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This study aimed to study and compare customer’s satisfaction toward facility 

service of the manucipality of Nakhon Ratchasima City. Results from this study will 

be useful for evaluating the effectiveness of facility service. A questionnaire was used 

as the tools in this research. The samples for this study were the 50 evens taken place 

during sampling period. The clients are departments of municipality of Nakhon 

Ratchasima city; including department of education, department of public health, 

department of social welfare, office of the secretary. Data was analyzed by using 

SPSS program. The statistics were used namely; mean and standard deviation (S.D). 

It is found that satisfaction level from all departments is in high level. The results also 

show that the clients who made advanced request more than 4 days opposes more 

satisfaction score than those made advance request less than 4 day. To enhance the 

effectiveness of the service, it is recommended that the clients should make advance 

request of more than 4 days.     

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
School of Civil Engineering   Student’s  Signature    
Academic Year 2012    Advisor’s Signature    



 

 

 

 

 

 

 

 

ค 
 

กิตติกรรมประกาศ 
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ไว ณ โอกาสนี้ 
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วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต การบริหารงานกอสรางและสาธารณูปโภค สาขาวิชาวิศวกรรมโยธา
ใหแกผูศึกษา ซ่ึงเปนความรูและประสบการณที่มีคาและมีประโยชนในการทํางานของผูศึกษา
ตอไป ผูศึกษาขอระลึกถึงพระคุณบิดาและมารดา ที่ไดอบรมสั่งสอนใหเปนคนดี รักการศึกษาและ
หมั่นเพียรหาความรูเพิ่มเติม และไมยอทอตอปญหาอุปสรรคตางๆในการศึกษาระดับมหาบัณฑิตใน
คร้ังนี้ และสุดทายขอขอบพระคุณเพื่อนๆทุกคนที่คอยชวยเหลือและใหกําลังใจตลอดการศึกษาครั้ง
นี้เปนอยางดี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1    ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

เทศบาลนครนครราชสีมา เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาที่บําบัดทุกขบํารุงสุข 
รับผิดชอบ ดูแลประชาชนในเขตพื้นที่ใหมีความปลอดภัย ทั้งทางดานบริการ ดานโครงสราง
พื้นฐานตางๆและดานคุณภาพชีวิต ประชาชนตองไดรับการบริการอยางทั่วถึงกัน 

งานบริการสถานที่ ถือเปนสวนหนึ่งในหนาที่รับผิดชอบในดานบริการ ของสวนการโยธา 
สํานักการชาง เทศบาลนครนครราชสีมา จุดมุงหมายของการบริการสถานที่ คือ ตองการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ คุณภาพ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเจาหนาที่ใหบริการ ดานขั้นตอนการ
ใหบริการ ดานอุปกรณ  

ในแตละเดือนจะมีการจัดกิจกรรมการใหบริการดานงานสถานที่ ประมาณ 30 -40 ครั้งตอ
เดือน หลายครั้งเกิดปญหาอุปสรรคในการทํางานบางประการ โดยเฉพาะการจัดสรรอุปกรณและ
ครุภัณฑ ใหพอพียงตามที่หนวยงานตางๆตองการ แตหากมีการสํารวจความตองการไดรับบริการ
ดานงานสถานที่ของหนวยงานตางๆลวงหนา จะสามารถวางแผนการใหบริการไดดีขึ้น อันจะนํามา
ซ่ึงประสิทธิภาพการใหบริการที่สูงขึ้น โครงการวิจัยนี้ตองการศึกษาวา ถาหากมีการสํารวจลวงหนา 
จะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพใหบริการดานงานสถานที่จริงหรือไม  

 
1.2   วัตถุประสงค     

1.  เพื่อดําเนินการสํารวจความตองการและความพึงพอใจของหนวยงานที่รับบริการ 
2.  เพื่อประเมินประสิทธิภาพการใหบริการดานงานสถานที่ สํารวจความพึงพอใจของ 
     องคกรที่ไดรับบริการ กอนและหลังมกีารจัดทําการสํารวจความตองการลวงหนา 
3.  เพื่อนํามาปรับปรุงคุณภาพ และประสิทธิภาพการใหบริการ 

 

1.3    สมมุติฐานของการวิจัย 

การดําเนินสํารวจความตองการลวงหนา สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการดานงาน

สถานที่ได 
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1.4   ขอบเขตของการวิจัย 
สํารวจเฉพาะหนวยงานในสังกัดของเทศบาลนครนครราชสีมา  สํารวจความตองการไดรับ

บริการดานงานสถานที่ 
  

1.5   ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
ทําใหทราบวาการสํารวจความตองการลวงหนาเปนเวลาอยางนอย 1 เดือนจะสามารถเพิ่ม

ประสิทธิภาพการใหบริการดานงานสถานที่ไดจริงหรือไม 
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บทที่ 2 
ปริทัศนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1   โครงสรางสํานักการชาง เทศบาลนครนครราชสีมา 

 
 

รูปที่ 2.1 โครงสรางสํานักการชาง เทศบาลนครนครราชสีมา 
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สํานักการชาง เปนหนวยงานหนึ่งของเทศบาลนครนครราชสีมา ซ่ึงประกอบไปดวย สวน     
ตาง ๆ แบงออกเปน 4 สวน ดังนี้  

1. สวนควบคุมอาคารและผังเมือง  ซ่ึงแบงออกเปน 2 ฝาย คือ ฝายควบคุมอาคาร และฝาย
ผังเมือง โดยในสวนของฝายควบคุมอาคาร ยังแบงออกเปน 2 งาน คือ งานควบคุม
อาคาร และงานขออนุญาตอาคาร ในสวนของฝายผังเมือง แบงออกเปน 2 งาน คือ งาน
จัดทําผังเมือง และงานควบคุมผังเมือง 

2. สวนควบคุมการกอสราง ซ่ึงแบงออกเปน 2 ฝาย คือ ฝายวิศวกรรมโยธา และ ฝาย
สถาปตยกรรม โดยในสวนของฝายวิศวกรรมโยธา แบงออกเปน 2 งาน คือ งาน
วิศวกรรมโยธา 1 และ งานวิศวกรรมโยธา 2  ในสวนของฝายสถาปตยกรรม แบง
ออกเปน 2 งาน คือ งานสถาปตยกรรม 1 และงานสถาปตยกรรม 2 

3. สวนการโยธา  ซ่ึงแบงออกเปน 4 ฝาย คือ  
3.1 ฝายสาธารณูปโภค ประกอบดวย งานบํารุงรักษาทางและสะพาน และงานสถานที่

และไฟฟา  
3.2 ฝายสวนสาธารณะ ประกอบดวย งานเรือนเพาะชําฯ 
3.3 ฝายศูนยเครื่องจักรกล  ประกอบดวย  งานศูนยเครื่องจักรกล 1 และงานศูนย

เครื่องจักรกล 2 
3.4 ฝายวิศวกรรมจราจร 

4. สวนชางสุขาภิบาล ซ่ึงแบงออกเปน 2 ฝาย คือ ฝายจัดการสภาพแวดลอมดานวัสดุใช
แลว ประกอบดวย 2 งาน คือ งานกําจัดมูลฝอยฯ และงานเครื่องจักรกลและซอมบํารุง  
ฝายจัดการคุณภาพน้ํา ประกอบดวย 4 งาน คือ งานแบบแผนและกอสราง  งานควบคุม
และตรวจสอบการบําบัดน้ําเสีย งานบํารุงรักษาและซอมแซม  งานวิเคราะหคุณภาพน้ํา 

 
จึงไดนํางานสถานที่และไฟฟา มาสํารวจความตองการใหบริการดานงานสถานที่ในเขต 

เทศบาลนครนครราชสีมา 
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แผนที่เขตเทศบาลนครนครราชสีมา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2.2  แผนที่เขตเทศบาลนครนครราชสีมา 

 

เทศบาลนครนครราชสีมา เปนเทศบาลขนาดใหญ มีพื้นที่รับผิดชอบ ครอบคลุมตําบลใน
เมืองทั้งหมด เนื้อที่ 37.50 ตารางกิโลเมตร หรือ 23,437 ไร 2 งาน คิดเปนรอยละ 4.96 ของพื้นที่
อําเภอเมือง (อําเภอเมืองนครราชสีมา มีพื้นที่ประมาณ775.596 ตารางกิโลเมตร) หรือประมาณ รอย
ละ 0.18 ของพื้นที่จังหวัดนครราชสีมา (จังหวัดนครราชสีมา มีพื้นที่ประมาณ 20,493.9 ตาราง
กิโลเมตร) ซ่ึงงานสถานที่และไฟฟา จะตองครอบคลุมและดูแลรับผิดชอบพื้นที่ตางๆ ทั้งหมด
ภายในเขตเทศบาล 
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2.2     ความหมายของการใหบริการ 

มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการบริการไวหลายทัศนะราชบัณฑิตยสถาน 

(2538 : 463) ไดใหคําจํากัดความของคําวา บริการ วา หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวก

ตางๆ 

ฉวีลักษณ บุณยะกาญจน (2540 : 41) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึงการ
ปฏิบัติงานใหความสะดวก  

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542 : 6) ไดใหนิยามของการบริการไววา การบริการ คือ
กระบวนการ หรือกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 

สมิต สัชฌุกร (2543 : 173 – 174) กลาวไววา ปจจุบันการบริการทั้งสวนของภาครัฐและ
ภาคเอกชน ไดมีการพัฒนาปรับปรุงใหกาวหนามากยิ่งขึ้น โดยมุงเนนและใหความสําคัญตอ
ผูรับบริการเปนสําคัญ  

ดังนั้นการแขงขันเชิงธุรกิจในยุคโลกาภิวัฒน ซ่ึงเปนธุรกิจไรพรมแดน ดังเชนปจจุบันนี้ จึง
มุงเนนที่การบริการ ดวยเหตุผลที่วาการบริการที่ เปนเลิศยอมสงผลดีทั้งในระยะสั้นและยัง
ประโยชนในระยะยาว  ธุรกิจที่มีคุณภาพการบริการที่ เปนเลิศเทานั้น  จึงจะดํารงอยูและ
เจริญกาวหนาอยางยั่งยืนตอไป ฉะนั้นสําหรับองคกรธุรกิจบริการ มีขอท่ีควรคํานึงและมีหลักยึดถือ
ปฏิบัติดังนี้ คือ 

1. ใหบริการสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ ผูใหบริการจักตอง
คํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก โดยนําความตองการของลูกคาเปนขอกําหนดในการ
ใหบริการ แมจะเห็นวาการใหบริการมีความเหมาะสมดีแลวก็ตาม แตถาลูกคาไม
สนใจหรือไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็ยอมไรคา 

2. ใหบริการซึ่งทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เนื่องจากคุณภาพการบริการ คือ 
     ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

     การบริการดานงานสถานที่จึงหมายถึง การสงมอบอุปกรณ การจัดงาน ครุภัณฑตางๆที่
เกี่ยวของ ตลอดจนจัดเตรียมสถานที่ อํานวยความสะดวกจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ โดยมี
เปาหมายและมีความตั้งใจที่จะตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของผูใชดวยความยินดี
และเต็มใจ 
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2.3     การสรางคุณภาพบริการ 
องคการธุรกิจหรือสถานบันตาง ๆ ที่เล็งเห็นการณไกลในการดําเนินธุรกิจใหประสบ

ผลสําเร็จระยะยาว จะตระหนักถึงความสําคัญของการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยาง
ตอเนื่องสม่ําเสมอ ดวยความพยายามเพิ่มพูนคุณภาพของการแสดงออกในทุกสวนของกระบวนการ
บริการนับตั้งแตการบริหารการบริการจนถึงการปฏิบัติงานบริการอยางจริงจัง แนวทางการ
เสริมสรางคุณภาพของการบริการจึงมีสวนสัมพันธกับองคประกอบ 3 สวน คือ การบริหาร การ
บริการขององคการ การปฏิบัติงานบริการของผูใหบริการ และการรับรูการบริการของผูรับบริการ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมมาธิราช. 2549 : 59- 60) 

คุณภาพบริการเปนแนวคิดใหมดานการจัดการ ที่เปล่ียนจากการเนนความเปนเลิศดาน
คุณลักษณะของผลิตภัณฑมาเปนการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา เปนแนวคิดที่เกิดจากความ
ตองการของภาคธุรกิจที่จะหาทางเพื่อใหองคการของตนแขงขันไดในตลาด โดยใหความสําคัญตอ
ผูบริโภคมากขึ้น และมีผูใหความหมายของคําวา คุณภาพบริการ ไวหลายทัศนะ ดังตอไปนี้ 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539 : 14) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการไววา คือ ความ
สอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการ
ของลูกคา และระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

ปยพรรณ กล่ันกลิ่น (2544 : 5) ใหความหมายวา คุณภาพบริการ คือ การสงมอบการบริการ
ที่ดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา โดยใชแรงงานมนุษย เพื่อตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการ
ใชบริการ 

