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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล
การให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  และ  
(3) เสนอแนะแนวทางในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงผสมวิธี ประชากรส าหรับการวิจยัเชิงปริมาณเป็นนกัศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 5 แห่ง จ านวน 2,878 คน กลุ่มตวัอย่าง
ค านวณโดยใช้สูตรของทาโรยามาเน่ ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 จ านวน 351 คน และใช้การ 
สุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ ส าหรับผูใ้ห้ข้อมูลส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพเป็นผูบ้ริหารมหาวิทยาลัย 
จ านวน 10 คน ไดแ้ก่ คณบดีและรองคณบดีท่ีเก่ียวขอ้ง แห่งละ 2 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม 
และแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ค่าเบ่ียงเบน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์การถดถอย ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพใช้
วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลทางอุปนยัในการหาขอ้สรุปร่วมและน าเสนอดว้ยการพรรณนาความ  
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาอยูใ่นระดบัมาก (2) ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษา ไดแ้ก่ ปัจจยัการบริหารจดัการ ด้านการบริหารงาน
บุคคล ดา้นการบริหารงานทัว่ไป ดา้นการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน และปัจจยัการมี
ส่วนร่วมของนกัศึกษา และ (3) แนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร บณัฑิตศึกษาควรน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาประยุกตใ์ชใ้นการบริการเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว บณัฑิตศึกษาควรน าส่ือสังคมออนไลน์เขา้มาช่วยใน
การประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสาร ใช้การติดต่อส่ือสารผ่านระบบออนไลน์ เช่น การยื่นแบบ 
ค าร้องต่างๆเพื่อลดขั้นตอนการปฏิบติังาน และมีการพฒันาศกัยภาพบุคลากรให้มีทกัษะผสมผสานทั้ง
ดา้นดิจิทลัและความรู้ความสามารถดา้นการคิดวเิคราะห์ในการท างานใหม้ากข้ึน 
 

ค าส าคัญ  ประสิทธิผล  การใหบ้ริการ บณัฑิตศึกษา 
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Abstract 
The purposes of this research were to (1) study service effectiveness for Graduate 

Students of Rajabhat Universities in Bangkok (2) study factors affecting service effectiveness for 
Graduate Students of Rajabhat Universities in Bangkok and (3) recommend guidelines for 
developing service effectiveness for Graduate Students of Rajabhat Universities in Bangkok.  

This research was a mixed method. Population for quantitative research was 2,878 
graduate students from 5 Rajabhat universities. Samples were calculated from Taro Yamane 
formula with 95 confidence level and obtained 351 samples. Sampling method employed 
stratified random sampling. The key informants for qualitative research were 10 administrators 
which were selected dean and associated deputy dean of each university. Research instruments 
were a questionnaire and in-depth structured interview. Statistics used for quantitative analysis 
were percentage, mean, standard deviation, t-test and multiple regression. Inductive data analysis 
methods was used for qualitative analysis and reported by descriptive method. 

The results of this research were as follows: (1) level of service effectiveness was at high 

level (2) factors affecting service effectiveness were factor of management, human resource 

management, general administration, measurement or evaluation of the work, and student 

participation, and (3) guidelines for developing service effectiveness for graduate students of 

Rajabhat universities in Bangkok, Graduate School should apply appropriate information 

technology for the rapid service. Graduate School should apply online social media to distribute 

accurate information for example; in document submitting process to decrease work duplication 

and develop personnel capacity to gain knowledge both digital and analytical skills. 

 

Keywords: Effectiveness, Service, Graduate School 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
  
 มหาวิทยาลัยเป็นสถาบันอุดมศึกษาท่ีมีความส าคัญยิ่งต่อการพัฒนาคุณภาพของ
ประชาชน มหาวิทยาลยัเป็นศูนยร์วมของบุคลากรท่ีมีความรู้ ประสบการณ์และมีความเช่ียวชาญ
เฉพาะทาง  รวมทั้ งยงัเป็นศูนยร์วมของปัจจยัทางการศึกษาท่ีสมบูรณ์ และมีเป้าหมายของการ
ด าเนินการท่ีชัดเจน คือมีหน้าท่ีผลิตก าลังคนท่ีมีความรู้ ความสามารถระดับสูงออกไปพฒันา
ประเทศ โดยมีภารกิจหลกัท่ีส าคญั 4 ประการคือ การจดัการเรียนการสอน การวิจยั การให้บริการ
ทางวชิาการแก่ชุมชน และการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม (วิจิตร  ศรีสอา้น, 2518, น. 12-13) คุณภาพ
ของบัณฑิตย่อมข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายอย่าง กล่าวคือ ระบบการบริหารงานของมหาวิทยาลัย 
วตัถุประสงค์ของหลกัสูตร วิธีการสอนและบรรยากาศการเรียนการสอน คุณภาพของคณาจารย ์
ทศันคติของนกัศึกษา ทั้งน้ีเพื่อให้บณัฑิตท่ีจบออกไปเผชิญปัญหานอ้ยท่ีสุด และเพื่อใหไ้ดบ้ณัฑิตท่ี
มีคุณภาพ ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัจึงจ าเป็นตอ้งจดัสภาพแวดล้อมท่ีจะช่วยส่งเสริมบรรยากาศการ
เรียนการสอน การบริการด้านวิชาการให้แก่นักศึกษาจึงมีความส าคัญในอนัท่ีจะช่วยส่งเสริม
ศกัยภาพของนกัศึกษาให้ประสบความส าเร็จตามความมุ่งหมายของตนและสังคม มหาวิทยาลยัใน
ก ากบัของรัฐท่ีมีภารกิจให้บริการดา้นการศึกษาแก่ประชาชน เพราะการศึกษาคือการพฒันาคนให้มี
คุณภาพจึงเป็นเร่ืองท่ีมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ เพื่อท าใหศ้กัยภาพท่ีมีอยูใ่นตวัคนไดรั้บการพฒันาอยา่ง
เต็มท่ี ท าให้เป็นคนท่ีรู้จกัคิดวิเคราะห์ รู้จกัแก้ปัญหา มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ รู้จกัเรียนรู้ด้วย
ตนเอง สามารถปรับตวัให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว มีจริยธรรม คุณธรรม รู้จกั
พึ่งตนเอง และสามารถด ารงชีวิตอยู่ในสังคมไดอ้ย่างเป็นสุข (ส านักงานคณะกรรมการการศึกษา
แห่งชาติ, 2544, น. 1) 
 มหาวิทยาลัยราชภฏัเป็นสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐท่ีจดัการศึกษาในระดับปริญญา 
สังกัดส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ตามพระราชบัญญัติ
มหาวิทยาลยัราชภฏั พ.ศ.2547 ประกาศในราชกิจจานุเบกษาในวนัท่ี 14 มิถุนายน พ.ศ.2547 และ
กฎหมายท่ีมีผลบงัคบัใช้ตั้งแต่วนัท่ี 15 มิถุนายน พ.ศ.2547 ปัจจุบนัมีจ านวน 40 แห่งกระจายอยูท่ ัว่
ประเทศ ตามพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ.2547 มาตรา 7 และ 8 โดยมีวตัถุประสงคแ์ละ
ภาระหน้าท่ีในการส่งเสริมการเป็นสถาบนัอุดมศึกษาท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศทางวิชาการ บนพื้นฐาน
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ของภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ภูมิปัญญาไทยและภูมิปัญญาสากล เพื่อสร้างและพฒันาองค์ความรู้ สร้าง
บณัฑิตท่ีมีความรู้คู่ความดี และเสริมสร้างความเขม้แข็งของวิชาชีพ โดยเฉพาะในส่วนของการ
จดัการระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ ได้เปิดโอกาสให้มหาวิทยาลัยสามารถจัด
การศึกษาท่ีสูงกวา่ปริญญาตรีไดใ้นสาขาท่ีมหาวทิยาลยัราชภฏัแต่ละแห่งมีศกัยภาพและความพร้อม
ท่ีเพียงพอ แต่เน่ืองจากลกัษณะการจดัการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัแต่ละ
แห่งยงัมีความแตกต่างกันในเชิงคุณภาพ และปริมาณ จึงอาจมีปัญหาในด้านต่างๆ ซ่ึงจะส่งผล
กระทบต่อภาพรวมของคุณภาพการจดัการศึกษา และคุณภาพของมหาบณัฑิตท่ีส าเร็จออกไปและ
แนวคิดท่ีส าคญัคือตอ้งการให้นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาทุกคนมีมาตรฐานเดียวกนั นกัศึกษาท่ีจะ
เข้ามาเรียนในหลักสูตรต่างๆจะต้องเป็นผูท่ี้มีความรู้ กวา้งขวาง ไม่ใช่รู้เฉพาะสาขาของตนเอง
เท่านั้ น แต่จะต้องเป็นผูท่ี้เข้าใจในสถานการณ์ต่างๆซ่ึงเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงคุณภาพอย่างแท้จริง  
(อดุลย ์ วริิยเวชกุล, 2541, น.14 อา้งถึงใน เบญจวรรณ  ศรีมารุต, 2551, น.59) 
 การจดัการศึกษาระดับบณัฑิตของมหาวิทยาลัยราชภฏัโดยรวมมีปัญหาเหมือนกับ
สถาบนัอุดมศึกษาอ่ืนโดยทัว่ไป คือการไดรั้บงบประมาณสนบัสนุนท่ีจ ากดั ไม่สามารถจดัการดา้น
การเรียนการสอนให้มีประสิทธิภาพไดดี้เท่าท่ีควร เช่น ดา้นอาจารยผ์ูส้อน และปัญหาการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการ ดงัจะเห็นไดจ้ากการร้องเรียนหรือการแสดงความเห็นในทางลบท่ีเก่ียวกบั
การให้บริการในเวบ็ไซดข์องมหาวทิยาลยัราชภฏับ่อยคร้ังในเร่ืองต่าง ๆ อาทิ นกัศึกษาร้องเรียนการ
ใหบ้ริการในเร่ืองการติดต่อแลว้เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถใหค้  าตอบหรือแนวปฏิบติัท่ีชดัเจนได ้การขอดู
คะแนนสอบในกรณีเกิดขอ้ขดัขอ้งใจในระบบประเมินผลการเรียนหรือระบบการประเมินผลการ
ปฏิบติังานท่ีใชร้ะบบอุปถมัภแ์ละวิธีการประเมินผลท่ีขาดการพิจารณาผลสัมฤทธ์ิท่ีขาดเหตุผล และ
ความโปร่งใส ดว้ยเหตุผลท่ีแสดงถึงความส าคญัของสถานศึกษาหรือมหาวิทยาลยั อ านาจหน้าท่ี
หรือหน้าท่ีของมหาวิทยาลัยราชภัฏ ตลอดจนปัญหาการบริหารจดัการด้านการให้บริการของ
มหาวิทยาลยัดงักล่าว ประกอบกบัผูศึ้กษาได้ปฏิบติังานอยู่ในมหาวิทยาลยัราชภฏัดว้ย จึงท าให้ผู ้
ศึกษาสนใจท่ีจะศึกษา เร่ือง “การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
ของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อน าไปสู่ความสามารถในการบริหารจดัการ
ดา้นการให้บริการของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ช้ปัจจยั
การบริหารจัดการ 4 M  ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา และการประยุกต์การบริหารจดัการ
หน่วยงานแบบสมดุล (Balanced Scorecard) มาประยุกต์ใช้กับระบบราชการ เป็นกรอบแนวคิด
ส าคญั ทั้งน้ี จะเป็นประโยชน์ทั้งในทางวิชาการและทางปฏิบติัต่อหน่วยงานของรัฐ เจา้หน้าท่ีของ
รัฐ และประชาชนต่อไป 
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2. ปัญหำกำรวจิัย 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีประเด็นปัญหาการศึกษาดงัน้ี 
 2.1 ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัใด 

2.2 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีอะไรบา้ง 
 2.3 การพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ควรเป็นอยา่งไร 
 

3. วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 
 3.1 เพื่ อศึกษาประสิทธิผลการให้บ ริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.2 เพื่ อศึกษาปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อประสิทธิผลการให้บ ริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

4. ขอบเขตของกำรวจิัย 
 
 4.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความคิดเห็นของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาเก่ียวกบั
ประสิทธิผลและการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.2 ขอบเขตด้ำนตัวแปร  

  4.2.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษา
ระดับบณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ (1) ปัจจยัการบริหาร
จดัการ 4 M และ (2) ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา  
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 1) ปัจจัยการบริหารจัดการ 4 M 
                 (1) การบริหารงานบุคคล 

(2) การบริหารงานทัว่ไป 
(3) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
(4) การวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติัราชการ 

 2) ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา 
   (1) การมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม  

(2) การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
(3) การมีส่วนร่วมการปฏิบติั  
(4) การร่วมติดตามและประเมินผลในการจดัการ 

  4 .2 .2  ตัวแปรตาม  คือ  ประสิท ธิผลด้านการให้บ ริการแก่นัก ศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยผลสัมฤทธ์ิของการ
ปฏิบติัราชการ ไดแ้ก่ (1) ดา้นประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ (2) ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 
(3) ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ และ (4) ดา้นการพฒันาองคก์าร 
 4.3 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

  4 .3 .1  ประชากรที่ ใช้ ในการศึกษาค ร้ังน้ี  นัก ศึกษาท่ีก าลัง ศึกษาอยู่ระดับ
บณัฑิตศึกษา ของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 2,878 คน (สารสนเทศ
อุดมศึกษา, 2559: ออนไลน์) แบ่งเป็น 5 มหาวทิยาลยั ดงัน้ี 
   1) มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร               จ านวน 629 คน 
   2) มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม  จ านวน 235 คน 
   3) มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา  จ านวน 1,396 คน 
   4) มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา จ านวน  362 คน 
   5) มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี                จ านวน 256 คน 

 4.3.2 กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 351  คน ได้มาจากการค านวณโดยใช้สูตรหาขนาด
กลุ่มตัวอย่างของ ทาโร่ ยามาเน่ จากประชากร 2,878  คน และใช้วิธีการก าหนดสัดส่วนจาก
ประชากรของแต่ละระดบัการศึกษา ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างท่ีระดับ 0.05  
ผูศึ้กษาใช้การสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) โดยเลือกสุ่มตวัอย่างจากแต่
ละมหาวทิยาลยัราชภฏัตามสัดส่วนประชากรทั้งหมด จ านวน 2,878  คน ดงัตารางท่ี 1.1 ต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 1.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

มหำวทิยำลัย         ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 

1. มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร 629 77 
2. มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม 235 29 
3. มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 1396 170 
4. มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 362 44 
5. มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี 256 31 

รวม 2,878 351 

 
 ผูศึ้กษาและผูช่้วยศึกษาอีก 2 คนได้ประชุมกันและมีข้อตกลงก่อนจดัเก็บข้อมูลว่า
เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีคุณภาพและมีลกัษณะของตวัแทนท่ีดีก่อนตอบแบบสอบถามจะสอบถามเฉพาะ
ชั้นปีท่ี 2 ข้ึนไปเพราะจะเป็นนกัศึกษาท่ีไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวิทยายาลยั มหาวิทยาลยั
ราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มาแลว้อย่างน้อย 1 ปี จึงจะไดข้อ้มูลท่ีมีคุณภาพตามวตัถุประสงค์
การวจิยั 
 4.4 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
   การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร   5 แห่ง ได้แก่ มหาวิทยาลัยราชภฏัพระนคร  
มหาวิทยาลัยราชภฏัจนัทรเกษม   มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา   มหาวิทยาลัยราชภฏับ้าน
สมเด็จเจา้พระยา  มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี (ณรงคฤ์ทธ์ิ  ประสานตรี, 2558, น.104) 

4.5 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
ใชร้ะยะเวลาในการศึกษา 1 ปี ตั้งแต่เดือนเมษายน 2560-มีนาคม 2561 
 

5. กรอบแนวคดิกำรวจิัย  
  
 5.1 ตัวแปรอสิระ คือ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลดา้นการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ (1) ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M 
และ (2) ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา  
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 5.1.1  ปัจจัยการบริหารจัดการ 4 M 
 1) การบริหารงานบุคคล 

2) การบริหารงานทัว่ไป 
3) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
4) การวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติัราชการ 

พฒันามาจากแนวคิดของวิรัช  วิรัชนิภาวรรณ (2552 , น.11) ท่ีน าเสนอแนวคิดการ
บริหารจดัการ 3M – 11M 
 5.1.2 ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา 
   1) การมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม  

2) การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
3) การมีส่วนร่วมการปฏิบติั  
4) การร่วมติดตามและประเมินผลในการจดัการ 

  พฒันามาจากแนวคิดการมีส่วนร่วมของ ไพรัตน์  เตชะรินทร์ และศิริชยั  กาญจนวาสี  
  5.2 ตัวแปรตำม คือ ประสิทธิผลดา้นการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
ของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบติัราชการ 
ได้แก่ (1) ด้านประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ (2) ด้านคุณภาพของการให้บริการ (3) ด้าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และ (4) ด้านการพัฒนาองค์การ  ผู้ศึกษาทบทวนจาก
วรรณกรรมเก่ียวกับประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ (ส านกังาน ก.พ.ร.) ท่ีน า Balanced  Scorecard มาปรับใชเ้ป็นตวัช้ีวดัผลการด าเนินการหลกั 
(KPI) ซ่ึงเป็นกรอบในการประเมินผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ 
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จากตวัแปรอิสระและตวัแปรตามขา้งตน้ผูศึ้กษาน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดได้ดงั ภาพท่ี 1.1 
ต่อไปน้ี 
          ตัวแปรอสิระ                  ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
ท่ีมา :วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2552, น.11), ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ส านักงาน 

ก.พ.ร.) (2552, น.2-3), ไพรัตน์ เตชะรินทร์ (2547, น.6-7) และศิริชยั  กาญจนวาสี (2547, น.57) 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิผลด้ำนกำรให้บริกำรของนักศึกษำ 
ระดับบัณฑิตศึกษำ 

1. ดา้นประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ 
2. ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 
3. ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
4. ดา้นการพฒันาองคก์าร 

ปัจจัยกำรบริหำรจัดกำร 4 M 
1. ดา้นการบริหารงานบุคคล 
2. ดา้นการบริหารงานทัว่ไป 
3. ดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
4. การวดัผลหรือการประเมินผล
การปฏิบติังาน 

ปัจจัยกำรมีส่วนร่วมของนักศึกษำ 
 1. ดา้นการมีส่วนร่วมในการประชุม
วางแผน/โครงการ/กิจกรรม  
2. ดา้นการมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจ 
3. ดา้นการมีส่วนร่วมในการปฏิบติั  
4. ดา้นการร่วมติดตามและ
ประเมินผล 
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6. สมมติฐำนกำรวจิัย 

 
 6.1 ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ของมหาวิทยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีมากกวา่ร้อยละ 70 
 6.2 ปัจจัยการบริหารจัดการ  4 M อย่างน้อย 1 ตัวแปร ส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  
 6.3 ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนักศึกษาอย่างน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

7. นิยำมศัพท์เชิงปฏบิัติกำร  
 
 7.1 มหำวทิยำลยัรำชภัฏในเขตกรุงเทพมหำนคร หมายถึง มหาวทิยาลยัราชภฏัท่ีจดัการ
เรียนการสอนอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนคร มหาวิทยาลยัราชภฏั
จันทรเกษม มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี 
  7.2 กำรบริหำรจัดกำร (4M) หมายถึง กรอบแนวคิดหรือตวัช้ีวดัท่ีน ามาใชใ้นการศึกษา
วเิคราะห์ โดยเรียกวา่กรอบแนวคิด 11M ซ่ึงประกอบดว้ย 11 ดา้น แต่น ามาปรับใชเ้พียง 4 ดา้น ดงัน้ี
        7.2.1 การบริหารงานบุคคล (Man) หมายถึง การบริหารจดัการหรือการด าเนินงาน
เก่ียวกบับุคลากรของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 7.2.2 การบริหารงานทั่วไป (Management) หมายถึง การบริหารจัดการทั่วไป
ภายในหน่วยงานบณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 7.2.3 การบริหารวัสดุอุปกรณ์ (Material) หมายถึง การบริหารเก่ียวกับวสัดุ
อุปกรณ์และส่ือการเรียนการสอนของบณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

7.2.4 การวัดผลหรือการประเมินผลการปฏิบัติงาน  (Measurement) หมายถึง  
การวดัและการประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราช
ภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 7.3 ด้ำนกำรมีส่วนร่วม หมายถึง การมีส่วนร่วมของนักศึกษาเป็นกระบวนการท่ีเปิด
โอกาสให้นกัศึกษาหรือตวัแทนนกัศึกษาไดเ้ขา้มาร่วมจดัการ ตั้งแต่การเขา้ร่วมในการให้ขอ้มูลเพื่อ
การวางแผน การปฏิบติั การรับบริการ และดา้นการติดตามผลจากการให้บริการในฐานะผูมี้ส่วนได้
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เสียหรือผูรั้บผลกระทบโดยตรงจากการบริการของบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานคร ตลอดจนการใหข้อ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางการพฒันา แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
  7.3.1 การมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม หมายถึง การท่ี
นกัศึกษามีโอกาสไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการวิเคราะห์ปัญหา ตั้งเป้าหมายการจดักิจกรรม/โครงการ 
เช่น วางแผนการจดักิจกรรมหรือโครงการ เป็นตน้ 
   7.3.2 การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ หมายถึง บณัฑิตศึกษาเปิดโอกาสให้นกัศึกษา
ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบักิจกรรมหรือการบริหารจดัการงบประมาณวา่ควรท า
หรือไม่ควรท า รวมถึงการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจใชท้รัพยากรใหคุ้ม้ค่า 
   7.3.3 การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติ หมายถึง นักศึกษาได้เข้ามาร่วมในการจัด
กิจกรรมหรือโครงการ เช่น กิจกรรมไหวค้รู กิจกรรมกีฬา เป็นตน้ 
   7.3.4 การร่วมติดตามและประเมินผลในการจัดการ หมายถึง การท่ีนกัศึกษาเขา้มา
มีส่วนร่วมในการติดตามผลการด าเนินงานของกิจกรรมหรือโครงการต่างๆว่าเป็นไปตาม
วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้
 7.4 ประสิทธิผลกำรให้บริกำร หมายถึง ระดบัความส าเร็จท่ีเกิดจากการใชท้รัพยากรท่ีมี
อยู่ของบณัฑิตศึกษา บริการให้บรรลุเป้าหมายเป็นไปตามขั้นตอนและระยะเวลา แบ่งเป็น 4 ดา้น 
ดงัน้ี 
 7.4.1  ด้ านประสิทธิผลของการปฏิบั ติ ราชการ  หมายถึง ผลสัมฤท ธ์ิของ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานตามแผนยุทธศาสตร์ ความส าเร็จในการบรรลุตามเป้าหมายของ
บณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

7.4.2 ด้านคุณภาพของการให้บริการ หมายถึง ผลสัมฤทธ์ิในการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก วสัดุ อุปกรณ์ ส่ือการเรียนการสอน ความตั้งใจและความ
พยายามของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการเพื่อสนองความตอ้งการของนกัศึกษา ตลอดจนหน่วยงาน
อ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

7.4.3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ หมายถึง ผลสัมฤทธ์ิในการ
ปฏิบติังาน เช่น การลดรอบระยะเวลาการให้บริการ การบริหารงบประมาณ ประสิทธิภาพของการ
ใชท้รัพยากร เป็นตน้ 

7.4.4 ด้านการพัฒนาองค์การ หมายถึง ผลสัมฤทธ์ิในการบริหารการเปล่ียนแปลง
ของบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร และการพัฒนาบุคลากรของ
บณัฑิตศึกษา เพื่อสร้างความพร้อมในการสนบัสนุนแผนการปฏิบติังาน 
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 7.5 บัณฑิตศึกษำ หมายถึง การจดัการเรียนการสอนในระดับประกาศนียบัตรบัณฑิต 
ปริญญาโท  ประกาศนียบตัรบณัฑิตชั้นสูง และปริญญาเอก 
 

8. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
  
 8.1 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าผลการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการให้บริการแก่
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 8.2 เป็นแนวทางในการน าเสนอนโยบายท่ีเหมาะสมในการบริหารจดัการแก่ผูบ้ริหาร
มหาวทิยาลยัราชภฏัต่อไป 
 8.3 น าผลจากการศึกษาประสิทธิผลด้านการให้บริการ คร้ังน้ี ไปใช้ประกอบการ
ก าหนดแนวทางในการให้บริการแก่นักศึกษาในการอ านวยความสะดวกแก่นักศึกษาในการ
ใหบ้ริการต่อไป 
  8.4 เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาเร่ือง “การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
ของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร” น้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยการ
ค้นควา้และรวบรวมเอกสาร ผลงานวิจัย ตลอดจนแนวคิดต่าง ๆ มาไวใ้นบทน้ี การทบทวน
วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง มีประโยชน์รวมตลอดทั้งมีความเก่ียวข้องหรือสัมพนัธ์กับ
หวัขอ้หรือส่วนอ่ืน ๆ ของการศึกษาดว้ย โดยขอน าเสนอผลการทบทวนวรรณกรรมดงัต่อไปน้ี 
    1. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิผลขององคก์าร 

 2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการและการบริหารจดัการองคก์าร 
    3. แนวคิดเก่ียวกบัการมีส่วนร่วม 
   4. การบริการการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
    5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิผลขององค์การ 
  

1.1 ความหมายของประสิทธิผล 
          1.2 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิผลขององคก์าร 
 1.3 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 

1.4 การประยกุต ์Balanced Scorecard กบัระบบราชการ 
1.1 ความหมายของประสิทธิผล 

   พิทยา  บวรวฒันา (2553, น.176) ให้ความหมายของประสิทธิผลไวว้่า หมายถึง 
ความส าเร็จของบุคคลท่ีสามารถท างานได้ตามเป้าหมายท่ีได้วางไว ้ประสิทธิผลจึงเป็นเร่ือง
ความส าเร็จขององคก์ารในการกระท าส่ิงต่าง ๆ ตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมายเอาไว ้องคก์ารท่ีมีประสิทธิผล
สูงจึงเป็นองคก์ารท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูงในการท างานตามเป้าหมาย 
  สุพจน์  ทรายแกว้ (2545, น.18) ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผลวา่หมายถึง การ
ท ากิจกรรมการด าเนินงานขององค์กรสามารถสร้างผลงานไดส้อดรับกบัเป้าหมาย/วตัถุประสงค์ท่ี
ก าหนดไวล่้วงหนา้ ทั้งในส่วนของผลผลิต และผลลพัธ์ เป็นกระบวนการเปรียบเทียบผลงานจริงกบั
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ก่อให้เกิดผลผลิต ผลลพัธ์ ท่ีตรงตามความคาดหวงั ท่ีก าหนดล่วงหนา้ไวม้าก

 

 



12 

น้อยเพียงใด การมีประสิทธิผลจึงมีความเก่ียวข้องกับผลผลิตและผลลัพธ์การด าเนินงานเป็น
กระบวนการวดัผลงานท่ีเนน้ดา้นปัจจยัน าออก 
 อรุณ  รักธรรม (2546, น.249) เปรียบเทียบให้เห็นวา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังานท่ี
น าพาองคก์ารมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลนั้นองคก์ารตอ้งมีสุขภาพสมบูรณ์ คือ 
  1. สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วมอย่างกวา้งขวางในการก าหนดวตัถุประสงค์ของ
องคก์าร 
  2. สมาชิกทุกคนขององค์การมีความรับผิดชอบต่อปัญหาหรือขอ้ยุ่งยากท่ีเกิดข้ึน 
และมีความเช่ือมัน่วา่ปัญหาดงักล่าวจะสามารถแกไ้ขใหลุ้ล่วงไดเ้สมอ 
  3. ผู ้บังคับบัญชาเปิดโอกาสให้สมาชิกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาอย่าง
กวา้งขวางคุมความขดัแยง้ 
  4. มีการยอมรับนบัถือความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัรองลงมาเป็นอยา่งมาก 
  5. เม่ือมีวิกฤติการณ์ต่างๆเกิดข้ึน สมาชิกขององค์การทุกคนจะผนึกก าลงักนัอยา่ง
เร็วเพื่อแกปั้ญหาหรือสถานการณ์จนกระทัง่วกิฤติการณ์ดงักล่าวหมดส้ินไปในท่ีสุด 
  6. ภาวะผูน้ ามีความยดืหยุน่ไดม้าก 
  7.ความส านึกในดา้นระเบียบขอ้บงัคบัหรือค าสั่งยงัคงมีอยู ่แต่เม่ือเทียบอตัราส่วน
กนัแลว้ความคิดริเร่ิมหรือภาวะสร้างสรรค์มีอยูสู่งมากกว่าเร่ืองใดเก่าลา้สมยัจะไดรั้บการพิจารณา
และยกเลิกในท่ีสุด 

 ศุภชัย  ยาวะประภาษ (2548, น.79) ได้ให้ความหมายไวว้่า ประสิทธิผลเป็น
ความสามารถในการบรรลุวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายของนโยบาย การพิจารณาทางเลือกโดยใช้
ประสิทธิผลเป็นเกณฑ์ ท าไดโ้ดยการวิเคราะห์ทางเลือกนั้นว่าสามารถบรรลุวตัถุประสงคม์ากหรือ
นอ้ยเพียงใด ถา้บรรลุวตัถุประสงคก์็ผา่นการพิจารณา ถา้ไม่บรรลุก็ถือวา่ยงัไม่ผา่น 
   สุรสิทธ์ิ   วชิรขจร (2549, น.132) กล่าวไวว้่า ประสิทธิผลเป็นการพิจารณาถึงผล
ของโครงการว่าบรรลุวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไวห้รือไม่ ในทางสังคมศาสตร์หรือสาธารณสุขศาสตร์
โครงการท่ีจดัท าข้ึนเป็นการบริการท่ีรัฐพึงมีให้แก่ประชาชน จึงไม่สามารถพิจารณาเฉพาะการ
ลงทุนและผลท่ีไดรั้บเท่านั้น แต่จะตอ้งพิจารณาถึงการบรรลุวตัถุประสงค์ของโครงการดว้ย การ
บรรลุวตัถุประสงคจึ์งเป็นประเด็นท่ีส าคญั ส่วนตวัช้ีวดัท่ีใชจ้ะข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องแผนงาน
หรือนโยบายนั้นๆ 
   ปาณิสรา  จรัสวิญญู (2550, น.161) กล่าวว่าประสิทธิผลเป็นการประเมินเพื่อจะรู้
ว่านโยบาย/แผนงาน/โครงการ ประสบความส าเร็จตามวตัถุประสงค์หรือไม่ ซ่ึงเป็นการประเมิน
ความส าเร็จท่ีแทจ้ริงว่าเม่ือส้ินสุดการด าเนินงานตามนโยบาย/แผนงาน/โครงการ แลว้ไดผ้ลงาน
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หรือผลลพัธ์ออกมาทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพตรงตามวตัถุประสงค ์เป้าหมาย และผลท่ีคาด
วา่จะไดรั้บเพียงใด 

เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ (2550, น.291) กล่าวไวว้า่ ประสิทธิผล หมายถึงความน่าจะ
เป็นของการบรรลุจุดมุ่งหมายและวตัถุประสงคห์รือเป็นส่ิงท่ีแสดงออกถึงการบรรลุความส าเร็จ 
   สุภาพร  พิศาลบุตร (2550, น.221) กล่าววา่ประสิทธิผล เป็นค าตอบท่ีท าให้ทราบ
วา่ผลผลิตและจุดหมายท่ีก าหนดไวไ้ดบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไวห้รือไม่เพียงใด และมีเหตุผลอะไร
ท่ีท าใหก้ารปฏิบติันั้นประสบความส าเร็จและอะไรบา้งท่ีท าใหล้ม้เหลว 

เทพศกัด์ิ  บุณยรัตน์พนัธ์ุ (2552, น.26)  ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัการวดัประสิทธิผล
ไวส้องแนวทางใหญ่ๆคือ 

1. การวดัประสิทธิผลจากกรอบของหน่วยงานดว้ยการเปรียบเทียบระหวา่งผลการ
ปฏิบัติงานท่ีเกิดข้ึนจริงกับเป้าหมายท่ีได้ตั้ งไวใ้นแผนงานเท่านั้ น แต่ไม่ได้ก้าวล่วงไปถึงการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2. การวดัประสิทธิผลในแง่ของการตอบสองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการโดย
พิจารณาทั้งในแง่เชิงปริมาณ คุณภาพ ความรวดเร็ว ตลอดจนการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของผูท่ี้ท  า
หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย 
  กล่าวโดยสรุปแล้วประสิทธิผลจึงหมายถึง การด าเนินขององค์การท่ีประสบ
ความส าเร็จตามท่ีองคก์ารตั้งเป้าหมาย/วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวล่้วงหนา้ทั้งในส่วนของผลผลิตและ
ผลลพัธ์ ซ่ึงการพิจารณาทางเลือกโดยใชป้ระสิทธิผลเป็นเกณฑ์ท าไดโ้ดยการวิเคราะห์ทางเลือกนั้น
วา่สามารถบรรลุวตัถุประสงคม์ากนอ้ยเพียงเพียงใด ถา้บรรลุวตัถุประสงคก์็ผา่นการพิจารณา ถา้ไม่
บรรลุวตัถุประสงคก์็ถือวา่ไม่ผา่น การบรรลุวตัถุประสงคจึ์งเป็นประเด็นท่ีส าคญั ส่วนตวัช้ีวดัท่ีใช้
ข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องแผนงานหรือนโยบายนั้นๆ 

 
 1.2 แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิผลขององค์การ 
 แนวคิดและทฤษฎี  ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิผลองคก์าร ไดรั้บการพฒันาขยายความ
มาในหลาย ๆ แนวคิดและทฤษฎีพอจะสรุปการใหค้วามส าคญัของประสิทธิผลองคก์ารไดด้งัน้ี  
 นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2558, น.22) กล่าวไวว้่า ประสิทธิผลองค์การ หมายถึง 
ระดบัท่ีองคก์ารบรรลุเป้าหมายโดยพิจารณาจากเกณฑ์ต่างๆในการวดัประสิทธิผลสามารถเลือกใช้
แนวการศึกษาต่างๆตามท่ีเห็นวา่เหมาะสม ซ่ึงแนวการศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิผลในแต่ละแนวศึกษา
จะมีปัญหาขอ้จ ากดัและประโยชน์ท่ีแตกต่างกนั 
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 การศึกษา "ประสิทธิผลองค์การ" เป็นเป้าหมายของทุกองค์การโดยเฉพาะในยุค  
ปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนั เป็นส่ิงท่ีใชใ้นการตดัสินแสดงความส าเร็จขององคก์าร นกัวิชาการแทบทุก
สาขาจึงให้ความสนใจศึกษา วิเคราะห์เสนอเป็นแนวความคิด ทฤษฎี  และตวัแบบ ของประสิทธิผล
องคก์ารออกเป็นหลายแนวทางแตกต่างกนัตามแนวความคิดของแต่ละลกัษณะสาขาแต่ก็ยอมรับวา่
ประสิทธิผลองคก์ารเป็นหลกัของทฤษฎีองคก์ารทั้งหลาย ซ่ึงท าใหเ้ห็นไดถึ้งความสอดคลอ้งตรงกนั
ท่ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการประยุกตใ์ชต่้อไปวา่ความมีประสิทธิผลใดมีความส าคญัต่อองคก์าร
นั้นมากท่ีสุด  
 สเตียร์ (Steers, 1980, p.442 อ้างใน ปริศนา ศรีทิพย์, 2556, น.10) กล่าวถึงผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การ (Organizational performance) ว่าจะมีประสิทธิผล (Effectiveness) หรือไม่
ข้ึนอยูก่บัปัจจยั 4 กลุ่ม คือ  
  1. ปัจจยัลกัษณะองค์การ (Organizational characteristics) ซ่ึงประกอบด้วยโครงสร้าง
และเทคโนโลย ี 
  2. ปัจจยัด้านลักษณะสภาพแวดล้อม (Environmental characteristics) ประกอบด้วย 
สภาพแวดลอ้มภายนอกและสภาพแวดลอ้มภายในซ่ึงหมายถึงบรรยากาศขององคก์ร 
 3. ปัจจยัลกัษณะของพนักงาน (Employee characteristics) ประกอบด้วย การปฏิบติังาน 
และความผกูพนัขององคก์ร 
 4. ปัจจยัด้านนโยบายและการปฏิบติั (Managerial policies and practices) ซ่ึงประกอบด้วย
การมี เป้าหมายท่ีชัดเจน การจัดหาและการใช้ทรัพยากร การสร้าง สภาพแวดล้อมการท างาน 
กระบวนการส่ือสาร ภาวะผูน้ าและการตดัสินใจ การปรับตวั ขององคก์ารและนวตักรรม 
 จากข้อความดงักล่าวมีผลต่อความส าเร็จ (Success) หรือความล้มเหลว (Failure) ใน
การปฏิบติังานขององคก์ารเพื่อบรรลุเป้าหมายหรือนโยบายท่ีไดก้ าหนดไว ้  
 นอกจากน้ี อาร์โนลและฟรีแมน  (Arnold and Feldman, 1986 , p.6 อ้างใน ปริศนา 
ศรีทิพย์, 2556, น.11) กล่าวว่า ประสิทธิผลขององค์การ(Organizational effectiveness) หมายถึง 
ระดบัของการปฏิบติังานท่ีองคก์ารคาดหวงั หรือ วางแผนไว้ สามารถบรรลุหรือส าเร็จลุล่วงไปได ้
นอกจากนั้น ยงัไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบขององคก์ารท่ีมีประสิทธิผล ไดแ้ก่ 
 1. การเจริญเติบโตขององคก์าร (Growth) เช่น จ านวนของผลิตภณัฑ์หรือการ ให้บริการท่ี
เพิ่มข้ึน 
  2. การได้มาซ่ึงทรัพยากรทางการจดัการ (Resource acquisition) เป็นความสามารถ ของ
องค์การในการสรรหาปัจจัยน าเข้าตามกรอบการพิจารณาองค์การ ได้แก่ ทุน คน วตัถุดิบ และ
แนวความคิดใหม่ ๆ เป็นตน้ 
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 3. ความสามารถในการปรับตวั (Adaptability) ขององค์การภายใตเ้ง่ือนไขต่าง ๆ ท่ี
เปล่ียนแปลงไปในส่วนของผูรั้บบริการ คู่แข่งขนั ขา้ราชการต ารวจ และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
 4. นวตักรรม (Innovation) คือ ความสามารถขององคก์ารในการคิดส่ิงใหม่ ๆ เช่น การ
ใหบ้ริการรูปแบบใหม่ การใชเ้ทคโนโลยใีหม่ หรือระบบการจดัการท่ีทนัสมยั เป็นตน้ 
 5. ผลิตภาพการให้บริการ (Productivity) คือ การจดัหาบริการท่ีมีคุณค่าในระดับสูง 
โดยใชต้น้ทุนต ่าท่ีสุดหรือความมีประสิทธิภาพในการจดัการ 
 6. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Customer/client satisfaction) และความพึงพอใจ 
ความผกูพนัของพนกังานหรือสมาชิกท่ีมีต่อองคก์าร 
 เอสซิโอนี (Etzioni, 1964, p.8 อา้งใน ปริศนา  ศรีทิพย,์ 2556, น.12) กล่าวว่าประสิทธิผล
ขององค์การ (Organization effectiveness) ก าหนดจากระดบัความมากน้อยในการบรรลุเป้าหมาย หรือ
การท าเป้าหมายให้เป็นจริง ขององคก์าร และยงัไดก้ล่าวถึงการวิเคราะห์ประสิทธิผลขององคก์ารใน 
2รูปแบบ คือ 
 1. ตวัแบบเป้าหมาย (Goal model) คือ การประเมินประสิทธิผลขององค์การโดย  ใช้
เป้าหมายขององคก์ารเป็นเคร่ืองวดัผลการท างาน 
 2. ตวัแบบเชิงระบบ (System Model) ซ่ึงวดัประสิทธิผลขององคก์ารจากความสามารถ 
ในการจัดสรรทรัพยากรไปยงัส่วนต่าง ๆ ขององค์การเพื่อสนองตอบความต้องการให้  เกิด
ประโยชน์สูงสุด 

ทั้ งน้ี เอสซิโอนี  (Etzioni) ได้ช้ีให้เห็นความแตกต่างของตัวแบบทั้ งสองในการวดั
ประสิทธิผล ขององค์การ  โดยกล่าวถึงตัวแบบเป้าหมายว่า สามารถปฏิบัติไต้ง่ายกว่า แต่มี
ขอ้บกพร่อง ได้แก่ การท่ีองค์การโดยมากจะมีหลายเป้าหมายและหลายผูก้  าหนด เช่น ผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ระดบักลาง หรือเจา้ของกิจการ อีกทั้งระยะเวลาและมิติของการบรรลุเป้าหมาย เช่น ระยะ
ยาว หรือระยะสั้ น และเป็นเป้าหมายด้านเทคนิค หรือต้านการบริการซ่ึงเป็นการยาก  ท่ีจะให้
ความส าคญักบัเป้าหมายใด และอาจท าให้การวดัประสิทธิผลคลาดเคล่ือนไปจาก ความเป็นจริง 
กล่าวโดยสรุป คือ Etzioni ใหค้วามส าคญักบัตวัแบบเชิงระบบ (System model) มากกวา่ 
 นอกจากนั้ น ย ังมีแนวคิดของ ร็อบบินส์  (Robbins, 1987, p.22) ได้กล่าวถึงการว ัด
ประสิทธิผล ขององค์การว่ามีแนวความคิดและเกณฑ์การวดัท่ีแตกต่างกัน และได้แนวทางใน
การศึกษา เพื่อวดัประสิทธิผลขององคก์ารไวเ้ป็น 4 แนวทางคือ 
 1 . แนวทางท่ี มุ่ งเน้นการบรรลุ เป้ าหมาย (The goal-attainment approach) โดยวัด 
ประสิทธิผลขององค์การจากความสามารถในการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของ  องค์การ 
แนวทางน้ียึดหลกัว่า องค์การมีความตั้งใจท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ีเฉพาะเจาะจง โดยอาจมีเป้าหมาย
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เดียวหรือหลายเป้าหมายก็ได ้แนวทางท่ีมุ่งการบรรลุเป้าหมาย คือ องคก์ารจะตอ้งมีความมัน่คง มี
เหตุผลและแสวงหาเป้าหมายท่ีแทจ้ริง 

1. แนวทางเชิงระบบ (The systems approach) วดัประสิทธิผลขององคก์ารตาม แนวคิด
เชิงระบบท่ีมีทรัพยากรน าเขา้ กระบวนการแปรสภาพท าใหเ้กิดผลผลิต การศึกษา ในแนวน้ีนอกจาก
จะมุ่งเนน้เป้าหมายแลว้ ยงัมุ่งเนน้วธีิการท่ีท าใหบ้รรลุเป้าหมายดว้ย 

2. แนวทางเชิงกลยุทธ์-เฉพาะส่วน (The strategic-constituencies approach) กล่าวถึง
การท่ีองคก์ารตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์ต่อส่ิงแวดลอ้มตลอดเวลา ไดแ้ก่ ความกดดนัและ ขอ้เรียกร้องจาก
กลุ่มผลประโยชน์ แต่จะมีเฉพาะบางส่วนเท่านั้นท่ีมีความส าคญัต่อความ อยู่รอดขององค์การ คือ 
กลุ่มผลประโยชน์นั้น ๆ มีอ านาจควบคุมทรัพยากรท่ีจ าเป็นต่อ องค์การ ดงันั้น ความอยู่รอดของ
องค์การข้ึนอยู่กับความสามารถในการจัดหาและรักษา ทรัพยากรจะแสดงถึงระดับความมี
ประสิทธิผลขององคก์าร 

3. แนวทางการแข่งขนั-คุณค่า (The competing-values approach) กล่าวถึงเป้าหมาย ท่ี
แตกต่างกนัไปในแต่ละองค์การ มาจากบุคคลท่ีก าหนดเป้าหมายท่ีมีค่านิยมต่างกนั ดงันั้น การวดั
ประสิทธิผลขององค์การจึงข้ึนกบัค่านิยม (Values) ความพึงพอใจ (Preferences) และความสนใจ 
(Interests) ของผูป้ระเมินหรือวดัประสิทธิผลขององคก์าร 

ข้อความดังกล่าว ร็อบบินส์  ยงักล่าวถึงปัจจัยท่ีก าหนดประสิทธิผลขององค์การ 
ประกอบด้วย ปัจจยัท่ีก าหนดโครงสร้างองค์การ (Determinants of organization structure) โครงสร้าง
องค์การ (Organization structure) การจดัรูปแบบองค์การ (Organization design) และการบริหารจดัการ 
(Applications) เป็นตน้ 
 ประสิทธิผลขององคก์ารเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัในการบริหารงาน เป็นเกณฑ์ท่ีตอ้ง
พิจารณา การด าเนินงานขององค์การบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไวเ้พียงใด เป็นท่ีกล่าวกนัอยู่เสมอว่า
วิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีก็คือการดูแลความสามารถในการจดัองค์การ (organize) และการใช้
ทรัพยากรท่ีหาไดใ้หส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละการรักษาระดบัการปฏิบติัท่ีมีประสิทธิผลไวใ้ห้
ได ้ส่ิงท่ีส าคญัในท่ีน้ีคือ “ประสิทธิผล” (Effectiveness)  
 การศึกษาประสิทธิผลขององค์การจึงเป็นการรวบรวมประมวลแนวความคิดและ
ทฤษฎีต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งมาพิจารณา นกัวิชาการไดเ้สนอแนวความคิดและทฤษฎีต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งมา
พิจารณา นักวิชาการได้เสนอแนวคิด วิธีการสังเคราะห์รูปแบบของการศึกษาประสิทธิผลของ
องคก์ารไวม้ากมาย โดยเฉพาะเกณฑท่ี์ใชว้ดัประสิทธิผลขององคก์ารมีกวา้งขวางมากมาย 
  ประสิทธิผลองค์การ (Effectiveness) หมายถึง ระดับท่ีองค์การบรรลุเป้าหมายของ
องคก์าร ซ่ึงเป็นการบรรลุเป้าหมาย ทั้งในระดบัองคก์าร และระดบัแผนกงาน โดยประสิทธิผลของ
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องค์การจะเป็นการประเมินเป้าหมายท่ีหลากหลาย  ทั้งเป้าหมายอย่างเป็นทางการ และเป้าหมาย
ปฏิบติัการในฝ่ายต่างๆ ขณะท่ี ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ปริมาณทรัพยากรท่ีถูกใชไ้ปใน
การผลิตซ่ึงสามารถวดัในรูปอตัราส่วนระหวา่งส่ิงน าเขา้และส่ิงน าออก เกณฑ์ท่ีใชว้ดัประสิทธิผล
ขององค์การตามข้อสรุปของ John P.Campbell  ประกอบด้วย 30 เกณฑ์ คือ 1. ประสิทธิผลรวม  
2. ผลผลิต 3. ประสิทธิภาพ  4. ก าไร 5. คุณภาพ 6. อุบติัเหตุท่ีเกิด 7. การเติบโต 8. การขาดงาน  
9. การลาออกจากงาน 10. ความพอใจในงาน 11. แรงจูงใจ 12. ขวญัและก าลงัใจ 13. การควบคุม  
14. ความขดัแยง้และความสามคัคี  15.ความคล่องตัวและการปรับตัว 16. การวางแผนและการ
ก าหนดเป้าหมาย 17. ความเห็นท่ีสอดคล้องกันของสมาชิกท่ีมีต่อเป้าหมาย 18. การยอมรับใน
เป้าหมายขององค์การ 19. การเข้ากันได้ของบทบาทของสมาชิกและบรรทัดฐานหรือระเบียบ
กฎเกณฑ์ท่ีกลุ่มก าหนดไว ้20. ความสามารถในทางมนุษยสัมพนัธ์ของผูบ้ริหาร 21. ความสามารถ
ในส่วนท่ีเก่ียวกับงานขององค์การ 22. การบริการข้อมูลและการติดต่อส่ือสาร 23. ความพร้อม
ในทางต่างๆ ท่ีมีอยู ่24. การสามารถท าประโยชน์จากสภาพแวดลอ้ม 25. ทศันะและการสนบัสนุน
จากกลุ่มต่างๆ ภายนอก 26. ความมัน่คง 27. คุณค่าของทรัพยากรดา้นบุคคล 28. การมีส่วนร่วมและ
การร่วมแรงร่วมใจ 29. ความตั้ งใจและทุ่มเทในด้านการอบรมและพัฒนาบุคคล  30. การมุ่ง
ความส าเร็จ 
  วิธีการวดัประสิทธิผลขององค์การ โดย วิธีการวดัผลส าเร็จตามเป้าหมาย (The Goal-
Attainment Approach) วิธีการบริหารประสิทธิผลเชิงระบบ (The Systems Approach),วิธีการการ
ประสิทธิผลโดยอาศัยกลยุทธ์ตามสภาพแวดล้อมเฉพาะส่วน (The Strategic Constituencies 
Approach) และ การใชว้ิธีการแข่งขนัคุณค่า (The Competing-Values Approach) แนวการศึกษาตาม
สถานการณ์เพื่อวดัประสิทธิผลองคก์าร แบ่งเป็น 3 แนวทาง ไดแ้ก่  
  1. แนวการศึกษามุ่งท่ีเป้าหมาย จะวดัท่ีเป้าหมาย หรือส่ิงน าออก (ผลิตภัณฑ์ และ
บริการ) โดยวดัท่ีเป้าหมายปฏิบติัการมากกวา่เป้าหมายอยา่งเป็นทางการ 
 2. แนวการศึกษาท่ีข้ึนอยู่กบัทรัพยากร จะวดัท่ีส่ิงน าเขา้ต่างๆ โดยดูท่ีความสามารถ
ขององคก์ารในการเอาทรัพยากรมาใช ้และจดัการไดอ้ยา่งคุม้ค่า 
 3. แนวการศึกษากระบวนการภายในองคก์าร จะวดักระบวนการภายในองคก์าร  โดยดู
ความสอดคลอ้งของหนา้ท่ีต่างๆ ภายในองคก์าร และการใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 แนวการศึกษาท่ีสมดุลเพื่อวดัประสิทธิผลองค์การ  เป็นการแสดงให้เห็นว่ามีตวัช้ีวดั
ประสิทธิผลองคก์ารหลายตวั ซ่ึงมีแนวการศึกษาแบ่งเป็น 2 แนวการศึกษา ไดแ้ก่  
 1. แนวการศึกษาเน้นกลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ซ่ึงมีตัวช้ีวดัผลการปฏิบัติงานของ
องคก์าร คือ การประเมินความพึงพอใจของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
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 2. แนวการศึกษาการแข่งขนัในเชิงคุณค่า ซ่ึงมีมิติในการแข่งขนัเชิงคุณค่า 2 ตวั คือ 
จุดเนน้ขององคก์าร ซ่ึงมีจุดเนน้ภายในองคก์าร (ประสิทธิภาพ และความอยูดี่กินดีของผูป้ฏิบติังาน) 
และจุดเน้นภายนอกองค์การ (ความอยู่รอดขององค์การกบัสภาพแวดล้อม) และโครงสร้าง ซ่ึง
ประกอบดว้ย โครงสร้างท่ีมีเสถียรภาพ (ให้คุณค่าเร่ืองประสิทธิภาพ) และความยืดหยุน่ (ให้คุณค่า
เร่ืองการเรียนรู้ และการเปล่ียนแปลง) โมเดลของการแข่งขนัในเชิงคุณค่า ประกอบดว้ย  
 • โมเดลระบบเปิด  เน้นความคล่องตัว และองค์การ โดยมีมาตรการเสริมสร้าง
ประสิทธิผล คือ การเสริมสร้างความต่ืนตวั การเติบโต การจดัหาทรัพยากร และการสนบัสนุนจาก
ภายนอก  

 • โมเดลเป้าหมายท่ีสมเหตุผล เน้นองค์การ และการควบคุม โดยมีการวางแผน  การ
ก าหนดเป้าหมาย การประเมินผล การเพิ่มผลิตภาพ และการเพิ่มประสิทธิภาพ เป็นมาตรการ
เสริมสร้างประสิทธิผล 
 • โมเดลกระบวนการภายใน เน้นการควบคุม และคน  โดยการบริหารขอ้มูล และจดั
ความร่วมมือ มีความมัน่คงมีระเบียบ และมีดุลยภาพ เป็นมาตรการเสริมสร้างประสิทธิผล 
 • โมเดลมนุษยสัมพันธ์ เน้นคน และความคล่องตัว โดยมีมาตรการเสริมสร้าง
ประสิทธิผล คือ การเสริมสร้างความสามคัคี และการพฒันาทรัพยากรบุคคล  
 โมเดลปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิผลขององค์การ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือหลกัในการประเมิน
องคก์าร ไดแ้ก่ 
 1. โมเดลเพื่อพัฒนาและส่ือสารจุดประสงค์และทิศทางขององค์การท่ีชัดเจน 
ประกอบดว้ย พนัธกิจและวสิัยทศัน์ ค่านิยมองคก์าร นโยบายและวธีิการ และระบบการส่ือสาร 
 2. โมเดลเพื่อยืนยนัค ามัน่สัญญาท่ีองคก์ารมีต่อสมาชิกขององคก์าร ประกอบดว้ยภาวะ
ผูน้ า ระบบการให้รางวลั ระบบการปฐมนิเทศและฝึกอบรม  และกลไกสะท้อนความคิดเห็นสู่
ผูบ้ริหารเบ้ืองบน 
 3. โมเดลเพื่อการบริหารท่ีตอ้งใช้ทกัษะและความเช่ียวชาญอย่างเต็มท่ี ประกอบด้วย
โครงสร้างองค์การ การท างานแบบเมทริกซ์ ระบบการวางแผน  ระบบการจดัการดา้นการเงิน และ
ระบบการปรับปรุงท่ีต่อเน่ือง 
 4. โมเดลเพื่อสร้างความสัมพันธ์ในเชิงผลประโยชน์กับบุคคลภายนอกองค์การ 
ประกอบดว้ย ลูกคา้ ผูจ้ดัหาปัจจยัการผลิต ชุมชน ผูอ้อกกฎ และกลุ่มอุตสาหกรรมต่างๆ 
 ปัญหาการประเมินประสิทธิผล ประกอบดว้ย มิติเร่ืองเวลา จะตอ้งวดัประสิทธิผลของ
องคก์ารโดยใช้เกณฑ์เฉพาะซ่ึงจะผนัแปรไปตามเวลา  เพราะองค์การมีการเคล่ือนท่ีตลอดเวลา ไม่
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หยุดน่ิง และความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานกบัส่ิงท่ีก าหนดไว ้โดยประเมินผล
องคก์ารผา่นกระบวนการเปรียบเทียบทางสังคม 
 ปัญหาของการประเมินประสิทธิผลขององค์การภาครัฐ  ได้แก่ ปัญหาการวดัผลการ
บรรลุเป้าหมาย และ การวดัประสิทธิภาพ  และปัญหาความเจริญเติบโตและทรัพยากรไม่ตรง
ประเด็นกบัการวดัประสิทธิผลในสภาพแวดล้อมปัจจุบนั รวมถึงปัญหาการพิจารณาคุณค่า หรือ
ค่านิยมทางการเมืองซ่ึงอาจขดัแยง้กบัเร่ืองประสิทธิผล ทั้งน้ี เน่ืองจาก การประเมินประสิทธิผลของ
องคก์ารในภาครัฐ ท าโดยคนและกลุ่มท่ีแตกต่างกนั และคุณค่าและเกณฑ์ท่ีใช้ก็อาจมีความขดัแยง้
กนั 
 การปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์เพื่อประสิทธิภาพของการท างานในศตวรรษท่ี  21 น้ี 
ผูป้ฏิบติังานและขา้ราชการ ควรมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์เนน้สร้างนวตักรรม งานท่ีท าตอ้งดีข้ึน
โดยใช้ทรัพยากรน้อยลง รู้วา่อะไรถูกตอ้ง ตั้งเป้าหมายไวใ้ห้สูง คิดให้ใหญ่ และเป็นคนน ากระแส 
โดยเนน้สร้างความรู้ แทนการเผยแพร่ความรู้ 
 ผลิตภาพ  (Productivity) หมายถึง การใช้ท รัพยากรอย่างมีประสิท ธิภาพและ
ประสิทธิผล เพื่อให้บรรลุเป้าหมายระยะยาว (Outcomes) กรอบแนวคิดเก่ียวกบัผลิตภาพ แสดงให้
เห็นถึง 3 เร่ืองหลกัๆ ไดแ้ก่ 
 1. การประหยดั ซ่ึงเป็นการท ากิจกรรมต่างๆ โดยเสียตน้ทุนนอ้ย  
 2. ความมีประสิทธิภาพ จะดูจากอตัราส่วนของผลผลิตเทียบกบัปัจจยัการผลิต 
 3. ความมีประสิทธิผล  จะดูจากการเอาผลผลิตท่ีได้มาเทียบกับวตัถุประสงค์หรือ
เป้าหมายขององคก์าร 
 พิทยา  บวรวฒันา (2552, น.191) กล่าวไวว้่า วิธีวดัประสิทธิผลขององค์การมีอยู ่ 
4 วธีิ คือ 
 1.วิธีวดัประสิทธิผลขององคก์ารจากความสามารถขององคก์ารในการบรรลุเป้าหมาย
(the goal-attainment approach) ถือหลกัว่าประสิทธิผลขององค์การน่าจะวดัได้จากความสามารถ
ขององคก์ารในการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายขององคก์าร เช่น พ่อคา้คา้ขายมีก าไร เล่นกีฬาชนะ 
หมอรักษาคนไข้หาย ต ารวจจับขโมยได้ อน่ึงมีข้อสังเกตหรือค าว่าเป้าหมายในท่ีน้ี หมายถึง
เป้าหมายท่ีแทจ้ริงขององคก์าร ซ่ึงมีความแตกต่างจากวธีิด าเนินการใหบ้รรลุเป้าหมาย  
 เราจะสามารถใช้วิธีวดัประสิทธิผลขององค์การจากความสามารถในการบรรลุ
เป้าหมายไดต่้อเม่ือลกัษณะขององค์การและเป้าหมายนั้น มีลกัษณะตามขอ้สมมติฐาน 5 ประการ 
กล่าวคือ 
 1.1 องคก์ารท่ีเราศึกษานั้น ในความเป็นจริงมีเป้าหมายท่ีแทจ้ริง 
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 1.2 เราสามารถมองเห็นและเขา้ใจเป้าหมายเหล่านั้น 
 1.3 จ านวนเป้าหมายท่ีแทจ้ริงขององคก์ารความมีปริมาณไม่มากจนเกินความสามารถท่ี
เราจะวดัได ้
 1.4 ตอ้งมีความเห็นพอ้งตอ้งกนัในเป้าหมายท่ีแทจ้ริงเหล่านั้น 
 1.5 เราต้องสามารถวดัได้ว่าองค์การก าลังบรรลุเป้าหมายไปได้แค่ไหน เม่ือไหร่ 
อยา่งไร 
 2. วิธีวดัประสิทธิผลขององคก์ารโดยใช้ความคิดระบบ (the system approach) การใช้
หลกัการวดัประสิทธิผลขององคก์ารจากเป้าหมายขององคก์ารนั้น ท าให้นกัวิชาการเพ่งความสนใจ
ไปท่ีปัจจยัน าออกขององคก์าร การน าเอาความคิดระบบมาอธิบายองคก์ารท าให้เราตระหนกัวา่ยงัมี
ส่วนอ่ืนขององค์การนอกจากปัจจัยน าออกท่ีมีความส าคัญต่อองค์การ และถ้าเราหันมาว ัด
ประสิทธิผลขององคก์ารจากส่วนอ่ืนๆ ขององคก์าร เช่น ปัจจยัน าเขา้ กระบวนการแปรปัจจยัน าเขา้
ใหเ้ป็นปัจจยัน าออกแลว้ จะท าใหเ้ราสามารถสร้างเกณฑ์การวดัประสิทธิผลเกณฑใ์หม่ข้ึน ดงันั้นจึง
ไดเ้สนอใหว้ดัประสิทธิผลขององคก์ารโดยค านึงถึง 
 2.1 ความสามารถขององคก์ารในการหาปัจจยัน าเขา้ เช่น ทรัพยากร เงินทุน และคนท่ี
จ าเป็นต่อการผลิตปัจจยัน าออก โดยเฉพาะอยา่งยิ่งความสามารถขององคก์ารในการหาปัจจยัน าเขา้
ใหม่มาทดแทนปัจจยัน าเข้าเดิมท่ีได้ใช้หมดไป เช่น หางบประมาณใหม่ หาสมาชิกใหม่เพื่อมา
แทนท่ีสมาชิกท่ีลาออกและปลดเกษียณ หาขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ 
 2.2 ความสามารถขององค์การในการแปรสภาพปัจจยัน าเขา้ให้กลายเป็นปัจจยัน าเขา้
ออก 
 2.3 ความสามารถขององคก์ารในการอยูร่อดท่ามกลางสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงใน
แง่น้ีองค์การท่ีมีประสิทธิผลคือ องค์การท่ีสามารถสร้างและรักษาความเขา้ใจอนัดีกบับุคคลและ
หน่วยงานต่างๆในสภาพแวดลอ้ม เช่น องค์การมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ประจ า ผูจ้ดัหาปัจจยั
น าเขา้ หน่วยงานของรัฐ และบุคคลต่างๆ ท่ีมีอ านาจสามารถสร้างความเสียหายต่อการด าเนินงาน
ขององคก์ารได ้
 2.4 ความสัมพนัธ์แบบพึ่ งพาระหว่างส่วนต่างๆ ขององค์การ ถ้าส่วนหน่ึง ส่วนใด
ท างานไม่ไดไ้ม่ดีแลว้จะส่งผลกระทบกระเทือนการท างานของส่วนอ่ืนๆดว้ย 
 3. วิธีวดัประสิทธิผลขององคก์ารโดยดูจากความสามารถขององคก์ารในการชนะใจผูมี้
อิทธิพล (the strategic-constituencies approach) ขอ้สมมติฐานท่ีว่าองค์การได้รับความกดดนัและ
ขอ้เรียกร้องจากกลุ่มผลประโยชน์ต่างๆเหล่าน้ีมีเฉพาะบางส่วนเท่านั้นท่ีมีความส าคญัยิ่งต่อองคก์าร 
เพราะเป็นบุคคลและกลุ่มท่ีมีอิทธิพลสามารถก าหนดความเป็นความตายขององค์การได ้ทั้งน้ีอาจ
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เป็นเพราะว่าบุคคลและกลุ่มดงักล่าว สามารถควบคุมทรัพยากรต่างๆ ท่ีจ  าเป็นต่อการอยู่รอดของ
องคก์าร ดงันั้นนกัวิชาการจึงถือหลกัวา่ องคก์ารท่ีมีประสิทธิผล ไดแ้ก่ องคก์ารท่ีมีสายตาแหลมคม 
สามารถมองวา่บุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ใดในสภาพแวดลอ้มท่ีมีความส าคญัต่อองคก์าร และยงั
ตอ้งเป็นองค์การท่ีสามารถชนะใจบุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ในสภาพแวดลอ้มท่ีส าคญัทั้งหลาย
เหล่าน้ี ท าให้บุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ไม่ด าเนินการขดัขวางการท างานขององคก์าร องคก์ารท่ี
เอาตวัรอดอยูไ่ด ้จะเป็นองคก์ารท่ีก าหนดเป้าหมายขององคก์ารให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
บุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ในสภาพแวดลอ้มซ่ึงมีอ านาจควบคุมทรัพยากรท่ีจ าเป็นต่อความอยู่
รอดขององคก์าร 
 4. วิธีวดัประสิทธิผลขององค์การจากค่านิยมท่ีแตกต่างกันของสมาชิกองค์การ  
(the competing-values approach) เกณฑ์วดัประสิทธิผลขององคก์ารท่ีใชข้ึ้นอยูก่บัวา่ใครมีต าแหน่ง
อะไร และมีผลประโยชน์อย่างไร ดงันั้น จึงเป็นเร่ืองธรรมดาท่ีองค์การท่ีจะใช้ข้ึนอยู่กบัว่าใครมี
ต าแหน่งอะไร และมีผลอยา่งไร ดงันั้น จึงเป็นเร่ืองธรรมดาท่ีองคก์ารจะมีเป้าหมายหลายเป้าหมาย
ซ่ึงขดัแยง้กนั เพราะบุคคลทั้งหลายท่ีก าหนดเป้าหมายขององค์การนั้นต่างมีค่านิยมท่ีแตกต่างกนั
ดว้ยเหตุน้ี การวดัประสิทธิผลขององคก์ารจึงตอ้งพิจารณาค่านิยมต่างๆของผูป้ระเมินผลองคก์ารซ่ึง
จะเป็นผูเ้ลือกว่าจะใช้มาตรวดัประสิทธิผลขององค์การแบบไหน ตวัอย่างเช่น สมาชิกองค์การ
สาธารณะท่ีอยู่ในฝ่ายต่างกัน (ฝ่ายนักบริหารงานระดับสูง ฝ่ายนักบริหารงานระดับกลาง ฝ่าย
ปฏิบติังานหลกั ฝ่ายสนบัสนุน ฝ่ายเสนาธิการ) จะมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัเก่ียวกบัการใชเ้กณฑ์
วดัประสิทธิผลขององคก์าร 
 รัตนา  สายคณิต (2556, น.55) กล่าวไวว้า่ ขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการบริหารเชิง 
กลยุทธ์ คือ การประเมินผล เพื่อจะไดรู้้ว่ากลยุทธ์ท่ีด าเนินการไปนั้นมีประสิทธิผลเพียงใดในการ
บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร หรือเป้าหมายท่ีองค์การตอ้งการไดม้ากน้อยเพียงใด เช่น เป้าหมาย
ทางดา้นก าไร เป้าหมายทางดา้นการแข่งขนั กลยุทธ์นั้นมีจุดอ่อนท่ีจ าเป็นตอ้งแกไ้ขในเร่ืองใดบา้ง
หรือจะต้องมีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์หรือไม่ การประเมินผลจึงท าให้ผูบ้ริหารรู้ว่ากลยุทธ์นั้นๆ
เหมาะสมกบัการน าไปปฏิบติัต่อไปหรือไม่ หรือควรจะปรับเปล่ียนใหเ้หมาะสมยิง่ข้ึน 
 กล่าวโดยสรุปแลว้ ประสิทธิผลขององค์การ หมายถึง ระดบัความส าเร็จขององค์การ
ในการบรรลุวตัถุประสงค์ตามเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ ทั้งในระดบัองคก์าร และระดบัหน่วยงาน  
ซ่ึงประสิทธิผลขององค์การจะเป็นการประเมินอย่างเป็นทางการ และเป้าหมายปฏิบติัการ โดย
แนวทางในการวดัประสิทธิผลขององค์กร ได้แก่ แนวทางท่ีเน้นการบรรลุเป้าหมาย  เป็นการวดั
ประสิทธิผลขององค์การจากความสามารถในการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ 
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และแนวทางเชิงระบบ เป็นการวดัประสิทธิผลขององค์การจากความสามารถในการจัดสรร
ทรัพยากรไปยงัหน่วยงานต่างๆ ขององคก์ารเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด  
 1.3 แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management)  
 ลกัษณะส าคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
 มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงลกัษณะส าคญัของการบริหารจดัการภาครัฐแนว
ใหม่ ดงันั้ 
 คริสโตเฟอร์ ฮูด (Christopher Hood, 1989 อา้งใน สุพจน์  ทรายแกว้, 2545, น.25 ) ได้
สรุป New Public Management ไว ้7 ประการ ประกอบดว้ย 
   1. เน้นการบริหารงานในแบบมืออาชีพ(professional management) ท าให้ผูบ้ริหารมี
อิสระและความคล่องตวัในการบริหารงาน 
   2. มีการก าหนดวตัถุประสงคแ์ละตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานอยา่งชดัเจนเป็นรูปธรรมให้
ความส าคญัต่อภาระรับผิดชอบต่อผลงาน (accountability for results) มากกว่าภาระรับผิดชอบต่อ
กระบวนการ (accountability for process)  
   3. ให้ความส าคญัต่อการควบคุมผลสัมฤทธ์ิและการเช่ือมโยงให้เข้ากบัการจดัสรร
ทรัพยากรและการใหร้างวลั 
 4. พยายามปรับปรุงโครงสร้างองค์การเพื่อท าให้หน่วยงานมีขนาดท่ีเล็กลงและเกิด
ความเหมาะสมต่อการปฏิบัติงาน(disaggregating) โดยให้มีการจ้างเหมางานบางส่วนออกไป 
(contract out) 
 5. เปิดให้มีการแข่งขนัในการให้บริการสาธารณะ (contestability) อนัจะช่วยปรับปรุง
ประสิทธิภาพใหดี้ข้ึน 
 6. ปรับเปล่ียนวิธีการบริหารงานให้มีความทันสมัยและเลียนแบบวิธีการของ
ภาคเอกชน (business-like approach)  
 7. เสริมสร้างวินัยในการใช้จ่ายเงินแผ่นดิน ความประหยดัและคุ้มค่าในการใช้
ทรัพยากร 
 โจนาธาน บอสตนั และคณะ (Jonathan Boston, 1996 และคณะอา้งใน ทศพร 
ศิริสัมพนัธ์, 2552, น.450-451) ไดส้รุปสาระส าคญัของการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ไว ้ ดงัน้ี  
1.มีความเช่ือวา่การบริหารงานมีลกัษณะของความเป็นสากลหรือไม่มีความแตกต่างอยา่งเป็น
นยัส าคญัระหวา่งการบริหารงานของภาคธุรกิจเอกชนและการบริหารงานภาครัฐ 

