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จากการศกึษาถึงปัญหาในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ส่วนมากเพศชาย
พบปัญหามากกวา่เพศหญิง ในเร่ืองของเคร่ืองคอมพิวเตอร์มีไม่เพียงพอตอ่การใช้งาน และเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ขดัข้องบ่อย และผู้ ท่ีอยู่ในสงักัดหน่วยงานส านกังานผู้บงัคบับญัชาพบปัญหาการ 
ดาวน์โหลด ล่าช้า ส าหรับเร่ืองท่ีผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์
มากท่ีสุด เป็นเร่ืองท่ีระบบสามารถช่วยอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานได้ดีขึน้ และระบบ 
สามารถชว่ยลดระยะเวลาการปฏิบตังิานให้เร็วขึน้ได้ ในสว่นของการศกึษาถึงประสิทธิภาพการใช้งาน
ระบบ พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คิดว่า ระบบแสดงข้อมูลได้อย่างเหมาะสม ครบถ้วน  
ระบบมีการตรวจสอบสถานะผู้ ใช้งาน ระบบมีการป้องกันข้อมูลเสียหาย ระบบมีการเก็บรักษาข้อมูล 
อย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย ระบบมีขัน้ตอนการท างานเป็นล าดบัเข้าใจง่าย และระบบมีการ
แสดงผลข้อมลูท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  

 ในการศึกษาวิจัยครัง้ต่อไป ควรมีการเปรียบเทียบการปฏิบัติงานด้านระบบงาน 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ระหว่างหน่วยงานท่ีใกล้เคียงกัน อย่างเช่น ระบบงานสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ของกรมราชองครักษ์ กับระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของส านักงาน
ปลดักระทรวงกลาโหม เป็นต้น เพ่ือเปรียบเทียบปัญหาของระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
แนวคิดของบุคลากรผู้ ใช้งานระบบ และประสิทธิภาพของระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
ท่ีแตล่ะหนว่ยงานใช้อยู ่
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ABSTRCT 

 
 This study was aimed to explore opinions of electronic correspondence 
officials, to study their satisfaction level toward electronic correspondence, and to 
investigate effectiveness level of electronic correspondence officials working at Royal 
Aide-De-Camp Department. The population was 25 officials who worked at electronic 
correspondence office of Royal Aide-De-Camp Department. The data were collected in 
January 2015 and analyzed by a computer software program using the frequency 
distribution, percentage distribution, mean ( ), and standard deviation( ). 
  The result of the analysis revealed high level of opinions of 25 electronic  
correspondence officials working at Royal Aide-De-Camp Department that most of the 
respondents were male noncommissioned officers ranging from 29 to 39 years old with 
bachelor’s degrees and having two to five years’ experience or more. They were based 
at military logistics office.  Also, their satisfaction toward electronic correspondence 
was relatively high as well as the effectiveness level.   

As for problems of electronic correspondence, male officers were found 
having more trouble on insufficient number of computers and their frequent 
deficiencies, and slow downloading. The highest scores were from the users’ 
satisfaction caused by convenient work facilitation and time saving. In terms of 
effectiveness, most respondents thought that the system was computably accurate and 



 ง 

complete with the effective users’ verification system, backup system, data protection, 
and simple and swift computation.  