นายิกา  เดิดขุนทศ (2549 : 70-84) ไดใหความหมายของ คุณภาพบริการ วา หมายถึง
ความสัมพันธระหวางความคาดหวังตอบริการของลูกคากับการรับรูบริการที่ไดรับ ซ่ึงอาจเปนการ
ไดรับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกวาหรือต่ํากวาที่คาดหวังก็ไดคุณภาพบริการเปนแนวคิดที่เกิด
จากความตองการของภาคธุรกิจ ที่จะหาทางเพื่อใหองคการของตนแขงขันกันไดในตลาด ซ่ึงให
ความสําคัญตอผูบริโภคมากขึ้น ความหมายโดยทั่วไปไมไดกําหนดแนชัด แตเปนที่ยอมรับในวาง
การวาคุณภาพเปนเรื่องตางจากความพึงพอใจของลูกคาคุณภาพบริการมิไดหมายถึงประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลภายในองคการ แมวาจะตองมีการวัดผลอยางเปนระบบเพื่อประโยชนในการ
จัดการองคการบริการก็ตาม 
โดยสรุปความหมายและขอบเขตของ คุณภาพบริการ วาหมายถึง การสงมอบบริการที่ดี ที่นา
ประทับใจ เพื่อสนองความตองการของผูใชบริการ หรือลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ และไดรับ
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บริการตามที่คาดหวัง หรือสูงกวาที่คาดหวัง เพื่อใหสามารถตอบความตองการของผูมารับบริการได
ในระดับที่ผูมารับบริการพอใจ 
 
2.4    การประเมินคุณภาพบริการ 

จากการศึกษาความหมายและขอบเขตของการประเมิน พบวา มีนักวิชาการไดให
ความหมายของการประเมินไวหลายทัศนะ ดังนี้ 

แลงคาสเตอร (Langcaster. 1993 : 1) ไดใหคําจํากัดความของการประเมินวา เปนการวัด
คุณคาของกิจกรรมหรือวัตถุประสงค โดยการประยุกตใชวิธีทางวิทยาศาสตรที่เปนสาขาหนึ่งของ
การวิจัยมาชวยในการตัดสินวากิจกรรมดําเนินไปไดดีเพียงใด หรือเปนการรวบรวมขอมูลเพื่อ
ตัดสินเลือกหนทางที่ทําใหบรรลุผลตามที่ตองการมากที่สุด 

สุพักตร  พิบูลย  (2544 : 6) กลาววา กระประเมินเปนกระบวนการที่มีการเก็บรวบรวม
ขอมูลและตัดสินคุณคาของสิ่งตางๆ โดยเทียบกับเกณฑที่กําหนด หากการประเมินใดมีความ
ครบถวนสมบูรณในดานการวัด (Measurement) และดานเกณฑการตัดสินคุณคา (Criteria for 
Judgment) จะสงผลใหการประเมินมีความถูกตองและนาเชื่อถือมากขึ้น 

สุจิน  บุตรดีสุวรรณ (2545 : 12) ไดใหความหมายของการวิจัยประเมินผลทางสารสนเทศ
ศาสตร วา หมายถึง กระบวนการศึกษาที่เปนระบบ มีการรวบรวม วิเคราะหขอมูลและเปรียบเทียบ
กับเกณฑหรือเปาหมายที่กําหนดไว เนนการประเมินผลของการบริหารจัดการ การบริการกิจกรรม 
และโครงการตางๆ ทางสารสนเทศ ผลของการวิจัยจะเปนแนวทางใหผูปฏิบัติงาน ผูบริหารและผูที่
เกี่ยวของนําไปเปนสารสนเทศประกอบการตัดสินใจ วางแผนการดําเนินงาน การแกปญหาและการ
พัฒนางานสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพยิ่ง 

จากความหมายของการประเมินขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปความหมายของ การประเมินวา 
หมายถึง การวัด หรือการตัดสินคุณคาของกิจกรรมโดยรวบรวมขอมูล เพื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ
หรือเปาหมาย และสามารถกําหนดคุณคาของกิจกรรมได สงผลใหการประเมินมีความนาเชื่อถือ
มากขึ้นการประเมินจะตองมีหลักการหรือกระบวนการ เพื่อชวยใหการตัดสินใจ มีความเหมาะสม
ถูกตอง และสอดคลองกับความเปนจริง โดยรวบรวมขอมูลอยางเปนระบบจากกลุมตัวอยางที่ศึกษา
แลวจึงนําขอมูลมาวิเคราะหในเชิงปริมาณ พรอมกับเปรียบเทียบกับเกณฑที่ตั้งไว และหาขอสรุปที่ดี
ที่สุดเพื่อการบรรลุผลสําเร็จของการดําเนินงาน การประเมินคุณภาพของบริการ จะพิจารณาจาก
ปจจัยคุณภาพตางๆ และทําในลักษณะที่สามารถตรวจสอบ ประเมินคา หรือใหหนวยคะแนนหรือ
ระดับความรูสึกพึงพอใจหรือลักษณะอื่นที่เปนที่ยอมรับได โดยประเมินตลอดระยะเวลาที่ลูกคาใช
บริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหนึ่งๆ 
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การประเมินคุณภาพบริการมีวัตถุประสงค ดังนี้ (วีระวัฒน ปญนิตามัย. 2544 : 229-299) 
1. เพื่อการรวบรวมขอมูล โดยขอมูลที่เก็บรวบรวมอาจจะอยูในเชิงคุณภาพหรือเชิง

ปริมาณ และการเก็บขอมูลอาจทําไดทั้งโดยตรงหรือโดยออมก็ได ขอมูลเหลานี้เมื่อ
ไดรับการวิเคราะหวินิจฉัยของฝายบริหารแลวอาจเปนประโยชนในการตัดสินใจ
ดําเนินงานตอไป 

2.   เพื่อการกําหนด “คุณคา” ของกิจกรรมบริการตางๆ อันจะนําไปสูการปรับปรุงและการ
พัฒนาการใหบริการ การวิเคราะหการประเมินคุณภาพของบริการควรทําทั้งระบบ 
ตามวงจรของการใหบริการอยางครบกระบวนการ โดยพิจารณาองคประกอบยอยๆ 
ของการบริการแตละดานไดแก การวางแผนเพื่อการใหบริการ การประสานงาน
ระหวางการใหบริการ การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเหมาะสม ความพอเพียงและ
เหมาะสมของอุปกรณ สถานที่ตั้ง บรรยากาศ ระยะเวลาของการใหบริการ เวลาที่ใหรอ 
และอ่ืนๆ โดยพิจารณาเปรียบเทียบระหวางคุณภาพระหวางคุณภาพตามที่คาดหวัง 
และคุณภาพตามที่ไดรับจริงของการบริการ คุณภาพที่อยูในระดับสูงไดมาตรฐานหรือ
ระดับปานกลาง ถือไดวาผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ สวนคุณภาพที่ผูใชบริการเกิด
ความไมพอใจตองมีการปรับปรุง 

3.   เพื่อการตัดสินใจ เปนการตัดสินใจในเชิงการบริหารงานบริการ โดยการประเมิน
จุดเดนจุดดอย โอกาส และขอปญหาของการบริการ ดวยขอมูลที่ไดจากการศึกษา
ประเมินเกี่ยวกับกิจกรรมการบริการ ซ่ึงจะชวยใหผูบริหารนําไปใชเปนขอมูล
ประกอบการตัดสินใจดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งได 

4.   เพื่อการตรวจสอบสมมติฐาน เปนการพัฒนาความรูความเขาใจเพื่อกําหนด อธิบายและ
การควบคุมพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการบริการ เชน หากองคการสนใจวาผูใหบริการที่
ไดรับการอบรมเลี้ยงดูตามวัฒนธรรมหนึ่งๆ จะมีลักษณะในการใหบริการอยางไรหรือ
มีผลตอคุณภาพขณะใหบริการอยางไร อาจศึกษาวิจัยโดยดูจาก ดานความเอาใจใสดูแล
ดานการทํางานเปนทีมดานความสัมพันธระหวางผูใชกับผูใหบริการ และดานความ
รวดเร็วของการใหบริการ เปนตน 

การประเมินคุณภาพที่ดี ตองสามารถนําขอมูลที่ไดรับมากําหนดเปนกลยุทธ เพื่อจัดลําดับ
ความสําคัญกอนหลังของการปรับปรุงคุณภาพ ผลของการประเมินคุณภาพบริการ สามารถนําไปใช
ประโยชนในการสรางประสิทธิภาพแกองคกร ไดแก การปรับปรุงการปฏิบัติงานบริการใหดีขึ้น 
การฝกอบรมเจาหนาที่ การวางแผนกําลังคน การเลื่อนตําแหนง การสรางขวัญและกําลังใจ เปนตน
นอกจากนี้ยังสามารถเอาความตองการของผูใชบริการ ความจําเปน ความพึงพอใจ คุณคาที่
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ผูรับบริการตองการ มาเปนปจจัยในการสงเสริมและสนับสนุนในการปรับปรุงพัฒนางานและหากล
ยุทธตางๆเพื่อใหเกิดการจัดบริการที่ดีและตรงตอความตองการของผูใชบริการ (นฤมล พฤกษศิลป 
2546 :13 -14) 
 
2.5   แนวคิดการวางแผนงาน 

งานบริการที่ดีจะเริ่มตนที่การวางแผนงานดังคํากลาวที่วา การทํางานใดก็ตามหากมีการ
วางแผนงานที่ดีก็เหมือนงานน้ันสําเร็จไปแลวคร่ึงหนึ่งการวางแผนเปนกระบวนการกําหนด
ทางเลือกที่จะดําเนินการโดยใชวิธีการที่ใหประโยชนสูงสุด เปนการกะประมาณการลวงหนาในการ
ทํากิจการงานอยางหนึ่งอยางใดใหบรรลุเปาหมายตามที่ตองการ 

เดล  (Dale. 1968 : 135) ไดกลาวไววา การวางแผน หมายถึง การกําหนดวัตถุประสงคที่จะ
ทํากิจการงานไวลวงหนาโดยกําหนดวิธีการและแนวปฏิบัติเพื่อบรรลุถึงความสําเร็จตามความมุง
หมาย 

คาสต และโรเซนซวีก (Kast and Rosenzweig. 1979 : 435 – 436) อธิบายวาการวางแผน คือ 
กระบวนการของการพิจารณาตัดสินใจลวงหนาวาจะทําอะไร อยางไรมีการเลือกวัตถุประสงค 
นโยบาย โครงการและวิธีปฏิบัติเพื่อบรรลุวัตถุประสงคนั้น 

ไซมอน (Simon. 1965 : 423 – 442) อธิบายวา การวางแผนเปนกิจกรรมอยางหนึ่งที่เกี่ยวกับ
การกําหนดสิ่งที่ตองกระทําในอนาคต เกี่ยวกับประเมินขอเสนอตาง ๆ ที่มีใหเลือกและเกี่ยวกับ
วิธีการตาง ๆ ที่จะตองปฏิบัติเพื่อใหบรรลุเปาหมายนั้น 

คูนตซ และไซริล (Koontz and Cyril. 1972 : 113) อธิบายวา การวางแผน คือ การตัดสินใจ
ลวงหนาวาจะทําอะไรอยางไร ทําเมื่อไหรและใครเปนผูกระทํา การวางแผนเปนวิธีการเชื่อม
ระหวางปจจุบันไปสูเปาหมายในอนาคตที่ตองการ 

จุมพล  สวัสดิยากร (2525 : 52 – 53) ไดอธิบายไววา แผนงาน คือ ขอกําหนดที่ไดพิจารณา
จัดทําขึ้นโดยใชขอมูลหลักฐานตาง ๆ ที่มีอยูเพื่อกําหนดแนวทางปฏิบัติงานที่เห็นวาดีที่สุดในอันที่
จะใหการบริหารงานบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวโดยมีประสิทธิภาพอันแนนอน ดังนั้นการวางแผนจึง
เปนกระบวนการอยางหนึ่งในการบริหารงานโดยกําหนดวัตถุประสงคและวิธีดําเนินงานไว
ลวงหนาเพื่อปฏิบัติงานใหสําเร็จลุลวงไปตามนั้นโดยใชความรูทางการบริหารจัดการในการกําหนด
ส่ิงที่พึงปฏิบัติในอนาคตเพื่อใหการบริหารงานเปนไปโดยเรียบรอยและมีประสิทธิภาพ 

ประชุม  รอดประเสริฐ (2535 : 102) ไดกลาวไววา การวางแผนเปนการตัดสินใจเพื่อการ
งานของหนวยงานใหบรรลุถึงวัตถุประสงคที่กําหนดทางเลือกในการดําเนินงานเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคของหนวยงานโดยวิธีการที่ใหประโยชนสูงสุด 
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ธงชัย  สันติวงษ (2540 : 131) ไดใหความหมายไววา การวางแผน หมายถึงกระบวนการที่
ชวยตัดสินใจเลือกสิ่งที่จะดําเนินการและวิธีดําเนินการในอนาคตเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายและ
วัตถุประสงคที่วางไวภายใตเงื่อนไข ระยะเวลาและทรัพยากรเปนกลไกเพื่อตัดสินใจลวงหนาวาจะ
ทําอะไร อยางไร ใครทํา ทําเมื่อใดและที่ไหนที่ ผูกพันกันเปนระบบและตอเนื่องกันทําให
กระบวนการวางแผนเปนไปอยางมีระบบระเบียบ 

