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ส่วนที่ 1 
บทน า 

 
ประวัติความเป็นมา 
 ส ำนักงำนอธิกำรบดี เป็นหน่วยงำนตำมพระรำชบัญญัติมหำวิทยำลัยรำชภัฏ พ.ศ.2547 มำตรำ 10 
(1) และตำมประกำศกระทรวงศึกษำธิกำร เรื่อง กำรแบ่งส่วนรำชกำรในมหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงใหม่ พ.ศ. 
2542 ข้อ 1 (1) เป็นหน่วยงำนที่มีฐำนะเทียบเท่ำคณะ โดยมีผู้บังคับ บัญชำ คือ ผู้อ ำนวยกำรส ำนักงำน
อธิกำรบดี ภำรกิจของหน่วยงำน คือ ท ำหน้ำที่เป็นหน่วยงำนสนับสนุนพันธกิจของมหำวิทยำลัย ในกำรเป็น
มหำวิทยำลัยอุดมศึกษำเพ่ือกำรพัฒนำท้องถิ่น ตำมมำตรำ 7  แห่งพระรำชบัญญัติมหำวิทยำลัยรำชภัฏ คือ 

1) ให้กำรศึกษำวิชำกำรและวิชำชีพชั้นสูง    
2) ท ำกำรวิจัยให้บริกำรทำงวิชำกำรแก่สังคม  
3) ปรับปรุงถ่ำยทอด และพัฒนำเทคโนโลยี    
4) ท ำนุบ ำรุงศิลปวัฒนธรรม    
5) ผลิตครูและส่งเสริมวิทยฐำนะครู  

ในวันที่ 1 มีนำคม 2548 รัฐมนตรีว่ำกำรกระทรวงศึกษำธิกำรได้ออกกฎกระทรวงจัดตั้งส่วนรำชกำร
ในมหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงใหม่ พ.ศ.2548 โดยให้จัดตั้งส ำนักงำนอธิกำรบดีขึ้น ซึ่งเป็นกำรเปลี่ยนรูปแบบกำร
บริหำรส ำนักงำนอธิกำรบดี เป็นรูปแบบใหม่  ต่อมำในวันที่  23 มิถุนำยน 2549 รัฐมนตรีว่ ำกำร
กระทรวงศึกษำธิกำรได้ออกประกำศกระทรวงศึกษำธิกำร เรื่องกำรแบ่งส่วนรำชกำรในมหำวิทยำลั ยรำชภัฏ
เชียงใหม่ พ.ศ.2549 โดยได้แบ่งส่วนรำชกำรในส ำนักงำนอธิกำรบดี ดังนี้ 

 1.  กองกลำง 
 2.  กองคลัง 
 3.  กองนโยบำยและแผน 
 4.  กองพัฒนำนักศึกษำ 
และมหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงใหม่ ได้จัดตั้งหน่วยงำนตำมข้อบังคับสภำมหำวิทยำลัย ข้อบังคับ

มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงใหม่ ว่ำด้วย กองอำคำรสถำนที่ พ.ศ. 2557 ลงวันที่ 29 ตุลำคม พ.ศ. 2557 และ
ข้อบังคับมหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงใหม่ ว่ำด้วย กองบริหำรงำนบุคคล พ.ศ. 2557    ลงวันที่ 30 ตุลำคม พ.ศ. 
2557 ดังนี้ 

1. กองอำคำรสถำนที่ 
2. กองบริหำรงำนบุคคล 

ส ำนักงำนอธิกำรบดี ในฐำนะที่เป็นหน่วยงำนที่ท ำหน้ำที่ในกำรสนับสนุนกำรศึกษำ จึงถือว่ำ 
ส ำนักงำนอธิกำรบดี เป็นหัวใจของมหำวิทยำลัย ที่จะท ำหน้ำที่ช่วยขับเคลื่อนให้ภำรกิจชองหน่วยงำนต่ำง  ๆ 
ของมหำวิทยำลัยบรรลุเป้ำหมำยของกำรเป็นสถำบันอุดมศึกษำ เพ่ือพัฒนำท้องถิ่นอย่ำงแท้จริง 
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พนักงำนมหำวิทยำลัย 

พนักงำนรำชกำร 

ลูกจ้ำงประจ ำ 

ข้ำรำชกำร 

ปรัชญา (Philosophy) 
“พัฒนำคน พัฒนำงำน สร้ำงรำกฐำนสู่กำรบริกำรที่ดี” 

 
วิสัยทัศน์ (Vision)  

“ส ำนักงำนอธิกำรบดี เป็นหน่วยงำนชั้นน ำด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงมืออำชีพภำยในปี 2564” 
 

พันธกิจ (Mission) 
1. พัฒนำระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือกำรบริหำรจัดกำร ให้ทันต่อกำรเปลี่ยนแปลง 
2. ส่งเสริมบุคลำกรให้มีควำมรู้ควำมเชี่ยวชำญในวิชำชีพ และรอบรู้ในเรื่องที่เก่ียวข้องอย่ำงมือ

อำชีพ 
3. พัฒนำระบบกำรบริหำรจัดกำรโดยยึดหลักธรรมำภิบำล เพ่ือสนับสนุนกำรพัฒนำของ

มหำวิทยำลัย 
4. สร้ำงเครือข่ำยควำมร่วมมือและกำรมีส่วนร่วม ทั้งองค์กรภำยใน ภำยนอก 

 
บุคลากร 
ตำรำงแสดงอัตรำก ำลัง ส ำนักงำนอธิกำรบดี 

หน่วยงาน กองกลาง กองคลัง 
กองนโยบาย

และแผน 
กองพัฒนา
นักศึกษา 

กองอาคาร
สถานที่ 

กอง
บริหารงาน

บุคคล 

รวม 
ทั้งหมด 

ข้ำรำชกำร 1 1 1 - - - 3 
ลูกจ้ำงประจ ำ 10 - - - 9 - 19 

พนักงำนรำชกำร 2 2 - - 2 1 7 
พนักงำน

มหำวิทยำลยั 24 21 8 9 32 10 104 
พนักงำนชั่วครำว - - - 1 8 - 9 

รวม 37 24 9 10 51 11 142 
 
  



โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการภายใน 
  

กองนโยบายและแผน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

ส านักงานอธิการบดี 

 งานบริหารทัว่ไปและ
สารสนเทศ 

 งานแผนและงบประมาณ 
 งานแผนยุทธศาสตร์ 

 

กองกลาง 

 งานบริหารทัว่ไป 
 งานเลขานุการและ

การประชุม 
 งานประชาสัมพันธ์ 
 งานยานพาหนะ 
 งานนิติการ 
 

กองพัฒนานักศึกษา 

 งานบริหารทัว่ไป 
 งานบริการนักศึกษา 
 งานพัฒนานักศึกษาและ

ศิษย์เก่าสัมพันธ์ 
 

กองคลัง 

 งานบริหารทัว่ไป 
 งานการเงิน 
 งานบัญชี 
 งานพัสดุ 

กองอาคารสถานที่ 

 งานบริหารทัว่ไป 
 งานอาคารสถานท่ีและ

สาธารณูปการ 
 งานอนามัยและ

สิง่แวดล้อม 
 งานโสตทัศนูปกรณ์ 

 

