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บทคัดย่อ
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ คณะสังคมศาสตร์   รวมทั้งทำการรวบรวมข้อแนะนำ  ข้อเสนอแนะหรือความคิดเห็นต่าง ๆ  เพื่อนำมาปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการของหน่วยงานภายในสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้น  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ  คณาจารย์และข้าราชการ ที่สังกัดภาควิชาและศูนย์สตรีศึกษา  ของคณะสังคมศาสตร์   มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  จำนวน  91 คน  โดยใช้ประชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย  และได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา จำนวน 73 คน    คิดเป็นร้อยละ 80.22   เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามจำนวน 1 ชุด  ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ตอน  ประกอบด้วย  ตอนที่ 1 เป็นข้อมูลพื้นฐานเบื้องต้นของอาจารย์และข้าราชการ   ส่วนตอนที่ 2 เป็นการสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ  ค่าความถี่  ค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย  ( X )  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D.)  และการวิเคราะห์สรุปประเด็นจากคำถามปลายเปิด
สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้  

1.  ข้อมูลพื้นฐาน พบว่า ประชากรกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   มีสถานภาพเป็นอาจารย์   ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 25 ปีขึ้นไป  และส่วนใหญ่สังกัดภาควิชารัฐศาสตร์
2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ  พบว่า  ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ต่อการให้บริการของงานบริหารและธุรการ   งานคลังและพัสดุ   งานบริการการศึกษา   งานนโยบายและแผน   งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์ และโดยภาพรวมของสำนักงานฯ
3.  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ  เช่น  ควรจัดทำและเร่งพัฒนาฐานข้อมูลต่าง ๆ เพื่อใช้ในการบริหารจัดการ   การรักษาความสะอาดห้องเรียน ห้องน้ำและบริเวณโดยรอบคณะฯ    มารยาทในการติดต่อประสานงาน  ความรวดเร็วในการให้บริการ  และการปฏิบัติหน้าที่แทนกัน
กิตติกรรมประกาศ

รายงานการวิจัยฉบับนี้ สามารถจัดทำได้เป็นผลสำเร็จด้วยดี  จากการสนับสนุนและการให้ความร่วมมือของคณาจารย์และบุคลากรหลายฝ่าย  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้วิจัยต้องกราบขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย์เศกสิน  ศรีวัฒนานุกูลกิจ    คณบดีคณะสังคมศาสตร์   ซึ่งเป็นผู้สนับสนุน  ตลอดจนอนุญาตให้ทำการวิจัย และขอขอบคุณ  นางสาวฉวีวรรณ   หลิมวัฒนา  เลขานุการคณะโบราณคดี  มหาวิทยาลัยศิลปากร   ที่ให้ความช่วยเหลือและรับเป็นที่ปรึกษาในการทำวิจัยเรื่องนี้

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่าน   ข้าราชการและพนักงานมหาวิทยาลัยทุกคน  ที่ได้กรุณาสละเวลา  ให้ความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถาม  ให้ความคิดเห็น  คำแนะนำ  ข้อเสนอแนะต่าง ๆ  รวมทั้งขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ทุกคนที่ประจำภาควิชาทุกภาคและศูนย์สตรีศึกษา ที่ได้ทำการแจกจ่าย  ติดตาม  รวบรวม  และนำส่งข้อมูลแบบสอบถาม

สุดท้ายนี้  ขอขอบคุณ นางนฤมล  น่วมอนงค์  ที่ได้ช่วยเหลือในการพิมพ์    ตรวจทาน และทำการวิเคราะห์ข้อมูล  จนสามารถสรุปเป็นรายงานการวิจัยได้สำเร็จลุล่วงด้วยความเรียบร้อย

หากรายงานการวิจัยฉบับนี้จะก่อให้เกิดประโยชน์  ก็ขอมอบเป็นแนวทางที่จะใช้ในการพัฒนาคณะสังคมศาสตร์ให้เจริญก้าวหน้าต่อไปในอนาคต   หากมีข้อตำหนิหรือข้อผิดพลาดประการใด  ผู้วิจัยขอน้อมรับ และต้องขออภัยไว้ ณ ที่นี้ด้วย







นางฟ้ามุ่ย     สุกัณศีล
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บทที่  1

บทนำ
ความเป็นมาและปัญหา
คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  เป็นหนึ่งในสามคณะแรกที่เปิดการเรียนการสอนเพื่อประสิทธิประสาทวิชาให้แก่นักศึกษา  ตั้งขึ้นพร้อมการสถาปนามหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ในปี พ.ศ. 2507  ตามนโยบายของรัฐบาลในการกระจายการศึกษาระดับอุดมศึกษาสู่ภูมิภาค    มีภารกิจหลักในการผลิตบัณฑิต  และแบ่งการดำเนินงานออกเป็นสำนักงานและภาควิชา  ในปี พ.ศ. 2528   มีการแบ่งส่วนราชการอย่างเป็นทางการ   ประกอบด้วย 1   สำนักงานเลขานุการ และ  5 ภาควิชาคือ ภาควิชาภูมิศาสตร์  ภาควิชารัฐศาสตร์  ภาควิชาบัญชีและการบริหารธุรกิจ  ภาควิชาเศรษฐศาสตร์     และ ภาควิชาสังคมวิทยาและมานุษยวิทยา  (ในปี  2537  ภาควิชาบัญชีและการบริหารธุรกิจ  กับภาควิชาเศรษฐศาสตร์ ได้แยกออกไปก่อตั้งเป็นคณะ)    

ต่อมาทบวงมหาวิทยาลัยได้อนุมัติการแบ่งส่วนราชการภายในสำนักงานเลขานุการออกเป็น 4 งานหลัก    ตามหนังสือที่ ทม 0202/3335 ลงวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2538 คือ  งานบริหารและธุรการ  งานคลังและพัสดุ  งานนโยบายและแผน  และงานบริการการศึกษา    
ภายหลังได้มีประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่    เรื่อง  การแบ่งส่วนงาน และเปลี่ยนชื่องานภายในสำนักงานเลขานุการคณะ/สถาบัน  ประกาศ ณ วันที่ 16 พฤศจิกายน  พ.ศ. 2547    ให้แบ่งส่วนงานในสำนักงานเลขานุการ คณะสังคมศาสตร์   ดังนี้   (1)  งานบริหารและธุรการ   (2)  งานคลังและพัสดุ   (3)  งานนโยบายและแผน   (4)  งานบริการการศึกษา   (5)  งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์
วัตถุประสงค์ของการวิจัย


1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์   
2. เพื่อรวบรวมความคิดเห็น   ข้อแนะนำ  หรือข้อเสนอแนะ    และนำมาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการบริหารจัดการ    ตลอดจนการให้บริการต่าง ๆ  ของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  ให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพมากขึ้น
ขอบเขตของการวิจัย


การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ รวม 5  งาน คือ งานบริหารและธุรการ   งานคลังและพัสดุ  งานนโยบายและแผน   งานบริการการศึกษา  งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์  และภาพรวมการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ประกอบด้วย  อาจารย์ และข้าราชการ สังกัดภาควิชาต่าง ๆ และศูนย์สตรีศึกษา    ภายในคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จำนวน   91    คน

 

คำจำกัดความที่ใช้ในการวิจัย
1. ความพึงพอใจต่อการบริการ  หมายถึง  ภาวะความรู้สึกของบุคคลอันเป็นผลจากการรับรู้ ประสบ ต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ
2.  อาจารย์  หมายถึง  อาจารย์คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
3.  ข้าราชการ  หมายถึง  ข้าราชการคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
4.  พนักงานมหาวิทยาลัย  หมายถึง  อาจารย์และเจ้าหน้าที่ ของคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
5.  สำนักงานเลขานุการคณะ  หมายถึง  สำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
6.  คณะฯ   หมายถึง  คณะสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
7.  มหาวิทยาลัย  หมายถึง  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
8.  บุคลากรในสำนักงานเลขานุการคณะฯ  หมายถึง  ข้าราชการ  พนักงานมหาวิทยาลัย  ลูกจ้างประจำ  ลูกจ้างชั่วคราว ทุกคนที่ปฏิบัติงานอยู่ในสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ



1. เป็นแนวทางในการปรับปรุง  พัฒนาการบริหารจัดการ  และการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น


2. เป็นแนวทางในการพัฒนาและเพิ่มทักษะ ความรู้ความสามารถในการทำงาน  การให้บริการของบุคลากรในสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
บทที่  2     

 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร  หนังสือ  และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้


 ความหมาย



ความหมายของพึงพอใจ
 

  
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิต (2542 : 793)  พึงพอใจ หมายถึง  รัก   ชอบใจ  
        พึงใจ     หมายถึง  พอใจ  ชอบใจ


กิตติมา  ปรีดีดิลก (2529: 321-322)  หมายถึง  ความรู้สึกชอบ หรือพอใจที่มีต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ  เมื่อได้รับการตอบสนอง


เทพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ  (2540: 98)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะที่มีอารมณ์ในทางบวกที่เกิดขึ้น  เนื่องจากการประเมินประสบการณ์ของคน ๆ หนึ่ง  สิ่งที่ขาดหายไประหว่างการเสนอให้กับสิ่งที่ได้รับจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได้



สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น  ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนอง  ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น


ความหมายของบริการ



พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิต (2542:607)  ให้ความหมายของบริการว่า  หมายถึง การปฏิบัติรับใช้     การให้ความสะดวกต่าง ๆ



วีรพงษ์  .เฉลิมจิระรัตน์  (2539:6-8)  ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม  กิจกรรม  การกระทำ  ที่บุคคลหนึ่งทำให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหนึ่ง  โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบอันนั้น
  


สรุปความหมายของความพึงพอใจต่อการให้บริการ คือ ภาวะทางอารมณ์หรือความรู้สึกทางบวกของบุคคลที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบสิ่งที่คาดหวังไว้  กับสิ่งที่ได้รับจริงจากลักษณะของการให้บริการ


องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ


ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ    และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์     ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่   ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้    ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมี องค์ประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หน่วยที่ 8-15 : 25-26)  คือ 
   


1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ     ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้  ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต้น  สิ่งเหล่านี้เป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท  ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ


2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ  ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด  ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่  และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ  ในด้านความรับผิดชอบต่องาน  การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ



จะเห็นว่า  ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ  และกระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่  หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น  ก็ย่อมจะนำมาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น     แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม   สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง  ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการนำเสนอบริการได้     จึงสามารถแสดงเป็นภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้ดังนี้


การรับรู้การบริการ



การรับรู้การบริการ

ที่ควรจะเป็น

ที่เกิดขึ้นจริง
ที่ควรจะเป็น

ที่เกิดขึ้นจริง



การรับรู้คุณภาพ



การรับรู้คุณภาพ

          ของผลิตภัณฑ์บริการ


           ของการนำเสนอบริการ




          
ความพึงพอใจในการบริการ


ภาพที่ 1  องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ    ต่างมีความสำคัญต่อความสำเร็จของการดำเนินงานบริการ  ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจำเป็นที่จะต้องดำเนินการควบคู่กันไป  ทั้งต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15,2545: 40-41)

วงจรของการให้บริการ
การบริการเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นอย่างเป็นระบบ  มีขั้นตอนและองค์ประกอบเช่นเดียวกับกิจกรรมอื่น  โดยเริ่มจากผู้รับบริการมีความต้องการการบริการ (ปัจจัยนำเข้า)   และความต้องการนี้ จะเป็นแรงกระตุ้นให้ผู้รับบริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของตนได้  ดังนั้นจึงเกิดการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ในการที่ผู้รับบริการจะแสดงความต้องการออกมาเพื่อที่ผู้ให้บริการเกิดการรับรู้ และมีการดำเนินการในอันที่จะสนองตอบความต้องการนั้น (กระบวนการให้บริการ)   จนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจัยนำออก)    ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้รับบริการ ซึ่งอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้  ขึ้นอยู่กับความต้องการของผู้รับบริการที่ถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวังได้มากน้อยเพียงใด  (ข้อมูลย้อนกลับ)  ซึ่งสามารถแสดงได้ดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หน่วยที่ 1-7 : 41-42)













                


     




















ภาพที่ 2  กระบวนการให้บริการ
เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ
 
โดยทั่วไปมักใช้เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ต้องคำนึงถึงคุณลักษณะที่ผู้รับบริการคาดหวัง  หากองค์กรใดตระหนักถึงความสำคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใช้เป็นแรงจูงใจให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและติดใจที่จะใช้บริการ  จำเป็นต้องทำความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานบริการทุกฝ่าย  อีกทั้งมีการพัฒนากลยุทธ์ในการบริการตามแผนนโยบายการบริการที่วางไว้และคำนึงถึงคุณลักษณะดังกล่าว 10 ประการดังต่อไปนี้  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หน่วยที่ 1-7: 58)


1. ลักษณะของการบริการ (appearance)  หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ เช่น  การใช้เครื่องมืออุปกรณ์เพื่ออำนวยความสะดวกต่าง ๆ    เอกสารสิ่งพิมพ์หรือสื่อต่าง ๆ ที่ใช้ติดต่อสื่อสาร เป็นต้น 
2. ความไว้วางใจ (reliability)  หมายถึง ความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ์บริการ ตามคำมั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง
3. ความกระตือรือร้น (responsiveness)  หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการทันทีทันใด
4. ความเชี่ยวชาญ (competence)  หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ
5. ความมีอัธยาศัยนบน้อม (courtesy)  หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพอ่อนน้อมเป็นกันเอง  รู้จักให้เกียรติผู้อื่น   จริงใจ   มีน้ำใจ     และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการ     โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานที่จะต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ
6. ความน่าเชื่อถือ (crediability)  หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ
7. ความปลอดภัย (security)  หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงภัยและปัญหาต่าง ๆ 
8. การเข้าถึงบริการ (access)  หมายถึง  การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่ยุ่งยาก
9. การติดต่อสื่อสาร (communication)  หมายถึง  ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และสื่อความหมายได้ชัดเจน  ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ
10. ความเข้าใจลูกค้า (understanding of customer)  หมายถึง  ความพยายามในการค้นหาและทำความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้า  รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว
โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของคณะสังคมศาสตร์ และสำนักงานเลขานุการ 
คณะสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  มีโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ  ดังนี้






















ภาพที่  3  โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่

















ภาพที่  4  โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของสำนักงานเลขานุการฯ
หน้าที่ความรับผิดชอบ

สำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ หน้าที่ความรับผิดชอบตามขอบเขตในโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ ดังนี้
1. งานบริหารและธุรการ   ซึ่งแบ่งหน่วยงานออกเป็น
1.1  หน่วยสารบรรณ   รับผิดชอบเกี่ยวกับ     
· การรับส่งหนังสือราชการ
· การทำทะเบียนหนังสือเข้า  หนังสือออก
· การเวียนหนังสือราชการ
· การนำเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชา
· การพิมพ์และโต้ตอบหนังสือราชการทั้งภายในและภายนอก
· การแยกประเภท เก็บรักษาหนังสือราชการ เอกสาร และสิ่งพิมพ์อื่นๆ
· การตรวจสอบ รวบรวมหนังสือราชการ และทำบัญชีคุมเรื่อง
· ติดต่อ  ประสานงานส่วนราชการภายในและภายนอกคณะฯ
· การควบคุมดูแลในการติดประกาศหรือติดบอร์ด
· การควบคุมดูแลโครงการ ในการประชุม/อบรม/สัมมนา
· การให้บริการถ่ายเอกสาร  โทรศัพท์  โทรสาร  และพัสดุไปรษณีย์ภัณฑ์ต่าง ๆ
· การให้บริการติดต่อสอบถามทั่วไป
1.2  หน่วยการเจ้าหน้าที่  รับผิดชอบเกี่ยวกับ  
· การขอกำหนดอัตราตั้งใหม่
· การสอบ/คัดเลือกบุคคลเข้ารับราชการ
· การเสนอขอบรรจุ   แต่งตั้ง  เลื่อนระดับ/ตำแหน่ง  ปรับวุฒิ  และตรวจสอบบัญชีถือจ่าย 
· ติดตาม การประเมินผลทดลองปฏิบัติราชการ  และประเมินผลการปฏิบัติงาน
· การขอปรับเปลี่ยนเงื่อนไขการบรรจุ   โอน  ย้ายหรืออื่น ๆ
· การทำสัญญาจ้างพนักงาน
· การทำแฟ้มประวัติ/ข้อมูล
· การจัดทำและตรวจสอบสถิติวันลา
· การออกหนังสือรับรอง
· การลาออกและเกษียณอายุ
· การดำเนินการทางวินัย
· การขออนุมัติเดินทางไปราชการ
· การลาไปศึกษา  ประชุม  อบรม  สัมมนา  วิจัย  และดูงาน  ทั้งภายในและต่างประเทศ
· การตรวจสอบและขอพระราชทานเครื่องราชอิสริยาภรณ์ 
1.3 หน่วยอาคารสถานที่และซ่อมบำรุง  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การจัดเตรียมสถานที่เพื่อการเรียนการสอน และกิจกรรม
· การดูแล บำรุงรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความสะอาดของอาคาร สถานที่ ห้องเรียน และบริเวณโดยรอบ
· การจัดเตรียม   ดูแล  บำรุงรักษา โสตทัศนูปกรณ์
· การจัดระเบียบการจราจรภายในคณะฯ  
· การกำจัดสิ่งปฏิกูล
· การซ่อมแซมวัสดุ ครุภัณฑ์ และอาคารสถานที่
· การดูแล บำรุงรักษาระบบสาธารณูปโภค และการซ่อมแซมบางส่วน
· การดูแล  ความปลอดภัยของอาคารและทรัพย์สิน
· การขอใช้ห้องเรียน (นอกเวลา)

