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ศึกษาผลสัมฤทธิ์และความคิดเห็นต่อคะแนนสอบรวบยอด (Comprehensive examination)ของ
นักศึกษาแพทย์ คณะแพทยศาสตร์  หาวิทยาลัยขอนแก่น ที่เรียนผ่าน  Online  
 มหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ด
บทที่ 2
เอกสารที่เกี่ยวข้อง

กระบวนการจัดการเรียนการสอนในปัจจุบัน มีความจำเป็นอย่างยิ่งที่ต้องอาศัยสื่อการเรียนการสอนผ่านเครือข่าย Internet   ข้อมูลข่าวสารได้มีการพัฒนาไปไกล สื่อการเรียนการสอน สามารถเลือก ศึกษาค้นคว้าได้โดยไม่มีขอบกำจัด ในโลก Online ในยุคปัจจุบัน การจัดเก็บเนื้อหาในรูปแบบ วีดีทัศน์สามารถฉายซ้ำเมื่อผู้เรียน ไม่เข้าใจหรือเพื่อทบทวน ความรู้สึกที่ใกล้เคียงของจริงมาก ก็เป็นอีกวิธีหนึ่งของการจัดการเรียนการสอน แต่ในปัจจุบัน สามารถนำส่งเนื้อหาผ่านระบบเครือข่ายได้  ซึ่งผู้เรียนสามารถ ทบทวน เนื้อหา ที่เรียนมาได้ตลอดเวลา ทุกสถานที่ ไม่จำกัดเวลาใช้ 
 เมื่อเทคโนโลยีเครือข่ายมีความก้าวหน้ามากขึ้น การเรียนการสอนผ่านระบบเครือข่ายก็ได้รับความสนใจเพิ่มมากขึ้นตามลำดับเช่นกัน เครือข่ายใยแมงมุมโลกหรือที่เรียกทั่วไปว่า เว็บ (Web) ได้รับการพัฒนาและการตอบสนองจากผู้ใช้อย่างรวดเร็ว เริ่มตั้งแต่ปี ค.ศ. 1990 เว็บกลายเป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารกันทั่วโลกให้ความสนใจ ซึ่งรวมทั้งด้านการศึกษาด้วย โดยเฉพาะด้านการศึกษานั้น เว็บได้เปิดโอกาสให้ผู้เรียนทุกหนทุกแห่งในโลกมีโอกาสเข้าถึงข้อมูลที่อยู่ในเว็บได้ใกล้เคียงกัน
การเรียนการสอนบนเว็บ (Web-Based Instruction) ได้รับความสนใจจากนักการศึกษาเป็นอย่างมาก ในช่วง ค.ศ. 1995 ถึงปัจจุบัน งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบการเรียนการสอนทั้งระบบการสอน และการออกแบบบทเรียนได้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง ขณะเดียวกันการพัฒนาโปรแกรมสร้างบทเรียนหรืองานด้านมัลติมีเดียเพื่อสนับสนุนการสร้างบทเรียนบนเว็บมีความก้าวหน้ามากขึ้น โปรแกรมสนับสนุนการสร้างงานเหล่านี้ล้วนมีคุณภาพสูง ใช้งานง่าย เช่น โปรแกรม Microsoft FrontPage โปรแกรม Dream Weaver โปรแกรม Macromedia Director โปรแกรม Macromedia Flash และโปรแกรม Firework นอกจากโปรแกรมดังกล่าวแล้ว โปรแกรมช่วยสร้างสื่อมัลติมีเดียอื่นๆ ที่ได้รับความนิยมในการนำมาสร้างบทเรียนมัลติมีเดียเพื่อการเรียนการสอน เช่น Macromedia Authorware ก็ได้รับการพัฒนาให้สามารถใช้งานบนเว็บได้ การเปลี่ยนแปลงรวมทั้งบทบาทของเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ที่ส่งผลต่อการจัดรูปแบบการเรียนการสอนนี้เอง ที่ทำให้การเรียนการสอนทางไกลการฝึกอบรมทางไกล รวมทั้งการเรียนการสอนในลักษณะของการอภิปรายโต้ตอบทั้งกลุ่มใหญ่และกลุ่มย่อย ซึ่งทำได้ยากและต้องเสียค่าใช้จ่ายมากจะเป็นเรื่องที่ไม่แปลกใหม่ในอนาคต
E-learning ในคณะแพทยศาสตร์
การจัดระบบการเรียนการสอนในคณะแพทยศาสตร์ ในปัจจุบัน ได้ก้าวเข้าสู่การใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตเป็นสื่อในการนำเสนอ โดยมีรูปแบบการนำเสนอผลงานแบ่งได้  2 รูปแบบใหญ่ๆ คือ
· การนำเสนอในลักษณะ  ระบบ LMS/CMS  
· การนำเสนอในลักษณะ E-learning 

รูปแบบการพัฒนา E-learning ในคณะแพทยศาสตร์

E-learning ที่มีอยู่คณะแพทยศาสตร์   ได้พัฒนาระบบ LMS/ CMS ระบบ Moodle พบว่าแต่ละภาควิชา ได้พัฒนาสื่อการเรียนการสอน บนเครือข่ายกันมากขึ้น แต่ สื่อที่นำเข้าระบบเป็นเพียง การผสม 
สื่อที่มีอยู่แล้วนำไปไว้ในเครือข่าย เช่น ไฟล์ Word power point และ ไฟล์ *.DBF เท่านั้น

