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บทคัดย่อ 

  โครงการนวัตกรรมการบริการฝ่ายวิชาการ เพื่อการให้บริการที่เป็นเลิศ กรณีศึกษา คณะสถาปัตยกรรม
กรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จัดทำขึ้นเพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย 
และกลุ่มผู้ให้ข้อมูล คือ นิสิตและคณาจารย์ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม เก็บข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลจำนวน 300 คน ผลวิจัยพบว่า ทั้ง 6 ปัจจัยมีผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ 
เรียงลำดับจากมากไปน้อย ดังนี ้ 1) ด้านระยะเวลาการให้บริการ โดยผู้ได้รับบริการมีความต้องการความเร็ว 
และความสะดวกมากขึ้น 2) ด้านคุณภาพการบริการ ซึ่งผู้เข้ารับการบริการต้องการได้รับคำแนะนำจากเจ้าหน้าที่ที่
ชัดเจน เป็นประโยชน์ และได้รับการบริการที่ตรงต่อความต้องการ 3) ด้านความสะดวกในการบริการ ซึ่งควรมีระบบ
สารสนเทศสำหรับแจ้งข้อมูลข่าวสารที่รวดเร็วทั่วถึง 4) ด้านระบบการบริการ โดยควรมีช่องทางบริการที่หลากหลาย 
และการขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน 5) ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ซึ่งควรส่งเสริมการพัฒนาบุคลิกภาพ  
และจัดให้มีกิจกรรมอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ 6) ด้านสภาพแวดล้อม โดยควรปรับปรุง
สถานที่เพื่อส่งเสริมให้การบริการมีความสะดวก ง่ายต่อการเข้าถึง มีความสะอาดเป็นระเบียบ มีป้ายแสดงทาง 
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และตำแหน่งที่ชัดเจน มีที ่นั่งรับรองสำหรับรอรับบริการ พร้อมอุปกรณ์เพื ่ออำนวยความสะดวกอย่างเพียงพอ 
นอกจากนี้ควรจัดให้มีช่องทางให้ผู้ใช้บริการสามารถแสดงหรือเสนอข้อคิดเห็นเพื่อปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น 
 
ค าส าคัญ: นวัตกรรมการบริการ, การบริการที่เป็นเลิศ, ความพึงพอใจการให้บริการ 

Abstract 

 This research aims to study the factors that could affect the customer satisfaction and 
the guidance for service innovation.  The research tools are the questionnaires and the group 
samples.  There were 300 participants taking part in this research.  Those are the teachers and 
students from the Faculty of Architecture, Urban Design and Creative Arts, Mahasarakham 
University.  

The results revealed that there were six factors affecting service satisfaction. Sorted from 
most to least as follows: 1) Service duration, the users demand more quickness and convenience 
in service. 2) Service quality, the users expect to receive clear and helpful advice from the service 
providers.  3)  Convenience of service, there should be information platforms for disseminating 
information quickly and thoroughly.  4)  Service system, there should be the various service 
channels and uncomplicated service procedures 5) Staff personality, which should provide training 
activities to improve their personality and a good service manner 6)  Environment, which should 
be improved to make a service more convenient, easy to access, and provide a clear directory 
included enough seats and facilities.  Moreover, there should have a feedback box for users to 
share their opinions to improve the service. 
 
Keywords: Service Innovation, Excellent Service, Service satisfaction 
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1.บทน า 

  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ เป็นหน่วยงานที ่สนับสนุนการเรียนการสอน  
มีนโยบายในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ รวมถึงกระบวนการการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ นิสิต คณาจารย์ เจ้าหน้าที่ และบุคคลภายนอกที่เข้ามาใช้บริการ โดยเน้นให้ เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่
ผู ้ใช้บริการที่เป็นเลิศมากขึ้น กำหนดการเพิ่มประสิทธิภาพ การปฏิบัติงานด้วยการลดขั้นตอนและกำหนด
ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน มุ ่งเน้นการให้ความสำคัญกับผู ้ใช้บริการให้มากขึ ้น เพื ่อสร้างความพึงพอใจ  
ให้ผู้ใช้บริการข้างต้น เพื่อให้ตรงตามเป้าหมายของคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ น้ัน 

โดยงานวิจัยในครั้งนี้ ได้มุ่งเน้นศึกษาแนวคิด นวัตกรรมการบริการ (service innovation) วิเคราะห์
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจผู้ใช้บริการ พัฒนาและปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนการให้บริการ สร้างระบบการ
บริการใหม่ ๆ โดยเน้นการอำนวยความสะดวก และความรวดเร็วในการเข้ารับบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจ 
และความตอบสนองตรงตามต้องการของผู้ใช้บริการ  ผู้ศึกษาจึงมีความต้องการทราบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ ทั้งวิธีการ  
ระบบกลไก และกระบวนการใหม่ ๆ โดยมีเทคโนโลยีสารสนเทศหรือดิจิทัลเป็นเครื่องมือท่ีจะส่งมอบการให้บริการ
นิสิต อาจารย์ และบุคลากรในหน่วยงาน เช่น การให้คำแนะนำ การอธิบาย การตอบข้อคำถามต่าง ๆ เกี่ยวกับการ
เรียน การสอน ลงทะเบียนเรียน เพิ่มหรือลดรายวิชาเรียน ตรวจสอบผลการเรียน ตรวจสอบแผนการเรียน ปฏิทิน
การศึกษา ภาระค่าใช้จ่าย เอกสารชำระค่าลงทะเบียนเรียน ตรวจสอบผลการสำเร็จการศึกษาและการให้ความ
ช่วยเหลือนิสิต อาจารย์ เกี่ยวกับการเรียนการสอน และสิ่งที่นิสิต อาจารย์ และบุคลากรในหน่วยงานที่ใช้บริการ
คาดหวังมากที่สุดสำหรับการทำงานของพนักงาน เจ้าหน้าที่ คือ การบริการที่ให้ความเป็นกันเองระหว่างบุคลากร
เพื ่อก่อให้เกิดความพึงพอใจกับนิสิต โดยส่วนใหญ่นิสิต จะมีคาดหวังจากการทำงานของบุคลากรสามารถ  
จะช่วยเหลือ และเป็นที่พึ่งที่ดีของนิสิต และการทำงานที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ เช่น ให้บริการอย่างเป็น
กันเองและเสมอภาค  การดูแลเอาใจใส่นิสิต และสนองความต้องการด้วยความเป็นมิตร ความสะดวกรวดเร็ว  
การมีกิริยาวาจาสุภาพ การพูดด้วยน้ำเสียงที่นุ่มนวล และการใช้คำพูดที่สุภาพ และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ให้แก่บุคคล และหน่วยงาน การสร้างภาพลักษณ์เป็นสิ่งสำคัญมีความจำเป็นอย่างยิ่ง  
  เพื ่อให้สอดคล้องกับความต้องการของนิส ิตและอาจารย์ ที ่ใช้บริการกลุ ่มงานต่าง ๆ ในค ณะ
สถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จึงได้ศึกษาเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ 
(service innovation) เพื่อสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สู่การให้บริการที่เลิศ ปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของนิสิตและอาจารย์ อยู่ในระดับใด มีทัศนคติต่อหน่วยงานท่ีมารับบริการอย่างไร ปรับปรุงการให้บริการ
ให้ดีขึ้นและนำผลที่ได้ไปกำหนดนโยบาย และวางแผนการบริหารงานการศึกษา สามารถนำข้อมูลไปวิเคราะห์ 
ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากท่ีสุด ตลอดจนนำไปใช้เป็นแนวทาง
ในการวางแผน และกำหนดกลยุทธ์ หรือนโยบายในการดำเนินงานของคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและ
นฤมิตศิลป์ เพื่อพัฒนาปรับปรุงการดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุด เป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่บุคคล และหน่วยงาน โดยผู้วิจัยคาดว่าผลการวิจัยที่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อคณะสถาปัตยกรรม
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ศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม และสามารถตอบสนองความต้องการของนิสิต อาจารย์ 
และบุคลากรในหน่วยงานท่ีมารับบริการต่อไป 

