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บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการ
งานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 2) ศึกษาความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของ
การปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  ประชากร
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการของส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมี
อาจารย์ นักศึกษา เจ้าหน้าที่บุคลากรของคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม จ านวน 278 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .79 การ
วิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษา ประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ ส านักงาน
คณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมากทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านผล
การให้บริการ พบว่าจุดเด่น เจ้าหน้าที่มีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  และสามารถ
ให้บริการอย่างเต็มที่ และจุดที่ควรปรับปรุง คือการแสดงป้ายจุดให้บริการต่างๆ  และแบบฟอร์มต่างๆ  
ส าหรับการให้บริการแก่นักศึกษา 
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ABSTRACT 
 

This research aims to 1) study the efficiency of performing duties and 
providing administrative services Office of the Dean, Faculty of Information 
Technology, four issues include process and service process , service personnel , 
facilities and service results 2) study opinions and suggestions of performing duties 
and providing administrative services to the Office of the Dean of the Faculty of 
Information Technology. The study sample included 278 user of Service users of the 
Office of the Dean of the Faculty of Information Technology with a teacher, student, 
staff of the Faculty of Information Technology Rajabhat Maha Sarakham University. 
The tools employed for this study were questionnaire with a reliability value of 0.79 . 
The collected data were analyzed by percentage, means and standard deviation. 

The results of the study of the efficiency of the duty and the administration 
service Office of the Dean, Faculty of Information Technology, The overall at a high 
level of four issues include process and service process , service personnel , facilities 
and service results. Found that the staff's strengths were witty in solving immediate 
problems and  provide full service, And what should be improved is the display of 
service point signs and forms for providing services to students.       

 
 
 



 

 

บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
  ตามโครงสร้างของส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคามได้แบ่งโครงสร้างออกเป็น 5 หน่วยงาน ได้แก่ กลุ่มงานอ านวยการ กลุ่มงานบริการ
การศึกษา กลุ่มงานพัฒนานักศึกษา กลุ่มงานการเงินและพัสดุ และศูนย์การเรียนรู้ไอซีทีสู่ชุมชน โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือให้บริการด้านการเรียนการสอน การบริการวิชาการ พร้อมทั้งการสนับสนุนการเรียน
การสอนของอาจารย์และนักศึกษา ซึ่งภารกิจดังกล่าวเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติหน้าที่และการบริการงาน
ธุรการของส านักคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นงานที่ให้การสนับสนุนการบริหารงานด้านต่างๆ 
ได้แก่ งานผลิตเอกสารค าสั่งไปราชการ ค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงาน หนังสือขอความ
อนุเคราะห์เรื่องต่างๆ  ด าเนินการตามค าร้องของนักศึกษา จัดท าแบบฟอร์มค าร้องต่างๆ การบริการยืม
คืนอุปกรณ์การเรียนการสอน การรับ และส่งเอกสาร จดหมาย พัสดุทางไปรษณีย์ การติดต่อ
ประสานงานกับหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก  ตลอดจนการให้ค าแนะน า ค าปรึกษากับอาจารย์ 
เจ้าหน้าที่และนักศึกษา ซึ่งถือเป็นการปฏิบัติงานเพ่ือสนับสนุนด้านการเรียนการสอนของอาจารย์และ
นักศึกษา ตลอดจนท าให้บรรลุเป้าหมายของคณะได้ งานบริการงานธุรการจึงเป็นศูนย์กลางของการ
บริหารที่สนับสนุนหน่วยงานอื่นได้ และเป็นงานหลักงานหนึ่งที่จะสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 งานธุรการเป็นงานที่เกี่ยวกับหนังสือเอกสารเพื่อใช้เป็นหลักฐานทางราชการ ซึ่งมี
กระบวนการเริ่มตั้งแต่มีการจัดท า หนังสือราชการ มีการส่งหนังสือราชการออกจากหน่วยงานและรับ
หนังสือราชการเข้ามาในหน่วยงาน มีการจัดเก็บหนังสือราชการ ตลอดจนการรักษาและยืมหนังสือ
ราชการไปใช้งาน และสิ้นสุดด้วยการท าลายหนังสือราชการเมื่อก าหนดเวลา โดยยึดตามระเบียบ ส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 เป็นแนวทางในการปฏิบัติเพ่ือเป็นระบบ ที่ให้ความ 
สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ตรงเวลา และมีประสิทธิภาพเพ่ือประหยัดเวลา แรงงาน และ ค่าใช้จ่าย      
(อุดม พันโนลิต, 2547, หน้า 15) นอกจากนี้งานธุรการยังเป็นการควบคุมตรวจสอบอ านวยความสะดวก
ในการติดต่อประสานงาน เพื่อให้การปฏิบัติงานของทุกฝ่ายด าเนินไปสู่เป้าหมายที่วางไว้ได้ดีที่สุด 
สอดคล้องกับประดิษฐ์ ฮวบเจริญ (2542, หน้า 330)  ที่กล่าวว่า งานธุรการ เป็นงานหนึ่งในหน่วยงานที่
จะช่วยให้กิจกรรมของหน่วยงานนั้น ๆ ด าเนินไปด้วยความรวดเร็ว ถูกต้องเกิดประโยชน์แก่หน่วยงาน
นั้นๆ งานธุรการเป็นงานบริการที่จะช่วยให้บุคลากรหรือผู้มาติดต่อรับบริการได้รับความสะดวก ช่วยให้
งานด าเนินไปด้วยดี และมีความส าคัญต่อหน่วยงาน งานธุรการเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการอ านวยการสั่ง
การของผู้บริหาร เพราะท าหน้าที่เสนอเพ่ือสั่งการ ดังนั้น งานธุรการที่จะสามารถช่วยให้งานหลักอ่ืนๆ 
ด าเนินไปด้วยดีนั้น จึงต้องมีการบริหารงานอย่างมีระบบและงานอ่ืนๆจะด าเนินไปด้วยความเรียบร้อย 
ซึ่งจะต้องได้รับความร่วมมือจากธุรการ งานธุรการที่ดีจะสามารถส่งเสริมสนับสนุน ให้งานอื่นๆ ด าเนิน
ไปได้ด้วยดี ต้องอาศัยบุคคลที่ปฏิบัติงานซึ่งจะต้องมีความรู้ ความสามารถ ที่จะน า พาให้การด า เนินงาน
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บรรลุเป้าหมายได้ การบริหารงานธุรการยังต้องใช้เทคนิคต่างๆ มาช่วยให้สามารถบริหารงานมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
จากการปฏิบัติหน้าที่และการบริการงานธุรการของส านักคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ผ่านมานั้น 
ยังไม่สามารถบริการอาจารย์ บุคลากร และนักศึกษา และบุคคลทั่วไป ได้อย่างทั่วถึง ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมี
ความสนใจศึกษาปัญหา สาเหตุ ประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการธุรการของ
ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อน ามาวางแผน ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการงาน
ธุรการต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 1. เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ ส านักงาน
คณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านผลการให้บริการ 
 2. เพ่ือศึกษาความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการ
งานธุรการส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ ประชากรที่ศึกษา คือ อาจารย์ นักศึกษา 
เจ้าหน้าที่บุคลากรของคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ านวน 916 คน 
โดยสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่ได้จากค านวณโดยใช้สูตรของ Taro Yamane แบ่งเป็น อาจารย์ 15 คน 
เจ้าหน้าที่บุคลากร 5 คน นักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 258 คน รวมเป็น
กลุ่มตัวอย่าง 278 คน 
 2. ขอบเขตด้านตัวแปรที่ศึกษา 
   2.1 ตัวแปรต้น (Independent variable) ได้แก่ 
    1. เพศ 
    2. อายุ 
    3. ระดับการศึกษา 
    4. อาชีพ 
    5. จ านวนครั้งในการรับบริการ 
    6. ช่วงระยะเวลาที่มาใช้บริการ 
   2.2 ตัวแปรตาม (Dependent variable) คือ ประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
หน้าที่และการให้บริการงานธุรการของส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้ประเด็นใน
การประเมินประกอบด้วย 4 ประเด็นใหญ่ ได้แก่ 
    1. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 
    2. ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 
    3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
    4. ด้านผลการให้บริการ 
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กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
      
 
 
 
 
ภำพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย เรื่อง ประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ 
ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 
1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1) ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน หมายถึง ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานที่ปฏิบัติงานด้วยความรู้
ความสามารถ และความอุตสาหะ ที่ตนได้รับผิดชอบได้ทันตามก าหนด 
 2) การบริการงานธุรการ หมายถึง งานที่เอ้ืออ านวยความสะดวกให้งานต่าง ๆ ตอบสนองต่อ
ความต้องการของบุคคลและหน่วยงานส่วนอื่น ๆ   
 3) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของอาจารย์ เจ้าหน้าที่ นักศึกษา ในทางบวก ความชอบ 
ความสบายใจ ความสุขใจต่อสิ่งที่ท าให้บรรลุถึงความต้องการ 
 
1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 ฝ่ายงานธุรการของส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้ทราบปัญหาและ
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานหน้าที่และให้บริการงานธุรการ เพ่ือที่จะน าวางแผนและปรับปรุงพัฒนา
ในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- จ านวนครั้งในการรับบริการ
   
   
 

ด้ำนกระบวนกำรหรือ
ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่หรือ
บุคลำกรผู้ให้บริกำร 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวก 

