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บทคดัยอ่ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาการความพึงพอใจ ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในดา้นการ

บริการห้องธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพ่ือน ามาปรับปรุงรูปแบบการบริการ
ห้องธุรการรูปแบบใหม่ โดยกลุ่มตวัอย่างของงานวิจยัฉบบัน้ีคือผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการท่ีเคยมาใชบ้ริการห้องธุรการ
ของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาจ านวนทั้งส้ิน 31 คน จากการศึกษาพบว่า ช่วงก่อนการใช้
บริการ ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการให้ความส าคญัในเร่ืองอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการมากกว่าความสะดวกท่ีไดรั้บจากการ
บริการ ซ่ึงการบริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย และมีความเป็นมืออาชีพจะสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
จนเกิดความประทบัใจได ้ช่วงระหว่างการใชบ้ริการพบว่า ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการไม่ไดค้  านึงถึงเร่ืองระยะเวลาในการ
บริการเป็นส าคัญ แต่เน้นในเร่ืองของข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับจากการบริการห้องธุรการควรได้รับข้อมูลท่ีถูกตอ้ง 
ครบถว้น เขา้ใจและเขา้ถึงไดง่้าย ในส่วนของคุณภาพการบริการทั้งผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นตรงกนั
ในการให้ความส าคญัในเร่ืองของระบบการให้บริการผ่านอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัจะสามารถช่วยเสริมคุณภาพการบริการ
ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการห้องธุรการได้ดีมากยิ่งข้ึน ในช่วงหลังจากการใช้บริการพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการให้ความสนใจในเร่ืองของการประสานงานของการบริการให้มีการประเมินผลหลงัจากการใชบ้ริการทุก
คร้ังเพ่ือท่ีจะสามารถปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดีข้ึน และค่าใช้จ่ายหลงัจากการใช้บริการ ในเร่ืองราคาท่ี
เหมาะสมและช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกเป็นส่ิงท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกประทบัใจและพึงพอใจ 

ค าส าคญั : การบริการหอ้งธุรการ/ ผูใ้ชบ้ริการ/ ผูใ้หบ้ริการ/ ความพงึพอใจ/ การออกแบบบริการ 

70 หนา้ 



 
 
ง 

 

สารบัญ  
 

หน้า 
กิตติกรรมประกาศ  ข 
บทคดัย่อ  ค 
สารบัญตาราง  ช 
สารบัญรูปภาพ  ซ 
บทที่ 1  บทน า 1 

1.1 ที่มาและความส าคญัของปัญหา 1 
1.2 วตัถุประสงคง์านวจิยั 3 
1.3 ขอบเขตของงานวจิยั 3 
1.4 ประโยชน์ที่คาดวา่จะไดรั้บ 4 

บทที่ 2  แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 5 
2.1 แนวคิดและความหมายเก่ียวกบัการบริการ 5 

2.1.1 ความหมายของการบริการ 5 
2.1.2 แนวทางในการประเมินคุณภาพการบริการ 7 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 12 
2.2.1 ความหมายของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 12 
2.2.2 แนวทางในการประเมินคุณภาพความพงึพอใจ 14 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการออกแบบบริการ 16 
2.4 กระบวนการการออกแบบบริการ 17 
2.5 กรอบแนวคิดการวจิยั 20 

บทที่ 3  วิธีการด าเนินการวิจัย 21 
3.1 กลุ่มตวัอยา่ง 21 
3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 22 
3.3 ขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 22 
3.4 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือทีใ่ชใ้นการวิจยั 24 
3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลการวจิยั 24 
 
 



 
 
จ 

 

 

สารบัญ (ต่อ) 
 

หน้า 
บทที่ 4  ผลการวิจัย 25 

4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ 25 
4.2 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นการใชบ้ริการหอ้งธุรการ 27 
4.3 ขอ้มูลการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัความพงึพอใจในรูปแบบการใหบ้ริการ   
      หอ้งธุรการ 31 

4.3.1 อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ 32 
4.3.2 ความสะดวกสบายที่ไดรั้บจากการบริการ 33 
4.3.3 ขอ้มูลข่าวสารที่รับจากการบริการ 34 
4.3.4 คุณภาพการบริการ 35 
4.3.5 ระยะเวลาในการบริการ 36 
4.3.6 การประสานงานของการบริการ 37 
4.3.7 ค่าใชจ่้ายหลงัการใชบ้ริการ 38 

4.4 ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ 39 
4.5 รายงานผลการประชุมกลุ่มยอ่ยผูใ้หบ้ริการห้องธุรการ 42 
4.6 การปรับปรุงรูปแบบการบริการหอ้งธุรการรูปแบบใหม่ 44 

บทที่ 5  อภิปรายผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 47 
5.1 อภิปรายผลการวจิยั 47 
5.2 ขอ้เสนอแนะแนวทางการปรับปรุงรูปแบบการบริการหอ้งธุรการ 50 
5.3 ขอ้เสนอแนะทางธุรกิจ 52 
5.4 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 53 

บรรณานุกรม  54 
ภาคผนวก  57 
                   ภาคผนวก ก แบบสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ  58 
                   ภาคผนวก ข แบบสมัภาษณ์ผูใ้หบ้ริการหอ้งธุรการ  63 
 
 



 
 

ฉ 
 

 

สารบัญ (ต่อ) 
 

หน้า 
                   ภาคผนวก ค การตรวจสอบค่าดชันีความสอดคลอ้งของเน้ือหา(CVI)  65 
                   ภาคผนวก ง การประเมินตรวจสอบการคดัลอกผลงานผา่นโปรมแกรมTurnitin  69 
ประวัติผู้วิจัย  70 

 
 

 



 
 

ช 
 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง                                                                                                                                            หน้า 
2.1 ความหมายของการบริการ  6 
2.2 แสดงหลกัเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการ  11 
2.3 ความหมายของความพงึพอใจ  13 
2.4 แสดงหลกัเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพความพงึพอใจ  16 
4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ  25 
 

 



ซ 

 

สารบัญรูปภาพ 
 
รูปภาพ                                                                                                                                          หน้า 
1.1 ภาพตารางแสดงจ านวนนกัเรียนในโรงเรียนเอกชน ปีการศึกษา 2558 – 2562  2 
2.1 เคร่ืองมือสร้างประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ (Customer Journey Map)  18 
2.2 กรอบการวจิยัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ  20 
3.1 แผนผงัการใหบ้ริการหอ้งธุรการ  23 
4.1 ความถ่ีของการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการภายใน 1 เดือน  27 
4.2 การบริการที่ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงเขา้มาใชบ้ริการ  27 
4.3 ช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัหอ้งธุรการของผูใ้ชบ้ริการ  28 
4.4 ปัญหาที่พบทัว่ไปจากการใชบ้ริการหอ้งธุรการ  28 
4.5 รูปแบบการใหบ้ริการหอ้งธุรการรูปแบบเดิม  39 
4.6 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั 
      พระนครศรีอยธุยา  40 
4.7 รูปแบบการใหบ้ริการหอ้งธุรการรูปแบบใหม่ (New Customer Journey Map)  44 

 
 



1 
 

บทที ่1 
    บทน ำ 
 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ปัจจุบนัธุรกิจการศึกษามีแนวโน้มการเติบโตที่น้อยลงเน่ืองจากอตัราการเกิดที่ลดลง 

ท าใหโ้รงเรียนเอกชนส่วนใหญ่ก าลงัเผชิญหนา้กบัสภาวะทางสงัคมที่มีโครงสร้างประชากรวยัเรียน
ที่ค่อนขา้งน้อย(แนวหน้า, 2562) ด้วยสาเหตุน้ีเองการแข่งขนัในธุรกิจโรงเรียนเอกชนจึงมีความ
รุนแรงมากขึ้น เน่ืองจากโรงเรียนเอกชนต่างมีความตอ้งการจ านวนนักเรียนที่มากกว่าคู่แข่ง การมี
จ านวนนกัเรียนที่มากจะท าใหไ้ดรั้บเงินสนบัสนุนจากรัฐบาลเพิม่มากขึ้นตามมา(ราชกิจจานุเบกษา, 
2560) เน่ืองจากโรงเรียนเอกชนส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายที่สูง เงินในส่วนน้ีจะสามารถน ามาลดตน้ทุน
ด้านการบริหารจดัการของโรงเรียนได้ส่วนหน่ึงและส่วนที่เหลือยงัสามารถน ามาพฒันาทั้งดา้น
วชิาการและดา้นการบริการของโรงเรียนไดอี้กดว้ย ดงันั้นโรงเรียนเอกชนต่างตอ้งปรับตวัและพฒันา
ดา้นการบริการการศึกษาให้ดีขึ้นเพื่อการเพิ่มจ านวนเด็กนักเรียนเขา้ใหม่และลดจ านวนการลาออก
ของเด็กนกัเรียนเดิมใหน้อ้ยลง 

ผลกระทบจากการแข่งขนัดงักล่าวน้ีเอง ท าให้โรงเรียนเอกชนในปัจจุบนัที่มีจ  านวน
นกัเรียนลดนอ้ยลงประสบปัญหาปิดตวัลง โดยในปีการศึกษา 2562 มีโรงเรียนเอกชนปิดตวัลงถึง 80 
แห่ง (ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน, 2564) จากสาเหตุดงักล่าวท าให้โรงเรียน
เอกชนจ าเป็นที่จะตอ้งมีการปรับตวัและมีการพฒันาคุณภาพดา้นวชิาการให้ทนัสมยั พร้อมทั้งพฒันา
คุณภาพดา้นการบริการของโรงเรียนใหเ้กิดความโดดเด่น  
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เน่ืองจากการบริการสามารถสร้างขอ้ไดเ้ปรียบที่แตกต่างในตลาดและสามารถสร้างรายไดเ้พิ่มเติม
ให้กบัธุรกิจโรงเรียนเอกชน(สุภาภรณ์ ตั้งด าเนินสวสัด์ิ, พิภู ผ่องสุวรรณ, สุขุม เฉลยทรัพย ์และ ศิ
โรจน์ ผลพนัธิน, 2562) ต่อยอดใหโ้รงเรียนเอกชนมีจ านวนนักเรียนที่เพิม่ขึ้นจากการพฒันาในส่วน
น้ีตามมาได ้

 
 
ภำพที่ 1.1 ภำพตำรำงแสดงจ ำนวนนักเรียนในโรงเรียนเอกชน ปีกำรศึกษำ 2558 – 2562  
ที่มา: https://opec.go.th/ 
 

งานวจิยัน้ีไดท้  าการศึกษาวจิยัในโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ซ่ึงเป็นโรงเรียนที่ไดรั้บเงินสนับสนุนจากภาครัฐ เน่ืองจากเป็นโรงเรียนในระบบประเภทสามญั
ศึกษา โดยโรงเรียนไดเ้ปิดท าการเรียนการสอนตั้งแต่ชั้นระดบัอนุบาล ถึงระดบัชั้นมธัยมศึกษาปีที่ 6 
ซ่ึงได้ก่อตั้งมาเป็นเวลากว่า 15 ปี(ใบอนุญาตให้จดัตั้งโรงเรียน) ด้านการบริหารงานในโรงเรียน
เอกชนแห่งน้ี ไดแ้บ่งส่วนการบริหารงานออกเป็น 4 ฝ่าย คือฝ่ายวิชาการ ฝ่ายบุคลากร ฝ่ายบริหาร
ทัว่ไปและฝ่ายการเงินซ่ึงใหก้ารบริการที่หอ้งธุรการ(คู่มือการปฏิบติังานธุรการโรงเรียนเอกชนแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา, 2563) การบริการในหอ้งธุรการจะแบ่งเป็นงานดา้นเอกสาร ดา้น
การเงิน รวมไปถึงการติดต่อสอบถามขอ้มูลต่างๆ ซ่ึงไดใ้ห้บริการผูป้กครองเป็นอยา่งดี เน่ืองจากมี 
การบริหารแบบมีส่วนร่วม (Participative Management) โดยมีการปรึกษาหารือกบัผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่าย 
การส่ือสารภายในแบบตรงไปตรงมา รวมทั้งมีผูอ้าวุโสในด้านการปฏิบัติงานธุรการคอยให้
ค  าปรึกษา  (การจดัการความรู้สถาบนัการพลศึกษา วทิยาเขตเชียงใหม่, 2564)  

การร่วมมือร่วมใจของผูใ้ห้บริการห้องธุรการเพื่อส่งมอบบริการที่ดีนั้ นจะท าให้
ผูรั้บบริการหรือผูป้กครองเกิดความประทบัใจและช่ืนชม ถือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กบั
โรงเรียน (ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน มหาวทิยาลยัราชมงคลกรุงเทพ, 2555)  และหากผู ้
ให้บริการมีรูปแบบการบริการที่สามารถตอบโจทยไ์ด้ตรงใจและสร้างความพึงพอใจให้กับ

https://opec.go.th/
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ผูรั้บบริการเพิ่มเติมเข้ามา ก็จะมีส่วนช่วยให้จ  านวนผูเ้ข้ามาใช้บริการนั้ นเพิ่มขึ้ นเร่ือยๆ ซ่ึงจะ
กลายเป็นจุดแขง็ทางธุรกิจของโรงเรียนนัน่เอง 

เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในการเข้าใจและเข้าถึงความพึงพอใจของผูป้กครองหรือ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นการบริการหรือการอ านวยความสะดวก ซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญัที่จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด
ความประทบัใจ และสามารถท าให้เกิดระดบัความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้น  รวมไปถึงการมีบริการที่
ได้รับการรับฟังจากเสียงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ จะสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง จนท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการไดอ้ยา่งสูงสุดดว้ย (สิทธิชยั ยก
ถาวร, 2554)  อีกทั้งโรงเรียนเอกชนแห่งน้ียงัไม่เคยไดท้  าการศึกษาวิจยัทางดา้นความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ ผูว้จิยัจึงมีความสนใจที่จะท าการศึกษาการบริการที่สร้างความพงึพอใจให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการของโรงเรียนแห่งน้ี เพื่อน ามาพฒันาและปรับปรุงการให้บริการที่จะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมมากที่สุด  

 
 

1.2 วตัถุประสงค์งำนวจิยั 
1.เพื่อศึกษาความตอ้งการที่สร้างความพึงพอใจให้กบัผูป้กครองและผูใ้ชบ้ริการห้อง

ธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
2.สามารถปรับปรุงรูปแบบการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการเพือ่สร้างความพึงพอใจ

ให้กับผูใ้ช้บริการและผูป้กครองที่มาใช้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดั
พระนครศรีอยธุยา   

 

1.3 ขอบเขตงำนวจิยั  
 
 1.3.1 ด้ำนพื้นที่และกลุ่มเป้ำหมำย  

ผูใ้ชบ้ริการและผูป้กครองของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

 1.3.2. ด้ำนเน้ือหำ 
ศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องธุรการ และสามารถปรับปรุงรูปแบบการ

บริการที่ตรงตามความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการหอ้งธุรการรวมถึงสร้างความความพงึพอใจให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการไดอ้ยา่งสูงสุด 
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 1.3.3. ด้ำนเวลำ 
ระยะเวลาในการศึกษาวจิยัระหวา่งเดือน พฤษภาคม 2564 ถึงเดือน ธนัวาคม 2564 
 
 

1.4 ประโยชน์ทีไ่ด้จำกงำนวจิยั 
โรงเรียนเอกชนแห่งน้ีสามารถน าผลที่ไดจ้ากงานวิจยัในการศึกษาเก่ียวกบัการบริการที่

ตรงกับความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กับผูป้กครองและผูใ้ช้บริการห้องธุรการของ
โรงเรียนไปประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจได ้ ซ่ึงความพงึพอใจอนัเกิดจากการมีบริการที่ดีจะเป็นส่วนส าคญัที่
จะผลกัดนักิจการของโรงเรียนเอกชนแห่งน้ีทั้งในปัจจุบนัและอนาคตให้ประสบความส าเร็จไดอ้ยา่ง
ย ัง่ยนื  
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บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

จากการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ
หอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึง ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้
จากเอกสาร ทฤษฎีและงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการออกแบบบริการ  
2.4 กระบวนการออกแบบบริการ 
2.5 กรอบการวจิยั 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
ความหมายของการบริการในพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2546 ไดใ้ห้

ความหมายไวว้่า เป็นการอ านวยความสะดวกต่างๆรวมถึงการปฏิบติัรับใช ้ ในขณะที่ (จิตตินันท์ 
เดชะคุปต ์,2549)ไดก้ล่าวถึงการบริการว่าเป็นส่ิงที่ไม่มีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมที่
เกิดขึ้ นระหว่างผูใ้ห้บริการกับผูใ้ช้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการให้บรรลุผลส าเร็จและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผูใ้ช้บริการด้วย อีกทั้ งการบริการยงัเป็นการกระท าที่เก่ียวข้องกับ
ผูรั้บบริการเพื่อท าให้ผูรั้บบริการได้รับประโยชน์หรือได้รับการช่วยเหลือจากผูใ้ห้บริการ (สมิต 
สชัฌุกร,2550) จากการคน้ควา้งานวจิยั เอกสาร และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการนั้นมีผูว้จิยัหลาย
ท่านไดท้  าการวจิยัและไดใ้หนิ้ยามและความหมายของค าวา่ “การบริการ” ไวด้งัต่อไปน้ี  

 
2.1.1 ความหมายของการบริการ 
Kotler (2010) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการวา่ เป็นการปฏิบติัการที่บุคคลฝ่ายหน่ึง

สามารถเสนอให้บุคคลอีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงการบริการนั้นเป็นส่ิงที่จบัตอ้งไม่ได้และไม่สามารถแสดง
ความเป็นเจา้ได ้โดยจะตอ้งมีเป้าหมายรวมถึงความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น  
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ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวถึงการบริการวา่ เป็นการด าเนินการส่งมอบสินคา้

ที่ไม่มีตวัตน(Intangible goods) ขององคก์รหรือธุรกิจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยสินคา้ที่ไม่มีตวัตนน้ีตอ้ง
สามารถตอบโจทยบ์รรลุเป้าหมายความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพือ่น าไปสู่ความพงึพอใจได ้

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2555) ไดใ้ห้นิยามถึงการบริการ คือกิจกรรมที่จดัท  าขึ้นเพื่อสร้าง
ประโยชน์หรือความพึงพอใจ แลว้ท าการเสนอขาย หรือเป็นกิจกรรมที่ท  าขึ้นเพื่อเสนอขายร่วมกบั
สินคา้  

จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2556) ไดก้ล่าวถึงการบริการคือ กิจกรรม การด าเนินการ หรือ
การให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นที่ท  าให้ผูอ่ื้นสะดวกสบายและอ านวยความสะดวกพร้อมทั้งสร้าง
ประโยชน์ใหก้บัผูอ่ื้นดว้ย 

จรินทร์ยา แสงศิลป์มณี (2562) กล่าวไวว้า่ การบริการคือ การด าเนินการ กิจกรรม หรือ
ความพงึพอใจที่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สึกได้ ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งสร้างความมั่นใจให้กับผูใ้ช้บริการเพื่อเป็นการดึงดูดให้
ผูใ้ชบ้ริการใหต้ดัสินใจใชบ้ริการไดร้วดเร็วขึ้น                
 
ตาราง 2.1 แสดงความหมายของการบริการ 

 
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
ปฏิสมัพนัธ์ 

การ
ตอบสนอง
ต่อความ
ตอ้งการ 

ไม่สามารถ
จบัตอ้งได ้

ไม่มีสิทธิ
ในการเป็น
เจา้ของ 

สร้าง
ความพึง
พอใจ 

Kotler (2010)   
   

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552)   
 

           

ฉตัรยาพร เสมอใจ(2555)                   
จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย(์2556)                     

จรินทร์ยา แสงศิลป์มณี(2562)        
    

 
จากการพิจารณาแนวคิด ทฤษฎี และการศึกษาค้นคว้าวิจัยทั้ งในประเทศและ

ต่างประเทศสามารถสรุปความหมายของการบริการไดว้่าการบริการเป็นการปฏิบติัหรือการกระท า
ระหว่างบุคคลฝ่ายหน่ึงกบับุคคลอีกฝ่าย(Kotler , 2010;ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552) ที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ(จิตตินนัท ์นันทไพบูลย,์2556; จรินทร์ยา แสงศิลป์มณี, 2562) ของบุคคล
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อีกฝ่ายเพื่อน าไปสู่ความพงึพอใจได(้ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552; ฉัตรยาพร เสมอใจ, 2555) โดย
การบริการนั้นเป็นสินคา้ที่ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได(้Kotler , 2010; ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 
2552; จรินทร์ยา แสงศิลป์มณี, 2562) และไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้(Kotler , 2010) โดยแสดงเป็น
ตารางสรุปความหมายของการบริการ ดงัตารางที่ 2.1 

 
2.1.2 แนวทางในการประเมินคุณภาพการบริการ   
Grönroos (1984) ได้กล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการซ่ึงได้แบ่งเป็น 2 

ลักษณะคือคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality)เป็นส่ิงที่ผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้นโดย
สามารถที่จะวดัไดจ้ากการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ และคุณภาพเชิงหนา้ที่ (Functional 
Quality)คือเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกับกระบวนการของการประเมินผล โดยคุณภาพการบริการบริการที่
กล่าวมาน้ีจะมีผลไปถึงความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการซ่ึงจะมีนอ้ยหรือมาก ก็จะขึ้นอยูก่บัระดบั
ของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่  ซ่ึงมีเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการว่า
สามารถเกิดขึ้นไดต้ามหลกัมี 6 ประการดงัน้ี  

1.การมีทักษะและการเป็นมืออาชีพของผู ้ให้บริการ(Professionalism and Skill) 
ผูรั้บบริการมีการรับรู้ถึงผูใ้ห้บริการว่ามีความรู้และทกัษะในงานบริการ และสามารถด าเนินการ
แกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบ  