กลาวโดยสรุปไดวา การวางแผน หมายถึง การตระเตรียมการสําหรับปฏิบัติลวงหนาและ
กําหนดทางเลือกหรือเลือกทางเลือกในการปฏิบัติงานเพื่อกําหนดวิธีการ ขั้นตอนและปจจัยพื้นฐาน
ที่ตองใชในการดําเนินงานเพื่อใหสามารถปฏิบัติไดจริงและเกิดผลงานที่มีประสิทธิภาพ 

แนวคิดพื้นฐานในการวางแผน การวางแผนในการบริหารจัดการหนวยงานทุกระดับจะมี
แนวคิดวาการวางแผนเปรียบเสมือนเข็มทิศชี้ทางเดินใหแกหนวยงานการวางแผนงานนับวาเปน
องคประกอบที่สําคัญตอการบริหารจัดการหนวยงานทุกประเภททั้งภาครัฐและเอกชน ถาปราศจาก
การวางแผนแลวก็จะเหมือนเรือที่ไรหางเสือ หนวยงานจะถูกพัดพาไปตามกระแสลมของการ
เปล่ียนแปลงซึ่งมาจากสิ่งแวดลอมทางสังคม เศรษฐกิจ เทคโนโลยีและการเมืองโดยไมมีทิศทางที่
แนนอน ฉะนั้นนักเทคโนโลยีทางการศึกษาจึงตองตระหนักถึงการวางแผนในการบริหารจัดการ
ศูนยส่ือการศึกษาไวตลอดเวลา 

การวางแผนเปนหลักวิชาที่มีความสําคัญและไดรับการพัฒนามาอยางตอเนื่องจนกระทั่ง
ปจจุบันและมีแนวโนมที่จะทวีความสําคัญยิ่งขึ้น กลาวไดวาในทุกหนวยงานตางมีภาระหนาที่ใน
การวางแผนเพราะเปนกระบวนการเริ่มตนของการบริหารจัดการถามีการวางแผนที่ดีแลวผูบริหาร
หนวยงานมีความเชื่อมั่นไดวาผลงานที่ไดจากการปฏิบัติก็จะบรรลุถึงจุดมุงหมายได ดังนั้นจึงสรุป
แนวคิดพื้นฐานในการวางแผนไดดังนี้ (ปุระชัย เปยมสมบูรณ. 2530 : 293)  

1.  การวางแผนเปนกระบวนการ (Process) กระบวนการในที่นี้หมายถึงกิจกรรมที่
ตอเนื่องกันซึ่งเกิดขึ้นในหนวยงานเดียวกันกิจกรรมนี้ตองการทั้งทรัพยากรและพลังงาน
สนับสนุนเพื่อทําใหกิจกรรมดําเนินไปได 

2.  เปนการจัดเตรียม (Preparing) การวางแผนเปนกระบวนการของการตระเตรียมการ
ตัดสินใจเพื่อใหไดรับการอนุมัติและดําเนินการโดยองคกรอื่น ๆ แมวาหนวยงานหนึ่งมี
หนาที่วางแผน มีอํานาจอนุมัติและดําเนินการตามแผนที่ตามกระบวนการดังกลาวนี้
ยังคงมีอยูตางหากโดยเฉพาะ 

3.  เปนการตัดสินใจเพื่อการกระทํา (Decisions for Action) การวางแผนมุงสูการกระทํา 
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เปนสําคัญไมไดมุงไปสูวัตถุประสงคอยางอื่นแตการวางแผนก็มีผลงานระดับสอง
(SecondaryResults) อีกหลายอยาง เชน การพัฒนาการบริหาร การพัฒนาการตัดสินใจ
และการฝกอบรมใหคนทํางานรวมกันเปนตน 

4.  เปนการมุงสูอนาคต (In the Future) ลักษณะสําคัญยิ่งของการวางแผน ไดแก การมุงสู 
อนาคต ความไมแนนอน การพยากรณเหตุการณในอนาคตและเงื่อนไขตาง ๆ 

5.  เปนการมุงใหบรรลุผลตามวัตถุประสงค (Directed at Achieving Goals) กระบวนการ
วางแผนไมสามารถดําเนินไปไดถาขาดวัตถุประสงคเพราะวัตถุประสงคจะเปน
ตัวกําหนดทิศทาง จุดหมายปลายทางของการกระทําเปนกระบวนการดังกลาวมา 

6.  เปนวิธีการที่ใหผลงานสูง (By Optimal Means) จุดสําคัญอันหนึ่งในกระบวนการ
วางแผนก็คือการวิเคราะหความสัมพันธระหวางวิธีการกับเปาหมาย (Means / End 
Analysis) เพื่อเลือกวิธีการกระทําที่กอใหเกิดผลตามเปาหมายที่สุด 

การวางแผนในปจจุบันอาศัยพื้นฐานของขอมูลจากการวิจัยมีการจัดกระบวนการเปนขั้น
เปนตอนรวมทั้งมีลักษณะเปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจนทําใหบุคคลจํานวนมากสามารถทํางาน
รวมกันได การวางแผนมีการจัดองคความรูอยางเปนระบบงายตอการเรียนรูตลอดจนมีความเปน
ศาสตรมากกวาความเปนศิลปจึงไดรับความนิยมอยางแพรหลายเกือบทุกหนวยงานในปจจุบัน 
 
2.6    ความสําคัญของการวางแผน 

ความสําคัญของการวางแผนเปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจ จัดสรรทรัพยากร
ในปจจุบันเพื่อใหเกิดความสําเร็จตามวัตถุประสงคในอนาคตซึ่งมีความสําคัญและมีคุณคาตอ
บุคลากรและหนวยงานทั้งหนวยงานขนาดเล็กและขนาดใหญเปนการชวยใหผูบริหารหนวยงาน
ทราบวาจะทําอะไรและเมื่อใด ใชทรัพยากรอยางไรใหเกิดประโยชนสูงสุดและมีประสิทธิภาพเปน
เครื่องชี้ทางการดําเนินงานซึ่งจะชวยใหการบริหารจัดการราบรื่นหากมีปญหาอุปสรรคสามารถ
แกไขไดทันทีชวยลดตนทุนการปฏิบัติงานลดการทํางานที่ไมสัมพันธกัน (ธงชัย  สันติวงษ. 2540 : 
106 – 108)  ความสําคัญของการวางแผนสามารถสรุปไดดังนี้ 

1.  ชวยใหมีการใชทรัพยากรเกิดประโยชนสูงสุดเนื่องจากผูเกี่ยวของไดมีโอกาสวิเคราะห 
      และหาแนวทางเลือกเพื่อใหใชทรัพยากรที่มีอยูใหเต็มประสิทธิภาพและประหยัด 
2.  ชวยใหการดําเนินงานบรรลุวัตถุประสงคไดงาย เพราะไดมีการวางจุดมุงหมายและ 
      แนวทางปฏิบัติที่แนนอนทําใหผูเกี่ยวของปฏิบัติหนาที่ตามบทบาทไปในแนวทาง 
      เดียวกัน 
3.  ชวยลดความขัดแยง เนื่องจากมีกําหนดขั้นตอนการทํางานตลอดจนบทบาทหนาที่แตละ 
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      ฝายชวยใหการทํางานไมสับสนซ้ําซอน 
4.  ชวยใหสามารถควบคุมการปฏิบัติงานไดอยางมีระบบ 
5.  ชวยใหการพัฒนาในแตละฝายและในแตละระดับสอดคลองกันและเปนการใช 
     ทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิภาพ 
6.  ชวยใหผูเกี่ยวของสามารถคาดคะเนลวงหนาถึงปญหาและอุปสรรคที่จะเกิดขึ้นได 
7.  ชวยใหผูบริหารมีความเชื่อมั่นในการบริหารมากขึ้นและชวยใหสามารถตรวจสอบ 
     ความสําเร็จของเปาหมายได 
ดังนั้นจึงกลาวอีกนัยหนึ่งไดวาการวางแผนเปนเครื่องมือที่สําคัญยิ่งของการบริหารเพราะ

จะทําใหการทํางานเปนระบบ ลดการทํางานที่ซํ้าซอน เกิดการประสานงาน ประหยัดเกิดการพัฒนา
ปรับปรุงใหดําเนินกิจกรรมเปนไปตามนโยบายเปาหมายและวัตถุประสงคอยางมีประสิทธิภาพ
ขณะเดียวกันทุกคนก็มีความพึงพอใจ 

การปฏิบัติงานใด ๆ มีความจําเปนอยางยิ่งที่ตองวางแผนไวลวงหนาเพื่อใหผูปฏิบัติ
มองเห็นภาพรวมของงานที่ตนปฏิบัติไดชัดเจนจึงกลาวไดวาการวางแผนมีความสําคัญตอการ
ดําเนินงานการวางแผนจะเกิดประโยชนสูงสุดก็ตอเมื่อมีการวางแผนที่ดีการวางแผนที่ดีควรมี
ลักษณะดังนี้ 

1.  มีนโยบายและวัตถุประสงคชัดเจนแนนอนและเขาใจงายรวมทั้งตองชัดเจนวาใครทํา 
     อะไร ที่ไหน อยางไร เมื่อใดและอยูในความรับผิดชอบของใคร 
2.  มีความสอดคลองกับแผนในระดับอื่นหรือสอดคลองกับนโยบายหลักของหนวยงาน 
     แผนที่ดีควรอยูในกรอบหรือสอดคลองกับวัตถุประสงคและนโยบายของหนวยงานที่ 
     กําหนดไว 
3.  ตองมีการนําทรัพยากรที่มีอยูมาใชใหไดประโยชนสูงสุดคุมคาใชจาย 
4.  ตองใหมีความยืดหยุนได เพื่อสามารถนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับสภาพการณที่ 
     เปล่ียนแปลงไป 
5.  ในการกําหนดนโยบาย วัตถุประสงค เปาหมาย วิธีดําเนินการควรใหผูมีสวนเกี่ยวของ 
     ไดเขามามีสวนรวมใหมากที่สุดเทาที่จะทําได 
6.  ไดมีการกําหนดขั้นตอนและบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบของผูเกี่ยวของไว 
     ชัดเจนเปนการปองกันการสับสนในการดําเนินงานตามขั้นตอนตาง ๆ ของการวางแผน 
7.  มีการใชขอมูลหรือผลการวิจัยเปนพื้นฐานในการตัดสินใจทุกขั้นตอนของแผน 
8.  ตองมีกําหนดระบบวิธีการควบคุมแผนและประเมินผลงานในแตละขั้นตอนของการ 
     ปฏิบัติงานนั้นเพื่อการปรับปรุงและควบคุมคุณภาพ 
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9.   ตองมีความเปนไปไดและมีความพรอมทางดานบุคลากร เทคนิค งบประมาณ (ที่มีอยู 
 และคาดวาจะไดรับจริง) ระยะเวลาและระเบียบวิธีการ โดยแผนนั้นจะตองใกลเคียงกับ 
 ความจริงและถือปฏิบัติไดแผนที่วางไวจึงจะกอใหเกิดประโยชนและนํามาปฏิบัติได 
 จริง 
10.  มีระบบการประสานงานที่ดีในขณะปฏิบัติงาน 
11.  มีความตอเนื่อง หมายถึงความตอเนื่องกับแผนอื่นและตอเนื่องในกระบวนการจัดการมี 
 แผนงานและโครงการที่สอดคลองกับแผนที่วางไวรวมทั้งมีการประเมินแผนที่ปฏิบตัิ 
     ไปแลวและนําผลประเมินมาปรับปรุงใหม 
12.  ตองมีระยะเวลาของแผน ตองกําหนดใหแนนอนวาเริ่มตนและสิ้นสุดเมื่อใด 

 
2.7   ประเภทของการวางแผน 

สมคิด  บางโม (2538 : 84) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการแจกแจงประเภทของการวางแผน
ไวอยางเปนระบบ และกลาววาการจําแนกประเภทของการวางแผนมีหลายแบบทั้งนี้จะขึ้นอยูกับ
แนวคิดของแตละบุคคล โดยทั่วไปแลวการจําแนกประเภทของการวางแผนมีดังตอไปนี้ 

1.  การจําแนกตามลักษณะการนํามาใช การจําแนกตามลักษณะนี้มี 2 รูปแบบ คือ 
1.1  การวางแผนงานประจํา (Standing Plan) หมายถึง การวางแผนซึ่งมีระยะเวลา

ในการใชเปนเวลานานมีแนวคิดกวางๆ ไมมีรายละเอียดในการดําเนินงาน
มากนัก แผนงานประจํามีองคประกอบสําคัญ คือ 
1)  นโยบาย (Policy) หมายถึง แนวทางที่กําหนดขึ้นเพื่อใชเปนทิศทางในการ