Future studies should be done to electronic correspondence performance 
between different workplaces such as the electronic correspondence of Royal Aide-De-
Camp Department and Ministry of Defense Deputy office in order to compare problems, 
opinions, and effectiveness of different electronic correspondence offices. 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 ในยคุโลกาภิวตัน์  มีการเปล่ียนแปลงเกิดขึน้มากมายในแตล่ะวนั โดยเฉพาะความ
เจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้การติดตอ่ส่ือสารแลกเปล่ียนข้อมลูมีการเรียนรู้
ซึง่กนัและกนั การเปล่ียนแปลงดงักลา่ว สง่ผลกระทบให้เกิดการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ด้าน
บริหารองค์การจากเดมิไปสู่กระบวนทศัน์ใหม่ ซึง่เป็นโลกแหง่ปัญญาและความรู้ท่ีเรียกวา่ KBES 
(Knowledge – Based Economy and Society) 
 แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาติฉบบัท่ี 10 มุง่เน้นเร่ืองการเปล่ียนแปลงของ
บริบทการพฒันาในกระแสโลกาภิวฒัน์ทางเทคโนโลยีอยา่งก้าวกระโดด ความก้าวหน้าอยา่งรวดเร็ว
ของเทคโนโลยีหลกั ได้แก่ เทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีชีวภาพ เทคโนโลยีวสัดแุละนาโน
เทคโนโลยี สร้างความเปล่ียนแปลงทัง้ด้านเศรษฐกิจและสงัคมทัง้ในด้านโอกาสและภยัคกุคาม 
จงึจ าเป็นต้องเตรียมพร้อมให้ทนัตอ่การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีดงักลา่ว โดยจะต้องมีการ
บริหารจดัการองค์ความรู้อย่างเป็นระบบทัง้การพฒันา หรือสร้างองค์ความรู้รวมถึงการ
ประยกุต์ใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม มาผสมผสานร่วมกบัจดุแข็งในสงัคมไทย  
(แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาตฉิบบัท่ี 10 พ.ศ.2550 – 2554) 
 ส าหรับหน่วยงานราชการของประเทศไทย รัฐบาลได้มีนโยบายปฏิรูประบบ
ราชการโดยพระราชกฤษฎีกาวา่ด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี                      
พ.ศ. 2546 มาตรา 27 ได้ก าหนดให้ส่วนราชการลดขัน้ตอนการปฏิบตังิานและน าเทคโนโลยี
สารสนเทศเข้ามาใช้เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน และแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการ
ไทย พ.ศ.2546 – 2550  ในระดบัสงูเทียบเทา่เกณฑ์สากล โดยภายใน พ.ศ. 2550 หนว่ยงาน
ราชการจะต้องได้รับการรับรองคณุภาพมาตรฐานอยา่งน้อย 1 กระบวนงาน และร้อยละ 90 ได้รับ
การพฒันาการให้บริการและสามารถด าเนินงานให้อยู่ในรูปแบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  ดงันัน้
ราชการทกุหน่วยงานจงึต้องพร้อมรับตอ่การปฏิรูประบบราชการและการเปล่ียนแปลงการปฏิบตัิ
ราชการโดยใช้เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือ (บษุกร วชัรศรีโรจน์, 2548) 
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 ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี วา่ด้วยงานสารบรรณ (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ.2548 ก าหนดวา่ 
“โดยท่ีเป็นการสมควรแก้ไขเพิ่มเตมิระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 
เพ่ือให้เหมาะสมกบัสภาวการณ์ในปัจจบุนั ท่ีมีการปฏิบตังิานสารบรรณด้วยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ และเป็นการสอดคล้องกบัการบริหารราชการแนวทางใหมท่ี่มุง่เน้นผลสมัฤทธ์ิ  
ความคุ้มคา่และการลดขัน้ตอนการปฏิบตังิานสมควรวางระบบงานสารบรรณให้เป็นการด าเนินงานท่ี
มีระบบ มีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และลดความซ า้ซ้อนในการปฏิบตัริาชการ” จากข้อความ
ข้างต้น จงึสามารถสรุปความหมายของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ได้วา่เป็น “การรับสง่ข้อมลู
ขา่วสาร หรือหนงัสือ หรือการด าเนินการเก่ียวกบัเอกสารทัง้ปวง ผา่นระบบส่ือสารด้วยวิธีการ 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ก็คือระบบงานท่ีมีการน าเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ท่ีมีการจดัท าโปรแกรม และมีระบบเครือขา่ยเช่ือมโยงถึงกนั”  นอกจากนีร้ะบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ยงัเป็นระบบสารสนเทศท่ีมีวตัถปุระสงค์ช่วยในการปฏิบตังิาน และบริหารงาน 
ในองค์กรภาครัฐได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ (ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีว่าด้วย 
งานสารบรรณ ฉบบัท่ี 2, 2548) 
 กรมราชองครักษ์ เป็นหนว่ยราชการตามกฎหมาย มีสมหุราชองครักษ์เป็น
ผู้บงัคบับญัชารับผิดชอบ มีภารกิจหน้าท่ี วา่ด้วยราชองครักษ์และนายต ารวจราชส านกั ได้แก่ การ 
ถวายความปลอดภยัส าหรับองค์พระมหากษัตริย์ พระราชินี พระรัชทายาท ผู้ส าเร็จราชการแทน
พระองค์ พระบรมวงศานวุงศ์ ผู้แทนพระองค์ และพระราชอาคนัตกุะ ทัง้นี ้ต้องปฏิบตัใิห้ถกูต้อง
ตามพระราชประสงค์ นอกจากนัน้ ยงัมีภารกิจตา่ง ๆ อีกจ านวนมากท่ีพระบาทสมเด็จ 
พระเจ้าอยูห่วั สมเดจ็พระนางเจ้าฯ พระบรมราชินีนาถ และบรมวงศานวุงศ์ ทรงไว้วาง 
พระราชหฤทยัให้กรมราชองครักษ์ปฏิบตั ิเชน่งานโครงการตามพระราชด าริท่ีให้ความ 
ชว่ยเหลือราษฎรในโอกาสตา่งๆ ซึ่งเป็นพระมหากรุณาธิคณุแก่ข้าราชการกรมราชองครักษ์อยา่งยิ่ง 
และได้สนองพระเดชพระคณุด้วยความจงรักภกัดีตลอดมา (กรมราชองครักษ์ 100 ปี, 2541) 
 กรมราชองครักษ์ได้ก าหนดโครงสร้างการจดัหน่วยแบง่ตามลกัษณะงานได้  2 สว่น 
ได้แก่ 