ปัญหาการพัฒนา E-learning ในคณะแพทยศาสตร์
การพัฒนา E-learning ในคณะแพทยศาสตร์ ต่างก็ประสบปัญหาต่างๆ ซึ่งสามารถสรุปได้ดังนี้
· ปัญหาการสนับสนุนด้านงบประมาณและบุคลากร และการสนับสนุนจากผู้บริหาร
· ปัญหาการขาดความรู้ด้านเทคโนโลยี E-learning และเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้อง
· ปัญหาเรื่องราคาของซอฟต์แวร์ CMS/LMS และการลิขสิทธิ์
· ปัญหาเรื่องทีมงานดำเนินการ ทั้งด้านความรู้, การคิดสร้างสรรค์ และเงินสนับสนุน
· ปัญหาเกี่ยวกับเนื้อหาที่จะนำเสนอ ทั้งแหล่งที่มา, ผลตอบแทน และการละเมิดเมื่อเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์
ลักษณะสำคัญของ E-learning

E-learning นับเป็นคำใหม่พอสมควร ที่มีความหมายถึงการอบรมด้วยระบบเครือข่าย หรือผ่านระบบเครือข่าย ไม่ว่าจะเป็นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต หรือเครือข่ายอินทราเน็ตในองค์กร ดังนั้น E-learning จึงได้ผนวกเข้ากับโลกแห่งการศึกษา และวงจรธุรกิจอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ปัจจุบันนี้บริษัทหลายบริษัทพัฒนาระบบ E-learning เพื่ออบรมพนักงานขายของบริษัท ให้ทราบและรู้จักผลิตภัณฑ์ใหม่ พร้อมเทคนิคการขาย มหาวิทยาลัยชั้นนำต่างๆ เช่น Stanford หรือ Harvard ก็นำระบบ E-learning มาให้บริการนิสิต นักศึกษาจากทั่วโลก เพื่อสมัครเรียนในหลักสูตรต่างๆ ที่เปิดให้บริการ ดังนั้นจึงพอจะสรุปลักษณะสำคัญของ E-learning ได้ดังนี้
1. Anywhere, Anytime and Anybody คือ ผู้เรียนจะเป็นใครก็ได้ มาจากที่ใดก็ได้ และเรียนเวลาใดก็ได้ตามความต้องการของผู้เรียน เพราะหน่วยงานได้เปิดเว็บไซต์ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง รวมทั้งบริการจัดทำเป็นชุด CD เพื่อใช้ในลักษณะ Offline ให้กับโรงเรียนหรือสถานศึกษาที่สนใจ แต่ยังไม่พร้อมในระบบอินเทอร์เน็ต
2. Multimedia สื่อที่นำเสนอในเว็บ ประกอบด้วยข้อความ ภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว และเสียง ตลอดจนวีดิทัศน์ อันจะช่วยกระตุ้นการเรียนรู้ของผู้เรียนได้เป็นอย่างดี
3. Non-Linear ผู้เรียนสามารถเลือกเรียนเนื้อหาที่นำเสนอได้ตามความต้องการ
4. Interactive ด้วยความสามารถของเอกสารเว็บที่มีจุดเชื่อม (Links) ย่อมทำให้เนื้อหามีลักษณะโต้ตอบกับผู้ใช้โดยอัตโนมัติอยู่แล้ว และผู้เรียนยังเพิ่มส่วนติดต่อกับวิทยากรผ่านระบบเมล์ ICQ, Microsoft Messenger และสมุดเยี่ยม ทำให้ผู้เรียนกับวิทยากรสามารถติดต่อกันได้อย่างรวดเร็ว
ดังนั้นรูปแบบการเรียนการสอนผ่านเว็บ จึงมีความยึดหยุ่นสูง ผู้เรียนจะต้องมีความรับผิดชอบ มีความกระตือรือร้นในการเรียนมากกว่าปกติ มีความตั้งใจใฝ่หาความรู้ใหม่ๆ ตรงกับระบบการเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียนเป็นศูนย์กลาง โดยมีผู้สอนเป็นเพียงผู้แนะนำ ที่ปรึกษา และแนะนำแหล่งความรู้ใหม่ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการเรียน ผู้เรียนสามารถทราบผลย้อนกลับของการเรียน รู้ความก้าวหน้าได้จาก E-Mail การประเมินผลควรแบ่งเป็น การประเมินย่อย โดยใช้เว็บไซต์เป็นที่สอบ และการประเมินผลรวม ที่ใช้การสอบแบบปกติในห้องเรียน เพื่อเป็นการยืนยันว่าผู้เรียนเรียนจริงและทำข้อสอบจริงได้หรือไม่ อย่างไร
ความหมายของ E-learning