2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and Behavior) ผูรั้บบริการรับรู้ได้
จาก การที่ผูใ้หบ้ริการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นดว้ยท่าทีที่เป็นมิตรและสามารถจดัการแกไ้ขปัญหา
ไดอ้ยา่งเร่งด่วน 

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 
Flexibility) สถานที่และเวลาที่ได้รับบริการจากผู ้ให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผูรั้บบริการมีความเหมาะสม 

4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได้ (Reliability and Trustworthiness) ผูรั้บบริการ
จะท า การพิจารณาหลงัจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งปฏิบติั ตามที่ไดรั้บการตกลงกนั 

5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้กบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) เม่ือเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินหรือ
เกิด เหตุการณ์ที่ผิดปกติ ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขได้ทนัท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซ่ึงท าให้
สถานการณ์ กลบัสู่ภาวะปกติ  

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ
จาก การที่ผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
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Steve and Cook (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจหรือองคก์รในการ 

ใหบ้ริการโดยสามารถพจิารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการดงัต่อไปน้ี 
1.การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 
2.ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเขา้รับบริการ 
3.ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
4.การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5.ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
6.คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
7.ช่ือเสียงของบริการที่ไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
8.ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
9.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (2013) ได้กล่าวถึงคุณภาพการ

ใหบ้ริการวา่ เป็นผลลพัธท์ี่เกิดจากการประเมินคุณภาพของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการที่ไดรั้บ ซ่ึงก็คือ
ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลงัจากที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการแลว้ โดยในการประเมินหรือการวดั
คุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น  Parasuraman และคณะไดพ้ิจารณาถึงเกณฑค์วามส าคญัทั้ง 5 
ดา้นต่อไปน้ี  

1.ส่ิงที่เห็นได้ด้วยตา (tangibles) คือส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพรวมไปถึง
บุคคลากรผูใ้หบ้ริการ อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (reliability)คือ ความถูกตอ้งของการบริการ การไดรั้บบริการตาม
ขอ้ตกลง และการบริการที่น่าเช่ือถือ 

3. การตอบสนองต่อ ลูกคา้ (responsive) คือ การติดต่อกลบั เม่ือผูใ้ชบ้ริการเรียก การ
บริการอย่างรวดเร็ว การปฏิบัติตาม ส่ิงที่ผูใ้ช้บริการร้องขอเร่งด่วน และการยินดีช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4. การให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ (assurance) คือ ความรู้และทกัษะ ของผูใ้ห้บริการในการ
บริการ,ช่ือเสียงองค์กร,บุคลิกของผูใ้ห้บริการที่แสดงออกให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกถึงความสุภาพและ
ปลอดภยั 

5. การเอาใจใส่  (empathy) คือการรับฟังความต้องการของผู ้ใช้บริการ ,มีการ
ติดต่อส่ือสารที่ดี,เขา้ใจและรับฟังความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดก้ล่าวถึงเกณฑใ์นการวดัคุณภาพการบริการ 14 ขอ้ แบ่งเป็น

ส่ิงที่ผูใ้หบ้ริการส่งมอบ และส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บดงัน้ี 
 
1.การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการด าเนินการบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

อยา่งรวดเร็ว โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงการบริการไดอ้ยา่งง่าย องคก์รตอ้งใหส้ าคญักบัส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ เช่น ท าเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา กระบวนการของการให้บริการที่รวดเร็วเพือ่
ไม่ให้ผูใ้ชบ้ริการรอนาน จนอาจท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกไม่ดีแลว้เปล่ียนไปใชบ้ริการจากที่
อ่ืนได ้

2.ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) ซ่ึงก็คือ จุดมุ่งหมายที่ส าคญัที่สุดของการ
บริการ ซ่ึงหากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดก้็จะสามารถท าให้
ผูใ้ชบ้ริกการเกิดความพงึพอใจได ้ 

3.ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectation) ที่เกิดจากความแตกต่างของลกัษณะ 
ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละรายโดยผูใ้ชบ้ริการอาจมีความคาดหวงัการบริการที่แตกต่างกนัไป 

4.การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือการแจ้งให้ผู ้ใช้บริการได้รับทราบถึง
รายละเอียดของการบริการต่างๆ โดยใชภ้าษาที่ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ใจไดอ้ยา่งง่าย 

5.ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) โดยการมีความพร้อมในการบริการเป็นส่ิง
ที่แสดงถึงประสิทธิภาพของการบริการ ซ่ึงมีผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการ
นั้นๆได ้

6.ความรู้ของผูใ้หบ้ริการ (Knowledge and competence) ผูใ้หบ้ริการที่มีความรู้ 
ความสามารถรวมไปถึงมีความช านาญจะเป็นส่ิงที่สามารถสร้างความเช่ือมัน่และความมัน่ใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการได ้

7.คุณค่าของการให้บริการ (Value) ซ่ึงคุณค่าของงานบริการขึ้นอยูก่บัส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการ
ได้รับจากการบริการ โดยผูใ้ช้บริการจะเกิดความรู้สึกประทบัใจ และยินดีที่จะจ่ายเงินให้กบัการ
บริการ เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการไดต้รงตามที่ตอ้งการ 

8.ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) นั้นหมายถึง อธัยาศยัของผูใ้ห้บริการเช่น ความมี
น ้ าใจ ความจริงใจ และความรู้สึกยนิดีที่จะตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการที่ไดรั้บ 

9.ใหค้วามสนใจในลูกคา้ (Interest) ส่ิงที่จ  าเป็นในการบริการอีกหน่ึงส่ิงก็คือ การเอาใจ
ใส่และการใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการแบบเท่าเทียมกนั โดยตอ้งดูแลเอาใจใส่เพือ่ไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการ
รู้สึกไดว้า่ถูกทอดทิ้งหรือไม่ไดรั้บการเอาใจใส่จากผูใ้หบ้ริการ 
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10.ความเช่ือถือได(้Credibility) หมายถึงธุรกิจบริการที่มีการบริการที่ดี มีการบอกต่อ

จากผูใ้ชบ้ริการที่เคยไดใ้ชบ้ริการรวมไปถึงมีการไดรั้บรางวลั  ซ่ึงเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือโดย
ให้บริการอย่างสม ่าเสมอและมีมาตรฐาน จะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือถือและมั่นใจในการ
บริการ  

11.ความไวว้างใจ (Reliability) คือการที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
สม ่าเสมอ เท่าเทียมกับผูใ้ช้บริการอ่ืนๆ จะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไวว้างใจเม่ือได้กลับมาใช้
บริการอีก 

12.การตอบสนองลูกค้า (Response) ซ่ึงก็คือการบริการที่สามารถตอบสนองได้
ทนัท่วงที เม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดปัญหาหรือตอ้งการใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบขอ้ซักถามได้
รวดเร็วรวมถึง ปัญหาต่างๆของผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการแกไ้ขไดอ้ยา่งถูกตอ้งดว้ย 

13.ความปลอดภยั (Security) โดยผูใ้ชบ้ริการตอ้งไดรั้บความปลอดภยัในการใชบ้ริการ  
โดยไม่เกิดความเส่ียง หรือไม่เกิดปัญหาตามมาภายหลงั และไม่ก่อใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดจากการบริการ
ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 

14.การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการตอ้ง
ทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จากนั้นตอ้งคน้หาส่ิงต่างๆที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการเหล่านั้นมา
ให้บริการ หากผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและสามารถหาส่ิงที่ผูใ้ช้บริการ
ตอ้งการมาตอบสนองผูใ้ชบ้ริการไดก้็จะท าใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น  
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ตาราง 2.2 แสดงถึงเกณฑ์ในการประเมนิคุณภาพการบริการ   
 

 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

นิติพน  
ภูตะโชติ 
(2551) 

Parasurama
n, Zeithaml 
and Berry 

(2013) 

Grönroos 
(1984) 

Steve and 
Cook 
(1995) 

ส่ิงทีผู่้ให้บริการส่งมอบ     
การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ     
การติดต่อส่ือสาร     
ความพร้อมในการบริการ     
ความรู้ของผูใ้ห้บริการ     
ความสุภาพอ่อนโยน     
การให้ความสนใจลูกคา้     
ความน่าเช่ือถือได ้     
การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ     
การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ     

ส่ิงที่ผู้ใช้บริการได้รับ     
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ     
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ     
คุณค่าของการให้บริการ     
ความไวว้างใจ     
ความปลอดภยั     
ราคาท่ีเหมาะกบัการบริการ     
 

จากการพิจารณาแนวคิด ทฤษฎี และการศึกษาค้นคว้าวิจัยทั้ งในประเทศและ
ต่างประเทศสามารถสรุปหลกัเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการ โดยแบ่งเป็นส่ิงที่ผูใ้หบ้ริการ
ส่งมอบใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ กบั ส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงมีการวจิยัถึงส่ิงที่ผูใ้หบ้ริการ
ส่งมอบให้กบัผูใ้ชบ้ริการคือ การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ(นิติพล ภูตะโชติ, 2551; Grönroos ,1984; Steve 
and Cook,1995) การติดต่อส่ือสาร(นิติพล ภูตะโชติ, 2551) ความพร้อมในการบริการ (นิติพล ภูตะ
โชติ, 2551;  Parasuraman, Zeithaml and Berry, 2013; Steve and Cook,1995) ความรู้ของผูใ้หบ้ริการ 
(นิติพล ภูตะโชติ, 2551; Grönroos ,1984) ความสุภาพอ่อนโยน (นิติพล ภูตะโชติ, 2551)  
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การให้ความสนใจลูกค้า (นิติพล ภูตะโชติ, 2551 ; Grönroos ,1984; Steve and Cook,1995) ความ
น่าเช่ือถือได้ (นิติพล ภูตะโชติ, 2551;  Parasuraman, Zeithaml and Berry, 2013; Grönroos ,1984; 
Steve and Cook,1995) การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (นิติพล ภูตะโชติ, 2551;  Parasuraman, Zeithaml 
and Berry, 2013; Grönroos ,1984)  การรู้จักและเข้าใจผู ้ใช้บ ริการ (นิติพล ภูตะโชติ ,  2551 ;  
Parasuraman, Zeithaml and Berry, 2013) อีกทั้งยงัมีการวจิยัถึงส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ
คือ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ(นิติพล ภูตะโชติ, 2551; Steve and Cook,1995) ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ(นิติพล ภูตะโชติ, 2551; Steve and Cook,1995) คุณค่าของการใหบ้ริการ(นิติพล ภูตะโชติ
, 2551) ความไวว้างใจจากการรับบริการ(นิติพล ภูตะโชติ, 2551 ; Grönroos ,1984; Steve and 
Cook,1995) ความปลอดภยัจากการรับบริการ(นิติพล ภูตะโชติ, 2551; Steve and Cook,1995) และ
ราคาที่เหมาะสมกบัการบริการที่ไดรั้บ(Steve and Cook,1995) โดยแสดงเป็นตารางสรุปหลกัเกณฑ์
ในการประเมินคุณภาพการบริการ ดงัตารางที่ 2.2  
 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความพงึพอใจตามความหมายของ พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2554) หมายถึง 

รัก ชอบใจ และพึงใจ ความพึงพอใจยงัหมายถึงความรู้สึกในจิตใจของบุคคลที่ไม่เหมือนกนั ขึ้นอยู่
กับความคาดหวงัของบุคคลนั้ นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงถ้าความคาดหวงัของบุคคลนั้นได้รับการ
ตอบสนองดว้ยดีก็จะท าใหมี้ความพงึพอใจมาก(วรุิฬ พรรณเทว,ี 2542) ความพงึพอใจโดยทัว่ไปตรง
กบัค าในภาษาองักฤษว่า Satisfaction และยงัมีผูว้ิจยัทั้งในประเทศและต่างประเทศหลายท่านไดใ้ห้
ความหมายของค าวา่ ความพงึพอใจ โดยพอสรุปไดด้งัน้ี   

 
2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
Hornby (2000) ใหค้วามหมายเก่ียวกบัความพงึพอใจซ่ึงหมายถึง ความรู้สึกดีของบุคคล

เม่ือประสบความส าเร็จ หรือไดรั้บในส่ิงที่ตวัเองตอ้งการจนเกิดขึ้นเป็นความรู้สึกที่พอใจ  
Cullen (2001) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นการรับรู้ของบุคคลต่อคุณภาพการ

บริการต่างๆทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยการรับรู้ของบุคคลที่มีต่อคุณภาพการบริการเช่น ความ
น่าเช่ือถือ ความรับผดิชอบ และความน่าไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

Kotler (2003) ไดใ้หนิ้ยามของความพงึพอใจวา่ เป็นระดบัความรู้สึกของบุคคลที่ไดรั้บ
การบริการ โดยระดบัความรู้สึกของบุคคลว่ารู้สึก ถูกใจ พอใจ หรือผิดหวงันั้นเป็นผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวา่ง ผลงานที่ไดรั้บรู้จากสินคา้หรือบริการ กบัความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆ 
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รดาณัฐ เด่นศักด์ิตระกูล (2553) กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็น

ความรู้สึกที่ท  าให้บุคคลแสดงออก ซ่ึงเป็นผลมาจากความคาดหวงัในผลิตภัณฑ์ห รือบริการที่
ตอ้งการจะไดรั้บ โดยจะท าการวดัผลในผลิตภณัฑห์รือบริการจริงกบัผลิตภณัฑห์รือบริการที่ไดรั้บ  

อานนท ์จรวเิศษ (2554) กล่าวถึงความพงึพอใจนั้นเกิดขึ้นไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต 
อนัเป็นความรู้สึกสองแบบของบุคคลนั่นคือ ความรู้สึกในทางบวกและทางลบ โดยความรู้สึกใน
ทางบวกจะแสดงออกถึงความพึงพอใจในส่ิงนั้น และในส่วนของความรู้สึกในทางลบจะแสดงออก
ถึงความไม่พงึพอใจนัน่เอง 

สุวมิล คายอ่ย (2555) ไดใ้หห้มายหมายของความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกของมนุษย์
ที่แสดงออกในดา้นบวกหรือลบ ต่อการไดรั้บการตอบสนองต่อส่ิงที่ตอ้งการ ซ่ึงความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเม่ือมนุษยบ์รรลุเป้าหมายในส่ิงที่ตอ้งการในระดับหน่ึง โดยความรู้สึกจะน้อยลงหรือไม่
เกิดขึ้นหากความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

อรุณลกัษณ์ รัตนพนัธุ์(2563) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นการท าให้ผูใ้ช้บริการ
ชอบใจและติดใจจนกลบัมาใชบ้ริการอีกเร่ือยๆ ถือเป็นเป้าหมายสูงสุดของการบริการ และเป็นส่วน
ท าใหกิ้จการบริการประสบความส าเร็จได ้  
 
ตาราง 2.3 แสดงความหมายของความพึงพอใจ   

 
งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

ความรู้สึก
บวกและลบ 

ความรู้สึก
เม่ือได้รับส่ิง
ที่ต้องการ 

ความรู้สึกต่อ
ประสบการณ์
ที่ได้รับ 

ความรู้สึกต่อ
การบริการที่
ได้รับ 

Hornby (2000)     
Cullen (2001)     
Kotler (2003)     
รดาณฐั เด่นศกัด์ิตระกูล (2553)     
อานนท ์จรวิเศษ (2554)     
สุวิมล คายอ่ย (2555)     
อรุณลกัษณ์ รัตนพนัธ์ุและคณะ (2563)     
 

จากการพิจารณาแนวคิด ทฤษฎี และการศึกษาค้นคว้าวิจัยทั้ งในประเทศและ
ต่างประเทศสามารถสรุปความหมายของความพงึพอใจไดว้า่ เป็นความรู้สึกในดา้นบวกและดา้นลบ
(Hornby, 2000; Kotler, 2003; รดาณัฐ เด่นศกัด์ิตระกูล,2553; อานนท ์จรวิเศษ,2554; สุวิมล คายอ่ย
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,2555; อรุณลกัษณ์ รัตนพนัธุ์และคณะ, 2563)  เม่ือไดรั้บในส่ิงที่บุคคลนั้นตอ้งการ(Hornby,2000; 
Kotler,2003; รดาณัฐ เด่นศกัด์ิตระกูล,2553; สุวมิล คายอ่ย,2555)  อีกทั้งยงัเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นต่อ
ประสบการณ์ (อานนท ์จรวิเศษ, 2554) รวมถึงเป็นความรู้สึกต่อคุณภาพการบริการที่ไดรั้บ(Cullen, 
2001; Kotler 2003; รดาณัฐ เด่นศกัด์ิตระกูล,2553; อรุณลกัษณ์ รัตนพนัธุแ์ละคณะ,2563) เช่น ความ
น่าเช่ือถือ ความรับผิดชอบ และความน่าไวว้างใจของผูใ้ห้บริการ โดยผูว้ิจยัได้แสดงตารางสรุป
ความหมายของความพงึพอใจ ดงัตารางที่ 2.3  

 
2.2.2 แนวทางในการประเมินคุณภาพความพึงพอใจ  
ความพงึพอใจมีความหมายถึงความรู้สึกในดา้นบวกและดา้นลบต่อคุณภาพการบริการ

ที่ได้รับซ่ึงการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการจะมีประสิทธิภาพหรือไม่นั้นจะตอ้งเปรียบเทียบและ
ประเมินภาพรวมของคุณภาพทางดา้นการให้บริการ (Su & Chen, 2016) ที่เป็นความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการที่ไดรั้บหลงัจากการใชบ้ริการแลว้ (Hamari & Koivisto, 2017) อีกทั้ง
คุณภาพการบริการเป็นส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกถึงความพงึพอใจ กบัส่ิงที่คาดหวงัไวจ้ากการใช้
บริการ(James,Calderon & Cook , 2017) ซ่ึงเป็นผลจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและผลของ
การใหบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้ริการมกัใชห้ลกัเกณฑบ์างประเภทในการประเมินคุณภาพความพงึพอใจต่อ
การใหบ้ริการดว้ย(Rubogora, 2017)  

 
Aday & Andersen (1978) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎี 6 ประเภท ที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการและความรู้สึกที่ผูใ้ช้บริการได้รับจากการบริการ โดยท าการประเมินจากความพึง
พอใจทั้ง 6 ประเภทดงัน้ี  

1.ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (Convenience) แยกเป็น การใช้
เวลารอคอยในสถานที่ให้บริการ การได้รับการดูแลเม่ือผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการ รวมถึงความ
สะดวกสบายที่ไดรั้บในสถานบริการ  

2.ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) แยกออกเป็น 
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสนใจจากผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการติดตามผลงานจากการให้บริการ รวมถึง
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการทุกประเภทในสถานที่เดียว ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับการบริการตาม
ความตอ้งการได ้ 

3.ความพงึพอใจต่อขอ้มูลหรือข่าวสารที่ไดรั้บจากบริการ (Information)  
4.ความพงึพอใจต่ออธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) เช่น การแสดงท่าทางอธัยาศยัที่

ดีเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ รวมไปถึงความห่วงใยสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 
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5.ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ซ่ึงก็คือ คุณภาพของการ

บริการที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ  
6.ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Output-off-pocket cost) โดยเป็นค่าใชจ่้าย

ต่างๆที่เกิดจากการบริการ  
 
Millet (2012) ได้กล่าวถึงการวัดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับ

ผูรั้บบริการจากองคป์ระกอบ 5 ดา้นดงัน้ี  
1.การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service)คือการให้บริการผูใ้ชบ้ริการทุกคน

อยา่งเท่าเทียมกนั 
2.การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) คือการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 
3.การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) มีจ  านวนการให้บริการและสถานที่

ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
4.การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service)คือการให้บริการผูใ้ชบ้ริการอยา่ง

สม ่าเสมอ 
5.การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) คือมีการปรับปรุงคุณภาพ และผล

การปฏิบติังานอยูเ่สมอ เพือ่เพิม่ประสิทธิภาพของการบริการไดม้ากขึ้น 
 
Wahyono & Nurjanah (2020) ไดก้ล่าวไวว้า่ความพงึพอใจเกิดจากการรับรู้คุณภาพการ

บริการที่ดี ซ่ึงเป็นส่ิงที่ท  าให้ผูใ้ช้บริการภกัดีกับสินคา้หรือการบริการที่ผูใ้ช้บริการมอบให้ โดย
งานวจิยัวจิยัน้ีไดก้ล่าวถึงส่ิงส าคญัที่เป็นตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการคือ สินคา้หรือบริการที่มีคุณภาพ 
การตอบสนองไดร้วดเร็ว สามารถตอบค าถามผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า การบริการไดอ้ยา่ง
ทนัเวลา การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือการบริการไดอ้ยา่งครบถว้น การมีคุณภาพการบริการที่ดี
และมีประสิทธิภาพจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจมากยิง่ขึ้น  

 
มณีวรรณ ตั้นไทย(2553) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพของ

การบริการในดา้นต่างๆ คือ  
1.ความสะดวกที่ไดรั้บ 
2.เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ 
3.คุณภาพของบริการที่ไดรั้บ 
4.ระยะเวลาในกระบวนการใหบ้ริการ 
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5.ขอ้มูลที่ไดรั้บจากการบริการ  

 
ตาราง 2.4 แสดงหลักเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพความพึงพอใจ 

 
 

งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 
ความ
สะดวก
สบาย 

การ
ประสาน
งาน 

ของการ
บริการ 

 
ข้อมูล
ข่าวสาร
ที่ได้รับ 

 
อัธยาศัย
ของผู้

ให้บริการ 

 
คุณภาพ
การ

บริการ 

ค่าใช้จ่า
ยเม่ือใช้
บริการ 

ระยะ 
เวลาใน
การให้ 
บริการ 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2553)        
Aday&Andersen (1978)        
Millet(2012)        
Wahyono& Nurjanah (2020)        