ประสิทธิภำพของกำรปฏิบัติ
หน้ำที่และกำรให้บริกำร

ธุรกำรของส ำนักงำนคณบดี
คณะเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

 
ด้ำนผลกำรให้บริกำร 

ตัวแปรตำม 

ตัวแปรต้น 



 

 

บทที่  2 
 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

                  การศึกษา เรื่อง ประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ 
ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังนี้  

  การบริหารงานธุรการ 
  แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพ 
  แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
  แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 การบริหารงานธุรการ  
 2.1.1 ความหมายของการบริหารงานธุรการ  
  งานธุรการเป็นงานประจ าที่ทุกหน่วยงานจะต้องมีเพ่ือเป็นการให้บริการและสนับสนุน
ให้ฝ่ายต่างๆ ด าเนินงานไปได้ด้วยดีและเกิดประโยชน์ต่อหน่วยงานนั้น จึงมีผู้ให้ความหมายของงาน
ธุรการ ดังนี้ 
 พจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ได้บัญญัติความหมายของงาน
ธุรการ “ธุรการ การจัดกิจการงานโดยส่วนรวมของแต่ละหน่วย ซึ่งมิใช่งานวิชาการ” ดังนั้น งานธุรการ 
จึงหมายรวมถึง “งาน ร่าง พิมพ์ โต้ตอบ ติดต่อประสานงาน ไม่ว่าจะเป็นทางหนังสือ การพูด และการ
สื่อสารทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ หรืองานที่เก่ียวกับการบริหารงานเอกสาร ซึ่งมิใช่งานวิชาการ”  
 หวน  พินธุพันธ์ (2528 : 59)  ให้ความหมายของการบริหารงานธุรการว่า เป็นการ
ด าเนินงานที่เกี่ยวกับการบริการหน่วยงานต่างๆ ในโรงเรียนทั้งด้านงานสารบรรณ งานการเงิน การพัสดุ 
งานอาคารสถานที่ งานบุคคล และงานบริหารทั่วไป เพ่ือให้ด าเนินงานทุกอย่างในโรงเรียนบรรลุตาม
จุดหมายที่วางไว้ 
 วัฒนาพร  ระงับทุกข์ (2545 : 307) ให้ความหมายของการบริหารงานธุรการว่า การ
บริหารงานธุรการ หมายถึงงานที่เกี่ยวกับ เอกสารหลักฐานเกี่ยวกับราชการ รวมทั้งการควบคุม
ตรวจสอบอ านวยความสะดวกในการติดต่อประสานงาน เพ่ือให้การปฏิบัติงานของทุกฝ่ายด าเนินไปสู่
เป้าหมายที่วางไว้ให้ดีทีสุด  
 เรณู  ครุฑไทย (2550 : 3) ให้ความหมายของการบริหารงานธุรการไว้ว่า งานธุรการ
เป็นงานที่มีขอบข่ายและหน้าที่ความรับผิดชอบที่กว้างมาก และมีลักษณะงานที่จะต้องประสานงานกับ
บุคคลทั้งภายในและภายนอกองค์กร ไม่ว่าจะเป็นการท างานด้านสารบรรณการจัดเก็บและค้นหา
เอกสาร การจัดเตรียมการประชุม การติดต่อประสานงานการให้บริการ รวมทั้งปฏิบัติงานอื่นๆตามที่
ได้รับมอบหมาย 
 สุภรณ์  ประดับแก้ว (2546 : 71) ได้ให้ความหมายของการบริหารงานธุรการใน
โรงเรียน งานธุรการโรงเรียนมีเนื้อหาและความส าคัญเกี่ยวข้องกับผู้บริหารเป็นอันมากในด้านเนื้อหางาน
กล่าวได้ว่า มีเนื้องานหลายอย่างที่ผู้บริหารในโรงเรียนต้องปฏิบัติประจ าโดยตลอด ส่วนในด้าน
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ความส าคัญนั้น นับว่ามีความส าคัญกับผู้บริหารโรงเรียน เพราะเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงความสามารถในด้าน
การบริหารงานเป็นการสร้างความ เชื่อถือไว้วางใจ นิยมชมชอบให้เกิดมีข้ึนแก่ ผู้บังคับบัญชา และ
ผู้ใต้บังคับบัญชาทั้งยังสร้างชื่อเสียงให้แก่โรงเรียนและผู้บริหารโรงเรียน 

 2.1.2 ความส าคัญของการบริหารงานธุรการ 

 การบริหารงานธุรการนับได้ว่าเป็นบันไดขั้นแรกในการท างานของหน่วยงานต่างๆ ใน
ทุกระดับที่ต้องใช้การสื่อสารเป็นสื่อในการปฏิบัติงาน การติดต่อสื่อสารประกอบด้วย สาร ผู้ส่งสารและ
ผู้รับสาร เจ้าหน้าที่ธุรการจะต้องเป็นสื่อในการน าสารจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร เพ่ือเข้าสู่กระบวนการ
ปรับเปลี่ยนไปสู่การท างานตามภารกิจต่อไป เจ้าหน้าที่ธุรการต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานในหน้าที่ได้อย่างดีและมีคุณภาพ ทั้งนี้ การปฏิบัติงานของหน่วยงานต่างๆ ย่อมต้องอาศัยการ
ท างานของเจ้าหน้าที่ธุรการเป็นส าคัญ ดังจะเห็นได้จากมีการก าหนดให้มีงานธุรการในทุกหน่วยงาน 
ดังนั้น งานธุรการจึงเปรียบเสมือนกลไกที่ส าคัญของหน่วยงานที่จะขาดไปหรือไม่มีไม่ได้ และจะท าให้
การปฏิบัติงานส านักงานเกิดความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และส่งผลตอการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนๆ ให้สามารถด าเนินการต่อไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เป็นงาน
บริการที่เก่ียวข้องกับเอกสารที่ต้องใช้กฎหมายและระเบียบแบบแผนทางราชการประกอบการ
บริหารงานเป็นอย่างมาก หน่วยงานต้องพร้อมที่จะสามารถด าเนินการตามจุดหมายที่ต้องการ เพ่ือ
องค์กรและบุคลากรส่วนราชการได้ให้บริการข้อมูลข่าวสารของการบริหารจัดการ  

 โดยสรุป งานธุรการและงานสารบรรณ มีความส าคัญมาก เนื่องจากจ าเป็นต้องมีอยู่ทุก
ที่จะท าให้การปฏิบัติงานในส านักงานเกิดความคล่องตัว และมีประสิทธิภาพในการด าเนินการเป็น
หน่วยงานที่มีความส าคัญและส่งผลต่อการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่นๆ ให้สามารถด าเนินต่อไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล 
   
2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
 2.2.1 ความหมายของประสิทธิภาพ 
 ปัจจุบันหน่วยงานต่างๆ ไม่ว่าองค์กรภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือเอกชนต่างตระหนักถึง
การปรับเปลี่ยนกระบวนการหรือวิธีการท างาน เพ่ือท าให้การท างานมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และ
ประสิทธิผล (effectiveness) สูงสุด โดยมีผู้ที่ให้ความหมายค าว่า “ประสิทธิภาพ” ไว้ดังนี้ 
   อนันท์ งามสะอาด (2551: 1) อธิบายว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง
กระบวนการด าเนินงาน ที่มีลักษณะดังนี้ 
   1. ประหยัด (Economy) ได้แก ่ประหยัดต้นทุน(Cost) ประหยัดทรัพยากร
(Resources) และประหยัดเวลา (Time) 
   2. เสร็จทันตามก าหนดเวลา (Speed) 
   3. คุณภาพ (Quality) โดยพิจารณาทั้งกระบวนการตั้งแต่ปัจจัยน าเข้า 
(Input) หรือวัตถุดิบ มีการคัดสรรอย่างดี มีกระบวนการด าเนินงาน กระบวนการผลิต (Process) ที่ดี 
และมีผลผลิต (Output) ที่ดี ดังนั้น การมีประสิทธิภาพจึงต้องพิจารณากระบวนการด าเนินงานว่า 
ประหยัด รวดเร็ว มีคุณภาพของงานซึ่งเป็นกระบวนการด าเนินงานทั้งหมดนอกจากนี้ ยังหน่วยงานได้ให้ 
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ความหมายของประสิทธิภาพไว้ ศูนย์ส่งเสริมประสิทธิภาพในส่วนราชการ กระทรวงศึกษาธิการ (2542) 
ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิภาพ (efficiency) หมายถึง การปฏิบัติงานหรือบริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว 
ใช้เทคนิคท่ีสะดวกสบายกว่าเดิม คุ้มค่า และใช้ทรัพยากรน้อยที่สุดในขณะที่ต้องการผลงานมากที่สุด 
(efficiency is to do thing) 
 พิทยา บวรวัฒนา (2552 : 181) ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิภาพ หมายถึงอัตราส่วน
ที่สะท้อนให้เป็นการเปรียบเทียบการปฏิบัติงานหนึ่งหน่วยต่อค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไปส าหรับการ
ปฏิบัติงานหนึ่งหน่วยนั้นๆ 
 ประเวศน์ มหารัตน์กุล (2542 : 113-114)   ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิภาพ 
หมายถึง การใช้คนน้อยกว่างาน แต่สามารถท างานได้ส าเร็จไม่ว่าจะเป็นการบรรลุความส าเร็จในรูปแบบ
ภารกิจ นโยบาย เป้าหมาย หรือวัตถุประสงค์ก็แล้วแต่ ผลงานที่ส าเร็จได้ใช้คนและทุนพอดีกับงานและ
ยิงผลงานทีส าเร็จได้ใช้คนและทุนต่ ามากเท่าใด ยิ่งถือว่าเกิดประสิทธิภาพมากเท่านั้น 
 นันทนา ธรรมบุศย์ (2540 : 25) ได้กล่าวไว้ว่า ค าว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง วิธีการ
ท างานโดยสิ้นเปลืองเวลา และสูญเสียพลังงานในการท างานน้อยที่สุดให้เกิดประโยชน์และความพึง
พอใจสูงสุด  

  จากความหมายดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปความหมายของประสิทธิภาพได้ว่า 
ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานที่ปฏิบัติงานด้วยความรู้ความสามารถ และความ
อุตสาหะ ที่ตนได้รับผิดชอบได้ทันตามก าหนด และให้เกิดผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์การ โดย
ค านึงถึงความประหยัดทรัพยากร เช่น ประหยัดเวลา งบประมาณ แรงงาน วัสด ุสิ่งของและอ่ืน ๆ และ
ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการด าเนินการมากที่สุด  

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 2.3.1 ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ได้มีนักวิชาการ นักบริหารได้ให้นิยามไว้อย่าง
มากมาย  
  สมใจ  ลักษณะ (2544 : 7) กล่าวว่า การมีประสิทธิภาพในการท างานของตัวบุคคล 
หมายถึงการท างานให้เสร็จ โดยสูญเวลาและเสียพลังงานน้อยที่สุด ได้แก่การท างานได้เร็ว และได้งานที่
ดี บุคลากรที่มีประสิทธิภาพในการท างาน เป็นบุคลากรที่ตั้งใจในการปฏิบัติงานเต็มความสามารถใช้
กลวิธีหรือเทคนิคการท างานที่จะสร้างผลงานได้มาก เป็นผลงานที่มีคุณภาพเป็นที่น่าพอใจโดยสิ้นเปลือง 
ต้นทุน ค่าใช้จ่าย พลังงาน และเวลาน้อยที่สุด  
  จอห์น ดี.มิลเล็ท (John D.Millet 1954 : 4) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการ
ปฏิบัติงานที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ และได้รับผลก าไรจากการปฏิบติงาน ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง 
ความพึงพอใจในการบริการให้กับประชาชน โดยพิจารณาจาก 
   1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
   2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
   3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
   4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
   5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
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  ธานินทร์ สุทธิกุญชร (2543 : 10) ได้เสนอ แนวคิดในการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
บริหารงานภาครัฐโดยศึกษาการปรับปรุงระบบ ราชการของต่างประเทศที่ได้รับการยอมรับว่าประสบ
ความส าเร็จได้ดังนี้ 
               1. ต้องก าหนดแนวทางและเป้าหมายของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจน หมายถึง 
มุ่งการทางานที่มีประสิทธิผลยึดถือผลส าเร็จ หรือผลสัมฤทธิ์ของงาน (results) เป็นหลักใน การ
ด าเนินงานโดยม่งที่ผลลัพธ์ (outcome) โดยมีการประเมินผล และวัดผลส าเร็จของ งานอย่างเป็น
รูปธรรมสามารถตอบสนองและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าผู้มารับบริการ ปรับปรุงโครงสร้าง และ
ระบบงานเพ่ือยุบเลิกงานที่ซ้ าซ้อน โดยสร้างสรรค์กระบวนการ ท างานใหม่ ลดขนาดก าลังคน เพ่ือลด
ค่าใช้จ่ายขององค์กรด้านบุคคลากร มีการกระจายอ านาจการตัดสินใจจากระดับบนสู่ระดับเจ้าหน้าที่ 
   2. ระบบการบริหารงานที่จะยึดผลส าเร็จของงาน และผลลัพธ์ขององค์การ
เป็น หลักส าคัญในการด าเนินการรวมทั้งใช้มาตรการจูงใจและให้รางวัลตอบแทนแกองค์กรที่ ประสบ
ความส าเร็จ 
 
 
 นันทนา ธรรมบุศย์ (2540 : 25)  ได้กล่าวว่า องค์กรย่อมมีพนักงานที่มีประสิทธิภาพใน
การที่ต่างกัน ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายอย่าง ถ้าต้องการพนักงานที่มีความสุขในการท างานและก้าวเข้าสู่การ
ท างานที่ทรงประสิทธิภาพควรด าเนินดังนี้  
   1. ประสิทธิภาพการท างาน การบริหารงานธุรการให้มีประสิทธิภาพต้อง
ด าเนินการดังนี้  
    1.1 รู้จักตั้งเป้าหมายในการท างาน ก่อนการเริ่มท างานอย่างใดอย่าง
หนึ่งนั้น ต้องตั้งเป้าหมายให้ชัดเจนไว้ก่อน และเป้าหมายนั้นต้องสามารถปฏิบัติได้ อยู่ในรูปเชิงปฏิบัติ 
วางแผนการท างานไว้ล่วงหน้า เพ่ือให้การปฏิบัติงานมีทิศทางที่ถูกต้อง ตรงเป้าหมาย และจุดหมายของ
องค์กร 
    1.2 รู้จักบริหารเวลา พนักงานทุกคนอาจจะมีความสามารถ ทักษะ
ในการท างานต่างกัน แต่พนักงานทุกคนมีเวลาท างานที่เท่ากัน การท างานจะคุ้มค่ากับเวลามากน้อยแค่
ไหนขึ้นอยู่กับความสามารถในการบริหารเวลาให้ถูกต้องกับงาน การบริหารเวลาที่ถูกต้องเหมาะสมช่วย
ลดความไม่เป็นระเบียบการท างานได้มาก งานทุกอย่างควรก าหนดเวลาที่ส าเร็จ ที่ชัดเจน วางแผนและ
บริหารเวลาให้เกิดประโยชน์สูงสุด จะท าให้ผลงานออกมาอย่างมีประสิทธิภาพตามเป้าหมายขององค์กร
ไดดี้ 
    1.3 เพ่ิมความมั่นใจในการท างานให้ตนเอง ฝึกหาข้อดีและ
ความส าเร็จของตนเองที่ผ่านมา ค้นหาความภูมิใจของตนเอง หมั่นพยายามเสริมสร้างความรู้ภูมิปัญญา 
เช่น การฟังมากอ่านมาก ศึกษามาก ฝึกฝนมาก พยายามคิดในแง่บวก กล้าคิดกล้าท า รวมทั้ง
ปรับเปลี่ยนรูปลักษณ์ภายนอกของตนเองบ้าง และเชื่อมั่นในตนเอง ความภูมิใจในตนเองย่อมน าพาให้
ตัวเองประสบผลส าเร็จในการท างาน 
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    1.4 เข้าใจการท างานเป็นทีม ต้องวิเคราะห์งานออกให้ชัดเจนว่างาน
นั้นเป็นงานที่ต้องท าเป็นทีม หรืองานเดี่ยว การท างานเป็นทีมท าให้เข้มแข็ง มีการสื่อสารเป็นระบบ และ
สร้างบรรยากาศทีดีต่อกัน 
    1.5 มีคุณธรรมในการท างานพนักงานในองค์กรต้องปฏิบัติและ
ประพฤติตนตามกฎระเบียบ หรือจรรยาบรรณต่อองค์กร มีความซื่อสัตย์สุจริต ยุติธรรม และโปร่งใส
ตรวจสอบได้ 
    1.6 ลงมือท ามากกว่าพูด การลงมือท านั้นแสดงให้เห็นชัดเจนกว่าการ
พูด พนักงานที่มีประสิทธิภาพมักลงมือท ามากกว่าค าพูด ตั้งใจท างานหัวหน้าย่อมมองเห็นชัดเจนกว่า 
เนื่องจากมีผลงานปรากฏ  
    1.7 รู้จักกระตุ้นตัวเอง มีความขยันอดทน เพื่อความส าเร็จของตนเอง 
สร้างแรงจูงใจให้มีความรู้สึกอยากท างาน และผลงานต้องออกมามีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ศรัทธา
ในตัวเอง และองค์กรที่ท าอยู่ มองและหาโอกาสให้ตัวเองก้าวต่อไป 
    1.8 ปรับทัศนคติและค่านิยม การมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร และเพ่ือน
ร่วมงานย่อมท าให้พนักงานมีความสุขในการท างาน รักงานที่ท า ไม่สร้างค่านิยมที่ผิด 
    1.9 สร้างมนุษยสัมพันธ์ที่ดีทุกระดับชั้น จะท าให้การท างานราบรื่น 
ปราศจากอุปสรรค มีความจริงใจ มีความช่วยเหลือซึ่งกันและกันให้อภัยกัน  
   2. เทคนิคในการท างานให้มีประสิทธิภาพงานธุรการ ในการบริการองค์กรให้
ประสบผลส าเร็จ และช่วยให้การท างานไม่ติดขัด ผู้ที่รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับงานธุรการจึงจ าเป็นต้อง
เรียนรู้ภาระหน้าทีความรับผิดชอบของตนเอง จัดการให้การบริหารงานธุรการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ และพยายามปรับปรุงงานให้สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์ขององค์กรได้ตลอดเวลา จะ
สามารถให้องค์กร สามารถด าเนินไปได้โดยบรรลุวัตถุประสงค์ เจ้าหน้าที่ธุรการควรมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
    2.1 มีความสามารถในการอ่าน การตีความ และสรุปสาระส าคัญ 
    2.2 มีความรู้ความเข้าใจ ในโครงสร้าง ภาระงานและภารกิจของ
หน่วยงาน 
    2.3 รู้จักบทบาทหน้าที่ของตนเอง และมีความรับผิดชอบตอตนเอง 
และหน่วยงาน 
    2.4 มีความสามารถในการจัดล าดับความส าคัญและความเร่งด่วน
ของงาน (เอกสาร) 
    2.5 มีความสามารถในการจัดท าแผนการปฏิบัติงานและก าหนดงาน
ในช่วงระยะเวลาต่างๆได้ 
    2.6 มีความรักและศรัทธาในงานที่รับผิดชอบ 
    2.7 ท างานอย่างเต็มใจ เต็มศักยภาพ และเต็มเวลา 
    2.8 เป็นผู้รักษาระเบียบวินัยอย่างเคร่งครัด 
    2.9 มีความรู้ความสามารถใช้งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
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   “ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน” ซึ่งแนวคิดส่วนใหญ่จะเน้นในเรื่องผลการปฏิบัติงาน 
เมื่อบุคลากรมีผลของการปฏิบัติงานดีคุ้มกับการลงทุน ก็ถือได้ว่าการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูง ถ้าผล
ของการปฏิบัติงานไม่ดี ไม่คุ้มกับการลงทุน ก็ถือได้ว่าประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่ า และมีปัจจัยที่
ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพนั้น อาจเกิดจากปัจจัยส่วนบุคคล หรือที่เรียกว่าปัจจัยภายใน อาทิ ความรู้ 
ความสามารถ ทักษะ ความถนัด ประสบการณ์ พฤติกรรมส่วนบุคคล และปัจจัยภายนอกข้ึนกับ องค์กร 
โครงสร้าง วัฒนธรรมองค์กร เหตุการณ์ สถานการณ์ เพ่ือนร่วมงาน ค่าจ้างค่าตอบแทน ซึ่งปัจจัยเหล่านี้
อาจเป็นตัวก าหนดให้ผลการปฏิบัติงาน 
   
