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  การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณ 
รวมถึงวิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนากระบวนการท างาน และเสนอแนวทางยกระดับการบริการงาน
สารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ผู้วิจัยใช้วิธีการศึกษาเชิงปริมาณ 
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากการลงภาคสนามเก็บแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  
(Accidental Sampling random) จ านวน 180 คน ประกอบด้วย  ข้าราชการ ข้าราชการบ านาญ 
พนักงานสถาบัน ลูกจ้างชั่วคราวเงินรายได้ พนักงานคณะ/ลูกจ้างคณะ ข้าราชการบ านาญเกษียณอายุ
ราชการ พนักงานบริษัท ผู้ประกอบการร้านค้า และอาชีพอ่ืนๆ  ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS for windows ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี0.05 วิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)   ได้แก่  ค่ าสถิติ ร้อยละ (Percentage)  ค่ า เฉลี่ ย  (Mean)  ค่ าความถี่  
(Frequency) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation) วิ เคราะห์ข้อมูลสถิติ เชิงอนุมาณ 
(Inferential Statistics)  ได้แก่  ค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม ( Independent Samples 
T-test) ค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า  2 กลุ่ม (One way ANOVA) ทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป (Correlation Analysis)   

  ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 76.70 
กึ่งหนึ่งเป็นพนักงานสถาบัน คิดเป็นร้อยละ 50.00 เกินกว่ากึ่งหนึ่งจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิด
เป็นร้อยละ 55.00 และกลุ่มตัวอย่างจ านวนมากที่สุดอยู่ในระดับปฏิบัติการ คิดเป็นร้อยละ 36.70  
มีอายุการท างาน 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.90 กลุ่มงานที่มีผู้รับบริการบ่อยที่สุดคือ กลุ่มงานการเงิน 
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และกลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที่สุดเป็นประจ าทุกวัน คิดเป็นร้อยละ 35.00 ปัจจัยด้านความพึงพอใจ  
ภาพรวมความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้ เป็นผลมาจากการได้รับบริการจาก
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่มีความเป็นมิตร มีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม มีความเอาใจใส่รวมถึงการแสดงออก
ถึงความเต็มใจในการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งมีความพึงพอใจมากที่สุด ในด้านสภาพแวดล้อมใน
การบริการ ปัจจัยด้านความคาดหวัง ผู้รับบริการมีความคาดหวังจากการได้รับบริการอยู่ในระดับสูงสุด 
คือ ในด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ รองลงมาคือ ด้านความสะดวกในการให้บริการ ทั้งนี้เป็นผลมา
จากความต้องการใช้บริการที่มีสถานที่ให้บริการสะอาด น่าใช้บริการ มีบรรยากาศที่ดี มีที่พักระหว่าง
รอรับบริการ และภายในส านักงานมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ซึ่งช่องว่างในการพัฒนากระบวนการ
ท างาน ได้แก่  การบริการด้านแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการ
ที่สะดวกและรวดเร็ว และผู้รับบริการได้รับการบริการเสร็จตามกรอบเวลา  ตามล าดับ 
  จากการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการ และช่องว่างในการพัฒนากระบวนการท างาน 
รวมถึงการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการยกระดับให้บริการ สามารถน าเสนอ
แนวทางการยกระดับการบริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ ได้แก่  ส่งเสริมให้บุคลากร
เข้ารับการประชุม/อบรม เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการท างานและเพ่ิมคุณภาพการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ  การพัฒนาภายในหน่วยงานให้มีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น (Modern office style) เช่น  
ปรับปรุงเก้าอ้ีส าหรับนั่งรอ ให้มีความนุ่มสบาย ช่วยให้ผู้รับบริการนั่งแล้วสบาย ไม่รู้สึกถึงการรอคอยที่
ยาวนาน การส่งเสริมและพัฒนาเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมถึงสร้างความ
เข้าใจในการปฏิบัติงาน โดยการจัดท า Infographic เกี่ยวกับกระบวนการปฏิบัติงาน ส่งเสริมและ
พัฒนาช่องทางการติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการที่ทันสมัย โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการ
สื่อสาร เช่น การน า Application LINE มาใช้ในการติดต่อกับผู้รับบริการ  การจัดท าปฏิทินออนไลน์ 
รวมถึงแจ้งเตือนก าหนดการในช่วงใกล้สิ้นปีงบประมาณ 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

       การวิจัยเรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ   

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์สู่ ความเป็นเลิศ ( Guidelines for enhancement of excellence 

document work service of Finance and Procurement Division) ส าเร็จลุล่วงไดด้้วยดี  ผู้วิจัยได้รับความ

ความช่วยเหลือในด้านข้อมูล  การให้ค าปรึกษา ข้อแนะน า  ความคิดเห็น รวมถึงความช่วยเหลือในด้านต่างๆ

และก าลังใจจากบุคคลหลายท่าน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ศาสตราจารย์วิสาขา ภู่จินดา ซึ่งเป็นที่ปรึกษางานวิจัย

ฉบับนี้ ที่กรุณาสละเวลาอันมีค่าและภารกิจอันมากมาย โดยการให้ค าแนะน าแก่ผู้วิจัยได้มีมุมมองแนวคิดที่

หลากหลายมากยิ่งขึ้น รวมทั้งช่วยตรวจสอบงานวิจัยในทุกขั้นตอน จนสามารถจัดท างานวิจัยเล่มนี้ส าเร็จลุล่วง

อย่างครบถ้วนสมบูรณ ์

                   ผู้วิจัยขอขอบคุณผู้บริหารและบุคลากรกองคลังและพัสดุ ส านักงานอธิการบดี ที่ให้การ

สนับสนุนให้การช่วยเหลือ รวมถึงเป็นพลังใจที่ดีให้กับผู้วิจัยมาโดยตลอด และผู้รับบริการที่เสียสละเวลาในการ

ตอบแบบสอบถามท าให้ผู้วิจัยได้รับข้อมูลที่ครบถ้วนสมบูรณ์  

   ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา  คุณป้า  คุณลุง พ่ีสาว และน้องสาว ที่มีส่วนช่วยเหลอื 

ส่งเสริม สนับสนุน กระตุ้นเตือนให้ค าปรึกษาและค าแนะน าที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการวิจัยในครั้ง ตลอดจน

เป็นแรงใจที่ส าคัญยิ่งของผู้วิจัยตลอดมา จนท าให้การวิจัยครั้งนี้ประสบความส าเร็จได้ตามที่ตั้งใจไว้ ผู้วิจัยรู้สึก

ซาบซึ้งเป็นอย่างยิ่งในความกรุณาที่ได้รับจากทุกท่านที่กล่าวมาข้างต้น  จึงขออาราธนาคุณพระศรีรัตนตรัย 

พระสยามเทวาธิราชช่วยดลบันดาลให้ทุกท่านที่กล่าวมาจงประสบแต่ความสุข ความเจริญสืบไปด้วยเทอญ 

   การศึกษาวิจัยครั้ งนี้ ได้รับทุนรางวัลค้นคว้าในวิทยาการการเขียนเอกสารวิชาการ   
จากส านักวิจัย สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ผู้วิจัยขอขอบคุณ ส านักวิจัยที่ให้การสนับสนุนทุนในการวิจัย

มา ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

 ภัทรลดา วรพันธ์ 

   ธันวาคม 2563 
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บทท่ี 1  

บทน า 

ที่มาและความส าคัญ 

  

 ในสังคมยุคปัจจุบันนี้นับได้ว่าการสื่อสารเป็นเรื่องที่ส าคัญเป็นอย่างยิ่ง เป็นยุคที่ทุกคนสามารถเข้าถึง

ข้อมูลได้อย่างอิสระและเท่าเทียมกัน มีฐานข้อมูลที่กว้างใหญ่มากขึ้น (Big data) มีการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี

การสื่อสารทีร่วดเร็วและทันสมัย ปัจจุบันหน่วยงานต่างๆได้น ามาประยุกตใ์ช้ในการปฏิบัติงานมากข้ึนเพ่ือพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานแต่การพัฒนาทางเทคโนโลยีในการปฏิบัติงานเพียงอย่างเดียวยังไม่เพียงพอ การ

ปฏิบัติงานยังต้องอาศัยทรัพยากรบุคคลที่มีความรู้ความสามารถ มีทัศนคติที่ดีในการปฏิบัติงาน  มีขั้นตอนใน

การปฏิบัติงานเป็นระบบ รวดเร็ว ถูกต้องรวมถึงมีความช านาญในงานนั้นๆ ดังนั้น ทรัพยากรบุคคล จึงเป็น

ปัจจัยที่ส าคัญในการปฏิบัติงาน  เพ่ือให้งานมีคุณภาพ เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล   และด้วยเหตุผลที่ว่า

ยุคการสื่อสารแบบไร้พรมแดน มีการน าทรัพยากรสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบัติงานมากขึ้น บุคลากรจึงมีความ

จ าเป็นที่จะต้องได้รับการพัฒนาศักยภาพ มีความมุ่งมั่นท างานอย่างเต็มศักยภาพ รวมถึงยกระดับคุณภาพการ

บริการ มีจรรยาบรรณต่อหน่วยงานจรรยาบรรณต่อตนเอง เช่น มีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร   มีการพัฒนาตนเอง มี

คุณธรรม จริยธรรม  รวมถึงการมีจรรยาบรรณต่อผู้รับบริการ โดยการให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเต็มก าลัง

ความสามารถด้วยความเป็นธรรม เอ้ือเฟ้ือ มีน้ าใจ และใช้กิริยาวาจาที่สุภาพอ่อนโยน การแสดงออกถึงความเอา

ใจใส่ เต็มใจบริการ และด าเนินการเรื่องต่างๆ ด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ตั้งขึ้นจากพระราชด าริของพระบาทสมเด็จพระปรเมนมหาภูมิพล -

อดุลยเดช รัชกาลที่ 9 โดยก่อตั้งเมื่อวันที่ 1 เมษายน 2509  ปัจจุบันประกอบด้วย 11 คณะ และอีก  1 วิทยาลัย 

สถาบันเล็งเห็นความส าคัญของฐานะทางการเงิน เพ่ือสนับสนุนงานด้านการคลังของสถาบัน มีหน้าที่หลักในการ

บริหารงานการเงินการคลังของสถาบัน เพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุวัตถุประสงค์ และก่อให้เกิดประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลสูงสุด  รวมถึงน าเสนอข้อมูลด้านการคลัง เพ่ือเป็นข้อมูลในการตัดสินใจของผู้บริหารสถาบันจึง

ได้ยกระดับ งานคลัง  เมื่อปี พ.ศ. 2509 งานคลังเป็นหน่วยงานหนึ่ง ในความรับผิดชอบของกองกลาง ส านักงาน

อธิการบดี (ตามประกาศส านักนายกรัฐมนตรี ลงวันที่ 5 กรกฎาคม 2514) ต่อมาปี พ.ศ. 2533 งานคลัง ได้

เปลี่ยนฐานะเป็นฝ่ายคลัง ( ตามค าสั่ง สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ที่ 464/2553 ลงวันที่ 27 กันยายน 

2533 เรื่อง การแบ่งหน่วยงานภายในกองกลางส านักงานอธิการบดี) ฝ่ายคลัง ได้แยกงานออกมาจากคว าม
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รับผิดชอบของกองกลาง โดยมีฐานะเป็หน่วยงานหนึ่งในส านักงานอธิการบดี และมีหัวหน้าฝ่ายคลังท าหน้าที่ 

หัวหน้าหน่วยงานตามกฎหมาย กฎ ระเบียบของทางราชการ และตามที่ได้รับมอบหมายจากอธิการบดี โดยมี

รองอธิการบดีฝ่ายบริหารเป็นผู้มีอ านาจ ก ากับดูแลการปฏิบัติงานของฝ่ายคลัง ( ตามค าสั่ง สถาบันบัณฑิตพัฒ

นบริหารศาสตร์ ที่ 464/2534 ลงวันที่ 10 กันยายน 2534 เรื่อง แยกงานฝ่ายคลังออกจากกองกลาง ) ปี พ.ศ. 

2546 ฝ่ายคลัง ได้เปลี่ยนสถานภาพเป็นส่วนการคลังและพัสดุ ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีฐานะเทียบเท่ากอง สังกัด

ส านักงานอธิการบดี ตามประกาศ สภาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เรื่อง การแบ่งส่วนราชการใน

ส านักงานอธิการบดี ( ประกาศ ณ วันที่ 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2546 ) โดยแบ่งโครงสร้างออกเป็น 7 งาน ได้แก่  

งานการเงิน งานบัญชี งานเงินงบประมาณ งานเงินนอกงบประมาณ งานเงินกองทุน งานพัสดุ งานบริหารและ

ธุรการ 

ปีพ.ศ. 2551-ปัจจุบัน  ส่วนการคลังและพัสดุ ได้เปลี่ยนเป็นกองคลังและพัสดุ (FINANCE AND 

PROCUREMENT DIVISION) (ตามประกาศสภาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เรื่อง การแบ่งส่วนราชการ

ในส านักงานอธิการบดี สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ประกาศ ณ วันที่ 1 กันยายน พ.ศ. 2551 ) โดยแบ่ง

ส่วนราชการภายใน เป็น 7 กลุ่มงาน ได้แก่ กลุ่มงานการเงิน กลุ่มงานบัญชี กลุ่มงานเงินงบประมาณ กลุ่มงาน

เงินรายได้ กลุ่มงานเงินทุน กลุ่มงานพัสดุ กลุ่มงานบริหารและธุรการ มีวิสัยทัศน์  คือ “มุ่งมั่นจัดการการคลัง   

ด้วยหลักธรรมาภิบาล  สนองตอบภารกิจของสถาบัน”ปัจจุบันมีบุคลากรปฏิบัติงาน จ านวน 39 คน 

ประกอบด้วย นักวิชาการเงินและบัญชี 29 คน นักวิชาการพัสดุ 6 คน  เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 2 คน และ

พนักงานสถานที่ 2 คน ด้วยหน้าที่และภารกิจหลักของกองคลังและพัสดุจึงท าให้มีการติดต่อกับผู้รับบริการเป็น

ประจ าทุกวัน ซึ่งผู้รับบริการมีทั้งบุคคลภายในสถาบัน และบุคคลภายนอกสถาบัน ดังนั้นเพ่ือให้สามารถ

ตอบสนองต่อผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจมากที่สุด และทราบถึงพฤติกรรมของผู้รับบริการ ความคาดหวัง 

เพ่ือพยากรณ์ความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง ท าให้สามารถก าหนดแนวทางการ

ให้บริการที่เป็นเลิศ  

ในด้านการเงิน การคลัง ความถูกต้องของงานเป็นเรื่องส าคัญมาก การปฏิบัติงานต้องเป็นตามระเบียบ/

ข้อบังคับ เป็นไปตามระเบียบมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ดังนั้นเพื่อเป็นการลดความผิดพลาดของงาน และเพ่ือให้การ

ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจที่ตรงกันในการปฏิบัติหน้าที่ เป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

มีความต่อเนื่องในการปฏิบัติงาน เมื่อมีการปรับเปลี่ยนหน้าที่ของบุคลากร หรือบรรจุบุคลากรใหม่  

การมีแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นลายลักษณ์จึงเป็นสิ่งจ าเป็นในการปฏิบัติงาน ดังนั้น งานสารบรรณจึงมี

ความส าคัญ เพราะงานสารบรรณ คือ งานบริหารงานเอกสารเริ่มตั้งแต่การจัดท า การรับ การส่ง การเก็บรักษา 
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การยืม จนถึงการท าลาย งานสารบรรณ นับได้ว่าเป็นประตูแรกของการสื่อสารอย่างหนึ่งจากผู้ส่งสารถึงผู้รับ

สาร มีจุดประสงค์เพ่ือให้เข้าใจถูกต้อง ตรงกัน  ตรงประเด็น หากผู้รับสารมีความเข้าใจที่คาดเคลื่อน ไม่ตรง

ประเด็น ท าให้การปฏิบัติงานไม่สามารถบรรลุตามประสงค์  

 งานสารบรรณที่ดี มีประโยชน์หลายประการดังต่อไปนี้ ประการที่ 1 ท าให้สื่อความหมายได้ตรง

ประเด็น  ช่วยในการปฏิบัติงานรวดเร็ว มีความคล่องแคล่วว่องไว ประการที่ 2 ช่วยให้การประสานงานระหว่าง

หน่วยงานด าเนินไปด้วยความสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น  ประการที่ 3 กรณีหนังสือโต้ตอบที่ใช้เป็นประจ า 

ข้อความซ้ าๆกันควรพิมพ์แบบฟอร์มไว้เป็นแบบตามมาตรฐานที่ก าหนดเพ่ือประหยัดเวลาในการด าเนินการและ

ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน  ประการที่ 4 สามารถปฏิบัติงานในทิศทางเดียวกันหรือมีมาตรฐานเดียวกัน  ประการที่ 5 

ช่วยให้สามารถตอบสนองต่อผู้รับบริการโดยเร็วตามก าหนดระยะเวลาที่ก าหนดไว้ กรณีให้บริการ  และประการ

สุดท้าย คือ การจัดเก็บเข้าที่ เป็นระเบียบเรียบร้อย ท ารหัสหมวดหมู่ สะดวกแก่การค้นหา  

ด้วยหน้าที่และภารกิจหลักของกองคลังและพัสดุ จึงท าให้มีการติดต่อ ประสานงานกับผู้รับบริการเป็น

ประจ าทุกวัน ซึ่งผู้รับบริการมีทั้งบุคคลภายในสถาบัน และบุคคลภายนอกสถาบัน จึงมีความจ าเป็นต้องศึกษา

หาแนวทางยกระดับการให้บริการเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพ การบริการสู่ความเป็นเลิศตามมาตรฐานสากล 

เหตุผลอีกประการในด้านของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งส าคัญในการปฏิบัติงาน เพราะ

เป็นการสะท้อนการปฏิบัติงาน ว่าผู้รับบริการรู้สึกอย่างไร  ในฐานะผู้ให้บริการสิ่งสะท้อนจากผู้รับบริการส าคัญ

มาก เมื่อเราทราบความต้องการของผู้รับบริการแล้วสามารถน าข้อเสนอแนะในด้านต่างๆ มาใช้แก้ปัญหา 

ปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น และท าให้รู้ถึงศักยภาพของตนเอง   จุดเด่น จุดด้อย และค้นหาแนว

ทางการพัฒนาอย่างเหมาะสม ทราบถึงพฤติกรรมของผู้รับบริการ ความคาดหวัง เพ่ือพยากรณ์ความต้องการ

และคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง ท าให้สามารถก าหนดแนวทางการให้บริการที่เป็นเลิศ  จากเหตุผล

ดังกล่าวแสดงให้เห็นถึงความส าคัญของการให้บริการงานสารบรรณ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาแนวทางการ

ยกระดับการให้บริการงานสารบรรณ และเพ่ือสนับสนุนนโยบายสถาบัน สู่การเป็นสากลก้าวไปสู่ World Class 

University ที่มีมาตรฐานสากล จึงมุ่งเน้นกระบวนการปฏิบัติงานสู่ความเป็นเลิศ  
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ค าถามการวิจัย 

 

1. ปัจจัยใดที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์

สู่ความเป็นเลิศ 

2. อะไรคือสิ่งที่ต้องพัฒนาในบริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร

ศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ 

 

วัตถุประสงค์ 

 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒน- 

บริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ 

2. เพ่ือวิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนาบริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒน- 

บริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ 

3. เพ่ือเสนอแนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒน- 

บริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 

1. ได้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

2. ได้ทราบช่องว่างในการพัฒนาบริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ และน าข้อมูลมาปรับปรุง

พัฒนาการปฏิบัติงานเพ่ือการบริการที่ดียิ่งขึ้น 

3. สามารถน าแนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  ใช้คาดการณ์ความ

ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง ท าให้สามารถก าหนดแนวทางการให้บริการ

ที่เป็นเลิศ 

4. งานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ มีการบริการที่เป็นเลิศ และผู้รับบริการพึงพอใจในการบริการ 
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ขอบเขตการวิจัย 

 

1. การวิจัย เรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ 

2. ประชากรและกลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้ที่ใช้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ แบ่งเป็น 3 กลุ่ม คือ  

  2.1) บุคคลภายนอกสถาบันเช่น ผู้ติดต่อขอเบิกสวัสดิการค่ารักษาพยาบาล ข้าราชการบ านาญ  

                           ข้าราชการบ านาญเกษียณอายุราชการ พนักงานบริษัท ผู้ประกอบการร้านค้า  เป็นต้น 

  2.2) บุคลากรภายในสถาบัน เช่น ข้าราชการ พนักงานสถาบัน เจ้าหน้าที่คณะ/ส านัก  

                           เจ้าหนา้ที่ประจ ากอง/ศูนย์ต่างๆ 

  2.3) บุคลากรภายในกองคลังและพัสดุ 

3. เนื้อหาการวิจัย  เน้นการศึกษาด้านต่างๆ ดังนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ เช่น ความซับซ้อน ยุ่งยาก 

3.2 ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน เช่น ความรู้ ทัศนคติ เต็มใจบริการจรรยาบรรณ 

3.3 ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน เช่น อาคาร สถานที่บรรยากาศในการท างาน  

3.4 ด้านความสะดวกในการบริการ เช่น ระยะเวลาการบริการ ช่องทางการให้บริการ 

4. ระยะเวลาในการวิจัยตั้งแต่เดือน พฤษภาคม 2563 ถึงเดือน พฤศจิกายน 2563 (7 เดือน) 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

แนวทางการยกระดับการให้บริการ หมายถึง แนวทางหรือขั้นตอนการปฏิบัติงานเพ่ือการพัฒนา

คุณภาพการบริการสู่ความเป็นเลิศ  ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ   

ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน และด้านความสะดวก 

ในการบริการ 

งานสารบรรณ หมายถึง การบริหารงานเอกสาร เริ่มตั้งแต่ การคิด ร่าง เขียน อ่าน แต่ง พิมพ์ จด ท า

ส าเนา ส่งหรือสื่อข้อความ รับ บันทึก จดรายงานการประชุม สรุป ย่อเรื่อง เสนอ สั่งการ ตอบ ท ารหัส เก็บเข้า

ที่ ค้นหา ติดตาม และท าลาย ทั้งนี้ ต้องเป็นระบบที่ให้ความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ  

เพ่ือประหยัดเวลา แรงงาน และค่าใช้จ่าย(ท่ีมา : ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526) 
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การบริการงานสารบรรณ  หมายถึงการบริการเกี่ยวกับงานเอกสารหนังสือราชการ รวมถึงแบบฟอร์ม 

ที่ใช้ในการบริการ เริ่มตั้งแต่การจัดท า การรับ การส่ง การเก็บรักษา การยืม  จนถึงการท าลาย 

จรรยาบรรณ หมายถึง  ข้อควรปฏิบัติในการปฏิบัติงาน แนวปฏิบัติในการปฏิบัติงาน โดยอาศัยหลัก

ความถูกต้อง เป็นธรรม  แสดงออกถึงความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ มีน้ าใจ และใช้กิริยาวาจาที่สุภาพ อ่อนโยน  

ด าเนินเรื่องต่างๆโดยค านึงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นส าคัญ   

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง การพัฒนามนุษย์ในระดับปัจเจกบุคคล ( Individual  Level) 

และการพัฒนามนุษย์ในระดับองค์กร (Organization Level) การพัฒนาเพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ (Learning)  

ความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill)  ประสบการณ์ใหม่ๆ  (Experiences) เป็นการเพ่ิมศักยภาพของบุคคล 

ให้ เป็นผู้ที่มีพฤติกรรมการปฏิบัติ งานตามที่ต้องการ มีค่า เท่ากับความส าเร็จขององค์กรเป็นจริ ง 

(ท่ีมา : ศิริภัสสรค์ วงศ์ทองดี (2559,19)   

พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกของมนุษย์ในด้านต่าง สาเหตุของการแสดงออกเหล่านั้น ทั้งนี้เพ่ือ 

ให้ผู้ให้บริการ สามารถอ านวยความสะดวก ช่วยเหลือ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เพ่ือ 

ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ผู้ รั บบริ การ  หมายถึ ง  บุคคลผู้ มาติดต่อรับบริการงานสารบรรณของกองคลั งและพัสดุ   

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ประกอบด้วย บุคลากรภายในสถาบัน (คณะ/ส านัก กอง ศูนย์ต่างๆ) และ

บุคคลภายนอก (ข้าราชการบ านาญ บริษัท ร้านค้า)  

ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรที่ปฏิบัติงานในขณะนั้น ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ให้บริการแก่

ผู้รับบริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ แสดงออกถึงความเอาใจใส่

เอ้ือเฟ้ือ มีน้ าใจ และใช้กิริยาวาจาที่สุภาพ อ่อนโยน ด าเนินเรื่องโดยค านึงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นส าคัญ 

บุคลากร หมายถึง ผู้ปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มก าลังความสามารถ มีคุณธรรม จริยธรรมในการท างาน  

ปราศจากอคติ ไม่เลือกปฏิบัติ  เพิ่มพูนความรู้เพื่อให้การปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ 

ช่องว่างในการพัฒนา หมายถึง  ปัจจัยหรือแนวทางในการพัฒนาบริการงานสารบรรณของกองคลังและ

พัสดุ  เป็นข้อมูลที่สามารถน ามาปรับปรุงพัฒนาการปฏิบัติงานเพื่อการบริการที่ดียิ่งขึ้น 

ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการ หมายถึง ปัจจัย หรือ สิ่งจูงใจที่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของ

ผู้รับบริการให้เกิดความรู้สึกท้ังในทางบวกและในทาง
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บทท่ี 2  

การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  

  การวิจัยเรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ  มุ่งเน้นการศึกษาแนวทางหรือช่องว่างในการพัฒนาทางด้าน 

การให้บริการงานสารบรรณ เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการบริการ และสามารถน าข้อมูลมาประยุกต์ใช้ใน  

การปฏิบัติงานได้จริง จึงท าการศึกษา 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงาน 

สารบรรณ  ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ด้านความสะดวก 

ในการบริการ ดังนั้น งานวิจัยที่เกี่ยวข้องจึงแบ่งออกเป็น 3 แนวทาง ได้แก่ การศึกษาความพึงพอใจ  

แนวทางการพัฒนาการให้บริการ การยกระดับมาตรฐานการปฏิบัติงาน  สรุปได้ดังต่อไปนี้ 

1. ข้อมูลเกี่ยวกับงานสารบรรณ 
1.1 ความรู้เกี่ยวกับงานสารบรรณ 

1.1.1 ความหมายและส าคัญด้านงานสารบรรณของหน่วยงานภาครัฐ 
1.1.2 ประโยชน์ของงานสารบรรณ 

1.2 กระบวนการปฏิบัติงานด้านงานสารบรรณของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
1.2.1 วิวัฒนาการของงานสารบรรณ กองคลังและพัสดุ ส านักงานอธิการบดี  
1.2.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  
1.2.3 กระบวนการท างาน (work flow)ด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 
 

2. หลักการแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
2.1 หลักการการบริการ 

2.1.1 ความหมายและความส าคัญของการบริการที่ดี 
2.1.2 กลยุทธ์การบริการ 
2.1.3 หลักการ Service Mild สู่การบริการที่เป็นเลิศ 
2.1.4 กระบวนการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ 7Ps 

2.2 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
2.2.1 ทฤษฎีความคาดหวังในการบริการ 
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2.2.2 ทฤษฎีบุคลิกภาพของโรเจอรส์ Carl Rogers 
2.2.3 ปัจจัยทางการจูงใจที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  
2.2.4 แนวคิดด้านพฤติกรรมผู้บริโภค   

 2.3 กลยุทธ์การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) 
3. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

3.1 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ    
3.2 การศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการให้บริการ   
3.3 การศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการยกระดับมาตรฐานการปฏิบัติงานสู่ความเป็นเลิศ 
3.4 การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังในการบริการ 

 

 

1. ข้อมูลเกี่ยวกับงานสารบรรณ 

1.1 ความรู้เกี่ยวกับงานสารบรรณ 

1.1.1 ความหมายและส าคัญด้านงานสารบรรณของหน่วยงานภาครัฐ 

 

