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บทที่ 1  

บทนำ 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญ 

ตามความในพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
พ.ศ.2546 ได้มีบทบัญญัติและการดำเนินงานเกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ โดยมีสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ทำการกำหนดวิธีการดำเนินงานโดยมีเรื่อง
ของการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ จัดอยู่ในกลุ่มภารกิจที่ทุกส่วนราชการจะต้องดำเนินการพร้อมกัน
ในทันที ซึ่งให้เริ่มดำเนินการนับแต่ปี พ.ศ.2547 ที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบัน และดำเนินการควบคู่ไปกับการ
บริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึง
พอใจในการให้บริการ ลดขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ อำนวยความสะดวก และการปรับปรุง
ระบบการให้บริการของส่วนราชการ 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ได้มีนโยบายที ่จะมุ ่งสู ่การเป็น “World Class 
University” และสนับสนุนความเป็นสากล (Internationalization) เพ่ือก้าวไปสู่คุณภาพที่เป็นเลิศระดับ
สากล (Internationalization Quality Excellence)  ด้วยการขับเคลื่อนทั้งในระดับสถาบัน และคณะ/
สำนักให้เป็นมาตรฐานสากล โดยมีการกำหนดไว้ในแผนพัฒนาระยะยาว 15 ปี ของสถาบันบัณฑิตพัฒน-
บริหารศาสตร์ พ.ศ. 2551 – 2565  ซึ่งสถาบันให้ความสำคัญกับระบบริหารคุณภาพโดยมีการกำหนด
เป้าหมายสูงสุดในแผนยุทธศาสตร์ คือ การพัฒนาสถาบันสู่ความเป็นสถาบันการศึกษาชั้นนำของโลก 
(World Class University) โดยมีกระบวนการภายใน (Internal Process) 3 ด้าน คือ 1) ความเป็นเลิศ
ทางด้านวิชาการ (Academic Excellence)  2) ความเป็นเลิศทางด้านการบริหารจัดการ (Management 

Excellence)  และ 3) ความเป็นเลิศทางด้านการบริการ (Service Excellence)  ดังนั้น สำนักเทคโนโลยี
สารสนเทศซึ่งเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของสถาบันบัณฑิต 

พัฒนบริหารศาสตร์ โดยให้การสนับสนุนโครงสร้างพื้นฐาน เพื่อรองรับงานด้านการเรียนการสอนและ 

การบริหารจัดการด้านต่าง ๆ ในสถาบัน ได้แก่ การจัดให้มีระบบเครือข่าย ระบบอินเทอร์เน็ต ระบบความ
ปลอดภัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจนมีการพัฒนาระบบสารสนเทศ ด้วยการวิเคราะห์ออกแบบ
ระบบงาน งานบริการคอมพิวเตอร์ งานบริการทางด้านโครงสร้างพื้นฐาน จึงได้พัฒนากระบวนการ
ปฏิบัติงานต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับข้อกำหนดของมาตรฐานสากล ISO 9001:2015 ซึ่งเป็นระบบบริหาร
คุณภาพที ่ทำให้การปฏิบัต ิงานเป็นระบบและมีการดำเนินงานที ่ม ีค ุณภาพตาม มาตรฐานสากล  
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ทั้งนี ้สำนักได้ผ่านการประเมินและได้รับการรับรองระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ตั้งแต่วันที่  
20 สิงหาคม 2559  เรียบร้อยแล้ว  

จะเห็นได้ว ่า สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศดำเนินงานภายใต้นโยบายของสถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย และการบริการวิชาการแก่สังคม 
และสนับสนุนการดำเนินงานต่าง ๆ ภายในสถาบัน โดยยึดมั่นในการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ตามกรอบระบบบริหารคุณภาพ ISO9001:2015  และมุ่งมั่นในการพัฒนาบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการและชื่อเสียงของสถาบัน ทั้งนี้ คุณภาพการให้บริการ 
คือความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ดังนั้น การเสนอคุณภาพการให้บริการที่
ตรงกับความคาดหวังของผู ้รับบริการเป็นสิ ่งจำเป็น ซึ ่งผู ้ร ับบริการจะพอใจถ้าได้ร ับสิ ่งที ่ต้องการ 

เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ ซึ่งการประเมิน
คุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศถือเป็นกระบวนการหนึ่งในระบบบริหารคุณภาพของ
สำนักและมีความสำคัญเป็นอย่างมาก ที่จะทำให้ได้ทราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการของสำนัก และ
ส่งผลให้สำนักมีการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าเดิม เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

จากเหตุผลข้างต้น ผู้ศึกษาเล็งเห็นถึงความสำคัญและความจำเป็นของการนำการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการมาวิเคราะห์เพื่อใช้ผลการวิเคราะห์เป็นข้อมูลและหลักฐานเชิงประจักษ์ใน
การวางแผนส่งเสริมคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งการประเมิน
คุณภาพการให้บริการดังกล่าวมีความสอดคล้องกับระบบการบริหารงานคุณภาพภายในของสำนัก
เทคโนโลยีสารสนเทศด้วย ทำให้สำนักสามารถปรับปรุงพัฒนางานบริการของสำนักให้ตอบสนองต่อความ
คาดหวังหรือความต้องการของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้เป็นอย่างดี ซึ ่งเป็นการพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของสำนักอย่างต่อเนื่อง 

1.2 วัตถุประสงค์ของเรื่องที่วิเคราะห์ 

1. เพื่อศึกษาและวิเคราะห์ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอันจะส่งผลให้ผู้ปฏิบัติงาน
ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการให้บริการที่มคีุณภาพอย่างต่อเนื่อง 
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1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

1. ทำให้ทราบถึงผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยี
สารสนเทศ สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนัก 

2. ผู้บริหารของสำนักสามารถที่จะนำผลการศึกษาท่ีได้ไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง
พัฒนาและแก้ไขปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ ตลอดจนนำไปประยุกต์ใช้ในหน่วยงานอ่ืน ๆ เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1.4  ขอบเขตของการศึกษา 

1. เนื้อหาในการวิเคราะห์ เรื่อง ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน
ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ฉบับนี้ เป็น
การนำเสนอเฉพาะผลการประเมินคุณภาพการให้บริการจากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงสามารถจำแนก
ออกเป็น 3 เกณฑ์การประเมิน ได้แก่  

1.1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภายในสถาบันที่มีการแจกแบบสอบถาม
หลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน   

1.2 Service Time จากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring 

and Evaluation System :MES)  
1.3 Response Time จากระบบต ิดตามและประเม ินผลการปฏ ิบ ัต ิ ง าน 

(Monitoring and Evaluation System :MES) 
2.  พ้ืนที่ในการศึกษา: สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
3.  ขอบเขตด้านประชากร: ผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยี

สารสนเทศสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

ฝ่ายบริหารสำนัก  หมายถึง ผู้อำนวยการสำนัก รองผู้อำนวยการสำนัก เลขานุการสำนัก 
หัวหน้ากลุ่มงานทุกกลุ่มงาน  
 

ผู้รับบริการ หมายถึง อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน นักศึกษาของสถาบัน และ
หน่วยงานภายในสถาบัน 
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ระบบติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(Monitoring and 

Evaluation System 

:MES) 

เป็นระบบที่พัฒนาขึ ้นเพ่ือเพิ ่มประสิทธิภาพงานบริการของสำนัก
โดยตรง ระบบทำให้บุคลากรสามารถรับทราบปัญหาหรือการขอรับ
บริการได้อย่างรวดเร็วและสามารถรายงานผลการปฏิบัติงานได้เมื่อ
ปฏิบัติงานเสร็จ ได้แก่ ร้อยละของรายการที่ได้ติดต่อกลับผู้รับบริการ
ภายใน 4 ชั่วโมงหลังจากได้รับแจ้ง ร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไข
ภายในระยะเวลาที่กำหนด และออกแบบสอบถามเพื่อสำรวจระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากผู้รับบริการได้ตรงกลุ่มเป้าหมาย ซึ่ง
ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่  
1. ระบบ Helpdesk เป็นส่วนของรายการปัญหาที่รับแจ้ง 
2. ระบบมอบหมายงาน เป็นส่วนของงานที่ได้รับมอบหมายจาก

ผู้บริหารสำนัก 

 

Response Time หมายถึง ระยะเวลาในการตอบสนองกับผู้รับบริการ โดยผู้ปฏิบัติงาน
จะต้องทำการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับ
แจ้ง ซึ่งได้จากระบบ MES 

 

Service Time หมายถึง ระยะเวลาที่ใช้ในการให้บริการจนแล้วเสร็จ สำหรับงานที่มี
การติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรง ซึ่งได้จากระบบมอบหมาย และ
ระบบ Helpdesk 

 

เกณฑ์การประเมินของ 
Service Time และ 
Response Time 

เกณฑ์การประเมิน แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 

< ร้อยละ 60     การดำเนินงานต้องปรับปรุงเร่งด่วน 

ร้อยละ 60 - 69  การดำเนินงานต้องปรับปรุง 
ร้อยละ 70 - 79  การดำเนินงานระดับพอใช้ 
ร้อยละ 80-89    การดำเนินงานระดับดี 
≥ ร้อยละ 90     การดำเนินงานระดับดีมาก 

 

แบบสอบถามความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 

หมายถึง แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้าน 
ต่าง ๆ ที่สำนักต้องการทราบ โดยมีการจำแนกตามระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 

1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด    
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2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง   
4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก   
5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   
 

ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

หมายถึง การนำแบบสอบถามที่ได้รับการประเมินจากผู้รับบริการแล้ว 
มาประมวลผล และการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม SPSS ซึ ่งผลการ
ประเมินรายงานการจำแนกคะแนนเป็น 5 ระดับ โดยมีความหมาย
ของคะแนนดังนี้ 
คะแนน 0.00 – 1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด                                   
คะแนน 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 

คะแนน 2.51 – 3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง   
คะแนน 3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก   
คะแนน 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   
 

ค่าเป้าหมายของสำนัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

หมายถึง การกำหนดค่าเป้าหมายของตัวชี ้ว ัดที ่สำนักเทคโนโลยี
สารสนเทศได้กำหนดไว้ ได้แก่  
- ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่ต่ำกว่า 4.00 (คะแนนเต็ม 5) 
- ร้อยละของรายการของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลา

ที่กำหนดมากกว่าหรือเท่ากับ 90 

- ร้อยละของรายการที่ได้ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชม. 
หลังจากได้รับแจ้งมากกว่าหรือเท่ากับ 90 

 

คุณภาพการให้บริการ   
  

 

หมายถึง ผลต่างระหว่างผลการให้บริการกับค่าเป้าหมายของสำนัก 

ผลลัพธ์เป็น  +    หมายถึง  การบริการมีคุณภาพได้มาตรฐานที ่
                                  กำหนด 

ผลลัพธ์เป็น 0      หมายถึง การบริการมคีุณภาพได้มาตรฐานที่ 
                                  กำหนด 

ผลลัพธ์เป็น –       หมายถึง การบริการมีคุณภาพต่ำกว่า 

                                   มาตรฐานที่กำหนด            
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 บทที่ 2  
เอกสารที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่จะวิเคราะห์ 

 

การศึกษาเพ่ือวิเคราะห์ เรื่อง ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ผู ้ศึกษาได้

ทำการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ ดังนี้ 
2.1 มาตรฐานการปฏิบัติงานของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.2 กฎระเบียบที่เก่ียวข้อง 
2.3 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1 มาตรฐานการปฏิบัติงานของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ  

การดำเนินงานของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศมีกระบวนการดำเนินงานที่มีปฏิสัมพันธ์
ร่วมกัน ซึ่งจะต้องดำเนินงานให้เป็นไปตามมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015  
ดังปฏิสัมพันธ์ที่ปรากฏตามแผนภาพที่ 2.1  
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แผนภาพที่ 2. 1 ปฏิสัมพันธ์ของกระบวนการดำเนินงานภายในสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จากปฏิสัมพันธ์ของกระบวนการดำเนินงานภายในสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สิ่งสำคัญ
ที่จะทำให้กระบวนการดำเนินงานของสำนักเป็นไปอย่างมีระบบโดยเริ่มต้นตามกรอบข้อกำหนดของระบบ
การบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 และบริบทของสำนัก ดังแผนภาพที่ 2.2   
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แผนภาพที่ 2. 2 ผังกระบวนการตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ของสำนัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการดำเนินงานอย่างเป็นระบบตามแผนภาพที ่ 2.2  
ผังกระบวนการตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ซึ่งจะเกิดขึ้นซ้ำ ๆ ก่อให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง จนทำให้ผู้รับบริการมีความมั่นใจได้ว่า บริการที่
ได้รับมีรูปแบบตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ ซึ่งจะมีผลต่อคุณภาพการให้บริการโดยการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการในที่สุด ซึ่งการประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเป็น
แนวทางการดำเนินงานอย่างเป็นระบบและมีมาตรฐานเดียวกัน และเมื่อมีการนำผลประเมินมาวิเคราะห์
ในด้านต่าง ๆ จะทำให้สำนักสามารถปรับปรุงการให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
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2.2  กฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

กฎระเบียบ หลักเกณฑ์ และเอกสารที่เกี่ยวข้องในวิเคราะห์ผลการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ประกอบด้วย 

1. มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 

2. คู่มือคุณภาพของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร-ศาสตร์ 
ดังปรากฏรายละเอียดจากการสแกน QR Code ด้านล่างนี้ 

 
3. ระเบียบปฏิบัติงานขั้นตอนการปฏิบัติงานการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ดังปรากฏรายละเอียดจากการสแกน QR 

Code ด้านล่างนี้ 
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2.3 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

ในการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ ได้นำแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบการศึกษา ดังนี้  

2.3.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

2.3.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการให้บริการ 

2.3.3 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  
2.3.4 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการ 

2.3.5 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 

2.3.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ  

คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดย
ทำการเปรียบเทียบ ระหว่างการบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง 
(Perception Service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความ
ต้องการของผู้รับ บริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง  จะส่งผลให้การ
บริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการ เกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็น
อย่างมาก Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1988, pp. 35-48) Zeithaml, Parasuraman, & Berry 
(1990, p. 18) Fitzsimmons (2004) Khantanapha (2000)  Kotler & Anderson (1987, p. 102) 
พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์รี ่ Parasuraman, Ziethaml, & Berry (1985) ได้ชี ้ให้เห็นด้วยว่า 
คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่อง
ของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม 

ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการ
ให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ เปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวัง
และการบริการตามที ่ร ับรู ้ว ่ามี ความสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที ่น่าสนใจประการหนึ ่งก็คือ  

การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือ
ผู้บริโภคอย่างสม่ำเสมอ ซ่ึงความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการทำให้เป็นไปตาม
ความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของ
ผู ้บริโภคนั ่นเอง ดังนั ้นคุณภาพการให้บริการ จึงเป็นการมุ ่งตอบคำถามสำคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย  

(1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is service quality?) (2) อะไรคือสาเหตุที่ทำให้เกิดปัญหา
คุณภาพในการให้บริการ (What causes service-quality Problems?) และ (3) องค์การสามารถ
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แก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการที ่เกิดได้อย่างไร (What can organizations do to solve these 

problems?) เช่นเดียวกับแนวคิดของชเมนเนอร์ Schmenner (1995) ซึ ่งได้กล่าวถึงคุณภาพการ
ให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับ
จากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะทำให้ผู้รับบริการมองคุณภาพ
การให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้
ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพใน
การบริการนั่นเอง ประวร ไชยอ้าย (2556, หน้า 9) 

