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บทคัดย่อ 

 

 สาํนกังาน กสทช.  ทาํหนา้ท่ีในการจดัสรรคล่ืนความถ่ี และการใหบ้ริการออกใบอนุญาต ซ่ึงการ

ใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเป็นส่ิงสาํคญัมาก ดงันั้น กระบวนการทาํงานจึงเป็นปัจจยัสาํคญัต่อการใหบ้ริการ 

จึงเป็นท่ีมาของการคน้ควา้อิสระ เร่ือง ศึกษาการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ 

สาํนกังาน กสทช. มีวตัถุประสงค ์1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ

พนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช.  2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการ

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  

ดว้ยวิธีการสุ่มแบบไม่คาํนึงถึงความน่าจะเป็นในการสุ่ม โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการทาํวิจยั  

 ผลการคน้ควา้พบวา่ การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอายอุยูใ่นช่วง  25-32 ปี และมีระยะเวลาในการปฏิบติังาน นอ้ยกวา่ 5 ปี จากการ

วิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ 

สาํนกังาน กสทช. ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน ดา้นการปฏิบติังาน  
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ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน และดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก ( X = 4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (Plan) อยูใ่นระดบัมาก  

( X = 4.17) ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน (Check) อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.13)   

ดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน (Action) อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.11) และดา้นการปฏิบติังาน (Do)  

อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.99)  ทั้งน้ี การจดัการคุณภาพของพนกังานระดบัปฏิบติัการของ สํานกังาน กสทช.  

จะประสบความสาํเร็จและนาํไปสู่การปฏิบติัไดจ้ริง พนกังานขององคก์รจะเป็นตวัขบัเคล่ือนองคก์ร  

โดยพนกังานจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพการทาํงาน เพื่อพฒันาองคก์รไปสู่ความสาํเร็จ 

 

คําสําคัญ : การจดัการคุณภาพ , สาํนกังาน กสทช. 
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Study the quality of service management of The National Broadcasting, and 

Telecommunication Commission (NBTC) staff. 

 

Abstract 

 

The Office of the NBTC is responsible for Radio frequencies and providing licensing services to clients, 

which is a crucial role. Therefore, the work process is an essential factor in services. This independent research 

aims to study the service quality management of staff in the NBTC. 1. To study the level of perception toward 

the service management of the staff of the NBTC. 2. To study the differences between individual factors and 

service quality management of the staff of the NBTC.  

The random samples are 400 people selected by Non – Probability Sampling, the instrument in the 

study is a questionnaire. The results showed that most of the participants were female, aged between 25-30 

years. The participants had an education level in a bachelor's degree with five years of work experience 

approximately.  

The participants' perception toward the management of the service quality management of staff in the 

NBTC includes planning, doing, checking, and action. Overall, it was at a high-level (𝑥̅𝑥= 4.10). When 

considering each aspect, it showed that the planning was at a high-level (𝑥̅𝑥= 4.17). The checking was at a high-

level (𝑥̅𝑥= 4.13). Action is at a high-level (𝑥̅𝑥= 4.11), and Do is at a high-level (𝑥̅𝑥= 3.99). Quality management 

of the NBTC staff will be successful and practical if employees, the key to the organization, understand quality 

management to provide high-grade to develop the organization to success. 

 

Keywords: Quality Management, The National Broadcasting, and Telecommunication Commission. 
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บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 ปัจจุบนัรัฐบาลไดเ้ห็นถึงความสาํคญัในเร่ืองของการกาํกบัดูแลการใชง้านเคร่ืองวิทยคุมนาคมในการ

ประกอบกิจการโทรคมนาคมและกิจการวิทยคุมนาคม ตามกฎหมายวา่ดว้ยองคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ี เพื่อให้

ประชาชนไดเ้ขา้ถึงดา้นกิจการกระจายเสียง ดา้นกิจการโทรทศัน์ และดา้นกิจการโทรคมนาคม ในการส่ือสาร 

ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัในการพฒันาประเทศ โดยประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการบริหารจดัการท่ี

ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการต่างๆ ภายใตก้ารบริหารจดัการท่ีมีคุณภาพตลอดจนไดรั้บความพึงพอใจ

จากการใหบ้ริการของภาครัฐและเอกชน ซ่ีงปัจจุบนัการติดต่อขออนุญาตการดาํเนินการต่างๆ จะตอ้งดาํเนินการ

