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บทคััดย่่อ
	ก ารศึกึษานี้้�มีีวัตถุปุระสงค์เ์พื่่�อพัฒันารูปูแบบการประเมินิความพึงึพอใจแบบเทีียบเคีียงภายในองค์ก์ร
ของกลุ่่�มงานอาคารอทิติยาทร วิทิยาลัยันานาชาติ ิมหาวิทิยาลัยัมหิดิล และศึกึษาผลการประเมินิความพึงึพอใจ
โดยมีีรอบการประเมิิน 3 ครั้้�ง มีีผู้้�ประเมิินเป็็นบุุคลากรภายในหน่่วยงานจำนวน 70 80 และ 61 คนตามลำดัับ 
โดยใช้้แบบสอบถามการประเมิินความพึึงพอใจเป็็นเคร่ื่�องมืือวััดและใช้้สถิติิ ิFriedman’s Test ในการเปรีียบเทีียบ
ความพึึงพอใจระหว่่างส่่วนงานย่่อยในแต่่ละรอบประเมิิน ผลการศึึกษาพบว่่า การประเมิินความพึึงพอใจแบบ
เทีียบเคีียงภายในส่่วนงานสามารถช่่วยเพิ่่�มความพึงึพอใจรวมได้้ เนื่่�องจากเมื่่�อบุุคลากรได้้ทราบถึงึจุดุอ่่อนจาก
การประเมินิในครั้้�งแรกแล้้วจึงึมีีการปรัับปรุงุการให้้บริกิารให้้ดีีขึ้้�น อย่่างเช่่น ในรอบที่่� 1 ด้้านความกระตืือรืือร้้นฯ 

เป็็นด้้านที่่�ได้้คะแนนต่่ำสุดุ (ค่่าเฉลี่่�ย = 4.24 ± 0.59) แต่่มีีการเปลี่่�ยนเเปลงดีีขึ้้�นสูงูสุดุร้้อยละ 5.66 ในรอบที่่� 3 

ส่่วนการเปรีียบเทีียบคะแนนความพึึงพอใจแต่่ละส่่วนงานย่่อยพบว่่า ในรอบที่่� 1 มีีระดัับความพึึงพอใจที่่�แตกต่่าง

กัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ ส่่วนในรอบที่่� 3 พบว่่า ระดัับความพึึงพอใจมีีแนวโน้้มสููงขึ้้�นไม่่แตกต่่างกััน ทั้้�งนี้้�

การเทีียบเคีียงภายในองค์์กรช่่วยให้้เกิิดการปรัับปรุุงการให้้บริิการที่่�ดีีขึ้้�นจากการสร้้างแนวปฏิิบััติิที่่�ดีี แต่่ต้้อง

คำนึึงถึึงรููปแบบการสื่่�อสารที่่�เหมาะสม และพิิจารณาถึึงความพึึงพอใจในงานของผู้้�ปฏิิบััติิงานร่่วมด้้วย

คำสำคััญ: ความพึึงพอใจ การเทีียบเคีียงภายในองค์์กร อาคารอทิิตยาทร การให้้บริิการ

Abstract
	 The purposes of this study were to develop a satisfaction assessment model under 
internal benchmarking process of the Aditayathorn Building Group, Mahidol University 
International College and investigate the satisfaction assessment results with three cycles 
assessed by 70, 80, and 61 assessors who are the staff of Mahidol University International 
College.The assessment instrument was satisfaction questionnaire and Friedman’s Test 
Statistics was used to compare the level of satisfaction between sub-segments in each 
assessment cycle. The results of the study revealed that internal benchmarking of satisfaction 
assessment system could help increase overall satisfaction. This is because when personnel 
are aware of the weaknesses of the initial assessment, the service can be improved such as 
duties enthusiastically issue were the lowest scores in first round (mean = 4.24±0.59), but 
this issue was the highest improvement level of 5.66 percent in the third round. As for the 
comparison of satisfaction scores among sub-segments, it was found that there were statistically 
significantly different levels of satisfaction in the first assessment round. However, the 
satisfaction score was higher in third round and had no difference among sub-segments. The 
internal benchmarking process enables the implementation of assessment results to improve 
service quality through the creation of best practices. However, the communication of 
satisfaction result between executives and staff should be in appropriate way and also 
consider job satisfaction of staff.
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บทนำ (Introduction)
	ปั ัจจุุบัันนี้้� การประเมิินความพึึงพอใจมัักถููกกำหนดให้้เป็็นกิิจกรรมที่่�ต้้องจััดทำภายในองค์์กร ทั้้�งใน

องค์ก์รภาครััฐและเอกชนเพ่ื่�อเป็น็เครื่่�องมืือสำหรัับการประเมิินคุุณภาพการปฏิิบััติงิานซ่ึ่�งผู้้�ประเมินิอาจเป็็นได้้

ทั้้�งผู้้�มารับับริกิารจากภายนอกหน่่วยงาน หรืือเป็น็ผู้้�รับับริกิารซ่ึ่�งอยู่่�ภายในหน่่วยงานเดีียวกันขึ้้�นอยู่่�กับับทบาท

หน้้าที่่�ของผู้้�ถููกประเมิิน ทั้้�งนี้้�การจััดทำการประเมิินความพึึงพอใจที่่�มีีต่่อการให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่�ในหน่่วย

งานนั้้�นจะทำให้้ผู้้�ปฏิบัิัติงิาน หรืือผู้้�บริิหารส่่วนงานได้้รับัทราบถึงึคุณุภาพที่่�แท้้จริงิของการดำเนิินงาน มีีส่่วนช่่วย

ในการสร้้างขวัญัและกำลังัใจให้้กับผู้้�ที่่�ปฏิบัิัติงิานได้้ดีี ส่่งผลต่่อความกระตืือรืือร้้นในการปฏิบิัตัิงิานผ่่านรูปูแบบที่่�

ไม่่ใช่่การสั่่�งการจากผู้้�บริหิารส่่วนงาน แต่่เป็็นการนำเสนอความคิิดเห็น็จากผู้้�ร่่วมงานในหลากหลายมิิติซิึ่่�งจะนำไปสู่่�

การแก้้ไขปรัับปรุงุระบบงานต่่อไป [1] หากศึกึษาตามเกณฑ์์รางวัลัคุณุภาพแห่่งชาติิ [2] จะเห็น็ถึงึความเกี่่�ยวข้้อง

กัันระหว่่างการกำหนดลููกค้้า การรัับฟัังเสีียงของลููกค้้า และการนำเสีียงของลููกค้้าไปใช้้ในการพััฒนาปรัับปรุุง

ระบบงานหรืือการให้้บริกิาร เพ่ื่�อให้้ไปสู่่�การบรรลุเุป้้าประสงค์์หรืือวิสัิัยทัศัน์์ขององค์์กรต่่อไปในอนาคต การประเมินิ

ความพึึงพอใจถืือเป็็นเคร่ื่�องมืือหนึ่่�งในการจััดทำกระบวนการรัับฟัังเสีียงของลููกค้้า แต่่จะทำอย่่างไรให้้เกิิด

การนำเสีียงของลููกค้้าไปสู่่�การพััฒนาปรัับปรุุงระบบงานนั้้�นจำเป็็นต้้องมีีกิิจกรรมอื่่�นๆ เพิ่่�มเติิม

	ก ารประเมิินความพึึงพอใจของผู้้�มารัับบริิการยัังถืือเป็็นกระบวนการประเมิินระบบงานที่่�สำคััญใน

ระดัับองค์์กร นอกจากจะเป็็นเคร่ื่�องมืือสะท้้อนถึึงคุุณภาพของผู้้�ปฏิิบััติิงาน หรืือระบบงานแล้้ว ยัังถืือเป็็น

เครื่่�องมืือสำหรัับการใช้้สะท้้อนหรืือรัับฟัังเสีียงของลููกค้้าตามเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (TQA) [2] ซึ่่�งใน

ประเทศไทยนี้้�ถืือกำเนิดิขึ้้�นในปี ีพ.ศ. 2539 โดยสถาบันัเพิ่่�มผลผลิติแห่่งชาติแิละสำนักังานพัฒันาวิทิยาศาสตร์์

และเทคโนโลยีีแห่่งชาติิ นอกจากนี้้� คณะกรรมการพััฒนาการเศรษฐกิิจและสัังคมแห่่งชาติิได้้บรรจุุรางวััล

คุุณภาพแห่่งชาติิไว้้ในแผนพััฒนาเศรษฐกิิจแห่่งชาติิฉบัับที่่� 9 โดยรางวััลน้ี้�จััดตั้้�งขึ้้�นโดยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ

มอบให้้แก่่องค์์กรซ่ึ่�งมีีผลการดำเนิินงานที่่�เป็็นเลิิศ และสามารถนำมาใช้้เป็็นแนวทางในการปรัับปรุุงพััฒนา

องค์์กรทุุกแห่่งแม้้ว่่าจะมิิได้้มุ่่�งหวัังในการรัับรางวััลก็็ตาม [3] ทั้้�งน้ี้�การรัับฟัังเสีียงของลููกค้้าถืือเป็็นหนึ่่�งใน

เกณฑ์ก์ารประเมินิของรางวัลัคุณุภาพแห่่งชาติใินหมวดที่่� 3 การมุ่่�งเน้้นลูกูค้้า และในหมวดที่่� 7 ผลลัพัธ์ใ์นด้้าน

การมุ่่�งเน้้นลูกูค้้า ซ่ึ่�งให้้ความสำคัญักัับวิธิีีการรับัฟัังเสีียงของลูกูค้้า วิธิีีการประเมิินความพึึงพอใจ ความไม่่พึงพอใจ 

และความผููกพััน นอกจากการจััดทำระบบประเมิินเพ่ื่�อรัับฟัังเสีียงของลููกค้้าแล้้ว เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพยังให้้

ความสำคััญกัับการแสดงผลลััพธ์์เชิิงเปรีียบเทีียบที่่�เหมาะสม และวิิธีีการนำผลลััพธ์กลับไปปรัับปรุุงพััฒนา

ผลิิตภััณฑ์์หรืือการบริิการให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงที่่�ดีีขึ้้�น 

	ก ารกระตุ้้�นให้้ผู้้�ปฏิิบััติิงานนำผลลััพธ์ของการประเมิินความพึึงพอใจกลัับไปปรัับปรุุงพััฒนาระบบ