Bitner & Hubbert (1994) (อ้างถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555, หน้า 13-14) เป็น
นักวิชาการท่ีกล่าวถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการที่น่าสนใจอีกกลุ่มหนึ่ง ได้เสนอความเห็นไว้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทับใจในภาพรวมของลูกค้าผู้รับบริการ อันมีต่อความเป็นเลิศของ
องค์กรและบริการที ่องค์การจัดให้มี ขณะที ่ไวท์ และเอเบล White และ Abel (1995)  cited in 

Lovelock (1996) ได้ให้นิยามคำดังกล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับความสามารถในการ
เติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานที่ให้บริการ ซึ่งไวท์และเอเบล เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจาก
สินค้า (goods) กล่าวคือ สินค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้ มีความคงทนสูง และโดยทั่วไปผลิตขึ้นภายใต้และผลิต
เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานที่แน่นอนอันหนึ่ง ในขณะที่บริการ เป็นเรื่องที่มีความผันแปรมากกว่าสินค้า 

แม้จะมีลักษณะที่ตอบสนองผู้บริโภค เช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม และโดยทั่วไปแล้ว บริการมีคุณลักษณะ
สำคัญที่จับต้องไม่ได้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกได้จากการผลิตและการบริโภค 
(Inseparability of Production and Consumption)  

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2539, หน้า 14) (อ้างถึงใน ชมนาด ม่วงแก้ว, 2555, หน้า 10) 
สำหรับทัศนะของนักวิชาการไทย คุณภาพการให้บริการ คือ ความสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ และต้องคำนึงถึงระดับความสามารถการบริการในการบำบัดความต้องการและคำนึงถึงระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหลังจากที่ได้รับบริการไปแล้ว โดยมีการวัดถึงระดับคุณภาพการบริการนั้น 
โดยอาจใช้ปัจจัยหรือองค์ประกอบของบริการในลักษณะอื่นๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ 
ประเมินค่า เกรด หรือจำนวนนับ เป็นเครื่องมือในการวัดระดับความรู้สึกพึงพอใจได้ในลักษณะที่ผู้อ่ืน
ส่วนมากยอมรับได้ ส่วน สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) (อ้างถึงใน ประวร ไชยอ้าย, 2556, หน้า 
11) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่า
จะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจ
ในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจ 

นี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

จากความหมายของคุณภาพการให้บริการข้างต้นผู้ศ ึกษาขอกล่าวโดยสร ุปได ้ว่า  

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมีความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ 
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การให้บริการ โดยการเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเมื่อกระทำ
แล้วผู ้รับบริการจะมีความพึงพอใจ เนื ่องจากได้รับสิ ่งที่ต้องการ ไม่ว่าจะเป็นในด้านของสถานที่ที่
ผู้รับบริการต้องการ ด้านรูปแบบที่ต้องการ และด้านผลลัพธ์ที่ต้องการ 

2.3.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  

แนวคิดพื ้นฐาน (Basic Concept) ในเรื ่องคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  
3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) และคุณค่าของลูกค้า (Customer Value) Cronin, J Joseph, Taylor, & Steven A 
(1992) ; Oliver RL. (1993) ; Zeithaml, Parasuraman, & Berry Communication and Control 

Processes in the Delivery of Service Quality (1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกล่าว ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับหรือเกิดข้ึน Oliver RL.(1993) 

แนวคิดที ่ได้ร ับการเสนอไว้โดยโครนินและเทเลอร์ Cronin, J Joseph, Taylor, & 

Steven A (1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเรื่องของการ
เปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั้นมีในช่วงเวลา
ที่มารับบริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้  ส่วนคุณภาพการให้บริการใน
มุมมองเชิงการตลาด คอร์ดับเปิ้ลสกี้ รัสท์ และซาร์ฮอริก Cordupleski, Rust, & Zahorik (1993) ได้ให้
คำจำกัดความไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรที่
ให้บริการ ที่สามารถตอบสนองหรือทำให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื้นฐานที่
มองคุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี้  ได้รับการสนับสนุน
จากนักวิชาการอีกท่านหนึ่งคือ Bitner (1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยทำการศึกษาไว้ว่า 

คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการได้  

จากแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการข้างต้นผู้ศึกษาขอกล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพ
การให้บริการสามารถที่จะวัดจากแนวคิดอะไรก็ได้ขึ้นอยู่กับเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่ผู้วัดต้องการวัด
หรือทำการประเมิน รวมถึงการนำข้อมูลที่ได้รับจากการประเมินไปใช้ประโยชน์มากกว่า เนื่องจากพบว่า
การรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการนั้นมีผลโดยตรงกับคุณภาพการให้บริการ และสิ่งที่จะทำให้การ
ให้บริการมีคุณภาพสูง คือ การที่ผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ และไม่
เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ถึงการได้รับบริการของผู้รับบริการ  
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2.3.3 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ   

ในการพิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการนั้นเป็นเรื่องที่ซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือ
ปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งในการมองถึงคุณภาพจำเป็นต้องมองจากมุมมองหลายด้าน ดังที่ 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 50) (อ้างถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพ
การให้บริการ โดยพื้นฐานแล้วนับเป็นเรื่องที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของ งานบริการที่จับ
ต้องไม่ได้และคาดหมายลำบาก จึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหา
แนวทางการ ประเมินหรือวัดคุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการ  ปฏิบัติและ
สามารถนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด  Grönroos (1984) ได้เสนอแนวคิดไว้
ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นภาพ
แห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรู้ต่อ  คุณภาพการให้บริการ และ
คุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิง
หน้าที่นั่นเอง ทั้งนี้ กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้น
ได้ตาม หลัก 6 ประการ กล่าวคือ  

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and Skill) 

เป็นการพิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความ รู้และทักษะ
ในงานบริการ ซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and Behavior) ผู้รับบริการจะ
เกิดความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการ แก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร 

และดำเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 

Flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ  และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (Reliability and Trustworthiness) ผู้รับบริการ
จะทำการพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว  ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้อง
ปฏิบัติตามท่ีได้รับการตกลงกัน  

5. การแก้ไขสถานการณ์ให ้ก ับสู ่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิด เหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการนั้น ๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  
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6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and Credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อง
ถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการ ดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด  

ต่อมาในปี ค.ศ.1990 Gronroos (1990, pp. 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพ
ที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมดว่า เป็นคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพันธ์
ระหว่างองค์ประกอบของสิ่งต่าง ๆ ที่สำคัญ 2 ประการคือ  

1. คุณภาพที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการคาดหวัง (Expected Quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจาก
ปัจจัยต่าง ๆ ๆได้แก่ การสื่อสารทางการตลาด (Marketing Communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Corporate image) การสื ่อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) และความ
ต้องการของลูกค้า (Customer Needs)  

2. คุณภาพที ่เก ิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู ้ร ับบร ิการ  

(experiences quality) ซึ ่งได้ร ับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย  ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที ่ (functional 

quality)  

ทัศนะเรื่องคุณภาพการให้บริการของกรอนรูสดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าที่รับ
บริการมักจะทำการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพ
ที่เกิดจากประสบการณ์ของการใช้บริการว่า คุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความ
แตกต่างกันอย่างไร ซึ่งเมื่อนำมาพิจารณาร่วมกันแล้ว จะกลายเป็นคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total 

Perceived Quality-TPQ) และทำการสรุปผลขั ้นสุดท้ายเป็นคุณภาพที่รับรู ้ได้ (Perceived Service 

Quality-PSQ) นั่นเอง ซึ่งหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไป
หรือไม่สอดคล้องกับคุณภาพที่คาดหวังจะทำให้มีการรับรู้ของลูกค้าที่ดีหรือไม่ดีอย่างไร  

บัซเซลและเกลล์ Buzzel และ Gale (1985) อ้างถึงใน ปิยะวัฒน์ น้อยนอนเมือง (2559, 

หน้า 36) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้  

1. คุณภาพการให้บริการ จะถูกกำหนดโดยลูกค้าหรือผู ้ร ับบริการ  ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการจะเป็นผู้พิจารณาว่าอะไรที่เรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการทำให้การบริการ
เกิดขึ้นนั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจ
แตกต่างกัน ไปบ้าง  

2. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุด  

โดยที่เราไม่สามารถกำหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง  หรือเป็นสูตรสำเร็จตายตัว
ได้ การให้บริการที่ดีมีคุณภาพจึงต้องทำอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอ ทั้งในช่วงเวลาที่กิจการดำเนินไปได้ด้วยดี
หรือไม่ดีก็ตาม  
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3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่า
จะเป็นผู้ปฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเรื่องที่ส่งผลต่อ
ความสำเร็จของการให้บริการที่มีคุณภาพได้ สิ่งที่ผู้ปฏิบัติงานจำเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝังจิตสำนึก
ความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการนำเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการ  

4. คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ไม่อาจ
แยกออกจากกันได้ ในการนำเสนอการให้บริการที่มีคุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะเป็นต้องมีความรู้
และเข้าใจคำติชมผลงาน ซึ ่งให้การนี ้ ผู ้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ  ทั้งนี ้เพื ่อให้
ผู้ปฏิบัติงานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวังที่จะให้บริการที่ออกมามีคุณภาพดี  

5. คุณภาพการให้บริการ จะต้องอยู่บนพื้นฐานความเป็นธรรม  

6. คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงนั ้นขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายใน
องค์การที่เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การที่ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้า และ
บุคลากรขององค์การได้อย่างเท่าเทียมกัน ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง  

7. คุณภาพการให้บริการ ขึ้นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการจะไม่สามารถหรือยากที่จะกำหนดตายตัวลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการ
บริการไว้ล่วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในสิ่งที่เป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
ย่อมก่อให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ด ี 

8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาคำมั่นสัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกค้า
หรือผู้รับบริการได ้อย่างที่เป็นไปตามความคาดหวัง และเป็นไปตามเงื่อนไขที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ  

นอกเหนือจากที่กล่าวไปแล้ว สตีฟ และคุ๊ก Steve, Leon G. , & Leslie Lazar Cook 
(1995, p. 53) ยังชี้ให้เห็นด้วยว่า การเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะคำนึงถึง
ภาพลักษณ์ของ องค์การและความต้องการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือ
องค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการดังต่อไปนี้  

1. การเข้าถึงบริการไดท้ันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ  
2. ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
3. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ  

4. การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  

5. ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

6. คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับ
บริการ  

7. ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  

8. ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
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9. ความรวดเร็วในการให้บริการ  

จากเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการข้างต้นผู ้ศึกษาขอกล่าวโดยสรุปได้ว่า 

คุณภาพการให้บริการนั้นมีเกณฑ์การพิจารณาโดยประกอบด้วยองค์ประกอบและปัจจัยหลายอย่าง แต่จะ
เห็นได้ชัดว่า หากองค์กรใดต้องการประสบความสำเร็จสิ ่งสำคัญที่จะต้องคำนึงถึงคือ คุณภาพการ
ให้บริการ ดังนั้น การทำความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 
โดยมีการกำหนดข้อตกลงเกีย่วกับการให้บริการกับผู้รับบริการไว้อย่างชัดเจน เพ่ือให้ผลลัพธ์ที่ออกมาตรง
ตามความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการที่แจ้งไว้ก่อนแล้ว และควรที่จะมีการตั้งเป้าหมาย
ตัวชี้วัดของการให้บริการเพื่อเป็นเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการไว้อย่างชัดเจน เพื่อนำไปสู่การ
ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นต่อไปได้ 

2.3.4 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการ  

ผู้ศึกษาได้พบแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ อ้างถึงใน 
(วรรณพิณ, 2554, หน้า 8-11) ซึ่งได้รวบรวมแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องไว้ ดังนี้ 

Zeithaml V. (1988) (อ้างถึงใน ลัดดา พุทธวารีกานต์ , 2550, หน้า 50) ได้กล่าวว่า
“คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินของผู้บริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศหรือ
ความเหนือกว่าของการบริการ” 

Zeithaml, Parasuraman, และ Berry (1988) (อ้างถึงใน ยุวดี มีพรปัญญาทวีโชค, 

2553, หน้า 17) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการ คือประสบการณ์ทั้งหมดซึ่งลูกค้าสามารถประเมินออกมา
ได้นอกจากนั้นคุณภาพการบริการคือ ตัวชี้วัดเพื่อประเมินระดับขั้นความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือนำเสนอ
บริการที่คุณภาพดีที่สุดซึ่งสิ่งสำคัญอย่างมากคือ การล่วงรู้ถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการอย่างแท้จริง  (Exactly 

Wants) สิ่งที่ลูกค้ามีความชอบ (Preference) และสิ่งที่ลูกค้าชื่นชมยินดี (Delight) ลูกค้าที่รู้สึกชื่นชม
ยินดีคือ ภาวะที่ไม่ปรากฏความคาดหวังแต่จะกลายเป็นภาวะที่เกินความคาดหวัง” 

Zeithaml, Parasuraman, และ Berry (1990) (อ้างถึงใน จินตนา บุญเดิม, 2549, 

หน้า 7) ได้ทำการศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพการบริการมาตั้งแต่ปี  1983 ในขณะที่พาราสุรา
มานเริ่มทำการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้นยังไม่พบว่า มีการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการมากนัก พบ
แต่งานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับคุณภาพของสินค้า จากนั้น พาราสุรามานและคณะจึงเริ ่มทำการวิจัย โดย
ร่วมกันทำการวิจัยเชิงสำรวจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยใช้เวลาทำการศึกษานานถึง 7 ปี (1983-
1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เริ่มจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผู้รับบริการและผู้ให้บริการของ
บริษัทชั้นนำหลายแห่ง และนำผลที่ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพการบริการ ต่อมาเป็นวิจัยเชิง
ประจักษ์โดยมุ่งศึกษาที่ผู้รับบริการโดยเฉพาะ โดยได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวัดคุณภาพบริการที่เรียกว่า 
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SERVQUAL (Service Quality) และปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้
และความคาดหวังของผู้รับบริการ ผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ผู้ใช้บริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า 
“คุณภาพของการบริการที ่ผ ู ้ใช ้บริการรับรู ้ ” (Perceived Service Quality) ซึ ่งเกิดขึ ้นหลังจากที่
ผู้ใช้บริการได้รับบริการแล้ว 

นักวิชาการกลุ่มนี้ยังได้กำหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการไว้ 5 ด้าน ที่
เรียกว่า RATER และเครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 22 รายการ   ซึ่งกระจายมา
จากคุณภาพการบริการทั้ง  5 ด้าน ดังนี้ 

1.  ความน่าเชื่อถือ (R : Reliability) หมายถึง   ผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความ
น่าเชื่อถือให้บริการตามที่สัญญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ ไม่มีความผิดพลาด มีเครื่องมือ
ในการวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

1.1)   ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ 
1.2)   การเก็บรักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการ และการนำข้อมูลมาใช้ในการให้บริการ 

1.3)   การทำงานไม่ผิดพลาด 

1.4)   การบำรุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

1.5)   การมีจำนวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 

2.  การสร้างความมั่นใจ (A : Assurance) หมายถึง   ผู้ให้บริการต้องสร้างความมั่นใจ
ให้กับผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี มี
เครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

2.1) ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ข้อมูลข่าวสารที่เกี ่ยวกับการ
บริการ 

2.2) การสร้างความเชื่อมั่นและปลอดภัยในการใช้บริการ 
2.3) ความมีมารยาทและความสุภาพของเจ้าหน้าที ่
2.4) พฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ 

