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บทท่ี1  
บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

  การบริหารองค์การไม่ว่าจะเป็นองค์การประเภทใด มีขนาดใหญ่หรือเล็กก็ตาม ต่างก็มีความ
เชื่อว่า ทฤษฎีหรือหลักการทางการบริหารมีความจ าเป็นที่ผู้บริหารองค์การ  หรือหัวหน้าหน่วยจะต้องศึกษา
เรียนรู้เพ่ือจะได้น ามาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม กับประเภทขององค์การนั้น ถึงแม้ว่าองค์การทุกประเภทจะมี
องค์ประกอบที่เหมือนๆ กันก็จริง แต่ก็มีความแตกต่างกันในส่วนของทรัพยากรบุคลากร และเป้าหมายของ
องค์การ โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์การทางการศึกษา ซึ่งเป็นองค์การที่มีความแตกต่างไปจากองค์การธุรกิจอ่ืน 
และมีเป้าหมายเพ่ือให้ผลผลิตมีคุณภาพ และได้มาตรฐานตามที่ก าหนดดังนั้น จึงมีความจ าเป็นที่ผู้บริหาร
จะต้องศึกษาทฤษฎี หลักการ และแนวปฏิบัติ เพ่ือให้เกิดความมั่นใจในการบริหารองค์การมากขึ้น โรงเรียน
เป็นองค์การหนึ่งที่ส าคัญของสังคม เพราะเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ (วิโรจน์ สารรัตนะ. 2546 : 8)  
การที่จะบริหารโรงเรียนให้มีคุณภาพนั้น ประกอบด้วยปัจจัยหลายๆ ประการ เช่นเดียวกับการบริหารงานอ่ืนๆ 
ที่ต้องอาศัยทั้ง คน เงิน ทรัพยากร และการจัดการที่ดี การบริหารจัดการโรงเรียนในปัจจุบันมุ่งเน้นให้มีการ
กระจายอ านาจการบริหาร  และการจัดการศึกษาทั้งทางด้านวิชาการ  งบประมาณ การบริหารบุคคล  
และการบริหารทั่วไปตามพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ  พ.ศ. 2542 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2 พ.ศ. 
2545) มาตรา 39 (ธีระ รุญเจริญ. 2546 : 66) 

  สถานศึกษาทุกแห่งต้องบริหาร และจัดการศึกษาให้ตอบสนองต่อพระราชบัญญัติการศึกษา
แห่งชาติ พ.ศ. 2542 ปัจจัยประการหนึ่งที่ท าให้สถานศึกษามีความพร้อมในการรองรับการกระจายอ านาจ  
คือการมีระบบต่างๆ ภายในโรงเรียนที่มีความพร้อมและมีประสิทธิภาพ การบริหารโรงเรียนในยุคของการ
ปฏิรูปการศึกษาต้องเน้นการบริหารจัดการเชิงคุณภาพ ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพของการเรียนการสอน หรืคุณภาพ
ของระบบงานต่างๆ ภายในโรงเรียน ซึ่งควรที่จะได้รับการพัฒนาไปพร้อมๆ กันและไปในทิศทางเดียวกัน 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของการปฏิรูปการศึกษาอย่างมีคุณภาพ การบริหารทั้ง 4 ด้าน ต่างก็มีความส าคัญและ
สัมพันธ์กันเป็นระบบ เพราะแต่ละงานต่างช่วยสนับสนุนส่งเสริมให้งานอ่ืนๆ  ด าเนินไปอย่างคล่องตัว 
การบริหารทั่วไปเป็นกระบวนการส าคัญที่ช่วยประสานส่งเสริมสนับสนุนให้บริการอ่ืนๆ บรรลุผลตามมาตรฐาน
คุณภาพและเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยมีบทบาทหลักในการประสานส่งเสริมสนับสนุน และการอ านวยความ
สะดวกต่างๆ ในการให้บริการการศึกษา (ธีระ รุญเจริญ. 2546 : 89)  

  ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ  พ.ศ. 2526 ข้อ 6 ในระเบียบนี้ 
“งานสารบรรณ” หมายความว่า งานที่เก่ียวกับการบริหารงานเอกสาร เริ่มตั้งแต่การจัดท า การรับ การส่ง การ
เก็บรักษา การยืม จนถึงการท าลาย“หนังสือ” หมายความว่า หนังสือราชการ “ส่วนราชการ” หมายความว่า 
กระทรวง ทบวง กรม ส านักงาน หรือ หน่วยงานอ่ืนใดของรัฐ ทั้งในราชการบริหารส่วนกลาง ราชการบริหาร
ส่วนภูมิภาคราชการบริหารส่วนท้องถิ่น การก าหนดขั้นตอน และขอบข่ายของงานสารบรรณว่าเกี่ยวข้องกับ
เรื่องอะไรบ้าง แต่ในทางปฏิบัติการบริหารงานเอกสารทั้งปวง จะเริ่มตั้งแต่การคิด อ่านร่าง เขียน แต่ง พิมพ์ 
จดจ า ท าส าเนา ส่ง หรือสื่อข้อความ รับ บันทึก จดรายงานการประชุม สรุป ย่อเรื่อง เสนอ สั่งการ ตอบ ท า
รหัสเก็บเข้าที่ ค้นหา ติดตาม   และท าลาย  ทั้งนี้ต้องเป็นระบบที่ ให้ความสะดวก รวดเร็ว  ถูกต้อง  
มีประสิทธิภาพ เพ่ือประหยัดเวลา แรงงาน และค่าใช้จ่าย (กองเทพ เคลือบพณิชกุล. 2545: 89) ปัจจุบันเป็น
ยุคของข้อมูลข่าวสาร ท าให้มีการติดต่อประสานงานทั้งภายใน และภายนอกโรงเรียนอยู่อย่างต่อเนื่อง จากการ
ปฏิรูปการศึกษาส่งผลให้มีการแบ่งเขตพ้ืนที่การศึกษา ท าให้โรงเรียนของทั้งภาครัฐและเอกชน มีโอกาสได้
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รวมกลุ่มตามเขตพ้ืนที่การศึกษา มีการจัดการประชุม โดยหน่วยงานต่างๆ อยู่ตลอดเวลาและการประชุม 
แต่ละครั้งโรงเรียนก็จะได้รับหนังสือเอกสาร  เรื่องราวใหม่ๆ ที่จะต้องมาด าเนินการอย่างเร่งด่วนอยู่เสมอ  
การที่จะสามารถโต้ตอบหรือด าเนินการตามค าสั่งหรือนโยบายต่างๆ ได้ทันการณ์นั้นจะต้องอาศัยข้อมูลอ้างอิง 
ที่เป็นปัจจุบันและหาข้อมูลได้ในเวลาอันรวดเร็ว ซึ่งการที่จะด าเนินการให้ส าเร็จลุล่วงได้ตามที่กล่าวไว้ข้างต้น
นั้น โรงเรียนจะต้องมีระบบการบริหารเอกสารที่ดีมีประสิทธิภาพ ผู้ปฏิบัติงานสามารถเรียกใช้ข้อมูลต่างๆ  
ได้อย่างรวดเร็ว และผู้บริหารสามารถใช้ข้อมูลในการตัดสินใจในประเด็นต่างๆ ได้อย่างถูกต้องและทันเวลา 
(สันติชัย โสมศรีแพง. 2547 : 3) 

  ความส าคัญของงานสารบรรณอยู่ที่การจัดท าไว้อย่างเป็นระบบถูกต้อง  ตามระเบียบ 
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ และสามารถด าเนินการอ านวยความสะดวกในฐานะงานบริการแก่
บุคคลอ่ืนด้วยความเรียบร้อยและรวดเร็ว เกิดประโยชน์ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง และโรงเรียนเป็นหน่วยงานหนึ่งที่
ต้อง ให้ความส าคัญแก่งานสารบรรณด้วยการปฏิบัติที่ถูกต้อง และทันสมัยอยู่ตลอดเวลา (ชนินทร์ คะอังกุ. 
2548 : 35) การปฏิบัติงานในโรงเรียนต้องมีความเกี่ยวข้องกับหนังสือหรือเอกสารต่างๆ  อยู่อย่างต่อเนื่อง
ตลอดเวลา เพราะต้องท าการติดต่อประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ  ทั้งภายในและภายนอกโรงเรียน  
งานสารบรรณจึงเข้ามามีบทบาทอย่างมากในการปฏิบัติงานของโรงเรียน เป็นงานที่ต้องด าเนินการเกี่ยวกับการ
บริหารงานเอกสารของโรงเรียน (สุภรณ์ ประดับแก้ว. 2545 : 2) เกี่ยวกับหนังสือเอกสารเพ่ือใช้เป็นหลักฐาน
ทางราชการซึ่งมีกระบวนการเริ่มตั้งแต่การจัดท าหนังสือราชการ มีการส่งหนังสือราชการออกจากหน่วยงาน
และมีการรับหนังสือราชการเข้ามาในหน่วยงาน มีการจัดเก็บหนังสือราชการ ตลอดจนการรักษาและยืม
หนังสือราชการไปใช้งานสิ้นสุดด้วยการท าลายหนังสือราชการเมื่อถึงก าหนดเวลาโดยยึดตามระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 เป็นแนวในการปฏิบัติ เพ่ือเป็นระบบที่ให้ความสะดวก
รวดเร็ว ถูกต้อง ตรงเวลา และมีประสิทธิภาพ เพ่ือประหยัดเวลา แรงงาน และค่าใช้จ่าย (อุดม พันโนลิต. 
2546 : 15) 

  ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินงาน การปฏิบัติงานของงานบริหารงานทั่วไปเกิดการพัฒนาและ
ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว  อ านวยความสะดวกให้แก่ผูรับบริการทั้งภายในและภายนอกมากขึ้น งานบริหารงาน
ทั่วไปจึงจัดท าโครงการเพื่อส ารวจความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ เพ่ือน ามาพัฒนาต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1. เพือ่พัฒนาบุคลากรในงานบริหารทั่วไป 
 2. เพื่อพัฒนาการปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 
 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้บริการ 
 
1.3 สมมุติฐำนกำรวิจัย 
 1. ครูและผู้บริหาร ผู้มารับบริการทั้งภายในและภายนอกมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน            ไม่
น้อยกว่า 80 %  
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1.4 ขอบเขตของงำนวิจัย 
 1. ขอบเขตกำรพัฒนำด้ำนเนื้อหำ    
  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของงานบริหารทั่วไปของวิทยาลัยเทคนิคภูเก็ต 
 2. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงประชำกร   
  ผู้บริหาร ครู และบุคลากรทางกการศึกษาวิทยาลัยเทคนิคภูเก็ต 
 3. ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
  ตัวแปรต้น เป็น การบริการของงานบริหารทั่วไป 
  ตัวแปรตาม คือ  ความพึงพอใจในการบริการของงานบริหารงานทั่วไป 
 4. ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  เดือนมิถุนายน – สิงหาคม 2566 
 
1.5 ค ำจ ำกัดที่ใช้ในกำรวิจัย 
 1. การพัฒนาระบบงานสารบรรณ หมายถึง การปรับปรุง เปลี่ยนแปลงระบบงานสารบรรณของสาร
บรรณเปน็ระบบและเป็นปัจจุบัน โดยพัฒนาตามวงจรการพัฒนาระบบ 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
  1.1 การศึกษาระบบ (Systems Investigation) หมายถึง การศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา
การด าเนินงานสารบรรณในโรงเรียน เพ่ือศึกษาสภาพโอกาสที่เป็นไปได้ในการพัฒนาระบบงานสารบรรณ  
โดยค านึงถึงความเป็น ไปได้ตามสภาพความพร้อมของสถานศึกษา 
  1.2 การวิเคราะห์ระบบ (Systems Analysis) หมายถึง การเก็บรวบรวม ข้อเท็จจริง 
จากสภาพปัจจุบัน ปัญหาในการด าเนินการระบบงานสารบรรณในโรงเรียน เพ่ือน าไปสู่การแก้ไข 
  1.3 การออกแบบระบบ (Systems Design) หมายถึง การน าผลการวิเคราะห์ความต้องการ
ของกลุ่มผู้ร่วมศึกษาค้นคว้ามาออกแบบระบบงานสารบรรณ เพ่ือให้ได้รายละเอียดในส่วนต่างๆ ขอระบบงาน
สารบรรณท่ีตรงตามความต้องการของผู้ใช้ โดยมีรายละเอียดของงานครบถ้วนเป็นไปตามขั้นตอน 
  1.4 การน าระบบไปใช้ (Systems Implementation) หมายถึง การน าระบบงานสารบรรณ
ที่ปรับปรุงให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งานแล้วไปใช้ปฏิบัติงานจริง 
  1.5 การบ ารุงรักษา และการทบทวน (Systems Maintenance and Review) หมายถึงการ
ตรวจสอบ ทบทวนการปฏิบัติงานตามระบบงานสารบรรณ เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไขพัฒนาระบบงานสาร
บรรณให้ดียิ่งขึ้น 
 2. งานสารบรรณ หมายถึง งานหนึ่งในฝ่ายธุรการที่มีภาระงานเกี่ยวกับการบริหารงานเอกสารเริ่ม
ตั้งแต่การรับหนังสือ การส่งหนังสือ การเก็บรักษาหนังสือ และการท าลายหนังสือ 
  2.1 การรับ - ส่งหนังสือ หมายถึง การรับหนังสือจากภายนอก แล้วด าเนินการลงทะเบียนรับ
ตามระเบียบงานสารบรรณ จัดล าดับความส าคัญและความเร่งด่วนของหนังสือ ตรวจเช็คการรันเลขรับหนังสือ
ด้วยโปรแกรมระบบงานสารบรรณ น าเสนอต่อบริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการและน าหนังสือบันทึกลงในโปรแกรม
ระบบงานสารบรรณ รวมถึงการจัดส่งหนังสือราชการไปภายนอก โดยด าเนินการลงทะเบียนส่ง ตามระเบียบ
งานสารบรรณ น าเสนอต่อผู้บริหารลงนามและน าหนังสือบันทึกลงในโปรแกรมระบบงานสารบรรณ 
  2.2 การจัดท าหนังสือ หมายถึง การจัดท าหนังสือราชการตามระเบียบงานสารบรรณ
น าเสนอต่อผู้บริหารลงนาม และน าหนังสือบันทึกลงในโปรแกรมระบบงานสารบรรณ 
  2.3 การเก็บรักษาหนังสือ หมายถึง การด าเนินการเก็บหนังสือลงบนฐานข้อมูลโปรแกรม
ระบบงานสารบรรณ เพ่ือตรวจสอบ ค้นหา ที่มีความรวดเร็ว และสืบค้นได้ง่าย 
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  2.4 การท าลายหนังสือ หมายถึง การด าเนินการส ารวจหนังสือที่ครบอายุการจัดเก็บตาม
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 ซึ่งเจ้าหน้าที่สามารถสั่งพิมพ์รายการหนังสือ
ขอท าลาย เพ่ือให้คณะกรรมการพิจารณากลั่นกรองเสนอผู้บริหาร 
 