งานของตนเองโดยที่่�ไม่่ได้้เกิิดจากการบีีบบัังคับัโดยผู้้�บริิหารส่่วนงานนั้้�นถืือเป็็นระบบงานสำคััญที่่�ทำให้้เกิิดการ

ดำเนิินงานอย่่างมีีประสิิทธิิภาพซึ่่�งอาจเป็็นไปได้้หลายวิิธีี อาทิิเช่่น การสร้้างเสริิมแรงบัันดาลใจ การเสริิมพลััง 

การสร้้างความผูกูพันัในองค์์กร หรืืออีีกวิธิีีการหนึ่่�งที่่�การศึึกษาครั้้�งน้ี้�ให้้ความสำคััญคืือ ระบบการแสวงหาแนว

ปฏิิบััติิที่่�ดีี (Best Practice) โดยการเทีียบเคีียงสมรรถนะ (Benchmarking) ซึ่่�งกระบวนการดัังกล่่าวนี้้�ยัังถืือ

เป็็นส่่วนหนึ่่�งของการประเมิินตามเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพด้้วยเช่่นกััน [4] การเทีียบเคีียงสมรรถนะถููกนำมาใช้้

ครั้้�งแรกในบริิษััท Xerox โดยมีีกระบวนการเทีียบเคีียงกัับบริิษััท Fuji Xerox เพ่ื่�อค้้นหาจุุดแข็็งและจุุดอ่่อน

ในด้้านของต้้นทุุนการผลิิตและนำกลัับมาปรัับปรุุงคุุณภาพการผลิิตในบริิษััทของตััวเองได้้ ซึ่่�งต่่อมายัังได้้พบ

บริิษััทเอกชนอีีกมากมายนำวิิธีีการเทีียบเคีียงสมรรถนะไปใช้้เพื่่�อปรัับปรุุงระบบงานของตนเอง โดยส่่วนมาก
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มีีลัักษณะเป็็นการเทีียบเคีียงสมรรถนะระหว่่างองค์์กรที่่�มีีทั้้�งองค์์กรประเภทเดีียวกััน และข้้ามประเภท [5-6] 

การเทีียบเคีียงสมรรถนะมีีพื้้�นฐานแนวคิดิมาจากกระบวนการ PDCA ทั้้�งนี้้� ประเภทของการเทีียบเคีียงอาจจะ

ดูจูากว่่าตัวัชี้�วัดัที่่�ใช้้ในการเทีียบเคีียงคืืออะไร เช่่น กระบวนการ ผลลัพัธ์ ์หรืือแยกประเภทจากคู่่�ที่่�ใช้้เทีียบเคีียง 

เช่่น ระหว่่างองค์์กร หรืือภายในองค์์กร เป็็นต้้น Pongsawat [7] นำเสนอบทความเรื่่�องการเทีียบเคีียงสมรรถนะ

ของบุคุลากรภายในองค์ก์รโดยกล่่าวว่่า องค์ก์รมีีความจำเป็น็ต้้องมีีการพัฒันาสมรรถนะการทำงานของบุคุลากร

เพื่่�อนำไปสู่่�ความเป็็นเลิิศในการดำเนิินงาน การเทีียบเคีียงภายในถืือเป็็นเครื่่�องมืือที่่�จะช่่วยให้้เกิิดการพััฒนา 

โดยมีีกระบวนการที่่�สำคััญ 4 ขั้้�นตอนหลััก ได้้แก่่ 1) การวางแผน 2) การวิิเคราะห์์ 3) การบููรณาการ และ 

4) การประเมิิน โดย 4 ขั้้�นตอนหลัักนี้้� สามารถจำแนกได้้เป็็น 10 ขั้้�นตอนย่่อยตามแนวคิิดของ Camp [8] 

นอกจากนี้้�ยัังพบว่่าระบบประกัันคุุณภาพในสถานศึึกษาของประเทศไทยยัังได้้นำการเทีียบเคีียงสมรรถนะมา

ประยุุกต์ใช้้ในการพััฒนาระบบงานประกัันคุุณภาพภายใน หรืือการพััฒนาแผนยุุทธศาสตร์์การบริิหารงานใน

สถานศึกึษาขั้้�นพื้้�นฐานและระดับัมหาวิทิยาลััย โดยมีีลักัษณะเป็็นการเทีียบเคีียงสมรรถนะระหว่่างสถาบันั [4, 9] 

	 วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล เป็็นสถาบัันการศึึกษาในรููปแบบนานาชาติิที่่�มีีสถานะเทีียบ

เท่่าคณะหนึ่่�งในมหาวิิทยาลััยมหิิดล มีีเป้้าหมายมุ่่�งสู่่�การเป็็นสถาบัันการศึึกษาด้้านศิิลปวิิทยาศาสตร์์ที่่�ได้้รัับ

การยกย่่องในระดัับโลก และมีียุทธศาสตร์์ในการดำเนินิงาน 5 ด้้านได้้แก่่ 1. เสริมสร้้างการศึึกษาด้้านศิิลปวิทิยา

ศาสตร์โ์ดยมีีผู้้�เรีียนเป็น็ศูนูย์ก์ลาง 2. นำความเชี่่�ยวชาญและความโดดเด่่นของแต่่ละคน มาก่่อให้้เกิดิประโยชน์์

สูงูสุุด 3. ส่่งเสริมิการทำงานร่่วมกันั 4. ประยุกุต์ใ์ช้้แนวคิดิการตลาดเชิงิกลยุทุธ์ ์และ 5. การจัดัการองค์ก์รแบบ

สากล ปัจัจุบุันันี้้�วิทิยาลัยันานาชาติ ิมหาวิทิยาลัยัมหิดิล มีีอาคารเรีียนประกอบไปด้้วย อาคารเรีียนเดิมิวิทิยาลัยั

นานาชาติิ 1-3 และอาคารเรีียนใหม่่ชื่่�อว่่าอาคารอทิติยาทร เปิิดใช้้ครั้้�งแรกในปีี พ.ศ. 2560 โดยได้้รับัการตั้้�งชื่่�อ

เพื่่�อถวายพระเกีียรติแิด่่พระเจ้้าหลานเธอพระองค์์เจ้้าอทิติยาทรกิติิคิุณุ ซึ่่�งทรงเป็็นศิษิย์์เก่่าของวิทิยาลัยันานาชาติิ 

อาคารอทิติยาทรมีีการบริหิารงานอาคารโดยกลุ่่�มงานอาคารอทิติยาทร ที่่�แบ่่งออกเป็็น 2 หน่่วยงานย่่อย ได้้แก่่ 

1. หน่่วยบริิหารจััดการอาคาร ประกอบด้้วย พนัักงานรัักษาความปลอดภััย แม่่บ้้าน ช่่างอาคาร และพนัักงาน

ประจำสำนัักงาน 2. หน่่วยวิิศวกรรมและสาธารณููปโภค ประกอบด้้วย ช่่างซ่่อมบำรุุง และพนัักงานประจำ

สำนัักงาน กลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทรมีีความมุ่่�งหวัังในการดำเนิินงานให้้บริิการที่่�เป็็นเลิิศและอำนวยความ

สะดวกกัับบุุคลากรภายใน ภายนอก และนัักศึึกษาที่่�มีีความประสงค์์เข้้าใช้้บริิการพื้้�นที่่�อาคารอทิิตยาทร 

นอกจากนี้้�ยัังมุ่่�งดำเนิินงานการให้้บริิการที่่�สอดคล้้องกัับเกณฑ์์การประเมิินรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิในทุุก

ประเด็น็ สำหรับัด้้านการรับัฟังัเสีียงของลูกูค้้านั้้�นกลุ่่�มงานอาคารอทิติยาทรมีีช่่องทางสำหรับัการร้้องเรีียนอย่่าง

เป็็นระบบ และจััดทำการประเมิินความพึึงพอใจจากผู้้�บริิการที่่�เป็็นบุุคลากรภายในวิิทยาลััยฯ อย่่างต่่อเนื่่�อง

เพื่่�อรัับฟังัความคิิดเห็็นและนำมาปรัับปรุุงคุุณภาพการให้้บริิการ อย่่างไรก็็ตามพบปััญหาว่่า การประเมิินความ

พึึงพอใจในกลุ่่�มงานที่่�มีีขนาดใหญ่่ และมีีผู้้�ปฏิิบััติิงานในหน่่วยงานย่่อย 5 ประเภทงานนั้้�น ได้้รัับข้้อร้้องเรีียน

การประเมินิความพึงึพอใจที่่�มีีความซ้้ำซ้้อนและมีีข้้อคำถามจำนวนมาก นอกจากนี้้�เมื่่�อมีีการประเมินิและสรุปุ

ผลคะแนนแล้้วพบว่่าผลคะแนนยังัไม่่สามารถสะท้้อนให้้เห็น็ถึึงข้้อดีี ข้้อเสีียของแต่่ละหน่่วยงานได้้อย่่างชััดเจน

จึึงยัังไม่่นำไปสู่่�การปรัับปรุุงและพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการของแต่่ละหน่่วยงานได้้อย่่างเห็็นผลชััดเจน

	ก ารศึึกษาน้ี้�มีีวัตัถุปุระสงค์์ที่่�จะศึึกษาการพัฒันารููปแบบการประเมิินความพึึงพอใจที่่�มีีการบููรณาการ

ร่่วมกัันในกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล โดยใช้้รููปแบบการประเมิินแบบ

การเทีียบเคีียงภายในองค์์กร (Internal Benchmarking) ระหว่่าง 5 ประเภทงานของกลุ่่�มงานฯ และมุ่่�งหวััง
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ให้้เกิดิการนำผลการประเมินิความพึงึพอใจมาใช้้ประโยชน์ใ์นการปรับัปรุงุคุณุภาพการให้้บริกิารของกลุ่่�มงานฯ 

ให้้เป็็นไปในทิิศทางเดีียวกันสอดคล้้องกัับยุุทธศาสตร์์การส่่งเสริมการทำงานร่่วมกัันของวิิทยาลััยนานาชาติิ 

มหาวิิทยาลััยมหิิดล และสอดคล้้องกัับเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิในด้้านของการรัับฟัังเสีียงของลููกค้้าและ