3.  รูปลักษณ์ทางกายภาพ (T : Tangibles) หมายถึง สิ่งอำนวยความสะดวกอุปกรณ์ 
ต่าง ๆ ดูสวยงาม ทันสมัย บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย 

3.1) ความทันสมัยของอุปกรณ ์

3.2) สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 

3.3) การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ 
3.4) เอกสารเผยแพร่เกี่ยวกับการบริการ 
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4.  การดูแลเอาใจใส่ (E : Empathy)หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความ
ต้องการของผู้รับบริการอย่างเอาใจใส่ และถือผลประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นส าคัญ มีเครื่องมือในการ
วัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

4.1) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการแต่ละคนของเจ้าหน้าที่ 
4.2) เวลาในการเปิดให้บริการขององค์กร 

4.3) โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ขององค์กร 

4.4) ความสนใจผู้ใช้บริการอย่างแท้จริงของเจ้าหน้าที่ 
4.5) ความสามารถในการเข้าใจในความต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการอย่าง

ชัดเจน 

5.  การตอบสนอง (R : Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจที่แสดงถึงความพร้อม 
ยินดีให้บริการเสมอ และรวดเร็วเมื่อผู้รับบริการเข้ามาติดต่อ มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย 

5.1) มีระบบการให้บริการที่รวดเร็ว 

5.2) ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้คำแนะนำปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 

5.3) ความรวดเร็วในการทำงานของเจ้าหน้าที่ 
5.4) ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทันทีท่ีต้องการ 

 

สมิต สัชฌุกร (2543) (อ้างถึงใน เสาวนิต ปทุมวัฒน์ , 2545, หน้า 18) ได้กล่าวว่า “การ
ประเมินผลการให้บริการเกิดจากการวัดความพึงพอใจของลูกค้า แต่การวัดความพึงพอใจโดยตรงกระทำ
ได้ยาก จึงต้องใช้การประเมินผลการบริการมาช่วย ซึ่งคำตอบที่ได้จะบ่งบอกถึงความพึงพอใจของลูกค้าได้
ใกล้เคียงกับความเป็นจริง ดังนั้นการประเมินผลการให้บริการจึงเป็นความต้องการให้รู้ ถึงผลของการ
ปฏิบัติงานในการให้บริการ” 

Zeithaml, Parasuraman, และ Berry (1988) (อ้างถึงใน ครรชิตพล ยศพรไพบูลย์, 
2551) ได้ทำการวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพบริการ โดยให้ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าตอบแบบสอบถาม 2 ครั้ง ๆ 
ละ 21 ข้อ  ด้วยการใช้มาตรวัด 7  Scales ด้วยกัน  คือ  การให้คะแนน 1 ถึง 7 จากคะแนน 1 หมายถึง  
การไม่เห็นด้วยอย่างยิ่งจนไปถึงคะแนน 7 หมายถึง   เห็นด้วยอย่างยิ่ง   คำถามชุดแรกเป็นการวัดความ
คาดหวังของลูกค้า (Expected Service Quality) ส่วนคำถามชุดที่ 2 เป็นการวัดการรับรู้ผลการบริการ
จริง(Perceived Service Performance) และนำคะแนนที่ได้มาคำนวณเป็นคุณภาพบริการ(Service 

Quality) ดังนี้  
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คุณภาพบริการ =  คะแนนการรับรู้ผลการบริการ – คะแนนความคาดหวัง 
(Service Quality)  =  P - E  

ในกรณีที่คะแนนการรับรู้ผลการบริการมากกว่าคะแนนความคาดหวัง (P > E) แสดงว่า
คุณภาพบริการเป็นเลิศกรณีที่คะแนนการรับรู้ผลการบริการน้อยกว่าคะแนนความคาดหวัง (P < E) แสดง
ว่าคุณภาพบริการแย่มากและกรณีที่คะแนนการรับรู้ผลการบริการเท่ากับคะแนนความคาดหวัง  (P = E) 

เป็นคุณภาพบริการท่ีเพียงพอแล้ว 

จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการข้างต้นผู้ศึกษาขอกล่าวโดย
สรุปได้ว่า การประเมินคุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นหลังจากผู้รับบริการรับรู้และใช้บริการเรียบร้อยแล้ว 
ทั้งนี้การประเมินผลการให้บริการเกิดจากการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งในความเป็นจริง 

ผู้ให้บริการอาจมีการให้บริการที่แตกต่างจากความคาดหวังของผู้รับบริการ หากผู้รับบริการได้รับบริการ 

ที่พอดีหรือสูงกว่าความคาดหวังทำให้ผู้รับบริการประเมินว่าการให้บริการที่ได้รับมีคุณภาพและถ้าบริการ
ที่ได้รับต่ำกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวังทำให้ผู้รับบริการประเมินการให้บริการนั้นว่ามีคุณภาพต่ำไปด้วย 

 

2.3.5 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ ยวข้อง  

พรพิมล คงฉิม (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รับ
บริการจากบริษัท เอ็ม.เอช.อี - ดีแมก (ที) จำกัดตามตัวแปรด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา ตำแหน่งงาน 

ระยะเวลาในการทำงาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนและประเภทของเรื่องที่เข้ารับบริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ คือ ลูกค้าท่ีเข้ารับบริการจากบริษัทเอ็ม.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จำกัด จำนวน 150 

คนเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รับ
บริการจากบริษัท เอ็ม.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จำกัด สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ค่า  

t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) และทดสอบรายคู่ด้วย
วิธีการของเชพเฟ่ (Sheffe) พบว่า ความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้า โดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับสูง ทั้งนี้เป็นเพราะบริษัท เอ็ม.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จำกัด ได้มีการกำหนดคุณภาพของงานบริการไว้
ในกระบวนการต่างๆ เช่น การนำและการกำกับดูแล โดยการวางแผนให้สอดคล้องกับนโยบายขององค์กร
และภารกิจของหน่วยงาน การเสริมสร้างพื ้นฐานองค์กร ประกอบด้วย การเตรียมความพร้อมของ
บุคลากรในด้านต่างๆ งบประมาณ เครื่องมือ และสถานที่สำหรับสนับสนุนการดำเนินงาน และได้กำหนด
หลักเกณฑ์การประเมินบุคลากรตามลักษณะเชิงพฤติกรรม (Competency) สมรรถนะหลัก 5 สมรรถนะ 

ได้แก่ การบริการที่ดี การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ จริยธรรม ความร่วมแรงร่วมใจ และการ 

มุ่งผลสัมฤทธิ ์ และสมรรถนะประจำกลุ่มงาน 3 สมรรถนะ ได้แก่ ความถูกต้องของงาน ความยืดหยุ่น 

ผ่อนปรน และการคิดว ิเคราะห์  ทั้งนี้ ได้ม ีการสื ่อสารให้กับบุคลากรได้ร ับทราบ  เพื ่อเป็นกรอบ 
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การปฏิบัติงานดังกล่าว และเป็นที่เข้าใจในองค์กร ซึ่งสามารถวัดผล แสดงความก้าวหน้าในการดำเนินการ
ได้ทำให้บุคลากรมีความกระตือรือร้นในการทำงาน เพ่ือพัฒนาองค์กรให้มีวัฒนธรรมการทำงานใหม่ที่เน้น
ความสามารถและผลงาน เน้นความสุจริต ความโปร่งใสความรับผิดชอบ มีความกล้าทำในสิ่งที่ถูกต้อง  
ซ่ึงถือเป็นค่านิยมใหม่ที่สร้างสรรค์ 

ดรุณี คงสุวรรณ์ (2542) (อ้างถึงใน วรรณวิมล จงจรวยสกุล, 2551, หน้า 12) ได้ศึกษา
ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายหนังสือสำคัญ สำนักบริการทางวิชาการและ
ทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามคำแหง 4 ด้าน คือ 1. ด้านความสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง  
2. ด้านความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3. ด้านอาคาร สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
4. ด้านข่าวสาร ข้อมูลและการประชาสัมพันธ์ ผลการวิจัยปรากฏว่า 1. ด้านความสะดวก รวดเร็วและ
ถูกต้อง ด้านความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านอาคาร สถานที่และสิ่งอำนวยความ
สะดวก ระดับความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายหนังสือสำคัญ สำนักบริการทาง
วิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามคำแหง อยู่ในระดับปานกลาง 2. ด้านข่าวสาร ข้อมูล
และการประชาสัมพันธ์ ระดับความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายหนังสือสำคัญ สำนัก
บริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามคำแหง อยู่ในระดับสูง 

สิริกุล พรหมชาติ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจำทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถประจำทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด เส้นทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลำพู ในด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ และเพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถประจำทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด เส้นทางกรุงเทพฯ-

หนองบัวลำพู จำแนกตามลักษณะข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได ้วัตถุประสงค์ในการเดินทางรวม ทั้งข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้โดยสารรถประจำทางปรับอากาศของ
บริษัท 407 พัฒนา จำกัด เส้นทางกรุงเทพฯ - หนองบัวลำพู  

กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่ใช้บริการรถโดยสารประจำทางปรับอากาศชั้นหนึ่ง
ของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด เส้นทางกรุงเทพฯ-หนองบัวลำพู เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ 

แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าท ี(t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ในกรณี 
ที ่พบความความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติจะใช้การทดสอบรายคู่ โดยใช้ว ิธี LSD (Least 

Significant Difference) ผลการวิจัย พบว่า  

1. ผู้โดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมและรายด้านว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน
กลางและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์, ราคา, และการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ
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ของผู้โดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย ส่วนด้านอื่นๆผู้โดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน
กลาง  

2. ผู้โดยสารที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสารประจำทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด ในด้านความพึงพอใจโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยสำคัญทางสถิติ  

3. ผู้โดยสารที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสารประจำทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด โดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ  

4. ผู้โดยสารที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสาร
ประจำทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด โดยรวมและรายด้าน มีความแตกต่างอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  

5. ผู้โดยสารที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมต่อการใช้บริการ
รถโดยสารประจำทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติที ่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าด้านผลิตภัณฑ์ ,บุคลากร,และการนำเสนอลักษณะทาง
กายภาพภายนอก แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ด้านราคามีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญท่ีระดับ 0.05 ส่วนด้านอื่นๆพบว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีความสำคัญทาง
สถิติ  

6. ผู้โดยสารที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการรถโดยสาร
ประจำทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าด้านผลิตภัณฑ์และบุคลากร  แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 ส่วนด้านอื่นๆพบว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีความสำคัญทางสถิติ  
7. ผู้โดยสารที่มีวัตถุประสงค์การเดินทางต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 

รถโดยสารประจำทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จำกัด ในด้านความพึงพอใจโดยรวมและ 

รายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ  
จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นผู้ศึกษาขอกล่าวโดยสรุปได้ว่า การศึกษา

ความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการด้านต่าง ๆ ต้องมีการกำหนดหลักเกณฑ์การประเมินตาม
บริบทของลักษณะงานที่ให้บริการของหน่วยงานนั้น ๆ โดยมีเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลคือ 
แบบสอบถาม และนำสถิติมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เพื่อให้ทราบถึงผลการประเมินคุณภาพการให้บริการในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานนั้น ๆ ต้องการทราบถึง
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ือนำไปปรับปรุงการให้บริการที่ดีขึ้นต่อไป 
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บทที่ 3  
วิธีการดำเนินการวิเคราะห์ 

 

การวิเคราะห์ เรื ่อง ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู ้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศ สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ฉบับนี้ จะ
ทำการศึกษาเฉพาะผลการประเมินคุณภาพการให้บริการจากการศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสามารถจำแนก
ออกเป็น 3 เกณฑ์การประเมิน ได้แก่  

1. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภายในสถาบันที่มีการแจกแบบสอบถามหลัง
การให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน   

2. Service Time จากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and 

Evaluation System :MES) ทั ้งในส ่วนของระบบมอบหมายงาน และระบบ  
Help desk 

3. Response Time จากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring 

and Evaluation System :MES) 

โดยการวิเคราะห์เรื่องดังกล่าวมีวัตถุประสงค์ ประกอบด้วย 2 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษา
และวิเคราะห์ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ 2) เพื ่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอันจะส่งผลให้
ผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการให้บริการที่มีคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่อง ทั้งนี้ ผู้ศึกษาได้มีวิธีการดำเนินงานโดยสรุปดังต่อไปนี ้

3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
3.2 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.5 วิธีการดำเนินการเก็บข้อมูล 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
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3.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

การวิเคราะห์ เรื ่อง ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู ้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศ สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ซึ่งในการวิเคราะห์
ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของสำนักโดยการพิจารณาเปรียบเทียบคะแนนผลการให้บริการกับ
ค่าเป้าหมายของสำนัก โดยการประเมิน เป็นกระบวนการต่อเนื่องจากการวัด คือ นำตัวเลขหรือสัญลักษณ์
ที่ได้จากการวัดมาตีค่าอย่างมีเหตุผล โดยเทียบกับเกณฑ์หรือมาตรฐานที่กำหนดไว้ 

 

 

 

กระบวนกาปฏิบัติงาน • ผลการปฏิบัติงาน 

• ค่าเป้าหมายท่ีกำหนด 

ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการ 

                       - 

• การสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการภายในสถาบันท่ีมีการ
แจกแบบสอบถามหลังการ
ให้บริการเสร็จของเจา้หน้าท่ี
ผู้ปฏิบัติงาน   

• Service Time จากระบบติดตาม
และประเมินผลการปฏบิัติงาน 
(Monitoring and Evaluation 

System :MES)  
• Response Time จากระบบ

ติดตามและประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน (Monitoring and 

Evaluation System :MES) 
 

คะแนนผลการ
ให้บริการ 

คะแนนค่าเป้าหมายที่
กำหนดไว ้

- ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ  

- ร้อยละของรายการของปัญหาที่
ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลา
ที่กำหนด 

- ร้อยละของรายการทีไ่ด้ตดิต่อ
กลับผูร้ับบริการภายใน 4 ชม. 
หลังจากได้รับแจ้ง 

 

คุณภาพการให้บริการ 
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3.2  ประชากรที่ใช้ในการศึกษา   

ผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศสถาบันบัณฑิต  

พัฒนบริหารศาสตร์ จำนวน 17 คน จากการให้บริการในการรับแจ้งรายการปัญหาจากผู้รับบริการผ่าน
ระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System :MES) จำนวน 
918 รายการ และการตอบแบบสอบถามจากผู้รับบริการจำนวน 218 ฉบับ 

 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

1. แบบสังเกตซึ่งเป็นการสังเกตแบบมีส่วนร่วมในการดำเนินงานเกี่ยวกับการจัดทำ
ข้อมูล และการบริหารจัดการของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. แบบสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ โดยทำการสัมภาษณ์หัวหน้ากลุ ่มงานและ
ผู้ปฏิบัติงาน 

3. แบบศึกษาและค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสารรายงาน และข้อมูลจากระบบ
สารสนเทศ เช่น รายงานผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการภายในสถาบันที ่มีการแจก
แบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน  รายงานผล Service Time จากระบบ
ติดตามและประเมินผลการปฏิบัต ิงาน (Monitoring and Evaluation System :MES) รายงานผล 
Response Time จากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation 

System :MES) เกณฑ์การประเมินผลการปฏิบัติงาน “ผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ” สำนัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

3.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิเคราะห์ เรื ่อง ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู ้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศ สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ มีการดำเนินการ
เก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 

1. การรวบรวมข้อมูลระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

2. การรวบรวมข้อมูลสถิติรายการของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่
กำหนดจากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System :MES) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
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3. การรวบรวมข้อมูลสถิติย้อนหลังของรายการที่ได้ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน  
4 ชั ่วโมง หลังจากได้ร ับแจ้งจากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัต ิงาน (Monitoring and 

