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บทคดัย่อ 
 

 ส่วนพัสดุ สํานักงานอธิการบดี สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า เจ้าคุณทหาร

ลาดกระบงั เป็นหน่วยงานที�ให้บริการเกี�ยวกบัการจดัซื�อ / จดัจา้งพสัดุ ให้คาํปรึกษาแก่บุคลากร

ภายในสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั รวมทั�งตอ้งประสานงานกบับุคคล

และหน่วยงานภายนอกอยู่ประจาํ ดังนั� นเพื�อให้งานพสัดุดําเนินงานเป็นไปด้วยความราบรื� น 

บุคลากรควรได้รับความประทบัใจในการให้บริการ การศึกษาครั� งนี� จึงมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษา

ความพึงพอใจ และความต้องการของบุคลากรสายสนับสนุนต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ  

สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณทหารลาดกระบงั เก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอย่างที�เป็นบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถี� (Frequency) 

ร้อยละ (Percentage) การหาค่าเฉลี�ย (Mean) และวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ด้วยสถิติไคสแควร์         

(chi –square) ที�ความเชื�อมั�นร้อยละ 95 หรือที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05   

 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 35- 44 ปี การศึกษา

ระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานสถาบนั ปฎิบติังานในสายสนบัสนุนวิชาการ พบวา่ กลุ่มตัวอย่างมี

ค ว า ม พึง พ อ ใ จ ต่อ ก า ร บ ริ ก า ร ใ น ระดับมากในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที�  ในเรื� อง 1) 

สามารถชี�แจงและให้ความกระจ่างเกี�ยวกบัปัญหาที�มาขอรับบริการได ้2) เจา้หนา้ที�ยินดีและเต็มใจ

ในการรับฟังและทาํความเขา้ใจเกี�ยวกบัปัญหาที�มาขอรับบริการ และ 3) ความสุภาพ กริยามารยาท 

การพูดจา ของเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ ตามลาํดบั ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก ในเรื�อง 1) ความสะอาด

เรียบร้อยของสถานที�ให้บริการ 2) สถานที�ตั�งของหน่วยงานสะดวกในการมาติดต่อของรับบริการ 

และ 3) มีป้าย / สัญลกัษณ์ บอกจุดบริการอยา่งชดัเจน และดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ 
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ในเรื�อง 1) สามารถดาํเนินการทนัตามกาํหนดเวลา 2) มีการทาํงานอย่างเป็นระบบ ชัดเจน และ

โปร่งใสในการประสานงาน และ 3) ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถ้วน 

ส่วนผลการศึกษาความต้องการต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ พ บ ว่า  ก ลุ่ม ตัวอย่า ง มีความ

ตอ้งการระดบัมาก ในเรื�อง 1) ผูบ้ริหารควรสนบัสนุนให้เจา้หนา้ที�ไดพ้ฒันาความรู้ความสามารถใน

การใหบ้ริการ 2) จดัให้มีเจา้หนา้ที�ที�มีความรู้ ความชาํนาญในงานเพื�อให้คาํปรึกษาในเรื�องต่าง ๆ ได้

ทนัเวลา และ 3) ลดขั�นตอน / กระบวนการในการขอรับบริการเพื�อให้เกิดความคล่องตวั สําหรับผล

การทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า 1) เพศ ระดบัการศึกษา และประเภทบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ 2) เพศ ระดบัการศึกษา และประเภท

บุคลากร มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก และ 3) เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา และสถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ที� 

 การศึกษาครั� งนี� มีข้อเสนอแนะ คือ ส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณ

ทหารลาดกระบงั ควรมีการปรับปรุงขั�นตอนในการติดต่อขอรับบริการ ลดความยุ่งยาก ซับซ้อน 

โดยการจดัทาํเป็นขั�นตอนหรือคู่มือในการมาติดต่อขอรับบริการ และประชาสัมพนัธ์ไปยงัทุก

หน่วยงาน เพื�อให้บุคลากรเกิดความคล่องตวั รวดเร็ว และทนักาํหนดเวลา ในดา้นสิ�งอาํนวยความ

สะดวก ควรมีการเพิ�มช่องทางการติดต่อสื�อสารให้มากขึ�น ในดา้นการบริการของเจา้หน้าที� ควรมี

การส่งเสริมให้บุคลากรไดรั้บการพฒันาในตาํแหน่งงาน ควรส่งบุคลากรไปอบรม / สัมมนา เพื�อ

เพิ�มพูนความรู้ในเรื�องของการบริการ และความรู้เกี�ยวกบัระเบียบ ขอ้บงัคบัต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบั

งานพสัดุ  
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ABSTRACT 

 

 The supplies division of King Mongkut’s Institute of Technology Ladkrabang is the 

section that provides purchasing services gives counsel to other sections in King Mongkut’s 

Institute of Technology Ladkrabang and also coordinates with people or organizations outside the 

institute. In order to operate the Supplies Division smoothly, other sections should be impressed 

by the services provided by Supplies Division. The objective of this research is to study the 

satisfaction of supporting staff with Supplies Division service, King Mongkut’s Institute of 

Technology Ladkrabang. A questionnaire was used for a data collection with a sample from 

support staff. The data was analyzed by frequency, percentage, mean and Chi-square statistics by 

setting the reliability value of 95% or the statistical significance value of 0.05.          

The results found that most of the samples were female, between 35-44 years old, 

educated with a Bachelors Degree and support staff of the institute. The samples were satisfied 

with Supplies Division’s services to the highest level. As for the service details, the results were: 

1) the Supplies Division staff could explain and help solve any issues, 2) the Supplies Division 

staff were pleased and grateful to listen and tried to understand any problems and 3) the Supplies 

Division staff were polite with good manners, and were respectful. As for facilities, the results 

were: 1) the cleanliness of the service areas, 2) the venue was located at an easy-to-reach place 

and 3) there were clear signs for  directions. As for the work process, the results were: 1) the 

Supplies Division staff could provide services within a specific deadline, 2) their work process 

was systematical, clear and luminous and 3) they provided services correctly, quickly and 
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completely. As for the study about expectations over the Supplies Division’s services, the results 

found that the samples required the following issues at a high level; 1) the Board of Directors 

should support developing knowledge and the ability of the staff  about the services of the 

Supplies Division, 2) prepare skilled staff for any counsel by a specific time, and 3) reduce work 

processes for dexterous outcomes. As for the relationship tests, the results found that 1) gender, 

educational level and types of division staff were related to the satisfaction of the work process, 

2) gender, educational level and types of division staff were related to the satisfaction of the 

facilities and 3) gender, age, educational level and marital status were related to the satisfaction of 

staff services.    

 This research has the following suggestions: The Supplies Division of King Mongkut’s 

Institute of Technology Ladkrabang should improve the work process by reducing difficulties and 

complications, for example they should provide a procedure or manual for people that come for 

services and they should publicize to every other division in order to return fast and dexterous 

outcomes. As for the facilities, they should provide more communication channels. As for the 

staff’s services, they should support and develop staff abilities, for example, the staff should be 

sent to some seminars in order to improve their knowledge about services and regulations that are 

related to the Supplies Division’s work. 
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กิตตกิรรมประกาศ 
 

        การคน้ควา้ครั� งนี�สําเร็จลุล่วงไปดว้ยดีดว้ยความช่วยเหลือ แนะนาํ และแกไ้ขขอ้บกพร่อง         

ต่าง ๆ ผูค้น้ควา้ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารยศ์ิริจรรยา เครือวิริยะพนัธ์ อาจารยท์ี�ปรึกษาการ

คน้ควา้อิสระ ที�กรุณาให้คาํแนะนาํ และให้ความรู้ต่าง ๆ อนัเป็นประโยชน์ต่อการทาํการคน้ควา้

อิสระครั� งนี� เป็นอย่างดียิ�ง ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ดร.กุลกญัญา ณ ป้อมเพช็ร์ อาจารยท์ี�

ปรึกษาการคน้ควา้อิสระร่วม ที�ไดก้รุณาแนะนาํให้คาํปรึกษา ตลอดจนแกไ้ขปรับปรุงการคน้ควา้

อิสระฉบบันี�  อนัเป็นประโยชน์ต่อการคน้ควา้เป็นอยา่งมาก และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วอนชนก 

ไชยสุนทร ที�กรุณาร่วมเป็นคณะกรรมการสอบการคน้ควา้อิสระในครั� งนี�  ทาํให้การคน้ควา้อิสระ

ฉบบันี�ครบถว้นสมบูรณ์เป็นอยา่งดี 

 นอกจากนี� ขอขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านของวิทยาลัยการบริหารและจดัการ จาก

สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงัที�ถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ต่าง ๆ 

อนัเป็นประโยชน์ในการประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาครั� งนี�  นอกจากนี�ขอขอบคุณเพื�อนๆ และเจา้หน้าที�

ทุกท่านของวิทยาลัยการบริหารและจดัการที�ได้ให้ความช่วยเหลือแก่ข้าพเจ้าตลอดมา รวมถึง

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ที�ไดอ้นุเคราะห์ให้ขอ้มูลในการตอบแบบสอบถาม  

ขอขอบคุณ ผูอ้าํนวยการส่วนพสัดุ และเพื�อนร่วมงานทุกท่าน ที�คอยให้คาํปรึกษาในการ

นาํเสนอผลการศึกษา และช่วยสนบัสนุนการทาํงานจนสามารถทาํการศึกษาไดอ้ยา่งที�ตั�งใจจนลุล่วง

เป็นอยา่งดี     

 คุณค่าและประโยชน์ใด ๆ ที�ได้จากการคน้ควา้อิสระฉบบันี�  ขอมอบแด่ คุณแม่ และครู

อาจารยท์ุกท่านที�ไดป้ระสิทธิ� ประสาทความรู้ให้แก่ผูศ้ึกษา ทาํให้การคน้ควา้อิสระนี�   สําเร็จลุล่วง

ไปไดด้ว้ยดี 

 

อรอุมา  บางบอน 
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บทที� 1 

บทนํา 
 

1.1  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ตั�งขึ�นตามพระราชบญัญติัสถาบนั

เทคโนโลยีพระจอมเกลา้ พ.ศ.2514 ดว้ยการรวมวิทยาลยัโทรคมนาคมนนทบุรี วิทยาเขตพระนคร

เหนือ และวิทยาลยัเทคนิคธนบุรีเขา้ดว้ยกนั โดยใชชื้�อวา่เทคโนโลยีพระจอมเกลา้วิทยาเขตนนทบุรี 

และในปีเดียวกนันั�นได้ยา้ยไปที�อาํเภอลาดกระบงั ตั�งเป็นวิทยาเขตเจา้คุณทหารลาดกระบงั ในปี

พ.ศ.2528 สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าวิทยาเขตเจ้าคุณทหารลาดกระบัง ได้มีฐานะเป็น

มหาวิทยาลยัอิสระตามพระราชบญัญติัสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

พ.ศ. 2528  และมีชื�อเต็มว่า สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง โดยมี

วตัถุประสงค์เพื�อให้การศึกษา การคน้ควา้วิจยั การพฒันาด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เพื�อ

ความกา้วหนา้ทางอุตสาหกรรมและเศรษฐกิจของประเทศ ปัจจุบนัสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้

เจา้คุณทหารลาดกระบงั ไดเ้ปลี�ยนสภาพเป็นมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ ซึ� งไม่เป็นส่วนราชการ

โดยมีหน่วยงานภายในสถาบนัประกอบดว้ย สํานกังานสภาสถาบนั สํานกังานอธิการบดี ส่วนงาน

วิชาการ ส่วนงานอื�น วิทยาเขต โดยมุ่งมั�นให้การศึกษาและวิจยัเพื�อผลิตทรัพยากรมนุษยท์ี�มีความรู้

ทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ควบคู่จริยธรรม และรักษาไวซึ้� งศิลปวฒันธรรมอนัดีของ

ประเทศ (สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั. 2552) 

สํานกังานอธิการบดี ไดรั้บการจดัตั�งขึ�นตามประกาศสถาบนัฯ เรื�อง การจดัตั�งส่วนงานใน

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั พ.ศ.2551 ลงวนัที� 2 มิถุนายน 2554 โดยมี

ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่มที� 125 ตอนพิเศษ 117 ง หนา้ 25 เมื�อวนัที� 14 กรกฎาคม 2551 มี

หน้าที�เป็นหน่วยงานกลางของสถาบนั ทาํหน้าที�สนับสนุนการบริหารจดัการของสถาบนั โดย

ดาํเนินการในด้านต่าง ๆ ได้แก่ งานธุรการและสารบรรณ งานการเงินและบญัชี งานพสัดุ งาน

งบประมาณ งานนโยบายและแผน งานวิเทศสัมพนัธ์ งานกิจการนกัศึกษา งานบริหารการวิจยั งาน

ประกันคุณภาพการศึกษา งานบริหารบุคคลและสวสัดิการ งานอาคารสถานที� งานซ่อมบาํรุง

ครุภัณฑ์และอาคารสถานที� งานยานพาหนะ งานกฎหมายและตรวจสอบ งานสารนิเทศและ

ประชาสัมพนัธ์ และงานกาํกบัดูแลสมาคมศิษยเ์ก่า ต่อมาไดม้ีการแบ่งหน่วยงานภายในสํานักงาน

อธิการบดี ตามประกาศสถาบันฯ เรื� องการแบ่งหน่วยงานภายในของสํานักงานสภาสถาบัน 

สํานกังานอธิการบดี และส่วนงานอื�นในสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

พ.ศ.2551 เมื�อวนัที� 17 ตุลาคม 2551 5 กลุ่มงาน 15 ส่วน และเมื�อพ.ศ. 2553 มีประกาศสถาบนัเรื�อง
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 2

การแบ่งหน่วยงานภายในของสํานกังานสภาสถาบนั สํานกังานอธิการบดี และส่วนงานอื�น โดยมี 

13 ส่วน ประกอบด้วย 1) ส่วนบริหารงานทั�วไป 2) ส่วนสารนิเทศและประชาสัมพนัธ์ 3) ส่วน

บริหารทรัพยากรบุคคล 4) ส่วนการคลงั 5) ส่วนพสัดุ 6) ส่วนบาํรุงรักษาและยานพาหนะ 7) ส่วน

อาคารสถานที� 8) ส่วนแผนงาน 9) ส่วนบริหารวิชาการและวิจยั 10) ส่วนประกนัคุณภาพการศึกษา 

11) ส่วนวิเทศสัมพนัธ์ 12) ส่วนกิจการนกัศึกษา และ13) ส่วนนิติการ  

ส่วนพสัดุ สํานกังานอธิการบดี มีหนา้ที�และรับผิดชอบในการปฏิบติังานต่าง ๆ ที�เกี�ยวกบั

การพสัดุ ไดแ้ก่ จดัทาํแผนงานหลกัการจดัหาพสัดุ ตรวจสอบและควบคุมการจดัหาให้เป็นไปตาม

คุณลกัษณะเฉพาะและมาตรฐานครุภณัฑ์ จดัซื�อ / จดัจา้งพสัดุเป็นต้น โดยให้บริการแก่บุคลากร

ภายในสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง ที�มารับบริการที�ส่วนพสัดุ 

ประกอบดว้ย สํานกังานสภาสถาบนัฯ สาํนกังานอธิการบดี 14 ส่วน ส่วนวิชาการ 12 ส่วน ส่วนงาน

