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บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง  ยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ : กรณีศึกษานิติบุคคล
อาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม  เปนงานวิจัยและพัฒนาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ
และเชิงคุณภาพ ผลการวิจัยเปน ดังนี้ 
 ขอมูลสวนที่  1 ไดมาจากการสัมภาษณถึงสภาพปญหา  และสาเหตุของปญหาในการใหบริการ
โดยสัมภาษณผูใหบริการ  จํานวน  20  คน 
 ขอมูลสวนที่  2 ไดมาจาการเก็บขอมูล  คุณลักษณะสวนบุคล  และความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการใหบริการของผูใหบริการ  ซ่ึงผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม
จากผูรับบริการที่เปนกลุมตัวอยาง  จํานวน  400  คน 
 ผูวิจัยนําขอมูลสวนที่  1  และ  2  มาวิเคราะห  และพัฒนาแผนยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการของผูใหบริการ  และดําเนินการตามแผนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 ขอมูลสวนที่  3 ไดมาจากการเก็บขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการ  กลุมผูรับบริการ
ชุดเดิม  จํานวน  400  คน  ที่ตอบแบบสอบถามในสวนที่  1  ที่มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ผูใหบริการ  หลังจากการใชแผนยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 

4.1  ผลการวิเคราะหขอมูล 
  
 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ มีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษาสภาพปญหาที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการ  พัฒนายุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  และเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ  โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการ  สภาพปญหาและสาเหตุของปญหา
ในการใหบริการเพื่อนําผลการศึกษาไปทําการวิเคราะหสรุปปญหาในการใหบริการ  และ
สรางยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 ประชากรที่ทําการศึกษาเชิงปริมาณในครั้งนี้มีผูรับบริการ  ไดแก  ผูใชอาคารชุด 
เอส.เอ็ม.ทาวเวอร  จํานวน  1,492  คน  ขนาดกลุมตัวอยางมี  จํานวน  400  คน  และศึกษาเชิงคุณภาพ
ไดแก  ผูใหบริการ  เปนเจาหนาที่ของนิติบุคคลอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร  จํานวน  20  คน 
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 การวิเคราะหและนําเสนอขอมูลในการวิจัย  นําเสนอทั้งรูปแบบของการบรรยาย
ความและตารางพรอมการบรรยาย  โดยการนําเสนอตามที่ไดดําเนินการ  คือ  ศึกษาสภาพปญหา
ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ  โดยการเก็บขอมูล  คุณลักษณะสวนบุคล  และความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการใหบริการ  โดยการเก็บขอมูล  คุณลักษณะสวนบุคคล  และความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการใหบริการของผูใหบริการ  ซ่ึงไดดําเนินการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม 
จากกลุมตัวอยางของผูใชอาคาร  จํานวน  400  คน  และเก็บขอมูล  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใหบริการ 
และสภาพสาเหตุของปญหารวมทั้งขอเสนอแนะความคิดเห็นในการใหบริการ  ในการสัมภาษณ
ผูใหบริการ  จํานวน  20  คน  ขอมูลที่ไดนําไปวิเคราะหเพื่อสรางยุทธศาสตรในการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการโดยผลการวิเคราะหขอมูล  มีดังนี้ 
   4.1.1  สถานภาพสวนบุคคลของผูรับการบริการ   
  ไดมาจากขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการจากแบบสอบถาม  จาํนวน  400  คน 
จําแนกตาม  เพศ  อายุ  อาชพี  และระดับการศึกษา  ดังแสดงในตาราง 2 
 
ตาราง 2  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ (n = 400) 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล                 จํานวน  (คน) รอยละ 
เพศ    
     ชาย 228  57.00 
     หญิง 172  43.00 
อายุ (ป)    
     17 – 25  74  18.50 
     26 – 35 164  41.00 
     36 – 45  129  32.30 
     45 ปขึ้นไป 33  8.30 
อาชีพ    
     ธุรกิจสวนตัว 30  7.50 
     รับจาง 325  81.30 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 33  8.30 
     อ่ืน ๆ 12  3.00 
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ตาราง 2  (ตอ)  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ (n = 400) 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล                 จํานวน  (คน) รอยละ 
ระดับการศึกษา    
     ประถมศึกษา-มัธยมศึกษา 6  1.50 
     อนุปริญญา 66  16.50 
     ปริญญาตรี 304  76.00 
     สูงกวาปรญิญาตรี 24  6.00 