Evaluation System :MES) ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

4. การรวบรวมข้อมูลเกณฑ์การประเมินผลการปฏิบัติงาน “ผู ้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศ” สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ  

3.5  วิธีการดำเนินการเก็บข้อมูล 

ผู้ศึกษาได้ดำเนินการเก็บข้อมูลจากผลการสำรวจ การจัดทำรายงานจากระบบ MES 

และการรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร และหลักฐานอ้างอิงต่าง ๆ ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ  
โดยมีรายละเอียดของวิธีการดำเนินการเก็บข้อมูล ดังนี้ 

3.5.1  การรวบรวมข้อมูลผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการภายในสถาบันที่มี
ก า รแจกแบบสอบถามหลั ง กา ร ให้ บร ิ ก า ร เ สร ็ จ ของ เจ ้ า หน ้ า ที ่ ผ ู ้ ปฏ ิ บ ั ต ิ ง าน 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการภายใน
สถาบันที่มีการแจกแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งได้เก็บรวบรวม
แบบสอบถามจากผู้รับบริการภายในสถาบัน โดยมีรายละเอียดการดำเนินงาน ดังต่อไปนี้ 

1. การสำรวจความพึงพอใจในเรื ่องการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ปฏิบัต ิงาน  
จะจำแนกตามประเภทงานบริการของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ออกเป็น 4 กลุ่มงาน ได้แก่ 

- กลุ่ม   งานโครงสร้างพื้นฐาน 

- กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ 

- กลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ 
2. กลุ่มเป้าหมายในการสำรวจความพึงพอใจ ได้แก่ อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน 

นักศึกษาของสถาบัน และหน่วยงานภายในสถาบัน  
3. จัดทำแบบสอบถามโดยมีข้อคำถามด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ ความพึงพอใจ

ต่อเวลาในการให้บริการ และความพึงพอใจต่อผลงาน ซึ่งจะดำเนินการแจกแบบสอบถามหลังการให้ 
บริการเสร็จของเจ้าหน้าที ่ผู ้ปฏิบัติงาน เพื่อสำรวจระดับความพึงพอใจหลังการให้บริการเสร็จของ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ดังเอกสารที่ปรากฏในภาคผนวก ค  
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4. ผู้รับบริการทำการประเมินแบบสอบถามหลังจากได้รับการให้บริการจนแล้วเสร็จ 

และจัดส่งไปยังสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใส่ลงในกล่องรับความคิดเห็น ณ อาคารสยามบรมราช
กุมารี  ชั้น 11 สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังภาพ 

 

ภาพตัวอย่างที่ 3. 1 กล่องรับความคิดเห็น ณ อาคารสยามบรมราชกุมารี  ชั้น 11 สำนักเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

5. กลุ่มงานแผนและพัฒนาดำเนินการจัดเก็บรวมรวมแบบสอบถามและคัดกรองข้อมูล
ย้อนกลับจากแบบสอบถามที ่รวบรวมได้ทุกเดือน  และดำเนินการเขียนเลขเร ียงลำดับที่  ลงใน
แบบสอบถามดังภาพที่ 3.2 พร้อมกับมีการกำหนดรหัสตัวแปรต่าง ๆ ดังภาพที่ 3.3 เพ่ือบันทึกข้อมูลของ
แบบสอบถามที่ได้รับการประเมนิจากผู้รับบริการในการดำเนินการประมวลผลในขั้นตอนต่อไป  
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ภาพตัวอย่างที่ 3. 2 การเขียนเลขเรียงลำดับที่ลงในแบบสอบถาม 
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ภาพตัวอย่างที่ 3. 3 การกำหนดรหัสเป็นตัวเลขแทนตัวแปร
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6. งานแผนและพัฒนาดำเนินการประมวลผลการประเมินระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS ดังภาพตัวอย่างที่ 3.4  

 

ภาพตัวอย่างที่ 3. 4 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรม SPSS 

ในขั้นตอนนี้จะมีดำเนินการบันทึกข้อมูลของแบบสอบถามที่ได้รับการประเมินจาก
ผู้รับบริการลงในโปรแกรม SPSS ทุกเดือน แตจ่ะทำการประมวลผลทุก 6 เดือน โดยแบ่งเป็น 2 ครั้งใน
รอบปีงบประมาณ  

7. กลุ ่มงานแผนและพัฒนาดำเนินการจัดทำรายงานผลการสำรวจความพึงพอใจ 
ข้อเสนอแนะ และข้อมูลย้อนกลับจากแบบสอบถามที่ได้รับการประเมินจากผู้รับบริการ โดยจัดทำรายงาน
ผลการสำรวจความพึงพอใจเป็นเอกสารดังเอกสารที่ปรากฏในภาคผนวก ง   
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3.5.2  กา ร รวบร วม ข ้ อ ม ู ล  SERVICE TIME จากร ะบบติ ด ต า มแ ล ะปร ะ เ ม ิ นผ ล ก า ร
ปฏิบัติงาน (MONITORING AND EVALUATION SYSTEM: MES) ทั้งในส่วนของ
ระบบมอบหมายงาน และระบบ HELP DESK 

1. ระบุ URL ของระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and 

Evaluation System: MES) ในช่อง Address เป็น URL: http://mes.nida.ac.th  จะปรากฏหน้าจอ
ดังภาพตัวอย่างที่ 3.5 จากนั้นกรอกข้อมูลลงชื่อเข้าใช้งานระบบ 

 
ภาพตัวอย่างที่ 3. 5 ภาพหน้าจอลงชื่อเข้าใช้งานระบบ MES 

2. หน้าแรกเมื่อเข้าสู่การใช้งานระบบ MES จากคลิกเมนู “สรุป Service Time (KPI)” 

 
ภาพตัวอย่างที่ 3. 6 หน้าจอเมนู “สรุป Service Time (KPI)” 
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3. กรอกข้อมูลช่วงเดือน ปี ที่จะต้องการข้อมูล และกดตกลง 

 
ภาพตัวอย่างที่ 3. 7 หน้าจอเมนูช่วงเดือน ปี ของรายงานสรุป Service Time 

4. จากนั้นทำการ Download ข้อมูลเป็น MS Excel เพ่ือนำข้อมูลมาจัดทำรายงาน 

 
ภาพตัวอย่างที ่3. 8 หน้าจอการ Download ของรายงานสรุป Service Time 
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3 .5 .3  การรวบรวมข้ อมู ล  RESPONSE TIME จากระบบติดตามและประ เม ิ น  

ผลการปฏิบัติงาน (MONITORING AND EVALUATION SYSTEM : MES) 

1. ระบุ URL ของระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and 

Evaluation System: MES) ในช่อง Address เป็น URL: http://mes.nida.ac.th  จะปรากฏหน้าจอ
ดังภาพ จากนั้นกรอกข้อมูลลงชื่อเข้าใช้งานระบบ 

 
ภาพตัวอย่างที่ 3. 9 ภาพหน้าจอลงชื่อเข้าใช้งานระบบ MES 

 

2. หน้าแรกเมื่อเข้าสู่การใช้งานระบบ MES จากคลิกเมนู “สรุป Response Time (KPI)” 

 
ภาพตัวอย่างที่ 3. 10 หน้าจอเมนู “สรุป Response Time (KPI)” 
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3. กรอกข้อมูลช่วงเดือน ปี ที่ต้องการข้อมูล และกดตกลง 

 
ภาพตัวอย่างที่ 3. 11 หน้าจอเมนูช่วงเดือน ปี ของรายงานสรุป Response Time 

4. จากนั้นทำการ Download ข้อมูลเป็น MS Excel เพ่ือนำข้อมูลมาจัดทำรายงาน

 
 

ภาพตัวอย่างที่ 3. 12 หน้าจอหน้าจอการ Download ของรายงานสรุป Response Time 
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3.6  การวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยทำการวิเคราะห์ข้อมูลจากผลการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีเกณฑ์การประเมิน ดังนี้ 

เกณฑ ์การประเม ินของ Service 

Time และ Response Time 

เกณฑ์การประเมิน แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 

< ร ้อยละ 60     การดำเน ินงานต ้อง   
 ปรับปรุงเร่งด่วน 

ร ้อยละ 60 -  69  การดำเน ินงานต ้อง 
 ปรับปรุง 

ร้อยละ 70 - 79   การดำเนินงานระดับ 

                        พอใช้ 
ร้อยละ 80-89       การดำเนินงานระดับดี 
≥ ร้อยละ 90       การดำเนินงานระดับดี 
                        มาก 

แบบสอบถามความพ ึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

หมายถึงแบบสอบถามระดับความพึงพอใจ
ของผู ้ร ับบริการในด้านต่าง ๆ ที ่สำนัก
ต้องการทราบ โดยมีการจำแนกความระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ออกเป็น 5 
ระดับคือ 

1 หมายถ ึ ง  ระด ับความพ ึ งพอ ใจ 

              น้อยที่สุด    

2 หมายถึง    ระดับความพึงพอใจน้อย 

3 หมายถึง   ระดับความพึงพอใจปาน 

              กลาง   

4 หมายถึง   ระดับความพึงพอใจมาก   

5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

             ที่สุด   

 



35 
 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง การนำแบบสอบถามที่ได้รับการ
ประเมินจากผู้รับบริการแล้ว มาประมวลผล 
และการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม SPSS ซึ่งผล
การประเมินรายงานการจำแนกคะแนนเป็น 
5 ระดับ โดยมีความหมายของคะแนนดังนี้ 
คะแนน 0.00 – 1.50 หมายถึง ระดับความ 

                            พึงพอใจน้อยท่ีสุด    
คะแนน 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับความ 

                            พึงพอใจน้อย 

คะแนน 2.51 – 3.50  หมายถงึ ระดับความ 

                            พึงพอใจปานกลาง   
คะแนน 3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับความ 

                            พึงพอใจมาก   
คะแนน 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับความ 

                            พึงพอใจมากท่ีสุด   

 

ค่าเป้าหมายของสำนักเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 

หมายถึง การกำหนดค่าเป้าหมายของตัวชี้วัด
ท่ีสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศได้กำหนดไว้ 
ได้แก่  
- ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ไม่ต่ำกว่า 4.00 (คะแนนเต็ม 5) 
- ร้อยละของรายการของปัญหาที่ได้รับ

การแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนด
มากกว่าหรือเท่ากับ 90 

- ร้อยละของรายการที่ได้ติดต่อกลับ
ผู้รับบริการภายใน 4 ชม. หลงัจาก
ได้รับแจ้งมากกว่าหรือเท่ากับ 90 
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คุณภาพการให้บริการ  คือ 

ผลต่างระหว่างผลการให้บริการกับ 

ค่าเป้าหมายของสำนัก  

 

ผลลัพธ์เป็น  + หมายถึง การบริการมีคุณภาพ 

                   ได้มาตรฐานท่ีกำหนด 

ผลลัพธ์เป็น 0  หมายถึง การบริการมคีุณภาพ 

                   ได้มาตรฐานท่ีกำหนด 

ผลลัพธ์เป็น –  หมายถึง การบริการมีคุณภาพ 

                   ต่ำกว่ามาตรฐานท่ีกำหนด           
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ 

การวิเคราะห์เรื่อง ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่ วนเทคโนโลยี
สารสนเทศ  กรณีศึกษา : สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้ทำการรวบรวมข้อมูลสถิติย้อนหลังตั ้งแต่
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2563 ซึ่งในการวิเคราะห์ถึงผลการประเมินคุณภาพการให้บริการนั ้นจะ
พิจารณาเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระหว่างผลการปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักกับเกณฑ์การ
ประเมิน ซึ่งจำแนกออกเป็น 3 เกณฑ์การประเมิน ได้แก่  

1. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภายในสถาบันที่มีการแจกแบบสอบถามหลังการ
ให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน   

2. Service Time จากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and 

Evaluation System :MES)  
3. Response Time จากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and 

Evaluation System :MES) 

โดยการวิเคราะห์ ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยี
สารสนเทศ  กรณีศึกษา: สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ มีเป้าหมายของผลการประเมินคุณภาพการให้บริการ 
คือ สถิติการให้บริการในเรื่องของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ร้อยละของรายการที่ได้รับแจ้งปัญหา
และมอบหมายงานดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด และร้อยละของรายการที่ได้ติดต่อกลับผู้รับบริการ
ภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้ง โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักกับเกณฑ์การประเมิน ซึ่งจำแนกออกเป็น 3 เกณฑ์การประเมิน ได้แก่  
1) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  2) Service Time จากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(Monitoring and Evaluation System :MES) และ 3) Response Time จากระบบติดตามและประเมินผล
การปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System :MES) โดยจะขอนำเสนอผลการวิเคราะห์แยกตาม
เกณฑ์การประเมิน ดังต่อไปนี้ 
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4.1  การวิเคราะห์ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและ
คุณภาพการให้บริการ 

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพ่ือ
ต้องการทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวมถึงข้อมูลความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อนำมาปรับปรุงประสิทธิภาพของ
การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศได้ทำ
การเก็บรวบรวมข้อมูล 2 รอบต่อปีงบประมาณ โดยรอบที่ 1 เก็บรวมบรวบแบบสอบถามระหว่างเดือน
ตุลาคม 2562 – มีนาคม 2563 และรอบที่ 2 เก็บรวบรวมแบบสอบถามระหว่างเดือนเมษายน 2563 – 
กันยายน 2563 (ภาคผนวก ค และภาคผนวก ง) โดยวิธีการแจกแบบสำรวจไปยังบุคลากรผู้รับบริการหลัง
การให้บริการเสร็จ และวิธีการสำรวจแบบออนไลน์ และมีการกำหนดค่าเป้าหมายตัวชี้วัดของระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการไม่ต่ำกว่า 4.00 (คะแนนเต็ม 5.00) (ภาคผนวก ก และภาคผนวก ข) โดยมีการนำ
แบบสอบถามที่ได้รับการประเมินจากผู้รับบริการแล้วมาประมวลผล และการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม SPSS 
โดยได้กำหนดเกณฑ์การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 5 ระดับ โดยมีความหมายของคะแนน
ดังนี้ 

คะแนน 0.00 – 1.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

คะแนน 1.51 – 2.50 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 

คะแนน 2.51 – 3.50 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
คะแนน 3.51 – 4.50 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก  
คะแนน 4.51 – 5.00   หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ เท่ากับผลต่างของค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของผู้ร ับบริการกับค่าเฉลี ่ยระดับความพึงพอใจที ่เป็นค่าเป้าหมายของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ  
โดยมีความหมายดังนี้ 

คุณภาพการให้บริการ  คือ 

ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ - ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจที่เป็นค่าเป้าหมายของสำนัก 

ผลลัพธ์เป็น  +  หมายถึง การบริการมีคุณภาพได้มาตรฐานที่กำหนด 

ผลลัพธ์เป็น 0  หมายถึง การบริการมีคุณภาพได้มาตรฐานที่กำหนด 

ผลลัพธ์เป็น – หมายถึง  การบริการมีคุณภาพต่ำกว่ามาตรฐานที่กำหนด
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4.1.1  ภาพรวมการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการด้านต่าง ๆ ของสำนักเทคโนโลยีสารส นเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.  
2563  

ตารางท่ี 4. 1 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการด้านต่าง ๆ ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 
2562 – เดือนกันยายน 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจที่มีต่อกลุ่มงาน คุณภาพการให้บริการ 

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ 
 

    

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 4.80 มากที่สุด ≥4.00 0.80 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความสะดวก 4.78 มากที่สุด ≥4.00 0.78 ได้มาตรฐาน 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 4.79 มากที่สุด ≥4.00 0.79 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