1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  

 1. ได้มีการพัฒนาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในงานบริหารงานทั่วไป แก้ไข ปรับปรุงน าผลของความ
พึงพอใจมาเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป 
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บทท่ี 2  
เอกสำรและงำนที่เกี่ยวข้อง 

  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของงานบริการงานทั่วไป 
และน าผลที่ได้รับมาปรับปรุงแก้ไขพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น สร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริการมากข้ึน ผู้วิจัยได้ศึกษา
เอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยครอบคลุมหัวข้อต่างๆ ดังต่อไปนี้  

  1. ความหมายของระบบ ระบบ (System) ได้มีผู้ให้ความหมายของระบบไว้คล้ายกันหลาย
ท่าน ในที่นี้สามารถรวบรวมน ามาเสนอเพียงบางส่วน ดังนี้ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน. 2539 : 690) ได้ให้ค าจ ากัดความ
ไว้ว่า “ระบบ หมายถึง ระเบียบเกี่ยวกับ การรวมสิ่งต่างๆ ซึ่งมีลักษณะซับซ้อนให้เข้าล าดับประสานกันเป็นอัน
เดียวตามหลักเหตุผลทางวิชาการ ปรากฏการณ์ทางธรรมชาติซึ่งมีส่วนสัมพันธ์ประสานเข้ากันโดยก าหนดรวม
เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน”Mahasarakham University  โกวัฒน์ เทศบุตร (2545 : 3 – 7) ได้ให้ความหมาย
ของระบบไว้ดังนี้ “ระบบ หมายถึง กลุ่มขององค์ประกอบ (Set of Elements) ที่ท างานร่วมกันเพ่ือบรรลุ
เป้าหมาย มีการเชื่อมโยงเกี่ยวข้องกับสิ่งแวดล้อมในตัวมันเอง  และสิ่งแวดล้อมโดยรอบ ระบบหนึ่งๆ 
ที่เป็นระบบย่อยจะบรรจุอยู่ในอีกระดับหนึ่งที่ใหญ่กว่า ซึ่งระบบแต่ละระบบไม่สามารถอยู่ตามล าพังได้ระบบ
รั กษาสมดุ ล ระหว่ างระบบ  (System Contain Within Wholes)” ชั ยยุ ทธ  ศิ ริ สุ ทธิ์  (2545 : 4 – 5)  
ได้ให้ความหมายของระบบไว้ว่า “ระบบ หมายถึง กระบวนการท างานที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน  
ให้บรรลุวัตถุประสงค์  ซึ่ งมีส่วนประกอบ 3 ส่วน คือ ปัจจัยน าเข้า  (Input) กระบวนการ  (Process)  
และผลผลิต (Output)” เช่น กระบวนการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนในโรงเรียน จันทรานี สงวนนาม  
(2545 : 84 – 85) ได้สรุปความหมายของระบบว่า ระบบเป็นกลุ่มขององค์ประกอบต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์
ระหว่างกันและมีความเกี่ยวข้องกันในลักษณะที่ท าให้เกิดความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน เพ่ือกระท ากิจกรรมให้
มีผลส าเร็จตามความต้องการขององค์กร สมชาย หิรัญกิตติ (2543 : 65) ได้ให้ความหมายของระบบว่า 
“ระบบ คือ ชุด(Set) ของส่วนประกอบ (Elements) ที่มีลกัษณะสัมพันธ์กันและกัน โดยด าเนินงานร่วมกันเป็น
กลุ่มเพ่ือให้บรรลุจุดประสงค์หรือเป้าหมายบางอย่าง” กิตติ สมนึก (2541 : 18) ได้ให้ความหมายของระบบ
ว่า “ระบบ หมายถึง  องค์ประกอบหรือปัจจัยต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์กัน และมีส่วนกระท าต่อปัจจัยระหว่างกัน
ในการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ  สรุป ระบบ หมายถึง กลุ่มขององค์ประกอบของสิ่งใด
สิ่งหนึ่งหรือองค์กรใดองค์กร หนึ่ง ซึ่งองค์ประกอบเหล่านั้น มีความเชื่อมโยงสัมพันธ์กัน และส่งผลซึ่งกันและ
กันในลักษณะที่ท าให้เกิดความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ท าให้ระบบมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เช่น 
ระบบงานสารบรรณ ประกอบด้วย การจัดท า การรับ การส่ง การเก็บรักษา และการท าลาย เพ่ือกระท า
กิจกรรมให้มีผลส าเร็จตามความต้องการขององค์กร 
  2. ความหมายของงานสารบรรณ งานสารบรรณเป็นงานหนึ่งในงานการบริหารทั่วไปตาม
โครงสร้างการบริหารภายในสถานศึกษา และมีความส าคัญอย่างยิ่งเพราะต้องเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานทั้ง
ระบบทุกหน่วยงานทุกองค์การจ าเป็นต้องมีการติดต่อสื่อสาร ดังนั้น งานสารบรรณจึงจ าเป็นต้องได้รับการ
พัฒนา 
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  3. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ ความหมายงานสารบรรณเป็นงาน
หนึ่งในงานการบริหารทั่วไปตามโครงสร้างการบริหารภายในสถานศึกษา และมีความส าคัญอย่างยิ่งเพราะต้อง
เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานทั้งระบบทุกหน่วยงาน ทุกองค์การจ าเป็นต้องมีการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นงานสาร
บรรณจึงจ าเป็นต้องได้รับการพัฒนาให้เกิด 
ความคล่องตัว มีความถูกต้อง 