· การควบคุม ดูแล จัดทำเวรยามรักษาการณ์
· การทำสัญญาร้านค้าจำหน่ายอาหาร
2. งานคลังและพัสดุ   แบ่งออกเป็น
2.1 หน่วยการเงิน  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การรับ-จ่ายเงิน     การนำส่งและคืนเงินงบประมาณแผ่นดิน   เงินรายได้มหาวิทยาลัย  เงินนอกงบประมาณ  เงินรายได้คณะฯ และเงินรับฝากอื่น
· การยืม  ติดตามทวงถามและชำระคืนเงินทดรองราชการ ทั้งภายในและภายนอกคณะฯ
· การขออนุมัติ และจัดทำฎีกาเบิกเงินหมวดต่าง ๆ   เงินประกันสังคม  เงินสมทบ  เงินกันไว้จ่ายเหลื่อมปี และการเบิกเงินงบประมาณแทนกัน
· การขออนุมัติโอนเงิน  และกันเงินไว้เบิกเหลื่อมปี  ทั้งงบประมาณและเงินรายได้ฯ
· ควบคุมการเบิกจ่ายเงินงบประมาณ  และเงินรายได้ฯ
· การติดตาม  ตรวจสอบหลักฐานเอกสารใบสำคัญต่าง ๆ จากหน่วยงาน
· การจัดทำหนังสือรับรองสิทธิรับเงินสวัสดิการค่ารักษาพยาบาล และค่าการศึกษาบุตร
· ดำเนินการเกี่ยวกับภาษี
· การสรุปยอดเงินคงเหลือประจำวัน
· การจัดเก็บเงินสวัสดิการต่าง ๆ
2.2 หน่วยการบัญชี  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การจัดทำบัญชีเงินงบประมาณและเงินรายได้ฯ  ในลักษณะ 3 มิติ
· การจัดทำบัญชีเงินกองทุนต่าง ๆ 
· การขออนุมัติและเบิกจ่ายเงินสวัสดิการ
· การดูแล จัดทำเกี่ยวกับรายงานการเดินทาง
· การจัดทำรายงานทางการเงิน
· การจัดทำข้อมูลสถิติอื่นที่เกี่ยวข้อง
2.3 หน่วยพัสดุและยานพาหนะ  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การประสานงานกับหน่วยงานอื่น  และรายงานความต้องการพัสดุ
· ดำเนินการจัดซื้อ จัดจ้าง ตามระเบียบฯ
· ดำเนินการเกี่ยวกับพัสดุที่ได้รับบริจาค   การแลกเปลี่ยน  และการเช่า
· การอนุมัติซ่อมแซมพัสดุ  และการเปลี่ยนแปลงรายการครุภัณฑ์  ที่ดินและสิ่งก่อสร้าง
· การเบิกจ่าย   บันทึกข้อมูล  ดูแลรักษา จัดทำหมายเลขและทะเบียนคุมวัสดุ  ครุภัณฑ์ 
· การสำรวจครุภัณฑ์ประจำปี
· รายงานยอดวัสดุประจำปี
· การขออนุมัติและจำหน่ายครุภัณฑ์
· ควบคุมดูแลการยืม/คืนพัสดุ
· การจัดเตรียมยานพาหนะเพื่อใช้ในราชการให้เป็นไปตามระเบียบฯ
· ควบคุม  ดูแลการจัดบริการและบำรุงรักษายานพาหนะ 
· ควบคุมการใช้วัสดุเชื้อเพลิงฯ
· การขออนุมัติซ่อมแซมยานพาหนะ
· ประสานงานกับหน่วยงานภายในและภายนอกเกี่ยวกับการขอใช้ยานพาหนะ
3. งานบริการการศึกษา   แบ่งออกเป็น
3.1 หน่วยระเบียนนักศึกษา   รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· ประสานงานเรื่องการสอบคัดเลือกเข้าศึกษาต่อ  การรับและสัมภาษณ์นักศึกษาใหม่  ในระดับอุดมศึกษาและบัณฑิตศึกษา
· ประสานงานการสอบคัดเลือกเข้าศึกษาในการสอบของนักเรียนที่มีผลการเรียนดี  และในเขตพัฒนาภาคเหนือ
· การจัดทำตารางสอน  ตารางสอบ  และการเปลี่ยนแปลงแก้ไข
· ดำเนินการเกี่ยวกับการลาพักการศึกษา   ขอลาออก การพ้นสภาพ ขอเทียบกระบวนวิชา  โอนย้ายคณะ  เปลี่ยนวิชาเอก/หลักฐานและรหัสประจำตัว  การขออนุมัติรักษาสถานภาพ  การขอเลื่อนสอบ
· การให้คำปรึกษา  กฎ  ระเบียนและข้อบังคับต่าง ๆ 
· การจัดทำสถิติจำนวนนักศึกษา  และสำรวจนักศึกษาที่ไม่มาลงทะเบียน
· การรายงานผลการศึกษา
· การเสนอชื่อผู้สำเร็จการศึกษา  ผู้ได้รับเหรียญเรียนดี  และเกียรตินิยม
· การขอใช้ห้องเรียน (ในเวลา)

· การเชิญและแต่งตั้งอาจารย์พิเศษ
· ดำเนินการเกี่ยวกับการตรวจสอบหลักสูตร  การปรับปรุงหลักสูตร และกระบวนวิชาทุกระดับการศึกษา  ให้เป็นไปตามเกณฑ์ฯ
·  ดำเนินการเกี่ยวกับวิทยานิพนธ์/การค้นคว้าแบบอิสระ เช่น การเสนอหัวข้อ  การแต่งตั้งกรรมการสอบ   กรรมการสอบประมวลความรอบรู้   อาจารย์ที่ปรึกษา  อาจารย์ที่ปรึกษาทั่วไป   อาจารย์พิเศษ และตรวจสอบการสำเร็จการศึกษา
· ดำเนินการจัดประชุมคณะกรรมการบัณฑิตศึกษาประจำคณะ
· ดำเนินการขออนุมัติเบิกจ่ายเงินบำรุงพิเศษ
· การจัดทำประกาศเกี่ยวกับด้านการศึกษา
· การออกหนังสือรับรองของนักศึกษา
· การติดต่อประสานงานกับภาควิชา  คณะต่าง ๆ และบัณฑิตวิทยาลัย
· การประเมินผลประสิทธิภาพการเรียนการสอนในแต่ละรายวิชา
3.2 หน่วยกิจการนักศึกษา  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การดูแลเรื่องระเบียบวินัยของนักศึกษา
· ประสานงานกับองค์กรต่าง ๆ ในการรับสมัครและคัดเลือกนักศึกษา
· การดำเนินโครงการปฐมนิเทศ  ปัจฉิมนิเทศ และการประชุมผู้ปกครอง
·  ดำเนินการจัดกิจกรรมเสริมหลักสูตร
·  ดำเนินการจัดกิจกรรมกีฬา
·  ดำเนินการจัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชน์
· การให้บริการด้านทุนการศึกษา
· จัดสรรและดำเนินการเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา
· ให้บริการคำปรึกษา  จัดหางาน  เงินยืมฉุกเฉินและสวัสดิการแก่นักศึกษา
· การรับรองการเยี่ยมชมของนักเรียนโรงเรียนต่าง ๆ 
· การติดต่อประสานงานด้านกิจการนักศึกษากับภาควิชา  คณะต่าง ๆ และกองกิจการนักศึกษา
3.3 หน่วยบริการห้องสมุดและเทคโนโลยีทางการศึกษา  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การให้บริการ ยืม-คืน หนังสือ ตำรา เอกสารอ้างอิงและสิ่งพิมพ์ ภายในคณะ และต่างคณะ
· การให้คำปรึกษาแนะนำเกี่ยวกับการใช้ห้องสมุด  บริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า
· ให้บริการสารนิเทศในสาขาวิชาที่มีการเรียนการสอน  การวิจัยและการดำเนินงานของคณะ
· การให้บริการสืบค้น ข้อมูลออนไลน์    จากแหล่งข้อมูลอื่น ทั้งภายใน  ภายนอกมหาวิทยาลัยและข้อมูลทั่วโลกผ่าน  World-Wide-Web