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ ฉบับ 2 พ.ศ. 2526 ได้ให้

ความหมายของค าว่า งานสารบรรณ หมายความว่า งานที่เกี่ยวกับการบริหารงานเอกสาร เริ่มตั้งแต่การจัดท า 

การรับ การส่ง การเก็บรักษา การยืม จนถึงการท าลาย  โดยจ าแนกหนังสือราชการเป็น 6 ชนิด ดังต่อไปนี้ 

1. หนังสือภายนอก  คือ หนังสือติดต่อราชการที่เป็นแบบพิธีโดยใช้กระดาษตราครุฑ 

เป็นหนังสือติดต่อระหว่างส่วนราชการหรือส่วนราชการมีถึงหน่วยงานอ่ืนใดซึ่งมิใช่ส่วนราชการหรือที่มีถึง

บุคคลภายนอก  

2. หนังสือภายใน คือ หนังสือติดต่อราชการที่เป็นแบบพิธีการน้อยกว่าหนังสือ

ภายนอก เป็นหนังสือติดต่อภายในกระทรวง ทบวง กรม หรือจังหวัดเดียวกัน ใช้กระดาษบันทึกข้อความ 

3. หนังสือประทับตรา   คือ หนังสือที่ใช้ประทับตราแทนการลงชื่อของหัวหน้าส่วน

ราชการระดับกรมขึ้นไป โดยให้หัวหน้าส่วนราชการระดับกองหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้าส่วนราชการ

ระดับกรมขึ้นไปเป็นผู้รับผิดชอบลงชื่อย่อก ากับตรา หนังสือประทับตราให้ใช้ได้ทั้งระหว่างส่วนราชการและ

ระหว่างส่วนราชการกับบุคคลภายนอก เฉพาะกรณีที่ไม่ใช่เรื่องส าคัญ ได้แก่ การขอรายละเอียดเพ่ิมเติม การส่ง
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ส าเนาหนังสือ สิ่งของ เอกสาร หรือบรรณาสาร การตอบรับทราบที่ไม่เกี่ยวกับราชการส าคัญหรือการเงิน การ

แจ้งผลงานที่ได้ด าเนินงานไปแล้วให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องทราบ การเตือนเรื่องที่ค้าง เรื่องซึ่งหัวหน้าส่วน

ราชการระดับกรมข้ึนไปก าหนดโดยท าเป็นค าสั่งให้ใช้หนังสือราชการ โดยใช้กระดาษตราครุฑ 

4. หนังสือสั่งการ   ให้ใช้ตามแบบที่ก าหนดไว้ หนังสือสั่งการมี 3 ชนิด ได้แก่ ค าสั่ง 

ระเบียบ และข้อบังคับ 

4.1 ค าสั่ง คือ บรรดาข้อความที่ผู้บังคับบัญชาสั่งการให้ปฏิบัติโดยชอบด้วย   

  กฏหมาย ใช้กระดาษตราครุฑ 

4.2 ระเบียบ คือบรรดาข้อความที่ผู้มีอ านาจหน้าที่ได้วางไว้โดยจะอาศัยอ านาจของ       

  กฏหมายหรือไม่ก็ได้ เพ่ือถือเป็นหลักปฏิบัติงานเป็นการประจ า ใช้กระดาษตราครุฑ 

4.3 ข้อบังคับ คือบรรดาข้อความที่ผู้มีอ านาจหน้าที่ก าหนดให้ใช้โดยอาศัยอ านาจ  

  ของกฏหมายที่บัญญัติให้กระท าได้ ใช้กระดาษตราครุฑ 

5. หนังสือประชาสัมพันธ์ ให้ใช้ตามแบบที่ก าหนดไว้ หนังสือประชาสัมพันธ์มี 3 ชนิด 

ได้แก่ ประกาศ แถลงการณ์และข่าว 

5.1 ประกาศ คือ บรรดาข้อความที่ทางราชการประกาศหรือชี้แจงให้ทราบหรือแนะ

แนวทางปฏิบัติ ใช้กระดาษตราครุฑ 

5.2 แถลงการณ์ คือ บรรดาข้อความที่ทางราชการแถลงเพ่ือท าความเข้าใจในกิจการ

ของทางราชการหรือเหตุการณ์ หรือในกรณีใด ๆ ให้ทราบชัดเจนโดยทั่วกัน ใช้

กระดาษตราครุฑ 

5.3 ข่าว คือ บรรดาข้อความที่ทางราชการเห็นสมควรเผยแพร่ให้ทราบ 

6. หนังสือที่เจ้าหน้าที่ท าขึ้นหรือรับไว้เป็นหลักฐานในราชการ คือ หนังสือที่ทาง

ราชการท าขึ้นนอกจากท่ีกล่าวแล้วข้างต้น หรือหนังสือที่หน่วยงานอ่ืนใดซึ่งมิใช่ส่วนราชการหรือบุคคลภายนอก

มีมาถึงส่วนราชการและส่วนราชการรับไว้เป็นหลักฐานของทางราชการ มี 4 ชนิด คือ หนังสือรับรอง รายงาน

การประชุม บันทึก และหนังสืออ่ืน 
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นภาลัย สุวรรณธาดา (2551) ได้อธิบายความหมายของงานสารบรรณ ไว้ว่า หมายถึง

งานที่เกี่ยวกับการบริหารงานเอกสาร เริ่มตั้งแต่ การจัดท า การรับ การส่ง การเก็บรักษา การยืม จนถึงการ

ท าลาย มีกระบวนการเริ่มตั้งแต่การคิด อ่าน ร่าง เขียน แต่ง พิมพ์ จดจ า ท าส าเนา ส่ง รับ บันทึก จดรายงาน

การประชุม สรุป ย่อ เสนอ สั่งการ ตอบ ท ารหัส เก็บเข้าที่ ค้นหา ติดตามและท าลาย 

สุรัสวดี ราชกุลชัย (2556) กล่าวว่า เอกสาร หมายถึง รูปแบบใดๆในการเก็บหรือ

บันทึก ข้อมูลซึ่งสามารถน ามาตีความหมาย ใช้อ้างอิงและตัดสินใจ เอกสารอาจเป็นสิ่งที่สัมผัสได้ เช่น แบบฟอร์ม 

จดหมายโต้ตอบ รายงานหนังสือ และแบบที่สัมผัสไม่ได้ เช่น เสียงพูด หรือ สื่ออิเล็กทรอนิกส์อื่นๆ 

จากความหมายของงานสารบรรณ ที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า งานสาร

บรรณ หมายความว่า งานที่เกี่ยวกับงานเอกสาร เริ่มตั้งแต่กระบวนการคิด อ่าน ร่าง เขียน แต่ง พิมพ์ จดจ า 

ส าเนา ส่ง รับ บันทึก สรุป  ไปจนถึงการท าลายซึ่งอาจเป็นสิ่งที่สัมผัสได้ เช่น แบบฟอร์ม รายงานหนังสือและ

สัมผัสไม่ได้ เช่น เสียงพูด สื่ออิเล็กทรอนิกส์อื่นๆ 

 

1.1.2 ประโยชน์ของงานสารบรรณ 

 

งานสารบรรณมีความส าคัญอย่างยิ่ง ถือว่าเป็นประตูแรกของการสื่อสารจากผู้ส่งสาร

ถึงผู้รับสาร เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจที่ถูกต้อง ตรงกันในการปฏิบัติหน้าที่ เป็นไปในทิศทางเดียวกัน มี

ความต่อเนื่องในการปฏิบัติงาน ดังนั้นเพ่ือเป็นการลดความผิดพลาดของงาน ลดความคาดเคลื่อนของงาน และ

เพ่ือให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น การมีแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นลายลักษณ์จึงเป็นสิ่งจ าเป็น และมี

ส่วนช่วยในการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายได้ตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ หากจะกล่าวถึงประโยชน์งานสารบรรณ มี

หลายประการดังต่อไปนี้  ประการที่ 1 ท าให้สื่อความหมายได้ตรงประเด็น  ช่วยในการปฏิบัติงานรวดเร็ว มีความ

คล่องแคล่วว่องไว  ประการที่ 2 ช่วยให้การประสานงานระหว่างหน่วยงานด าเนินไปด้วยความสะดวกและรวดเร็ว

ยิ่งขึ้น  ประการที่ 3 กรณีหนังสือโต้ตอบที่ใช้เป็นประจ า ข้อความซ้ าๆกันควรพิมพ์แบบฟอร์มไว้เป็นแบบตาม

มาตรฐานที่ก าหนดเพ่ือประหยัดเวลาในการด าเนินการและได้ข้อมูลที่ครบถ้วน   ประการที่ 4 สามารถปฏิบัติงาน

ในทิศทางเดียวกันหรือมีมาตรฐานเดียวกัน ประการที่ 5 ช่วยให้สามารถตอบสนองต่อผู้รับบริการโดยเร็วตาม

ก าหนดระยะเวลาที่ก าหนดไว้  ประการสุดท้าย คือ การจัดเก็บเข้าที่ เป็นระเบียบเรียบร้อย ท ารหัสหมวดหมู่ 

สะดวกแก่การค้นหา 
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1.2 กระบวนการปฏิบัติงานด้านงานสารบรรณของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

1.2.1 วิวัฒนาการของงานสารบรรณ กองคลังและพัสดุ ส านักงานอธิการบดี  

 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ได้เล็งเห็นความส าคัญของงานด้านการบริหาร

จัดการงานสารบรรณ ให้ความส าคัญกับนโยบาย การลดปริมาณเอกสาร ลดปริมาณขยะ ทรัพยากร และลด

ระยะเวลาในการด าเนินการ ดังนั้น สถาบันจึงมีการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานด้านงานสารบรรณเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการท างานมากขึ้น 

กองคลังและพัสดุ ในฐานะหน่วยงานภายในสังกัดส านักงานอธิการบดี ขานรับ

นโยบายของสถาบัน Wisdom of Change  จึงได้มีการปรับปรุงแนวปฏิบัติงานด้านสารบรรณจากเดิม คือ 

ผู้ปฏิบัติงานจะต้องลงทะเบียนหนังสือ/เอกสาร ด้วยลายมือในสมุดคุมทะเบียนหนังสือ (Manual)  เปลี่ยนเป็น 

การลงทะเบียนในฐานข้อมูลส าเร็จรูป Microsoft Access ด้วยอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท าให้การปฏิบัติงานสะดวก

มากยิ่งขึ้น แต่ยังมีข้อจ ากัดเกี่ยวกับขั้นตอนการด าเนินการ กล่าวคือ เจ้าของเรื่องไม่สามารถติดตามเอกสารได้

ด้วยตนเองว่าเอกสารหรือหนังสือที่จัดส่งถึงขั้นตอนไหนและใครเป็นผู้ด าเนินการ  ดังนั้นเพื่อเป็นการลดช่องว่าง

ในการปฏิบัติงานในปีพุทธศักราช 2552 เป็นต้นมาจนถึงปัจจุบัน สถาบันจึงได้มีนโยบายน าระบบสารสนเทศมา

ใช้ในการปฏิบัติงานด้านงานเอกสาร โดยน าระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (E-Document) มาใช้ในงาน

ปฏิบัติงาน ช่วยให้สามารถลดปริมาณเอกสาร ลดปริมาณการใช้กระดาษภายในส านักงาน ลดระยะเวลาการ

ด าเนินการ  ลดงบประมาณในการจัดซื้อทรัพยากร  และยังช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  

ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (E-Document) ที่สถาบันน ามาใช้นับว่ามีความ

ปลอดภัยและประสิทธิภาพในการบริหารงานเอกสารได้เป็นอย่างดี  มีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 

1.  มีการก าหนดสิทธิ์ผู้ใช้งานเฉพาะบุคคล มีการ Log in เพ่ือเข้าใช้งาน 
2. ผู้ใช้งานสามารถบันทึกข้อมูลรายละเอียด  ได้แก่ 

a. ชื่อเรื่อง  
b. เลขที่หนังสือ 
c. ลงวันที่   หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 
d. ผู้รับ  การปฏิบัติงาน  รายละเอียดหนังสือ  
e. สิ่งที่ส่งมาด้วย แนบไฟล์เอกสารที่เก่ียวข้อง  เป็นต้น 
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3. ผู้ใช้งานสามารถระบุ ชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) รวมถึง สามารถ

ระบุระดับความเร่งด่วนของหนังสือ/เอกสาร (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) 
4. ระบบมีการออกเลขที่หนังสืออัตโนมัติ โดยหน่วยงานสามารถจ าแนก

ทะเบียนเอกสารได้ตามประเภทการใช้งาน ซึ่งทะเบียนเอกสารสามารถจ าแนกได้ดังนี้  
a. ทะเบียนรับหนังสือคณะ/ส านัก  
b. ทะเบียนรับหนังสือจัดซ้ือ 
c. ทะเบียนรับหนังสือเงินทุน 
d. ทะเบียนรับหนังสือภาคพิเศษ 
e. ทะเบียนรับหนังสือภายนอก 
f. ทะเบียนส่งหนังสือคณะ/ส านัก 
g. ทะเบียนส่งหนังสือจัดซื้อ 
h. ทะเบียนส่งหนังสือภาคพิเศษ 
i. ทะเบียนส่งหนังสือภายนอก 

5. ผู้ใช้งานสามารถสแกนไฟล์เอกสาร เพ่ิมเติมได้ตลอดการด าเนินเอกสาร
จนกว่าจะระบุการสิ้นสุดด าเนินการของเอกสาร นอกจากนี้ระบบได้ท าการบันทึกวันเวลาและผู้ที่ท าการสแกน
เอกสารเพิ่มโดยอัตโนมัติ 

6. ผู้ใช้งานสามารถติดตามเอกสาร/หนังสือได้ตลอดเวลา ช่วยให้สามารถ
ติดตามหนังสือ/เอกสารได้ว่าอยู่ในขั้นตอนใด ใครเป็นผู้ด าเนินการ รวมถึงตรวจสอบค าสั่งการ หรือข้ อสังเกตุ
จากผู้บังคับบัญชา/ผู้มีอ านาจลงนาม สั่งการในเรื่องนั้นๆ 

7. สามารถค้นหาหนังสือ/เอกสาร ด้วยโหมดการค้นหา โดยก าหนดรายะเอียด 
เช่น เลขที่หนังสือ ลงวันที่ วันที่ลงรับ เลขท่ีรับ ชื่อเรื่อง เจ้าของเรื่อง  เป็นต้น 

8. ผู้ใช้งานสามารถเรียกรายงานทะเบียนหนังสือรับ ทะเบียนหนังสือส่ง และ
สามารถพิมพ์รายงานทะเบียนเอกสารผ่านเครื่องปริ้นเตอร์ได้ 
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1.2.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

การปฏิบัติงานด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ กระบวนการรับ-ส่งหนังสือราชการจากหน่วยงานอื่นๆ ภายในสถาบัน มี

หลักการในการปฏิบัติงานเป็นไปตามระเบียบและข้อบังคับ ดังนั้นเพื่อให้การท างานเป็นไปด้วยความถูกต้อง และเกิดประสิทธิภาพสูงสุดจึงได้มีการน าระบบ

สารสนเทศมาใช้ในการปฏิบัติงาน โดยการน าระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (E-Document) มาใช้และมีตัวชี้วัดที่ส าคัญคือ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  

ซึ่งกระบวนการรับ-ส่งหนังสือราชการเป็นภาระงานในความรับผิดชอบของกลุ่มงานบริหารและธุรการ ตามรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

ตารางท่ี 2.1 กระบวนการรับ-ส่งหนังสือราชการ ของกองคลังและพัสดุ  ด้วยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (E-Document) 

ชื่อกระบวนการท างาน 
กระบวนการรับ-ส่งหนังสือราชการจากหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในสถาบัน ด้วยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
(E-Document) กองคลังและพัสดุ 

หน่วยงาน กองคลังและพัสดุ  ส านักงานอธิการบดี กลุ่มงาน บริหารและธุรการ 

ค าอธิบายข้ันตอนการท างาน หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
แบบฟอร์ม หรือ ระบบ
สารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 

เอกสารอ้างอิง 
(รหัสเอกสาร) 

ตัวช้ีวัดที่ส าคัญ 
(หน่วยวัด) 

เริ่ม     
1. รับหนังสือ จากหน่วยงานอื่นๆภายในสถาบัน  
 

กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 
 

 เลขทะเบียนส่งหนังสือ
จากหน่วยงานอื่นๆ 

5 นาที/หน่วยงาน 

2. ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนของหนังสือ ให้
ตรงกับระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ พร้อมทั้ง
อ่าน วิเคราะห์เอกสาร และคัดแยกตามแหล่งเงิน 

 กรณี ไม่ถูกต้อง ให้ด าเนินการส่งกลับไปยัง
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง  (ตามข้อ  3) 

กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 
 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 
(E-Document) 

-เลขทะเบียนส่ง
หนังสือจากหน่วยงาน
อ่ืนๆ 
-ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์  

3 นาที/เรื่อง 
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ชื่อกระบวนการท างาน 
กระบวนการรับ-ส่งหนังสือราชการจากหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในสถาบัน ด้วยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
(E-Document) กองคลังและพัสดุ 

หน่วยงาน กองคลังและพัสดุ  ส านักงานอธิการบดี กลุ่มงาน บริหารและธุรการ 

ค าอธิบายข้ันตอนการท างาน หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
แบบฟอร์ม หรือ ระบบ
สารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 

เอกสารอ้างอิง 
(รหัสเอกสาร) 

ตัวช้ีวัดที่ส าคัญ 
(หน่วยวัด) 

 กรณี ถูกต้อง ให้ด าเนินการ (ตามข้อ  4) 
 

(E-Document) 

3.  ส่งกลับหนังสือ ที่ไม่ถูกต้องกลับไปยังหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องเพ่ือท าการแก้ไข 

-กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 
-หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 
 

 -เลขทะเบียนส่ง
หนังสือจากหน่วยงาน
อ่ืนๆ 
 

ภายใน 1 วัน 
หลังจากได้รับเอกสาร 

4. ลงทะเบียนรับหนังสือด้วยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Document) 

กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 
 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์  

(E-Document) 
 

เลขทะเบียนรับ
หนังสือ 

30 วินาที/ เรื่อง 

5. ส่งที่ลงทะเบียนรับเรียบร้อยแล้วให้กลุ่มงาน
ภายในเพื่อด าเนินการ  

โดยจ าแนก ตามแหล่งเงินที่เก่ียวข้อง  

-กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 
-กลุ่มงาน งร, งป, กท 
 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์  

(E-Document) 

เลขทะเบียนรับ
หนังสือ (ตามข้อ 4) 

3 นาที/เรื่อง 

6. ส่ง หนังสือราชการที่ ผู้อ านวยการกองคลังและ
พัสดุ ลงนามแล้ว เสนอต่อผู้บริหารตามล าดับขั้น 

- กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 

เลขทะเบียนส่งหนังสือ   20 นาที /หลังจาก 
ผู้อ านวยการกองฯ 
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ชื่อกระบวนการท างาน 
กระบวนการรับ-ส่งหนังสือราชการจากหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในสถาบัน ด้วยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
(E-Document) กองคลังและพัสดุ 

หน่วยงาน กองคลังและพัสดุ  ส านักงานอธิการบดี กลุ่มงาน บริหารและธุรการ 

ค าอธิบายข้ันตอนการท างาน หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
แบบฟอร์ม หรือ ระบบ
สารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 

เอกสารอ้างอิง 
(รหัสเอกสาร) 

ตัวช้ีวัดที่ส าคัญ 
(หน่วยวัด) 

   (E-Document) ลงนามเรียบร้อยแล้ว 
7. ตรวจสอบความถูกต้อง /ครบถ้วน การลงนาม 

 ผู้บริหาร ไม่ลงนาม/ไม่อนุมัติ ให้
ด าเนินการตามข้อ 8 

 ผู้บริหาร อนุมัติ ให้ด าเนินการตามข้อ 9 

- กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 
- เลขานุการผู้บริหาร 
 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 

 (E-Document) 

เลขทะเบียนรับ/ส่ง
หนังสือ 

5 นาที/เรื่อง 

8. ส่งกลับหนังสือ  เพ่ีอเสนอผู้บริหารลงนาม   - กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 
 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 

 (E-Document) 

เลขทะเบียนรับ
หนังสือ (ตามข้อ 4) 

3 นาที/เรื่อง 

9. ลงทะเบียนรับ-ส่งหนังสือ (เลขเดิม) พร้อมส่ง
ให้กลุ่มงานการเงิน   

-กลุ่มงานบริหาร 
และธุรการ 
-กลุ่มงานการเงิน 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 

 (E-Document) 

เลขทะเบียนรับ
หนังสือ (ตามข้อ 4) 

3 นาที/เรื่อง 

                        จบ     
     

ที่มา : จัดท าโดยผู้วิจัย 
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ถูกต้อง 

1.2.3 กระบวนการท างาน (work flow) ด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

 

ตารางท่ี 2.2  แสดงกระบวนการท างาน (work flow) ด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

Work Flowchart 
ตัวช้ีวัด 

 
ระบบ

สารสนเทศ 
        
 
 

 
 
 
 
 
 
 
                                                                 
                                                                                   
 
                                                                   
         
 
                                 
 
 
 
 
 
 
                      
 
 
 
 
 

 
ส ำเร็จ 
ภำยใน 
5 วันท ำ

กำร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

   
ระบบ E-

Document 

 

เริ่ม 

รับหนังสือจากหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในสถาบัน 

ตรวจสอบ 
ไม่ถูกต้อง 

ส่งกลับหน่วยงาน

เจ้าของเรื่อง ลงทะเบียนรับหนังสือ ระบบE-Doc 

จัดส่งกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง  

ตรวจสอบ
แยก

ประเภท ส่งกลุ่มงานการเงิน 

จบ 

ระบบE-Doc 

Document

Doc 

 

ส่งกลับ ผู้บริหาร

เพ่ือลงนาม/

อนุมัติ 

 

ระบบ E-Doc เสนอเรื่องเพ่ือให้ผู้บริหาร 

ลงนาม/อนุมัติ 
ไม่ถูกต้อง 

ถูกต้อง 
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2.หลักการแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.1 หลักการการบริการ 

2.1.1 ความหมายและความส าคัญของการบริการที่ดี 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554)  ได้ให้ความหมายว่า บริการ หมายถึง การปฏิบัติ 

รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรม กระบวนการ หรือการด าเนินการใดๆที่บุคคลหนึ่งหรือ

หน่วยงานหนึ่งได้อ านวยความสะดวก ช่วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการให้กับ

บุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน โดยมีวัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ ค าศัพท์ภาษาอังกฤษที่มีความหมายตรงกับ

ค าว่า Service (รวีวรรณ โรยรุ่งเรือง,2551:3)  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับ

ผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตันตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ,2549 :12)  

จากความหมายของการบริการที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรปุได้ว่า การบริการ หมายถึง 

กระบวนการหรือการด าเนินการใดๆที่บุคคลหรือองค์กรได้อ านวยความสะดวก ช่วยเหลือ หรือตอบสนองต่อ

ความต้องการให้กับบุคคลอ่ืนๆ ทั้งในรูปแบบของสินค้าที่มีตัวตนทางธุรกิจและไม่มีตัวตน  ซึ่งงานบริการมี

ลักษณะพิเศษหลายประการ พิษณุ จงสถิตวัฒนา,2548:130-131  ได้อธิบายเกี่ยวกับงานบริการ ว่างานบริการ

มีลักษณะพิเศษ  4 ประการ  ดังต่อไปนี้   

1. ไม่สามารถสัมผัสได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถเห็นเป็นรูปธรรม ดังนั้น ผู้รับบริการ

จึงต้องตรวจสอบความน่าเชื่อถือ และคุณภาพของบริการจากหลักฐานอ่ืนๆเพ่ือลดความ เสี่ยงจาก 

ความไม่แน่นอน  

2. ไม่สามารถแยก (Inseparability)  บริการจะถูกใช้หมดทันที ไม่สามารถเก็บไว้ใช้ในโอกาส

ต่อไปปฏิกิริยาและความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ จะเป็นลักษณะพิเศษของการบริการ  

3. ความแปรผัน (Variability) การบริการมีความผันแปรสูง ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ เวลา และ

สถานที่ให้บริการ  

4. ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perishability) การบริการที่ไม่ได้ถูกใช้ ไม่สามารถเก็บรักษาได้  

ถ้าไม่มีผู้มาใช้บริการ ถ้าไม่ขายก็จะหมดไป เก็บรักษาไม่ได้ 
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2.1.2 กลยุทธ์การบริการ  

 

พิษณุ จงสถิตวัฒนา,2548:131-134 ได้อธิบายเกี่ยวกับการบริการที่ดี ไว้ว่าการบริการที่ดี 

ต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการตามที่คาดหวังไว้ ถ้าได้รับการดูแล เอาใจใส่ ต่ ากว่าที่

คาดหวัง ผู้รับบริการอาจจะมีความรู้สึกไม่ดีต่อสถานบริการนั้น ในทางตรงข้าม หากผู้รับบริการได้รับบริการที่ดี 

หรือดีกว่าที่คาดหวังไว้จะเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

1. การเสนอบริการที่แตกต่าง การบริการที่แตกต่าง อาจเกิดจาก ระบบเทคโนโลยี บุคคล  เช่น 

การน าโปรแกรมส าเร็จรูปมาใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อความรวดเร็วและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  

2. ความรวดเร็ว ในยุคปัจจุบัน ข้อมูลข่าวสารแบบไร้ขีดจ ากัด เรียกว่า โลกไร้พรมแดน การรับรู้

ข้อมูลเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้รับบริการที่มีความต้องการที่รวดเร็ว ถูกต้อง การ

ด าเนินการสามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์ภายในเวลาที่ก าหนด  

3. ความสะดวกสบาย  สะดวกในการค้นหาง่าย ไม่ซับซ้อน  

4. การสื่อสารกับลูกค้า การสื่อสารอย่างสม่ าเสมอกับลูกค้า ช่วยให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและ

สร้างโอกาสในการใช้บริการ 

5. การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจบริการ  การสร้างพันธมิตรเพ่ือเพ่ิมช่องทางการบริการ เข้าถึงได้

ตามความสะดวกของลูกค้า 

6. กลยุทธ์การแบ่งส่วนตลาด มีความส าคัญมากในตลาดธุรกิจบริการ เพราะความสัมพันธ์พิเศษ

และระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เช่น ลูกค้าที่ใช้บริการภัตตาคารหรูพร้อมจ่ายในราคาสูงนอกจากจะมี

ความต้องการอาหารที่พิเศษแล้ว ยังต้องการการบริการที่เป็นเลิศรวมถึงบรรยากาศภายในที่มีระดับ 

7. การสร้างความตื่นเต้น การสร้างความตื่นเต้นและความยิ่งใหญ่อลังการของสถานบริการ สร้าง

ความน่าสนใจให้กับลูกค้าเป้าหมายที่อยากมาใช้บริการ 

กล่าวโดยสรุปคือ การบริการนั้นมีความส าคัญอย่างยิ่งโดยเฉพาะหน่วยงานหรือองค์กรที่มีหน้าที่

ให้บริการ  การบริการที่ดีต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทั้งทางด้านร่างกาย และจิตใจ  

ทั้งนี้ผู้รับบริการจะพึงพอใจในบริการหรือไม่ อาจขึ้นกับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ หากสามารถ

ตอบสนองความต้องการตามที่คาดหวังหรือมากกว่าที่คาดหวังไว้ก็จะน าไปสู่ความพึงพอใจในการบริการ  

กล่าวคือ ผู้รับบริการเกิดความสะดวกสบาย และความประทับใจ  ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ที่มีจิตบริการ 

Service Mild 
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2.1.3 หลักการบริการ Service mild สู่การบริการที่เป็นเลิศ 

 

S = Smiling & Sympathy  หมายถึง การยิ้มแย้ม แจ่มใส การเอาใจเขามาใส่ใจเรา  

E= Early Response  หมายถึง การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 

R= Respectful หมายถึง การแสดงออกถึงการให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ 