นำเสีียงของลููกค้้ามาพััฒนาระบบงาน โดยจััดทำแบบสอบถามการประเมิินความพึึงพอใจภายใต้้แนวคิดเรื่่�อง

การวััดคุุณภาพบริิการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry [10] เรีียกว่่า SERVQUAL หรืือ RATER 

Model ซึ่่�งจำแนกคุณุภาพบริกิารออกเป็็น 5 มิติิปิระกอบด้้วย ความเป็็นรูปูธรรม (Tangibles) ความน่่าเชื่่�อถืือ 

(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่่�นใจ (Assurance) และการเอาใจใส่่ (Emphaty) [11] 

และส่่งให้้ผู้้�ประเมิินคืือบุุคลากรภายในวิทิยาลััยนานาชาติิ มหาวิทิยาลััยมหิิดล ประเมิินผ่่านระบบออนไลน์์ 3 ครั้้�ง 

ได้้แก่่ ครั้้�งที่่� 1 เดืือนกุุมภาพัันธ์์ พ.ศ. 2563, ครั้้�งที่่� 2 เดืือนกรกฎาคม พ.ศ. 2563 (ในช่่วงสถานการณ์์การแพร่่

ระบาดของโควิิด 19) และ ครั้้�งที่่� 3 เดืือนมกราคม พ.ศ. 2564 ทั้้�งนี้้� ได้้นำข้้อมููลทุตุยภูมูิมิาวิเิคราะห์์เชิงิเปรีียบเทีียบ

หลัังจากผ่่านกระบวนการขอจริิยธรรมการวิิจััยในคน และขออนุุญาติิใช้้ข้้อมููลจากผู้้�บริิหารส่่วนงานแล้้วจึึงนำ

ข้้อมููลมาศึึกษาวิิจััยต่่อไป

วััตถุุประสงค์์ (Objective) 
	 1. เพ่ื่�อพััฒนารููปแบบการประเมิินความพึึงพอใจแบบเทีียบเคีียงภายในองค์์กรของกลุ่่�มงานอาคาร 

อทิิตยาทร วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

	 2. เพื่่�อศึกึษาผลการประเมินิความพึงึพอใจแบบเทีียบเคีียงภายในองค์์กร ของกลุ่่�มงานอาคารอทิติยาทร 

วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล จากการประเมิินทั้้�ง 3 ครั้้�งได้้แก่่ ครั้้�งที่่� 1 เดืือนกุุมภาพัันธ์์ พ.ศ. 2563, 

ครั้้�งที่่� 2 เดืือนกรกฎาคม พ.ศ. 2563 (ในช่่วงสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของโควิิด 19) และ ครั้้�งที่่� 3 เดืือน

มกราคม พ.ศ. 2564

นิิยามคำศััพท์์ (Definition)

	 1. กระบวนการเทีียบเคีียงสมรรถนะ (Benchmarking Process) หมายถึึง กระบวนการที่่�จะช่่วย

ให้้องค์ก์รเกิดิการพัฒันาปรับัปรุงุคุณุภาพโดยมีีการเทีียบเคีียงทั้้�งในรูปูแบบระหว่่างองค์ก์ร และการเทีียบเคีียง

ภายในองค์์กร ซ่ึ่�งจะทำให้้เกิิดแนวปฏิิบััติิที่่�ดีี (Best Practice) ที่่�สามารถนำมาใช้้พััฒนาองค์์กรได้้ โดยมีี

กระบวนการที่่�สำคััญ 4 กระบวนการได้้แก่่ ขั้้�นการวางแผน ขั้้�นการค้้นคว้้า ขั้้�นการวิเิคราะห์์ และการลงมืือปฏิบิัตัิิ

	 2. การประเมินิความพึึงพอใจแบบเทีียบเคีียงภายในองค์์กร (Internal Satisfaction Benchmarking) 

หมายถึงึ การประเมิินความพึึงพอใจของผู้้�มาใช้้บริกิารโดยมีีกระบวนการออกแบบประเมิินและการนำเสนอผล

การประเมินิที่่�มีีลักัษณะเป็น็การเทีียบเคีียงระหว่่างส่่วนงานย่่อยภายในองค์ ์และมีีขั้้�นตอนการปฏิิบัตัิสิอดคล้้อง

กัับกระบวนการเทีียบเคีียงสมรรถนะ เพื่่�อให้้เกิิดแนวปฏิิบััติิที่่�ดีีและนำไปสู่่�การเพิ่่�มระดัับความพึึงพอใจ

การทบทวนวรรณกรรม (Literature review) 

	 1. ความพึึงพอใจ

	 ความพึึงพอใจนั้้�นเป็็นความรู้้�สึึกในด้้านบวกและด้้านลบของผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีต่่อสภาพแวดล้้อมหรืือ

สิ่่�งที่่�ได้้รัับบริิการ [12] Saensomboon [13] ได้้ให้้ความหมายของความพึึงพอใจโดยสรุุปไว้้ว่่า ความพึึงพอใจ

เป็็นทััศนคติิที่่�เป็็นนามธรรม เกี่่�ยวกัับจิิตใจ อารมณ์์ ความรู้้�สึึกที่่�บุุคคลมีีต่่อสิ่่�งใดสิ่่�งหนึ่่�ง ไม่่สามารถมองเห็็นได้้ 
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และเป็็นความรู้้�สึึกส่่วนบุุคคลที่่�มีีต่่อสิ่่�งใดสิ่่�งหนึ่่�ง ที่่�อาจเกิิดขึ้้�นจากความคาดหวััง หรืือเกิิดขึ้้�นก็็ต่่อเม่ื่�อสิ่่�งนั้้�น

สามารถตอบสนองความต้้องการของตัวับุคคลได้้ และอาจเปลี่่�ยนแปลงไปตามค่่านิยิมหรืือประสบการณ์์ส่่วนตัวั

	 Duanghasdee [14] ได้้สรุุปแนวคิิดเกี่่�ยวกัับความพึึงพอใจว่่า สิ่่�งจููงใจที่่�ใช้้เป็็นเครื่่�องมืือกระตุ้้�นให้้

บุุคคลเกิิดความพึึงพอใจ มีี 4 ประการ ได้้แก่่

	 1. สิ่่�งจููงใจที่่�เป็็นวััตถุุ (Material Inducement) ได้้แก่่ เงิิน สิ่่�งของหรืือสภาวะทางกายที่่�ได้้รัับ

	 2. สภาพทางกายที่่�พึึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คืือ สิ่่�งแวดล้้อมในการประกอบ

กิิจกรรมต่่างๆ ซึ่่�งเป็็นสิ่่�งสำคััญอย่่างหนึ่่�งอัันก่่อให้้เกิิดความสุุขทางกาย

	 3. ผลประโยชน์์ทางอุดุมคติ ิ(Idea Benefaction) หมายถึงึ สิ่่�งต่่าง ๆ ที่่�สนองความต้้องการของบุุคคล

	 4. ผลประโยชน์์ทางสัังคม (Association Attractiveness) คืือ ความสััมพัันธ์์ฉัันท์์มิิตรกัับผู้้�ร่่วม

กิิจกรรม อัันทำให้้เกิิดความผููกพััน ความพึึงพอใจ และสภาพการเป็็นอยู่่�ร่่วมกััน เป็็นความพึึงพอใจของบุุคคล

ในด้้านสัังคมหรืือความมั่่�นคงในสัังคม ซึ่่�งทำให้้รู้้�สึึกมีีหลัักประกัันและมีีความมั่่�นคงในการประกอบกิิจกรรม

	 Wongwiwatthananukit, Laosrimongkol, Bunthamjinda and Chaleaojittikul [15] ศึึกษา

เรื่่�องการสร้้างและทดสอบความตรงของเคร่ื่�องมืือที่่�ใช้้วัดัความพึงึพอใจของผู้้�มารับับริกิารในร้้านยา ซ่ึ่�งเป็น็หนึ่่�ง

ในตัวัชี้้�วัดัคุณุภาพที่่�ระบุไุว้้ในมาตรฐานร้้านยาสภาเภสัชักรรม โดยเก็บ็ข้้อมูลูจากผู้้�มารับับริกิารร้้านยาจำนวน 

366 คน จากร้้านยา 5 ร้้านในเขตกรุงเทพมหานครและปริิมณฑล ทั้้�งน้ี้�จากผลการศึึกษาได้้แบบสอบถามที่่�

เหมาะสมจำนวน 35 ข้้อ มีีลักัษณะการตอบแบบ Likert Scale แบ่่งเป็็น 5 ระดัับ โดยมีีค่่าความเที่่�ยงสััมประสิทิธิ์์�

อััลฟาครอนบราค 0.95 โดยจำนวนแบบสอบถามได้้เป็็น 5 ด้้านได้้แก่่ 1. ลัักษณะการบริิการ 2. บุุคลิิกและ

ความสามารถของเภสัชั 3. ลัักษณะของร้้าน 4. การตอบสนองความต้้องการของผู้้�มารัับบริกิาร และ 5. คุณุภาพยา

	 Taib Rante and Warokka [16] นำเสนอการเทีียบเคีียงสมรรถนะด้้านการประเมิินคุุณภาพของ

มหาวิทิยาลัยัโดยใช้้การประเมิินความพึึงพอใจของนักัศึกึษาที่่�มาใช้้บริกิารห้้องสมุดของมหาวิทิยาลัยั พบว่่าสมการ

มีีความสอดคล้้องเชิงิสาเหตุุกับัทฤษฎีีที่่�สนใจ โดยภายในบทความวิิจััยยัังได้้กล่่าวว่่า ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ

หรืือลููกค้้าคืือการประเมิินว่่าผู้้�รัับบริิการจะได้้รับสิินค้้าหรืือบริิการที่่�สามารถตอบสนองความต้้องการหรืือ

ความคาดหวัังที่่�มีีได้้หรืือไม่่ โดยการวัดัความพึงึพอใจนั้้�นไม่่ใช่่การวัดัเชิงิสถิติิอิย่่างเดีียวแต่่ยังัมีีความเกี่่�ยวข้้อง

กับัการประเมินิทางด้้านความรู้้�สึกึและทัศันคติจิึงึต้้องใช้้ทักัษะทางด้้านศาสตร์แ์ละศิลิป์ร์่่วมกันั โดยหัวัข้้อการ