· ให้บริการแฟ้มสารนิเทศเฉพาะเรื่อง   หนังสือสำรอง  ข่าวสารข้อมูลทางด้านสังคมศาสตร์และบริการอื่น ๆ
· การดูแล บำรุงรักษาและซ่อมแซมวัสดุตำราต่าง ๆ
· พัฒนาห้องสมุดให้เป็นห้องสมุดอัตโนมัติ หรือห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์
3.4 หน่วยบริการคอมพิวเตอร์  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การดูแล ให้คำแนะนำการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ และระบบฐานข้อมูลในงานด้านต่าง ๆ 
· ตรวจเช็ค บำรุงรักษาและขออนุมัติซ่อมแซมเครื่องคอมพิวเตอร์
· เผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร  ประกาศ ในเวปไซต์ของคณะ
· พัฒนาระบบและการให้บริการด้านสารสนเทศทางภูมิศาสตร์
· ให้บริการจัดอบรมแก่บุคลากร ทั้งภายในและภายนอกคณะฯ  รวมถึงการขอใช้สถานที่
· ให้บริการด้านระบบเครือข่ายสื่อสาร
· ให้คำปรึกษาการประมวลผลข้อมูล
· ทำการสอบภาคปฏิบัติด้านคอมพิวเตอร์ สำหรับบุคลากรภายในคณะ
4. งานนโยบายและแผน  แบ่งออกเป็น
4.2  หน่วยวางแผนและงบประมาณ     รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การวางแผนกำหนดทรัพยากร  สำรวจ   ตรวจสอบความต้องการเบื้องต้นด้านพื้นที่  ครุภัณฑ์ สาธารณูปโภคและการจัดโครงการของหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อประกอบข้อมูลการของบประมาณ ทั้งงบแผ่นดินและงบรายได้ฯ
· การจัดทำงบประมาณแผ่นดิน  และงบประมาณเงินรายได้ฯ
· การจัดทำแผนพัฒนา  ทั้งด้านการศึกษา  ด้านยุทธศาสตร์ และแผนงาน
· การจัดสรรเงินงบประมาณให้แก่หน่วยงานต่าง ๆ ตามที่ได้รับอนุมัติ
· การดูแล  ติดตาม รวบรวมและรายงานผลการปฏิบัติงานตามแผนงาน  งาน/กิจกรรม ในแต่ละเดือน   ไตรมาส และประจำปี
· การรายงานปัญหาและอุปสรรคในการจัดซื้อ/จัดจ้าง  และการดำเนินงานที่ไม่เป็นไปตามแผน
· การวางแผนพัฒนาอัตรากำลัง   การกำหนดและวิเคราะห์กรอบอัตรากำลังใหม่ 
· การติดตามการบรรจุนักเรียนทุน
· การบรรจุอัตราใหม่ทดแทนอัตราที่เกษียณอายุ  และจัดทำคำขอผ่อนผันอัตราที่เกิดจากการเกษียณอายุ
· การจัดทำข้อมูล สถิติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
· การจัดทำ รวบรวม ติดตาม รายงานผลการปฏิบัติงานตามเกณฑ์ของ ก.พ.ร. และมหาวิทยาลัย
· การให้คำปรึกษาด้านข้อมูลแก่หน่วยงานภายในและภายนอกคณะ
4.3   หน่วยประกันคุณภาพการศึกษา  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การดูแล รับผิดชอบ  ประสานงานกับหน่วยงานภายใน   ภายนอก  และศูนย์ประกันคุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัย  เพื่อเตรียมพร้อมรับการตรวจสอบ
· การควบคุม ดูแล   การจัดประชุมและตรวจสอบคุณภาพการศึกษาภายในคณะ
· การจัดทำรายงานการศึกษาตนเอง
· การจัดทำดัชนีบ่งชี้
· การจัดทำคู่มือประกันคุณภาพ
· การจัดเตรียมเอกสาร หลักฐานประกอบการตรวจสอบและประเมินฯ
· สรุปผลการตรวจสอบประเมินระบบการประกันคุณภาพการศึกษา
· การขออนุมัติโครงการอบรม/ศึกษาดูงานเกี่ยวกับการประกันคุณภาพการศึกษา
· การจัดทำฐานข้อมูลสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ
· การจัดทำรายงานประจำปี
5.  งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์ 
5.2  หน่วยวิจัย   รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การติดตาม รวบรวม เผยแพร่ และรายงานด้านการวิจัย  แหล่งทุน  และการขออนุมัติเบิกจ่าย
· การบริการและประสานงานกับหน่วยงาน ภายในและต่างประเทศ
· การจัดทำทะเบียนนักวิจัย และฐานข้อมูลงานวิจัย
· การจัดทำสถิติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องด้านงานวิจัยและอื่น ๆ
5.3 หน่วยวิเทศสัมพันธ์  รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การควบคุมดูแล   และเผยแพร่ข้อมูลทุนต่างประเทศ
· การจัดทำฐานข้อมูลสถาบัน และนักวิชาการต่างประเทศ
· ติดต่อ  ประสานงานความร่วมมือและความช่วยเหลือกับต่างประเทศ
· การจัดการเกี่ยวกับทุนนักศึกษาแลกเปลี่ยน
· การประสานงานการจัดประชุมนานาชาติ   งานองค์กรสัมพันธ์   งานเกี่ยวกับพิธีการ  สารนิเทศ  การบริการวิชาการต่างประเทศ  และงานเกี่ยวกับนักวิชาการ ผู้เชี่ยวชาญ  อาสาสมัคร ชาวต่างประเทศ
· การทำหนังสือ และติดต่อกองตรวจคนเข้าเมือง กรมแรงงาน ในการขอและต่ออนุญาตการทำงานของชาวต่างชาติ
· การรับรองแขกที่มาเยี่ยมคณะฯ  และการจัดหาของที่ระลึก
5.4 หน่วยบริการวิชาการแก่ชุมชน   รับผิดชอบเกี่ยวกับ
· การเสนอของบประมาณโครงการบริการวิชาการแก่ชุมชน
· การให้บริการความรู้ทางวิชาการแก่สังคม
· ประสานงานการจัดโครงการบริการวิชาการแก่ชุมชน
· จัดทำฐานข้อมูลโครงการฯ
· การควบคุมดูแล และขออนุมัติเบิกจ่ายเงินกองทุนพัฒนาวิชาการ และกองทุนซาซาคาวา
บทที่  3

วิธีดำเนินการวิจัย
วัตถุประสงค์ในการวิจัยนี้    ก็เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  รวบรวมข้อเสนอแนะ  ข้อแนะนำหรือความคิดเห็นต่าง ๆ  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการของหน่วยงานภายในสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  ซึ่งผู้วิจัยได้กำหนดขั้นตอนและวิธีการศึกษาค้นคว้า เพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์  
ประชากร

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ อาจารย์และข้าราชการ ที่สังกัดภาควิชา/ศูนย์  คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่   จำนวน 91 คน  (ไม่นับผู้ที่อยู่ระหว่างการลาหรือลาศึกษาต่อต่างประเทศและในประเทศ)    สามารถจำแนกตามสังกัดได้ ดังนี้
ตารางที่  1  แสดงจำนวนอาจารย์และข้าราชการในแต่ละภาควิชา/ศูนย์
   


      หน่วยการเจ้าหน้าที่  งานบริหารและธุรการ คณะสังคมศาสตร์  มกราคม 2548
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  จำนวนประชากรทั้งหมด  (คน)

ลา/ลาศึกษา

 จำนวนประชากรในการวิจัย (คน)

ภาควิชา/ศูนย์

อาจารย์

ข้าราชการ

รวม

(คน)

อาจารย์

ข้าราชการ

รวม

ภูมิศาสตร์

17

2

19

0

17

2

19

รัฐศาสตร์

49

3

52

7

42

3

45

สังคมวิทยาฯ

20

2

22

1

19

2

21

ศูนย์สตรีศึกษา

0

6

6

0

0

6

6

รวม

86

13

99

8

78

13

91


กลุ่มตัวอย่าง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  คือ  จำนวนประชากรที่ใช้ในการวิจัยทั้งหมด ซึ่งหมายถึง อาจารย์และข้าราชการที่สังกัดภาควิชา/ศูนย์  จำนวน  91  คน
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถามที่สร้างขึ้น  โดย
1. ศึกษาโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการภายในสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  รวมทั้งภาระหน้าที่ของแต่ละงาน
2. ศึกษาเอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม
3. สร้างแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  โดยอาศัยการแบ่งแยกความพึงพอใจออกตามลักษณะของงาน ดังนี้
3.1 งานบริหารและธุรการ
3.2 งานคลังและพัสดุ
3.3 งานบริการการศึกษา
3.4 งานนโยบายและแผน
3.5 งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์
3.6 การให้บริการโดยภาพรวมของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์
4. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้น ไปให้ที่ปรึกษาทำการตรวจสอบในเชิงเนื้อหาและความถูกต้องของการใช้ภาษา  แล้วนำกลับมาปรับปรุงแก้ไข
5. ดำเนินการจัดทำแบบสอบถาม เพื่อแจกจ่ายและเก็บข้อมูลจากบุคลากรสังกัดภาควิชา/ศูนย์
ลักษณะของแบบสอบถาม

การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามจำนวน 1 ชุด  ซึ่งแยกออกเป็น 2 ตอน คือ

ตอนที่ 1  เป็นการสอบถามข้อมูลพื้นฐานของประชาการที่ใช้ในการวิจัย  เกี่ยวกับเรื่องเพศ  สถานภาพ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานและสังกัด

ตอนที่ 2  เป็นการสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  โดยอาศัยการแบ่งแยกตามลักษณะงาน คือ

