของงานบริการ โครงการพัฒนาประสิทธิภาพ

ในการวิเคราะห์ปรับปรุงการท�างาน โครงการลดความสูญเปล่าในการท�างาน

ค�ำส�ำคัญ: พัฒนาคุณภาพบริการ ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ น�้าตาลเอราวัณ

Abstract

 This research aims to study the expectation and the perception of the quality of the services from the 

information technology department of Erawan Sugar Public Company Limited, Na Klang, Nongbualumphu and 

provide the guideline to improve the quality of the service from the information technology. The research tool 

is the questionnaires which use to measure the expectation and the perception of the quality by using  

“SERVQUAL” which has 5 main dimensions, 38 questions with 125 respondents and use t-test value. The result 

shows that there is a missing gap in the expectation and the perception of the quality of the service from the 

information technology department which is not according to the expectation all 38 questions. According to the 

results which also suggest that the quality provided by the information technology department does not meet 

the expectation of the respondents. However, the three guidelines to improve the quality of the services are 

purposed which are improving the service-mind of the staff in the information technology department, improving 

analyzing efficiency to improve the task, and the last one is reducing losses in work handling.

Keywords: Service Quality Management, Information Technology, Erawan Sugar.
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บทน�ำ 

 คณุภาพการบรกิารหรอืการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้านัน้เป็นเรือ่งทีส่�าคญัมาก ไม่ว่าธรุกจินัน้จะเป็น

ธุรกิจประเภทใด ลูกค้าก็ย่อมมีส�าคัญเสมอเนื่องจากลูกค้ามีความส�าคัญในการที่จะท�าให้ธุรกิจนั้นด�าเนินต่อไป 

นอกจากความพึงพอใจที่ต้องให้เกิดขึ้นกับลูกค้าของบริษัทแล้ว  ลูกค้าภายในบริษัทก็เช่นกัน การบริการหรือการ

สนบัสนนุลกูค้าภายในบรษิทักส็�าคญัไม่แพ้กนัเนือ่งจากจะต้องมกีารบรกิารหรอืสนบัสนนุเพือ่ให้งานของลกูค้าด�าเนนิ

ต่อไปได้อย่างส�าเร็จลุล่วง 

 และเมือ่มเีทคโนโลยเีข้ามาเป็นส่วนหนึง่ในชวีติประจ�าวนั ยิง่ส่งผลท�าให้มคีวามสะดวก รวดเรว็มากยิง่ขึน้ 

ดังนั้นการบริการก็ต้องรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามไปด้วยเช่นเดียวกัน 

 ในองค์กรจึงต้องมีส่วนงานที่เรียกว่างานสนับสนุนขึ้นมา เพื่อคอยสนับสนุนงานของพนักงานในส่วนงาน

ผลิต หรือส่วนงานอื่นๆที่เป็นกระบวนการหลักในการขับเคลื่อนองค์กร บริษัท น�้าตาลเอราวัณ จ�ากัด จังหวัด

หนองบัวล�าภูก็เช่นกัน ซึ่งเป็นหนึ่งในหน่วยงานที่อยู่ในสังกัดสายงานสนับสนุนที่คอยสนับสนุนด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศกค็อื ฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ  ทีม่หีน้าทีส่นบัสนนุงานเกีย่วกบัคอมพวิเตอร์และอปุกรณ์ต่อพ่วง ระบบ

เครือข่าย ระบบบริหารการจัดการองค์กร และระบบงานต่างๆที่ได้พัฒนาขึ้น และยังต้องมีการลงไปยังพื้นที่การ

ปฎบิตังิานจรงิ อกีทัง้ต้องตดิต่อกบัพนกังานคนอืน่อาจจะท�าให้มกีารแสดงพฤตกิรรม หรอือาการทีท่ัง้เหมาะสมและ

ไม่เหมาะสม ซึ่งอาจจะท�าให้เกิดความพึงพอใจหรือการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานที่ใช้บริการแต่ละคน