V= Voluntariness Manner หมายถึง ให้บริการด้วยความเต็มใจ 

I = Image Enhancing หมายถึง ภาพลักษณ์ 

C= Courtesy หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน  

E= Enthusiam หมายถึง  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

  การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศ บุคลากรจะต้องมี Knowledge  Observe Enthusiasm Manner 

Creative Emotional control  

 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์,ศุภร เสรีรัตน์,ปณิศา มีจินดา และอรทัย เลิศวรรณวิทย์,2550  ได้อธิบาย

เกี่ยวกับระบบความเป็นเลิศทางการแข่งขันที่มีประสิทธิผล (Effective Competitive Intelligence System 

(CIS)) มีขั้นตอนหลัก  5 ประการ ดังต่อไปนี้ 

1. ก าหนดระบบ (Setting up the system) เป็นการก าหนดข้อมูลที่จ าเป็นและที่ส าคัญของการ

แข่งขันประเภทต่างๆท่ีส าคัญ ก าหนดแหล่งข้อมูลที่ดีที่สุด ก าหนดบุคคลที่จะจัดการระบบและการให้บริการ  

2. การรวบรวมข้อมูล (Collecting the data ) ข้อมูลจะมีการรวบรวมอย่างต่อเนื่องจาก

ภาคสนาม เช่น ลูกค้า ช่องทางการจัดจ าหน่าย การวิจัยการตลาด เทคนิคการรวบรวมข้อมูล ดังต่อไปนี้  

   2.1 การได้ข้อมูลจากการสรรหาพนักงานขายของคู่แข่งขัง  

2.2 การได้ข้อมูลจากบุคคลซึ่งท าธุรกิจกับคู่แข่งขันใช้  

2.3 การได้ข้อมูลจากวัสดุสิ่งพิมพ์ เอกสารชุมชน   

2.4 การได้ข้อมูลโดยการสังเกตุคู่แข่งขันหรือกลยุทธ์ที่คู่แข่งขันใช้ 
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3. การประเมินผลและการวิเคราะห์ (Evaluating and analyzing the data) จากข้อมูลสิ่งพิมพ์ 

เช่น บทความ สิ่งพิมพ์ของรัฐบาลและเอกชน บริษัทที่ต้องพัฒนาวิธีการให้ได้ข้อมุลเกี่ยวกับคู่แข่งขันที่จ าเป็น

อย่างมีประสิทธิผล โดยไม่ขัดต่อกฎหมายหรือจริยธรรม ข้อมูลจะต้องตรวจสอบความเชื่อถือได้ (Reliability) 

ความเที่ยงตรง (Validity) การตีความ (Interpreted)และการจัดระเบียบ (Organized) ด้วยวิธีที่เหมาะสม 

4. การแยกแยะและการโต้ตอบ (Disseminating and responding) ข้อมูลที่ส าคัญจะถูกส่งไป

ยังผู้ตัดสินใจที่เกี่ยวข้อง  

 

พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล (2563) กล่าวถึง ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการสร้างบริการที่เป็นเลิศ   

เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันของธุรกิจบริการ ประกอบด้วย 4 ปัจจัย ได้แก่ พนักงาน (Staff)  โปรแกรม

ซอฟท์แวร์ (Software)  มาตรฐานการท างาน (Standard)   วัฒนธรรมการบริการ (Service Culture) 

  1. พนักงาน (Staff)  ปัจจัยนี้เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุดของทั้ง 4 ข้อ เพราะพนักงานเป็นผู้มี

คุณค่าที่สุดในธุรกิจบริการเป็นผู้สร้างมูลค่าเพ่ิมต่างๆ ในธุรกิจ ดังนั้น  องค์กรจึงจ าเป็นต้องคัดเลือกผู้ที่มี

คุณสมบัติเข้ามาท างานฝึกฝน และพัฒนาในความรับผิดชอบในงานที่สูงขึ้น  

2. โปรแกรมซอฟท์แวร์ (Software) เป็นเครื่องมือที่ใช้ช่วยในการท างานของพนักงาน  

เช่น ค้นหาข้อมูลลูกค้า แสดงข้อมูลเพ่ือตอบค าถามลูกค้า โปรแกรมซอฟแวร์สามารถช่วยท างานให้รวดเร็วและ  

ง่ายตรงตามเป้าหมายที่เราตั้งไว้ 

3. มาตรฐานการท างาน (Standard) คือ สิ่งที่บอกว่าพนักงานต้องท างานอะไรบ้างตามข้ันตอน 

ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทุกคนท างานตามแบบที่วางไว้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  แต่ไม่สามารถครอบคลุมถึงอารมณ์

ความรู้สึกระหว่างการปฏิบัติงาน เช่น การยิ้มแย้ม ความสุภาพ หรือการตัดสินใจในการให้สิทธิประโยชน์ 

แก่ลูกค้า เป็นต้น  

4. วัฒนธรรมการบริการ (Service Culture)  เป็นผลจากการท างานของ S ใน 3 ตัวแรก หาก

องค์กรด าเนินการอย่างต่อเนื่องใน 3 ตัวแรก จะท าให้เกิดการหล่อหลอมของพนักงานที่ปฏิบัติงาน น าไปสู่

วัฒนธรรมในองค์กรที่มีการบริการเป็นรูปแบบเดียวกัน 

ทั้งนี้ องค์กรจะต้องหมั่นดูแล ปัจจัยทั้ง 4S มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ย่อมจะส่งผลให้เกิดค า

ว่า  "บริการที่เป็นเลิศ (Service Excellence)"   
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2.1.4 กระบวนการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ 7Ps 

 

โสภิตา รัตนสมโชค,2552 ได้อธิบายเกี่ยวกับ สินค้าและการบริการว่า  สินค้าและบริการมีความ

แตกต่างกัน ซึ่งการบริการส่วนมากจะผสมผสานไปกับสินค้า การบริการจะรับรู้เมื่อมาใช้บริการเท่านั้น  

ไม่สามารถสต๊อกหรือผลิตล่วงหน้าได้ ซึ่งมีพนักงานบริการเข้ามาเก่ียวข้องด้วย 

ความแตกต่างระหว่างสินค้ากับการบริการ  

1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องได้ยาก ต้องอาศัยปัจจัยเสริมด้วยเพื่อเน้นให้เห็นภาพ ท าให้ลูกค้า

เกิดความรู้สึกประทับใจกับบริการที่ได้รับ 

 2. การบริการต่างๆที่ลูกค้าได้รับลูกค้าไม่ได้เป็นเจ้าของบริการนั้นๆ เป็นการเช่าหรือใช้บริการ  

 3. พนักงานบริการมีส่วนเป็นอย่างมากในการให้บริการกับลูกค้าต้องมีการโต้ตอบระหว่าง

พนักงานบริการกับลูกค้าในขณะให้บริการด้วย  

4. การบริการมีความแตกต่างกันมากในแต่ละครั้ง ท าให้ควบคุมคุณภาพได้ยาก ลูกค้าประเมิน

คุณภาพบริการ ประสิทธิภาพการท างานได้ยาก เพราะต้องได้รับการบริการก่อนจึงตัดสินใจได้ 

5. การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ล่วงหน้าได้  

6. เวลาเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการส่งมอบบริการ โดยเฉพาะช่วยที่มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการ

จ านวนมาก ท าให้ผู้รับบริการต้องรอคอยนาน ส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่ลดลง 

 7. มีช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างออกไปจากสินค้าแบบดั้งเดิม การบริการบางประเภท

สามารถส่งมอบได้ทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยไม่ต้องติดต่อกับคนโดยตรงแบบ Face to Face 

          การบริการจึงมีองค์ประกอบที่เป็นส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างออกไป มีความ

หลากหลาย ดังนั้น การจัดการทางด้านการตลาดของการบริการ จึงต้องมีการผสมผสานกันไม่สามารถแยกออก

จากกันได้อย่างชัดเจนขึ้นอยู่กับแต่ละบริการด้วย ซึ่ง 7P’s ของบริการที่ดีจะต้องผสมผสานกันอย่างลงตัวจึงจะ

ได้ประสิทธิผล ซึ่งองค์ประกอบของ 7P’s มีดังต่อไปนี้ 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552,:80-81) กล่าวว่าส่วนประสมทางการตลาด คือ ตัวแปรที่ควบคุมได้ 

ประกอบด้วยปัจจัยต่างๆ ดังนี้ 

1. ด้านสินค้า (Product ) ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจเลือกบริการหลักและบริการเสริม            

ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และสร้างความได้เปรียบทางด้านการแข่งขันได้ 

2. ราคาและค่าใช้จ่ายส่วนที่ลูกค้าต้องจ่าย (Price) นอกจากผู้บริหารจะตัดสินใจเลือกราคา

ของสินค้าแบบเดิม ยังต้องค านึงถึงค่าใช้จ่ายที่ไม่ใช่ตัวเงิน เช่น เวลาที่ลูกค้าต้องเสียไปกับการมาใช้บริการ 

รวมถึงอารมณ์และความรู้สึกของลูกค้าเป็นส าคัญ  

3. สถานที่ (Place) ปัจจัยทางด้านสถานที่ในให้บริการ ความสะดวกรวดเร็วจากการบริการ 

ย่อมมีความส าคัญโดยเฉพาะในยุคปัจจุบันลูกค้าจะให้ความส าคัญกับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการเป็น

ปัจจัยส าคัญ  

4. การส่งเสริมการขายและการสื่อสารทางการตลาด (Promotion & IMC)  เป็นการกระตุ้น

ให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อบริการเร็วขึ้น แสดงให้เห็นประโยชน์ที่จะได้รับ บริษัทต้องสื่อสารการตลาดของการบริการ 

เน้นการให้ข้อมูลว่ามีประโยชน์อย่างไรบ้าง หาได้ท่ีไหน และจะต้องท าอย่างไรบ้างในการมารับบริการนั้นๆ  

5. พนักงานผู้ให้บริการและลูกค้าที่มีส่วนร่วมในงานบริการนั้นด้วย ส่งมอบบริการ (People)  

มีบริการหลายชนิดที่เจาะจงให้ลูกค้าและพนักงานต้องมามีส่วนร่วมในงานบริการร่วมกัน ขาดฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง

ไม่ได้ เช่น การให้บริการตัดผม  

6. เกิดความประทับใจจากสิ่งที่เห็น (Physical Evidence) มีส่วนในการช่วยท าให้ลูกค้ารู้สึก

ว่า บริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพ ได้แก่ อาคารส านักงานสถานที่ที่ให้บริการ เครื่องมือ

ที่ใช้ การแต่งกายของพนักงานที่เหมาะสม  

7. กระบวนการออกแบบบริการ (Process Design) เป็นการส่งมอบบริการให้ลูกค้า ถ้า

ออกแบบบริการดี การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกต้องตรงเวลา มีคุณภาพสม่ าเสมอ แต่ถ้าขั้นตอน

การออกแบบบริการไม่ดีพอก็จะท าให้ลูกค้ารู้สึกร าคาญ หรือท าให้ลูกค้าไม่พอใจ จนท าให้เลิกใช้บริการไป  
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2.2 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

2.2.1 ทฤษฎีความคาดหวังในการบริการ 

 
 

   
 
 

 
 

   รูปภาพที่ 2.1 แสดงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ   

                                        (ท่ีมา : พฒันาโดยผูว้จิยั) 

 

ลักษณา ยอสมเพ็ชร (2550:29 อ้างถึงใน ธิดารัตน์ แคหวา ,2552:8) ได้ให้ความหมายของ  

ความคาดหวัง ว่าเป็นความปรารถนาที่จะได้รับสิ่งหนึ่ง สิ่งใด เป็นความคิดความรู้สึกอย่างมีวิจารณญาณของ

บุคคลที่คาดการณ์ไว้ล่วงหน้าต่อบางสิ่งว่าควรจะเป็น หรือควรจะเกิดขึ้นตามความเหมาะสมและความจ าเป็น 

ดังนั้น ผู้ที่แสดงความคาดหวังได้จะต้องมีการรับรู้การเข้าใจในสิ่งที่จะกระท าและสามารถคาดคะเนผลลัพธ์ได้ 

แม้ผลที่เกิดข้ึนจริงจะไม่ตรงกับที่คาดหวังไว้ 

นันทา ติงสมบัติยุทธ์ (2538: 25 อ้างถึงใน ธนทัศน์ ธนีสันต์ และ อภิเทพ แซ่โค้ว,2559:       

น.157) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อการให้บริการของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ในประเทศไทย  ได้ให้ความหมายของความคาดหวัง ว่าหมายถึง ความคิดเห็นหรือความต้องการที่บุคคลมุ่งหวัง 

คาดคะเนต่อบุคคลอ่ืนหรือตนเองให้กระท า ในสิ่งที่ตนปรารถนาให้เป็นไปในอนาคต 

จากความหมายของความคาดหวังที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรปุได้ว่า ความคาดหวัง หมายถึง 

ความคิด ความรู้สึกหรือความต้องการ ที่คาดว่าจะได้รับ หรือคาดว่าจะเกิดขึ้นในอนาคต ทั้งนี้ ผู้บริโภคย่อมมี

ความคาดหวังในแต่ละประเภทแตกต่างกัน อาจขึ้นอยู่กับสถานการณ์ การรับรู้ รวมถึงประสบการณ์ของแต่ละ

บุคคล 

ผู้บริโภค ตามความคาดหวัง 

เกินคาดหวัง 

ความคาดหวัง 

ต่ ากว่าคาดหวัง 

ประทับใจ 

พึงพอใจ 

ไม่พึงพอใจ 
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ผู้รับบริการจะมีการประเมินคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่ได้รับ

จริง กับการบริการที่คาดหวังเอาไว้ ดังนั้น ผู้ให้บริการต้องตระหนักถึงปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวัง

ของผู้รับบริการ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ ,2547:65 ) 

ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้บริโภค   ประกอบด้วย  

1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) ผู้บริโภคมีความต้องการ

พ้ืนฐานที่ไม่เหมือนกัน มีลักษณะเฉพาะตัว ขึ้นอยู่กับพฤติกรรม หรือ สภาพการณ์ ซึ่งความต้องการพ้ืนฐานนี้

อาจเป็นปัจจัยที่ท าหน้าที่ก าหนดระดับความคาดหวังของผู้บริโภค 

2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งออกเป็น ประสบการณ์ในอดีตของ

ลูกค้าเก่าที่เคยใช้บริการ และ ประสบการณ์จากการใช้บริการของคู่แข่งขัน 

3. การสื่อสารกับลูกค้าในรูปแบบต่างๆ(Communication)  แบ่งออกเป็นการสื่อสาร

ทางการตลาดสู่ผู้บริโภค และ การสื่อสารจากองค์ประกอบภายในองค์กร  

4. ปัจจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) คือ สถานการณ์หรือจังหวะโอกาสที่

ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดับความคาดหวังของลูกค้า 

5. ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) การบอกแบบ

ปากต่อปากในกลุ่มเพ่ือนหรือคนรู้จัก มีผลต่ออย่างยิ่งต่อความคาดหวังของผู้บริโภค 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เกิดจากการที่หน่วยงานหรือองค์กร สามารถให้บริการได้ตรง

ตามที่คาดหวังโดยเปรียบเทียบระหว่าง “การบริการที่ได้รับจริง” กับ “การบริการที่คาดหวัง” หากความ

คาดหวังในคุณภาพของการบริการที่ผู้รับบริการ ตั้งไว้ไม่ตรงกับคุณภาพของการบริการที่รับจริง ก็จะท าให้เกิด

ช่องว่างในการบริการขึ้น (Gap of Service Quality)  เราพยายามท าให้การให้บริการ มีคุณภาพเหนือกว่า 

ที่คาดหวังของผู้รับบริการ ท าให้เกิดความพึงพอใจ มากที่สุด การรับรู้ ในคุณภาพการบริการมีความยากกว่า 

การรับรู้ในคุณภาพของสินค้า เพราะมาตรฐานในการให้บริการมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาขึ้นอยู่กับ

สถานการณ์ในขณะนั้นๆ  หน่วยงานหรือองค์กรต้องพยายามก าหนดและควบคุมมาตรฐานการให้บริการให้

ผู้รับบริการได้รับสม่ าเสมอในคุณภาพการบริการ  
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Parasuraman และZeithaml and Berry,1988 (อ้างถึงในรวีวรรณ โปรยรุ่งเรือง,2551:  

33-34) กล่าวว่า คุณภาพการบริการที่ผู้รับบริการคาดหวัง มี 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

1. ความมีตัวตน หรือรูปลักษณ์ทางกายภาพของการบริการที่ดี (Tangibles)  ได้แก่ สถานที่ 
บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารและสภาพแวดล้อมในการบริการ 

2. ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของหน่วยงานบริการ และผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการที่จะส่งมอบการบริการได้ตรงตามเวลา และให้บริการได้อย่างครบถ้วน และเป็นไปตามที่ตกลงกันไว้ 

3. ความเชื่อถือได้ (Assurance) หมายถึง การที่ผู้รับบริการรู้สึกว่าคุ้มค่ากับเงินและเวลาที่ใช้ไป 
และรู้สึกมั่นใจที่จะใช้บริการ ความรู้สึกดังกล่าว เกิดขึ้นจากการที่หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการมี
ความรู้ ความสามารถ และความเชี่ยวชาญในงาน 

4. การตอบสนองที่ทันใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมของหน่วยงานบริการและ
ผู้ปฏิบัติงานที่ให้บริการที่จะตอบสนอง ต่อความต้องการของผู้รับบริการได้ทันทีที่เขาต้องการโดยไม่ปล่อยให้
ต้องรอนาน 

5. ความเอ้ืออาทรหรือความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความเอ้ืออาทร หรือความเอาใจใส่  
ที่หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการมีต่อผู้รับบริการ  
 

ปัจจัยส าคัญในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจ น าไปสู่ความ

ประทับใจในการบริการนั้น ผู้ให้บริการ มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง แม้จะมีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการ

ปฏิบัติงาน แต่ก็ยังมีความจ าเป็นต้องใช้บุคคลในการควบคุมดูแลรวมถึงรักษาระบบเพ่ือให้ระบบสามารถ

ปฏิบัติงานตามมาตรฐานอย่างสม่ าเสมอ  ในเรื่องของการบริการก็เช่นกัน ยังอาศัยบุคคลในการให้บริการ ดังนั้น 

สิ่งที่ผู้รับบริการจะประเมินในขั้นแรก คือ ปัจจัยภายนอกที่มองเห็นหรือสัมผัสได้ จากผู้ให้บริการ การแสดงออก

ของผู้ให้บริการ เช่น การยิ้มแย้ม แจ่มใส ความกระตือรือร้น การแสดงออกถึงความเอาใจใส่    
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2.2.2 ทฤษฎีบุคลิกภาพของโรเจอรส์ Carl Rogers 

 

ทฤษฎีบุคลิกภาพของ โรเจอร์ (Carl rogers)  (อ้างถึงใน  รวีวรรณ โปรยรุ่งเรือง

,2551: 65) ได้อธิบายว่า มนุษย์ทุกคนมีตัวตน 3 แบบ ดังต่อไปนี้ 

1.  ตัวตนที่ตนเองรับรู้ (Self concept) เป็นลักษณะบุคลิกภาพที่บุคคลแต่ละคนมอง
หรือรับรู้เกี่ยวกับตนเองว่ามีบุคลิกภาพเป็นอย่างไร ซึ่งตัวตนแบบนี้อาจจะตรงหรือไม่ตรงกับข้อเท็จจริงหรือ
มุมมองของบุคคลอื่นก็ได ้

2.  ตัวตนตามที่เป็นจริง (Real Self)  เป็นตัวตนที่บุคคลมองและท าความเข้าใจในตัวเอง
อย่างแท้จริง ถึงลักษณะและศักยภาพของตนเอง ทั้งในด้านที่เป็นจุดดีและจุดด้อย บุคคลที่มองตนเองตามตัวตน
ที่เป็นจริงมักจะเป็นคนที่มีเหตุผล และพยายามที่จะพัฒนาจุดดีของตนเองให้ดีขึ้นและน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์
แก่ตนเองและในขณะเดียวกันก็จะยอมรับในลักษณะที่เป็นจุดด้อยของตนเอง ท าให้ไม่ต้องคอยปกป้องตนเอง
และไม่รู้สึกโกรธเมื่อถูกบุคคลอ่ืนวิจารณ์จุดด้อย 

3.  ตัวตนตามอุดมคติ (Ideal Self) เป็นตัวตนในความคิดที่บุคคลอยากมีและอยากเป็น
แต่ยังไม่มีและยังไม่เป็นสภาวะปัจจุบัน ตัวตนแบบนี้มักเกิดกับบุคคลที่ไม่พอใจในตนเองหรือไม่ยอมรับในสภาพ
ของตนเอง จึงอยากจะเปลี่ยนแปลงตนเอง เช่น ผู้ที่มีบุคลิกภาพชอบเก็บตัวแต่มีความใฝ่ฝันที่จะเป็นบุคคลที่เข้า
สังคมได้เก่ง เป็นต้น  
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บุคลิกภาพของผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 

บุคลิกภาพที่เหมาะสม  ประกอบด้วย 

ก. หน้าตายิ้มแย้ม แจ่มใส 
ข. แต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับกาลเทศะ 
ค. กิริยา มารยาทงาม 
ง. ใช้ค าพูด น้ าเสียงน่าฟัง ไพเราะ 
จ. แสดงออกถึงความเอาใจใส่ เต็มใจช่วยเหลือกับผู้รับบริการทุกคนด้วยความเสมอภาค 
ฉ. รับรู้และในความส าคัญกับความรู้สึกของบุคคลอ่ืน มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ 
ช. ยอมรับค าต าหนิ ติชมจากบุคคลอ่ืน 
ซ. มองโลกในแง่ดี 
ฌ. มีความรับผิดชอบ 
ญ. มีน้ าใจ จริงใจ เชื่อมั่นในตนเอง มีวินัย อดทน 
 

บุคลิกภาพที่ไม่เหมาะสม  ประกอบด้วย 

ก. หน้าบูดบึ้ง ไม่ยิ้มแย้ม 
ข. แต่งกายไม่สุภาพ ไม่สะอาด 
ค. กิริยาไม่สง่างาม 
ง. ใช้ค าพูด น้ าเสียงไม่น่าฟัง 
จ. ไม่เอาใจใส่ 
ฉ. ไม่มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 
ช. เห็นแก่ตัว ไม่มีความจริงใจ ไม่มีวินัย 
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2.2.3 ปัจจัยทางการจูงใจที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  

 

ปัจจัยทางการจูงใจที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริ โภค (Motivation Factors That 

Influence Consumer Decisions) มนุษย์มีความต้องการที่ไม่มีสิ้นสุด และมีความปรารถนาที่แตกต่างกัน

ออกไป เช่น บางคนต้องการเพียงอาหารเพื่อให้อ่ิมท้อง แต่บางคนอยากรับประทานอาหารให้ภัตตาคารที่หรูหรา 

เป็นต้น ความปรารถนาที่แตกต่างกันย่อมส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจของมนุษย์ที่แตกต่างกัน  ทฤษฎี

แรงจูงใจตามล าดับขั้นของ มาสโลว์ 

 Maslow’s Need Hirarchy Theory  (อ้างถึงใน สุดาพร กุณฑลบุตร,2555: 83)    สรุปความ

ต้องการของมนุษย์  5 ลักษณะ ดังต่อไปนี้ 

1. ความต้องการทางด้านกายภาพ (Physiological needs) หมายถึง ความต้องการใน

สิ่งที่จ าเป็นขั้นพ้ืนฐาน เช่น  ความต้องการปัจจัย 4  ได้แก่ ความต้องการอาหาร  เครื่องนุ่งห่ม  ยารักษาโรค 

และที่อยู่อาศัย ทุกคนล้วนมีความต้องการสิ่งเหล่านี้เป็นเบื้องต้น อาจแตกต่างกันไปเป็นรายบุคคล ขึ้นอยู่กับ 

สถานะทางการเงิน ไลฟ์สไตล์ เพศ วัย และสถานการณ์ ฯลฯ หากเพียงพอแล้ว มนุษย์จะพัฒนาในขั้นต่อไป 

2. ความต้องการความปลอดภัย (safety and security needs)  หมายถึง ความ

ต้องการที่เกี่ยวกับความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินและความมั่งคงทางอารมณ์ หรือชีวิตในอนาคต เช่น การ

ท าประกันภัย  กล่าวคือ  เมื่อได้รับความพึงพอใจทางด้านกายภาพแล้ว มนุษย์จะพัฒนาความต้องการไปสู่ขั้นที่

สอง คือ ความต้องการความปลอดภัย  เช่น ความต้องการอาหารที่มีประโยชน์ ปลอดภัย ปราศจากสารปนเปื้อน  

ความต้องการมีบ้านแข็งแรงปลอดภัย  ต้องการความมั่นคงปลอดภัยในอาชีพ  เป็นต้น  

3. ความต้องการทางสั งคม (Belongingness and love needs) หมายถึง ความ

ต้องการที่ได้รับการยอมรับจากสังคม เช่น การยอมรับจากเพ่ือน การได้รับความรักจากคนอ่ืน  เป็นต้น 

4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem and ego needs)  หมายถึง ความต้องการ

ได้รับการยกย่องว่าเหนือกว่าผู้ อ่ืน เช่น การได้รับรางวัล ได้รับต าแหน่งทางสังคม  การได้รับการยกย่อง 

นับถือจากผู้อื่น  เป็นต้น 

5. ความต้องการตอบสนองความใฝ่ฝันในชีวิต (Self-actualization needs)  เป็นความ

ต้องการตอบสนองความใฝ่ฝันในชีวิต โดยไม่ต้องการตอบสนองในความต้องการด้านอ่ืนๆแล้ว เช่น ต้องการเป็น

ตัวของตัวเอง ประสบความส าเร็จด้วยตัวเอง  ต้องการค้นหาความจริง และพร้อมที่จะเปิดเผยตนเองโดยไม่มี

การปิดบัง  ความต้องการพัฒนาตนเอง พร้อมที่จะรับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืนเกี่ยวกับตนเอง  เป็นต้น 
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     รูปภาพที่ 2.2  แสดงล าดับความต้องการตามทฤษฎีของ Maslow 

 

2.2.4 แนวคิดด้านพฤติกรรมผู้บริโภค   

 

แบบจ าลองของคอตเลอร์และอาร์สตรอง (Model of consumer behavior by Philip 

Kotler and Armstrong)  (อ้างถึงในสุดาพร กุณฑลบุตร,2555:72) ได้ก าหนดแบบจ าลองของการศึกษาเพ่ือ

อธิบายพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค โดยอาศัยทฤษฎีทางจิตวิทยามาประยุกต์ใช้ทางการตลาด  3 ประเด็น 

ดังต่อไปนี้ 

1. สิ่งกระตุ้นทางการตลาดและสิ่งกระตุ้นอ่ืน (Marketing and other stimuli) ได้แก่

ปัจจัยที่เรียกว่า ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบด้วย ตัวผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา(Price) 

การวางจ าหน่าย (Place)และการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ส่วนปัจจัยกระตุ้น ได้แก่ ปัจจัยทางด้าน

เศรษฐกิจ(Economic) เทคโนโลยี (Technological)การเมือง (Political) และ วัฒนธรรม (Cultural) 

ความต้องการ 
ความสมหวังใน

ชีวิต

ความต้องการ
เกียรติยศชื่อเสียง

ความต้องการทางสังคม

ความต้องการความปลอดภัย

ความต้องการทางด้านร่างกาย
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2. กล่องด าของผู้ซื้อ (Buyer’s black box) ประกอบด้วยลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer’s  

characteristics) และกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer decision process) 

3. การสนองตอบของผู้ซื้อ ไม่ว่าด้านการเลือกผลิตภัณฑ์ การเลือกตราสินค้า การเลือก  

ผู้จัดจ าหน่าย เวลาที่ซื้อและจ านวนที่ซื้อ  

 

 
 
 
 
 

 

   รูปภาพที่ 2.3 แสดงพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค โดยอาศัยทฤษฎีทางจิตวิทยามาประยุกต์ใช้ทางการตลาด              
      (ท่ีมา : พัฒนาโดยผู้ วิจัย) 