 2. ปรับเปล่ียนการให้น ้ าหนักความส าคญัไปจากเดิมท่ีมุ่งเน้นการควบคุมทรัพยากร
(ปัจจยัน าเขา้)และกฎระเบียบเป็นเร่ืองของการควบคุมผลผลิตและผลลพัธ์หรือปรับเปล่ียนจากการ
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ให้ความส าคญัในภาระรับผิดชอบต่อกระบวนงาน (Process accountability) ไปสู่ภาระรับผิดชอบ
ต่อผลสัมฤทธ์ิ (Accountability for results) 
 3. ใหค้วามส าคญัต่อเร่ืองของทกัษะการบริหารจดัการมากกวา่การก าหนดนโยบาย 
 4. โอนถ่ายอ านาจการควบคุมของหน่วยงานกลาง (devolution of centralized power) 
เพื่อใหอิ้สระและความคล่องตวัแก่ผูบ้ริหารของแต่ละหน่วยงาน 
 5. ปรับเปล่ียนโครงสร้างหน่วยราชการใหม่ให้มีขนาดเล็กลงในรูปแบบของหน่วยงาน
อิสระในก ากับ โดยเฉพาะการแยกส่วนระหว่างภารกิจงานเชิงพาณิชย์และไม่ใช่เชิงพาณิชย ์
(การก ากบัดูแลควบคุม) ภารกิจงานเชิงนโยบาย และการใหบ้ริการออกจากกนัอยา่งเด็ดขาด 
 6. เนน้การแปรสภาพกิจการของรัฐใหเ้ป็นเอกชนและให้มีการจา้งเหมาบุคคลภายนอก
(Outsourcing) รวมทั้ งการประยุกต์ใช้วิธีการจัดจ้าง และการแข่งขันประมูลงาน(Competitive 
tendering) เพื่อลดตน้ทุนและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 7. ปรับเปล่ียนรูปแบบสัญญาจา้งบุคลากรของภาครัฐให้มีลกัษณะเป็นระยะสั้น และ
ก าหนดเง่ือนไขขอ้ตกลงใหมี้ความชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้
 8. เลียนแบบวิธีการบริหารจดัการของภาคธุรกิจเอกชน เช่น การวางแผนกลยุทธ์ และ
แผนธุรกิจการท าขอ้ตกลงว่าดว้ยผลงาน (Performance agreement) การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน 
การจัดจ้างบุคคลภายนอกให้เข้ามาปฏิบัติงานเป็นการชั่วคราว/เฉพาะกิจ การพัฒนาระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารงาน และการให้ความส าคญัต่อการสร้างภาพลกัษณะท่ีดีขององค์การ
(corporate image)  
 9. มีการสร้างแรงจูงใจ และใหร้างวลัตอบแทนในรูปของตวัเงิน (Monetary incentives) 
มากข้ึน 
 10. สร้างระเบียบวินัยและความประหยดัในการใช้จ่ายงบประมาณโดยพยายามลด
ตน้ทุนค่าใชจ่้ายและเพิ่มผลผลิต 
 โอเวน่ อี ฮิวจ ์(Owen E. Hughes, 1998 อา้งใน เพญ็ศรี มีสมนยั, 2549, น.35) ไดอ้ธิบาย
ถึงการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ไว ้ดงัน้ี 
 1. การเปล่ียนแปลงจากการบริหารภาครัฐแบบดั้ งเดิมท่ีเน้นการปฏิบัติงานตาม
กฎระเบียบและความถูกต้องตามกฎหมายอย่างเคร่งครัดไปสู่การจดัการภาครัฐแนวใหม่ท่ีให้
ความส าคญักบัการบรรลุถึงผลลพัธ์และการตระหนกัในความรับผดิชอบของผูบ้ริหารเพิ่มมากข้ึน 
 2. การเปล่ียนแปลงการบริหารภาครัฐจากระบบราชการแบบเก่าท่ีเน้นความเป็น
ทางการ ระดบัชั้นการบงัคบับญัชา การสั่งการเป็นลายลกัษณ์อกัษร เน้นกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัของ
องคก์าร ฯลฯ ไปสู่การท าให้องคก์รภาครัฐ ขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีภาครัฐ หรือการจา้งงานมีความ
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ยืดหยุ่นและเกิดความคล่องตวัในการด าเนินงานเพิ่มข้ึน เน่ืองจากมีการผ่อนคลายกฎระเบียบหรือ
ขอ้ก าหนดแนวทางปฏิบติัใหมี้ความยดืหยุน่เพิ่มมากข้ึน 
 3. การเปล่ียนแปลงวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายขององค์กรภาครัฐและขา้ราชการและ
เจา้หนา้ท่ีภาครัฐ จากท่ีก าหนดไวค้ลุมเครือขาดความชดัเจนไปสู่ความเป็นธรรมและสามารถวดัได้
ซ่ึงวตัถุประสงค์ขององค์กรภาครัฐและขา้ราชการและเจา้หน้าท่ีภาครัฐตามการจดัการภาครัฐแนว
ใหม่จะก าหนดตวัช้ีวดัท่ีเป็นรูปธรรมโดยเฉพาะการก าหนดตวัช้ีวดัท่ีเป็นหลักส าคญั คือความ
ประหยดั ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 4. การเปล่ียนแปลงบทบาทและความรับผิดชอบของผูบ้ริหารองค์กรภาครัฐระดบัสูง  
จากการเป็นขา้ราชการและความเป็นกลางไปสู่ความรับผดิชอบทางการเมืองต่อรัฐบาลมากกวา่เดิม 
ดังจะเห็นได้จากการจัดท าข้อตกลงการจดัท าผลผลิตระหว่างรัฐมนตรีกับปลัดกระทรวงหรือ
อธิการบดีหรือ Service Delivery Agreement ซ่ึงเป็นเคร่ืองก ากับให้ผูบ้ริหารองค์กรภาครัฐตอ้งมี
ความรับผดิชอบต่อฝ่ายการเมืองมากข้ึน 
 5. การเปล่ียนแปลงแนวทางการปฏิบัติงานตามภารกิจจากการท่ีองค์กรภาครัฐ 
ขา้ราชการและเจา้หน้าท่ีภาครัฐเป็นผูด้  าเนินการเองไปสู่การใช้หลกัทดสอบตลาด (Contract out) 
เป็นตน้ ท าใหล้ดตน้ทุนหรือตอ้งการควบคุมค่าใชจ่้ายใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสมได ้
 6. การเปล่ียนแปลงบทบาทภารกิจขององคก์รภาครัฐท่ีด าเนินการกิจกรรมสาธารณะใน
ทุกๆเร่ืองไปสู่การลดบทบาทภารกิจขององค์กรภาครัฐไปสู่การแปรรูปให้เอกชนเป็นผูด้  าเนินงาน
หรือรูปแบบอ่ืนๆ ท าใหส้ามารถควบคุมและ/หรือ ลดงบประมาณการด าเนินงานลงได้ 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public 
Management) เป็นวิธีการบริหารงานของภาครัฐ ท่ีให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการคือประชาชน เป็น
การน าการบริหารแบบภาคเอกชนมาปรับใช ้มีการปรับเปล่ียนโครงสร้างขององคก์รให้มีขนาดเล็ก
ลง มีความคล่องตวั มีการกระจายอ านาจให้หน่วยงานตดัสินใจได ้เนน้การแปรสภาพกิจการของรัฐ
ให้เป็นเอกชน มีการจ้างเหมาบุคคลภายนอก (outsourcing) การประยุกต์ใช้วิธีการจัดจ้าง การ
แข่งขนัประมูลงาน รวมทั้งการให้ความส าคญัต่อผลสัมฤทธ์ิของงาน ซ่ึงแนวทางส าคญัวิธีหน่ึง 
ท่ีจะท าใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิของงานก็คือ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Results Based Management) 
 1.3.1 การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Results Based Management) 
  นบัตั้งแต่มีการปฏิรูประบบราชการในประเทศต่างๆ ตั้งแต่ปี ค.ศ.1980 เป็นตน้มา 
วิธีการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Results Based Management) เป็นวิธีการท่ีมีบทบาทส าคญัท่ี
รัฐบาลของประเทศต่างๆน ามาใช้เพื่อเปล่ียนรูปแบบการบริหารงานของภาครัฐท่ีแต่เดิมจะเน้นท่ี
การบริหารปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ซ่ึงไดแ้ก่ ทรัพยากรต่างๆท่ีรัฐจะน ามาใชใ้นการปฏิบติังาน คือ เงิน 
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คน วสัดุ ครุภณัฑ์ต่างๆ โดยเน้นการท างานตามกฎระเบียบ และความถูกต้องตามกฎหมายและ
มาตรฐานเป็นมาใหค้วามส าคญัต่อผลสัมฤทธ์ิของงาน 
 ความหมายของการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
 มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิไว ้ดงัน้ี 
 ทิพาวดี  เมฆสวรรค ์(2543, น.3) ใหค้วามหมายการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิไวว้า่การ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็นการบริหารโดยมุ่งเน้นท่ีผลลพัธ์หรือความสัมฤทธ์ิผลเป็นหลกั ใช้ระบบ
การประเมินผลงานท่ีอาศยัตวับ่งช้ีเป็นตวัสะทอ้นผลงานให้ออกมาเป็นรูปธรรม เพื่อการพฒันา
ปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ข้ึนและแสดงผลงานต่อสาธารณะ 
 ทศพร  ศิริสัมพนัธ์ (2543, น.146) กล่าวว่า การบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ เป็นการ
บริหารท่ีเนน้การวางแผน การก าหนดวตัถุประสงค ์เป้าหมาย และกลยทุธ์การด าเนินงานแบบมีส่วน
ร่วม ผูบ้ริหารในแต่ละระดบัขององคก์ารตอ้งยอมรับและค านึงถึงผลงาน รวมทั้งตอ้งใหค้วามส าคญั
กบัการจดัวางระบบการตรวจสอบผลงานและการให้รางวลัตอบแทนผลงาน(Performance Related 
Play)  
 กรมชลประทาน (2546, น.10) ให้ความหมายการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือ วิธีการ
บริหารท่ีมุ่งเน้นสัมฤทธ์ิผลขององค์กรเป็นหลกั  การปฏิบติังานขององค์กรมีผลสัมฤทธ์ิเพียงใด
พิจารณาไดจ้ากการเปรียบเทียบผลผลิตและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงกบัเป้าหมายท่ีก าหนด 
 จากความหมายท่ีนักวิชาการได้ให้ไว ้สรุปได้ว่า การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็นการ
บริหารท่ีเน้นการวางแผน การก าหนดวตัถุประสงค์ เป้าหมาย และกลยุทธ์การด าเนินงานแบบมี 
ส่วนร่วม โดยมุ่งเน้นท่ีผลลพัธ์หรือความสัมฤทธ์ิผลขององคก์ารเป็นหลกั ใชร้ะบบการประเมินผล
งานท่ีอาศยัตัวบ่งช้ีเป็นตวัสะท้อนผลงานออกมาในรูปธรรมเพื่อพฒันาปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบัติงานให้ดียิ่งข้ึน ซ่ึงการปฏิบัติงานขององค์กรมีผลสัมฤทธ์ิเพียงใดพิจารณาได้จากการ
เปรียบเทียบผลผลิตและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงกบัเป้าหมายท่ีก าหนด 
 กระบวนการของการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
 กระบวนการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ินั้น จะประกอบด้วยขั้นตอนท่ีส าคญัๆ 4 ขั้นตอน
ดว้ยกนัตามท่ีนกัวชิาการไดน้ าเสนอดงัน้ี 
 ทศพร  ศิริสัมพนัธ์ (2543, น.151-152) ไดจ้ดัแบ่งการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็น 4 
ขั้นตอน 
 1. การวางแผนกลยทุธ์ขององคก์าร ซ่ึงองคก์ารจะตอ้งท าการก าหนดทิศทางโดยรวมวา่
ตอ้งการท่ีจะท าอะไรอย่างไร ซ่ึงเป็นเร่ืองของการวางยุทธศาสตร์หรือวางแผนกลยุทธ์ เพื่อท าการ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้ งภายนอกและภายในองค์การ (SWOT Analysis) และให้ได้มาซ่ึง
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เป้าประสงค์สุดท้ายท่ีต้องการขององค์การหรือวิสัยทัศน์ (Vision) อันจะน าไปสู่การก าหนด    
พันธกิจ (Mission) วัตถุประสงค์ (Objective) เป้าหมาย (Target) และกลยุทธ์การด าเนินงาน 
(Strategy) รวมทั้งพิจารณาถึงปัจจยัส าคญัแห่งความส าเร็จขององค์การ (Critical Success Factors) 
และสร้างตวับ่งช้ีวดัผลการด าเนินงาน (Key Performance Indicators) ในดา้นต่างๆ 
 2. การก าหนดรายละเอียดของตวับ่งช้ีวดัผลการด าเนินงาน เม่ือผูบ้ริหารขององคก์ารได้
ท าการตกลงร่วมเก่ียวกบัตวับ่งช้ีวดัผลการด าเนินงานแล้ว จะเร่ิมด าเนินการส ารวจเพื่อหาขอ้มูล
หลกัฐานเก่ียวกบัสภาพในปัจจุบนั(Baseline Data) เพื่อน ามาช่วยในการก าหนดความชัดเจนของ 
ตวับ่งช้ีดงักล่าว ทั้งในปริมาณ (Quantity) คุณภาพ (Quality)  เวลา (Time) และสถานท่ีหรือความ
ครอบคลุม (Place) อนัเป็นเป้าหมายท่ีตอ้งการของแต่ละตวับ่งช้ี 
 3. การวดัและการตรวจสอบผลการด าเนินงาน ผูบ้ริหารจะตอ้งจดัให้มีการตรวจสอบ
และรายงานผลการด าเนินงานของแต่ละตวับ่งช้ีตามเง่ือนไขท่ีก าหนดไว ้เช่น รายเดือน รายไตรมาส 
รายปี เป็นตน้ เพื่อแสดงความกา้วหน้าและสัมฤทธ์ิผลของการด าเนินงานวา่เป็นไปตามเป้าหมายท่ี
ตอ้งการหรือไม่ อยา่งไร นอกจากน้ีในบางกรณีอาจจะจดัให้มีคณะบุคคลเพื่อท าการตรวจสอบผล
การด าเนินงานเป็นเร่ืองๆไปก็ได ้
 4. การใหร้างวลัตอบแทน หลงัจากท่ีไดพ้ิจารณาผลการด าเนินงานแลว้ผูบ้ริหารจะตอ้ง
มีการให้รางวลัตอบแทนตามระดับของผลงานท่ีได้ตกลงกันไว้ นอกจากน้ีอาจจะมีการให้
ขอ้เสนอแนะหรือก าหนดมาตรการ 
 จากรายละเอียดของกระบวนการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ินั้นสามารถจะสรุปเป็น
แผนภาพเพื่อเพิ่มความเขา้ใจได ้ดงัน้ี  
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ภาพท่ี  2.1 กระบวนการของการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
ท่ีมา: ทศพร  ศิริสัมพนัธ์ (2543, น.152) “การบริหารผลการด าเนินงาน (Performance Management)” 

รวมบทความวิชาการ 100 ปี รัฐประศาสนศาสตร์ไทย ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์      
คณะรัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

   
 สุพจน์  ทรายแกว้ (2545, น.32) ไดจ้ดัแบ่งกระบวนการบริหารยุทธศาสตร์ออกเป็น 4 
ส่วน คือ 

 1. การวางแผนกลยุทธ์ (Strategic planning) เป็นกระบวนการวางแผนระยะ 3-5 ปี ของ
หน่วยงาน/ส่วนราชการท่ีหน่วยงานพึงตอ้งด าเนินการภายใตห้ลกัการมีส่วนร่วมและการเรียนรู้
ร่วมกันของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย ทั้ งภายในและภายนอกหน่วยงาน เพื่อก าหนดวิสัยทศัน์   
พนัธกิจ เป้าหมายการด าเนินงาน การจดัท าตวัช้ีวดัผลงานหลกั (key performance indicators: KPI) 
ตามพนัธกิจและเป้าหมาย และการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล (Balance scorecard: BSC) ท่ีมี
เป้าหมายเชิงปริมาณท่ีชดัเจนเป็นรูปธรรมและได้รับการยอมรับจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่าย 
 2. การจดัท าแผนปฏิบัติงานประจ าปี  (Annual Performance Planning) หมายถึงการ
ระบุรายละเอียดของผลผลิต กิจกรรม หน่วยงานผูรั้บผิดชอบและเป้าหมายตามตวัช้ีวดัผลงานทั้ง
ส่วนท่ีเป็นผลผลิต และผลลพัธ์ของงานในหน้าท่ีท่ีส่วนราชการมีพนัธะสัญญาจะส่งมอบให้แก่
รัฐบาลหรือประชาชนผูรั้บบริการในแต่ละรอบปีท าการ รวมทั้งท าการระบุถึงทรัพยากรท่ีตอ้งการ
ไดรั้บการสนบัสนุนไปด าเนินการจากรัฐบาล ซ่ึงจกัตอ้งด าเนินการโดยระบุในรูปแบบของตน้ทุน
ต่อหน่วย (unit cost) การด าเนินการ เพื่อท่ีรัฐบาลในฐานะผูซ้ื้อบริการจะได้พิจารณาให้ความ

การวางแผนของ
องคก์าร 

การก าหนด
รายละเอียดของตวั

บ่งช้ี 

การวดัและ
ตรวจสอบผลการ

ด าเนินงาน 

การใหร้างวลั
ผลตอบแทน 
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เห็นชอบและจัดสรรงบประมาณให้ตามแนวทางของระบบงบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงาน
(Performance Based Budgeting System: PBBS)  
 3. การจัดท ารายงานผลการด าเนินงานประจ าปี  (Annual Performance Report or 
Accountability Report) เม่ือส่วนราชการจัดให้มีการด าเนินงานตามแผน และจัดระบบในการ
ควบคุม ตรวจสอบผลงานตามแผนปฏิบติัการท่ีก าหนดแลว้ จะตอ้งจดัท ารายงานผลการด าเนินการ
เพื่อแสดงถึงความกา้วหนา้ของผลงานท่ีด าเนินการไดจ้ริงในรอบปีท่ีผา่นมา โดยเปรียบเทียบผลงาน
จริงกบัเป้าหมายท่ีก าหนดไวใ้นแผนปฏิบติัการประจ าปี ทั้งในส่วนของผลผลิต ผลลพัธ์ ทรัพยากรท่ี
ใช้ด าเนินงาน รวมทั้งช้ีแจงถึงสภาพปัญหา อุปสรรคท่ีเกิดข้ึน ตลอดจนแนวทางในการปรับปรุง
แกไ้ขใหบ้งัเกิดผลดีในปีต่อไป 
 4. การประเมินผลส าเร็จของการด าเนินงานตามแผน/โครงการตามแผน (Program 
Evaluation) หลังจากท่ีส่วนราชการได้ด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจ าปีครบรอบเวลาท่ี
ก าหนดของแผนกลยุทธ์ ส่วนราชการจะตอ้งท าการศึกษา เก็บรวบรวมขอ้มูลผลการด าเนินงาน
โดยรวมเพื่อประเมินผลหรือตรวจวินิจฉยัวา่ การด าเนินงานตามแผนประสบผลส าเร็จหรือมีปัญหา
อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนอย่างไร รวมทั้ งท าการประเมินสภาพแวดล้อมภายนอก และแนวโน้มของ
ผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึน เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงแกไ้ขทิศทางการด าเนินงานโดยรวมหรือก าหนด
แผนกลยุท ธ์ของส่วนราชการในรอบต่อไปให้ เหมาะสมกับความ เป ล่ียนแปลงไปของ
สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายในองคก์าร 
 ลกัษณะขององค์การทีบ่ริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ 

ลกัษณะขององค์การใช้ระบบการบริการแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิจะมีลกัษณะทัว่ๆไป 
ดงัท่ีนกัวชิาการสรุปไวด้งัน้ี 
 ทิพาวดี  เมฆสวรรค์ (2543, น.21-23) ไดส้รุปลกัษณะขององค์การท่ีบริหารงานแบบ
มุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ ดงัน้ี 
 1. มีพนัธกิจ วตัถุประสงคข์ององคก์ารท่ีชดัเจน และมีเป้าหมายท่ีเป็นรูปธรรม โดยเนน้
ท่ีผลผลิตและผลลพัธ์ ไม่เนน้กิจกรรมหรือการท างานตามกฎระเบียบ 
 2. ผูบ้ริหารทุกระดบัในองค์การต่างมีเป้าหมายของการท างานท่ีชดัเจน และเป้าหมาย
เหล่านั้นสั้นกระชบั ไม่คลุมเครือ และเป็นเป้าหมายท่ีมีฐานมาจากพนัธกิจขององคก์ารนั้น 
 3. เป้าหมายจะวดัได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยมีตวับ่งช้ีท่ีสามารถวดัได้เพื่อให้สามารถ
ติดตามผลการปฏิบติังานได ้และสามารถเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานกบัองค์กรอ่ืนท่ีมีลกัษณะ
งานท่ีเทียบเคียงกนัได ้
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 4. การตดัสินใจการจดัสรรงบประมาณ ให้หน่วยงานหรือโครงการต่างๆจะพิจารณา
จากผลสัมฤทธ์ิของงานเป็นหลกั ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัการให้ค่าตอบแทน สวสัดิการและรางวลัแก่
เจา้หนา้ท่ีท่ีจะประเมินจากผลการปฏิบติังานเป็นหลกั 
 5. เจา้หนา้ท่ีทุกคนรู้วา่งานท่ีองคก์ารคาดหวงัคืออะไร ทุกคนในองคก์ารจะคิดเสมอวา่
งานท่ีตนท าอยู่นั้นเพื่อให้เกิดผลอย่างไร ผลท่ีเกิดข้ึนจะช่วยให้บรรลุเป้าหมายของโครงการและ
องค์การอย่างไร และทุกคนรู้สึกรับผิดชอบต่อผลงานท่ีได้ก าหนดไวอ้ย่างเหมาะสมกับก าลัง
ความสามารถของแต่ละคน 
 6. มีการกระจายอ านาจการตดัสินใจ การบริหารเงิน บริหารคน สู่หน่วยงานระดบัล่าง
เพื่อให้สามารถท างานไดอ้ย่างเหมาะสม เป็นการเปิดโอกาสให้ผูบ้ริหารระดบัตน้ ระดบักลาง ซ่ึง
เขา้ใจปัญหาเป็นอย่างดีไดเ้ป็นผูแ้กปั้ญหาและสะสมประสบการณ์เพื่อกา้วสู่ผูบ้ริหารระดบัสูงข้ึน
ต่อไป ซ่ึงนอกจากช่วยลดขั้นตอนในการท างานแก้ปัญหาการท างานท่ีล่าช้าแล้ว ยงัเป็นการเพิ่ม
ความยดืหยุน่และประสิทธิภาพในการท างานอีกดว้ย 
 7. มีวฒันธรรมและอุดมการณ์ร่วมกนัเพื่อการท างานท่ีสร้างสรรค ์เป็นองคก์ารท่ีมุ่งมัน่
จะท างานร่วมกันเพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้เป็นองค์การเอ้ือการเรียนรู้ท่ีเปิดกวา้งต่อ
ความคิดและความรู้ใหม่ๆสามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ต่างๆไดดี้ 
 8. เจา้หนา้ท่ีมีขวญัและก าลงัใจดี เน่ืองจากไดมี้โอกาสปรับปรุงงานและใชดุ้ลยพินิจใน
การท างานท่ีกวา้งขวางข้ึน ท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจ ส่วนเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเองก็จะ
ไดก้ารตอบแทนตามผลการประเมินจากผลสัมฤทธ์ิของงาน 
 กรมชลประทาน (2546, น.13-14) สรุปไวว้่าองค์การท่ีไดใ้ช้ระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
จะมีลกัษณะทัว่ไป ดงัน้ี 
 1. มีพนัธกิจ วตัถุประสงคข์ององคก์ารท่ีชดัเจน และมีเป้าหมายท่ีเป็นรูปธรรมโดยเนน้
ท่ีผลผลิตและผลลพัธ์ไม่เนน้กิจกรรมหรือการท างานตามกฎระเบียบ 
 2. ผู ้บริหารทุกระดับในองค์การต่างมีเป้าหมายของการท างานท่ีชัดเจนและเป็น
เป้าหมายท่ีมีฐานมาจากพนัธกิจขององคก์รเท่านั้น 
 3. เป้าหมายจะวดัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม โดยมีตวัช้ีวดัท่ีสามารถวดัได ้เพื่อให้สามารถ
ติดตามผลการปฏิบติังานได ้
 4. การตดัสินใจในการจดัสรรงบประมาณ ใหห้น่วยงานหรือโครงการต่างๆจะพิจารณา
จากผลสัมฤทธ์ิของงานเป็นหลกั 
 5. เจา้หน้าท่ีทุกคนรู้ว่างานท่ีองค์กรคาดหวงัคืออะไร คิดเสมอว่างานท่ีตนท าอยู่นั้น
เพื่อใหเ้กิดผลอยา่งไร ผลท่ีเกิดข้ึนจะช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายของโครงการและองคก์รอยา่งไร 
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 6. มีการกระจายอ านาจการตดัสินใจ การบริหารงาน บริหารคนสู่หน่วยงานระดบัล่าง
เพื่อใหส้ามารถท างานไดบ้รรลุผลไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 7. มีระบบสนับสนุนการท างาน ในเร่ืองระเบียบการท างานสถานท่ี อุปกรณ์ในการ
ท างาน 
 8. มีวฒันธรรมและอุดมการณ์ร่วมกนั ในการท างานท่ีสร้างสรรคเ์ป็นองคก์รท่ีมุ่งมัน่จะ
ท างานร่วมกนัเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
 9. เจา้หน้าท่ีมีขวญัและก าลงัใจดี เน่ืองจากไดมี้โอกาสปรับปรุงงานและใชดุ้ลพินิจใน
การท างานท่ีกวา้งข้ึน ท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพอใจ 
 ปัจจัยทีส่่งผลต่อความส าเร็จของการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
 มีนกัวชิาการสรุปไวด้งัต่อไปน้ี 
 ทิพาวดี  เมฆสวรรค ์(2543, น.40-44) สรุปไว ้3 ปัจจยัคือ 
 1. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีความเข้าใจและสนับสนุน การบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิจะ
ประสบความส าเร็จก็ต่อเม่ือผูบ้ริหารระดบัสูงมีความเขา้ใจและให้การสนับสนุนอย่างเต็มท่ี คือ 
สนับสนุนในการจดัท าระบบวดัผลการปฏิบติังาน การใช้ขอ้มูลผลการวดัผลการปฏิบติังาน การ
จดัสรรงบประมาณ การสร้างส่ิงจูงใจเพื่อให้เจา้หน้าท่ีท างานโดยมุ่งผลสัมฤทธ์ิรวมถึงการมอบ
อ านาจในการตดัสินใจเพื่อแลกเปล่ียนกบัความรับผดิชอบต่อผลการปฏิบติังาน 
 2. การจดัระบบขอ้มูลผลการปฏิบติังาน การจดัท าระบบขอ้มูลผลการปฏิบติังานจะตอ้ง
ค านึงเสมอวา่ ระบบขอ้มูลนั้นสามารถท่ีจะแสดงถึงระดบัการเปล่ียนแปลงของผลลพัธ์สู่เป้าหมาย
ขององค์การได้ ซ่ึงจะตอ้งจดัท าเพิ่มเติมข้ึนจากระบบขอ้มูลเดิม ท่ีเน้นปัจจยัน าเข้าและกิจกรรม
เพื่อใหผู้บ้ริหารมีขอ้มูลในการตดัสินใจไดดี้ข้ึน 
 3. การพฒันาบุคลากรและองค์การ ผูบ้ริหารทุกระดบัถือไดว้่ามีบทบาทส าคญัในการ
ด าเนินงานโครงการต่างๆให้บรรลุเป้าหมายภายใตร้ะบบการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ดงันั้นจึง
จ าเป็นท่ีจะต้องให้การพัฒนาผู ้บริหารไวล่้วงหน้าให้สามารถปฏิบัติงานท่ีต้องรับผิดชอบต่อ
ผลสัมฤทธ์ิของงาน ภายใตส้ภาวะท่ีมีความคล่องตวัและมีอ านาจในการบริหารเพิ่มข้ึนผูบ้ริหารทุก
คนจะต้องมีความรู้ในการวางแผนกลยุทธ์ การวดัผลการปฏิบติังาน รวมถึงการใช้ข้อมูลผลการ
ปฏิบติังานเพื่อการตดัสินใจในการท างานประจ าวนั ในขณะเดียวกนัจะตอ้งมีระบบการพฒันาและ
ฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานให้มีความช านาญท่ีหลากหลายมากข้ึน เพื่อให้มีศักยภาพท่ีจะ
สับเปล่ียนบทบาทหน้าท่ีไดใ้นยุคท่ีมีความเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและเขา้ใจเร่ืองการวดัและการ
ใชข้อ้มูลผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานประจ าวนัดว้ย 
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 กรมชลประทาน (2546, น.15) สรุปเง่ือนไขความส าเร็จของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ
ไวด้งัน้ี 
 1. ผู ้บริหารระดับสูงมีความเข้าใจและสนับสนุน ผู ้บริหารระดับสูงต้องให้ก าร
สนบัสนุนอยา่งเตม็ท่ีในการจดัท าระบบวดัผลการปฏิบติัราชการ และใชข้อ้มูลแผนการปฏิบติังานท่ี
วดัไดใ้นการบริหารงานประจ าวนั เพื่อแกปั้ญหาไดถู้กจุดมากข้ึน 
 2. การจดัท าระบบขอ้มูลผลการปฏิบติังาน ตอ้งสามารถแสดงระดบัการเปล่ียนแปลง
ผลลพัธ์สู่เป้าหมายขององค์การไดโ้ดยการเลือกตวัช้ีวดัท่ีจ  าเป็นต่อการให้บริการและการตดัสินใจ
ให้ครอบคลุมความตอ้งการของผูมี้ผลประโยชน์เก่ียวขอ้ง และมีการวางระบบการจดัเก็บขอ้มูลท่ี
เป็นระบบครบวงจร 
 3. การพฒันาบุคลากรและองค์กร ผูบ้ริหารทุกคนจะต้องมีความรู้ในการวางแผน  
กลยุทธ์ การวดัผลการปฏิบติังาน รวมถึงการใช้ขอ้มูลผลการปฏิบติังานเพื่อการตดัสินใจในการ
ท างานประจ าวนั และมีระบบการพฒันาอบรมเจา้หนา้ท่ีใหมี้ความช านาญหลากหลายเพิ่มข้ึนเพื่อให้
มีศกัยภาพท่ีจะสับเปล่ียนบทบาทหน้าท่ีไดใ้นยุคท่ีมีความเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วและให้เขา้ใจเร่ือง
การวดัและการใชข้อ้มูลผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานประจ าวนัดว้ย 
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 การวดัผลสัมฤทธ์ิ 
 กรอบแนวคิดในการวดัผลการปฏิบัติงาน 
 การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิกล่าวไดว้า่เป็นการจดัหาทรัพยากรอยา่งประหยดั(Economy) 
และใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งั 
กรอบแนวคิดการวดัผลการปฏิบติังาน ดงัภาพท่ี 2.2  

 
ภาพท่ี 2.2 หลกัการพื้นฐานของการวดัผลการปฏิบติังานขององคก์าร 
ท่ีมา: ทิพาวดี  เมฆสวรรค ์(2543) การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ กรุงเทพมหานคร 
 

 จากแผนภาพสามารถอธิบายกรอบแนวคิดในการวดัผลการปฏิบติังานไดด้งัน้ี 
 1. วตัถุประสงค์หมายถึง เป้าหมายของผลสัมฤทธ์ิของงานท่ีตอ้งการทั้งในระยะสั้ น 
ระยะกลาง และระยายาว 
 2. ปัจจยัน าเข้า หมายถึง ทรัพยากรการบริหารท่ีองค์การ/หน่วยงานราชการใช้เป็น
ปัจจยัในการท างานประกอบดว้ยก าลงัคน เงินงบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชต้ลอดจน
วตัถุส่ิงของต่างๆ วิธีการบริหารจดัการระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร ฯลฯ ปัจจยัน าเขา้น้ีรัฐเป็น 
ผูห้ามาโดยใชง้บประมาณแผน่ดินซ่ึงเก็บจากราษฎร ดงันั้นจึงควรใชด้ว้ยความระมดัระวงั ค  านึงถึง
ความประหยดัและใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3. กระบวนการ (Process) หรือกิจกรรม กระบวนการท างาน ไดแ้ก่ การน าปัจจยัน าเขา้
ทั้งหลายมาผา่นกระบวนการเพื่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่ม ตามมาตรฐานคุณภาพท่ีไดก้ าหนดไว ้

 
 
 
 
     
     ความประหยดั 
 

วตัถุประสงค ์
Objectives 

ปัจจยั
น าเขา้ 
Inputs 

ความมีประสิทธิผล 

กิจกรรม 
Process 

ผลผลิต 
Outputs 

ผลลพัธ์ 
Outcome
s 

ความมีประสิทธิภาพ 
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 4. ผลผลิต (Outputs) ผลงานหรือบริการขององคก์รนั้นจดัข้ึน โดยกิจกรรมท่ีให้เกิดผล
งานนั้น จะอยู่ภายใต้การควบคุมขององค์การ เช่น การออกใบอนุญาต การออกหนังสือส าคัญ  
บตัรอนุญาตต่างๆ ขอ้เสนอแนะผูป่้วยท่ีไดรั้บการรักษาหรือการหางานใหผู้ว้า่งงาน เป็นตน้ 
 5. ผลลัพ ธ์  (Outcomes) ผลกระทบท่ี เกิดจากห รือผลิตห รือผลงาน ท่ีได้ท า ข้ึน  
ซ่ึงก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงต่อผูรั้บบริการอนัเน่ืองจากการด าเนินการ 
 6. ผลสัมฤทธ์ิ (Results) ผลรวมของผลผลิตและผลลัพธ์ ประกอบด้วย ผลผลิตเป็น
ผลส าเร็จของงานตามวตัถุประสงค์ในการวดัผลผลิต อาจวดัในเชิงปริมาณ คุณภาพของงาน เวลาท่ี
ใช้ในการปฏิบติังาน และความคุม้ค่าเม่ือตอ้งมีค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานกบัผลลพัธ์ ซ่ึงเป็นผลท่ี
ต่อเน่ืองจากผลผลิต มกัจะใชใ้นแง่ของการน าเอาผลผลิตไปใชป้ระโยชน์ 
 7. ความมีประสิทธิผล ได้แก่ ระดับการบรรลุวตัถุประสงค์ตามแผนงาน โครงการ 
จดัท าบริการสาธารณะของส่วนราชการ การบรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าวจ าเป็นตอ้งบงัเกิดผลส าเร็จ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
 8. ความมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ ร้อยละของอตัราส่วนระหว่างผลผลิตกบัปัจจยัน าเขา้
การจะเกิดประสิทธิภาพการด าเนินงานได้ตอ้งมีวิธีการบริหารจดัการท่ีดีอนัจะท าให้ได้ผลผลิต
มากๆแต่ใช้ทรัพยากรในการด าเนินงานหรือปัจจยัน าเขา้น้อยๆทั้งน้ีผลท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งอยู่ภายใต้
ระยะเวลาท่ีก าหนด 
 9. ความประหยดั เป็นผลจากการใชว้ิธีการบริหารจดัการท่ีดีท่ีสมารถใชท้รัพยากรท่ีมี
อยู่จ  ากัด ด าเนินงานให้เกิดผลส าเร็จตามเป้าหมายซ่ึงมุ่งเน้นในเร่ืองความคุ้มค่า การลดความ
ส้ินเปลือง เป็นตน้ 
 เคร่ืองมือทีว่ดัผลงานและปัจจัยทีใ่ช้ก าหนดผลงาน 
 เฉลิมพงศ ์ มีสมนยั (2547, น.131) ส าหรับเคร่ืองมือท่ีวดัผลงานและปัจจยัท่ีใชก้  าหนด
ผลงานนั้น  ไดส้รุปรายละเอียดไวด้งัน้ี 
 1. เคร่ืองมือวดัผลงาน (Measure tools) ซ่ึงมีหลายชนิดแต่เคร่ืองมือท่ีสามารถจะ
น ามาใช้ในการวดัผลงานและมีลักษณะท่ีสอดคล้องกับการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิประกอบด้วย
องคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ ดงัน้ี 
 1) กรอบการประเมินผลสัมฤทธ์ิโดยใช้วิธี Balance Scorecards Applied Model หรือ
เรียกสั้ นๆว่า Balance Scorecards หรือ BSC ของภาคธุรกิจมาประยุกต์ใช้ในภาครัฐกิจโดยทัว่ไป
แลว้ประเมินได ้4 ดา้น ไดแ้ก่ การประเมินทางดา้นการเงิน (Financial Perspective) การประเมินผล
ทางดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Perspective) การประเมินทางดา้นองค์ประกอบต่างๆ
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ภายในองค์กร (Internal Perspective) การประเมินทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and 
Growth Perspective) 
 2) การเปรียบเทียบผล (Benchmarking) ค าว่า Benchmarking เป็นค าท่ีมาจากการ
ท างานของนกัส ารวจดา้นท่ีดิน ซ่ึงหมายถึงรอยสักหรือหมุดรังวดัท่ีช่างส ารวจท าเป็นเคร่ืองหมายไว้
บนก้อนหิน ก าแพง หรือตึก เพื่อใช้แสดงเป็นเคร่ืองหมายบ่งช้ีถึงต าแหน่ง ดงันั้น Benchmarking  
จึงเป็นจุดท่ีสามารถสังเกตได้ในการใช้วดัหรือใช้เป็นมาตรฐานเพื่อท่ีผูอ่ื้นสามารถท่ีจะวดัหรือ
เปรียบเทียบได ้
 3) ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน (Key Performance Indicators หรือ KPI) เป็นตวัช้ีวดัผล
การด าเนินงานหรือความกา้วหน้าในการปฏิบติังานขององค์การวา่บรรลุวิสัยทศัน์ ภารกิจ/พนัธกิจ 
วตัถุประสงค ์และปัจจยัส าคญัสู่ความส าเร็จท่ีตั้งไวห้รือไม่ 
 2. ปัจจยัในการก าหนดผลงาน ประกอบดว้ยองคป์ระกอบส าคญั 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
 1) ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (Critical Success Factor หรือ CSF) ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจ าเป็น
ต่อความส าเร็จขององค์การปัจจยัน้ีเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งเสริมสนับสนุนให้องค์การสามารถ
ด าเนินงานไดบ้รรลุผลส าเร็จตามวตัถุประสงค/์เป้าหมาย ภารกิจ/พนัธกิจ และวสิัยทศัน์ท่ีองคก์ารได้
ก าหนดข้ึนไวจ้ะมี 2 ส่วน คือ ปัจจยัท่ีจะน าความส าเร็จในระดบัองคก์าร (Organizational level) และ
ปัจจยัท่ีจะน าความส าเร็จในระดบัปฏิบติัการ (Operational level)  
 2) การจดัการความเส่ียง (Risk Management) การด าเนินงานขององคก์ารมกัตอ้งเผชิญ
กบัความเส่ียง (sensitivity analysis) ซ่ึงเป็นวิธีการเบ้ืองตน้ซ่ึงจะช่วยช้ีให้เห็นว่ามีตวัแบบใดบา้ง ท่ี
จะตอ้งเผชิญกบัความไม่แน่นอน แลว้พยายามท่ีจะลดปัจจยัท่ีจะน าองคก์รไปสู่ความเส่ียง ความไม่
แน่นอนให้เหลือน้อยท่ีสุด ส าหรับวิธีการวิเคราะห์ความเส่ียงท่ีนิยมกนัไดแ้ก่ การหา Expected net 
present value และวธีิการ Directed probability calculation 
 การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็นองคป์ระกอบหน่ึงของการบริหารภาครัฐแนวใหม่เพื่อให้
ผูบ้ริหารใชเ้ป็นเคร่ืองมือในกาควบคุมทิศทางการปฏิบติังานขององคก์ร สามารถวดัความกา้วหน้า
ของการด าเนินงาน ปรับเปล่ียนกลยุทธ์ไดท้นัเวลา เพื่อให้องค์กรบรรลุวิสัยทศัน์ท่ีก าหนดภายใต้
ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัและความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการท่ีเพิ่มข้ึน 
 ส าหรับประเทศไทยนั้ นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิในช่วงเร่ิมต้นน ามาใช้ถือเป็น
กิจกรรมหน่ึงท่ีอยูใ่นแผนการปรับเปล่ียนบทบาท ภารกิจ และวธีิการบริหารงานของภาครัฐ ซ่ึงเป็น
แผนหน่ึงในห้าแผนของแผนการปฏิรูประบบระบบบริหารภาครัฐท่ีเป็นผลมาจากคณะรัฐมนตรี
เห็นชอบกบัวาระแห่งชาติว่าดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ซ่ึงต่อมาไดป้ระกาศ
เป็นระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี 
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 1.4 แนวคิดเกีย่วกบัการประยุกต์ Balanced Scorecard กบัระบบราชการ 
 ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ส านกังาน ก.พ.ร.) ไดน้ า Balanced 
Scorecard มาปรับใชเ้ป็นกรอบแนวทางก าหนดปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ(Critical Success Factor 
: CSF) และตัวช้ีวดัผลการด าเนินงานหลัก (Key Performance Indicator : KPI) ซ่ึงเป็นกรอบการ
ประเมินผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ โดยการพิจารณามุมมองดา้นต่างๆ 4 ดา้น และปรับรายเอียด
องคป์ระกอบของแต่ละมุมมองใหส้อดคลอ้งกบัสภาพของงานราชการ ดงัน้ี 

1. มุมมองด้านผู ้มี ส่วนเก่ียวข้องภายนอกองค์กร (External Perspective) เป็นการ
พิจารณาจากมุมมองของประชาชนผูรั้บบริการสาธารณะท่ีอยูใ่นสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์รผูมี้
ส่วนไดเ้สียประโยชน์ต่างๆรัฐบาล หน่วยราชการอ่ืนๆ รัฐวิสาหกิจ องคก์รพฒันาเอกชน ภาคเอกชน 
และสถาบันการศึกษา ฯลฯ มุมมองน้ี ช่วยขยายทักษะเก่ียวกับส่ิงแวดล้อมภายนอกของหน่วย
ราชการใหก้วา้งข้ึน หน่วยงานราชการทุกหน่วยงานจะตอ้งค านึงถึงประเทศชาติ 

2. มุมมองด้านองค์ประกอบภายในองค์กร (External Perspective) เป็นการพิจารณา
กลบัไปท่ีโครงสร้างองค์กร กระบวนการท างาน ทรัพยากรมนุษย์ ความสามารถหลกัขององค์กร 
วฒันธรรม และค่านิยม และควรเน้นหนักท่ีการบริหารจดัการแนวทางการบริหารองค์กรท่ีริเร่ิม
สร้างสรรค์ กระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิผล เพื่อท าให้ผลการปฏิบติังานมีความถูกตอ้งรวดเร็ว  
และเป็นท่ีพอใจยิง่ข้ึน รวมทั้งการส่งเสริมค่านิยมและพฤติกรรมองคก์ร 

3. มุมมองด้านวตักรรม (Innovation Perspective) เป็นการพิจารณาความสามารถ
องค์กรต่อความเปล่ียนแปลงการมองไปในอนาคตว่าองค์กรควรริเร่ิมสร้างสรรค์อย่างไรเพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดดี้ยิง่กวา่เดิม 

4. มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) ให้ความส าคัญกับการประหยัด
ทรัพยากรทางการบริหาร ความคุม้ค่าของเงินงบประมาณท่ีใชค้วามสามารถของการให้บริการเทียบ
กบัผลการปฏิบติังานท่ีผา่นมา รวมถึงการทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีปรากฏ 

จากการก าหนดกรอบการประเมินผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการท่ีแบ่งออกเป็น 4 ดา้น 
ดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นได้ว่าเป็นการน ากรอบของการบริหารงานแบบ Balanced Scorecard มาใช ้
โดยท่ีในมิติแรก คือ มิติดา้นการเงินจะมีเหมือนกนั เพียงแตกต่างกนัท่ีในการบริหารภาครัฐจะเนน้ท่ี
การประหยดัทรัพยากรและการประหยดังบประมาณ ซ่ึงถา้เป็นการบริหารงานในดา้นภาคธุรกิจจะ
เนน้ดา้นตน้ทุน รายได ้และผลก าไร ในมิติท่ีสอง คือ มิติดา้นลูกคา้ ในการบริหารงานภาครัฐจะเนน้
ให้ความส าคญัต่อผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งภายนอกองค์กรทั้งหมด เน่ืองจากการบริหารภาครัฐจะส่งผล
กระทบต่อสาธารณะ ในขณะท่ีภาคธุรกิจจะเน้นเร่ืองการเพิ่มข้ึนของจ านวนลูกคา้และความพึง
พอใจของลูกคา้ ในมิติท่ีสาม คือมิติด้านกระบวนการภายในธุรกิจ ซ่ึงในการบริหารงานภาครัฐ

https://www.gotoknow.org/posts/43566
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เรียกวา่ องคป์ระกอบภายในองคก์ร และในมิติท่ีส่ี ดา้นการเรียนรู้และการเติบโตขององคก์ร ในการ
บริหารภาครัฐเรียกว่า ด้านนวตักรรม ซ่ึงในสิงมิติหลังน้ีแตกต่างกันคือ ในภาครัฐจะเน้นท่ี
กระบวนการและนวตักรรมในขอบเขตของสาธารณกิจ แต่ถา้เป็นการบริหารในภาคธุรกิจจะเนน้ท่ี
กระบวนการและนวตักรรมในขอบเขตท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกิจโดยตรง 

ส าหรับการจดัท าค ารับรองการปฏิบติัราชการนั้น จะให้ความส าคญัต่อการประเมินผล
ของการปฏิบติัราชการในกรอบการบริหารราชการใน 4 มิติ ได้แก่ มิติท่ี1 ด้านประสิทธิผลตาม 
พนัธกิจ มิติท่ี 2 ดา้นคุณภาพการให้บริการ มิติท่ี 3 ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ และมิติ
ท่ี 4 ดา้นการพฒันาองคก์ร ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 2.1 กรอบการประเมินผลการปฏิบติัราชการของส่วนราชการ 
 

มิติท่ี 1 ดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ 
แสดงผลงานท่ีบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย
ของแผนปฏิบติัราชการตามท่ีไดรั้บงบประมาณ
มาด าเนินการเพื่ อให้ เกิดประโยชน์ สุข ต่อ
ประชาชน 

มิติท่ี 2 ดา้นคุณภาพการให้บริการ แสดงการให้
ความส าคญักบัผูบ้ริการในการท่ีมีคุณภาพ สร้าง
ความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 

มิติท่ี 3 ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ
แสดงความสามารถในการปฏิบติัราชการ เช่น 
การลดรอบระยะเวลา การให้บริการ การบริงาน
งบประมาณ การประหยดัพลงังาน เป็นตน้ 
 

มิ ติ ท่ี  4  ด้ าน ก า รพั ฒ น าอ ง ค์ ก ร  แ ส ด ง
ความสามารถในการบริหารการเปล่ียนแปลง
ขององค์กร และการพฒันาบุคลากรเพื่อสร้าง
ความพร้อมในสนบัสนุนแผนการปฏิบติัราชการ 

  

ท่ีมา: ส านกังาน ก.พ.ร.(2552) 
 มิติท่ี 1 มิติดา้นประสิทธิผลตามพนัธกิจ ไดแ้ก่ ระดบัความส าเร็จของร้อยละเฉล่ียถ่วง
น ้าหนกัในการบรรลุเป้าหมายตามยทุธศาสตร์ และสัมฤทธ์ิผลตามนโยบายเร่งด่วนของรัฐบาล 
 มิติท่ี 2 มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ระดบัความส าเร็จของการด าเนินงานตาม
แผนปรับปรุงแกไ้ขบริการ ร้อยละระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ระดบัความส าเร็จของการ
ด าเนินการตามมาตรการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 มิติท่ี 3 มิติดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ ได้แก่ ร้อยละของงบประมาณท่ี
สามารถประหยดัได้ ระดบัความส าเร็จของร้อยละเฉล่ียถ่วงน ้ าหนักในการลดรอบระยะเวลาของ
ขั้นตอนการปฏิบติัราชการ และระดบัความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยดัพลงังาน
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 มิติท่ี 4 มิติดา้นการพฒันาองคก์าร ไดแ้ก่ ระดบัความส าเร็จของการพฒันาระบบบริหาร
ความรู้ในองคก์าร และการพฒันาระบบฐานขอ้มูล (Data base) 
 สรุปผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลส าเร็จของงานหรือกิจกรรมท่ีมีการ
ปฏิบติัตามแผนงานหรือโครงการ โดยมีการก าหนดวตัถุประสงคท่ี์ชดัเจนเป็นการแสดงวา่ผลส าเร็จ
ของงานนั้นเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องแผนงานหรือโครงการหรือไม่ ประกอบดว้ย 
 มิ ติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ หมายถึง แสดงผลงานท่ีบรรลุ
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของแผนปฏิบติัราชการตามท่ีไดรั้บงบประมาณมาด าเนินการ เพื่อให้เกิด
ประโยชน์สุขต่อประชาชน 
 มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความตั้งใจและความพยายามของขา้ราชการใน
การใหบ้ริการเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน ตลอดจนหน่วยงานภาครัฐอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ หมายถึง แสดงความสามารถในการ
ปฏิบติัราชการ เช่น การลดรอบระยะเวลาการให้บริการ การบริหารงบประมาณ ประสิทธิภาพของ
การใชพ้ลงังาน เป็นตน้ 
 มิติดา้นการพฒันาองคก์ร หมายถึง แสดงความสามารถในการบริหารการเปล่ียนแปลง
ขององคก์ร และการพฒันาบุคลากรเพื่อสร้างความพร้อมในการสนบัสนุนแผนการปฏิบติัราชการ 
 การบริหารจัดการหน่วยงานแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีได้ก าหนดให้ การบริหารจดัการหน่วยงานแบบสมดุลท่ีเรียกว่า 
Balanced Scorecard เป็นตวัแปรตาม ซ่ึงผูศึ้กษาไดม้าจากการทบทวนวรรณกรรม ดงัต่อไปน้ี 
 พสุ เดชะรินทร์  (2546 , น.20) ในหนังสือ เร่ือง “Balanced Scorecard รู้ลึกในการ
ปฏิบติั” ไดก้ล่าวไวว้่า แมก้ระทัง่ในปัจจุบนัผูบ้ริหารหลายคนยงัไม่มีความเขา้ใจท่ีชดัเจนเก่ียวกบั 
Balanced Scorecard ทั้ง ๆ ท่ีเร่ืองดงักล่าวเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อองค์กรเป็นอย่างมาก อีกทั้งยงั
เป็นเคร่ืองมือทางด้านการจัดการท่ีองค์กรสามารถน ามาใช้ในการบริหารองค์ กรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 มกัจะมีความเขา้ใจผิดว่า Balanced Scorecard (BSC) เป็นเพียงแค่เคร่ืองมือในการวดั
และประเมินผลองค์กรเท่านั้น แต่ Balanced Scorecard เป็นมากกว่าเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัและ
ประเมินผล BSC เป็นเคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีช่วยในการน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติั (strategic 
implementation) โดยอาศัยการว ัดห รือประเมิน  (measurement) ท่ี จะ ช่วยท าให้ องค์กรเกิด 
ความสอดคลอ้ง เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั และมุ่งเนน้ในส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์ร 
(alignment and focused)  
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 วฒันา พฒันพงศ์ (2546, น. 38-39) ในหนังสือ เร่ือง “BSC และ KPI เพื่อการเติบโต
ขององค์กรอย่างย ัง่ยืน” เขียนบรรยายไวว้่า ดชันีวดัความส าเร็จแบบสมดุล (Balanced Scorecard-
BSC) ตามท่ี Kaplan และ Norton ได้ให้ความหมายไว ้คือ “เคร่ืองมือท่ีท าหน้าทีเปล่ียนพนัธกิจ 
(mission) และกลยุทธ์ (strategy) เป็นชุดของการวดัผลการปฏิบติังานท่ีมีส่วนช่วยก าหนดกรอบของ
ระบบการวดัและการบริหารกลยุทธ์ท่ีครอบคลุมประเด็นครบถ้วน ตวัเลขท่ีได้จากการวดัจะท า
หน้าท่ีวดัผลการปฏิบติังานขององค์การท่ีครอบคลุมด้านต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไวค้รบถ้วน เช่น ด้าน
การเงินดา้นลูกคา้ ดา้นกิจการภายใน และดา้นการเรียนรู้และการเติบโตขององคก์าร” 
 กล่าวอีกนัยหน่ึง ดัชนีวดัความส าเร็จแบบสมดุล คือ ตัวช้ีวดัผลส าเร็จของการ
ปฏิบติังานท่ีก าหนดข้ึนเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัองคก์ารไดค้รบ
ทุกกลุ่มโดยเฉพาะกลุ่มท่ีมีบทบาทส าคญัต่อความอยู่รอดและการเติบโตขององค์การ เช่น กลุ่ม
ตวัช้ีวดัด้านการเงิน (financial perspective) เพื่อตอบสนองความต้องการของเจา้ของกิจการและ
คณะผูบ้ริหาร กลุ่มตวัช้ีวดัดา้นลูกคา้ (customer perspective) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
กลุ่มตวัช้ีวดัดา้นกระบวนการภายใน (internal business process) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูป้ฏิบติังานในองค์การ กลุ่มตวัช้ีวดัด้านการเรียนรู้และพฒันา (learning and growth perspective) 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรขององคก์าร 
 วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2552, น.56) ในหนงัสือ เร่ือง “การบริหารจดัการของหน่วยงาน
ของรัฐ : การวิเคราะห์เปรียบเทียบตวัช้ีวดั” ไดอ้ธิบายว่า การบริหารจดัการหน่วยงานแบบสมดุล 
หรือการวิเคราะห์หรือการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานแบบสมดุล เป็นตวัช้ีวดัการ
บริหารจดัการท่ีเนน้เร่ืองความสมดุลของจ านวนตวัช้ีวดัหรือเกณฑ์ท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์หรือ
ประเมินผลหน่วยงาน เพื่อให้การวิเคราะห์หรือการประเมินผลเป็นไปอยา่งครอบคลุมครบถว้นไม่
หนกัไปดา้นใดดา้นหน่ึง ตวัช้ีวดัน้ีประกอบดว้ยตวัช้ีวดัหลกั 4 ดา้น ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดของ โร
เบิร์ต เอส. แคปเพลน และ เดวิด พี. นอร์ตนั (Robert S. Kaplan และ David P. Norton) ท่ีปรากฏ
เร่ิมแรกในวารสาร Harvard Business Review ปี ค.ศ. 1992 ทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านภายนอก
องคก์ร (external perspective หรือ customer perspective) เช่น ประชาชนผูรั้บบริการ ความพึงพอใจ
ของผู ้ รับบ ริการ  (เที ยบ ได้กับ  Market) (2 ) ด้ านภายในองค์กร  (internal perspective) เช่ น 
กระบวนการบริหารงานภายในหน่วยงาน (เทียบได้กับการบริหารงานภายในทั่วไป หรือ 
Management) (3) ด้านการเรียน รู้และการเจริญเติบโต (learning and growth perspective) เช่น 
ความสามารถในการสร้างหรือพฒันาหน่วยงานให้เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ และเจริญเติบโตอยา่ง
แข็งแกร่งมั่นคง การท่ีจะเกิดส่ิงเหล่าน้ีได้ หน่วยงานจะต้องมีบุคลากรท่ีคุณภาพ มีความรู้
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ความสามารถ มีการพัฒนาตนเอง และมีทัศนคติท่ีดี (เทียบได้กับ Man) และ (4) ด้านการเงิน 
(financial perspective) เช่น งบประมาณ ความสามารถในการท าก าไร (เทียบไดก้บั Money) 
 ค าว่า balanced นั้น หมายถึง ความสมดุลของจ านวนตวัช้ีวดัหรือเกณฑ์ ท่ีน ามาใช้ใน
การวิเคราะห์หรือประเมินผลหน่วยงาน เพื่อให้การวิเคราะห์หรือการประเมินผลเป็นไปอย่าง
ครอบคลุมครบถว้นไม่หนักไปด้านใดด้านหน่ึง เช่น การก าหนดจ านวนตวัช้ีวดัด้านการเงินและ
ตวัช้ีวดัท่ีไม่ใช่ดา้นการเงินไวเ้ท่ากนัหรือไล่เล่ียกนั หรือการก าหนดจ านวนตวัช้ีวดัท่ีน ามาใชใ้นการ
ประเมินผลหน่วยยุทธศาสตร์ในระดบัสูงและหน่วยปฏิบติังานในระดบัล่างไวเ้ท่ากนัหรือไล่เล่ียกนั 
ส่วนค าว่า Scorecard นั้ น คือ บัตรคะแนน หมายถึง ในการวิเคราะห์หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังานของหน่วยงานแบบสมดุลดว้ยตวัช้ีวดั 4 ดา้นนั้น มีระบบการเก็บรวบรวมขอ้มูลหรือมี
การบนัทึกไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อแสดงให้เห็นว่าตวัช้ีวดัแต่ละดา้นนั้นไดน้ ามาใช้ปฏิบติัจริง 
ระบบขอ้มูลการเก็บรวบรวมขอ้มูลหรือบตัรคะแนนจะแสดงถึงขอ้มูลทั้งหลายอย่างชดัเจน พร้อม
กบัมีการรายงานสรุปผลส าเร็จของหน่วยงานเพื่อใหผู้บ้ริหารสามารถติดตามความกา้วหนา้ของการ
วเิคราะห์หรือประเมินผลการปฏิบติังานนั้นวา่ หน่วยงานไดบ้ริหารจดัการอยา่งมีประสิทธิภาพหรือ
บรรลุวตัถุประสงคข์องหน่วยงานมากนอ้ยเพียงใดดว้ย 
 กล่าวโดยสรุป การบริหารจดัการหน่วยงานแบบสมดุล (Balanced Scorecard) คือการ
บริหารจดัการท่ีเน้นความสมดุลของจ านวนตวัช้ีวดัหรือเกณฑ์ท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์หรือ
ประเมินผลองค์กรเพื่อให้การวิเคราะห์หรือการประเมินผลเป็นไปอย่างครอบคลุม ซ่ึง Balanced 
Scorecard เป็นเคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีองคก์รสามารถน ามาใชใ้นการบริหารองคก์ารไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ  
 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการและการบริหารจัดการองค์การ  
 

2.1 ความหมายของการบริการ 
2.2 แนวคิดการใหบ้ริการสาธารณะ 
2.3 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
2.4 แนวคิดการบริหารจดัการองคก์าร 
2.1 ความหมายของการบริการ 
การให้บริการเป็นหวัใจของการปฏิบติังานของหน่วยงานของรัฐและเจา้หนา้ท่ีของรัฐ 

ทั้ งน้ี เป็นไปตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยท่ีให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการด้วย ดังท่ีกล่าวไวว้่า “บุคคลผูเ้ป็นขา้ราชการ พนักงาน ลูกจา้งของหน่วยงานราชการ 
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หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือเจา้หน้าท่ีอ่ืนของรัฐ มีหน้าท่ีด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมาย
เพื่ อ รักษ าประโยช น์ ส่ วนรวม  อ านวยความสะดวก  และให้บ ริก ารแก่ประชาชนตาม 
หลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี” ส าหรับค าว่า การบริการได้มีนักวิชาการ
หลายคนไดใ้หแ้นวคิดหรือความหมาย ไวด้งัน้ี 

สมชาติ  กิจยรรยง (2545: 11) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ หมายถึง กระบวนการ
ของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น การช่วยเหลืออนุเคราะห์หรือให้ความสะดวก กิจกรรมท่ีท าเพื่อผูอ่ื้นตาม
หนา้ท่ีการงาน 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการ 
1. รักงานบริการ คือ มีชีวิตจิตใจท่ีชอบให้การบริการ ชอบช่วยเหลือคุ้มครองให้

ผูใ้ชบ้ริการอบอุ่นใจ 
 2. รู้งานรู้หน้าท่ี คือ มีความรอบรู้ในรายละเอียดวิธีการปฏิบติังาน และรอบรู้ในเร่ือง
ของธุรกิจท่ีใกลเ้คียงกนั 
 3. มีความกระตือรือร้น คือ มีความคล่องตวัในการให้บริการช่วยเหลือ ดูแลหรือเอาใจ
ใส่ดว้ยความทะมดัทะแมงและกระตือรือร้น 
 4. อดทน สนใจ คือ เป็นผูท่ี้บริการให้กับผูใ้ช้บริการด้วยความอดทนต่อสภาพหรือ
สถานการณ์ต่างๆได ้เช่น อดทนต่อการต าหนิ ต่อวา่ ร้องเรียนหรือค าบ่น เป็นตน้ 
 5. มีอธัยาศยัไมตรี คือ เป็นผูท่ี้มีหูไวตาไวในการบริการ เพื่อให้บริการดว้ยมิตรภาพท่ีดี 
ซ่ึงเราจะตอ้งรู้จกัสังเกต หรือสอบถามปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 6. มีความยิม้แยม้แจ่มใส คือ เป็นผูท่ี้มีความร่าเริงสดใสในการท่ีจะให้การบริการ ดว้ย
บรรยากาศท่ีดีและมีความราบร่ืน 
 7. มีไหวพริบปฏิภาณ คือ ต้องรู้จักแก้ไขปัญหาและปัญหาเฉพาะหน้าต่างๆจาก
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเราไม่คาดวา่จะเกิดอะไรข้ึน 
 8. ประสานงานเป็นเลิศ คือ ความสัมฤทธิผลในการบริการ เกิดจากทีมงานท่ีมีการ
ประสานใหเ้ป็นเลิศ จากตวับุคคล จากแผนก หรือฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงตอ้งสัมพนัธ์กนั 
 9. เกิดความจดจ า โดยส่วนใหญ่เราใช้ขอ้มูลจากการบนัทึกเอกสารหรือคอมพิวเตอร์
รวบรวมขอ้มูล หรือช่วยจ าแทนเรา 
 10. น ้ าใจงดงาม ซ่ึงบางองคก์รตั้งเป็นวฒันธรรมหรือค าขวญัในการบริการการท่ีสร้าง
น ้าใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เช่น “ยิม้งาม ถามไถ่ ธุระส่ิงใด เตม็ใจ” เป็นตน้ 
 บุคลกิภาพของผู้บริการทีด่ี 

1. มีความมัน่ใจในตนเอง และมีความคล่องตวั 
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2. ลกัษณะสุภาพ ไม่เหยยีดหยามผอ่ืิน 
3. มีความจริงใจ มีความเรียบง่าย ดูเป็นธรรมชาติ 
4. สะอาดสวยงาม สร้างบรรยากาศท่ีแจ่มใสชวนมอง 
แม้การพัฒนาบุคลิกภาพเป็นเร่ืองท่ีดี แต่ส่ิงท่ีประกอบเป็นบุคลิกภาพของคนเรา

บางส่วนก็ติดกบัตวัเรามาแต่ก าเนิด ยากท่ีจะเปล่ียนแปลงได ้การพฒันาบุคลิกภาพเฉพาะส่วนนั้น
ไม่ใหแ้ปลกแตกต่างหรือขดัตาจากผูอ่ื้นเกินไปก็เป็นการเหมาะสมแลว้ 
 จิตตินันท์  นันทไพบูลย์ (2555, น.12) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง การให้ความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 
 จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millet, 1954, p.397 อา้งใน เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ, 2556, 
น.229)ไดก้ล่าวไวว้า่การให้บริการสาธารณะมีเป้าหมายท่ีส าคญัอยูท่ี่การสร้างความพึงพอใจให้แก่
ประชาชนโดยเขาเห็นวา่เป้าหมายน้ีเป็นค่านิยมแรกท่ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งยึดถือไวเ้สมอ พร้อมๆกนั
ไปกบัการยึดถือค่านิยมหรือหลกัการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ไดแ้ก่ ความเสมอ
ภาค ความตรงเวลา ความเพียงพอ ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติวา่ทุกคนมีความเท่าเทียมกนั  ดงันั้นประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บการ
ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะตอ้งไดรั้บการ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีมีถูกใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา (timely   service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
จะต้องมีความตรงต่อเวลา โดยมิทเล็ทเห็นว่า ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample   service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะต้องมี
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีเหมาะสมเพียงพอ (the right quantity at the right 
geographical location) ซ่ึงมิลเล็ทเห็นวา่ ความเสมอภาคและความตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มี
จ  านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (continuous   service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีเป็นไปอย่างสม ่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
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 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive   service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ค านาย  อภิปรัชญาสกุล (2557, น.3) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท า
ท่ีสามารถสนองตอบความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว้
พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั 
 หลักพื้นฐานของงานบริการ  ในงานบริการเพื่อการติดต่อลูกค้ามีกฎท่ีผูใ้ห้บริการ
ภายในร้านพึงปฏิบติัมีเพียง 2 ขอ้ คือ 1. ให้เราคิดเสนอวา่ลูกคา้นั้นเป็นผูท่ี้ถูกตอ้งเสมอ 2. หากพบ
ลูกคา้ผิด ให้เรากลบัไปปฏิบติัตามขอ้ 1. ฉะนั้นเกณฑ์การประเมินคุณภาพในงานบริการในสายตา
ของลูกคา้วา่ตนเองพึงพอใจหรือไม่และอยูใ่นระดบัใดนั้นมี 5 ประการดงัน้ี 
 1. การให้บริการนั้นสร้างความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถ
จดัหาอะไรใหลู้กคา้ไดบ้า้งตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้ว ้
 2. ความพร้อมโดยตลอดท่ีจะให้บริการท่ีดี  (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมี
ความยนิดีและเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้ทุกเม่ือ 
 3. ท าให้เกิดความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัดีท่ี
แสดงใหลู้กคา้ไดเ้ห็น และสร้างความไวว้างใจในความสามารถ และความมัน่ใจ 
 4. มีความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการควรท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ผูใ้ห้บริการ
ปฏิบติัและดูแลต่อพวกเขาอยา่งทัว่ถึง 
 5. ท าให้ลูกคา้สัมผสัได ้(Tangibility) ถึงบริการท่ีดี  ผูใ้ห้บริการสามารถจดัส่ิงอ านวย
ความสะดวกดา้นต่างๆ น าเอาอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกหรือ
สัมผสัไดถึ้งความเป็นรูปธรรม 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, น.457) ไดใ้ห้ความหมายของ
การบริการ ไวว้า่ ปฏิบติัรับใช ้ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 
  สมิต สัชฌุกร (2545, น.13) กล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ
และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความ
พยายามใดๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลาย ในการท าใหค้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดั
ไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
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 พาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman, A. and Other, 1993, p.1-12 อา้งถึงใน ชูเกียรติ  
ชาตรูปะ, 2557, น.8) ได้สรุปถึงความหมายของการบริการลูกค้าอนัเป็นเลิศ (Superior customer 
service) จากค าว่า SERVICE หมายถึง S=Satisfaction, E= Expectation, R= Readiness, V= Value, 
I= Interest, C= Courtesy, and E= Efficiency ดงัภาพท่ี 2.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

ภาพท่ี 2.3 องคป์ระกอบของความส าเร็จในการบริการ 
ท่ีมา : ประยกุตจ์ากแนวคิดของ พาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman A. and Other, 1993, p.1-12) 
 
  จากภาพท่ี 2.3 พาราซูราแมน และคณะ อธิบายความหมายของ SERVICE ไดว้า่ 
  1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การบริการท่ีดีต้องมีเป้าหมายอยู่ท่ี
ผูรั้บบริการหรือลูกค้าเป็นหลักส าคัญ  โดยผูใ้ห้บริการจะต้องถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ี  จะต้อง
พยายามกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น  
  2 . ความคาดหวังของผู ้รับบริการ  (Expectation) เม่ื อผู ้รับบริการมีการติดต่อกับ 
องค์การหรือธุรกิจบริการใด ๆ  ก็มักจะคาดหวังท่ีจะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึ ง 
ผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัขั้นพื้นฐานและรู้จกัส ารวจความ

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวงั 

ความพร้อม 

ความมีคุณค่า 

ความสนใจ 

ความมีไมตรีจิต 

ความมีประสิทธิภาพ 

การบริการ 

S 

E 

R 

V 

I 

C 

E 

 atisfaction 

 xpectation 

 eadiness 

 alues 

 nterest 

 ourtesy 

 fficiency 
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คาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อเสนอบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจและประทบัใจ 
  3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการ ยอ่มข้ึนอยู่กบั
ความพร้อมท่ีจะให้บริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการต้องการภายในเวลาและรูปแบบท่ีเป็นท่ีต้องการ 
หน่วยบริการหรือธุรกิจบริการจ าเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลบุคลากร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ ให้
มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาในอันท่ีจะสนองบริการได้อย่างเฉียบพลันและทันใจ ก็จะท าให้
ผูรั้บบริการชอบใจและรู้สึกประทบัใจ 
  4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Value) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภคดว้ยความพยายามท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคชอบและถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บ ย่อม
แสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ 
  5. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงจงัต่อผูบ้ริโภค 
ทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรม ไม่ว่าผูบ้ริโภคจะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งได้รับการบริการท่ีดี
ดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจต่อผูม้ารับบริการท่ีเขา้มาติดต่อเสมอภาคกนั 
  6. ความมีไมตรีจิตนาในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับผูรั้บบริการ ดว้ยใบหน้าท่ี
ยิ้มแยม้แจ่มใสท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยน แสดงถึงอัธยาศยัของความเป็นมิตรและบรรยากาศของ 
การบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกันเอง จะส่งให้ผู ้รับบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจต่อ 
การบริการท่ีไดรั้บ 
  7. ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานการบริการ  (Efficiency) ความส าเร็จของ
การบริการข้ึนอยู่กับการบริการอย่างมีระบบขั้นตอนท่ีชัดเจนเน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ี
เก่ียวข้องระหว่างคนกับคน การก าหนดแผนการให้บริการและพัฒนากลยุทธ์การบริการให ้
การบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 
  แคทซ และ ดาเนท (Katz and Danet, 1973, p.4-60 อา้งถึงใน ชูเกียรติ  ชาตรูปะ, 2557, 
น.11-12) เสนอหลกัการส าคญัของการบริการลูกคา้ คือ 
  1. การปฏิบติัโดยการติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหวา่ง
ลูกค้ากับพนักงาน  จะจ ากัดเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้ น  หากมีการให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ือง และ
สอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยงัท าให้เกิดการควบคุมพฤติกรรมของ
พนกังานเป็นไปไดย้าก 
  2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universality) หมายถึง พนักงานตอ้งปฏิบติั
ต่อลูกคา้โดยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเรา เช่น การใหบ้ริการล าดบัก่อนหลงั 
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  3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการลูกคา้ 
โดยไม่ใช้อารมณ์ส่วนตวัเขา้ยุง่เก่ียวเร่ืองงาน ปฏิบติังานด้วยเหตุผลและให้หลกัการความถูกตอ้ง 
ไม่ใช่ขู่ตะคอกหรือหาสาเหตุชวนววิาทกบัลูกคา้ 
  นอกจากน้ี แคทซ  และ ดาเนท  (Katz & Danet) ยงักล่าวอีกว่าองค์ประกอบในการ
พิจารณาสัมพนัธภาพระหวา่งผูรั้บบริการกบัองคก์ารท่ีประกอบดว้ยปัจจยัท่ีใชใ้นการพิจารณาศึกษา
สัมพนัธภาพดงักล่าวมีอยู ่3 ประการ คือ  
  1. องค์ประกอบจากสภาวะแวดล้อม  (Environment factors) หมายถึง ลักษณะทาง
วฒันธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไปในสังคมท่ีประกอบเป็นสภาพแวดล้อมของเจ้าหน้าท่ี
องคก์ารและลูกคา้ เช่น ค่านิยม มารยาทในสังคม เป็นตน้ 
  2. องค์ประกอบภายในองค์การ (Organizational factors) หมายถึง ลักษณะท่ีเกิดข้ึน
ภายในองคก์ารเอง เช่น เป้าหมายขององคก์าร ระเบียบ ค าสั่ง แนวทางในการปฏิบติังาน ระดบัของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ การควบคุมบงัคบับญัชา เป็นตน้ 
  3. องค์ประกอบของสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างการติดต่อ (Situation factors) เช่น 
ช่วงเวลาท่ีพบปะ สภาพสถานท่ี ความสนิทสนม ใกลชิ้ดเป็นส่วนตวั เป็นตน้ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546, น.211) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะท่ีส าคญัของการบริการ
ไว ้4 ลกัษณะ ดงัน้ี 
  1. การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้บริการเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นและไม่สามารถรับรู้ได้
ก่อนการรับบริการ ในบางคร้ังผูซ้ื้อคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการไวก่้อนท่ี
จะใชบ้ริการนั้น ๆ ดงันั้นเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจใหเ้กิดกบัผูซ้ื้อ ผูใ้หบ้ริการควรจะมีการเตรียม
ความพร้อมในเร่ืองส่วนประกอบต่าง ๆ ท่ีจะน าเสนอบริการไวก่้อนดว้ย 
  2. บริการไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ การให้บริการถือเป็นการบริโภคใน
ขณะนั้น กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย เน่ืองจากผูข้ายแต่
ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนบริการแทนได้ ท าให้การขายบริการมีขอ้จ ากดัใน
เร่ืองของเวลา เช่น ธุรกิจบริการนวดแผนโบราณ ซ่ึงผูน้วดสามารถท่ีจะให้บริการแก่ผูซ้ื้อในเวลา
เดียวกนัไดเ้พียงคนเดียวเท่านั้น เป็นตน้ 
  3. การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ี
ไหน และอย่างไร เน่ืองจากเป็นการบริโภคทันที ซ่ึงในบางคร้ังอาจมีเหตุการณ์แบบไม่คาดคิด
เกิดข้ึน ท าให้การบริการไม่เกิดข้ึน เช่น ในเร่ืองความพร้อมของเคร่ืองมือในการให้บริการ เช่น 
ระบบคอมพิวเตอร์ของธนาคารขดัขอ้ง ความพร้อมด้านสภาพจิตใจของผูใ้ห้บริการท่ีเพิ่งสูญเสีย
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ญาติมิตรในขณะนั้น หรือสจ๊วตเคร่ืองบินท่ีสภาพจิตใจไม่พร้อมไม่สามารถท่ีจะขบัเคร่ืองบินได ้
เป็นตน้ 
  4. บริการไม่สามารถท่ีจะเก็บไวไ้ด ้จากลกัษณะขา้งตน้บริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
จะส่งผลให้บริการไม่สามารถเก็บไวบ้ริโภคได ้ในบางคร้ังความไม่แน่นอนของการบริการท าให้
เกิดปัญหาเร่ืองของการบริการไม่เพียงพอ เช่น ในช่วงเทศกาลท่ีห้างสรรพสินค้าลดราคา ท าให้
พนักงานไม่สามารถให้บริการไดเ้พียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ หรือบางคร้ังท าให้คุณภาพ
ของการใหบ้ริการลดลงตามไปดว้ย 
  เสรี  วงษม์ณฑา (2542, น.26-28) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 
  1. ต้องลดความล่าช้าของการบริการ เพราะยุคน้ีเป็นยุคของเวลา การบริการนั้ น 
ผูไ้ดเ้ปรียบคือผูท่ี้ใหบ้ริการไดเ้ร็วท่ีสุด 
  2. การให้ความช่วยเหลือกับลูกค้าให้ลูกค้าสะดวกสบายท่ีสุด เช่น เม่ือบริษัทขาย
คอมพิวเตอร์ใหก้บัลูกคา้จะตอ้งส่งพนกังานไปอบรมวธีิใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ใหก้บัลูกคา้ดว้ย 
  3. การบริการท่ีดี คือ การให้ข่าวสารข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างครบถ้วน ดังนั้ นหลาย ๆ 
บริษทัจึงตอ้งมีคู่มือประกอบการใชใ้หลู้กคา้ดว้ย มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหค้  าอธิบายแก่ลูกคา้ได ้
  4. ตอ้งรับฟังลูกคา้ในเร่ืองท่ีลูกคา้ตอ้งการต่อวา่ ดงันั้นธุรกิจยคุใหม่จึงตอ้งมีฝ่ายบริการ
ลูกคา้ และผูท่ี้จะท างานฝ่ายบริการลูกคา้จะตอ้งหนกัแน่น และมองขา้มความบกพร่องของลูกคา้ได ้
ตอ้งเป็นผูฟั้งท่ีดี (Good listener) อดทนไดก้บัการระบายของลูกคา้ 
  5. ตอ้งแสดงอาการยกยอ่งลูกคา้ดว้ยกิริยาและวาจาท่ีสุภาพอ่อนนอ้ม 
  6. ตอ้งตรงต่อเวลา (On time) ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มาก ส าหรับเร่ืองของความ
ตรงต่อเวลาของการบริการธุรกิจท่ีตอ้งให้ความส าคญัในเร่ืองน้ี คือ ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง ธุรกิจ
ตกแต่งภายใน เน่ืองจากการส่งมอบงานมกัจะช้ากว่าก าหนด การให้บริการจึงตอ้งมีความตรงต่อ
เวลาในการส่งมอบ หรือตรงตามสัญญา โดยในกรณีของธนาคารการนดัลูกคา้ และปฏิบติัตามนัด 
เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ และเป็นการสร้างภาพพจน์ของธนาคารท่ีให้บริการ หากลูกคา้เช่ือถือ
และพึงพอใจก็จะบอกต่อกนั อนัจะเป็นผลดีต่อธนาคารนั้น ๆ ต่อไป 
  7. การบริการท่ีดีจะตอ้งผูกใจคน (Human touch) การให้บริการท่ีดีไม่ใช่เพียงแค่ให้มี
ความพึงพอใจในสินคา้เท่านั้น แต่จะตอ้งท าให้การติดต่อระหว่างบุคคลง่ายข้ึน มีความชอบพอกนั 
เพราะว่าความแตกต่างของสินค้าในยุคต่อไปจะลดลง จะเหลือความส าคัญท่ีความผูกพนัและ
ความชอบพอของผูซ้ื้อท่ีมีต่อผูข้ายเป็นหลกั โดยการน ามาประยุกต์ใช้กบัธุรกิจธนาคารเพื่อสร้าง
ความแตกต่างในการบริการในดา้นความพอใจ ความรู้จกั และความประทบั ดงันั้น ในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการจากแหล่งใหบ้ริการท่ีใดท่ีหน่ึงความประทบัใจในการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญั 
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  8. ความทนัทีทนัใด (Promptness) เม่ือลูกคา้ตอ้งการสินคา้ใด ผูข้ายจะตอ้งให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัสินคา้นั้นทนัที โดยไม่ตอ้งให้ลูกคา้นั้นรอนาน เม่ือลูกคา้มีปัญหาตอ้งแก้ไขให้ทนัท่วงที 
ดังนั้ นการบริการท่ีดีจะต้องรวดเร็ว ทันในเร่ืองการบริการสินค้าคงเหลือแต่ละบริษัทจะมี
คอมพิวเตอร์ใช้ในระบบควบคุมสินคา้คงเหลือ (Stock on line) เพราะเม่ือตอ้งการดูสินคา้ใด เพียง
เช็คจากระบบคอมพิวเตอร์ก็จะทราบได้ด้วยเวลาเพียงเล็กน้อย ในปัจจุบนัในหลาย ๆ ธุรกิจ เช่น 
ธนาคาร ธุรกิจประกนัภยั ระบบบตัรเครดิต ฯ ก็น าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้อย่างแพร่ เพื่อความ
สะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 
  9. สร้างความประทบัใจของการบริการด้วยคุณภาพ ความรู้สึกประทบัใจ ท าให้เกิด
ความรู้สึกตอ้งการกลบัมาใช้บริการอีก ซ่ึงบริการท่ีดีจะตอ้งเน้นคุณภาพของการบริการดว้ย และ
ตอ้งหมายถึงคุณภาพทุกด้านไม่เพียงแต่สินค้าเท่านั้ น คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของสินค้า 
คุณภาพของสถานท่ี ลว้นแลว้แต่เป็นคุณภาพของธุรกิจดว้ยเช่นกนั 
  10. การท าให้คนช่ืนชมตวัเอง ผูใ้ห้บริการตอ้งไม่ท าให้ลูกคา้รู้สึกต ่าตอ้ย ให้เขารู้สึกวา่
มีเกียรติ มีความส าคญั โดยการบริการลูกคา้นั้นย่อมมีความแตกต่างและหลากหลาย มีตั้งแต่ผูมี้
รายไดสู้ง ผูมี้การศึกษาสูงไปจนถึงผูมี้รายไดต้  ่า และการศึกษานอ้ย โดยการบริการนั้น ลูกคา้ คือ ผู ้
น ามาซ่ึงรายได้เหมือนกันหมด จึงควรเอาใส่ใจลูกค้าอย่างเท่าเทียม เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกถึงความ
ภาคภูมิใจในตวัเอง และภูมิใจท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ 
  11. ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ แกไ้ขขอ้บกพร่องให้ดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ส่ิงใดท่ีลูกคา้
แนะน ามาให้ปรับปรุงตอ้งรู้จกัน ามาพิจารณา เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่าง
แทจ้ริง เพราะส่ิงท่ีลูกคา้แนะน า คือ ส่ิงท่ีลูกคา้อยากเห็น อยากใช้บริการ ซ่ึงเป็นตอ้งการท่ียงัขาด
หาย และเม่ือสามารถเติมเต็มส่วนดงักล่าวไดก้็จะเป็นการน ามาซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน
ท่ีสุด 
  12. ตอ้งมีการรับประกนัสินคา้ หรือบริการ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจวา่จะไดสิ้นคา้
ท่ีดีและคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่าย โดยปกติธนาคารโดยทัว่ไปมีส่ิงท่ีรับประกนัอยูแ่ลว้ คือ ช่ือเสียงในความ
เป็นธนาคาร และเอกสารรับรอง สมุดเงินฝาก และหลกัฐานการรับประกนัอ่ืน ๆ อยูแ่ลว้ 
  13. บริการท่ีดี คือ บริการท่ีมีต่อความไวต่อความรู้สึกของลูกคา้ ตอ้งฝึกหดัตนเองใหไ้ว
ต่อการสังเกตให้รู้ว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร และหาทางสนองโดยเร็ว ในส่วนน้ีจะมีความเก่ียวโยงกนั
กบัขอ้ท่ี 3 คือ การสนองตอบอยา่งทนัทีทนัใดเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจ 
  14. ตอ้งรักษาค ามัน่สัญญา โดยการรับปากส่ิงใดไว ้ตอ้งสามารถท าไดจ้ริง และตรงต่อ
เวลาท่ีไดก้ าหนดไวอี้กดว้ย 
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  15. ตอ้งมีเวลาให้กบัลูกคา้ ลูกคา้แต่ละคน ย่อมมีเวลาท่ีไม่ตรงกนั โดยบางคนมีเวลา
วา่งในช่วงเวลาท างาน หรือบางคนมีเวลาวา่งในช่วงพกั หรือช่วงหลงัเลิกงาน ดงันั้น การให้บริการ
แก่ลูกคา้ท่ีมีเวลาไม่ตรงกบัการท างานของร้าน ท าให้เสียลูกคา้ไดเ้ช่นกนั จึงควรอะลุม้อล่วยในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ เช่น ลูกคา้บางคนเขา้มาในช่วงเวลาธนาคารใกลปิ้ดท าการก็ไม่ควรบอกปฏิเสธ
ลูกคา้ เพราะนัน่คือเวลาวา่งเวลาเดียวของลูกคา้นัน่เอง 
  16. ต้องมีความรวดเร็ว การบริการท่ีดี ตอ้งมีวิธีการท างานท่ีว่องไว กระฉับกระเฉง 
และเล็งเห็นคุณค่าความส าคญัในเวลาของลูกคา้เป็นหลกั 
  17. ตอ้งมีค าตอบท่ีเนน้ย  ้าให้กบัลูกคา้ เพราะโดยเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการขอ้มูล ให้บริการ
ท่ีดีตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เกิดมัน่ใจในการท างาน 
  18. บริการท่ีดีตอ้งมีความสุภาพ มีมารยาทท่ีงดงาม และมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน 
  2.2 แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 

