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สารส�าน�กหอสม�ดกลาง ป�ท�� 19 ฉบ�บท�� 18 ประจ�าป�กษ�หล�ง เด�อนก�นยายน  2546

        

การว�ดความพ"งพอใจของผ&'ใช'บร)การ  
ระบบบร�หารค�ณภาพ ISO 9001 : 2000 เน�น เร��องล�กค�าหร�อผ��ใช�บร�การเป�นส�าค�ญ จ!งต�องเน�น

ในเร��องของการว�ด และว�เคราะห'ความพ!งพอใจของผ��ใช�บร�การ ว�ธ*การว�ดความพ!งพอใจของผ��ใช�บร�การ
สามารถท�าได�หลายว�ธ* ด�งน*/

1. การส�ารวจโดยใช�แบบสอบถาม  (Questionaire)  
2. การประเม�นจากล�กค�าหร�อผ��ใช�บร�การ โดยม* Feed back  กล�บมาโดยการให� Rating
3. รายงานค�าร�องเร*ยนของผ��ใช�บร�การ
กรณ*ท*�ไม1ม*ค�าร�องเร*ยนจากล�กค�าหร�อผ��ใช�บร�การ ไม1ได�หมายความว1า ล�กค�าหร�อผ��ใช�บร�การ จะพ!งพอใจ

เสมอไป อาจจะเป�นต�วว�ดในแง1ของแนวโน�มผล�ตภ�ณฑ'หร�อบร�การท*�ล�กค�าหร�อผ��ใช�บร�การได�ร�บ ส��งท*�ส�าค�ญมาก
ค�อ การก�าหนดด�ชน*ช*/ว�ดความพ!งพอใจของผ��ใช�บร�การ ซ!�งจะท�าให�การว�ดท�าได�เป�นร�ปธรรม ในบางองค'กรอาจ
ก�าหนดจากข�อม�ลในอด*ต เช1น ป4ท*�แล�วล�กค�าหร�อผ��ใช�บร�การให�คะแนนความพ!งพอใจท*� 75 %  ป4น*/ต�/งเป5าหมายท*�
80-85 % อ�นจะก1อให�เก�ดความค�ดท*�จะปร�บปร�ง และม*แผนปฏ�บ�ต�รองร�บ (Action Plan) 

การว�ดความพ!งพอใจของล�กค�าหร�อผ��ใช�บร�การน�/นจะต�องกล1าวถ!งความคาดหว�งของล�กค�าหร�อผ��ใช�
บร�การ (Customer Expectation)  การส�ารวจความพ!งพอใจ อาจก1อให�เก�ดนว�ตกรรม หร�อผล�ตภ�ณฑ'ใหม1 ๆ
หร�อบร�การใหม1 ๆ ในการว�ดความพ!งพอใจบางแห1งท�าแล�วไม1ได�น�าผล มาขยายผลหร�อว�เคราะห'หาสาเหต� ด�งน�/น
ผลจากการว�ดความพ!งพอใจและความคาดหว�งของผ��ใช�บร�การ จ!งควรน�ามาขยายผลหร�อว�เคราะห'หาสาเหต� 
เพ��อการปร�บปร�ง และพ�ฒนาผล�ตภ�ณฑ'หร�อบร�การ

ด�วยส�าน�กหอสม�ดกลาง และศ�นย'บร�การเทคโนโลย*สารสนเทศ ก�าล�งม�1งส�1ระบบบร�การค�ณภาพ 
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ISO 9001 : 2000 ส�าน�กหอสม�ดกลาง และศ�นย'บร�การเทคโนโลย*สารสนเทศ จ!งได�ก�าหนดนโยบายค�ณภาพ 
(Quality Policy) และว�ตถ�ประสงค'ค�ณภาพ (Quality Objective) ประจ�าป4 พ.ศ. 2546-2547 ณ 22 ก.ย.2546
ด�งน*/
นโยบายค�ณภาพ ( Quality Policy)
           “ส��น�กหอสม
ดกล�ง และศ�นย�บร�ก�รเทคโนโลย�ส�รสนเทศ ม
�งม��นพ�ฒน�ระบบบร�ห�รและบร�ก�รอย��ง
ต�อเน"�อง เพ"�อให$ผ�$ใช$บร�ก�รได$ร�บคว�มพ)งพอใจม�กท��ส
ด”
ว�ตถ�ประสงค!ค�ณภาพ ( Quality Objective)