 
จากการพิจารณาแนวคิด ทฤษฎี และการศึกษาค้นคว้าวิจัยทั้ งในประเทศและ

ต่างประเทศสามารถสรุปเกณฑก์ารประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการดงัน้ี ความพึงพอใจต่อ
ความสะดวกที่ไดรั้บจากบริการ (มณีวรรณ ตั้นไทย, 2553; Aday & Andersen, 1978; Millet, 2012) 
ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ(Aday & Andersen, 1978; Millet, 2012) ความพงึ
พอใจต่อขอ้มูลหรือข่าวสารที่ไดรั้บจากบริการ(มณีวรรณ ตั้นไทย, 2553; Aday & Andersen, 1978; 
Wahyono& Nurjanah, 2020) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงก็คือความรู้สึกยินดี
ตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการ (มณีวรรณ ตั้นไทย, 2553; Aday & Andersen, 1978; Millet, 2012; Wahyono & 
Nurjanah, 2020) ความพงึพอใจต่อคุณภาพของบริการ (มณีวรรณ ตั้นไทย, 2553; Aday & Andersen, 
1978; Millet, 2012; Wahyono & Nurjanah, 2020) ความพงึพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ(Aday & 
Andersen, 1978)  และความพึงพอใจต่อระยะเวลาในการให้บริการ (มณีวรรณ ตั้นไทย, 2553; 
Millet, 2012; Wahyono & Nurjanah, 2020) โดยผูว้จิยัไดแ้สดงตารางสรุปหลกัเกณฑใ์นการประเมิน
คุณภาพความพงึพอใจดงัตารางที่ 2.4   
 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการออกแบบบริการ 
Mager (2009) ไดใ้ห้ความหมายของการออกแบบบริการว่าเป็นการท าให้จุดเช่ือมต่อ

ในงานบริการทั้งหมดนั้นมีประโยชน์เต็มที่สามารถใช้งานได้จริงและเป็นที่ตอ้งการในความรู้สึก
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ของผูใ้ชบ้ริการ ในขณะเดียวกนัก็สามารถสร้างความ แตกต่างเพือ่เพิม่ประสิทธิภาพ และผลลพัธท์ี่ดี
ในความรู้สึกของผูใ้หบ้ริการดว้ย 

Stickdorn & Schneider (2012) ไดก้ล่าวถึงการออกแบบบริการว่า วิทยาการแขนงใหม่
ที่ให้ความส าคญักบัการออกแบบชุดประสบการณ์ ซ่ึงเป็นส่วนผสมของทั้งส่ิงที่จบัตอ้งไดแ้ละจบั
ตอ้งไม่ได ้สามารถสร้างคุณประโยชน์มากมายต่อผูใ้ชบ้ริการ เม่ือน ามาประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร โดย
การท างานดว้ย Service Design จะใหผ้ลลพัธท์ี่เป็นงานออกแบบระบบหรือกระบวนการบางอยา่ง ที่
มุ่งหวงัจะมอบงานบริการแบบรอบดา้นใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้  

พลัลภา ปีติสนัต ์และคณะ (2554) ไดก้ล่าวถึงการออกแบบบริการวา่ เป็นการสร้างหรือ
เปล่ียนแปลงทศันคติและภาพลกัษณ์ของธุรกิจหรือผลิตภณัฑบ์ริการผา่นการออกแบบประสบการณ์
ที่แตกต่างหรือแปลกใหม่ไปจากเดิมผ่านทุกจุดสัมผสั (Touch Point) ของการบริการไปในทิศทาง
เดียวกนั  

จากการพิจารณาแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกบัการออกแบบบริการสามารถสรุปไดว้่า การ
ออกแบบบริการเป็นการเปล่ียนแปลงทศันคติและภาพลกัษณ์ของธุรกิจ (พลัลภา ปีติสนัต ์และคณะ, 
2554) โดยใหค้วามส าคญักบัการออกแบบชุดประสบการณ์ที่แปลกใหม่ (พลัลภา ปีติสนัต ์และคณะ, 
2554; Stickdorn & Schneider, 2012) ผ่านทุกจุดสัมผสั (Touch Point)หรือจุดเช่ือมต่อในงานบริการ
ทั้งหมด(พลัลภา ปีติสันต ์และคณะ, 2554; Mager, 2009) โดยการออกแบบบริการ(Service Design) 
จะใหผ้ลลพัธ์ที่เป็นงานออกแบบระบบหรือกระบวนการบางอยา่ง ที่มุ่งหวงัจะมอบงานบริการแบบ
รอบดา้นใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได(้Stickdorn & Schneider, 2012)  
 
 

2.4 กระบวนการออกแบบบริการ 
จากเอกสารการออกแบบริการ (ศูนยส์ร้างสรรค์งานออกแบบ , 2557) ได้ระบุถึง

ขั้นตอนในการออกแบบบริการไวว้่า เป็นกระบวนการที่กลบัไปกลบัมาไม่ไดเ้ป็นการออกแบบเป็น
เส้นตรง โดยกระบวนที่กลบัไปกลบัมาน้ีจะตอ้งท าแบบซ ้ าไปซ ้ ามาและเป็นกระบวนการที่มาปรับ
ปรุ่งอยา่งต่อเน่ืองประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนใหญ่ดงัต่อไปน้ี   
ขั้นตอนที่ 1 การส ารวจและเก็บข้อมูล (Exploration)  
ขั้นตอนแรกน้ีตอ้งการท าการคน้ควา้และเก็บขอ้มูลในเชิงลึก โดยเฉพาะการคน้ควา้วิจยัที่เก่ียวกับ
มานุษยวิทยาและวฒันธรรม (Ethnography research) (ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557) โดยจะ
ช่วยให้ระบุความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการที่แทจ้ริง รวมถึงโอกาสทางธุรกิจที่เหมาะสมมากที่สุดได ้
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การส ารวจและการเก็บขอ้มูลนั้นจะประกอบด้วย 3 กิจกรรมย่อยคือ การท าความเขา้ใจปัญหา 
(understand the Challenge) 
การเก็บขอ้มูลเชิงลึก (Gather Insights) และการสังเคราะห์ขอ้มูล (Synthesis) (ชัยรัตน์ รัตโนภาส, 
2558) ซ่ึงเป็นขั้นตอนที่เก็บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการทั้งก่อนการบริการ ระหว่างการบริการ และหลงั
การใชบ้ริการเพื่อให้ทราบถึงความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละจุดสัมผสั (Touchpoint) และเพื่อใช้
หาจุดสังเกตของปัญหาจนน าไปสู่โอกาสใหม่ๆในการที่จะช่วยให้เขา้ใจมุมมองของผูใ้ชบ้ริการได ้
รวมถึงท าใหเ้ขา้ใจความเช่ือมโยงความเช่ือมโยงของแต่ละขั้นตอนในการใหบ้ริการอีกดว้ย โดยเรียก
เคร่ืองมือน้ีว่า เคร่ืองมือการสร้างประสบการณ์ของผู ้ใช้บริการ(Customer Journey Map) โดย
เคร่ืองมือน้ีสามารถช่วยคดักรองจุดสมัผสัที่ไร้ประสิทธิภาพออกไป อีกทั้งยงัเสริมสร้างภาพลกัษณ์ที่
ดีของธุรการบริการไดอี้กดว้ย(ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557) โดยแสดงไดต้ามภาพที่ 2.1  
 

 
รูปภาพที่ 2.1 เคร่ืองมือสร้างประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (Customer Journey Map)                                                                                
ที่มา ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557  
 
ขั้นตอนที่ 2 การสร้างเสริมแนวความคดิด้านการบริการ (Creation)    
การสร้างเสริมแนวคิดดา้นงานบริการ (Creation) คือ การน าผลจากการงานวิจยัในขั้นตอนแรกมา
ออกแบบแนวคิดด้านการบริการ(Dusit thani college, 2019) โดยการน าผลลัพธ์มาวิเคราะห์แล้ว
น ามาใชใ้นการสร้างสรรคด์้านการบริการ การสร้างสรรคน้ี์ไม่ไดบ้่งบอกถึงภาพลกัษณ์ที่ดูดีเพียง
อยา่งเดียว แต่ยงัหมายรวมถึงการสร้างประสบการณ์ร่วมที่ผูใ้ชบ้ริการจะสามารถเช่ือมโยงกับการ
บริการไดใ้นทุกจุดสัมผสั(Touchpoint) ทั้งก่อนการใชบ้ริการ ระหว่างการใชบ้ริการ และหลงัจาก
การใช้บริการ ซ่ึงในขั้นตอนการสร้างเสริมแนวคิดการบริการประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอนโดยมี
ดงัต่อไปน้ี (ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557)  
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ขั้นที่ 1 Inform การรับรู้ในเชิงลึกเพื่อท าให้เขา้ใจถึงรายละเอียดและส่ิงที่ไดท้  าการศึกษา ซ่ึงตอ้งน า
ขอ้มูลจากหลายแห่งมาเช่ือมต่อกนัจนน าไปสู่แนวคิดการออกแบบที่ดีและเหมาะสม  
ขั้นที่ 2 Incubate ขั้นตอนน้ีจะเป็นการพฒันาแนวความคิดจากขั้นตอนที่ 1 (Inform) โดยท าซ ้ าไปซ ้ า
มาหลายๆคร้ัง ท าให้เกิดแนวทางที่หลากหลายมากยิง่ขึ้น เปรียบเหมือนการซอยยอ่ยขอ้มูลหลายๆ
เพือ่หา ประเด็นส าคญั เพือ่ที่จะใชใ้นการออกแบบนัน่เอง 
ขั้นที่ 3 Illuminate การสร้างแนวคิดที่เกิดขึ้นนั้น บางคร้ังอาจจะไม่ไดก้รองจากขอ้มูลโดยตรง แต่
เป็นการสร้างขอ้มูลจากที่อ่ืนๆที่นอกเหนือจากขอ้มูลที่มีอยู ่ซ่ึงเป็นการช่วยสนับสนุนแนวความคิด
ในการออกแบบได ้
ขั้นที่ 4 Implement หลงัจากการสร้างแนวความคิดในขั้นตอนที่ 3 แลว้ จะตอ้งน าแนวความคิดที่ได้
ตกผลึกมาสร้างหรือท าใหเ้กิดขึ้นไดจ้ริง 
 
ขั้นตอนที่ 3 การน าแนวความคดิไปทดสอบและปฏิบัติจริง (Reflection & Implementation)   
หลังจากที่ได้แนวความคิดจากการพฒันาในขั้นตอนการสร้างเสริมแนวความคิดดา้นการบริการ 
(Creation) แลว้ ในขั้นตอนน้ีจะเป็นการน าแนวความคิดดงักล่าวมาทดสอบเพือ่ศึกษาวา่แนวความคดิ
ที่ได้มามีประสิทธิภาพหรือไม่ อย่างไร และท าการทดสอบซ ้ าๆ จนกระทั่งได้แนวความคิดที่
เหมาะสมที่สุดในการแกปั้ญหาที่กล่าวไวข้า้งตน้ หลงัจากนั้นก็น าแนวความคิดดงักล่าวไปใช้งาน
จริง(สิทธิชยั ศรีเจริญประมง และเปรมปรีดา ทองลา, 2559) ซ่ึงส่ิงที่ส าคญัของกระบวนการน้ีคือการ
สร้างแบบจ าลองเพือ่ทดสอบแนวความคิดน้ี โดยเป็นจุดที่ส าคญัของการพฒันาการบริการ เน่ืองจาก
สามารถท าให้การประเมินโอกาสรวมถึงความเป็นไปได้ของระบบการให้บริการ ซ่ึงหากมี
ขอ้บกพร่องก็จะไดน้ าไปปรับปรุงและพฒันาก่อนการใชจ้ริงได ้ประกอบไปดว้ยขั้นตอน 3 ขั้นคือ 
(ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557)   
ขั้นที่ 1 การสร้างบททดสอบ (Design the test) เป็นการออกแบบทดสอบแนวความคิด ณ จุดสัมผสั
และการออกแบบค าถามดว้ยการทดสอบแนวความคิดตามแบบจ าลองสถานการณ์ โดยวิคราะห์ใน
กลุ่มผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการ รวมไปถึงผูท้ี่ เก่ียวข้องกับแนวความคิดในการบริการนั้ นมีการ
ปฏิสมัพนัธก์นัอยา่งไร 
ขั้นที่ 2 ทดสอบระบบปฏิสมัพนัธ์ (Test the interaction) หลงัจากที่ไดแ้บบจ าลองรวมถึงค าถามที่ใช้
ในการทดสอบเรียบร้อยแลว้ ขั้นต่อไปคือการทดสอบจริงในสถานที่ที่ไดจ้ดัเตรียมไวโ้ดยมีส่ิงส าคญั
คือการสังเกตการปฏิสัมพนัธ์ที่เกิด ณ จุดสัมผสั (Touch Point) ซ่ึงผลลัพธ์ที่ไดจ้ะน ามาใช้ในการ
วเิคราะห์การประเมินผลดว้ย 
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ขั้นที่ 3 การประเมินผลการทดสอบ (Evaluate the test) การน าแนวความคิดใดๆก็ตามที่น ามา
เปล่ียนแปลงระบบการให้บริการ หากไม่สามารถสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นกบัตวัผูใ้ช้บริการ ธุรกิจ 
รวมถึงบุคคลากรผูใ้หบ้ริการไดน้ั้น ก็จะถือวา่แนวความคิดนั้นไม่ประสบผลส าเร็จและไม่เหมาะสม
ที่จะน ามาใชง้านจริง การประเมินผลจากการทดสอบควรเป็น ตวัเลข ที่สามารถช้ีวดัไดอ้ยา่งชดัเจน 
ยกตวัอยา่งเช่น ผูใ้หบ้ริการสามารถลดระยะเวลาในการรอคอยการใชบ้ริการในทุกๆ 5 นาทีได ้ก็จะ
สามารถเพิม่การใหบ้ริการที่มากขึ้นจากเดิมไดถึ้ง 50% เป็นตน้  
 
 

2.5 กรอบการวจิัย 
 

 
 

 
 
รูปภาพที่ 2.2 กรอบการวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องธุรการ 
ที่มา (มณีวรรณ ต้ันไทย, 2553; ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557; Aday & Andersen, 1978; 
Millet, 2012; Wahyono & Nurjanah, 2020)  
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 

งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ(Qualitative Research) ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาการบริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  โดยในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ช้ทฤษฎีกระบวนการออกแบบบริการ
(Service Design) มาช่วยในการปรับปรุงรูปแบบการบริการและพฒันาคุณภาพการให้บริการห้อง
ธุรการให้ดีมากยิ่งขึ้น เพื่อท าให้ห้องธุรการมีระบบการให้บริการที่ เป็นไปด้วยความเรียบร้อย 
ปลอดภยั ทนัสมยั และสร้างความประทบัใจต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยมีการวางแผนระเบียบวิธีการวิจยัไว้
ดงัน้ี  

3.1 กลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
3.3 ขั้นตอนด าเนินการวจิยั 
3.4 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั  
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลการวจิยั 

 
 

3.1 กลุ่มตัวอย่ำง 
เป็นกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ห้ขอ้มูลหลักในการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพซ่ึงเป็นบุคคลที่มีความ

เก่ียวขอ้งกับการบริการห้องธุรการคือผูป้กครองของนักเรียนหรือผูใ้ช้บริการห้องธุรการและผู ้
ใหบ้ริการหอ้งธุรการ จ านวน 36 คน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ผูป้กครองนกัเรียนหรือผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการจ านวน 31 คน  
2. ผูใ้หบ้ริการหอ้งธุรการจ านวน 5 คน  
กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้เลือกกลุ่มตวัอยา่งในลกัษณะแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งที่มีขอ้มูลและประสบการณ์ในการใชบ้ริการหอ้งธุรการที่
ผูว้ิจยัก าลงัศึกษาอยู ่ โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงนั้นเป็นความตอ้งการให้ได้ขอ้มูลตาม
วตัถุประสงคข์องการวิจยัที่ไดว้างไว ้ซ่ึงการเลือกตวัอยา่งที่มีคุณค่ามากกว่านั้นเป็นการบ่งช้ีหน่วย
ยอ่ยของประชากร ที่มีลกัษณะเฉพาะมากกวา่ที่จะเลือกแบบครอบจกัรวาล โดยจะท าใหเ้ห็นภาพรวม
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ว่าลักษณะที่แสดงออกในกลุ่มย่อยกลุ่มหน่ึงนั้นจะเป็นตวับ่งช้ีที่มีความเที่ยงตรงในเร่ืองเฉพาะที่
สนใจจนไดก้ลุ่มตวัอยา่งที่เหมาะสมตามเกณฑท์ี่ก  าหนด (Barrow and Others, 1989)  
 
 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจยั 
เคร่ืองมือที่ใชใ้นงานวิจยัคือแบบสมัภาษณ์โดยจะใชแ้บบสมัภาษณ์แบบเชิงลึกมี 2 ชุด

คือแบบสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใชบ้ริการหอ้งธุรการ และแบบ
สัมภาษณ์บุคลากรภายในห้องธุรการ โดยแบบสัมภาษณ์แบบเชิงลึกที่ใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีนั้นไดถู้ก
พฒันาขึ้นมาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งจากการทบทวนวรรณกรรมมาร่วมพฒันา
ดว้ย  

แบบสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview)  
ชุดที่ 1 แบบสัมภาษณ์แบบเชิงลึก(In-depth Interview)ที่ใชส้ัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการเร่ือง

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการหอ้งธุรการโดยแบ่งเป็น 4 ส่วนคือ  
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลทัว่ไปของการใชบ้ริการหอ้งธุรการ 
ส่วนที่ 3 ขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจในการใชบ้ริการหอ้งธุรการ 
ส่วนที่ 4 การบริการที่สร้างความพงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ 
ชุดที่ 2 แบบสมัภาษณ์เชิงลึก(In-depth Interview)ที่ใชส้มัภาษณ์ผูใ้หบ้ริการในเร่ืองของ

การบริการหอ้งธุรการทัว่ไปและการบริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ 
 
 

3.3 ขั้นตอนด ำเนินกำรวจิัย 
1. จดัท าแผนที่การใช้บริการปัจจุบนั(Customer Journey) โดยการสังเกตการณ์และ

สอบถามเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการในห้องธุรการ เพื่อศึกษารูปแบบการให้บริการทั้งก่อนการใชบ้ริการ 
ระหว่างการใช้บริการ และหลังการใช้บริการ ว่ามีกิจกรรมใดที่ผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการมี
ปฏิสมัพนัธก์นั 
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ภำพที่ 3.1 แผนผังกำรให้บริกำรห้องธุรกำร 

2. ท าการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการถึงขั้นตอนการบริการในปัจจุบนัด้วย
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยท าการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการถึงปัญหาที่พบจากการด าเนินงานและระบบ
การให้บริการของห้องธุรการในปัจจุบนั (Customer Journey) ว่าเป็นอยา่งไร เขา้ใจหรือไม่ ตอ้งการ
ให้มีการปรับปรุงในจุดใดบา้ง รวมถึงท าการสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการถึงความประทบัใจ ประสบการณ์ 
และความความพงึพอใจในการใชบ้ริการของหอ้งธุรการ เพือ่เป็นแนวทางในการออกแบบบริการที่
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเสริมสร้างการบริการใหมี้ประสิทธิภาพดีมากยิง่ขึ้น   

3. สรุปผลการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการโดยใช ้พร้อมทั้งวิเคราะห์ขอ้มูล
ปัญหาอุปสรรค ์และขอ้เสนอแนะ รวมถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน ามาประเมินผลและ
น ามาใชใ้นการออกแบบบริการหอ้งธุรการในขั้นตอนถดัไป  

4. น าขอ้มูลที่ได้จากการวิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการและผูใ้ห้บริการ มา
ปรับปรุงรูปแบบการบริการรูปแบบใหม่พร้อมทั้งบนัทึกลงแผนผงัการใชบ้ริการ (Customer Journey 
Map) 

5. ท าการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการเพือ่ใหท้ราบถึงความพงึพอใจที่มีต่อรูปแบบ
การบริการหอ้งธุรการที่ไดรั้บการปรับปรุงรูปแบบใหม่                                              
 
 

3.4 กำรตรวจสอบควำมน่ำเช่ือถือของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
1. ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือที่ใชใ้นงานวจิยั 
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปให้ผูเ้ช่ียวชาญทั้ง    3 

ท่านท าการตรวจสอบ ได้แก่ผูเ้ช่ียวชาญด้านการตลาด ผศ.ดร.พลัลภา ปีติสันต์ ผูรั้บใบอนุญาต
โรงเรียนปัณณวิชญ์ ดร.ฉันทนา เปียทอง และที่ปรึกษาโรงเรียนปัณณวิชญ์ ดร.ณรงค์ ลาภเกิน 
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ตรวจสอบความเที่ยงตรงดา้นเน้ือหา (Content Validity) และขอ้บกพร่องของค าถาม เพื่อให้มีความ
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละกลุ่มตวัอยา่ง รวมไปถึงความครอบคลุมและความเหมาะสมของแบบ
สมัภาษณ์เชิงลึก โดยใชค้่าดชันีความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity Index, CVI) 

2. ความน่าเช่ือถือของขอ้มูลที่ใชใ้นงานวจิยั  
ผูว้ิจัยใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) โดยตรวจสอบด้าน

เน้ือหา(Data triangulation) เพื่อตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูลที่ไดม้าจากแห่งขอ้มูลที่ต่างกนั 
(สุภางค ์จนัทวานิช, 2549) คือการสอบถามขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการและการสอบถามจาก
บุคลากรภายในหอ้งธุรการ   
 
 

3.5 กำรวเิครำะห์ข้อมูลกำรวิจยั 
การวิจยัคร้ังน้ีได้ใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