 
 จากตาราง  2  พบวา  ผูรับบริการ  จํานวน  400  คน  เปนเพศชาย  จํานวน  228  คน 
คิดเปนรอยละ  57.00  เปนเพศหญิง  จํานวน  172  คน  คิดเปนรอยละ  43.00  มีชวงอายุ  ระหวาง 
26-35  ป  มากที่สุด  164  คน  คิดเปนรอยละ  41.00  รองลงมา  มีอายุระหวาง  36-45  ป  คิดเปนรอยละ 
32.30  สวนใหญอาชีพรับจาง  จํานวน  325  คน  คิดเปนรอยละ  81.30  รองลงมาอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  จํานวน  33  คน  คิดเปนรอยละ  8.30  สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวน 
304  คน  คิดเปนรอยละ  76.00  รองลงมาจบการศึกษาระดับอนุปริญญา  จํานวน  66  คน  คิดเปนรอยละ 
16.50    
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  4.1.2  ลักษณะงานการใหบริการ   
 จากการที่มีผูมารับบริการตามหนวยงานตางๆ ภายในอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร
คอนโดมิเนียม  สามารถจําแนกตามลักษณะงาน  เพื่อที่จะสามารถใหการปรับปรุง  พัฒนาคุณภาพ
การบริการได  เปนไปตามลักษณะงาน  ที่มีผูมารับบริการใหเกิดความพึงพอใจในหนวยงานแตละฝาย 
จึงจําแนกผูรับบริการตามลักษณะงาน  ดังแสดงในตาราง  3 
 
ตาราง 3  จํานวนและรอยละของผูรับบริการจําแนกตามลักษณะงานแตละฝาย (n = 400) 
 

ลักษณะงานบริการ จํานวน  (คน) รอยละ 
ฝายวิศวกรรม 163  40.75  
      ดานพฤติกรรมและการแสดงออก     
      ดานความรูความสามารถ 
      ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ 

    

ฝายดูแลอาคาร 117  29.25  
      ดานพฤติกรรมและการแสดงออก 
      ดานความรูความสามารถ 
      ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ 

    

ฝายธุรการ 120  30.00  
      ดานพฤติกรรมและการแสดงออก     
      ดานความรูความสามารถ 
      ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ 

    

     
 จากตาราง  3  พบวาผูรับบริการมารับบริการฝายวิศวกรรมมากที่สุด  จํานวน  163  คน 
คิดเปนรอยละ  40.75  รองลงมาเปนฝายธุรการ  จํานวน  120  คน  คิดเปนรอยละ  30.00  และ
ฝายดูแลอาคารนอยที่สุด  จํานวน  117  คน  คิดเปนรอยละ  29.25  
 
 
 
 
 



มห
าว
ิทย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
รา
ชน
คร
ินท
ร์

91 
 

 4.1.3  ความพึงพอใจของผูรับการบริการกอนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 ไดมาจากแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการตอการโดยรวมของผูใหบริการ 

จํานวน  400  คน  จําแนกออกเปนดานพฤติกรรมและการแสดงออก  ดานความรูความสามารถ 
ดานความรับผิดชอบและระบบการใหบริการ  กอนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  ดังแสดง
ในตาราง  4 
  
ตาราง  4  ความพึงพอใจของผูรับการบริการกอนดําเนนิการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  (n = 400)  
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
1.  ดานพฤติกรรมและการแสดงออก 1.72 .15 นอยที่สุด 
2.  ดานความรูความสามารถ 1.72 .16 นอยที่สุด 
3.  ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ 1.72 .16 นอยที่สุด 

รวมเฉลี่ย 1.72 .09 นอยที่สุด 

  
 จากตาราง  4  พบวา  ความพึงพอใจกอนการดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
ตามแผนยุทธศาสตร  โดยรวมความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด  ( X = 1.72, S.D. = .09) พิจารณา
ในแตละดานของความพึงพอใจ  พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุดในทุกๆ ดาน 
 ผูวิจัยไดนําประเด็นการใหบริการที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดของผูรับบริการทัง้หมดนี ้
เพื่อไปเปนประเด็นประกอบการสัมภาษณผูใหบริการ  เพื่อทําการคนหาขอมูลเพิ่มเติมถึงสาเหตุและ
เปนแนวทางในการแกปญหาซึ่งจะเปนกระบวนการสรางยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
ที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.1.4 สถานภาพสวนบุคคลของผูใหบริการ 
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 ไดจากการสัมภาษณ ผูใหบริการ  จํานวน  20  คน  จําแนกตามเพศ  อายุ  รายไดตอเดอืน 
ระดับการศึกษา  ระยะเวลาการทํางานและหนวยงานที่สังกัด  ดังแสดงในตาราง  5 
 

ตาราง  5  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใหบริการ  (n = 20) 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน  (คน) รอยละ 
เพศ     
     ชาย 12  60.00  
     หญิง 8  40.00  
อายุ (ป)     
     18 – 25 8  40.00  
     26 – 35 7  35.00  
     37 – 45  3  15.00  
     45 ป ขึ้นไป 2  10.00  

รายไดตอเดือน  (บาท)     
     5,000 – 10,000  14  70.00  
     10,001 – 20,000  5  25.00  
     20,000 บาทขึ้นไป 1  5.00  
ระดับการศึกษา     
     มัธยมศึกษา 5  25.00  
     ปวส./อนุปริญญา 8  40.00  
     ปริญญาตรี 6  30.00  
     สูงกวาปริญญาตรี 1  5.00  
ระยะเวลาทํางาน (ป)     
     1 – 3  8  40.00  
     4 – 6  5  25.00  
     7 – 9  6  30.00  
     9  ปขึ้นไป 1  5.00  
      