 สว่นปฏิบตักิาร ประกอบด้วย ส านกังานราชองครักษ์ประจ า และส านกังานรักษาความ
ปลอดภยั มีหน้าท่ีถวายความปลอดภยัส าหรับองค์พระมหากษัตริย์ พระราชินี พระรัชทายาท 
ผู้ส าเร็จราชการแทนพระองค์ พระบรมวงศานวุงศ์ ผู้แทนพระองค์ และพระราชอาคนัตกุะโดยตรง 
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 สว่นสนบัสนนุ ประกอบด้วย ส านกันโยบายและแผน ส านกัยทุธบริการ และส านกังาน
กิจการพิเศษ มีหน้าท่ีวางแผนอ านวยการ ประสานงาน และด าเนินการเก่ียวกบัการถวายความ
ปลอดภยั การธุรการ การก าลงัพล การขา่ว การยทุธการ และการฝึก  การส่ือสาร สารสนเทศ 
การงบประมาณ การสง่ก าลงับ ารุง การสรรพาวธุ การบริการ การขนสง่ การโยธาธิการ  
การสวสัดกิาร การกีฬา และการเงิน 
  ภารกิจดงักล่าวเป็นภารกิจท่ีต้องปฏิบตัิหน้าท่ีโดยเคร่งครัดและมีประสิทธิภาพ  
อย่างสูง งานด้านเอกสารจะต้อง รวดเร็ว แมน่ย า มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีเช่ือถือได้ และ 
ทนัตอ่เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป  จากการบริหารงานด้านเอกสาร ตามระเบียบส านกันายก ฯ 
แบบเดมิ กรมราชองครักษ์  ยงัพบวา่ มีอปุสรรค์ ปัญหาเกิดขึน้อยูม่ากมาย ท าให้งานบางอย่าง
ลา่ช้า เสียเวลาเดนิทางให้ผู้บงัคบับญัชาลงนามเพราะหน่วยงานไมไ่ด้อยู่ในอาคารสถานท่ี
เดียวกนั  ใช้เวลาในการเดนิทางของเอกสารน ากลบัลงมาให้ผู้ปฏิบตัิลา่ช้า การค้นหาเอกสาร 
ตดิตามงานเป็นไปด้วยความลา่ช้า เสียคา่ใช้จา่ยในการพิมพ์เอกสารท่ีไมจ่ าเป็นในแตล่ะปีเป็น
จ านวนมาก ใช้พืน้ท่ีในการจดัเก็บเอกสารเป็นจ านวนมาก  เกินขีดความสามารถของกรมราช
องครักษ์จะขยายพืน้ท่ีออกไปได้ และเม่ือพ้นเวลาจะต้องเสียงบประมาณเสียเวลาในการท าลาย
เอกสาร บางครัง้อาจสง่ผลให้งานตามพระราชประสงค์ไมป่ระสบผลส าเร็จเพียงเพราะระบบงาน
สารบรรณขาดประสิทธิภาพ 
 ดงันัน้ เพ่ือเป็นการพฒันาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของกรมราชองครักษ์ให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึน้ ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตังิานเกิดความพึงพอใจ และให้ระบบงานมีประสิทธิภาพ  
ผู้วิจยัจงึได้ท าการศกึษาความคดิเห็น และประสิทธิภาพของผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์กรมราชองครักษ์  โดยการส ารวจความคดิเห็นผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์  และปัญหาการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  เพ่ือน าผลท่ีได้จากการ
ศกึษาวิจยัมาใช้ในการพฒันาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ตอ่ไป 

 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

 1.2.1  เพ่ือศกึษาความคิดเห็นของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  

กรมราชองครักษ์ 
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 1.2.2   เพ่ือศกึษาระดบัความพงึพอใจตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ของผู้ปฏิบตังิาน 

ท่ีมีตอ่การปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ 

 1.2.3 เพ่ือศกึษาระดบัความมีประสิทธิภาพของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ของผู้ปฏิบตังิาน
ด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ 

 
 
1.3 ขอบเขตของกำรวิจยั 

 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  เนือ้หา ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาจากเอกสาร ต ารา ระเบียบ ข้อบงัคบัท่ี
เก่ียวข้องกบัระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

 ขอบเขตด้ำนประชำกร  ประชากร คือ บคุลากรท่ีปฏิบตังิานในกรมราชองครักษ์ ปัจจบุนัมี
จ านวนทัง้หมด  609 นาย ประกอบด้วย นายทหารสญัญาบตัร  295 นาย และนายทหารประทวน 
273 และลกูจ้างประจ า 38 นาย (กองกลาง ส านกันโยบายและแผนกรมราชองครักษ์, 2557)  ซึง่
ในจ านวนนีมี้บคุลากรซึง่ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 25 นาย เป็นผู้ตอบ
แบบสอบถาม เร่ือง ความคิดเห็น ความพงึพอใจ และความมีประสิทธิภาพตอ่ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ ของผู้ปฎิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  ( e – office) กรมราชองครักษ์ 
เพ่ือน าไปสูก่ระบวนการแก้ปัญหา  

 ขอบเขตด้ำนเวลำ  ระยะเวลาด าเนินการวิจยัระหวา่งเดือน มกราคม 2558  
 
 

1.4 ค ำถำมในกำรวิจัย 

 1.4.1  ความคดิเห็นตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบ 

สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์อยูใ่นระดบัใด 

 1.4 2. ความคดิเห็นตอ่ระบบสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ด้านความพงึพอใจของผู้ปฏิบตัิงาน

ด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์อยูใ่นระดบัใด 
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 1.4 3. ความคดิเห็นตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ด้านประสิทธิภาพของผู้ปฏิบตังิาน

ด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์อยูใ่นระดบัใด 
 
 
1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 1.5 1. ได้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

กรมราชองครักษ์ 

 1.5 2. ได้ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

กรมราชองครักษ์ 

 1.5 3. ได้ทราบถึงระดบัความมีประสิทธิภาพของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของ

ผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ 
 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 1.6 1. “กรมราชองครักษ์” หมายถึง หนว่ยงานท่ีมีหน้าท่ีถวายความปลอดภยัและ 