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 2.4.1 ความหมายการให้บริการ 
 การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิด
ความพึงพอใจเพ่ือให้มาในสิ่งที่ต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ต้องการให้ประชาชนในประเทศ
เกิดความพึงพอใจในการบริการ หรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในการ
บริการน าสู่ผลประกอบการที่ดี ดังนั้น จึงมีผู้ให้ความหมายและค าจ ากัดความที่เก่ียวข้องกับการ
“บริการ” ไว้หลายท่านดังนี้ 
 พรเทพ ปิยวัฒนาเมธา (2536 : 58) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง การให้ลูกค้าใน
สิ่งที่ลูกค้าต้องการในเวลาที่เขาต้องการและในแบบที่เขาต้องการ 
 สุจิตรา ขานิวิกย์กรณ์ (2533) กล่าวว่า 
การบริการ หมายถึง การกระท า หรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย 
ความปลอดภัย เช่น การคมนาคม การสื่อสาร การประกันภัย ซึ่งไม่มีผู้ใดสามารถจับต้องได้ 
 จินตนา บุญบงการ (2539 : 7 - 8) ได้นิยามคาว่า “บริการ” คือ สิ่งที่จับสัมผัส แตะ
ต้องได้ยากและเสื่อมสูญหายไปได้ง่าย บริการจะท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับบริการทันที หรือเกือบ 
ทันที 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หน้า 6 - 8) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า คือ 
“พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเป้าหมายและ 
มีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอันนั้น” หรือ “บริการ คือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยากและเป็น 
สิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการท าขึ้นและจะส่งมอบผู้รู้รับบริการ (ลูกค้า) เพ่ือใช้ 
สอยบริการนั้น ๆ ได้โดยทันที หรือในเวลาเกือบทันทีทันใดที่มีการให้บริการนั้น”  
 สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการอย่างดีเยี่ยม เป็นเลิศ โดยยึดหลักว่าต้องสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย โปร่งใส และเป็นธรรม
ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการให้มากท่ีสุด อันน ามาซึ่งความประทับใจหรือความพึงพอใจแก่ 
ผู้รับบริการ และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร 
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 2.4.2 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
  สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
   1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ 
   2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง
และสม่ าเสมอมิใช่ท าๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 
   3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกัน 
   4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกิน
กว่าผลที่จะได้รับ 
   5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
ปฏิบัติได้ง่ายสะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้
บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
 วิชาญ ฤทธิรงค์ (2528 อ้างถึงใน สามารถ ยิ่งค าแหง, 2553, หน้า 15) ได้ชี้แนะว่า การ
ให้บริการและการต้อนรับลูกค้าให้ได้รับความพอใจอยากท่ีจะมาใช้บริการอีก ควรด าเนินการ ดังนี้ 
   1. พนักงานต้องแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
   2. ต้อนรับลูกค้าทุกคนอย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน  
   3. พนักงานมีความรอบรู้ในหน้าที่ บริการด้วยความรวดเร็วมีความ
กระตือรือร้น 
   4. ควรมีการสืบหาข้อมูลของลูกค้าจากแหล่งต่าง ๆ เพ่ือจะได้ต้อนรับอย่าง
เหมาะสม 
   5. การให้บริการลูกค้าจะต้องดูถึงความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญ 
   6. สถานที่ท าการต้องดูแลให้สะอาด มีการจัดที่พักคอยส าหรับลูกค้า 
   7. หมั่นออกเยี่ยมลูกค้าหรือธุรกิจของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ 
   8. สร้างสื่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าต่อลูกค้าชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวิธีที่ได้ผล
ที่สุด 
   9. การพัฒนาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามา 
   10. ให้ค าแนะนาด้านวิชาการและการตลาดแก่ลูกค้า 
 กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 อ้างถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์, 2552, หนา้ 303) กล่าว
ว่าหลักการให้บริการ ได้แก่ 
   1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการที่องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมดไม่ใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน 
การเอ้ืออ านวยประโยชน์บริหารแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการนั้น ๆ ด้วย 
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   2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่องและสม่ าเสมอมิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
   3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ที่มาใช้บริการทุกคน
อย่างสม่ าเสมอและเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะ
แตกต่างจากบุคคลอ่ืน ๆ อย่างชัดเจน 
   4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกิน
กว่าผลที่จะได้รับ 
   5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
ปฏิบัติได้ง่ายสะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากในให้แก่
ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
  สรุปได้ว่า การให้บริการ คือ การปฏิบัติรับใช้หรือการให้ความสะดวกต่าง ๆ ที่คนกลุ่ม
หนึ่งจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการ ซึ่งจะต้องประกอบด้วย ความตั้งใจและ 
ความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการให้บริการที่ได้รับการปรับปรุงให้ทันกับ
ความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  มานิตย์ สารค า (2561: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาได้ศึกษาประสิทธิภาพการท างานธุรการ 
กองบริการการศึกษาต่อหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า หัวหน้าธุรการและเจ้าหน้าที่
ธุรการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างานธุรการ กองบริการ
การศึกษาต่อหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเป็นรายด้านอยู่
ระดับมาก ได้แก่ ด้านบุคลากรเจ้าหน้าที่ ด้านประสิทธิภาพการรับส่งเอกสารธุรการ และด้านการ
ให้บริการ 
  รัตนา  เนื่องแก้ว (2557 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาการพัฒนาระบบงานธุรการสถาน
วิทยาศาสตร์คลินิก คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ พบว่า 1. การศึกษาสภาพปัจจุบัน
ปัญหาด้านทรัพยากร มีบุคลากรไม่เพียงพอ และบุคลากรมีความรับผิดชอบไม่สมบรูณ์ มีอุปกรณ์
เพียงพอแต่น ามาใช้ประโยชน์ไม่คุ้มค่า มีสถานที่จัดเก็บเป็นสัดส่วน ด้านกระบวนการมีภาระงานด้าน
เอกสารซ้ าซ้อน ขั้นตอนการปฏิบัติงานแตกต่างกัน ด้านการให้บริการบุคลากรมีภาระงานปฏิบัติหลาย
ด้านท าให้ขาดการติดตามงาน 2. ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านทรัพยากรอยูในระดับปานกลาง ด้าน
กระบวนการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และด้านการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน
กลาง  
   