จากแบบบนัทึกการสมัภาษณ์และวเิคราะห์การสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) 
Content Analysis เป็นเทคนิคการวิจยัเชิงคุณภาพเพื่ออธิบายถึงเป้าหมายและจ านวน

ของเน้ือหาในการส่ือสารให้เห็นไดช้ดัเจนอยา่งเป็นระบบ อีกทั้งยงัเป็นการวิเคราะห์ลกัษณะแบบ
คุณภาพของสาระขอ้ความหรือบทความต่างๆ ที่ก  าหนดไวต้ามเกณฑท์ี่ตั้งไว ้ ซ่ึงการระบุถึงความี
ลกัษณะแบบคุณภาพท าให้ตอ้งพยายามรักษาความโปร่งใสและการปฏิบติัตามกฎเกณฑอ์ยา่งเป็น
ระบบและตามเป้าหมายในการวเิคราะห์ข่าวหรือบทความ (Berelson, 1952)   

โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าความเขา้ใจกบัขอ้มูลที่ไดจ้ากการ
สัมภาษณ์ จดักลุ่มขอ้มูลที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์ตามประเด็นที่ตอ้งการ โดยการน าค  าศพัทท์ี่เกิดขึ้น
ซ ้ าๆจากการตอบค าถามสัมภาษณ์ของผูถู้กสัมภาษณ์ น ามาท าการวิเคราะห์เน้ือหา (Content 
Analysis) แล้วจึงน าไปแปลความหมาย คน้หาความเช่ือมโยงของขอ้มูลในแต่ละส่วน เพื่อน าไป
วเิคราะห์และสรุปผลการวจิยัต่อไป 
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บทที ่4  
ผลการวจิยั 

 
 

ผลการศึกษาวิจยัเร่ือง “ การศึกษาการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการ
ห้องธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ” ที่ไดจ้ากการเก็บขอ้มูลเชิง
คุณภาพ โดยเป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึกกบัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการที่เคยมาใชบ้ริการห้อง
ธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ  านวน 31 คน และผูใ้ห้บริการ
หอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนจ านวน 5 คน ซ่ึงไดรั้บผลการวจิยัโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

  
 

4.1 การรายงานผลจากข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการห้องธุรการ 
การเก็บข้อมูลจะเก็บจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ที่เป็นผูท้ี่ เคยมาใช้บริการห้องธุรการของ

โรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึง ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ  านวน 31 คน โดยเป็นเพศชาย จ านวน 10 
คน และเพศหญิงจ านวน 21 คน สูงกวา่ปริญญาตรีจ านวน 3 คน ปริญญาตรีหรือเทียบเท่าจ านวน 24 
คน ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 4 คน และอาชีพปัจจุบนัตามขอ้มูลในตารางที่ 4.1  
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

ล าดับ เพศ อาย ุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
1. หญิง 30 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
2. หญิง 35 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 30,000 – 40,000 
3. ชาย 30 ปริญญาโท ธุรกิจส่วนตวั 50,000 บาทขึ้นไป 
4. ชาย 37 ปริญญาโท พนกังานเอกชน 50,000 บาทขึ้นไป 
5. ชาย 31 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 50,000 บาทขึ้นไป 
6. หญิง 33 มธัยมศึกษา พนกังานเอกชน 40,000 – 50,000 
7. ชาย 35 ปริญญาตรี รับราชการ 10,000 – 20,000 
8. ชาย 29 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 30,000 – 40,000 
9. ชาย 30 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 30,000 – 40,000 
10. หญิง 33 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
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ตารางที่ 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา (ต่อ) 

ล าดับ เพศ อาย ุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
11. ชาย 42 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
12. หญิง 35 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
13. หญิง 45 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 20,000 – 30,000 
14. หญิง 35 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 20,000 – 30,000 
15. ชาย 22 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
16. หญิง 32 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
17. หญิง 25 ปริญญาตรี รับราชการ 10,000 – 20,000 
18. ชาย 32 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 30,000 – 40,000 
19. หญิง 55 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 20,000 – 30,000 
20. หญิง 26 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
21. หญิง 32 มธัยมศึกษา พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
22. หญิง 27 ปริญญาตรี รับราชการ 10,000 – 20,000 
23. หญิง 37 ปริญญาโท พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
24. หญิง 29 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
25. หญิง 30 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
26. หญิง 29 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
27. หญิง 31 มธัยมศึกษา พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
28. ชาย 28 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
29. หญิง 34 ประถมศึกษา พนกังานเอกชน 20,000 – 30,000 
30. หญิง 36 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 20,000 – 30,000 
31. หญิง 37 ปริญญาตรี พนกังานเอกชน 10,000 – 20,000 
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4.2 ข้อมูลทัว่ไปด้านการใช้บริการห้องธุรการ  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 31 คน พบว่าคนส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการห้องธุรการ

ภายใน 1 เดือน บ่อยที่สุดคือ 1 – 2 คร้ัง รองลงมามีการใชบ้ริการห้องธุรการต่อเดือนจ านวน 3 – 4 
คร้ัง และ 5 คร้ังขึ้นไปต่อเดือน ตามล าดบั  

 
 
ภาพที่ 4.1 ความถี่ของการใช้บริการของผู้ใช้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึง            
ภายใน 1 เดือน 

 
โดยการบริการในหอ้งธุรการที่ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการมากที่สุดคือ การช าระค่าเทอม 

รองลงมาคือเขา้มาติดต่อสอบถามขอ้มูล และการบริการทางดา้นเอกสาร เช่น การขอหนงัสือรับรอง
หรือขอใบเสร็จยอ้นหลงั ตามล าดบั  
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ภาพที่ 4.2 การบริการที่ผู้ใช้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงเข้ามาใช้บริการ 
 

ในช่วงสถานการณ์โรคระบาดโควิด19 ผูใ้ช้บริการห้องธุรการได้ติดต่อธุรการผ่าน
ช่องทาง Line ครูประจ าชั้นมากที่สุด รองลงมาคือการติดต่อห้องธุรการผ่านทางโทรศพัท ์รวมถึงมี
การ Walk in  และติดต่อผา่นช่องทางเพจเฟซบุคของโรงเรียนดว้ยตามล าดบั  

 
ภาพที่ 4.3 ช่องทางการติดต่อส่ือสารกับห้องธุรการของผู้ใช้บริการในช่วงสถานการณ์โควิด 
 

ปัญหาที่พบจากการใชบ้ริการหอ้งธุรการ ผูส้มัภาษณ์จ านวน 15 คนคือการไดรั้บขอ้มูล
ที่ไม่ถูกตอ้งหรือชดัเจนและขอ้มูลไม่ค่อยอพัเดท รองลงมาคือผูใ้ชบ้ริการไม่สะดวกเดินทางไปใช้
บริการที่หอ้งธุรการ 
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ภาพที่ 4.4 ปัญหาทีพ่บทั่วไปจากการใช้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึง 

นอกจากน้ีจากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง 31 คนพบว่าในสถานการณ์ปกตินั้ น 
ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ได้ใช้ช่องทางการติดต่อห้องธุรการคือไลน์ครูประจ าชั้นจ านวน 18 คน 
เน่ืองจากมีความสะดวกและรวดเร็วมากที่สุด รองลงมาคือติดต่อผา่นทางโทรศพัทจ์  านวน 7 คน และ
ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 6 คนสะดวกที่จะเขา้มาติดต่อโดยการ Walk in เป็นตน้  

 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 19 คนไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของห้องธุรการผ่านช่องทางไลน์ครู

ประจ าชั้นเน่ืองจากไดรั้บขอ้มูลและการตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว และผูใ้ชบ้ริการจ านวน 11 คน
ได้รับขอ้มูลข่าวสารผ่านทางเฟซบุคเพจโรงเรียน และผูใ้ช้บริการจ านวน 1 คน เลือกที่จะใช้การ
โทรศพัทส์อบถามขอ้มูลข่าวสารเน่ืองจากตอ้งการคุยกบัเจา้หนา้ที่หอ้งธุรการ เป็นตน้ 

“...ส่วนใหญ่แลว้เวลาที่มีขอ้สงสยัเก่ียวกบัวนั เวลาที่ตอ้งไปค่าจ่ายค่าเทอมหรือจ านวน
ค่าเทอมที่ต้องการช าระ ก็จะสอบถามไปทางไลน์ครูประจ าชั้ น เพราะคิดว่าครูประจ าชั้นมี
รายละเอียดของลูกอยูแ่ลว้และสามารถติดต่อที่หอ้งธุรการไดต้ลอดและรวดเร็ว พอแม่ถามไปครูก็รีบ
ไปสอบถามให้เราทนัที ไดเ้ลยค าตอบเลย เร่ืองข่าวสาร การขอเอกสารต่างๆของห้องธุรการและ
ขอ้มูลการเงินที่เราตอ้งจ่าย แม่คิดว่าติดต่อผ่านไลน์ครูประจ าชั้นจะสะดวกกว่าเพราะครูประจ าชั้น
ตอบไวจริงๆ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 1 เพศหญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนกังานบริษทั 
 

“...เร่ืองข่าวสารจากทางโรงเรียน บางเราก็งานยุ่งไม่ค่อยได้ดูเอกสารข่าวสารจาก
โรงเรียนในกระเป๋าลูกเลย ไม่ค่อยมีเวลาเลยพยายามถามๆแม่เพื่อนลูกดูว่าพอมีช่องทางติดตาม
ข่าวสารของทางโรงเรียนไดจ้ากทางไหนอีกบา้ง  แม่ของเพื่อนลูกก็แนะน าให้ลองเช็คข่าวสารจาก
เพจ Facebook ของโรงเรียน พอเราลองท าดูก็สะดวกดีนะ แต่บางทีก็ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารบางอยา่ง 
แลว้เกิดความสงสัย แต่ก็งานยุง่ไม่มีเวลาโทรถามเจา้หน้าที่ห้องธุรการเลย แต่ก็พิมพค์  าถามในช่อง
แชททิ้งไวแ้ต่ไม่มีคนตอบ ถา้มีคนตอบแชทใน Facebook ไดต้ลอดก็น่าจะดีกวา่น้ีนะ เวลามีขอ้สงสัย
อะไรที่เก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสารที่ทางโรงเรียนแจง้ไวใ้น Facebook ก็จะไดพ้ิมพค์  าถามทิ้งไวแ้ลว้ไป
ท างานต่อ ดูสะดวกดีนะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 17 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพรับราชการ 
 
 
 



30 

 
“...ปกติจะไปรับไปส่งลูกเองที่โรงเรียนอยูแ่ลว้เพราะท าอาชีพส่วนตวั รู้สึกว่าการเขา้

ไปติดต่อกบัเจา้หนา้ที่ของโรงเรียน ไม่วา่จะเป็นครูหรือผูใ้หบ้ริการหอ้งธุรการไม่ใช่เร่ืองยากนะ ถา้มี
ค  าถามไม่เขา้ใจอะไรในขอ้มูลหรือข่าวสารจากทางโรงเรียน หลงัจากส่งลูกแลว้ก็จะเดินเขา้ไปถาม
เจา้หนา้ที่ที่หอ้งธุรการเลยจะไดเ้คลียใหจ้บเลย ไม่คา้งคาดี อีกอยา่งการคุยกบัเจา้หนา้ที่ธุรการเหมือน
เป็นการไดรั้บการยนืยนัวา่ขอ้มูลข่าวสารที่เราไดมี้ความถูกตอ้งอยา่งแน่นอนและท าใหรู้้สึกมัน่ใจใน
ขอ้มูลที่ไดรั้บมามากขึ้นดว้ย...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 3 เพศชาย อาย ุ30 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวั 
 

ส่วนของช่องทางที่ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการใช้ในช าระค่าบริการต่างๆเช่น ค่าเทอม ค่า
เรียนพเิศษ หรือค่าบริการรถรับส่ง นั้น ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จ  านวน 23 คน สะดวกเป็นการโอนเงิน
ผา่นบญัชีธนาคาร รองลงมาเป็นการช าระค่าบริการดว้ยเงินสดจ านวน 7 คน และช าระค่าบริการดว้ย
บตัรเครดิตจ านวน 1 คน 

“...ในช่วงก่อนโควิด ปกติแลว้แทบจะไม่ไดไ้ปโรงเรียนลูกเลยเพราะงานยุง่มาก มีไป
ตอนประชุมผูป้กครองแค่นั้นเอง พอช่วงโควิดระบาดก็ Work from Home อีก อยธุยาก็เป็นพื้นที่สี
แดงเขม้ท าให้ไม่อยากออกไปไหนเลย มีไปแค่ซ้ือกบัขา้วแค่นั้นเอง ดีนะที่มีการจ่ายค่าเทอมของลูก
โดยการโอนเงินผา่นธนาคารแลว้ใหค้รูประจ าชั้นถ่ายรูปใบเสร็จมาให้แทน ไวส้ถานการณ์ดีขึ้นค่อย
ไปรับใบเสร็จตวัจริง การโอนผ่านธนาคารก็สะดวกดีนะอยู่ที่ไหนก็โอนได้เลย แต่ถ้ามีใบเสร็จ
ออนไลน์ดว้ยก็น่าจะดี เพราะสามารถปร๊ินทเ์องไดท้ี่บา้น ไม่ตอ้งคอยไปรับใบเสร็จตวัจริงที่โรงเรียน
ดว้ย...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 10 เพศหญิง อาย ุ33 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...แม่ไปรับลูกที่โรงเรียนทุกวนัค่ะ แต่ตอนเชา้ให้น้องไปกบัรถโรงเรียน ประหยดัค่า
รถไดข้านึง ทุกเยน็พอไดเ้วลาไปรับลูกก็จะแวะจ่ายเงินค่าเทอมที่ห้องธุรการก่อน ไดเ้จอเจา้หน้าที่
ธุรการ ไดพู้ดคุยสอบถามขอ้มูลที่ตอ้งการ ไดอ้พัเดทค่าเทอมที่เราผ่อนไวว้่าเหลือเท่าไหร่ดว้ย อีก
อยา่งการมาจ่ายค่าเทอมที่ห้องธุรการเองก็ท  าให้เรามัน่ใจไดว้่าจ่ายแลว้แต่นอน เห็นผูป้กครองท่าน
อ่ืนฝากเงินใหลู้กมาฝากครูประจ าชั้นไปจ่ายอีกที บางทีก็กลวัเงินหล่นหายซะก่อนเพราะลูกยงัเล็ก สู้
เดินไปจ่ายเองสบายใจกวา่ ไหนๆก็ตอ้งมารับลูกอยูแ่ลว้ก็เดินไปจ่ายค่าเทอมก่อนไปรับลูกซะเลย พอ
จ่ายเสร็จก็ไดใ้บเสร็จเรียบร้อย อุ่นใจวา่จ่ายแลว้แน่นอนค่ะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 16 เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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“...ปกติแม่ท างานทุกวนัจนัทร์ถึงศุกร์ค่ะ จะมีเวลาว่างช่วงเสาร์กบัอาทิตยแ์ค่นั้น ส่วน

ใหญ่พอถึงเวลาตอ้งจ่ายค่าเทอมแต่ละเทอมของลูกจะไปจ่ายเองวนัเสาร์หรืออาทิตยค์่ะ เพราะอยาก
ใชบ้ตัรเครดิตดว้ย แต่การจ่ายค่าเทอมผ่านบตัรเครดิตจะมีค่าชาร์จตามมาดว้ย จริงๆค่าชาร์จก็ไม่ได้
เยอะหรอก แค่รู้สึกไม่อยากจ่าย แม่รู้สึกสะดวกจ่ายค่าเทอมผ่านบตัรเครดิตนะคะเพราะจะไดส้ะสม
พอยทใ์นบตัรเอาไปแลกของได ้ถา้มีโปรโมชัน่จ่ายค่าเทอมเตม็จ านวนแลว้ผอ่น 0 % ผา่นบตัรเครดิต
ไดด้ว้ยสกั 3 – 4 เดือน โดยไม่เสียค่าชาร์จก็น่าจะดีนะ ช่วงเวลาที่ไดผ้อ่น 3 – 4 เดือนก็จะไดไ้ม่ชนค่า
เทอมของเทอมถดัไปดว้ย แถมไดแ้ตม้จากบตัรเครดิตดว้ย ไม่ตอ้งจ่ายค่าชาร์จดว้ย แม่แฮปป้ียนิดีมา
จ่ายค่ะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 14 เพศหญิง อาย ุ35 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

ในการช าระค่าบริการต่างๆไม่ว่าจะเป็นค่าเทอม ค่าเรียนพิเศษ หรือค่าบริการรถรับส่ง
นั้น ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่สะดวกช าระค่าบริการที่ห้องธุรการต่อคร้ังอยู่ที่ 1,000 – 5,000 บาท มี
จ  านวน 15 คน รองลงมาสะดวกช าระค่าบริการที่ห้องธุรการต่อคร้ังอยู่ที่ 5,000 – 10,000 บาท มี
จ  านวน 12 คน และ ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 4 คน สะดวกช าระค่าบริการที่ห้องธุรการเต็มจ านวนหรือ 
10,000 บาทขึ้นไป เป็นตน้ 

 
 

4.3 ข้อมูลการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการห้องธุรการเกีย่วกบัความพงึพอใจในรูปแบบการ
ให้บริการห้องธุรการ 

ขอ้มูลที่ใช้สัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการห้องธุรการที่เก่ียวกบัความพึงพอใจต่อรูปแบบการ
ให้บริการห้องธุรการประกอบดว้ยค าถามใน 3 ช่วงของการบริการคือ ช่วงก่อนไดรั้บบริการ ช่วง
ระหว่างไดรั้บการบริการ และช่วงหลงัจากการรับบริการโดยแบ่งเป็น 7 หัวขอ้หลกัดงัน้ีค  าถามช่วง
ก่อนการบริการ “อธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ” “ความสะดวกสบายที่ไดรั้บจากการบริการ” ค  าถามช่วง
ระหว่างการใชบ้ริการ “ขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บจากการบริการ” “คุณภาพการบริการ” “ระยะเวลาใน
การใชบ้ริการ” และค าถามช่วงหลังจากการใช้บริการ “การประสานงานระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูใ้ชบ้ริการ” “ค่าใชจ่้ายหลงัจากการใชบ้ริการ” ซ่ึงแต่ละค าถามจะประกอบไปดว้ย 3 ประเด็นหลกัๆ
คือ “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อภาพรวมของการให้บริการในแต่ละดา้น” “ประสบการณ์ของ
ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อการบริการ” และ “ขอ้เสนอแนะเพิม่ในการใหบ้ริการ”  
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 4.3.1 อัธยาศัยของผู้ให้บริการ 

ผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ  านวน 31 คน พบว่า 16 คน ไดรั้บการตอ้นรับจากผูใ้ห้บริการ
หอ้งธุรการเป็นอยา่งดี เจา้หนา้ที่ยิม้แยม้พร้อมใหบ้ริการ มีการแต่งกายที่สุภาพทั้งในวนัธรรมดาและ
วนัหยุด มีการจดัล าดับคิวการให้บริการอยู่ตลอด รวมถึงมีการดูแลสอบถามผูใ้ช้บริการอยู่เสมอ 
จ านวน 10 คนพบว่าอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัพอใช ้รู้สึกเฉยๆกบัอธัยาศยัขอผูใ้ห้บริการ
เน่ืองจากรีบใช้บริการ และจ านวน 5 คนรู้สึกว่าอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการยงัไม่ดีเน่ืองจากบางคร้ัง
เจา้หนา้ที่บางท่านอาจมีงานติดพนัอยู ่จึงอาจท าใหย้งัไม่มีความพร้อมที่จะใหบ้ริการ ณ ขณะนั้น 

จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างแต่ละคน มีข้อเสนอแนะและมีความคิดเห็นต่อ
อธัยาศยัของผูใ้ห้บริการห้องธุรการที่แตกต่างกนัออกไป มีทั้งค  าชมและขอ้เสนอแนะ ซ่ึงจากการ
สมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งสามารถยกค าพดูออกมาไดด้งัน้ี 

“...ขบัรถผ่านโรงเรียนบ่อยมาก เห็นโรงเรียนใหญ่โตดีเลยคิดว่าอยากให้ลูกไดเ้รียนที่
โรงเรียนน้ี ลูกๆของเพือ่นที่ท  างานก็เรียนกนัหลายคน ก็เลยพาลูกมาสมคัรเรียนที่น่ีดว้ย จุดแรกที่เขา้
ไปคือหอ้งธุรการของโรงเรียน ออกแบบสวยงามต่างจากที่เคยเจอมาเลย ครูธุรการใหบ้ริการดีนะ ยิม้
แยม้ พูดจาสุภาพ คอยมาถามตลอดว่ามาท าอะไร กรอกเอกสารเสร็จก็จ่ายค่าเทอมแป๊บเดียวก็เสร็จ
เรียบร้อยพร้อมเรียนแลว้ รู้สึกประทบัในการท างานของครูธุรการอยูน่ะ ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 4 เพศชาย อาย ุ37 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...ไม่ค่อยไดเ้ขา้ไปโรงเรียน จะไปก็ตอนตอ้งจ่ายค่าเทอมน่ีแหละ บางคร้ังที่เขา้ไปหอ้ง
ธุรการเจา้หน้าที่ห้องธุรการบางคนก็ตอ้นรับดี บางทีเจา้หน้าที่บางคนก็ดูยุง่ๆท างานติดพนัอยู่เลย
ไม่ไดม้าสอบถามวา่เรามาท าอะไร ท าใหต้อ้งเดินไปแจง้เองที่เคาน์เตอร์ น่าจะมีการแบ่งส่วนงานกนั
ท าให้ชดัเจน จดัต าแหน่งให้เห็นชดัเจนว่าเจา้หนา้ที่คนไหนตอ้งมาตอ้นรับก็น่าจะดี จะไดมี้คนคอย
ดูแลผูป้กครองอยูต่ลอดเวลาที่มีผูป้กครองเขา้มาใชบ้ริการ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 14 เพศหญิง อาย ุ35 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...จริงๆมาจ่ายค่าเทอมบ่อยนะเพราะใช้ระบบผ่อนเลยตอ้งมาแทบทุกเดือน บางคร้ัง
ที่มาจ่ายค่าเทอมก็เงียบๆไม่ค่อยมีผูป้กครองมาเยอะ เลยไดเ้ดินเขา้ไปจ่ายเลยไม่ตอ้งรอคิว แต่บางทีก็
มีเวลาที่ผูป้กครองมาพร้อมๆกนัหลายคน ก็ตอ้งมานั่งวดักนัเองว่าใครจะไดจ่้ายก่อน พอไม่มีคิวที่
ชดัเจนบางคร้ังก็โดนแซงคิวบา้งไม่ค่อยโอเคเลย ถา้มีบตัรคิวคอยบริการเพิม่เติมก็น่าจะดีกวา่น้ี...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 31 เพศหญิง อาย ุ37 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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“...ค่าเทอมของลูกต่อเทอมมีรายละเอียดเยอะ ไม่ว่าจะเป็นค่าเรียนพิเศษ ค่ารถรับส่ง 