ถวายพระเกียรติ 

 1.6 2. “ผู้ปฏิบตังิาน” คือ ข้าราชการทหารระดบัต ่ากว่าสญัญาบตัร ชัน้ยศ สิบตรี จา่ตรี จา่

อากาศตรี ถึง จ่าสิบเอก พนัจา่เอก พนัจา่อากาศเอก  ของกรมราชองครักษ์ท่ีปฏิบตังิานด้านสาร
บรรณและธุรการ 

 1.6 3. “งานสารบรรณ” หมายถึง งานท่ีเก่ียวข้องกบังานบริหารงานเอกสาร เร่ิมตัง้แต ่การรับ 

การสง่ การเก็บรักษา การยืม จนถึงการท าลาย  ซึง่เป็นเร่ืองของการก าหนดขัน้ตอนและขอบขา่ย
ของงานสารบรรณว่าเก่ียวข้องกับเร่ืองอะไรบ้าง  แต่ในทางปฏิบตัิ การบริหารงานเอกสารทัง้
ปวงจะเร่ิมตัง้แต่ คดิ อา่น ร่าง เขียน แตง่ พิมพ์ จด จ า ท าส าเนา สง่หรือส่ือข้อความ รับ บนัทกึ 
จดรายงานการประชมุ สรุป ยอ่เร่ือง เสนอ สัง่การ ตอบ ท ารหสั เก็บเข้าท่ี ค้นหา ตดิตาม และ
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ท าลาย  ทัง้นีต้้องเป็นระบบท่ีให้ความสะดวก รวดเร็ว ถกูต้อง และมีประสิทธิภาพ  
เพ่ือประหยดัเวลา แรงงาน และคา่ใช้จา่ย 

 1.6 4. “ประสิทธิภาพระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์”  หมายถึง ความส าเร็จของการน า
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการปฏิบตังิาน  เพ่ือให้เกิดปริมาณและคณุภาพสงูสดุใน
การจดัการงานเอกสารของหนว่ยงาน และบรรลวุตัถปุระสงค์ของงาน  โดยพิจารณาจากความ 
พงึพอใจของผู้ ใช้งานระบบ ฯ และปัญหาในการใช้งานระบบ ฯ 

 1.6 5. “ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e – Office)” หมายถึงโปรแกรมส าเร็จรูปด้าน 

สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีน ามาใช้ในการรับ – สง่หนงัสือราชการ และอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง  เพ่ือการ
จดัเก็บเอกสารให้อยูใ่นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์  หรือเรียกว่า ส านกังานอตัโนมตั ิ เป็นระบบบริหาร
ส านกังานอิเล็กทรอนิกส์ท่ีประยกุต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในส านกังาน ท าให้เกิดความสะดวก 
รวดเร็วในการรับ – สง่ข้อมลูขา่วสาร  รวมถึงการจดัเก็บข้อมลูในรูปแบบฐานข้อมลู  ซึ่งจะท าให้
บคุลากรในหน่วยงานสามารถใช้ข้อมลูเหลา่นัน้ร่วมกนัได้  โดยข้อมลูจะเป็นปัจจบุนัและถกูต้อง
เสมอ 

 1.6 6. “ความสามารถของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์” หมายถึง ความสามารถใน 

การน าระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในหน่วยงานด้านตา่ง ๆ ได้แก่ การสร้าง – สง่เอกสาร 
การตรวจสอบเอกสารเข้า – ออก การค้นหาและติดตามงานเอกสารตา่ง ๆ การตัง้คา่ใช้งาน และ 
การเลือกผู้ รับ เป็นต้น 

 1.6 7. “บคุลากรกรมราชองครักษ์”  หมายถึง บคุลากรท่ีปฏิบตังิานในกรมราชองครักษ์  ซึง่
ประกอบด้วยเจ้าหน้าท่ี นายทหารชัน้ประทวนและนายทหารชัน้สญัญาบตัรซึง่มีสว่นเก่ียวข้องกบั
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
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บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฏี เอกสารและงานวจิยัที่เก่ียวข้อง 

 
 
              การวิจยั เร่ือง ความคดิเห็น และประสิทธิภาพของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบงานสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ (e – office) ของกรมราชองครักษ์  ผู้วิจยัได้ศกึษา  ทฤษฎี หลกัการ แนวคดิและ
ข้อมลูตา่ง ๆ จากเอกสาร บทความและงานวิจยัท่ีรวมถึงค้นคว้าจากอินเตอร์เน็ตตา่ง ๆ เก่ียวข้อง
ตามล าดบัดงันี ้

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองค์การ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 

 2.3 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

 2.4 การน าระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในกรมราชองครักษ์ 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจ  
 2.7 ประวตักิรมราชองครักษ์ 
 2.8 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองค์การ 