 4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาด้านความรู้สึกที่มีต่อสิ่งเร้าที่มากระตุ้น 
เพราะฉะนั้น สิ่งเร้าจึงหมายถึง “งำน” หรือ “บริกำร” การศึกษาระดับความพึงพอใจจึงหมายถึง ต้องการ
ทราบว่าบุคคลมีความรู้สึกเช่นไร ต่องานนั้น หรือต่อบริการนั้น ซึ่งอาจจะชอบหรือไม่ชอบ พอใจหรือไม่พอใจ 
ไม่มีความรู้สึกใด หรือเฉย ๆ อย่างใดอย่างหนึ่ง โดยที่ความรู้สึกนี้เป็นความรู้สึก สุดท้าย และท้ายสุดหลังจากที่
บุคคลได้ประเมินแล้ว 

  5. เอกสารการวิจัยที่เกี่ยวข้อง  หมายถึง เอกสาร/ผลงานวิชาการที่มีการจัดท า หรือจัดพิมพ์
เผยแพร่ใน ลักษณะสื่อสิ่งพิมพ์ อาทิ หนังสือ ต ารา วารสาร สารานุกรม หนังสือพิมพ์ วิทยานิพนธ์ และรายงาน 
การวิจัย จดหมายเหตุ และรายงานประจ าปี เป็นต้น หรือมีการบันทึกในลักษณะของสื่อทัศนูปกรณ์ อาทิ เทป
บันทึกเสียง วีดีทัศน์ วีซีดี และดีวีดีเป็นต้น หรือมีการบันทึกในลักษณะของเอกสาร  อีเล็กทรอนิกส์ อาทิ 
ฐานข้อมูลซีดีรอม เครื่องข่ายคอมพิวเตอร์ E-book หรือ E-research เป็นต้น 
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บทท่ี 3  
ผลกำรด ำเนินงำน 