วิิจััยทางด้้านความพึึงพอใจของลููกค้้าได้้เข้้ามามีีความนิิยมอย่่างมากในสาขาทางการตลาดเป็็นระยะเวลา

มากกว่่า 30 ปีี แต่่ก็็ยัังไม่่มีีคำจำกััดความที่่�ตายตััว [17]

	 2. คุุณภาพการให้้บริิการ

	 Thongtam [11] นำเสนอบทความวิิชาการเรื่่�องความสำคััญของคุุณภาพการบริิการต่่อความสำเร็็จ

ของธุุรกิิจ โดยกล่่าวว่่าคุุณภาพการบริิการเป็็นเคร่ื่�องมืือสำคััญในการบริิหารจััดการที่่�มีีความจำเป็็นต่่อ

ความสำเร็็จของธุุรกิิจ และถืือเป็็นกลยุุทธ์์ที่่�ธุุรกิิจนำมาใช้้เพื่่�อให้้ลููกค้้าหรืือผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความพึึงพอใจและ

ประทัับใจ จึึงนำไปสู่่�การพััฒนาเครื่่�องมืือวััดคุุณภาพการบริิการ หมายถึึงการวััดช่่องว่่างของความคาดหวัังใน

การรัับบริกิารของลูกูค้้า หรืือเป็็นการวัดัความแตกต่่างระหว่่างความคาดหวังั ความพึงึพอใจ และคุณุค่่าที่่�เกิดิขึ้้�น

แก่่ผู้้�ใช้้บริิการ โดยมีีเครื่่�องมืือวััดที่่�นิิยมนำมาใช้้อย่่างแพร่่หลายคืือ เครื่่�องมืือวััดคุุณภาพ SERVQUAL พััฒนา

โดย Parasuraman, Zeithaml and Berry [10] ซึ่่�งในปััจจุุบัันประกอบด้้วยมิิติิที่่�ประเมิินโดยผู้้�รัับบริิการ 5 

มิิติิได้้แก่่
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กลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิดล

วารสารปาริิชาต มหาวิิทยาลััยทัักษิิณ
ปีีที่่� 35 ฉบัับที่่� 4 (ตุุลาคม - ธัันวาคม 2565)

	 1.ความน่่าเชื่่�อถืือในการบริิการ (Reliability) หมายถึึง สามารถให้้บริิการได้้ตรงตามสััญญาที่่�ให้้ไว้้

กัับผู้้�มารัับบริิการ ให้้บริิการอย่่างถููกต้้อง ตรงเวลา และสม่่ำเสมอ ทำให้้เกิิดความน่่าเชื่่�อถืือ

2.	 ความมั่่�นใจ (Assurance) หมายถึึงผู้้�ให้้บริิการมีีทักษะ มีีความสามารถ ทำให้้ผู้้�รัับบริิการรู้้�สึึก

มั่่�นใจและเชื่่�อใจ

	 3. รููปธรรมการให้้บริิการ (Tangibles) หมายถึึง สิ่่�งที่่�ปรากฎให้้เห็็นเป็็นลัักษณะกายภาพ ทำให้้ผู้้�ใช้้

บริิการสามารถเห็็นได้้ จัับต้้องได้้ เช่่น อุุปกรณ์์ สิ่่�งอำนวยความสะดวก

	 4. ความเอาใจใส่่การบริกิาร (Empathy) หมายถึงึ สามารถดูแล เข้้าใจความต้้องการ และมอบบริกิาร

ที่่�เหมาะสมถููกต้้องตามความต้้องการของแต่่ละคน การให้้ข้้อมููล การสื่่�อสารกัับผู้้�รัับบริิการ

	 5. การตอบสนองในการให้้บริิการ (Responsiveness) หมายถึึง ความพร้้อมและเต็็มใจในการให้้

บริิการอย่่างทันัท่่วงทีี ความรวดเร็ว็และความยืืดหยุ่่�นในการให้้บริกิาร การตอบคำถามหรืือการอำนวยความสะดวก

ให้้กัับผู้้�รัับบริิการ

	ทั้้ �งนี้้� ในการศึึกษาครั้้�งนี้้�ได้้จัดัทำแบบประเมิิน โดยยึึดหลัักคุณภาพการให้้บริิการใน 5 มิติิติาม SERVQUAL

	 3. การเทีียบเคีียงสมรรถนะภายในองค์์กร 

	 Pongsawat [7] นำเสนอบทความวิิชาการในเรื่่�อง การเทีียบเคีียงสมรรถนะของบุุคลากรภายใน

องค์ก์ร โดยกล่่าวว่่าการเทีียบเคีียงสมรรถนะภายในองค์ก์ร เป็น็เครื่่�องมืือที่่�จะช่่วยให้้เกิดิการพัฒันาสมรรถนะ

การทำงานของบุคุลากรและนำองค์์กรไปสู่่�ความเป็็นเลิิศ ทั้้�งนี้้�องค์์ประกอบของสมรรถนะมีี 5 ส่่วนได้้แก่่ 1. ความรู้้� 

2. ทักัษะ 3. ความคิิดเห็น็เกี่่�ยวกับตนเอง ภาษลัักษณ์์ เจตคติิ และค่่านิิยม 4. บุคุลิกิลักัษณะประจำตัวัของบุคุคล 

ความน่่าเชื่่�อถืือ ไว้้ใจได้้ และ 5. แรงจููงใจหรืือแรงขับัภายใน ที่่�จะทำให้้บุคุคลแสดงพฤติกิรรมที่่�มุ่่�งไปสู่่�เป้้าหมาย 

โดยสำหรัับกระบวนการเทีียบเคีียงภายใน (Internal Benchmarking) โดยยึึดหลัักของ Young [18] ที่่�มีีการ

จำแนกขั้้�นตอนการทำออกเป็็น 4 ขั้้�นตอนได้้แก่่ 1. การวางแผน 2. การค้้นคว้้าวิจัิัยและเก็็บข้้อมููล 3. การวิเิคราะห์์

หาสาเหตุขุองข้้อแตกต่่าง และ 4. ลงมืือปฏิบิัตัิปิรับัปรุงุกระบวนการใหม่่และแก้้ไขข้้อบกพร่่องต่่าง ๆ และกลับัไป

ทำในขั้้�นที่่� 1 ใหม่่อย่่างต่่อเนื่่�องจนนำไปสู่่�การเปลี่่�ยนแปลงที่่�ดีีขึ้้�น
	ส ำหรัับการนำกระบวนการเทีียบเคีียงสมรรถนะมาประยุุกต์ใช้้ในการประเมิินความพึึงพอใจ เพ่ื่�อเพิ่่�ม
ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการพบการประยุุกต์์ใช้้ครั้้�งแรกในการประเมิินผู้้�ใช้้บริิการในระบบสาธารณสุุขต่่าง ๆ  
เช่่น ในโรงพยาบาล โดยมีีผู้้�ประเมิินเป็็นคนไข้้หรืือผู้้�ดููแลคนไข้้ โดยมีีการประเมิินทั้้�งในรููปแบบภายในองค์์กร
เปรีียบเทีียบระหว่่างหน่่วยให้้บริิการ และการประเมิินเปรีียบเทีียบระหว่่างโรงพยาบาล [19-20] โดยต่่อมาได้้
มีีการนำไปประยุุกต์์ใช้้ในกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการด้้านอื่่�น ๆ ตามมา Ren and Zhao [21] ได้้นำเสนอการนำวิิธีีการ
เทีียบเคีียงสมรรถนะไปใช้้ในการประเมิินความพึึงพอใจลููกค้้าเช่่นกัันในกลุ่่�มลููกค้้าสายการบิินที่่�มาใช้้บริิการ
โดยกล่่าวว่่า เคร่ื่�องมืือการเทีียบเคีียงสมรรถนะจะช่่วยประหยััดต้้นทุุนและเวลาในการสร้้างแนวปฏิิบััติิที่่�ดีีให้้
กัับสายการบิินภายในของประเทศจีีนที่่�กำลัังอยู่่�ในช่่วงการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการ โดยมีีการเทีียบเคีียง
ระหว่่างสายการบิินในประเทศ 3 แห่่ง และสายการบิินจากประเทศอ่ื่�นอีีกหนึ่่�งแห่่ง อย่่างไรก็็ตาม Grigoroudis 
et al. [22] นำเสนอแนวทางการประเมินิความพึงึพอใจแบบเทีียบเคีียงสมรรถนะ (Satisfaction Benchmarking 
Approach) สำหรับัการประเมิินความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริกิารเว็บ็ไซต์ของบริษิัทัต่่าง ๆ  โดยการเทีียบเคีียงสมรรถนะ
จะช่่วยให้้บริษิัทัหรืือองค์ก์รมองเห็น็จุดุแข็ง็และจุดุอ่่อนของตนเองได้้ แต่่ยังัพบว่่าการประเมินิแบบเทีียบเคีียง
สมรรถนะมัักจะพบปััญหาในเรื่่�องการสร้้างตััวชี้้�วััดที่่�มัักจะพบว่่า ความพึึงพอใจของลููกค้้าประกอบด้้วยข้้อมููล
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ที่่�มีีความหลากหลายต่่างกัันออกไปและต้้องการข้้อมููลเชิงิคุุณภาพจำนวนมากจากลูกค้้าเพ่ื่�อนำมาสร้้างตััวชี้�วัดั
ที่่�ใช้้ร่่วมกัันได้้ดีี