1. เพ��อให�บร�การสารน�เทศท*�รวดเร:ว ตรงตามความต�องการและสร�างความพ!งพอใจให�แก1ผ��ใช�บร�การ 
โดยท�กหน1วยงานท*�ให�บร�การ ต'องว�ดความพ!งพอใจของผ��ใช�บร�การได�ไม1ต��ากว1า 70 % 

2. เพ��อให�ม*การพ�ฒนาระบบค�ณภาพอย1างต1อเน��องท��วท�/งองค'กร โดยแต1ละหน1วยต'องม*ข�อเสนอแนะ
ในการปร�บปร�ง และพ�ฒนางานอย1างน�อยป4ละ 2 เร��อง

3. เพ��อให�การด�าเน�นการแก�ไขค�าร�องเร*ยนของผ��ใช�บร�การเป�นไปด�วยความรวดเร:วภายในเวลาท*�
ก�าหนด โดยหน1วยงานแต1ละหน1วยงานท*�เก*�ยวข�อง ต'องด�าเน�นการแก�ไขค�าร�องเร*ยนให�ได� 75 % ของค�าร�องเร*ยน
ท*�ได�ร�บภายใน 1 ส�ปดาห'

ด�วยมหาว�ทยาล�ยก�าหนดให�ม*การสอบไล1ภาค 1 ป4การศ!กษา 2546 ในระหว1างว�นท*� 1 ต�ลาคม 2546 
ถ!งว�นท*� 29 ต�ลาคม 2546 ส�าน�กหอสม�ดกลาง เห:นสมควรให�งดย�มหน�งส�อท�กประเภท เพ��อเปBดโอกาสให�
น�กศ!กษาช�/นปร�ญญาตร*ได�เตร*ยมต�วสอบไล1ได�ค�นคว�าหน�งส�อของห�องสม�ดอย1างท��วถ!ง ท�/งน*/ ต�/งแต1ว�นท*� 27
ก�นยายน 2546 ถ!งว�นท*� 16 พฤศจ�กายน 2546 ส1วนอาจารย' ข�าราชการ เจ�าหน�าท*�และน�กศ!กษาระด�บบ�ณฑ�ต
ศ!กษาของมหาว�ทยาล�ยรามค�าแหง ส�าน�กหอสม�ดกลาง ให�บร�การย�มตามปกต�

               เล.ก ๆ น'อย ๆ เก��ยวก�บการว)จ�ยเช)งค�ณภาพ   (ต1อจากฉบ�บท*�แล�ว)
*ว�ล�ย  สตงค�ณห'

การเตร�ยมต�วท�างานภาคสนาม
1. ข�/นเล�อกสนาม
2. ข�/นแนะน�าต�ว
3. ข�/นสร�างความส�มพ�นธ'
4. ข�/นเร��มท�างาน
ผ��ว�จ�ยต�องถามต�วเองว1า จะเร��มลงม�อท*�ไหน ก�บใคร (กล�1มประชากรเป5าหมาย ขนาดต�วอย1าง การเล�อกต�ว

อย1าง) ใช�เคร��องม�ออะไร ต�องม*กรอบแนวค�ดทฤษฎ*หร�อไม1
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ในเร��องกรอบแนวค�ดทฤษฎ*น�/น งานว�จ�ยเช�งค�ณภาพไม1จ�าเป�นต�องม*กรอบแนวค�ดทฤษฎ* ม*เพ*ยงแนวทาง
(Guideline) ก:พอ ผ��ว�จ�ยสามารถเก:บข�อม�ลไปเร��อย ๆ แล�วต*กรอบไปเร��อย ๆ เช1นก�น ไม1ม*การต�/งสมม�ต�ฐานจร�ง
แต1ต�/งแค1ช��วคราว การว�จ�ยเช�งค�ณภาพ ค�าตอบอย�1ท*�ช�มชน (คนให�ค�าตอบ)
--------------------------------------------------
* บรรณาร�กษ'เช*�ยวชาญ ระด�บ 9 ส�าน�กหอสม�ดกลาง มหาว�ทยาล�ยรามค�าแหง