ความหมายและองค์ประกอบของการให้บริการสาธารณะ 
วลิเลียม เอช ลูซี เดนนิส กิลเบิร์ต และกุธธี เอส เยร์ิกเฮด (William H.Lucy,Dennis 

Gilbert and Gutherie S.Birkhead อ้างใน เทพศักด์ิ  บุณยรัตพัน ธ์ุ , 2547 , น. 225) มองว่า การ
ให้บริการสาธารณะมี 4 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 1)ปัจจยัน าเขา้ (Inputs) หรือทรัพยากร อนัไดแ้ก่ 
บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 2) กิจกรรม(actives) หรือกระบวนการ 
(process) ซ่ึงเป็นกระบวนการของการบริหารทรัพยากร 3) ผล (results) หรือผลผลิต (outputs) ซ่ึง
เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากกระบวนการ และ 4) ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซ่ึง
หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 เจมส์ เอส แมคคลัลฟั (James s.McCullough อา้งใน เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ, 2547, น.
225) เห็นวา่ การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งประกอบไปดว้ย 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ หน่วยงาน
ท่ีให้บริการ(Service delivery agency) บริการ (The service) และผูรั้บบริการ(The service recipient) 
ดงันั้น การให้บริการสาธารณะจึงเป็นเร่ืองท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการท าหน้าท่ีส่งมอบการบริการ
ให้แก่ผูรั้บบริการ โดยท่ีประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีได้รับนั้น ผูรั้บบริการตระหนักไวใ้น
จิตใจ 
 เจรัลด์ อี เคเดน (Gerald E.Caiden อา้งใน เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ 2547, น.226) ไดต้ั้ง
ข้อสังเกตพบว่าเม่ือรัฐบาลคิดว่าต้องการมีความรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะเพิ่มข้ึน  
จะน าไปสู่การเพิ่มช่องทางการให้บริการใหม่ๆ โดยอาจจะใชว้ิธีการท าสัญญากบัสถาบนัอ่ืนๆ หรือ
ท าด้วยตนเอง หรือร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนๆในรูปของการให้บริการร่วม โดยช้ีให้เห็นว่าการ
ให้บริการสาธารณะสามารถท าได้ในลักษณะท่ีผสมผสานระหว่าง 7 รูปแบบ คือ หน่วยงาน
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อาสาสมัคร ใช้กลไกตลาด ผูผ้ลิตจากภายนอก หน่วยงานท่ีเป็นรัฐวิสาหกิจ การท าสัญญากับ
หน่วยงานเอกชน และการใชห้น่วยงานกลางภายนอก    
 เทพศักด์ิ  บุณยรัตพันธ์ุ (2547 , น.226) การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การท่ี
หน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐและเอกชน ด าเนินการส่งต่อบริการ
ให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม โดย
ท่ีการใหบ้ริการมีลกัษณะท่ีเป็นระบบ มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ประการ คือ หน่วยงานและบุคคลท่ี
ท าหน้าท่ีให้บริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ช่องทางการให้บริการ
ผลผลิตหรือตวับริการ และผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 จากความหมายของนกัวิชาการขา้งตน้สามารถสรุปความหมายการบริการสาธารณะ
หมายถึง หน่วยงานภาครัฐหรือเอกชนท่ีท าหน้าท่ีส่งมอบการบริการให้แก่ประชาชนโดยมุ่งหมาย
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั โดยหน่วยงานตอ้งมีความรับผดิชอบในการ
ให้บริการสาธารณะเพิ่มข้ึน น าไปสู่การเพิ่มช่องทางการให้บริการใหม่ๆโดยอาจท าสัญญากับ
สถาบนัอ่ืนๆในรูปของการใหบ้ริการร่วมเพื่อความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน 
 ค่านิยมของการให้บริการสาธารณะ 
 1.ในการใหบ้ริการสาธารณะมีค่านิยมรองรับเพื่อใชเ้ป็นหลกัยดึถือในการให้บริการแก่
ประชาชน ซ่ึง จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millertt) เห็นวา่การใหบ้ริการสาธารณะมีเป้าหมายท่ีส าคญั
อยู่ท่ีการสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน โดยเขาเห็นว่าเป้าหมายน้ี เป็นค่านิยมแรกท่ี
ผูป้ฏิบัติงานจะต้องยึดถือไวเ้สมอ พร้อมๆกันไปกับการยึดถือค่านิยมหรือหลักการของการ
ใหบ้ริการสาธารณะอีก 5 ประการ ไดแ้ก่ 
 1) การให้บริการอย่างเสมอภาค(Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติวา่ทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บการ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีถูกใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2) การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
จะตอ้งมีความตรงต่อเวลา โดยมิลเล็ทเห็นว่า ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้ง
มีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีเหมาะสมเพียงพอ (The Right Quantity At The 
Right Geographical Location) ซ่ึงมิลเล็ทเห็นว่า ความเสมอภาคและความตรงต่อเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถ้ามีจ  านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่
ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
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4) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีเป็นไปอย่างสม ่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5) การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2547, น.231) กล่าวว่า ค่านิยมของการให้บริการสาธารณะ 
สามารถสรุปไดว้า่มีอยา่งนอ้ย 9 ประการคือ 

1) ค่านิยมเร่ืองความพอเพียง ซ่ึงเป็นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของประชาชนได้อย่างถั่วถึงในพื้นท่ีต่างๆและมีปริมาณและจ านวนท่ีให้บริการท่ีสามารถ
ตอบสนองไดเ้พียงพอกบัจ านวนท่ีประชาชนตอ้งการ ภายใตค้่านิยมความพอเพียงน้ีจึงท าให้มีการ
น าเทคนิคและวิธีการต่างๆมาใช ้เช่น การให้บริการภาคเอกชนเขา้มามีส่วนร่วมในการขยายบริการ 
การเปิดให้บริการหลกัเลิกเวลาท าการ การให้บริการแบบหน่วยเคล่ือนท่ี เป็นตน้ ค่านิยมเร่ืองความ
พอเพียงน้ีสะท้อนได้จากแนวคิดของเจรัลด์ อี เคเดน ท่ีเห็นว่าเม่ือรัฐบาลคิดว่าต้องมีความ
รับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะเพิ่มข้ึน จะน าไปสู่การเพิ่มช่องทางการให้บริการใหม่ๆโย
อาจจะใชว้ธีิการท าสัญญากบัสถาบนัอ่ืนๆ หรือท าดว้ยตนเอง หรือร่วมมือกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ในรูป
ของการให้บริการร่วม ทั้งน้ี เอให้การให้บริการสาธารณะไดมี้ความพอเพียงในการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชน 

2) ค่านิยมเร่ืองความเสมอภาค หมายถึง การท่ีประชาชนทุกคนมีสิทธิท่ีจะไดรั้บความ
เท่าเทียมในการได้รับบริการจากภาครัฐไม่ถูกกีดกนัในการให้บริการ และมีความเสมอภาคท่ีจะ
ไดรั้บบริการจากมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั ซ่ึงค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ จอห์น ดี 
มิลเล็ท ท่ีใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความเสมอภาค 

3) ค่านิยมเร่ืองความตรงเวลา ความตรงเวลาเป็นค่านิยมท่ีส าคญัยิ่งท่ีถือไดว้า่เป็นหวัใจ
ท่ีส าคญัของการให้บริการสาธารณะ ไม่วา่จะเป็นในภาครัฐหรือในภาคเอกชน ค่านิยมน้ีสะทอ้นได้
จากแนวคิดของ จอห์น ดี มิลเล็ท ท่ีให้ความส าคญัต่อการให้บริการแก่ประชาชนดว้ยความตรงต่อ
เวลา โดยความตรงเวลา หมายถึง การท่ีประชาชนไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีให้บริการดว้ยเวลาท่ี
ไดถู้กก าหนดไว ้รวมถึงความพึงพอใจในความรวดเร็วของการให้บริการภายใตค้่านิยมความตรง
เวลาน้ี จึงท าให้มีการน าเทคนิคและวิธีการต่างๆมาใช้ เช่น การให้บริการแบบเสร็จในจุดเดียว  
(one stop service) การน าคอมพิวเตอร์มาใชเ้พื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นตน้ 
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4) ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการใหบ้ริการ เป็นค่านิยมส าหรับเจา้หนา้ท่ีท่ีมีหนา้ท่ี
ในการให้บริการสาธารณะ ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของเอลเมอร์ ท่ีเห็นวา่ ปัจจยัท่ีส าคญัต่อ
การปฏิบติังานข้ึนอยู่กบัทรัพยากรอย่างมาก โดยเฉพาะทรัพยากรบุคคล อนัไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีระดบั
ล่างท่ีท าหนา้ท่ีในการส่งต่อการให้บริการ โดยความส าเร็จของการใหบ้ริการจะตอ้งมาขากฐานคติท่ี
เร่ิมตน้จากระดบัล่าง มิใช่ระดบับน นอกจากน้ียงัสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของเจมส์ ดี ซอร์ก ท่ีเห็นวา่ 
พฤติกรรมของข้าราชการระดับล่างท่ีส าคัญท่ีจะต้องมีคือ พฤติกรรมแบตั้งใจและท าได้ส าเร็จ 
ค่านิยมเร่ืองการสร้างจิตส านึกของการให้บริการน้ีถือว่าเป็นค่านิยมหลกัท่ีส าคญัท่ีจะตอ้งมีทั้งใน
ส่วนของภาครัฐและภาคเอกชน กล่าวได้วา่การมีจิตส านึกของการให้บริการเป็นความเต็มใจและ
ต่ืนตวัต่อการให้บริการตลอดจนการมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการภายใตค้่านิยมการมีจิตส านึกของ
การให้บริการน้ี จึงท าให้มีการน าเทคนิค และวิธีการต่างๆมาใช้ เช่น การจดัท ามาตรฐานการ
ใหบ้ริการ (Service Standard) การฝึกอบรมใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

5) ค่านิยมเร่ืองความกา้วหน้าของการให้บริการ ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ 
จอห์น ดี มิลเล็ท ท่ีให้ความส าคญัต่อการปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชน ความกา้วหน้าของ
การให้บริการ หมายถึง การท่ีหน่วยงานผูใ้ห้บริการไดมี้การปรับปรุงและพฒันาวิธีการให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นอยูใ่ห้มีประสิทธิภาพอยูเ่สมอ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อการให้บริการไดอ้ยา่ง
เพียงพอและรวดเร็วข้ึน รวมถึงเพิ่มความพึงพอใจของประชาชนให้มีในระดบัสูงข้ึน ภายใตค้่านิยม
ความก้าวหน้าของการให้บริการน้ีจึงท าให้มีการน าเทคนิคและวิธีการต่างๆมาใช้ เช่น การน า
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นการให้บริการผา่นทางอินเตอร์เน็ต (Internet) การให้บริการผา่นการ
ตอบรับทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั เป็นตน้  

6) ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียน เป็นค่านิยมท่ีส าคญัท่ีหน่วยงานผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งให้ผูรั้บบริการสามารถร้องเรียนเม่ือไดรั้บผลของการใหบ้ริการท่ีไม่ไดม้าตรฐานซ่ึงค่านิยมน้ี
ในปัจจุบนัได้ถูกให้ความส าคญัอย่างมาก โดยเฉพาะในระบบคุณภาพมาตรฐานสากลจะมีการ
ก าหนดเป็นเป้าหมายนโยบายของระบบคุณภาพท่ีมีการก าหนดเป็นตวัช้ีวดัของการให้บริการของ
หน่วยงานด้วย ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียนน้ี สะท้อนได้จากแนวคิดของ อัลเบิร์ต  
โอ เฮิร์ชแมน (Albert O.Hirschman) ท่ีได้เสนอกรอบแนวคิดของการศึกษาพฤติกรรมของ
ประชาชนผูบ้ริโภคออกเป็น 3 ประการ คือ การออกไปจากการใชบ้ริการนั้น (Exit) การแสดงออก
ถึงความไม่พอใจต่อผูมี้อ  านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง (Voice) และการจงรักภกัดีโดยทนต่อการใชบ้ริการ
ต่อไป(Loyalty) 

7) ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชน แนวคิดหน่ึงท่ีส าคัญท่ียอมรับถึง
ความส าคญัของการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะ คือ แนวคิดของ
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ทางเลือกสาธารณะ (Public Choices) ท่ีเสนอให้ประชาชนผูบ้ริโภคสินคา้และบริการสาธารณะได้
เขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตสินคา้และบริการสาธารณะ (Citizen Coproduction) กล่าวไว้
ว่า ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นค่านิยมท่ีส าคญัในปัจจุบนั เน่ืองจากในภาครัฐ
ประสบกบัปัญหาหรือขอ้จ ากดัในการให้บริการ ท าให้บริการไดไ้ม่เพียงพอและทัว่ถึง จึงมีความ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งดึงประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะดว้ย 

8) ค่านิยมเร่ืองการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ค่านิยมเร่ืองการ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน เป็นอีกค่านิยมหน่ึงท่ีหน่วยงานของรัฐจะต้องให้
ความส าคญั แมว้า่ในการให้บริการสาธารณะจะตอ้งยดึถือกฎหมายและระเบียบในการให้บริการแก่
ประชาชนก็ตาม แต่การท่ีหน่วยงานผูท่ี้ท  าหน้าท่ีให้บริการไดศึ้กษาส ารวจความตอ้งการและความ
คาดหวงัของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ไม่วา่จะไดม้าจากแหล่งต่างๆ เช่น กล่องขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั
การให้บริการ หนงัสือร้องเรียนจากประชาชนผูรั้บบริการ แบบสอบถามท่ีสอบถามจากประชาชน  
ผูม้าใช้บริการเป็นต้น จะเป็นข้อมูลท่ีส าคัญท่ีจะท าให้หน่วยงานของรัฐท่ีท าหน้าท่ีให้บริการ
น ามาใช้ประกอบในการตดัสินใจ การแกไ้ขปัญหา ตลอดจนการคน้หาทางเลือกหรือวิธีการใหม่ๆ
มาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการสาธารณะมากข้ึน ซ่ึงในแนวคิดใหม่ๆ เช่น แนวคิดของการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์หรือ CRM (Customer Relationship Management) ก็ไดใ้ห้ความส าคญัต่อการ
เรียนรู้ข้อมูลจากลูกค้าหรือประชาชนท่ีมาใช้บริการ เพื่อน ามาสู่การค้นหากลยุทธ์ใหม่ๆเพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและการความคาดหวงัให้แก่ลูกคา้ใหม้ากข้ึน 

9) ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของผู ้รับบริการ ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการถือไดว้า่เป็นค่านิยมสูงสุดหรือเป็นค่านิยมหลกัของการให้บริการสาธารณะ เน่ืองจาก
เป็นเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะโดยตรง ท่ีหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการจะตอ้งส่งมอบ
บริการแก่ประชาชนให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด จึงเป็นค่านิยมหลกัของทุกองคก์ารในปัจจุบนัซ่ึง
ไม่เพียงเฉพาะในภาคเอกชนเท่านั้นท่ีให้ความส าคญัอยา่งมาก ในการบริการงานภาครัฐก็จะตอ้งให้
ความส าคญัเช่นเดียวกนั 

2.3 แนวคิดทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
  ความหมายของความพงึพอใจ 
  จิตตินันท์  นันทไพบูลย์ (2555, น.40) กล่าวไวว้่าความพึงพอใจ หมายถึง ระดบั
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นความรู้สึกในทางบวกต่อการบริการอนัเป็น
ผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บในการบริการ กบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ
จากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้
หลายระดบัตามปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการในแต่ละคร้ัง  



53 

  ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2557, น.52) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ี
ไดรั้บจากการบริการไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ี
คาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความพึงพอใจ
ในงานของผูใ้หบ้ริการ 
  ความพงึพอใจของผู้ทีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ 
  กุญแจส าคญัสู่ความส าเร็จ ในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการมี
ต่อการบริการนัน่คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไวใ้นการท่ีลูกคา้จะไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัได้
ยอ่มเก่ียวกนักบัการปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทท่ีมีความส าคญัในการรับรู้
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการสนองตอบบริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ คุณภาพ
การปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมานอ้ยพียงใด ข้ึนอยูก่บัความพึง
พอใจของผูใ้ห้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเม่ือผูป้ฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดีต่องานท่ี
รับผดิชอบก็ยอ่มจะปฏิบติังานการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจอยา่งเตม็ความสามารถ 
  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการบริการอนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับในการบริการกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์ของผูบ้ริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจยั
แวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการในแต่ละคร้ัง 
  ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของผูใ้ห้บริการต่อการบริการอนัเป็นผลจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผู ้
ให้บริการได้รับในการบริการกับส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการคาดหวงัว่าจะได้รับจากการบริการในการ
ด าเนินงานบริการ ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวแปรเปล่ียนในหลายระดับข้ึนอยู่กบัปัจจยัแวดล้อมและ
นโยบายของงานบริการแต่ละประเภท 
  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การตระหนกัถึง
ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการโดยเฉพาะผู ้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ คือเป็นกลยุทธ์ส าคญัของการบริหารการบริการและการตลาดสมยัใหม่หรือท่ีเรียกว่า 
“การบริหารการบริการเชิงกลยทุธ์” 
  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในบริการ 
  กุลนดา  โชติมุกตะ (2538, น.50-51 อา้งใน พนูรัตน์ กปัตนั, 2552, น.20) เสนอแนวคิด
ว่า ปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในการบริการ  
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ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ และสอดคล้องปัจจยัพื้นฐานของ อเดย ์และแอนเดอรสันประกอบด้วย
ปัจจยั  3 ประการ คือ 

  1.ปัจจยัดา้นระบบการใหบ้ริการ หมายถึง องคป์ระกอบและเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์กนัของ
กิจกรรมบริการต่างๆ ไดแ้ก่ 
  1) ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการให้บริการ ซ่ึงจะดูความยากง่ายและความมาก
นอ้ยของเง่ือนไขท่ีท าใหเ้กิดสิทธิในการใชบ้ริการ หากเง่ือนไขนอ้ยจะมีโอกาสเกิดความพึงพอใจสูง 
  2) ความพอเพียงทัว่ถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการใหบ้ริการ
นั้นวา่ มีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่างๆไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
  3) การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการท่ีได้รับ จะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ  
(Out-come of service) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้นๆ มีการใช้สอย
หรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (User) มากนอ้ยเพียงใด 
  4) ความคุม้ค่ายติุธรรมในราคาของการบริการท่ีให ้หมายถึง ความเหมาะสมหรือไม่กบั
ราคา จ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
  5) ความกา้วหน้าและการพฒันาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีตว่าดีข้ึนในเชิง
ปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 
  2. ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆของการให้บริการท่ีต่อเน่ือง
ตั้งแต่เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดว้ย 
  1) ความสะดวกของการติดต่อขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการขอใชบ้ริการ 
  2) ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ ไดแ้ก่ ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอน
และความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆท่ีประหยดัเวลา 
  3) ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให้ ได้แก่ อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
  3. ปัจจยัดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ บุคลากร เจา้หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม
การบริการของสถานบริการนั้น 
  1) ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจท างานในหน้าท่ี
ใหบ้ริการ  
  2) ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้าใช้บริการใน
ลกัษณะยิม้แยม้ แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระดา้งหยาบคาย เป็น
ตน้ 
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  3) ความ ซ่ือสัตย์สุ จริตของผู ้ให้บ ริการ หมายถึง ความไว้เน้ื อ เช่ือใจได้และ
ตรงไปตรงมาต่อเจา้หนา้ท่ีการบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆจากผูใ้ชบ้ริการ 
 
  ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร  อดุลพฒันากิจ (2548, น.172-173) กล่าวไวว้า่ ความ
พึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงลกัษณะ
ทัว่ไปมีดงัน้ี  

1. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการรูปแบบการ
บริการท่ีดีจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้

2. ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการ
บริการเน่ืองจากเป็นเกณฑท่ี์ชดัเจนและส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 

3. ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ 
เน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงการปฏิบติังานบริการจะมีคุณภาพนั้น 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความพึงพอใจในงานของตนก่อน 

4. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงในสถานการณ์บริการ ก่อนท่ีผูใ้ช้บริการจะมาใช้บริการใดก็ตามมกัจะมีมาตรฐานของการ
บริการนั้นไวใ้นใจอยู่ก่อนแล้ว ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อการบริการ 
ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกรับของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนับริการ
จากการโฆษณา การให้ค  ามัน่สัญญาของผูใ้ห้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใช้
เปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ ในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริงส่ิงท่ีผูบ้ริการ
ได้รับรู้เก่ียวกบัการบริการ หรือคาดหวงัในส่ิงท่ีคาดว่าควรจะได้รับน้ีมีอิทธิพลต่อช่วงเวลาการ
เผชิญความจริงหรือการพบปะระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูรั้บบริการ
จะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้หากส่ิง
ท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัถือเป็นการยืนยนัท่ีถูกต้องกบัความคาดหวงัท่ีมีผูรั้บบริการยอ่ม
เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยก็ได ้ถา้ขอ้ยืนยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความ
พอใจถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 

จากลกัษณะของความพึงพอใจดงักล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีอยู่ 2 ลกัษณะ คือ 
ความพึงพอใจท่ีเกิดจากอารมณ์ในขณะท่ีเขา้รับบริการ และความพึงพอใจท่ีตอ้งพิจารณาในหลายๆ
ดา้น 
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กล่าวโดยสรุปความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึง
อาจจะเป็นความรู้สึกต่อส่ิงนั้ นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ ซ่ึงความรู้สึกในทางบวกเป็น
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บความสุข แต่ถา้เป็นความรู้ในทางลบก็จะท าให้เกิดความรู้สึกเป็นทุกข ์
และจะแสดงออกดว้ยความไม่พอใจต่อส่ิงนั้น ซ่ึงความพึงพอใจอาจเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา
และสถานการณ์แวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป  

2.4 แนวคิดการบริหารจัดการองค์การ 
สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน (2545, น.7-10) ไดก้ล่าวถึง Good Governance หรือ

หลกัธรรมาภิบาล เป็นหลกัการบริหารจดัการท่ีดี โดยการพฒันาในการอยูร่่วมกนัอยา่งเป็นสุขของ
ทุกภาคส่วนในสังคม โดยมีหลกั 6 ประการ ไดแ้ก่ 

1. หลกันิติธรรม การตรากฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบัต่างๆ ให้ทนัสมยั และเป็นธรรมเป็นท่ี
ยอมรับของสังคม 

2. หลกัคุณธรรม การยึดมัน่ในความถูกตอ้งดีงาม โดยรณรงค์ให้เจา้หน้าท่ีของรัฐยึด
หลกัน้ี ในการปฏิบติัหนา้ท่ีใหเ้ป็นตวัอยา่งแก่สังคม 

3. หลักความโปร่งใส การสร้างความไวว้างใจซ่ึงกันและกันของคนในชาติ โดย
ปรับปรุงกลไกของการท างานให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์มี
ความตรงไปตรงมา 

4. หลกัความมีส่วนร่วม การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม รับรู้ และเสนอความ
คิดเห็นในการตดัสินใจการแกปั้ญหาท่ีส าคญัของประเทศ 

5. หลกัความรับผดิชอบ การตระหนกัในสิทธิหนา้ท่ี ความส านึกในความรับผดิชอบต่อ
สังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมือง และการกระตือรือร้นในการแกปั้ญหา และเคารพใน
ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง 

6. หลักความคุ้มค่า การบริหารจัดการและการใช้ทรัพยากรท่ีมีจ ากัดเพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงคใ์หเ้กิดการประหยดั คุม้ค่า สร้างสรรคสิ์นคา้ และบริการท่ี
มีคุณภาพ ในการสร้างระบบการบริหารจดัการท่ีดี ให้เกิดข้ึนในทุกภาคส่วน จ าเป็นต้องร่วม
ด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองทั้งในระยะเฉพาะหน้า ระยะกลาง และระยะยาว โดยการมีส่วนร่วมของ 3 
ฝ่าย คือ ภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคประชาชน 

วลิาวรรณ  รพีพิศาล (2550, น.119) กล่าววา่ ปัจจยัส าคญัในการบริหารงานในองคก์าร 
ซ่ึงการบริหารงานในองค์การนอกจากจะประกอบไปดว้ยวตัถุประสงค์ขององค์การแลว้ ผูบ้ริหาร
หรือผูด้  าเนินการดา้นการจดัการจ าเป็นตอ้งอาศยัทรัพยากรทางการบริหาร ซ่ึงถือวา่เป็นปัจจยัส าคญั
ต่อการด าเนินงานอยา่งยิง่ โดยเฉพาะในปัจจุบนัเม่ือมีการววิฒันาการทางการบริหารมากข้ึน ปัจจยัท่ี
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เก่ียวขอ้งต่อการบริหารงานจึงไดมี้การพฒันาปรับเปล่ียนไป คือแต่เดิมมานั้นปัจจยัหลกัของการ
จดัการประกอบดว้ย 7 M’s ซ่ึงถือวา่เป็นปัจจยัพื้นฐาน ไดแ้ก่ 

1. คน (Men) 
2. เงิน (Money) 
3. วสัดุ-อุปกรณ์ (Material) 
4. การจดัการ (Management) 
5. เคร่ืองจกัร (Machine) 
6. วธีิปฏิบติั (Method) 
7. ขวญัและก าลงัใจ (Moral) 
นอกจากองค์การจะอาศยัปัจจยัทางการบริหารท่ีได้กล่าวมา ถือว่ายงัไม่เพียงพอท่ีจะ

เป็นกรอบในการบริหารงานให้บรรลุ เป้ าหมายสูงสุดได้ ดังนั้ น  องค์การจึงต้องค านึงถึง
องคป์ระกอบขององคก์ารท่ีจะเสริมแรงใหก้บัการด าเนินงานไปสู่เป้าหมายไดอี้ก 6 P คือ 

1. People คือ ทรัพยากรบุคคลหลายหลายสาขาวิชาชีพท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
ประสบการณ์ ความพร้อมในดา้นต่างๆ ทั้งร่างกายและจิตใจท่ีจะท าให้งานบรรลุเป้าหมายไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยเนน้ท่ีคุณภาพของคนเป็นหลกั 

2. Purpose คือ จุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค์ในการด าเนินงานท่ีต้องก าหนดข้ึนให้
เหมาะสมสอดคลอ้งกบังาน ซ่ึงข้ึนอยูก่บัลกัษณะของงานและความตอ้งการของผูบ้ริหารเป็นส าคญั 

3. Process คือ กระบวนการปฏิบติั ซ่ึงเป็นภารกิจท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งเป็นผูก้  าหนดให้มี
ลกัษณะเช่ือมโยงและสัมพนัธ์กบังานต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสมในแต่ละขั้นตอนของการปฏิบติั โดย
ใหเ้กิดการประสานงานท่ีดีต่อกนั 

4. Price คือ ราคาสินคา้ท่ีถูกก าหนดออกมาและสามารถสร้างกลไกทางการตลาดได้
อยา่งเหมาะสม เช่น สินคา้ท่ีผลิตออกสู่ตลาดใหม่ แลว้ไดรั้บการตอ้นรับจากลูกคา้เป็นจ านวนมาก 
เป็นตน้ ซ่ึงถือวา่เป็นส่วนท่ีท าใหอ้งคก์ารมัน่คงและอยูร่อดได ้

5. Place หมายถึง สถานท่ีปฏิบติังานท่ีมีความพร้อมและสามารถท่ีจะเอ้ืออ านวยความ
ตอ้งการ ความสะดวกสบายให้แก่ผูป้ฏิบัติงานได้ ซ่ึงจะน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจในการ
ท างานไดอี้กทางหน่ึง 

6. Product หมายถึง ผลผลิตท่ีองค์การตอ้งการให้ยืนยนัหรือรับรองในด้านคุณภาพ
รวมถึงรูปลกัษณ์ของผลผลิตท่ีจะน าออกสู่ตลาด ซ่ึงจะให้ผลต่อองคก์ารในดา้นรายไดแ้ละช่ือเสียง
ตามมา 
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 ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2552, น.28-35) ได้กล่าวถึงเป้าหมาย
ของการบริหารราชการแผ่นดิน ว่าเป้าหมายได้มีการระบุไวอ้ย่างชัดเจนในมาตรา 3/1  แห่ง
พระราชบญัญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 คือ การบริหารราชการแผ่นดิน ตอ้ง
เป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความ
คุม้ค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่
จ  าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ทอ้งถ่ิน การกระจายอ านาจการตดัสินใจ การอ านวย
ความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ทั้งน้ี โดยมีผูรั้บผิดชอบต่อผลของงาน 
ในการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารบ้านเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้
ค  านึงถึงความรับผิดชอบของผูป้ฏิบติังาน การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยขอ้มูล การ
ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบติังาน ตามความเหมาะสมของแต่ละภารกิจ โดยรัฐบาล
ตอ้งด าเนินการตามแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน 6 ประการ ได้แก่ 1. การบริหาร
ราชการแผ่นดินตอ้งเป็นไปเพื่อพฒันาสังคม เศรษฐกิจ และความมัน่คงของประเทศแบบยัง่ยืน  
2. ระบบการบริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน ให้มีขอบเขตอ านาจหน้าท่ี 
และความรับผิดชอบท่ีชดัเจน เหมาะสมแก่การพฒันาประเทศ 3. กระจายอ านาจให้องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินพึ่งพาตนเอง และสามารถตดัสินใจในกิจการการปกครองส่วนทอ้งถ่ินของตนเองได ้ 
4. การพฒันาระบบงาน ภาครัฐมุ่งเนน้การพฒันาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีของ
รัฐ 5. จดัระบบงานราชการและงานของรัฐอยา่งอ่ืนเพื่อให้การบริหารสาธารณะเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 
มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได ้โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน และ 6. การ
ด าเนินการเก่ียวกบังานภาครัฐ ใหด้ าเนินการตามหลกันิติธรรม  

นอกจากน้ี วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2552, น.11) การจดัแบ่งตวัช้ีวดั การบริการจดัการ
ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

1.ปัจจยัน าเขา้ ( input ) หมายถึง ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญั
ต่อการบริหารจัดการหรือประสิทธิภาพในการบริหารการจัดการ หรือทรัพยากรการจัดการ  
(management resources ) ตวัอย่าง เช่น 3M ท่ีประกอบด้วย คนหรือการบริหารทรัพยากรมนุษย  ์
(Man) เงินหรือการบริหารงบประมาณ (Money) และการบริหารงานทัว่ไป (Management)  ท่ีถูก
น าเขา้ไปในระบบการบริหารจดัการ ตวัช้ีวดัดงักล่าวน้ีมีจ  านวนเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆเน่ืองจากการ
บริหารจดัการมีความซ ้ าซ้อนเพิ่มมากข้ึน จนเป็น 11M ตวัอย่างเช่น (1) บริหารทรัพยากรมนุษย ์
(Man) (2)  การบ ริหารงบประมาณ  ( Money ) (3) การบ ริหารงานทั่วไป  ( Management )  
 (4) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ ( Material ) (5) การบริหารคุณธรรม  ( Morality ) (6) การให้บริการ
ประชาชน (Market) (7) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (Massage) (8) วธีิการ ระเบียบ แบบ
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แผนหรือเทคนิค (Method) (9) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน (Minute)  
(10) การประสานงานหรือการประนีประนอม (Mediation)  และ (11) การวดัผลหรือการประเมินผล
การปฏิบติังาน (Measurement) ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเป็นทรัพยากรการจดัการเหล่าน้ีอาจจะ
เพิ่มข้ึนไปเร่ือยๆตราบเท่าท่ีระบบการบริหารการจดัการยงัคงพฒันาและก้าวไปอย่างไม่หยุดย ั้ง 
โปรดดูภาพท่ี 2.4 

 
 
1.การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Man) 
2.การบริหารงบประมาณ (Money) 
3.การบริหารงานทัว่ไป (Management) 
4.การบริหารงานวสัดุอุปกรณ์ (Material) 
5.การใหบ้ริการประชาชน (Market) 
6.การบริหารคุณธรรม (Morality) 
7.การบริหารข่าวสารหรือขอ้มูลข่าวสาร (Message) 
8.วธีิการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (Method)  
9.การบริหารเวลาหรือกรอบเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน (Minute) 
10.การประสานงานหรือการประนีประนอม (Mediation) 
11.การวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน (Measurement) 

 

ภาพท่ี 2.4 ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการในฐานะท่ีเป็นปัจจยัน าเขา้ 3-11 ดา้นท่ีเรียกวา่ 3M-11M 
ท่ีมา: วรัิช วิรัชนิภาวรรณ (2553, น.24) 

2. กระบวนการ (Process) หมายถึง ตัวช้ีวดัการบริหารจดัการ ท่ีประกอบด้วยการ
ด าเนินงานหลายขั้นตอนท่ีหน่วยงานของรัฐเจา้หน้าท่ีองรัฐพึงด าเนินการ หรือหมายถึงตวัช้ีวดัท่ี
ประกอบดว้ยหลายขั้นตอนท่ีอยูใ่นระบบการบริหารจดัการ โดยน าแต่ละขั้นตอนมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
ในการปรับเปล่ียนปัจจยัน าเขา้ให้เป็นปัจจยัน าออกหรือผลผลิตตามเป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์อง
หน่วยงานต่อไป เช่น พอลค์ (POLC) ท่ีประกอบด้วย 4 ด้าน /ขั้ นตอน ได้แก่  การวางแผน 
(Planning), การจัดองค์การ (Organizing), การช้ีน า (Leading), และการควบคุม (Controlling), 
ตวัช้ีวดัท่ีเป็นกระบวนการน้ีไดมี้พฒันาการตลอดมา โดยในสมยัของ เฮ็นร่ี ฟาโย (Henri Fayol) ปื 
ค.ศ. 1916 ประกอบด้วย 5 ด้าน/ขั้นตอน เรียกว่า พอคค์ (POCCC) ท่ีประกอบด้วย การวางแผน 
(Planning), ก ารจัด อ งค์ ก าร  (Organizing), ก ารสั่ ง ก าร  (Commanding), ก ารป ระส าน งาน 
(Coordinating), และการควบคุม (Controlling) ต่อมาในปี ค.ศ.1973 กูลิคและเออร์วิค (Gulick และ 

3M 
4M 

7M 6M 
5M 

8M 
9M 10M 

11M 



60 

Urwick) เรียกว่า โพสคอร์บ (POSDCoRB) ซ่ึงประกอบด้วย 7 ด้าน/ขั้นตอน ได้แก่ การวางแผน 
(Planning), การจัดองค์การ (Organizing), การบ ริหารงานบุคคล (Staffing), การอ านวยการ 
(Directing), การประสานงาน (Coordinating), การรายงาน (Reporting), และการงบประมาณ 
(Budgeting) คร้ันถึงปี ค.ศ.1972 ฮาร์โรลด์ คูนตซ์ (Harold D.Koontz) เห็นวา่ ประกอบดว้ย 5 ดา้น/
ขั้นตอน เรียกว่า โพสดค์ (POSDC) ไดแ้ก่  การวางแผน (Planning), การจดัองค์การ (Organizing), 
การจดัคนเขา้ท างาน (Staffing), การอ านวยการ (Directing),และการควบคุม (Controlling) จากนั้น  
แนวคิดไดเ้ปล่ียนแปลงไปบา้ง โดยในปี ค.ศ.1998 คูนตซ์ และ เวียห์ริช (Koontz และ Weihrich) ได้
ร่วมกันเขียนหนังสือ เร่ือง Management โดยได้เปล่ียนขั้นตอนจากตัว D (Directing) เป็น L 
(Leading) เรียกวา่ โพสลส์ (POSLC) พฒันาการของตวัช้ีวดัท่ีเป็นกระบวนการท่ีกล่าวมาน้ียงัคงกา้ว
ต่อไปไม่หยุดย ั้ง เช่น ไดมี้การพฒันาเป็น แพม็ส์-โพสคอร์บ (PAMS-POSDCoRB) ท่ีประกอบดว้ย 
11 ด้าน/ขั้นตอน โดยพฒันามาจาก โพสคอร์บ ขา้งตน้ และได้เพิ่มเติมเขา้ไปอีก 4 ด้าน/ขั้นตอน 
ได้แก่ การบริหารนโยบาย (Policy) การบริหารอ านาจหน้าท่ี (Authority) การบริหารคุณธรรม 
(Morality) และการบริหารท่ีเก่ียวข้องกับสังคม (Society) ในอนาคตตวัช้ีวดัท่ีเป็นกระบวนการ
ดงักล่าวน้ี  อาจมีจ านวนดา้นหรือขั้นตอนเพิ่มมากข้ึนอีก หรืออาจลดลงก็ได ้

3. ปัจจยัน าออก (Output) หมายถึง ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเป็นผลลพัธ์ ผลผลิต ผล
การด าเนินงาน หรือเป็น จุดหมายปลายทาง (End(s)) เป้าหมาย (Goal(s)) หรือวัตถุประสงค ์
(Objective(s)) ของหน่วยงานท่ีออกมาจากกระบวนการในขั้นตอนท่ีสองตวัช้ีวดัท่ีเป็นปัจจยัน าออก
หรือเป็นเป้าหมายของหน่วยงานน้ี อาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ตวัช้ีวดัท่ีมีเป้าหมายท่ีมุ่ง
แสวงหาก าไร (Profit) และตัวช้ีวดัท่ีมีเป้าหมายไม่มุ่งแสวงหาก าไร (Non-profit) หรือแบ่งเป็น
ตวัช้ีวดัท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อการผลิตสินค้าหรือผลผลิต (Products) และตวัช้ีวดัท่ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อให้บริการ (Services) ก็ได ้ตวัอย่างเช่น ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ย
หลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 หมวด 1 การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
มาตรา 6 โดยบญัญติัใหเ้ป็นจุดหมายปลายทางหรือเป้าท่ีประกอบดว้ย 7 ดา้น ดงักล่าวขา้งตน้ 
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                 สอดคลอ้ง 
- 3M     - POCC 
- 4M     - POSDCoRB 
- 5M     - PAMS - POSDCoRB 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

ภาพท่ี 2.5 ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการในฐานะท่ีเป็นปัจจยัน าเขา้ กระบวนการ และปัจจยัน าออก 
ท่ีมา: วรัิช วรัิช นิภาวรรณ (2553, น.25) 
 

วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ (2553, น.62-65) ได้วิเคราะห์เปรียบเทียบภาพรวมตัวช้ีวดั 
การบริหารจัดการ 5 ตัว ได้แก่ (1) 11M (2) PAMS-POSDCoRB (3) SWOT (4) Benchmarking  
(5) Balanced  Scorecard โดยจัดแบ่ งตามด้านวัต ถุและด้าน จิตใจ รวมทั้ งจัดแบ่ งตามงาน 
(Management) เงิน (Money) คน (Man) และคุณธรรม (Morality) พบวา่ 

หน่ึง เม่ือจดัแบ่งตามดา้นวตัถุและจิตใจ ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการหรือตวัช้ีวดัหลกัทั้ง 
5ตวั/ชุดตวัช้ีวดั ลว้นให้ความส าคญักบัดา้นวตัถุมากกวา่ดา้นจิตใจ กล่าวคือ (1) 11M หรือตวัช้ีวดัท่ี
เป็นปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัต่อการบริหารจดัการท่ีประกอบดว้ย 11 ด้าน ได้เน้นดา้นวตัถุมากถึง 10 
ดา้น ขณะท่ีเน้นดา้นจิตใจเพียง 1 ดา้น คือ คุณธรรมหรือจริยธรรมเท่านั้น (2) PAMS-POSDCoRB 
หรือตัวช้ีวดัท่ีเป็นกระบวนการ หรือตัวช้ีวดัท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัต่อการบริหารจดัการท่ี
ประกอบดว้ย 11 ดา้น/ขั้นตอน ไดเ้น้นดา้นวตัถุ 9 ดา้น และเน้นดา้นจิตใจเพียง 2 ดา้น คือ ดา้นการ
บริหารคุณธรรมและดา้นการบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม (3) SWOT หรือตวัช้ีวดัท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วน
ส าคญัต่อการบริหารจดัการท่ีประกอบดว้ย 4 ปัจจยั ไดเ้นน้ดา้นวตัถุทั้ง 4 ปัจจยั (4)Benchmarking หรือ

1.ปัจจยัน าเขา้ 
(Input) 

2.กระบวนการ 
(Process) 

3.ปัจจยัน าออก 
(Output) 

ตั ว ช้ี ว ัด ท่ี เป็ น ผ ล ผ ลิ ต
เป้าหมายหรือวตัถุประสงค์
ของหน่วยงาน เช่น ตวัช้ีวดั
การบริหารจดัการตามพระ
ร า ช ก ฤ ษ ฎี ก า ว่ า ด้ ว ย
ห ลัก เกณฑ์ แล ะวิ ธี ก าร
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
พ .ศ.2546 มาตรา 6 โดย
บัญญัติให้เป็นเป้าหมายท่ี
ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  7  ด้ า น
ดงักล่าว 
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ตวัช้ีวดัท่ีประกอบด้วย 5 ด้าน ไดเ้น้นด้านวตัถุทั้ง 5 ด้าน และ(5) Balanced Scorecard หรือตวัช้ีวดัท่ี
ประกอบดว้ย 4 ดา้น/ปัจจยั ไดเ้นน้ดา้นวตัถุ 3 ดา้น และเนน้ดา้นจิตใจ 1 ดา้น คือ ดา้นการเรียนรู้และ
การเจริญเติบโต 

สอง ถ้าจัดแบ่ งตามงาน เงิน คน และคุณธรรม พบว่า (1) 11M และ (2) PAMS-
POSDCoRB ครอบค ลุ มครบทั้ งด้ าน งาน  เงิน   และ คุณ ธรรม  ในขณ ะ ท่ี  (3 ) SWOT และ  
(4) Benchmarking ครอบคลุมเฉพาะดา้นงานเท่านั้น ส่วน (5) Balanced Scorecard) ครอบคลุมดา้น
งาน เงิน และคน โดยไม่ครอบคลุมดา้นคุณธรรม ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 2.2 

 
ตารางท่ี 2.2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบภาพรวมกรอบแนวคิด หรือตวัช้ีวดัการบริหารจดัการ 4  ตวั/

ชุดตวัช้ีวดั จ  าแนกตามดา้นวตัถุ และดา้นจิตใจ รวมทั้งงาน เงิน คน และคุณธรรม 
 

กรอบแนวคิดหรือตัวช้ีวดั
การบริหารจัดการ 4 ตัว/

ชุดตัวช้ีวดั 

ด้านวตัถุ ด้านจิตใจ 
งาน

(Management) 
เงิน (Money) คน(Man) คุณธรรม

(Morality) 
1.11M หรือตวัช้ีวดัท่ีเป็น
ปัจจัยท่ีมีส่วนส าคัญต่อ
ก ารบ ริห ารจัดก าร  11 
ดา้น 

(3)การบริหารงาน
ทัว่ไป
(Management) 
(4)การบริหาร
วสัดุอุปกรณ์ 
(Material)  
(6) การใหบ้ริการ
ประชาชน
(Market) 
(7)การบริหาร
ข่าวสารหรือ
ขอ้มูลข่าวสาร
(Message)  
(8) วธีิการระเบียบ 
แบบแผน หรือ
เทคนิค (Method) 

(2) การบริหาร
งบประมาณ
(Money) 

(3)การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์
(Man) 

(5) การบริหาร
คุณธรรม 
(Morality) 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 

  

กรอบแนวคิดหรือตัวช้ีวดั
การบริหารจัดการ 4 ตัว/

ชุดตัวช้ีวดั 

ด้านวตัถุ ด้านจิตใจ 
งาน

(Management) 
เงิน (Money) คน(Man) คุณธรรม

(Morality) 
 (9) การบริหาร

เวลาหรือกรอบ
เวลาท่ีใชใ้นการ
ปฏิบติังาน
(Minute)  
(10)การประสาน 
งานหรือการ
ประนีประนอม
(Mediation)และ 
(11) การวดัผล
หรือการ
ประเมินผลการ
ปฏิบติังาน
(Measurement) 

   

2.SWOT 4 ดา้น/ปัจจยั (1)จุดแขง็
(Strength)คือ ขอ้ดี
หรือปัจจยัท่ี
สนบัสนุนภาย 
ในหน่วยงาน 
(2)จุดอ่อน 
(Weakness) คือ 
ขอ้ดอ้ย หรือปัจจยั
ท่ีไม่สนบัสนุน
ภายในหน่วยงาน  
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 

  

กรอบแนวคิดหรือตัวช้ีวดั
การบริหารจัดการ 4 ตัว/

ชุดตัวช้ีวดั 

ด้านวตัถุ ด้านจิตใจ 
งาน

(Management) 
เงิน (Money) คน(Man) คุณธรรม

(Morality) 
(3)โอกาส
(Opportunity) คือ
ขอ้ดีหรือปัจจยั
สนบัสนุน
ภายนอก
หน่วยงานและ  
(4) ขอ้จ ากดัหรือ
อุปสรรค (Threat) 
คือขอ้ดอ้ยหรือ
ปัจจยัท่ีไม่
สนบัสนุนภาย  
นอกหน่วยงาน 

3. Bench-marking 5 ดา้น (1) การปฏิบติังาน
หรือผลของการ
ปฏิบติังาน         
(2) กระบวนการ
ด าเนินงาน  

   

 (3) ผลิตภณัฑ ์ 
(4) ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ
แล(5)ยทุธศาสตร์ 

   

4.Balanced Scorecard     
4 ดา้น 

(1) ดา้นภายนอก
องคก์ร เช่น
ประชาชน 
ผูรั้บบริการ และ  

(4) ดา้นการเงิน (3) ดา้นการ
เรียนรู้และการ
เจริญเติบโต 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 

  

กรอบแนวคิดหรือตัวช้ีวดั
การบริหารจัดการ 4 ตัว/

ชุดตัวช้ีวดั 

ด้านวตัถุ ด้านจิตใจ 
งาน

(Management) 
เงิน (Money) คน(Man) คุณธรรม

(Morality) 
 2) ดา้นภายใน

องคก์ร เช่น
กระบวนการ
บริหารงานภายใน
หน่วยงาน 

   

ท่ีมา: วรัิช วิรัช นิภาวรรณ (2553, น.62) 
 

หมายเหตุ การน าเสนอตารางท่ี 2.2 ขา้งบนน้ี เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงความส าคญัและความ
ครอบคลุมของกรอบแนวคิด 11M เม่ือเปรียบเทียบกบักรอบแนวคิดอ่ืน 

สรุป จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบักรอบแนวคิด 11M ดงักล่าวขา้งตน้น้ี พบวา่ ไดใ้ห้
ความหมายและก าหนดปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัต่อการบริหารจดัการไวแ้ตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัการเลือก
หรือก าหนดวา่ปัจจยัใดบา้งท่ีมีส่วนส าคญัต่อการบริหารจดัการ  

วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ (2553, น.24-26) ไดก้ล่าวถึงกรอบแนวคิดทางวิชาการท่ีน ามาใช้
ในการจดักลุ่มเป็นกรอบแนวคิดท่ีประกอบดว้ยกลุ่มค าหลายดา้นหรือหลายขั้นตอน กรอบแนวคิด
แบบน้ีไดน้ ามาใชใ้นการศึกษา การท าวิจยั หรือการท าวทิยานิพนธ์ซ่ึงรวมทั้งใชใ้นการจดักลุ่มหรือ
การจดักลุ่มปัญหาดว้ย ดงัน้ี  

ปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัต่อการบริหารจดัการท่ีเรียกวา่ 3M-11M หรืออาจเรียกวา่ทรัพยากร
บริหารจดัการหรือทรัพยากรการจดัการ ( management  resources ) 

1. 3M เช่น Man (การบริหารทรัพยากรมนุษย์) Money (การบริหารงบประมาณ) 
Management (แปลวา่การบริหารงานทัว่ไปหรือการจดัการทัว่ไปเช่น การวางแผน การควบคุมดูแล 
การตดัสินใจและการประชาสัมพนัธ์) 

2. 4M เช่น Man Money Management Material (การบริหารวสัดุอุปกรณ์) หรือ Man 
Machine Medium Mission 

3. 5M เช่น Man Money Management Material Morality (การบริหารคุณธรรมหรือ
จริยธรรมของบุคลากรของในหน่วยงาน) หรือ Machinery Manpower Material Method Measurement  
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4. 6M เช่น Man Money Management Material Morality Market (ตลาด ผู ้รับบริการ
หรือประชาชนผูรั้บบริการ) 

5. 7M เช่น Man Money Management Material Morality Market Message (การบริหาร
ข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร) 

6 . 8M เ ช่ น  Man Money Management Material Morality Market Message Method 
(วธีิการระเบียบแบบแผนหรือเทคนิค) 

7 . 9M เ ช่ น  Man Money Management Material Morality Market Message Method 
Minute (การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 

8 . 10M เช่ น  Man Money Management Material Morality Market Message Method 
Minute Mediation (การประสานงานหรือการประนีประนอม) 

9 . 11M เช่ น  Man Money Management Material Morality Market Message Method 
Minute Mediation Measurement (การวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน) 

ส าหรับตวัอยา่งตวัช้ีวดัรองของตวัช้ีวดัหลกั หมายถึง ระดบัความส าเร็จของ ขอ้ความท่ี
ขยายความหรือขยายการด าเนินงานของตวัช้ีวดัหลกัแต่ละดา้นให้เห็นชัดเจนข้ึน ดงัแสดง ไวใ้น
ตารางท่ี 2.3 

 
ตารางท่ี 2.3 ความสัมพนัธ์ของตวัช้ีวดัการบริหารจดัการ ท่ีเรียกวา่ 11M หรือตวัช้ีวดัหลกั ตวัอยา่ง

ตวัช้ีวดัรอง และตวัอยา่งตวัช้ีวดัผลส าเร็จ 
 

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

1.การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์
(Man) 

1.1 หน่วยงานบรรจุแต่งตั้ง
และใชบุ้คลากรอยา่ง
เหมาะสมกบังาน 
 

1.1 การร้องเรียนเร่ืองการบรรจุ แต่งตั้งการเขา้สู่
ต าแหน่ง และการใชบุ้คลากรของหน่วยงานลดนอ้ยลง 
และหน่วยงานไดรั้บความเช่ือมัน่ ค  าชม และการ
ยอมรับเพิ่มมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

 1.2 หน่วยงานเห็น
ความส าคญัของการพฒันา
คุณภาพของบุคลากรโดยให้
บุคลากรเขา้รับการพฒันา 
หรือการฝึกอบรมเป็น
ประจ า 
1.3 หน่วยงานเชิญบุคลากร
ภายนอก เช่น ผูมี้
ประสบการณ์ เขา้มาช่วย
พฒันา หรือใหค้  าแนะน า
ปรึกษาแก่บุคลากรเป็น
ประจ า 
1.4 หน่วยงานแลกเปล่ียน 
หรือยมืตวับุคลากรจาก
หน่วยงานอ่ืน 
1.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงาน
ท าตวัเป็นแบบอยา่งท่ีดีดา้น
การบริหารทรัพยากรมนุษย ์
เช่น ไม่สนบัสนุนระบบ
พวกพอ้ง หรือระบบอุปถมัภ ์
เป็นตน้ 
 

1.2 บุคลากรของหน่วยงานมีคุณภาพ มีประสบการณ์ 
มีระดบัการศึกษา มีการต่ืนตวั และมีความมัน่ใจในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีสูงข้ึน 
 
 
 
1.3 บุคลากรของหน่วยงานมีความรู้และมีความคิดท่ี
กวา้งขวางเพิ่มมากข้ึน อีกทั้งความร่วมมือกบั
บุคคลภายนอกมีเพิ่มมากข้ึน 
 
 
 
1.4 บุคลากรของหน่วยงานท่ีแลกเปล่ียนกนัมีความ
สามคัคี ติดต่อ และมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกนัมากข้ึน 
 
1.5 การร้องเรียนและความขดัแยง้เร่ืองทรัพยากร
มนุษยล์ดนอ้ยลง ความร่วมมือภายในหน่วยงานเพิ่ม
มากข้ึน อีกทั้งผูบ้ริหารไดรั้บค าชม และไดรั้บการ
ยอมรับเพิ่มมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

2. การบริหาร 
งบประมาณ 
(Money) 
 
 

2.1  ห น่ วยงานได้ รับการ
จดัสรรงบประมาณเพียงพอ
แก่การบริหารจดัการ 
 
2.2 การรายงานการบริหาร 
งบประมาณของหน่วยงาน
ถูกตอ้งตามระเบียบ 
2.3 หน่วยงานสนบัสนุนให ้
ตรวจสอบภายในดา้น
งบประมาณอยา่งเขม้งวด 
 
 
2.4 หน่วยงานสนบัสนุนให ้
หน่วยงานภายนอกเข้ามามี
ส่วนร่วมในการตรวจสอบ
งบประมาณ 
 
 
2.5หน่วยงานใชจ่้าย
งบประมาณอยา่งประหยดั มี
ประสิทธิภาพ คุม้ค่าและเกิด
ประโยชน์สูงสุด 

2.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดด้ าเนิน 
กิจกรรมหรือโครงการด้วยความสบายใจมากข้ึน 
บุคลากรของหน่วยงานปฏิบติัหน้าท่ีได้อย่างสะดวก 
และรวดเร็วเพิ่มมากข้ึน 
2.2 ข้อบกพร่องหรือความผิดพลาดของรายงานลด
น้อยลง ระบบการควบคุมตรวจสอบดา้นงบประมาณ
ไดรั้บความเช่ือมัน่ ค าชม และการยอมรับเพิ่มข้ึน 
2.3 ความระมัดระวงัในการใช้จ่ายงบประมาณของ
บุคลากรเพิ่มข้ึนขอ้บกพร่องหรือความผิดพลาดในการ
ใชจ่้ายงบประมาณลดลง และหน่วยงานไดด้ าเนินการ
ลงโทษบุคลากรท่ีกระท าความผิดด้านงบประมาณ
อยา่งจริงจงั 
2.4 หน่วยงานภายนอกได้เข้ามามีส่วนร่วมในการ
ตรวจสอบ และให้ขอ้เสนอแนะดา้นงบประมาณเพิ่ม
มากข้ึนการร้องเรียนเร่ืองการทุจริตงบประมาณลด
นอ้ยลง หน่วยงานไดรั้บความเช่ือมัน่ค  าชม รวมทั้งการ
ยอมรับดา้นการควบคุมและตรวจสอบงบประมาณเพิ่ม
มากข้ึน 
2.5 การร้องเรียนเร่ืองการทุจริต 
งบประมาณลดน้อยลง หน่วยงานได้รับความเช่ือมัน่ 
ค าชม และการยอมรับดา้นการใชจ่้ายงบประมาณเพิ่ม
มากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

3. การบริหารงาน 
ทัว่ไป  
(Management) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.1 หน่วยงานวางแผน ปฏิบติั
ตามแผน และประเมินผลแผน
อยา่งเป็นระบบ 
3.2 หน่วยงานมีการบงัคบั
บญัชาอยา่งเป็นเอกภาพ 
 
3.3 หน่วยงาน
ประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 
 
 
 
 

3.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมี
ภาวะผูน้ าสูง เช่น กลา้
ตดัสินใจ กลา้แสดงออก และ
กลา้ปรับปรุงเปล่ียนแปลง 
3.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมี
ลกัษณะเป็นผูน้ ามืออาชีพ 
เช่น มีวสิัยทศัน์ มีความคิด
ริเร่ิม ใชค้วามรู้ในการปฏิบติั
ราชการ และค านึงถึง
ผลประโยชน์ของส่วนรวม
เป็นหลกั 

3.1 ขอ้บกพร่องหรือความผิดพลาดดา้นการวางแผนของ
หน่วยงานและบุคลากรลดนอ้ยลง และหน่วยงานไดรั้บ
ค าชมและการยอมรับดา้นการวางแผนเพิ่มมากข้ึน 
3.2 ความซ ้ าซอ้น และความขดัแยง้ 
ภายในหน่วยงานลดนอ้ยลง หน่วยงานมีผูรั้บผดิชอบ 
หรือเจา้ภาพชดัเจน 
3.3 ความขดัแยง้หรือขอ้บกพร่องดา้นการรับขอ้มูล
ข่าวสารลดนอ้ยลง ผูรั้บบริการหรือประชาชนรับทราบ
ขอ้มูล ข่าวสารและรู้จกัหน่วยงาน ตลอดจนการ
บริหารจดัการของหน่วยงานเพิ่มมากข้ึนหน่วยงาน
ไดรั้บค าชมดา้นประชาสัมพนัธ์เพิ่มมากข้ึน 
3.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดรั้บความร่วมมือ และ
ยอมรับจากบุคลากรเพิ่มมากข้ึน การปรับปรุง
เปล่ียนแปลงหน่วยงานเกิดง่ายข้ึน ชดัเจนข้ึน และการ
สร้างสรรคส่ิ์งใหม่เกิดมากข้ึน 
3.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมีความเป็นสากล และ
ไดรั้บการยอมรับเพิ่มมากข้ึนการบริหารจดัการ
สมยัใหม ่หลกัวชิาการและนกัวชิาการไดรั้บการ
สนบัสนุนใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการบริหารจดัการ
ของหน่วยงานเพิ่มมากข้ึน รวมทั้งประชาชนหรือ
ส่วนรวมไดรั้บผลประโยชน์เพิ่มมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

4. การบริหาร 
วสัดุอุปกรณ์ 
(Material) 
 

4.1 หน่วยงานมีวสัดุอุปกรณ์ 
เช่นโตะ๊ เกา้อ้ี และ
คอมพิวเตอร์ท่ีมีคุณภาพ
เพียงพอแก่การปฏิบติังาน 
4.2 หน่วยงานมีวสัดุอุปกรณ์ 
เช่นโตะ๊ เกา้อ้ี และ
คอมพิวเตอร์มากเพียงพอแก่
การปฏิบติังาน 
4.3 หน่วยงานมีระบบการ
บ ารุงรักษาวสัดุอุปกรณ์
อยา่งชดัเจน 
 
4.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมี 
ความคิดริเร่ิมท่ีจะน าวสัดุ
อุปกรณ์ใหม่มาใชใ้น
หน่วยงาน 
 

4.1 วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นหน่วยงานมีความคงทน และ
ใชป้ระโยชน์ไดน้านเพิ่มมากข้ึน ค าร้องเรียนเก่ียวกบั
การดอ้ยคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ลดลง 
 
4.2 ปริมาณวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นหน่วยงาน รวมทั้ง
บุคลากรของหน่วยงานและประชาชนไดใ้ชป้ระโยชน์
จากวสัดุอุปกรณ์อยา่งชดัเจน และมากเพียงพอ 
 
4.3 การใชว้สัดุอุปกรณ์ของหน่วยงานเป็นระเบียบ 
สอดคลอ้ง และประหยดัเพิ่มมากข้ึน หน่วยงานไดรั้บ
ความเช่ือมัน่และการสนบัสนุนจากบุคลากรเก่ียวกบั
ระบบการบ ารุงรักษาวสัดุอุปกรณ์เพิ่มมากข้ึน 
4.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมีแนวโนม้ท่ีจะมีและใช้
วสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยับุคลากรของหน่วยงานมี
ความหวงัท่ีจะไดใ้ชว้สัดุอุปกรณ์ใหม่เพิ่มมากข้ึน 

5. การบริหาร 
คุณธรรม 
(Morality) 
 

5.1 บุคลากรของหน่วยงาน
น าหลกัธรรม เช่น ความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตมาใชใ้นการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี 
 

5.1 บุคลากรของหน่วยงานไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ
ราบร่ืน ความขดัแยง้และการร้องเรียนเก่ียวกบัการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีลดนอ้ยลง 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

5.2 บุคลากรของหน่วยงานมี 
จิตส านึกท่ีดีงามในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ
รับผดิชอบ และเอาใจใส่งาน
อยา่งสม ่าเสมอ 
5.3 หน่วยงานวางตวั
บุคลากรไดเ้หมาะสมกบั
ต าแหน่งหนา้ท่ี 
5.4 บุคลากรของหน่วยงาน
ปฏิบติัหนา้ท่ีตามกฎ 
ขอ้บงัคบั ระเบียบวนิยั อยา่ง
เคร่งครัด 
 
5.5 บุคลากรของหน่วยงาน
ใชต้ าแหน่งหรืออ านาจ
หนา้ท่ีแสวงหาผลประโยชน์
ส่วนตน หรือใหพ้วกพอ้ง 
 

5.2 บุคลากรของหน่วยงานมีความสุข มีความสามคัคี 
และความร่วมมือภายในหน่วยงานมีเพิ่มมากข้ึน 
ประชาชนผูรั้บบริการพึงพอใจการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
บุคลากรเพิ่มมากข้ึน 
 
5.3 บุคลากรของหน่วยงานไดใ้ชค้วามรู้ความสามารถ
ในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งเตม็ท่ีเพิ่มข้ึน 
 
5.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดค้วบคุม 
ตรวจสอบการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรเพิ่มมากข้ึน 
ผูบ้ริหารไดน้ าหลกัเกณฑ์ กฎระเบียบมาใชบ้งัคบัจริง
เพิ่มมากข้ึน และการร้องเรียนบุคลากรเก่ียวกบัการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีลดนอ้ยลง 
5.5 ประชาชนไดรั้บความเดือนร้อน ขาดความ
ไวว้างใจ และการร้องเรียนบุคลากรของหน่วยงานท่ีใช้
ต าแหน่งหนา้ท่ีหรืออ านาจอยา่งไม่สุจริตเพิ่มมากข้ึน 
และเกิดความแตกแยก หรือความไม่ไวว้างใจกนั
ภายในหน่วยงานเพิ่มมากข้ึน 

6. การให้บริการ 
ประชาชน 
(Market) 

6.1 หน่วยงานเปิดโอกาสให ้
ประชาชนแสดงความ
คิดเห็น 
 

6.1 ประชาชนไดเ้ขา้ร่วมกิจกรรม แสดงความคิดเห็น 
รวมทั้งติดตาม และตรวจสอบการบริหารจดัการหรือ
การใหบ้ริการของหน่วยงานเพิ่มมากข้ึนโดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ การเสนอประเด็นเสนอปัญหา และเสนอแนว
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

 
 
 
 
6.2 หน่วยงานใหบ้ริการใน
ลกัษณะท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชน 
6.3 หน่วยงานด าเนินงาน
โดยยดึถือผลประโยชน์ของ
ประชาชนเป็นหลกั 
6.4 หน่วยงานคน้หาขอ้มูล
เพื่อน ามาใชใ้นการ
ใหบ้ริการประชาชน 
 
6.5 หน่วยงานประเมินผล
ความตอ้งการของประชาชน 
 

ทางแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการของ
หน่วยงาน อีกทั้งการกล่าวหาและการร้องเรียนเร่ือง
หน่วยงานไม่เปิดโอกาสใหป้ระชาชนแสดงความ
คิดเห็นลดนอ้ยลง 
6.2 ผูรั้บบริการหรือประชาชนพึงพอใจช่ืนชม และให้
ความร่วมมือกบับุคลากรของหน่วยงานเพิ่มมากข้ึน 
 
6.3 ผูรั้บบริการหรือประชาชนไดรั้บผลประโยชน์ เกิด
ความพึงพอใจ ใหค้  าชมและใหค้วามร่วมมือเพิ่มมาก
ข้ึน 
6.4 ปริมาณขอ้มูลและการจดัเก็บขอ้มูลส าหรับการ
ใหบ้ริการเพิ่มมากข้ึนบุคลากรของหน่วยงานได้
ใหบ้ริการดว้ยความมัน่ใจ และตรงกบัความตอ้งการ
ของประชาชนเพิ่มมากข้ึน 
6.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานค านึงไดถึ้งความส าคญัของ
ความตอ้งการของประชาชนเพิ่ม มากข้ึน หน่วยงานได้
น าตวัช้ีวดัทางวชิาการมาใชใ้นการประเมินผล และ
ไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัการประเมินผลความตอ้งการของ
ประชาชนเพิ่มข้ึน 
 
 
 



73 

ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

7. การบริหาร 
ข่าวสาร หรือ 
ข้อมูลข่าวสาร 
(Massage) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7.1 หน่วยงานน าข่าวสาร
หรือขอ้มูลข่าวสารมาใชใ้น
การปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมาก
เพียงพอ 
 
 
7.2 ขอ้มูลข่าวสารของ
หน่วยงานเช่ือถือได ้
 
 
7.3 หน่วยงานมีวสัดุอุปกรณ์
ท่ีทนัสมยัเพียงพอต่อการ
สนบัสนุนการรับและส่ง
ขอ้มูลข่าวสาร 
 
 
7.4 หน่วยงานแลกเปล่ียน
ขอ้มูลข่าวสารเป็นเครือข่าย
และเป็นระบบ 
 
 
 

7.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดเ้ห็นถึงความส าคญัของ
ข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสารส าหรับการปฏิบติัหนา้ท่ี
เพิ่มมากข้ึน ปริมาณขอ้มูลข่าวสารมีเพิ่มข้ึน และ
บุคลากรของหน่วยงานไดแ้สดงถึงความพร้อมของ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีสนบัสนุนการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่ง
ชดัเจน 
7.2 หน่วยงานไดรั้บความเช่ือมัน่ และค าชมดา้นขอ้มูล
ข่าวสารจากผูรั้บบริการหรือประชาชนเพิ่มข้ึน และ
ผูรั้บบริการหรือประชาชนขอรับขอ้มูลข่าวสารจาก
หน่วยงานเพิ่มมากข้ึน 
7.3 จ านวนวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัส าหรับการรับส่ง
ขอ้มูลข่าวสารของหน่วยงานมีใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน มี
หลกัฐานท่ีปรากฏวา่หน่วยงานรับและส่งขอ้มูล
ข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว รวมทั้งบุคลากรของ
หน่วยงานไดใ้ชว้สัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการรับส่ง
ขอ้มูลข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง 
7.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดเ้ปิดเผยแผนผงัหรือ
ความสัมพนัธ์อยา่งมีระบบเป็นเครือข่ายของการ
แลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารต่อสาธารณะ รวมทั้งปริมาณ
ขอ้มูลข่าวสาร และการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารของ
เครือข่ายมีเพิ่มมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