กองบริหารงานบุคคล 

 งานบริหารทัว่ไป 
 งานสรรหาและแต่งตัง้ 
 งานทะเบียนประวัติ 
 งานพัฒนาและสวัสดิการ

บุคลากร 
 



หลักการและเหตุผล 
กำรให้บริกำรถือเป็นภำรกิจที่ส ำคัญของหน่วยงำน ส ำนักงำนอธิกำรบดีซึ่ งท ำหน้ำที่ช่วยขับเคลื่อนให้

ภำรกิจชองหน่วยงำนต่ำง ๆ ของมหำวิทยำลัยบรรลุเป้ำหมำย ดังนั้น เพ่ือให้ผลกำรด ำเนินงำนมีควำม
สอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้บริกำร ก่อให้เกิดประโยชน์ตรงตำมวัตถุประสงค์ และปรับปรุงประสิทธิภำพ
กำรให้บริกำรให้สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรมำกที่สุด และน ำข้อมูลที่ได้มำใช้เป็นเครื่องมือ
ในกำรพัฒนำกระบวนงำนกำรให้บริกำร รวมทั้งก ำหนดทิศทำงกำรให้บริกำรให้ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรของส ำนักงำนอธิกำรบดี 
 

วัตถุประสงค์ 
1.  เพื่อส ำรวจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนอธิกำรบดี 

 2.  เพื่อให้สำมำรถน ำข้อมูลข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะที่ได้จำกกำรประเมินไปประกอบกำรพิจำรณำ
ปรับปรุง/แก้ไขคุณภำพกำรให้บริกำรให้ดีขึ้น 
 

ระยะเวลาด าเนินการ 
 เดือนมิถุนำยน – เดือนกรกฎำคม พ.ศ. 2559 
 
ตัวช้ีวัดและค่าเป้าหมาย 

ร้อยละของระดับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรส ำนักงำนอธิกำรบดี ไม่น้อยกว่ำ 80 
 
ผลผลิต 
 รำยงำนผลกำรส ำรวจควำมต้องของผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนอธิกำรบดี ประจ ำปี 2559 
 
ผลลัพธ์ 

1. ส ำนักงำนอธิกำรบดีน ำผลกำรส ำรวจ ไปวำงแผนและปรับปรุงกำรด ำเนินงำนให้มีประสิทธิภำพ 
2. ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจและทัศนคติท่ีดีต่อกำรปฏิบัติงำนของส ำนักงำนอธิกำรบดี 

 
ขอบเขต 

1. ขอบเขตด้านพ้ืนที่  ส ำนักงำนอธิกำรบดี ประกอบด้วย กองกลำง กองคลัง กองนโยบำยและแผน กอง
พัฒนำนักศึกษำ กองอำคำรสถำนที่ และกองบริหำรงำนบุคคล 

2. ขอบเขตด้านประชากร โดยแบ่งเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่  
2.1  กลุ่มอำจำรย์ 
2.2  กลุ่มนักศึกษำ 
2.3  กลุ่มบุคลำกร 

 
 
 
 
 
 



นิยามศัพท์ 
 ส านักงานอธิการบดี หมำยถึง หน่วยงำนภำยในก ำกับ ดูแล สั่งกำร สนับสนุนให้หน่วยงำนภำยในของ
ตนเองให้สำมำรถปฏิบัติงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ซึ่งมีทั้งหมด 5 กอง ประกอบด้วย กองกลำง กองคลัง กอง
นโยบำยและแผน กองพัฒนำนักศึกษำ กองอำคำรสถำนที่ และกองบริหำรงำนบุคคล ซึ่งหน่วยงำนดังกล่ำวท ำ
หน้ำที่ในกำรส่งเสริม สนับสนุนในบริกำร กิจกรรมต่ำงๆ ตำมภำรกิจของมหำวิทยำลัย เพ่ือให้บรรลุเป้ำหมำยที่
ก ำหนดไว้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 บุคลากร หมำยถึง พนักงำนสำยสนับสนุนมหำวิทยำลัย 

ผู้รับบริการ หมำยถึง ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำย 5 กลุ่มได้แก่ กลุ่มผู้บริหำร กลุ่มอำจำรย์ กลุ่ม
เจ้ำหน้ำที่ กลุ่มนักศึกษำ และกลุ่มประชำชนทั่วไปที่ได้มำขอรับบริกำรจำกส ำนักงำนอธิกำรบดี 

ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการ หมำยถึง เมื่อผู้รับบริกำรมำติดต่อกับองค์กรหรือธุรกิจ
บริกำรใด ๆ ก็มักจะคำดหวังว่ำ จะได้รับกำรบริกำรอย่ำงไดอย่ำงหนึ่ง ซึ่งผู้ให้บริกำรจ ำเป็นที่จะต้องรับรู้ และ
เรียนรู้เกี่ยวกับ ควำมคำดหวังพ้ืนฐำน และรู้จักส ำรวจ ควำมคำดหวังเฉพำะของผู้รับบริกำร เพ่ือสนองบริกำรที่
ตรงกับ ควำมคำดหวัง ซึ่งจะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ หรืออำจเกิดควำมประทับใจขึ้นได้หำกกำร
บริกำรนั้น 

การประเมินผล หมำยถึง กำรวัดควำมส ำเร็จของโครงกำรที่ส ำนักงำนอธิกำรให้บริกำรแก่ประชำชนผู้มำ
รับบริกำร 
 
  

3 



ส่วนที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
กำรศึกษำควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนอธิกำรบดีในครั้งนี้         

ได้ด ำเนินกำรศึกษำตำมทฤษฎีและแนวคิดที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 

1) ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับควำมต้องกำร 
2) กำรวัดควำมต้องกำรและควำมพึงพอใจ 
3) โมเดลของคำโน 
4) งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความต้องการ 

จำกกำรศึกษำของ พรพิมล คงฉิม (2554) ได้อธิบำยควำมหมำยของควำมต้องกำรไว้ว่ำ ควำมต้องกำร 
(Needs) นักจิตวิทยำถือว่ำควำมต้องกำรเป็นปัจจัยส ำคัญในกำรสร้ำงแรงขับและแรงจูงใจขึ้นภำยในตัวบุคคล 
กล่ำวคือ เมื่อใดบุคลมีควำมต้องกำรเกิดข้ึนก็เนื่องมำจำกร่ำงกำยอยู่ในสภำวะของกำรแสวงหำบำงสิ่งบำงอย่ำง
ที่ขำดหำยหรือสูญเสียไปจนท ำให้เกิดแรงกระตุ้นร่ำงกำยให้เกิดให้เกิดพฤติกรรมอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งขึ้นมำ เพ่ือ
ตอบสนองสภำวะของร่ำงกำยที่ขำดควำมสมดุลนั้นให้กลับสู่สภำวะปกติ เช่น เมื่อร่ำงกำรอยู่ในภำวะของกำร
ขำดน้ ำ จะเกิดแรงกระตุ้นท ำให้ร่ำงกำยเกิดควำมต้องกำรอำหำร เป็นต้น โดยทั่วไปแล้วควำมต้องกำรของ
มนุษย์แบ่งได้เป็นประเภทใหญ่ ๆ ได้ 2 ประเภท คือ 

1) ควำมต้องกำรทำงร่ำงกำย (Physiological Needs) ได้แก่ ควำมต้องกำรน้ ำ อำหำร อำกำศ กำร
พักผ่อน ควำมต้องกำรทำงเพศ ควำมต้องกำรเหล่ำนี้จะต้องอยู่ในสภำวะสมดุล มิฉะนั้นจะเกิดกำรแสวงหำเมื่อ
ขำด หรือขจัดส่วนที่เกินควำมต้องกำรออกไปจำกร่ำงกำย 

