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บทที ่1 
บทนำ 

 
ความเป(นมาและความสำคัญ 
 การให(บริการการศึกษาที ่มีคุณภาพเป9นป;จจัยสำคัญที ่สBงผลตBอความสำเร็จและความพึงพอใจ 

ของผู (เรียน ประชาชน รวมถึงข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา การให(บริการที่ดีจะได(รับความ

ประทับใจและเกิดความชื่นชมองคSกร ทั้งนี้ต(องเกิดจากความรBวมมือ รBวมแรง รBวมใจของข(าราชการครูและ

บุคลากรทางการศึกษา ที่ต(องชBวยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการการศึกษาให(มีคุณภาพและเป9นผู(ให(บริการที่ดี  

แกBผู (เรียน ประชาชนทั่วไป รวมถึงข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาภายในสถานศึกษา วิทยาลัย

ศิลปหัตถกรรมกรุงเทพได(ตระหนักถึงความสำคัญของการพัฒนาคุณภาพการศึกษา ให(สอดคล(องกับความต(องการ 

และความคาดหวังของผู(รับบริการ เพื่อให(ผู(รับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให(บริการ ฉะนั้นการสำรวจ

ความพึงพอใจที่มีตBอคุณภาพการให(บริการการศึกษา เป9นเครื่องมือสำคัญที่ชBวยประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของกระบวนการจัดการศึกษา โดยการเก็บข(อมูลความคิดเห็นและข(อเสนอแนะจากผู(รับบริการ 

ได(แกB แกBผู(เรียน ประชาชนทั่วไป รวมถึงข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ซึ่งเป9นผู(ใช(บริการโดยตรง  

จะชBวยให(วิทยาลัยฯ สามารถนำข(อมูลมาเป9นแนวทางในการพัฒนาสถานศึกษาในการปรับปรุงการให(บริการได(

ดียิ่งขึ้น  

  ดังนั ้น วิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ จึงได(จัดทำแบบสอบถามความพึงพอใจที ่มีตBอคุณภาพ 

การให(บริการการศึกษาของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ ประจำป[การศึกษา 2566 เพื่อประเมินความ 

พึงพอใจของผู(รับบริการ เพื่อเป9นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก(ไข สBงเสริม พัฒนา ในการปฏิบัติงาน 

ให(มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 

วัตถุประสงค6 
 1. เพื่อติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของผู(รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝbาย/งานที่

ปฏิบัติงานในการให(บริการผู(เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา   

 2. เพื่อนำข(อมูลจากการประเมินเป9นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก(ไข สBงเสริม พัฒนา ในการ

ปฏิบัติงาน ให(มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 

ขอบเขตการประเมิน 
 ขอบเขตด=านเนื้อหา 
 ในการศึกษาวิจัยตามวัตถุประสงคSข(อที่ 1 ผู(วิจัยได(กำหนดขอบเขตด(านเนื้อหาของการประเมินความ

พึงพอใจ ประกอบด(วยภารกิจที่เกี่ยวข(องกับการให(บริการ 2 สBวน ได(แกB 

1. สBวนที ่1 การให(บริการทั่วไปแกB ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ดังนี ้
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  1.1 งานทะเบียน 

  1.2 งานอาคารสถานที ่

  1.3 งานศูนยSข(อมูลสารสนเทศ 

  1.4 งานวิทยบริการและห(องสมุด 

  1.5 งานประชาสัมพันธS 

2. สBวนที่ 2 การให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ดังนี ้

  2.1 งานบุคลากร 

  2.2 งานพัสด ุ

  2.3 งานบริหารงานทั่วไป 

  2.4 งานการเงิน  

ในการศึกษาวิจัยตามวัตถุประสงคSข(อที่ 2 การนำข(อมูลจากการประเมินเป9นแนวทางการบริหารจัดการ 

ปรับปรุงแก(ไข สBงเสริม พัฒนา ในการปฏิบัติงาน ให(มีประสิทธิภาพมากขึ้น ผู(วิจัยได(กำหนดขอบเขตด(านเนื้อหา

โดยการจัดประชุมสนทนากลุBมผู(เชี่ยวชาญจำนวน 3 คน เพื่อจัดทำแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก(ไข 

สBงเสริม พัฒนา ในการปฏิบัติงาน ให(มีประสิทธิภาพมากขึ้นตามความเห็นของผู(เชี่ยวชาญ 

 ขอบเขตด=านประชากรและกลุBมตัวอยBาง 
 ในการศึกษาวิจัยตามวัตถุประสงคSข(อที่ 1 เนื่องจากการประเมินความพึงพอใจได(แบBงขอบเขตด(านเนื้อหา

ไว( 2 สBวน ผู(วิจัยจึงได(แบBงขอบเขตด(านประชากรและกลุBมตัวอยBางให(สอดคล(องกับขอบเขตด(านเนื้อหา ดังนี้  

สBวนที ่1 การให=บริการทั่วไปแกB ผู=เรียน ประชาชนทั่วไป ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
ประชากร ได=แกB ผู(เรียนจำนวน 138 คน ประชาชนทั่วไปที่มารับบริการ จำนวน 20 คน  รวมถึงผู(บริหาร 

ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาจำนวน 47 คน (ผู (บริหาร, ข(าราชการครู, พนักงานราชการ,และ

เจ(าหน(าที่) ที่รับบริการ ป[การศึกษา 2566 รวมทั้งสิ้น 205 คน  

 กลุBมตัวอยBาง ได=แกB นักเรียน นักศึกษา  ประชาชนทั่วไป ผู(บริหาร ข(าราชการครู พนักงานราชการ 

และเจ(าหน(าที่ กำหนดขนาดกลุBมตัวอยBาง โดยใช(ตารางสำเร็จรูปของ Krejcie และ Morgan ซึ่งจะได(กลุBม

ตัวอยBาง จำนวน 164 คน  

 สBวนที่  2 การให=บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
ประชากร ได=แกB  ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา (ผู(บริหาร, ข(าราชการครู, พนักงานราชการ

,และเจ(าหน(าที่) ที่รับบริการ ป[การศึกษา 2566 รวมทั้งสิ้น 47 คน โดยผู(วิจัยได(ศึกษาความพึงพอใจตBอการ

ให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา จากกลุBมประชากรทั้งหมด 

ในการศึกษาวิจัยตามวัตถุประสงคSข(อที่ 2 ผู(ให(ข(อมูลได(แกB ผู(เชี่ยวชาญซึ่งเป9นผู(บริหารสถานศึกษาหรือ

หัวหน(างานที่มีประสบการณSทำงานไมBน(อยกวBา 2 ป[ จำนวน 3 คน  

ขอบเขตด=านเวลา 
ในการศึกษาวิจัยตามวัตถุประสงคSข(อที่ 1 ผู(วิจัยได(ดำเนินการศึกษาความพึงพอใจที่มีตBอคุณภาพการ

ให(บริการการศึกษาของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ ประจำป[การศึกษา 2566 โดยดำเนินการเก็บรวบรวม

ข(อมูลระหวBางเดือนกุมภาพันธS-มีนาคม 2566 และจัดทำสรุปรายงานผลการศึกษาความพึงพอใจที่มีตBอคุณภาพ

การให(บริการการศึกษาของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ ประจำป[การศึกษา 2566 ในเดือนมีนาคม 2566 
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ในการศึกษาวิจัยตามวัตถุประสงคSข(อที ่ 2 ผู (วิจัยได(ดำเนินการศึกษาแนวทางการบริหารจัดการ 

ปรับปรุงแก(ไข สBงเสริม พัฒนา ในการปฏิบัติงาน ให(มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยดำเนินการเก็บรวบรวมข(อมูล

ระหวBางเดือนกุมภาพันธS-มีนาคม 2566 และจัดทำสรุปรายงานผลการศึกษาความพึงพอใจที่มีตBอคุณภาพการ

ให(บริการการศึกษาของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ ประจำป[การศึกษา 2566 ในเดือนมีนาคม 2566 

 
ประโยชน6ที่คาดวBาจะได=รับ 

1. ได(กลุ BมตัวอยBาง ใช(การสุ BมอยBางงBาย (Simple Random Sampling) ของผู (ร ับบริการตBอการกระบวน 

การบริหารจัดการของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ 

2. ได(แนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก(ไข สBงเสริม พัฒนา ในการปฏิบัติงานของบุคลากรที่

เกี่ยวข(อง ให(มีประสิทธิภาพมากขึ้น และการปรับปรุงรูปแบบการให(บริการที่สอดคล(องกับลักษณะของการใช(

บริการ ให(เหมาะสมกับสภาพความจริง 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข2อง 
 

 การศึกษาความพึงพอใจที่มีตBอคุณภาพการให(บริการการศึกษาของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ 

ประจำป[การศึกษา 2566  ครั้งนี้ผู(วิจัยได(ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด  และกฎหมายที่เกี่ยวข(องเพื่อใช(เป9น

แนวทางในการศึกษา ซึ่งเนื้อหาประกอบด(วยสาระสำคัญดังตBอไปนี ้
1. ระเบียบสำนักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา วBาด(วย การบริหารสถานศึกษาพ.ศ.2552 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 

ระเบียบสำนักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษาวBาด=วยการบริหารสถานศึกษา พ.ศ. 2552 
หมวด 1 หนาที่และการบริหารของสถานศึกษา 
ข้อ 7 สถานศึกษามีหนาที่จัดการศึกษา ฝกอบรมและสงเสริมการประกอบอาชีพของประชาชนใหเปนไปตาม
กฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ กฎหมายวาดวยการอาชีวศึกษาและกฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง ตามนโยบาย
ของรัฐบาล และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เพื ่อบรรลุวัตถุประสงค์ดังกลาวใหสถานศึกษา
ดำเนินการดังตอไปนี ้

(1) จัดการศึกษาใหมีความทันสมัย ยืดหยุน สอดคลองกับความตองการของตลาดแรงงาน สถาน
ประกอบการ และการประกอบอาชีพอิสระ เพื่อการดำรงชีวิตตามสภาพเศรษฐกิจ สังคม ทองถิ่น วัฒนธรรม
เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม มุงเนนการปฏิบัติงานจริง ตามความพรอมและศักยภาพของสถานศึกษา 

(2) จัดการศึกษาโดยประสานความรวมมือกับสถานศึกษาและหนวยงานอื่นทั้งในดานการจัดการ
วิชาการ การใช้บุคลากรและทะทรัพยากรรวมกัน 

(3) จัดการศึกษาโดยการระดมทรัพยากรดานการเงิน ทรัพยสิน และบุคลากรทั้งจากรัฐ องค์กร
ปกครองสวนทองถิ่น บุคคล ครอบครัว ชุมชน องค์กรชุมชน เอกชน องค์กรเอกชนองค์กรวิชาชีพ สถาบัน
ศาสนา สถานประกอบการ สถาบันสังคมอื่น รวมทั้งความรวมมือในการจัดกิจกรรม และการจัดหาทุนเพื่อ
พัฒนาการอาชีวศึกษา 

(4) จัดการศึกษาใหผูเรียนเปนผูมีสมรรถนะทางวิชาชีพ สามารถประกอบอาชีพเปนพลเมืองดีของ
สังคม มีความสามารถในการคิด เรียนรู วางแผนและพัฒนาตนเอง 

(5) เปนศูนยการเรียนรูดวยตนเอง และการใหบริการวิชาชีพแก่ชุมชนและทองถิ่น 
(6) วิจัยเพื่อพัฒนาองค์ความรูเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
(7) ทำนุบำรุงศาสนา ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี สงเสริมการกีฬา พลานามัยและอนุรักษสิ่งแวดลอม 
(8) สงเสริมการจัดการศึกษาเชิงธุรกิจ การรับงานการค้า และการรับจัดทำรับบริการ รับจ้าง ผลิตเพื่อ

จำหนายที่สอดคลองกับการเรียนการสอน 
ข้อ 8 ใหสถานศึกษาแบงการบริหารงานออกเปนฝายดังนี ้
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(1) ฝายบริหารทรัพยากร 
(2) ฝายแผนงานและความรวมมือ 
(3) ฝายพัฒนากิจการนักเรียนนักศึกษา 
(4) ฝายวิชาการ 

ข้อ 9 ฝายบริหารทรัพยากร แบงออกเปนงานตาง ๆ ดังนี ้
(1) งานบริหารงานทั่วไป 
(2) งานบุคลากร 
(3) งานการเงิน 
(4) งานการบัญช ี
(5) งานพัสด ุ
(6) งานอาคารสถานที ่
(7) งานทะเบียน 
(8) งานประชาสัมพันธ 

ข้อ 10 ฝายแผนงานและความรวมมือ แบงออกเปนงานตาง ๆ ดังนี ้
(1) งานวางแผนและงบประมาณ 
(2) งานศูนยข้อมูลสารสนเทศ 
(3) งานความรวมมือ 
(4) งานวิจัย พัฒนา นวัตกรรมและสิ่งประดิษฐ 
(5) งานประกันคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา 
(6) งานสงเสริมผลิตผล การค้าและประกอบธุรกิจ 
(7) งานฟารมและโรงงาน (เฉพาะสถานศึกษาที่เปดทำการสอน) 

ข้อ 11 ฝายพัฒนากิจการนักเรียนนักศึกษา แบงออกเปนงานตาง ๆ ดังนี ้
(1) งานกิจกรรมนักเรียนนักศึกษา 
(2) งานครูที่ปรึกษา 
(3) งานปกครอง 
(4) งานแนะแนวอาชีพและการจัดหางาน 
(5) งานสวัสดิการนักเรียนนักศึกษา 
(6) งานโครงการพิเศษและการบริการชุมชน 

ข้อ 12 ฝายวิชาการ แบงออกเปนแผนกและงานดังนี ้
(1) แผนกวิชา 
(2) งานพัฒนาหลักสูตรการเรียนการสอน 
(3) งานวัดผลและประเมินผล 
(4) งานวิทยบริการและหองสมุด 
(5) งานอาชีวศึกษาระบบทวิภาค ี
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(6) งานสื่อการเรียนการสอน 
แผนกวิชาชีพใหเปดทำการสอนตามความตองการของตลาดแรงงานสภาพเศรษฐกิจทองถิ่นและผูเรียน 

และตามหลักเกณฑที่สำนักงานคณะกรรมการการการอาชีวศึกษากำหนด ในกรณีที่แผนตองเปดทำการสอนใน
สถานศึกษาตอไปใหดำเนินการยุบเลิกแผนกวิชาชีพนั้นการเปดสอนแผนกวิชาชีพใหม และการยุบเลิกแผนก
วิชาชีพ ใหอยูในดุลพินิจของผูอำนวยการวิทยาลัยโดยความเห็นชอบจากคณะกรรมการบริหารสถานศึกษา 
ข้อ 13 ผูอำนวยการวิทยาลัยอาจมอบหมายหนาที่ใหรองผูอำนวยการวิทยาลัยคนหนึ่งรับผิดชอบบริหารงาน
ฝายใดฝายหนึ่งหรือหลายฝายตามที่กำหนดไวในข้อ 8 ก็ไดผูอำนวยการวิทยาลัยอาจแตงตั้งตั้งหรือมอบหมาย
หนาที่ใหข้าราชครู และบุคลากรทางการศึกษา พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำหรือวาจ้างบุคคลภายนอกใหทำ
หนาที่หัวหนางาน หัวหนาแผนก และเจ้าหนาที่เพื่อปฏิบัติหนาที่อื่น ๆ ในสถานศึกษาไดตามความจำเปนและ
ตามที่เห็นสมควรอาจแตงตั ้งหรือมอบหมายใหบุคคลทำหนาที ่หัวหนางาน หัวหนาแผนกตามวรรคสอง  
อาจแตงตั้งหรือมอบหมายใหบุคคลคนหนึ่งทำหนาที่หัวหนางานหรือหัวหนาแผนกมากกวาหนึ่งหนาที่ก็ได 
หมวด 2 หน(าที่ของงานและแผนก 

ข(อ 14 งานบริหารงานทั่วไป มีหน(าที่และความรับผิดชอบดังตBอไปนี้  

(1) ปฏิบัติงานตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวBาด(วยงานสารบรรณ  

(2) จัดทำรBาง หนังสือราชการ ประกาศ คำสั ่ง ตรวจสอบความถูกต(อง ของเอกสาร จัดลำดับ

ความสำคัญของเอกสาร รBวมมือประสานงานให(ความสะดวกแกBบุคลากร และหนBวยงานในสถานศึกษาเกี่ยวกับ

งานเอกสารการพิมพS ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของเจ(าหน(าที่ เอกสารการพิมพSให(เป9นไปตามระเบียบแบบ

แผนของทางราชการ  

(3) สรุปความเห็นเสนอผู(บังคับบัญชา และจัดสBงให(แกBหนBวยงานที่เกี่ยวข(อง ทั้งภายใน และภายนอก

สถานศึกษา  

(4) เก็บรวบรวม และจัดระบบเอกสาร หลักฐานและระเบียบวิธีปฏิบัติตBาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวก

ในการศึกษา และให(บริการแกBบุคลากร และนักเรียนนักศึกษาของสถานศึกษา 

(5) รวบรวมและเผยแพรBขBาวสาร นโยบาย ระเบียบ ข(อบังคับ คำสั่ง คําชี้แจง ประกาศ ให(บุคลากร 

และนักเรียน นักศึกษาของสถานศึกษา 

(6) ให(บริการเกี่ยวกับการรับสBงไปรษณียS ธนาณัติ โทรสารของบุคลากร นักเรียนและ นักศึกษา  

(7) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงาน ตามลำดับขั้น 

(8) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยSสินของสถานศึกษาที่ได(รับมอบหมาย  

(9) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ได(รับมอบหมาย 

ข้อ 15 งานบุคลากร มีหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี ้
(1) แนะนำ เผยแพร และดำเนินการเกี่ยวกับการบริหารงานบุคลากรของสถานศึกษาใหเปนไปตาม

ระเบียบของทางราชการ 
(2) จัดทำแผนอัตรากำลังบุคลากรในสถานศึกษา 
(3) จัดทำแผนและดำเนินการพัฒนาบุคลากรในสถานศึกษา 
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(4) ควบคุม จัดทำสถิติ และรายงานเกี่ยวกับการลงเวลาปฏิบัติราชการ และการลาของบุคลากรใน
สถานศึกษา 

(5) ดำเนินการเกี ่ยวกับการขอเครื ่องราชอิสริยาภรณ การจัดทำทะเบียนประวัติของบุคลากรใน
สถานศึกษา 

(6) ให(คำแนะนำ อำนวยความสะดวก แกBบุคลากรในสถานศึกษาในด(านตBาง ๆ เชBน การขอมีบัตร

ประจำตัวเจ(าหน(าที ่ของรัฐ การขอแก(ไขทะเบียนประวัติ การขอเปลี ่ยนตำแหนBง การขอมีและขอเลื ่อน 

วิทยฐานะ การออกหนังสือรับรอง การขอรับเงินบำเหน็จบำนาญ เงินทดแทนและการจัดทำสมุดบันทึกผลงาน

และคุณงามความด ีของบุคลากรในสถานศึกษา 
(7) ดำเนินการทางวินัยบุคลากรในสถานศึกษา 
(8) การจัดสวัสดิการภายในใหแก่บุคลากรในสถานศึกษา 
(9) ประสานงานและใหความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอก 
(10) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงานตามลำดับขั้น 
(11) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย 
(12) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

ข้อ 16 งานการเงิน มีหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี ้
(1) จัดทำเอกสารและหลักฐานการจ่ายเงินงบประมาณ และเงินนอกงบประมาณดำเนินการดาน

การเงิน การเบิกเงิน การเก็บรักษาเงิน การนำฝากเงิน การนำเงินสงคลัง การถอนเงินและการโอนเงินของ
สถานศึกษาใหเปนไปตามระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

(2) รับและเบิกจ่ายเงินตรวจสอบ รายงานเงินคงเหลือประจำวันของสถานศึกษาใหเปนไปตามระเบียบ 
(3) ควบคุมการเบิกจ่ายเงินใหเปนไปตามแผนปฏิบัติการประจำป 
(4) เก็บรักษาเอกสารและหลักฐานตาง ๆ ไวเพื่อการตรวจสอบและดำเนินการทำลายเอกสารตามระเบียบ 
(5) ใหคำแนะนำ ชี้แจงและอํานวยความสะดวกแก่บุคลากรในสถาทศึกษาเกี่ยวกับการเบิก-จ่ายให

ถูกตองตามระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
(6) ประสานงานและใหความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา 
(7) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงานตามลำดับขั้น 
(8) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย 
(9) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

ข้อ 18 งานพัสด ุมีหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี ้
(1) จัดวางระบบและปฏิบัติงานเกี ่ยวกับการจัดหา การซื ้อ การจ้าง การควบคุม การเก็บรักษา  

การเบิกจ่ายพัสดุและการจำหนายพัสดุใหเปนไปตามระเบียบ 
(2) จัดทำทะเบียนที่ดินและสิ่งก่อสรางทุกประเภทของสถานศึกษา 
(3) จัดวางระบบและควบคุมการใช้ยานพาหนะ การเบิกจ่ายน้ำมันเชื้อเพลิง การบำรุงรักษาและการ

พัสดุตาง ๆ ที่เกี่ยวกับยานพาหนะของสถานศึกษาใหเปนไปตามระเบียบ 
(4) ควบคุมการเบิกจ่ายเงินตามประเภทเงิน ใหเปนไปตามแผนปฏิบัติการประจำป 
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(5) ควบคุมดูแล ปรับปรุง ซ่อมแซม บำรุงรักษาครุภัณฑ ใหอยูในสภาพเรียบรอยพรอมใช้งาน 
(6) ใหคำแนะนำ ชี้แจง และอำนวยความสะดวกแก่บุคลากรในสถานศึกษาเกี่ยวกับงานในหนาที ่
(7) เก็บรักษาเอกสารและหลักฐานตาง ๆ ไวเพื่อการตรวจสอบและดำเนินการทำลายเอกสารตามระเบียบ 
(8) ประสานงานและใหความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา 
(9) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงานตามลำดับขั้น 
(10) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย 
(11) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

ข"อ 19 งานอาคารสถานที่ มีหน"าที่และความรับผิดชอบดังต>อไปนี ้
 (1) ประสานงานและวางแผนในการใช้พื้นที่ของสถานศึกษา ใหเปนไป ตามแผนพัฒนาสถานศึกษา  

(2) กําหนดหลักเกณฑวิธีการและดําเนินการเกี่ยวกับการจัดหาประโยชน ที่ราชพัสดุ การใช้ และการขอ
ใช้อาคารสถานที่ของสถานศึกษาใหเปนไป ตามกฎหมายและระเบียบ ที่เกี่ยวข้อง  

(3) ควบคุมดูแล ปรับปรุง ซ่อมแซม พัฒนาอาคารสถานที่ การอนุรักษพลังงาน การรักษาสภาพแวดลอม
และระบบสาธารณูปโภคของสถานศึกษา  

(4) จัดเวรยามดูแลอาคารสถานที่ของสถานศึกษาใหปลอดภัยจากโจรภัย อัคคีภัย  
(5) ใหคําแนะนํา ชี้แจง และอํานวยความสะดวกแก่บุคลากรในสถานศึกษา และภัยอื่น ๆ  เกี่ยวกับงานในหนาที ่ 

 (6) เก็บรักษาเอกสารและหลักฐานตาง ๆ ไวเพื่อการตรวจสอบและดำเนินการทำลายเอกสารตามระเบียบ 
 (7) ประสานงานและใหความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา  

(8) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงาน  
(9) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย  
(10) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

ข้อ 20 งานทะเบียน มีหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี ้
 (1) จัดหาแบบพิมพตาง ๆ ที่ใช้ในงานทะเบียน  

(2) ดำเนินการเกี่ยวกับการรับสมัครนักเรียน นักศึกษา และการตรวจหลักฐาน 
(3) ดำเนินการใหม ีการขึ ้นทะเบียนเปนนักเร ียน นักศึกษา และผู  เข ้าร ับการฝกอบรมตาง ๆ 

 (4) ดำเนินการใหมีการลงทะเบียนรายวิชา ลงทะเบียนภายหลังกำหนด การขอพักการเรียน การขอคืน
สภาพการเปนนักเรียนนักศึกษาและแจ้งใหผูเกี่ยวข้องทราบ 

(5) จัดทำบัตรประจําตัวนักเรียน นักศึกษา  
(6) ตรวจสอบรายชื่อ นักเรียน นักศึกษาที่ไมมีสิทธิ์สอบ การสอบแก้ตัว การสอบทดแทน การพนสภาพ

การเปนนักเรียน นักศึกษา เพื่อนําเสนอใหผูอํานวยการวิทยาลัยทราบ และพิจารณาและ/หรือผูที่เกี่ยวข้องทราบ
ตามควรแก่กรณี  

(7) ประสานกับงานวัดผลและประเมินผล จัดทำรายงานผลการเรียนเฉลี่ย (GPA) และตำแหนงเปอรเซ็นต
ไทล (PR) เสนอหนวยงานที่เกี่ยวข้อง 

(8) รับผลการประเมินผลการเรียนประจำภาค ซึ่งผูอํานวยการวิทยาลัยอนุมัติแลว บันทึกลงในระเบียน
แสดงผลการเรียน 
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(9) ใหบริการเกี่ยวกับการออกหลักฐานทางการเรียน เช่น การออกสำเนา ระเบียนแสดงผลการเรียน 
ใบรับรองผลการเรียน ประกาศนียบัตร และเอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

(10) รับและดำเนินการเกี่ยวกับคํารองตาง ๆ ของนักเรียน นักศึกษาที่เกี่ยวข้องกับ งานทะเบียน เช่น การ
ลาออก การพักการเรียน การโอน ยาย การเรียนภาคฤดูรอน การขอเปลี่ยนชื่อ ชื่อสกุล วันเดือนปเกิด เปนตน 

(11) สงแบบสํารวจและรายงานตาง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานทะเบียน รวมทั้ง รายงานการเรียนของผูสำเร็จ
การศึกษาใหหนวยงานและผูเกี่ยวข้องตามระเบียบ  