แตกต่างกนั ดงันัน้ จงึต้องมปีรบัปรงุหรอืพฒันางานบรกิารของฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ เพือ่ให้เป็นมาตรฐานและ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้ามากที่สุด

 เนือ่งด้วยผูจ้ดัท�า ท�างานอยูใ่นสายงานสนบัสนนุ สงักดัฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึง่มหีน้าทีส่นบัสนนุให้

บริการแก่หน่วยงานอื่นๆ จึงได้จัดท�าเกี่ยวกับ แนวทางการพัฒนาการคุณภาพการบริการของพนักงานในฝ่าย

เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจหรือรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ

มากที่สุด

 

วัตถุประสงค ์

 1. เพือ่ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร ของพนกังานทีใ่ช้บรกิารของฝ่ายเทคโนโลยี

สารสนเทศ บริษัท น�้าตาลเอราวัณ จ�ากัด อ�าเภอนากลาง จังหวัดหนองบัวล�าภู

 2. เพือ่เสนอแนะแนวทางการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร ของฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ บรษิทั น�า้ตาล

เอราวัณ จ�ากัด อ�าเภอนากลาง จังหวัดหนองบัวล�าภู

วิธีด�ำเนินงำน   

 การศึกษาความคาดหวังและการรับรู ้คุณภาพการบริการ ของพนักงานที่ใช้บริการฝ่ายเทคโนโลยี

สารสนเทศ ผู้ศึกษาได้ศึกษาโดยใช้เครื่องมือ คือ แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จ�านวน 125 

ชุด ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานสายงานสนับสนุนของบริษัท น�้าตาลเอราวัณ จ�ากัด โดยมีการ

ศึกษาตามหลักของ SERVQUAL[4] 5 ด้าน คือ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเข้าใจเอาใจใส่

ด้านความเชื่อมั่น และด้านทางกายภาพ ซึ่งแบบสอบถามจะมีความหมายของแต่ละระดับ เป็น 5 ระดับ[3] ดังนี้

 1 คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการน้อยที่สุด

 2 คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการน้อย
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 3 คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการปานกลาง

 4 คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการมากที่สุด

 5 คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการน้อยที่สุด

 หาค่าความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม 30 ชดุ โดยการหาความเชือ่มัน่ของแบบสอบถามโดยใช้สมัประสทิธิ์

ของแอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค[2] ซึ่งค่าของความเชื่อมั่นจะต้องมีค่ามากกว่า .70 ถือว่ายอมรับได้ 

(acceptable) ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอน-บาค (Cronbach)  ของแบบสอบถามทั้งฉบับมีค่า .956

 น�าผลการศึกษาที่ได้มาวิเคราะห์ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานในฝ่าย

เทคโนโลยีสารสนเทศ และน�าคะแนนที่ได้ไปค�านวณหาผลการศึกษาโดยใช้โปรแกรมส�าเร็จรูป SPSS for window 

version.19[1] เพื่อน�ามาวิเคราะห์ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการ และหาความแตกต่างของความคาด

หวังและการรับรู้คุณภาพบริการ โดยก�าหนดเกณฑ์ ดังนี้

 การรับรู้คุณภาพการบริการ ≥ ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ = พึงพอใจ

 การรับรู้คุณภาพการบริการ <  ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ = ไม่พึงพอใจ

 และน�าผลการวเิคราะห์มาน�าเสนอแนวทางปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารตามผลทีม่คีวามแตกต่างของความ

คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการในแต่ละด้านมากที่สุด เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการและให้ผู้ที่  

ขอใช้บริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

  

ผลกำรวิจัย

 จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานในฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ

พบว่า

 ข้อมูลทั่วไปของพนักงานที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 66.4) ช่วงอายุ 20-35 ปี 

(ร้อยละ 75.2) ต�าแหน่งพนักงานรายเดือน (ร้อยละ 66.4) และมีอายุงานน้อยกว่า 1 ปี (ร้อยละ 27.2) 