ระเบีียบวิธิีกีารวิจิัยั (Methodology)
	 1. ลัักษณะของงานวิิจััย
	 งานวิิจััยนี้้�เป็็นลัักษณะของงานวิิจััยเชิิงบรรยายแบบเปรีียบเทีียบ (Descriptive-Comparative 
Research) โดยเก็็บข้้อมููลทุตุิยิภูมูิขิองการประเมินิความพึึงพอใจ 3 ครั้้�งได้้แก่่ ครั้้�งที่่� 1 เดืือนมีีนาคม พ.ศ. 2563, 
ครั้้�งที่่� 2 เดืือนกรกฎาคม พ.ศ. 2563 (ในช่่วงสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของโควิิด 19) และ ครั้้�งที่่� 3 เดืือน
มกราคม พ.ศ. 2564 โดยมีีกระบวนการร่่วมคืือการเทีียบเคีียงภายในองค์์กร (Internal Benchmarking)
	 2. ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้
	 ประชากรได้้แก่่ บุุคลากรภายในวิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล ทั้้�งสายวิิชาการและ
สายสนัับสนุุนที่่�ใช้้บริิการจากพนัักงานกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร ในปีี พ.ศ. 2562 – 2563
	 คำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างตามสถิิติิที่่�ใช้้ในการศึึกษา โดยใช้้โปรแกรม G*Power 3.1.9.2 ได้้แก่่
	 1. คำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างตามสถิติิที่่�ใช้้ในการศึึกษาคืือ One-Way Repeated Measure ANOVA 
(Within Effect) กำหนดค่่าอิิทธิิพลขนาดปานกลาง f = 0.25 [23] กำหนดจำนวนครั้้�งของการวััดซ้้ำคืือ 
5 หน่่วยงาน ค่่า α = 0.05, Power of Test = 0.8 คำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างได้้ต้้องมีีผู้้�ประเมิินอย่่างน้้อย 21 คน 
ต่่อ 1 รอบประเมิิน
	 2. คำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างตามสถิิติิที่่�ใช้้ในการศึึกษาคืือ One-Way ANOVA Test เปรีียบเทีียบคะแนน
ความพึึงพอใจในแต่่ละรอบประเมิิน 3 รอบ กำหนดค่่าอิิทธิิพลขนาดปานกลาง f = 0.25 [23] ค่่า α = 0.05, 
Power of Test = 0.8 คำนวนกลุ่่�มตัวัอย่่างได้้อย่่างน้้อยในแต่่ละรอบประเมิินต้้องมีีผู้้�ประเมินิไม่่ต่่ำกว่่า 53 คน
	สรุ ปุแล้้วการคำนวนกลุ่่�มตัวัอย่่าง เพื่่�อให้้มีีความเพีียงพอนั้้�น ต้้องมีีผู้้�ประเมินิในแต่่ละรอบไม่่ต่่ำกว่่า 53 คน
	 3. วิิธีีเก็็บรวบรวมข้้อมููล 
	ขั้้ �นวางแผน
	 (1) วางแผนการเก็็บข้้อมููลและออกแบบประเมิินให้้มีีลักษณะเชิิงเปรีียบเทีียบภายในองค์์กร 
5 หน่่วยงานย่่อยของกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร ได้้แก่่ 1. พนักังานรักัษาความปลอดภัยั 2. แม่่บ้้าน 3. ช่่างอาคาร 
4. ช่่างซ่่อมบำรุุง 5. พนัักงานประจำสำนัักงาน
	 (2) ออกแบบประเมิินความพึึงพอใจตามแนวคิิดของการหลัักคุณภาพการให้้บริิการใน 5 มิิติิตาม 
RATER Model โดยให้้ 5 หน่่วยงานย่่อยถููกประเมิินภายใต้้กรอบแนวคิิดเดีียวกััน
	 (3) จััดทำแบบประเมิินผ่่านโปรแกรม Google Form เพื่่�อใช้้ในการประเมิิน Online และแจ้้งต่่อ
ผู้้�ใช้้บริิการเพื่่�อขอให้้ประเมิินความพึึงพอใจ
	 ขั้้�นการวิิเคราะห์์ข้้อมููล
	 (4) เก็็บข้้อมููลนำมาวิิเคราะห์์และสรุปผลทั้้�งข้้อมููลเชิิงปริิมาณและการแสดงความคิิดเห็็น จััดทำ
รายงานเพื่่�อนำเสนอต่่อบุุคลากรและผู้้�บริิหาร
	 ขั้้�นตอนการบููรณาการ
	 (5) สื่่�อสารผลการประเมิินได้้จากการเทีียบเคีียงให้้ผู้้�เกี่่�ยวข้้องทราบเพ่ื่�อสร้้างการยอมรัับ ผ่่านการ
ประชุุมประจำเดืือนของกลุ่่�มงาน และตั้้�งเป้้าหมายในการพััฒนา
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	ขั้้ �นตอนการปฏิิบััติิ

	 (6) ผู้้�จัดัการส่่วนงานให้้ข้้อเสนอแนะการดำเนิินงานเพ่ื่�อพัฒันาการให้้บริกิาร และจััดทำการประเมินิซ้้ำ

ในปีีเดีียวกัันในช่่วงสถานการณ์์ของการแพร่่ระบาดโรคโควิิด 19 ครั้้�งที่่� 1 โดยมีีลัักษณะการเทีียบเคีียงภายใน

องค์์เช่่นเดิิม

	 (7) วิิเคราะห์์ข้้อมููลและนำเสนอผลซ้้ำเพื่่�อนำไปสู่่�กระบวนการปรัับปรุุงเปลี่่�ยนแปลง

	 (8) ทำหนัังสืือขออนุุญาตจากผู้้�บริิหารส่่วนงานเพ่ื่�อขอใช้้ข้้อมููลในการวิิเคราะห์์ผลการศึึกษา วิิจััย 

และเผยแพร่่ข้้อมููล ทั้้�งนี้้�ข้้อมููลทั้้�งหมดจะไม่่สามารถระบุุถึึงตััวผู้้�ให้้ข้้อมููลและผู้้�ถููกประเมิินได้้

	 4. เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการศึึกษา

	 ในการศึกึษาน้ี้�เครื่่�องมืือที่่�ใช้้เก็็บข้้อมูลูเป็็นแบบสอบถาม ผ่่านระบบออนไลน์์ โดยแบ่่งเป็็น 3 ส่่วนได้้แก่่

	ส่่ว นที่่� 1 แบบสอบถามข้้อมููลทั่่�วไปประกอบด้้วยแบบสอบถาม 5 ข้้อได้้แก่่ เพศ อายุุ ประเภทของ

บุุคลากร อายุุงาน และสถานที่่�ปฏิิบััติิงาน

	ส่่ว นที่่� 2 แบบสอบถามประเมิินความพึึงพอใจจำนวน 5 ข้้อ มีีลัักษณะการตอบคำถามแบบ Rating 

Scale 5 ระดัับโดยมีีการกำหนดระดัับความพึึงพอใจดัังต่่อไปนี้้�

	 ระดัับมากที่่�สุุด 		  5 คะแนน

	 ระดัับมาก 		  4 คะแนน

	 ระดัับปานกลาง		  3 คะแนน

	 ระดัับน้้อย 		  2 คะแนน

	 ระดัับน้้อยที่่�สุุด		  1 คะแนน

	 ไม่่ประเมิิน		  - คะแนน	

	ส่่ว นที่่� 3 แบบสอบถามข้้อเสนอแนะเพิ่่�มเติิม มีีลัักษณะการตอบแบบเป็็นคำถามปลายเปิิด

	ส ำหรัับแบบแบบสอบถามในส่่วน 2 และส่่วนที่่� 3 จะให้้ผู้้�ประเมิินตอบแบบสอบถามทั้้�งหมด 6 ครั้้�ง

ได้้แก่่ การประเมิินแยกตาม 5 ส่่วนงานย่่อย และการประเมิินรวมของกลุ่่�มงาน โดยแบบสอบถามชุุดนี้้�จััดทำ

เป็็น 2 ภาษาควบคู่่�กัันไปทั้้�งภาษาไทยและภาษาอัังกฤษเพื่่�อให้้บุุคลากรต่่างชาติิสามารถเข้้าประเมิินได้้

	 การตรวจสอบคุุณภาพของเครื่่�องมืือ

	 แบบประเมิินความพึึงพอใจนำไปตรวจสอบความถููกต้้องของเนื้้�อหาแบบวิิธีี Face Validity โดยให้้

ผู้้�ตรวจสอบเป็็นหััวหน้้าส่่วนงาน และผู้้�ถููกประเมิินในแต่่ละส่่วนงานย่่อยเพ่ื่�อปรัับแก้้ไขก่่อนนำไปใช้้งานจริิง 

ส่่วนในเรื่่�องของความเที่่�ยงของเครื่่�องมืือนั้้�น (Reliability) จะตรวจสอบความเที่่�ยงของเครื่่�องมืือโดยใช้้การหา

ค่่าสััมประสิิทธิ์์�อััลฟาครอนบราคจากข้้อมููลความพึึงพอใจที่่�เก็็บครั้้�งที่่� 1 เดืือนกุุมภาพัันธ์์ 2563 โดยพบว่่าจาก

การประเมิินในรอบที่่� 1 ค่่าสััมประสิิทธิ์์�อััลฟาครอนบราคของแบบสอบถามแยกในการประเมิินแต่่ละส่่วนงาน 

ได้้ค่่าเท่่ากัับ 0.926 - 0.975

	 5. สถิิติิที่่�ใช้้ในการศึึกษา

	 วิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยใช้้โปรแกรม SPSS โดยใช้้สถิิติิดัังนี้้�

	 1. วิเิคราะห์์ข้้อมูลูทั่่�วไปด้้วยสถิติิเิชิงิพรรณา ได้้แก่่ ร้้อยละ ความถี่่� ค่่าเฉลี่่�ย และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน

	 2. วิเิคราะห์์คะแนนความพึึงพอใจแยกแต่่ละส่่วนงาน และแยกรายด้้านโดยใช้้สถิติิเิชิงิพรรณา ได้้แก่่ 

ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ค่่ามััธยฐาน และค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนควอไทล์์
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	 3. วิิเคราะห์์เปรีียบเทีียบความแตกต่่างของคะแนนความพึึงพอใจระหว่่างส่่วนงานย่่อย 5 ส่่วนงาน
ในแต่่ละครั้้�งของการเก็บ็ข้้อมูลูทั้้�งนี้้�คะแนนความพึงึพอใจของแต่่ละส่่วนงานย่่อยเป็น็ข้้อมูลูที่่�ไม่่มีีอิสิระจากกัน
จึึงใช้้สถิิติิ Friedman Test เนื่่�องจากข้้อมููลมีีการแจกแจงแบบไม่่ปกติิ