   
 

 
ตาราง  5  (ตอ)  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใหบริการ  (n = 20)  
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คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน  (คน)  รอยละ  

หนวยงานที่สังกัด     
     ฝายวิศวกรรม 10  50.00  
     ฝายดูแลอาคาร 5  25.00  
     ฝายธุรการ 5  25.00  
 
 จากตาราง  5  พบวา  ผูใหบริการ  จํานวน  20  คน  เปนชาย  12 คน  คิดเปนรอยละ  60.00  
เปนหญิง  8  คน  คิดเปนรอยละ  40.00  อายุสวนใหญอยูระหวาง  18-25  ป  จํานวน  8  คน  
คิดเปนรอยละ  40.00  รองลงมา  อายุระหวาง  25-35  ป  จํานวน  7  คน  คิดเปนรอยละ  35.00  
รายไดตอเดือน  สวนใหญมีรายไดระหวาง  5,000-10,000  บาท  จํานวน  14  คน  คิดเปนรอยละ 70.00  
รองลงมามีรายได  10001-20000  บาท  จํานวน  5  คน  คิดเปนรอยละ  25.00  ระดับการศึกษาสวนใหญ
จบระดับปวส./อนุปริญญา  จํานวน  8  คน  คิดเปนรอยละ  40.00  รองลงมาเปนระดับปริญญาตรี  
จํานวน  6  คน  คิดเปนรอยละ  30.00  ระยะเวลาทํางานสวนใหญใกลเคียงกันอยูระหวาง  1-3  ป  
จํานวน  8  คน  คิดเปนรอยละ  40.00  รองลงมาระหวาง  7-9  ป  จํานวน  6  คน  คิดเปนรอยละ  30.00   
และหนวยงานที่สังกัดสวนใหญสังกัดฝายวิศวกรรม  จํานวน  10  คน  คิดเปนรอยละ  50.00  รองลงมา
มีจํานวนเทากัน  เปนฝายดูแลอาคารและฝายธุรการ  จํานวนฝายละ  5  คน  คิดเปนรอยละ  25.00  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 4.1.5  สภาพและสาเหตุของปญหาในการใหบริการ 
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 สภาพปญหาจากการสอบถามความพึงพอใจของผูรับการบริการแลว  ผูวิจัยไดดําเนินการ
สัมภาษณผูใหบริการในระหวางวันที่  10  มกราคม  2551  ถึงวันที่  12  กุมภาพันธ 2551  ประเด็น
คุณภาพการใหบริการของแตละฝายทั้ง  3  ดาน  คือ  ดานพฤติกรรมและการแสดงออก  ดานความรู
ความสามารถ  ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ  โดยใชแบบสัมภาษณกึ่งโครงสราง
ที่ปรับปรุงเนื้อหาและขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามของผูรับการบริการ  พบวาพนักงานสวนใหญ 
มากกวา  รอยละ  75.50  มีความคิดเห็นวาปญหาการใหบริการเกิดจากบุคลากรขาดความรู  ความเขาใจ
ในเรื่องการใหบริการ  รองลงมา รอยละ  22.50  ไมกลาตัดสินใจในเรื่องบางเรื่อง  จากระบบงาน
ที่ตองทํางานตามขั้นตอน  และยังขาดจิตสํานึกในการทํางานดานบริการทําใหเร่ืองที่ควรจะดําเนินการ
ไดเร็วกลับลาชา  ตองแกปญหาโดยการพัฒนาบุคลากร  เพื่อเพิ่มความรูในเรื่องคุณภาพการใหบริการ 
โดยตองการใหมีวิธีการเพิ่มความรู  ความสามารถ  และทักษะใหพนักงานในการใหบริการที่ดี 
ตองการใหมีการจัดฝกอบรมเชิงวิชาการ  เรื่องของการใหบริการที่มีประสิทธิภาพโดยใหเหตุผลตางๆ 
ที่มีความสัมพันธกับประเด็นการใหบริการที่ผูรับบริการใหความสําคัญ  และในเรื่องที่เกี่ยวของกับ
งานที่ทําและควรอบรมในแนวทางที่ใหวิชาการทั้งกลุม  เพราะจะทําใหมีความรูเพื่อเปนแนวทาง
ในการพัฒนาปรับปรุงงานใหดีขึ้นได  พนักงานบางสวน มีความคาดหวังจากการฝกอบรมวาจะทําให
การทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้น  เพราะการอบรมจะทําใหพัฒนางานได  จึงควรตองมีการกระตุนเตือน 
และการฝกอบรมก็นาจะเปนปจจัยหนึ่งที่สามารถกระตุนใหเกิดความกระตือรือรน  มีจิตสํานึก
ไปในทางที่ดี  จะเปนการจัดฝกอบรมใหเหมาะสมกับบุคลากร  ปญหาและเวลา  จะทําใหไดรับ
ประโยชนจากการฝกอบรม  และนํามาประยุกตใชในการทํางานในชีวิตประจําวันได 