 สาเหตท่ีุน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ 

 วิเชียร จงอภริมย์สกุล (2543:5) มององค์กรในลกัษณะเป็นระบบเปิด(open 
System) กลา่วคือ องค์การต้องปฏิสมัพนัธ์กบัสภาพแวดล้อมอย่างตอ่เน่ือง โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีความเจริญเตบิโตอยา่งรวดเร็ว จากความก้าวหน้า
ดงักลา่วได้ก่อให้เกิดรูปแบบใหมข่องตลาด การแขง่ขนั กระบวนการท างานการส่ือสารความ
รวดเร็วในด้านตา่ง ๆ  และการไร้พรมแดน จงึเป็นสาเหตสุ าคญัท่ีท าให้สภาพแวดล้อมของ
องค์การเปล่ียนแปลงอยา่งมาก ท าให้องค์การต้องเพิ่มการใช้คอมพิวเตอร์และสารสนเทศ 
เพ่ือประโยชน์ในการบริหารและกระบวนการตา่ง ๆ ขององค์การ (ด ารง วฒันา, 2540 : 3) 
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 Toffler (1980) ได้กลา่วถึงลกัษณะของสงัคม 3 รูปแบบ คือ 
 1. สงัคมลกูหนึง่ เป็นยคุเกษตรกรรมท่ีมนษุย์ใช้ชีวิตใกล้ชิดกบัธรรมชาติ มีการท างาน
ด้านเกษตรกรรม พาณิชยกรรมและอตุสาหกรรมขนาดเล็กเป็นหลกั  ครอบครัวเป็นสถาบนัหลกั 
และมีขนาดใหญ่ 
 2. สงัคมลกูท่ีสอง เป็นยคุอตุสาหกรรม (industrialization) ท่ีท าให้วิถีชีวิตของมนษุย์
เปล่ียนไปมาก  โดยเน้นการผลิตให้ได้จ านวนมากในต้นทนุท่ีลดลง  มนษุย์เข้าไปท างานในโรงงาน
อตุสาหกรรมมากขึน้และคนงานต้องมีความรู้มากกวา่การท างานเกษตรยิ่งกวา่นัน้  จงัหวะ เวลา 
ความพร้อมเพรียงและความช านาญในการท างานเย่ียงเคร่ืองจกัรเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นท าให้ชีวิตท่ี
เรียบง่ายกลายเป็นชีวิตท่ีเร่งรีบให้งานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด  ครอบครัวมีขนาดเล็กลงและ
แรงงานได้ย้ายจากภาคเกษตรสูภ่าคอตุสาหกรรมในเขตเมือง  สงัคมในคล่ืนลกูท่ีสองจงึเป็น
จดุเร่ิมต้นของแนวคิดระบบราชการ (bureaucracy) ท่ีเน้นการท างานตามกฎระเบียบและ 
สายการบงัคบับญัชาอยา่งเคร่งครัด 
 3. สงัคมคล่ืนลกูท่ีสาม เป็นยคุข้อมลูข่าวสารท่ีเกิดจากการพฒันาการของเทคโนโลยี
สารสนเทศ ซึง่ประกอบด้วยเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีส่ือสารคมนาคม เป็นผลให้
มนษุย์มีศกัยภาพและความสามารถมากขึน้ในทกุ ๆ ด้าน  สงัคมก้าวสูย่คุโลกาภิวตัน์ท่ีปราศจาก
พรมแดนและข้อจ ากดัด้านเวลา  ข้อมลูขา่วสารสามารถเดนิทางได้รวดเร็วตลอดเวลา 
 ในสงัคมคล่ืนลกูท่ีสามนี ้สงัคมมนษุย์เกิดการเปล่ียนแปลงครัง้ยิ่งใหญ่ท่ีท าให้เกิด
ทฤษฎีใหม ่ความคดิใหม่ อดุมการณ์ใหม ่ตลอดจนความก้าวหน้าในด้านต่าง ๆ ทกุด้านไมว่า่จะ
เป็นศลิปะ เทคโนโลยีหรือการเมือง  ความต้องการทางด้านข้อมลูขา่วสารได้เพิ่มปริมาณมากขึน้
อย่างรวดเร็ว  ดงันัน้คล่ืนของการประยกุต์คอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศในงานด้านตา่ง ๆ 
เพ่ือให้งานด าเนินการขององค์การมีทัง้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ท าให้การจดัรูปแบบ
องค์การเปล่ียนไป เปล่ียนการปฏิบตังิาน เปล่ียนแนวคิด และเปล่ียนวิถีชีวิตของคนในคล่ืน 
ลกูนี ้ให้ผิดแผกแตกตา่งไปจากคล่ืนลกูเดมิ ท าให้องค์การตา่ง ๆ จงึต้องจดัหาเทคโนโลยี
สารสนเทศรวมทัง้คอมพิวเตอร์ในการด าเนินงานเพ่ือให้ความสามารถในการแขง่ขนัและเพ่ือ
ความอยูร่อด ( วิเชียร จงอภิรมย์สกลุ, 2543) 

 ดรักเกอร์ Drucker (1968: 3) กลา่ววา่ ลกัษณะขององค์การธุรกิจจะต้องมี
ฐานความรู้ (Knowledge-based) และประกอบด้วยผู้ช านาญท่ีควบคมุการท างานของตนเอง
ผา่นการให้ข้อมลูย้อนกลบั (feedback) จากผู้ ร่วมงาน ลกูค้า และส านกังานใหญ่ และเป็น
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องค์การท่ีพร้อมด้วยสารสนเทศ (information – based organization) ซึง่เป็นสิ่งท่ีองค์การธุรกิจ
ไมส่ามารถปฏิเสธได้  ถ้าหากองค์กรใดต้องการด ารงความได้เปรียบด้านการแขง่ขนัหรือเพ่ือความ
อยูร่อด องค์การนัน้ยิ่งต้องปรับตวัท่ีพร้อมด้วยสารสนเทศอยา่งรวดเร็ว 