อื�น 4 ส่วน และตอ้งประสานงานกบับุคคลและหน่วยงานภายนอกอยู่ประจาํ โดยส่วนพสัดุอยู่ใน

ฐานะผูใ้ห้บริการแก่หน่วยงานภายในสถาบนัฯ ซึ� งส่วนใหญ่จะเป็นบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ

และบุคลากรสายสนับสนุนงานทั�วไป ซึ� งการให้บริการและการติดต่อจะพบปัญหาและบุคคล

หลากหลายลกัษณะ ดงันั�นเพื�อให้การดาํเนินการเกี�ยวกบังานพสัดุเป็นไปดว้ยดีและราบรื�น ผูข้อใช้

บริการจึงควรไดรั้บความพึงพอใจและความประทบัใจ ซึ� งเป็นสิ�งสําคญัของหน่วยงานที�ให้บริการ

และส่งผลทาํให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ กล่าวคือผูข้อใช้บริการได้รับบริการตามความ

ตอ้งการ และผูใ้หบ้ริการมีความสุขในการใหบ้ริการเช่นกนั 

ดว้ยเหตุนี� จึงสนใจศึกษาถึงความพึงพอใจของบุคลากรสายสนบัสนุนต่อการให้บริการของ

ส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั เพื�อเป็นขอ้มูลให้กบัผูบ้ริหาร

ไดน้าํไปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ ตลอดจนเพิ�มประสิทธิภาพการทาํงานให้กบับุคลากรใน

ส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงัต่อไป 

 

1.2  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 
 1. เพื�อศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรสายสนับสนุน ต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

 2. เพื�อศึกษาความตอ้งการของบุคลากรสายสนับสนุน ต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ  

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1.3  ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 

1. ทาํให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของบุคลากรสายสนบัสนุนที�มีต่อการให้บริการของ

ส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

2. ทาํให้ทราบถึงความตอ้งการของบุคลากรสายสนบัสนุนที�มีต่อการให้บริการของส่วน

พสัดุ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั  

3. สามารถนาํผลการศึกษาที�ไดไ้ปใช้เป็นขอ้มูล เพื�อเป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง

การใหบ้ริการของส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั  

 

1.4  ขอบเขตการศึกษา 

 

การศึกษาครั� งนี� ได้ศึกษาเกี�ยวกับความพึงพอใจของบุคลากรสายสนับสนุนที�มีต่อการ

ใหบ้ริการของส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั จากกลุ่มตวัอยา่ง

ทั�งที�เป็นบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ เนื�องจากเป็นกลุ่มบุคคลที�มาติดต่อ ประสานงานกบัส่วน

พสัดุมากที�สุด และกลุ่มตวัอย่างที�เป็นบุคลากรสายสนับสนุนงานทั�วไปของสถาบนั เนื�องจากมี

ภาระหน้าที�ความรับผิดชอบที�ตอ้งประสานงานกบัส่วนพสัดุเช่นกนั โดยศึกษาการให้บริการใน 3 

ดา้น คือ 1) ดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการใหบ้ริการ 2) ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และ3) ดา้นการ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�  

 

1.5  นิยามศัพท์ 

 

 สํานกังานอธิการบดี สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณทหารลาดกระบงั หมายถึง 

ส่วนงานภายในสํานกังานอธิการบดี สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั  

 ส่วนพสัดุ หมายถึง หน่วยงานที�มีหนา้ที�ในการจดัหาพสัดุ ให้กบัหน่วยงานภายในสถาบนั

เทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั รวมถึงใหค้าํปรึกษาในการจดัหาพสัดุ 

บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ หมายถึง บุคลากรที�ปฏิบติัหนา้ที�เพื�อสนบัสนุนการเรียน

การสอนหรือสนบัสนุนงานภายในสํานกังาน 

บุคลากรสายสนับสนุนงานทั�วไป หมายถึง บุคลากรที�ปฏิบัติหน้าที�หรือตําแหน่ง

สนบัสนุนงานทั�วไปของสถาบนั เพื�อสนบัสนบัสนุนงานภายในสํานกังาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที�ดี ที�แต่ละบุคคลจะแสดงออกถึงการให้บริการ ซึ� ง

ประโยชน์ที�ได้รับนั�นเท่ากบัหรือสูงกว่าความคาดหวงัของคน ในที�นี�หมายถึงระดบัความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการของส่วนพสัดุ   

การบริการ หมายถึง ในเรื�องนี� จะศึกษาการให้บริการในดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการ

ใหบ้ริการ ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ที�  

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



บทที� 2 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 
  

   การศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรสายสนับสนุนต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ 

สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณทหารลาดกระบงั ได้ทาํการศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎี 

ดงันี� 

   1.  แนวคิดทฤษฎีที�เกี�ยวกบัการใหบ้ริการ 
   2.  แนวคิดทฤษฎีที�เกี�ยวกบัความพึงพอใจ 
   3.  แนวคิดเกี�ยวกบัการบริหารงานพสัดุ 

 

2.1 แนวคิดทฤษฎทีี�เกี�ยวกบัการให้บริการ 

 

2.1.1 ความหมายของการบริการ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอย่างใดอย่างหนึ� งเป็นการจดั

วางแผนดาํเนินการต่าง ๆ ของสถาบนัการศึกษาในการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื�นตามที�

คาดหวงัและทาํใหเ้กิดความพึงพอใจของบุคคลที�มารับบริการ  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541: 344) กล่าวว่า การบริการ (service) เป็นกิจกรรม

ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที�สนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที�ไม่มีตวัตน (Intangible 

goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ที�ไม่มีตวัตนนั�นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้(ชยัสมพล ขาวประเสริฐ. 2549) 

การบริการ (Service) หมายถึง การกระทาํกิจกรรมใด ๆ ดว้ยร่างกายเพื�อตอบสนองความ

ตอ้งการของบุคคลอื�น ซึ� งเกี�ยวขอ้งกบัการอาํนวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัผูรั้บบริการได ้ซึ� งการกระทาํดว้ยร่างกาย : คือการแสดงออกดว้ยการแต่งกาย ปฏิบติัการ กิริยา 

ท่าทาง และวิธีการพดูจา ซึ� งการบริการสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ คือ  

              1. ขั�นตอนให้บริการ เป็นการปฏิบติัการตามขั�นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบติัที�

ถูกตอ้งเหมาะสม เพื�อใหผู้รั้บบริการไดป้ระโยชน์ตรงตามความตอ้งการมากที�สุด 

       2. พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยา 

ท่าทาง และการพูดจา ซึ� งพฤติกรรมที�ดียอ่มสร้างความสุขใหเ้กิดขึ�นกบัผูบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ไดแ้ก่ 

การแต่งกายที�สุภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาที�ยิ�มแยม้ แจ่มใส อ่อนโยน อ่อนน้อม การ

พูดจาดว้ยนํ�าเสียงที�นุ่มนวล ชดัเจน ให้เกียรติ มีหางเสียง  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 จากความหมายขา้งตน้จะเห็นวา่การบริการจะเกี�ยวขอ้งกบับุคคล 2 ฝ่าย คือ  

 ผูใ้ห้บริการ หมายถึง ผูป้ฎิบติัการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอื�นที�ร้องขอความช่วยเหลือ 

หรือแสดงความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหนึ�ง 

 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท้ี�แจง้ความประสงค ์หรือ ความตอ้งการเพื�อให้บุคคลใดบุคคลหนึ�ง

ตอบสนองตามความตอ้งการของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ 

การบริการในภาษาองักฤษ คือ SERVICE หมายถึง การกระทาํที�เป็นไปเพื�อให้ความ

ช่วยเหลือเป็นประโยชน์ต่อผูอื้�น ในลกัษณะของการปฏิบติัด้วยความเอาใจใส่ ใกล้ชิด อบอุ่น มี

ไมตรีจิต ซึ� งอาจจะอธิบายความหมายจากแต่ละตวัอกัษร (วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน.์ 2538) ได ้ดงันี�  

       1. S = Smile & Sympathy  ยิ�มแยม้แจ่มใสและเอาใจใส่ 

       2. E = Early Response & Equity  เร็วไวรีบสนองอยา่งมีความเสมอภาค 

       3. R = Responsibility & Respectful  สาํนึกรับผิดชอบและนบัถือให้เกียรติลูกคา้ 

       4. V = Voluntary manner  มอบบริการดว้ยใจสมคัร 

       5. I = Image Enhancing & Integrity  เพื�อเสริมภาพลกัษณ์ขององค์การและเพื�อ

คุณธรรม ความสุจริต 

       6. C = Courtesy  เป็นมิตรเอื�อเฟื� อเอาใจใส่ 

       7. E = Enthusiasm  วอ่งไวกระตือรือร้น 

 

 2.1.2 ศิลปะการให้บริการ 

 สิ�งที�ผูใ้หบ้ริการควรยึดถือปฏิบติัคือ “SERVICE MIND” สู่การบริการที�เป็นเลิศ SERVICE 

MIND ตรงกบัภาษาองักฤษสื�อความหมายได้ดงันี�  (มหาวิทยาลัยมหิดล กองบริหารงานทั�วไป. 

2557) 

                    S = Smile  แปลวา่ ยิ�มแยม้  

        E = enthusiasm  แปลวา่ ความกระตือรือร้น  

        R = rapidness แปลวา่ ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ   

        V = value  แปลวา่ มีคุณค่า  

        I = impression  แปลวา่ ความประทบัใจ  

        C = courtesy  แปลวา่ มีความสุภาพอ่อนโยน  

        E = endurance  แปลวา่ ความอดทน เก็บอารมณ์  

 สําหรับคาํวา่ “Mind” ไดใ้ห้ความหมายไวด้งันี�   

        M = make believe  แปลวา่ มีความเชื�อ  

        I = insist  แปลวา่ ยนืยนั/ยอมรับ  

        N = necessitate แปลวา่ การใหค้วามสําคญั  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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        D = devote  แปลวา่ อุทิศตน 

 

 2.1.3 การเป็นผู้ให้บริการที�เป็นเลิศ 

การเป็นผูใ้ห้บริการที�เป็นเลิศนั�น ผูป้ฏิบติังานทุกท่านทุกส่วนงานควรคาํนึงถึงขอ้อื�น ๆ อีก 

ดงันี�  (มหาวทิยาลยัมหิดล กองบริหารงานทั�วไป. 2557) 

      1.  ตอ้งมีความรู้ในงานที�ให้บริการ (Knowledge) ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ในงานที�ตน

รับผิดชอบที�สามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ ในเรื�องของสินคา้ที�

นาํเสนอ ประวติัองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพื�อมิให้เกิดความผิดพลาด

เสียหาย และตอ้งขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโลยใีหม่ ๆ เพิ�มขึ�นอยา่งสมํ�าเสมอ 

      2.  มีความช่างสังเกต (Observe) ผูท้าํงานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมี

ความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที�พอใจของผูรั้บบริการย่อมจะ

พยายามนาํมาคิดสร้างสรรค์ให้เกิดบริการที�ดียิ�งขึ�น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการ

ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

      3.  ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถึง

ความมีจิตใจในการตอ้นรับ  

      4. ต้องมีกิ ริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ� งที�แสดงออกจากความคิด 

ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที�ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความสบายใจที�จะติดต่อขอรับ

บริการ  

      5.  ตอ้งมีความคิดริเริ�มสร้างสรรค ์(Creative) ผูใ้ห้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควร

ยึดติดกบัประสบการณ์หรือบริการที�ทาํอยู ่ไม่มีการปรับเปลี�ยนวิธีการให้บริการ จึงควรมีความคิด

ใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี้  

      6.  ตอ้งสามารถควบคุมอารมณ์ได ้(Emotional control) งานบริการเป็นงานที�ให้ความ

ช่วยเหลือผูอื้�น ตอ้งพบปะผูค้นมากมายหลายชนชั�น มีการศึกษาที�ต่างกนั ดงันั�นกิริยามารยาทจาก

ผูรั้บบริการจะแตกต่างกนั เมื�อผูรั้บบริการไม่ไดต้ามความตอ้งการจะแสดงกิริยามารยาทไม่ดี หรือ

อาจจะพูดจาไม่สุภาพ ซึ� งผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี  

      7.  ตอ้งมีสติในการแกปั้ญหาที�เกิดขึ�น (Calmness) ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอ

ความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกคา้ที�มีปัญหาเร่งด่วน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสามารถวิเคราะห์ถึง

สาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที�ดีที�สุดจากหลายทางเลือก

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  

      8.  มีทศันคติที�ดีต่องานบริการ (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผูท้าํงานบริการ

เป็นผูใ้ห้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที�ชอบ และเต็มใจที�จะให้บริการ ถา้ผูใ้ดมี

ความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แมจ้ะพอใจในการรับบริการจากผูอื้�น ย่อมไม่อาจจะทาํงาน
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 8

บริการให้เป็นผลดีได ้ถา้บุคคลใดมีทศันคติต่องานบริการดีควรให้ความสําคญัต่องานบริการและ

ปฏิบติังานอยา่งเต็มที� เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนาํไปสู่ความเป็นเลิศ  

      9. มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู ้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทาง

การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสําคัญของลูกค้าหรือ

ผูรั้บบริการดว้ยการยกย่องว่า “ลูกคา้คือบุคคลที�สําคญัที�สุด” และ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั�งนี�

เพื�อให้ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้อยา่งดีที�สุด 

 

2.1.4  คุณภาพการให้บริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541. อ้างถึงในปานจิต บูรณสมภพ. 2548: 14) กล่าวว่า 

คุณภาพของการให้บริการ จะมีลกัษณะ ดงันี�  

      1.  การเข้าถึงลูกคา้ (Access) บริการที�ให้ลูกคา้ต้องอาํนวยความสะดวกในด้านเวลา 

สถานที�แก่ลูกคา้ คือ ไม่ตอ้งให้ลูกคา้คอยนาน ทาํเลที�ตั�งเหมาะสม ซึ� งแสดงถึงความสามารถของ

การเขา้ถึงลูกคา้ 

      2.  การติดต่อสื�อสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้งโดยใชภ้าษาที�ลูกคา้

เขา้ใจง่าย 

      3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที�ให้บริการตอ้งมีความชาํนาญ และมีความรู้ 

ความสามารถในงานบริการ 

      4.  ความมีนํ� าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นที�น่าเชื�อถือ มีความเป็น

กนัเอง มีวิจารณญาณ 

      5.  ความเชื�อถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเชื�อมั�นและ

ความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการที�ดีที�สุด 

      6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการที�ใหลู้กคา้ตอ้งมีความสมํ�าเสมอและถูกตอ้ง 

      7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกไ้ขปัญหา

ใหลู้กคา้อยา่งรวดเร็วตามที�ลูกคา้ตอ้งการ 

      8.  ความปลอดภยั (Security) บริการที�ให้จะต้องปราศจากอนัตราย ความเสี� ยงและ

ปัญหาต่าง ๆ  

      9.  การสร้างบริการให้เป็นที�รู้จกั (Tangible) การบริการที�ลูกคา้ไดรั้บทาํให้เขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้