 พนักงานสวนที่เหลือ  มีความคิดเห็นที่เปนกลางตอการจัดฝกอบรม  เนื่องจากเห็นวา
การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของคน  ไมใชทํากันงายๆ เชนใหความเห็นวา  “อบรมไปก็เทานั้น  ไมเห็น
ไดประโยชนอะไรเพราะเห็นทําดีไดไมนานก็เปนเหมือนเดิมอีก”  หรือ  “ไปอบรมทุกครั้งก็ไมเห็น
จะไดอะไรเลย  เสียเวลาเปลา ๆ” 

 สวนประเด็นอ่ืน ๆ พนักงาน  มีความคิดเห็นวา  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ นอกจาก
การฝกอบรมเพื่อเพิ่มเติมความรูแลว  ยังตองการผูที่ใหคําปรึกษา  ในชวงสภาวะฉุกเฉิน  ในการตัดสินใจ
ไดทันทวงทีในการทํางานดานการบริการ  เพื่อความรวดเร็วและใหเกิดความพึงพอใจของผูรับ
การบริการ 

 
 
 

 4.1.6  การวิเคราะหขอมูลเพื่อพัฒนาแผนยุทธศาสตร 
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 จากประเด็นปญหาที่พบ ในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการนั้น  ผูใหบริการตองการ
ใหมีการฝกอบรม  เพื่อเพิ่มเติมความรูในเรื่องคุณภาพการใหบริการที่จําเปนตองรู  โดยผูใหการบริการ
คาดหวังวา  การฝกอบรมจะสามารถเพิ่มความรู  ความเขาใจ  พัฒนาทักษะที่เหมาะสม  เขาใจแนวทาง
ปฏิบัติเพื่อที่จะเปนแนวทางในการปฏิบัติงานไดจริงในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในเวลาตอไปได 
อีกทั้งยังเปนการกระตุนเตือนใหเกิดความกระตือรือรนในการทํางาน  เขาใจเจตนารมณขององคกร 
สรางจิตสํานึกที่ดีในการใหบริการ  เปนการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมความรับผิดชอบในการทํางาน
ดานการบริการใหรวดเร็วยิ่งขึ้น  โดยโครงการฝกอบรมจะเกิดประโยชนมาก  ถาผูใหบริการ 
มีความเชื่อมั่นวาการเขารวมการฝกอบรม  จะนําไปสูผลลัพธที่ดี  เชน  การมีโอกาสที่จะไดเล่ือนตําแหนง 
การไดรับรางวัล  การไดความรู  ความเขาใจ  ความเจริญกาวหนาในอาชีพอยางแทจริง  และทักษะ
ในการทํางานที่ดีขึ้น  ความสําเร็จหรือผลการฝกอบรมที่ดีเยี่ยมนั้น  จะมีผลดีตอการทํางานของ
พวกเขาทั้งหลาย 

 ผูวิจัยมีแนวคิดวา  การฝกอบรมจะสามารถแกปญหาไดบางในเวลาที่จํากัด  และ
ถาทําอยางตอเนื่องอยางเหมาะสม  ก็สามารถที่จะทําใหผูใหการบริการไดรับความรูทางวิชาการ  ทักษะ  
เจตคติที่ดี  และสามารถนําเทคนิคใหมๆ จากกิจกรรมในการอบรม  มาปรับปรุงในการทาํงาน
ครั้งตอๆ ไป  ในการอบรมสามารถสรุปปญหาตาง ๆ นํามาวิเคราะหแกไขเพื่อนํากลับไปใช
ตามความเหมาะสม  เชน  แตงตั้งที่ปรึกษาที่มีความสามารถในดานเทคนิคที่ใชในระบบ  โดยใหอํานาจ
การตัดสินใจ  ไดจัดใหมีการประชุมกลุมยอยเปนประจําเพื่อประสานงานแตละฝายใหเกิด
การประสานงานที่ดี  จัดสรุปงานที่มีปญหาคางเกาของทุกวันในตอนเชา  สรางหลักประกัน
เพื่อเปนขวัญและกําลังใจเพื่อการตอยอดในการทํางาน  เปนตน  มาพิจารณาเพื่อใชเปนยุทธศาสตร
ในการที่จะสามารถทําใหเพิ่มคุณภาพในการใหการบริการไดดวย 
 4.1.7  แนวทางการพัฒนาแผนยุทธศาสตรคุณภาพการใหการบริการ  โดยนําผลการวิเคราะห
ที่ไดมาพัฒนา  ดังนี้ 