  รุจิรา เหลืองอุบล และน ้าลิน เทียมแก้ว (2554 : 51) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของส้านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ้าปีการศึกษา 2554 
ผลการวิจัยพบว่า ด้านที่ 1 ทรัพยากรห้องสมุด ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดับมากท่ีสุด คือ วารสารและหนังสือพิมพ์ที่บอกรับครอบคลุมกับความต้องการ สื่อโสตทัศน์และสื่อ 
อิเล็กทรอนิกส์ครอบคลุมกับความต้องการ หนังสือ ต้ารา ผลงานทางวิชาการครอบคลุมกับความ 
ต้องการ ด้านที่ 2 กระบวนการ/ขั นตอนการให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
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คือ สิทธิในการเข้าใช้บริการ มีแบบฟอร์มการขอใช้บริการต่าง ๆ ที่พร้อมให้บริการ มีการจัดบริการอย่าง 
หลากหลาย ด้านที่ 3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้าน 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คือ การตรวจผู้ใช้บริการบริเวณประตูเข้า-ออก ให้บริการด้วย 
ความรวดเร็ว ฉับไว และให้ค้าแนะน้าและช่วยเหลือในการใช้บริการ ด้านที่ 4 สถานที่ / สิ่งอ้านวย 
ความสะดวก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือ มีแผ่นป้ายบอกหมวดหมู่ที่ชั น 
หนังสือสะดวกต่อการค้นหา มีที่นั่งจัดไว้อย่างเป็นระเบียบ เพียงพอ และพร้อมใช้บริการ และมีแผ่นป้าย 
บอกประเภทของสิ่งพิมพ์ที่ชัดเจน เป็นระเบียบ และด้านที่ 5 การประชาสัมพันธ์ ผู้ใช้บริการมีความพึง 
พอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ เอกสารแนะน้าการใช้บริการมีความครบถ้วนชัดเจน มีช่องทางในการ 
เสนอแนะข้อคิดเห็นหลากหลาย เว็บไซต์ส้านักวิทยบริการมีข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจน  
  ปิยะนุช สุจิต (2553 : บทคัดย่อ) ได้ท้าการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาใช้บริการ 
สัปดาห์ละ 2-3 ครั ง ช่วงเวลาที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นวันจันทร์ เวลา 13.00 -16.30 น. วัตถุประสงค์ 
ส่วนใหญ่มาใช้บริการยืม – คืน บริการฝ่ายที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รู้สึกประทับใจมากที่สุดคือฝ่าย 
บริการยืม – คืน ส้าหรับการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยบริการของกลุ่มตัวอย่าง 
ทุกสถานภาพ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ 
ขั นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ้านวยความสะดวก ส่วนความพึงพอใจต่อ 
การใช้บริการศูนย์วิทยบริการโดยภาพรวมทั ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก เมื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ 
ของนักศึกษาชั นปีที่ 1- 4 พบว่านักศึกษามีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกชั นปี การทดสอบ 
สมมติฐานพบว่าสถานภาพต่างกันมีระดับการตัดสินใจในประเด็นความพึงพอใจในการให้บริการศูนย์ 
วิทยบริการโดยภาพรวมแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส้าคัญ .05    
  วงเดือน เจริญ (2553 : 100-101) ได้ศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ของส้านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ซึ่งได้ศึกษาบริการด้านต่าง ๆ 
8 ด้านได้แก่ บริการยืม-คืน บริการหนังสือจอง บริการตอบค้าถามและช่วยการค้นคว้า บริการแนะน้า
การใช้ห้องสมุด บริการวิทยานิพนธ์ บริการหนังสืออ้างอิง บริการรับฝากของ และการจัดที่นั่งอ่าน
หนังสือ กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ อาจารย์ จ้านวน 274 คน และนิสิต จ้านวน 377 คน ผลการวิจัย
มีดังนี  1.ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อบริการสารสนเทศ ส้านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบูรพาโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนรายด้าน ผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจบริการยืม-คืนบริการตอบค้าถามและช่วยการค้นคว้า และบริการหนังสืออ้างอิง ส่วนความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนรายด้าน ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากท่ีสุดต่อการ
จัดบริการที่นั่งอ่านรองลงมาคือบริการหนังสือจองและบริการยืม- คืน 2. เปรียบเทียบความพึงพอใจและ
เปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ของส้านักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา จ้าแนกตามสถานภาพ พบว่า อาจารย์และนิสิตมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 7 
ด้าน ยกเว้น บริการตอบค้าถามและช่วยการค้นคว้าที่ไม่แตกต่างกัน และมีความคาดหวังบริการทุกด้าน 
ไม่แตกต่าง 
  จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท้าให้ผู้วิจัยได้
เล็งเห็นถึงความส้าคัญท่ีจะศึกษาประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ 
ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือน้าผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
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มาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการแก่ผู้ใช้บริการ เพ่ือให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุด 



 

 

บทที่  3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง  เรื่อง ประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ ส านักงานคณบดี      
คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  ผูว้ิจัยได้ศึกษาตามขั้นตอนดังนี้     

1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชำกร และกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยเป็น อาจารย์ นักศึกษา เจ้าหน้าที่บุคลากรของคณะ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่ได้จากค านวณ
โดยใช้สูตรของ Taro Yamane แบ่งเป็น อาจารย์ จ านวน 15 คน เจ้าหน้าที่ จ านวน 5 คน นักศึกษา
ระดับปริญญาตรี จ านวน 258 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่าง 278 คน 

 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยมี
รายละเอียดเกี่ยวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้ 
  1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
  2. สร้างแบบสอบถามเพ่ือสอบถามความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ แบ่งออกเป็น         
3 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 
จ านวนครั้งในการรับบริการ  มีลักษณะเป็นแบบสอบถามแบบเลือกตอบ ( Check List) 
  ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่และการ
ให้บริการของงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยจ าแนกเป็นรายด้าน ได้แก่ 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านผลการให้บริการ และภาพรวมของการให้บริการ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบชนิดปลาย
ปิด โดยใช้แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 
และน้อยที่สุด โดยมีเกณฑ์ในการแปลผล ดังนี้ 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าจากการได้รับบริการของงาน
       ธุรการมีประสิทธิภาพ มากที่สุด 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าจากการได้รับบริการของงาน
       ธุรการมีประสิทธิภาพ  มาก 
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  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าจากการได้รับบริการของงาน
       ธุรการมีประสิทธิภาพ  ปานกลาง 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าจากการได้รับบริการของงาน
       ธุรการมีประสิทธิภาพ  น้อย 
  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าจากการได้รับบริการของงาน
       ธุรการมีประสิทธิภาพ  น้อยที่สุด 
 การแปลความหมายโดยใช้เกณฑ์การประเมินผลโดยอิงเกณฑ์หาค่าเฉลี่ยเมื่อท าการวิเคราะห์
แปลผล (วิเชียร  เกตุสิงห์, 2538) ดังนี้ 
  4.50 – 5.00 หมายถึง  ประสิทธิภาพจากการได้รับบริการของงานธุรการ 
      อยู่ในระดับมากที่สุด 
  3.50 – 4.49 หมายถึง  ประสิทธิภาพจากการได้รับบริการของงานธุรการ 
     อยู่ในระดับมาก 
  2.50 – 3.49 หมายถึง ประสิทธิภาพจากการได้รับบริการของงานธุรการ 
      อยู่ในระดับปานกลาง 
  1.50 – 2.49 หมายถึง  ประสิทธิภาพจากการได้รับบริการของงานธุรการ 
      อยู่ในระดับน้อย 
  1.00 – 1.49 หมายถึง  ประสิทธิภาพจากการได้รับบริการของงานธุรการ 
      อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับ ข้อคิดเห็นเพิ่มเติม และข้อเสนอแนะการปฏิบัติ
หน้าที่และการให้บริการของงานธุรการส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงเป็นลักษณะ
ปลายเปิด (Open Ended)   
  3. น าร่างแบบสอบถามสอบถามกับผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบแก้ไข 
แล้วน ามาปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ 
  4. น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มี่คุณสมบัติหรือลักษณะ
ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ชุด (Try Out) เพ่ือน าไปหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือวิจัยทั้งฉบับ 
(Reliability Analysis) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ของครอนบาค 
(Cronbach) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ  .85 โดยมีสูตรหา
ความเชื่อมั่น ดังนี้ 
   

   สูตรการหาค่าความเชื่อม่ัน      = 












 
 2ts

2
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n   

      คือ  ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
   n     คือ  จ านวนข้อของแบบสอบถาม 
        2

iS   คือ  ความแปรปรวนของแบบสอบถามรายข้อ 

   2
tS    คือ  ความแปรปรวนของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
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ตำรำงที ่1 ตารางแสดงค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือวิจัย 
  
ประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติหน้ำทีแ่ละกำรให้บริกำรของ
งำนธุรกำรส ำนักงำนคณบดีคณะเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

ค่ำควำมเชื่อมั่น 
Coefficient Alpha 

1. ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ .67 

2. ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ .87 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก .82 