1.  งานบริหารและธุรการ


มีข้อคำถามจำนวน   25 ข้อ
2.  งานคลังและพัสดุ


มีข้อคำถามจำนวน  21  ข้อ
3.   งานบริการการศึกษา


มีข้อคำถามจำนวน  22  ข้อ
4.  งานนโยบายและแผน


มีข้อคำถามจำนวน  14  ข้อ


5.  งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์

มีข้อคำถามจำนวน  22  ข้อ
6.  การใช้บริการโดยภาพรวม

มีข้อคำถามจำนวน  13  ข้อ
และมีช่องว่างให้สำหรับแสดงความคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  ในช่วงท้ายด้วย

ลักษณะของแบบสอบถาม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า ที่มีอยู่ 6  ระดับคือ
6 หมายความว่า  พึงพอใจมากที่สุด
5 หมายความว่า  พึงพอใจมาก
4 หมายความว่า  พึงพอใจปานกลาง
3 หมายความว่า  พึงพอใจน้อย
2 หมายความว่า  พึงพอใจน้อยที่สุด
1 หมายความว่า  ไม่ทราบ  (หรือไม่ได้ใช้บริการ)

และใช้เกณฑ์ ในการแปลความหมายของระดับความพึงพอใจ ดังนี้


5.51 – 6.00     หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด


4.51 – 5.50     หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับมาก


3.51 – 4.50     หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง


2.51 – 3.50     หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย


1.00 – 2.50     หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด
การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูล
1. ดำเนินการเก็บข้อมูล
1.1 เริ่มด้วยการทำหนังสือแสดงความประสงค์ที่จะทำการวิจัย  เพื่อขออนุญาตต่อผู้บังคับบัญชา
1.2 ทำแบบสอบถาม จัดส่งให้แก่คณาจารย์และข้าราชการ เพื่อขอความร่วมมือในการกรอกข้อมูล
1.3 เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา  จำนวน 73 ชุด  จากที่จัดส่งไปทั้งสิ้น 91 ชุด  คิดเป็นร้อยละ  80.22

2. การวิเคราะห์ข้อมูล
2.1 ตรวจเช็คความสมบูรณ์ ถูกต้องของแบบสอบถามทุกฉบับ
2.2 ทำการวิเคราะห์ข้อมูลผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์  ตามโปรแกรม Statistical Package for the Social Science (SPSS) for windows version 11  ซึ่งสามารถแสดงค่าสถิติเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาการในการวิจัย เป็นค่าความถี่และค่าร้อยละ  ส่วนด้านความพึงพอใจฯ  ในแต่ละหน่วยงาน  เป็นค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation หรือ  S.D.)

2.3 ทำการสรุปประเด็นความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่าง ๆ
    บทที่ 5

สรุปผลและข้อเสนอแนะ
การวิจัยครั้งนี้    มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงควมพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ รวบรวมข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพื่อนำมาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของสำนักงานฯ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น     โดยผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถาม 1 ชุด    เป็นเครื่องมือในการสอบถามประชากรกลุ่มตัวอย่าง คือ คณาจารย์     ข้าราชการและพนักงานมหาวิทยาลัย  สังกัดภาควิชา/ศูนย์ จำนวน 91 คน  และสามารถรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนมาได้ 73 ชุด  คิดเป็นร้อยละ 80.22   เพื่อนำมาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการใช้โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS  for windows  version 11  แสดงค่าความถี่  ค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย (X)  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

สรุปผลการวิจัย
จากการวิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าวข้างต้น  พอสรุปผลได้ดังนี้
1. ข้อมูลเบื้องต้น พบว่าส่วนใหญ่ของประชากรกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง  มีสถานภาพเป็นอาจารย์  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  25 ปีขึ้นไป  และสังกัดภาควิชารัฐศาสตร์
2. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ ในสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ พบว่า ประชากรฯ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของทุกหน่วยงาน และโดยภาพรวมของสำนักงานฯ อยู่ในระดับปานกลาง
2.1  งานบริหารและธุรการ  ประชากรพึงพอใจในระดับปานกลาง   เกี่ยวกับการรับ-ส่งหนังสือ  การค้นหาเอกสาร  การเวียนหนังสือ  การติดประกาศข้อมูลข่าวสาร  การขอหนังสือรับรองเงินเดือน/สถานภาพ   การขอเข้าร่วมประชุม/อบรม/สัมมนา  และการช่วยงานจัดกิจกรรมโครงการประชุม/อบรม/สัมมนา  ซึ่งเป็นงานที่เจ้าหน้าที่ต้องเร่งดำเนินการในตัวให้แล้วเสร็จโดยเร็ว  แต่ในบางครั้งอาจเกิดความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง ทำให้เกิดการล่าช้าได้
ในส่วนที่เกี่ยวกับการให้บริการโสตทัศนูปกรณ์ และการซ่อมแซม  เนื่องจากบุคลากรสายช่างมีจำนวนน้อย  คือเป็นงานฝ่ายช่างไม้  ช่างไฟ/โทรศัพท์  และช่างก่อสร้าง  ฝ่ายละ 1 คน  ดังนั้น การปฏิบัติงานในบางครั้งที่มีงานชุกหรือเร่งด่วน  จึงไม่อาจดำเนินการได้ตามกำหนด  อีกทั้งขาดบุคลากรที่เป็นผู้ช่วยหรือลูกมือช่างโดยตรง   ผู้ที่พอจะช่วยได้ ก็ปฏิบัติงานในหน้าที่อื่น ยังขาดประสบการณ์ในการทำงาน   ต้องอาศัยเวลาในการเรียนรู้งานพอสมควร  และอาศัยช่วงเวลาว่างบางโอกาสจึงช่วยเหลืองานช่างได้
ในเรื่องการขอใช้ห้องนอกเวลา  ปัจจุบันมีการขอใช้ห้องมากพอควร  บางครั้งขอใช้โดยไม่มีหนังสือเป็นลายลักษณ์อักษร  บางครั้งมีการขอใช้ซ้ำซ้อน  ทำให้เจ้าหน้าที่เกิดการสับสนไม่แน่ใจ    อาจเกิดการผิดพลาดไม่ได้ลงรายการขอใช้ไว้ในตารางได้  หรือบางครั้งเกิดจากความผิดพลาดของเจ้าหน้าที่เองที่ไม่ตรวจสอบหรือแจ้งโปรแกรมการใช้ห้องแก่ผู้ดูแลห้อง  นอกจากนั้นบางครั้งมีการขอใช้อย่างเร่งด่วน  ไม่มีการบอกกล่าวล่วงหน้า  เจ้าหน้าที่ประจำห้องจึงไม่ทราบการใช้
สำหรับความสะอาดห้องต่าง ๆ  เดิมใช้เจ้าหน้าที่คณะเป็นผู้ดูแล  ปัจจุบันอาคารใหม่ มีการจ้างเหมาบริษัทเข้าดูแลและในบางชั้นของอาคารเดิม  ซึ่งมีวิธีการปฏิบัติและการควบคุมดูแลที่แตกต่างจากคณะ  จึงเป็นข้อเปรียบเทียบที่สามารถมองเห็นได้ชัดเจน   จนทำให้เจ้าหน้าที่บางคน เกิดความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง  หลีกเลี่ยงและไม่สนใจการปฏิบัติงานในส่วนของตนให้มีคุณภาพที่ดีพอ  ประกอบกับการย้ายปรับเปลี่ยนเจ้าหน้าที่กระทำได้ยากมาก  เพราะยังมีบุคลากรด้อยคุณภาพปะปนอยู่  และไม่เป็นที่พึงปรารถนาของหน่วยงานที่อาจจำเป็นต้องรับเข้าปฏิบัติงาน  จึงมักปฏิเสธไม่รับเสียแต่แรก  
ส่วนความสะอาดบริเวณโดยรอบคณะ  ปัจจุบันมีปัญหาอย่างมากเกี่ยวกับมูลนกพิราบ  ซึ่งแพร่ขยายพันธุ์อย่างรวดเร็ว  ทำให้เกิดความสกปรกในหลายอาคารและบางแห่งก็เป็นบริเวณระเบียง  ช่องลมหรือที่สูง ยากแก่การเข้าไปทำความสะอาด  ซึ่งคณะฯ ได้แก้ไขปัญหาบางส่วนโดยการติดตาข่ายป้องกันการเข้าไปอาศัยอยู่ของนกแล้ว  แต่ยังไม่ครอบคลุมทุกอาคาร/ชั้น เนื่องจากอาจก่อให้เกิดทัศนียภาพที่ไม่สวยงาม  อีกทั้งยังมีบุคลากรบางคนคอยให้อาหารเลี้ยงดูนกเหล่านี้  จึงเป็นสาเหตุที่ทำให้นกยังคงอาศัยอยู่ในบริเวณอาคารต่อไป   อีกทั้งนักศึกษามีการนำเอาอาหารว่าง  อาหารและเครื่องดื่ม ไปรับประทานภายในห้องเรียนหรือบริเวณร่มไม้รอบ ๆ อาคาร และปล่อยเศษขยะทิ้งเกลื่อนกลาด  เป็นเหตุให้ห้องเรียนสกปรกและบริเวณรอบอาคารเกิดภาพไม่งามตา
2.2  งานคลังและพัสดุ    ประชากรมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  เกี่ยวกับการยืมเงิน  การเบิกจ่ายเงินเดือน/เงินประจำตำแหน่ง/เงินสวัสดิการ/ค่าสอนพิเศษ   ซึ่งจะมีระยะเวลาในการจัดทำ เช่น เบิกจ่ายเดือนละครั้ง  หากมีการวางแนวปฏิบัติไว้ล่วงหน้า  มีการเตรียมข้อมูล  ตรวจสอบเป็นระยะ ก็จะลดความยุ่งยากล่าช้าลงได้   เช่นเดียวกับการขอใช้รถ ที่มีพนักงานขับรถน้อยกว่ายานพาหนะ  บางครั้งจึงไม่อาจให้บริการได้อย่างทั่วถึง