2) ควำมต้องกำรทำงจิตใจ (Psychological Needs) เป็นควำมต้องกำรทีบุ่คคลจะได้มำต้องอำศัยกำร
ตอบสนองจำกคนอ่ืนๆ ในสังคมที่ตนเป็นสมำชิกอยู่ เช่น ต้องกำรควำมรัก ควำมอบอุ่น ควำมมั่นคง ควำม
ปลอดภัย ควำมต้องกำรกำรยอมรับจำกสมำชิกอ่ืนในสังคม ต้องกำรควำมเคำรพนับถือและควำมภำคภูมิใจ 
เป็นต้น 

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องควำมต้องกำร มีหลำยทฤษฎีที่อธิบำยควำมต้องกำรของบุคคล โดยในกำรศึกษำครั้ง
นี้มีทฤษฎีที่เกี่ยวข้องและสอดคล้องกัน คือ ทฤษฎีควำมต้องกำรตำมล ำดับขั้นของมำสโลว์ ได้ศึกษำควำม
ต้องกำรของมนุษย์ โดยแบ่งควำมต้องกำรของมนุษย์ออกเป็น 5 ขั้น ต่อมำได้ท ำกำรศึกษำเพ่ิมเติม แล้วแบ่งขั้น
สูงสุดของควำมต้องกำรให้ละเอียดออกไปอีก 1 ขั้น รวมเป็น 6 ขั้น และในกำรศึกษำช่วงสุดท้ำยเขำได้แบ่ง
ล ำดับขั้นสูงสุดต่อไปอีก 1 ขั้น รวมทั้งหมดเป็น 7 ล ำดับขั้น ดังนี้ 

ล ำดับขั้นที่ 1 ควำมต้องกำรทำงกำย (physiological needs) คือ ควำมต้องกำรที่จะตอบสนองควำม
หิว กระหำย ควำมเหนื่อย ควำมง่วง ควำมต้องกำรทำงเพศ ควำมต้องกำรขับถ่ำยควำมต้องกำรหำยใจ 

ล ำดับขั้นที่ 2 ควำมต้องกำรควำมปลอดภัย (safety needs) คือ ควำมต้องกำรกำรคุ้มครองปกป้อง
รักษำ ควำมอบอุ่น ควำมรู้สึกว่ำปรำศจำกอันตรำย 

ล ำดับขั้นที่ 3 ควำมต้องกำรควำมเป็นเจ้ำของและควำมรัก (belongingness and love needs) คือ 
ควำมอยำกมีเพ่ือน มีพวกพ้อง มีกลุ่ม มีครอบครัว มีคนรัก มีคนสัมพันธ์ใกล้ชิด 



ล ำดับขั้นที่ 4 ควำมต้องกำรเป็นที่ยอมรับยกย่อง และเกียรติยศชื่อเสียง (esteem needs) คือ ควำม
อยำกมีชื่อเสียง มีหน้ำมีตำ มีคนยกย่องเลื่อมใส มีควำมเด่นดัง ต้องกำรให้คนอ่ืนมีควำมรู้สึกที่ดีเก่ียวกับตน 

ล ำดับขั้นที่ 5 ควำมต้องกำรใฝ่รู้ใฝ่เรียน (need to know and understand) เป็นควำมอยำกรู้ อยำก
เข้ำใจ อยำกมีควำมสำมำรถ อยำกมีประสบกำรณ์ ซึ่งน ำไปสู่กำรประดิษฐ์ คิดค้นวิเครำะห์วิจัย เพ่ือให้ได้
ค ำตอบในเรื่องรำวต่ำงๆ 

ล ำดับขั้นที่ 6 ควำมต้องกำรทำงสุนทรียะ (aesthetic needs) เป็นควำมต้องกำรเพ่ือควำมดี ควำม
งำม ควำมละเอียดอ่อนทำงจิตใจ และคุณธรรม 

ล ำดับขั้นที่ 7 ควำมต้องกำรตระหนักในคุณค่ำแห่งตน (Self – actualization needs) เป็นควำม
ต้องกำรเสริมเติมเต็มเพ่ือควำมรู้สึกส ำเร็จในชีวิต เพ่ือใช้ศักยภำพสูงสุดของตน และเพ่ือพัฒนำควำมรู้สึกใน
คุณค่ำของตน บุคคลที่บรรลุถึงขั้นนี้มักเข้ำถึงปรัชญำชีวิต ได้รับประสบกำรณ์สูงสุด  (peak experience) 
บรรลุควำมเข้ำใจในสภำพควำมเป็นจริงของชีวิต และตระหนักในชีวิตได้ด้วยตนเอง ซึ่งบำงคนใช้ค ำว่ำ “เข้ำถึง
สัจธรรมแห่งชีวิต” 

จำกทฤษฎีล ำดับขั้น ควำมต้องกำรของมำสโลว์ จึงมีกำรศึกษำควำมต้องกำรในแต่ละขั้น เพ่ือน ำไปใช้
พิจำรณำว่ำผลิตภัณฑ์และกำรบริกำรขององค์กรสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร และจูงใจให้ผู้ใช้บริกำรเกิด
ควำมต้องกำรผลิตภัณฑ์และบริกำรขององค์กร 
 
2.2 การวัดความต้องการและความพึงพอใจ 

กำรบริกำรเป็นกระบวนกำรที่เกิดขึ้นอย่ำงเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบเช่นเดียวกับกิจกรรม
อ่ืน โดยเริ่มจำกผู้รับบริกำรมีควำมต้องกำรกำรบริกำร (ปัจจัยน ำเข้ำ) และควำมต้องกำรนี้จะเป็นแรงกระตุ้นให้
ผู้รับบริกำรแสวงหำกำรบริกำรที่สำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรของตนได้ ดังนั้น จึงเกิดกำรปฏิสัมพันธ์กัน
ระหว่ำงผู้รับบริกำรกับผู้ให้บริกำร ในกำรที่ผู้รับบริกำรจะแสดงควำมต้องกำรออกมำเพ่ือที่ผู้ให้บริกำรเกิดกำร
รับรู้ และมีกำรด ำเนินกำรในอันที่จะสนองตอบควำมต้องกำรนั้น (กระบวนกำรให้บริกำร) จนผู้รับบริกำรเกิด
ควำมพึงพอใจ (ปัจจัยน ำออก) ส่งผลกระทบต่อควำมรู้สึกของผู้รับบริกำร ซึ่งอำจเป็นทำงบวกหรือลบก็ได้ 
ขึ้นอยู่กับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรที่ถูกตอบสนองจะเป็นไปตำมควำมคำดหวังได้มำกน้อยเพียงใด  (ข้อมูล
ย้อนกลับ) ซึ่งสำมำรถแสดงควำมสัมพันธ์ได้ดังภำพ  

 

 

 
 
 
 

 

ภาพที่ 1 กระบวนกำรระหว่ำงควำมต้องกำรและควำมพึงพอใจ (พรพิมล คงฉิม, 2554) 

 

 