ปฏิบัติงานหรือการตัดสินใจ การกําหนดนโยบายของหนวยงานโด
จะตองเกิดจากการวิเคราะหวัตถุประสงคทั้งหมดของหนวยงานนั้น 

2)   มาตรการ (Procedures) หมายถึง การดําเนินตามลําดับขั้นที่ไดกําหนดไว
เพื่อใหบรรลุถึงความสําเร็จของความตองการหรือโครงการหนึ่ง
โครงการใดโดยเฉพาะ ฉะนั้นจึงอาจกลาวไดวาการกระทําก็คือตัวบงชี้วา
ทํา อยางไรนโยบายจึงบรรลุตามที่ตองการ 

3)  ขอบังคับ (Rules) หมายถึง แนวทางที่กําหนดขึ้นอยางเฉพาะเจาะจง 
เพื่อใหบุคคลไดปฏิบัติตามโดยเครงครัดตามลักษณะของงานแตละชนิด
ของแผนงานประจําแมจะตองนําไปใชดวยระยะเวลายาวนาน แตจะมี
ความยืดหยุนแตกตางกันออกไป โดยนโยบายจะยืดหยุนไดมาก สวน
ขอบังคับจะไมยืดหยุนหรือยืดหยุนไดนอยมาก 
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1.2  การวานแผนงานเฉพาะกิจ (Ad Hoc Plan) หรือการวางแผนใชคร้ังเดียว  
(Single – Use Plan) สรางขึ้นเพื่อปฏิบัติงานหนึ่งงานใดโดยเฉพาะแลวเลิก
ลมไปเมื่อการดําเนินงานตามแผนนั้นแลวเสร็จหรือบรรลุถึงวัตถุประสงคที่
ตองการวางแผนประเภทนี้ประกอบดวย 
1)   แผนงาน (Programs) หมายถึง แผนซึ่งถูกกําหนดขึ้นเพื่อใชดําเนินการ 

ใหบรรลุถึงงานตามภารกิจของหนวยงานแตละงานประกอบดวย  
กิจกรรมยอยๆ  ดังนั้นการกําหนดแนวทางใหแตละกิจกรรมยอย 
ดําเนินงานเรียกวา แผนงาน ซ่ึงอาจมีอายุระหวาง 1 – 5 ป  

2)  โครงการ (Projects)  หมายถึง แผนซึ่งถูกกําหนดขึ้นเพื่อใชดําเนินการให
บรรลุถึงกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ งของแผนงานโครงการจะมี
รายละเอียดชัดเจนมีชวงอายุระหวาง 1 – 3 ป 

3)   แผนงบประมาณ (Budgets)  แผนชนิดนี้เปนทั้งแผนและเครื่องมือ 
ควบคุมแผนโดยปกติแผนงบประมาณจะเปนสวนหนึ่งของโครงการ
เสมอ แผนชนิดนี้มีอายุส้ันที่สุดอาจเปนเดือนหรือไมเกินหนึ่งปถาถือ
ตามระบบงบประมาณ 

 สรุปไดวาการวางแผนเฉพาะกิจหรือการวางแผนใชคร้ังเดียวจะเปนสวนหนึ่งของการ
วางแผนประจําเสมอเพราะแผนงานประจําบอกทิศทางการดําเนินอยางกวาง ๆ ของหนวยงานซึ่ง
ผูบริหารหนวยงานตองสรางแผนปฏิบตัิการหรือแผนเฉพาะกิจขึ้นมารองรับแผนประจําเหลานี้ 

2.  การจําแนกตามวัตถุประสงค  การจําแนกการวางแผนในลักษณะนี้สามารถแบงได 2 
ลักษณะคือ 

2.1  การวางแผนวัตถุประสงคอยางเดียว (Single – Purpose Planning) ใชสําหรับ 
 เปนแนวทางในการปฏิบัติเฉพาะงานหรือเฉพาะความรับผิดชอบหรือเปนไป
ตามสภาพการณครั้นเมื่องานสําเร็จหรือสภาพการณเปลี่ยนแปลงไปแผนนั้นก็
จะถูกยกเลิก 

2.2  การวางแผนที่ใชอยางตอเนื่อง (Continuous – Use Planning) ใชสําหรับเปน
แนวทางในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่องและเปนประจําดวยระยะเวลาที่
ยาวนานแมจะมีผลกระทบตาง ๆ เกิดขึ้นในขณะดําเนินงาน แผนชนิดนี้จะไม
เปล่ียนโครงสรางแตจะปรับปรุงรายละเอียดใหสามารถดําเนินการตอไปได
โดยการปรับปรุงอาจสอดคลองหรือหลีกเลี่ยงผลกระทบที่ปรากฏขึ้นได 

3.  การจําแนกตามระยะเวลา แบงออกเปนระยะสั้น ปานกลางและระยะยาว 
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3.1  การวางแผนระยะสั้น (Short – Range Planning) เปนแผนงานที่ใชเวลาในการ
ปฏิบัติใหบรรลุจุดมุงหมายไมยากนักและมักจะเปนแผนของงานโครงการ
ขนาดเล็กหรือเปนสวนหนึ่งองแผนระยะยาวเปนแผนงานในรูปของกิจกรรม
เฉพาะอยางมที่มุงหวังใหเกิดขึ้นในอนาคตอันใกลและสอดคลองกับแผน
ระยะยาวโดยมากมักกําหนดเวลา 1 ป หรือส้ันกวามักเรียกวาแผนประจําปใน
หนวยงานของราชการเรียกวาแผนงบประมาณโดยเริ่มตั้งแตเดือนตุลาคม – 
เดือนกันยายนของปถัดไปสวนรัฐวิสาหกิจใชเวลาตามปปฏิทินคือ มกราคม – 
ธันวาคม 

3.2  การวางแผนระยะปานกลาง (Medium – Range Planning) เปนแผนที่มี
ระยะเวลาปฏิบัติการมากกวา 1 ป ตามปกติอยูในระยะ 3 – 5 ป เพื่อใหมีเวลา
เพียงพอที่จะประเมินผลไดรัฐวิสาหกิจและราชการมีการใชแผนระยะปาน
กลางในกิจกรรมขนาดใหญ 

3.3  การวางแผนระยะยาว (Long – Range Planning) เปนแผนของกิจกรรมขนาด
ใหญที่มีความเกี่ยวของกับหนวยงานหลายฝายหลายสาขาตองใชกระบวนการ
วางแผนและการทํางานที่สลับซับซอนตลอดจนตองใชการศึกษาวิจัยนานกวา 
5 ปขึ้นไป 

4.  การจําแนกตามระดับการบริหารประเทศ การจําแนกแผนประเภทนี้ยึดพื้นที่เปนหลักใน
การจัดทําแผนสวนมากจะเปนแผนของรัฐบาลหรือบริษัทขนาดใหญจําแนกไดดังนี้ 

4.1  การวางแผนระดับชาติ  เปนแผนซึ่งครอบคลุมพื้นที่ทั้ งประเทศ  เชน 
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เปนตน นับเปนแผนแมบทที่สําคัญ
ยิ่ง 

4.2   การวางแผนระดับภาค เปนแผนครอบคลุมพื้นที่เฉพาะภาคใดภาคหนึ่งของ 
        ประเทศ 
4.3   การวางแผนระดับทองถ่ินเปนแผนครอบคลุมพื้นที่เฉพาะแหงอาจเปนใน 
       ระดับจังหวัดหรืออําเภอ 

5.  การจําแนกตามระดับของหนวยงาน เนื่องจากหนวยงานเปนระบบซึ่งมีระบบยอยอยูใน
ระดับใหญ เชน หนวยงานระดับประเทศ หนวยงานระดับรัฐบาล หนวยงานระดับกระทรวง สําหรับ
หนวยงานภาคเอกชน เชน บริษัทขนาดใหญยอมมีระบบยอยเปนสาขาของบริษัท เปนตน ดังนั้นการ
วางแผนจึงมีตั้งแตระดับใหญจนถึงระดับยอยซ่ึงแยกออกไดดังนี้ 
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5.1  การวางแผนสวนรวมเปนแผนแมบท เปนการวางแผนในระดับมหาภาคของ
หนวยงานเปนการกําหนดทิศทางของหนวยงานในระยะยาวหรือระยะปาน
กลางเปนแผนหลักของหนวยงาน เชน แผนพัฒนาศูนยส่ือการศึกษา แผนการ
ผลิตสื่อตนแบบ เปนตน 

5.2  การวางแผนสาขา เปนการวางแผนเฉพาะกลุมงานใหญ ๆ หรือสาขาใหญ ๆ 
ของงาน  เชน  แผนพัฒนาพื้นที่ชายฝงทะเลภาคตะวันออก  แผนสาขา
เกษตรกรรม แผนสาขาอุตสาหกรรมสําหรับภาคเอกชนมีแผนการผลิต 
แผนการเงิน แผนตลาดและแผนบุคคล เปนตน 

5.3  การวางแผนงานโครงการหรือแผนปฏิบัติ เปนแผนระดับการปฏิบัติงาน
กําหนดกิจกรรมลงไปชัดเจนวาจะทําอะไร ที่ไหน เมื่อไหร ใครเปนผูทําและ
ใชเงินเทาไร เชน โครงการอบรมครูประจําการ โครงการสัมมนาการใชส่ือใน
การเรียนการสอน เปนตน 

 

2.8    กระบวนการในการวางแผน 
กระบวนการวางแผนไดมีการจัดแบงออกเปนหลายข้ันตอนซึ่งแตกตางกันไปตามทัศนะ

และแนวคิดของแตละบุคคล เชน สไตเนอร (Steiner. 1974 : 254) ไดแบงกระบวนการวางแผน
ออกเปน 5 ขั้นตอนคือ 

-  การวางแผนกลยุทธ โดยคํานึงถึงจุดมุงหมายพื้นฐานทางเศรษฐกิจสังคมของหนวยงาน 
   ปรัชญาและคานิยมของผูบริหารระดับสูงรวมทั้งการประเมินสภาพแวดลอมและ 
    หนวยงาน 
-  การวางแผนระยะกลาง ซ่ึงดําเนินการภายใตกรอบของแผนกลยุทธ 
-  การวางแผนระยะสั้น ซ่ึงดําเนินการภายใตกรอบของแผนกลยุทธ 
-  การจัดหนวยงานเพื่อนําแผนไปปฏิบัติ 
-  การทบทวนและการประเมินผล 
ดันแคน (Duncan. 1975 : 102) ไดแบงกระบวนการวางแผนออกเปน 5 ขั้นตอน 

เชนเดียวกับ สไตเนอร (Steiner) แตแตกตางกันในรายละเอียดไดแก 
-  การกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคโดยคํานึงถึงปจจัยนําเขาจากสภาพแวดลอมความ 
    เปนจริง สภาวะทางเศรษฐกิจ สังคมและบรรยากาศทางการเมือง 
-  การทํานายการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
-  การพัฒนากลยุทธสําหรับการปฏิบัติตามแผน 
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-  การปฏิบัติตามแผน 
-  การติดตามผล 

ดักลาส (Douglas. 1979 : 231) ไดแบงกระบวนการวางแผนออกเปน 6 ขั้นตอน ดังนี้ 
-  การกําหนดเปาประสงคและวัตถุประสงค 
-  การรวบรวมและวิเคราะหขอมูล 
-  การกําหนดและเลือกกลยุทธ 
-  การดําเนินงานตามแผน 
-  การประเมินผลและยอนกลับ 
-  การปรับปรุงแผน 
แมสซี (Massie. 1979 : 102) กลาววา กระบวนการวางแผนประกอบดวยขั้นตอนดังนี้คือ  

การระบุหรือการกําหนดเปาประสงค (Goals) ของหนวยงาน ผูกําหนดเปาประสงคคือ
คณะกรรมการบริหารและผูบริหารระดับหัวหนาเปาประสงคที่กําหนดขึ้นอาจเปนผลมาจากอิทธิพล
ของบุคลากรภายในหนวยงานหรือจากอิทธิพลของสภาพแวดลอมภายนอกและจากสภาวะอื่น ๆ 
หรือระบบบริหารจัดการในขณะนั้น 

-  การคนหาแนวทางหรือโอกาสที่จะชวยใหแผนสามารถดําเนินการไดในขั้นตอนที่ผู
วางแผนจะตองรวบรวมขอมูลและขอเท็จจริงที่จําเปนตางๆและเปดโอกาสใหทุกฝาย
ภายในหนวยงานไดแสดงความคิดเห็นอยางเต็มที่แลวรวบรวมขอมูลและความคิดเห็น
เหลานั้นเขาดวยกันโดยใหสอดคลองกับทรัพยากรที่มีอยูทั้งนี้เพื่อเปนขอมูลท่ีสามารถให
การพยากรณความเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดในอนาคต 

-  การแปลโอกาสใหขั้นตอนที่สองเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน ขั้นตอนนี้ยุทธศาสตรใน
การปฏิบัติงานจะถูกสรางขึ้น ขอดีและจุดออนของแผนจะตองไดรับการระบุและ
พิจารณาอยางรอบคอบผูบริหารงานจะปฏิบัติงานในขั้นตอนนี้ดวยการใชเหตุและผลเปน
สําคัญ 