 เมนซิ่ง และ อาดัมส์  (1991:1-2) ให้ความเห็นว่า สารสนเทศท่ีจดัการผ่าน
คอมพิวเตอร์ได้กลา่ยเป็นหน้าท่ีท่ีส าคญัและวิกฤตภายในองค์การสว่นมาก  และทกุรูปแบบของ
องค์การ  ตา่งอาศยัเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร์ในการจดัการข้อมลู  ทัง้ในด้านการผลิต  
การบริการ ภาครัฐ การศกึษา การค้าปลีก อ่ืน ๆ โดยสาเหตหุลกัของการเตบิโตด้านนีม้าจากราคา
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีถกูลงและขีดความสามารถท่ีเพิ่มขึน้  แม้กระทัง่การตดัสินใจและการส่ือสาร
ก็ยงัได้รับอิทธิพลจากคอมพิวเตอร์  ผู้บริหารสามารถหาและวิเคราะห์ผา่นระบบสารสนเทศ 
รวมทัง้ส่ือสารผลการตดัสินใจผา่นโปรแกรมชว่ยพิมพ์งานและไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 ดงันัน้ แนวคิดเก่ียวกบัการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองค์การ เกิดจากการ
ประยกุต์คอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศในงานด้านตา่ง ๆ เพ่ือให้การด าเนินการขององค์การ
มีทัง้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพิ่มขีดความสามารถของระบบสารสนเทศ นอกจากจะเป็น
เพียงเคร่ืองจดัเก็บข้อมลู มาเป็นอปุกรณ์เพ่ือสง่เสริมการตดัสินใจและการส่ือสารของผู้บริหาร 
และองค์กร โดยผา่นโปรแกรมชว่ยพิมพ์งานและไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์   

 

 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเหน็ 

 2.2.1  ความหมายของความคดิเห็น 

   พจนานกุรมของเวบสเตอร์ (New Webster’s Dictionary) ให้ความหมายของค าวา่
ความคดิเห็น (opinion) หมายถึง การตดัสินใจ ค าวิจารณ์ ความเห็น หรือรูปแบบของการ
ประเมินผลในจิตใจเก่ียวกบัขา่วสารท่ีได้รับ  เป็นความเช่ีอของบคุคลท่ีมีตอ่เหตกุารณ์  หรือ
ขา่วสาร  โดยความเช่ีอนัน้จะขึน้กบัประสบการณ์ และการสงัเกตของแตล่ะบคุคล  หรือความ
คดิเห็น การแสดงออกทางความคดิ ความสนใจ ความรู้สึกของผู้ทรงวฒุิ  ท่ีมีตอ่สิ่งหนึง่สิ่งใด   
หรือเหตกุารณ์ใดเหตกุารณ์หนึง่ 
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 นกัวิชาการและผู้ รู้หลายทา่นได้ให้ความหมายและค าจ ากดัความของ “ ความคิดเห็น” 
ดงันี ้

 แบลร์ เจ โคลาซา(1969 อ้างถงึใน ปรีชา สุวรรณทอง , 2545)  ได้ให้ความหมาย
วา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบคุคลในการพิจารณาข้อเท็จจริงอยา่งใดอย่างหนึง่ หรือ
การประเมินผล (Evaluation) จากสิ่งใดสิ่งหนึง่จากสิ่งแวดล้อม (Circumstances)  

 สงวน สุทธิเลิศอรุณ (2522 อ้างถึงใน ปรีชา สุวรรณทอง, 2545) ได้ให้ความหมาย
ของความคิดเห็นวา่ คือการแสดงออกซึง่วิจารณญาณท่ีมีตอ่เร่ืองใดเร่ืองหนึง่โดยเฉพาะ ความ
คดิเห็นมีความหมายแคบกว่า เจ (Attitude) เพราะความคิดเห็นของบคุคลเปล่ียนแปลงไปตาม
ข้อเท็จจริง (Fact) และเจตคตขิองบคุคลเป็นการอธิบายเหตผุลท่ีมีตอ่สิ่งหนึง่สิ่งใดโดยเฉพาะ 

 ประภาเพญ็ สุวรรณ (2520 อ้างถึงใน ปรีชา สุวรรณทอง, 2545) กลา่ววา่ ความ
คดิเห็นถือได้วา่เป็นการแสดงออกทางด้านทศันคตอิย่างหนึง่ แตก่ารแสดงออกทางความคิดเห็น
มกัจะมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็นส่วนท่ีพร้อมท่ีจะปฏิกิริยา เฉพาะอย่างยิ่งตอ่สถานการณ์
ภายนอก 