ราชบัณฑิตยสถาน [4] ได้บัญญัติความหมายของการเรียนการสอนผ่านเว็บ (Web based Instruction) คือ การสอนโดยใช้เว็บเป็นฐานเป็นการผนวกคุณสมบัติไฮเปอร์มีเดียเข้ากับคุณสมบัติของเครือข่าย เวิล์ดไวด์เว็บ เพื่อเสริมสร้างสิ่งแวดล้อมแห่งการเรียนในมิติที่ไม่มีขอบเขตจำกัดด้วยระยะทางและเวลาที่แตกต่างกันของผู้เรียน
การใช้คุณสมบัติของไฮเปอร์มีเดียในการเรียนการสอนผ่านเครือข่ายนั้น หมายถึง การสนับสนุนศักยภาพการเรียนด้วยตนเองตามลำพัง ( One Alone ) กล่าวคือ ผู้เรียนสามารถเลือกสรรเนื้อหาบทเรียนที่เรียนอยู่ในรูปแบบไฮเปอร์มีเดีย ซึ่งเป็นเทคนิคการเชื่อมโยงเนื้อหาหลัก ด้วยเนื้อหาอื่นที่เกี่ยวข้องรูปแบบการเชื่อมโยงนี้เป็นได้ทั้งการเชื่อมโยงข้อความไปสู่เนื้อหาที่มีความเกี่ยวข้อง หรือสื่อภาพ และเสียง การเชื่อมโยงดังกล่าวจึงเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้เรียนสามารถควบคุมการเรียนด้วยตนเองได้ โดยเลือกลำดับเนื้อหาบทเรียนตามความต้องการ และเรียนตามกำหนดเวลาที่เหมาะสมและตนเองสะดวก 

การเรียนการสอนผ่านเว็บ [4] คือ โปรแกรมเพื่อสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนที่มีลักษณะเป็นการเชื่อมโยงหลายมิติ สามารถจะใช้ทรัพยากรและเครื่องมือต่างๆของ World Wide Web ในระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตในการสร้างให้เกิดสภาพแวดล้อมและเอื้อสนับสนุนต่อการเรียนการสอน 

คลาร์ก [4] ให้ความหมายของการเรียนการสอนผ่านเว็บ คือ การเรียนการสอนรายบุคคลที่นำเสนอโดยการใช้เครือข่ายคอมพิวเตอร์สาธารณะหรือส่วนบุคคลและแสดงผลในรูปแบบของการใช้เว็บเบราเซอร์ สามารถเข้าถึงข้อมูลที่ติดตั้งไว้ด้วยการผ่านเครือข่าย 

ศ.ดร.เกรียงศักดิ์ เจริญวงศ์: E-learning คือการเรียนรู้ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือ อิเลิร์นนิ่ง(e-learning) หมายถึง การเรียนรู้บนฐานเทคโนโลยี(Technology-based learning) ซึ่งครอบคลุมวิธีการเรียนรู้หลากหลายรูปแบบ อาทิ การเรียนรู้บนคอมพิวเตอร์ (computer-based learning) การเรียนรู้บนเว็บ(web-based learning) ห้องเรียนเสมือนจริง(virtual classrooms) และความร่มมือดิจิตอล(digital collaboration) เป็นต้น 

สามารถสรุปความหมายการเรียนการสอนผ่านเว็บ หมายถึง การรวมคุณสมบัติของสื่อหลายมิติ  ( Hypermedia)  กับคุณลักษณะของอินเตอร์เน็ตและเวิล์ดไวด์เว็บ มาออกแบบเป็นเว็บเพื่อการเรียนการสอน สนับสนุนและส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ เชื่อมโยงเป็นเครือข่ายที่สามารถเรียนได้ทุกที่ทุกเวลา โดยมีลักษณะที่ผู้เรียนและผู้สอนมีปฏิสัมพันธ์กันโดยผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ที่เชื่อมโยงถึงกันได้

LMS คืออะไร

 LMS เป็นคำที่ย่อมาจาก Learning Management System หรือระบบการจัดการเรียนรู้ เป็นซอฟต์แวร์ที่ทำหน้าที่บริหารจัดการเรียนการสอนผ่านเว็บ จะประกอบด้วยเครื่องมืออำนวยความสะดวกให้แก่ผู้สอน ผู้เรียน ผู้ดูแลระบบ โดยที่ผู้สอนนำเนื้อหาและสื่อการสอนขึ้นเว็บไซต์รายวิชาตามที่ได้ขอให้ระบบ จัดไว้ให้ได้โดยสะดวก ผู้เรียนเข้าถึงเนื้อหา กิจกรรมต่าง ๆ ได้โดยผ่านเว็บ ผู้สอนและผู้เรียนติดต่อ สื่อสารได้ผ่านทางเครื่องมือการสื่อสารที่ระบบจัดไว้ให้ เช่น ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ห้องสนทนา กระดานถาม - ตอบ เป็นต้น นอกจากนั้นแล้วยังมีองค์ประกอบที่สำคัญ คือ การเก็บบันทึกข้อมูล กิจกรรมการเรียนของผู้เรียนไว้บนระบบเพื่อผู้สอนสามารถนำไปวิเคราะห์ ติดตามและประเมินผลการเรียนการสอนในรายวิชานั้นอย่างมีประสิทธิภาพ
LMS ประกอบด้วย 5 ส่วนดังนี้
1. ระบบจัดการหลักสูตร (Course Management) กลุ่มผู้ใช้งานแบ่งเป็น 3 ระดับคือ ผู้เรียน ผู้สอน และผู้บริหารระบบ โดยสามารถเข้าสู่ระบบจากที่ไหน เวลาใดก็ได้ โดยผ่าน เครือข่ายอินเตอร์เน็ต ระบบสามารถรองรับจำนวน user และ จำนวนบทเรียนได้ ไม่จำกัด โดยขึ้นอยู่กับ hardware/software ที่ใช้ และระบบสามารถรองรับการใช้งานภาษาไทยอย่างเต็ม
2. ระบบการสร้างบทเรียน (Content Management) ระบบประกอบด้วยเครื่องมือในการช่วยสร้าง Content ระบบสามารถใช้งานได้ดีทั้งกับบทเรียนในรูป Text - based และบทเรียนใน รูปแบบ Streaming Media 