(12) จัดระบบการเก็บรักษาเอกสารและหลักฐานการลงทะเบียนและเอกสาร อื่น ๆ ตามความจําเปนที่
เกี่ยวกับงานทะเบียนใหเปนไปตามระเบียบ 

(13) เก็บรักษาเอกสารและหลักฐานตาง ๆ ไวเพื่อการตรวจสอบและดำเนินการ ทำลายเอกสารตาม
ระเบียบ  

(14) ประสานงานและใหความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา 
(15) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงานตามลำดับขัน้ 
(16) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย 
(17) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

ข้อ 21 งานประชาสัมพันธ มีหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี ้ 
(1) รวบรวมและเผยแพรข่าวสารที่เกี ่ยวข้องกับสถานศึกษารวมทั้งข่าวสารอื่น ๆ ใหแก่บุคลากรใน

สถานศึกษาและบุคคลทั่วไป  
(2) รับผิดชอบศูนยกลางการติดตอสื่อสารตาง ๆ ของสถานศึกษาทั้งภายใน และภายนอกสถานศึกษา เช่น 

ศูนยควบคุมเสียงตามสาย ศูนยวิทยุสื ่อสาร โทรศัพทภายในภายนอก สถานีวิทยุ และการสื่อสารดวยระบบ
อิเล็กทรอนิกส เปนตน  

(3) เปนศูนยข้อมูลและบริการข่าวสารของราชการ ประสานงานกับชุมชน ทองถิ่น  
สวนราชการ สถานศึกษาอื่น ๆ สื่อมวลชน และประชาชน เพื่อการประชาสัมพันธ  

(4) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย  
(5) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงาน ตามลำดับขั้น  
(6) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย  
(7) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

ข้อ 23 งานศูนยข้อมูลสารสนเทศ มีหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี ้
 (1) รวบรวมข้อมูลจากหนวยงานภายในและภายนอกสถานศึกษา ประมวลผล จัดเก็บ รักษา จัดทำ และ
บริการข้อมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับนักเรียน นักศึกษา สถานประกอบการ ตลาดแรงงาน บุคลากร งบประมาณ 
ครุภัณฑ อาคารสถานที่ แผนการเรียน และข้อมูลทางเศรษฐกิจ และสังคม ตามหลักเกณฑและวิธีการที่สำนักงาน
คณะกรรมการการอาชีวศึกษากำหนด ดวยระบบ อิเล็กทรอนิกสโดยประสานงานกับแผนกวิชาและงานตาง ๆ ใน
สถานศึกษาและหนวยงานอื่น ที่เกี่ยวข้อง 
 (2) รวบรวมและเผยแพรBสารสนเทศตBาง ๆ ที่เป9นประโยชนSตBอการจัดการศึกษาและการประกอบอาชีพ 
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 (3) พัฒนาระบบเครือข่ายข้อมูลของสถานศึกษา ใหสามารถเชื่อมโยงกับ สถานศึกษาอื่น สำนักงาน
คณะกรรมการการอาชีวศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ และหนวยงานอื่น รวมทั้ง การพัฒนาศักยภาพการใช้ข้อมูล
จากเครือข่ายอินเตอรเน็ต 
 (4) กำกับ ควบคุม ดูแลระบบใหเปนไปตามกฎหมายวาดวยการกระทำความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร 
 (5) ดำเนินการเกี่ยวกับศูนยกําลังคนอาชีวศึกษาของสถานศึกษา 
 (6) ประสานงานและใหความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา 
 (7) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงาน ตามลำดับขั้น 
 (8) ดูแล บำรุงรักษา และรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย 
 (9) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
ข้อ 38 งานวิทยบริการและหองสมุด มีหนาที่และความรับผิดชอบดังตอไปนี ้

(1) วางแผนพัฒนาการบริการหองสมุดและศูนยการเรียนรูดวยตนเองใหเปนแหลงเรียนรูดวยระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย 

(2) จัดระบบการบริการใหไดมาตรฐาน 
(3) ประสานงานและใหความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอก 
(4) จัดทำปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโครงการและรายงานการปฏิบัติงานตามลำดับขั้น 
(5) ดูแล บำรุงรักษาและรับผิดชอบทรัพยสินของสถานศึกษาที่ไดรับมอบหมาย 
(6) ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมายสถานศึกษา 

 จากการศึกษาระเบียบสำนักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษาสรุปไดวาระเบียบนี้กำหนดบทบาทของ
สถานศึกษาอาชีวศึกษาใหดำเนินงานอยางเปนระบบ มีเปาหมายหลักคือ พัฒนาการศึกษาใหสอดคลองกับ
ตลาดแรงงาน สนับสนุนการเรียนรูแบบปฏิบัติ และสงเสริมความรวมมือกับภาคสวนตาง ๆ และมีการแบงงานเปน
ฝายตาง ๆ อยางชัดเจน เพื่อใหการบริหารและการพัฒนาการศึกษามีประสิทธิภาพ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 การให(บริการสาธารณะวBา เป9นการบริการในฐานะที่เป9นเจ(าหน(าที่ของหนBวยงานที่มีอำนาจกระทำ 

เพื่อตอบสนองตBอความต(องการเพื่อให(เกิดความพึงพอใจ การให(บริการวBาประกอบด(วยผู(ให(บริการ (providers) 

และผู(รับบริการ (recipients) โดยฝbายแรกถือปฏิบัติเป9นหน(าที่ที ่ต(องให(บริการเพื่อให(ฝbายหลังเกิดความ 

พึงพอใจ (ปฐม มณีโรจนS,2543 : 5) 

2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอรS (Kotler . 2000 : 477) ได(กลBาววBา การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต(องไมBได((intangible) 

ซึ่งถูกนำเสนอโดยฝbายหนึ่งให(กับอีกฝbายหนึ่งโดยไมBได( มีการเป9นเจ(าของและกิจกรรมดังกลBาวอาจถูกเสนอ

รBวมกับสินค(าที่จับต(องได( 

เลิฟล็อก, และไรทS (Lovetock, & Wright . 1999: 50) กลBาววBา การบริการ หมายถึง กิจกรรมทาง

เศรษฐศาสตรSที่สร(างคุณคBา และให(ประโยชนSกับผู(บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม ซึ่งผู(บริโภคจะได( 

รับประโยชนS การบริการหรืออาจใต(จากสินค(าก็ได( 
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ยุพาวรรม วรรณวาณิชยS (2548 : 12) กลBาววBา การบริกกร หมายถึง ความแตกตBางในกระบวนการ 

(process) และความแตกตBางในผลลัพธS (output) กลBาวคือ กระบวนการผลิตสินค(าผู(บริโภคไมBต(องเข(ามามี

สBวนรBวมในกระบวนการผลิต ในขณะที ่การผลิตบริการ ผู (บริโภคเป9นป;จจัยนำเข(าในกระบวนการผลิต  

สBวนผลลัพธSนั้นการผลิตสินค(าจะได(สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได( แตBการผลิตบริการเป9นสิ่งที่สัมผัสไมBได( 

ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลปë (2547 : 316) กลBาววBา การบริการ หมายถึง การสBงมอบมูลคBา (values) ที่ไมB

สามารถจับต(องได(ให(กับลูกค(าซึ่งเกี่ยวข(องกับความรู(สึกนึกคิดทางด(านจิตใจของลูกค(าที่มีตBอภาพลักษณSของ

บริษัทเพื่อสร(างความได(เปรียบทางทางการแขBงชัน 

วีระรัตนS กิจเลิศไพบูลยS (2547 : 14) กลBาววBา การบริการ หมายถึง การกระทำพฤติกรรมหรือการ

ปฏิบัติการที่ ฝbายหนึ่งเสนอให(อีกฝbายหนึ่ง โดยกระบารที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค(าเข(ามาเกี่ยวข(องแตBโดยเนื้อแท(

สิ่งที่เสนอให(นั้นเป9นการกระทำ พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการซึ่งไมBสามารถนำไปเป9นเจ(าของได( 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุS (2546: 13) ได(ให(ความหมายของการให(บริการสาธารณะวBาการที่บุคคลกลุBม

บุคคลหรือหนBวยงานที่มีอำนาจหน(าที่เกี่ยวข(องกับการให(บริการสารผะ ชื่ออาจขอาจะเป9นของรัฐหรือเอกชนมี

หน(าที่ในการสBงตBอการให(บริการสาธารณะแกBประชาชม 

อดุลยS จาตุรงคกุล , ดลยา จาตุรงคกุล , และพิมพSเดือน จาตุรงคกุล (2546 : 4) กลBาววBา การบริการ 

หมายถึง วิธีของการสร(างบริการขึ้นมาและสBงมอบให(แกBลูกค(านั้นยากที่จะเข(าใจเพราะสิ่งที่ปíอนเข(า (input) 

และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป9นสิ่งที่มองไมBเห็น 

วีระพงษS เฉลิมจิระรัตนS (2543 : 6 - 7) ได(ให(ความหมายวBา การบริการคือ กระบวนการหรือ

กระบวนการกิจกรรมที่สBงมอบบริการจากผู(ให(บริการไปยังผู(รับบริการหรือผู(ใช(บริการ โดยบริการเป9นสิ่งที่จับ

สัมผัสแตะต(องได(ยากเป9นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได(งBาย 

2.2 ลักษณะของการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรู(สึกดี รู(สึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตBอ

สิ่งนั้นๆ ซึ่งถ(าบุคคลมีความพึงพอใจตBอสิ่งใดแล(ว ก็จะมีผลทำให(รBางกายและสติป;ญญาเพื่อที่จะมอบแกBสิ่งนั้นๆ 

เป9นระดับความรู(สึกของลูกค(าที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวBางผลประโยชนSจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑS

หรือการทำงานของผลิตภัณฑSกับการคาดหวังของลูกค(าเกิดจากประสบการณSและความรู(ในอดีตของผู(ซื้อ  

(สมชัย เลิศทิฐิวงศS . 2544 : 35) ซึ่ง กันตSเลดและเนลสัน (Gundlach and Nelson.1983:41) อธิบายวBา ความ

พึงพอใจของประชาชนหลังจากพบกับพฤติกรรมการบริการเป9นระดับความพึงพอใจที่เกิดจากการที่เจ(าหน(าที่

ตอบสนองความต(องการ หรือแก(ไขป;ญหาหรือลดป;ญหาได( 

สุธี นาทวรทัต (2540 : 585) ได(กลBาววBา ลักษณะของบริการไว(ดังนี้ 1) จับต(องไมBได( (intangibility) 

ลักษณะพื้นฐานที่แตกตBางกันระหวBางสินค(าและบริการ หมายถึง บริการเป9นเรื ่องของ สิ่งที ่จับต(องไมBได( 

เนื่องจากผู(ซื ้อไมBสามารถเห็นรู(สึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการได(เชBนเดียวกับการซื้อ สินค(า เชBน บริการ

ศัลยกรรมเสริมความงามผู(รับบริการไมBสามารถเห็นหรือสัมผัสบริการได(กBอน แม(วBาจะสามารถเห็นและสัมผัส

สBวนประกอบที่จับต(องได(ของการบริการ เชBน สถานที่ให(บริการ เครื่องมือ อุปกรณS เป9นต(น 2) มีความเป9น 

อเนกพันธS (heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษยSที่ เป9นผู(ให(บริการ ซึ่งแตBละคนก็มีแบบและ

วิธีการในการให(บริการของตนเอง จึงเป9นการยากที่จะ กําหนดมาตรฐานของการให(บริการให(เป9นมาตรฐาน

เดียวกัน ยิ่งไปกวBานั้นผู(ให(บริการคนเดียวกัน อาจจะให(บริการตBางกัน ถ(าเป9นเรื่องที่ตBางกรรมตBางวาระกัน เชBน 
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การให(บริการของชBางตัดผมคนเดียวกัน ซึ่งให(บริการกับลูกค(าคนเดิมซึ่งเป9นลูกค(าประจํา ในแตBละครั้งของการ

รับบริการลูกค(าจะ ได(รับความพอใจไมBเทBากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู(ซื้อลูกค(าจะได(รับ

ความพอใจ ไมBเทBากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ที่ผู(ซื้อได(รับจึงเป9นเรื่องที่ทําได(ยาก ในบาง 

กรณีก็เป9นการยากที่จะบอกให(ทราบลBวงหน(าวBาบริการที่ลูกค(า จะได(รับจะมีลักษณะอยBางไร เชBน การซื้อบัตร

เข(าชมการแขBงขันกีฬาไมBอาจจะบอกให(ทราบลBวงหน(าวBา การแขBงขันจะสนุกสนานและนBา ตื่นเต(นเพียงใดดังนั้น 

จากเหตุผลดังกลBาวในการขายบริการจึงต(องให( ความสนใจเกี่ยวกับวางแผนที่ จะให(บริการมากเป9นพิเศษ 

เพื่อให(แนBใจวBาบริการที่จะให(กับลูกค(ามีคุณภาพดีเทBาเทียมกันและโดย สม่ำเสมอ 3) การผลิตและการบริโภค

เกิดขึ้นพร(อมกัน (simultaneous production and consumption) ด(วยเหตุที่สินค(าต(องมีการาผลิตกBอน 

หลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสําหรับ บริการสBวนมากจะขายกBอนแล(วจึงผลิต (ให(บริการ) และบริโภค

(รับบริการ)ในเวลาเดียวกัน เชBน การใช(บริการของสายการบินผู(โดยสารต(องซื้อตั๋วโดยสารกBอน และเมื่อถึงเวลา

เดินทางบริษัทสาย การเงินจะให(บริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผู(โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร(อมกัน 

บBอยครั้งที่ไมB อาจจะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป9นผู(ให(บริการได( ดังนั้นลักษณะการแบBงแยกไมBได( 

(การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร(อมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําให(การขายบริการต(องเป9นการ 

ขายตรงจากผู (ให(บริการไปยังผู (ร ับบริการจึงทําให(การขายทําได(ในปริมาณจํากัด 4) ความไมBคงทน 

(perishability) บริการเป9นสิ่งที่ไมBคงทนและไมBอาจเก็บรักษาไว(ได( เชBน ที่นั่งในโรงภาพยนตรSในแตBละรอบ ถ(า

ไมBมีผู(เข(าชมภาพยนตรSก็เสียเปลBา เมื่อเวลาผBานไปสิ่งเหลBานี้ก็เป9นเรื่องสูญเปลBา เรียกกลับคืนมาใช(ประโยชนS

ใหมBไมBได( ซึ่งแตกตBางจากสินค(าสามารถเก็บรักษาไว(ในคลังสินค(า และ นํามาขายไว(ในวันตBอไปได(หรือผู(บริโภค

สาสมารถสBงสินค(าที่ซื้อไปแล(ว ถ(าไมBได(รับความพอใจ  

ซึ่งสอดคล(องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตนS (2543 : 143) กลBาวถึงลักษณะสําคัญของการบริการไว(ดังนี ้

1. ไมBสามารถจับต(องได( (intangibility) การบริการเป9นสิ่งที่จับต(องไมBได( ลูกค(าไมBอาจซิม เห็นรู(สึกได(

ยิน ไมBต(องคํานึงถึงการแจกจBายตัวสินค(า ไมBต(องควบคุมสินค(าคงคลัง ดังนั้นป;ญหาของ การบริการก็อยูBที่

กิจกรรมสBงเสริมการตลาดบริการ จะต(องพยายามชี้ให(เห็นประโยชนSที่ได(รับจากการบริการมากกวBาตัวการการ

บริการรวมถึงการบอกตBอในคุณภาพของงานบริการที่ผู(ใช(แล(ว เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอตBอไปตัวบุคคล

ใกล(ชิด  

2. ไมBสามารถแบBงแยกให(บริการ (inseparability) การให(บริการเป9นการผลิตและการบริโภค

ขณะเดียวกันแยกไมBได( เกิดข(อจํากัดด(านเวลา โดยกลยุทธSการให(บริการคือการกําหนด มาตรฐานด(านเวลาการ

ให(บริการให(รวดเร็ว  

3. ไมBแนBนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมBแนBนอนขึ้นอยูBกับวBาผู(ขายบริการ เป9นใครจะ

ให(บริการเมื่อไหรB อยBางไร ทําให(เกิดพยากรณSคุณภาพของการบริการกBอนซื้อ เพื่อแก(ป;ญหาดังกลBาวการบริหาร

กิจการต(องมุBงสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑS (product planning) ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือ

กิจการจะต(องสร(างความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให(เป9นที่ รู(จักของลูกค(าให(ได(วBาสามารถบริการได(ดี  

4. ไมBสามารถเก็บไว(ได( (perish ability) บริการไมBสามารถผลิตเก็บไว(ได(เหมือนสินค(าอื่น ถ(าต(องความ

ต(องการมีสม่ำเสมอ การให(บริการก็จะมีป;ญหา แตBถ(าลักษณะความต(องการไมBแนBนอนจะ ทําให(เกิดป;ญหาคือ

การบริการไมBทันใจหรือการไมBมีลูกค(า จึงทําให(ผู(บริหารต(องพยายามเอาชนะ ในการวางแผน การตั้งราคา และ

การสBงเสริมการบริการ  
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 คอตเลอรS (Kotler . 2000 : 479) กลBาววBา ลักษณะของการบริการ ไว( 4 ประเภท  

1. มีลักษณะเป9นกิจกรรม การบริการมีลักษณะที่เป9นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว ซึ่งการบริการเป9น

กิจกรรมของประชาชน เชBน หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป9นต(น โดยมีหน(าที่ หรืองานเป9นตัวบBงชี้ถึงชนิดของ

กิจกรรม การบริการเป9นการเคลื่อนไหวของคนหรือ สิ่งของจากที่ หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง แตBหลังจากที่การบริการ

ถูกสBงออกไปแล(ว มันจะไมBมีการเคลื่อนไหวอีก  ซึ่งในขณะที่มีการสBงมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด(วย 

สําหรับการตรวจสอบไปด(วย สําหรับการตรวจสอบไปด(วย สําหรับการตรวจสอบสามารถทําได(โดยการสังเกต

ปฏิกิริยาหรือผลที่ได(หลังจากการ ให(บรกิาร 

 2. มีลักษณะที่ไมBคงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม(บางครั้งการ ให(บริการจะ

ถูกกําหนดเป9นชBวงระยะเวลาสั้นบ(าง ยาวบ(าง แตBทันทีที่มีการสBงมอบบริการมักจะถูก บริโภคไปโดยทันทีทันใด  

 3. มีการติดตBอสัมพันธSกับผู(บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไมBจีรังยั่งยืน ดังนั้น การบริการจึง

ไมBสามารถอยูBอยBางโดดเดี่ยว จะต(องมีรูปแบบของการติดตBอกับผู(รับบริการที่มี ความต(องการตรงกับการบริการ

นั้น ๆ ถ(าไมBมีลูกค(าหรือผู(บริการก็ไมBเรียกวBา การบริการ  

 4. มีขอบเขตชัดเจนเป9นเรื ่องที่ยากที่จะค(นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจากการบริการเป9น

กิจกรรมจึงมีลักษณะเป9นกระบวนการที่ตBอเนื่อง ทําให(เห็นจุดเริ่มต(นและจุดสิ้นสุด ไมBชัดเจน ดังนั้นเมื่อถึงเวลา

สิ้นสุดการให(บริการจะพบวBาการให(บริการอาจถูกทําให(สําเร็จเสร็จสิน้ไป เพียงบางสBวนเทBานั้น 

2.3 องค6ประกอบของการบริการ  
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศSศิลปë (2547 : 322) ได(กลBาวถึงองคSประกอบของการบริการไว( 4 ประเภทดังนี้  

 1. สภาพแวดล(อม หมายถึง สภาพทั่วไปไมBเกี่ยวข(องโดยตรงกับการบริการ แตBสภาพแวดล(อมที่สBงผล

กระทบตBอความรู(สึกของผู(มารับบริการที่สําคัญ ได(แกB (1) การเดินทางที่งBาย และสะดวกในการเดินทางมา

ติดตBอขอรับบริการ (2) สถานที่ของหนBวยบริการ ได(แกB ตัวอาคาร สภาพแวดล(อมของหนBวยบริการสถานที่รับ

บริการ และสภาพห(องน้ำ ซึ่งสถานที่เหลBานี้ของหนBวย บริการต(องมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความ

กว(างขวาง สะอาด เป9นระเบียบ และปลอดภัย รวมทั้งควรจัดให(มีสิ่งอํานวยความสะดวกไว(คอยให(บริการแกBผู(

ที่มารับบริการ  

 2. การประชาสัมพันธS จะชBวยให(ผู(รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดตBอ ทําให(รู(เงื่อนไข รู(ขั้นตอนและ

วิธีปฏิบัติตนในการติดตBอขอรับบริการ  

 3. กระบวนการบริการความประทับใจที่ดีของผู(รับบริการขึ้นอยูBกับกระบวนการบริการ ที่รวดเร็ว 

ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต(องโปรBงใส และสะดวก  

 4. พฤติกรรมและวิธีการของผู(ให(บริการเป9นองคSประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุดในการ สร(างความ 

พึงพอใจในการบริการเพราะผู(รับบริการได(รับประสบการณSโดยตรงจากการสัมผัสกับผู(ให(บริการ ซึ่งสิ่งที่

เกี่ยวข(องกับผู(ให(บริการ มีดังนี้ (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู(ให(บริการ ได(แกB รูปรBางหน(าตา เสื้อผ(า

เครื่องแตBงกาย (2) การพูดจาและการตอบคําถามของผู(ให(บรกิาร 

 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธS (2546 : 13) กลBาววBา องคSประกอบสําคัญที่บุคคลกลุBมบุคคล หรือหนBวยงานที่

มีอํานาจหน(าที่ที่เกี่ยวข(องกับการให(บริการสาธารณซึ่งอาจจะเป9นของรัฐหรือเอกชน มีหน(าที่ในการสBงตBอการ

ให(บริการสาธารณะแกBประชาชนโดยมีจุดมุBงหมายเพื่อตอบสนองตBอความต(องการของประชาชนโดยสBวนรวม 

จะต(องมีองคSประกอบที่สําคัญ 6 สBวนคือ 
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 1. สถานที่และบุคคลที่ให(บริการ  

 2. ป;จจัยที่นําเข(าหรือทรัพยากร  

 3. กระบวนการและกิจกรรม  

 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ  

 5. ชBองทางการให(บริการ  

 6. ผลกระทบตBอผู(รับบริการ 

 กิลเบิรSท และเบิรSดเฮด (Gilbert, & Birhead) (อ(างถึงใน สํานักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร, 

2538 : 1 - 9) มองวBาการให(บริการสาธารณะมีองคSประกอบสําคัญอยูB 4 ด(าน คือ  

 1. ป;จจัยนําเข(า (input) หรือทรัพยากรอันได(แกBบุคลากร คBาใช(จBาย อุปกรณS และสิ่งอํานวยความ

สะดวก  

 2. กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะให(ทรัพยากร  

 3. ผล (results) หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการทรัพยากร  

4. ความคิดเห็น (Opinions) ตBอผลกระทบ (impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็น ของประชาชนตBอ

บริการที่ได(รับ จากความหมายดังกลBาวเป9นการพิจารณาโดยใช(แนวคิดเชิงระบบ ที่มีการมองวBาหนBวยงานที่มี

หน(าที่ให(บริการนําป;จจัยนําเข(าสูBกระบวนการผลิต และออกมาเป9นผลผลิต หรือการบริการ  

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ  
 มิลลSเล็ท (Millet.1954 : 112-114) ได(อธิบายวBา การบริการสาธารณะที่นBาพอใจหรือ ความสามารถ

ในการที่จะพิจารณาวBาการบริการนั้นพึงพอใจหรือไมBอาจพิจารณาจากสิ่งตBอไปนี้  

 1. การให(บริการอยBางเทBาเทียมกัน (Equitably service) คือ การให(บริการของรัฐ ที่มีฐานคติที่วBาทุก

คนเทBาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได(รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน ทั้งในแงBมุมของกฎหมาย 

ไมBมีการแบBงแยก เจ(าหน(าที่เป9นกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอยBาง เสมอภาค โดยไมBแยกเพศ อายุ และ

อื่นๆ รวมถึงการใช(วาจาที่สุภาพกับทุกคน  

 2. การให(บริการอยBางรวดเร็วทันตBอเวลา (Timely service) คือ การให(บริการตาม ลักษณะความ

จําเป9น รีบดBวน และการให(บริการสาธารณะจะต(องตรงตBอเวลา มีขั้นตอนอยBางชัดเจน อาจมีปíายแจ(งขั้นตอน

การให(บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให(บริการเป9นไปอยBางรวดเร็ว  

ทันเวลา เพื่อให(ประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได(  

 3. การให(บริการอยBางเพียงพอ (Ample service) คือ ความต(องการเพียงพอในด(าน สถานที่บุคลากร 

วัสดุอุปกรณSตBางๆ และการให(บริการสาธารณะที่ต(องมีจํานวนการให(บริการที่ เพียงพอบริการ และสถานที่

ให(บริการอยBางเหมาะสมเพียงพอ เชBนที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ  

เกณฑ6การประเมินความพึงพอใจในการบริการ โดยเน=นไปที่ 5 ประเด็นหลัก ได=แกB: 
 1. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู(รับบริการ โดยผู(รับบริการจะเกิดความรู(สึกได(จากการที่ ผู(ให(บริการ

สนใจที่จะแก(ป;ญหาตBาง ๆ ที่เกิดขึ้นด(วยทBาทีเป9นมิตร และชBวยแก(ไขป;ญหาในทันที  

 2. การเข(าพบงBายและมีความยืดหยุBนในการให(บริการ โดยลูกค(าจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง ของสํานักงาน 

เวลาที่ให(บริการของพนักงานและระบบการให(บริการที่จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนS แกBลูกค(าอยBางเต็มที่  

