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บทที่ 1  

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ 

ตามความในพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
พ.ศ.2546 ได้มีบทบัญญัติและการด าเนินงานเกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
โดยมีส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ท าการก าหนดวิธีการด าเนินงานตาม โดยมีเรื่องของการ
พัฒนาคุณภาพในการให้บริการ จัดอยู่ในกลุ่มภารกิจที่ทุกส่วนราชการจะต้องด าเนินการพร้อมกันในทันที ซึ่งให้
เริ่มด าเนินการนับแต่ปี พ.ศ.2547 ที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบัน และด าเนินการควบคู่ไปกับการบริหารราชการเพื่อ
ประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจในการให้บริการ ลด
ขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ อ านวยความสะดวก และการปรับปรุงระบบการให้บริการของส่วน
ราชการ 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ได้มีนโยบายที่จะมุ่งสู่การเป็น “World Class University” 
และสนับสนุนความเป็นสากล ( Internationalization)  เพื่ อก้ าวไป สู่คุณภาพที่ เป็น เ ลิศระดับสากล 
(Internationalization Quality Excellence)  ด้วยการขับเคล่ือนทั้งในระดับสถาบัน และคณะ/ส านักให้เป็น
มาตรฐานสากล โดยมีการก าหนดไว้ในแผนพัฒนาระยะยาว 15 ปี ของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ พ.ศ. 
2551 – 2565  ซึ่งสถาบันให้ความส าคัญกับระบบริหารคุณภาพมีการก าหนดเป้าหมายสูงสุดในแผนยุทธศาสตร์ 
คือ การพัฒนาสถาบันสู่ความเป็นสถาบันการศึกษาช้ันน าของโลก (World Class University) โดยมีกระบวนการ
ภายใน (Internal Process) 3 ด้าน คือ 1) ความเป็นเลิศทางด้านวิชาการ (Academic Excellence)  2) ความ
เป็นเลิศทางด้านการบริหารจัดการ (Management Excellence)  และ 3) ความเป็นเลิศทางด้านการบริการ 
(Service Excellence)  ดังน้ัน ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ โดยให้การสนับสนุนโครงสร้างพื้นฐาน เพื่อรองรับ
งานด้านการเรียนการสอนและการบริหารจัดการด้านต่าง ๆ ในสถาบัน ได้แก่ การจัดให้มีระบบเครือข่าย ระบบ
อินเทอร์เน็ต ระบบความปลอดภัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจนมีการพัฒนาระบบสารสนเทศ ด้วยการ
วิเคราะห์ออกแบบระบบงาน งานบริการคอมพิวเตอร์ งานบริการทางด้านโครงสร้างพื้นฐาน จึงได้พัฒนา
กระบวนการปฏิบัติงานต่างๆ ให้สอดคล้องกับข้อก าหนดของมาตรฐานสากล ISO 9001:2015 ซึ่งเป็นระบบ
บริหารคุณภาพที่ท าให้การปฏิบัติงานเป็นระบบและมีการด าเนินงานที่มีคุณภาพตามมาตรฐานสากล ทั้งน้ี ส านัก
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ได้ผ่านการประเมินและได้รับการรับรองระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ต้ังแต่วันที่ 20 สิงหาคม 
2559  เรียบร้อยแล้ว  

จะเห็นได้ว่า ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศด าเนินงานภายใต้นโยบายของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริ
หารศาสตร์ เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย และการบริการวิชาการแก่สังคม และสนับสนุนการ
ด าเนินงานต่าง ๆ ภายในสถาบัน โดยยึดมั่นในการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบระบบบริหาร
คุณภาพ ISO9001:2015  และมุ่งมั่นในการพัฒนาบริการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความพึง
พอใจของผู้รับบริการและช่ือเสียงของสถาบัน ทั้งน้ี คุณภาพการให้บริการ คือความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ ดังน้ันการเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็น
ส่ิงจ าเป็น ซึ่งผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการ
ต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ ซึ่งการประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศถือเป็น
กระบวนการหน่ึงในระบบบริหารคุณภาพของส านักและมีความส าคัญเป็นอย่างมาก ที่จะท าให้ได้ทราบถึงระดับ
คุณภาพการให้บริการของส านัก และส่งผลให้ส านักมีการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น เป็นยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าเดิม เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจสูงสุด 

 จากเหตุผลข้างต้น ผู้เขียนเล็งเห็นถึงความส าคัญและความจ าเป็นของการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการที่ถูกต้องตามหลักวิธีการ จึงจัดท าคู่มือฉบับน้ีขึ้น เพื่อเป็นแนวปฏิบัติ และมาตรฐานเดียวกันในการ

ปฏิบัติงานของผู้ที่ได้รับมอบหรือผู้ที่เก่ียวข้องเพื่อเป็นเอกสารอ้างอิงศึกษาเรียนรู้ต่อไป 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

1. เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานได้ทราบกระบวนการประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาส าหรับผู้ปฏิบัติงานด้านการประเมินคุณภาพการให้บริการ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3. เพื่อยึดถือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของผู้ร่วมงานตลอดจนผู้ที่ให้ความสนใจด้านการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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1.3 ขอบเขตของกำรศึกษำ 

การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท า
แผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ฉบับน้ี เป็นการ
น าเสนอเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจะกล่าวถึงเฉพาะขั้นตอนการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยจ าแนกการส ารวจความพึงพอใจออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่  

1. ความพึงพอใจของบุคลากรภายในสถาบันที่มีการแจกแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จ
ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน   

2. ความพึงพอใจของบุคลากร นักศึกษาของสถาบัน และผู้รับบริการจากหน่วยงานภายนอก
สถาบัน ที่เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติงานคอมพิวเตอร์ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ   

3. ความพึงพอใจของบุคลากร นักศึกษาของสถาบัน ที่รับบริการจากนักศึกษาช่วยปฏิบัติงาน
ด้านคอมพิวเตอร์ (Helpdesk)  

โดยน าผลการส ารวจมาประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลการส ารวจมาจัดท าแผนปรับปรุงการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ที่ประชุมกำรทบทวนของฝ่ำยบริหำร  ประกอบด้วย ผู้อ านวยการส านัก รองผู้อ านวยการส านัก 
เลขานุการส านัก หัวหน้ากลุ่มงานทุกกลุ่มงาน  

 

ผู้รับบริกำร หมายถึง อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน นักศึกษาของ
สถาบัน บุคคลภายนอกสถาบัน และหน่วยงานภายในสถาบัน 

 

ระบบติดตำมและประเมินผลกำร
ปฏิบัติงำน (Monitoring and 
Evaluation System :MES) 

เป็นระบบที่พัฒนาขึ้นเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการของ
ส านักโดยตรง ระบบท าให้บุคลากรสามารถรับทราบปัญหา
หรือการขอรับบริการได้อย่างรวดเร็วและสามารถรายงานผล
การปฏิบัติงานได้เมื่อปฏิบัติงานเสร็จ ได้แก่ ร้อยละของ
รายการที่ได้ติดต่อกลับผู้รับบริการภายใน 4 ชม.หลังจาก
ได้รับแจ้ง  ร้อยละของปัญหาที่ ไ ด้รับการแก้ไขภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด และออกแบบสอบถามเพื่อส ารวจระดับ
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากผู้รับบริการไ ด้ตรง
กลุ่มเป้าหมาย 

 

แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำร 

หมายถึงแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
ด้านต่าง ๆ ที่ส านักต้องการทราบ โดยมีการจ าแนกความ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 

1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด    

2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 

3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง   

4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก   

5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   

 

ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร หมายถึง การน าแบบสอบถามที่ ไ ด้รับการประเมินจาก
ผู้รับบริการแล้ว มาประมวลผล และการวิเคราะห์ด้วย
โปรแกรม SPSS ซึ่งผลการประเมินรายงานการจ าแนก
คะแนนเป็น 5 ระดับ โดยมีความหมายของคะแนนดังน้ี 

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 

  



 

 

บทที่ 2  
โครงสร้ำงกำรบริหำรและอัตรำก ำลัง  

บทบำทหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ  
 

2.1  ข้อมูลของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

 2.1.1  ประวัติควำมเป็นมำ 

 ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ เดิมช่ือ “ศูนย์การศึกษาระบบสารสนเทศ” ก่อต้ังขึ้นเมื่อวันที่ 27 

กรกฎาคม พ.ศ.2527  โดยความร่วมมือของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ กับ บริษัท ไอบีเอ็ม ประเทศไทย 

จ ากัด โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาบุคลากรทางคอมพิวเตอร์ทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน  

ปี พ.ศ.2532 ได้ยกฐานะข้ึนเป็นส านักการศึกษาระบบสารสนเทศ  

ปีพ.ศ.2535 สถาบันได้มอบหมายให้ส านักเปิดสอนวิชา สศ.400 ความรู้เบื้องต้นทางคอมพิวเตอร์แก่

นักศึกษาทุกคณะของสถาบัน เพื่อเป็นการเพิ่มศักยภาพทางคอมพิวเตอร์ให้แก่นักศึกษา จึงท าให้ส านักมีภาระงานด้าน

การสอนนักศึกษาเพิ่มข้ึน และได้ด าเนินการต่อเน่ืองมาจนถึงภาค 2 ปีการศึกษา 2550  

ปี พ.ศ. 2541 ส านักได้รับอนุมัติให้เปิดสอนหลักสูตร “ประกาศนียบัตรบัณฑิต สาขาการพัฒนา

ระบบสารสนเทศ” โดยมี วัตถุประสงค์หลักเพื่อผลิตบุคลากรที่ท าหน้าที่พัฒนาระบบงานเพื่อการใช้งาน 

ในการประกอบการขององค์กรทั้งในภาคธุรกิจเอกชน รัฐวิสาหกิจ และหน่วยงานของรัฐ และเพื่อสนองตอบต่อความ

ต้องการบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของประเทศ  

ปี พ.ศ.2546 ส านักการศึกษาระบบสารสนเทศโดยความร่วมมือกับคณะบริหารธุรกิจ ได้รับอนุมัติให้

เปิดสอนหลักสูตร “วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ” เพื่อบูรณาการศาสตร์ด้านการ

บริหารจัดการธุรกิจ และศาสตร์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเข้าด้วยกัน ทั้งน้ีเพื่อปรับการศึกษาให้รองรับกับแนวคิด

ใหม่ๆ ทางเทคโนโลยีที่เกิดขึ้น และสนองความต้องการการใช้งานเทคโนโลยีขององค์กรและประเทศ 
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ปี พ.ศ.2547 สถาบันได้มีค าส่ังที่ 754/2547 ลงวันที่ 1 พฤศจิกายน 2547  ให้โอนภาระงานในความ

รับผิดชอบของศูนย์เทคโนโลยี  งานโสตทัศนศึกษาของกองบริการการศึกษา และศูนย์สารสนเทศเพื่อการบริหาร  

มาอยู่ในความรับผิดชอบของส านัก เพื่อให้การด าเนินงานด้านเทคโนโลยีของสถาบันมีความเป็นเอกภาพ โดย

มอบหมายให้ส านักดูแลงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของสถาบัน 

ปีการศึกษา 2549 ภาคการศึกษาที่ 2 ส านักได้หยุดรับนักศึกษาหลักสูตร “วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ”  และมีนักศึกษาที่ยังคงศึกษาอยู่ในหลักสูตรจนกระทั่งปีการศึกษา 2552 ส านักจึง

ได้ยกเลิกภาระงานด้านการเรียนการสอน  โดยมีผู้ส าเร็จการศึกษาไปแล้วจ านวน 7 รุ่น  รวมทั้งส้ิน 56 คน 

ปี พ.ศ.2551 สถาบันได้ย้ายหน่วยเสียงและอิเล็กทรอนิกส์ และหน่วยภาพน่ิงและโทรทัศน์  

ไปสังกัดกลุ่มงานโสตทัศนูปกรณ์ กองกลาง ส านักงานอธิการบดี 

ปี พ.ศ.2555 ส านักการศึกษาระบบสารสนเทศได้เปล่ียนช่ือเป็น “ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ” 

ต้ังแต่วันที่ 21เมษายน 2555 ตามพระราชกฤษฎีกาจัดต้ังส่วนราชการในสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2555 

ปี พ.ศ.2556 ส านักได้ปรับพันธกิจของส านัก และโครงสร้างอัตราก าลังใหม่เพื่อให้การบริหารงาน

และการปฏิบัติงานภายในส านักเป็นไปด้วยความเรียบร้อย และมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น โดยมีการปรับเปล่ียน

ต าแหน่งหัวหน้ากลุ่มงานบางกลุ่มงาน และก าหนดต าแหน่งหัวหน้ากลุ่มงานขึ้นใหม่ และได้เริ่มใช้โครงสร้างอัตราก าลัง

ใหม่ เมื่อวันที่ 1 พฤศจิกายน 2556  

ปี พ.ศ. 2559 ส านักได้รับการรับรองระบบบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐานสากล ISO 9001:2015 
ทุกระบบงานจาก BSI Group เมื่อวันที่ 20 สิงหาคม 2559 โดยมีขอบข่ายที่ได้รับการรับรอง ดังน้ี 

“The Provision of Information Technology Center (ITC) Services including IT 
Infrastructure Services, Information Systems and Software Development Services, Computer 
Laboratory Services, and Computer Maintenance and Support Services.” 
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2.1.2  นโยบำยคุณภำพ ตัวชี้ วัด  

นโยบำยคุณภำพ  

ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศด าเนินงานภายใต้นโยบายของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
ให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย และการบริการวิชาการแก่สังคม และ
สนับสนุนการด าเนินงานต่างๆ ภายในสถาบันฯ  

 

ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศยึดมั่นในการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2015 และมุ่งมั่นในการพัฒนาบริการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างต่อเน่ือง เพื่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและช่ือเสียงของสถาบันฯ  

นโยบายคุณภาพของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 

 ให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างมีมาตรฐาน 

 ปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบบริหาร ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบ
บริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อการให้บริการที่ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 

 ด าเนินงานตามกฎ ระเบียบ และข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องกับการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 กระตุ้นและส่งเสริมคุณภาพการท างานของบุคลากรด้วยเครื่องมือบริหารคุณภาพและการส่ือสาร 

ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศได้พัฒนาองค์ประกอบส าคัญในการท างาน บุคลากรของส านักฯ ทุกคนมี
ส่วนร่วมและใช้องค์ประกอบส าคัญน้ีเป็นแนวทางในการบรรลุคุณภาพการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- Compliance 

ยกระดับมาตรฐานการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามข้อก าหนดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  

- Consistency 

ก าหนดและทบทวนวัตถุประสงค์ด้านคุณภาพของส านักฯ ที่ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
และด าเนินการให้ส าเร็จตามเป้าหมายคุณภาพที่วางไว้ 

- Efficiency and effectiveness 

มุ่งผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อเพิ่มการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

- Performance and Feedback 

มีการติดตามผลลัพธ์และผลสะท้อนกลับ และส่ือสารระหว่างกัน  
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ตัวช้ีวัด  

1. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่ต่ ากว่า 3.51 
2. จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการพิจารณาด าเนินการ หรือช้ีแจง แก้ไข ร้อยละ 100 

2.1.3  ปรัชญำและปณิธำน  วิสัยทัศน์  พันธกิจ  ค่ำนิยมร่วม 

   ปรัชญำและปณิธำน   
ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศมีจุดมุ่งหมายในการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อสนับสนุน

สถาบันในการด าเนินการตามพันธกิจ อย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ 
 

วิสัยทัศน์ 
เป็นหน่วยงานให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีคุณภาพระดับสากล 
 
พันธกิจ  

1. วางแผนและก าหนดกลยุทธ์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อสนับสนุนการด าเนินงานตามพันธกิจ
ของสถาบัน ให้เหมาะสมและทันต่อการเปล่ียนแปลงของสภาวการณ์ 

2. พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการด าเนินงานของสถาบันด้านการเรียนการสอน และการ
บริหารจัดการ  

3. พัฒนาศักยภาพด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้แก่ บุคลากร และนักศึกษาของสถาบัน 

4. ให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศแก่อาจารย์ นักศึกษา และบุคลากรภายในสถาบัน  

5. ให้บริการวิชาการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้แก่หน่วยงานและบุคคลภายนอก  

6. เป็นศูนย์ประเมินความรู้ความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเป็นมาตรฐาน  

7. สนับสนุนพันธกิจด้านการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมของสถาบันในเชิงบูรณาการ  
ค่ำนิยมร่วม 
มุ่งเน้นประสิทธิภาพการให้บริการ 5ด้าน (5S) 
Service-mindedness     หมายถึง การบริการด้วยใจ 
Smartness                  หมายถึง การปฏิบัติงานที่ถูกต้อง และมีความรู้จริง 
Smoothness               หมายถึง ความราบรื่น ไม่ติดขัดในการด าเนินงาน 
Securement               หมายถึง ความมั่นคงปลอดภัย 

Speediness                หมายถึง ความรวดเร็วทันต่อความต้องการใช้งาน 
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2.2 โครงสร้ำงกำรบริหำรและอัตรำก ำลัง ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

เพื่อให้การแบ่งส่วนราชการภายในส านักเทคโนโลยีสารสนเทศสอดคล้องกับภารกิจและอัตราก าลังที่มีอยู่ใน

ปัจจุบัน อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 16 แห่งพระราชบัญญัติสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ พ.ศ. 2509 

แก้ไขเพิ่มเติมโดยมาตรา 11 แห่งพระราชบัญญัติสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2543 ประกอบ

กับมาตรา 7 แห่งพระราชบัญญัติสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาตร์  พ.ศ. 2509 แก้ไขเพิ่มเติมโดยมาตรา 4 แห่ง

พระราชบัญญัติสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2543 และมติสภาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร

ศาสตร์ ในการประชุมครั้งที่ 8/2559 เมื่อวันที่ 12 ตุลาคม 2559 ได้ยกเลิกประกาศสภาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร

ศาสตร์ เรื่อง การแบ่งส่วนราชการในส านักการศึกษาระบบสารสนเทศ ฉบับลงวันที่ 16 ธันวาคม 2552 และให้แบ่ง

ส่วนราชการภายในส านักเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ดังน้ี 
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ผู้อ ำนวยกำรคณะกรรมกำรประจ ำส ำนัก คณะกรรมกำรกองทุนพัฒนำเทคโนโลยี

รองผู้อ ำนวยกำร

ส่วนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ส ำนักงำนเลขำนุกำร

กลุ่มงำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน

งำนระบบเครือข่ำย 
และระบบควำมปลอดภัย
- Internet
- Wired / Wireless LAN
- Security System
- Access Control System
- Network Access Control
- User Access  
  Management
- Collaboration & email
- Domain Name System

- Mobile computing and  
  teleworking
งำนสนับสนุนระบบ
สำรสนเทศ
- Data Center & 
  Co-Location
- Storage & Backup
- Database Administration
- Virtual Private Server
ฯลฯ

กลุ่มงำนพัฒนำระบบ
สำรสนเทศ

งำนวิเครำะห์ ออกแบบ
และพัฒนำระบบงำน
- ระบบบริการการศึกษา
- ระบบการเงินการคลังและ
พัสดุ
- ระบบบุคลากร
- ระบบส านักงาน
- ระบบการเรียนการสอน   
งำนสนับสนุนระบบงำนอื่น
- ระบบสารสนเทศเพ่ือผู้บริหาร
- ระบบสารสนเทศด้านประกัน
  คุณภาพ
- ระบบงานสนับสนุนงานบริการ
  ของส านัก
งำนสนับสนุนสถำปัตยกรรม
เชิงบริกำรและสถำปัตยกรรม
หลำยล ำดับชั้น
 ล 

กลุ่มงำนบริกำร
คอมพิวเตอร์

งำนห้องปฏิบัติกำร
คอมพิวเตอร์
- ห้องปฏิบัติการทั่วไป
- ห้องปฏิบัติการการเร ียนการ
สอน
- การพิมพ์ผ่านระบบโควตา
- การจัดหาและบริหารจัดการ
  ซอ ต์แวร์ลิขส ิทธิ 
งำนติดตั้ง บริกำร 
และบ ำรุงรักษำคอมพิวเตอร์
- การติดต้ัง าร์ดแวร์/ซอ ต์แวร์ 
  ห้องเรียน และ หน่วยงาน
ต่างๆ 
- การซ่อมบ ารุงอุปกรณ์
  คอมพิวเตอร์
- การติดต้ังสายเครือข่าย
งำน Helpdesk 
- การร ับแจ้งปัญหาและให้
  ค าแนะน าเบื้องต้น
- การแก้ไขปัญหาการใช้งาน
  ฯลฯ

กลุ่มงำนนวัตกรรม
เทคโนโลยีสำรสนเทศ

งำนวิเครำะห์ธุรก ิจและกำร
จัดกำร
โครงกำร
งำนสนับสนุนเว บและโมบำย
แอปพลิเคช่ัน
งำนให้บริกำรสนับสนุนเว บไซต์
- Web Hosting
ระบบกำรสอบทำง
อิเล กทรอนิกส์
ระบบกำรเรียนกำรสอนแบบ
อิเล กทรอนิกส์ 
 ล 

กลุ่มงำนบริหำรและธุรกำร

งำนธุรกำร 
- การร ับส่งหนังส ือ
- การจัดเก็บเอกสาร
- การประชุม
- การดูแลอาคารสถานที่
งำนบุคคล
- การจัดท าทะเบียนประวัติ
  และสวัสดิการ
- การพัฒนาบุคลากร
- การจัดผู้ปฏิบัติงานล่วงเวลา
  และเบิกจ่ายค่าตอบแทน
- การลาประเภทต่าง ๆ 
- การประเมินผลประสิทธิภาพ
  ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
งำนประชำสัมพันธ์
- การประสานงานการจัด
  กิจกรรมของส านัก
- การเผยแพร่การจัดกิจกรรม
  ของส านัก
- การจัดท าเอกสารเพ่ือ  
  ประชาสัมพันธ์
   ล 

กลุ่มงำนกำรเงินและพัสดุ

งำนกำรเงิน
- การจัดท างบประมาณ
- การเบิกจ่าย
- การร ับเงิน
- การท าบัญช ีเงินยืม
  ทดรองราชการ
- การบริการขอใช้สถานที่
  และคิดค่าใช้จ่าย
- การจัดท าสถิติและ
  แผนงานด้านการเงิน
งำนพัสดุ
- การจัดซ้ือจัดจ้าง 
- การจัดท าทะเบียน
  ครุภัณฑ์ และการยืม-คืน
- การตรวจสอบและการ 
  ควบคุมภายใน
งำนบริกำรวิชำกำร
 ล 

กลุ่มงำนแผนและพัฒนำ

งำนแผนงำนและ
ประกันคุณภำพ
- การจัดท าแผนยุทธศาสตร์
- การประเมินผลแผนและการ
  ด าเนินงานตามแผน
- การประเมินตนเอง 
   (ประกันคุณภาพ/กพร.)
- การประกันคุณภาพตาม
  เกณฑ์มาตรฐานสากล
- การประเมินคุณภาพ
  การให้บริการ
งำนบริหำรควำมเสี่ยง
- การจัดท าแผนบริหาร
  ความเส่ียงและการ
  ประเมินผลแผน
   ล 

แผนภำพที่ 2. 1 โครงสร้ำงกำรปฏิบัติงำน ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ
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ผู้อ ำนวยกำรส ำนัก
ผศ.ดร.วุฒิไกร  งำมศิริจิตต์