      10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing customer) พนักงานต้อง

พยายามเข้าใจถึงความตอ้งการของลูกค้าพร้อมกบัให้ความสนใจ และตอบสนองความตอ้งการ

ดงักล่าว 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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2.1.5 องค์ประกอบของงานบริการ 

ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540, อา้งถึงใน ปานจิต บูรณสมภพ. 2548: 6) กล่าวถึงองค์ประกอบ

ของการบริการไวด้งันี�  

      1.  สภาพแวดลอ้ม หมายถึง สภาพทั�วไปซึ� งไม่เกี�ยวขอ้งกบัการบริการโดยสภาพแวดล้อมที�ส่งผล

กระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการที�สาํคญั ไดแ้ก่ 

          1.1  การเดินทางที�ง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ 

          1.2  สถานที�ของหน่วยบริการ ได้แก่ ตวัอาคาร สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการ 

สถานที�รับบริการ ตอ้งมีลักษณะและสภาพที�เหมาะสม มีความกวา้งขวาง สะอาด และปลอดภยั 

รวมทั�งจดัสิ�งอาํนวยความสะดวกไวค้อยบริการแก่ผูม้ารับบริการ 

       2.  การประชาสัมพนัธ์ จะช่วยให้ผูรั้บบริการเกิดความมั�นใจในการติดต่อ ทาํให้ทราบ

เงื�อนไข ขั�นตอน และวธีิปฏิบติัในการติดต่อขอรับบริการ 

       3.  กระบวนการบริการ ความประทบัใจที�ดีของผูรั้บบริการขึ� นอยู่กับกระบวนการ

บริการที�รวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก 

       4.  พฤติกรรมและวิธีการบริการของผูใ้ห้บริการ เป็นองคป์ระกอบที�มีความสําคญัมาก

ที�สุดในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูม้ารับบริการไดรั้บประโยชน์โดยตรงจากการ

สัมผสักบัผูใ้ห้บริการ ซึ� งสิ�งที�เกี�ยวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการ มีดงันี�  

           4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ รูปร่างหนา้ตา เสื�อผา้ เครื�อง

แต่งกาย 

           4.2  การพดูจาและการตอบคาํถามของผูใ้หบ้ริการ 

 

 2.1.6 หน้าที�ของผู้ให้บริการ 

สํานกังาน ก.พ. (2547: 23) ไดก้ล่าววา่หนา้ที�สําคญัคือการให้บริการ 8 ประการ คือ 1) ให้

ความสะดวก 2) ให้ความสบายใจ 3) ให้ความจริงใจ 4) ให้ความช่วยเหลือ 5) ให้เกียรติ 6) ให้การ

ตอ้นรับ 7) ให้ความเขา้ใจ และ8) ให้ความเป็นธรรม 

 

2.1.7 ลกัษณะของการบริการ 

การศึกษาเกี�ยวกบัการบริการนั�นจาํเป็นจะตอ้งศึกษาถึงลกัษณะของการบริการ (Service 

Characteristics) เนื�องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที�แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่หลาย

ประการ โดยมีนักการตลาดหลายท่านได้ศึกษาในเรื�องลักษณะของการบริการ ซึ� งสามารถสรุป

ออกมาไดท้ั�งหมด 4 ประการ ดงันี�  (ศิริวรรณ เสรีรัตน.์ 2546) 

        1. การบริการไม่สามารถจบัต้องได้ (Service Intangibility) การบริการนั�นต่างจาก

สินค้าตรงที�สินคา้สามารถจบัตอ้งได้ แต่บริการไม่สามารถจบัตอ้งได้ หรืออาจจะหมายความว่า
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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บริการโดยทั�วไปมีลกัษณะที�ค่อนขา้งเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดงันั�นจึงเป็นการยากที�

จะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผสัต่าง ๆ ได้ ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความเสี�ยงในการ

เลือกซื�อบริการ นกัการตลาดจึงตอ้งหาวิธีลดความเสี�ยงให้กบัผูบ้ริโภคโดยการสร้างหลกัฐานทาง

กายภาพ ซึ� งสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมขึ�นมา เพื�อเป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการที�ไม่สามารถจบั

ตอ้งได ้

     2.  การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกนัได ้

(Service Inseparability) เนื�องจากโดยทั�วไปการบริการมกัจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลา

เดียวกนั โดยลูกคา้ที�เป็นผูซื้�อบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั�นดว้ย  

     3. คุณภาพการบริการไม่คงที�  /  ไม่มีมาตรฐานในการบริการที�แน่นอน (Service 

Variability / Heterogeneity) ซึ� งอาจจะเกิดไดจ้ากหลายสาเหตุ เช่น พนกังานที�ให้บริการ เวลาที�

ใหบ้ริการ สถานที�ที�ใหบ้ริการ ในขณะที�สินคา้จะมีมาตรฐานแน่นอนในการผลิตสินคา้แต่ละชิ�นให้

ออกมาเหมือนกนั ดงันั�นธุรกิจบริการควรให้ความสาํคญักบับุคลากรที�ใหบ้ริการเป็นพิเศษ 

      4.  การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Service Perish ability) เนื�องจากโดยทั�วไป

ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถเก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัเหมือนสินคา้ได ้ทาํให้บริษทัเสีย

โอกาสในการขายบริการไปถา้ไม่มีลูกคา้มาซื�อบริการนั�น     

    

2.2 แนวคิดทฤษฎคีวามพงึพอใจ 

 

  2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

  มอร์ส (Morse. 1958: 27) กล่าววา่ความพึงพอใจ หมายถึงสภาวะจิตที�ปราศจากความเครียด

ทั�งนี� เพราะธรรมชาติของมนุษย์จะมีความต้องการ ได้รับการตอบสนองทั�งหมดหรือบางส่วน

ความเครียดจะนอ้ยลง ความพึงพอใจจะเกิดขึ�น และในทางกลบักนัถา้ความตอ้งการนั�นไม่ไดรั้บการ

ตอบสนองความเครียดและความไม่พอใจจะเกิดขึ�น 

  ธงชยั สันติวงษ ์(2530: 389) กล่าววา่ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที�เกิดจากการไดรั้บ

การตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองอยา่งดีหรือสมบูรณ์ที�สุด 

  กูด (Good.1973: 320) ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึงสภาพคุณภาพหรือระดบั

ความพึงพอใจซึ�งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติที�บุคคลมีต่อสิ�งนั�น ๆ 

  พิณ  ทองพนู (2529) กล่าววา่ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกชอบหรือยินดีเต็มใจ หรือมี

เจตคติที�ดีของบุคคลต่อสิ�งใดสิ�งหนึ� ง ความพอใจจะเกิดขึ�นเมื�อไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ

ทั�งทางวตัถุ และดา้นจิตใจ 

  Kotler (2003. 36) กล่าววา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซึ� งมีระดบัความพึงพอใจ

ที�เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการทาํงานของผลิตภณัฑ์ตามที�เห็นและเขา้ใจกบัความคาดหวงั เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 11

ดงันั�นระดบัความพึงพอใจ จึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหว่างการทาํงานที�มองเห็นและความ

เขา้ใจกบัความคาดหวงั หากบุคคลเห็นและเขา้ใจการทาํงานของผลิตภณัฑ์วา่ตํ�ากวา่ ความคาดหวงั

จะส่งผลให้บุคคลนี� เกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของการเห็นและความเขา้ใจ

ของผลิตภณัฑ์ว่าตรงกบัความคาดหวงับุคคลนั�น จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถา้ผลที�

ได้รับจากการทาํงานของผลิตภณัฑ์ว่าสูงกวา่ความคาดหวงัจะทาํให้เกิดความประทบัใจ (Delight) 

ซึ� งจะส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อซํ� าของลูกคา้ และประชาสัมพนัธ์ถึงสิ�งที�ดีของผลิตภณัฑ์ต่อบุคคล

อื�นต่อไป 

  จากความหมายขา้งตน้ สรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที�ดี ที�แต่ละบุคคลจะ

แสดงออกถึงการใชบ้ริการ ซึ� งประโยชน์ที�ไดรั้บนั�นเท่ากบัหรือสูงกวา่คาดหวงัของคน 

 

 2.2.2 การสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า 

 ความพึงพอใจของลูกค้า จะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มที�จนสุด

ความสามารถ และลูกคา้จะรู้สึกวา่คุม้ค่าที�ไดม้าใชบ้ริการ ความพึงพอใจสําหรับการบริการนั�นสร้าง

ได้ยากกว่าสินค้า เนื�องจากคุณภาพของสินค้าเป็นสิ� งที�พฒันาแล้วจะอยู่นิ�งไม่เปลี�ยนแปลง แต่

คุณภาพการบริการขึ�นกบัพนกังาน ซึ� งแปรเปลี�ยนไปตามอารมณ์ และสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้

ที�มาใชบ้ริการ พนกังานจะให้บริการไดอ้ยา่งเต็มที� จึงทาํให้เกิดความพอใจ ดงันั�นปัจจยัหลกัในการ

สร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา. 2547) ดงันี�  

       1.  ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัสําหรับการบริการที�แตกต่างกนัไปใน

แต่ละคน รวมทั�งความตอ้งการนั�นยงัเปลี�ยนไปสาํหรับการบริการแต่ละครั� ง   

       2.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้นร่างกายและอารมณ์

ในขณะให้บริการของผูใ้ห้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนกังาน 

       3.  สภาพแวดล้อมอื�น ๆ เช่น อากาศ แสงแดด เกา้อี�  โต๊ะ สิ� งเหล่านี� มีผลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ที�มารับประทานอาหาร หรือเขา้มาใชบ้ริการในสถานที�ที�มาใช้บริการ ยิ�งไปกวา่นั�น

ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจาํนวนลูกคา้ที�มาใชบ้ริการดว้ย   

       4.  การให้บริการอย่างต่อเนื�อง (Continuous Service) คือการให้บริการเป็นไปอย่าง

สมํ�าเสมอ ต่อเนื�องจนกวา่จะบรรลุผล 

       5.  การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive  Service) คือการพฒันาการให้บริการใน

ทุก ๆ ดา้นให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพดีขึ�นไปอยา่งต่อเนื�อง 

 Millet (1954: 397-400) ไดอ้ธิบายการสร้างความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถ

ในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ดงันี�  

       1.  การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) คือการบริการที�มีความยุติธรรม 

เสมอภาค เท่าเทียม มีมาตรฐานในการใหบ้ริการ  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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       2.  การให้บริการที�ทนัเวลา (Time Service) คือการให้บริการตามลกัษณะความจาํเป็น

เร่งด่วน 

       3.  การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือความเหมาะสมเพียงพอในดา้น

ผลิตภณัฑ์ สถานที� บุคลากร และวสัดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ  

       4.  การให้บริการอย่างต่อเนื�อง (Continuous Service) คือการให้บริการเป็นไปอย่าง

สมํ�าเสมอ ต่อเนื�องจนกวา่จะบรรลุผล 

       5.  การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive  Service) คือการพฒันาการให้บริการใน

ทุก ๆ ดา้นให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพดีขึ�นไปเรื�อย ๆ 

 

 2.2.3 องค์ประกอบของความพงึพอใจ 

 จิตตินันท์ เดชะคุปต์, วีรวฒัน์ ปันนิตามยั และสุรกุล เจนอบรม (2542, อา้งถึงในปานจิต

บูรณสมภพ. 2548: 27) ไดก้ล่าววา่องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นความพึงพอใจ

ในการบริการที�เกิดขึ�นในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผลของการ

รับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ� งที�ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะได้รับและสิ� งที�

ผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ�ง ซึ� งระดบัความพึงพอใจ

อาจไม่คงที�ผนัแปรไปตามช่วงเวลาที�แตกต่างกนัได ้ทั�งนี�ความพึงพอใจในการบริการประกอบดว้ย 

       1.  ดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑ์บริการที�

ไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที�ควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 

       2.  ดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนาํเสนอ

บริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่วา่จะเป็นความ

สะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการให้บริการตามบทบาทหน้าที�และ

ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผิดชอบต่องาน 

การใชภ้าษาสื�อความหมายและการปฏิบติัตนในการให้บริการ สิ�งเหล่านี� เกี�ยวขอ้งกบัการสร้างความ

พึงพอใจให้กบัลูกคา้ดว้ยไมตรีของการบริการที�แทจ้ริง 

 

 2.3 ขอบเขตการบริหารงานพสัดุ 

 

สืบเนื�องจากมติสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ครั� งที� 10 / 2550 

ลงวนัที� 28 พฤศจิกายน 2550 เรื�องขออนุมติัปรับปรุงโครงสร้างและจดัตั�งหน่วยงานระดบักอง

ภายในสํานักงานอธิการบดี ได้อนุมติัให้จดัตั�งกองพสัดุ สํานกังานอธิการบดี โดยยกฐานะจากงาน

พสัดุ กองคลงั สาํนกังานอธิการบดี เป็นกองพสัดุ แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มงาน ดงันี�   

1.  กลุ่มงานธุรการ เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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2.  กลุ่มงานแผนและควบคุมมาตรฐาน  

3.  กลุ่มงานจดัหาและบริหารสัญญา 

4.  กลุ่มงานคลงัพสัดุ  

ต่อมาในปี พ.ศ. 2553 ได้มีประกาศสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั เรื�อง

การแบ่งหน่วยงานภายในสํานักงานสภาสถาบนั สํานกังานอธิการบดี และส่วนงานอื�น โดยส่วน

พสัดุมีพนัธกิจในการดาํเนินการบริหารงานพสัดุ กลั�นกรอง พิจารณา ตรวจสอบ ประสานงาน 

พร้อมแกไ้ขปัญหาตลอดจนวางแผนระบบการบริหารงานพสัดุของสถาบนั รวมทั�งให้ขอ้เสนอแนะ

เกี�ยวกับการบริหารงานพสัดุให้แก่อธิการบดี บุคลากรในสายงานพสัดุ และหน่วยงานภายใน

สถาบนั ทุกระบบ และทุกระดบัชั�นในการดาํเนินงานซึ� งครอบคลุมหน่วยงานต่าง ๆ ภายในสถาบนั 

(ส่วนพสัดุ สํานกังานอธิการบดี. 2557) 

 

2.3.1 ภารกจิของส่วนพสัดุ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

ส่วนพสัดุ สํานักงานอธิการบดี มีหน้าที�เกี�ยวกับการจัดทาํแผนงานหลกัการจดัหาพสัดุ 

ตรวจสอบและควบคุมการจดัหาให้เป็นไปตามคุณลกัษณะเฉพาะและมาตรฐานครุภณัฑ์ จดัซื�อ / 

จา้งพสัดุ จดัทาํขอ้ตกลงสัญญา เร่งรัดการดาํเนินการจดัหาพสัดุให้เป็นไปตามแผนหรือนโยบายของ

สถาบนัฯ สรุปรายงานผลการปฏิบติังานจดัหาในรอบปีงบประมาณ ติดตามและเร่งรัดคู่สัญญาให้

ปฏิบติัตามสัญญา ประสานงานตรวจรับพสัดุ การบนัทึกมูลค่าทรัพยสิ์นเพื�อคาํนวณค่าเสื�อมราคา 

การปรับและสงวนสิทธิการปรับ เปลี�ยนแปลงแกไ้ขสัญญา จดัทาํเอกสารการขอเปิดเลตเตอร์ออฟ