 3. ความไว(วางใจและความเชื่อถือได(โดยผู(รับบริการสามารถรับรู(ได(จากเหตุการณSที่เกิดขึ้น  
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หลังจากการที่ผู(ให(บริการปฏิบัติได(ตามที่ตกลงกันไว(  

 4. การแก(ไขสถานการณSให(กลับสูBสภาพปกติ เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณSที่ไมBได(คาดคิด ไว(ลBวงหน(า

หรือเหตุการณSที่ผิดปกติ และผู(ให(บริการสามารถแก(ไขสถานการณSนั้นได(ทันทBวงทีกอบกู( สถานการณSให(กลับคืน

สูBสภาพปกติด(วยวิธีการที่เหมาะสม  

 5. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผู(รับบริการจะเชื่อถือในเชื่อเสียงของผู(ให(บริการจากการ ที่ผู(ให(บริการ

ดําเนินกิจการด(วยดีโดยตลอด  

 กรมสBงเสริมการปกครองท(องถิ่น (2549 : 3) ได(กําหนดคุณภาพการให(บริการ ประกอบด(วยประเด็น

สําคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจด(านกระบวนการขั้นตอนการให(บริการ 2) ความพึงพอใจด(าน

เจ(าหน(าที่ผู(ให(บริการ 3) ความพึงพอใจด(านสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งสามารถ แสดงรายละเอียด คุณภาพการ

ให(บริการ ดังนี้  

 2.5.1 ด=านกระบวนการในการให=บริการ  
 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตรS มหาวิทยาลัยขอนแกBน (2552 : 4) ได(ให(ความหมาย ของ

กระบวนการในการให(บริการวBา หมายถึง มีกระบวนการในการให(บริการเหมาะสม และรวดเร็ว ฉับไว การ

ให(บริการที่ไมBมีข(อผิดพลาด และถูกต(อง ระยะเวลาในการให(บริการมีความเหมาะสม และการบริการเป9นไป

ตามลําดับกBอน - หลัง  

 สํานักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตรS มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได(ให( ความหมายของ

กระบวนการในการให(บริการวBา หมายถึง ขั้นตอนการให(บริการที่ไมBยุBงยาก ซับซ(อน และมีความเป9นระบบ มี

กระบวนในการให(บริการด(วยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน การให(บริการแตBละขั้นตอนมีความ

เหมาะสม และงานที่ผู(รับบริการมอบหมายเสร็จทันตาม กาํหนดเวลา  

 ธีรกิติ นวรัตนS ณ อยุธยา (2549 : 144) ได(ให(ความหมายของกระบวนการในการ ให(บริการวBา 

หมายถึง กระบวนการ (process) เกี่ยวข(องกับ ขั้นตอน วิธีการ งานประจําและงานตBาง ๆ ที่ต(องปฏิบัติตาม

กําหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมตBาง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑSและบริการให(กับ ลูกค(า หรือกลBาวอีกนัยหนึ่ง 

กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนตBาง ๆ ที่ใช(เพื่อให(กิจการบรรลุผล สําเร็จที่ต(องการ นั่นเอง 

 ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 44) ได(ให(ความหมายของกระบวนการในการให(บริการวBา หมายถึง 

กระบวนการให(บริการที่เป9นระบบและเป9นขั้นตอน มีความรวดเร็วในการให(บริการ การให(บริการตามลําดับ

อยBางยุติธรรม  

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ได(ให(ความหมายของกระบวนการในการให(บริการ วBา หมายถึง 

กระบวนการในการให(บริการเป9นสBวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมากต(อง อาศัยพนักงานที่มี

ประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการทําให(เกิดกระบวนการที่สามารถสBง มอบบริการที่มีคุณภาพได( 

เนื่องจากการให(บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด(วยหลายขั้นตอน ได(แกB การต(อนรับการสอบถามข(อมูล

เบื้องต(น การให(บริการตามความต(องการ การชําระเงิน ซึ่งในแตBละ ขั้นตอนต(องประสานเชื่อมโยงกันอยBางดี 

หากขั้นตอนใดไมBดีแม(แตBขั้นตอนเดียวยBอมทําให(การบริการ ไมBเป9นที่ประทับใจแกBลูกค(าได(  

 ศุภรา จิตภักดีรัตนS (2547 : 20) ได(ให(ความหมายของกระบวนการในการให(บริการวBา  

หมายถึง กระบวนการเป9นป;จจัยกBอให(เกิดคุณภาพของการเรียนรู(โดยตรงกระบวนการไมBชัดเจน หรือได(รับการ

ออกแบบไมBเหมาะสม จะกBอให(เกิดป;ญหาคุณภาพตBาง ๆ ตามมา ในขณะที ่กระบวนการที่มีคุณภาพ จะชBวยให(
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มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช(เครื่องมือวัดประเมินผลเพื่อค(นหา โอกาสในการพัฒนาคุณภาพอยBางตBอเนื่องและ

แก(ป;ญหาได(รวดเร็ว  

 อิทธิรัตนS อุสาหS (2545 : 22) ได(ให(ความหมายของกระบวนการในการให(บริการวBา หมายถึง ในกลุBม

ธุรกิจบริการ กระบวนการในการให(บริการสBงมอบบริการมีความ สําคัญเชBนเดียวกับ เรื่องทรัพยากรบุคคล 

แม(วBาผู(ให(บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค(าเป9นอยBางดี ก็ไมBสามารถแก(ป;ญหา ลูกค(าได(ทั้งหมด เชBน การเข(าแถว

รอระบบการสBงมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ กระบวนการที่นํามาใช( ระดับการใช(เครื่องจักรกลใน

การบริการอํานาจการตัดสินใจของพนักงาน การที่มีสBวนรBวมของลูกค(าในกระบวนการให(บริการ อยBางไรก็ตาม

ความสําคัญของประเด็นป;ญหา ดังกลBาว ไมBเพียงแตBจะสําคัญตBอฝbายปฏิบัติการเทBานั้น แตBยังมีความสําคัญตBอ

การฝbายการตลาดด(วย เนื่องจากเกี่ยวข(องกับความพอใจที่ลูกค(าได(รับ จะเห็นได(วBาการจัดการทางการตลาดต(อง

ให(ความ สนใจในเรื ่องของกระบวนการให(บริการและการนําสBง ดังนั ้น สBวนประสมทางการตลาดก็ควร 

ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ด(วย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไมBแบBง สBวนการ

ผลิตหรือการดําเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู(จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให(เห็น ถึงบทบาทในการ

บริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินด(วย 

กระบวนการในการให(บริการที่มีประสิทธิภาพมีความสําคัญเป9นอยBางยิ่งตBอกิจการบริการ  

และลูกค(า ดังตBอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตนS ณ อยุธยา, 2549 : 144)  

 1. สําหรับกิจการ มีดังนี้  

    1) ชBวยให(ต(นทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง 

    2) ชBวยให(กิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธSในการวางตําแหนBง บริการ   

    3) ชBวยให(พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งขึ้น  

    4) ชBวยให(กิจการมีความได(เปรียบในการแขBงขัน  

    5) ชBวยให(กิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปíาหมาย  

 2. สําหรับลูกค(า มีดังนี้  

    1) โดยทั่วไปลูกค(ามักมองวBากระบวนการเป9นสBวนหนึ่งของบริการด(วย  

    2) กระบวนการในการให(บริการที่ดีมีสBวนชBวยทําให(ลูกค(าได(รับบริการที่มีคุณภาพ  

    3) การปรับเปลี่ยนกระบวนการทําให(มีความยืดหยุBนมากขึ้นชBวยทําให(ลูกค(ามีความพึงพอใจมากขึ้น 

 2.5.2 ด=านเจ=าหน=าที่ผู=ให=บริการ 
 บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค(าภายในองคSกร) เป9นทรัพยากรที่มีคุณคBาของกิจการ สําหรับการบริการ

บางประเภทที่พนักงานลูกค(ามาติดตBอกันมาก (high contact services) พนักงานก็คือตัวบริการนั่นเอง การ

วิจัยที่ผBานมาสรุปวBา สาเหตุที่สําคัญประการหนึ่งที่ทําให(การบริการ ของกิจการตBาง ๆ ล(มเหลว (คุณภาพของ

การบริการไมBเป9นไปตามความคาดหวังของลูกค(า) ก็คือ การนําเสนอบริการของพนักงานไมBเป9นไปตาม

มาตรฐานที่กําหนดไว( ดังนั้นจึงกลBาวได(วBา พนักงานมีความสําคัญเป9นอยBางยิ่งตBอความสําเร็จของการให(บริการ 

ยิ่งไปกวBานั้น ในป;จจุบันนี้ที่กลBาว กันวBาเป9นยุคที่ลูกค(ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค(าและบริการสูงขึ้น แตBมี

ความจงรักภักดีตBอตรายี่ห(อ และกิจการน(อยลง เนื่องจากมีข(อมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกในการซื้อ

สินค(าและบริการมาก ขึ้น จึงทําให(ลูกค(าไมBยอมรับสินค(าและบริการที่ไมBสามารถตอบสนองตBอความคาดหวังที่
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สูงของตนได( ดังนั้นความสามารถของกิจการในการจัดการให(พนักงานสามารถปฏิบัติงานได(ตามมาตรฐานที่

ลูกค(า คาดหวังจึงเป9นสิ่งที่มีความสําคัญมากยิ่งขึ้น (ธีรกิติ นวรัตนS ณ อยุธยา 2549 : 124)  

 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตรS มหาวิทยาลัยขอนแกBน (2552 : 4) ได(ให(ความหมาย ของเจ(าหน(าที่

ผู(ให(บริการวBา หมายถึง พนักงานมีการแตBงกายสุภาพ เรียบร(อย พูดจาสุภาพ มีความ เป9นมิตร และยิ้มแย(ม

แจBมใสอยูBเสมอ พนักงานให(คําแนะนําและตอบข(อซักถามได(อยBางชัดเจน พนักงานมีความกระตือรือร(น เอาใจ

ใสB และให(บริการด(วยความเต็มใจ สามารถให(บริการและแก(ไข ป;ญหาที่ต(องการได(  

 ธีรกิติ นวรัตนS ณ อยุธยา(2549 : 124)ได(ให(ความหมายของเจ(าหน(าที่ผู(ให(บริการวBา หมายถึง บุคคล

ทั้งหมดที่มีสBวนรBวมในการนําเสนอบริการ (ให(กับลูกค(า) ซึ่งมีอิทธิพลตBอการรับรู(ของลูกค(า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะ

รวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค(า (ที่มาใช(บริการ) และลูกค(าคนอื่น ๆ ที่รBวม อยูBในสิ่งแวดล(อมของบริการนั้น

ด(วย  

 ศิรินารถ บัวสอน(2548 : 47)ได(ให(ความหมายของเจ(าหน(าที ่ผู (ให(บริการวBา หมายถึง เจ(าหน(าที่

ให(บริการด(วยความสุภาพและเป9นมิตร ดูแล เอาใจใสB มีเต็มใจให(บริการ และให(คําแนะนํา หรือตอบข(อซักถาม

ตรงประเด็น  

 วีระรัตนS กิจเลิศไพโรจนS (2547 : 273) ได(ให(ความหมายเจ(าหน(าที่ผู(ให(บริการวBา หมายถึง บุคลากรที่มี

ความชํานาญ มีความรู(ความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรู(ที่จะ ทํางานบริการอยBางที่ควรจะเป9น  

 อภิชาต พจนSจิราภรณS (2547 : 101) ได(ให(ความหมายของเจ(าหน(าที่ ผู(ให(บริการวBา หมายถึง บุคคลที่

มีความเชี่ยวชาญสBวนบุคคล สามารถทําได(ดีเป9นพิเศษในเรื่องใดได(อยBางคลBองแคลBว และถูกต(อง  

 อดุลยS จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพSเดือน จาตุรงคกุล (2546 : 13) ได(ให(ความหมายของ

เจ(าหน(าที ่ผู (ให(บริการ หมายถึง ผู (มีสBวนเกี ่ยวข(องหรือบุคลากรหรือผู (ที ่เกี ่ยวข(อง กับการบริการทั้งหมด 

หมายความรวมทั้งลูกค(า และบุคคลที่คอยให(บริการลูกค(า  

 อิทธิรัตนS อุสาหS (2545 : 22) ได(ให(ความหมายของเจ(าหน(าที่ผู(ให(บริการวBา หมายถึง บุคลากรสําหรับ

ธุรกิจบริการ ผู(ให(บริการนอกจากจะทําหน(าที่ผลิตบริการแล(ว ยังต(องทําหน(าที่ขาย ผลิตภัณฑSบริการไปพร(อม ๆ 

กันด(วย และการสร(างความสัมพันธSกับลูกค(ามีสBวนจําเป9นอยBางมาก สําหรับการบริการ  

 2.5.3 ด=านสิ่งอํานวยความสะดวก  
 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตรS มหาวิทยาลัยขอนแกBน (2552 : 4) ได(ให( ความหมายของสิ่งอํานวย

ความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกว(างขวางเหมาะสม มีปíาย บอกตําแหนBงและจุดให(บริการตBาง ๆ 

สถานที่ให(บริการสะอาด แสงสวBางเพียงพอและเป9นระเบียบ มี จุดบริการรับ – สBงเอกสาร และมีที่นั่งพักสําหรับ

ผู(มาติดตBอ  

 สํานักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตรS มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552: 4) ได(ให( ความหมายของสิ่ง

อํานวยความสะดวก หมายถึง การมีแบบฟอรSมเอกสารให(บริการอยBางเพียงพอ สถานที่ในการให(บริการสะอาด 

และมีความเป9นระเบียบเรียบร(อย  

 องคSการบริหารสBวนตําบลแมBสา (2552 : 4) ได(ให(ความหมายของสิ่งอํานวยความ สะดวก หมายถึง 

การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ การจัดสถานที่ให(บริการ เชBน การ จัดเตรียมโต°ะ เก(าอี้ และทีวี 

เพื่ออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให(บริการถBายเอกสาร การให(บริการ น้ำดื่ม การให(บริการด(าน

สุขอนามัย เชBน ห(องนำ้ห(องสุขา การให(บริการด(านสถานที ่
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 จอดรถ การให(บริการแบบฟอรSมคําร(องตBาง ๆ พร(อมตัวอยBางการกรอกแบบฟอรSม และการ ให(บริการ

ด(านประชาสัมพันธSข(อมูลขBาวสารตBาง ๆ เชBน เอกสารหรือแผBนพับตBาง ๆ  

ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 48) ได(ให(ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การมีอุปกรณSและ

เครื่องมือในการให(บริการทันสมัย มีที่นั่งพักสําหรับผู(ที่เข(ามาใช(บริการเพียงพอ สถานที่ให(บริการสะอาดเป9น

ระเบียบ ปíายบอกทางวางในตําแหนBงที่ชัดเจน ห(องนำ้สะอาด และอยูB ในบริเวณที่เหมาะสม โทรศัพทSสาธารณะ

มีเพียงพอและสภาพพร(อมใช(และมีบริการนำ้ดื่มมีเพียงพอ และสะอาด  

 หลักเกณฑSและวิธีการบริหารกิจการบ(านเมืองที่ดี (2551: 16) กลBาววBา รูปแบบการ อํานวยความ

สะดวกประชาชนจะประกอบด(วย  

 1. การจัดระบบบริการให(ประชาชนเข(าถึงข(อมูลขBาวสารได(งBาย  

 2. การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให(ประชาชนทราบ  

 3. จัดให(มีการเป¢ดเผยข(อมูลขBาวสารให(ประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได(  

 4. จัดให(มีระบบเครือขBายสารสนเทศสําหรับให(ประชาชนติดตBอสื่อสาร เชBน สายดBวน (hotline), อีเมลS 

(e - mail), อินเทอรSเน็ต (internet), เวบเพจ (webpage) เป9นต(น  

 5. เป¢ดชBองทางให(ประชาชนเลือกใช(บริการได(หลายทาง เชBน การยื่นคําขอได(ทาง ไปรษณียS โทรสาร 

หรือ อินเทอรSเน็ต (internet) การรับคําขอหรือรับชําระคBาบริการแทนกันในตBาง หนBวยงาน ให(สBงผลการ

พิจารณาทางไปรษณียSได(  

 6. มีระบบการรับฟ;งและรับเรื่องร(องเรียนของประชาชน เชBน จัดให(มีกลBอง/ตู(รับฟ;งความ คิดเห็น 

เป¢ดสายดBวน (hotline) เป¢ดเว็บไซตS (website) จัดให(มีแบบสอบถามรับฟ;งความคิดเห็นของ ประชาชน  

จัดประชุมรับฟ;งความเห็นของกลุBมเปíาหมายในลักษณะเฉพาะกลุBม (focus group) เป9นต(น 

 7. จัดให(มีสถานที่และสิ่งแวดล(อมที่เหมาะสม เชBน มีปíายบอกทาง และแผนผังแสดงจุด บริการ  

มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เป9นต(น  

 8. มีแบบฟอรSมที่เพียงพอและตัวอยBางการกรอกแบบฟอรSม  

 9. เจ(าหน(าที่ผู(ให(บริการได(รับการอบรมกBอนปฏิบัติหน(าที่ และมีแผนการอบรมอยBางตBอเนื่อง  

 10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ  

 11. มีการปรับปรุงแก(ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป9นอุปสรรคตBอการบริการ ประชาชน หรือตBอ

สBวนราชการอื่น  

 12. ลดภาระให(กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไมBจําเป9นลง 

 2.5.4 ด=านความสะดวกรวดเร็วในการให=บริการ  
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 97) ได(ให(ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให(บริการ หมายถึง 

ประสิทธิภาพระยะเวลาการให(บริการ ตั้งแตBเวลาการเดินทางไปยังสถานบริการ และรอ คอยที่จะรับบริการ  

 พิชิต สุขเจริญพงษS (2548 : 168) ได(ให(ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ ให(บริการ หมายถึง 

การทันตBอเวลาในการตอบสนองความต(องการของผู(บริโภค ในชBวงเวลาที่จํากัด  

ทําให(รู(สึกวBาทันใจตBอความต(องการเกิดความยินดีและชื่นใจ  

 วีระรัตนS กิจเลิศไพโรจนS ( 2547 : 271) ได(ให(ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน การให(บริการ 

หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค(า ความเต็มใจที่จะชBวยเหลือลูกค(า  
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ให(บริการอยBางทันใด และรวดเร็วฉับไว  

 วรเดช จันทรศร (2545 : 28 - 29) ได(ให(ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ ให(บริการ 

หมายถึง ผู(รับบริการต(องการได(รับบริการที่ตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผู(รับบริการยัง ต(องการความมั่นใจวBา

เมื่อมาขอรับบริการ ผู(ให(บริการจะต(องจัดหาหรือสBงมอบบริการให(เขาตามความคาดหมายที่ดี และพึงพอใจทุกครั้ง  

 ณัฐวุฒิ พริยะจีระอนันตS (2544 : 6) ได(ให(ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการให(บริการ 

หมายถึง ความเต็มใจที่จะให(บริการและชBวยเหลือลูกค(าอยBางรวดเร็ว  

 สุรเชษฐ ป¢ตะวาสนา (2544 : 49) ได(ให(ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให(บริการ หมายถึง 

ความยากงBายในการขอรับบริการและได(ให(ความหมายของความรวดเร็วในขั้นตอนของการให(บริการ หมายถึง 

ความมากน(อยของจํานวนขั้นตอน และความรวดเร็วของการดําเนินการในขั้นตอนตBาง ๆ ที่ประหยดัเวลา  

 พงษSศักดิ์ บัวหยาด (2543 : 4) กลBาววBา ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด(วยลักษณะ 2 ประการ คือ  

  1. ความคลBองแคลBว วBองไว คือทBาทางรBางกายและกระฉับกระเฉง  

  2. งานสําเร็จ คือ ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลา และดีด(วย  

 พิชิต สุขเจริญพงษS (2548 : 169) กลBาววBา ความรวดเร็ว ประกอบด(วยลักษณะ 2 ประการคือ  

  1. การทันตBอเวลา คือ สามารถให(การชBวยเหลือได(ทันที  

  2. มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต(องการของบุคคลในชBวงเวลาที่จํากัดทําให(รู (สึกตBอ 

ความต(องการเกิดความยินด ี

 สรุปได(วBา การประเมินความพึงพอใจในการให(บริการในครั้งนี้ผู(ประเมิน ประเมินในเรื่อง กระบวนการ/

ขั ้นตอนการให(บริการ เจ(าหน(าที ่/บุคลากรผู (ให(บริการ สถานที่และสิ ่งอํานวยความ สะดวก และผลการ

ปฏิบัติงาน  

 กระบวนการ/ขั้นตอนการให(บริการด(านเจ(าหน(าที่ หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง แนะนํา ขั้นตอนในการ

ให(บริการมีความชัดเจน เป9นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการลําดับ กBอนหลัง มีความ

เหมาะสม และสามารถแก(ไขป;ญหาที่เกิดขึ้นได(ทันที  

 เจ(าหน(าที่/บุคลากรผู(ให(บริการ หมายถึง เจ(าหน(าที่หรือบุคลากรมีการแตBงกายเรียบร(อย เหมาะสม 

ให(บริการด(วยความสุภาพ เป9นกันเอง มีความกระตือรือร(น เอาใจใสB และมีความพร(อมใน การให(บริการ  

มีความถูกต(อง แมBนยํา รวดเร็ว มีความรู( ความสามารถ และให(บริการด(วยความ ซื่อสัตยS สุจริต  

 สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหนBวยงานมีความสะดวกใน การเดินทาง  

มีที่จอดรถ ห(องน้ำ โทรศัพทSสาธารณ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ มีการให(บริการแบบ เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  

มีอุปกรณS เครื่องมือ เครื่องใช(ตBาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด เรียบร(อย มีปíายข(อความบอก 

จุดให(บริการและปíายประชาสัมพันธSชัดเจน เข(าใจงBาย  

 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคล(องกับความต(องการของ ประชาชน มีการ

สํารวจและประเมินความต(องการเบื ้องต(นกBอนดําเนินงาน ใช(งบประมาณอยBางคุ (มคBา มีความโปรBงใส  

มีประโยชนSตBอประชาชนสBวนรวม ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรBอง สามารถปรับปรุง แก(ไขได( 

 2.6 การให=บริการของเจ=าหน=าที่ของรัฐ  
 ภัทรดา ลิมพะสุต (2540 : 18) กลBาววBา ลักษณะการให(บริการของหนBวยงานรัฐ สามารถ ยังผลสูBความ

ประทับใจของลูกค(า ซึ่งนอกจากจะกBอให(เกิดความสัมพันธSอันดีระหวBางรัฐกับประชาชนแล(ว ยังสามารถสBงผล
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ให(ลูกค(าหันกลับมาใช(บริการของรัฐในครั้งตBอไป ในขณะที่หนBวยงานเอกชนที่ ประกอบธุรกิจในด(านการขาย  

จะให(ความสําคัญตBอการให(บริการมาก แตBหนBวยงานภาครัฐซึ่งมีหน(าที่ ในการให(บริการสBวนใหญBมักจะละเลยที่

จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให(บริการของเจ(าหน(าที่รัฐ สําหรับในทางทฤษฎีนั้น องคSกรแบบรูปนัยจะให(บริการ

ลูกค(าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้  

 1. การติดตBอเฉพาะงาน คือการติดตBอสัมพันธSระหวBางลูกค(ากับเจ(าหน(าที่องคSกรนัยนี้จะ จํากัดเฉพาะ

เรื่องงานเทBานั้น  

 2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทBาเทียมกัน คือองคSกรปฏิบัติตBอลูกค(าโดยความเป9นธรรมใคร มากBอน

ได(รับการบริการกBอน  

 3. การวางตนเป9นกลาง คือการไมBเอาอารมณSสBวนตัวเข(าไปยุBงกับงาน ไมBแสดงอารมณSตBอ หน(าลูกค(า

หรือไมBแสดงความเห็นของตนในเรื่องสBวนตัวของลูกค(า  

 หลักทั้งสามประการนี้สอดคล(องกับแนวคิดวBาด(วยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอรS (Weber. 