3. ระบบการทดสอบและประเมินผล (Test and Evaluation System) มีระบบคลังข้อสอบ โดยเป็นระบบการสุ่มข้อสอบสามารถจับเวลาการทำข้อสอบและการตรวจข้อสอบอัตโนมัติ พร้อมเฉลย รายงานสถิติ คะแนน และสถิติการเข้าเรียนของนักเรียน
4. ระบบส่งเสริมการเรียน (Course Tools) ประกอบด้วยเครื่องมือต่างๆ ที่ใช้สื่อสารระหว่าง ผู้เรียน - ผู้สอน และ ผู้เรียน - ผู้เรียน ได้แก่ Web board และ Chat room โดยสามารถเก็บ History ของข้อมูลเหล่านี้ได้
5. ระบบจัดการข้อมูล (Data Management System) ประกอบด้วยระบบจัดการไฟล์และโฟลเดอร์ ผู้สอนมีเนื้อที่เก็บข้อมูลบทเรียนเป็นของตนเอง โดยได้เนื้อที่ตามที่ Admin 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
เยาวลักษณ์ งามแสนโรจน์(2544) ได้ทำการวิจัยเรื่องการพัฒนาสื่อการสอนบนเว็บ เรื่อง การสื่อสารข้อมูลและเครือข่าย โดยมีวัตถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1) เพื่อจัดทำแหล่งความรู้สำหรับการเรียนการสอนและทบทวนบทเรียน รวมทั้งเป็นแหล่งแลกเปลี่ยนความคิดเห็นข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับเนื้อหาบทเรียน 2) เพื่อกระตุ้นให้ผู้เรียนรู้จักใช้ประโยชน์จากเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในการหาความรู้ 3) เพื่อจัดทำสื่อการสอนบนเว็บเรื่องการสื่อสารข้อมูลและเครือข่าย   วิธีการดำเนินการศึกษาประกอบด้วย การศึกษาและรวบรวมตัวอย่างเว็บเพจการสอนจากเว็บไซท์ต่างๆ บนอินเทอร์เน็ต ทำการศึกษาวิธีการออกแบบเว็บเพจการสอน ศึกษาโปรแกรมที่จะนำมาใช้ประกอบในการสร้างเว็บเพจ ศึกษาเนื้อหาวิชาการสื่อสารข้อมูลและเครือข่าย เรียบเรียงและคัดเลือกเนื้อหา นำมาจัดทำสคริปต์เพื่อนำมาทำเว็บเพจ หลังจากนั้นทำการออกแบบและสร้างเว็บเพจ โดยมีการออกแบบเนื้อหาแยกเป็นบท ประกอบด้วย ชื่อบทหลัก และแต่ลพบทจะประกอบด้วยเนื้อหาที่เป็นหัวข้อย่อยให้ศึกษาตามความต้องการ  ผลจากการนำไปทดลองใช้จากกลุ่มนักศึกษา สามารถใช้เป็นแหล่งศึกษาค้นคว้าและศึกษาเพิ่มเติมในหัวข้อเรื่องการสื่อสารข้อมูลและเครือข่าย ผลการศึกษานี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพนักศึกษา และเป็นตัวอย่างหรือแนวทางสำหรับการพัฒนาเว็บเพจในการสอนรายวิชาอื่นๆ ผ่านอินเทอร์เน็ตต่อไป
บทที่  2
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาคุณภาพชีวิตของบุคลากรสายสนับสนุน สังกัดคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผู้วิจัยขอนำเสนอตามลำดับหัวข้อดังต่อไปนี้

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับ Online course

2.2 การเรียนโดยผ่าน Online
              2.3 แนวคิดเกี่ยวกับผลสัมฤทธิ์
2.4 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