2.วัตถุประสงค์ 

   เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผัง
เมืองและนฤมิตศิลป์ 

3. กรอบแนวคิด 

ในการศึกษาวิจัยครั ้งนี ้ นวัตกรรมการบริการฝ่ายวิชาการ เพื่อการให้บริการที่เป็นเลิศ กรณีศึกษา  
คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จากวัตถุประสงค์ข้างต้น
สามารถสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย ได้ดังนี้ 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

4. วิธีการศึกษา  

 โครงการวิจัยเรื ่อง นวัตกรรมการบริการ ฝ่ายวิชาการ เพื ่อการให้บริการที ่เป็นเลิศ กรณีศึกษา  
คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (Service Innovation for an 
Excellent Service of The Academic Administration: A Case Study of Faculty of Architecture Urban 
Design and Creative Arts, Mahasarakham University.) ผู ้วิจัยมีกระบวนการดำเนินการวิจัย และขั้นตอน 
ในการวิจัยดังนี ้

  การวิจัยในรูปแบบเชิงปริมาณ (quantitative research method) โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลโดย
การเก็บแบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (quantitative analysis) ซึ่งข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม
นำมาประมวลผลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้ โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS 
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  ขั้นตอนที่ 1  รวบรวมข้อมูล เพื่อจัดทำ ร่างแบบสอบถามนวัตกรรมการบริการฝ่ายวิชาการ เพื่อการ
ให้บริการที่เป็นเลิศกรณีศึกษา เพื่อสอบถามผู้ใช้บริการ นิสิต และอาจารย์คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและ
นฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2564 
 ขั ้นตอนที ่ 2  สำรวจจำนวนกลุ่มผู ้ให้ข้อมูล ผู ้ใช้บริการฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  
ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2564 ประกอบด้วย นิสิต คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2564 ประกอบด้วย 6 สาขาวิชา คือ 
หลักสูตรสถาปัตยกรรมศาสตรบัณฑิต (สถ.บ.) สาขาวิชาสถาปัตยกรรมผังเมือง สาขาวิชาสถาปัตยกรรม สาขาวิชา
สถาปัตยกรรมภายใน หลักสูตรวิทยาศาสตรบัณฑิต (วท.บ) สาขาวิชาการจัดการงานก่อสร้าง หลักสูตร  
ภูมิสถาปัตยกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภูมิสถาปัตยกรรม และหลักสูตรศิลปกรรมศาสตรบัณฑิต (ศป.บ.) 
สาขาวิชานฤมิตศิลป์ และคณาจารย์ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ปีการศึกษา 2564 
 ขั้นตอนที่ 3  สอบถามข้อมูลจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูล โดยใช้แบบสอบถามนวัตกรรมการบริการฝ่ายวิชาการ 
เพื่อการให้บริการที่เป็นเลิศกรณีศึกษา คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม โดยแบบสอบถาม (questionnaire) ซึ่ งผ ู ้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบได ้ด ้วยต ัวเอง  
โดยแบบสอบถามประกอบด้วยไปคำถามทั้งหมด 4 ส่วน ได้แก่  
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะเครื่องมือเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
ผู ้ตอบต้องเลือกคำตอบและเขียนตอบ ประกอบด้วยคำถาม ประกอบด้วยคำถามจำนวน 4 ข้อ ได้แก่ เพศ 
สถานภาพ ช้ันปีท่ีกำลังศึกษา และสาขาวิชา 
  ส่วนที่ 2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ลักษณะตอบตามระดับความคิดเห็น
แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ซึ่งเริ่มจากระดับที่ 5 เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึงระดับที่ 1 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ซึ่งมีข้อคำถาม 
แบ่งตามหัวข้อดังต่อไปนี ้
  - ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหนา้ที่ 
  - ปัจจัยด้านระบบการบริการ 
  - ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม 
  - ปัจจัยด้านคณุภาพการใหบ้ริการ 
  - ปัจจัยด้านระยะเวลาการให้บริการ 
  - ปัจจัยด้านความสะดวกในการบริการ 
  ส่วนที่ 3 นวัตกรรมการบริการ ลักษณะตอบตามระดับความคิดเห็นแบ่งออกเป็น 5 ระดับ  
ซึ่งเริ่มจากระดับที่ 5 เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึงระดับที่ 1 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยมีข้อคำถาม 13 ข้อ 
  ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อนำมาปรับปรุงพัฒนาการให้บริการ เป็นคำถามปลายเปิด 
เพื่อขอข้อเสนอเพิ่มเติมในการพัฒนาการให้บริการ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อพัฒนาระบบการให้บริการให้มีคุณภาพ 
 ขั ้นตอนที ่ 4  สรุป วิเคราะห์ข้อมูลที ่ได้จากการแบบสอบถาม เพื ่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง 
และพัฒนาการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากที่สุด ตลอดจนนำไปใช้เป็นแนวทางในการ
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วางแผนและกำหนดกลยุทธ์ หรือนโยบายในการดำเนินงานของคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ 
เพื่อพัฒนาปรับปรุงการดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  
 

 
 

ภาพที่ 2 ขั้นตอนการดำเนินการวจิัย 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
1. เครื่องมือที่นำมาใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (questionnaire) ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถาม

สามารถตอบได้ด้วยตัวเอง โดยสามารถตอบได้คนละ 1 ครั้ง ตั้งค่าในแบบสอบถามออนไลน์รูปแบบ Google form 
ให้สามารถส่งคำตอบได้เพียงครั ้งเดียว ผู ้ที ่ได้ตอบแบบสอบถามทั้งรูปแบบออนไลน์  และออฟไลน์ส่งกลับคืน  
และสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ โดยแบบสอบถามประกอบด้วยไปคำถามทั้งหมด 4 ส่วน ได้แก่  

1 .  ร ว บ ร ว ม ข ้ อ ม ู ล  เ พ ื ่ อ จ ั ด ท ำ ร ่ า ง

แบบสอบถามนวัตกรรมการบริการฝ่าย

ว ิชาการ เพ ื ่อการให ้บร ิการท ี ่ เป ็นเลิศ

กรณีศึกษา เพื่อสอบถามผู้ใช้บริการ นิสิต 

และอาจารย์คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผัง

เม ื อ งและนฤม ิ ตศ ิ ลป ์  มหาว ิทยาลัย

มหาสารคาม ปีการศึกษา 2564 

2. สำรวจจำนวนกลุ่มผู้ใหข้้อมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สอบถามข้อมูลจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 

โดยใช้แบบสอบถามนวัตกรรมการ

บร ิการฝ ่ายว ิชาการ เพ ื ่อการ

ให้บริการที ่เป็นเล ิศกรณีศ ึกษา 

คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ 

ผ ั ง เ ม ื อ ง แ ล ะ น ฤ ม ิ ต ศ ิ ล ป์  

มหาว ิทยาล ัยมหาสารคาม ซ่ึง

ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบ

ได้ด้วยตัวเอง โดยแบบสอบถาม

ประกอบด้วยไปคำถามทั้งหมด 4 

ส่วน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. สถาปัตยกรรมศาสตรบัณฑิต (สถ.บ.) 