1967 : 58) ที่วBาการบริการที่มีประสิทธิภาพและเป9นประโยชนSตBอประชาชนมากที่สุด การให(บริการที่ไมB

คํานึงถึงตัวบุคคล เป9นลักษณะการให(บริการที่ปราศจากอารมณS และไมBมีความชอบ พอสนใจเป9นพิเศษ ซึ่งทุก

คนจะได(รับการปฏิบัติเทBาเทียมกันตามหลักเกณฑSเมื่ออยูBในสภาพที่เหมอืนกัน  

 โกรนรูส (Gronroos, 1990 : 102 - 103) กลBาววBา การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ กิจกรรมซึ่ง

อาจอยูBในสภาพที่มีตัวตนหรือไมBก็ตาม เกิดขึ ้นขณะผู(ให(บริการมีสัมพันธSกับระบบของการ บริการซึ่งจะ

จัดเตรียมไว(เพื่อแก(ป;ญหาหรือความต(องการของลูกค(า 

 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะผู(วิจัยสรุปได(วBา การบริการสาธารณะคือการกระทำ

หรือกิจกรรมที่หนBวยงานของรัฐหรือเอกชนจัดทำขึ้นเพื่อตอบสนองความต(องการและความพึงพอใจของ

ประชาชน โดยมีผู(ให(บริการและผู(รับบริการเป9นองคSประกอบหลัก 

 ลักษณะของการบริการ มีลักษณะเฉพาะที่แตกตBางจากสินค(าทั่วไป ได(แกB 1) จับต(องไมBได( คือการ

บริการไมBสามารถสัมผัสหรือ จับต(องได(เหมือนสินค(า 2) มีความเป9นอเนกพันธS คือการบริการมีความหลากหลาย

และแตกตBางกันไปตามผู(ให(บริการและสถานการณS 3)การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร(อมกัน คือ การบริการ

เกิดขึ้นและถูกบริโภคในเวลาเดียวกัน 4) ความไมBคงทน คือ การบริการไมBสามารถเก็บรักษาไว(ได( 

 องคSประกอบที่สำคัญในการบริการ ได(แกB 1) สภาพแวดล(อมคือ สภาพทั่วไปที่สBงผลตBอความรู(สึกของ

ผู(รับบริการ เชBน สถานที่ตั้ง การเดินทาง และสิ่งอำนวยความสะดวก 2) การประชาสัมพันธS คือ การให(ข(อมูล

และรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการแกBผู(รับบริการ 3) กระบวนการบริการ: ขั้นตอนและวิธีการในการให(บริการ

ที่รวดเร็ว ชัดเจน และมีประสิทธิภาพ 4) พฤติกรรมและวิธีการของผู(ให(บริการ: บุคลิกภาพ การพูดจา และการ

ตอบคำถามของผู(ให(บริการ 

 หลักการที่สำคัญในการบริการ ได(แกB 1) การให(บริการอยBางเทBาเทียมกัน คือ การให(บริการแกB

ประชาชนทุกคนอยBางเสมอภาคและไมBแบBงแยก 2) การให(บริการอยBางรวดเร็วทันตBอเวลา คือการให(บริการที่

รวดเร็วและตรงตBอเวลา 3) การให(บริการอยBางเพียงพอ คือ การให(บริการที่มีปริมาณเพียงพอตBอความต(องการ

ของผู(รับบริการ 

 คุณภาพการให(บริการสามารถวัดได(จากความพึงพอใจของผู(รับบริการในด(านตBางๆ เชBน กระบวนการ

ให(บริการ เจ(าหน(าที่ผู(ให(บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก 
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 การให(บริการของเจ(าหน(าที่ของรัฐควรมีลักษณะที่เป9นกลาง เสมอภาค และมุBงเน(นการตอบสนองความ

ต(องการของประชาชนเป9นหลัก   

 สรุปได(วBาแนวคิดเหลBานี้เป9นกรอบสำคัญในการทำความเข(าใจและพัฒนาการบริการสาธารณะให(มี

ประสิทธิภาพและตอบสนองความต(องการของประชาชนได(อยBางแท(จริง 

3..แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
3.1 ความหมายของความพึงพอใจและลักษณะความพึงพอใจ   
 ความพึงพอใจเป9นป;จจัย สำคัญประการหนึ่งที่มีผลตBอความสำเร็จของงานที่บรรลุเปíาหมายที่วางไว(

อยBางมี ประสิทธิภาพ อันเป9นผลจากการได(รับการตอบสนองตBอแรงจูงใจหรือความต(องการของแตBละบุคคลใน

แนวทางที่เขาประสงคS ความพึงพอใจ โดยทั่วไปตรงกับคำในภาษาอังกฤษวBา Satisfaction และยังมีผู (ให( 

ความหมายคำวBา “ความพึงพอใจ” พอสรุปได(ดังนี้  

 มอรSส (Morse, 1953, p. 27) ได(แสดงความเห็นไว(วBา ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง  การลด

ความเครียดของผู(ทำงานให(น(อยลง ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษยSนั้นมีความต(องการ ถ(าความต(องการนั้น 

ได(รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางสBวน ความเครียดจะน(อยลงความพอใจจะ เกิดขึ้น และในทางกลับการถ(า 

ความต(องการ ไมBได(รับการตอบสนอง ความเครียดและความไมBพอใจ จะเกิดขึ้น  

 สเตราสSและเซยSเลส (Strauss & Sayless, 1960, p. 119-121) ได(สรุปไว(วBา ความพึงพอใจ  หมายถึง 

ความรู(สึกพอใจในงานที่ทำและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให(สำเร็จตามวัตถุประสงคSตาม หนBวยงานหรือ องคSกร

 แอบเขิลไวทS (Applewhite ,1965, p. 8) ได(แสดงความคิดเห็นไว(วBา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความสุข 

ความสบายที่ได(รับจากการทำงาน ความสุขที่ได(รับจากการทำงานรBวมกับเพื่อน รBวมงานและทัศนคติที่ดี 

ตBองาน 

 เชอรSเมอรSฮอรSน (Schermerhorn, 1984, p. 230) ได(แสดงความคิดเห็นไว(วBา ความพึงพอใจเป9น

ระดับหรือขั้นของความรู(สึก ในด(านบวกหรือลบของคนที่มีตBอลักษณะตBางๆ ของงาน รวมทั้ง งานที่ได(รับ 

มอบหมาย การจัดระบบงาน และความสัมพันธSกับเพื่อนรBวมงาน 

 จันทรSเพ็ญ ตูเทศานันทS (2542, หน(า 47 อ(างอิงจาก Wolman, 1973, p. 304) ให(ความหมายของ

ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ คือ ความรู(สึกมีความสุขเมื่อประสบผลสำเร็จตาม ความคาดหวัง  ความต(องการ

จากแรงจูงใจ   

 กิติมา ปรีดิลก (2524 หน(า 321-322) กลBาววBา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู(สึกชอบหรือพอใจที่มี

ตBอองคSประกอบและสิ่งจูงใจในด(านตBาง ๆ ของงานและเขาได(รับการตอบสนอง ความต(องการของเขาได(  

 โวลSแมน (Wolman, 1973) ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามความหมายของพจนานุกรม  ทางด(าน

พฤติกรรม ได(ให(ความจำกัดความไว(วBาหมายถึง ความรู(สึกที่ดีมีความสุขเมื่อคนเราได(รับผลสำเร็จตามความ 

มุBงหมาย (Goals) ความต(องการ (Need) หรือแรงจูงใจ (Motivation)  

 ราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน(า 775) ความพึงพอใจหมายถึง พอใจ ชอบใจ  

 เควิรSก (Quirk, 1987) ความพึงพอใจหมายถึงความรู(ที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อได(รับความสำเร็จ 

หรือได(รับสิ่งที่ต(องการ  

 ฮอรSน (Hornby, 2000) ความพึงพอใจหมายถึงความรู(สึกที่ดีเมื่อประสบความสำเร็จ หรือได(รับ สิ่งที่

ต(องการให(เกิดขึ้นเป9นความรู(สึกที่พอใจ  
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 วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน(า 111) หมายถึง ความรู(สึกภายในจิตใจของมนุษยSที่ไมBเหมือนกันขึ้นอยูBกับ

แตBละบุคคลวBาจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยBางไร ถ(าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได(รับการ ตอบสนอง

ด(วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตBในทางตรงกันข(ามอาจผิดหวัง หรือไมBพึงพอใจเป9นอยBางยิ่ง เมื่อไมBได(รับการ

ตอบสนองตามที่คาดหวังไว(ทั้งนี้ขึ้นอยูBกับสิ่งที่ตนตั้งใจไว(วBามีมากหรือน(อย  

 คณิต ควงหัสดี (2538) ได(สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจวBา หมายถึง ความรู(สึกชอบ หรือ พอใจ

ของบุคคลที่มีตBอการทำงานและองคSประกอบหรือสิ ่งจูงใจอื ่น ๆ ถ(างานที่ทำหรือองคSประกอบเหลBานั้น 

ตอบสนองความต(องการของบุคคลได( บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงาน ขึ้นจะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ  

รวมทั้งสติป;ญญาให(แกBงานของตนให(บรรลุวัตถุประสงคSอยBางมีคุณภาพ 

 สิ่งจูงใจที่ใช(เป9นเครื่องมือกระตุ(นให(บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและ สรุปของ  

มีดังนี้  

 1. สิ่งจูงใจที่เป9นวัตถุ (Material Inducement) ได(แกBเงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ ให(แกBผู(

ประกอบ กิจกรรมตBาง ๆ  

 2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical condition) คือ สิ่งแวดล(อมในการ ประกอบ 

กิจกรรมตBาง ๆ ซึ่งเป9นสิ่งสำคัญอยBางหนึ่งอันกBอให(เกิดความสุขทางกาย  

 3. ผลประโยชนSทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งตBาง ๆ ที่สนอง ความต(องการของ

บุคคล  

 4. ผลประโยชนSทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธSฉันทSมิตรกับ ผู(รBวม

กิจกรรม  อันจะทำให(เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป9นอยูBรBวมกัน เป9นความพึงพอใจของบุคคล

ในด(านสังคม หรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะทำให(รู(สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการประกอบกิจกรรม 

 วรูม (Vroom, 1995, p. 90) ความพึงพอใจกับทัศนคติเป9นคำที่มีความหมายคล(ายคลึงกันมากจน

สามารถใช(แทนกันได(โดยให(คำอธิบายความหมายของทั้งสองคำนี้วBา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข(าไปมี  

สBวนรBวมในสิ่งนั้นและทัศนคติด(านลบจะแสดงให(เห็นสภาพความไมBพึงพอใจ  

 กู°ด (Good, 1973, p. 320) ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพคุณภาพหรือระดับความพึงพอใจ ซึ่งเป9น

ผลมาจากความสนใจตBางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตBอสิ่งนั้น  

 ศิริโสภาคยS บูรพาเดชะ (2528, หน(า 156-157) กลBาวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจไว(วBา บุคคล

พอใจกระทำสิ่งใดๆที่ให(ความสุข และจะหลีกเลี่ยงไมBกระทำสิ่งที่เขาจะได(รับความทุกขSหรือความลำบาก   

อาจแบBงประเภทความพอใจ กรณีนี้ได( 3 ประเภท คือ  

 1. ความพอใจด(านจิตวิทยา (Psychological hedonism) เป9นทรรศนะของความพอใจวBา มนุษยSโดย

ธรรมชาติแล(วต(องแสวงหาความสุขสBวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขSใด ๆ  

 2. ความพอใจเกี ่ยวกับตนเอง (Egoistical hedonism) เป9นทัศนะของความพอใจวBา มนุษยSจะ 

พยายามแสวงหาความสุขสBวนตัว แตBไมBจำเป9นวBาการแสวงหาความสุขจะต(องเป9น ธรรมชาติของมนุษยSเสมอไป 

 3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวBา มนุษยSแสวงหาความสุข 

เพื่อผลประโยชนSของมวลมนุษยSหรือสังคมที่ตนเป9นสมาชิกอยูBและจะเป9นผู(ได(รับ ผลประโยชนSนี้ผู(หนึ่งด(วย  

 เชลลียS (Shelly, 1975, pp. 252-268) สรุปทฤษฎีความพึงพอใจไว(วBาเป9นทฤษฎีวBาด(วยความรู(สึกสอง

แบบของมนุษยS คือ ความรู(สึกในทางบวก และความรู(สึกทางลบ ความรู(สึกทุกชนิดของมนุษยSจะต(อง อยูBในกลุBม
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ความรู(สึกทั้งสองแบบนี้ ความรู(สึกทางบวก คือ ความรู(สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล(วจะทำให(เกิดความสุข  ความรู(สึกนี้

เป9นความรู(สึกที่แตกตBางจากความรู(สึกทางบวกอื่นๆ กลBาวคือ เป9นความรู(สึกที่มีระบบย(อนกลับ ทำให( เกิด

ความสุขหรือความรู(สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได(อีก จะเห็นได(วBาความสุขเป9นความรู(สึกที่สลับซับซ(อน และความสุขนี้  

จะมีผลตBอบุคคลมากกวBาความรู (ส ึกทางบวกอื ่นๆ ความรู (ส ึกทางลบ ความรู (ส ึกทางบวก และความสุข  

มีความสัมพันธSกันอยBางสลับซับซ(อน และระบบความสัมพันธSของความรู(สึกทั้ง 3 นี้ เรียก ระบบความพึงพอใจ 

โดยความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อมี ความรู(สึกทางบวกมากกวBาความรู(สึกทางลบ ความพอใจสามารถแสดงออกมา

ในรูปของ ความรู(สึกทางบวกแบบตBางๆได( และความรู(สึกทางบวกนี้ยังเป9นตัวชBวยให(เกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น

ได(อีก  

 แนวคิดความพึงพอใจที่กลBาวมาข(างต(น สรุปได(วBา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป9นทัศนคติที่เป9น 

นามธรรมเกี่ยวกับจิตใจ อารมณS ความรู(สึกที่บุคคลมีตBอสิ่งใดสิ่งหนึ่งไมBสามารถมองเห็นรูปรBางได( นอกจากนี้

ความ พึงพอใจเป9นความรู(สึกด(านบวกของบุคคลที่มีตBอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือ

เกิดขึ้นก็ตBอเมื่อ สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต(องการให(แกBบุคคลได( ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถ

เปลี่ยนแปลงได(ตาม คBานิยมและประสบการณSของตัวบุคคล 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539, หน(า 23-37) ความพึงพอใจในการบริการมี ความสำคัญตBอ

การดำเนินงานบริการให(เป9นไปอยBางมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้  

 1. ความพึงพอใจเป9นการแสดงออกทางอารมณSและความรู(สึกในทางบวกของบุคคลตBอ สิ่งหนึ่ง สิ่งใด

บุคคลจำเป9นจะต(องปฏิสัมพันธSตBอสิ่งแวดล(อมรอบตัว การตอบสนองความต(องการสBวนบุคคลด(วยการตอบโต( 

กับบุคคลอื่นและสิ่งตBางๆ ในชีวิตประจำวันที่ให(แตBละคนมีประสบการณS การรับรู( เรียนรู(สิ่งที่จะได(ตอบแทน 

แตกตBางกันไปในสถานการณSการบริการเชBนเดียวกับบุคคลรับรู(หลายสิ่งหลายอยBางเกี่ยวกับการบริการ ไมBวBาจะ

เป9นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณSที่ได(รับจากการสัมผัสบริการตBางๆ 

หาก เป9นไปตามความต(องการของผู(รับบริการ โดยสามารถทำให(ผู(รับบริการได(รับสิ่งที่คาดหวังก็ยBอมกBอให(เกิด  

ความรู(สึกดีและพึงพอใจ  

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตBางระหวBางสิ ่งที ่คาดหวังกับสิ ่งที ่ได(รับจริงใน 

สถานการณSบริการกBอนลูกค(าจะมาใช(บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้น ไว(ในใจกBอนอยูBแล(ว 

ซึ่งมีแหลBงอ(างอิงจากคุณคBาหรือเจตคติที่ยึดถือตBอบริการ ประสบการณSดั้งเดิมที่เคยใช(บริการ การบอกเลBาของ

ผู(อื่น  การรับทราบข(อมูล การรับประกันการบริการจากโฆษณา การให(คำมั่นสัญญาของผู(ใช(บริการเหลBานี้เป9น 

ป;จจัยพื้นฐานที่ผู(รับบริการใช(เปรียบเทียบกับบริการที่ได(รับในวงจรของการให(บริการตลอดชBวงเวลาของความ

จริง สิ ่งที ่ผู (บริการได(รับรู (เกี ่ยวกับการบริการกBอนที ่ได(รับบริการ หรือคาดหวังในสิ ่งที ่คิดควรจะได(รับ 

(Expectations) นี้  มีอิทธิพลตBอชBวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวBางผู(ให(บริการและ

ผู(รับบริการเป9นอยBางมาก  เพราะผู(รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได(รับจริง ในกระบวนการบริการที่

เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่ง ที่คาดหวังเอาไว( หากสิ่งที่ได(รับเป9นตามความคาดหวังถือวBาเป9นการยืนยันที่

ถูกต(อง (Confirmation) กับความ คาดหวังที่มีผู(บริการยBอมเกิดความพึงพอใจตBอการบริการดังกลBาว แตBถ(าไมB

เป9นไปตามที่คาดหวัง อาจจะสูงหรือต่ำ กวBานับเป9นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) กับความ

คาดหวังดังกลBาว ทั้งนี้ชBวงความแตกตBาง  (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให(เห็นระดับความพึงพอใจ ถ(าการ

ยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึง พอใจ ถ(าไปในทางลบแสดงถึงความไมBพึงพอใจ  
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 Lujun Su. (2016) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service  Quality 

Satisfaction) หมายถึง เป9นการกำหนดคุณภาพของการบริการเป9นความแตกตBางระหวBางความคาดหวัง ของ

ผู(รับบริการในการให(บริการที่ได(รับและการรับรู(ถึงการบริการที่ได(รับจริง (SERVQUAL) ซึ่งประกอบด(วย 5 มิติ  

การบริการที่เป9นรูปธรรม ความนBาเชื่อถือ การตอบสนอง การเอาใจใสB และการรู(จักและเข(าใจ  

 สเตราสSและเซยSเลส (Strauss & Sayless, 1960, p. 119-121) ได(สรุปไว(วBา ความพึงพอใจ  หมายถึง 

ความรู(สึกพอใจในงานที่ทำและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให(สำเร็จตามวัตถุประสงคSตามหนBวยงานหรือ องคSกร  

 Su, Swanson & Chen (2016) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  (Service 

Quality Satisfaction) หมายถึง เป9นการรับรู(ของผู(รับบริการที่มีความเกี่ยวข(องกับการให(บริการ ทางด(าน

ผลิตภัณฑSสินค(าและบริการ วBาผลิตภัณฑSสินค(าและบริการมีประสิทธิภาพหรือคุณภาพหรือไมB ซึ่งการให(บริการ

นั้น ๆ จะมีความเกี่ยวข(องกับการเปรียบเทียบและประเมินในภาพรวมของคุณภาพทางด(านการให(บริการ 

 Hamari, Hanner & Koivisto (2017) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการ บริการ 

(Service Quality Satisfaction) หมายถึง คุณภาพการให(บริการเป9นความต(องการและความคาดหวังของ 

ผู(รับบริการหรือผู(บริโภคที่ได(รับหลังจากการใช(บริการแล(ว  

 Hanks, Line & Kim (2017) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service 

Quality Satisfaction) หมายถึง ผู (รับบริการหรือผู (บริโภค บุคคลหรือกลุBมคนทั่วไปที่องคSกรธุรกิจการ 

ให(บริการได(รับการเอาใจใสBในคุณภาพของการให(บริการ จนทำให(ผู(รับบริการหรือผู(บริโภค บุคคลหรือกลุBมคน 

ทั่วไปเกิดความเชื่อถือในด(านคุณภาพของบริการ  

 James, Villacis Calderon & Cook (2017) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพ  

การบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง คุณภาพของการบริกการเป9นการทำให(ผู(รับบริการหรือ 

ผู(บริโภคเกิดความรู(สึกถึงความพึงพอใจ ความสุขได(กับสิ่งที ่คาดหวังไว(ที ่ได(ใช(บริการด(วยตามเต็มใจจาก 

ผู(ให(บริการ  Rubogora Felix,(2017) หรือเป9นรูปแบบของทัศนคติที่เกี่ยวข(องกับการบริการ แตBไมBเทBากับ

ความพึงพอใจ ซึ่ง เป9นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานของการให(บริการ ลูกค(า

มักใช(เกณฑSบางอยBาง ในการประเมินคุณภาพของการให(บริการด(วยการตรวจสอบความนBาเชื่อถือ  

 Gusti Ngurah Joko Adinegara .et al.(2017) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง การประเมินความรู(ความเข(าใจของผู(รับบริการตBอการ 

ให(บริการขององคSกรที่เกี่ยวข(องกับการให(บริการ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการนั้นยากที่จะประเมิน

มากกวBา คุณภาพของผลิตภัณฑSสินค(าและบริการสำหรับผู(บริโภค ประการที่สองการรับรู(คุณภาพการบริการ

เป9นผลมาจาก การเปรียบเทียบจากความคาดหวังของผู(บริโภคกับประสิทธิภาพของการบริการที่เกิดขึ้น 

ประการที่สามการ ประเมินคุณภาพไมBได(ทำเพียงอยBางเดียวกับผลการให(บริการรวมถึงการประเมินผลใน

กระบวนการให(บริการความ พึงพอใจในคุณภาพการบริการซึ่งเป9นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังของ

การบริการกับสิ่งที่ได(รับ ดังนั้น คุณภาพของบริการจึงเป9นกลยุทธSที่สำคัญสำหรับความสำเร็จในสภาพแวดล(อม

การแขBงขันในธุรกิจป;จจุบัน  

 Melo, Hernandez-Maestro & Munoz-Gallego (2017) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจ ใน

คุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป9นการบริการที่มีคุณลักษณะที่เพิ่มขึ้นจากการ 

รับรู(และความคาดหวังของผู(รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให(บริการและความพึงพอใจ เป9นเรื่องของคุณคBา
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ของ การให(บริการอยBางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยการให(บริการลูกค(าด(วยความเต็มใจดูแลเอาใจใสB

อยBางเป9น กันเอง โดยองคSกรธุรกิจผู(ให(บริการ บริการด(วยคุณภาพที่มีความเป9นเลิศ และคุณภาพของการ

บริการเหนือกวBาคูB แขBงขัน  

 Munoz-Gallego (2017) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service  

Quality Satisfaction) หมายถึง เป9นการบริการที่มีคุณภาพที่เป9นการตอบสนองความต(องการและความ

คาดหวัง ของผู(รับบริการ ในขณะที่การรักษาคุณคBาของลูกค(า คุณภาพการบริการ หมายถึง การประเมินระดับ

การให(บริการ โดยรวมขององคSกรและการประเมินจะขึ้นอยูBกับการรับรู(ในระหวBางการพบปะกับผู(ให(บริการ

เกี่ยวกับผลิตภัณฑS สินค(าและบริการ ความต(องการสBวนบุคคลประสบการณSในอดีตและความพยายามทาง

การตลาดขององคSกร 

 See-Ying Kwok .et al., (2017) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  (Service 

Quality Satisfaction) หมายถึง ขึ้นอยูBกับระดับของประสิทธิภาพการบริการจริงในการตอบสนองความ 

ต(องการและความคาดหวังของผู(รับบริการ ดังนั้นคุณภาพการบริการสามารถเข(าใจได(วBาเป9นไปตามข(อกำหนด

ของผู(รับบริการหรือผู(บริโภคที่มีความพึงพอใจตBอคุณภาพที่ให(บริการที่ได(รับ  

 Sedjai Asma. et al., (2018) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  (Service 

Quality Satisfaction) หมายถึง เป9นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวBางบริการที่คาดวBาจะได(รับกับการ บริการ

ที่รับรู( นอกจากนี้พบวBามันยากที่จะประเมินคุณภาพของการบริการ เนื่องจากการจัดสBงพร(อมกันและการ 

บริโภค สำหรับคุณภาพการบริการทำให(ทัศนคติของผู(รับบริการมีการประเมินโดยรวม ถือเป9นการแสดงออก

ของ เครื ่องมือและประสิทธิภาพการแสดงออกถึงความแตกตBางระหวBางการบริการที่คาดวBาจะรับรู (โดย

ผู(รับบริการหรือ ผู(บริโภคนั่นเอง  

 Nuri Wulandari and Andi Novianti Maharani (2018) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจ  

ในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป9นความรู(ความเข(าใจเกี่ยวกับคุณภาพของ

การบริการที่สามารถมองเห็นหรือจับต(องได(จากสองมุมมองที่มาจากคุณภาพการดำเนินงานและผู(รับบริการ

รับรู( คุณภาพเมื่อใช(ผลิตภัณฑSสินค(าและบริการ ทางผู(รับบริการจะทำให(ทราบถึงคุณภาพการให(บริการและการ 

ดำเนินงาน คุณภาพที่รับรู(ของลูกค(าเป9นการตัดสินใจหรือพิจารณาถึงคุณภาพของบริการเกี่ยวข(องกับความรู(สึก 

ของบุคคลในการใช(ผลิตภัณฑSสินค(าหรือบริการ ดังนั้นองคSกรที่เกี่ยวข(องกับการบริการ ต(องใสBใจกับคุณภาพ

ของ บริการเพื่อสร(างความพึงพอใจให(กับผู(รับบริการหรือผู(บริโภค และเป9นการสร(างความภักดีในการกลับมาใช(

บริการ ซำ้อีกครั้งและยังมีการบอกตBอและแนะนำให(คนรอบข(างหรือคนรู(จัก  

 Tondani Nethengwe .et al., (2018) ได(ให(ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป9นความรู(ความเข(าใจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และการรับรู(

คุณภาพการบริการที่เป9นผู(จัดการการให(บริการและจะบBงบอกถึงความเป9นไปได(วBาเมื่อใดการจัดการและ 

การรับรู(ของผู(รับบริการหรือผู(บริโภคจะได(รับทราบเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ดีมีความสอดคล(องกันหรือ

ความ คล(ายคลึงกัน จะทำให(ความพึงพอใจของลูกค(าอาจเป9นที่ประจักษSหรือเป9นไปได(มากขึ้น และสามารถทำ

ให(ผู(รับบริการเกิดความภักดีและมีการบอกตBอ 

3.2 องค6ประกอบของความพึงพอใจ  
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 อเคยSและแอนเดอรSเชน (Aday & Andersen, 1978) กลBาวถึงทฤษฎีพื้นฐาน 6 ประเภท ที่เกี่ยวข(อง

กับความพึงพอใจของผู(มาใช(บริการและความรู(สึกที่ผู(ใช(บริการได(รับจากบริการเป9นสิ่ง สำคัญที่จะชBวยประเมิน

ระบบ บริการวBาได(มีการเข(าถึงผู(ใช(บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ  

 3.2.1 ความพึงพอใจตBอความสะดวกที่ได(รับจากบริการ (Convenience) ซึ่งแยกออกเป9น  

  3.2.1.1 การใช(เวลารอคอยในสถานที่บริการ (Office Waiting Time)   

  3.2.1.2 การได(รับการดูแลเมื่อมีความต(องการ (Availability of Care When Needs)  

  3.2.1.3 ความสะดวกสบายที่ได(รับในสถานบริการ (Base of Getting to Care)   

 3.2.2 ความพึงพอใจตBอการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซึ่งแยกออกเป9น  

  3.2.2.1 การได(รับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผู(ใช(บริการสามารถขอรับบริการตาม 

ความต(องการของผู(ใช(บริการ (Getting all needs met at one place)  

  3.2.2.2 ผู(ให(บริการให(ความสนใจผู(ใช(บริการ  

  3.2.2.3 ได(มีการติดตามผลงาน (Follow-up)   