 เมื่อแยกวัตถุประสงค์ของการศึกษา มีดังนี้

 ผลกำรศกึษำตำมวตัถปุระสงค์ข้อที ่1 ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร พบว่า ความ

แตกต่างระหว่างคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการ ดังนี้

 ระดับควำมคำดหวังในคุณภำพกำรบริกำร มีรายละเอียดดังนี้

 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) พบว่า การแปลผลความคาดหวังที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือ มาก

ที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพยิ้มแย้ม ส่วนการแปลผลความคาด

หวังที่มี คะแนนเฉลี่ยรองลงมา คือ มาก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ใช้ภาษาในการสื่อสารที่เข้าใจง่าย เจ้าหน้าที่ให้ค�าแนะน�า

ค�าปรึกษาได้ดี มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย การมีเทคโนโลยีที่ใช้งานสูง และเจ้าหน้าที่มีการแต่งกายที่สุภาพ

เหมาะสม

 ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) พบว่า การแปลผลความคาดหวังที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือ มากที่สุด 

ได้แก่ การให้บรกิารตามล�าดบัผูม้าใช้บรกิาร การให้บรกิารได้ถกูต้อง เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปัญหาทีไ่ด้แจ้งมาได้เป็น

อย่างดี เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว การใช้และอัพเดทซอฟท์แวร์ป้องกันไวรัสอย่าง

สม�่าเสมอ และการแก้ปัญหาที่ตรงกับการร้องขอ ส่วนการแปลผลความคาดหวังที่มีคะแนนเฉลี่ยรองลงมา คือ มาก 

ได้แก่ เจ้าหน้าทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัระบบเป็นอย่างด ีเจ้าหน้าทีม่กีารแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ด ีการให้บรกิารได้ครบ

ถ้วน และการให้บริการได้ตรงต่อเวลาที่นัดหมาย
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 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) พบว่า การแปลผลความคาดหวงัทีม่คีะแนนเฉลีย่สงูสดุ คอื มาก

ที่สุด ได้แก่  การรายงานสถานะของระบบต่างๆทันต่อเหตุการณ์ ความง่ายต่อการติดต่อกับเจ้าหน้าที่ และความ

กระตือรือร้นในการท�างาน ส่วนการแปลผลความคาดหวังที่มีคะแนนเฉลี่ยรองลงมา คือ มาก ได้แก่ มีช่องทางการ

ติดต่อที่หลากหลาย ความสะดวกในการติดต่อเจ้าหน้าที่ ความรวดเร็วในการให้บริการ การให้บริการตามเวลาที่

ก�าหนด และมีการเข้าถึงระบบเครือข่ายได้อย่างรวดเร็ว

 ด้านความเชือ่มัน่ (Assurance)  พบว่า การแปลผลความคาดหวงั คอื มาก ได้แก่ การรกัษาความปลอดภยั

ของข้อมูลที่ดี การก�าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึงระบบงานที่ชัดเจน เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ในการให้บริการ เจ้าหน้าที่

สร้างความเชื่อมั่นให้กับท่านได้ มีความเสถียรของระบบเครือข่าย และระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา

 ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) พบว่า การแปลผลความคาดหวัง คือ มาก ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความจริงใจ

ในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายถึงสาเหตุหรือวิธีการแก้ไขปัญหา

ได้อย่างเข้าใจ ความเอาใจใส่ให้บรกิาร เจ้าหน้าทีเ่ข้าใจถงึความต้องการทีร้่องขอ เจ้าหน้าทีเ่ข้าใจถงึปัญหาของท่าน

 ระดับกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำร  มีรายละเอียดดังนี้

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) พบว่า การแปลผลของระดบัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร คอื มาก 

ได้แก่  เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพยิ้มแย้ม เจ้าหน้าที่ให้ค�าแนะน�า ค�าปรึกษาได้

ด ีเจ้าหน้าทีใ่ช้ภาษาในการสือ่สารทีเ่ข้าใจง่าย อปุกรณ์คอมพวิเตอร์ทีท่นัสมยั เทคโนโลยทีีใ่ช้งานสงู และ เจ้าหน้าที่