สาขาว ิชาสถาป ัตยกรรมผ ังเม ือง , 

สาขาว ิชาสถาปัตยกรรม , สาขาว ิชา

สถาปัตยกรรมภายใน  

2. วิทยาศาสตรบัณฑิต (วท.บ) สาขาวิชา

การจัดการงานก่อสร้าง  

3. ภ ูม ิสถาปัตยกรรมศาสตรบ ัณฑิต  

(ภ.สถ.บ.) สาขาวิชาภูมิสถาปัตยกรรม  

4. หลักสูตรศิลปกรรมศาสตรบัณฑิต 

(ศป.บ.) สาขาวิชานฤมิตศิลป์  

5.คณาจารย์ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ปีการศึกษา 2564 

ส ่วนท ี ่  1  ข ้อม ูลท ั ่วไปของ

ผ ู ้ ต อบแบบสอบถามด ้ าน

บุคลิกภาพ 

ส่วนท ี ่  2 ป ัจจ ัยที ่ส ่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ลักษณะตอบตามระดับความ

คิดเห็นแบ่งออกเป็น 5 ระดับ

ส่วนที่ 3 นวัตกรรมการบริการ 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม

เพื่อนำมาปรับปรุงพัฒนาการ

ให้บริการ 

วิเคราะห์ข้อมูล และสรุป 
เสนอแนะข้อมูลที่ได้จาก
กาแบบสอบถาม เพื่อเป็น
ข ้อมูล ในการปรับปรุง
และพัฒนาการให้บริการ
ให้ตรงกับความต้องการ
ของผู ้ใช ้บร ิการให้มาก
ที ่ส ุด ตลอดจนนำไปใช้
เ ป ็ น แ น ว ท า ง ใ น ก า ร
วางแผนและกำหนดกล
ยุทธ์ หรือนโยบายในการ
ดำ เน ิ น ง านขอ งคณะ
สถาป ัตยกรรมศาสตร์   
ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ 
เพื ่อพัฒนาปรับปรุงการ
ดำเน ินงานได ้อย ่ า งมี
ประสิทธิภาพและ      เกิด
ประโยชน์สูงสุด เพื ่อให้
เก ิดความพึงพอใจของ
ผ ู ้ ใช ้บร ิการ ของฝ ่าย
ว ิ ช า ก า ร ค ณ ะ
สถาป ัตยกรรมศาสตร์   
ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ 
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 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะเครื่องมือเป็นแบบตรวจสอบรายการ ผู้ตอบต้อง
เลือกคำตอบและเขียนตอบ ประกอบด้วยคำถาม ประกอบด้วยคำถามจำนวน 4 ข้อ ได้แก่ เพศ สถานภาพ ช้ันปีที่
กำลังศึกษา และสาขาวิชา 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ลักษณะตอบตามระดับความคิดเห็นแบ่งออกเปน็ 
5 ระดับ ซึ่งเริ่มจากระดับที่ 5 เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึงระดับที่ 1 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ซึ่งมีข้อคำถาม แบ่งตามหัวข้อ
ดังต่อไปนี้ 
  - ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหนา้ที่ 
  - ปัจจัยด้านระบบการบริการ 
  - ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม 
  - ปัจจัยด้านคณุภาพการใหบ้ริการ 
  - ปัจจัยด้านระยะเวลาการให้บริการ 
  - ปัจจัยด้านความสะดวกในการบริการ 
 ส่วนที่ 3 นวัตกรรมการบริการ ลักษณะตอบตามระดับความคิดเห็นแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ซึ่งเริ่มจาก
ระดับที่ 5 เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึงระดับที่ 1 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยมีข้อคำถาม 13 ข้อ 
 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อนำมาปรับปรุงพัฒนาการให้บริการ เป็นคำถามปลายเปิด เพื่อขอ
ข้อเสนอเพิ่มเติมในการพัฒนาการให้บริการ 
 การพัฒนาและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผู้วิจัยได้ดำเนินการพัฒนาและตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
โดยดำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้  
 ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด และทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับประเด็นที่ทำการวิจัยเพื่อกำหนดนิยามตัวแปร  และ
มาตรวัดเพื่อนำมาพัฒนาเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย โดยดำเนินการ ดังน้ี 
 ผู ้วิจัยได้นำแบบสอบถามทดสอบกับประชากรซึ ่งไม่ใช่กลุ ่มตัวอย่างของการวิจัยแต่มีคุณสมบัติ
เช ่นเด ียวกัน (pilot test) จำนวน 30 ตัวอย่าง เพื ่อตรวจสอบว่าผ ู ้ตอบแบบสอบถามเข้าใจข้อคำถาม 
ในแบบสอบถามหรือไม่ พร้อมท้ังทำการวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์
ค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟาด้วยวิธีของครอนบารค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ใช้เกณฑ์พิจารณาคัดเลือก 
ข้อคำถามที่มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป ซึ่งแสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูง (Zikmund et al., 2010) 
 
ตารางที่ 1 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาด้วยวิธีของครอนบาคของแบบสอบถามท่ีนำไปทดลองใช้ 

ตัวแปร Cronbach’s Alpha 
1. ปัจจัยดา้นบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่ .921 
2. ปัจจัยดา้นระบบการบริการ .887 
3. ปัจจัยดา้นสภาพแวดลอ้ม .785 
4. ปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการ .900 
5. ปัจจัยดา้นระยะเวลาการให้บริการ .792 
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ตัวแปร Cronbach’s Alpha 
6. ปัจจัยดา้นความสะดวกในการบริการ .903 
7. นวัตกรรมการบริการ .928 

 
จากตารางที่ 1 พบว่าค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟาด้วยวิธีของครอนบาคที่ทำการทดสอบกับกลุ่มตัวอย่าง

จำนวน 30 ตัวอย่างมีค่ามากกว่า 0.70 ทุกค่าแสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นค่อนข้างสูง (Zikmund et al., 
2010) 
 
การเก็บข้อมูลในการวิจัย 

กลุ่มผู้ให้ข้อมลู 
กลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์ผังเมืองและ

นฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2564 ประกอบด้วย นิสิตคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมือง
และนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2564 ประกอบด้วย 6 สาขาวิชา คือ หลักสูตร
สถาปัตยกรรมศาสตรบัณฑิต (สถ.บ.) สาขาวิชาสถาปัตยกรรมผังเมือง สาขาวิชาสถาปัตยกรรม สาขาวิชา
สถาปัตยกรรมภายใน หลักสูตรวิทยาศาสตรบัณฑิต (วท.บ) สาขาวิชาการจัดการงานก่อสร้าง หลักสูตรภูมิ
สถาปัตยกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภูมิสถาปัตยกรรม และหลักสูตรศิลปกรรมศาสตรบัณฑิต (ศป.บ.) สาขาวิชา
นฤมิตศิลป์ และคณาจารย์ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ปีการศึกษา 2564 โดยผู้ศึกษาได้ส่งแบบสอบถาม  (questionnaire) ถึงนิสิตและคณาจารย์ ที่ได้ตอบแบบสอบถาม
และส่งกลับคืน และสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ โดยการสุ่มกลุ่มผู้ให้ข้อมูล อย่างน้อย 5 รายต่อ 1 หลักสูตร  

การกำหนดกลุ่มผู้ให้ข้อมลู 
ในการกำหนดกลุ่มผู้ให้ข้อมูลผู้วิจัยได้พิจารณาจาก ผู้วิจัยทราบจำนวนประชากรทั้งหมด และเลือกระดับ

นัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งผู้วิจัยได้เลือกสูตรคำนวณหาขนาดกลุ่มผู้ให้ข้อมูลของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 
1973) ซึ่งเป็นสูตรที่ใช้ได้ง่าย และสามารถนำตัวเลขท่ีมีมาคำนวณหาขนาดกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
 ดังนั้นจากประชากรทั้งหมด 900 คน ตามสูตรการคำนวณกลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่ต้องในการวิจัย คือ 279 คน 
ซึ่งการกำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยทั้งหมด คือ จำนวน 279 คน เพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการ
ตอบแบบสอบถามไม่ถูกต้องและเพื่อให้การวิจัยได้กลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม จึงได้กำหนดขนาดตัวอย่างในการทำ
วิจ ัยคร ั ้งน ี ้ท ั ้งหมด 300 คน ซ ึ ่งจะแบ่งจำนวนของกลุ ่มผู ้ให ้ข ้อม ูลในการเก ็บแบบสอบถามดังต่อไปนี้   
นิสิตคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ ประกอบด้วย 6 สาขาวิชา คือ หลักสูตรสถาปัตยกรรม 
ศาสตรบัณฑิต (สถ.บ.) สาขาวิชาสถาปัตยกรรมผังเมือง สาขาวิชาสถาปัตยกรรม สาขาวิชาสถาปัตยกรรมภายใน 
หลักสูตรวิทยาศาสตรบัณฑิต (วท.บ) สาขาวิชาการจัดการงานก่อสร้าง หลักสูตรภูมิสถาปัตยกรรมศาสตรบัณฑิต 
สาขาวิชาภูมิสถาปัตยกรรม และหลักสูตรศิลปกรรมศาสตรบัณฑิต (ศป.บ.) สาขาวิชานฤมิตศิลป์ จำนวนหลกัสูตร
ละ 43 คน และคณาจารย์คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ จำนวน 42 คน 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยจะลงพื้นที่เก็บข้อมูลระหว่างเดือนมกราคม - กุมภาพันธ์ 2565 โดยให้
ผู้ตอบแบบสอบถามกรอกคำตอบลงในแบบสอบถามด้วยตนเอง และจัดส่งแบบสอบถามให้นิสิตทางไปรษณีย์ 
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พร้อมคิวอาร์โคดเพื่อทำแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ ผู้วิจัยได้กำหนดกลุ่มตัวอย่างที่จำนวน 300 ตัวอย่าง  
ซึ่งจะแบ่งจำนวนของกลุ่มตัวอย่างในการเก็บแบบสอบถามดังต่อไปนี้ นิสิตหลักสูตรละ 43 คน ซึ่ง ประกอบด้วย 6 
สาขาวิชา คือ หลักสูตรสถาปัตยกรรมศาสตรบัณฑิต (สถ.บ.) สาขาวิชาสถาปัตยกรรมผังเมือง สาขาวิชา
สถาปัตยกรรม สาขาวิชาสถาปัตยกรรมภายใน หลักสูตรวิทยาศาสตรบัณฑิต (วท.บ) สาขาวิชาการจัดการงาน
ก่อสร้าง หลักสูตรภูมิสถาปัตยกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภูมิสถาปัตยกรรม และหลักสูตรศิลปกรรมศาสตร
บัณฑิต (ศป.บ.) สาขาวิชานฤมิตศิลป์ และคณาจารย์คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จำนวน 42 คน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้วิเคราะห์ (Data Analysis and Statistics) 
 วิเคราะห์ได้ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาได้ โดยใช้ การวิเคราะห์ข้อมูลด้ว ยสถิติเชิง
พรรณนา (descriptive statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน ( inference statistics) และใช้
โปรแกรม Microsoft Excel ประมวลผลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้ โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS ในการคำนวณ
ค่าต่าง ๆ สถิติที่ใช้เป็นค่าร้อยละ ข้อมูลที่ได้ทั้งหมดมาทำการวิเคราะห์ แปลผล และสรุปรายงาน กรณีข้อมูลเป็น
มาตราส่วนประมาณค่าจะหาค่าเฉลี่ยแล้วนำไปเทียบกับเกณฑ์การแปลความหมาย (บุญชม ศรีสะอาด และ บุญส่ง 
นิลแก้ว, 2535)  ดังนี้ 
 5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับเห็นด้วย 
 3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับไม่เห็นด้วย 
 1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 คะแนนที่ได้จะนำมาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยและแปลความหมายจากระดับความคิดเห็นเฉลี่ยของผู้ตอบ
แบบสอบถามทุกคน โดยนำคะแนนมาแบ่งเป็นช่วงเท่าๆ กัน ตั้งแต่ 1-5 คะแนน จำนวน 5 ขั้น โดยมีความกว้าง
เท่ากัน 0.80 คะแนน เกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยในแบบสอบถามผู้วิจัยใช้หลักเกณฑ์ (เพ็ญแข  
ศิริวรรณ และคณะ, 2551) ดังนี ้
 ค่าเฉลี่ย  4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับเหน็ด้วยอย่างยิ่ง 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับเหน็ด้วย 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับเหน็ด้วยปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับไมเ่ห็นด้วย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับไมเ่ห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 เครื่องมือในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ และนวัตกรรมการบริการ โดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ 2 ประเภท ดังนี้ 
 1) การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics)  
 - การแจกแจงความถี่ (frequency) และค่าร้อยละ (percentage) ใช้สำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ช้ันปีท่ีกำลังศึกษา และสาขาวิชา 
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 - การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ใช้สำหรับวิเคราะห์
ระดับของตัวแปรเชิงทฤษฎี ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่ ปัจจัยด้านระบบการบริการ  ปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อม ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านระยะเวลาการให้บริการ ปัจจัยด้านความสะดวกในการ
บริการ และนวัตกรรมการบริการ 
  2) การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิตเิชิงอนุมาน (inference statistics) 
 วิธีการทางสถิติด้วยวิธสีัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์เพียรส์ัน (Pearson Correlation Coefficient (r) หรือ 
Pearson's Product Moment Correlation Coefficient) เป็นสถติิที่ใช้สำหรับการทดสอบสมมติฐาน ดังต่อไปนี้  
 - ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหนา้ที่มีความสมัพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ (H1)  
 - ปัจจัยด้านระบบการบริการมีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ (H2) 
 - ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมการใหบ้ริการมคีวามสมัพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ (H3) 
 - ปัจจัยด้านระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ (H4)  
 - ปัจจัยด้านคณุภาพการบริการมคีวามสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบรกิาร (H5) 
 - ปัจจัยด้านความสะดวกในการใหบ้ริการมคีวามสมัพันธ์กับนวัตกรรมการบริก (H6) 
 เพื่อหาความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร (ภัทรพร เฉลิมบงกช, 2552) 

4. ผลการศึกษาและอภิปรายผล  

การวิจัยครั ้งนี ้ ผู ้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์วิธีสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation 
Coefficient (r) หรือ Pearson's Product Moment Correlation Coefficient) การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง
อนุมาน (inference statistics) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกับนวัตกรรมการบริการ 

ตารางที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและนวัตกรรมการบรกิาร 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ 
Pearson 

Correlation 
Sig. 

2-Tailed 
ทิศทาง ระดับความสัมพันธ ์

ปัจจัยดา้นบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่ 0.703 0.000* เดียวกัน ปานกลาง 
ปัจจัยดา้นระบบการบริการ 0.737 0.000* เดียวกัน สูง 
ปัจจัยดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.721 0.000* เดียวกัน สูง 
ปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการ 0.825 0.000* เดียวกัน สูง 
ปัจจัยดา้นระยะเวลาการให้บริการ 0.862 0.000* เดียวกัน สูง 
ปัจจัยดา้นความสะดวกในการบริการ 0.820 0.000* เดียวกัน สูง 

*มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 2 การทดสอบสมมตฐิาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังต่อไปนี ้
ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่มีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ เนื่องจากผู้รับบริการส่วน