 3.2.3 ความพึงพอใจตBอข(อมูลที่ได(รับจากบริการ (Information)  

 3.2.4 ความพึงพอใจตBออัธยาศัย ความสนใจของผู(ให(บริการ (Courtesy) ได(แกB การแสดงอัธยาศัย

ทBาทาง ที่ดีเป9นกันเองของผู(ให(บริการ และความสนใจหBวงใยตBอผู(ใช(บริการ  

 3.2.5 ความพึงพอใจตBอคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได(แกB คุณภาพของการบริการตBอ

ผู(ใช(บริการ  

 3.2.6 ความพึงพอใจตBอคBาใช(จBายเมื่อใช(บริการ (Output-off-pocket cost) ได(แกB คBาใช(จBายตBาง ๆ ที่

เกิดขึ้นของผู(ใช(บริการ 

3.3 ความสำคัญของความพึงพอใจ  
 จิตตินันทS เดชะคุปตS (2543, หน(า 21) ได(กลBาววBา ความสำคัญสามารถแบBงออกเป9น   

 3.3.1 ความสำคัญตBอผู(ให(บริการที่องคSกรต(องคำนึงถึงความพึงพอใจตBอการบริการตBอไปนี้  

  3.3.1.1 ความพึงพอใจของลูกค(าเป9นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู(บริหารการ

บริการและผู(ปฏิบัติงานบริการ จำเป9นต(องสำรวจความพึงพอใจของลูกค(าเกี่ยวกับการบริการ และลักษณะของ

การ นำเสนอบริการที่ลูกค(าชื่นชอบ เพราะข(อมูลดังกลBาวจะบBงบอกถึงการประเมินความรู(สึกและความคิดเห็น

ของลูกค(า ตBอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค(าต(องการ และวิธีการตอบสนองความต(องการแตBละอยBางใน

ลักษณะที่ลูกค(า ปรารถนา ซึ ่งเป9นผลดีตBอผู (ให(บริการในอันที่ตระหนักถึงความคาดหวังของผู (รับบริการ  

และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะ และรูปแบบที่ผู(รับบริการคาดหวังไว(ได(จริง 

  3.3.1.2 ความพึงพอใจของลูกค(าเป9นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการ บริการที่ดี  

จะต(องมีคุณภาพตรงกับความต(องการ ความคาดหวัง และมีแนวโน(มจะใช(บริการซ้ำอีกตBอ ไป คุณภาพของการ 

บริการที่จะทำให(ลูกค(าพึงพอใจขึ้นอยูBกับลักษณะการบริการที่ปรากฎให(เห็น เชBน สถานที่ อุปกรณS เครื่องใช(  

บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ เป9นต(น ความนBาเชื่อถือไว(วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให(บริการ  

ตลอดจนความรู(ความสามารถในการบริหารด(วยความเชื่อมั่นและความเข(าใจตBอผู(อื่น  

  3.3.1.3 ความพึงพอใจของผู(ปฏิบัติงานบริการ เป9นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงาน  

บริการที่ให(ความสำคัญกับความต(องการและความคาดหวังของผู(ปฏิบัติงานบริการเป9นเรื่องจำเป9น ไมBยิ่งหยBอน
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ไป กวBาการให(ความสำคัญกับลูกค(า การสร(างความพึงพอใจในงานให(กับผู(ปฏิบัติงานบริการยBอมทำให(พนักงาน

มี ความรู(สึกที่ดีตBองานที่ได(รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอยBางเต็มความสามารถ อันนำมาซึ่งคุณภาพของ

การ บริการที่จะสร(างความพึงพอใจให(กับลูกค(า และสBงผลให(กิจการบริการประสบผลสำเร็จ  

 

 โดยที่ความสำคัญตBอผู(รับบริการ แบBงออกเป9น 2 ประเด็น ดังนี ้

 1. ความพึงพอใจของลูกค(า เป9นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองคSกรตระหนักถึงความสำคัญของ

ความพึงพอใจของลูกค(าก็จะพยายามค(นหาป;จจัยที่กำหนดความพึงพอใจของลูกค(า สำหรับนำเสนอบริการที่ 

เหมาะสม เพื่อการแขBงขันแยBงชิงสBวนแบBงตลาดของธุรกิจบริการ ผู(รับบริการยBอมได(รับการบริการที่มีคุณภาพ

และสามารถตอบสนองความต(องการที่ตนคาดหวังไว( การดำเนินที่ต(องพึ่งพาการบริการในหลายๆสถานการณS

เพราะการบริการในหลายๆด(าน ชBวยอำนวยความสะดวก และแบBงเบาภาระการตอบสนองความต(องการของ

บุคคลด(วย ตนเอง  

 2. ความพึงพอใจของการปฏิบัติงานบริการ ชBวยพัฒนาคุณภาพชีวิตของงานบริการ และอาชีพ บริการ

งานเป9นสิ่งสิ่งสำคัญตBอชีวิตของคนเรา เพื่อได(มาซึ่งรายได(ในการดำรงชีวิตและการแสดงออกถึง ความสามารถ

ในการทำงานทำสำเร็จลุลBวงไปด(วยดี เป9นที่ยอมรับวBาความพึงพอใจในงานมีผลตBอการเพิ่ม ประสิทธิภาพของ

งานในแตBละองคSกร เมื่อองคSกรให(ความสำคัญกับการสร(างความพึงพอใจในงานให(กับผู(ปฏิบัติงาน บริการ ทั้งใน

ด(านสภาพแวดล(อมในงาน คBาตอบแทน สวัสดิการ และความก(าวหน(าในชีวิตการงาน เพื่อเป9นการ เพิ่มคุณภาพ

มาตรฐานของงานบริการให(ก(าวหน(ายิ่งๆขึ้นไป ในการตอบสนองความต(องการของลูกค(าและการสร(าง สาย

สัมพันธSทีด่ีกับลูกค(าให(ใช(บริการตBอๆไป 

3.4 ขอบขBายความพึงพอใจ  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539, หน(า 22) โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ มักนิยม 

ศึกษาในสองมิติ คือ ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการบริการ (Service  

Satisfaction) ซึ่งสามารถขยายความได(ดังนี้  

 3.4.1 การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ ่งเน(นการประเมินคBาโดยบุคลากร  

ผู(ปฏิบัติงานตBอสภาพแวดล(อมภายในของการทำงาน ประกอบด(วย ป;จจัยตBาง ๆ ที่มีอิทธิพลทำให(ความพึง

พอใจใน งานแตกตBางกันไป เชBน ลักษณะงานที่ทำความก(าวหน(า การบังคับบัญชา เพื่อนรBวมงาน สวัสดิการ

และประโยชนS เกื้อกูล 

 3.4.2 การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเน(นการประเมินลูกค(าหรือ 

ผู(ใช(บริการตBอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่กำหนด ซึ่งเปíาหมายของการศึกษาทั้งสองด(าน

นี้  เพื่อค(นหาข(อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค(นหาเหตุป;จจัยแหBงความพึงพอใจในกลุBมเปíาหมายตBางกัน 

3.5 แนวทางสBงเสริมความพึงพอใจ 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539, หน(า 38-40) ความพึงพอใจของผู (รับบริการ เป9นการ 

แสดงออกถึงความรู (สึกทางบวกของผู (รับบริการตBอการให(บริการ ซึ ่งป;จจัยที ่มีผลตBอความพึงพอใจของ

ผู(รับบริการที่ สำคัญ ๆ ดังนี้  
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 3.5.1 สถานที่บริการ การเข(าถึงการบริการได(สะดวกเมื่อลูกค(ามีความต(องการ ยBอมกBอให(เกิดความพึง 

พอใจตBอการบริการ ทำเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่ให(บริการทั่วถึง เพื่ออำนวยความสะดวกแกBลูกค(าจึงเป9น 

เรื่องสำคัญ  

 3.5.2 การสBงเสริมและการแนะนำการบริการ ความพึงพอใจของผู(รับบริการเกิดขึ้นได(จากการได(ยิน 

ข(อมูลขBาวสาร หรือบุคคลอื่นกลBาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็ 

มักจะมีความรู(สึกดีกับการบริการดังกลBาว อันเป9นแรงจูงใจผลักดันให(มีความต(องการตามมาได(  

 3.5.3 ผู(ให(บริการ ผู(ประกอบการ ผู(บริหารการบริการ และผู(ปฏิบัติการ เป9นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญตBอ 

การปฏิบัติงานบริการให(ผู(ได(รับบริการเกิดความความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู(บริหารการบริการที่วางนโยบายการ

บริการ  โดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค(าเป9นหลักยBอมสามารถตอบสนองความต(องการของลูกค(าให(เกิดความ

พึงพอใจงBาย  เชBนเดียวกับผู(ปฏิบัติงาน หรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค(าเป9นสำคัญ แสดงพฤติกรรมการ

บริการและ ตอบสนองบริการที่ลูกค(าต(องการ ความสนใจเอาใจใสBอยBางเต็มที่ด(วยจิตสานึกของการบริการ  

 3.5.4 สภาพแวดล(อมของการบริการ สภาพแวดล(อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตBอ 

ความพึงพอใจของลูกค(า ลูกค(ามักชื่นชมสภาพแวดล(อมของการบริการเกี่ยวกับการออกแบบอาคารสถานที่  

ความสวยงาม ของการตกแตBงภายในด(วยเฟอรSนิเจอรS และการให(สีสัน การจัดแบBงพื้นที่เป9นสัดสBวน  

 สรุปได(วBาความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุขที่ความต(องการ หรือเปíาหมาย  

ที่ตั้งใจไว(บรรลุผลหรือสมหวังนั้นเอง สำหรับผู(รับบริการ ณ ศูนยSบริการแบบเบ็ดเสร็จ ยBอมจะมีความต(องการ

หรือ ความคาดหวังวBา ศูนยSบริการแบบเบ็ดเสร็จจะอำนวยความสะดวกให(แกBผู(ใช(บริการในด(านกระบวนการ

ขั้นตอนการ ให(บริการ ด(านการให(บริการของเจ(าหน(าที่ ด(านสิ่งอำนวยความสะดวก และด(านคุณภาพการ

ให(บริการที่สามารถวัดได(จากแบบสอบถามวัดระดับความพึงพอใจ และความเชื่อมั่นของผู(รับบริการได( 
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บทที่ 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

  รายงานผลสำรวจความพึงพอใจที่มีตBอคุณภาพการให(บริการการศึกษาของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ 

ประจำป[การศึกษา 2566 มีวิธีวัตถุประสงคSดังตBอไปนี ้ 1) เพื ่อติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของ

ผู(รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝbาย/งานที่ปฏิบัติงานในการให(บริการผู(เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข(าราชการครู

และบุคลากรทางการศึกษา 2) เพื่อนำข(อมูลจากการประเมินเป9นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก(ไข 

สBงเสริม พัฒนา โดยใช(วิธีการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methodology) โดยแบBงเป9น 2 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1 เป9นการตอบวัตถุประสงคSข(อที่ 1 ใช(วิธีการวิจัยเชิงสำรวจ  Survey Research  ซึ่งเป9นวิธีการ

วิจัยเชิงปริมาณ Quantitative Methodology เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู(รับบริการ โดยแบBงกระบวนการวิจัย

เป9น 2 สBวน ดังนี้   

 สBวนที่ 1 การให(บริการทั่วไปแกB ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา โดยมี

รายละเอียดในการดำเนินการดังนี้   

 1. การศึกษาข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม ได(แกB เพศ อายุ และสถานะผู(ตอบแบบสอบถาม 

ได(แกB 1) นักเรียน นักศึกษา 2) ประชาชนทั่วไป และ 3) ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา แบBงเป9น  

1) ผู(บริหาร 2) ข(าราชการครู 3) พนักงานราชการ และ4) เจ(าหน(าที่ โดยลักษณะคำถามเป9นแบบตรวจสอบ 

รายการ (Check list) 

 2. การศึกษาความพึงพอใจตBอการให(บริการทั่วไปแกB ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและ

บุคลากรทางการศึกษา ได(แกB จำนวน 5 งาน รวมจำนวน 70 ข(อ โดยใช(ข(อคำถามที่มีระบบการวัดแบบมาตร

ประมาณคBา (Rating Scale)  5  ระดับ ได(แกB 

  2.1 งานทะเบียน   จำนวน 15 ข(อ 

  2.2 งานอาคารสถานที ่  จำนวน 25 ข(อ 

  2.3 งานศูนยSข(อมูลสารสนเทศ จำนวน 10 ข(อ 

  2.4 งานวิทยบริการและห(องสมุด จำนวน 10 ข(อ 

  2.5 งานประชาสัมพันธS  จำนวน 10 ข(อ 

3. การศึกษาข(อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการพัฒนา ปรับปรุงการให(บริการของผู(ตอบแบบสอบถามโดยใช( 

ข(อคำถามแบบปลายเป¢ด (Open-Ended Question) เพื่อรับฟ;งข(อเสนอแนะของผู(ตอบแบบสอบถามเพิ่มเติม 

สBวนที่ 2 การให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาโดยมี

รายละเอียดในการดำเนินการดังนี ้

 1. การศึกษาข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม ได(แกB เพศ ฝbายงาน และสถานะผู(ตอบแบบสอบถาม 

ได(แกB 1) ผู(บริหาร 2) ข(าราชการครู 3) พนักงานราชการ และ 4) เจ(าหน(าที่ โดยลักษณะคำถามเป9นแบบ

ตรวจสอบ รายการ  (Check list) 
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 2. การศึกษาความพึงพอใจตBอการให(บริการทั่วไปแกB ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและ

บุคลากรทางการศึกษา ได(แกB จำนวน 4 งาน รวมจำนวน 60 ข(อ โดยใช(ข(อคำถามที่มีระบบการวัดแบบมาตร

ประมาณคBา (Rating Scale) 5 ระดับ ได(แกB 

  2.1 งานบุคลากร   จำนวน 15 ข(อ 

  2.2 งานพัสด ุ   จำนวน 20 ข(อ 

  2.3 งานบริหารงานทั่วไป  จำนวน 10 ข(อ 

  2.4 งานการเงิน   จำนวน 15 ข(อ 

 3. การศึกษาข(อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการพัฒนา ปรับปรุงการให(บริการของผู(ตอบแบบสอบถาม 

โดยใช(ข(อคำถามแบบปลายเป¢ด (Open-Ended Question) เพื่อรับฟ;งข(อเสนอแนะของผู(ตอบแบบสอบถามเพิ่มเติม 

 ตอนที่ 2 เป9นการตอบวัตถุประสงคSข(อที่ 2 ใช(วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช(

การสนทนากลุBม (Focus Group) ผู(เชี่ยวชาญจำนวน 3 คน 

 

ประชากรและกลุBมตัวอยBาง   
 ตอนที่ 1 การติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของผู=รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝaาย/
งานที่ปฏิบัติงานในการให=บริการผู=เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

สBวนที ่1 การให(บริการทั่วไปแกB ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ประชากร ได=แกB ผู(เรียนจำนวน 138 คน ประชาชนทั่วไปที่มารับบริการ จำนวน 20 คน  รวมถึงผู(บริหาร 

ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาจำนวน 47 คน (ผู (บริหาร, ข(าราชการครู, พนักงานราชการ,และ

เจ(าหน(าที่) ที่รับบริการ ป[การศึกษา 2566 รวมทั้งสิ้น 205 คน  

 กลุBมตัวอยBาง ได=แกB นักเรียน นักศึกษา ประชาชนทั่วไป ผู(บริหาร ข(าราชการครู พนักงานราชการ 

และเจ(าหน(าที ่ กำหนดขนาดกลุ BมตัวอยBาง โดยใช(ตารางสำเร็จรูปของ Krejcie และ Morgan ซึ ่งจะได( 

กลุBมตัวอยBาง จำนวน 164 คน คัดเลือกโดยใช(การสุBมอยBางงBาย (Simple Random Sampling)  

 สBวนที่ 2 การให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ประชากร ได=แกB ผู(บริหาร ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา (ผู(บริหาร, ข(าราชการครู, พนักงานราชการ

,และเจ(าหน(าที่) ที่รับบริการ ป[การศึกษา 2566 รวมทั้งสิ้น 47 คน โดยผู(วิจัยได(ศึกษาความพึงพอใจตBอการ

ให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา จากกลุBมประชากรทั้งหมด 

 ตอนที่ 2 การนำข=อมูลจากการประเมินเป(นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก=ไข สBงเสริม 
พัฒนา ในการศึกษาวิจัยตามวัตถุประสงคSข(อที่ 2 ผู(ให(ข(อมูลได(แกB ผู(เชี่ยวชาญซึ่งเป9นผู(บริหารสถานศึกษาหรือ

หัวหน(างานที่มีประสบการณSทำงานไมBน(อยกวBา 2 ป[ จำนวน 3 คน 
 

เครื่องมือที่ใช=ในการเก็บรวบรวมข=อมูล 
 ตอนที่ 1 การติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของผู=รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝaาย/
งานที่ปฏิบัติงานในการให=บริการผู=เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
 ผู(วิจัยได(ใช(เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข(อมูลในแตBละสBวนที่ศึกษาดังนี ้
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 สBวนที่ 1 การให(บริการทั่วไปแกB ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

 ในขั้นตอนนี้ผู(วิจัยได(เลือกใช(เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข(อมูลด(วยแบบสอบถามแบบออนไลนSด(วย

Google Form โดยลักษณะของข(อคำถามมี 3 รูปแบบได(แกB 1) การศึกษาข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม 

ผู(วิจัยได(เลือกใช(แบบตรวจสอบรายการ (Check list)  2) การศึกษาความพึงพอใจของผู(รับบริการตBอการบริการ

ทั่วไป ผู(วิจัยได(เลือกใช(ข(อคำถามแบบมาตรประมาณคBา (Rating Scale) 5 ระดับ โดยมีความหมายดังนี ้  

ระดับคุณภาพ 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด    

ระดับคุณภาพ 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  

ระดับคุณภาพ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ระดับคุณภาพ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจน(อย  

ระดับคุณภาพ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจน(อยที่สุด 

 3) นอกจากนี้ ผู(วิจัยได(ใช(ข(อคำถามแบบปลายเป¢ด (Open-Ended Question) เพื่อรับฟ;งข(อเสนอแนะ

ของผู(ตอบแบบสอบถามเพิ่มเติม  

สBวนที่ 2 การให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ในขั้นตอนนี้ผู (วิจัยได(เลือกใช(เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข(อมูลด(วยแบบสอบถามแบบออนไลนSด(วย

Google Form โดยลักษณะของข(อคำถามมี 3 รูปแบบได(แกB 1) การศึกษาข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม 

ผู(วิจัยได(เลือกใช(แบบตรวจสอบรายการ (Check list) 2) การศึกษาความพึงพอใจของผู(รับบริการตBอการให(บริการ

สนับสนุนการปฏิบัติงาน ผู(วิจัยได(เลือกใช(ข(อคำถามแบบมาตรประมาณคBา (Rating Scale) 5 ระดับ   

ระดับคุณภาพ 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด    

ระดับคุณภาพ 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  

ระดับคุณภาพ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ระดับคุณภาพ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจน(อย  

ระดับคุณภาพ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจน(อยที่สุด 

3) นอกจากนี้ ผู(วิจัยได(ใช(ข(อคำถามแบบปลายเป¢ด (Open-Ended Question) เพื่อรับฟ;งข(อเสนอแนะ

ของผู(ตอบแบบสอบถามเพิ่มเติม 

ตอนที่ 2 การนำข=อมูลจากการประเมินเป(นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก=ไข สBงเสริม พัฒนา 

ผู(วิจัยได(ใช(การจัดกลุBมข(อมูล (Categories) และการแจกแจงความถี่เพื่อรวบรวมข(อมูลจากการสนทนากลุBม 
 

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช=ในการเก็บรวบรวมข=อมูล 
 ตอนที่ 1 การติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของผู=รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝaาย/งาน
ที่ปฏิบัติงานในการให=บริการผู=เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ผู (ว ิจ ัยได(นำรBางแบบสอบถามความพึงพอใจให(ผู(ทรงคุณวุฒิตรวจสอบโดยกำหนดคุณสมบัติของ

ผู(ทรงคุณวุฒิที่มีความรู(และประสบการณSในด(านการกำกับดูแลฝbาย งานที่เกี่ยวข(องและดำรงตำแหนBงผู(บริหาร

สถานศึกษาจำนวน 3 คน เพื่อตรวจความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) และความสอดคล(องระหวBาง

ข(อคำถามกับวัตถุประสงคSของการวิจัยโดยการหาคBา IOC (Index of Item Objective Congruence) การ

ตรวจสอบด(วยการพิจารณาข(อคำถาม ดังนี ้
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ให(คะแนน +1 ถ(าแนBใจวBาข(อคำถามวัดได(ตรงตามวัตถุประสงคS 

ให(คะแนน  0 ถ(าไมBแนBใจวBาข(อคำถามวัดได(ตรงตามวัตถุประสงคS 

ให(คะแนน -1 ถ(าแนBใจวBาข(อคำถามวัดได(ไมBตรงตามวัตถุประสงคS 

เมื่อนำผลคะแนนที่ได(จากผู(ทรงคุณวุฒิมาคำนวณหาคBา IOC ตามสูตรแล(ว การแปลคBาใช(เกณฑSดังนี ้

ข(อคำถามที่มีคBา IOC ตั้งแตB 0.50-1.00 มีคBาความเที่ยงตรงใช(ได( 

ข(อคำถามที่มีคBา IOC ต่ำกวBา 0.50 ต(องปรับปรุง ยังใช(ไมBได( 

แบบสอบถามที่ใช(เป9นเครื่องมือการวิจัยครั้งนี้ผู(ทรงคุณวุฒิได(พิจารณาแล(ว ผู(วิจัยได(ปรับปรุงข(อคำถาม

ตามคำแนะนำของผู(ทรงคุณวุฒิและได(นำรBางแบบสอบถามฉบับปรับปรุงเสนอตBอผู(ทรงคุณวุฒิ เพื่อให(ความคิดเห็น 

อีก 1 ครั้ง ผลการสรุปข(อคิดเห็นของผู(ทรงคุณวุฒิจากการหาคBา IOC ในครั้งที่ 2- มีคBาความเที่ยงตรงเป9น 1.00  

จากนั้นจึงนำไปใช(ในการเก็บรวบรวมข(อมูล 

ตอนที่ 2 การนำข=อมูลจากการประเมินเป(นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก=ไข สBงเสริม พัฒนา 

ผู (ว ิจัยได(นำรBางข(อคำถามในการสนทนากลุ Bมให(ผู (ทรงคุณวุฒิตรวจสอบโดยกำหนดคุณสมบัติของ

ผู(ทรงคุณวุฒิที่มีความรู(และประสบการณSในด(านการกำกับดูแลฝbาย งานที่เกี่ยวข(องและดำรงตำแหนBงผู(บริหาร

สถานศึกษาจำนวน 3 คน เพื่อตรวจความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) และความสอดคล(องระหวBาง

ข(อคำถามกับวัตถุประสงคSของการวิจัยโดยการหาคBา IOC (Index of Item Objective Congruence)  

การตรวจสอบด(วยการพิจารณาข(อคำถาม ดังนี ้

ให(คะแนน +1 ถ(าแนBใจวBาข(อคำถามวัดได(ตรงตามวัตถุประสงคS 

ให(คะแนน  0 ถ(าไมBแนBใจวBาข(อคำถามวัดได(ตรงตามวัตถุประสงคS 

ให(คะแนน -1 ถ(าแนBใจวBาข(อคำถามวัดได(ไมBตรงตามวัตถุประสงคS 

เมื่อนำผลคะแนนที่ได(จากผู(ทรงคุณวุฒิมาคำนวณหาคBา IOC ตามสูตรแล(ว การแปลคBาใช(เกณฑSดังนี ้

ข(อคำถามที่มีคBา IOC ตั้งแตB 0.50-1.00 มีคBาความเที่ยงตรงใช(ได( 

ข(อคำถามที่มีคBา IOC ต่ำกวBา 0.50 ต(องปรับปรุง ยังใช(ไมBได( 

 

วิธีการเก็บรวบรวมข=อมูล 
 ในการสำรวจความพึงพอใจที่มีตBอคุณภาพการให(บริการการศึกษาของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ 

ประจำป[การศึกษา 2566 ผู(วิจัยได(แบBงการดำเนินงานเป9น 2 ตอน ซึ่งสอดคล(องกับวัตถุประสงคSของการศึกษาใน

ครั้งนี้ ดังนี้  

 ตอนที่ 1 การติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของผู=รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝaาย/งาน
ที่ปฏิบัติงานในการให=บริการผู=เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา แบBงออกเป9น 

2 สBวน ดังนี ้

สBวนที่ 1 การให(บริการทั่วไปแกB ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

 ในขั้นตอนนี้ผู(วิจัยได(เลือกใช(เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข(อมูลด(วยแบบสอบถามแบบออนไลนSด(วย

Google Form โดยลักษณะของข(อคำถามมี 3 รูปแบบ ได(แกB 1) การศึกษาข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม 

ผู(วิจัยได(เลือกใช(แบบตรวจสอบรายการ  (Check list) 2) การศึกษาความพึงพอใจของผู(รับบริการตBอการบริการ
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ทั่วไป ผู(วิจัยได(เลือกใช(ข(อคำถามแบบมาตรประมาณคBา (Rating Scale) 5 ระดับ 3) นอกจากนี้ ผู(วิจัยได(ใช(ข(อ

คำถามแบบปลายเป¢ด (Open-Ended Question) เพื่อรับฟ;งข(อเสนอแนะของผู(ตอบแบบสอบถามเพิ่มเติม  

สBวนที่ 2 การให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ในขั้นตอนนี้ผู (วิจัยได(เลือกใช(เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข(อมูลด(วยแบบสอบถามแบบออนไลนSด(วย