  1)  การจัดโครงการฝกอบรม  เพื่อแกไขปญหาเรื่องของความพึงพอใจต่ํา  และ
เพื่อพัฒนาการทํางานใหเกิดประสิทธิภาพของผูใหบริการที่ตองการใหมีการจัดฝกอบรมเชิงวิชาการ

ในเรื่องที่เกี่ยวของกับการใหบริการจากขอมูลการฝกอบรมที่มีสวนมากจะอบรมเฉพาะดาน

กับเรื่องที่เกี่ยวของกับงานนั้นๆ เปนเฉพาะบุคคล  ทําใหรับรูแตเฉพาะเรื่อง  ผูวิจัยจึงตองการใหจัด 
การฝกอบรมที่แตกตางจากเดิม  ใหเปนแนววิชาการแทรกสาระเกี่ยวกับการใหบริการที่ทุกคนควรรู 
สามารถนําไปเปนแนวทางในการใหการบริการได  โดยจัดฝกอบรมพนักงานทั้งหมดเพราะทุกสวน
มีลักษณะของงานที่จะตองใหบริการทั้งส้ิน  ในการพัฒนาบุคลากรใหสามารถใหการบริการได
อยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นโดยใหจัดหัวขอการฝกอบรมที่เกี่ยวของกับการใหบริการวิทยากรที่มี
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ความรูความสามารถในการถายทอดทั้งดานวิชาการ  การดําเนินกิจกรรมสัมพันธใหเชื่อมโยงกับ
เร่ืองของการใหบริการการจัดโครงการฝกอบรมบุคลากร  ถือเปนยุทธศาสตรที่จะใชในการแกปญหา
คุณภาพการใหบริการของบุคลากร  ใหเกิดผลเปนรูปธรรม  ทําใหบุคลากรมีความรู  ความสามารถ 
และทักษะเพิ่มขึ้นในการใหบริการ  แตการกําหนดโครงการที่ดีจะตองมีการะบวนการที่เหมาะสม
กับสภาพปญหา  จึงจะสามารถทําใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ  โครงการฝกอบรมบุคลากร
ที่องคการไดจัดขึ้นนั้นทําหนาที่ปรับปรุง  เพิ่มพูน  สงเสริม  สรางเจตคติ  และสนับสนุน  ใหบุคลากร
มีการเปลี่ยนแลงพฤติกรรมในดานตางๆ ซ่ึงการจัดโครงการฝกอบรม  มีรายละเอียดดังนี้ 
  (1)  วเิคราะหปญหาตางๆ ที่ไดจากผูรับการบริการและผูใหการบริการรวบรวม
ขอมูลที่มีความเปนไปไดในการทํางานอยางถูกตอง  โดยประชุมกับสวนงานที่รับผิดชอบโดยตรง 
  (2)  เพื่อดําเนินการโครงการฝกอบรม  โครงการฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ 
“โครงการยุทธศาสตรการพัฒนาการใหการบริการและสรางคุณภาพผูใหบริการ”  โดยมีวัตถุประสงค 
เพื่อใหบุคลากรที่เขารับการฝกอบรม  มีคุณภาพในการทํางานที่ดี  มีความรู  ความสามารถ  เกิดเจตคติ 
ความพึงพอใจในคุณภาพชีวิตที่ดีในอนาคต  เกิดทักษะและความรับผิดชอบในการทํางานมากยิ่งขึ้น 
สามารถทําหนาที่ในการใหการบริการอยางมีสํานึก  รับผิดชอบ  ยิ้มแยมแจมใส  ติดตามงาน 
กระตือรือรน  เรงรัดการทํางานใหรวดเร็วใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับการบริการ 
  (3)  วิธีการฝกอบรม  โดยเนนผูเขารับการอบรมเปนสําคัญ  ใชเวลาการอบรม
เปน  4  คร้ัง ๆ ละวัน  ใชวันหยุดสุดสัปดาห  สาเหตุที่ไมสามารถหยุดงานไดเพราะตองใหการบริการ 
โดยที่จะมีการประเมินผลของการอบรมในแตละครั้ง  วิธีการประเมินคือใหผูรับการอบรม  เมือ่กลับมา
ทํางานตามปกติหลังจากที่ไดเขารับการอบรมใน  1  ครั้ง  ใหประเมินตนเองและนําปญหาที่ไดนํากลับมา
สรุปในการอบรมครั้งตอไป ในการอบรมครั้งนี้  ใชสถานที่ภายในหองประชุมของ  อาคารนิติบุคล
อาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม  พรอมทั้งเชิญวิทยากรที่มีความสามารถในแตละดาน
มาใหความรู  เชน  การใหการบริการที่ดี  เทคนิคการสื่อสารใหคนรักและเขาใจ  ทํางานอยางไร
ไดรวดเร็วและถูกตอง  ในการอบรมทุกครั้งผูเขารับการอบรมจะไดไปเปนผูใชบริการตามสถานที่ตาง ๆ 