ปัจจัยน าเข้า กระบวนการให้บริการ ปัจจัยน าออก 

ควำมต้องกำร
บริกำร 

กำรติดต่อสัมพันธ์ระหว่ำง
ผู้รับบริกำรและผู้ใช้บริกำร 

ควำมพึงพอใจ 
ต่อกำรบริกำร 

กำรประเมินควำมต้องกำรและควำมพึงพอใจ 



2.3 โมเดลของคาโน 

กำรก ำหนดระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ มักถูกพิจำรณำด้ำนเดียว คือ คุณภำพของสินค้ำซึ่งจะส่งผล 
ถ้ำสินค้ำมีคุณภำพดีจะส่งผลให้เกิดควำมพึงพอใจที่ดีด้วยและคุณภำพสินค้ำที่ไม่เป็นไปตำมต้องกำร ย่อมส่งผล
ให้เกิดควำมพึงพอใจในระดับต่ ำด้วย แต่ในกรณีที่สินค้ำมีคุณสมบัติเป็นไปตำมต้องกำร ไม่ได้ควำมว่ำจะท ำให้
ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจสูงสุด กำรท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำรและควำมพึงพอใจของลูกค้ำ มีแบบจ ำลองที่
เรียกว่ำ แบบจ ำลองของคำโน (Kano’s Model) ซึ่งถูกพัฒนำโดย Noriaki Kano น ำเสนอหลักกำรกำรจัดแบ่ง
คุณสมบัติของสินค้ำตำมควำมต้องลูกค้ำและตำมควำมพึงพอใจของลูกค้ำ Kano แบ่งกลุ่มสินค้ำตำมควำม
ต้องกำรและควำมพึงพอใจ ออกเป็นสำมกลุ่มดังนี้ 

1) สิ่งที่ท ำให้ลูกค้ำเบิกบำน (Delighters, Attractive Requirement) เกิดจำกควำมพึงพอใจได้รับ
กำรตอบสนองเกินควำมต้องกำรที่ผู้บริโภคคำดหวังไว้ เนื่องจำกคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ดังกล่ำวเป็นสิ่งที่ลูกค้ำ
ไม่ได้คำดหวังไว้ล่วงหน้ำ กำรมีอยู่ของคุณสมบัตินั้นจึงสร้ำงควำมประหลำดใจและควำมยินดีแก่ลูกค้ำ 

2) สิ่งที่ท ำให้ลูกค้ำพึงพอใจ (Satisfiers, One-dimensional Requirement) เกิดจำกควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำแปรผันกับควำมต้องกำร กล่ำวคือ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์เป็นที่ต้องกำรของลูกค้ำ ถ้ำคุณสมบัติ
ของสินค้ำเหล่ำนี้มีมำกขึ้นจะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจมำกขึ้นนั่นเอง ในทำงตรงกันข้ำมถ้ำคุณสมบัติเหล่ำนั้นมี
น้อยก็จะท ำให้ผู้บริโภคมีควำมพอใจลดน้อยลงไปด้วย 

3) สิ่งที่ท ำให้ลูกค้ำไม่พอใจ (Dissatisfies, Must be Requirement) เป็นคุณสมบัติพ้ืนฐำนที่ลูกค้ำ
คำดหวังว่ำจะพบในสินค้ำ หำกผลิตภัณฑ์ไม่มีคุณลักษณะดังกล่ำวจะท ำให้ลูกค้ำไม่พึงพอใจในทันที  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2 แบบจ ำลองคำโน เปรียบเทียบควำมต้องกำรและควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
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2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

พรพิมล คงฉิม (2554) ท ำกำรศึกษำควำมพึงพอใจและควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ได้รับบริกำรจำก
บริษัท เอ็ม.เอช.อี - ดีแมก (ที) จ ำกัด เครื่องมือที่ใช้ ได้แก่ แบบสอบถำมควำมพึงพอใจและควำมต้องกำรของ
ลูกค้ำที่ได้รับบริกำรจำกบริษัท เอ็ม.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จ ำกัด สถิติที่ใช้ คือ กำรวิเครำะห์ค่ำ t-test กำร
วิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-way Analysis of Variance) และทดสอบรำยคู่ด้วยวิธีกำรของเชพ
เฟ่ (Sheffe) ผลกำรวิจัยสรุปได้ว่ำ ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรจำกบริษัท เอ็ม.เอช.อี. - ดีแมก (ที) 
จ ำกัดโดยรวมอยู่ในระดับสูง และมีควำมต้องกำรต่อกำรให้บริกำรในระดับสูงมำก กำรเปรียบเทียบควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรจำกบริษัทเอ็ม.เอช.อี - ดีแมก (ที) จ ำกัด พบว่ำ ด้ำนอำยุ พบว่ำ 
ผู้รับบริกำรที่มีอำยุแตกต่ำงกันมีควำมต้องกำรโดยรวมไม่แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ และเมื่อ
พิจำรณำรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของผู้ให้บริกำรพบควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส ำคัญ ด้ำนระดับ
รำยได้ พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่มีรำยได้แตกต่ำงกันมีควำมต้องกำรต่อกำรให้บริกำรโดยรวมแตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญ เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนควำมถูกต้องครบถ้วนของบริกำร ด้ำนควำมรวดเร็วในกำร
ให้บริกำร พบควำมแตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญ และด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของผู้ให้บริกำร พบควำมแตกต่ำงกัน
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิต ิ

อารี ลือกลาง (2555) ศึกษำระดับควำมพึงพอใจและควำมคำดหวังในกำรให้บริกำรของบุคลำกรกอง
ประปำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองงูเหลือม อ ำเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครรำชสีมำ มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษำระดับควำมพึงพอใจและควำมคำดหวังในกำรให้บริกำรของบุคลำกร กองประปำ ด้ำนกระบวนกำร
และกระบวนกำรในกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ผู้ให้บริกำร ด้ำนสิ่งอำนวยควำมสะดวกในสถำนที่ให้บริกำร
อย่ำงเหมำะสม ศึกษำปัญหำและข้อเสนอแนะ เพ่ือหำแนวทำงแก้ไขปัญหำและปรับปรุงกำรบริกำร โดยใช้
แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือ ผลจำกกำรศึกษำสรุปได้ว่ำมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง ด้ำนกระบวนกำร
และข้ันตอนในกำรให้บริกำร และด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง ด้ำนสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวกในสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสมมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร
ด้ำนกระบวนกำรและข้ันตอนในกำรให้บริกำรควรมีกำรใช้บัตรคิว ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรควรมีเจ้ำหน้ำที่ให้
ค ำแนะนำ ตอบข้อซักถำม ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสมโดยจัดที่นั่งรอรับ
บริกำรอยู่ใกล้จุดให้บริกำร มีแก้วน้ ำส ำหรับกำรให้บริกำรโดยเปลี่ยนทุกครั้ง  

มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง (2555) ท ำกำรศึกษำเรื่อง
ควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรด้ำนกำรจัดกำรศึกษำ มหำวิทยำลัยรำมค ำแหง สำขำวิทย
บริกำรเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง เพ่ือศึกษำและเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของนักศึกษำ ที่มีต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนจัดกำรศึกษำ มหำวิทยำลัยรำมคำแหง สำขำวิทยบริกำรเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง โดย
ภำพรวมและเป็นรำยด้ำน 4 ด้ำน คือ ด้ำนบริกำรวิชำกำร ด้ำนห้องสมุดอัตโนมัติ ด้ำนระบบสื่อกำรเรียนกำร
สอน และด้ำนอำคำรสถำนที่และสิ่งอำนวยควำมสะดวก โดยจ ำแนกตำม ระดับชั้นปี และสำขำวิชำ ผล
กำรศึกษำควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรด้ำนกำรจัดกำรศึกษำ มหำวิทยำลัยรำมค ำแหง สำขำ



วิทยบริกำรเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง นักศึกษำระดับปริญญำโท มีควำมพึงพอใจโดยภำพรวมอยู่ในระดับ
มำก และเม่ือพิจำรณำเป็นรำยด้ำนอยู่ในระดับมำก 

วรวรรณ สโมสรสุข และคณะ (2556) ท ำกำรศึกษำควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ป่วยต่อ
กำรให้บริกำรศูนย์หัวใจธรรมศำสตร์ของโรงพยำบำลธรรมศำสตร์เฉลิมพระเกียรติ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำ
ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ป่วยต่อกำรให้บริกำรศูนย์หัวใจธรรมศำสตร์ของโรงพยำบำล
ธรรมศำสตร์เฉลิมพระเกียรติ และศึกษำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ป่วยต่อ
กำรให้บริกำรศูนย์หัวใจธรรมศำสตร์ของโรงพยำบำลธรรมศำสตร์เฉลิมพระเกียรติ ผลกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ที่มำใช้
บริกำรศูนย์หัวใจธรรมศำสตร์มีควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรทั้งด้ำนกำรรักษำ ด้ำน
คุณภำพกำรให้บริกำรและด้ำนควำมสะดวกในกำรรับบริกำรอยู่ ในระดับมำก เมื่อศึกษำหำควำมสัมพันธ์
ระหว่ำงควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ป่วยต่อกำรให้บริกำรศูนย์หัวใจธรรมศำสตร์ พบว่ำ ควำม
คำดหวังของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์ต่อควำมพึงพอใจในด้ำนกำรรักษำ ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร และด้ำน
ควำมสะดวกในกำรรับบริกำรอย่ำงมีนัยส ำคัญที ่0.05 

  



ส่วนที่ 3 
วิธีด าเนินการ 

 
วิธีด าเนินการ 
 เรื่อง “กำรส ำรวจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ส ำนักงำนอธิกำรบดี มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงใหม่” 
ฉบับนี้ เป็นกำรส ำรวจ (survey) และมีลักษณะเป็นกำรประเมินผล (evaluation) มีกำรด ำเนินกำรดังนี้ 
 
กลุ่มเป้าหมาย 
 ประชำกร (population) ที่ใช้ในกำรส ำรวจครั้งนี้ประกอบด้วยกลุ่มผู้บริหำร กลุ่มอำจำรย์ กลุ่ม
เจ้ำหน้ำที่ กลุ่มนักศึกษำ และกลุ่มประชำชนทั่วไป ที่ได้มำขอรับบริกำรจำกส ำนักงำนอธิกำรบดี ประกอบด้วย 
5 หน่วยงำน คือ กองกลำง กองคลัง กองนโยบำยและแผน กองพัฒนำนักศึกษำ กองอำคำรสถำนที่ และกอง
บริหำรงำนบุคคล 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ 
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรส ำรวจครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถำม ประกอบด้วยค ำถำมต่ำง ๆ จ ำนวน 3 ส่วน 
ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริกำร 
 ส่วนที่ 2  กำรส ำรวจควำมต้องกำรที่มีต่อส ำนักงำนอธิกำรบดี 3 ด้ำน ประกอบด้วย 

1. ด้ำนด้ำนกำรกระบวนกำรและข้ันตอนกำรให้บริกำร  
2. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลข้อเสนอแนะจำกผู้รับบริกำร 
  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 กำรเก็บข้อมูลได้ด ำเนินกำรโดยบุคลำกรผู้ให้บริกำร ซึ่งได้ด ำเนินกำรเก็บข้อมูลหลังจำกให้บริกำร ผู้มำ
รับบริกำรจำกกลุ่มเป้ำหมำย 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูลในกำรส ำรวจครั้งนี้ ได้แก่ สถิติพรรณนำ ได้แก่ ค่ำร้อยละ ( Percent) 
ค่ำเฉลี่ย (mean) โดยกำรประมวลผลด้วยโปรแกรมส ำเร็จรูป SPSS for Windows 
 เกณฑ์ในกำรพิจำรณำค่ำเฉลี่ยของควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรจำกกลุ่มเป้ำหมำยในด้ำนต่ำง ๆ 
ประกอบด้วยดังนี้ 

1.  ควำมต้องกำรด้ำนกำรกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร  
2.  ควำมต้องกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.  ควำมต้องกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
 
 
 
 



 โดยก ำหนดค่ำเฉลี่ยของควำมพึงพอใจตำม 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.51 – 5.00  ควำมต้องกำรระดับมำกที่สุด 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.51 – 4.50 ควำมต้องกำรระดับมำก 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ควำมต้องกำรระดับปำนกลำง 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 1.51 – 2.50 ควำมต้องกำรระดับน้อย 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.50 ควำมต้องกำรระดับน้อยที่สุด 
  



ส่วนที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ 

 
ส ำนักงำนอธิกำรบดี ได้ด ำเนินกำรส ำรวจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ประจ ำปี 2559 เกี่ยวกับกำร

ให้บริกำรหน่วยงำนในกองกลำง กองคลัง กองนโยบำยและแผน กองพัฒนำนักศึกษำ กองอำคำรสถำนที่ และ
กองบริหำรงำนบุคคล โดยกำรเก็บข้อมูลผู้ที่มำติดต่อขอรับบริกำร โดยแบ่งกำรส ำรวจออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริกำร 
ส่วนที่ 2 : ควำมต้องกำรที่มีต่อกำรบริกำร 3 ด้ำน 
ส่วนที่ 3 : ข้อมูลข้อเสนอแนะจำกผู้รับบริกำร 

กำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรส ำรวจในครั้งนี้ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ประมวลผล ซึ่งได้เลือกสถิติเชิงพรรณนำ 
(Descriptive Analysis) ได้แก่ อัตรำส่วนร้อยละ (Percentage) ค่ำควำมถี่ (Frequency) ค่ำเฉลี่ยเลขคณิต 
(Arithmetic Mean) เพ่ือวัดค่ำเฉลี่ยและกำรกระจำยข้อมูล และน ำเสนอในรูปตำรำง พร้อมกับกำรพรรณนำ
ประกอบ เพ่ือศึกษำระดับควำมต้องกำรในกำรให้บริกำร 

ข้อมูลระดับควำมต้องกำร ได้ท ำกำรหำค่ำเฉลี่ยคะแนนเป็นรำยกลุ่ม โดยมีเกณฑ์เกณฑ์วัดระดับควำม
ต้องกำรที่คำดหวังและกำรแปรผล 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจ       คะแนน 
มำกที่สุด 5 
มำก 4 
ปำนกลำง 3 
น้อย 2 
น้อยที่สุด 1 

   ช่วงคะแนนเฉลี่ย   ความหมาย  

 4.51 – 5.00  ระดับควำมต้องกำรมำกท่ีสุด 

 3.51 – 4.50  ระดับควำมต้องกำรมำก 
 2.51 – 3.50 ระดับควำมต้องกำรปำนกลำง 

 1.51 – 2.50 ระดับควำมต้องกำรน้อย 
 1.00 – 1.50 ระดับควำมต้องกำรน้อยที่สุด 

ส ำหรับข้อมูลที่ได้จำกค ำถำมปลำยเปิด ได้ท ำกำรรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และด ำเนินกำรวิเครำะห์
ข้อมูลด้วยกำรจัดจ ำแนกข้อควำมที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ำยคลึงกันให้อยู่ในประเภทเดียวกัน จำกนั้น
วิเครำะห์เนื้อหำของข้อมูลและน ำเสนอในรูปของควำมเรียง 