คณะกรรมกำรประจ ำส ำนัก คณะกรรมกำรกองทุนพัฒนำเทคโนโลยี

รองผู้อ ำนวยกำรส ำนัก
(ว่ำง)

ส่วนเทคโนโลยีสำรสนเทศ
ส ำนักงำนเลขำนุกำร

นางศิวพร  สาริสุต
เลขานุการส านัก

กลุ่มงำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน
(น.ส.กสิมา ค้ิวเจริญ)
(อัตราก าลัง 5 คน)
งำนระบบเครือข่ำย 
และระบบควำมปลอดภัย
- น.ส.กสิมา ค้ิวเจริญ
  นวช.คอมพิวเตอร์
  ช านาญการ (ข้าราชการ)
- นางอัจฉราพร สาระบุตร
  นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติ
การ  (ข้าราชการ)
- นายเสริมศักดิ  สุนทรศัพท์
  นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติ
การ (พนง.สถาบัน)
งำนสนับสนุนระบบ
สำรสนเทศ
- นายสุรพงษ์ เนาวเศรษฐ์
  นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติ
การ   (พนง.สถาบัน)
- นายณัฐเศรษฐ์ ศักดิ ศ ุภนรา
   นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติ
การ  (พนง.สถาบัน) 

กลุ่มงำนพัฒนำระบบสำรสนเทศ
(นางคณิตรา  แสงเรือง)
(อัตราก าลัง 6 คน)
งำนวิเครำะห์ ออกแบบ
งำนสนับสนุนระบบงำนอื่น
งำนสนับสนุนสถำปัตยกรรมเชิง
บริกำรและสถำปัตยกรรมหลำย
ล ำดับช้ัน
- นางคณิตรา แสงเรือง
  นวช.คอมพิวเตอร์ช านาญการ 
  (พนง.สถาบัน)
- นายกฤตภาส  โกศลทวิชากร
  นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติการ   
  (พนง.สถาบัน)
-นายภิญโญ เกิดแก้ว
  นวช.คอมพิวเตอรป์ฎิบัต ิการ   
  (พนง.สถาบัน)
- นางชนัญญา สารใจค า
  นวช.คอมพิวเตอร์ช านาญการ  
  (พนง.สถาบัน)  
-  นายคณาธิศ  รตโนภาส
   นวช.คอมพิวเตอรป์ฎิบัต ิการ    
   (พนง.สถาบัน) 
-  นายยศพนธ์ ธรรมรงค์รักษ์
   นวช.คอมพิวเตอรป์ฎิบัต ิการ     
   (พนง.สถาบัน) 

กลุ่มงำนบริกำรคอมพิวเตอร์
(นายวรวุฒิ  แสงเรือง) 
(อัตราก าลัง 4 คน)
งำนห้องปฏิบัติกำร
คอมพิวเตอร์
งำน Helpdesk 
- นายวรวุฒิ  แสงเรือง
   นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติการ   
  (พนง.สถาบัน) 
- นายชิดชัย บุตแสง
  นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติการ    
  (พนง.สถาบัน)
งำนติดตั้ง บริกำร 
และบ ำรุงรักษำคอมพิวเตอร์
- นายธวัชชัย กาวรรณ
  ช่างเคร ื่องคอมพิวเตอร์ 
  ช านาญงาน  (ข้าราชการ)
- นายอารี หวังปัญญา
  ช่างอิเล็กทรอนิกส์
  ช านาญงาน (พนง.สถาบัน)

กลุ่มงำนนวัตกรรมเทคโนโลยี
สำรสนเทศ
(นายกฤษณะ  หล่อโลหพันธ์ุ)
(อัตราก าลัง 3 คน)
งำนวิเครำะห์ธุรกิจและกำร
จัดกำรโครงกำร
งำนสนับสนุนเว บและโมบำย
แอปพลิเคช่ัน
งำนให้บริกำรสนับสนุนเว บไซต์
- Web Hosting
- ระบบกำรสอบทำง
อิเล กทรอนิกส์
- ระบบกำรเรียนกำรสอนแบบ
อิเล กทรอนิกส์ 
- นายกฤษณะ  หล่อโลหพันธ์ุ
  นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติการ    
(พนง.สถาบัน)
- น.ส.ทัศนีย์ เพชรสีช่วง
  นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติการ    
(ข้าราชการ)
- น.ส.อัจฉริยา เปรมเล็ก
  นวช.คอมพิวเตอร์ปฎิบัติการ    
(พนง.สถาบัน) 

กลุ่มงำนบริหำรและธุรกำร
(น.ส.ประภาพรรณ มานิตสุภวงษ์)
(อัตราก าลัง 4 คน)
งำนธุรกำร 
- น.ส.สุกัญญา  แจ่มแสง
  เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป
  (ลูกจ้างช่ัวคราว)
- น.ส.สุชาดา  บินยูซบ*
  จนท.บริหารงานท่ัวไปปฎิบัติ
การ   (พนง.สถาบัน) 
- นายศรายุทธ เอี่ยมสมบัติ
   พนง.สถานท่ี (ลูกจ้างช่ัวคราว)
- น.ส.วิภาพร  พรมเมือง
   พนง.สถานท่ี (ลูกจ้างช่ัวคราว)
งำนบุคคล
- น.ส.ประภาพรรณ มานิตสุภวงษ์ 
  จนท.บริหารงานท่ัวไปปฎิบัติ
การ  (พนง.สถาบัน)
งำนประชำสัมพันธ์
- น.ส.อรวรรณ สุขยานี*
  จนท.บริหารงานท่ัวไป
  ช านาญการพิเศษ  (ข้าราชการ)
- น.ส.สุชาดา  บินยูซบ*
  จนท.บริหารงานท่ัวไปปฎิบัติ
การ  (พนง.สถาบัน) 

กลุ่มงำนกำรเงินและพัสดุ
(น.ส.อรวรรณ  สุขยำนี)
(อัตรำก ำลัง 3 คน)
งำนกำรเงิน
- น.ส.อรวรรณ สุขยานี  
   จนท.บริหารงานท่ัวไป 
   ช านาญการพิเศษ 
(ข้าราชการ)
- น.ส.สุชาดา  บินยูซบ
  จนท.บริหารงานท่ัวไปปฎิบัต ิ
การ  (พนง.สถาบัน) 
งำนพัสดุ
- น.ส.สุภักตรา เส็งหะพันธุ์
  จนท.บริหารงานท่ัวไปปฎิบัต ิ
การ  (พนง.สถาบัน)
งำนบริกำรวิชำกำร
- น.ส.สุชาดา  บินยูซบ
  จนท.บริหารงานท่ัวไปปฎิบัต ิ
การ  (พนง.สถาบัน) 

กลุ่มงำนแผนและพัฒนำ
(นำงทัศนีย์ อำด ำ) 
(อัตรำก ำลัง 1 คน)
งำนแผนงำนและประกัน
คุณภำพ
งำนบริหำรควำมเสี่ยง
- นางทัศนีย์ อาด า
  นักวิเคราะห์นโยบายและแผน
  ช านาญการ (พนง.สถาบัน)
- น.ส.สุกัญญา  แจ่มแสง*
  เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 
  (ลูกจ้างช่ัวคราว)

รวม 28 อัตรา แบ่งเป็น
ข้ำรำชกำร 6 อัตรำ
    สาย ข. ค. 6 อัตรา  
พนักงำนสถำบัน 19 อัตรำ 
    สายวิชาการ 1 อัตรา  สาย
สนับสนุน 18 อัตรา
ลูกจ้ำงชั่วครำว 3 อัตรำ 

หมายเหตุ : 
ช่วยปฏิบัติงานในกลุ่มงาน*

 

แผนภำพที่ 2. 2 โครงสร้ำงอัตรำก ำลัง ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
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2.2.1 กำรบริหำรงำนภำยในส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศมีโครงสร้างการบริหารงานภายใน ประกอบด้วย   

คณะกรรมกำรประจ ำส ำนัก  ประกอบด้วย ผู้อ านวยการส านัก เป็นประธานคณะกรรมการ
และอาจารย์จากหน่วยงานภายในสถาบันเป็นกรรมการ    

คณะกรรมกำรกองทุนพัฒนำเทคโนโลยี ประกอบด้วย รองอธิการบดีฝ่ายวางแผน  
เป็นประธาน  รองอธิการบดีฝ่ายบริหาร รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ คณบดีคณะสถิติประยุกต์ ผู้อ านวยการ
ส านักบรรณสารการพัฒนา อาจารย์จากหน่วยงานภายในสถาบัน และผู้อ านวยการส านัก เป็นกรรมการและ
เลขานุการ  

2.2.2 กำรก ำกับตรวจสอบ  

การด าเนินงานในกิจการต่าง ๆ ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศอยู่ภายใต้การก ากับตรวจสอบ
ของคณะกรรมการประจ าส านัก  และกิจการต่าง ๆ ที่ใช้งบกองทุนพัฒนาเทคโนโลยี อยู่ภายใต้การก ากับ
ตรวจสอบของคณะกรรมการกองทุนพัฒนาเทคโนโลยี 

 

2.3 ขอบข่ำยภำระงำนของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

  ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศได้ก าหนดขอบข่ายภาระงานของกลุ่มงานตามโครงสร้างการ
บริหารงานภายในจ าแนกตามกลุ่มงานโดยสังเขป ดังน้ี 

1. ส่วนเทคโนโลยีสำรสนเทศ เป็นฝ่ายที่ปฏิบัติงานด้านการด าเนินงานเกี่ยวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศของสถาบัน ดูแล พัฒนาและบ ารุงรักษาระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศแก่หน่วยงาน โดยแบ่งตาม
ลักษณะงานเป็น 4 กลุ่มงาน ดังน้ี  

1. กลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐาน ประกอบด้วย  

- งานระบบเครือข่าย และระบบความปลอดภัย 

- งานสนับสนุนระบบสารสนเทศ 

2. กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ ประกอบด้วย 

- งานวิเคราะห์ ออกแบบและพัฒนาระบบงาน 

- งานสนับสนุนระบบงานอื่น 

- งานสนับสนุนสถาปัตยกรรมเชิงบริการและสถาปัตยกรรมหลายล าดับช้ัน 
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3. กลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ ประกอบด้วย 

- งานห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 

- งานติดต้ัง บริการ และบ ารุงรักษาคอมพิวเตอร์ 

- งาน Helpdesk  
4. กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 

- งานวิเคราะห์ธุรกิจและการจัดการโครงการ 

- งานสนับสนุนเว็บและโมบายแอปพลิเคช่ัน 

- งานให้บริการสนับสนุนเว็บไซต์ 

- ระบบการสอบทางอิเล็กทรอนิกส์ 

- ระบบการเรียนการสอนแบบอิเล็กทรอนิกส์  

 

2. ส ำนักงำนเลขำนุกำร  เป็นฝ่ายที่ปฏิบั ติงานสนับสนุนสายงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยแบ่งเป็น 3 กลุ่มงานดังน้ี  

1. กลุ่มงานแผนและพัฒนา ประกอบด้วย 

- งานแผนงาน 

- งานประกันคุณภาพ 

- งานบริหารความเส่ียง 
2. กลุ่มงานบริหารและธุรการ ประกอบด้วย 

- งานธุรการ  

- งานบุคคล 

- งานประชาสัมพันธ์ 
3. กลุ่มงานการเงินและพัสดุ ประกอบด้วย 

- งานการเงิน 

- งานพัสดุ 

- งานบริการวิชาการ 
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2.4 บทบำทหน้ำที่ควำมรับผิดชอบของกลุ่มงำนแผนและพัฒนำ 

กลุ่มงานแผนและพัฒนาได้ถูกก าหนดให้มีบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบแบ่งออกเป็น 3 งาน
หลัก ประกอบด้วย งานแผนงาน งานประกันคุณภาพ และงานบริหารความเส่ียง มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

งำนแผนงำน มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังน้ี 

- การจัดท าแผนยุทธศาสตร์ 

- การประเมินผลแผนและการด าเนินงานตามแผน 
 

งำนประกันคุณภำพ มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังน้ี 

- การประเมินตนเอง (ประกันคุณภาพ/กพร.) 
- การประกันคุณภาพตามเกณฑ์มาตรฐานสากล 
- การประเมินคุณภาพการให้บริการ 

 

งำนบริหำรควำมเสี่ยง มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังน้ี 

- การจัดท าแผนบริหารความเส่ียง 
- การประเมินผลแผน 

 

2.5 บทบำทหน้ำที่ ควำมรับผิดชอบ และลักษณะงำนที่ปฏิบัติของต ำแหน่ง

นักวิเครำะห์นโยบำยและแผนช ำนำญกำร 

  ต าแหน่งนักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ มีบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบและ

ลักษณะงานที่ปฏิบัติของต าแหน่ง โดยมีภาระงานตามโครงสร้างของกลุ่มงานแผนและพัฒนาในทุกหมวดของ

กลุ่มงาน ประกอบด้วยงานที่ใช้ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ และความช านาญงานสูงมากในการควบคุม

การปฏิบัติงานด้านวิเคราะห์นโยบายและแผนที่มีขอบเขตเน้ือหาของงานที่หลากหลาย และมีขั้นตอนการ

ท างานยุ่งยากซับซ้อนมาก ซึ่งต้องตัดสินใจหรือแก้ปัญหาที่ยากมาก โดยต้องก าหนดแนวทางการท างานที่

เหมาะสมกับสถานการณ์ ตลอดจนก ากับตรวจสอบกระบวนการด าเนินงานของส านักเพื่อให้งานที่รับผิดชอบ

ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย  โดยมีลักษณะงานที่ปฏิบัติในด้านต่าง ๆ 

ดังน้ี  
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1. งำนแผนงำน  
1.1 กำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ โดยการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลความเช่ือมโยงยุทธศาสตร์

การบริหารสถาบันกับแผนงาน/โครงการของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังน้ี 

- แผนกลยุทธ์ 4 ปี ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- แผนปฏิบัติงานประจ าปี ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- แผนปฏิบัติราชการ 4 ปี ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- แผนการปฏิบัติงานและการใช้จ่ายงบประมาณของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
จ าแนกตามผลผลิต รายไตรมาส และรายเดือน  

- แผนการพัฒนาคุณภาพการศึกษา ประจ าปีของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

1.2 กำรประเมินผลแผนและกำรด ำเนินงำนตำมแผน   มีการศึกษา รวบรวมข้อมูล 
วิเคราะห์ และประเมินผลการด าเนินงานตามแผนที่ก าหนด ได้แก่ 

- แผนกลยุทธ์ 4 ปี ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- แผนปฏิบัติงาน ประจ าปี ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- แผนปฏิบัติราชการ 4 ปี ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- แผนการปฏิบัติงานและการใช้จ่ายงบประมาณของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
จ าแนกตามผลผลิต รายไตรมาส และรายเดือน  

- แผนการพัฒนาคุณภาพการศึกษา ประจ าปีของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โดยการเปรียบเทียบผลของตัวบ่งช้ีการด าเนินงานตามแผนต่าง ๆ กับค่าเป้าหมาย โดยจัดท ารายงานผลการ

ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตดามตัวบ่งช้ีของแผนต่าง ๆ เพื่อน าเสนอต่อประชุมผู้บริหารส านัก  

ที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านัก ที่ประชุมคณะกรรมการประจ าส านัก และที่ประชุม

คณะกรรมการกองทุนพัฒนาเทคโนโลยี   
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2. งำนประกันคุณภำพ 

2.1 การประเมินตนเอง (ประกันคุณภาพ/กพร.) 

1. วิเคราะห์ พิจารณาเสนอแนะ แนวทางการด าเนินงานด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษาของส านัก เพื่อประกอบการก าหนดนโยบายและแผนงานด้านการ
ประกันคุณภาพการศึกษาที่สถาบันก าหนด 

2. จัดท าแผนงาน/โครงการ ติดตามประเมินผลการด าเนินงานด้านการประกัน
คุณภาพการศึกษาของส านัก และข้อมูลเพื่อเตรียมการเข้า สู่การรับรอง
มาตรฐานสากลของส านัก เพื่อให้การปฏิบัติงาน แผนงาน โครงการ หรือ
กิจกรรม บรรลุตามเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

3. วิเคราะห์และสรุปผลการด าเนินงาน และจัดท ารายงานผลการด าเนินงานด้าน
ประกันคุณภาพ 

4. ประสานงานการตรวจติดตาม ด้านการประกันคุณภาพการศึกษา 

5. ประสานงานที่เก่ียวข้องกับ สกอ. สมศ. และ ก.พ.ร. ที่ส านักรับผิดชอบ 

 

2.2  การประกันคุณภาพตามเกณฑ์มาตรฐานสากล 
1. จัดเตรียมความพร้อม และศึกษาเรียนรู้ข้อก าหนดของเกณฑ์มาตรฐานสากล 
2. รว่มวางแผนและทบทวนสถานะระบบงานปัจจุบันของส านัก  
3. จัดท าเอกสารระบบคุณภาพ 
4. จัดท าแผนและด าเนินการตรวจติดตามคุณภาพภายในของส านัก 
5. จัดประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหาร (Management review) 
6. จัดเตรียมความพร้อมเพื่อรับการตรวจประเมินจากสถาบันให้การรับรอง

ภายนอก 
 

2.3 การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
1. เตรียมการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีการวางแผนจัดท า

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
2. ศึกษา วิเคราะห์ และปรับปรุงพัฒนาการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการได้

อย่างเป็นระบบและมีตรรกะในการแสดงความเปล่ียนแปลงของผลการส ารวจที่
แตกต่างได้อย่างชัดเจน 

3. จัดการเก็บรวบรวมข้อมูล 
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4. วิเคราะห์ข้อมูล/แปลผล จากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 

5. จัดท ารายงานผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

6. จัดท าแผนการปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

7. จัดท ารายงานผลการด าเนินงานตามแผนการปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของ
ผู้รับบริการ 

 

3. งำนบริหำรควำมเสี่ยง 
3.1 การจัดท าแผนบริหารความเส่ียง และแผนบริหารความต่อเน่ืองในภาวะฉุกเฉิน 

1. จัดท าแผนบริหารความเส่ียงประจ าปีของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

2. จัดท าแผนบริหารความเส่ียงของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศที่ตอบสนองต่อ
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 

3. จัดท าแผนบริหารความต่อเน่ืองในภาวะฉุกเฉิน ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

 
3.2 การประเมินผลตามแผน มีการศึกษา รวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ และประเมินผลการ

ด าเนินงานตามแผนที่ก าหนด ได้แก่ 

1. แผนบริหารความเส่ียงประจ าปีของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศที่ตอบสนองต่อ
ยุทธศาสตร์ของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

2. แผนบริหารความเส่ียงของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศที่ตอบสนองต่อระบบ
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 

3. แผนบริหารความต่อเน่ืองในภาวะฉุกเฉิน ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ของ
สถาบัน 

โดยการเปรียบเทียบผลของตัวช้ีวัดการด าเนินงานตามแผนต่าง ๆ กับค่าเป้าหมาย โดยจัดท ารายงานผลการ

ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตดามตัว ช้ีวัดของแผนเพื่อน าเสนอต่อที่ประชุมผู้บริหารส านัก  

ที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านัก ที่ประชุมคณะกรรมการประจ าส านัก และที่ประชุม

คณะกรรมการกองทุนพัฒนาเทคโนโลยี   
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2.6 ลักษณะงำนที่ปฏิบัติงำนตำมกระบวนกำรส ำรวจ ประมวลผล วิเครำะห์ 
และกำรน ำผลมำจัดท ำแผน กำรปรับปรุงกำร ให้บร ิกำรด ้ำน เทคโนโลยี
สำรสนเทศ 

กระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นกระบวนการส าคัญในการวิเคราะห์ภารกิจของส านัก และเพื่อวัด
คุณภาพการให้บริการของส านัก ส าหรับส านักเทคโนโลยีสารสนเทศได้ใช้เป็นแนวทางการพัฒนา และปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการของส านัก เน่ืองจากส านักยึดมั่นในการให้บริการตามกรอบระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001:2015 และมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและช่ือเสียงของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ โดยจ าแนกบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบและ
ลักษณะงานออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการปฏิบัติ ด้านการวางแผน ด้านการประสานงาน ด้านการ
บริการ ดังต่อไปน้ี 

2.6.1 ด้ำนกำรปฏิบัติ  

1.1 ขอบเขตการศึกษาของกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน า
ผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในคู่มือฉบับน้ีจะกล่าวเฉพาะในส่วนที่
เกี่ยวข้องกับการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านัก โดยจ าแนกออกเป็น 3 
ประเภท ดังน้ี 

1. ความพึงพอใจของบุคลากรภายในสถาบันที่มีการแจกแบบสอบถาม
หลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน  

2. ความพึงพอใจของบุคลากร นักศึกษาของสถาบัน และผู้รับบริการจาก
หน่วยงานภายนอกสถาบัน ที่เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติงานคอมพิวเตอร์ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ  

3. ความพึงพอใจของบุคลากร นักศึกษาของสถาบัน ที่ รับบริการจาก
นักศึกษาช่วยปฏิบัติงานด้านคอมพิวเตอร์ (Helpdesk)  

 
1.2 กระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการ

ปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกออกเป็น 4 ขั้นตอน ดังน้ี 
1. การวางแผนและเตรียมข้อมูล โดยการจัดการประชุมทบทวนฝ่าย

บริหารของส านักเพื่อพิจารณาก าหนดวัถตุประสงค์  ก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการส ารวจความพึงพอใจ  และ
ออกแบบแบบส ารวจความพึงพอใจ 
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2. การด าเนินงาน โดยการจัดการเก็บรวบรวมแบบสอบถามและข้อมูล
ย้อนกลับ ศึกษา วิเคราะห์ ประมวลผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างเป็นระบบ และจัดท า
แผนการปรับปรุงข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

3. การติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตามแผนการปรับปรุง
ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนจากผลการส ารวจความพึงพอใจในการประชุมทบทวนฝ่ายบริหารของ
ส านัก 

4. การน าเสนอผลการปรับปรุงต่อผู้บริหารส านัก และที่ประชุมการ
ทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเพื่อประกอบการตัดสินใจในการตอบสนองต่อความคาดหวังและความ
ต้องการของผู้รับบริการรวมถึงการวางแผนและบริหารงานต่อไป 

 

2.6.2 ด้ำนกำรวำงแผน  

วางแผนการด าเนินงานและข้อมูลการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผล
มาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้ทราบถึงกิจกรรมและช่วงเวลาการ
ด าเนินงาน และมีการก าหนดผู้รับผิดชอบและผู้ที่เกี่ยวข้องในการด าเนินการปรับปรุงแก้ไขที่ผ่านการประเมิน
คุณภาพการให้บริการ  และสามารถแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุผลสัมฤทธิ ที่ก าหนดตาม
เป้าหมาย  

 

2.6.3 ด้ำนกำรประสำนงำน  

1. ด าเนินการประสานการท างานร่วมกันระหว่างกลุ่มงานภายในส านัก โดยมี
บทบาทในการให้ความเห็นและค าแนะน าเบื้องต้นแก่บุคคลที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความร่วมมือและผลสัมฤทธิ 
ตามแผนที่ก าหนดไว้  

2. ช้ีแจง ให้ข้อคิดเห็น รวมถึงการเสนอผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของ
ส านักต่อผู้บริหารส านัก และที่ประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารส านัก เพื่อสร้างความเข้าใจและความร่วมมือใน
การพิจารณาแผนการปรับปรุงข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนจากผลการส ารวจความพึงพอใจงาน 
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2.6.4 ด้ำนกำรบริกำร  