บางทีเราก็อยากสอบถามรายละเอียดค่าใชจ่้ายให้เคลียบา้ง เจา้หนา้ที่บางท่านก็ยนิดีตอบ แต่บางคร้ัง
ถามขอ้มูลไปเยอะๆเจา้หนา้ที่ก็ตอบไดบ้า้งไม่ไดบ้า้ง บางทีถามคนหน่ึงก็ไดต้อบอยา่งหน่ึง ถามอีก
คนก็ไดค้  าตอบที่ไม่เหมือนกนัทั้งๆที่เป็นค าถามเดียวกนั อยากให้ทางโรงเรียนมีการบริหารจดัการ
เจา้หนา้ที่ธุรการในเร่ืองการแจง้ขอ้มูลให้ผูป้กครองรับทราบให้เป็นไปในแนวทางเดียวกนัก็ดีนะ จะ
ไดไ้ม่สบัสนดว้ย...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 36 เพศหญิง อาย ุ36 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 
 4.3.2 ความสะดวกสบายที่ได้รับจากการบริการ 

จากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 31 คน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 25 คน มีความ
คิดเห็นในเร่ืองความสะดวกสบายโดยภาพรวมของการใชบ้ริการห้องธุรการที่ดี ห้องธุรการปลอด
โปร่ง ทนัสมยั และสะอาดน่าเขา้ไปใช้บริการ อีกจ านวน 6 คน มีความคิดเห็นโดยรวมปานกลาง 
รู้สึกเฉยๆกบัความสะดวกสบายที่ไดรั้บ ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการพบว่า ในส่วน
ใหญ่นั้นมีความรู้สึกที่ดีต่อความสะดวกสบายที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการหอ้งธุรการ และบางส่วนก็มี
ขอ้เสนอแนะในเร่ืองความสะดวกสบายในการใชบ้ริการห้องธุรการเพิ่มเติม โดยจากการสัมภาษณ์
กลุ่มตวัอยา่งสามารถน าค  าพดูออกมาไดด้งัน้ี  

“…ตอ้งบอกว่าห้องธุรการโรงเรียนน้ีไม่เหมือนที่อ่ืนเลย ที่อ่ืนดูโบราณเป็นเหมือน
ส านกังาน โตะ๊ท างานเยอะๆดูอึดอดันะ แต่หอ้งธุรการของโรงเรียนน้ีทนัสมยัดีมาก มีความโมเดิร์น 
เหมือนเขา้มาล็อบบี้โรงแรมใหญ่ๆเลย สะอาดตา กวา้งขวาง มีเฟอร์นิเจอร์จดัวางเป็นระเบียบดูโปร่ง
ดี รู้สึกสบายไม่อึดอดั แต่ไม่ชอบถอดรองเทา้เลย ไม่ชอบเดินบนพื้นแบบเทา้เปล่า น่ีถา้หอ้งธุรการมี
รองเทา้ใหเ้ปล่ียนน่าจะดีกวา่น้ีนะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 30 เพศหญิง อาย ุ36 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...ห้องธุรการของโรงเรียนน้ีสวยดีนะ สถานที่กวา้ง มีที่นั่งเยอะ สะอาดตา ท าให้รู้สึก
สะดวกสบายดี แต่ในวนัที่ผูป้กครองมาจ่ายค่าเทอมเยอะๆเช่นวนัประชุมผูป้กครอง หรือวนั
ปฐมนิเทศน์ ก็น่าจะเปิดเคาน์เตอร์เพิม่ดว้ยนะ ถา้แยกคิวจ่ายค่าเทอมกบัคิวการสมคัรเขา้เรียนใหม่ได้
ก็น่าจะดี เป็นการอ านวยความสะดวกให้ผูป้กครองดว้ย ผูป้กครองจะไดไ้ม่รู้สึกอึดอดัและนัง่แออดั
กนัอยูใ่นหอ้งธุรการดว้ย...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 28 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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“...ภาพรวมเร่ืองความสะดวกสบายดีอยูแ่ลว้ มีน ้ าให้ด่ืมอยูน่ะ แต่ตอ้งรอให้เจา้หน้าที่

หยบิให้จากตูเ้ยน็ บางทีเจา้หน้าที่อยูใ่นห้องนอ้ย เจา้หน้าที่บางคนติดพนัให้บริการลูกคา้ท่านอ่ืนอยู ่
เลยไม่มีคนหยบิน ้ ามาให้ จะให้เดินไปเปิดตูเ้ยน็หยบิเองก็เกรงใจ น่าจะมีการบริการน ้ าที่สามารถ
หยบิเองไดส้ะดวก จะไดไ้ม่ตอ้งมารอใหเ้จา้หนา้ที่หยบิใหด้ว้ย...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 25 เพศหญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
“...ลูกเคยเรียนจากโรงเรียนอ่ืนมาแลว้มาเรียนต่อที่โรงเรียนน้ี ห้องธุรการโรงเรียนเก่า

ลูกนะ ดูเชยๆมีแต่โต๊ะท างานเยอะแยะเต็มไปหมด อึดอัดมาก ออกแนวโบราณ เอกสารก็กอง
เยอะแยะไม่อยากจะเขา้ไปเลย พอยา้ยมาโรงเรียนน้ีเขา้ไปหอ้งธุรการคร้ังแรกตกใจมาก  หอ้งธุรการ
ดูทนัสมยัมากๆ เหมือนล็อบบี้โรงแรมสะอาด โล่ง มีเคาน์เตอร์แทนโตะ๊ท างาน เก๋ดีมาก  พอดีพาลูก
มาสมคัรเรียนแต่เชา้ถา้มีซุม้กาแฟบริการสกัหน่อยก็น่าจะดีนะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 21 เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 
 4.3.3 ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการบริการ 

ในส่วนของผลการสัมภาษณ์ในเร่ืองข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ  านวน 31 คน พบวา่ มี
ผูใ้ช้บริการจ านวน 15 คนที่มีความคิดเห็นว่าขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บจากการใช้บริการห้องธุรการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัที่ดีมีความถูกตอ้งในระดบัหน่ึง และผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการอีก 15 คน มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับขอ้มูลข่าวสารที่ได้รับจากการใช้บริการห้องธุรการนั้นยงัไม่ค่อยดี ยงัคงมีความ
ผิดพลาดอยูบ่า้ง บางคร้ังไดรั้บขอ้มูลที่ไม่ชดัเจนและไม่ครบถว้น บางขอ้มูลที่ไดรั้บก็ยงัไม่อพัเดท
เป็นปัจจุบนั และผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการจ านวน 1 คน รู้สึกเฉยๆกบัขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บจากการใช้
บริการหอ้งธุรการ โดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการไดแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะซ่ึง
สามารถยกตวัอยา่งได ้ดงัต่อไปน้ี 

“...แม่ท างานบริษทัไม่ค่อยมีเวลาว่างเลย บางทีกวา่จะเห็นเอกสารแจง้ข่าวสารจากทาง
โรงเรียนใหไ้ปช าระค่าเทอมหรือกิจกรรมต่างๆก็ท  าใหรู้้เร่ืองชา้ไปบา้ง อาศยัเวลาไปรับที่โรงเรียนก็
คอยสอบถามขอ้มูลจากเจา้หน้าที่ห้องธุรการเอา แต่ขอ้มูลที่ไดรั้บจากเจา้หน้าที่ห้องธุรการไม่ค่อย
ตรงกนั  บางคนบอกแบบหน่ึง บางคนบอกอีกแบบ ก็ท  าใหส้บัสนไดค้่ะ ไม่แน่ใจวา่คนไหนบอกถูก
กนัแม่ น่าจะมีการคุยกนัก่อนมาแจง้ใหผู้ป้กครองหรือผูใ้ชบ้ริการทราบก็น่าจะดีนะคะ...”  

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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“...พ่อไปรับไปส่งลูกที่โรงเรียนทุกวนั ส่วนใหญ่ก็แค่ส่งที่หน้าโรงเรียนแลว้กลบัเลย 

นานๆถึงจะไดเ้ขา้ไปห้องธุรการสักที บางทีอยากรู้ข่าวสารขอ้มูลจากทางโรงเรียนก็ลองดูจากเพจ
ของโรงเรียน แต่ก็ไม่ค่อยมีคนอพัเดทเลย อยากใหเ้พิม่ช่องทางรับขอ้มูลข่าวสารจากหอ้งธุรการผ่าน
ทาง Social Media มากขึ้น จะไดรู้้ข่าวสารไดไ้วมากขึ้นครับ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 3 เพศชาย อาย ุ30 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวั 
“...แม่ใช้บริการห้องธุรการแทบทุกเดือนเลยค่ะเพราะแบ่งจ่ายเทอม มีคร้ังหน่ึงเคย

สอบถามเร่ืองค่าใชจ่้ายรถโรงเรียนไป เจา้หนา้ที่ก็ติดพนัใหบ้ริการผูป้กครองท่านอยู ่แม่ก็ฝากเร่ืองไว ้
ใหเ้จา้หนา้ที่ติดต่อกลบัแต่ก็ไม่ไดรั้บค าตอบ ก็ตอ้งไปถามเองอีกรอบเจา้หนา้ที่หอ้งธุรการก็ขอโทษ
ขอโพยว่าติดให้บริการผูป้กครอง แม่ว่าเจา้หน้าที่ธุรการน่าจะใส่ใจรายละเอียดและติดตามขอ้มูลที่
ผูใ้ชบ้ริการสอบถามใหม้ากขึ้นกวา่น้ีก็ดีนะคะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 30 เพศหญิง อาย ุ36 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
“...เวลามีเร่ืองสงสยัที่เก่ียวกบัข่าวสารกิจกรรมจากทางโรงเรียน ก็จะโทรถามผ่านทาง

โทรศพัท ์บางคร้ังก็มีคนรับสาย บางคร้ังก็ไม่มีเลย จริงๆโรงเรียนเอกก็มีเฟซบุคเพจโรงเรียนที่เป็น
ทางการ น่าจะมีเจา้หน้าที่คอยตอบค าถามผ่านแชทอยู่ตลอด ผูป้กครองหรือผูใ้ช้บริการก็น่าจะ
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารรวมถึงสามารถสอบถามขอ้มูลที่ตอ้งการไดง่้ายขึ้นดว้ยนะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 24 เพศหญิง อาย ุ29 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 
 4.3.4 คุณภาพการบริการ  

ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการห้องธุรการ ผลการสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 30 คน 
พบวา่มีผูใ้ชบ้ริการจ านวน 25 คน รู้สึกประทบัใจและช่ืนชอบการบริการของหอ้งธุรการ เน่ืองจากไม่
มีขั้นตอนที่ยุง่ยาก และผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการตามความตอ้งการอยูเ่สมอ และผูใ้ชบ้ริการอีก 4 คน 
มีความรู้สึกเฉยๆกบัคุณภาพการบริการเพราะคิดว่าเป็นส่ิงที่ควรได้รับอยู่แลว้ ในส่วนผูใ้ชบ้ริการ
ห้องธุรการอีก 2 คนนั้นรู้สึกไม่ค่อยประทบัใจเท่าที่ควร น่าจะมีการปรับปรุงคุณภาพให้ดีขึ้นได้ 
ผูใ้ช้บริการห้องธุรการทั้ง 31 คนยงัได้แสดงความคิดเห็นแล้ะอเสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกับเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการโดยมีตวัอยา่งการสมัภาษณ์ดงัน้ี 

“...แม่งานยุง่มากๆ นานๆจะไดเ้ขา้ไปโรงเรียนลูกสกัที เขา้ไปก็รีบจ่ายค่าเทอมแลว้รีบ
กลบัเลย บางทีเราก็อยากจะรู้ยอดค่าเทอมที่ตอ้งช าระได้เองนะ เด๋ียวน้ีเคา้ก็ใช้ระบบออนไลน์กัน
ทั้งนั้น ถ้าโรงเรียนมีระบบออนไลน์ให้สามารถเช็คค่าเทอมได้เองก็น่าจะสะดวกดีนะ เราจะไดรู้้
ขอ้มูลไดเ้องไม่ตอ้งโทรไปถามวา่ท าไมเหลือเท่านั้นเท่าน้ีดว้ยทนัสมยัดีนะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 19 เพศหญิง อาย ุ55 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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“...ไปจ่ายค่าเทอมแต่ละทีแอบลุ้นว่าวนัน้ีจะคนเยอะมั้ย พอไปทีไรแจ็คพ็อตเจอคน

เยอะตลอดเลย แต่พอถึงคิวใชบ้ริการ เจา้หน้าที่ห้องธุรการก็บริการค่อนขา้งดีและเร็วกว่าที่เคยเจอ
มานะ ติดอยูอ่ยา่งเดียวเคาน์เตอร์บริการมีน้อยไป น่าจะเพิ่มอีกสักนิดจะไดท้  างานไดไ้วขึ้นไปอีก 
หรือเปิดเคาน์เตอร์เพิม่ในช่วงที่มีคนมาพร้อมกนัเยอะๆก็ดีนะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 15 เพศชาย อาย ุ22 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
“...จากที่เคยใช้บริการห้องธุรการมาก็รู้สึกว่า คุณภาพการบริการห้องธุรการน้ีดีใน

ระดบัหน่ึงแลว้นะแต่ก็ยงัไม่วา๊ว เหมือนกบัวา่ถา้สามารถปรับใหดี้ขึ้นอีกสกันิดก็น่าจะดีและสมบูรณ์
มากยิง่ขึ้น การบริการก็เร็วดีแต่บางทีก็มีผิดพลาดบา้ง ไดข้อ้มูลที่ไม่ถูกตอ้งจากระบบคอมพิวเตอร์
บา้ง ถา้สามารถปรับปรุงระบบคอมพวิเตอร์ใหท้นัสมยัขึ้นก็น่าจะช่วยเสริมใหก้ารบริการมีคุณภาพที่
ดีมากยิง่ขึ้นไดน้ะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 26 เพศหญิง อาย ุ29 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 
 4.3.5 ระยะเวลาในการบริการ  

ในส่วนของการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ีงในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยาจ านวน 31 คนในเร่ืองเก่ียวกบัระยะเวลาในการบริการนั้น พบว่าผูใ้ชบ้ริการหอ้ง
ธุรการจ านวน 24 คน ให้ความเห็นในเร่ืองของระยะเวลาในการบริการของห้องธุรการนั้น มีความ
รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน และผูใ้ชบ้ริการจ านวน 4 คนรู้สึกเฉยๆกบัระยะเวลาที่ใชบ้ริการห้องธุรการ 
ในส่วนที่เหลือคือจ านวน 3 คนนั้นรู้สึกยงัไม่ค่อยประทบัใจกบัระยะเวลาที่ใช้บริการห้องธุรการ 
นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างยงัไดแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะซ่ึงสามารถยกตวัอย่างจากการ
สมัภาษณ์ไดด้งัน้ี 

“...ไปจ่ายค่าเทอมที่ห้องธุรการทุกเดือนแหละ ไปถึงก็โชคดีมากเจอคนไม่เยอะเลยท า
ให้รอใชบ้ริการห้องธุรการไม่นานมากนกั แต่ถา้มาติดต่อเร่ืองที่ไม่ใช่ค่าเทอมก็จะนานนิดนึงแหละ 
ถ้ามาขอเอกสารก็ตอ้งกรอกขอ้มูลการขอเอกสารก่อน แล้วก็ตอ้งรอคิวเจา้หน้าที่ห้องธุรการมา
ใหบ้ริการอีกรอบนึง ส่วนตวัคิดวา่ถา้มาขอเอกสารจะใชเ้วลานานกวา่มาจ่ายค่าเทอมนะ จ่ายค่าเทอม
แป๊บเดียวก็เสร็จเรียบร้อย ไม่ตอ้งท าอะไรยุง่ยากดี...”  

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 13 เพศหญิง อาย ุ45 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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“...เวลามาติดต่อหอ้งธุรการก็มีอยูส่องเร่ืองนั่นแหละ เร่ืองแรกก็จ่ายค่าเทอม อีกเร่ืองก็

มาขอใบรับรองของลูก ถ้าวนัไหนมาจ่ายค่าเทอมก็แป๊บเดียวเสร็จเรียบร้อย แต่ถ้าวนัไหนมาขอ
เอกสารนะ ตอ้งมานัง่กรอกขอ้มูลเดิมๆทุกคร้ังเลย น่าเบื่อมาก ถา้ลดขั้นตอนการกรอกเอกสารลงได้
ก็น่าจะดีนะ น่าจะท าให้การมาขอเอกสารจากทางโรงเรียนไวขึ้น อยากให้ทุกๆการบริการของหอ้ง
ธุรการสามารถท าไดใ้นเวลาที่รวดเร็วทุกบริการเลย...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 12 เพศหญิง อาย ุ35 ปี อาชีพพนกังานเอกชน  
 

 4.3.6 การประสานงานของการบริการ  
ผลการสัมภาษณ์ในเร่ืองของการประสานงานของการบริการนั้น เป็นเร่ืองเก่ียวกับ

ปฏิสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการห้องธุรการ จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 31 คน พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 24 คน ไดแ้สดงความคิดเห็นต่อภาพรวมของการประสานงานการบริการห้อง
ธุรการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการว่ามีการประสานงานที่ดี การส่ือสารระหว่างผูใ้ห้บริการ
และผูใ้ช้บริการเป็นไปอย่างชัดเจนและได้รับการบริการครบถ้วนในที่เดียว โดยภาพรวมการ
ประสานงานของการบริการห้องธุรการรู้สึกประทบัใจ ในส่วนผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการจ านวน 7 คน 
ยงัไม่ค่อยประทบัใจในเร่ืองของการประสานงานการบริการหอ้งธุรการ ควรไดรั้บการปรับปรุงให้ดี
มากขึ้น ซ่ึงจากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งสามารถยกค าพดูออกมาไดด้งัน้ี  

“...การประสานงานของหอ้งธุรการในวนัปกติก็ราบร่ืนดีอยูน่ะ ไม่ค่อยเจอปัญหาอะไร
เลย แต่ช่วงวนัพเิศษต่างๆไม่วา่จะเป็นวนัพอ่ วนัแม่ หรือวนัประชุมผูป้กครอง ก็จะมีคนมาใชบ้ริการ
ห้องธุรการเยอะมากๆ และในวนัพิเศษเหล่าน้ีเองที่จะเจอปัญหาเจา้หน้าที่ไม่เพียงพอกับจ านวน
ผูป้กครองที่เขา้มาใช้บริการเลย น่าจะเพิ่มเจา้หน้าที่คอยประสานงานในแต่ละขั้นตอนของการ
บริการในวนัพเิศษๆที่มีผูป้กครองเขา้มาใชบ้ริการหอ้งธุรการเยอะๆก็น่าจะดีนะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 23 เพศหญิง อาย ุ37 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...เขา้ไปห้องธุรการก็ไม่ได้จะไปจ่ายค่าเทอมอยา่งเดียวนะ บางทีมีขอ้มูลที่ตอ้งการ
อยากรับทราบก็จะเขา้ไปสอบถามที่หอ้งธุรการ เจา้หนา้ที่บางคนก็ประสานงานใหดี้ ติดตามเร่ืองจน
เสร็จเรียบร้อยไดใ้นเวลาที่รวดเร็ว บางคนก็ทิ้งให้รอใชบ้ริการหรือรอค าตอบอยูน่านมาก ไม่รู้วา่ลืม
ว่าเรานั่งรอค าตอบอยู่หรือเปล่านะ อยากให้การประสานงานของเจา้หน้าที่ธุรการเป็นมาตรฐาน
เดียวกนัทุกคนก็น่าจะดีกวา่น้ี...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 13 เพศหญิง อาย ุ45 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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“...การใช้บริการที่ห้องธุรการของโรงเรียนค่อนขา้งโอเคอยู่นะ การประสานงานที่

ไดรั้บจากเจา้หนา้ที่หอ้งธุรการค่อนขา้งดี แต่ก็รู้สึกวา่มีบางจุดที่ตอ้งปรับปรุงอยูบ่า้ง แต่ก็ไม่อยากไป
บอกเจา้หนา้ที่ธุรการตรงๆหรอก เด๋ียวจะมีปัญหาตามมา ถา้มีการประเมินผลหลงัจากการใชบ้ริการ
เพือ่ไวป้รับปรุงการบริการใหดี้มากยิง่ขึ้นก็ดีสิ จะไดก้ลา้บอกการบริการในจุดที่รู้สึกไม่ค่อยโอเคได้
ง่ายขึ้น...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 1 เพศหญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 
 4.3.7 ค่าใช้จ่ายหลังการใช้บริการ  