  การด าเนินการประเมินความพึงพอใจการบริการของงานบริหารงานทั่วไป การปฏิบัติงาน  
มีผลการด าเนินการดังต่อไปนี้   
3.1 วัน เวลำ และสถำนที่  
  ด าเนินการประเมินความพึงพอใจการบริการของงานบริหารงานทั่วไป ใช้เวลาในการรวบรวม
ข้อมูล ระหว่าง เดือน มิถุนายน – สิงหาคม 2566 ณ ห้องปฏิบัติงานงานบริหารงานทั่วไป ชั้น 1 ตึก
อ านวยการ  
3.2 งบประมำณในกำรด ำเนนิกำร 
  ในการจัดท าโครงการครั้งนี้ไม่มีงบประมาณในการด าเนินการ 
3.3 วัตถุประสงค์ ในกำรด ำเนินกำร 
 3.3.1 เพ่ือเป็นการพัฒนาบุคลากรทุกท่านที่ปฏิบัติหน้าที่ในงานบริหารงานทั่วไป ให้มีความรู้  
ความสามารถ และเหมาะสมกับงานมากยิ่งขึ้น 
 3.3.2 เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงานของงานบริหารทั่วไป เห็นเป็นระบบ ระเบียบ รวดเร็ว ถูกต้อง  
และแม่นย า มากขึ้น ท าให้งานที่ออกมามีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 3.3.3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้บริการ เพ่ือน าผลการประเมินมาเป็นแนวแนวในการพัฒนางาน
ต่อไป 
3.4 เป้ำหมำย  
 ผู้บริหาร  ครู นักเรียน นักศึกษา  และบุคลากรทางการศึกษาทุกท่าน โดยท าการสุ่มตัวอย่าง  
จ านวน 30 คน โดยมีผู้ตอบแบสอบถาม เป็นผู้บริหารจ านวน 3 คน ครู จ านวน 16 คน และเจ้าหน้าที่ จ านวน 
11 คน  
3.5 ปัญหำและอุปสรรค 
 3.5.1 กำรรับ – ส่ง หนังสือมีควำมล่ำช้ำ เนื่องจำกต้องประสำนงำนกับหลำยหน่วยงำน  
บำงงำนไม่ให้ควำมร่วมมือเท่ำที่ควร 
 3.5.1 ในตอนในกำรปฏิบัติงำนยังมีควำมซ้ ำซ้อน เจ้ำหน้ำที่ขำดควำมรู้ควำมเข้ำใจ ในกำรปฏิบัติ
อำจจะยังตอบค ำถำม หรือให้บริกำรไม่ดีเท่ำที่ควร 
3.6 ผลที่คำดว่ำจะได้รับในกำรด ำเนินโครงกำร 
  เจ้าหน้าที่งานบริหารทั่วไปทุท่านรับทราบถึงปัญหา อุปสรรคในการปฏิบัติงาน น าผลที่ได้
รับมาปรับปรุง และแก้ไข วางระบบ สร้างแนวทางในการปฏิบัติงานได้มากขึ้น ส่งผลให้การปฏิบัติงานมี
ประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการด ี
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3.7 กำรตอบสนองตัวชี้วัด 
  
ล ำดับท ี      ตัวช้ีวัดผลผลิตตำมโครงกำร    ตัวช้ีวัดผลิตที่ด ำเนินได้ หมำยเหตุ 

1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
บริการของงานบริหารทั่วไป อยู่ดับ มาก  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการบริการของงานบริหารทั่วไป 
อยู่ดับ มาก  
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บทท่ี 4 
กำรประเมินกำรวิจัย 

 
        การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพ่ือพัฒนาบุคลากร 
และเพ่ือ พัฒนาการปฏิบัติงาน ของงานบริหารงานทั่วไป   มีผลการวิจัยดังนี้ 

- ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
- ความพึงพอใจในการด าเนินงานให้บริการของงานบริหารทั่วไป วิทยาลัยเทคนิคภูเก็ต ข้อคิดเห็น
และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

  
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
       
   4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามโครงการความพึง
พอใจในการให้บริการของงานบริหารงานทั่วไป สถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม แสดงดังตาราง และภาพที่ 4-1 
 
                             ตำรำงที่ 4 - 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานะ   
 

สถำนะ จ ำนวน ร้อยละ 

ผู้บริหาร 3 10 

คร ู 16 53 

เจ้าหน้าท่ี 11 37 

รวม 30 100 

 

 
          

        จากตารางและภาพที่ 4 - 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโครงการความพึงพอใจในการให้บริการของงาน
บริหารงานทั่วไป  เป็นครูจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 53%  เจ้าหน้าที่ จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 37 
% และผู้บริหารสถานศึกษาจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 % ตามล าดับ 
 
 