 

ปัจจัยที่ควบคุมได้  ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (product) ราคา (price) การจัดจ าหน่าย (place) และ

การส่งเสริมการตลาด (promotion)  

ปัจจัยตัวแปรที่ไม่สามารถควบคุมได้  ประกอบด้วย สภาวะเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง วัฒนธรรม  

อย่างไรก็ตามพฤติกรรมของผู้บริโภคสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา สาเหตุของการเปลี่ยนแปลง

อาจเกิดจากองค์ประกอบ 2 ส่วน คือ  1.)  ลักษณะของปัจจัยอิทธิพลที่มีต่อการรับรู้ และปฏิกิริยาตอบสนองต่อ

สิ่งเร้าของผู้บริโภค ได้แก่ ปัจจัยทางสังคมวัฒนธรรม บุคคล และจิตวิทยา   2.) กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ

เอง (buyer’s decision process) ที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้ซื้อ  

  

Output Input 
ปัจจัยที่ควบคุมได้ 

ปัจจัยที่ควบคุมไม่ได้ 

กล่องด าของผู้ซื้อ พฤติกรรมการซื้อ

พฤติกรรมการซื้อ 
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2.2 กลยุทธ์การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) 

 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมขององค์กร ช่วยสะท้อนสภาพความเป็นจริงขององค์กรที่

เป็นอยู่ รวมถึงสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน รับรู้ปัญหา รวมถึงเป็นแนวทางในการวางแผนการ

ด าเนินงานต่างๆ และหาแนวทางการแก้ไขปัญหาในอนาคตได้  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในองค์กร (SWOT 

Analysis) เป็นการวิเคราะห์จากปัจจัยภายใน (Internal factor) และปัจจัยภายนอก (External factor) โดย

การวิเคราะห์หาจุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (Weakness) โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค์ (Threats) 

รายละเอียดดังต่อไปนี้ 

ปัจจัยภายใน (Internal factors)  

   ปัจจัยที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายในองค์กรที่เอ้ือต่อการประสบความส าเร็จ สะท้อนลักษณะ

เด่นเป็นจุดแข็งและสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน เป็นปัจจัยส่งเสริมองค์กรในทางบวก ใน

ขณะเดียวกันก็มีจุดอ่อนหรือข้อด้อยขององค์กรที่ต้องได้รับการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป   

จุดแข็ง (Strength)  

หมายถึง ลักษณะเด่นขององค์กรหรือปัจจัยที่สามารถสร้างความได้เปรียบที่องค์กรมีอยู่ที่    

เอ้ือต่อการประสบความส าเร็จ ส่งเสริมองค์กรในทางบวก สามารถน ามาใช้ประโยชน์ในการด าเนินงานได้  เช่น   

   S1  :  บุคลากรมีความมุ่งมั่น ในปฏิบัติงานโดยยึดหลักความคุ้มค่า โปร่งใส ตรวจสอบได้  

   S2  : บุคลากรมีความเป็นมิตร และให้บริการด้วยความเต็มใจ  

   S3  : สถานที่ให้บริการสะอาด เรียบร้อย เอื้อต่อการให้บริการ 

จุดอ่อน (Weakness)  

   หมายถึง ลักษณะด้อยขององค์กร หรือข้อเสียเปรียบ รวมถึงข้อบกพร่องที่เกิดจาก

สภาพแวดล้อมภายในองค์กรที่ส่งผลกระทบต่อองค์กรในทางลบ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรจะต้องหาแนวทางการแก้ไข

ข้อบกพร่องนั้นเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน เช่น   

   W1 : ขาดแบบฟอร์มในการบริการแบบออนไลน์  

   W2 : มีขั้นตอนการให้บริการที่ซับซ้อนต้องใช้เวลาในการด าเนินการ 

   W3 : ช่องทางการสื่อสารน้อยไม่เพียงพอต่อความต้องการ 
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ปัจจัยภายนอก (External factors)  

   ปัจจัยที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่เอ้ือต่อการประสบความส าเร็จ มองเห็น

โอกาสจากจุดแข็งหรือข้อได้เปรียบขององค์กร เป็นปัจจัยภายนอกที่ส่งเสริมองค์กรในทางบวก ในขณะเดียวกัน

ก็มีปัจจัยภายนอกที่ไม่สามารถควบคุมได้ นับว่าเป็นอุปสรรคในการด าเนินงาน องค์กรจะต้องพยายามขจัด

อุปสรรคนั้นเพื่อสร้างความได้เปรียบต่อไป   

โอกาส (Opportunity)  

หมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่เอ้ือประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกิจขององค์กร โดย

อาศัยลักษณะเด่นขององค์กรในการสร้างโอกาสให้องค์กรส่งเสริมองค์กรในทางบวก เช่น   

   O1  : สถาบันมีวิสัยทัศน์การมุ่งไปสู่ความเป็นสากล world class university  

   O2  : สถาบันมีพันธกิจข้อที่ 5 สร้างเสริมการบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล  

   O3  : สถานที่ให้บริการสะอาด เรียบร้อย เอื้อต่อการให้บริการ หรือ  

          การน าพลังงานทางเลือกมาใช้องค์กร 

   O4  : นโยบายรัฐบาลส่งเสริมให้การใช้จ่ายภาคประชาชน อาทิ โครงการคนละครึ่ง  

           โครงการเราเที่ยวด้วยกัน โครงการช๊อปดีมีคืน 

   O5 :  ค่านิยมในการด ารงชีวิตของมนุษย์  อาทิ ผู้บริโภคหันมาสนใจเรื่องสุขภาพมากข้ึน  

          เป็นโอกาสที่ดีในกลุ่มธุรกิจอุปกรณ์กีฬา หรือธุรกิจด้านอาหารเพ่ือสุขภาพโภชนาการ 

 

อุปสรรค (Threats)  

หมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่เป็นข้อจ ากัดหรืออุปสรรคต่อการด าเนินธุรกิจของ

องค์กร เป็นปัจจัยที่ไม่สามารถควบคุมได้และส่งผลกระทบต่อองค์กรในทางลบ เช่น   

   T1  : ผู้ใช้บริการขาดความรู้ในการจัดเตรียมเอกสาร 

   T2  : ปริมาณเอกสารจากผู้ใช้บริการ (คณะ/ส านัก) มีปริมาณมากในช่วงใกล้สิ้นปีงบประมาณ 
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3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

3.1 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 

กลุ่มงานบริหารส านักงานผู้อ านวยการ.2559   ศึกษาเรื่อง รายงานความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีผลต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1.ประเมิน

ความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  2. หาแนวทางการในการพัฒนาการ

ให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ให้มีรูปแบบที่สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ สนองตอบความ

ต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ  3. เป็นแนวทางในการปรับลดขั้นตอน เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว

ในการบริการ  กลุ่มตัวอย่าง 393 คน เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)   

อภิปรายผลการวิจัย เรื่อง รายงานความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีผลต่อการให้บริการของ

ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการของ

หน่วยงานอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนี้ เป็นผลมาจากการบริหารจัดการ ขั้นตอนการให้บริการ บุคลากรของ

หน่วยงานมีความรู้ในเรื่องที่ให้บริการเป็นอย่างดี ท าให้สามารถให้ค าแนะน า หรือแก้ไขปัญหาให้กับผู้มาขอรับ

บริการได้อย่างชัดเจน ถูกต้องและน่าเชื่อถือ และบุคลากรของหน่วยงานมีการปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นการให้บริการ

ที่สอดคล้องกับปรัชญา “ส่งเสริมวิชาการ รักษามาตรฐาน บริการด้วยน้ าใจ”  และวิสัยทัศน์ของหน่วยงานที่ว่า 

“ส านักส่งเสริมวิชาการ และงานทะเบียน เป็นองค์กรที่ทันสมัยให้บริการถูกต้องรวดเร็ว” แต่ผลจากการศึกษา

ความพึงพอใจ ยังมีบางด้านที่ควรปรับปรุง โดยเฉพาะในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะน าผลที่ได้ไปใช้

ในการปรับปรุงการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนทั่วไป 

 

จุฑารัตน์ ทิพย์ญาณ และวัลลภา คชภักดี (2552) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

คุณภาพบริการของสถานีอนามัย กลุ่มตัวอย่างประชาชนในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของสถานีอนามัยในอ าเภอรัษฎา 

และอ าเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง จ านวน 359 คน มีค าถามหลักในการวิจัย คือ “ปัจจัยอะไรที่มีผลต่อคุณภาพ

บริการของสถานีอนามัย”  

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามัยโดย

รวมอยู่ในระดับมาก  (X=4.06,SD=0.87) และรายมิติอยู่ในระดับมาก คือ ความพร้อมของสถานที่ อุปกรณ์ และ
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บุคลากร  (X=3.86) ด้านการเข้าถึงชุมชนและความสัมพันธ์กับองค์กรอ่ืน(X=3.98) ด้านการตอบสนองควา

ต้องการของผู้รับบริการ(X=4.03) ด้านความเข้าใจและเห็นใจ (X=4.05) ด้านความมั่นใจ (X=4.11) ด้านความ

เสมอภาค(X=4.12) ด้านความน่าเชื่อถือ (X=4.16) และด้านอัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ (X=4.19) ตามล าดับ   

 

อัจฉรา นาคครื้น วิลาสินี เลิศตระกูล และ ทิพวรรณ ณ พัทลุง (2551 ,บทคัดย่อ)  ความพึง

พอใจและความคาดหวังต่อการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ส านักงานอธิการบดี วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  โดยวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังต่อการ

ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ในประเด็นการให้บริการ 4 ด้าน  ด้านกระบวน/ขั้นตอนการให้บริการ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และคุณภาพการให้บริการ  

ผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มผู้รับบริการกลุ่มงานต่างๆในส านักงานอธิการบดี วิทยาเขตสุราษฎร์

ธานี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา  รองลงมา คือ บุคลากรสายวิชาการและบุคลากร

สาบสนับสนุน ความถี่ในการรับบริการจากกลุ่มงานบริหารทั่วไป กลุ่มงานสนับสนุนวิชาการ และ กลุ่มงาน

บรรณสาร และเทคโนโลยีสารสนเทศบ่อย  ส าหรับกลุ่มงานปฏิบัติการทางวิทยาศาสตร์และเครื่องมือกลาง มี

ความถี่ในการรับบริการนานๆครั้ง และพบว่า ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากร

สายสนับสนุนในภาพรวมระดับปานกลาง แต่มีระดับความคาดหวังในระดับมาก และเมื่อพิจารณารายด้าน 

พบว่า ระดับความคาดหวังมากทุกคน ในขณะที่ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ด้านที่มีความคาดหวังสูงสุด 

คือด้านคุณภาพการให้บริการ รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ส่วนระดับความพึงพอใจสูงสุด คือด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านคุณภาพการให้บริการ  

ข้อเสนอแนะและความเห็นเพ่ิมเติมที่ได้รับจากการให้บริการ  พบว่าโดยส่วนใหญ่เห็นว่า 

กระบวนการในการให้บริการมีความล่าช้าและจิตบริการของผู้ให้บริการควรมีมากกว่าที่เป็นอยู่ใปัจจุบัน 
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3.2 การศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการให้บริการ 

 

พรนภัสส์ พรมหมณ์โชติ และ พรชนก เกตุกัณฑร  (2558) ศึกษาแนวทางการพัฒนาการ

ปฏิบัติงานธุรการของหน่วยแผนวิจัยและพัฒนา วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดล  โดยวัตถุประสงค์การ

วิจัย 2 ประเด็น คือ 1. เพ่ือศึกษาสภาพปัญหาการปฏิบัติงานธุรการของหน่วยแผน วิจัยและพัฒนา วิทยาลัย

นานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดล 2. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการปฏิบัติงานธุรการของหน่วยแผน วิจัยและ

พัฒนา วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดล   

ผลการศึกษาพบว่า 1. สภาพปัญหาการปฏิบัติงานธุรการของหน่วยแผน วิจัยและพัฒนา 

วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดล อยู่ในระดับปานกลาง  เนื่องจากผู้รับผิดชอบงานธุรการยังขาดทักษะใน

การปฏิบัติงานธุรการด้านงานสารบรรณ และขาดแนวปฏิบัติที่ชัดเจน เกี่ยวกับการจัดท าหนังสือ การรับหนังสือ 

การส่งหนังสือ การจัดเก็บหนังสือและการท าลายหนังสือราชการ 2.แนวทางการพัฒนาการปฏิบัติงานธุรการ

การปฏิบัติงานธุรการของหน่วยแผน วิจัยและพัฒนา วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดล ควรมีเจ้าหน้าที่

รับผิดชอบการลงทะเบียนรับ-ส่ง โดยมีระบบการลงทะเบียนและระบบการประสานงานที่รวดเร็ว สามารถ

ตรวจสอบติดตามเรื่องได้สะดวก รองลงมามีการจัดท าสถิติหนังสือรับ-ส่งเป็นประจ าและการโต้ตอบหนังสือด้วย

เครื่องคอมพิวเตอร์ถูกต้อง รวดเร็วทันเวลา มีการจัดระบบจัดเก็บหนังสือที่มีความสะดวก รวดเร็วในการค้นหา

และการน าไปใช้ มีแนวปฏิบัติการเก็บหนังสือเป็นลายลักษณ์อักษร มีการเก็บรักษาระหว่างปี เก็บเมื่อปฏิบัติ

เสร็จแล้วและเก็บไว้เพ่ือตรวจสอบ มีการเก็บรักษาหนังสืออย่างเป็นระบบและมีการให้บริการงานสารบรรณ

อย่างครบถ้วนทันเวลา และควรมีการพัฒนาขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานธุรการให้มีความเหมาะสมเพ่ิมมากขึ้น 

ตลอดจนควรมีการพัฒนาความรู้และความเข้าใจในการใช้งานธุรการของหน่วยแผนวิจัยและพัฒนา วิทยาลัย

นานาชาติ ให้แก่พนักงานหน่วยงานอื่นในวิทยาลัยทราบ 

 

ประทีป ดวงงาม และ วัลลภา คชภักดี (2552) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการของสถานี

อนามัยตามการรับรู้ของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้รับบริการของสถานีอนามัยในอ าเภอรัษฎา และอ าเภอ 

ห้วยยอด จังหวัดตรัง เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง จ านวน 6 คน มีค าถาม

หลักในการวิจัย คือ “ปัจจัยอะไรที่มีผลต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามัย”  
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ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามการรับรู้ของ

ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  1.ปัจจัยทางด้านอาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องมือและเวชภัณฑ์  ผู้รับบริการจะ

สามารถรับรู้ในส่วนนี้มาก เนื่องจากรูปธรรมของสถานีอนามัยสามารถสังเกตเห็นได้ง่าย 2.ปัจจัยทางด้าน

บุคลากร บุคลากรที่มีศักยภาพเฉพาะด้าน แพทย์ ทันตแพทย์ และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 3.ปัจจัยทางด้าน

พฤติกรรมบริการ ให้ความเห็นในเรื่องอุปนิสัยของเจ้าหน้าที่ การต้อนรับขับสู้ การแสดงความเป็นกันเอง ให้

ความเสมอภาค อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ การพูดจาดี ไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส การมาท างานตรงเวลา การ

ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 4.ปัจจัยทางด้านการจัดบริการ ผู้รับบริการมีความเห็นในเรื่องเวลา

ให้บริการ การอยู่เวรนอกเวลาราชการ การจัดบริการเฉพาะด้าน เช่น คลินิกทันตกรรม  

 

3.3 การศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการยกระดับมาตรฐานการปฏิบัติงานสู่ความเป็นเลิศ 

 

กิตต์กวินเดชน์ วงศ์หมั่น  พรชัย ศักดิ์ศิริโสภณ ,(2560 บทคัดย่อ)  แนวทางการยกระดับ

คุณภาพบริการน าเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู้น าเที่ยวในกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนล่าง 2 (อ านาจ ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี) มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาแนวทางการยกระดับคุณภาพ

บริการน าเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู้น าเที่ยวในกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 

2 เน้นวิเคราะห์ประเด็นคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบด้วย ความคาดหวัง การรับรู้ ความพึงพอใจ และเสนอ

แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการน าเที่ยวในสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู้น าเที่ยวในกลุ่มจังหวัดภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 2 ตามแบบ SERVQUAL (Parasuraman,A,Zeithaml,V.A,& Berry,LL.(1988)) 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการ  เกิดจากความคาดหวังและประสบการณ์การ

ท่องเที่ยวของนักท่อเงที่ยว ผ่านการรับรู้จริงที่นักท่องเที่ยวรับการบริการจากผู้น าเที่ยวซึ่งจะส่งผลถึงความพึง

พอใจในการให้บริการของผู้น าเที่ยว จึงน าไปสู่แนวทางการยกระดับคุณภาพบริการน าเที่ยวในสาธารณรัฐสังคม

นิยมเวียดนามของผู้น าเที่ยวในกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 2 ตามแบบ SERVQUAL ซึ่ง

ประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ Tangibility 2) ความเชื่อความเชื่อไว้วางใจได้ 

(reliability) 3) การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) 4)การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) 5) 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) 
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อุษา พวนวิลัย และ ศุภลักษณ์ สุวรรณชฎ,(2556 บทคัดย่อ)  ศึกษาเรื่อง การยกระดับคุณภาพ

การให้บริการของเทศบาลเมืองควนลัง อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา การยกระดับ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองควนลัง อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยใช้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์

เชิงลึกกับผู้บริหารและสัมภาษณ์ ประชากรกลุ่มตัวอย่างจากผู้มาใช้บริการ จ านวน 60 คน  

ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการพอใจกับการบริการที่รวดเร็ว เสมอภาค แต่ไม่พอใจกับสถานที่

คับแคบ ผู้รับบริการเสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองควนลัง ในด้านต่างๆดังนี้  

1) ความรวดเร็วในการให้บริการ ได้แก่ กระตุ้นให้พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการประชาชนเพ่ิมา

กขึ้น มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ควรจัดท ากล่องรับความคิดเห็น เพ่ือให้ประชาชน สามารถร้องเรียนได้ และจัด

ให้มีการบริการนอกสถานที่ 2) ด้านความเสมอภาคและยุติธรรมในการให้บริการ ได้แก่ ฝึกอบรมให้พนักงานมี

มนุษย์สัมพันธ์เพ่ิมขึ้น ก าหนดให้พนักงานทุกคนแขวนป้ายประจ าตัวตลอดเวลา 3) ด้านการให้บริการของ

พนักงาน ได้แก่ให้ความรู้ประชาชน เรื่องรายละเอียดและขั้นตอนในการขอรับบริการด้านต่างๆและก าหนดให้

พนักงานเทศบาลเมืองควน ควรแต่งกายให้เหมาะสม  4) ด้านอาคารและสถานที่ให้บริการ ได้แก่ ขยาย

ส านักงานหรือสถานที่ตั้งให้กว้างทันสมัยเพียงพอกับผู้รับบริการที่มีจ านวนมากจัดแผนกและฝ่ายต่างๆ ให้ชัดเจน

เป็นสัดส่วนมีระเบียบควรสร้างที่จอดรถเพ่ิมเติม และจัดท าป้ายหรือลูกศี ชั้นบอกแนะน าสถานที่ต่างๆ 

 

มณฑกานต์ ฉิมเกิด และสุธรรม พงศ์ส าราญ,(2560 บทคัดย่อ)  ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตที่มีต่อคุณภาพ การให้บริการของฝ่ายวิชาการและแนวทางการพัฒนา

คุณภาพในการบริการของฝ่ายวิชาการ คณะศึกษาศาสตร์ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ นิสิตหลักสูตร

การศึกษาบัณฑิต (หลักสูตร 5 ปี )  ปีการศึกษา 2557 ตัวอย่าง 255 คน ใช้แบบสอบถามรวบรวมสถาติที่ใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test f-test และ One way ANOVA   

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  และ ก าลังศึกษาสาขาวิชาการ

ปานกลาง โดยเรียงตามล าดับจากมากไปน้อย ดังนี้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจใส่ 

ด้านการตอบสนองทันที และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ สาขาวิชาไม่มีผลต่อความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการฝ่ายวิชาการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



38 

 
สิริภาพรรณ ลี้ภับเจริญ วิลารักษณ์ อ่อนสีบุตร โชฒกามาศ พลศรี ,(2561 บทคัดย่อ)  ศึกษา

แนวทางการยกระดับคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ในกลุ่มมหาวิยาลัยราชภัฎอีสานใต้จาก

ปัจจัยเชาวน์อารม ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ศึกษาผลกระทบของเชาวน์อารม 

ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน ที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสาบสนับสนุนในกลุ่มมหาวิยาลัย  

ราชภัฎอีสานใต้จากปัจจัย เชาวน์อารม ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน  และ 2) เสนอแนวทางการยกระดับ

คุณภาพการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ในกลุ่มมหาวิยาลัยราชภัฎอีสานใต้จากปัจจัย เชาวน์อารม 

ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน เป็นปัจจัยแบบผสมระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดย

การวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างบุคลากรสายสนับสนุน จ านวน 294 คน ในขณะที่การวิจัยเชิง

คุณภาพ คณะผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึกบุคลากรสายสนับสนุน จ านวน 18 คน 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสาย

สนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลัยราชภัฎอีสานใต้จากปัจจัยเชาวน์อารมณ์ ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติ ประกอบด้วย 3 กลุ่มปัจจัย ได้แก่  1.) ปัจจัยเชาวน์อารมณ์  ประกอบด้วย การจูงใจตนเอง 

และความเห็นอกเห็นใจ 2.) กลุ่มปัจจัยจูงใจ ประกอบด้วย ความส าเร็จในการท างานและความรับผิดชอบในงาน  

3.) ปัจจัยสนับสนุน ประกอบด้วย นโยบายและการบริหารขององค์กรและสภาพการท างาน  นอกจากนี้ยังพบว่า

ความมั่นคงในการท างาน ซึ่งอยู่ในกลุ่มปัจจัยสนับสนุนมีผลกระทบเชิงลบต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากร

สายสนับสนุน อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติ สุดท้ายผลการวิจัยพบว่า แนวทางการยกระดับคุณภาพการ

ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ในกลุ่มมหาวิยาลัยราชภัฎอีสานใต้จากปัจจัยเชาวน์อารม ปัจจัยจูงใจ และ

ปัจจัยสนับสนุน ประกอบด้วย 1.) การปรับพื้นฐานความคิดและสร้างความเข้าใจร่วมกันเกี่ยวกับการให้บริการที่

มีคุณภาพ 2.) การฝึกอบรมและพัฒนา เกี่ยวกับเชาวน์อารมณ์การให้บริการและการท างาน 3.)การจูงใจด้วย

รางวัล 4.)การก าหนดให้บุคลากรสาบสนับสนุนในกลุ่มงานเดียวกันสามารถท างานแทนกันได้ 5.) การน า

เทคโนโลยีมาช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 6.) การก าหนดนโยบายในการให้บริการที่ชัดเจน 7.) การ

กระจายอ านาจในการท างาน โดยเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ  8.)การปรับปรุงและพัฒนา

สภาพแวดล้อมในการท างานให้เอ้ือต่อการให้บริการ 9.) การก าหนดสัญญาจ้างงานที่เป็นธรรมและยอมรับ  

ได้ทั้ง 2 ฝ่าย  

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและปฏิบัติ 1. ควรมีนโยบายและด าเนินการกระจายอ านาจในการ

ตัดสินใจให้แก่บุคลากรสายสนับสนุนที่มีความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ในการท างานที่รับผิดชอบ เกี่ยวกับ

การให้บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม 2. ควรมีนโยบายการให้บริการของกอง/ส านัก/หน่วยงาน ให้มีความ
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ชัดเจน สอดคล้องกับนโยบายหลักของมหาวิทยาลัยและสื่อสารให้บุคลากรสายสนับสนุนทุกคนรับทราบ เข้าใจ 

และปฏิบัติตาม  3. ควรมีนโยบายส่งเสริมและสนับสนุนการน าเทคโนโลยีมาอ านวยความในการให้บริการอย่าง

ชัดเจนเป็นรูปธรรม 4.ควรมีนโยบายในการประเมินผลการปฏิบัติงานที่เอ้ือต่อการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ด้วยระบบคณุธรรมและด าเนินการก าหนดตัวชี้วัดเกี่ยวกับการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน 

  

3.4 การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังในการบริการ 

 

ชมนาด ม่วงแก้ว (2555 บทคัดย่อ)  ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษา และงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน จ านวน 500 คน ใช้สถิติ

วิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน Independent Sample t-test และ One way 

ANOVA  ทดสอบความแตกต่างด้วยการจับคู่ (LSD)  และทดสอบความสัมพันธ์ด้วยค่าประสิทธิ์สหพันธ์เพียร์สัน  

ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแทนสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ก าลังศึกษาอยู่ชั้นปีที่ 3

หลักสูตร 4 ปี ภาคปกติ สาขาเทคโนโลยีการโทรทัศน์และวิทยุกระจายเสียง โดยมีความถี่ในการใช้บริการงาน

กิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา 1-2 ครั้ง/เดือน มีความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับปานกลาง ทั้งงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา โดยงานกิจกรรมนักศึกษา พบว่ามีความ

คาดหวังมากที่สุดในด้านความมีอัธยาศัยไมตรี และมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ 

ส่วนงานทะเบียนนักศึกษา พบว่า มีความคาดหวังมากทีสุดในการติดต่อสื่อสาร และมีความพึงพอใจมากที่สุด 

คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 



 
 

บทท่ี 3 

วิธีการศึกษา 

 

  การวิจัยเรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิต

พัฒน บริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research)  ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูล

จากการลงภาคสนามโดยใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) และ Office365 form จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 180 คน 

ได้แก่ บุคลากรภายในสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ประกอบด้วย  ข้าราชการ ข้าราชการบ านาญ 

พนักงานสถาบัน ลูกจ้างชั่วคราวเงินรายได้  พนักงานคณะ/ลูกจ้างคณะ และบุคลากรภายนอกสถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์    ประกอบด้วย  ข้าราชการบ านาญเกษียณอายุราชการ พนักงานบริษัท 

ผู้ประกอบการร้านค้า อาชีพอ่ืน เพ่ือให้การวิจัยบรรลุวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีการศึกษา มี

รายละเอียดดังต่อไปนี้  

3.1 ขั้นตอนการวิจัย 

3.2 กรอบแนวคิดการวิจัย 

3.3 สมมติฐานการวิจัย 

3.4 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.5 เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.6 วิธีการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.7 วิธีวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1 ขั้นตอนการวิจัย 

   

  ผู้วิจัย ได้ด าเนินการวิจัยเพื่อให้มีเนื้อหาตรงตามวัตถุประสงค์ โดยมีขั้นตอนการวิจัย ดังต่อไปนี้ 

3.1.1 ศึกษาข้อมูลจากหนังสือ/เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ

ก าหนดขอบเขตการวิจัยให้ตรงตามวัตถุประสงค์ และกรอบแนวคิดในการศึกษา น าไปสร้าง

แบบสอบถาม 
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3.1.2  น าเสนอแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องตามเนื้ อหา และ

ความถูกต้องเหมาะสมตามหลักของภาษา 

3.1.3  ผู้วิจัยปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถูกต้องตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ และน า

ผลที่ได้มาค านวณหาค่าความตรงของแบบสอบถาม (IOC) 

3.1.4  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้ว ไปท าการทดลองแบบสอบถาม กับ

บุคคลที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่าง และน าผลที่ได้มาค านวณหาค่าความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถาม 

3.1.5  จัดท าแบบสอบถามที่สมบูรณ์ เพื่อน าไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง 

3.1.6  รวบรวมผลการจัดเก็บแบบสอบถามและบันทึกข้อมูลในโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 

for Windows เพ่ือท าการประมวลผลการวิจัย 

3.1.7  น าผลการวิจัยที่ได้จากข้อ 3.1.6 มาอภิปรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 