-  กําหนดเปาหมายเฉพาะ ตองแบงงานกันตามหนาที่และความชํานาญเฉพาะและกําหนด
วัตถุประสงคแนนอนขั้นตอนนี้จะชวยใหบุคลากรทุกคนทราบวาจะดําเนินงานอยางไร
และจะไดประโยชนอะไรหลังจากแผนงานนี้ไดสําเร็จลุลวงแลว 

-  การตรวจสอบและประเมินผลงาน หากผลที่เกิดขึ้นไมเปนที่นาพอใจตามเปาหมายก็
จะตองมีการตรวจสอบถึงรายละเอียดตาง ๆ และจะตองมีการปรับปรุงแกไขใหดีขึ้นโดย
อาศัยขอผิดพลาดที่เกิดจากระบบและขอมูลใหมที่เกิดขึ้น 
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กลาวโดยสรุปไดวากระบวนการวางแผนมีการแบงขั้นตอนของการวางแผนแตกตางกัน
ออกไปขึ้นอยูกับเหตุผลหลายประการ ผูเชี่ยวชาญบางคนอาจรวมขั้นตอนยอยหลาย
ขั้นตอนเขาไวเปนตอนเดียวกัน ในขณะที่บางคนแบงเปนขั้นตอนละเอียดทั้งนี้อาจเปน
เพราะความแตกตางในระดับของการวางแผนก็เปนไดฉะนั้นจะเห็นไดวาการวางแผนไม
วาจะเปนแผนงานเล็กหรือใหญ แผนงานระยะสั้นหรือระยะยาวก็ตามผูเกี่ยวของควร
ปฏิบัติดังนี้ 

-  ตองสํารวจปญหา เปนการสํารวจปญหาและความตองการทั่วไปซึ่งจะทําใหสามารถ
กําหนดจุดมุงหมายของแผนงานที่จะปฏิบัติดําเนินการไดชัดเจนและตรงจุดยิ่งขึ้น 

-  ตองหาขอมูล เปนการหาขอมูลทั่ว ๆ ไปที่เปนปจจัยหรือมีอิทธิพลตอการดําเนินงาน
บริหารจัดการ เพื่อเปนเหตุผลในการวางแผนใหสงผลในทางพึงประสงค ซ่ึงการไดรับ
ขอมูลมากเพียงใดในการวางแผนจะทําใหแผนที่วางไวไปสูการปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 

-  ตองกําหนดวิธีดําเนินงาน งานแตละอยางยอมจะมีวิธีดําเนินงานหลายรูปแบบเพื่อให
บรรลุจุดมุงหมายที่ตองไว ควรหาวิธีดําเนินงานไวลวงหนาหลาย ๆ วิธี เปนเครื่องชวย
การดําเนินงานใหราบรื่นและทันเหตุการณในเมื่อวิธีใดวิธีหนึ่งไมไดผล 

เมื่อพิจารณาถึงการวางแผนการใหบริการดานงานสถานที่ สามารถสรุปกรอบขั้นตอน
เกี่ยวกับกระบวนการวางแผนไดดังนี้ 

-  ขั้นเตรียมการวางแผน 
-  ขั้นการดําเนินงานการวางแผน 
-  ขั้นจัดทําแผน 
-  ขั้นการนําแผนไปปฏิบัติ 
-  ขั้นการติดตามประเมินผล 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี
ตอการบริการ ความตองการปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการของงานสถานที่ สํานักการ
ชาง เทศบาลนครนครราชสีมาซึ่งผูวิจัยไดกําหนดวิธีดําเนินการวิจัยดังนี้ 

 
3.1   ประชากรและกลุมตัวอยาง 

จากการสุมตัวอยางจากหนวยงานภายในเทศบาลนครนครราชสีมา ซ่ึงกระจายปฏิบัติงาน
ตามหนวยงานตางๆ อันไดแก สํานักการชาง สํานักการสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม สํานักปลัด  
กองสวัสดิการและสังคม จํานวนรวม 50 คน 

 
3.2   เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยคร้ังนี้คือแบบสอบถาม เปนมาตราสวน
ประมาณคา (rating scale) 5 ระดับโดยดําเนินการสรางดังนี้ 

1.  ศึกษาเทคนิคและวิธีการสรางแบบสอบถามจากงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวกับปจจัย 
    หรือตัวแปรตางๆ ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเพื่อใชเปนแนวทางใน 
     การสรางแบบสอบถาม 
2.  รวบรวมขอมูลที่จะใชในการสรางแบบสอบถาม โดยศึกษาคนควาจากหนังสือวารสาร 
     เอกสาร และส่ิงพิมพตางๆ 
3.  ศึกษาสภาพความเปนจริงของการบริการของงานสถานที่ สํานักการชาง เทศบาลนคร 
     นครราชสีมาตลอดจนพัฒนาการในดานตางๆที่เกี่ยวของ 
4.  สรางแบบสอบถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงคและสอดคลองกับปจจัยหรือตัวแปรที่ 
     ใชในการศึกษา สรางแบบสอบถามฉบับรางแลวนําไปใหผูมีประสบการณและ  
     เชี่ยวชาญดานแบบสอบถามตรวจสอบและแนะนําขอบกพรอง 
5.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามฉบับรางแลวนําไปทดสอบกับผูรับบริการ จํานวน 6 ราย 

ในระหวางวันที่ 21-25 พฤษภาคม 2555 ตลอดจนนําไปปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษา  
จากนั้นจึงนํามาปรับปรุงแกไข และพิมพเปนแบบสอบถามที่สมบูรณตอไป 

6.  แบบสอบถามที่สมบูรณ ประกอบดวยคําถาม ซ่ึงแบงออกเปน 4 ตอนคือ 
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ตอนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับคุณลักษณะของประชากรผูตอบแบบสอบถาม ไดแก  
   เพศอายุ วุฒิการศึกษา ตําแหนง ระดับตําแหนง สังกัด และลักษณะงาน 
ตอนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการผูใชบริการ ไดแก การเคยใชและไม 

 เคยใช แหลงขอมูลอ่ืนที่เคยใช ความถี่ในการใชชวงเวลาในการใช     
 จุดประสงคในการใช ความสําคัญตอการปฏิบัติงาน ความตองการ   
 บริการ 

ตอนที่ 3   เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ ซ่ึงทําการวัดใน 2 
   ดาน ไดแก ความสะดวกรวดเร็ว และความพึงพอใจตอการบริการที่ 
   ไดรับ 

ตอนที่ 4   เปนคําถามเกี่ยวกับปญหาความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่เกี่ยวกับการ 
                 บริการของงานสถานที่ สวนการโยธา สํานักการชางและอื่นๆ 

 
3.3   การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยไดจัดสงแบบสอบถามที่สมบูรณและติดตามเก็บกลับนํามาประมวลผล 
 

3.4    การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามทั้งหมดมาวิเคราะห โดย 
1.  เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลวผูวิจัยไดนํามาแจกแจงความถี่ของคําตอบแตละ

ขอ ดวยการลงรหัสคําตอบในแตละขอใหเปนตัวเลขประจําแบบสอบถามทั้งหมด เพื่อ
เตรียมนําไปวิเคราะหขอมูลตอไป 

2.  นําขอมูลที่ลงรหัสแลวกรอกลงในแบบฟอรมการลงรหัสทั่วไป (general coding form) 
ซ่ึงเปนการเตรียมขอมูล เพื่อสงไปบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอรและวิเคราะหขอมูล 
โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปทางสถิติSPSS+ (statistic package for the social 
sciences) 

 

3.5   สถิติท่ีใชในการวิจัย 
1.  การวิเคราะหคุณลักษณะของนักวิชาการผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุวุฒิ

การศึกษา ตําแหนง ระดับตําแหนง สังกัด และลักษณะงานใชการวิเคราะหหาความถี่
และคารอยละ 
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2.  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของงานสถานที่ สวนการโยธา สํานักการชาง 
เทศบาลนครนครราชสีมา ไดแก การเคยใชและไมเคยใชความถี่ในการใช ชวงเวลาใน
การใช จุดประสงคในการใชความสําคัญตอการปฏิบัติงานและความตองการบริการ ใช
การวิเคราะหหาคาความถี่และคารอยละ 

2.1.  การวิเคราะหความพึงพอใจของผูรับบริการไดแกความพึงพอดานการ 
        ใหบริการ ใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
2.2.  การวิเคราะหปญหา ความคิดเห็น และขอเสนอแนะของผูรับบริการใชการ 
        วิเคราะหหาคาเฉลี่ย และรอยละ 
2.3.  การวิเคราะหคาสถิติทั้งหมด ใชโปรแกรม SPSSในการวิเคราะหเมื่อคํานวณ 
         คาตางๆขางตนแลว จึงนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในตารางในการแปล 
         ความโดยใชลําดับขั้นการประมาณคา ดังนี้คือ 

4.50 - 5.00 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด หรือพึงพอใจในเกณฑสูงมาก 
3.50 - 4.49 หมายถึง  พึงพอใจมาก หรือพึงพอใจในเกณฑมาก 
2.50 - 3.49 หมายถึง  พึงพอใจปานกลางหรือพึงพอใจในเกณฑปานกลาง 
1.50 - 2.49 หมายถึง  พึงพอใจนอย หรือพึงพอใจในเกณฑต่ํา 
1.00 - 1.49 หมายถึง  พึงพอใจนอยมากหรือพึงพอใจในเกณฑต่ํามาก 

ตอจากนั้น จึงเรียบเรียง สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะหขอมลู 

 
ผลการสํารวจความตองการไดรับบริการดานงานสถานที่สวนการโยธา สํานักการชาง

เทศบาลนครนครราชสีมา นําเสนอเปนสามตอนดังนี้ 
1.  ลักษณะของงานที่มาขอรับบริการฯ ไดแก ประเภทงาน  จํานวนผูรวมงาน หนวยงาน

ที่มาขอรับบริการฯ การแจงความจํานงลวงหนาในการขอรับบริการฯ 
2.  ภาพรวมความพึงพอใจในการไดรับบริการฯ โดยแบงเปนดานตางๆสี่ดาน ไดแก  

กระบวนการขั้นตอนการบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก และดาน
คุณภาพการใหบริการ  

3.  ความพึงพอใจของผูรับบริการดานตางๆ แยกตามประเภทงาน จํานวนผูรวมงาน  
 หนวยงานที่มาขอรับบริการฯ และการแจงความจํานงลวงหนาในการขอรับบริการ 

 

4.1    ลักษณะของงานที่มาขอรับบริการ  
ลักษณะของงานที่มาขอรับบริการแยกตามประเภทงาน จํานวนผูรวมงาน หนวยงานที่มา

ขอรับบริการฯ การแจงความจํานงลวงหนาในการขอรับบริการฯ แสดงดังตารางที่ 4.1 ถึงตารางที่  
4.4 ไดผลดังนี้ 

ประเภทของงานที่มาขอรับบริการ แสดงดังตารางที่ 4.1 พบวาประเภทของงานที่มาขอรับ
บริการเปนการยืมเครื่องมือถึงรอยละ 64.0 และมีงานบริการดานแรงงานเพียงรอยละ 36.0 จะพบวา
การมาขอรับบริการยืมเครื่องมือจะมีปริมาณสูงกวางานบริการดานแรงงานอยางชัดเจน  

ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของผูรับบริการแยกตามประเภทงาน 
ประเภทงาน จาํนวน (คน) รอยละ ลําดับ 

   ยืมเครื่องมือ 32 64.0 1 
   บริการดานแรงงาน 18 36.0 2 

รวม 50 100.0  
 
ขนาดของงานหรือจํานวนผูรวมงานของงานที่มาขอรับบริการแสดงดังตารางที่ 4.2 และรูปที่ 4.1 
พบวางานที่มาขอรับบริการจํานวนมากที่สุดจะเปนงานขนาดใหญที่มีผูรวมงาน 200 คนขึ้นไป คิด
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เปน  รอยละ 32.0  สวนขนาดของงานที่มาขอรับบริการนอยที่สุดเปนงานขนาดกลางใหญที่มี
ผูรวมงาน 100-200 คน  คิดเปนรอยละ16.0  ขณะที่งานขนาดเล็กและขนาดกลางเล็ก (ผูรวมงานนอย
กวา 50 คน และผูรวมงาน 50-100 คน) จะมีจํานวนใกลเคียงกันคือประมาณรอยละ 25.0 

ตารางที่ 4.2  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ แยกตามขนาดของงานหรือจํานวนผูรวมงาน 

ขนาดของงาน จํานวน รอยละ ลําดับ 

             1-50 คน 13 26.0 2 

             50-100 คน 12 24.0 3 

             100-200 คน 8 16.0 4 

             200 คนขึ้นไป 16 32.0 1 

             ผิดพลาด 1 2.0  

รวม 50 100.0  

 

 