4.78 มากที่สุด ≥4.00 0.78 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.79 มากที่สุด ≥4.00 0.79 ได้มาตรฐาน 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา 
 

    

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับ
บริการ 

4.75 มากที่สุด ≥4.00 0.75 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 4.77 มากที่สุด ≥4.00 0.77 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.76 มากที่สุด ≥4.00 0.76 ได้มาตรฐาน 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน 
 

    

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ีให้บริการ 4.76 มากที่สุด ≥4.00 0.76 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 4.77 มากที่สุด ≥4.00 0.77 ได้มาตรฐาน 

จากตารางที่ 4.1 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการ
ให้บริการที่มีต่องานบริการด้านต่าง ๆ ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่าง
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เดือนตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการ
ของสำนักโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 
0.77  ซึ่งมีความพึงพอใจในเรื่องท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตรอยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 4.80 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.80 และความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อน
ได้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากัน 4.75 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน
เท่ากับ 0.75  

 

แผนภูมิกราฟที่ 4. 1 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่มี
ต่องานบริการด้านต่าง ๆ ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

จากแผนภูมิกราฟที่ 4.1 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและ
คุณภาพการให้บริการที่มีต่องานบริการด้านต่าง ๆ ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 
สามารถสรุปผลได้ว่า กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศมีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.99 รองลงมาคือ กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศมีระดับความพึง

1.1 ท่าที 
ความสภุาพ
ความเป็น

มิตร

1.2 ความ
รวดเร็ว และ
อ านวย
ความ
สะดวก

1.3 รบัฟัง
ปัญหาและ
ขอ้คิดเห็น

1.4 ความ
สามารถ

แกไ้ขปัญหา
และให้

ค าแนะน า

2.1 ความ
เหมาะสม
ของเวลารอ
คอยก่อน

ไดร้บับริการ

2.2 ความ
ตรงต่อเวลา
นดัหมาย

3.1 ความ
ถกูตอ้งใน
ผลลพัธข์อง

งานท่ี
ใหบ้ริการ

ค่าเฉลี่ยรวม

กลุม่งานโครงสรา้งพืน้ฐาน 4.75 4.78 4.72 4.73 4.72 4.79 4.74 4.74

กลุม่งานพฒันาระบบสารสนเทศ 4.80 4.80 4.87 4.84 4.87 4.87 4.87 4.84

กลุม่งานบริการคอมพิวเตอร์ 4.64 4.54 4.56 4.57 4.40 4.55 4.44 4.53

กลุม่งานนวตักรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.90 5.00 4.99

ค่าเฉลี่ยรวม 4.80 4.78 4.79 4.78 4.75 4.77 4.76 4.77

4.80 

4.78 
4.79 4.78 

4.75 

4.77 

4.76 

4.77 

 4.72

 4.73

 4.74

 4.75

 4.76

 4.77

 4.78

 4.79

 4.80

 4.10

 4.20

 4.30

 4.40

 4.50

 4.60

 4.70

 4.80

 4.90

 5.00

 5.10
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พอใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 และกลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐานมีระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 และกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์มีระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากับ 4.54 ตามลำดับ  

 

4.1.2  การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่ มีต่องาน
บริการของกลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐาน  

ตารางท่ี 4. 2 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐาน สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 รอบที่ 
1 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนมีนาคม 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ 

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(2) – (1) แปลผล 

(+/-) 
1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่      

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 4.75 มากที่สุด ≥4.00 0.75 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวก 

4.73 มากท่ีสุด ≥4.00 0.73 ได้มาตรฐาน 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 4.73 มากที่สุด ≥4.00 0.73 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

4.73 มากที่สุด ≥4.00 0.73 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 

 

4.74 มากที่สุด ≥4.00 0.74 ได้มาตรฐาน 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อน
ได้รับบริการ 

4.69 มากที่สุด ≥4.00 0.69 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 4.78 มากที่สุด ≥4.00 0.78 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 

 

4.74 มากที่สุด ≥4.00 0.74 ได้มาตรฐาน 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ 

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(2) – (1) แปลผล 

(+/-) 
 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน      

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ี
ให้บริการ 

4.79 มากที่สุด ≥4.00 0.79 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 4.74 มากที่สุด ≥4.00 0.74 ได้มาตรฐาน 

จากตารางที่ 4.2 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการ
ให้บริการที่มีต่องานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐาน สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.
2563 รอบท่ี 1 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนมีนาคม 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐานโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74  
โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.74  ซึ่งมีความพึงพอใจในเรื่องความถูกต้องในผลลัพธ์ของ
งานที่ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.79 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน
เท่ากับ 0.79 และความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด
เท่ากัน 4.69 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.69 

ตารางท่ี 4. 3 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐานของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 รอบ
ที ่2 (ระหว่างเดือนเมษายน – กันยายน 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่      

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 4.75 มากที่สุด ≥4.00 0.75 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวก 

4.82 มากที่สุด ≥4.00 0.82 ได้มาตรฐาน 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 4.70 มากที่สุด ≥4.00 0.70 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

4.72 มากที่สุด ≥4.00 0.72 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.75 มากที่สุด ≥4.00 0.75 ได้มาตรฐาน 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอย
ก่อนได้รับบริการ 

4.75 มากที่สุด ≥4.00 0.75 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 4.79 มากที่สุด ≥4.00 0.79 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.77 มากที่สุด ≥4.00 0.77 ได้มาตรฐาน 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน      

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ี
ให้บริการ 

4.68 มากที่สุด ≥4.00 0.68 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 4.74 มากที่สุด ≥4.00 0.74 ได้มาตรฐาน 

จากตารางที่ 4.3  แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพ
การให้บริการที่มีต่องานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐานของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ 
พ.ศ.2563 รอบที่ 2 (ระหว่างเดือนเมษายน – กันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจในงานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐานโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 โดยมี
คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.74  ซึ่งมีความพึงพอใจในเรื่องความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.82  โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 
0.82 และมีความพึงพอใจในเรื่องความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานที่ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยมี
ค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากบั 4.68 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.68 
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4.1.3  การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่ มีต่องาน
บริการของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ  

ตารางท่ี 4. 4 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 
2563 รอบท่ี 1 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนมีนาคม 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่      

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 4.60 มากที่สุด ≥4.00 0.60 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวก 

4.60 มากท่ีสุด ≥4.00 0.60 ได้มาตรฐาน 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 4.73 มากที่สุด ≥4.00 0.73 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

4.67 มากที่สุด ≥4.00 0.67 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.65 มากที่สุด ≥4.00 0.65 ได้มาตรฐาน 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอย
ก่อนได้รับบริการ 

4.73 มากที่สุด ≥4.00 0.73 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 4.73 มากที่สุด ≥4.00 0.73 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.73 มากที่สุด ≥4.00 0.73 ได้มาตรฐาน 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน      

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ี
ให้บริการ 

4.73 มากที่สุด ≥4.00 0.73 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 4.69 มากที่สุด ≥4.00 0.69 ได้มาตรฐาน 

จากตารางที่ 4.4  แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพ
การให้บริการที ่มีต่องานบริการของกลุ ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 รอบท่ี 1 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนมีนาคม 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.69  ซึ่งมีความพึงพอใจในเรื่องรับฟัง
ปัญหาและข้อคิดเห็น ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับบริการ ความตรงต่อเวลานัดหมาย   
และความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานที่ให้บริการ  อยู่ในระดับมากที่สุด  ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 4.73  
โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.73 และมีความพึงพอใจในเรื ่องท่าที ความสุภาพ  
ความเป็นมิตร  และความรวดเร็ว และอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากัน 
4.60 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.60 

ตารางท่ี 4. 5 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 
2563 รอบท่ี 2 (ระหว่างเดือนเมษายน – กันยายน 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่      

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวก 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอย
ก่อนได้รับบริการ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 

 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน 5.00     

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ี
ให้บริการ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

จากตารางที่ 4.5  แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพ
การให้บริการที ่มีต่องานบริการของกลุ ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 รอบที่ 2 (ระหว่างเดือนเมษายน – กันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศโดยรวมในทุกเรื่องอยู่ในระดับ
มากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากัน 5.00 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 1.00 

 

4.1.4 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่มีต่องาน
บริการของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ 

ตารางท่ี 4. 6 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
รอบท่ี 1 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนมีนาคม 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่      

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 4.62 มากที่สุด ≥4.00 0.62 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวก 

4.63 มากที่สุด ≥4.00 0.63 ได้มาตรฐาน 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 4.62 มากที่สุด ≥4.00 0.62 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

4.67 มากที่สุด ≥4.00 0.67 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.64 มากที่สุด ≥4.00 0.64 ได้มาตรฐาน 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอย
ก่อนได้รับบริการ 

4.60 มากที่สุด ≥4.00 0.60 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 4.59 มากที่สุด ≥4.00 0.59 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.60 มากที่สุด ≥4.00 0.60 ได้มาตรฐาน 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน      

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ี
ให้บริการ 

4.62 มากที่สุด ≥4.00 0.62 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 4.62 มากที่สุด ≥4.00 0.62 ได้มาตรฐาน 

จากตารางที่ 4.6  แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพ
การให้บริการที ่ม ีต ่องานบริการของกลุ ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 รอบท่ี 1 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนมีนาคม 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.62 ซึ่งมีความพึงพอใจในเรื่อง
ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้คำแนะนำ อยู ่ในระดับมากที ่ส ุด ด้วยค่าเฉลี ่ยสูงสุดเท่ากับ 4.67  
โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.67 และมีความพึงพอใจในเรื่องความตรงต่อเวลานัดหมาย  
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากับ 4.59 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.59 
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ตารางท่ี 4. 7 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
รอบท่ี 2 (ระหว่างเดือนเมษายน – กันยายน 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่      

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 4.65 มากที่สุด ≥4.00 0.65 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวก 

4.45 มาก 
≥4.00 

0.45 ได้มาตรฐาน 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 4.50 มาก ≥4.00 0.50 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

4.47 มาก 
≥4.00 

0.47 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.52 มากที่สุด ≥4.00 0.52 ได้มาตรฐาน 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอย
ก่อนได้รับบริการ 

4.20 มาก 
≥4.00 

0.20 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 4.50 มาก ≥4.00 0.50 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.35 มาก ≥4.00 0.35 ได้มาตรฐาน 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน      

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ี
ให้บริการ 

4.25 มาก 
≥4.00 

0.25 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 4.43 มาก ≥4.00 0.43 ได้มาตรฐาน 

    จากตารางที่ 4.7  แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพ
การให้บริการที ่ม ีต ่องานบริการของกลุ ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 รอบที่ 2 (ระหว่างเดือนเมษายน – กันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  
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มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.43 ซึ่งมีความพึงพอใจในเรื่องท่าที 
ความสุภาพ ความเป็นมิตร อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.65 โดยมีคุณภาพการให้บริการ
ได้มาตรฐานเท่ากับ 0.65 และมีความพึงพอใจในเรื่อง ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับบริการ  
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากับ 4.20 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.20 

4.1.5 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่มีต่องาน
บริการของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ตารางท่ี 4. 8 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 รอบท่ี 1 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนมีนาคม 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่      

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 5.00 มากทีสุ่ด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวก 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 

 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอย
ก่อนได้รับบริการ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 

 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน  มากที่สุด    

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ี
ให้บริการ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

จากตารางที่ 4.8  แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการ
ให้บริการที่มีต่องานบริการของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 รอบท่ี 1 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนมีนาคม 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00  โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 1.00 

 

ตารางท่ี 4. 9 แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่
มีต่องานบริการของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 รอบท่ี 2 (ระหว่างเดือนเมษายน – กันยายน 2563) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่      

1.1   ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.2   ความรวดเร็ว และอำนวยความ
สะดวก 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.3   รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
คำแนะนำ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ  

ผลสำรวจ 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(2) 

(1) – (2) แปลผล (+/-) 

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอย
ก่อนได้รับบริการ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

2.2   ความตรงต่อเวลานดัหมาย 4.80 มากที่สุด ≥4.00 0.80 ได้มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 4.90 มากที่สุด ≥4.00 0.90 ได้มาตรฐาน 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน  มากที่สุด    

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ี
ให้บริการ 

5.00 มากที่สุด ≥4.00 1.00 ได้มาตรฐาน 

โดยเฉลี่ย 4.97 มากที่สุด ≥4.00 0.97 ได้มาตรฐาน 

จากตารางที่ 4.9  แสดงผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพ
การให้บริการที่มีต่องานบริการของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 รอบที่ 2 (ระหว่างเดือนเมษายน – กันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.97 ซึ่งมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกเรื่อง โดยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 5.00 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 1.00 ยกเว้น
ความพึงพอใจในเรื่องความตรงต่อเวลานัดหมาย มีค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากับ 4.80 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้
มาตรฐานเท่ากับ 0.80 
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4.2  การวิ เ คราะห ์ สถิ ต ิ ร ายการของปัญหาที ่ ไ ด ้ ร ั บการแก ้ ไข ภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดจากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(MONITORING AND EVALUATION SYSTEM :MES)  

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศมีระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring 

and Evaluation System :MES) เป็นระบบที่พัฒนาขึ้นเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการของสำนักโดยตรง  

ระบบทำให้บุคลากรสามารถรับทราบปัญหาหรือการขอรับบริการได้ และสามารถรายงานผลการปฏิบัติงาน
ได้เมื่อปฏิบัติงานเสร็จ ทำให้สามารถรับทราบระยะเวลาการปฏิบัติงาน รวมทั้งปริมาณงาน เพื่อปรับปรุง
กระบวนการการทำงาน และสร้างความมีส่วนร่วมจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน โดยมีการกำหนดระยะเวลาที่
เหมาะสมในการให้บริการ (Service Level Agreement หรือ SLA) และได้นำข้อมูลสถิติจากระบบดังกล่าว 
มาประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยมีมาตรฐานระยะเวลาในการให้บริการดังตารางที่ 4.10 

ตารางท่ี 4. 10 แสดงมาตรฐานระยะเวลาในการให้บริการของแต่ละกลุ่มงาน 

กลุ่มงาน 

ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน (ชั่วโมง) 
ระดับง่าย 
(Easy) 

ระดับปานกลาง
(Fair) 

ระดับยาก 
(Hard) 

1. กลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐาน 12 20 36 

2. กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 8 28 44 

3. กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ 12 28 60 

4. กลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ 10 12 28 

ทั้งนี้ สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศได้มีการกำหนดค่าเป้าหมายร้อยละของปัญหาที่ได้รับการ
แก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดเท่ากับ มากกว่าหรือเท่ากับร้อยละ 90 (ภาคผนวก ก) 

โดยมีเกณฑ์การประเมิน แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังต่อไปนี้ 
< ร้อยละ 60   หมายถึง  การดำเนินงานต้องปรับปรุงเร่งด่วน 

ร้อยละ 60 - 69   หมายถึง  การดำเนินงานต้องปรับปรุง 
ร้อยละ 70 - 79   หมายถึง  การดำเนินงานระดับพอใช้ 
ร้อยละ 80-89   หมายถึง  การดำเนินงานระดับดี 
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≥ ร้อยละ 90    หมายถึง  การดำเนินงานระดับดีมาก 

เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ เท่ากับผลต่างของร้อยละของรายการของปัญหาที่
ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดกับค่าเป้าหมายของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีความหมาย
ดังนี้ 

คุณภาพการให้บริการ  คือ 

ร้อยละของรายการของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนด - ค่าเป้าหมายที่กำหนด  

 