ใหญ่ย่อมต้องการให้เจ้าหน้าที่การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกับกาลเทศะ มีกิริยามารยาท สุภาพ  
และอ่อนโยน ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี มีมนุษย์สัมพันธ์ ยิ้มแย้ม แจ่มใส และสามารถตอบคำถาม หรือปัญหา
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ที่ผู้ใช้บริการเจอมาได้ ดังนั้น จึงควรมีการประชุม อบรม การศึกษาดูงานอย่างต่อเนื่อง ทั้งภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย อีกทั้งยังมีการจัดการและแลกเปลี่ยนความรู้ที ่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมกา รบริการจากบุคลากร 
ที่มีโอกาสไปศึกษาอบรมจากภายนอก เพื่อปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดียิ ่งขึ้น สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วันวิสาข์ สรรพรอด (2561) พบว่า บุคลากรต้องมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติหน้าท่ีสามารถให้
ข้อมูลแก่นักศึกษา ได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ มีความกระตือรือร้น เต็มใจในการให้บริการต่อนักศึกษา  
และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับงานวิจัยของ คำรณ สายโสภา (2562) ที่ได้สัมภาษณ์นิสิตถึง
ปัญหา และอุปสรรคการใช้บริการกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยนเรศวร พบว่า การให้บริการของเจ้าหน้าท่ียงั
ไขข้อสงสัยให้กับนิสิตได้ไม่ชัดเจนในครั้งเดียว อัธยาศัยไม่ดี ไม่ค่อยจะมีความยินดี ยิ้มแย้มแจ่มใสต่อการให้บริการ 
ในแด่ละครั้ง จนทำให้นิสิตที่มาใช้บริการเกิดความหวั่นเกรงจนเกิดความรู้สึกไม่ค่อยดีต่อการใช้บริการกองบรกิาร
การศึกษา สอดคล้องกับงานวิจัยของ น้ำลิน เทียนแก้ว (2561)  พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบุคลากรที่มี
ความรู้ความสามารถในการคำแนะนำ และช่วยเหลือ และมีบุคลิกภาพกิริยามารยาท และการสื่อสารที่เหมาะสม
อยู่ในระดับมากเท่ากัน รองลงมาได้แก่ บุคลากรให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรี มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีและบุคลากรมี
ความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ  Su-Chao and Ming-Shing (2006) พบว่า 
คุณลักษณะ และบุคลิกภาพของบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจ เนื่องจากการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าจะทำให้ทราบ
ว่าลูกค้าต้องการสิ่งใด หรือมีปัญหาตรงไหน เป็นผลให้เกิดการปรับเปลี่ยนการทำงานให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้า 

ปัจจัยด้านระบบการบริการมีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ เนื่องจากองค์กรหรือหน่วยงาน
ต้องตระหนักการสร้างความมีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมให้เกิดการทำงานอย่างประสิทธิภาพ ซึ่งการพัฒนา
ระบบการบริการก็เป็นหนึ่งในขั้นตอนท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการมากที่สุดอย่างหนึ่ง ดังนั้น ต้องมีการพัฒนาระบบให้
สะดวกสบายไม่ยุ ่งยากซับซ้อน และให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู ้ร ับบริการ ซึ ่งองค์กรต้องการช่องทางในการรับฟังเสียงของผู ้ใช้บริการ เพื ่อแก้ไขกระบวนการทำงาน 
และป้องกันปัญหา รวมทั้งพัฒนาระบบการบริการให้ดียิ่งข้ึนไปอีกด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของชินพัฒน์ ขาวแก้ว 
(2561) พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับขั้นตอนในการติดต่อใช้บริการ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ง่ายสะดวกใน
การใช้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3.57 สอดคล้องกับงานวิจัยของน้ำลิน เทียนแก้ว (2561) พบว่า
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อขอใช้บริการ รองลงมา ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใช้บริการผ่านออนไลน์ และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน เข้าใจง่าย และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของนันทนา อุ่นเจริญ (2543) พบว่า การดำเนินธุรกิจจะต้องมีผู้ที่มีความรู้ความสามารถในการพัฒนาปรับปรุงการ
บริการรูปแบบใหม่ ๆ อยู่เสมอ ประสิทธิภาพของการบริการจะเกิดขึ ้นจากองค์ประกอบที่สำคัญสองส่วนคือ 
พนักงานบริการและระบบบริการ ธุรกิจต้องพัฒนาระบบบริการให้บริการไปพร้อมกับการพัฒนาพนักงาน  
เพื่อบรรลุเป้าหมายของการบริการได้เต็มที่ เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ดังนั้น 
นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์จึงเป็นเรื่องที่ผู้บริหารและผู้ให้บริการควรให้ความสำคัญเป็นอย่างยิ่ง 

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมมีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ  เนื ่องจากสภาพแวดล้อมเป็น
องค์ประกอบหรือเป็นมิติหนึ่งที่สำคัญขององค์ประกอบของการบริการ ซึ่งทางองค์กรจะต้องจัดสถานที่ให้บริการมี



วารสารสถาปัตยกรรม การออกแบบและการก่อสร้าง 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ปีที่ 5 ฉบับที่ 1 : มกราคม - เมษายน 2566 

 

120 

ความสะดวก ง่ายต่อการเข้าถึง ความสะอาดและเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางที่ชัดเจน พร้อมที่นั่งรับรองสำหรับ  
รอรับบริการอย่างเพียงพอ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความสะดวกในการใช้บริการ รู้สึกถึงความผ่อนคลายระหว่างรอ  
ซึ่งนอกจากผู้รับบริการจะรู้สึกดีแล้ว พนักงานในองค์กรก็คุณภาพชีวิตและการทำงานที่ดี จะส่งผลทำให้มีสภาพ
จิตใจ และอารมณ์ที่ดี ซึ่งส่งผลให้ทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้อง ทิวากาล ด่านแก้ว และ ฐิติรัตน์ มีมาก 
(2556) ศึกษาปัจจัยสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดนครราชสีมา 
ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมมีอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกมีผลต่อการดำเนินงานขององค์การ
ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ ด้านเทคโนโลยี ด้านการเมืองและกฎหมาย ด้านสังคมและวัฒนธรรม  
ส่วนปัจจัยสภาพแวดล้อมภายในมีผลกระทบต่อการดำเนินงานขององค์การในระดับมาก ได้แก่ ด้านลักษณะเฉพาะ
ของนโยบาย ด้านบรรยากาศขององค์การและพฤติกรรมการทำงานของพนักงาน ด้านกระบวนการจัดการ  
และด้านโครงสร้างส่วนด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ พบว่า มีผลต่อการดำเนินงานขององค์การอยู่ในระดับปาน
กลาง ดังนั ้น ควรมีการจัดเครื ่องมือ วัสดุอุปกรณ์ให้กับพนักงานอย่างเพียงพอเช่น เครื ่องคอมพิวเตอร์  
เครื่องปริ้นเตอร์ เครื่องโทรสาร เป็นต้น และควรมีการจัดสถานที่ทำงานเป็นสัดส่วน เพื่อทำให้การทำงานสะดวก  
และปลอดภัย รวมทั้ง องค์การบริหารส่วนตำบลควรจัดให้มีบรรยากาศ และสิ่งแวดล้อมที่ดี โดยมีการปรับปรุง 
ภูมิทัศน์ขององค์การ เช่น การปลูกต้นไม้ การจัดสวนหย่อมเพื่อเป็นที่พักผ่อน และเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่
บุคคลภายนอกที่เข้ามาติดต่อใช้บริการขององค์การ ซึ่งสิ่ งเหล่านี้ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตำบลควรให้
ความสำคัญเป็นอย่างมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชินพัฒน์ ขาวแก้ว (2561) พบว่า ปัจจัยด้านสถานที่ และสิ่ง
อำนวยความสะดวกในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.11 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ความสะอาดของ
สถานที่ให้บริการโดยรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  3.65 รองลงมา มีการนำเทคโนโลยีมาช่วยในการ
ให้บริการและมีภูมิทัศน์และอุปกรณ์อำนวยความสะดวกในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย  3.53  
และจำนวนเครื่องคอมพิวเตอร์ มีเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับน้อย และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ไพศาล
สุขใจรุ่งวัฒนา (2562) พบว่า ปัจจัยสภาพแวดล้อมต้องมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ส่วนด้านกายภาพ
ควรมีความมั่นคงแข็งแรง ปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดความสว่างรวมถึงอุปกรณ์ การเรียน 
การจัดสภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อการเรียนของนักศึกษา การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนทั้งใน และนอกห้องเรียน
ที่ส่งเสริมให้ นักศึกษาเกิดการเรียนรู้ และพัฒนาตนเองในทุก ๆ ด้าน  

