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บทคัดย่อ 

         การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของ
บุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม   2) เพ่ือพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ
สมบูรณ์ของบุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยใช้แบบสอบถาม  เป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากรหรือนักวิจัยที่ได้รับทุนสนับสนุนจาก
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ านวน   136  คน สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยวิธีการ
วิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) แล้วน าเสนอเชิงพรรณนาความ 
 

 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.46) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ใน
ระดับมาก ทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
   1.1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.61) อยู่ในระดับมาก โดยพบว่าบุคลากร
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ แต่งกายเหมาะสม มี
บุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ 
   1.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.59) อยู่ในระดับมาก โดยพบว่าบุคลากร
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ มีช่องทางเลือกใช้บริการ
ได้หลายรูปแบบ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ facebook LINE เป็นต้น    
   1.3 ด้านคุณภาพการให้บริการ (X =4.51) อยู่ในระดับมาก โดยพบว่าบุคลากร
ขงมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ ได้รับบริการตรงตามความ
ต้องการ 
   1.4 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ ( X =4.48) อยู่ในระดับมาก โดย
พบว่าบุคลากรขงมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ ขั้นตอนการ
ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว  
   1.5 ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน ( X =4.46) อยู่ในระดับมาก โดย



ค 

 

พบว่าบุคลากรขงมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ ปฏิบัติ
หน้าที่โดยค านึงถึงชื่อเสียง และผลประโยชน์ของหน่วยงาน 
 2. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของ
บุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
  2.1 ระยะเวลาในการส่งประเมินรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ นานเกินไป    
  2.2 ควรลดขั้นตอนในการให้บริการให้น้อยลง 
   2.3 หลังจากส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์แล้ว ได้รับทุนวิจัยค่อนข้างช้า 
    2.4 สามารถเข้าถึง และพูดคุยกันได้อย่างเป็นกันเอง 
        2.5 ควรมีความพร้อมในการให้บริการในทุกๆด้าน 
        2.6 ควรมีช่องทางในการให้บริการให้มากกว่านี้ 
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ABSTRACT 

 
 The purpose of this research were to 1) To study the process of 
submitting complete research report of personnel in the Rajabhat Maha sarakham 
University 2) To develop a complete research report submission process in the 
Rajabhat Maha sarakham University. The questionnaire was used to collect data 
from the sample such as, personnel or funded researcher by the Research and 
Development Institute at 136 sample in the Rajabhat Maha sarakham University. 
Statistics used in data analysis include, frequency, percentage, mean, standard 
deviation and content analysis.  

The research found that 
   1. Development of a complete research report submission process in 

the Rajabhat Maha sarakham University Overall, it was a high level (X =4.46). 
Considering each aspect, it was found that the level was high in all aspects, 
ranging from high to low as follows: 
                 1.1 Service officer it was a very high level (X =4.61). The priority was 
to dress appropriateness and personality and manner of polite. 
                 1.2 The facility it was a high level ( X =4.59). There are many ways to 
use the service such as phone, facebook and line. 
                 1.3 Quality of service it was a high level ( X =4.51). The personnel for 
services to meet those needs early. 
                 1.4 Process / procedure of service it was a high level ( X =4.48). The 
provider performs a procedure or service loss is complicated and fast. 
                 1.5 Work ethics it was a high level ( X =4.46). A good reputation the 
personnel there are many benefits to agency working. 

 



จ 

 

  2. Recommendations for the development of a complete research 
report submission process in the Rajabhat Maha sarakham University as follows: 
                2.1 The duration of submitting the evaluation report was long time. 
                2.2 Should reduce the service to less. 
               2.3 Research funding is relatively slow after submitting the completed 
research report. 
               2.4 Trusting relationships with other workers and families. 
               2.5 Should be ready to serve in all aspects. 
               2.6 There should be more channels available. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 การพัฒนา (Development) คือ การท าให้ดีขึ้น หรือเป็นการเปลี่ยนแปลงเพ่ือสิ่งที่ดีกว่า (Change 
for the better) ส่วนประสิทธิภาพในการท างานนั้น หมายถึง การท างานที่ให้ผลผลิต (Out Put) สูงเมื่อ
เทียบกับปัจจัยน าเข้า (In Put) หรือพูดให้ง่ายขึ้นก็คือ การประหยัดทรัพยากร (4 M) และเวลา ซึ่งมีความ
เกี่ยวพันธ์กับต้นทุนนั้นเอง ดังนั้นการพัฒนาประสิทธิภาพในการท างาน จึงเป็นการเปลี่ยนแปลงเพ่ือให้ได้มา
ซึ่งผลผลิตที่เพ่ิมขึ้น หรือสามารถลดต้นทุนได้เพ่ิมขึ้น ถ้าจะว่าไปแล้วการพัฒนาประสิทธิภาพในการท างาน 
ถือเป็นการพัฒนาศักยภาพของบุคคลให้มีขีดความสามารถเพ่ิมมากข้ึนนั่นเอง (พจน์  พจนพาณิชย์กุล. 2556) 
มหาวิทยาลัยเป็นองค์กรที่มีภารกิจหลักในการให้บริการ และมักจะมีการก าหนดเป้าหมายในคุณภาพการ
ให้บริการภายในองค์กร และตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นเรื่องท่ีพบเห็นได้ทั่วไป
ในองค์กรภาคเอกชน ที่ขยายมายังหน่วยงานภาครัฐในระยะหลังมานี้ ความตระหนักถึงความส าคัญของ
คุณภาพนี้ เป็นผลสืบเนื่องประการหนึ่งมาจากแรงกดดันจากการแข่งขัน ความก้าวหน้าทางการสื่อสารและ
โลกาภิวัฒน์ รวมไปถึงการแข่งขันและการประเมินสัมฤทธิ์ผลจากการปฏิบัติงานขององค์กรอย่างแข็งขัน
เข้มข้น โดยนัยประการหนึ่งเพ่ือสร้างความอยู่รอดให้กับองค์กร และคุณภาพเอง เป็นเครื่องชี้บ่งถึง
ความส าเร็จหรือความล้มเหลวขององค์กรได้เป็นอย่างดี กล่าวโดยเน้นถึงองค์ภาครัฐในปัจจุบัน ได้ปรับ
กระบวนทัศน์ในการบริหารงานจากเดิมท่ีประชาชนเป็นเพียงผู้จ าต้องรับบริการที่รัฐจัดให้ มาเป็นลูกค้าที่
องค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอ านาจหน้าที่รับผิดชอบอย่างมีคุณภาพ  
และปัจจุบันหน่วยงานต่าง ๆ ในทุก ๆ องค์กรได้มีการพัฒนาระบบการท างาน เพ่ือปรับตัวให้สอดคล้อง และ
ทันยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไปเพ่ือการเป็นผู้น าในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการน าเอาระบบเทคโนโลยีที่ ทันสมัย
มาใช้เพ่ือความก้าวล้ าน าหน้าคู่แข่งขันแต่สิ่งที่ไม่สามารถหลีกหนีได้เลยนั่นก็คือการให้การบริการ “การ
บริการ” คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการ เพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน การบริการที่ดี ผู้รับบริการก็
จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กรซึ่งเป็นสิ่งที่ดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา ด้วยเบื้องหลัง
ความส าเร็จเกือบทุกงานมักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งาน ประชาสัมพันธ์
งานเลขานุการ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้นถ้าระบบการบริการดีผู้รับบริการจะเกิด ความประทับใจ ซึ่ง
การบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ทั้งนี้ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีตามไปด้วย (ตรีเพ็ชร์  อ่ าเมือง . 
2555) 

บทบาทของมหาวิทยาลัยในอีกมิติหนึ่งคือ การเป็นหน่วยงานหลักท่ีผลิตงานวิจัย ซึ่งมหาวิทยาลัยมี
ผลงานวิจัยโดดเด่นจะสร้างการยอมรับมากในวงการวิชาการ และจะสะท้อนถึงความเป็นเลิศหรือแหล่งองค์
ความรู้ จึงท าให้สามารถดึงดูดคนที่มีความรู้หรือคนที่มีศักยภาพสูงต้องการที่จะเข้ามาศึกษาหรือมาร่วมงานใน
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ด้านวิชาการ มหาวิทยาลัยยังท าหน้าที่สนับสนุนทุนวิจัยให้แก่บุคลากรภายในมหาวิทยาลัย และหาแหล่งทุน
ต่างที่อยู่ภายนอก มาสนับสนุนแก่นักวิจัย เนื่องจากงานวิจัยมีความส าคัญต่อบุคลากรในการท าหน้าที่ในการ
ปฏิบัติงานในด้านต่างๆ รวมถึงการน างานวิจัยมาใช้ในการขอต าแหน่งทางวิชาการ ซึ่งจะช่วยให้เกิดการ
พัฒนาในกระบวนการท างาน เกิดแนวคิดในการท างานใหม่ๆ  ทั้งด้านทฤษฎี และด้านการปฏิบัติ ใช้แก้ปัญหา
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ถูกต้องและยุติธรรม ช่วยให้เข้าใจการทท างานของตนเองและผู้อ่ืนได้เป็นอย่างดี และ
ท านายปรากฏการณ์และพฤติกรรมต่าง ๆ ได้ดีขึ้น ช่วยในด้านการก าหนดนโยบาย การวางแผนงาน และ
ตัดสินปัญหา ตอบค าถามที่ยังคลุมเครือให้กระจ่างชัดยิ่งขึ้น ช่วยกระตุ้นความสนใจของนักวิชาการ ท าให้
ทราบข้อเท็จจริงต่างๆ ซึ่งน ามาใช้เป็นประโยชน์เพื่อการปรับปรุงหรือพัฒนา ช่วยให้มีเครื่องมือและเทคโนโลยี
ใหม่ๆ เข้ามาช่วยในการท างานอยู่ตลอดเวลา ช่วยกระตุ้นบุคคลให้มีเหตุผล รู้จักคิด และค้นคว้าหาความรู้อยู่
เสมอ ช่วยในการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล หน่วยงานและองค์กรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ท าให้การปฏิบัติงานต่างๆ เป็นไปอย่างถูกต้องและมีเหตุผลดียิ่งขึ้นจะเห็นได้ว่าการท าวิจัยมี
ประโยชน์หลายประการ 

สถาบันวิจัยและพัฒนา ได้เป็นหน่วยงานหลักท่ีรับผิดชอบในการติดต่อประสานงานกับแหล่งทุน และ
บุคลากร รวมถึงการให้บริการตลอดจนการอ านวยความสะดวกกับนักวิจัยที่มาติดต่อเกี่ยวกับการท างานวิจัย
และด้านอ่ืนๆ ซึ่งการท างานในขั้นตอนต่างๆ ยังมีความยุ่งยากและซับซ้อนพอสมควร ประกอบกับจ านวน
นักวิจัยที่เพ่ิมมากขึ้นท าให้การท างานในขั้นตอนต่างๆ เกิดความล่าช้า โดยเฉพาะการส่งเล่มรายงานวิจัยฉบับ
สมบูรณ์ เพ่ือจะท าการขอสนับสนุนทุนวิจัยและเบิกจ่ายเงินงวดสุดท้ายให้เป็นไปตามเงื่อนไขและข้อตกลงกับ
แหล่งทุนที่ได้รับ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นความส าคัญในการจะพัฒนากระบวนการส่งเล่มรายงานวิจัยฉบับ
สมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ให้มีความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพกับ 
ผู้มาติดต่อใช้บริการให้มากยิ่งขึ้น 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม 

 2. เพ่ือพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม 
 
สมมติฐานการวิจัย 

 การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม อยู่ในระดับมาก 
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ขอบเขตการวิจัย  

 1. ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากรได้แก่ ข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา พนักงานราชการ พนักงานใน
สถาบันอุดมศึกษา สังกัดมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
  กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา พนักงานในสถาบันอุดมศึกษา พนักงาน
ราชการ สังกัดมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ที่รับทุนอุดหนุนงานวิจัยหรืองานสร้างสรรค์ จากเงินบ ารุง
การศึกษา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 จ านวน 465 เรื่อง   
 

 2. ขอบเขตด้านเนื้อหา  
  วิจัยเรื่องการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร 
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม มีตัวแปรดังนี้ 
  ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล  
  ตัวแปรตาม ได้แก่ การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ ดังนี้ 
   2.1 ด้านการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ 
   2.2 ด้านเป้าหมาย/ตัวชี้วัด  
    2.3 ด้านการก าหนดระยะเวลาในการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ 
 

 3. ขอบเขตด้านพื้นที่  
  การศึกษาครั้งนี้ศึกษาในพ้ืนที่มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม อ าเภอเมือง จังหวัด
มหาสารคาม  
 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา  
  การวิจัยครั้งนี้ศึกษาระหว่างเดือน กุมภาพันธ์-กันยายน พ.ศ. 2561  
 
นิยามค าศัพท์  

 1. การพัฒนา หมายถึง  การปรับปรุงขั้นตอนการส่งเล่มรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ ของบุคลากร
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 2. กระบวนการ หมายถึง กระบวนการต่างๆ ในการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร 
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ดังนี้ 
  1. กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าข้ันตอน มี
ความเป็นธรรมของการให้บริการ 
  2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ให้บริการมีความยิ้มแย้มแจ่มใส มีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และพร้อมให้บริการ และมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
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                     3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง มีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น 
โทรศัพท์ เว็บไซต์ facebook LINE  
  4. ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน หมายถึง ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความมีระเบียบ วินยั 
และมีความรับผิดชอบ ซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และยึดหลัก ความถูกต้อง 
  5. ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง บริการตรงตามความต้องการ คุ้มค่าคุ้มประโยชน์ 
งานที่มาติดต่อส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
      3. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ หมายถึง รายงานวิจัยที่ได้ด าเนินการวิจัยเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
ประกอบด้วย 1. บทคัดย่อ 2.ความส าคัญและที่มาของปัญหาการวิจัย  3.วัตถุประสงค์ของการวิจัย       
4. ขอบเขตและข้อจ ากัดของการวิจัย   5.วิธีการวิจัย   6.ผลการวิจัยโดยสรุป  7. ข้อเสนอแนะ     
8.บรรณานุกรม 
 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 

 1. ได้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรค์ของผู้รับบริการในแต่ละกระบวนการ 
 2. ได้เป็นแนวทางในการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัย ให้สอดคล้องกับความต้องการของ  
              ผู้รับบริการ 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย เรื่อง การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม ได้ศึกษาค้นคว้า รวบรวมแนวคิด ทฤษฏี และผลงานการศึกษาที่เกี่ยวข้อง ซึ่งมี
รายละเอียดดังนี้ 
 1. กระบวนการการพัฒนา 
    2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
     3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
     4. แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
 5. แนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็น 
 6. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 7. กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
1. กระบวนการพัฒนา : PDCA Cycle 
 

 PDCA Cycle (Shewhart Cycle, PDSA Cycle, Deming Cycle) เป็นกิจกรรมพ้ืนฐานในการ
พัฒนาประสิทธิภาพและคุณภาพของการด าเนินงาน ประกอบด้วยวงจร 4 ขั้นตอน คือ Plan (P) หมายถึง 
การวางแผนเพ่ือปรับปรุงคุณภาพงาน  
Do (D) หมายถึง การลงมือปฏิบัติตามแผน Check (C) หมายถึง การตรวจสอบ Act (A) หมายถึง การ
ปรับปรุงการด าเนินกิจกรรมให้เหมาะสม  
 ขั้นตอนวงจร PDCA  
 1. Plan (การวางแผนเพื่อปรับปรุงคุณภาพงาน)  
 การวางแผนเป็นขั้นตอนของวงจร PDCA ที่ส าคัญ เนื่องจากการวางแผนจะเป็นจุดเริ่มต้นของงาน
และเป็นส่วนส าคัญท่ีจะทาให้การท างานในส่วนอื่นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือให้การด าเนินงาน
บรรลุเป้าหมายนั้น ขึ้นตอนการวางแผนจะต้องท าความเข้าใจกับวัตถุประสงค์ให้ชัดเจน เป้าหมายที่ก าหนด
ต้องเป็นไปตามนโยบาย วิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กรเพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนาที่เป็นไปในแนวทาง
เดียวกันทั่วทั้งองค์กร การวางแผนที่ดี คือการหาองค์ประกอบของปัญหา โดยอาศัยระดมความคิดเพ่ือก าหนด
ปัญหาที่ต้องการแก้ไขและปรับปรุง รวบรวมข้อมูลและน ามาวิเคราะห์ สังเคราะห์ เพ่ือหาสาเหตุของปัญหา 
แล้วจึงเลือกวิธีการแก้ไขปัญหา หรือการปรับปรุงการด าเนินงานที่เหมาะสมที่สุดในการด าเนินงานให้สามารถ
บรรลุตามเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ท่ีได้ก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด  
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 2. Do (การลงมือปฏิบัติตามแผน)  
 การลงมือปฏิบัติตามแผนที่ก าหนดไว้ในตารางการปฏิบัติงาน ซึ่งก่อนที่จะลงมือปฎิบัติงานใด ๆ 
จ าเป็น ต้องศึกษาข้อมูลและเงื่อนไขต่าง ๆ ของสภาพงานที่เกี่ยวข้องเสียก่อน ในกรณีที่เป็นงานประจ าที่เคย
ปฏิบัติหรือเป็นงานเล็กอาจใช้วิธีการเรียนรู้ ศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง แต่ถ้าเป็นงานใหม่หรืองานใหญ่ที่ต้องใช้
ทรัพยากรจ านวนมาก อาจต้องจัดให้มีการฝึกอบรมก่อนที่จะลงมือปฏิบัติจริง การปฏิบัติจะต้องด าเนินการ 
ตามแผน วิธีการ ขึ้นตอนที่ได้ก าหนดไว้ และจะต้องรวบรวมและบันทึกข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ไว้
ด้วยเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการด าเนินงานในขึ้นตอนต่อไป นอกจากนี้ ระหว่างปฏิบัติตามข้ึนตอนที่ได้วางแผนไว้
นั้น จ าเป็นที่ต้องมีการตรวจสอบไปด้วย หากการกระท าหรือผลลัพธ์ไม่เป็นไปตามแผนแล้วนั้น จ าเป็นต้องมี
การปรับ/เปลี่ยนแปลงแผนใหม่ให้สอดคล้อง กับบริบทของปัญหา และเม่ือแผนใหม่นั้นใช้งานได้ก็สามารถ
น ามาถือปฏิบัติต่อไปได้ คู่มือการจัดกิจกรรมพัฒนานักศึกษา  
 3. Check (การตรวจสอบ)  
 การตรวจสอบเป็นกิจกรรมที่มีข้ึนเพื่อประเมินผลว่ามีการปฏิบัติงานตามแผนที่ได้วางไว้ หรือมีปัญหา
เกิดข้ึนระหว่างปฏิบัติงานหรือไม่ ผลลัพธ์เป็นอย่างไร ขั้นตอนนี้มีความส าคัญเนื่องจากในการด าเนินงานใด ๆ 
มักจะเกิดปัญหาแทรกซ้อนที่ท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนที่ได้วางไว้เสมอ ซึ่งเป็นอุปสรรคต่อ
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการท างาน การติดตาม การตรวจสอบ และการประเมินปัญหาจึงเป็นสิ่งส าคัญ
ที่ต้องกระทาควบคู่ไปกับการด าเนินงาน เพ่ือจะได้ทราบข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพของ
การด าเนินงานต่อไป  
 4. Act (การปรับปรุงการดาเนินกิจกรรมให้เหมาะสม)  
 การปรับปรุงการด าเนินกิจกรรมให้เหมาะสมเป็นกิจกรรมที่มีข้ึนเพื่อแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนหลังจากได้
ท าการตรวจสอบแล้ว การปรับปรุงอาจเป็นการแก้ไขแบบเร่งด่วน เฉพาะหน้า หรือการค้นหาสาเหตุที่แท้จริง
ของปัญหา เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ าซ้อน การปรับปรุงอาจจาไปสู่การก าหนดมาตรฐานของวิธีการ
ท างานที่ต่างจากเดิม เมื่อมีการด าเนินงานตามวงจร PDCA ในรอบใหม่ ข้อมูลที่ได้รับการปรับปรุงจะช่วยใน
การวางแผนให้มีความสมบูรณ์ และมีคุณภาพมากขึ้น (คู่มือการจัดกิจกรรมนักศึกษา.
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์.2555) 
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ตารางท่ี 1  การด าเนินกิจกรรมตามข้ึนตอน PDCA 
 

ขั้นตอน PDCA ขึ้นตอนการดาเนินกิจกรรม 
Plan  1. ทบทวนการด าเนินกิจกรรมที่ผ่านมา ระบุข้อดี 

ข้อเสีย ปัญหาที่พบ และแนวทางการแก้ไขปัญหา
ของกิจกรรมที่เคยด าเนินการ  
2. หารือ/ประชุมผู้เกี่ยวข้อง ก าหนดวัตถุประสงค์ 
ค่าเป้าหมาย ตัวบ่งชี้ แนวทางการแก้ไขปัญหา 
งบประมาณ มอบหมายหน้าที่รับผิดชอบ ระบุ
ก าหนดการของกิจกรรม ฯลฯ  
3. ขออนุมัติโครงการและงบประมาณ  
4. ประสานงานกับทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง เช่น 
สวัสดิการ พัสดุ อาคารสถานที่ วิทยากรและ
บุคคล ที่เก่ียวข้อง เป็นต้น  
5. จัดเตรียมอุปกรณ์/เอกสารที่เก่ียวข้อง เช่น 
แบบประเมิน เอกสารประกอบการบรรยาย ป้าย
ชื่อ อุปกรณ์สานักงาน เป็นต้น  
6. ประชาสัมพันธ์โครงการ : ผลิตสื่อ
ประชาสัมพันธ์ ดาเนินการประชาสัมพันธ์  
7. ประชุมซักซ้อมความเข้าใจกับทุกฝ่ายที่
เกี่ยวข้องก่อนเริ่มปฏิบัติงาน  

Do  8. ด าเนินงานตามแผนที่ได้วางไว้  
Check  9. ประเมินผลโครงการ ประเมินผลกิจกรรมตาม

วัตถุประสงค์  
Act 10. น าผลการประเมินมาวิเคราะห์ถึงปัญหา 

สาเหตุของปัญหา เพ่ือระบุแนวทางแก้ไขปัญหา
สาหรับการด าเนินกิจกรรมในครั้งต่อไป  
11. สรุปงบประมาณ สรุปโครงการ  
12. ประชาสัมพันธ์ภาพข่าวกิจกรรม  
13. ติดตามผลโครงการ (กรณีท่ีเป็นโครงการ
ต่อเนื่อง) 

  

ที่มา : คู่มือการจัดกิจกรรมนักศึกษา.มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์.2555 
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2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
        2.1 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
 
