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บทคดัย่อ 

 การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณแบบวิจยัเชิงส ารวจ มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษา

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านักยุทธศาสตร์และการงบประมาณ ของส านักงาน

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 2) น าขอ้มูล 

ขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยัไปประกอบการพิจารณาปรับปรุง/แกไ้ขคุณภาพการ

ใหบ้ริการใหดี้ข้ึน ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานในส านกังาน กสทช. ท่ี

ใชบ้ริการของกลุ่มงานการคลงัส านกังาน กสทช. จ านวน 1,850 คน สุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบง่าย ได้

กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 330 คน โดยใชแ้บบสอบถามวดัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ แบบ

มาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

 ผลท่ีได้จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 5 ด้านประกอบด้วย 1) ด้าน
ความมีตวัตนและจบัต้องได้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.39)  2) ด้านความเช่ือถือได้ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.37)  3) ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 4.36)  4) ดา้นความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.40)  

                                                           
1 นกัศึกษาโครงการพิเศษ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (Visionary Leaders) คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวทิยาลยั รามค าแหง 
2 อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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5) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.40) 6) ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.42)  
 
ค ำส ำค ญ : ความพึงพอใจ / ส านกัยทุธศาสตร์และการงบประมาณ 

 

ABSTRACT 

This study is a quantitative study, a survey research. The objectives are to 1) study the level of 

service satisfaction to the Office of Strategy and Budget. Of the Office of the Broadcasting 

Commission Television business 2) Use information, opinions and suggestions obtained from 

research to consider improving / revising service quality for the better. The population used in this 

research was 1,850 staff working in the NBTC who used the services of the Fiscal Group, Office 

of NBTC. Simple random sample A sample of 330 people was obtained by using questionnaires 

to measure the level of expectation and satisfaction. A 5-level evaluation scale model, statistics 

used in the analysis were percentage, mean and standard deviation. 

The results of the study showed that the satisfaction of the clients in 5 areas 
1) Tangible and tangible (x̄ = 4.39) 2) Reliability Overall is at a high level. (x̄ = 4.37) 
3) Quick response side (x̄ = 4.36) 4) On the confidence of users (x̄ = 4.40) 5) To reach the mind 
(x̄ = 4.40) 6) Satisfaction in service (x̄ = 4.42) 
 

Keyword: Keyword:  Satisfaction / Office of Strategy and Budget 
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บทน ำ 

ควำมเป็นมำและควำมส ำค ญของป ญหำ  

 ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ หรือ ส านกังาน กสทช. เป็นองค์กรของรัฐท่ีเป็นอิสระ ซ่ึงจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติั

องค์กรจดัสรรคล่ืนความถ่ีและก ากบัการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทศัน์ และ

กิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2553 อนัเป็นกฎหมายท่ีตราข้ึนให้เป็นไปตามมาตรา 47 ของรัฐธรรมนูญ

แห่งราชอาณาจกัไทย พ.ศ.2550  (ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ

กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ: 2563) 

 ส านักยุทธศาสตร์และการงบประมาณ ในฐานะเป็นส านักให้บริการและอ านวยความ

สะดวกดา้นงบประมาณรายจ่ายประจ าปี ประมาณการรายรับ บริหารงบประมาณรายจ่ายประจ าปี 

และการควบคุมภายในของสานักงาน กสทช. ติดตาม และประเมินผลการดาเนินงานตามแผน 

รวมทั้งจดัท ารายงานผลการปฏิบติังานประจ าปีของ กสทช. และส านักงาน กสทช. ตลอดจน

ปฏิบติังานอ่ืนๆ มุ่งเนน้การบริหารงานในทุกดา้นให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ให้บริการดว้ยความ

ถูกตอ้ง รวดเร็วและโปร่งใส ต่อทุกหน่วยงานภายในส านกังาน กสทช. และมีหนา้ท่ีรับผดิชอบการ

ปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าระเบียบ ขอ้บงัคบั ประกาศ ค าสั่ง หรือขอ้ก าหนดใดๆ  

สานกัยุทธศาสตร์และการงบประมาณ แบ่งออกเป็น 5 ส่วนงาน ดงัน้ี 1. ) ส่วนวิชาการและพฒันา

แผนยุทธศาสตร์ มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบั ศึกษา วิเคราะห์ และเสนอแนะนโยบายดา้น