4. ด้านผลการให้บริการ .78 
เคร่ืองมือท้ังฉบับ .79 

  
 จากตารางที่ 1 ค่า Coefficient Alpha (α- Coefficient) ของ Cronbach ค่าเชื่อม่ัน   
ของเครื่องมือวิจัยทั้งฉบับ .79 ส่วนความเชื่อมั่น ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ .67            
ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ .87 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก .82 ด้านผลการให้บริการ .78       
ว่าเป็นเครื่องมือที่มีคุณภาพและสามารถน าไปใช้ในการวิจัย 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการวิจัย ผู้วิจัยได้ด าเนินตามขั้นตอนดังนี้  
  1.ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามซึ่งผู้วิจัยได้
ด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยตนเอง 
  2.รวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาตรวจสอบความถูกต้องความสมบรูณ์ของ
ข้อมูล แล้วน าไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
  เมื่อได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้น าข้อมูลมาตรวจสอบความสมบรูณ์ จากนั้น
น ามาวิเคราะห์หาค่าสถิติตามลักษณะที่ต้องการศึกษา 
  1. น าผลที่ได้จากแบบสอบถาม ตอนที่ 1 ซึ่งเป็นข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ ได้แก่ เพศ 
อายุ  อาชีพ ระดับการศึกษา และจ านวนครั้งในการรับบริการ  ของผู้ตอบแบบสอบถามมาแจกแจง
ความถี่ และหาค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง  
  2. น าผลที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการปฏิบัติหน้าที่และการ
ให้บริการของงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยจ าแนกเป็น 4 ด้าน ได้แก่    
1) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 3) ด้าน       
สิ่งอ านวยความสะดวก และ 4) ด้านผลการให้บริการ โดยน าแต่ละด้านมาหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน จัดล าดับระดับความพึงพอใจ และน าเสนอรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
  3. น าผลที่ได้จากตอนที่ 3 วิเคราะห์และเสนอความเรียง 
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สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
  ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติสาหรับการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ คือ 
  1. สถิติเชิงพรรณนาใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงค่าความถี่ 
(Frequency) บรรยายลักษณะของข้อมูลส่วนตัว ได้แก่ เพศ อายุ  อาชีพ ระดับการศึกษา และจ านวน
ครั้งในการรับบริการ   
  2. สถิติเชิงพรรณนาใช้ค่าเฉลี่ย (Mean : X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation : S.D. ) วิเคราะห์ระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของ
งานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยจ าแนกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ  3) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และ 4) ด้านผลการให้บริการ  
  3. ข้อมูลเชิงคุณภาพ ส่วนของข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม จะใช้เทคนิควิธีการวิเคราะห์เชิง
เนื้อหา 
 

 



 

 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจัย เรื่อง ประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ ส านักงาน
คณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนการวิจัย และเสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมูลตามล าดับหัวข้อ ดังนี้ 
 

1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
2. ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
        %     แทน  ค่าร้อยละ 
  X    แทน  ค่าเฉลี่ย 
  S.D. แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  n   แทน  จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 

 
ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งเป็นออกเป็น 3 ตอน
ประกอบด้วย  
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ  อาชีพ ระดับการศึกษา และ
จ านวนครั้งในการรับบริการ   
  ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงาน
ธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยจ าแนกเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ
หรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
ผลการให้บริการ  
   ตอนที่ 3 ข้อมูลข้อคิดเห็นเพิ่มเติม และข้อเสนอแนะการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการ
ของงานธุรการส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่ เพศ อายุ  อาชีพ ระดับ
การศึกษา  และจ านวนครั้งในการรับบริการ   
 
ตารางที ่2 แสดงผลจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ  
 

 
 
 
 
 
จากตารางที ่2 พบว่ากลุ่มตัวอย่าง เป็นเพศชาย จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 

และเป็นเพศหญิง 180 คน คิดเป็นร้อยละ 64.75 
 
ตารางที ่3 แสดงผลจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 
 
 
  
 
 
 
 

จากตารางที่ 3 พบว่ากลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่มีอายุ 20–30 ปีซึ่งมีจ านวน 248 คน     
คิดเป็นร้อยละ 89.20 รองลงมาอายุ 31–40 ปี มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และน้อย
ที่สุด อายุ 41-50 ปี มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8  

 
 
 
 
 
 
 
 

เพศ จ านวน (  n =278) ร้อยละ 
   ชาย 
   หญิง 

98 
180 

35.25 
64.75 

รวม 278 100.0 

อายุ จ านวน (  n =278) รอ้ยละ 
  20 – 30 ปี 
  31 – 40 ปี 
  41 – 50 ปี 
  51 ปีขึ้นไป 

248 
28 
2 
- 

89.20 
10 
0.8 
- 

รวม 278 100.0 
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ตารางที ่4 แสดงผลจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 
 
 
 
 
 

จากตารางที่ 4 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา ซึ่งมีจ านวน 258 คน คิดเป็น
ร้อยละ 92.80 ต าแหน่งอาจารย์ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.40  และเป็นเจ้าหน้าที่จ านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.80 

 
ตารางที ่5 แสดงผลจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
 
 
 
 
 

จากตารางที่ 5 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี ซึ่งมีจ านวน 259 
คน คิดเป็นร้อยละ 93.16 รองลงมาระดับปริญญาโท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.60  และระดับ
ปริญญาเอก จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.24 
 
ตารางที ่6 แสดงผลจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนครั้งในการรับ
บริการ 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

ต าแหน่ง จ านวน ( n =278) ร้อยละ 
อาจารย์ 
เจ้าหน้าที่  
นักศึกษา  

15 
5 

258 

   5.40 
   1.80 

    92.80 
รวม       278   100.0 

ระดับการศึกษา จ านวน ( n =278) ร้อยละ 
ปริญญาตรี  
ปริญญาโท   
ปริญญาเอก  

259 
10 
9 

   93.16 
     3.60    
     3.24     

รวม       278   100.0 

จ านวนครั้งในการรับบริการ จ านวน ( n =278) ร้อยละ 
ทุกวัน    
สัปดาห์ละ 4 – 6 วัน 
สัปดาห์ละ 1 – 3 วัน 
น้อยกว่าสัปดาห์ละ 1 วัน 

12 
8 
5 

258 

              4.00 
               2.70 
              1.66 

               92.50 
รวม                 278             100.0 
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จากตารางที่ 6 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับบริการน้อยกว่าสัปดาห์ละ 1 วัน มากที่สุด 
มีจ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 92.50 รองลงมารับบริการทุกวัน จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4 
รองลงมารับบริการสัปดาห์ละ 4 – 6 วัน มีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 และน้อยที่สุด รับบริการ
สัปดาห์ละ 1 – 3 วัน มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.66  
 
ตอนที่ 2 ผลเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงานธุรการ ส านักงาน
คณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
ตารางที ่7 แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ของระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ในแต่ละด้าน 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 7 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ โดยรวมมีและ

รายด้านอยู่ระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.00 และรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือด้านเจ้าหน้าที่
หรือบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.36 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
3.92 3) ด้านผลการให้บริการมีค่าเฉลีย 3.88 ส่วน 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 3.84  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภาพ ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
( S.D.) 

ระดับ 

1. ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน  
การให้บริการ 

2. ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้
ให้บริการ 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ด้านผลการให้บริการ 

   
 3.92 

   
  4.36 
  3.84            
 3.88         

      
 0.82 

      
  0.76 
 0.80  
0.89            

 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
โดยรวม                    4.00       0.82            มาก 
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ตารางที 8 แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ของระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้าน
กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 
 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที 8 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ โดยรวมและ
รายข้ออยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.92 และข้อที่มีระดับประสิทธิภาพมากท่ีสุดคือ มีความเหมาะสมของ
ขั้นตอนการให้บริการตามที่ได้รับมอบหมาย มีค่าเฉลี่ย 4.10 2) มีการให้บริการงานตามทีไ่ดร้ับมอบหมาย
ได้อย่างเปน็ระบบ มีค่าเฉลี่ย 3.95 3) มีการให้บริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 3.93             
4) สามารถให้ในการให้บริการทั้งใน-นอกเวลาท าการปกติ และ 5) มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม
กับกิจกรรม/สภาพงาน มีค่าเฉลี่ย 3.80 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภาพ 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
( S.D.) 

ระดับ 

1. มีการให้บริการงานตามทีไ่ด้รบัมอบหมายได้อยา่ง    
เป็นระบบ 
2. มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง 
3. สามารถให้ในการให้บริการทั้งใน-นอกเวลาท าการ

ปกติ 
4. มีความเหมาะสมของขั้นตอนการให้บริการตามที่

ได้รับมอบหมาย                      
5. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/

สภาพงาน 

     
    3.95              0.81 
    3.93              0.82                              
    
    3.80              1.04                
     
    4.10              0.63         
 
    3.80              0.82     

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

โดยรวม                              3.92            0.82   มาก 
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ตารางที ่9 แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ของระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้าน
เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 
 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 9 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพด้านเจ้าหน้าที่
หรือบุคลากรผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.36 อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาราย
ข้อพบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด 1) เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เรียกร้องผลตอบแทน มีค่าเฉลี่ย 4.80         
2) เจ้าหน้าที่มีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า มีค่าเฉลี่ย 4.68 3) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ปรึกษา 
ข้อเสนอแนะและช่วยตอบข้อซักถามในการให้บริการด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉลี่ย 4.50 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภาพ 
ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
( S.D.) 

ระดับ 

1. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น เอาใจใส ในการ
ให้บริการ 
2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ปรึกษา ข้อเสนอแนะและ

ช่วยตอบข้อซักถามในการให้บริการด้วยความเต็มใจ 
3. เจ้าหน้าที่มีกิริยา วาจา และการแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เรียกร้องผลตอบแทน 
5. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม และ

ไม่เลือกปฏิบัต ิ 
6. เจ้าหน้าที่มีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้                    
7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว                      
 

     
    4.05              0.78 
     
    4.50              0.88                              
    
    4.36              0.59                
    4.80              0.77    
 
    4.17               0.89     
    4.68               0.69 
    4.00               0.74          

 
มาก 

 
มากที่สุด 

 
มาก 

มากที่สุด 
 

มาก 
มากที่สุด 

มาก 

โดยรวม                              4.36            0.76   มาก 
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ตารางที ่10 แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ของระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้าน        
สิ่งอ านวยความสะดวก 
 

 
  ผลการศึกษาตามตารางที ่10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.84 และข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 3 ข้อ
ต่อไปนี้ 1) ได้รับบริการได้หลากหลายช่องทาง มีค่าเฉลี่ย 4.59  2) สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและ
เป็นระเบียบเรียบร้อยดี มีค่าเฉลี่ย 4.49 และ 3) มีอุปกรณ์ เครื่องมือ ที่เพียงพอส าหรับการใช้งาน มี
ค่าเฉลี่ย 4.18 ตามล าดับ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภาพ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
( S.D.) 