     1. ความหมายประสิทธิภาพ 
         ซึ่งความหมายของประสิทธิภาพนั้นได้มีผู้ให้ความหมายต่าง ๆ ไว้ดังนี้ 
            สมศักคิ์ พรชัยอรรภกุล (2546 : 25) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับประสิทธิภาพไว้คล้ายคลึงกับ 
มิลเล็ท (Millet)  กล่าวคือ ถ้าพิจารณาว่างานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นให้ดูจากความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัยน าเข้า (Input) กับผลผลิต (output) ที่ได้รับและถ้าเป็นบริหารราชการและองค์กรของรัฐ ก็บวกความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ (Satis  faction) เข้าไปด้วย ซึ่งอาจเขียนเป็นสูตรได้ดังนี้ 
 E =  (O – I)  + S 
 E = Efficiency             คือ ประสิทธิภาพของงาน 
 0 = Output       คือ ผลผลิต 
 I  =   Input            คือ ปัจจัยน าเข้า 
 S  =  Satisnction  คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  Ryan and & smith (1954 :  276) ได้พูดถึงประสิทธิภาพของบุคคล (Human 
Efficiency) ว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่ทุ่มเทและลงทุนให้กับงาน ซึ่งมี
ประสิทธิภาพในการท างานนั้นมองจากแง่นมของการท างานของเเต่ละบุคคลโดยพิจารณาเปรียบเทียบสิ่งที่
ให้กับงาน เช่น ควานพยายามก าลังงานกับผลลัพธ์ที่ได้รับจากงานนั้น 
  รพี  แก้วเจริญ  (2548 :  45) ได้ให้ความหมายค าว่าประสิทธิภาพแตกต่างจากนักวิชาการที่
กล่าวมาแล้ว   คือ ประสิทธิภาพ หมายถึง ความคล่องแคล่วในการปฏิบัติงานให้ส าเร็จ ซึ่งไม่ได้กล่าวถึงปัจจัย
น าเข้าหรือความพึงพอใจ 
     ธงชัย สันติวงษ์ (2539 : 315) ให้ความหมายว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การเปรียบเทียบ
ทรัพยากรที่ใช้ไปกับผลที่ได้จากการท างานว่าดีขึ้นอย่างไร แค่ไหน ในขณะที่ก าลังท างานตามเป้าหมายของ
องค์การ  
      ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2538 : 130) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพดังนี้ ประสิทธิภาพ 
หมายถึง การสนับสนุนให้มีวิธีการบริหารที่จะได้รับผลดีมากที่สุด โดยสิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด คือ การ
ลดค่าใช้จ่ายทางด้านวัตถุและบุคลากรลง ในขณะที่ต้องเพ่ิมความแม่นตรง ความเร็วและความราบเรียบของ
การบริหารให้มากยิ่งข้ึน  
      ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และสมชาย หิรัญกิตติ (2538: 91-92) ได้ให้
ความหมายไว้ในตัวหนังสือศัพท์ การบริหารว่าประสิทธิภาพ (Efficiency) มีหลายความหมาย คือ 
   1. ความสามารถในการผลิตผลลัพธ์ที่ต้องการด้วยการใช้พลังงาน เวลา วัสดุ หรือ  
ปัจจัยอื่น ๆ ต่ าสุด  
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   2. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่น าเข้า (Input) และผลที่ออกมา (Output) เพ่ือ
สร้างให้เกิดต้นทุนส าหรับทรัพยากรที่ต่ าที่สุด  
             3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
          ธงชัย สันติวงษ์ และชัยยศ สันติวงษ์ (2537: 155) ได้ให้ความหมาย ประสิทธิภาพขององค์กร 
หมายถึง ขนาดและความสามารถของการส าเร็จหรือบรรลุผลตามเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ แต่เนื่องจาก
ความมีประสิทธิภาพและการมีสมรรถภาพมีลักษณะสัมพันธ์กัน ดังนั้น ความมีสมรรถภาพขององค์การ 
หมายถึง ความมีสมรรถภาพภายในที่จะสามารถท าให้เกิดการประหยัดการใช้ทรัพยากรในการผลิตได้มากข้ึน  
          รอส์ดซุสทิ และสเลลเซค (Rodsutti and Swlerczek, 2006: 250) ได้ทบทวนวรรณกรรม
เกี่ยวกับประสิทธิภาพขององค์การ (Organizational Effectiveness) และชี้ว่ายังไม่มีนิยามและรูปแบบสากล
ที่ยอมรับกันทั่วไป แต่บุคคลทั้งสองเห็นว่าแนวคิดทฤษฎีส าคัญเก่ียวกับเรื่องนี้สามารถจัดกลุ่มได้เป็น 2 
มุมมอง (Perspective) ได้แก่  
   1. มุมมองแบบแนวทางภายนอก (External Approach) ซึ่งเน้นเป้าหมายองค์การ
และความสัมพันธ์ที่องค์การมีต่อสิ่งแวดล้อม เรียกได้อีกอย่างว่า มุมมองทรัพยากรระบบ (System 
Resource Perspective) มุมมองนี้ประกอบด้วยหลายแนวทาง ได้แก่  
    1.1 แนวทางพ้ืนฐานที่ยึดเป้าหมายขององค์การเป็นหลัก แนวทางนี้สร้าง
เกณฑ์การวัดประสิทธิภาพโดยอาศัยความสามารถในการด าเนินงานที่บรรลุเป้าหมายขององค์การ แนวทางนี้
จะก าหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค์ขององค์การและเห็นว่าความสามารถในการบรรลุเป้าหมาย และ
วัตถุประสงค์เหล่านี้แสดงถึงระดับประสิทธิภาพขององค์การ ดังนั้นการจะน าแนวทางนี้ไปใช้ ก็ต้องมีการ
ก าหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค์ขององค์การให้ได้อย่างแน่ชัด ซึ่งไม่ใช่เรื่องที่ท าได้โดยง่าย  
    1.2 แนวทางแบบทรัพยากรระบบ แนวทางนี้จะไม่เพียงให้ความส าคัญกับ
การก าหนดเป้าหมายขององค์การเท่านั้น แต่ยังมุ่งก าหนดปัจจัยที่จ าเป็นต่างๆ ที่จะช่วยให้บรรลุเป้าหมาย
เหล่านั้นด้วย  
    1.3 แนวทางท่ีก าหนดเป้าหมายโดยรวมขององค์การว่าคือความสามารถ
ในการได้มาซึ่งทรัพยากร องค์การที่มีประสิทธิภาพจะสามารถอาศัยปัจจัยสิ่งแวดล้อมเพ่ือช่วยให้ตนได้มาซึ่ง
ทรัพยากรที่มีค่าได้  
    1.4 แนวทางท่ีก าหนดเป้าหมายโดยรวมขององค์การ คือ ความพึงพอใจ
ของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย ประสิทธิภาพขององค์การคือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มีส่วนได้
เสียต่าง ๆ ทั้งภายในและนอกองค์การ (เช่น ผู้ถือหุ้น ลูกจ้าง และสังคม) โดยความพึงพอใจดังกล่าวครอบคุ
ลมทั้งในด้านผลงานและกระบวนการท างาน ทั้งนี้ มีการน าแนวทางเหล่านี้มาประสานกัน เช่น แนวทาง ROA 
(Return on Assets) ซึ่งวัดประสิทธิภาพด้วยเป้าหมายองค์การ การได้มาซึ่งทรัพยากร และกลุ่มผู้มีส่วนได้
เสีย 1 กลุ่ม ไดแ้ก่ ผู้ถือหุ้น  
   2. มุมมองแบบแนวทางภายใน (Internal Approach) มุมมองนี้ให้ความส าคัญกับ
กระบวนการภายในองค์การ ซึ่งครอบคลุมถึงเรื่องผลผลิต (Productivity) และความพึงพอใจของลูกจ้าง
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แนวทางนี้ให้ความส าคัญกับการจัดระบบและกระบวนการภายในอย่างดี ระบบและกระบวน การที่จัดการได้
ดี และตรวจสอบได้จากลักษณะต่าง ๆ ได้แก่ สมาชิกองค์การมีเอกภาพหรือประสาน งานกันได้เป็นอย่างดี 
ข้อมูลในองค์การไหลเวียนได้ดี ลูกจ้างมีผลงานดี มีความพึงพอใจในงานที่ท า และมีความผูกพันกับ
ความส าเร็จขององค์การ องค์การที่มีระบบและกระบวนการที่จัดการที่ดีเป็นที่น่าท างาน ขณะที่ความยากของ
แนวทางตามมุมมองแรกเป็นเรื่องของการก าหนดเป้าหมาย ความยากของแนวทางนี้อยู่ที่การก าหนดระบบ
และกระบวนการที่เกี่ยวข้อง การวัดประสิทธิภาพที่นิยมตามแนวทางนี้คือการมุ่งวัดความพึงพอใจในการ
ท างานรวมถึงความพึงพอใจส่วนบุคคลของลูกจ้าง โดยความพึงพอใจในการท างานจะสะท้อนประสิทธิภาพ
การท างาน ขณะที่ความพึงพอใจส่วนบุคคลของลูกจ้างสะท้อนประสิทธิภาพส่วนบุคคล  
  บอยเน (Boyne, 2003: 213) ชี้ว่าแม้จะมีความตื่นตัวที่จะปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ
ของหน่วยงานภาครัฐ รวมถึงมีนโยบายออกมามากมาย แต่ยังไม่มีนิยามประสิทธิภาพส าหรับองค์กรภาครัฐ
โดยตรง Boyne จึงพยายามให้ค านิยามที่เหมาะสมบนพ้ืนฐานการทบทวนแนวคิดทฤษฎีเรื่องประสิทธิภาพ
องค์การส าหรับภาคเอกชน ว่าดังต่อไปนี้  
   1. รูปแบบเป้าหมาย (Goal Model) เป็นรูปแบบที่เก่าแก่ที่สุดและเข้าใจง่ายที่สุด
ส าหรับการศึกษาเรื่องประสิทธิภาพองค์การ แนวคิดพ้ืนฐานคือว่าองค์การก่อตั้งขึ้นเพ่ือเป้าหมายบางอย่างที่
บุคคล ครอบครัว หรือชุมชนไม่อาจบรรลุถึงได้ด้วยตนเอง แม้เม่ือเวลาผ่านไป เป้าหมายต่าง ๆ อันเป็นที่มา
แห่งองค์การอาจปรับเปลี่ยนไปได้ แต่ไม่ว่าอย่างไร เป้าหมายก็ยังเป็นเครื่องก าหนดทิศทางขององค์การ และ
ความสามารถในการปฏิบัติตามเป้าหมายก็คือเครื่องวัดประสิทธิภาพขององค์การ แม้จะเป็นที่นิยม แต่การน า
รูปแบบนี้มาใช้กับองค์กรภาครัฐมักประสบปัญหาเนื่องจากภาครัฐมักไม่มีการก าหนดเป้าหมายที่มีรายละเอียด
ชัดเจน ข้อนี้ก็เป็นธรรมชาติการท างานระดับสาธารณะที่สัมพันธ์กับนโยบายทางการเมือง นโยบายเดียวกัน
อาจเป็นที่สนับสนุนด้วยผู้ที่มีเป้าหมายแตกต่างกัน ดังนั้น จึงมักละเว้นการให้รายละเอียดที่ชัดเจนเพื่อให้
นโยบายเปิดกว้างไว้ อันส่งผลดีในแง่ท่ีว่านโยบายดังกล่าวจะได้การสนับสนุนเพื่อน าไปปฏิบัติจากหลาย ๆ 
ฝ่าย ส าหรับองค์การภาครัฐ แทนที่จะก าหนดเป้าหมายองค์กรภาครัฐ แต่มักใช้ค าประกาศพันธกิจกว้าง ๆ 
เช่น สุขภาพที่ดีข้ึนแต่ไม่ได้มีการก าหนดรายละเอียดว่า สุขภาพกายหรือจิต สุขภาพของใครบ้างดีข้ึนในแง่ใด 
ค าถามลอย ๆ เช่นนี้มักท าให้นโยบายที่น ามาใช้น าสู่ความขัดแย้งด้านการจัดสรรทรัพยากรได้ในที่สุด 
นอกจากความสัมพันธ์กับนโยบายการเมืองแล้ว องค์กรภาครัฐยังมีอีกลักษณะหนึ่งที่เป็นปัญหา คือ แต่ละ
องค์การมักมีหลากหลายเป้าหมาย หลายองค์การสามารถตอบสนองบางเป้าหมายได้ดีกว่าเป้าหมายอื่น ๆ ท า
ให้กล่าวได้ตามมุมมองนี้ว่าองค์กรภาครัฐสามารถมีประสิทธิภาพและไร้ประสิทธิภาพได้ในเวลาเดียวกัน 
นอกจากนี้ หากน าเป้าหมายมาวัดประสิทธิภาพโดยมิอาจระบุและก าหนดรายละเอียดเป้าหมายได้ครอบคลุม 
ก็จะส่งผลต่อทิศทางการท างานขององค์การให้บิดเบือนไปจากท่ีควรจะเป็น ปัญหาอีกประการหนึ่งขององค์กร
ภาครัฐก็คือความแตกต่างระหว่างเป้าหมายขององค์การและเป้าหมายในการปฏิบัติงานจริง มีหน่วยงาน
ภาครัฐหลายแห่งมีการแทนที่เป้าหมายขององค์การด้วยเป้าหมายอื่น ๆ ในการปฏิบัติงานจริง เช่น เป้าหมาย
ในการรักษาผลประโยชน์ส่วนตนของหน่วยงาน  
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   2. รูปแบบทรัพยากรระบบ รูปแบบนี้เกิดจากแนวคิดที่ว่าองค์การเป็นระบบเปิดที่
ต้องอาศยัทรัพยากรจากสิ่งแวดล้อม นิยามเรื่องประสิทธิภาพที่รูปแบบนี้ใช้มี 2 ประการ นิยามแรกคือ ความ
อยู่รอด นิยามนี้ใช้กับองค์การภาคเอกชนโดยเฉพาะ หลายคนมีทัศนะว่าองค์การที่อยู่รอดก็คือองค์กรที่
ประสบความส าเร็จ ขณะที่องค์การที่ต้องยุติกิจการก็คือองค์การที่ล้มเหลวอีกนิยามหนึ่งให้ความส าคัญกับ
เงื่อนไขของความอยู่รอดองค์การต้องการทรัพยากรจากสิ่งแวดล้อมเพ่ือด ารงอยู่ เช่น สินค้าและบริการจาก
องค์การอ่ืน เงินจากลูกค้า เป็นต้น ตามนิยามนี้ องค์การที่มีประสิทธิภาพจะสามารถดึงดูดทรัพยากรได้มาก 
ยิ่งดึงดูดทรัพยากรที่องค์การต่าง ๆ แย่งชิงกันได้มากเท่าใด ประสิทธิภาพก็มีมากข้ึนเท่านั้น รูปแบบนี้มักมีข้อ
วิจารณ์ว่าให้ความส าคัญแก่ปัจจัยน าเข้ากระทั่งละเลยปัจจัยน าออกหรือผลลัพธ์ ยิ่งไปกว่านั้น เมื่อน ามาใช้กับ
องค์กรภาครัฐ ก็จะพบกับปัญหาอื่น ๆ อีกโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ประเด็นเรื่องความอยู่รอดไม่ค่อยสัมพันธ์กับ
ประสิทธิภาพการท างานขององค์กรภาครัฐ องค์กรเหล่านี้อาจถูกยุบด้วยเหตุผลทางการเมืองแม้ว่าจะมี
ประสิทธิภาพ หรือองค์กรที่ไร้ประสิทธิภาพก็อาจอยู่รอดด้วยเหตุผลทางนโยบาย นอกจากนี้ ความสามารถใน
การดึงดูดทรัพยากรโดยมากก็เป็นเรื่องของการเมืองเช่นกัน  
   3. รูปแบบกระบวนการภายใน รูปแบบนี้ไม่ได้พิจารณาท่ีประสิทธิภาพโดยตรงแต่
ให้ความส าคัญกับลักษณะขององค์การที่เชื่อว่ามีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพแทน ได้แก่กระบวนการภายใน
องค์การ ซึ่งอาจจะเป็นในด้านระบบกลไก เช่น ระบบการเงิน ระบบข้อมูลหรือเป็นในด้านบุคลากร เช่น ความ
พึงพอใจในการท างาน และสวัสดิการ รูปแบบนี้ได้รับการวิจารณ์คล้ายกับรูปแบบทรัพยากรระบบ นั่นคือ 
แทนที่จะให้ความส าคัญปัจจัยน าออกหรือผลลัพธ์ รูปแบบนี้กลับให้ความสนใจกับสิ่งอ่ืน ได้แก่ กระบวนการ
ภายใน 
   4. รูปแบบคุณค่าที่แข่งขันกัน รูปแบบนี้เป็นการสังเคราะห์รูปแบบทั้ง 3 ข้างต้น 
โดยมีแนวคิดพื้นฐานว่าองค์การต่าง ๆ ต้องเผชิญกับเกณฑ์ผลงานที่ขัดแย้งกัน มีอยู่ 2 มิติ ที่ใช้อธิบายเกณฑ์
เหล่านี้ มิติแรกเป็นเรื่องของท่าทีท่ีผู้มีส่วนได้เสียส าคัญมีต่อการควบคุมและความยืดหยุ่น เช่น กระบวนการ
ภายในและเป้าหมายการปฏิบัติงานขององค์การ ควรจะอยู่ภายใต้การก ากับควบคุมอย่างใกล้ชิด หรือควรจะ
ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บริหารในการพัฒนาวิธีการของตนขึ้นมา มิติที่สองเป็นเรื่องของผู้มีส่วนได้เสียส าคัญ 
เช่น ผู้มีส่วนได้เสียควรเป็นผู้อยู่ภายในหรือภายนอกองค์การ เมื่อน าทั้งสองมิตินี้มาพิจารณาควบคู่กัน พร้อม
กับค าตอบที่แตกต่างกันต่อแต่ละมิติ ก็จะได้ รูปแบบอุดมคติ (Ideal Type) 4 แบบ ซึ่งบางส่วนสามารถ
ครอบคลุมรูปแบบที่พิจารณามาก่อนได้ ได้แก่  
    4.1 รูปแบบเป้าหมาย - เน้นการก ากับควบคุมและเป้าหมายขององค์การ
เป็นสิ่งที่มอบหมายจากภายนอก  
                       4.2 รูปแบบทรัพยากรระบบ - เน้นความยืนหยุ่นในการบริหารเพื่อดึง
ปัจจัยน าเข้าจากสิ่งแวดล้อมให้ได้มากท่ีสุด  
                       4.3 รูปแบบกระบวนการภายในที่ให้ความส าคัญด้านระบบกลไก - เน้น
การก ากับควบคุมแต่กระบวนการก าหนดจากภายในองค์การ  
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                       4.4 รูปแบบกระบวนการภายในที่ให้ความส าคัญด้านบุคลากร - เน้นความ
ยืดหยุ่นและการก าหนดกระบวนการจากภายในองค์การเพ่ือพัฒนาและให้สวัสดิการบุคลากร  
รูปแบบคุณค่าท่ีแข่งขันกันเป็นที่นิยมมากเนื่องจากช่วยให้เห็นความชัดเจนของเกณฑ์ประสิทธิภาพที่องค์การ
คาดหมาย เริ่มจากตัวแบบของ Balanced Scorecard รูปแบบนี้ช่วยให้ตระหนักว่าไม่อาจจะตอบสนอง
คุณค่าสองอย่างได้ในเวลาเดียวกัน คือ ไม่อาจตอบสนองต่อการก ากับควบคุมและความยืนหยุ่นได้ในเวลา
เดียวกัน และไม่อาจให้ความส าคัญเบื้องต้นแก่ผู้มีส่วนได้เสียภายนอกและภายในได้ในเวลาเดียวกัน ดังนั้น 
องค์การจึงต้องเลือกคุณค่า ซึ่งผลของการเลือกก็คือรูปแบบต่าง ๆ 4 รูปแบบนั้น ที่ต่างก็มีเกณฑ์การตัดสิน
ประสิทธิภาพในแบบของตน อย่างไรก็ตาม รูปแบบนี้โดยเนื้อหาจริง ๆ แล้วมิได้เสนอสิ่งใหม่ เพียงแต่
สังเคราะห์รูปแบบที่มีอยู่เดิม  
   5. รูปแบบกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียที่หลากหลาย รูปแบบนี้พยายามครอบคลุมทั้งผู้มีส่วน
ได้เสียภายในและภายนอกองค์การ การตอบสนองแต่ละกลุ่มย่อมน าสู่เกณฑ์การตัดสินประสิทธิภาพที่
แตกต่างกัน และแม้ว่าทุกกลุ่มจะใช้เกณฑ์ชุดเดียวกัน แต่การให้น้ าหนักของแต่ละเกณฑ์ในชุดนั้นก็จะผันแปร
ไปตามกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียต่าง ๆ นอกจากนี้ ตัวเกณฑ์เองก็ปรับเปลี่ยนได้ตามการเปลี่ยนแปลงของความ
ต้องการและอ านาจระหว่างกลุ่มต่าง ๆ โดยรวมจึงกล่าวได้ว่าประสิทธิภาพขององค์การวัดได้ด้วยความพึง
พอใจของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียต่าง ๆ ค าวิจารณ์ส าคัญต่อรูปแบบนี้ก็คืออาจท าให้องค์การให้ความสนใจกับการ
สร้างความชอบธรรมและรักษาภาพลักษณ์ของตนมากกว่าที่จะทุ่มเทแก่เนื้องาน และยังท าให้เกณฑ์
ประสิทธิภาพอยู่ภายใต้อิทธิพลของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียที่มีอ านาจมากกว่าในขณะนั้น อีกปัญหาที่ส าคัญก็คือใน
กรณีท่ีกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียมีผลประโยชน์ขัดแย้งกัน การแสวงหาเกณฑ์รวมส าหรับตัดสินประสิทธิภาพก็จะ
เป็นไปไม่ได้  
  บอยเน (Boyne, 2003: 222-223) เห็นว่ารูปแบบทรัพยากรระบบและรูปแบบกระบวนการ
ภายในไม่เหมาะสมส าหรับองค์กรภาครัฐ เนื่องจากท้ังสองให้ความส าคัญกับปัจจัยที่เชื่อว่าสัมพันธ์กับ
ประสิทธิภาพ (ได้แก่ ทรัพยากร ระบบกลไกขององค์การ หรือบุคลากร) มากกว่าที่จะให้ความส าคัญกับตัว
เนื้องานโดยตรง เขาเห็นว่าควรน ารูปแบบเป้าหมายและรูปแบบกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียมาใช้ รูปแบบเป้าหมายมี
ลักษณะเด่นตรงที่เน้นโดยตรงที่ประสิทธิภาพการท างาน ส่วนรูปแบบกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียช่วยให้ค านึงถึงผู้มี
ส่วนได้เสียต่าง ๆ ขององค์กรภาครัฐ อีกท้ังรูปแบบเป้าหมายยังช่วยแก้ไขจุดอ่อนของรูปแบบกลุ่มผู้มีส่วนได้
เสียอีกด้วย นั่นคือ ประสิทธิภาพการท างานขององค์กรน่าจะเป็นสิ่งที่กลุ่มผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่มเห็นพ้อง
ต้องกัน แม้ว่ากลุ่มเหล่านี้อาจจะให้น้ าหนักกับแต่ละด้านของประสิทธิภาพในลักษณะที่แตกต่างกัน รูปแบบ
เป้าหมายจึงช่วยให้สามารถหาจุดร่วมได้ และจุดร่วมนี้มิได้ขึ้นกับทัศนะของแต่ละกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียล้วน ๆ 
แต่มีพ้ืนฐานจากลักษณะการท างานจริงขององค์กร ในทางกลับกัน รูปแบบกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียก็แก้ไขจุดอ่อน
ของรูปแบบเป้าหมาย นั่นคือ รูปแบบเป้าหมายอาจจะละเลยธรรมชาติของการบริการภาครัฐ รูปแบบกลุ่มผู้มี
ส่วนได้เสียช่วยให้เห็นว่ากระบวนการก าหนดเกณฑ์ประสิทธิภาพขององค์กรนั้น ต้องค านึงถึงความพึงพอใจ
ของผู้มีส่วนได้เสียที่หลากหลาย และช่วยให้เห็นว่าการรับรู้ของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียเป็นองค์ประกอบส าคัญใน
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การตัดสินความส าเร็จหรือล้มเหลวขององค์กร อย่างไรก็ตาม แม้ Boyne จะเห็นว่าองค์กรภาครัฐควรน า
รูปแบบทั้งสองมาใช้ แต่ก็ยังไม่ได้ให้รายละเอียดชัดเจน โดยชี้ว่าควรมีการศึกษาวิจัยต่อไป 
  จากความหมายที่นักวิชาการและนักทฤษฤีต่าง ๆ ได้ให้ไว้ดังกล่าวข้างต้น อาจสรุปได้ว่า
ประสิทธิภาพ หมายถึง  การผลิตสินค้าหรือบริการให้ได้มากท่ีสุด โดยพิจารณาถึงการใช้ต้นทุนหรือปัจจัย
น าเข้าให้น้อยที่สุด และประหยัดเวลาที่สุด ในขณะที่ประสิทธิภาพในความหมายเชิงสังคมศาสตร์นั้น ปัจจัย
น าเข้าจะพิจารณาถึงความพยายาม ความพร้อมเพรียง ความสามารถ ความคล่องเเคล่ว ในการปฏิบัติงาน
ของผู้ปฏิบัติ โดยเปรียบเทียบกับผลที่ได้รับคือ ความพึงพอใจของผู้บริหาร หรือการบรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้
ฉะนั้น ประสิทธิภาพในความหมายของผู้วิจัย หมายถึง เทศบาลสามารถปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่ที่
กฎหมายก าหนด ให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามนโยบายของคณะเทศมนตรีที่ก าหนดไว้ โดยประชาชนได้รับ
บริการมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเทศบาลด้วย 
 