ติดต่อกบัหน่วยงานราชการ ดงันั้น เพื่ออาํนวยความสะดวกและลดภาระใหแ้ก่ประชาชน จึงไดมี้พระราชบญัญติั

การอาํนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ขึ้น (ราชกิจจานุเบกษา,2558) ซ่ึงเป็น

กฎหมายกลางท่ีกาํหนดขั้นตอน และระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาตใหก้บัประชาชน โดยมีการจดัช่องทางใน

การรับคาํขออนุญาต ณ จุดเดียว เพื่อใหบ้ริการและใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัการขออนุญาต  ซ่ึงจะเป็นการ

อาํนวยความสะดวกแก่ประชาชน  

 สาํนกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

(สาํนกังาน กสทช.) เป็นองคก์รของรัฐท่ีเป็นอิสระ ซ่ึงจดัตั้งขึ้นตามพระราชบญัญติัองคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ี

และกาํกบัการประกอบกิจการวิทยกุระจายเสียง วิทยโุทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 ซ่ึง  

สาํนกังาน กสทช. มีอาํนาจหนา้ท่ีดาํเนินการจดัสรรคล่ืนความถ่ีและกาํกบัการประกอบกิจการวิทยกุระจายเสียง 

วิทยโุทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน โดยมีสาํนกังาน กสทช. ให้

ความสาํคญัในเร่ืองการบริหารจดัการเก่ียวกบั “การบริหารคล่ืนความถ่ี และการออกใบอนุญาต ” โดยกาํหนดไว้

เป็นพนัธกิจขององคก์ร กล่าวคือ สาํนกังาน กสทช. ทาํหนา้ท่ีสนบัสนุน กสทช. ในการจดัสรรคล่ืนความถ่ี  

การอนุญาตและการกาํกบัการประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ กิจการวิทยคุมนาคมและกิจการ

โทรคมนาคม และยงัมีการกาํหนดนโยบายดา้นผูรั้บบริการขององคก์ร คือ “มุ่งใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยคาํนึงถึงความถูกตอ้ง เป็นธรรม เสมอภาค โปร่งใส และตรวจสอบ

ได”้ ดว้ยเหตุน้ี กระบวนการทาํงานจึงเป็นปัจจยัสาํคญัต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงการใหบ้ริการจะประสบความสาํเร็จ

ไดผู้ใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจ และรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ  เพื่อใหป้ระชาชนผูรั้บบริการ

เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีมารับบริการได ้ 

ทั้งน้ีดว้ยสภาวะเศรษฐกิจและดว้ยสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

ซ่ึงรัฐบาลไดอ้อกมาตรการป้องกนัอยา่งเขม้งวด ตั้งแต่การเวน้ระยะห่างทางสังคม การทาํงานท่ีบา้น  
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(Work form home) ไปจนถึงการปิดประเทศ ซ่ึงผลใหเ้กิดปัญหาอยา่งหนกัทั้งเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง 

รวมถึงองคก์รต่างๆท่ีไดรั้บผลกระทบ ซ่ึงรวมถึงผลกระทบต่อ สาํนกังาน กสทช. ดว้ยเหตุน้ี สาํนกังาน กสทช. 

จึงไดอ้อกประกาศ ปรับการใหบ้ริการอนุญาตและชาํระค่าธรรมเนียมในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19  

ณ ท่ีทาํการสาํนกังาน กสทช. โดยใหบ้ริการเฉพาะวนัองัคารและวนัพฤหสับดี ซ่ึงมีการสาํรวจแลว้พบวา่ รายงาน

สรุปผลการประเมินตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPIs) มีตวัช้ีวดัท่ีมีระดบันอ้ยอยู ่2 ดา้น คือดา้น Function Base 

และดา้น Innovation Base ซ่ึงดา้น Function Base เป็นงานเก่ียวกบัภายใน ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสนใจศึกษาดา้นท่ีมีขอ้

ร้องเรียนของประชาชน คือดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Innovation Base)  

จากประเด็นดงักล่าวขา้งตน้ ส่งผลใหต้อ้งมีการพฒันากระบวนการทาํงาน ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะ

ศึกษาการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ ในสาํนกังาน กสทช. โดยมุง่เนน้ศึกษาการ

จดัการคุณภาพของพนกังาน เพื่อพฒันาคุณภาพการทาํงานของพนกังาน สาํนกังาน กสทช. ใหมี้ประสิทธิภาพ

สูงสุดและตรงตามพนัธกิจและนโยบายของสาํนกังาน 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ 

สาํนกังาน กสทช. 