          3
หล�กการเล�อกสนาม
1. ต�องม*พฤต�กรรมทางส�งคมหร�อปรากฏการณ'ทางส�งคม หร�อปHญหาท*�ต�องการว�จ�ยปรากฏอย�1
2. ต�องไม1ใหญ1
3. ต�องไม1ไกล
4. ต�องไปสะดวก
5.    ต�องอย�1อย1างปลอดภ�ย
หล�กการแนะน�าต�ว  (ในกรณ�ท��เป1ดเผยต�ว)
1. เราค�อใคร จะมาท�าอะไร
2. ท�าไมจ!งเล�อกท*�น*�
3. เขาย�นด*จะร1วมก�บเราหร�อไม1ร1วมก:ได�
4. เวลาท�/งหมดท*�ต�องรบกวนเขา
5. เขาจะได�อะไรจากงานว�จ�ยของเรา
6. ใช�หล�กมน�ษยส�มพ�นธ'
7. ถ�าม*คนช1วยแนะน�า ต�องส�งเกตว1าผ��ช1วยแนะน�าจะสร�างภาพบวกหร�อลบให�ก�บน�กว�จ�ย
หล�กการสร'างความส�มพ�นธ�
1. สร�างศร�ทธาและไมตร*
2. เข�าไปม*ส1วนร1วมในก�จกรรมต1าง ๆ
3. ระว�งทางการสงส�ย ชาวบ�านไม1ไว�วางใจ
4. ท�าต�วเป�นสมาช�กในช�มชนให�ได�
5. สร�างความค��นเคย และท�าต�วให�เป�นประโยชน'ต1อชาวบ�านและช�มชนในท�ศทางท*�เขาคาดหว�ง หร�อ

ต�องการ
6. ช1วยแก�ปHญหา ให�ค�าปร!กษา ภายในขอบเขตท*�พ!งกระท�าได�
7. อย1าเล�อกท*�ร�กม�กท*�ช�ง ไม1เข�าข�างฝJายใดฝJายหน!�ง ท�าต�วเป�นกลาง
8. ม*ความคงเส�นคงวาก�บท�กคนในช�มชน
9. ม*ความจร�งใจ
10. ในส�งคมท*�ค1อนข�างปBด   อาจใช� Snow Ball Technique น��นค�อ หาบ�คคลท*�เป�นแกนหล�ก ช1วยแนะ

น�าบ�คคลอ��น แล�วบ�คคลอ��นก:ช1วยแนะน�าบ�คคลอ��น ๆ อ*กเป�นทอด ๆ 
การเร)�มท�างาน
1. ท�าแผนท*�ทางกายภาพ แผนท*�ท*�ควรม* ค�อ

 ระบบม�มาตรฐาน บร)การม�ค�ณภาพ  



4

- แผนท*�ช�มชน
- แผนท*�สถานท*�
- แผนท*�ประชากร
- แผนท*�ทางส�งคม
- แผนท*�เวลา

2. การเล�อกต�วอย1าง
ปกต�การว�จ�ยเช�งค�ณภาพม*ประชากรไม1มาก ขนาดต�วอย1างจ!งใช�น�อย จ�านวนไม1ถ!ง 10 ราย หร�ออาจใช�

มากกว1าน�/น ขนาดต�วอย1างไม1ได�จ�าก�ดไว�แต1แรกเหม�อนการว�จ�ยเช�งปร�มาณ  เม��อท�าว�จ�ยไปแล�ว หากพบว1าข�อม�ล
ย�งไม1น��ง  ค�อได�ค�าตอบท*�ไม1ซ/�าเด�ม   ผ��ว�จ�ยสามารถเพ��มต�วอย1างได�จนกว1าข�อม�ลจะน��ง

การว�จ�ยเช�งค�ณภาพจะไม1ใช�การส�1มต�วอย1าง แต1จะเป�นเจาะจง (Purposive) หร�อใช� Snow Ball
Technique เน��องจากการเล�อกต�วอย1างต�องอาศ�ยความพร�อม ว�ตถ�ประสงค' ประเภทของข�อม�ล บ�คคลท*�เราสนใจ
ฯลฯ เป�นส�าค�ญ

3. ว�ธ*การได�มาซ!�งข�อม�ล
- เก:บจากส��งท*�ม*การบ�นท!กไว�แล�ว เป�นการทบทวนเอกสารในเร��องน�/น ๆ ท*�ม*อย�1แล�ว จะท�าให�เข�า