      2. ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพ 
  ส าหรับแนวคิคเรื่องประสิทธิภาพมีนักทฤษฎีหลายท่าน ได้ท าการศึกษาและสรุปเป็นปัจจัย
ส าคัญ ๆ ที่น่าสนใจดังนี้ 
   Becker & Exhauster (1975 :  94) ได้เสนอตัวแบบจ าลองเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
ขององค์กร (Model of organizational  Efficiency) เงิน วัสดุ อุปกรณ์ ที่เป็นปัจจัยน าเข้า เเละผลผลิตของ
องค์กร คือการบรรลุเป้าหมายแล้ว องค์กรในฐานะที่เป็นองค์กรในระบบเปิด (open system) ยังมีปัจจัย
ประกอบอีก ดังแบบจ าลองในรูปสมมติฐานดังนี้ 
   2.1 หากสภาพเเวดล้อมในการท างานขององก์กรมีความซับซ้อนต่ า (Low  Task – 
Environment  Complexity)  หรือมีความเเน่นอน (Certainty) มีการก าหนดระเบียบปฏิบัติในการท างาน
ขององค์กรอย่างละเอียดถี่ถ้วน เน้นชัด จะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององค์กร มากกว่าองค์กรที่มี
สภาพแวดล้อม ในการท างานยุ่งยากซับซ้อนสูง (High Task - Environment complexity) หรือมีความไม่
แน่นอน (Uncenainty) 
   2.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติชัดเจน เพ่ือเพ่ิมผลการท างานที่มองเห็นได้ มีผลท า
ให้ประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึนด้วย 
   2.3 ผลการท างานที่มองเห็นได้ สัมพันธ์ในทางบวกกับประสิทธิภาพ 
   2.4 หากพิจารณาควบคู่กัน จะปรากฎว่า การก าหนดระเบียบปฏิบัติอย่างชัดเจน
และผลการท างานที่มองเห็นได้มีความสัมพันธ์มากขึ้น ต่อประสิทธิภาพมากกว่าตัวแปรแต่ละตัวตามล าพัง 
   สรุป การใช้ทรัพยากรในการด าเนินการใดๆ ก็ตามโดยมีสิ่งมุ่งหวังถึงผลส าเร็จ และ
ผลส าเร็จนั้นได้มาโดยการใช้ทรัพยากรน้อยที่สุด และการด าเนินการเป็นไปอย่างประหยัด ไม่ว่าจะเป็น
ระยะเวลา ทรัพยากร แรงงาน รวมทั้งสิ่งต่างๆ ที่ต้องใช้ในการด าเนินการนั้นๆ ให้เป็นผลส าเร็จ และถูกต้อง 
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3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ทฤษฏีกระบวนการในการจูงใจ (Process Theory of Motivation) หรือ ทฤษฏีความเข้าใจ 
(Cognitive theory) เป็นทฤษฏีการจูงใจที่มุ่งท่ีความคิดด้านกระบวนการซึ่งชักน าบุคคลให้ปฏิบัติเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของเขา ทฤษฏีอธิบายถึงความปรารถนาให้เกิดพฤติกรรมที่ต้องการ การส ารวจ
สิ่งจูงใจของบุคคล ทฤษฏีนี้จะส ารวจถึงวิธีการที่คนได้รับการกระตุ้น ทฤษฏีนี้อาจเรียกว่าทฤษฏีความเข้าใจ 
ซึ่งมองที่กระบวนการด้านจิตใจที่ก าหนดการตอบสนองความต้องการของมนุษย์ 
 
      1. ความหมายของความพึงพอใจ 
 
      ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Satisfaction ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ศึกษาและให้
ความหมายไว้ต่างๆ กันดังนี้ 

     Blum and Naylor (1968 : 365) ได้ให้ทัศนะว่า ค าว่า เจตคติของผู้ปฏิบัติงาน (Employee 
Attitude) ความพึงใจในการท างาน (Job Satisfaction) สับสนกันและได้ให้ข้อคิดเห็นไว้ว่ามีความหมายไม่
เหมือนกันโดยให้เหตุผลว่า เจตคติก่อให้เกิดความพึงพอใจในงานความพึงพอใจในงานก่อให้เกิดขวัญดี และได้
ให้ความหมายของความพึงพอใจในการท างานว่าเป็นผลรวมของเจตคติต่างๆ ของบุคคลที่มีต่อองค์ประกอบ
ของงาน 
               Vroom (1964 : 99) ได้ให้ทัศนะว่า เจตคติต่องานมีทั้งทางบวกและทางลบ ทางบวกก็คือ ความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงานส่วนทางลบก็คือ ไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
               Gilmer (1971 : 114) กล่าวว่า ทัศนคติท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจในการท างานเช่นเดียวกับ
ความพึงพอใจย่อมก่อให้เกิดขวัญดี ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจะเกี่ยวข้องกับองค์ประกอบภายใน ได้แก่ 
การจูงใจ และองค์ประกอบภายนอก ได้แก่ รางวัลที่ได้รับ 
                Good (1973 : 373-374) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใน       2 
ลักษณะ ดังนี้คือ 
               1. เจตคติและความรู้สึกเก่ียวกับหน้าที่ความรับผิดชอบเป้าหมายผู้บังคับบัญชาและเพ่ือน
ร่วมงาน 
               2. สถานภาพของคนที่มีต่องาน อาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ เช่น ความพึงพอใจของ
รายได้ การลาป่วย สถานการณ์ให้ออกจากงาน การให้บ าเหน็จบ านาญ การบริหาร การมีส่วนร่วมในการ
ก าหนดนโยบาย การมีโอกาสก้าวหน้า และทางด้านสติปัญญาคือ ให้มีการสร้างสรรค์งานที่เกิดจากการ
ควบคุมการปฏิบัติงาน 
                Locke (1976 : 160) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความรู้ความเข้าใจ 
(Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และการประเมินปฏิกิริยาโต้ตอบ (Evaluative Reaction) ของบุคคลแต่
ละคนที่มีต่อการปฏิบัติงานของตน 
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               Robbins (1982 : 78) กล่าวว่า การที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานของบุคลากรคือ 
การจูงใจ ซึ่งเป็นแนวทางท่ีจะท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการท างาน ผู้มีความพอใจในการท างานสูง
เท่าใดแสดงว่าบุคคลนั้นมีทัศนคติที่ดีต่อการท างานสูงขึ้นเท่านั้น 
                สมยศ นาวีการ (2533 : 222–224) กล่าวถึงความพอใจในการท างานคือ ความรู้สึกที่ดีโดย
ส่วนรวมของคนต่องานของพวกเขา เมื่อเราพูดว่าคนมีความพึงพอใจในงานสูงเราจะ หมายถึง   สิ่งที่คนชอบ
และให้คุณค่ากับงานของเขาสูงและมีความรู้สึกท่ีดีต่องานของเขาด้วย 
                วิชัย โถสวุรรณจินดา (2535 : 111) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน คือ ภาวการณ์มี
อารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดขึ้นจากการประเมินประสบการณ์ในงานของบุคคล ความพอใจในการปฏิบัติงานจะ
ส่งผลถึงขวัญของบุคคล อันเป็นพลังผลักดันต่อการท างานในอนาคต 
       ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 24) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคคลเป็นทัศนะคติ
ความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ หรือเป็นความแตกต่างระหว่างรางวัลของแรงงานที่ได้รับ และจ านวนรางวัลที่
เขาเชื่อว่าเขาควรจะได้รับ บุคคลที่เกิดความพึงพอใจจะมีผลผลิตมากกว่าบุคคลที่ไม่พึงพอใจ และยังเกี่ยวข้อง
กับการขาดงาน หรือการลาออกจากงานด้วยจึงอาจกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจะสะท้อนถึง
ทัศนคติมากกว่าพฤติกรรม 
 
     2. ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 
                ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการนอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ปฏิบัติงานให้บริการเกิดความพึงพอใจในการ
ท างานแล้วยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญเติบโตของ
งานบริการ ปัจจัยที่เป็นตัวบ่งชี้ คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะ
ศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
(มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์, 2555 : เว็บไซด์) 
 
     3. การวัดระดับความพึงพอใจ 
 
                ที่กล่าวมาข้างต้น ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการให้บริการขององค์กรประกอบ
กับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่างๆของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวัดระดับความพึงพอใจ สามารถ
กระท าได้หลายวิธีต่อไปนี้  (บุรินทร์ รุจจนพันธุ์, 2560 : เว็บไซด์) 
                1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนด 
                2. การสัมภาษณ์ ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผู้ตอบ
ค าถามตอบตามข้อเท็จจริง 
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                3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลังการรับ
บริการ การวัดโดยวิธีนี้จะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจะเห็นได้ว่าการวัดความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการนั้นสามารถกระท าได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับความสะดวก เหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายของ
การวัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพและน่าเชื่อถือได้ 
 
     4.  องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
 
     โดยทั่วไป เจตคติประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ประการ (อดิศร ก้อนค า, 2548 : เว็บไซด์) คือ 
                 1. องค์ประกอบด้านความรู้ความเข้าใจ (Cognitive Component) เป็นองค์ประกอบด้าน
ความรู้ความเข้าใจของบุคคลที่มีต่อสิ่งเร้านั้น ๆ เพื่อเป็นเหตุผลที่จะสรุปความ และรวมเป็นความเชื่อ หรือ
ช่วยในการประเมินค่าสิ่งเร้านั้นๆ 
                 2. องค์ประกอบด้านความรู้สึกและอารมณ์ (Affective Component) เป็นองค์ประกอบด้าน
ความรู้สึก หรืออารมณ์ของบุคคล ที่มีความสัมพันธ์กับสิ่งเร้า ต่างเป็นผลต่อเนื่องมาจากท่ีบุคคลประเมินค่าสิ่ง
เร้านั้น แล้วพบว่าพอใจหรือไม่พอใจ ต้องการหรือไม่ต้องการ ดีหรือเลว 
                    องค์ประกอบทั้งสองอย่างมีความสัมพันธ์กัน เจคติบางอย่างจะประกอบด้วยความรู้ความ
เข้าใจมาก แต่ประกอบด้วยองค์ประกอบด้านความรู้สึกและอารมณ์น้อย เช่น เจตคติที่มีต่องานที่ท า ส่วนเจต
คติท่ีมีต่อแฟชั่นเสื้อผ้าจะมีองค์ประกอบด้านความรู้สึกและอารมณ์สูง แต่มีองค์ประกอบด้านความรู้ความ
เข้าใจต่ า 
                 3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioural Component) เป็นองค์ประกอบทางด้านความ
พร้อม หรือความโน้มเอียงที่บุคคลประพฤติปฏิบัติ หรือตอบสนองต่อสิ่งเร้าในทิศทางที่จะสนับสนุนหรือ
คัดค้าน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความเชื่อ หรือความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับจากการประเมินค่าให้สอดคล้องกับ
ความรู้สึกท่ีมีอยู่เจตคติท่ีบุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด หรือบุคคลหนึ่งบุคคลใด ต้องประกอบด้วยทั้งสาม
องค์ประกอบเสมอ แต่จะมีปริมาณมากน้อยแตกต่างกันไป โดยปรกติบุคคลมักแสดงพฤติกรรมในทิศทางที่
สอดคล้องกับเจตคติท่ีมีอยู่แต่ก็ไม่เสมอไปทุกกรณี ในบางครั้งเรามีเจตคติอย่างหนึ่ง แต่ก็ไม่ได้แสดงพฤติกรรม
ตามเจตคติที่มีอยู่ก็มี 
 
     5. ลักษณะของความพึงพอใจ 
 
     เจตคติมีคุณลักษณะที่ส าคัญดังนี้ 
                 1. เจตคติเกิดจากประสบการณ์ สิ่งเร้าต่าง ๆ รอบตัวบุคคล การอบรมเลี้ยงดู การเรียนรู้
ขนบธรรมเนียมประเพณี และวัฒนธรรม เป็นสิ่งที่ก่อให้เกิดเจตคติ แม้ว่าจะมีประสบการณ์ท่ีเหมือนกันก็เป็น
เจตคติที่แตกต่างกันได้ ด้วยสาเหตุหลายประการ เช่น สติปัญญา อายุ เป็นต้น 
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                 2. เจตคติเป็นการเตรียม หรือความพร้อมในการตอบสนองต่อสิ่งเร้า เป็นการเตรียมความ
พร้อมภายในของจิตใจมากกว่าภายนอกที่สังเกตได้ สภาวะความพร้อมที่จะตอบสนอง มีลักษณะที่ซับซ้อน
ของบุคคลว่า ชอบหรือ ไม่ชอบ ยอมรับหรือไม่ยอมรับ เกี่ยวข้องกับอารมณ์ด้วย 
                 3. เจตคติมีทิศทางของการประเมิน ทิศทางของการประเมินคือลักษณะความรู้สึกหรืออารมณ์ที่
เกิดข้ึน ถ้าเป็นความรู้สึกหรือประเมินว่าชอบ พอใจ เห็นด้วย ก็คือเป็นทิศทางในทางที่ดี เรียกว่าเป็นทิศทาง
ในทางบวก และถ้าประเมินออกมาในทางไม่ดี เช่น ไม่ชอบ ไม่พอใจ ก็มีทิศทางในทางลบ เจตคติทางลบไม่ได้
หมายความว่าไม่ควรมีเจตคตินั้นเป็นเพียงความรู้สึกที่ไม่ดีต่อสิ่งนั้น 
                 4. เจตคติมีความเข้ม คือมีปริมาณมากน้อยของความรู้สึก ถ้าชอบมากหรือไม่เห็นด้วยอย่างมาก
ก็แสดงว่ามี ความเข้มสูง ถ้าไม่ชอบเลยหรือเกลียดที่สุดก็แสดงว่ามีความเข้มสูงไปอีกทางหนึ่ง 
                 5. เจตคติมีความคงทน เจตคติเป็นสิ่งที่บุคคลยึดมั่นถือมั่น และมีส่วนในการก าหนดพฤติกรรม
ของคนนั้น การยึดมั่นในเจตคติต่อสิ่งใด ท าให้การเปลี่ยนแปลงเจตคติเกิดขึ้นได้ยาก 
                 6. เจตคติมีทั้งพฤติกรรมภายในและพฤติกรรมภายนอก พฤติกรรมภายในเป็นสภาวะทางจิตใจ 
ซึ่งหากไม่ได้แสดงออก ก็ไม่สามารถรู้ได้ว่าบุคคลนั้นมีเจตคติอย่างไรในเรื่องนั้น เจตคติเป็นพฤติกรรมภายนอก
แสดงออกเนื่องจากถูกกระตุ้น และการกระตุ้นยังมีสาเหตุอื่น ๆ ร่วมอยู่ด้วย 
                 7. เจตคติต้องมีสิ่งเร้าจึงมีการตอบสนองขึ้น ไม่จ าเป็นว่าเจตคติที่แสดงออกจากพฤติกรรม
ภายในและพฤติกรรมภายนอกจะต้องตรงกัน เพราะก่อนแสดงออกนั้นก็จะปรับปรุงให้เหมาะกับสภาพของ
สังคม แล้วจึงแสดงออกเป็นพฤติกรรมภายนอก 
         สรุปได้ว่า  ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีดี หรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตน
ไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 
             6. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
         Shelly  อ้างโดย ประกายดาว  (2536) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ว่าความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึก
ที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ 
เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่า
ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ 
ขณะที่วิชัย  (2531) กล่าวว่า แนวคิดความพึงพอใจ มีส่วนเกี่ยวข้องกับความต้องการของมนุษย์ กล่าวคือ 
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนอง ซึ่งมนุษย์ไม่ว่าอยู่ในที่ใดย่อม
มีความต้องการขั้นพ้ืนฐานไม่ต่างกัน 
         พิทักษ์  (2538) กล่าวว่า   ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่
แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของผลการ
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ประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งที่มา
กระตุ้น 
        สุเทพ  (2541) ได้สรุปว่า สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ มีด้วยกัน 4 
ประการ คือสิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (material inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของ หรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้
ประกอบกิจกรรมต่างๆสภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ สิ่งแวดล้อมใน
การประกอบกิจกรรมต่างๆ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกายผลประโยชน์ทางอุดมคติ 
(ideal benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆที่สนองความต้องการของบุคคล ผลประโยชน์ทางสังคม 
(association attractiveness) หมายถึง ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วมกิจกรรม อันจะท าให้เกิดความ
ผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกัน อันเป็นความพึงพอใจของบุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงใน
สังคม ซึ่งจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบกิจกรรม 
        ขณะที่ ปรียากร (2535) ได้มีการสรุปว่า ปัจจัยหรือองค์ประกอบที่ใช้เป็นเครื่องมือบ่งชี้ถึงปัญหาที่
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการท างานนั้นมี 3 ประการ คือ 
 1.ปัจจัยด้านบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลักษณะส่วนตัวของบุคคลที่เก่ียวข้องกับงาน 
ได้แก่ ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการท างาน การศึกษา 
เงินเดือน ความสนใจ เป็นต้น 
 2. ปัจจัยด้านงาน (factor in the Job) ได้แก่ ลักษณะของงาน ทักษะในการท างาน ฐานะทาง
วิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบ้านและที่ท างาน สภาพทางภูมิศาสตร์ เป็นต้น 
 3.ปัจจัยด้านการจัดการ (factors controllable by management) ได้แก่ ความมั่นคงในงาน
รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสก้าวหน้า อ านาจตามต าแหน่งหน้าที่ สภาพการท างาน เพื่อนร่วมงาน ความรับผิด 
การสื่อสารกับผู้บังคับบัญชา ความศรัทธาในตัวผู้บริหาร การนิเทศงาน เป็นต้น 
 
 7. ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
            Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) 
หรือแรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของตนเอง  ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน   ความต้องการบางอย่างเป็นความ
ต้องการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบาก
บางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) 
การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะ
จูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจน
เกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และ
ทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 
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        1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 
         อับราฮัม  มาสโลว์ (A.H.Maslow) ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลักดันโดยความต้องการ
บางอย่าง ณ เวลาหนึ่ง ท าไมคนหนึ่งจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพ่ือให้ได้มาซึ่งความปลอดภัยของ
ตนเองแต่อีกคนหนึ่งกลับท าสิ่งเหล่านั้น เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อ่ืน ค าตอบของมาสโลว์ คือ ความ
ต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามล าดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลว์ได้จัดล าดับ
ความต้องการตามความส าคัญ คือ 
          1.1 ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน คือ อาหาร 
ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
          1.2 ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า ความ
ต้องการเพื่อความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 
   1.3 ความต้องการทางสังคม (social needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
   1.4 ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 
ความนับถือและสถานะทางสังคม 
   1.5 ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ
ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการท าทุกสิ่งทุกอย่างได้ส าเร็จ 
         บุคคลพยายามที่สร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่ส าคัญท่ีสุดเป็นอันดับแรกก่อนเมื่อความ
ต้องการนั้นได้รับความพึงพอใจ ความต้องการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความ
พึงพอใจให้กับความต้องการที่ส าคัญที่สุดล าดับต่อไป ตัวอย่าง เช่น คนที่อดอยาก (ความต้องการทางกาย) จะ
ไม่สนใจต่องานศิลปะชิ้นล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่องจากผู้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่
อากาศท่ีบริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการแต่ละข้ันได้รับความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการ
ในขั้นล าดับต่อไป 
        2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
        ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามีส่วน
ช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่านี้อยู่นอกเหนือ
การควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรม
หลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 
 ขณะที่ ชาริณี (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลพอใจจะกระท าสิ่งใด ๆ 
ที่ให้มีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระท าในสิ่งที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความยากล าบาก โดยอาจแบ่ง
ประเภทความพอใจกรณีนี้ได้ 3 ประเภท คือ 
 2.1 ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจว่า
มนุษย์โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใด ๆ 
 2.2 ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษย์จะ
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์เสมอไป 
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 2.3 ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือว่ามนุษย์แสวงหาความสุข
เพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์    ผู้หนึ่งด้วย 
 
4. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวกับการบริการ 
 
         1. ความหมายของการบริการ 
        จากการศึกษาความหมาย พบว่า มีผู้ให้ความหมายของการบริการ ไว้ดังนี้ 
     ดนัย  เทียนพุฒ (2543 : 11) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง การให้ทั้งรูปธรรมและ
นามธรรมในเชิงความสะดวกรวดเร็ว ถูกต้องและด้วยอัธยาศัยเป็นพื้นฐานซึ่งสามารถพิจารณาได้ใน 3 
ลักษณะ คือ ให้ด้วยความเต็มใจ ให้ด้วยความโกรธ และให้ด้วยเหตุผล 
    รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 3) การบริการ หมายถึง กิจกรรมกระบวนการ หรือ การ
ด าเนินการใดๆ ที่บุคคลหรือหน่วยงานหนึ่งอ านวยความสะดวก ช่วยเหลือและตอบสนองความจ าเป็นและ
ความต้องการให้กับบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอื่น โดยมีวัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ 
    วีรพงษ์ เฉลิมวิระรัตน์ (2542 : 7) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า เป็นสิ่งที่จับ สัมผัส 
แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการท าขึ้น (โดย/จากบริการ) และส่ง
มอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกค้า) เพ่ือใช้สอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการให้บริการ
นั้น 
   จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549 : 7) ได้ไว้กล่าวว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/
ผู้รับ บริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทาง
กลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผล
ส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มา
ซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่
ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของ
สินค้านั้น 
  สุมนา อยู่โพธิ์ (2544 : 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์
หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่จัดข้ึนรวมกับการขายสินค้า 
  คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และลอเรน ไรท์ (2546 : 4) ได้ให้ความหมายการบริการ 2 อย่าง 
ดังนี้ 
          1. บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับฝ่ายอื่น แม้ว่ากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถ
ครอบครองได้ 
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          2. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ (Benefits) 
ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ ผู้รับบริการหรือผู้แทนน าเอาความ
เปลี่ยนแปลงมาให้ 
  วัชราภรณ์ สุริยาภวิัฒน์ (2546 : 15) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จัดขึ้นเพ่ือให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหน้าที่ของแต่ละหน่วยงาน โดยอาศัย
ความต้องการของสมาชิกท่ีได้รับบริการจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นแนวทางในการด าเนินโครงการในระยะ
ต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่สมาชิก 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548 : 14) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง การ
กระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดข้ึนนั้น 
  เอนก สุวรรณบัณฑิต (2548 : 18) Lehtinen ให้ค านิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับการบริการ  เอนก สุวรรณบัณฑิต, ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 21 – 22) 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าท่ีไม่มี
ตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
  ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2546 : 12) ในปัจจุบันการบริการเข้ามามีบทบาทต่อชีวิต ประจ าวัน 
และบุคคลได้จ่ายเงินเป็นจ านวนมากเพ่ือการบริการ ประมาณได้ว่าค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้าและบริการทุก
วันนี้ จะเป็นค่าบริการประมาณร้อยละ 45 และมีผู้ให้นิยามความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 
  จินตนา บุญบงการ (2539 : 15) ได้ให้ความหมายของการบริการ ว่าเป็นสิ่งจับต้องสัมผัส
แตะต้องอาศัยได้ยาก และเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับบริการทันทีหรือ
เกือบจะทันที ดังนั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบบริการจากผู้ให้ไปยัง
ผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบ และท่ีส าคัญเป็นสิ่งที่
เอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท าให้เกิดความพึงพอใจ ค าว่าการบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า SERVICE ซึ่งถ้าหาก
หาความหมายดี ๆ ให้กับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ อาจได้ความหมายของการบริการที่สามารถยึดเป็น
หลักการปฏิบัติได้ตามความหมายของอักษร ทั้ง 7 นี้ คือ 
  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุ่งยากของผู้มารับการบริการ 
  E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 
  V = Voluntariness Manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอย่าง
เสียไม่ได้ 