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ  เนื ่องจากผู ้ร ับบริการ 
จะคาดหวังในการบริการว่าต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวัง
ของลูกค้า พนักงานจึงต้องมีกระบวนการหรือข้อมูลที ่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู ้ใช้บริการ  
ให้ได้ จึงควรจัดการกระบวนการทำงานที่มีคุณภาพลดขั้นตอนดำเนินการ แต่คงไว้ซึ ่งประสิทธิภาพ รวดเร็ว  
จึงจะก่อให้เกิดคุณภาพการบริการและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของสุกริน ทวีสุต 
(2562) พบว่า ผู้รับบริการจะคาดหวังคุณภาพและความรวดเร็วของการได้รับบริการในระดับเดียวกันกับที่ได้รับ  
จากองค์กรธุรกิจเอกชน จึงทำให้องค์กรภาครัฐต้องมีการยกระดับ และพัฒนาองค์กร เพื่อขับเคลื่อนองค์กร 
ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ทำให้ผู้รับบริการมีความมั่นใจในคุณภาพของผลผลิต และการบริการขององค์กรมากข้ึน 
สิ่งเหล่านี้นำมาซึ่งการเปลี่ยนแปลงในองค์กร ทำให้บุคลากรภาครัฐมีการเปลี่ยนแปลงระบบการทำงานมากขึ้น 
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สอดคล้องกับงานวิจัยของสิริเลิศ กระแสชัย และคณะ (2556) ความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพ 
ที่มีต่อคุณภาพการจัดบริการด้านต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัยพายัพ พบว่า นักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพมีความ  
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในระดับมากในทุกด้านต่อไปนี้ คือ 1) การจัดบริการห้องสมุดและแหล่งเรียนรู้อื่น ๆ 
ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอรแ์ก่นักศึกษา 2) การจัดบริการสิ่งอำนวยความสะดวกที่จำเป็น เช่น บริการด้านงาน
ทะเบียนนักศึกษาผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ บริการด้านอาหารแก่นักศึกษา บริการอนามัย และการ
รักษาพยาบาลแก่นักศึกษา 3) การจัดบริการด้านระบบสาธารณปูโภคและรักษาความปลอดภยัซองอาคารตลอดจน
บริเวณโดยรอบ 4) การจัดบริการให้คำปรึกษาทางวิชาการ และแนะแนวการใช้ชีวิตแก่นักศึกษา 5) การจัดบริการ
ด้านข้อมูลข่าวสารที ่เป็นประโยชน์ต่อนักศึกษา 6) การจัดกิจกรรมเพื ่อพัฒนาประสบการณ์ทางวิซาการ  
และวิชาชีพแก่นักศึกษา  

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุวิชา เทียนเสน (2552) พบว่า คุณภาพการให้บริการจะมีความแตกต่างกันไป
ตามปัจจัยส่วนบุคคล และส่วนที่ใช้บริการของประชาชนผู้รับบริการนั้นก็ตาม แต่ในการรักษามาตรฐานการ
ให้บริการที ่ด ีขององค์การบร ิหารส ่วนตำบลพยอมนั ้นจ ึงย ังคงต ้องอาศ ัยหล ักการให ้บร ิการท ี ่สำคัญ  
นั้นคือ หลักความสอดคล้อง กับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ไม่ใช่กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ หลักความ
สม่ำเสมอ คือการ ให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่อง หลักความเสมอภาค คือบริการผู้รับบริการทุกคนอย่าง
เท ่าเท ียมก ัน หล ักความค ุ ้มค ่า ค ือค ่าใช ้จ ่ายท ี ่ ใช ้ ในการบร ิการต ้องไม ่มากจนเก ินกว ่าผลที ่ ได ้รับ  
และหลักความสะดวก คือบริการที่จัดให้ต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย ไม่เป็นภาระให้แก่ทั้งผู้ให้บริการ  
และผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

ปัจจัยด้านระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการ เนื่องจากในอดีตพยายาม
หาว ิธ ี ในการลดข ั ้นตอนการดำเนินงานหรือใช ้อ ุปกรณ์ต ่าง ๆ มาเพ ื ่อลดระยะเวลาในการให้บร ิการ  
หรือพัฒนาระบบการใช้งานให้สามารถใช้งานได้ทางอินเตอร์เน็ต ขยายขนาดช่องทางต่าง ๆ เพื่อช่วยลดระเวลา 
ในการให้บริการให้เกิดความเหมาะสมต่อทั้งผู้รับการ และพนักงานผู้ให้บริการเอง ดังนั ้น จึงจำเป็นต้องการ
นวัตกรรมต่าง ๆ มาเพื่อกระชับการทำงาน สอดคล้องกับงานวิจัยของคำรณ สายโสภา (2562) จากการสัมภาษณ์
นิสิตถึงปัญหา และอุปสรรคการใช้บริการกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยนเรศวร พบว่า การที่จะสร้างความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจต่อการใช้บริการนั้น ควรที่จะเริ่มจากการรักษาเวลา คำมั่นสัญญา การนัดหมาย ควรมีการ
กำหนดระยะเวลาที่แน่นอน อาทิ เวลานัดรับหรือส่งมอบเอกสารหรือข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้ให้ไว้กับนิสิต ควรเป็นไป
ตามที่ได้นัดหมายไว้ นอกจากน้ี หากนิสิตเกิดข้อสงสัยหรือสอบถามถึงปัญหาที่ขอคำแนะนำ ควรมีความกระจ่างแก่
ข้อสงสัยนั้น ๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) พบว่า หากปรับปรุงเรื่อง
ระยะเวลาในการให้บริการให้มีคุณภาพและรวดเร็ว เช่น การบริการเป็นไปตามลำดับขั้นตอน มีความสะดวกสบาย
รวดเร็ว และมีความต่อเนื่องในการรับริการ และระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความเหมาะสมจะทำให้นักศึกษา
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมากขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
อุไร ดวงระหว้า (2554) พบว่า บุคลากรควรมีความรวดเร็วในการบริการทุก ๆ ด้าน สามารถให้บริการสร้างความ
สะดวก สบายต่อผู้รับบริการ และระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมและมีการพัฒนาประสิทธิภาพ  
การให้บริการ เช่น ลดขั้นตอน ทำให้การบริการรวดเร็วข้ึน  
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ปัจจัยด้านความสะดวกในการบริการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับนวัตกรรมการบริการ เนื่องจากใน
ปัจจุบันที่มีอินเตอร์เน็ตที่สามารถเข้าถึงผู้ใช้บริการได้สะดวก ประกอบกับช่วงสถานการณ์โควิด 19 ทำให้บริการ
ต่าง ๆ เริ่มสามารถเข้าใช้งานได้ทางอินเตอร์เน็ต ไม่จำเป็นต้องเข้าแถวต่อคิวในองค์กร พนักงานจึงต้องบอก
รายละเอียดให้ครบถ้วน ทั้งวันเปิด-ปิด สถานที่ เวลาที่สะดวกต่อการใช้งาน แบบฟอร์มคำร้องขอใช้บริการต่าง ๆ 
ต้องชัดเจน เข้าใจง่าย ขั้นตอนการดำเนินการ และระยะเวลาดำเนินการอย่างชัดเจน แต่ก็ยังมีบางบริการที่ต้องมา
ดำเนินการเอง ก็ต้องมีอุปกรณ์หรือเครื่องใช้สำนักงานไว้บริการเพื่ออำนวยความสะดวก และมีระบบอินเตอร์เน็ตมี
ความรวดเร็วเหมาะกับการใช้งาน สอดคล้องกับงานวิจัยของภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) พบว่า  
การปรับปรุงด้านความสะดวกในการบริการ เช่น มีช่องเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น อีเมล , Facebook 
แบบฟอร์มคำร้องข้อใช้บริการต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่ายมีอุปกรณ์/เครื่องมือสำนักงานไว้บริการ เช่น เตรียม
ปากกา ดินสอ ไว้สำหรับกรอกคำร้องขอรับบริการมีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสารต่าง ๆ ที่รวดเร็ว 
เช่น ใน website, Facebook, ไลน์ รวมทั้งปรับปรุงระบบอินเตอร์เน็ตของสำนักงานให้รวดเร็ว และสามารถเข้าถึง
ได้สะดวก และรวดเร็ว สิ่งเหล่านี้จะทำให้นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักส่งเสริมวิชาการ  
และงานทะเบียนมากขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของนุชาวดี สุขพงษ์ไทย และจิราภา พึ่งบางกรวย (2563) พบว่า 
ปัจจัยที่ทำให้เกิดความสะดวกในการบริการ ได้แก่ เปิดให้ใช้บริการตลอด 24 ชั่วโมง การมีทำเลที่ตั้งที่สะดวกต่อ
การเดินทาง ใช้เวลาไม่มากในการเข้าถึง และมีที่จอดรถเพียงพอกับผู้ที่ต้องการ มาใช้บริการ จะทำให้มีความ
สะดวกต่อการเข้าถึงสูง สอดคล้องกับงานวิจัยของอรุโณทัย อุ่นไธสง (2552) ได้ศึกษาพบว่า การให้บริการสามารถ
ทำได้หลายช่องทาง มีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศทันสมัยในการให้บริการ ซึ่งอาจเป็นเพราะว่าบุคลากรที่มี
การศึกษาระดับมากเป็นผู้ที ่มีความรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  และต้องการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีทันสมัย เพื่อเป็นช่องทางที่สามารถอำนวยความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