ในเร่ืองของค่าใชจ่้ายหลงัการใชบ้ริการนั้นเป็นเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกบัความคุม้ค่าจากการ
บริการที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ โดยผลจากการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการจ านวน 31 คน ผูใ้ชบ้ริการ
หอ้งธุรการจ านวน  29 คน รู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายที่เกิดขึ้นและยนิดีที่จะจ่าย ในส่วนของผูใ้ชบ้ริการ
ห้องธุรการจ านวน 1 คนรู้สึกเฉยๆกับราคาที่จ่าย และผูใ้ช้บริการอีกจ านวน 1 คน รู้สึกว่าไม่ค่อย
คุม้ค่าเท่าไหร่ อาจจะแพงไปเล็กนอ้ย จากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งสามารถยกค าพดูออกมาไดด้งัน้ี  

“...ใหลู้กเรียนที่โรงเรียนน้ีตั้งแต่ชั้นเตรียมอนุบาลเลยค่ะ แม่รู้สึกวา่ค่าเทอมที่โรงเรียน
ไม่แพงนะ จ่ายไหว  รู้สึกคุม้ค่าเพราะโรงเรียนจดัการเรียนการสอนที่หลากหลายใหก้บัลูกแบบโอเค
อยู่แล้ว เคยลองถามเพื่อนๆที่ลูกๆเคา้เรียนที่อ่ืนกนั ที่อ่ืนแพงกว่าน้ีอีกแลว้ก็คุณภาพไม่ค่อยดีเท่า
โรงเรียนน้ีเลย ดูไม่คุม้เอาซะเลย น่ีเด๋ียวอีกไม่นานก็น่าจะยา้ยมาเรียนที่โรงเรียนน้ีกนัหมดแลว้ เพราะ
ค่าเทอมถูกมากพร้อมไปจ่ายที่ธุรการเลยค่ะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 17 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพรับราชการ 
 

“...แม่มีลูกสองคนค่ะ อยูอ่นุบาล 1 คนนึง อีกคนอยูอ่นุบาล 3 จ่ายค่าเทอมทีนึงหน้ามืด
เลยค่ะ แต่โชคดีที่ทางโรงเรียนมีการแบ่งจ่ายค่าเทอมไดแ้ม่ก็จะแบ่งค่าเทอมของแต่ละคนตามจ านวน
เดือนในแต่ละเทอมใหส้ามารถช าระค่าเทอมไดจ้บในเทอมนั้นๆได ้การแบ่งจ่ายค่าเทอมไดท้  าให้แม่
ประทบัใจมากเพราะมีลูกสองคน เลยท าใหมี้ก าลงัมาจ่ายที่หอ้งธุรการไดต้ลอดค่ะ แต่เร่ืองใบเสร็จถา้
สามารถท าออนไลน์ไดก้็น่าจะดีกวา่น้ีนะคะ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 31 เพศหญิง อาย ุ37 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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4.4 ความต้องการของผู้ใช้บริการห้องธุรการ 
ผลที่ได้รับจากการสัมภาษณ์ถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องธุรการโรงเรียน

เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงผูส้ัมภาษณ์ใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่ง 
โดยมีค  าถามโดยใช้ค  าถามจ านวน 7 ขอ้ที่เก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจต่อรูปแบบการบริการห้อง
ธุรการ ไดแ้ก่ “อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ” “ความสะดวกสบายที่ไดรั้บจากการบริการ” “ขอ้มูลข่าวสาร
ที่ได้รับจากการบริการ” “คุณภาพการบริการ” “ระยะเวลาในการใช้บริการ” “การประสานงาน
ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ” “ค่าใชจ่้ายหลงัจากการใชบ้ริการ” พบว่า ส่ิงที่กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 
31 คน ใหค้วามส าคญัมากที่สุดไปหานอ้ยที่สุดมีดงัน้ี กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 10 คน ใหค้วามส าคญัใน
เร่ืองของขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บ จ านวน 9 คน ใหค้วามส าคญัในเร่ือง อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ จ  านวน 
4 คน ให้ความส าคัญในเร่ืองคุณภาพการบริการจ านวน 3 คน ให้ความส าคัญในเร่ือง ความ
สะดวกสบายที่ไดรั้บจากการบริการ จ านวน 2 คน ให้ความส าคญัในเร่ือง ระยะเวลาในการบริการ 
จ านวน 2 คน ให้ความส าคัญในเร่ืองของการประสานงานการบริการ และจ านวน 1 คน ให้
ความส าคญัในเร่ืองค่าใชจ่้ายหลงัการใชบ้ริการ  

 
 
ภาพที่ 4.5 รูปแบบการให้บริการห้องธุรการรูปแบบเดิม (Customer Journey Map) 
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นอกเหนือจากน้ีหากมีการออกแบบบริการห้องธุรการแบบใหม่ พบว่ากลุ่มตวัอยา่ง 

จ  านวน 16 คนตอ้งการให้มีช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสารแบบออนไลน์ให้มีความหลากหลายมาก
ยิ่งขึ้ น และมีเจ้าหน้าที่คอยตอบค าถามในแต่ละช่องทางได้อย่างถูกตอ้ง ชัดเจน และทันถ่วงที 
ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 5 คน มีความตอ้งการให้เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการห้องธุรการมีอธัยาศยัที่ดีมากขึ้น มี
ความกระฉบักระเฉง รวมถึงมีความพร้อมในการให้บริการที่มากขึ้นดว้ย ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 3 คน มี
ความตอ้งการในเร่ืองคุณภาพการบริการที่ดีมากขึ้น อยากใหมี้ระบบการบริการดา้นการเงินที่มีความ
ทนัสมยัมากยิง่ขึ้นดว้ย ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 3 คนมีความตอ้งการในเร่ืองความสะดวกที่ไดรั้บจากการ
บริการ โดยมีความตอ้งการได้รับการดูแลจากผูใ้ช้บริการที่มากขึ้น ในขณะเดียวกันผูใ้ช้บริการ
จ านวน 3 คน ก็มีความตอ้งการให้การประสานงานของการบริการมีความคล่องตวัมากขึ้นรวมถึงมี
การประเมินผลจากการบริการทุกคร้ังที่ไปใช้บริการด้วย และผู ้ใช้บริการจ านวน 1 คน ให้
ความส าคญักบัเร่ืองค่าใชจ่้ายจากการบริการนอ้ยที่สุด  

 

 
 
ภาพที่ 4.6 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
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โดยกลุ่มตวัอยา่งที่ผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์จ านวน 31 คน มีขอ้เสนอแนะที่เก่ียวขอ้ง

กับความตอ้งการในรูปแบบการบริการห้องธุรการที่แตกต่างกนัออกไป โดยสามารถยกตวัอยา่ง
ค  าพดูจากการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการออกมาไดด้งัน้ี  

“...ขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บจากห้องธุรการเป็นส่ิงส าคญัส าหรับผูใ้ชบ้ริการมาก ทุกวนัน้ี
ยงัรู้สึกว่าไม่ไดรั้บข่าวสารไดท้นัที ไม่เพียงพอและไม่ค่อยชดัเจน หากมีช่องทางการแจง้ข่าวสารที่
สามารถเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดทุ้กคน ทุกที่ ทุกเวลาได ้เช่นไลน์เตือน หรืออีเมลล์แจง้เตือนข่าวสาร
หรือการช าระค่าใชจ่้ายต่างๆอยูต่ลอด น่าจะดีขึ้นกวา่น้ี...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 23 เพศหญิง อาย ุ37 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...การยนิดีตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงการมี Service Mind ถือเป็นส่ิงที่ผูมี้อาชีพบริการ
ควรมี อัธยาศัยที่ดีจากผูใ้ห้บริการทุกท่านเป็นส่ิงจ าเป็นต้องมีทุกคน รอยยิ้มที่พร้อมต้อนรับ
ผูใ้ชบ้ริการและการมีใจที่พร้อมบริการ จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ พงึพอใจ และอาจจะ
ท าใหเ้กิดการบอกต่อใหมี้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการหอ้งธุรการที่มากขึ้นกวา่เดิมได.้..” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 25 เพศหญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...ระบบบริหารจดัการที่ทนัสมยั จะสามารถช่วยให้การท างานมีคุณภาพที่ดีมากขึ้น
และคล่องตัวขึ้น รวมถึงสามารถลดข้อผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นจากผูใ้ห้บริการ(Human Error) 
รวมถึงสามารถลดขอ้ผิดพลาดในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการให้บริการห้องธุรการได ้ซ่ึงหากมี
ระบบคอมพิวเตอร์ที่ทนัสมยัก็จะมีส่วนช่วยเสริมให้คุณภาพการบริการห้องธุรการมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น และลดความผดิพลาดลงไดเ้ช่นกนั...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 8 เพศชาย อาย ุ29 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...ตอนน้ีส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องธุรการก็มีอยู่บา้ง เช่นถ้าวนัไหนคนมาใช้
บริการหอ้งธุรการไม่เยอะ เจา้หนา้ที่ธุรการก็จะน าน ้ ามาเสิร์ฟให ้แต่บางวนัที่คนเยอะก็ไม่มีคนหยบิ
น ้ ามาให ้เราก็ไม่กลา้ไปเปิดตูเ้ยน็เอง ถา้หอ้งธุรการมีน ้ าด่ืมที่สามารถหยบิด่ืมเองได ้และมีรองเทา้ให้
เปล่ียนก่อนเขา้ใชบ้ริการก็ดีนะ และในวนัที่พิเศษๆเช่นวนัประชุมผูป้กครอง จะมีผูป้กครองมาใช้
บริการเยอะๆก็ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ไวค้อยให้บริการอย่างเต็มที่ เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 4 เพศชาย อาย ุ37 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
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“...การประสานงานของการบริการที่เกิดจากการมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ผูใ้ชบ้ริการ มีการประเมินคุณภาพการบริการทุกคร้ังหลงัใชบ้ริการ หากผูใ้ห้บริการมีความสนใจ
ผูใ้ช้บริการอยู่ตลอด ใส่ใจคอยสอบถามดูแล และให้บริการได้อย่างครบถว้น รวมถึงผูใ้ห้บริการ
สามารถให้บริการผูใ้ชบ้ริการตามที่ตอ้งการไดค้รบจบในสถานที่เดียวได ้ก็จะสามารถสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดม้ากขึ้น...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 14 เพศหญิง อาย ุ35 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 

“...เม่ือก่อนเวลาจ่ายค่าเทอมก็จะจ่ายด้วยเงินสดต้องพกเงินไปเยอะๆ ต่อมาก็
เปล่ียนเป็นการโอนเงินผ่านธนาคารก็สะดวกขึ้นมาหน่อยหน่ึงเพราะไม่ตอ้งพกเงินสดมาแล้ว แต่
ปัจจุบนัอยากให้มีคิวอาร์โคด้แสกนจ่ายค่าเทอมจะไดจ่้ายเงินค่าเทอมไดง่้ายขึ้น ไม่ตอ้งกดเลขบญัชี
เองด้วยเลขบัญชีเยอะไม่อยากกด และน่าจะมีใบแจ้งช าระค่าเทอมออนไลน์ก็น่าจะสะดวกกับ
ผูป้กครองมากขึ้น...” 

ผูใ้หข้อ้มูลล าดบัที่ 28 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนกังานเอกชน 
 
 

4.5 รายงานผลจากการประชุมกลุ่มย่อยผู้ให้บริการห้องธุรการ (Focus Group) 
จากการท า Focus Group ของผูใ้ห้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงใน

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูใ้ห้บริการห้องธุรการได้กล่าวถึงขั้นตอนการให้บริการเดิมของห้อง
ธุรการดงัน้ี      

ช่วงก่อนการใชบ้ริการ                                                                                                                                       
1.  ผูใ้ช้บริการถอดรองเทา้ก่อนเขา้ใช้บริการทุกคร้ังเพื่อสุขอนามัยที่ดีภายในห้อง

ธุรการที่ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ                                                                                                                                
  2.  จากนั้นผูใ้ชบ้ริการสามารถนัง่รอผูใ้ห้บริการเรียกคิวเขา้ใชบ้ริการตามล าดบัการเขา้มาใช้
บริการก่อนหลงั            

ช่วงระหวา่งการใชบ้ริการ                                                                                                                                    
3.  เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการจะสอบถามการบริการที่ลูกคา้ตอ้งการตามปกติ  
ช่วงหลงัจากการใชบ้ริการ                                                                                                                                  
4.  หากเป็นบริการดา้นการเงินเก่ียวกบัค่าเทอมและค่าใชจ่้ายต่างๆจากการบริการของ

โรงเรียนผูใ้ห้บริการจะช าระเงินโดยช่องทางเงินสดหรือการโอนผ่านบญัชีธนาคารและให้ใบเสร็จ
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กบัผูใ้ชบ้ริการแต่หากเป็นการขอหรือรับเอกสารที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการจะตอ้งแยกไปท ากบัเจา้หน้าที่
ดา้นงานทะเบียนอีกสถานที่หน่ึง                                                                                                                   

5.  เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการที่ตอ้งการเรียบร้อยแลว้ จากนั้นเจา้หน้าที่จึงกล่าว
ขอบคุณถือเป็นการจบขั้นตอนการใหบ้ริการหอ้งธุรการ  

ซ่ึงหลังจากผูว้ิจยัได้ท  าการสอบถามความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการถึงการบริการห้อง
ธุรการทัว่ไปและรูปแบบการบริการที่เหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนัพบวา่ รูปแบบการบริการที่
ใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัค่อนขา้งดีในระดบัหน่ึง แต่อาจจะมีปัญหาดา้นระบบคอมพิวเตอร์ที่ท  าใหไ้ดข้อ้มูล
ที่ไม่ค่อยชดัเจนในบางคร้ัง ท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บขอ้มูลที่คลาดเคล่ือนไปบา้ง รวมถึงช่องทางการ
ช าระเงินที่อยากใหมี้เพิม่เติมเพือ่อ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดม้ากขึ้นดว้ย  

ผูใ้ห้บริการยงัให้ขอ้เสนอแนะถึงเร่ืองการบริการห้องธุรการเพิ่มเติมเพื่ออ านวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้นตั้งแต่ช่วงรอใชบ้ริการ ระหวา่งใชบ้ริการ หรือหลงัจากใชบ้ริการ 
โดยคิดวา่อาจจะตอ้งเพิม่เติมการบริการในแต่ละช่วงดงัน้ี 
ช่วงก่อนการใชบ้ริการ 

- ทางเดินระหวา่งที่จอดรถและหอ้งธุรการควรมีหลงัคากนัแดดและฝนใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
- ระหว่างที่ผูใ้ชบ้ริการนั่งรอใชบ้ริการมีทีวีให้ผูใ้ช้บริการรับชมระหว่างรอใชบ้ริการด้วย 

สลบัดว้ยส่ือประชาสมัพนัธ์จากทางโรงเรียน เช่น ประวติัโรงเรียน ภูมิทศัน์ในโรงเรียน 
บรรยากาศในหอ้งเรียน และรางวลัพระราชทานที่ทางโรงเรียนไดรั้บ เป็นตน้ 

- มีน ้ าด่ืมใหผู้ใ้ชบ้ริการหยบิไดเ้อง 
ช่วงระหวา่งการใชบ้ริการ 

- ใชร้ะบบเรียกคิวอิเล็คทรอนิคแทนการเรียกคิวจากผูใ้หบ้ริการโดยตรง  
ช่วงหลงัจากการใชบ้ริการ 

- มีการแสกนช าระค่าเทอมแทนการกดเลขบญัชีเพือ่โอนเงินผา่นธนาคาร  
 
ผูใ้หบ้ริการหอ้งธุรการไดแ้สดงความคิดเห็นเพิม่เติมอีกวา่ หากหอ้งธุรการมีการปรับเปล่ียน

รูปแบบการบริการหอ้งธุรการตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสมแลว้ ก็จะสามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการไดดี้มากยิง่ขึ้น ถือเป็นประโยชน์ต่อห้องธุรการเอง
และเป็นประโยชน์กบัโรงเรียนอีกเช่นเดียวกนั อีกทั้งยงัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีให้กบัโรงเรียน
อีกดว้ย ในแง่ของการลงทุนเพิม่เติมในการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการของหอ้งธุรการใหดี้ขึ้นนั้น 
ผูใ้ห้บริการให้ความเห็นตรงกนัว่าทรัพยากรในห้องธุรการไม่ว่าจะเป็นก าลงัคน และอุปกรณ์ต่างๆ
ในห้องธุรการสามารถปรับเปล่ียน และจัดสรรให้เกิดประโยชน์ได้อย่างสูงสุด เพื่อใช้ในการ
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ปรับเปล่ียนและปรับปรุงรูปแบบการบริการห้องธุรการได ้แต่อาจจะมีการลงทุนเพียงเล็กน้อยใน
เร่ืองของระบบคอมพวิเตอร์เพือ่อพัเดทขอ้มูลข่าวสารใหมี้ความถูกตอ้ง แม่นย  าและชดัเจนมากยิง่ขึ้น 

 
   

4.6 การปรับปรุงรูปแบบการบริการห้องธุรการรูปแบบใหม่ (New Customer Journey) 
จากที่ผูว้จิยัไดส้มัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่ง

หน่ึงในจงัหวดัอยธุยา โดยวธีิการสมัภาษณ์แบบเชิงลึก จึงไดน้ าผลการสมัภาษณ์มาปรับปรุงรูปแบบ
การบริการหอ้งธุรการรูปแบบใหม่ซ่ึงไดมี้การปรับเปล่ียนจากรูปแบบเดิมบางส่วนของการใหบ้ริการ
หอ้งธุรการ โดยใชก้ารวเิคราะห์จากหลกัเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ใน 3 ช่วงของการใชบ้ริการคือ ช่วงก่อนการใชบ้ริการ ช่วงระหว่างการใชบ้ริการ และช่วงหลงัจาก
การใชบ้ริการ ซ่ึงหลกัเกณฑท์ี่น ามาวิเคราะห์นั้นประกอบไปดว้ย 7 หัวขอ้ โดยในช่วงก่อนการใช้
บริการไดท้  าการวิเคราะห์ 2 หัวขอ้คือ อธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ ความสะดวกสบายที่ไดรั้บจากการ
บริการ ช่วงระหวา่งการใชบ้ริการไดท้  าการวิเคราะห์ 3 หวัขอ้คือ ขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บ คุณภาพการ
บริการ ระยะเวลาในการบริการ และช่วงหลงัจากการใชบ้ริการไดท้  าการวิเคราะห์ 2 หัวขอ้คือ การ
ประสานงานของการบริการ และค่าใชจ่้ายหลงัการใชบ้ริการ  

จากการที่ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์หลกัเกณฑก์ารประเมินคุณภาพความพึงพอใจแล้วพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการการบริการที่สามารถสร้างความพงึพอใจและความประทบัใจอยู ่6 หวัขอ้
คือ ความพงึพอใจต่อความสะดวกที่ไดรั้บจากการบริการ ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการ
บริการ ความพึงพอใจต่อขอ้มูลหรือข่าวสารที่ไดรั้บจากการบริการ ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัของผู ้
ให้บริการ ความพึงพอใจของคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ โดย
ผูว้ิจยัสามารถน าผลจากการวิเคราะห์หลกัเกณฑก์ารประเมินคุณภาพความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
หอ้งธุรการมาปรับปรุงรูปแบบการบริการหอ้งธุรการรูปแบบใหม่ไดด้งัภาพต่อไปน้ี  
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ภาพที่ 4.7 รูปแบบการให้บริการห้องธุรการรูปแบบใหม่ (New Customer Journey Map)  

โดยผูว้จิยัไดน้ าผลจากการวิเคราะห์หลกัเกณฑก์ารประเมินคุณภาพความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการมาปรับปรุงรูปแบบการบริการห้องธุรการรูปแบบใหม่ใน 3 ช่วงการบริการ
ดงัน้ี  

ช่วงก่อนการให้บริการ ในส่วนของผูใ้ห้บริการทุกเชา้ผูใ้ห้บริการหอ้งธุรการทุกคนจะ
ไดรั้บการ Morning Brief จากหัวหน้าในส่วนงานการบริการห้องธุรการเพื่อการเตรียมความพร้อม
ทั้งทางร่างกายและจิตใจของผูใ้ห้บริการใหมี้ความพร้อมที่จะยนิดีตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการในทุกๆวนั ใน
ส่วนของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงส่วนใหญ่ไม่อยากถอดรองเทา้เขา้ใชบ้ริการ เน่ืองจากรู้สึกว่าไม่สะดวกเดิน
เทา้เปล่าเขา้ใชบ้ริการหอ้งธุรการ จึงไดมี้การปรับเปล่ียนใหมี้การเปล่ียนรองเทา้แทนการเดินเทา้เปล่า
เขา้ใชบ้ริการหอ้งธุรการ โดยมีแม่บา้นประจ าจุดคอยดูแลรักษาความสะอาดในจุดน้ี รวมถึงคอยดูแล
การจดัวางรองเทา้ให้เป็นระเบียบเรียบร้อยมากที่สุด และในช่วงก่อนเขา้ใช้บริการบางคร้ังที่มี
ผูใ้ชบ้ริการพร้อมๆกนัหลายคน ท าให้เกิดปัญหาคิวรอใชบ้ริการที่ไม่ชดัเจน การมีเคร่ืองให้บริการ
บตัรคิวคอยบริการตามล าดบัการมาใชบ้ริการก่อนหลงัก็จะสามารถแกปั้ญหาในส่วนน้ีได ้