22 

  I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร
ด้วย 
  C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
  E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า
ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
  ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547 : 14) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า กิจกรรมประโยชน์
หรือความพึงพอใจที่จัดท าขึ้นเพ่ือเสนอขาย หรือกิจกรรมที่จัดท าขึ้นรวมกับการขายสินค้าจากความหมาย
ดังกล่าว สามารถอธิบายได้ว่า การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
          1. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดท าข้ึนเป็น
ผลิตภัณฑ์รูปแบบหนึ่งเพ่ือสนองความต้องการแก่ผู้บริโภค เช่น การนวดเพื่อผ่อนคลายกล้ามเนื้อ การตรวจ
และรักษาโรค การจัดที่พักในรูปแบบต่างๆ การให้ความรู้และพัฒนาทักษะในสถานศึกษาต่างๆ การให้
ค าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการให้ความบันเทิงในรูปแบบต่าง ๆ 
          2. การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดท าขึ้น เพื่อ
เสริมกับสินค้าเพ่ือให้การขายและให้สินค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น บริการติดตั้งเครื่องซักผ้าหลังการ
ขาย การตรวจเช็คเครื่องปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการให้ค าแนะน าในการใช้งานเครื่องพิมพ์ให้มี
ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใช้เครื่องจักรในการผลิตให้กับลูกค้า 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า กิจกรรมของกระบวนการที่ส่ง
มอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น จะต้อง
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ยาก 
  วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6-7) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า เป็นกระบวนการ
หรือกระบวนกิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการ (บริการ) ไปยังผู้รับบริการ (ลูกค้า) หรือ
ผู้ใช้บริการโดยบริการเป็นสิ่งที่จับ สัมผัส หรือแตะต้องได้ยาก แต่เป็นสิ่งที่สูญสลายได้ง่าย บริการจะได้รับการ
ท าข้ึนโดยบริการ และจะส่งมอบสู่ผู้รับบริการ(ลูกค้า) เพ่ือใช้สอยบริการนั้น ๆ โดยทันที หรือในเวลาเกือบจะ
ทันทีทันใดที่มีการให้บริการหรือเกิดการบริการขึ้น 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 142) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของลูกค้า 
  Kotler (1997 : 611) ได้จ ากัดความของการบริการไว้ดังต่อไปนี้ การบริการเป็นการแสดง
หรือสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่ง ๆ สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานอันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่น
สาร และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของในสิ่งใด โดยที่การผลิตอาจจะไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์
กายภาพ 
  ดังนั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจ าเป็นต้องควบคุมในทุก ๆ หน่วยบริการให้เป็นที่
พึงพอใจของผู้มารับบริการเสมอ คือ จะต้องมีการบริการดีทั้งองค์กร ซึ่งการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผู้มารับ
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บริการนั้น ยังขึ้นอยู่กับความคาดหวังของผู้รับบริการ และในการสร้างธุรกิจองค์กรทุกชนิดต้องรักษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการให้อยู่ตลอด 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2545 : 10) ได้ให้ความหมายของธุรกิจบริการไว้ว่า เป็นธุรกิจที่ด าเนิน
กิจกรรมที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคเพ่ือสร้างพึงพอใจแก่ผู้บริโภคและผลประโยชน์ของธุรกิจ 
  ปณิศา ลัญชานนท์ (2548 : 163) ได้ให้ความหมายของธุรกิจบริการไว้ว่า เป็นการบริการ 
(Service) ซึ่งเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ 
เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร เป็นต้น 
  ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548 : 1) ได้ให้ความหมายของธุรกิจบริการไว้ว่า เป็นองค์กร
หรือหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือให้หรือขายบริการ โดยปกติจะมีวัตถุประสงค์เพ่ือแสวงหาก าไร ซึ่งการให้หรือ
ขายบริการดังกล่าวอาจจะเป็นการให้หรือขายโดยตรงสู่ลูกค้าหรือโดยทางอ้อม หรือโดยต่อเนื่องก็ได้ 
  จากความหมายของธุรกิจบริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ธุรกิจบริการ เป็นธุรกิจที่ด าเนิน
กิจกรรมให้บริการซึ่งจะจัดหาบริการในรูปแบบต่าง ๆ และเสนอขายบริการให้แก่ผู้บริโภคเพ่ือความ
สะดวกสบาย ความปลอดภัย ความสนุกสนานบันเทิง ซึ่งการให้บริการดังกล่าวต้องสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการและสร้างพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภคได้และผู้ให้บริการจะเรียกค่าบริการเป็นค่าตอบแทน 
 
 2. ความส าคัญของการบริการ 
     การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ตาม จะต้องมีการบริการร่วมอยู่ด้วยเสมอ กรณีเป็นองค์กร
หรือธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี ธุรกิจ
การค้าทั้งในภาคราชการหรือภาคธุรกิจเอกชนจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ “ขายซ้ า” คือต้องรักษาลูกค้ากลุ่ม
เดิมไว้และเพ่ิมลูกค้ารายใหม่ให้ได้ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ ท าให้เกิดการขายซ้ าหรือการ
กลับมาใช้บริการอีกและมีการชักน าให้มีลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการกลุ่มใหม่ๆ เกิดขึ้น ตามมา 
   ความส าคัญของการบริการ (สมิต สัชฌุกร , 2542.หน้า14-15) อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ดังนี้ 
        2.1 บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและ 
หน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้ 
  2.1.1 มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 
  2.1.2 มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 
  2.1.3 มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
  2.1.4 มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน 
  2.1.5 มีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนหรือแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมข้ึน 
  2.1.6 มีความภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ 
  2.1.7 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี 
       2.2 บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้
ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้ 
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  2.2.1 มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
  2.2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 
  2.2.3 มีความผิดหวังและไม่มาใช้บริการอีก 
  2.2.4 มีความรู้สึกที่ไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน 
  2.2.5 มีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนหรือแนะน าไม่ให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 
  2.2.6 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 
 ดังที่กล่าวมาข้างต้นเป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเป็นผลมาจากการ 
ให้บริการที่ดีและไม่ดี ซึ่งเป็นความส าคัญอย่างมากต่อการให้บริการ  
 
      3. องค์ประกอบของระบบบริการ มีดังนี้ 
  3.1 ผู้รับบริการ คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการและแจ้งความจ านงในเรื่องบริการต่างๆ 
  3.2 ผู้ปฏิบัติงานบริการ คือ ผู้ที่ให้บริการ หรือ ผู้ที่รับความจ านงนั้นๆไปปฏิบัติให้ตรงความ
ต้องการมากที่สุด 
  3.3 องค์การบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานที่ให้บริการ 
  3.4 ผลิตภัณฑ์บริการ คือ สิ่งที่จับต้องได้และเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
  3.5 สภาพแวดล้อมของการบริการ คือ องค์ประกอบด้านต่างๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการ
ให้บริการ 
      4. ลักษณะของการบริการ ดังนี้ 
  4.1 สาระส าคัญของความไว้วางใจ ( trust ) 
  4.2 สิ่งที่จับต้องไม่ได้ ( intangibility) 
  4.3 ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ ( inseparability ) 
  4.4 ลักษณะที่แตกต่างไม่คงท่ี (heterogeneity) 
  4.5 ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (perish ability) 
  4.6 ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (non-ownership) 
 
      5. ลักษณะของการให้บริการ 
ธุรกิจหรือองค์กรสามารถให้การบริการแก่ลูกค้า ผู้มาใช้บริการโดยอาศัยวิธีการหรือเครื่องมือ 
ต่างๆ ดังนี้ 
  5.1 การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก หรือแบบพบหน้า(Face to Face) เป็นวิธีการที่
ดีกว่าวิธีอ่ืน เพราะการใช้คนในการให้บริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้เหมาะสมกับลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการแต่ละรายได้ และลักษณะของการบริการจะเป็นแบบใกล้ชิด ดังนั้นหากธุรกิจหรือองค์กรใดมี
พนักงาน เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการได้ดี ลูกค้า ผู้รับบริการจะประทับใจ ก็จะท าให้ธุรกิจหรือองค์กรนั้นประสบ
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ความส าเร็จได้ไม่ยาก แต่วิธีการนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องของความแตกต่างในการให้บริการ ณ เวลาที่ต่างกัน 
เนื่องจากการให้บริการจะไม่เหมือนกัน มาตรฐานการให้บริการในแต่ละครั้งก็ไม่เท่ากัน 
  5.2 การให้บริการด้วยอุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันนับว่ามีความส าคัญมากเนื่องจากการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีต่างๆ ที่มีการพัฒนาเพ่ือสนองความต้องการให้ลูกค้า ผู้รับบริการสามารถบริการ
ได้ด้วยตนเอง (Self Service) และมีต้นทุนการให้บริการต่ ากว่าการใช้คนให้บริการซึ่งการให้บริการแต่ละครั้ง
จะมีมาตรฐานเท่ากัน แต่การให้บริการด้วยวิธีนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องการปรับรูปแบบการให้บริการตามความ
ต้องการของลูกค้าแตะละรายได้ยาก (สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2549) 
 การให้บริการลูกค้ามีความส าคัญมาก ทุกธุรกิจและองค์กรจะให้ความส าคัญกับการให้บริการ 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ผู้รับบริการตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ ซึ่งต้องสร้างความประทับใจ 
ทุกๆ ส่วนของการบริการทั้งวิธีการให้บริการที่ใช้คน และการใช้อุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะการ
ให้บริการที่ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจได้มากกว่าบริการที่อาศัย 
อุปกรณ์อีทรอนิกส์ในการให้บริการ 
 
      6. ศิลปะการให้บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติ คือ “SERVICE MIND” สู่การบริการที่เป็นเลิศ 
SERVICE MIND ตรงกับภาษาอังกฤษสื่อความหมายได้ดังนี้ 
  S = Smile แปลว่า ยิ้มแย้ม 
  E = enthusiasm แปลว่า ความกระตือรือร้น 
  R = rapidness แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ 
  V = value แปลว่า มีคุณค่า 
  I = impression แปลว่า ความประทับใจ 
  C = courtesy แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน 
  E = endurance แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์ 
 ส าหรับค าว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
  M = make believe แปลว่า มีความเชื่อ 
  I = insist แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ 
  N = necessitate แปลว่า การให้ความส าคัญ 
  D = devote แปลว่า อุทิศตน 
 
     7. การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศ 
         การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้น ผู้ปฏิบัติงานทุกท่านทุกส่วนงานควรค านึงถึงข้ออ่ืน ๆ อีก 
ดังนี้ 
  7.1 ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตน
รับผิดชอบที่สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย า ในเรื่องของสินค้าที่ 
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น าเสนอประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพื่อมิให้เกิดความ 
ผิดพลาดเสียหาย และ ต้องขวนขวายหาความรู้จาก เทคโนโยลีใหม่ ๆ เพิ่มข้ึนอย่างสม่ าเสมอ 
  7.2 มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ท างานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความ
ช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายาม 
น ามาคิดสร้างสรรค์ ให้เกิดบริการ ที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของ 
ลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ มากยิ่งขึ้น 
  7.3 ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึง
ความมีจิตใจในการต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี ในการ 
ช่วยเหลือผู้รับบริการ 
  7.4 ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด 
ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้นเพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับ
บริการ 
  7.5 ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึด
ติดกับประสบการณ์หรือบริการที่ท าอยู่ เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้นไม่มีการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ให้บริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการได้ดี 
  7.6 ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานที่ให้ความ
ช่วยเหลือจากผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีต่างกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจาก
ผู้รับบริการจะแตกต่างกัน เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ตั้งใจ อาจจะถูกต าหนิ พูดจาก้าวร้าวกิริยามารยาทไม่ดี ซึ่งผู้
ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 
  7.7 ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ
ช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกค้าที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุและคิด
หาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีที่สุดจากหลาย 
ทางเลือกในการให้บริการแก่ลูกค้า 
  7.8 มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ท างานบริการเป็น
ผู้ให้จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิด
ความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืน ก็ไม่อาจจะท างานบริการให้เป็นผลดีได้ ถ้า
บุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการ 
และปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 
  7.9 มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทางการตลาด 
และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความส าคัญของลูกค้าหรือผู้รับบริการด้วยการยกย่อง
ว่า “ลูกค้าคือบุคคลที่ส าคัญที่สุด” และ “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็ 
เพ่ือให้ ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด 
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      8. เทคนิคการให้บริการที่ดี โดยพนักงาน....นักบริการอย่างแท้จริง 
  8.1 เทคนิคการให้บริการที่ดี จากความส าคัญของการให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลักแบบ
พบหน้าตามที่ได้กล่าวมาแล้ว ผู้ให้บริการจึงควรทราบถึงเทคนิคของการให้บริการที่ดี ดังนี้ 
   8.1.1 การต้อนรับ ผู้ให้การต้อนรับต้องยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาทักทาย แสดงออกถึง
ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ 
   8.1.2 การค้นหาความต้องการ ผู้ให้บริการต้องรู้จักสอบถามความต้องการของผู้มา
รับบริการและเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของผู้มารับบริการ 
   8.1.3 การเสนอความช่วยเหลือ ผู้ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของผู้มา
รับบริการ ด้วยการให้ข้อมูลต่างๆ ที่ถูกต้องชัดเจนหรือความช่วยเหลืออ่ืนๆ ที่สามารถด าเนินการได้โดนมุ่งให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
   8.1.4 การประเมินผล ผู้ให้บริการต้องท าการประเมินผลการให้บริการและสรุปผล
การให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือจะได้น าผลจากการประเมินไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
  8.2 วิธีสร้างนักบริการมืออาชีพ องค์กรต้องสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพท่ี
เหมาะสมจากนั้นจึงพัฒนาเทคนิคการบริการให้กับบุคลากร ซึ่งในแต่ละเรื่อง มีรายละเอียด ดังนี้ 
   8.2.1 คุณสมบัติของผู้ให้บริการ สิ่งที่ผู้ให้บริการควรมีเป็นอันดับแรกคือความเป็น
คนที่รักในงานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเข้าใจและให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการ มีความ
กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่ นอกจากนี้ พนักงานที่ให้บริการควรเป็นผู้รู้
จักแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีด้วย 
  8.2.2 บุคลิกภาพทั้งลักษณะการแต่งกายที่แลดูสะอาดเรียบร้อยรวมไปถึงอากัปกิริยาที่
แสดงออก เช่น การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงท่าทางประกอบการพูด สิ่งเหล่านี้ควรเป็นไปโดยธรรมชาติ 
  8.2.3 เทคนิคการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นสื่อกลาง
ระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ การสนทนาให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการง่ายๆ ดังนี้ 
       1) สร้างความเป็นกันเอง เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดยอาจ
แสดงออกทางสีหน้า แววตา กิริยาท่าทางหรือน้ าเสียงที่สุภาพ มีหางเสียง อาทิเช่น ขอประทานโทษครับ(ค่ะ) 
มีอะไรให้ผม(ดิฉัน)ช่วยประสานงานได้บ้างครับ(ค่ะ) กรุณารอสักครู่นะครับ(ค่ะ) เป็นต้น การพูดจาต้องชัดเจน 
ง่ายต่อการเข้าใจ และไม่เร็วหรือรัวจนผู้รับบริการไม่รู้เรื่อง 
       2) เน้นการฟังเป็นหลัก คือ ผู้ให้บริการควรตั้งใจฟังด้วยความอดทนขณะที่ผู้รับบริการ
พูดไม่ควรแสดงอาการที่ไม่พอใจออกมา ควรสบตากับผู้รับบริการเป็นระยะๆพร้อมแสดงกิริยาตอบรับเช่นการ
พยักหน้ารับทราบหรือยิ้มให้ 
       3) ทวนค าพูด เพื่อแสดงให้ผู้รับบริการทราบว่าผู้ให้บริการก าลังตั้งใจฟังในเรื่องที่
ผู้รับบริการพูดอยู่ 
 เทคนิคและวิธีการดังกล่าวข้างต้นเป็นเทคนิคท่ีใช้ในการให้บริการส าหรับลูกค้าหรือผู้มารับ 
บริการโดยทั่วไป แต่ในความเป็นจริงของการบริการนั้น ผู้ให้บริการจะพบลูกค้าหรือผู้มารับบริการใน 
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หลายรูปแบบ เช่นลูกค้าที่เจ้าปัญหา จู้จี้ ขี้บ่น บางคนแสดงท่าวางอ านาจ บางคนมาพร้อมกับอารมณ์ 
เสีย ซึ่งผู้ให้บริการจะปฏิเสธการให้บริการแก่ผู้มารับบริการดังกล่าวไม่ได้ เพราะการปฏิเสธการ 
ให้บริการกับผู้มารับบริการเหล่านี้ ย่อมหมายถึงความเสียหายและภาพลักษณ์ที่ไม่ดีจะเกิดขึ้นแก่ผู้ 
ให้บริการและหน่วยงานหรือองค์กรได้ ผู้ให้บริการหลายท่านคงกังวลไม่รู้จะใช้วิธีให้บริการแบบใดกับ 
ลูกค้าเหล่านี้ ด้วยการใช้ศาสตร์ทางจิตวิทยาที่เกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาเชิงจิตวิทยา(Counseling 
Psychology) ซึ่งว่าด้วยกระบวนการให้การช่วยเหลือแก่ผู้ที่ประสบปัญหาต่างๆ ให้พ้นจากปัญหาได้ 
โดยใช้เทคนิคของการสร้างสัมพันธ์ภาพที่ดี การรับฟัง และการเอื้ออ านวยให้ผู้มีปัญหาสามารถเข้าใจในสภาพ
ปัญหาของตนเอง ตลอดจนสามารถหาหนทางเพ่ือแก้ปัญหาได้ด้วยตนเอง เทคนิคต่างๆ 
ประสบการณ์ที่ผ่านมารวมทั้งใช้ความเข้าใจในการมาขอรับบริการโดยสะดวก รวดเร็ว เป็นกันเอง 
สุภาพ อ่อนน้อมและการให้บริการอย่างเต็มที่เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายในการมาขอใช้บริการ 
 
  9. การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
     ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจ
ใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ เป็นผลให้เขาเกิดความพอใจแต่การที่
จะท าให้เกิดความประทับใจได้นั้นต้องท าให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริการเกิดปีติยินดี นั่นคือต้อง 
ให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการด้วยไมตรีต่อ
ผู้รับบริการ และความประทับใจจากการต้อนรับของเราย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการของเราอีกแล้วตัว
เราและองค์การของเราก็ย่อมจะประสบความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ท าเริ่มตั้งแต่
การรักการมีไมตรีต่อผู้รับบริการ กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตาม
ความต้องการ 
 ทุกวันเมื่อเรามาถึงที่ท างาน เราควรทิ้งปัญหาและเรื่องราวส่วนตัวไว้ภายนอก แล้วมุ่งท างานที่เรา
รับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อมที่จะช่วยเหลือสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือแสดงว่าเราเอาใจใส่
ผู้รับบริการของเราอย่างตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราได้เช่นกัน ความมีอัธยาศัยไมตรี
เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ง่าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดขึ้นได้เพียงรอยยิ้มที่เริ่มจากตัวเราก่อน 
 ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้ 
ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการของเราเขาต้องการให้เรา 
แสดงออกดังต่อไปนี้ 
  9.1 บริการที่มีไมตรีจิต หมายถึง การให้บริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ น้อย ๆ 
องค์ประกอบอ่ืน ๆ ก็มีความส าคัญเช่นกัน แต่บริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจิตจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และ
ประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 
  9.2 ยิ้ม เป็นสิ่งจ าเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะท าให้เขารู้สึกอบอุ่นใจและ
ในค าพูดที่เราทักทาย เราสามารถใช้น้ าเสียงและท่วงท านองที่เป็นธรรมชาติให้ผู้รับบริการรู้สึกพอใจที่มาใช้
บริการของเรา 
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  9.3 ค าพูดที่วิเศษ คือ ค าพูดเหล่านี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้
ดิฉันช่วยไหมค่ะ” ชื่อของผู้รับบริการเป็นค าวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้ 
  9.4 ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะท าให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่า เราจะต้อง
เรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อ่ืน ตัวอย่างเช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจใส่เขาเป็น
พิเศษต่อความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานที่มาติดต่อ สถานที่และค าแนะน าอ่ืน ๆ เป็นต้น 
  9.5 ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ าเสียง หมายความถึงการพูดด้วยน้ าเสียงที่มีไมตรีจิตและ
พร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะท าได้ 
  9.6 พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการท างานของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่า
พนักงานผู้นั้นจะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่ 
  9.7 เราควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ แม้ว่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหา
นั้นแต่เราอาจขอให้คนอื่นช่วยได้ แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับอย่าง
อ่อนน้อมและด าเนินการบางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดนั้น เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงาน
ของเราด้วย ทุกคนจะท างานร่วมกันได้ดีกว่า 
ถ้าทุนคนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการท างาน โดยส่วนรวมมี 
อัธยาศัยไมตรีต่อกันไม่ใช่เฉพาะที่เห็นได้จากคนใดคนหนึ่ง 
  9.9 ผู้รับบริการมีเหตุผลหลายอย่างที่มาท าการติดต่อกับองค์กรของเราแต่สิ่งหนึ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังเสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถ้าเราให้การต้อนรับ
เช่นนั้นผู้รับบริการก็จะมีความรู้สึกที่ดีต่อองค์กรของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความไว้วางใจตามมาด้วยความ
พอใจในที่สุด 
 
 10. ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 
       งานบริการมีลักษณะเฉพาะ ดังต่อไปนี้ 
  10.1 ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทันทีงานบริการเป็นงานให้ความ
ช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก ดังนั้นเมื่อผู้รับบริการได้รับการสนองตอบตรงตามความต้องการก็จะ
แสดงออกถึงความรู้สึกที่ดี แต่ในทางกลับกันถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิดความรู้สึกในทางที่ไม่ดีต่อผู้
ให้บริการและองค์กรที่ให้บริการในทันทีเช่นกัน 
  10.2 ผลของการบริการเกิดข้ึนได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว 
งานบริการเริ่มต้นและด าเนินการได้ในทุกขณะ ทั้งในตอนต้น ท่ามกลาง และในตอนท้าย 
เพราะไม่มีข้อจ ากัดว่าจะต้องให้บริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 
  10.3 ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กรงานบริการสร้างความรู้ในทันทีที่ได้รับ
บริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี อาจจะแปรผลจากการให้บริการ
ได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี 
  10.4 ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ 
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การบริการที่ผิดพลาดบกพร่องไม่สามารถจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการให้กลับมาดีได้ 
นอกจากเป็นการลดความพอใจที่เกิดข้ึนได้น้อยลง 
  10.5 สร้างทัศนคติต่อบุคคล องค์กรและองค์การได้อย่างมากการบริการสามารถจะสร้าง
ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ที่มีต่อผู้ให้บริการหรือองค์กรอย่างมากมายไม่มีขีดจ ากัดขึ้นอยู่กับลักษณะของการ
ให้บริการที่มีมากน้อยเพียงใดส าคัญมากน้อยเท่าใด 
  10.6 สร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานานการบริการทั้งที่ดีและไม่ดีจะติด
อยู่ในความทรงจ าของผู้บริการอยู่ตลอดไป แม้เมื่อมีการปรับปรุงแก้ไขบริการให้ดีขึ้นมากแล้ว แต่ภาพเก่าท่ีไม่
ดียังคงหลงเหลืออยู่กว่าที่จะล้างภาพลักษณ์ท่ีอัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลานั้นเป็นสิบ ๆ ปี 
  10.7 หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัดบริการเป็นสิ่งที่ไวต่อการรับรู้ เมื่อมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่
สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวังในเรื่องบริการให้มาก 
  10.8 ต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใด
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ถ้าได้คนดีมีจิตส านึกในการให้บริการดีมีทัศนคติต่อการให้บริการดีและได้รับการปลูกฝัง
นิสัยในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะท าให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ ในทางกลับกันถ้าได้คนไม่ดีมา
เป็นผู้ท างานให้บริการก็จะเท่ากับผิดพลาดตั้งแต่ต้นแล้วจะหวังให้เกิดบริการที่ดีคงเป็นไปได้ยาก 
  10.9 คนเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการสร้างและท าลายงานบริการ 
บริการที่ผิดพลาดบกพร่อง น าความเสียหายมากสู่องค์กรจะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคน องค์กร 
หลายแหล่งเคยได้รับชื่อเสียงยกย่องว่าให้บริการดี แต่พอเปลี่ยนทีมงานที่ให้บริการก็มีเสียงสะท้อนว่า 
ให้บริการด้วยคุณภาพหรือให้บริการไม่ดีดังเดิม และอาจถึงขั้นท าให้เสียผู้รับบริการเดิมไปก็ได้ 
 