Google Form โดยลักษณะของข(อคำถามมี 3 รูปแบบได(แกB 1) การศึกษาข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม 

ผู (ว ิจัยได(เลือกใช(แบบตรวจสอบรายการ (Check list) 2) การศึกษาความพึงพอใจของผู (ร ับบริการตBอการ 

ให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงาน ผู(วิจัยได(เลือกใช(ข(อคำถามแบบมาตรประมาณคBา (Rating Scale) 5 ระดับ  

3) นอกจากนี้ ผู(วิจัยได(ใช(ข(อคำถามแบบปลายเป¢ด (Open-Ended Question) เพื่อรับฟ;งข(อเสนอแนะของผู(ตอบ

แบบสอบถามเพิ่มเติม 

ตอนที่ 2 การนำข=อมูลจากการประเมินเป(นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก=ไข สBงเสริม พัฒนา 

ในขั้นตอนนี้ผู (วิจัยได(เลือกใช(เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข(อมูลด(วยแบบสอบถามปลายเป¢ด (Open-

Ended Question) สำหรับการสนทนากลุBม 

การวิเคราะห6ข=อมูลและสถิติที่ใช=ในการวิเคราะห6ข=อมูล 
 ตอนที่ 1 การติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของผู=รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝaาย/
งานที่ปฏิบัติงานในการให=บริการผู=เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
 ในการศึกษาความพึงพอใจในครั้งนี้ผู(วิจัยได(ดำเนินการวิเคราะหSข(อมูลโดยวิธีการและคBาสถิติดังนี ้ 

 สBวนที่ 1 การให(บริการทั่วไปแกB ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ตอนที่ 1 ข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม  เป9นแบบเลือกตอบ (Checklist) ใช(สถิติความถี่ และร(อยละ  

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู(รับบริการ โดยลักษณะคำถามเป9นแบบมาตรประมาณคBา 

(Rating Scale) 5 ระดับ ประเมินผลด(วยการนำคBาที ่ได(จาก Likert Scale มาหาคBาเฉลี ่ยกลุ BมตัวอยBาง  

จะสามารถแปลผลความพึงพอใจหรือความเห็นด(วยของผู(ตอบแบบสอบถาม ตามแนวคิด Likert Rating 

Scales โดยใช(เกณฑSการประเมนิดงัตBอไปนี ้ 

คBาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับมากที่สุด 

คBาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับมาก 

คBาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับปานกลาง 

คBาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับน(อย 

คBาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับน(อยที่สุด 

สถิติที่ใช(คือ คBาเฉลี่ย  (!) และสBวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ตอนที ่3 ข(อเสนอแนะเพิ่มเติม เป9นแบบสอบถามปลายเป¢ด วิเคราะหSข(อมูลโดยใช(คBาความถี ่

สBวนที่  2 การให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ตอนที่ 1 ข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม  เป9นแบบเลือกตอบ (Checklist) ใช(สถิติความถี่ และร(อยละ  

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู(รับบริการ  โดยลักษณะคำถามเป9นแบบมาตรประมาณคBา 

(Rating Scale) 5 ระดับ ประเมินผลด(วยการนำคBาที ่ได(จาก Likert Scale มาหาคBาเฉลี ่ยกลุ BมตัวอยBาง  

จะสามารถแปลผลความพึงพอใจหรือความเห็นด(วยของผู(ตอบแบบสอบถาม ตามแนวคิด Likert Rating 

Scales โดยใช(เกณฑSการประเมนิดงัตBอไปนี ้ 
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คBาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับมากที่สุด 

คBาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับมาก 

คBาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับปานกลาง 

คBาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับน(อย 

คBาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายความวBา มีความพึงพอใจ ระดับน(อยที่สุด 

สถิติที่ใช(คือ คBาเฉลี่ย  (µ) และสBวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (s) 

ตอนที ่3  ข(อเสนอแนะเพิ่มเติม  เป9นแบบสอบถามปลายเป¢ด  วิเคราะหSข(อมูลโดยใช(คBาความถี ่

ตอนที่ 2 การนำข=อมูลจากการประเมินเป(นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก=ไข สBงเสริม พัฒนา 

เป9นแบบสอบถามปลายเป¢ด  วิเคราะหSข(อมูลโดยใช(คBาความถี ่

 

สถิติที่ใช=ในการวิเคราะห6 
ตอนที่ 1 การติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของผู=รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝaาย/

งานที่ปฏิบัติงานในการให=บริการผู=เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
 หลังจากเก็บรวบรวมแบบสอบถามแล(ว มีการนำแบบสอบถามมาทำการวิเคราะหSข(อมูล ด(วยเครื่อง

คอมพิวเตอรS โดยใช(โปรแกรมสำเร็จรูป ทำการวิเคราะหSข(อมูล มีดังนี้    

ตอนที ่1 วิเคราะหSข(อมูล ใช(คBาร(อยละ  

ตอนที่ 2 วิเคราะหSข(อมูล ใช(คBาเฉลี่ย, คBาร(อยละ 

ตอนที่ 3 วิเคราะหSข(อมูล ใช(คBาความถี ่

ตอนที่ 2 การนำข=อมูลจากการประเมินเป(นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก=ไข สBงเสริม พัฒนา 

หลังจากเก็บรวบรวมข(อมูลจากการสนทนากลุBมแล(วผู(วิจัยได(นำข(อมูลมาจัดกลุBมและหาคBาความถี่เพื่อ

สรุปเป9นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก(ไข สBงเสริม พัฒนา ตามความเห็นของผู(เชี่ยวชาญ 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหBข2อมูล 
 
 ผลการวิเคราะหSข(อมูลการประเมินความพึงพอใจที่มีตBอคุณภาพการให(บริการการศึกษาของวิทยาลัย

ศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ ป[การศึกษา 2566 โดยแบBงเป9น 2 ตอน ตามวัตถุประสงคSที่ตั้งไว(ในการวิจัย ดังนี ้

ตอนที่ 1 การติดตามและประเมินผลถึงความพึงพอใจของผู=รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝaาย/
งานที่ปฏิบัติงานในการให=บริการผู=เรียน  ประชาชนทั่วไป  ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ผู(วิจัยได(เก็บรวบรวมข(อมูลจากแบบสอบถามแบบออนไลนSด(วย Google Form โดยการดำเนินงานได(

แบBงการศึกษาความพึงพอใจเป9น 2 สBวน ได(แกB สBวนที่ 1 ผลการศึกษาความพึงพอใจการให(บริการทั่วไปแกB 

ผู(เรียน ประชาชนทั่วไป รวมถึงข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา และสBวนที่ 2 การให(บริการสนับสนุน

การปฏิบัติงานแกB ข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา โดยลักษณะของข(อคำถามของแตBละสBวนประกอบ

ด(วยข(อคำถาม 3 รูปแบบ ได(แกB 1) การศึกษาข(อมูลทั่วไปของผู(ตอบแบบสอบถาม ผู(วิจัยได(เลือกใช(แบบ

ตรวจสอบรายการ (Check list) 2) การศึกษาความพึงพอใจของผู(รับบริการตBอการบริการทั่วไป  ผู(วิจัยได(

เลือกใช(ข(อคำถามแบบมาตรประมาณคBา (Rating Scale) 5 ระดับ และ 3) ข(อคำถามแบบปลายเป¢ด (Open-

Ended Question) เพื่อรับฟ;งข(อเสนอแนะของผู(ตอบแบบสอบถามเพิ่มเติม  ในการเก็บรวบรวมข(อมูลจากกลุBม

ตัวอยBางสามารถเก็บรวบรวมข(อมูลในสBวนที ่ 1 ได(จำนวน 164 ชุดซึ ่งเป9นข(อมูลที ่ม ีความสมบูรณS  

โดยกลุBมตัวอยBางได(ตอบแบบสอบถามได(ครบทุกข(อ สำหรับการเก็บรวบรวมข(อมูลจากกลุBมตัวอยBางในสBวนที่ 2 

สามารถเก็บรวบรวมข(อมูลที่สมบูรณSได(จำนวน 42 ชุด ผลการวิเคราะหSข(อมูลในการศึกษาความพึงพอใจของ 

แตBละสBวนมีรายละเอียด ดังนี ้
  

สBวนที่  1  ผลการศึกษาความพึงพอใจการให=บริการทั่วไปแกB ผู=เรียน ประชาชนทั่วไป รวมถึงข=าราชการครู
และบุคลากรทางการศึกษา 

 

ตอนที่  1  ผลการวิเคราะห6ข=อมูลทั่วไปของผู=ตอบแบบประเมิน     
   

ตาราง 1 แสดงจำนวนและร(อยละผู(ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามเพศ 

 
 

 จากตาราง 1 พบวBา จากกลุBมตัวอยBางผู(ตอบแบบสอบถาม 164 คน สBวนใหญBเป9นเพศชาย จำนวน  

93 คน คิดเป9นร(อยละ 56.71 รองมา คือ เพศหญิง จำนวน 71 คน คิดเป9นร(อยละ 43.29 
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ตาราง 2 แสดงจำนวนและร(อยละผู(ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอาย ุ
 

 
 

  จากตาราง 2 พบวBา ผู (ตอบแบบสอบถามสBวนใหญBมีอายุน(อยกวBา 20 ป[ โดยมีจำนวน 101 คน  

คิดเป9น ร(อยละ 61.59 รองลงมาเป9นกลุBม อายุ 20-39 ป[ จำนวน 48 คน คิดเป9นร(อยละ 29.27 อายุ 40-59 ป[ 

จำนวน 11 คน คิดเป9นร(อยละ 6.71 และน(อยสุดมีอายุตั้งแตB 60 ป[ขึ้นไป จำนวน 4 คน คิดเป9นร(อยละ 2.44 

ตามลำดับ 

 

ตาราง 3 แสดงจำนวนและร(อยละผู(ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามสถานะผู(ตอบ 
 

 
 

 จากตาราง 3 พบวBา จากกลุBมตัวอยBางผู(ตอบแบบสอบถาม 164 คน สBวนใหญBเป9นกลุBมนักเรียนนักศึกษา 

จำนวน 103 คน คิดเป9น ร(อยละ 62.80  รองลงมาเป9นกลุBมประชาชนทั่วไปและกลุBมข(าราชการครู จำนวน 19 คน 

คิดเป9น ร(อยละ 11.59 เจ(าหน(าที่ จำนวน 15 คน  คิดเป9น ร(อยละ 9.15 พนักงานราชการจำนวน 3 คน คิดเป9น  

ร(อยละ 1.83. ครูพิเศษสอนจำนวน 3 คน คิดเป9น ร(อยละ 1.83 และผู(บริหาร จำนวน 2 คน คิดเป9น ร(อยละ 1.22 

ตามลำดับ 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห6ระดับความพึงพอใจตBอการให=บริการทั่วไปแกBผู=รับบริการ 
 ในการวิเคราะหSความพึงพอใจตBอการให(บริการทั่วไปแกBผู(รับบริการ  ผู(วิจัยได(ศึกษาความพึงพอใจตBอ

การให(บริการของงานที่เกี่ยวข(องโดยมีรายละเอียดดังนี ้

2.1 งานทะเบียน   จำนวน 15 ข(อ 

  2.2 งานอาคารสถานที ่  จำนวน 25 ข(อ 
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  2.3 งานศูนยSข(อมูลสารสนเทศ จำนวน 10 ข(อ 

  2.4 งานวิทยบริการและห(องสมุด จำนวน 10 ข(อ 

  2.5 งานประชาสัมพันธS  จำนวน 10 ข(อ   

 ผลการวิเคราะหSข(อมูลที่เกี่ยวข(องมีรายละเอียดดังตารางที่ 4 – 8 และมีการอภิปรายผลดังนี ้

 ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานทะเบียน จากผู(ตอบแบบสอบถามซึ่งเป9นกลุBม

ตัวอยBางจำนวน 164 คน ใน 3 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการออกเอกสารหลักฐานทางการเรียน   

การให(บริการเกี ่ยวกับการยื่นคำร(องตBาง ๆ การให(คำแนะนำแกBผู (มาติดตBอราชการเกี ่ยวกับงานทะเบียน   

มีประเด็นยBอยในการสำรวจความพึงพอใจ รวมทั้งสิ้น 15 ข(อ ปรากฏผลดังนี้   
 

ตาราง 4 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มตีBองานทะเบียน 

 
 

จากตาราง 4 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานทะเบียนในภาพรวมใน

ระดับมากที่สุด (! = 4.52 S.D. = 0.08) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย มีลำดับ

ดังนี้ การให(คำแนะนำแกBผู(มาติดตBอราชการเกี่ยวกับงานทะเบียน อยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.58 S.D. = 

0.05) การให(บริการออกเอกสารทางการเรียน อยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.58 S.D. = 0.04) และ การ

ให(บริการเกี่ยวกับการยื่นคำร(องตBาง ๆ อยูBในระดับมาก (! = 4.40 S.D. = 0.16) 
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เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการออกเอกสารหลักฐานทางการเรียน ที่มีคBาเฉลี่ยสูง

ที่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา ข(อมูลที่ได(รับมีความถูกต(อง ครบถ(วน มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBใน

ระดับมากที่สุด (! = 4.62 S.D. = 0.29) ลำดับถัดมา มีประเด็นยBอยที่มีคBาเฉลี่ยเทBากันจำนวน 2 ข(อคือ 

บุคลากรอธิบายข(อมูล ทำให(เข(าใจงBาย และ ให(ข(อมูลตรงไปตรงมาและไมBเลือกปฏิบัติ  โดยมีความพึงพอใจอยูB

ในระดับมากที่สุด (! = 4.62 S.D. = 0.29) ลำดับที่ 3 คือ มีความสุภาพ อัธยาศัยดี และให(บริการด(วย 

ความเต็มใจโดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.54 S.D. = 0.26) 

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการออกเอกสารหลักฐานทางการเรียน พบวBา เมื่อจัดอันดับ

หัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการออกเอกสารหลักฐานทางการเรียน ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB 

คุณภาพของเอกสาร เชBน ความคมชัดของตัวอักษร ความเรียบร(อย มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBใน

ระดับมากที่สุด (! = 4.61 S.D. = 0.28) ลำดับถัดมา มีประเด็นยBอยที่มีคBาเฉลี่ยเทBากันจำนวน 2 ข(อ คือ  

ระยะเวลาในการให(บริการ มีความรวดเร็ว  และสถานที่ให(บริการมีความเหมาะสม โดยมีความพึงพอใจ 

อยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.60 S.D. = 0.28) ลำดับที่ 3 คือ มีความชัดเจนของขั้นตอนการขอเอกสาร 

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.58 S.D. = 0.27)  

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการเกี ่ยวกับการยื ่นคำร(องตBาง ๆ พบวBา เมื ่อจัดอันดับ 

หัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการเกี่ยวกับการยื่นคำร(องตBาง ๆ ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB 

บุคลากรให(บริการด(วยความสุภาพ อธิบายข(อมูลและตอบข(อสงสัยได(มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูB

ในระดับมากที่สุด (! = 4.58 S.D. = 0.28) ลำดับถัดมา คือ ความเข(าใจงBายของแบบฟอรSมคำร(อง โดยมี 

ความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.52 S.D. = 0.26) ลำดับที่ 3 คือ ความสะดวกในการตรวจสอบผล

คำร(องให(ผู(ยื่นทราบ โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.45 S.D. = 0.24)  
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู=รับบริการที่มีตBองานอาคารและสถานที ่
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานอาคารและสถานที่  จากผู(ตอบแบบสอบถาม 

ซึ่งเป9นกลุBมตัวอยBางจำนวน 164 คน ใน 5 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการใช(อาคารสถานที่เพื่อทำกิจกรรม

สำหรับประชาชนและชุมชน การให(บริการใช(อาคารสถานที่เพื่อการจัดการเรียนการสอน การให(บริการระบบ

สาธารณูปโภคพื้นฐาน การบริการซBอมแซมอาคารสถานที่ การบำรุงรักษาสภาพแวดล(อมภายนอกอาคารและ

ภูมิทัศนSภายในวิทยาลัยฯ การรักษาความปลอดภัยของอาคารสถานที่และทรัพยSสินของทางวิทยาลัยฯ 

รวมทั้งสิ้น 25 ข(อ ปรากฏผลดังนี้   
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ตาราง 5 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBอของงานอาคารสถานที ่
 

 
 

จากตาราง 5 พบวBา ผู (ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานอาคารสถานที่ใน

ภาพรวมในระดับมาก (! = 4.31 S.D. = 0.06) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย  

มีลำดับดังนี้ การให(บริการใช(อาคารสถานที่เพื่อทำกิจกรรมสำหรับประชาชนและชุมชน โดยมีความพึงพอใจอยูB

ในระดับมาก (! = 4.43 S.D. = 0.05) การรักความปลอดภัยของอาคารสถานที่และทรัพยSสินของทางวิทยาลัย

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.42 S.D. = 0.09) การให(บริการการใช(อาคารสถานที่เพื ่อการจัด 

การเรียนการสอน โดยมีความพึงพอใจอยู Bในระดับมาก (! = 4.26 S.D. = 0.10) การให(บริการระบบ

สาธารณูปโภคพื้นฐาน โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.23 S.D. = 0.02)  และการบริการซBอมแซม

อาคารสถานที่ การบำรุงรักษาสภาพแวดล(อมภายนอกอาคาร และภูมิทัศนSภายในวิทยาลัย โดยมีความพึงพอใจ

อยูBในระดับมาก (! = 4.20 S.D. = 0.04) 
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เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการใช(อาคารสถานที่เพื่อทำกิจกรรมสำหรับประชาชน

และชุมชน ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา การเดินทางเพื่อเข(าถึงสถานที่ในการจัดกิจกรรม มีคBาเฉลี่ย

สูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.52 S.D. = 0.26) ลำดับถัดมา คือ ความพร(อมของ

สถานที่ในการใช(จัดกิจกรรม โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.43 S.D. = 0.25) ลำดับที่ 3 คือ  

สิ่งอำนวยความสะดวกเบื้องต(นสำหรับการใช(จัดกิจกรรม โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.41  

S.D. = 0.24) 

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการรักษาความปลอดภัยของอาคารสถานที่และทรัพยSสินของทาง

วิทยาลัย พบวBา เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการรักษาความปลอดภัยของอาคารสถานที่และทรัพยSสิน

ของทางวิทยาลัย ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB ความปลอดภัยของรถจักรยานยนตSและยานพาหนะที่

จอดในพื้นที่ มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.52 S.D. = 0.26) ลำดับถัดมา 

มีประเด็นยBอยที่มีคBาเฉลี่ยเทBากันจำนวน 2 ข(อ คือ มาตรการรักษาความปลอดภัยที่ชัดเจน และมีการรักษา

ความปลอดภัยชBวงกลางวันและกลางคืน โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.45 S.D. = 0.24)  

ลำดับที่ 3 คือ ความสามารถในการตรวจตราและเฝíาระวังภัย โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด  

(! = 4.39 S.D. = 0.23) 

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการการใช(อาคารสถานที่เพื่อการจัดการเรียนการสอน พบวBา 

เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการการใช(อาคารสถานที่เพื่อการจัดการเรียนการสอน ที่มี

คBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB การดูแลรักษาความสะอาดของบุคลากรที่รับผิดชอบอาคารที่ใช(จัดการ

เรียนการสอน มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.39 S.D. = 0.24) ลำดับถัดมา คือ 

ความพร(อมของอาคารที่ใช(จัดการเรียนการสอน โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.32 S.D. = 0.23) 

ลำดับที่ 3 คือ การอำนวยความสะดวกในการจัดสถานที่ที่ใช(จัดการเรียนการสอน โดยมีความพึงพอใจอยูBใน

ระดับมาก (! = 4.26 S.D. = 0.22)  

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน พบวBา เมื ่อจัดอันดับ 

หัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB จุดทิ้งขยะ 

มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.26 S.D. = 0.19) ลำดับถัดมามีประเด็นยBอย 

ที่มีคBาเฉลี่ยเทBากันจำนวน 2 ข(อ คือ จุดให(บริการสุขา และการดูแลบำรุงรักษาสาธารณูปโภคพื้นฐาน โดยมี

ความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.24 S.D. = 0.19) ลำดับที่ 3 คือ จุดให(บริการน้ำ – ไฟฟíา โดยมี 

ความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.21 S.D. = 0.19) 

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการบริการซBอมแซมอาคารสถานที่ การบำรุงรักษาสภาพแวดล(อม

ภายนอกอาคาร และภูมิทัศนSภายในวิทยาลัย พบวBา เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการบริการซBอมแซม

อาคารสถานที่ การบำรุงรักษาสภาพแวดล(อมภายนอกอาคาร และภูมิทัศนSภายในวิทยาลัย ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 

3 ลำดับแรก ได(แกB สภาพแวดล(อมภายนอกอาคาร มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก 

(! = 4.26 S.D. = 0.22) ลำดับถัดมา คือ การอำนวยความสะดวกในการปรับปรุงซBอมแซมอาคารสถานที่  

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.21 S.D. = 0.21) ลำดับที่ 3 มีประเด็นยBอยที่มีคBาเฉลี่ยเทBากัน
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จำนวน 2 ข(อ คือ ความพร(อมของบุคลากรและอุปกรณSในการปรับปรุงซBอมแซมอาคารสถานที่และ

สภาพแวดล(อม ภูมิทัศนSภายในวิทยาลัย โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.18 S.D. = 0.21) 
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู=รับบริการที่มีตBองานศูนย6ข=อมูลสารสนเทศ 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานศูนยSข(อมูลสารสนเทศ จากผู(ตอบแบบสอบถาม 

ซึ่งเป9นกลุBมตัวอยBางจำนวน 164 คน ใน 2 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการข(อมูลสารสนเทศผBานทางเว็บไซตS 

และเฟสบุคของวิทยาลัยฯ และการให(บริการระบบเครือขBายและอินเทอรSเน็ต รวมทั้งสิ้น 10 ข(อ ปรากฏผลดังนี้   

ตาราง 6 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานศูนยSข(อมูลสารสนเทศ

 
 

จากตาราง 6 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานศูนยSข(อมูลสารสนเทศ

ในภาพรวมในระดับมาก (! = 4.42 S.D. = 0.08) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย 

มีลำดับดังนี้  การให(บริการข(อมูลสารสนเทศผBานทางเว็บไซตS และเฟสบุคของวิทยาลัยโดยมีความพึงพอใจอยูB

ในระดับมาก  (! = 4.48 S.D. = 0.05)  และการให(บริการระบบเครือขBายและอินเทอรSเน็ตโดยมีความพึงพอใจ

อยูBในระดับมาก  (! = 4.36 S.D. = 0.10)  

เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการข(อมูลสารสนเทศผBานทางเว็บไซตS และเฟสบุคของ

วิทยาลัย ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา มีข(อมูลที่เป9นประโยชนSตBอผู(เรียน  ข(าราชการครู บุคลากร 

ทางการศึกษา  และประชาชนทั่วไป มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.54  

S.D. = 0.21) ลำดับถัดมา คือ ความรวดเร็วในการอัปเดตข(อมูล ขBาวสาร กิจกรรมของวิทยาลัย โดยมีความพึง

พอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.52 S.D. = 0.21) ลำดับที่ 3 คือ การเป¢ดให(แสดงความคิดเห็นและรับฟ;ง

ข(อเสนอแนะผBาน Facebook หรือเว็บไซตS โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.51 S.D. = 0.21) 
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 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการระบบเครือขBายและอินเทอรSเน็ต พบวBา เมื่อจัดอันดับหัว

ข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการระบบเครือขBายและอินเทอรSเน็ต ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB 

ความสามารถของบุคลากรในการแก(ไขป;ญหาด(านเครือขBาย มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBใน 

ระดับมากที่สุด (! = 4.52 S.D. = 0.21) ลำดับถัดมา คือ ความสะดวกในการเชื่อมตBอเครือขBายครอบคลุม 

ทุกพื้นที่โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.40 S.D. = 0.19) ลำดับที่ 3 มีประเด็นยBอยที่มีคBาเฉลี่ยเทBากัน

จำนวน 2 ข(อ คือ ความเร็วและเสถียรภาพของอินเทอรSเน็ต และอินเทอรSเน็ตของวิทยาลัยฯ สามารถรองรับการ

เรียนออนไลนSหรือการทำงานได(โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.30 S.D. = 0.18)  

 

การสำรวจความพึงพอใจของผู=รับบริการที่มีตBองานวิทยบริการและห=องสมุด   
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู (ร ับบริการที ่ม ีต Bองานวิทยบริการและห(องสมุด จากผู (ตอบ

แบบสอบถามซึ่งเป9นกลุBมตัวอยBางจำนวน 164 คน ใน 2 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการ ยืม- คืน หนังสือที่

เป9นเอกสาร และหนังสืออิเล็กทรอนิกสS และการจัดกิจกรรมสBงเสริมการอBาน และการจัดหาหนังสือเรียน 

รวมทั้งสิ้น 10 ข(อ ปรากฏผลดังนี้   
 

ตาราง 7 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานวิทยบริการและห(องสมุด   

 

จากตาราง 7 พบวBา ผู (ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานวิทยบริการและ

ห(องสมุด ในภาพรวมในระดับมาก  (! = 4.42 S.D. = 0.09) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจาก

มากไปน(อย มีลำดับดังนี้ การให(บริการยืม - คืนหนังสือที่เป9นเอกสาร และหนังสืออิเล็กทรอนิกสS โดยมีความ 

พึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.43 S.D. = 0.13) และการจัดกิจกรรมสBงเสริมการอBาน และการจัดหา 

หนังสือเรียน โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.41 S.D. = 0.05)  

เมื ่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการยืม - คืนหนังสือที ่เป9นเอกสาร และหนังสือ

อิเล็กทรอนิกสS ที ่มีคBาเฉลี ่ยสูงที ่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา ขั ้นตอนการยืมและคืนหนังสืองBายและสะดวก 
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มีคBาเฉลี ่ยสูงที ่สุด โดยมีความพึงพอใจอยู Bในระดับมากที่สุด (! = 4.58 S.D. = 0.22) ลำดับถัดมา คือ 