6. สรุป 

เมื่อกล่าวถึงนวัตกรรม เรามักจะนึกถึงอะไรที่เป็นรูปธรรม จับต้องได้ ผู้วิจัยซึ่งจะขอแปลความหมาย  
ของคำว่า “นวัตกรรมการบริการ” ขอแยกความหมายทีละตัว คือ “ นวัตกรรม innovation” แปลให้เข้าใจง่าย ๆ 
ว่า การทำสิ่งใหม่ขึ้นมา กิจกรรมใหม่ ๆ ด้วยการสร้างสรรค์ การแปลงเอาความรู้ใหม่ ๆ มาทำให้เกิดประโยชน์  
และส่วนคำว่า “บริการ” ก็คือ กิจกรรมที ่ถูกออกแบบมาเพื ่อใช้ในการเสริมสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า  
เมื่อมารวมกันแล้ว นวัตกรรมบริการ ก็คือ “รูปแบบการทำงานใหม่ ๆ ที่ช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจของลูกค้าให้
เพิ่มขึ้น การสร้างการพัฒนาต่อยอดสิ่งที่มีอยู่ให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น และสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ให้เกิดขึ้นโดย
อาศัยองค์ความรู้ที่มีอยู่ เพื่อเป็น เพื่อตอบโจทย์ และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยรูปแบบต่าง ๆ และให้
ความสำคัญกับการทำให้ลูกค้าประทับใจท้ัง ก่อน-ระหว่าง-หลัง การรับบริการ 

นวัตกรรมการบริการฝ่ายวิชาการ มีความสัมพันธ์กับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ด้านระบบการบริการ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านคุณภาพการบริการ ด้านระยะเวลา
การให้บริการ และด้านความสะดวกในการบริการ ดังน้ัน ควรนำไปใช้ในการประกอบการพิจารณากำหนดนโยบาย
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ด้านการให้บริการและสภาพแวดล้อมเพื่อสร้างระบบการบริการให้มีคุณภาพ และนำไปใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงการบริการที่เป็นเลิศของฝ่ายวิชาการ และฝ่ายอื่น ๆ ของมหาวิทยาลัยในอนาคต 