เครดิตในการจดัซื�อจากต่างประเทศ การขอยกเวน้อากรนําเข้าพสัดุ ตรวจสอบการรับประกัน

คุณภาพของพสัดุ และคืนหลกัประกนัซองและหลกัประกนัสัญญา การบนัทึกรับและลงทะเบียนรับ

พสัดุ ให้บริการรับ-จ่ายพสัดุ รวมทั�งให้คาํปรึกษาระเบียบมาตรฐานราคาพสัดุ และงานอื�น ๆ ที�

ไดรั้บมอบหมายโดยส่วนพสัดุแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มงาน ดงันี�   

     1.  กลุ่มงานธุรการ มีหนา้ที� ดาํเนินการบริหารงานสารบรรณ และงานดา้นเอกสาร งาน

ดา้นบริหารงานบุคลากร ให้แก่ ส่วนพสัดุ   

     2.  กลุ่มงานจดัหาแบ่งออกเป็น 3 หน่วย คือ 

2.1  งานแผนงานและควบคุมมาตรฐาน มีหนา้ที�จดัทาํแผนงานหลกัการจดัหาพสัดุ

ของสํานกังานอธิการบดี  และส่งแผนงานหลกัการจดัหาให้แก่ผูเ้กี�ยวขอ้ง ได้แก่ หน่วยงานจดัหา  

หน่วยงานบริหารสัญญา  พร้อมติดตามและรายงานผลการจดัหาพสัดุให้เป็นไปตามแผนการจดัซื�อ

หลกั  เร่งรัดการดาํเนินการจดัหาพสัดุให้เป็นไปตามแผนหรือนโยบายของสถาบนัฯ ที�กาํหนดไว ้ 

รวมทั�งสรุปรายงานผลการปฏิบติังานจดัหาในรอบปีงบประมาณ เพื�อใช้เป็นขอ้มูลในการจดัวาง

ระบบการจดัหาในปีงบประมาณต่อไป นอกจากนี�ยงัเป็นหน่วยงานที�ใหค้าํปรึกษาระเบียบมาตรฐาน

ราคาพสัดุ ตามที�สํานักงบประมาณกาํหนด และดาํเนินการตรวจสอบ ควบคุมการจดัหาให้เป็นไป
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตามคุณลกัษณะเฉพาะและมาตรฐานครุภณัฑ์ของสํานักงานอธิการบดีและตามวตัถุประสงค์ของ

สถาบนัฯ  และตามราคาหรือคุณลักษณะซึ� งสถาบนัฯ กาํหนดไว ้เมื�อได้ดาํเนินการจดัซื�อไวแ้ล้ว   

โดยใช้ราคาดังกล่าวเป็นราคากลางมาตรฐานครุภัณฑ์ที�สํานักงานอธิการบดี สรุปผลของ

คณะกรรมการเปิดซองสอบราคา / ประกวดราคา เพื�อนาํเสนอหัวหนา้ส่วนราชการพิจารณาอนุมติั  

ตลอดจนส่งคุณลกัษณะเฉพาะครุภณัฑ ์ใหผู้เ้กี�ยวขอ้งใชถื้อเป็นราคามาตรฐาน 

2.2  งานจัดหา เป็นหน่วยงานดําเนินการจัดซื� อ / จ้างพสัดุ เพื�อให้บริการแก่

สํานกังานสภาสถาบนั จาํนวน 2 ส่วน สํานักงานอธิการบดีและหน่วยงานในสังกดั จาํนวน 14 

หน่วยงาน 4 สํานกั 1 วิทยาเขต 7 คณะ และ 4 วิทยาลยั ให้เป็นตามแผนงานจดัหาหลกัและเป็นไป

ตามวตัถุประสงค์ของสถาบนัฯ และตามความตอ้งการของหน่วยงาน และเป็นหน่วยตรวจสอบ 

กลั�นกรองนาํเสนอเอกสารการดาํเนินการจดัหา จาํนวน 1 วิทยาเขต 7 คณะ 3 สํานกั และ 4 วิทยาลยั 

เพื�อนําเสนอหัวหน้าส่วนราชการ ให้เป็นไปตามระเบียบว่าด้วยการพสัดุ และมติคณะรัฐมนตรี 

หนงัสือเวียนกระทรวงการคลงั ระเบียบวา่ดว้ยเงินรายได ้และอื�น ๆ ทั�งนี�  เป็นหน่วยงานพสัดุกลาง 

ในการตอบขอ้ซกัถามเกี�ยวกบัการบริหารงานพสัดุ รวมทั�งประสานงานพสัดุกบัหน่วยงานภายนอก 

สถาบนัฯ 

2.3  งานบริหารสัญญา  เป็นหน่วยงานบริหารสัญญาของสถาบนัฯ โดยมีหน้าที�

จ ัดทาํข้อตกลงสัญญา ติดตามเร่งรัดคู่สัญญาให้ปฏิบัติตามสัญญา เปลี�ยนแปลงแก้ไขสัญญา 

ประสานงานตรวจรับพสัดุ กบัคณะกรรมการตรวจรับพสัดุกบัหน่วยงานภายในและผูป้ระกอบการ 

รวมทั�งสํานกังานตรวจเงินแผ่นดิน ทาํหนงัสือแจง้การปรับและสงวนสิทธิการปรับ เปลี�ยนแปลง

แกไ้ขสัญญา ทาํเรื�องขออนุมติัตรวจรับล่าช้า จดัทาํเอกสารการขอเปิดเลตเตอร์ออฟเครดิตในการ

จดัซื�อ / จดัจา้ง โดยตรงจากต่างประเทศ รวมทั�งการทาํเอกสารการขอยกเวน้อากรนาํเขา้พสัดุให้แก่

หน่วยงาน ตรวจสอบการรับประกนัคุณภาพของพสัดุและคืนหลกัประกนัซองและหลกัประกนั

สัญญาให้แก่คู่สัญญา  ตลอดจนออกหนงัสือรับรองผลงานให้คู่สัญญาเมื�อมีการร้องขอ  และหน้าที�

อื�น ๆ ที�ไดรั้บมอบหมายและเกี�ยวขอ้งกบัการบริหารสัญญา 

    3.  กลุ่มงานคลงัพสัดุ เป็นหน่วยงานบริหารคลงัพสัดุและบริหารทะเบียนทรัพยสิ์นของ

สํานกังานอธิการบดีและของสถาบนัฯ มีหน้าที�ในการบนัทึกรับพสัดุ ลงทะเบียนพสัดุ และออก

หมายเลขพร้อมตีทะเบียนหมายเลขพสัดุ ให้บริการรับ - จ่ายพสัดุ ให้แก่หน่วยงานต่าง ๆ ภายใน 

สํานักงานอธิการบดี และบริหารคลังพสัดุให้แก่หน่วยงานวิทยาเขต คณะ และสํานัก โดยเป็น

หน่วยงานกลางให้แก่บริการพสัดุคงคลงั หากคลงัพสัดุใดมีพสัดุไม่พอเพียงในการใช้งานหรือเกิด

อุปสรรคในการจดัซื�อ / จา้งพสัดุ บนัทึกทะเบียนคุมพสัดุ รวมทั�งตดัจ่ายพสัดุให้ตรงกบัพสัดุ จดัทาํ

เอกสารการรายงานขอซื�อพสัดุเขา้คลงัพสัดุและรายงานการขอซ่อมบาํรุงพสัดุ ที�ชาํรุดและมีความ

ประสงคจ์ะใชต่้อไป ดาํเนินการจาํหน่ายพสัดุที�ชาํรุด หรือไม่มีความตอ้งการใชง้านให้แก่หน่วยงาน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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สาํนกังานอธิการบดี รวมทั�งตรวจสอบเอกสารการดาํเนินการจาํหน่ายพสัดุของวิทยาเขต คณะ และ

สาํนกั เพื�อเสนอพิจารณาสั�งการอนุมติัให้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 

 

2.3.2 หน้าที�และการดําเนินงานของบุคลากรส่วนพัสดุ  สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า 

เจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

ปัจจุบนัส่วนพสัดุ สํานักงานอธิการบดี ไดด้าํเนินการจดัหาพสัดุรวมทั�งให้คาํปรึกษาใน

เรื�องต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งการจดัหาพสัดุ โดยมีบุคลากรปฏิบติัหนา้ที�จาํนวน 14 คน ซึ� งการนาํเสนอ

เอกสารการดาํเนินงานเป็นการนําเสนองานตามลาํดบัขั�นของผูบ้ ังคบับญัชา จากอธิการบดีใน

ปัจจุบนัคือ ศาสตราจารย์โมไนย ไกรฤกษ์ (รักษาการแทนอธิการบดี) ผ่านรักษาการแทนรอง

อธิการบดีที�กาํกบัดูแลส่วนพสัดุและผา่นผูอ้าํนวยการส่วนพสัดุ (นางสาวเจริญสุข  ศึกษาศิลป์) เพื�อ

กลั�นกรองเอกสารนาํเสนอผูบ้ริหาร ตามรายชื�อและภาระงานที�รับผิดชอบของบุคลากร มีดงันี�  

      1.  นางสาวเจริญสุข ศึกษาศิลป์ ตาํแหน่ง ผูอ้าํนวยการส่วนพสัดุ มีหน้าที�ดาํเนินการ

ตรวจสอบควบคุมการดาํเนินการบริหารพสัดุของสถาบนัฯให้เป็นไปตามระบบและตามระเบียบฯ

ต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการดาํเนินการจดัหาพสัดุ 

      2. นางสาวลกัขณา บูรณะประสพชยั ตาํแหน่ง นกัวิชาการพสัดุ (ชาํนาญการพิเศษ) มี

หน้าที�เป็นหัวหน้าฝ่ายจดัหาพสัดุ ตรวจสอบ และกลั�นกรองงานจดัหา รวมทั�งให้คาํปรึกษาในเรื�อง

ต่าง ๆ  

      3.  นางฐิติมา  สุวรรณะ  ตาํแหน่ง นกัวิชาการพสัดุ มีหน้าที�ตรวจสอบการดาํเนินงาน

ของงานจดัหาในส่วนของคณะต่างๆที�ตอ้งนาํเสนองานผา่นอธิการบดี ดาํเนินการจดัหาพสัดุให้กบั

วิทยาลยันาโนเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั รวมถึงงานอื�น ๆ ที�ไดรั้บมอบหมาย

จากผูบ้งัคบับญัชา 

      4.  นางชื�นจิต คาํสมบติั ตาํแหน่ง นกัวิชาการพสัดุ มีหนา้ที�ดาํเนินการจดัหาพสัดุให้กบั

สาํนกัหอสมุดกลาง 

      5. นางจินดารัตน์ ภูมิศิริชโย ตาํแหน่ง นักวิชาการพสัดุ มีหนา้ที�ดาํเนินการจดัหาพสัดุ

ใหก้บัสํานกังานอธิการบดี 

      6.  นางนฤมล กาํเนิดมณี ตาํแหน่ง นักวิชาการพสัดุ มีหน้าที�ดําเนินการจัดหาพสัดุ

ใหก้บัสํานกังานอธิการบดี และลงทะเบียนพสัดุให้กบัหน่วยงานต่างๆ ที�ขอผา่นลงทะเบียน  

      7.  นางนิธิมา เสรีประเสริฐ ตาํแหน่ง นกัวิชาการพสัดุ มีหน้าที�ดาํเนินการจดัหาพสัดุ

ใหก้บัสํานกับริการคอมพิวเตอร์ 

      8. นางกลัยา เกตุประสิทธิ�  ตาํแหน่ง นกัวิชาการพสัดุ มีหน้าที�ดาํเนินการจดัหาพสัดุ

ใหก้บัวิทยาลยันวตักรรมการจดัการขอ้มูล 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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      9. นางสาวกองทอง ประจง ตาํแหน่ง นักวิชาการพสัดุ มีหนา้ที�ดาํเนินการจดัหาพสัดุ

ใหก้บัสํานกังานอธิการบดี 

      10.  นางสาวสุภา แจ่มแจง้ ตาํแหน่ง นักวิชาการพสัดุ มีหน้าที�ดาํเนินการจดัหาพสัดุ

ใหก้บัสํานกังานอธิการบดี และเบิกจ่ายพสัดุให้แก่หน่วยงาน 

      11. นางสาวเนาวรัตน์ นาสมนึก ตาํแหน่ง นักวิชาการพสัดุ มีหน้าที�ดาํเนินการจดัหา

พสัดุให้กบัสํานกังานอธิการบดี 

      12.  นางสาวดารารัตน์ สองประสม ตาํแหน่ง นกัวิชาการพสัดุ มีหนา้ที�ดาํเนินการจดัหา

พสัดุให้กบัวิทยาลยันานาชาติ 

      13.  นางสาวอรอุมา บางบอน ตาํแหน่ง นกัวิชาการพสัดุ มีหนา้ที�ดาํเนินการจดัหาพสัดุ

ใหก้บัวิทยาลยัการบริหารและจดัการ สาํนกัส่งเสริมและบริการวิชาการ 

      14.  นางสาวกนกวรรณ ทองมณี ตําแหน่ง เจ้าหน้าที�บริหารงานทั�วไป มีหน้าที�

บริหารงานดา้นเอกสารและบริหารงานดา้นบุคลากร 

 

2.3.3 แผนภูมิโครงสร้างของส่วนพัสดุ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร

ลาดกระบัง 

  แผนภูมิโครงสร้างส่วนพัสดุ  สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร โดยมี

รายละเอียด ดงันี�  (ภาพที� 2.1) 

 
 

          

 

 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

ภาพที� 2.1   แผนภูมิโครงสร้างส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

ที�มา : ส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั. 2557 

อธิการบด ี

รองอธิการบด ี

ผู้ช่วยอธิการบด ี

ผู้อํานวยการส่วนพัสดุ 

กลุ่มงานธุรการ กลุ่มงานจัดหา กลุ่มงานคลงัพัสดุ 

หน่วยจัดหาพัสดุ 

หน่วยแผนงานและควบคุมมาตรฐาน 

หน่วยบริหารสัญญา 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.4 งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

 

  วรรณวิมล จงจรวยสกุล (2551) ศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียน

และวดัผล วิทยาลยัราชพฤกษ ์ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัศึกษา จาํนวน 71 คน ผลการศึกษาพบว่า

นักศึกษาเป็นเพศชาย ส่วนใหญ่สังกัดคณะบริหารธุรกิจ รองลงมาสังกัดคณะบญัชี  และคณะ

นิติศาสตร์ โดยมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมระดบั 3.66 เมื�อพิจารณารายละเอียดแต่ละดา้นพบว่า

นกัศึกษามีความพึงพอใจระดบัมาก น่าจะเป็นเพราะนกัศึกษามีความเขา้ใจระบบและกระบวนการ

ติดต่อ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อการให้บริการงานทะเบียนและวดัผลพบว่า 

เพศชายมีความพึงพอใจมากกวา่เพศหญิง เพราะไดก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัดี สุภาพ ยิ�มแยม้แจ่มใส 

บริการดว้ยความยินดีเต็มใจ มีความกระตือรือร้น สร้างความประทบัใจให้กบัผูม้าติดต่อ มีการแจง้

ขั�นตอนในการปฏิบัติ ให้บริการตรงเวลานัดหมาย ด้วยความเร็ว มีความถูกต้อง แม่นยาํ ทัน