 
 
 
 

7.5 หน่วยงานมีระบบการ
ควบคุมและการตรวจสอบ
ขอ้มูลข่าวสารอยา่งมี
มาตรฐาน 

7.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้ าหนด 
หลกัเกณฑก์ารควบคุม และการตรวจสอบขอ้มูล
ข่าวสารอยา่งชดัเจนรวมทั้งยึดถือปฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง 
และเคร่งครัด 

8. วธีิการ 
ระเบียบ แบบ 
แผนหรือเทคนิค 
(Method) 
 

8.1 หน่วยงานบริหารจดัการ
บนพื้นฐานของกฎหมาย 
หรือยดึถือหลกันิติธรรม 
 
 
 
 
8.2 หน่วยงานยดึถือและ
ปฏิบติัตามกฎระเบียบของ
การปฏิบติัราชการอยา่ง
เคร่งครัด 
8.3 หน่วยงานเห็นถึง
ความส าคญัและไดพ้ฒันา
วธีิการ หรือเทคนิคในการ
ปฏิบติัราชการอยูต่ลอดเวลา 
8.4 หน่วยงานจดัการ
ฝึกอบรมบุคลากรเร่ือง
วธีิการ และเทคนิคในการ

8.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้ าหนดอ านาจหนา้ท่ี
และขั้นตอนการปฏิบติัราชการไวใ้นกฎหมายหรือ
ระเบียบอยา่งชดัเจน รวมทั้งไดป้รับปรุงขั้นตอน และ
หลกัเกณฑก์ารปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัสมยัและสอดคลอ้ง
กบัสถานการณ์ อีกทั้งผูบ้ริหารของหน่วยงานไดใ้ช้
ระเบียบและกฎหมายเป็นหลกัในการบริหารจดัการ
มากกวา่ใชดุ้ลพินิจส่วนตวั 
8.2 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดค้วบคุมดูแลบุคลากรให้
ปฏิบติัหนา้ท่ีตามกฎระเบียบอยา่งเขม้งวด นอกจากนั้น 
การลงโทษบุคลากรท่ีฝ่าฝืนมีเพิ่มมากข้ึน 

 
8.3 บุคลากรของหน่วยงานไดก้ าหนดวธีิการหรือ
เทคนิคในการปฏิบติัราชการเพิ่มมากข้ึนพร้อมทั้งได้
ประเมินผลวธีิการ หรือเทคนิคเป็นประจ า 
 
8.4 บุคลากรของหน่วยงานไดรั้บการ 
ฝึกอบรมเร่ืองวธีิการ และเทคนิคในการปฏิบติัหนา้ท่ี
อยา่งต่อเน่ือง ท าใหเ้ขา้ใจวธีิการ และเทคนิคในการ
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นประจ า 
 
8.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงาน
สนบัสนุนใหบุ้คลากรน า
วธีิการ หรือเทคนิคมาใชใ้น
การปฏิบติัหนา้ท่ี 
 

ปฏิบติัหนา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน พร้อมกบัน าความรู้ท่ีไดจ้าก
การฝึกอบรมนั้นไปปรับใชอ้ยา่งชดัเจน 
8.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดค้วบคุมดูแลบุคลากรใน
เร่ืองการน าวธีิการ หรือเทคนิคมาใชใ้นการปฏิบติั
หนา้ท่ีอยา่งต่อเน่ือง และน ามาประกอบการพิจารณา
เล่ือนขั้นต าแหน่งของบุคลากรดว้ย 

9. การบริหาร 
เวลา หรือกรอบ 
เวลาทีใ่ช้ในการ 
ปฏิบัติงาน 
(Minute) 

9.1 หน่วยงานมีนโยบาย
สนบัสนุนการปฏิบติั
ราชการดว้ยความรวดเร็ว
และทนัเวลา 
9.2 หน่วยงานก าหนด
ระยะเวลาในการปฏิบติั
ราชการแลว้เสร็จท่ีชดัเจน
และปฏิบติัตามอยา่ง
เคร่งครัด 
9.3 หน่วยงานลดขั้นตอน
การปฏิบติัราชการเพื่อให้
งานหรือกิจกรรมแลว้เสร็จ
โดยเร็ว 
 
 

9.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมียทุธศาสตร์ท่ีชดัเจนใน
การสนบัสนุนการปฏิบติังานของบุคลากรดว้ยความ
รวดเร็ว และทนัต่อเหตุการณ์ ในเวลาเดียวกนั ได้
สนบัสนุนใหบุ้คลากรน าไปปฏิบติัอยา่งจริงจงั 
9.2 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้ าหนดหลกัเกณฑ์ 
มาตรการ กรอบเวลา หรือระยะเวลาในการปฏิบติั
ราชการทุกขั้นตอน และทุกกิจกรรมท่ีชดัเจน พร้อมทั้ง
ควบคุมดูแลใหบุ้คลากรปฏิบติัตามอยา่งเขม้งวด 
ต่อเน่ือง และเพิ่มมากข้ึน 

9.3 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้ าหนด 
มาตรการ และไดส้นบัสนุนใหบุ้คลากรน าไปปฏิบติั 
รวมทั้งไดป้ระเมินผลการลดขั้นตอน และลดระยะเวลา
ในการปฏิบติัหนา้ท่ีในแต่ละกิจกรรมของบุคลากรอยา่ง
ชดัเจน และต่อเน่ือง อีกทั้งการกล่าวหาหรือการ
ร้องเรียนเร่ืองบุคลากรปฏิบติัหนา้ท่ีล่าชา้ลดนอ้ยลง 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

9.4 บุคลากรของหน่วยงาน
ผดัผอ่นหรือเล่ือนวนัเวลา
การปฏิบติัราชการเป็น
ประจ า 
 
 
9.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงาน
ใหค้วามส าคญักบัเวลา หรือ
ความรวดเร็วในการปฏิบติั
หนา้ท่ี 

9.4 ผูรั้บบริการหรือประชาชนไม่ไดรั้บการอ านวย
ความสะดวกและการบริการท่ีดีในเร่ืองการปฏิบติั
ราชการตามก าหนดเวลาเท่าท่ีควร ประชาชนขาดความ
เช่ือมัน่ในการนดัหมายของหน่วยงาน นอกจากนั้น 
การร้องเรียนเร่ืองการเล่ือนวนัเวลา หรือความล่าชา้ใน
การปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรเพิ่มมากข้ึน 
9.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานควบคุมดูแลการปฏิบติั
หนา้ท่ีของบุคลากรให้แลว้เสร็จตามก าหนดเวลาอยา่ง
ใกลชิ้ด และต่อเน่ืองอีกทั้งการลงโทษบุคลากรท่ี
ปฏิบติัหนา้ท่ีไม่แลว้เสร็จตามก าหนดเวลาลดนอ้ยลง 

10. การ
ประสานงาน 
หรือการ
ประนีประนอม 
(Mediation) 
 

10.1 หน่วยงานประสานงาน
ภายในและภายนอกของ
หน่วยงานอยา่งชดัเจน 
 
 
 
10.2 หน่วยงานวางระบบ
การประสานงานกบั
หน่วยงานอ่ืนเพื่อลดขั้นตอน 
และเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็ว
ในการปฏิบติัราชการ 
 

10.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานและบุคลากรได้
ติดต่อส่ือสาร มีความสัมพนัธ์ และร่วมมือกบั
หน่วยงานและบุคลากรอ่ืนทั้งภายในและภายนอก
อยา่งเด่นชดัเพิ่มมากข้ึน ความสามคัคีปรากฏชดัเจน
มากข้ึนขณะท่ีความแตกแยก หรือความขดัแยง้ลด
นอ้ยลง 
10.2 ผูบ้ริหารของหน่วยงานและบุคลากรไดป้ฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความรวดเร็วเพิ่มมากข้ึน อีกทั้งการกล่าวหา 
และการร้องเรียนบุคลากรลดนอ้ยลง 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

10.3 หน่วยงานใหเ้วลา
ส าหรับการประสานกบั
หน่วยงานอ่ืนอยา่งมาก
เพียงพอ 
10.4 หน่วยงานจดัการ
ฝึกอบรมบุคลากรเร่ืองการ
ประสานงานในการปฏิบติั
หนา้ท่ีเป็นประจ า 
10.5 หน่วยงานปรึกษาหารือ
กบัหน่วยงานอ่ืนเพื่อจดัแบ่ง
หนา้ท่ีการปฏิบติัราชการท่ี
ซ ้ าซอ้นกนั หรือคลา้ยคลึง
กนัของแต่ละหน่วยงานให้
ชดัเจนข้ึน 

10.3 หน่วยงานไดก้ าหนดเวลาประชุมเร่ืองการ
ประสานงานร่วมกบัหน่วยงานอ่ืนเป็นประจ าและ
ต่อเน่ือง โดยการประชุมร่วมกนัมีจ านวนเพิ่มมากข้ึน 
 
10.4 บุคลากรของหน่วยงานไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการ
ประสานงานในการปฏิบัติหน้าท่ีอย่างต่อเน่ือง ท าให้
เข้าใจเร่ืองการประสานงานเพิ่มมากข้ึน พร้อมกับน า
ความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมนั้นไปปรับใชอ้ยา่งชดัเจน 
10.5 การปฏิบติัหนา้ท่ีราชการท่ีซ ้ าซอ้นกนั หรือ
คลา้ยคลึงกนัระหวา่งหน่วยงานลดนอ้ยลง อีกทั้งความ
ขดัแยง้กนัระหวา่งหน่วยงานในเร่ืองการปฏิบติั
ราชการท่ีซ ้ าซอ้นกนัลดนอ้ยลง 
 

11. การวดัผลหรือ
การประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน 
(Measurement) 
 
 
 
 
 

11.1 หน่วยงานมีระบบการ
วดัผลหรือการประเมินผล
การปฏิบติังานท่ีได้
มาตรฐาน และชดัเจน 
 
 
11.2 หน่วยงานเปิดโอกาสให้
ประชาชน หรือหน่วยงาน 

11.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดน้ าระบบการวดัผล 
หรือการประเมินผลท่ีเป็นสากลและทนัสมยัเขา้มา
ปรับใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากร
พร้อมกนันั้น ขั้นตอนของมาตรการและหลกัเกณฑ์
ส าหรับการวดัผล หรือการประเมินผลชดัเจนข้ึนและ
เพิ่มมากข้ึน 
11.2 ประชาชนหรือหน่วยงานภายนอกไดเ้ขา้มามีส่วน
ร่วมในการวดัผล หรือประเมินผลการปฏิบติังานของ 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

  

ตัวช้ีวดัการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 

11M ที่
ประกอบด้วย
ตัวช้ีวดัหลกั 11 

ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง
(หมายถึง ระดับความส าเร็จ
ของข้อความที่ขยายการ

ด าเนินงานของตัวช้ีวดัหลกั
แต่ละด้านให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลส าเร็จ(หมายถึงระดับความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงาน ผลของความส าเร็จหรือ

เป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่หน่วยงานต้องการ หรือ
ตัวช้ีวดัทีแ่สดงถึงความส าเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 

 
 

ภายนอกเขา้มามีส่วนร่วมใน
การวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน 
11.3 หน่วยงานควบคุม
ตรวจสอบการวดัผล หรือ
การประเมินผลการ
ปฏิบติังานของบุคลากร
อยา่งเขม้งวดหรือหน่วยงาน
ภายนอกเขา้มามีส่วนร่วมใน
การวดัผล หรือการ 
ประเมินผลการปฏิบติังาน 
11.4 หน่วยงานฝึกอบรม 
และพฒันาบุคลากรในเร่ือง
การวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน
ของบุคลากรเป็นประจ า 
11.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงาน
เห็นถึงความส าคญัและ
ความจ าเป็นของการวดัผล 
หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังานภายในหน่วยงาน 

บุคลากรเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ไดเ้ขา้มามี
ส่วนร่วมในการคิด ตดัสินใจ รับรู้แสดงทศันะ เสนอ
ประเด็น เสนอปัญหา 
11.3 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้ าหนดหลกัเกณฑ์ 
มาตรการในการวดั หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน
เพิ่มมากข้ึนและไดด้ าเนินการเพื่อใหมี้การควบคุม 
และการตรวจสอบการวดัผล หรือการ 
ประเมินผลอยา่งจริงจงั และต่อเน่ือง 
 
 
 
11.4 บุคลากรของหน่วยงานไดรั้บการฝึกอบรม หรือ
การพฒันาในเร่ืองการวดัผล หรือการประเมินผลอยา่ง
ต่อเน่ืองท าให้เขา้ใจเพิ่มมากข้ึน พร้อมกบัน าความรู้ท่ี
ไดจ้ากการฝึกอบรม และการพฒันานั้นไปปรับใช้
อยา่งชดัเจน 
11.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดค้วบคุมดูแลบุคลากรใน
เร่ืองการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังานภายใน
หน่วยงานอยา่งต่อเน่ือง และผูบ้ริหารไดน้ าผลการ
ประเมินมาใชป้ระกอบการพิจารณาเล่ือนขั้นต าแหน่ง
ของบุคลากรดว้ย 

 

ท่ีมา : วรัิช  วิรัชนิภาวรรณ (2553, น.24-26) 
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ปริศนา  ศรีทิพย  ์(2556, น.21-24) แนวคิดในเร่ืองการบริหารจดัการ ได้มีนักวิชาการ
หลายท่านไดท้  าการศึกษาและสรุปสาระท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อการบริหารงาน ท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 

ทฤษฎีการจดัการเชิงบริหาร (Administrative management) ว่า มีนักทฤษฎีท่ีส าคัญ 
ไดแ้ก่ Henry Fayol ไดพ้ฒันาหลกัการบริหาร 14 หลกัการ ซ่ึงผูว้จิยัสรุปได ้ดงัน้ี 

1.หลกัการแบ่งงานกนัท า (Division of labour) ตามความถนัดหรือความช านาญ คือ 
การแบ่งแยกงานกนัท าตามความถนัด โดยไม่ค  านึกถึงว่าจะเป็นงานด้านบริหารหรือด้านเทคนิค 
จะตอ้งแบ่งเป็นกิจกรรมของงาน (Tasks) และตอ้งแบ่งเป็นกิจกรรมย่อยของงาน (Sub-tasks) หรือ
แมจ้ะเล็กกวา่นั้นจนกวา่จะเกิดความเช่ียวชาญ เช่น การจดัสถานท่ี และการประเมินผล ส าหรับงาน
ยอ่ย เช่น ในงานจดัอบรมจะประกอบดว้ยงานตอ้นรับ งานลงทะเบียน งานพิธีกร เป็นตน้ 

2.หลักการเก่ียวกับอ านาจหน้าท่ีในการบังคับบัญชา (Authority) ควบคู่กับความ
รับผิดชอบ (Responsibility) คือ อ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบเป็นส่ิงท่ีแยกจากกนัมิได ้ผูซ่ึ้งมี
อ านาจหน้าท่ีท่ีจะออกค าสั่งไดน้ั้นตอ้งมีความรับผิดชอบต่อผลงานท่ีตนท าไปนั้นดว้ย ผูบ้ริหารมี
อ านาจในการสั่งการอยา่งชอบธรรมและมีสิทธิในการตดัสินใจ และผูบ้ริหารจะตอ้งรับผิดชอบกบั
การตดัสินใจของตนเองท่ีมาจากการสั่งการ 

3.หลกัการเก่ียวกบัมีระเบียบวินยั (Discipline) โดยถือวา่ระเบียบวนิยัในการท างานนั้น
เกิดจากการปฏิบติัตามข้อตกลงในการท างาน ทั้งน้ี โดยมุ่งท่ีจะก่อให้เกิดการเคารพเช่ือฟัง และ
ท างานตามหน้าท่ีดว้ยความตั้งใจ เร่ืองดงักล่าวน้ีจะท าไดก้็โดยท่ีผูบ้งัคบับญัชาตอ้งมีความซ่ือสัตย์
สุจริตและเป็นตวัอย่างท่ีดี ขอ้ตกลงระหว่างผูบ้งัคบับญัชาและผูอ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชา จะตอ้งเป็นไป
อยา่งยุติธรรมมากท่ีสุด ซ่ึงการตั้งกฎระเบียบนั้น เพื่อใช้เป็นมาตรฐานท่ีสมาชิกในองคก์าร ตอ้งเช่ือ
ฟังและปฏิบติัตาม การมีกฎระเบียบท่ีดีนั้นเกิดจากการท่ีองคก์ารมีภาวะผูน้ าท่ีมีประสิทธิภาพและมี
ความเขา้ใจอย่างชดัเจนและรับรู้ตรงกนัเก่ียวกบัระเบียบขององค์การระหว่างฝ่ายบริหารและฝ่าย
ปฏิบติัการ และมีความยติุธรรมและเสมอภาคในการลงโทษผูท่ี้ฝ่าฝืน 

4. หลกัความเป็นเอกภาพในการบงัคับบญัชา (Unity of command) ผูป้ฏิบติัรับค าสั่ง
จากผูบ้งัคบับญัชาเพียงคนเดียว คือ ในการกระท าใดๆ คนงานควรได้รับค าสั่งจากผูบ้งัคบับญัชา
เพียงคนเดียวเท่านั้น ทั้งน้ี เพื่อป้องกนัมิให้เกิดความสับสนในค าสั่ง ดว้ยการปฏิบติัตามหลกัขอ้น้ีจะ
ช่วยให้สามารถขจดัสาเหตุแห่งการเกิดขอ้ขดัแยง้ระหวา่งแผนกงาน และระหวา่งบุคคลในองค์การ
ใหห้มดไป 

5. หลักความเป็นเอกภาพในทิศทาง (Unity of direction) ทุกกิจกรรมต้องมุ่งบรรลุ
จุดหมายขององค์การกิจกรรมของกลุ่มท่ีมีเป้าหมายอนัเดียวกนัควรจะต้องด าเนินไปในทิศทาง
เดียวกนัและสอดคลอ้งกนั เป็นไปตามแผนงานเพียงอนัเดียวร่วมกนั 
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6. หลักผลประโยชน์ส่วนตัวเป็นรองผลประโยชน์ขององค์การ (Subordination of 
individual interest to general interest) หลักข้อน้ีระบุว่า ส่วนรวมย่อมส าคัญกว่าส่วนย่อยต่างๆ 
เพื่อท่ีจะให้ส าเร็จผลตามเป้าหมายของกลุ่ม (องค์การ) นั้น ผลประโยชน์ส่วนไดเ้สียของกลุ่มย่อม
ตอ้งส าคญัเหนือส่ิงอ่ืนใดทั้งหมด 

7. หลกัความยุติธรรมต่อทั้งนายจา้งและลูกจา้ง (Remuneration) การให้และวิธีการจ่าย
ผลประโยชน์ตอบแทนควรท่ีจะยุติธรรม และให้ความพอใจมากท่ีสุดแก่ทั้งฝ่ายลูกจา้งและนายจา้ง 
ซ่ึงเป็นการให้รางวลัแก่บุคคลในองค์การท่ีท าความดีความชอบให้องค์การ หลกัการให้รางวลันั้น
ตอ้งมีความยุติธรรมกบัทุกคนเพื่อสร้างขวญัก าลงัใจให้กบัคนท างานทุกคน และสร้างขวญัให้คน
นั้นกระตือรือร้นท่ีจะท างานใหก้บัองคก์ารต่อไป 

8. หลกัการรวมศูนยอ์  านาจ (Centralization) ผูบ้ริหารมีอ านาจในการตดัสินใจ แต่ผู ้
ปฏิบัติก็ควรมีอ านาจอย่างเพียงพอด้วย หมายถึง ว่าในการบริหารจะมีการรวมอ านาจไวท่ี้จุด
ศูนยก์ลาง เพื่อให้ควบคุมส่วนต่างๆ ขององค์การไวไ้ด้เสมอ และการกระจายอ านาจจะมากน้อย
เพียงใดก็ยอ่มแลว้แต่กรณี เพื่อให้สอดคลอ้งและเหมาะสมกบัสภาพของงาน การท่ีศูนยร์วมอ านาจ
มากเท่าใด ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะเป็นผูท่ี้ตอ้งท าตามค าสั่ง ดงันั้น ผูจ้ดัการระดบัสูงจะสามารถควบคุม
กิจกรรมขององค์การและให้หลกัประกนัว่าองค์การจะด าเนินไปตามกลยุทธ์ท่ีก าหนดไว ้แต่การ
ด าเนินการในลกัษณะน้ี ในทางปฏิบติัจะท าไดย้ากเพราะบุคลากรเป็นผูท่ี้ใกลชิ้ดกบัปัญหามากท่ีสุด 
และการตอบสนองต่อปัญหาจะต้องใช้เวลามากยิ่งข้ึน นอกจากนั้นจะไม่เป็นการจูงใจผูจ้ดัการ
ระดบักลาง และผูจ้ดัการระดบัตน้ ตลอดจนท าใหค้วามยดืหยุน่และการปรับตวัมีนอ้ยลง 

9. หลกัการมีสายบงัคบับญัชา (Hierarchy/scalar chain) จากบนลงล่าง มีเส้นทางการ
ติดต่อส่ือสารดว้ย โดยปกติแสดงเป็นแผนภาพ สายงานอนัน้ีคือสายการบงัคบับญัชาจากระดบัสูง
มายงัระดบัต ่าสุด ดว้ยสายการบญัชาดงักล่าวจะอ านวยให้การบงัคบับญัชาเป็นไปตามหลกัของการ
มีผูบ้งัคบับญัชาเพียงคนเดียว และช่วยให้เกิดระเบียบในการส่งทอดข่าวสารขอ้มูลระหว่างกนัอีก
ดว้ย 

10. หลกัความเป็นระเบียบแบบแผน (Order) วสัดุอุปกรณ์และผูป้ฏิบติัควรให้อยู่ในท่ี
เหมาะสม สะดวกต่อการใช้งาน โดยเฉพาะผูป้ฏิบัติควรรับผิดชอบงานหรืออยู่ในต าแหน่งท่ี
เหมาะสม (Right person should be in the right place) ทุกส่ิงทุกอยา่งไม่วา่ส่ิงของหรือคนต่างตอ้งมี
ระเบียบและรู้วา่ตนอยูท่ี่ใดของส่วนรวม ซ่ึงถือไดว้า่เป็นขอ้มูลฐานท่ีใชใ้นการจดัส่ิงของและตวัคน
ในการจดัองคก์ารนัน่เอง 

11. หลกัความเสมอภาค (Equity) เป็นมิตรและมีความยุติธรรมต่อผูป้ฏิบติั ผูบ้ริหาร
ตอ้งยดึถือความเอ้ืออารี และความยติุธรรมเป็นหลกัปฏิบติัต่อผูอ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชา ทั้งน้ี เพื่อใหไ้ดม้า
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ซ่ึงความจงรักภกัดี และการอุทิศตนเพื่องาน เพื่อเป็นการปฏิบติัในทุกๆ ดา้น แก่ทุกคน ในองคก์าร
อยา่งเท่าเทียมกนั โดยไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั หลกัความเสมอภาคเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีช่วยแรงจูงใจแก่
บุคคลในองคก์ารใหท้  างานร่วมกนัไดอ้ยา่งดี 

12. หลกัความมัน่คงในการท างาน (Stability of staff) กล่าววา่ ทั้งผูบ้ริหารและคนงาน
จะตอ้งใชเ้วลาระยะหน่ึง  เพื่อเรียนรู้งานจนท างานไดดี้ การท่ีคนเขา้ออกมากยอ่มเป็นสาเหตุให้ตอ้ง
ส้ินเปลือง และเป็นผลของการบริหารงานท่ีไม่มีประสิทธิภาพ 

13. หลกัความริเร่ิมสร้างสรรค ์(Initiative) เน่ืองจากวา่ คนฉลาดยอ่มตอ้งการท่ีจะไดรั้บ
ความพอใจจากการท่ีตนไดท้  าอะไรดว้ยตวัเอง ดงันั้น ผูบ้งัคบับญัชาควรจะเปิดโอกาสให้ผูน้้อยได้
ใชค้วามคิดริเร่ิมของตนบา้ง เพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดแ้สดงความคิดเห็นหรือ
กระท าส่ิงต่างๆ โดยปราศจากการสั่งการของผูบ้งัคบับญัชา โดยจะสร้างจุดแข็งและนวตักรรม
ใหม่ๆ ในองค์การได ้ทั้งน้ี ความคิดของคนงานในระดบัล่างอาจช่วยให้หัวหน้างานน าไปใช้เป็น
ประโยชน์ในการท างานได ้

14. หลักความสามคัคีหรือความเป็นหน่ึงใจเดียวกัน (Spirit de corps) เน้นถึงความ
จ าเป็นท่ีตอ้งท างานเป็นกลุ่มเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั (Teamwork) และช้ีให้เห็นถึงความส าคญัของ
การติดต่อส่ือสาร (Communication) เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานภายในกลุ่ม ซ่ึงเป็น
ความรู้สึกในหน้าท่ีและความรับผิดชอบของคนงานในการท างานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายหรือ
วัตถุประสงค์ขององค์การ โดยเช่ือว่าการให้ความร่วมมือ การท างานเป็นกลุ่มและมีการ
ติดต่อส่ือสารท่ีดี สามารถสร้างทีมงานและสปิริตเพื่อใหเ้กิดความสามคัคีในกลุ่มและองคก์ารจะได้
เป็นส่วนส าคญัในผลส าเร็จของงาน 

หลกัการของ Fayol หลายประการถูกน าไปใชก้นัอยา่งแพร่หลาย แต่ก็มีขอ้วจิารณ์บาง
ประการ เช่น หลกัการแบ่งงานกนัท าตามความถนดัหรือตามความช านาญเฉพาะทาง ในกรณีท่ีเป็น
องคก์ารขนาดใหญ่ อาจท าใหส้านการบงัคบับญัชาไม่ชดัเจน เป็นตน้ 

สรุปการบริหารจดัการองค์การหมายถึง กระบวนการของการวางแผนการจดัองค์การ
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยการใช้ทรัพยากรบุคคลและอ่ืนๆ ไดแ้ก่ คน เงิน วสัดุ และ
เคร่ืองจกัร เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดกบัองคก์าร  
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3.แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการมส่ีวนร่วม  
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการมีส่วนร่วม เพื่อใช้
ก าหนดเป็นตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั โดยศึกษาจากนกัวชิาการท่ีไดน้ าเสนอไว ้ดงัน้ี 

ศิริกาญจน์  โกสุมภ์ (2542, น.43-45) ได้ให้ความหมายของการมีส่วนร่วมไวว้่า 
หมายถึง  การปฏิสัมพนัธ์ของทุกฝ่ายในชุมชนได้เขา้มามีส่วนร่วมในการคิด ร่วมตดัสินใจ ร่วม
ด าเนินการจึงท าให้คนเกิดการเรียนรู้ เพราะส่ิงท่ีเกิดข้ึนโดยสามารถท าให้เกิดการเรียนรู้ได ้ซ่ึงเป็น
การเรียนรู้ท่ีเกิดจากการปฏิบัติ การมีส่วนร่วมของประชาชนจึงเป็นกระบวนการให้ประชาชน
สามารถเขา้มาร่วมอุดมการณ์ นโยบายในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ 

อ านาจ  สิทธิแสง (2544, น.41) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะการมีส่วนร่วมของประชาชนและ
ไดส้รุปเป็นหวัขอ้ของการมีส่วนร่วมของคณะกรรมการหมู่บา้น ในการพฒันาชนบท เพื่อเช่ือมโยง
ไปสู่การมีส่วนร่วมขององค์การบริหารส่วนต าบล ในฐานะองค์กรทอ้งถ่ินและเป็นตวัแทนของ
ประชาชน เขา้มามีส่วนร่วมในการด าเนินงานของโรงเรียนประถมศึกษา คือ 

1. มีส่วนร่วมในการคิด ตระหนกัถึงความส าคญัของการมีส่วนร่วมในการจดัการศึกษา 
2. มีส่วนร่วมในการวางแผน ก าหนดขั้นตอนการด าเนินงาน 
3. มีส่วนร่วมในการก าหนดยทุธศาสตร์ในการปฏิบติังาน 
4. มีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน 
5. มีส่วนร่วมในการประเมิน 
6. มีส่วนร่วมในการรับผดิชอบ 
สัมฤทธ์ิ  การเส็ง (2545, น.11) กล่าววา่ ความส าคญัของการมีส่วนร่วมมี ดงัน้ี 
1. การมีส่วนร่วมก่อให้เกิดการระดมความคิด และอภิปรายร่วมกนัระหวา่งผูเ้ก่ียวขอ้ง

ท าใหเ้กิดความคิดเห็นท่ีหลากหลาย ท าใหก้ารปฏิบติัมีความเป็นไปไดม้ากกวา่การคิดเพียงคนเดียว 
2. การมีส่วนร่วมมีผลในทางจิตวิทยาคือ ท าให้เกิดการต่อตา้นนอ้ยลง ในขณะเดียวกนั

ก็จะเกิดการยอมรับมากข้ึน นอกจากน้ี ยงัเป็นวิธีการท่ีผูบ้ริหารสามารถใช้ทดสอบวา่ส่ิงท่ีตนเองรู้
ตรงกบัส่ิงท่ีผูร่้วมงานหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชารู้หรือไม่ 

3. เปิดโอกาสให้มีการส่ือสารท่ีดีกว่า สามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลและประสบการณ์ใน
การท างานร่วมกนั ตลอดจนการเสริมสร้างความสัมพนัธ์ 

4. เปิดโอกาสให้ผูร่้วมงาน หรือผูเ้ก่ียวขอ้งมีโอกาสไดใ้ชค้วามสามารถ และทกัษะใน
การท างานร่วมกนั เกิดความมีน ้าใจ และความจงรักภกัดีต่อหน่วยงานมากข้ึน 
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5. การมีส่วนร่วมท าให้ผลการปฏิบติังานดีข้ึน การตัดสินใจมีคุณภาพมากข้ึนและ
ส่งเสริมให้การปรับปรุงงานมีความเป็นไปได้สูง ตลอดจนผู้ร่วมงานมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบติังานมากข้ึนดว้ย 

บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2548, น.32) กล่าวไวว้่าการมีส่วนร่วมหมายถึง การท่ีปัจเจก
บุคคลหรือกลุ่มคนเขา้มามีส่วนร่วมเก่ียวขอ้ง ร่วมมือ ร่วมรับผิดชอบในกิจกรรมการพฒันาท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อสังคมในขั้นตอนต่างๆของการด าเนินกิจกรรมนั้นๆโดยมีกลุ่มหรือองค์กรรองรับ 
บุคคลท่ีเข้ามามีส่วนร่วมการพฒันาภูมิปัญญา การรับรู้สามารถคิดวิเคราะห์ และตดัสินใจเพื่อ
ก าหนดการด าเนินชีวติไดด้ว้ยตนเอง 

แซ็ฟฟิน (Chapin, 1977  อ้างถึงใน พันธนภัทร  วานิช , 2549, น.40-41) ได้เสนอ
เคร่ืองมือช้ีวดัระดบัการมีส่วนร่วมของประชาชนทางสังคม โดยก าหนดระดบัความส าคญัของการ
ร่วมกิจกรรมของสมาชิกในองคก์รของชุมชน ดงัน้ี 

1. การมีความสนใจและร่วมประชุม ไดแ้ก่ การใหค้วามสนใจติดตามข่าวสารต่างๆของ
ส่วนร่วมและการเขา้ร่วมประชุมเสนอแนะต่างๆในท่ีประชุมในกิจกรรมของส่วนรวม 

2. การใหค้วามสนบัสนุนช่วยเหลือ ไดแ้ก่ การอุทิศเงินเวลาใหแ้ก่ส่วนรวม 
3. การเป็นสมาชิกและกรรมการ ได้แก่ การอุทิศแรงงานในการท ากิจกรรมของ

ส่วนรวมโดยการสมคัรเป็นสมาชิก 
4. การเป็นเจ้าหน้าท่ี  ได้แก่ การยอมรับใช้ในการท ากิจกรรมต่างๆ ตามท่ีได้รับ

มอบหมายจากผูมี้อ  านาจสั่งการ   
วรรณา  วงษ์วานิช (2549, น.45) ไดก้ าหนดรูปแบบของการมีส่วนร่วมของบุคคลไว้

เป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี คือ 
1. การมีส่วนร่วมอยา่งแทจ้ริง คือ รูปแบบท่ีประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วม หรือเขา้มา

เก่ียวขอ้งร่วมตดัสินใจในการด าเนินงานแต่ละขั้นตอน จนกว่าการด าเนินงานจะบรรลุผลเสร็จ
สมบูรณ์ 

2. การมีส่วนร่วมท่ีไม่แทจ้ริง คือ รูปแบบท่ีประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วม หรือเขา้มา
เก่ียวขอ้งในลกัษณะหน่ึงลกัษณะใด หรือในขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึง เท่านั้น 

โดยแทจ้ริงแลว้กระบวนการมีส่วนร่วมไม่อาจสามารถกระท าไดใ้นทุกประเด็นแต่การ
มีส่วนร่วมของบุคคลจะมีอยูใ่นเกือบทุกกิจกรรมของสังคม ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความสนใจและประเด็น
การพิจารณาท่ีอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไขพื้นฐานการมีส่วนร่วมวา่จะตอ้งมีอิสรภาพ มีความเสมอภาค และมี
ความสามารถในการเขา้ร่วมกิจกรรม เพื่อใหก้ารมีส่วนร่วมด าเนินไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ประพนัธ์พงศ์  ทิณพงษ์ (2551, น.21) ไดก้ล่าวไวว้่า การมีส่วนร่วมเป็นผลมาจากการ
เห็นพอ้งตอ้งกนัในเร่ืองของความตอ้งการและทิศทางการเปล่ียนแปลง ความเห็นพอ้งตอ้งกนันั้นจะ
มีมากพอจนเกิดความคิดริเร่ิมโครงการเพื่อการปฏิบติัการ กล่าวคือตอ้งเป็นการเห็นพอ้งตอ้งกนัของ
คนส่วนใหญ่ท่ีจะเขา้ร่วมปฏิบติัการ นั้น และเหตุผลท่ีคนมาร่วมปฏิบติัการไดจ้ะตอ้งตระหนกัว่า
การปฏิบติัการ ทั้งหมดโดยกลุ่ม หรือในนามของกลุ่มหรือกระท าการผ่านองค์กร ดงันั้นองค์กร
จะตอ้งเป็นเสมือนตวัท่ีท าใหก้ารปฏิบติัการบรรลุถึงความเปล่ียนแปลง ท่ีตอ้งการ 

ประชุม  สุวตัถี (2551, น.35)ไดก้ล่าวไวว้า่ลกัษณะเง่ือนไขพื้นฐานของการมีส่วนร่วม
ของบุคคล เกิดจากพื้นฐาน 4 ประการ คือ 

1. เป็นบุคคลท่ีจะตอ้งมีความสามารถท่ีจะเขา้ร่วม กล่าวคือ จะตอ้งเป็นผูมี้ศกัยภาพท่ีจะ
เขา้ร่วมในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ เช่น จะตอ้งมีความสามารถในการค้นหาความตอ้งการ วาง
แผนการบริหารจดัการ การบริการองคก์รตลอดจนการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า 

2. เป็นบุคคลท่ีมีความพร้อมท่ีจะเขา้มามีส่วนร่วม กล่าวคือ ผูน้ั้นจะตอ้งมีสภาพทาง
เศรษฐกิจวฒันธรรม และกายภาพท่ีเปิดโอกาสใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมได ้

3. เป็นบุคคลท่ีมีความประสงค์จะเขา้ร่วม กล่าวคือ เป็นผูท่ี้มีความเต็มใจสมคัรใจท่ีจะ
เขา้ร่วมเล็งเห็นผลประโยชน์ของการเขา้ร่วม จะตอ้งไม่เป็นการบงัคบัหรือผลกัดนัให้เขา้ร่วม โดยท่ี
ตนเองไม่ประสงคจ์ะเขา้ร่วม 

4. เป็นบุคคลท่ีตอ้งมีความเป็นไปไดท่ี้จะเขา้ร่วม กล่าวคือ เป็นผูมี้โอกาสท่ีจะเขา้ร่วม
ซ่ึงถือวา่เป็นการกระจายอ านาจให้กบับุคคลในการตดัสินใจ และก าหนดกิจกรรมท่ีตนเองตอ้งการ
ในระดบัท่ีเหมาะสม บุคคลจะตอ้งมีโอกาสและมีความเป็นไปไดท่ี้จะจดัการดว้ยตนเอง 

ส าหรับลกัษณะการมีส่วนร่วมของบุคคลโดยทัว่ไปแล้ว ยงัมีปัจจยัอีกหลายอย่างท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการมีส่วนร่วม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว ระดบัการศึกษา สถานภาพทาง
สังคม อาชีพและรายได ้เป็นตน้ 

สันติชยั เอ้ือจงประสิทธ์ิ (2551, น.65) ไดก้ล่าวว่าสาระส าคญัของการมีส่วนร่วมของ
บุคลากรหมายถึง การเปิดโอกาสให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมในการคิดริเร่ิมตัดสินใจในการ
ปฏิบติังานและการร่วมรับผิดชอบในเร่ืองต่างๆ อนัมีผลกระทบมาถึงตวัของบุคลากรเอง การท่ีจะ
สามารถท าให้บุคลากรเขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันาเพื่อแก้ไขปัญหา และน ามาซ่ึงสภาพความ
เป็นอยู่ของบุคลากรให้ดีข้ึนนั้นผูน้ าจะตอ้งยอมรับในปรัชญาการพฒันาว่า มนุษยทุ์กคนมีความ
ปรารถนาท่ีจะอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมีความสุขไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเป็นธรรม เป็นท่ียอมรับของผูอ่ื้น
และพร้อมท่ีจะอุทิศตนเพื่อกิจกรรมของส่วนร่วมในองคก์ร 



85 

สมลกัษณา ไชยเสริฐ (2549, น.142-149) ไดแ้บ่งแนวทางการจดัการการมีส่วนร่วมเป็น 
3 ดา้นหลกั คือ ดา้นประชาชน (Public) ดา้นการมีส่วนร่วม (Participation) และดา้นภาครัฐ โดยการ
มีส่วนร่วม (Participation) มีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อใหป้ระชาชนท่ีเป็นบุคคลหรือคณะบุคคลเขา้มามี
ส่วนร่วมในขั้นตอนต่าง ๆ ในการด าเนินการพฒันา ช่วยเหลือ สนบัสนุนท าประโยชน์ในเร่ืองต่าง ๆ 
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ตั้ งแต่ร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ ร่วมด าเนินการ ร่วมรับผลประโยชน์ และร่วม
ประเมินผล เพื่อใหเ้กิดการยอมรับ และก่อใหเ้กิดผลประโยชน์สูงสุดกนัทุกฝ่าย ดงัน้ี  

1. การรับรู้ (Perception) ตอ้งสร้างส านึกให้ทั้งภาครัฐและประชาชน มีความตระหนกั 
การรับรู้ การยอมรับในสิทธิหน้าท่ีและส่วนร่วมของทุกกลุ่มทุกฝ่าย โดยภาครัฐนั้น เจา้หน้าท่ีของ
รัฐจะต้องสร้างส านึกใหม่ว่ากิจการท่ีตนรับผิดชอบไม่ใช่ “รัฐกิจ” หรือ “กิจการของรัฐ” ท่ีตน
เท่านั้น มีสิทธิตดัสินใจ แต่เป็นสาธารณกิจท่ีสาธารณชนชอบท่ีจะมีส่วนร่วมในการคิด ร่วมกระท า
หรือตรวจสอบ หากเจา้หนา้ท่ีของรัฐไม่ปรับทศันคติใหไ้ดเ้ช่นน้ี ก็จะตอ้งเผชิญกบัสภาวะท่ีอาจเกิด
ขอ้ขดัแยง้กบัประชาชนกลุ่มท่ีตอ้งการมีส่วนร่วมได ้ส่วนภาคประชาชน การตระหนกั การรับรู้และ
ยอมรับในสิทธิและหนา้ท่ีตลอดจนการมีส่วนร่วมนั้น ตอ้งเขา้ใจวา่ตนและผูอ่ื้น ต่างก็มีสิทธิหน้าท่ี
และส่วนร่วมเสมอกนัตามหลกัการเท่าเทียมกนั ดงันั้นผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่ายตอ้งยอมรับการรอมชอม 
และประสานประโยชน์ มิฉะนั้นความแตกต่างในผลประโยชน์และจุดยืน จะน าไปสู่ความขดัแยง้
และความรุนแรงในท่ีสุด 

2. ทศันคติ (Attitude) ตอ้งสร้างความเขา้ใจและปรับทศันคติของบุคลากรภาครัฐและ
ภาคประชาชนทั้งสองฝ่าย ให้มีทศันคติท่ีดีต่อการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือภาครัฐจะตอ้ง
เห็นการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นเร่ืองท่ีตอ้งส่งเสริมเพื่อประโยชน์หลายประการ อาทิ เพื่อการ
ไดข้อ้มูล ขอ้เท็จจริงและความคิดท่ีหลากหลาย รวมทั้งบุคลากรภาครัฐผูรั้บผิดชอบดา้นการมีส่วน
ร่วม จะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่อประชาชนและต่อกระบวนการมีส่วนร่วม มีการปรับปรุงบทบาทและ
ค่านิยม ตลอดจนต้องมีความอดทนในการท างานกับประชาชน เพราะการมีส่วนร่วมต้องใช้
ระยะเวลายาวนาน ต้องท าอย่างต่อเน่ือง และมีความจริงใจต่อประชาชน ในขณะเดียวกันภาค
ประชาชนเองก็ควรมีท่าทีท่ีเข้าใจความส าคัญของการมีส่วนร่วมของประชาชน และจะต้องมี
ทศันคติท่ีดีต่อกระบวนการมีส่วนร่วมและต่อเจา้หน้าท่ีเช่นเดียวกนั ก่อให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดี
ระหว่างประชาชนและเจา้หน้าท่ี ท าให้เกิดความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัมากข้ึน ส่งผลให้กิจกรรม
การมีส่วนร่วมบรรลุเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ดงันั้น หากทั้งสองฝ่ายต่างมีทศันคติท่ีดีต่อ
การมีส่วนร่วมและต่อกนัแลว้ ความร่วมมือ “ประชารัฐ” ก็จะพฒันาไดดี้ยิง่ข้ึน  

3. การเป็นตวัแทน (Representation) การสรรหาและคดัเลือกตวัแทน จะตอ้งค านึงถึง
ประชาชนทุกกลุ่ม ทุกฝ่าย เพื่อให้ประชาชนกลุ่มต่าง ๆ ท่ีหลากหลายทุกกลุ่มนั้นมีตวัแทนเขา้ไป
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ร่วมดว้ย จะได ้ประสานผลประโยชน์กนัจนลงตวัและเกิดความเป็นธรรมข้ึน รวมทั้งควรค านึงถึง
คุณสมบติัของตวัแทนท่ีตอ้งการด้วย โดยพิจารณาจากคุณสมบัติในด้านต่าง ๆ เช่น ทักษะและ
ความสามารถท่ีเก้ือหนุนกนั ความสอดคลอ้งของเทคโนโลยี วตัถุประสงค ์ค่านิยม และวฒันธรรม
องคก์ร การตอบสนองซ่ึงกนัและกนั ความรับผิดชอบ ความมัน่คงดา้นการเงิน ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ เป็นตน้ นอกจากน้ี กลุ่มท่ีเป็นตวัแทนจะตอ้งมีความน่าเช่ือถือจากลุ่มทั้งหลาย
หรือ ผูมี้ส่วนไดเ้สีย และมีปัจจยัท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงท่ีตอ้งตระหนกัถึง คือสมาชิกท่ีเป็นตวัแทน
ตอ้งมีความรู้สึกท่ีจะตอ้งอาศยัซ่ึงกนัและกนั  

4. ความเช่ือมัน่และไวว้างใจ (Trust) การมีส่วนร่วมนั้น ตอ้งสร้างให้สมาชิกมีความ
เขา้ใจและมีความจริงใจในการเขา้ร่วม ส่ิงท่ีจะได้ตามมาคือความเช่ือมัน่และไวว้างใจ (Trust) ใน
องคก์ร โดยการสร้างความเช่ือมัน่และไวว้างใจกนันั้น ตอ้งแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจน ก าหนดให้เป็น
รูปธรรมและเป็นวฒันธรรมขององคก์ร ซ่ึงการสร้างความเช่ือถือ ศรัทธา ความไวว้างใจกนัและกนั 
เป็นเง่ือนไขส าคญัท่ีจะท าให้กระบวนการมีส่วนร่วมประสบความส าเร็จหรือลม้เหลว การสร้าง
ความเช่ือถือไวว้างใจอาจท าได้คือการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร การด าเนินกิจกรรมการมีส่วนร่วม
อย่างต่อเน่ือง และน าเสนอขอ้มูลขอ้เท็จจริงอย่างตรงไปตรงมาครบถ้วน รวมทั้งตอ้งมีการติดต่อ
ระหว่างสมาชิกอย่างสม ่าเสมอบ่อยคร้ัง และท าอย่างตั้งใจทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ
ภายในองค์กร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจะท าให้เกิดความส าเร็จในการสร้าง และด ารงไวซ่ึ้งความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจการร่วมมือซ่ึงกนัและกนั  

5. การแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร (Information-sharing) สร้างกลไกเพื่อการแลกเปล่ียน
ข้อมูลข่าวสาร เน่ืองจากการมีส่วนร่วมเป็นกระบวนการท่ีท าให้ข้อมูลข่าวสาร ทั้ งด้านท่ีเป็น
ขอ้เทจ็จริงและดา้นท่ีเป็นความคิด ความรู้สึก ความคาดหวงั ไดถู้กแสดงออกมาอยา่งหลากหลายลุ่ม
ลึกและสมบูรณ์ครบถว้นมากข้ึน ซ่ึงจะท าให้การวนิิจฉยัปัญหาและการเสนอทางเลือกในการแกไ้ข
ปัญหามีหลากหลาย และตรงกบัความตอ้งการมากข้ึน ผลท่ีตามมาคือท าให้การตดัสินใจในการ
ก าหนดนโยบาย และการวางแผนด าเนินไปไดอ้ย่างรอบรู้ รอบคอบและรอบดา้นยิ่งข้ึน โดยการท่ี
ประชาชนจะมีส่วนร่วมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพนั้น จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีความรู้ และมีขอ้มูลข่าวสาร
เพียงพอ ในนโยบายท่ีตนตอ้งการมีส่วนร่วม ขอ้มูลข่าวสารเหล่าน้ีส่วนใหญ่แล้วมกัจะเป็นของ
หน่วยงานท่ีเป็นผูริ้เร่ิมนโยบาย บางส่วนเกิดจากการศึกษาของนกัวิชาการและองคก์รพฒันาเอกชน 
ดงันั้นประชาชนท่ีสนใจการมีส่วนร่วมกบันโยบายใดอาจไปขอความร่วมมือและขอ้มูลจากบุคคล
และองคก์รเหล่านั้น 

6. ฉนัทามติ (Consensus) การมีส่วนร่วมเป็นการสร้างฉนัทามติ โดยการให้ประชาชน
และผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกภาคส่วนเขา้ร่วม ในการหาวธีิแกไ้ขปัญหาท่ียุง่ยากซบัซอ้นร่วมกนั หาทางออก
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ส าหรับการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ในทางสันติ เป็นท่ียอมรับหรือเป็นฉนัทามติของประชาสังคม ซ่ึงทุก
คนยินยอมเห็นพอ้งตอ้งกนัในทุก ๆ ขั้นตอนของกระบวนการมีส่วนร่วม โดยเสาหลกัของการมี
ส่วนร่วมท่ีดีก็คือการท่ีประชาชนสามารถท่ีจะร่วมมือกนั ลดความขดัแยง้ สร้างขอ้ตกลงท่ีมัน่คงยืน
ยาว การยอมรับระหวา่งกลุ่ม และหาขอ้สรุปร่วมกนัไดทุ้กฝ่าย แมว้า่อาจจะมีความเห็นท่ีแตกต่างกนั
ก็ตาม ก็ตอ้งสามารถท่ีจะปรับความเห็นท่ีต่างกนั โดยการเจรจาหาขอ้ยติุท่ีทุกฝ่ายยอมรับกนัไดอ้ยา่ง
สันติวธีิ เพื่อน าไปสู่ขอ้สรุปท่ีเห็นพอ้งหรือฉนัทามติร่วมกนัไดทุ้กฝ่าย  

7. การมีปฏิสัมพันธ์ (Interaction) องค์กรการมีส่วนร่วมต้องสร้างให้ เกิดการมี
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนัในองค์กร คือจะต้องจดั กิจกรรมท่ีท าให้มีการพบปะ พูดคุย แลกเปล่ียน
ขอ้มูลข่าวสาร ความคิดเห็นของกนัและกนัเป็นการส่ือสารแบบ 2 ทาง (Two ways communication) 
ก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งกนั ซ่ึงจะน าไปสู่การลดอคติท่ีมีต่อกนัและเกิดความเขา้ใจท่ีดีข้ึน
ระหว่าง ผูท่ี้เขา้ร่วม ส่ิงเหล่าน้ีนบัว่าเป็นกลไกท่ีจะช่วยป้องกนัความขดัแยง้ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนหรือ
กรณีท่ีมีความขดัแยง้เกิดข้ึนแลว้ก็จะเป็นกลไก ท่ีช่วยบรรเทาความขดัแยง้ให้ลดระดบัความรุนแรง
ลงได้ ซ่ึงการมีปฏิสัมพนัธ์ในกระบวนการการมีส่วนร่วมของประชาชนก็ เพื่อท่ีจะให้เกิดการ
ตดัสินใจท่ีดีข้ึนและรับการสนบัสนุนจากสาธารณชน ซ่ึงเป้าหมายของกระบวนการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนก็คือ การให้ขอ้มูลต่อสาธารณชน และให้สาธารณชนแสดงความคิดเห็นต่อโครงการท่ี
น าเสนอหรือนโยบายรัฐ รวมทั้งมีส่วนร่วมในการแกปั้ญหาเพื่อหาทางออกท่ีดีท่ีสุด ตลอดจนสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีส าหรับทุก ๆ คน  

8. ความประสงคห์รือความมุ่งหมาย (Purpose) ตอ้งก าหนดความประสงคห์รือความมุ่ง
หมายในการมีส่วนร่วมไวอ้ยา่งชดัเจนวา่เป็นไปเพื่ออะไร ผูเ้ขา้ร่วมจะไดต้ดัสินใจถูกวา่ ควรเขา้ร่วม
หรือไม่ การมีความมุ่งหมายท่ีตอ้งการบรรลุชดัเจน จะน าทางให้สมาชิกผูเ้ขา้ร่วมไดเ้ขา้ใจตรงกนั
และเดินไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงจะสะทอ้นให้เห็นความเป็นเอกภาพทางความคิดเห็น เอกภาพใน
การด าเนินกิจกรรม และความเขม้แขง็ขององคก์ร นอกจากน้ี การมีส่วนร่วมตอ้งมีกิจกรรมเป้าหมาย 
ในการให้ประชาชนเขา้มีส่วนร่วมตอ้งระบุลกัษณะของกิจกรรมว่า มีรูปแบบและลกัษณะอย่างไร 
เพื่อท่ีประชาชนจะไดต้ดัสินใจวา่ ควรเขา้ร่วมหรือไม่ รวมทั้งขั้นตอนของกิจกรรมจะตอ้งระบุวา่ใน
กิจกรรมแต่ละอยา่งมีก่ีขั้นตอน และประชาชนสามารถเขา้ร่วมในขั้นตอนใดบา้ง  

9. การประเมินผล (Appraisal) ตอ้งมีระบบการประเมินผล เน่ืองจากการประเมินผล
เป็นขั้นตอนหน่ึงในกระบวนการมีส่วนร่วม และถือเป็นเคร่ืองมือส าคญัอย่างหน่ึงของผูบ้ริหารใน
การบริหารทรัพยากรบุคคลให้เกิดประโยชน์สูงสุด องค์กรใดท่ีมีการประเมินผลการปฏิบติังานท่ี
เป็นธรรม โปร่งใส และขจดัทศันคติส่วนตวัออกไดม้ากท่ีสุด ถือว่าองค์กรนั้นใช้เคร่ืองมือน้ีอย่าง
ไดผ้ลและเกิดประโยชน์ ในท านองเดียวกนัการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรในองค์กร 
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ย่อมส่งผลถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรได้เช่นเดียวกนั ซ่ึงผลของกระบวนการ
ประเมินผลก็จะกลายเป็นปัจจยัน าเขา้ในกระบวนการมีส่วนร่วมในขั้นตอนการวางแผน เพื่อน า
ปัญหาอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในทางปฏิบัติมาปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาผลการด าเนินงานให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ดังนั้ นการมีส่วนร่วมของประชาชนในการประเมินผลงาน (Performance 
appraisal) จึงต้องเร่ิมตั้ งแต่การเข้าร่วมควบคุม ร่วมติดตาม ร่วมประเมินผล ร่วมบ ารุงรักษา
โครงการและกิจกรรมท่ีจดัท าไวท้ั้งโดยเอกชนและรัฐบาลใหใ้ชป้ระโยชน์ไดต้ลอดไป 

10. ความโปร่งใส (Transparency) ปรับปรุงกลไกการท างานขององคก์รการมีส่วนร่วม
ให้มีความโปร่งใส เน่ืองจากการมีส่วนร่วมนั้ น เป็นกระบวนการท่ีท าให้ประชาชนมีโอกาส
ตรวจสอบการใช้ดุลยพินิจ ส าหรับการตดัสินใจของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ ซ่ึงจะก่อให้เกิด
ความโปร่งใสในการด าเนินการ ลดการทุจริตและขอ้ผิดพลาดของนโยบาย แผน โครงการลงได ้
โดยการสร้างความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของคนในองคก์ร ซ่ึงความโปร่งใสเป็นองคป์ระกอบหน่ึง
ของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ประกอบดว้ย ความไวว้างใจ การเปิดเผยขอ้มูล การเขา้ถึงขอ้มูล 
และกระบวนการตรวจสอบ 

11. ความเป็นอิสระ (Independence) องค์กรการมี ส่วนร่วมจะต้องมีความเป็น
ประชาธิปไตย โดยการให้เกียรติ ยอมรับความคิดเห็นของกนัและกนั สมาชิกทุกคนในองค์กรมี
อิสระทางความคิด การท่ีสมาชิกมีส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็นและตดัสินใจ จะเป็นปัจจยัให้
เกิดความรู้สึกรับผิดชอบร่วมกนั ซ่ึงหลกัการและเง่ือนไขส าคญัของการมีส่วนร่วมประการหน่ึงคือ 
ความเป็นอิสระ หรือความสมคัรใจท่ีจะเขา้ร่วมหรือไม่เขา้ร่วม การบงัคบัไม่วา่จะอยูใ่นรูปแบบของ
การคุกคาม การระดม และการวา่จา้ง ไม่ถือวา่เป็นการมีส่วนร่วม  

12. ก้าวไปข้างหน้าอย่างต่อเน่ือง (Onward-doing) องค์กรการมีส่วนร่วม ต้องเปิด
โอกาสประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ เน่ืองจากการมีส่วนร่วมของประชาชน 
ท าให้เกิดประสบการณ์ การเรียนรู้ใหม่ ความคิดใหม่ท่ีทา้ทายอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น เพื่อให้เกิดการมี
ส่วนร่วมของภาคประชาชนท่ีก้าวไปขา้งหน้าอย่างต่อเน่ือง ภาครัฐจะตอ้งเตรียมประชาชนให้มี
ความพร้อมและเห็นประโยชน์ของการมีส่วนร่วมดว้ยการให้ความรู้ และการสร้างความเขา้ใจใน
บทบาทของการมีส่วนร่วมภาคประชาชน รวมทั้งมีการพดูคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั
อยา่งต่อเน่ือง โดยความสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิกจะเป็นตวัก าหนดท่ีส าคญั ท่ีจะท าให้การมีส่วนร่วม
ของประชาชนเป็นไปอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ และการมีส่วนร่วมของประชาชนอย่างต่อเน่ือง จะ
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะบ่งบอกถึงความเขม้แข็งของการมีส่วนร่วม รวมทั้งจะท าให้เกิดความมัน่ใจได้
ว่า การเปล่ียนแปลงจะเป็นไปในทิศทางท่ีพึงปรารถนา ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อชุมชนและ
สังคม  
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13. เครือข่าย (Network) ส่งเสริมให้มีการผนึกก าลงัร่วมกนัของทั้งภาครัฐ และภาค
ประชาชนในลกัษณะเครือข่ายคือ การท่ีจะตอ้งมาท าความเขา้ใจกนั มาผนึกก าลงักนัเป็นหน่ึงเดียวท่ี
ส าคญัตอ้งเป็นไปเพื่อสร้างผลประโยชน์ในเชิงการท างานร่วมในรูปกิจกรรม โครงการ แผนงาน  
ท่ีจะตอ้งอาศยัความร่วมมือกนั ตอ้งผนึกก าลงัขอความร่วมมือ หรืออาศยัการท ากิจกรรมร่วมมือกนั
หลายองคก์ร ซ่ึงเครือข่ายความร่วมมือจะตอ้งเกิดข้ึนจากวิธีคิดของสมาชิก ผูบ้ริหาร และบุคคลใน
ชุมชนเป็นหลัก โดยเครือข่ายความร่วมมือนั้น จ  าเป็นตอ้งให้มีตวัแทนของประชาชนมาพบปะ
พูดคุยเพื่ อก่อตัวและกล่าวถึงว ัตถุประสงค์ร่วมกัน ดังนั้ น  เครือข่ายการมีส่วนร่วมจึงเป็น
กระบวนการเช่ือมโยงสมาชิกในกลุ่มหรือเช่ือมโยงองคก์รการมีส่วนร่วมกบัสมาชิก ประชาชน และ
กลุ่ม / องคก์รต่าง ๆ ในชุมชนเขา้ดว้ยกนั โดยมีรูปแบบความสัมพนัธ์การมีส่วนร่วมในแนวราบของ
องคก์ารการมีส่วนร่วมและชุมชน รวมทั้งเป็นกระบวนการส่งเสริมสนบัสนุนประชาชนให้สามารถ
พฒันาชุมชนของตนเอง โดยอาศยัเครือข่ายการมีส่วนร่วมในการท างานของคนในชุมชน เพื่อ
ร่วมกนัแกไ้ขปัญหาของคนและปัญหาส่วนรวมในชุมชน ซ่ึงการด าเนินงานของเครือข่ายจะน าไปสู่
การพฒันาการมีส่วนร่วมท่ีย ัง่ยนืไดใ้นท่ีสุด 

ศกัด์ิสิทธ์ิ แยม้ศรี (2545, น.66) ให้ความหมายของการมีส่วนร่วมของประชาชนไวว้่า 
“การมีส่วนร่วมของประชาชน คือ การท่ีประชาชนท่ีอยู่ร่วมกันในชุมชน แสดงออกถึงความ
ประสงคท่ี์จะมีส่วนในการให้ความร่วมมือเพื่อให้กิจกรรมท่ีส่งผลกระทบต่อสังคมไดรั้บการแกไ้ข
หรือปรับปรุงให้เหมาะสมกบัสภาพชุมชนท่ีตอ้งด าเนินชีวิตอยูร่่วมกนัต่อไปโดยปกติสุข” ปัจจุบนั
วิถีชีวิตของประชาชนถูกระทบจากส่ิงต่างๆ เพิ่มมากข้ึนไม่ว่าจะเป็นสภาพเศรษฐกิจ สังคม และ
ส่ิงแวดลอ้มท่ีเส่ือมโทรม ท าให้เกิดสภาพการต่างคนต่างอยู่มุ่งหวงัท่ีจะแกไ้ขปัญหาของตนเองให้
อยูร่อดไปในแต่ละวนัไม่มีความสนใจต่อสังคมรอบขา้ง ท าให้ปัญหาตามมาหลายดา้นท่ีนบัวนัจะ
เพิ่มมากยิง่ข้ึน จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งใหค้วามส าคญักบัการมีส่วนร่วมซ่ึงกนัและกนั ช่วยแกปั้ญหาต่างๆ 
ท่ีเกิดข้ึนใหต้รงกบัความตอ้งการของทุกคน 

ไพรัตน์  เตชะรินทร์ (2547 , น.147) ให้ความหมายของการมีส่วนร่วม หมายถึง 
กระบวนการท่ีรัฐบาลท าการส่งเสริมชักน า และสร้างโอกาสให้กับประชาชนในชุมชนทั้งส่วน
บุคคล กลุ่มชุมชน สมาคม มูลนิธิ และองคก์รอาสาสมคัร ให้เขา้มามีส่วนร่วมในการด าเนินงานเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึงหรือหลายเร่ืองรวมกนั 

ทดัดาว บุญปาล (2545, น.27) กล่าวไวว้่า การมีส่วนร่วมทางสังคมของชุมชนของ
บุคคลนั้น มีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง คือ สถานภาพทางสังคม สถานภาพทางเศรษฐกิจ สถานภาพทางอาชีพ 
และท่ีอยูอ่าศยั โดยบุคคลท่ีมีสถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจตกต ่า จะเขา้ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ของ
ชุมชนน้อยกว่าบุคคลท่ีมีสถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจสูง นอกจากนั้นแล้วได้มีการแหล่ง
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อ านาจและการตดัสินใจในการเขา้ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ของชุมชน 13 ตวัแปร ซ่ึงจากการศึกษาแสดง
ให้เห็นว่า ความรู้ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น คือ ดา้นการศึกษา และการเงินเป็นส่ิงหน่ึงท่ีแสดงถึง
สถานภาพทางสังคม แหล่งอ านาจทั้ งสองชนิดน้ี ถ้าผูใ้ดได้ครอบครองหรือมีไว ้ก็จะเป็นผูท่ี้มี
บทบาทสูงในชุมชน โดยเฉพาะในการมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ของชุมชน  

นอกจากฐานะทางเศรษฐกิจและระดบัการศึกษาแล้ว คุณลกัษณะทางสังคม ไม่ว่าจะ
เป็นความเช่ือ ค่านิยม ตลอดจนนิสัย ประเพณีในชุมชน ก็อาจมีผลต่อการมีส่วนร่วมของชุมชน
เช่นเดียวกนั 

ขั้นตอนของการมีส่วนร่วมของประชาชน 
โคเฮน และฮพัออฟ (Cohen and Uphoff, 1981, p.6) กล่าวถึงขั้นตอนของการมีส่วน

ร่วมของประชาชนวา่มี ดงัน้ี 
1. การมีส่วนร่วมในการวเิคราะห์ปัญหา (Analysis) 
2. การมีส่วนร่วมในการเลือกวธีิการแกไ้ขปัญหา (Decision making) 
3. การมีส่วนร่วมในการด าเนินการแกไ้ขปัญหา (Implementation) 
4. การมีส่วนร่วมรับผลประโยชน์จากโครงการ (Benefits) 
5. การมีส่วนร่วมในการประเมินผล (Evaluation) 
ทัศนีย์ ไทยาภิรมย์ (2546, น.15) ได้แบ่งขั้นตอนการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็น 4 

ขั้นตอน ดงัน้ี 
1. ร่วมคิด: สภาพปัญหาท่ีมีอยู ่และสาเหตุปัญหา 
2. ร่วมวางแผน: วเิคราะห์สาเหตุ จดัล าดบัความส าคญัของปัญหาพิจารณาทางเลือก 
3. ร่วมด าเนินการ: ด าเนินงานตามโครงการและแผนก าหนดโครงการและแผนงาน 
4. ร่วมติดตามประเมินผล: ประเมินผลความส าเร็จหรือลม้เหลวเป็นระยะๆ และแกไ้ข 
อคิน ระพีพฒัน์ (2547, น.320) ไดแ้บ่งการมีส่วนร่วมของชุมชนออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ 
1. การคน้หาปัญหา สาเหตุของปัญหา ตลอดจนแนวทางแกไ้ข 
2. การตดัสินใจเลือกแนวทางและวางแผนพฒันาแกไ้ขปัญหา 
3. การปฏิบติังานในกิจกรรมการพฒันา 
4. การประเมินผลงานกิจกรรมการพฒันา 
รูปแบบและข้ันตอนของการมีส่วนร่วมของประชาชน 
ไพรัตน์  เตชะรินทร์ (2547 , น.6-7) ได้กล่าวถึง ขั้ นตอนการมีส่วนร่วมในการ

ด าเนินงานใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องนโยบายการพฒันา คือ 
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1. ร่วมท าการศึกษาคน้ควา้ถึงปัญหาและสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในชุมชนรวมตลอด
ถึงความตอ้งการของชุมชน 

2. ร่วมคน้หาและสร้างรูปแบบและวิธีการพฒันาเพื่อแก้ไขและลดปัญหาของชุมชน
หรือเพื่อสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ต่อชุมชนหรือสนองความตอ้งการของชุมชน 

3. ร่วมวางนโยบายหรือแผนงานหรือโครงการหรือกิจกรรม เพื่อขจัดและแก้ไข
ตลอดจนสนองความตอ้งการของชุมชน 

4. ร่วมตดัสินใจในการใชท้รัพยากรท่ีมีจ ากดัใหเ้ป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม 
5. ร่วมจดัหรือปรับปรุงระบบการบริหารงานพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
6. ร่วมการลงทุนในกิจกรรมโครงการชุมชนตามขีดความสามารถของตนเองและของ

หน่วยงาน 
7. ร่วมปฏิบติัตามนโยบาย แผนงาน โครงการและกิจกรรมใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้
8. ร่วมควบคุม ติดตาม ประเมินผล และร่วมบ ารุงรักษาโครงการและกิจกรรมท่ีไดท้  า

ไว ้ทั้งภาคเอกชนและภาครัฐบาลใหใ้ชป้ระโยชน์ไดต้ลอดไป 
เจิมศกัด์ิ ป่ินทอง (2547, น.11-13) ไดแ้บ่งขั้นตอนของการมีส่วนร่วมของประชาชนไว ้

4 ขั้นตอน คือ 
1. การมีส่วนร่วมในการคน้หาปัญหาและสาเหตุของปัญหา 
2. การมีส่วนร่วมในการวางแผนด าเนินกิจกรรม 
3. การมีส่วนร่วมในการลงทุนและปฏิบติังาน 
4. การมีส่วนร่วมในการติดตามและประเมินผลงาน 
ระดับของการมีส่วนร่วม 
นรินทร์ชยั พฒันพงศา (2546, น.17) ไดก้ล่าวถึงระดบัของการมีส่วนร่วมตาม หลกัการ

ทัว่ไปวา่แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ 
1. การมีส่วนร่วมเป็นผูใ้หข้อ้มูล ของตน/ครอบครัว/ชุมชนของตน 
2. การมีส่วนร่วมรับขอ้มูลข่าวสาร 
3. การมีส่วนร่วมตดัสินใจ โดยเฉพาะในโครงการท่ีตนมีส่วนไดเ้สีย โดย แบ่งเป็น 3 

กรณีแลว้แต่กิจกรรมในตนอยูใ่นขั้นตอนใดต่อไปน้ี 
 3.1 ตนมีน ้าหนกัการตดัสินใจนอ้ยกวา่เจา้ของโครงการ 
 3.2 ตนมีน ้าหนกัการตดัสินใจเท่ากบัเจา้ของโครงการ 
 3.3 ตนมีน ้าหนกัการตดัสินใจมากกวา่เจา้ของโครงการ 
4. การส่วนร่วมท า คือร่วมในขั้นตอนการด าเนินงานทั้งหมด 
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5. การมีส่วนร่วมสนบัสนุน คืออาจไม่มีโอกาสร่วมท า แต่มีส่วนร่วมช่วยเหลือ ในดา้น
อ่ืน ๆ  

นอกจากน้ียงัไดมี้การแบ่งระดบัของการมีส่วนร่วมเป็นระดบัของการมีส่วนร่วม ตาม
แนวทางพฒันาชุมชน เป็นการมีส่วนร่วมในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในชุมชน โดยได ้แบ่งไวด้งัน้ี 

1. ร่วมคน้หาปัญหาของตนใหเ้ห็นวา่ส่ิงใดท่ีเป็นปัญหารากเหงา้ของปัญหา 
2. ร่วมคน้หาส่ิงท่ีจ  าเป็นของตนในปัจจุบนัคืออะไร 
 2.1 ร่วมคิดช่วยตนเองในการจดัล าดบัปัญหา เพื่อจะแกไ้ขส่ิงใดก่อนหลงั 
 2.2 วางแผนแกไ้ขปัญหาเป็นเร่ือง ๆ 
 2.3 ร่วมระดมความคิด ถึงทางเลือกต่าง ๆ และเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมเพื่อ แกไ้ข

ปัญหาท่ีวางแผนนั้น 
 2.4 ร่วมพฒันาเทคโนโลยท่ีีจะน ามาใช ้

 2.5 ร่วมด าเนินการแกไ้ขปัญหานั้น ๆ 
 2.6 ร่วมติดตามการด าเนินงานและประเมินผลการด าเนินงาน 
 2.7 ร่วมรับผลประโยชน์/หรือร่วมเสียผลประโยชน์จากการด าเนินงาน 

กรรมวธีิในการมีส่วนร่วมของประชาชน  
กรรมวิธีการมีส่วนร่วมของประชาชน สามารถท าได้หลายวิธี ท่ีส าคญัมี ดงัต่อไปน้ี 

(โกวทิย ์ พวงงาม, 2545, น.11) 
1. การเขา้ร่วมประชุมอภิปราย เป็นการเขา้ร่วมถกปัญหาหรือเน้ือหาสาระของ แผนงาน

หรือโครงการพฒันา เพื่อสอบถามความคิดเห็นของประชาชน 
2. การถกเถียง เป็นการแสดงความคิดเห็นโตแ้ยง้ตามวถีิทางประชาธิปไตย 
เพื่อให้ทราบถึงผลดี ผลเสียในกรณีต่าง ๆ โดยเฉพาะประชาชนในท้องถ่ินท่ีมี

ผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบต่อความเป็นอยูข่องเขา 
3. การให้ค  าปรึกษาแนะน า ประชาชนตอ้งร่วมเป็นกรรมการในคณะกรรมการ บริหาร

โครงการเพื่อให้ความมัน่ใจวา่มีเสียงของประชาชนท่ีลูกผลกระทบ เขา้มีส่วนร่วม รับรู้และร่วมใน
การตดัสินใจและการวางแผนดว้ย 

4. การส ารวจ เป็นวธีิการใหป้ระชาชนไดมี้ส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นในเร่ือง ต่าง ๆ อยา่ง
ทัว่ถึง 

5. การประสานงานร่วม เป็นกรรมวิธีท่ีประชาชนเขา้ร่วมตั้งแต่การคดัเลือก ตวัแทน
ของกลุ่มเขา้ไปเป็นแกนน าในการจดัการหรือบริหาร 
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6. การจดัทศันะศึกษา เป็นการให้ประชาชนได้เข้าร่วมตรวจสอบข้อเท็จจริง ณ จุด
ด าเนินการ ก่อนใหมี้การตดัสินใจอยา่งใดอยา่งหน่ึง 

7. การสัมภาษณ์หรือพูดคุยอย่างไม่เป็นทางการกับผูน้ า รวมทั้ งประชาชนท่ีได้รบ 
ผลกระทบเพื่อหาขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นและความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของทอ้งถ่ิน 

8. การไต่สวนสาธารณะ เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนทุกกลุ่มเขา้ร่วมแสดงความ
คิดเห็นต่อนโยบาย กฎ ระเบียบในประเด็นต่าง ๆ ท่ีจะมีผลกระทบต่อประชาชน โดยรวม 

9. การสาธิต เป็นการใช้เทคนิคการส่ือสารทุกรูปแบบเพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร ให้
ประชาชนรับทราบอยา่งทัว่ถึงและชดัเจนอนัจะเป็นแรงจูงใจใหเ้ขา้มามีส่วนร่วม 

10. การรายงานผล เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนทบทวนและสะท้อนผลการ
ตดัสินใจต่อโครงการอีกคร้ังหน่ึง หากมีการเปล่ียนแปลงจะไดแ้กไ้ขไดท้นัท่วงที 

การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
หลกัการส าคญัของการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนมี ดังน้ี (ชิต นิลพานิช 

และกุลธน ธนาพงศธร, 2545, น.362) 
1. หลกัการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัระหวา่งทางราชการกบัประชาชน โดย ยึดถือ

ความศรัทธาของประชาชนท่ีมีต่อหน่วยงานหรือต่อบุคคล 
2. หลักการขจดัความขดัแยง้ ความขดัแยง้ในเร่ืองผลประโยชน์และความคิด จะมี 

อิทธิพลต่อการด าเนินงานพฒันาเป็นอยา่งมากเพราะจะท าใหง้านหยุดชะงกัและลม้เหลว 
3. หลกัการสร้างอุดมการณ์และค่านิยมในดา้นความขยนั ความอดทน การร่วมมือ การ