 

 



สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
ตำรำงที ่1 แสดงจ ำนวนร้อยละ ของสถำนภำพผู้ตอบแบบส ำรวจ 

ประเภท จ านวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 
อำจำรย์ 30 6.52 
นักศึกษำ 350 76.08 
บุคลำกร 70 15.22 
บุคคลภำยนอก 10 2.17 

 
ตารางท่ี 2 แสดงจ ำนวนควำมถี่ในกำรเข้ำใช้บริกำรส ำนักงำนอธิกำรบดี 

ประเภท จ านวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 
1 ครั้งต่อสัปดำห์ 302 67.11 
2 ครั้งต่อสัปดำห์ 59 13.11 
3 ครั้งต่อสัปดำห์ 40 8.89 
มำกกว่ำ 3 ครั้ง ขึ้นไป 21 4.67 
อ่ืน ๆ  28 6.22 

 

จำกตำรำงที่ 1 - 2 พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่เป็นนักศึกษำ ที่ใช้บริกำรหน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำน
อธิกำรบดี มหำวิทยำลัยรำชภัฏเชียงใหม่ คิดเป็นร้อยละ 76.08 และใช้บริกำร 1 ครั้งต่อสัปดำห์ คิดเป็นร้อยละ 
67.11 
 
ส่วนที่ 2  กำรส ำรวจควำมต้องกำรที่มีต่อส ำนักงำนอธิกำรบดี 
ตารางท่ี 3 ค่ำเฉลี่ย ร้อยละและระดับคะแนนควำมต้องกำร ด้ำนกระบวนกำรและข้ันตอนกำรให้บริกำร 

ความต้องการ ร้อยละ 
(%) 

ค่าเฉลี่ย 
( x ) 

ระดับความ
ต้องการ 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
1.1  ขั้นตอนกำรให้บริกำรข้อมูลมีควำมชัดเจน 82 4.10 มำก 
1.2  ระยะเวลำของกำรให้บริกำร มีควำมเหมำะสม 84.60 4.23 มำกที่สุด 
1.3  ควำมสะดวกในกำรติดต่อขอรับบริกำร 83.60 4.18 มำก 

รวม 83.40 4.17 มำก 
 

จำกตำรำงที่ 3 พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมต้องกำรด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำรใน
ภำพรวมในระดับมำก ( x  = 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.40 โดยมีควำมต้องกำรด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน
กำรให้บริกำรในระดับมำกที่สุด ในเรื่องระยะเวลำของกำรให้บริกำรที่เหมำะสม ( x  = 4.23) คิดเป็นร้อยละ 
84.60 รองลงมำคือ ควำมต้องกำรด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร ในเรื่องควำมสะดวกในกำร
ติดต่อขอใช้บริกำร ( x  = 4.18) คิดเป็นร้อยละ 83.60 



 
ตารางท่ี 4  ค่ำเฉลี่ย ร้อยละและระดับคะแนนควำมต้องกำร ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 

ความต้องการ ร้อยละ 
(%) 

ค่าเฉลี่ย 
( x ) 

ระดับความ
ต้องการ 

2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
2.1  เจ้ำหน้ำที่บริกำรด้วยควำมสุภำพ แต่งกำยเหมำะสม 84.80 4.24 มำก 
2.2  เจ้ำหน้ำที่กระตือรือร้น เอำใจใส่และเต็มใจให้บริกำร  84.40 4.24 มำก 
2.3  เจ้ำหน้ำที่ให้ข้อมูล ค ำแนะน ำ ตอบข้อซักถำมได้ชัดเจน 85.60 4.28 มำกที่สุด 
2.4  เจ้ำหน้ำที่มีควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ 84.80 4.24 มำก 

รวม 84.80 4.25 มาก 
 

จำกตำรำงที่ 4 พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมต้องกำร ด้ำนบุคลำกรในภำพรวมอยู่ในระดับมำก ( x  =  
4.25) คิดเป็นร้อยละ 84.80 โดยมีควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อเจ้ำหน้ำที่ให้ข้อมูล ค ำแนะน ำ ตอบข้อ
ซักถำมได้ชัดเจน ( x  =  4.28) คิดเป็นร้อยละ 85.60 รองลงมำคือ ควำมต้องกำรด้ำนบุคลำกร ในเรื่องบริกำร
ด้วยควำมสุภำพแต่งกำยเหมำะสม และให้ควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ  ( x  =  4.24) คิดเป็น ร้อยละ 
84.80 
 
ตารางท่ี 5 ค่ำเฉลี่ย ร้อยละและระดับคะแนนควำมต้องกำร ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

ความต้องการ ร้อยละ 
(%) 

ค่าเฉลี่ย 
( x ) 

ระดับความ
ต้องการ 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.1  สถำนที่ตั้งส ำนักงำนสะดวกในกำรติดต่อ 84.40 4.22 มำก 
3.2  อุปกรณ์ เอกสำรแบบฟอร์มในกำรอ ำนวยควำมสะดวก 84.80 4.24 มำก 
3.3  เว็บไซต์กำรประชำสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูล 83.60 4.18 มำก 
3.4  ระบบสำรสนเทศเอ้ือประโยชน์ต่อกำรใช้งำน 84.40 4.22 มำก 

รวม 84.35 4.22 มาก 
 

จำกตำรำงที่ 5 พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมต้องกำร ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในภำพรวมอยู่ในระดับ
มำก ( x  =  4.22) คิดเป็นร้อยละ 84.35 โดยมีควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรที่มีต่ออุปกรณ์ เอกสำรแบบฟอร์ม
ในกำรอ ำนวยควำมสะดวก ( x  =  4.24) คิดเป็นร้อยละ 84.80 รองลงมำคือ ควำมต้องกำรสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวก ในเรื่องสถำนที่ตั้งส ำนักงำนในกำรติดต่อ และระบบสำรสนเทศกำรใช้งำน ( x  =  4.22) คิดเป็นร้อยละ 
84.40 
 

  



ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
1. หน่วยงำนควรมีป้ำยแจ้งหน่วยงำน (ภำยในส ำนักงำน) เช่น งำนออกหนังสือค ำสั่ง งำนรับ -ส่ง

หนังสือภำยใน/ภำยนอก 
2. หน่วยงำนขำดกำรประชำสัมพันธ์เกี่ยวกับข่ำวสำรกำรด ำเนินงำนด้ำนงบประมำณ 
3. จัดให้มีค ำอธิบำยขั้นตอน และแนวปฏิบัติ  ในกำรบริกำร 
4. พัฒนำบุคลำกรเพ่ือให้เกิดทักษะและตระหนักในกำรให้บริกำร 
5. เพ่ิมช่องทำงกำรให้บริกำรเพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรได้รับควำมช่วยเหลือและได้รับค ำแนะน ำที่ถูกต้อง 

ครบถ้วน ทันต่อเวลำ 

  



แผนการด าเนนิงานให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

ประจ าปงงบประมาณ 2559 
 

ข้อเสนอแนะ/ 
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

แผนการด าเนินงาน ระยะเวลาใน
การด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ 