ที่มีการใหการบริการที่คลายกับการใหบริการของผูรับการอบรม  เพื่อนําปญหาและขอดีกลับมา
วิเคราะหถึงสาเหตุ  พรอมทั้งนําสวนที่ดีมาปรับปรุงแกไขเพื่อนํามาใชกับตนเองตอไป  หัวขอและ
รายละเอียดการอบรมมีดังนี้ 
  ก.  กิจกรรมการอภิปรายในแตละกลุมยอย 
  ข.  สะทอนสภาพปญหาของแตละทีมในการทํางาน 
 ค.  แสดงออกตามทัศนคติในความบันเทิงของกลุมที่นําเสนอ 
  ง.  กิจกรรมเกมเชื่อมความสัมพันธ 
 จ.  การเดินทางไปดูงานนอกสถานที่แลวนําขอดีขอเสียมาวิเคราะห 
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 ฉ.  แตละกลุมนําเสนอปญหาและแนวทางแกไข 
  ช.  แตละกลุมสรุปและเสนอแนะสิ่งสรางสรรคแกองคกรในแตละครั้งของ
การอบรม 
  (4)  หัวขอการฝกอบรม เพื่อคุณภาพในการใหการบริการ ประกอบดวย 
  ก.  คุณสมบัติที่ดีในการใหการบริการ 
   ข.  ความรู  ความเขาใจ  เจตคติที่ดีในการใหบริการ 
  ค.  วิถีชีวิตอยูอยางพอเพียง 
  ง.  ชีวิตกาวหนาดวยรอยยิ้ม 
  จ.  ยุทธศาสตรคืออะไร 
  ฉ.  การเปนผูใหยอมดีกวาเปนผูรับ 
  2)  การประเมินผลการฝกอบรม  โดยเชิญผูทรงคุณวุฒิในดานบุคคล  3  ทาน 
เฝาสังเกตการทํางานของผูใหการบริการที่ไดเขารับการอบรม  เพื่อประเมินประสิทธิภาพของ
ผูใหการบริการพรอมใหคะแนนหลังจากการอบรมในแตละครั้งอยางตอเนื่อง  ในชวงเวลาของ
การอบรม  ผูวิจัยนําแบบประเมินของผูใหการบริการในแตละครั้งที่มีการประเมินจากผูทรงคุณวุฒิ
ทั้ง  3  ทาน  ที่สรุปประสิทธิภาพในดานตางๆ แตละดานดังนี้ 
 (1)  ดานพฤติกรรมการแสดงออก  ในจํานวนผูเขารับการอบรม  จํานวน  20  คน 
ผานเกณฑจากการประเมินโดยผูทรงคุณวุฒิ  คิดเปนรอยละ  87.75  ที่อยูในเกณฑดีมาก  มีขอเสนอจาก
ผูทรงคุณวุฒิที่ตองแกไขบางสวนของบุคลากร  เชน  การยิ้มที่ยังไมเปนธรรมชาติ  และบางคน
อาจมีความในใจที่ตองใหสวนที่รับผิดชอบเขาไปแกไขและควรเฝาระวังในจุดบกพรองเหลานี้ 
  (2)  ดานความสามารถ  ในจํานวนผูเขารับการอบรม  จํานวน  20  คน  ผานเกณฑ
จากการประเมิน  คิดเปนรอยละ  85.50  ที่อยูในเกณฑดีมาก  มีขอเสนอแนะจากผูทรงคุณวุฒิ 
ในการปฏิบัติงานจริงในความคลองตัวของการทํางานควรสงเสริมใหมีการศึกษาเรียนรูเพิ่มเติม 
ไมวาจะเปนการสนับสนุนใหมีการศึกษาตอในดานการทํางานของแตละบุคคล  หรือการอบรม
ใหตรงหนาที่ตามสายงานที่แตละฝายปฏิบัติงาน  
  (3)  ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ  ผูทรงคุณวุฒิทั้ง  3  ทาน
ไดลงความเห็นในเรื่องนี้เปนความสําคัญ  และไดประเมินการทํางานโดยคิดเปนรอยละ  93.50  
แตผูทรงคุณวุฒิทั้ง  3  ทานไดแนะนําวา  การที่ใหการบริการในดานนี้  อาจจะเพิ่งผานการอบรม 
เมื่อปลอยเวลานานไปอาจจะกลับสูสภาพเดิม  จึงควรจะมีการติดตามและประเมินผลอยางตอเนื่อง 
เพื่อเปนขวัญและกําลังใจของผูใหการบริการ  หรือควรมีการจัดกิจกรรมเพื่อแสดงความคิดเห็น 
เดือนละครั้ง 
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 4.1.8  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอผูใหบริการ 
ภายหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่ เปนกลุมผูรับบริการชุดเดิม  จํานวน   400  คน  
ที่ตอบแบบสอบถามในระยะที่  1  โดยผูวิจัยและผูชวย  3  คน  ไดติดตามนําแบบสอบถามสงมอบ
ใหกบัผูตอบแบบสอบถามเพื่อขอความรวมมือที่จะพัฒนาการใหบริการที่ดีตอไป  โดยมีรายละเอียด
ดังตาราง  6 
 