ซ่ือสัตย ์และการพึ่งตนเอง เพราะอุดมการณ์เป็นเร่ืองท่ีจะจูงใจประชาชนให ้ร่วมสนบัสนุนนโยบาย 
และเป้าหมายการด าเนินงาน และอาจก่อใหเ้กิดขวญัและก าลงัใจ ในการปฏิบติังาน 

4. การให้การศึกษาอบรมอย่างต่อเน่ืองเป็นการส่งเสริมให้คนมีความรู้ความคิด ของ
ตนเอง ช่วยให้ประชาชนมัน่ใจในตนเองมากข้ึน การให้การศึกษาอบรมโดยให้ ประชาชนมีโอกาส
ทดลองคิด ปฏิบติั จะช่วยให้ประชาชนสามารถคุม้ครองตนเองได ้รู้จกัวิเคราะห์เห็นคุณค่าของงาน 
และน าไปสู่การเขา้ร่วมในการพฒันา 

5. หลกัการท างานเป็นทีม สามารถน ามาใชใ้นการแสวงหาความร่วมมือในการพฒันา
ได ้

6. หลกัการสร้างพลงัชุมชน การรวมกลุ่มกนัท างานจะท าให้เกิดพลงัในการท างานและ
ท าใหง้านเกิดประสิทธิภาพ 
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อน่ึง ส านกัมาตรฐานการศึกษา, ส านกังานสภาสถาบนัราชภฎั, กระทรวงศึกษาธิการ, 
ส านักมาตรฐานอุดมศึกษา และทบวงมหาวิทยาลยั (2545 , น.118) ได ้กล่าวถึงยุทธศาสตร์ในการ
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนไว ้2 ประการคือ  

1. การจดักระบวนการเรียนรู้ สามารถท าไดห้ลายวธีิ ดงัน้ี 
1.1 จดัเวทีวิเคราะห์สถานการณ์ของหมู่บา้นเพื่อท าความเขา้ใจและเรียนรู้ร่วมกนัใน

ประเด็นต่าง ๆ 
1.2 จดัเวทีแลกเปล่ียนประสบการณ์หรือจดัทศันะศึกษาระหว่างกลุ่มองค์กร ต่าง ๆ 

ภายในชุมชนและระหวา่งชุมชน 
1.3 จดัอบรมเพื่อพฒันาทกัษะเฉพาะดา้นต่าง ๆ  
1.4 ลงมือปฏิบติัจริง 
1.5 ถ่ายทอดประสบการณ์และสรุปบทเรียนท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุง กระบวนการ

ท างานท่ีเหมาะสม 
2. การพฒันาผูน้ าเครือข่าย เพื่อให้ผูน้  าเกิดความมัน่ใจในความรู้และความสามารถท่ีมี 

จะช่วยใหส้ามารถริเร่ิมกิจกรรมการแกไ้ขปัญหา หรือกิจกรรมการ พฒันาได ้ซ่ึงสามารถท าไดห้ลาย
วธีิ ดงัน้ี 

2.1 แลกเปล่ียน เรียนรู้ระหวา่งผูน้ าทั้งภายในและภายนอกชุมชน 
2.2 สนบัสนุนการจดัเวทีแลกเปล่ียนเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง และสนบัสนุน ขอ้มูลข่าวสาร

ท่ีจ าเป็นอยา่งต่อเน่ือง 
2.3 แลกเปล่ียนเรียนรู้ และด าเนินงานร่วมกนัของเครือข่ายอยา่งต่อเน่ืองจะท า ให้เกิด

กระบวนการจดัการและจดัองคก์รร่วมกนั 
รูปแบบและข้ันตอนของการมีส่วนร่วม 
ศิริชยั  กาญจนวาสี (2547) ไดก้ าหนดรูปแบบและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการมีส่วนร่วม

ของบุคคลในองคก์ร ดงัน้ี 
1. การมีส่วนร่วมในการประชุม 
2. การมีส่วนร่วมในการเสนอปัญหา 
3. การมีส่วนร่วมในการปฏิบติักิจกรรมต่างๆขององคก์ร 
4. การมีส่วนร่วมตดัสินใจในการเลือกแนวทางในการแกไ้ขปัญหา 
5. การมีส่วนร่วมในการประเมินผลในกิจกรรมต่างๆ 
6. การมีส่วนร่วมในการไดรั้บประโยชน์ 
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กล่าวโดยสรุปการมีส่วนร่วม คือการเปิดโอกาสใหปั้จเจกบุคคลหรือกลุ่มคนท่ีเห็นพอ้ง
กนัโดยใชค้วามรู้ความสามารถ ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมจดัการตั้งแต่การเขา้ร่วมในการให้ขอ้มูลเพื่อการ
วางแผน การปฏิบติั ในการคิด ตดัสินใจ ด าเนินกิจกรรมและประเมินผลร่วมกัน ท าให้เกิดการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้ ซ่ึงเป็นการเรียนรู้ท่ีเกิดจากการปฏิบติั และการมีส่วนร่วมของทุกฝ่ายในการ
ด าเนินการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

 

4. แนวคดิเกีย่วกบังานบริการการศึกษา 
 
 วลัลภา  เทพหสัดิน ณ อยธุยา (2530, น.44) ไดก้ล่าววา่ งานบุคลากรนิสิตนกัศึกษาเร่ิม
ข้ึนพร้อมกบัการจดัตั้งมหาวิทยาลยั จะเห็นไดว้า่เม่ือมีการศึกษาข้ึนท่ีใดก็ยอ่มจะตอ้งมีการรวมกลุ่ม
ผูเ้รียนจะต้องมีท่ีพักอาศัย อาหาร สวสัดิการและการบริการต่างๆ ควบคู่กันไป มหาวิทยาลัย
โปโลญญาซ่ึงมีช่ือเสียงในศตวรรษท่ี 9 เปิดการเรียนการสอนด้านกฎหมาย วิทยาศาสตร์ ศิลปะ
ศาสตร์มีนกัศึกษาเดินทางมาจากประเทศต่างๆ เช่น องักฤษ ฝร่ังเศส เยอรมนั รัสเซีย ฯลฯ นกัศึกษา
ตอ้งรวมตวักนัเพื่อจดัการในเร่ืองการเรียน ชีวิตความเป็นอยู่ และอ่ืนๆ เน่ืองจากมหาวิทยาลยัใน
ระยะแรกๆของโลกยงัไม่มีการจดัด าเนินการ โดยกลุ่มผูบ้ริหาร การเรียนการสอนเกิดข้ึนจากการ 
ตกลงของกลุ่มของผูเ้รียน และกลุ่มผูเ้รียนจ าเป็นตอ้งผนึกก าลงัเพื่อการต่อรองในเร่ืองท่ีพกัอาศยั 
ร้านอาหาร ร้านค้าส่ิงของจ าเป็นต่อชีวิตประจ าวนั กีฬา และสันทนาการ นิสิตนักศึกษาใน
ระยะแรกๆจึงตอ้งท าหน้าท่ีเป็นบุคลากรนิสิตนกัศึกษาเองดว้ย เม่ือมหาวิทยาลยัปารีสจดัตั้งข้ึนใน
ศตวรรษท่ี 12 ไดมี้ก่ีจดัการโดยกลุ่มอาจารย ์ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเพราะไดมี้การจดัท่ีพกัอาศยั จดัพระ
ควบคุมระเบียบวินัย อบรม สั่งสอนเพื่อจะฝึกให้ผูเ้รียนเป็นพระนักเทศน์ต่อไป ลกัษณะงานของ
บุคลากรนิสิตนกัศึกษาจึงเป็นการจดัด าเนินการ โดยกลุ่มอาจารย ์จนกระทัง่ปัจจุบนัเม่ือศาสตร์ดา้น
บริหารองคก์ารหรือบริการการศึกษาเจริญเป็นท่ียอมรับ จึงมีการเปล่ียนแปลงเป็นการจดัด าเนินการ
โดยผูบ้ริหาร  

โดยศาสตร์ด้านงานบุคลากรนิสิตนักศึกษาเจริญงอกงามอย่างยิ่งในประเทศ
สหรัฐอเมริกาอีกประการหน่ึงเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไปว่า มหาวิทยาลยัส่วนใหญ่ในประเทศท่ีได้
ตระหนกัในความส าคญัและทุ่มเทอย่างทากท่ีจะศึกษาวิจยั ตลอดจนจดัด าเนินงานบุคลากรนิสิต
นกัศึกษาอยา่งพิถีพิถนั โดยค านึงถึงความเจริญงอกงามของนิสิตนกัศึกษาเป็นหลกัส าคญั ดงันั้นจึง
ไดจ้ดัส่ิงแวดลอ้มหรือกิจกรรมหรือปัจจยัต่างๆท่ีมีผลกระทบต่อการพฒันานิสิตนกัศึกษา ความจริง
ในระยะแรกๆของงานบุคลากรนิสิตนักศึกษาเป็นเร่ืองของงานบริหาร หรืออ านวยความ
สะดวกสบาย เช่น การมีท่ีให้รับประทานอาหารหรือหลบันอนเท่านั้น จนกระทัง่ต่อมาในปี ค.ศ.
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1948 จึงไดมี้การก าหนดขอบข่ายของงานบุคลากรนิสิตนกัศึกษา โดยท่ี อี เอช ฮอบกินส์ กล่าวเปิด
งานประชุมประจ าปีของสมาคมบุคลากรอุดมศึกษา ได้ก าหนดขอบข่ายของงานบุคลากรนิสิต
นกัศึกษาไวโ้ดยแสดงให้เห็นว่างานน้ีมีความจ าเป็น และส าคญัต่อการศึกษาอย่างยิ่ง วลัลภา เทพ
หัสดิน ณ อยุธยา (2530) อย่างไรก็ตาม ค.ศ.1933 ได้มีกรรวบรวมแนวคิดของบุคลากรเพื่อนิสิต
นกัศึกษาไวเ้ป็นขอ้ความอยา่งเป็นทางการในเร่ืองของวตัถุประสงคท์างวชิาชีพของบุคลากรเพื่อการ
บริหารกิจการนิสิตนักศึกษา และปรับปรุงแก้ไขในปี ค.ศ.1949 โดยสภาการศึกษาแห่งอเมริกา 
ตั้งแต่นั้นมาปรัชญาแนวน้ีได้ถือเป็นหลกัในหารฝึกบุคลกรเพื่อการบริหารกิจการนิสิตนักศึกษา
เร่ือยมาจนกระทัง่มีการเสนอรูปแบบทางการอุดมศึกษา (พรชุลี  อาชวอ ารง, 2525 อา้งใน พรรณี  
ศรีกลชาญ, 2552, น.22) 

กรนิภา  หลีกุล (2540, น.45) กล่าววา่งานบริการการศึกษา หมายถึงการด าเนินงานหรือ
บริการดา้นการศึกษาทัว่ไป ท่ีทางสถาบนัอุดมศึกษาจดัให้แก่นักศึกษาทั้งรายบุคคลและเป็นกลุ่ม
คณะตอบสนองความต้องการของสถาบัน ความเจริญงอกงามของนักศึกษาในด้านสติ ปัญญา 
ร่างกาย สังคม และจิตใจ ลกัษณะการให้ค  าปรึกษาและแนะแนวทางการศึกษาและอาชีพเพื่อท่ีจะ
ช่วยเหลือสนบัสนุนให้เกิดการพฒันาทางการศึกษาแก่นกัศึกษาทั้งทางดา้นวิชาการ สวสัดิการ และ
ความเป็นอยู ่เพื่อใหน้กัศึกษาไดป้ระสบความส าเร็จตามความมุ่งหมายของตนและสังคม โดยอาจจดั
อยูใ่นรูปของบริการทางการศึกษาและการควบคุมดูแลงานบริการการศึกษา 

ส าหรับปรัชญาการบริหารงานนิสิตนักศึกษาของไทย วลัลภา  เทพหัสดิน ณ อยุธยา
(2530: 47) ไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปรัชญาการบริหารงานนิสิตนกัศึกษาพอสรุปไดว้า่ แต่ละ
สถาบนัจะมีปรัชญาของการบริหารการจัดงานบุคลากรนิสิตนักศึกษาแตกต่างกนัไปทั้งรูปแบบ 
วธีิการเขียน และเรียกช่ือ ซ่ึงในปัจจุบนัอาจมีรูปแบบของการก าหนดทิศทาง แนวทาง หรือหลกัการ
แตกต่างกนัออกไป บางแห่งอาจก าหนดโดยผูบ้ริหารเป็นปีๆ ซ่ึงผูบ้ริหารจะบอกกล่าวผูร่้วมงานทุก
แขนง ทุกสาย ดว้ยวาจา แลว้ผูป้ฏิบติัด าเนินการตาม บางสถาบนัไม่ไดก้  าหนดเป็นปรัชญาไว ้แต่ได้
น าไปใส่ไวใ้นระเบียบการจดัสโมสรนกัศึกษา แมว้า่การก าหนดปรัชญาของงานน้ีจะแตกต่างกนัไป
ตามความเช่ือและความพร้อมของแต่ละสถาบนั แต่ทุกสถาบนัจะยึดหลกัท่ีเหมือนกนัคือเพื่อเสริม
บณัฑิตให้เป็นผูมี้ความพร้อมในดา้นต่างๆโดยภารกิจส่วนใหญ่จะเป็นงานเก่ียวกบัการดูแลให้ชีวิต
ในร้ัวมหาวิทยาลยัของนกัศึกษาเป็นไปอยา่งราบร่ืน สนุกสนานมีความสุข และไดรั้บประโยชน์ใน
ดา้นการพฒันาจิตใจ ร่าเริง สมอง อารมณ์ ไดเ้ตม็บริบูรณ์ 
 บริการการศึกษาบัณฑิตวทิยาลยั 

งานบริการการศึกษาของบณัฑิตวิทยาลยั มีหน้าประสานงาน สนบัสนุนและส่งเสริม
ทางวิชาการ พฒันาและเผยแพร่ผลงานทางวิชาการ ส่งเสริมกิจกรรม และให้บริการแก่นักศึกษา
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ระดับบัณฑิตศึกษา ตั้ งแต่เร่ิมสมัครเข้าเรียน จนกระทั่งส าเร็จการศึกษา รวมทั้ งการให้บริการ
การศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด โดยแบ่งเป็นหน่วยรับผดิชอบ ดงัน้ี 
 1. หน่วยบริการการศึกษา 
 ท าหนา้ท่ีรับผดิชอบดา้นทะเบียนประวติันกัศึกษา การลงทะเบียนนกัศึกษา การติดตาม
ตรวจสอบสถานภาพนักศึกษา การโอน ยา้ย เปล่ียนแผนการศึกษา การตรวจและประเมินผล
นกัศึกษาส าเร็จการศึกษา 
 2. หน่วยอาจารยใ์นบณัฑิตวทิยาลยั 
 ท าหนา้ท่ีรับผิดชอบดา้นอาจารยบ์ณัฑิตศึกษา การก าหนดคุณสมบติัและภาระงานของ
อาจารยใ์นบณัฑิตวิทยาลยั แต่งตั้งอาจารยพ์ิเศษ ตรวจสอบคุณสมบติัอาจารยพ์ิเศษ ตรวจสอบเกณฑ์
ภาระคุมวทิยานิพนธ์/การคน้ควา้อิสระ  
 3. หน่วยการเรียนการสอน 
 ท าหน้าท่ีรับผิดชอบดูแล ดา้นการเรียนการสอนระดบับณัฑิตศึกษา ในเร่ืองท่ีเก่ียวกบั
การผ่านเง่ือนไขภาษาองักฤษ การผ่านประมวลความรู้ หัวขอ้โครงร่างวิทยานิพนธ์/การคน้ควา้
อิสระ การแต่งตั้ งคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์/การค้นคว้าอิสระ การตรวจสอบรูปเล่ม
วทิยานิพนธ์/การคน้ควา้อิสระ ฐานขอ้มูลเง่ือนไขต่างๆ ฐานขอ้มูลวทิยานิพนธ์/การคน้ควา้อิสระ 
 4.หน่วยหลกัสูตร 
 ท าหนา้ท่ีรับผิดชอบการควบคุม ดูแล ก ากบั หลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษาในเร่ืองต่างๆ 
ได้แก่ แต่งตั้งกรรมการร่าง/ปรับปรุงหลกัสูตร การเปิดหลกัสูตร การปรับปรุงหลกัสูตร การเปิด  
ปิดปรับปรุงกระบวนวิชา การตรวจสอบเอกสารการจดัท าหลกัสูตร การประชุมคณะกรรมการ
อ านวยการบณัฑิต การประชุมสัมมนาเก่ียวกบัหลกัสูตร/วชิาการ 
 จากการศึกษาแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ ประโยชน์ท่ีไดจ้ากการศึกษาสามารถน าแนวคิด 
แต่ละดา้นมาก าหนดหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 
 1. ก าหนดกรอบแนวคิด ท าใหท้ราบวา่เราจะน าทฤษฎีใดมาก าหนดเป็นกรอบแนวคิด 
 2.วตัถุประสงคแ์ละขอบเขตการวิจยั ท าให้สามารถก าหนดวตัถุประสงคไ์ดต้รงกบัวิจยั
ท่ีเราจะศึกษาและอยูใ่นขอบเขตการวจิยัดว้ย 
 3. นิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการ ท าใหส้ามารถเขียนนิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการไดถู้กตอ้งตรง
ตามงานวจิยัท่ีศึกษา 
 4. แบบสอบถาม สามารถน าแนวคิดทฤษฎีไปใช้ในการก าหนดขอ้ค าถามการวิจยัได้
อยา่งถูกตอ้ง 
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 สรุปไดว้า่ งานบริการการศึกษา หมายถึง การด าเนินงานหรือการบริการดา้นการศึกษา 
ท่ีทางสถาบนัการศึกษาจดัให้บริการนักศึกษาเพื่อตอบสนองความต้องการของสถาบนั เพื่อให้
นกัศึกษาไดรั้บความรู้ เกิดสติปัญญา ทั้งทางดา้นร่างกาย สังคมและจิตใจ เพื่อท่ีจะสนบัสนุนให้เกิด
การพฒันาทางการศึกษาแก่นกัศึกษาทั้งทางดา้นวชิาการ สวสัดิการและสังคม เพื่อใหน้กัศึกษาไดไ้ด้
ประสบความส าเร็จตามความมุ่งหมายของตนเองและสังคม 
 

5. สรุปแนวคดิและทฤษฎทีีม่ผีลต่อกรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 จากแนวคิดของนกัวิชาการท่ีไดก้ล่าวถึงทฤษฎีและหลกัการเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการ ปัจจยัการบริหารจดัการ การมีส่วนร่วม  และประสิทธิผลการให้บริการ 
ผูว้จิยัเล็งเห็นถึงความส าคญัของแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวน ามาเป็นปัจจยัตวัแปรอิสระและตวัแปร
ตามท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อแสดงถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

5.1 ตัวแปรอสิระ 
การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดตวัแปรอิสระส าหรับการศึกษาตามหลกัการและ

เหตุผลโดยก าหนดให้ตวัแปรอิสระประกอบดว้ย 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ (1) ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M 
และ (2) ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนักศึกษา โดยมีรายละเอียดและเหตุผลดังน้ี ส าหรับปัจจยัการ
บริหารจดัการ 4 M นั้น ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดของวรัิช  วิรัชนิภาวรรณ (2552, น.11) ท่ีน าเสนอแนวคิด
การบริหารจดัการ 3M -11M  โดยการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาเลือกใช้ 4M เพราะเหมาะสมกับงานท่ี
ศึกษาคือการบริหารจดัการดา้นการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา โดยปัจจยัการบริหาร
จัดการ 4M ได้แก่  (1) ด้านการบริหารงานบุคคล ( Man ) (2) ด้านการบริหารงานทั่วไป  
( Management ) และ (3) ด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์ ( Material ) (4) ด้านการวดัผลหรือการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน (Measurement)  ส่วนการบริหารจดัการ 7 M ได้แก่ (1) การบริหาร
งบประมาณ (2) การให้บริการประชาชน (3) การบริหารคุณธรรม (4) การบริหารข่าวสารหรือขอ้มูล
ข่าวสาร (5) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (6) การบริหารเวลาหรือกรอบเวลาท่ีใช้ในการ
ปฏิบัติงาน (7) การประสานงานหรือการประนีประนอม ออกนั้นเน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีได้
ด าเนินการศึกษา เร่ืองประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา เห็นไดช้ดัเจนจาก
หัวขอ้วิทยานิพนธ์และวตัถุประสงค์การวิจยัท่ีมีค  าวา่ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษา ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงไม่ไดน้ าการบริหารจดัการ 7M มาใช้  ส่วนปัจจยั
การมีส่วนร่วมของนักศึกษานั้ น ผู ้ศึกษาเลือกน ามาใช้เพราะการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษา
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ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ดงันั้นผลของการบรรลุเป้าหมายร่วมกนั 
จึงเกิดจากความร่วมมือร่วมใจกนัระหวา่งสถาบนัและนกัศึกษา ผูศึ้กษาจึงไดน้ าปัจจยัการมีส่วนร่วม
มาใช้เป็นตวัแปรอิสระในการก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ีด้วย ซ่ึงมีนักวิชาการได้
กล่าวถึงการมีส่วนร่วมไวด้งัน้ี ไพรัตน์ เตชะรินทร์ (2547, น.6-7) ไดก้ล่าวถึง ขั้นตอนการมีส่วน
ร่วมในการด าเนินงานใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องนโยบายการพฒันา คือ (1) ร่วมท าการศึกษาคน้ควา้
ถึงปัญหาและสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในชุมชนรวมตลอดถึงความตอ้งการของชุมชน (2) ร่วม
คน้หาและสร้างรูปแบบและวิธีการพฒันาเพื่อแกไ้ขและลดปัญหาของชุมชนหรือเพื่อสร้างสรรคส่ิ์ง
ใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ต่อชุมชนหรือสนองความต้องการของชุมชน (3) ร่วมวางนโยบายหรือ
แผนงานหรือโครงการหรือกิจกรรม เพื่อขจดัและแกไ้ขตลอดจนสนองความตอ้งการของชุมชน   
(4) ร่วมตัดสินใจในการใช้ทรัพยากรท่ีมีจ ากัดให้เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม (5) ร่วมจัดหรือ
ปรับปรุงระบบการบริหารงานพฒันาให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (6) ร่วมการลงทุนใน
กิจกรรมโครงการชุมชนตามขีดความสามารถของตนเองและของหน่วยงาน (7) ร่วมปฏิบติัตาม
นโยบาย แผนงาน โครงการและกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้(8) ร่วมควบคุม ติดตาม 
ประเมินผล และร่วมบ ารุงรักษาโครงการและกิจกรรมท่ีไดท้  าไว ้ทั้งภาคเอกชนและภาครัฐบาลให้
ใช้ประโยชน์ได้ตลอดไป และศิริชยั  กาญจนวาสี (2547, น.57) ได้ก าหนดรูปแบบและปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการมีส่วนร่วมของบุคคลในองคก์ร ดงัน้ี (1) การมีส่วนร่วมในการประชุม (2) การมีส่วน
ร่วมในการเสนอปัญหา (3) การมีส่วนร่วมในการปฏิบติักิจกรรมต่างๆขององค์กร (4) การมีส่วน
ร่วมตดัสินใจในการเลือกแนวทางในการแก้ไขปัญหา (5) การมีส่วนร่วมในการประเมินผลใน
กิจกรรมต่างๆ (6) การมีส่วนร่วมในการไดรั้บประโยชน์  ผูศึ้กษาจึงพอสรุปไดว้่าปัจจยัการมีส่วน
ร่วมประกอบดว้ย  4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม 
(2) ด้านการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ (3) ด้านการมีส่วนร่วมการปฏิบติั และ (4) ด้านการร่วม
ติดตามและประเมินผลในการจดัการ 
 5.1 ตัวแปรตาม 
 การศึกษาเร่ือง “การพัฒนาประสิทธิผลการให้บ ริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูศึ้กษาได้ทบทวนวรรณกรรม
เก่ียวกับประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(ส านักงาน ก.พ.ร.) (2551 , น.9-10) ได้น า Balanced Scorecard มาปรับใช้เป็นตัวช้ีวดัผลการ
ด าเนินการหลกั (KPI) ซ่ึงเป็นกรอบในการประเมินผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ โดยการพิจารณา
มุมมองด้านต่างๆ 4 ด้าน และปรับรายละเอียดองค์ประกอบของแต่ละมุมมองให้สอดคล้องกับ
สภาพของงานราชการ ประกอบไปด้วย ผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบัติงาน 4 ด้านได้แก่  ด้าน
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ประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน ด้านคุณภาพของการให้บ ริการ ด้านประสิทธิภาพของการ
ปฏิบติังาน และด้านการพฒันาองค์การ ซ่ึงเป็นแนวคิดเดียวกนัท่ีส านักงานคณะกรรมการพฒันา
ระบบราชการ (ส านกังาน ก.พ.ร.) (2552 , น.2-3) ได้จดัท าคู่มือการประเมินผลการปฏิบติัราชการ
ตามค ารับรองการปฏิบติัราชการของสถาบนัอุดมศึกษา เพื่อเผยแพร่ให้แก่สถาบนัอุดมศึกษาใชเ้ป็น
แนวทางในการด าเนินงานตามตวัช้ีวดัในค ารับรองการปฏิบติัราชการต่อไป เพื่อก าหนดกรอบการ
ประเมินผลการปฏิบติัราชการ วิเคราะห์และจดัให้มีการเจรจาความเหมาะสมของตวัช้ีวดั เป้าหมาย 
ให้มีความสอดคลอ้งกบัแผนปฏิบติัราชการประจ าปี ของสถาบนัอุดมศึกษา ประกอบไปด้วย ด้าน
ประสิทธิผล  ดา้นคุณภาพ  ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ และดา้นการพฒันาสถาบนั ซ่ึง
สอดรับกบัระบบการบริหารจดัการเก่ียวกบับริหารงานราชการไดเ้ป็นอยา่งดี เม่ือเป็นเช่นน้ีผูศึ้กษา
จึงได้น าแนวคิดดังกล่าวมาใช้เป็นตัวแปรตามในการศึกษาคร้ังน้ี ท่ีประกอบด้วย (1) ด้าน
ประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ (2) ดา้นคุณภาพของการให้บริการ (3) ดา้นประสิทธิภาพของ
การปฏิบติัราชการ และ (4) ดา้นการพฒันาองคก์าร  
 

6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จามรี  สิงห์ทองอนนัต์ (2540) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง เก่ียวกบัสภาพปัจจุบนัและความคาดหวงัต่อการให้บริการของบณัฑิต
วทิยาลยั มหาวทิยาลยัรามค าแหง โดยศึกษาใน 5 ดา้นดงัน้ี 
 1. ดา้นงานบริหารและธุรการ 
 2. ดา้นงานการเงิน 
 3. ดา้นนโยบายและแผน 
 4. ดา้นงานมาตรฐานการศึกษา 
 5. ดา้นงานบริการวชิาการ  

ผลการศึกษาพบว่า นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัรามค าแหง ทุกเพศ ทุก
ระดบัอายแุละทุกคณะท่ีศึกษา มีความคิดเห็นเก่ียวกบัสภาพปัจจุบนัและความหวงัต่อการให้บริการ
ของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามค าแหง ไม่แตกต่างกนัและประเมินคุณภาพการให้บริการแก่
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัรามค าแหงโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนนกัศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง ทุกเพศ ทุกระดบัอายุและทุกคณะท่ีศึกษา มีความ
คาดหวงัต่อการให้บริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรามค าแหง ไม่แตกต่างกนั และคาดหวงั
ต่อการให้บริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัรามค าแหง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด สภาพ
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ปัจจุบนัและความคาดหวงัของนักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวทิยาลยัรามค าแหง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยท่ีนกัศึกษามีความคาดหวงัใหคุ้ณภาพในการปฏิบติังานสูงกวา่สภาพปัจจุบนั 
 ทวิท   สิงห์ปลอด (2542) ไดศึ้กษาสภาพความเป็นจริงและสภาพความคาดหวงัต่อการ
ให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรามค าแหง ตามความคิดเห็นของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง โดยศึกษาใน 2 ดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นงานมาตรฐานการศึกษา 
2. ดา้นงานบริการวชิาการ 
ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

รามค าแหงทุกสาขาวิชามีความคิดเห็นต่อสภาพความเป็นจริงของการใหบ้ริการของบณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และมีความคาดหวงัของการให้บริการของ
บณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรามค าแหง โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนความคิดเห็นของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหงต่อสภาพความเป็นจริงและ
ความคิดเห็นต่อสภาพความคาดหวงัของการให้บริการทั้งดา้นงานมาตรฐานการศึกษา และดา้นงาน
วิชาการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามค าแหง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 และสภาพความเป็นจริงและสภาพความคาดหวงัของการให้บริการดา้นงานมาตรฐานการศึกษา 
และด้านงานบริการวิชาการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามค าแหง เม่ือแยกตามสาขาวิชา 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

แมน  รถทอง (2544) ศึกษาประสิทธิผลในการให้บริการของสถานีต ารวจ : ศึกษา
เฉพาะกรณีสถานีต ารวจนครบาลในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 4 ผลการวจิยัพบวา่  

1.กลุ่มตวัอย่างประชาชนส่วนใหญ่มีความเห็นว่าการให้บริการของสถานีต ารวจนคร
บาลในกองบงัคบการต ารวจนครบาล 4 อยูใ่นระดบัปานกลางหรือต ่า 

2. ความสามารถในการประชาสัมพนัธ์ การรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนความ
ร่วมมือจากประชาชน และความเหมาะสมด้านสถานท่ีมีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผลในการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจนครบาลในกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 4  

สุกญัญา โอภากุล (2544) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณี
งานของฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ลกัษณะงานการ
ใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตบางเขน แบ่งออกเป็น 3 งาน ดงัน้ี 

1. งานทะเบียนบัตรประจ าตวัประชาชน ได้แก่ การให้บริการจดัท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน 
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2. งานทะเบียนราษฎร ไดแ้ก่ การให้บริการการแจง้เกิด การแจง้ตาย การแจง้ยา้ยท่ีอยู ่
การเพิ่มช่ือหรือจ าหน่ายช่ือหรือแกไ้ขรายการบุคคลในทะเบียนบา้น หรือเอกสารทะเบียนบา้นอ่ืนๆ 
การขอคดัส าเนาทะเบียนบา้น การเปล่ียนช่ือตวั ช่ือสกุลและการแจง้เก่ียวกบับา้น เช่น การขอเลข
บา้น การแจง้ร้ือบา้น เป็นตน้ 

3. งานทะเบียนทัว่ไป ไดแ้ก่ การให้บริการดา้นการจดทะเบียนครอบครัวเช่น การจด
ทะเบียนรับรองบุตร การบนัทึกฐานะครอบครัว การรับบุตร บุญธรรม และการจดทะเบียนทัว่ไป 
เช่น ทะเบียนพินยักรรม ทะเบียนมูลนิธิ และทะเบียนศาลเจา้ เป็นตน้ 

ความมีประสิทธิผลของการใหบ้ริการประชาชนของฝ่ายทะเบียน พบวา่ประชาชนส่วน
ใหญ่ประเมินประสิทธิผลการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณสมบติัของประชาชนกบัการ
ประเมินการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางเขนพบว่าคุณสมบติัของประชาชนท่ี
แตกต่างกนัในดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ช่วงเวลาการมาติดต่อขอรับบริการ วนัท่ี
มาติดต่อขอรับบริการ และด้านความสัมพนัธ์ส่วนตวักับเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานจะประเมินการ
ให้บริการใหแ้ตกต่างกนั ส่วนความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะงานท่ีมาติดต่อขอรับบริการ ท่ีแตกต่าง
กนัจะประเมินการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 สาธิต  มีดี (2546) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการของหน่วยทะเบียนและประเมินผล
การศึกษา คณะเศรษฐศาสตร์  มหาวทิยาลยัรามค าแหง ผลการวจิยัพบวา่ ประสิทธิผลการให้บริการ
ของหน่วยทะเบียนและประเมินผลการศึกษา ดา้นการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้น
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมมีประสิทธิผลอยูใ่นระดบัปานกลาง นกัศึกษามีความรู้
ความเขา้ใจเก่ียวกบัระเบียบข้อบงัคบัว่าด้วยการศึกษาของชั้นปริญญาตรีอยู่ในระดับปานกลาง 
นักศึกษาคณะเศรษฐศาสตร์ท่ีมีเพศ อายุ และรูปแบบการเรียนท่ีแตกต่างกัน มีความเห็นว่าการ
บริการของหน่วยทะเบียนและประเมินผลการศึกษาโดยรวมไม่แตกต่างกนั และพบวา่นกัศึกษาท่ีอยู่
ในระดบัชั้นปีท่ีต่างกนัมีความเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั ในการบริการของหน่วยทะเบียน
และประเมินผลการศึกษา 
 อดิศรา  เกิดทอง (2546) ศึกษาความมีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลเมืองอุตรดิตถ ์ผลการวจิยัพบวา่ 
 1. บริการสาธารณะท่ีเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์จดัให้แก่ประชาชนในปัจจุบนัเป็นการมี
ประสิทธิผล เน่ืองจากประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลมีความพึงพอใจในบริการทั้ง 
4 ดา้นท่ีไดรั้บ 
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 2. ปัจจยัอุปสรรคท่ีมีผลต่อความมีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ส่วนใหญ่จะเป็นปัจจยัภายใน เช่น การขาดการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี ความขาดแคลนบุคลากร ความ
โปร่งใส ความไม่เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกันของผูบ้ริหาร เป็นต้น นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอกท่ี
เทศบาลควรใหค้วามสนใจอยา่งมาก คือการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 3. การจัดให้บริการสาธารณะของเทศบาลไม่สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนอยา่งแทจ้ริง ถึงแมว้า่ทั้งเทศบาลและประชาชนจะใหค้วามส าคญักบับริการสาธารณะดา้น
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการเป็นล าดบัแรกเหมือนกนั แต่มีจุดเนน้ในการใหแ้ละความตอ้งการ
ในการรับบริการแตกต่างกนั 
 พิศเพลิน สงวนพงศ์ และคณะ (2547) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
เก่ียวกบัการปฏิบติังานในการให้บริการของบุคลากรของสถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล วิทยาเขต
พระนครศรีอยธุยา วาสุกรี โดยศึกษาใน 3 ดา้นดงัน้ี 
 1.ดา้นงานบริหาร 
 2.ดา้นงานบริการ 
 3.ดา้นความเสมอภาคในการบริการ 
 ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมาติดต่อรับบริการดา้นการขอขอ้มูล/อุปกรณ์ มีระดบั
ความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานการให้บริการของบุคลากร ดา้นงานบริหาร อยูใ่นระดบัมาก ดา้น
งานบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 อุดม  สุคนธฉายา (2547) ได้ศึกษาประสิทธิผลของการให้บริการประชาชนแบบ
ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ กรณีศึกษาประชาชนผูม้าขอรับบริการ ณ ส านักงานเขตหลักส่ี 
กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ประชาชนผูม้าขอรับบริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จใน
คร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นหญิง 220 คน มีอายุ 21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพนกังาน/ลูกจา้ง
บริษทั ส าหรับประสิทธิผลการให้บริการประชาชนผูม้าขอรับบริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จนั้น ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือมาวิเคราะห์รายดา้นแลว้พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแบบ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านสถานท่ีให้บริการอยู่ในระดับมาก
ส าหรับดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นบุคลากร ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแบบ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงถือวา่การใหบ้ริการประชาชนแบบศูนยบ์ริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จนั้น มีประสิทธิผลอยู่ในระดบัมาก เช่นกนั  ส าหรับการเปรียบเทียบปัจจยัส่วน
บุคคลนั้นปรากฏว่า เพศ อาชีพ มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการประชาชนแบบศูนยบ์ริการจุด
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เดียวเบ็ดเสร็จ ส่วนอายุ  ระดบัการศึกษา รายได ้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการประชาชน
แบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จโดยภาพรวม 

ประไพศรี  หม่ืนนุช (2549) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาต่อการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรามค าแหง ไดศึ้กษา 2 ดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นการบริการ 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อการ

ให้บริการ ดา้นบริการ ของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามค าแหง โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึง
พอใจปานกลาง และระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาต่อการให้บริการ ด้าน
เจา้หนา้ท่ี ของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรามค าแหง โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ส่วน
ระดับความพึงพอใจต่อการบริการจ าแนกตามคณะท่ีศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีศึกษาในคณะ
นิติศาสตร์และคณะบริหารธุรกิจ มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง ด้านบริการ ในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก และด้านเจา้หน้าท่ี 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีศึกษาในคณะนิติศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ คณะเศรษฐศาสตร์และรัฐศาสตร์ ใน
ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจมาก 
 ปราณี  อินทวงศ์ (2550) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะดี 
อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
 1. ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 
โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับตามค่าคะแนนเฉล่ีย คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นอาคารสถานท่ี 
 2. ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะดี 
อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ปรากฏดงัน้ี 
  2.1 ผู ้มาใช้บริการท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางกะดี ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏว่า ในดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก ผูม้าใช้บริการเพศหญิง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการให้บริการของเทศบาล
ต าบลบางกะดี มากกวา่เพศชาย 
 2.2 ผู ้มาใช้บริการท่ีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางกะดี ในภาพรวม ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นอาคารสถานท่ีไม่แตกต่างกนั 
ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่แตกต่างกนั แต่เม่ือทดสอบเป็นรายคู่ไม่พบความแตกต่าง 
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   2.3 ผูม้าใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา สถานภาพสามรส รายได้ และระยะเวลาท่ี
อาศยัในพื้นท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะดี ใน
ภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค์ (2550) ไดท้  าการศึกษาการ
ส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่องานบริการ มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ประจ าปี 2550 
โดยศึกษาใน 4 ดา้นดงัน้ี 
 1. ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
 3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4. ดา้นผลงานการใหบ้ริการ 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูรั้บบริการโดยภาพรวม ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ
บริการเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการให้บริการ 
รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 

เพช็รี แกว้โชติรุ่ง (2551) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในการด าเนินการให้บริการดา้นทะเบียนและบตัรดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ของ
ส านกัทะเบียน อ าเภอเมือง จงัหวดัยะลา โดยศึกษาใน 4 ดา้นดงัน้ี 
 1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 2. ดา้นบุคลากร 
 3. ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
 4. ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจในการด าเนินการให้บริการงาน
ทะเบียนและบตัรดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นบุคลากร ดา้น
สถานท่ีใหบ้ริการ และดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ อยูใ่นระดบัมาก 
 วาสนา ธรรมพิทกัษ์ (2551)ไดท้  าการศึกษาการประเมินคุณภาพงานบริการการศึกษา
หลกัสูตรสาขาวชิาร่วม ของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ โดยศึกษาใน 5 ดา้นดงัน้ี 
 1.ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการทัว่ไป 
 2. ดา้นระเบียบและขอ้บงัคบั 
 3. ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 4. ดา้นการส่ือสาร/ประชาสัมพนัธ์ 
 5. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพงานบริการการศึกษาหลกัสูตรสาขาวิชาร่วม ของบณัฑิต
วิทยาลยั มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ อยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานบริการการศึกษาหลกัสูตรสาขาวิชาร่วม ของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ทั้ง 5 
ด้าน พบว่า ปัจจยัด้านท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัดี มี 3 ด้าน ได้แก่ ปัจจยัด้านระเบียบและขอ้บงัคบั 
ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ี และปัจจยัดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการทัว่ไป ปัจจยัดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัปานกลางมี 2 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และปัจจยัดา้น
การส่ือสาร/ประชาสัมพนัธ์ 
  ศิริพร  แจง้จัน่ (2551) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการของส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 1
กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจยัพบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของส านักงานขนส่งเขตพื้นท่ี 1 
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการให้บริการของส านกังานขนส่ง
เขตพื้นท่ี 1 กรุงเทพมหานคร เจา้หนา้ท่ีเห็นวา่ปัจจยัดา้นการวางแผนและการควบคุม ปัจจยัดา้นการ
บริหารจัดการ ปัจจัยด้านการพัฒนาองค์การ และปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะมีผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการ ในขณะท่ีประชาชนเห็นว่า ความสามารถในการสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของประชาชน ความเสมอภาคในการให้บริการ การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา การให้บริการ
อยา่งเพียงพอ ความต่อเน่ืองในการให้บริการ ความกา้วหนา้หรือการปรับปรุงการให้บริการ มีผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการ  ส าหรับแนวทางเสริมสร้างประสิทธิผลการให้บริการของส านักงาน
ขนส่งเขตพื้นท่ี 1 กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ควรมีการปรับปรุงและ พฒันาระบบคอมพิวเตอร์ให้
พร้อมท่ีจะรองรับการให้บริการประชาชนท่ีเพิ่มมากข้ึน ควรมีการจดัระบบงานการให้บริการท่ีง่าย 
รวดเร็วและลดขั้นตอนการด าเนินการให้นอ้ยลง ควรเพิ่มทกัษะและจ านวนเจา้หนา้ท่ีให้เพียงพอต่อ
การใหบ้ริการดว้ยการจดัท าแผนพฒันาเป็นรายบุคคลและระบบบริหารผลการปฏิบติังาน 
 ศุภชัย  อินสุวรรณ์ (2551) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคในจงัหวดัอ่างทาง ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของการให้บริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัอ่างทองให้ความเห็นของพนักงานได้แก่ ระบบการให้บริการ 
บทบาทในการให้บริการ กฎระเบียบในการให้บริการ ความพอเพียงของทรัพยากร และการ
ให้บ ริการของพนักงานตามล าดับ  ในขณะท่ีผู ้ใช้ไฟฟ้าเห็นว่าบทบาทในการให้บ ริการ  
การใหบ้ริการของพนกังาน กฎระเบียบในการใหบ้ริการ ความพอเพียงของทรัพยากรและระบบการ
ให้บริการเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการให้บริการตามล าดบั ในส่วนของประสิทธิผลใน
การให้บริการนั้นทั้งพนกังานและผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่างเห็นวา่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัอ่างทองทุก
แห่งสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลไม่แตกต่างกนั 
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 พูนรัตน์  กปัตนั (2552) ศึกษา ประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะของขา้ราชการ
ส านักงานสรรพสามิต: กรณีศึกษาส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีอุบลราชธานี สาขาตระกาลพืชผล 
จงัหวดัอุบลราชธานี  ผลการวิจยัพบว่าระดบัประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะของขา้ราชการ
ส านกังาน ในภาพรวมทั้งหมด 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นธรรม ความเสมอภาค ความตรงต่อเวลา และ
ความพึงพอใจพบวา่ประชาชนส่วนใหญ่ประเมินผลประสิทธิผลการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก  ผล
การทดสอบสมมติฐานภูมิหลังของบุคคลท่ีต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับประสิทธิผลการ
ให้บริการต่างกนั จากการศึกษาวิจยัพบว่า เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ เขตพื้นท่ี
บริการ ความถ่ี และประเภทงานบริการ จะประเมินประสิทธิผลการให้บริการไม่ต่างกนั ส่วนอายุ
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีต่างกนัจะประเมินการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ปัจจยัท่ี
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการให้บริการของขา้ราชการส านกังานสรรพสามิตมี 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นเจา้หน้าท่ีให้บริการ ดา้นความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ และดา้นความรู้ ความเขา้ใจ และการมี
ส่วนร่วมในงานบริการ ผลการศึกษาวจิยัพบวา่มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการให้บริการอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 อรุโณทัย  อุ่นไธสง (2552) ได้ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของกองการ
เจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี โดยศึกษาใน 5 ดา้นดงัน้ี 
  1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  2. ดา้นระบบการบริการ 
  3. ดา้นผลงานของการบริการ 
  4. ดา้นประสิทธิภาพการบริการ 
  5. ดา้นความเสมอภาคในการบริการ 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของกองการเจา้หน้าท่ี ส านกังานอธิการบดี 
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงล าดบัรายดา้นจาก
มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นผลงานของกาบริการ ดา้นความเสมอภาค ดา้น
ระบบการใหบ้ริการ และดา้นประสิทธิภาพการบริการ 
 ณัฐธิดาวลัย ์ จนัทนา (2553) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการศูนยง์านทะเบียนราษฎร์ 
อ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา  ผลการศึกษาพบวา่ ประสิทธิผลการใหบ้ริการศูนยง์านทะเบียน
ราษฎร์ ทั้ง 5 องคก์ารพบวา่ ดา้นบุคลากรเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ มีความสามารถ และคุณลกัษณะมีความ
เสมอภาค ในการปฏิบติังาน มีการสนบัสนุนงบประมาณในการพฒันางาน พบวา่ การบริหารจดัการ 
กระบวนการให้บริการขั้นตอน ระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ และสภาพแวดลอ้มยงัไม่เพียงพอขาดการ
จดัเตรียมเอกสารประชาสัมพนัธ์และอุปกรณ์เก่าไม่ทนัสมยั สถานท่ีบริการคบัแคบ สถานท่ีตั้ ง



108 

ส านกังานทะเบียนราษฎร สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อรับบริการเป็นท่ีพอใจส าหรับผูท่ี้อาศยัอยู่
ในอ าเภอแปลงยาว 
 สภาพปัญหาอุปสรรคในการให้บริการศูนยง์านทะเบียนราษฎร พบวา่ บุคลากรมีนอ้ย
แต่มีประชาชนมารับบริการมาก การบริหารจดัการ กระบวนงานบริการระยะเวลายงัล่าช้า การ
ให้บริการไม่มีเอกสารและเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ก่อให้เกิดความไม่เสมอภาค อุปกรณ์ส านกังาน
เก่าไม่ค่อยทนัสมยั เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์เก่า สถานท่ีใหบ้ริการมีความคบัแคบไม่เพียงพอ เป็นผล
ใหเ้กิดผูรั้บบริการไม่มีความพึงพอใจ 
  แนวทางการเพิ่มประสิทธิผลการให้บริการ ควรวางแผนการไปอบรมของเจา้หน้าท่ี
อยา่งเหมาะสมเก่ียวกบัความรู้ระเบียบกฎหมาย ในการปฏิบติังานอยา่งเสมอภาค จดัท าป้ายแผนผงั
แสดงขั้นตอนระยะเวลา จดัท าแผนพบัประชาสัมพนัธ์ ขยายพื้นท่ีให้บริการเพิ่มข้ึน ปรับปรุงวสัดุ
ครุภณัฑ์ใหม่ให้ทนัสมยัและเพียงพอ ควรจดับริการอ าเภอเคล่ือนท่ี เพื่อให้บริการประชาชนตาม
พื้นท่ีห่างไกลสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ และเป็นการเพิ่มประสิทธิผลการให้บริการศูนย์
งานทะเบียนราษฎรมีประสิทธิผลยิง่ข้ึนต่อไป 
 วาสนา  ธารามาศ (2553) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการรถประจ าทางแก่นิสิตของ
มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการวิจัยพบว่า นิสิตของมหาวิทยาลัยบูรพา มีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ประสิทธิผลการให้บริการรถปะจ าทางแก่นิสิตของมหาวิทยาลยับูรพา ในระดบัค่อนขา้งมาก เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นการลดพลงังานในการเดินทาง มีระดบัความคิดเห็นมากเป็นอนัดบั 1 
รองลงมาคือด้านการลดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และอนัดับ 3 ด้านความปลอดภยัในชีวิตและ
ทรัพยสิ์น 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของนิสิตมหาวิทยาลัยบูรพา ท่ีมีต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการรถประจ าทางแก่นิสิตมหาวิทยาลยับูรพา พบว่า เพศ อายุ คณะ/วิทยาลยั 
ชั้ นปี  แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการให้บริการรถประจ าทางแก่นิสิตของ
มหาวทิยาลยับูรพา ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต .05 
 ส าหรับขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัท่ีไดจ้ากการวจิยัในคร้ังน้ี สรุปไดว้า่มหาวทิยาลยัควรจะ
จดัหารถประจ าทางให้เพียงพอต่อความตอ้งการของนิสิต ตลอดจนส่งเสริมให้นิสิตหนัมาใชบ้ริการ
รถประจ าทางของมหาวทิยาลยัใหม้ากข้ึน 
  ศิริจิตร  อินทรสุวรรณ (2553) ได้ศึกษาการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลของ
บริษทั ทีโอที (มหาชน) ศูนยบ์ริการลูกคา้ สาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้มี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 2 ดา้น เรียงล าดบัจากค่า
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มากไปน้อยคือ การให้บริการของพนักงานและสถานท่ีให้บริการ และอยู่ในระดบัมากจ านวน 3 
ด้าน คือกระบวนการในการให้บริการ เคร่ืองมือและเทคโนโลยี และข้อมูลข่าวสาร ผลการ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นการให้บริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล จ าแนกตามสถานภาพส่วน
บุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั กระบวนการใน
การให้บริการ เคร่ืองมือและเทคโนโลยี และขอ้มูลข่าวสาร โดยรวม และพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั การให้บริการของพนกังานสถานท่ีให้บริการโดยรวม 
และพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 
 ศุภิณญา  โซวเซ็ง (2554) ศึกษาเร่ืองประสิทธิผลการให้บริการของส านักงานท่ีดิน
จงัหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง  ผลการวจิยัพบวา่ ประสิทธิผลการให้บริการของส านกงานท่ีดิน
จงัหวดัปทุมธานี พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียงตามล าดบั คือ การบรรลุเป้าหมาย ความ
ถูกต้องในการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการให้บริการ  ปัจจยัท่ีเก่ียวกับประสิทธิผลการ
บริการของส านกังานท่ีดิน จงัหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง ในภาพรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด เรียงตามค่าเฉล่ีย คือ พฤติกรรมการให้บริการ ความเสมอภาคในการให้บริการ และความ
เพียงพอในการให้บริการ  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบประสิทธิผลการให้บริการของส านักงาน
ท่ีดินจงัหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่าตวัแปร อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ  รายได้ต่อเดือน ท่ีอยู่ปัจจุบัน ประเภทการรับบริการ  มีระดับการบริการต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนตวัแปร เพศ และสถานภาพ มีระดบัการ
บริการต่อประสิทธิผลการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผล
การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีเก่ียวกบัประสิทธิผลการบริการกบัประสิทธิผลการ
ให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง โดยรวมมีความสัมพนัธ์เป็นแบบ
ไปในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 คือ ถา้ปัจจยัเก่ียวกบัประสิทธิผลการ
บริการมากข้ึน ก็จะท าให้ประสิทธิผลการให้บริการโดยรวมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัปทุมธานี 
สาขาคลองหลวงมากข้ึนดว้ย 
 นิภาวรรณ  รอดโรคา (2555) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิในการ
ปฏิบติังานของขา้ราชการส านกังานปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ส่วนกลาง ผลการศึกษาพบวา่  
(1) ระดบัผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราชการส านกังานปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์
ส่วนกลางอยูใ่นระดบัมากร้อยละ 70 (2) ระดบัผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราการส านกังาน
ปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ส่วนกลางในแต่ละกอง/ส านกัแตกต่างกนั ซ่ึงยอมรับสมมตติฐาน
ท่ีตั้งไว ้(3) ปัจจยัด้านการบริหารกิจการบา้นเมือง ปัจจยัดา้นสมรรถนะ และปัจจยัดา้นแรงจูงใจมี
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อิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราชการส านกังานปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์
ส่วนกลางอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (4) แนวทางในการเสริมสร้างผลสัมฤทธ์ิในการ
ปฏิบัติงานของข้าราชการส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ส่วนกลาง คือ ควรน า
หลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีมาใช้ในการปฏิบติังานอย่างจริงจงัและต่อเน่ือง ส่งเสริมการ
จดัท าแผนความกา้วหนา้ในอาชีพ การน าระบบสมรรถนะมาใชใ้นการประเมินผลงานและการเล่ือน
ต าแหน่ง และผูบ้ริหารควรส่งเสริมการสร้างแรงจูงใจในการท างาน 
 อญัชลี  นาแพร่ (2555) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎร ส านัก
ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเวยีงลอ อ าเภอจุน จงัหวดัพะเยา  ผลการศึกษาพบวา่ ประสิทธิผลของ
ผูม้ารับบริการต่องานทะเบียนราษฎร์ ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเวยีงลอ อ าเภอจุน จงัหวดั
พะเยา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ทั้ง 3 ดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการซ่ึงมีอยู่ในระดีบดี รองลงมาได้แก่  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงมีการให้บริการใน
ระดับดี ส่วนด้านสุดท้ายซ่ึงมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดซ่ึงมีการให้บริการอยู่ในระดับดี  ค่าเฉล่ียส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัประสิทธิผลการใหบ้ริการ โดยรวมของประชาชนดา้นประสิทธิผลการ
ให้บริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38)โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ การ
ให้ค  าแนะน ากบัประชาชน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมาไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55) โดยมรประสิทธิผลการให้บริการอยูใ่นระดบั
มาก และการเขา้ถึงและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยูใ่น
ระดบัมากและความเป็นกนัเอง(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51) และความมีน ้ าใจ(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50) และ
ความสามารถ(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46) โดยมีประสิทธิผลการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และผลท่ีไดรั้บ
จากการบริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดบัมากและความ
ปลอดภยั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง และความ
รวดเร็ว (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.37) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับปานกลางและการ
ตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
และความไวว้างใจหรือความคงเส้นคงวารวดเร็ว (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.31) โดยมีประสิทธิผลการ
ให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง และการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26) โดยมีประสิทธิผล
การให้บริการอยู่ในระดับปานกลางและผลผลิตการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.24) โดยมี
ประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับปานกลางและระยะเวลาในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 3.22) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลางและลกัษณะภายนอก (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.19) ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด การติดต่อสั่งการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.16) อยูใ่น
ระดบัปานกลาง 
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 ประภากร  เอ่ียมไผ่ (2556) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิในการ
ปฏิบติังานของขา้ราชการในเรือนจ าและทณัฑสถาน เขต 6 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ระดบัผลสัมฤทธ์ิ
ในการปฏิบติังานของขา้ราชการในเรือนจ าและทณัฑสถาน เขต 6 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาตามมิติพบวา่ผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานทั้ง 4 มิติอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั โดยล าดบั
แรก คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ รองลงมาคือ มิติด้านประสิทธิภาพการปฏิบติัราชการ มิติ
ดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ และล าดบัสุดทา้ย คือ มิติดา้นพฒันาองคก์ร (2) ปัจจยัทั้ง 5 
ด้านประกอบด้วย กระบวนการบริหาร ปัจจยัจูงใจ ทรัพยากรการบริหาร ปัจจยัสุขวิทยา และ
สมรรถนะ อยา่งนอ้ยหน่ึงปัจจยัมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราชการในเรือนจ า
และทณัฑสถานเขต 6 นอกจากน้ีหากพิจารณารายดา้นพบวา่ กระบวนการบริหาร ปัจจยัจูงใจ และ
ทรัพยากรการบริหารมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราชการในเรือนจ าและทณัฑ
สถานเขต 6 (3) ปัญหาอุปสรรค ต่อการปฏิบติังานของขา้ราชการใน เรือนจาและทณัฑสถานเขต 6 
ล าดบัแรก คือ ด้านบุคลากร ได้แก่ จ านวนไม่เพียงพอต่อการปฏิบติังาน ไม่ตรงสายงาน และการ
สรรหาไม่มีคุณภาพ รองลงมา คือ ดา้นแรงจูงใจ ไดแ้ก่ ขาดความกา้วหน้าในอาชีพ และสวสัดิการ
ไม่เหมาะสม ขอ้เสนอแนะ ในการพฒันาผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราชการในเรือนจ า
และทณัฑสถานเขต 6 ล าดบัแรก คือดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ ก าหนดอตัราก าลงัให้เหมาะสมกบัปริมาณ
งาน และความสามารถ จดักลุ่มภารกิจให้ชดัเจน รองลงมา คือ ดา้นแรงจูงใจ ไดแ้ก่ สร้างมาตรฐาน
ความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ การประเมินผลการปฏิบติังานอย่างโปร่งใส และเพิ่มสวสัดิการ
ต่างๆใหเ้หมาะสม  
 

7. สรุปผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้องทีม่ผีลต่อกรอบแนวคดิการวจิัย 
 

จากผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องดังกล่าวนั้ นได้มีความสัมพันธ์กับงานวิจัยการพัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยัไดน้ ามาประกอบเพื่อสรุปและอภิปรายผลในการวจิยัใหมี้ความสัมพนัธ์
กนั ผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่บทสรุปของงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดก้ล่าวถึงประสิทธิผลการให้บริการท่ีมีปัญหา 
อุปสรรค และขอ้เสนอแนะจากการให้บริการ ส าหรับปัญหาของการให้บริการมาจากทั้งเจา้หนา้ท่ี
และอุปกรณ์ ส่ือการเรียนการสอน ขาดแคลนอุปกรณ์ ส่ือการเรียนการสอนท่ีมีคุณภาพ ส่วนปัญหา
การมีส่วนร่วมคือนักศึกษาไม่ค่อยมีบทบาทในการมีส่วนร่วมด าเนินงานเท่าท่ีควร โดยปัญหา
ดงักล่าวสอดคลอ้งกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งส่งผลให้เกิดขอ้เสนอแนะแนวทางใน
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การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานครใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนไป 
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บทที ่ 3 

ระเบียบวธีิวจิัย 
 

  การวจิยัเร่ือง การพฒันาประสิทธิผลดา้นการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
ของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทมหานคร มีวตัถุประสงค์ เพื่อ (1) ศึกษาประสิทธิผลการ
ให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ศึกษา
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัใน
เขตกรุงเทมหานคร และ (3) เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทมหานคร  

ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัแบบเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยผูศึ้กษาไดน้ า
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางและเป็นกรอบการศึกษาวิจยัถึงการพฒันา
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผูศึ้กษาวจิยัไดก้ าหนดขั้นตอนและวธีิด าเนินการดงัน้ี 

1. รูปแบบการวจิยั 
   2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
   3. แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา 
   4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั 
   5. การสร้างเคร่ืองมือและการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ  
   6. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
   7. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.รูปแบบการวจิัย  
 

   รูปแบบการวิจยัเป็นแบบผสมระหวา่งการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ท่ีเนน้การ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) แบบตัดขวาง และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) จากการสัมภาษณ์ 
 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   การวจิยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชป้ระชากรทั้งหมดในการวจิยั ดงัน้ี 

   2.1 ประชากร  
   ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
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2,878
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2,878
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    กลุ่มท่ี 1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ จ านวนนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งเป็น 5 แห่ง นกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยู่
ในมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครในปีการศึกษา 2559 จ านวนทั้งหมด  2,878  คน  
    กลุ่มท่ี 2 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ  คือ คณบดีและรองคณบดีท่ี
เก่ียวขอ้ง มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มหาวทิยาลยัละ 2 คน จ านวน 5 แห่ง จ านวน
ทั้งหมด 10 คน 
   2.2 กลุ่มตัวอย่าง  
    กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
          กลุ่มท่ี 1 กลุ่มตวัอย่างเชิงปริมาณท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ นักศึกษาท่ีเป็น
ตวัแทนของประชากรดงักล่าวท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 351 คน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าวน้ี 
ไดม้าจากการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 
 
                          

)e(
2

N1

N
n




 

 
    n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = จ  านวนประชากรทั้งหมด 
    e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหผ้ดิพลาดไดไ้ม่เกิน 0.05 
 
                                           
    
 
 
           
   
           

19.8

2,878
n    

    n=  351 
ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตร = 351 คน 
ผูศึ้กษาจึงมุ่งศึกษากลุ่มตวัอยา่งจ านวน 351 คน 
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   กลุ่มท่ี 2 กลุ่มตัวอย่างเชิงคุณภาพ การวิจยัคร้ังน้ีใช้ประชากรศึกษาจากผูท่ี้มีส่วน
เก่ียวขอ้งกบัการบริการ จากมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 5 แห่ง จ านวนแห่งละ 2 
จ านวน 10 คน 
  2.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
    วธีิการสุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
          กลุ่มท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอยา่งเชิงปริมาณใชก้ารสุ่มตวัอยา่งท่ีค านึงถึงความน่าจะเป็น 
โดยใช้วิธีการแบบแบ่งชั้นภูมิตามสัดส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) ตามสูตร
ดงัน้ี 
 

จ านวนตวัอยา่งแต่ละมหาวทิยาลยั = จ านวนตวัอยา่งทั้งหมด X จ านวนประชากรในมหาวทิยาลยั 
         จ านวนประชากรทั้งหมด 
 

   เม่ือเลือกตวัอย่างตามมหาวิทยาลยัและเทียบสัดส่วนเพื่อหาขนาดตวัอย่างท่ีเหมาะสม
ในแต่ละมหาวทิยาลยัแลว้ จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งของแต่ละมหาวทิยาลยั ดงัแสดงในตารางท่ี 3.1 
 

ตารางท่ี 3.1 จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

มหาวทิยาลัย         ประชากร 
           (คน) 

กลุ่มตัวอย่าง
(คน) 

1. มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร 629          77 
2. มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 1396          170 
3. มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม 235          29 
4. มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี 256          31 
5. มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 362          44 

รวม 2,878          351 

กลุ่มท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างเชิงคุณภาพผูศึ้กษาใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจงจากผูมี้ส่วน
เก่ียวขอ้งกบัการบริการจากมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 5 แห่ง จ านวนแห่งละ 2 
จ านวน 10 คน 
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3. แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อน าไปวเิคราะห์นั้น ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลโดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ขอ้มูลปฐมภูมิ และขอ้มูลทุติยภูมิ ดงัน้ี 
   3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  ผู้ศึกษาได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลให้แก่กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครและผูบ้ริหารบณัฑิต
วทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
   3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ ผูศึ้กษาได้รวบรวมข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการ ต าราหนังสือ 
รายงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ ท่ีเก่ียวกับประสิทธิผลด้านการให้บริการแก่
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงเอกสารต่าง ๆ ใช้
เป็นแหล่งท่ีอ้างอิงส าคัญในการก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั การจดัท าเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล การไดว้เิคราะห์ขอ้มูล เพื่อเสนอแนะแนวทางในพฒันาประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานค และหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งต่อไป 
 

4. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
   4.1 ลกัษณะของเคร่ืองมือทีใ่ช้ 
    4.1.1  เคร่ืองมือเชิงปริมาณ  

แบบสอบถามท่ีเก่ียวกับการพัฒนาประสิทธิผลด้านการให้บริการแก่
บัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูศึ้กษาได้สร้างข้ึนจากการ
สังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง เป็นค าถามปลายปิดและปลายเปิด 
ประกอบดว้ย  4  ส่วนดงัน้ี 
  ส่วนที่  1  ข้อมูลลักษณะทั่วไป เก่ียวกับ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklists) ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิด (Close End) 
จ  านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ มหาวทิยาลยั เพศ อาย ุระดบัการศึกษาท่ีก าลงัศึกษา หลกัสูตร  
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 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการของ
บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ตามแนวคิดปัจจยัการบริหารจดัการ  
4M และปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา ลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด ดงัน้ี 

ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M จ  านวน 4 ด้าน   ได้แก่ (1) ด้านการบริหารงานบุคคล  
(2) ด้านการบริหารงานทั่วไป  (3) ด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์  (4) ด้านการวดัผลหรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน 
    ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษาจ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นการมีส่วนร่วมในการ
ประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม (2) ดา้นการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ (3) ดา้นการมีส่วนร่วม
การปฏิบติั (4) ดา้นการร่วมติดตามและประเมินผลในการจดัการ 
   ส่วนที่ 3 ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นประสิทธิผลของ
การปฏิบติัราชการ (2) ดา้นคุณภาพของการให้บริการ (3) ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
(4) ดา้นการพฒันาองคก์าร 
 เกณฑ์การให้คะแนนของความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ
แก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดก้ าหนด
ระดบัความคิดเห็นออกเป็น  5  ระดบั ตามหลกัการของลิเคิร์ท (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2545. อา้งใน 
อุบล ใจตาง. 2555, น.41) ดงัน้ี 
  5 หมายถึง   ความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง   ความคิดเห็นระดบัมาก 
  3 หมายถึง   ความคิดเห็นระดบัปานกลาง 
  2 หมายถึง   ความคิดเห็นระดบันอ้ย 
  1 หมายถึง   ความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด 
การแปลความหมายผลการศึกษาโดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยยึดแนวทางเบสท์ (Best, 1970 อา้งใน 
อุบล ใจตาง, 2555, น.41) ดงัน้ี 
 
  ค่าเฉล่ีย    4.5 – 5.00 มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย    3.5 – 4.49 มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย    2.5 – 3.49 มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย    1.5 – 2.49 มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย    1.0  - 1.49 มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะในการพฒันาการ
บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร   
 4.1.2 เคร่ืองมือเชิงคุณภาพ 

 แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างสัมภาษณ์คณบดีและรองคณบดีท่ีเก่ียวข้อง 
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 แห่ง แห่งละ 2 คน จ านวน จ านวนทั้งหมด 
10 คน แบบสัมภาษณ์ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 เป็นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 

ส่วนที่  2 เป็นการสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

5. การสร้างเคร่ืองมอืและการหาคุณภาพของเคร่ืองมอื 
 

  5.1 ผูศึ้กษาไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิผลการให้บริการของ
บณัฑิตวิทยาลยั เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาและเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามให้
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัและมีความเหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 
  5.2 ผูศึ้กษาด าเนินการสร้างขอ้ค าถามฉบบัร่าง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ
และใหข้อ้เสนอแนะ แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 
  5.3  ผู ้ศึกษาน าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จน าเสนอต่อผู ้เช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน
ตรวจสอบคุณภาพและความเท่ียงตรงของเน้ือหาดว้ยการวิเคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้งของ
วตัถุประสงค ์(Index of Item Objective Congruence: IOC) พร้อมทั้งขอค าแนะน าเพิ่มเติม  
  5.4 น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขไปทดลองใช้กบับุคคลท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบั
กลุ่มตวัอย่าง (try out) จ  านวน 50 คน โดยเป็นนักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏั 
วไลยอลงกรณ์ แลว้น ามาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยการหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient Alpha) ตามวิธีของครอนบาธ (Cronbach) โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปท าการวิเคราะห์ ซ่ึงเกณฑท่ี์ยอมรับไดอ้ยูท่ี่ 0.84 ข้ึนไป 

  5.5 น าขอ้มูลจากการประมวลผลมาปรับแก้ไขอีกคร้ังตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ี
ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญ ก่อนจดัพิมพฉ์บบัสมบูรณ์แลว้น าไปใชเ้ก็บขอ้มูลต่อไป 
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6. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 ผูศึ้กษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการสุ่มเก็บตวัอย่างจากนักศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาท่ีมารับบริการ จ านวน 351 คน และคณบดีและรองคณบดีท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวน 10 คน 
โดยแบ่งขั้นตอน  ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี  

 6.1 ขอหนังสือจากสาขาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ถึงคณบดี
บณัฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บ
ขอ้มูลจากนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 6.2 แจกแบบสอบถามไปถึงผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตัวอย่างทุกคนด้วยตนเอง 
ขอความร่วมมือกับเจ้าหน้าท่ีบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานครให้
ด าเนินการแจกแบบสอบถามใหแ้ก่นกัศึกษาท่ีเขา้มารับบริการ รวมทั้งสัมภาษณ์คณบดีหรือผูบ้ริหาร
บณัฑิตวทิยาลยัมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
  6.3 ผู้ศึกษาและผู้ช่วยให้เวลาในการตอบแบบสอบถาม 2 สัปดาห์ และด าเนินการเก็บ
แบบสอบถามคืนดว้ยตนเองเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง ครบถว้น และสมบูรณ์ของขอ้มูลในการ
ตอบแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์แลว้จึงน าผลท่ีไดไ้ปวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 

7. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 7.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
    การประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามในสถิติการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  7.1.1 วิเคราะห์ระดับประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิเคราะห์แบบสอบถามตอนท่ี 2 เป็น
แบบสอบถามแบบมาตรวดัประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั โดยใช้สถิติพื้นฐานหาค่าเฉล่ีย (X̅)  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่าที (t-test) และการวิเคราะห์การถดถอย (Regression 
Analysis) 
  7.1.2 การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครโดยวิเคราะห์แบบสอบถามตอนท่ี 2 เป็น
แบบสอบถามแบบมาตรวดัประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั โดยใช้สถิติพื้นฐานหาค่าเฉล่ีย(X̅) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่าที  (t-test)  และการวิเคราะห์การถดถอย 
(Regression Analysis) 
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 7.1.3 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการแก่

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาโดยการวเิคราะห์เน้ือหาแยกแยะค าตอบท่ีไดม้าท าการจดักลุ่มค าตอบท่ี
เพื่อหาขอ้สรุปมาเป็นแนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 7.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสัมภาษณ์ใช้วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลทางอุปนัย 
(Analytic Induction) น าผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัการ
พฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานคร 4 ด้าน  ได้แก่  (1) การพัฒนาด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติ ราชการ  
(2) การพฒันาดา้นคุณภาพการให้บริการ (3) การพฒันาด้านประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
(4) การพฒันาดา้นการพฒันาองคก์าร จากการสัมภาษณ์มาสังเคราะห์เชิงเน้ือหา พร้อมน าเสนอใน
รูปแบบการเขียนบรรยายความเรียงโดยแยะแยะออกมาเป็นประเด็น เพื่อหาข้อสรุปร่วมเพื่อ
วิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ในการเสนอแนะแนวทางการด าเนินการเพื่อหาขอ้สรุปมาเป็น
แนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราช
ภฏัในเขตกรุงเทพมหานครใหเ้กิดผลส าเร็จยิง่ข้ึน 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การศึกษาขอ้มูลการวิจยัเร่ือง การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษาของ มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัท าการเก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 351 คน แลว้น ามาวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทาง
สถิติ ทั้งน้ีผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ โดยแบ่งเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษาท่ีก าลังศึกษา และหลักสูตรท่ีศึกษา ใช้การวิเคราะห์หาค่าความถ่ี (Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage) และน าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย (ตารางท่ี 4.1- 4.4) 

 ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
ของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) (ตารางท่ี 4.5-4.9) 

 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้าร
วเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) (ตารางท่ี 4.10 -4.19) 
 ส่วนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐาน ใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) และถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  

2.1  ประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ของมหาวทิยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีมากกวา่ร้อยละ70 (ตารางท่ี 4.20) 

2.1.1 ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร (ตารางท่ี 4.21) 

2.1.2 ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร  ส่งผลต่อประสิทธิผล
การให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
(ตารางท่ี 4.22) 
 ส่วนท่ี 5 ข้อมูลในการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารบัณฑิตวิทยาลัยเก่ียวกับกับการพัฒนา
ประสิท ธิผลการให้บ ริการแก่นัก ศึกษาระดับบัณ ฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
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 สัญลกัษณ์และการแปลผลท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล เพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนัในการ
แปลความหมายขอ้มูล จึงก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  X       แทน       ค่าเฉล่ีย  

 S.D     แทน       ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n         แทน      จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 t          แทน      ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ  
                             t (t- distribution) 
 Sig     แทน      ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significances)  
   *      แทน      นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 การแปลความหมายผลการศึกษาใชค้่าเฉล่ีย (Mean) โดยยึดแนวทางเบสท ์(Best.1970 อา้ง
ใน อุบล ใจตาง. 2555: 41) ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย    4.5 – 5.00 มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย    3.5 – 4.49 มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย    2.5 – 3.49 มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย    1.5 – 2.49 มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย    1.0  - 1.49 มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะทัว่ไปเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 110 31.3 

หญิง 241 68.7 

รวม 351 100 
  

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 241 
คน คิดเป็น ร้อยละ 68.7 และเป็นเพศชาย จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3  
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ตารางท่ี 4.2 จ  านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 

 

 จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีมีอายุระหวา่ง 31 – 40 ปี 
จ  านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 รองลงมามีอายุระหวา่ง 21-30 ปี จ  านวน 136 คน คิดเป็น ร้อย
ละ 38.7 รองลงมามีอายุระหวา่ง 41-50 ปี จ  านวน 65 คน คิดเป็น ร้อยละ 18.5 และอายุ 51 ปี ข้ึนไป 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 ตามล าดบั 
 
 

ตารางท่ี 4.3  จ  านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีก าลงัศึกษา 
 

ระดับการศึกษาทีก่ าลงัศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประกาศนียบตัรบณัฑิต 76 21.7 

ปริญญาโท 251 71.5 

ปริญญาเอก 24 6.8 

รวม 351 100 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ก าลงัศึกษาระดบัปริญญา
โท จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 71.5 รองลงมาระดบัประกาศนียบตัรบณัฑิต จ านวน 76 คน คิด
เป็นร้อยละ 21.7 และระดบัปริญญาเอก จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 

    อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 ปี 136 38.7 

31 – 40 ปี 145 41.3 

41 – 50 ปี 65 18.5 

51 ปีข้ึนไป 5 1.4 

รวม 351 100 
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ตารางท่ี 4.4  จ  านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามหลกัสูตรท่ีศึกษา 
 