ในเรื่องที่เกี่ยวกับการเบิกค่าใช้จ่ายโครงการ  อาจมีสาเหตุจากขั้นตอนการเบิกจ่าย  จำต้องมีหลักฐานการอนุมัติหรือคำสั่งแนบประกอบ จึงทำให้การยืม/เบิกจ่ายต้องล่าช้าตามไปด้วย   ส่วนค่าเดินทาง ปัจจุบันมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการรายงาน  ทำให้เกิดความคล่องตัวและง่ายกว่าที่เคยปฏิบัติเดิม  ซึ่งหากผู้เบิกเร่งรีบมาดำเนินการ หรือเจ้าหน้าที่มีการตรวจสอบ ติดตาม เร่งรัดอย่างสม่ำเสมอ  ก็จะเกิดผลดีแก่ทุกฝ่ายมากยิ่งขึ้น  นอกจากนั้นยังมีเรื่องเกี่ยวกับการจัดซื้อ  การเบิกจ่าย และคุณภาพของวัสดุ/ครุภัณฑ์  ซึ่งมีหลายขั้นตอนและค่อนข้างยุ่งยากตามระเบียบพัสดุ  ที่จำเป็นต้องปฏิบัติตามอย่างถูกต้องเคร่งครัด  ในบางกรณีจึงไม่อาจกระทำได้โดยเร่งด่วน  จำต้องทำตามขั้นตอน ที่อาจต้องใช้เวลาพอสมควร หรือการที่ต้องวางแนวการปฏิบัติ/ใช้จ่ายล่วงหน้า ซึ่งอาจไม่เป็นผลตามที่คาดหมายไว้ก็ได้  เช่น คอมพิวเตอร์ ที่ต้องวางแผนการซื้อล่วงหน้าเป็นปี  เมื่อถึงเวลาซื้อปรากฏว่าตกรุ่น
2.3  งานบริการการศึกษา  ประชากรมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   ซึ่งบางเรื่องมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลา เพื่อให้คล่องตัว  สะดวก และถูกใจผู้ใช้บริการ  แต่ก็ยังติดขัดไม่เป็นไปตามที่วางไว้ เช่น การขอใช้ห้อง  ที่มีผู้สอนขอใช้ในช่วงเวลาสายแน่นขนัด  และห้องจะว่างในช่วงบ่ายที่มีอากาศร้อน  หรือช่วงเช้าที่นักศึกษาอาจมาเข้าชั้นเรียนไม่ทัน   และการจัดตารางสอบ  ที่มักจะมีปัญหาเกี่ยวกับผู้คุมสอบไม่เพียงพอในบางวิชาที่มีนักศึกษาจำนวนมาก 
สำหรับการจัดทำค่าคุมสอบ/ค่าตรวจกระดาษ  โดยมากเกิดความล่าช้าในการจัดเตรียมเอกสาร  และการลงลายมือชื่อของคณาจารย์   ส่วนการจัดทำข้อสอบ  ส่วนมากมีเวลาจำกัด  ต้องเร่งรีบในการจัดทำให้แล้วเสร็จตามกำหนดสอสบ  และในบางวิชาอาจารย์ผู้สอนส่งข้อสอบล่าช้า  จึงทำให้เกิดความผิดพลาดในการจัดทำข้อสอบได้  และในเรื่องการแต่งตั้งอาจารย์พิเศษ จำเป็นต้องมีข้อมูลประกอบหลายด้าน เช่น ตำแหน่ง  สังกัด  วิชาที่สอน  คุณวุฒิ  ช่วงเวลาที่จะทำการสอนและหนังสือเชิญ ฯลฯ  หากมีข้อมูลไม่เพียงพอหรือขอแต่งตั้งในเวลากระชั้นชิดกับเวลาที่เชิญสอน  โดยมิได้มีการเตรียมเชิญก่อนล่วงหน้า  ก็จะเกิดความขลุกขลักในการเบิกจ่ายด้วยเช่นกัน
ส่วนเรื่องเกี่ยวกับการดูแลข้อมูลข่าวสารในเว็ปไซต์หรือเครือข่ายอินเตอร์เนต  เนื่องจากบุคลากรในฝ่ายคอมพิวเตอร์มีเพียง 2-3 คน  ซึ่งมิได้เชี่ยวชาญด้านนี้โดยตรง เพียงเรียนรู้และมีประสบการณ์ในบางอย่างพอสมควรเท่านั้น   ขณะนี้คณะฯ ได้มีการจัดสรรอัตรากำลังเพื่อรองรับผู้มีประสบการณ์หรือเรียนรู้เชี่ยวชาญโดยตรง ในอันที่จะช่วยเหลือจัดการด้านข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ หรืออีกทางเลือกหนึ่งคือ อาจขอความร่วมมือจากนักศึกษาที่มีความรู้ความสามารถเข้าช่วยดำเนินการ ก็จะทำให้งานด้านคอมพิวเตอร์พัฒนาขึ้นได้
2.4  งานนโยบายและแผน  ประชากรมีความพึงพอใจเท่ากันในระดับปานกลาง เกี่ยวกับเรื่องการประกันคุณภาพ  การจัดทำฐานข้อมูล  การติดตามภาระงานอาจารย์ และพึงพอในระดับน้อย  เกี่ยวกับการจัดทำแผน การติดตาม รายงานผลการใช้งบประมาณหรือการดำเนินโครงการ/กิจกรรม แผนงาน  ซึ่งงานส่วนใหญ่เป็นการเก็บข้อมูลตัวเลข  รวบรวมเพื่อจัดทำรายงาน จากหน่วยงานต่าง ๆ ภายในคณะ  ที่ได้มีการประสานงานมาตั้งแต่เริ่มแรก  มีการติดตามผลเป็นระยะ ๆ และแจ้งกำหนดเวลาส่งข้อมูลให้ทราบล่วงหน้า   แต่ในบางครั้งการเก็บข้อมูลมิได้กระทำอย่างต่อเนื่อง  สาเหตุเพราะบุคลากรมีน้อย และมีงานล้นมือ ด้วยเป็นช่วงที่มีการพัฒนาปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานในหน่วยงาน  บางครั้งจึงดูเหมือนเป็นการทำงานซ้ำซ้อน  และบุคลากรจำต้องเลือกปฏิบัติงานในสายงานโดยตรงก่อน  ทำให้การเก็บรวบรวมข้อมูล กลายเป็นงานรอง ที่ต้องจัดทำภายหลังอย่างเร่งด่วน  อาจทำให้เกิดการผิดพลาด  ต้องแก้ไขบ่อยครั้งเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง 
2.5  งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์  ประชากรมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   อาจเพราะเป็นหน่วยงานที่พึ่งแยกออกเป็นงาน  ยังอยู่ระหว่างการจัดทำข้อมูลด้านต่าง ๆ ให้เป็นระบบ  และบุคลากรมีน้อย  ขาดข้อมูลหรือประสบการณ์บางอย่าง    จึงทำให้ไม่สามารถจัดทำทุกอย่างให้ดีสมบูรณ์แบบได้ในระยะนี้   จำเป็นต้องค่อยพัฒนาปรับปรุง  ขณะเดียวกันก็ต้องเร่งติดตามข้อมูล  โดยเฉพาะงานด้านวิจัย ที่คณาจารย์มักไม่นำส่งหรือเปิดเผยข้อมูลแท้จริงให้ทราบ   บางครั้งให้ข้อมูลด้วยความไม่เต็มใจ  ทำให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเกิดความลำบากใจในการติดตามขอข้อมูลเป็นอย่างมาก   

2.6  การให้บริการโดยภาพรวมของสำนักงานเลขานุการ  สรุปโดยภาพรวม  ประชากรมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ ในสำนักงานเลขานุการ  ในระดับปานกลาง  ไม่ว่าจะเป็นเรื่องความรู้ความสามารถ  ความรับผิดชอบ  ติดตามงาน  ความสะอาด ถูกต้อง รวดเร็ว สะดวก ในการให้บริการ  มารยาท  การตอบปัญหา  ความเต็มใจ  มีมนุษยสัมพันธ์    ซึ่งหากพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว  มีเพียงการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าเท่านั้น  ที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด  