 2.  เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ 

พนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 ปัจจยัส่วนบคุคลมีความแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ

ของพนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช.  

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ผูวิ้จยัไดศึ้กษา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ

พนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. และไดด้าํเนินการสอบถามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการ

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. กรณีศึกษาในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อ

พฒันากระบวนการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน  

ดา้นการปฏิบติังาน ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน และดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน  
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 2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานระดบัปฏิบติัการ ของ สาํนกังาน 

กสทช. ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งส้ิน 1,265 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จาํนวน 400 คน  

3. ขอบเขตดา้นเวลา ดาํเนินการตั้งแต่เดือนสิงหาคม ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2564 

 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีของวงจรการควบคุมคุณภาพจึงถือวา่เป็นส่วนสาํคญัยิง่ในการปฏิบติังาน 

ใหป้ระสบผลสาํเร็จ โดยการใหอ้งคก์ารมีเป้าหมายท่ีแน่นอนในการปรับปรุงคุณภาพ และมีขั้นตอนในการ

ทาํงานท่ีทาํใหง้านเสร็จสมบูรณ์อยา่งถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพและเป็นท่ีเช้ือถือไวว้างใจไดใ้นเร่ืองของคุณภาพ  

มีการทาํงานท่ีเป็นระบบ มีเป้าหมายชดัเจน มีการดาํเนินงานตามแผน มีการตรวจสอบประเมินผล และมีการ

ปรับปรุงแกไ้ข เป็นวงจรต่อเน่ืองเพื่อใหบ้รรลุผลสาํเร็จท่ีคาดหวงั และมาประสมประสานและเลือกสรร

กระบวนการ ขั้นตอน วิธีการหรือกิจกรรมท่ีเหมาะสมกบันโยบายและเป้าหมายของการจดัการคุณภาพการ

ใหบ้ริการขององคก์ร ดงันั้น การปฏิบติังานใหป้ระสบความสาํเร็จผูป้ฏิบติังานจะตอ้งมีการหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด

ในการปฏิบติังาน โดยใชปั้จจยัต่างๆ และมีเหตุผล เพื่อให้การดาํเนินงานในอนาคตเป็นไปโดยเรียบร้อยและมี

ประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุด  

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน 

กสทช. ซ่ึงทราบขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีแน่นอน โดยกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน และใชวิ้ธีการสุ่ม

เลือกแบบตามสะดวก (convenience sampling) ในพื้นท่ีวิจยัหรือพื้นท่ีเป้าหมาย คือ ในกลุ่มพนกังาน 

ระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 

 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  และระยะเวลาในการ

ปฏิบติังาน 

ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย ศึกษาการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ 

สาํนกังาน กสทช. ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน ดา้นการปฏิบติังาน ดา้นการติดตามและประเมินผลการ

ปฏิบติังาน และดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา และระยะเวลาในการปฏิบติังาน ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ   

(Check – List) 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นการจดัการคณุภาพการใหบ้ริการ ของพนกังานระดบั

ปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 4 ดา้น คือ 1) ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (Plan) 2) ดา้นการ

ปฏิบติังาน (Doing)  3) ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน (Check) และ4) ดา้นการปรับปรุงแกไ้ข

การปฏิบติังาน (Action) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มีคาํถามจาํนวน 

40 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ตามวิธีของ ลิเคร์ิธ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563 ,หนา้ 74) ไดด้งัน้ี 

  ระดบัคะแนน  5  หมายความวา่  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  ระดบัคะแนน  4  หมายความวา่  เห็นดว้ยมาก 

  ระดบัคะแนน  3  หมายความวา่  เห็นดว้ยปานกลาง 

  ระดบัคะแนน  2  หมายความวา่  เห็นดว้ยนอ้ย 

  ระดบัคะแนน  1  หมายความวา่  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 ผูวิ้จยัไดด้าํเนินการสร้างแบบสอบถาม เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยั 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) ผูวิ้จยัไดท้าํการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีแจกแบบสอบถามออนไลน์ใหแ้ก่กลุ่ม