ยทุธศาสตร์ จดัท าแผนยทุธศาสตร์ แผนปฏิบติัการประจ าปีของส านกังาน กสทช. และแผนอ่ืนๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งให้สอดคลอ้งกบันโยบาย กสทช. และแผนแม่บททั้ง ๓ ฉบบั ติดตาม ประเมินผล และ

ทบทวนแผนยทุธศาสตร์ แผนปฏิบติัการประจ าปีของส านกังาน กสทช. และแผนอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2. )  ส่วนแผนงบประมาณ มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับ ศึกษา วิเคราะห์ และ

เสนอแนะนโยบายในการจดัท างบประมาณ ประจ าปีของส านกังน  วิเคราะห์และจดัท าปฏิทินและ

แผนงบประมาณรายรับ-รายจ่ายประจ าปีของส านักงาน พฒันาระบบหลกัเกณฑ์และวิธีปฏิบติั

เก่ียวกบัการงบประมาณ 3. ) ส่วนบริหารงบประมาณ มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบั บริหารและ
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จดัการงบประมาณ วเิคราะห์และติดตามการใชจ่้ายเงินของหน่วยงานภายใน และส านกังาน กสทช.

ติดตามผลการปฏิบติังานตามแผนงบประมาณประจ าปีของหน่วยงานภายในและส านกังาน กสทช. 

4. ) ส่วนควบคุมภายใน มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบั วิเคราะห์ และจดัท าแผนควบคุมภายใน 

และหรือแผนบริหารความเส่ียงของส านกังาน กสทช.ร่วมกบัหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อลดความเส่ียง

และด าเนินการควบคุมภายในขององคก์รในทุกระดบั ติดตาม ตรวจสอบการด าเนินงานให้เป็นไป

ตามแผนควบคุมภายใน และหรือแผนบริหารความเส่ียงของส านักงาน กสทช.  5. ) ส่วนงาน

อ านวยการ มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบั ปฏิบติังานสารบรรณ และจดัท าหนงัสือโตต้อบทัว่ไป 

รวมทั้งการจดัเก็บเอกสาร จดัท าแผนปฏิบติัการประจ าปี แผนงบประมาณ แผนการจดัซ้ือจด้จา้ง 

และจดัท าตวัข้ีวดัผลการปฏิบติังานประจ าปี ติดตามและจดัท ารายงานการด าเนินงานตามแผน

รายงานผลการด าเนินงาน รายงานการเบิกจ่ายงบประมาณ รายงานการจดัซ้ือจดัจา้ง รายงานการ

ควบคุมภายใน และรายงานผลการปฏิบติังานตามตวัช้ีวดั ประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

และสนบัสนุนการปฏิบติังานตามภารกิจหลกัของหน่วยงาน ตน้สังกดั 

 จากการปฏิบติังานท่ีผา่นมาของส านกัยทุธศาสตร์และการงบประมาณ นั้น พบวา่อาจมี

ปัญหาในเร่ืองของการใหบ้ริการและใหข้อ้มูลอยูบ่า้งในส่วนของ ผูท่ี้มารับบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่

ตรงกนั ขาดการจดัล าดบั หรือมีความล่าชา้ในงาน ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ การศึกษาความพึง

พอใจจากการใชบ้ริการของส านกัยทุธศาสตร์และการงบประมาณ ส านกังาน กสทช. จึงเป็นเร่ือง

ส าคญัยิง่ เพราะผลของการศึกษาวจิยัจะเป็นเคร่ืองมือท่ีท าใหส้ านกัยทุธศาสตร์และการงบประมาณ

สามารถประเมินการด าเนินงานท่ีผา่นมา ท าใหท้ราบถึงสภาพท่ีเป็นจริงในการใหบ้ริการ ความ

ตอ้งการ ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ ตลอดจนปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการใหบ้ริการต่างๆ ซ่ึง

ผลการวจิยั จะเป็นแนวทางท่ีดีในการน าไปปรับปรุงพฒันาบริการ รวมทั้งการด าเนินงานของ

ส านกัยทุธศาสตร์และการงบประมาณ ใหส้ามารถตอบสนองผูใ้ชบ้ริการของส านกัยทุธศาสตร์ 

และการงบประมาณ มากท่ีสุด 
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ว ตถุประสงค์ของงำนวจิ ย 

1 .   เพื่ อ ศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านักยุทธศาสตร์และ