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
1. สำนักงานเลขานุการ  ควรจัดทำคู่มือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่แต่ละคนในทุกหน่วยงาน  และเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้คณาจารย์ทราบ  เพื่อให้เกิดความเข้าใจในขั้นตอนการปฏิบัติงาน ซึ่งจะทำให้การทำงานและการให้บริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  อีกทั้งช่วยลดปัญหาในการขอใช้บริการ และการติดต่อประสานงาน 
2. คณะฯ ควรเร่งพัฒนาฐานข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน  และเครือข่ายความเชื่อมโยงของฐานข้อมูล  เพื่อช่วยในการทำงานของผู้บริหาร อาจารย์และเจ้าหน้าที่ ให้มีความสะดวก รวดเร็ว  ลดขั้นตอน และมีประสิทธิภาพมากขึ้น
3. คณะฯ ควรสร้างความเข้าใจให้เจ้าหน้าที่ได้ตระหนัก และเห็นความสำคัญของการปฏิบัติงานแทนกัน  รวมทั้งการเรียนรู้งานในด้านอื่น ๆ  ที่นอกเหนือจากความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล  ซึ่งหากเจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้  จะช่วยทำให้การบริการของสำนักงานเลขานุการ เป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
4. คณะฯ ควรพิจารณาสนับสนุนให้การอบรมในการเพิ่มทักษะ  ความรู้ความสามารถ แก่เจ้าหน้าที่ทุกคนตามความเหมาะสมและภาระหน้าที่   เพื่อเพิ่มคุณภาพในการทำงานและการให้บริการที่ดี
5. คณะฯ  ควรสร้างแรงจูงใจในความจงรักภักดีและผูกพันต่อองค์กร  เพื่อให้เกิดความรัก สามัคคี และอุทิศทุ่มเทให้กับการทำงาน ซึ่งจะทำให้การติดต่อประสานงานระหว่างกัน การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน  ตลอดจนการทำงานประสบผลสำเร็จตามความมุ่งหวัง
6. คณะฯ  ควรขอความร่วมมือจากนักศึกษา  ในการช่วยกันดูแลรักษาความสะอาด ทั้งภายในห้องเรียน  อาคาร  ห้องน้ำห้องส้วม  และบริเวณโดยรอบคณะ เพื่อให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยมากขึ้น  ซึ่งอาจจำเป็นต้องมีการเพิ่มถังขยะ ให้สามารถรองรับการทิ้งขยะได้อย่างเพียงพอ และควรกำกับดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และพนักงานทำความสะอาดของบริษัทเอกชนให้เข้มงวดยิ่งขึ้นด้วย
7. คณะฯ  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ  กับประชากรกลุ่มตัวอย่างอื่น  เช่น นักศึกษา และบุคคลภายนอก    โดยอาจกระทำเป็นระยะ ๆ อย่างต่อเนื่อง  เพื่อจะได้รับทราบถึงความเปลี่ยนแปลง   ความคิดเห็นในแง่มุมอื่น   ที่อาจนำมาใช้ในการวางแผน  ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
เอกสารอ้างอิง
กิตติมา  ปรีดีดิลก.  ทฤษฎีการบริหารองค์การ.  กรุงเทพ: โรงพิมพ์ธนะการพิมพ์, 2529.

เทพนม  เมืองแมนและสวิง  สุวรรณ.  พฤติกรรมองค์การ.   พิมพ์ครั้งที่ 2. กรุงเทพ: ไทยวัฒนาพานิช, 2542.

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.  ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง การแบ่งส่วนงานและเปลี่ยนชื่องานภายในสำนักงานเลขานุการคณะ/สถาบัน  ลงวันที่ 16 พฤศจิกายน พ.ศ. 2547.
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  เอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยาการบริการ.  หน่วยที่ 1-7,  นนทบุรี:


มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545.

---------------------------------------.  เอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยาการบริการ.  หน่วยที่ 8-15,  นนทบุรี:


มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545.

ราชบัณฑิตยสถาน.  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542.  –กรุงเทพฯ:  นานมีบุ๊คส์พับลิเคชั่นส์, 2546.

คณะสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.  รายงานประจำปี 2546.

วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์.  คุณภาพในงานบริการ.  สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น).  พิมพ์ครั้งที่ 2. กรุงเทพฯ:


โรงพิมพ์บริษัทประชาชน จำกัด, 2539.





ภาคผนวก
แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของ สำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
คำชี้แจง
1. แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัย  เรื่อง  การศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
2. การตอบแบบสอบถามและข้อมูลที่ได้รับจะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อผู้ตอบ   ดังนั้นจึงขอความกรุณาตอบแบบสอบถามให้ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด
3. ข้อมูลที่ได้รับจะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการงานด้านต่างๆ ของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น
4. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้
ตอนที่  1      ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม
ตอนที่  2      สอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  โดยคำถามแต่ละข้อจะมีคำตอบซึ่งแบ่งออกเป็น 6 ระดับ   ดังนี้



6  
หมายความว่า
พึงพอใจมากที่สุด


5
หมายความว่า
พึงพอใจมาก


4
หมายความว่า
พึงพอใจปานกลาง


3  
หมายความว่า
พึงพอใจน้อย


2
หมายความว่า
พึงพอใจน้อยที่สุด


1 
หมายความว่า
ไม่ทราบ
5. เมื่อตอบแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแล้วกรุณาส่งคืน ที่นางฟ้ามุ่ย  สุกัณศีล  สำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  ภายในวันที่  14 มกราคม 2548
ตอนที่ 1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม
กรุณาทำเครื่องหมาย / ลงในช่องว่าง  (
1.  เพศ


(  ชาย

( หญิง
2.  สถานภาพ

( อาจารย์
( ข้าราชการ
( พนักงานมหาวิทยาลัย
3.  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน


(  ต่ำกว่า 1 ปี


(  1ปี - 5 ปี


(  5 ปีขึ้นไป – 10 ปี

(  10 ปีขึ้นไป – 15 ปี


(  15 ปีขึ้นไป – 20 ปี

(  20 ปีขึ้นไป – 25 ปี


(  25 ปีขึ้นไป

4.  สังกัด


(  ภาควิชาภูมิศาสตร์


(  ภาควิชารัฐศาสตร์


(  ภาควิชาสังคมวิทยาและมานุษยวิทยา


(  ศูนย์สตรีศึกษา
ตอนที่ 2   สอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์  กรุณาทำเครื่องหมาย  /  ลงในช่องว่าง
1. งานบริหารธุรการ (หน่วยสารบรรณ, หน่วยการเจ้าหน้าที่, หน่วยอาคารสถานที่และซ่อมบำรุง)
	ข้อคำถาม
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	ไม่ทราบ

	ด้านลักษณะของงาน
1.  การรับ-ส่งหนังสือราชการ
2.  การค้นหาเอกสาร/หนังสือราชการ
3.  การเวียนหนังสือราชการ
4.  การติดประกาศประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
5.  การติดต่อในการจัดทำคำสั่ง/ประกาศ
6.  การขอหนังสือรับรองเงินเดือน/สถานภาพ
7.  การขอเข้าร่วมประชุม/อบรม/สัมมนา
8.  การช่วยงานการจัดกิจกรรมโครงการประชุม/อบรม/
     สัมมนา
9.  ความสะอาดของห้องเรียน
10. ความสะอาดของห้องปฏิบัติการ/ประชุม

11. ความสะอาดของห้องทำงาน
12. ความสะอาดของห้องน้ำ
13. ความสะอาดบริเวณหน้าคณะฯ
14. ความสะอาดบริเวณรอบๆ คณะฯ 
15. การขอใช้ห้องนอกเวลา
16. การให้บริการโสตทัศนูปกรณ์
17. การให้บริการซ่อมแซมวัสดุ/ครุภัณฑ์/ระบบ
      สาธารณูปโภค 
ด้านคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่
18. ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่
19. ความรับผิดชอบ
20. ความถูกต้อง
21. ความรวดเร็วในการให้บริการ
22. ความมีจิตให้บริการ
23. มารยาทของเจ้าหน้าที่
24. ความมีมนุษยสัมพันธ์
25. การช่วยเหลือให้คำปรึกษาแนะนำ
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ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม......................................................................................................................................................