เหตุการณ์ ผลการทดสอบค่าเฉลี�ยรายคู่ พบวา่นกัศึกษาคณะนิติศาสตร์มีความพึงพอใจมากกวา่คณะ

บริหารธุรกิจ เพราะไดรั้บการตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัดี มีความสุภาพ ยิ�มแยม้แจ่มใส มีการแจง้ขั�นตอน 

ในการปฏิบติัให้บริการด้วยความยินดีเต็มใจ มีความกระตือรือร้น สร้างความประทับใจ ให้

คาํปรึกษาแนะนาํ ส่วนขอ้เสนอแนะความคิดเห็นในการปรับปรุงและพฒันาในเรื�องของการติดต่อ

ทางโทรศพัท์เป็นไปดว้ยความยาก งานทะเบียนและวดัผลจะนําไปแกไ้ขให้การติดต่อไดส้ะดวก

รวดเร็วขึ�น การแจง้ข่าวสาร จะมีการเพิ�มบอร์ดติดประกาศแจง้ข่าวสารต่าง ๆ ให้เป็นสัดส่วน การทาํ

บตัรประจาํตวันกัศึกษาปรับปรุงให้เสร็จเร็วยิ�งขึ�น และเพิ�มบุคลากรให้เพียงพอกบัภาระงาน 

  สุมาลี ฤกษ์นาวี (2555) ศึกษาเรื� อง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการงานพสัดุ วิทยาลัย

เทคโนโลยีสยามบริหารธุรกิจ นนทบุรี เก็บรวบรวมขอ้มูลใน 2 ลกัษณะ คือ จากการพูดคุยแบบไม่

เป็นทางการ แลว้สรุปประเด็นปัญหาเพื�อวิเคราะห์ และการแจกแบบสอบถามโดยใช้สถิติพื�นฐาน 

ค่าเฉลี�ย ร้อยละ และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์สรุปได้ดงันี�  ผูรั้บบริการเป็นเพศชาย

มากกว่าเพศหญิง  พบว่าส่วนใหญ่เป็นฝ่ายบริหารทั�วไป รองลงมาเป็นฝ่ายวิชาการ ฝ่ายประกัน

คุณภาพ ฝ่ายพฒันาผูเ้รียน ฝ่ายกิจการด้านกิจกรรม ฝ่ายกิจการด้านแนะแนว แผนกคอมพิวเตอร์ 

แผนกบญัชี แผนกการขาย แผนกการโรงแรม เป็นภาษาต่างประเทศ แผนกสามญั แผนกพิมพดี์ด 

และแผนกอื�น ๆ ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู ้ที�มารับบริการงานพัสดุด้านพนักงาน

ให้บริการ พบว่าผูรั้บบริการมีความพึงพอใจระดบัมากที�สุด เรื�องเจา้หน้าที�พสัดุมีการเอาใจใส่ไม่

เลือกปฏิบติัผูรั้บบริการมีความพึงพอใจระดบัมาก เรื�องความรู้ในเรื�องการให้บริการ เจา้หนา้ที�พสัดุ

มีความสุภาพและเต็มใจให้บริการ  ขั�นตอนการให้บริการ ขั�นตอนระเบียบ แบบฟอร์มในการขอรับ

บริการ ให้การบริการดว้ยความรวดเร็ว  การให้คาํแนะนาํการแกไ้ขปัญหา เรื�องการดาํเนินการทนั

กาํหนดเวลา สําหรับดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก การให้ความสะดวกในการให้บริการ ความสะอาด

และความเป็นระเบียบของสถานที� ผู ้รับบริการ ดังนั� นความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ปฏิบติังานพสัดุในภาพรวมอยู่ในระดบัดี ถา้คะแนนเต็ม 10 ผูรั้บบริการจะให้คะแนนในภาพรวม

ของงานพสัดุอยูท่ี�ประมาณ 7.5 คะแนน 

  กอ้งกิต ตนัติวิภาวิน (2555) ศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานพสัดุศูนย์

การแพทยส์มเด็จพระเทพรัตน์ คณะแพทยศ์าสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลยัมหิดล การ

วิจยัครั� งนี� เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั คือแบบสอบถาม โดยศึกษาจากบุคลากร

ผูใ้ชบ้ริการภายในศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตน์ทั�งผูบ้ริหาร บุคลากรสายวชิาการ บุคลากรสาย

สนบัสนุน จาํนวน 200 คน ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของงาน

พสัดุ ศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตน์ คณะแพทย์ศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี ดังนี�  ด้าน

กระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลางทุก

หัวข้อ เรียงลาํดับจากมากไปน้อย 3 อนัดับแรกคือ 1.ความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั 2.ขั�นตอน

ใหบ้ริการมีความคล่องตวั และ3. ความสะดวกที�ไดรั้บ ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมี

ความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง โดยเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย คือ สุภาพและมารยาทของผู ้

ใหบ้ริการ บุคลิกลกัษณะการทาํงาน ความซื�อสัตย ์ส่วนดา้นอาคารสถานที� / สิ�งอาํนวยความสะดวก 

พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางโดยเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก

คือ วสัดุ ครุภณัฑ์ทางการแพทยต์รงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ปริมาณวสัดุครุภณัฑ์ทางการแพทย์

ตรงตามความต้องการของผูใ้ช้ และปริมาณวสัดุครุภณัฑ์ที�ไม่ใช่ทางการแพทย์ตรงตามความ

ตอ้งการของผูใ้ช้ตามลาํดบั สําหรับดา้นคุณภาพการให้บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่

ในระดับปานกลาง โดยเรียงลาํดับจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก คุณภาพของวสัดุครุภณัฑ์ทาง

การแพทย์  คุณภาพของเจ้าหน้าที�ที�ให้บริการ คุณภาพของวสัดุครุภัณฑ์ที�ไม่ใช่ทางการแพทย ์

ตามลาํดบั 
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



บทที� 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

3.1 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

  การศึกษาเรื�อง  ความพึงพอใจของบุคลากรสายสนบัสนุนต่อการให้บริการของ ส่วนพสัดุ 

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง  ทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลที�ใช้ใน

การศึกษาจากแหล่งขอ้มูล 2 แหล่ง คือ 

   1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Source of Data ) ไดแ้ก่ การเก็บรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบัความ   

พึงพอใจและความตอ้งการของบุคลากรสายสนบัสนุนทั�งสายสนบัสนุนวิชาการและสายสนบัสนุน

ทั�วไป ต่อการให้บริการของส่วนพสัดุสถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั โดย

ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ทาํการศึกษากลุ่มตวัอย่างจากบุคลากรสายสนับสนุนของส่วน

ภายในสํานกังานอธิการบดี และส่วนงานวิชาการ ของสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหาร

ลาดกระบงั  

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Source of Data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลเรื�องความ         

พึงพอใจในการให้บริการ จากเอกสารต่าง ๆ เช่น หนงัสือ วารสาร บทความ วิทยานิพนธ์ เอกสาร

งานวิจยั สิ�งตีพิมพ ์เวบ็ไซต ์และเอกสารที�เกี�ยวขอ้งต่าง ๆ เป็นตน้  

 

3.2  เครื�องมือสําหรับการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 การศึกษาวิจัย เรื� อง ความพึงพอใจของบุคลากรสายสนับสนุนต่อการให้บริการของ      

ส่วนพสัดุ  สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบงั ใช้เครื� องมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 3 ส่วนคือ 

ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที� 2 ความพึงพอใจในการให้บริการดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ ดา้น

สิ�งอาํนวยความสะดวก และดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�  

ส่วนที� 3 ความต้องการของบุคลากรสายสนับสนุนต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั   

  

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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3.3  ประชากรและขนาดตัวอย่าง 

 

 1. ประชากรที�ใช้ในการศึกษาครั� งนี�  คือ บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการและบุคลากรสาย

สนบัสนุนงานทั�วไป ในสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ณ เดือนกนัยายน 

2557 จาํนวนทั�งสิ�น 1,144 คน (ตารางที� 3.1) 

 

ตารางที� 3.1  จาํนวนบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการแยกตามหน่วยงาน สถาบนัเทคโนโลย ี

        พระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

 ที� หน่วยงาน จาํนวนบุคลากร (คน) 

1. คณะวิศวกรรมศาสตร์ 161 

2. คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  75 

3. คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม  61 

4. คณะวิทยาศาสตร์ 110 

5. คณะเทคโนโลยกีารเกษตร  76 

6. คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ  31 

7. คณะอุตสาหกรรมเกษตร  22 

8. วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศกัดิ�   75 

9. วิทยาลยันานาชาติ   7 

10. วิทยาลยันาโนเทคโนโลย ี  14 

11. วิทยาลยันวตักรรมการจดัการขอ้มูล   7 

12. วิทยาลยัการบริหารและจดัการ   9 

13. สาํนกัหอสมุดกลาง  70 

14. สาํนกับริการคอมพิวเตอร์  42 

15. สาํนกัทะเบียนและประมวลผล  47 

16. สาํนกังานสภาสถาบนั  14 

17. สาํนกังานอธิการบดี 313 

18. สาํนกัส่งเสริมและบริการวิชาการ  10 

รวมทั�งสิ�น                            1,144 

 

ที�มา : ส่วนบริหารทรัพยากรบุคคล สํานกัอธิการบดี สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหาร  

           ลาดกระบงั. 2557     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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             2. ขนาดตวัอยา่ง (Sample Size) ใชว้ิธีการเลือกขนาดตวัอยา่ง ดว้ยตารางสําเร็จรูปตามสูตร

ของ Taro Yamane เลือกค่าความเชื�อมั�นที�ร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคลื�อนร้อยละ 5 จะได้กลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํนวน 286 คน  

 

3.4  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

   

 การสุ่มตวัอยา่งจากบุคลากรสายสนับสนุนทั�งสนบัสนุนวิชาการแบะสนบัสนุนงานทั�วไป 

มีวธีิการสุ่มตวัอยา่งดงันี�   

 1. สุ่มตวัอยา่งจากหน่วยงาน ที�มีบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการและบุคลากรสนบัสนุนงาน

ทั�วไปของสถาบนั ด้วยวิธีการสุ่มอย่างเป็นระบบตามสัดส่วน (Systematic Random Sampling) 

(ตารางที� 3.2) 

 

ตารางที� 3.2   จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแยกตามหน่วยงาน  

ที� หน่วยงาน บุคลากรสายสนบัสนุน 

จาํนวนบุคลากร (คน) จาํนวนตวัอยา่ง (คน) 

1. คณะวิศวกรรมศาสตร์ 161 20 

2. คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  75   8 

3. คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม  61  5 

4. คณะวิทยาศาสตร์ 110 10 

5. คณะเทคโนโลยีการเกษตร  76  4 

6. คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  31  6 

7. คณะอุตสาหกรรมเกษตร  22  4 

8. วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศกัดิ�   75  6 

9. วิทยาลยันานาชาติ   7  2 

10. วิทยาลยันาโนเทคโนโลยี  14  3 

11. วิทยาลยันวตักรรมการจดัการขอ้มูล   7  2 

12. วิทยาลยัการบริหารและจดัการ   9  8 

13. สาํนกัหอสมุดกลาง 70 25 

14. สาํนกับริการคอมพิวเตอร์ 42 12 

15. สาํนกัทะเบียนและประมวลผล 47  4 

16. สาํนกังานสภาสถาบนั 14 12 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 22

ตารางที� 3.2 (ต่อ)    
 

ที� หน่วยงาน บุคลากรสายสนบัสนุน 

จาํนวนบุคลากร (คน) จาํนวนตวัอยา่ง (คน) 

17. สาํนกังานอธิการบดี 313 149 

18. สาํนกัส่งเสริมและบริการวิชาการ   10    6 

รวม  1,144 286 

 

 2.  เลือกตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกเฉพาะบุคลากรที�เคยรับ

บริการที�ส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั  

 3.  เลือกตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บข้อมูลจาก

ตวัอยา่งที�มีความสะดวก และยินดีตอบแบบสอบถามจนครบตามจาํนวนที�ตอ้งการ 

 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 ขอ้มูลที�รวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามจาํนวน 286 ชุด ทาํการวิเคราะห์โดยวิธีดงัต่อไปนี�  

          1.  ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์จะทําการวิ เคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) หาค่าความถี� (Frequency)  และร้อยละ (Percentage)  

             2.  ขอ้มูลความพึงพอใจต่อการใช้บริการและความตอ้งการของบุคลากรสายสนบัสนุนต่อ

การให้บริการของส่วนพสัดุ วิเคราะห์โดยวิธีวดัของ ลิเคิร์ท (Likert’s Scale) โดยกาํหนดเกณฑ์เพื�อ

ใชว้ดัออกเป็น 5 ระดบั 

คะแนนระดบั     5 หมายถึง  มากที�สุด 

คะแนนระดบั     4 หมายถึง  มาก 

คะแนนระดบั     3 หมายถึง  ปานกลาง 

คะแนนระดบั     2   หมายถึง  นอ้ย 

คะแนนระดบั     1 หมายถึง  นอ้ยที�สุด 

กาํหนดเกณฑ์ในการแปลความหมายโดยแบ่งระดบัความพึงพอใจและความตอ้งการด้วย

การหาช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั�น โดยใช้วิธีการคาํนวณหาช่วงกวา้งระหว่างชั�น ตามหลกัการ

ค่าเฉลี�ย ดงันี�  
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั�น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ�าสุด) 

 จาํนวนชั�น  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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= (5-1) 

   5 

 = 0.80 
 

            ซึ� งสามารถนาํค่าเฉลี�ย ของแต่ละอนัตรภาคชั�น มาแปลความหมายไดด้งันี�  

  ค่าเฉลี�ย 1.00 - 1.80 เท่ากบั ความพึงพอใจและความตอ้งการระดบันอ้ยที�สุด 

  ค่าเฉลี�ย 1.81 - 2.60 เท่ากบั ความพึงพอใจและความตอ้งการระดบันอ้ย 

  ค่าเฉลี�ย 2.61 - 3.40 เท่ากบั ความพึงพอใจและความตอ้งการระดบัปานกลาง 

  ค่าเฉลี�ย 3.41 - 4.20 เท่ากบั ความพึงพอใจและความตอ้งการระดบัมาก 

  ค่าเฉลี�ย 4.21 - 5.00 เท่ากบั ความพึงพอใจและความตอ้งการระดบัมากที�สุด 
 

3.  การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทบุคลากร เพื�อทดสอบความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของส่วนพสัดุในดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย ด้านกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ 

ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และดา้นการให้บริการของเจา้หน้าที� โดยใช้สถิติ chi-square ที�ระดบั

ความเชื�อมั�นร้อยละ 95 หรือระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



บทที� 4 

ผลการศึกษา 
 

  ผลการศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรสายสนับสนุน ต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ 

สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบงั โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง

เฉพาะที�เป็นบุคลากรสายสนบัสนุนของสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั จาํนวน 

286 คน แบ่งผลการศึกษาออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปนี�  

 ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ส่วนที� 2   ความพึงพอใจในการให้บริการของส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหาร

ลาดกระบงั โดยแบ่งผลการศึกษาออกเป็น ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ

ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และความพึงพอใจดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ที� 