 11. การปฏิบัติตนในการใหบ้ริการ 
       ทางกาย ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงา
หาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวีผมให้เรียบร้อย 
ไม่ปล่อยผมรุงรัง หรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทาย 
เหมาะสม กิริยาสุภาพ เป็นคุณสมบัติขั้นพ้ืนฐาน นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ 
สนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 
       ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีค าขานรับ 
เหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก 
ไม่กล่าวค าต าหนิ อาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิด 
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผู้รับบริการ และใช้ถ้อยค า 
เหมาะสม 
       ทางใจ ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้าหรือ
พบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อน แต่มาเรียกร้องต้องการนั่น ต้องการนี่ ไม่ปล่อยให้จิตใจ
หม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการท างาน เศร้าซึม เบื่อหน่ายหรือเซ็ง 
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      12. ข้อควรระวังในการให้บริการ 
  12.1 ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ 
  การให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับบริการมีความส าคัญ จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยา
ที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง 
  12.2 ให้บริการขาดตกบกพร่อง 
  เป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย เพราะเมื่อ
เกิดข้ึนแล้วจะท าลายงานบริการในส่วนอื่น ๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย 
  12.3 ด าเนินการล่าช้า 
  เป็นลักษณ์ที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา ท าความเสียหายให้ผู้รับบริการได้ 
  12.4 ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม 
  การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง การใช้ค าพูดและน้ าเสียง  
ผู้ให้บริการอาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางท่ีไม่ดี แต่อยู่ในอารมณ์ที่ขุ่นมัว และไม่
ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่าทีและค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 
  12.5 ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง 
  บริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณีนับแต่การต้อนรับที่เย็นชาหรือการพูด
โทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสม การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการให้บริการ การบริการผิดพลาดท าความ
เสียหายให้แก่ผู้รับบริการ 
 การบริการเมื่อเกิดการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการแล้ว ย่อมเกิดความ 
พึงพอใจและไม่พอใจจึงควรสร้างความสัมพันธ์เสมือนเป็นการบริการหลังการขายด้วยการท า 
(Customer Relationship Management = CRM) คือการเน้นหาความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก 
และตอบสนองความต้องการนั้น ดังนั้นในธุรกิจบริการจึงมีเป้าหมายของการบริการที่เป็นเลิศโดยให้ 
ความส าคัญกับคุณค่าของสัมพันธภาพมากกว่าค่าใช้จ่ายที่เกิดข้ึน ทั้งนี้ยังติดตามและสอบถามเพ่ือเป็น 
ข้อมลูในการประเมินผลโดยท าความเข้าใจกับลูกค้าผู้รับบริการว่าลูกค้ามีความต้องการอะไร มีความ 
คาดหวังว่าจะได้รับประโยชน์อะไรนอกเหนือจากการซื้อสินค้าและบริการนั้นเพื่อให้กลับมาใช้บริการ 
ใหม่และในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป ต้องปฏิบัติงานที่เก่ียวกับการบริการ ต้องให้การ 
บริการบุคคลต่างๆ ซึ่งสามารถสรุปการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยใช้หลัก 10 S 
 
     13. การเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ด้วยหลักการ 10 S 
  13.1 S - Smooth (สมู้ท) หมายถึง อารมณ์ของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการที่ดีควรมีอารมณ์
มั่นคงสม่ าเสมอ แม้ขณะที่ผู้รับการบริการจะแสดงอารมณ์เสียใส่ ผู้ให้บริการก็ควรพยายามข่มใจไม่แสดง
อารมณ์ที่ไม่ดีตอบโต้กลับไป 
  13.2 S - Smile (สมาย) หมายถึง การบริการด้วยรอยยิ้ม ผู้บริการที่มีหน้าใบหน้าที่ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ไม่บูดบึ้งเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ จะสร้างความประทับใจให้แก่ผู้มารับบริการ 
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  13.3 S - Speak (สปีค) หมายถึง การพูดจาดี น้ าเสียงการพูดจาไพเราะ มีสัมมาคารวะ 
เนื่องจากการบริกาจะต้องเจอกับบุคคลที่มีความต้องการที่หลากหลาย บางครั้งผู้รับบริการเป็นบุคคลเจ้า
อารมณ์พูดจาไม่สุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไม่น่าฟัง แต่ผู้ให้บริการจ าเป็นจะต้องใจเย็นและพูดจาให้
ไพเราะน่าฟัง 
  13.4 S - Small (สมอล) หมายถึง ผู้บริการต้องปฏิบัติตนด้วยความอ่อนน้อมถ่อมตน ไม่
อวดอ้างว่าตัวเองเป็นใหญ่หรือเป็นผู้มียศมีต าแหน่งการงานที่ดีกว่า มีความรู้มากกว่าผู้มารับบริการ แต่ควร
ยินดีและเต็มใจให้บริการ 
  13.5 S - Smart (สมาท) หมายถึง ผู้ให้บริการที่มีบุคลิกภาพท่ีดีสง่างามจะสร้างความ
ประทับใจให้กับผู้รับบริการตั้งแต่แรกเห็น 
  13.6 S – Special (สเปเชี่ยล) หมายถึง ผู้ให้บริการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ โดยมอง
ว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลพิเศษ จะต้องปฏิบัติให้ผู้รับบริการรู้สึกเสมือนว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลพิเศษ 
  13.7 S - Spirit (สปิริท) หมายถึง ผู้บริการต้องยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ ยอม
เป็นผู้รับฟังท่ีดี 
  13.8 S – Speed (สปีด) หมายถึง การให้บริการด้วยความรวดเร็ว เนื่องจากการให้บริการที่
เป็นไปด้วยความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการให้บริการและผู้ให้บริการสามารถให้บริการแก่บุคคลอ่ืน
ได้จ านวนมากขึ้น และที่ส าคัญผู้บริการไม่ต้องเสียเวลาในการคอยรับบริการ 
  13.9 S – Super (ซุปเปอร์) หมายถึง การให้บริการที่มากกว่า มากกว่าในที่นี้หมายถึงการ
ให้บริการที่มากกว่าสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 
  13.10 S – Save (เซฟ) หมายถึง การประหยัด ประหยัดในที่นี้หมายถึงการประหยัดเวลาใน
การด าเนินการให้บริการ และการประหยัดวัสดุของหน่วยงาน เนื่องจากในการให้บริการบางครั้งจ าเป็นต้องใช้
วัสดุภายในหน่วยงาน เช่น ใชเ้อกสาร การถ่ายเอกสาร หากผู้ให้บริการให้บริการด้วยความแม่นย าถูกต้องตาม
ขั้นตอนในครั้งเดียวจะช่วยประหยัดค่าวัสดุภายในส านักงานและประหยัดเวลา 
 ดังนั้นเพื่อคุณภาพและคุณค่าในงานบริการ ทุกฝ่ายจะต้องให้ความร่วมมือกันเพ่ือท าให้บรรลุ 
วัตถุประสงค์ ได้รับผลประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ผู้ใช้บริการพอใจองค์กรก็อยู่รอด ( Win – win Strategy) 
 
 14. หลักการบริการด้วยหัวใจ และข้อคิดต่างๆ  มีดังนี้ 
หลัก 4 S 
 S1 – Smile (สมาย) ยิ้มแย้มแจ่มใส 
 S2 – Soft (ซอฟ) อ่อนโยน อ่อนน้อมถ่อมตน 
 S3 – Sincere (ซินเซียร์) จริงใจ ไม่เสแสร้งแกล้งท า 
 S4 – Superb (ซูเพิร์บ) ดีเลิศ การให้บริการที่ประทับใจเหนือความคาดหวัง 
หลัก 5 ส เพ่ือความพร้อมในการให้บริการ 
 ส 1 - ต้องสวย (ร่างกายและจิตใจ) 
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 ส 2 - สงบ (นิ่ง) 
 ส 3 - ใส่ใจ 
 ส 4 - สอดแทรก (ถูกกาลเทศะ,ถูกที่ และถูกเวลา) 
 ส 5 - สื่อสาร 
การบริการ (SERVICE) สื่อความหมายดังนี้ 
 S – Satisfaction (แซททิสแฟค-ชั่น) ความพึงพอใจ 
 E - Enthusiasm (เอ็นธยูสิแอซ-ซึม) ความกระตือรือร้น 
 R - Readiness (เรดดี้เนส) ความพร้อม 
 V - Variation (แวร์ริ-เอชั่น) ความเปลี่ยนแปลง 
 I - Intelligence (อินเทล-ลิเจ็นซ์) ความฉลาด 
 C- Courtesy (คอร์เทนซี่) ความมีไมตรีจิต 
 E - Endurance (เอ็นธยู-แร็นซ์) ความอดทน 
 15. ลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการ 
  1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
  2. มีอัธยาศัยดี 
  3. มีมนุษย์สัมพันธ์ 
  4. รู้จักกาลเทศะ 
  5. เต็มใจให้บริการ 
  6. มีบุคลิกภาพดี 
  7. เป็นนักฟังที่ดี 
  8. ไม่ดูถูกผู้อ่ืน 
  9. พูดจา ชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
  10. พัฒนา ปรับปรุงตนเองอยู่เสมอ 
 บุคลิกภาพพ้ืนฐานของผู้ให้บริการ 
  1. ยืนให้ถูกต้อง เหมาะสมและสุภาพ 
  2. นั่งให้ถูกบุคลิกลักษณะและสุภาพ 
  3. การก้มศีรษะ แสดงความนอบน้อม 
  4. การค านับ (ชาย) เพ่ือให้เกียรติและแสดงความเคารพ 
  5. การจับมือ เป็นมารยาทของสุภาพชน 
  6. มารยาทในการเข้าออกห้องผู้อื่น 
  7. มารยาทในการส่งมอบเอกสาร หรือสิ่งของ 
  8. มารยาทในการใช้ลิฟต์ 
 ข้อห้ามในงานบริการ 
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  1. อย่านิ่งเฉยไม่มีปฏิกิริยาตอบโต้ 
  2. อย่าพูดสวนในขณะที่ผู้อ่ืนก าลังพูดอยู่ 
  3. อย่าโทษผู้ใช้บริการว่าผิดและตัวเองถูกเสมอ 
  4. อย่าต่อปากต่อค า ยียวนกวนประสาท 
  5. อย่าท้าทายลูกค้าให้ไปฟ้องร้องทั้งเรื่องการปฏิบัติงานและมารยาทในการให้บริการ 
 
 2. การพัฒนาตนเองสู่ความเป็นเลิศ 
  1. ศึกษาเรียนรู้อยู่เสมอเพื่อเพ่ิมทักษะในด้านต่างๆ 
  2. ประเมินตนเองตลอดเวลา ว่าวันนี้เราดีกว่าเมื่อวาน พรุ่งนี้เราจะดีกว่าวันนี้เป็นต้น 
  3. วิเคราะห์ตนเอง อะไรบ้างที่เป็นจุดแข็ง พิจารณาตนเอง เพิ่มจุดแข็ง วิเคราะห์ตนเอง 
อะไรที่เป็นจุดอ่อน พิจารณาตนเอง ลดจุดอ่อน สิ่งที่ต้องมี และปรับปรุงอยู่เสมอ 
 สรุปได้ว่า การให้ความส าคัญกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญอย่างยิ่ง ซึ่งส่วนหนึ่งจะต้องได้รับ
ความร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการ(Service Mind) เป็นส าคัญ 
ซึ่งทุกองค์กรของส านักงานอธิการบดีและมหาวิทยาลัยมหิดลไม่สามารถ 
หลีกเลี่ยงการให้บริการได้ ดังนั้นผู้ให้บริการคือพนักงาน เจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะ
ให้ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้ที่มาติดต่อทุก
ประเภทเป็นต้น จะต้องเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและความ
ประทับใจให้กับผู้รับบริการทุกคน และท้ายสุด ผู้ให้บริการเป็นกลไกส าคัญท่ีสุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพ
และทัศนคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการให้บริการ เพื่อการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ 
“องค์กรเป็นเยี่ยม...บริการเป็นเลิศ” 
 
         3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 
       พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง การ
ปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ 
       วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์.(2539) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม    การ
กระท า ที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบอันนั้น 
        ไพรพนา  ศรีเสน.(2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการ
อย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และ
ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่
สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้
ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค  
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         พงษ์เทพ  สันติพันธ์.(2546) กล่าวว่า หลักของการให้บริการนั้นต้องสามารถตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนินการไปโดยอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเท่าเทียมกัน
ทุกคน ทั้งยังให้ความ สะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมาก
จนเกินไป โดยการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการที่ไม่
ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ  
  รัชยา  กุลวานิชไชยนันท์.(2535 : 38) กล่าวว่า การบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้อง
ประกอบด้วยปัจจัย 10 ประการ ดังนี้ 
       1. ความเชื่อถือได้ (reliability) ประกอบด้วย 
   1.1 ความสม่ าเสมอ (consistency) 
   1.2 ความพ่ึงพาได้ (dependability) 
       2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย 
   2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
   2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการ 
   2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
   2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
      3. ความสามารถ (competency) ประกอบด้วย 
   3.1 สามารถในการสื่อสาร 
   3.2 สามารถในการบริการ 
   3.3 สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ 
      4. การเข้าถึงบริการ (access) ประกอบด้วย 
   4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก 
   4.2 ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซับซ้อนเกินไป 
   4.3 ผู้บริการใช้เวลารอคอยไม่นาน 
   4.4 เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
   4.5 อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าติดต่อได้สะดวก 
     5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบด้วย 
   5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
   5.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
   5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
    6. การสื่อสาร (communication) ประกอบด้วย 
   6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 
   6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 
    7. ความซื่อสัตย์ (credibility)คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเชื่อถือ 
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    8. ความมั่นคง (security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือและ
อุปกรณ์ 
    9. ความเข้าใจ (understanding) ประกอบด้วย 
   9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
   9.2 การแนะน าและการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
    10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (tangibility) ประกอบด้วย 
   10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ 
   10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
   10.3 การจัดเตรียมสถานที่ให้บริการสวยงาม 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541 : 340 - 342) ได้อธิบายถึงแนวคิด เกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความแตกต่างของการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่
เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ผู้รับบริการ คาดหวังข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการที่ผู้ใช่บริการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต ผู้ใช้ที่เขาต้องการ ในรูปแบบที่ต้องการ ซึ่งคุณภาพ
การให้บริการจะมีลักษณะดังนี้ 
  1.ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ใน
การให้บริการ เช่น การใช้เครื่องมืออุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
  2. ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการ ตาม
ค าม่ันสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
  3. ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
และพร้อมที่จะให้บริการทันทีทันใด 
  4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 
  5. ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพอ่อนน้อม 
เป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีน้ าใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานที่
จะต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
  6. ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นด้วย
ความซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
  7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและปัญหา
ต่าง ๆ 
  8. การเข้าถึงบริการ(access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่ยุ่งยาก 
  9. การติดต่อสื่อสาร(communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์
และสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 
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  10. ความเข้าใจลูกค้า (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการค้นหา
และท าความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้า รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว ด้วย
ภาษาท่ีเข้าใจง่าย  
     Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าที่หน่วยงานแห่งหนึ่งหรือบุคคลคนหนึ่ง
น าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้และไม่เป็นผลให้เกิด
ความเป็นเจ้าของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวข้องหรืออาจไม่เกี่ยวข้องกับการผลิตภัณฑ์เป็น
กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกค้า ทางกายภาพ และสามารถ
สรุปลักษณะงานบริการที่ส าคัญได้ 4 ประการ ดังนี้ 
  1.ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้นกิจการต้องหา
หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่ 
       1.1 สถานที่ (place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับผู้ที่มาใช้
บริการ 
       1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการจะดีด้วย 
       1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณ์เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมีประสิทธิภาพ
ให้บริการรวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ 
       1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material)สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า 
       1.5 สัญลักษณ์ (symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการเพ่ือให้
ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ 
       1.6 ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่ชัดเจนและ
ง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่าง 
  2.ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability)การให้บริการเป็นทั้งการผลิต และการ
บริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะ
ต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 
  3.ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับผู้ขายบริการจะเป็น
ใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 
  4.ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability)บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนๆ 
ดังนั้นถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 
จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการให้บริการนั้น คือ การสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้นการที่จะวัดการให้บริการว่าจะบรรลุเป้าหมายหรือไม่นั้น วิธีหนึ่ง คือ การ
วัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานมี
หน้าที่ให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่ เพียงใด อย่างไร พอสรุป
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ความหมายของการบริการได้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้า
หรือคนท่ีมาขอรับบริการ บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่
สามารถที่จะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกค้าไว้ได้ขณะที่ Parasuramanและคณะ 
(1991)รายงานว่าทั่วไปการวัดคุณภาพของการให้บริการสามารถวัดได้โดยวัดช่องว่าง(Gap)ระหว่างการ
บริการที่ลูกค้ารับรู้และการบริการที่ลูกค้าคาดหวังบนพ้ืนฐานของ 5 ปัจจัย โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจัย 
ดังนี้ 
           4.1 ความเชื่อถือได้ (reliability) คือ ความสามารถที่จะให้บริการตามค าม่ันด้วย
ความถูกต้อง 
           4.2 ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
และบริการอย่างรวดเร็ว 
           4.3 ความแน่นอน(assurance) คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการส่งมอบความไว้วางใจและความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า 
           4.4 ความเข้าใจลูกค้า(empathy) คือ การดูแลลูกค้าของกิจการอย่างทั่วถึงเฉพาะ
ราย 
           4.5 ลักษณะที่สัมผัสได้(tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอ านวย
ความสะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร 
  ในการบริการขององค์กรต่างๆมักจะประสบปัญหาที่มีสาเหตุจากความไม่ ชัดเจนของ
บทบาทของการบริการ ด้วยสาเหตุนี้ พาราสุรามาน เซทแฮล์มและแบร์รี่ (Parasuraman,Zeithaml, and 
Berry 1985,อ้างถึงในสมวงศ์  พงศ์สถาพร 2546 : 54-55) จึงได้ศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการ
ในองค์กรต่างๆ โดยยึดหลักความแตกต่างระหว่าง คาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มารับบริการเป็นหลักและ
เรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการแบบนี้ว่า  “Gap Model” ประกอบด้วยช่องว่าง 5 ประการ คือ 
  1. ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการรับรู้จากการจัดการ ถ้าฝ่ายจัดการไม่
สามารถสร้างการรับรู้ที่ลูกค้าคาดหวังไว้ก็จะเกิดช่องว่างขึ้น ปัจจัยที่มีผลต่อ ช่องว่างนี้ คือ 
   1.1 ขาดการศึกษาถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
   1.2 มีการติดต่อสื่อสารที่น้อยเกินไประหว่างผู้ให้บริการในหน่วยงานส่วนงานต่าง ๆ 
ขององค์กร 
   1.3 สายการบังคับบัญชามีการแบ่งแยกผู้ให้บริการหลายคนจากผู้บริหารชั้นสูง ท า
ให้ข้อมูลที่ได้จากผู้บริการที่ให้ข้อมูลกลับไปยังผู้บริหารนั้นไม่มีคุณค่า 
  2. ช่องว่างระหว่างการรับรู้จากการจัดการและลักษณะคุณภาพการให้บริการฝ่ายจัดการ
อาจจะแก้ไขความต้องการของลูกค้าที่รับรู้ แต่ไม่ได้ก าหนดมาตรฐานการท างานเฉพาะอย่างทั้งนี้ มีปัจจัยที่
เกี่ยวของ คือ 
   2.1 ข้อตกลงเก่ียวกับคุณภาพบริการไม่ชัดเจน 
   2.2 ขาดการรับรู้ในสิ่งที่มองเห็นได้ 
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   2.3 มีข้อจ ากัดในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรที่จะท าให้งานบริการมาตรฐาน ซึ่ง
จะเป็นสิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกค้า ได้ว่าคุณภาพบริการที่ให้มีความสม่ าเสมอ 
   2.4 ไม่มีเป้าหมายโดยตรงที่มีความสัมพันธ์กับมาตรฐานของลูกค้าและความ
คาดหวัง 
  3. ช่องว่างระหว่างลักษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการพนักงานที่ไม่ได้รับ
การฝึกอบรมจะไม่สามารถท างานให้สอดคล้องกับมาตรฐานท าให้เกิดความขัดแย้งกับมาตรฐาน ปัจจัยที่มี
ผลกระทบต่อช่องว่างนี้ คือ 
   3.1 บทบาทของบุคลากรที่ไม่ชัดเจนท าให้ไม่แน่ใจว่าผู้บริหาร หรือผู้จัดการมีความ
คาดหวังอย่างไรต่องานที่ท า 
   3.2 ขาดทักษะ การฝึกอบรมที่จ าเป็นในการท างานหรือการใช้เทคโนโลยี 
   3.3 บทบาทขัดแย้งของบุคคลากรที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก 
  4. ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการติดต่อสื่อสารภายนอก ความคาดหวังของ
ผู้บริโภคได้รับผลกระทบจากตัวแทนและการโฆษณาของบริษัท 
  5. ช่องว่างระหว่างบริการที่รับรู้และบริการที่คาดหวังช่องว่างนี้เกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภคได้วัดการ
ท างานของบริษัทและไม่เป็นไปตามคาดหวัง 
  ในปัจจุบันนี้ ทุกท่านคงจะได้ยินค าว่า “การมีจิตใจในการให้บริการที่ดี” หรือค าว่า Service 
Mind อยู่เป็นประจ า หลายคนก็เข้าใจดีหลายคนก็ยังคงงุนงงสงสัยว่าที่จริงแล้ว หนังสือหลายเล่มพบว่าได้ให้
ความหมายของค าว่า การมีจิตใจในการให้บริการที่ดี หรือค าว่า “Service Mind” ในลักษณะที่ใกล้เคียงกัน
ว่า การที่จะท าให้คนมีจิตใจในการให้บริการต้องน าเอาค าว่า “Service” มาเป็นปรัชญาโดยแยกอักษรของ 
ค าว่า “Service” ออกเป็นความหมายดังนี้  
  S = Smile (อ่านว่า สม้าย) แปลว่า ยิ้มแย้ม  
  E = enthusiasm (อ่านว่า เอ่นทู้ซิแอ่สซึม) แปลว่า ความกระตือรือร้น  
  R = rapidness (อ่านว่า เร้ปปิดเนส) แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ  
  V = value (อ่านว่า ว้าลลู) แปลว่า มีคุณค่า  
  I = impression (อ่านว่า อิมเพริ้สเซน) แปลว่า ความประทับใจ  
  C = courtesy (อ่านว่า เค้อติซี) แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน  
  E = endurance (อ่านว่า เอนดู้เรน) แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์ 
  ส าหรับค าว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้  
  M = make believe (อ่านว่า เมค บิลี้ฟ) แปลว่า มีความเชื่อ  
  I = insist (อ่านว่า อินซิ้ส) แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ  
  N = necessitate (อ่านว่า เนอะเซ้สเซอะเตท) แปลว่า การให้ความส าคัญ  
  D = devote (อ่านว่า ดิโว้ต) แปลว่า อุทิศตน 
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  ค าว่า Service Mind นั้น ได้มีการพูดกันมาหลายปีทั้งในประเทศและ ต่างประเทศ หากจะ
พิจารณาตามตัวอักษรรวมแล้ว ค าว่า “Service” แปลว่า การบริการ ค าว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวม
ค าแล้วแปลว่า “มีจิตใจในการให้บริการ” ซึ่งพอสรุปได้ว่าการบริหารที่ดี     ผู้ให้บริการต้องมีจิตใจในการ
ให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการ การท างานโดยมีใจรักจะแสดงออกมาทาง
กาย โดยการท างานด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่นเริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ ไม่ขึ้นเสียง
กับประชาชนหรือผู้มารับบริการ ค าว่า Service Mind  มีความหมายทางกว้าง อาจหมายถึง การบริการที่ดี 
แก่ลูกค้า หรือการท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และได้รับผลประโยชน์ อย่างเต็มท่ี ดังนั้น การ
ให้บริการอย่างดีนั้นมักจะได้ความส าคัญกับแนวทางในการให้บริการสองแนวทาง ดังนี้ ประการแรก คือ 
ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่าลูกค้าต้องได้รับการเอาอกเอาใจถือว่าถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หากต้องการ
ให้บริการที่ดีต้องให้ความสะดวก ใช้วาจาไพเราะ ให้ค าแนะน าด้วยการยกย่องลูกค้าตลอดเวลา ประการที่สอง 
คือ ต้องให้เกียรติลูกค้า ต้องไม่เป็นการบังคับขู่เข็ญให้ลูกค้า มีความพึงพอใจ เกิดความเชื่อถือจากพฤติกรรม
ของเราผู้ให้บริการ แล้วกลับมาใช้บริการ ของเราอีก การบริการที่ดีและมุ่งไปสู่ความเป็นเลิศ ถือว่า ลูกค้าเป็น
คนพิเศษ 
           แนวคิดเก่ียวกับผู้ให้บริการ 
  1. บทบาทของผู้ให้บริการ การให้บริการเป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืน เป็นการ
ช่วยเหลือให้ความสะดวก เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความสะดวกสบายและพึงพอใจ ดังนั้นบุคคลที่มีส่วนสัมพันธ์
กับผู้รับบริการ ต้องพบปะเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการจึงมีมากมายหลายต าแหน่ง เช่น พนักงานต้อนรับ พนักงาน
ประชาสัมพันธ์ พนักงานรับโทรศัพท์ พนักงานฝ่ายบริการอาหารและเครื่องดื่ม รวมทั้งพนักงานแม่บ้านและ
พนักงานรักษาความปลอดภัย เป็นต้น พนักงานเหล่านี้ต่างก็มีหน้ารับผิดชอบตามต าแหน่งงานของตนแต่
นอกเหนือจากงานในหน้าที่ ให้บริการทุกคนควรจะต้องปฏิบัตินั้น  (สมชาติ กิจยรรยง 2547 : 14-15) ได้แก่ 
  1.1 การเป็นนักบริการ คือ ต้องบริการทั้งภายในและภายนอกส านักงาน 
  1.2 การเป็นนักประชาสัมพันธ์ คือ จะต้องค่อยสร้างภาพลักษณ์ ค่อยสื่อสาร กับฝ่ายต่าง ๆ 
และผู้รับบริการเสมอ 
  1.3 การเป็นนักประสานงาน คือ คอยอ านวยความสะดวก สนับสนุนให้กับฝ่ายต่าง  
  1.4 การเป็นนักธุรกิจ คือ ถือหลักผลประโยชน์และประหยัดให้กับองค์กร 
  1.5 การเป็นนักเพ่ิมผลผลิต คือ รู้จักหาโอกาสฝึกฝนตนเองและปรับปรุงงานอยู่เสมอ 
  1.6 การเป็นนักพัฒนา คือ พัฒนาตนเอง พัฒนางานให้มีความคล่องตัวอยู่เสมอ 
 นอกจากบทบาทดังกล่าว แล้วผู้ให้บริการที่ดียังจ าเป็นที่จะต้องสวมบทบาทอ่ืน ๆ เช่น นักขาย ผู้น า 
ผู้ตาม นักแสดง นักเจรจา ต่อรอง นักพูด นักฟัง นักจิตวิทยา เป็นต้น 
 2 คุณสมบัติของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจที่รับบริการต้องการนั้นเกิดจากองค์ประกอบ หลายอย่าง 
แต่สิ่งที่ส าคัญที่สุด คือผู้ให้บริการซึ่งจะต้องเป็นบุคคลที่มีความสามารถและมีจิตส านึกในการให้บริการ 
(รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ 2551 : 47-48) โดยคุณสมบัติของผู้ให้บริการประกอบด้วย 
  2.1 มีบุคลิกภาพและมารยาทเหมาะสม 
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  2.2 มีวาทศิลป์หรือศิลปะในการพูด 
  2.3 มีมนุษย์สัมพันธ์ 
  2.4 มีความรู้ ความสามารถและทักษะ ในการปฏิบัติในเรื่องต่อไปนี้ เป็นอย่างดี 
   1) วิธีการและเทคนิคการบริการ 
   2) หน่วยงานที่ตนเองท างานอยู่ 
   3) ผลิตภัณฑ์บริการของหน่วยงาน 
   4) ความส าคัญและพฤติกรรมของผู้รับบริการ หรือลูกค้า 
   5) การสื่อสารด้วยภาษาต่างประเทศ 
   2.5 มีเจตคติท่ีดีต่องานบริการ และมีใจรักงานบริการ สามารถกล่าวได้ว่าผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการควรมีความเก่ง 3 ด้าน คือ 
   1) เก่งตน หมายถึง เป็นผู้ที่ไม่หยุดนิ่งในการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ทัน
ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ  
   2) เก่งคน หมายถึง การเป็นผู้มีมนุษย์สัมพันธ์ดี สามารปรับตัวให้เข้ากับ
สถานการณ์ และบุคคลประเภทต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 
   3) เก่งงาน หมายถึง การเป็นผู้ที่มีความรู้ ความสามารถ และทักษะ ในการ
ปฏิบัติงาน 
 กระบวนการให้บริการ 
      การบริการเป็นกระบวนการที่เกิดข้ึนอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบเช่นเดียวกับ
กิจกรรมอ่ืน โดยเริ่มจากผู้รับบริการมีความต้องการการบริการ (ปัจจัยน าเข้า) และความต้องการนี้จะเป็นแรง
กระตุ้นให้ผู้รับบริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของตนได้ ดังนั้นจึงเกิดการ
ปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ในการที่ผู้รับบริการจะแสดงความต้องการออกมาเพ่ือที่ผู้
ให้บริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอันที่จะสนองตอบความต้องการนั้น(กระบวนการให้บริการ) จน
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจัยน าออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้รับบริการ ซึ่งอาจเป็นทางบวก
หรือลบก็ได้ ขึ้นอยู่กับความต้องการของผู้รับบริการที่ถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวังได้มากน้อย
เพียงใด (ข้อมูลย้อนกลับ)           ซึ่งสามารถแสดงได้ดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 1-7, 
2545) 
  เกณฑ์การพิจารณาประสิทธิภาพการให้บริการ 
 โดยทั่วไปเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ต้องค านึงถึงคุณลักษณะที่ผู้รับบริการ
คาดหวัง หากองค์กรใดตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใช้เป็นแรงจูงใจให้ผู้รับบริการ
เกิดความประทับใจและติดใจที่จะใช้บริการ จ าเป็นต้องท าความเพ่ือวางไว้และค านึงถึงคุณลักษณะดังกล่าว 
10 ประการ ดังต่อไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 1-7, 2545)  
  1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลา สถานที่แก่
ลูกค้า ไม่ให้ลูกค้าต้องค่อยนาน ท าเล ที่ตั้ง เหมาะสม เพ่ือแสดงถึงความสามารถ ในการเขาถึงลูกค้า 
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 2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 
 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญ และมีความรู้สามารถใน
งาน 
 4. ความมีน้ าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ มีความเป็นกันเอง 
 5. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อม่ันและความ
ไว้วางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดให้แก่ลูกค้า 
 6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้กับลูกค้ามีความสม่ าเสมอและถูกต้อง 
 7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่าง
รวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้ต้องปราศจากอันตรายและปัญหาต่าง ๆ 
 9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible)  
     10. การสร้างและรู้จักผู้ใช้บริการ (Understanding/Knowing Customer) พนักงานต้อง
พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการ 
 
5. แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น  
 

       5.1 ความหมายของความคิดเห็น 
 

        มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความคิดเห็นไว้ต่างๆ ดังนี้ 
   เสกสรร วัฒนพงษ์ (2542 : 8) สรุปได้ว่า ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึง ความเชื่อ 
ทัศนะการวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอย่างมีรูปแบบ โดยได้รับอิทธิพลมาจากทัศนคติและ
ข้อเท็จจริง ความรู้ที่มีอยู่ของผู้แสดงความคิดเห็นต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ซึ่งข้ึนอยู่กับสถานการณ์และ
สภาพแวดล้อมต่าง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูด หรือการเขียนก็ได้ 
  วรัญญา สิทธิโชค (2544 : 21) กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกด้านความรู้สึกต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด เป็นความรู้สึกเชื่อถือที่ไม่อยู่บนความแน่นอนหรือความจริง แต่ข้ึนอยู่กับจิตใจบุคคลจะแสดงออก 
โดยมีข้ออ้างหรือการแสดงเหตุผลสนับสนุนหรือปกป้องความคิดนั้นความคิดเห็นบางอย่างเป็นผลของการแปล
ความหมายของข้อเท็จจริง ซึ่งขึ้นอยู่กับคุณสมบัติประจ าตัวของแต่ละคน เช่น พ้ืนความรู้ ประสบการณ์ใน
การท างานสภาพแวดล้อม และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบส าคัญ การแสดงความคิดเห็นนี้อาจจะได้รับการ
ยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได้ 
   ดุจหทัย ครุฑเดชะ (2550 : 11) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึกนึกคิด
ความเชื่อที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งหนึ่งสิ่งใด หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่ง ซึ่งอาจได้รับการยอมรับหรือปฏิเสธจาก
คนอ่ืนก็ได้และความคิดของคนนั้นมีหลายระดับข้ึนอยู่กับพื้นฐานความรู้ประสบการณ์และสภาพแวดล้อมของ
แต่ละบุคคล 
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   ธิดารัตน์ ปลื้มจิตต์ (2551 : 14) เป็นการแสดงออกด้านเจตคติ ความเชื่อ ตัดสินใจ ความนึก
คิดความรู้สึก และวิจารณญาณ ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งด้วยการพูด การเขียนและอีกมากมาย โดยอาศัยพื้นความรู้ 
ประสบการณ์ และสภาพแวดล้อมของแต่ละบุคคลเป็นส่วนประกอบในการพิจารณา 
   ก าธร รัตนธรรม (2552 : 10) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึก ความเชื่อ
เจนคติและค่านิยมบางอย่างของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาศัยความรู้หรือประสบการณ์และสภาพแวดล้อม 
การแสดงความคิดเห็นอาจแสดงได้ด้วยค าพูดหรือการเขียนก็ได้ซึ่งความคิดเห็นนี้อาจได้รับการยอมรับหรือ
ปฏิเสธก็ได้เช่นกัน 
   วิฑูรย์ ฐานเมธี (2554 : 12) ความคิดเห็น เป็นการแสดงออกมาซึ่งการตัดสินใจจากการ
ประเมินค่าหรือทัศนะเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเฉพาะซึ่งในการแสดงออกมานี้จะต้องอาศัยพ้ืนความรู้
ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหว่างบุคคล เป็นเครื่องช่วยในการพิจารณาและประเมินค่าก่อนที่มีการ
ตัดสินใจแสดงออก ซึ่งการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะเป็นในทางเห็นด้วยหรือไม่ก็ได้ในบางสภาพการณ์
ความคิดเห็นอาจจะอยู่ในลักษณะเห็นด้วยมากหรือเห็นด้วยน้อย ความคิดเห็นไม่ถาวรและมีการเปลี่ยนแปลง
ได้โดยง่ายและความคิดเห็นย่อมได้รับอิทธิพลจากทัศนคติ 
  จากความหมายดังกล่าวข้างต้น จะเห็นได้ว่า ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางด้านความเชื่อและ
ความรู้สึกต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยอาศัยพื้นฐานความรู้ประสบการณ์ และสภาพแวดล้อม เป็นปัจจัยหนึ่งใน
การแสดงความคิดเห็น 
 

  5.2 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น 
 

       การแสดงความคิดเห็นเป็นเรื่องของแต่ละบุคคล ซึ่งความคิดเห็นของแต่ละคนต่อเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง แม้เป็นเรื่องเดียวกัน ไม่จาเป็นต้องเหมือนกันเสมอไปและอาจแตกต่างกันออกไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยพื้นฐานของแต่ละบุคคลที่ได้รับมาจนมีอิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็น 
         Oskamp (1977) ได้สรุปปัจจัยที่ท าให้เกิดความคิดเห็นดังนี้ 
           1. ปัจจัยทางพันธุกรรมและร่างกาย (Genetic and physiological factors) เป็นปัจจัยตัว 
แรกท่ีไม่ค่อยจะได้พูดถึงกันมากนัก โดยมีการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านพันธุกรรม จะมีผลต่อระดับความ
ก้าวร้าวของบุคคล ซึ่งจะมีผลต่อการศึกษา เจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้น ๆ ได้ ปัจจัยด้านร่างกาย 
เช่น อายุ ความเจ็บป่วย และผลกระทบจากการใช้ยาเสพติดจะมีผลต่อความคิดเห็นและเจตคติของบุคคล 
เช่น คนที่มีความอนุรักษ์นิยมมักจะเป็นคนที่มีอายุมาก  
เป็นต้น 
         2. ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Direct personal experience) คือ บุคคลได้รับ 
ความรู้สึกและความคิดต่างๆ จากประสบการณ์โดยตรง เป็นการกระท าหรือพบเห็นต่อสิ่งต่าง ๆโดยตนเอง 
ท าให้เกิดเจตคติหรือความคิดเห็นจากประสบการณ์ตนเองได้รับ เช่น เด็กทารกที่แม่ได้ป้อนน้ าส้มค้ันให้ทาน 
เขาจะมีความรู้สึกชอบ เนื่องมาจากน้าส้มหวาน เย็น หอม ชื่นใจ ท าให้เขามีความรู้สึกต่อน้ าส้มที่ได้ทานเป็น
ครั้งแรกเป็นประสบการณ์โดยตรงที่เขาได้รับ 
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       3. อิทธิพลจากครอบครัว (Parental influence) เป็นปัจจัยที่บุคคลเมื่อเป็นเด็กจะได้รับ 
อิทธิพลจาการอบรมเลี้ยงดูของพ่อแม่และครอบครัว ทั้งนี้เมื่อตอนเป็นเด็กเล็ก ๆ จะได้รับการอบรมสั่งสอนทั้ง
ในด้านความคิด การตอบสนองความต้องการทางด้านร่างกาย การให้รางวัล และการลงโทษ ซ่ึงเด็กจะได้รับ
จากครอบครัว และจากประสบการณ์ท่ีตนเองได้รับมา 
       4. เจตคติและความคิดเห็นของกลุ่ม (Group determinants of attitude) เป็นปัจจัยที่มี 
อิทธิพลอย่างมากต่อความคิดเห็นหรือเจตคติของแต่ละบุคคล เนื่องจากบุคคลจะต้องมีสังคมและอยู่รวมกัน
เป็นกลุ่ม ดังนั้น ความคิดเห็นและเจตคติต่าง ๆ จะได้รับการถ่ายทอดและมีแรงกดดันจากกลุ่มไม่ว่าจะเห็น
เพ่ือนในโรงเรียน กลุ่มอ้างอิงต่าง ๆ ซึ่งท าให้เกิดความคล้อยตามเป็นไปตามกลุ่มได้ 
      5. สื่อมวลชน (Mass media) เป็นสื่อต่าง ๆ ที่บุคคลได้รับสื่อเหล่านี้ไม่ว่าจะเป็นหนังสือพิมพ์ 
ภาพยนตร์ วิทยุ โทรทัศน์ จะมีผลท าให้บุคคลมีความคิดเห็น มีความรู้สึกต่าง ๆเป็นไปตามข้อมูลข่าวสารที่
ได้รับจากสื่อ 
 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
     