ระดับ 

1. มีอุปกรณ์ เครื่องมือ ท่ีเพียงพอส าหรับการใช้งาน 
2. มีแบบฟอร์มต่างๆ  ส าหรับการให้บริการ 
3. มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจดุให้บริการ 
4. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อยด ี
5. มีขั้นตอนหรือวิธีการใช้สิ่งอ านวยความสะดวกแสดงให้

ผู้รับบริการ 
6. ได้รับบริการได้หลากหลายชอ่งทาง เช่น  
ทางโทรศัพท,์ Facebook , line Application, E-mail 

เป็นต้น 

     4.18              0.68 
    3.42              0.85                              
    3.16              0.83                
    
    4.49              0.77         
 
    3.25              0.78   
 
     4.59             0.88   

มาก 
 ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
มาก 

 
 ปานกลาง 

  
 มากที่สุด 

โดยรวม                              3.84            0.80   มาก 



25 
 

ตารางที ่11 แสดงค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ของระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านผลการ
ให้บริการ 
 

 
 ผลการศึกษาตามตาราง 11 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพต่อ 
ด้านผลการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.88 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ท่านได้รับการบริการข้อมูล ข่าวสารทั้งภายในและภายนอกท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ท างานมีค่าเฉลี่ย 3.93 อยู่ในระดับมาก รองลงมาข้อท่านได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ มี
ค่าเฉลี่ย 3.90 อยู่ในระดับมาก และข้อท่านได้รับการบริการที่ประทับใจ มีค่าเฉลี่ย 3.83 อยู่ในระดับมาก  
 
ตอนที่ 3 แสดงข้อมูลเกี่ยวกับข้อคิดเห็นเพิ่มเติม และข้อเสนอแนะการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการ
ของงานธุรการส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ จากการวิเคราะห์ข้อเสนอจากผู้ใช้บริการ 
สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 พบว่า  
 1) จุดเด่นการให้บริการ 
  เจ้าหน้าทีม่ีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  และสามารถให้บริการอย่างเต็มท่ี                  
 2) จุดทีควรปรับปรุง 
  2.1) ไมม่ีป้ายบอกทาง หรือป้ายแสดงจุดให้บริการที่ชัดเจน 
  2.2) แบบฟอร์มต่างๆ  ส าหรับการให้บริการแก่นักศึกษาไม่ชัดเจน 
  
  
  
 
 

ประสิทธิภาพ 
ด้านผลการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
( S.D.) 

ระดับ 

1. ท่านไดร้ับการบริการที่ประทับใจ 
2. ท่านไดร้ับการบริการทีต่รงกับความต้องการ 

3. ท่านไดร้ับการบริการข้อมลู ข่าวสารทั้งภายในและ
ภายนอกท่ีเป็นประโยชน์ 
ต่อการท างาน  
 

     3.83              0.95 
    3.90              0.90                              
     
     3.93             0.82                
     

มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม                              3.88            0.89   มาก 



 

 

บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัย ประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ ส านักงาน
คณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่
และการให้บริการงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 4 ด้าน ได้แก่ ด้าน
กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านผลการให้บริการ 2) เพ่ือศึกษาความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของการปฏิบัติหน้าที่และการ
ให้บริการงานธุรการส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้วิจัยได้สรุปผลงานวิจยัตาม
วัตถุประสงค์ พร้อมอภิปรายผล และมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการบริการงานธุรการ ส านักงานคณบดีคณะ

เทคโนโลยีสารสนเทศ จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 278 คน สถานภาพโดยพบว่าเป็นเพศ
ชาย จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 และเป็นเพศหญิง 180 คน คิดเป็นร้อยละ 64.75 มีอายุ 20–
30 ปี ซึ่งมีจ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 89.20 รองลงมาอายุ 31–40 ปี มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.0 และน้อยที่สุด อายุ 41-50 ปี มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 เป็นนักศึกษามีจ านวน 258 
คน คิดเป็นร้อยละ 92.80 อาจารย์ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.40  และเป็นเจ้าหน้าที่ จ านวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 ส่วนใหญ่รับบริการน้อยกว่าสัปดาห์ละ 1 วัน มากที่สุด มีจ านวน 258 คน คิด
เป็นร้อยละ 92.50 รองลงมารับบริการทุกวัน จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4 รองลงมารับบริการ
สัปดาห์ละ 4 – 6 วัน มีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 และน้อยที่สุด รับบริการสัปดาห์ละ 1 – 3 
วัน มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.66 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับประสิทธิภาพต่อการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงาน
ธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.00) และ
เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านสามารถสรุปความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยตามล าดับ 
โดยด้านที่ได้รับความพึงพอใจมากเป็นล าดับแรก คือด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ( X = 4.36) 
รองลงมา ได้แก่ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ ( X = 3.92)  ด้านผลการให้บริการ        
( X = 3.88) อยู่ในระดับมาก และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =3.84)  
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การอภิปรายผล 
จากผลการศึกษาประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ ส านักงาน

คณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้านผลการให้บริการ 
สรุปได้ว่า ผู้รับบริการความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ 
ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ อยู่ในระดับมาก การที่ผลการวิจัยเป็นเช่นนี้ 
เนื่องจากส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้มีการศึกษาระดับประสิทธิภาพจากผู้ใช้บริการ
อย่างต่อเนื่องเป็นประจ าปี โดยได้น าผลจากการประเมินความพึงพอใจระดับมหาวิทยาลัยฯ มาปรับปรุง
การให้บริการเพ่ือให้เกิดคุณภาพสูงสุดต่อผู้ใช้บริการ ตลอดจนการด าเนินงานกลุ่มงานต่าง ๆ ได้มีการ
ประชุม แลกเปลี่ยนเรียนรู้ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ เพ่ือหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
เนื่องจากคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กัน เมื่อพิจารณาราย
ด้านสามารถสรุปได้ดังนี้ 
  1. ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นประสิทธิภาพต่อบริการทีม่ีการให้บริการงานตามทีไ่ด้รับมอบหมายได้อย่างเปน็
ระบบความมีความเหมาะสมของขั้นตอนการให้บริการตามทีไ่ดร้ับมอบหมาย มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับ
ก่อน-หลังสามารถให้ในการให้บริการทั้งใน-นอกเวลาท าการปกติ และมีระยะเวลาการให้บริการที่
เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน การที่ผลการวิจัยเป็นเช่นนี้เนื่องจาก ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยี
สารสนเทศได้พัฒนาการให้บริการ และได้น าแนวคิดการบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop 
service) เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อราชการให้สามารถรับบริการต่างๆ ได้ ณ ที่แห่งเดียว 
โดยไม่จ าเป็นต้องไปติดต่อ ณ ส่วนราชการต่างๆ หลายแห่งซึ่งจะท าให้อาจารย์ เจ้าหน้าที นักศึกษา 
หรือผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบายในการติดต่อราชการท าให้เกิดการบริการแบบ One stop 
service  

2. ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจกับเจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เรียกร้องผลตอบแทน เจ้าหน้าที่มีไหวพริบใน
การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ปรึกษา 
ข้อเสนอแนะและช่วยตอบข้อซักถามในการให้บริการด้วยความเต็มใจ มีกิริยา วาจา และการแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย มีการบริการด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ เจ้าหน้าที่มีความ
กระตือรือร้น เอาใจใส ในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว การที่
ผลการวิจัยเป็นเช่นนี้เนื่องจากจัดการและแลกเปลี่ยนความรู้ที่เก่ียวข้องกับฝ่ายงานอื่น และมีโอกาสไป
ศึกษาดูงานจากภายนอก เพ่ือปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น สอดคล้องกับรุจิรา 
เหลืองอุบล และน้ าลิน เทียมแก้ว (2554 : 51) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของส านัก
วิทยบริการมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2554 ผลการวิจัยพบว่าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คือ
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว และให้ค าแนะน าและช่วยเหลือในการใช้บริการ 
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  3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจต่อการบริการทีไ่ด้รับบริการได้หลากหลายช่องทาง เช่น ทางโทรศัพท์, Facebook , line 
Application, E-mail เป็นต้น อุปกรณ์ เครื่องมือ ที่เพียงพอส าหรับการใช้งาน สถานที่ให้บริการมีความ
สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยดี มีแบบฟอร์มต่างๆ  ส าหรับการให้บริการ รองลงมามีขั้นตอนหรือ
วิธีการใช้สิ่งอ านวยความสะดวกแสดงให้ผู้รับบริการ และป้ายบอกทาง หรือป้ายแสดงจุดให้บริการ ซ่ึง
สอดคล้องกับปิยะนุช สุจิต (2553 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์    
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก 