ช่วงระหว่างการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บเรียกใชบ้ริการผ่านระบบอิเล็คทรอนิค
แทนการเรียกคิวจากผูใ้ห้บริการ การมีระบบเรียกคิวอตัโนมติัดงักล่าวน้ีท าให้ระบบการเรียกคิวดู
เป็นทางการมากขึ้นผูใ้ชบ้ริการจะสามารถไดย้นิเสียงเรียกคิวไดช้ดัเจนและทัว่ถึงกวา่การใชเ้สียงของ
ผูใ้ห้บริการห้องธุรการเรียกคิวอีกด้วย ช่วงระหว่างการให้บริการผูใ้ช้บริการสามารถแจ้งความ
ตอ้งการในการใชบ้ริการกบัเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการห้องธุรการไดใ้นทนัที และผูใ้ชบ้ริการสามารถใช้
บริการทุกๆบริการไดใ้นหอ้งธุรการที่เดียวไม่วา่จะเป็นการบริการดา้นเอกสารและดา้นการเงิน โดย
การมีบริการในสถานที่เดียวสามารถช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการให้ไม่ตอ้งเดินไป
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ติดต่อหลายสถานที่เม่ือผูใ้ช้บริการห้องธุรการตอ้งการการบริการทั้งด้านเอกสารหรือการเงินก็
สามารถไดรั้บบริการไดค้รบจบในสถานที่เดียวได ้

ช่วงหลงัจากการใชบ้ริการ จะมีผูใ้ห้บริการดา้นการเงินตรวจสอบยอดเงินที่ตอ้งช าระ
ใหถู้กตอ้ง ก่อนเปิดหนา้จอแสดงคิวอาร์โคด้ให้ผูใ้ชบ้ริการแสกนช าระเงินแทนการกดเลขบญัชีโอน
เงิน การปรับเปล่ียนรูปแบบการช าระเงินจากการโอนผา่นธนาคารเป็นการแสกนคิวอาร์โคด้เป็นการ
อ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการดา้นการช าระเงิน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการรู้สึก
ว่าการช าระเงินง่ายขึ้นกว่าเดิม อีกทั้งการแสกนคิวอาร์โคด้ช าระเงินจะมีเงินยอดเงินที่ตอ้งช าระ
ปรากฎในทนัทีโดยไม่ตอ้งกดยอดเงินเอง ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการเพยีงแค่ตรวจสอบความถูกตอ้งของ
ยอดเงินและกดช าระไดท้นัที ถือเป็นการท าให้การช าระเงินที่ง่ายขึ้นและสะดวกรวดเร็วมากยิง่ขึ้น 
หลังจากช าระเงินเรียบร้อยแลว้ผูใ้ช้บริการก็จะได้รับใบเสร็จพร้อมประทบัตราโรงเรียน จากนั้น
ผูใ้ชบ้ริการสามารถประเมินความพงึพอใจจากการใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการหอ้งธุรการ 
ผ่านคิวอาร์โคด้ หากไม่สะดวกประเมินทนัทีสามารถถ่ายรูปแลว้ท าการประเมินการใชบ้ริการหอ้ง
ธุรการในภายหลงัได ้การประเมินผลการใชบ้ริการนั้นสามารถน ามาปรับปรุงการบริการธุรการให้ดี
ขึ้นและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากขึ้นต่อไปได ้  
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บทที ่5 
อภปิรายผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
 

การอภิปรายผลการวจิยั และขอ้เสนอแนะแนวทางการศึกษาการบริการที่สร้างความพึง
พอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการวิจยัคือเพื่อศึกษารูปแบบการบริการที่สามารถสร้างความประทบัใจและสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ซ่ึงผูว้ิจยัได้ท  าการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์แบบเชิงลึกกับกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการ
จ านวน 31 คน และผูใ้ห้บริการห้องธุรการจ านวน 5 คน โดยใชแ้บบสัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 2 ชุด 
ประกอบดว้ยแบบสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการจ านวน 1 ชุด และแบบสมัภาษณ์ผูใ้ห้บริการห้อง
ธุรการจ านวน 1 ชุด จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 31 คนนั้นสามารถน ามาสรุปผลการวิจยั
ไดด้งัน้ี 
 
 

5.1 อภปิรายผลการวิจยั 
 

5.1.1 อภิปรายผลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการห้องธุรการ 
-      ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูถู้กสมัภาษณ์ 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูถู้กสมัภาษณ์เป็นเพศชายจ านวน 10 คน เป็นเพศหญิงจ านวน 21 คน 

ผูถู้กสมัภาษณ์ส่วนใหญ่อาย ุ31 – 40 ปี (จ  านวน 16 คน) และมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี(จ านวน 24 
คน) ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,000 – 20,000 บาท (จ  านวน 18 คน) 

- ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการใชบ้ริการหอ้งธุรการทัว่ไปของผูถู้กสมัภาษณ์ 
ผูถู้กสมัภาษณ์ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการหอ้งธุรการ 1 – 2 คร้ังต่อเดือน โดยการบริการที่ผู ้

ถูกสัมภาษณ์เขา้มาใชบ้ริการที่ห้องธุรการมากที่สุดคือ การช าระค่าเทอม ในช่วงสถานการณ์ปกติ
และช่วงโควิดระบาดผูถู้กสัมภาษณ์ใช้ช่องทางการติดต่อขอ้มูลข่าวสารกบัทางห้องธุรการคือการ
ติดต่อส่ือสารผา่นไลน์ครูประจ าชั้นมากที่สุด ในการใชบ้ริการทัว่ไปของผูถู้กสมัภาษณ์ที่หอ้งธุรการ
ส่วนใหญ่พบปัญหาในเร่ืองข้อมูลที่ได้รับไม่ค่อยชัดเจน และไม่อัพเดท ในส่วนของการช าระ
ค่าใชจ่้ายที่หอ้งธุรการผูถู้กสมัภาษณ์สะดวกเป็นการโอนเงินผา่นบญัชีธนาคารมากที่สุด  
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- ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพงึพอใจในรูปแบบการใหบ้ริการหอ้งธุรการ 
จากการศึกษาวิจยัเร่ืองรูปแบบบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการห้อง

ธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการ
ในเร่ืองความพงึพอใจต่อรูปแบบการให้บริการห้องธุรการสามารถแบ่งเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบั
ความส าคญัที่ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการมีความตอ้งการจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดบัที่ 1 ขอ้มูลหรือข่าวสารที่ไดรั้บจากการบริการ  
ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการจ านวนส่วนใหญ่มีความตอ้งการในเร่ืองขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บ

จากการใช้บริการห้องธุรการที่ตอ้งมีความถูกตอ้งชัดเจน และครบถ้วนมากที่ สุด รวมถึงขอ้มูลที่
ไดรั้บจากการใชบ้ริการห้องธุรการควรมีการอพัเดทให้เป็นปัจจุบนัเสมอ ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการให้
ความส าคญัเร่ืองน้ีมาเป็นอนัดบัแรกเน่ืองจากขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บจากหอ้งธุรการมีความส าคญัเป็น
อยา่งมากต่อผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการเพือ่ไม่ใหเ้กิดการเขา้ใจผิดหรือความสับสนในการใชบ้ริการห้อง
ธุรการ  

ล าดบัที่ 2 อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการตอ้งการให้ความส าคญัในเร่ืองของการตอ้นรับและความใส่ใจ

จากผูใ้ห้บริการห้องธุรการเป็นล าดับถัดมาเน่ืองจากการตอ้นรับ บุคลิกภาพ และการส่ือสารกับ
ผูใ้ชบ้ริการ ถือเป็นส่ิงประทบัใจส่ิงแรกที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งพบเจอก่อนการใชบ้ริการ หากผูใ้ชบ้ริการมี
ความกระตือรือร้นในการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการไดอ้ยา่งเตม็ที่ มีบุคลิกภาพที่ดี และสามารถ
ส่ือสารพดูคุยกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสุภาพเรียบร้อย ก็จะท าใหเ้กิดความประทบัใจที่ดีตามมาได ้

ล าดบัที่ 3 คุณภาพของการบริการ 
ส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ความส าคญัในอนัดบัถดัมาคือการมีระบบคอมพิวเตอร์ที่

ทนัสมยัเพื่อเสริมคุณภาพการบริการห้องธุรการให้ดีขึ้นได ้ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการมองว่าการระบบ
คอมพิวเตอร์ที่ทนัสมยัจะสามารถให้บริการไดต้รงตามความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องธุรการ
ไดม้ากที่สุด ท าใหก้ารบริการหอ้งธุรการมีความคล่องตวั และสามารถลดความผดิพลาดที่อาจจะเกิด
จากเจา้หน้าที่ได้ดีมากขึ้น (Human Error) หากการบริการต่างๆที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใชบ้ริการใน
ห้องธุรการทั้งดา้นเอกสารและดา้นการเงิน มีระบบคอมพวิเตอร์ที่ทนัสมยัรองรับก็จะสามารถสร้าง
ความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากขึ้นได ้

ล าดบัที่ 4 ความสะดวกสบายที่ไดรั้บจากการบริการ  
ในเร่ืองความสะดวกสบายที่ได้รับจากการบริการผูใ้ช้บริการห้องธุรการมีความ

ตอ้งการให้มีการบริการที่สามารถอ านวยความสะดวกให้กับผูใ้ช้บริการห้องธุรการได้มากขึ้ น
กวา่เดิม เช่นการเปล่ียนรองเทา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ และน ้ าด่ืมไวค้อยบริการ เป็นตน้ โดยที่ผูใ้ชบ้ริการ
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ให้ความเห็นว่าการไดรั้บความสะดวกสบายเพิ่มเติมจากการบริการเดิมที่มีอยูจ่ะท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
หอ้งธุรการรู้สึกประทบัใจที่มากขึ้นจากเดิมได ้

ล าดบัที่ 5 การประสานงานของการบริการ  
เร่ืองการประสานงานของการบริการห้องธุรการที่เกิดจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผู ้

ให้บริการและผูใ้ช้บริการห้องธุรการ ซ่ึงเป็นส่ิงที่ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญเป็นอันดับถัดมา 
เน่ืองจากการประเมินคุณภาพการให้บริการก็เป็นส่ิงที่ควรให้ความส าคญัเพื่อที่จะสามารถน ามา
ปรับปรุงการบริการใหดี้ขึ้นในอนาคตไดร้วมถึงการบริการครบจบในสถานที่เดียว จะสามารถสร้าง
ความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดม้ากขึ้นดว้ย 

ล าดบัที่ 6 ค่าใชจ่้ายจากการบริการ 
ในเร่ืองค่าใช้จ่ายจากการบริการนั้นผูใ้ช้บริการมองในเร่ืองของช่องทางการช าระ

ค่าบริการที่หากมีความทันสมัยและสามารถอ านวยความสะดวกให้กับผูใ้ช้บริการได้มากและ
คล่องตวัที่สุดก็จะสามารถสร้างความพงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการไดดี้มากขึ้น  

 
5.1.2 อภิปรายผลที่ได้จากการประชุมกลุ่มย่อยผู้ให้บริการห้องธุรการ 
ผูใ้ห้บริการห้องธุรการมีความเห็นตรงกันในเร่ืองการอ านวยความสะดวกให้กับ

ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการเพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการห้องธุรการเกิดความพงึพอใจตามมาไม่ว่าจะเป็นการท า
หลังคาระหว่างที่จอดรถผูป้กครองมายงัห้องธุรการ การมีน ้ าด่ืมบริการตนเองได้ ระบบเรียกคิว
อตัโนมติั และการสแกนบาร์โคด้ช าระค่าเทอม ลว้นแลว้แต่เป็นส่ิงอ านวยความสะดวกที่สามารถ
สร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นส่ิงที่ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญัมาเป็นอนัดบั
ตน้ๆ ผูใ้ห้บริการห้องธุรการไดใ้ห้ความเห็นอีกว่า ความส าเร็จของธุรกิจโรงเรียนนั้น คือการท าให้
ธุรกิจมีความอยูร่อดและมีความย ัง่ยนื การมีสภาพคล่องทางการเงินและการมีเงินทุนหมุนเวยีนก็เป็น
ส่ิงที่ส าคญัในการน ามาพฒันาทั้งส่วนงานวิชาการและงานบริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีก็เป็นผลพวงมาจาก
การมีบริการที่สามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความสะดวกสบาย
มากที่ สุด ผู ้ด  าเนินธุรกิจนั้ นจะต้องมีการปรับตัวอย่างมากเพื่อให้ทันกับยุคสมัยรวมถึงการ
เปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยใีนปัจจุบนั การปรับเปล่ียนหรือปรับปรุงรูปแบบการบริการอาจจะ
ตอ้งเป็นแบบค่อยเป็นค่อยไป และอาจจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนมุมมอง และความคิดให้เจา้หน้าที่
หอ้งธุรการทุกคนรู้สึกไดถึ้งความส าคญัของการบริการที่สร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการให้มาก
ที่สุด เม่ือผูใ้ชบ้ริการพงึพอใจก็เกิดการบอกต่อ ท าใหมี้ผูใ้ชบ้ริการมาสนบัสนุนกิจการของโรงเรียนที่
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มากขึ้น สร้างภาพลกัษณ์ที่ดีใหก้บัโรงเรียนดว้ย ที่ส าคญัธุรกิจของโรงเรียนจะไม่สามารถขบัเคล่ือน
ไปไดเ้ลยหากขาดการสนบัสนุนที่ดีจากผูป้กครองหรือผูใ้ชบ้ริการนัน่เอง   
 

5.2 ข้อเสนอแนะแนวทางทางการปรับปรุงรูปแบบการบริการห้องธุรการเพ่ือสร้างความ
พงึพอใจให้กบัผู้ใช้บริการห้องธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหนึ่งในจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา  

แนวทางการปรับปรุงรูปแบบการบริการห้องธุรการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการ โดยยดึหลกัการประเมินความพึงพอใจทั้ง 6 ประเภทโดยแบ่งเป็นช่วงการ
ให้บริการตามแผนผงัการบริการ(Customer Journey Map) ของห้องธุรการทั้ง 3 ช่วงคือก่อนการใช้
บริการ ระหวา่งการใชบ้ริการและหลงัการใชบ้ริการไดด้งัน้ี 

5.2.1 ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ช้บริการห้องธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดั
พระนครศรีอยุธยาให้ความส าคัญในช่วงก่อนการใช้บริการซ่ึงมี 2 ประเด็นคืออัธยาศัยของ
ผูใ้ชบ้ริการและความสะดวกสบายที่ไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงในเร่ืองอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการเป็นส่ิง
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัมากกวา่ความสะดวกที่ไดรั้บจากการบริการ โดยการมีบริการที่มีความเป็น
มืออาชีพจะสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงความเช่ือมัน่ในการ
บริการน้ีเองสามารถท าได้ผ่านการให้บริการของผูใ้ห้บริการห้องธุรการทุกคน ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวจิยัของสุนนัทา ทวผีล (2550) ที่กล่าววา่การตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการเป็นเสน่ห์ที่ส าคญัของอธัยาศยัผู ้
ให้บริการ การมีท่าทางที่กระตือรือร้นจะเป็นการสร้างความประทบัใจเม่ือแรกพบซ่ึงหากปฏิบติัได้
อย่างจริงจงัก็จะท าให้การบริการส าเร็จไดด้้วยดี ท  าให้ชนะใจลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการซ่ึงถือไดว้่ามี
ความส าคญัอยา่งยิง่ในการสร้างความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกของผูใ้ชบ้ริการ การที่
จะท าให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากขึ้ นนั้ นพนักงานจึงควรใส่ใจในด้านน้ีมากขึ้ น และยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของภาณุเดช และคณะ (2558) ที่ไดร้ะบุไวว้า่ภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการที่มีความ
พึงพอใจมาจากการที่ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัที่ดีให้เกียรติและให้บริการดว้ยความสุภาพ  ห้องธุรการ
ควรมีการยกระดับมาตรฐานการบริการ โดยการฝึกอบรมพนักงานให้เห็นความส าคญัของงาน
บริการอยูเ่สมอ ท าให้ผูใ้ห้บริการห้องธุรการรู้สึกไดว้่าเป็นตวัแทนของโรงเรียนที่จะสามารถสร้าง
ความมัน่ใจและความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนได ้

5.2.2 จากผลการวิจยัพบว่าในเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการช่วง
ระหว่างการใช้บริการห้องธุรการซ่ึงมี 3 ประเด็นคือขอ้มูลข่าวสารที่ได้รับ คุณภาพการบริการ 
ระยะเวลาในการบริการ ผู ้ใช้บริการห้องธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยาให้ความส าคญัในประเด็นเก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บและคุณภาพการบริการ
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มากที่สุด นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการไม่ไดค้  านึงถึงระยะเวลาในการบริการ โดยในเร่ืองของ
ขอ้มูลข่าวสารที่ได้รับนั้นผูใ้ช้บริการห้องธุรการได้ให้ความส าคญัในการได้รับขอ้มูลที่ถูกต้อง 
ครบถว้นและเขา้ใจง่ายซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภาณุเดช เพียรความสุข (2558) ไดก้ล่าวว่าส่ิงที่
ท  าให้นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
มหาวิทยาลัยราชภฏัอุบลราชธานีก็คือการบริการที่ถูกตอ้งไม่ซ ้ าซ้อนมีขั้นตอนในการบริการที่
ชดัเจนเพื่อให้นักศึกษาไดรั้บประโยชน์มากที่สุด และในส่วนของคุณภาพการบริการทั้งผูใ้ห้บริการ
และผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นตรงกนัในการใหค้วามส าคญัในเร่ืองของระบบการใหบ้ริการผา่นวสัดุ
อุปกรณ์ที่ทนัสมัยจะสามารถช่วยเสริมคุณภาพการบริการให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการไดม้ากขึ้นซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547)ซ่ึงไดก้ล่าวไว้
ว่า คุณภาพการบริการคือความเช่ียวชาญและความถูกตอ้งแม่นย  าของการบริการ มีการให้บริการที่
รวดเร็วและมีระบบการให้บริการที่ทนัสมยั ครบถว้นสมบูรณ์ที่สุด จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจมากที่สุด 

5.2.3 จากผลการวิจยัเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องธุรการช่วงหลังจาก
การใชบ้ริการมี 2 ประเด็นคือการประสานงานของการบริการและค่าใชจ่้ายหลงัจากการใชบ้ริการ 
โดยผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาใหค้วามส าคญั
ในประเด็นเก่ียวกับการประสานงานของการบริการ และค่าใช้จ่ายหลังจากการใช้บริการ โดย
ผูใ้ช้บริการห้องธุรการมีความต้องการในเร่ืองการประสานงานของการบริการ ที่จะให้มีการ
ประเมินผลหลงัจากการใชบ้ริการทุกคร้ังเพื่อที่จะสามารถปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้น
และตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อไปซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของส านักงานตรวจสอบ
ภายในมหาวทิยาลยันเรศวร (2558) กล่าววา่ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพงึพอใจก็ต่อเม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิด
การรับรู้ทางด้านจิตใจหรือความคิดเห็นซ่ึงเป็นสภาวะทางอารมณ์ที่พึงพอใจโดยเกิดจากการ
ประเมินผลของงานซ่ึงเป็นการประเมินความคิดจากผูใ้ชบ้ริการ และสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการ
ประเมินของผูใ้ช้บริการเป็นส่วนหน่ึงในการประเมินผลการปฏิบัติงานและน าไปพฒันาและ
ปรับปรุงการใหบ้ริการได ้ประเด็นที่สองคือเร่ืองค่าใชจ่้ายหลงัจากการใชบ้ริการ โดยทั้งผูใ้หบ้ริการ
และผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นตรงกนัในเร่ืองราคาที่เหมาะสมและช่องทางการช าระเงินที่สะดวก 
โดยมองวา่การมีราคาเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงที่ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
พงึพอใจซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสิทธิกิตต์ิ รัชตะทรัพย ์(2561)ไดก้ล่าวไวว้า่ ผูใ้ชบ้ริการจะเกิด
ความรู้สึกประทบัใจและพงึพอใจรวมถึงไม่เสียดายที่จะท าการจ่ายเงินช าระค่าบริการเม่ือผูใ้ชบ้ริการ
ได้รับการบริการตรงตามที่คาดหวงัไว ้ที่ส าคญัหากมีช่องทางการจ่ายเงินที่สามารถอ านวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการก็จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกสะดวกสบายในการช าระเงินมากยิง่ขึ้นเช่น การมี
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คิวอาร์โคด้สแกนช าระค่าเทอมแทนการกดเลขบญัชีโอนเงินค่าเทอม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของศุ
ภิสรา รอดบุญ (2563) ที่ไดก้ล่าวว่าผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจมากกบัการบริการที่มีการรองรับการ
ช าระเงินผา่น QR Code หรือการจ่ายบิลดว้ยการสแกนบาร์โคด้ เป็นตน้ 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะทางธุรกจิ  
ขอ้เสนอแนะทางธุรกิจในการปรับปรุงรูปแบบการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ โดยสามารถท าการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว เพือ่ใหท้ราบถึงส่ิงที่
ตอ้งท าการปรับปรุงรูปแบบการบริการตามล าดบัก่อนหลงัไดด้งัน้ี  

1. แผนระยะสั้นภายในระยะเวลา 1 ปี ควรมีการพฒันาและปรับปรุงรูปแบบการบริการ
ห้องธุรการในเร่ืองของช่องทางการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารให้สามารถเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการได้
อย่างครอบคลุมมากยิ่งขึ้ น ทั้ งผูใ้ช้บริการห้องธุรการเดิม และบุคคลทั่วไปให้ได้รับทราบถึง
รายละเอียดของการบริการของห้องธุรการ ข่าวสารต่างๆจากทางโรงเรียนไดอ้ยา่งละเอียดชัดเจน
ในทนัทีเช่น การมีผูใ้ห้บริการห้องธุรการดูแลเว็บไซต์ของทางโรงเรียนที่เป็นทางการและมีการ
อพัเดทขอ้มูลข่าวสารจากทางโรงเรียนอยูต่ลอด รวมทั้งดูแลเพจในส่ือสังคมออนไลน์เพือ่แจง้ขอ้มูล
ข่าวสารต่างๆและสร้าง Content ที่น่าสนใจเก่ียวกบัทางโรงเรียนอยูเ่สมอ รวมถึงในอนาคตหากมีการ
วางระบบ Chatbot ใหส้ามารถโตต้อบและให้ค  าแนะน าดา้นการบริการของโรงเรียนและการบริการ
ห้องธุรการในเบื้องตน้แบบออนไลน์ได้ตลอดเวลา ก็จะท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถอัพเดทขอ้มูล
ข่าวสารไดท้นัถ่วงทีมากยิง่ขึ้น 

