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งานวิจัยนี้ได้ทุนสนับสนุนจากงบประมาณเงินรายได้(วิจัยสถาบัน) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 
คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 



บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาปัญหาและความต้องการพัฒนาให้บริการคุณภาพแก่
นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร เพ่ือพัฒนาการให้บริการ
คุณภาพแก่นักศึกษา และเพ่ือประเมินผลการพัฒนาการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษา 
 ผลการวิจัยพบว่า  ศึกษาปัญหาและความต้องการการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่
นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผลการศึกษา
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศชาย 124 คน เพศหญิง 146 โดยได้แจกแบบสอบถามที่งานทะเบียน 
ทั้ง 9 คณะๆ ละ 30 ชุด และนักศึกษามารับบริการในปีการศึกษาที่ 1/2560 ผลการศึกษาความคิดเห็นต่อ
ปัญหาการให้บริการนักศึกษา แยกเป็นรายด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพ  ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
มนุษยสัมพันธ์ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านประชาสัมพันธ์ และด้านการจัดสถานที่สภาพแวดล้อมของ
ส านักงาน  โดยสรุปผลความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อคณะดังนี้ คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม อยู่ในระดับ

มากท่ีสุด คือ ด้านประชาสัมพันธ์   ( = 4.03) และ ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 

( = 4.00) คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน อยู่ในระดับมากที่สุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ ( = 

4.47) คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี อยู่ในระดับมากที่สุด คือด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่  (   = 

4.46) ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร  ( = 4.15) และด้านประชาสัมพันธ์ (  = 4.09)  คณะศิลปศาสตร์ 

อยู่ในระดับปานกลางคือ ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร ( = 3.49) และด้านบุคลิกภาพ (   = 3.48) 

คณะสถาปัตยกรรมและการออกแบบ อยู่ในระดับมากที่สุดคือด้านบุคลิกภาพ  (  = 3.77)  และด้าน

เทคนิคการติดต่อสื่อสาร  (  = 3.76) คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ อยู่ในระดับมากที่สุดคือด้าน

ประชาสัมพันธ์  (   = 4.18) และด้านบุคลิกภาพ (   = 4.13) คณะบริหารธุรกิจ อยู่ในระดับมากที่สุด

คือด้านบุคลิกภาพ (  = 3.94) และ ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน (   =3.82) 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ อยู่ในระดับมากที่สุดคือด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่   (  = 4.16)  และด้าน

บุคลิกภาพ (  = 4.09) คณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและการออกแบบแฟชั่น  อยู่ในระดับมากที่สุดคือด้าน

บุคลิกภาพ   (  = 4.15)  ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน ( = 3.98) 
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 

ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำที่ท ำกำรวิจัย 
 
         สถาบันอุดมศึกษามีภาระหน้าที่ในการจัดการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการ
แก่สังคมและการท านุบ ารุงศิลปะและวัฒนธรรมดังนั้นเพื่อให้การผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพและสอดคล้องกับ
ความต้องการของสังคม การศึกษาในระดับอุดมศึกษาเป็นการจัดการศึกษาที่มุ่งเน้นผู้เรียนให้สามารถ
พ่ึงตนเองรู้จักคิดแก้ไขปัญหาต่าง ๆในชีวิตประจ าวันและสามารถด ารงชีวิตอยู่ในสังคมได้อย่างมีความสุข 
ในปัจจุบันสถาบัน อุดมศึกษาได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้กันอย่ างแพร่หลายในทุ ก
สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย แต่ละมหาวิทยาลัยทั้งภาครัฐและภาคเอกชนมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้
ช่วยในการบริหารงานในด้านต่าง ๆ อีกทั้งมีการเชื่อมต่อเครือข่ายคอมพิวเตอร์ภายในมหาวิทยาลัยและ
เชื่อมต่อในระดับประเทศตลอดจนถึงในระดับนานาชาติทั้งโลก โดยอาศัยเครือข่ายในอินเตอร์เน็ต ใน
ปัจจุบันบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศ ต่อกิจกรรมในมหาวิทยาลัยเพ่ือให้สอดคล้องกับความ
เจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งท าให้โลกมีการเปลี่ยนแปลงทางสังคมอยู่ตลอดเวลา
เนื่องจากอิทธิพลของกระแสโลกาภิวัตน์ทั้งในด้านเศรษฐกิจ  สังคม การเมือง การบริหาร และด้าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี แนวโน้มการเปิดเสรีในด้านต่างๆและการแข่งขันในระดับภูมิภาค และระดับ
โลกเป็นไปอย่างรวดเร็ว กระแสการเปลี่ยนแปลงของสังคม 
   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครเป็นสถาบันอุดมศึกษาในก ากับของรัฐมีภารกิจ
หลักในการผลิตบัณฑิตที่มีคุณลักษณะเป็นผู้น า เน้นด้านอุตสาหกรรมและการบริการ มีความสามารถใน
การแข่งขันภายใต้คุณธรรมและจริยธรรม ส่งเสริมการวิจัยเชิงการบู รณาการเพ่ือสร้างองค์ความรู้ที่
สอดคล้องกับความต้องการของสังคมและมุ่งสู่ความเป็นมหาวิทยาลัย 
 จากความรับผิดชอบดังกล่าวมหาวิทยาลัยได้แบ่งส่วนงานออกเป็นคณะ ส านักงานและ
หน่วยงานย่อยซึ่งเป็นงานบริการและสนับสนุนงานหลักประกอบด้วยวิทยาเขตเดิม 5 แห่ง ที่มีพ้ืนที่ไม่
ห่างไกลกันนัก ได้แก่ 

1.วิทยาเขตเทเวศร์ 
2.วิทยาเขตโชติเวช 
3.วิทยาเขตพณิชยการพระนคร 
4.วิทยาเขตชุมพรเขตอุดมศักดิ์ 
5.วิทยาเขตพระนครเหนือ 

มหาวิทยาลัยยังคงยึดมั่นในการสร้างบัณฑิตนักปฏิบัติ ที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี โดยแบ่งการจัดการเรียนการสอน ออกเป็น 9 คณะ ได้แก่ 

1. คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
2. คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 
3. คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
4. คณะบริหารธุรกิจ 

http://thewes.rmutp.ac.th/
http://chtwc.rmutp.ac.th/
http://bcc.rmutp.ac.th/
http://ckus.rmutp.ac.th/
http://nbk.rmutp.ac.th/
http://teched.rmutp.ac.th/
http://hec.rmutp.ac.th/
http://mct.rmutp.ac.th/
http://bus.rmutp.ac.th/
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5. คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
6. คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
7. คณะศิลปศาสตร์ 
8. คณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟชั่น 
9. คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ 
 
ปัจจุบันมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครมีนโยบายขยายหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมข้ึนตามความ

จ าเป็นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของนักศึกษาโดยตระหนักและให้ความส าคัญเป็นพิเศษในการ
ให้บริการและการอ านวยความสะดวกแก่นักศึกษา โดยมีเป้าหมายในการให้บริการและเพ่ือสร้างความพึง
พอใจแก่นักศึกษาผู้ใช้บริการพร้อมกับเน้นการพัฒนาเจ้าหน้าที่ของงานทะเบียนในการให้บริการ โดยมี
แนวทางที่ส าคัญคือ การพัฒนาระบบเทคโนโลยี การลดขั้นตอนการปฏิบัติเพ่ือเน้นประสิทธิภาพ การ
ให้บริการแก่นักศึกษา การก าหนดแนวทางปรับปรุงงานทะเบียน เพ่ือให้มีรูปแบบมาตรฐาน   มีความ
พร้อมในการปฏิบัติงาน  ซ่ึงสามารถบริการนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิ  

 
วัตถุประสงค์ของโครงกำรวิจัย 
 

เพ่ือศึกษาปัญหาและความต้องการพัฒนาในการบริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่งาน
ทะเบียน ฝ่ายวิชาการและวิจัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ทั้ง 9 คณะ 

 
ขอบเขตของโครงกำรวิจัย 
 

1 พ้ืนที่ในการศึกษา ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ านวน 9 คณะ ได้แก่  
1. คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
2. คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 
3. คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
4. คณะบริหารธุรกิจ 
5. คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
6. คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
7. คณะศิลปศาสตร์ 
8. คณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟชั่น 
9. คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ  

2. นักศึกษาและกลุ่มตัวอย่าง 
1)  นักศึกษาที่ศึกษา ได้แก่ นักศึกษาที่มาใช้บริการ งานทะเบียน ฝ่ายวิชาการและวิจัย  
     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ทั้ง 9 คณะ     
2)  กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาที่มารับบริการทั้ง 9 คณะๆ ละ 30 คน โดยใช้เกณฑ์จ านวน 
     นักศึกษาที่มารับบริการในแต่ละวันและใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

http://sci.rmutp.ac.th/
http://eng.rmutp.ac.th/
http://larts.rmutp.ac.th/
http://itfd.rmutp.ac.th/
http://arch.rmutp.ac.th/
http://teched.rmutp.ac.th/
http://hec.rmutp.ac.th/
http://mct.rmutp.ac.th/
http://bus.rmutp.ac.th/
http://sci.rmutp.ac.th/
http://eng.rmutp.ac.th/
http://larts.rmutp.ac.th/
http://itfd.rmutp.ac.th/
http://arch.rmutp.ac.th/
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  3. ขอบเขตเนื้อหาในการศึกษา 
การศึกษาครั้งนี้มุ่งศึกษาปัจจัยซึ่งส่งผลต่อการให้การบริการคุณภาพแก่นักศึกษาของ

เจ้าหน้าที่ งานทะเบียน ฝ่ายวิชาการและวิจัย ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครทั้ง 9 คณะ 
ใน 6 ประเด็นหลัก ได้แก่ 

1) บุคลิกภาพ 
2) กระบวนการให้บริการ 
3) มนุษยสัมพันธ์ 
4) เทคนิคการติดต่อสื่อสาร 
5) การประชาสัมพันธ์ 
6) การจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 

 
จากปัญหาและวัตถุประสงค์สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยได้ดังนี้ 

        ตัวแปรต้น    ตัวแปรตาม 
 

       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัญหาและความต้องการ
พัฒนาการให้การบริการ
คุณภาพแก่นักศึกษาของ
เจ้าหน้าท่ี งานทะเบียน 
ฝ่ายวิชาการและวิจัย 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร 

การพัฒนารูปแบบการให้การ
บริการคณุภาพแก่นักศึกษาของ
เจ้าหน้าท่ี งานทะเบียน ฝ่าย

วิชาการและวิจัย มหาวิทยาลัย
เทคโนโลย ี

ราชมงคลพระนคร 

เจ้าหน้าท่ีงานทะเบียน ฝ่าย
วิชาการและวิจัย 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาช
มงคลพระนคร มีความรู้ 
และเจตคติในการให้การ
บริการคณุภาพแก่นักศึกษา 

รูปแบบการพัฒนาดา้น 

1. บุคลิกภาพ 

2. กระบวนการให้บริการ 

3. มนุษยสัมพันธ์ 

4. เทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

5. การประชาสมัพันธ์ 

6. การจัดสถานท่ี   
    สภาพแวดล้อมของ 

    ส านักงาน 

1. มีบุคลากรที่เอื้อต่อการให้
การบริการ 

2. รู้กระบวนการให้การ
บริการด้วยความรวดเร็ว
ถูกต้องแม่นย า 

3. มีความสามารถในการใช้
หลักมนุษยสัมพันธ์และการ
ติดต่อสื่อสารทีด่ ี

4. มีการประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารอย่างท่ัวถึง 

5. ส านักงานสะอาดเป็น
ระเบียบมีสภาพแวดล้อม
สวยงามที่เอื้อต่อการให้การ
บริการ 
6. มีเจตคติทีด่ีต่อการ
ให้บริการแก่นักศึกษา 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
 

1.  ทราบระดับปัญหาและความต้องการพัฒนาการให้การบริการคุณภาพแก่นักศึกษาของ 
   เจ้าหน้าที่ทะเบียน 

2.   ได้รูปแบบการพัฒนาการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียน 
       
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
มหาวิทยาลัย  หมายถึง  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
คณะ    หมายถึง  คณะ 9 คณะ 
นักศึกษา  หมายถึง  ผู้เข้ามาศึกษา ระดับปริญญาตรี ทั้ง 9 คณะ 
เจ้าหน้าที่  หมายถึงเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ฝ่ายวิชาการและวิจัย ทั้ง 9 คณะ  
 รูปแบบกำรพัฒนำกำรให้กำรบริกำรคุณภำพ หมายถึง แบบแผนที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นมาเพ่ือใช้ใน
การสอบถามการพัฒนาการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษา ของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ฝ่ายวิชาการและ
วิจัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
 บุคลิกภำพ หมายถึง ตัวบุคคลโดยส่วนรวม ทั้งลักษณะทาการอันได้แก่ รูปร่างหน้าตา กิริยา 
ท่าทาง น้ าเสียง ค าพูด ความต้องการทางสมอง การท ากิจกรรมต่างๆ และลักษณะทางความรู้สึกนึกคิด 
เจตคติ และความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อม 
 กระบวนกำรให้บริกำร หมายถึง การให้การบริการที่มีขั้นตอนในการปฏิบัติงานท าให้เกิดความ
ถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ 
เกี่ยวกับการบริการ ที่สื่อให้ผู้รับบริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม 

มนุษยสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการสร้าง ปฏิสัมพันธ์ต่อผู้อ่ืน โดยใช้จิตวิทยาในการแสดงออก
ทางวาจาและพฤติกรรมการกระท า ซึ่งใช้ความรู้สึก ความเข้าใจที่ดีต่อกัน เปิดใจกว้างยอมรับผู้อ่ืนและ
สามารถติดต่อสื่อสารกับผู้อื่นได้เป็นอย่างดี 

เทคนิคกำรติดต่อสื่อสำร หมายถึง กระบวนการแลกเปลี่ยน การถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารซึ่งเป็นทั้ง
ข้อเท็จจริง ค่านิยม ความคิด และทัศนคติ จากบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งโดยผ่านวิธีการและ
กระบวนการทางสังคมที่มนุษย์ใช้ติดต่อกัน ได้แก่ การเขียน การพูด และการใช้สัญลักษณ์ต่างๆ โดยการ
ติดต่อสื่อสารที่ดีจะต้องมีความเข้าใจถูกต้องชัดเจนตรงกันระหว่างผู้ส่งข่าวสารและผู้รับข่าวสาร 

กำรประชำสัมพันธ์ หมายถึง การสื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับภารกิจในความรับผิดชอบของงาน
ทะเบียน ฝ่ายวิชาการและวิจัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ตลอดจนขั้นตอนและเอกสารที่
เกี่ยวข้องในการขอรับบริการจากงานทะเบียน ฝ่ายวิชาการและวิจัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล  
พระนคร 
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กำรจัดสถำนที่และสภำพแวดล้อมของส ำนักงำน หมายถึง ความเป็นระเบียบ การจัดบรรยากาศ 
สิ่งแวดล้อม สิ่งอ านวยความสะดวก ข้อมูลข่าวสาร ความปลอดภัยในการให้บริการแก่นักศึกษาผู้มารับ
บริการและสะดวกต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

เจตคติในกำรให้บริกำร หมายถึง เจ้าหน้าที่ งานทะเบียน ฝ่ายวิชาการและวิจัย มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มีความเต็มใจในการให้การบริการแก่นักศึกษาอย่างเสมอภาคและเป็นกันเอง 
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บทที่ 2 
 

เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยข้องเพ่ือน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา 
(Conceptual Framework of the Study)  ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้ 

1. การบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM : Total Quality Management) 
2. แนวคิดและทฤษฎีกับการบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
5. การติดต่อสื่อสาร 
6. บุคลิกภาพ 
7. หลักมนุษยสัมพันธ์ 
8. การประชาสัมพันธ์ 
9. การจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมส านักงาน 
10. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

กำรบริหำรคุณภำพโดยรวม (TQM : Total Quality Mangement) 
 
  การบริหารเชิงคุณภาพโดยรวม เป็นการจัดระบบและวินัยในการท างานเพ่ือป้องกันความ
ผิดพลาดเสียหาย และมุ่งสร้างคุณค่าในกระบวนการท างานทุก ๆ ขั้นตอน โดยที่ทุกคนในองค์กรต้องมีส่วน
ร่วมซึ่งจะท าให้เป็นปัจจัยส าคัญในการก้าวไปสู่ความเป็นเลิศ ทั้งในด้านการบริหารองค์การ การบริหารการ
ผลิต การบริหารการตลาด การบริหารลูกค้า การบริหารบุคคล และการบริหารการเงินเป็นต้น 
วัตถุประสงค์ส าคัญที่สุดของการบริหารคุณภาพโดยรวม คือ การพัฒนาบุคลากรให้สามารถใช้ศักยภาพ
ของตนเอง ได้อย่างเต็มที่ ด้วยการมีส่วนร่วมในการปรับปรุงงานและปรับปรุงคุณภาพของสินค้าหรือ
บริการ อันเป็นผลให้คุณภาพชีวิตของพนักงานทุกคนดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
  การประยุกต์ใช้ การบริหารจัดการคุณภาพโดยรวมในองค์การ จะท าให้เกิดการพัฒนา
คุณภาพสินค้าหรือบริการเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจสูงสุดเป็นการท าให้องค์การมีศักยภาพในการแข่งขันมีความ
ได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืน และเป็นแนวทางที่ช่วยให้องค์การ สามารถลดต้นทุนในการผลิต และ
การด าเนินงานได้ซึ่งนอกจากจะมีผลต่อการผลิตแล้วยังท าให้ทุกกระบวนการมีความคล่องตัว และ
ประสานงานกัน ก่อให้เกิดพัฒนาการขององค์การในระยะยาว ผลที่องค์การจะได้รับจากการบริหาร
คุณภาพโดยรวมนั้น คือการมีสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูงขึ้นมีการก าจัดของเสียหรือท าให้ของเสียใน
องค์การลดลง ซึ่งเป็นการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมที่ดีอีกด้วย (ทองทิภา วิระยะพันธุ์ 
2545 :46-47) 
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  ควำมหมำยของ TQM 
  Total Quality Management  หรือการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ การบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองค์การและการบริหารคุณภาพแบบองค์รวมเป็นต้น ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า TQM หมายถึง การ
บริหารคุณภาพโดยรวมความหมายของ TQM มีความหมายเป็นพลวัต มีพัฒนาการเป็นวัฒนธรรมของ
องค์การที่สมาชิกทุกคนให้ความส าคัญและมีส่วนร่วมในการพัฒนาการด าเนินงานขององค์การอย่าง
ต่อเนื่องโดยมุ่งที่จะตอบสนองความต้องการและสร้างความพอใจให้แก่ลูกค้า ซึ่งจะสร้างโอกาสทางธุรกิจ
ความได้เปรียบในการแข่งขันและพัฒนาการที่ยั่งยืนขององค์การ 
  กำรบริหำรจัดกำรคุณภำพ 
  การบริหารจัดการคุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานให้เป็นไปตามมาตรฐานหรือ
ข้อก าหนดที่ต้องการ โดยสร้างความพอใจให้กับลูกค้าและมีต้นทุนการด าเนินงานที่ต่ าที่สุดโดยสามารถ
อธิบายพัฒนาการของแนวคิดด้านคุณภาพของนักคิดด้านการจัดการคุณภาพ ดังนี้  โดยสรุป การ
พัฒนาการของแนวคิดด้านคุณภาพสามารถแบ่งได้ 4 ระดับได้แก่ เหมาะสมกับมาตรฐาน เหมาะกับ
ประโยชน์ใช้สอย เหมาะสมกับต้นทุนและเหมาะสมกับความต้องการที่แฝงเร้น โดยที่สามารถจะแยก
พิจารณาคุณสมบัติออกเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ 

1. คุณภาพของผลิตภัณฑ์  พิจารณาคุณสมบัติส าคัญ 8 ด้าน คือ 1)สมรรถนะ 2)
ลักษณะเฉพาะ 3)ความเชื่อถือได้ 4)ความสอดคล้องตามที่ก าหนด 5)ความทนทาน 6)ความสามารถในการ
ให้บริการ 7)ความสวยงาม 8)การรับรู้คุณภาพ หรือชื่อเสียงของสินค้า 

2. คุณภาพของการบริการ ประกอบด้วยคุณสมบัติส าคัญ 10 ด้าน คือ 1)ความเชื่อถือได้ 2)
การตอบสนองความต้องการ 3)ความสามารถ 4)การเข้าถึงได้ 5)ความสุภาพ 6)การติดต่อสื่อสาร 7)ความ
น่าเชื่อถือ 8)ความปลอดภัย 9)ความเข้าใจลูกค้า 10)สามารถรู้สึกได้ในบริการ 

นอกจากนี้ยังสามารถพิจารณา แนวคิดท่ีส าคัญของนักวิชาการด้านคุณภาพที่มีชื่อเสียงได้แก่ 

แนวความคิดของ Walter A. Schewhart นักสถิติชาวอเมริกันที่ได้เริ่มใช้หลักการทางสถิติ
มาประยุกต์ใช้ในการควบคุมคุณภาพ ที่เรียกว่า การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ (Statistic Quality Control) 
หรือ SQC  โดยที่ Schwartz  ได้พัฒนาแผนภูมิการควบคุม และการสุ่มตัวอย่างเพ่ือทดสอบผลิตภัณฑ์ 
ตลอดจนสร้างวงจรควบคุมที่เรียกว่า Schwartz Curcle ซึ่งประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ Plan Do Study 
Action  หรือ PDSA ที่ต่อมามีการพัฒนาปรับปรุง โดย Deming การเป็น Deming Curcle หรือ วงจร 
PDCA 

แนวความคิดของ Willium Edwards Deming นักสถิติชาวอเมริกัน มีส่วนส าคัญในการ
พัฒนาคุณภาพให้กับระบบอุตสาหกรรมของญี่ปุ่น และกลับมากระตุ้นให้วงการธุรกิจและอุตสาหกรรมของ
อเมริกาตื่นตัวพัฒนาคุณภาพและเปิดรับหลักการของการจัดการคุณภาพโดยรวม (Totla Quality 
Management) หรือ TQM นอกจากนี้ Deming ยังเสนอหลักการส าคัญในการจัดการคุณภาพ 14 ข้อ 
(Deming’s 14 Points) ได้แก่ 1)สร้างปณิธานที่มุ่งมั่นในการปรับปรุงคุณภาพของสินค้าหรือบริการ 2)
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ยอมรับปรัชญาการบริการคุณภาพใหม่ ๆ 3)ยุติการควบคุมคุณภาพโดยอาศัยการตรวจสอบ 4)ยุติการ
ด าเนินธุรกิจโดยการตัดสินใจที่ราคาเพียงอย่างเดียว 5)ปรังปรุงระบบการผลิตและระบบการให้การบริการ
อย่างต่อเนื่อง 6)ท าการฝึกอบรมทักษะอย่างสม่ าเสมอ 7)สร้างภาวะผู้น าให้เกิดขึ้น 8)ก าจัดความกลัวให้
หมดไป 9)ท าลายสิ่งที่กีดขวางความร่วมมือระหว่างหน่วยงานต่างๆ 10)ยกเลิกค าขวัญ คติพจน์ และ
เป้าหมายที่ตั้งตามอ าเภอใจ 11)ยกเลิกการก าหนดจ านวนโควตาที่เป็นตัวเลข 12)ยกเลิกสิ่งกีดขวางความ
ภาคภูมิใจของพนักงาน 13)การศึกษาและการเจริญเติบโต 14)ลงมือปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุผลส าเร็จในการ
เปลี่ยนแปลง 

แนวความคิดของ  Kaoru Lihikawa  นักวิชาการที่มีชื่อเสียงด้านคุณภาพชาวญี่ปุ่นที่พัฒนา
แนวคิดวงจรควบคุมคุณภาพ (Quality Control Circles) หรือ QCC  จนเป็นที่ยอมรับในระดับประเทศ
และแนวความคิดในการควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองค์การหรือ CWQC ซึ่งสอดคล้องกับหลักการ TQM ใน
ประเทศตะวันตก ตลอดจนเสนอแนะแนวทางในการควบคุมคุณภาพ โดยหลักสถิติ หรือที่เรียกว่า 7 QC 
Tools ได้แก่ 1)ฟังเหตุและผล 2)การวิเคราะห์ 3)แผนภาพ 4)แผนภูมิแท่ง 5)แผนภูมิการควบคุม
กระบวนการ 6)แผนผังการกระจาย 7)รายงานการตรวจสอบ 

นอกจากนี้ Ishikawa ยังมีข้อเสนอแนะที่ส าคัญ คือ การควบคุมคุณภาพเป็นหน้าที่พนักงาน
ทุกคนที่จะต้องร่วมกันปฏิบัติ โดยให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงผลงานแก่องค์การซึ่งแตกต่างจากแนวคิด
ของผู้บริหารในชาติตะวันตก ที่นิยมมอบอ านาจหน้าที่ และความรับผิดชอบให้กับหน่วยงานด้านคุณภาพ
ขององค์การ ซึ่งถือว่าเป็นผู้เชี่ยวชาญด้านคุณภาพจึงมักจะก่อให้เกิดปัญหาความขัดแย้งกับหน่วยงานอ่ืน ๆ 
และยังปล่อยให้เกิดผลงานด้อยคุณภาพออกไปสู่มือของลูกค้า (ณัฏฐพันธ์ เขจรนันท์. 2545: 39-40) 

หลักกำรส ำคัญของกำรจัดกำรคุณภำพ 
การจัดการคุณภาพ (Quality Management) ประกอบไปด้วยงานที่ส าคัญ ดังนี้ 
1. การวางแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ์ Stralegic  Quality Management) เป็นการก าหนด

วิสัยทัศน์ กลยุทธ์ และการวางแผนคุณภาพ เป็นจุดเริ่มต้นของการบริการคุณภาพ โดยที่การจัดการ
คุณภาพ จะต้องบูรณาการเข้ากับการด าเนินงานทุกระดับ ตั้งแต่การก าหนดวิสัยทัศน์ ภารกิจ กลยุทธ์ และ
แผนปฏิบัติการ ที่จะต้องค านึงถึงความจ าเป็นและให้ความส าคัญกับการสร้างคุณภาพ ที่เป็นรูปธรรม และ
เข้าถึงทุกส่วนขององค์การ โดยผู้บริหารจะต้องสร้างวิสัยทัศน์ คุณภาพให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ธุรกิจ และน าวิสัยทัศน์มาแปลเป็นภารกิจ กลยุทธ์ และแผนคุณภาพที่มีความชัดเจน ครอบคลุม และเป็น
รูปธรรม 

2. การปรับปรุงคุณภาพ Quality Improvement) เป็นการแก้ไขปัญหาและการพัฒนา
คุณภาพขององค์การ จะต้องด าเนินงานอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง ด้วยความรอบคอบและความเข้าใจใน
ข้อจ ากัดของสถานการณ์ โดผู้พัฒนาจะต้องศึกษา วิเคราะห์ และแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นตามหลักเหตุผล 
และหลักการทางวิทยาศาสตร์ โดยพยายามหาวิธีการที่เรียบง่ายแต่มีประสิทธิภาพที่สุด มาใช้ในการ
แก้ปัญหาและการพัฒนาผลงาน ซึ่งต้องด าเนินงานผ่านการบริหาร การฝึกอบรม และการส่งเสริมแรงอย่าง
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ต่อเนื่อง เพ่ือให้สมาชิกทุกคนมีจิตส านึก มีความมุ่งมั่นและต้องการมีส่วนร่วมในการพัฒนาคุณภาพในทุก
ระดับ เพ่ือให้องค์การสามารถบรรลุความเป็นเลิศ (Excellence) ของคุณภาพและการด าเนินงาน 

3. การควบคุมคุณภาพ Quality Control) เป็นกระบวนการจัดระบบการท างานและการ
ปฏิบัติการ เพ่ือให้แน่ใจว่าผลิตภัณฑ์หรือบริหารที่เกิดขึ้น มีคุณสมบัติสอดคล้องกับที่ก าหนดไว้ซึ่งจะ
ด าเนินการโดยก าหนดมาตรฐาน เกณฑ์ และวิธีการติดตามตรวจสอบคุณภาพเพ่ือประเมินและ
เปรียบเทียบผลการด าเนินงานกับมาตรฐาน โดยปรับการด าเนินงานและผลลัพธ์ให้สอดคล้องกับมาตรฐาน
โดยผู้ควบคุมคุณภาพจะตัดสินใจแก้ไขปัญหาตามความเหมาะสม การควบคุมคุณภาพจะเป็นทั้งงาน
พ้ืนฐานและเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญในการจัดการคุณภาพเพ่ือสร้างความแน่ใจว่าธุรกิจสามารถ
ด าเนินงานอย่างคงเส้นคงวา และส่งมอบงานที่มีคุณภาพแก่ลูกค้าได้ตรงตามท่ีตกลงและอย่างสม่ าเสมอ 

การน าหลักการ Deming มาใช้กับ TQM คุณภาพเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่ง ในการด าเนินงาน 
ดังนั้นในการสร้างคุณภาพให้เกิดข้ึนกับองค์การ Deming ได้น าเสนอวงจร PDCA (Plan Do Check Act) 
เพ่ือเป็นหลักในการเริ่มต้นการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ส่วนประกอบทั้ง 4 ด้าน สามารถอธิบายได้
ดังนี้ 

1. การวางแผน (Plan) ขั้นตอนการวางแผนถือเป็นขั้นตอนที่ส าคัญที่สุดโดยจุดเริ่มต้น
จะต้องมีการตระหนักถึงปัญหาและก าหนดปัญหาที่จะแก้ไข มีการเก็บรวบรวมข้อมูล เลือกทางเลือกและ
วิเคราะห์ทางเลือกเพ่ือเลือกวิธีที่จะใช้ในการแก้ไขปัญหา 