1. หน่วยงำนควรมีป้ำยแจ้ง
หน่วยงำนภำยในส ำนักงำน 

1.1 จัดท ำป้ำยแจ้งหน่วยงำนภำยในส ำนักงำน ก.ค. – ส.ค. 
2559 

ผู้อ ำนวยกำร
กองกลำง/หัวหน้ำ
งำนบริหำรทั่วไป 

2. หน่วยงำนขำดกำร
ประชำสมัพันธ์เกี่ยวกับ
ข่ำวสำรกำรด ำเนินงำนด้ำน
งบประมำณ 

2.1 จัดท ำจดหมำยข่ำวเผยแพร่และเว็บไซต์ โซเชียล
มีเดีย 

ก.ค. – ส.ค. 
2559 

ผู้อ ำนวยกำรกอง
นโยบำยและ

แผน/หัวหน้ำงำน
บริหำรทั่วไป 

3. จัดให้มีค ำอธิบำยขั้นตอน 
และแนวปฏิบตัิในกำร
บริกำร 

3.1 จัดท ำแนวปฏิบัติที่ดีในกำรเบิกจ่ำยเงินยืม มี.ค. - มิ.ย. 
2559 

ผู้อ ำนวยกำรกอง
คลัง/หัวหน้ำงำน/
บุคลำกรกองคลัง 3.2 จัดท ำขั้นตอนและอธิบำยกำรกรอกแบบฟอร์มต่ำงๆ 

แก่ผู้รับบริกำร 

4. พัฒนำบุคลำกรเพื่อให้เกิด
ทักษะและตระหนักในกำร
ให้บริกำร 

4.1 จัดประชุมบุคลำกรเพื่อจัดกำรควำมรู้ (KM) เกี่ยวกับ 
กำรใช้กฎ ระเบียบ ข้อบังคับต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องใน
กำรเบิกจ่ำยภำยใต้หัวข้อเรื่อง “กำรจัดท ำคู่มือ
เบิกจ่ำย” 

มี.ค. - มิ.ย. 
2559 

 

ผู้อ ำนวยกำรกอง
คลัง/หัวหน้ำงำน/
บุคลำกรกองคลัง 

4.2 จัดให้บุคลำกรได้เข้ำอบรมสัมมนำเกี่ยวกับกำร
ให้บริกำรเพื่อสร้ำงควำมเข้ำใจและตระหนักถึง
ควำมส ำคัญของกำรให้บริกำร 

5. เพิ่มช่องทำงกำรให้บริกำร
เพื่อให้ผู้ใช้บริกำรได้รับควำม
ช่วยเหลือและได้รับ
ค ำแนะน ำท่ีถูกต้อง 
ครบถ้วน ทันต่อเวลำ 

5.1 จัดให้มีสำยตรงในกำรให้บริกำรผ่ำนระบบโทรศัพท์
ของหน่วยงำน 

มี.ค. - มิ.ย. 
2559 

 

ผู้อ ำนวยกำรกอง
คลัง/หัวหน้ำงำน/
บุคลำกรกองคลัง 5.2 จัดให้มีช่องทำงถำม – ตอบผ่ำนเว็บไซด์ กองคลัง 

ส ำนักงำนอธิกำรบดี 

 

  



ผลการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

ประจ าปงงบประมาณ 2559 
 

  

กิจกรรม ระยะเวลา 
ในการ

ด าเนินการ 

ผลการด าเนินงาน สถานะ 
การ

ด าเนินการ 

การประเมินผลการ
ด าเนินงาน 

1. หน่วยงำนควรมีป้ำยแจ้ง
หน่วยงำนภำยใน
ส ำนักงำน 

ต.ค. 2559 1.1 จัดท ำป้ำยแจ้งหน่วยงำนภำยใน
ส ำนักงำน 

 
 

ป้ำยระบุหน่วยงำนภำยใน
ห้องส ำนักงำน 

2. หน่วยงำนขำดกำร
ประชำสมัพันธ์เกี่ยวกับ
ข่ำวสำรกำรด ำเนินงำน
ด้ำนงบประมำณ 

ก.ค. 2559 2.1 จัดท ำจดหมำยข่ำวเผยแพร่และ
เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย 

 
 

จัดหมำยข่ำว
ประชำสมัพันธ์ข่ำวสำร
และเว็บไซต์ โซเชียลมีเดยี 

3. จัดให้มีค ำอธิบำยขั้นตอน 
และแนวปฏิบตัิในกำร
บริกำร 

มิ.ย. 2559 
 
 

3.1 จัดท ำแนวปฏิบัติทีด่ีในกำรเบิก
จ่ำยเงินยืม แก่ผู้รับบริกำรซึ่ง
เป็นบุคคลภำยในมหำวิทยำลัย/
ผู้ที่สนใจ 

 
 
 

เผยแพร่แผ่นพับแนว
ปฏิบัติ 1 เรื่อง 
 

 พ.ค. 2559 
 

3.2 จัดท ำขั้นตอนและอธิบำยกำร
กรอกแบบฟอร์มต่ำงๆ แก่
ผู้รับบริกำร 

 
 

แนวปฏิบัติขั้นตอนกำร
ด ำเนินกำรช ำระ
ค่ำธรรมเนียมกำรศึกษำ 
กรณีช ำระพ้นระยะเวลำที่
ก ำหนด 

4. พัฒนำบุคลำกรเพื่อให้เกิด
ทักษะและตระหนักใน
กำรให้บริกำร 

มิ.ย. 2559 
 
 

 

4.1 จัดประชุมบคุลำกรเพื่อจัดกำร
ควำมรู้ (KM) เกี่ยวกับ กำรใช้
กฎ ระเบยีบ ข้อบังคับต่ำงๆ ท่ี
เกี่ยวข้องในกำรเบิกจ่ำยภำยใต้
หัวข้อเรื่อง “กำรจัดท ำคู่มือ
เบิกจ่ำย” 

 
 
 
 

 

คู่มือเบิกจ่ำย 3 เลม่  
 
 
 

 มิ.ย. 2559 4.2 จัดให้บุคลำกรได้เข้ำอบรม
สัมมนำเกี่ยวกับกำรให้บริกำร
เพื่อสร้ำงควำมเข้ำใจและ
ตระหนักถึงควำมส ำคญัของกำร
ให้บริกำร 

 บุคลำกรกองคลัง เข้ำร่วม
โครงกำรอบรมสมัมนำเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภำพกำร
ปฏิบัติงำนด้ำนกำรเงินกำร
คลังและกำรจัดกำรควำมรู้ 
(KM) สู่องค์กรแห่ง
ควำมสุข (Happy 
Workplace) เรื่อง “แนว
ปฏิบัติที่ดีในกำรเบิก
จ่ำยเงินยืม” 



  

กิจกรรม ระยะเวลา 
ในการ

ด าเนินการ 

ผลการด าเนินงาน สถานะ 
การ

ด าเนินการ 

การประเมินผลการ
ด าเนินงาน 

5. เพิ่มช่องทำงกำร
ให้บริกำรเพื่อให้
ผู้ใช้บริกำรได้รับควำม
ช่วยเหลือและได้รับ
ค ำแนะน ำท่ีถูกต้อง 
ครบถ้วน ทันต่อเวลำ 