1. จัดท าข้อมูลผลการส ารวจ และแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของส านักผ่านทางเว็บไซต์ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ  เพื่อช่วย

ในการประชาสัมพันธ์ข้อมูลส าหรับผู้ที่สนใจ 

2. ประมวลผลข้อมูลเกี่ยวกับผลการส ารวจ ท าการวิเคราะห์ น ามาจัดท าแผนการ

ปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และรายงานผลการด าเนินงานตามแผนปรับปรุง เพื่อใช้

เผยแพร่ต่อสาธารณชน  

สรุปได้ว่า ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ มีโครงสร้างการบริหารงานภายในจ าแนกตามกลุ่มงาน

ออกเป็น 7 กลุ่มงาน ประกอบด้วย กลุ่มงานโครงสร้างพื้นฐาน กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ กลุ่มงาน

บริการคอมพิวเตอร์ กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ กลุ่มงานแผนและพัฒนา กลุ่มงานบริหารและ

ธุรการ และกลุ่มงานการเงินและพัสดุ  มีอัตราก าลังตามโครงสร้างที่ก าหนด จ านวนรวม 28 อัตรา โดยงานการ

ประเมินคุณภาพการให้บริการ เป็นภารกิจของกลุ่มงานแผนและพัฒนา ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ซึ่งจ าเป็นต้องมีการศึกษา ประมวลผล วิเคราะห์ หาแนวทางหรือข้อปฏิบัติที่เหมาะสมและสอดคล้องกับบริบท

ของส านัก เพื่อน ามาประยุกต์ใช้กับตามหลักเกณฑ์ ข้อก าหนด ระเบียบปฏิบัติ และกฏเกณฑ์ต่าง ๆ ตาม

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 และนโยบายของสถาบัน ซึ่งเป็นงานที่ต้องใช้

ผู้ปฏิบัติงานที่มีประสบการณ์และความรู้ค่อนข้างสูงและรอบด้าน เน่ืองจากการด าเนินงานตามหลักเกณฑ์ 

วิธีการปฏิบัติงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ จะต้องครอบคลุม และตอบสนองต่อการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

ภายในสถาบันด้วย 

 



 

 

 บทที่ 3  
หลักเกณฑ์ วิธีกำรปฏิบัติงำน และเงื่อนไข 

 

3.1 หลักเกณฑ์กำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

 หลักเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในคู่มือฉบับน้ีจะ

กล่าวถึงเฉพาะกระบวนการประเมินคุณภาพการให้บริการเกี่ยวกับการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศภายในสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ โดยจ าแนกการส ารวจความพึงพอใจ

ออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่  

1. ความพึงพอใจของบุคลากรภายในสถาบันที่มีการแจกแบบสอบถามหลังการให้บริการ
เสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน  

2. ความพึงพอใจของบุคลากร นักศึกษาของสถาบัน และผู้รับบริการจากหน่วยงาน
ภายนอกสถาบัน ที่เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติงานคอมพิวเตอร์ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ   

3. ความพึงพอใจของบุคลากร นักศึกษาของสถาบัน ที่ รับบริการจากนักศึกษาช่วย
ปฏิบัติงานด้านคอมพิวเตอร์ (Helpdesk)  

โดยน าแบบสอบถามจากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการดังกล่าวข้างต้น มา
ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลการส ารวจมาจัดท าแผนปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นส่วนหน่ึงในการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1. แบบสอบถามในการประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการ มีการจ าแนกความระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ ออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 

1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด    

2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 

3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง   

4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก   

5  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   
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2. เกณฑ์การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เมื่อน ามาประมวลผล และการวิเคราะห์
ด้วยโปรแกรม SPSS แล้วได้เป็นค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งมีการก าหนดช่วงคะแนน
เแบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยมีความหมายของคะแนนดังน้ี 

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   

3. เกณฑ์การประเมินความคิดเห็นของผู้รับบริการเป็น 5 ระดับ เมื่อน ามาประมวลผล และ
การวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม SPSS แล้วได้เป็นค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการ ซึ่งมีการก าหนด
ช่วงคะแนนเแบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยมีความหมายของคะแนนดังน้ี 

คะแนน 0.00 – 1.50  หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 

คะแนน 1.51 – 2.50 หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 

คะแนน 2.51 – 3.50 หมายถึง  ไม่แน่ใจ   

คะแนน 3.51 – 4.50 หมายถึง  เห็นด้วย 

คะแนน 4.51 – 5.00 หมายถึง  เห็นด้วยอย่างย่ิง 

ทั้งน้ี ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการก าหนดตัวช้ีวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่
ต่ ากว่า 3.51  ซึ่งส านักมีการประเมินผลคุณภาพการให้บริการจ านวน 2 ครั้งต่อปีงบประมาณ ดังน้ี 

รอบการประเมินที่ 1  เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผู้รับบริการระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 
ถึง 31 มีนาคม  

รอบการประเมินที่ 2  เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผู้รับบริการระหว่างวันที่ 1 เมษายน 
ถึง 30 กันยายน  

และน าผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักเสนอต่อที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านัก

เพื่อติดตามประเมินผลคุณภาพการให้บริการของส านัก และพิจารณาน าผลที่ได้จากการประเมินมาเป็นแนวทาง

ในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งส านักเทคโนโลยีสารสนเทศจะต้องด าเนินงานให้เป็นไปตาม

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพISO 9001:2015 ในพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักให้ดีย่ิงขึ้น

ต่อไป   
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3.2 มำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

การด าเนินงานของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศมีกระบวนการด าเนินงานที่มีปฏิสัมพันธ์
ร่วมกัน ซึ่งจะต้องด าเนินงานให้เป็นไปตามมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015  
ดังปฏิสัมพันธ์ที่ปรากฏตามแผนภาพที่ 3.1  

 
แผนภาพที่ 3. 1 ปฏิสัมพันธ์ของกระบวนการด าเนินงานภายในส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จากปฏิสัมพันธ์ของกระบวนการด าเนินงานภายในส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ส่ิงส าคัญที่จะ
ท าให้กระบวนการด าเนินงานของส านักเป็นไปอย่างมีระบบโดยเริ่มต้นตามกรอบข้อก าหนดของระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ซ่ึงประกอบด้วยข้อก าหนดดังต่อไปน้ี 

ข้อก าหนดที่ 1 ขอบข่าย 

ข้อก าหนดที่ 2 การอ้างอิง 

ข้อก าหนดที่ 3 นิยามและค าจ ากัดความ 

ข้อก าหนดที่ 4 บริบทของส านัก 
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4.1 ความเข้าใจในส านักและบริบทของส านัก 
4.2 ความเข้าใจความจ าเป็นและความคาดหวังของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
4.3 การก าหนดขอบข่ายระบบการบริหารงานคุณภาพ 
4.4 ระบบการบริหารคุณภาพและกระบวนการ 

 
ข้อก าหนดที่ 5 ความเป็นผู้น า 

5.1 ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่น  

5.2 นโยบาย  

5.3 บทบาท หน้าที่ความรับผิดชอบ และอ านาจหน้าที่ในส านัก  

ข้อก าหนดที่ 6 การวางแผน 

6.1 การปฏิบัติการเพื่อจัดการกับความเส่ียงและโอกาส 
6.2 วัตถุประสงค์คุณภาพ และแผนงานเพื่อท าให้บรรลุวัตถุประสงค์  
6.3 การวางแผนเปล่ียนแปลง  

ข้อก าหนดที่ 7 การสนับสนุน 

7.1 ทรัพยากร  

7.2 ความสามารถ 

7.3 ความตระหนัก 

7.4 การส่ือสาร 

7.5 เอกสารสารสนเทศ  

ข้อก าหนดที่ 8 การด าเนินการ 

8.1 การวางแผนและการควบคุมการด าเนินการ  

8.2 ข้อก าหนดบริการ  

8.3 การออกแบบและพัฒนาบริการ 

8.4 การควบคุมบริการจากภายนอก 

8.5 การให้บริการ  

8.6 การตรวจปล่อยการบริการ 

8.7 การควบคุมผลลัพธ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 
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ข้อก าหนดที่ 9 การประเมินสมรรถนะ 

9.1 การเฝ้าระวังติดตาม การวัด การวิเคราะห์ และ การประเมิน 

9.2 การตรวจประเมินภายใน  

9.3 การทบทวนฝ่ายบริหาร  

ข้อก าหนดที่ 10 การปรับปรุง 

10.1 ทั่วไป 

10.2 ส่ิงที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและกิจกรรมการแก้ไข  

10.3  การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง  

จากข้อก าหนดที่กล่าวมาข้างต้น ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศได้น ามาประยุกต์ใช้เพื่อเป็น

กรอบแนวทางการด าเนินงานด้านต่าง ๆ ให้เป็นไปโดยสอดคล้องกับมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 

9001:2015 และบริบทของส านัก ดังแผนภาพที่ 3.2   
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แผนภาพที่ 3. 2 ผังกระบวนการตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ของส านักเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการด าเ นินงานอย่างเป็นระบบตามแผนภาพที่  3 .2  
ผังกระบวนการตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งจะ
เกิดขึ้นซ้ า ๆ ก่อให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง จนท าให้ผู้รับบริการมีความมั่นใจได้ว่า บริการที่ได้รับมี
รูปแบบตามมาตรฐานตามที่ก าหนดไว้ ซึ่งจะมีผลต่อคุณภาพการให้บริการโดยการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการในที่สุด ส านักจึงต้องมีวิธีการปฏิบัติงานของกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน า
ผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินงาน
อย่างเป็นระบบและมีมาตรฐานเดียวกัน 
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3.3 วิธีกำรปฏิบัติงำนของกระบวนกำรส ำรวจ ประมวลผล วิเครำะห์ และกำร

น ำผลมำจัดท ำแผนกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศได้มอบหมายให้กลุ่มงานแผนและพัฒนารับผิดชอบการด าเนินงาน

ในกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศของส านัก ผู้จัดท าคู่มือขออธิบายสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการอธิบายความในตารางที่ 3.1 โดยมี
วิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการดังตารางที่ 3.2 ผังแสดงวิธีการปฏิบัติงานของกระบวนการส ารวจ 
ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังน้ี 

ตารางที่ 3. 1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการอธิบายความ 

สัญลักษณ์ ควำมหมำย 

 

 

จุดเริ่มต้นและจุดส้ินสุด 

 

 

เอกสาร 

 

 

กิจกรรมและการด าเนินการ 

 

 

 

การตัดสินใจ การพิจารณา 

 

 

จุดเช่ือมโยง 

 

 

การไหลของขั้นตอน 
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ตารางที่ 3. 2 ผังแสดงวิธีการปฏิบัติงานของกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท า

แผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ผังแสดงวิธีกำรปฏิบัติงำน ค ำอธิบำย 

 

 

1. เริ่มต้น 

 2. ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศจัดท าแผนการด าเนินงานการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และจัดท าแบบสอบถามเพื่อ
ด าเนินการแจก 
 

 

 

 

 

3. เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานให้บริการแจกแบบสอบถามหลังจากได้
ด าเนินการให้บริการจนแล้วเสร็จแก่ผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการ
ท าการประเมินแบบสอบถามหลังจากได้รับการให้บริการจนแล้ว
เสร็จ พร้อมจัดส่งไปยังส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ และส านัก
จัด เก็บรวบรวมแบบสอบถามและข้อมูลย้อนกลั บ  และ
ประมวลผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 4. ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศจัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามและ
ข้อมูลย้อนกลับ ประมวลผลการประเมินระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ และแจ้งผลให้ผู้เกี่ยวข้องทราบเพื่อจัดท าแผนการ
ปรับปรุง 

 5. กลุ่มงานท่ีได้รับข้อเสนอแนะ/ข้อมูลย้อนกลับประชุมหารือเพื่อ
ด าเนินการแก้ไขและจัดท าแผนการปรับปรุง 
 

 6. ท่ีประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศพิจารณาแผนการปรับปรุงการให้บริการของส านักจาก
ผลการประเมินระดับความพึงพอใจ และข้อมูลย้อนกลับของ
ผู้รับบริการ โดยมีการพิจารณาแนวทางการด าเนินงานการ
ปรับปรุง มอบหมายผู้รับผิดชอบ และก าหนดช่วงเวลาการ
ด าเนินการแล้วเสร็จ เพื่อสามารถด าเนินการปรับปรุงต่อไป 

 7. กลุ่มงานภายในส านักเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีประเด็นจากผล
การประเมินระดับความพึงพอใจ และมีข้อมูลย้อนกลับจาก
ผู้รับบริการ มีการมอบหมายเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบใน
งานน้ัน ๆ ด าเนินการปรับปรุงตามแผนปรับปรุง 

 

 

จัดเก บรวบรวมแบบสอบถำม 

และข้อมูลย้อนกลับ ประมวลผล แจง้ผล 

พิจำรณำผลประเมิน
และแผนกำรปรบัปรงุ  

ด ำเนินกำรปรบัปรุงตำมแผนปรบัปรงุ 

N 

ผู้รับบริกำรประเมินและจัดส่งแบบสอบถำมไปยัง 
ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

เริ่มต้น 

A 

ประชุมหำรือแนวทำงแก้ไขเพื่อจัดท ำ
แผนปรับปรงุ 

B 

N 

Y 

ออกแบบแบบสอบถำม 
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ผังแสดงวิธีกำรปฏิบัติงำน ค ำอธิบำย 

 8. ท่ีประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศมีการติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตาม
แผนการปรับปรุง กรณีท่ีด าเนินการปรับปรุงแผนแล้วยังไม่
สามารถแก้ไขปัญหาหรือปัญหายังเกิดซ้ าอีก ท่ีประชุมการ
ทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักต้องท าการพิจารณาแนว
ทางการด าเนินงานการปรับปรุง มอบหมายผู้รับผิดชอบและ
ก าหนดช่วงเวลาการด าเนินการแล้วเสร็จ เพื่อด าเนินการปรับปรุง
ต่อไป แต่เมื่อด าเนินการปรับปรุงตามแผนปรับปรุงแล้วสามารถ
แก้ไขปัญหาได้ให้ด าเนินการในขั้นตอนต่อไป 

 

 9. ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศจัดท ารายงานการส ารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่องานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และแผนการปรับปรุงข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน แจ้ง
ต่อผู้รับบริการผ่านเว็บไซต์ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
http://itc.nida.ac.th  

 

 

 

10. สิ้นสุดกระบวนการ 

 

 

 

  

  

ติดตำมและประเมินผล
กำรด ำเนินงำนตำม
แผนกำรปรับปรุง 

A 

จบ 

Y 

แจ้งผลกำรปรบัปรงุต่อ 
ผู้รับบริกำรใหร้ับทรำบ 

 

B 
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3.4 เงื่อนไข/ข้อสังเกต/ข้อควรระวัง/สิ่งที่ควรค ำนึงในกำรปฏิบัติงำน 

ผู้ปฏิบัติงานในกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการ
ปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศจะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ มาตรฐาน ข้อก าหนด และ
ระเบียบปฏิบัติงานเพ่ือด าเนินการได้อย่างถูกต้องและครบถ้วนตามกระบวนงานที่ก าหนดไว้  โดยมีเงื่อนไข
ข้อสังเกต ข้อควรระวัง และสิ่งที่ควรค านึงถึงในการด าเนินการประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดังนี้ 

3.4.1 เงื่อนไขในกำรด ำเนินงำนตำมกระบวนกำรส ำรวจ ประมวลผล วิเครำะห์ และกำร

น ำผลมำจัดท ำแผนกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ  

1. การแจกแบบสอบถามเมื่อส านักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ ไดแ้บ่งแบบสอบถาม ออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

1.1 แบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานโดยการ พิมพ์
แบบสอบถามจากระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System :MES) 
ให้ผู้รับบริการกรอกหลังเจ้าหน้าที่ให้บริการเมื่อรับแจ้งปัญหาประจ าวันในระบบได้ทันทีซึ่งท าให้ได้รับความ
คิดเห็นโดยตรงจากผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย อย่างสะดวก รวดเร็ว 

1.2 แบบสอบถามส าหรับผู้รับบริการที่เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติงานคอมพิวเตอร์ของ
ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1.3 แบบสอบถามส าหรับผู้รับบริการที่รับบริการนักศึกษาช่วยปฏิบัติงานด้าน
คอมพิวเตอร์ (Helpdesk)  

2. กระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศจะต้องด าเนินการตามระเบียบปฏิบัติงานของขั้นตอนการปฏิบัติงานการ
ส ารวจความพีงพอใจของผู้รับบริการ เพ่ือรองรับข้อก าหนดที่เกี่ยวกับมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001:2015 

3.4.2 ข้อสังเกตในกำรด ำเนินงำนตำมกระบวนกำรส ำรวจ ประมวลผล วิเครำะห์ และ

กำรน ำผลมำจัดท ำแผนกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

1. แบบสอบถามออนไลน์จะมีข้อมูลย้อนกลับหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการมากกว่า
แบบสอบถามประเภทอ่ืนๆ ท าให้ส านักสามารถน าข้อมูลย้อนกลับหรือข้อเสนอแนะดังกล่าวมาจัดท าแผนการ
ปรับปรุงการให้บริการเพ่ือด าเนินการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น  
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2. การน าผลการประเมินคุณภาพการให้บริการรายบุคคลส านักเทคโนโลยีสารสนเทศได้
น ามาเป็นส่วนของการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งช่วยให้การ
ประเมินผลการปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก 
ท าให้บุคลากรภายในส านักยอมรับผลการประเมินการปฏิบัติงานได้ดีขึ้น และเป็นการช่วยส่งเสริมผลักดันให้
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการมีการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนด้วย 

 

3.4.3 ข้อควรระวังในกำรด ำเนินงำนตำมกระบวนกำรส ำรวจ ประมวลผล วิเครำะห์ และ

กำรน ำผลมำจัดท ำแผนกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

1. ผู้ปฏิบัติงานต้องปฏิบัติงานตามหลักเกณฑ์ มาตรฐาน ข้อก าหนด และระเบียบปฏิบัติงาน
เพ่ือด าเนินการได้อย่างถูกต้องและครบถ้วนตามกระบวนงานที่ก าหนดไว้  

2. ผู้ปฏิบัติงานควรด าเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถามในช่วงเวลาที่ก าหนดไว้ตาม
แผนการด าเนินงานเพ่ือสามารถเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการให้บริการในแต่ละรอบการประเมินของ
ปีงบประมาณนั้น ๆ ได้อย่างชัดเจน อีกทั้งยังท าให้สามารถทราบถึงกิจกรรมการให้บริการในช่วงเวลาที่
ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามนั้น ๆ เพ่ือประกอบการพิจารณาแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ได้อย่างเหมาะสมยิ่งขึ้น 

3. ผู้ปฏิบัติงานควรมีการชี้แจงและท าความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ และผู้
ที่เกี่ยวข้องอ่ืน ๆ เกี่ยวกับกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุง
การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พร้อมทั้งจูงใจให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ และผู้ที่เกี่ยวข้อง 
อ่ืน ๆ  มีส่วนร่วมในกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และเห็นถึงประโยชน์มากกว่าเห็นถึงภาระงานท่ีเพ่ิมข้ึนจากกระบวนการนี้ 

 

3.4.4 สิ่งที่ควรค ำนึงในกำรด ำเนินงำนตำมกระบวนกำรส ำรวจ ประมวลผล วิเครำะห์ 

และกำรน ำผลมำจัดท ำแผนกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ  

1. ผู้ปฏิบัติงานควรค าถึงถึงการบันทึกข้อมูลของแบบสอบถามที่ได้รับการประเมินจาก
ผู้รับบริการแล้วลงในโปรแกรม SPSS ซึ่งผู้ปฏิบัติงานต้องมีความรู้ ความเชี่ยวชาญอย่างสูงในการทวนสอบ
ความถูกต้องก่อนการท าการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อเพ่ือให้เกิดความถูกต้อง ครบถ้วน และเกิดความ
น่าเชื่อถือของข้อมูล 
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2. ผู้ปฏิบัติงานควรค านึงถึงการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการที่รวดเร็ว โดยการ
คัดกรองข้อมูลย้อนกลับทุกเดือนเพ่ือส่งข้อมูลดังกล่าวให้แก่ผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องโดยตรงให้สามารถ
ด าเนินการแก้ไขปรับปรุงและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที  

 

3.5 แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ในการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศ ได้น าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบการศึกษา ดังนี้  

- ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

- แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการให้บริการ 

- เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  

- แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการ 

- เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 

3.5.1 ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำร  

คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบ ระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับการบริการที่รับรู้จริง (perception 
service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับ 
บริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพ
การให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการ เกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก Zeithaml, 
Parasuraman, & Berry ( 1988, pp.  35- 48)  Zeithaml, Parasuraman, & Berry ( 1990, p.  18) 
Fitzsimmons (2004) Khantanapha (2000)  Kotler & Anderson (1987, p. 102) พาราซุรามาน ซีแทมล์ 
และเบอร์รี่ Parasuraman, Ziethaml, & Berry (1985) ได้ชี้ให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการ
ให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจัยของ
นักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบ
ของการ เปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู้ว่ามี ความสอดคล้องกันเพียงไร 
ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพันธ์โดยตรง



33 
 

กับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง ( confirm or disconfirm 
expectation) ของผู้บริโภคนั่นเอง ดังนั้นคุณภาพการให้บริการ จึงเป็นการมุ่งตอบค าถามส าคัญ 3 ข้อ 
ประกอบด้วย (1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is service quality?) (2) อะไรคือสาเหตุที่ท าให้เกิด
ปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-quality Problems?) และ (3) องค์การสามารถ
แก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการที่ เกิดได้อย่ างไร (What can organizations do to solve these 
problems?) เช่นเดียวกับแนวคิดของชเมนเนอร์ Schmenner (1995) ซึ่งได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้
ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น 
หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติด
ลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้น
มากกว่าสิ่ งที่ เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง  
ประวร ไชยอ้าย (2556, หน้า 9) 

Bitner & Hubbert (1994) (อ้างถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555, หน้า 13-14) เป็น
นักวิชาการที่กล่าวถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการที่น่าสนใจอีกกลุ่มหนึ่ ง ได้เสนอความเห็นไว้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทับใจในภาพรวมของลูกค้าผู้รับบริการ อันมีต่อความเป็นเลิศขององค์กร
และบริการที่องค์การจัดให้มี ขณะที่ไวท์ และเอเบล White และ Abel (1995)  cited in Lovelock (1996) 
ได้ให้นิยามค าดังกล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการ
ของหน่วยงานที่ให้บริการ ซ่ึงไวท์และเอเบล เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจากสินค้า (goods) กล่าวคือ สินค้าเป็น
สิ่งที่จับต้องได้ มีความคงทนสูง และโดยทั่วไปผลิตขึ้นภายใต้และผลิตเพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐานที่แน่นอน
อันหนึ่ง ในขณะที่บริการ เป็นเรื่องที่มีความผันแปรมากกว่าสินค้าแม้จะมีลักษณะที่ตอบสนองผู้บริโภค 
เช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม และโดยทั่วไปแล้ว บริการมีคุณลักษณะส าคัญที่จับต้องไม่ได้ มีความหลากหลาย และ
ไม่สามารถแบ่งแยกได้จากการผลิตและการบริโภค (inseparability of production and consumption)  