2. การปฏิบัติ (Do) น าทางเลือกที่ตัดสินใจไปสู่การปฏิบัติ โดยมั่นใจว่าผู้รับผิดชอบได้
ตระหนักถึงวัตถุประสงค์และความจ าเป็นอย่างถ่องแท้แล้วและให้ผู้มีหน้าที่รับผิดชอบด าเนินงานตามแผน 
รู้ถึงรายละเอียดและข้ันตอนต่าง ๆ มีการจัดอบรมเพ่ือด าเนินงานตามแผนและมีการจัดทรัพยากรที่จ าเป็น 

3. การตรวจสอบ (Check) มีการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน การ
ประเมินควรประเมินการด าเนินงานขององค์กร ว่าสามารถด าเนินงานได้ตามแผนหรือไม่และเนื้อหาสาระ
ของแผนมีความครบถ้วนหรือไม่ หากการประเมินพบว่าผลงานออกมาได้ถูกต้องตรงตามเป้าหมายก็
สามารถน าไปจัดท าเป็นมาตรฐานส าหรับการด าเนินงานในครั้งต่อไปได้ 

4. การปรับปรุงแก้ไข (Act) ในการปฏิบัติงานมีการก าหนดมาตรฐานจากผลการด าเนินงาน
เพ่ือใช้เป็นแนวทางปฏิบัติในอนาคต และท าการแก้ไขในส่วนที่ท าให้ผลลัพธ์ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่
ก าหนดไว้ เมื่อผลลัพธ์ที่ได้ ได้รับการยอมรับจากทุกฝ่ายแล้วจัดท าเป็นรายงานเพ่ือให้ผู้บริหารและ
หน่วยงานต่างๆ ในองค์การทราบ สิ่งที่ส าคัญถ้าหากพบว่าการไม่มีวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ตั้งไว้นั้น
เกิดจากการวางแผนที่ไม่ดีตั้งแต่ต้น องค์การจะต้องหาสาเหตุของการวางแผนที่ไม่ดีก่อนแล้วจึงท าการ
ปรับปรุงคุณภาพการวางแผน และปรับปรุงเนื้อหาของแผนด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญของ TQM มี 3  
ประการ คือ 

4.1 การให้ความส าคัญกับลูกค้า (Customer Oriented) ลูกค้าเป็นสาเหตุที่ท าให้ธุรกิจ
อยู่รอด และความมุ่งหมายธุรกิจ คือ การสร้างและรักษาลูกค้าของ Peter F. Drucker ปรมาจารย์ด้าน
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การบริหารธุรกิจร่วมสมัย ที่กระตุ้นให้คิดว่าธุรกิจสามารถด ารงอยู่ได้ เพ่ือลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าหรือ
บริการ ไม่ว่าธุรกิจจะใหญ่เพียงใด ถ้าไม่สามารถขายสินค้าหรือบริการให้แก่ลูกค้าเป้าหมายได้ การท าธุรกิจ
จะไม่ประสบผลส าเร็จได้ ลูกค้าคือคุณภาพ และคุณภาพคือลูกค้า 

ดังนั้นพนักงานในองค์การธุรกิจทุกคน จึงต้องมีส านึกในการปฏิบัติงานในทุกข้ันตอนต้อง
สร้างผลงานที่มีคุณภาพให้กับลูกค้า ไม่ใช่เพ่ือเอาใจเจ้านายเท่านั้น เพราะลูกค้าเป็นผู้ให้เงินเดือน ความสุข 
และความมั่นคงในชีวิต ลูกค้าจึงมีความส าคัญเป็นอันดับหนึ่งในทุก ๆ องค์กร ท าให้ธุรกิจต้องติดตาม
เรียนรู้ และพยายามคิดแบบลูกค้า ตลอดจนให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการด าเนินงานและการแก้ไขปัญหาของ
ธุรกิจ เพ่ือที่จะตอบสนองความต้องการ สร้างความพอใจ และความชื่นชมจากลูกค้าอย่างแท้จริง 
นอกจากนี้การให้ความส าคัญกับลูกค้าจะไม่ถูกจ ากัดอยู่ที่ลูกค้าจริง ๆ หรือเรียกว่า ลูกค้าภายนอก 
(External Customer) ที่ซื้อสินค้าหรือบริการของธุรกิจเท่านั้น แต่จะขยายตัวครอบคลุมไปถึงพนักงาน 
หรือหน่วยงานที่อยู่ถัดไปจากเรา ซึ่งรอรับผลงานหรือบริการจากเราที่เรียกว่าลูกค้าภายใน (Internal 
Customer) โดยเราจะท าหน้าที่เป็นผู้ส่งมอบภายใน (Internal Supplier) ในการส่งมอบผลงานและสร้าง
ความพอใจให้แก่พวกเขา ซึ่งจะสร้างความสัมพันธ์ต่อเนื่องกันเป็นห่วงโซ่คุณภาพ จากผู้ขายวัตถุดิบ 
(Supplier) ผู้ส่งมอบและลูกค้าภายใน ไปจนถึงลูกค้าภายนอกที่ซื้อสินค้าและบริการที่มีคุณภาพของธุรกิจ 
โดยความสัมพันธ์จะต้องเป็นระบบที่สอดคล้อง ส่งเสริมและต่อเนื่องกันอย่างเหมาะสม ถ้าโซ่ห่วงมีความ
บกพร่อง ก็จะท าให้การส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพขาดความสมบูรณ์และสร้างปัญหาขึ้น ดังนั้นพนักงาน
ทุกคนจึงต้องมีส านึกแห่งคุณภาพ และความเป็นเลิศ ท างานให้เสร็จแบบขอไปที แต่ต้องระลึกเสมอว่า
ผลงานของเขาจะมีผลกระทบต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ธุรกิจส่ งมอบให้แก่ลูกค้า ถ้าผลงานของ
เขามีปัญหาก็จะส่งผลให้การด าเนินงานในขั้นต่อไปมีอุปสรรค และท าให้ลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการที่ไม่มี
คุณภาพ ซึ่งจะมีผลกระทบในด้านลบย้อนกลับมาที่เขาในที่สุด 

4.2 การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) นวัตกรรมใหม่ที่เกิดขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ท าให้องค์กรต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การพัฒนาอย่างต่อเนื่องจะก่อให้เกิดโมเมนตัม 
ซึ่งจะท าให้การก้าวไปข้างหน้าของธุรกิจสะดวก คล่องตัวและมีประสิทธิภาพ สามารถแก้ปัญหาและพัฒนา
ระบบงานที่ซับซ้อนและครอบคลุมทั้งองค์กรที่ท า TQM จะต้องกล้าตัดสินใจแก้ไขปรบัปรุง และ
เปลี่ยนแปลง ซึ่งมีแนวทางในการด าเนินงาน ดังนี้ 

 4.2.1 ศึกษา วิเคราะห์ และทบทวนข้อมูลการด าเนินงานและสภาพแวดล้อมเพ่ือหา
แนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพของระบบและผลลัพธ์อย่างสร้างสรรค์ 

 4.2.2  พยายามหาวิธีในการแก้ไขปัญหา และพัฒนาการด าเนินงานที่เรียบง่ายแต่
ให้ผลลัพท์สูง 

 4.2.3  ติดตาม ตรวสอบ และประเมินผลงานอย่างเป็นระบบ เป็นธรรมชาติไม่สร้าง
ความสูญเสียจากการตรวจสอบ 
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4.3 การมีส่วนร่วมจากพนักงาน (Employees Innovation) พนักงานทุกคน ทั้ง
พนักงานระดับล่าง และผู้บริหารในหน่วยงาน จะต้องร่วมมือกันโดยทุกแผนกต้องปฏิบัติงานในฐานะ
สมาชิกขององค์กรคุณภาพเดียวกัน (ณัฐพันธ์ เขจรนันท์.2545 : 60-64) 

วัตถุประสงค์ของ TQM คือ 
1. การลดต้นทุนและการพัฒนาคุณภาพสินค้า หรือบริการจะเป็นวัตถุประสงค์เบื้องต้น

ในการด าเนินงานด้านคุณภาพ เพ่ือการด ารงอยู่ และการแข่งขันขององค์กร 
2. สร้างความพอใจ ความซื่อสัตย์ของลูกค้าเป็นบุคคลที่มีความส าคัญที่สุดส าหรับ

ปัจจุบันและอนาคต ซึ่งธุรกิจต้องด าเนินงานในเชิงรุก เพ่ือให้ได้และธ ารงรักษาลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง 
3. การสร้างความพึงพอใจในงานพัฒนาคุณภาพชีวิตของพนักงาน ให้เขามีความมุ่งมั่น

และทุ่มเทในการท างานของธุรกิจ 
4. ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการเจริญเติบโตในอนาคต โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ

สร้างองค์กรคุณภาพโดยสมบูรณ์ ซึ่งจะสอดคล้องกับปรัชญาขององค์กรเรียนรู้ ที่ให้ความส าคัญกับการ
เรียนรู้ และพัฒนาการ เพ่ือความอยู่รอดขององค์การ ซึ่งเราอาจจะกล่าวได้ว่า TQM  เป็ น เค รื่ อ งมื อ
ส าคัญในการสร้างองค์เรียนรู้ (ณัฐพันธ์ เขจรนันท์. 2545 : 66-67) 
            ประโยชน์ของ TQM 

1.  ช่วยให้ผู้บริหารและองค์กรสามารถรับรู้ปัญหาของลูกค้า และความต้องการที่
แท้จริงของตลาด เพ่ือให้การผลิตสินค้าและบริการตรงกับความต้องการตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้า 

2. ให้ความส าคัญกับระบบที่เรียบง่ายและผลลัพท์ที่ลดความสูญเสียและความสูญ
เปล่าในการด าเนินงานและการบริหารต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ 

3. พัฒนาระบบ ขั้นตอน และการจัดเก็บข้อมูลการท างาน ให้มีประสิทธิภาพโปร่งใส 
ตรวจสอบได้ แก้ไขง่าย ไม่เสียเวลากับงานที่ไม่เพ่ิมคุณค่าให้กับธุรกิจ 

4. พนักงานมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน การแก้ไขปัญหา และการสร้างรายได้ของ
ธุรกิจท าให้พนักงานมีความพึงพอใจในการงาน 

5. มุ่งพัฒนาการด าเนินงานขององค์กร ให้มีคุณภาพสูงสุดในทุกมิติ (ณัฐพันธ์         
เขจรนันท์. 2545 : 67-68) 
 กำรน ำ TQM ไปประยุกปฏิบัติเพื่อให้เกิดองค์กรคุณภำพ 
 องค์กรคุณภาพ (Quality Organization) นั้นจะต้องมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาเนื่องจาก
คุณภาพเป็นพลวัต ดังนั้นในการประเมินรูปธรรมขององค์กรคุณภาพนั้น จึงค่อนข้างท าได้อยากแต่อย่างไร
ก็ตามคุณสมบัติโดยทั่วไปขององค์กรคุณภาพ สามารถพิจารณาได้ตามเกณฑ์การพิจารณาให้รางวัล
คุณภาพ (Malcolm Baldrige Quality Award) หรือ MBQA ของสหรัฐอเมริการ ดังนี้ คือ 1)ภาวะผู้น า 
2)ข้อมูลสารสนเทศและการวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศ 3)การวางแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ์ 4)การพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ 5)การจัดกระบวนการคุณภาพ 6)คุณภาพและผลการด าเนินงานการน า TQM ไป
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ประยุกต์ใช้ในองค์กรให้เกิดผลนั้น ต้องมีการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง และเป็นสิ่งที่คุ้มค่ามากหากองค์กร
สามารถด าเนินงานเพื่อสร้าง TQM ให้เกิดข้ึนในองค์กรได้ ขั้นตอนในการน า TQM ไปสู่การปฏิบัติมีดังนี้ 

1. การคัดเลือกและแต่งตั้งผู้รับผิดชอบ ในการพัฒนาคุณภาพขององค์กร โดยผู้บริหาร
ระดับสูงที่ได้รับการยอมรับ โดยทั่วไปในองค์กรและผู้ที่ผ่านการคัดเลือกต้องสามารถท างานเต็มเวลาได้
คอยติดตาม ตรวจสอบ ประเมิน และแก้ไขปัญหาได้ 

2. การวางแผนปฏิบัติ ผู้บริหารและทีมงานร่วมกันก าหนดวิสัยทัศน์ นโยบายและกลยุทธ์
ด้านคุณภาพ เพ่ือใช้เป็นกรอบในการก าหนดแผนระยะสั้น ระยะปานกลาง และระยะยาว โดยมีการ
ก าหนดเวลา มีการสื่อสาร ให้เข้าใจทั่วทั้งองค์กร เพื่อสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจัดการ  TQM มี
การพัฒนาผู้น าและสร้างทีมงาน มีการอบรมความรู้และทักษะในการบริหารคุณภาพ มีการปลูกฝัง
วัฒนธรรม TQM มีการจัดระบบเอกสารเพ่ือไม่ให้เสียเวลากับงานเอกสาร มีการปรับโครงสร้างและ
ระบบงาน มีการเปลี่ยนระบบประเมินผลและการให้รางวัลโดยให้ความส าคัญกับผลงานของทีม 

3. การด าเนินงาน มีการน าแผนไปปฏิบัติอย่างเป็นระบบ ให้สอดคล้องตามแผนแม่บท เปิด
โอกาสให้ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องมีส่วนร่วม มีการแก้ไขปัญหาที่สาเหตุและเป็นระบบ 

4. ติดตาม ตรวจสอบ ประเมิน และแก้ไข มีความมุ่งมั่นในการแก้ไขปรับปรุง และหาแนว
ทางการปฏิบัติงานที่บรรลุคุณภาพสูงสุดอยู่เสมอ ไม่หยุดความพอใจอยู่กับความส าเร็จเดิมแต่ต้องมุ่งมั่น
ปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา 

5. มีการเสริมแรงเพ่ือรักษาปรัชญา และวัฒนธรรมการด าเนินงานแบบ TQM ให้คงอยู่อย่าง
ต่อเนื่อง  
 ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่า TQM หมายถึง การจัดการเพ่ือให้เกิดคุณภาพที่สมบูรณ์ส าหรับลูกค้าต้อง
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง และเกิดขึ้นจากการมีส่วนร่วมของสมาชิกทุกคนในองค์กร ซึ่งจะเป็นการ
บริหารงานทีพลวัตหรือการไม่หยุดนิ่ง TQM จะมีขอบเขตการด าเนินงานที่กว้างขวางในการด าเนินงานซึ่ง
จะครอบคลุมมากกว่าการสร้างหลักประกันในคุณภาพสินค้าหรือบริการ TQM เป็นกระบวนการเพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าอย่างสมบูรณ์ครบถ้วนในทุกขั้นตอนทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรบริกำร 

 

  จินตนา  บุญบงการ. (2539 :7-8) ได้ให้ความหมายของค าว่าบริการ (Service) โดยให้
ความหมายเป็นข้อ ๆ ตรงกับภาษาอังกฤษทั้ง 7 ตัวอักษรนี้ 1)ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Smiling 
& Sympathy : S)  2)ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ (Early 
Response : E )  3)แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ (Respectful : R ) 4)การให้บริการ
ที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท า (Voluntaries Manner : V ) 5)การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้การบริการและ
ของหน่วยงานในองค์กร (Image Enhancing : I ) 6)ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
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(Courtesy : C ) 7)ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการมากกว่าที่ผู้รับบริการหวัง
เอาไว้ (Enthusiasm : E )  
  วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์.(2545 : 6)  ให้ความหมายของค าว่าบริการ ไว้ว่า การบริการ
เป็นพฤติกรรม กิจกรรม การกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเป้าหมายและมี
ความตั้งใจในการส่งมอบงานนั้น ๆ 
  จินตนา  บุญบงการ. (2539 : 7) ให้ความหมายของค าว่าบริการ ไว้ว่า การบริการเป็นสิ่ง
ที่จับสัมผัสและแตะต้องได้ยากและเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้
ผู้รับบริการทันที หรือเกือบทันที 
  ปรัชญา  เวสสารัชย์ (2540 : 6) ให้ความหมายของค าว่าบริการ ไว้ว่า การบริการเป็น
การอ านวยความสะดวกที่หน่วยงานของรัฐจัดให้แก่ประชาชน ทั้งนี้หน่วยงานอาจก าหนดให้ประชาชนไป
รับบริการที่หน่วยงานหรือาจส่งเจ้าหน้าที่ออกไปให้การบริการในจุดที่สะดวกส าหรับประชาชนก็ได้ 
  พิทักษ์  ตรุษทิม. (2538 : 30) ให้ความหมายของค าว่าบริการ ไว้ว่า การบริการเป็นการ
ให้บริการสาธารณะว่าเป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนอง
ต่อความต้องการเพ่ือให้ เกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให้บริการว่า
ประกอบด้วยผู้ให้การบริการและผู้รับการบริการโดยฝ่ายแรกคือ ปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้การบริการ
เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ  
  สรุป จากความหมายดังกล่าวข้างต้น การบริการ หมายถึง ขบวนการด าเนินการอย่างใด
อย่างหนึ่งของบุคคลหนึ่ง ด้วยความเต็มใจรวดเร็วและเสมอภาค เพ่ือตอบเสนองความต้องการของอีก
บุคคลหนึ่ง ตามท่ีบุคคลนั้นคาดหวัง 
 
แนวคิดและทฤษฎีควำมพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความส าเร็จงานให้เป็นไปตามเป้าหมายที่
วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นผลมาจากการได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของแต่
ละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค์ ผู้วิจัยได้ศึกษาเกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจ โดยมีผู้ให้
ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายทรรศนะด้วยกัน ซึ่งผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิดและทรรศนะของ
นักวิชาการมาประกอบเป็นเอกสารในการวิจัย ดังต่อไปนี้ 
 Kendall. (1973 : 37) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกรวม ๆ ระหว่างความคาดหวัง
ส่วนบุคคลที่มีพ้ืนฐานมาจากประสบการณ์และความต้องการทางจิตวิทยาของเขาด้วย 
 Good. (1973 :27) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึงสภาพ
คุณภาพหรือระดับความพึงพอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนะคติที่บุคคลมีต่อสิ่งที่ท าอยู่ 
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 Morse.(1973 : 127) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด
ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือ
บางส่วน เครียดก็ จะน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับการ
ตอบสนอง ความเครียดและความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 พิน คงพูน.(2551 : 21) ให้ความหมายของความพึงพอใจ ไว้ว่าเป็นความรู้สึก ชอบ ยินดี เต็ม
ใจ หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความ
ต้องการทั้งด้านวัตถุและด้านจิตใจ 
 วัลลภา  ชาดหาด.(2532 : 65) ให้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ
สาธารณะว่า เป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับการบริการ คือ การให้การบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน การให้การบริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้การบริการอย่างต่อเนื่อง และการให้การ
บริการอย่างก้าวหน้า 
 อัจฉา โทบุญ. (2534 : 11-12) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นเรื่องเกี่ยวกับ
อารมณ์ความรู้สึกและทัศนะของบุคคลอันเนื่องจากสิ่งเร้าและสิ่งจูงใจ ซึ่งปรากฏออกมาทางพฤติกรรมและ
เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ของบุคคล 
 จิตติทันท์ เดชะคุปต์.(2542 : 19) ให้ความหมายความพึงพอใจของผู้รับการบริการว่า หมายถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับการ
บริการที่ตรงกับสิ่งที่ผู้รับการบริการคาดหวังหรือดีเกินกว่าความคาดหวังของผู้รับการบริการ ในทางตรงกัน
ข้ามความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในท างลบที่ เกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์ได้รับการบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 เพลินทิพย์ โกเมศโสภา.(2544 : 21) ให้ความหมาย ของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกที่
แสดงถึงความยินดี หรือความผิดหวังอันเป็นผลสืบเนื่องมาจากการที่แต่ละบุคคลเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้
จากการใช้บริการหรือบริโภคผลิตภัณฑ์จริง ๆ เมื่อเทียบกับความคาดหวังเดิมของลูกค้า 
 จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่
มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคล
ได้รับการตอบสนองทั้งในด้านวัตถุ และในด้านจิตใจโดยเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์ที่ได้รับกับความ
คาดหวัง สามารถอธิบายได้โดยแผนภูมิต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 2.1  แผนภูมิภาพแสดงองค์ประกอบของความพึงพอใจ 
ที่มา : เสรี วงษ์มณฑา.2536 : 1 
 
 ลักษณะควำมพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจในการบริหารมีความส าคัญต่อการด าเนินงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมี
ลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
 กมลชนก อ่อนอ่ิมสิน และคณะ.(2545 : 19) กล่าวว่าความพึงพอใจในการบริการมี
ความส าคัญต่อการด าเนินงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด บุคคลต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการ
โต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์ การรับรู้ เรียนรู้ที่จะ
ได้รับตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์ บริการก็เช่นเดียวกับบุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับ
การบริการ ไม่ว่าประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัส
การบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับการบริการ โดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่ง
คาดหวังก็ย่อมให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
ในสถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของ
การบริการนั้นไว้ในใจก่อนแล้ว ซึ่งอาจเป็นแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการบริการ 
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูล การรับประกันการบริการ
จากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้การบริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับการบริการที่ได้รับใน
วงจรของการให้การบริการตลอดช่วงเวลาของความจริงสิ่งที่ผู้รับการบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการ
ก่อนที่ได้รับบริการหรือคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับ (Expectations)  นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของ

เง่ือนไขที่จ ำเป็น(Need) 

ควำมต้องกำร 

(Requirement) 

ควำมพงึพอใจ (Satisfy) 

เง่ือนไขที่เพียงพอ (Expected) 



16 
 

การเผชิญความจริงหรือการพบปะของผู้รับการบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับการบริการจะประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับ
เป็นความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีผู้อยู่รับบริการย่อม
เกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่านับเป็นการยืนยันที่
คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล่าวทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่
เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ   
 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้กำรบริกำร 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์.(2535 : 126) ได้สรุปความส าคัญของความพึงพอใจในการรับบริการ
ไว้ดังนี้ 

1. การรับรู้ในปัจจัยต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการท างาน ท าให้หน่วยงาน
สามารถไปใช้ในการสร้างปัจจัยเหล่านี้ให้เกิดข้ึน เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน 

2. ความพึงพอใจในการท างานจะท าให้บุคคลมีความตั้งใจในการท างาน ลดการขาดงาน 
การมาท างานสาย และขาดความรับผิดชอบที่มีต่องาน 

3. ความพึงพอใจในการท างานเป็นการเพ่ิมผลผลิตของบุคคล ท าให้องค์กรมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ได้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 

สถาบันที่ปรึกษาเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพข้าราชการ. (2537 : 17) ได้กล่าวถึง การพัฒนา
ประสิทธิภาพข้าราชการการให้บริการประชาชนว่าสถานที่ให้การบริการประชาชน ส าหรับการบริการ
สาธารณะ แบ่งได้ดังนี้ 

1. การบริการที่เกิดขึ้นในสถานที่ราชการ หมายถึง การที่ประชาชนได้รับการบริการในพื้นที่
ของส่วนราชการ โดยประชาชนจะต้องมาติดต่อขอรับการบริการ เช่น การติดต่อขอเปลี่ยน ชื่อ-สกุล ขอ
อนุญาตปลูกสร้างการขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน การแจ้งย้ายเข้าและแจ้งย้ายออก เป็นต้น โดยการบริการ
เหล่านี้ประชาชนต้องร้องขอโดยการออกแบบพิมพ์แล้วยื่นต่อเจ้าหน้าที่ 

2. การบริการที่เกิดขึ้นนอกสถานที่ราชการ เป็นการออกให้บริการประชาชนเมื่อประชาชน
เดือดร้อนหรือการบริการที่อ านวยความสะดวกให้กับประชาชน เช่นการบริการประชาชนเคลื่อนที่ 

การบริการที่ดี หมายถึง การที่ข้าราชการซึ่งท างานติดต่อประชาชนปฏิบัติงานให้การบริการ
ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการด้วยความรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และมีอัธยาศัยต่อประชาชน
ด้วยดี ภายใต้กฏหมายข้อบังคับ และระเบียบต่าง ๆ ที่ก าหนดไว้ 

นอกการนี้ยังได้กล่าวถึงแนวคิดในเรื่องลักษณะการบริการที่ดีว่า การให้การบริการที่จะได้
ประทับใจประชาชน ควรมีลักษณะ ดังนี้ 1) สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ทันกับความต้องการ 2) ไม่มีขั้นตอน
การท างานมากนัก 3) ไม่ปล่อยให้งานคั่งค้าง 4) ท างานตรงต่อเวลา และตรงไปตรงมา 5) ประชาชนได้รับ
ความสนใจจากเจ้าหน้าที่ 6) บริการด้วยความสุภาพ มีมารยาท 7) มีความกระตือรือร้นในการท างาน 8) มี
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การประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบ 9) ไม่เรียกร้องประโยชน์ตอบแทน 10) ผู้ให้การบริการมีอัธยาศัยดี 
สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการ ให้ความเป็นกันเองเอาใจใส่ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 11) ใช้กฏหมาย
ระเบียบที่ไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรองง่าย ลดขั้นตอน ในการติดต่อ ในการขอรับบริการมีการปรับปรุง
ขั้นตอนอยู่เสมอ 12) สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์ พร้อมสามารถตัดสินใจได้ในบางเรื่อง  

สมชาติ กิจยรรยง.(2535 : 17 -18) กล่าวว่า หลักการส าคัญในการให้การบริการเพ่ือน าไปสู่
ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้าหรือผู้ที่มาใช้บริการ ดังนี้ 

การเข้าใจในความต้องการของลูกค้าหรือผู้ที่มาใช้บริการ เพ่ือที่จะได้ล่วงรู้ถึงความต้องการของ
ผู้รับบริการ เพ่ือที่จะได้เข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการง่าย ๆ ดังนี้ 

1. สดับ ได้แก่ ภาระรับฟัง จากค าพูด ค าบอก ค ากล่าว หรือแม้แต่ค าบ่นเพ่ือให้ทราบถึง
ปัญหาและความต้องการของผู้มารับบริการ ซึ่งผู้ท าหน้าที่การให้การบริการ ก็ต้องมีศิลปะในการฟัง คือ 
ตั้งใจและพร้อมที่จะแก้ไขปัญหาและช่วยเหลือ 

2. สอบถามเพ่ือให้รู้ถึงความต้องการ เช่น ค าถามดังต่อไปนี้ “สวัสดีครับมีปัญหาอะไรให้
ผู้รับใช้ครับ” “สวัสดีค่ะ ยินดีให้ค าแนะน าค่ะ” เป็นต้น 

3. สังเกต คือ การแสดงพฤติกรรม ภาษาท่าทาง และการแสดงออกของผู้ มารับบริการใน
อิริยาบทต่าง ๆ และเราในฐานผู้ให้การบริการจะต้องแปลความหมายออกมา เช่น การที่ลูกค้าสบตาเรา 
หยุดมองอย่างสนใจ ยิ้มเมื่อเห็นสิ่งที่ต้องการ นั่นหมายถึงความต้องการที่ผู้มารับบริการแสดงออกมาทาง
ภาษาท่าทาง เป็นต้น 

4. สถิติ คือ การใช้ประสบการณ์ในการบริการ ผู้มารับบริการประเภทต่าง ๆ ไว้เป็นข้อมูล
สถิติ เพ่ือที่จะได้รู้ความต้องการของผู้มารับบริการได้รวดเร็วขึ้น โดยอาศัยสถิติเป็นข้อมูลในการให้การ
บริการ เช่น การคาดหวังถึงสิ่งที่ผู้มารับบริการชอบรับประทานอาหารประเภทใด โดยการสอบถาม
ล่วงหน้าส าหรับการบริการในร้านอาหารหรือภัตตาคารและต่อไปคือความต้องการขั้นพ้ืนฐานของลูกค้า
ทั่วๆ ไป ซึ่งผู้ให้การบริการก็ควรเข้าถึงความต้องการที่เป็นนิสัยหรือธรรมชาติของคนโดยทั่วไป ดังนี้ 1) 
ชอบหรืออยากได้ของฟรี ของแถม ราคาถูก จ านวนมาก และมีคุณภาพดี 2) ซื้อหรือมีความต้องการตาม
กัน เข้าท านองที่ว่าซื้อตามผู้น า 3) อยากได้โดยการลัดคิวคนอ่ืน 4) ต้องการความสะดวกในการได้รับการ
บริการ ได้นั่งสบายไม่ต้องออกแรงมาก 5) ชอบขั้นตอนที่ไม่ยุ่งยาก 6) ต้องการที่จะให้จ าชื่อหรือ
รายละเอียดประวัติสินค้าหรือรายละเอียดเดิมของเขาได้ 7) ต้องการได้รับการต้อนรับ การบริการที่มีไมตรี
จิต และได้รับเกียรติ 8) ต้องการได้รับการบริการที่ดีกว่า หรือไม่ยิ่งหย่อนกว่าคนอ่ืน ๆ 9) ต้องการให้พบ
เห็นหรืออยู่ในบรรยากาศที่สะอาด สว่าง สงบ ปลอดภัยและเป็นระเบียบ 10) ต้องการข่าวสารข้อมูลที่ดี 
เข้าใจง่าย และทันต่อเวลา 11) ต้องการได้ซักถาม ได้แสดงความคิดเห็นของตนเอง หรือได้มีโอกาสระบาย
ความอัดอ้ันของตน 

นักบริการควรที่จะต้องเข้าใจในความต้องการขั้นพ้ืนฐานของผู้มารับบริการโดยทั่วไปเพ่ือที่จะ
ได้ไม่รู้สึกกดดัน ตึงเครียด หรือแสดงอาการโมโห โกรธา เมื่อเราได้ท าหน้าที่บริการ 
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การรู้จักวิธีติดต่อสื่อสาร การติดต่อสื่อสารที่ดีทั้งภาษาพูดและที่ไม่ใช่ภาษาพูด หรือที่เรียกว่า
ภาษาทางหรือ อวัจนภาษา อธิบายได้ดังนี้ 