 2.2.2  การวดัความคิดเห็น 

   การวดัความคดิเห็นท่ีนิยมใช้และรู้จกักนัอยา่งแพร่หลายมี 4 วิธี คือ 
  1) วิธีของเธอร์สโตน (Thurston’s Method) เป็นวิธีท่ีสร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาณ
แล้วเปรียบเทียบต าแหนง่ความคดิเห็น หรือทศันคตไิปในทางเดียวกนัและเป็นเสมือนวา่เป็น 
Scale ท่ีมีชว่งหา่งเทา่กนั (Equal Appearing intervals)  
  2) วิธีกตัต์แมน (Guttman Scale) เป็นวิธีวดัทศันคติ หรือความคดิในแนวทางเดียวกนั 
และสามารถจดัอนัดบัต ่าสดุหรือสงูสดุได้ และแสดงถึงการสะสมของข้อการแสดงความคดิเห็น 
  3) วิธีจ าแนกแบบ S-D Scale (Semantic Differential Scale) เป็นวิธีวดัทศันคติหรือ
ความคดิ โดยอาศยัคูค่ าคณุศพัท์ท่ีมีความหมายตรงข้าม (Bipolar Adjective) เชน่ ดี – เลว  
ขยนั – ขีเ้กียจ เป็นต้น 
  4) วิธีแบบลิเคร์ิท (Likert’s Method) เป็นวิธีสร้างมาตรวดั ความคิดเห็นท่ีนิยม
แพร่หลายท่ีมีช่ือวา่มาตรวดัรวม ผู้ตอบสามารถแสดงความคดิเห็นในทางท่ีชอบหรือไมช่อบ โดย
การสร้างข้อความให้มีลกัษณะเป็นบวก และลบพอๆ กนัจ านวนไมน้่อยกวา่ 20 ข้อความ แล้ว
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ก าหนดค าตอบซึง่อาจมีค าตอบให้เลือก 3 ค าตอบ 5 ค าตอบ หรือ 7 ค าตอบก็ได้ แตส่่วนมากใช้ 5 
ค าตอบ สว่นการให้คะแนนขึน้อยูก่บัใจความวา่จะเป็น Positive หรือ Negative 
 ส าหรับงานวิจยัฉบบันี ้ผู้วิจยัได้ด าเนินการวิจยัโดยใช้วิธีแบบลิเคิร์ท (Likert’s Method) 
โดยใช้ลกัษณะทางบวก และทางลบ ซึง่เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือแบบสอบถาม ซึง่ก าหนด
ค าตอบให้เลือก 5 ระดบั สว่นแบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้มีทัง้เชิงบวก และเชิงลบ 
กลา่วคือ เป็นแบบสอบถามด้านปัญหาการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ซึง่เป็น
แบบสอบถามเชิงลบ สว่นด้านความพงึพอใจและประสิทธิภาพในการใช้งานระบบเป็น
แบบสอบถามเชิงบวก  
 
 

2.3 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

 เดชา สุพรรณทอง (2548 :9)  กลา่วว่า  ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) 
เป็นระบบท่ีประยกุต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในสานกังานเพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการรับ-
สง่ข้อมลูขา่วสาร รวมถึงการจดัเก็บข้อมลูในรูปแบบฐานข้อมลูซึง่จะท าให้บคุลากรในหนว่ยงาน
สามารถใช้ข้อมลูเหลา่นัน้ร่วมกนัได้ โดยข้อมลูจะเป็นปัจจบุนัและถกูต้องเสมอ เจ้าหน้าท่ีหรือ
บคุลากรท่ีเก่ียวข้องสามารถบริหารจดัการผ่านระบบเครือขา่ย โดยใช้เทคโนโลยีด้านอินเทอร์เน็ต
เข้ามาประยกุต์ใช้ภายในองค์กร เชน่ ระบบบริหารงานบคุคล เชน่ ระบบการลา ระบบการเบกิคา่
รักษาพยาบาล หรืออ่ืนๆ โดยในตา่งประเทศมีการใช้ระบบ e-Office กนัมากขึน้ สามารถท างานท่ี
ไหนเวลาใดก็ได้ขอให้มีระบบเครือข่ายและอปุกรณ์ท่ีสมบรูณ์พร้อมรับกบัระบบ แตใ่นเมืองไทย
ต้องคอ่ยๆ ปรับเปล่ียนวิธีการด าเนินงานอีกหลายอยา่งและปัจจบุนัหลายองค์กรก าลงัพฒันา
กระบวนการท างานขององค์กรให้เป็นระบบอตัโนมตัมิากขึน้  

       2.3.1  ความหมายของระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  

 ส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษานครศรีธรรมราช เขต 3 (2550) ให้ความหมายระบบงาน
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์หรือส านกังานอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) วา่ หมายถึง ส านกังานท่ีมีการ
น าเทคโนโลยีการส่ือสารและเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยกุต์ใช้กบัการบริหารจดัการ ตลอดจน 
การปฏิบตังิานภายในส านกังานเพ่ือความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามนโยบายของ
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หนว่ยงาน และเป็นเคร่ืองมือในการบริหารอยา่งหนึง่ ท่ีท าให้การด าเนินงานขององค์กรและการ
จดัการเอกสารมีประสิทธิภาพ เพ่ือใช้ในการปฏิบตังิานทัว่ไป งานประจ าวนั เชน่ การรับ-สง่
หนงัสือราชการ และการจดัการเอกสาร เป็นต้น คูมื่อการใช้งาน e - office, 2554  