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2539, หน้า 14) (อ้างถึงใน ชมนาด ม่วงแก้ว, 2555, หน้า 10) ส าหรับ
ทัศนะของนักวิชาการไทย คุณภาพการให้บริการ คือ ความสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และต้อง
ค านึงถึงระดับความสามารถการบริการในการบ าบัดความต้องการและค านึงถึงระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการหลังจากที่ได้รับบริการไปแล้ว โดยมีการวัดถึงระดับคุณภาพการบริการนั้น โดยอาจใช้ปัจจัยหรือ
องค์ประกอบของบริการในลักษณะอ่ืนๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินค่า เกรด หรือจ านวน
นับ เป็นเครื่องมือในการวัดระดับความรู้สึกพึงพอใจได้ในลักษณะที่ผู้ อ่ืนส่วนมากยอมรับได้ ส่วน สมวงศ์  
พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) (อ้างถึงใน ประวร ไชยอ้าย, 2556, หน้า 11) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่
ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น 
ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
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จากความหมายของคุณภาพการให้บริการข้างต้นผู้จัดท าขอกล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมีความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ โดยการ
เสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเมื่อกระท าแล้วผู้รับบริการจะมีความพึง
พอใจ เนื่องจากได้รับสิ่งที่ต้องการ ไม่ว่าจะเป็นในด้านของสถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ ด้านรูปแบบที่ต้องการ 
และด้านผลลัพธ์ที่ต้องการ 

3.5.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร  

แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) ในเรื่องคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก 
คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) คุณภาพการให้บริการ (service quality) และ
คุณค่าของลูกค้า (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) ตามแนวคิดพ้ืนฐานดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิง
จิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับหรือเกิดขึ้น Oliver RL.(1993) 

แนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดยโครนินและเทเลอร์ Cronin, J Joseph, Taylor, & Steven A 
(1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเรื่องของการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั้นมีในช่วงเวลาที่มารับบริการ และ
เป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้  ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด  
คอร์ดับเปิ้ลสกี้ รัสท์ และซาร์ อริก Cordupleski, Rust, & Zahorik (1993) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า คุณภาพ
การให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการ ที่สามารถตอบสนองหรือ
ท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการ
มองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี้ ได้รับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกท่านหนึ่งคือ Bitner (1992)  
ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศึกษาไว้ว่า คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการได ้ 

จากแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการข้างต้นผู้จัดท าขอกล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการสามารถที่จะวัดจากแนวคิดอะไรก็ได้ขึ้นอยู่กับเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่ผู้วัดต้องการวัดหรือท าการ
ประเมิน รวมถึงการน าข้อมูลที่ได้รับจากการประเมินไปใช้ประโยชน์มากกว่า เนื่องจากพบว่าการรับรู้และความ
คาดหวังของผู้รับบริการนั้นมีผลโดยตรงกับคุณภาพการให้บริการ และสิ่งที่จะท าให้การให้บริการมีคุณภาพสูง 
คือ การที่ผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ และไม่เกิดช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ถึงการได้รับบริการของผู้รับบริการ  
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3.5.3 เกณฑ์กำรพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร  

ในการพิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการนั้นเป็นเรื่องที่ซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัย

หลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งในการมองถึงคุณภาพจ าเป็นต้องมองจากมุมมองหลายด้าน ดังที่ สมวงศ์  

พงศ์สถาพร (2550, หน้า 50) (อ้างถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ 

โดยพ้ืนฐานแล้วนับเป็นเรื่องที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของ งานบริการที่จับต้องไม่ได้และ

คาดหมายล าบาก จึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการ 

ประเมินหรือวัดคุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการ ปฏิบัติและสามารถน าไปสู่การ

พัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด Grönroos (1984) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค 

(technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่  (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผล

กระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรู้ต่อ คุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อย

เพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง ทั้งนี้ กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์

การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตาม หลัก 6 ประการ กล่าวคือ  

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ

พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความ รู้และทักษะในงานบริการ 

ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการ แก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ( accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึง
ระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท า
การพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่
ได้รับการตกลงกัน  

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่
ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิด เหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการนั้นๆ  
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่องถือใน
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการ ด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด  
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ต่อมาในปี ค.ศ.1990 Gronroos (1990, pp. 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้า
รับรู้ทั้งหมด ว่า เป็นคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้  โดยเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์ประกอบของสิ่งต่าง ๆ ที่ส าคัญ 2 ประการคือ  

1. คุณภาพที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการคาดหวัง (expected quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัย
ต่าง ๆ ๆได้แก่ การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate 
image) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) และความต้องการของลูกค้า 
(customer needs)  

2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ (experiences 
quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) คุณภาพ
เชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality)  

3. ทัศนะเรื่องคุณภาพการให้บริการของกรอนรูสดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า  ลูกค้าที่รับ
บริการมักจะท าการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบ เทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิด
จากประสบการณ์ของการใช้บริการ ว่า คุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกัน
อย่างไร ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณาร่วมกันแล้ว จะกลายเป็นคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด  (Total Perceived 
Quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได้ (Perceived Service Quality-PSQ) นั่นเอง 
ซึ่งหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับคุณภาพที่
คาดหวังจะ ท าให้มีการรับรู้ของลูกค้าที่ดีหรือไม่ดีอย่างไร  

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

36) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้  

1. คุณภาพการให้บริการ จะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการ ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะ
เป็นผู้พิจารณาว่าอะไรที่เรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการเกิดขึ้นนั้นเป็นอย่างไร 
อย่างไรก็ด ีลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจแตกต่างกัน ไปบ้าง  

2. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุด  
โดยที่เราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตัวได้  
การให้บริการที่ดีมีคุณภาพจึงต้องท าอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาที่กิจการด าเนินไปได้ด้วยดีหรือไม่ดี
ก็ตาม  

3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็น
ผู้ปฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเรื่องที่ส่งผลต่อความส าเร็จของ
การให้บริการที่มีคุณภาพได้ สิ่งที่ผู้ปฏิบัติงานจ าเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการ
ให้บริการ และการน าเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพ่ือนร่วมงานและลูกค้าหรือผู้รับบริการ  



37 
 

4. คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ไม่อาจแยก
ออกจากกันได้ ในการน าเสนอการให้บริการที่มีคุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะเป็นต้องมีความรู้และเข้าใจ
ค าติชมผลงาน ซึ่งให้การนี้ ผู้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานบริการด้วย
ความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวังที่จะให้บริการที่ออกมามีคุณภาพดี  

5. คุณภาพการให้บริการ จะต้องอยู่บนพื้นฐานความเป็นธรรม  
6. คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงนั้นขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายในองค์การที่

เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การที่ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้า และบุคลากรของ
องค์การได้อย่างเท่าเทียมกัน ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง  

7. คุณภาพการให้บริการ ขึ้นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการให้บริการ
จะไม่สามารถหรือยากที่จะก าหนดตายตัวลงไป แต่การวางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อมของการบริการไว้
ล่วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในสิ่งที่เป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ย่อมก่อให้เกิด
การบริการที่มีคุณภาพที่ด ี 

8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามั่นสัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการได ้อย่างที่เป็นไปตามความคาดหวัง และเป็นไปตามเงื่อนไขที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ  

นอกเหนือจากที่กล่าวไปแล้ว สตี  และคุ๊ก Steve, Leon G. , & Leslie Lazar Cook (1995, 
p. 53) ยังชี้ให้เห็นด้วยว่า การเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลักษณ์ของ 
องค์การและความต้องการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยัง
สามารถพิจารณาได ้จากเกณฑ์ 9 ประการดังต่อไปนี้  

1. การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ  
2. ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
3. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ  
4. การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
5. ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  
6. คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ  
7. ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  
8. ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
9. ความรวดเร็วในการให้บริการ  

จากเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการข้างต้นผู้จัดท าขอกล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพ

การให้บริการนั้นมีเกณฑ์การพิจารณาโดยประกอบด้วยองค์ประกอบและปัจจัยหลายอย่าง แต่จะเห็นได้ชัดว่า 

หากองค์กรใดต้องการประสบความส าเร็จสิ่งส าคัญที่จะต้องค านึงถึงคือ คุณภาพการให้บริการ ดังนั้น การท า

ความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด โดยมีการก าหนดข้อตกลง
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เกี่ยวกับการให้บริการกับผู้รับบริการไว้อย่างชัดเจน เพ่ือให้ผลลัพธ์ที่ออกมาตรงตามความต้องการและความ

คาดหวังของผู้รับบริการที่แจ้งไว้ก่อนแล้ว และควรที่จะมีการตั้งเป้าหมายตัวชี้วัดของการให้บริการเพ่ือเป็น

เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการไว้อย่างชัดเจน เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพให้ดียิ่งขึ้น

ต่อไปได ้

3.5.4 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร 

ผู้ศึกษาได้พบแนวคิดและทฤษฎิเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ อ้างถึงใน (วรรณพิณ, 
2554, หน้า 8-11) ซึ่งได้รวบรวมแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องไว้ ดังนี้ 

Zeithaml V. (1988) (อ้างถึงใน ลัดดา พุทธวารีกานต์ , 2550, หน้า 50) ได้กล่าวว่า“คุณภาพ
ของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินของผู้บริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศหรือความเหนือกว่า
ของการบริการ” 

Zeithaml, Parasuraman, และ Berry (1988) (อ้างถึงใน ยุวดี มีพรปัญญาทวีโชค, 2553, 
หน้า 17) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการ คือประสบการณ์ทั้งหมดซึ่งลูกค้าสามารถประเมินออกมาได้
นอกจากนั้นคุณภาพการบริการคือ ตัวชี้วัดเพ่ือประเมินระดับขั้นความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือน าเสนอบริการที่
คุณภาพดีที่สุดซึ่งสิ่งส าคัญอย่างมากคือ การล่วงรู้ถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการอย่างแท้จริง (Exactly Wants) สิ่งที่
ลูกค้ามีความชอบ (Preference) และสิ่งที่ลูกค้าชื่นชมยินดี (Delight) ลูกค้าที่รู้สึกชื่นชมยินดีคือ ภาวะที่ไม่
ปรากฏความคาดหวังแต่จะกลายเป็นภาวะที่เกินความคาดหวัง” 

Zeithaml, Parasuraman, และ Berry (1990) (อ้างถึงใน จินตนา บุญเดิม, 2549, หน้า 7) ได้
ท าการศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพการบริการมาตั้งแต่ปี  1983 ในขณะที่พาราสุรามานเริ่ม
ท าการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้นยังไม่พบว่า มีการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการมากนัก พบแต่งานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพของสินค้า จากนั้น พาราสุรามานและคณะจึงเริ่มท าการวิจัย โดยร่วมกันท าการวิจัยเชิง
ส ารวจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยใช้เวลาท าการศึกษานานถึง 7 ปี (1983-1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 
ระยะ เริ่มจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผู้รับบริการและผู้ให้บริการของบริษัทชั้นน าหลายแห่ง และน าผลที่
ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพการบริการ ต่อมาเป็นวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาที่ผู้รับบริการ
โดยเฉพาะ โดยได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวัดคุณภาพบริการที่เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) และ
ปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการ ผลลัพธ์ที่
เกิดจากการที่ผู้ใช้บริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ ” 
(Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดขึ้นหลังจากท่ีผู้ใช้บริการได้รับบริการแล้ว 
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นักวิชาการกลุ่มนี้ยังได้ก าหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการไว้ 5 ด้าน ที่เรียกว่า 
RATER และเครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 22 รายการ   ซึ่งกระจายมาจากคุณภาพ
การบริการทั้ง  5 ด้าน ดังนี้ 

1.  ความน่าเชื่อถือ (R : Reliability) หมายถึง   ผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความ
น่าเชื่อถือให้บริการตามที่สัญญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ ไม่มีความผิดพลาด มีเครื่องมือในการ
วัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

1) ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสัญญาไว้ 
2) การเก็บรักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการ และการน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการ 
3) การท างานไม่ผิดพลาด 
4) การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ 
5) การมีจ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 

2.  การสร้างความมั่นใจ (A : Assurance) หมายถึง   ผู้ให้บริการต้องสร้างความมั่นใจให้กับ
ผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี มีเครื่องมือในการวัด
คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

1) ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ข้อมูลข่าวสารที่เก่ียวกับการบริการ 
2) การสร้างความเชื่อมั่นและปลอดภัยในการใช้บริการ 
3) ความมีมารยาทและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ 
4) พฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ 

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

1) ความทันสมัยของอุปกรณ ์
2) สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 
3) การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ 
4) เอกสารเผยแพร่เกี่ยวกับการบริการ 

4.  การดูแลเอาใจใส่ (E : Empathy)หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการ
ของผู้รับบริการอย่างเอาใจใส่ และถือผลประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นส าคัญ มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพการ
ให้บริการ ประกอบด้วย 

1) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการแต่ละคนของเจ้าหน้าที่ 
2) เวลาในการเปิดให้บริการขององค์กร 
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3) โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ขององค์กร 
4) ความสนใจผู้ใช้บริการอย่างแท้จริงของเจ้าหน้าที ่
5) ความสามารถในการเข้าใจในความต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน 

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

1) มีระบบการให้บริการที่รวดเร็ว 
2) ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 
3) ความรวดเร็วในการท างานของเจ้าหน้าที่ 
4) ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทันทีท่ีต้องการ 
 

สมิต สัชฌุกร (2543) (อ้างถึงใน เสาวนิต ปทุมวัฒน์ , 2545, หน้า 18) ได้กล่าวว่า “การ
ประเมินผลการให้บริการเกิดจากการวัดความพึงพอใจของลูกค้า แต่การวัดความพึงพอใจโดยตรงกระท าได้ยาก 
จึงต้องใช้การประเมินผลการบริการมาช่วย ซึ่งค าตอบที่ได้จะบ่งบอกถึงความพึงพอใจของลูกค้าได้ใกล้เคียงกับ
ความเป็นจริง ดังนั้นการประเมินผลการให้บริการจึงเป็นความต้องการให้รู้ถึงผลของการปฏิบัติงานในการ
ให้บริการ” 

Zeithaml, Parasuraman, และ Berry (1988) (อ้างถึงใน ครรชิตพล ยศพรไพบูลย์, 2551) ได้
ท าการวิจัยเพ่ือประเมินคุณภาพบริการ โดยให้ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าตอบแบบสอบถาม 2 ครั้ง ๆ ละ 21 ข้อ  
ด้วยการใช้มาตรวัด 7  Scales ด้วยกัน  คือ  การให้คะแนน 1 ถึง 7 จากคะแนน 1 หมายถึง  การไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่งจนไปถึงคะแนน 7 หมายถึง   เห็นด้วยอย่างยิ่ง   ค าถามชุดแรกเป็นการวัดความคาดหวังของลูกค้า 
(Expected Service Quality) ส่วนค าถามชุดที่ 2 เป็นการวัดการรับรู้ผลการบริการจริง(Perceived Service 
Performance) และน าคะแนนที่ได้มาค านวณเป็นคุณภาพบริการ(Service Quality) ดังนี้  

คุณภาพบริการ  =  คะแนนการรับรู้ผลการบริการ – คะแนนความคาดหวัง 

(Service Quality)  =  P - E  

ในกรณีที่คะแนนการรับรู้ผลการบริการมากกว่าคะแนนความคาดหวัง (P > E) แสดงว่าคุณภาพบริการเป็นเลิศ
กรณีท่ีคะแนนการรับรู้ผลการบริการน้อยกว่าคะแนนความคาดหวัง(P < E) แสดงว่าคุณภาพบริการแย่มากและ
กรณีท่ีคะแนนการรับรู้ผลการบริการเท่ากับคะแนนความคาดหวัง(P = E) เป็นคุณภาพบริการท่ีเพียงพอแล้ว 

จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการข้างต้นผู้จัดท าขอกล่าวอย่างสรุปได้
ว่า การประเมินคุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นหลังจากผู้รับบริการรับรู้และใช้บริการเรียบร้อยแล้ว ทั้งนี้การ
ประเมินผลการให้บริการเกิดจากการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งในความเป็นจริงผู้ให้บริการอาจมีการ
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ให้บริการที่แตกต่างจากความคาดหวังของผู้รับบริการ หากผู้รับบริการได้รับบริการที่พอดีหรือสูงกว่าความ
คาดหวังท าให้ผู้รับบริการประเมินว่าการให้บริการที่ได้รับมีคุณภาพและถ้าบริการที่ได้รับต่ ากว่าที่ผู้รับบริการ
คาดหวังท าให้ผู้รับบริการประเมินการให้บริการนั้นว่ามีคุณภาพต่ าไปด้วย 

 

3.5.5 เอกสำรและงำนวิจัยที่ เกี่ยวข้อง  

พรพิมล คงฉิม (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รับบริการจาก
บริษัท เอ็ม.เอช.อี - ดีแมก (ที) จ ากัดตามตัวแปรด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาในการ
ท างาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนและประเภทของเรื่องที่เข้ารับบริการ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้าครั้ง
นี้ คือ ลูกค้าที่เข้ารับบริการจากบริษัทเอ็ม.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จ ากัด จ านวน 150 คนเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รับบริการจากบริษัท เอ็ม.เอช.อี. - ดี
แมก (ที) จ ากัด สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ค่า t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way Analysis of Variance) และทดสอบรายคู่ด้วยวิธีการของเชพเ ่ (Sheffe) พบว่า ความพึง
พอใจและความต้องการของลูกค้า โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับสูง ทั้งนี้เป็นเพราะบริษัท เอ็ม.เอช.อี. - ดี
แมก (ที) จ ากัด ได้มีการก าหนดคุณภาพของงานบริการไว้ในกระบวนการต่างๆ เช่น การน าและการก ากับดูแล 
โดยการวางแผนให้สอดคล้องกับนโยบายขององค์กรและภารกิจของหน่วยงาน การเสริมสร้างพ้ืนฐานองค์กร 
ประกอบด้วย การเตรียมความพร้อมของบุคลากรในด้านต่างๆ งบประมาณ เครื่องมือ และสถานที่ส าหรับ
สนับสนุนการด าเนินงาน และได้ก าหนดหลักเกณฑ์การประเมินบุคลากรตามลักษณะเชิงพฤติกรรม 
(Competency) สมรรถนะหลัก 5 สมรรถนะ ได้แก่ การบริการ ที่ดี การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ 
จริยธรรม ความร่วมแรงร่วมใจ และการมุ่งผลสัมฤทธิ  ์ และสมรรถนะประจ ากลุ่มงาน 3 สมรรถนะ ได้แก่ ความ
ถูกต้องของงาน ความยืดหยุ่นผ่อนปรน และการคิดวิเคราะห์ ทั้งนี้ ได้มีการสื่อสารให้กับบุคลากรได้รับทราบ 
เพ่ือเป็นกรอบการปฏิบัติงานดังกล่าว และเป็นที่เข้าใจในองค์กร ซึ่งสามารถวัดผล แสดงความก้าวหน้าในการ
ด าเนินการได ้ท าให้บุคลากรมีความกระตือรือร้นในการท างาน เพ่ือพัฒนาองค์กรให้มีวัฒนธรรมการท างานใหม่
ที่เน้นความสามารถและผลงาน เน้นความสุจริต ความโปร่งใสความรับผิดชอบ มีความกล้าท าในสิ่งที่ถูกต้อง  
ซึ่งถือเป็นค่านิยมใหม่ที่สร้างสรรค์ 

ดรุณี คงสุวรรณ์ (2542) (อ้างถึงใน วรรณวิมล จงจรวยสกุล, 2551, หน้า 12) ได้ศึกษาความ
คิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายหนังสือส าคัญ ส านักบริการทางวิชาการและ ทดสอบ
ประเมินผล มหาวิทยาลัยรามค าแหง 4 ด้าน คือ 1. ด้านความสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง 2. ด้านความรู้
ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3. ด้านอาคาร สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4. ด้านข่าวสาร 
ข้อมูลและการประชาสัมพันธ์ ผลการวิจัยปรากฏว่า 1. ด้านความสะดวก รวดเร็ วและถูกต้อง ด้านความรู้
ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านอาคาร สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ระดับความคิดเห็น
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ของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายหนังสือส าคัญ ส านักบริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง อยู่ในระดับปานกลาง 2. ด้านข่าวสาร ข้อมูลและการประชาสัมพันธ์ ระดับความ
คิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายหนังสือส าคัญ ส านักบริการทางวิชาการและทดสอบ
ประเมินผล มหาวิทยาลัยรามค าแหง อยู่ในระดับสูง 

สิริกุล พรหมชาติ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารรถ
ประจ าทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ-หนองบัวล าพู ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และ
ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้โดยสารรถประจ า
ทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ-หนองบัวล าพู จ าแนกตามลักษณะข้อมูลทั่วไป
ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้วัตถุประสงค์ในการเดินทางรวม ทั้งข้อเสนอแนะ
ต่างๆ ของผู้โดยสารรถประจ าทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ - หนองบัวล าพู  

กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท 407 พัฒนา 
จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ-หนองบัวล าพู เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ในกรณ ีที่พบความความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติจะใช้การทดสอบรายคู่ โดยใช้วิธี LSD (Least Significant Difference) ผลการวิจัย พบว่า  

1. ผู้โดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมและรายด้านว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์, ราคา, และการน าเสนอลักษณะทางกายภาพของผู้โดยสาร
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย ส่วนด้านอื่นๆผู้โดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  

2. ผู้โดยสารที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด ในด้านความพึงพอใจโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิ 

3. ผู้โดยสารที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด โดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ  

4. ผู้โดยสารที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสารประจ า

ทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด โดยรวมและรายด้าน มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01  

5. ผู้โดยสารที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมต่อการใช้บริการรถ
โดยสารประจ าทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าด้านผลิตภัณฑ์ ,บุคลากร,และการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ
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ภายนอก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ด้านราคามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่
ระดับ 0.05 ส่วนด้านอื่นๆพบว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีความส าคัญทางสถิติ  

6. ผู้โดยสารที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่าด้านผลิตภัณฑ์และบุคลากร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนด้านอ่ืนๆพบว่า
ผู้โดยสารมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีความส าคัญทางสถิติ  

7. ผู้โดยสารที่มีวัตถุประสงค์การเดินทางต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถโดยสาร

ประจ าทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ ากัด ในด้านความพึงพอใจโดยรวมและรายด้านแตกต่างกัน

อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ  

จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นผู้จัดท าขอกล่าวอย่างสรุปได้ว่า การศึกษาความพึง

พอใจของผู้รับบริการในการให้บริการด้านต่าง ๆ ต้องมีการก าหนดหลักเกณฑ์การประเมินตามบริบทของ

ลักษณะงานที่ใหบ้ริการของหน่วยงานนั้น ๆ โดยมีเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม และน า

สถิติมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ือให้ทราบถึงผลการ

ประเมินคุณภาพการให้บริการในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานนั้น ๆ ต้องการทราบถึงระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการเพื่อน าไปปรับปรุงการให้บริการที่ดีขึ้นต่อไป 
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3.6   จรรยำบรรณในกำรปฏิบัติงำน 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์โดยความเห็นชอบของสภาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร์ในการประกาศข้อบังคับสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ว่าด้วยจรรยาบรรณของบุคลากร สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ พ.ศ.2552  เมื่อวันที่ 28 กันยายน 2552 เพ่ือให้บุคลากรของสถาบัน มีหลักความ
ประพฤติอันเหมาะสมที่แสดงถึงคุณธรรมและจริยธรรมในการประกอบอาชีพ และยึดถือปฏิบัติเพ่ือรักษา
ชื่อเสียงและส่งเสริมเกียรติคุณของสาขาวิชาชีพของตน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร์, 2552)  

3.6.1 จรรยำบรรณต่อกำรปฏิบัติงำนและหน่วยงำน  

1. บุคลากรพึงยึดมั่นในการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรง

เป็นประมุข 

2. บุคลากรพึงเป็นผู้ที่ยึดมั่นและยืนหยัดท าในสิ่งที่ดี ถูกต้อง เป็นธรรมและถูก

กฎหมาย 

3. บุคลากรพึงใช้วิชาชีพในการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริตและรับผิดชอบ

ในกรณีที่วิชาชีพใดมีจรรยาวิชาชีพก าหนดไว้ ก็พึงปฏิบัติตามจรรยาวิชาชีพนั้นด้วย 

4. บุคลากรพึงปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มก าลังความสามารถ รอบคอบ ขยันหมั่นเพียร 

ถูกต้องสมเหตุ สมผล โปร่งใสสามารถตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงประโยชน์ของประเทศชาติ องค์การ ผู้รับบริการ 

และประชาชนเป็นส าคัญ และไม่มีผลประโยชน์ทับซ้อน 

5. บุคลากรพึงพัฒนาตนเองให้มีคุณธรรม จริยธรรม ปราศจากอคติ ไม่เลือกปฏิบัติ

อย่างไม่เป็นธรรม 

6. บุคลากรพึงมุ่งผลสัมฤทธิ ของงาน เพ่ิมพูนความรู้ ความสามารถและทักษะใน

การท างานเพ่ือให้การปฏิบัติหน้าที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น 

7. บุคลากรพึงตรงต่อเวลา อุทิศเวลาให้แก่สถาบัน ไม่ทอดทิ้ง หรือละทิ้งหน้าที่ของ

ตนในการปฏิบัติงาน 

8. บุคลากรพึงรักษาความลับที่สถาบันต้องด าเนินการตามกฎหมายหรือธรรมเนียม

ปฏิบัติ 

9. บุคลากรพึงดูแลรักษาและใช้ทรัพย์สินขององค์การอย่างประหยัด คุ้มค่าโดย

ระมัดระวัง มิให้เสียหาย หรือสิ้นเปลืองเยี่ยงวิญญูชนจะพึงปฏิบัติต่อทรัพย์สินส่วนตน 
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10. บุคลากรพึงละเว้นการน าผลงานทางวิชาการของผู้อ่ืนมาเป็นผลงานของตนโดยมิ

ชอบ 

11. บุคลากรพึงให้ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่

บิดเบือนข้อเท็จจริง 

 

3.6.2 จรรยำบรรณต่อผู้บังคับบัญชำ ผู้ใต้บังคับบัญชำ และเพื่อนร่วมงำน 

1. บุคลากรพึงเคารพและปฏิบัติตามค าสั่งของผู้บังคับบัญชาซึ่งสั่งในหน้าที่โดยชอบ

ด้วยกฎหมาย และระเบียบขององค์การโดยปราศจากอคติ 

2. บุคลากรพึงปฏิบัติหน้าที่โดยมิให้เป็นการกระท าข้ามขั้นผู้บังคับบัญชาเหนือตน 

เว้นแต่ผู้บังคับบัญชาเหนือขึ้นไปเป็นผู้สั่งให้กระท า หรือได้รับอนุญาตเป็นพิเศษชั่วครั้งคราว 

3. บุคลากรพึงดูแลเอาในใส่ต่อผู้ใต้บังคับบัญชาทั้งในด้านการปฏิบัติงาน การสร้าง

ขวัญก าลังใจ การจัดสวัสดิการและยอมรับ ังความคิดเห็นของผู้ใต้บังคับบัญชา ตลอดจนปกครองผู้อยู่ใต้บังคับ

บัญชาด้วยหลักการและเหตุผลที่ถูกต้องตามท านองคลองธรรม 

4. บุคลากรพึงให้ความร่วมมือช่วยเหลือผู้ร่วมงานทั้งในด้านการให้ความคิดเห็น 

และการแก้ปัญหาร่วมกัน การเสนอแนะในสิ่งที่เห็นว่าจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานในความรับผิดชอบ 

รวมทั้งให้ความร่วมมือในการเข้าร่วมกิจกรรมต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อองค์การ 

5. บุคลากรพึงช่วยเหลือเกื้อกูลกันในทางที่ชอบ รวมทั้งส่งเสริมสนับสนุนให้เกิด

ความสามัคคีร่วมแรงร่วมใจในบรรดาผู้ร่วมงานกิจกรรมต่างๆที่เป็นประโยชน์ต่อองค์การ 

6. บุคลากรพึงปฏิบัติต่อผู้ร่วมงาน ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องด้วยความสุภาพมีน้ าใจและ  

มนุษยสัมพันธ์อันดี 

7. บุคลากรพึงละเว้นจากการน าผลการปฏิบัติงานของผู้อ่ืนมาเป็นของตน และไม่

น าผลการปฏิบัติงานที่บกพร่องของตนไปเป็นของคนอ่ืน 
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3.6.3  จรรยำบรรณต่อนักศึกษำ ผู้รับบริกำร ชุมชน ประชำชน และสังคม  

1. บุคลากรพึงให้บริการอย่างเต็มความสามารถด้วยความเป็นธรรม เอ้ือเ ้ือ  

มีน้ าใจ และใช้กิริยาวาจาที่สุภาพอ่อนโยน 

2. บุคลากรพึงประพฤติตนให้เหมาะสมกับการเป็นแบบอย่างที่ดี และเป็นที่

น่าเชื่อถือของบุคคลทั่วไป 

3. บุคลากรพึงละเว้นการรับทรัพย์สิน หรือประโยชน์อื่นใดซ่ึงมีมูลค่าเกินปกติวิสัยที่

วิญญูชนจะให้กันโดยเสน่หาจากผู้มาติดต่อ หรือผู้ซึ่งอาจได้รับผลประโยชน์จากการปฏิบัติหน้าที่นั้น 

4. บุคลากรพึงละเว้นจากการเปิดเผยความลับชองนักศึกษาที่ได้มาจากการปฏิบัติ

หน้าที่ หรือจากความไว้วางใจโดยมิชอบจนก่อนให้เกิดความเสียหายแก่นักศึกษาหรือผู้รับบริการ 

5. บุคลากรพึงละเว้นจากการเรียก รับ หรือยอมจะรับทรัพย์สินหรือประโยชน์อ่ืนใด 

จากนักศึกษาหรือผู้รับบริการเพื่อกระท าหรือไม่กระท าการใด 

6. บุคลากรพึงละเว้นจากการสอนหรืออบรมนักศึกษาเพ่ือให้กระท าการที่รู้อยู่ว่าผิด

กฎหมาย หรือฝ่าฝืนศีลธรรมอันดีของประชาชนอย่างร้ายแรง 

7. บุคลากรพึงละเว้นจากการล่วงละเมิดทางเพศ หรือมีความสัมพันธ์ทางเพศกับ

นักศึกษาซึ่งไม่ใช่คู่สมรสของตน 

8. บุคลากรพึงมีเสรีภาพในความคิดทางการเมืองและมีความยุติธรรมในการปฏิบัติ

หน้าที่ 

 

3.6.4 จรรยำบรรณบุคลำกรสำยสนับสนุน สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์  

1. บุคลากรพึงประพฤติปฏิบัติตนให้เหมาะสมเป็นแบบอย่างที่ดีแก่ผู้รับบริการ และ

บุคคลทั่วไป ทั้งด้านส่วนตัวและการงาน เพ่ือธ ารงรักษาชื่อเสียงและเกียรติภูมิของสถาบัน 

2. บุคลากรพึงปฏิบัติหน้าที่เต็มความสามารถ และปฏิบัติต่อผู้รับบริการ ผู้มีส่วน

เกี่ยวข้อง อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม 

3. บุคลากรพึงปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ เสียสละ อุทิศตน ยึดมั่นในความ

ซื่อสัตย์สุจริต และเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 

4. บุคลากรพึงปฏิบัติหน้าที่โดยมุ่งผลสัมฤทธิ ของงานมีความคิดอิสระ ไม่ถูก

ครอบง าด้วยอิทธิพลหรือผลประโยชน์ใดๆ 
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5. บุคลากรพึงหมั่นศึกษาค้นคว้าติดตามความก้าวหน้าในวิชาชีพอย่างต่อเนื่อง เพ่ือ

พัฒนางานในหน้าที่ที่รับผิดชอบให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง 

6. บุคลากรพึงปฏิบัติหน้าที่ด้วยจิตบริการ จิตอาสา และพร้อมให้ความช่วยเหลือใน

กิจการสาธารณะ 

7. บุคลากรถึงปฏิบัติต่อเพ่ือนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา และผู้ใต้บังคับบัญชา เยี่ยง

กัลยาณมิตร และช่วยเหลือส่งเสริม เกื้อกูลซึ่งกันละกัน เพ่ือให้เกิดทีมงานที่ดี 

8. บุคลากรพึงสร้าง ส่งเสริมความรัก ความสามัคคี ความผูกพัน และมีส่วนร่วมใน

การพัฒนาสถาบัน 

9. บุคลากรพึงปฏิบัติตนด้วยความรับผิดชอบต่อตนเองและส่วนรวม ด้วยส านึกต่อ

สังคมและประเทศชาติ 

 



 

 

บทที่ 4  
กระบวนกำรและขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 

การจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน กระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท า
แผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ฉบับนี้ผู้จัดท าได้
ศึกษา วิเคราะห์ ประมวลผล โดยมีแนวทางการด าเนินงานของกระบวนการประเมินคุณภาพการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศในภาพรวมทั้งหมด โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 

4.1 แผนผังกำรปฏิบัติงำน (WORK FLOW) 

กระบวนการและขั้นตอนในการปฏิบัติงานของกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และ
การน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความสอดคล้องตามหลักเกณฑ์
และระเบียบปฏิบัติงานต่างๆ ที่ก าหนดไว้ โดยผู้จัดท าคู่มือขอใช้สัญลักษณ์ตามตารางที่ 3.1 เพ่ือให้สามารถ
เข้าใจผังการปฏิบัติงาน  (Work Flow) กระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท า
แผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามแผนภาพที่ 4.1 ดังต่อไปนี้ 
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เริ่ม

ออกแบบ
แบบสอบถำมในกำรประเมิน

ประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร

ประมวลผลและรวบรวมข้อมูลย้อนกลับ

แจ้งผลให้กลุ่มงำนท่ีได้รับข้อมูลย้อนกลับ
ทรำบ

ประชุมหำแนวทำงแก้เพื่อจัดท ำแผน
ปรับปรุง

พิจำรณำผลกำรประเมิน
และแผนกำรปรับปรุง

ด ำเนินกำรปรับปรุงตำมแผนปรับปรุง

ติดตำมและประเมินผลกำรด ำเนินงำน

พิจำรณำผลกำรด ำเนินงำน
ตำมแผนปรับปรุง

แจ้งผลกำร
ด ำเนินงำน

จบ

               
                   

N

Y

Y

N

 
แผนภำพที่ 4. 1 แผนผังการปฏิบัติงาน (Work Flow) กระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน า

ผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

PLAN 

DO 

CHECK 

ACT 
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4.2   รำยละเอียดของกระบวนกำรและขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

รายละเอียดของกระบวนการและขั้นตอนในการปฏิบัติงานของกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งได้แสดงตามตารางที่ 4.1 รายละเอียดของกระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงาน ดังต่อไปนี้ 

ตารางที่ 4. 1 รายละเอียดของกระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอน/กิจกรรม 
ผังกำรปฏิบัติงำน 

เอกสำรประกอบ ผู้รับผิดชอบงำน 
กลุ่มงำนแผนและพัฒนำ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 

1. เริ่มต้น 

 

   

2. จัดท าแผนการด าเนินงานการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ  

  แผนการด าเนินงานการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

กลุ่มงานแผนและ
พัฒนา 

3. ก าหนดวัตถุประสงค์และกลุ่มเป้าหมายในการส ารวจ
ความพึงพอใจ 

  
 

รายงานการประชุมทบทวน
ฝ่ายบริหาร 

ที่ประชุมการ
ทบทวนของฝ่าย
บริหาร 

4. จัดท าร่างแบบสอบถามในส่วนของงานที่แต่ละกลุ่มงาน
รับผิดชอบ 

   ทุกกลุ่มงานของส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

5. ด าเนินการรวบรวมข้อมูลและร่างแบบสอบถามของทุก
กลุ่มงานเพ่ือน าเสนอต่อที่ประชุมการทบทวนของฝ่าย
บริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณา 

  
 

 กลุ่มงานแผนและ
พัฒนา 

6. พิจารณาร่างแบบสอบถามของแต่ละกลุ่มงาน   
 
 
 

รายงานการประชุมทบทวน
ฝ่ายบริหาร 
 

ที่ประชุมการ
ทบทวนของฝ่าย
บริหาร 

 
A 

N 

Y 
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ขั้นตอน/กิจกรรม 
ผังกำรปฏิบัติงำน 

เอกสำรประกอบ ผู้รับผิดชอบงำน 
กลุ่มงำนแผนและพัฒนำ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 

7. แจกแบบสอบถามหลังจากได้ด าเนินการให้บริการจน
แล้วเสร็จ  

 

 

  

 

 

แบบสอบถาม เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน 

8. ประเมินแบบสอบถามหลังจากได้รับการให้บริการจน
แล้วเสร็จ และจัดส่งไปยังส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  แบบสอบถามที่ประเมินแล้ว 

 

ผู้รับบริการ 

9. จัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามและข้อมูลย้อนกลับ  
 

 

   กลุ่มงานแผนและ
พัฒนา 

10. ประมวลผลการประเมินระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการด้วยโปรแกรม SPSS 
 

   กลุ่มงานแผนและ
พัฒนา 

11. จัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจ และน าเสนอ
ข้อเสนอแนะ และข้อมูลย้อนกลับจากผู้รับบริการ 

  รายงานการส ารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่องาน
บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และข้อคิดเห็น/
ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนจาก
ผลการส ารวจ 

 

กลุ่มงานแผนและ
พัฒนา 

 

 

A 

B 
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ขั้นตอน/กิจกรรม 
ผังกำรปฏิบัติงำน 

เอกสำรประกอบ ผู้รับผิดชอบงำน 
กลุ่มงำนแผนและพัฒนำ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 

12. แจ้งผลการประเมินและข้อมูลย้อนกลับของแต่ละกลุ่ม
งานและผู้ที่เก่ียวข้องทราบ 

 

 

  

 

 

แบบ อร์มแผนการปรับปรุง
ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ข้อ
ร้องเรียนจากผลการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่องานบริการของส านัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

กลุ่มงานแผนและ
พัฒนา 

13. ประชุมหาแนวทางแก้ไขเพ่ือจัดท าแผนปรับปรุง 

 

 

 

 

 

 

 

  ก ลุ่ ม ง า น ที่ ไ ด้ รั บ
ข้อมูลย้อนกลับ 

14. พิจารณาแผนการปรับปรุงการให้บริการของส านักจาก
ผลการประเมินระดับความพึงพอใจ และข้อมูลย้อนกลับ
ของผู้ รับบริการ โดยมีการพิจารณาแนวทางการ
ด าเนินงานการปรับปรุง มอบหมายผู้รับผิดชอบ และ
ก าหนดช่วงเวลาการด าเนินการแล้วเสร็จ เพ่ือสามารถ
ด าเนินการปรับปรุงต่อไป 

  - รายงานการประชุม
ทบทวนฝ่ายบริหาร 

- รายงานการส ารวจ
ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องาน
บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ  

- แผนการปรับปรุงการ
ให้บริการ 

ที่ ป ร ะ ชุ ม ก า ร
ทบทวนของฝ่ า ย
บริหารส านัก 

 

  

B 

C D 

N 

Y 
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ขั้นตอน/กิจกรรม 
ผังกำรปฏิบัติงำน 

เอกสำรประกอบ ผู้รับผิดชอบงำน 
กลุ่มงำนแผนและพัฒนำ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 

15. ด าเนินการปรับปรุงตามแผนปรับปรุง จากข้อมูล
ย้อนกลับของผู้รับบริการ รวมถึงประเด็นต่างๆที่เกิดจาก
ผลการประเมินระดับความพึงพอใจ  
 

 

 

  ก ลุ่ ม ง า น ที่ ไ ด้ รั บ
ข้อมูลย้อนกลับ 

16. ติดตาม รวบรวม และสรุปผลการด าเนินงาน ตามแผน
ปรับปรุง น าเสนอต่อที่ประชุมการทบทวนของฝ่าย
บริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศต่อไป 

 

 

 

 สรุปผลการด าเนินงานตาม
แผนปรับปรุง 

กลุ่มงานแผนและ
พัฒนา 

17. พิจารณาผลการด าเนินงานตามแผนปรับปรุง 
 

 

  รายงานการประชุมทบทวน
ฝ่ายบริหารส านัก 

ที่ ป ร ะ ชุ ม ก า ร
ทบทวนของฝ่ า ย
บริหารส านัก 

18. จัดท ารายงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่องานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และแผนการ
ปรับปรุงข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน แจ้งต่อ
ผู้ รับบริการผ่านทางเว็บไซต์ของส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศ http://itc.nida.ac.th  

  เว็บไซต์ส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 

กลุ่มงานแผนและ
พัฒนา 

19. สิ้นสุด 

 

    

  C D 

N 

Y 
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จากตารางที่ 4.1 ผู้จัดท าขออธิบายรายละเอียดของกระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานเพ่ือให้ผู้อ่าน
เข้าใจกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศมากขึ้นโดยแบ่งเป็นขั้นตอนต่าง ๆ จ านวน 17 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศจัดท าแผนการด าเนินงานการส ารวจความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ ประจ าปีงบประมาณ โดยขั้นตอนนี้ ผู้จัดท าคู่มือได้ออกแบบและจัดท าเป็น Gantt Chart เพ่ือสะดวกใน

การน าเสนอและจัดท าแผนการด าเนินงานดังกล่าว ส าหรับน าเสนอต่อที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารส านัก

เทคโนโลยีสารสนเทศดังตารางที่ 4.2  
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ตารางที่ 4. 2 แสดงแผนการด าเนินงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจ าปีงบประมาณ 

กิจกรรม 

ปีที ่
ผ่ำนมำ 

ปีงบประมำณปัจจุบนั ปีถัดไป 

ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. 

1 วางแผนการด าเนินงาน  
                        

 

2 ออกแบบและจัดท าเครื่องมือ
ส าหรับเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

                        

 

3 เก็บรวบรวมข้อมูล ครั้งที่ 1  
                        

 

4 ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล  
                    

 

5 จัดท ารายงานผลการประเมิน  
                    

 

7 เก็บรวบรวมข้อมูล ครั้งที่ 2  
                    

 

8 ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล  
                    

 

9 จัดท ารายงานผลการประเมิน  
                    

 

 

ทั้งนี้กลุ่มงานแผนและพัฒนาจะน าเสนอแผนการด าเนินงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อที่ประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารส านัก 
เพ่ือพิจารณาและรับทราบถึงแผนการด าเนินงานดังกล่าว 
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ขั้นตอนที่ 2 กลุ่มงานแผนและพัฒนาน าเสนอวาระการประชุมต่อที่ประชุมการทบทวนของฝ่าย
บริหารส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือพิจารณาเรื่องการก าหนดวัตถุประสงค์และกลุ่มเป้าหมายในการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีรายละเอียดการพิจารณาดังนี้ 

1. การก าหนดวัตถุประสงค์ในการส ารวจความพึงพอใจเกี่ยวกับงานที่ให้บริการ ซึ่งส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศไดจ้ าแนกการส ารวจความพึงพอใจ ดังนี้ 

1.1 การส ารวจความพึงพอใจในเรื่องการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานโดย
จ าแนกตามประเภทงานบริการของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ออกเป็น 4 กลุ่มงาน ได้แก่ 

- กลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐาน 

- กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ 
- กลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ 

1.2 การส ารวจความพึงพอใจต่อการใช้บริการของห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 
ประกอบด้วย ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 2 – 4 (Computer Lab) และห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-in 
Computer Lab) 

1.3 การส ารวจความพึงพอใจในเรื่องการปฏิบัติงานของนักศึกษาช่วยปฏิบัติงานด้าน
คอมพิวเตอร์ (Helpdesk) 
 

2. การก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการส ารวจความพึงพอใจอย่างชัดเจน ได้แก่ อาจารย์ บุคลากรสาย
สนับสนุน นักศึกษาของสถาบัน บุคคลภายนอกสถาบัน และหน่วยงานภายในสถาบัน เป็นต้น 

  

ขั้นตอนที่ 3   ทุกกลุ่มงานของส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศจัดท าข้อมูล 
และประเด็นข้อค าถามของกลุ่มงานตนเองให้ตรงตามวัตถุประสงค์และกลุ่มเป้าหมายของกลุ่มงานที่ก าหนดไว้ใน 
ขั้นตอนที่ 2 และจัดส่งไปยังกลุ่มงานแผนและพัฒนาเพ่ือด าเนินการต่อไป 

 

ขั้นตอนที่ 4   กลุ่มงานแผนและพัฒนาด าเนินการรวบรวมข้อมูล กลั่นกรอง และท าสรุปประเด็น 
ข้อค าถามของแต่ละกลุ่มงาน และจัดท าเป็นร่างแบบสอบถามซึ่งสามารถใช้งานตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนด และ
น าเสนอต่อที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาต่อไป 
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ขั้นตอนที่ 5 ที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาร่าง
แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 กรณี ดังนี้ 

กรณีที่ 1   ที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาแล้ว
เห็นชอบร่างแบบสอบถามตามขั้นตอนที่ 4 กลุ่มงานแผนและพัฒนาแจ้งต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสามารถน า
แบบสอบถามที่ผ่านการอนุมัติจากท่ีประชุมแล้วแจกให้ผู้รับบริการท าการประเมินระดับความพึงพอใจต่อไป  

กรณีที่ 2   ที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาแล้วไม่
เห็นชอบร่างแบบสอบถามตามขั้นตอนที่ 4 กลุ่มงานในส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศน าร่างแบบสอบกลับไปพิจารณา
จัดท าข้อมูลและข้อค าถามของแบบสอบถามใหม ่และส่งให้กลุ่มงานแผนและพัฒนาเสนอต่อที่ประชุมการทบทวน
ของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาเห็นชอบอีกครั้ง และถ้าหากได้รับความเห็นชอบร่าง
แบบสอบถามแล้วจึงด าเนินการเป็นไปตามกรณีที่ 1 ต่อไป 

  

ขั้นตอนที่ 6     เมื่อผู้รับบริการมีการร้องขอหรือเข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการดังกล่าวต้องด าเนินการแจกแบบสอบถาม โดยจ าแนกประเภทแบบสอบถามเพ่ือส ารวจ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

1. แบบสอบถามเพ่ือส ารวจระดับความพึงพอใจหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
ดังเอกสารที่ปรากฏในภาคผนวก ก  