2.5  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
2.4 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ   นักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจต่างๆ พอสรุปได้ดังนี้
ทวีพงษ์ หินคำ (2541, หน้า 8) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็น
ความชอบของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนอง
ตามความต้องการของบุคคลได้ ทำให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนั้น
ธนียา ปัญญาแก้ว (2541, หน้า 12) ได้ให้ความหมายว่า สิ่งที่ทำให้เกิดความพึง
พอใจจะเกี่ยวกันกับลักษณะของงาน ปัจจัยเหล่านี้นำไปสู่ความพอใจในงานที่ทำ ได้แก่
ความสำเร็จ การยกย่อง ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และความก้าวหน้า เมื่อปัจจัย
เหล่านี้อยู่ต่ำกว่า จะทำให้เกิดความไม่พอใจงานที่ทำ ถ้าหากว่างานให้ความก้าวหน้า
ความท้าท้าย ความรับผิดชอบ ความสำเร็จและการยกย่องแก่ผู้ปฏิบัติงานแล้ว พวกเขา
จะพอใจและมีแรงจูงใจในการทำงานเป็นอย่างมาก
วิทย์ เที่ยงบูรณธรรม (2541, หน้า 754) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า
หมายถึงความพอใจ การทำให้พอใจ ความสาแก่ใจ ความหนำใจ ความจุใจ ความแน่ใจ
การชดเชย การไถ่บาปการแก้แค้น สิ่งที่ชดเชย
วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 11) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ซึ่งขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมาย
กับสิ่งหนึ่ง สิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย
กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หน้า 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะ
ทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อน และต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคล จึงจะทำให้บุคคลเกิดความ
พึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น
Phillip B. Applewhite (1965, p 6) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า
เป็นความสุข ความสบายที่ได้รับจากสภาพแวดล้อมทางกายภาพ เป็นความสุขความสบาย
ที่เกิดจากการเข้าร่วม ได้รู้ได้เห็นในกิจกรรมนั้นๆ
Benjamin B. Wolman (1973, p 384) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้
ว่าหมายถึง ท่าทีทั่วๆ ไปที่เป็นผลมาจากท่าทีที่มีต่อสิ่งต่างๆ 3 ประการ คือ
1. ปัจจัยที่เกี่ยวกับกิจกรรม
2. ปัจจัยที่เกี่ยวกับบุคคล
3. ลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่ม
Risser (1975, p 45-51) กล่าวว่า ความพึงพอใจของแต่ละคนเกิดจากการได้รับ
ประสบการณ์ หรือบรรลุในสิ่งที่คาดหวัง
Campbell (1976, p 117-124) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายใน
ที่แต่ละคนเปรียบเทียบระหว่างความคิดเห็นต่อสภาพการณ์ที่อยากให้เป็นหรือคาดหวัง
หรือรู้สึกว่าสมควรจะได้รับ ผลที่ได้จะเป็นความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นการตัดสินของ
แต่ละบุคคล
Donabedian (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ผู้บริการ
ประสบความสำเร็จในการทำให้สมดุลระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการให้ค่ากับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวัง
จากความหมายที่กล่าวมาทั้งหมด สรุปความหมายของความพึงพอใจได้ว่า เป็น
ความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมใน
ด้านต่างๆ หรือเป็นความรู้สึกที่พอใจต่อสิ่งที่ทำให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็น
ความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ
2.4.2การวัดความพึงพอใจ
ในการวัดความพึงพอใจนั้น บุญเรือง ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับ
เรื่องนี้ว่า ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรมเป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็น
การยากที่จะวัดทัศนคติได้โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดยวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทนฉะนั้น การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จำกัดด้วย อาจมีความคลาดเคลื่อนขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่จริง ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของการวัดโดยทั่ว ๆ ไป
ภณิดา ชัยปัญญา (2541) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทำได้
หลายวิธี ดังต่อไปนี้
1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น
ซึ่งสามารถกระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือก หรือตอบคำถามอิสระ คำถาม
ดังกล่าว อาจถามความพอใจในด้านต่าง ๆ
2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง
3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล
เป้าหมาย ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่าง
จริงจัง และสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน
ความพึงพอใจในบริการ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกของผู้ใช้ที่มีผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวัง ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้เกิดจากความ
แตกต่างระหว่างสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวัง (สมิต สัชฌุกร, 2542, หน้า 18) ซึ่งหาก
พิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการว่าจะเกิดความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด ถ้าได้รับ
การบริการต่ำกว่าความคาดหวังทำให้เกิดความไม่พอใจ แต่ถ้าระดับผลของการบริการสูง
กว่าความคาดหวัง ก็จะทำให้เกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าผลที่ได้รับจากบริการสูงกว่าความ
คาดหวัง ผู้ใช้ก็จะเกิดความประทับใจ ก็จะส่งผลให้ผู้ใช้กลับไปใช้บริการซ้ำอีก จึงกล่าวได้
ว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะ
เป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการ
บริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ
ผู้ให้บริการ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับ คือ
ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมี
ความสุขของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จอง
หนังสือชื่อ สู้แล้วรวย ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กำหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็
ให้บริการได้รวดเร็ว
ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้ม
ใจหรือประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่
แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ
ความหมายของการบริการ
จอห์น (John อ้างถึงในเทพศักดิ์ บุญยรัตน์, 2536, หน้า 20) กล่าวว่า
เป้าหมายสำคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน
โดยมีหลัก หรือแนวทางดังนี้
1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equal Able Service) หมายถึง ความ

ยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐ ที่มีฐานคติว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุก
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คนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการ
ให้บริการ ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคล ที่ใช้มาตรฐาน
การให้บริการเดียวกัน
2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Time Service) หมายถึง ในการบริการต้องมอง
ว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานภาครัฐ จะถือว่ามี
ประสิทธิผล ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความรู้สึกไม่พึงให้แก่ประชาชนที่มารับ
บริการ
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะต้องมีลักษณะการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right__
บทที่ 2
เอกสารและงานที่เกี่ยวข้อง

การวิเคราะห์มุมมองของนักศึกษาแพทย์ต่อการเรียน Online course ของ  Harvard สำหรับนักศึกษาแพทย์ ชั้นปีที่ 1-3 ของคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ต่อการจัดการเรียนการสอน Online (E-learning) ร่วมกับ Harvard Medical School  ที่ผ่านมาของนักศึกษาแพทย์ที่สมัครเรียน online ในช่วงที่กำหนดให้ นักศึกษาแพทย์ โดยการจำแนกดังนี้ ได้นำเสนอเรียงตามลำดับดังนี้ 
2.1  ลักษณะความสำคัญของการวิเคราะห์
2.2 ความหมายของงานเชิงวิเคราะห์