ผูบ้ริหาร
10%

ครู
53%

เจา้หนา้ท่ี
37%

จ ำนวน
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  4.2 ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของงำนบริหำรงำนทั่วไป จ ำแนกตำมรำยกำร และระดับ
ควำมพึงพอใจ ดังนี้ 
        4.2.1 ความพึงพอใจในการให้บริการของงานบริหารงานทั่วไป จ าแนกตามรายการ  
และระดับความพึงพอใจ แสดงดังตารางที่ 4.2 

ตำรำงท่ี 4 - 2  ความพึงพอใจในการให้บริการของงานบริหารงานทั่วไป  
 

ที ่ รำยกำร 

n = 16 

ระดับ
ควำมพึง
พอใจ 

ล ำดับที่ 
  S.D 

ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

1 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.1 0.92 มาก 9 

2 ความรวดเร็วในการบริการ 3.97 0.89 มาก 13 

3 ปิดประกาศแจ้งข้อมูลข่าวสาร 4.13 0.73 มาก 8 

4 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามท่ีประกาศไว้ 4.03 0.67 มาก 11 

5 การให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง  4.17 0.79 มาก 6 

6 ความเหมาะสมในการแต่งกาย 4.3 0.65 มาก 2 

7 
ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่าง
สุภาพ 4.27 0.69 มาก 3 

8 ความรูเความสามารถในการให้บริการ 4.1 0.84 มาก 9 

9 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 4.27 0.74 มาก 3 

10 การให้บริการเหมือนกันทุกราย 4.23 0.86 มาก 6 

11 
การให้ความสะดวกแก่บุคลากรและหน่วยงานใน
สถานศึกษา 4.03 0.96 มาก 11 

12 สรุปความคิดเห็นเสนอผู้บังคับบัญชา 3.97 0.85 มาก 13 

13 
ความสะดวกในการให้บริการแก่บคุลากรและนักเรียน
นักศึกษา 3.97 0.85 มาก 13 

14 
รวบรวมและเผยแพร่ข่าวสาร นโยบาย ระเบยีบข้อบังคับให้
ทราบ 4.03 0.56 มาก 11 

15 
ให้บริการเกี่ยวกับการรับส่งไปรษณีย์ โทรสาร 
จดหมาย 4.37 0.89 มาก 1 

16 
การจัดท าปฏิทินการปฏิบัติงาน เสนอโรงการและรายการ
ปฏิบัติงาน 4.27 0.78 มาก 3 

 ค่ำเฉลี่ยรวม 4.14 0.59 มำก 
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       จากตารางและภาพที่ 4 - 2 พบว่าความพึงพอใจในการให้บริการของงานบริหารทั่วไป อยู่ในระดับมาก 
(𝑥̅=4.14, S.D.=0.59) โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ให้บริการเกี่ยวกับการรับส่งไปรษณีย์ โทรสาร 
จดหมาย (𝑥̅=4.37, S.D.=0.89) และรายการท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ (𝑥̅=3.97, 
S.D.=0.89) สรุปความเห็น เสนอผู้บังคับบัญชา และจัดส่งให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอก
สถานศึกษา (𝑥̅=3.97, S.D.=0.85) และความสะดวกในการให้บริการแก่บุคลากรและนักเรียนนักศึกษา 
(𝑥̅=3.97, S.D.=0.85) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 

การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด

ความรวดเร็วในการบริการ

ปิดประกาศแจง้ขอ้มลูขา่วสาร

การจดัล  าดบัขัน้ตอนการใหบ้ริการตามท่ีประกาศไว้

การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั 

ความเหมาะสมในการแต่งกาย

ความเต็มใจและความพรอ้มในการใหบ้ริการอยา่งสภุาพ

ความรูเความสามารถในการใหบ้ริการ

ความซื่อสตัยส์จุริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี

การใหบ้ริการเหมือนกนัทกุราย

การใหค้วามสะดวกแก่บคุลากรและหน่วยงานในสถานศึกษา

สรุปความคิดเห็นเสนอผูบ้งัคบับญัชา

ความสะดวกในการใหบ้ริการแก่บคุลากรและนกัเรียนนกัศึกษา

รวบรวมและเผยแพรข่า่วสาร นโยบาย ระเบียบขอ้บงัคบัใหท้ราบ

ใหบ้ริการเก่ียวกบัการรบัสง่ไปรษณีย ์โทรสาร จดหมาย

การจดัท าปฏิทินการปฏิบติังาน เสนอโรงการและรายการปฏิบติังาน

ค่าเฉลี่ยรวม

4.1

3.97

4.13

4.03

4.17

4.3

4.27

4.1

4.27

4.23

4.03

3.97

3.97

4.03

4.37

4.27

4.14

0.92

0.89

0.73

0.67

0.79

0.65

0.69

0.84

0.74

0.86

0.96

0.85

0.85

0.56

0.89

0.78

0.59

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้ริกำรของงำนบริหำรทั่วไป

สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ย
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    4.2.2 ความพึงพอใจในการให้บริการของงานบริหารงานทั่วไป แสดงดังตารางและภาพที่ 4.3  
 