ผลลัพธ์เป็น  +  หมายถึง การบริการมีคุณภาพได้มาตรฐานที่กำหนด 

ผลลัพธ์เป็น 0  หมายถึง การบริการมีคุณภาพได้มาตรฐานที่กำหนด 

ผลลัพธ์เป็น – หมายถึง  การบริการมีคุณภาพต่ำกว่ามาตรฐานที่กำหนด 
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4.2.1  ภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที่ได้รับแจ้งภายในระยะเวลาที่กำหนด  

ตารางท่ี 4. 11 แสดงภาพรวมการประเมินผลร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่าง
เดือนตุลาคม 2562 – กันยายน 2563) 

กลุ่มงาน ทันเวลา เกินเวลา รวม แปลผล ค่าเป้าหมาย 

(ร้อยละ) 
(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
จำนวน
รายการ 

ร้อยละ 

(1) 
จำนวน
รายการ 

ร้อยละ จำนวน
รายการ 

ร้อยละ (1) – (2) แปล (+/-) 

1. กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

91 91.92 8 8.08 99 100.00 ระดับดีมาก ≥90.00 1.92 ได้มาตรฐาน 

2. กลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ 203 97.13 6 2.87 209 100.00 ระดับดีมาก ≥90.00 7.13 ได้มาตรฐาน 

3. กลุ่มงานพัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

262 95.97 11 4.03 273 100.00 ระดับดีมาก ≥90.00 5.97 ได้มาตรฐาน 

4. กลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐาน 336 99.70 1 0.30 337 100.00 ระดับดีมาก ≥90.00 9.70 ได้มาตรฐาน 

จำนวนรายการรวม 892 97.17 26 2.83 918 100.00 ระดับดีมาก ≥90.00 7.17 ได้มาตรฐาน 
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จากตารางที่ 4.11 แสดงภาพรวมการประเมินผลร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – กันยายน 2563) สามารถสรุป
ผลได้ว่า ร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที ่กำหนดโดยรวมเท่ากับ 97.17 มีการ
ดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 7.17 กลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐาน
มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดสูงสุด
เท่ากับ 99.70 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 9.70 รองลงมาคือ กลุ ่มงานบริการ
คอมพิวเตอร์มีการดำเนินงานอยู๋ในระดับดีมาก ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่
กำหนดเท่ากับ 97.13 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 7.13  กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ
มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดเท่ากับ 
95.97 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 5.97 และกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศมี
การดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดต่ำที่สุด
เท่ากับ 91.92 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 1.92 



56 

 

  
 

แผนภูมิกราฟที่ 4. 2 แสดงภาพรวมการประเมินผลร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563
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จากแผนภูมิกราฟท่ี 4.2 แสดงภาพรวมการประเมินผลร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 สามารถสรุปผลได้ว่า กลุ่มงานโครงสร้างพื ้นฐานมีการ
ดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดโดยรวมสูงสุด
เท่ากับ 99.70 โดยปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดที่ระดับ Easy คิดเป็นร้อยละ 100.00 
ระดับ Fair คิดเป็นร้อยละ 99.69 และระดับ Hard คิดเป็นร้อยละ 100.00 ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการได้
มาตรฐานทุกระดับความยาก-ง่าย รองลงมาคือ กลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์มีการดำเนินงานอยู๋ในระดับดี
มาก ซึ่งมีปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดโดยรวมเท่ากับ 97.13 โดยปัญหาที่ได้รับการ
แก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดที่ระดับ Easy คิดเป็นร้อยละ 90.00 ระดับ Fair คิดเป็นร้อยละ 97.24 และ
ระดับ Hard คิดเป็นร้อยละ 98.15 ซึ ่งมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานทุกระดับความยาก-ง่าย  
กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศมีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไข
ภายในระยะเวลาที่กำหนดโดยรวมเท่ากับ 95.97 โดยปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดที่
ระดับ Easy คิดเป็นร้อยละ 87.50 ระดับ Fair คิดเป็นร้อยละ 96.05 และระดับ Hard คิดเป็นร้อยละ 100.00 
ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการส่วนใหญ๋ได้มาตรฐานยกเว้นระดับ Easy มีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่ามาตรฐาน  
และกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศมีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับ
การแก้ไขภายในระยะเวลาที ่กำหนดโดยรวมต่ำที ่สุดเท่ากับ 91.92 โดยปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดที่ระดับ Easy คิดเป็นร้อยละ 100.00 ระดับ Fair คิดเป็นร้อยละ 89.61 และระดับ Hard 

คิดเป็นร้อยละ 100.00 ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการส่วนใหญ๋ได้มาตรฐานยกเว้นระดับ Fair มีคุณภาพการ
ให้บริการต่ำกว่ามาตรฐาน 
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ตารางที่ 4. 12 แสดงภาพรวมของจำนวนรายการปัญหาและร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไข
ภายในระยะเวลาที่กำหนด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – กันยายน 2563) 
จำแนกตามระดับความยาก – ง่ายของปัญหาที่ได้รับแจ้ง 

ระดับความ
ยาก – ง่าย 

จำนวนรายการ
ปัญหาท่ีได้แจ้ง 

ร้อยละของปัญหาท่ี
ได้รับการแก้ไข

ภายในระยะเวลาที่
กำหนด 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 

(ร้อยละ) 
(2) 

คุณภาพการให้บริการ 

(1) – (2) แปล (+/-) 

Easy 41 95.12 ระดับดีมาก ≥90.00 5.12 ได้มาตรฐาน 

Fair 801 97.13 ระดับดีมาก ≥90.00 7.13 ได้มาตรฐาน 

Hard 76 98.68 ระดับดีมาก ≥90.00 8.68 ได้มาตรฐาน 

รวม 918 97.17 ระดับดีมาก ≥90.00 7.17 ได้มาตรฐาน 

 

 

แผนภูมิกราฟที่ 4. 3 แสดงภาพรวมของจำนวนรายการปัญหาและร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  
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จากตารางที่ 4.12 และแผนภูมิกราฟท่ี 4.3 แสดงภาพรวมของจำนวนรายการปัญหาและร้อยละ
ของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 
2562 – กันยายน 2563) จำแนกตามระดับความยาก – ง่ายของปัญหาที่ได้รับแจ้ง สามารถสรุปผลได้ว่า  
ระดับ Hard มีจำนวนรายการที่ได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 76 รายการ ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไข
ภายในระยะเวลาที่กำหนดสูงที่สุดเท่ากับ 98.68 มีการดำเนินการอยู๋ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการ
ให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 8.68 รองลงมาคือ ระดับ Easy มีจำนวนรายการได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 41 
รายการ ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดเท่ากับ 95.12 มีการดำเนินงานอยู่
ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 5.12 และระดับ Fair มีจำนวนรายการได้รับ
แจ้งปัญหาเท่ากับ 801 รายการ ซึ่งมีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดต่ำที่สุด
เท่ากับ 97.13 มีการดำเนินการอยู๋ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 7.13 
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4.2.2  การประเมินผลการปฏิบัติ งานในการแก้ ไขปัญหาที่ ได้ รับแจ้งภายในระยะเวลาที่  
 กำหนด จำแนกตามประเภทงานบริการ  

ตารางที ่ 4. 13 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที ่ได้ร ับแจ้งภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือน
ตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) 

ระดับความยาก - ง่าย 

จำนวน
รายการ 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

(1) 

แปลผล ค่า
เป้าหมาย 

(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
(1) – (2) แปล (+/-) 

Easy เกินกำหนด - - ระดับดีมาก ≥90.00 10.00 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 21 100.00 

รวม 21 100.00 

Fair เกินกำหนด 8 10.39 ระดับดีมาก ≥90.00 -0.39 ต่ำกว่ามาตรฐาน 

ทันเวลา 69 89.61 

รวม 77 100.00 

Hard เกินกำหนด - - ระดับดีมาก ≥90.00 10.00 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 1 100.00 

รวม 1 100.00 

รวม (ทันเวลา) 91 91.92 ระดับดีมาก ≥90.00 1.92 ได้มาตรฐาน 

รวม (เกินเวลา) 8 8.08 

รวมทั้งสิ้น 99 100 

จากตารางที่ 4.13 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที่ได้รับแจ้งภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.  2563 (ระหว่างเดือน
ตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า จำนวนรายการปัญหารวมทั้งหมดเท่ากับ 99 
รายการ มีร ้อยละของปัญหาที ่ ได ้ร ับการแก้ไขภายในระยะเวลาที ่กำหนดโดยรวมเท่าก ับ 91.92  
โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 1.92  ทั ้งนี้ มีรายการปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดในระดับ Hard คิดเป็นร้อยละ 100 มีดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก และระดับ Fair  
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คิดเป็นร้อยละ 100 มีการดำเนินงานอยู๋ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากันเท่ากับ 
10.00 และระดับ Easy คิดเป็นร้อยละ 89.61 มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดี โดยมีคุณภาพการให้บริการต่ำ
กว่ามาตรฐานเท่ากับ -0.39   
 

ตารางที ่ 4. 14 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที ่ได้ ร ับแจ้งภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 
– เดือนกันยายน 2563) 

ระดับความยาก - ง่าย จำนวน
รายการ 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

(1) 

แปลผล ค่า
เป้าหมาย 

(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
(1) – (2) แปล (+/-) 

Easy เกินกำหนด 1 10.00 ระดับดีมาก ≥90.00 0.00 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 9 90.00 

รวม 10 100.00 

Fair เกินกำหนด 4 2.76 ระดับดีมาก ≥90.00 7.24 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 141 97.24 

รวม 145 100.00 

Hard เกินกำหนด 1 1.85 ระดับดีมาก ≥90.00 8.15 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 53 98.15 

รวม 54 100.00 

รวม (ทันเวลา) 203 97.13 ระดับดีมาก ≥90.00 7.13 ได้มาตรฐาน 

รวม (เกินเวลา) 6 2.87 

รวมทั้งสิ้น 209 100 

จากตารางที่ 4.14 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที่ได้รับแจ้งภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – 
เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า จำนวนรายการปัญหารวมทั้งหมดเท่ากับ 209 รายการ มีร้อยละ
ของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดโดยรวมเท่ากับ 97.13 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้
มาตรฐานเท่ากับ 7.13 ทั้งนี้ มีรายการปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดในระดับ Hard  
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คิดเป็นร้อยละ 98.15 มีดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เท่ากับ 8.15 
ระดับ Fair คิดเป็นร้อยละ 97.24 มีการดำเนินงานอยู๋ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน
เท่ากับ 7.24 และระดับ Easy คิดเป็นร้อยละ 90.00 มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการ
ให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 10.00  

 

 

ตารางที ่ 4. 15 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที่ได้รับแจ้งภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่าง
เดือนตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) 

ระดับความยาก - ง่าย จำนวน
รายการ 

ผลการปฏิบัติงาน 

(ร้อยละ) 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 

(ร้อยละ) 
(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
(1) – (2) แปล (+/-) 

Easy เกินกำหนด 1 12.50 ระดับดีมาก ≥90.00 2.50 ต่ำกว่ามาตรฐาน 

ทันเวลา 7 87.50 

รวม 8 100.00 

Fair เกินกำหนด 10 6.95 ระดับดีมาก ≥90.00 6.44 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 243 96.05 

รวม 253 100.00 

Hard เกินกำหนด - - ระดับดีมาก ≥90.00 10.00 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 12 100.00 

รวม 12 100.00 

รวม (ทันเวลา) 262 95.97 ระดับดีมาก ≥90.00 6.70 ได้มาตรฐาน 

รวม (เกินเวลา) 11 4.03 

รวมทั้งสิ้น 273 100 

จากตารางที่ 4.15 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที่ได้รับแจ้งภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 
2562 – เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า จำนวนรายการปัญหารวมทั้งหมดเท่ากับ 273 รายการ 
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มีร้อยละของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดโดยรวมเท่ากับ 95.97 โดยมีคุณภาพการ
ให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 5.97 ทั้งนี้ มีรายการปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดในระดับ 
Hard คิดเป็นร้อยละ 100 มีดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 
10.00 ระดับ Fair คิดเป็นร้อยละ 96.05 มีการดำเนินงานอยู๋ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริ การได้
มาตรฐานเท่ากับ 6.05 และระดับ Easy คิดเป็นร้อยละ 87.50 มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดี โดยมีคุณภาพ
การให้บริการต่ำกว่ามาตรฐานเท่ากับ -2.50 

 

ตารางที่ 4. 16 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที่ได้รับแจ้งภายในระยะเวลา
ที่กำหนดของกลุ่มงานโครงการพื้นฐาน ปีงบประมาณ พ.ศ.  2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือน
กันยายน 2563) 

ระดับความยาก - ง่าย 

จำนวน
รายการ 

ผลการปฏิบัติงาน 

(ร้อยละ) 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 

(ร้อยละ) 
(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
(1) – (2) แปล (+/-) 

Easy เกินกำหนด - - ระดับดี
มาก 

≥90.00 10.00 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 2 100.00 

รวม 2 100.00 

Fair เกินกำหนด 1 0.00 ระดับดี
มาก 

≥90.00 9.69 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 325 99.69 

รวม 326 100.00 

Hard เกินกำหนด - - ระดับดี
มาก 

≥90.00 10.00 ได้มาตรฐาน 

ทันเวลา 9 100.00 

รวม 9 100.00 

รวม (ทันเวลา) 336 99.70 ระดับดี
มาก 

≥90.00 9.70 ได้มาตรฐาน 

รวม (เกินเวลา) 1 0.30 

รวมทั้งสิ้น 337 100 

จากตารางที่ 4.16 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาที่ได้รับแจ้งภายใน
ระยะเวลาที่กำหนดของกลุ่มงานโครงการพื้นฐาน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – 
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เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า จำนวนรายการปัญหารวมทั้งหมดเท่ากับ 337 รายการ มีร้อยละ
ของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดโดยรวมเท่ากับ 99.70 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้
มาตรฐานเท่ากับ 9.70 ทั้งนี้  มีรายการปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดในระดับ Hard  

คิดเป็นร้อยละ 100 มีดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 10.00 
ระดับ Fair คิดเป็นร้อยละ 99.69 มีการดำเนินงานอยู๋ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน
เท่ากับ 9.69 และระดับ Easy คิดเป็นร้อยละ 100 มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการ
ให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 10.00 
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4.3  การวิเคราะห์สถิติรายการที่ได้ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง 
หลั งจากได้ ร ั บแจ้ งปัญหาจากระบบติดตามและประ เมินผลการ
ปฏิบัติงาน (MONITORING AND EVALUATION SYSTEM :MES) 

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศมีระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring 

and Evaluation System :MES) เป็นระบบที่พัฒนาขึ้นเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการของสำนักโดยตรง  

โดยผู้ปฏิบัติงานจะต้องทำการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากผู้ปฏิบัติงานรับทราบปัญหา
หรือการขอรับบริการจากระบบ MES โดยมีเกณฑ์การประเมิน แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังต่อไปนี้ 

< ร้อยละ 60   หมายถึง  การดำเนินงานต้องปรับปรุงเร่งด่วน 

ร้อยละ 60 - 69   หมายถึง  การดำเนินงานต้องปรับปรุง 
ร้อยละ 70 - 79   หมายถงึ  การดำเนินงานระดับพอใช้ 
ร้อยละ 80-89   หมายถึง  การดำเนินงานระดับดี 
≥ ร้อยละ 90    หมายถึง  การดำเนินงานระดับดีมาก 

ทั้งนี้ สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศได้มีการกำหนดค่าเป้าหมายร้อยละของรายการที่ได้ติดต่อ
กลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งเท่ากับ มากกว่าหรือเท่ากับร้อยละ 90 (ภาคผนวก ก) 

เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ เท่ากับผลต่างของร้อยละของรายการของปัญหาที่
ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดกับค่าเป้าหมายของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีความหมาย
ดังนี้ 

คุณภาพการให้บริการ  คือ 

ร้อยละของรายการของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนด - ค่าเป้าหมายที่กำหนด  

 

ผลลัพธ์เป็น  +  หมายถึง การบริการมีคุณภาพได้มาตรฐานที่กำหนด 

ผลลัพธ์เป็น 0  หมายถึง การบริการมีคุณภาพได้มาตรฐานที่กำหนด 

ผลลัพธ์เป็น – หมายถึง  การบริการมีคุณภาพต่ำกว่ามาตรฐานที่กำหนด 
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4.3.1  ภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง 
หลังจากได้รับแจ้งปัญหา  

ตารางท่ี 4. 17 แสดงภาพรวมการประเมินผลในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง 
หลังจากได้รับแจ้งปัญหา ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – กันยายน 2563) 

การติดต่อ
กลับ

ผู้รับบริการ 

จำนวน
รายการ 

ผลการ
ปฏิบัติงาน (ร้อย

ละ) 
(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 

(ร้อยละ) 
(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
(1) – (2) แปล (+/-) 

ทันเวลา 859 93.57 ระดับดีมาก ≥90.00 3.57 ได้มาตรฐาน 

เกินกำหนด 59 6.43  

รวม 918 100.00 

 

 

แผนภูมิกราฟที่ 4. 4 แสดงภาพรวมการประเมินผลในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจาก
ได้รับแจ้งปัญหา ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

Innovation,

Research
Lab, Services MIS

Network,

Security, Web

จ านวนรายการที่ไดร้บัแจง้ปัญหา 99 209 273 337

รอ้ยละการติดต่อกลบัภายใน 4 ชม. 98.99 97.13 87.55 94.66
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จากตารางที่ 4.17 และแผนภูมิกราฟที่ 4.4 แสดงภาพรวมการประเมินผลในการติดต่อกลับ
ผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหา ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 
2562 – กันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า มีจำนวนรายการรวมทั้งหมดเท่ากับ 918 รายการ และมี
จำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 859 รายการ คิด
เป็นร้อยละ 93.57 ซึ่งมีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 
3.57   

4.3.2  การประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจาก
ได้รับแจ้งปัญหา จำแนกตามประเภทงานบริการ  

ตารางที่ 4. 18 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง 
หลังจากได้รับแจ้งปัญหาของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (ระหว่าง
เดือนตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) 

การติดต่อกลับ
ผู้รับบริการ 

จำนวน
รายการ 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 
(ร้อยละ) 

(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(ร้อยละ)  

(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
(1) – (2) แปล (+/-) 

ทันเวลา 98 98.99 ระดับดีมาก ≥90.00 8.99 ได้มาตรฐาน 

เกินกำหนด 1 1.01 
 

รวม 99 100.00 

จากตารางที่ 4.18 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 
4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.  2563 
(ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า มีจำนวนรายการรวมทั้งหมด
เท่ากับ 99 รายการ และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหา
เท่ากับ 98 รายการ คิดเป็นร้อยละ 98.99 ซึ่งมีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการ
ได้มาตรฐานเท่ากับ 8.99 
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ตารางที่ 4. 19 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง 
หลังจากได้รับแจ้งปัญหาของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ ปีงบประมาณ พ.ศ.  2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 
2562 – เดือนกันยายน 2563) 

การติดต่อกลับ
ผู้รับบริการ 

จำนวน
รายการ 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 
(ร้อยละ)  

(1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(ร้อยละ)  

(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
(1) – (2) แปล (+/-) 

ทันเวลา 203 97.13 ระดับดีมาก ≥90.00 7.13 ได้มาตรฐาน 

เกินกำหนด 6 2.87 
 

รวม 209 100.00 

จากตารางที่ 4.19 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน  
4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (ระหว่างเดือน
ตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว ่า มีจำนวนรายการรวมทั ้งหมดเท่ากับ  
209 รายการ และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 
203 รายการ คิดเป็นร้อยละ 97.13 ซึ่งมีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการที่ได้
มาตรฐานเท่ากับ 7.13 

ตารางที่ 4. 20 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง 
หลังจากได้รับแจ้งปัญหาของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือน
ตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) 

การติดต่อกลับ
ผู้รับบริการ 

จำนวน
รายการ 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

(ร้อยละ) (1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(ร้อยละ)  

(2) 

คุณภาพการให้บริการ 

(1) – (2) แปล (+/-) 

ทันเวลา 239 87.55 ระดับดี ≥90.00 -2.45 ต่ำกว่า
มาตรฐาน 

เกินกำหนด 34 12.45 
 

รวม 273 100.00 

จากตารางที่ 4.20 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 
4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (ระหว่าง
เดือนตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า มีจำนวนรายการรวมทั้งหมดเท่ากับ 273 
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รายการ และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 239 
รายการ คิดเป็นร้อยละ 87.55 ซึ่งมีการดำเนินงานอยู่ในระดับดี โดยมีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่ามาตรฐาน
เท่ากับ -2.45 

ตารางท่ี 4. 21 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง 
หลังจากได้รับแจ้งปัญหาของกลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐาน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 
2562 – เดือนกันยายน 2563) 

การติดต่อกลับ
ผู้รับบริการ 

จำนวน
รายการ 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

(ร้อยละ) (1) 

แปลผล ค่าเป้าหมาย 
(ร้อยละ)  

(2) 

คุณภาพการให้บริการ 
(1) – (2) แปล (+/-) 

ทันเวลา 319 94.66 ระดับดี
มาก 

≥90.00 4.66 ได้มาตรฐาน 

เกินกำหนด 18 5.34 
 

รวม 337 100.00 

จากตารางที่ 4.21 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานในการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 
4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาของกลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐาน ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (ระหว่างเดือน
ตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) สามารถสรุปผลได้ว่า มีจำนวนรายการรวมทั้งหมดเท่ากับ 337 
รายการ และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 319 
รายการ คิดเป็นร้อยละ 94.66 ซึ่งมีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่า
มาตรฐานเท่ากับ 4.66 
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บทที่ 5  
สรุป วิพากษ์ และข้อเสนอแนะ 

 

ในการวิเคราะห์ เรื ่อง ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู ้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศ สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  มีวัตถุประสงค์ 
ประกอบด้วย 2 ประการ คือ  

1) เพื่อศึกษาและวิเคราะห์ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการประเมินการ
ปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสามารถจำแนก
ออกเป็น 3 เกณฑ์การประเมิน คือ 1) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภายในสถาบันที ่มีการแจก
แบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน  2) Service Time จากระบบติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัต ิงาน (Monitoring and Evaluation System :MES)  3) Response Time จาก
ระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System :MES) ว่ามีคุณภาพ
การให้บริการเป็นอย่างไร มีคุณภาพการให้บริการทีไ่ด้มาตรฐาน หรือต่ำกว่ามาตรฐานที่กำหนดไว้  

2) เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอันจะส่งผลให้ผู้ปฏิบัติงานส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการให้บริการที่มีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง  

โดยผู้ศึกษาได้ใช้วิธีการเก็บข้อมูลโดยใช้การสังเกต และศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสาร 
รายงาน ซึ่งเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลสามารถสรุปผลการศึกษาได้ ดังนี้  
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5.1 สรุปผลการศึกษาและวิพากษ์ผลการศึกษา  

ผู้ศึกษาได้วิเคราะห์ข้อมูลและสามารถสรุปผลการศึกษาจากสถิติและการเปรียบเทียบ 

ผลการประเมินการปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยได้แยกผลการวิเคราะห์ถึงการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

5.1.1 สรุปผลการศึกษาจากผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและ
คุณภาพการให้บริการ  

ผลการศึกษาพบว่า ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการ
ให้บริการที่มีต่องานบริการด้านต่าง ๆ ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ.  2563 (ระหว่าง
เดือนตุลาคม 2562 – เดือนกันยายน 2563) โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 โดยมี
คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.77  ซึ่งมีความพึงพอใจในเรื่องท่าที ความสุภาพ ความเป็นมติร
อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.80 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.80 
และความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยมีค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากัน 4.75  
โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.75 และเมื่อจำแนกออกเป็นงานบริการต่าง ๆ ตามกลุ่ม
งานแล้ว พบว่า กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศมีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.99 มีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เท่ากับ 0.99 รองลงมาคือ 
กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศมีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.84 มีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.84 กลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐานมีระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 มีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน
เท่ากับ 0.74 และกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
ด้วยค่าเฉลี่ยต่ำสุดเท่ากับ 4.54 มีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 0.54 ตามลำดับ  และจาก
การศึกษาผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและคุณภาพการให้บริการที่มีต่องานบริการ
ด้านต่าง ๆ ของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศส่วนใหญ่มีค่าเฉลี่ยที่อยู่ในระดับมากที่สุด และมีคุณภาพการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานที่กำหนดไว้ และในส่วนความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับบริการของกลุ่ม
งานบริการคอมพิวเตอร์มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุดเท่ากับ 4.40 แต่ยังคงมีคุณภาพการให้บริการที่ได้มาตรฐานที่
กำหนดไว้ 
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5.1.2 สรุปผลการศึกษาจากสถิติรายการของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่
กำหนดจากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติ งาน ( MONITORING AND 

EVALUATION SYSTEM : MES) 
ผลการศึกษาพบว่า รายการปัญหาที ่ ได ้ร ับการแก้ไขภายในระยะเวลาที ่กำหนด 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ส่วนใหญ่มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก และมีคุณภาพการให้บริการที่ได้
มาตรฐานที่กำหนดไว้ โดยมีผลการประเมินที่สามารถจำแนกออกเป็นการให้บริการตามกลุ่มงานดังนี้  

1) กลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐาน มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งมีรายการปัญหาที่
ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดรวมเท่ากับ 336 รายการจากจำนวนรายการทั้งหมด 337 รายการ 
คิดเป็นร้อยละ 99.70  โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 9.70 ซ่ึงแก้ไขปัญหาในระดับ Easy 

ทันเวลาจำนวน 2 รายการจาก 2 รายการ คิดเป็นร้อยละ 100.00 แก้ไขปัญหาในระดับ Fair ทันเวลาจำนวน 
325 รายการจาก 326 รายการ คิดเป็นร้อยละ 99.69 และแก้ไขปัญหาในระดับ Hard ทันเวลาจำนวน 9 
รายการจาก 9 รายการ คิดเป็นร้อยละ 100.00   

2) กลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์มีการดำเนินงานอยู๋ในระดับดีมาก ซึ่งมีรายการปัญหาที่
ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดรวมเท่ากับ 203 รายการจากจำนวนรายทั้งหมด 209 รายการ  
คิดเป็นร้อยละ 97.13 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 7.13 ซึ่งแก้ไขปัญหาในระดับ Easy 

ทันเวลาจำนวน 9 รายการจาก 10 รายการ คิดเป็นร้อยละ 90.00 แก้ไขปัญหาในระดับ Fair ทันเวลาจำนวน 
141 รายการจาก 145 รายการ คิดเป็นร้อยละ 97.24 และแก้ไขปัญหาในระดับ Hard ทันเวลาจำนวน  
53 รายการจาก 54 รายการ คิดเป็นร้อยละ 98.15   

3) กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งมีรายการ
ปัญหาที่ได้ร ับการแก้ไขภายในระยะเวลาที ่กำหนดรวมเท่ากับ 262 รายการจากจำนวนรายทั้งหมด  
273 คิดเป็นร้อยละ 95.97 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 5.97 ซึ่งแก้ไขปัญหาในระดับ 
Easy ทันเวลาจำนวน 7 รายการจาก 8 รายการ คิดเป็นร้อยละ 87.50 ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่า
มาตรฐาน แก้ไขปัญหาในระดับ Fair ทันเวลาจำนวน 21 รายการจาก 22 รายการ คิดเป็นร้อยละ 

96.05 และแก้ไขปัญหาในระดับ Hard ทันเวลาจำนวน 12 รายการจาก 12 รายการ คิดเป็นร้อยละ 100.00  
และ  

4) กลุ ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ  มีการดำเนินงานอยู ่ในระดับดีมาก  
ซึ่งมีรายการปัญหาที่ได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนดเท่ากับ 91 รายการจากจำนวนรายทั้งหมด  
99 รายการ คิดเป็นร้อยละ 91.92 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 1.92 ซึ่งแก้ไขปัญหาใน
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ระดับ Easy จำนวน 21 รายการจาก 21 รายการ คิดเป็นร้อยละ 100.00 แก้ไขปัญหาในระดับ Fair จำนวน 
69 จาก 77 รายการ คิดเป็นร้อยละ 89.61 ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่ามาตรฐาน และแก้ไขปัญหาใน
ระดับ Hard จำนวน 1 รายการจาก 1 รายการ คิดเป็นร้อยละ 100.00  

จากผลการประเมินคุณภาพการให้บริการข้างต้นพบว่า การแก้ไขปัญหาในระดับ Easy 

ของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศมีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่ามาตรฐาน ซึ่งมีจำนวนรายการเพียง 1 
รายการ ทั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ค้นหาข้อมูลจากระบบ MES และสัมภาษณ์ผู้ปฏิบัติงานโดยตรงพบว่า การแก้ไข
ปัญหาเกินเวลาของกลุ ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศเป็นงานติดตั ้งระบบ MIS ให้ก ับผู ้รับบริการ  
ซึ่งผู้ปฏิบัติงานได้ไปดำเนินการแก้ไขเรียบร้อยแล้วแต่ไม่ได้ดำเนินการปิดงานในระบบติดตามและประเมินผล
การปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System: MES) ภายในระยะเวลาที ่กำหนด  และแก้ไข
ปัญหาในระดับ Fair ของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศมีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่ามาตรฐาน 
ซึ่งมีจำนวนรายการที่เกินเวลาทั้งหมด 8 รายการ ส่วนใหญ่เป็นงานที่มีกำหนดการหรือมีการตกลงช่วงเวลา
ในการดำเนินงานกับผู้รับบริการ ได้แก่ การจัดทำประกาศขึ้นเว็บไซต์ ซึ่งเป็นการขอรับบริการล่วงหน้า  

ทั้งนี้ ผู้มอบหมายงานได้มีการโอนย้ายงานดังกล่าวที่แจ้งมาในระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(Monitoring and Evaluation System: MES) ไปยังส่วนของระบบมอบหมายงาน ซึ่งสามารถติดตามผล
การดำเนินงานได้จากส่วนของระบบมอบหมายงานต่อไปได้ แต่เนื่องจากผู้มอบหมายงานไม่ได้ทำการปิดงาน
ในส่วนของระบบ Helpdesk จึงทำให้ระบบแสดงว่ามีงานท่ีดำเนินการเกินเวลาที่กำหนด 
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5.1.3  สรุปผลการศึกษาจากสถิติ รายการที่ ได้ติดต่อกลับผู ้ รับบริการภายใน 4 ชั ่ วโมง 
หล ั ง จ า ก ไ ด ้ ร ั บ แจ ้ ง ป ั ญหา จ า กร ะบบต ิ ด ต า มแ ล ะปร ะ เ ม ิ น ผลกา ร ปฏ ิ บ ั ต ิ ง า น 
(MONITORING AND EVALUATION SYSTEM :MES) 