 วีระวัฒน์  ไตรเณรัชฌานนท์ (2560 : บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่อง การพัฒนากระบวนการ
สนับสนุนส่งเสริมเผยแพร่ผลงานทางวิชาการของบุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม  มีวัตถุประสงค์     
เพ่ือศึกษาระดับการให้บริการกระบวนการสนับสนุนส่งเสริมเผยแพร่ผลงานทางวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม และเพ่ือน าข้อมูลที่ได้วางแผนการพัฒนากระบวนการสนับสนุนส่งเสริมเผยแพร่ผลงานทาง
วิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามจากการพัฒนาระบบการสนับสนุนการส่งเสริมเผยแพร่ผลงาน
วิชาการของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการงานเผยแพร่ผลงาน
วิชาการของบุคลากร สถาบันวิจัยและพัฒนา โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับ
มากทุกด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมาไปหาน้อย 3 ล าดับแรกคือ ด้านการจัดรูปแบบ ด้านคุณภาพ
วารสารการเผยแพร่ผลงานวิชาการ และได้ประโยชน์ที่ได้รับ ซึ่งแสดงให้กระบวนการและขั้นตอนในการวาง
แผนการด าเนินงานอย่างเป็นขั้นตอน อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถให้บริการได้ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด
แก่มหาวิทยาลัย  ด้านการจัดรูปแบบ ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการสนับสนุนส่งเสริมเผยแพร่ผลงาน
วิชาการ โดยมีรูปแบบ อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3  ล าดับแรก ดังนี้ ความ
เหมาะสมของปกและขนาดรูปเล่ม ความเหมาะสมในการจัดวางคอลัมน์ และลักษณะรูปเล่มและกระดาษท่ีใช้
ในการประชุมวิชาการ ซึ่งรูปแบบดังกล่าวได้พัฒนาและอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการโดยการดาว
โหลด ค้นหาง่าย มีตัวอย่างท่ีดีตามแนวทางการปฏิบัติที่ถูกต้อง  ด้านคุณภาพวารสารการเผยแพร่ผลงาน
วิชาการ ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการสนับสนุนส่งเสริมเผยแพร่ผลงานวิชาการ โดยมีรูปแบบ อยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3  ล าดับแรก ดังนี้ ข้อมูลมีความน่าเชื่อถือและชัดเจน 
อ้างอิง เป็นสากลยอมรับได้ เนื้อหามีความทันสมัย สอดคล้องกับสภาวะการที่เปลี่ยนแปลง เนื้อหามีความ
ถูกต้อง ครบถ้วนตามหลักสากล  และด้านประโยชน์ที่ได้รับ โดยมีรูปแบบอยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับ
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ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3  ล าดับแรก ดังนี้ สามารถน าไปประยุกต์ใช้กับชีวิตประจ าวันได้ สามารถน า
ข้อมูลไปใช้อ้างอิงงานต่างๆ อย่างต่อเนื่อง ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ ซึ่งจะเห็นได้ว่าการ
ด าเนินการล้วนแล้วมีประโยชน์ต่อการท างาน เพ่ือการวางแผนและการจัดการเรียนการสอน หรือน ามา
ประยุกต์ใช้กับชีวิตประจ าวันได้ การพัฒนาการส่งเสริมเผยแพร่ผลงานทางวิชาการ ไม่ว่าจะเป็นสายวิชาการ 
และสายสนับสนุนจะต้องมีความรู้เข้าใจในกระบวน หลักเกณฑ์การเขียน การน าส่งให้เข้ากับระบบการกรอก
ข้อมูลผ่านระบบบริหารจัดการ เพ่ือจะได้ก ากับติดตามและประเมินผลการด าเนินงานสอดคล้องกับพันธกิจ 
(Mission) ที่สถาบันวิจัยและพัฒนา พัฒนาระบบการบริหารจัดการงานวิจัยที่เอ้ือต่อการพัฒนานักวิจัย และ
เป็นกลยุทธ์ในการพัฒนาระบบการบริหารจัดการงานวิจัยให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือเผยแพร่สู่สากล 
 อิสริยา  ใจซื่อ (2560 : บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
การศึกษา : กรณีศึกษาส านักงาน คณบดีคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการการศึกษา : กรณีศึกษาส านักงานคณบดี
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม และเพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการการศึกษา จ าแนกตาม เพศ ชั้นปีที่ศึกษา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษาชั้นปีที่ 1 – 4 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์  จ านวน 1,359 คน  ผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง
ส าเร็จรูปของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543)  ได้จ านวน 
297 คน สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ความถ่ี ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบแบบเอฟ (f-test)          
การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจ าแนกทางเดียว (One way ANOVA) 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. ระดับความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการนักศึกษา : กรณีศึกษาส านักงาน
คณบดีคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม  โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( 
= 3.74) เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 4 ด้าน   อยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน เรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ดังนี้ ด้านบุคลิกภาพและภาพลักษณ์ ( = 4.01) ด้านความมีมนุษย์สัมพันธ์( = 3.93) 
ด้านการบริการด้วยใจ ( = 3.82) ด้านการบริการ ( = 3.71) และด้านการประสานงาน ( = 3.26) ตามล าดับ 
 2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการการศึกษา : 
กรณีศึกษาส านักงานคณบดีคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
จ าแนกตามเพศ และชั้นปีที่ศึกษา พบว่า จ าแนกตามเพศ โดยรวมไม่แตกต่างกัน และจ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษา 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .05   
 กมลมาศ แก้วสุข (2559 : บทคัดย่อ) ท าการวิจัยเรื่องการพัฒนาคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ส านักงานเขตจตุจักร การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 
(1) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของ ผู้มารับบริการกับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ (2) 
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ และ (3) แนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการ ตามความ คาดหวังและการรับรู้ของประชาชน โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 คน และผู้ให้ข้อมูลส าคัญ คือ ผู้บริหารส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 7 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
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การศึกษาเป็นแบบสอบถามท่ีมี ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .969 และแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน การ
ทดสอบค่าเฉลี่ย ของกลุ่มตัวอย่างที่มีความเป็นอิสระต่อกัน, การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการ
ทดสอบ ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 และการสรุปการ 
สัมภาษณ์ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผลการศึกษาพบว่า (1) ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน และมีการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการโดยรวม ในระดับมาก (2) เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้มารับบริการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการมากกว่าความคาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการทุกด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ .05 และ (3) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์บริการแบบ จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจตุจักร ให้สอดคล้องกับความคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชน มีดังนี้ 1) ด้านกายภาพ เครื่องมือ อุปกรณ์ และสถานที่ ควรปรับปรุงให้มีเพียงพอ อยู่ในสภาพดี 
เป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นสัดส่วน และใช้อย่างประหยัด 2) ด้านบุคลากร ควรมีมาตรการคุ้มครองเจ้าหน้าที่ 
เร่งรัดแต่งตั้งในต าแหน่งที่ว่างและควรมี ความรู้ ประสบการณ์ในงาน มีการฝึกอบรม มีระบบจัดการองค์
ความรู้ รวมถึงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 3) ด้านระบบงาน ควรมีการปรับปรุงแก้ไขกฎหมายที่ล้าสมัย ปรับปรุง
บริการให้เป็นระบบออนไลน์ ยุบหรือเลิกบริการในบางภารกิจที่ไม่มีผู้มาใช้บริการหรือมีน้อยมาก การรวบรวม 
จัดเก็บข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 
 วัชระ เกษทองมา (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่องการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ   ที่เอ้ือ
อาทรกับผู้สูงอายุที่มารับบริการในคลินิกเบาหวาน โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบลหนองพลวงมะนาว 
อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปฏิบัติการโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนา
คุณภาพการให้บริการที่เอ้ืออาทรกับผู้สูงอายุที่มารับบริการในคลินิกเบาหวาน โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลหนองพลวงมะนาว อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา โดยประยุกต์ใช้แนวคิดการดูแลที่เอื้ออาทร และใช้
กระบวนการจัดการอย่างมีคุณภาพ PDCA ของ Deming (2004) การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการใน
ระยะเวลา 3 เดือน ระหว่างเดือน กรกฎาคม-กันยายน 2558 ผู้ให้ข้อมูล คือ ผู้อ านวยการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลหนองพลวงมะนาวจ านวน 1 คน ผู้สูงอายุที่มีอายุ 70 ปีขึ้นไป ที่มารับบริการคลินิก
โรคเบาหวาน จ านวน 52 คน และผู้ให้บริการในคลินิกเบาหวาน จ านวน 14 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสัมภาษณ์ แบบบันทึกการประชุม แบบประเมินการให้บริการดูแลที่เอ้ืออาทรผู้สูงอายุ 
แบบประเมินสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสมกับผู้สูงอายุ และแบบประเมินความพึงพอใจของผู้สูงอายุ วิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าสูงสุด และค่าต่ าสุด ผลการวิจัย พบว่า ผู้ให้บริการมีการให้บริการที่เอ้ือ
อาทรกับผู้สูงอายุที่มารับบริการคลินิกเบาหวาน โดยมีการแสดงความเคารพด้วยการไหว้มากที่สุด ร้อยละ 
100 รองลงมา คือ มีความเอาใจใส่ในการให้บริการผู้สูงอายุ ร้อยละ 85.71 และพูดจาสุภาพเรียบร้อย ร้อยละ 
71.43 ตามล าดับ ในส่วนของความพึงพอใจของผู้สูงอายุที่มารับบริการคลินิกเบาหวาน พบว่า ผู้มารับบริการ
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x =4.65) โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านสถานที่และ
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สิ่งแวดล้อม (x =4.76) รองลงมาด้านผู้ให้บริการ (x  =4.67) และด้านบริการ (x =4.51) ตามล าดับ และ
สิ่งแวดล้อมท่ีเหมาะสมกับผู้สูงอายุ พบว่ามีสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสมกับผู้สูงอายุ คิดเป็นร้อยละ 100 
 สุภางค์ ไชยูปถัมภ์ (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการและการวิเคราะห์สินเชื่อจ าน าทะเบียนรถยนต์ของธนาคารทิสโก้ (มหาชน) จ ากัด จังหวัดชลบุรี มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการวิเคราะห์สินเชื่อ ด้วยการใช้
ระเบียบวิธีการวิจัยแบบผสม กลุ่มตัวอย่างที่ได้แก่ผู้ใช้บริการที่ มีความสนใจสินเชื่อจ าน า ทะเบียนรถยนต์ 
รวมถึงผู้ที่ขอใช้บริการสินเชื่อจ าน า ทะเบียนรถยนต์อยู่ ก่อนแล้ว หรือก าลังด าเนินการขออนุมัติสินเชื่อจ าน า 
ทะเบียนรถยนต์ของธนาคารทิสโก้ จ า กัด (มหาชน) จังหวัดชลบุรีชลบุรี จ านวน 400 กลุ่มตัวอย่างใช้ SPSS 
ในการวิเคราะห์ โดยสถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย สถิติทดสอบความแตกต่าง ระหว่างค่าเฉลี่ย 
t-test, One-way ANOVA F-test และ Multiple regression analysisและใช้แบบสัมภาษณ์ในการวิจัยเชิง
คุณภาพ จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อ คุณภาพการ
ให้บริการและการวิเคราะห์สินเชื่อจ าน า ทะเบียนรถยนต์ของธนาคารทิสโก้ จ า กัด (มหาชน) จังหวัดชลบุรีที่
ระดับนัย  ส าคัญ 0.05 คือ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ปัจจัย นโยบายสินเชื่อ 3 P’s ที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการและการวิเคราะห์สินเชื่อจ า น า ทะเบียน รถยนต์ของธนาคารทิสโก้จ า กัด (มหาชน) 
จังหวัดชลบุรีที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยตัวแปรที่มีผล เรียงตามล าดับ มาไปน้อยได้แก่การป้องกันความเสี่ยง
การช าระคืนและวัตถุประสงค์ ปัจจัยการวิเคราะห์สินเชื่อ 6 C’s ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการและการ
วิเคราะห์สินเชื่อจ า น า ทะเบียนรถยนต์ของธนาคารทิสโก้จ า กัด (มหาชน) จังหวัดชลบุรีที่ระดับนัยส าคัญ 
0.05 โดยตัว แปรที่มีผลเรียงตามล าดับ มาไปน้อย ได้แก่ หลักประกัน ในการช าระหน้าสภาวการณ์โดยทั่วไป 
เงินทุน ความสามารถในการช าระหน้าลักษณะนิสัยของลูกค้าและประเทศที่ติดต่อด้วย แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการจ าน าสินเชื่อทะเบียนรถยนต์ ควรมีการพัฒนา ระบบสารสนเทศให้สามารถเข้าถึง
ประชาชนได้ และมีความสะดวกในการมาใช้บริการสินเชื่อ ควบคู่ไปกับการพัฒนาบุคลากร /เจ้าหน้าที่ในด้าน
การสื่อสารกับลูกค้า ต้องมีความพร้อม  ต้องได้รับ การอบรมท าความเข้าใจเกี่ยวกับการด าเนินธุรกิจ ขั้นตอน
การท าสัญญา การอนุมัติสินเชื่อ สามารถ อธิบายลูกค้าได้ ด้วยความถูกต้องและความชัดเจน 
 อมรรัตน์ ภิรมย์ไทย (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าวิจัยเรื่อง ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้
คุณภาพ การให้บริการและการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักงานเทศบาลต าบลหนองต าลึง จังหวัดชลบุรี มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพ การให้บริการและการรับรู้ภาพลักษณ์ของ
ส านักงานเทศบาลต าบลหนองต าลึง จังหวัดชลบุรี และศึกษาความคิดเห็นของภาคเอกชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลหนองต าลึง จังหวัดชลบุรีเก็บข้อมูลโดยใช้ แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการวิจัยเลือกตัวอย่าง ด้วยวิธีการก าหนด ตัวอย่างวิธีสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling) เป็น
ประชากรที่มาใช้บริการ ที่ส านักงานเทศบาลต าบลหนองต าลึง จ านวน 400 ตัวอย่าง สถิติที่ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage)ค่าเฉลี่ย(Average) และ ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ Independent sample t-test, One-
way ANOVA F-test, และPearson correlation ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนโดย
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การตอบสนองของลูกค่ามีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ของส านักงานเทศบาลต าบลหนองต าลึงจังหวัดชลบุรี 5 
ด้าน ได้แก่ด้านความสะดวกด้านคุณภาพการบริการด้านพนักงานการเลือกด้านความรับผิดชอบ ต่อสังคม 
และด้านความมั่นคงขององค์กรในส่วนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการการให้บริการของ เจ้าหน้าที่ในการมา
ติดต่องานภายในเทศบาลไม่ว่า จะเป็นการช าระภาษีการมาติดต่อในเรื่อง ไฟฟ้า ถนน และขอใบอนุญาต
ก่อสร้างด้านการให้บริการเก็บขยะของเทศบาลต าบลหนองต าลึงติดต่อ ขอเข้าศึกษาในศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก
ของเทศบาลต าบลหนองต าลึงนั้น จากการสัมภาษณ์ผู้ให้สัมภาษณ์ มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกันคือ
เจ้าหน้าที่ในเทศบาลได้ให้การบริการที่ดี มีการให้ค าแนะน า ส าหรับผู้มาติดต่อท่ีไม่เข้าใจแสดงสีหน้าที่มีความ
ยิ้มแย้ม ตลอดและให้บริการรวดเร็วในส่วน การบริการนอกสถานที่ในเรื่องของบริการเก็บขยะของทาง
เทศบาลส่วนใหญ่บอกถึงการท างาน ของเจ้าที่หน้าที่มาเก็บขยะที่ท างานได้รวดเร็ว มาตรงเวลาทุกครั้งที่มา
เก็บ แต่มีบางส่วน ที่แสดงความคอดเห็นว่าเจ้าหน้าที่มาเก็บขยะช้าไปหน่อยอาจจะเป็นในเรื่องของการ
เดินทางและ จ านวนขยะในบางทีท่ีมีมากจนต้องใช้เวลามากกว่าปกติจึงท าให้ไปถึงที่หมายล่าช้าในส่วนของ 
การดูแลบุตรหลานของผู้ใช้บริการผู้ให้สัมภาษณ์ต่างชื่นชมว่าเจ้าหน้าที่ให้การบริการที่ดี มีค าแนะน าให้เสมอ 
มีความความพึงพอใจในการมาติดต่องานกับเทศบาลต าบลหนองต าลึง 
 บัวแก้ว โมฆรัตน ( 2557 : บทคัดย่อ ) วิจัยเรื่องการปฏิบัติงานระบบบริการการแพทย์ฉุกเฉินของ
หน่วยกู้ชีพองค์การบริหารส่วนต าบลเจ้าท่า อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์ยังมีคุณภาพต่ ากว่าเกณฑ์
มาตรฐาน หากมีการพัฒนาที่ดีจะท าให้ลด ความเสี่ยงของผู้บาดเจ็บได้ การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิง
ปฏิบัติการ มีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาการ พัฒนาคุณภาพการให้บริการการแพทย์ฉุกเฉินก่อนถึงโรงพยาบาล 
โดยใช้แนวความคิด PAOR กลุ่มตัวอย่าง คือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของหน่วยกู้ชีพ จ านวน 32 
คน คัดเลือก แบบเจาะจง ท าการพัฒนาการให้บริการของระบบเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนมกราคม ถึง 
เดือน พฤษภาคม 2557 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม ใช้แบบสอบถาม ความรู้เจตคติการปฏิบัติ แบบ
ประเมินคุณภาพ และแบบสังเกตในการปฏิบัติการการแพทย์ฉุกเฉิน โดยเก็บข้อมูลก่อนการพัฒนา และหลัง
การพัฒนาสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานเปรียบเทียบผลโดยใช้ Paired t-test ผลการวิจัยพบว่า การพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการการแพทย์ฉุกเฉินก่อนถึงโรงพยาบาล ของหน่วยกู้ชีพ มี 5 ขั้นตอน คือ (1) ศึกษาบริบทพ้ืนที่
และข้อมูลพื้นฐาน (2) ร่วมค้นหาปัญหาวิเคราะห์ สาเหตุและความต้องการ (3) การอบรมเชิงปฎิบัติการ (4) 
เปรียบเทียบผลการด าเนินงานก่อนและ หลังการพัฒนา (5) ร่วมถอดบทเรียนในการจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ภายหลังการด าเนินการพัฒนา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความรู้โดยรวมทั้ง 3 ด้าน (ด้านทางเดินหายใจ ด้าน
การห้ามเลือด และ ด้านการดามกระดูกและข้อ) อยู่ในระดับดี (ร้อยละ 61.65) หลังการพัฒนาอยู่ในระดับดี
มาก (ร้อยละ 82.83) โดยรวมทั้ง 3 ด้าน ด้านเจตคติระดับดีมาก (ร้อยละ 74.66)     หลังการพัฒนา (ร้อยละ 
89.66) และทักษะการปฏิบัติก่อนการพัฒนาอยู่ในระดับปานกลาง (ร้อยละ 67.25) หลังการพัฒนาอยู่ใน
ระดับดี (ร้อยละ 77.10) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
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7. กรอบแนวคิดการวิจัย  
 

 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยได้สงเคราะห์ผลงานวิชาการเกี่ยวกับ
การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพ่ือ
น าไปก าหนดกรอบแนวคิด ดังนี้  
 
   ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

แผนภูมิที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

     บุคลากร ในมหาวิทยาลัยราช
ภัฏมหาสารคาม 
 
1. เพศ 
2. อายุ 
 

     การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัย
ฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราช
ภัฏมหาสารคาม 
 
1.ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 
2.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน 
5.ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 



 

 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่อง การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร 
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม  มีสาระส าคัญของวิธีการด าเนินการวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
4. การวิเคราะห์ข้อมูล  
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

      ประชากร (Population)   
                ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ บุคคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน ทีส่ังกัด
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ที่รับทุนอุดหนุนงานวิจัยหรืองานสร้างสรรค์ จากเงินบ ารุงการศึกษา 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 จ านวน 212 เรื่อง (สถาบันวิจัยและพัฒนา. 2561)  
       กลุ่มตัวอย่าง (Samples) 

              กลุ่มตัวอย่าง ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างจากจ านวนประชากร ซึ่งขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ก าหนดได้โดยอาศัยการก าหนดเกณฑ์ ใช้สูตรค านวณ จากการทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนแล้ว
โดยจ านวนประชากรอาจารย์ และบุคลากร ที่รับทุนอุดหนุนงานวิจัยหรืองานสร้างสรรค์ จากเงินบ ารุง
การศึกษา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 จ านวน 212 คน  ผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
ตารางส าเร็จรูปของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970 อ้างใน วรรณภา  เหล่าศรีชัย, 
2561)  ได้จ านวน 136 คน  

2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ ได้เป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaires)  ซึ่งได้สร้างตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดท่ีก าหนดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น               
2 ตอน ดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปของบุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน ที่รับทุนอุดหนุนงานวิจัย
หรืองานสร้างสรรค์ จากเงินบ ารุงการศึกษา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 5 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพการปฏิบัติงาน และประสบการท างาน 
 2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับขั้นตอนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์เป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(ratting scale) โดยให้ผู้ตอบเลือกตอบด้วยให้น้ าหนักความคิดเห็น 5 ระดับ จ านวน 21 ข้อ โดย
ครอบคลุมความคิดเห็นในการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่  
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  2.1  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ จ านวน 3 ข้อ  
  2.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ านวน 5 ข้อ  
  2.3  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 4 ข้อ   
  2.4   ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน จ านวน 6 ข้อ 
  2.5  ด้านคุณภาพการให้บริการ จ านวน 3 ข้อ 
ลักษณะของแบบสอบถามเป็นค าตอบแบบมาตรส่วนประเมินค่าซ่ึงแต่ละข้อค าถามมีค าตอบให้เลือก
ตามระดับความส าคัญ 5 ระดับโดยก าหนดเกณฑ์การให้ค่าระดับคะแนนค าตอบของแบบสอบถาม 
ดังนี้ 
 มีความคิดเห็นมากที่สุด   ให้  5 คะแนน 
 มีความคิดเห็นมาก   ให้  4 คะแนน 
 มีความคิดเห็นปานกลาง             ให ้  3 คะแนน 
 มีความคิดเห็นน้อย   ให้  2 คะแนน 
 มีความคิดเห็นน้อยที่สุด   ให้  1 คะแนน 
 
 ตอนที่  3  แบบสอบถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ 

     3.การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 

 การด าเนินการวิจัยครั้งนี้มีข้ันตอนที่ส าคัญดังนี้ 
               3.1 ศึกษาเอกสารและงานศึกษาต่างๆ ที่เกี่ยวกับขั้นตอนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์
และวิธีสร้างแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
                3.2 ร่างแบบสอบถามโดยอาศัยข้อมูลจาก  
                   3.2.1 ให้ครอบคลุมกรอบแนวคิดในการวิจัย          
                   3.2.2 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) จ านวน 136 คน 
                   3.2.3 จัดพิมพ์ฉบับสมบูรณ์และน าไปเก็บข้อมูล 
 
                4. การหาคุณภาพเครื่องมือ น าแบบสอบถามไปทดสอบกับ ผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 136 คน   แล้วน ามาหาอ านาจจ าแนกรายข้อ ด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่าง
ง่าย (Item Total Correlation) และค่าความเชื่อมั่น ของแบบสอบถาม (Reliability) ทั้งฉบับโดยใช้
การวิเคราะห์ ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient)   ตามวิธีการของ ครอนบาค (Cronbach) 
(บุญชม ศรีสะอาด. 2543 : 100) จากนั้นจัดพิมพ์เป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์แล้วน าไปเก็บข้อมูล
กับกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
    ในการด าเนินการรวบรวมข้อมูลแจกแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างในพ้ืนที่เป้าหมายที่ก าหนดไว้ ด้วย
ตัวผู้ศึกษาเองและผู้ช่วยวิจัยเก็บแบบสอบถาม ด าเนินการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับแล้ว
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ตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถามที่ได้รับคืนมีความสมบูรณ์ทุกฉบับ 
จึงได้น าแบบสอบถามไปใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปรผลต่อไป 
  
4. การวิเคราะห์ข้อมูล  
    การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปโดย
สามารถแบ่งได้ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป โดยใช้วิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive  Statistics)โดยน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ซึ่งประกอบด้วยหา
ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ(Percentage) (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 99-100) 
  ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของ
บุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติซึ่ง
ประกอบด้วยค่าเฉลี่ย  (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) โดยน าเสนอ
ข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่กับการบรรยายและการสรุปผลการด าเนินการวิจัย ซึ่งได้ก าหนดเกณฑ์
การให้คะแนนของแบบสอบถาม ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2553) 
 มีความคิดเห็นมากที่สุด   ให้  5 คะแนน 
 มีความคิดเห็นมาก   ให้  4 คะแนน 
 มีความคิดเห็นปานกลาง  ให้  3 คะแนน 
 มีความคิดเห็นน้อย   ให้  2 คะแนน 
 มีความคิดเห็นน้อยที่สุด   ให้  1 คะแนน 
       จากนั้นวิเคราะห์ค่าคะแนนของแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมายค่าเฉลี่ย  ดังนี้  
(บุญชม  ศรีสะอาด. 2553) 
  ค่าเฉลี่ย      4.51   -   5.00    หมายถึง มีความคิดเห็นมากท่ีสุด 
  ค่าเฉลี่ย      3.51   -   4.50    หมายถึง  มีความคิดเห็นใจมาก 
  ค่าเฉลี่ย      2.51   -   3.50    หมายถึง  มีความคิดเห็นปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย      1.51   -   2.50    หมายถึง  มีความคิดเห็นน้อย 
  ค่าเฉลี่ย      1.00   -   1.50    หมายถึง  มีความคิดเห็นน้อยที่สุด 
 ตอนที่ 3ข้อเสนอแนะ ใช้แจกแจงความถี่ และพรรณนาความ 
 
5.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ   
  1.1  วิเคราะห์หาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม โดยใช้ค่าดัชนีวิเคราะห์ความ
สอดคล้องระหว่างรายการข้อค าถามของแบบสอบถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย  (Index of Item 
Objective Congruence : IOC)  ซึ่งสูตรของ IOC มีดังนี้ (กัลยา  วานิชณ์บัญชา. 2544 : 213)  
  1.2  หาค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discriminate Power) โดยใช้
เทคนิค Item-total Correlation วิเคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกรายข้อแบบสอบถามโดยใช้
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ระหว่างคะแนนแต่ละข้อกับคะแนนรวม (Item total Correlation) โดยใช้
สูตร ดังนี้  (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 109) 
  1.3  วิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  (Reliability of Test) โดยใช้
สัมประสิทธิ์แอลฟา (  Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งหาได้จากสูตรดังนี้ 
(ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธิ์. 2548 : 94) 
 
 2.  สถิติพื้นฐาน 
      สถิติพ้ืนฐานที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่   
                           2.1 ความถี่  (Frequency) (f) 
                           2.2 ค่าร้อยละ (Percentage) (%) 
    
        2.3 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) ( ) 
 
   โดยใช้สูตร  ̅ =   
 
   ก าหนดให้ 

 ̅ = ค่าเฉลี่ย 
X = ผลรวมของคะแนน 
N = จ านวนผู้ให้ข้อมูล 

 
 
                            2.4 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (S.D.) 
 
   โดยใช้สูตร S.D. =   
 
   ก าหนดให้ 

S.D. = ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
X2 = ผลรวมของ X2 ของข้อมูลทั้งหมด 

X  ผลรวมของข้อมูลทั้งหมด 
N = จ านวนข้อมูลทั้งหมด 

 
 



 

 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 2) เพ่ือพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่ม
ตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ านวน 
136  คน จากนั้นน ามาจัดกระท าและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป รายละเอียดการวิเคราะห์ข้อมูล
และผลการวิเคราะห์ น าเสนอด้วยตารางประกอบการบรรยายตามล าดับ ดังนี้ 

  1. สัญลักษณ์แทนตัวแปรและค่าสถิติ 
  2. ล าดับขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

สัญลักษณ์ที่ใช้แทนค่าสถิติ 

  N     แทน  ประชากร 
   X      แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic mean) 

  S.D.    แทน  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน(StandardDeviation) 
 

ล าดับขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ผลการวิจัยเรื่อง การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของบุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสาย
สนับสนุน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา แสถานภาพการปฏิบัติงาน และ
ประสบการท างานในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์เกี่ยวกับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวการพัฒนางานส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของ
บุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

 การวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม รายละเอียด ดังต่อไปนี้  

ตอนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของบุคคลของบุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสาย
สนับสนุน มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา แสถานภาพการปฏิบัติงาน และ
ประสบการท างานในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ดังแสดงในตารางที่ 1 
 
ตารางท่ี 2  การวิเคราะห์ค่าความถี่และร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของ บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสาย  
                สนับสนุน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

เพศ     
ชาย 67 49.27 
หญิง 

 
69 
 

50.73 
 

รวม 136 100.00 

อายุ     
ต่ ากว่า 25  ปี -  

25-30 ปี 30 22.06 
31-35 ปี 52 38.24 
36-40 ปี 31 22.79 
41-45 ปี 20 14.71 

มากกว่า 46 ปี 
 

3 
 

2.21 
 

รวม 136 100.00 

การศึกษา     
                                       ต่ ากว่าปริญญาตรี 3 2.21 
                                       ปริญญาตรี 21 15.44 
                                       ปริญญาโท  59 43.38 
                                       ปริญญาเอก 
 

53 
 

38.97 
 

รวม 136 100.00 
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ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
สถานภาพการปฏิบัติงาน   

ผู้บริหาร 21 15.44 
อาจารย์ 60 44.12 

เจ้าหน้าที่  55 40.44 
อ่ืนๆ -  
รวม 136 100.00 

ประสบการท างานในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม   
ต่ ากว่า 1 ปี  -  

1 – 5 ปี 49 36.03 
6 – 10 ปี  51 37.50 
11 – 15 ปี 31 22.79 
16 ปีขึ้นไป 5 3.68 

รวม 136 100.00 
 

 จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของบุคคลของบุคลากรสายวิชาการ และ
บุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา แสถานภาพการ
ปฏิบัติงาน และประสบการท างานในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ  50.73  อายุอยู่ระหว่าง 31-35 ปี คิดเป็นร้อยละ  38.24 การศึกษา อยู่ระดับ
ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ  43.38 สถานภาพการปฏิบัติงานส่วนใหญ่เป็น อาจารย์ คิดเป็นร้อยละ  44.12 
และประสบการท างานในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม อยู่ระหว่าง 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ  37.50 
 

 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์เกี่ยวกับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร 
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
        การวิเคราะห์เก่ียวกับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามโดยใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ดังตารางที่ 3 
  

                   ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ 
                                 ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 
 

X  
 

S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน ระยะเวลาในการ
ให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 5.00 0 