ตาราง  6  ความพึงพอใจของผูรับบริการ หลังดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  (n = 400)   
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
1.  ดานพฤติกรรมและการแสดงออก 3.86 .09 มาก 
2.  ดานความรูความสามารถ 3.85 .09 มาก 
3.  ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ 3.86 .09 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.86 .05 มาก 

 
 จากตาราง  6  พบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  ภายหลังการดําเนินการพัฒนายุทธศาสตร
คุณภาพการใหบริการ  โดยรวม  อยูในระดับความพึงพอใจมาก  ( X  = 3.86, S.D. =  .05)  พิจารณา
ในทุกๆ ดานของความพึงพอใจ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมาก  
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 4.1.9  เปรียบเทียบคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูรับบริการ กอนและหลังการดําเนินการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการตามแผนยุทธศาสตร ดังแสดงในตาราง  7 
  
ตาราง 7  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ กอนและหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

 n X  S.D. df t-test p-value 
กอนการพัฒนา 400 1.72 .09    
    399 -390.312 .000 
หลังการพัฒนา 400 3.86 .05    

*p  0.05 
 

 จากตาราง  7  พบวา  ความพึงพอใจของผูรับการบริการตอการใหบริการโดยรวม 
มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยภายหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ผูรับบริการมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวา กอนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
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  4.1.10  ประเมินผลการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
 ผลจากการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  พบวา  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

มีคาเฉลี่ย ภายหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพิ่มขึ้น  โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมาก 
( X  = 3.86, S.D. =  .05)  ในทุกๆ ดานของการใหบริการ  จากการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ
ภายหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการพบวามีคาเฉลี่ยดีกวากอนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ในทุกๆ ดาน  ซ่ึงทําใหเห็นไดวา  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดีขึ้น 
 

สรุป  ผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการและผลการประเมินยุทธศาสตร 
 

                                                                   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

  - ฝกอบรมเพือ่เพิ่มความรูพฒันา
ทักษะเปลี่ยนพฤติกรรม 
  - ใหคําปรึกษา แนะนํา เพื่อเปน
แนวทางแกไขปญหา 
   - กําหนดระยะเวลาแลวเสร็จ 
ของงาน 

   - ลดขั้นตอนของการดําเนนิการ
ดานเอกสารใหส้ันลงโดยการมอบ

อํานาจ 
   - สํารองคาใชจายเพื่อการจดัซื้อ
ไดทันทีในวงเงินที่หัวหนาแผนก

อนุมัติไดเลย 

ตั้งจุดรองเรียนและประชาสัมพันธ

ในการใหบริการ 

ผูรับบริการมีระดับ

ความพึงพอใจ 
ในคุณภาพบรกิาร

สูงขึ้น 

ผูรับบริการมีระดับ

ความพึงพอใจ 
ในคุณภาพ 

การใหบริการ 
นอยที่สุด 

ยุทธศาสตร   ปญหา ผลการประเมินยุทธศาสตร 
 

 
 

ภาพ 8  ผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
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4.2  ขอสรุปท่ีไดจากการคนพบ 
 
        4.2.1  ขอสรุปท่ีไดจากแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  จากแบบสอบถาม  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  จํานวน  400  คน  กอนใชแผนยุทธศาสตร
พบวา  ประเด็นการใหบริการในดานพฤติกรรมและการแสดงออก  ดานความรูความสามารถ 
ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ  โดยรวมมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด  ( X  = 1.72, 
S.D. =  .09)  แสดงใหเห็นถึงจุดออนของการใหบริการที่จะตองไดรับการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
โดยรวม อยางเรงดวน  ผูใหบริการจําเปนตองไดรับการพัฒนาประสิทธิภาพของการใหบริการ 
  4.2.2  ขอสรุปท่ีไดจากการสมัภาษณผูใหบริการ 
 จากการสัมภาษณ ผูใหบริการ  จํานวน  20  คน  ภายหลังจากการไดรับรูถึงปญหา
จากการสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการแลว  ในเรื่องคุณภาพการใหบริการดานตางๆ 
โดยใชแบบสัมภาษณกึ่งโครงสรางที่ปรับปรุงขึ้น  พบวาผูใหบริการสวนใหญ  รอยละ  75.50  
มีความคิดเห็นวาปญหาการใหบริการเกิดจากผูใหบริการขาดความรูความเขาใจในเรื่องการใหบริการ