 
4. ด้านผลการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ

การบริการได้รับการบริการข้อมูล ข่าวสารทั้งภายในและภายนอกที่เป็นประโยชน์ต่อการท างาน 
ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ และได้รับการบริการที่ประทับใจ ซึ่งสอดคล้องกับมานิตย์     
สารค า (2560 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาประสิทธิภาพการท างานธุรการ กองบริการการศึกษาต่อหน่วยงาน
ภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า หัวหน้าธุรการและเจ้าหน้าที่ธุรการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างานธุรการ กองบริการการศึกษาต่อหน่วยงานภายใน
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเป็นรายด้านอยู่ระดับมาก ได้แก่ ด้านบุคลากร
เจ้าหน้าที่ ด้านประสิทธิภาพการรับส่งเอกสารธุรการ และด้านการให้บริการ ซึ่งผลการวิจัยออกมาเป็น
เช่นนี้ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศได้ปรับปรุงกระบวนการการปฏิบัติหน้าที่ให้ทันสมัย 
สามารถรับบริการได้หลากหลายช่องทาง และน าเทคโนโลยีใหม่มาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
  จากการศึกษาประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการ 
ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถสรุปได้ดังนี้ 
  1. ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน การให้บริการมีความเหมาะสมของแต่ละขั้นตอน 
ควรมีการแสดงระยะเวลาด าเนินการ ตามกระบวนการที่ได้รับมอบหมาย 
  2. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ านวนคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นไม่เพียงพอต่อการ
บริการกับนักศึกษา และขาดประสิทธิภาพการท างานไม่ดีเท่าท่ีควร ควรได้รับการปรับปรุงแก้ไข ไม่มี
ป้ายบอกทาง หรือป้ายแสดงจุดให้บริการที่ชัดเจน และแบบฟอร์มต่างๆ  ส าหรับการให้บริการแก่
นักศึกษาไม่ชัดเจน  
  
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรศึกษาผลกระทบของประสิทธิภาพการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงาน
ธุรการ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ในกลุ่มตัวอย่างเดิม แต่ใช้เวลาซักระยะหนึ่ง เพื่อ
เปรียบเทียบการพัฒนากลุ่มตัวอย่างเดิมว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร อาจจะส่งผลให้การวิจัยมี
ประสิทธิภาพและสามารถน าไปใช้ประโยชน์ตรงตามกลุ่มเป้าหมายมากยิ่งขึ้น 
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  2. ควรปรับเปลี่ยนวิธีการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม เป็นการสอบถามแบบเชิงลึก 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลและความคิดเห็นที่ถูกต้อง  
  3. ควรมีการศึกษาผลกระทบด้านอื่นๆ ที่มีต่อความส าเร็จในการด าเนินงาน เช่น 
วัฒนธรรมองค์กร เจตคติ ทัศนคติ เป็นต้น เพื่อศึกษาปัจจัยที่ท าให้การวางแผนประสบผลส าเร็จและเป็น
แนวทางในการบริหารมหาวิทยาลัย 
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ค าชี้แจง 

 แบบประเมินฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือน ำไปพัฒนำ ปรับปรุงเกี่ยวกับประสิทธิภำพกำรให้บริกำรของ
งำนธุรกำรให้มีควำมสมบูรณ์ เพียงพอ ส ำนักงำนคณบดีคณะเทคโนโลยีสำรสนเทศ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์
จากท่านในการตอบแบบประเมินฉบับนี้ตามความเป็นจริง  ค าตอบของท่านมีค่ายิ่งและเป็นผลต่อการน าไป
พัฒนางานธุรการและค าตอบจะไม่ท าให้เกิดข้อเสียหายใดๆ  กับตัวท่านและจะเก็บเป็นความลับ และขอ
ความกรุณาท่านจัดส่งแบบประเมินกลับคืนงานธุรการ (สุภาพร  หาชัยภูมิ)  
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

 ค ำชี้แจง โปรดท ำเครื่องหมำย √ ลงในช่อง (….) ตำมควำมเป็นจริงของท่ำน 
 
1. เพศ  (….) 1) ชำย (….) 2) หญิง 

2. อายุ (….) 1) 20 – 30 ปี   (….) 2) 31 – 40 ปี  (….) 3) 41 – 50 ปี  (….) 4) 51 ปีขึ้นไป  
3. ระดับการศึกษา (….) 1) ต่ ำกว่ำปริญญำตรี  (….) 2) ปริญญำตรี  (….) 3) ปริญญำโท (….) 4) ปริญญำเอก 

4. อาชีพ (….) 1) อำจำรย์  (….) 2) เจ้ำหน้ำที ่ (….) 3)  นักศึกษำ   

5. จ านวนครั้งในการรับบริการ  (….) 1) ทุกวัน       (….)  2) สัปดำห์ละ 4 – 6 วัน   
             (….) 3) สัปดำห์ละ 1 – 3 วัน  (….) 4) น้อยกว่ำสัปดำห์ละ 1 วัน 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามความความคิดเห็นเรื่องประสิทธิภาพการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงาน
ธุรการส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 



งานธุรการ งานสารบรรณ ส านกังานคณบดคีณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเรื่องประสิทธิภาพการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงานธุรการ 
ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โปรดท ำเครื่องหมำย ลงในช่องด้ำนขวำมือโดยพิจำรณำข้อควำมที่ตรงกับควำมพึงพอใจในกำร
ปฏิบัติหน้ำที่และกำรให้บริกำรของงำนธุรกำร  ส ำนักงำนคณบดีคณะเทคโนโลยีสำรสนเทศ  

5 หมำยถึง ท่ำนมีควำมเห็นว่ำจำกกำรได้รับบริกำรของงำนธุรกำรมีประสิทธิภำพ มำกทีสุ่ด 

4 หมำยถึง ท่ำนมีควำมเห็นว่ำจำกกำรได้รับบริกำรของงำนธุรกำรมีประสิทธิภำพ มำก 

3 หมำยถึง ท่ำนมีควำมเห็นว่ำจำกกำรได้รับบริกำรของงำนธุรกำรมีประสิทธิภำพ ปำนกลำง 

2 หมำยถึง ท่ำนมีควำมเห็นว่ำจำกกำรได้รับบริกำรของงำนธุรกำรมีประสิทธิภำพ น้อย 

1 หมำยถึง ท่ำนมีควำมเห็นว่ำจำกกำรได้รับบริกำรของงำนธุรกำรมีประสิทธิภำพ น้อยที่สุด 
 
 

ล าดับ รายการ 
ระดับประสิทธิภาพ 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 

1. มีกำรให้บริกำรงำนตำมทีไ่ดร้ับมอบหมำยได้อย่ำงเป็นระบบ      

2. มีกำรให้บริกำรเป็นไปตำมล ำดับกอ่น-หลัง      

3. สำมำรถใหใ้นกำรให้บริกำรทั้งใน-นอกเวลำท ำกำรปกต ิ      

4. มีควำมเหมำะสมของขั้นตอนกำรให้บริกำรตำมที่ได้รับมอบหมำย      

5. มีระยะเวลำกำรให้บริกำรที่เหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      

ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 

1. เจ้ำหน้ำท่ีมีควำมกระตือรือร้น เอำใจใส ในกำรให้บริกำร      

2. เจ้ำหน้ำท่ีให้ค ำแนะน ำ ปรึกษำ ข้อเสนอแนะและช่วยตอบข้อซักถำมในกำร
ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ  

     

3.  เจ้ำหน้ำท่ีมีกิรยิำ วำจำ และกำรแต่งกำยสุภำพเรียบร้อย      

4. เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรโดยไม่เรยีกร้องผลตอบแทน      

5. เจ้ำหน้ำท่ีบริกำรด้วยควำมเสมอภำค เป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบตัิ      

6. เจ้ำหน้ำท่ีมไีหวพริบในกำรแกไ้ขปญัหำเฉพำะหน้ำ      

7. เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรด้วยควำมสะดวกรวดเร็ว      

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

1. มีอปุกรณ์ เครื่องมือ ท่ีเพียงพอส ำหรับกำรใช้งำน      

2. มีแบบฟอร์มต่ำงๆ  ส ำหรบักำรใหบ้ริกำร      

3. มีป้ำยบอกทำงหรือป้ำยแสดงจุดให้บริกำร      

4. สถำนท่ีให้บริกำรมีควำมสะอำดและเป็นระเบยีบเรยีบร้อยดี      

5. มีขั้นตอนหรือวิธีกำรใช้สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกแสดงใหผู้้รับบริกำร      

6. ได้รับบริกำรไดห้ลำกหลำยช่องทำง เช่น ทำงโทรศัพท์, Facebook ,  
line Application, E-mail เป็นต้น 

     



งานธุรการ งานสารบรรณ ส านกังานคณบดคีณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ล าดับ รายการ 
ระดับประสิทธิภาพ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลการให้บริการ 
1. ท่ำนได้รับกำรบริกำรที่ประทับใจ      

2. ท่ำนได้รับกำรบริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำร      

3. ท่ำนได้รับกำรบริกำรข้อมลู ข่ำวสำรทั้งภำยในและภำยนอกที่เป็นประโยชน์ 
ต่อกำรท ำงำน  

     

 
 
 
ตอนที่ 3 ข้อคิดเห็นเพิ่มเติม และข้อเสนอแนะการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงานธุรการส านักงาน
คณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

 จุดเด่นของการให้บริการ 
....................................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 

 สิ่งท่ีควรปรับปรุงของการให้บริการ 
....................................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 

 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนางาน 
....................................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 
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