         ตารางที่  4.3 ความพึงพอใจในการให้บริการของงานบริหารงานทั่วไป จ าแนกตามระดับความพึงพอใจ 
 

ล าดับที ่ ระดับความพึงพอใจ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 ความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสดุ 0 0 
2 ความพึงพอใจในระดับน้อย 0 0 
3 ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 3 10 
4 ความพึงพอใจในระดับมาก 19 63 
5 ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 8 27 

รวม 30 100 

 

            

 จากตารางและภาพที่ 4 - 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจในการให้บริการของงาน
บริหารงานทั่วไป  พึงพอใจกับการบริการ การปฏิบัติงาน มีระดับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด  
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 27  มีความพึงพอใจในระดับมาก จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 63  
และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 ตามล าดับ  

 4.4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

   ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เป็นข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ที่มีต่อความพึงพอใจในการให้บริการของงานบริหารทั่วไป ดังนี้  งานเอกสารการพิมพ์ ไม่เ หมาะสม  
ไม่มีจิตบริการ ควรบริการผู้มารับบริการให้มากกว่านี้    

 
 
 
 
 

10%

63%

27%

ความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง
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บทท่ี  5 

สรุปผลกำรวิจัย อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

การด าเนินการวิจัยครั้งนี้  เป็นการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของงานบริหารทั่วไป   
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

  5.1 สรุปผลกำรวิจัย 

  การวิจัยเริ่มจาก การศึกษาข้อมูลที่เก่ียวข้องจากเอกสาร และงานวิจัยต่างๆ จากนั้น จึงได้วางแผนและ
ด าเนินการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในโครงการศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงานบริหาร 
อยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.14, S.D.=0.59) โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ให้บริการเกี่ยวกับการรับส่ง
ไปรษณีย์ โทรสาร จดหมาย (𝑥̅=4.37, S.D.=0.89) และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ (𝑥̅=3.97, S.D.=0.89)  สรุปความเห็น เสนอผู้บังคับบัญชา และจัดส่งให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา (𝑥̅=3.97, S.D.=0.85) และความสะดวกในการให้บริการแก่บุคลากร
และนักเรียนนักศึกษา (𝑥̅=3.97, S.D.=0.85)  

 5.2 อภิปรำยผล 
 จากการประเมินความพึงพอในการให้บริการของงานบริหารทั่วไป ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

(𝑥̅=4.45, S.D.=0.47) เมื่อพิจารณาเป็นรายการ พบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ความรวดเร็วในการ

ให้บริการ (𝑥̅=3.97, S.D.=0.89) สรุปความเห็น เสนอผู้บังคับบัญชา และจัดส่งให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา (𝑥̅=3.97, S.D.=0.85) และความสะดวกในการให้บริการแก่บุคลากร

และนักเรียนนักศึกษา (𝑥̅=3.97, S.D.=0.85) 

 จะเห็นได้ว่าถึงแม้ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจะอยู่ในระดับมาก แต่รายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ

คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ (𝑥̅=3.97, S.D.=0.89)  สรุปความเห็น เสนอผู้บังคับบัญชา และจัดส่ง

ให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา (𝑥̅=3.97, S.D.=0.85) และความสะดวกใน

การให้บริการแก่บุคลากรและนักเรียนนักศึกษา (𝑥̅=3.97, S.D.=0.85) ต้องศึกษาแนวทางในการแก้ไขต่อไป 

     4.3 ข้อเสนอแนะ  

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจความพึงพอในการให้บริการของงานบริหารทั่วไป มีข้อเสนอแนะจาก
การวิจัย และข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้ 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 ผู้ควบคุมดูแล ผู้ปฏิบัติงานควรจะพัฒนาในการบริการ มีจิตอาสา และศึกษาข้อมูลในงาน 
ที่เก่ียวข้อง และประสานงานกับผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ  
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  5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยต่อไป 

   เพ่ือให้การปฏิบัติงาน การด าเนินกิจกรรมของสถานศึกษา ประสบความส าเร็จ จะต้องด าเนินการ
และพัฒนาต่อไป เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในทุกๆด้าน จึงควรที่จะท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ
เรื่อง ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน การสรุปความคิดเห็นเสนอผู้บังคับบัญชา  และการจัดส่งให้แก่หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา   ก่อนการด าเนินโครงการต่อไป 

 

 

 
 

  
 