ปัจจัยด้านระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการสูงสุด ซึ่งผู้เกี่ยวข้องสามารถ 
หาวิธีในการลดระยะเวลาในการดำเนินงาน หรือลดขั้นตอนในการดำเนินงาน เพื่อให้นิสิต หรือผู้มาติดต่อราชการ  
มีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น ในขณะเดียวกันพบว่าปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ และด้านสภาพแวดล้อม  
มีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการน้อยที่สุด ดังนั ้นผู ้มีส่วนเกี ่ยวข้องควรส่งเสริมกระตุ้นในการพัฒนา
บุคลิกภาพและสภาพแวดล้อมให้มากขึ้น ในด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ควรอบรมเจ้าหน้าที ่ให้มีความ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการข่าวสาร ความเคลื่อนไหว ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพื่อเพิ่มการบริการข้อมูล
ข้าวสารที่เป็นประโยชน์ต่อการนิสิต คณาจารย์ และเจ้าหน้าที่ ให้ครอบคลุมในด้านต่าง ๆ นอกจากนี้ควรจัดให้มี
ช่องทาง เพื่อให้นิสิต คณาจารย์ เจ้าหน้าที่ และผู้ใช้บริการทั่วไป สามารถแสดงหรือเสนอข้อคิดเห็นเพื่อปรับปรุง
บริการให้ดียิ ่งขึ ้น ส่วนในด้านสภาพแวดล้อม ควรที่จะปรับปรุงภูมิทัศน์จัดสถานที่ให้บริการมีความสะดวก  
ง่ายต่อการเข้าถึง ความสะอาดและเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางที่ชัดเจน พร้อมท่ีนั่งรับรองสำหรับรอรับบริการอย่าง
เพียงพอ 
 แนวทางการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ 
 จากการวิเคราะห์แบบสอบถาม และข้อเสนอแนะเพิ่ม ปัจจุบันทางฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรม
ศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม นำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม มาปรับใช้และพัฒนา
งานในกลุ่มงานวิชาการ ดังต่อไปนี้ 
 1. ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ได้เพิ่มช่องทางการติดต่อ คือได้สร้างเพจ Facebook ของกลุ่มงานวิชาการ ชื่อว่า “วิชาการ คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์” เพื่อเป็นช่องทางประชาสัมพันธ์ข่าวสารสำคัญ เช่น ปฏิทินการศึกษา ช่วงเวลา
ลงทะเบียนเรียน ช่วงเวลาชำระค่าลงทะเบียนเรียน ข่าวสารเรื่องทุนการศึกษา กิจกรรมที่สำคัญ ทั้งภายใน   
และภายนอกคณะฯ และเป็นช่องทางที ่สามารถตอบข้อซักถาม ข้อสงสัยกรณีต่าง  ๆ ให้แก่นิสิต อาจารย์  
และผู้ปกครองได้ ที่สามารถตอบกลับการสนทนาได้ทันที 
 2. ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ได้สร้างแผนผังการทำงาน Flowchart ผังงาน (พร้อมภาพประกอบ) การแสดงภาพรวม และช่วยจัดลำดับขั้นตอน
การทำงานในระบบได้อย่างเป็นระเบียบ และถูกต้อง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน การขอเอกสารต่าง ๆ  
และระยะเวลาดำเนินการ เพื่อลดขั้นตอนในการซักถามรายละเอียด และเพื่อให้นิสิตได้เตรียมเอกสารต่าง  ๆ  
ที่ต้องใช้งานได้สะดวก ไม่ต้องเข้ามาที่คณะเพื่อสอบถามรายละเอียด เช่น การสำรองที่นั่ง การขอเปิดรายวิชา  
การขอเอกสารค่าลงทะเบียนเรียนกรณีบุตรข้าราชการ รวมถึงในการบริการให้แก่อาจารย์ในด้านต่าง ๆ เช่น  
การเชิญวิทยากรบรรยายพิเศษ เป็นต้น 
 3. ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ได้ตระหนักถึงความสำคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงได้จัดทำโครงการตรวจสอบตารางคุมสอบออนไลน์ 
เพื่อให้อาจารย์ และเจ้าหน้าที่สามารถตรวจสอบรายละเอียดต่าง ๆ เช่น ช่วงเวลาการจัดสอบ วัน เดือน ปี วิชาที่
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คุมสอบ และห้องที่ต้องคุมสอบผ่านทางเว็บไซต์ https://arch-info.msu.ac.th/exam/ ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว  
โดยสามารถตรวจสอบสถานะด้วยตนเองได้เลย  ซึ ่งวัตถุประสงค์ในการจัดทำโครงการ คือ 1) เพื ่อให้งานใน
หน่วยงานมีระบบ และระเบียบมากข้ึน 2) เพื่อทำให้สามารถตรวจสอบการทำงานได้ง่าย ข้อมูลมีความสมบูรณ์มาก
ยิ่งขึ้น สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ และสามารถตรวจสอบข้อมูลได้อย่างถูกต้องทั้งผู้ปฏิบัติงาน  และผู้ที่
เกี่ยวข้อง 3) เพื่ออำนวยความสะดวก อาจารย์  เจ้าหน้าที่ และผู้บริหาร  โดยผู้ใช้สามารถใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลา 
และยังช่วยลดปริมาณการใช้กระดาษลงของเพิ ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน ทั ้งในด้านความเที ่ยงตรง  
ความรวดเร็วในความต้องการใช้ข้อมูล 4) เพื่อให้การทำงานได้ง่ายขึ้น รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพขึ้น 
 4. ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ได้ให้ความสำคัญเรื่องการประชาสัมพันธ์ การนำเสนอที่น่าสนใจ จึงได้จัดโครงการกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
การจัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ด้วยโปรแกรม Canva ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อให้นักวิชาการศึกษาและเจ้าหน้าที่
การศึกษาที่เกี่ยวข้อง ของคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการ
จัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ 2) เพื่อเพิ่มทักษะการจัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ให้มีความเด่น สะดุดตาด้วยสีสันสวยงาม  
เพื่อดึงดูดความสนใจ  3) เพื่อสามารถผลิต และจัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ ในการแจ้งข่าวสาร ความรู้ และกิจกรรม 
ที่สำคัญ ของหน่วยงานไปยังนิสิต และอาจารย์ ได้สะดวกและสื่อท่ีทันสมัย 
 5. ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ได้มีช่องทางให้อำนวยความสะดวกแก่นิสิตโดยให้สามารถดาวน์โหลดเอกสารทางออนไลน์ และสามารถดำเนินการ
ทางออนไลน์ได้ เช่น เอกสารใบลากิจลาป่วย เอกสารสำรองที่น่ัง เอกสารเปิดกลุ่ม เปิดรายวิชาเรียน เอกสารบันทึก
ข้อความขอสอบย้อนหลัง และเอกสารคำร้องของกองทะเบียนและประมวลผล เป็นต้น 
 6. ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ได้เพิ่มช่องทางในกรณีที่นิสิตต้องการขอความอนุเคราะห์ฝึกประสบการณ์วิชาชีพ ในสถานการณ์ โควิดนิสิตไม่
สามารถดำเนินการด้วยตนเองที่คณะได้  ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ได้อำนวยความสะดวก โดยมีลิงค์เว็บไซต์ เพื่อให้นิสิตกรอกข้อมูล ชื่อ -สกุล รหัสนิสิต 
สถานที่ฝึกประสบการณ์วิชาชีพ ระยะเวลา พร้อมอัพเดทสถานะ ซึ่งนิสิตสามารถสอบถาม หรือติดตามเอกสาร  
ขอความอนุเคราะห์ฝึกประสบการณ์วิชาชีพ และเอกสารส่งตัวผ่านทางเว็บไซต์ได้ตลอดเวลา 
 7. ฝ่ายวิชาการ คณะสถาปัตยกรรมกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ได้มีการปรับปรุงสถานที่ให้มีความสะอาดเรียบร้อย เพิ่มต้นไม้ เก้าอี้ ป้ายชื่อตำแหน่ง เพื่ออำนวยควา มสะดวก 
แก่นิสิต และอาจารย์ที่มาติดต่อประสานงาน นอกจากนี้ในช่วงสถานการณ์โควิดได้มีการนำเครื่องวัดอุณหภูมิ  
และเครื่องพ่นสเปรย์แอลกอฮอล์ มาติดตั้งให้ผู้มาประสานงานได้ใช้งานอีกด้วย 

7. ข้อเสนอแนะ 

 ผลวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพันธ์กับนวั ตกรรมการบริการสูงสุด  
ซึ่งผู้เกี่ยวข้องสามารถหาวิธีในการลดระยะเวลาในการดำเนินงาน หรือลดขั้นตอนในการดำเนินงาน เพื่อให้นิสิต 
หรือผู้มาติดต่อราขการ มีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น ในขณะเดียวกันพบว่าปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  
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และด้านสภาพแวดล้อม มีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมการบริการน้อยที่สุด ดังนั้นผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรส่งเสริม
กระตุ้นในการพัฒนาบุคลิกภาพและสภาพแวดล้อมให้มากขึ้น ในด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ี ควรอบรมเจ้าหน้าที่
ให้มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการข่าวสาร ความเคลื่อนไหว ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพื่ อเพิ่มการ
บริการข้อมูลข้าวสารที่เป็นประโยชน์ต่อการนิสิต คณาจารย์ และเจ้าหน้าท่ี ให้ครอบคลุมในด้านต่าง ๆ นอกจากนี้
ควรจัดให้มีช่องทาง เพื่อให้นิสิต คณาจารย์ เจ้าหน้าที่ และผู้ใช้บริการทั่วไป สามารถแสดงหรือเสนอข้อคิดเห็น  
เพื ่อปรับปรุงบริการให้ดียิ ่งขึ ้น ส่วนในด้านสภาพแวดล้อม ควรที่จะปรับปรุงภูมิทัศน์จัดสถานที ่ให้บริการ  
มีความสะดวก ง่ายต่อการเข้าถึง ความสะอาดและเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางที่ชัดเจน พร้อมที่นั่งรับรองสำหรับ  
รอรับบริการอย่างเพียงพอ  
 ข้อจำกัดในการศึกษา  
 ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ยังไม่เข้าใจถึงนวัตกรรมการบริการจึงต้องมีการอธิบายให้เข้าใจก่อนท่ีจะทำ
แบบสอบถาม และจากการเก็บแบบสอบถามผู ้ตอบแบบสอบถามอาจจะมีงานที ่ต ้องร ับผิดชอบ ผู ้ตอบ
แบบสอบถามอาจทำการตอบแบบสอบถามแบบเร่งรีบ จึงอาจทำให้ผลการวิจัยบางอย่างคลาดเคลื่อนจากผู้วิจัย
ต้องการได้ 

8. กิตติกรรมประกาศ  

งานวิจัยนี้ได้รับทุนวิจัยบุคลากรสายสนับสนุน จากคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจำปีงบประมาณ 2565 ทั้งนี้ในข้ันตอนการเก็บข้อมูลยังได้รับความร่วมมือเป็นอย่าง
ดีในการตอบแบบสอบถาม จาก นิสิตและคณาจารย์ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผังเมืองและนฤมิตศิลป์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งในดำเนินการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ
เป็นอย่างสูงไว้ ณ ทีนี้ 
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