ใจประว�ต�ความเป�นมาของช�มชนได�ด*
       -    ส�งเกต แบ1งได�เป�น 2 ประเภท ค�อ

1. ส�งเกตแบบไม1ม*ส1วนร1วม (Non-Participant Obeservation) แยกเป�น แบบร��ต�ว และแบบ
ไม1ร��ต�ว โดยจะม*เหต�การณ'เก�ดข!/นในช1วงท*�ส�งเกต

2. ส�งเกตแบบม*ส1วนร1วม (Participant observation) เป�นการส�งเกตท*�ผ��เฝ5าส�งเกตเข�าไปร1วม
เป�นสมาช�กของส�งคมในช�มชนท*�จะท�าการศ!กษา โดยฝHงต�ว และใช�ช*ว�ตร1วมท�าก�จกรรมก�บคนในช�มชน จนคน
ในช�มชนเก�ดการยอมร�บไว�เน�/อเช��อใจ

การส�งเกตควรท�าควบค�1ก�บว�ธ*อ��น ๆ เช1น การส�มภาษณ'แบบเจาะล!ก คนท*�จะส�งเกตได�ค�อจะต�อง
เป�นคนช1างสงส�ย และต�องพยายามหาค�าตอบในส��งท*�สงส�ยให�ได�

     -     ส�มภาษณ' แบ1งเป�น
1. พ�ดค�ยแบบธรรมดา

ผ��ว�จ�ยต�องสร�างความค��นเคยก�บผ��ให�ส�มภาษณ'ด�วยว�ธ*การต1าง ๆ เพราะม�ฉะน�/นแล�วอาจจะได�
ข�อม�ลท*�เป�นเท:จ ผ��ว�จ�ยจะต�องท�าให�ผ��ให�ส�มภาษณ'เช��อ แล�วจ!งค1อยส�มภาษณ' เพ��อให�ได�ข�อม�ลท*�เป�นจร�ง

2. แบบเจาะล!ก
การส�มภาษณ'แบบน*/ไม1จ�าเป�นต�องท�าก�บท�กคน เล�อกเป�นบางคนได� การเจาะล!กเพ��อไม1ให�

หลงประเด:น ผ��ว�จ�ยควรเตร*ยมแนวค�าตอบเอาไว� แต1ไม1ใช1ไปกางอ1าน ต�องจ�าไว�ในห�วว1า ต�องการได�ค�าตอบใน
เร��องอะไรบ�าง อาจถามวนเว*ยนหลายคร�/ง เพ��อให�ได�ค�าตอบท*�ต�องการ โดยอาจจะขออน�ญาตอ�ดเทป ถ1ายร�ป หร�อ
ถ1ายว*ด�โอ ฯลฯ

  -      การเก:บข�อม�ลด�วยการสนทนากล�1ม (Focus group)        
         ข�3นเตร�ยมงาน

1. เตร*ยมบ�คคลเพ��อเก:บข�อม�ล
-    ผ��ด�าเน�นการสนทนา  (Moderator)

 ระบบม�มาตรฐาน บร)การม�ค�ณภาพ  
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          -    ผ��จดบ�นท!กการสนทนา  (Notemaker)
ถ!งแม�จะม*การอ�ดเทป ก:ย�งจ�าเป�นต�องจดบ�นท!ก และในการอ�ดเทปจะต�องใช�เคร��องอ�ด 2  เคร��อง

เพ��อให�ได�ข�อความต1อเน��อง
         -    ผ��ช1วย (Assistant)

2. สร�างความเข�าใจก�บคณะผ��ว�จ�ย
3. สร�างแนวค�าถามและท�าการทดสอบแนวค�าถาม เพ��อปร�บในเร��องส��อความหมาย และการเร*ยง

ล�าด�บข�อม�ล ฯลฯ
4. เตร*ยมเคร��องม�อช1วยบ�นท!กความจ�า
5. เตร*ยมแบบฟอร'มส�าหร�บค�ดเล�อกผ��เข�าร1วมสนทนาในแต1ละคร�/ง  ซ!�งควรม*ล�กษณะ