2. แบบสอบถามเพ่ือส ารวจระดับความพึงพอใจการเข้าใช้บริการห้องปฏิบัติงานคอมพิวเตอร์ของ
ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดังเอกสารที่ปรากฏในภาคผนวก ข 

3. แบบสอบถามเพ่ือส ารวจระดับความพึงพอใจการใช้บริการนักศึกษาช่วยปฏิบัติงานด้าน
คอมพิวเตอร์ (Helpdesk) ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดังเอกสารที่ปรากฏในภาคผนวก ค 

 
ขั้นตอนที่ 7    ผู้รับบริการท าการประเมินแบบสอบถามหลังจากได้รับการให้บริการจนแล้วเสร็จ 

และจัดส่งไปยังส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใส่ลงในกล่องรับความคิดเห็น ณ อาคารสยามบรมราชกุมารี   
ชั้น 9 หรือชั้น 11 ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ  
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รูปภาพที่ 4. 1  กล่องรับความคิดเห็น ณ อาคารสยามบรมราชกุมารี  ชั้น 9 ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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รูปภาพที่ 4. 2 กล่องรับความคิดเห็น ณ อาคารสยามบรมราชกุมารี  ชั้น 11 ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ขั้นตอนที่ 8  กลุ่มงานแผนและพัฒนาด าเนินการจัดเก็บรวมรวมแบบสอบถามและคัดกรองข้อมูล

ย้อนกลับจากแบบสอบถามที่รวบรวมได้ทุกเดือน  และด าเนินการเขียนเลขเรียงล าดับที่  ลงในแบบสอบถาม  

พร้อมกับมีการก าหนดรหัสตัวแปรต่าง ๆ เพ่ือบันทึกข้อมูลของแบบสอบถามที่ได้รับการประเมินจากผู้รับบริการ

ในการด าเนินการประมวลผลในขั้นตอนต่อไป  

 
 

ภาพตัวอย่างที่ 4. 1 การเขียนเลขเรียงล าดับที่ลงในแบบสอบถาม 
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ภาพตัวอย่างที่ 4. 2 การก าหนดรหัสเป็นตัวเลขแทนตัวแปร
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 ขั้นตอนที่ 9 กลุ่มงานแผนและพัฒนาด าเนินการประมวลผลการประเมินระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS ดังภาพตัวอย่างที่ 4.3 

 
ภาพตัวอย่างที่ 4. 3 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย

โปรแกรม SPSS 

ในขั้นตอนนี้จะมีด าเนินการบันทึกข้อมูลของแบบสอบถามที่ได้รับการประเมินจากผู้รับบริการลงใน

โปรแกรม SPSS ทุกเดือน แต่จะท าการประมวลผลทุก 6 เดือน โดยแบ่งเป็น 2 ครั้งในรอบปีงบประมาณ  

ขั้นตอนที่ 10   กลุ่มงานแผนและพัฒนาด าเนินการจัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจ 
ข้อเสนอแนะ และข้อมูลย้อนกลับจากแบบสอบถามที่ได้รับการประเมินจากผู้รับบริการ โดยจัดท ารายงานผลการ
ส ารวจความพึงพอใจเป็นเอกสารดังเอกสารที่ปรากฏในภาคผนวก ง  ซึ่งมีการน าข้อมูลจากการประมวลผลและ
วิเคราะห์ด้วยโปรแกรม SPSS มาสรุปในรูปแบบตาราง พร้อมกับมีการอธิบายและบรรยายเชิงพรรณนาให้ผู้อ่าน
สามารถเข้าใจได้ง่าย รวมถึงมีการเปรียบเทียบข้อมูลจากผลการส ารวจความพึงพอใจในปีที่ผ่านมาเพ่ือเป็นข้อมูล
ประกอบการด าเนินการวิเคราะห์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักต่อไป  และในส่วนของข้อมูล
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ย้อนกลับ กลุ่มงานแผนและพัฒนาน าข้อมูลจากการคัดกรองข้อมูลย้อนกลับจากแบบสอบถามที่รวบรวมได้ใน
ขั้นตอนที่ 8 ไปเป็นข้อมูลตั้งต้นในการจัดท าแผนปรับปรุงตามข้อมูลย้อนกลับต่อไป 

 

ขั้นตอนที่ 11  กลุ่มงานแผนและพัฒนาด าเนินการแจ้งผลการประเมินและข้อมูลย้อนกลับของแต่ละ
กลุ่มงานและผู้ที่เกี่ยวข้องทราบ โดยน าข้อมูลย้อนกลับกรอกลงในแบบ อร์มแผนการปรับปรุงข้อคิดเห็น/
ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการของส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศดังเอกสารที่ปรากฏในภาคผนวก จ 

 

ขั้นตอนที่ 12   หัวหน้ากลุ่มงานที่ได้รับข้อมูลย้อนกลับด าเนินการนัดหมายเพ่ือประชุมภายในกลุ่ม
งานหาแนวทางแก้ไขเพ่ือจัดท าแผนปรับปรุง  

 

ขั้นตอนที่ 13   ที่ประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณารายงานผลการ
ส ารวจความพึงพอใจ และแผนการปรับปรุงการให้บริการของส านักจากผลการประเมินระดับความพึงพอใจ และ
ข้อมูลย้อนกลับของผู้รับบริการ ทั้งนี้ ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศได้ก าหนดเกณฑ์การประเมินคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งหากผลการส ารวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการได้คะแนนเฉลี่ยต่ ากว่า 3.51 หรือมีประเด็น
ข้อมูลย้อนกลับที่ควรปรับปรุง ที่ประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารส านักเทคโนโลยีสารสนเทศจะพิจารณาก าหนด
แนวทางการด าเนินงานการปรับปรุง มอบหมายผู้รับผิดชอบ และก าหนดช่วงเวลาการด าเนินการแล้วเสร็จ  
เพ่ือสามารถด าเนินการปรับปรุงและติดตามผลการด าเนินงานต่อไป  

 

ขั้นตอนที่ 14  กลุ่มงานที่ได้รับข้อมูลย้อนกลับน ามติที่ประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารส านัก
เทคโนโลยีสารสนเทศไปปฏิบัติ และด าเนินการปรับปรุงตามแผนปรับปรุงจากข้อมูลย้อนกลับของผู้รับบริการ 
รวมถึงประเด็นต่างๆ ที่เกิดจากผลการประเมินระดับความพึงพอใจ  

 

ขั้นตอนที่15   กลุ่มงานแผนและพัฒนาท าการติดตาม รวบรวม และสรุปเป็นรายงานผลการ
ด าเนินงานตามแผนปรับปรุงจากข้อมูลย้อนกลับของผู้รับบริการ เพ่ือน าเสนอต่อที่ประชุมทบทวนของฝ่ายบริหาร 
ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศต่อไป ซึ่งจะมีการพิจารณาผลการด าเนินงานจ านวน 2 ครั้งในรอบปีงบประมาณ  
ดังเอกสารที่ปรากฏในภาคผนวก ฉ 
  



64 
 

ขั้นตอนที่ 16     ที่ประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาผลการ
ด าเนินงานตามตามแผนปรับปรุงจากข้อมูลย้อนกลับของผู้รับบริการ แบ่งออกเป็น 2 กรณี ดังนี้ 

กรณีที่ 1   ที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาแล้ว
เห็นชอบผลการด าเนินงานตามตามแผนปรับปรุงจากข้อมูลย้อนกลับของผู้รับบริการ กลุ่มงานแผนและพัฒนา
ด าเนินการตามข้ันตอนถัดไป 

กรณีที่ 2   ที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศพิจารณาแล้วไม่
เห็นชอบผลการด าเนินงานตามตามแผนปรับปรุงจากข้อมูลย้อนกลับของผู้รับบริการ กลุ่มงานที่ได้รับข้อมูล
ย้อนกลับด าเนินการปรับปรุงตามมติที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศโดย
ด าเนินการตามขั้นตอนที่ 12 จนถึงขั้นตอนที่ 16 ต่อไป จนได้รับความเห็นชอบแล้วจึงด าเนินการเป็นไปตามกรณี
ที่ 1 ต่อไป 

 

ขั้นตอนที่ 17   กลุ่มงานแผนและพัฒนาด าเนินการจัดท ารายงานการส ารวจความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการต่องานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และแผนการปรับปรุงข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ 

ข้อร้องเรียนที่ได้รับการพิจารณาจากที่ประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ

เรียบร้อยแล้ว แจ้งต่อผู้รับบริการผ่านทางเว็บไซต์ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ http://itc.nida.ac.th ดังภาพ

ตัวอย่างที่ 4.4   ทั้งนี้ ท่านสามารถเข้าถึงเว็บไซต์และรายละเอียดจากการสแกน QR Code ด้านล่างนี้ 
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ภาพตัวอย่างที่ 4. 4 แจ้งผลรายงานผลการส ารวจความพึงพอใจ และแผนปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ ข้อมูล

ย้อนกลับ ผ่านทางเว็บไซต์ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ http://itc.nida.ac.th  

  

1

2

3
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4.3    กฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

  ผู้ที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท า
แผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ต้องศึกษาการ
ด าเนินการตามกฎระเบียบ หลักเกณฑ์ และเอกสารที่เกี่ยวข้องในการด าเนินงานตามกระบวนการส ารวจ 
ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เพ่ือให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างถูกต้อง ซ่ึงประกอบด้วย 

1. มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 
2. คู่มือคุณภาพของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  

ดังปรากฏรายละเอียดจากการสแกน QR Code ด้านล่างนี้ 

 
3. ระเบียบปฏิบัติงานขั้นตอนการปฏิบัติงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ดังปรากฏรายละเอียดจากการสแกน QR Code 
ด้านล่างนี้ 
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4.4     กิจกรรม แผนปฏิบัติงำน แผนกลยุทธ์ในกำรปฏิบัติงำน  

การปฏิบัติงานตามกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผลมาจัดท าแผนการ
ปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นภารกิจที่ส าคัญมากประการหนึ่งของการบริหารงานตาม
มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันบัณฑิต 
พัฒนบริหารศาสตร์ นั้น ผู้ปฏิบัติงานได้ปฏิบัติงานตามกระบวนการส ารวจ ประมวลผล วิเคราะห์ และการน าผล
มาจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการบริหารงานของส านัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงได้ด าเนินกิจกรรมประกอบการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

1. ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศมีการประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
จากผลการส ารวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมาเป็นส่วนหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพในการท างานของ
ผู้ปฏิบัติงานส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ และได้น ามาเป็นผลประเมินในการเลื่อนขั้น
เงินเดือนด้วย ซึ่งเป็นเครื่องมือในกิจกรรมทางด้านการบริหารงานทรัพยากรบุคคลที่จะให้ทราบถึงความสามารถ
ของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านเทคโนโลนีสารสนเทศมีคุณภาพการให้บริการในระดับมากน้อยเพียงใด  

2. มีการคัดกรองข้อมูลย้อนกลับทุกเดือนเพ่ือส่งข้อมูลดังกล่าวให้แก่ผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงให้สามารถด าเนินการแก้ไขปรับปรุงและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที 

3. มีการติดตามการด าเนินงานตามแผนการปรับปรุงผ่านที่ประชุมการทบทวนของฝ่าย
บริหารส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4. มีการประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูล รายงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่องานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และแผนการปรับปรุงตามข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ผ่าน
เว็บไซต์ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ http://itc.nida.ac.th ซึ่งเป็นการแจ้งให้ผู้รับบริการรับทราบถึงระดับ
คุณภาพการให้บริการของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ และผลการด าเนินงานการปรับปรุงตามข้อคิดเห็น/
ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน  

http://itc.nida.ac.th/


 

 

บทที่ 5  
ปัญหำอุปสรรค ข้อเสนอแนะ  

และแนวทำงแก้ไขและกำรพัฒนำงำน 
 

การเขียนคู่มือปฏิบัติงานนี้ ผู้จัดท าคู่มือได้เขียนโดยยึดหลักเกณฑ์และวิธีการปฏิบัติงานจากคู่มือ
คุณภาพของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งอยู่ภายใต้ข้อก าหนดของระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001:2015 
ประกอบกับเทคนิคการปฏิบัติงาน แนวปฏิบัติ และข้อสังเกตที่ได้จากประสบการณ์การปฏิบัติงานที่ผ่านมาของ
ผู้จัดท า และได้รวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมจากแหล่งต่างๆ เพ่ือให้คู่มือฉบับนี้มีความครบถ้วนสมบูรณ์ และผู้จัดท าคู่มือ
ได้ท าการพิจารณา วิเคราะห์ และกลั่นกรองจากประสบการณ์ในการปฏิบัติงานโดยตรง จนเป็นบทที่ 5 ที่ว่าด้วย
ปัญหา อุปสรรค และแนวทางแก้ไข และการพัฒนางาน โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น  

5.1 ปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงาน   

5.2 ข้อเสนอแนะ และแนวทางแก้ไขและพัฒนางาน  

สามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้ 

 

5.1   ปัญหำอุปสรรคในกำรปฏิบัติงำน 

1. จ านวนแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับกลับคืนยังมี
จ านวนน้อยเมื่อเทียบกับจ านวนครั้งในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่มีในระบบติดตามและประเมินผล
การปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System : MES)  

2. การประมวลผลเพ่ือแสดงผลเบื้องต้นรวมถึงการรับรู้ถึงข้อมูลย้อนกลับจากผู้รับบริการ 
ไม่สามารถแสดงผลให้ผู้ปฏิบัติงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการสามารถรับรู้รับทราบได้ทันที ซึ่งมีผลต่อ
การด าเนินการตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของผู้รับบริการ  

3. การให้บริการบางอย่างไม่สามารถเสร็จสมบูรณ์ในขั้นตอนการด าเนินงานภายในกลุ่มงาน
เดียวได้ จ าเป็นต้องมีการด าเนินงานจากกลุ่มงานอ่ืน ๆ ร่วมด้วยจึงจะสามารถใช้งานได้อย่างสมบูรณ์  
ซึ่งผู้รับบริการไม่ทราบถึงรายละเอียดขั้นตอนการด าเนินงานภายในส านัก ท าให้การประเมินผลความพึงพอใจไม่
ตรงกับคุณภาพการให้บริการที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานนั้น ๆ ที่ด าเนินการอย่างแท้จริง 



69 
 

5.2 ข้อเสนอแนะ และแนวทำงแก้ไขและพัฒนำงำน 

1. ปัญหาในเรื่องของจ านวนแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่

ได้รับกลับคืนยังมีจ านวนน้อยเมื่อเทียบกับจ านวนครั้งการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่มีในระบบติดตาม

และประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System : MES)  เป็นปัญหาที่อยู่เหนือการ

ควบคุมของผู้ปฏิบัติงานการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านัก เนื่องจากการแจกแบบสอบถามเป็นหน้าที่

ของกลุ่มงานและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการในงานนั้น ๆ นอกจากนี้ปัญหาดังกล่าวยังเป็นส่วนหนึ่งที่ส่งผลให้

จ านวนแบบสอบถามที่น ามาประเมินคุณภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศไม่เพียงพอต่อการน ามา

ประมวลผล และท าให้ไมส่ามารถน าข้อมูลมาวิเคราะห์ได้ ดังนั้น จึงควรมีแนวทางในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว คือ 

1.1 มีการตรวจสอบ และติดตามจ านวนครั้งการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่มี

ในระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System : MES) ในทุกเดือน และ

ตรวจสอบจ านวนแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับกลับคืนว่ามีจ านวน

ตรงกันหรือไม่ หากพบว่าจ านวนแบบสอบถามหลังการให้บริการเสร็จของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับกลับคืนมี

จ านวนน้อยกว่าจ านวนครั้งการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่มีในระบบติดตามและประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System : MES) ให้ท าการแจ้งไปยังหัวหน้ากลุ่มงานหรือเจ้าหน้าที่

ผู้ปฏิบัติงาน โดยการจัดท ารายการให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการนั้น ๆ ทราบว่ามี Job ID ใดบ้างท่ียังไม่ได้รับ

แบบสอบถามกลับคืนมา เพ่ือให้ด าเนินการทวงถามแบบประเมินดังกล่าวจากผู้รับบริการต่อไป 

1.2 ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศควรมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการอ านวย

ความสะดวกในการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักมากขึ้น เช่น การน า QR Code มาช่วยในการ

ประเมินคุณภาพให้บริการจากผู้รับบริการ เป็นต้น 

2. ปัญหาในเรื่องการประมวลผลเพ่ือแสดงผลเบื้องต้นรวมถึงการรับรู้ถึงข้อมูลย้อนกลับจาก

ผู้รับบริการไม่สามารถแสดงผลให้ผู้ปฏิบัติงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการสามารถรับรู้รับทราบได้ทั นที 

ซึ่งมีผลต่อการด าเนินการตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของผู้รับบริการ เนื่องจากการประมวลผล 

และการวิเคราะห์ข้อมูลจากโปรแกรม SPSS นั้น ต้องด าเนินการโดยผู้ปฏิบัติงานการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการวิเคราะห์ข้อมูล และการใช้งานโปรแกรมดังกล่าวด้วย รวมถึงต้องมี

ความละเอียดรอบคอบและทักษะในการปฏิบัติงานจึงต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินงานพอสมควร ซึ่งในประเด็น

ปัญหานี้ควรมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศแบบใหม่มาช่วยในการประเมินคุณภาพให้บริการจากผู้รับบริการ เช่น 

การประเมินคุณภาพการให้บริการแบบออนไลน์ในทุกงานที่ให้บริการ หรือการน า QR Code มาช่วยในการ
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ประเมินคุณภาพให้บริการจากผู้รับบริการ ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศดังกล่าวสามารถออกรายงานแบบ Realtime 

เมื่อมีการประเมินคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 

3. ปัญหาในเรื่องการให้บริการบางอย่างไม่สามารถเสร็จสมบูรณ์ในขั้นตอนการด าเนินงาน

ภายในกลุ่มงานเดียวได้ จ าเป็นต้องมีการด าเนินงานจากกลุ่มงานอ่ืน ๆ ร่วมด้วยจึงจะเสร็จสมบูรณ์ ซึ่งผู้รับบริการ

ไม่ทราบถึงรายละเอียดขั้นตอนการด าเนินงานภายในส านัก ท าให้การประเมินผลความพึงพอใจไม่ตรงกับคุณภาพ

การให้บริการที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานนั้น ๆ ได้ด าเนินการอย่างแท้จริง ประเด็นปัญหานี้ส านักควรมีการพัฒนา

ระบบติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน (Monitoring and Evaluation System : MES) ที่มีอยู่แล้วให้

สามารถแสดงผลการด าเนินงานต่าง ๆ ให้แก่ผู้รับบริการรับทราบได้ด้วย และสามารถติดตามความก้าวหน้าการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการได้ด้วยตนเอง ซึ่งจะส่งผลให้ผู้รับบริการได้ทราบถึงรายละเอียด

ขั้นตอนการด าเนินงานภายในส านัก ท าให้มีการประเมินผลความพึงพอใจได้ตรงกับคุณภาพการให้บริการที่

เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานนั้น ๆ ด าเนินการอย่างแท้จริง 
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ภำคผนวก 

 



 

 

ภำคผนวก ก 
 

แบบสอบถำมเพื่อส ำรวจระดับควำมพึงพอใจหลังกำรให้บริกำรเสร จ 

ของเจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำน 
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Job No…………… 
แบบสอบถำมควำมคิดเห นเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของอำจำรย์ บุคลำกร และนักศึกษำของสถำบัน 

ที่มีต่องำนบริกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
กลุ่มงำน : ………………………………….........................  เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร : .................................................... 
1. ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถำม   

บุคลากรสถาบัน     อาจารย์           นักศึกษา   ภาคปกติ      
      สายสนับสนุน    ภาคพิเศษ  

 หน่วยงาน/คณะ/วิทยาลัย...................................................................................................................... 
2. ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร  
ค ำชี้แจง  โปรดระบุ  ระดับความพึงพอใจของท่านที่มีต่องานบริการด้านตา่งๆ ของส านัก พร้อมท้ังกรุณาให้ค าแนะน าและ
สิ่งที่ต้องปรับปรุงด้วย  

ควำมคิดเห นเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที ่      
1.1 ท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร      
1.2 ความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวก      
1.3 รับ ังปัญหาและข้อคิดเห็น      
1.4 ความสามารถแก้ไขปญัหาและใหค้ าแนะน า      

2. ความพึงพอใจต่อเวลา      
2.1 ความเหมาะสมของเวลารอคอยกอ่นได้รับบริการ      
2.2 ความตรงต่อเวลานดัหมาย  นัดหมาย   ไม่ได้นัดหมาย      

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน      
3.1 ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานท่ีให้บริการ      

ควำมคิดเห นเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
ระดับควำมคิดเห น 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่าง
ยิ่ง 

4. การมองอนาคตและความผูกพัน      
4.1 ท่านอยากจะใช้บริการจากส านักอีกในครั้งต่อไป      
4.2 เมื่อต้องการข้อมูลดา้นไอทีจะขอค าปรึกษาเพิ่มเติมเสมอ      

ข้อเสนอแนะอ่ืน 
.................................................................................................................... .................................................................
....................................................................................... .............................................................................................. 