การงบประมาณ ของส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ 

ขอบเขตของกำรวจิ ย 

 ขอบเขตการวิจยัคร้ัง น้ี ผูว้ิจยัมีความมุ่งหมายท่ีจะศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจในการ

ให้บริการต่อส านกัยุทธศาสตร์และการงบประมาณ ของส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจาย

เสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั 

ในการศึกษาวจิยัคร้ัง น้ีประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ พนกังานส านกังาน

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ จ านวน 20 

คน 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ พนกังานส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจาย

เสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ระยะเวลาในการด าเนินการวจิยั 

ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการศึกษาท าวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านกัยุทธศาสตร์

และการงบประมาณ ของส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ 

ขอบเขตงานวจิยั 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent variables) 
1.1 ลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังาน 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 
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1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 ต ่ากวา่ 25 ปี 
1.1.2.2 25-35 ปี 
1.1.2.3 36-45 ปี 
1.1.2.4 46-55 ปี 
1.1.2.5 มากกวา่ 55ปีข้ึนไป 

1.1.3 ระดบัการศึกษา 
1.1.3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.1.3.2 ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 
1.1.3.3 สูงกวา่ปริญญาตรี 

1.1.4 ต าแหน่งงาน 
1.1.4.1 บุคคลเพื่อช่วยปฏิบติังาน 
1.1.4.2 ลูกจา้ง 
1.1.4.3 พนกังานประจ า 

2. ตวัแปรตาม (Dependent variables) 
2.1 ความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านักยุทธศาสตร์และการงบประมาณ ของ 

ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
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กรอบแนวควำมคดิกำรวจิ ย 
การศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านกัยุทธศาสตร์และการงบประมาณ ของงานคณะ
กรรมส านกังานกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมมติฐำนของกำรวจิ ย 

คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านักยุทธศาสตร์และ

การงบประมาณ ของส านักงานคณะกรรมกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ 

 

ความพึงพอใจในการให้บ ริการต่อส านัก

ยุทธศาสตร์และการงบประมาณ ของส านกังาน

คณะกรรมกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 

และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ต าแหน่ง 

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

คุณภำพกำรให้บริกำร 

1. ดา้นความมีตวัตนและจบัตอ้งได ้

2. ดา้นความเช่ือถือได ้

3. ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

4. ดา้นความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 

ต วแปรต้น 
 

ต วแปรตำม 
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ค ำนิยำมศ พท์ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจ ท่ีส่งผลให้มีทศันคติท่ีดีเม่ือไดรั้บการ
ตอบสนองตามความต้องการของตนเอง ในด้านต่างๆ เช่น ด้านความคาดหวังจากบริการ 
(Expectation) ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ดา้นมูลค่าการรับรู้ (Perceived Value) 

การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการ
บริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดี
กบัองคก์รของเรา  เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุน
งานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการ
เกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร  

ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ หรือ ส านกังาน กสทช. เป็นองค์กรของรัฐท่ีเป็นอิสระ ซ่ึงจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติั

องค์กรจดัสรรคล่ืนความถ่ีและก ากบัการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทศัน์ และ

กิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2553 อนัเป็นกฎหมายท่ีตราข้ึนให้เป็นไปตามมาตรา 47 ของรัฐธรรมนูญ

แห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 

ส านกังาน กสทช. หมายถึง ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 

และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ส านกัยุทธศาสตร์และการงบประมาณ เป็นส านกัให้บริการและอ านวยความสะดวกด้าน

งบประมาณรายจ่ายประจ าปี ประมาณการรายรับ บริหารงบประมาณรายจ่ายประจ าปี และการ

ควบคุมภายในของสานกังาน กสทช. ติดตาม และประเมินผลการด าเนินงานตามแผน รวมทั้งจดัท า

รายงานผลการปฏิบติังานประจ าปีของ กสทช. และส านกังาน กสทช. 
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ผลกำรวจิ ย 

 1.  ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.91 มากกวา่เพศชาย ร้อยละ 39.09 

 2.  ผูต้อบแบบสอบถามมีช่วงอายุช่วงอายุระหวา่ง 31 - 40 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุดรองลงมา

อยูท่ี่กลุ่มท่ีมีช่วงอายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี และกลุ่มทีมีช่วงอายรุะหวา่ง 41-50 ปี และอายุ 51ปีข้ึนไป

ตามล าดบั 

 3.  ต าแหน่งของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลูกจา้งมีจ านวนมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