1. การติดต่อโดยใช้ภาษา คือการติดต่อด้วยค าพูด ค าพูดที่ดีนั้นสามารถเสริมสร้างมิตรที่ยืน
ยาวและก่อให้เกิดความพึงพอใจให้แก่ผู้มารับบริการ การติดต่อทางภาษาที่ดี 

2. การติดต่อโดยไม่ใช้ภาษา คนเราจะมีการติดต่อโดยไม่ใช้ภาษาอยู่ตลอดเวลาโดยบางครั้ง
จะใช้ควบคู่กับการพูด ซึ่งการแสดงออกไม่ใช่ภาษานี้จะสร้างให้เกิดมนุษยสัมพันธ์อันดีหรือไม่ดีก็ได้ ดัง
ลักษณะที่ควรแสดง และไม่ควรแสดง 

ความมีมารยาท คือ การที่ผู้ให้การบริการแสดงออกท่ีดีต่อหน้าผู้มารับบริการแสดงที่ดี คือ การ
มีกิริยาที่งดงามนั่นเอง ซึ่งแสดงออกทั้งการพูด การนั่ง การยืน การเดินหรือการแสดงออกด้วยภาษา ซึ่ง
ประกอบด้วย การสุภาพอ่อนน้อม คือ อ่อนน้อมถ่อมตนแต่ไม่อ่อนแอแข็งแรงแข็งขัน แต่ไม่กระด้าง รู้จักไป
มาลาไหว้ การรู้จักเก็บอารมณ์ คือ อย่าใช้อารมณ์เป็นที่ตั้งใจในการท างานด้วยการบริการอย่าอารมณ์เสีย
ง่าย ไม่เป็นคนขี้หงุดหงิด ระวังกิริยาทางไม่ว่าจะเป็นการลุก นั่ง ยืน เดิน ก้ม ควรมีการอดทนด้านจิ ตใจ 
และมีการส ารวมกิริยาท่าทางไว้พอสมควร ความเป็นผู้รู้จักอดทนอดกลั้น งานบริการเป็นงานที่ต้องอาศัย
การอดทนทางด้านจิตใจและร่างกายค่อนข้างสูง ยอมรับค าติชมจงถือคติว่าการติหรือการต าหนินั้นเป็นการ
กระท าหรือการติเพ่ือก่อ มิใช่เพ่ือท าลายล้างเพ่ือเราจะได้พัฒนาปรับปรุงหรือแก้ไขให้ดีขึ้น ตั้งใจฟังผู้มารับ
บริการเพื่อเป็นการรักษามารยาท อย่าขัดจังหวะและขอบคุณในโอกาสอันควร 

การมีความรับผิดชอบ ต่อไปนี้เป็นสูตรส าเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบในการท างานและ
เป็นการเพ่ิมผลผลิตในการท างาน คือ หลัก 5 ส. ดังนี้ 

1. สะสาง หมายถึง การแยกแยะขจัดของหรือสิ่งที่ไม่จ าเป็นต่างๆ ในการท างานออกไป
ค าถามเกี่ยวกับ “การสะสาง” เพ่ือตรวจสอบความรับผิดชอบส าหรับผู้ท าหน้าที่ให้บริการคือ 1) มีเศษวัตถุ
และสิ่งของต่าง ๆ เกะกะหรือตกหล่นในบริเวณที่ท าการหรือบริการหรือไม่ 2) มีการวางอุปกรณ์และ
เครื่องมือต่างๆ ไว้กระจัดกระจายหรือไม่ 3) มีสิ่งของไม่จ าเป็นปะปนอยู่บริเวณที่ท างานหรือ ไม่ 4) ตู้ ชั้น 
บนโต๊ะท างานเต็มไปด้วยของที่ไม่จ าเป็น ที่ท างานคับแคบหรือไม่ 5) สถานที่บริการ ไม่เป็นระเบียบ 
สกปรกหรือไม ่

2. สะดวก หมายถึง การจัดวางสิ่งของต่าง ๆ ในที่ท างานและที่บริการให้เป็นระเบียบเพ่ือ
ความสะดวกและปลอดภัย สิ่งที่แสดงถึง “ความสะดวก” ในการบริการคือมีการก าหนดทิศทางทางเดิน 
และก าหนดจุดวางอุปกรณ์เครื่องใช้ที่ชัดเจนมีป้ายบอกทิศทางส าหรับผู้ใช้การบริการมีระบบการจัดเก็บ
แยกประเภทเครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ โดยยึดหลักคุณภาพและประสิทธิภาพ  

3. สะอาด หมายถึง การท าความสะอาด ปัดกวาด เช็ดถู เครื่องมือ เครื่องใช้และสถานที่
บริการให้อยู่ในสภาพที่เรียบร้อย สะอาด สบายใจอยู่เสมอ ความสะอาดรวมถึงการมีแสงสว่างหลอดไฟฟ้า
เพียงพอ ท่อระบายน้ า ห้องน้ าสะอาดและอยู่ในสภาพที่ดี 
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4. สุขลักษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานที่ดีของความเป็นระเบียบเรียบร้อยในสถานที่
ท างานให้อยู่ในภาพที่หมดจด สะอาดตา ถูกสุขลักษณะ และรักษาให้ดีตลอดไปมีการตกแต่งสถานที่ให้เกิด
สภาพแวดล้อมที่สดชื่นแก่ผู้ที่มาใช้บริการ 

5. สร้างนิสัย หมายถึง การให้พนักงานทุกคนปฏิบัติตามเกณฑ์และมีทัศนคติที่ดีมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยในสถานที่ท างาน หัวหน้างาน หัวหน้าแผนกในหน่วยงานสามารถเป็นแบบอย่างที่ดีใน
การท างาน 

ความสามารถรอบรู้ ผู้ให้การบริการที่ดี จะต้องมีความสามารถรอบรู้ต่างๆ เพราะความรู้ท าให้เกิด
ทัศนคติที่ดี ท าให้เกิดความเชื่อมั่นในการท างานติดตามมา และจะท าให้เกิดขวัญและก าลังใจที่ดีอีกด้วย 
สิ่งต่อไปนี้ที่ผู้บริการควรทราบ คือ รู้จักสินค้า รู้จักงาน รู้จักบริการ รู้ระบบงานของตน รู้จักองค์กรรวมทั้ง
รู้จักผู้มารับบริการ รู้จักข่าวสารข้อมูลที่ดี แนะน าในสิ่งที่จะเป็นประโยชน์กับลูกค้า จ ารายละเอียดต่าง ๆ 
ของลูกค้าได้ รู้จักลูกค้าแต่ละประเภท 

การมีความน่าเชื่อถือ การที่ผู้มีหน้าที่ในการให้การบริการจะมีความน่าเชื่อถือได้นั้นคุณสมบัติ
ประจ าตัวของแต่ละคนเป็นสิ่งส าคัญในการท าหน้าที่การบริการ ปัญหาที่ว่าท าอย่างไรจะได้ลูกค้าหรือผู้
ก าลังติดต่อเกิดความศรัทธาและเชื่อถือ 

ความน่าวางใจ นอกจากการท าให้คนเชื่อมั่นแล้วผู้ที่ท าหน้าที่การบริการควรจะต้องท าให้คนน่า
ไว้วางใจอีกด้วยข้อเสนอแนะต่อไปนี้เป็นแนวคิดเพ่ือให้ผู้ที่มารับการบริการเกิดความไว้วางใจเราได้ก็คือ 
การให้ความสนใจ การมีความจริงใจที่จะให้ความสนใจเกิดกับผู้มารับบริการ มีความจริงใจที่จะให้เกิด
ความช่วยเหลือให้ค าแนะน า และการให้บริการ การที่เป็นผู้รู้จักกาลเทศะ ระวังกิริยาท่าทางรักษาความลับ
ของผู้มารับบริการ ซึ่งเป็นการปฏิบัติหน้าที่ที่จะต้องมีจรรยาบรรณในการท างาน ซื่อสัตย์สุจริตในเรื่องเงิน
ทอง รักษาเวลา รักษาค าพูด และรักษาสัญญา ในส่วนนี้สามารถใช้สูตร 5 ย. เพ่ือการบริการที่ดีและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ดังนี้ เยี่ยมเยียน ยืดหยุ่น ยิ้มแย้ม ยกย่อง และยืนหยัด 

บุญเลิศ บูรณปกรณ์. (2546 : 7) การวัดความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การรบริการ
สาธารณะของรัฐนั้น ต้องยึดหลักการ 5 ด้าน ดังนี้ 1) การให้การบริการอย่างเสมอภาค 2)ทันเวลา 3) 
อย่างเพียงพอ 4) อย่างต่อเนื่องจนกว่าจะเสร็จสิ้น 5) อย่างก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้าน
ปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 

บาร์นาร์ (Barnard) กล่าวว่า บุคคลจะมีความพึงพอใจการรับบริการเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับการ
กระตุ้นของสิ่งจูงใจอันเป็นองค์ประกอบที่เอ้ืออ านวย 8 ประการ คือ 

1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ ได้แก่ เงินสิ่งของตอบแทนที่ให้แก่ผู้รับบริการในรูปของวัตถุ 
2. สิ่งจูงใจที่เป็น โอกาสของบุคคล ได้แก่ ชื่อเสียง เกียรติยศ อ านาจพิเศษ ต าแหน่ง 
3.  สิ่งจูงใจที่เป็นสภาพทางการที่ต้องการหรือที่พึงปรารถนา ได้แก่ สภาพวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ 

เครือ่งใช้ สภาพแวดล้อมเกี่ยวกับสถานที่ท างาน 
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4.  สิ่งจูงใจที่เป็นผลประโยชน์ของอุดมคติ ได้แก่ ความภาคภู มิใจของบุคคลที่แสดงฝีมือและ
ความรู้สึกพอใจที่ท างานอย่างเต็มที่ 

5. สิ่งจูงใจที่เป็นความดึงดูดใจทางสังคม ได้แก่ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรในหมู่เพ่ือนร่วมงาน การ
ยกย่องยอมรับนับถือซึ่งกันและกัน 

6. สิ่งจูงใจที่เป็นสภาพการท างาน โดยปรับสภาพการท างานให้เหมาะสมตรงกับความสามารถ
ของบุคคลและทัศนคติของผู้ปฏิบัติงาน ได้แก่ การปรับปรุงวิธีการท างานให้สอดคล้องกับความรู้
ความสามารถ และให้สอดคล้องกับทัศนคติของแต่ละบุคคล 

7. สิ่งจูงใจที่เป็นโอกาสมีส่วนร่วมงานอย่างกว้างขวางได้แก่ การมีโอกาสแสดงความคิดเห็นและ
มีส่วนร่วมงานทุกชนิดที่หน่วยงานจัดให้มีขึ้น ช่วยให้บุคลากรมีความรู้สึกว่าตนเป็นบุคคลส าคัญของ
หน่วยงาน 

8. สิ่งจูงใจที่เป็นสภาพของการร่วมกันฉันท์มิตร ได้แก่ ความพอใจของบุคคลที่ได้อยู่ร่วมกันฉันท์
มิตร รู้จักกันอย่างกว้างขวาง สนิทสนมกลมเกลียว ร่วมมือกันอย่างดีในการท างาน 

จากแนวคิดในเบื้องต้น ผู้วิจัยมีแนวคิดว่า ลักษณะที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการนั้น 
ประกอบด้วยหลักการที่ส าคัญ คือ ระบบการให้บริการเป็นสิ่งที่ก่อให้เกิดปัจจัยในความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการในเบื้องต้น และบุคลากรในหน่วยงานหรือองค์กรที่ให้การบริการเป็นแรงสนับสนุนให้การบริการมี
ประสิทธิภาพ และก่อให้เกิดความประทับใจให้แก่ผู้มารับบริการ ดังนั้นปัจจัยที่จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ
เมื่อเขาได้รับบริการ คือ การบริการที่เท่าเทียมกันหรือเป็นธรรม รวดเร็วทันเวลา ถูกต้องแม่นย า ครบถ้วน
เพียงพอ การบริการอย่างก้าวหน้า สุภาพอ่อนน้อมและต่อเนื่อง 
 
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับควำมคำดหวัง 
 
 สุนีย์  ธีรดากร.(2544 : 92) ได้ให้ความหมายของความคาดหวังไว้ว่าการท านายเหตุการณ์ว่ามี
อะไรเกิดข้ึนข้างหน้าบ้าง การคาดหวังจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นเคยเกิดขึ้นมาก่อน 
 พจนานุกรมของแวบสเตอร์ โดย คลอลิน. (1975: 268) ได้ให้ความหมายของความคาดหวังไว้ว่า
เป็นความมุ่งหวังหรือคาดหวังถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่งว่าการจะเกิดขึ้น โดยพิจารณาจากความเหมาะสมจ าเป็นตาม
สมควรแห่งฐานะหรือสถานภาพ 
 ฟังค์และแวกแนลล์.(อ้างถึงใน สุทิน อินทร์ทอง. 2541 :39) ได้ให้ความหมายของความคาดหวังไว้
ว่าการกระท าหรือสถานการณ์ว่าเป็นความเชื่อม่ันที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งว่าน่าจะมีน่าจะเป็นอย่าง ที่คิดไว้ 
 พจนานุกรมของอ๊อกซ์ฟอร์ด.(อ้างถึงใน สุทิน อินทร์ทอง. 2541 :39) ได้ให้ความหมายของความ
คาดหวังไว้ว่า เป็นสภาวะทางจิตในซึ่งจะเป็นความรู้สึกนึกคิดหรือเป็นความคิดหรือเป็นความคิดเห็นอย่าง
มีวิจารณญาณของบุคคลที่คาดคะเน หรือคาดการณ์ล่วงหน้าต่อบางสิ่ งบางอย่างว่าควรจะเป็นหรือควรจะ
เกิดข้ึน 
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 จากความหมายดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปความหมายของความคาดหวังได้ว่า ความคาดหวังเป็น
สภาวะทางจิตอย่างหนึ่งของบุคคล ซึ่งเป็นความรู้สึกนึกคิด หรือความคิดเป็น ด้วยวิจารณญาณเกี่ยวกับ
การคาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหน้าถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่งว่าควรจะมี ควจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้น ตามความ
จ าเป็นความเหมาะสมต่อสถานภาพหรือสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง ซึ่งตัวชี้วัดสังเคราะห์จากทฤษฎี
เกี่ยวกับความคาดหวัง 
 ทฤษฏีต่าง ๆ เช่น ทฤษฏีการเรียนรู้ทางสังคมของ แบดูรา ได้เสนอว่าสิ่งที่มนุษย์เรียนรู้คือ 
ความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งต่าง ๆ กล่าวคือ มนุษย์เรียนรู้ความสัมพันธ์ระหว่างเหตุการณ์กับเหตุการณ์ เรียนรู้
ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมและผลกรรมที่จะเกิดจากพฤติกรรม ความรู้ที่มนุษย์เรียนรู้เหล่านี้เป็น
ความเชื่อที่มีผลในการควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์เอง จากการเรียนรู้ความสัมพันธ์ต่าง ๆ ดังกล่าว เมื่อ
ประสบกับเหตุการณ์หนึ่ง มนุษย์จะอาศัยประสบการณ์ของตนคาดหวังเกี่ยวกับเหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้น
ตามมาได้ ท าให้เกิดความดีใจ ความวิตกกังวลและความคาดหวาดหวั่นต่อเหตุการณ์ ซึ่งมีผลต่อการ
ตัดสินใจและการแสดงพฤติกรรมใดหรือไม่ 
 Turner.(1982 : 349 – 351) กล่าวถึงทฤษฏีบทบาทในเชิงทฤษฏีปฏิกรรม สัญลักษณ์นิยมไว้ โดย
เปรียบเทียบเหมือนกับ “การเล่นละครเวที” ซึ่งจะประกอบด้วยลักษณะความคาดหวังทั่ว ๆ ไป 3 
ประการด้วยกัน คือ 

1. ความคาดหวังจาก “บท” หมายถึง ภาวะเป็นจริงต่าง ๆ ทางสังคมจะสามารถเปรียบได้ 
เช่นเดียวกับละคร ซึ่งประกอบด้วยต าแหน่งต่าง ๆ ทางสังคมมากมาย โดยมีบรรทัดฐานเป็นตัวก าหนดว่า 
บุคคลควรจะมีพฤติกรรมเช่นใดในสังคม กิจกรรมหรือการกระท าต่าง ๆ ทางสังคมจะถูกจัดระบบและ
ควบคุมโดยบรรทัดฐานที่แตกต่างกันไปตามสถานการณ์และเงื่อนไขทางสังคมที่แตกต่างกันไปแต่ละ
รูปแบบของแต่ละสังคม 

2. ความคาดหวังจากผู้ร่วมแสดงคนอ่ืน ๆ หมายถึง การที่สังคมมีบรรทัดฐานซึ่งเปรียบเทียบ
เสมือนต้นร่างที่จะก าหนดบทบาทของบุคคลในความสัมพันธ์กันทางสังคมดังกล่าวด้วยบุคคลในสังคม จึง
ต้องมีการสวมบทบาทซึ่งกันและกัน เพื่อที่บุคคลจะได้คาดหวังพฤติกรรมของบุคคลอ่ืนในสังคมที่แสดงออก
และสามารถ มีปฏิสัมพันธ์ที่ถูกต้องได้ตามคาดหวังของสังคมและบุคคลอื่น ๆ 

3. ความคาดหวังจาก “ผู้ชม” เป็นการคาดหวังของบุคคลในสังคมที่อยู่ในสถานภาพต่าง ๆ กัน
ซึ่งจะต้องคาดหวังและสวมบทบาทของบุคคลอ่ืนที่เป็นเครื่องน าทางไปสู่การปฏิสัมพันธ์ทางสังคมอย่าง
ถูกต้องและเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่เป็นความคาดหวังร่วมกัน 

Vroom.(อ้างถึง สถิต สงศ์สวรรค์. 2539 : 490) ได้กล่าวว่า การที่บุคคลจะกระท าการใด ๆ ก็ตาม
ขึ้นอยู่กับตัวแปร ได้แก่ ผลตอบแทนที่เขาจะได้รับเหมาะสมกับบทบาทที่เขาครอบครองเพียงใด ความ
พอใจหรือไม่พอใจที่เขาได้รับเมื่อเปรียบเทียบกับผู้อ่ืนแล้วเขาเชื่อว่าเขาจะต้องเป็นผู้รับผลอันนั้น เมื่อมี
โอกาสที่จะได้รับผลตอบแทนตามคาดหวัง 
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ส่วนหนึ่งของการตัดสินใจในการกระท าพฤติกรรมของบุคคลนั้น เนื่องมาจากเขาคาดหวังในสิ่งนั้น
ว่ามีประโยชน์หรือโทษต่อเขาเพียงใด หรืออาจมีการชั่งใจในผลได้ผลเสียที่เขาจะได้รับมากน้อยเพียงใด ถ้า
ผลที่ได้รับเป็นผลดีตามความต้องการมากกว่าผลเสีย บุคคลก็จะมีแนวโน้มที่จะกระท าพฤติกรรมนั้นมาก
ขึ้น 

ดังนั้น กล่าวโดยสรุปได้ว่า จากทฤษฎีแรงจูงใจและทฤษฏีความคาดหวัง การที่บุคลากรตัดสินใจ
เข้าร่วมกิจกรรมย่อมคาดหวังล่วงหน้าถึงประโยชน์ที่ตนเองได้รับโดยตรงตามความต้องการที่มีซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ต่อตนเองและผู้อ่ืน 
 ทฤษฏีภำวะผู้น ำ (Theory of Leadership) 
 Fred E Fiedler (อ้างถึง สถิต วงศ์สวรรค์. 2539 : 241 – 242) กล่าวว่า ผู้น า หมายถึงบุคคลที่
ริเริ่มหรือส่งเสริมให้มีการเปลี่ยนแปลงการกระท าของกลุ่มอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นผู้ที่สนับสนุน
ส่งเสริมให้มีการสัมพันธ์ที่ดีของสมาชิกภายในกลุ่ม 
 Stogdill and Coons (อ้างถึงใน พิสมัย วิบูลยสวัสดิ์. 2548 : 296) กล่าวว่าผู้น าที่มีประสิทธิภาพ
จะส่งผลให้เกิดผลงานของกลุ่ม ขวัญและความพอใจของสมาชิกลุ่มรวมไปถึงสามารถน ากลุ่มไปสู่เป้าหมาย
ได้อย่างสัมฤทธิ์ผล ซึ่งผู้น าที่มีประสิทธิภาพมีลักษณะ ดังนี้ 

1. มีความคิดริเริ่ม มีความคิดสร้างสรรค์ มีการตัดสินใจในตัวเองสูง 

2. มีความใกล้ชิดกับสมาชิกในหมู่คณะ ท าตัวเป็นกันเองเข้ากันได้กับหมู่คณะและสามารถและ
เปลี่ยนความคิดเห็นกับหมู่คณะได้ 

3. มีการป้องกันผลประโยชน์ของกลุ่ม รักษาไว้ซึ่งการกระท าในนามหมู่คณะเมื่อกลุ่มถูกต าหนิ 
4. มีการเสริมสร้างความสามัคคีและมิตรไมตรีให้เกิดขึ้นในกลุ่ม หมายถึง การสร้างบรรยากาศที่

ดีให้เกิดในหมู่คณะ โดยพยายามลดข้อขัดแย้งไม่ลงรอยกัน ความเห็นอภิปรายในกลุ่มให้ลดลง 

5. มีการแบ่งสรรงานผู้น าที่ดีต้องสามารถก าหนดลักษณะงานทั้งของตนและของสมาชิกผู้อ่ืนใน
หมู่คณะให้ชัดเจนได้และเข้าใจถึงความสัมพันธ์ของงานแต่ละส่วนที่สมาชิกกลุ่มท าอยู่ 

6. มีความสามารถระงับการกระท าบางประการที่สมาชิกเห็นควรกระท า ตลอดจนสามารถ
ยับยั้งการกระท าของกลุ่มได้ด้วย 

7. มีการติดต่อสื่อสาร แลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างหน่วยงานหรือสมาชิกกลุ่มด้วย อันจะท าให้
ทั้งตนเองและสมาชิกได้รู้ถึงกิจกรรมของกลุ่มเสมอ 

8. ยอมรับการกระท าของสมาชิกกลุ่มมีการสนับสนุนให้สมาชิกกลุ่มมานะพยายามที่จะท างาน
ให้ได้ผลดีกว่าเดิมเสมอ 

9. มีความกล้าที่จะตัดสินใจ โดยเฉพาะเมื่อได้พิจารณาไตร่ตรองเรื่องสั้น ๆ อย่างรอบคอบ
พอสมควรแล้ว และเม่ือตัดสินแล้วก็พร้อมที่จะรับผิดชอบในผลที่จะตามมา 
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10. มีการเคารพในความคิดเห็นของผู้อ่ืนไม่ถือว่าความคิดของตนเองถูกที่สุดเสมอไป แต่ควรยึด
ความคิดของสมาชิกกลุ่มมีคุณค่าด้วย รูจักรับฟังความคิดของสมาชิกด้วยใจเป็นธรรม และยังให้แง่คิดที่ดี
เป็นประโยชน์แก่ส่วนรวมด้วย 

11. มีการรู้จักผู้ร่วมงานเป็นอย่างดี เช่น รู้ถึงศักยภาพ ความสนใจ ความถนัดของแต่ละคนเพ่ือ
เป็นประโยชน์ในการมอบหมายงาน 

12. มีความเสียสละให้แก่งานของหมู่คณะ ได้รับการชื่นชมยินดีสรรเสริญจากลูกน้องหรือ
ผู้ร่วมงาน รู้จักเสียสละความสุขสบายส่วนตนเพื่อประโยชน์ส่วนรวม 

13. มีความสามารถเหมือนสมาชิกกลุ่มในด้านวิชาการงานเฉพาะอีกทั้งมีความสามารถในด้านอ่ืน 
ๆ ที่อาจไม่เกี่ยวข้องกับงานของกลุ่มโดยตรง เช่น ความสามารถในการเข้าใจคน 

สุรางค์ จันทร์เอม. (2537 : 5) กล่าวว่า ผู้น า หมายถึง บุคคลที่สามารถประสานงานของกลุ่มให้
ความต้องการของกลุ่มไปสู่จุดหมายปลายทางที่ตั้งไว้ได้ เพ่ือความเจริญก้าวหน้าของกลุ่มของตน 

ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยต้องการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ 
ทะเบียนในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยคาดหวังว่าหากเจ้าหน้าที่มีภาวะผู้น า
ตามลักษณะเหล่านี้ จะสามารถพัฒนาความรู้ความเข้าใจต่องานทะเบียนได้ เพ่ือพร้อมที่จะให้บริการที่มี
คุณภาพกับนักศึกษาท่ีมารับบริการต่อไป 
 
กำรติดต่อสื่อสำร 
 
 การติดต่อสื่อสาร (Communication) ได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายประการ ดังนี้ 
 Smith และ Wakeley (อ้างถึงใน อารี เพชรผุด. 2539 : 133) ได้กล่าวว่า การสื่อสาร คือการให้
หรือแลกเปลี่ยนข่าวสาร ข้อมูล ความคิด ความรู้สึก โดยวิธีการพูด การเขียนและการใช้สัญญลักษณ์ต่าง ๆ  
 Miller (อ้างใน ปรมะ สตะเวทิน. 2536 : 12) ให้ความหมายของการสื่อสารว่า หมายถึงการ
ถ่ายทอดข่าวสารจากที่หนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง ส่วน Kahn (อ้างถึงในอารี เพชรผุด. 2539 : 133) กล่าวว่า การ
สื่อสารเป็นระบบสังคมที่เกี่ยวข้องกับหน้าที่ของกลุ่มองค์กรของสังคม และอารี เพชรผุด. (2539 : 134) ได้
สรุปไว้ว่า การสื่อสาร คือ การส่งข่าวสาร ข้อมูล แนวคิด ตลอดจนทัศนคติ 
 ควำมส ำคัญของกำรติดต่อสื่อสำร 
 ในการพัฒนาทั้งในระดับมหาวิทยาลัย และระดับประเทศ นักศึกษาซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญอย่างหนึ่ง
ในกระบวนการพัฒนาจะต้องได้รับการพัฒนาเสียก่อน ทั้งนี้เพราะการพัฒนาจะต้องอาศัย ความร่วมมือ
จากนักศึกษาหรือบุคคลอ่ืน ๆ สามารถให้ความร่วมมือกัน นักศึกษาจะต้องมีความรู้มีเจตคติที่ดีต่อการ
พัฒนา ตลอดจนมีความเข้าใจถึงความจ าเป็นและแผนงานของโครงการพัฒนาเสียก่อนจึงจะเกิดการ
เปลี่ยนแปลงความคิดและพฤติกรรมในการเข้าร่วม ซึ่ งสอดคล้องกับแนวคิด ของ Rogers และ 
Shoemaker (1971 : 81 – 86) เรื่องกระบวนการยอมรับวิทยาการใหม่หรือการยอมรับการเผยแพร่
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นวัตกรรมซึ่งเป็นการสื่อสารประเภทหนึ่งที่มีความคิดใหม่หรือวิธีการปฏิบัติใหม่ถูกเผยแพร่ไปยังสมาชิกใน
ระบบสังคม ทั้งนี้การเผยแพร่นวัตกรรมทุกชนิดจะต้องมีองค์ประกอบ 4 ประการ (เกศินี จุฑาวิจิตร.2542 
: 70-72) คือ 

1. นวัตกรรม การที่บุคคลจะยอมรับนวัตกรรมหรือไม่ และยอมรับได้เร็วหรือช้าขึ้นอยู่กับการ
รับรู้ของบุคคลที่มีต่อลักษณะของนวัตกรรม ส าหรับลักษณะของนวัตกรรมที่มีผลต่อการยอมรับของ
สมาชิกในสังคม มี 5 ประการ คือ 