ที่ควรจะเปนจากระบบงานที่ตองทํางานตามขั้นตอน  ยังขาดจิตสํานึกในงานใหบริการ  ทําให
เร่ืองที่ควรจะดําเนินการไดเร็วกลับลาชา  จึงตองแกปญหาโดยการพัฒนาผูใหบริการ  เพื่อเพิ่มความรู
เรื่องคุณภาพการใหบริการ  โดยตองการใหมีวิธีการเพิ่มความรู  ความสามารถ  และทักษะ 
ในการใหบริการที่ดีตองมีการจัดฝกอบรมเชิงวิชาการ  ในเรื่องของการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 
นอกจากการฝกอบรมเพื่อเพิ่มเติมความรูแลว  ตองการใหมีการใหคําปรึกษา  การลดขั้นตอนการปฏบิตังิาน
ในบางกรณี  และจุดประชาสัมพันธเพื่อใหขอมูลขาวสารแกผูรับบริการ  และเพิ่มอุปกรณใหเพียงพอ
ในการทํางานการใหบริการ  
  4.2.3  ขอสรุปท่ีไดจากแนวทางการใชแผนยุทธศาสตรพฒันาคณุภาพการใหบริการ 
 แนวทางการใชแผนยุทธศาสตรพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  โดยจัดทําโครงการฝกอบรม
เพื่อคุณภาพการใหบริการ  โดยเปนการจัดฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ  โครงการฝกอบรมเพื่อพัฒนา 
การใหบริการและเสริมสรางทักษะของผูใหบริการ  หลักสูตรยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการ  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหผูใหบริการทุกระดับที่เกี่ยวของกับการใหบริการมีจิตสํานึก
รวมกันวา  ผูรับบริการเปนสวนหนึ่งของการใหบริการ  เปนหนาที่ที่ตองใหบริการดวยความรวดเร็ว 
สะดวก  ถูกตอง  สรางความพึงพอใจ  และเพื่อใหผูเขารับการฝกอบรม  ความรู  ความสามารถ  และ
ทักษะในการใหบริการมากยิ่งขึ้น  การมีมนุษยสัมพันธ  มีบุคลิกภาพเหมาะสม  มีวิธีการใหบริการ
ที่เปนระบบ  สรางความประทับใจแกผูรับบริการ  การใหคําปรึกษาแนะนํากับผูใหบริการ  เพื่อใหมี
แนวทางแกไขปญหาในการใหบริการ  การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  โดยการมอบอํานาจและกําหนด
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ระยะเวลาแลวเสร็จของงาน เพื่อใหระยะเวลาในการปฏิบัติงานสั้นลงและขั้นตอนลดลง  มีเจาหนาที่
รับผิดชอบงานในดานประชาสัมพันธที่ใหขอมูลขาวสารตาง  ๆแกผูรับบริการพรอมรับเรื่องรองเรยีนตางๆ 
เพื่อเพิ่มความสะดวกใหผูรับบริการในการมาติดตอและใหคําแนะนําเบื้องตนในเรื่องของการใหบริการ

ที่จะทําใหเกิดความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
  4.2.4  ขอสรุปท่ีไดจากการทดลองใชยุทธศาสตรเพื่อการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
  จากการทดลองใชแผนยุทธศาสตรเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  พบวา  ประเด็น
การใหบริการที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูรับบริการ  โดยรวมนอยที่สุดทั้ง  3  ดาน  ผูรับบริการ
มีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น  เห็นไดจากผลการประเมินความพึงพอใจที่การใหบริการดีขึ้นมาก  
ภายหลังจากใชแผนยุทธศาสตรพัฒนาการใหบริการ  แผนยุทธศาสตรที่สรางขึ้นมีประสิทธิภาพ
ในดานการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดีขึ้น  ซ่ึงรับรูไดจากระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูรับ
การบริการสูงขึ้นหลังจากการใชแผนยุทธศาสตร  และจากการรับรูของหัวหนางาน  โดยผูวิจัย
ไดสัมภาษณหัวหนางาน  หลังการฝกอบรม  พบวา  หลังจากการใชแผนยุทธศาสตรเพื่อพฒันาคณุภาพ
การใหบริการ  ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธ  พฤติกรรม  กิริยาทาทาง  เปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดี 
มีความสนใจในการปฏิบัติงานมากขึ้น  รวมทั้งจากการสัมภาษณผูใหบริการโดยผูวิจัย  ภายหลัง
การฝกอบรม   พบวา   ผูใหบริการ   ไดนําความรูแนวคิด  จากการฝกอบรมมาประยุกตใช
ในการปฏิบัติงานประจําวันไดจริง  มีความกระตือรือรนและตั้งใจในการปฏิบัติงานมากขึ้น  
ซ่ึงเกิดจากแรงกระตุนโดยการฝกอบรม  และจากการสังเกตของผูวิจัย  พบวา  พฤติกรรรมการปฏิบัติงาน
ของผูใหบริการภายหลังการฝกอบรม  เปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น  ซึ่งเห็นไดจากความตั้งใจ
กระตือรือรนในการทํางาน  รวมมือรวมใจ  ปรึกษาหารือ  ทักทายกัน  และพยายามชวยเหลือผูรับบริการ
ในการใหบริการ  
 
 