พนักงานปฏิบติัการ และบุคคลเพื่อช่วยปฏิบติังาน ส่วนต าแหน่งระดบัผูบ้ริหารมีจ านวนผูต้อบ

แบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด 

 4. ผูต้อบแบบสอบถามสถานภาพส่วนใหญ่ โสด รองลงมาคือ สมรส ส่วนสถานภาพหยา่

ร้างมีจ านวนผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด 

 5.  ระดับการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมี

จ านวนมากท่ีสุด รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท และการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี ส่วน

การศึกษาระดบัปริญญาเอกของกลุ่มตวัอยา่งมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด 

 6.  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีของการใชบ้ริการต่อระยะเวลา 1 เดือน  โดยเรียงล าดบั

จากผูต้อบแบบสอบถามท่ีมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด มีดงัน้ี (1) ความถ่ีของการใชบ้ริการต่อ 1 เดือน 

เฉล่ีย 1 - 5 คร้ัง จ  านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 66.97 รองลงมา (2) ความถ่ีของการใชบ้ริการต่อ 1 

เดือน เฉล่ีย 6 - 10 คร้ัง จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 23.03 รองลงมา (3) ความถ่ีของการใชบ้ริการ

ต่อ 1 เดือน เฉล่ีย 11 - 15 คร้ัง จ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.45 รองลงมา (4) ความถ่ีของการใช้

บริการต่อ 1 เดือน 16 คร้ังข้ึนไป จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.55 ตามล าดบั 

7. ส่วนงานท่ีผูต้อบแบบสอบถามติดต่อ   (1) ติดต่อ ส่วนแผนงบประมาณ จ านวน 129 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.85 รองลงมา (2) ติดต่อ ส่วนวชิาการและพฒันาแผนยทุธศาสตร์ จ านวน 124 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.85 รองลงมา (3) ติดต่อ ส่วนอ านวยการ จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 18.24 

รองลงมา (4) ติดต่อ ส่วนบริหารงบประมาณ จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 17.23 รองลงมา (5) 

ติดต่อ ส่วนควบคุมภายใน จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 13.63 รองลงมา (6) ติดต่อ ไม่เคยติดต่อ 

จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.20 ตามล าดบั 
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สรุปและอภิปรำยผล 

 ผลจากการส ารวจความพึ งพอใจในการให้บ ริการ ต่อส านักยุทธศาสตร์และ

การงบประมาณ ของส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ ประจ าปี 2563 มีวตัถุประสงค์ของงานวิจยั 2 ขอ้ และประเด็นท่ีน่าสนใจ

น ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 

วตัถุประสงค ์ขอ้ 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านกัยุทธศาสตร์

และการงบประมาณ ของส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทศัน์ และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง มีการให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง แบ่งคุณภาพ

การใหบ้ริการออกเป็น 5 ดา้น  

1) ดา้นความมีตวัตนและจบัตอ้งได ้โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายด้าน

พบวา่ ทุกดา้นมีคะแนนเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ (1) เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส ยินดี

ให้บริการ รองลงมา (2) อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการให้บริการ มีเพียงพอ และ รองลงมา (3) 

เจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกายท่ีเรียบร้อย รองลงมา (4) ป้าย/เคร่ืองหมาย แสดงจุดบริการท่ี รองลงมา (5) 

ส านกังานสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัวิศาลศรี นิโลดม (2560) 

ผลกระทบของคุณภาพการบริการของธนาคารท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในตราสินคา้ในกลุ่มธุรกิจ

ขนาดใหญ่และขนาดกลาง พบวา่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบั

ปานกลาง แสดงว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการของธนาคารในการท าธุรกรรมต่างๆ มี

ความสะดวกและสามารถท่ีจะติดต่อเจา้หนา้ท่ีในการท าธุรกิจไดต้ลอดเวลา 

2) ด้านความเช่ือถือได้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านมี
คะแนนเฉล่ีย ระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ (1) เจา้หน้าท่ีมีความพร้อมต่อการให้บริการ รองลงมา (2) 
เจ้าหน้าท่ีมีความรอบรู้ สามารถให้ค  าแนะน าและตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี รองลงมา (3) 
เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการปฏิบติังาน มีความน่าเช่ือถือตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั งานวิจยั
ของเบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร กล่าววา่ การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้  

งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกคร้ังต้องมีความถูกต้อง เหมาะสมและมีความ
สม ่าเสมอ มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการและสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ด้วย
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ความเต็มใจ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการดงันั้นการให้บริการของรถไฟฟ้า 
BTS ท่ีไดรั้บความน่าเช่ือถือมาอยา่งยาวนาน เคร่ืองจ าหน่ายบตัรโดยสาร 

3) ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณารายด้าน

พบว่า ทุกด้านมีคะแนนเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ (1) ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับ

บริการ รองลงมา (2) เจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลือและมีการสอบถามการมารับบริการอย่างไม่

ละเลย รองลงมา (3) เจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างเอาใจใส่ รวดเร็ว และบริการดว้ยความเต็มใจ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัเพ็ญนภา จรัสพนัธ์ (2557) ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี ซ่ึงเป็นผลตอบรับจากการวางแผนกล

ยุทธ์ของบริษทัตามนโยบายเร่ืองบริการหลงัการขาย เวลาน าเคร่ืองไปซ่อม ส่วนใหญ่จะตอ้งรอ

อะไหล่ก่อน เน่ืองจากตอ้งสั่งของเขา้จากต่างประเทศ แต่ถา้ซ้ือเคร่ืองของจีเนท อะไหล่ทุกช้ินจะ

ถูกส่งมาก่อนท่ีตวัเคร่ืองจะวางขายลูกคา้สามารถรับเคร่ืองท่ีส่งซ่อมไดภ้ายใน 24 ชัว่โมงซ่ึงเป็นผล

ให้ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการลูกคา้จึงเกิดความพึง

พอใจในระดบัมาก 

4) ดา้นความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 

ทุกดา้นมีคะแนนเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ (1) ผูข้อรับบริการสามารถน าขอ้มูลไปใช้ไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ รองลงมา (2) ผู ้ขอรับบริการได้รับข้อมูลท่ีถูกต้อง และครบถ้วนทุกขั้นตอน 

รองลงมา (3) เจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน าท่ีถูกตอ้ง (4) เจา้หน้าท่ีบริการอย่างเป็นระบบตามขั้นตอน 

อยา่งเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั งานวิจยัของเพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ความพึงพอใจของลูกคา้

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วสิ เซ็นเตอร์ จนัทบุรี มีความน่า 

เช่ือมัน่ในช่ือเสียงและความมัน่คง พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย และอธัยาศยัไมตรีท่ีดีในการ

ใหบ้ริการ และมีความรู้ความสามารถ และความช านาญในงาน ลูกคา้จึงเกิดความพึงพอใจในระดบั

มาก 

5) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมี

คะแนนเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ (1) เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพดี อธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใส รองลงมา 

(2) มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารอยา่งสม ่าเสมอ รองลงมา (3) ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนายสยาม ชูกร (2559) คุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศึกษานอก



(12) 

 

ระบบและการศึกษาตามอธัยาศยัอ าเภอบ้านแพว้ ให้ความส าคญักับการบริการ มีการติดตาม

หลงัจากท่ีให้บริการไปแลว้ ให้บริการแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา เสียสละและอุทิศเวลาส่วนตวัใน

การใหบ้ริการแมจ้ะเป็นเวลาท่ีเลยเวลาให้บริการไปแลว้ ใหบ้ริการโดยไม่เลือกปฏิบติัและค านึงถึง

ความตอ้งการท่ีความแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ 

สรุปความคุณภาพการให้บริการของส านกัยุทธศาสตร์และการงบประมาณ คุณภาพการ

ให้บริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการในการใชบ้ริการของเจา้หน้าท่ี

ในส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ในการมาใชบ้ริการไดม้ากท่ีสุด 

ความพึงพอใจในการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้นมีคะแนนเฉล่ียระดบั
มากท่ีสุด ไดแ้ก่ (1) เจา้หน้าท่ีมีการให้บริการอย่างเป็นระบบ และบริการเป็นกนัเอง มี รองลงมา 
(2) เจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร รองลงมา (3) มีความพึงพอใจในการให้บริการ
จากเจา้หนา้ท่ี รองลงมา (4) ไดรั้บความเพียงพอของขอ้มูลในงานครบถว้น ตามล าดบัพบวา่ มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วารีรัตน์ จะรา, มา
ลิน เสง่ียมกุล, อุไร การวจิิตร (2558) ความพึงพอใจและความตอ้งการใชบ้ริการสารสนเทศเพื่อการ
คน้ควา้และวิจยัหอสมุด มหาวิทยาลยัราชภฏัภูเก็ต เน่ืองจากบริการสารสนเทศเพื่อการคน้ควา้และ
วจิยั เป็นบริการใหม่ท่ีหอสมุดจดัข้ึน เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในการคน้หาขอ้มูล 
ซ่ึงสามารถติดต่อขอใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเอง หรือติดต่อผา่นทางอีเมล ์มีบริการสืบคน้ขอ้มูล อบรม
การใช้งานฐานขอ้มูล และให้ค  าปรึกษาดา้นการท าวิจยัแก่นกัศึกษาและประชาชนทัว่ไป ส าหรับ
บริการท่ีผูใ้ชนิ้ยมใชม้ากท่ีสุด 

สรุปความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านักยุทธศาสตร์และการงบประมาณ ของ

ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ท่ี

เจา้หน้าท่ีเขา้มาใช้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือเจา้หน้าท่ีมีการให้บริการอย่างเป็นระบบ และ

บริการเป็นกันเอง ตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในส านักงาน

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ในการมาใช้

บริการไดม้ากท่ีสุด 
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ประโยชน์ทีไ่ด้ร บ 

 ทราบถึงความพึงพอใจในการให้บริการต่อส านักยุทธศาสตร์และการงบประมาณ ของ
ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ
และน าความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีในส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติไปปรับปรุง แกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการเพื่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของ ส านกัยทุธศาสตร์และการงบประมาณ 
 

ข้อเสนอแนะในงำนวจิ ย 

ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั ผลจากการส ารวจ เร่ืองความพึงพอใจในการใหบ้ริการต่อส านกั
ยทุธศาสตร์และการงบประมาณ ของส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ท าให้ทราบถึงความพอใจและความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อ ส านกัยทุธศาสตร์และการงบประมาณเช่น  

จ านวนเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการนอ้ย ส านกัยุทธศาสตร์และการงบประมาณไดมี้แผนใน
การขอก าลงัพลเพื่อเขา้มาปฏิบติัหน้าท่ีในส านกัเพื่อตอบสนองการให้บริการ ไดมี้การท าบนัทึก
หนงัสือไปยงัส านกัทรัพยากรบุคคลเพื่อขอก าลงัผลในการปฏิบติังาน 

 มีปัญหาในการเขา้ใจระบบ ERP (Enterprise Resource Planning) ส านกัยุทธศาสตร์และ
การงบประมาณไดจ้ดัท าระบบ ERP ข้ึนมาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและเช่ือมโยงขอ้มูล
ของหน่วยงานและกระบวนการต่างๆ ภายในองคก์ร และเน่ืองระบบ ERP มีความใหม่ตอ้งปรับจูน
ขอ้มูลในเน้ือหาท าให้ต้องมีการท าความเขา้ใจในเบ้ืองต้น และมีการจดัฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีใน
ส านกังาน กสทช.เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการใชร้ะบบ ERP ทางส านกัยทุธศาสตร์และการงบประมาณ
มีการท าข้อมูลโดยผ่านทาง EXCEL ในการเก็บรวมรวมข้อมูลงบประมาณและท าคู่ขนานกบั
โปรแกรม ERP ไปดว้ยกนั 

ขาดขอ้มูลท่ีครบถว้นและเขา้ใจง่าย ส านกัยุทธศาสตร์และการงบประมาณพยายามอธิบาย
ขอ้มูลและใหข้อ้มูลอยา่งคบถว้นและใหเ้ขา้ใจโดยง่ายท่ีสุด แต่อจาจะเป็นเพราะการส่ือสารของแต่
คนคนอาจจะรับฟังและเขา้ใจอยาก ทางส านักยุทธศาสตร์และการงบประมาณจึงมีการให้ผูใ้ห้
ขอ้มูลไดศึ้กษาขอ้มูลให้เขา้ใจในเน้ือหาของขอ้มูลของส านกัยุทธศาสตร์และการงบประมาณโดยมี
การจดัอบรมเน้ือในงานงบประมาณ ให้กบับุคคลากรภายในส านกัเพื่อให้ทราบถึงขอ้มูลและท่ีมา
ในเน้ือหางานก่อนจะอธิบายขอ้มูลใหผู้อ่ื้น 