2. แผนระยะยาวในเร่ืองของการใชเ้ทคโนโลยใีนอนาคตที่ทนัสมยั เพือ่น ามาปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการหอ้งธุรการและน ามาปรับใชใ้นระบบการบริการหอ้งธุรการใหมี้ประสิทธิภาพ
ที่ดีในอนาคต การมีระบบ ERP เขา้มาบริหารจดัการก็จะสามารถเช่ือมโยงการท างานทั้งการบริการ
หอ้งธุรการและการบริการในโรงเรียนทุกส่วนใหมี้ความเช่ือมโยง ความล่ืนไหลและรวดเร็วมากขึ้น 
สามารถลดปัญหา Human Error ในทุกส่วนการท างาน ซ่ึงก็จะท าให้การท างานทุกส่วนทุกแผนกมี
ประสิทธิภาพที่ดีขึ้นเช่น หากผูป้กครองตอ้งการทราบว่านักเรียนขึ้นรถเบอร์ไหน รอบไหน ก็
สามารถสอบถามไดท้างทั้งครูประจ าชั้นหรือผูใ้ห้บริการหอ้งธุรการไดท้นัที ทางครูประจ าชั้นและผู ้
ให้บริการห้องธุรการก็ไม่ตอ้งสอบถามกันเอง เน่ืองจากมีขอ้มูลในระบบ ERP ที่ครบถ้วนและ
เช่ือมโยงกันทั้ งด้านการบริการและด้านวิชาการที่ทั้ งครูประจ าชั้นและผูใ้ห้บริการห้องธุรการ
สามารถเรียกดูไดทุ้กที่ทุกเวลา สามารถแจง้ผูป้กครองไดท้นัถ่วงที ท  าให้ผูป้กครองเกิดความมัน่ใจ 
และพึงพอใจในการบริการของทางโรงเรียนมากยิ่งขึ้น ในส่วนของแผนระยะยาวเร่ืองของการมี
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ระบบเทคโนโลยทีี่ทนัสมยันั้นอาจจะตอ้งใชเ้งินลงทุนที่สูงขึ้น จึงตอ้งมีการวางแผนการลงทุนใน
ส่วนน้ีใหมี้ความละเอียดรอบคอบ ซ่ึงก็อาจจะตอ้งใชร้ะยะเวลาพอสมควร 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
จากการวิจัยคร้ังน้ีพบว่าหากห้องธุรการมีการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการแก่

ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเรียบร้อยแลว้ ยงัมี
ประเด็นในการศึกษาวจิยัเพิม่เติมในดา้นของประสิทธิผลการใหบ้ริการหอ้งธุรการดงัต่อไปน้ี   

1. ในการท าวิจัยคร้ังต่อไปในส่วนของระเบียบวิธีการวิจัย เพื่อให้การเก็บข้อมูล
น ามาใช้ในการวิเคราะห์และสรุปผลการวิจยัที่ชัดเจนและละเอียดมากยิ่งขึ้นผูว้ิจยัควรแบ่งกลุ่ม
ตวัอย่างในการสัมภาษณ์ตามระดับชั้น คือผูใ้ช้บริการห้องธุรการของนักเรียนระดับชั้นอนุบาล 
ประถม และมธัยม เพือ่ที่จะสามารถเขา้ถึงความตอ้งการบริการของผูใ้ชบ้ริการหรือผูป้กครองในแต่
ละระดบัชั้นไดเ้ช่น ผูป้กครองระดบัชั้นอนุบาลอาจมีความตอ้งการการบริการที่เก่ียวขอ้งกบัเด็กเล็ก 
และผูป้กครองระดบัชั้นประถมและมธัยมอาจมีความตอ้งการดา้นการบริการที่เก่ียวขอ้งกบัเด็กโต
เช่น ผูป้กครองนักเรียนอนุบาลอาจมีความตอ้งการให้มีมุมของเล่นส าหรับเด็กระหว่างรอใชบ้ริการ
ห้องธุรการหรือผูป้กครองนกัเรียนชั้นประถมและมธัยมอาจมีความตอ้งการให้มีมุมกาแฟบริการใน
ห้องธุรการ เป็นตน้ การแบ่งกลุ่มตวัอยา่งการสัมภาษณ์ตามระดบัชั้นก็จะสามารถเขา้ถึงขอ้มูลและ
ความตอ้งการของผูป้กครองไดทุ้กระดบัชั้นอยา่งทัว่ถึง และสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์
ไปใชใ้นการวเิคราะห์และสรุปผลการวจิยัไดล้ะเอียดและชดัเจนมากยิง่ขึ้น 

2. การท าวจิยัคร้ังต่อไปยงัมีประเด็นในการศึกษาวจิยัเพิม่เติมดา้นการปรับปรุงรูปแบบ
การบริการ ซ่ึงในโรงเรียนเอกชนมีหลายส่วนงานที่สามารถน าการปรังปรุงรูปแบบการบริการไปใช้
เพือ่ปรับปรุงคุณภาพในการบริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้ดีมากยิง่ขึ้น เช่น การ
ปรับปรุงรูปแบบให้การบริการห้องสหกรณ์ การปรับปรุงรูปแบบการให้บริการในโรงอาหาร หรือ
การปรับปรุงรูปแบบการให้บริการห้องสมุด เป็นตน้ ซ่ึงก็จะท าให้ระบบการบริหารจดัการภายใน
โรงเรียนทุกส่วนงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ดีมากยิง่ขึ้นได ้
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นักศึกษาปริญญา สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลยัการจัดการ มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
 แบบสมัภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาการจดัการธุรกิจ วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล                                                                                     
 แบบสมัภาษณ์น้ีเป็นแนวทางส าหรับใชใ้นการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ก่ ผูท้ี่มาใช้
บริการหอ้งธุรการ เพือ่เก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาการบริการทีส่ร้างความพงึพอใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ีงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยมีวตัถุประสงค ์                                   
▪ เพือ่ศึกษารูปแบบการบริการหอ้งธุรการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการ

ของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

▪ เพือ่ศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะดา้นการใหบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชน

แห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

▪ เพือ่ปรับปรุงรูปแบบบริการทีส่ร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียน

เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ขอ้มูลทีไ่ดรั้บจะถูกเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบัและจะถูกน าไปใชเ้พือ่ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 
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แบบค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

เร่ือง การศึกษาการบริการทีส่ร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการห้องธุรการ 
ของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
    1.   เพศ : ........................................................................................................................... 
    2.   สถานภาพ : ……………………………………………………..………………….. 
    3.   อาย ุ(ปี) : …………………………………………………………………………… 
    4.   ระดบัการศึกษา : ……………………………………………………………………. 
    5.   รายไดส่้วนตวั (บาท) : ……………………………………………………………… 
    6.   อาชีพปัจจุบนั : ……………………………………………………………………… 
 
 

ส่วนที่ 2: ค าถามทัว่ไปด้านการใช้บริการห้องธุรการ  
1. ระยะเวลาที่ใชบ้ริการหอ้งธุรการต่อเดือนโดยเฉล่ียเป็นเท่าใด  
2. ท่านใชบ้ริการหอ้งธุรการในดา้นใดบา้ง  
3. ช่วงสถานการณ์โรคระบาดโควิด 19 ท่านไดใ้ชบ้ริการห้องธุรการในช่องทางใดบา้งหรือไม่อยา่งไร 

4. ท่านพบปัญหาใดในการใชบ้ริการหอ้งธุรการบา้ง   
5. ท่านติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการหอ้งธุรการผา่นช่องทางใดบา้ง 
6. ท่านรับขอ้มูลข่าวสารของผูใ้หบ้ริการหอ้งธุรการผา่นช่องทางใดบา้ง   
7. ท่านช าระค่าบริการที่ตอ้งธุรการในรูปแบบไหนบา้ง 
8.ในการช าระค่าบริการที่หอ้งธุรการของท่านต่อคร้ังเป็นจ านวนเท่าใด  

 
 
 
 
 
 
 



60 

 
 
ส่วนที่ 3: ค าถามความพึงพอใจในการใช้บริการห้องธุรการ 
ก่อนการใช้บริการ  
 

 3.1 อัธยาศัยของผู้ให้บริการ 
1.อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการโดยรวมเป็นอยา่งไร 
2.ท่านรู้สึกอยา่งไรต่อการตอ้นรับของผูใ้หบ้ริการ 
3.ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อเคร่ืองแต่งกาย และบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ 
4.ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อการห่วงใยและการสนใจผูใ้ชบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ   
5.ท่านรู้สึกอยา่งไรต่อการใหบ้ริการตามล าดบัคิว 
6.ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิม่เติมในดา้นอธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการอยา่งไรบา้ง 
 

3.2 ความสะดวกสบายที่ได้รับจากการบริการ 
 1.ความสะดวกสบายโดยภาพรวมจากการใชบ้ริการหอ้งธุรการเป็นอยา่งไร 
 2.ท่านรู้สึกอยา่งไรกบับริเวณส่วนการใหบ้ริการของหอ้งธุรการ 
 3.ท่านรู้สึกอยา่งไรในการไดรั้บการดูแลอยูเ่สมอจากผูใ้หบ้ริการเม่ือตอ้งการ  
 4.ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิม่เติมในดา้นความสะดวกสบายที่ไดรั้บจากการบริการหอ้ง 
                 ธุรการอยา่งไรบา้ง  
 

ระหว่างการใช้บริการ  
 3.3 ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ 
  1.ขอ้มูลข่าวสารโดยภาพรวมในการใชบ้ริการหอ้งธุรการเป็นอยา่งไร 

2.ขอ้มูลและข่าวสารที่ท่านไดรั้บจากการบริการมีความถูกตอ้งและครบถว้น
หรือไม่อยา่งไร 
3.ท่านรู้สึกอยา่งไรต่อรายละเอียดการใหบ้ริการระหวา่งการใชบ้ริการหอ้งธุรการ 
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4.ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการบริการหอ้งธุรการจากช่องทางใดบา้ง 
5.ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิม่เติมในดา้นขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บจากหอ้งธุรการอยา่งไร
บา้ง 
 

 3.4 คุณภาพการให้บริการ  
  1.ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการหอ้งธุรการเป็นอยา่งไร 
  2.คุณภาพดา้นกระบวนการใหบ้ริการหอ้งธุรการเป็นอยา่งไร 
  3.ท่านมีความตอ้งการในคุณภาพการบริการหอ้งธุรการเป็นแบบไหนอยา่งไร 
  4.ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิม่เติมในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการหอ้งธุรการอยา่งไรบา้ง 
 
 3.5 ระยะเวลาในการบริการ 
  1.ภาพรวมของระยะเวลาในการบริการเป็นอยา่งไร 
  2.ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัระยะเวลาที่ใชใ้นการบริการ 
  3.ระยะเวลาที่ท่านเขา้ใชบ้ริการทุกคร้ังเท่าเดิมหรือไม่อยา่งไร  

4.ท่านมีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัระยะเวลาในการให้บริการห้องธุรการอยา่งไรบา้ง 
 

หลังการใช้บริการ  
 3.6 การประสานงานของการบริการ 
  1.ภาพรวมของการประสานงานของการบริการหอ้งธุรการเป็นอยา่งไร 
  2.ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัการประเมินผลหลงัจากการใชบ้ริการหอ้งธุรการ 
  3.ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัการไดรั้บการบริการในสถานที่เดียว 
  4.ท่านมีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมในเร่ืองของการประสานงานของห้องธุรการอยา่งไรบา้ง 
 
 3.7 ราคา/ค่าใช้จ่าย 
  1.ภาพรวมของราคา/ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการห้องธุรการเป็นอยา่งไร 
  2.ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัราคา/ค่าใชจ่้ายที่เกิดขึ้นหลงัจากการใชบ้ริการ  
  3.ท่านรู้สึกอยา่งไรกบัช่องทางในการช าระค่าใชจ่้ายที่เกิดขึ้นหลงัจากการใชบ้ริการ 
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4.ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิม่เติมที่เก่ียวขอ้งกบัราคา/ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการหอ้ง 
   ธุรการอยา่งไรบา้ง 
 

ส่วนที่ 4 การบริการที่สร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการห้องธุรการ 
    1.หากมีการออกแบบบริการหอ้งธุรการรูปแบบใหม่ ท่านคิดวา่การบริการดา้นใด 
       ที่ควรมีการปรับปรุง เพราะเหตุใด 
    2.การบริการหอ้งธุรการเร่ืองใดเป็นเร่ืองที่ท่านคิดวา่ส าคญั เพราะเหตุใด 
    3.ท่านคิดวา่ช่องทางไหนมีความเหมาะสมที่สุดส าหรับท่านในการรับการบริการ    
       หอ้งธุรการ 
    4.โปรดเรียงล าดบัรูปแบบการบริการหอ้งธุรการที่ท่านใหค้วามส าคญัโดยให้ 
        เรียงจาก 1 (ส าคญัมากที่สุด) ถึง  7 (ส าคญันอ้ยที่สุด) 

(  ) อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ           (  ) ความสะดวกสบาย 
(  ) ขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บ    (  ) การบริการที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ 
(  ) ระยะเวลาการใชบ้ริการ           (  ) การประสานงานการบริการ 
(  ) ค่าใชจ่้ายหลงัจากการใชบ้ริการ           

 
 

…………………………….........ขอบคุณท่านที่ให้ความร่วมมือ………………………………........ 
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ภาคผนวก ข 

 
วิทยาลยัการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล 

แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
งานวิจัยเร่ือง  

“การศึกษาการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กบัผู้ใช้บริการห้องธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่ง
หน่ึงในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” 

ผู้วิจัย: นางทัศนีย์ เปียทอง 
นักศึกษาปริญญา สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลยัการจัดการ มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
 แบบสมัภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาการจดัการธุรกิจ วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล                                                                                     
 แบบสมัภาษณ์น้ีเป็นแนวทางส าหรับใชใ้นการสัมภาษณ์ผูใ้หบ้ริการหอ้งธุรการ เพือ่เก็บ
รวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาการบริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของ
โรงเรียนเอกชนแห่งหน่ีงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยมีวตัถุประสงค ์                                   
▪ เพือ่ศึกษารูปแบบการใหบ้ริการทัว่ไปของหอ้งธุรการโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ีงในจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
▪ เพือ่ศึกษาปัญหาที่พบเจอในการใหบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ีงใน

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 
 
 
 
 
 
 
 

ขอ้มูลทีไ่ดรั้บจะถูกเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบัและจะถูกน าไปใชเ้พือ่ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 
ขอบพระคุณอยา่งสูง 
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แบบค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

เร่ือง การศึกษาการบริการทีส่ร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการห้องธุรการ 
ของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
ความคดิเห็นของท่านที่มีต่อการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการห้องธุรการ                                         
การให้บริการทั่วไป 

1. ปัจจุบนัหอ้งธุรการมีการบริการหอ้งธุรการในดา้นใดบา้ง 
2. ขั้นตอนการบริการที่หอ้งธุรการมีอะไรบา้ง 

3. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัขั้นตอนการบริการหอ้งธุรการ 

4. ท่านคิดวา่การบริการหอ้งธุรการเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการหรือไม่อยา่งไร 
5. ท่านคิดวา่การบริการที่เหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการควรมีรูปแบบอยา่งไรบา้ง 

การให้บริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการห้องธุรการ 
1. ท่านคิดวา่หอ้งธุรการจะไดรั้บประโยชน์ในการมีการบริการที่เหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ

อยา่งไร 

2. ท่านคิดวา่รูปแบบการบริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งไรบา้ง 
3. รูปแบบการบริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ จะท าใหภ้าพลกัษณ์การบริการ

หอ้งธุรการเป็นอยา่งไร 

4. ท่านมีแนวคิดอยา่งไรในการใชป้ระโยชน์จากการมีรูปแบบการบริการที่สร้างความพงึพอใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการบา้ง  

5. เพือ่การบริการที่เหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ ท่านคิดวา่ควรมีการลงทุนเพิม่เติมหรือไม่อยา่งไร 

6. หากตอ้งลงทุนเพิม่เติม ท่านคิดวา่การบริการที่สร้างความพงึพอใจมีความคุม้ค่าหรือไม่
อยา่งไร 

7. ท่านมีขอ้เสนอแนะอ่ืนๆเพิม่เติม ที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งไรบา้ง  

 
……………………...........ขอบคุณท่านที่ให้ควาร่วมมือ……………..……………….. 
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ภาคผนวก ค 

 
 

การตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้องของเน้ือหา (CVI) 
งานวิจัยเร่ือง  

“การศึกษาการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กบัผู้ใช้บริการห้องธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่ง
หน่ึงในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา”  

ค าช้ีแจง : แบบสัมภาษณ์นี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาว่า                                                                                  
1. ศึกษาความพึงพอใจด้านการให้บริการทีส่ร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการห้องธุรการของ  
โรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2. เพ่ือปรับปรุงรูปแบบการบริการห้องธุรการทีส่ร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการห้องธุรการ  
ของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
โดยแบบสมัภาษณ์ มีทั้งหมด 2 ชุด ไดแ้ก่              
              1.แบบสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา                                                                                                          

2.แบบสมัภาษณ์ผูใ้หบ้ริหารหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา   
การก าหนดระดบัความคิดเห็น แบ่งเป็น 4 ระดบั                                                       
 ระดบั 4 หมายถึง สอดคลอ้งอยา่งยิง่                                                  
 ระดบั 3 หมายถึง สอดคลอ้ง                                                       
 ระดบั 2 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง                                                                                          
 ระดบั 1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้งอยา่งยิง่  
 
 
 

 

ขอ้มูลทีไ่ดรั้บจะถูกเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบัและจะถูกน าไปใชเ้พือ่ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 
ขอบพระคุณอยา่งสูง 
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ดชันีความสอดคลอ้งของเน้ือหา (CVI)  =    
จ านวนขอ้ค าถามท่ีผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 คนเห็นวา่สอดคลอ้งกนั

จ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด
                                                                                                    

ผลการค านวณ CVI แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 1 
แบบสมัภาษณ์ผูท่ี้มาใชบ้ริการหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา                                                                                                          
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน  
ขอ้ ระดบัความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 1 
ระดบัความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 2 
ระดบัความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 3 
คะแนน 

1 4 4 4 1 
2 4 4 4 1 
3 4 4 4 1 
4 4 4 4 1 
5 4 4 4 1 
6 4 4 4 1 
7 4 4 4 1 
8 4 4 4 1 
9 4 4 4 1 

10 4 4 4 1 
11 4 4 4 1 
12 4 4 4 1 
13 4 4 4 1 
14 4 4 4 1 
15 4 4 4 1 
16 4 4 4 1 
17 4 4 4 1 
18 4 4 4 1 
19 4 4 4 1 
20 4 4 4 1 
21 4 4 4 1 
22 4 4 4 1 
23 4 4 4 1 
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ขอ้ ระดบัความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 1 
ระดบัความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 2 
ระดบัความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 3 
คะแนน 

24 4 4 4 1 
25 4 4 4 1 
26 4 4 4 1 
27 4 4 4 1 
28 4 4 4 1 
29 4 4 4 1 
30 4 4 4 1 
31 4 4 4 1 
32 4 4 4 1 
33 4 4 4 1 
34 4 4 4 1 
35 4 4 4 1 
36 4 4 4 1 
37 4 4 4 1 
38 4 4 4 1 
39 4 4 4 1 
40 4 4 4 1 
41 4 4 4 1 
42 4 4 4 1 
43 4 4 4 1 
44 4 4 4 1 
45 4 4 4 1 
46 4 4 4 1 
47 4 4 4 1 
48 4 4 4 1 
49 4 4 4 1 

รวม 49 
ค่า CVI ส าหรับแบบสมัภาษณ์ชุดที่ 1 = 49/49 = 1 
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                                                 ผลการค านวณค่า CVI แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 2                                                                                                               
แบบสมัภาษณ์ผูใ้หบ้ริหารหอ้งธุรการของโรงเรียนเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา         
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 

ขอ้ ระดบัความคิดเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 1 

ระดบัความคิดเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 2 

ระดบัความคิดเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญคนที่ 3 

คะแนน 

1 4 4 4 1 
2 4 4 4 1 
3 4 4 4 1 
4 4 4 4 1 
5 4 4 4 1 
6 4 4 4 1 
7 4 4 4 1 
8 4 4 4 1 
9 4 4 4 1 

10 4 4 4 1 
11 4 4 4 1 
12 4 4 4 1 

รวม 12 
ค่า CVI ส าหรับแบบสมัภาษณ์ชุดที่ 2 = 12/12 = 1 
 
  จากการตรวจสอบค่าดชันีความสอดคลอ้งของเน้ือหาแบบสมัภาษณ์ทั้ง 2 ชุดพบวา่ ผลการ
ค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้งของเน้ือหาในแบบสมัภาษณ์ชุดที่ 1 และ ชุดที่ 2 มีค่าเท่ากบั 1 ซ่ึงถือ
ไดว้า่แบบสมัภาษณ์ทั้ง 2 ชุดมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาของงานวจิยัฉบบัน้ี 
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ภาคผนวก ง 

การประเมินตรวจสอบการคดัลอกผลงาน 
ผ่านโปรมแกรม Turnitin 

 

 
 
จากการประเมินอกัขราวสุิทธ์ิผา่นโปรแกรม Turnitin พบวา่งานวจิยัฉบบัน้ีมีค่าที่ได ้คือ 12 %          
ถือวา่มีคา่ผา่นเกณฑท์ี่ก  าหนดไวท้ี่ 25 % 
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