คล�ายคล!งก�น
6. เตร*ยมส1งเสร�มสร�างบรรยากาศ เช1น ของขบเค*/ยว
7. เตร*ยมของสมนาค�ณแก1ผ��เข�าร1วมสนทนากล�1ม
8. ขอความร1วมม�อก�บช�มชนในการเตร*ยมสถานท*�เพ��อใช�ในการประช�มกล�1ม
ข�3นปฏ)บ�ต)งาน

          เม��อกล�1มพร�อมจะต�อง
1. แนะน�าคณะผ��ว�จ�ย
2. แจ�งว�ตถ�ประสงค'ของการว�จ�ย
3. ขอบ�นท!กเส*ยง
4. ให�ผ��ร1วมวงสนทนาแนะน�าตนเอง
5. สร�างบรรยากาศความเป�นก�นเอง
6. ถ�าบ�คคลท*�ต�องการสนทนาไม1อย�1ตามน�ด หร�อไม1ว1าง จะสามารถส�มภาษณ'ผ��อ��นท*�ลดหล��นลง

ไปแทน หร�อจะน�ดแล�วกล�บมาส�มภาษณ'ใหม1
ข�3นบ�นท"กข'อม&ล
1. จดบ�นท!กเฉพาะข�อความส�าค�ญ
2. ถ�าพบว1าผ��ให�ส�มภาษณ'อ!ดอ�ดใจ ให�เปล*�ยนเร��องค�ย และย�ต�การจดบ�นท!กไว�ก1อน
3. ถ�าได�ร�บการอน�ญาตก:สามารถใช�เทปบ�นท!กเส*ยงช1วย ซ!�งจะท�าให�เก:บข�อความท*�ส�าค�ญได�

หมด
4. ต�องไม1น�าข�อม�ลท*�ส�มภาษณ'ได�ออกไปว�จารณ' ไปเล1าส�1ผ��อ��นฟHงโดยเด:ดขาด

ข'อม&ลท��เก.บมาว)เคราะห�ต'องค�าน"งถ"ง
1. การกระท�า (Act)  อ�นเป�นพฤต�กรรมท*�ท�าเป�นประจ�า
2. ก�จกรรม (Activities) ซ!�งเป�นกระบวนการท*�กระท�าข!/นโดยด�าเน�นการเป�นระเบ*ยบแบบแผน

ก1อให�เก�ดผลการด�าเน�นก�จกรรมน�/น ๆ ข!/นภายใต�สถานภาพ และบทบาทท*�แตกต1างก�นของแต1ละคน กล1าวค�อ
ต�องศ!กษาว1าใครท�าอะไร เพ��อใคร ท*�ไหน อย1างไร ท�าไม  เม��อไหร1

3. การให�ความหมาย (Meaning) 
4. ความส�มพ�นธ' (Relationship) ซ!�งเป�นความส�มพ�นธ'ในหลายม�ต� ไม1ว1าจะเป�นน�ต�ส�มพ�นธ' 
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หร�อความส�มพ�นธ'ทางด�านอ��น
5. การม*ส1วนร1วมในก�จกรรม (Community Participation)  ไม1ว1าจะเป�นการเข�าม*ส1วนร1วมใน

ร�ปแบบล�กษณะ หร�อภาระหน�าท*�ใด และเพ��อว�ตถ�ประสงค'ใด
6. บร�บทส�งคม (Setting)  หมายถ!ง สภาพแวดล�อมท�/งหลายอ�นเป�นองค'ประกอบรวมก�นของ

ส��งท*�ศ!กษาหร�อปรากฏการณ'ในส�งคมน�/น ๆ ในล�กษณะขององค'รวม หร�อมองภาพรวมท�/งหมด (Hollistic)
การเข�ยนรายงานการว)จ�ยเช)งค�ณภาพ

ในทางสากลแบ1งรายงานการว�จ�ยออกเป�น 5 บท ค�อ
บทท*� 1     บทน�า (Proposal)
บทท*� 2, 3   การทบทวนวรรณกรรม (Review literature)
บทท*� 4      การว�เคราะห'  (Analysis)
บทท*� 5     ผลการว�จ�ย  (Findings)
บทท*�   1   ส1วนใหญ1เอาข�อม�ลจาก Proposal ท*�เสนอขอท�นมาใส1ไว�โดยเปล*�ยนแปลงเน�/อหาเล:ก