สรุุปผล (Results) 
	 1. ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม
	 จากผลการศึึกษาพบว่่า ผู้้�ประเมิินความพึึงพอใจจากการได้้รับการบริิการจากกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร 
ทั้้�ง 3 รอบการประเมิินมีีจำนวนทั้้�งสิ้้�น 71, 80 และ 61 คนตามลำดัับ ผู้้�ประเมิินทั้้�งหมดเป็็นพนัักงานภายใน
วิทิยาลัยันานาชาติิ มหาวิทิยาลััยมหิดิล ประมาณร้้อยละ 80 เป็็นพนักงานสายสนับัสนุนุ อีีกประมาณร้้อยละ 20 
เป็็นพนัักงานสายวิิชาการ และเมื่่�อดููข้้อมููลทั่่�วไปอื่่�น ๆ ในตารางที่่� 1 พบว่่า ผู้้�ประเมิินส่่วนมากเป็็นผู้้�หญิิง
มากกว่่า มีีอายุอุยู่่�ในช่่วง 31 – 50 ปี ีและมีีอายุกุารทำงานมากกว่่า 5 ปี ีเกินิร้้อยละ 50 ของผู้้�ตอบแบบสอบถาม
ทั้้�ง 3 รอบ และสถานที่่�ปฏิิบััติิงานผู้้�ตอบพบว่่ามีีสััดส่่วนใกล้้เคีียงกัันระหว่่างอาคาร 1-3 และอาคารอทิิตยาทร 
วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

ตารางที่่� 1 แสดงข้้อมููลทั่่�วไปขอผู้้�ตอบแบบสอบถามแยกตามรอบประเมิิน

ข้้อมููลทั่่�วไป
รอบที่่� 1 ม.ค. 63 (n=71) รอบที่่� 2 ก.ค. 63 (n=80) รอบที่่� 3 ม.ค. 64 (n=61)

จำนวน (ร้้อยละ) จำนวน (ร้้อยละ) จำนวน (ร้้อยละ)

เพศ
 1. ชาย 22 (31.0) 28 (35.0) 17 (27.9)
 2. หญิิง 49 (69.0) 52 (65.0) 44 (72.1)
อายุุ
 1. 20-30 ปีี 14 (19.7) 10 (12.5) 9 (14.8)
 2. 31-40 ปีี 24 (33.8) 36 (45.0) 19 (31.1)
 3. 41-50 ปีี 27 (38.0) 28 (35.0) 25 (41.0)
 4. 51 ปีีขึ้้�นไป 6 (8.5) 6 (7.5) 8 (13.1)
ประเภทบุุคลากร
 1. สายสนัับสนุุน 51 (71.8) 71 (88.8) 56 (91.8)
 2. สายวิิชาการ 20 (28.2) 9 (11.3) 5 (8.2)
อายุุงาน
 1. ต่่ำกว่่า 1 ปีี 7 (9.9) 3 (3.8) 5 (8.2)
 2. 1-5 ปีี 21 (29.6) 26 (32.5) 11 (18.0)
 3. 5-10 ปีี 18 (25.4) 16 (20.0) 13 (21.3)
 4. 10 ปีีขึ้้�นไป 25 (35.2) 35 (43.8) 32 (52.5)
สถานที่่�ปฏิิบััติิงานประจำ
 1. อาคาร 1-3 32 (45.1) 36 (45.0) 32 (52.5)
 2. อาคารอทิิตยาทร 33 (46.5) 43 (53.8) 28 (45.9)
 3. ทั้้�ง 2 ที่่� 6 (8.5) 1 (1.3) 1 (1.6)
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	 2. การวิิเคราะห์์ผลคะแนนความพึึงพอใจรายด้้านเปรีียบเทีียบ 3 รอบการปะเมิิน

	 การนำเสนอผลคะแนนความพึึงพอใจนำเสนอเป็็นคะแนนเฉลี่่�ยโดยมีีค่่าคะแนนที่่�เป็็นไปได้้คืือ 1 – 5 คะแนน 

โดยคะแนนเต็ม็ 5 เป็น็คะแนนที่่�มีีระดับัความพึงึพอใจสูงูสุุด โดยในตารางที่่� 2 นำเสนอผลการประเมินิรายด้้าน 

โดยยัังไม่่แยกส่่วนงานย่่อย ของกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล พบว่่า 

คะแนนความพึึงพอใจทุุกด้้านอยู่่�ในระดัับดีีถึึงดีีมาก โดยในรอบการประเมิินครั้้�งที่่� 1 ระดัับความพึึงพอใจอยู่่�

ในระดับั 4.3 – 4.46 คะแนน ส่่วนในรอบการประเมิินครั้้�งที่่� 3 อยู่่�ในระดับั 4.48 – 4.53 คะแนน โดยมีีร้้อยละ

ของคะแนนที่่�เพิ่่�มสููงขึ้้�นอยู่่�ในระดัับ 1.57 – 5.66 โดยพบว่่า ด้้านความกระตืือรืือร้้น และการปฏิิบััติิงานตาม

หน้้าที่่�ที่่�ได้้รับมอบหมายเป็็นด้้านที่่�มีีคะแนนน้้อยที่่�สุดุในครั้้�งที่่� 1 และ มีีการเพิ่่�มขึ้้�นของคะแนนสูงูสุดุ รองลงมา

เป็็นด้้านการอํํานวยความสะดวกต่่อบุุคลากรภายในที่่�มาขอความช่่วยเหลืือ

ตารางที่่� 2	แสดงระดัับคะแนนความพึึงพอใจรายด้้าน เปรีียบเทีียบในแต่่ละรอบการประเมิินและร้้อยละ

ความเปลี่่�ยนแปลงของคะแนน

ข้้อคำถาม
รอบที่่� 1

(Mean ± SD)
รอบที่่� 2

(Mean ± SD)
รอบที่่� 3

(Mean ± SD)
% การ

เปลี่่�ยนแปลง 

ภาพรวม 4.34 ± 0.57 4.37 ± 0.60 4.51 ± 0.46 +3.92%

1.	ก ารให้้บริิการด้้วยความสุุภาพ อ่่อนน้้อม 
เป็็นกัันเอง / Courteous Service

4.35 ± 0.59 4.34 ± 0.64 4.51 ± 0.46 +3.68%

2.	มีี ความกระตืือรืือร้้น และการปฏิิบััติิงาน
ตามหน้้าที่่�ที่่�ได้้รัับมอบหมาย / 
Performs assigned duties 
enthusiastically

4.24 ± 0.59 4.32 ± 0.62 4.48 ± 0.47 +5.66%

3.	 ความซื่่�อสัตัย์์และความรัับผิดิชอบต่่อ
หน้้าที่่� / Honest and responsible

4.35 ± 0.59 4.38 ± 0.62 4.53 ± 0.48 +4.14%

4.	ก ารอํํานวยความสะดวกต่่อบุุคลากร
ภายในที่่�มาขอความช่่วยเหลืือ / 
Readily assists MUIC personnel 
who ask for help

4.30 ± 0.60 4.34 ± 0.64 4.51 ± 0.47 +4.88%

5.	 ความสุุภาพเรีียบร้้อยของเครื่่�องแบบ
และการแต่่งกาย / Wears appropriate 
uniform and follows dress code

4.46 ± 0.60 4.45 ± 0.59 4.53 ± 0.46 +1.57%

3. ผลการประเมิินความพึึงพอใจ เปรีียบเทีียบแต่่ละส่่วนงานย่่อย
	 ผลการประเมินิความพึงึพอใจแบบเทีียบเคีียงสมรรถนะ โดยใช้้การประชุมุประจำเดืือนภายในส่่วนงาน
เป็็นช่่องทางสำหรัับการส่ื่�อสารและปรัับปรุุงกระบวนการประเมิินความพึึงพอใจโดยเริ่่�มจากการปรัับปรุุง
แบบสอบถามที่่�เหมาะสมโดยให้้ผู้้�เข้้าร่่วมประชุุมได้้มีีโอกาสแสดงความคิิดเห็็นเพื่่�อหาแบบประเมิินที่่�ความ
เหมาะสมมากที่่�สุุดและจึึงนำไปใช้้ หลัังจากได้้รัับผลการประเมิินและวิิเคราะห์์ผลการประเมิินเสร็็จสิ้้�นแล้้วจึึง
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นำผลประเมิินที่่�ได้้เข้้าไปนำเสนอในการประชุุมส่่วนงานอีีกครั้้�งเพื่่�อให้้ทุุกคนทราบผลการประเมิิน และพููดคุุย
หาแนวทางปฏิบิัตัิใินการแก้้ไขข้้อบกพร่่องและรับัฟังัปัญัหาที่่�เกิดิขึ้้�นก่่อนที่่�จะนำแบบการประเมินิไปใช้้ประเมินิ
ต่่อในรอบถััดไปซึ่่�งมีีรอบการประเมิินอยู่่�ที่่�ปีีละ 2 ครั้้�ง โดยในการศึึกษานี้้�นำเสนอผลการประเมิิน 3 รอบตาม
ตารางที่่� 3 และ รููปภาพที่่� 1 แสดงคะแนนความพึึงพอใจเฉลี่่�ยเปรีียบเทีียบส่่วนงานย่่อย และรอบการประเมิิน
ทั้้�ง 3 ครั้้�ง โดยส่่วนงานย่่อยภายใต้้กลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร ประกอบไปด้้วย 1. งานรปภ. 2. งานแม่่บ้้าน 3. 
งานช่่างอาคาร 4. งานช่่างซ่่อมบำรุุง 5. งานสำนัักงาน โดยผลการศึึกษาในตารางที่่� 3. แสดงผลการวิิเคราะห์์
เปรีียบเทีียบระดัับคะแนนความพึึงพอใจระหว่่างส่่วนงานย่่อย ภายในรอบประเมิินเดีียวกััน โดยใช้้สถิิติิ Non 
Parametric แบบ Repeated Measure Test ได้้แก่่ Friedman’s Test เนื่่�องจากข้้อมููลส่่วนใหญ่่มีีลัักษณะ
การแจกแจงแบบไม่่ปกติิ โดยในผลการศึึกษาพบว่่า รอบการประเมิินที่่� 1 คะแนนความพึึงพอใจในแต่่ละส่่วน
งานย่่อยมีีความแตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยสำคัญัทางสถิติ ิโดยพบว่่า งานช่่างอาคาร และงานช่่างซ่่อมบำรุุง เป็็นส่่วน
งานที่่�มีีคะแนนต่่ำกว่่า งาน รปภ. และ งานแม่่บ้้าน อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% รอบ
การประเมิินที่่� 2 พบว่่ามีีเพีียง งานช่่างซ่่อมบำรุุงส่่วนงานเดีียวที่่�มีีระดัับความพึึงพอใจที่่�ต่่ำกว่่า ส่่วนงานรปภ. 
และงานแม่่บ้้าน อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% ส่่วนในรอบการประเมิินที่่� 3 นั้้�นพบว่่า 
ระดัับคะแนนความพึึงพอใจทั้้�ง 5 ส่่วนงานย่่อยไม่่แตกต่่างกััน และเมื่่�อดููกราฟระดัับคะแนนความพึึงพอใจใน
ภาพที่่� 1 ประกอบจะพบว่่า ส่่วนงานย่่อยส่่วนมากมีีระดัับคะแนนความพึึงพอใจที่่�เพิ่่�มสูงูขึ้้�นจากรอบการประเมิิน
ที่่� 1 ถึึงรอบการประเมิินที่่� 3 ตามลำดัับ	