 ส่วนที� 3  ความตอ้งการของบุคลากรสายสนบัสนุนต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยี

พระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

 ส่วนที� 4 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างข้อมูลทั�วไปของกลุ่มตวัอย่างกบัความพึง

พอใจในการให้บริการของส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

 

4.1  ข้อมูลทั�วไปของกลุ่มตัวอย่าง  
 

  4.1.1  เพศ  

  จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง  จ ํานวน 212 คน คิดเป็น             

ร้อยละ 74.10 และเป็นเพศชาย จาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 25.90 จะเห็นวา่เพศหญิงมากกวา่เพศ

ชาย เนื�องจากภาระกิจงานของบุคลากรสายสนบัสนุนส่วนมากเป็นงานทางดา้นประสานงานและ

รับผิดชอบงานด้านเอกสารต่าง ๆ ซึ� งต้องอาศยัความละเอียด รอบคอบ ความชํานาญและฝีมือ 

รวมทั�งบางหน่วยงานไม่มีเพศชายปฏิบติังานในตาํแหน่งสายสนบัสนุน  (ตารางที� 4.1)  

 

ตารางที� 4.1  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ  

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 212  74.10 

ชาย  74  25.90 

รวม 286 100.00 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 4.1.2  อาย ุ  

  จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีช่วงอายรุะหวา่ง 35 -  44 ปี

จาํนวนมากที�สุด คือ 107 คน คิดเป็นร้อยละ 37.40 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ45 - 54 ปี จาํนวน 86 คน 

คิดเป็นร้อยละ 30.10 สังเกตไดว้า่บุคลากรสายสนบัสนุนส่วนใหญ่จะเป็นผูม้ีประสบการณ์ในการ

ทาํงาน ส่วนกลุ่มตวัอยา่งที�มีจาํนวนนอ้ยที�สุด คือ มีอายตุ ํ�ากวา่หรือเท่ากบั 24 ปี จาํนวน 5 คน             

คิดเป็นร้อยละ 1.70 เป็นกลุ่มที�เพิ�งสําเร็จการศึกษา และยงัไม่มีประสบการณ์ในการทาํงาน (ตารางที� 4.2)

  

ตารางที� 4.2  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ  

อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ตํ�ากวา่หรือเท่ากบั 24 ปี    5   1.70 

25 – 34 ปี  68  23.80 

35 – 44 ปี 107  37.40 

45 – 54 ปี  86  30.10 

ตั�งแต่ 55 ปีขึ�นไป  20    7.00 

รวม 286 100.00 

 

  4.1.3  ระดับการศึกษา   

  จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างจาํแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มี

การศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 58.40 เนื�องจากในปัจจุบนัการศึกษา

ระดบัปริญญาตรีถือเป็นการศึกษาพื�นฐานที�ใช้ในการประกอบอาชีพ รองลงมา คือ ระดบัปริญญา

โท จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 22.70 สอดคล้องกบัแนวโน้มการศึกษาของไทย ที�ผูค้นมกัจะ

พยายามศึกษาเล่าเรียนในระดบัการศึกษาที�สูงขึ�น ประกอบกบักลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

ซึ� งผูห้ญิงในยุคปัจจุบนัจะหาความกา้วหนา้ให้กบัตนเองดว้ยการเรียนให้สูงขึ�น กลุ่มที�มีจาํนวนน้อย

ที�สุด คือ ระดบัตํ�ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ18.90 (ตารางที� 4.3)  

 

 4.1.4  สถานภาพ  

  จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีสถานภาพเป็นพนกังานสถาบนั จาํนวน  189 

คน คิดเป็นร้อยละ 66.10 เนื�องจากเมื�อสถาบนัไดอ้อกนอกระบบไดจู้งใจให้บุคลากรในสถาบนัออก

จากสถานภาพขา้ราชการมาเป็นพนกังานสถาบนั รองลงมาคือ ลูกจา้งประจาํและพนกังานของรัฐ มี

จาํนวนใกลเ้คียงกนั คือ 38 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30 จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 ตามลาํดบั 

นอ้ยที�สุดไดแ้ก่ ขา้ราชการ จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 9.10 (ตารางที� 4.4)    

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



26 
 

ตารางที� 4.3  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศึกษา สูงสุด 

ระดบัการศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี   54  18.90 

ปริญญาตรี 167  58.40 

ปริญญาโท  65  22.70 

รวม 286 100.00 

   

ตารางที� 4.4  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามสถานภาพ  

สถานภาพ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

พนกังานสถาบนั 189 66.10 

ลูกจา้งประจาํ  38 13.30 

พนกังานของรัฐ  33 11.50 

ขา้ราชการ  26   9.10 

รวม 286                  100.00 

 

 4.1.5  ประเภทบุคลากร  

 จากการศึกษากลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามประเภทบุคลากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น

บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ จาํนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 64.70 รองลงมา เป็นบุคลากรสาย

สนบัสนุนงานทั�วไป จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 (ตารางที� 4.5)        

 

ตารางที� 4.5  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามประเภทบุคลากร  

ประเภทบุคลากร จาํนวน (คน) ร้อยละ 

สายสนบัสนุนวิชาการ 185  64.70  

สายสนบัสนุนงานทั�วไป  101 35.30  

รวม  286                  100.00 

 

  4.1.6 ลกัษณะงานที�มาติดต่อกบัส่วนพสัดุ 

 จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีลักษณะงานที�มาติดต่อกับส่วนพสัดุ ด้วยเรื� องการ

ปรึกษางาน และประสานงานการจดัหา / จดัซื�อ  มีจาํนวนใกลเ้คียงกนั คือ 126 คาํตอบ คิดเป็น               

ร้อยละ 44.10 และจาํนวน 121 คาํตอบ คิดเป็นร้อยละ 42.30 ตามลาํดบั รองลงมาคือ  เบิกวสัดุใน

คลงัพสัดุและขอขอ้มูลมีจาํนวนใกลเ้คียงกนัคือ 100 คาํตอบ คิดเป็นร้อยละ 35.00 และจาํนวน 94  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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คาํตอบ คิดเป็นร้อยละ 32.90 ตามลาํดบั นอ้ยที�สุดไดแ้ก่ รับ – ส่งเอกสาร จาํนวน 17 คาํตอบ คิดเป็น

ร้อยละ 5.90  (ตารางที� 4.6) 

 

ตารางที� 4.6  ลกัษณะงานที�มาติดต่อกบัส่วนพสัดุ      

 (N=286) 

ลกัษณะการติดต่อส่วนพสัดุ จาํนวน (คาํตอบ) ร้อยละ 

ปรึกษางาน 126 44.10 

ประสานงานการจดัหา/จดัซื�อ 121 42.30 

เบิกวสัดุในคลงัพสัดุ 100 35.00 

ขอขอ้มูล เช่น ขอรายละเอียดพสัดุ / ขอ

ทราบยอดการเบิกจ่ายเงิน และขอ

รายละเอียดเอกสารการจดัหาพสัดุ 

 94 32.90 

รับ – ส่งเอกสาร  17  5.90 

หมายเหตุ : กลุ่มตวัอยา่งสามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 คาํตอบ 

 

 4.1.7  ช่วงเวลาที�มาติดต่อกบัส่วนพสัดุ 

  จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามช่วงเวลาในการติดต่อ  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งติดต่อกบั

ส่วนพสัดุในช่วงเวลา 10.31 น. – 12.00 น. จาํนวนมากที�สุด 139 คน คิดเป็นร้อยละ 48.60 รองลงมา 

คือ ช่วงเวลา 08.30 น. – 10.30 น. จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20 ช่วงเวลา 13.00 น.  –       

14.30 น. จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 17.80 และช่วงเวลา 14.31 น. – 16.30 น. มีจาํนวนนอ้ยที�สุด

คือ จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.40 (ตารางที� 4.7)  

 

ตารางที� 4.7  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามช่วงเวลาในการติดต่อ  

ช่วงเวลาที�ใชบ้ริการ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

08.30 น. – 10.30 น.   72 25.20 

10.31 น. – 12.00 น. 139 48.60 

13.00 น. – 14.30 น.   51 17.80 

14.31 น. – 16.30 น.   24   8.40 

รวม 286                  100.00 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 4.1.8  ความถี�ในการใช้บริการจากส่วนพสัดุ  

 จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการจากส่วนพสัดุน้อยกว่า 2 ครั� ง / 

สัปดาห์ จาํนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 55.60 เนื�องจากบุคลากรสายสนบัสนุนมีประสบการณ์การ

ทาํงานมาพอสมควร จึงมีพื�นฐานความรู้ในงานที�รับผิดชอบสามารถใช้ประสบการณ์ในการทาํงาน

แกไ้ขปัญหาในการทาํงานไดใ้นระดบัหนึ� งประกอบกบัส่วนพสัดุ ให้บริการเบิกจ่ายพสัดุ 2 ครั� ง / 

สัปดาห์ รองลงมา คือ ใช้บริการ 2 – 3 ครั� ง / สัปดาห์ จาํนวน  96  คน คิดเป็นร้อยละ 33.60 ใช้

บริการ 4 - 5 ครั� ง / สัปดาห์ จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 7.70  และมากกวา่ 5 ครั� ง / สัปดาห์ มี

จาํนวนน้อยที�สุด คือ จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.10 ซึ� งอาจเป็นกลุ่มบุคลากรสายสนบัสนุนที�ยงั

มีอายนุอ้ยยงัไม่ค่อยมีประสบการณ์ในการทาํงาน (ตารางที� 4.8)   

 

ตารางที� 4.8  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามความถี�ในการใชบ้ริการส่วนพสัดุ 

ความถี�ในการใชบ้ริการ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่  2 ครั� ง/สัปดาห์ 159  55.60 

2 – 3 ครั� ง/สัปดาห์  96  33.60 

4 – 5 ครั� ง/สัปดาห์  22    7.70 

มากกวา่ 5 ครั� ง/สัปดาห์    9      3.10   

รวม 286 100.00 

 

 4.1.9 ช่องทางการติดต่อขอรับบริการกับส่วนพสัดุ 

  จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกช่องทางการติดต่อกับส่วนพสัดุ ทาง

โทรศัพท์ จ ํานวน 211 คําตอบ คิดเป็นร้อยละ73.80 เนื� องจากรวดเร็วและสะดวกในการ

ติดต่อสื�อสาร ไดรั้บคาํตอบที�เร็วสามารถดาํเนินการไดท้นักบัเวลา ประกอบกบัทางสถาบนัไดม้ีการ

ติดตั�งโทรศพัท์สําหรับการติดต่องานภายในสถาบนัทาํให้ไม่มีค่าใช้จ่ายในการโทรออก รองลงมา

คือ ติดต่อที�หน่วยงานด้วยตนเอง จาํนวน 173 คาํตอบ คิดเป็นร้อยละ 60.50 ซึ� งอาจจะเป็นงานที�

ตอ้งการปรึกษาหารือในรายละเอียดหรือมีเอกสารขอ้มูลที�ตอ้งพิจารณาร่วมกนั ฉะนั�นการติดต่อ

ด้วยตนเองจะทําให้รับรู้ถึงข้อมูลได้ครบถ้วนทั� ง 2 ฝ่าย ถัดมาคือ ติดต่อด้วยเอกสารบันทึก

ขอ้ความ จาํนวน 75 คาํตอบ คิดเป็นร้อยละ 26.20  และติดต่อทาง e-mail / เวบ็ไซต ์มีจาํนวนน้อย

ที�สุด คือ จาํนวน 24  คาํตอบ คิดเป็นร้อยละ 8.40  (ตารางที� 4.9)     

 

 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.9  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 

(N=286) 

ช่องทางการขอรับบริการ จาํนวน (คาํตอบ) ร้อยละ 

ติดต่อทางโทรศพัท ์ 211 73.80 

ติดต่อที�หน่วยงานดว้ยตนเอง 173 60.50 

ติดต่อดว้ยเอกสารบนัทึกขอ้ความ   75 26.20 

ติดต่อทาง e-mail/เวบ็ไซต ์   24   8.40 

หมายเหตุ : กลุ่มตวัอยา่งสามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 คาํตอบ 

 

4.2 ความพงึพอใจในการให้บริการของส่วนพสัดุ สถาบันเทคโนโลยพีระจอมเกล้าเจ้าคุณ

ทหารลาดกระบัง 

 

จากการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอม

เกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ไดศ้ึกษาความพึงพอใจดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ  ดา้น

สิ�งอาํนวยความสะดวก และดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที� พบวา่มีผลการศึกษาดงันี�  

 

4.2.1  ความพึงพอใจในด้านกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ  

 จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการของส่วนพสัดุในดา้น

กระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 3.84) เมื�อพิจารณาแต่ละ

รายการพบวา่ทุกรายการมีความพึงพอใจระดบัมากไดแ้ก่ 1) สามารถดาํเนินการทนัตามกาํหนดเวลา  

2) มีการทาํงานอยา่งเป็นระบบ ชดัเจน และโปร่งใสในการประสานงาน 3) ใหบ้ริการดว้ยความ

สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถว้น 4) มีขั�นตอน / ระเบียบ / แบบฟอร์มในการดาํเนินงานที�ชดัเจน 

และ 5) ลาํดบัขั�นตอนการขอรับบริการ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น มีความคล่องตวัสูง (ตารางที� 4.10) 

 

4.2.2  ความพงึพอใจในด้านสิ�งอํานวยความสะดวก  

 จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการของส่วนพสัดุในดา้น 

สิ�งอาํนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 3.89)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบว่า

ทุกรายการมีความพึงพอใจระดบัมาก ได้แก่ 1) ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที�ให้บริการ 2) 

สถานที�ตั�งของหน่วยงานสะดวกในการมาติดต่อขอรับบริการ 3) มีป้าย / สัญลกัษณ์ บอกจุดบริการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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อยา่งชดัเจน 4) มีวสัดุ อุปกรณ์เพียงพอในการใหบ้ริการ ความเพียงพอของสถานที�ใหบ้ริการ และ 5) 

มีบอร์ดประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่าง ๆ (ตารางที� 4.11) 

 

ตารางที� 4.10  ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการของส่วนพสัดุ 

N=286 

ดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี�ย ระดบัความพึงพอใจ 

สามารถดาํเนินการทนัตามกาํหนดเวลา 3.93 มาก 

มีการทาํงานอยา่งเป็นระบบ ชดัเจน และโปร่งใสใน 3.90 มาก 

การประสานงาน   

ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถว้น 3.83 มาก 

มีขั�นตอน / ระเบียบ / แบบฟอร์มในการดาํเนินงาน 3.79 มาก 

ที�ชดัเจน   

ลาํดบัขั�นตอนการขอรับบริการ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 3.78 มาก 

มีความคล่องตวัสูง   

ค่าเฉลี�ยรวม 3.84 มาก 

 

ตารางที� 4.11  ความพึงพอใจดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก 

N=286 

ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก ค่าเฉลี�ย ระดบัความพึงพอใจ 

ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที�ให้บริการ 4.01 มาก 

สถานที�ต ั�งของหน่วยงานสะดวกในการมาติดต่อขอ 3.93 มาก 

รับบริการ   

มีป้าย / สัญลกัษณ์ บอกจุดบริการอยา่งชดัเจน 3.89 มาก 

มีวสัดุ อุปกรณ์ เพียงพอในการให้บริการ 3.87 มาก 

ความเพียงพอของสถานที�ให้บริการ เช่น ที�นั�งรอรับบริการ 3.83 มาก 

มีบอร์ดประชาสัมพนัธ์ ข่าวสารต่าง ๆ เกี�ยวกบังานพสัดุ 3.81 มาก 

ค่าเฉลี�ยรวม 3.89 มาก 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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4.2.3  ความพึงพอใจในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที� 

 จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการของส่วนพสัดุในดา้น

การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที� โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 4.01) เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ

พบวา่รายการที�มีความพึงพอใจระดบัมากที�สุด ไดแ้ก่ สามารถชี�แจงและใหค้วามกระจ่างเกี�ยวกบั

ปัญหาที�มาขอรับบริการได ้  ส่วนรายการที�มีความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ 1) เจา้หนา้ที�ยนิดีและ

เต็มใจในการรับฟังและทาํความเขา้ใจเกี�ยวกบัปัญหา 2) ความสุภาพ กริยามารยาท การพูดจา ของ

เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 3)  เจา้หนา้ที�ที�ให้บริการสร้างความประทบัและความเขา้ใจที�ดีแก่ผูม้าติดต่อ 

4) เมื�อไดรั้บคาํปรึกษา / คาํชี�แจง จะสามารถนาํกลบัไปใชใ้นการดาํเนินงานได ้ความเอาใจใส่ ความ

เต็มใจและความกระตือรือร้นในการให้บริการ 5) ความพร้อมของเจา้หนา้ที�ในการให้บริการ เช่น

เมื�อมารับบริการสามารถให้บริการไดท้นัที ไม่ใช่ใหผู้รั้บบริการมานั�งคอย และ 6) เจา้หนา้ที�ที�

ใหบ้ริการมีความรู้ ความเขา้ใจ ใหค้าํปรึกษาและขอ้เสนอแนะในการให้บริการ เช่น การตอบคาํถาม

ชี�แจงขอ้สงสัย การให้คาํแนะนาํเกี�ยวกบัระเบียบ / ขอ้บงัคบัต่าง ๆ และการช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง (ตารางที� 4.12) 

 

ตารางที� 4.12  ความพึงพอใจดา้นการให้บริการของเจา้หน้าที� 

N=286 

ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าที� ค่าเฉลี�ย ระดบัความพึงพอใจ 

สามารถชี�แจงและใหค้วามกระจ่างเกี�ยวกบัปัญหาที�มา 4.29 มากที�สุด 

ขอรับบริการได ้   

เจา้หนา้ที�ยนิดีและเตม็ใจในการรับฟังและทาํความเขา้ใจ 4.09 มาก 

เกี�ยวกบัปัญหาที�มาขอรับบริการ   

ความสุภาพ กริยามารยาท การพูดจา ของเจา้หนา้ที�ผู ้ 4.02 มาก 

ให้บริการ   

เจา้หนา้ที�ที�ใหบ้ริการสร้างความประทบัใจและความเขา้ใจ 4.02 มาก 

ที�ดีแก่ผูม้าติดต่อ   

เมื�อไดรั้บคาํปรึกษา / คาํชี�แจง จะสามารถนาํกลบัไปใช ้ 3.99 มาก 

ในการดาํเนินงานได ้   

ความเอาใจใส่ ความเต็มใจ และความกระตือรือร้นในการ 3.94 มาก 

ให้บริการ   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.12  (ต่อ) 

N=286 

ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าที� ค่าเฉลี�ย ระดบัความพึงพอใจ 

ความพร้อมของเจา้หนา้ที�ในการใหบ้ริการ เช่น เมื�อมารับ 3.89 มาก 

บริการสามารถให้บริการไดท้นัที ไม่ใช่ใหผู้รั้บบริการมา   

นั�งคอย   

เจา้หนา้ที�ที�ใหบ้ริการมีความรู้ ความเขา้ใจ ให้คาํปรึกษา 3.89 มาก 

และขอ้เสนอแนะในการให้บริการ เช่น การตอบคาํถาม   

ชี�แจงขอ้สงสัย การใหค้าํแนะนาํเกี�ยวกบัระเบียบ / ขอ้บงัคบั   

ต่างๆ และการช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง   

ค่าเฉลี�ยรวม 4.01 มาก 

 

4.2.4  สรุปความพึงพอใจของบุคลากรสายสนับสนุนต่อการให้บริการของส่วนพัสดุ 

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง  

จากการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของบุคลากรสายสนบัสนุนต่อการให้บริการของ ส่วน

พสัดุ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 3.91)  

เมื�อพิจารณาความพึงพอใจต่อการให้บริการในแต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบั

มากทุกดา้น โดยดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ที�จะมีตวัเลขค่าเฉลี�ยสูงที�สุด รองลงมา คือ ดา้นสิ�ง

อาํนวยความสะดวก และดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ (ตารางที� 4.13) 

 

ตารางที� 4.13  ความพึงพอใจของบุคลากรสายสนบัสนุนต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ 

N=286 

ความพึงพอใจต่อการบริการ ค่าเฉลี�ย ระดบัความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที� 4.01 มาก 

ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก 3.89 มาก 

ดา้นกระบวนการ/ขั�นตอนการให้บริการ 3.84 มาก 

ค่าเฉลี�ยรวม 3.91 มาก 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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4.3  ความต้องการของบุคลากรสายสนับสนุนต่อการให้บริการของส่วนพัสดุ  สถาบัน

เทคโนโลยพีระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

 

 จากการศึกษาความต้องการของบุคลากรสายสนับสนุน ต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ 

สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความตอ้งการต่อการ

ใหบ้ริการของส่วนพสัดุ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 3.50)  เมื�อพิจารณาแต่ละรายการ พบวา่ 

รายการที�มีความตอ้งการระดบัมาก มีจาํนวน 4 รายการ คือ 1) ผูบ้ริหารควรสนับสนุนให้เจา้หน้าที�

ไดพ้ฒันาความรู้ความสามารถในการให้บริการ 2) จดัให้มีเจา้หนา้ที�ที�มีความรู้ ความชาํนาญในงาน

เพื�อให้คาํปรึกษาในเรื�องต่าง ๆ ไดท้นัเวลา 3) ลดขั�นตอน / กระบวนการในการขอรับบริการเพื�อให้

เกิดความคล่องตวั และ 4) ลดขั�นตอน / แบบฟอร์มในการดาํเนินการเรื�องต่าง ๆ ให้มีการบริการ

แบบ One Stop Service ส่วนรายการที�มีความตอ้งการระดบัปานกลาง ได้แก่ มีการจดัเจา้หน้าที�

เพื�อให้บริการระหวา่งเวลา 12.00 น. – 13.00 น. ในช่วงเวลาที�ใกลสิ้�นปีงบประมาณ และรายการที�มี

ความต้องการระดับน้อย ได้แก่ ปรับปรุงการพูดจา กริยามารยาท ของเจ้าหน้าที�ที�ให้บริการ     

(ตารางที� 4.14) 

 

ตารางที� 4.14  ความตอ้งการต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ 

N=286 

ความตอ้งการ ค่าเฉลี�ย 
ระดบัความ

ตอ้งการ 

ผูบ้ริหารควรสนบัสนุนใหเ้จา้หนา้ที� ไดพ้ฒันาความรู้  3.91 มาก 

ความสามารถในการใหบ้ริการ    

จดัให้มีเจา้หนา้ที�ที�มีความรู้ ความชาํนาญในการให้คาํปรึกษา 3.80 มาก 

ลดขั�นตอน / กระบวนการในการขอรับบริการ 3.75 มาก 

ลดขั�นตอน / แบบฟอร์มในการดาํเนินการเรื�องต่าง ๆ 3.72 มาก 

ให้มีการบริการแบบ One Stop Service 3.53 มาก 

จดัเจา้หนา้ที�เพื�อให้บริการระหวา่งเวลา 12.00 น – 13.00 น.  3.23 ปานกลาง 

ในช่วงใกลสิ้�นปีงบประมาณ   

ปรับปรุงการพูดจา กริยามารยาท ของเจา้หนา้ที�ที�ใหบ้ริการ 2.56 นอ้ย 

ค่าเฉลี�ยรวม 3.50 มาก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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4.4  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทั�วไปของกลุ่มตัวอย่างกับความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

 

  จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 286 คน เพื�อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง

ขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทบุคลากร  กบั

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ  /  ขั�นตอนการ

ให้บริการ ด้านสิ� งอํานวยความสะดวก และด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที� โดยการใช้สถิติ        

ไคสแควร์ (Chi-square) ที�ความเชื�อมั�นร้อยละ 95 หรือที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติที� 0.05 หากค่าที�ได้

น้อยกว่า 0.05 หมายถึงข้อมูลทั�วไปของกลุ่มตวัอย่างจะมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

บุคลากรสายสนบัสนุนต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ ผลการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัต่อไปนี�  

 

 4.4.1 ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทั�วไปกับความพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั�นตอนการ

ให้บริการ 

 จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อการให้บริการของ

ส่วนพัสดุ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง กับความพึงพอใจด้าน

กระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ พบว่า ทั� งเพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ มี

ความสัมพนัธ์กับการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วน อีกทั�ง เพศ ระดับ

การศึกษา และสถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัลาํดบัขั�นตอนการขอรับบริการไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อน มี

ความคล่องตวัสูง นอกจากนี�ยงัพบวา่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบัการทาํงานอยา่งเป็นระบบ ชดัเจน และ

โปร่งใสในการประสานงาน ส่วนเพศ การศึกษา และประเภทบุคลากร มีความสัมพันธ์กับ

ความสามารถดาํเนินการทนัตามกาํหนดเวลา  (ตารางที� 4.15)  

 

 4.4.2 ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทั�วไปกบัความพึงพอใจด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก 

  จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อการให้บริการของ

ส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั กบัความพึงพอใจดา้นสิ�งอาํนวย

ความสะดวก พบว่า ประเภทบุคลากร มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในทุกรายการ ส่วนเพศ  

และระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความเพียงพอของสถานที�ให้บริการ และมีวสัดุอุปกรณ์ 

เพียงพอในการให้บริการ นอกจากนี� ยงัพบว่าระดับการศึกษา มีความสัมพนัธ์กับการมีบอร์ด

ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่าง ๆ เกี�ยวกบัพสัดุ  (ตารางที� 4.16) 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 4.4.3 ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทั�วไปกบัความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที� 

 จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อการให้บริการของ

ส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณทหารลาดกระบัง กับความพึงพอใจด้านการ

ให้บริการของเจา้หน้าที� พบวา่ เพศและระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์ในเรื�องของเจา้หน้าที�ยินดี

และเต็มใจในการรับฟังและทาํความเขา้ใจเกี�ยวกบัปัญหา นอกจากนี�   เพศ ยงัมีความสัมพนัธ์กบัการ

สามารถชี� แจงและให้ความกระจ่างเกี�ยวกบัปัญหาและเจา้หน้าที�ที�ให้บริการสร้างความประทบัใจ

และความเขา้ใจที�ดีแก่ผูม้าติดต่อ  ส่วนอายุ  มีความสัมพนัธ์กบัความสุภาพ กริยามารยาท การพูดจา

ของเจ้าหน้าที�ผู ้ให้บริการและเจ้าหน้าที�ที�ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจให้ค ําปรึกษาและ

ขอ้เสนอแนะในการให้บริการ สําหรับสถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพร้อมของเจา้หน้าที�ใน

การใหบ้ริการ (ตารางที� 4.17)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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บทที� 5 

สรุปและข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุป 

 

  การศึกษาเรื�องความพึงพอใจของบุคลากรสายสนบัสนุน ต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ 

สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณทหารลาดกระบงั มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาความพึงพอใจ

ของบุคลากรสายสนบัสนุน ต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณ

ทหารลาดกระบงั เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งบุคลากรสายสนบัสนุน จาํนวน 286 

คน   

  ผลการศึกษาขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ

ระหว่าง 35 - 44 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานสถาบนั ปฏิบติังานในสายสนบัสนุน

วิชาการ ส่วนมากมาติดต่อกบัส่วนพสัดุโดยมาปรึกษาเกี�ยวกบังานจดัซื�อพสัดุ ใชบ้ริการในช่วงเวลา 

10.31 น. – 12.00 น. ความถี�ในการใช้บริการน้อยกว่า 2 ครั� ง /สัปดาห์ และขอรับบริการโดยการ

ติดต่อทางโทรศพัท ์ 

  ผลการศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรสายสนับสนุนต่อการให้บริการของส่วน

พสัดุ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการในระดบัมาก

ทุกรายการ โดย 3 รายการแรก คือ 1) สามารถดาํเนินการทนัตามกาํหนดเวลา 2) มีการทาํงาน

อย่างเป็นระบบ ชัดเจน และโปร่งใสในการประสานงาน และ 3) ให้บริการด้วยความสะดวก 

รวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถ้วน ส่วนความพึงพอใจด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก กลุ่มตวัอย่างมีความ

พึงพอใจในระดบัมากทุกรายการโดย 3 รายการแรกคือ 1) ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที�

ให้บริการ 2) สถานที�ตั�งของหน่วยงานสะดวกในการมาติดต่อขอรับบริการ และ 3) มีป้าย / 

สัญลกัษณ์บอกจุดบริการอย่างชัดเจน ส่วนความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจา้หน้าที� กลุ่ม

ตวัอย่างมีความพึงพอใจระดบัมากที�สุด ในเรื�องความสามารถชี� แจงและให้ความกระจ่าง

เกี�ยวกบัปัญหาที�มาขอรับบริการได้  

  ผลการศึกษาความตอ้งการต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความ

ตอ้งการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยรายการที�มีความตอ้งการระดับมาก 3 รายการแรกคือ 1) 

ผูบ้ริหารควรสนับสนุนให้เจา้หน้าที�ได้พฒันาความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 2) จดัให้มี

เจา้หน้าที�ที�มีความรู้ ความชาํนาญในงานเพื�อให้คาํปรึกษาในเรื�องต่าง ๆ ไดท้นัเวลา และ 3) ลด

ขั�นตอน / กระบวนการในการขอรับบริการเพื�อให้เกิดความคล่องตวั  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  ผลการทดสอบหาความสัมพนัธ์ระหว่างข ้อมูลทั �วไปของกลุ่มตวัอย่าง กบัความ       

พึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ พบว่า เพศ มีความสัมพนัธ์กบัลาํดบัขั�นตอน

การขอรับบริการไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อน มีความคล่องตวัสูง ให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้ง 

ครบถ้วน และทาํงานอย่างเป็นระบบ ชัดเจน และโปร่งใสในการประสานงาน  และสามารถ

ดาํเนินการทนัตามกาํหนดเวลา   

  ผลการทดสอบหาความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอย่างกบัความพึงพอใจ

ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก พบวา่ ประเภทบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัสิ�งอาํนวยความสะดวกทุก

รายการ 

  ผลการทดสอบหาความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอย่างกบัความพึงพอใจ

ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าที� พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์ในเรื�องของเจา้หนา้ที�ยินดีและเต็มใจใน