ส านักเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ขอขอบคุณท่านที่กรุณาให้ความคดิเห็นเพื่อส านักจะได้น าไปปรับปรงุงานบริการข้างต้นให้มีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน 

กรุณำส่งกลับคืนส ำนักเทคโนโลยสีำรสนเทศ อำคำรสยำมบรมรำชกุมำรี ชั้น 11 จักขอบคุณยิ่ง 



 

 

ภำคผนวก ข 
 

แบบสอบถำมเพื่อส ำรวจระดับควำมพึงพอใจกำรเข้ำใช้บริกำรห้องปฏิบัติงำน

คอมพิวเตอร์ของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
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1) แบบสอบถำมห้องปฏิบัติงำนคอมพิวเตอร์กำรเรียนกำรสอน
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2) แบบสอบถำมห้องปฏิบัติงำนคอมพิวเตอร์ Walk-in 



81 
 



82 
 



83 
 



84 
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ภำคผนวก ค 

 

แบบสอบถำมเพื่อส ำรวจระดับควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร 

นักศึกษำช่วยปฏิบัติงำนด้ำนคอมพิวเตอร์ (Helpdesk)  

ของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
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ภำคผนวก ง 
“ตัวอย่ำง” 

รำยงำนกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อ 

งำนบริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
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รำยงำนกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนบริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ ปีงบประมำณ 2561 คร้ังที่ 1 

 

1. วัตถุประสงค์    

1. เพ่ือต้องการทราบถึงข้อมูลความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อการให้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. เพ่ือน าข้อมูลความคิดเห็นและความพึงพอใจมาปรับปรุงประสิทธิภาพของการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. ขอบเขตของกำรศึกษำ 

1. ผู้รับบริการจากหน่วยงานต่าง ๆ ของสถาบัน ได้แก่ อาจารย์ และบุคลากร 

2. ผู้รับบริการที่เป็นนักศึกษาของสถาบันจาก คณะ/ส านัก ทั้งนักศึกษาภาคปกติและนักศึกษาภาค
พิเศษ 

3. ผู้รับบริการจากหน่วยงานภายนอกสถาบัน ได้แก่ ผู้เข้าอบรมในห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 

3. กำรเก บรวบรวมข้อมูล 

ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนตุลาคม 2560 – มีนาคม 2561 โดยวิธีการแจกแบบ
ส ารวจไปยังผู้รับบริการหลังการให้บริการเสร็จ และวิธีการส ารวจแบบออนไลน์ ซึ่งมีการจ าแนกได้ดังนี้ 

3.1 บุคลากรผู้ตอบแบบส ารวจหลังการให้บริการเสร็จ จ านวน 148 ชุด สามารถจ าแนกตาม
กลุ่มงานที่ให้บริการ ดังนี้ 

กลุ่มงำน จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม ร้อยละ 

1. กลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐาน 44 29.73 

2. กลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 8 5.41 

3. กลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศ 16 10.81 

4. กลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ 80 54.05 

รวม 148 100.00 
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3.2 ผู้เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ มีผู้ตอบแบบส ารวจ จ านวน 385 ชุด สามารถ
จ าแนกตามสถานภาพของผู้เข้าใช้บริการ ดังนี้ 

 

สถำนภำพ จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำนวนรวม ร้อยละ 

LAB walk-in LAB กำรเรียนกำรสอน   

1. บุคลากร - 47 47 12.21 

2. นักศึกษาปริญญาโท 
ภาคปกติ 

107 45 152 39.48 

3. นักศึกษาปริญญาโท 
ภาคพิเศษ 

50 - 50 12.99 

4. นักศึกษาปริญญาเอก 57 27 84 21.82 

5. บุคคลภายนอก - 52 52 13.51 

รวม 214 167 385 100.00 

 

3.3 ผู้ เข้าใช้บริการ Helpdesk มีผู้ตอบแบบส ารวจ จ านวน 33 ชุด สามารถจ าแนกตาม
สถานภาพของผู้เข้าใช้บริการ ดังนี้ 

สถำนภำพ จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม ร้อยละ 

1. บุคลากรสถาบัน 2 6.06 

2. นักศึกษาภาคปกติ 26 78.79 

3. นักศึกษาภาคพิเศษ 5 15.15 

รวม 33 100.00 
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4. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1. ได้รับข้อมูลที่สะท้อนปัญหาและคุณภาพของงานบริการที่ด าเนินการอยู่ 

2. การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งบุคลากรและนักศึกษาจะท าให้ได้ข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะ ในการพัฒนาคุณภาพงานบริการของส านัก 

3. ช่วยในการปรับปรุงประสิทธิภาพงานบริการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการมากยิ่งข้ึน  

 

5. ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
ในการวิเคราะห์ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกเป็นความพึงพอใจของบุคลากร 

นักศึกษาภาคปกติ และนักศึกษาภาคพิเศษ โดยจ าแนกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องาน
บริการด้านต่าง ๆ ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 

1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด    
2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง   
4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก   
5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   
โดยได้ก าหนดเกณฑ์การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 5 ระดับ โดยมีความหมายของ
คะแนนดังนี้ 
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   

และได้ก าหนดเกณฑ์การประเมินความคิดเห็นของผู้รับบริการเป็น 5 ระดับ โดยมีความหมายของคะแนน
ดังนี้ 

คะแนน 0.00 – 1.50  หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
คะแนน 1.51 – 2.50 หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 
คะแนน 2.51 – 3.50 หมายถึง  ไม่แน่ใจ   
คะแนน 3.51 – 4.50 หมายถึง  เห็นด้วย 
คะแนน 4.51 – 5.00 หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

รายละเอียดการส ารวจดังตารางต่อไปนี้ 
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ตำรำงท่ี 1 ความพึงพอใจของบุคลำกรภำยในสถำบันจ าแนกตามประเภทงานบริการของส านักเทคโนโลยี
สารสนเทศ  

ควำมคิดเห นเกี่ยวกับกำรให้บริกำร ระดับควำมพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่ำเฉลี่ย SD. 

1 2 3 4 5 

กลุ่มงำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน         

1.       ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่        

1.1   ท่าท ีความสุภาพ ความเป็นมิตร - - 2.44 7.32 90.24 4.80 0.459 

1.2   ความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวก - - 2.44 7.32 90.24 4.88 0.400 

1.3   รับ ังปัญหาและข้อคิดเห็น - - 7.32 7.32 85.37 4.78 0.571 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้ค าแนะน า - - 4.88 9.76 85.37 4.80 0.511 

2.       ความพึงพอใจต่อเวลา        

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับ
บริการ 

- - - 12.20 87.80 4.88 0.331 

2.2   ความตรงต่อเวลานัดหมาย  - - - 4.88 95.12 4.95 0.218 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน        

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานที่ให้บริการ - - - 9.76 90.24 4.90 0.300 

โดยเฉลี่ย - - 2.44 8.36 89.20 4.86 0.399 

กลุ่มงำนพัฒนำระบบสำรสนเทศ         

1.       ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่        

1.1   ท่าท ีความสุภาพ ความเป็นมิตร - - - 11.11 88.89 4.89 0.333 

1.2   ความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวก - - - 11.11 88.89 4.89 0.333 

1.3   รับ ังปัญหาและข้อคิดเห็น - - 11.11 - 88.89 4.78 0.667 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้ค าแนะน า - - 11.11 - 88.89 4.78 0.667 

2.       ความพึงพอใจต่อเวลา        

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับ
บริการ 

- - - 11.11 88.89 4.89 0.333 

2.2   ความตรงต่อเวลานัดหมาย  - - - 11.11 88.89 4.89 0.333 
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ควำมคิดเห นเกี่ยวกับกำรให้บริกำร ระดับควำมพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่ำเฉลี่ย SD. 

1 2 3 4 5 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน        

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานที่ให้บริการ - - - 11.11 88.89 4.89 0.333 

โดยเฉลี่ย - - 3.17 7.94 88.89 4.86 0.429 

กลุ่มงำนบริกำรคอมพิวเตอร์         

1.       ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่        

1.1   ท่าท ีความสุภาพ ความเป็นมิตร 1.11 - 3.33 25.56 70.00 4.63 0.661 

1.2   ความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวก 1.11 - 2.22 24.44 72.22 4.67 0.636 

1.3   รับ ังปัญหาและข้อคิดเห็น 1.11 - 3.33 26.67 68.89 4.62 0.663 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
ค าแนะน า 

1.11 - 3.33 27.78 67.78 4.61 0.665 

2.       ความพึงพอใจต่อเวลา        

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับ
บริการ 

1.11 1.11 1.11 26.67 70.00 4.63 0.678 

2.2   ความตรงต่อเวลานัดหมาย  1.12 -  28.09 70.79 4.67 0.599 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน        

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานที่ให้บริการ 1.11 - - 30.00 68.89 4.66 0.603 

โดยเฉลี่ย 1.11 0.16 2.22 27.03 69.79 4.64 0.644 

กลุ่มงำนนวัตกรรมเทคโนโลยีสำรสนเทศ         

1.       ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่        

1.1   ท่าท ีความสุภาพ ความเป็นมิตร - - - - 5.00 5.00 - 

1.2   ความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวก - - - - 5.00 5.00 - 

1.3   รับ ังปัญหาและข้อคิดเห็น - - - - 5.00 5.00 - 

1.4   ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้
ค าแนะน า 

- - - - 5.00 5.00 - 
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ควำมคิดเห นเกี่ยวกับกำรให้บริกำร ระดับควำมพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่ำเฉลี่ย SD. 

1 2 3 4 5 

2.       ความพึงพอใจต่อเวลา        

2.1   ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับ
บริการ 

- - - - 5.00 5.00 - 

2.2   ความตรงต่อเวลานัดหมาย  - - - - 5.00 5.00 - 

3. ความพึงพอใจต่อผลงาน        

3.1   ความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานที่ให้บริการ - - - - 5.00 5.00 - 

โดยเฉลี่ย - - - - 5.00 5.00 - 

ค่ำเฉลี่ยรวม 4.84 

จากตารางข้างต้นจะเห็นได้ว่าผู้รับบริการภายในสถาบันมีความพึงพอใจต่อการใช้งานบริการต่าง ๆ ของ
ส านักโดยรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  ทั้งนี้ โดยมีสรุปผลความพึงพอใจของกลุ่มงาน 
ต่าง ๆ ดังนี้ 

1. กลุ่มงำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน 

ผลการส ารวจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐานโดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 มีความพึงพอใจในเรื่องความตรงต่อเวลานัดหมาย อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.95 และความพึงพอใจในเรื่องรับ ังปัญหาและข้อคิดเห็น อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยต่ าสุดเท่ากับ 4.78 

2. กลุ่มงำนพัฒนำระบบสำรสนเทศ 

ผลการส ารวจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศโดย
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86  มีความพึงพอใจในเรื่องท่าที ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความ
รวดเร็ว และอ านวยความสะดวก    ความเหมาะสมของเวลารอคอยก่อนได้รับบริการ ความตรงต่อเวลานัดหมาย  
และความถูกต้องในผลลัพธ์ของงานที่ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 4.89 และมคีวาม
พึงพอใจในเรื่องรับ ังปัญหาและข้อคิดเห็น และความสามารถแก้ไขปัญหาและให้ค าแนะน า อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยต่ าสุดเท่ากัน 4.78 

3. กลุ่มงำนบริกำรคอมพิวเตอร์ 

ผลการส ารวจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์โดย
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 มีความพึงพอใจในเรื่องความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวก 
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และความตรงต่อเวลานัดหมาย อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากนั 4.67 และมีความพึงพอใจในเรื่อง
ความสามารถแก้ไขปัญหาและให้ค าแนะน า อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยต่ าสุดเท่ากับ 4.61 

 

4. กลุ่มงำนนวัตกรรมเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

ผลการส ารวจ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการของกลุ่มงานนวัตกรรมเทคโนโลยี
สารสนเทศโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00   

ตำรำงท่ี 2 ความคิดเห็นของบุคลำกรภำยในสถำบัน เกี่ยวกับการมองอนาคตและความผูกพันที่มี
ต่อส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามประเภทงานบริการของส านัก  

ควำมคิดเห นเกี่ยวกับกำรให้บริกำร ระดับควำมคิดเห น ค่ำเฉลี่ย SD. 

ไม่เห นด้วย
อย่ำงย่ิง 

ไม่เห น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เห น
ด้วย 

เห นด้วย
อย่ำงย่ิง 

  

กลุ่มงำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน (41)        

การมองอนาคตและความผูกพัน        

1.   หากมีปัญหาจะขอใช้บริการอีก - - - 4.88 95.12 4.95 0.218 

2. เมื่อต้องการข้อมูลด้านไอทีจะขอ
ค าปรึกษาเพิ่มเติมเสมอ 

- - - 7.32 92.68 4.93 0.264 

โดยเฉลี่ย - - - 6.10 93.90 4.94 0.241 

กลุ่มงำนพัฒนำระบบสำรสนเทศ (9)        

การมองอนาคตและความผูกพัน        

1.   หากมีปัญหาจะขอใช้บริการอีก - - - 11.11 88.89 4.89 0.333 

2. เมื่อต้องการข้อมูลด้านไอทีจะขอ
ค าปรึกษาเพิ่มเติมเสมอ 

- - - 11.11 88.89 4.89 0.333 

โดยเฉลี่ย - - - 11.11 88.89 4.89 0.333 

กลุ่มงำนบริกำรคอมพิวเตอร์ (90)        

การมองอนาคตและความผูกพัน        

1.   หากมีปัญหาจะขอใช้บริการอีก 1.11 - - 30.00 68.89 4.66 0.603 

2. เมื่อต้องการข้อมูลด้านไอทีจะขอ
ค าปรกึษาเพ่ิมเติมเสมอ 

1.11 - - 32.22 66.67 4.63 0.608 

โดยเฉลี่ย 1.11 - - 31.11 67.78 4.64 0.605 
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ควำมคิดเห นเกี่ยวกับกำรให้บริกำร ระดับควำมคิดเห น ค่ำเฉลี่ย SD. 

ไม่เห นด้วย
อย่ำงย่ิง 

ไม่เห น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

เห น
ด้วย 

เห นด้วย
อย่ำงย่ิง 

  

กลุ่มงำนนวัตกรรมเทคโนโลยีสำรสนเทศ (8)        

การมองอนาคตและความผูกพัน        

1.   หากมีปัญหาจะขอใช้บริการอีก - - - 12.5 87.5 4.88 0.354 

2. เมื่อต้องการข้อมูลด้านไอทีจะขอ
ค าปรึกษาเพิ่มเติมเสมอ 

- - - 12.5 87.5 4.88 0.354 

โดยเฉลี่ย - - - 12.50 87.50 4.88 0.354 

จากตารางข้างต้นจะเห็นได้ว่าผู้รับบริการภายในสถาบันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมองอนาคตและความ
ผูกพันที่มีต่อส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีสรุปผลตามรายละเอียดดังนี้ 

1. กลุ่มงำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน 

ผลการส ารวจ พบว่า ผู้รับบริการภายในสถาบันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมองอนาคตและความผูกพันที่
มีต่อส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ อยู่ในระดับ “เห็นด้วยอย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยรวม 4.94 ในเรื่องความผูกพันที่มี
ต่องานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐานในอนาคต  โดยหากมีปัญหาจะขอใช้บริการอีก อยู่ในระดับ “เห็น
ด้วยอย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 และเม่ือต้องการข้อมูลด้านไอทีจะขอค าปรึกษาเพ่ิมเติมเสมอ อยู่ในระดับ 
“เห็นด้วยอย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 

2. กลุ่มงำนพัฒนำระบบสำรสนเทศ 

ผลการส ารวจ พบว่า ผู้รับบริการภายในสถาบันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมองอนาคตและความผูกพันที่
มีต่อส านักเทคโนโลยีสารสนเทศอยู่ในระดับ “เห็นด้วยอย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยรวม 4.89 ในเรื่องความผูกพันที่มี
ต่องานบริการของกลุ่มงานพัฒนาระบบสารสนเทศในอนาคต  โดยหากมีปัญหาจะขอใช้บริการอีก และเมื่อ
ต้องการข้อมูลด้านไอทีจะขอค าปรึกษาเพ่ิมเติมเสมอ อยู่ในระดับ “เห็นด้วยอย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.89 

3. กลุ่มงำนบริกำรคอมพิวเตอร์ 

ผลการส ารวจ พบว่า ผู้รับบริการภายในสถาบันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมองอนาคตและความผูกพันที่
มีต่อส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ อยู่ในระดับ “เห็นด้วยอย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยรวม 4.64 ในเรื่องความผูกพันที่มี
ต่องานบริการของกลุ่มงานบริการคอมพิวเตอร์ในอนาคต  โดยหากมีปัญหาจะขอใช้บริการอีก อยู่ในระดับ “เห็น
ด้วยอย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 และเม่ือต้องการข้อมูลด้านไอทีจะขอค าปรึกษาเพ่ิมเติมเสมอ อยู่ในระดับ 
“เห็นด้วยอย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 
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4. กลุ่มงำนนวัตกรรมเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

ผลการส ารวจ พบว่า ผู้รับบริการภายในสถาบันมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ “เห็นด้วยอย่างยิ่ง” ด้วย
ค่าเฉลี่ยรวม 4.88 ในเรื่องความผูกพันที่มีต่องานบริการของกลุ่มงานโครงสร้างพ้ืนฐานในอนาคต  โดยหากมี
ปัญหาจะขอใช้บริการอีก และเมื่อต้องการข้อมูลด้านไอทีจะขอค าปรึกษาเพ่ิมเติมเสมอ อยู่ในระดับ “เห็นด้วย
อย่างยิ่ง” ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.88 

 

ข้อเสนอแนะและควำมคิดเห น 

1. ต้องการให้ ITC มีโปรแกรม Acobat Pro x ส าหรับไว้ใช้ในการท างาน เนื่องจากโปรแกรมนี้เป็น
โปรแกรมท่ีจ าเป็นมากในการท างาน 

2. น่ารักมาก มี service mind ให้ค าแนะน าดีมาก  

3. การให้บริการดีมาก เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส รวดเร็ว  

4. ท างานได้รวดเร็วดีมาก (กฤตภาส) 

5. บริการดีเยี่ยม (4) 

6. เจ้าหน้าที่มีจิตให้บริการมากท่ีสุด 

7. บริการดี เป็นมิตรยิ้มแย้มแจ่มใส 

 

ตำรำงท่ี 3 ความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการต่อการใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-in Computer 
Lab) ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

งำนบริกำร ระดับควำมพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่ำเฉลี่ย SD. 

1 2 3 4 5 

 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรห้องปฏิบัติกำรคอมพิวเตอร์ (Walk-in Computer lab) 

1.1 สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร์ 3.27 1.87 15.89 37.38 41.59 4.12 0.966 

1.2 ประสิทธิภาพการใช้งาน Mouse/Keyboard 1.87 6.07 14.95 35.98 41.12 4.08 0.985 

1.3 ความง่ายในการเข้าใช้งานเครื่องคอมพิวเตอร์ 2.83 4.72 18.40 33.02 41.04 4.05 1.020 

1.4 ความพร้อมใช้งานของโปรแกรมที่ให้บริการ 1.89 4.25 16.04 36.32 41.51 4.11 0.952 

1.5 ความสะอาดของอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 1.90 5.21 15.64 28.44 48.82 4.17 1.000 

1.6 ความสุภาพและการเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ Lab - 2.37 14.69 32.23 50.71 4.31 0.809 
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งำนบริกำร ระดับควำมพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่ำเฉลี่ย SD. 

1 2 3 4 5 

 โดยเฉลี่ย 1.96 4.08 15.93 33.89 44.13 4.14 0.955 

 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและสถำนที่ 

2.1 สิ่งอ านวยความสะดวกในห้อง Lab 1.40 2.34 22.43 29.44 44.39 4.13 0.935 

2.2 ความสะดวกสบายของสภาพแวดล้อมในห้อง 
Lab 

0.47 2.83 17.92 32.55 46.23 4.21 0.869 

2.3 ความสะอาดของสภาพแวดล้อมในห้อง Lab 0.47 3.74 15.42 32.24 48.13 4.24 0.880 

2.4 สิ่งอ านวยความสะดวก ณ จุดบริการ Help Desk 0.94 2.83 16.51 33.02 46.70 4.22 0.887 

 โดยเฉลี่ย 0.82 2.93 18.07 31.81 46.36 4.20 0.893 

 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร Smart Print (ถ้ำใช้บริกำร) 

3.1 ความง่ายของขั้นตอนในการใช้งาน 0.47 2.37 18.01 36.97 42.18 4.18 0.843 

3.2 ความคมชัดของเอกสารที่พิมพ์ - 1.43 12.38 35.71 50.48 4.35 0.751 

 โดยเฉลี่ย 0.24 1.90 15.20 36.34 46.33 4.27 0.797 

 ค่ำเฉลี่ยรวม 4.20 

 

 จากตารางข้างต้นจะเห็นได้ว่า ผู้เข้าใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-
in Computer Lab) โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20  โดยมีความพึงพอใจเรื่องความคมชัด
ของเอกสารที่พิมพ์ อยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.35   และมีความพึงพอใจเรื่องความง่ายในการ
เข้าใช้งานเครื่องคอมพิวเตอร์ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดเท่ากับ 4.05 
  



99 
 

ข้อมูลกำรใช้บริกำร 

3.1 วัตถุประสงค์ของกำรใช้บริกำร 

 วัตถุประสงค์กำรใช้บริกำร จ ำนวนผู้ตอบ ร้อยละ 

1) อินเทอร์เน็ต 122    32.71  

2) โปรแกรม Microsoft Office 94    25.20  

3) โปรแกรมเพ่ือประมวลผลข้อมูล/ค านวณทางสถิติ 
เช่น SPSS, Lisrel 

13      3.49  

4) บริการพิมพ์ Smart Print 137    36.73  

5) E-Thesis 4      1.07  

6) Scanning  1      0.27  

7) Journal 1      0.27  

8) GMS Add-on 1      0.27  

รวม  100.00 

 

 จากตารางข้างต้นพบว่า ผู้เข้าใช้บริการมีวัตถุประสงค์ของการใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-
in Computer Lab) โดยมีจ านวนการใช้บริการพิมพ์ Smart Print คิดเป็นร้อยละ 36.73  รองลงมาคือจ านวน
การใช้อินเทอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 32.71 ใช้บริการโปรแกรม Microsoft Office คิดเป็นร้อยละ 25.20  
โปรแกรมเพ่ือประมวลผลข้อมูล/ค านวณทางสถิติ เช่น SPSS, Lisrel คิดเป็นร้อยละ 3.49 ใช้บริการ E-Thesis คิด
เป็นร้อยละ 1.07  และใช้งาน Scanning Journal GMS Add-on มีจ านวนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 0.27 
ตามล าดับ  

3.2 ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรในรอบ 1 สัปดำห์ 

ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร จ ำนวนผู้ตอบ ร้อยละ 

1) 1 - 2 ครั้ง 181 84.58 

2) 3 - 4 ครั้ง 18 8.41 

3) มากกว่า 4 ครั้ง 11 5.14 

4) ไม่ระบุ 4 1.87 

รวม 214 100.00 
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จากตารางข้างต้นพบว่า จ านวนผู้เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-in Computer Lab)  
มีความถี่ในการใช้บริการ 1 – 2 ครั้ง ในรอบ 1 สัปดาห์ จ านวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 84.58 จ านวนผู้เข้าใช้
บริการรองลงมาคือใช้บริการ 3 – 4 ครั้ง ในรอบ 1 สัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 8.41 ใช้บริการมากกว่า 4 ครั้ง ในรอบ 
1 สัปดาห์ มีจ านวนน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.87 ตามล าดับ 

 
3.3 ช่วงเวลำที่ใช้บริกำร 

ช่วงเวลำ จ ำนวนผู้ตอบ ร้อยละ 

1) วันจันทร์ – วันศุกร์  เวลา 8.30 – 12.30 น. 64    21.55  

2) วันจันทร์ – วันศุกร์  เวลา 12.30 – 16.30 น. 82    27.61  

3) วันจันทร์ – วันศุกร์  เวลา 16.30 – 20.30 น. 32    10.77  

4) วันเสาร์ – วันอาทิตย์  เวลา 8.30 – 13.00 น. 63    21.21  

5) วันเสาร์ – วันอาทิตย์  เวลา 13.00 – 17.30 น. 56    18.86  

รวม   100.00  

จากตารางข้างต้นพบว่า จ านวนผู้เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-in Computer Lab) 
ในช่วงวันจันทร์ – วันศุกร์  เวลา 12.30 – 16.30 น.มีจ านวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 27.61  จ านวนผู้เข้าใช้
บริการรองลงมาคือช่วงวันจันทร์ – วันศุกร์  เวลา 8.30 – 12.30 น. คิดเป็นร้อยละ 21.55  ช่วงวันเสาร์ – วัน
อาทิตย์  เวลา 8.30 – 13.00 น. คิดเป็นร้อยละ 21.21 ช่วงวันวันเสาร์ – วันอาทิตย์  เวลา 13.00 – 17.30 น. 
คิดเป็นร้อยละ 18.86 และช่วงวันจันทร์ – วนัศุกร์  เวลา 16.30 – 20.30 น. มีจ านวนน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
10.77ตามล าดับ 

 
3.4 จ ำนวนเวลำเฉลี่ยท่ีใช้บริกำรในแต่ละครั้ง 

เวลำเฉลี่ยท่ีใช้บริกำร จ ำนวนผู้ตอบ ร้อยละ 

1) น้อยกว่า 30 นาที 54 25.23 

2) 30 นาท ี- 1 ชั่วโมง 81 37.85 

3) 1 - 2 ชั่วโมง 44 20.56 

4) มากกว่า 2 ชั่วโมง 31 14.49 

5) ไม่ระบุ 4 1.87 

รวม 214 100.00 
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จากตารางข้างต้นพบว่า จ านวนเวลาเฉลี่ยที่มีผู้เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-in 
Computer Lab) ในแต่ละครั้งมากที่สุด คือ 30 นาที - 1 ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละ 37.85 รองลงมาใช้บริการน้อย
กว่า 30 นาที ในแต่ละครั้ง คิดเป็นร้อยละ 25.23  ใช้บริการเฉลี่ย 1 - 2 ชั่วโมง ในแต่ละครั้ง คิดเป็นร้อยละ 
20.56 และใช้บริการมากกว่า 2 ชั่วโมง ในแต่ละครั้งน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 14.49 ตามล าดับ 

 
3.5 ควำมเหมำะสมต่อเวลำเปิดปิดให้บริกำร 

ควำมเหมำะสมต่อเวลำเปิดปิดให้บริกำร จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม ร้อยละ 

1) เหมาะสม (จันทร์ - ศุกร์ เวลา 8.30 - 20.30 น./
เสาร์ - อาทิตย ์เวลา 8.30 - 17.30 น.) 