หลกัสูตรทีศึ่กษา จ านวน ร้อยละ 

ครุศาสตรมหาบณัฑิต 117 33.3 

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 101 28.8 

ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต 8 2.3 
วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต 43 12.3 

รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 8 2.3 

อ่ืนๆ 74 21.1 

รวม 351 100 
 

 จากตารางท่ี  4.4  ผลการศึกษา พบว่า  ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ศึกษาหลักสูตร 
ครุศาสตรมหาบัณฑิต จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมาหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต จ านวน 101 คน  คิดเป็นร้อยละ 28.8 หลักสูตรอ่ืนๆ 74 คน คิดเป็นร้อยละ 21.1 
หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 หลักสูตรศิลปะศาสตร 
มหาบัณฑิต จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 และหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล าดบั 
 

ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวทิยาลัย

ราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บณัฑิตศึกษา ของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

  ประสิทธิผลการให้บริการ X ̅ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. ดา้นประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ 4.11 0.72 มาก 2 
2. ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 4.11 0.70 มาก 1 
3. ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 4.08 0.64 มาก 3 
4. ดา้นการพฒันาองคก์าร 4.03 0.63 มาก 4 

รวม 4.08 0.61 มาก - 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบั

บัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

(X̅ = 4.08, S.D.= 0.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียง

จากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยดงัน้ีคือ  

 1) ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ (X̅ = 4.11, S.D. = 0.70)  

 2) ดา้นประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ (X̅ = 4.11,S.D. = 0.72)   

 3) ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ (X̅ = 4.08, S.D. = 0.64)  

 4) ดา้นการพฒันาองคก์าร (X̅ = 4.03, S.D. = 0.63)  

 ระดับความคิดเห็นของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏใน 
เขตกรุงเทพมหานคร ต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยั
ราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ ง  4  ด้าน คือ ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการ  
ด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และด้านการพฒันา
องคก์าร 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นประสิทธิผลของ
การปฏิบติัราชการ 

  ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการ X ̅ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตลอด 
เช่น ตอนพกัเท่ียง นอกเวลาราชการ 

4.04 0.89 มาก 5 

2. นกัศึกษาไดรั้บการแนะน าท่ีถูกตอ้งจากเจา้หนา้ท่ี 4.10 0.83 มาก 3 
3. นกัศึกษาไดรั้บการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ท่ีดว้ย      
ความกระตือรือร้น 

40.8 0.81 มาก 4 

4. นกัศึกษาไดรั้บการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่า
เทียมกนั 

4.15 0.73 มาก 2 

5. นกัศึกษาไดรั้บการใหบ้ริการดว้ยมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี
จากเจา้หนา้ท่ี 

4.16 0.73 มาก 1 

รวม 4.11 0.72 มาก - 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่

นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นประสิทธิผลของ

การปฏิบติัราชการ จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่ากลุ่มตวัอย่างล้วนเห็นด้วยใน

ระดบัมาก (X̅ = 4.11, S.D.= 0.72) ทั้ง 5 ขอ้ค าถาม โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 

ดงัน้ี 

 1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.16, S.D = 0.73) ต่อค าถามท่ีวา่ นกัศึกษา

ไดรั้บการใหบ้ริการดว้ยมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีจากเจา้หนา้ท่ี  

 2) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.15, S.D = 0.73) ต่อค าถามท่ีวา่ นกัศึกษา

ไดรั้บการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั  

 3) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.10, S.D = 0.83) ต่อค าถามท่ีวา่ นกัศึกษา

ไดรั้บการแนะน าท่ีถูกตอ้งจากเจา้หนา้ท่ี  

 4) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.08, S.D = 0.81) ต่อค าถามท่ีวา่ นกัศึกษา

ไดรั้บการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ท่ีดว้ยความกระตือรือร้น  

 5) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.04 , S.D = 0.89) ต่อค าถามท่ีว่า  

บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตลอด เช่น ตอนพกัเท่ียง นอกเวลาราชการ 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ 

 

ด้านคุณภาพของการให้บริการ X ̅ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

  การจัด 
ล าดับ 

 

1. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ  
บณัฑิตวทิยาลยั 

4.13 0.80 มาก   2  

2. เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง 

4.12 0.75 มาก   3  

3. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีและถูกตอ้งตาม
ความตอ้งการ 

4.06 0.77 มาก   5  

4. ความเหมาะสมของสถานท่ีตั้งในการ
ใหบ้ริการท่ี สะดวก 

4.07 0.78 มาก   4  

5. เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการดว้ย
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

4.17 0.75 มาก   1  

รวม 4.11 0.70 มาก   -  
 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่

นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคุณภาพของ 

การใหบ้ริการ จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวเิคราะห์ปรากฏวา่กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัมาก 

 (X̅ = 4.11, S.D = 0.70) ทั้ง 5 ขอ้ค าถาม โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 

 1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.17, S.D = 0.75) ต่อค าถามท่ีวา่ เจา้หน้าท่ี

บณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการดว้ยความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  

 2) ก ลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.13 , S.D = 0.80) ต่อค าถามท่ีว่า  

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั  

 3) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.12, S.D = 0.75) ต่อค าถามท่ีวา่ เจา้หน้าท่ี

บณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง  

 4) ก ลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.07 , S.D = 0.78) ต่อค าถามท่ีว่า  

ความเหมาะสมของสถานท่ีตั้งในการใหบ้ริการท่ีสะดวก  
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 5) ก ลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.07 , S.D =  0.78) ต่อค าถามท่ีว่า  

การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีและถูกตอ้งตามความตอ้งการ 

 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นประสิทธิภาพของ
การปฏิบติัราชการ 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่

นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นประสิทธิภาพของ

การปฏิบติัราชการ จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่า กลุ่มตวัอย่างล้วนเห็นด้วยใน

ระดบัมาก (X̅ = 4.08, S.D = 0.64) ทั้ง 5 ขอ้ค าถาม โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย

ดงัน้ี 

 1) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.11, S.D = 0.72) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต

วทิยาลยัสามารถใหบ้ริการไดส้ าเร็จตามก าหนดเวลา  

ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ X ̅ S.D. 
ระดับความ 
    คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัมีการใชง้บประมาณในการ    
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 

4.05 0.75 มาก 4 

2. บณัฑิตวทิยาลยัสามารถใหบ้ริการไดส้ าเร็จตาม 
    ก าหนดเวลา 

4.14 0.72 มาก 1 

3. บณัฑิตวทิยาลยัน าทรัพยากรมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์ 
เช่น แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ การใชเ้วบ็ไซต์
ในการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ 

4.03 0.75 มาก 5 

4. บณัฑิตวทิยาลยัสามารถน าทรัพยากรมาใชใ้น
การใหบ้ริการอยา่งคุม้ค่า 

4.09 0.73 มาก 2 

5. บณัฑิตวทิยาลยัสามารถแกปั้ญหาการบริการได้
อยา่งรวดเร็ว 

4.07 0.74 มาก 3 

รวม 4.08 0.64 มาก  
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 2) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.09, S.D = 0.73) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต

วทิยาลยัสามารถน าทรัพยากรมาใชใ้นการใหบ้ริการอยา่งคุม้ค่า  

 3) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.07, S.D = 0.74) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต

วทิยาลยัสามารถแกปั้ญหาการบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

 4) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.05, S.D = 0.75) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต

วทิยาลยัมีการใชง้บประมาณในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  

 5) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.03, S.D = 0.75) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต

วิทยาลยัน าทรัพยากรมาใช้ในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์ เช่น แบบฟอร์ม

อิเล็กทรอนิกส์ การใชเ้วบ็ไซตใ์นการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้  
 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการพฒันาองคก์าร 
 

ด้านการพฒันาองค์การ X ̅ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัมีการพฒันาบุคลากร 
ดา้นการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

4.01 0.84 มาก 4 
 

2. บณัฑิตวทิยาลยัมีการพฒันา ปรับปรุง 
การใหบ้ริการเสมอ 

3.99 0.72 มาก 5 

3. บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ 
ดา้นการใหบ้ริการ 

4.07 0.65 มาก 1 

4. บณัฑิตวทิยาลยัมีการบริหารจดัการดา้น 
การใหบ้ริการอยา่งดี 

4.02 0.72 มาก 3 

5. บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัสรรงบประมาณ 
ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.06 0.65 มาก 2 

รวม 4.03 0.63 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อประสิทธิผลการให้บริการ 

แก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการพฒันา



130 

องค์การ จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่า กลุ่มตวัอย่างล้วนเห็นด้วยในระดบัมาก 

(X̅ = 4.03, S.D = 0.63) ทั้ง 5 ขอ้ค าถาม โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 

 1) ก ลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.07 , S.D = 0.65) ต่อค าถามท่ีว่า  

บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ดา้นการใหบ้ริการ  

 2) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.06 , S.D = 0.65) ต่อค าถามท่ีว่า  

บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัสรรงบประมาณท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ  

 3) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.02 , S.D = 0.72) ต่อค าถามท่ีว่า  

บณัฑิตวทิยาลยัมีการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการอยา่งดี  

 4) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.01 , S.D = 0.84) ต่อค าถามท่ีว่า  

บณัฑิตวทิยาลยัมีการพฒันาบุคลากรดา้นการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

 5) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 3.99 , S.D = 0.72) ต่อค าถามท่ีว่า  

บณัฑิตวทิยาลยัมีการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการเสมอ  
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ส่วนที ่3  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ 
แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 
  
 ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัใน เขตกรุงเทพมหานคร  ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจัยการบริหารจัดการ 4 M ท่ี ส่งผลต่อ

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

 

  ปัจจัยการบริหารจัดการ 4 M X ̅ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. การบริหารงานบุคคล 4.12 0.62 มาก 1 
2. การบริหารงานทัว่ไป 4.00 0.63 มาก 2 
3. การบริหารวสัดุอุปกรณ์ 3.97 0.71 มาก 4 
4. การวดัผลหรือประเมินผลการปฏิบติังาน 3.99 0.73 มาก 3 

รวม 4.02 0.60 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M 
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัใน 
เขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.02, S.D = 0.60) เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้น พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย
ดงัน้ี 
 1) ดา้นการบริหารงานบุคคล (X̅ = 4.11, S.D = 0.62)  
 2) ดา้นการบริหารงานทัว่ไป (X̅ = 4.00, S.D = 0.63)  
 3) ดา้นการวดัผลหรือประเมินผลการปฏิบติังาน (X̅ = 3.99, S.D = 0.73)  
 4) ดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ (X̅ = 3.97, S.D = 0.71)  
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ดา้นการบริหารงานบุคคล 

 

  ด้านการบริหารงานบุคคล X ̅  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัจดัเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

4.04 0.77 มาก 5 

2. บณัฑิตวทิยาลยัมีเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้
ความสามารถในการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและชดัเจน 

4.15 0.74 มาก 3 

3. เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัมีความกระตือรือร้น
และเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 

4.05 0.70 มาก 4 

4. เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

4.18 0.70 มาก 1 

5. บณัฑิตวทิยาลยัจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีมีบุคลิกภาพและ
การแต่งกายท่ีดีมาใหบ้ริการ 

4.16 0.66 มาก 2 

รวม 4.12 0.62 มาก - 

 
        จากตารางท่ี  4.11 พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ี มี ต่อการให้บ ริการด้าน 
การบริหารงานบุคคล จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏวา่ กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยใน
ระดับมาก (X̅ = 4.12, S.D = 0.62)  ทั้ ง 5 ข้อค าถาม โดย เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไป 
หานอ้ย ดงัน้ี 

1) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.18, S.D = 0.70) ต่อค าถามท่ีว่า เจา้หน้าท่ี
บณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  

2 ) ก ลุ่ มตัวอย่ าง เห็ น ด้วยใน ระดับ ม าก  (X̅ = 4 .16 , S.D = 0 .66 ) ต่ อค าถ าม ท่ี ว่ า  
บณัฑิตวทิยาลยัจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีมีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีดีมาใหบ้ริการ 

3 ) ก ลุ่มตัวอย่ าง เห็ น ด้วยใน ระดับ ม าก  (X̅ = 4 .15 , S.D = 0 .74 ) ต่ อค าถ าม ท่ี ว่ า  
บณัฑิตวิทยาลัยมีเจ้าหน้าท่ีท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ค  าแนะน าเก่ียวกับการให้บริการ 
ท่ีถูกตอ้งและชดัเจน  
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4) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.05, S.D = 0.70) ต่อค าถามท่ีว่า เจา้หน้าท่ี
บณัฑิตวทิยาลยัมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ  

5) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก  (X̅ = 4.04, S.D = 0.77) ต่อค าถามท่ีว่า บัณฑิต
วทิยาลยัจดัเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  

 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อการ                     

ใหบ้ริการดา้นการบริหารงานทัว่ไป 
 

   ด้านการบริหารงานทัว่ไป X ̅  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัมีการพฒันาคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

4.12 0.71 มาก 2 

2. บณัฑิตวทิยาลยัมีสภาพแวดลอ้มใน 
การใหบ้ริการท่ีดี 

4.18 0.68 มาก 1 

3. บณัฑิตวทิยาลยัมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล 
ท่ีชดัเจนและง่ายต่อการคน้หา เช่น ปฏิทิน
วชิาการ ตารางเรียน เป็นตน้ 

4.01 0.83 มาก 3 

4. บณัฑิตวทิยาลยัมีการแสดงขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจน 

3.87 0.79 มาก 4 

5. บณัฑิตวทิยาลยัมีช่องทางการใหบ้ริการ 
ท่ีหลากหลาย 

3.82 0.81 มาก 5 

รวม 4.00 0.63 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อการให้บริการด้านการ
บริหารงานทัว่ไป จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวเิคราะห์ปรากฏวา่ กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบั
มาก (X̅ = 4.00, S.D = 0.63) ทั้ง 5 ขอ้ค าถาม โดย เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 
 1) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.18, S.D = 0.68) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการท่ีดี  
 2) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.12, S.D = 0.71) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ  
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 3) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.01, S.D = 0.83) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วิทยาลยัมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีชดัเจนและง่ายต่อการคน้หา เช่น ปฏิทินวิชาการ ตารางเรียน 
เป็นตน้  
 4) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.87, S.D = 0.79) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีการแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน  
 5) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 3.82, S.D = 0.81) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
 

   ด้านการการบริหารวสัดุอุปกรณ์ X ̅  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. ส านกังานบณัฑิตวทิยาลยัมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอ ทนัสมยั
ต่อการใหบ้ริการ 

3.87 0.85 มาก 3 

2. บณัฑิตวทิยาลยัมีหอ้งเรียน อุปกรณ์และส่ือการเรียน
การสอน เช่น ไมโครโฟน ล าโพง คอมพิวเตอร์ 
ท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพพร้อมใชง้าน 

4.02 0.86 มาก 2 

3. หอ้งเรียนมีจ านวนโตะ๊-เกา้อ้ี มีสภาพพร้อมใชง้านและ
มีเพียงพอต่อจ านวนนกัศึกษา 

4.17 0.77 มาก 1 

4. บณัฑิตวทิยาลยัมีระบบบริการอินเตอร์เน็ต wifi 3.81 0.98 มาก     4 
รวม 3.97 0.71 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อการให้บริการดา้นการ
บริหารวสัดุอุปกรณ์ จ านวน 4 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่า กลุ่มตวัอย่างลว้นเห็นดว้ยใน
ระดบัมาก (X̅ = 3.97, S.D = 0.71) ทั้ง 4 ขอ้ค าถาม โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 
ดงัน้ี 
 1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.17, S.D = 0.77) ต่อค าถามท่ีวา่ ห้องเรียน
มีจ านวนโตะ๊-เกา้อ้ี มีสภาพพร้อมใชง้านและมีเพียงพอต่อจ านวนนกัศึกษา  
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 2) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.02 , S.D = 0.86) ต่อค าถามท่ีว่า  
บณัฑิตวทิยาลยัมีห้องเรียน อุปกรณ์และส่ือการเรียนการสอน เช่น ไมโครโฟน ล าโพง คอมพิวเตอร์ 
ท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพพร้อมใชง้าน  
 3) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.87, S.D = 0.85) ต่อค าถามท่ีวา่ ส านกังาน
บณัฑิตวทิยาลยัมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอ ทนัสมยัต่อการใหบ้ริการ  
 4) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.81, S.D = 0.98) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีระบบบริการอินเตอร์เน็ต wifi  
ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ดา้นการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน 
 

ด้านการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบัติงาน X ̅ S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัมีการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 4.05 0.80 มาก 1 
2. บณัฑิตวทิยาลยัมีการรับเร่ืองร้องเรียนการใหบ้ริการ 3.97 0.82 มาก 4 
3. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาเสนอแนะหรือ

แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
4.02 0.83 มาก 2 

4. บณัฑิตวทิยาลยัมีการน าผลการประเมินคุณภาพการ 
     ใหบ้ริการมาพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 

4.00 0.82 มาก 3 

5. บณัฑิตวทิยาลยัมีการปรับปรุงขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้เสนอแนะ 

3.92 0.82 มาก 5 

รวม 3.99 0.73 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.14  พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อการให้บริการด้าน 
การวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบัติงาน จ านวน 5 ข้อค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่า  
กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.99, S.D = 0.73) ทั้ง 5 ขอ้ค าถาม โดยเรียงตามล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 
 1) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.05, S.D = 0.80) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ  
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 2)  กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.02, S.D = 0.83) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาเสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ  
 3) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 4.00, S.D = 0.82) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีการน าผลการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการมาพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ  
 4) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 3.97, S.D = 0.82) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีการรับเร่ืองร้องเรียนการใหบ้ริการ  
 5) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 3.92, S.D = 0.82) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัมีการปรับปรุงขอ้ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะ  
 ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์ ดงัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการมีส่วนร่วมของกลุ่มตวัอย่างท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

 

  ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา X ̅ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. ดา้นการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/
โครงการ/กิจกรรม 

3.90 0.74 มาก 3 

2. ดา้นการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 3.78 0.82 มาก 4 
3. ดา้นการมีส่วนร่วมการปฏิบติั 4.01 0.66 มาก 1 
4. ดา้นการร่วมติดตามและประเมินผล  3.99 0.65 มาก 2 

รวม 3.92 0.66 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัใน 
เขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅  = 3.92, S.D = 0.66) เม่ือพิจารณาเป็น 
รายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงจากขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี 
 1) ดา้นการมีส่วนร่วมการปฏิบติั (X̅ = 4.01, S.D = 0.66)  
 2) ดา้นการร่วมติดตามและประเมินผล (X̅ = 3.99, S.D = 0.65)  
 3) ดา้นการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม (X̅ = 3.90, S.D = 0.74)  
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 4) ดา้นการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ (X̅ = 3.78, S.D = 0.82)  
 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ดา้นการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม 

 

ด้านการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/
โครงการ/กจิกรรม 

X ̅ S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. ท่านมีส่วนร่วมในการจดัประชุมวางแผนก าหนด
กิจกรรมของบณัฑิตวทิยาลยั 

3.89 0.76 มาก 4 

2. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการปฏิบติัตามแผน 
โครงการ/กิจกรรม 

3.90 0.85 มาก 3 

3. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลแผน/โครงการ/กิจกรรมของบณัฑิต
วทิยาลยั 

3.93 0.86 มาก 1 

4. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการ

ปรับปรุงแผน/โครงการ/กิจกรรมต่างๆของ

บณัฑิตวทิยาลยั 

3.88 0.85 มาก 5 

5.นกัศึกษาสามารถเสนอแนะมาตรการแกไ้ขปัญหา

เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการบริหาร

จดัการของบณัฑิตวทิยาลยั 

3.92 0.84 มาก 2 

รวม 3.90 0.75 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.16  พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อการให้บริการด้าน 
การมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์
ปรากฏวา่ กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.90, S.D = 0.75) ทั้ง 5 ขอ้ค าถาม โดย เรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 
  1) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 3.93, S.D = 0.86) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วิทยาลัยให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลแผน/โครงการ/กิจกรรมของบณัฑิตวิทยาลัย 
(X̅ = 3.93, S.D = 0.86)  
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 2) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.92, S.D = 0.84) ต่อค าถามท่ีวา่ นกัศึกษา
สามารถเสนอแนะมาตรการแกไ้ขปัญหาเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการบริหารจดัการของ
บณัฑิตวทิยาลยั  
 3) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.90, S.D = 0.85) ต่อค าถามท่ีวา่ นกัศึกษามี
ส่วนร่วมในการปฏิบติัตามแผน โครงการ/กิจกรรม  
 4) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 3.89, S.D = 0.76) ต่อค าถามท่ีว่า ท่านมี
ส่วนร่วมในการจดัประชุมวางแผนก าหนดกิจกรรมของบณัฑิตวทิยาลยั  
 5) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 3.88, S.D = 0.85) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการปรับปรุงแผน/โครงการ/กิจกรรมต่างๆของบณัฑิตวทิยาลยั  
 

ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ดา้นการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

 

ด้านการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ X ̅  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมใน 
การตดัสินใจเก่ียวกบัการพฒันาการใหบ้ริการของ
บณัฑิตวทิยาลยั 

3.83 0.88 มาก 1 

2. บณัฑิตวทิยาลยัน าขอ้มูลจากนกัศึกษามาใชใ้นการ

ตดัสินใจเก่ียวกบัการจดัสรรงบประมาณประจ าปี 

3.83 0.91 มาก 2 

3. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัโครงการ/ 
    กิจกรรมในดา้นต่างๆ 

3.72 0.88 มาก 4 

4. บณัฑิตวทิยาลยัน าขอ้เสนอแนะของนกัศึกษามา
ปรับปรุงการบริหารจดัการบณัฑิตวทิยาลยั 

3.76 0.88 มาก 3 

รวม 3.78 0.82 มาก - 
 

 จากตารางท่ี 4.17  พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อการให้บริการด้านการ 
มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ จ านวน 4 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏวา่ กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ย
ในระดับมาก (X̅ = 3.78, S.D = 0.82) ทั้ ง 4 ข้อค าถาม โดย เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไป 
หานอ้ย ดงัน้ี 
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 1) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 3.83, S.D = 0.88) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วิทยาลยัเปิดโอกาสให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของ
บณัฑิตวทิยาลยั  
 2) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.83, S.D = 0.91) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัน าขอ้มูลจากนกัศึกษามาใชใ้นการตดัสินใจเก่ียวกบัการจดัสรรงบประมาณประจ าปี  
 3) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดบัมาก (X̅ = 3.76, S.D = 0.88) ต่อค าถามท่ีว่า บณัฑิต
วทิยาลยัน าขอ้เสนอแนะของนกัศึกษามาปรับปรุงการบริหารจดัการบณัฑิตวทิยาลยั  
 4) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.72, S.D = 0.88) ต่อค าถามท่ีวา่ นกัศึกษามี
ส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัโครงการ/กิจกรรมในดา้นต่างๆ  
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ

ดา้นการมีส่วนร่วมการปฏิบติั 
 

ด้านการมีส่วนร่วมมีส่วนร่วมการปฏิบัติ X ̅ S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาได ้
ร่วมด าเนินงานโครงการจดักิจกรรมของ 
บณัฑิตวทิยาลยั 

4.05 0.73 มาก 2 

2. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษามีส่วน
ร่วมในกิจกรรมต่างของบณัฑิตวทิยาลยั เช่น 
กิจกรรมไหวค้รู กิจกรรมกีฬาบณัฑิต เป็นตน้ 

4.05 0.76 มาก 3 

3. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการ
เขา้ร่วมโครงการ/กิจกรรมวชิาการ เช่น ประชุม
วชิาการน าเสนอผลงานวชิาการ อบรมการเขียน
บทความวจิยั เป็นตน้ 

4.06 0.79 มาก 1 

4. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษามีส่วน
ร่วมในการเสนองบประมาณในการจดักิจกรรม
ได ้

3.94 0.83 มาก 4 

5. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการปฏิบติัตามแผน
โครงการ/กิจกรรมท่ีบณัฑิตวิทยาลยัวางแผนไว ้

3.93 0.83 มาก 5 

รวม 4.01 0.66 มาก - 
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จากตารางท่ี 4.18  พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อการให้บริการด้านการ 
มีส่วนร่วมมีส่วนร่วมการปฏิบติั จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่า กลุ่มตวัอย่างลว้น
เห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 4.01, S.D = 0.66) ทั้ง 4 ขอ้ค าถาม โดย เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหานอ้ย ดงัน้ี 

1 ) ก ลุ่ มตัวอย่ าง เห็ น ด้วยใน ระดับ ม าก  (X̅ = 4 .06 , S.D = 0 .79 ) ต่ อค าถ าม ท่ี ว่ า  
บัณฑิตวิทยาลัยให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการเข้าร่วมโครงการ/กิจกรรมวิชาการ เช่น ประชุม
วชิาการน าเสนอผลงานวชิาการ อบรมการเขียนบทความวจิยั เป็น 

2 ) ก ลุ่ ม ตัวอ ย่าง เห็ น ด้วย ใน ระดับ ม าก  (X̅ = 4 .05 , S.D = 0 .73 ) ต่ อค าถ าม ท่ี ว่ า  
บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาไดร่้วมด าเนินงานโครงการจดักิจกรรมของบณัฑิตวทิยาลยั  

3) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.05, S.D = 0.76) ต่อค าถามท่ีว่า บัณฑิต
วทิยาลยัเปิดโอกาสให้นกัศึกษามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างของบณัฑิตวทิยาลยั เช่น กิจกรรมไหวค้รู 
กิจกรรมกีฬาบณัฑิต เป็นตน้   

4 ) ก ลุ่มตัวอย่ าง เห็ น ด้วยใน ระดับ ม าก  (X̅ = 3 .94 , S.D = 0 .83 ) ต่ อค าถ าม ท่ี ว่ า  
บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการเสนองบประมาณในการจดักิจกรรมได ้  

5) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 3.93, S.D = 0.83) ต่อค าถามท่ีว่า นักศึกษา 
มีส่วนร่วมในการปฏิบติัตามแผนโครงการ/กิจกรรมท่ีบณัฑิตวทิยาลยัวางแผนไว ้
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ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ
ดา้นการร่วมติดตามและประเมินผล 

 

ด้านการร่วมติดตามและประเมินผล X ̅ S.D. 
ระดับ
ความ 
คิดเห็น 

การจัด 
ล าดับ 

1. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลโครงการ/กิจกรรม 

3.96 0.84 มาก 4 

2. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลความ
สอดคลอ้งของโครงการกบัความตอ้งการของ
นกัศึกษา 

3.95 0.83 มาก 5 

3. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการ
ตอบ แบบสอบถามประเมินผลความพึงพอใจ
ในการเขา้ร่วมโครงการ/กิจกรรม 

4.02 0.71 มาก 2 

4. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั 

4.03 0.74 มาก 1 

5. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการ
ติดตามผลการด าเนินงานของโครงการ/
กิจกรรมเสมอ 

4.01 0.73 มาก 3 

รวม 3.99 0.65 มาก - 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อการให้บริการด้าน 

การร่วมติดตามและประเมินผล จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่า กลุ่มตวัอยา่งลว้น
เห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.99, S.D = 0.65) ทั้ง 5 ขอ้ค าถาม โดย เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหานอ้ย ดงัน้ี 
 1) ก ลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.03 , S.D = 0.74) ต่อค าถามท่ีว่า  
บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั  
 2) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.02 , S.D = 0.71) ต่อค าถามท่ีว่า  
บณัฑิตวิทยาลัยให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการตอบแบบสอบถามประเมินผลความพึงพอใจใน 
การเขา้ร่วมโครงการ/กิจกรรม  
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 3) ก ลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 4.01 , S.D = 0.73) ต่อค าถามท่ีว่า  
บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการติดตามผลการด าเนินงานของโครงการ/กิจกรรมเสมอ  
 4) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก (X̅ = 3.96 , S.D = 0.84) ต่อค าถามท่ีว่า  
บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลโครงการ/กิจกรรม  
 5) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (X̅ = 3.95, S.D = 0.83) ต่อค าถามท่ีวา่ นกัศึกษามี
ส่วนร่วมในการประเมินผลความสอดคลอ้งของโครงการกบัความตอ้งการของนกัศึกษา 
 

ส่วนที ่4  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานข้อ 1 ประสิทธิผลการให้บ ริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  
ของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีมากกวา่ร้อยละ 70  

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐานการวิจยัวา่ “ระดบัประสิทธิผลการให้บริการแก่
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีมากกวา่ร้อยละ 70” 
ใช้การวิเคราะห์ One Sample t-test โดยได้น ามาก าหนดสมมติฐานว่าง (H0) และสมมติฐาน
ทางเลือก (H1) ของการวจิยัไวด้งัน้ี 
 H0 = ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัใน

เขตกรุงเทพมหานครนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 70 (µ ≤ 70) 

 H1 = ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัใน

เขตกรุงเทพมหานคร มากกวา่ 70 (µ > 70)  

 ซ่ึงการท่ีจะปฏิเสธ H0 จะตอ้งเขา้เง่ือนไข 2 ประการ คือ 

 1)  Sig.(2-tailed) < 0.5)  และ 

    2 

 2)   t  > 0 
 

 ในการทดสอบสมมติฐานการวิเคราะห์หาค่าประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษา

ระดบับณัฑิตศึกษา ของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ค่าสถิติทดสอบ t (t-

test) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงไดต้ามตารางท่ี 4.20 
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ตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์ t-test เพื่อทดสอบสมมติฐานประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษา

ระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

 

         ตัวแปร                                  N                 X ̅                S.D.       Std.Error                t               Sig. 

                                                                                                    Mean                               (1-tailed) 
 
 

    ประสิทธิผลการใหบ้ริการ     351          4.08              .61                 .03                  42.52           .000* 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 หมายเหตุ การวเิคราะห์ระดบัประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของ

มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ตามตารางท่ี 4.20 ผูศึ้กษาไดย้ึดแนวทางการวิเคราะห์ 

ดงัน้ี 

 N  แทนค่า ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 X   แทนค่า ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 

 S.D.  แทนค่า  เบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

 S.D.E Mean แทนค่า ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการวดั 

 t  แทนค่า สถิติการทดสอบที  

 Sig. (1-tailed) แทนค่า ความน่าจะเป็นค านวณได้จากค่าสถิติท่ีใช้ในการทดสอบ

สมมติฐาน 

 *      มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.20 เป็นการวิเคราะห์ระดบัประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือวิเคราะห์โดยใชส้ถิติ t-test ไดค้่า 
Sig.(1-tailed) เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ .05 (Sig.(1-tailed) < .05) แต่ค่าของ t เท่ากบั 42.52 ดงันั้นจึง
ปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยืนยนัสมมติฐาน H1จึงสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า ระดับ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากกวา่ร้อยละ 70 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีค่าเฉล่ีย 
(X ) เท่ากบั 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D.) เท่ากบั .61 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
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 สมมติฐานข้อ 2 ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อประสิทธิผล

การใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

 1.ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างน้อย 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการบริหารงานบุคคล   

ตัวแปรการบริหารงานทั่วไป  ตัวแปรการบริหารวสัดุอุปกรณ์   และตัวแปรการวดัผลหรือ 

การประเมินผลการปฏิบติังาน  ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา

ของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผูศึ้กษาวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression Analysis) แบบขั้นตอน (stepwise) ซ่ึงเป็นการเพิ่มตวัแปรท่ีอธิบายความผนัแปรเพิ่มได้

มากท่ีสุดมาใช ้ซ่ึงไดก้ าหนดสมมติฐานวา่ง (H0) และสมมติฐานทางเลือก (H1)ของการวจิยัไวด้งัน้ี 

1.ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างน้อย 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการบริหารงานบุคคล  ตวัแปร 

การบริหารงานทัว่ไป  ตวัแปรการบริหารวสัดุอุปกรณ์  และตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผล

การปฏิบติังาน  ส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยั

ราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H0 : ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M ไม่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั

บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อยา่งน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ

แก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) แบบขั้นตอน (stepwise) 

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แสดงไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอนเพื่อวิเคราะห์ ปัจจยัการบริหารจดัการท่ี

ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยั 

ราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปรอิสระ  
(ปัจจัยการบริหารจัดการ) 

ล าดับตัวแปรที่เข้าสู่สมการถดถอย 

1 2 3 
1. การบริหารงานบุคคล* 0.733 0.525 0.438 
2. การวดัผลหรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน* 

- 0.278 0.323 

3. การบริหารงานทัว่ไป* - - 0.216 
Constant 1.065 0.814 0.734 
R 0.756 0.797 0.805 
R2 0.571 0.635 0.647 
R2 Change - 0.064 0.012 
Std. Error of the Estimate 0.400 0.370 0.364 
F 464.389 302.540 212.424 
Sig. (P) 0.000 0.000 0.000 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 หมายเหตุ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอนเพื่อวิเคราะห์ ปัจจยัการบริหารจดัการท่ี

ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต

กรุงเทพมหานคร ตามตารางท่ี 4.21 ผูศึ้กษาไดย้ดึแนวทางการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

 Constant แทนค่า ค่าคงท่ี 

 R  แทนค่า แสดงระดบัของความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่มตวัแปรอิสระทั้งหมด

กบัตวัแปรตาม ซ่ึงเรียกวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์พหุคูณ 

 R2  แทนค่า  แสดงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั้งหมดท่ีมีต่อตวัแปรตาม 

 Std. Error of the Estimate แทนค่า ค่าท่ีแสดงระดับของความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการใช ้

ตวัแปรอิสระทั้งหมดมาพยากรณ์ตวัแปรตาม 

 Sig. (P)  แทนค่า ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significances) 
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 *        แทนค่า      นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ ในการ

ทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างน้อย 1 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 4 

ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการบริหารงานบุคคล  ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป  ตวัแปรการบริหารวสัดุ

อุปกรณ์  และตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน  แสดงให้เห็นวา่มีเพียง 3 ตวัแปร 

เท่านั้นท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ แก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราช

ภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

 1) ตัวแปรล าดับแรกท่ีเข้าสู่สมการถดถอย ได้แก่ ตัวแปรการบริหารงานบุคคล  
ท่ีอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการ แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 57.1 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (R2=0.571, Sig. (P) < 0.05) 
  2) ตัวแปรล าดับท่ีสองท่ีเข้าสู่สมการถดถอย ได้แก่ ตัวแปรการวดัผลหรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน ท่ีอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M 
อย่างน้อย 1 ตัวแปร ท่ี ต่อประสิทธิผลการให้บริการ แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครเพิ่มข้ึนเท่ากบัร้อยละ 6.4 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (R2 Change = 0.064, Sig. (P) < 0.05) 
  3) ตัวแปรล าดับท่ีสามท่ีเข้าสู่สมการถดถอย ได้แก่ ตัวแปรการบริหารงานทั่วไป  
ท่ีอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานครเพิ่มข้ึนเท่ากับร้อยละ 1.2 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (R2 Change 
=0.012, Sig. (P) < 0.05) 
  4) เม่ือน าตัวแปรทั้ ง  3 ได้แก่  ตัวแปรการบริหารงานบุคคล  ตัวแปรการ
บริหารงานทัว่ไป และตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน พบว่า สามารถอธิบาย
ความผนัแปรเร่ืองประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 64.7 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (R2 =0.647, Sig.  
(P)  
< 0.05) 
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 ในขณะท่ีตัวแปรท่ีไม่สามารถอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการบริหาร
จัดการ 4 M อย่างน้อย 1 ตัวแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ แก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปร 
การบริหารวสัดุอุปกรณ์   
 เม่ือเปรียบเทียบน ้ าหนกัในการอธิบายตวัแปรอิสระในเร่ืองความผนัแปรของประสิทธิผล
การใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 3 
ตวัแปร พบว่า เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน ๆ ให้คงท่ีแลว้ ตวัแปรท่ีมีอิทธิพล และอธิบายความผนัแปร
เร่ืองประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดจ้ากมากไปหาน้อย เรียงตามล าดบัได้ ดงัน้ี (1) ตวัแปรการบริหารงานบุคคล 
(Beta=0.438)  (2) ตัวแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบัติราชการ (Beta = 0.232) และ  
(3) ตัวแปรการบริหารงานทั่วไป(Beta=0.216) โดยพบว่า ตัวแปรทั้ ง 3 ตัว คือ ตัวแปรการ
บริหารงานบุคคล  ตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน และการบริหารงานทัว่ไป 

 มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร หรือกล่าวไดว้่า หากบณัฑิตวิทยาลยั ไดน้ าตวัแปรทั้ง  
3 ตวัแปร มาใชใ้ห้มากข้ึนก็จะส่งผลหรือมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ตามไปดว้ย 
  ทั้งน้ี สามารถน ามาแสดงเป็นสมการถดถอยความผนัแปรของตวัแปรตามท่ีเป็น
ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M ได ้ดงัน้ี 
  Y = 0.734+ 0.438X1 + 0.323X2 + 0.216X3 
  เม่ือก าหนดให ้
  Y คือ  ประสิท ธิผลการให้บ ริการแก่นัก ศึกษาระดับบัณ ฑิ ต ศึกษาของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
  X1 คือ ตวัแปรการบริหารงานบุคคล   
  X2 คือ ตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติัราชการ 
  X3 คือ ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป 
 จึงสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ 2 ได้ว่า ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M มีตวั
แปรอย่างน้อย 3 ตัวแปรท่ีส่งผลต่อของประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิต  
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการวิเคราะห์ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M มีตวั
แปรจ านวน 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการบริหารงานบุคคล  ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป ตวัแปร
การบริหารวสัดุอุปกรณ์  และตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน  พบวา่ มีตวัแปร
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เพียง 1 ตัวแปรเท่านั้ นท่ีไม่ส่งผลต่อของประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิต  
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนท่ีเหลืออีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการบริหารงาน
บุคคล  ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป  และตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน  
ล้วนส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิต  มหาวิทยาลัยราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อ 3 ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา อย่างน้อย 1 ตัวแปร  ส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 1. ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการมีส่วนร่วมใน

การประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม  ตวัแปรการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  ตวัแปรการมีส่วน

ร่วมการปฏิบติั และตวัแปรการร่วมติดตามและประเมินผล  ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่

นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H0 : ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษาไม่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษา

ระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนักศึกษา  อย่างน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) แบบขั้นตอน (stepwise) 

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แสดงไดด้งัน้ี 

ตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอนเพื่อวิเคราะห์ ปัจจยัการมีส่วนร่วมของ

นักศึกษาท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาของ

มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

(n=351) 

ตัวแปรอิสระ  
(ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา) 

ล าดับตัวแปรที่เข้าสู่สมการถดถอย 

1 
1. การร่วมติดตามและประเมินผล* .668 
Constant 1.416 
R 0.711 
R2 0.505 
R2 Change - 
Std. Error of the Estimate 0.430 
F 356.098 
Sig. (P) 0.00 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 หมายเหตุ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอนเพื่อวิเคราะห์ ปัจจยัการบริหารจดัการท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานคร ตามตารางท่ี 4.22 ผูศึ้กษาไดย้ดึแนวทางการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 Constant แทนค่า ค่าคงท่ี 
 R  แทนค่า แสดงระดบัของความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่มตวัแปรอิสระทั้งหมด
กบัตวัแปรตาม ซ่ึงเรียกวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์พหุคูณ 
 R2  แทนค่า แสดงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั้งหมดท่ีมีต่อตวัแปรตาม 
 Std. Error of the Estimate แทนค่า ค่าท่ีแสดงระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการใช้
ตวัแปรอิสระทั้งหมดมาพยากรณ์ตวัแปรตาม 
 Sig. (P)  แทนค่า  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significances) 

 *        แทนค่า  นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
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 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ ในการ

ทดสอบสมมติฐานของการมีส่วนร่วมของนกัศึกษาอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการ

ให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน  

4 ตวัแปร ได้แก่ ตวัแปรการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม  ตวัแปรการมี 

ส่วนร่วมในการตัดสินใจ  ตัวแปรการมีส่วนร่วมการปฏิบัติ และตัวแปรการร่วมติดตามและ

ประเมินผล  แสดงให้เห็นว่ามีเพียง 1 ตัวแปร เท่านั้ นท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่

นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

 1) ตัวแปรท่ีเข้าสู่สมการถดถอย ได้แก่ ตัวแปรการร่วมติดตามและประเมินผล  
ท่ีอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการมีส่วนร่วมของนักศึกษาอย่างน้อย 1 ตัวแปร  
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 50.5 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (R2= 0.505, Sig. (P) < 0.05) 
 ในขณะท่ีตัวแปรท่ีไม่สามารถอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจัยการมี 
ส่วนร่วมของนกัศึกษาอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ แก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการ
มีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม  ตัวแปรการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ     
และตวัแปรการมีส่วนร่วมการปฏิบติั 
 เม่ือเปรียบเทียบน ้ าหนกัในการอธิบายตวัแปรอิสระในเร่ืองความผนัแปรของประสิทธิผล
การให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า เม่ือควบคุมตัวแปรอ่ืน ๆ ให้คงท่ีแล้ว ตัวแปรท่ีส่งผล และอธิบายความผนัแปรเร่ือง
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดคื้อ ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา (Beta=0.711)โดยพบวา่ ตวัแปรอิสระคือ 
ตวัแปรการร่วมติดตามและประเมินผล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิผลการให้บริการแก่
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร หรือกล่าวได้ว่า  
หากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏั ในเขตกรุงเทพมหานครไดน้ าตวัแปรการร่วมติดตามและ
ประเมินผล มาใชใ้หม้ากข้ึนก็จะส่งผลหรือมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ตามไปดว้ย 
  ทั้งน้ี สามารถน ามาแสดงเป็นสมการถดถอยความผนัแปรของตวัแปรตามท่ีเป็น
ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษาได ้ดงัน้ี 
  Y = 1.416 + 0.668X1 
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  เม่ือก าหนดให ้
  Y คือ ประสิท ธิผลการให้บ ริการแก่นัก ศึกษาระดับบัณ ฑิ ต ศึกษาของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
  X1 คือ ตวัแปรการร่วมติดตามและประเมินผล 
 จึงสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานข้อ 3 ได้ว่า ปัจจัยการมีส่วนร่วมของ
นักศึกษามีตวัแปรอย่างน้อย 1 ตวัแปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงผลการวิเคราะห์ปัจจยัการมี 
ส่วนร่วมของนักศึกษามีตัวแปรจ านวน 4 ตวัแปร ได้แก่ ตัวแปรการมีส่วนร่วมในการประชุม
วางแผน/โครงการ/กิจกรรม   ตวัแปรการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  ตวัแปรการมีส่วนร่วมการ
ปฏิบัติ  และตัวแปรการร่วมติดตามและประเมินผล พบว่า มีตัวแปร 3 ตัวแปรท่ีไม่ส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร ส่วนท่ีเหลืออีก 1 ตัวแปร ได้แก่ ตัวแปรการร่วมติดตามและประเมินผล   
มีประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
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 จากผลการทดสอบสมมติฐานจากทั้ง 2 ปัจจยั ได้แก่ (1) ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M  
(2) ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา พบว่ามีตวัแปรทั้งหมด 4 ตวัแปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัได้
น ามาสรุปเป็นตวัแบบจากสมมติฐานไดด้งัภาพท่ี 4.1 ต่อไปน้ี 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 4.1 ตวัแบบสมมติฐานปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยการบริหารจัดการ 4 M 
ปัจจัยหชลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีง X1 ตวัแปรการบริหารงานบุคคล   

X2 ตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติั
ราชการ 
X3 ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป 

ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา 

X1 ตวัแปรการร่วมติดตามและประเมินผล 

Y=ประสิทธิผลการให้บริการแก่
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
ของมหาวิทยาลยัราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ส่วนที ่5 ผลการวเิคราะห์การสัมภาษณ์ผู้บริหารบัณฑิตวทิยาลยัตามกรอบแนวคิดการวจัิยเกีย่วกับ
การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  
ในประเด็นท่ีเก่ียวข้องแนวทางในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดด้งัน้ี 
 

1. ปัจจัยมติิด้านประสิทธิผลตามแผนปฏบิัติราชการ 
 
  ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาด้านประสิทธิผลของการปฏิบติังาน 
อยา่งไรบา้ง 
 ผลสัมฤทธ์ิของประสิทธิผลการปฏิบติังานตามแผนยุทธศาสตร์ คือมีการก าหนดแผน
ยทุธศาสตร์ โดยมีการประชุมจดัท าแผนยทุธศาสตร์เพื่อให้เกิดการมีส่วนร่วม และความตระหนกัรู้
จากนั้นพิจารณาร่วมกนัในการจดัท าแผน และมีการก าหนดกิจกรรม ช่วงเวลา และงบประมาณใน
การด าเนินกิจกรรมและมีการติดตามการด าเนินงานและการใชง้บประมาณให้เป็นไปตามแผน หาก
ไม่เป็นไปตามแผนต้องรีบปรับเปล่ียนแผนการด าเนินกิจกรรมให้สอดคล้องกับแผนการใช้
งบประมาณ นอกจากน้ีให้มีการประเมินผลทุกกิจกรรม/โครงการ โดยน ามาวิเคราะห์เพื่อป้องกนั
ปรับปรุงแกไ้ขเพื่อวิเคราะห์ผลและสะทอ้นปัญหาและอุปสรรคซ่ึงในการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ตอ้ง
มีประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการโดยมีการสนบัสนุนงบประมาณในการ
พฒันาการใหบ้ริการ โดยมีการพฒันาทกัษะของบุคลากรเพื่อสนบัสนุนการใหบ้ริการ มีการวางแผน 
การพัฒนา ปรับปรุงในการให้บริการซ่ึงบุคลากรต้องมีเพียงพอ มีความรู้ความสามารถ มีการ
ประสานงานกนัเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว เพื่อให้นักศึกษารู้สึกพึงพอใจไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว 
โดยบณัฑิตวิทยาลยัมีการวางแผนกระบวนการให้ดีและเหมาะสมกบัการให้บริการโดยน าระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในกระบวนการขั้นตอนการท างานและเพิ่มช่องทางในการเข้าถึง
ข้อมูลและช่องทางการส่ือสารเพิ่มมากข้ึน เพื่อให้นักศึกษาได้รับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เม่ือ
นกัศึกษาไดรั้บความรวดเร็วเกิดความพึงพอใจมากข้ึนก็จะส่งผลใหก้ารเรียนรู้ทางวิชาการไดดี้ยิง่ข้ึน 
ท าใหเ้กิดการปฏิบติังานมีประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 
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2. ปัจจัยมติิด้านคุณภาพการให้บริการ 
 
 ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาด้านคุณภาพของการให้บริการ 
ใหบ้ริการอยา่งไรบา้ง 
 แผนการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีควรจดัท าเป็นแบบ service mind  มุ่งเนน้ท่ีความตั้งใจ
และความพยายามของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาและ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีการจดัอบรมพฒันาบุคลากรเชิงจิตภาพให้เป็นผูมี้เมตตา เขา้ใจ เห็นอก
เห็นใจผูอ่ื้นมีจิตอาสาท่ีออกมาจากภายในและใชห้ลกัการมีส่วนร่วม ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมประสาน
ในระหว่างทีมงานด้วยกันเองและหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องมีการประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ แจ้ง 
ประกาศ ขอ้มูลข่าวสารให้ทราบโดยทัว่กนัในช่องทางต่างๆและ ลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นและสร้าง
ความเป็นกนัเอง ยืดหยุ่น ยินดีรับฟังและแกไ้ขปัญหาของนักศึกษาและอาจารย ์มีการประเมินผล
ความพึงพอใจคุณภาพของการให้บริการเพื่อน ามาพฒันาปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการต่อไป เพื่อให้
คุณภาพในการให้บริการดีข้ึน  ในส่วนของส่ือ – อุปกรณ์ การเรียนการสอนควรมีการตรวจสอบการ
ใชง้านอยูเ่สมอเพื่อมีปัญหาจะไดซ่้อมแซมบ ารุงและจดัหาอุปกรณ์ให้เหมาะสมแกส้ภาพการใชง้าน
และเพียงพอต่อความตอ้งการของนักศึกษา ควรมีการอบรมภาษาองักฤษ การใช้เทคโนโลยี และ
เร่ืองท่ีเก่ียวกบังานท่ีปฏิบติัให้กบัเจา้หนา้ท่ี เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถเพิ่มมากข้ึนและ
สามารถน ามาพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการไดดี้ข้ึน   
 

3. ปัจจัยมติิด้านประสิทธิภาพของการปฏบิัติราชการ  
 
 ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน
อยา่งไรบา้ง 
 ควรจดัท าเป็นแบบ one stop service เพื่อความสะดวกรวดเร็ว ควรมีการลดระยะเวลา
และขั้นตอนการปฏิบติังานต่างๆ มีการจดัท าขั้นตอนการปฏิบติังานให้ชดัเจนและปฏิบติัตามนั้น 
เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว ถา้หากมีปัญหาและอุปสรรคก็วิเคราะห์แล้วน ามาพฒันาปรับปรุงแก้ไข
ต่อไปและมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการให้บริการเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบติังานการบริหารจดัการดา้นงบประมาณ ควรมีระบบกลไกการแจง้เตือนและการติดตามการ  
ใช้งบประมาณ  มีการใช้แผน PDCA ได้แก่ Plan (วางแผน) Do (ปฏิบติั) Check (ตรวจสอบ) และ 
Action (ขั้นตอนการด าเนินงานให้เหมาะสม) มาช่วยในการวางแผนงบประมาณ การใช้ทรัพยากร
ในส านกังานควรสร้างจิตส านึกให้บุคลากรในหน่วยงานในการใชท้รัพยากรให้เกิดประโยชน์และ
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คุม้ค่าสูงสุดเพื่อให้การบริหารจดัการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ประสิทธิภาพดา้นการบริหารงาน
วชิาการโดยการอบรมอาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์/สารนิพนธ์ เก่ียวกบัขั้นตอนการท าวิทยานิพนธ์/
สารนิพนธ์  มีการก ากบัดูแลนักศึกษาไดอ้ย่างทัว่ถึงเพื่อให้ส าเร็จการศึกษาได้ตามเวลา อาจารยท่ี์
ปรึกษาตอ้งติดตามดูแลจนกวา่นกัศึกษาจะข้ึนสอบพฒันาคุณภาพวิทยานิพนธ์/สารนิพนธ์ และตอ้ง
เผยแพร่ผลงานทางวชิาการ มีการอบรมการเขียนบทความเพื่อตีพิมพเ์ผยแพร่ใหก้บันกัศึกษา 

 
4.ปัจจัยมติิด้านการพฒันาองค์กร 
 
 ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวแนวทางการพฒันาดา้นการพฒันาองคก์ารอยา่งไรบา้ง 
 การประชุมร่วมกนัก าหนดแผนกิจกรรม/โครงการท่ีสอดรับกบัแผนยุทธศาสตร์หรือ
แผนกลยุทธ์ขององค์การ ตลอดจนวิสัยทัศน์เป้าหมายขององค์การ เสนอแผนงบประมาณท่ี
สอดคล้องและสะท้อนแผนกลยุทธ์ วิสัยทัศน์เป้าหมายขององค์กร เพื่อให้มีงบประมาณเพียง
พอท่ีจะด าเนินการต่างๆได ้สร้างการเรียนรู้/ตระหนกัรู้และความเขา้ใจร่วมกนัถึงสภาพความเป็นไป
ท่ีแทจ้ริงขององคก์าร และทิศทางท่ีองคก์ารจะตอ้งด าเนินไปการเปล่ียนแปลงต่างๆ ปรับปรุงแกไ้ข 
ประกาศ กฎ ระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆท่ีก่อให้เกิดปัญหา อุปสรรคในการด าเนินงาน พร้อมทั้งจดัท า 
ประกาศ กฎระเบียบข้อบังคับใหม่ท่ียงัไม่มีแต่จ าเป็นต้องมีให้สามารถด าเนินการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพหรืออย่างเหมาะสม ควรเปิดหลกัสูตรท่ีเป็นความตอ้งการของผูเ้รียนให้มากข้ึนและ
พัฒนาหลักสูตรต้องตามความต้องการขององค์กรผู ้ประกอบการ เพื่อให้นักศึกษามีความรู้
ความสามารถไปท างานในองค์กรต่างๆได้อย่างมีคุณภาพ ส่งเสริมให้นักศึกษาจบอย่างคุณภาพ 
ผลกัดนัให้เกิดการตีพิมพง์านวิจยัในระดบันานาชาติให้เพิ่มข้ึน  พฒันาความรู้ ทกัษะของบุคลากรท่ี
จ าเป็นตอ้งใชใ้นการให้บริการ เช่น การอบรมทกัษะภาษาองักฤษและคอมพิวเตอร์ สร้างการมีส่วน
ร่วมของบุคลากร ด้วยการพัฒนาบุคลากรเชิงจิตภาพและประสานความร่วมมือกับบุคลากร/
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ส่งเสริมบุคลากรเรียนต่อระดบัปริญญาโท มีทุนการศึกษาให้ เพื่อให้การ
ท างานมีคุณภาพมากข้ึน เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์/ประชาสัมพนัธ์เชิงรุกเพื่อสร้างการเรียนรู้/ความ
เขา้ใจ/ความร่วมมือจากบุคลากร หน่วยงานอ่ืนๆร่วมกบันกัศึกษา อาจารยแ์ละบุคคลเป้าหมายท่ีจะ
เป็นนกัศึกษาของบณัฑิตวทิยาลยั 
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        บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาเร่ือง “การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร” มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิผล 
การให้บริการแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร ปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร และเพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษา
ระดบับัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาได้น าเสนอโดยจดั
แบ่งเป็น 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ สรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 

1. สรุปผลการวจิัย 
 
1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

1.1.1 เพื่อศึกษาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.1.2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลดา้นการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.1.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2 กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 ส าหรับกรอบแนวคิดในการศึกษา ท่ีใช้ในการศึกษาเร่ือง การพฒันาประสิทธิผล 
การให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยตวัแปรอิสระในการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย ปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานคร 2 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M ประกอบด้วย (1) การบริหารงาน
บุคคล (Man) (2) การบริหารงานทั่วไป (Management) (3) การบริหารวสัดุอุปกรณ์  (Material) 
(4) การวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน (Measurement) ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา 
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ประกอบด้วย (1) การมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม  (2) การมีส่วนร่วม 
ในการตดัสินใจ (3) การมีส่วนร่วมการปฏิบติั (4) การร่วมติดตามและประเมินผล   
 1.3 สมมติฐานการศึกษา 

1.3.1 ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยั
ราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีมากกวา่ร้อยละ70 

 1.3.2 ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อประสิทธิผล 
การใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  
 1.3.3 ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษาอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อประสิทธิผล
การใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.4 วธีิด าเนินการศึกษาวจัิย 
  1.4.1 ประชากร  
   ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
    กลุ่มท่ี 1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัเชิงปริมาณ คือ จ านวนนักศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีจ านวน 5 แห่ง โดยเป็นนกัศึกษาท่ี
ก าลงัศึกษาอยูใ่นมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครในปีการศึกษา 2559 จ านวนทั้งหมด  
2,878  คน  
  กลุ่มท่ี 2  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัเชิงคุณภาพ คือ ผูบ้ริหารมหาวิทยาลยั 
ไดแ้ก่คณบดีหรือรองคณบดีฝ่ายบริหารและหัวหน้าฝ่ายพฒันาการบริการ มหาวิทยาลยัราชภฏัใน
เขตกรุงเทพมหานคร มหาวทิยาลยัละ 2 คน จ านวน 5 แห่ง จ านวนทั้งหมด 10 คน  
  1.4.2 กลุ่มตัวอย่าง 
     กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
          กลุ่มท่ี 1 กลุ่มตวัอย่างเชิงปริมาณท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ นักศึกษาท่ี
เป็นตัวแทนของประชากรดังกล่าวท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 351 คน จ านวนกลุ่มตวัอย่าง
ดังกล่าวน้ี ได้มาจากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน่ (Taro 
Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 
0.05  
    กลุ่มท่ี 2 เชิงคุณภาพใช้วิธีการศึกษาจากประชากรทั้งหมดซ่ึงเป็นผูบ้ริหาร
บณัฑิตวทิยาลยั จากมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 5 แห่ง จ านวนแห่งละ 2 จ านวน 10 
คน 
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  1.4.3 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
   กลุ่มท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างเชิงปริมาณใช้การสุ่มตวัอย่างท่ีค านึงถึงความน่าจะ
เป็น โดยใช้วิธีการแบบแบ่งชั้นภูมิตามสัดส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) ตาม
สูตรดงัน้ี 
 

จ านวนตวัอยา่งแต่ละมหาวทิยาลยั = จ านวนตวัอยา่งทั้งหมด X จ านวนประชากรในมหาวทิยาลยั 
         จ านวนประชากรทั้งหมด 
 

    เม่ือเลือกตัวอย่างตามมหาวิทยาลัยและเทียบสัดส่วนเพื่อหาขนาดตัวอย่างท่ี
เหมาะสมในแต่ละมหาวทิยาลยัแลว้ จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งของแต่ละมหาวทิยาลยั ดงัแสดงในตารางท่ี 5.1 
ตารางท่ี 5.1 จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

มหาวทิยาลัย         ประชากร 
           (คน) 

กลุ่มตัวอย่าง
(คน) 

1. มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร 629          77 
2. มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 1,396          170 
3. มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม 235          29 
4. มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี 256          31 
5. มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 362          44 

รวม 2,878          351 

 
   กลุ่มท่ี 2 ใช้วิธีการศึกษาจากประชากรทั้ งหมดซ่ึงเป็นผู ้บริหารบัณฑิตวิทยาลัย  
จากมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 5 แห่ง จ านวนแห่งละ 2 จ านวน 10 คน 
 1.4.4 เคร่ืองมือการวิจัย  

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นวิจยัเร่ือง การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาใช้แบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ส าหรับแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษา 
สร้างข้ึนโดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แบ่งเป็นเคร่ืองมือเชิงปริมาณ มีทั้งหมด   
4 ส่วน ได้แก่  ข้อมูลลักษณะทั่วไปเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามเป็น
แบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklists) ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิด (Close End) จ  านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่
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มหาวิทยาลยั เพศ อาย ุระดบัการศึกษาท่ีก าลงัศึกษา หลกัสูตร ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความ
คิดเห็นต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลดา้นการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M และปัจจยัการมี
ส่วนร่วมของนกัศึกษา  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามปลายเปิด 
เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะในการพฒันาการบริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร และเคร่ืองมือเชิงคุณภาพ เป็นการสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทาง
ในการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏั   
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.4.5 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
  ผูศึ้กษาไดต้รวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยการทดสอบความตรง ผา่นการ
ตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขจากอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้น าไปใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบจ านวน 5 ท่าน 
เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) ไดค้่าความเท่ียงตรงเท่ากบั 0.84 จากนั้นจึงน ามา
หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลอง (try out) ใช้กบักลุ่มท่ีมีลักษณะ
คลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 50 คน แลว้น ามาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม
โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient Alpha) ตามวิธีของครอนบาธ (Cronbach) ได้ค่า
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.84 แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ 
 1.4.6 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
  ผูศึ้กษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสุ่มเก็บตัวอย่างจากนักศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมารับบริการ จ านวน 351 คน และคณบดีและรองคณบดีท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวน   
10 คน และติดตามแบบสอบถามดว้ยตนเอง ไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนจ านวน 351 ฉบบั คิดเป็น
ร้อยละ 100  
 1.4.7 การวิเคราะห์ข้อมูล  
  ผูศึ้กษาไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูล
เชิงปริมาณ โดยวิธีการหา ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ  t-test ,  การวิเคราะห์
การถดถอย (Regression Analysis) ค่ าส ถิ ติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพี ยร์สัน ส่วน ท่ี  2             
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพจากแบบสัมภาษณ์ผูบ้ริหารบัณฑิตวิทยาลัยเก่ียวกับการพฒันา
ประสิทธิผลการให้บ ริการแก่นักศึกษาระดับบัณ ฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผูศึ้กษาท าการแยกแยะเน้ือหาค าตอบท่ีได้มาท าการจดักลุ่มค าตอบแล้ว
วเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ 
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 1.5 สรุปผลการศึกษา 
 สรุปผลการศึกษาผูศึ้กษาไดแ้บ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะทัว่ไป

เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความ
คิดเห็นต่อปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐาน ส่วนท่ี 
5 ผลการวิเคราะห์จากแบบสัมภาษณ์ผู ้บริหารบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 สรุปผลการศึกษาจากข้อมูลเชิงปริมาณ 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลลกัษณะทัว่ไปเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล  
 จากผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 241 คน คิดเป็น
ร้อยละ 68.7 มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี จ  านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 ก าลงศึกษารับปริญญาโท 
จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 71.5 หลกัสูตรครุศาสตรมหาบณัฑิต จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.3 
 ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร หรือตัวแปรตาม ได้แก่ (1) ด้านประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติราชการ (2) ด้านคุณภาพของการให้บริการ (3) ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และ 
(4) ด้านการพฒันาองค์การ  
 ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่า ประสิทธิผลการให้บริการแก่
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉ ล่ียเท่ากับ  4 .08 ,          
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย
มากทุกดา้น โดยเรียงจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยดงัน้ีคือ ดา้นคุณภาพของการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.70) รองลงมา คือ ด้านประสิทธิผลของ    
การปฏิบติัราชการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72) ดา้นประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติราชการ  (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.64) และด้าน        
การพัฒนาองค์การ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ  4 .03, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.63) ตามล าดับ             
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น สรุปไดด้งัน้ี  
 ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการ   พบว่าความคิดเห็นของนัก ศึกษา 
ต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติ
ราชการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
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0.72) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น โดยเรียงจากดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดังน้ีคือ นักศึกษาได้รับการให้บริการด้วยมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีจาก
เจา้หน้าท่ี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73) รองลงมา นกัศึกษาไดรั้บการ
ให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73)  
นักศึกษาได้รับการแนะน าท่ีถูกตอ้งจากเจา้หน้าท่ี  (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.83) นักศึกษาได้รับการให้บริการจากเจา้หน้าท่ีด้วยความกระตือรือร้น (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.08, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81) และบณัฑิตวิทยาลยัมีการจดัเจา้หน้าท่ีให้บริการตลอด 
เช่น ตอนพกัเท่ียง นอกเวลาราชการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.89) 
ตามล าดบั 
 ดา้นคุณภาพของการให้บริการ  พบว่าความคิดเห็นของนักศึกษาต่อประสิทธิผลการ
ให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาดา้นคุณภาพของการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบั
เห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น โดยเรียงจากด้านท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย
ดงัน้ีคือ เจา้หน้าท่ีบณัฑิตวิทยาลัยให้บริการด้วยความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17,  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.75) รองลงมา ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของบณัฑิต 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80)  เจา้หน้าท่ีบณัฑิตวิทยาลยัให้บริการ
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.75) ความเหมาะสมของ
สถานท่ีตั้งในการให้บริการท่ีสะดวก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78) 
และการเขา้ถึงบริการได้ทนัทีและถูกตอ้งตามความตอ้งการ(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.78) ตามล าดบั 
 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  พบว่าความคิดเห็นของนักศึกษาต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นด้วยมากทุกด้าน โดยเรียงจากด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดงัน้ีคือ บณัฑิตวิทยาลยัสามารถให้บริการได้ส าเร็จตามก าหนดเวลา 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72) รองลงมา บณัฑิตวิทยาลยัสามารถน า
ทรัพยากรมาใช้ในการให้บริการอย่างคุม้ค่า (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.73)  บัณฑิตวิทยาลัยสามารถแก้ปัญหาการบริการได้อย่างรวดเร็ว  (ค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.07 ,  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.74) บัณฑิตวิทยาลัยมีการใช้งบประมาณในการให้บริการ 
ท่ีเหมาะสม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.75) และบณัฑิตวิทยาลยัน า
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ทรัพยากรมาใชใ้นการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์ เช่น แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ 
การใช้เว็บไซต์ในการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร เป็นต้น (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.75) ตามล าดบั 
 ดา้นการพฒันาองคก์าร พบวา่ความคิดเห็นของนกัศึกษาต่อประสิทธิผลการให้บริการ
แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาด้านการพัฒนาองค์การ ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นด้วยมากทุกด้าน โดยเรียงจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดงัน้ีคือ 
บณัฑิตวิทยาลยัมีการจดัท าแผนยุทธศาสตร์ดา้นการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.65) รองลงมา บณัฑิตวิทยาลยัมีการจดัสรรงบประมาณท่ีใช้ในการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.65) บณัฑิตวิทยาลยัมีการบริหารจดัการ 
ด้านการให้บริการอย่างดี (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4. 02, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72) บัณฑิต
วิทยาลัยมีการพฒันาบุคลากรด้านการให้บริการอยู่เสมอ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.84) และบณัฑิตวิทยาลยัมีการพฒันา ปรับปรุงการให้บริการเสมอ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.99, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72) ตามล าดบั 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึง
ประกอบด้วย 2 ปัจจยั คือ ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M และปัจจยัการมีส่วนร่วมของนักศึกษา  
เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั สรุปไดด้งัน้ี 
   ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M พบวา่ความคิดเห็นของนกัศึกษาต่อปัจจยัการบริหาร
จดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาในภาพรวมอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น โดยเรียงจากด้านท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย
ดังน้ีคือด้านการบริหารงานบุคคล (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.62) 
รองลงมา คือ ดา้นการบริหารงานทัว่ไป (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63) 
ดา้นการวดัผลหรือประเมินผลการปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.73) และดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71) 
ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น สรุปไดด้งัน้ี 
 ด้านการบริหารงานบุคคล ความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการด้าน 
การบริหารงานบุคคลในดา้นภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็น 
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ด้วยมาก เรียงจากข้อท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีบณัฑิตวิทยาลัยให้บริการ 
ดว้ยความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70) 
รองลงมาคือ บณัฑิตวิทยาลยัจดัเจา้หน้าท่ีท่ีมีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีดีมาให้บริการ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ  4.16 , ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.66)  บัณฑิตวิทยาลัยมี เจ้าหน้าท่ี ท่ี มีความรู้
ความสามารถในการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการให้บริการท่ีถูกตอ้งและชดัเจน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15, 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74)  เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ใน
การให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.70) และบัณฑิตวิทยาลัย 
จดัเจา้หน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.77) 
ตามล าดบั 
 ด้านการบริหารงานทั่วไป พบว่า ความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ 
ดา้นการบริหารงานทัว่ไป ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ระดบัความคิดเห็นนั้นอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมากเรียงจากขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ บณัฑิตวิทยาลยัมีสภาพแวดลอ้มในการ
ให้บริการท่ีดี (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68) รองลงมาคือ บณัฑิต
วิทยาลยัมีการพฒันาคุณภาพการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.71) บณัฑิตวทิยาลยัมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีชดัเจนและง่ายต่อการคน้หา เช่น ปฏิทินวิชาการ 
ตารางเรียน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83)  บณัฑิตวิทยาลยัมี
การแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั = 3.87, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.79) และบณัฑิตวทิยาลยัมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.81)  ตามล าดบั 
 ดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์  พบว่า ความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ
ด้านการบริหารว ัสดุอุปกรณ์  ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉ ล่ียเท่ากับ 3 .97 ,  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ระดบัความคิดเห็นนั้นอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมากเรียงจากขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ห้องเรียนมีจ านวนโต๊ะ-เกา้อ้ี 
มีสภาพพร้อมใช้งานและมีเพียงพอต่อจ านวนนักศึกษา (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.77) รองลงมาคือ บณัฑิตวิทยาลยัมีห้องเรียน อุปกรณ์และส่ือการเรียนการสอน 
เช่น ไมโครโฟน ล าโพง คอมพิวเตอร์ ท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพพร้อมใชง้าน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02, 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86) ส านกังานบณัฑิตวทิยาลยัมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอ ทนัสมยัต่อการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.85)  และบณัฑิตวิทยาลยัมีระบบ
บริการอินเตอร์เน็ต wifi (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80) ตามล าดบั 
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 ดา้นการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังานพบวา่ ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมี
ต่อการให้บริการด้านการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน ในภาพรวมอยู่ในระดบัเห็น 
ดว้ยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ทุกขอ้ระดบัความคิดเห็นนั้นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากเรียงจากขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 
ได้แก่ บณัฑิตวิทยาลัยมีการประเมินคุณภาพการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.80) รองลงมาคือ บณัฑิตวิทยาลยัเปิดโอกาสให้นักศึกษาเสนอแนะหรือแสดง
ความคิดเห็นต่อการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.02, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.83)  
บณัฑิตวิทยาลัยมีการน าผลการประเมินคุณภาพการให้บริการมาพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82)  บณัฑิตวิทยาลยัมีการรับเร่ืองร้องเรียน
การให้บริการ(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82) และบณัฑิตวิทยาลัยมี 
การปรับปรุงขอ้ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะ  (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.82)  ตามล าดบั 
  ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนักศึกษา พบว่าความคิดเห็นของนักศึกษาต่อปัจจยัการมี 
ส่วนร่วมของนักศึกษาท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น โดยเรียงจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยดังน้ีคือด้านการมีส่วนร่วมการปฏิบัติ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.66) รองลงมา คือ ด้านการร่วมติดตามและประเมินผล (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99, 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65) ดา้นการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74) และดา้นการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82) ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น สรุป
ไดด้งัน้ี 
 ดา้นการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม พบวา่ ความคิดเห็นของ
นักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการด้านการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.75)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ระดบัความคิดเห็นนั้นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากเรียงจากขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ บณัฑิตวิทยาลยัให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลแผน/
โครงการ/กิจกรรมของบณัฑิตวิทยาลยั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86) 
รองลงมาคือ นักศึกษาสามารถเสนอแนะมาตรการแก้ไขปัญหาเพื่อใช้เป็นแนวทางในการวาง
แผนการบริหารจดัการของบณัฑิตวิทยาลยั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
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0.84) นักศึกษามีส่วนร่วมในการปฏิบัติตามแผน โครงการ/กิจกรรม (ค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.90,  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.85)  ท่านมีส่วนร่วมในการจดัประชุมวางแผนก าหนดกิจกรรมของ
บณัฑิตวิทยาลยั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76) และบณัฑิตวิทยาลยัให้
นักศึกษามีส่วนร่วมในการปรับปรุงแผน/โครงการ/กิจกรรมต่างๆของบณัฑิตวิทยาลยั (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.88, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.85)  ตามล าดบั 
 ด้านการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ พบว่า ความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการ
ให้บริการดา้นการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ ในภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.78, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ระดบัความคิดเห็น
นั้นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากเรียงจากขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ บณัฑิตวิทยาลยัเปิด
โอกาสให้นกัศึกษามีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของบณัฑิตวทิยาลยั 
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.83, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.88) และบัณฑิตวิทยาลัยน าข้อมูลจาก
นกัศึกษามาใชใ้นการตดัสินใจเก่ียวกบัการจดัสรรงบประมาณประจ าปี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83, ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.91) รองลงมาคือ บณัฑิตวิทยาลัยน าข้อเสนอแนะของนักศึกษามา
ปรับปรุงการบริหารจดัการบณัฑิตวิทยาลยั  (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.88) และนักศึกษามีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัโครงการ/กิจกรรมในด้านต่างๆ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.72, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.88)  ตามล าดบั 
 ดา้นการมีส่วนร่วมการปฏิบติั พบว่า ความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ
ด้านการมีส่วนร่วมการปฏิบัติ ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.01 ,  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ระดบัความคิดเห็นนั้นอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมากเรียงจากขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามี
ส่วนร่วมในการเข้าร่วมโครงการ/กิจกรรมวิชาการ เช่น ประชุมวิชาการน าเสนอผลงานวิชาการ 
อบรมการเขียนบทความวิจยั เป็นตน้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.79) 
รองลงมาคือ บณัฑิตวิทยาลยัเปิดโอกาสให้นักศึกษาไดร่้วมด าเนินงานโครงการจดักิจกรรมของ
บณัฑิตวิทยาลยั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73)  และบณัฑิตวทิยาลยัเปิด
โอกาสให้นักศึกษามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างของบณัฑิตวิทยาลยั เช่น กิจกรรมไหวค้รู กิจกรรม
กีฬาบณัฑิต เป็นตน้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76) บณัฑิตวทิยาลยัเปิด
โอกาสให้นกัศึกษามีส่วนร่วมในการเสนองบประมาณในการจดักิจกรรมได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94, 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83) และนักศึกษามีส่วนร่วมในการปฏิบติัตามแผนโครงการ/
กิจกรรมท่ีบณัฑิตวิทยาลยัวางแผนไว ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83)  
ตามล าดบั 
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 ด้านการร่วมติดตามและประเมินผล  พบว่า ความคิดเห็นของนักศึกษาท่ี มีต่อ 
การให้บริการดา้นการร่วมติดตามและประเมินผล ในภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.99, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ระดบัความ
คิดเห็นนั้นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากเรียงจากขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ บณัฑิตวทิยาลยั
ให้นกัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03, 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74) รองลงมาคือ บณัฑิตวิทยาลยัให้นกัศึกษามีส่วนร่วมในการ
ตอบแบบสอบถามประเมินผลความพึงพอใจในการเขา้ร่วมโครงการ/กิจกรรม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02, 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71) บณัฑิตวิทยาลยัให้นกัศึกษามีส่วนร่วมในการติดตามผลการ
ด าเนินงานของโครงการ/กิจกรรมเสมอ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73) 
บณัฑิตวิทยาลยัให้นกัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลโครงการ/กิจกรรม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96, 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84) และนักศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลความสอดคลอ้ง
ของโครงการกบัความตอ้งการของนักศึกษา (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.83) ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน  
  ในการศึกษาเร่ือง การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานครได้ก าหนดสมมติฐานการวิจัยไว้ 3 ข้อ  
คือ 1) ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานคร มีมากกวา่ร้อยละ70 2) ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อ
ประสิท ธิผลการให้ บ ริการแก่นัก ศึกษ าระดับบัณ ฑิ ตของมหาวิท ยาลัยราชภัฏ ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 3) ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนักศึกษาอย่างน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อประสิทธิผล
การใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1) ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่1  
 ประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีมากกวา่ร้อยละ70 พบวา่เม่ือวิเคราะห์โดยใชส้ถิติ t-test ไดค้่า Sig.(1-tailed) 
เท่ากับ .000 ซ่ึงน้อยกว่า .05 (Sig.(1-tailed) < .05) แต่ค่าของ t เท่ากับ 42.523 ดังนั้ นจึงปฏิเสธ
สมมติฐาน Ho และยืนยนัสมมติฐาน H1จึงสรุปไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ระดบัประสิทธิผล
การใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่น
ระดับมากกว่าร้อยละ 70 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีค่าเฉล่ีย ( X ) เท่ากับ 4.08  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D.) เท่ากบั .61 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานขอ้ 1 และผลการทดสอบ
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สมมติฐานดงักล่าวยืนยนัให้เห็นว่า ประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากกวา่ร้อยละ 70 
 2) ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่2  

 ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างน้อย 1 ตวัแปร ได้แก่ ตวัแปรการบริหารงาน
บุคคล ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป ตวัแปรการบริหารวสัดุอุปกรณ์ และตวัแปรการวดัผลหรือ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาเลือกใชส้ถิติทดสอบดว้ยถดถอยเชิงพหุคูณใน
การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ซ่ึงสามารถอธิบายผลการวิเคราะห์
ตวัแปร ทั้ง 4 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีเพียง 3 ตวัแปร เท่านั้นท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 
 (1) ตัวแปรล าดับแรกท่ีเข้าสู่สมการถดถอย ได้แก่ ตวัแปรการบริหารงานบุคคลท่ี
อธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างนอ้ย 1 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการ แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 57.1 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (R2=0.571, Sig. (P) < 0.05) 
 (2) ตัวแปรล าดับท่ีสองท่ีเข้าสู่สมการถดถอย ได้แก่ ตัวแปรการวดัผลหรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน ท่ีอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M 
อย่างน้อย 1 ตัวแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครเพิ่มข้ึนเท่ากบัร้อยละ 6.4 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (R2 Change =0.064, Sig. (P) < 0.05) 
 (3) ตวัแปรล าดบัท่ีสามท่ีเขา้สู่สมการถดถอย ไดแ้ก่ ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป ท่ี
อธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M อย่างนอ้ย 1 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานครเพิ่มข้ึนเท่ากับร้อยละ 1.2 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (R2 Change 
=0.012, Sig. (P) < 0.05) 
 เม่ือน าตวัแปรทั้ง 3 ไดแ้ก่ ตวัแปรการบริหารงานบุคคล ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป 
และตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน มารวมกนัแล้ว พบว่า สามารถอธิบาย
ความผนัแปรเร่ืองประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้้อยละ 64.7 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (R2 =0.647, Sig. (P) 
< 0.05) 
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   ในขณะท่ีตวัแปรท่ีไม่สามารถอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการบริหาร
จัดการ 4 M อย่างน้อย 1 ตัวแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ แก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการ
บริหารวสัดุอุปกรณ์   
  เม่ือเปรียบเทียบน ้ าหนักทั้ง 3 ตวัแปร พบว่า เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน ๆ ให้คงท่ีแล้ว    
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพล และอธิบายความผนัแปรเร่ืองประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ไดจ้ากมากไปหานอ้ย เรียงตามล าดบั
ได ้ดงัน้ี (1) ตวัแปรการบริหารงานบุคคล (Beta=0.438)  (2) ตวัแปรการวดัผลหรือการประเมินผล
การปฏิบัติราชการ (Beta=0.232) และ (3) ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป(Beta=0.216) โดยพบว่า  
หากบัณฑิตวิทยาลัย ได้น าตัวแปรทั้ ง 3 ตัวแปรมาใช้ให้มากข้ึนก็จะส่งผลหรือมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร ตามไปดว้ย 
  จากผลขา้งตน้นั้น แสดงให้เห็นว่า มีตวัแปรท่ีเขา้สู่สมการถดถอยทั้งหมด 3 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ (1) ตวัแปรการบริหารงานบุคคล (2) ตวัแปรการบริหารงานทัว่ไป และ(3) ตวัแปรการวดัผล
หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน จากทั้งหมด  4 ตวัแปร ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานขอ้ท่ี 2 และผล
การทดสอบสมมติฐานดงักล่าวยืนยนัให้เห็นว่า ตวัแปรอย่างน้อย 1 ตวัแปร จากปัจจยัการบริหาร
จดัการ 4 M ส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร และพบว่า 1 ตวัแปร ท่ีไม่เขา้สู่สมการถดถอย ได้แก่ ตวัแปรการบริหาร
วสัดุอุปกรณ์ 
 3) ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่3  
 ปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการมีส่วนร่วม
ในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม   ตวัแปรการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  ตวัแปรการมี
ส่วนร่วมการปฏิบติั  และตวัแปรการร่วมติดตามและประเมินผล ส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ
แก่นักศึกษาระดบับณัฑิตของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร   ผูศึ้กษาเลือกใช้สถิติ
ทดสอบดว้ยถดถอยเชิงพหุคูณในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
ซ่ึงสามารถอธิบายผลการวิเคราะห์ตวัแปร ทั้ง 4 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีเพียง 1 ตวัแปร 
เท่านั้นท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 
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 (1) ตัวแปรท่ีเข้าสู่สมการถดถอย ได้แก่ ตัวแปรการร่วมติดตามและประเมินผล           
ท่ีอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจยัการมีส่วนร่วมของนักศึกษาอย่างน้อย 1 ตัวแปร  
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขต
กรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 50.5 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (R2=0.505, Sig. (P) < 0.05) 
 ในขณะท่ีตัวแปรท่ีไม่สามารถอธิบายหรือท านายความผนัแปร เร่ืองปัจจัยการมี 
ส่วนร่วมของนกัศึกษาอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรการ
มีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม  ตัวแปรการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ     
และตวัแปรการมีส่วนร่วมการปฏิบติั 
  เม่ือเปรียบเทียบน ้ าหนกัตวัแปร พบวา่ เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน ๆ ให้คงท่ีแลว้ ตวัแปรท่ี
ส่งผล และอธิบายความผนัแปรเร่ืองประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ไดคื้อ ตวัแปรการร่วมติดตามและประเมินผล (Beta=
0.711)โดยพบวา่  หากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครไดน้ าตวัแปรการ
ร่วมติดตามและประเมินผล มาใชใ้ห้มากข้ึนก็จะส่งผลหรือมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการให้บริการ
แก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ตามไปดว้ย 
 จากผลขา้งตน้นั้น แสดงให้เห็นวา่ มีตวัแปรท่ีเขา้สู่สมการถดถอย 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ (1) 
ตวัแปรการร่วมติดตามและประเมินผล จากทั้งหมด 4 ตวัแปร ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานขอ้ท่ี 3 และ
ผลการทดสอบสมมติฐานดังกล่าวยืนยนัให้เห็นว่า ตวัแปรอย่างน้อย 1 ตวัแปร จากปัจจยัการมี 
ส่วนร่วมของนักศึกษา ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร และพบว่า 3 ตวัแปรท่ีไม่เขา้สู่สมการถดถอยได้แก่  
(1) ตวัแปรการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม (2) ตวัแปรการมีส่วนร่วมใน
การตดัสินใจ  (3) ตวัแปรการมีส่วนร่วมการปฏิบติั 
 สรุปผลการศึกษาจากข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 ส่วนที่ 5 ผลการวิเคราะห์แนวทางในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษามหาวทิยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ซ่ึงเป็นขอ้มูลในเชิงคุณภาพ น ามาสังเคราะห์ 
เรียบเรียง โดยยึดสาระส าคญัจากผูใ้ห้สัมภาษณ์เป็นหลกัแลว้น ามาสรุปประสิทธิผลการให้บริการ
แก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  แต่ละดา้นดงัน้ี 
 1. ปัจจัยมิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 
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  ผลสัมฤทธ์ิของประสิทธิผลการปฏิบติังานตามแผนยุทธศาสตร์ คือมีการก าหนด
แผนยุทธศาสตร์ โดยมีการประชุมจดัท าแผนยุทธศาสตร์เพื่อให้เกิดการมีส่วนร่วม และความ
ตระหนักรู้จากนั้นพิจารณาร่วมกันในการจดัท าแผน และมีการก าหนดกิจกรรม ช่วงเวลา และ
งบประมาณในการด าเนินกิจกรรมและมีการติดตามการด าเนินงานและการใช้งบประมาณให้
เป็นไปตามแผน หากไม่เป็นไปตามแผนตอ้งรีบปรับเปล่ียนแผนการด าเนินกิจกรรมให้สอดคลอ้ง
กบัแผนการใชง้บประมาณ นอกจากน้ีให้มีการประเมินผลทุกกิจกรรม/โครงการ โดยน ามาวเิคราะห์
เพื่อป้องกนัปรับปรุงแกไ้ขเพื่อวิเคราะห์ผลและสะทอ้นปัญหาและอุปสรรคซ่ึงในการจดัท าแผน
ยุทธศาสตร์ตอ้งมีประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการโดยมีการสนับสนุน
งบประมาณในการพัฒนาการให้บริการ โดยมีการพัฒนาทักษะของบุคลากรเพื่อสนับสนุน  
การให้บริการ มีการวางแผน การพฒันา ปรับปรุงในการให้บริการซ่ึงบุคลากรตอ้งมีเพียงพอ มี
ความรู้ความสามารถ มีการประสานงานกนัเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว เพื่อให้นกัศึกษารู้สึกพึงพอใจ
ได้รับความสะดวกรวดเร็ว โดยบณัฑิตวิทยาลยัมีการวางแผนกระบวนการให้ดีและเหมาะสมกบั
การให้บริการโดยน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในกระบวนการขั้นตอนการท างานและ
เพิ่มช่องทางในการเขา้ถึงขอ้มูลและช่องทางการส่ือสารเพิ่มมากข้ึน เพื่อให้นกัศึกษาไดรั้บบริการ 
ท่ีสะดวกรวดเร็ว เม่ือนกัศึกษาไดรั้บความรวดเร็วเกิดความพึงพอใจมากข้ึนก็จะส่งผลให้การเรียนรู้
ทางวชิาการไดดี้ยิง่ข้ึน ท าใหเ้กิดการปฏิบติังานมีประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 

2. ปัจจัยมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
 แผนการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีควรจดัท าเป็นแบบ service mind  มุ่งเนน้ท่ีความตั้งใจ
และความพยายามของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาและ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีการจดัอบรมพฒันาบุคลากรเชิงจิตภาพให้เป็นผูมี้เมตตา เขา้ใจ เห็นอก
เห็นใจผูอ่ื้นมีจิตอาสาท่ีออกมาจากภายในและใชห้ลกัการมีส่วนร่วม ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมประสาน
ในระหว่างทีมงานด้วยกันเองและหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องมีการประชาสัมพันธ์  เผยแพร่  
แจง้ ประกาศ ขอ้มูลข่าวสารให้ทราบโดยทัว่กนัในช่องทางต่างๆและ ลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นและ
สร้างความเป็นกันเอง ยืดหยุ่น ยินดีรับฟังและแก้ไขปัญหาของนักศึกษาและอาจารย์ มีการ
ประเมินผลความพึงพอใจคุณภาพของการให้บริการเพื่อน ามาพฒันาปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการ
ต่อไป เพื่อให้คุณภาพในการให้บริการดีข้ึน  ในส่วนของส่ือ – อุปกรณ์ การเรียนการสอนควรมีการ
ตรวจสอบการใช้งานอยู่เสมอเพื่อมีปัญหาจะไดซ่้อมแซมบ ารุงและจดัหาอุปกรณ์ให้เหมาะสมแก้
สภาพการใช้งานและเพียงพอต่อความตอ้งการของนกัศึกษา ควรมีการอบรมภาษาองักฤษ การใช้
เทคโนโลยี และเร่ืองท่ีเก่ียวกบังานท่ีปฏิบติัให้กบัเจา้หนา้ท่ี เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ
เพิ่มมากข้ึนและสามารถน ามาพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการไดดี้ข้ึน   
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 3. ปัจจัยมิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  
 ควรจัดท าเป็นแบบ one stop service เพื่ อความสะดวกรวดเร็ว ควรมีการลด
ระยะเวลาและขั้นตอนการปฏิบติังานต่างๆ มีการจดัท าขั้นตอนการปฏิบติังานให้ชดัเจนและปฏิบติั
ตามนั้น เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว ถา้หากมีปัญหาและอุปสรรคก็วิเคราะห์แลว้น ามาพฒันาปรับปรุง
แกไ้ขต่อไปและมีการน าเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการให้บริการเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบติังาน  การบริหารจดัการด้านงบประมาณ ควรมีระบบกลไกการแจง้เตือนและการติดตาม  
การใช้งบประมาณ  มีการใช้วงจรการบริหารงานคุณภาพ ( PDCA) ได้แก่ Plan (วางแผน) Do 
(ปฏิบัติ) Check (ตรวจสอบ) และ Action (ขั้นตอนการด าเนินงานให้เหมาะสม) มาช่วยในการ
วางแผนงบประมาณ การใชท้รัพยากรในส านกังานควรสร้างจิตส านึกให้บุคลากรในหน่วยงานใน
การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์และคุม้ค่าสูงสุดเพื่อให้การบริหารจดัการมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน ประสิทธิภาพด้านการบริหารงานวิชาการโดยการอบรมอาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์/ 
สารนิพนธ์ เก่ียวกบัขั้นตอนการท าวิทยานิพนธ์/สารนิพนธ์  มีการก ากบัดูแลนกัศึกษาไดอ้ยา่งทัว่ถึง
เพื่อให้ส าเร็จการศึกษาได้ตามเวลา อาจารยท่ี์ปรึกษาตอ้งติดตามดูแลจนกว่านักศึกษาจะข้ึนสอบ
พฒันาคุณภาพวิทยานิพนธ์/สารนิพนธ์ และตอ้งเผยแพร่ผลงานทางวิชาการ มีการอบรมการเขียน
บทความเพื่อตีพิมพเ์ผยแพร่ใหก้บันกัศึกษา 

4.ปัจจัยมิติด้านการพฒันาองค์กร 
 ร่วมกนัก าหนดแผนกิจกรรม/โครงการท่ีสอดรับกบัแผนยุทธศาสตร์หรือแผนกลยุทธ์
ขององค์การ ตลอดจนวิสัยทัศน์เป้าหมายขององค์การ เสนอแผนงบประมาณท่ีสอดคล้องและ
สะทอ้นแผนกลยุทธ์ วิสัยทศัน์เป้าหมายขององค์กร เพื่อให้มีงบประมาณเพียงพอท่ีจะด าเนินการ
ต่างๆได้ สร้างการเรียนรู้/ตระหนักรู้และความเข้าใจร่วมกันถึงสภาพความเป็นไปท่ีแท้จริง 
ขององคก์าร และทิศทางท่ีองคก์ารจะตอ้งด าเนินไปการเปล่ียนแปลงต่างๆ ปรับปรุงแกไ้ข ประกาศ  
กฎ ระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆท่ีก่อให้เกิดปัญหา อุปสรรคในการด าเนินงาน พร้อมทั้งจดัท า ประกาศ 
กฎระเบียบขอ้บงัคบัใหม่ท่ียงัไม่มีแต่จ าเป็นตอ้งมีให้สามารถด าเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือ
อยา่งเหมาะสม ควรเปิดหลกัสูตรท่ีเป็นความตอ้งการของผูเ้รียนให้มากข้ึนและพฒันาหลกัสูตรตอ้ง
ตามความตอ้งการขององค์กรผูป้ระกอบการ เพื่อให้นักศึกษามีความรู้ความสามารถไปท างานใน
องค์กรต่างๆได้อย่างมีคุณภาพ ส่งเสริมให้นักศึกษาจบอย่างคุณภาพ ผลักดันให้เกิดการตีพิมพ์
งานวิจยัในระดบันานาชาติให้เพิ่มข้ึน  พฒันาความรู้ ทกัษะของบุคลากรท่ีจ าเป็นต้องใช้ในการ
ให้บริการ เช่น การอบรมทกัษะภาษาองักฤษและคอมพิวเตอร์ สร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากร 
ด้วยการพฒันาบุคลากรเชิงจิตภาพและประสานความร่วมมือกบับุคลากร/หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ส่งเสริมบุคลากรเรียนต่อระดบัปริญญาโท มีทุนการศึกษาให้ เพื่อให้การท างานมีคุณภาพมากข้ึน 
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เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์/ประชาสัมพนัธ์เชิงรุกเพื่อสร้างการเรียนรู้/ความเขา้ใจ/ความร่วมมือจาก
บุคลากร หน่วยงานอ่ืนๆร่วมกบันกัศึกษา อาจารยแ์ละบุคคลเป้าหมายท่ีจะเป็นนกัศึกษาของบณัฑิต
วทิยาลยั 
 

2. อภิปรายผล 
 

 การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลยัราช
ภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นส าคญัท่ีน ามาอภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
มหาวทิยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ผลการศึกษาพบว่า ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษา
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นคุณภาพ
ของการให้บริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัสูงสุด รองลงมาคือ  ดา้นประสิทธิผลของการปฏิบติั
ราชการ ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ   และด้านการพัฒนาองค์การ  ตามล าดับ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประภากร  เอ่ียมไผ่ (2556) ได้ท าการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราชการในเรือนจ าและทณัฑสถาน เขต 6 ผลการศึกษาพบวา่ (1) 
ระดบัผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราชการในเรือนจ าและทณัฑสถาน เขต 6 โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามมิติพบวา่ผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานทั้ง 4 มิติอยูน่ะดบัมากเช่นเดียวกนั 
โดยล าดับแรก คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ รองลงมาคือ มิติด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติ
ราชการ มิติดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ และล าดบัสุดทา้ย คือ มิติดา้นพฒันาองคก์ร 

ทั้งน้ีประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภฏั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายรายมิติทั้ง 4 ดา้น ไดด้งัน้ี 
  1. มิติท่ี 1  ดา้นประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ ผลการวิจยัพบวา่ ประสิทธิผลการ
ให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11,ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72) และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ค าถามโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี  นกัศึกษาไดรั้บการให้บริการดว้ย
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีจากเจา้หนา้ท่ี  นกัศึกษาไดรั้บการให้บริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั นกัศึกษา
ได้รับการแนะน าท่ีถูกต้องจากเจา้หน้าท่ี   นักศึกษาได้รับการให้บริการจากเจา้หน้าท่ีด้วยความ
กระตือรือร้น บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตลอด เช่น ตอนพกัเท่ียง นอกเวลาราชการ 
ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะบัณฑิตวิทยาลัยมีกระบวนการท าปฏิบัติงานและระบบการท างานท่ีเป็น
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มาตรฐานชดัเจน สามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาได ้สอดคลอ้งกบันิยามประสิทธิผล
ขององค์การของนิตยา  เงินประเสริฐศรี (2558, น.22) กล่าวไวว้่า ประสิทธิผลองค์การ หมายถึง 
ระดบัท่ีองคก์ารบรรลุเป้าหมายโดยพิจารณาจากเกณฑ์ต่างๆในการวดัประสิทธิผลสามารถเลือกใช้
แนวการศึกษาต่างๆตามท่ีเห็นวา่เหมาะสม ซ่ึงแนวการศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิผลในแต่ละแนวศึกษา
จะมีปัญหาขอ้จ ากดัและประโยชน์ท่ีแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัแนวคิดการวดัประสิทธิผลของ 
เทพศกัด์ิ  บุณยรัตน์พนัธ์ุ (2552, น.26)  ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัการวดัประสิทธิผลไวส้องแนวทาง
ใหญ่ๆคือ 1. การวดัประสิทธิผลจากกรอบของหน่วยงานด้วยการเปรียบเทียบระหว่างผลการ
ปฏิบัติงานท่ีเกิดข้ึนจริงกับเป้าหมายท่ีได้ตั้ งไวใ้นแผนงานเท่านั้ น แต่ไม่ได้ก้าวล่วงไปถึงการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2. การวดัประสิทธิผลในแง่ของการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการโดยพิจารณาทั้งในแง่เชิงปริมาณ คุณภาพ ความรวดเร็ว ตลอดจนการมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย สอดคลอ้งกบัหลกัการส าคญัของการบริการลูกคา้ 
ของแคทซ และ ดาเนท (Katz and Danet, 1973, p.4-60) เสนอหลกัการส าคญัของการบริการลูกคา้ 
คือ 
  1. การปฏิบติัโดยการติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหวา่ง
ลูกค้ากับพนักงาน  จะจ ากัดเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้ น  หากมีการให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ือง และ
สอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยงัท าให้เกิดการควบคุมพฤติกรรมของ
พนกังานเป็นไปไดย้าก 
  2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universality) หมายถึง พนักงานตอ้งปฏิบติั
ต่อลูกคา้โดยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเรา เช่น การใหบ้ริการล าดบัก่อนหลงั 
  3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการลูกคา้ 
โดยไม่ใช้อารมณ์ส่วนตวัเขา้ยุง่เก่ียวเร่ืองงาน ปฏิบติังานด้วยเหตุผลและให้หลกัการความถูกตอ้ง 
ไม่ใช่ขู่ตะคอกหรือหาสาเหตุชวนววิาทกบัลูกคา้ 
  2. มิติท่ี 2 ดา้นคุณภาพของการให้บริการ ผลการวิจยัพบวา่ ประสิทธิผลการให้บริการ
แก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
ค าถามโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี   เจา้หน้าท่ีบณัฑิตวิทยาลยัให้บริการด้วย
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั เจา้หน้าท่ีบณัฑิต
วิทยาลยัให้บริการขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง  ความเหมาะสมของสถานท่ีตั้งในการให้บริการท่ีสะดวก และ 
การเข้าถึงบริการได้ทันทีและถูกต้องตามความต้องการ ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ีมีความน่าเช่ือถือ ให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการและส านักงานมีความ
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เหมาะสมแก่การให้บริการท าให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ สอดคล้องนิยามประสิทธิผลของ
องค์การของ อาร์โนลและฟรีแมน (Arnold and Feldman, 1986 : 6) อา้งใน ปริศนา  ศรีทิพย ์(2556, 
น.11) กล่าวว่า ประสิทธิผลขององค์การ(Organizational effectiveness) หมายถึง ระดับของการ
ปฏิบติังานท่ีองคก์ารคาดหวงั หรือ วางแผนไว  ้สามารถบรรลุหรือส าเร็จลุล่วงไปได ้นอกจากนั้น ยงั
ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบขององคก์ารท่ีมีประสิทธิผล ไดแ้ก่ 

 1. การเจริญเติบโตขององค์การ (Growth) เช่น จ านวนของผลิตภณัฑ์หรือการ ให้บริการ
ท่ีเพิ่มข้ึน  

2. การได้มาซ่ึงทรัพยากรทางการจัดการ (Resource acquisition) เป็นความสามารถ  
ขององค์การในการสรรหาปัจจยัน าเขา้ตามกรอบการพิจารณาองค์การ ได้แก่ ทุน คน วตัถุดิบ และ
แนวความคิดใหม่ ๆ เป็นตน้  

3. ความสามารถในการปรับตัว  (Adaptability) ขององค์การภายใต้เง่ือนไขต่าง ๆ  
ท่ีเปล่ียนแปลงไปในส่วนของผูรั้บบริการ คู่แข่งขนั ขา้ราชการต ารวจ และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  

4. นวตักรรม (Innovation) คือ ความสามารถขององค์การในการคิดส่ิงใหม่ ๆ เช่น  
การใหบ้ริการรูปแบบใหม่ การใชเ้ทคโนโลยใีหม่ หรือระบบการจดัการท่ีทนัสมยั เป็นตน้ 

5. ผลิตภาพการให้บริการ (Productivity) คือ การจดัหาบริการท่ีมีคุณค่าในระดับสูง 
โดยใชต้น้ทุนต ่าท่ีสุดหรือความมีประสิทธิภาพในการจดัการ  

6. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Customer/client satisfaction) และความพึงพอใจ 
ความผูกพันของพนักงานหรือสมาชิกท่ีมีต่อองค์การ สอดคล้องกับนิยามความพึงพอใจใน 
การบริการของค านาย อภิปรัชญาสกุล(2557 , น.52) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจในการบริการ 
หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ
รับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดบัท่ีตรงกบัการ
รับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความ
พึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคัญต้องท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  

3. มิติท่ี 3 ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ ผลการวิจยัพบวา่ ประสิทธิผลการ
ให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64) และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ค าถามโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี บณัฑิตวิทยาลยัสามารถให้บริการ
ไดส้ าเร็จตามก าหนดเวลา บณัฑิตวิทยาลยัสามารถน าทรัพยากรมาใช้ในการให้บริการอยา่งคุม้ค่า 
บณัฑิตวทิยาลยัสามารถแกปั้ญหาการบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว บณัฑิตวทิยาลยัมีการใชง้บประมาณใน
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การให้บริการท่ี เหมาะสม และบัณฑิตวิทยาลัยน าทรัพยากรมาใช้ในการให้บริ การอย่างมี
ประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์ เช่น แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ การใช้เว็บไซต์ในการแจ้งข้อมูล
ข่าวสาร เป็นตน้ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะบณัฑิตวิทยาลยัมีการจดัสรรงบประมาณในการให้บริการแก่
นักศึกษา และมีการน าทรัพยากรมาใช้ในการให้บริการได้อย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด 
บณัฑิตวิทยาลยัสามารถให้บริการไดส้ าเร็จตามเวลาท่ีก าหนดและสามารถแกไ้ขปัญหาการบริการ
ได้อย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับวิธีการวดัประสิทธิผลขององค์การของ (ร็อบบินส์) วิธีการวดั
ประสิทธิผลขององคก์าร โดย วิธีการวดัผลส าเร็จตามเป้าหมาย (The Goal-Attainment Approach),
วิธีการบริหารประสิทธิผลเชิงระบบ (The Systems Approach),วิธีการการประสิทธิผลโดยอาศยั 
กลยุทธ์ตามสภาพแวดลอ้มเฉพาะส่วน (The Strategic Constituencies Approach)และ การใชว้ิธีการ
แข่ งขัน คุณ ค่ า  (The Competing-Values Approach) แนวการศึกษาตามสถานการณ์ เพื่ อว ัด
ประสิทธิผลองคก์าร แบ่งเป็น 3 แนวทาง ไดแ้ก่  

1. แนวการศึกษามุ่งท่ีเป้าหมาย จะวดัท่ีเป้าหมาย หรือส่ิงน าออก (ผลิตภัณฑ์ และ
บริการ) โดยวดัท่ีเป้าหมายปฏิบติัการมากกวา่เป้าหมายอยา่งเป็นทางการ  

2. แนวการศึกษาท่ีข้ึนอยู่กบัทรัพยากร จะวดัท่ีส่ิงน าเขา้ต่างๆ โดยดูท่ีความสามารถ
ขององคก์ารในการเอาทรัพยากรมาใช ้และจดัการไดอ้ยา่งคุม้ค่า  

3. แนวการศึกษากระบวนการภายในองคก์าร จะวดักระบวนการภายในองคก์าร  โดยดู
ความสอดคลอ้งของหน้าท่ีต่างๆ ภายในองค์การ และการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สอดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ ของกุลนดา โชติมุกตะ 
(2538, น.50-51 อา้งใน พูนรัตน์ กปัตนั, 2552, น.20) เสนอแนวคิดวา่ ปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุ
ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในการบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ และ
สอดคลอ้งกบัปัจจยัพื้นฐานของ อเดย ์และแอนเดอรสันประกอบดว้ยปัจจยั  3 ประการ คือ  

1.ปัจจยัดา้นระบบการใหบ้ริการ หมายถึง องคป์ระกอบและเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์กนัของ
กิจกรรมบริการต่างๆ ไดแ้ก่ 1) ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการให้บริการ ซ่ึงจะดูความยาก
ง่ายและความมากน้อยของเง่ือนไขท่ีท าให้เกิดสิทธิในการใช้บริการ หากเง่ือนไขน้อยจะมีโอกาส
เกิดความพึงพอใจสูง 2) ความพอเพียงทัว่ถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการ
ให้บริการนั้นว่า มีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่างๆได้อย่างทั่วถึง 3) การมีคุณค่าใช้
ประโยชน์ของบริการท่ีได้รับ จะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ (Out-come of service) ท่ีถูกผลิต
ออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้นๆ มีการใชส้อยหรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (User) 
มากน้อยเพียงใด 4) ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให้ หมายถึง ความเหมาะสม
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หรือไม่กบัราคา จ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 5) ความกา้วหนา้และการพฒันาระบบบริการ เม่ือ
เปรียบเทียบกบัอดีตวา่ดีข้ึนในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน  

2. ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆของการให้บริการท่ีต่อเน่ือง
ตั้งแต่เร่ิมต้นของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบด้วย 1) ความสะดวกของการ
ติดต่อขอใช้บริการ ได้แก่ ความยากง่ายของการขอใช้บริการ 2) ความรวดเร็วของขั้นตอนการ
ให้บริการ ไดแ้ก่ ความมากนอ้ยของจ านวนขั้นตอนและความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆท่ี
ประหยดัเวลา 3) ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให้ ได้แก่ อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ
ใหบ้ริการ  

3. ปัจจยัดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ บุคลากร เจา้หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม
การบริการของสถานบริการนั้น 1) ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าท่ี หมายถึง ความสนใจและ
ตั้งใจท างานในหนา้ท่ีใหบ้ริการ 2) ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้า
ใช้บริการในลกัษณะยิ้มแยม้ แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระดา้ง
หยาบคาย เป็นต้น 3) ความซ่ือสัตย์สุจริตของผูใ้ห้บริการ หมายถึง ความไวเ้น้ือเช่ือใจได้และ
ตรงไปตรงมาต่อเจ้าหน้าท่ีการบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆจากผูใ้ช้บริการ  บัณฑิต
วิทยาลัยควรลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบติังานเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว มีงบประมาณ
สนบัสนุนในการให้บริการท่ีเหมาะสมและน าทรัพยากรมาใช้ในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
เกิดประโยชน์สูงสุด   
  4. มิติท่ี 4 ด้านการพัฒนาองค์การ ผลการวิจยัพบว่า ประสิทธิผลการให้บริการแก่
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นอยู่ใน 
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
ค าถามโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี บณัฑิตวิทยาลยัมีการจดัท าแผนยุทธศาสตร์
ดา้นการให้บริการ บณัฑิตวิทยาลยัมีการจดัสรรงบประมาณท่ีใชใ้นการให้บริการ บณัฑิตวทิยาลยัมี
การบริหารจดัการดา้นการให้บริการอยา่งดี บณัฑิตวิทยาลยัมีการพฒันาบุคลากรดา้นการให้บริการ
อยู่เสมอ บัณฑิตวิทยาลัยมีการพฒันา ปรับปรุงการให้บริการเสมอ ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะบณัฑิต
วิทยาลัยมีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์และการบริหารจัดการด้านการให้บริการ มีการจัดสรร
งบประมาณการบริการและมีการพฒันาเจา้หน้าท่ีด้านการให้บริการอยู่เสมอแล้วน ามาปรับปรุง 
การให้บริการ สอดคลอ้งกบัผลการปฏิบติังานขององค์การของสเตียร์ (Steers. 1980, p.442) อา้งใน 
ปริศนา ศรีทิพย ์(2556, น.10) กล่าวถึงผลการปฏิบติังานขององคก์าร (Organizational performance) ว่า
จะมีประสิทธิผล (Effectiveness) หรือไม่ข้ึนอยูก่บัปัจจยั 4 กลุ่ม คือ  
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  1. ปัจจยัลกัษณะองค์การ (Organizational characteristics) ซ่ึงประกอบด้วยโครงสร้าง
และเทคโนโลย ี 
  2. ปัจจยัด้านลักษณะสภาพแวดล้อม (Environmental characteristics) ประกอบด้วย 
สภาพแวดลอ้มภายนอกและสภาพแวดลอ้มภายในซ่ึงหมายถึงบรรยากาศขององคก์ร  
  3. ปัจจยัลกัษณะของพนักงาน (Employee characteristics) ประกอบด้วย การปฏิบติังาน 
และความผกูพนัขององคก์ร  
  4. ปัจจยัด้านนโยบายและการปฏิบติั (Managerial policies and practices) ซ่ึงประกอบด้วย
การมี เป้าหมายท่ีชัดเจน การจัดหาและการใช้ทรัพยากร การสร้าง  สภาพแวดล้อมการท างาน 
กระบวนการส่ือสาร ภาวะผู ้น าและการตัดสินใจ การปรับตัว  ขององค์การและนวัตกรรม  
จากขอ้ความดงักล่าวมีผลต่อความส าเร็จ (Success) หรือความลม้เหลว (Failure) ในการปฏิบติังาน
ขององค์การเพื่อบรรลุเป้าหมายหรือนโยบายท่ีได้ก าหนดไว ้และสอดคล้องกบัคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ ของเสรี วงษม์ณฑา (2542, น.26-28) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 
  1. ต้องลดความล่าช้าของการบริการ เพราะยุคน้ีเป็นยุคของเวลา การบริการนั้ น 
ผูไ้ดเ้ปรียบคือผูท่ี้ใหบ้ริการไดเ้ร็วท่ีสุด  
 2. การให้ความช่วยเหลือกับลูกค้าให้ลูกค้าสะดวกสบายท่ีสุด เช่น เม่ือบริษัทขาย
คอมพิวเตอร์ใหก้บัลูกคา้จะตอ้งส่งพนกังานไปอบรมวธีิใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ใหก้บัลูกคา้ดว้ย  
 3. การบริการท่ีดี คือ การให้ข่าวสารข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างครบถ้วน ดังนั้ นหลาย ๆ 
บริษทัจึงตอ้งมีคู่มือประกอบการใชใ้หลู้กคา้ดว้ย มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหค้  าอธิบายแก่ลูกคา้ได ้
  4. ต้องรับฟังลูกค้าในเร่ืองท่ีลูกค้าต้องการต่อว่า ดังนั้ นธุรกิจยุคใหม่จึงต้องมีฝ่าย
บริการลูกคา้ และผูท่ี้จะท างานฝ่ายบริการลูกคา้จะตอ้งหนกัแน่น และมองขา้มความบกพร่องของ
ลูกคา้ได ้ตอ้งเป็นผูฟั้งท่ีดี (Good listener) อดทนไดก้บัการระบายของลูกคา้  
 5. ตอ้งแสดงอาการยกยอ่งลูกคา้ดว้ยกิริยาและวาจาท่ีสุภาพอ่อนนอ้ม  
 6. ตอ้งตรงต่อเวลา (On time) ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มาก ส าหรับเร่ืองของความ
ตรงต่อเวลาของการบริการธุรกิจท่ีตอ้งให้ความส าคญัในเร่ืองน้ี คือ ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง ธุรกิจ
ตกแต่งภายใน เน่ืองจากการส่งมอบงานมกัจะช้ากว่าก าหนด การให้บริการจึงตอ้งมีความตรงต่อ
เวลาในการส่งมอบ หรือตรงตามสัญญา โดยในกรณีของธนาคารการนดัลูกคา้ และปฏิบติัตามนัด 
เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ และเป็นการสร้างภาพพจน์ของธนาคารท่ีให้บริการ หากลูกคา้เช่ือถือ
และพึงพอใจก็จะบอกต่อกนั อนัจะเป็นผลดีต่อธนาคารนั้น ๆ ต่อไป  
 7. การบริการท่ีดีจะตอ้งผูกใจคน (Human touch) การให้บริการท่ีดีไม่ใช่เพียงแค่ให้มี
ความพึงพอใจในสินคา้เท่านั้น แต่จะตอ้งท าให้การติดต่อระหว่างบุคคลง่ายข้ึน มีความชอบพอกนั 
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เพราะว่าความแตกต่างของสินค้าในยุคต่อไปจะลดลง จะเหลือความส าคัญท่ีความผูกพนัและ
ความชอบพอของผูซ้ื้อท่ีมีต่อผูข้ายเป็นหลกั โดยการน ามาประยุกต์ใช้กบัธุรกิจธนาคารเพื่อสร้าง
ความแตกต่างในการบริการในดา้นความพอใจ ความรู้จกั และความประทบั ดงันั้น ในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการจากแหล่งใหบ้ริการท่ีใดท่ีหน่ึงความประทบัใจในการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญั 
  8. ความทันทีทันใด (Promptness) เม่ือลูกค้าต้องการสินค้าใด ผูข้ายจะต้องให้
ข้อมูลเก่ียวกับสินค้านั้ นทันที โดยไม่ต้องให้ลูกค้านั้ นรอนาน เม่ือลูกค้ามีปัญหาจ้องแก้ไขให้
ทนัท่วงที ดงันั้นการบริการท่ีดีจะตอ้งรวดเร็ว ทนัในเร่ืองการบริการสินคา้คงเหลือแต่ละบริษทัจะมี
คอมพิวเตอร์ใช้ในระบบควบคุมสินคา้คงเหลือ (Stock on line) เพราะเม่ือตอ้งการดูสินคา้ใด เพียง
เช็คจากระบบคอมพิวเตอร์ก็จะทราบได้ด้วยเวลาเพียงเล็กน้อย ในปัจจุบนัในหลาย ๆ ธุรกิจ เช่น 
ธนาคาร ธุรกิจประกนัภยั ระบบบตัรเครดิต ฯ ก็น าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้อย่างแพร่ เพื่อความ
สะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 
  9. สร้างความประทบัใจของการบริการด้วยคุณภาพ ความรู้สึกประทบัใจ ท าให้เกิด
ความรู้สึกตอ้งการกลบัมาใช้บริการอีก ซ่ึงบริการท่ีดีจะตอ้งเน้นคุณภาพของการบริการดว้ย และ
ตอ้งหมายถึงคุณภาพทุกด้านไม่เพียงแต่สินค้าเท่านั้ น คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของสินค้า 
คุณภาพของสถานท่ี ลว้นแลว้แต่เป็นคุณภาพของธุรกิจดว้ยเช่นกนั 
  10. การท าให้คนช่ืนชมตวัเอง ผูใ้ห้บริการตอ้งไม่ท าให้ลูกคา้รู้สึกต ่าตอ้ย ให้เขารู้สึกวา่
มีเกียรติ มีความส าคญั โดยการบริการลูกคา้นั้นย่อมมีความแตกต่างและหลากหลาย มีตั้งแต่ผูมี้
รายไดสู้ง ผูมี้การศึกษาสูงไปจนถึงผูมี้รายไดต้  ่า และการศึกษานอ้ย โดยการบริการนั้น ลูกคา้ คือ ผู ้
น ามาซ่ึงรายได้เหมือนกันหมด จึงควรเอาใส่ใจลูกค้าอย่างเท่าเทียม เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกถึงความ
ภาคภูมิใจในตวัเอง และภูมิใจท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ 
  11. ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ แกไ้ขขอ้บกพร่องให้ดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ส่ิงใดท่ีลูกคา้
แนะน ามาให้ปรับปรุงตอ้งรู้จกัน ามาพิจารณา เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่าง
แท้จริง เพราะส่ิงท่ีลูกค้าแนะน า คือ ส่ิงท่ีลูกค้าอยากเห็น อยากใช้บริการ ซ่ึงเป็นต้องการท่ียงั 
ขาดหาย และเม่ือสามารถเติมเตม็ส่วนดงักล่าวไดก้็จะเป็นการน ามาซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ในท่ีสุด 
  12. ตอ้งมีการรับประกนัสินคา้ หรือบริการ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจวา่จะไดสิ้นคา้
ท่ีดีและคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่าย โดยปกติธนาคารโดยทัว่ไปมีส่ิงท่ีรับประกนัอยูแ่ลว้ คือ ช่ือเสียงในความ
เป็นธนาคาร และเอกสารรับรอง สมุดเงินฝาก และหลกัฐานการรับประกนัอ่ืน ๆ อยูแ่ลว้ 
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  13. บริการท่ีดี คือ บริการท่ีมีต่อความไวต่อความรู้สึกของลูกคา้ ตอ้งฝึกหดัตนเองใหไ้ว
ต่อการสังเกตให้รู้ว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร และหาทางสนองโดยเร็ว ในส่วนน้ีจะมีความเก่ียวโยงกนั
กบัขอ้ท่ี 3 คือ การสนองตอบอยา่งทนัทีทนัใดเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจ 
  14. ตอ้งรักษาค ามัน่สัญญา โดยการรับปากส่ิงใดไว ้ตอ้งสามารถท าไดจ้ริง และตรงต่อ
เวลาท่ีไดก้ าหนดไวอี้กดว้ย 
  15. ตอ้งมีเวลาให้กบัลูกคา้ ลูกคา้แต่ละคน ย่อมมีเวลาท่ีไม่ตรงกนั โดยบางคนมีเวลา
วา่งในช่วงเวลาท างาน หรือบางคนมีเวลาวา่งในช่วงพกั หรือช่วงหลงัเลิกงาน ดงันั้น การให้บริการ
แก่ลูกคา้ท่ีมีเวลาไม่ตรงกบัการท างานของร้าน ท าให้เสียลูกคา้ไดเ้ช่นกนั จึงควรอะลุม้อล่วยในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ เช่น ลูกคา้บางคนเขา้มาในช่วงเวลาธนาคารใกลปิ้ดท าการก็ไม่ควรบอกปฏิเสธ
ลูกคา้ เพราะนัน่คือเวลาวา่งเวลาเดียวของลูกคา้นัน่เอง 
  16. ต้องมีความรวดเร็ว การบริการท่ีดี ตอ้งมีวิธีการท างานท่ีว่องไว กระฉับกระเฉง 
และเล็งเห็นคุณค่าความส าคญัในเวลาของลูกคา้เป็นหลกั 
  17. ตอ้งมีค าตอบท่ีเนน้ย  ้าให้กบัลูกคา้ เพราะโดยเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการขอ้มูล ให้บริการ
ท่ีดีตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เกิดมัน่ใจในการท างาน 
  18. บริการท่ีดีตอ้งมีความสุภาพ มีมารยาทท่ีงดงาม และมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน 
  2.2 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร  
 จากการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ พบว่าปัจจยั 2 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัการบริหาร
จดัการ 4 M และปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่ นกัศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบวา่ในภาพรวม 
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัสูงสุด รองลงมาปัจจยัการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา  
 ทั้งน้ี ปัจจยัการบริหารจดัการ 4 M สามารถอภิปรายรายดา้นไดด้งัน้ี 

1. ด้านการบริหารงานบุคคล  
 ผลการศึกษาพบวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะนกัศึกษาระดบั

บณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครไดรั้บความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีดี
จากเจา้หน้าท่ี เจา้หน้าท่ีมีเพียงพอต่อการให้บริการและสามารถให้ค  าแนะน าไดถู้กตอ้งชดัเจน มี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีเหมาะสม 
สอดคล้องกบัคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการของสมชาติ  กิจยรรยง  (2545, น.11) ท่ีว่าการบริการคือ 
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กระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น การช่วยเหลืออนุเคราะห์หรือใหค้วามสะดวก กิจกรรมท่ีท า
เพื่อผูอ่ื้นตามหนา้ท่ีการงาน คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ 

1. รักงานบริการ คือ มีชีวิตจิตใจท่ีชอบให้การบริการ ชอบช่วยเหลือคุ้มครองให้
ผูใ้ชบ้ริการอบอุ่นใจ 

2. รู้งานรู้หน้าท่ี คือ มีความรอบรู้ในรายละเอียดวิธีการปฏิบติังาน และรอบรู้ในเร่ือง
ของธุรกิจท่ีใกลเ้คียงกนั 
  3. มีความกระตือรือร้น คือ มีความคล่องตวัในการให้บริการช่วยเหลือ ดูแลหรือเอาใจ
ใส่ดว้ยความทะมดัทะแมงและกระตือรือร้น 
  4. อดทน สนใจ คือ เป็นผูท่ี้บริการให้กับผูใ้ช้บริการด้วยความอดทนต่อสภาพหรือ
สถานการณ์ต่างๆได ้เช่น อดทนต่อการต าหนิ ต่อวา่ ร้องเรียนหรือค าบ่น เป็นตน้ 
  5. มีอธัยาศยัไมตรี คือ เป็นผูท่ี้มีหูไวตาไวในการบริการ เพื่อให้บริการดว้ยมิตรภาพท่ีดี 
ซ่ึงเราจะตอ้งรู้จกัสังเกต หรืสอบถามปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 6. มีความยิม้แยม้แจ่มใส คือ เป็นผูท่ี้มีความร่าเริงสดใสในการท่ีจะให้การบริการ ดว้ย
บรรยากาศท่ีดีและมีความราบร่ืน 
 7. มีไหวพริบปฏิภาณ คือ ต้องรู้จักแก้ไขปัญหาและปัญหาเฉพาะหน้าต่างๆจาก
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเราไม่คาดวา่จะเกิดอะไรข้ึน 
 8. ประสานงานเป็นเลิศ คือ ความสัมฤทธิผลในการบริการ เกิดจากทีมงานท่ีมีการ
ประสานใหเ้ป็นเลิศ จากตวับุคคล จากแผนก หรือฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงตอ้งสัมพนัธ์กนั 
 9. เกิดความจดจ า โดยส่วนใหญ่เราใช้ขอ้มูลจากการบนัทึกเอกสารหรือคอมพิวเตอร์
รวบรวมขอ้มูล หรือช่วยจ าแทนเรา 
 10. น ้ าใจงดงาม ซ่ึงบางองคก์รตั้งเป็นวฒันธรรมหรือค าขวญัในการบริการการท่ีสร้าง
น ้ าใจให้กับผู ้ใช้บริการ เช่น “ยิ้มงาม ถามไถ่ ธุระส่ิงใด เต็มใจ” เป็นต้น และแนวคิดของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ท่ีว่าการบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการท่ีดีผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจและเกิดความ
ช่ืนชมองค์กร ซ่ึงคุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการท่ีดี ตอ้งทีบุคลิกภาพภายนอกและภายในท่ีดี ได้แก่ 
ร่างกายสะอาด แต่งกายเหมาะสมกบักาลเทศะ ยิม้แยม้แจ่มใส กิริยาอ่อนน้อมรู้จกัท่ีจะไหวใ้ห้เป็น
และสวย กระตือรือร้น  รอบรู้ เต็มใจและจริงใจ ความจ าดี มีปฏิภาณไหวพริบ มีความรับผิดชอบ  
มีอารมณ์มัน่คง และสอดคลอ้งกบัความหมายของการบริการลูกคา้อนัเป็นเลิศ ของพาราซูราแมน 
และคณะ (Parasuraman, A. and Other, 1993, p.1-12) ไดส้รุปถึงความหมายของการบริการลูกคา้
อั น เป็ น เลิ ศ  (Superior customer service)  จ า ก ค า ว่ า  SERVICE ห ม า ย ถึ ง  S=Satisfaction,  
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E= Expectation, R= Readiness, V= Value, I= Interest, C= Courtesy, and E= Efficiency อ ธิ บ าย
ความหมายของ SERVICE ไดว้า่ 
  1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การบริการท่ีดีต้องมีเป้าหมายอยู่ท่ี
ผูรั้บบริการหรือลูกค้าเป็นหลักส าคัญ  โดยผูใ้ห้บริการจะต้องถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ี  จะต้อง
พยายามกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น  
  2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) เม่ือผูรั้บบริการมีการติดต่อกบัองคก์าร
ห รือ ธุ ร กิ จบ ริก ารใด  ๆ  ก็มัก จะคาดหวัง ท่ี จะได้ รับก ารบ ริก ารอย่างใดอย่างห น่ึ ง  ซ่ึ ง 
ผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัขั้นพื้นฐานและรู้จกัส ารวจความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อเสนอบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจและประทบัใจ 
 3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการ ยอ่มข้ึนอยู่กบั
ความพร้อมท่ีจะให้บริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการต้องการภายในเวลาและรูปแบบท่ีเป็นท่ีต้องการ 
หน่วยบริการหรือธุรกิจบริการจ าเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลบุคลากร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ ให้
มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาในอันท่ีจะสนองบริการได้อย่างเฉียบพลันและทันใจ ก็จะท าให้
ผูรั้บบริการชอบใจและรู้สึกประทบัใจ 
 4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Value) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภคด้วยความพยายามท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคชอบและถูกใจกับบริการท่ีได้รับ  
ยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ 
 5. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงจงัต่อผูบ้ริโภค 
ทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรม ไม่ว่าผูบ้ริโภคจะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งได้รับการบริการท่ีดี
ดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจต่อผูม้ารับบริการท่ีเขา้มาติดต่อเสมอภาคกนั 
 6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับผูรั้บบริการ ดว้ยใบหน้าท่ียิ้ม
แยม้แจ่มใสท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยน แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและบรรยากาศของการบริการ
ท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ 
 7. ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานการบริการ  (Efficiency) ความส าเร็จของ
การบริการข้ึนอยู่กับการบริการอย่างมีระบบขั้นตอนท่ีชัดเจนเน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ี
เก่ียวข้องระหว่างคนกับคน การก าหนดแผนการให้บริการและพัฒนากลยุทธ์การบริการให ้
การบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ ย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ  สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของปราณี  อินทวงศ์ (2550) ท าการศึกษาเร่ือง ศึกษาประสิทธิผลศึกษาประสิทธิผลการ
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ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่  ประสิทธิผล
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่
ในระดบัมาก เรียงล าดบัตามค่าคะแนนเฉล่ีย คือ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก และดา้นอาคารสถานท่ี 
  2. ด้านการบริหารงานทัว่ไป  
 ผลการศึกษาพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะบัณฑิต
วิทยาลัยมีสภาพแวดล้อมท่ีดีเหมาะสมกับการติดต่อ มีการแสดงขั้นตอนกระบวนการท างานท่ี
ชดัเจน มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารท่ีชดัเจน มีการเปิดช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย
เพื่อความสะดวกแก่นกัศึกษา ตรงกบัแนวคิดของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  ท่ีว่า
การบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการท่ีดี
ผูรั้บบริการจะได้รับความประทบัใจและเกิดความช่ืนชมองค์กร ซ่ึงมีหัวใจการบริการ คือการจดั
บรรยากาศสภาพท่ีท างานตอ้งจดัสถานท่ีท างานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกสถานท่ีขั้นตอนการ
ติดต่องาน ผูม้าติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อไดด้ว้ยตนเองไม่ตอ้งสอบถามใคร ตั้งแต่เส้นทางเขา้
จนถึงตวับุคคลผูใ้ห้บริการและกลบัไปจุดการให้บริการควรเป็น One stop service  คือไปแห่งเดียว
งานส าเร็จ  ต้องมีความถูกต้องชัดเจนงานบริการท่ีไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสาร ข้อมูล หรือการ
ด าเนินงานต่างๆตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีตอ้งและชดัเจนเสมอ และการพฒันาเทคโนโลยีซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ
และเทคนิควิธีการให้บริการท่ีดีและรวดเร็วในดา้นการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลต่างๆจะเป็น
การเสริมการให้บริการท่ีดีอีกทางหน่ึง เช่น Website  และสอดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุ
ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในการบริการ กุลนดา  โชติมุกตะ (2538, น.50-51 
อา้งใน พูนรัตน์  กปัตนั, 2552, น.20) กล่าววา่ปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจ หรือไม่พึงพอใจในการบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ และสอดคล้องปัจจยัพื้นฐานของ 
อเดย ์และแอนเดอรสัน  ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆของการให้บริการท่ี
ต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดว้ย 
  1. ความสะดวกของการติดต่อขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการขอใชบ้ริการ 
  2. ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอน
และความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆท่ีประหยดัเวลา 
  3. ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให้ ได้แก่ อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ
ให้บริการ และสอดคล้องกับองค์ประกอบในการพิจารณาสัมพนัธภาพระหว่างผูรั้บบริการกับ
องค์การของแคทซ และ ดาเนท (Katz & Danet, 1973, p.4-60) ยงักล่าวอีกว่าองค์ประกอบในการ
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พิจารณาสัมพนัธภาพระหวา่งผูรั้บบริการกบัองคก์ารท่ีประกอบดว้ยปัจจยัท่ีใชใ้นการพิจารณาศึกษา
สัมพนัธภาพดงักล่าวมีอยู ่3 ประการ คือ  
 1. องค์ประกอบจากสภาวะแวดล้อม  (Environment factors) หมายถึง ลักษณะทาง
วฒันธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไปในสังคมท่ีประกอบเป็นสภาพแวดล้อมของเจ้าหน้าท่ี
องคก์ารและลูกคา้ เช่น ค่านิยม มารยาทในสังคม เป็นตน้ 
 2. องค์ประกอบภายในองค์การ (Organizational factors) หมายถึง ลักษณะท่ีเกิดข้ึน
ภายในองคก์ารเอง เช่น เป้าหมายขององคก์าร ระเบียบ ค าสั่ง แนวทางในการปฏิบติังาน ระดบัของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ การควบคุมบงัคบับญัชา เป็นตน้ 
 3. องค์ประกอบของสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างการติดต่อ (Situation factors) เช่น 
ช่วงเวลาท่ีพบปะ สภาพสถานท่ี ความสนิทสนม ใกลชิ้ดเป็นส่วนตวั เป็นตน้ 
  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร  แจง้จัน่ (2551) ท าการศึกษาเร่ือง ศึกษาประสิทธิผล
การให้บริการของส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 1 กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจยัพบวา่ ประสิทธิผลการ
ให้บริการของส านักงานขนส่งเขตพื้นท่ี 1 กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการให้บริการของส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 1 กรุงเทพมหานคร เจา้หน้าท่ีเห็นวา่ปัจจยั
ดา้นการวางแผนและการควบคุม ปัจจยัด้านการบริหารจดัการ ปัจจยัด้านการพฒันาองค์การ และ
ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ  
  3. ด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์  
  ผลการศึกษาพบวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ วสัดุ อุปกรณ์
ส่ือการเรียนการสอนมีเพียงพอต่อความตอ้งการ และมีความทนัสมยัต่อการให้บริการ จ านวนโต๊ะ-
เก้าอ้ี มีสภาพพร้อมใช้งานและเพียงพอต่อจ านวนนักศึกษา สภาพแวดล้อมบรรยากาศห้องเรียน
อากาศถ่ายเทเย็นสบายเหมาะแก่การเรียนการสอน สอดคล้องกับนิยาม ค านาย  อภิปรัชญาสกุล 
(2557, น.3) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล
หรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการ
กระท านั้น  
 ซ่ึงหลกัเกณฑ์การประเมินคุณภาพในงานบริการในสายตาของผูรั้บบริการวา่ตนเองพึง
พอใจหรือไม่และอยูใ่นระดบัใดนั้นมี 5 ประการดงัน้ี 
 1) การให้บริการนั้นสร้างความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถ
จดัหาอะไรใหลู้กคา้ไดบ้า้งตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้ว ้
 2) ความพร้อมโดยตลอดท่ีจะให้บริการท่ีดี(Responsiveness) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมี
ความยนิดีและเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้ทุกเม่ือ 
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 3) ท าให้เกิดความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัดีท่ี
แสดงใหลู้กคา้ไดเ้ห็น และสร้างความไวว้างใจในความสามารถ และความมัน่ใจ 
 4) มีความเอาใจใส่(Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการควรท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ผูใ้ห้บริการ
ปฏิบติัและดูแลต่อพวกเขาอยา่งทัว่ถึง 
 5) ท าให้ลูกคา้สัมผสัได ้(Tangibility) ถึงบริการท่ีดี  ผูใ้ห้บริการสามารถจดัส่ิงอ านวย
ความสะดวกดา้นต่างๆ น าเอาอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกหรือ
สัมผสัได้ถึงความเป็นรูปธรรม สอดคล้องกบังานวิจยัของ สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลัย
นครสวรรค์ (2550) ได้ท าการศึกษาการส ารวจความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่องานบริการ 
มหาวิทยาลัยราชภฏันครสวรรค์ ประจ าปี 2550 โดยศึกษาใน 4 ด้านดังน้ี 1) ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ดา้นเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกหรือวสัดุอุปกรณ์  
4) ดา้นผลงานการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูรั้บบริการโดยภาพรวม ส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจต่อการบริการเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  
ดา้นการให้บริการ รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกหรือวสัดุอุปกรณ์ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าท่ีสุดคือ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร  สอดคล้องกับงานวิจยัของ พูนรัตน์  กัปตนั (2552) ศึกษา 
ประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะของขา้ราชการส านักงานสรรพสามิต : กรณีศึกษาส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีอุบลราชธานี สาขาตระกาลพืชผล จงัหวดัอุบลราชธานี  ผลการวิจยัพบวา่ระดบั
ประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะของขา้ราชการส านักงาน ในภาพรวมทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่ 
ความเป็นธรรม ความเสมอภาค ความตรงต่อเวลา และความพึงพอใจพบว่าประชาชนส่วนใหญ่
ประเมินผลประสิทธิผลการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  ผลการทดสอบสมมติฐานภูมิหลงัของบุคคล
ท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัประสิทธิผลการให้บริการต่างกนั จากการศึกษาวิจยัพบว่า เพศ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ เขตพื้นท่ีบริการ ความถ่ี และประเภทงานบริการ  
จะประเมินประสิทธิผลการให้บริการไม่ต่างกนั ส่วนอายุของกลุ่มตวัอย่างท่ีต่างกันจะประเมิน 
การให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ .05 ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผล 
การให้บริการของข้าราชการส านักงานสรรพสามิตมี 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ  
ดา้นความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ และด้านความรู้ ความเขา้ใจ และการมีส่วนร่วมในงานบริการ 
ผลการศึกษาวจิยัพบวา่มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการใหบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
  4. ด้านการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
  ผลการศึกษาพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะบัณฑิต
วิทยาลยัเปิดโอกาสให้นกัศึกษาไดเ้สนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการและรับเร่ือง
ร้องเรียนจากนักศึกษามาประเมินคุณภาพการให้บริการและน าผลการประเมินคุณภาพการ
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ให้บริการมาพฒันาและปรับปรุงข้อร้องเรียนหรือขอ้เสนอแนะของนักศึกษา  ซ่ึงสอดคล้องกับ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ท่ีว่าการบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการท่ีดีผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจและเกิดความ
ช่ืนชมองคก์ร  และไดก้ล่าวไวว้า่หวัใจการบริการ คือการติดตามและประเมินผลการบริการท่ีดีควร
มีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วงๆเพื่อรับฟังความคิดเห็นและผล
สะทอ้นกลบัว่ามีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุงแก้ไป เป็นการน าขอ้มูลกลบัมาพฒันาการให้บริการ
และพฒันาต่อไป สอดคลอ้งกบัคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการของเสรี  วงษม์ณฑา (2542, น.26-28) ได้
กล่าวถึงคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 
  1. ต้องลดความล่าช้าของการบริการ เพราะยุคน้ีเป็นยุคของเวลา การบริการนั้ น 
ผูไ้ดเ้ปรียบคือผูท่ี้ใหบ้ริการไดเ้ร็วท่ีสุด 
  2. การให้ความช่วยเหลือกับลูกค้าให้ลูกค้าสะดวกสบายท่ีสุด เช่น เม่ือบริษัทขาย
คอมพิวเตอร์ใหก้บัลูกคา้จะตอ้งส่งพนกังานไปอบรมวธีิใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ใหก้บัลูกคา้ดว้ย 
  3. การบริการท่ีดี คือ การให้ข่าวสารข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างครบถ้วน ดังนั้ นหลาย ๆ 
บริษทัจึงตอ้งมีคู่มือประกอบการใชใ้หลู้กคา้ดว้ย มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหค้  าอธิบายแก่ลูกคา้ได ้
  4. ตอ้งรับฟังลูกคา้ในเร่ืองท่ีลูกคา้ตอ้งการต่อวา่ ดงันั้นธุรกิจยคุใหม่จึงตอ้งมีฝ่ายบริการ
ลูกคา้ และผูท่ี้จะท างานฝ่ายบริการลูกคา้จะตอ้งหนกัแน่น และมองขา้มความบกพร่องของลูกคา้ได ้
ตอ้งเป็นผูฟั้งท่ีดี (Good listener) อดทนไดก้บัการระบายของลูกคา้ 
  5. ตอ้งแสดงอาการยกยอ่งลูกคา้ดว้ยกิริยาและวาจาท่ีสุภาพอ่อนนอ้ม 
  6. ตอ้งตรงต่อเวลา (On time) ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มาก ส าหรับเร่ืองของความ
ตรงต่อเวลาของการบริการธุรกิจท่ีตอ้งให้ความส าคญัในเร่ืองน้ี คือ ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง ธุรกิจ
ตกแต่งภายใน เน่ืองจากการส่งมอบงานมกัจะช้ากว่าก าหนด การให้บริการจึงตอ้งมีความตรงต่อ
เวลาในการส่งมอบ หรือตรงตามสัญญา โดยในกรณีของธนาคารการนดัลูกคา้ และปฏิบติัตามนัด 
เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ และเป็นการสร้างภาพพจน์ของธนาคารท่ีให้บริการ หากลูกคา้เช่ือถือ
และพึงพอใจก็จะบอกต่อกนั อนัจะเป็นผลดีต่อธนาคารนั้น ๆ ต่อไป 
  7. การบริการท่ีดีจะตอ้งผูกใจคน (Human touch) การให้บริการท่ีดีไม่ใช่เพียงแค่ให้มี
ความพึงพอใจในสินคา้เท่านั้น แต่จะตอ้งท าให้การติดต่อระหว่างบุคคลง่ายข้ึน มีความชอบพอกนั 
เพราะว่าความแตกต่างของสินค้าในยุคต่อไปจะลดลง จะเหลือความส าคัญท่ีความผูกพนัและ
ความชอบพอของผูซ้ื้อท่ีมีต่อผูข้ายเป็นหลกั โดยการน ามาประยุกต์ใช้กบัธุรกิจธนาคารเพื่อสร้าง
ความแตกต่างในการบริการในดา้นความพอใจ ความรู้จกั และความประทบั ดงันั้น ในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการจากแหล่งใหบ้ริการท่ีใดท่ีหน่ึงความประทบัใจในการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญั 
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  8. ความทนัทีทนัใด (Promptness) เม่ือลูกคา้ตอ้งการสินคา้ใด ผูข้ายจะตอ้งให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัสินคา้นั้นทนัที โดยไม่ตอ้งให้ลูกคา้นั้นรอนาน เม่ือลูกคา้มีปัญหาตอ้งแก้ไขให้ทนัท่วงที 
ดังนั้ นการบริการท่ีดีจะต้องรวดเร็ว ทันในเร่ืองการบริการสินค้าคงเหลือแต่ละบริษัทจะมี
คอมพิวเตอร์ใช้ในระบบควบคุมสินคา้คงเหลือ (Stock on line) เพราะเม่ือตอ้งการดูสินคา้ใด เพียง
เช็คจากระบบคอมพิวเตอร์ก็จะทราบได้ด้วยเวลาเพียงเล็กน้อย ในปัจจุบนัในหลาย ๆ ธุรกิจ เช่น 
ธนาคาร ธุรกิจประกนัภยั ระบบบตัรเครดิต ฯ ก็น าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้อย่างแพร่ เพื่อความ
สะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 
  9. สร้างความประทบัใจของการบริการด้วยคุณภาพ ความรู้สึกประทบัใจ ท าให้เกิด
ความรู้สึกตอ้งการกลบัมาใช้บริการอีก ซ่ึงบริการท่ีดีจะตอ้งเน้นคุณภาพของการบริการดว้ย และ
ตอ้งหมายถึงคุณภาพทุกด้านไม่เพียงแต่สินค้าเท่านั้ น คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของสินค้า 
คุณภาพของสถานท่ี ลว้นแลว้แต่เป็นคุณภาพของธุรกิจดว้ยเช่นกนั 
  10. การท าให้คนช่ืนชมตวัเอง ผูใ้ห้บริการตอ้งไม่ท าให้ลูกคา้รู้สึกต ่าตอ้ย ให้เขารู้สึกวา่
มีเกียรติ มีความส าคญั โดยการบริการลูกคา้นั้นย่อมมีความแตกต่างและหลากหลาย มีตั้งแต่ผูมี้
รายไดสู้ง ผูมี้การศึกษาสูงไปจนถึงผูมี้รายไดต้ ่า และการศึกษานอ้ย โดยการบริการนั้น ลูกคา้ คือ ผู ้
น ามาซ่ึงรายได้เหมือนกันหมด จึงควรเอาใส่ใจลูกค้าอย่างเท่าเทียม เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกถึงความ
ภาคภูมิใจในตวัเอง และภูมิใจท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ 
  11. ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ แกไ้ขขอ้บกพร่องให้ดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ส่ิงใดท่ีลูกคา้
แนะน ามาให้ปรับปรุงตอ้งรู้จกัน ามาพิจารณา เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่าง
แทจ้ริง เพราะส่ิงท่ีลูกคา้แนะน า คือ ส่ิงท่ีลูกคา้อยากเห็น อยากใช้บริการ ซ่ึงเป็นตอ้งการท่ียงัขาด
หาย และเม่ือสามารถเติมเต็มส่วนดงักล่าวไดก้็จะเป็นการน ามาซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน
ท่ีสุด 
  12. ตอ้งมีการรับประกนัสินคา้ หรือบริการ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจวา่จะไดสิ้นคา้
ท่ีดีและคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่าย โดยปกติธนาคารโดยทัว่ไปมีส่ิงท่ีรับประกนัอยูแ่ลว้ คือ ช่ือเสียงในความ
เป็นธนาคาร และเอกสารรับรอง สมุดเงินฝาก และหลกัฐานการรับประกนัอ่ืน ๆ อยูแ่ลว้ 
  13. บริการท่ีดี คือ บริการท่ีมีต่อความไวต่อความรู้สึกของลูกคา้ ตอ้งฝึกหดัตนเองใหไ้ว
ต่อการสังเกตให้รู้ว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร และหาทางสนองโดยเร็ว ในส่วนน้ีจะมีความเก่ียวโยงกนั
กบัขอ้ท่ี 3 คือ การสนองตอบอยา่งทนัทีทนัใดเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจ 
  14. ตอ้งรักษาค ามัน่สัญญา โดยการรับปากส่ิงใดไว ้ตอ้งสามารถท าไดจ้ริง และตรงต่อ
เวลาท่ีไดก้ าหนดไวอี้กดว้ย 
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  15. ตอ้งมีเวลาให้กบัลูกคา้ ลูกคา้แต่ละคน ย่อมมีเวลาท่ีไม่ตรงกนั โดยบางคนมีเวลา
วา่งในช่วงเวลาท างาน หรือบางคนมีเวลาวา่งในช่วงพกั หรือช่วงหลงัเลิกงาน ดงันั้น การให้บริการ
แก่ลูกคา้ท่ีมีเวลาไม่ตรงกบัการท างานของร้าน ท าให้เสียลูกคา้ไดเ้ช่นกนั จึงควรอะลุม้อล่วยในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ เช่น ลูกคา้บางคนเขา้มาในช่วงเวลาธนาคารใกลปิ้ดท าการก็ไม่ควรบอกปฏิเสธ
ลูกคา้ เพราะนัน่คือเวลาวา่งเวลาเดียวของลูกคา้นัน่เอง 
  16. ต้องมีความรวดเร็ว การบริการท่ีดี ตอ้งมีวิธีการท างานท่ีว่องไว กระฉับกระเฉง 
และเล็งเห็นคุณค่าความส าคญัในเวลาของลูกคา้เป็นหลกั 
  17. ตอ้งมีค าตอบท่ีเนน้ย  ้าให้กบัลูกคา้ เพราะโดยเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการขอ้มูล ให้บริการ
ท่ีดีตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เกิดมัน่ใจในการท างาน 
  18. บริการท่ีดีตอ้งมีความสุภาพ มีมารยาทท่ีงดงาม และมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน 
  ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา สามารถอภิปรายรายด้านได้ดังนี ้
  1. ด้านการมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กจิกรรม  
  ผลการศึกษาพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะบัณฑิต
วิทยาลยัเปิดโอกาสให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการประชุมจดัท าแผนก าหนดกิจกรรม มีการร่วม
ปฏิบติัตามแผนมีการประเมินผลกิจกรรมและน ามาปรับปรุงเสนอแนะมาตรการแกไ้ขปัญหาเพื่อใช้
เป็นแนวทางในการวางแผนการบริหารจดัการของบณัฑิตวิทยาลยั   สอดคลอ้งกบันิยามการมีส่วน
ร่วมของ ศิริกาญจน์  โกสุมภ ์(2542, น.43-45) ไดใ้ห้ความหมายของการมีส่วนร่วมไวว้า่ หมายถึง   
การปฏิสัมพนัธ์ของทุกฝ่ายในชุมชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการคิด ร่วมตดัสินใจ ร่วมด าเนินการจึง
ท าให้คนเกิดการเรียนรู้ เพราะส่ิงท่ีเกิดข้ึนโดยสามารถท าให้เกิดการเรียนรู้ได ้ซ่ึงเป็นการเรียนรู้ท่ี
เกิดจากการปฏิบติั การมีส่วนร่วมของประชาชนจึงเป็นกระบวนการให้ประชาชนสามารถเข้า
มาร่วมอุดมการณ์ นโยบายในการด าเนินกิจกรรมต่างๆและสอดคลอ้งกบัความส าคญัของการมีส่วน
ร่วมของสัมฤทธ์ิ  การเส็ง (2545, น.11) กล่าววา่ ความส าคญัของการมีส่วนร่วมคือ การมีส่วนร่วม
ก่อให้เกิดการระดมความคิด และอภิปรายร่วมกันระหว่างผูเ้ก่ียวข้องท าให้เกิดความคิดเห็นท่ี
หลากหลาย ท าให้การปฏิบติัมีความเป็นไปไดม้ากกว่าการคิดเพียงคนเดียว  เปิดโอกาสให้มีการ
ส่ือสารท่ีดีกว่า สามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลและประสบการณ์ในการท างานร่วมกนั ตลอดจนการ
เสริมสร้างความสัมพนัธ์  ท าให้ผูเ้ก่ียวขอ้งมีโอกาสไดใ้ช้ความสามารถ และทกัษะในการท างาน
ร่วมกนั เกิดความมีน ้ าใจ และความจงรักภกัดีต่อหน่วยงานมากข้ึน สอดคล้องกับเคร่ืองมือช้ีวดั
ระดบัการมีส่วนร่วมของแซ็ฟฟิน (Chapin, 1977 อา้งใน พนัธนภทัร  วานิช, 2549, น.40-41) ได้
เสนอเคร่ืองมือช้ีวดัระดบัการมีส่วนร่วมของประชาชนทางสังคม โดยก าหนดระดบัความส าคญัของ
การร่วมกิจกรรมของสมาชิกในองค์กรของชุมชน คือการมีความสนใจและร่วมประชุม ไดแ้ก่ การ
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ให้ความสนใจติดตามข่าวสารต่างๆของส่วนร่วมและการเข้าร่วมประชุมเสนอแนะต่างๆในท่ี
ประชุมในกิจกรรมของส่วนรวม  

2. ด้านการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ  
ผลการศึกษาพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะบัณฑิต

วิทยาลัยเปิดโอกาสให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการตัดสินใจเก่ียวกับการพฒันาการให้บริการมี 
ส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบักิจกรรมดา้นต่างๆและน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงการให้บริการ
ต่อไป สอดคลอ้งกบัสันติชัย เอ้ือจงประสิทธ์ิ (2551, น.65) ไดก้ล่าวว่าสาระส าคญัของการมีส่วน
ร่วมหมายถึง การเปิดโอกาสให้เขา้มามีส่วนร่วมในการคิดริเร่ิมตดัสินใจในการปฏิบติังานและการ
ร่วมในการพัฒนาเพื่อแก้ไขปัญหา  มนุษย์ทุกคนมีความปรารถนาท่ีจะอยู่ร่วมกับผูอ่ื้นอย่างมี
ความสุขไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเป็นธรรม เป็นท่ียอมรับของผูอ่ื้นและพร้อมท่ีจะอุทิศตนเพื่อกิจกรรม
ของส่วนร่วมในองค์กร และสอดคล้องกบันิยามการมีส่วนร่วมของ ยุวฒัน์ วุฒิเมธี (2546, น.32)  
ให้ความหมายของการมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้ได้มีส่วนร่วมในการคิดริเร่ิม  
การพิจารณาตดัสินใจ การร่วมปฏิบติัและร่วมรับผดิชอบในเร่ืองต่างๆ  