ผลการศึกษาพบว่า ผลการประเมินร้อยละของการติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง 
หลังจากได้รับแจ้งปัญหา ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 – กันยายน 2563)  
ในภาพรวมแล้วมีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีมาก และมีคุณภาพการให้บริการที่ได้มาตรฐานที่กำหนดไว้ 
โดยมีจำนวนรายการรวมทั้งหมดเท่ากับ 918 รายการ และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน  
4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 854 รายการ คิดเป็นร้อยละ 93.57 โดยมีคุณภาพการให้บริการได้
มาตรฐานเท่ากับ 3.57  ซึ่งสามารถจำแนกออกเป็นการให้บริการตามกลุ่มงานดังนี้  

1) กลุ ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ มีจำนวนรายการรวมทั ้งหมดเท่ากับ  
99 รายการ และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเทา่กับ 
98 รายการ คิดเป็นร้อยละ 98.99  โดยมีคุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเท่ากับ 8.99   

2) กลุ ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ มีจำนวนรายการรวมทั้งหมดเท่ากับ 209 รายการ  
และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 203 รายการ 
คิดเป็นร้อยละ 97.13 โดยมีคุณภาพการให้บริการที่ได้มาตรฐานเท่ากับ 7.13   

3) กลุ ่มงานโครงสร้างพื ้นฐาน มีจำนวนรายการรวมทั ้งหมดเท่ากับ 337 รายการ  
และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 319 รายการ 
คิดเป็นร้อยละ 94.66 โดยมีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่ามาตรฐานเท่ากับ 4.66 และ  

4) กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ มีจำนวนรายการรวมทั้งหมดเท่ากับ 273 รายการ 
และมีจำนวนรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหาเท่ากับ 239 รายการ 
คิดเป็นร้อยละ 87.55 โดยมีคุณภาพการให้บริการต่ำกว่ามาตรฐานเท่ากับ -2.45  

จากผลการศึกษาข้างต้นพบว่า การติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับ
แจ้งปัญหาของกลุ่มงานต่าง ๆ ส่วนใหญ่มีการติดต่อกลับภายในระยะเวลาที่กำหนดและมีคุณภาพการ
ให้บริการได้มาตรฐาน ยกเว้นกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศซึ่งมีรายการที่ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน  
4 ชั ่วโมง หลังจากได้ร ับแจ้งปัญหาที่มีคุณภาพการให้บริการที ่ต ่ำกว่ามาตรฐานเพียงกลุ ่มงานเดียว  

ซี่งเมื่อมีการศึกษาข้อมูลเพิ่มเติมพบว่า รายการปัญหาที่มีการติดต่อกลับเกินระยะเวลาที่กำหนดส่วนใหญ่
เป็นงานในระดับ Fair และเป็นงานเกี่ยวกับการขอใช้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามแบบฟอร์มที่กำหนด 
ทั้งนี้ ผู้ศึกษาได้มีการสัมภาษณ์กับผู้ปฏิบัติงานโดยตรงพบว่า สาเหตุที่ ไม่สามารถติดต่อกลับผู้รับบริการ
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ภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากได้รับแจ้งปัญหา เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานติดภารกิจอื่นๆ ที่ไม่สามารถติดต่อกลับ
ผู ้ร ับบริการได้และไม่สามารถเข้าระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัต ิงาน (Monitoring and 

Evaluation System: MES) เพื ่อกรอกข้อมูลได้ เช่น ผู ้ปฏิบัติงานต้องเข้ารับการอบรมตลอดทั ้งวัน 
ผู้ปฏิบัติงานต้องให้บริการหรือคำปรึกษาที่คลินิกวิทยานิพนธ์ตลอดทั้งวัน  

ทั้งนี้ จากผลการศึกษาข้างต้นที่กล่าวมาแล้วผู้ศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษาจากผลการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการโดยการเปรียบเทียบระหว่างผลการปฏิบั ติงานกับค่าเป้าหมายที่
กำหนด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยปรากฏรายละเอียดตามแผนภูมิกราฟท่ี 5.1  

 
แผนภูมิกราฟที่ 5. 1 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างผลการปฏิบัติงานกับค่าเป้าหมายสำนักเทคโนโลยี
สารสนเทศที่กำหนด 

 

 

  

ระดบัความพงึพอใจของ
ผูร้บับริการ 

รอ้ยละของรายการของปัญหาท่ี
ไดร้บัการแกไ้ขภายในระยะเวลาที่

ก  าหนด

รอ้ยละของรายการที่ไดติ้ดต่อกลบั
ผูร้บับริการภายใน 4 ชม. หลงัจาก

ไดร้บัแจง้
นวตักรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 99.80 91.92 98.99

บริการคอมพิวเตอร์ 90.60 97.13 97.13

พฒันาระบบสารสนเทศ 96.20 95.97 87.55

โครงสรา้งพืน้ฐาน 94.80 99.70 94.66

ค่าเปา้หมาย 80.00 90.00 90.00
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5.2   ข้อเสนอแนะ และแนวทางแก้ไขและพัฒนางาน 

1. ปัญหาในเรื ่องของจำนวนแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับกลับคืนยังมีจำนวนน้อยเมื่อเทียบกับจำนวนครั้งการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
ที่มีในระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System: MES) เป็น
ปัญหาที่อยู่เหนือการควบคุมของผู้ปฏิบัติงานการประเมินคุณภาพการให้บริการของสำนัก เนื่องจากการแจก
แบบสอบถามเป็นหน้าที่ของกลุ่มงานและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการในงานนั้น ๆ นอกจากนี้ปัญหา
ดังกล่าวยังเป็นส่วนหนึ่งที่ส่งผลให้จำนวนแบบสอบถามที่นำมาประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศไม่เพียงพอต่อการนำมาประมวลผล และทำให้ไม่สามารถนำข้อมูลมาวิเคราะห์ได้  ดังนั้น  
จึงควรมีแนวทางในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว คือ 

1.1 มีการตรวจสอบ และติดตามจำนวนครั ้งการให ้บร ิการของเจ ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานที่มีในระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System: 

MES) ในทุกเดือน และตรวจสอบจำนวนแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่
ได้รับกลับคืนว่ามีจำนวนตรงกันหรือไม่ หากพบว่าจำนวนแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับกลับคืนมีจำนวนน้อยกว่าจำนวนครั้งการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่มีในระบบ
ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System: MES) ให้ทำการแจ้งไปยัง
หัวหน้ากลุ่มงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน โดยการจัดทำรายการให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการนั้น ๆ 
ทราบว่ามี Job ID ใดบ้างที่ยังไม่ได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา เพื่อให้ดำเนินการทวงถามแบบประเมิน
ดังกล่าวจากผู้รับบริการต่อไป 

1.2 สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศควรมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการ
อำนวยความสะดวกในการประเมินคุณภาพการให้บริการของสำนักมากขึ้น เช่น การนำ QR Code มาช่วย
ในการประเมินคุณภาพให้บริการจากผู้รับบริการ เป็นต้น 

2. ปัญหาในเรื่องการประมวลผลเพื่อแสดงผลเบื้องต้นรวมถึงการรับรู้ถึงข้อมูลย้อนกลับ
จากผู้รับบริการไม่สามารถแสดงผลให้ผู้ปฏิบัติงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการสามารถรับรู้รับทราบ
ได้ทันที ซึ่งมีผลต่อการดำเนินการตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของผู้รับบริการ เนื่องจาก
การประมวลผล และการวิเคราะห์ข้อมูลจากโปรแกรม SPSS นั้น ต้องดำเนินการโดยผู้ปฏิบัติงานการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการวิเคราะห์ข้อมูล และการใช้งานโปรแกรม
ดังกล่าวด้วย รวมถึงต้องมีความละเอียดรอบคอบและทักษะในการปฏิบัติงานและต้องใช้ระยะเวลาในการ
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ดำเนินงานพอสมควร ซึ่งในประเด็นปัญหานี้ควรมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศแบบใหม่มาช่วยในการ
ประเมินคุณภาพให้บริการจากผู้รับบริการ เช่น การประเมินคุณภาพการให้บริการแบบออนไลน์ในทุกงานที่
ให้บริการ หรือการนำ QR Code มาช่วยในการประเมินคุณภาพให้บริการจากผู้รับบริการ ซึ่งเทคโนโลยี
สารสนเทศดังกล่าวสามารถออกรายงานแบบ Realtime เมื่อมีการประเมินคุณภาพการให้บริการจาก
ผู้รับบริการ 

3. ปัญหาในเรื ่องการให้บริการบางอย่างไม่สามารถเสร็จสมบูรณ์ในขั ้นตอนการ
ดำเนินงานภายในกลุ่มงานเดียวได้ จำเป็นต้องมีการดำเนินงานจากกลุ่มงานอื่น ๆ ร่วมด้วยจึ งจะเสร็จ
สมบูรณ์ ซึ่งผู้รับบริการไม่ทราบถึงรายละเอียดขั้นตอนการดำเนินงานภายในสำนัก ทำให้การประเมินผล
ความพึงพอใจไม่ตรงกับคุณภาพการให้บริการที่เจ้าหน้าที่ผู ้ปฏิบัติงานนั้น ๆ ได้ดำเนินการอย่างแท้จริง 
ประเด็นปัญหานี้สำนักควรมีการพัฒนาระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and 

Evaluation System: MES) ที่มีอยู่แล้วให้สามารถแสดงผลการดำเนินงานต่าง ๆ ให้แก่ผู้รับบริการรับทราบ
ได้ด้วย และสามารถติดตามความก้าวหน้าการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการได้ด้วยตนเอง  
ซึ่งจะส่งผลให้ผู้รับบริการได้ทราบถึงรายละเอียดขั้นตอนการดำเนินงานภายในสำนัก ทำให้มีการประเมินผล
ความพึงพอใจได้ตรงกับคุณภาพการให้บริการที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานนั้น ๆ ดำเนินการอย่างแท้จริง 

4. ปัญหาในเรื่องการให้บริการและการติดต่อกลับผู้รับบริการเกินระยะเวลาที่กำหนด 

ส่วนใหญ่เกิดจากผู้ปฏิบัติงานมีภารกิจในด้านอื่น ๆ เช่น เข้ารับการอบรม ให้คำปรึกษาที่คลินิควิทยานิพนธ์  
เป็นวิทยากร ในช่วงเวลาที่มีได้รับแจ้งปัญหา ดังนั้น สำนักจึงควรจัดสรรงานให้เหมาะสมกับปริมาณงานของ
ผู้ปฏิบัติงานแต่ละคน ก่อนแจ้งข้อมูลรายการปัญหาลงในระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(Monitoring and Evaluation System: MES) โดยการตรวจสอบภารกิจของผู้ปฏิบบัติงานก่อนทำการแจ้ง
งานเข้าระบบดังกล่าว ซึ ่งระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติ งาน (Monitoring and Evaluation 

System: MES) สามารถดูจำนวนรายการปัญหาต่าง ๆ ของผู้ปฏิบัติงานแต่ละคนได้ ซึ่งการจัดสรรปริมาณ
งานให้มีความเหมาะสมจะทำให้คุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานมีคุณภาพที่ได้มาตรฐาน และส่งผลให้
ผู้รับบริการได้รับเกิดความพึงพอใจต่องานบริการของสำนัก 
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ภาคผนวก ก 

 

“แบบฟอร์ม” 

แบบประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้อำนวยการสำนัก  
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ์
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ภาคผนวก ข 
 

คำแถลงนโยบายคุณภาพ  

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์
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แบบสอบถามเพื่อสำรวจระดับความพึงพอใจหลังการให้บริการเสร็จ 

ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
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Job No…………… 

แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของอาจารย์ บุคลากร และนักศึกษาของสถาบัน 

ที่มีต่องานบริการของสำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

กลุ่มงาน : ………………………………….........................  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ : .................................................... 
1. ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม   

บุคลากรสถาบัน     อาจารย์           นักศึกษา   ภาคปกติ      
      สายสนับสนุน    ภาคพิเศษ  

 หน่วยงาน/คณะ/วิทยาลัย...................................................................................................................... 
2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
คำชี้แจง  โปรดระบุ  ระดับความพึงพอใจของท่านที่มีต่องานบริการด้านตา่งๆ ของสำนัก พร้อมท้ังกรุณาให้
คำแนะนำและสิ่งที่ต้องปรับปรุงดว้ย  

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที ่      

1.1 ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร      

1.2 ความรวดเร็ว และอำนวยความสะดวก      

1.3 รับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น      

1.4 ความสามารถแก้ไขปัญหาและใหค้ำแนะนำ      

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      

2.1 ความเหมาะสมของเวลารอคอยกอ่นได้รับบริการ      

2.2 ความตรงต่อเวลานดัหมาย  นัดหมาย   ไม่ได้นัดหมาย      

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน      

3.1 ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ีให้บริการ      

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่าง
ยิ่ง 

4. การมองอนาคตและความผูกพัน      

4.1 ท่านอยากจะใช้บริการจากสำนักอีกในครั้งต่อไป      

4.2 เมื่อต้องการข้อมูลดา้นไอทีจะขอคำปรึกษาเพิ่มเติมเสมอ      

ข้อเสนอแนะอ่ืน 

........................................................................................................................ .................................................

....................................................................................... .......................................................................... ........ 
สำนักเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ขอขอบคุณท่านทีก่รุณาให้ความคดิเห็นเพื่อสำนักจะได้นำไปปรับปรงุงานบริการข้างต้นให้มีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน 

กรุณาส่งกลับคืนสำนักเทคโนโลยสีารสนเทศ อาคารสยามบรมราชกุมารี ชั้น 11 จักขอบคุณยิ่ง 
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ภาคผนวก ง 

 

รายงานการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ 

งานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
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ภาคผนวก จ 

 

รายงานสรุป Service Time - KPI ใหม่ จาก 

ระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation Syste m: MES)  
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ภาคผนวก ฉ 

 

 รายงานสรุป Reponse Time – KPI ใหม่ จาก 

ระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System: MES)  
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ภาคผนวก ช 

  

เกณฑ์การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

"ผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ" สำนกัเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ประวัติย่อผู้จัดทำ 
  

ชื่อ – นามสกุล นางทัศนีย์ อาดำ 

 

วัน เดือน ปี เกิด 24 มีนาคม พ.ศ. 2519 

 

ที่อยู่ปัจจุบัน 

 

269/449 หมู่บ้านพฤษาวิลล์ 50/1 ถนนราษฏร์พัฒนา แขวงสะพานสูง เขต
สะพานสูง กรุงเทพฯ 

 

ที่ทำงานปัจจุบัน สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
148 ถนนเสรีไทย แขวงคลองจั่น เขตบางกะป ิกรุงเทพฯ 10240 

โทร. 02-727-3268 

 

ตำแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน นักวิเคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการพิเศษ 

 

ประสบการณ์การทำงาน 

 

พ.ศ. 2549 – 2550   ตำแหน่งเจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผนหน่วย
แผนงานและประกันคุณภาพ 

พ.ศ. 2551 – 2554   ตำแหน่งนักวิเคราะห์นโยบายและแผน 

พ.ศ. 2555 – 2561   ตำแหน่งนักวิเคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ 

รักษาการหัวหน้ากลุ่มงานแผนและพัฒนา 

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
พ.ศ. 2561 – ปัจจุบัน ตำแหน่งนักวิเคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการพิเศษ 

รักษาการหัวหน้ากลุ่มงานแผนและพัฒนา 

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ  
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 

ประวัติการศึกษา 

 

พ.ศ. 2545   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะบริหารธุรกิจ  

                มหาวิทยาลัยรามคำแหง 
พ.ศ. 2540   วิทยาศาสตรบัณฑิต   คณะสังคมศาสตร์  
                มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตประสานมิตร 

 