รูปที่ 4.1 แผนภูมิแสดงรอยละของผูรับบริการ แยกตามขนาดของงานหรือจํานวนผูรวมงาน 
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การแจงความจํานงลวงหนาในการขอรับบริการแสดงดังตารางที่ 4.3 และรูปที่ 4.2 พบวาผู
มาขอรับบริการสวนมาจะแจงลวงหนาเปนเวลาสั้นๆ โดยการแจงลวงหนากอนไมเกิน 3 วันมี
จํานวนสูงถึงรอยละ 56.0 แตมีจุดที่นาสังเกตคือมีงานจํานวนหนึ่งซึ่งมีการแจงลวงหนากอนถึง 7 วัน 
และมีสัดสวนสูงคิดเปนรอยละ 14.0  

 
ตารางท่ี 4.3  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ แยกตามการแจงความจํานงลวงหนาเพือ่ขอรับ    

บริการ 

การแจงความจํานงลวงหนา (วัน) จํานวน (คน) รอยละ ลําดับ 
1 12 24.0 1 
2 4 8.0 3 
3 12 24.0 1 
4 3 6.0 4 
5 3 6.0 4 
6 1 2.0 5 
7 7 14.0 2 
10 2 4.0 5 
15 3 6.0 4 
17 1 2.0 5 
20 1 2.0 5 
21 1 2.0 5 
รวม 50 100.0   
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รูปที่ 4.2  แผนภูมิแสดงรอยละของผูรับบริการ แยกตามจาํนวนวันทีแ่จงความจํานงลวงหนา 

 
จํานวนผูมาขอรับบริการแยกตามหนวยงานที่มาขอรับบริการแสดงดังตารางที่ 4.4 พบวา

สํานักสวัสดิการ  สํานักการชางฯ  สํานักสาธารณสุขฯ  และสํานักปลัดฯ  เปนหนวยงานที่มีขอรับ
บริการมากที่สุดถึงนอยที่สุดตามลําดับ    

ตารางที่ 4.4 จํานวนและรอยละของผูมาขอรับบริการ แยกตามหนวยงานที่มาขอรับบริการ 

หนวยงานที่มาขอรับบริการ จํานวน (คน) รอยละ ลําดับ 

    สํานักการชางฯ 15 30.0 2 
    สํานักสาธารณสุขฯ 10 20.0 3 
    สํานักปลัดฯ 8 16.0 4 
   สํานักสวัสดกิาร 17 34.0 1 

รวม 50 100.0   
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รูปที่ 4.3 แผนภูมิแสดงรอยละของผูมาขอรับบริการ แยกตามหนวยงานที่มาขอรับบริการ 

 
4.2   ภาพรวมความพึงพอใจของผูท่ีมาขอรับบริการ  

ภาพรวมความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการแสดงดังตารางที่ 4.5 โดยแยกเปนดานตางๆ ส่ี
ดาน ไดแก กระบวนการขั้นตอนการบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก และดาน
คุณภาพการใหบริการ พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวมพบวาอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวามีคาเฉลี่ย สูงสุดเรียงลําดับจากมากไปหานอยสามอันดับแรก ไดแก มี
กําลังแรงงานที่มีทักษะในการปฏิบัติงาน (  = 4.32) ความรูความสามารถและทักษะของเจาหนาที่ที่
ใหบริการ (  = 4.24) และการบริการของเจาหนาที่ (  = 4.22) ตามลําดับ  สวนดานที่มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจนอยที่สุดสามลําดับแรกไดแก       มีวัสดุ อุปกรณ และครุภัณฑที่มีคุณภาพเพียงพอ
กับความตองการของผูรับบริการ (  = 3.96)  ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่    
(  = 4.00) กิริยามารยาทของเจาหนาที่ที่ใหบริการ (  = 3.96) ตามลําดับ ซ่ึงจากลําดับความพึง
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พอใจดังกลาว สามารถสรุปไดวาปญหาหลักของงานบริการสถานที่ฯ คือการมีวัสดุอุปกรณไม
เพียงพอ และปญหาการแสดงออกของเจาที่หนาในการใหบริการ ดังรูปที่ 4.4 

 

ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงาน
สถานที่ 

ความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆ คาเฉลี่ย 
(Mean) 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 

แปรผล 

2.1  ดานกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ    

   2.1.1 มีระบบและขั้นตอนการขอใชบริการที่สะดวกรวดเร็ว 4.14 0.86 มาก 
   2.1.2 มีระบบการใหบริการไดอยางรวดเร็วทันเวลากําหนด 4.14 0.76 มาก 
2.2  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ    

   2.2.1 กิริยามารยาทของเจาหนาที่ที่ใหบริการ 4.04 0.86 มาก 
   2.2.2 ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที ่ 4.00 1.03 มาก 
   2.2.3 ความรูความสามารถและทักษะของเจาหนาที่ที่
ใหบริการ 

4.24 0.80 มาก 

2.3  ดานสิง่อํานวยความสะดวก    

   2.3.1 มีวัสดุ อุปกรณและครุภัณฑ ที่มีคณุภาพ เพยีงพอกับ
ความตองการของผูรับบริการ 

3.96 1.09 ปาน
กลาง 

   2.3.2 มีกําลังแรงงานที่มีทักษะในการปฏบิัติงาน 4.32 0.89 มาก 
2.4  ดานคุณภาพการใหบริการ    

   2.4.1 การใหยืมคืนวัสดุอุปกรณ 4.14 0.97 มาก 
   2.4.2 การบริการของเจาหนาที่ 4.22 0.84 มาก 

รวม 4.13 0.90 มาก 
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รูปที่ 4.4  แผนภูมิแสดงคาเฉลี่ยของคะแนนความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่ แยก 

   รายดาน 
 
4.3   ความพึงพอใจของผูรับบริการแยกตามตามลักษณะงานและกลุมของผูรับบริการ  

4.3.1  ความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการแยกตามการแจงความจํานงลวงหนา  
  ระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการ แยกตามการแจงความจํานงลวงหนา สามารถ
สรุปไดดังตารางที่ 4.6 จากลักษณะของงานและกลุมขอรับบริการที่สรุปในตารางที่ 4.1 สามารถแยก
พิจารณาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการแยกตามชวงเวลาไดดังนี ้ 

1) ในดานกระบวนการและขั้นตอนการบริการ พบวางานที่ที่มีการแจงความจํานงลวงหนา
เพียง 1 วันจะมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด เมื่อเทียบกับงานที่แจงลวงหนามากกวา 1 
วัน ซ่ึงการแจงลวงหนาเพียง 1 วัน ทําใหผูบริการไมมีเวลาเพียงพอในการดําเนินงานให
เปนระบบ ผลจึงแสดงออกมาที่ความพึงพอใจมีคานอยกวากรณีที่มีการแจงลวงหนา
มากกวา 1 วัน  

2) ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานคุณภาพการใหบริการ 
พบวาการแจงลวงหนา 1 วัน และ 2-3 วัน มีระดับความพึงพอใจนอยกวาการแจง
ลวงหนา 4 วันขึ้นไป   โดยผูรับ บริการท่ีมีการแจงลวงหนา 2-3 วัน จะใหคะแนนความ
พึงพอใจในทั้งสามดานดังกลาวต่ําที่สุด ทั้งนี้การแจงลวงหนา 2-3 วัน ในทางปฏิบัติ
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สําหรับผูใหบริการ ถือวามีเวลาเตรียมตัวคอนขางนอย การดําเนินงานตางๆ จึงไม
สามารถใหบริการไดอยางเต็มที่ แตความรูสึกของผูมาขอรับบริการจะมองวาการแจง
ลวงหนา 2-3  วัน เปนเวลาที่มากพอสําหรับการเตรียมการของผูใหบริการ เม่ือมีการ
เตรียมงาน จัดการสะดุดหรือมีเหตุขัดของ จึงมองวาผูใหบริการมีคุณภาพการบิการ การ
ใหบริการของเจาหนาที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก  ต่ํากวาผูขอรับบริการที่แจง
ลวงหนาในลวงเวลาอื่น  
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ย (คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน) และระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่แยกตามการแจงความจํานงลวงหนา 

หัวขอ 
Mean (SD.) / ระดับความพึงพอใจ 

1 วัน 2 – 3 วัน 4 – 7 วัน มากกวา 7 วัน 

2.1 ดานกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ     
     2.1.1 มีระบบและขั้นตอนการขอใช   
              บริการที่สะดวก รวดเร็ว 

3.92 (0.79) /ปานกลาง 4.00 (0.82) /มาก 4.43 (0.94) /มาก 4.25 (0.89) /มาก 

     2.1.2 มีระบบการใหบริการไดอยาง 
              รวดเร็วทันเวลากําหนด 

4.00 (0.74) /มาก 4.06 (0.85) /มาก 4.29 (0.73) /มาก 4.25 (0.71) /มาก 

2.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ        
      2.2.1 กิริยามารยาทของเจาหนาที่ที ่
              ใหบริการ 

3.92 (0.79) /ปานกลาง 3.87 (1.02) /ปานกลาง 4.21 (0.70) /มาก 4.25 (0.89) /มาก 

      2.2.2 ความกระตือรือรนในการ 
              ใหบริการของเจาหนาที่ 

3.83 (0.83) / ปานกลาง 3.81 (1.17) /ปานกลาง 4.21 (1.19) /มาก 4.25 (0.71) /มาก 

      2.2.3 ความรูความสามารถและทักษะ 
              ของเจาหนาที่ทีใ่หบริการ 
 
 

4.17 (0.72) /มาก 3.94 (0.93) /ปานกลาง 4.50 (0.76) /มาก 4.50 (0.76) /มาก 
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ตารางที่ 4.6 (ตอ) 

หัวขอ 
Mean (SD.) / ระดับความพึงพอใจ 

1 วัน 2 – 3 วัน 4 – 7 วัน มากกวา 7 วัน 

2.3  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
      2.3.1 มีวัสดุ อุปกรณและครุภัณฑ ที่ม ี
               คุณภาพ เพียงพอกบัความ 
               ตองการของผูรับบริการ 

3.92 (1.00) /ปานกลาง 3.75 (1.29) /ปานกลาง 4.07 (1.07) /มาก 4.25 (0.89) /มาก 

      2.3.2 มีกําลังแรงงานที่มีทักษะในการ 
               ปฏิบัติงาน 

4.33 (0.78) /มาก 4.06 (1.00) /มาก 4.43 (0.94) /มาก 4.63 (0.74) /มาก 

2.4  ดานคุณภาพการใหบริการ     
     2.4.1 การใหยืมคืนวัสดุอุปกรณ 3.92 (0.90) /ปานกลาง 3.75 (1.13) /ปานกลาง 4.64 (0.63) /มาก 4.38 (0.92) /มาก 
     2.4.2 การบริการของเจาหนาที่ 4.00 (0.85) /มาก 3.94 (0.93) /ปานกลาง 4.64 (0.50) /มาก 4.38 (0.92) /มาก 

รวม 4.00 (0.65) /มาก 3.91 (1.02) /ปานกลาง 4.38 (0.83) /มาก 4.35 (0.83) /มาก 
 

จากการวิเคราะหขางตนจึงสามารถสรุปไดวา งานที่มีการแจงลวงหนา 4 วันขึ้นไปจะมรีะดับความพึงพอใจในเกณฑที่ดีกวาการแจงลวงหนาต่ํากวา 4 วัน        
ดังแสดงในรูปที่ 4.5 
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รูปที่ 4.5   แผนภูมแิสดงคาเฉลี่ยของคะแนนความพงึพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่ 
แยกตามการแจงความจํานงลวงหนา 

 

      4.3.2   ความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการแยกตามขนาดของงานหรือจํานวนผูรวมงาน 
  ระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการ แยกตามขนาดของงานหรือจํานวนผูรวมงาน 
สามารถสรุปไดดังตารางที่ 4.7 จากลักษณะของงานและกลุมขอรับบริการที่สรุปในตารางที่ 4.1 
สามารถแยกพิจารณาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการแยกตามขนาดของงานหรือจํานวน
ผูรวมงาน ไดดังนี้  

1) ในดานกระบวนการและขั้นตอนการบริการ   ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวาผูมารับบริการในขนาดของงานที่จํานวน
ผูรวมงาน 51-100 คนจะมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด รองลงมาคือขนาด
ของงานที่จํานวนผูรวมงาน 101-200 คน เมื่อเทียบกับขนาดของงานที่จํานวน
ผูรวมงาน 1-50 คนและมากกวา 200 คน  
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2) ในดานคุณภาพการใหบริการ พบวาผูมารับบริการในขนาดของงานที่จํานวน
ผูรวมงาน 1-50 คนจะมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  รองลงมาคือขนาดของ
งานที่จํานวนผูรวมงาน 51-100 คน เมื่อเทียบกับขนาดของงานที่จํานวน
ผูรวมงาน 101-200  คนและมากกวา 200 คน  
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 ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ย (คาเบีย่งเบนมาตรฐาน) และระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่แยกตามขนาดของงานหรือจํานวนผูรวมงาน 