 1.1 ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (Reactive Advantage) หมายถึง การที่นวัตกรรมหนึ่งถูก
รับรู้ว่ามีคุณค่าสูงกว่าสิ่งที่มีอยู่หรือเป็นอยู่เดิมในสังคม ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบอาจจะปรากฎอยู่ในรูป
ของผลก าไรทางเศรษฐกิจ หรือการเสริมสร้างคุณภาพชีวิต และสถานภาพสังคมได้ 
 1.2 ความเข้ากันได้ (Compatibility) คือ การที่นวัตกรรมได้รับการยอมรับว่ามีความ
สอดคล้องกับค่านิยม ความเป็นอยู่ วิถีชีวิต ประสบการณ์ในอดีต และความต้องการของสมาชิกในสังคม 
 1.3  ความซับซ้อน (Complexity) คือการที่นวัตกรรมได้รับการยอมรับว่ามีความยากหรือ
ง่ายในการเข้าใจ หรือโดยการน าไปใช้ 
 1.4  ความสามารถทดลองได้ (Testability) คือ หากนวัตกรรมนั้น ๆ สามารถทดลองให้เห็น
จริงได้ว่ามีประโยชน์หรือคุณค่าต่อบุคคลหรือกลุ่มคน 
 1.5  ความสามารถในการสังเกตุผล (Observe ability) คือการที่ผลของนวัตกรรมมองเห็น
ได้ นวัตกรรมใดท่ีสามารถเห็นผลได้ชัดเจนจะได้รับการยอมรับเร็วกว่านวัตกรรมที่สังเกตผลได้ยาก 
 2.  ช่องสาร เป็นช่องทางที่เผยแพร่ ซึ่งเป็นเนื้อหาที่เกี่ยวกับนวัตกรรมได้ถูกส่งผ่านจากแหล่งสาร
หรือผู้ส่งสารไปยังผู้รับสารโดยผ่านช่องทางการสื่อสาร ทั้งนี้วัตถุประสงค์ที่จะเปลี่ยนแปลงความรู้ ทัศนคติ 
และพฤติกรรมบางประการของผู้รับสาร ดังนี้ช่องทางการสื่อสารหรือสื่อ คือ สิ่งที่ขนส่งสารหรือพาหนะ
ของสารเป็นเครื่องมือหรือวิธีการที่สารไหลจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร ส าหรับหลักเกณฑ์การเลือกช่องทาง
การสื่อสารที่ผู้ส่งสารสามารถใช้ติดสินใจในการเลือกดังนี้ มีสื่ออะไรให้เลือกใช้ได้บ้าง มีงบประมาณมาก
น้อยเพียงใด ความนิยมของผู้ส่งสารสื่อใดเข้าถึงนักศึกษามากที่สุด โดยเสียค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด สื่อใดมี
อิทธิพลมากที่สุด สื่อใดมีความเหมาะสมกับวัตถุประสงค์ของผู้ส่งสารมากที่สุดและสื่อใดเหมาะสมกับ
เนื้อหาของสารมากที่สุด 
 3.  ช่วงเวลาเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญที่ใช้ประกอบในการพิจารณากระบวนการเผยแพร่
นวัตกรรม เนื่องจากนวัตกรรมหนึ่ง ๆ จะได้รับการยอมรับจากบุคคลในสังคมหนึ่ง ๆ ภายใต้ระยะเวลาที่
แตกต่างกัน 
 4.  สมาชิกภายในสังคม หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่ไม่เป็นทางการ สมาชิกในองค์กรหรือ
ระบบสังคมย่อย ซึ่งสมาชิกจะรวมตัวกันเพ่ือแสวงหาทางแก้ไขร่วมมือกันเพ่ือกระท าการใดที่มีเป้าหมาย
ร่วมกัน 
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 ประเภทของกำรตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม 
 ประเภทของการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม 3 ประเภท (เกศินี จุฑาวิจิตร. 2542 : 45) คือ 

1. การตัดสินใจ โดยบุคคล (Optional Decision) คือ การที่บุคคลตัดสินใจด้วยตนเองได้
โดยอิสระว่าจะยอมรับหรือไม่ยอมรับนวัตกรรมนั้น 

2. การตัดสินใจโดยกลุ่มหรือโดยส่วนรวม (Collective Decision) คือ การที่บุคคลจะ
ยอมรับนวัตกรรมได้หรือไม่นั้น ต้องขึ้นอยู่กับการตัดสินใจของกลุ่มก่อนว่าจะยอมรับนวัตกรรมนั้นหรือไม ่

3. การตัดสินใจโดยผู้มีอ านาจ (Authority Decision) เป็นการตัดสินใจโดยที่ผู้มีอ านาจเป็น
การตัดสินใจที่ไม่เกี่ยวกับทัศนคติของผู้ตัดสินใจที่มีต่อนวัตกรรมนั้น แต่เป็นการตัดสินใจโดยหน้าที่ 
  กระบวนกำรตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม 
 กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม เป็นกระบวนการหรือการกระท าที่มิได้เกิดขึ้นใน
ทันทีทันใด แต่เป็นการที่เกิดขึ้นติดต่อกันในช่วงเวลาที่นานพอสมควร ซึ่ง โรเจอร์แบละชูเมกเกอร์ (1971 : 
167 -168) ได้สรุป กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมเป็นกระบวนการที่ เกิดขึ้นในสมอง
ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ 

1. ขั้นรับรู้ (Awareness) เป็นขั้นที่บุคคลได้รับรู้เกี่ยวกับนวัตกรรม แต่ยังได้ข่าวสารไม่ครบ
บริบูรณ์ การรับรู้มักเป็นโดยบังเอิญ ซึ่งอาจจะท าให้เกิดการอยากรับรู้ต่อไป อันเกิดจากมีความต้องการที่
น านวัตกรรมไปใช้แก้ปัญหาที่ตนเองประสบอยู่ 

2. ขั้นการจูงใจ (Persuasion) เป็นขั้นที่บุคคลจะเกิดความรู้สึกชอบนวัตกรรมนั้น ๆ บุคคลจะ
เริ่มแสวงหาข้อมูลอย่างกระตือรือร้น เริ่มมีความสนใจและแสวงหารายละเอียดเกี่ยวกับนวัตกรรมเพ่ิมใน
กระบวนการขั้นตอนนี้จะมีการใช้ความคิดมากว่าขั้นตอนแรกผลจะให้ได้รับความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมมาก
ขึ้น บุคคลจะรับรู้ว่านวัตกรรมทุกอย่างมีลักษณะของความเสี่ยงอยู่ด้วยเขาจึงต้องการแรงเสริมเพ่ือให้เกิด
ความมั่นใจบุคคลจะแสวงหาแรงเสริมได้จากการสื่อสารระหว่างบุคคล 

3. ขั้นตอนการตัดสินใจ (Decision) เป็นขั้นที่จะไตร่ตรอง จะยอมรับนวัตกรรมนั้นดีหรือไม่ได้
ช่วยการชั่งน าหนักระหว่างข้อดีและข้อเสียว่า เมื่อน ามาใช้แล้วจะเป็นประโยชน์ต่อกิจกรรมของตนหรือไม่
และประโยชน์ที่ได้รับนั้นมากพอที่จะยอมรับไปปฏิบัติอย่างเต็มที่หรือไม่ 

4. ขั้นการน าไปปฏิบัติ (Implementation) เป็นขั้นตอนที่บุคคลทดลองใช้นวัตกรรมนั้นกับ
สถานการณ์ของตน ซึ่งเป็นการทดลองดูกับส่วนน้อยก่อนว่าได้ผลดีหรือไม่และประโยชน์ที่ได้รับนั้นมาก
พอที่จะยอมรับไปปฏิบัติอย่างเต็มที่หรือไม่ 

5. ขั้นตอนการยืนยัน (Confirmation) เป็นขั้นที่บุคคลจะแสวงหาข่าวสารเพิมเติมหรือแรงเสริม
เพ่ือสนับสนุนหรือยืนยันการตัดสินใจเกี่ยกับนวัตกรรมที่กระท าไปแล้ว แต่บุคคลอาจเปลี่ยนไปในทาง
ตรงกันข้ามได้ ถ้าเขาได้รับข้อมูลใหม่ที่ขัดแย้งกับข้อมูลที่ได้รับมา ขั้นยืนยันนี้จะเกิดขึ้นหลังจากการ
ตัดสินใจในระยะเวลาหนึ่ง ในขั้นนี้บุคคลใกล้ชิดจะมีบทบาทมาก 
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 จากแนวคิด ทฤษฏี การติดต่อสื่อสารและกระบวนการตัดสินใจยอมรับนวัตกรรมดังกล่าว ผู้ท า
การศึกษาเห็นว่าการพัฒนาความรู้ความเข้าใจของบุคลากร เพ่ือให้รับรู้การพัฒนารูปแบบ งานทะเบียน
ใหม่ เป็นนวัตกรรมอย่างหนึ่งที่มุ่งเน้นเปลี่ยนแปลงการท างานด้วยความเข้าใจและเจตคติต่อ งานทะเบียน 
ทั้ง 9 คณะของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จึงจ าเป็นต้องน ากระบวนการตัดสินใจ การ
ยอมรับนวัตกรรมและการติดต่อสื่อสารมาใช้ 
 
บุคลิกภำพ 
 
 บุคลิกภาพ (Personality) มาจากค าศัทพ์ภาษาลาตินว่า Persona หมายถึง หน้ากากที่ตัวละคร
สวมใส่เวลาเล่นละคร ซึ่งเป็นการเปรียบเทียบว่ามนุษย์ทุกคนย่อมมีบทบาทที่สวมใส่แต่ในชีวิตประจ าวัน
บุคลิกภาพของบุคคลมักจะมองในแง่ของคุณลักษณะทั่วๆไป ของบุคคลนั้น มุ่งไปในทางคุณลักษณะทาง
กายและทางใจ แต่นักจิตวิทยาได้ให้ความหมายของบุคลิกภาพไว้หลายทัศนะด้วยกัน เช่น มอร์แกน กล่าว
ว่า บุคลิกภาพ หมายถึง คุณสมบัติและคุณลักษณะเด่นของบุคคลรวมถึงการปรับตัวของบุคคลต่อ
สิ่งแวดล้อมต่าง ๆ  
 ชวนพิศ ทองทวี. (2544 : 15) ได้ให้ความหมายไว้ว่า บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะต่าง ๆ ของ
บุคคลทั้งภายในและภายนอกที่จะช่วยในการปรับตัวต่อสิ่งแวดล้อมและแสดงลักษณะที่เป็นเฉพาะตัวของ
แต่ละบุคคล 
 วิจิตร อาวะกุล. (2545 : 8) ได้ให้ความหมายของบุคลิกภาพว่า หมายถึง การแสดงออกซึ่ง
พฤติกรรมของมนุษย์ อันเป็นปฏิกิริยาร่วมของระบบต่าง ๆ ในร่างกาย เช่น อารมณ์ ความคิด เจตคติ 
สติปัญญา ความสามารถ การเรียนรู้ ประสบการณ์ แรงจูงใจที่สะสมมาตั้งแต่เกิดว่ามีอยู่อย่างไร เพียงไร 
 รวิวงศ์ ศรีทองรุ่ง. (2543 :3) ได้ให้ความหมายของบุคลิกภาพว่า หมายถึงลักษณะต่าง ๆ ของแต่
ละบุคคลที่รวมกันแล้วท าให้บุคคลนั้นแตกต่างกับบุคคลอ่ืน ลักษณะต่าง ๆ เหล่านั้น ได้แก่ อุปนิสัยใจคอ 
ความสนใจ ทัศนคติ ตลอดจนพฤติกรรมต่าง ๆที่บุคคลนั้นแสดงออกมา 
 ยงยุทธ์ เกษสาคร. (2541 : 184) ได้ให้ความหมายของบุคลิกภาพว่า หมายถึง คุณลักษณะที่ทุกสิ่ง
ทุกอย่างที่รวมอยู่ในตัวของแต่ละบุคคลซึ่งมีผลท าให้มีความแตกต่างระหว่างบุคคลทั้งภายนอกและภายใน
โดยส่วนรวม ลักษณะท่าทางที่แสดงออกของแต่ละบุคคล เช่น การพูดจา การแต่งกายและอารมณ์ที่แสดง
ออกมา 
 จากค านิยามทั้งหมดที่กล่าวมา ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่า บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง พฤติกรรม
รวมของบุคคลซึ่งมีลักษณะเฉพาะคน ๆ หนึ่ง พฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกมาเป็นการปรับตัวของ
บุคคล 
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 บุคลิกภาพแบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 
1. บุคลิกภาพภายนอก หมายถึง สิ่งที่เห็นได้ชัดเจนจากสภาพภายนอกของคนและสามารถ

ที่จะปรับปรุงได้โดยใช้เวลาไม่นานนัก ได้แก่ รูปร่างหน้าตา สุขภาพ การแต่งกาย กิริยา ท่าทาง การแสดง
ทางสีหน้าและแววตา การพูดจา 

2. บุคลิกภาพภายใน หมายถึง สิ่งที่อยู่ภายในใจหรืออุปนิสัยใจคอ ซึ่งมองไม่เห็นสัมผัสไม่ได้ 
เป็นความรู้สึกนึกคิด 
 องค์ประกอบของบุคลิกภาพ บุคลิกภาพประกอบด้วยลักษณะหลายประการ บางอย่างก็สามารถ
สังเกตเห็นได้ แต่บางอย่างก็ไม่สามารถสังเกตเห็นได้ สิ่งที่ประกอบเป็นบุคลิกภาพ ได้แก่ 

1. รูปร่างหน้าตา (Body) ได้แก่ ความสูง เตี้ย อ้วน สีของผม สีของผิว สิ่งเหล่านี้มีอิทธิพล
ต่อการพัฒนาบุคลิกภาพของบุคคลของแต่ละคนกับสิ่งแวดล้อม ซึ่งแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด 
โลภ ความเฉลียวฉลาด ความเชื่อมั่นในตนเอง กิริยาท่าทาง การแต่งกาย ความรู้สึกนึกคิดที่มีต่อตนเอง
และบุคคลอ่ืน 

2. ความสามารถ (Ability) หมายถึง ขีดจ ากัดของลักษณะทางกายภาพที่มีในแต่ละบุคคลใน
การที่จะท างานสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ถ้ามีมาแต่ก าเนิดเรียกว่า ความถนัดตามธรรมชาติ หรือพรสวรรค์ เช่น มี
ความสามารถในด้านกีฬา ดนตรี ศิลปะ 

3. ความคล่องแคล่วว่องไว (Mobility) เกี่ยวข้องกับอวัยวะกล้ามเนื้อที่มีส่วนในการ
เคลื่อนไหว การท างานประสานสัมพันธ์ระหว่างกล้ามเนื้อและระบบประสาท ผู้ที่มีประสาทไวมักจะมีการ
ตอบสนองต่อสิ่งเร้าได้เร็ว และเรียนรู้ในสิ่งแวดล้อมปรับตัวได้เร็ว และได้รับยกย่องนับถือจากบุคคลอื่น  

4. สติปัญญา (Intelligence) หมายถึงความสามารถที่จะปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ใหม่ 
ๆ ได้เป็นการประสมประสานของประสบการณ์เดิม ได้แก่ ความจ า การเรียนรู้ ความเข้าใจ การสังเกต การ
วางแผนการท างาน การมีวิจารณญาณในการท างาน สติปัญญาท าหน้าที่ เป็นผู้แสดงบทบาทของ
บุคลิกภาพของแต่ละบุคคล 

5. การแสดงตน (Self Expression) คนแต่ละคนจะมีความแตกต่างกันเมื่อเขาได้แสดงออก
โดยเสรีทางความคิด ความต้องการและอารมณ์บางคนชอบแสดงตนออกอย่างเปิดเผย ในขณะที่บางคน
พยายามควบคุมอารมณ์ของตนเอง บางคนคิดมากกว่าลงมือท า แต่บางคนท ามากกว่าคิดการแสดงออก
ของคนมักมี 2 ลักษณะ คือ พวกชอบแสดงตัว (Extroversion) และพวกชอบเก็บตัว (Introversion) 
อย่างไรก็ตามอาจกล่าวได้ว่าบุคคลที่ชอบออกความคิดเห็นชอบการแสดงตัวมีความต้องการเอาชนะสูงและ
เป็นที่รู้จักในสังคมมากกว่าผู้ที่ชอบเก็บตัว 
  ลักษณะของคนที่มีบุคลิกภาพดี สุขภาพร่างกายสมบูรณ์ ท่าทางสง่า กระฉับกระเฉงสามารถ
ปรับตัวเข้ากับสิ่งแวดล้อมหรือเข้ากับผู้อ่ืนได้ดีในทุกกาลเทศะ มีอารมณ์ขัน ร่าเริงมี โอกาสอันสมควร เป็น
คนมีเหตุผล ละเอียดรอบคอบ มีความอดทนและมีก าลังใจ กล้าในการเผชิญกับภาวะคับขันหรืออุปสรร
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ต่าง ๆ มองโลกในแง่ดี มีความเป็นตัวของตัวเอง กล้าคิด กล้าตัดสินใจในสิ่งที่ตนเห็นว่าได้พิจารณาแล้ว 
ยอมรับความเป็นจริงที่ได้พิสูจน์แล้วแม้สิ่งนั้น ๆ จะขัดกับความเชื่อหรือความเห็นดั้งเดิม 
 หลักเบื้องต้นในการปรับปรุงบุคลิกภาพเพ่ือการพัฒนา 
 นักวิชาการ Adler  ได้ให้ข้อเสนอแนะเบื้องต้นในการปรับปรุงบุคลิกภาพเพ่ือการพัฒนา ดังนี้ 

1.  จงพยายามตัดค าว่า “ไม่” ออกไปจากการกระท า พฤติกรรมและการพูด จะต้องแสดง
ให้เห็นว่าตนเองสามารถท่ีจะท าได้ และพยายามท าแต่สิ่งที่ดีเท่านั้น โดยฝึกให้เป็นนิสัยจนกระทั่งท าได้โดย
ไม่ต้องฝืนท า 

2. มั่นใจในตนเอง และมีจินตนาการที่เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับ
แนวโน้มของสังคม และจงพยายามก าหนดจุดยืนของตน หาทางฟันฝ่าอุปสรรคให้ไปถึงจุดก าหนดของ
ตนเองในทางท่ีถูกต้อง 

3. เป็นผู้ที่หยุดนิ่งอยู่กับที่ให้ทุกสิ่งทุกอย่างเคลื่อนไหวเสมอ หาทางเปลี่ยนแปลงตนเองให้
ไปสู่บุคลิภาพที่น่าจะเป็น การเปลี่ยนแปลงอาจเกิดขึ้นได้จากการสังเกต การจดจ าการเปรียบเทียบและน า
สิ่งที่ดีมาเป็นหลักในการที่จะเปลี่ยนแปลงตนไปสู่จุดนั้นให้ได้ 

4. สร้างศรัทธาให้เกิดกับตนเอง โดยถือว่าตนเองก็เป็นคนที่มีความสามารถไม่แพ้คนอื่นไม่ดู
ถูกตนเอง ต้องถือว่าเมื่อคนอ่ืนท าได้เราก็ท าได้ ตรวจสอบผลการกระท าของตนเองอยู่เสมอ ๆ เพ่ือแก้ไข
ข้อบกพร่องให้การกระท าคราวต่อไปอยู่ในสภาพที่เหมาะสม 

5. พยายามเป็นบุคคลที่ร่าเริ่งแจ่มใสอยู่ เสมอ ท าตนเป็นคนยิ้มแย้มแจ่มใส ยิ้มได้ทุก
สถานการณ์ การฝึกให้เป็นผู้ร่าเริงอยู่ตลอดเวลานั้น แรก ๆ อาจท าได้ยากแต่ถ้าฝึกฝนเป็นประจ าก็จะมีทาง
ประสบผลส าเร็จ 
 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อกำรพัฒนำบุคลิกภำพ 
 บุคลิกภาพของแต่ละคนที่สามารถจะพัฒนาได้ โดยมุ่งให้ผลที่ดี มิได้ขึ้นอยู่กับหลักเกณฑ์การ
พัฒนาต่างๆ ตามที่ได้แนะน ามาแล้วเท่านั้น แต่ยังขึ้นอยู่กับปัจจัยอ่ืนที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนาอยู่มาก และ
ถือเป็นส่วนส าคัญที่ควรน ามาประกอบหาข้อสรุปว่า ท าไมการพัฒนาบุคลิกภาพของแต่ละคนซึ่งใช้เกณฑ์
เดียวกันจึงไม่ได้ผลเดียวกัน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนามีดังต่อไปนี้ 

1. ด้านชีววิทยา หรือส่วนประกอบเป็นตัวบุคคลเป็นปัจจัยเบื้องต้นที่จะเสริมสร้างให้แนวโน้มใน
การพัฒนาบุคลิกภาพสัมฤทธิ์ผลตามเป้าหมาย ซึ่งควรพิจารณาดังต่อไปนี้ สิ่งแวดล้อมต่างๆ ที่มีก่อนการ
ปฏิสนธิและปรากฏการณ์ต่างๆ ขณะคลอดออกมาเป็นทารกความสมบูรณ์ของการวิภาค ระบบประสาท
และสิ่งแวดล้อมทั่วไปเก่ียวกับร่างกายของตน ล าดับขั้นการเจริญเติบโตของอวัยะส่วนต่าง ๆ และวุฒิภาวะ 

2. ด้านสังคม เป็นเครื่องสนับสนุนการพัฒนาบุคลิกภาพที่ส าคัญ เพราะมีอิทธิพลสูงสามารถจะ
บังคับให้บุคคลในสังคมคล้อยตามพฤติกรรมของส่วนรวมตลอดมา ทั้งนี้อาจเกิดจากสัญชาตญาณในการ
เลียนแบบของบุคคล อันที่จะให้เกิดการยอมรับจากบุคคลอ่ืน เช่น สถานภาพทางครอบครัว ความมั่นคง 
ความอยู่รอดของครอบครัว เป็นสิ่งแรกที่แต่ละบุคคลพึงประสงค์ การอบรมเลี้ยงดูตั้งแต่แรกเกิด และการ
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เป็นแบบอย่างของพ่อแม่หรือบุคคลในครอบครัว ระดับเศรษฐกิจของครอบครัวและส่วมรวม ภูมิล าเนา
ของครอบครัว ซึ่งจะต่างกันไปโดยต าบลที่อยู่ และสภาพแวดล้อมของแต่ละท้องถิ่น ปัญหาอันเกิดจากกลุ่ม
ชน ทั้งส่วนใหญ่และส่วนน้อย อันมีผลกระทบต่อความเป็นอยู่ของบุคคลนั้น ๆ ด้วย ปัญหาในการครองชีพ 
ความสะดวกสบาย สุขภาพ การศึกษา สวัสดิการและความปลอดภัยของชีวิต ปัญหาเรื่องเชื้อชาติ ศาสนา
และวัฒนธรรมและค่านิยมที่เป็นอิทธิพลต่อการด าเนินชีวิต 

3. ด้านจิตวิทยาเป็นเรื่องที่ศึกษาเกี่ยวกับบุคคลและพยายามท าความเข้าใจถึงสาเหตุต่าง ๆ ที่
ส่งผลให้แต่ละคนมีลักษณะเฉพาะตัว รวมถึงการประพฤติปฏิบัติทุกอย่างของบุคคลเท่าที่จะสามารถ
สังเกตเห็นได้ หรือใช้เครื่องมือช่วยสังเกตได้ โดยอาจอนุมานเอาจากการกระท าหรือการแสดงออกที่
เรียกว่า “พฤติกรรม” (Behavior) และเพ่ือให้ทราบถึงพฤติกรรมของแต่ละคน อาจใช้วิธีการรวบรวม
ข้อมูลประกอบหลายวิธีด้วยกัน ได้แก่ การสังเกต การส ารวจ การศึกษาประวัติรายบุคคล การทดสอบ การ
ทดลอง 
 พฤติกรรมที่มีอิทธิพลต่อกำรพัฒนำบุคลิกภำพด้ำนจิตวิทยำ ได้แก่ 

1. บทบาทของแม่ที่มีต่อลูก เช่น ความสัมพันธ์ฉันแม่ลูกเป็นไปตามปกติวิสัยหรือไม่ปกติ 
หมายถึง ความเอาใจใส่ดูแล การเลี้ยงดู ความรักใคร่ ทะนุถนอม ซึ่งเป็นบทบาทที่ลูกสังเกต จดจ า 
ประพฤติปฏิบัติตาม 

2. บทบาทของพ่อ ซึ่งก็มีลักษณะคล้ายกับแม่ ที่ส าคัญ คือ พฤติกรรมของพ่อที่แสดงออกใน
ฐานะหัวหน้าครอบครัว การให้ความคุ้มครองปกป้องดูแล ให้ความปลอดภัยแก่ครอบครัว 

3. ความสัมพันธ์ที่มีต่อครอบครัวในฐานะสมาชิกของครอบครัว เช่น การช่วยท างาน การ
ช่วยเหลือเกื้อกูล การพักผ่อนหย่อนใจระหว่างเครือญาติ การอยู่รวมกันในครอบครัว 

4. ในด้านส่วนบุคคล ในแง่ความรู้สึกด้านต่างๆ เช่น ความห่วงใย ความกดดันของสังคมและ
สิ่งแวดล้อม ความรักท่ีมีต่อบุคคลอื่น ความร่วมมือร่วมใจ ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 

5. ความรู้ส านึกในตนเอง การมีจิตส านึกต่อชื่อเสียงเกียรติยศของตนเอง ความมีทักษะมี
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ สัญชาติญาณในการต่อสู้ป้องกันตนเองและพวกพ้อง การควบคุมอารมณ์และ
ความส านักในการที่จะปรับตนเองให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมได้ 
 ซึ่งปัจจัยทั้งสามด้านนี้ จะเป็นเครื่องเสริมสร้างหรือบั่นทอนการพัฒนาบุคลิกภาพของแต่ละคนอยู่
ภายใต้ปัจจัยทั้งสามด้าน จะท าให้ผลการพัฒนาบุคลิกภาพของคนไม่เหมือนกัน แม้จะใช้หลักเกณฑ์
เดียวกันก็ตาม บุคลิกภาพเป็นเรื่องเฉพาะตัวของแต่ละคน ซึ่งบุคลิกภาพที่มีเสน่ห์ใครเห็นใครก็ชอบ ใคร
เห็นใครก็รักษา จึงเป็นยอดปรารถนาของทุกคนบางคน แม้เห็นแค่ครั้งเดียวก็อยากคบหาสมาคมหรือพูดจา
ด้วยเพราะชอบทาทางหน้าตา การยิ้ม การพูดจา ความเอ้ืออาทรต่อกันทุกหน่วยงานต่างปรารถนาที่จะได้
คนดี คนเก่งมาท างาน เพ่ือให้ลูกค้าประทับใจและเข้ากับผู้ร่วมงานคนอ่ืนได้ รวมทั้งกล้าที่จะช่วยคิด ช่วย
สร้างสิ่งใหม่หรือท าประโยชน์ให้หรือสามารถประเมินสถานการณ์เข้าใจปัญหา และปัญหาได้อย่าง
เหมาะสม หากพูดถึงบุคลิกภาพจะนึกออกว่าใครเป็นใคร เพราะเป็นแบบแผนเฉพาะตัวของแต่ละคน 
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บุคลิกภาพจึงเป็นภาพรวมทั้งหมดของบุคคลหนึ่งที่แตกต่างไปจากคนอ่ืน บุคลิกภาพจึงเกิดจากภายนอก 
เช่น รูปร่ง หน้าตา การแต่งกาย สีผิว ภายใน เช่น สติปัญญา ความจริงใจ การมีจิตใจดี มีความซื่อสัตย์ 
สุจริต ความมีน้ าใจ มีคุณธรรม มีค่านิยมที่ดี 
 การพัฒนาบุคลิกภาพในการท างานนั้น ควรปรับปรุงในเรื่อง ดังต่อไปนี้ 

1. บุคลิกาภาพทางกาย ลักษณะทางกาย เช่น สูง ต่ า ด า ขาว อ้วน ผอม เป็นสิ่งที่มีมาแต่
ก าเนิด แต่อาจปรับปรุงแก้ไขได้ด้วยการฝึกฝน ใช้วิชาทางการเพทย์สมัยใหม่เข้ามาช่วยตกแต่งให้ดูสวยงาน 
น่าเคารพนับถือ หรือใช้วิชาการเสริมสวยเข้าช่วย และสุขภาพอนามัย ผู้ที่ไม่รู้จักรักษาสุขภาพจะมีร่างกาย
ไม่แข็งแรง เจ็บป่วยอยู่เสมอ จิตใจหงุดหงิด ร่างกายทรุดโทรม ฉะนั้นจึงต้องเสริมสร้างสุขภาพอนามัยให้
สมบูรณ์อยู่เสมอ 

2. อารมณ์ ต้องรู้จักควบคุมอารมณ์ ไม่ปล่อยตามใจตัวเอง คนที่ควบคุมอารมณ์ได้จะ
เอาชนะเหตุการณ์ต่างๆ ได้ ในการคบหาสมาคมนั้น จะต้องมีเหตุการณ์กระทบกระเทือนอารมณ์อยู่เสมอ 
ไม่เราก็เขาต้องเป็นฝ่ายที่ท าให้อารมณ์ของกันและกันไม่ดี ฉะนั้นจะต้องรู้จักอดทน ใจเย็น เมื่อได้รับการ
ตอบสนองที่ไม่ถูกใจ หรือได้รับการต าหนิติเตียนจากผู้อ่ืน เราต้องยอมรับความจริงว่าทุกคนย่อมมีความ
ผิดพลาดด้วยกัน เมื่อใครเอาข้อผิดพลาดของเราไปต าหนิเราต้องรับฟัง แต่เป็นเรื่องค่อนข้างยากเพราะผู้
ถูกต าหนิมักจะมีอารมณ์เสีย ก่อนจะยอมรับว่าจริงหรือไม่จริง ผู้ที่หวังปรับปรุงตัวเองต้องอดทน เพราะไม่มี
ใครมองเห็นข้อผิดพลาดของตนเองได้ เราจะต้องกล้ารับฟังค าแนะน าข้อผิดพลาด แล้วน ามาพิจารณาถึง
เจตนาดีหรือร้าย อย่าให้อคติเข้ามาครอบง าได้ ในขณะเดียวกันเราก็ไม่วิพากษ์วิจารณ์คนอ่ืน เพราะการ
วิพากษ์วิจารณ์คนอ่ืนนั้น บางครั้งก็เป็นการวิจารณ์ตัวเราให้คนอ่ืนฟัง อารมณ์ที่ดีจะเกิดขึ้นหรือมีความ
สมบูรณ์ได้อยู่ที่การฝึกฝน ต้องสุขุม หนักแน่น ไม่อ่อนแอ จนต้องพ่ึงผู้อ่ืนอยู่ตลอดเวลา หรือแข็งกร้าวจน
เป็นการรุกราน 

3. การสังคม บางคนเมื่อเข้าไปร่วมกลุ่มกับคนอ่ืนจะรู้สึกไม่สบายใจ อาจจะเนื่องมาจาก
ประสบการณ์ในอตีด จึงท าให้เป็นคนขี้อาย บางครั้งเกิดความกลัวท าให้ประหม่าความอ่อนแอก็จะปรากฏ
ให้เห็นไม่สามารถพูดคุยกับใครได้ ปัญหาเหล่านี้แก้ไขได้ ขอเพียงให้มีความตั้งใจ แล้วหาสาเหตุว่าเกิดอะไร 
การแก้ไขต้องค่อยเป็นค่อยไปโดยเปลี่ยนความรู้สึกเคยชินของเราให้เข้ากับเหตุการณ์ และสภาพแวดล้อม
ของสังคมในขณะนั้น จงปรับปรุงตนเองให้ทันสมัย ถ้าเมื่อใดเราเป็นตัวของตัวเองแล้ว จะไม่มีใครท าให้เรา
หวั่นไหวได้ ต้องไม่ลืมว่าชีวิตกับสังคมเป็นของคู่กัน จะขาดอย่างใดอย่างหนึ่งไม่ได้ 