ตารางที่่� 3 แสดงการเปรีียบเทีียบระดับัคะแนนความพึงึพอใจ 5 หน่่วยงานย่่อยของส่่วนงานอาคารอทิติยาทร 
วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล ในแต่่ละรอบประเมิิน (คะแนนเต็็ม 5 คะแนน)

รอบประเมิน ส่วนงานย่อย Mean ± SD Median (IQR) P Value Post hoc test

รอบที่ 1

ม.ค. 63

1. รปภ. 4.56 ± 0.52 4.8 (1.0) <0.001 * 3. < 1. และ 2.

2. แม่บ้าน 4.55 ± 0.56 4.8 (1.0) 4. < 1. และ 2.

3. ช่างอาคาร 4.18 ± 0.84 4.2 (1.2)

4. ช่างซ่อมบำ�รุง 4.12 ± 0.85 4.0 (1.0)

5. สำ�นักงาน 4.29 ± 0.81 4.2 (1.0)

รอบที่ 2

ก.ค. 63

1. รปภ. 4.46 ± 0.68 4.8 (1.0) <0.001 * 4. < 1. และ 2.

2. แม่บ้าน 4.46 ± 0.66 4.75 (1.0)

3. ช่างอาคาร 4.25 ± 0.68 4.2 (1.0)

4. ช่างซ่อมบำ�รุง 4.15 ± 0.77 4.0 (1.0)

5. สำ�นักงาน 4.38 ± 0.65 4.4 (1.0)

รอบที่ 3

ม.ค. 64

1. รปภ. 4.54 ± 0.49 4.6 (1.0) 0.089 NS.

2. แม่บ้าน 4.58 ± 0.51 5.0 (1.0)

3. ช่างอาคาร 4.44 ± 0.54 4.2 (1.0)

4. ช่างซ่อมบำ�รุง 4.45 ± 0.54 4.4 (1.0)

5. สำ�นักงาน 4.53 ± 0.51 4.8 (1.0)

ทดสอบโดยใช้้สถิิติิ Friedman Test * มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95%
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กลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิดล

วารสารปาริิชาต มหาวิิทยาลััยทัักษิิณ
ปีีที่่� 35 ฉบัับที่่� 4 (ตุุลาคม - ธัันวาคม 2565)

ภาพที่่� 1 ระดัับคะแนนความพึึงพอใจเฉลี่่�ยและช่่วงความเชื่่�อมั่่�น 95% แยกตามหน่่วยงานย่่อย 

ในกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล จากรอบการประเมิิน 3 ครั้้�ง  

ครั้้�งที่่� 1 ม.ค 63, ครั้้�งที่่� 2 ก.ค. 63 และ ครั้้�งที่่� 3 ม.ค. 64 (คะแนนเต็็ม 5 คะแนน)

การอภิิปรายผล (Discussion) 
	 ภาระหน้้าที่่�หลัักของกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทร คืือการอำนวยความสะดวกด้้านสถานที่่�และด้้าน

สาธารณููปโภคพื้้�นฐานสำหรัับการดำเนิินกิิจกรรมต่่างๆ ของวิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล ไม่่ว่่าจะ

เป็น็ในด้้านการเรีียนการสอน การวิจิัยั กิจิกรรมนัักศึกึษา และการจััดกิจิกรรมจากบุคคลภายนอก ในการปฏิบัิัติิ

ตามภาระหน้้าที่่�หลััก กลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทรมีีหน้้าที่่�ที่่�ต้้องติิดต่่อสื่่�อสาร และอำนวยความสะดวกโดยตรง

ต่่อบุุคลากรที่่�มีีความประสงค์์ใช้้พื้้�นที่่�ของอาคารในการจััดกิิจกรรม การติิดต่่อโดยตรงส่่วนมากเป็็นการติิดต่่อ

ระหว่่างเจ้้าหน้้าที่่�สายสนัับสนุุนด้้วยกัันเองจึึงจะเห็็นได้้ว่่าผู้้�ที่่�มาทำแบบประเมิินส่่วนมากเป็็นเจ้้าหน้้าที่่�

สายสนับัสนุนุ ทั้้�งนี้้� จากหน้้าที่่�หลักัดังักล่่าวนี้�ความพึงึพอใจถืือเป็็นเครื่่�องมืือสำคััญสำหรับัการประเมิินคุณุภาพ

การให้้บริกิารของกลุ่่�มงานอาคารอทิติยาทร วิทิยาลัยันานาชาติ ิมหาวิทิยาลัยัมหิดิล ที่่�มุ่่�งหวังัจะพััฒนาคุณุภาพ

การให้้บริิการของบุุคลากรภายในส่่วนงานให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น 

	ก่่ อนหน้้าน้ี้�การประเมิินความพึึงพอใจของกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทรยัังไม่่มีีระบบการประเมิินที่่�ชััดเจน 

แต่่ละส่่วนงานย่่อยจััดทำกัันเอง จึึงมีีข้้อคำถามการประเมิินที่่�แตกต่่างกัันออกไป ทำให้้เม่ื่�อมีีการสรุปผลการ

ประเมิินเพื่่�อนำไปปรัับปรุุงคุุณภาพการให้้บริิการนั้้�น มัักจะเกิิดปััญหาในเรื่่�องการแจ้้งผลการประเมิินระหว่่าง

หััวหน้้าส่่วนงานกัับผู้้�ปฏิิบััติิงานที่่�ไม่่สะท้้อนปััญหาที่่�แท้้จริิง และที่่�สำคััญส่่วนงานย่่อยไม่่ได้้มีีแนวปฏิิบััติิที่่�ดีี

เพ่ื่�อใช้้ในการปรัับปรุุงตนเอง การนำเคร่ื่�องมืือการเทีียบเคีียงสมรรถนะ (Benchmarking) จึึงถืือเป็็น

วัตัถุปุระสงค์ห์ลักัของการศึกึษานี้้�เพื่่�อพัฒันารูปูแบบการประเมินิความพึงึพอใจแบบใหม่่โดยมีีวัตถุปุระสงค์เ์พื่่�อ

ให้้เกิิดการประเมิินอย่่างมีีระบบภายในส่่วนงาน การสร้้างแนวปฏิิบััติิที่่�ดีีเพื่่�อเป็็นต้้นแบบให้้เกิิดการพััฒนา

ตนเองของบุคุลากรภายในส่่วนงาน โดยเริ่่�มกระบวนการจากการวางแผนการประเมินิรูปูแบบใหม่่ ปรับัข้้อคำถาม

ให้้เหมืือนกัันในทุุกส่่วนงานย่่อย และมีีความกระชัับสะท้้อนให้้เห็็นถึึงคุุณภาพการบริิการที่่�ดีีได้้ตามแนวคิิด 

SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry [10] ซึ่่�งจำแนกคุุณภาพของการให้้บริิการออกเป็็น 

5 มิติิ ิได้้แก่่ 1. ความน่่าเชื่่�อถืือในการบริกิาร (Reliability) 2. ความมั่่�นใจ (Assurance) 3. รูปูธรรมการให้้บริกิาร 

(Tangibles) 4. ความเอาใจใส่่การบริิการ (Empathy) และ 5. การตอบสนองในการให้้บริิการ (Responsiveness) 
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จึึงนำไปสู่่�การสร้้างแบบประเมิินความพึึงพอใจ 5 ข้้อ เหมืือนกัันทุุกส่่วนงานย่่อย โดยกระบวนการส่ื่�อสาร 

เพื่่�อให้้เกิดิการเปลี่่�ยนแปลงตั้้�งแต่่รูปูแบบการประเมิิน การนำเสนอผลการประเมิินในแต่่ละรอบ การวิเิคราะห์์

ผลการประเมิิน รูปูแบบการปรัับปรุงุแก้้ไขนั้้�น ดำเนิินการผ่่านการประชุุมกลุ่่�มงานอทิิตยาทร ที่่�ประชุุมร่่วมกััน

เดืือนละหนึ่่�งครั้้�ง

	 ผลการประเมิินความพึึงพอใจในภาพรวม และรายด้้านจะพบว่่า ส่่วนมากแล้้วระดัับความพึึงพอใจ

อยู่่�ในระดัับที่่�มากกว่่า 4 คะแนนเต็็ม 5 คะแนน แต่่เม่ื่�อดููรายด้้านแล้้วจะพบว่่า ในช่่วงแรกด้้านที่่�มีีคะแนน

ต่่ำสุุดเป็็นเรื่่�อง ความกระตืือรืือร้้น และการปฏิิบััติิงานตามหน้้าที่่�ที่่�ได้้รัับมอบหมาย ซึ่่�งสอดคล้้องกัับคุุณภาพ

การให้้บริิการที่่�ดีี ในเรื่่�อง การตอบสนองในการให้้บริิการ (Responsiveness) ทั้้�งนี้้�จากการศึึกษาของ 

Chewa-Kongkiat and Teerawanviwat [24] ที่่�ศึกึษาเรื่่�องคุุณภาพบริกิารและความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริกิาร

ใบแจ้้งยอดบััญชีีบััตรเครดิิตรทางอีีเมลพบว่่า ความน่่าเชื่่�อถืือ และ การตอบสนองการให้้บริิการถืือเป็็นปััจจััย