2. งานคลังและพัสดุ (หน่วยการเงิน,  หน่วยบัญชี, หน่วยพัสดุ และยานพาหนะ)
	ข้อคำถาม
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	ไม่ทราบ

	ด้านลักษณะของงาน
1.  การยืม-การคืนเงินยืมทดรองจ่ายราชการ
2.  การเบิก-จ่ายเงินเดือน
3. การเบิก-จ่ายเงินประจำตำแหน่ง
4.  การเบิก-จ่ายเงินสวัสดิการ (ค่ารักษาพยาบาล 
     การศึกษาบุตร)
5.  การขออนุมัติและการเบิก-จ่ายค่าสอนพิเศษ,วิทยากร
6.  การขออนุมัติและการเบิก-จ่ายค่าใช้จ่ายโครงการ
     บริการทางวิชาการ/ทำนุบำรุงศิลปวัฒนธรรม
7.  การขออนุมัติและการเบิก-จ่ายค่าใช้จ่ายในการเดินทาง
     ไปราชการต่างจังหวัด
8.  การขออนุมัติและการเบิก-จ่ายค่าใช้จ่ายในการเดินทาง
     ไปราชการต่างประเทศ
9.  การรายงานข้อมูลบัญชีทางการเงินของคณะ
10. ประสิทธิภาพในการจัดซื้อวัสดุ/ครุภัณฑ์
11. คุณภาพในการจัดซื้อวัสดุ/ครุภัณฑ์
12. การเบิก-จ่ายวัสดุ
13. การให้บริการการขอใช้รถยนต์
ด้านคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่
14. ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่
15. ความรับผิดชอบ
16. ความถูกต้อง
17. ความรวดเร็วในการให้บริการ
18. ความมีจิตให้บริการ
19. มารยาทของเจ้าหน้าที่
20. ความมีมนุษยสัมพันธ์
21. การช่วยเหลือให้คำปรึกษาแนะนำ
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ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม.......................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
3. งานบริการการศึกษา (หน่วยทะเบียนและประมวลผล, หน่วยกิจการนักศึกษา, หน่วยบริการคอมพิวเตอร์)
	ข้อคำถาม
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	ไม่ทราบ

	ด้านลักษณะของงาน
1.  ประสิทธิภาพในการจัดทำค่าตรวจ  กระดาษคำตอบ

2.  ประสิทธิภาพในการจัดทำค่าคุมสอบ
3.  การช่วยจัดทำข้อสอบ
4.  การขอใช้ห้องเรียน (ในเวลา)

5.  การจัดตารางสอน-ตารางสอบ
6.  การแต่งตั้งอาจารย์พิเศษ
7.  การประเมินผลประสิทธิภาพการเรียนการสอน
     ของอาจารย์
8.  งานด้านทุนการศึกษา
9.  งานด้านกิจการนักศึกษา
10. การขอความอนุเคราะห์ที่พัก/ขออนุญาตเข้าศึกษาใน
      สถานที่ต่างๆ 
11. การให้บริการด้านคอมพิวเตอร์
12. การดูแลจัดทำและเผยแพร่ข้อมูล/ข่าวสารในเว็บไซด์
      ของคณะฯ
13. การดูแลระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ทของคณะฯ
14. การให้บริการดูแลและแก้ปัญหาด้านคอมพิวเตอร์
ด้านคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่
15. ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่
16. ความรับผิดชอบ
17. ความถูกต้อง
18. ความรวดเร็วในการให้บริการ
19. ความมีจิตให้บริการ
20. มารยาทของเจ้าหน้าที่
21. ความมีมนุษยสัมพันธ์
22. การช่วยเหลือให้คำปรึกษาแนะนำ
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ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม.......................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
4. งานนโยบายและแผน (หน่วยวิเคราะห์นโยบายและแผน, หน่วยประกันคุณภาพฯ)
	ข้อคำถาม
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	ไม่ทราบ

	ด้านลักษณะของงาน
1.  การจัดทำแผนงบประมาณ
2.  การติดตาม  รายงานผลการใช้งบประมาณ
3.  การกำกับ  ติดตามและรายงานผลการดำเนินโครงการ/
     กิจกรรม  แผนงาน
4.  งานประกันคุณภาพการศึกษา
5.  การจัดทำฐานข้อมูลของคณะฯ
6.  การรวบรวมติดตามภาระงานอาจารย์
ด้านคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่
7. ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่
8. ความรับผิดชอบ
9. ความถูกต้อง
10. ความรวดเร็วในการให้บริการ
11. ความมีจิตให้บริการ
12. มารยาทของเจ้าหน้าที่
13. ความมีมนุษยสัมพันธ์
14. การช่วยเหลือให้คำปรึกษาแนะนำ
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ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม.................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
5. งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์
	ข้อคำถาม
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	ไม่ทราบ

	ด้านลักษณะของงาน
1.  การติดตามและรายงานการวิจัย
2.  การรวบรวม  เผยแพร่แหล่งทุนวิจัย
3.  การประสานงานกับหน่วยงานใน/ต่างประเทศ
4.  การจัดทำทะเบียนนักวิจัย
5.  การจัดทำฐานข้อมูลงานวิจัย
6.  การเผยแพร่ข้อมูลทุนต่างประเทศ
7.  การจัดทำฐานข้อมูลสถาบัน และนักวิชาการ
     ต่างประเทศ
8. ประสิทธิภาพในการจัดการงานทุนนักศึกษาแลกเปลี่ยน
9.  การประสานงานการจัดประชุมนานาชาติ
10. การเสนอของบประมาณโครงการบริการชุมชน
11. การจัดทำฐานข้อมูลโครงการบริการชุมชน
12. การประสานงานการจัดโครงการบริการชุมชน
13. การประสานงานการเสนอขอทุนและเบิกจ่ายเงินทุน
      จากกองทุนพัฒนาวิชาการ
14. การจัดทำสรุปรายงานการใช้จ่ายเงินกองทุน
      พัฒนาวิชาการ
ด้านคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่
15. ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่
16. ความรับผิดชอบ
17. ความถูกต้อง
18. ความรวดเร็วในการให้บริการ
19. ความมีจิตให้บริการ
20. มารยาทของเจ้าหน้าที่
21. ความมีมนุษยสัมพันธ์
22. การช่วยเหลือให้คำปรึกษาแนะนำ
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ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม..................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................
6. การให้บริการโดยภาพรวมของสำนักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์
	ข้อคำถาม
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด
	ไม่ทราบ

	1.  ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่
2.  ความรับผิดชอบ
3.  การติดตามงาน
4.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบ
5.  ความถูกต้องในการปฏิบัติงาน
6.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
7.  ความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ
8.  มารยาทของเจ้าหน้าที่
9.  การตอบปัญหาและให้คำแนะนำ
10. ความเท่าเทียมกันในการให้บริการ
11. ความมีมนุษยสัมพันธ์
12. ความเต็มใจในการให้บริการ
13. การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า
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ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม....................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม



ปัจจัยนำออก





กระบวนการให้บริการ





ปัจจัยนำเข้า





การได้รับบริการและความพึงพอใจต่อการบริการ





ความต้องการบริการ





การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ





ข้อมูลย้อนกลับ                                                                                    การประเมินความรู้สึกนึกคิดต่อการบริการที่ได้รับกับความต้องการบริการ





  คณะสังคมศาสตร์





  สำนักงานเลขานุการ





      ภาควิชา/ศูนย์





       โครงการ





             GISTDA





              RCSD





       ศูนย์เอเชียศึกษา





ภาควิชาภูมิศาสตร์





   งานบริหารและธุรการ





                CYIT





ภาควิชารัฐศาสตร์





      งานคลังและพัสดุ





            SLUSE





ภาควิชาสังคมวิทยาและมานุษยวิทยา





 งานบริการการศึกษา





               TRENT





    ศูนย์สตรีศึกษา





โครงการศึกษาความหลากหลายทางชีวภาพ





 งานนโยบายและแผน





 งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์





    สำนักงานเลขานุการ





งานบริหารและธุรการ





งานบริการการศึกษา





งานนโยบายและแผน





งานวิจัยและวิเทศสัมพันธ์





หน่วยอาคารสถานที่และซ่อมบำรุง





หน่วยการเจ้าหน้าที่





หน่วยสารบรรณ





งานคลังและพัสดุ





หน่วยวิจัย





หน่วยการเงิน





หน่วยการบัญชี





หน่วยพัสดุและยานพาหนะ





หน่วยกิจการนักศึกษา





หน่วยระเบียนนักศึกษา





หน่วยบริการคอมพิวเตอร์





หน่วยบริการห้องสมุดฯ





หน่วยประกันคุณภาพการศึกษา





หน่วยวางแผนและงบประมาณ





หน่วยวิเทศสัมพันธ์





หน่วยบริการวิชาการแก่ชุมชน
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		สังกัด		จำนวนประชากรทั้งหมด  (คน)						ลา/ลาศึกษา		จำนวนประชากรในการวิจัย (คน)

		ภาควิชา/ศูนย์		อาจารย์		ข้าราชการ		รวม		(คน)		อาจารย์		ข้าราชการ		รวม

		ภูมิศาสตร์		17		2		19		0		17		2		19

		รัฐศาสตร์		49		3		52		7		42		3		45

		สังคมวิทยาฯ		20		2		22		1		19		2		21

		ศูนย์สตรีศึกษา		0		6		6		0		0		6		6

		รวม		86		13		99		8		78		13		91