2.3 ความสำคัญของการวิเคราะห์ภาระงาน
2.3  งานวิเคราะห์ที่เกี่ยวข้อง
2.1 ลักษณะความสำคัญของการวิเคราะห์
ลักษณะของ E-learning  คำว่า E-learning ย่อมาจาก Electronic learning ถ้าแปลกันตรงๆ มีความหมายว่า การถ่ายทอดความรู้ผ่านระบบเครือข่ายอุปกรณ์ทางอิเลคทรอนิคส์ ชนิดใดก็ได้  เช่น ผ่านมือถือ โทรทัศน์ คอมพิวเตอร์  แผ่นซีดีรอม อินเตอร์เน็ต ซึ่งในปัจจุบันได้มีการเรียนการสอนผ่านเครือข่าย 
E-learning  ผู้เรียนสามารถเรียนที่ไหนก็ได้ หากแต่ว่ามีอินเตอร์เน็ต  WiFi ที่ เชื่อมต่อ ได้ทุกทีทุกเวลา แต่สิ่งสำคัญจะต้องมีระบบของการบริหารจัดการที่เรียกว่า LMS (LMS : e-Learning Management System) 
 เพื่อบริหารจัดการระบบของผู้เรียน แล้วแต่ว่าผู้สอนจะเลือกแบบไหนในการสื่อสารออกแบบในการบริหารจัดการสื่อการสอนให้ถึงผู้เรียน ได้ความมีประสิทธิภาพ  การพัฒนาสื่อการสอน E-learning มีองค์ประกอบหลายอย่าง แต่ละอย่างจะต้องมีการออกแบบให้เชื่อมโยงสัมพันธ์กันเป็นระบบและลงตัว  เช่น เนื้อหาการสอนเป็นสิ่งสำคัญของการพัฒนา E-learning   เน้นการให้ผู้เรียนได้ศึกษาค้นคว้าเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง อย่างเป็นระบบและสนับสนุนให้ผู้เรียนเป็นศูนย์กลางของการเรียนรู้   การสื่อสารระหว่างผู้สอนกับผู้เรียนในรูปแบบของสื่อการสอน E-learning  ก็ถือว่าเป็นสิ่งจำเป็น เพื่อให้ผู้เรียนเกิดความอยากรู้อยากเห็น และติดตามเนื้อหาที่สนใจและเกิดความตื่นตัวตลอดเวลาในระหว่างเรียนผ่านระบบเครือข่าย E-learning  การพัฒนาเนื้อหาการสอนที่เป็นรูปแบบที่น่าสนใจนั้น ต้องประกอบด้วย  เนื้อหาเป็นหลัก และ สำคัญ กระชับ ชัดเจน  สื่อสารและเข้าใจง่าย มีวัตถุประสงค์ชัดเจน  มีแบบทดสอบก่อนเรียน ระหว่างเรียน และหลังเรียน มีภาพเคลื่อนไหว วีดิโอ เสียง และยกตัวอย่างจากของจริงในมาประกอบเนื้อหา โดยบทเรียน จะต้องมีความยาวไม่มากไปน้อยไป  สิ่งสำคัญจะต้องสื่อสารได้ทั้งสองทาง ระหว่างผู้สอนและผู้เรียน หากผู้เรียนมีข้อสงสัยสามารถ สอบถามได้ทันที และผู้สอนสามารถตอบข้อสงสัยได้ทันทีเช่นกัน 


E-learning    ไม่จำเป็นต้องเรียนไปตามลำดับ ผู้เรียนสามารถเลือกเรียนหัวข้อใดก่อนหลังได้ตลอดเวลา ทบทวนเนื้อหาได้ตามความต้องการของผู้เรียน
2.2 ความหมายของงานเชิงวิเคราะห์

การวิเคราะห์ หมายถึง การจำแนก  แยกแยะองค์ประกอบของสิ่งใดสิ่งหนึ่งออกเป็นส่วนๆ เพื่อค้นหาว่ามาจากอะไร เชื่อมโยงสัมพันธ์กันอย่างไร เพื่อค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของสิ่งที่เกิดขึ้น (เกรียงศักดิ์  เจริญวงศ์ศักดิ์. 2547 : 2)

การวิเคราะห์ คือ การแยกแยะหาต้นตอสาเหตุ หาตัวแปรที่สำคัญ การใช้เครื่องมือทางสถิติ ใช้เครื่องมืออุปกรณ์มาทำการวิเคราะห์ หรือคิดแบบวิเคราะห์ (ผังก้างปลา  ผังรากไม้  กราฟ การดูแนวโน้ม ฯลฯ) ส่วนการสังเคราะห์ คือ การรวม  การสรุป  การคิดรวบยอด เป็นเรื่องที่ทำจะยากกว่าการวิเคราะห์ (วรภัทร์  ภู่เจริญ.  2546 : 106)


การวิเคราะห์ (Analysis) หมายถึง การจำแนกแยกแยะออกมาใคร่ครวญหาเหตุปัจจัยของสิ่งของหรือเรื่องราวต่างๆ (ประเวศน์  มหารัตน์สกุล. 2549 : 47)