น�อย ให�ม*ครบถ�วน ช�ดเจนและกลมกล�นย��งข!/น
บทท*�   2,3     งานว�จ�ยเช�งค�ณภาพต1างจากกงานว�จ�ยเช�งปร�มาณ เน��องจากงานว�จ�ยเช�งค�ณภาพ

จะเก:บข�อม�ลและว�เคราะห'ข�อม�ลตามไปด�วยตลอด
บทท*�   4   การว�เคราะห'ข�อม�ล เป�นการว�เคราะห'เพ��อให�ได�ค�าตอบ อยากร��อะไรต�องตอบตรงน�/น
บทท*�   5   บอกว1า ผลการว�จ�ยพบอะไร บทสร�ป (Conclusion) ของงานว�จ�ยจะต�องเป�นผลการ

ว�จ�ยจร�ง ๆ ม�ใช1สร�ปส��งท*�ได�มาจากท*�อ��น
ส)�งท��ต'องค�าน"งถ"งในการเข�ยนรายงานการว)จ�ย

1. ความถ�กต�อง
2. ความร�ดก�มในการใช�ถ�อยค�าหร�อประโยค
3. ความช�ดเจน
4. ความกลมกล�นและต1อเน��อง
5. การเน�นความส�าค�ญ
6. ภาษา “เข*ยน”
7. ตาราง แผนภาพ (อ�างอ�งท*�มา)
8. ความเส*ยดายข�อม�ลท*�ไม1เก*�ยวข�อง

การเข�ยนท��น6าต�าหน)
1. การตบตา
2. การท�าแบบผ�กช*โรยหน�า
3. การท�าแบบแทนท*�
4. การท�าท1าว1าด�ด* แต1เด�นไปคนละทางก�บท*�บอกไว�ตอนต�น
5. ขาดการวางแผนการท�างาน
6. การละเลยไม1สนใจต1อความผ�ด หร�อความไม1ถ�กต�องแท�จร�ง
7. ความไม1เป�นอ�สระจากค1าน�ยมของตนเอง (ม* bias) 
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8. สร�างม1านบ�งตา (White-wash)
9. เล�อกมอง (Eye-wash)
10. จ�ดฉาก  (Posture)
งานว)จ�ยท��ท�าเสร.จแล'ว  ต'องม�

1. Publishability ค�อสามารถพ�มพ'เผยแพร1ได�
2. Authority ค�อม*งานเช��อม��นในงาน
3.  Originality ค�อร�เร��มใหม1
งานว�จ�ยเช�งค�ณภาพม*มานานแล�ว แต1ได�ร�บความน�ยมน�อยกว1างานว�จ�ยเช�งปร�มาณ อาจจะ

เป�น
เพราะผ��ท*�ม*ความร��หร�อความเช*�ยวชาญด�านน*/ม*ค1อนข�างน�อย ประกอบก�บงานว�จ�ยเช�งค�ณภาพส1วนใหญ1เป�นงาน
สนาม เจาะล!ก จ!งต�องใช�เวลามาก แต1จากการได�เข�าฝOกอบรมคร�/งน*/ ท�าให�ผ��เข*ยนม*ความร��ส!กว1า งานว�จ�ยเช�ง
ค�ณภาพน1าสนใจและเป�นงานท*�ท�าทายความสามารถ ควรท*�น�กว�จ�ยจะให�ความสนใจควบค�1ก�บงานว�จ�ยเช�ง
ปร�มาณด�วย

***********

อ�านาจเจร)ญอ�านาจเจร)ญ
ค�าขว�ญ

พระมงคลม��งเม�อง         แหล1งร�1งเร�องเจ:ดล�1มน/�า
                                      งามถ/�าล/�าเล�ศศ�กด�Pส�ทธ'   เทพน�ม�ตรพระเหลา    
                                       เกาะแก1งเขาสวยงาม      เลอค1าด�วยผ�าไหม   
                                      ราษฎร'เล��อมใสใฝJธรรม

ตราประจ�าจ�งหว�ด

พระมงคลม��งเม�อง



คณะกรรมการประชาส�มพ�นธ�
ส�าน�กหอสม�ดกลาง มหาว)ทยาล�ยรามค�าแหง

   ขอเช)ญชาว สก. ร6วมแต6งกายผ'าไทย เพ��อส�บสานว�ฒนธรรมการแต6งกายของไทย 
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