3. ด้านการมีส่วนร่วมมีส่วนร่วมการปฏิบัติ  
ผลการศึกษาพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะนักศึกษามี

โอกาสได้เข้าร่วมกิจกรรมต่างๆท่ีบัณฑิตวิทยาลัยจดัข้ึนและมีการจัดกิจกรรมวิชาการเพื่อให้
นกัศึกษาไดเ้ขา้ร่วมอบรมสามารถน าความรู้มาใชใ้นการเรียนและท างานวจิยัได ้เช่น อบรมการเขียน
บทความวิจัย ประชุมวิชาการน าเสนอผลงานวิชาการ  สอดคล้องกับประพันธ์พงศ์  ทิณพงษ ์ 
(2551, น.21) ได้กล่าวไวว้่า การมีส่วนร่วมเป็นผลมาจากการเห็นพ้องตอ้งกันในเร่ืองของความ
ต้องการและทิศทางการเปล่ียนแปลง มากพอจนเกิดความคิดริเร่ิมโครงการเพื่อการปฏิบัติการ 
กล่าวคือตอ้งเป็นการเห็นพอ้งตอ้งกนัของคนส่วนใหญ่ท่ีจะเขา้ร่วมปฏิบติัการ นั้น และเหตุผลท่ีคน
มาร่วมปฏิบติัการไดจ้ะตอ้งตระหนกัวา่การปฏิบติัการ ทั้งหมดโดยกลุ่ม หรือในนามของกลุ่มหรือ
กระท าการผา่นองคก์ร และสอดคลอ้งกบัขั้นตอนการมีส่วนร่วมของ ทศันีย ์ไทยาภิรมย ์(2546, น.15) 
ไดบ้อกวา่ขั้นตอนการมีส่วนร่วมมี 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 1) ร่วมคิด 2) ร่วมวางแผน 3) ร่วมด าเนินการหรือ
ปฏิบติั: ร่วมด าเนินงานหรือปฏิบติัตามโครงการและแผนก าหนดโครงการและแผนงานตามท่ีวางไว้
เพื่อใหง้านบรรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้4) ร่วมติดตามประเมินผล 

4. ด้านการร่วมติดตามและประเมินผล  
ผลการศึกษาพบว่า มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะไดศึ้กษาไดมี้

โอกาสตอบแบบประเมินความพึงพอใจในการเข้าร่วมโครงการ/กิจกรรมและประเมินผลการ
ให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั และนักศึกษาสามารถติดตามผลการด าเนินงานของกิจกรรมหรือ
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โครงการได้ สอดคล้องกับขั้นตอนการมีส่วนร่วมในการด าเนินงานของ ไพรัตน์ เตชะรินทร์  
(2547, น.6-7) ได้กล่าวถึง ขั้นตอนการมีส่วนร่วมในการด าเนินงานให้บรรลุวตัถุประสงค์ของ
นโยบายการพฒันา มี 8 ขั้นตอน ซ่ึงจะมีขั้นตอนการร่วมควบคุม ติดตาม ประเมินผลโครงการและ
กิจกรรมท่ีไดท้  าไวท้ั้งภาครัฐบาลและเอกชนเพื่อไวเ้ป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงเพื่อให้ใช้
ประโยชน์ไดต้ลอดไป 
 2.3 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3  ข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการ
แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการ  

คือ ผลสัมฤทธ์ิของประสิทธิผลการปฏิบติัราชการตามแผนยทุธศาสตร์ ความส าเร็จใน
การบรรลุตามเป้าหมาย ซ่ึงสอดคล้องกบันิยามประสิทธิผลองค์การของ นิตยา  เงินประเสริฐศรี 
(2558, น.22) กล่าวไวว้า่ ประสิทธิผลองคก์าร หมายถึง ระดบัท่ีองคก์ารบรรลุเป้าหมายโดยพิจารณา
จากเกณฑ์ต่างๆในการวดัประสิทธิผลสามารถเลือกใช้แนวการศึกษาต่างๆตามท่ีเห็นวา่เหมาะสม 
ซ่ึงแนวการศึกษาเก่ียวกับประสิทธิผลในแต่ละแนวศึกษาจะมีปัญหาข้อจ ากัดและประโยชน์ท่ี
แตกต่างกนั ถา้องคก์รมีการก าหนดยุทธศาสตร์และแผนงานในการท างานและปฏิบติัตามแผนงาน
จะช่วยให้องค์กรประสบความส าเร็จ  ซ่ึงการท่ีองค์กรจะประสบความส าเร็จก็จะข้ึนอยู่กับการ
ปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีด้วย บณัฑิตวิทยาลยัควรจดัเจา้หน้าท่ีให้บริการตลอด เช่น ตอนพกัเท่ียง 
หรือเวลานอกราชการ เพื่ออ านวยความสะดวกให้นักศึกษา และตัวเจ้าหน้าท่ีเองควรมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการเพื่อใหน้กัศึกษาเกิดความพึงพอใจ  

ข้อเสนอแนะในการพฒันา ปัจจุบันประเทศไทยก้าวเข้าสู่ยุคดิจิทัล คือ การปฏิวติั
องค์กรทุกส่วนให้เป็นดิจิทลั ไม่ว่าจะเป็นทรัพยากรบุคคล วฒันธรรมองค์กร ตลอดจนการน า
เทคโนโลยีมาช่วยในการท างาน โดยตอ้งประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกบัหน่วยงานและบริการของ
ตนเอง ดังนั้ น  บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร มีการวางแผน
กระบวนการปฏิบัติงานให้ดีและเหมาะสมกับการให้บริการโดยมีการน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาประยกุตใ์ชใ้นการบริหารจดัการดา้นการให้บริการ เช่น ส่ืออุปกรณ์การเรียนการสอน
ท่ีทนัสมยั ห้องเรียนท่ีทนัสมยั และการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในกระบวนการและขั้นตอนการ
ท างานเพิ่มช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น ติดต่อส่ือสารผ่านระบบออนไลน์ นักศึกษา
สามารถรับบริการได้ทุกท่ีโดยไม่ต้องมาติดต่อท่ีบัณฑิตวิทยาลัยเพื่ออ านวยความสะดวกแก่
นกัศึกษา ท าให้นกัศึกษาเกิดความพึงพอใจมากยิง่ข้ึนซ่ึงจะส่งผลต่อการเรียนรู้ทางวชิาการยิง่ข้ึนการ
ท างานของบณัฑิตวิทยาลยัก็จะมีประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน สอดคลอ้งกบัแนวคิด นพดล  อุดมวิศวกุล 
(2560, น.27) หน่วยงานภาครัฐตอ้งก าหนดยุทธศาสตร์การปรับตวัของภาครัฐเองและเสริมสร้าง
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สมรรถนะให้ทดัเทียมกบัภาคเอกชนดว้ยการใชค้วามรู้และเทคโนโลยีท่ีทดัเทียมกนั ทั้งน้ีเพื่อท่ีรัฐ
จะไดส้ามารถด าเนินการตามภารกิจของรัฐไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเง่ือนไขเหล่าน้ีเป็นรากฐานท่ี
ท าให้การบริหารภาครัฐตอ้งเรียนรู้และอาศยัแนวคิดเทคนิค และวิธีการจากเอกชนมาช่วยเสริมสร้าง
ศกัยภาพของภาครัฐ การเปล่ียนแปลงขอบข่ายการบริหารกิจการภาครัฐและเอกชน เพื่อตอบรับ
สถานการณ์และภาวะการแข่งขนัในบริบทสากลท่ีส าคญั มีดงัน้ี 

1) การแสวงหาวิธีการสร้างระบบการบริหารจดัการภาครัฐให้มีประสิทธิผลยิ่งข้ึนและคุม้
กบัมูลค่าของงบประมาณท่ีไดใ้ชจ่้ายไป 

2) การลดบทบาทในการด าเนินงานของกิจการภาครัฐบางประเภท เน่ืองจากภาคเอกชนมี
ความสามารถ และมีศกัยภาพในการด าเนินงานไดดี้กว่า เช่น งานบริการ และงานประชาสัมพนัธ์ 
เป็นตน้ 

3) การเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนเขา้มาบริหารจดัการกิจการภาครัฐในการด าเนินการและ
การบริการ 

4) การปรับสมรรถนะของผูป้ฏิบติังานภาครัฐให้มีศกัยภาพสูงข้ึน โดยให้มีแนวคิดและ
พฤติกรรมท่ีเหมาะสมกบัการด าเนินงานในภาวะท่ีมีการแข่งขนั 

5) การลดค่าใชจ่้ายดา้นต่างๆ เช่น ค่าใชจ่้ายบุคคล ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน และค่าใชจ่้าย
ในการจดัซ้ือจดัจา้ง เป็นตน้ 

2. มีการพฒันาทกัษะ ความสามารถของบุคลากรให้มีทกัษะท่ีผสมผสาน ทั้งดา้นดิจิทลั 
(Digital Skill) และ ความรู้ในการบริหารจดัการขององค์การรวมทั้ งมี ความสามารถวิเคราะห์ 
ประเมินผลกระทบก่อนลงมือปฏิบติั 

ด้านคุณภาพของการให้บริการ  
คือผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก วสัดุ อุปกรณ์ 

ส่ือการเรียนการสอน ความตั้งใจและความพยายามของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการเพื่อสนองความ
ต้องการของนักศึกษา และนักศึกษาเกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับนิยามความพึงพอใจใน 
การบริการของ ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2557, น.52) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจในการบริการ 
หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ
รับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดบัท่ีตรงกบัการ
รับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความ
พึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคัญต้องท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ บณัฑิตวิทยาลยัควรมีสภาพแวดลอ้มสถานท่ีตั้ง ท าเลท่ีเหมาะสมต่อ
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การให้บริการ นักศึกษาสามารถติดต่อได้สะดวกและการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีความ
น่าเช่ือถือ  ขอ้เสนอแนะในการพฒันา ดงัน้ี 

1. คุณภาพการให้บริการข้ึนอยูก่บับุคลากรผูใ้ห้บริการเป็นส าคญัเพราะฉะนั้นคุณภาพ
การให้บริการต้องให้ความส าคัญกับบุคลากร โดยมีการสร้างจิตส านึกให้กับบุคลากรให้เป็น 
ผูมี้เมตตา เขา้ใจ เห็นอกเห็นใจผูอ่ื้นมีจิตอาสาท่ีออกมาจากขา้งในรักการบริการเต็มใจให้บริการ
ไม่ใช่ท าเพราะหน้าท่ี ใช้หลกัการมีส่วนร่วม ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมประสานระหว่างทีมงานดว้ยกนั
และหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องเพื่อให้การท างานรวดเร็วมี เน้นการให้บริการแบบ service mind  
ท่ีมุ่งเน้นคามตั้งใจและความพยายามของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา เพื่อใหน้กัศึกษาเกิดความพึงพอใจใหม้ากท่ีสุด 

2. การประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ ประกาศ ขอ้มูลข่าวสาร ให้นกัศึกษาทราบโดยทัว่กนัใน
ช่องทางต่างๆ โดยใชส้มาร์ทโฟน เขา้มาช่วยในการประชาสัมพนัธ์ เช่น การสร้าง  add line เป็นการ
แจง้ขอ้มูลข่าวสารนกัศึกษาผา่นทางแอพพลิเคชัน่ไลน์ ใหน้กัศึกษาทราบโดยทัว่กนั  

3. ดา้นส่ือ-อุปกรณ์การเรียนการสอนควรทนัสมยั เช่น สมาร์ทคลาสรูม อุปกรณ์วิดีโอ
โปรเจคเตอร์ (Video Projector) มี เคร่ืองคอมพิวเตอร์ มีระบบการอ่านข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
แบบต่าง ๆ  

ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  
คือการลดกรอบระยะเวลาการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การบริหาร

งบประมาณ ประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร สอดคล้องกับปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในการบริการของ กุลนดา  โชติมุกตะ (2538,  
น.50-51) อ้างใน พูนรัตน์ กัปตนั (2552, น.20) เสนอแนวคิดว่า ปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในการบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ และ
สอดคลอ้งปัจจยัพื้นฐานของ อเดย ์และแอนเดอรสันประกอบดว้ยปัจจยั  3 ประการ คือ  

1.ปัจจยัดา้นระบบการใหบ้ริการ หมายถึง องคป์ระกอบและเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์กนัของ
กิจกรรมบริการต่างๆ ไดแ้ก่ 1) ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการให้บริการ ซ่ึงจะดูความยาก
ง่ายและความมากน้อยของเง่ือนไขท่ีท าให้เกิดสิทธิในการใช้บริการ หากเง่ือนไขน้อยจะมีโอกาส
เกิดความพึงพอใจสูง 2) ความพอพียงทัว่ถึงของการให้บริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการ
ให้บริการนั้นว่า มีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่างๆได้อย่างทั่วถึง 3) การมีคุณค่าใช้
ประโยชน์ของบริการท่ีได้รับ จะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ (Out-come of service) ท่ีถูกผลิต
ออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้นๆ มีการใชส้อยหรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (User) 
มากน้อยเพียงใด 4) ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให้ หมายถึง ความเหมาะสม
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หรือไม่กบัราคา จนวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 5) ความกา้วหน้าและการพฒันาระบบบริการ เม่ือ
เปรียบเทียบกบัอดีตวา่ดีข้ึนในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน  

2. ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆของการให้บริการท่ีต่อเน่ือง
ตั้งแต่เร่ิมต้นของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบด้วย 1) ความสะดวกของการ
ติดต่อขอใช้บริการ ได้แก่ ความยากง่ายของการขอใช้บริการ 2) ความรวดเร็วของขั้นตอนการ
ให้บริการ ไดแ้ก่ ความมากนอ้ยของจ านวนขั้นตอนและความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆท่ี
ประหยดัเวลา 3) ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให้ ได้แก่ อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ
ใหบ้ริการ  

3. ปัจจยัดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ บุคลากร เจา้หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม
การบริการของสถานบริการนั้น 1) ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าท่ี หมายถึง ความสนใจและ
ตั้งใจท างานในหนา้ท่ีใหบ้ริการ 2) ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้า
ใช้บริการในลกัษณะยิ้มแยม้ แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระดา้ง
หยาบคาย เป็นต้น 3) ความซ่ือสัตย์สุจริตของผูใ้ห้บริการ หมายถึง ความไวเ้น้ือเช่ือใจได้และ
ตรงไปตรงมาต่อ เจ้าหน้ าท่ี การบ ริการ โดยไม่ เรียก ร้องประโยชน์ใดๆจากผู ้ใช้บ ริการ   
บัณฑิตวิทยาลัยควรลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงานเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว มี
งบประมาณสนบัสนุนในการให้บริการท่ีเหมาะสมและน าทรัพยากรมาใช้ในการให้บริการอยา่งมี
ประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์สูงสุด ขอ้เสนอแนะในการพฒันา ดงัน้ี 

 1. ควรจัดท าเป็นแบบ one stop service เพื่ อความสะดวกรวดเร็ว ควรมีการลด
ระยะเวลาและขั้นตอนในการปฏิบติังานมีการจดัท าขั้นตอน (flow chart) และการการปฏิบติังานท่ี
ชดัเจนและปฏิบติัตามแผนนั้นเพื่อเกิดความรวดเร็ว และเสร็จตามก าหนดเวลาท่ีวางไว ้ถา้หากการ
ท างานมีปัญหาและอุปสรรคก็วิ เคราะห์ผลแล้วน ามาพัฒนาปรับปรุงแก้ไขต่อไป  และ 
น าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาช่วยในการท างานดว้ยก็จะช่วยลดขั้นตอนการปฏิบติังานได ้
สอดคลอ้งกบัแนวคิด นพดล  อุดมวิศวกุล (2551, น.30) การจดัการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) เป็นการ
พฒันาการของการบริหารรัฐแบบเก่า (OPA) ซ่ึงตอ้งการท่ีจะท าให้จุดเนน้ทางดา้นประสิทธิภาพการ
บริหารงานภาครัฐมีแนวทางท่ีชดัเจนและทนัสมยัข้ึน ดว้ยเหตุผลจากปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในช่วงเวลานั้น เช่น ความกา้วหน้าในเทคโนโลยีการบริหารแบบใหม่ ๆ ในภาคเอกชนท่ีเน้นการ
เพิ่มประสิทธิภาพเพื่อการแข่งขันและเพื่อความเป็นเลิศ การปฏิวติัเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยีการส่ือสารและโทรคมนาคม รวมทั้ง ในวงการบริหารงาน
ภาครัฐเองก็ประสบปัญหา  เช่น โครงสร้างระบบราชการท่ีใหญ่โตเกินไป ความล่าช้าในการ
ใหบ้ริการ รวมทั้งมีค่าใชจ่้ายในการบริหารงานท่ีสูงมากแต่ไม่ไดผ้ลตามเป้าหมายท่ีควรจะเป็น 
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 2. ใช้การติดต่อส่ือสารผ่านระบบออนไลน์เพื่อประหยดัทรัพยากร โดยการยื่น
แบบฟอร์มค าร้องต่างๆผ่านระบบออนไลน์ สามารถดูผลการด าเนินการผ่านระบบออนไลน์ได ้ 
เพื่อความสะดวกแก่นกัศึกษาไม่ตอ้งเดินทางมาติดต่อท่ีมหาวิทยาลยัและเป็นการประหยดัทรัพยากร
ขององคก์าร  

ด้านการพฒันาองค์การ  
ปัจจุบนัประเทศไทยกา้วเขา้สู่ยุคดิจิทลัเป็นการปฏิวติัองค์การทุกส่วนให้เป็นดิจิทลั  

ไม่ว่าจะเป็นทรัพยากรบุคคล วฒันธรรมองค์กร ตลอดจนการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการท างาน 
โดยต้องประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับหน่วยงานและบริการของตนเอง ดังนั้ นบัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครควรน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใ์ชใ้น
การบริหารจัดการองค์การและการเรียนการสอน เช่น จัดการเรียนการสอนด้วยส่ืออุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั ห้องเรียนสมยัใหม่ มีอุปกรณ์วิดีโอโปรเจคเตอร์ (Video Projector) มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์  
มีระบบการอ่านข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์แบบต่าง ๆ รูปแบบการสอนท่ี ท่ีทันสมัยมาใช้ เช่น 
คอมพิวเตอร์ช่วยสอน อิเล็กทรอนิกส์บุค วดีิโอเทเลคอนเฟอเรนซ์ ระบบวดีิโอออนดีมานด ์เป็นตน้  

บณัฑิตวิทยาลยัมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานครควรพฒันาความสามารถ
ของ บุคลากร ให้มีทักษะท่ีผสมผสาน  ทั้ งด้านดิจิทัล (Digital Skill) และ ความรู้ในการบริหาร
จดัการองค์การ รวมทั้งมี ความสามารถวิเคราะห์ ประเมินผลกระทบก่อนตดัสินใจ และพฒันา
ทักษะด้านการให้บริการ เช่น จิตบริการ การอบรมทักษะด้านภาษาอังกฤษและทักษะด้าน
คอมพิวเตอร์ สร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรดว้ยการพฒันาบุคลากรเชิงจิตภาพและประสานความ
ร่วมมือกับบุคลากรในหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง ส่งเสริมสนับสนุนบุคลากรให้เรียนต่อระดับ
ปริญญาโทโดยมีทุนการศึกษาให้เพื่อน าความรู้ความสามารถมาพฒันาต่อยอดการท างานให้มี
คุณภาพมากยิ่งข้ึน จดัการหรือด าเนินงานเก่ียวกบับุคลากรของบณัฑิตวิทยาลยั บุคลากรในองคก์าร
เป็นทรัพยากรส าคญัในท างาน ติดต่อประสานงานระหวา่งบุคคลหรือหน่วยงาน ถา้ขาดบุคลากรการ
ท างานก็จะขาดประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการท างาน  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

  จากผลการศึกษา การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา

ของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะโดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 

 จากผลการศึกษาเพื่อหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร จาก 2 ปัจจยั คือ 1) ปัจจยัการ
บริหารจัดการ 2) ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา ท่ีมีตัวแปรทั้ งหมด 8 ตัวแปร ได้แก่ การ
บริหารงานบุคคล  การบริหารงานทัว่ไป การบริหารวสัดุอุปกรณ์ การวดัผลหรือการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน การมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม   การมีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจ  การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติ  และการร่วมติดตามและประเมินผล พบว่ามีตัวแปร  
4 ตัวแปร มีความสัมพันธ์กันสามารถส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร คือ การบริหารงานบุคคล การวดัผล
หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน การบริหารงานทัว่ไป และการร่วมติดตามและประเมินผล โดย
แสดงรายละเอียดได ้ดงัน้ี 
 3.1.1 ปัจจัยการบริหารจัดการ  

  (1) ตวัแปรการบริหารงานบุคคล คือ การบริหารจดัการหรือการด าเนินงาน

เก่ียวกบับุคลากรของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร การบริการท่ีดี

ผูรั้บบริการจะไดรั้บความพึงพอใจ มีความสุข และไดรั้บประโยชน์อย่างเต็มท่ีตามท่ีคาดหวงั การ

บริการท่ีดีจะเร่ิมต้นจากการบริการแก่เพื่อนร่วมงานก่อนจากกนั้นทุกฝ่ายในบณัฑิตศึกษาจะได้

ให้บริการท่ีดีแก่นกัศึกษาหรือผูรั้บบริการท่ีมีส่วนไดส่้วนเสียต่อไป บุคลากรเป็นทรัพยากรท่ีส าคญั

ท่ีสุดในองคก์าร เพราะฉะนั้นบณัฑิตศึกษาจึงควรให้ความส าคญักบับุคลากรโดยการสร้างแรงจูงใจ

การท างาน เช่น สวสัดิการ ค่าตอบแทนและผลประโยชน์อ่ืนๆ ให้เพียงพอต่อการครองชีพและ

สอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจยคุปัจจุบนั เพื่อใหคุ้ณภาพชีวติของบุคลากรและครอบครัวดีข้ึน ส่งผล

ให้บุคลากรมีความสุขและทุ่มเทการท างานมากข้ึน และบณัฑิตศึกษาควรพฒันาการบริหารงาน

บุคคลดา้นต่างๆดงัน้ี 
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 1) ปัจจยัจูงใจในการท างาน บณัฑิตศึกษาควรมีการปรับปรุงพฒันาให้
บุคลากรผูป้ฏิบติังานให้เกิดความพอใจในงานและท างานอย่างเต็มท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดย
จ าแนกเป็น 

 1) ความส าเร็จในการท างาน โดยการสร้างแรงจูงใจด้วยการให้
รางวลัเป็นส่ิงจูงใจกบับุคลากรท่ีประสบความส าเร็จต ่า ให้มีความกระตือรือร้น ขยนัท างานเพื่อท่ีจะ
ประสบความส าเร็จในการท างานได ้โดยอาจจะให้รางวลัเป็นส่ิงจูงใจ เช่น เงินรางวลั ใบประกาศ  
การเดินทางไปศึกษาดูงานต่างประเทศ เพื่อเป็นจะเป็นแรงกระตุน้ให้เกิดขวญัและก าลงัใจในการ
ท างานมากยิง่ข้ึน 

 2) การไดรั้บการยอมรับนบัถือ ควรมีการจดัระบบยกยอ่งให้เกียรติ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดีเด่นเพื่อผกูมดัใจใหแ้ก่บุคลากรตั้งใจท างานร่วมกนัอยา่งเตม็ท่ี 

 3) ลกัษณะของงานท่ีท า ควรมีการออกแบบกระบวนการท างานเพื่อ
สร้างงานท่ีท้าทายให้แก่บุคลากรท่ีปฏิบติั และควรจดัให้มีการอบรมเก่ียวกับงานท่ีปฏิบติั เพื่อ
เพิ่มพูนองค์ความรู้ใหม่ๆ เก่ียวกบังานในต าแหน่งให้มีความเช่ียวชาญเพิ่มประสิทธิภาพให้สูงข้ึน
สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมืออาชีพ 

 4) ความรับผิดชอบ ควรสร้างความพึงพอใจในการท างานให้แก่
บุคลากรให้มีความรู้สึกท่ีดีโดยการให้รับผิดชอบงานใหม่ๆ และมีอ านาจในการรับผิดชอบงานได้
อยา่งเตม็ท่ี 

 5) ความก้าวหน้า ควรส่งเสริมสนับสนุนบุคลากรให้ได้รับโอกาส
ความเจริญกา้วหนา้ของระดบัต าแหน่งตามกรอบท่ีก าหนด โดยใหมี้การสอบคดัเลือก คดัเลือก หรือ
เล่ือนต าแหน่งใหสู้งข้ึนตามความเหมาะสมและเป็นธรรม 
 2) ดา้นบุคลิกภาพและการแต่งกายของบุคลากร เช่ือวา่บุคลิกภาพและ
การแต่งกายของบุคคลากรท่ีเหมาะสมจะช่วยเสริมสร้างความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ซ่ึง
บุคลิกภาพของผูบ้ริการท่ีดี บุคลิกภาพของคนเรานับว่ามีความส าคัญมากการท่ีเราจะประสบ
ความส าเร็จหรือไม่ในงานอาชีพ การพบปะติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการ การท่ีบุคคลต่างๆจะให้ความรู้สึก 
นิยม ยกยอ่ง นบัถือ หรือมีทศันคติอยา่งไรนั้น ข้ึนอยูก่บับุคลิกภาพของเราเอง ทั้งน้ีเพราะบุคลิกภาพ
มีอิทธิพลต่อความรู้สึกและอารมณ์ของผูพ้บเห็น “บุคลิกภาพ” เป็นการรวมลกัษณะต่าง ๆ ท่ีมีอยูใ่น
ตวับุคคลหน่ึง ๆ ซ่ึงประกอบดว้ย รูปร่าง ลกัษณะ อากปักิริยา ค าพูด น ้ าเสียง การแสดงท่าทาง แต่ง
กายสะอาดและเรียบร้อย กิริยาท่าทางสง่าผา่เผย ท่าทางร่าเริง แจ่มใส วอ่งไว แต่ไม่ใช่ลุกล้ีลุกลน  มี
เสียงและภาษาท่ีพูด น ้าเสียงแจ่มใส ชดัเจน ไม่เบาและไม่ดงัเกินไป พดูจาฉะฉาน ไดเ้ร่ืองไดร้าว ไม่
เพอ้เจอ้ หรือพูดคลุมเครือภาษาท่ีพูดเป็นภาษาท่ีคนทัว่ไปเขา้ใจ ใช้ภาษาเหมาะแก่บุคคล และถูก
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กาลเทศะบุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการในการพูด บุคลิกภาพของผูพู้ดเป็นส่ิงส าคญัท่ีมีผลต่อศรัทธา 
และความสนใจของผูฟั้งอยา่งมาก บุคลิกภาพมิไดห้มายถึงเพียงรูปร่าง หนา้ตา ท่าทางภายนอก แต่
รวมไปถึงนิสัยใจคอซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่ปรากฏ ให้เห็นอยา่งชดัแจง้ในทนัทีทนัใด บุคลิกภาพท่ีดีของผู ้
พดูสามารถตรึงอารมณ์ของผูฟั้งให้มีความคิดเห็นคลอ้ง ตาม หรือช่วยดึงดูดความสนใจของผูฟั้งได้
อย่างมากในทางกลบักนั ถา้ผูพู้ดมีบุคลิกภาพไม่ดี ก็จะมีผล ท าลายความสนใจและก่อทศันคติไป
ในทางลบ การแสดงออกทางอากปักิริยา น ้ าเสียง สีหน้าแววตา ท่าทางของ ผูพู้ด ซ่ึงเป็นท่ียอมรับ
และดึงดูดความสนใจของผูฟั้งเป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงบุคลิกภาพของบุคลากรบณัฑิตศึกษา ควรเป็นดงัน้ี 

 1) มีความมัน่ใจในตนเอง และมีความคล่องตวั  
  2) ลกัษณะสุภาพ ไม่เหยยีดหยามผูอ่ื้น  

 3) มีความจริงใจ มีความเรียบง่าย ดูเป็นธรรมชาติ  
 4) สะอาดสวยงาม สร้างบรรยากาศท่ีแจ่มใสชวนมอง  

 รวมทั้งคุณสมบติัของบุคลากรบณัฑิตศึกษาท่ีควรจะเป็นในการให้บริการแก่นักศึก   
1) รักงานบริการ คือ มีชีวติจิตใจท่ีชอบใหก้ารบริการ ชอบช่วยเหลือ 

นกัศึกษา 
  2) รู้งานรู้หน้าท่ี คือ มีความรอบรู้ในรายละเอียดวิธีการปฏิบติังานของ

ตนเอง และเพื่อนร่วมงาน 
  3) มีความกระตือรือร้น คือ มีความคล่องตวัในการให้บริการช่วยเหลือ 
ดูแลหรือเอาใจใส่นกัศึกษา 
  4) อดทน สนใจ คือ เป็นผูท่ี้บริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการดว้ยความอดทนต่อ
สภาพหรือสถานการณ์ต่างๆได ้เช่น อดทนต่อการต าหนิ ต่อวา่ ร้องเรียนหรือค าบ่น เป็นตน้ 
  5) มีอธัยาศยัไมตรี คือ เป็นผูท่ี้มีหูไวตาไวในการบริการ ซ่ึงเราจะตอ้ง
รู้จกัสังเกต หรือสอบถามปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  6) มีความยิ้มแยม้แจ่มใส คือ เป็นผูท่ี้มีความร่าเริงสดใสในการท่ีจะให้
การบริการ ดว้ยบรรยากาศท่ีดีเป็นกนัเองกบันกัศึกษา 
  7) มีไหวพริบปฏิภาณ คือ ตอ้งรู้จกัแกไ้ขปัญหาและปัญหาเฉพาะท่ีจะ
เกิดอะไรข้ึน 
  8) ประสานงานเป็นเลิศ คือ ความสัมฤทธิผลในการบริการ เกิดจาก
ทีมงานท่ีมีการประสานให้เป็นเลิศ จากตวับุคคล เพื่อนร่วมงาน หน่วยงานอ่ืน หรือฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง
ซ่ึงตอ้งสัมพนัธ์กนั 
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การพฒันาบุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการ ทุกคนต่างมีความปรารถนาท่ีจะเป็นผูมี้ความ
ภาคภูมิใจในบุคลิกภาพของตนเองแต่บางคร้ังก็ไม่มีความแน่ใจวา่บุคลิกภาพแบบใดท่ีน่าพอใจท่ีสุด 
และในบางคร้ังเราก็ไม่เขา้ใจดว้ยซ ้ าวา่ บุคลิกภาพนั้นหมายถึงส่ิงใดกนัแน่ บางคนมีความเขา้ใจเพียง
ว่า การแต่งกายดี การมีใบหน้าท่าทางและรูปร่างท่ีดีเป็นเคร่ืองส่อแสดงถึงบุคลิกภาพท่ีน่านิยม
เล่ือมใสศรัทธา แต่ในความจริงบุคลิกภาพไม่ไดห้มายถึงเพียง รูปร่าง หน้าตา ท่าทางภายนอก แต่
รวมไปถึงนิสัยใจคอ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่ปรากฏใหเ้ห็นจากภายนอกในทนัทีทนัใด 

3) ดา้นจิตบริการ ตอ้งมีจิตใจรักในการบริการ มีความเต็มใจให้บริการ การ
ท างานบริการโดยมีใจรักจะแสดงออกโดยการยิม้แยม้แจ่มใส อารมณ์ดี ร่าเริง มีความกระตือรือร้น 
ควบคุมอารมณ์ตนเองได้ตลอดเวลาไม่ว่าจะเจอปัญหาอะไร ต้องคิดเสมอว่า เวลาทุกนาทีมีค่า
ส าหรับผูรั้บบริการ การบริการท่ีดีผู ้รับบริการจะได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และได้รับ
ประโยชน์อยา่งเต็มท่ีตามท่ีคาดหวงั บณัฑิตศึกษาควรมีการจดัอบรมบุคลากรให้เป็นผูมี้จิตบริการ 
รักในการให้บริการและมีความสุขกบัการท างานจะท าให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  ซ่ึง
การบริการท่ีดีผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจและจะเกิดการช่ืนชมทั้งตวัผูใ้ห้บริการและต่อ
องคก์รอนัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร การจะให้เกิดการบริการท่ีดีทั้งองคก์ร บุคลากรทุก
ฝ่ายภายในองคก์รนั้นตอ้งมี "จิตบริการ" การเสริมสร้างบุคลิกลกัษณะบุคลากร มี 7 ประการ 

1) การมอง 
2) การแต่งกาย 
3) การพดู 

4) การเดิน 
5) การแสดงท่าทาง 
6) ทกัษะในการท างานในหนา้ท่ี 
7) สุขภาพ 

หลกัในการมีจิตบริการ ดงัน้ีคือ 
1) ใหเ้กียรติ ใหค้วามส าคญัต่อนกัศึกษา 
2) เปิดใจท่ีจะรับฟังความคิดเห็นของนกัศึกษา 
3) ฟังอยา่งมีสติ ปราศจากอคติใดๆ 
4) มีความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัและจริงใจต่อนกัศึกษา 
5) รับฟังโดยให้ได้รับรู้ถึงอารมณ์ ความรู้สึก และความต้องการของ

นกัศึกษา 
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6) มีคุณธรรม จริยธรรมในการฟัง ไม่โตแ้ยง้ ไม่ขดัจงัหวะ ในการพูด
ของนกัศึกษา 

การมีจิตบริการ (Service Mind) จะส่งผลดีต่อบุคากรและบณัฑิตศึกษา ดงัน้ีคือ 
1) ความส าเร็จของงาน เม่ือบุคลากรท างานดว้ยความตั้งใจ ดว้ยความรัก

ในงาน การท างานก็จะรวดเร็ว มีความรับผิดชอบ งานก็จะส าเร็จไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง ส่งผลให้
นกัศึกษาเกิดความพึงพอใจ  

2) เกิดภาพสะทอ้นท่ีดีต่อบุคลากรและบณัฑิตศึกษา คือเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี  
3) เกิดก าลงัใจในการท างาน เน่ืองจากการบริการท่ีดี เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 

บรรยากาศในการท างานก็จะดีตามไปดว้ย 
4) เม่ือทุกอยา่งดี ก็จะเกิดการคิดสร้างสรรคง์านใหม่ๆ ตามไปดว้ย 

การมีจิตใจในการใหบ้ริการท่ีดี (Service Mind) 
1) เวลาทุกนาทีมีค่าส าหรับผูรั้บบริการ 
2) การใหบ้ริการท่ีดี เร่ิมจากการใหบ้ริการท่ีดีกบัคนในองคก์รก่อน 
3) การใหบ้ริการท่ีเกินความคาดหวงัเป็นท่ีสุดของการบริการ 
4) การใหบ้ริการท่ีดีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
5) ความเช่ือ ความศรัทธา การใหค้วามส าคญั การอุทิศตน  
6) การยิม้แยม้ รอยยิม้ 
7) ความกระตือรือร้น 
8) ความรวดเร็ว ฉบัไว 
9) มีคุณค่า 
10) ความประทบัใจ 
11) ความมีมารยาท สุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้ม 
12) ความอดทน อดกลั้น เก็บอารมณ์ 

สรุปสาระส าคญัในการมีจิตบริการ (Service Mind) ไดด้งัน้ีคือ 
1) การจดับรรยากาศท่ีดีในส านักงาน ยิ้มแยม้แจ่มใส ปฏิสัมพนัธ์กับ

นกัศึกษาอยา่งดีอยา่งเตม็ใจ เอาใจใส่ สุภาพ ใหเ้กียรติ 
2) ตอ้งมีการส่ือสารท่ีดี มีมนุษยสัมพนัธ์ดี มีจิตรับฟัง 
3) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของนักศึกษา มีความเอ้ือ

อาทรต่อนกัศึกษา 
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4) ตอ้งมีการพฒันาเทคโนโลยีในการให้บริการอยา่งทัว่ถึงและทนัสมยั 
สะดวกในการเขา้ถึงและการใหบ้ริการ ทั้งดา้นขอ้มูล ข่าวสารต่างๆ เพื่อช่วยเสริมการบริการ 

5) ต้องมีการติดตามและประเมินผลการท างาน มีการวางมาตรการ
ประกนัคุณภาพการให้บริการและประเมินผลฯ ให้เป็นไปตามการประกนัคุณภาพฯ นั้น แลว้น าผล
การประเมินฯ มาพฒันาปรับปรุงการบริการใหเ้กิดความเป็นเลิศในการใหบ้ริการต่อไป 

โดยค่านิยมของการใหบ้ริการท่ีบุคลากรบณัฑิตศึกษาควรจะมี 
1) ค่านิยมเร่ืองความพอเพียง คือจ านวนบุคลากรมีเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัศึกษาไดอ้ยา่งทัว่ถึงและมี
ปริมาณ จ านวนท่ีให้บริการท่ีสามารถตอบสนองไดเ้พียงพอกบัจ านวนท่ีนกัศึกษาตอ้งการ ภายใต้
ค่านิยมความพอเพียงน้ีจึงท าให้มีการน าเทคนิคและวธีิการต่างๆมาใช ้เช่น การให้บริการภาคเอกชน
เขา้มามีส่วนร่วมในการขยายบริการ การเปิดให้บริการหลงัเลิกเวลาท าการ เป็นตน้ ทั้งน้ี เพื่อใหก้าร
ใหบ้ริการไดมี้ความพอเพียงในการตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัศึกษาได ้

2) ค่านิยมเร่ืองความเสมอภาค หมายถึง บุคคลากรบัณฑิตศึกษาควร
ให้บริการแก่นกัศึกษาดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั การท่ีนกัศึกษาทุกคนมีสิทธิท่ีจะไดรั้บความ
เท่าเทียมในการไดรั้บบริการจากบุคลากรไม่ถูกกีดกนัในการให้บริการ และมีความเสมอภาคท่ีจะ
ได้รับบริการจากมาตรฐานการให้บริการเดียวกัน ซ่ึงบัณฑิตศึกษาควรให้ความส าคัญต่อการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษาดว้ยความเสมอภาค 

3) ค่านิยมเร่ืองความตรงเวลา บณัฑิตศึกษาควรให้บริการดว้ยความตรง
ต่อเพราะความตรงเวลาถือวา่เป็นค่านิยมท่ีส าคญัยิ่งท่ีถือไดว้า่เป็นหัวใจท่ีส าคญัของการให้บริการ 
ไม่วา่จะเป็นหน่วยงานใดๆ โดยความตรงเวลา หมายถึง การท่ีนกัศึกษาไดรั้บบริการจากบุคคลากรท่ี
ให้บริการด้วยเวลาท่ีได้ถูกก าหนดไว ้รวมถึงความพึงพอใจในความรวดเร็วของการให้บริการ
ภายใตค้่านิยมความตรงเวลาน้ี จึงท าให้มีการน าเทคนิคและวิธีการต่างๆมาใช้ เช่น การให้บริการ
แบบเสร็จในจุดเดียว (one stop service) การน าคอมพิวเตอร์มาใช้เพื่อให้เกิดความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการเป็นตน้ 

4) ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการให้บริการ บุคลากรควรมีจิตส านึก
ในการใหบ้ริการ ซ่ึงถือเป็นค่านิยมส าหรับบุคลากรท่ีมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ ปัจจยัท่ีส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานข้ึนอยูก่บัทรัพยากรอยา่งมาก โดยเฉพาะทรัพยากรบุคคล อนัไดแ้ก่ บุคลากรระดบัล่างท่ี
ท าหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการ โดยความส าเร็จของการให้บริการจะต้องมาจากฐานคติท่ี
เร่ิมตน้จากระดบัล่าง ไม่ใช่ระดบับน กล่าวไดว้า่การมีจิตส านึกของการให้บริการเป็นความเต็มใจ
และต่ืนตวัต่อการให้บริการตลอดจนการมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการภายใตค้่านิยมการมีจิตส านึก
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ของการให้บริการน้ี จึงท าให้มีการน าเทคนิค และวิธีการต่างๆมาใช้ เช่น การจดัท ามาตรฐานการ
ใหบ้ริการ(Service Standard) การฝึกอบรมใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

5) ค่านิยมเร่ืองความก้าวหน้าของการให้บริการ บุคลากรควรมีการ
ปรับปรุงการให้บริการแก่นักศึกษาอยู่เสมอ ความก้าวหน้าของการให้บริการ หมายถึง การท่ี
บณัฑิตศึกษาได้มีการปรับปรุงและพฒันาวิธีการให้บริการท่ีเป็นอยู่ให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอ 
เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อการให้บริการได้อย่างเพียงพอและรวดเร็วข้ึน รวมถึงเพิ่มความพึง
พอใจของประชาชนนกัศึกษาให้มีในระดบัสูงข้ึน ภายใตค้่านิยมความกา้วหนา้ของการให้บริการน้ี
จึงท าให้มีการน าเทคนิคและวิธีการต่างๆมาใช้ เช่น การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการ
ให้บริการผา่นทางอินเตอร์เน็ต (Internet) การให้บริการผา่นการตอบรับทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั เป็น
ตน้  

6) ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียน บัณฑิตศึกษาควรรับฟังข้อ
ร้องเรียนต่างๆจากนกัศึกษาเป็นค่านิยมท่ีส าคญัท่ีบณัฑิตศึกษาจะตอ้งให้นกัศึกษาสามารถร้องเรียน
เม่ือไดรั้บผลของการให้บริการท่ีไม่ไดม้าตรฐานซ่ึงค่านิยมน้ีในปัจจุบนัไดถู้กให้ความส าคญัอยา่ง
มาก โดยเฉพาะในระบบคุณภาพมาตรฐานสากลจะมีการก าหนดเป็นเป้าหมายนโยบายของระบบ
คุณภาพท่ีมีการก าหนดเป็นตวัช้ีวดัของการใหบ้ริการของหน่วยงานดว้ย ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการ
ร้องเรียนน้ี  

7) ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของนกัศึกษา บณัฑิตศึกษาควรเปิดโอกาส
ให้นักศึกษามีส่วนร่วมในเร่ืองต่างๆ ซ่ึงแนวคิดหน่ึงท่ีส าคญัท่ียอมรับถึงความส าคญัของการให้
นกัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการให้บริการ ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของนกัศึกษาเป็นค่านิยมท่ี
ส าคญัในปัจจุบนั เน่ืองจากในหน่วยงานต่างๆประสบกบัปัญหาหรือขอ้จ ากดัในการให้บริการ ท า
ให้บริการไดไ้ม่เพียงพอและทัว่ถึง จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งดึงนักศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ใหบ้ริการดว้ย 

8) ค่านิยมเร่ืองการตอบสนองต่อความต้องการของนักศึกษา เป็นอีก
ค่านิยมหน่ึงท่ีบณัฑิตศึกษาจะตอ้งให้ความส าคญั แมว้า่ในการให้บริการจะตอ้งยดึถือกฎหมายและ
ระเบียบในการให้บริการก็ตาม แต่การท่ีบณัฑิตศึกษาผูท่ี้ท  าหน้าท่ีให้บริการไดศึ้กษาส ารวจความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของนักศึกษาผูม้าใช้บริการ ไม่ว่าจะได้มาจากแหล่งต่างๆ เช่น กล่อง
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการ หนังสือร้องเรียนจากนักศึกษา แบบสอบถามท่ีสอบถามจาก
นกัศึกษาผูม้าใช้บริการ เป็นตน้ จะเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีจะท าให้บณัฑิตศึกษาท่ีท าหน้าท่ีให้บริการ
น ามาใช้ประกอบในการตดัสินใจ การแกไ้ขปัญหา ตลอดจนการคน้หาทางเลือกหรือวิธีการใหม่ๆ



201 

มาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการมากข้ึน เพื่อน ามาสู่การคน้หากลยุทธ์ใหม่ๆเพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการและการความคาดหวงัใหแ้ก่นกัศึกษามากข้ึน 

9) ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของนกัศึกษา บณัฑิตศึกษาควรสร้างความ
พึงพอใจแก่นักศึกษา ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษาถือไดว้่าเป็นค่านิยมสูงสุดหรือเป็น
ค่านิยมหลกัของการให้บริการ เน่ืองจากเป็นเป้าหมายของการให้บริการโดยตรง ซ่ึงบณัฑิตศึกษาท่ี
ท าหน้าท่ีให้บริการจะตอ้งส่งมอบบริการแก่นักศึกษาเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึง
พอใจของนกัศึกษาให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้โดยบุคลากรตอ้งเอาใจใส่ในการให้บริการ มีความ
เสมอภาคและความซ่ือสัตยต่์อนักศึกษา ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการบริการแก่นักศึกษา 
ดงัน้ี  
  (1) ปัจจัยด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ ได้แก่ บุคลากร เจ้าหน้าท่ี ท่ี
รับผดิชอบในกิจกรรมการบริการของสถานบริการนั้น 
   1) ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าท่ี หมายถึง ความสนใจและ
ตั้งใจท างานในหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่นกัศึกษา 
   2) ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อ
นกัศึกษาในลกัษณะยิ้มแยม้ แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระดา้ง
หยาบคาย เป็นตน้ 
   3) ความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูใ้ห้บริการ หมายถึง ความไวเ้น้ือเช่ือ
ใจได้และตรงไปตรงมาต่อเจา้หน้าท่ีการบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ ค่าตอบแทนใดๆจาก
นกัศึกษา 

การสร้างความพึงพอใจแก่นกัศึกษา ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบุคลากรควรปฏิบติัดงัน้ี 
• การท าใหน้กัศึกษามีความพึงพอใจ การเตรียมตวัใหพ้ร้อม 
• การเขา้ใจถึงความ ตอ้งการของนกัศึกษา 
• การใหค้วามร่วมมือ  
• ความช่วยเหลือ  
• การทนัเวลา 
• ความเป็นมืออาชีพ  
• การติดตามผล  
• การสร้างความพึงพอใจให้แก่นกัศึกษา 
• ท าใหน้กัศึกษารู้สึกเป็นคนส าคญั 
• ฟังและตอบสนองความรู้สึกของนกัศึกษา 
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• ขอใหน้กัศึกษาใหข้อ้เสนอแนะ 
• ยอมรับความคิดเห็นของนกัศึกษา 
• อธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัแต่ละขั้นตอนหรือ สถานการณ์ต่าง ๆใหช้ดัเจน  
• สนองตอบ (หรือท าเกินกวา่ท่ีคาดหวงั) ความตอ้งการของนกัศึกษา 
• ท าใหแ้น่ใจวา่นกัศึกษามีความสุขกบัส่ิงท่ีเขาไดรั้บ 
• มีการเตรียมพร้อมและมีความช านาญในการปฏิบติั  
• ท าใหต้ลอดจนและต่อเน่ือง 

 (2) การวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบติังาน คือ การวดัและการประเมินผลการ

ปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ 

 1) บณัฑิตศึกษา ควรเปิดช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนท่ีหลากหลาย เช่น อีเมล ์

จดหมายปิดผนึก เป็นตน้ โดยการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาช่วยในการเปิดช่องทางการ

รับเร่ืองร้องเรียนการให้บริการให้มากข้ึนและมีแบบประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของ

บณัฑิตวิทยาลยัโดยท าเป็นแบบประเมินออนไลน์ให้นกัศึกษาประเมินผา่นระบบออนไลน์ไดแ้ละ

น าผลการประเมินมาปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

 2) บณัฑิตศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร ควรให้นกัศึกษาได้
ประเมินผลความพึงพอใจในการให้บริการของบณัฑิตศึกษาในดา้นต่างเป็นช่วงๆเพื่อรับฟังความ
คิดเห็น ขอ้เสนอแนะและผลสะทอ้นกลบั 

3) บณัฑิตศึกษาควรมีการติดตามและประเมินผลความพึงพอใจการให้บริการจาก
นกัศึกษา เพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรการประกนัคุณภาพการให้บริการ  ซ่ึงมาตรการประกนัคุณภาพคือ 
การก าหนดมาตรฐานการให้บริการวา่จะปรับปรุงการให้บริการอยา่งไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 
ชั่วโมง  หรือ 3 วนัท าการ เป็นต้น แล้วน าผลการประเมินความพึงพอใจการให้บริการมาพฒันา
ปรับปรุงแกไ้ขการบริการให้เกิดความเป็นเลิศในการให้บริการต่อไปซ่ึงการให้บริการท่ีดีควรมีการ
รับฟังความคิดเห็นของนักศึกษาในเร่ืองท่ีนักศึกษาต้องการ เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของนักศึกษาให้ได้มากท่ีสุดน ามาซ่ึงความพึงพอใจของนักศึกษา แบะการบริการท่ีดีก็
จะตอ้งมีการปรับปรุงพฒันาการให้บริการอยูเ่สมอ แกไ้ขขอ้บกพร่องให้ดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง แลว้น า
ผลการประเมินผลความพึงพอใจมาประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการให้บริการของบณัฑิตศึกษา
วา่เป็นไปตามมาตรการประกนัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีก าหนดไวห้รือไม่ 
 4) บณัฑิตศึกษา ควรใหค้วามส าคญัรวมทั้งสนบัสนุนใหมี้การก าหนดเป็นนโยบาย
และแผนงานท่ีชดัเจนในเร่ืองการวางแผนเก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการแก่นักศึกษาอย่างเป็น
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ระบบมากกวา่ในปัจจุบนั รวมทั้งควรเนน้การบริหารจดัการหรือการจดัการท่ีมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ท่ีมีการ
จดัท าแผนปฏิบติังานประจ าปี การด าเนินงานตามแผนปฏิบติังาน การวดัผลการปฏิบติังาน การ
จดัท ารายงานประจ าปี และการประเมินผลส าเร็จของแผนปฏิบติังาน เพื่อน ามาประเมินผลการ
ปฏิบติังานของบุคลากรดา้นการใหบ้ริการแก่นกัศึกษา แลว้น าผลการประเมินมาพฒันาปรับปรุงการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 5) ผูบ้ริหารบณัฑิตศึกษาควรน าระบบการวดัผลหรือประเมินผลท่ีเป็นสากลและ
ทนัสมยัเขา้มาปรับใช้ในการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากร รวมทั้งขั้นตอนของมาตรการ
และหลกัเกณฑส์ าหรับการวดัผลหรือประเมินผลชดัเจนข้ึนและเพิ่มมากข้ึนเพื่อให้มีการควบคุมและ
ตรวจสอบการวดัผลหรือการประเมินผลอย่างจริงจงัและต่อเน่ือง แล้วน าผลการประเมินมาใช้
ประกอบการพิจารณาเล่ือนขั้นเงินเดือนและต าแหน่งของบุคลากรดว้ย 
 (3) การบริหารงานทัว่ไป คือ การบริหารจดัการทัว่ไปภายในหน่วยงานบณัฑิตศึกษา 
 1) บณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัควรน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
ในการให้บริการเพื่อลดขั้นตอนการปฏิบติังานท าให้เกิดความรวดเร็ว ปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุ
ให้ผู ้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในการบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ 
ประกอบดว้ย 
  (1) ปัจจัยด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและเครือข่ายท่ี
สัมพนัธ์กนัของกิจกรรมบริการต่างๆ ไดแ้ก่ 
  - ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการให้บริการ ซ่ึงจะดูความยากง่ายและ
ความมากน้อยของเง่ือนไขท่ีท าให้เกิดสิทธิในการใชบ้ริการ หากเง่ือนไขนอ้ยจะมีโอกาสเกิดความ
พึงพอใจสูง 
  - ความพอพียงทัว่ถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการ
ใหบ้ริการนั้นวา่ มีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่างๆไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
  - การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการท่ีไดรั้บ จะพิจารณาผลลพัธ์ของบริการ 
(Out-come of service) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้นๆ มีการใช้สอย
หรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (User) มากนอ้ยเพียงใด 
  - ความคุม้ค่ายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให้ หมายถึง ความเหมาะสม
หรือไม่กบัราคา จ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
      - ความกา้วหน้าและการพฒันาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีตว่าดีข้ึน
ในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 
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  (2) ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆของการให้บริการท่ี
ต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดว้ย 
  - ความสะดวกของการติดต่อขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการขอใช้
บริการ 
  - ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ ความมากน้อยของจ านวน
ขั้นตอนและความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆท่ีประหยดัเวลา 
  - ความสม ่ าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ี ให้  ได้แก่  อันตรายท่ี เกิดจาก
กระบวนการใหบ้ริการ 
  2) ดา้นธุรการรับ-ส่งเอกสาร บณัฑิตศึกษาควรใชร้ะบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้
มาช่วยในการรับ-ส่งเอกสารแบบฟอร์มค าร้องต่างๆของนักศึกษา ผ่านระบบออน์ไลน์ นักศึกษา
สามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มผ่านหน้าเวบ็ไซต์บณัฑิตศึกษาและสามารถส่งค าร้องออนไลน์ได้
เลยเพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อส่ือสาร 

3) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงาน บัณฑิตศึกษาควรมีแผนผงั
กระบวนการท างานท่ีชดัเจนว่ากระบวนการท างานแต่ละขั้นตอนมีอะไรบา้ง ตอ้งใช้เวลาเท่าไหร่ 
เพื่อท่ีนักศึกษาจะได้วางแผนการด าเนินงานได้ถูกตอ้ง ซ่ึงกระบวนการให้บริการ ประกอบด้วย 
ความสะดวกของการติดต่อ คือนักศึกษาสามารถติดต่อบณัฑิตศึกษาได้ง่าย ไม่ว่าจะเป็นช่องทาง
ใดๆ บณัฑิตศึกษาควรน าเทคโนโลยีมาช่วยโดยนักศึกษาสามารถติดต่อบณัฑิตศึกษาผ่านระบบ
ออนไลน์ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง  

(1) ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ คือความมากน้อยของจ านวน
ขั้นตอนและความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆ บัณฑิตศึกษาควรปรับลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการปฏิบติังานเพื่อใหเ้กิดความถูกตอ้งและรวดเร็ว  

(2) ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของการให้บริการ คือในกระบวนการปฏิบติังาน
บณัฑิตศึกษาควรมีการปฏิบติัท่ีต่อเน่ืองสม ่าเสมอในการให้บริการเพื่อท่ีนกัศึกษาจะไดรู้้สึกวา่ไดรั้บ
บริการท่ีเท่าเทียมกนัจากบุคลากรของบณัฑิตศึกษาไม่รู้สึกวา่บุคลากรเลือกปฏิบติัเฉพาะกลุ่มบุคคล
ใดบุคคลหน่ึง 

4) ด้านเจา้หน้าท่ีให้บริการ คือบุคลากร เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมการ
ใหบ้ริการนั้นๆ ประกอบดว้ย 

(1) ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าท่ี คือเจา้หน้าบณัฑิตศึกษาควรให้ความ
สนใจและตั้งใจท างานในหนา้ท่ีการใหบ้ริการนกัศึกษาใหม้ากข้ึน 
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(2) ความเสมอภาคของการให้บริการ คือ เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตศึกษาควรแสดงออก
ต่อนกัศึกษาท่ีมาใบบ้ริการในลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใส รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยน อธัยาศยั
ดีพดูคุยเป็นกนัดองกบันกัศึกษาท าใหน้กัศึกษาไม่อึดอดัท่ีจะติดต่อสอบถาม 

(3) ความซ่ือสัตยสุ์จริตขิงเจา้หนา้ท่ี คือความไวเ้น้ือเช่ือใจไดแ้ละตรงไปตรงมา
ของเจา้หนา้ท่ีโดยไม่เรียกร้องค่าตอบแทนหรือผลประโยชน์ใดๆจากนกัศึกษา 

5) ด้านการประชามสัมพนัธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร บณัฑิตศึกษาควรใช่ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการประชาสัมพันธ์โดยเปิดช่องทางการเผยแพร่ข้อมูลท่ี
หลากหลายเพื่อให้นกัศึกษาสามารถทราบโดยทัว่กนั ซ่ึงการน าส่ือโซเชียลเขา้ช่วยจะท าไดง่้าย เช่น 
แอพพลิเคชั่น เฟชบุ๊ค   แอพพลิเคชั่นไลน์  แอพพลิเคชั่น อินตาแกรม เป็นช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์เพื่อเพิ่มความรวดเร็วและนกัศึกษาสามารถดูออนไลน์ไดต้ลอด 24ชัว่โมง ในท่ีต่างๆ 
 3.1.2 ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา  เป็นกระบวนการท่ีเปิดโอกาสให้

นักศึกษาหรือตัวแทนนักศึกษาได้เข้ามาร่วมจดัการ ตั้ งแต่การเข้าร่วมในการให้ข้อมูลเพื่อการ

วางแผน การปฏิบติั การรับบริการ และดา้นการติดตามผลจากการให้บริการในฐานะผูมี้ส่วนไดเ้สีย

หรือผูรั้บผลกระทบโดยตรงจากการบริการของบณัฑิตศึกษา 

 1) การร่วมติดตามและประเมินผล 

    (1) บัณฑิตวิทยาลัยของมหาวิทยาลัยราชภัฏควรปรับปรุงด้านการมี 
ส่วนร่วมโดยให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลความพึงพอใจและแสดงความคิดเห็น
เสนอแนะแนวทางในการให้บริการ และสามารถติดตามผลการด าเนินงานการให้บริการได้ และ
บณัฑิตวิทยาลยัมหาวิทยาลยัราชภฏัควรน าผลการประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาปรับปรุง
แกไ้ขและพฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
    (2) การประเมินผลการให้บริการ การประเมินผลการให้บริการเกิดจาก
การวดัความพึงพอใจของนกัศึกษาโดยตรงกระท าไดย้าก จึงตอ้งใชก้ารประเมินผลการให้บริการมา
ช่วยซ่ึงค าตอบท่ีไดจ้ะเป็นเคร่ืองบ่งบอกความพอใจของนกัศึกษาไดใ้กลเ้คียง การประเมินผลการ
ให้บริการตอ้งการให้รู้ถึงผลของการปฏิบติังานในการให้บริการ  โดยการสอบถามความพอใจของ
นกัศึกษาดว้ยแบบสอบถามหรือแบบส ารวจ ความคิดเห็นหลายแห่งใช้กล่องรับความคิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะรวบรวมขอ้มูลมาวิเคราะห์ การเก็บขอ้มูลเพื่อน ามาใช้ประเมินผลการให้บริการ อาจ
พิจารณาจากเร่ืองทัว่ๆไปแลว้ จึง น าไปพิจารณาในรายละเอียดเฉพาะอีกชั้นหน่ึง ดงัน้ี  
   ก. ส่ิงท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่นกัศึกษา  
   ข. ส่ิงท่ีท าใหน้กัศึกษาไม่พอใจ  
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ค. หัวขอ้ประเมินผลการให้บริการควรเป็นการน าความตอ้งการของ
นักศึกษาในแต่ละบริการมา พิจารณาร่วมหารือในบุคคลากรปฏิบัติงานในการให้บริการและ
ผูบ้ริหารงานบริการเพื่อก าหนดข้ึนเป็นเกณฑ ์พิจารณาประเมินผลการใหบ้ริการ  

 3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยในคร้ังต่อไป 
  3.2.1 จากการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาถึงประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสามารถรับรู้ถึงปัญหา อุปสรรคการให้บริการ ผูศึ้กษาจึงเห็นวา่ในการวิจยัคร้ัง
ต่อไปควรวิจยัแบบเจาะลึกศึกษาเก่ียวกับปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการแก่นักศึกษา เพื่อ
น ามาปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อ
บณัฑิตวทิยาลยัและนกัศึกษาต่อไป 
  3.2.2 ควรศึกษาเปรียบเทียบการให้บ ริการระดับบัณฑิตศึกษาของแต่ละ
มหาวิทยาลยัเพื่อให้ทราบถึงขอ้เด่นขอ้ดอ้ยปัญหาและอุปสรรคในลกัษณะเดียวกนัหรือแตกต่างกนั 
เพื่อการปรับปรุงไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 3.2.3 ควรศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาจาการให้บริการ
ของบณัฑิตวทิยาลยัวา่มีอยูใ่นระดบัมากนอ้ยเพียงใดแลว้น ามาพฒันาการใหบ้ริการต่อไป 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
ของมหาวิทยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร

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

ค าช้ีแจง ในการตอบแบบสอบถาม 
1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่

นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 3 ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัย 
ราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการพฒันาประสิทธิผลการใหบ้ริการ 
ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามชุดน้ีให้ครบทุกขอ้ และตอบค าถามท่ีตรงกบัความ

คิดเห็นของท่าน ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี จะไม่มีผลกระทบต่อตวัท่าน หรือหน่วยงาน
แต่ประการใด ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บผูว้จิยัจะเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบั และน าผลมาใชส้ าหรับการวจิยัใน
คร้ังน้ีเท่านั้น และขอขอบพระคุณท่านมา ณ โอกาส น้ี 

 
 
 
     นางสาวเนตรนุช  อาษากิจ 
                    แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ  สาขาวชิาวทิยาการจดัการ 
                  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1   ลกัษณะทัว่ไปเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล  
ค าช้ีแจง   โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุด 
1. มหาวทิยาลยัท่ีท่านศึกษา 
        1.  มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร  2.  มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 
          3.  มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม  4.  มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี 
         5.  มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา   
 
2. เพศ                       

 1. ชาย        2. หญิง 
 

3. อาย ุ
        1.  21-30 ปี    2.  31 – 40 ปี  
         3.  41- 50 ปี     4.  51 ปี ข้ึนไป  
 
4. ระดบัการศึกษาท่ีก าลงัศึกษา 
  1. ประกาศนียบตัรบณัฑิต  2. ปริญญาโท  3. ปริญญาเอก 
 
5. หลกัสูตรท่ีศึกษา  
  1.  ครุศาสตรมหาบณัฑิต    2.  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
         3.  ศิลปศาสตรมหาาบณัฑิต    4.  วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต 
                5.  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  6.  อ่ืนๆ 
   
 
  
 
 
 
 
 



220 
 
ส่วนที ่2 ความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

ของมหาวิทยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง

ตวัเลือกเดียวเท่านั้น 
ความหมายของระดับความคิดเห็นมี ดังนี้ 
5=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
4=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
3=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
2=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
1=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ปัจจัยการบริหารจัดการ 

ด้านการบริหารงานบุคคล 
1. บณัฑิตวทิยาลยัจดัเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
2. บณัฑิตวทิยาลยัมีเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหค้  าแนะน า
เก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและชดัเจน 

     

3. เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการ 

     

4. เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ 
ท่ีดี 

     

5. บณัฑิตวทิยาลยัจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีมีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีดีมา
ใหบ้ริการ 

     

ด้านการบริหารงานทัว่ไป 
6. บณัฑิตวทิยาลยัมีการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ      
7. บณัฑิตวทิยาลยัมีสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการท่ีดี      
8. บณัฑิตวทิยาลยัมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีชดัเจนและง่ายต่อการคน้หา 
เช่น ปฏิทินวชิาการ ตารางเรียน เป็นตน้ 
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ปัจจัยทีส่่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 
9. บณัฑิตวทิยาลยัมีการแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน      
10. บณัฑิตวทิยาลยัมีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย       

ด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์ 

11. ส านกังานบณัฑิตวทิยาลยัมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอ ทนัสมยัต่อการใหบ้ริการ       
12. บณัฑิตวทิยาลยัมีหอ้งเรียน อุปกรณ์และส่ือการเรียนการสอน เช่น 
ไมโครโฟน ล าโพง คอมพิวเตอร์ ท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพพร้อมใชง้าน  

     

13. หอ้งเรียนมีจ านวนโตะ๊-เกา้อ้ี มีสภาพพร้อมใชง้านและมีเพียงพอต่อ
จ านวนนกัศึกษา 

     

14. บณัฑิตวทิยาลยัมีระบบบริการอินเตอร์เน็ต wifi       

ด้านการวดัผลหรือการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
15. บณัฑิตวทิยาลยัมีการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ      
16. บณัฑิตวทิยาลยัมีการรับเร่ืองร้องเรียนการใหบ้ริการ      
17. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาเสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการ 

     

18. บณัฑิตวทิยาลยัมีการน าผลการประเมินคุณภาพการให้บริการมาพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการ 

     

19. บณัฑิตวทิยาลยัมีการปรับปรุงขอ้ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะ      

ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา 

การมีส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/กจิกรรม 
20. ท่านมีส่วนร่วมในการจดัประชุมวางแผนก าหนดกิจกรรมของ 
บณัฑิตวทิยาลยั 

     

21. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการปฏิบติัตามแผน โครงการ/กิจกรรม      
22. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลแผน/โครงการ/
กิจกรรมของบณัฑิตวทิยาลยั 

     

23. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการปรับปรุงแผน/โครงการ/
กิจกรรมต่างๆของบณัฑิตวทิยาลยั 
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ปัจจัยทีส่่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 
24. นกัศึกษาสามารถเสนอแนะมาตรการแกไ้ขปัญหาเพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน
การวางแผนการบริหารจดัการของบณัฑิตวทิยาลยั 

     

การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
25. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการตดัสินใจ
เก่ียวกบัการพฒันาการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั 

     

26. บณัฑิตวทิยาลยัน าขอ้มูลจากนกัศึกษามาใชใ้นการตดัสินใจเก่ียวกบั 
การจดัสรรงบประมาณประจ าปี 

     

27. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัโครงการ/กิจกรรม 
ในดา้นต่างๆ 

     

28. บณัฑิตวทิยาลยัน าขอ้เสนอแนะของนกัศึกษามาปรับปรุงการบริหาร
จดัการบณัฑิตวทิยาลยั  

     

การมีส่วนร่วมการปฏิบัติ 
29. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาไดร่้วมด าเนินงานโครงการ 
จดักิจกรรมของบณัฑิตวทิยาลยั 

     

30. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง 
ของบณัฑิตวทิยาลยั เช่น กิจกรรมไหวค้รู กิจกรรมกีฬาบณัฑิต เป็นตน้ 

     

31. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการเขา้ร่วมโครงการ/กิจกรรม
วชิาการ เช่น ประชุมวชิาการน าเสนอผลงานวชิาการ อบรมการเขียน
บทความวจิยั เป็นตน้ 

     

32. บณัฑิตวทิยาลยัเปิดโอกาสใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการเสนอ
งบประมาณในการจดักิจกรรมได ้

     

33. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการปฏิบติัตามแผนโครงการ/กิจกรรมท่ี 
บณัฑิตวทิยาลยัวางแผนไว ้

     

การร่วมติดตามและประเมินผล 
34. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลโครงการ/
กิจกรรม 
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ปัจจัยทีส่่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

35. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลความสอดคลอ้งของโครงการ 
กบัความตอ้งการของนกัศึกษา 

     

36. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการตอบแบบสอบถาม
ประเมินผลความพึงพอใจในการเขา้ร่วมโครงการ/กิจกรรม 

     

37. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลการใหบ้ริการ
ของบณัฑิตวทิยาลยั 

     

38. บณัฑิตวทิยาลยัใหน้กัศึกษามีส่วนร่วมในการติดตามผลการด าเนินงาน
ของโครงการ/กิจกรรมเสมอ 
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ส่วนที่ 3  ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง

ตวัเลือกเดียวเท่านั้น 
ความหมายของระดับความคิดเห็นมี ดังนี้ 
5=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
4=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
3=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
2=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
1=ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ประสิทธิผลการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการ 
39.บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตลอด เช่น ตอนพกัเท่ียง 
นอกเวลาราชการ 

     

40. นกัศึกษาไดรั้บการแนะน าท่ีถูกตอ้งจากเจา้หนา้ท่ี      
41. นกัศึกษาไดรั้บการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ท่ีดว้ยความกระตือรือร้น      
42. นกัศึกษาไดรั้บการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั      
43. นกัศึกษาไดรั้บการใหบ้ริการดว้ยมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีจากเจา้หนา้ท่ี      
ด้านคุณภาพของการให้บริการ 
44. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั      
45. เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง      
46. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีและถูกตอ้งตามความตอ้งการ      
47. ความเหมาะสมของสถานท่ีตั้งในการใหบ้ริการท่ีสะดวก      
48. เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยัใหบ้ริการดว้ยความน่าเช่ือถือไวว้างใจ      
ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
49. บณัฑิตวทิยาลยัมีการใชง้บประมาณในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม      
50 บณัฑิตวทิยาลยัสามารถใหบ้ริการไดส้ าเร็จตามก าหนดเวลา      
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ประสิทธิผลการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 
51. บณัฑิตวทิยาลยัน าทรัพยากรมาใชใ้นการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
เกิดประโยชน์ เช่น แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ การใชเ้วบ็ไซตใ์นการ 
แจง้ขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ 

     

52. บณัฑิตวทิยาลยัสามารถน าทรัพยากรมาใชใ้นการให้บริการอยา่งคุม้ค่า       
53. บณัฑิตวทิยาลยัสามารถแกปั้ญหาการบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
ด้านการพฒันาองค์การ 

54. บณัฑิตวทิยาลยัมีการพฒันาบุคลากรดา้นการใหบ้ริการอยูเ่สมอ      
55. บณัฑิตวทิยาลยัมีการพฒันา ปรับปรุงการใหบ้ริการเสมอ      
56. บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ดา้นการใหบ้ริการ      
57. บณัฑิตวทิยาลยัมีการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการอยา่งดี      
58. บณัฑิตวทิยาลยัมีการจดัสรรงบประมาณท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ      

 
ส่วนที ่4  ข้อเสนอแนะเกีย่วกับการพฒันาประสิทธิผลการให้บริการ 
1. ประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ
..…………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………… 
2. คุณภาพของการใหบ้ริการ 
..…………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………… 
3. ประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
..…………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………… 
4. การพฒันาองคก์าร 
..…………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบคุณอยา่งยิง่ท่ีกรุณาสละเวลาอนัมีค่าตอบแบบสอบถามน้ี 
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ภาคผนวก ข 
แบบสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง  การพฒันาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

ของมหาวทิยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร
............................................................................................................................................................ 

 
ค าช้ีแจง  
 1. แบบสัมภาษณ์น้ีใชส้ าหรับสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยายาลยัราชภฏั
ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. แบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1   แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป 
       ส่วนท่ี 2   การสัมภาษณ์ความคิดเห็น เก่ียวกับแนวทางในการพัฒนาประสิทธิผล 
การใหบ้ริการของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร  
  3. ขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบในคร้ังน้ี จะเป็นขอ้มูลท่ีไดรั้บการเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบั และน า
ผลมาใชส้ าหรับการวจิยัในคร้ังน้ีเท่านั้น  

 
     ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณท่านท่ีเสียสละเวลาในการใหข้อ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี 
 
 
 
 
     นางสาวเนตรนุช  อาษากิจ 
                    แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ  สาขาวชิาวทิยาการจดัการ 
                  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ตอนที ่1   แบบสัมภาษณ์เกี่ยวกบัข้อมูลข้อมูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง   โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ                       

 1. ชาย        2. หญิง 
 

2. อาย ุ
        1.  ต ่ากวา่ 30 ปี    2.  31 – 40 ปี  
         3.  41- 50 ปี     4.  51 ปี ข้ึนไป  
 
3.  ระดบัการศึกษา 
      1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2.  ปริญญาตรี 
         3.  ปริญญาโท     4.  ปริญญาเอก 
 
   
4. ประสบการณ์การบริหารบณัฑิตวทิยาลยั 
         1.  1  วาระ    2.  2  วาระ 
         3.  3  วาระ     4.  มากกวา่   3  วาระ 
 
5.  มหาวทิยาลยัท่ีบริหาร 
        1.  มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร  2.  มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 
          3.  มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม  4.  มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี 
          5.  มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา  
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ส่วนที่ 2   การสัมภาษณ์ความคิดเห็น เกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการของ
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามหาวทิยาลยัราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร  
ค าช้ีแจง   โปรดแสดงความคิดเห็นลงในช่องวา่งท่ีก าหนดให ้
1. แนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวทิยาลยัราช
ภฏัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.1 ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาดา้นประสิทธิผลของการปฏิบติัราชการ อยา่งไร
บา้ง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
1.2 ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาดา้นคุณภาพของการให้บริการ ใหบ้ริการอยา่งไร

บา้ง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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1.3 ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการอยา่งไร
บา้ง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
1.4 ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาดา้นการพฒันาองคก์ารอยา่งไรบา้ง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
ขอขอบคุณอยา่งยิง่ท่ีกรุณาสละเวลาอนัมีค่าตอบแบบสอบถามน้ี 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
ช่ือ นางสาวเนตรนุช  อาษากิจ 
วนั เดือน ปีเกดิ 30 พฤษภาคม  2529 
สถานทีเ่กดิ พยคัฆภูมิพิสัย จงัหวดัมหาสารคาม 
ประวตัิการศึกษา วทิยาศาสตร์บณัฑิต (วท.บ.)  สาขาวชิาวทิยาการคอมพิวเตอร์ 
 มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม พ.ศ. 2552 
 ศิลปศาสตร์บณัฑิต (ศศ.บ) สาขาวชิารัฐศาสตร์ 
 มหาวทิยาลยัรามค าแหง พ.ศ.2553 
สถานทีท่ างาน มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร 
ต าแหน่ง นกัวชิาการศึกษา  
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