4. ศิลปะในการพูดและการฟัง วิธีที่ดีที่จะท าให้คนนิยมนับถือ คือ จงสนใจฟังในสิ่งที่ผู้อ่ืน
พูด และยอมรับข้อเท็จจริงในสิ่งที่เขาพูด การที่เราขอความคิดเห็นของผู้อ่ืนหรือขอค าแนะน าของผู้อ่ืน 
นับเป็นการยกย่องและรู้คุณค่าของความคิดเห็นของผู้อ่ืน เราจะได้ความนิยมนับถือจากบุคคลนั้นโดยไม่
รู้ตัว คนที่ชอบพูดสรรเสริญเยินยอคนอ่ืนเกินความจริง ก็เท่ากับเป็นการแสดงความอ่อนแอและความไม่
จริงใจออกมาให้คนเห็น 
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5. การมีเหตุผล เหตุผลเป็นสิ่งจ าเป็นมาก เพราะช่วยให้เกิดความเข้าใจ หากมีการขัดแย้ง 
เกิดขึ้น ถ้ารู้จักใช้เหตุผลก็จะมีการประนีประนอมกัน ทุกสิ่งทุกอย่างก็จะราบรื่น เหตุร้ายก็จะกลายเป็นดี 
โดยการยอมรับซึ่งกันและกัน สถานการณ์ต่าง ๆ จะบอกให้เรารู้ว่าเราจะต้องยอมรับเมื่อใด หากเราท าแข็ง
ดึงดันตลอดเวลาไม่ยอมใคร ไม่ยอมรับฟังเหตุผลก็จะไม่มีใครอยากสมาคมคบหา เรื่องการใช้เหตุผลนี้ก็ต้อง
มาจากการสร้างเสริมเชาวน์ปัญญาของเราให้ดีขึ้นอย่างหนึ่ง การหาความช านาญด้วยลองปฏิบัติด้วย
ตนเองอย่างหนึ่ง และการรู้จักเปรียบเทียบว่าสิ่งใดควรหรือไม่ควร การที่จะส่งเสริมให้รู้จักใช้เหตุผลย่อม
จะต้องใช้เวลาและต้องการความอดทน มนุษย์ ที่อยู่ได้ทุกวันนี้และรู้จักผิดชอบชั่วดี ก็เพราะเคยท าผิดมา
ก่อนแล้วทั้งสิ้น จึงไม่ควรย่อท้อเมื่อเราท าผิด เพราะความผิดนี้เองที่จะเป็นบทเรียนที่ดีส าหรับเราในวัน
ข้างหน้า 

6. ความมั่นใจในตนเอง และรู้จักเป็นตัวของตัวเอง ก็จะช่วยให้ความสัมพันธ์ระหว่างกัน
ราบรื่นยิ่งขึ้น มิฉะนั้นก็จะเอนเอียงไปตามค าเล่าลือ หรือเสียงเป่าหูของผู้ประจบสอพลอจนหลงเชื่องมงาย 
ลงโทษคนผิด ๆ ก็ได้ หรือตัดสินใจไปโดยขาดความรอบคอบ 

7. ไม่เอาเปรียบคน ไม่เห็นแก่ตัว การเอาเปรียบคนอ่ืนและการเห็นแก่ตัวเป็นนิสัยของคนขี้
เหนียวชนิดเห็นแก่ได้ ซึ่งจะเป็นที่ต าหนิติฉินของคนทั้งหลาย ทั้งยังเป็นที่รังเกียจของสังคมอีกด้วย และ
อาจเป็นมูลเหตุท าให้เกิดการแตกความสามัคคีกันได้ คือถ้าตนได้ประโยชน์แล้วก็ยอมทุกอย่าง แต่ครั้นจะ
เสียประโยชน์บ้างกลับไม่ยอม คนชนิดนี้ไม่มีประโยชน์ต่อสังคมใดเลย แต่กระนั้นก็ดี สังคมเกือบทุกแห่งก็
จะมีคนชนิดนี้อยู่ คนที่เห็นแก่ตัวเอาเปรียบผู้อ่ืนแยกออกเป็น 2 ประเภทคือ เป็นโดยนิสัย และเป็นโดย
สันดาน 

8. การให้ความรักต่อผู้อ่ืน คนต้องการความรักทั้งในฐานะผู้ให้และผู้รับ คือ ต้องมีคนที่ตน
รัก และต้องการให้มีคนรักตน เพราะความรักเป็นการสร้างความอบอุ่นและความมั่นคงให้เกิดขึ้นในจิตได้ 
และถ้าเรารู้จักให้ความรักแก่ผู้อ่ืนแล้ว คนที่รักคนไม่เป็นก็เพราะเป็นคนไม่เคยรักมาก่อน เช่น คนที่ขาด
ความรัก ขาดความอบอุ่นจากครอบครัว ชีวิตมีแต่ความผิดหวังเขาจะกลายเป็นคนแข็งกระด้างไม่สามารถ
ให้ความรักแก่คนอ่ืนได้ แล้วใครจะรักเขา นั้นถ้าเรามีความรักต่อผู้อ่ืนมากเพียงใด เราก็จะได้รับความรัก
ตอบจากคน ๆ นั้นมากเช่นกัน 
 
หลักมนุษยสัมพันธ์ 
 
 มนุษยสัมพันธ์ หมายถึง ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลบางคน ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจสร้างความสุข 
ความใกล้ชิดสนิทสนม การสัมพันธ์ที่ดีกับผู้อ่ืนนั้นเกิดความพึงพอใจ รักใคร่ศรัทธาและความปรารถนา
อย่างจริงใจบนพ้ืนฐานขององค์ประกอบต่าง ๆ คือ 1) รู้จักและเข้าใจตนเอง 2) รู้ความต้องการและ
ความรู้สึกของผู้อ่ืน 3) การจูงใจที่จะให้ผู้อ่ืนกระท าในสิ่งที่เราต้องการ 4) การเอาชนะและครองหัวใจคน 
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ความเอ้ืออาทรซึ่งกันและกัน วิธีสร้างมนุษยสัมพันธ์ 1) ยิ้ม 2)จ าชื่อ 3)ฟังคนอ่ืนพูด กระตุ้นให้เขาพูดเรื่อง
ที่เขาชอบหรือสนใจ 4)สนใจเขา มองหน้าเขา ตั้งใจฟัง 5) แสดงให้รู้ว่าเขามีความส าคัญ 
 การสร้างมนุษยสัมพันธ์ โดยใช้บันได 6 ขั้น เป็นที่ทราบกันดีว่าผู้ที่จะเป็นที่ยอมรับของผู้อ่ืนจะต้อง
เป็นคนที่มีมนุษยสัมพันธ์ มีผู้ให้ทฤษฏีในการสร้งมนุษยสัมพันธ์มากมายหลายแบบและบันได 6 ขั้นนี้ก็เป็น
อีกแบบหนึ่งเช่นกัน ได้แก่ 
  ขั้นที่ 1 ท่านจะต้องยอมรับผิด ถ้าท่านได้ท าผิดจริง คนส่วนใหญ่มักไม่ยอมรับความผิดของตนเอง 
มักโทษคนอ่ืนอยู่เสมอ แต่คนผู้นั้นจะพูดเพียงว่าเสียใจหรือขอโทษที่ท าผิดไป โดยไม่ได้ตั้งใจเจตนา หรือ
โดยไม่รู้ ก็ย่อมจะได้รับการให้อภัยจากผู้อื่น ท าให้โทษที่หนักก็กลายเป็นเบาได ้
  ขั้นที่ 2 รู้จักการชมเชยผู้อ่ืนเมื่อเขาท าดี การรู้จักสรรเสริญเป็นเสน่ห์อย่างหนึ่งเป็นสิ่งที่ท าได้ง่าย 
ๆ สามารถผูกใจคนได้ แต่การยกย่องชมเชยต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นจริงไม่เสแสร้ง แต่ต้องควร
ระวังว่าการชมเชยนั้นบางครั้งก็เป็นดาบ 2 คม เช่น นายชมเชยลูกน้องอยู่เสมอแต่การชมนั้นชมกันสองต่อ
สองไม่มีใคร ได้ยินและรับรู้ ลูกน้องอาจจะไม่พึงพอใจเพราะคิดว่านายไม่ตั้งใจชมจริง ในทางกลับกันนายที่
ชมลูกน้องคนนั้นอยู่เรื่อยๆ ต่อหน้าคนอ่ืน ๆ ก็อาจจะก่อศัตรูได้ 2 ทางคือ ลูกน้องคนอ่ืน ๆ เกิดความริษยา
เพ่ือนร่วมงานว่านายชอบและอาจไม่พอใจไม่ให้ความช่วยเหลือในการท างาน ศัตรูทางที่ 2 คือ ลูกน้องไม่
พอใจนายเพราะคิดว่าล าเอียงรักชอบลูกน้องอยู่คนเดียว คนอ่ืน ๆ นายไม่เห็นความดี ฉะนั้นจะต้อง
ระมัดระวังในเรื่องการชมเชยให้มีความพอดี เหมาะสมกับเรื่องงานที่ท า ตัวบุคคล และสถานการณ์ 
  ขั้นที่ 3 รู้จักถามความคิดเห็นของผู้อ่ืน มิใช่จะตัดสินใจเพียงล าพังผู้เดียว คนอ่ืนหลาย ๆ คน
อาจจะมีความคิดท่ีดี ที่นายคาดไม่ถึงก็ได้ และการระดมสมองย่อมจะได้ความคิดใหม่ ๆ ที่ดีเสมอ อีกท้ังท า
ให้ผู้อื่นมีความพอใจที่นายยอมรับความคิดเห็นของเขา มองเห็นคุณค่าในตัวเขา 
  ขั้นที่ 4 แสดงความพึงพอใจในผลงานความคิด หรือการกระท าของผู้อ่ืน จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้อง
แสดงออกถึงความพึงพอใจ เพื่อคนคนผู้นั้นจะได้รับรู้ว่านายพอใจอย่าเก็บความรู้สึกท่ีดี ๆ ไว้กับตัว ไม่เกิด
ประโยชน์อะไร 
  ขั้นที่ 5 รู้จักกล่าวค าขอบคุณค า ๆ นี้ควรใช้ให้ติดปากเสมอ เพราะเป็นค าที่มีความหมายต่อผู้อ่ืน
มาก แม้ว่าผู้อ่ืนจะท าอะไรให้เพียงเล็กน้อยก็ตามเขาก็ต้องการค าว่าขอบคุณเพ่ือให้รู้ว่าเรารู้ว่าเขาท าสิ่งดี ๆ 
ที่เราพอใจ 
  ขั้นที่ 6 การท างานใด ๆ ก็ตามพยายามใช้ค าว่า เราเสมอเพ่ือให้กลุ่มรู้สึกว่าเราทั้งหมดคือผู้ท าใช่
ใครคนหนึ่งหรือนายเท่านั้นท าเพียงคนเดียว มีผู้ให้ประโยคที่มีความหมายท านองนี้ไว้ซึ่งใครก็ตามที่ได้รับ
ฟังย่อมจะเกิดความชื่นใจ ประโยคนั้นคือ “We Cannot Spell”  
 สรุปว่า การสร้างมนุษยสัมพันธ์ ตามทฤษฏีต่างๆ ที่กล่าวมาแล้วนั้น จะประสบผลส าเร็จเพียงใด
ขึ้นอยู่กับการเห็นความส าคัญของการสร้างมนุษยสัมพันธ์ และพยายามที่จะสร้างโดยให้คิดถึงค าสอนของ
ไทยโบราณ วลีหนึ่งคือให้เอาใจเขามาใส่ใจเรา ซึ่งให้ความหมายได้อย่างดี เพราะการกระท าใดที่เร าชอบ
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คนอ่ืนเขาก็ชอบเช่นกัน การกระท าใดที่เราไม่ชอบคนอ่ืนก็ไม่ชอบเช่นกัน ฉะนั้นจงกระท าในสิ่งที่เราชอบ
ต่อผู้อื่น 
  ควำมส ำคัญและผลที่ได้รับจำกกำรมีมนุษยสัมพันธ์  การที่คนเราจะมีชีวิตอยู่ได้อย่างมีความสุข
ต้องอาศัยปัจจัยหลายอย่างเป็นองค์ประกอบ ความสุขนั้นหาได้จากหลาย ๆ ทาง แต่ที่ส าคัญที่สุดนั้น
ความสุขอยู่ที่จิตใจ จิตใจของคนเรามีความสุขร่างกายก็สุขไปด้วย คามสุขของมนุษยแต่ละคนไม่เหมือนกัน 
บางคนมีความสุขเมื่อเงินทองทรัพย์สมบัติมากมาย บางคนมีความสุขที่จะท างานที่ตนรักชอบ แต่บางคน
อาจมีความสุขเมื่อได้อยู่ท่ามกลางบุคคลที่รักและปรารถนาดีต่อตนเอง คนเราหาคนรักคนชอบได้ก็อยู่ที่
การสร้างมนุษยสัมพันธ์นั่นเอง สมพร สุทัศนีย์ ให้ความเห็นว่า มนุษยสัมพันธ์มีความส าคัญ 4 ด้าน ด้วยกัน
คือ ด้านการด าเนินชีวิตในสังคม ด้านการบริหารงานในองค์กร ด้านเศรษฐกิจ และด้านการเมือง 

1. ความส าคัญต่อการด าเนินชีวิต คือช่วยให้มนุษย์ไม่หว้าเหว่ช่วยให้มนุษย์ได้รับความช่วยเหลือ
และได้รับความส าเร็จ ช่วยให้มนุษย์มีความมั่นคง ปลอดภัย ช่วยให้มนุษย์ได้รับความรักและได้รับการ
ยอมรับ ช่วยให้มนุษย์มีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน ได้รับการดูแลแนะน าสิ่งดี ๆ จากบุคคลที่ห้อมล้อม 

2. ความส าคัญต่อการบริหารงานในองค์กร บุคลากรในองค์กรมีภูมิหลังที่แตกต่างผู้บริหารจะรู้
หลักในการมองคน และรู้จักการสนองตอบต่อความต้องการของคน ความเจริญของสังคมเศรษฐกิจและ
อุตสาหกรรมและความซับซ้อนในการบริหาร ผู้บริหารต้องใช้ความรู้และศิลปะในการสนองตอบความ
ต้องการเหล่านั้น บุคลากรที่วุฒิสูงขึ้นย่อมต้องการผู้น าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่เยี่ยมยอด ผู้บริหารจึงจ าเป็นต้อง
ใช้กลวิธีในการสร้างมนุษยสัมพันธ์เพ่ือให้เกิดความร่วมมือร่วมใจและเพ่ือให้การท างานบรรลุเป้าหมาย 

3. ความส าคัญทางด้านเศรษฐกิจ เนื่องจากสภาพสังคมไทย เปลี่ยนจากสังคมเกษตรกรรมไปสู่
อุตสาหกรรม จึงท าให้เกิดการแข่งขัน เพ่ือท าให้ผู้บริโภคพึงพอใจในสินค้าและบริการ วิธีการที่จะเข้าถึง
ผู้บริโภคล้วนแต่เป็นเรื่องของมนุษยสัมพันธ์ทั้งสิ้น 

4. ความส าคัญทางด้านการเมือง ผู้น าทางด้านการเมือง ต้องมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับสมาชิกและ
กับผู้น ากลุ่มอ่ืน ๆ เพ่ือความอยู่รอดเพ่ือความมั่นคงทั้งตนเองและของพรรคการเมือง รวมทั้งต้องสร้าง
มนุษยสัมพันธ์กับประชาชน นอกจากนี้ต้องมีมนุษยสัมพันธ์อันดีต่อกันระหว่างประเทศ จะท าให้เกิดความ
ร่วมมือช่วยเหลือพ่ึงพาอาศัยกันได้ การเจรจาตกลงต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านการเมือง การทหาร การค้า 
ฯลฯ ก็จะส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความเข้าใจอันดีต่อกัน 
 ผลที่ได้รับการมีมนุษยสัมพันธ์ คือ 1) ลดความขัดแย้ง 2) อยู่ร่วมกันอย่างสันติ 3) ไว้วางใจและหวัง
ดีต่อกัน 4) สร้างบรรยากาศที่ดี มีชีวิตชีวา 5) เป็นผลดีต่อหน่วยงานชีวิตการท างานจ าเป็นต้องใช้มนุษย
สัมพันธ์อย่างมาก เพ่ือว่าจะให้ได้รับการช่วยเหลือสนับสนุนจากเพ่ือนร่วมงานไม่ว่าจะเป็นจาก
ผู้บังคับบัญชา เพ่ือนหรือลูกน้อง 
 มนุษยสัมพันธ์ในองค์กร 
 มนุษยสัมพันธ์ (Human Relation) หมายถึง มนุษยสัมพันธ์เป็นทั้งศาสตร์ทั้งศิลปะในการสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีบุคคลเพ่ือให้ได้มาซึ่งความรักใคร่ นับถือ ความจงรักภักดี ความร่วมมือนักสุขภาพจิต ให้
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ความหมายของมนุษยสัมพันธ์ไว้ว่า “คือการอยู่ร่วมกับคนอ่ืนด้วยความสุข” เหตุใดจึงต้องศึกษามนุษย
สัมพันธ์ 

1. คนส าคัญที่สุดในบรรดาทรัพยากรการบริหาร ผู้บริหารจะละเลยหรือไม่สนใจผู้ปฏิบัติ งาน 
ไม่ได้เลย และจะต้องมีความสัมพันธ์อันดีต่อกัน เพ่ือผลงานอันมีประสิทธิภาพขององค์กร 

2. ขีดความสามารถของคนเปลี่ยนแปลงกันได้ โดยเหตุวิธีการต่างๆ เช่น การฝึกอบรม การพัฒนา
ความรู้ความสามารถ มีแรงจูงใจในการท างาน ต้องการเห็นผลงานที่ดี 

3. หัวหน้างานท างานโดยผ่านคนอ่ืน จึงจ าเป็นต้องเรียนรู้ ศึกษา เพื่อให้รู้จักและเข้าใจความรู้สึก 
ต้องรู้ธรรมชาติของพฤติกรรมมนุษย์ เพ่ือสามารถท างานร่วมกันได้อย่างราบรื่นและได้รับความร่วมมือเป็น
อย่างดีจากผู้ปฏิบัติงานทุกระดับในองค์กร ท าไมคนอยากร่วมมือท างาน 
 วิธีฝึกทักษะกำรสร้ำงมนุษยสัมพันธ์ การรู้จักควบคุมตนเอง มีจิตใจเปิดกว้าง ยอมรับผู้อ่ืนเสียบ้าง 
ไม่ได้คิดว่าตนส าคัญที่สุดเพียงคนเดียว รู้จักถ่อมตน พร้อมที่จะให้ความร่วมมือกับผู้อื่น รู้จักถนอมน้ าใจคน
อ่ืน เอาใจเขามาใส่ใจเราการปรับตนให้มีมนุษยสัมพันธ์ ส ารวจตัวเอง ยอมรับข้อบกพร่อง เร่งลงมือแก้ไข
ในเรื่องส าคัญ ดังนี้ จงเรียนรู้ว่าคุณเป็นคนชนิดใด เพ่ือจะได้ไม่ปฏิบัติตนตามใจตน ในการติดต่อกับผู้อ่ืน 
เช่น เป็นคนใจร้อน มองโลกในแง่ร้าย พูดจาไม่เข้าหูคน เมื่อติดต่อกับบุคคลอ่ืน คุณมีลักษณะและวิธีการ
แสดงออกย่างไร เช่น คุณมีความจริงใจหรือไม่ มีคุณธรรม รู้จักกาลเทศะ มีศิลปะในการพูด ถาม ฟังมี
ความสามารถในการปรับตัว มีความรอบคอบในการศึกษาสังเกตคนหลักการสร้างมนุษยสัมพันธ์ 
 เรียนรู้ควำมต้องกำรของมนุษย์ “การให้ในสิ่งที่เขาต้องการแล้วเราจะได้ในสิ่งที่เราต้องการจาก
เขา” โดยยึดหลักของ MASLOW ในด้านวัตถุและจิตใจ คือ สิ่งจ าเป็นพ้ืนฐานในการครองชีพ ความั่นคง
ปลอดภัย การได้รับการยกย่องนับถือ การยอมรับในสังคม โอกาสก้าวหน้าความแตกต่างของคน คน
ต่างกันทางด้านจิตใจ ด้านร่างกาย ด้านอารมณ์ ด้านสังคม ความแตกต่างในความรู้สึกนึกคิดต่างๆ ความ
ทะเยอทะยาน ความภาคภูมิใจและศักดิ์ศรี อารมณ์ความนึกคิด ความหวัง (Hope) ปัญหาการสร้างมนุษย
สัมพันธ์ไม่ประสบความส าเร็จ สาเหตุของความล้มเหลวในการสร้างมนุษยสัมพันธ์ก็มิใช่เรื่องส าคัญใหญ่โต
อะไร จะมีสาเหตุมาจากเรื่องเล็ก ๆ น้อย ๆ เช่น คิดว่าคนอ่ืนไม่ส าคัญไม่เข้าใจกัน และไม่พยายามปรับ
ความเข้าใจ เห็นแก่ตัว ชอบเอาแต่ใจตัวเอง เป็นใหญ่ วัฒนธรรมต่างกัน อุปนิสัยต่างกันคิดว่าตนเองดีคน
เดียว อารมณ์ไม่ดี นิสัยเคยชินผลประโยชน์ขัดกัน ระดับความเป็นอยู่ต่างกัน 
 ปรับปรุงแก้ไข  หากเราปรารถนาจะมีมนุษยสัมพันธ์อันดีต่อผู้อ่ืน สิ่งที่ส าคัญก็คือ “จะต้องปรับปรุง
หรือเปลี่ยนแปลงตัวเราเองให้ท าดีต่อผู้อ่ืนเสียก่อน ไม่รอคอยให้คนอ่ืนปรับเข้ามาหาเรา เพราะจะไม่มีวัน
เกิดปรากฏการณ์เช่นนั้นได้เลย และเราก็จะมีการสร้างเสริมมนุษยสัมพันธ์ได้ส าเร็จ” 
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กำรประชำสัมพันธ์ 
 
 ค าว่า “การประชาสัมพันธ์” มาจากค าว่า “ประชา” กับ “สัมพันธ์” ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
“Public Relations” หรือที่เรียกกันทั่วไปว่า “PR” ตามค าศัพท์นี้ หมายถึง การมีความสัมพันธ์เกี่ยวข้อง
กับประชาชนตามพจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง การติดต่อสื่อสารเพื่อส่งเสริมความ
เข้าใจอันถูกต้องต่อกัน และถ้าจะขยายความหมายให้เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น จะหมายถึง “ความพยายามที่มี
การวางแผนและเป็นการกระท าที่ต่อเนื่อง ในอันที่จะมีอิทธิพลเหนือความคิดจิตใจของประชาชน ซึ่ง
กลุ่มเป้าหมายคือนักศึกษาโดยการกระท าสิ่งที่ดีมีคุณค่าให้กับสังคม เพ่ือให้นักศึกษาเหล่านี้เกิดทัศนคติที่ดี
ต่อหน่วยงานกิจกรรม และบริการ หรือสินค้าของหน่วยงานนี้ และเพ่ือที่จะได้รับการสนับสนุนและร่วมมือ
ที่ดีจากนักศึกษาเหล่านี้ในระยะยาว” สรุปความหมายได้ 4 ประเด็น คือ 

1. มีการวางแผน 
การประชาสัมพันธ์ไม่ใช่เป็นการกระท าที่จะท าเมื่อมีงานเกิดขึ้นแล้วจึงต้องท าหรือจะกระท า

การประชาสัมพันธ์เมื่อมีความต้องการจากนักศึกษากลุ่มเป้าหมายหรือผู้บังคับบัญชาสั่งให้ท าแต่ที่ถูกนั้น
การประชาสัมพันธ์เป็นการท างานที่มีแผนเตรียมไว้อย่างรอบคอบตรงตามจุดมุ่งหมายที่ ได้ตั้งไว้อย่าง
ชัดเจน มีล าดับขั้นตอนในการท างาน โดยประกอบด้วยกิจกรรมต่าง ๆ ที่ประสานและสอดคล้องกันเพ่ือ
บรรลุจุดมุ่งหมายนั้น 

2. เป็นการท างานที่ต่อเนื่องและหวังผลระยะยาว 
การประชาสัมพันธ์นั้นจะต้องเป็นการกระท าที่ต่อเนื่องไม่มีวันจบสิ้น ทั้งนี้เพราะนักศึกษา

จ าเป็นต้องได้รับข้อมูลที่ถูกต้องอยู่อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง การขาดการรับรู้เกี่ยวกับข่าวสารและ
กิจกรรมนาน ๆ จะเป็นสาเหตุของการเกิดความเข้าใจที่คลาดเคลื่อนและจะเป็นบ่อเกิดของความรู้สึกท่ีไม่ดี 
ซึ่งยังผลต่อปฏิกิริยาในทิศทางที่เป็นผลเสียต่อหน่วยงานได้ นอกจากนี้แล้ว การประชาสัมพันธ์จะให้เกิดผล
ที่เห็นเป็นรูปธรรมได้ จะต้องใช้เวลาระยะหนึ่งทั้งนี้ขึ้นอยู่กับลักษณะการประสัมพันธ์และกลวิธีในการ
ประชาสัมพันธ์ด้วย 

3. มีอิทธิพลต่อความคิดและทัศนคติ 
จุดมุ่งหมายของการประชาสัมพันธ์ คือ การโน้มน้าวจิตใจของนักศึกษากลุ่มเป้าหมายให้มี

ทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงาน กิจกรรมและการบริการหรือสินค้าของหน่วยงาน การที่จะมีทัศนคติที่ดีนั้น 
หมายถึงการมีความรู้การเข้าใจที่ถูกต้องที่จะส่งผลให้มีความรู้สึกที่ดี และมีพฤติกรรมที่เป็นการสนับสนุน
หรือร่วมมือ 

4. มีความสัมพันธ์กับนักศึกษา 
ถ้าหากไม่มีความสัมพันธระหว่างหน่วยงานกับนักศึกษาแล้ว ก็จะไม่มีการประชาสัมพันธ์

เกิดขึ้นได้ ความสัมพันธ์นี้จะเป็นความเข้าใจที่ถูกต้องและมีคุณค่าแก่นักศึกษาและขณะเดียวกันหน่วยงาน
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ก็ยินดีที่จะรับฟังความคิดเห็น และให้ความส าคัญต่อปฏิกิริยาโต้ตอบของนักศึกษาด้ วยการสร้าง
ภาพลักษณ์ เพ่ือการประชาสัมพันธ์ 
 ภำพลักษณ์ (Image) หรือบางแห่งก็อาจใช้ว่า จินตภาพ นี้มีความส าคัญต่อการประชาสัมพันธ์มาก
จนอาจกล่าวได้ว่า เมื่อใดก็ตามที่มีการพูดถึงค าว่า การประชาสัมพันธฺเมื่อนั้นก็มักจะมีค าว่า Image หรือ
ภาพลักษณ์นี้ไปเกี่ยวข้องอยู่ด้วยเสมอ ทั้งนี้เนื่องจากการประชาสัมพันธ์เป็นงานที่เกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์ 
และเป็นงานที่มีส่วนเสริมสร้างภาพลักษณ์ของหน่วยงาน สถาบันหรือองค์กร ให้มีภาพลักษณ์ที่ดี ต่อ
ความรู้สึกนึกคิดของนักศึกษา เพ่ือผลแห่งชื่อเสียงความเชื่อถือศรัทธา จากนักศึกษา ที่มีต่อตัวองค์กร 
สถาบัน นั่นเอง 
 ตามหลักวิชาการประชาสัมพันธ์ หน่วยงานหรือองค์กร สถาบันต่าง ๆ ถึงเพียรพยายามอย่างยิ่งที่จะ
สร้างความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีกับกลุ่มนักศึกษา เป้าหมายที่ตนเกี่ยวข้องอยู่ รวมทั้งกลุ่ม
ประชาชนทั่วไปด้วย เพ่ือให้นักศึกษาและประชาชนทั่วไป มีความรู้ มีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กร สถาบัน 
ไปในทางที่ดี ความพยายามดังกล่าวนี้ ยังรวมไปถึงการสร้างสรรค์สิ่งที่ดีงามหรือบ าเพ็ญสาธารณประโยชน์
ต่าง ๆ ต่อสาธารณชนหรือสังคมส่วนรวม โดยมีจุดหมายหมายให้นักศึกษาและประชาชนเกิดภาพลักษณ์ที่
ดีงามต่อองค์กร หรือสถาบัน ซึ่งความจริงนี้ บรรดาผู้บริหารระดับสูงขององค์กร ต่างก็ทราบกันดีอยู่แก่ใจ
ว่า การประชาสัมพันธ์เป็นการสร้างภาพลักษณ์ (Image) และพัฒนาปรับปรุงภาพลักษณ์ของหน่วยงานให้
ดียิ่งขึ้นในสายตา นักศึกษาและประชาชนทั่วไปที่มาของภาพลักษณ์นั้น มักจะเกิดขึ้นได้ 2 ลักษณะ 

1. ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ ซึ่งเป็นภาพลักษณ์ที่เราไม่สามารถจะควบคุมได้ เช่น เกิด
จากลักษณะของธุรกิจเอง ที่เสี่ยงต่อการถูกโจมตีอยู่แล้ว โดยเฉพาะธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
สาธารณะ หรืออาจจะเกิดขึ้นจากสิ่งบังเอิญทั้งหลาย เช่น การกระท าผิดพลาดโดยฝ่ายจัดการหรือโดย
พนักงาน หรือเกิดอุบัติเหตุ และท่ีพบบ่อยครั้งคือ การเข้าใจผิดคลาดเคลื่อนหรือข่าวลือ 

2. ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นด้วยการปรุงแต่งโดยการก าหนดเอาไว้ล่วงหน้าว่าเราต้องการให้สถาบัน
ของเรามีภาพลักษณ์ เช่นไรบ้าง เช่นต้องการให้มีภาพลักษณ์ของความั่นคงทางธุรกิจต้องการให้มี
ภาพลักษณ์ของความก้าวหน้าทันสมัย หรือต้องการให้มีภาพลักษณ์ของผู้ประกอบการที่มีความรับผิดชอบ
ต่อสังคม และอยู่ภายใต้กฎหมายบ้านเมือง ฯลฯ 
 จากลักษณะที่มาของภาพลักษณ์ทั้ง 2 ลักษณะนี้ ภาพลักษณ์ที่ไม่พึงประสงค์มีโอกาสเกิดขึ้นได้
เสมอ โดยเฉพาะภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ ซึ่งเราควบคุมไม่ได้  การปฏิบัติงานประชาสัมพันธ์เพ่ือ
ป้องกันหรือแก้ไขภาพลักษณ์ท่ีไม่พึงประสงค์นั้น จะต้องอาศัยหลักปฏิบัติพื้นฐาน ดังนี้ 

1. มีการติดตามตรวจสอบความคิดเห็นของนักศึกษา และประชาชนกลุ่มเป้าหมาย สม่ าเสมอ 
2. มีการตรวจสอบและประเมินข่าวสารที่ได้ปรากฎออกไปสู่นักศึกษาและประชาชนอย่างใกล้ชิด 
3.  ไม่ว่าจะเป็นกิจกรรมหรือพฤติกรรมใด ๆ ขององค์กร จะต้องได้รับการชี้แจงให้นักศึกษาและ

ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย มีความรู้ความเข้าใจอย่างถูกต้องเป็นหลักฐานเบื้องต้น เพราะความรู้เหล่านั้นจะ
เป็นพื้นฐานของความรู้สึก และการสร้างความประทับใจต่อไป 
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4. ภาพลักษณ์อันพึงประสงค์ เมื่อเกิดขึ้นแล้วไม่ใช่จะคงทนถาวร ได้เองแต่จะต้องมีการตอกย้ า
และท างานอย่างต่อเนื่องการหยุดกระท าในอันที่จะสร้างหรือตอกย้ า อาจน ามาสู่การเปิดโอกาสให้
ภาพพจน์ที่ไม่พึงประสงค์เข้าแทรกแซงได้ 

5. การท างานนั้นจะต้องมีการวางแผน ก าหนดว่าควรท าอะไรบ้างในเวลาใดอย่างเหมาะสม การ
วางแผนที่ดีจะท าให้การท างานประชาสัมพันธ์ ทั้งการสร้างการบ ารุงรักษาและการแก้ไขภาพลักษณ์เป็นไป
อย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
 สิ่งที่ไม่ควรมองข้ามไปส าหรับการเกิดภาพลักษณ์ที่ดีนั้น จะต้องมาจากความร่วมมือประสานงาน 
และท ากิจกรรมที่สอดคล้องกันของบุคคลหลาย ๆ ฝ่าย บทบาทหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์ จึงไม่ใช่
หน้าที่ของฝ่ายประชาสัมพันธ์แก่เพียงผู้เดียว ต้องมาจากหลายฝ่าย เพียงแต่ฝ่ายประชาสัมพันธ์เป็นผู้ที่เอา
ข่าวสารสาระต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากฝ่ายต่าง ๆน าออกไปเผยแพร่สู่นักศึกษากลุ่มเป้าหมาย หน่วยงานหรือ
องค์กรสถาบันใดก็ตาม หากมีภาพลักษณ์ที่เป็นในทางเสื่อมเสียแล้ว หน่วยงานหรือสถาบันนั้นย่อมไม่ได้รับ
ความเชื่อถือ หรือไว้วางใจจากนักศึกษาและประชาชนกลุ่มเป้าหมายและอาจมีความระแวงสงสัย หรือ
เกลียดชังต่อหน่วยงานนั้น รวมทั้งอาจไม่ให้ความร่วมมือสนับสนุนต่อหน่วยงานนั้น ๆ ในทางตรงกันข้าม 
หากหน่วยงานหรือองค์กร สถาบันมีภาพลักษณ์ทีดี ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของนักศึกษาและประชาชนที่มี
ต่อหน่วยงาน สถาบันนั้นย่อมเป็นภาพลักษณ์ที่บรรเจิด สวยสด งดงาม นั่นคือเป็นภาพของหน่วยงาน 
สถาบัน ที่เป็นไปในทางท่ีดี มีความเชื่อถือศรัทธา สมควรแก่การไว้วางใจหรือน่าคบหาสมาคมด้วย 
 ภำพลักษณ์ที่ดีขององค์กรหรือสถำบันหนึ่ง ย่อมเป็นผลแห่งควำมเพียรพยำยำมด้วยเวลำอัน
ยำวนำนขององค์กรสถำบันนั้น 
 การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี จึงไม่อาจท าได้ในเวลาอันรวดเร็ว หรือใช้เวลา เพียงช่วง ๆ ได้เพราะ
ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นที่ละน้อย และสะสมเพ่ิมพูนมากขึ้น จะฝังรากฐานมั่นคงแน่นหนาอยู่ในจิตใจ
และทัศนคติหรือความรู้สึกนึกคิดของนักศึกษาและประชาชน 
 การประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร สถาบัน เพ่ือให้ประชาชนมีความนิยมและ
ประทับใจ จึงเป็นงานที่ต้องใช้เวลาพอสมควร และเมื่อภาพลักษณ์นั้นตราตรึงอยู่ในจิตใจของประชาชน
แล้ว ผลที่ตามมาก็คือ ชื่อเสียง เกียรติคุณ ความเชื่อถือศรัทธา ต่อองค์กรสถาบันจะติดตามมาในที่สุด และ
ประทับแน่นอยู่ในความทรงจ าของประชาชน ตราบนานเท่านาน ตัวอย่างที่พอจะสังเกตได้เห็นจะได้แก่ 
ด้านประชาสัมพันธ์ ธุรกิจ มีอยู่หลายกิจการ ที่ได้รับความนิยมชมชอบจากประชาชน ประชาชนเชื่อถือ 
ไว้วางใจในสินค้า หรือบริการ ของบริษัทแห่งนั้น อย่างมั่นคง เพราะสินค้าและบริการของบริษัทนั้น ๆ เป็น
สินค้าและบริการที่มีคุณภาพได้มาตรฐานพอสมควรมีความซื่อสัตย์ มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี บริการดี ไม่
เอารัดเอาเปรียบประชาชน ฯลฯ บริษัทแห่งนี้ จึงมีภาพลักษณ์ที่ดีในความรู้สึกนึกคิดของเราเสมอแม้จะมี
สินค้าและบริการของบริษัทอ่ืน ๆ ออกมาแข่งในภายหลัง โดยการพยายามโฆษณาว่าดีกว่า ถูกกว่า คุ้มค่า
กว่า หรือมีรางวัลและของแถมล่อใจมากมาย ฯลฯ แต่ทว่าเราก็ยังคงเป็นลูกค้าที่ซื่อสัตย์ของสินค้าหรือ



38 
 

บริการจากบริษัทแรกอย่างมั่งคงไม่เสื่อมคลาย สิ่งเหล่านี้เป็น ผลแห่งการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีจากการ
กระท าหรือการประพฤติปฏิบัติของบริษัทนั่นเอง 
 ภำพลักษณ์ที่บุคคลหรือประชำชนมีต่อองค์กรสถำบันจะเป็นไปอย่ำงไรนั้นย่อมขึ้นอยู่กับ
ประสบกำรณ์ ข้อมูลข่ำวสำรที่ประชำชนได้รับ 
 ประสบการณ์ ข้อมูลข่าวสารที่ประชาชนได้รับย่อมจะก่อตัวขึ้นเป็นความประทับใจซึ่งอาจจะเป็น
ความประทับใจที่ดีหรือไม่ดีก็ได้ สุดแล้วแต่พฤติกรรมหรือการกระท าขององค์กรสถาบัน ประชาสัมพันธ์ 
เป็นงานที่มีหน้าที่อีกประการหนึ่ง ในการสร้างสรรค์ภาพลักษณ์ องค์กร สถาบัน ซึ่งเป็นงานที่จะต้อง
กระท าอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ เพ่ือให้ภาพลักษณ์ที่แท้จริงขององค์กร สถาบันเกิดขึ้นในความรู้สึกนึกคิด 
จิตใจของประชาชน และการสร้างภาพลักษณ์ดังกล่าวจะเกิดขึ้นได้ดีโดยอาศัย การให้ข่าวสาร ความรู้ และ
ประสบการณ์อย่างเพียงพอแก่ประชาชน เช่นภาพลักษณ์ของความซื่อสัตย์ มั่นคง หรือมีการบริการที่ดี
เยี่ยม องค์กร สถาบันก็ต้องประพฤติปฏิบัติในสิ่งดังกล่าวอย่างเคร่งครัด แล้วจึงน าเสนอภาพลักษณ์
ดังกล่าวนี้แก่ประชาชน สร้างภาพลักษณ์นื้ให้เกิดขึ้นในจิตใจ ประชาชนด้วยการประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนทราบและเกิดความประทับใจ นิยมชมชอบในตัวสถาบัน การประชาสัมพันธ์ที่ดีนั้นองค์กร 
สถาบัน จึงต้องสร้างภาพลักษณ์ที่แท้จริง ตามที่ตนประสงค์ให้เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนเพ่ือให้เกิด
ความประทับใจ 
 หลักส ำคัญในกำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีให้แก่หน่วยงำน 
 การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่หน่วยงาน องค์กร สถาบัน นักประชาสัมพันธ์และผู้ที่ท างานด้านการ
ประชาสัมพันธ์ ควรยึดถือหลักดังต่อไปนี้ 

1. ค้นหา จุดดี จุดด้อย : ค้นหาจุดดีและจุดบกพร่องหรือจุดอ่อนแห่งภาพลักษณ์ของหน่วยงาน
ที่มีอยู่ ซึ่งเป็นการศึกษาวิเคราะห์หาลู่ทาง และการวางแผนการด าเนินงานในขั้นต่อไป การค้นหานี้อาจท า
ได้โดยรวบรวมทัศนคติ ท่าที และความรู้สึกนึกคิดของกลุ่มประชาชนเป้าหมายรวมถึงอาจใช้ส ารวจวิจัยเข้า
มาประกอบ ด้วย เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริง 

2. วางแผน และก าหนดขอบเขตของภาพลักษณ์ ที่องค์กร สถาบัน จะต้องสร้างให้เกิดขึ้นใน
จิตใจของประชาชน เช่น ถามตนเองดูว่า สถาบันคือใคร ท าอะไร จุดยืนของสถาบันคืออะไร อยู่ที่ไหนและ
ต้องการให้ประชาชนมีภาพลักษณ์ต่อหน่วยงานองค์กร สถาบันเป็นไปในทางใดหรือต้องการให้มีความรู้สึก
นึกคิด ท่าที ต้องหน่วยงาน สถาบันของเราอย่างไรบ้าง เป็นต้น หลังจากนั้นก็น ามาพิจารณาประกอบ การ
วางแผน เพ่ือด าเนินงานขั้นต่อไป 

3. คิดหัวข้อ (Themes) เพ่ือใช้ในการสร้างภาพลักษณ์แก่ประชาชน ซึ่งหัวข้อเหล่านี้ก็คือเนื้อหา 
ข่าวสาร ที่เราจะใช้ในการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ต่อกลุ่มประชาชน อาจใช้เป็นค าขวัญหรือข้อความสั้น ๆ 
ที่กินความหมายและชวนให้จดจ าได้ง่าย สิ่งส าคัญก็คือ หัวข้อเหล่านี้จะต้องมีประสิทธิภาพในการดึงดูด
ความสนใจ และอิทธิพลโน้มน้าวชักจูงประชาชนให้เกิดภาพลักษณ์ตามที่เราต้องการ 
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4. ใช้เครื่องมือสื่อสารต่างๆ เข้าช่วย ในการท างานสร้างภาพลักษณ์ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิ  
ภาพ เข้าถึงประชาชนเป้าหมายได้อย่างกว้างขวาง ซึ่งอาจใช้สื่ อมวลชนต่าง ๆ เข้ามาช่วย เช่น 
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น รวมทั้งการใช้การโฆษณาเพ่ือการประชาสัมพันธ์ (Public Relation 
Advertising) สิ่งพิมพ์ต่างๆ เช่น จุลสาร โปสเตอร์ แผ่นพับ เป็นต้น 
 กำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีให้แก่หน่วยงำน เป็นหน้ำที่ของสมำชิกทุกคนในองค์กร 
 การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่ประชาชน หน่วยงาน สถาบัน จะไม่มีวันท า ส าเร็จได้เลยถ้าหาก
ปราศจากความร่วมมือ จากบรรดาสมาชิกของหน่วยงาน พนักงาน เจ้าหน้าที่ คนงานทุกคนซึ่งบุคคล
เหล่านี้ต้องติดต่อกับประชาชน และมีบทบาทมากในการที่จะสร้างความประทับใจ หรือภาพลักษณ์ต่าง ๆ 
ให้เกิดข้ึนต่อความรู้สึกนึกคิด และจิตใจของประชาชน ผู้มาติดต่องานกับองค์กร 
 ภาพลักษณ์ (Image) เป็นสิ่งที่ เกิดขึ้นได้ และเปลี่ยนแปลงได้เสมอ กล่าวคือ อาจเปลี่ยนจาก
ภาพลักษณ์ที่ดี เป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดี หรืออาจเปลี่ยนแปลงจากภาพลักษณ์ที่ไม่ดีมาเป็นภาพลักษณ์ที่ดี 
ฉะนั้นภาพลักษณ์จึงเป็นสิ่งที่สร้างขึ้นได้ การประชาสัมพันธ์จะมีบทบาทอย่างมากในการเสริมสร้างและ
เปลี่ยนแปลงภาพลักษณ์ นอกจากนี้การประชาสัมพันธ์ที่ดีมีประสิทธิภาพยังช่วยส่งเสริมและรักษา
ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร สถาบัน ให้ด ารงยั่งยืนถาวรต่อไป ซึ่งทั้งนี้ย่อมต้องอาศัยปัจจัยอ่ืน ๆ เข้า
ประกอบ การประชาสัมพันธ์ในลักษณะที่เป็นศาสตร์และศิลปะ 
 กำรประชำสัมพันธ์นั้นมีลักษณะเป็นทั้งศำสตร์และศิลป์ (Science Andart) 
 ค าว่า “ศาสตร์” (Science) หมายถึง วิชาความรู้ และความเชื่อที่ก าหนดไว้อย่างมีระเบียบและ
สามารถพิสูจน์ หรือศึกษาหาข้อเท็จจริงได้  
 ศาสตร์ ในการประชาสัมพันธ์ จึงหมายถึง วิชาที่มีหลักเกณฑ์ มีทฤษฏี มีระเบียบ มีเหตุผลมี
การศึกษา จากต าราต่าง ๆ มีการเรียนรู้ และสอนให้ผู้อ่ืนมีความรู้ได้ มีการศึกษาถึงพฤติกรรมของนุษย์ มี
การศึกษาสื่อการประชาสัมพันธ์ มีการศึกษาประชามติ และความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มประชาชนกับ
สถาบัน 
 ส่วนที่เรียกว่า การประชาสัมพันธ์ในลักษณะที่เป็นศิลป์ (Art)  นั้นหมายถึง ผู้ที่ท างานด้านการ
ประชาสัมพันธ์ จะต้องมีประสบการณ์  มีความช านาญ มีความสามารถเฉพาะตัวสูง บางคน มี
ความสามารถเฉพาะตัวต่ า การน าเทคนิคในการประชาสัมพันธ์ไปใช้นักประชาสัมพันธ์คนหนึ่งอาจน าไปใช้
ได้ผลดี แต่เทคนิคอันเดียวกันนี้ นักประชาสัมพันธ์อีกคนหนึ่ง อาจน าไปใช้ไม่ได้ผลเลย ทั้งนี้เนื่องจาก
ความสามารถเฉพาะตัวของนักประชาสัมพันธ์ต่างกัน สภาพแวดล้อมต่างกัน 
 ความส าเร็จของนักประชาสัมพันธ์ จึงต้องอาศัยทั้งศาสตร์และศิลป์กล่าวคือการรู้จักน าเอาทฤษฏีมา
ประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับกลุ่มประชาชน และเหมาะสมกับเหตุการณ์ แวดล้อมในแต่ละครั้งซึ่งยืดหยุ่นได้
ไม่เป็นกฏตายตัว นั่นหมายถึงความส าเร็จของนักประชาสัมพันธ์ จึงต้องรู้จักใช้ค าว่า “ศาสตร์” และ 
“ศิลป์” ให้เกิดประโยชน์แก่ตนเองและการปฏิบัติหน้าที่ให้ได้มากที่สุดโดยให้ศาสตร์เป็นจุดยืน และเป็น
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แกนกลางของการท างานประชาสัมพันธ์ และมีศิลป์เป็นตัวเสริมหลักในการวางแผนการประชาสัมพันธ์ 
การพิจารณาวางแผนนั้นมีหลักส าคัญ ๆ ดังต่อไปนี้ คือ 

1. การก าหนดวัตถุประสงค์ จะต้องก าหนด หรือระบุไว้อย่างชัดเจนว่า เพ่ืออะไรบ้างเราต้องการ
สร้างสรรค์ความเข้าใจในสิ่งใดบ้าง หรือต้องการแก้ปัญหาใด เป็นต้น 

2. การก าหนดกลุ่มประชาชนเป้าหมาย จะต้องระบุให้แน่ชัดว่ากลุ่มประชาชนเป้าหมายคือใคร 
มีพ้ืนฐานการศึกษาหรือภูมิหลังอย่างไร รวมทั้งรายละเอียดต่างๆ เช่นฐานะเศรษฐกิจและสังคมตลอดจน
ด้านจิตวิทยา เช่น ใครสามารถจะเป็นผู้น าความคิดเห็นมีอิทธิพลต่อการแพร่กระจายข่าวสารสู่ประชาชน
อีกต่อหนึ่ง 

3. ก าหนดแนวหัวเรื่อง จะต้องก าหนดให้แน่นอนว่า แนวหัวข้อเรื่องนั้นจะเน้นไปทางใด
ตลอดจนการก าหนดสัญลักษณ์หรือข้อความสั้น ๆ เป็นค าขวัญสั้น ๆ ที่จดจ าได้ง่ายหรือตึงดูดความสนใจ
และเตือนใจได้ด ี

4. การก าหนดช่วงระยะเวลา จะต้องมีการก าหนดช่วงระยะหรือจังหวะเวลาที่เหมาะสมที่สุดใน
การปฏิบัติงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น จะเริ่มท าการเผยแพร่ล่วงหน้า (Advanced Publicity) 
เพ่ือเป็นการอุ่นเครื่องหรือปูพ้ืนเสียก่อน เป็นการเรียกความสนใจและถึงวันรณรงค์เพ่ือปฏิบัติงานเมื่อไร 
วันเวลาไร สิ่งเหล่านี้จะต้องก าหนดไว้ล่วงหน้าอย่างแน่ชัด 

5. การก าหนดสื่อ และเทคนิคต่างๆ ต้องก าหนดลงไปว่าจะใช้สื่อ หรือเครื่องมือใดบ้าง รวมทั้ง
จะใช้เทคนิคอ่ืน ๆ อะไรบ้างเข้าร่วมด้วย เป็นต้น 

6. การก าหนดงบประมาณ จะต้องก าหนดงบประมาณที่จะใช้ในการด าเนินการให้ชัดเจน เพื่อมิ
ให้เกิดปัญหาภายหลัง เช่น งบประมาณไม่พอ หรือต้องใช้จ่ายเกินงบประมาณการก าหนดงบประมาณนี้ยัง
หมายถึงก าลังบุคลากรต่าง ๆ ที่จะใช้ในการด าเนินการด้วย 
 กระบวนกำรด ำเนินงำนประชำสัมพันธ์ 
 โดยทั่วไปเมื่อกล่าวถึง กระบวนการด าเนินงานประชาสัมพันธ์นั้น ต าราต่าง ๆ มักอ้างค ากล่าวของ 
สก๊อต เอ็ม.(Soott m.utlip) และ แอลเล็น เอช.เซ็นเตอร์ (Aiien K. Center) ผู้ซึ่งมีอิทธิพลต่อวิชาการ
ประชาสัมพันธ์ในช่วง 20 กว่าปีนี้ ซึ่งทั้ง 2 ได้กล่าวถึงขั้นตอนในการด าเนินงานประชาสัม พันธ์อย่างมี
ประสิทธิผลไว้ว่า การด าเนินงบการประชาสัมพันธ์ ควรปฏิบัติเป็นขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1. ขั้นตอนการวิจัย  – การรับฟัง (Research – Listening) เป็นขั้นแรกของการ
ด าเนินงานประชาสัมพันธ์ ซึ่งนักประชาสัมพันธ์จะต้องปฏิบัติ โดยการส ารวจค้นหาปัญหาต่างๆ ไม่ว่าจะ
เป็นความคิดเห็น ปฏิกิริยา อคติ ท่าที ความรู้สึกและอ่ืน ๆ ของกลุ่มประชาชนที่เกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงานหรือนโยบายของสถาบันเพ่ือประมวลข้อมูลที่ได้ ซึ่งรวมทั้งข้อมูลเกี่ยวกับข้อเท็จจริงของสถาบัน
ด้วยอันจะน ามาซึ่งข้ันตอนต่อไปในการด าเนินงานประชาสัมพันธ์ 
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2. ขั้นตอนการวางแผนตัดสินใจ – เตรียมปฏิบัติการ (Planning – Discision – 
Making) ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนการน าเอาข้อมูลที่ได้จากข้ันที่หนึ่งมาเป็นตัวก าหนดนโยบายและโครงการ
ของสถาบันเพื่อประโยชน์ของทุก ๆ ฝ่าย 

3. ขั้นตอนการติดต่อสื่อสาร – การปฏิบัติการ(Communication – Action) เป็น
ขั้นตอนของการเผยแพร่ข่าวสาร นโยบาย ท่าที ตลอดจนความรู้สึกและข้อเท็จจริงต่างๆ ไปยังกลุ่ม
ประชาชนที่เกี่ยวข้อง 

4. ขั้นตอนการประเมินผล(Evaluation) เป็นขั้นตอนสุดท้าย ส าหรับการด าเนินการ
ประชาสัมพันธ์ในการประเมินผลโครงการต่าง ๆ ตลอดจนเทคนิคทั้งหลายที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์เพื่อ
ปรับปรุงแก้ไขท่ีไม่ได้ผลดี ตามคาดหวังหรือเป็นแนวทางปฏิบัติในงานประชาสัมพันธ์อ่ืน ๆ ต่อไป 
 
  สรุป หลักกำรประชำสัมพันธ์ 
 
 
                           
  
 
ภาพที่ 2.2  หลักการประชาสัมพันธ์ 
 
กำรจัดสถำนที่และสภำพแวดล้อมส ำนักงำน 
 
 การจัดสถานที่ หมายถึง การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก (ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ : คู่มือเทคนิคและวิธีการบริหารการสมัยใหม่ ตามแนวทางการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี ระบบการดูแลอ านวยความสะดวกและการแก้ไขปัญหาอุปสรรคให้แก่ประชาชนผู้รับบริการ 
(2550 : 6-19) ผู้รับบริการเมื่อมารับบริการจากหน่วยงานมักจะใช้เวลานานกว่าจะเสร็จธุระ ดังนั้น การจัด
ให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม จึงเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับ
ความสะดวกสบาย การสร้างภาพลักษณ์โดยรวม (Corporate Image) นับเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง การสร้าง
ความรู้สึกท่ีดีทั้งด้านบุคคล สถานที่ และการด าเนินการจะช่วยให้เกิดภาพลักษณ์อันงดงาม ได้รับการ
สนับสนุน และปกป้องเมื่อมีการให้ร้ายโจมตีที่ไม่ถูกต้องเป็นธรรม ด้านสถานที่จะต้องสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย ทั้งด้วยการสัมผัสและการมองซึ่งการรักษาความสะอาดเป็นสิ่งส าคัญ และมีการลงทุนที่ไม่มาก 
แต่ให้ผลคุ้มค่าที่สุด จึงต้องมีการจัดสถานที่และอุปกรณ์ส านักงานให้เป็นระเบียบ มีป้ายบอกชื่อหน่วยงาน 
ชื่อต าแหน่งหน้าห้อง บอกเวลาเปิด – ปิดท าการ วิธีการติดต่อ งานแผนกต่างๆ จัดสถานที่ ภูมิทัศน์และ
อุปกรณ์อ านวยความสะดวก จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม เช่น มี

สร้ำงควำมเข้ำใจ 
ให้ควำมร่วมมือ/

สนบัสนนุ 

มีทศันคติ / 

ภำพลกัษณ์ที่

ดี ยอมรับ 
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พ้ืนที่สีเขียว จัดให้มีที่นั่งรออย่างเพียงพอ มีป้ายบอกทาง/แผนผังจุดบริการตามล าดับขั้นตอน/ป้ายชื่อห้อง 
จัดเตรียมวัสดุส านักงานที่จ าเป็น ดินสอ ปากกา ส าหรับใช้กรอกใบค าร้องไว้บริการ มีบริการถ่ายเอกสาร 
หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ โทรศัพท์สาธารณะ ที่ทิ้งขยะและน้ าดื่มไว้บริการขณะรอคอย จัดให้มีห้องน้ าท่ีมี
สภาพดีมีจ านวนเพียงพอและสะอาด จัดท าศูนย์ความรู้และคลังข้อมูลรวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์
ความรู้ต่างๆ ให้เป็นระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้
บุคลากรสามารถเข้าถึงความรู้ต่าง ๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย 
 สภาพแวดล้อมส านักงาน ด้านบุคคลจะต้องสร้างความรู้สึกให้การยอมรับว่าเป็นบุคคลหรือคณะ
บุคคลที่น่าเชื่อถือ ยกย่องไม่มีข้อน่ารังเกียจในเรื่องบุคลิกภาพและกิริยามารยาท บุคลากรมีคุณภาพท างาน
มีประสิทธิภาพ กระตือรือร้น รวดเร็ว ว่องไว พูดจาสุภาพนุ่มนวล 
 กำรพัฒนำสภำพแวดล้อมเพื่อพัฒนำคุณภำพกำรให้กำรบริกำร 
 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนในด้านต่าง ๆ ให้ดีขึ้น (Better Service Quality) มี
ส่วนท าให้คุณภาพบริการมีมาตรฐานสามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ประชาชนผู้ใช้บริการ เช่น 

1. การปรับปรุงสถานที่ และสภาพแวดล้อม คือ การปรับปรุงสถานที่บริการให้เอ้ืออ านวยต่อ
การบริการประชาชน อาทิ จัดให้มีลานจอดรถ ปรับภูมิทัศน์ภายนอกให้สวยงาม จัดที่ส าหรับนั่งพักคอย
อย่างเพียงพอ จัดให้มีเคาน์เตอร์บริการที่เป็นมาตรฐาน การจัดให้มีที่อ่านหนังสือพิมพ์ การจัดท าป้าย
ประชาสัมพันธ์ก าหนดขั้นตอน และระยะเวลาแล้วเสร็จ การปรับปรุงห้องสุขา เป็นต้น 

2. การพัฒนาระบบงาน คือ การปรับขยายเวลาให้บริการนักศึกษา (Extra – Hour Services) 
มีการให้บริการในช่วงพักเท่ียง และวันหยุดราชการ การจัดตู้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน แสดงความคิดเห็น 
(Suggestion Box)  

3. การพัฒนาบุคลากรให้เป็นมืออาชีพ คือการพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพ ทัศนคติดท่ีดี และมี
ความพร้อมส าหรับการให้บริการ 

4. การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศการบริการ คือ การขยายระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ 
เพ่ือให้นักศึกษาได้ตรวจสอบข้อมูล เช่นการลงทะเบียน ตรวจสอบเกรด หรือสถานะของตัวเอง 

5. การประสานงานความร่วมมือกับหน่วยงาน/องค์กรภายนอก อาทิ สถานประกอบการณ์
ส าหรับการออกฝึกสอนหรือฝึกงาน 
 การให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ จะต้องตอบสนองได้มากกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งผู้รับบริการอาจจะแสดงความต้องการโดยการพูดบอกกล่าว หรืออาจจะเกิดจาก
การตั้งสมมุติฐานของผู้ให้บริการ โดยคาดหวังของลูกค้าแบ่งออกเป็น 3 ด้าน คือ 

1. ด้านบุคคล ผู้รับบริการหวังจะได้รับการต้อนรับ ดูแลอย่างกระตือรือร้น นอบน้อม พูดจา
ไพเราะ ให้ความช่วยเหลืออย่างจริงจังและจริงใจ มีความรู้ในเรื่องท่ีจะให้บริการอย่างแท้จริงสามารถชี้แจง
ตอบข้อสงสัย หรือช่วยแก้ไขปัญหาได้อย่างชัดเจน 
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2. ด้านสถานที่ เครื่องมือ และวัสดุอุปกรณ์ ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้เห็นหรือสัมผัสกับ
สถานที่ที่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาด ทันสมัย มีป้ายแสดงวิธีการติดต่อ พ้ืนที่การให้บริการอย่าง
ชัดเจน และเพียงพอที่จะอ านวยความสะดวกได้ 