3.2 กรอบแนวคิดการวิจัย  

 

   จากการศึกษาหนังสือ/เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้การวิจัยตรง

ตามวัตถุประสงค์ ผู้วิจัยจึงก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังต่อไปนี้ 

3.2.1  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  ปัจจัยที่มีผลตอ่การให้บริการงานสาร

บรรณประกอบด้วย 

3.2.1.1 ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่  

1.) เพศ  

2.) ประเภทของผู้รับบริการ  

3.) ระดับการศึกษา  

4.) ต าแหน่งงาน  

5.) อายุการท างาน 

3.2.1.2  ความพึงพอใจด้านการปฏิบัติงาน  ได้แก่ 

1.) กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ   

2.) บุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน   
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3.) ความสะดวกในการบริการ 

4.) สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน     

3.2.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  คือ ความคาดหวังต่อการให้บริการงาน 

สารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ประกอบด้วย 

1.) ด้านการบริการที่รวดเร็วทันตามก าหนดเวลา 

2.) ด้านการปฏิบัติงานถูกต้องเป็นไปตามระเบียบ ข้อบังคับ 

3.) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.) ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ      

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ                      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                     

                                      รูปภาพที่ 3.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- ประเภทของผู้รับบริการ 

- ระดับการศึกษา 

- ต าแหน่งงาน 

- อายุการท างาน 

 

ความคาดหวังต่อการให้บริการงาน

สารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  

สู่ความเป็นเลิศ 

- ด้านการบริการที่รวดเร็วทันตาม

ก าหนดเวลา 

- ด้านการปฏิบัติงาน ถูกต้องเป็นไปตาม

ระเบียบข้อบังคับ 

- ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

- ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 

ความพึงพอใจด้านการปฏิบัติงาน 

- ขั้นตอนกระบวนการในการ

ปฏิบัติงาน 

- บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 

- สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 

- ความสะดวกในการในบริการ 
แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณ 

ของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ สู่ความเป็นเลิศ 
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3.3 สมมติฐานการวิจัย  

 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังต่อการให้บริการงานสารบรรณ 

          ที่แตกต่างกัน 

2.  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านประเภทของผู้รับบริการที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังต่อการ   

           ให้บริการงานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน 

3. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังต่อการให้บริการ 

           งานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน  

4. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านต าแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังต่อการให้บริการ  

           งานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน  

5. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุการท างานที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังต่อการให้บริการ 

           งานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน 

6. ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังต่อการให้บริการงานสารบรรณ 

 

 

3.4 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง และผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
 

3.4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

ประชากรในการวิจัยครั้งนี้มีจ านวนทั้งหมด 314 คน (ข้อมูลประชากรจากระบบ MIS 

ปีงบประมาณ 2562 ) ซึ่งประชากร (Population) คือ ผู้รับบริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

จ าแนกเป็น 3 กลุ่ม ดังต่อไปนี้ 

1. ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากบุคคลภายนอกสถาบัน ประกอบด้วย ผู้ติดต่อขอเบิกสวัสดิการ 

          ค่ารักษาพยาบาล ข้าราชการบ านาญ  บริษัท ร้านค้า 

2. ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากบุคลากรภายในสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ประกอบด้วย    

          เจ้าหน้าที่คณะ/ส านัก กอง ลูกจ้างโครงการ /ศูนย์ต่างๆ 
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3. ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในส่วนของผู้ปฏิบัติงาน ภายในกองคลังและพัสดุ   

            ประกอบด้วย กลุ่มงานการเงิน กลุ่มงานเงินรายได้ กลุ่มงานเงินงบประมาณ กลุ่มงานเงินทุน  

            กลุ่มงานพัสดุ กลุ่มงานบริหารและธุรการ และกลุ่มงานบัญชี 

 

3.4.1.1 ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง  จากค่าสัดส่วนของประชากรระดับความเชื่อมั่นและ

ความคลาดเคลื่อนแล้วน ามาสรุปเป็นช่วงการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรทางสถิติโดยใช้วิธีการ

ค านวณจากสูตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane)  จากข้อมูลจ านวนประชากรในการวิจัยครั้งนี้มีจ านวน

ทั้งหมด 314 คน (แหล่งข้อมูล : บุคลากรภายในสถาบัน จ านวนบุคลากรจากกองบริหารทรัพยากรบุคคล  และ

ข้อมูลผู้รับบริการประเภทบุคลากรภายนอก จากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (E-Document) ปีงบประมาณ 

2562) ให้ความเชื่อม่ัน เท่ากับร้อยละ 95 และยอมรับค่าความคาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่างร้อยละ 5 จึงก าหนด

กลุ่มตัวอย่างได้ดังนี้    

 

เมื่อ  n = จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

        N = จ านวนประชากร 

      e = ขนาดของความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 1%, 2%,…,5% (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธิ์, 

2554)  

ก าหนดค่า N= 314 ,  e=0.05 

แทนค่าในสูตร Taro Yamane จะได้     

n = 
    314 
1+314(0.05)2 

   n  =  176 

จ านวนกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ า 176 คน 

   กล่ าวคือ จ านวนตัวอย่ างขั้นต่ าที่ ใช้ ในการวิจัย คือ  176 คน โดยเก็บจากกลุ่ มตัวอย่าง 
แบบบังเอิญ  (Sampling random) 
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3.4.2 ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ  

 เพ่ือให้การวิจัยในครั้งนี้ได้รับข้อมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณ 

รวมถึงทราบถึงช่องว่างในการพัฒนากระบวนการท างานอย่างแท้จริง  ดังนั้น เพ่ือให้การวิจัยในครั้งนี้สมบูรณ์  

มากยิ่งขึ้น  ผู้วิจัยจึงได้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้เครื่องมือแบบสัมภาษณ์ (Interview) ผู้ให้ข้อมูลส าคัญเป็นผู้ที่ 

มีความรู้ ความช านาญด้านงานสารบรรณ  งานบริการ   รวมถึงเป็นผู้มีประสบการณ์เกี่ยวกับด้านงานสารบรรณ โดยวิธ ี

การเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  ซึ่งผู้ให้ข้อมูลส าคัญ ประกอบด้วย เลขานุการคณะ/ส านัก  

ผู้อ านวยการกอง  หัวหน้ากลุ่มงาน และผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการปฏิบัติงานสารบรรณและงานบริการ 

 

3.5 เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมลู   
 

   การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยแนวกว้างเพ่ือหาข้อสรุปที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างอ้างอิงไปใช้กับกลุ่ม

ประชากรเน้นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) โดยวิเคราะห์ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) รวบรวม

ข้อมูลจากการลงภาคสนามโดยใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) และ Office365 form เป็นเครื่องมือในการวิจัย  และ

ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data)   จากการเก็บรวบรวมข้อมูลรวมถึงศึกษาค้นคว้าจากเอกสารหลักฐานทางราชการ  

ระเบียบ ข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการสัมภาษณ์ผู้ที่มีความรู้ ความช านาญด้านงานสารบรรณ  งานบริการ    

การสัมภาษณ์ผู้ปฏิบัติงานในขณะนั้น และจากการสังเกตการณ์ของผู้วิจัยที่มีประสบการณ์ในการมีส่วนร่วม 

ในการปฏิบัติงาน  

 

3.5.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

 

   เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย แบบสอบถาม (Questionair) และแบบสัมภาษณ์ 

(Interview)   มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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3.5.1.1 แบบสอบถาม (Questionair)  แบ่งเป็น 5 ตอน ประกอบด้วย 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ เป็นลักษณะค าถามแบบเลือกตอบ ประกอบด้วย

เพศประเภทของผู้รับบริการ (ข้าราชการ ข้าราชการบ านาญ  พนักงานสถาบัน ลูกจ้างชั่วคราวเงินรายได้  

พนักงานคณะ/ลูกจ้างคณะ ข้าราชการบ านาญเกษียณอายุราชการ พนักงานบริษัท ผู้ประกอบการร้านค้า อาชีพ

อ่ืน) ระดับการศึกษา (ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก) ต าแหน่งงาน  (ผู้ปฏิบัติงาน 

ช านาญงาน ปฏิบัติการ ช านาญการ ช านาญการพิเศษ เชี่ยวชาญ) อายุการท างาน (0-5 ปี  6-10 ปี  11-15 ปี  

16-20 ปี  21 ปีขึ้นไป)  

 

ตอนที่ 2  รายการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ  จ านวน 8 ข้อ เป็นแบบ

มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) ตามสัดส่วนการประมาณค่ามี 3 ระดับ ตามสัดส่วนการประมาณค่า

ดังต่อไปนี้   

   ระดับความพึงพอใจมาก    เท่ากับ  3  คะแนน  

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   เท่ากับ 2  คะแนน   

   ระดับความพึงพอใจน้อย  เท่ากับ 1  คะแนน   

 

   รายการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน  ได้แก่ 

ด้านการกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ  ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน   

ด้านความสะดวกในการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  

ระดับเกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยในแต่ละระดับใช้สูตรช่วงกว้างของอัตรภาคชั้น ดังนี้ 

 

ช่วงของการแปลผล  = 

                                                        

   =    0.67 

        

ค่าสูงสุด- ค่าต่ าสุด 

ระดับท่ีต้องการแปลผล 

3 - 1 

  3 
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  จึงก าหนดเกณฑ์การประเมินไว้ดังนี้ 

  ระดับค่าเฉลี่ยระหว่าง   2.36-3.00   หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก     

  ระดับค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.68-2.35   หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง   

ระดับค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.00-1.67   หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

 

ตอนที่ 3  ความคาดหวังในการปฏิบัติงานให้บริการงานสารบรรณ  เป็นแบบมาตรวัด

ประมาณค่า ( Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert  Scale  มี  5 ระดับตามสัดส่วนการประมาณค่า

ดังต่อไปนี้   

   ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด    เท่ากับ 5  คะแนน  

   ระดับความคาดหวังมาก   เทา่กับ 4  คะแนน   

   ระดับความคาดหวังปานกลาง  เท่ากับ 3  คะแนน   

  ระดับความคาดหวังน้อย   เท่ากับ 2  คะแนน   

   ระดับความคาดหวังน้อยที่สุด    เท่ากับ 1  คะแนน  

 

  ความคิดเห็นด้านการปฏิบัติงานในการบริการงานสารบรรณ แบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน  

ได้แก่ ด้านการกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ  ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  

ด้านความสะดวกในการให้บริการ  และด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  

ระดับเกณฑ์การให้ค่าเฉลี่ยในแต่ละระดับใช้สูตรช่วงกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 

 

 

ช่วงของการแปลผล  =  

                                                        

   =    0.80 

ค่าสูงสุด- ค่าต่ าสุด 

ระดับท่ีต้องการแปลผล 

5 - 1 

  5 
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  จึงก าหนดเกณฑ์การประเมินไว้ดังนี้ 

  ระดับค่าเฉลี่ยระหว่าง   4.21-5.00   หมายถึง  ความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด    

  ระดับค่าเฉลี่ยระหว่าง   3.41-4.20   หมายถึง  ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก   

  ระดับค่าเฉลี่ยระหว่าง   2.61-3.40   หมายถึง  ความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง 

  ระดับค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.81-2.60   หมายถึง  ความคาดหวังอยู่ในระดับน้อย    

  ระดับค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.00-1.80   หมายถึง ความคาดหวังอยู่ในระดับน้อยที่สุด   

ตอนที่ 4 แนวทางยกระดับการบริการด้านงานสารบรรณ เป็นลักษณะค าถามแบบปลายเปิด 

ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเสนอแนะ แนวทางในการให้บริการ   

 

ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ เป็นลักษณะค าถามแบบปลายเปิด ผู้ตอบ

แบบสอบถามสามารถเสนอแนะ แนวทางในการให้บริการ  

    

3.5.1.2 แบบสัมภาษณ์ (Interview) 
 เป็นแบบสัมภาษณ์มีค าถามการวิจัย 5 ข้อ ใช้ในการสัมภาษณ์ผู้ที่มีความรู้ ความช านาญ

ด้านงานสารบรรณ  และงานบริการที่เกี่ยวข้อง   โดยมีตัวอย่างประเด็นค าถาม ดังต่อไปนี้  ประการแรก อะไรคือสิ่งที่
ท่านคาดหวังว่าจะได้รับจากการใช้บริการงานสารบรรณ    ประการที่สอง ท่านคิดว่ากองคลังและพัสดุควรมีการ
ปรับปรุงงานสารบรรณในด้านใด   ประการที่สาม ท่านคิดว่าอะไรคือปัจจัยที่มีผลต่อการยกระดับการบริการ
งานสารบรรณสู่ความเป็นเลิศ   ประการที่สี่ ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน และประการสุดท้าย 
ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
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3.6  วิธีตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionair) ผู้วิจัยได้

ท าการศึกษาข้อมูล แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ก าหนดขอบเขต กรอบแนวความคิดในการวิจัย น า

ข้อมูลมารวบรวมเพ่ือใช้ในการสร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย สามารถหาค าตอบใน

สมมติฐานการวิจัยที่ก าหนดไว้ข้างต้น พร้อมน าเสนอแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญพิจารณา เพ่ือตรวจสอบความ

ถูกต้อง ครบถ้วน ผู้วิจัยได้ท าการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถูกต้องครบถ้วนตามค าแนะน า นอกจากนี้ผู้วิจัย

ออกแบบสอบถามเพ่ือท าการทดสอบ (pretest) กับบุคคลที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจริง จ านวน 28 

เพ่ือท าการทดสอบค่าความเที่ยง (Reliability)  ความตรงของแบบสอบถาม (Validity)   และจัดท า

แบบสอบถาม ฉบับสมบูรณ์เพื่อน าไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างต่อไป 

 

  3.5.1 ทดสอบค่าคะแนนความตรง 

 

ความตรง (Validity) หมายถึง ความแม่นย าของเครื่องมือในการวัดสิ่งที่ต้องการจะวัดหรือ 

สิ่งที่เครื่องมือควรจะวัด และคะแนนที่ได้จากเครื่องมือที่มีความตรงสูง สามารถบอกถึงสภาพที่แท้จริงและ

พยากรณ์ได้ถูกต้องแม่นย า (วิสาขา ภู่จินดา, 2558: 190) 

 ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index :IOC) 

   IOC =   R/n 

R =   ผลคูณของคะแนนกับจ านวนผู้เชี่ยวชาญในแต่ละระดับความสอดคล้อง 

  n =  จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 

 

 ผลการทดสอบความตรง พบว่า ทุกข้อค าถามมีค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ

วัตถุประสงค์ (IOC) มากกว่า 0.5  จึงน าไปปรับใช้ได้ทุกข้อค าถามโดยไม่มีการแก้ไข โดยค่าดัชนีความสอดคล้อง

ระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (IOC ) เฉลี่ยเท่ากับ 0.98 ดังภาคผนวก  
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  3.5.2 ทดสอบหาค่าความเที่ยง  

 

ความเที่ยง (Reliability) หมายถึง ความคงที่ของผลที่ได้จากการวัดด้วยเครื่องมือชุดเดียวกัน 

กับคนกลุ่มเดียวกันในเวลาที่ต่างกัน 

  การหา “สัมประสิทธิ์แอลฟ่า” (  =  Coefficient)  ดัดแปลงมาจากKR - 20 ใช้สูตรดังนี้ 

 =  

เมื่อ  แทน ความเที่ยงของแบบสอบถาม 

 k แทน จ านวนข้อค าถาม 

  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 

  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับ 

ซึ่งส่วนใหญ่ความเที่ยงของแบบสอบถามสามารถพิจารณาจากค่า KR-20 ส าหรับข้อค าถามที่

ให้เลือกตอบโดยมีคะแนน 0 และ1 เท่านั้น เช่น ค าถามเกี่ยวกับความรู้และความเข้าใจ และสัมประสิทธิ์ครอน

บาร์คแอลฟ่า ส าหรับข้อค าถามที่ให้เลือกตอบโดยมีคะแนนที่ไม่ใช่ 0 และ 1 เช่น ค าถามเก่ียวกับทัศนคติ ความ

คิดเห็นต่างๆ ซึ่งมีมาตรการประเมินแบบ Likert คือ   5, 4, 3, 2 และ 1 

ผลการทดสอบความเที่ยง (Reliability) พบว่าทุกข้อค าถามมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า มากกว่า 

0.80  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.828  ดังภาคผนวก  
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3.7 วิธีวิเคราะห์ข้อมลู 

 

  การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ท าการก าหนดรหัสของข้อค าถาม (Code) และท าการประมวลผล

ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

3.7.1 วิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  ได้แก่  

1.) ค่าสถิติร้อยละ (Percentage)   

2.) ค่าเฉลี่ย (Mean)  

3.) ค่าความถ่ี (Frequency)  

4.) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation) 

 

3.7.2 วิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาณ (Inferential Statistics)  ได้แก่  

1.) หาค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม คือ  Independent Samples T-test   

2.) หาค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า  2 กลุ่ม คือ One way ANOVA 

3.) ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป คือ Correlation 

 

 

 



 
 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

   การวิจัยเรื่อง  แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) ผู้วิจัยรวบรวม

ข้อมูลจากการลงภาคสนามโดยใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) และ Office365 form จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 180

ตัวอย่าง  และจากการสัมภาษณ์ผู้มีความรู้ ความช านาญและเชี่ยวชาญ ด้านงานสารบรรณ จ านวน  5 ท่าน   

เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนากระบวนการท างาน และเสนอแนวทางยกระดับการบริการ ผู้วิจัยได้ท า

การสรุปผลและผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน ปรากฎดังต่อไปนี้  

   4.1  ความคิดเห็นต่อการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ             

                             ของผู้ปฏบิัติงาน 

                      4.2   ความคิดเห็นต่อการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

                         ของผู้รับบริการ  

    4.3  ปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นต่อการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณ 

                         ของกองคลังและพัสดุ                                           

    4.4  แนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

 

  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

   n   แทน  จ านวนตัวอย่าง  

    S.D. แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

    t  แทน  ค่าสถิติพรรณา t-distribution   

    F  แทน  ค่าสถิติพรรณา F-distribution  

    P  แทน  ค่าสัดส่วนของความน่าจะเป็น (probability value)  
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4.1 ความคิดเห็นต่อการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

              ของผู้ปฏิบัติงาน 

 

4.1.1 ความคาดหวังต่อการรับบริการงานสารบรรณ 

 

ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ ผู้รับบริการมีความคาดหวังจะ
ได้รับความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ หรือ สามารถก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการในแต่ละเรื่องให้
เป็นมาตรฐาน รวมถึงมีการสื่อสารกระบวนการและขั้นตอนให้ผู้รับบริการได้รับทราบ หากมีการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการ และปรับลดขั้นตอนให้มีความกระชับ รวดเร็ว ถูกต้อง ซึ่งจะท าให้ประหยัดเวลาและก าลังคน  
แต่เพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการ  ส าหรับด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ผู้รับบริการมีความ
คาดหวังจะได้รับการบริการจากบุคลากรด้วยความเต็มใจ  มีการแสดงออกถึ งความใส่ใจไม่เลือกปฏิบัติ และ 
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ การมีมนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม เป็นมิตร มีความสามารถในการรับและแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี ให้ค าปรึกษาที่รวดเร็ว ถูกต้องตรงประเด็น และใช้ความสามารถที่มีอยู่ให้เป็น
ประโยชน์ทั้งตนเองและองค์กรให้มากที่สุด ส าหรับด้านความสะดวกในการให้บริการ ผู้รับบริการมีความ
คาดหวังจะได้รับความสะดวกในการให้บริการ สามารถตอบสนองต่อลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  วัสดุอุปกรณ์
ในการปฏิบัติงานพร้อมที่จะให้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย สร้างความเชื่อมั่นต่อลูกค้าให้มีความเชื่อถือไว้วางใจ
ได้ เป็นต้น  และในด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  ผู้รับบริการมีความคาดหวังว่าสถานที่ให้บริการควรมี
บรรยากาศการท างานที่สอดประสานงานกันสภาพแวดล้อมในการให้บริการ สถานที่ไม่มีเสียงรบกวน 
มีอุณหภูมิที่เย็นสบายไม่ร้อนหรือเย็นจนเกินไป  

 

4.1.2 การปรับปรุงงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

 

ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ ผู้รับบริการมีความคาดหวังจะ
ได้รับการบริการที่รวดเร็ว กระชับ การลดขั้นตอนการท างานให้เหลือแต่ขั้นตอนส าคัญ ส าหรับด้านบุคลิกภาพ
ของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน บุคลากรส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพในการท างาน มีความเป็นมิตรและมุ่งมั่น รวมถึง
มนุษยสัมพันธ์ดี ท างานด้วยแล้วสบายใจ ควรเพ่ิมการเรียนรู้ในภาพรวมขององค์การ เพ่ือประสิทธิภาพในการ
ท างานที่มากข้ึน ส าหรับด้านความสะดวกในการให้บริการ ควรมีการน าระบบเทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัยมาใช้ให้
มากขึ้นเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการปฏิบัติงาน และช่วยลดปริมาณการใช้กระดาษ ลดความสิ้นเปลืองทรัพยากร    
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และในด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  สถานที่ให้บริการมีความสะอาด สวยงาม เป็นระเบียบเรียบร้อย
สามารถเดินเข้าไปติดต่อได้อย่างเป็นมิตร  

 

4.1.3 ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน 

 

 ปัญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติงานสารบรรณมักจะเกิดขึ้นอยู่เสมอส่วนมากเป็นปัญหาการรับ- ส่ง 
เก็บ รักษาและการท าลายหนังสือราชการ หนังสือล่าช้าสูญหายการปฏิบัติงานไม่ทันเหตุการณ์การเก็บรักษาไม่
เป็นระบบ ยากแก่การค้นหาและไม่ท าลายเอกสารหนังสือตามระเบียบที่หมดความจ าเป็นต้องใช้ท าให้มีปริมาณ
หนังสือมากเกินไป เช่น เอกสารหาย เอกสารล่าช้า และขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มากเกินความจ าเป็น จะส่งผล
ให้งานต้องใช้ระยะเวลามาก 
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4.2  ความคิดเห็นต่อการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ                        

                             ของผู้รับบริการ 

 

 ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการด้านงานสารบรรณ                 

                        ของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  

 

 4.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการด้านงานสารบรรณ  

                  ข อ งกอ งค ลั ง แ ล ะพั ส ดุ  ส ถ า บั น บัณ ฑิ ตพัฒนบริ ห า รศ า สต ร์  เ กี่ ย ว กั บ ข้ อ มู ล 

                  ด้านประชากรศาสตร์   

 

  จากการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์จากกลุ่มตัวอย่างผู้ รับบริการด้านงานสารบรรณ 

ของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ จ านวน 180 คน โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้   

 

  ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวน และร้อยละ จ าแนกตามข้อมูลประชากรศาสตร์ ด้านเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 42 23.30 
หญิง 138 76.70 
รวม 180 100.00 

 

จากตารางที่4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการด้านงานสารบรรณ 

ของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ จ าแนกตามข้อมูลด้านประชากรศาสตร์   พบว่า 

ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  คือ เป็นเพศหญิง จ านวน 138 คน คิดร้อยละ 76.7  

และเพศชาย จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวน และร้อยละ จ าแนกตามประเภทของผู้รับบริการ 

 

ประเภทของผู้รับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ข้าราชการ 7 3.90 
ข้าราชการบ านาญ 9 5.00 
พนักงานสถาบัน 90 50.00 
ลูกจ้างชั่วคราวเงินรายได้ 11 6.10 
พนักงานคณะ /ลูกจ้างคณะ 24 13.30 
ข้าราชการบ านาญเกษียณอายุราชการ 1 0.60 
พนักงานบริษัท 26 14.40 
ผู้ประกอบการร้านค้า 9 5.00 
อาชีพอ่ืน….. 3 1.70 

รวม 180 100.00 
 

จากตารางที่  4.2 การวิ เคราะห์ ข้อมูลทั่ว ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภท 

ของผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการกึ่งหนึ่งเป็นพนักงานสถาบัน  จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 50  รองลงมา

คื อ  พนั ก ง า น บ ริ ษั ท  จ า น ว น  2 6  ค น  คิ ด เ ป็ น ร้ อ ย ล ะ  1 4 . 4  แ ล ะน้ อ ย ที่ สุ ด เ ป็ น ข้ า ร า ชก า ร  

จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.60   
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวน และร้อยละ จ าแนกตามข้อมูลระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 36 20.00 
ปริญญาตรี 99 55.00 
ปริญญาโท   45 25.00 

รวม 180 100.00 
 

จากตารางที่  4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า 

ผู้รับบริการเกินกว่ากึ่งหนึ่งจบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0  รองลงมาคือ 

ระดับปริญญาโท  จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และน้อยที่สุดจบการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี  

จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 20   

 

  ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวน และร้อยละ จ าแนกตามข้อมูลประชากรศาสตร์ ด้านต าแหน่งงาน 

 

ต าแหน่งงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ผู้ปฏิบัติงาน   38 21.10 
ช านาญงาน 11 6.10 
ปฏิบัติการ 66 36.70 
ช านาญการ 23 12.80 
ช านาญการพิเศษ  2 1.10 
เชี่ยวชาญ 1 0.60 
อ่ืนๆ 39 21.70 

รวม 180 100.00 
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จากตารางที่  4 .4 การวิ เคราะห์ ข้อมูลทั่ ว ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามข้อมูล 

ต าแหน่งงาน  พบว่า ผู้รับบริการมากที่สุดอยู่ในระดับปฏิบัติการ จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 36.7  รองลงมา

คือ ผู้ปฏิบัติงาน จ านวน 38คน คิดเป็นร้อยละ 21.1 และน้อยที่สุดอยู่ในระดับเชี่ยวชาญ จ านวน 1 คน คิดเป็น

ร้อยละ 0.60  

 

  ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวน และร้อยละ จ าแนกตามข้อมูลประชากรศาสตร์ ด้านอายุการท างาน 

 

อายุการท างาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
0-5 ปี   40 22.20 
6-10 ปี 43 23.90 
11-15ปี 29 16.10 
16-20ปี 28 15.60 
21 ปีขึ้นไป 40 22.20 
รวม 180 100.00 

 

จากตารางที่ 4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลอายุการท างาน 

พบว่า ผู้รับบริการมากที่สุด มีอายุการท างาน 6-10 ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 23.90 รองลงมา คือ 0-5 

ปี และ 21 ปีขึ้นไป  จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 22.20 และน้อยที่สุดมีอายุการท างาน 16-20 ปี จ านวน 28 

คน คิดเป็นร้อยละ 15.60 
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4.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการด้านงานสารบรรณของ    

                  กองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เกี่ยวกับข้อมูลด้านความถี่          

                  ในการรับบริการ    
 

ตารางท่ี  4.6  จ านวนความความถ่ีในการรับบริการ จ าแนกตามกลุ่มงานที่ให้บริการ   

 

กลุ่มงานที่ให้บริการ 
 

ความถี่ในการรับบริการ 
ล าดับที่ 1 ล าดับที่ 2 ล าดับที่ 3 

            กลุ่มงานการเงิน 57 20 25 
            กลุ่มงานพัสดุ   34 48 29 
            กลุ่มงานเงินทุน 13 19 20 
            กลุ่มงานเงินงบประมาณ 11 15 18 
            กลุ่มงานเงินรายได้   15 30 19 
            กลุ่มงานบัญชี   2 8 13 
            กลุ่มงานบริหารและธุรการ 50 27 36 

 

จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ความถี่ในการรับบริการ พบว่า กลุ่มงานมีผู้รับบริการมากท่ีสุด  

คือ  กลุ่มงานการเงิน รองลงมา คือ กลุ่มงานพัสดุ  และ กลุ่มงานบริหารและธุรการ ตามล าดับ  
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ตารางท่ี  4.7  จ านวนความความถ่ีในการรับบริการ   

ความถี่ของการรับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เป็นประจ าทุกวัน 63 35.00 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์    37 20.60 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 30 16.70 
เดือนละครั้ง 50 27.80 
รวม 180 100.00 

 