189 88.32 

2) ไม่เหมาะสม  23 10.75 

3) ไม่ระบุ 2 0.93 

Total 214 100.00 

จากตารางข้างต้นพบว่า ผู้เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-in Computer Lab) มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความเหมาะสมต่อเวลาเปิดปิดให้บริการ (จันทร์ - ศุกร์ เวลา 8.30 - 20.30 น./เสาร์ - อาทิตย์ 
เวลา 8.30 - 17.30 น.) เห็นว่าเหมาะสมแล้ว คิดเป็นร้อยละ 88.32 และเห็นว่าไม่เหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 10.75 
โดยมีการแสดงความคิดเห็นถึงระยะเวลาที่คิดว่าเหมาะสม ดังนี้ 

- วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 8.00 - 17.30 (3) 

- วันเสาร์-อาทิตย ์อยากให้เปิด 08.00 (3) 

- วันเสาร์-อาทิตย ์08.00-17.00 น. 

- ขยายเวลาช่วงวันเสาร์อาทิตย์ออกไปประมาณ 19.00 

- เวลา 7.30-19.00 

- วันเสาร์-อาทิตย ์ควรเปิดปิดเท่าวันปกติ 

- เวลา 8.30-20.30  ทุกวัน 

- วันเสาร์-อาทิตย ์8.00-19.00 

- วันเสาร์-อาทติย์ เวลา 8.30 - 20.30 

- เพ่ิมระยะเวลาวันเสาร์อาทิตย์ 

- ทุกวัน 8.30-20.30 น. 
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3.6 จ ำนวนเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริกำร 

จ ำนวนเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริกำร จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม ร้อยละ 

1) จ านวนเหมาะสมเพียงพอ 198 92.52 

2) จ านวนน้อยไปไม่เพียงพอ 15 7.01 

3) ไม่ระบุ 1 0.47 

รวม 214 100.00 

จากตารางข้างต้นพบว่า ผู้เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-in Computer Lab) มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความเพียงพอของจ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการ เห็นว่ามีจ านวนเหมาะสมเพียงพอแล้ว 
คิดเป็นร้อยละ 92.52 และเห็นว่ามีจ านวนน้อยไปไม่เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 7.01 

 
3.7 ควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำร 

ควำมคิดเห น จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม ร้อยละ 

1) กำรใช้บริกำรห้องปฏิบัติกำรคอมพิวเตอร์ในครั้งถัดไป 

1) ใช้บริการ 213 99.53 

2) ไมใ่ช้บริการ 1 0.47 

รวม 214 100.00 

2) กำรแนะน ำให้มำใช้บริกำรห้องปฏิบัติกำรคอมพิวเตอร์ 

1) แนะน า 207 96.73 

2) ไม่แนะน า 5 2.34 

3) ไม่ระบุ 2 0.93 

รวม 214 100.00 

จากตารางข้างต้นพบว่า ผู้เข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ (Walk-in Computer Lab) มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพันต่อการให้บริการโดยจะใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ในครั้งถัดไป คิดเป็นร้อย
ละ 99.53 และไม่ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 0.47 ตามล าดับ ทั้งนี้ผู้เข้าใช้บริการจะแนะน าให้นักศึกษาท่านอื่นมา
ใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์นี้ คิดเป็นร้อยละ 96.73 และไม่แนะน า คิดร้อยละ 2.34 ตามล าดับ 
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ข้อเสนอแนะและควำมคิดเห น 

- เครื่องคอมพิวเตอร์แถวด้านริมขวาค่อนข้างช้า 

- มีกลิ่นเหม็นมากแสบจมูกทุกครั้งที่ใช้บริการ 

- ดีมาก (9) 

- บางทีห้องเหม็นกลิ่นอะไรสักอย่าง ตั้งแต่เทอมที่แล้ว แต่เทอมนี้ กลิ่นไม่ค่อยมี อยากให้ปรับเรื่องกลิ่น 
เพราะบางครั้งมาใช้บริการนาน กลิ่นไม่สะอาด นักศึกษารู้สึกปวดศรีษะ 

- ขอให้เพ่ิมหู ังด้วย 

- โปรแกรมไม่อัพเดต โดยเฉพาะ Office ควรเป็น 2016 ได้แล้ว 

- โต๊ะคอมพิวเตอร์ เมาส์ บันทึกบอร์ด ใต้โต๊ะไม่สะอาด มีกลิ่นอับในห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 

- ควรมีเครื่องส ารองไ  

- เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าดีมาก ๆ  

- หากมี Software อ่ืนๆ จะดีมาก ๆ เช่น สมการโครงสร้าง หรือโปรแกรมอ่ืน ๆ ให้สอดคล้องกับการเรียน
การสอนของนักศึกษา เช่น โปรแกรมเฉพาะทางสถิติ/ ท าวิทยานิพนธ์ เป็นต้น แต่จะดีมาก ๆ หาก
สามารถรองรับกับ Notebook และมีเครื่องปริ้นอยู่สถานที่อ่ืน ๆ นอกจาก computer lap, library ไม่
รู้ว่าคอมเม้นท์นี้จะถึงมือผู้ที่เกี่ยวข้องมั้ย หากถึงและมีการเปลี่ยนแปลงได้จะเป็นประโยชน์ทั้งต่อ
นักศึกษาหน่วย IT และองค์กร 

- อยากให้มีน้ าดื่ม หรือ ชากาแ  ให้บริการ 

- คอมพิวเตอร์เปิดได้เร็วกว่าเดิมมาก ๆ ไม่ต้องรอนาน ดีมาก ๆ เลย ขอบคุณ 

- เครื่องที่ 10 หลังจาก login แล้วรอนานประมาณ 10-15 นาที ขณะที่เครื่องอ่ืนรอไม่ถึง 2 นาท ีรบกวนดู
ให้ด้วย  

- เจ้าหน้าที ่Helpdesk มี service mind และให้การช่วยเหลือดีมาก 

- เจ้าหน้าที่ให้บริการ และค าแนะน าดีมาก ให้ความช่วยเหลือและพูดเพราะ สุภาพ สวย 

- ควรเพ่ิมระบบเติมเงินอัตโนมัติ หรือเติมจาก digital wallet 

- ปุ่มยืนยันการสั่งพิมพ์ที่เครื่องพิมพ์ พอมีคนใช้บริการเยอะ หน้าจอทัชสกรีนเริ่มอืด ต้องกดย้ าหลายรอบ 

- ค่าปริ๊นถูกกว่านี้ไม่ได้หรือ 

- ติตตั้งสั่งพิมพ์จากเครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนตัวยาก 

- touch screen เครื่องปริ้น ขาว-ด า กดยากมาก  
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- ควรมีแม็กตัวใหญ่ ๆ ให้ บางครั้งจ าเป็นต้องเย็บเอกสารที่มีความหนามาก 

- ซ่อมเครื่องปริ้นสีด้วย 

- หน้าจอสั่งการกดยากมาก ๆ 

- ควรปรับปรุงให้มีคุณภาพและขั้นตอนการท างานที่ดียิ่งขึ้น 

- ค่าบริการพิมพ์แพงกว่าข้างนอกสถาบัน 
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ตำรำงท่ี 4 ความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการต่อการใช้บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ด้านการเรียนการสอน 
(Computer Lab) ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

งำนบริกำร ระดับควำมพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่ำเฉลี่ย SD. 

1 2 3 4 5   

 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรห้องปฏิบัติกำรคอมพิวเตอร์ 
1.1 สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร์ 1.18 1.18 10.59 42.94 44.12 4.28 0.792 

1.2 ประสิทธิภาพการใช้งาน 
Mouse/Keyboard 

1.78 1.78 8.88 43.79 43.79 4.26 0.833 

1.3 ความง่ายในการเข้าใช้งานเครื่อง
คอมพิวเตอร์ 

0.59 0.59 8.82 46.47 43.53 4.32 0.709 

1.4 ความสะอาดของอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 0.59 - 4.12 51.18 44.12 4.38 0.626 

1.5 ความคมชัดของจอ Projector 0.58 1.75 9.36 42.69 45.61 4.31 0.761 

1.6 ความคมชัดของจอโทรทัศน์ 0.58 - 8.77 44.44 46.20 4.36 0.691 

1.7 ความคมชัดของระบบเสียง 1.17 2.34 9.36 46.78 40.35 4.23 0.805 

1.8 การเตรียมความพร้อมในการเปิด
ให้บริการห้อง Lab 

0.58 - 5.26 48.54 45.61 4.39 0.644 

1.9 ความสุภาพและการเอาใจใส่ของ
เจ้าหน้าที่ห้อง Lab 

0.58 - 5.26 43.27 50.88 4.44 0.651 

 โดยเฉลี่ย 0.85 0.85 7.82 45.57 44.91 4.33 0.724 

 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและสถำนที่ 

2.1 สิ่งอ านวยความสะดวกในห้อง Lab - 0.58 7.60 46.20 45.61 4.37 0.650 

2.2 ความสะดวกสบายของสภาพแวดล้อมใน
ห้อง Lab 

- 0.58 3.51 49.12 46.78 4.42 0.593 

2.3 ความสะอาดของสภาพแวดล้อมในห้อง 
Lab 

- - 3.55 47.93 48.52 4.45 0.566 

2.4 สิ่งอ านวยความสะดวก ณ จุดบริการ 
Help desk 

- - 5.88 47.06 47.06 4.41 0.602 

 โดยเฉลี่ย - 0.29 5.14 47.58 46.99 4.41 0.603 
 ค่ำเฉลี่ยรวม 4.37 
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 จากตารางข้างต้นจะเห็นได้ว่า ผู้เข้าใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ด้านการ
เรียนการสอน (Computer Lab) โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก”  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 โดยมีความพึงพอใจเรื่อง
ความสะอาดของสภาพแวดล้อมในห้อง Lab อยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.45 และมีความพึงพอใจ
เรื่องความคมชัดของระบบเสียง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดเท่ากับ 4.23 

 

ข้อเสนอแนะและควำมคิดเห น  

1. ไมโครโ นมีเสียงหอนในบางช่วง 

2. อยากให้มีจัดอบรมบ่อย ๆ  

3. Keyboard ปุ่ม NumLock ไ หายใช้ได้บ้างไม่ได้บ้าง 

4. เจ้าหน้าที่บริการดีมาก 
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ตำรำงท่ี 5  ความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการต่อการใช้บริการ Helpdesk ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 

งำนบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่ำเฉลี่ย SD. 

1 2 3 4 5 

1 ท่าทีความสุภาพ ความเป็นมิตรของผู้
ให้บริการ 

- - 3.03 12.12 84.85 4.82 0.465 

2 ความกระตือรือร้นและความตั้งใจในการ
ให้บริการ 

- -  15.15 84.85 4.85 0.364 

3 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการ
ให้บริการ 

- - 3.03 15.15 81.82 4.79 0.485 

4 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การช่วยเหลือให้ค าแนะน า การแก้ปัญหา 

3.03 - - 12.12 84.85 4.76 0.751 

  ค่ำเฉลี่ยรวม 0.76 - 2.02 13.64 84.09 4.80 0.516 

 

 จากตารางข้างต้นจะเห็นได้ว่า ผู้เข้าใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ Helpdesk  โดยรวมอยู่ใน
ระดับ “มากที่สุด”  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 โดยมีความพึงพอใจเรื่องท่ความกระตือรือร้นและความตั้งใจในการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.85  และความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การช่วยเหลือให้ค าแนะน า การแก้ปัญหา อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.76  

 

ข้อเสนอแนะและควำมคิดเห น 

1. แยมและน็อต น่ารักมาก 
2. ดีมาก ทุกคนให้ความร่วมมือและท างานให้อย่างดี ขอชมเชย (ศ.ดร.บุษยา วีรกุล) 

 
 



108 
 

ภำคผนวก 
 

แผนภูมิที่ 1 แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของบุคลากรภายในสถาบันที่มีต่องานบริการด้าน IT 
ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2561 จ าแนกตามกลุ่มงาน 
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แผนภูมิที่ 2  แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการที่มีต่อห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์
ของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ ระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2561 

 

 

 

 

 



 

 

ภำคผนวก จ 
“แบบฟอร์ม” 

แผนกำรปรับปรุงข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียนจำก 

ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่องำนบริกำรของ 

ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ ประจ ำปีงบประมำณ  
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แบบฟอร์มแผนกำรปรับปรุงข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนจำกผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของ 

ผู้รับบริกำรที่มีต่องำนบริกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ ประจ ำปีงบประมำณ  

ข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ข้อ
ร้องเรียน 

กำรด ำเนินกำร 

รำยละเอียดกำรด ำเนินกำรปรับปรุง/
ค ำชี้แจง 

แผนด ำเนินกำรในกำรให้บรกิำร ด ำเนินกำร
แล้ว 

อยู่ระหว่ำง
ด ำเนินกำร 

ยังไม่ได้
ด ำเนินกำร 

ไม่สำมำรถ
ด ำเนินกำรได ้

       

       

       

       

       



 

 

ภำคผนวก ฉ 

“ตัวอย่ำง” 

แผนกำรปรับปรุงข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียนจำก 

ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่องำนบริกำรของ 

ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ ประจ ำปีงบประมำณ 
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แผนกำรปรับปรุงข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนจำกผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของ 
ผู้รับบริกำรที่มีต่องำนบริกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 คร้ังที่ 1 

ข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ข้อ
ร้องเรียน 

กำรด ำเนินกำร 
รำยละเอียดกำรด ำเนินกำรปรับปรุง/ค ำ

ชี้แจง 
แผนด ำเนินกำรในกำรให้บรกิำร ด ำเนินกำร

แล้ว 
อยู่ระหว่ำง
ด ำเนินกำร 

ยังไม่ได้
ด ำเนินกำร 

ไม่สำมำรถ
ด ำเนินกำรได ้

1. ด้ำนเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้อง 
1.1 ห้อง LAB2  

- เครื่อง D9 Keyboard ปุ่ม
NumLock ไ หายใช้ได้บ้าง
ไม่ได้บ้าง 

x    ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ได้ท าการ
เปลี่ยนเครื่องคอมพิวเตอร์ใหม่ใน
ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ LAB 2 
เรียบร้อยแล้ว 

 

- ระบบเสี ย ง (Microphone) 
ไมโครโ นมีเสียงหอนในบาง
ช่วง 

 x   ได้ด าเนินการตรวจเช็คระบบเสียง
(Microphone) ไมโครโ นเพ่ือหาสาเหตุ
และท าการแก้ไขต่อไป 

 

1.2 Walkin LAB  
- เครื่องคอมพิวเตอร์แถวด้าน

ริมขวาค่อนข้างช้า 

 x   อยู่ระหว่างด าเนินการท า image ใหม่ 
เพ่ือแก้ปัญหา windows ท าการอัพเดท
เอง ท าให้เครื่องช้า 

มีแผนการด าเนินการให้แล้วเสร็จ
ภายในเดือนมิถุนายน 2561  

- ขอให้เพ่ิมหู ังด้วย    x ไม่มีให้บริการ นักศึกษาต้องน าหู ังมา
เอง 

 

- โต๊ะคอมพิวเตอร์ เมาส์ 
บันทึกบอร์ด ใต้โต๊ะไม่สะอาด 

x    เจ้าหน้าที่ท าความสะอาดและฉีดสเปรย์
ก าจัดกลิ่นทุกวันอยู่แล้ว 
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ข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ข้อ
ร้องเรียน 

กำรด ำเนินกำร 
รำยละเอียดกำรด ำเนินกำรปรับปรุง/ค ำ

ชี้แจง 
แผนด ำเนินกำรในกำรให้บรกิำร ด ำเนินกำร

แล้ว 
อยู่ระหว่ำง
ด ำเนินกำร 

ยังไม่ได้
ด ำเนินกำร 

ไม่สำมำรถ
ด ำเนินกำรได ้

มีกลิ่นอับในห้องปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร์ 

- ควรมีเครื่องส ารองไ     x เนื่องจากจะต้องใช้งบประมาณในการ
จัดซื้อค่อนข้างสูง จึงไม่สามารถจัดซื้อได้ 

 

- เครื่องที่ 10 หลังจาก login 
แล้วรอนานประมาณ 10-15 
นาที ขณะที่เครื่องอ่ืนรอไม่ถึง 
2 นาที  

 x   อยู่ระหว่างด าเนินการท า image ใหม่ 
เพ่ือแก้ปัญหา windows ท าการอัพเดท
เอง ท าให้เครื่องช้า 
 

มีแผนการด าเนินการให้แล้วเสร็จ
ภายในเดือนมิถุนายน 2561  

- ควรเพิ่มระบบเติมเงิน
อัตโนมัติ หรือเติมจาก 
digital wallet 

   x   

- ปุ่มยืนยันการสั่งพิมพ์ที่
เครื่องพิมพ์ พอมีคนใช้บริการ
เยอะ หน้าจอทัชสกรีนเริ่มอืด 
ต้องกดย้ าหลายรอบ 

x    ได้ด าเนินการเปลี่ยนเครื่อง front end 
ให้ใหม่เรียบร้อยแล้ว 
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ข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ข้อ
ร้องเรียน 

กำรด ำเนินกำร 
รำยละเอียดกำรด ำเนินกำรปรับปรุง/ค ำ

ชี้แจง 
แผนด ำเนินกำรในกำรให้บรกิำร ด ำเนินกำร

แล้ว 
อยู่ระหว่ำง
ด ำเนินกำร 

ยังไม่ได้
ด ำเนินกำร 

ไม่สำมำรถ
ด ำเนินกำรได ้

- ควรปรับลดค่าบริการพิมพ์
และค่าบริการแพงกว่าข้าง
นอกสถาบัน 

   x ค่าบริการเหมาะสมแล้ว  

- ติตตั้งสั่งพิมพ์จากเครื่อง
คอมพิวเตอร์ส่วนตัวยาก 

x    สามารถสอบถามและขอความช่วยเหลือ
จากเจ้าหน้าที่ Help desk 

 
 
 

- touch screen เครื่องปริ้น 
ขาว-ด า กดยากมาก  

x    ได้ด าเนินการเปลี่ยนเครื่อง front end 
ให้ใหม่เรียบร้อยแล้ว 
 

 

- เครื่องปริ้นสีใช้งานไม่ได้ 
 

x    ได้ด าเนินการเปลี่ยนเครื่องปริ้นสีที่
ห้องสมุดเป็นเครื่องใหม่เรียบร้อยแล้ว  

 

2. ด้ำนซอฟต์แวร์ที่ให้บริกำร 
2.1 Walkin LAB  

- โปรแกรมไม่อัปเดตโดยเฉพาะ  
Office ควรปรับเป็น Version 
2016 ได้แล้ว 

x    ด าเนินการอัพเดทเป็น Office 2016 
เรียบร้อยแล้ว 
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ข้อคิดเห น/ข้อเสนอแนะ/ข้อ
ร้องเรียน 

กำรด ำเนินกำร 
รำยละเอียดกำรด ำเนินกำรปรับปรุง/ค ำ

ชี้แจง 
แผนด ำเนินกำรในกำรให้บรกิำร ด ำเนินกำร

แล้ว 
อยู่ระหว่ำง
ด ำเนินกำร 

ยังไม่ได้
ด ำเนินกำร 

ไม่สำมำรถ
ด ำเนินกำรได ้

- หากมี Software อ่ืนๆ จะดี
มาก ๆ เช่น สมการโครงสร้าง 
หรือโปรแกรมอ่ืน ๆ ให้
สอดคล้องกับการเรียนการ
สอนของนักศึกษา เช่น 
โปรแกรมเฉพาะทางสถิติ/ 
ท าวิทยานิพนธ์ เป็นต้น แต่
จะดีมาก ๆ หากสามารถ
รองรับกับ Notebook และมี
เครื่องปริ้นอยู่สถานที่อ่ืน ๆ 
นอกจาก computer lap, 
library  

x    - มี software ทางด้านสถิติรองรับการ
เรียนการสอนแล้ว เช่น SPSS, 
Liesrel 

- นักศึกษาสามารถน า Notebook 
ส่วนตัวมาติดตั้ง Agent เพ่ือสั่งพิมพ์
งานได้ที่ Help desk  

-  

3. ด้ำนสภำพแวดล้อมภำยในห้อง 
3.1 ควรปรับปรุงเรื่องกลิ่นอับภายใน

ห้อง Walk-in LAB (2) 

x    เจ้าหน้าที่ท าความสะอาดและฉีดสเปรย์
ก าจัดกลิ่นทุกวันอยู่แล้ว 

 

3.2 อยากให้มีน้ าดื่ม หรือ ชากาแ  
ให้บริการ 

   x ห้ามน าเครื่องดื่ม เข้ามาในห้องปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร์ 

 



 

 

ประวัติย่อผู้จัดท ำ 
  
ชื่อ – นำมสกลุ นางทัศนีย์ อาด า 

 
วัน เดือน ปี เกิด 24 มีนาคม พ.ศ. 2519 

 
ที่อยู่ปัจจุบัน 
 

269/449 หมู่บ้านพฤษาวิลล์ 50/1 ถนนราษฏร์พัฒนา แขวงสะพานสูง 
เขตสะพานสูง กรุงเทพฯ 
 

ที่ท ำงำนปัจจุบัน สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
118 หมู่ที ่3 ถนนเสรีไทย แขวงคลองจั่น เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 10240 
โทร. 02-727-3268 
 

ต ำแหน่งหน้ำที่ปัจจุบัน นักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ 
 

ประสบกำรณ์กำรท ำงำน 
 

พ.ศ. 2549 – 2550   ต าแหน่งเจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน
หน่วยแผนงานและประกันคุณภาพ 

พ.ศ. 2551 – 2554   ต าแหน่งนักวิเคราะห์นโยบายและแผน 
พ.ศ. 2555 – 2561   ต าแหน่งนักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ 

กลุ่มงานแผนและพัฒนา 
ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

 
ประวัติกำรศึกษำ 
 

พ.ศ. 2545   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
                คณะบริหารธุรกิจ  
                มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
พ.ศ. 2540   วิทยาศาสตรบัณฑิต 
                คณะสังคมศาสตร์  
                มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตประสานมิตร 



 

 

 