ความสามารถของเจ(าหน(าที่ในการให(คำแนะนำเกี่ยวกับการยืม-คืนหนังสือ โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด 

(! = 4.52 S.D. = 0.21) ลำดับที่ 3 คือ ความหลากหลายของหนังสืออิเล็กทรอนิกสSที ่ให(บริการ โดยมี 

ความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.40 S.D. = 0.19) 

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการจัดกิจกรรมสBงเสริมการอBาน และการจัดหาหนังสือเรียน พบวBา  

เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการจัดกิจกรรมสBงเสริมการอBาน และการจัดหาหนังสือเรียน ที่มีคBาเฉลี่ยสูง

ที่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา ข(อที่มีคะแนนคBาเฉลี่ยสูงที่สุดมีจำนวน 2 ข(อ ได(แกB การจัดหาและอัปเดตหนังสือทุก

ประเภทอยBางสม่ำเสมอ และพื้นที่อBานหนังสือและสิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอ โดยมีความพึงพอใจอยูBใน

ระดับมาก (! = 4.45 S.D. = 0.19) ลำดับถัดไป คือ บรรยากาศและสภาพแวดล(อมในห(องสมุดเหมาะสมกับ

การอBานหนังสือ โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.43 S.D. = 0.19) และลำดับที่ 3 คือ การจัด 

ชั้นหนังสือเป9นระเบียบ ถูกต(อง งBายตBอการค(นหาโดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.41 

S.D. = 0.19)  
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู=รับบริการที่มีตBองานประชาสัมพันธ6 
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานประชาสัมพันธSจากผู(ตอบแบบสอบถามซึ่งเป9น

กลุBมตัวอยBางจำนวน 164 คน ใน 2 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการจัดทำขBาวประชาสัมพันธSผBานสื่อตBางๆ

และการประสานงานกับชุมชนเพื่อการประชาสัมพันธS รวมทั้งสิ้น 10 ข(อ ปรากฏผลดังนี้   

 

ตาราง 8 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานประชาสัมพันธS 

 
 

จากตาราง 8 พบวBา ผู (ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานประชาสัมพันธS  

ในภาพรวมในระดับมาก (! = 4.26 S.D. = 0.06) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย 

มีลำดับดังนี้ การให(บริการจัดทำขBาวประชาสัมพันธSผBานสื ่อตBางๆโดยมีความพึงพอใจอยู Bในระดับมาก  
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(! = 4.29 S.D. = 0.07) และการประสานงานกับชุมชนเพื่อการประชาสัมพันธS โดยมีความพึงพอใจอยูB 

ในระดับมาก (! = 4.24 S.D. = 0.05)  

เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการจัดทำขBาวประชาสัมพันธSผBานสื่อตBางๆ ที่มีคBาเฉลี่ย

สูงที่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา ขBาวประชาสัมพันธS มีข(อมูลครบถ(วนและถูกต(อง มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความ 

พึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.39 S.D. = 0.18) ลำดับถัดมา คือ ใช(ชBองทางประชาสัมพันธSที่หลากหลาย 

และเหมาะสมเชBน เว็บไซตS Facebook LINE บอรSดประชาสัมพันธS โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก  

(! = 4.32 S.D. = 0.18) ลำดับที่ 3 คือ ขBาวสารที่ถูกเผยแพรBทันตBอเหตุการณSและความต(องการของผู(รับ

ขBาวสาร โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.26 S.D. = 0.17) 

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการประสานงานกับชุมชนเพื่อการประชาสัมพันธS พบวBา เมื่อจัดอันดับ

หัวข(อความพึงพอใจตBอการประสานงานกับชุมชนเพื่อการประชาสัมพันธS ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก 

ได(แกB ชBองทางการประชาสัมพันธSสามารถเข(าถึงกลุBมเปíาหมายในชุมชน เชBน การประชุม LINE, Facebook  

มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก  (! = 4.32 S.D. = 0.18) ลำดับถัดมา คือ ชุมชน

สามารถเข(าใจข(อมูลที่ได(ดี และนำข(อมูลไปใช(ประโยชนSได( โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.26  

S.D. = 0.17) ลำดับที่ 3 คือ การประชาสัมพันธSสามารถชBวยเสริมสร(างภาพลักษณSของวิทยาลัย โดยมีความ 

พึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.24 S.D. = 0.17) 
 

ผลความพึงพอใจตBอการบริการทั่วไปของแตBละงานแยกตามกลุBมผู=ตอบแบบสอบถาม 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการจำนวนที่มีตBองานบริการทั่วไปจากผู(ตอบแบบสอบถาม 

ซึ่งเป9นกลุBมตัวอยBางจำนวน 164 คน ประกอบด(วย นักเรียน นักศึกษา จำนวน 103 คน ประชาชนทั่วไป  

จำนวน 19 คน ผู(บริหาร 2 คน ช(าราชการครู จำนวน 19 คน พนักงานราชการ จำนวน 3 คน ครูพิเศษสอน 

จำนวน 3 คน และเจ(าหน(าที่ จำนวน 15 คน ใน 5 งาน ได(แกB งานทะเบียน งานอาคารสถานที่ งานศูนยSข(อมูล

สารสนเทศ งานวิทยบริการและห(องสมุด และงานประชาสัมพันธS  ปรากฏผลดังนี้   
 

ตาราง 9 ผลความพึงพอใจตBอการบริการของแตBละงานแยกตามกลุBมผู(ตอบแบบสอบถาม 

 
 

 จากตาราง 9 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน  

5 งาน ในระดับมาก (! = 4.39 S.D. = 0.06) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย  

มีลำดับดังนี้  งานทะเบียน มีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (! = 4.52 S.D. = 0.12) งานวิทยบริการและ

ห(องสมุด มีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.42 S.D. = 0.17) งานศูนยSข(อมูลสารสนเทศ มีความพึงพอใจ
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อยูBในระดับมาก (! = 4.42 S.D. = 0.11) งานอาคารสถานที่ มีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.31 S.D. 

= 0.10) และงานประชาสัมพันธS มีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (! = 4.26 S.D. = 0.08) 

 เมื่อแยกเป9นรายกลุBมของผู(ตอบแบบสอบถาม พบวBา กลุBมนักเรียน นักศึกษา จำนวน 103 คน มีความพึงพอใจ

ภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน 5 งาน ในระดับมาก (! = 4.28 S.D. = 0.14) กลุBมประชาชนทั่วไป 

จำนวน 19 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน 5 งาน ในระดับมาก  (! = 4.33  

S.D. = .018) กลุBมผู(บริหาร จำนวน 2 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน 5 งาน  

ในระดับมาก  (! = 4.39 S.D. = 0.17) กลุBมข(าราชการครู จำนวน 19 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการ

บริการทั่วไปของทั้งงาน 5 งาน ในระดับมากที่สุด  (! = 4.47 S.D. = 0.14) กลุBมพนักงานราชการ จำนวน  

3 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน 5 งาน ในระดับมาก  (! = 4.44 S.D. = 0.12) 

กลุBมครูพิเศษสอน จำนวน 3 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน 5 งาน ในระดับมาก  

(! = 4.39 S.D. = 0.10) และกลุBมเจ(าหน(าที่ จำนวน 14 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไป 

ของทั้งงาน 5 งาน ในระดับมาก  (! = 4.42 S.D. = 0.11)  
 

ตอนที่  3  ผลการวิเคราะห6ข=อเสนอแนะ 
 ผู(วิจัยได(เก็บรวบรวมข(อมูลจากข(อเสนอแนะของผู(ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเก็บรวบรวมข(อมูลด(วยคำถาม

แบบปลายเป¢ด (Open-Ended Question) และวิเคราะหSข(อมูลโดยใช(การจัดกลุBมข(อมูล (Categories) และ

การแจกแจงความถี่ สามารถสรุปข(อเสนอแนะได(จำนวน 12 ข(อ ดังนี ้

1. งานทะเบียน มีข(อเสนอแนะจำนวน 2 ข(อ ได(แกB 

 - ให(บริการที่เป9นมิตรและสุภาพ จำนวน 1 ครั้ง 

 - บริการ รวดเร็ว ประทับใจ จำนวน 1 ครั้ง 

2. งานอาคารสถานที ่มีข(อเสนอแนะจำนวน 2 ข(อ ได(แกB 

 - ควรปรับปรุงบรรยากาศให(ดูสวยงามกวBานี้ให(มาก จำนวน 1 ครั้ง 

 - บริการดี และชBวยเหลืองานอยBางเต็มที่ รวดเร็วตามแบบที่ต(องการ จำนวน 1 ครั้ง 

3. งานศูนยSข(อมูลสารสนเทศ มีข(อเสนอแนะจำนวน 2 ข(อ ได(แกB 

 - แก(ไขข(อมูล และอัพเดตได(อยBางรวดเร็วและทันสมัย จำนวน 1 ครั้ง 

 - หน(าเว็บไซตSยังไมBสวย ไมBดึงดูดความสนใจเทBาที่ควร จำนวน 1 ครั้ง 

4. งานวิทยบริการและห(องสมุด มีข(อเสนอแนะจำนวน 1 ข(อ ได(แกB 

 - บริการดี ยิ้มแย(มแจBมใส จำนวน 1 ครั้ง 

5. งานประชาสัมพันธS มีข(อเสนอแนะจำนวน 5 ข(อ ได(แกB 

- ไมBคBอยมีการลงประชาสัมพันธSกิจกรรมตBางๆ จำนวน 1 ครั้ง 

- นานๆ จะลงขBาวประชาสัมพันธS จำนวน 1 ครั้ง 

- ไมBมีการลงภาพหรือขBาวอยBางเป9นป;จจุบันทันทBวงที จำนวน 1 ครั้ง 

- การตอบข(อความในชBองแชทช(ามาก บางทีใช(เวลาหลายวัน จำนวน 1 ครั้ง 

- อัพเดตข(อมูล รวดเร็วฉับไวด ีจำนวน 1 ครั้ง 
  



46 

สBวนที่ 2 ความพึงพอใจการให=บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
 

ตอนที่  1  ผลการวิเคราะห6ข=อมูลทั่วไปของผู=ตอบแบบประเมิน  
ตารางที่ 10 แสดงจำนวนและร(อยละผู(ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามเพศ 

 
  

 จากตารางที่ 10 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามที่เป9นข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา สBวนใหญB 

เป9นเพศหญิง 22 คน คิดเป9นร(อยละ 52.38 เพศชาย 20 คน คิดเป9นร(อยละ 47.62 

 

ตารางที่ 11 แสดงจำนวนและร(อยละผู(ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามฝbาย 

 
 

จากตารางที่ 11 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามที่เป9นข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา สBวนใหญB 

ปฏิบัติงานฝbายบริหารทรัพยากร จำนวน 21 คน ร(อยละ 50.00 รองลงมา ฝbายวิชาการ จำนวน 9 คน ร(อยละ 

21.43 ฝbายพัฒนากิจการนักเรียนนักศึกษา จำนวน 8 คน ร(อยละ 19.05 และฝbายแผนงานและความรBวมมือ 

จำนวน 4 คน ร(อยละ 9.52 

 

ตารางที่ 12 แสดงจำนวนและร(อยละผู(ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามสถานะผู(ตอบแบบสอบถาม 
 

 
 

จากตารางที่ 12 พบวBา สถานะของผู(ตอบแบบสอบถาม สBวนใหญBเป9นข(าราชการครู 19 คน ร(อยละ 

45.24 รองลงมาเจ(าหน(าที่ 15 คน ร(อยละ 35.71 พนักงานราชการและครูพิเศษสอน 3 คน ร(อยละ 7.14 และ

ผู(บริหาร 2 คน ร(อยละ 4.76 
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ตอนที่  2  ผลการวิเคราะห6ระดับความพึงพอใจการให=บริการสนับสนุนการปฏิบัติงาน  
ในการวิเคราะหSความพึงพอใจตBอการให(บริการสนับสนุนการปฏิบัติงาน ผู(วิจัยได(ศึกษาความพึงพอใจ

ตBอการให(บริการของงานที่เกี่ยวข(องโดยมีรายละเอียดดังนี ้

2.1 งานบุคลากร  จำนวน 15 ข(อ 

  2.2 งานพัสด ุ  จำนวน 20 ข(อ 

  2.3 งานบริหารงานทั่วไป จำนวน 10 ข(อ 

  2.4 งานการเงิน  จำนวน 15 ข(อ   

 ผลการวิเคราะหSข(อมูลที่เกี่ยวข(องมีรายละเอียดดังตาราง 13 – 17 และมีการอภิปรายผลดังนี ้ 

ผลความพึงพอใจของผู=รับบริการที่มีตBอของงานบุคลากร 
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานบุคลากร จากผู(ตอบแบบสอบถามซึ่งเป9นกลุBม

ตัวอยBางจำนวน 42 คน ใน 3 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการทะเบียนประวัติข(าราชการครูและบุคลากร

ทางการศึกษา การให(บริการออกเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข(องกับข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา และ

การให(คำแนะนำเกี่ยวกับการวางแผนพัฒนาตนเอง พัฒนาวิชาชีพ มีประเด็นยBอยในการสำรวจความพึงพอใจ 

รวมทั้งสิ้น 15 ข(อ ปรากฏผลดังนี้   
 

ตาราง 13 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBอของงานบุคลากร 
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จากตาราง 13 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานบุคลากรในภาพรวม

ในระดับมากที่สุด (µ  = 4.70 s = 0.08) เมื ่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย  

มีลำดับดังนี้ การให(บริการทะเบียนประวัติข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา อยูBในระดับมากที่สุด  

(µ  = 4.80 s = 0.06) การให(บริการออกเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข(องกับข(าราชการครูและบุคลากรทางการ

ศึกษา อยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.65 s = 0.07) และการให(คำแนะนำเกี่ยวกับการวางแผนพัฒนาตนเอง 

พัฒนาวิชาชีพ อยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.64 S.D. = 0.09)  

เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการทะเบียนประวัติข(าราชการครู และบุคลากรทางการศึกษา 

ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา ความถูกต(องและเป9นป;จจุบันของข(อมูลที่ให(บริการ มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.88 s = 0.38) ลำดับถัดมา คือ ความสะดวกของสถานที่

ให(บริการและติดตBอเจ(าหน(าที่ได(งBาย มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.83  

s = 0.36) ลำดับที่ 3 คือ ผู(ปฏิบัติงานมีความรู(ความสามารถในการให(บริการตอบคำถาม และให(คำแนะนำได( 

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.81 s = 0.37) 

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการออกเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข(องกับข(าราชการครูและ

บุคลากรทางการศึกษา พบวBา เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการออกเอกสารหลักฐานที่

เกี่ยวข(องกับข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB การออกเอกสาร

ตรงตามความต(องการของผู(รับบริการ มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.76 

s = 0.33) ลำดับถัดมา คือ เอกสารที่ได(รับมีความถูกต(อง ครบถ(วน และเป9นป;จจุบัน โดยมีความพึงพอใจอยูBใน

ระดับมากที่สุด (µ = 4.67 s = 0.30) ลำดับที ่ 3 มีประเด็นยBอยที ่มีคะแนนเทBากัน จำนวน 2 ข(อ คือ  

ความสะดวกและรวดเร็วในการขอเอกสาร และนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช(ในการให(บริการ โดยมีความพึงพอใจ

อยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.62 s = 0.29)  

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การให(คำแนะนำเกี่ยวกับการวางแผนพัฒนาตนเอง พัฒนาวิชาชีพ 

พบวBา เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การให(คำแนะนำเกี่ยวกับการวางแผนพัฒนาตนเอง พัฒนาวิชาชีพ 

ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB ผู(ปฏิบัติงานมีประสบการณSการให(คำแนะนำ มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมี

ความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.74 s = 0.33) ลำดับถัดมา คือ ความชัดเจนของข(อมูลและ

แนวทางที่ให(คำแนะนำตรงกับ ความต(องการ โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.71 s = 0.31)

ลำดับที่ 3 คือ ผู(รับบริการได(รับประโยชนSจากการให(คำแนะนำไปใช(ใน การพัฒนาตนเองและพัฒนาวิชาชีพได(

จริงโดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.64 s = 0.29)  
 

ผลความพึงพอใจของผู=รับบริการที่มีตBอของงานพัสด ุ
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานพัสดุ จากผู(ตอบแบบสอบถามซึ่งเป9นกลุBม

ตัวอยBางจำนวน 42 คน ใน 4 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการจัดหาพัสดุ ด(วยความสุจริต โปรBงใส  

การให(บริการด(านยานพาหนะ การให(บริการด(านการซBอมแซมพัสดุ และการให(คำแนะนำเกี่ยวกับการจัดหาพัสดุ 

มีประเด็นยBอยในการสำรวจความพึงพอใจ รวมทั้งสิ้น 20 ข(อ ปรากฏผลดังนี้   
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ตาราง 14 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBอของงานพัสด ุ
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จากตาราง 14 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานพัสดุในภาพรวมใน

ระดับมาก (µ = 4.48 s = 0.07) เม ื ่อจ ัดอ ันด ับประเด ็นหลักที ่ม ีความพึงพอใจจากมากไปน(อย  

มีลำดับดังนี้ การให(บริการจัดหาพัสดุ ด(วยความสุจริต โปรBงใส อยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.63 s = 0.05) 

การให(บริการด(านยานพาหนะ อยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.56 s = 0.05) การให(บริการด(านการซBอมแซมพัสดุ  

อยู Bในระดับมาก (µ = 4.38 s = 0.10) และ การให(คำแนะนำเกี ่ยวกับการจัดหาพัสดุอยู Bในระดับมาก  

(µ = 4.37 s = 0.09) 

เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการจัดหาพัสดุ ด(วยความสุจริต โปรBงใส ที่มีคBาเฉลี่ยสูง

ที่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา การปฏิบัติตามระเบียบและหลักเกณฑSที่กำหนด มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึง

พอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.63 s= 0.05) ลำดับถัดมา คือ ผู(ปฏิบัติงานทำงานโดยคำถึงประโยชนSของ

ราชการเป9นสำคัญ โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.64 s = 0.29) ลำดับที่ 3 คือ คุณภาพ

ของพัสดุที่ได(รับตรงตามความต(องการ โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.62 s = 0.29)  

สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การให(บริการด(านยานพาหนะ พบวBา เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอ 

การให(บริการด(านยานพาหนะ ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB ความสามารถในการขับขี่ที่ปลอดภัยและ

ปฏิบัติตามกฎจราจรของพนักงานขับรถ มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.64 

s = 0.29) ลำดับถัดมา คือ ความชัดเจนของขั้นตอนและระเบียบการขอใช(ยานพาหนะ โดยมีความพึงพอใจ 

อยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.57 s = 0.27) ลำดับที่ 3 คือ การจัดสรรยานพาหนะให(เหมาะสมกับภารกิจ  

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.55 s = 0.27)  

สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(บริการด(านการซBอมแซมพัสดุ พบวBา เมื ่อจัดอันดับหัวข(อ 

ความพึงพอใจตBอ การให(บริการด(านการซBอมแซมพัสดุ ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB หลังจากได(รับ

การซBอมพัสดุแล(ว สามารถใช(งานได(ตามปกติ มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด  

(µ = 4.52 s = 0.26) ลำดับถัดมา คือ ความคุ (มคBาของงานซBอมแซมเมื ่อเทียบกับคBาใช(จBายที ่เกิดขึ้น 

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (µ = 4.43 s = 0.24) ลำดับที่ 3 คือ มีการสำรวจความบกพรBองเสียหาย

ของพัสดุอยBางสมำ่เสมอ เพื่อวางแผนซBอมแซม โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (µ  = 4.33 s = 0.23)  

สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การให(คำแนะนำเกี ่ยวกับการจัดหาพัสดุ พบวBา เมื ่อจัดอันดับ 

หัวข(อความพึงพอใจตBอ การให(คำแนะนำเกี่ยวกับการจัดหาพัสดุ ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB  

ให(คำแนะนำด(วยความสุภาพและอัธยาศัยดีของผู(ปฏิบัติงาน มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก 

(µ = 4.50 s = 0.26) ลำดับถัดมา คือ ผู(ปฏิบัติงานให(คำแนะนำโดยอ(างอิงระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข(อง 

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (µ = 4.39 s = 0.24) ลำดับที่ 3 มีประเด็นยBอยที่มีคะแนนเทBากัน 

จำนวน 2 ข(อ  คือ ตอบคำถามและให(คำแนะนำได(ตรงประเด็น และผู(ปฏิบัติงานมีประสบการณSในการให(

คำแนะนำ และตอบข(อซักถามเกี่ยวกับการจัดหาพัสดุได(ชัดเจน ทุกคำถาม โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก 

(µ = 4.33 s = 0.23)  
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ผลความพึงพอใจของผู=รับบริการที่มีตBอของงานบริหารงานทั่วไป   
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานบริหารงานทั่วไป จากผู(ตอบแบบสอบถามซึ่งเป9น

กลุBมตัวอยBางจำนวน 42 คน ใน 2 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการแจ(งขBาวสารข(อมูลราชการไปยังผู(เกี่ยวข(อง  

และการให(บริการจัดสBงหนังสือราชการไปยังหนBวยงานภายนอก มีประเด็นยBอยในการสำรวจความพึงพอใจ 

รวมทั้งสิ้น 10 ข(อ ปรากฏผลดังนี้   

 

ตาราง 15 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBอของงานบริหารงานทั่วไป   

 

 
 

จากตาราง 15 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานบริหารงานทั่วไป 

ในภาพรวมในระดับมาก (µ = 4.48 s = 0.11) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย  

มีลำดับดังนี้ การให(บริการจัดสBงหนังสือราชการไปยังหนBวยงานภายนอก อยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.51 s = 0.11) 

และการให(บริการแจ(งขBาวสารข(อมูลราชการไปยังผู(เกี่ยวข(อง อยูBในระดับมาก (µ = 4.46 s= 0.11) 

 เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การให(บริการจัดสBงหนังสือราชการไปยังหนBวยงานภายนอก  

ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก พบวBา ความเหมาะสมของชBองทางการจัดสBง เชBน ไปรษณียS อีเมลระบบสาร

บรรณอิเล็กทรอนิกสS มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.60 s = 0.26) 

ลำดับถัดมา คือ นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช(ในการปฏิบัติงาน โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 

4.57 s = 0.27) ลำดับที่ 3 คือ ความรวดเร็วในการดำเนินการจัดสBงหนังสือราชการไป ยังหนBวยงานภายนอก  

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด  (µ = 4.55 s = 0.24)  
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 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การให(บริการแจ(งขBาวสารข(อมูลราชการไปยังผู (เกี ่ยวข(อง พบวBา  

การให(บริการแจ(งขBาวสารข(อมูลราชการไปยังผู(เกี่ยวข(องที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB ความรวดเร็วใน

การแจ(งขBาวสารผBานชBองทางตBาง ๆ เชBน Line หนังสือเวียน มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับ

มากที่สุด (µ = 4.57 s = 0.27) ลำดับถัดมา คือ ความถูกต(อง ครบถ(วนของรายละเอียดในขBาวสารที่แจ(ง  

โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.52 s = 0.27) ลำดับที่ 3 คือ ความสามารถในการแจ(งข(อมูล

เรBงดBวนอยBางทันทBวงท ีโดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมาก (µ = 4.50 s = 0.27)  
 

ผลความพึงพอใจของผู=รับบริการที่มีตBอของงานการเงิน 
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBองานบริหารงานทั่วไป จากผู(ตอบแบบสอบถามซึ่งเป9น

กลุBมตัวอยBางจำนวน 42 คน ใน 3 ประเด็นหลัก ได(แกB การให(บริการด(านการยืมเงินและคืนเงิน เพื่อเดินทางไป

ราชการ หรือปฏิบัติราชการ การเบิกจBายเงินประเภทตBางๆ ด(วยความสุจริต โปรBงใส การให(คำแนะนำแกBผู(มา

ติดตBอราชการเกี่ยวกับการเบิกจBายเงิน มีประเด็นยBอยในการสำรวจความพึงพอใจ รวมทั้งสิ้น 15 ข(อ ปรากฏผลดังนี ้  

ตาราง 16 แสดงผลความพึงพอใจของผู(รับบริการที่มีตBอของงานการเงิน 
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 จากตาราง 16 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตBอการบริการของงานการเงินในภาพรวมใน

ระดับมากที่สุด (µ = 4.63 s = 0.06) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย มีลำดับ

ดังนี ้ การให(คำแนะนำแกBผู (มาติดตBอราชการเกี ่ยวกับการเบิกจBายเงิน อยู Bในระดับมากที่สุด (µ = 4.64  

s = 0.07) การเบิกจBายเงินประเภทตBางๆ ด(วยความสุจริต โปรBงใส อยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.63 s = 0.09) 

และการให(บริการด(านการยืมเงินและคืนเงิน เพื ่อเดินทางไปราชการ หรือปฏิบัติราชการ อยู Bในระดับ 

มากที่สุด (µ = 4.60 s = 0.01) 

เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(คำแนะนำแกBผู(มาติดตBอราชการเกี่ยวกับการเบิกจBายเงิน 

ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลำดับแรก คือ ผู(รับบริการสามารถนำคำแนะนำไปปฏิบัติในการเบิกจBายเงิน ได(อยBางถูกต(อง 

และประสบความสำเร็จ โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.71 s = 0.31) ลำดับถัดมา คือ  

ให(ข(อมูลตรงไปตรงมา เข(าใจงBาย โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.69 s = 0.33) ลำดับที่ 3 คือ 

ผู(รับบริการได(รับประโยชนSจากการให(คำแนะนำ โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.64 s = 0.29)  

สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การเบิกจBายเงินประเภทตBาง ๆ ด(วยความสุจริต โปรBงใส พบวBา เมื่อจัด

อันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การเบิกจBายเงินประเภทตBาง ๆ ด(วยความสุจริต โปรBงใส ที่มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 