3. ด้านกระบวนงาน ผู้รับบริการต้องการได้รับความเชื่อมั่นว่า การด าเนินการนั้น ๆ เป็นไป
อย่างมีขั้นตอน เป็นระบบ สามารถปฏิบัติได้ ตามสัญญาที่ให้ไว้ มีความซื่อสัตย์สุจริตและเป็นธรรม ไม่คด
โกงหรือเอารัดเอาเปรียบผู้รับบริการและสังคม 
 
งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 บราลี  จินตนสนธิ (2538) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงานทะเบียนศึกษา
เฉพาะกรณีเทศบาลหัวหิน พบว่าตัวแปร เพศ อายุ การศึกษาที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ โดยที่ 
เพศชายมีความพึงพอใจสูงกว่าเพศหญิง ประชาชนที่มีอายุมากจะมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกว่า 
ประชาชนที่มีอายุน้อยกว่า ประชาชนทีมีระดับการศึกษาสูงกว่าจะมีความพึงพอใจสูงกว่าประชาชนที่มี
ระดับการศึกษาต่ ากว่า แต่ระดับรายได้และอาชีพที่แตกต่างไม่ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ประชาชน   
 สุขเกษม  ธรรมประกอบ. (2536 : 85) ท าการวิจัยเรื่องความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อ
บทบาทและการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจ : ศึกษาเฉพาะกรณีอ าเภอภูเขียว จังหวัดชัยภูม ิผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนมีความคาดหวังต่อบทบาทและการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจอยู่ในระดับกลางและปัจจัยที่มีผลต่อ
ความคิดเห็นและความคาดหวัง ได้แก่ ระดับการศึกษา ในขณะที่ปัจจัยด้านประสบการณ์และ
ความสัมพันธ์ มีผลความคาดหวังและรายได้ มีผลต่อความคิดเห็นในบทบาท และการปฏิบัติหน้าที่ของ
ต ารวจ ส่วนปัจจัยอื่น ไม่พบว่ามีผลกระทบต่อความคิดเห็นและความคาดหวัง 
 ดรุณี คงสุวรรณ์(2542) ได้ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายหนังสือ
ส าคัญ ส านักบริการวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามค าแหง 4 ด้าน คือ 1. ด้านความ
สะดวก รวดเร็วและถูกต้อง 2. ด้านความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3. ด้านอาคารสถานที่
และสิ่งอ านวยความสะดวก 4. ด้านข่าวสาร ข้อมูลและการประชาสัมพันธ์ ผลการวิจัยปรากฏว่า 
1. ด้านความสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง ด้านความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้าน
อาคาร สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ระดับความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่าย
หนังสือส าคัญ ส านักบริการวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามค าแหง อยู่ในระดับปาน
กลาง 
2. ด้านข่าวสาร ข้อมูลและการประชาสัมพันธ์ ระดับความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของ
ฝ่ายหนังสือส าคัญ ส านักบริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามค าแหงอยู่ใน
ระดับสูง 
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 โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2549) ได้ศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรโรงเรียนสาธิต
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ที่มีต่อส านักงานธุรการโรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
 โชคชัย เนียลเซ็น. (2544 : 109 – 110) จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของกุ่มตัวแทน
ประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามได้พบการปฏิบัติหน้าที่ในการบริการ
ประชาชนของเจ้าหน้าที่ต ารวจในสายงานต่าง ๆ ของสถานีต ารวจนครบาลชนะสงครามประสบปัญหาและ
อุปสรรคมากมายอันส่งผลกระทบต่อการให้บริการประชาชนไปอย่างไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร อีกทั้งใน
บางครั้งเจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการประชาชนอยู่แต่ประชาชนผู้รับบริการอาจไม่เห็น
หรือไม่รับรู้การให้บริการของเจ้าหน้าที่ต ารวจดังกล่าวอย่างแท้จริงจนเป็นเหตุให้ประชาชนผู้รับบริการไม่
พึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจนครบาล ชนะสงครามได้ 

  สรุปว่า การพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุค
ดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จะต้องท าการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติการที่ 6 ด้าน 
คือ บุคลิกภาพ กระบวนการให้การบริการ มนุษยสัมพันธ์ เทคนิคการติดต่อสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ 
การจัดสภาพแวดล้อมของส านักงาน เพราะส่วนประกอบเหล่านี้เป็นปัจจัยส าคัญยิ่งท่ีมีผลต่อการปฏิบัติ
หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะสามารถพัฒนาการให้การบริการที่มีคุณภาพแก่นักศึกษาและ
ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และประทับใจในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่งานทะเบียนต่อไป 
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บทที่ 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

การศึกษาเรื่องการรูปแบบการพัฒนาการให้การบริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่
ทะเบียนในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้วิจัยได้ออกแบบการด าเนินการวิจัยและ
พัฒนา (Research and Development) มีรายละเอียดและขั้นตอนดังนี้ 

1. การศึกษาจากเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2. ศึกษาข้อมูล โดยก าหนดวิธีการและขั้นตอน ดังนี้ 

2.1  กลุ่มตัวอย่าง  
       กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเป็นนักศึกษาที่ลงทะเบียนในภาคการศึกษาที่ 1 ปี

การศึกษา 2560  นักศึกษาทั้ง 9 คณะ  ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ านวน 270 คน 
โดยวิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (โดยใช้กระบวนการเลื่อกกลุ่มตัวอย่างที่มาติดต่อ) 

2.2  แบบสอบถาม (Questionaire) เป็นชุดของค าถามท่ีใช้รวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ที่ต้องการ
ทราบทั้ง 6 ด้านพิจารณาเพ่ือน ามาวิเคราะห์ 

2.3  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน 
คือ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเฉพาะด้าน แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 

2.1 ระดับความคิดเห็นต่อปัญหา และความต้องการของนักศึกษาที่มีต่อ     
รูปแบบการพัฒนาการให้การบริการคุณภาพแก่นักศึกษาของ   เจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุคดิจิทัล 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

2.2 ข้อเสนอแนะในการรูปแบบการพัฒนาการให้การบริการคุณภาพแก่
นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

การให้ค่าคะแนนระดับความคิดเห็นต่อปัญหาและระดับความต้องการรูปแบบการพัฒนาการให้
การบริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล   
พระนคร ก าหนดการให้คะแนนดังนี้ 

  ระดับปัญหาและความต้องการ     ค่าคะแนน 
   มากที่สุด   5 
      มาก    4 
   ปานกลาง   3 
      น้อย    2 
   น้อยที่สุด   1 
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 การแปรค่าระดับคะแนนโดยการน าค่าของคะแนนเฉลี่ย (Mean) มาเปรียบเทียบกับเกณฑ์
น้ าหนักเฉลี่ย (Weight Mean Score) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้  

ระดับปัญหาและความต้องการ  ค่าคะแนนเฉลี่ย 
   มากที่สุด   4.50-5.00 
      มาก    3.50-4.49 
   ปานกลาง   2.50-3.49 
     น้อย    1.50-2.49 
   น้อยที่สุด   1.00-1.49 
 
2.3  การตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
      ผูว้ิจัยตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ดังนี้ 

2.3.1  ตรวจสอบความเที่ยง โดยผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูลไป
ปรึกษาผู้ทรงคุณวุฒิ จากนั้นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ได้แก่ 
ความสอดคล้องและความครอบคลุมของเนื้อหาและความถูกต้องของภาษา (สุนทร  พูนเอียด.2545: 139 
-141) 

 2.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยเป็นผู้เก็บข้อมูลด้วยตนเองจากนักศึกษาที่มาใช้บริการที่งานทะเบียนทั้ง 9 คณะ 
จ านวน 270 คน 

 2.5  การวิเคราะห์ข้อมูล 
       2.5.1  การวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้น าแบบสอมถามทั้งหมดมาตรจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ 

แล้วน าข้อมลูมาถอดรหัส จัดหมวดหมู่ และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เครื่องมือคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป
ส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (SPSS/PC (Statistical Package for the Social Science)  

       2.5.2  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
      2.5.2.1  ค่าร้อยละ (Percentage)  เพ่ืออธิบายจ านวนลักษณะของนักศึกษา  

      2.5.2.2  การหาค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมูลด้านต่างๆ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 255)  

x    = ∑ 𝑓𝑥

𝑛
 

เมื่อ  x  แทน ค่าเฉลี่ย  F แทน ความถี่ (จ านวนคน)  x  แทน ค่าคะแนน  
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2.5.2.3  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) 

S. D. = √
n ∑ x2 − (∑ 𝑥)2

n(n − 1)
 

S.D. คือ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 f  คือ ความถี่  x  คือ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต n   คือ จ านวนข้อมูล 
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บทที่ 4 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ ทะเบียนในยุค
ดิจิทัลมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการส ารวจนักศึกษาที่มา
รับการบริการ กลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาลงทะเบียนในการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 2560  ทั้ง 9 คณะ ใน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยมีสัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

สัญลักษณ์ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
         หมายถึง  จ านวนนักศึกษาในกลุ่มตัวอย่าง 

          หมายถึง  ค่าเฉลี่ยของคะแนน 
                หมายถึง ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผู้วิจัยแบ่งผลการศึกษาน าเสนอเป็น 2 ตอนย่อย คือ  
ตอนที่ 1 ผลการศึกษาและส ารวจความคิดเห็นของนักศึกษาในการมารับบริการในส่วนของ งานทะเบียน 
ฝ่ายวิชาการและการวิจัย ของทุกคณะในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

จากการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างโดยได้สอบถามนักศึกษา ทุกระดับชั้นปี ในปีการศึกษาที่ 1/2560  
จ านวน 270 คน ได้สรุปผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 

1.  ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จากตารางที่ 4.1 แสดงผลการศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามซึ่ง
เป็นนักศึกษาท่ีมารับบริการจากเจ้าหน้าที่งานทะเบียน  

พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี และเข้ามารับบริการ ในภาค
การศึกษาท่ี 1/2560  มีจ านวนเฉลี่ยมากกว่า 2 ครั้งข้ึนไปใน 1 ภาคการศึกษา 

ตารางที่ 4.1  จ านวนร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะส่วนบุคคล 
จ านวน 
(n=100) 

1. เพศ 
   1.1  ชาย 
   1.2  หญิง 

 
124 
146 

2. อายุ 
2.1 ต่ ากว่า 20  ปี 
2.2  20 - 30  ปี 

 
182 
88 
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ลักษณะส่วนบุคคล 
จ านวน 
(n=100) 

3. สังกัด 
    คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
    คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
    คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
    คณะศิลปศาสตร์ 
    คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ 
    คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 
    คณะบริหารธุรกิจ 
    คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
    คณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและการออกแบบแฟชั่น 

 
30 
30 
30 
30 
30 
30 
30 
30 
30 

4. จ านวนผู้มาขอรับบริการจากงานทะเบียนในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 
(ภาคเรียนที่ 1/2560) 

270 

 

ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหาในการให้การบริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ของทุก
คณะในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จากตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ของระดับปัญหาในการให้การบริการผลการศึกษาระดับความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่
เจ้าหน้าที่งานทะเบียนของทุกคณะในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
 การแปลผลของความคิดเห็นพิจารณาจากค่าเฉลี่ยโดยใช้เกณฑ์ของเบสท์ (Best. 1981, p. 
82) มีรายละเอียดดังนี้  
  ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  
  ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  
  ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  
  ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 

ตารางที่ 4.2  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัญหาในการให้การบริการรวมทั้งมหาวิทยาลัย 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 

 
4.20 
3.85 
3.88 
4.02 
3.82 

 
0.75 
0.83 
0.91 
0.83 
0.84 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10.ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

4.05 
3.98 
3.87 
4.02 
3.96 
3.96 

0.88 
0.84 
0.93 
0.88 
0.95 
0.68 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่วมหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือกปฏิบัติ 
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

 
3.77 
3.72 
3.78 
3.70 
3.77 
3.65 
3.86 
3.87 

 
3.56 

 
0.87 
0.88 
0.89 
0.83 
0.86 
0.90 
0.89 
0.84 

 
0.84 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ เช่น 

การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของเจ้าหน้าที่
เมื่อรับบริการ 

รวม 

 
3.60 
3.53 
3.80 

 
 

3.64 

 
0.92 
0.94 
0.91 

 
 

0.83 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 

4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 
1. ประสิทธิภาพขอเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

        รวม 

 
3.73 
3.78 
3.83 
3.83 
3.79 

 
0.87 
0.87 
0.85 
0.81 
0.72 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 
2. จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบและข้ันตอนไว้บริการ

เพียงพอ 

 
3.87 
3.75 

 

 
0.88 
0.87 

 

 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

3. มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 
4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภทเพ่ือ

เป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 
5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการ
ของหน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ 

รวม 

3.75 
3.75 

 
3.83 

 
3.76 

0.88 
0.85 

 
0.93 

 
0.81 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน เช่น 

แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมาใช้

บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ น้ า

ดื่มฯ ไว้บริการ 
รวม 

 
3.88 

 
3.80 
3.95 

 
3.45 

 
3.84 

 
0.80 

 
0.87 
0.84 

 
1.04 

 
0.76 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
มำก 

 
 ผลการวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ ทะเบียนใน
ยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้วิจัยสรุปผลแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

1. กำรแสดงควำมคิดเห็นในประเด็นปัญหำกำรให้บริกำรในภำพรวมของมหำวิทยำลัย 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ค่าเฉลี่ยและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดับปัญหาการให้บริการฯ สามารถแบ่ง
ออกเป็น 6 ด้าน ดังนี้ 

ด้ำนบุคลิกภำพ พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็นปัญหาในการ
ให้บริการ คือ การแต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก  และเรื่อง
ความเชื่อมั่นในตนเองในการให้บริการ อยู่ในระดับ มาก  

ระดับปัญหำกำรให้บริกำรภำพรวม  ด้ำนบุคลิกภำพ อยู่ในระดับ มำก (  = 3.96) 

ด้ำนกระบวนกำรในกำรให้บริกำร พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็น
ปัญหาในการให้บริการ คือ การยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือกปฏบิัติ  อยู่ในระดับมาก 
และเรื่องการบริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก 

ระดับปัญหำกำรให้บริกำรภำพรวม  ด้ำนกระบวนกำรในกำรให้บริกำร อยู่ในระดับ มำก (  = 3.56) 
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ด้ำนมนุษยสัมพันธ์  พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็นปัญหาในการ
ให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาท่ีมาใช้บริการ เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษา
แนะน าของเจ้าหน้าที่เมื่อรับบริการ อยู่ในระดับมาก และเรื่องการต้อนรับของเจ้าหน้าที่เมื่อมารับบริการ
อยู่ในระดับมาก 

ระดับปัญหำกำรให้บริกำรภำพรวม ด้ำนมนุษยสัมพันธ์ อยู่ในระดับ มำก (  = 3.64) 

ด้ำนกำรติดต่อสื่อสำร พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็นปัญหาในการ
ให้บริการ คือ ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล และความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล อยู่ในระดับ มาก 

ระดับปัญหำกำรให้บริกำรภำพรวม ด้ำนกำรติดต่อสื่อสำร อยู่ในระดับ มำก (  = 3.79) 

ด้ำนประชำสัมพันธ์ พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็นปัญหาในการ
ให้บริการ คือ การจัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า อยู่ในระดับมาก และการจัดให้มีตู้แสดงความคิดเห็น
ในการให้บริการของหน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ อยู่ในระดับมาก 

ระดับปัญหำกำรให้บริกำรภำพรวม ด้ำนกำรประชำสัมพันธ์ พบว่ำ อยู่ในระดับ มำก (  = 3.76) 

ด้ำนกำรจัดสภำพแวดล้อมของส ำนักงำน พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็น
ประเด็นปัญหาในการให้บริการ คือ สถานที่ตั้งอยู่ในที่ที่เหมาะสมและสะดวกในการมาใช้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก และการจัดภูมิทัศน์ทั้งภายในและภายนอกส านักงาน เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ  อยู่ใน
ระดับมาก 

ระดับปัญหำกำรให้บริกำร ด้ำนกำรจัดสภำพแวดล้อมของส ำนักงำน พบว่ำ อยู่ในระดับ มำก  

(  = 3.84) 
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2. ประเด็นปัญหำในกำรให้บริกำรแยกรำยคณะ 

จากการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม ของนักศึกษากลุ่มตัวอย่าง ถึงระดับ
ความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหาในการให้การบริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ของทุกคณะใน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร นั้น เมื่อพิจารณานักศึกษากลุ่มตัวอย่างเป็นภาพรวมในระดับ
มหาวิทยาลัย พบว่า นักศึกษาตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นปัญหาในการให้การบริการ อยู่ใน
ระดับ ปานกลาง – มาก และเมื่อผู้ประเมินได้พิจารณานักศึกษากลุ่มตัวอย่างเป็นรายคณะ นักศึกษากลุ่ม
ตัวอย่าง แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นปัญหาในการให้การบริการ ดังนี้ 

1. นักศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงคณะครุศำสตร์อุตสำหกรรม  มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหาใน

การให้การบริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ด้านประชาสัมพันธ์ ( = 4.03)  อยู่ในระดับมากที่สุด  

ตารางที่ 4.3  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

 
4.00 
3.83 
3.97 
4.00 
3.70 
3.97 
3.73 
3.70 
4.00 
3.70 
3.90 

 
1.04 
0.98 
1.02 
1.02 
1.14 
1.11 
0.98 
1.14 
1.11 
1.14 
0.88 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 

 

 
3.87 
3.77 
3.83 
3.73 
3.73 

 
3.67 

 

 
0.83 
0.98 
1.07 
1.11 
0.98 

 
1.11 

 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก
ปฏิบัต ิ

8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 
รวม 

3.73 
 

3.83 
3.77 

1.08 
 

1.10 
0.84 

มาก 
 

มาก 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
3.87 
3.73 
4.03 

 
 

3.88 

 
0.91 
1.05 
0.97 

 
 

0.87 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

        รวม 

 
3.90 
4.00 
4.03 
4.03 
3.99 

 
0.94 
1.08 
1.16 
0.97 
0.88 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 
2. จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบและข้ันตอนไว้บริการ

เพียงพอ 

3.  มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 
4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท

เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 
5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ

หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ 
รวม 

 
3.97 
4.03 

 
4.03 
4.07 

 
4.07 

 
4.03 

 
0.96 
0.97 

 
0.94 
1.09 

 
0.86 

 
0.77 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
 

 
4.20 

 
4.03 
4.20 

 
 

 
0.91 

 
0.91 
1.01 

 
 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 
น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 

รวม 

3.57 
 

4.00 

1.23 
 

0.83 

มาก 
 

มำก 
 

จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม นั้น 
พบว่า นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในด้านประชาสัมพันธ์ ( = 4.03)  อยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีปัญหาในหัวข้อการจัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภทเพ่ือเป็นตัวอย่างให้
ผู้รับบริการทราบ และการจัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการให้บริการของหน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะ
ให้บริการ และล าดับที่ 2 ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน ( = 4.00)  มีปัญหาใน
หัวข้อการจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ และสถานที่ตั้งอยู่ใน
ที่เหมาะสมและสะดวกในการมาใช้บริการ 
 
2. นักศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงคณะเทคโนโลยีสื่อสำรมวลชน มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหาใน

การให้การบริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ด้านกระบวนการให้บริการ ( = 4.47)  อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

ตารางที่ 4.4  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

 
4.37 
4.30 
4.57 
4.43 
4.23 
4.37 
4.40 
4.43 
4.43 
4.60 
4.41 

 
0.49 
0.47 
0.50 
0.50 
0.43 
0.56 
0.62 
0.57 
0.50 
0.50 
0.23 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 

 
4.13 
4.23 

 
0.51 
0.57 

 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก

ปฏิบัต ิ
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

4.23 
4.27 
4.37 

 
4.17 
4.50 

 
4.47 
4.47 

0.50 
0.64 
0.67 

 
0.59 
0.51 

 
0.51 
0.29 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
4.43 
4.47 
4.47 

 
 

4.46 

 
0.57 
0.51 
0.51 

 
 

0.41 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

        รวม 

 
4.27 
4.50 
4.30 
4.47 
4.38 

 
0.69 
0.63 
0.53 
0.51 
0.42 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 
2. จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบและข้ันตอนไว้บริการ 

เพียงพอ 

3.  มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 
6. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท

เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 
7. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ

หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ 
รวม 

 
4.37 
4.37 

 
4.37 
4.53 

 
4.60 

 
4.45 

 
0.67 
0.56 

 
0.56 
0.57 

 
0.50 

 
0.35 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 

น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 

รวม 

 
4.17 

 
4.23 
4.30 

 
4.27 

 
4.24 

 
0.53 

 
0.57 
0.65 

 
0.91 

 
0.55 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

 จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน นั้น 

พบว่า นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในด้านกระบวนการให้บริการ ( = 
4.47) อยู่ในระดับมากที่สุด มีปัญหาในหัวข้อการยึดหลักยุติธรรม เสมอภาค สุจริต โปร่งใส ไม่เลือกปฏิบัติ 

และบริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ  ล าดับที่ 2 ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่  ( = 4.46) มี
ปัญหาในหัวข้ออัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ เช่น 
การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของเจ้าหน้าที่เมื่อรับบริการ 

  
3. นักศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงคณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหา

ในการให้การบริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน  ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร ( = 4.15) อยู่ในระดับมาก
ที่สุด 

  ตารางที่ 4.5  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 

 
4.10 
3.83 
3.90 
4.10 
4.07 
4.20 
4.03 
3.97 

 
0.75 
0.84 
0.84 
0.77 
0.88 
0.88 
0.87 
0.97 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

4.03 
4.00 
4.02 

0.86 
0.98 
0.67 

มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก

ปฏิบัต ิ
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

 
3.87 
3.97 
3.97 
3.60 
3.97 

 
3.83 
4.20 

 
4.13 
3.94 

 
0.75 
0.88 
0.94 
0.89 
0.90 

 
0.88 
0.92 

 
0.89 
0.70 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
4.07 
3.90 
4.20 

 
 

4.06 

 
0.82 
0.90 
0.84 

 
 

0.76 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพขอเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

รวม 

 
4.20 
4.03 
4.17 
4.20 
4.15 

 
0.84 
0.88 
0.90 
0.80 
0.71 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 

    2. จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบและขั้นตอนไว้บริการ 

           เพียงพอ 

3. มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 

4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท

 
4.20 
4.00 

 
4.07 
4.02 

 
0.87 
0.88 

 
0.88 
0.87 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 
5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ

หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ 

รวม 

 
3.97 

 
4.09 

 
0.82 

 
0.71 

 
มาก 

 
มำก 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 

น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 

รวม 

 
3.97 

 
4.07 
4.07 

 
3.97 

 
4.02 

 
0.75 

 
0.76 
0.81 

 
1.05 

 
0.68 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

นั้น พบว่า นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร  ( = 
4.15) อยู่ในระดับมากที่สุด มีปัญหาในหัวข้อความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูลความรวดเร็วในการค้นหา

ข้อมูล และล าดับที่ 2 ด้านประชาสัมพันธ์ (  = 4.09)  มีปัญหาในหัวข้อการจัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้
ค าแนะน ามีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 

 
4. นักศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงคณะศิลปศำสตร์ มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหาในการให้การ

บริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร ( = 3.49)  อยู่ในระดับปานกลาง  

 ตารางที่ 4.6  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคณะศิลปศาสตร์ 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 

 
3.90 
3.20 
3.23 
3.50 
3.37 
3.70 

 
0.74 
0.90 
1.01 
0.78 
0.89 
0.84 

 
มาก 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

3.50 
3.27 
3.57 
3.60 
3.48 

0.84 
0.92 
0.92 
0.93 
0.70 

มาก 
ปานกลาง 

มาก 
มาก 

ปำนกลำง 
2. ด้านกระบวนการให้บริการ 

1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก

ปฏิบัต ิ
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

 
3.10 
3.03 
3.27 
3.17 
3.23 

 
3.10 
3.30 

 
3.30 
3.19 

 
1.01 
0.94 
0.93 
0.85 
0.89 

 
0.97 
0.94 

 
0.87 
0.75 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปำนกลำง 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
3.30 
3.37 
3.40 

 
 

3.36 

 
0.97 
0.98 
0.97 

 
 

0.88 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
 

ปำนกลำง 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

        รวม 

 
3.67 
3.47 
3.63 
3.70 
3.49 

 
0.90 
0.86 
0.86 
0.83 
0.73 

 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 

ปำนกลำง 
5. ด้านประชาสัมพันธ์ 

1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 
2. จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบและข้ันตอนไว้บริการ

เพียงพอ 

 
3.27 
3.33 

 

 
0.90 
0.88 

 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

3. มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 
4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท

เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 
5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ   

     หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ   

รวม 

3.53 
3.53 

 
3.13 

 
3.36 

0.88 
0.86 

 
0.99 

 
0.78 

มาก 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
ปำนกลำง 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 

น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 

รวม 

 
3.43 

 
3.37 
3.67 

 
3.03 

 
3.38 

 
0.88 

 
0.90 
0.82 

 
1.06 

 
0.80 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

มาก 
 

ปานกลาง 
 

ปำนกลำง 

 จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะศิลปศาสตร์ นั้น พบว่า 

นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร ( = 3.49) อยู่ใน
ระดับปานกลาง มีปัญหาในหัวข้อความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล  ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้

ทันสมัย และล าดับที่ 2 ด้านบุคลิกภาพ (   = 3.48) มีปัญหาในหัวข้อ แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะ
ปฏิบัติหน้าที่  รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 

 
5. นักศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงคณะสถำปัตยกรรมและกำรออกแบบ มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อ

ปัญหาในการให้การบริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน  ด้านบุคลิกภาพ( = 3.77)   อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

ตารางที่ 4.7  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคณะสถาปัตยกรรมและการออกแบบ 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 

 
4.17 
3.57 
3.63 
3.93 

 
0.69 
0.84 
0.94 
0.76 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

3.57 
3.80 
3.83 
3.63 
3.87 
3.73 
3.77 

0.82 
0.82 
0.80 
0.89 
0.85 
0.90 
0.64 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก

ปฏิบัต ิ
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

 
3.57 
3.47 
3.50 
3.60 
3.60 

 
3.40 
3.67 

 
3.60 
3.55 

 
0.91 
0.90 
0.90 
0.82 
0.88 

 
0.90 
0.90 

 
0.83 
0.70 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
3.83 
3.77 
3.83 

 
 

3.69 

 
0.92 
0.92 
0.92 

 
 

0.83 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

        รวม 

 
3.77 
3.60 
3.60 
3.87 
3.76 

 
0.86 
0.84 
0.82 
0.80 
0.70 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 

 
3.70 

 
0.88 

 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

2. จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบและข้ันตอนไว้บริการ
เพียงพอ 

3. มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 
4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท

เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 
5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ         

หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ   

 รวม 

3.83 
 

3.80 
3.77 

 
3.60 

 
3.74 

0.87 
 

0.87 
0.84 

 
0.96 

 
0.76 

มาก 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 

น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 

รวม 

 
3.57 

 
3.63 
3.60 

 
3.67 

 
3.62 

 
0.81 

 
0.86 
0.80 

 
1.03 

 
0.80 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

 จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะสถาปัตยกรรมและการ

ออกแบบ นั้น พบว่า นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านบุคลิกภาพ ( = 3.77)  
อยู่ในระดับมากที่สุด มีปัญหาในหัวข้อการมีคุณธรรมในการบริการ มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 

และล าดับที่  2 ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร( = 3.76) มีปัญหาในหัวข้อความถูกต้องแม่นย าของ
ฐานข้อมูล ประสิทธิภาพขอเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 

 

6. นักศึกษำคณะเทคโนโลยีคหกรรมศำสตร์  มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหาในการให้การ

บริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน  ด้านประชาสัมพันธ์ ( = 4.18) อยู่ในระดับมากที่สุด 

ตารางที่ 4.8  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 

 
4.30 
4.10 
4.03 

 
0.69 
0.73 
0.89 

 
มาก 
มาก 
มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

4.03 
4.00 
4.20 
4.13 
4.13 
4.23 
4.10 
4.13 

0.77 
0.78 
0.79 
0.80 
0.87 
0.85 
0.83 
0.65 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก

ปฏิบัต ิ
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

 
4.20 
4.07 
4.13 
3.93 
3.07 

 
4.87 
4.07 

 
4.03 
4.05 

 
0.98 
0.96 
0.87 
0.87 
0.89 

 
0.90 
0.91 

 
0.79 
0.73 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
4.03 
4.10 
4.20 

 
 

4.11 

 
0.94 
0.90 
0.97 

 
 

0.85 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

รวม 

 

 
4.17 
4.00 
4.17 
4.00 
4.08 

 
0.96 
0.89 
0.90 
0.85 
0.77 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 

    2. จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบและขั้นตอนไว้บริการ    
       เพียงพอ 

     3. มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 

     4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท  
       เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 
    5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ 
        หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ 

รวม 

 
4.17 
4.17 

 
 

4.33 
4.17 

 
4.07 
4.18 

 
0.88 
0.86 

 
 

0.91 
0.90 

 
0.96 
0.80 

 
มาก 
มาก 

 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 

น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 

รวม 

 
4.13 

 
4.03 
4.13 

 
3.87 

 
4.04 

 
0.88 

 
0.84 
0.84 

 
1.01 

 
0.77 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

 จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ นั้น 

พบว่า นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ด้านประชาสัมพันธ์  ( = 4.18) อยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีปัญหาในหัวข้อการจัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภทเพ่ือเป็นตัวอย่างให้

ผู้รับบริการทราบ จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า และล าดับที่ 2 ด้านบุคลิกภาพ ( = 4.13) มีปัญหา
ในหัวข้อการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่มีคุณธรรมในการบริการ 