มีการแต่งกายที่สุภาพ เหมาะสม

 ด้านความเชือ่ถอืได้ (Reliability) พบว่า การแปลผลของระดบัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร คอื มาก ได้แก่ 

การให้บริการได้ตามที่ขอใช้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาที่ได้แจ้งมาได้เป็นอย่างดี การให้บริการได้ถูกต้อง 

การใช้และอพัเดทซอฟท์แวร์ป้องกนัไวรสัอย่างสม�่าเสมอ การให้บรกิารตามล�าดบัผูม้าใช้บรกิาร การแก้ปัญหาทีต่รง

กบัการร้องขอ เจ้าหน้าทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัระบบเป็นอย่างด ีให้บรกิารได้ครบถ้วน เจ้าหน้าทีม่กีารแก้ไขปัญหาเฉพาะ

หน้าได้ดี เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว และให้บริการได้ตรงต่อเวลาที่นัดหมาย

 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) พบว่า การแปลผลของระดบัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร คอื มาก 

ได้แก่ การให้บริการได้ตามที่ขอใช้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาที่ได้แจ้งมาได้เป็นอย่างดี การให้บริการได้ถูก

ต้อง การใช้และอัพเดทซอฟท์แวร์ป้องกันไวรัสอย่างสม�่าเสมอ การให้บริการตามล�าดับผู้มาใช้บริการ การแก้ปัญหา

ที่ตรงกับการร้องขอ เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับระบบเป็นอย่างดี ให้บริการได้ครบถ้วน เจ้าหน้าที่มีการแก้ไขปัญหา

เฉพาะหน้าได้ดี เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว และให้บริการได้ตรงต่อเวลาที่นัดหมาย

 ด้านความเชื่อมั่น (Assurance)  พบว่า การแปลผลของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ คือ มาก ได้แก่ 

เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ในการให้บริการ เจ้าหน้าที่สร้างความเชื่อมั่นให้กับท่านได้ มีการก�าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึง

ระบบงานที่ชัดเจน มีการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลที่ดี มีความเสถียรของระบบเครือข่าย และระยะเวลาใน

การแก้ไขปัญหา

 ด้านความเอาใจใส่ (Empathy)  พบว่า การแปลผลของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ คือ มาก ได้แก่ 

เจ้าหน้าที่มีความจริงใจในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการ เจ้าหน้าที่เข้าใจถึงความต้องการที่

ร้องขอ เจ้าหน้าที่เข้าใจถึงปัญหาของท่าน เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายถึงสาเหตุหรือวิธีการแก้ไขปัญหาได้อย่างเข้าใจ 

และความเอาใจใส่ให้บริการ

 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  คือ ช่องว่างระหว่างความคาด

หวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบระหว่างผลต่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
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บริการ มีรายละเอียดดังนี้

 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เมื่อพิจารณาจากความแตกต่างเป็นรายการ พบว่า อันดับหนึ่ง 

คือ การใช้ภาษาในการสื่อสารที่เข้าใจง่าย รองลงมา ได้แก่ การพูดจาสุภาพยิ้มแย้ม และเจ้าหน้าที่มีความเต็มใจใน

การให้บริการ ตามล�าดับ

 ด้านความเชือ่ถอืได้ (Reliability) เมือ่พจิารณาจากความแตกต่างเป็นรายการ พบว่า อนัดบัหนึง่ คอื การ

ให้บริการตามล�าดับผู้มาใช้บริการ รองลงมาคือ การให้บริการได้ตรงต่อเวลาที่นัดหมาย และการให้บริการได้อย่าง

ถูกต้อง ตามล�าดับ

 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) เมือ่พจิารณาจากความแตกต่างเป็นรายการ อนัดบัหนึง่ คอื ความ

รวดเร็วในการให้บริการ รองลงมา คือ การรายงานสถานะต่างๆได้ทันต่อเหตุการณ์ และความกระตือรือร้นในการ