จากตารางที่ 4.7 ส าหรับความถี่ในการรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการจ านวนมากที่สุด คิดเป็น 

ร้อยละ 35.00 ใช้บริการเป็นประจ าทุกวัน  รองลงมาคือ ใช้บริการเดือนละครั้ง คิดเป็นร้อยละ 27.80  และ

ผู้รับบริการน้อยที่สุด อยู่ในช่วง 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 16.70  

 

  ตารางท่ี  4.8  จ านวน และร้อยละ ภาพรวมความพึงพอใจในการบริการงานสารบรรณ 

ภาพรวมความพึงพอใจในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 54 30.00 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 94 52.50 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใช้ 25 13.90 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 5 2.80 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 2 1.10 

รวม 180 100 
 

จากตารางที่ 4.8 ส าหรับภาพรวมความพึงพอใจในการบริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

พบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 52.50 รองลงมา คือ พึงพอใจอยู่ในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 30.00 และผู้รับบริการมีพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 2.80   
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ตารางท่ี  4.9 จ านวน และร้อยละของปัญหาที่พบจากการปฏิบัติงานสารบรรณ 

 

ปัญหาที่พบจากการปฏิบัติงาน จ านวน ร้อยละ 

เอกสารแนบไม่ครบถ้วน สมบูรณ์  32 17.70 
ความล่าช้าในระบบราชการ 17 9.44 
การสื่อสารผิดพลาดท าให้เข้าใจไม่ตรงกัน 25 13.89 
การน านวัตกรรมมาใช้ในการปฏิบัติงาน 22 12.22 
ข้อมูลเอกสารไม่ตรงกับระบบ E-Doc 5 2.77 

ขั้นตอนการด าเนินการซับซ้อน 10 5.55 
เจ้าหน้าที่ควรให้ค าแนะน าไปในทิศทางเดียวกัน 
หากมีผู้ปฏิบัติงานเกิดความไม่เข้าใจ 

15 8.33 

การประชาสัมพันธ์ ข่าวสาร ผ่านสื่อออนไลน์
อิเล็กทรอนิกส์ไม่เพียงพอ 

17 9.44 

อ่ืนๆ 4 2.22 
รวม 180 100 

 

 

จากตารางที่ 4.9 การวิเคราะห์ จะเห็นได้ว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด คือ เอกสารแนบไม่ครบถ้วน สมบูรณ์ 

คิดเป็นร้อยละ 17.70 รองลงมา การสื่อสารผิดพลาดท าให้เข้าใจไม่ตรงกัน คิดเป็นร้อยละ 13.89 การน า

นวัตกรรมมาใช้ในการปฏิบัติงาน คิดเป็นร้อยละ 12.22   ความล่าช้าในระบบราชการ คิดเป็นร้อยละ 9.44  การ

ประชาสัมพันธ์ ข่าวสาร ผ่านสื่อออนไลน์อิเล็กทรอนิกส์ไม่เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 9.44 เจ้าหน้าที่ควรให้

ค าแนะน าไปในทิศทางเดียวกัน หากมีผู้ปฏิบัติงานเกิดความไม่เข้าใจ คิดเป็นร้อยละ 8.33 ขั้นตอนการ

ด าเนินการซับซ้อน คิดเป็นร้อยละ 5.55 ข้อมูลเอกสารไม่ตรงกับระบบ E-Doc คิดเป็นร้อยละ 2.77 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี  4.10 จ านวน และร้อยละของปัจจัยที่ควรปรับปรุงด้านงานสารบรรณ 

ปัจจัยที่ควรปรับปรุงด้านงานสารบรรณ จ านวน ร้อยละ 

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ  54 30.00 
ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  17 9.40 
ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 11 6.10 
ด้านความสะดวกในการให้บริการ  35 19.40 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 56 31.10 
อ่ืนๆ 7 3.90 

รวม 180 100 
 

 

จากตารางที่ 4.10 การวิเคราะห์จะเห็นได้ว่า ด้านที่ควรมีการปรับปรุงงานสารบรรณมากที่สุด คือ  

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 31.1 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงาน

สารบรรณ เชน่ ซับซ้อน ยุ่งยาก คิดเป็นร้อยละ 30 ด้านความสะดวกในการให้บริการ เชน่ ระยะเวลาการบริการ  

ช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 19.4   ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  เช่น ความรู้ ทัศนคติ  

เต็มใจบริการจรรยาบรรณ คิดเป็นร้อยละ 9.4  ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ เช่น สถานที่ บรรยากาศ 

ในการท างาน คิดเป็นร้อยละ 6.1  ตามล าดับ   
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ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

                      ด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   

 

  ตารางท่ี  4.11  ค่าเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านงานสารบรรณ  

 

 
รายการประเมิน 

คะแนนความพึงพอใจ  
ค่าเฉลี่ย 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
มาก ปานกลาง น้อย 

ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ 

1.ขั้นตอนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว 89 84 7 2.45 มาก 
2.ท่านได้รับการบริการเสร็จตามกรอบเวลา 109 66 5 2.57 มาก 

ด้านการให้บริการของบุคลากร 

1.บุคลากรเป็นมิตร ยิ้มแย้ม แจ่มใส บริการด้วย
ความเต็มใจ 

125 47 8 2.65 มาก 

2.บุคลากรมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ขณะ
ให้บริการ    

119 52 9 2.61 มาก 

ด้านความสะดวกในการให้บริการ 

1.สถานที่สะดวกในการติดต่อ เข้าถึงง่าย  มีที่นั่ง
รอระหว่างรอรับบริการ 

111 63 6 2.58 มาก 

2.มีแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย    66 93 21 2.25 ปานกลาง 

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 

1.ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อย
ภายในส านักงาน 

142 36 2 2.78 มาก 

2.สภาพแวดล้อมเอ้ือต่อการบริการ เช่น อุปกรณ์
ส านักงาน แสงสว่าง บรรยากาศในการท างาน 

143 35 2 2.78 มาก 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 2.58 มาก 
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จากตารางที่ 4.11  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านงานสารบรรณภาพรวมอยู่

ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากัย 2.58 และเมื่อจ าแนกรายข้อโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 

ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อยภายในส านักงาน และสภาพแวดล้อมเอ้ือต่อการบริการ เช่น 

อุปกรณ์ส านักงาน แสงสว่าง บรรยากาศในการท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ 2.78 รองลงมาคือ บุคลากรเป็นมิตร 

ยิ้มแย้ม แจ่มใส บริการด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับที่ 2.65 บุคลากรมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ขณะ

ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับที่ 2.61 สถานที่สะดวกในการติดต่อ เข้าถึงง่าย  มีที่นั่งรอระหว่างรอรับบริการ มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.58  ได้รับการบริการเสร็จตามกรอบเวลา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.57  ขั้นตอนการให้บริการที่

สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.45 และมีแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย   มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.25  

 

         ตารางท่ี 4.12  ภาพรวมระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

          ด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์     

รายการประเมิน ค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ 2.51 มาก 
ด้านการให้บริการของบุคลากร 2.63 มาก 
ด้านความสะดวกในการให้บริการ 2.41 มาก 
ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 2.78 มาก 

  

จากตารางที่ 4.12  ภาพรวมระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการพบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ อยู่ในระดับมาก และเมื่อ

จ าแนกตามหัวข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการให้บริการของบุคลากร มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 2.78  รองลงมาคือ ด้านการให้บริการของบุคลากร มีค่ าเฉลี่ยเท่ากับ 2.63  ด้านกระบวนการและ

ขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.51 และด้านความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 2.41  ซึ่งทุกด้านอยู่ในระดับมาก 
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ส่วนที่ 3  การวิเคราะห์ข้อมูลระดับคะแนนความคาดหวังในการปฏิบัติงาน 

                      ในการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

                      สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   

 

ตารางที่  4 . 13  ค่ า เฉลี่ ย  และค่ า เบี่ ย ง เบนมาตรฐานและระดับคะแนนความคาดหวั ง 

                                 ในการปฏิบัติงานในการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

                                 จ าแนกตามด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ 

 

รายการประเมิน  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ระดับความ
คาดหวัง 

1. ขั้นตอนการปฏิบัติงานไม่ซับซ้อน 3.50 1.044 มาก 
2. ความชัดเจน ถูกต้อง โปร่งใสเป็นไป 
   ตามระเบียบ ข้อบังคับ 

4.09 0.671 มาก 

3. บริการอย่างมืออาชีพ เท่าเทียมกัน 4.02 0.845 มาก 
4. บุคลากรท างานเสร็จตามเวลาที่
คาดหมาย 

4.08 0.849 มาก 

5. ท่านได้รับการบริการที่เข้าถึงได้ง่าย 4.12 0.823 มาก 
6. ท่านได้รับบริการอย่างรวดเร็ว 4.07 0.826 มาก 

                รวม 3.96  มาก 
  

จากตารางที่ 4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในการปฏิบัติงานในการให้บริการด้านงานสาร

บรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

งานสารบรรณ  ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 ซึ่งอยู่ในระดับมาก และเม่ือจ าแนกรายข้อโดยเรียงล าดับจาก

มากไปหาน้อย ได้แก่ ข้อที่ 5 ข้อค าถามได้รับการบริการที่เข้าถึงได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11  รองลงมาคือ  

ข้อค าถามท่ี 2 ความชัดเจน ถูกต้อง โปร่งใสเป็นไปตามระเบียบ ข้อบังคับ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08   ข้อค าถามที่ 

4 บุคลากรท างานเสร็จตามเวลาที่คาดหมาย และข้อค าถามที่ 6 ได้รับบริการอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ 

4.06  ข้อค าถามที่ 3 ได้รับบริการอย่างมืออาชีพ เท่าเทียมกัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และข้อค าถามที่ 1 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.44  โดยทุกรายการประเมินอยู่ในระดับมาก 
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ต า ร า งที่  4 . 1 4  ค่ า เ ฉ ลี่ ย  ค่ า เ บี่ ย ง เ บ น ม า ต ร ฐ า น  แ ล ะ ร ะดั บ ค ว า ม ค า ด ห วั ง 

                                 ใ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ด้ า น ง า น ส า ร บ ร ร ณ ข อ ง 

                                 กองคลังและพัสดุ จ าแนกตามด้านการให้บริการของบุคลากร 

 

รายการประเมิน  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ระดับความ
คาดหวัง 

1. บุคลากรมีความเป็นกันเอง 4.15 0.849 มาก 
2. บุคลากรใช้ค าพูดที่สุภาพ ไพเราะ 4.21 0.798 มาก 
3. บุคลกากรให้บริการเท่าเทียมกัน 4.10 0.873 มาก 
4.  บุ คลากร มีความเพี ยงพอต่ อการ
ให้บริการ 

4.19 0.782 มาก 

5. บุคลากรรับฟังปัญหาและสามารถตอบ 
   ข้อซักถามได้  อย่างถูกต้องชัด เจน 
   ตรงประเด็น 

4.09 0.844 มาก 

                รวม 4.14  มาก 
 

            จากตารางที่ 4.14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในการปฏิบัติงานในการให้บริการด้านงานสาร

บ ร ร ณ ข อ ง ก อ ง ค ลั ง แ ล ะ พั ส ดุ  ส ถ า บั น บั ณ ฑิ ต พั ฒ น บ ริ ห า ร ศ า ส ต ร์   ด้ า น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร 

ของบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 โดยมีระดับความคาดหวังมาก และเมื่อจ าแนกรายข้อโดยเรียงล าดับจาก

มากไปหาน้อย ได้แก่ ข้อค าถามท่ี 2 บุคลากรใช้ค าพูดที่สุภาพ ไพเราะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21  รองลงมาคือ ข้อ

ค าถามที่ 4 บุคลากรมีความเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19  ข้อค าถามที่ 1 บุคลากรมีความ

เป็นกันเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15  ข้อค าถามที่ 3 บุคลากรให้บริการเท่าเทียมกัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10  และ

ข้อค าถามที่ 5 บุคลากรรับฟังปัญหาและสามารถตอบข้อซักถามได้ อย่างถูกต้องชัดเจนตรงประเด็น มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.09  โดยทุกรายการประเมินอยู่ในระดับมาก 
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 ตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังในการปฏิบัติงานด้าน 

                              งานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ จ าแนกตามด้านความสะดวกในการให้บริการ 

 

รายการประเมิน  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ระดับความ
คาดหวัง 

1. สถานที่สะดวกในการติดต่อ เข้าถึงง่าย 4.37 0.708 มากที่สุด 
2. มีแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย 3.81 0.952 มาก 
3. หน่วยงานมีอุปกรณ์พร้อมให้บริการ 4.19 0.792 มาก 
4. ท่านได้รับความสะดวกในการบริการ 4.28 0.763 มากที่สุด 

                รวม 4.15  มาก 
 

 จากตารางที่ 4.15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในการปฏิบัติงานในการให้บริการด้านงานสาร

บรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ด้านความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.15 โดยมีระดับความคาดหวังมาก และเมื่อจ าแนกรายข้อโดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่   

ข้อค าถามที่ 1 สถานที่สะดวกในการติดต่อ เข้าถึงง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 รองลงมาคือ ข้อค าถามที่ 4 ได้รับ

ความสะดวกในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28  ข้อค าถามที่ 3 หน่วยงานมีอุปกรณ์พร้อมให้บริการ  

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19  และข้อค าถามที่ 2 มีแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ยเท่ ากับ 3.78  

ตามล าดับ 
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  ตารางที่ 4.16 ระดับคะแนนความคาดหวังในการปฏิบัติงานในการให้บริการด้านงานสารบรรณ 

                            ของกองคลั ง และ พัสดุ  สถาบั นบัณฑิ ต พัฒนบริ ห า รศาสตร์   จ า แนกตาม 

                            ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 

 

รายการประเมิน  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ระดับความ
คาดหวัง 

1. บรรยากาศในการท างานมีสภาพดี 4.39 0.744 มากที่สุด 
2. มีท่ีนั่งพักระหว่างรอรับบริการ 4.29 0.780 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนของป้ายแสดงสถานที่ 4.33 0.732 มากที่สุด 
4. ความสะอาดและความเป็นระเบียบ 
เรียบร้อยภายในส านักงาน 

4.51 0.639 มากที่สุด 

                รวม 4.38  มากที่สุด 
 

  จากตารางที่ 4.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในการปฏิบัติงานในการให้บริการด้านงานสาร

บรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.38 โดยมีระดับความคาดหวังมาก และเมื่อจ าแนกรายข้อโดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่  

ข้อค าถามท่ี 4  ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อยภายในส านักงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 รองลงมา

คือ ข้อค าถามที่ 1 บรรยากาศในการท างานมีสภาพดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39  ข้อค าถามที่ 3 ความชัดเจนของ

ป้ายแสดงสถานที่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และข้อค าถามที่ 2 มีที่นั่งพักระหว่างรอรับบริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.29  โดยทุกรายการประเมินอยู่ในระดับมากที่สุด 
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ตารางที่  4.17  ค่าเฉลี่ยและระดับคะแนนความคาดหวังในการปฏิบัติงานต่อการให้บริการ 

                    ด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   

รายการประเมิน 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 
ระดับ
ความ

คาดหวัง 
ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ 
1.ขั้นตอนการปฏิบัติงานไม่ซับซ้อน 23 86 39 22 10 3.44 มาก 
2.ความชัดเจน ถูกต้อง โปร่งใสเป็นไป
ตามระเบียบ ข้อบังคับ 

44 112 21 2 1 4.08 มาก 

3.บริการอย่างมืออาชีพ เท่าเทียมกัน 52 92 26 8 2 4.01 มาก 
4.บุคลากรท างานเสร็จตามเวลาที่
คาดหมาย 

58 89 25 5 3 4.06 มาก 

5.ท่านได้รับการบริการที่เข้าถึงได้ง่าย 61 90 21 6 2 4.11 มาก 
6.ท่านได้รับบริการอย่างรวดเร็ว 58 86 28 7 1 4.06 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.96 มาก 

ด้านการให้บริการของบุคลากร 
1.บุคลากรมีความเป็นกันเอง 69 79 23 8 1 4.14 มาก 
2.บุคลากรใช้ค าพูดที่สุภาพ ไพเราะ 72 81 21 5 1 4.20 มาก 
3.บุคลกากรให้บริการเท่าเทียมกัน 64 78 30 8 0 4.10 มาก 
4.บุคลากรมีความเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

70 79 26 5 0 4.18 มาก 

5.บุคลากรรับฟังปัญหาและสามารถ
ตอบข้อซักถามได้ อย่างถูกต้องชัดเจน
ตรงประเด็น 

62 82 29 5 2 4.08 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.96 มาก 
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  ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 

รายการประเมิน 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

ด้านความสะดวกในการให้บริการ 
1.สถานที่สะดวกในการติดต่อเข้าถึง
ง่าย 

85 80 12 2 1 4.36 มากที่สุด 

2.มีแบบฟอร์มการให้บริการที่
ทันสมัย 

46 70 51 9 4 3.78 มาก 

3.หน่วยงานมีอุปกรณ์พร้อมให้บริการ 69 84 21 5 1 4.19 มาก 
4.ได้รับความสะดวกในการบริการ 77 83 13 7 0 4.28 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.15 มาก 

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 
1.บรรยากาศในการท างานมีสภาพดี 92 72 13 1 2 4.39 มากที่สุด 
2.มีที่นั่งพักระหว่างรอรับบริการ 82 74 18 6 0 4.29 มากที่สุด 
3.ความชัดเจนของป้ายแสดงสถานที่ 84 76 16 4 0 4.33 มากที่วุด 
4.ความสะอาดและความเป็น
ระเบียบ เรียบร้อยภายในส านักงาน 

104 66 8 2 0 4.51 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.38 มากที่สุด 

 

 จ ากตาร า งที่  4 . 17  กลุ่ มตั ว อย่ า งมี ค วามคาดหวั ง ใน การปฏิบั ติ ง าน ในการ ให้ บริ การ 

ด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ โดยพิจารณารายด้านเรียงล าดับ  

จากมากไปหาน้อย พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังในการให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 

อยู่ ในระดับมากที่ สุ ด  มีค่ า เฉลี่ ย เท่ ากับ  4 .38 รองลงมาคือ  ด้ านความสะดวกในการให้บริการ  

ระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ส่วนด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 

งานสารบรรณ และด้านการให้บริการของบุคลากร มีระดับความคาดหวังอยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 

เท่ากันที ่ 3.96   
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ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนาและแนวทางยกระดับการให้บริการ 

                     ด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   

 

    ตารางท่ี 4.18 แสดงจ านวนข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

ข้อเสนอแนะ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ความถูกต้องชัดเจน โปร่งใสตามระเบียบ ข้อบังคับ 17 16.67 
ความเป็นมิตร ยิ้มแย้ม แจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 20 19.60 
จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ 15 14.70 
ความสะดวกในการให้บริการ 
การติดต่อ เข้าถึงง่าย มีที่พักระหว่างรอ 

20 19.60 

สภาพแวดล้อมในการบริการ 14 13.73 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อยภายใน
ส านักงาน 

16 15.69 

รวม 102 100 
 

   จากตารางที่  4.18  พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ ความเป็น

มิตร ยิ้มแย้ม แจ่มใสของเจ้าหน้าที่  และ ความสะดวกในการให้บริการการติดต่อ เข้าถึงง่าย มีที่พักระหว่างรอ  

คิดเป็นร้อยละ 19.60 รองลงมาคือ ความถูกต้องชัดเจน โปร่งใสตามระเบียบ ข้อบังคับ  คิดเป็นร้อยละ 16.67  

และ ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อยภายในส านักงาน คิดเป็นร้อยละ 16.67  
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4.3  ปัจจัยท่ีมีผลต่อความคิดเห็นต่อการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณ 

                ของกองคลังและพัสดุ                        

 

4.3.1 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 

สมมติฐานที่ 1 : เพศที่แตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณที่แตกต่างกัน  

 

ตารางท่ี 4.19  การวิเคราะห์ความแตกต่าง จ าแนกตามเพศ 

 

เพศ n Mean S.D. t P 
ชาย 42 78.50 0.424 -0.199 0.843 
หญิง 138 78.89    
รวม 180     

  หมายเหตุ :  *มรีะดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.19 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยการให้บริการงานสารบรรณ จ าแนกตามเพศของผู้รับบริการ 

พบว่า เนื่องจากค่า p-value เท่ากับ 0.843 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ดังนั้น ผู้รับบริการเพศที่

ต่างกันจะมีความคาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณไม่ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05   

ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้  
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สมมติฐานที่ 2 : ประเภทของผู้รับบริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวังต่อการรับบริการด้าน 

งานสารบรรณที่แตกต่างกัน  

 

ตารางท่ี 4.20 การวิเคราะห์ความแตกต่าง จ าแนกตามประเภทของผู้รับบริการ 

 

ประเภทของผู้รับบริการ n Mean S.D. F P 
ข้าราชการ 7 74.57 1.793 1.363 0.232 
ข้าราชการบ านาญ/พนักงานสถาบัน/
ข้าราชการบ านาญเกษียณอายุราชการ 

100 85.19    

ลูกจ้างชั่วคราวเงินรายได้ 11 83.18    
พนักงานคณะ,ลูกจ้างคณะ 24 82.21    
พนักงานบริษัท 26 78.96    
ผู้ประกอบการร้านค้า 9 79.22    

รวม 180 4.11    
หมายเหตุ :  *มรีะดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

จากตารางที่ 4.20 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยการให้บริการงานสารบรรณ จ าแนกตามประเภทของ
ผู้รับบริการ พบว่า เนื่องจากค่า p-value เท่ากับ 0.232 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ดังนั้น 
ประเภทของผู้ รับบริการที่ต่างกันจะมีความคาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณไม่ต่างกัน  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เพราะฉะนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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สมมติฐานที่ 3 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณที่

แตกต่างกัน  

 

ตารางท่ี 4.21   ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างการบริการงานสารบรรณ  

                 จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา n Mean S.D. F P 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 36 80.14 0.671 4.719 0.010 
ปริญญาตรี 99 80.28    
ปริญญาโท 45 45.00    

รวม 180 78.80    
หมายเหตุ :  *มรีะดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

จากตารางที่ 4.21 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยการให้บริการงานสารบรรณ จ าแนกตามระดับการศึกษา 

พบว่าเนื่องจากค่า p-value เท่ากับ 0.010 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญที่ 0.05 ดังนั้น ผู้รับบริการที่มี 

ระดับการศึกษาต่างกันจะมีความคาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน โดยระดับการศึกษา

ที่แตกต่างกัน ได้แก่ ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี มีความคาดหวังมากกว่าผู้รับบริการที่ มี

การศึกษาระดับปริญญาโท   และผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังมากกว่าผู้รับบริการ

ที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท   
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สมมติฐานที่ 4 : ต าแหน่งงานที่แตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณ      

ที่แตกต่างกัน 

 

  ตารางที ่4.22   ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างการบริการงานสารบรรณ จ าแนกตามต าแหน่งงาน 

 

ต าแหน่งงาน n Mean S.D. F P 
ผู้ปฏิบัติงาน 38 81.97 1.134 2.106 0.068 
ช านาญงาน 11 76.45    
ปฏิบัติการ 66 78.65    
ช านาญการ 23 72.96    
ช านาญการพิเศษ/เชี่ยวชาญ 3 81.25    
อ่ืนๆ 39 75.00    

รวม 180 78.55    
หมายเหตุ :  *มรีะดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

จากตารางที่ 4.22 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยการให้บริการงานสารบรรณ จ าแนกตามต าแหน่งงาน พบว่า 
เนื่ อ งจากค่ า  p-value เท่ ากับ  0 . 068  ซึ่ งมากกว่ า ระดับนั ยส าคัญที่  0 . 05  ดั งนั้ น  ผู้ รั บบริ การ 
ที่มีต าแหน่งงานที่ต่างกันจะมีความคาดหวังต่อต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณไม่ต่างกัน อย่าง 
มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  เพราะฉะนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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สมมติฐานที่ 5 : อายุการท างาน ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณ  

ที่แตกต่างกัน  

 

ตารางที ่4.23    ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างการบริการงานสารบรรณ  

                   จ าแนกตามอายุการท างาน 

 

อายุการท างาน n Mean S.D. F P 
0-5 ปี 40 81.55 1.476 1.476 0.142 
6-10 ปี 43 78.74    
11-15 ปี 29 76.41    
16-20ปี 28 75.46    
21 ปีขึ้นไป 40 80.18    

รวม 180 78.80    
หมายเหตุ :  *มรีะดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

ตารางที่ 4.23  การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยการให้บริการงานสารบรรณ จ าแนกตามอายุการท างาน พบว่า 

เนื่องจากค่า p-value เท่ากับ 0.142 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญที่ 0.05 ดังนั้น ผู้รับบริการที่อายุการท างาน

ต่างกันจะมีความคาดหวังต่อต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 

ทางสถิติ 0.05   เพราะฉะนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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สมมติฐานที่ 6 : ความพึงพอใจ มีผลต่อความคาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณ 

 

  ตารางที ่4.24  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับความคาดหวังต่อการรับบริการ 

                         งานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

  ผลรวมความคาดหวัง ผลรวมความพึงพอใจ 
ผลรวมความคาดหวัง Pearson Correlation 1 .733** 
 Sig. (2-tailed)  .000 
 N 180 180 
ผลรวมความพึงพอใจ Pearson Correlation .733** 1 
 Sig. (2-tailed) .000  
 N 180 180 

 หมายเหตุ : **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

จากตารางที่ 4.24 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ พบว่า เนื่องจากค่า p-value เท่ากับ 

0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญที่ 0.05 ดังนั้น ความพึงพอใจในปัจจุบัน กับ ความคาดหวังในอนาคต  

มีความสัมพันธ์กันในทางบวกระดับสูง  แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก มีผลต่อความคาดหวังต่อ

การรับบริการมาก ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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4.3.2  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 
ตารางท่ี 4.25  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 เพศที่แตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวังต่อการ 
รับบริการด้านงานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน 

ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 ประเภทของผู้รับบริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อความ
คาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน 

ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีผลต่อความ
คาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน 

สอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 ต าแหน่งงานที่แตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวัง
ต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน 

ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  5 อายุการท างาน ที่แตกต่างกัน มีผลต่ อความ
คาดหวังต่อการรับบริการด้านงานสารบรรณท่ีแตกต่างกัน   

ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 6  ความพึงพอใจ มีผลต่อความคาดหวังต่อการ 
รับบริการด้านงานสารบรรณ 

สอดคล้องกับสมมติฐาน 

       หมายเหตุ : ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
   จากตารางที่ 4.25 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยที่สอดคล้องกับสมมติฐาน ได้แก่ 
ระดับการศึกษา หมายความว่า  ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาที่ต่างกันมีความคาดหวังในการรับบริการ และ
ความพึงพอใจ หมายความว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการในปัจจุบันมี ผลความคาดหวัง 
ในการรับบริการในอานาคต  
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4.4 แนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

     สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   

 

4.4.1  ปัจจัยที่มีผลและช่องว่างในการพัฒนาด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

   สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   

 

  จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลและช่องว่างในการพัฒนาด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

พบว่า ช่องว่างที่จ าเป็นต้องได้รับการพัฒนาเป็นอันดับแรก คือ ปัจจัยเกี่ยวกับการบริการด้านแบบฟอร์มในการ

ให้บริการที่ทันสมัย รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว และผู้รับบริการได้รับการบริการ

เสร็จตามกรอบเวลา  ตามล าดับ  

  เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ จ าแนกตามหัวข้อโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย

จากน้อยไปหามาก พบว่า ด้านความสะดวกในการให้บริการ มีความพึงพอใจน้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.41 

รองลงมาคือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.51  และด้านการ

ให้บริการของบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.63   

 

4.3.2  แนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

          สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   

 

   ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้จากผู้ใช้บริการ และข้อมูลการสัมภาษณ์ผู้ที่มี

ความรู้ ความช านาญด้านงานสารบรรณ งานบริการ การสัมภาษณ์ผู้ปฏิบัติงานในขณะนั้น และจากการ