 
มากที่สุด 

2. ขั้นตอนมีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าขั้นตอนใน
การให้บริการ 4.27 0.64 

 
มาก 

3. ขั้นตอนมีความเป็นธรรมของการให้บริการ (เลียงล าดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 4.16 0.67 

 
มาก 

รวม 4.48 0.46 มาก 
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 จากตารางที่ 3 พบว่า การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
( X =4.48 และ S.D. = 0.46) พิจารณาเป็นรายข้อโดยเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า 1. การให้บริการไม่
ยุ่งยากซับซ้อน ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (X =5.00 และ  
S.D. = 0.00 ) 2. มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก  
( X =4.27 และ S.D. = 0.64 ) และ3. มีความเป็นธรรมของการให้บริการ ( X =4.16 และ S.D. = 0.67) 
ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 4 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ 
                ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

X  
 

S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ผู้ให้บริการมีความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาด้วยถ้อยค าและ
น้ าเสียงที่แสดงถึงความเป็นกัลยาณมิตร 4.69 0.50 

 
มาก 

2. ผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมให้บริการ 4.54 0.50 มาก 
3. ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ
ตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้องและน่าเชื่อถือ 4.55 0.50 

 
 
มาก 

4. ผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 4.25 0.66 

 
มาก 

5. แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ 5.00 0.00 มากที่สุด 
รวม 4.61 0.27 มาก 

 
 

  จากตารางที่ 4 พบว่า การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.61 และ  
S.D. = 0.27) พิจารณาเป็นรายข้อโดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า 1. แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและ
ลักษณะท่าทางที่สุภาพ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =5.00 และ S.D. = 0.00) 2. ผู้ให้บริการมีความยิ้มแย้ม
แจ่มใส พูดจาด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงที่แสดงถึงความเป็นกัลยาณมิตร อยู่ในระดับมาก ( X =4.69 และ  
S.D. = 0.50) 3. ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องและน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก ( X =4.55 และ S.D. = 0.50)  
4. ผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมให้บริการ ( X =4.54 และ S.D. = 0.50) และ 
5. ผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ  
( X =4.25 และ S.D. = 0.66) ตามล าดับ  
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ตารางท่ี 5  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ 
                ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

X  
 

S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. มีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ facebook LINE เป็นต้น 4.82 0.39 

 
มาก 

2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ที่ตั้ง
ของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ 4.37 0.49 

มาก 

3. อุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการมีความคุณภาพและ
เพียงพอ 4.54 0.50 

 
มาก 

4. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 4.60 0.49 

 
มาก 

รวม 4.59 0.18 มาก 
 
 

 จากตารางที่ 5 พบว่า การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.59 และ  
S.D. = 0.18) พิจารณาเป็นรายข้อโดยเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า 1. มีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลาย
รูปแบบ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ facebook LINE เป็นต้น อยู่ในระดับมาก ( X =4.82 และ S.D. = 0.39) 2. มี
ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ในระดับมาก ( X =4.60 
และ S.D. = 0.49)  3. อุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการมีความคุณภาพและเพียงพอ อยู่ในระดับมาก  
( X =4.54 และ S.D. = 0.50) และ 4. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ที่ตั้งของ
หน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.37 และ S.D. = 0.49) 
ตามล าดับ 
 

ตารางที ่6  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ 
                ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน 
 

X  
 

S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความมีระเบียบ วินัย และมีความรับผิดชอบ  4.63 0.49 มาก 
2. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส  4.37 0.65 มาก 
3. ปฏิบัติงานหน้าที่โดยยึดหลัก ความถูกต้องในการปฏิบัติงาน  4.72 0.45 มาก 
4. ปฏิบัติหน้าที่โดยค านึงถึงชื่อเสียง และผลประโยชน์ของ
หน่วยงาน  4.81 0.40 

 
มาก 

5. ปฏิบัติหน้าที่โดยมีจิตสานึกที่ดีต่องานที่ดูแลรับผิดชอบ  4.78 0.42 มาก 
6. ปฏิบัติหน้าที่โดยมีความภาคภูมิใจ ในงานที่ปฏิบัติ  4.46 0.50 มาก 

รวม 4.63 0.18  
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 จากตารางที่ 6 พบว่า การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.63 
และ S.D. = 0.18) พิจารณาเป็นรายข้อโดยเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า 1. ปฏิบัติหน้าที่โดยค านึงถึงชื่อเสียง 
และผลประโยชน์ของหน่วยงาน อยู่ในระดับมาก ( X =4.81 และ S.D. = 0.40) 2. ปฏิบัติหน้าที่โดยมีจิตสานึก
ที่ดีต่องานที่ดูแลรับผิดชอบ อยู่ในระดับมาก ( X =4.78 และ S.D. = 0.42)  3. ปฏิบัติงานหน้าที่โดยยึดหลัก 
ความถูกต้องในการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก ( X =4.72 และ S.D. = 0.45)  4. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความมี
ระเบียบ วินัย และมีความรับผิดชอบ อยู่ในระดับมาก ( X =4.63 และ S.D. = 0.49) 5. ปฏิบัติหน้าที่โดยมี
ความภาคภูมิใจ ในงานที่ปฏิบัติ อยู่ในระดับมาก ( X =4.46 และ S.D. = 0.50) และ 6. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส อยู่ในระดับมาก ( X =4.37 และ S.D. = 0.65) ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 7  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ 
                ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

X  
 

S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 4.72 0.45 มาก 
2. ได้รับบริการที่คุ้มค่าคุ้มประโยชน์ งานที่มาติดต่อส าเร็จลุล่วง
ไปด้วยดี 4.36 0.60 

มาก 

3. ความพ่ึงพอใจของท่านโดยภาพรวมที่มีต่อการบริการ 4.46 0.50 มาก 
รวม 4.51 0.18 มาก 

 
 

 จากตารางที่ 7 พบว่า การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.51 และ  
S.D. = 0.18) พิจารณาเป็นรายข้อโดยเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า 1. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ อยู่
ในระดับมาก ( X =4.72 และ S.D. = 0.45) 2. ความพ่ึงพอใจของท่านโดยภาพรวมที่มีต่อการบริการ อยู่ใน
ระดับมาก ( X =4.46 และ S.D. = 0.50)  และ3. ได้รับบริการที่คุ้มค่าคุ้มประโยชน์ งานที่มาติดต่อส าเร็จลุล่วง
ไปด้วยดี อยู่ในระดับมาก ( X =4.36 และ S.D. = 0.60)  ตามล าดับ 
 
 

ตารางท่ี  8 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับ สมบูรณ์ 
                ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม แต่ละด้าน 
 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

X  
 

S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 4.48 0.46 มาก 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.61 0.27 มาก 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.59 0.18 มาก 
4. ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน 4.46 0.50 มาก 
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5. ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.51 0.18 มาก 
รวม 4.46 0.18 มาก 

 
 

 จากตารางที่ 8 พบว่า การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม แต่ละด้าน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.46 และ S.D. = 0.18) พิจารณา
เป็นรายข้อโดยเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.61 และ 
S.D. = 0.27) 2. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก ( X =4.59 และ S.D. = 0.18) 3. ด้านคุณภาพ
การให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.51 และ S.D. = 0.18) 4. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 
ตามล าดับ อยู่ในระดับมาก ( X =4.48 และ S.D. = 0.46)  และ 5. ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน 
อยู่ในระดับมาก ( X =4.46 และ S.D. = 0.50) ตามล าดับ



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แนวการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม

4.48

4.61

4.59

4.46

4.51

แนวทางการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์

ด้านกระบวนการ
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก
ด้านคุณธรรมจริยธรรม
ด้านคุณภาพการให้บริการ
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ตอนที่ 3 เป็นข้อค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะท่ัวไป ที่จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนากระบวนการ
ส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
 จากการตอบแบบสอบถามปลายเปิดที่ผู้วิจัยได้เปิดโอกาสให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ข้อเสนอแนะ 
ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางาน ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์โดยการจัดกลุ่มประเด็นส าคัญ (Grouping) แล้ว 
Coding ถ้อยค าส าคัญ จากนั้นสรุปเรียบเรียงถ้อยค าใหม่ โดยการอธิบายขยายความ (Explanation) เพ่ือให้
เกิดความชัดเจน รายละเอียดดังนี้  
 

ตารางท่ี 9 ข้อเสนอแนะการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัย  
                ราชภัฏมหาสารคาม 
 

ข้อเสนอแนะ ความถี่ (f) 
ควรลดขั้นตอนในการให้บริการให้น้อยลง 20 
ควรมีช่องทางในการให้บริการให้มากกว่านี้ 11 
ควรมีความพร้อมในการให้บริการในทุกๆด้าน 13 
สามารถเข้าถึง และพูดคุยกันได้อย่างเป็นกันเอง 14 
ระยะเวลาในการส่งประเมินรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ นานเกินไป 21 
หลังจากส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์แล้ว ได้รับทุนวิจัยค่อนข้างช้า 17 
 
 จากตารางที่ 9  พบว่า ข้อเสนอแนะการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของ
บุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เรียงจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ระยะเวลาในการส่งประเมิน
รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ นานเกินไป ( f =  21) ควรลดขั้นตอนในการให้บริการให้น้อยลง ( f =  20) หลังจาก
ส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์แล้ว ได้รับทุนวิจัยค่อนข้างช้า ( f =  17) สามารถเข้าถึง และพูดคุยกันได้อย่างเป็น
กันเอง ( f =  14) ควรมีความพร้อมในการให้บริการในทุกๆด้าน ( f =  13) ควรมีช่องทางในการให้บริการให้
มากกว่านี้ ( f =  11) ควรมีช่องทางในการให้บริการให้มากกว่านี้ ตามล าดับ 
 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

    
 การวิจัยเรื่อง การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) ) เพ่ือศึกษากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์
ของบุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 2) เพ่ือพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของ
บุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยใช้แบบสอบถาม  เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จาก
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
จ านวน 136  คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
คุณภาพด้วยวิธีการวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) แล้วน าเสนอเชิงพรรณนาความ ผลการวิจัยเป็น 
ดังนี้ 
 1. สรุปผลการวิจัย 
 2. อภิปรายผล 
 3. ข้อเสนอแนะ 
 
สรุปผลการวิจัย  

 ผลการวิจัยเรื่อง การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม พบว่า  

  1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ  50.73  เพศชาย คิดเป็นร้อยละ  
49.27 ช่วงอายุอยู่ระหว่าง 31-35 ปี คิดเป็นร้อยละ  38.24 การศึกษา อยู่ระดับปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ  
43.38 สถานภาพการปฏิบัติงานส่วนใหญ่เป็น อาจารย์ คิดเป็นร้อยละ  44.12 และมีประสบการท างานใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม อยู่ระหว่าง 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ  37.50      
  2. การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.46 และ S.D. = 0.18) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับ
มาก ทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
     2.1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.61 และ S.D. = 0.27) อยู่ในระดับมาก โดยพบว่า
บุคลากรของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิก
และลักษณะท่าทางที่สุภาพ 
     2.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X =4.59 และ S.D. = 0.18) อยู่ในระดับมาก โดยพบว่า
บุคลากรขงมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ มีช่องทางเลือกใช้บริการได้
หลายรูปแบบ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ facebook LINE เป็นต้น 
     2.3 ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X =4.51 และ S.D. = 0.18) อยู่ในระดับมาก โดยพบว่า
บุคลากรขงมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ ได้รับบริการตรงตามความ
ต้องการ 
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  2.4 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ ( X =4.48 และ S.D. = 0.46) อยู่ในระดับมาก 
โดยพบว่าบุคลากรขงมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ ขั้นตอนการให้บริการ
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 
  2.5 ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน ( X =4.46 และ S.D. = 0.50) อยู่ในระดับมาก โดย
พบว่าบุคลากรขงมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ ปฏิบัติหน้าที่โดยค านึงถึง
ชื่อเสียง และผลประโยชน์ของหน่วยงาน 
     3. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เรียงจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ระยะเวลาในการส่งประเมินรายงานวิจัยฉบับ
สมบูรณ์ นานเกินไป ( f =  21) ควรลดขั้นตอนในการให้บริการให้น้อยลง ( f =  20) หลังจากส่งรายงานวิจัย
ฉบับสมบูรณ์แล้ว ได้รับทุนวิจัยค่อนข้างช้า ( f =  17) สามารถเข้าถึง และพูดคุยกันได้อย่างเป็นกันเอง  
( f =  14) ควรมีความพร้อมในการให้บริการในทุกๆด้าน ( f =  13) ควรมีช่องทางในการให้บริการให้มากกว่า
นี้ ( f =  11) ควรมีช่องทางในการให้บริการให้มากกว่านี้ ตามล าดับ 
 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการวิจัย การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราช
ภัฏมหาสารคาม อภิปรายผลดังนี้  

               จากการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากทุกด้าน 
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมาไปหาน้อย 3 ล าดับแรกคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
และด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งแสดงให้กระบวนการและขั้นตอนในการวางแผนการด าเนินงานอย่างเป็น
ขั้นตอน อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถให้บริการได้ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่มหาวิทยาลัย ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม โดยมีการให้บริการระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ผู้
ให้บริการแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ ผู้ให้บริการมีความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาด้วย
ถ้อยค าและน้ าเสียงที่แสดงถึงความเป็นกัลยาณมิตร ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องและน่าเชื่อถือ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการ
บริการของเจ้าหน้าที่ในขั้นตอนการพัฒนากระบวนส่งเล่มรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ ได้มีความเอาใจใส่แก่
นักวิจัยให้ค าปรึกษาช่วยชี้แนะในขั้นตอน ชี้แจงข้อสงสัย และอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม โดยมีการให้บริการระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ มี
ช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ facebook LINE เป็นต้น มีป้ายข้อความบอก
จุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และมีอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการมี
ความคุณภาพและเพียงพอ ซึ่งด้านสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับผู้บริการโดยการดาวน์โหลด ค้นหาง่ายมี
ตัวอย่างที่ดีตามแนวทางการปฏิบัติที่ถูกต้อง และสามารถติดต่อสอบถามได้หลายช่องทาง และด้านคุณภาพ
การให้บริการ การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
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มหาสารคาม โดยมีการให้บริการระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ 
ได้รับบริการตรงตามความต้องการ ความพ่ึงพอใจของท่านโดยภาพรวมที่มีต่อการบริการ และได้รับบริการที่
คุ้มค่าคุ้มประโยชน์ งานที่มาติดต่อส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ซึ่งจะเห็นได้ว่าการให้บริการด าเนินการได้ตรงตาม
ระยะเวลาและมีความคุ้มค่าคุ้มประโยชน์ต่อการท างาน เพ่ือในการวางแผนในชีวิตประจ าวันได้  การพัฒนา
กระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์  ไม่ว่าจะเป็นสายวิชาการ และสายสนับสนุนจะต้องมีความรู้เข้าใจใน
กระบวน หลักเกณฑ์การเขียน การน าส่งให้เข้ากับระบบการกรอกข้อมูลผ่านระบบบริหารจัดการ เพื่อจะได้
ก ากับติดตามและประเมินผลการด าเนินงานสอดคล้องกับพันธกิจ (Mission) ที่สถาบันวิจัยและพัฒนา พัฒนา
ระบบการบริหารจัดการงานวิจัยที่เอื้อต่อการพัฒนานักวิจัย และเป็นกลยุทธ์ในการพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการงานวิจัยให้มีประสิทธิภาพ เพื่อเผยแพร่สู่สากล 

ข้อเสนอแนะ 

 

 จากผลการวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัย มีข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
 

  1. ควรจัดระบบการรับส่งเล่มรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ ให้สามารถตรวจสอบได้ในระบบ
ออนไลน์ 
  2. ควรมีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับด้านการวิจัยให้มากกว่านี้  
  2. ควรจัดประชุมประจ าปีให้กับนักวิจัย เพ่ือชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับด้านการวิจัย ให้มี
ความเข้าใจตรงกันทั้งในหน่วยงานและตัวนักวิจัยเอง  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง การพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
ค าชี้แจง  
 1. แบบสอบถามนี้จัดท าข้ึนโดยมีวัตถุประสงค์ในการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์
ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ผู้ศึกษาขอความกรุณาจากท่านในการกรอกแบบสอบถามตาม
ความคิดเห็นหรือความรู้สึกที่แท้จริงของท่านมากที่สุด  
                2. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
  ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

  ตอนที่ 3 ค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะทั่วไปที่จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา
กระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ 
                3. คะแนนการประเมิน 
    มากที่สุด    = 5 คะแนน 
    มาก      = 4 คะแนน 
    ปานกลาง    = 3 คะแนน 
    น้อย     = 2 คะแนน 
    ควรปรับปรุง   = 1 คะแนน 
 

 
 คณะผู้ศึกษาวิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ 
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ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง   ที่ก าหนดให้ ซึ่งตรงกับข้อมูลที่เป็นจริงของท่าน 
 
1. เพศ 
 
            ชาย          หญิง 
 
2. อายุ 
 
 � ต่ ากว่า 25 ปี   � 25 – 30 ปี 
 � 31 – 35 ปี   � 36 – 40 ปี 
 � 41 – 45 ปี   � มากกว่า 46 ปี 
 
3. การศึกษา 
 
            ต่ ากว่าปริญญาตรี      ปริญญาตรี 
            ปริญญาโท        ปริญญาเอก 
 
4. สถานภาพการปฏิบัติงาน 
 
            ผู้บริหาร        อาจารย์ 
            เจ้าหน้าที ่        อ่ืนๆ 
 
5. ประสบการท างานในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
            ต่ ากว่า 1 ปี       1 – 5 ปี 
            6 – 10 ปี        11 – 15 ปี 
            16 ปีขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม 
 

ค าชี้แจง กรุณากาเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่มีข้อความตรงกับตัวท่านมากท่ีสุด โดยให้ท่านส ารวจตนเองและ
ประเมินเหตุการณ์ อาการความคิดเห็น ความรู้สึกของท่านว่าอยู่ในระดับใดและตอบลงในช่องค าตอบที่เป็นจริงกับ
ตัวท่านมากที่สุด 
 

การพัฒนาการปฏิบัติงาน 
ระดับการพัฒนา 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
ควร

ปรับปรุง 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน ระยะเวลาในการให้บริการ
มีความเหมาะสม รวดเร็ว      
2. มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าข้ันตอนในการให้บริการ      
3. มีความเป็นธรรมของการให้บริการ (เลียงล าดับก่อนหลังมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน)      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

1. ผู้ให้บริการมีความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงที่
แสดงถึงความเป็นกัลยาณมิตร      
2. ผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมให้บริการ      
3. ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องและ
น่าเชื่อถือ      
4. ผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ      
5. แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

1. มีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ 
facebook LINE เป็นต้น      
2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ที่ตั้งของ
หน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ      
3. อุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการมีความคุณภาพและเพียงพอ      
4. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 
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การพัฒนาการปฏิบัติงาน 
ระดับการพัฒนา 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
ควร

ปรับปรุง 
ด้านคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน 
1. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความมีระเบียบ วินัย และมีความรับผิดชอบ       
2. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส       
3. ปฏิบัติงานหน้าที่โดยยึดหลัก ความถูกต้องในการปฏิบัติงาน       
4. ปฏิบัติหน้าที่โดยค านึงถึงชื่อเสียง และผลประโยชน์ของหน่วยงาน       
5. ปฏิบัติหน้าที่โดยมีจิตสานึกที่ดีต่องานที่ดูแลรับผิดชอบ       
6. ปฏิบัติหน้าที่โดยมีความภาคภูมิใจ ในงานที่ปฏิบัติ       
ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ      
2. ได้รับบริการที่คุ้มค่าคุ้มประโยชน์ งานที่มาติดต่อส าเร็จลุล่วงไป
ด้วยดี      
ความพึ่งพอใจของท่านโดยภาพรวมที่มีต่อการบริการ      

 

 
ตอนที ่3 เป็นข้อค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะท่ัวไป ที่จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนากระบวนการส่ง
รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของบุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
1. ปัญหาและอุปสรรคในการรับบริการจากสถาบันวิจัยและพัฒนา ด้านการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของ
บุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................. .............................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................. 
..........................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
2. ข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้บริการของสถาบันวิจัยและพัฒนา ด้านการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ของ
บุคลากร ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
.................................................................................................... ...................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................. 
........................................................................................................................................... ............................... 
................................................................................................... ....................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................. 
.......................................................................................................................................... ................................ 
.................................................................................................. ........................................................................ 
 
 

ขอขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถามอย่างสมบูรณ์ครบถ้วน 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของเครซี่และมอรแ์กน 
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ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของเครซี่และมอร์แกน 
ขนาด

ประชากร 
ขนาด
ตัวอย่าง 

ขนาด
ประชากร 

ขนาด
ตัวอย่าง 

ขนาด
ประชากร 

ขนาด
ตัวอย่าง 

ขนาด
ประชากร 

ขนาด
ตัวอย่าง 

ขนาด
ประชากร 

ขนาด
ตัวอย่าง 

10  
15  
20  
25  
30  
35  
40  
45  
50  
55  
60  
65  
70  
75  
80  
85  
90  
95  

10  
14  
19  
24  
28  
32  
36  
40  
44  
48  
52  
56  
59  
63  
66  
70  
73  
76  

100  
110  
120  
130  
140  
150  
160  
170  
180  
190  
200  
210  
220  
230  
240  
250  
260  
270  

80  
86  
92  
97  
103  
108  
113  
118  
123  
127  
132  
136  
140  
144  
148  
152  
155  
159  

280  
290  
300  
320  
340  
360  
380  
400  
420  
440  
460  
480  
500  
550  
600  
650  
700  
750  

162  
165  
169  
175  
181  
186  
191  
196  
201  
205  
210  
214  
217  
226  
234  
242  
248  
254  

800  
850  
900  
950  

1,000  
1,100  
1,200  
1,300  
1,400  
1,500  
1,600  
1,700  
1,800  
1,900  
2,000  
2,200  
2,400  
2,600  

260  
265  
269  
274  
278  
285  
291  
297  
302  
306  
310  
313  
317  
320  
322  
327  
331  
335  

2,800  
3,000  
3,500  
4,000  
4,500  
5,000  
6,000  
7,000  
8,000  
9,000  
10,000  
15,000  
20,000  
30,000  
40,000  
50,000  
75,000  
100,000  

338  
341  
346  
351  
354  
357  
361  
364  
367  
368  
370  
375  
377  
379  
380  
381  
382  
384  

 
(ที่มา: Robert V. Krejcie and Earyle W. Morgan. 1970 อ้างในธีรวุฒิเอกะกุล, 2543) 



ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ-สกุล  นายภูทัย  รัฐบาล 
ที่อยู่ปัจจุบัน  30 หมู่ 9 ต าบลวังไชย  อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม 

44130 
 
ประวัติการท างาน  

พ.ศ. 2556   ต าแหน่งเจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป โครงการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์                      
                     งานวิจัยเพือ่พัฒนาชุมชนท้องถิ่น 

สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

 
พ.ศ. 2560   ต าแหน่งเจ้าหน้าที่วิจัยปฏิบัติการ 

สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2556   วิทยาศาสตร์สิ่งแวดล้อม (วท.บ.) 
   คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
ประวัติงานวิจัย 

พ.ศ. 2561 วิจัยเรื่องการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ 
ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ-สกุล  นางสาวพรอนงค์  ระวาดชู 
ที่อยู่ปัจจุบัน  17 หมู่ 11 ต าบลดงลิง  อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์   
            46130 
 
ประวัติการท างาน  

พ.ศ. 2556   ต าแหน่งเจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป โครงการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์                      
                     งานวิจัยเพือ่พัฒนาชุมชนท้องถิ่น 
                     สถาบันวิจัยและพัฒนา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2556   วิทยาศาสตร์สิ่งแวดล้อม (วท.บ.) 
   คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
ประวัติงานวิจัย 

พ.ศ. 2561 วิจัยเรื่องการพัฒนากระบวนการส่งรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ 
ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
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