ท�างาน ตามล�าดับ

 ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) เมื่อพิจารณาจากความแตกต่างเป็นรายการ อันดับหนึ่ง คือ การรักษา

ความปลอดภยัของข้อมลู รองลงมาคอื ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา และการก�าหนดสทิธิก์ารเข้าถงึระบบงาน ตาม

ล�าดับ

 ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) เมือ่พจิารณาจากความแตกต่างเป็นรายการ อนัดบัหนึง่ คอื การเอาใจใส่

ในการบรกิาร รองลงมาคอื การอธบิายถงึสาเหตหุรอืวธิกีารแก้ไขปัญหาได้อย่างเข้าใจ และการเข้าใจถงึปัญหา ตาม

ล�าดับ

 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เสนอแนะแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการ จากการศึกษาความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิารของฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ บรษิทั น�า้ตาลเอราวณั จ�ากดั 

อ�าเภอนากลาง จงัหวดัหนองบวัล�าภ ูพบว่า มรีะดบัการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิารต�า่กว่าระดบัความคาดหวงัในการ

บริการในทุกๆด้าน และส่วนใหญ่เป็นรายการเกี่ยวกับบุคลากร แบ่งได้แต่ละด้านดังนี้ 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ เจ้าหน้าที่ใช้ภาษาในการสื่อสารที่เข้าใจง่าย เจ้าหน้าที่พูดจา

สุภาพยิ้มแย้ม และเจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการ

 ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ให้บริการได้ตรงต่อเวลาที่นัดหมาย ให้บริการตามล�าดับผู้มาใช้

บริการและการให้บริการที่ได้ถูกต้อง

 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) คอื ความรวดเรว็ในการให้บรกิารรายงานสถานะของระบบต่างๆ

ทันต่อเหตุการณ์ และมีความกระตือรือร้นในการท�างาน

 ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) คือ การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลที่ดี มีการก�าหนดสิทธิ์ในการเข้า

ถึงระบบงานที่ชัดเจน และระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา

 ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความเอาใจใส่ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายถึงสาเหตุหรือวิธี

การแก้ไขปัญหาได้อย่างเข้าใจและเจ้าหน้าที่มีความเข้าใจถึงปัญหา

 จงึได้จดัท�าโครงการพฒันาบคุลากรโดยการจดัอบรมหลกัสตูรส�าหรบัพนกังานในฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3 โครงการ ได้แก่ 1) โครงการพัฒนาการเพิ่มมูลค่างานด้วยหัวใจของงานบริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคุณค่า

ในงานบรกิาร ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศและเพิม่ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร 2) โครงการ

พฒันาประสทิธภิาพในการวเิคราะห์ปรบัปรงุการท�างาน เพือ่ให้พนกังานในฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศมทีกัษะในการ

วเิคราะห์ปัญหาเพือ่การปรบัปรงุและแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม และ 3) โครงการลดความสญูเปล่าในการท�างาน 

เพื่อปรับปรุงสถานที่ท�างานให้เป็นระเบียบปลอดภัยและง่ายต่อการจัดเก็บอุปกรณ์
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สรุป 

 งานวจิยันีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร ของพนกังานทีใ่ช้บรกิาร

ของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท น�้าตาลเอราวัณ จ�ากัด อ�าเภอนากลาง จังหวัดหนองบัวล�าภู พบว่า ผลการ

ศึกษาของการรับรู้การบริการต�า่กว่าความคาดหวังในการบริการ และรายการที่มีความแตกต่างระหว่างความคาด

หวังและการรับรู้บริการส่วนใหญ่เป็นรายการเกี่ยวกับบุคลากร ดังนั้น จึงได้จัดท�าโครงการเพื่อพัฒนาบุคลากรใน

ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้สอดคล้องกับการปรับปรุงคุณภาพการบริการของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ โดย

จดัท�าขึน้ 3 โครงการ ได้แก่ โครงการพฒันาการเพิม่มลูค่างานด้วยหวัใจของงานบรกิาร โครงการพฒันาประสทิธภิาพ