สังเกตการณ์ของผู้วิจัยที่มีประสบการณ์ในการมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงาน มาวิเคราะห์SWOT Analysis คือ 

วิเคราะห์จุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (Weakness) โอกาส (Opportunity) อุปสรรค (Threats) และจัดท าแนว

ทางการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

(TOWS matrix)  ดังตารางที่ 4.25 
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ตารางที่ 4.26 TOWS matrix วิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาสและอุปสรรคของการให้บริการด้าน  

                           งานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   

 

          
                    ปัจจัยภายนอก 
  
  ปัจจัยภายใน 

O : Opportunity (โอกาส) 
O1  : สถาบันมีวิสัยทัศน์การมุ่งไปสู่ความ
เป็นสากล world class university  
O2  : สถาบันมีพันธกิจข้อที่ 5 สร้างเสริม
การบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล  

T : Threats (อุปสรรค) 
T1  : ผู้ใช้บริการขาดความรู้
ในการจัดเตรียมเอกสาร 
T2  : ปริมาณเอกสารจาก
ผู้ใช้บริการ (คณะ/ส านัก) 

S : Strength (จุดแข็ง) 
S1 : บุคลากรมีความมุ่งมั่น ใน
ปฏิบัติ งานโดยยึดหลักความ
คุ้มค่า โปร่งใส ตรวจสอบได้  
S2  : บุคลากรมีความเป็นมิตร 
และให้บริการด้วยความเต็มใจ  
S3  : สถานที่ให้บริการสะอาด 
เรียบร้อย เอื้อต่อการให้บริการ  

SO  :  
1. ส่งเสริมให้บุคลากรเข้ารับการ

ประชุม /อบรม เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพ
การท างานและเพ่ิมคุณภาพการให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ 

2. พัฒนาภายในหน่วยงานให้มีความ
ทันสมัยมากยิ่งข้ึน(Modern office style) 

ST :  
1. จัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 
2. จัดท าแบบตรวจสอบ

รายการ (Check list) 

W  : Weakness (จุดอ่อน) 
w1   : ขาดแบบฟอร์มในการ
บริการแบบออนไลน์  
w2 : มีขั้นตอนการให้บริการที่
ซับซ้อนต้องใช้เวลาในการ
ด าเนินการ 
w3 : ช่องทางการสื่อสารน้อย 

WO 
1. สนับสนุนการน าเทคโนโลยีมาใช้

ใ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ม า ก ขึ้ น เ พ่ื อ ล ด
ระยะเวลาการด าเนินการ  

2. ส่ ง เสริมและพัฒนาเ พ่ือ เ พ่ิม
ศักยภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
รวมถึงสร้างความเข้าใจในการปฏิบัติงาน 
โดยการจั ดท า  Infographic เ กี่ ย วกั บ
กระบวนการปฏิบัติงาน 

3. ส่งเสริมและพัฒนาช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการที่ทันสมัย 
โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใน
การสื่อสาร 

WT 
1. จัดท าแบบฟอร์มแบบ

ออนไลน์ 
2. จัดท า Infographic ให้

ความรู้ด้านงานสารบรรณ 
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   จากตารางที่ 4.26  ตาราง TOWS matrix วิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรคของ

การให้บริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  พบว่า  

จุดแข็งคือ บุคลากรมีความมุ่งมั่น ในปฏิบัติงานโดยยึดหลักความคุ้มค่า โปร่งใส ตรวจสอบได้ มีความ 

เป็นมิตร และให้บริการด้วยความเต็มใจ  รวมถึงสถานที่ให้บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย  

เอ้ือต่อการให้บริการ   จุดอ่อนคือ ขาดแบบฟอร์มในการบริการแบบออนไลน์ มีขั้นตอนการให้บริการ  

ที่ซับซ้อนต้องใช้เวลาในการด าเนินการและช่องทางการสื่อสารน้อย  ส าหรับกลยุทธ์เชิงรุก ได้แก่ 1.) ส่งเสริมให้

บุคลากรเข้ารับการประชุม/อบรม เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการท างานและเพ่ิมคุณภาพการให้บริการอย่าง

สม่ า เ สมอ   2 . )  พัฒนาภาย ในหน่ ว ย ง าน ให้ มี ค ว ามทั นสมั ย ม ากยิ่ ง ขึ้ น  ( Modern office style)    

ส าหรับกลยุทธ์ เชิงป้องกัน  ได้แก่  1. ) จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน  2.) จัดท าแบบตรวจสอบรายการ  

ส าหรับกลยุทธ์ เชิงแก้ไข  ได้แก่  1. ) สนับสนุนการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงานมากขึ้นเ พ่ือ 

ลดระยะเวลาการด าเนินการ  2.) จัดประชุมชี้แจงท าความเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอ นในการรับบริการ   

3 . )  เ พ่ิมช่องทางในการสื่ อสารกับผู้ รั บบริ การที่ ทันสมัย  เช่น  Facebook  LINE ปฏิทินออนไลน์    

ส าหรับกลยุทธ์เชิงรับ   ได้แก่ 1.) จัดท าแบบฟอร์มแบบออนไลน์  2.) จัดท า Infographic ให้ความรู้ 

ด้านงานสารบ



 
 
 

บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 

   จากการวิจัยเรื่อง  แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ  มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการเพ่ือวิเคราะห์

ช่องว่างในการพัฒนากระบวนการท างาน และเพ่ือเสนอแนวทางยกระดับการบริการงานสารบรรณของกองคลัง

และพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากการลงภาคสนามโดยใช้แบบสอบถาม  

(Questionnaire) และ Office365 form  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้รับบริการ   ประกอบด้วย  ข้าราชการ 

ข้าราชการบ านาญ พนักงานสถาบัน ลูกจ้างชั่วคราวเงินรายได้  พนักงานคณะ/ลูกจ้างคณะ ข้าราชการบ านาญ

เกษียณอายุราชการ พนักงานบริษัท ผู้ประกอบการร้านค้า อาชีพอ่ืน จ านวน 180 ตัวอย่าง  และท าการวิเคราะห์

ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 วิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics)  ได้แก่ ค่าสถิติร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าความถี่ (Frequency)  

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation)   วิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาณ (Inferential Statistics)  ได้แก่   

ค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม (Independent Samples T-test)  ค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยมากกว่า  

2 กลุ่ม (One way ANOVA)  ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป (Correlation Analysis)   

สรุปผลดังต่อไปนี้  

   5.1  สรุปและอภิปราย 

      5.1.1  ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บรกิารงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

      5.1.2  ช่องว่างในการพัฒนาการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

      5.1.3  แนวทางการยกระดับการบริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

                      5.2   ข้อเสนอแนะ 

     5.2.1  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย   

      5.2.2  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

      5.2.3  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต        



83 

 
5.1 สรุปและอภิปรายผล 

 

  5.1.1 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

 

   5.1.1.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

 

   กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้รับบริการด้านงานสารบรรณของกองคลัง และ

พัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาตร์ ประกอบด้วยบุคลากรภายในสถาบัน และบุคคลภายนอก กลุ่มตัวอย่างท่ี

รวบรวมได้ทั้งหมด 180 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 76.70 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 23.30 

กึ่งหนึ่งเป็นพนักงานสถาบัน คิดเป็นร้อยละ 50.00 เกินกว่ากึ่งหนึ่งจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 

55.00 และกลุ่มตัวอย่างจ านวนมากที่สุดอยู่ในระดับปฏิบัติการ คิดเป็นร้อยละ 36.70 มีอายุการท างาน 6-10 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 23.90 กลุ่มงานที่มีผู้รับบริการบ่อยที่สุดคือ กลุ่มงานการเงิน และกลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที่สุด

เป็นประจ าทุกวัน คิดเป็นร้อยละ 35.00  

 

   5.1.1.2 ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 

 

ภาพรวมความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้ เป็นผลมาจากการได้รับ

บริการจากบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่มีความเป็นมิตร มีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม มีความเอาใจใส่รวมถึงการ

แสดงออกถึงความเต็มใจในการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งมีความพึงพอใจมากที่สุด  ในด้านสภาพแวดล้อม 

ในการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ กลุ่มงานบริหารส านักงานผู้อ านวยการ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง 

รายงานความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีผลต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน พบว่า

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบริการผลมาจากการบริหารจัดการขั้นตอนการให้บริการ และบุคลากรของ

หน่วยงานมีความรู้ในเรื่องที่ให้บริการเป็นอย่างดี  และสอดคล้องกับการศึกษาของอัจฉรา นาคครื้น วิลาสินี เลิศ

ตระกูลและทิพวรรณ ณ พัทลุง (2551 ,บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการ

ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ส านักงานอธิการบดี วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

พบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจสูงสุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านคุณภาพการ
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ให้บริการ แต่ผลจากการวิจัยยังพบว่า มีบางปัจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุง โดยเฉพาะด้านความสะดวกในการ

ให้บริการ ในส่วนของการมีแบบฟอร์มการให้บริการที่ถูกต้อง ทันสมัย ซึ่งจะน าไปใช้ในการปรับปรุงแนวทางการ

ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการให้บริการของกองคลังและพัสดุต่อไป 

    

5.1.1.3 ปัจจัยด้านความคาดหวัง  

 

ส าหรับปัจจัยที่ผู้รับบริการมีความคาดหวังจากการได้รับบริการอยู่ในระดับสูงสุด คือ 

ในด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ รองลงมาคือ ด้านความสะดวกในการให้บริการ ทั้งนี้เป็นผลมาจากความ

ต้องการใช้บริการที่มีสถานที่ให้บริการสะอาด น่าใช้บริการ มีบรรยากาศที่ดี มีที่พักระหว่างรอรับบริการ และ

ภายในส านักงานมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของประทีป ดวงงาม และวัลลภา  

คชภักดี (2552) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามการรับรู้ของผู้รับบริการ พบว่าปัจจัย

ทางด้านอาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องมือและเวชภัณฑ์  ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้และสร้างความประทับใจ

ตั้งแต่ต้น เนื่องจากสามารถสังเกตเห็นได้ง่าย และสอดคล้องกับการศึกษาของ อัจฉรา นาคครื้น วิลาสินี เลิศ

ตระกูลและทิพวรรณ ณ พัทลุง (2551 ,บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการ

ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ส านักงานอธิการบดี วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

พบว่าผู้รับบริการมีความคาดหวังสูงสุดในด้านคุณภาพการให้บริการ และสอดคล้องกับการศึกษาของกิตต์กวิน

เดชน์ วงศ์หมั่น  พรชัย ศักดิ์ศิริโสภณ,(2560 บทคัดย่อ) ศึกษาแนวทางการยกระดับคุณภาพบริการน าเที่ยวใน

สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนามของผู้น าเที่ยวในกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 2 (อ านาจ เจริญ 

ยโสธร ศรีสะเกษ อุบลราชธานี) พบว่าคุณภาพการบริการ เกิดจากความคาดหวังและประสบการณ์การ

ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว ผ่านการรับรู้จริงที่นักท่องเที่ยวได้รับการบริการจากผู้น าเที่ยวส่งผลถึงความพึงพอใจ

ในการให้บริการของผู้น าเที่ยว 

กล่าวโดยสรุปว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังในด้านของสภาพแวดล้อมในการบริการ

ในระดับมากที่สุด เนื่องจากเป็นปัจจัยที่สังเกตเห็นได้ง่าย และนับได้ว่าเป็นปัจจัยอันดับแรกในการเริ่มต้น  

ของความประทับใจในการบริการ นอกจากนี้ยังรวมไปถึงปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการบริการ หากว่า

ผู้รับบริการมีความสะดวกในการบริการตามที่คาดหวังไว้จะท าให้เกิดความประทับใจในการบริการมากยิ่งข้ึน 
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  5.1.2 ช่องว่างในการพัฒนาการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

 

จากผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และพบว่าปัจจัย
ที่ ควรได้ รับการ พัฒนา เป็น อันดับแรก คือ ปัจจัยด้ านความสะดวกในการให้บริ การในส่วนของ 
การมีแบบฟอร์มในการบริการที่ถูกต้อง ทันสมัย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง อันดับที่สอง คือ 
ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ ในส่วนของขั้นตอนในการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว  นอกจากนี้การ
วิจัยยังพบว่า ผู้ รับบริการมีความคาดหวังจะได้รับการบริการในด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ   
อยู่ในระดับมากที่สุด กล่าวคือ ผู้รับบริการคาดหวังว่าสถานที่ให้บริการมีความสะอาด สวยงาม มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย สามารถเดินเข้าไปติดต่อได้อย่างเป็นมิตร มีบรรยากาศที่ดี มีที่ พักระหว่างรอ รวมถึง  
การมีป้ายบ่งบอกสถานที่ที่ชัดเจน และยังให้ความส าคัญกับความสะดวกในการให้บริการ ในแง่ของสถานที่ที่
สะดวก สามารถเข้าถึงได้ง่าย รวมถึงการเตรียมความพร้อมหรืออุปกรณ์ส าหรับการให้บริการ เช่น แบบฟอร์มที่
ใช้ในการขอเบิกสวัสดิการ  แบบฟอร์มสัญญายืมเงิน ปากกา ดินสอ กระดาษ เป็นต้น  นอกจากนี้ผู้รับบริการยัง
มีความคาดหวังจะได้รับบริการจากบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ที่มีความเป็นมิตรและมุ่งมั่น การแสดงออกถึงความเต็ม
ใจในการให้บริการ รวมถึงการมีมนุษยสัมพันธ์ดี  
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  5.1.3 แนวทางการยกระดับการบริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ 

 

 จากการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการ และช่องว่างในการพัฒนากระบวนการท างาน 
รวมถึงการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการยกระดับให้บริการ สามารถน าเสนอแนว
ทางการยกระดับการบริการด้านงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ ดังต่อไปนี้ 

1. ส่งเสริมให้บุคลากรเข้ารับการประชุม/อบรม เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการท างานและเพ่ิม

คุณภาพการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ เช่น  

1.1 ประชุม/อบรม หลักสูตรเกี่ยวกับการบริหารงานจัดการด้านงานสารบรรณ  

รวมถึง พรบ./ข้อบังคับ และระเบียบว่าด้วยงานสารบรรณ  

1.2 ประชุม/อบรมหลักสูตรเกี่ยวกับมาตรฐานการบริการที่ดี  

1.3 ประชุม/อบรมหลักสูตรเกี่ยวกับการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการปฏิบัติงาน 

2. พัฒนาภายในหน่วยงานให้มีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น (Modern office style) เช่น 
2.1 ปรับปรุงบริเวณที่นั่งรอให้มีบรรยากาศเหมือนอยู่ที่บ้าน อาทิ แจกันดอกไม้  

มีพ้ืนที่จุดก ายาน ช่วยสร้างบรรยากาศให้รู้สึกถึงความเป็นมิตรในการบริการ 
2.2 ปรับปรุงเก้าอ้ีส าหรับนั่งรอ ให้มีความนุ่มสบาย ช่วยให้ผู้รับบริการนั่งแล้วสบาย 

ไม่รู้สึกถึงการรอคอยที่ยาวนาน 
3. ส่งเสริมและพัฒนาเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมถึงสร้างความ

เข้าใจในการปฏิบัติงาน โดยการจัดท า Infographic เกี่ยวกับกระบวนการปฏิบัติงาน 
4. ส่งเสริมและพัฒนาช่องทางการติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการที่ทันสมัย โดยการน า

เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการสื่อสาร เช่น  
4.1 การน า Application LINE มาใช้ในการติดต่อกับผู้รับบริการ ในแง่ของการสอบถาม

ข้อมูลกระบวนการปฏิบัติงานรวมถึงการติดตามเอกสารเกี่ยวกับการเบิกจ่ายได้   
4.2 การจัดท าปฏิทินออนไลน์ แจ้งเตือนก าหนดการในช่วงใกล้สิ้นปีงบประมาณ 
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5.2  ข้อเสนอแนะ 

 

5.2.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย   

 

1. จากผลการวิจัยพบว่า การจัดส่งเอกสารในการเบิกจ่ายมีความล่าช้า และ

เอกสารแนบไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ รวมถึงมีการจัดส่งเอกสารในช่วงใกล้สิ้นปีงบประมาณเป็นจ านวนมาก ดังนั้น 

สถาบันฯควรให้การสนับสนุนด้านงบประมาณและก าหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการจัดประชุมชี้แจ้งให้

ความรู้เกี่ยวกับแนวทางการปฏิบัติงาน รวมถึงขั้นตอนเกี่ยวกับการขออนุมัติ การเบิกจ่ายที่ถูกต้อง โดยยึดหลัก

ความคุ้มค่า โปร่งใส ตรวจสอบได้ ทั้งนี้เพ่ือลดความผิดพลาด ความล่าช้าในการด าเนินการ และเพ่ือท าความ

เข้าใจตรงกันระหว่างผู้ปฏิบัติงาน  

2. จากผลการวิจัยพบว่า การน านวัตกรรมมาใช้ในการปฏิบัติงานยังไม่เพียงพอ 

ดังนั้น สถาบันฯ ควรสนับสนุน การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงานมากขึ้น เพ่ือลดขั้นตอน รวมถึง

ระยะเวลาในการด าเนินการ และเพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการมากยิ่งข้ึน 

3. จากผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังในด้านสภาพแวดล้อมใน

การบริการ ในแง่ของความสะอาด เรียบร้อยภายในส านักงาน ดังนั้น สถาบันฯ ควรมีนโยบายการพัฒนาบริเวณ

ภายในหน่วยงานให้มีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น (Modern office Style) 

4. สถาบันฯ ควรมีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง

เพ่ือให้ตรงตามมาตรฐานการให้บริการที่ดี ดังนั้น จึงควรก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการให้บริการของบุคลากร โดย

ก าหนดเป็นเกณฑ์มาตรฐานตัวชี้วัด (KPI) ของหน่วยงาน 
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5.2.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

 

1. ควรจัดประชุมชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการขออนุมัติ การเบิกจ่ายที่พบปัญหาความ

ผิดพลาดบ่อยครั้ง เพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบัติงานให้ถูกต้องเป็นไปตามมาตรฐาน รวมถึงขั้นตอนเกี่ยวกับการ

เบิกท่ีถูกต้อง และเพ่ือท าความเข้าใจตรงกันระหว่างผู้ปฏิบัติงาน  

2. ควรมีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน เกี่ยวกับการให้บริการงานด้านสารบรรณ 

หรือจัดท า Infographic เกี่ยวกับกระบวนการบริการต่างๆ ของงานสารบรรณ เพ่ือให้ผู้รับบริการเข้าใจ

กระบวนการให้บริการง่ายมากยิ่งขึ้น 

3. เพ่ิมช่องทางในการติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในส่วนงานต่างๆ ทางด้านงาน

สารบรรณ เพือ่ให้ผู้รับบริการติดต่อ-ประสานงานได้โดยตรงกับบุคลากร  

4. น าเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT) เข้ามาใช้ในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือลด

ระยะเวลาการท างาน เช่น การจัดท าแบบฟอร์มต่างๆ โดยใช้ Office 356  เป็นต้น  

5. เพ่ิมช่องทางในการสื่อสารในยุคดิติทัล เช่น แอพพลิเคชั่น Application LINE, 

facebook รวมถึงปฏิทินออนไลน์ แจ้งเตือนก าหนดการในระยะใกล้สิ้นปีงบประมาณ  

6. จัดท าแบบตรวจสอบรายการเบื้องต้น กรณี เบิกสวัสดิการค่ารักษาพยาบาลเพ่ือลด

ความผิดพลาด ความถูกต้อง ครบถ้วนของเอกสาร รวมถึงลดระยะเวลาในการด าเนินการ  

 

5.2.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต   

 

   เนื่องจากงานวิจัยนี้เป็นกรณีศึกษาเฉพาะ ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณ

ของกองคลังและพัสดุ เท่านั้น  ส าหรับการวิจัยในครั้งต่อไป ควรศึกษาตัวแปรเพ่ิมเติมเกี่ยวกับทัศนคติในการ

บริการ เ พ่ือให้สามารถได้ทราบแนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานสารบรรณที่ชั ด เจน  

มากยิ่งขึ้น และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง
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ภาคผนวก 
 



 
 

ภาคผนวก ก : แบบสอบถาม  

                                                  
      แบบสอบถาม 

 การวิจัยเรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ 

 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย : เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณ รวมถึงการวิเคราะห์
ช่องว่างในการพัฒนาบริการงานสารบรรณและเสนอแนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของ
กองคลังและพัสดุ สู่ความเป็นเลิศ  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย ลงในช่องที่ก าหนดให้ในตารางที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ตอนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร ์

เพศ   ชาย    หญิง 
ส าหรับบุคลากรภายในสถาบัน 

ประเภท   ข้าราชการ   ข้าราชการบ านาญ  พนักงานสถาบัน  

              ลูกจ้างชั่วคราวเงินรายได้  พนักงานคณะ /ลูกจ้างคณะ   

วุฒิการศึกษา  ต่ ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี    ปริญญาโท  ปริญญาเอก 

ต าแหน่งงาน   ผู้ปฏิบัติงาน        ช านาญงาน  ปฏิบัติการ  ช านาญการ  

                   ช านาญการพิเศษ  เชี่ยวชาญ 

  อายุการท างาน  0-5 ปี   6-10 ปี  11-15ปี  16-20ปี    21 ปีขึ้นไป 

ส าหรับบุคลากรภายนอก 
ประเภท   ข้าราชการบ านาญเกษียณอายุราชการ พนักงานบริษัท  

 ผู้ประกอบการร้านค้า อาชีพอ่ืน………………………….. 

วุฒิการศึกษา ต่ ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี    ปริญญาโท  ปริญญาเอก 

อายุการท างาน 0-5 ปี   6-10 ปี  11-15ปี  16-20ปี    21 ปีขึ้นไป 



 

 
1.ท่านได้รับบริการจากกลุ่มงานใดบ่อยที่สุด (ใส่หมายเลข 1-3 โดยหมายเลข 1 คือ บ่อยท่ีสุด) 
      (    ) กลุ่มงานการเงิน           (    ) กลุ่มงานพัสดุ  (    ) กลุ่มงานเงินทุน  

      (    ) กลุ่มงานเงินงบประมาณ  (    ) กลุ่มงานเงินรายได้ 

              (    ) กลุ่มงานบัญชี    (    ) กลุ่มงานบริหารและธุรการ 

2.ท่านใช้บริการกองคลังและพัสดุ บ่อยเพียงใด 

(    ) เป็นประจ าทุกวัน  (    ) 3-4 ครั้งต่อสัปดาห์    

(    )1-2 ครั้งต่อสัปดาห์  (    ) เดือนละครั้ง 

3.ท่านมีความพึงพอใจในการบริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ มากน้อยเพียงใด 

(     ) มากที่สุด  (    ) มาก   (    ) พอใช้  

(     ) น้อย   (    ) น้อยที่สุด  

4.ปัญหาที่พบจากการปฏิบัติงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุมีอะไรบ้าง(ตอบได้มากกว่า 1ข้อ) 
(     ) เอกสารแนบไม่ครบถ้วน สมบูรณ์  (     ) ความล่าช้าในระบบราชการ 

(     ) การสื่อสารผิดพลาดท าให้เข้าใจไม่ตรงกัน (     ) การน านวัตกรรมมาใช้ในการปฏิบัติงาน 

(     ) ข้อมูลเอกสารไม่ตรงกับระบบ E-Doc (     )ขั้นตอนการด าเนินการซับซ้อน 

(     ) เจ้าหน้าที่ควรให้ค าแนะน าไปในทิศทางเดียวกัน หากมีผู้ปฏิบัติงานเกิดความไม่เข้าใจ 

(     ) การประชาสัมพันธ์ ข่าวสาร ผ่านสื่อออนไลน์อิเล็กทรอนิกส์ไม่เพียงพอ 

(     ) อ่ืนๆ ระบุ……………………………………………………………………… 

5.ท่านคิดว่ากองคลังและพัสดุควรมีการปรับปรุงงานสารบรรณในด้านใด 

(     ) ด้านการกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ:ซับซ้อน ยุ่งยาก 

(     ) ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน :ความรู้ ทัศนคติ เต็มใจบริการ จรรยาบรรณ 

(     ) ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ: สถานที่ บรรยากาศในการท างาน 

(     ) ด้านความสะดวกในการให้บริการ :ระยะเวลาการบริการ  ช่องทางการให้บริการ 

(     ) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(     ) อ่ืนๆ ระบุ……………………………………………………………………… 

  



 

 
ตอนที่ 2  รายการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

กรุณาท าเครื่องหมาย ลงในช่องที่ก าหนดให้ในตารางที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

3  =  พึงพอใจมาก   2  =  พึงพอใจปานกลาง  1  =  พึงพอใจน้อย 

 
รายการประเมิน 

 

 
พึงพอใจ

มาก 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
พึง

พอใจ 
น้อย 

ด้านการกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ 

1.ขั้นตอนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว    

2.ท่านได้รับการบริการเสร็จตามกรอบเวลา    

ด้านการให้บริการของบุคลากร 

1.บุคลากรเป็นมิตร ยิ้มแย้ม แจ่มใส บริการด้วยความเต็มใจ    

2.บุคลากรมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ขณะให้บริการ       

ด้านความสะดวกในการให้บริการ 

1.สถานที่สะดวกในการติดต่อ เข้าถึงง่าย  มีที่นั่งรอระหว่างรอรับบริการ    

2. มีแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย       

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 

1.ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อยภายในส านักงาน    

2. สภาพแวดล้อมเอ้ือต่อการบริการ เช่น อุปกรณ์ส านักงาน แสงสว่าง 
บรรยากาศในการท างาน 

   

 

ตอนที่ 3  รายการประเมินความคาดหวังในการปฏิบัติงาน 

กรุณาท าเครื่องหมาย ลงในช่องที่ก าหนดให้ในตารางที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

      5  =  มากท่ีสุด   4  =  มาก  3  =  ปานกลาง   2  =  น้อย  1  =  น้อยที่สุด 

รายการประเมิน มากที่สุด   มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ด้านการกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ 
1.ขั้นตอนการปฏิบัติงานไม่ซับซ้อน      



 

 
รายการประเมิน มากที่สุด   มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

2.ความชัดเจน ถูกต้อง โปร่งใสเป็นไปตามระเบียบ 
ข้อบังคับ 

     

3.บริการอย่างมืออาชีพ เท่าเทียมกัน      
4.บุคลากรท างานเสร็จตามเวลาที่คาดหมาย      
5.ท่านได้รับการบริการที่เข้าถึงได้ง่าย      
6.ท่านได้รับบริการอย่างรวดเร็ว      

ด้านการให้บรกิารของบุคลากร 

1.บุคลากรมีความเป็นกันเอง      
2.บุคลากรใช้ค าพูดที่สุภาพ ไพเราะ      
3.บุคลกากรให้บริการเท่าเทียมกัน      
4.บุคลากรมีความเพียงพอต่อการให้บริการ      
5.บุคลากรรับฟังปัญหาและสามารถตอบข้อ
ซักถามได้ อย่างถูกต้องชัดเจนตรงประเด็น 

     

ด้านความสะดวกในการให้บรกิาร 

1.สถานที่สะดวกในการติดต่อ เข้าถึงง่าย      
2.มีแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย      
3.หน่วยงานมีอุปกรณ์พร้อมให้บริการ      
4.ท่านได้รับความสะดวกในการบริการ      
ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 

1.บรรยากาศในการท างานมีสภาพดี      
2.มีที่นั่งพักระหว่างรอรับบริการ      
3.ความชัดเจนของป้ายแสดงสถานที่      
4.ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อย
ภายในส านักงาน 

     

 

 

  



 

 
ตอนที่ 4 แนวทางยกระดับด้านงานสารบรรณ 

รายการ ปัญหาที่พบ ข้อเสนอแนะ 
1. ความรวดเร็วทันตามก าหนดเวลา 
 

  

2. ความถูกต้องชัดเจน โปร่งใสตามระเบียบ 
ข้อบังคับ 

  

3. ความมิตร ยิ้มแย้ม แจ่มใสของเจ้าหน้าที ่

 
  

4.การแสดงออกถึงความเอาใจใส่กระตือรือร้น  
 

 

5.จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ  
 

 

6.ความสะดวกในการให้บริการ 
การติดต่อ เข้าถึงง่าย มีที่พักระหว่างรอ 

  

7.สภาพแวดล้อมในการบริการ  
 

 

8.ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อย
ภายในส านักงาน 

  

 
 
 

ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………….………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………….………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………….………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………….………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………….………………… 

 

----ขอขอบคุณทุกท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม---- 



 
 

ภาคผนวก ข : แบบสัมภาษณ์ 
 
  
 

          แบบสอบถามเชิงลึกที่ใช้ในการสัมภาษณ์ 
   ส าหรับผู้มีความรู้ ความช านาญด้านงานสารบรรณ และงานบริการ 

 
การวิจัยเรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒ
นบริหารศาสตร์ สู่ความเป็นเลิศ 

 

การวิจัยนี้มีวัถตุประสงค์  
  เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุสู่ความเป็นเลิศ  รวมถึงการ
วิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนา และน าเสนอแนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและ
พัสดุ  เพื่อให้บริการที่ดียิ่งข้ึน จึงใคร่ขอทราบความเห็นของท่านต่อคุณภาพของการให้บริการงานสารบรรณของ
กองคลังและพัสดุ 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์ ............................................................................................................................................ .......... 