- 
 

3.1 จัดให้มีสำยตรงในกำรให้บริกำร
ผ่ำนระบบโทรศัพท์ของ
หน่วยงำน 

X 
 

ยังไม่ด ำเนินกำร 

- 3.2 จัดให้มีช่องทำงถำม - ตอบผ่ำน    
เว็บไซด์ของแตล่ะกองในสังกัด
ส ำนักงำนอธิกำรบด ี

X 
 

ยังไม่ด ำเนินกำร 

สถานะการด าเนินการ 
 ด ำเนินกำรแล้ว เสร็จตำมก ำหนด 
 ด ำเนินกำรแล้ว เสร็จล่ำช้ำกว่ำก ำหนด 
X ยังไม่ด ำเนินกำร 
0 อยู่ระหว่ำงด ำเนินกำร 



สรุปผลการติดตาม/ปรับปรุงเพื่อพัฒนาแนวปฏิบัติ 
ในการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 

ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 
ประจ าปงงบประมาณ 2560 

 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ในการด าเนินการ 

ผลการด าเนินงาน สถานะ 
การด าเนินการ 

การประเมินผล 
การด าเนินงาน 

1. ส ำรวจควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำร 

 

ต.ค. 59 - พ.ย. 59 
 
 
 
 

ส ำรวจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรตำม
ประเด็นต่ำงๆ ดังนี้ 
(1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำร

ให้บริกำร 
(2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
(3) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
(4) ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
(5) ด้ำนระบบสำรสนเทศ 

X 
 
 
 

ยังไม่ด ำเนินกำร 

2. วำงแผนกำรให้บริกำร
ตำมควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร 

ธ.ค. 59 - ก.พ. 60 ประชุมคณะกรรมกำรส ำนักงำนอธิกำรบดี X 
 

ยังไม่ด ำเนินกำร 

3. กำรให้บริกำรแบบ  
   “ผู้รับบริกำรเป็น

ศูนย์กลำง” 

มี.ค. 60 - มิ.ย. 60 3.1 กองคลัง จัดกิจกรรม “กองคลัง
สัญจร” เพื่อให้ควำมรูด้้ำนกำรเงิน
กำรคลัง แก่หน่วยงำนภำยใน
มหำวิทยำลยั 

X ยังไม่ด ำเนินกำร 

  3.2  กองนโยบายและแผน จดักิจกรรม 
“กำรเขียนแผนงบประมำณ” เพื่อให้
ควำมรู้และสร้ำงควำมเข้ำใจแก่
หน่วยงำนภำยในมหำวิทยำลัย 

X ยังไม่ด ำเนินกำร 

4. เพิ่มช่องทำงกำร
ให้บริกำรเพื่อให้
ผู้ใช้บริกำรได้รับควำม
ช่วยเหลือและได้รับ
ค ำแนะน ำท่ีถูกต้อง 
ครบถ้วน ทันต่อเวลำ 

มี.ค. 60 - มิ.ย. 60 4.1 จัดให้มีสำยตรงในกำรให้บริกำรผ่ำน
ระบบโทรศัพท์ของหน่วยงำน 

X ยังไม่ด ำเนินกำร 

 4.2  จัดให้มีช่องทำงถำม – ตอบผำ่น    
เว็บไซด์ของแตล่ะกองในสังกัด
ส ำนักงำนอธิกำรบด ี

X ยังไม่ด ำเนินกำร 

 4.3  กองคลัง จัดให้มีระบบ Real-time 
Service (RTS)  ในกำรรับช ำระเงิน
ค่ำธรรมเนียมกำรศึกษำผำ่นธนำคำร
เพื่อให้ผู้รับบริกำรสำมำรถน ำไปใช้
สิทธ์ิสวัสดิกำรข้ำรำชกำรและ
ลูกจ้ำงประจ ำได้ในทันที 

X ยังไม่ด ำเนินกำร 

5. พัฒนำบุคลำกรเพื่อให้
เกิดทักษะและตระหนัก
ในกำรให้บริกำร 

มี.ค. 60 - มิ.ย. 60 จัดให้บุคลำกรได้เข้ำอบรมสัมมนำเกี่ยวกับ
กำรให้บริกำรเพื่อสร้ำงควำมเข้ำใจและ
ตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรให้บริกำร 

X ยังไม่ด ำเนินกำร 



 
 
 

ภาคผนวก 
 

  



แบบส ารวจความต้องการของผู้รับบริการที่มตี่อส านักงานอธิการบด ีประจ าปง 2559 
 

ค าชี้แจง  แบบส ำรวจควำมต้องของผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนอธิกำรบดี ประกอบด้วย 5 หน่วยงำน คือ
กองกลำง กองคลัง กองนโยบำยและแผน กองพัฒนำนักศึกษำ กองอำคำรสถำนที่ และกองบริหำรงำนบุคคล 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือรวบรวมข้อมูลควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และน ำข้อมูลดังกล่ำวมำวิเครำะห์และ
เสนอแนะแนวทำงในกำรพัฒนำให้บริกำรและกำรด ำเนินงำนต่ำง ๆ ของส ำนักงำนอธิกำรบดี ให้มีประสิทธิภำพ
และสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรต่อไป  โดยท ำเครื่องหมำย  ลงในช่องหน้ำข้อควำม 
 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคล 

1. สถำนภำพ   อำจำรย์  นักศึกษำ  บุคลำกร  บุคคลภำยนอก 
2. ควำมถี่ในกำรเข้ำใช้บริกำรส ำนักงำนอธิกำรบดี 
  1 ครั้งต่อสัปดำห์    2 ครั้งต่อสัปดำห์    3 ครั้งต่อสัปดำห์  
  มำกกว่ำ 3 ครั้งข้ึนไป    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................................................  

 

ส่วนที่ 2  กำรส ำรวจควำมต้องกำรที่มีต่อส ำนักงำนอธิกำรบดี 

ประเภท คะแนนความต้องการ 
5 4 3 2 1 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
1.1  ขั้นตอนกำรให้บริกำรข้อมูลมีควำมชัดเจน      
1.2  ระยะเวลำของกำรให้บริกำร มีควำมเหมำะสม      
1.3  ควำมสะดวกในกำรติดต่อขอรับบริกำร      
2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
2.1  เจ้ำหน้ำที่บริกำรด้วยควำมสุภำพ แต่งกำยเหมำะสม      
2.2  เจ้ำหน้ำที่กระตือรือร้น เอำใจใส่และเต็มใจให้บริกำร       
2.3  เจ้ำหน้ำที่ให้ข้อมูล ค ำแนะน ำ ตอบข้อซักถำมได้ชัดเจน      
2.4  เจ้ำหน้ำที่มีควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ      
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.1  สถำนที่ตั้งส ำนักงำนสะดวกในกำรติดต่อ      
3.2  อุปกรณ์ เอกสำรแบบฟอร์มในกำรอ ำนวยควำมสะดวก      
3.3  เว็บไซต์กำรประชำสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูล      
3.4  ระบบสำรสนเทศเอ้ือประโยชน์ต่อกำรใช้งำน      

ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะ / แนวทำงกำรปรับปรุงพัฒนำในกำรให้บริกำรของส ำนักงำนอธิกำรบดี 
................................................................................................................................ ..............................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 

ขอขอบคุณอย่ำงสูงที่ให้ควำมร่วมมือในครั้งนี ้
ส ำนักงำนอธิกำรบดี มหำวิทยำลยัรำชภัฏเชียงใหม ่



 