ที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�รับับริกิารสูงูสุดุ ซ่ึ่�งกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทรนั้้�นมีีความน่่าเชื่่�อถืือของการให้้บริิการ

ซึ่่�งสะท้้อนโดยการแต่่งกายสุุภาพเรีียบร้้อย เป็็นด้้านที่่�มีีคะแนนสููงสุุด แต่่เรื่่�องการตอบสนองเป็็นเรื่่�องที่่�มีีคะแนน

ต่่ำสุุดตามที่่�ได้้กล่่าวไปแล้้ว ภายหลัังจากการนำเสนอผลการประเมิินในรอบที่่� 1 เพื่่�อให้้เกิิดการกระตุ้้�นและ

ปรัับปรุุงคุุณภาพการให้้บริิการจึึงพบว่่า คะแนนความพึึงพอใจดีีขึ้้�นและในเรื่่�องการตอบสนองการให้้บริิการมีี

คะแนนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นสูงูสุดุคิิดเป็็นร้้อยละ 5.66 นอกจากนี้�เมื่่�อพิจิารณาในส่่วนข้้อเสนอแนะเพิ่่�มเติิมพบว่่า ข้้อเสนอแนะ

ในเชิิงลบมีีปริิมาณลดลงจากครั้้�งที่่� 1 ที่่�มีี 21 เรื่่�องลดลงเป็็น 10 เรื่่�องในครั้้�งที่่� 2 และเหลืือ 1 เรื่่�องในครั้้�งที่่� 3

	 ผลการประเมิินความพึึงพอใจเชิิงเปรีียบเทีียบ ซึ่่�งถืือเป็็นหนึ่่�งในกระบวนการเทีียบเคีียงสมรรถนะ 

โดยการศึึกษานี้้�เลืือกใช้้การเทีียบเคีียงแบบภายในองค์์กร [7] มาเป็็นเครื่่�องมืือในการพััฒนาระบบประเมิิน 

และสร้้างแนวปฏิิบััติิที่่�ดีีให้้กัับบุุคลากรและเกิิดการปรัับปรุุงคุุณภาพการให้้บริิการ ทั้้�งนี้้�ผลการศึึกษาพบว่่า 

กลุ่่�มช่่างอาคาร และช่่างซ่่อมบำรุุง มีีคะแนนความพึึงพอใจต่่ำกว่่า กลุ่่�มงาน รปภ. และงานแม่่บ้้าน อย่่างมีีนัยสำคัญั

ทางสถิิติิที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% ในรอบการประเมิินที่่� 1 แต่่หลัังจากการนำเสนอผลการดำเนิินงาน

เชิิงเปรีียบเทีียบภายในองค์์กร การหาแนวปฏิิบััติิที่่�ดีีร่่วมกัันเพื่่�อแก้้ไขปััญหาตามข้้อเสนอแนะผ่่านการประชุุม

ประจำเดืือนและผ่่านการประเมินิซ้้ำพบว่่าสุดุท้้ายแล้้วในรอบการประเมินิที่่� 3 คะแนนความพึงึพอใจของแต่่ละ

ส่่วนงานย่่อยอยู่่�ในระดัับที่่�ไม่่แตกต่่างกััน และในภาพรวมยัังพบว่่ามีีคะแนนสููงขึ้้�นเล็็กน้้อย สะท้้อนเห็็นให้้ว่่า

บุคุลากรภายในกลุ่่�มงานอาคารอทิิตยาทรในภาพรวมนั้้�นเกิดิการปรัับปรุงุกระบวนการปฏิบัิัติงิาน และคุุณภาพ

การให้้บริกิารในทางที่่�ดีีขึ้้�น ทั้้�งนี้้�แม้้ว่่าอาจจะยังัไม่่สามารถสรุปุได้้อย่่างชััดเจนว่่า เป็็นผลมาจากการการพัฒันา

ระบบการประเมิินความพึึงพอใจใหม่่นี้้�หรืือไม่่ แต่่ก็็ถืือเป็็นข้้อดีีของส่่วนงานที่่�จะมีีระบบการประเมิินที่่�เป็็นรููป

ธรรมมากขึ้้�น สามารถนำไปใช้้วิเิคราะห์์คุณุภาพการให้้บริิการในเชิงิเปรีียบเทีียบได้้ และที่่�สำคััญยัังถืือเป็็นการ

สร้้างช่่องทางการส่ื่�อสารระหว่่างผู้้�ให้้บริิการกัับผู้้�รัับบริิการที่่�จะนำไปสู่่�การพััฒนาอย่่างเป็็นรููปธรรมมากขึ้้�น 

นอกจากนี้�ที่่�สำคััญ การศึึกษาเพ่ื่�อพัฒันาคุุณภาพการให้้บริิการของพนักงานอาจจะต้้องมีีการศึึกษาในลัักษณะ

ความพึงึพอใจในการปฏิบัิัติงิาน หรืือความพึึงพอใจในงานของบุุคลากรที่่�ปฏิิบัตัิงิานควบคู่่�กันัไปด้้วย ซ่ึ่�งถืือเป็็น

องค์์ประกอบสำคัญัในการกระตุ้้�นให้้พนักงานเกิิดการพัฒันาคุุณภาพการให้้บริิการของตนเอง ซ่ึ่�งจากการศึกึษา

ของ Homhuan and Chantuk [25] พบว่่า การจููงใจในการปฏิิบััติิงานในด้้านการได้้รัับการยอมรัับนัับถืือ 

ความก้้าวหน้้าในตำแหน่่งงาน และ ด้้านความสำเร็จ็ในการทำงานส่่งผลต่่อความพึงึพอใจในการปฏิบิัตัิงิานของ

บุุคลากรภาครััฐต่่อการเป็็นมหาวิิทยาลััยในกำกัับของรััฐ
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ข้้อเสนอแนะ (Suggestions)
	 1. จากผลการศึกึษาพบว่่า คุณุภาพของการให้้บริกิารที่่�สะท้้อนออกมาจากการประเมินิความพึงึพอใจ

ของผู้้�รัับบริิการสามารถนำมาใช้้ให้้เกิิดการประเมิินและการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการได้้จริิงโดยประยุุกต์์

ใช้้กระบวนการเทีียบเคีียงสมรรถนะภายในองค์์กร ซึ่่�งสามารถนำไปประยุุกต์์ใช้้ได้้ในทุุกๆ หน่่วยงาน ทั้้�งน้ี้� 

การเทีียบเคีียงสมรรถนะภายในองค์ก์รถืือเป็น็เครื่่�องมืือการสร้้างแนวปฏิบิัตัิทิี่่�ดีี โดยไม่่ใช้้ทรัพัยากรหรืือต้้นทุนุ

สูงูมาก สิ่่�งหนึ่่�งที่่�สำคััญคืือ ช่่องทางการสื่่�อสารและรููปแบบการสื่่�อสารระหว่่างผู้้�นำเสนอผลการประเมิินกัับ

ผู้้�ถููกประเมิิน หรืือผู้้�บริิหารกัับผู้้�ปฏิิบััติิงาน ที่่�ต้้องมีีรููปแบบที่่�เหมาะสม มีีลัักษณะในเชิิงบวกมากกว่่าที่่�จะเป็็น

เชิิงลบหรืือการลงโทษซึ่่�งอาจส่่งผลเสีียตามมา

	 2. การศึึกษาที่่�ควรทำควบคู่่�ไปกัับการประเมิินความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ ก็็คืือการประเมิินความ

พึึงพอใจของผู้้�ปฏิิบััติิงานซ่ึ่�งถืือเป็็นองค์์ประกอบหนึ่่�งในการกระตุ้้�นให้้เกิิดการให้้บริิการที่่�ดีี ทั้้�งน้ี้�เมื่่�อผู้้�บริิหาร

ได้้รัับเสีียงจากลููกค้้าที่่�มารัับบริิการแล้้วทั้้�งการชมและข้้อเสนอแนะ สิ่่�งที่่�ควรวิิเคราะห์์ศึึกษาควรเป็็นไปใน

ทิิศทางคู่่�ขนาน ได้้แก่่ การประเมิินในลัักษณะเทีียบเคีียงสมรรถนะเพ่ื่�อให้้เกิิดการประเมิินตนเอง วิิเคราะห์์ 

ปรัับปรุุง และพััฒนาตนเองของผู้้�ปฏิิบััติิงาน และยัังต้้องดำเนิินการศึึกษาถึึงสิ่่�งที่่�ผู้้�ปฏิิบััติิงานได้้รัับ ว่่าเป็็นสิ่่�ง

ที่่�ทำให้้เกิิดความไม่่พึึงพอใจในการปฏิิบััติิงานหรืือไม่่

ข้้อจำกััดของบทความ (Limitations)
	 การประเมิินความพึึงพอใจโดยใช้้กระบวนการเทีียบเคีียงภายในองค์์กร จะสามารถดำเนิินการได้้ดีี

จะต้้องมีีการสื่่�อสารทำความเข้้าใจให้้เกิดิทััศนคติเิชิงิบวกกับการเทีียบเคีียงสมรรถนะภายในองค์ก์รเสีียก่่อนว่่า 

การเทีียบเคีียงไม่่ได้้ส่่งผลต่่อผลการปฏิบัิัติงิานหรืือมีีผลกระทบกระทบต่่อเงิินเดืือนหรืือสวัสดิกิาร แต่่เป็็นการสร้้าง

ความเป็็นหนึ่่�งเดีียวขององค์์กรที่่�จะช่่วยให้้คุณภาพการให้้บริกิารขององค์์กรสูงูขึ้้�นในภาพรวม ไม่่ใช่่แค่่ส่่วนงานใด

ส่่วนงานหนึ่่�ง และนอกจากนี้้�การเทีียบเคีียงภายในองค์์กรอาจไม่่เหมาะสมกับัองค์์กรที่่�มีีขนาดใหญ่่มาก ๆ หรืือมีี

รููปแบบการให้้บริิการที่่�หลากหลายหรืือแตกต่่างกัันมากจนเกิินไป เนื่่�องจากจะทำให้้ปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพ

การให้้บริิการแตกต่่างกัันมากจนไม่่สามารถเทีียบเคีียงกัันได้้ หรืือเกิิดความซัับซ้้อนในการสร้้างแบบประเมิิน
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