 
7. นักศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงคณะบริหำรธรุกิจ มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหาในการให้การ

บริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ด้านบุคลิกภาพ  ( = 3.94)   อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.9  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคณะบริหารธุรกิจ 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

 
4.07 
3.90 
3.87 
3.90 
3.87 
4.00 
4.07 
3.90 
3.97 
3.87 
3.94 

 
0.66 
0.71 
0.92 
0.72 
0.77 
0.75 
0.79 
0.88 
0.84 
0.81 
0.63 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก

ปฏิบัต ิ
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

 
3.60 
3.77 
3.77 
3.80 
3.63 

 
3.70 
3.67 

 
3.77 
3.71 

 
0.97 
0.95 
0.89 
0.90 
0.89 

 
0.94 
0.94 

 
0.80 
0.75 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
3.80 
3.73 
3.73 

 
 

3.74 

 
0.96 
0.89 
0.96 

 
 

0.84 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
 

3.90 
 

1.00 
 

มาก 



67 
 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

        รวม 

3.77 
3.90 
3.93 
3.88 

0.89 
0.94 
0.89 
0.80 

มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 

    2. จัดเอกสารเกีย่วกับระเบียบและขั้นตอนไว้บริกา
เพียงพอ 

3.  มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 
4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท 

    เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 

5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ   
    หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ 

รวม 

 
3.80 
3.70 

 
 

3.77 
3.73 
3.73 

 
3.75 

 
0.89 
0.86 

 
 

0.92 
0.93 
0.98 

 
0.81 

 
มาก 
มาก 

 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มำก 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 

น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 
รวม 

 
3.97 

 
3.87 
3.77 

 
3.67 

 
3.82 

 
0.82 

 
0.84 
0.82 

 
1.00 

 
0.77 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

 จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ นั้น พบว่า 

นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ด้านบุคลิกภาพ  (  = 3.94)  อยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีปัญหาในหัวข้อการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่   มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติ

หน้าที่ และล าดับที่ 2  ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน (   =3.82)  มีปัญหาในหัวข้อ
การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการสภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวย
แก่การบริการ 

 
8. นักศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงคณะวิศวกรรมศำสตร์ มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัญหาในการให้การ

บริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่  ( = 4.16)  อยู่ในระดับมากที่สุด  
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ตารางที่ 4.10  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

 
4.37 
4.03 
3.93 
4.33 
3.83 
4.20 
4.13 
3.93 
4.03 
4.10 
4.09 

 
0.63 
0.52 
0.68 
0.86 
0.60 
0.81 
0.75 
0.79 
0.66 
0.85 
0.55 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก

ปฏิบัต ิ
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

 
4.00 
3.60 
3.87 
3.70 
3.83 

 
3.50 
3.93 

 
3.97 
3.80 

 
0.74 
0.84 
0.72 
0.78 
0.74 

 
0.81 
0.57 

 
0.52 
0.60 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
4.30 
4.17 
4.00 

 
 

4.16 

 
0.79 
0.75 
0.81 

 
 

0.68 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
 

3.63 
 

0.90 
 

มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

        รวม 

3.73 
3.60 
3.83 
3.70 

0.82 
0.71 
0.83 
0.72 

มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 

    2. จัดเอกสารเกีย่วกับระเบียบและขั้นตอนไว้บริกา
เพียงพอ 

3.  มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 
4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท 

    เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 

5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ   
    หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ 

รวม 

 
3.63 
3.77 

 
 

3.83 
3.63 

 
3.60 
3.69 

 
0.80 
0.82 

 
 

0.91 
0.80 

 
0.90 
0.76 

 
มาก 
มาก 

 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 

น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 
รวม 

 
3.83 

 
3.73 
3.63 

 
3.67 

 
3.72 

 
0.62 

 
0.89 
0.88 

 
0.95 

 
0.71 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

 จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตร์ นั้น พบว่า 

นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่  (  = 4.16)  
อยู่ในระดับมากที่สุด มีปัญหาในหัวข้อการต้อนรับของเจ้าหน้าที่เมื่อมารับบริการ  อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่

ในการให้บริการ และล าดับที่ 2 ด้านบุคลิกภาพ (  = 4.09) มีปัญหาในหัวข้อแต่งกายสุภาพเรียบร้อย
ในขณะปฏิบัติหน้าที่ มีความเชื่อม่ันในตนเองในการบริการ 

 
9. นักศึกษำคณะอุตสำหกรรมสิ่งทอและกำรออกแบบแฟชั่น  มีระดับความคิดเห็นของนักศึกษาต่อ

ปัญหาในการให้การบริการของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ด้านบุคลิกภาพ ( = 4.15)  อยู่ในระดับมากที่สุด  
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ตารางที่ 4.11  ผลแสดงความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและการออกแบบแฟชั่น 

ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

1. ด้านบุคลิกภาพ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ 
3. พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใจ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆในการบริการ 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบัติหน้าที่ 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าที่ 
9. มีคุณธรรมในการบริการ 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบริการ 

รวม 

 
4.43 
4.07 
4.00 
4.20 
3.93 
4.27 
4.17 
4.07 
4.23 
4.13 
4.15 

 
0.60 
0.55 
0.64 
0.89 
0.53 
0.78 
0.77 
0.76 
0.55 
0.83 
0.55 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
2. บริการครั้งเดียวได้หลายเรื่อง 
3. บริการรวมเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
4. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ 
5. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนทั่ว 

มหาวิทยาลัย 
6. เพ่ิมชองทางการให้บริการหลายสถานที่ 
7. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลือก

ปฏิบัต ิ
8. บริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ 

รวม 

 
3.80 
3.73 
3.67 
3.67 
3.67 

 
3.77 
3.90 

 
3.93 
3.77 

 
0.62 
0.66 
0.60 
6.68 
0.74 

 
0.62 
0.47 

 
0.50 
0.51 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มำก 

3. ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 
2. อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ 

เช่น การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือรับบริการ 

รวม 

 
4.20 
4.10 
3.83 

 
 

3.78 

 
0.77 
0.69 
0.78 

 
 

0.64 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 

มำก 
4. ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 

1. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย 
 

3.83 
 

0.85 
 

มาก 
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ประเด็นปัญหำจำกกำรให้บริกำร   S.D. 
ระดับปัญหำ
กำรให้กำร

บริกำร 

2. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
3. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
4. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล 

        รวม 

3.83 
3.60 
3.83 
3.78 

0.79 
0.62 
0.67 
0.66 

มาก 
มาก 
มาก 
มำก 

5. ด้านประชาสัมพันธ์ 
1. จัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า 

    2. จัดเอกสารเกีย่วกับระเบียบและขั้นตอนไว้บริกา
เพียงพอ 

3.  มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่วถึง 
4. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท 

    เพ่ือเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ 

5. จัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของ   
    หน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ 

รวม 

 
3.93 
4.03 

 
4.03 
4.00 

 
3.77 

 
3.95 

 
0.68 
0.74 

 
0.80 
0.66 

 
0.87 

 
0.66 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

6. ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
1. การจัดภูมิทัศน์ภายในและภายนอกส านักงาน 

เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการ 
2. สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
3. สถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมา

ใช้บริการ 
4. ระหว่างรอรับบริการมีท่ีนั่ง วารสาร หนังสือพิมพ์ 

น้ าดื่มฯ ไว้บริการ 

รวม 

 
3.97 

 
3.97 
4.10 

 
3.90 

 
3.98 

 
0.55 

 
0.85 
0.83 

 
0.81 

 
0.64 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มำก 

 จากการวิเคราะห์ระดับปัญหาในการให้บริการ ของ นักศึกษาคณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและการ
ออกแบบแฟชั่น นั้น พบว่า นักศึกษาผู้รับบริการมีปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่   ด้านบุคลิกภาพ     

( = 4.15)  อยู่ในระดับมากที่สุด มีปัญหาในหัวข้อจากแต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่รอบรู้

เรื่องต่าง ๆ ในการบริการ และล าดับที่ 2 ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน ( = 
3.98)  มีปัญหาในหัวข้อสถานที่ตั้งอยู่ในที่เหมาะสมและสะดวกในการมาใช้บริการ การจัดภูมิทัศน์ภายใน
และภายนอกส านักงาน เช่น แสงสว่าง สถานที่ให้บริการสภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ 
 
 [1] Lezotte. (2001). Revolutionary and Evolutionary : The Effective Schools Movement. Okemos, 
MI : Effective School Products 
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บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรำยและข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจัย เรื่องการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนใน
ยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาและความต้องการ
การพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ ทะเบียนในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้วิจัยได้ออกแบบการวิจัยและพัฒนา(Research and Development) 
ก าหนดระบวนการวิจัย และจากการด าเนินการสามารถสรุปผลการวิจัย ดังนี้ 
 
สรุปผล 
 

1. ผลการศึกษาระดับความต้องการพัฒนาการในการบริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่
ทะเบียนในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากนักศึกษาทั้ง 9 คณะใน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ านวน 270 คน มีลักษณะเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-30 ปี 
การศึกษาถึงความต้องการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษา โดยใช้แบบสอบถามประเมิน
ค่า 5 ระดับ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความต้องการพัฒนารูปแบบการให้บริการ
คุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุค มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  ทั้ง 6 เรื่อง 
สรุปผลดังนี้ 

1.1 ด้านบุคลิกภาพ พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็นปัญหา
ในการให้บริการ คือ การแต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก  และ
เรื่องความเชื่อมั่นในตนเองในการให้บริการ อยู่ในระดับ มาก  

1.2 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็น
ประเด็นปัญหาในการให้บริการ คือ การยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สุจริต โปร่งใส ไม่เลอืกปฏิบัติ  อยู่ใน
ระดับมาก และเรื่องการบริการด้วยจิตส านึกในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 

1.3 ด้านมนุษยสัมพันธ์  พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็น
ปัญหาในการให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ เช่น การพูดจาดี การ
ให้ค าปรึกษาแนะน าของเจ้าหน้าที่เมื่อรับบริการ อยู่ในระดับมาก และเรื่องการต้อนรับของเจ้าหน้าที่เมื่อ
มารับบริการอยู่ในระดับมาก 

1.4 ด้านการติดต่อสื่อสาร พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็น
ปัญหาในการให้บริการ คือ ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล และความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล อยู่ใน
ระดับ มาก 
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1.5 ด้านประชาสัมพันธ์ พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดงความคิดเห็นประเด็น
ปัญหาในการให้บริการ คือ การจัดให้เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า อยู่ในระดับมาก และการจัดให้มีตู้แสดง
ความคิดเห็นในการให้บริการของหน่วยงานบอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ อยู่ในระดับมาก 

1.6 ด้านการจัดสภาพแวดล้อมของส านักงาน พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยการแสดง
ความคิดเห็นประเด็นปัญหาในการให้บริการ คือ สถานที่ตั้งอยู่ในที่ท่ีเหมาะสมและสะดวกในการมาใช้
บริการ อยู่ในระดับมาก และการจัดภูมิทัศน์ทั้งภายในและภายนอกส านักงาน เช่น แสงสว่าง สถานที่
ให้บริการ  อยู่ในระดับมาก 

2. ผลการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุคดิจิทัล ผู้วิจัย
ได้ด าเนินการตามวิธีการที่ก าหนด ผลการศึกษาพบดังนี้ 
          2.1 การสร้างรูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุคดิจิทัล 
มหาวิทยาลัยเทคนโลยีราชมงคลพระนคร โดยมีองค์ประกอบและผลการพัฒนา ดังนี้ 
                2.1.1 ปัญหาและความจ าเป็น ก าหนดขึ้นโดยใช้ข้อมูลพ้ืนฐานจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี
และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งพบว่า เจ้าหน้าที่ โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่งานทะเบียน มีข้อจ ากัดด้านเว ลา 
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของตน ขาดความแม่นย าในข้อมูล การวางแผนกระบวนการ
ท างานเป็นทีม การสื่อสารกับผู้มาใช้บริการ จึงยากที่จะปฏิบัติงานการบริการให้เป็นที่ประทับใจแก่
นักศึกษาได้ ประกอบกับผลการศึกษาความพึงพอใจแสดงให้เห็นว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างยังไม่เกิดความ
ประทับใจในการรับบริการและยังต้องการรับบริการที่ดีกว่าปัจจุบัน เนื่องการส่วนของ การ ให้บริการ
คุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ ทะเบียนในยุคดิจิทัล นั้นมีความเกี่ยวข้องและส าคัญกับนักศึกษาตั้งแต่
เริ่มต้นในการเข้าศึกษาจนจบการศึกษา ถ้าการบริการที่มี ระบบการจัดการที่ดี จะเกิดความสะดวก 
สามารถวางแผนการเรียน การลงทะเบียน หรือตรวจสอบผลการศึกษาได้อย่างรวดเร็ว   
 
อภิปรำยผล 
 

ผลการวิจัยครั้งนี้ ได้รูปแบบการพัฒนาการให้การบริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่
ทะเบีนยในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย จาก
ผลการวิจัยดังกล่าว ผู้วิจัยมีประเด็นที่ควรน าอภิปรายผล ดังนี้ 

1. ผลการศึกษาความต้องการรูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียน 
ในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร พบว่า มีความต้องการพัฒนารูปแบบ เรื่อง
บุคลิกภาพ กระบวนการให้การบริการ มนุษยสัมพันธ์ การติดต่อสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ และการจัด
สภาพแวดล้อมของส านักงาน ในระดับมากทุกประเด็น และเจ้าหน้าที่ทะเบียนต้องการพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการที่ดียิ่งขึ้น มีความรู้ความเข้าใจ และมีเจตคติที่ดีต่อการให้บริการแก่นักศึกษามากข้ึน ซึ่งเจ้าหน้าที่
ควรแต่งกายสุภาพเรียบร้อย พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส คอยให้ค าแนะน าและค าชี้แจงที่ชัดเจน การบริการ
ต้องจุดเดียวเบ็ดเสร็จ รวดเร็ว มีมาตรฐานยิ่งขึ้นและสอดคล้องกับ จิตนา บุญบงการ (2539 : 31-32) ได้
ศึกษาแผนการพัฒนาการบริการที่มีขั้นตอนและวิธีการน าสู่การปฏิบัติ เพ่ือให้การบริการที่ประทับในและ
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ได้รับประโยชน์สูงสุดและยังสอดคล้องกับการศึกษาของ  พระมหาสมชิด กลางจันทร์อัด(2547 : 
บทคัดย่อ) ได้ศึกษาการพัฒนาระบบงานทะเบียนและวัดผล พบว่า ปัญหาส่วนใหญ่ บุคคลกรที่ปฏิบัติงาน
ไม่มีความรู้ความเข้าใจในงานทะเบียนขาดประสบการณ์ ขาดวัสดุอุปกรณ์ 

2. รูปแบบการให้บริการของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุคดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีรามงคลรพระ
นคร ที่ได้จากการวิจัยเพ่ือพัฒนารูปแบบในการให้บริการฯ ท าให้ได้รูปแบบการให้การบริการผู้มารับ
บริการเป็นศูนย์กลาง สอดคล้องกับแนวทางบริการที่เป็นเลิศของพิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากล(2549) ที่เป็น
ปัจจัยแห่งความส าเร็จของธุรกิจในอนาคต เป็นการสะท้อนถึงผลลัพธ์ทางธุรกิจในรูปของผลก าไร ความชื่น
ชมของสังคม อันเป็นสิ่งยากที่องค์กรอ่ืน ๆ จะตามทัน ดังนั้นการในการบริการหากองค์กรไหนสามารถ
บริการได้โดดเด่นและแตกต่าง สร้างความผูกพันในการให้บริการระยะยาว สร้างประสบการณ์ที่ท าให้
ลูกค้ารู้สึกตรึงตราตรึงใจได้ ย่อมท าให้องค์กรนั้นได้ใจลูกค้า และรักองค์กรเรา ซึ่งขั้นตอนในการบริการผู้
เข้ารับบริการเป็นศูนย์กลางตามล าดับการบริการ 6 เรื่องคือ  

เรื่องที่ 1 บุคลิกภาพ พัฒนาบุคลิกภาพ ท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส รอบรู้เรื่องต่าง ๆ ในการบริการ และมีคุณธรรมในการบริการ 

เรื่องที่ 2 กระบวนการในการบริการ เป็นกระบวนการที่บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ บริการครั้ง
เดียวได้หลายเรื่อง บริการรวดเร็ว บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนที่ เพ่ิมช่องทางการให้บริการหลาย
สถานที่ และหยึดหลัก ยุติธรรม เสมอภาค สุจริตโปร่งใส และไม่เลือกปฏิบัติ 

เรื่องที่ 3 มนุษยสัมพันธ์ การต้องรับของเจ้าหน้าที่เมื่อมารับบริการ อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ในการ
บริการ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของ
เจ้าหน้าที่เม่ือมารับบริการ 

เรื่องที่ 4 การติดต่อสื่อสาร ประสิทธิภาพของเครื่องมือใช้มันสมัย ความรวดเร็จในการค้นหา
ข้อมูล และความถูกต้อง แม่นย าของฐานข้อมูล 

เรื่องที่ 5 การประชาสัมพันธ์ จัดให้มีเจ้าหน้าที่คอบแนะน า จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนไว้
บริการ มีการติดประการเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างทั่งถึง จัดท าค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท เพ่ือ
เป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ และจัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นในการบริการของหน่วยงาน บอกเรื่ อง
ต่างๆ ที่จะให้บริการ 

เรื่องที่ 6 การจัดสภาพแวดล้อมของส านักงาน โดยจัดภูมิทัศน์ ภายในและภายนอกส านักงาน  
สภาพแวดล้อมเอ้ืออ านวยแก่การบริการ สถานที่ตั้งเหมาะสมและสะดวกในการมาใช้บริการ  

รูปแบบการให้บริการที่พัฒนาขึ้นทั้ง 6 เรื่องท าให้เจ้าหน้าที่ทะเบียน ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนครทั้ง 9 แห่ง สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและท าให้นักศึกษาผู้มาใช้บริการ
เกิดความประทับใจ 

 
ข้อเสนอแนะที่ได้จำกงำนวิจัย 

จากการศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุค
ดิจิทัล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร สรุปได้ดังนี้ 
 แนวคิดเรื่องระบบการจัดการคุณภาพโดยรวมหรือ Total Quality Management (TQM) คือ 
ปรัชญา แนวความคิดและเทคนิควิธีการในการบริหารจัดการองค์กรสู่ความเป็นเลิศ ซึ่งยึดความพึงพอใจ
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และความต้องการของ ลูกค้า (นักศึกษา) และความเป็นศูนย์กลางที่ด าเนินการโดยเน้นกระบวนการบริหาร 
งานด้านปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง (1) ผู้วิจัยจึงน าประเด็นรายด้านทั้ง 6 ด้าน มาวิเคราะห์ท าให้เราได้
ทราบถึง ประเด็นปัญหาในการให้การบริการของงานทะเบียน ของรายคณะฯ ในสังกัดมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  พบว่านักศึกษาส่วนใหญ่ที่เข้าใช้งาน หรือการเข้ารับบริการได้มีทัศนคติที่ดี 
ต่อเจ้าหน้าที่ ที่มากท่ีสุด 

1. ด้านบุคลิกภาพ มีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่งานทะเบียบควรแต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะ
ปฏิบัติหน้าที่ มีท่าท่าและการพูดจาสุภาพ และรอบรู้ในเรื่องต่าง ๆ ต้องมีปฏิภาณไหวพริบในการ
ปฎิบัติงาน มีความพร้อมอยู่เสมอ และท่ีส าคัญคือการมีคุณธรรมในการให้บริการ  

2. ด้านการประชาสัมพันธ์ มีความคิดเห็นว่า ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าเกี่ยวกับเรื่อง
การลงทะเบียน หรือข้อมูล ระเบียบการต่าง ๆ ที่นักศึกษาต้องการทราบ และการจัดท าตัวอย่างในแบบค า
ร้องเพ่ือให้นักศึกษาเขียนได้ถูกต้องและรวดเร็ว  

3. ด้านการติดต่อสื่อสาร มีความคิดเห็นว่า ควรมีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์/เครื่องมือที่ทันสมัยให้
เพียงพอกับความต้องการของนักศึกษาเพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล ความถูกต้อง
แม่นย าของฐานข้อมูล 

4.  ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ มีความคิดเห็นว่า ควรให้การต้อนรับนักศึกษาเป็นอย่างดี มี
อัธยาศัยและมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อนักศึกษา เช่น พูดจาดี และคอยให้ค าปรึกษาแนะน าเมื่อนักศึกษามารับ
บริการ  
 
ข้อเสนอแนะในกำรท ำวิจัยครั้งต่อไป 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ท าให้ทราบถึงปัญหาและความต้องการการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่
นักศึกษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียน ของนักศึกษาที่มีต่อการบริหารงานของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร ดังนั้น ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครั้งต่อไปควรมีดังนี้ 

1. ศึกษาความต้องการของนักศึกษาและบัณฑิตที่มีต่อการบริหารงานของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร เพ่ือน าผลการวิจัยที่ได้รับมาเป็นแนวทางในการจัดบริการต่าง ๆให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของนักศึกษามากข้ึน 

2.  ศึกษาปัญหาของนักศึกษาและบัณฑิตที่มีต่อการบริหารงานของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลพระนคร เพ่ือนาผลการวิจัยที่ได้รับมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขให้งานบริหารต่างๆ  มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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                                       แบบสอบถามการวิจัย    
เรื่อง :  การพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศกึษาของเจ้าหน้าที่ทะเบียนในยุคดิจิทัล                   

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร                                                                                         
(ส าหรับนักศึกษาผู้รับบริการของงานทะเบียน  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร) 

 
--------------------------------------- 

 
ค าชี้แจง 

1. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเฉพาะด้าน แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 

2.1 ระดับความคิดเห็นต่อปัญหาและความต้องการของนักศึกษาที่มีต่อการพัฒนา
รูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

2.2 ข้อเสนอแนะในการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของ
เจ้าหน้าที่ 

    งานทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
2. ขอให้ท่านตอบค าถามในประเด็นต่าง ๆ ตามความเป็นจริงหรือความคิดเห็นที่แท้จริงของท่าน

เพ่ือ   จะได้น าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของ
เจ้าหน้าที่ 
งานทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  

3. ข้อมูลที่ท่านตอบจะเก็บเป็นความลับและน ามาวิเคราะห์ผลในภาพรวมเท่านั้น 
4. ผู้วิจัยขอขอบคุณในความร่วมมือตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสูงมา ณ  โอกาสนี้ด้วย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าชี้แจง :  โปรดท าเครื่องหมาย √  ลงในช่อง (    ) หรือเติมข้อความลงในช่องว่างที่เป็นคุณลักษณะ 
              ส่วนบุคคลของท่านตามความเป็นจริง  

1. เพศ          
(   )  ชาย   (   )   หญิง       

  
2. อายุ.................................ปี  

 
3. สังกัด 

(   ) คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม          (   )  คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 
(   )  คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน      (   )  คณะบริหารธุรกิจ 
(   )  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี   (   )  คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
(   )  คณะศิลปศาสตร์                     (   )  คณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟชั่น 
(   )  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ 

 
4. ท่านมาขอรับบริการจากงานทะเบียนในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560  (ภาคเรียนที่ 1/2560) 

(   )  ไม่มาติดต่อ                     (   )  1  ครั้ง 
(   ) 2  ครั้ง                           (   )  มากกว่า 2 ครั้ง 
  

ตอนที่ 2 ข้อมูลเฉพาะด้าน 
           2.1  ระดับความคิดเห็นต่อปัญหาและความต้องการของนักศึกษาท่ีมีต่อการพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการ 
                  คุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่งานทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
 
ค าชี้แจง :  1)  ขอให้ท่านแสดงความคิดเห็นต่อความต้องการที่จะพัฒนาในประเด็นต่าง ๆ  เพ่ือ
พัฒนาการให้ บริการคุณภาพแก่นักศึกษาตามความรู้สึกท่ีแท้จริงของท่าน โดยขีดเครื่องหมาย √  ลงใน
ช่องระดับความต้องการ หลังประเด็นที่ต้องการพัฒนา 5  ระดับ  ดังนี้ 
  5  หมายถึง  ระดับความต้องการพัฒนา  มากท่ีสุด 

4  หมายถึง  ระดับความต้องการพัฒนา  มาก 
3  หมายถึง  ระดับความต้องการพัฒนา  ปานกลาง 
2  หมายถึง  ระดับความต้องการพัฒนา  น้อย 
1 หมายถึง ระดับความต้องการพัฒนา  น้อยที่สุด 

 
2)  มีประเด็น (เรื่อง) ที่ท่านแสดงความคิดเห็น 40 ข้อ ดังนี้ 
 



 
 
 

ข้อความ 

ระดับความคิดเห็นต่อปัญหา 
ในการพัฒนาให้บริการคณุภาพ 

 
ส าหรับ

เจ้าหน้าท่ี มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ที่สุด 
(1) 

ด้านบุคลิกภาพและพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ 
1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในขณะปฏิบัติหนา้ที่….................... 
2. มีท่าทางที่สุภาพในการให้บริการ.......................................... 
3. พูดจาสุภาพ ยิม้แย้ม แจ่มใส................................................ 
4. มีความเชื่อมั่นในตนเองในการบริการ…………………………….. 
5. มีความกระตือรือร้นในการปฏบิัติงาน…………………………….. 
6. รอบรู้เรื่องต่าง ๆ  ในการบริการ........................................... 
7. มีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบตัิหน้าที…่…………………………. 
8. มีความพร้อมอยู่เสมอในการปฏิบัติหน้าท่ี……………………….. 
9. มีคุณธรรมในการบริการ……………………………………………….. 
10. ใช้ถ้อยค าเหมาะสมในการบรกิาร………………………………… 
ด้านกระบวนการให้บริการ 
11. บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ............................................. 
12. บริการครั้งเดยีวไดห้ลายเรื่อง………………………………………. 
13. บริการรวดเร็วด้วยระบบคอมพิวเตอร…์……………………….. 
14. บริการมาตรฐานเดียวกันทุกพ้ืนท่ี………………………………… 
15. บริการที่ดีครอบคลุมงานทะเบียนท่ัวมหาวิทยาลยั…………. 
16. เพิ่มช่องทางการให้บริการหลายสถานท่ี……………………….. 
17. ยึดหลักยุติธรรม เสมอภาพ สจุริต โปร่งใส ไมเ่ลือกปฏบิัติ. 
18. บริการด้วยจติส านึกในการใหบ้ริการ……………………………. 
ด้านมนุษยสมัพันธข์องเจ้าหน้าที ่
19. การต้อนรับของเจ้าหน้าท่ีเมื่อมารับบริการ........................ 
20. อัธยาศัยของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ…………………………. 
21. มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีต่อนักศึกษาที่มาใช้บริการ เช่น  
     การพูดจาดี การให้ค าปรึกษาแนะน าของเจ้าหน้าท่ีเมื่อมา 
     รับบริการ........................................................................... 
ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร 
22. ประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย...................... 
23. เครื่องมือเครื่องใช้เพียงยอในการปฏิบัติงาน………………….. 
24. ความรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล………………………………….. 
25. ความถูกต้องแม่นย าของฐานข้อมูล……………………………… 
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ข้อความ 

ระดับความคิดเห็นต่อปัญหา 
ในการพัฒนาให้บริการคณุภาพ 

 
ส าหรับ

เจ้าหน้าท่ี มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ที่สุด 
(1) 

ด้านการประชาสัมพันธ ์
26. จัดให้มีเจ้าหน้าท่ีคอยให้ค าแนะน า………………………………. 
27. จัดเอกสารเกี่ยวกับระเบียบและขั้นตอนไว้บริการเพียงพอ. 
28. มีการติดประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบอย่างท่ัวถึง.............. 
29. จัดท าแบบค าร้องของงานทะเบียนแต่ละประเภท 
      เพื่อเป็นตัวอย่างให้ผู้รับบริการทราบ…………………………… 
30. จัดให้มตีู้รับฟังความคดิเห็นในการบริการของหน่วยงาน  
     บอกเรื่องต่าง ๆ ที่จะให้บริการ……………………………………. 

………. 
………. 
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…………………..... 
…………………..... 
 
…………………..... 
 
…………………..... 

ด้านการจัดสถานที่และสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
31. การจัดภูมิทัศนภ์ายในและภายนอกส านักงาน เช่น 
     แสงสว่าง สถานท่ีให้บริการ................................................  
32. สภาพแวดล้อมเอื้ออ านวยแก่การบริการ 
33. สถานท่ีตั้งอยู่ในท่ีเหมาะสมและสะดวกในการมาใช้บริการ 
34. ระหว่างรอรับบริการมีที่น่ัง วารสาร หนังสือพิมพ์  
     น้ าดื่มฯ  ไว้บริการ……………………………………………………… 
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2.2   ข้อเสนอแนะในการพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่นักศึกษาของเจ้าหน้าที่งาน  
       ทะเบียน  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

                    2.2.1 ด้านบุคลิกภาพและพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ี................................................................................... 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

                   2.2.2  ด้านกระบวนการให้บริการ……………………………………………………………………………………………….. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

                  2.2.3   ด้านมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ี................................................................................................... 

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

                 2.2.4  ด้านเทคนิคการติดต่อสื่อสาร……………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

                 2.2.5   ด้านการประชาสัมพันธ์.................................................................................................................. 

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

2.2.6 ด้านการจดัสถานท่ีและสภาพแวดล้อมของส านักงาน............................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 
            
      ขอขอบคุณทุกท่านที่ได้กรณุาตอบแบบสอบถาม 
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