ลำดับแรก ได(แกB ผู(ปฏิบัติงานทำงานได(ถูกต(องตามขั้นตอน มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับ

มากที่สุด (µ = 4.74 s = 0.32) ลำดับถัดมา คือ ผู(ปฏิบัติงานยึดถือระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข(องกับการ

เบิกจBายเงินทุกครั้ง โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด  (µ = 4.71 s = 0.31) ลำดับที่ 3 คือ การเบิก

จBายเงินประเภทตBางๆเป9นไปอยBางรวดเร็ว ของการเบิกจBายเงิน โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด  (µ = 

4.60 s = 0.28) 

 สำหรับหัวข(อความพึงพอใจตBอ การให(คำแนะนำแกBผู(มาติดตBอราชการเกี่ยวกับการเบิกจBายเงิน พบวBา 

เมื่อจัดอันดับหัวข(อความพึงพอใจตBอการให(คำแนะนำแกBผู(มาติดตBอราชการเกี่ยวกับการเบิกจBายเงิน ที่มีคBาเฉลี่ย

สูงที่สุด 3 ลำดับแรก ได(แกB ผู(รับบริการสามารถนำคำแนะนำไปปฏิบัติในการเบิกจBายเงิน ได(อยBางถูกต(องและ

ประสบความสำเร็จ มีคBาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.78 s = 0.34) ลำดับ

ถัดมา คือ ให(ข(อมูลตรงไปตรงมา  เข(าใจงBาย โดยมีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.71 s = 0.33) 

ลำดับที่ 3 พบวBามีประเด็นยBอยที่มีคะแนนเทBากัน จำนวน 2 ข(อ คือ ผู(ปฏิบัติงานให(คำแนะนำด(วยความสุภาพ 

เป9นมิตรและไมBเลือกปฏิบัติ และผู(รับบริการได(รับประโยชนSจากการให(คำแนะนำ โดยมีความพึงพอใจอยูBใน

ระดับมากที่สุด (µ = 4.69 s = 0.31) 
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ผลความพึงพอใจตBอการบริการทั่วไปของแตBละงานแยกตามกลุBมผู=ตอบแบบสอบถาม 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผู(รับบริการจำนวนที่มีตBองานบริการทั่วไปจากผู(ตอบแบบสอบถามซึ่ง

เป9นกลุBมตัวอยBางจำนวน 42 คน ประกอบด(วย ผู(บริหาร 2 คน ช(าราชการครู จำนวน 19 คน พนักงานราชการ 

จำนวน 3 คน ครูพิเศษสอน จำนวน 3 คน และเจ(าหน(าที่ จำนวน 15 คน ใน 4 งาน ได(แกB  งานบุคลากร  งาน

งานพัสดุ งานงานบริหารทั่วไป และงานการเงิน ปรากฏผลดังนี้   

 

ตารางที่ 17 ความพึงพอใจของผู(รับบริการ ภาพรวม 

 
 

จากตาราง 17 พบวBา ผู(ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน  

4 งาน ในระดับมาก (µ = 4.62 s = 0.07) เมื่อจัดอันดับประเด็นหลักที่มีความพึงพอใจจากมากไปน(อย  

มีลำดับดังนี้  งานบุคลากร มีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ = 4.76 s = 0.05) งานการเงิน มีความ 

พึงพอใจอยู Bในระดับมากที ่สุด (µ = 4.69 s = 0.05) งานพัสดุ มีความพึงพอใจอยู Bในระดับมากที ่สุด  

(µ = 4.52 s = 0.11) และงานบริหารงานทั่วไป มีความพึงพอใจอยูBในระดับมากที่สุด (µ  = 4.51 s = 0.07)  

 เมื่อแยกเป9นรายกลุBมของผู(ตอบแบบสอบถาม พบวBา ผู(บริหาร จำนวน 3 คน มีความพึงพอใจภาพรวม

ตBอการบริการทั ่วไปของทั ้งงาน 4 งาน ในระดับมากที ่สุด (µ = 4.65 s = 0.10) กลุ Bมข(าราชการครู  

จำนวน 35 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน 4 งาน ในระดับมากที่สุด (µ = 4.68 

s = 0.13) กลุBมพนักงานราชการ จำนวน 4 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน  

4 งาน ในระดับมากที่สุด (µ = 4.63 s = 0.13) กลุBมครูพิเศษสอน จำนวน 2 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอ

การบริการทั ่วไปของทั ้งงาน 4 งาน ในระดับมากที ่ส ุด (µ  = 4.60 s = 0.11) และกลุ Bมเจ(าหน(าที่  

จำนวน 14 คน มีความพึงพอใจภาพรวมตBอการบริการทั่วไปของทั้งงาน 4 งาน ในระดับมากที่สุด (µ  = 4.55 

s = 0.19)  

 
ตอนที่  3  ผลการวิเคราะห6ความคิดเห็นและข=อเสนอแนะ 
  ผู(วิจัยได(เก็บรวบรวมข(อมูลจากข(อเสนอแนะของผู(ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเก็บรวบรวมข(อมูลด(วยคำถาม

แบบปลายเป¢ด (Open-Ended Question) และวิเคราะหSข(อมูลโดยใช(การจัดกลุBมข(อมูล (Categories) และ

การแจกแจงความถี่ สามารถสรุปข(อเสนอแนะได(จำนวน 7 ข(อ ดังนี ้
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1. งานบุคลากร มีข(อเสนอแนะจำนวน 2 ข(อ ได(แกB 

 - โดยรวมปฏิบัติหน(าที่ได(เป9นอยBางด ี จำนวน 1 ครั้ง  

 - ดีเยี่ยม จำนวน 1 ครั้ง 

2. งานพัสด ุมีข(อเสนอแนะจำนวน 2 ข(อ ได(แกB 

 - มีเจ(าหน(าที่พัสดุน(อยเกินไป หากมีงานเรBงดBวน ทำให(งานลBาช(า จำนวน 1 ครั้ง 

 - ปฏิบัติงาน โดยรวมด ีจำนวน 1 ครั้ง 

3. งานบริหารงานทั่วไป มีข(อเสนอแนะจำนวน 2 ข(อ ได(แกB 

 - บางครั้งเอกสารที่สBงมาให( ไมBครบถ(วน จำนวน 1 ครั้ง 

 - ปฏิบัติงานคBอนข(างรวดเร็วด ีจำนวน 1 ครั้ง 

4. งานการเงิน มีข(อเสนอแนะจำนวน 1 ข(อ ได(แกB 

 - บริการดี ใจเย็น สุภาพ จำนวน 1 ครั้ง 

 ตอนที่ 2 การนำข=อมูลจากการประเมินเป(นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก=ไข สBงเสริม 
พัฒนา  
 ผลการให(ข(อเสนอแนะของผู(เชี ่ยวชาญในการสนทนากลุBมเพื่อกำหนดแนวทางการบริหารจัดการ 

ปรับปรุงแก(ไข สBงเสริม พัฒนา ได(ข(อสรุป ดังนี ้

 แนวทางในการแก=ปeญหาการให=บริการทั่วไปแกB ผู=เรียน ประชาชนทั่วไป รวมถึงข=าราชการครูและ
บุคลากรทางการศึกษา  
 1. การบริการซBอมแซมอาคารสถานที่ การบำรุงสภาพแวดล(อมภายนอกอาคารและภูมิทัศนSภายใน

วิทยาลัยฯ ควรดำเนินการดังนี ้

รายการ ความถี ่

1.1 สำรวจการชำรุดบกพรBอง ความปลอดภัย ของอาคารสถานที่ ระบบ

สาธารณูปโภคพื้นฐาน ทั้งภายในและภายนอกอาคาร อยBางน(อยภาคเรียนละ 1 

ครั้ง  

5 

1.2 ซBอมแซมตามความจำเป9นเรBงดBวน ภายใต(งบประมาณที่ได(รับจัดสรร 4 

1.3 มอบหมายให(ผู(เรียนและครูประจำแผนกวิชารBวมกันดูแลพื้นที่  5 

1.4 แตBงตั้งคณะกรรมการนิเทศ ติดตาม ตรวจสอบ  4 

  

2. การให(บริการระบบเครือขBายและอินเทอรSเน็ต 

รายการ ความถี ่

2.1 เปลี่ยนอุปกรณSแมBขBายกระจายสัญญาณ (switch) เพื่อขยายความกว(างของ

ชBองความถี่ในการรับสBงข(อมูล (Band Width)  

5 

2.2 สร(างจิตสำนึกให(ผู(ปฏิบัติงานใช(อินเทอรSเน็ตสBวนกลาง เพื่อการปฏิบัติงาน

เป9นหลัก จะชBวยแก(ป;ญหาความเร็วของอินเทอรSเน็ตไมBเสถียร 

4 
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 3. การจัดกิจกรรมสBงเสริมการอBาน และการจัดหาหนังสือเรียน 

รายการ ความถี ่

3.1 สBงเสริมให(ครูเสนอรายชื่อหนังสือสำหรับการจัดหาหนังสือเรียน หนังสืออBาน

เสริมทั่วไป ให(มากขึ้น 

5 

3.2 จัดการประชาสัมพันธSสBงเสริมการอBานผBานชBองทางที่หลากหลายมากขึ้น 4 

3.3 จัดการประชาสัมพันธSหนังสือเข(าใหมBผBานชBองทางที่หลากหลาย 5 

 

 4. การประสานงานกับชุมชนเพื่อการประชาสัมพันธS 

รายการ ความถี ่

4.1 สร(างความสัมพันธSกับชุมชนให(มากขึ้น  5 

4.2 ศึกษาความต(องการของชุมชนในด(านตBางๆ และให(ความชBวยเหลือสBงเสริม

สนับสนุน 

4 

4.3 สBงเสริมการประชาสัมพันธSกิจกรรมด(านการบริการและจิตอาสาให(กับชุมชน 5 

 

แนวทางการให=บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

1. การให(บริการทะเบียนประวัติข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

รายการ ความถี ่

1.1 จัดเก็บข(อมูลโดยให(เป9นระเบียบงBายตBอการสืบค(น โดยใช(ระบบสารสนเทศ

และฐานข(อมูลที่เป9นป;จจุบัน 

5 

1.2 อบรมให(ความรู(แกBผู(ปฏิบัติงานในการสืบค(นข(อมูลสารสนเทศและการจัดทำ

ฐานข(อมูล 

4 

 

 2. การให(บริการจัดหาพัสดุ ด(วยความสุจริต โปรBงใส 

รายการ ความถี ่

2.1 ตรวจสอบรายชื่อของคณะกรรมการฝbายตBาง ๆ และแจ(งให(คณะกรรมการที่

เกี่ยวข(องทราบกำหนดการตBาง ๆ ที่จะต(องปฏิบัติลBวงหน(าไมBน(อยกวBา 1 วัน 

ทำการ โดยทำเป9นหนังสือราชการทุกครั้ง 

5 

2.2 ประสานคณะกรรมการที่เกี่ยวข(องให(ตรวจรับพัสดุให(แล(วเสร็จภายใน 3 วัน 

นับแตBมีการสBงมอบพัสด ุ

4 
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 3. การให(บริการด(านซBอมแซมพัสด ุ

รายการ ความถี ่

3.1 แจ(งความข(อมูลความคืบหน(าเกี่ยวกับการซBอมแซมพัสดุอยBางน(อย 

สัปดาหSละ 1 ครั้ง 

5 

3.2 สำรวจความบกพรBองเสียหายของพัสดทุี่เป9นครุภัณฑSอยBางน(อย 

ภาคเรียนละ 1 ครั้ง 

4 

3.3 ซBอมพัสดุให(แล(วเสร็จกBอนเป¢ดภาคเรียน เพื่อให(สามารถใช(ในการจัดการ

เรียนการสอนได(อยBางเพียงพอ 

4 

 

 4. การให(บริการแจ(งข(อมูลขBาวสารข(อมูลราชการไปยังผู(เกี่ยวข(อง 

รายการ ความถี ่

4.1 ให(ผู(ปฏิบัติงานนำเอกสาร ไปให(ผู(รับผิดชอบลงนามรับทราบ เพื่อให(เป9นไป

ตามระเบียบงานสารบรรณที้เกี่ยวข(องกับการแจ(งเวียนหนังสือ 

5 

4.2 ให(รองผู(อำนวยการ และ/หรือหัวหน(างานเป9นผู(ตรวจสอบ 4 

 

 5. การเบิกจBายเงินประเภทตBางๆ ด(วยความสุจริต โปรBงใส 

รายการ ความถี ่

5.1 มอบหมายให(ผู(ปฏิบัติยึดถือระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข(องกับการเบิก

จBายเงินทุกครั้ง 

5 

5.2 มอบหมายให(ผู(ปฏิบัติจัดเก็บเอกสาร หลักฐาน ที่เกี่ยวข(องอยBางเป9นระบบ  

สามารถตรวจสอบได( 

5 
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บทที่ 5 
อภิปรายผล 

 
การศึกษาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการการศึกษาของวิทยาลัยศิลปหัตถกรรมกรุงเทพ 

ประจำปการศึกษา 2566 มีวัตถุประสงค์หลักสองประการ ไดแก่ 1) เพื่อติดตามและประเมินผลถึงความ 
พึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิบัติงานของฝาย/งานที่ใหบริการ และ 2) เพื่อนำข้อมูลจากการประเมินมา 
ใช้เปนแนวทางในการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก้ไข สงเสริม และพัฒนาใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู(รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝbาย/งานที่ให(บริการ มีข(อค(นพบ ดังนี ้

 1. ระดับความพึงพอใจของผู(รับบริการตBอการปฏิบัติงานของฝbาย/งานที่เกี่ยวข(อง จากผลการวิเคราะหS

ข(อมูล พบวBาผู(รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ซึ่งสะท(อนให(เห็นวBาการให(บริการของวิทยาลัย

ศิลปหัตถกรรมกรุงเทพสามารถตอบสนองความต(องการของผู(เรียน ประชาชนทั่วไป ข(าราชการครูและบุคลากรทางการ

ศึกษาได(ดี อยBางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตBละงาน พบวBามีระดับความพึงพอใจแตกตBางกัน ดังนี ้

 1) งานทะเบียน ได(รับคะแนนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (!̅= 4.55, S.D. = 0.07) โดยเฉพาะ

ด(านความสะดวกในการให(บริการเอกสารหลักฐาน และความชัดเจนของขั้นตอนการขอเอกสาร 

 2) งานอาคารสถานที่ มีคะแนนในระดับมาก (!̅ = 4.33, S.D. = 0.06) โดยการใหบริการใช(อาคาร

สถานที่และการรักษาความปลอดภัยของสถานที่ได(รับคะแนนสูงสุด แตBยังมีข(อเสนอแนะให(ปรับปรุงภูมิทัศนSให(

ดูสวยงามขึ้น 
 3) งานศูนยข้อมูลสารสนเทศ ไดรับคะแนน "มาก" (!̅ = 4.45, S.D. = 0.05) โดยมีข(อเสนอแนะให(

ปรับปรุงหน(าเว็บไซตSให(ดึงดูดความสนใจมากขึ้น 

 4) งานวิทยบริการและหองสมุด ไดรับคะแนน "มาก" (!̅ = 4.45, S.D. = 0.08) โดยเฉพาะในดาน
ความสะดวกของการยืม-คืนหนังสือและคุณภาพการใหบริการของเจ้าหนาที ่
 5) งานประชาสัมพันธ ไดรับคะแนน "มาก" (!̅ = 4.31, S.D. = 0.07) อยางไรก็ตาม มีข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับการอัปเดตข่าวสารใหรวดเร็วและตอบกลับข้อความในช่องทางออนไลนใหไวขึ้น 
 6) งานบุคลากร ไดรับคะแนน "มากที่สุด" (µ# = 4.76, s. = 0.05) โดยเฉพาะดานการใหคำแนะนำ
เกี่ยวกับการพัฒนาตนเองและวิชาชีพ การใหบริการทะเบียนประวัติ และการออกเอกสารหลักฐานที่ถูกตอง
และครบถวน 
 7) งานพัสดุ ไดรับคะแนน "มากที่สุด" (µ = 4.52, s. = 0.04) โดยเฉพาะการจัดหาพัสดุที่โปรงใส 
การใหบริการยานพาหนะที่ปลอดภัย และการใหคำแนะนำเกี่ยวกับการจัดหาพัสดุที่เปนประโยชน 
 8) งานบริหารงานทั่วไป ไดรับคะแนน "มาก" (µ = 4.47, s = 0.06) โดยมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ
การเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสารและการประสานงานภายในองค์กรใหรวดเร็วขึ้น 
 9) งานการเงิน ไดรับคะแนน "มากที่สุด" (µ# = 4.58, s. = 0.05) โดยมีจุดเดนในดานความถูกตอง
และความรวดเร็วในการใหบริการทางการเงิน รวมถึงความชัดเจนในระเบียบการเงิน 
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 2. การนำข(อมูลไปใช(เป9นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุง และพัฒนา จากข(อมูลที่ได(รับ วิทยาลัย

สามารถนำผลการศึกษามาใช(เป9นแนวทางในการพัฒนาแนวทางการให(บริการ ดังนี ้ 

 1) พัฒนาและปรับปรุงกระบวนการให(บริการ งานทะเบียนสามารถพัฒนาในด(านการให(บริการที่

รวดเร็วขึ้นและเพิ่มชBองทางออนไลนSสำหรับการดำเนินการตBาง ๆ 

 2) เพิ่มความสะดวกสบายและความสวยงามของอาคารสถานที่ การพัฒนาโครงสรางพื้นฐานและ
สิ่งแวดลอมของสถานศึกษาใหเอื้อตอการใช้งานมากขึ้น 
 3) ปรับปรุงระบบข้อมูลสารสนเทศ ควรพัฒนาเว็บไซตและระบบเครือข่ายใหทันสมัยขึ้น รวมถึง
เพิ่มความรวดเร็วในการอัปเดตข้อมูล 
 4) สงเสริมการใหบริการดานวิทยบริการและหองสมุด ควรเพิ่มหนังสืออิเล็กทรอนิกสและพัฒนา
กิจกรรมสงเสริมการอานใหหลากหลายขึ้น 
 5) ปรับปรุงงานประชาสัมพันธ ควรเพิ ่มความถี ่ในการลงข่าวสารและตอบกลับข้อความของ
ผูใช้บริการอยางรวดเร็วขึ้น 
 6) เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการงานบุคลากร ควรพัฒนาระบบใหบริการข้อมูลและคำแนะนำ
เกี่ยวกับการพัฒนาวิชาชีพที่ครอบคลุมและทันสมัยมากขึ้น 
 7) พัฒนาระบบงานพัสดุ ควรปรับปรุงขั้นตอนการซ่อมบำรุงพัสดุใหรวดเร็วขึ้น และเพิ่มมาตรฐาน
การจัดซื้อใหโปรงใสและมีประสิทธิภาพ 
 8) ปรับปรุงงานบริหารงานทั่วไป ควรพัฒนาแนวทางการสื่อสารภายในองค์กรและระบบการ
ประสานงานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 9) ควรมีการพัฒนาระบบใหบริการทางการเงินที่สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น รวมถึงเพิ่มช่องทางการ
ใหคำปรึกษาดานการเงินแก่บุคลากร 
 โดยสรุป การสำรวจพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของวิทยาลัยใน
ระดับที่ดี อยางไรก็ตาม มีข้อเสนอแนะที่สามารถนำไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงระบบการใหบริการใหดี
ยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในดานของการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ การปรับปรุงโครงสรางพื้นฐาน และการพัฒนา
ระบบข้อมูลสารสนเทศ ซึ่งจะช่วยใหวิทยาลัยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นในอนาคต 

ผลการนำข(อมูลจากการประเมินเป9นแนวทางการบริหารจัดการ ปรับปรุงแก(ไข สBงเสริม พัฒนาใหการ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น สรุปไดดังนี ้

1. การบริการซBอมแซมอาคารสถานที่ การบำรุงสภาพแวดล(อมภายนอกอาคารและภูมิทัศนSภายใน

วิทยาลัย ฯ ควรดำเนินการดังนี ้

 1) สำรวจการชำรุดบกพรBอง ความปลอดภัย ของอาคารสถานที่ ระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน  

ทั้งภายในและภายนอกอาคาร อยBางน(อยภาคเรียนละ 1 ครั้ง  

 2) ซBอมแซมตามความจำเป9นเรBงดBวน ภายใต(งบประมาณที่ได(รับจัดสรร 

 3) มอบหมายให(ผู(เรียนและครูประจำแผนกวิชารBวมกันดูแลพื้นที ่

 4) แตBงตั้งคณะกรรมการนิเทศ ติดตาม ตรวจสอบ 
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 2. การให(บริการระบบเครือขBายและอินเทอรSเน็ต 

 1) เปลี่ยนอุปกรณSแมBขBายกระจายสัญญาณ (switch) เพื่อขยายความกว(างของชBองความถี่ในการ

รับสBงข(อมูล (Band Width) 

 2) สร(างจิตสำนึกให(ผู(ปฏิบัติงานใช(อินเทอรSเน็ตสBวนกลาง เพื่อการปฏิบัติงานเป9นหลัก จะชBวย

แก(ป;ญหาความเร็วของอินเทอรSเน็ตไมBเสถียร 

 3. การจัดกิจกรรมสBงเสริมการอBาน และการจัดหาหนังสือเรียน 

 1) สBงเสริมให(ครูเสนอรายชื่อหนังสือสำหรับการจัดหาหนังสือเรียน หนังสืออBานเสริมทั่วไป ให(มากขึ้น 

 2) จัดการประชาสัมพันธSสBงเสริมการอBานผBานชBองทางที่หลากหลายมากขึ้น 

 3) จัดการประชาสัมพันธSหนังสือเข(าใหมBผBานชBองทางที่หลากหลาย 

 4. การประสานงานกับชุมชนเพื่อการประชาสัมพันธS 

 1) สร(างความสัมพันธSกับชุมชนให(มากขึ้น 

 2) ศึกษาความต(องการของชุมชนในด(านตBางๆ และให(ความชBวยเหลือสBงเสริมสนับสนุน 

 3) สBงเสริมการประชาสัมพันธSกิจกรรมด(านการบริการและจิตอาสาให(กับชุมชน 

แนวทางการให=บริการสนับสนุนการปฏิบัติงานแกB ข=าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

1. การให(บริการทะเบียนประวัติข(าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

 1) จัดเก็บข(อมูลโดยให(เป9นระเบียบงBายตBอการสืบค(น โดยใช(ระบบสารสนเทศและฐานข(อมูลที่เป9นป;จจุบัน 

 2) อบรมให(ความรู(แกBผู(ปฏิบัติงานในการสืบค(นข(อมูลสารสนเทศและการจัดทำฐานข(อมูล 

 2. การให(บริการจัดหาพัสดุ ด(วยความสุจริต โปรBงใส 

 1) ตรวจสอบรายชื่อของคณะกรรมการฝbายตBาง ๆ และแจ(งให(คณะกรรมการที่เกี่ยวข(องทราบ

กำหนดการตBาง ๆ ที่จะต(องปฏิบัติลBวงหน(าไมBน(อยกวBา 1 วันทำการ โดยทำเป9นหนังสือราชการทุกครั้ง 

 2) ประสานคณะกรรมการที่เกี่ยวข(องให(ตรวจรับพัสดุให(แล(วเสร็จภายใน 3 วัน นับแตBมีการสBงมอบพัสดุ 

 3. การให(บริการด(านซBอมแซมพัสด ุ

 1) แจ(งความข(อมูลความคืบหน(าเกี่ยวกับการซBอมแซมพัสดุอยBางน(อยสัปดาหSละ 1 ครั้ง 

 2) สำรวจความบกพรBองเสียหายของพัสดุที่เป9นครุภัณฑSอยBางน(อยภาคเรียนละ 1 ครั้ง 

 3) ซBอมพัสดุให(แล(วเสร็จกBอนเป¢ดภาคเรียน เพื่อให(สามารถใช(ในการจัดการเรียนการสอนได(อยBางเพียงพอ 

 4. การให(บริการแจ(งข(อมูลขBาวสารข(อมูลราชการไปยังผู(เกี่ยวข(อง 

 1) ให(ผู(ปฏิบัติงานนำเอกสาร ไปให(ผู(รับผิดชอบลงนามรับทราบ เพื่อให(เป9นไปตามระเบียบงานสาร

บรรณทีเ่กี่ยวข(องกับการแจ(งเวียนหนังสือ 

 2) ให(รองผู(อำนวยการ และ/หรือหัวหน(างานเป9นผู(ตรวจสอบ 

 5. การเบิกจBายเงินประเภทตBางๆ ด(วยความสุจริต โปรBงใส 

 1) มอบหมายให(ผู(ปฏิบัติยึดถือระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข(องกับการเบิกจBายเงินทุกครั้ง 

 2) มอบหมายให(ผู(ปฏิบัติจัดเก็บเอกสาร หลักฐาน ที่เกี่ยวข(องอยBางเป9นระบบ  สามารถตรวจสอบได( 
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ข=อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 1. วิทยาลัยควรนำเอาผลความพึงพอใจในครั้งปรับปรุงและพัฒนา  เพื่อแนวทางในการการบริหาร

จัดการสถานศึกษาและเกิดประสิทธิภาพสูงสุดตBอการศึกษา 

 2. พัฒนาวิธีการเก็บข(อมูล ควรใช(เครื่องมือที่หลากหลาย เชBน การสัมภาษณSเชิงลึก หรือการสนทนา

กลุBม (Focus Group) ควบคูBไปกับแบบสอบถามออนไลนS เพื่อให(ได(ข(อมูลเชิงคุณภาพที่ลึกซึ้งยิ่งขึ้น 

 3. ขยายขอบเขตการศึกษา นอกจากการวิเคราะหSความพึงพอใจ ควรพิจารณาการศึกษาความคาดหวัง

ของผู(ใช(บริการลBวงหน(า เพื่อให(สามารถนำมาวางแผนพัฒนาบริการได(ตรงกับความต(องการมากขึ้น 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 
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