หัวขอ 
Mean (SD.) / ระดับความพึงพอใจ 

1-50 คน 51-100 คน 101-200 คน มากกวา 200 คน 
2.1 ดานกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ    
      2.1.1 มีระบบและขั้นตอนการ 
               ขอใชบริการที่สะดวก  
               รวดเร็ว 

4.15 (0.79) /มาก 3.92 (0.82) /ปานกลาง 4.13 (0.94) /มาก 4.25 (0.89) / มาก 

      2.1.2 มีระบบการใหบริการได 
               อยางรวดเร็วทนัเวลา 
               กําหนด 

4.15 (0.90) /มาก 4.00 (0.74) /มาก 4.13 (0.83) /มาก 4.25 (0.68) / มาก 

2.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ        
      2.2.1 กิริยามารยาทของ 
               เจาหนาที่ที่ใหบริการ 

4.00 (1.00) /มาก 3.83 (0.72) /ปานกลาง 4.00 (1.07) /มาก 4.25 (0.77) / มาก 

      2.2.2 ความกระตือรือรนในการ 
               ใหบริการของเจาหนาที่ 

4.08 (1.19) /มาก 3.83 (1.19) /ปานกลาง 3.88 (1.13) /ปานกลาง 4.13 (0.81) / มาก 

      2.2.3 ความรูความสามารถและ 
               ทักษะของเจาหนาที่ที่ 
              ใหบริการ 

4.13 (0.75) /มาก 
 
 

4.08 (0.79) /มาก 
 
 

3.88 (0.99) /ปานกลาง 
 
 

4.44 (0.73) / มาก 
 
 

35 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

36 
 

   
  ตารางที่ 4.7  (ตอ) 

    

หัวขอ 
Mean (SD.) / ระดับความพึงพอใจ 

1-50 คน 51-100 คน 101-200 คน มากกวา 200 คน 
2.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
     2.3.1 มีวัสดุ อุปกรณและ 
              ครุภัณฑ ที่มีคุณภาพ  
              เพียงพอกับความตองการ 
             ของผูรับบริการ 

3.92 (1.26) /ปานกลาง 3.75 (1.08) /ปานกลาง 3.50 (1.07) /ปานกลาง 4.19 (0.98) / มาก 

     2.3.2 มีกําลังแรงงานที่มีทกัษะใน 
              การปฏิบัติงาน 

4.38 (0.77) /มาก 4.17 (0.83) /มาก 4.00 (1.07) /มาก 4.50 (0.97) / มาก 

2.4 ดานคุณภาพการใหบริการ     
    2.4.1 การใหยืมคืนวัสดุอุปกรณ 3.92 (1.26) /ปานกลาง 4.00 (0.85) /มาก 4.00 (0.93) /มาก 4.44 (0.81) / มาก 
    2.4.2 การบริการของเจาหนาที่ 4.08 (1.04) /มาก 4.08 (0.79) /มาก 4.25 (0.71) /มาก 4.37 (0.81) / มาก 

รวม 4.08 (1.00) /มาก 3.96 (0.87) /ปานกลาง 3.97 (0.97) /ปานกลาง 4.31 (0.83) / มาก 
 

จากการวิเคราะหขางตนจึงสามารถสรุปไดวาขนาดของงานที่มีจํานวนผูรวมงาน 1-50 คนและ 200 คนขึ้นไปจะมรีะดับความพึงพอใจในเกณฑที่ดีกวาขนาด
ของงานที่มีจํานวนผูรวมงาน 50-100 คนและ 100 – 200 คน ดังแสดงในรูปที่ 4.6 
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รูปที่ 4.6  แผนภูมิแสดงคาเฉลี่ยนของคะแนนความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่ 
แยกตามขนาดของงานหรือจาํนวนผูรวมงาน 

     

4.3.3  ความพงึพอใจของผูมาขอรับบริการแยกตามประเภทงาน 
   ระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการ แยกตามประเภทงาน สามารถสรุปได
ดังตารางที่ 4.8 และรูปที่ 4.7 จากลักษณะของงานและกลุมขอรับบริการที่สรุปในตารางที่ 4.1 เมื่อ
มองในภาพรวม พบวาคาเฉลี่ยของคะแนนความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่ทั้งสี่ดาน
ของประเภทงานยืมเครื่องมือจะมีคาใกลเคียงกับประเภทงานบริการดานแรงงาน สามารถแยก
พิจารณาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในแตละดาน แยกตามประเภทงานไดดังนี้  

1)  ในดานกระบวนการและขั้นตอนการบริการ   พบวาผูมาขอรับบริการประเภทยืม  
เครื่องมือจะมีระดับความพึงพอใจมากใกลเคียงกันกับประเภทบริการดานแรงงาน 

  2)  ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวาผูมาขอรับบริการประเภทยืมเครื่องมือจะมีระดับ 
                   ความพึงพอใจมากกวาประเภทบริการดานแรงงาน 

3)  ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวาผูมาขอรับบริการประเภทบริการดานแรงงานจะมี 
                   ระดับความพึงพอใจมากกวาประเภทยืมเครื่องมือ 

4)  ในดานคุณภาพการใหบริการ พบวาผูมาขอรับบริการประเภทยืมเครื่องมือจะมีระดับ 
     ความพึงพอใจมากกวาประเภทบริการดานแรงงาน 
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 ตารางที่ 4.8  คาเฉลี่ย (คาเบีย่งเบนมาตรฐาน) และระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่แยกตามประเภทงาน 

หัวขอ 
Mean (SD.) / ระดับความพึงพอใจ 

ยืมเครื่องมือ บริการดานแรงงาน 

2.1  ดานกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ   
     2.1.1 มีระบบและขั้นตอนการขอใชบริการที่สะดวก รวดเร็ว 4.16 (0.77) /  มาก 4.11 (1.02) /  มาก 
     2.1.2 มีระบบการใหบริการไดอยางรวดเร็วทันเวลากาํหนด 4.13 (0.79) /  มาก 4.17 (0.71) /  มาก 
2.2  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ      
     2.2.1 กิริยามารยาทของเจาหนาที่ที่ใหบริการ 4.12 (0.87) /  มาก 3.89 (0.83) /  ปานกลาง 
     2.2.2 ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่ 4.06 (0.89) /  มาก 3.89 (1.13) /  ปานกลาง 
     2.2.3 ความรูความสามารถและทักษะของเจาหนาที่ทีใ่หบริการ 4.31 (0.74) /  มาก 4.11 (0.90) / มาก 
2.3  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก    
    2.3.1 มีวัสดุ อุปกรณและครุภัณฑ ที่มีคณุภาพ เพยีงพอกับความ 
             ตองการของผูรับบริการ 

3.94 (1.08) / ปานกลาง 4.00 (1.14) / มาก 

    2.3.2 มีกําลังแรงงานที่มีทกัษะในการปฏิบัติงาน 4.13 (0.97) / มาก 4.33 (0.77) / มาก 
2.4  ดานคุณภาพการใหบริการ   
   2.4.1 การใหยืมคืนวัสดุอุปกรณ 4.19 (1.00) / มาก 4.06 (0.94) / มาก 
   2.4.2 การบริการของเจาหนาที่ 4.25 (0.84) / มาก 4.17 (0.86) / มาก 

รวม 4.14 (0.88) / มาก 4.08 (0.86) / มาก 
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รูปที่ 4.7  แผนภูมิแสดงคาเฉลี่ยของคะแนนความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่ทั้งสี่ 
ดาน เปรียบเทยีบระหวางประเภทงานยืมเครื่องมือกับบริการดานแรงงาน 

 

  4.3.4   ความพงึพอใจของผูมาขอรับบริการแยกตามหนวยงานที่มาขอรบับริการ 
  ระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการ แยกตามหนวยงานที่มาขอรับบริการ สามารถ
สรุปไดดังตารางที่ 4.9 และรูปที่ 4.8  จากลักษณะของงานและกลุมขอรับบริการที่สรุปในตารางที่ 
4.1 เมื่อมองในภาพรวม พบวาคาเฉลี่ยของคะแนนความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่
รวมทั้งส่ีดานของหนวยงานสวัสดิการจะมีคานอยที่สุด สามารถแยกพิจารณาระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการในแตละดาน แยกตามหนวยงานที่มาขอรับบริการไดดังนี้  

1)  ในดานกระบวนการและขั้นตอนการบริการ   พบวาผูมาขอรับบริการจากหนวยงาน 
                    สวัสดิการจะมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  รองลงมาคือหนวยงานสํานักการชางฯ 

2)  ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวาผูมาขอรับบริการจากหนวยงานสวัสดิการจะมีระดับ 
                    ความพึงพอใจนอยที่สุด  รองลงมาคือหนวยงานสํานักสาธารณสุขฯ 

3)  ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวาผูมาขอรับบริการจากหนวยงานสวัสดิการจะมี 
                    ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  รองลงมาคือหนวยงานสํานักการชางฯ 

 4)  ในดานคุณภาพการใหบริการ พบวาผูมาขอรับบริการจากหนวยงานสวัสดิการจะมี 
      ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  รองลงมาคือหนวยงานสํานักสาธารณสุขฯ  
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ตารางที่ 4.9  คาเฉลี่ย (คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน) และระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่แยกตามหนวยงานที่มาขอรับบริการ 

หัวขอ 
Mean (SD.) / ระดับความพึงพอใจ 

สํานักการชางฯ สํานักสาธารณสุขฯ สํานักปลัดฯ สวัสดิการ 

2.1 ดานกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ     
      2.1.1 มีระบบและขั้นตอนการ  ขอใช 
               บริการที่สะดวก รวดเรว็ 

4.13 (1.06) /มาก 4.20 (0.92) /มาก 4.50 (0.53) /มาก 3.94 (0.75) /ปานกลาง 

      2.1.2 มีระบบการใหบริการไดอยาง 
               รวดเร็วทันเวลากําหนด 

4.13 (0.64) /มาก 4.30 (0.82) /มาก 4.50 (0.53) /มาก 3.88 (0.86) /ปานกลาง 

2.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ        
      2.2.1 กิริยามารยาทของเจาหนาที่ที ่
              ใหบริการ 

4.20 (0.77) /มาก 3.90 (0.88) /ปาน
กลาง 

4.50 (0.53) /มาก 3.76 (0.97) /ปานกลาง 

      2.2.2 ความกระตือรือรนในการ 
               ใหบริการของเจาหนาที่ 

4.07 (1.16) /มาก 4.10 (0.88) /มาก 4.38 (0.52) /มาก 3.71 (1.16) /ปานกลาง 

      2.2.3 ความรูความสามารถและทักษะ 
               ของเจาหนาที่ทีใ่หบริการ 
 

4.27 (0.70) /มาก 4.40 (0.52) /มาก 4.62 (0.52) /มาก 3.94 (1.03) /ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.9  (ตอ) 

หัวขอ 
Mean (SD.) / ระดับความพึงพอใจ 

สํานักการชางฯ สํานักสาธารณสุขฯ สํานักปลัดฯ สวัสดิการ 

2.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
     2.3.1 มีวัสดุ อุปกรณและครุภัณฑ ที่ม ี
              คุณภาพ เพียงพอกบัความ 
              ตองการของผูรับบริการ 

4.00 (1.25) /มาก 4.20 (0.79) /มาก 4.38 (0.74) /มาก 3.59 (1.18) /ปานกลาง 

     2.3.2 มีกําลังแรงงานที่มีทกัษะในการ 
              ปฏิบัติงาน 

4.53 (0.74) /มาก 4.40 (0.70) /มาก 4.62 (0.52) /มาก 3.94 (1.14) /ปานกลาง 

2.4 ดานคุณภาพการใหบริการ     

     2.4.1 การใหยืมคืนวัสดุอุปกรณ 4.27 (0.96) /มาก 4.10 (0.88) /มาก 4.50 (0.76) /มาก 3.88 (1.11) /ปานกลาง 
    2.4.2 การบริการของเจาหนาที่ 4.33 (0.82) /มาก 4.10 (0.88) /มาก 4.62 (0.52) /มาก 4.00 (0.94) /มาก 

รวม 4.21 (0.90) /มาก 4.19 (0.81) /มาก 4.51 (0.57) /มาก 3.85 (1.02) /ปานกลาง 
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รูปที่ 4.8  แผนภูมิแสดงคาเฉลี่ยของคะแนนความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่แยก 
ตามหนวยงานที่มาขอรับบริการ 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สรุปผลงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของงานสถานที่ 

สวนการโยธา สํานักการชาง เทศบาลนครนครราชสีมา สามารถนําเสนอขอเสนอแนะ โดยแบงเปน
หัวขอ ดังนี้ 

5.1 สรุปผลงานวิจยั 
5.2 ตามแผนงานและขอควรปรับปรุงการบริการเพื่อตอบสนองความตองการของ 
      ประชาชน 
 

5.1  สรุปผลงานวิจัย 
งานวิจัยเร่ืองการสํารวจความตองการใหบริการดานงานสถานที่ในเขตเทศบาลนคร