การรับฟังและทาํความเข้าใจเกี�ยวกับปัญหาของท่าน และสามารถชี� แจงและให้ความกระจ่าง

เกี�ยวกับปัญหาของท่านได้ อายุ มีความสัมพนัธ์กับความสุภาพ กริยามารยาท การพูดจาของ

เจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ เจา้หน้าที�ที�ให้บริการมีความรู้ ความเขา้ใจให้คาํปรึกษาและขอ้เสนอแนะใน

การใหบ้ริการ  

   

5.2 ข้อเสนอแนะ 

 

  จากการประมวลผลการศึกษา ไดน้าํขอ้มูลมาสรุปเป็นขอ้เสนอแนะ เพื�อเป็นขอ้มูลให้กบั

ผูบ้ริหารไดน้าํไปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ และเพิ�มประสิทธิภาพการทาํงานให้กบับุคลากร

ในส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ดงันี�  

   1.  จากการศึกษาทางดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ พบวา่แมก้ลุ่มตวัอยา่งจะ

มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกรายการ แต่รายการที�มีตวัเลขค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือ รายการลาํดบั

ขั�นตอนการขอรับบริการ ดงันั�นส่วนพสัดุ ควรมีการจดัทาํแผนผงัแสดงขั�นตอนการติดต่อขอรับ

บริการ และจดัทาํคู่มือในการให้บริการผูม้าติดต่อ พร้อมทั�งมีการประเมินผลความพึงพอใจทุก 6 

เดือน เพื�อนาํขอ้มูลที�ไดม้าปรับปรุงและพฒันาให้ดีขึ�น รวมทั�งเมื�อเกิดการเปลี�ยนแปลงกระบวนการ

ทาํงาน หรือเรื�องอื�น ๆ ควรมีการแจง้ทุกหน่วยงานใหท้ราบทนัที 

    2.  จากการศึกษาทางด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก จะเห็นได้ว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึง

พอใจในระดับมากทุกรายการแต่รายการที�มีตัวเลขค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดคือ รายการการมีบอร์ด

ประชาสัมพนัธ์ ข่าวสารต่าง ๆ ดงันั�นส่วนพสัดุ ควรมีการเพิ�มช่องทางการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร

ให้มากขึ�นและเป็นขอ้มูลปัจจุบนั เช่น ควรมีบอร์ดประชาสัมพนัธ์มากกว่า 1 จุด นอกจากนี� ควรมี

การประชาสัมพนัธ์ทางสื�ออิเล็กทรอนิกส์ มีการพฒันาเวบ็ไซตข์องส่วนพสัดุ ให้เป็นขอ้มูลปัจจุบนั 

(Real time)  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 
 

42

   3.  จากการศึกษาทางดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที� จะเห็นไดว้า่จากกลุ่มตวัอยา่งมีความ

พึงพอใจในระดบัมากทุกรายการ แต่รายการที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ ความพร้อมและความรู้ของ

เจา้หนา้ที�ให้บริการ ดงันั�นส่วนพสัดุ ควรมีการส่งเสริม และสนบัสนุนบุคลากรในส่วนพสัดุ ไดรั้บ

การฝึกอบรมในสายงานพสัดุ เพื�อนาํความรู้ที�ไดจ้ากการอบรม มาให้คาํปรึกษา ตอบคาํถามไดอ้ยา่ง

ถูกต้องและเป็นไปตามระเบียบที�เกี�ยวข้อง เพื�อสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และทัน

กาํหนดเวลา และควรจดัอบรม หรือทาํเป็นกิจกรรมการและเปลี�ยนเรียนรู้ระหว่างบุคลากรสาย

สนบัสนุนกบับุคลากรของส่วนพสัดุ เกี�ยวกบัเรื�องของระเบียบ / ขอ้บงัคบัต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการ

ดาํเนินงานพสัดุ  

   4.  จากการศึกษาความตอ้งการของบุคลากรต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ จะเห็นไดว้่า

กลุ่มตวัอยา่งมีความตอ้งการต่อการให้บริการในระดบัมาก ในเรื�องของผูบ้ริหารควรสนบัสนุนให้

เจา้หน้าที�ไดพ้ฒันาความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคาํถามชี�แจง ขอ้สงสัย การ

ให้คาํแนะนาํเกี�ยวกบัระเบียบ / ขอ้บงัคบัต่าง ๆ และการช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เนื�องจาก

ผูบ้ริหารควรให้ความสําคญักบับุคลากรให้ไดรั้บการส่งเสริมหรือสนบัสนุนให้เพิ�มพูนความรู้ เพื�อ

พฒันาตนเอง ดงันั�นควรมีการสนับสนุนให้บุคลากรได้รับการพฒันาอย่างต่อเนื�องเพื�อจะได้นํา

ความรู้ที�ไดม้ีพฒันาตนเอง และพฒันางานที�ตนเองไดรั้บมอบหมาย  เช่น อบรม สัมมนาทางวิชาการ 

หรือไปศึกษาดูงานที�มีลกัษณะใกลเ้คียงกบัการดาํเนินงานในสถาบนัการศึกษา หรือหน่วยงานอื�น ๆ 
     

5.3 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั�งต่อไป 

 

   1. ควรศึกษาความคิดเห็นของเจา้หน้าที�หรือบุคลากรผูป้ฏิบติังานดา้นพสัดุของสถาบนั  

เพื�อทราบปัญหา อุปสรรค และผลกระทบในการปฏิบัติงาน โดยนํามาใช้เป็นข้อมูล ปรับปรุง

นโยบายและแนวทางการปฏิบติังานการให้บริการดา้นพสัดุให้สอดคล้องกบัระเบียบดา้นการพสัดุ 

รวมทั�งความตอ้งการของบุคลากรในการใหบ้ริการดา้นพสัดุในภาพรวมของสถาบนั  

   2. ควรศึกษาปัจจยัต่าง ๆ รวมถึงระบบสารสนเทศที�ส่งผลต่อการพฒันาการบริการใน

ภาพรวมของส่วนพสัดุ เพื�อให้ไดผ้ลการวิจยัที�ครอบคลุมมากยิ�งขึ�น และทราบถึงปัจจยัที�ส่งผลให้

การปฏิบติังานพสัดุมีประสิทธิภาพอยา่งเป็นรูปธรรมเพื�อใชเ้ป็นแนวทางการดาํเนินงานต่อไป 
   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยัการบริหารและจดัการ สถาบนัเทคโนโลยี

พระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ผูว้ิจยัจึงขอความกรุณาผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านตอบ

คาํถามทุกขอ้ตามความเป็นจริงของท่าน ขอ้มูลที�ไดจ้ากแบบสอบถามจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบัและ

จะนาํไปใช้เพื�อการศึกษาเท่านั�น ผูศ้ึกษาขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงที�กรุณาสละเวลาอนัมีค่า

ของท่านในการตอบแบบสอบถามครั� งนี�  

 

ส่วนที� 1  ข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี�แจง  กรุณาใส่เครื�องหมาย  ลงในช่อง  ที�ตรงกับความเป็นจริง 

 

1. เพศ 

  ชาย     หญิง 

 

2. อาย ุ

 ตํ�ากวา่หรือเท่ากบั 24 ปี    25 – 34  ปี 

 35 – 44  ปี      45 – 54 ปี 

 ตั�งแต่ 55 ปีขึ�นไป 

 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

   ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี     ปริญญาตรี 

   ปริญญาโท      ปริญญาเอก 

 

4. สถานภาพ 

   ขา้ราชการ      ลูกจา้งประจาํ 

   พนกังานสถาบนัฯ     พนกังานของรัฐ 

   อื�น ๆ (ระบุ)........................................................ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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5. ประเภทบุคลากร 

   สายสนบัสนุนวิชาการ    สายสนบัสนุนงานทั�วไป 

 

6. หน่วยงานของท่าน 

   สาํนกังานอธิการบดี     คณะ/วิทยาลยั 

   สาํนกั      วิทยาเขต 

   อื�น ๆ (ระบุ).................................................................. 

 

7. ท่านติดต่อกบัส่วนพสัดุในลกัษณะใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

   ขอขอ้มูล      ประสานงานการจดัหา 

   เบิกวสัดุในคลงัพสัดุ    ปรึกษางาน 

   อื�นๆ (ระบุ)…………………………………………. 

 
8. ท่านมกัจะใชบ้ริการติดต่อกบัส่วนพสัดุในช่วงเวลาใด มากที�สุด 

   08.30 น. – 10.30 น.     10.31 น. – 12.00 น. 

   13.00 น. – 14.30 น.     14.31 น. – 16.30 น. 

 

9. ความถี�ในการใชบ้ริการกบัส่วนพสัดุ 

   นอ้ยกวา่ 2 ครั� ง/สัปดาห์    2 – 3 ครั� ง/สัปดาห์ 

   4 – 5 ครั� ง/สัปดาห์     มากกวา่ 5 ครั� ง/สัปดาห์ 

 

10. ท่านติดต่อขอรับบริการกบัส่วนพสัดุดว้ยช่องทางใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

   ติดต่อที�หน่วยงานดว้ยตนเอง    ติดต่อทางโทรศพัท ์

   ติดต่อทาง e-mail/เวบ็ไซต ์    ติดต่อดว้ยเอกสารบนัทึกขอ้ความ 

    อื�น ๆ (ระบุ)............................................ 

 

 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนที� 2  ขอ้มูลความพึงพอใจในการให้บริการของส่วนพสัดุ  สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้า   

   เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

คําชี�แจง  โปรดทาํเครื�องหมาย  ในช่องระดบัความพึงพอใจที�ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

  

ความพงึพอใจในการให้บริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ดา้นกระบวนการ / ขั�นตอนการให้บริการ      

1.1 มีขั� นตอน/ระเบียบ/แบบฟอร์มในการ

ดาํเนินงานที�ชดัเจน 

     

1.2 ลาํดบัขั�นตอนการขอรับบริการ ไม่ยุง่ยาก 

ซบัซ้อน มีความคล่องตวัสูง 

     

1.3 ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

ครบถว้น 

     

1.4 มีการทาํงานอย่างเป็นระบบ ชัดเจน และ

โปร่งใสในการประสานงาน 

     

1.5 สามารถดาํเนินการทนัตามกาํหนดเวลา      

2. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก      

2.1 สถานที�ตั�งของหน่วยงานสะดวกในการมา

ติดต่อขอรับบริการ 

     

2.2 ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที�ให้บริการ      

2.3 มีป้าย/สัญลกัษณ์ บอกจุดบริการอยา่งชดัเจน      

2.4 ความเพียงพอของสถานที�ให้บริการ เช่น ที�

นั�งรอรับบริการ 

     

2.5 มีบอร์ดประชาสัมพันธ์  ข่าวสารต่าง ๆ 

เกี�ยวกบังานพสัดุ 

     

2.6 มีวสัดุ อุปกรณ์ เพียงพอในการใหบ้ริการ      

3. ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที�      

3.1 เจ้าหน้าที�ยินดีและเต็มใจในการรับฟังและ

ทาํความเขา้ใจเกี�ยวกบัปัญหาของท่าน 

     

3.2 สามารถชี� แจงและให้ความกระจ่างเกี�ยวกบั

ปัญหาของท่านได ้

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ความพงึพอใจในการให้บริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

3. ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที� (ต่อ)      

3.3 ความสุภาพ กริยามารยาท การพูดจา ของ

เจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 

     

3.4 ความพร้อมของเจา้หน้าที�ในการให้บริการ 

เช่น เมื�อมารับบริการสามารถให้บริการไดท้นัที

ไม่ใช่ให้ผูรั้บบริการมานั�งคอย 

     

3.5 เจ้าหน้าที�ที�ให้บริการมีความรู้ ความเขา้ใจ 

ให้คาํปรึกษาและขอ้เสนอแนะ ในการให้บริการ 

เช่น การตอบคําถามชี� แจงข้อสงสัย การให้

คาํแนะนาํเกี�ยวกบัระเบียบ/ขอ้บงัคบัต่างๆ และ

การช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

3.6 ความเอาใจใส่ ความเต็มใจ และความ

กระตือรือร้นในการให้บริการ 

     

3.7 เมื�อไดรั้บคาํปรึกษา/คาํชี� แจง ท่านสามารถ

นาํกลบัไปใชใ้นการดาํเนินงานได ้

     

3.8 เจา้หน้าที�ที�ให้บริการสร้างความประทบัใจ

และความเขา้ใจที�ดีแก่ผูม้าติดต่อ 

     

 

ส่วนที� 3   ขอ้มูลเกี�ยวกบัความตอ้งการของท่านต่อการให้บริการของส่วนพสัดุ สถาบนัเทคโนโลยี

พระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

คําชี�แจง  โปรดทาํเครื�องหมาย  ในช่องระดบัความตอ้งการที�ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

 

ความต้องการต่อการให้บริการ 

 

ระดับความต้องการ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ลดขั�นตอน / แบบฟอร์มในการดาํเนินการ

เรื�องต่าง ๆ 

     

2. ลดขั�นตอน / กระบวนการในขอรับบริการ        

เพื�อให้เกิดความคล่องตวั 

     

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ความต้องการต่อการให้บริการ 

 

ระดับความต้องการ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

3. จดัให้มีเจา้หน้าที�ที�มีความรู้ ความชาํนาญใน

งานเพื�อให้คาํปรึกษาในเรื�องต่าง ๆ ไดท้นัเวลา 

     

4. ใหม้ีการให้บริการแบบ One stop service      

5. มีการจดัเจา้หนา้ที�เพื�อให้บริการระหวา่งเวลา 

1 2 . 0 0  น .  – 1 3 . 0 0  น .  ใ น ช่ ว ง ที� ใ ก ล้ สิ� น

ปีงบประมาณ 

     

6. ป รับปรุงกา รพูดจา  ก ริยาม ารย าท ของ

เจา้หนา้ที�ที�ใหบ้ริการ 

     

7. ผูบ้ริหารควรสนบัสนุนให้เจา้หน้าที�ไดพ้ฒันา

ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ

ตอบคําถามชี� แจงข้อสงสัย การให้คาํแนะนํา

เกี�ยวกบัระเบียบ / ขอ้บงัคบัต่าง ๆ และการช่วย

แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

 

ข้อเสนอแนะอื�น ๆ  

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

 

* * * ขอขอบคุณทุกท่านที�ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบบันี�  * * * 
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ชื�อ-นามสกุล   นางสาวอรอุมา  บางบอน 

วันเดือนปีเกิด   21 มิถุนายน พ.ศ. 2524 

สถานที�เกิด   กรุงเทพมหานคร 

สถานที�อยู่ปัจจุบัน  100/89 หมู่บา้นร็อคการ์เดน้แอร์พอร์ต ซอยบางเทศธรรม 

     ตาํบลศรีษะจรเขน้อ้ย อาํเภอบางเสาธง จงัหวดัสมุทรปราการ 

    10540 

    มือถือ 081-722-8846  

    อีเมล์ : kbon-uma@kmitl.ac.th 

ประวัติการศึกษา    พ.ศ. 2545  สาํเร็จการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจบณัฑิต    

สาขาการจดัการ คณะบริหารธุรกิจ 

มหาวทิยาลยัเซนตจ์อห์น 

ประสบการณ์ทํางาน  พ.ศ. 2546 – ปัจจุบนั ตาํแหน่ง นกัวชิาการพสัดุ ส่วนพสัดุ 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
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