ผลงานเชิงวิเคราะห์ หมายถึง ผลงานที่แสดงการแยกแยะองค์ประกอบต่าง ๆ ของเรื่องอย่างมีระบบ มีการศึกษาในแต่ละองค์ประกอบและความสัมพันธ์ขององค์ประกอบต่าง ๆ เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจในเรื่องนั้น ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานหรือสถาบันอุดมศึกษา (เอกสารแนบ 5  ท้ายประกาศ ก.พ.อ.  เรื่องมาตรฐานการกำหนดระดับตำแหน่งและการแต่งตั้งข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษาให้ดำรงตำแหน่งสูงขึ้น พ.ศ. 2553  ฉบับลงวันที่ 22 ธันวาคม 2553)

สรุปการทำงานเชิงวิเคราะห์ คือ การค้นหาความจริง แยกแยะองค์ประกอบในทุกแง่ทุกมุมของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือหลายอย่างว่าใคร อะไร ที่ไหน เมื่อไร  ทำไม และอย่างไร “5W 1H”
2.3 ความสำคัญของการวิเคราะห์ภาระงาน

การเรียนการสอนผ่านระบบออนไลน์ของคณะแพทยศาสตร์ ร่วมกับ มหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ด (HMX Fundamentals: Immunology, Physiology) สำหรับนักศึกษาแพทย์ ชั้นปีที่ 1, ชั้นปีที่ 2,และ ชั้นปีที่ 3 โดยเปิดโอกาสให้นักศึกษาแพทย์ทุกคนสมัครเรียนได้ด้วยความสมัครใจ ซึ่งเป็นทางเลือกและเปิดโอกาสที่จะพัฒนาความรู้ทางวิชาการของตัวนักศึกษาเองเป็นความร่วมมือระหว่างคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ร่วมกับ  มหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ด ที่มีการจัดการเรียนการสอนชั้นนำระดับหนึ่งของโลก  โดยไม่ได้บังคับนักศึกษา และทางคณะแพทยศาสตร์เป็นผู้รับผิดชอบค่าธรรมเนียมลงทะเบียนเรียนให้กับทางมหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ด ทุกโครงการ

 
การจัดการเรียนการสอน Online (E-learning) ร่วมกับ Harvard Medical School  ที่ผ่านมาพบว่านักศึกษาที่สมัครเรียน online ในช่วงที่กำหนดให้ นักศึกษาแพทย์ บางคนเข้าเรียนไม่ครบตามจำนวนชั่วโมงที่กำหนด เข้าเรียนบ้างไม่เข้าบ้าง  จึงเป็นปัญหาของการร่วมมือของนักศึกษาต่อการเข้าเรียน online course ของ Harvard ในนักศึกษาแพทย์  และยังพบว่านักศึกษามีอุปสรรคต่อการเข้าเรียนจึงไม่ค่อยเหมาะสำหรับนักศึกษาเพราะว่า นักศึกษาแพทย์ได้เรียนไปแล้วในชั้นเรียน  เนื่องจากมีเนื้อหามาก ระยะเวลาน้อย และระบบสารสนเทศ ที่ช้ามากในการ login เข้าไปเรียน ผู้รับผิดชอบภาระงานนี้ จึงมีแนวคิดที่จะคิดวิเคราะห์มุมมองของนักศึกษาแพทย์ ชั้นปีที่ 1 - 3 ต่อการเรียน Online course ของ  Harvard ในความคิดเห็นของนักศึกษาที่ได้เรียนมาผ่าน จะได้เป็นแนวทางในการดำเนินการต่อไป เพื่อให้เกิประโยชน์สูงสุดต่อนักศึกษาแพทย์
2.4  งานวิเคราะห์ที่เกี่ยวข้อง

งานวิเคราะห์เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัย หรือ อีกนัยหนึ่งเป็นงานวิจัยเชิงสำรวจประเภทหนึ่ง ตามหลักการโดยทั่วไปการวิจัย (Research) เป็นกระบวนการที่อาศัยวิธีการทางวิทยาศาสตร์ (Scientific Method) เพื่อจัดหาความรู้ความจริงที่เชื่อถือได้ (Reliable knowledge) โดยวิธีการที่มีระบบเชื่อถือได้ (Reliable Method) ความจริงที่เชื่อถือได้นี้ ไม่ได้คงที่แน่นอนตลอดไป แต่จะคงสภาพเช่นนี้ (Stable)อยู่ในช่วงเวลาหนึ่ง ซึ่งจะสอดคล้องกับกฎของความน่าจะเป็นของปรากฏการณ์ตามธรรมชาติ(Probabilistic Lawof Nature)  ถ้าปรากฏการณ์ตามธรรมชาติผันแปรไป ความรู้ความจริงที่ค้นพบ อาจเปลี่ยนแปลงไปได้(ชาญวิทย์  เทียมบุญประเสริฐ. 2525 : 1)