นครราชสมีา มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการงาน
สถานที่ สวนการโยธา สํานักการชาง เทศบาลนครนครราชสีมา และเพื่อประเมินผลการใหบริการ
ในเรื่อง ลักษณะของงานที่มาขอรับบริการ ภาพรวมความพึงพอใจในการไดรับบริการ และความพึง
พอใจของผูรับบริการดานตางๆ ของหนวยงานในเทศบาลนครนครราชสีมา โดยออกแบบสอบถาม 
จํานวน 50 ชุด 
 วิธีการศึกษาคอืการเก็บขอมลูระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการงาน
สถานที่ โดยใชแบบสอบถามแบบปลายปดและปลายเปด ประกอบดวย  2 ตอน ไดแก 
 ตอนที่ 1  เก็บขอมูลขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2  เก็บขอมูลความพึงพอใจของประชาชนโดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคา 
น้ําหนักระดับความพึงพอใจจากนอยที่สุด นอยมาก นอย ปานกลาง มาก และมาก
ที่สุด โดยถือเกณฑการใหคะแนนจาก 1 – 5 ตามลําดับ ดังนี้  4.50 - 5.00 หมายถึง  
พึงพอใจมากที่สุด หรือพึงพอใจในเกณฑสูงมาก 3.50 - 4.49 หมายถึง  พึงพอใจ
มาก หรือพึงพอใจในเกณฑมาก 2.50 - 3.49 หมายถึง  พึงพอใจปานกลางหรือพึง
พอใจในเกณฑปานกลาง 1.50 - 2.49 หมายถึง  พึงพอใจนอย หรือพึงพอใจใน
เกณฑต่ํา และ1.00 - 1.49 หมายถึง  พึงพอใจนอยมากหรือพึงพอใจในเกณฑต่ํา
มากแลวนําคาที่ไดมาหา คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของผูมาขอรับบริการงานสถานที่ดานตางๆ ดังนี้ ลักษณะของงานที่มา
ขอรับบริการ แยกตามประเภทของงาน และขนาดหรือจํานวนของผูมารวมงาน
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ภาพรวมความพึงพอใจในการไดรับบริการ แยกตามจํานวนวันที่แจงความจํานง
ลวงหนาและหนวยงานที่มาขอรับบริการ และความพึงพอใจของผูรับบริการดาน
ตางๆ ดานกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการใหบริการ จากนั้นจึงทําการจัดลําดับจาก
มากไปหานอย กอนแปรและสรุปผลในรูปตารางและแผนภูมิขอมูลตอไป  

 
5.2  อภิปรายผล 
 โดยขอมูลเบื้องตนของผูตอบแบบสอบถาม เปนดังนี้  กลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเพศ
หญิง คิดเปนรอยละ 31  และรอยละ 19  ตามลําดับ  สวนใหญมีอายุ 31-40 ป  คิดเปนรอยละ 36  
รองลงมาคืออายุ 41-50 ป  คิดเปนรอยละ 34   อายุ 51-60 ป  คิดเปนรอยละ 18   อายุ 21-30 ป  คิด
เปนรอยละ 10 และอายุ 61 ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ2    มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมาก  คิด
เปนรอยละ 34 รองลงมาคือ  ระดับสูงกวาปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 22   และมัธยมศึกษา คิดเปน
รอยละ 10 สวนใหญมีหนาที่ผูประสานงาน คิดเปนรอยละ 50   รองลงมาคือผูรวมงาน  คิดเปนรอย
ละ 28  เจาของกิจกรรม คิดเปนรอยละ 20 และอื่นๆคิดเปนรอยละ 2 ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับ มาก 
 การวิเคราะหผลพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานสถานที่ใน
ดานตางๆ ดังนี้ งานที่มาขอรับบริการจํานวนมากที่สุดจะเปนงานขนาดใหญที่มีผูรวมงาน 200 คน
ขึ้นไป คิดเปน  รอยละ 32.0  สวนขนาดของงานที่มาขอรับบริการนอยที่สุดเปนงานขนาดกลางใหญ
ที่มีผูรวมงาน 100-200 คน  คิดเปนรอยละ16.0  ขณะที่งานขนาดเล็กและขนาดกลางเล็ก (ผูรวมงาน
นอยกวา 50 คน และผูรวมงาน 50-100 คน) จะมีจํานวนใกลเคียงกันคือประมาณรอยละ 25.0  
 ผูมาขอรับบริการสวนมาจะแจงลวงหนาเปนเวลาสั้นๆ โดยการแจงลวงหนากอนไมเกิน 3 
วันมีจํานวนสูงถึงรอยละ 56.0 แตมีจุดที่นาสังเกตคือมีงานจํานวนหนึ่งซึ่งมีการแจงลวงหนากอนถึง 
7 วัน และมสัีดสวนสูงคิดเปนรอยละ 14.0  
 สํานักสวัสดิการ  สํานักการชางฯ  สํานักสาธารณสุขฯ  และสํานักปลัดฯ  เปนหนวยงานที่มี
ขอรับบริการมากที่สุดถึงนอยที่สุดตามลําดับ    

ภาพรวมความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการแยกเปนดานตางๆ ส่ีดาน ไดแก กระบวนการ
ขั้นตอนการบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก และดานคุณภาพการใหบริการ 
พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวมพบวาอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
มีคาเฉลี่ย สูงสุดเรียงลําดับจากมากไปหานอยสามอันดับแรก ไดแก มีกําลังแรงงานที่มีทักษะในการ
ปฏิบัติงาน (  = 4.32) ความรูความสามารถและทักษะของเจาหนาที่ที่ใหบริการ (  = 4.24) และ
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การบริการของเจาหนาที่ (  = 4.22) ตามลําดับ  สวนดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดสาม
ลําดับแรกไดแก  มีวัสดุ อุปกรณ และครุภัณฑที่มีคุณภาพเพียงพอกับความตองการของผูรับบริการ 
(  = 3.96) ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่ (  = 4.00) กิริยามารยาทของ
เจาหนาที่ที่ใหบริการ (  = 3.96) ตามลําดับ ซ่ึงจากลําดับความพึงพอใจดังกลาว สามารถสรุปไดวา
ปญหาหลักของงานบริการสถานที่ฯ คือการมีวัสดุอุปกรณไมเพียงพอ และปญหาการแสดงออกของ
เจาที่หนาในการใหบริการ  

จากสมมุติฐานที่ตั้งไววา การดําเนินการสํารวจความตองการลวงหนาจะสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบริการดานงานสถานที่ไดนั้น พบวา ไมวาจะเปนไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว ไม
วาจะเปนการแจงลวงหนา  ไมแจงลวงหนา  การใหบริการทั้งเทศบาลหรือเปนรายหนวยงาน ยัง
พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการของงานสถานที่ สวนการโยธา เทศบาลนครนครราชสีมา ยัง
อยูในความพึงพอใจในระดับที่มากในทุกหัวขอ 
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เอกสารอางอิง 
 

ฉวีลักษณ  บุญยะกาญจน  และคนอื่นๆ   การจัดระบบขอมูลทางการศึกษา  มหาสารคาม                            
: ภาควิชาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 2540 

นฤมล พฤกษศิลป . การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยรังสิต  วิทยานิพนธ  กรุงเทพฯ : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2546 

นายิกา เดิดขุนทด  “LibQUAL +TM เครื่องมือประเมินคุณภาพบริการหองสมุดยุคใหม” อินฟอร
เมชั่น. 13(2) : 70-84 ; กรกฎาคม-ธันวาคม  2549 

ปยพรรณ กล่ันกลิ่น  “คุณภาพการบริการ” วารสารวิทยาการจัดการ 19(1) :58-66; ธันวาคม  2554 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.สาขาวิชาคหกรรมศาสตรเอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยาการ

บริการ71111หนวยท่ี1-7=Psychology for the hospitality industry  พิมพคร้ังที่ 12  
นนทบุรี : ศูนยหนังสือมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2549 

ราชบัณฑิตยสถาน.ลักษณะนามฉบับราชบัณฑิตสถาน.พิมพครั้งที่ 2 กรุงเทพฯ:ราชบัณฑิตยสถาน   
2538 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน.คุณภาพในงานบริการ 1 = Quality in services  กรุงเทพฯ : ดวงกมลสมัย
 2539 
วีระวัฒน ปญนิตามัย เอกสารสอนชุดวิชา จิตวิทยาการบริการ หนวยท่ี 8-15 นนทบุรี:ศูนยหนังสือ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2554 
สมิต สัชฌุกร  “คุณภาพบริการ(1)”  ฟอรควอลิตี ้ 8(47):173-174;กันยายน 2554 
สุจินต บุตรดีสุวรรณ  “การรูสารสนเทศ(Information literacy)สําหรับนักศึกษาในสถาบันอุดม 

ศึกษา” สารนิเทศ 10(1-2):35-43;มกราคม-ธันวาคม 2546 
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แบบสํารวจความพึงพอใจการใหบริการดานงานสถานที่ สวนการโยธา สํานักการชาง  

เทศบาลนครนครราชสีมา 

คําชี้แจง งานสถานที่ สวนการโยธา สํานักการชาง เทศบาลนครนครราชสีมา ไดจัดทําแบบประเมิน
ความพึงพอใจและแบบสํารวจความตองการฉบับนี้ เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดาน
สถานที่ จึงขอความอนุเคราะหจากทาน โปรดกรอกแบบสํารวจฉบับนี้ใหครบถวน เพื่อเปนขอมูล
พัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของงานสถานที่ตอไปโปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง
หนาขอความตรงกับความเปนจริง 

ตอนที่ 1ขอมูลทั่วไป 

1.1 สถานภาพผูตอบแบบสอบถาม เพศ            ชาย                หญิง 

อายุ 11-20 ป             21-30 ป            31-40 ป             41-50 ป            

 51-60 ป                   61 ปขึ้นไป 

   การศึกษาประถมศึกษา           มัธยมศึกษา            ปริญญาตรี            อ่ืนๆระบุ............................... 

1.2 ทานมีหนาที่อะไร ในการจัดกิจกรรม                เจาของกิจกรรม             ผูประสานงาน                

              ผูรวมงาน               อ่ืนๆระบุ................................. 

1.3 หากทานเปนผูประสานงาน ทานไดแจงความจํานงตอการรับบริการลวงหนา เปนเวลา อยาง 
      นอย.............................วัน 
1.4 ประเภทของงาน               ยืมเครื่องมือ             บริการดานแรงงาน              อ่ืนๆระบ…ุ……… 

1.5 จํานวนผูเขารวมงานโดยประมาณ            1-50 คน             51-100 คน             100 – 200 คน   
                200 คนขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 ระดบัความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ประเด็นรายการ มาก
ที่สุด 5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
2 

นอย
ที่สุด 

1 
2.1 ดานกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ      

   2.1.1 มีระบบและขั้นตอนการขอใชบริการที่ 
            สะดวก รวดเรว็ 

     

   2.1.2 มีระบบการใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
            ทันเวลากําหนด 

     

2.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      

   2.2.1 กิริยามารยาทของเจาหนาที่ที่ใหบริการ      
   2.2.2 ความกระตือรือรนในการใหบริการของ 
            เจาหนาที่ 

     

   2.2.3 ความรูความสามารถและทักษะของ 
            เจาหนาที่ที่ใหบริการ 

     

2.3 ดานสิง่อํานวยความสะดวก      

   2.3.1 มีวัสดุ อุปกรณและครุภัณฑ ที่มีคณุภาพ  
           เพียงพอกับความตองการของผูรับบริการ 

     

   2.3.2 มีกําลังแรงงานที่มีทักษะในการปฏบิัติงาน      
2.4 ดานคุณภาพการใหบริการ      

   2.4.1 การใหยืมคืนวัสดุอุปกรณ      
   2.4.2 การบริการของเจาหนาที่      
 
ตอนที3่ ขอเสนอแนะ/ความคิดเห็น/ส่ิงที่ควรปรับปรุง 
.............................................................................................................................................................                            

 ขอบคุณที่ตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียน 
 

 นายศุภวิทย  เนตรพิทูร เกิดเมื่อวันที่ 15 ตุลาคม  2506 อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน 
สถานที่อยูปจจุบัน 193 ถนนวัชรสฤษดิ์  ตําบลในเมือง  อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา ตําแหนง
หนาที่การงานปจจุบันนักบริหารงานชาง 7 (หัวหนาฝายสวนสาธารณะ)สวนการโยธา สํานักการ
ชาง เทศบาลนครนครราชสีมา ตําบลในเมือง อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา ดานการศึกษา ชั้น
ประถมศึกษาปที่ 7 โรงเรียนบานไผประถมศึกษา (ขก.10) อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน ชั้น
มัธยมศึกษา มศ.3 โรงเรียนบานไผ (ขก.5) อําเภอบานไผ  จังหวัดขอนแกน ประกาศนียบัตรวิชาชีพ 
โรงเรียนขอนแกนเพาะศิลป อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง โรงเรียน
เทคโนโลยีภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ระดับปริญญาตรีวิทยาลัยครู
นครราชสีมา  อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา   ระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยราชภัฎนครราชสีมา  
อําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา 

 

 

 

 

 