ตวัอยา่ง คือ พนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. ซ่ึงใชวิ้ธีการแบบกาํหนดกลุ่มประชากรแบบตาม

สะดวก (convenience sampling) เน่ืองจากมีความสนใจท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งน้ี และดว้ยขอ้จาํกดัของ

เวลาในการดาํเนินการวิจยั 

 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลทาง 

ดา้นเอกสาร เพื่อเป็นการศึกษาทบทวนเก่ียวกบัประเด็นท่ีศึกษา โดยการศึกษา วิเคราะห์เอกสาร รวบรวมขอ้มูล

จากการคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี บทความ วิทยานิพนธ์และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั รวมทั้งขอ้มูล

จากอินเทอร์เน็ต 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 1.สถิติพรรณนา (description statistics) โดยเสนอเป็นค่าสถิติ ค่าร้อยละ สาํหรับวิเคราะห์ขอ้มูล 
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ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงจาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และระยะเวลาในการปฏิบติังาน

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สาํหรับการวิเคราะห์ ระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ

ของพนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. 

2. สถิติอา้งอิง (interferential statistics) ใชก้ารทดสอบทางสถิติเพื่อหาค่าความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 2 

ตวัแปรท่ี เป็นอิสระต่อกนั โดยตวัแปรดา้นเพศใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบ (t-Test) ในกรณีท่ีตอ้งเปรียบเทียบ 2 

กลุ่ม (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หนา้ 356 -360) ส่วนตวัแปรดา้นอาย ุระดบัการศึกษา และระยะเวลาในการ

ปฏิบติังาน ใชใ้นการวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว ANOVA  ในกรณีเปรียบเทียบ มากกวา่ 2 กลุ่ม หาก

พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ธานินทร์ ศิลป์ จารุ, 2563, หนา้ 361-373) และ

การทดสอบความแตกต่างอยา่งมี นยัสาํคญัดว้ยวิธีการของ LSD  

 

ผลการวิจัย 

 

 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 208 คิดเป็นร้อยละ 52.00 อาย ุ25-32 ปี 

จาํนวน 208 คิดเป็นร้อยละ 52.00 ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 285 คิดเป็นร้อยละ 71.25 และระยะเวลาในการ

ปฏิบติังาน นอ้ยกวา่ 5 ปี จาํนวน 283 คิดเป็นร้อยละ 70.75 กล่าวคือ 

 1. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัการจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ สํานักงาน กสทช. 

ตาราง 1. 

ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการ สาํนักงาน กสทช. โดยแสดงเป็นภาพรวม 

การจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ระดับปฏิบัติการ สํานักงาน กสทช. X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

1. ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (Plan) 4.17 0.33 มาก 

2. ดา้นการปฏิบติังาน (Do) 3.99 0.33 มาก 

3. ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน (Check) 4.13 0.33 มาก 

4. ดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน (Action) 4.11 0.33 มาก 

ภาพรวม 4.10 0.33 มาก 
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 จากตาราง 1 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบั

ปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการวาง

แผนการปฏิบติังาน มาเป็นอนัดบัแรก ( X = 4.17)  รองลงมาคือ ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน  

อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.13)  ดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.11) และดา้นการ

ปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.99) ตามลาํดบั 

2. ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัระดับความคิดเห็นเกีย่วกับการจัดการ

คุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ สํานักงาน กสทช. 

ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบั

ปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. โดยสามารถสรุปผลการศึกษา ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ 1. ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน 

(Plan) 2. ดา้นการปฏิบติังาน (Do) 3. ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน  (Check)  

4. ดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน (Action) พบวา่ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพ 

การใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช.  ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.10)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน มาเป็นอนัดบัแรก ( X = 4.17)  รองลงมาคือ  

ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.13)  ดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการ

ปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.11) และดา้นการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.99) 

 

อภิปรายผล 

 

 ประเด็นสาํคญัท่ีไดพ้บจากการศึกษาในเร่ือง การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบั

ปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. มีประเด็นสาํคญัท่ีสามารถอภิปรายได ้ดงัน้ี 

 1. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของ การจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ สํานักงาน กสทช.  

 จากผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน 

ระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมนึก ฟักนุด  (2559) ได้

ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง แนวทางการมีส่วนร่วมในการจดัการศึกษาของคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน 

สังกดัสาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานครสวรรค ์เขต 2 กล่าววา่ การมีส่วนร่วมในการจดัการศึกษา

ของคณะกรรมการสถานศึกษามีแนวทางในการมีส่วนร่วมในการดาํเนินงาน 4 ดา้น คือ ดา้นการวางแผน ดา้น

การปฏิบติังาน ดา้นการติดตามประเมินผลและดา้นการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใชใ้นการจดักิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การจดัการศึกษาของทางโรงเรียน 
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 2.ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัระดับความคิดเห็นเกีย่วกับการจัดการ

คุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ สํานักงาน กสทช. 

 จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (Plan) และดา้นการปรับปรุง

แกไ้ขการปฏิบติังาน (Action) แตกต่างกนั มีผลทาํใหก้ารจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบั

ปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็น

รายดา้นพบวา่ ความคิดเห็นดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (Plan) ดา้นการปฏิบติังาน (Do) ดา้นการติดตามและ

ประเมินผลการปฏิบติังาน (Check) และดา้นการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน (Action) มีความแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพนกังานระดบัปฏิบติัการ ของสาํนกังาน กสทช. ตอ้งนาํความรู้จากการเขา้

อบรมและการวิเคราะห์เน้ือหาท่ีมีความสอดคลอ้งกนัในแต่ละช่วงความแตกต่างของพนกังาน เพื่อใหไ้ดรั้บ

ความรู้และสามารถนาํมาปฏิบติังานไดม้ากท่ีสุด พร้อมทั้งจดัทาํคู่มือการจดัการคุณภาพเพื่อเป็นแนวทางในการ

ดาํเนินงาน และนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการวางแผน มีการปรับปรุงขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ ศุภกร เนตรผา และธีระภทัร ประสมสุข. (2560) ไดท้าํวิจยัเร่ือง การบริหารสถานศึกษาโดยใชว้งจร

คุณภาพของโรงเรียนขยายโอกาสทางการศึกษา ในอาํเภอท่าสองยาง สังกดัสาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาตาก เขต 2 ผลการศึกษาพบวา่ การบริหารสถานศึกษาโดยใชว้งจรคุณภาพของโรงเรียนขยาย

โอกาสทางการศึกษา ในอาํเภอท่าสองยาง สังกดัสาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาตาก เขต 2 กล่าวคือ

ผูบ้ริหารศึกษาไดมี้การวางแผนการปฏิบติังานไวเ้ป็นรายปี มีการจดัทาํปฏิทินและแนวทางการปฏิบติังานของ

สถานศึกษา อีกทั้งยงัมีการประชุมพบปะเพื่อรายงานความคืบหนา้ในการปฏิบติัและประมวลขอ้คิดเห็นและ

ขอ้ผิดพลาดต่างๆ และสรุปผลเพื่อดาํเนินการแกไ้ข 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

 1. จากผลการวิจยัจะเห็นไดว้่าพนกังานระดบัปฏิบติัการ มีความคิดเห็นดา้นการปฏิบติังาน (Do) นอ้ย

ท่ีสุด  ควรใหค้วามรู้ในเร่ืองของการจดัการคณุภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน 

กสทช. ดา้นการปฏิบติังาน  (Do) มาเป็นอนัดบัท่ี 1 โดยมุ่งเนน้การปรับปรุงงานของตวัเองเป็นหลกั  

 2. จากผลการวิจยัทาํใหเ้ราทราบถึงความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นความรู้ในเร่ืองของการจดัการ

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช. ดงันั้น เราควรมีการใหค้วามรู้ หรือจดั

อบรม เน้ือหาท่ีมีความสอดคลอ้งกนัในแต่ละช่วงความแตกต่างของพนกังาน เพื่อใหไ้ดรั้บความรู้และสามารถ

นาํมาปฏิบติังานไดม้ากท่ีสุด 
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 3. ควรมีการจดัทาํคู่มือ การจดัการคุณภาพ เพื่อเป็นแนวทางในการดาํเนินงานของพนกังานระดบั

ปฏิบติัการ สาํนกังาน กสทช.  

              4.ควรศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งเสริมการจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ 

สาํนกังาน กสทช. ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  
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