สถานที่ ................................................................................................................ ................................................ 

วัน เวลา .................................................................................................................... .......................................... 

 

1. อะไรคือสิ่งที่ท่านคาดหวังว่าจะได้รับจากการใช้บริการงานสารบรรณ   
1.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

1.2 ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
  



 

 
1.3 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ   

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………............. 

 
1.4 ด้านความสะดวกในการให้บริการ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

1.5 อ่ืนๆ (ระบุ) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. ท่านคิดว่า กองคลังและพัสดุควรมีการปรับปรุงงานสารบรรณในด้านใด 

2.1 ด้านการกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………............ 

2.2 ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………............ 

2.3 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ   
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………............ 
………………………………………………………………………………………………………………………………….............................. 



 

 
2.4 ด้านความสะดวกในการให้บริการ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2.5 อ่ืนๆ (ระบุ) 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3. ท่านคิดว่า อะไรคือปัจจัยที่มีผลต่อการยกระดับการบริการงานสารบรรณสู่ความเป็นเลิศ  
(ความเป็นเลิศ หมายถึง การด าเนินการที่มุ่งเน้นความพึงพอใจและสามารถตอบสนองต่อความต้องการรวมถึง
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………............. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………............................... 
 
4. ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………............. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………............. 
 
5. ข้อเสนอแนะในการบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………............. 



 
 

ภาคผนวก ค : ตารางปฏิบัติการ 

ตัวแปร นิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ ข้อค าถาม 
การบริการที่ดี ก า ร บ ริ ก า ร  ห ม า ย ถึ ง  กิ จ ก ร ร ม

กระบวนการ หรือ การด าเนินการใดๆที่
บุ คคลหนึ่ งหนรือหน่ วยงานหนึ่ ง ได้
อ านวยความสะดวก ความช่วยเหลือ
และ/หรือตอบสนอง ความจ าเป็นและ
ความต้องการให้กับบุคคลหรือกลุ่ม
บุคคลอ่ืนโดยมีวัตภุประสงค์ให้ได้รับ
ความพึงพอใจ (ระวีวรรณ โปรยรุ่งเรือง
,2551 หน้า3) 

การบริการที่ดีจะต้องให้ผู้รับบริการได้รับ
ความสะดวกสบาย สามารถตอบสนอง
ความต้องการให้บรรลุวัตถุประสงค์ 
ประกอบด้วย  
- ด้านกระบวนการขั้นตอน ต้องเข้าถึง
ง่าย ไม่ซับซ้อน  
-บุคลากร ยิ้มแย้ม แจ่มใส แสดงถึง 
ความใส่ใจ 
-การอ านวยความสะดวก มีที่นั่งรอ ,
ปากกา,ดินสอ,อุปกรณ์ท่ีต้องใช้ 
-สภาพแวดล้อมการบริการ สะอาด  
เป็นระเบียบน่าใช้บริการ 

ด้านกระบวนการ 
1.ท่านได้รับการบริการที่รวดเร็ว ไม่หลายขั้นตอน 
2.ท่านได้รับการบริการที่เท่าเทียมกันอย่างมืออาชีพ 
(ตามล าดับก่อน-หลัง) 
ด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ(บุคลากร) 
3 .บุคลากรมีความเป็ นมิตร  ยิ้ มแย้ม  แจ่ม ใส 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
4.บุคลากรรับฟังปัญหา และสามารถตอบซักถามได้
อย่างถูกต้อง ชัดเจน 
ด้านความสะดวกในการให้บริการ 
5.มีที่พักระหว่างรอรับบริการ 
6.มีอุปกรณ์/เครื่องอ านวยความสะดวก เช่น ปากกา 
ดินสอ กระดาษ คอมพิวเตอร์ใช้ในการลงระบบ เช่น 
ระบบจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ 
7.สถานที่ให้บริการมีความสะอาด น่าใช้บริการ 
8.สถานที่มีป้ายที่ชัดเจน (ป้ายแสดงสถานที่) 
9.โต๊ะท างานมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย  
 



 

 

ภาคผนวก ง : คะแนนประเมินความเที่ยงตรง (IOC) 
 

การวิจัยเรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ในการวิจัย เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุสู่ความเป็นเลิศรวมถึงกา รวิเคราะห์

ช่องว่างในการพัฒนาพร้อมทั้งเสนอแนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ  

 ค าชี้แจง แบบประเมินความเที่ยง (IOC) ของค าถามเครื่องมือเก็บข้อมูลวิจัย เรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและ

พัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์สู่ความเป็นเลิศ เพ่ือประเมินความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อข้อค าถาม ความถูกต้องตามหลักภาษาและเหมาะสมใน

การน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย ซึ่งจะท าการประเมินความเที่ยงตรง โดยได้ก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเที่ย งตรง 

ดังต่อไปนี้ 

+1  =    เหมาะสม หมายถึง แบบสอบถามมีความสอดคล้องกับกรอบแนวคิด วัตถุประสงค์เหมาะสมส าหรับน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล 

0    =   ไม่แน่ใจ หมายถึง ไม่แน่ใจว่าแบบสอบถามสอดคล้องคล้องกับกรอบแนวคิด วัตถุประสงค์และจะเหมาะสมส าหรับน าไปใช้เป็น

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลหรือไม่ 

-1 = ไม่เหมาะสม หมายถึง แบบสอบไม่สอดคล้องกับกรอบแนวคิด วัตถุประสงค์และไมเหมาะสมส าหรับน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล 

 

 



 

 

ตารางสรุปคะแนนประเมินความตรง (validity) 

รายการประเมิน 
ระดับความสอดคล้อง 

IOC=∑ 𝑅/n 

 
ความคิดเห็นผู้เชี่ยวชาญ สอดคล้อง 

(1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 
ไม่สอดคล้อง 

(-1) 
ตอนที่ 1 ด้านประชากรศาสตร์  
1.ท่านได้รับบริการจากกลุ่มงานใดบ่อยที่สุด  
(ใส่หมายเลข 1-3 โดยหมายเลข 1 คือ บ่อยที่สุด) 

6 0 0 1.0 กลุ่มงานใดกลุม่ใดที่ใช้บริการบ่อยที่สุด,2 

2.ท่านใช้บริการกองคลังและพัสดุ บ่อยเพียงใด 6 0 0 1.0  
3.ท่านมีความพึงพอใจในการบริการงานสารบรรณของกอง
คลังและพัสดุ มากน้อยเพียงใด 

6 0 0 1.0  

4.ปัญหาที่พบจากการปฏิบัติงานสารบรรณของกองคลังและ
พัสดุมีอะไรบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1ข้อ) 

6 0 0 1.0  

5.ท่านคิดว่ากองคลังและพัสดุควรมีการปรับปรุงงานสาร
บรรณในด้านใดมากที่สุด 

6 0 0 1.0  

ตอนที่ 2  รายการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
2.1 ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ  
1.ขั้นตอนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว 6 0 0 1.0  
2.การได้รับการบริการเสร็จตามกรอบเวลา 6 0 0 1.0 การให้บริการเสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด,2 

2.2 ด้านการให้บริการของบุคลากร  
1.บุคลากรเป็นมิตร ยิ้มแย้ม แจ่มใส บริการด้วยความเต็มใจ 6 0 0 1.0  
2.บุคลากรมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ขณะให้บริการ    6 0 0 1.0  



 

 

 

รายการประเมิน 
ระดับความสอดคล้อง 

IOC=∑ 𝑅/n 

 
ความคิดเห็นผู้เชี่ยวชาญ สอดคล้อง 

(1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 
ไม่สอดคล้อง 

(-1) 
2.3 ด้านความสะดวกในการให้บริการ  
1.สถานที่สะดวกในการติดต่อ เข้าถึงง่าย   
มีที่นั่งรอระหว่างรอรับบริการ 

6 0 0 1.0  

2. มีแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย    6 0 0 1.0  
2.4 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  
1.ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อยภายใน
ส านักงาน 

6 0 0 1.0  

2. สภาพแวดล้อมเอ้ือต่อการบริการ เช่น อุปกรณ์ส านักงาน 
แสงสว่าง บรรยากาศในการท างาน 

6 0 0 1.0 เพิ่มเกี่ยวกับส านักงานสีเขียว/ 
การประหยัดพลังงาน,1 

ตอนที่ 3 ความคาดหวังในการปฏิบัติงานเพื่อยกระดับการปฏิบัติงานสู่ความเป็นเลิศ  
3.1 ด้านการกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการงานสารบรรณ  
1.ขั้นตอนการปฏิบัติงานไม่ซับซ้อน 6 0 0 1.0  
2.ความชัดเจน ถูกต้อง โปร่งใสเป็นไปตามระเบียบ ข้อบังคับ 6 0 0 1.0  
3.บริการอย่างมืออาชีพ ความเท่าเทียมกัน 6 0 0 1.0  
4.บุคลากรท างานเสร็จตามเวลาที่คาดหมาย 6 0 0 1.0 จาก “คาดหมาย”เป็น “ตามก าหนดการ”,1 

5.การได้รับการบริการที่เข้าถึงได้ง่าย 6 0 0 1.0  
6.การได้รับบริการอย่างรวดเร็ว 5 1 0 0.83 มีระบบติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงาน 



 

 

 

รายการประเมิน 
ระดับความสอดคล้อง 

IOC=∑ 𝑅/n 

 
ความคิดเห็นผู้เชี่ยวชาญ สอดคล้อง 

(1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 
ไม่สอดคล้อง 

(-1) 
3.2 ด้านการให้บริการของบุคลากร  
1.บุคลากรมีความเป็นกันเอง 6 0 0 1.0  
2.บุคลากรใช้ค าพูดที่สุภาพ ไพเราะ 5 1 0 0.83 บุคลากรมทีักษะในการติดต่อสือ่สาร/ประสานงาน,1 

3.บุคลกากรให้บริการเท่าเทียมกัน 6 0 0 1.0 บุคลากรให้บริการด้วยการยึดหลักเสมอภาค,1 

4.บุคลากรมีความเพียงพอต่อการให้บริการ 6 0 0 1.0  
5.บุคลากรรับฟังปัญหาและสามารถตอบข้อซักถามได้  
อย่างถูกต้องชัดเจนตรงประเด็น 

6 0 0 1.0  

3.3 ด้านความสะดวกในการให้บริการ  
1.สถานที่สะดวกในการติดต่อ เข้าถึงง่าย 6 0 0 1.0  
2.มีแบบฟอร์มในการให้บริการที่ทันสมัย 6 0 0 1.0 มีระบบเทคโนโ,ยีสารสนเทศทีท่ันสมัย,1 

3.หน่วยงานมีอุปกรณ์พร้อมให้บริการ เช่น ปากกา ดินสอ 
ยางลบ น้ ายาลบค าผิดและอุปกรณ์อ่ืนๆส าหรับให้บริการ  

6 0 0 1.0  

4.การได้รับความสะดวกในการบริการ 5 1 0 0.83 น าเทคโนโลยีที่ทนัสมัยมาชว่ยให้บริการเรว็ขึ้น,2 

3.4 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  
1.บรรยากาศในการท างานมีสภาพดี 6 0 0 1.0  
2.มีที่นั่งพักระหว่างรอรับบริการ 6 0 0 1.0  
3.ความชัดเจนของป้ายแสดงสถานที่ 6 0 0 1.0  



 

 

 

รายการประเมิน 
ระดับความสอดคล้อง 

IOC=∑ 𝑅/n 

 
ความคิดเห็นผู้เชี่ยวชาญ สอดคล้อง 

(1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 
ไม่สอดคล้อง 

(-1) 
3.4 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ (ต่อ)  
4.ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อยภายใน
ส านักงาน 

6 0 0 1.0  

ตอนที่ 4 แนวทางยกระดับด้านงานสารบรรณ  
1. ความรวดเร็วทันตามก าหนดเวลา 6 0 0 1.0 ควรเพิ่มประเด็น 

1.การยกระดับสู่ส านักงานสีเขียว 
2.การพัฒนาโครงข่ายของระบบ
เ ท ค โ น โ ล ยี ส า ร ส น เ ท ศ ข อ ง 
งานสารบรรณภายในสถาบัน ,1 

2. ความถูกต้องชัดเจน โปร่งใสตามระเบียบ ข้อบังคับ 6 0 0 1.0 
3. ความมิตร ยิ้มแย้ม แจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 6 0 0 1.0 
4.การแสดงออกถึงความเอาใจใส่กระตือรือร้น 6 0 0 1.0 
5.จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ 6 0 0 1.0 
6.ความสะดวกในการให้บริการการติดต่อ เข้าถึงง่าย  
มีอุปกรณ์พร้อมให้บริการ 

6 0 0 1.0 

7.สภาพแวดล้อมในการบริการ 6 0 0 1.0 
8.ความสะอาดและความเป็นระเบียบ เรียบร้อยภายใน
ส านักงาน 

6 0 0 1.0 

ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 6 0 0 1.0  



 
 

ภาคผนวก จ : ตารางถอดสมัภาษณ ์

งานวิจัย เรื่อง แนวทางการยกระดับการให้บริการงานสารบรรณของกองคลังและพัสดุ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ์สู่ความเป็นเลิศ 
 

1. อะไรคือสิ่งที่ท่านคาดหวังว่าจะได้รับจากการใช้บริการงานสารบรรณ    
1.1 ด้านการกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการงานสารบรรณ 
  

theme catergory code quoted 

กระบวนการ กระบวนการ ขั้นตอน สามารถตรวจสอบผังการเดินของเอกสารได้ว่าเอกสารยังอยู่ทีก่ลุ่มงานหรือส่วนใดของ กค. (1.1) 

กระบวนการ กระบวนการ ถูกต้อง การให้บริการงานสารบรรณต้องมีความถูกต้อง  (2.1) 

เวลา การรอคอย รวดเร็วทันเวลา การให้บริการงานสารบรรณต้องทันเวลา งานไมล่่าช้าทนัตามวตัถุประสงค์  (2.2) 

เวลา การรอคอย รวดเร็วทันเวลา ความรวดเร็วในการให้บริการ หรือ สามารถก าหนดระยะเวลาในการด าเนนิการในแต่เร่ืองให้เป็นมาตรฐาน (3.1) 

การสื่อสาร การรอคอย สื่อสารให้เข้าใจ มีการสื่อสารกระบวนการ และขั้นตอนให้ผู้รับบริการ ได้รบัทราบ (4.1) 

กระบวนการ กระบวนการ ขั้นตอน ปรับขั้นตอนให้มีความกระชบั รวดเร็ว ถูกต้อง (4.2) 

กระบวนการ กระบวนการ รวดเร็วทันเวลา กระบวนการมีความกระชับ รวดเร็ว ถูกต้อง ซึ่งจะท าให้ประหยดัเวลาและแรงงาน แต่เพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการ (4.2-3) 

 

 

 

  



 

 

1.2 ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  

theme catergory code quoted 

    การบริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ คือ แสดงออกด้วยการเป็นผู้มีความรู้ในงาน (1.1) 

มนุษย์สัมพนัธ ์ เอาใจใส่ มนุษย์สัมพนัธ ์ มีมนุษยสัมพนัธ์ดี มีความสามารถในการรับและแก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้ได้เปน็อย่างดี  (2.1) 

    มุ่งมั่น ไม่ปฎเิสธปญัหาตั้งใจท างานด้วยความมุ่งมั่น และใช้ความสามารถท่ีมีอยู่ให้เป็นประโยชน์ทั้งตนเองและองค์การให้มากที่สดุ (2.2) 

  เอาใจใส่ เข้าใจ ใส่ใจ และเข้าใจถึงความต้องการของผู้รับบริการ  (3.1) 

    มนุษย์สัมพนัธ ์ ยิ้มแย้ม เป็นมิตร พร้อมให้ค าอธิบาย (4.1) 

    มีความรู้ แม่นในกฎระเบียบ และยืนยนัรกัษากฎระเบียบเพื่อความถูกต้อง ให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ  (4.2) 

 
   

1.3 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ   

theme catergory code quoted 

สภาพแวดล้อม 
บรรยากาศ 

ในการท างาน 
บรรยากาศ 

ในการท างาน ควรสร้างบรรยากาศการท างานที่สอดประสานงานกัน (1.1) 

สภาพแวดล้อม 
สภาพ

ภูมิอากาศ 
ไม่มเีสียงรบกวน, 
อุณหภูมเิหมาะสม สภาพแวดล้อมในการให้บริการ สถานที่ต้องไม่มีเสียงรบกวน มอุีณหภูมิที่เย็นสบายไม่ร้อน  (2.1) 

เครื่องมือ
,อุปกรณ์  วัสดุ อุปกรณ์ อุปกรณ์พร้อม  วัสดุอุปกรณ์ในการปฏิบตัิงานพร้อมที่จะให้บริการ   (2.1) 

สถานที ่   สถานที่เข้าถึงงา่ย สามารถเข้าถึงไดง้่าย หรือจัดบทูให้บริการในสถานทีส่าธารณะในสถาบนั  (3.1) 

      สะดวก ทันสมัย รวดเร็ว ถูกต้อง และเป็นมติร (4.1) 

  



 

 

1.4 ด้านความสะดวกในการให้บริการ 

theme catergory code quoted 

    การท างานแทนกัน สามารถปฏบิัติงานแทนกันได้และตอบค าถามได้เมื่อบุคลากรที่ท าหน้าที่ไม่อยู่ (1.1) 

    การตอบสนองต่อลูกค้า ความสะดวกในการให้บริการ สามารถตอบสนองต่อลูกค้าได้อยา่งมีประสิทธิภาพ   (2.1) 

การสื่อสาร การแสดงออก ความเห็นอกเห็นใจ มีความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า   (2.1) 

    ความน่าเชื่อถือ สร้างความเชื่อมัน่ต่อลูกค้าให้มีความเชื่อถือไว้วางใจได้   (2.2) 

การสื่อสาร 
ช่องทางการ

สื่อสาร ช่องทางการสื่อสาร เพิ่มช่องทางการบริการให้มากข้ึน (3.1) 

    ความถูกต้อง รวดเร็ว ได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง รวดเร็ว ขั้นตอนในการด าเนินการเปน็มาตรฐาน  (4.1) 

    
การจัดเก็บข้อมูลเป็น

ระบบ 
มีการจัดเก็บข้อมูลอยา่งเป็นระบบ แยกประเภท พร้อมส าหรับการคน้หา มีเจ้าหน้าที่ ที่สามารถให้ข้อมุลได้อย่างถูกต้องเชื่อถือ
ได้ (4.2) 

    

1.5 อ่ืนๆ    

theme catergory code quoted 

        

        

        

  

 



 

 

2. ท่านคิดว่า กองคลังและพัสดุควรมีการปรับปรุงงานสารบรรณในด้านใด 

2.1 ด้านการกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการงานสารบรรณ 

theme catergory code quoted 

  การใช้งานระบบ การใช้งานระบบ
ของuser 

ปรับการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ให้ครบทุกกลุ่มงาน (1.1) 

ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

ล าดับการปฏิบัติงาน
ในแต่ละข้ันตอน 

ความครบถ้วนใน
การบริการ 

ในด้านกระบวนการบางเรื่องที่เป็นเรื่องด่วนกองคลังยังให้บริการได้ไม่ครบถ้วน (2.1) 

ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

ระยะเวลารอคอย ความล่าช้าของ
การคืนเรื่องแก้ไข 

 ต้องรอให้หน่วยงานไปรับเรื่องด่วนเองโดยบางครั้งหน่วยงานไม่สะดวกไปรับเองเกิดจาก
เจ้าหน้าที่เดินหนังสืออาจไม่สบายหรือเจ้าหน้าที่หน่วยงานมีน้อยต้องบริการเรื่องอ่ืนๆอยู่ที่
หน่วยงาน ดังนั้นเรื่องด่วนยังคงค้างที่กองคลังจาก 1 วัน ก็เลยกลายเป็น  2 – 3 วัน กว่า
ขั้นตอนจะเสร็จ  (2.2-3) 

ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

การสื่อสาร การติดต่อ
ประสานงาน 

 ดังนั้นถ้าเป็นเรื่องที่ส าคัญจริงๆ ควรจะสอบถามมาทางหน่วยงานหรือหาเจ้าหน้าที่ที่สามารถ
มาได้ เพราะบางครั้งหน่วยงานก็ไม่ทราบว่ามีเรื่องด่วนต้องแก้ไขหรือต้องด าเนินการ เพื่องาน
จะได้เสร็จสิ้นโดยเร็วตามวัตถุประสงค์ (2.3-5) 

ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ขั้นตอนเยอะ การลดขั้นตอนการท างานให้เหลือแต่ข้ันตอนส าคัญ (3.1) 

 

 

   



 

 

2.2 ด้านบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  

theme catergory code quoted 

พฤติกรรม การแสดงออก การยอมรับความ
ผิดพลาด 

หากตอบหรือด าเนินการในเรื่องใดผิดให้ยอมรับ หรือมีข้อมูลที่แสดงออกถึงการท าผิดพลาดไป 
(1.1) 

พฤติกรรม การสื่อสาร มนุษยสัมพันธ์ ส่วนใหญ่บุคลากรมีประสิทธิภาพในการท างาน มีมนุษยสัมพันธ์ดี ท างานด้วยแล้วสบายใจ 
(2.1) 

พฤติกรรม การแสดงออก การปรับปรุงการ
แสดงออก 

อาจจะมีแค่บุคลากรบางกลุ่มงานเวลาประสานงานอาจพูดจากไม่ดีเท่าท่ีควร ควรปรับปรุงใน
เรื่องการใช้อารมณ์ร่วมกับผู้อ่ืนเวลาท างาน (2.2) 

  การประสานงาน ติดต่อ
ประสานงาน 

ส่วนมากเป็นนักปฏิบัติ ไม่ค่อยถนัดการประสานงาน ติดต่อ แต่มีความเป็นมิตรและมุ่งม่ัน 
สนใจงานในหน้าที่ ไม่ค่อยมีปฏิสัมพันธ์หรือมีส่วนรวมกับงานภายนอก (4.1)  

    หาความรู้เพิมเติม หากเพ่ิมการเรียนรู้ในภาพรวมขององค์การ จะเป็นบุคลากรที่มีคุณภาพอย่างมาก (4.2) 

 

2.3 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ     

theme catergory code quoted 

    การใช้เทคโนโลยี ปรับการท างานแบบเดิมๆเป็นรูปแบบใช้เทคโนโลยี ดิจิทัล ช่วยในการท างาน (1.1) 
 

    ความสะอาด สถานที่สะอาด สวยงาม สามารถเดินเข้าไปติดต่อได้อย่างเป็นมิตรถ้ามีระบบที่ทันสมัย  
จะสมาร์ทข้ึนมาก เพราะมีความถูกต้อง รวดเร็วอยู่ในระดับที่น่าพึงพอใจอยู่แล้ว (4.1) 
 
 



 

 

 

2.4 ด้านความสะดวกในการให้บริการ 

theme catergory code quoted 

    ลดการใช้
ทรัพยากร 

ลดการใช้รูปแบบกระดาษเป็นดิจิทัลเพิ่มมากยิ่งขึ้น (1.1) 

    ความเป็นระเบียบ
ของสถานที่ 

จัดกลุ่มงานได้อย่างเป็นสัดส่วนหาง่ายสามารถประสานงานได้อย่างรวดเร็วได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (2.1) 

    ความสะดวกใน
การบริการ 

ได้รับความสะดวกในระดับที่พึงพอใจมาก (4.1) 

 

  

2.5 อ่ืนๆ 

theme catergory code quoted 

    ระบบ E-
document 

พัฒนาระบบ e-doc ให้ตอบสนองงานให้มากขึ้น  (3.1) 

        

    

 

 



 

 

3. ท่านคิดว่า อะไรคือปัจจัยที่มีผลต่อการยกระดับการบริการงานสารบรรณสู่ความเป็นเลิศ 

(ความเป็นเลิศ หมายถึง การด าเนินการที่มุ่งเน้นความพึงพอใจและสามารถตอบสนองต่อความต้องการรวมถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการ) 

 
   

theme catergory code quoted 

    การใช้งาน ทุกคนใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ครบทุกคน 

    หาความรู้เพิ่มเติม ควรเพิ่มการอบรมหรือให้ความรู้เพิ่มเติมกับบุคลากร ควรติดตามผลการด าเนนิงาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน  

    ความคาดหวัง ความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการ คือ ความรวดเร็วและถูกต้อง 

    
ความถูกต้องและ
ทันสมัยของข้อมูล 

มีข้อมูลที่ถูกต้อง update,พัฒนาภาพให้ทันสมยัโดยเร็ว จนท.สามารถให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง  
ให้ค าแนะน าได้ ผู้รบับริการให้ความเชื่อมั่น มั่นใจ 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

4. ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน 
 

theme catergory code quoted 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ขั้นตอน การติดตาม
งาน 

การไม่ใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ในการก ากับติดตามงานเอกสาร (1.1) 

    ปัญหา ปัญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติงานสารบรรณมักจะเกิดขึ้นอยู่เสมอส่วนมากเป็นปัญหาการรับ ส่ง เก็บ 
รักษาและการท าลายหนังสือราชการ (2.1) 

เวลา ระยะเวลา ความล่าช้า หนังสือล่าช้าสูญหายการปฏิบัติงานไม่ทันเหตุการณ์การเก็บรักษาไม่เป็นระบบ  (2.2) 

เวลา ระยะเวลา ความล่าช้า เช่น เอกสารหาย เอกสารล่าช้า บุคลากรไม่มีความช านาญเกี่ยวกับระเบียบงานสารบรรณ  (2.2-3) 

การสื่อสาร การ
สื่อสาร 

สื่อสารไม่
ตรงกัน 

การติดต่อสื่อสารไม่เป็นระบบ และข้ันตอนการปฏิบัติงานเยอะ (2.4) 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ขั้นตอน ขั้นตอนมาก
เกินไป 

ขั้นตอนที่มากเกินความจ าเป็น จะส่งผลให้งานต้องใช้ระยะเวลามาก (3.1) 

 

 

 

 

 



 

 

 

5. ข้อเสนอแนะในการบริการ 
 

theme catergory code quoted 

  การใช้งาน
ระบบ E-document 

การมีส่วนร่วมทุกคน การรณรงค์การใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ใช้ในการปฏิบัติงานให้ครบ 100 %ทุกคน 
(1.1) 

    การปรับปรุงและ
พัฒนางาน 

แนวทางแก้ไขต้องปรับปรุงและพัฒนาระบบงานโดยแยกงานเป็นรายด้าน  (2.1) 

  การใช้งาน
ระบบ E-document 

ใช้ระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 

ถ้าเป็นไปได้ให้พัฒนาสู่เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ โดยไม่ต้องท าต้นฉบับ หรือเป็นเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ 100% (3.1) 

        

 

 

 

 

 

 



 

 

ภาคผนวก ฉ : แนวทางการวิเคราะหข์้อมลู 

 

 

 