นักวิจัยและนักการศึกษา แบ่งประเภทของการวิจัยไว้หลายรูปแบบ ซึ่งขึ้นอยู่กับแนวคิดของแต่ละท่านว่าจะใช้อะไรเป็นเกณฑ์ที่จะนำเสนอในต่อไปนี้ จะเป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) หรือการวิจัยเชิงบรรยายเชิดศักดิ์โฆวาสินธุ์ (2522)กล่าวว่า“การวิจัยเชิงบรรยายมุ่งตรงที่จะอธิบายหรือบรรยายปรากฏการณ์ สภาพการณ์หรือภาวการณ์ที่ปรากฏอยู่ในปัจจุบัน เพื่อเป็นการประเมินมาตรฐานในปัจจุบันว่ามีสภาพความเป็นจริงเช่นไร” การศึกษาประเภทนี้ มักจะเป็นการตอบคำถาม “เหตุการณ์ในขณะนี้เป็นเช่นใด” มากกว่าที่จะเป็นการตอบคำถามเรื่องในอดีตหรืออนาคต ซึ่งสมหวัง พิริยานุวัฒน์ (2524) ให้ความหมายของการวิจัยเชิงบรรยายว่า“เป็นกระบวนการให้ได้มาซึ่งความรู้ที่เชื่อถือได้ในรูปคำบรรยายเกี่ยวกับสภาพและการเปลี่ยนแปลงของปรากฏการณ์ธรรมชาติ ตลอดจนความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ ในสภาพปัจจุบัน โดยอาศัยวิธีธรรมชาติหรือการสังเกตเชิงสหสัมพันธ์ (Correlation  Observation)”  และชาญวิทย์  เทียมบุญประเสริฐ (2525 : 45)  กล่าวว่า“เป็นการวิจัยเพื่อศึกษาค้นคว้าหาความรู้ความจริงจากปรากฏการณ์หรือสถานการณ์ที่เป็นจริงในปัจจุบัน โดยใช้วิธีการที่เชื่อถือได้ และใช้วิธีการอธิบายปรากฏการณ์ สถานการณ์ที่เกิดขึ้นนั้น ว่ามีลักษณะเป็นอย่างไรในปัจจุบัน”

ประเภทของการวิจัยเชิงพรรณนา แบ่งออกเป็นประเภทใหญ่ๆได้ 3 ประเภท คือ การศึกษาเชิงสำรวจ  การศึกษาความสัมพันธ์ภายใน  และการศึกษาการพัฒนาการ แต่ในที่นี้จะกล่าวเฉพาะกรณีการศึกษาเชิงสำรวจซึ่งเป็นการศึกษาเพื่อหาความรู้ความจริง เพื่อแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน โดยใช้วิธีสำรวจและอธิบายข้อเท็จจริงต่างๆ ว่ามีลักษณะอย่างไร เป็นลักษณะกว้างๆ เพื่อทราบถึงเกณฑ์ปกติ มาตรฐาน และรูปแบบต่างๆ จากการสำรวจนี้จะทำให้ทราบข้อเท็จจริงเป็นแนวทางในการวางแผน  การปรับปรุงแก้ไขสิ่งต่างๆ ให้ดีขึ้น โดยสามารถแบ่งการวิจัยเชิงสำรวจออกได้เป็น  5  ประเภท คือ การสำรวจโรงเรียน (School  Survey) การวิเคราะห์งาน (Job Analysis)  การวิเคราะห์เอกสาร (Documentary Analysis)  การสำรวจประชามติ (Public Opinion Survey)  และการสำรวจชุมชน (Community Survey)  (ชาญวิทย์  เทียมบุญประเสริฐ. 2525 : 48)

การวิเคราะห์งานจึงเป็นการมองประเด็นไปที่เวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานไม่เป็นไปตามตัวชี้วัด (KPI) ซึ่งอาจจะเป็นที่วิธีการปฏิบัติงานหรือบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น นอกจากนั้นยังต้องมีวิธีการที่กระบวนการทำงานหรือขั้นตอนการปฏิบัติงาน โครงสร้างการบริหารจัดการ และการไหลของงาน สำหรับการเลือกงานที่จะนำมาทำการวิเคราะห์ ต้องเลือกงานหลักที่มีปัญหาก่อนภาระงานรอง เพื่อจะได้นำมาปรับปรุงพัฒนางาน ให้มีความรวดเร็วขึ้น และลดความผิดพลาดให้น้อยลง หรือนำระบบเทคโนโลยีและสารสนเทศ (IT) มาใช้ในการปฏิบัติงานให้เกิดความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น (เสถียร  คามีศักดิ์ และคณะ. 2551 : 19)

เอกสาร  หมายถึง  หลักเกณฑ์ วิธีการ เงื่อนไข แบบฟอร์มที่ใช้อ้างอิงหรือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานนั้นๆในที่นี้อาจจะเป็นพระราชบัญญัติ  พระราชกฤษฎีกา  กฎ  ข้อบังคับ  ประกาศ  หนังสือเวียน มติที่ประชุม คำสั่ง  รวมทั้งแบบฟอร์มที่ใช้ในการปฏิบัติงาน หรือระบบอิเล็กทรอนิกส์วิเคราะห์ดูว่า  ล้าสมัย  ใช้มานาน  อะไรเป็นเหตุของการล่าช้า  บางหัวข้อไม่จำเป็นต้องกรอกข้อมูล  บางงานไม่ต้องมีเงื่อนไขมากมายในเรื่องเอกสาร หรือแบบฟอร์ม  เป็นต้น

สรุป การทำงานเชิงวิเคราะห์จึงมีความสำคัญและจำเป็นสำหรับข้าราชการผู้ปฏิบัติงานประเภททั่วไป วิชาชีพเฉพาะ หรือผู้เชี่ยวชาญเฉพาะ และพนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุนวิชาการ  ที่จะต้องนำงานที่ปฏิบัติ หรือเอกสารที่ใช้ประกอบการปฏิบัติงานมาทำการวิเคราะห์ เพื่อพัฒนา ปรับปรุง และแก้ไขการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพต่อไป