ในการวิเคราะห์ปรับปรุงการท�างาน และโครงการลดความสูญเปล่าในการท�างาน และน�าเสนอแก่ผู้จัดการฝ่าย

เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อจัดอบรมส�าหรับพัฒนาคุณภาพการบริการของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่อไป

ข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาอิสระเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานในฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

บรษิทั น�า้ตาลเอราวณั จ�ากดั อ�าเภอนากลาง จงัหวดัหนองบวัล�าภ ูในครัง้นี ้มขีอบเขตเฉพาะสายงานสนบัสนนุของ

บริษัท หากมีโอกาสในการศึกษาต่อไปควรจะเพิ่มขอบเขตเกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่างโดยให้ครอบคลุมถึงพนักงานใน

โรงงานทุกสายงาน เพื่อการวิเคราะห์และควบคุมคุณภาพที่เป็นมาตรฐานทั้งบริษัทได้

 อีกทั้งการท�าแบบสอบถาม ซึ่งปัจจุบันแบบสอบถามของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศท�าแบบสอบถามรวม

ทุกแผนก ซึ่งอาจจะท�าให้ผลการประเมินที่ได้อาจจะออกมาได้ไม่ชัดเจนมากนัก ดังนั้นควรจะมีการจัดท�า

แบบสอบถามโดยแยกเป็นแต่ละแผนกเพือ่ผลทีไ่ด้จากแบบสอบถามจะได้ตรงประเดน็และข้อมลูทีช่ดัเจนมากยิง่ขึน้

กิตติกรรมประกำศ 

 รายงานการศึกษาอิสระปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต เรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพ การบริการของ

ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท น�้าตาลเอราวัณ จ�ากัด จังหวัดหนองบัวล�าภู ฉบับนี้ส�าเร็จลุล่วงไปด้วยดี

 ผู้ศึกษาขอขอบพระคุณ บุคคลและกลุ่มบุคคลดังต่อไปนี้ ที่ให้ความกรุณาให้ค�าปรึกษา ช่วยเหลือ ชี้แนะ 

ทัง้ในด้านวชิาการ และด้านการด�าเนนิการศกึษา และความกรณุาจากผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.นวลฉว ีแสงชยั อาจารย์

ที่ปรึกษา ซึ่งได้กรุณาสละเวลาอันมีค่าเพื่อตรวจสอบ แก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ให้ค�าปรึกษา เสนอแนะ จนท�าให้การ

ศึกษาอิสระนี้ส�าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้

 ขอขอบพระคณุ คณะกรรมการสอบการศกึษาอสิระทีท่่านกรณุาช่วยเสนอแนะแนวทางในการแก้ไข และ

แนะน�าเพื่อน�ามาปรับปรุงการศึกษาอิสระให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น

 ขอขอบพระคณุ คณาจารย์ผูส้อนทกุท่านทีไ่ด้ให้ความรูท้างวชิาการทีผู่ศ้กึษาสามารถน�ามาใช้ในการศกึษา

อิสระฉบับนี้จนส�าเร็จ

 ขอขอบพระคณุครอบครวั ญาตพิีน้่อง ทีค่อยช่วยเหลอื สนบัสนนุ และเป็นก�าลงัใจทีส่�าคญัทีด่มีาโดยตลอด

เมื่อมีปัญหาหรืออุปสรรคในการศึกษาอิสระ รวมทั้งเพื่อนๆ นักศึกษา Young Executive MBA รุ่นที่ 15 และรุ่นพี่ 

MBA ทุกท่านที่ได้ให้ค�าแนะน�าและช่วยเหลือมาโดยตลอด

 และท้ายที่สุดขอขอบพระคุณผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ และพนักงานสายสนับสนุนในบริษัท 

น�้าตาลเอราวัณ จ�ากัด ทุกท่านที่มีส่วนร่วมและให้ความร่วมมือจนท�าให้การศึกษาครั้งนี้ส�าเร็จไปด้วยดี
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