  คณะพยาบาลศาสตร์มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ (2547) อ้างถึง เดชา สพุรรณทอง
(2548) ให้ความหมายของระบบส านกังานอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) วา่ รวมถึงระบบข้อมลูสา
นกังานอตัโนมตัิ วา่เป็นระบบท่ีมีจดุประสงค์หลกั คือ การอ านวยความสะดวกเก่ียวกบัการ
ตดิตอ่ส่ือสาร ระบบเชน่นีเ้ป็นการน าเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หลายๆ อยา่งมารวมเข้าด้วยกนั เพ่ือให้ใช้
งานร่วมกนัได้ และสามารถเก็บรักษาเอกสาร และน าสง่เอกสารได้ตรงตามความต้องการ ระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) เป็นระบบจดัเก็บส าเนาเอกสารให้เป็น ดจิิทลั (Digital) และ
สามารถเรียกดไูด้จากเครือข่ายคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตทกุท่ีทกุเวลา ภายใต้ระบบรักษา
ความปลอดภยั เพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในมหาวิทยาลยัให้คลอ่งตวั สะดวกรวดเร็ว 
และบรรลวุตัถปุระสงค์ในเร่ืองการส่ือสารนัน้ๆ สามารถตรวจสอบตดิตามสถานะเอกสาร การ
ด าเนินเร่ืองเอกสารผา่นระบบสารบรรณโดยใช้เวลาสัน้ลง 

      2.3.2  ลักษณะส าคัญของระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  

เดชา สุพรรณทอง (2548) กลา่ววา่ ปัจจบุนัการด าเนินงานในหนว่ยงานของ
มหาวิทยาลยัสว่นใหญ่ พบวา่ ภายในมหาวิทยาลยัในแตล่ะวนัมีการใช้เอกสารเป็นจ านวนมาก 
สว่นหนึง่ของเอกสารมาจากนอกมหาวิทยาลยั ซึง่เป็นการตดิตอ่มาจากหนว่ยงานตา่งๆ ภายนอก
มหาวิทยาลยั เอกสารท่ีมาจากภายนอกจะได้รับการลงรับท่ีหนว่ยงานกลาง เชน่ กองกลางของสา
นกังานอธิการบดี จากนัน้จะจ าแนกสง่ตอ่เอกสารหลายชิน้ และต้องท าการคดัลอกถ่ายส าเนา
แล้วสง่ตอ่ โดยเฉพาะการสง่กระจายเพ่ือการรับรู้หรือแจ้งเพ่ือทราบกองกลางหรือหน่วยงานกลาง
ของมหาวิทยาลยั จะต้องสง่หนงัสือหรือเอกสารไปยงัหน่วยงานตา่งๆ ท่ีอยูก่ระจาย หรืออยู่
หา่งไกล ซึง่ต้องใช้เวลาในการขอสง่ข้อมลู ขณะเดียวกนัเอกสารจานวนมากมีลกัษณะการ
เดนิทางแบบทางเดียวและมีลกัษณะแจ้งให้ทราบ นอกจากนีย้งัมีเอกสารท่ีกระจายแบบหนึง่ตอ่
หนึง่ หรือหนึง่ไปหลายๆ หนว่ยงานด้วย  

หนว่ยงานในมหาวิทยาลยัจานวนมากเป็นแหลง่ท่ีสร้างเอกสารตา่งๆ เชน่กนั เอกสาร
เหลา่นีอ้าจจะเป็นหนงัสือราชการติดตอ่ส่ือสาร หรือการด าเนินกิจกรรมตา่งๆ ซึง่ต้องใช้เอกสาร
เป็นตวันา ดงันัน้หน่วยงานทกุแหง่ในมหาวิทยาลยั จะท างานในลกัษณะท่ีเป็นผู้ รับขา่วสาร และ
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เป็นผู้สร้างขา่วสารเพ่ือการกระจายตอ่ออกไป การดาเนินการจงึเป็นการกระทาท่ีเช่ือมโยงกนั
อยา่งทัว่ถึง กลไกท่ีเปล่ียนจากอนาล็อกมาเป็นดจิิทลัเห็นได้ชดัว่า เอกสารท่ีเป็นกระดาษเดมิท่ีเข้า
มาจากภายนอกจะได้รับการปรับเปล่ียนให้เป็นเอกสารดิจิทลั แล้วน ามาเก็บไว้ท่ีเซิร์ฟเวอร์ 
(server) กลไกท่ีสาคญัท่ีจะต้องกระทา คือ การแปลงเอกสารกระดาษให้เป็นเอกสารดจิิทลั โดย
ปกตเิอกสารท่ีสร้างมกัจะสร้างด้วยเวิร์ดโปรเซสซิ่ง (Word Processing) ซึง่มีการเก็บเป็นไฟล์อยู่
แล้ว จงึสามารถปรับปรุงให้เป็นดจิิทลัได้ทนัที แตส่ าหรับเอกสารท่ีเป็นกระดาษก็สามารถแปลงให้
เป็นดจิิทลัได้ไมย่ากด้วยการใช้เคร่ืองสแกนเนอร์ แปลงเป็นรูปภาพและเก็บไว้ในเซิร์ฟเวอร์ได้
เชน่กนั  

สิ่งท่ีส าคญัคือ หากเอกสารเกิดท่ีใด หรือเข้าท่ีใด หรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบตอ่
เอกสารหนว่ยแรกได้ด าเนินการแปลงเอกสารให้เป็นดจิิทลัได้แล้ว ขบวนการท างานในขัน้ตอ่มาจะ
กระท าได้ง่าย ทัง้การจดัเก็บ การประมวลผล การสง่ตอ่ หรือการน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์เอกสาร
ทกุชิน้ท่ีเป็นดจิิทลัสามารถส่งไปบนเครือขา่ยด้วยความเร็วสงู โดยเฉพาะการทางานบนเครือขา่ย
ยอ่มท าให้ลดระยะเวลาของการด าเนินการลงได้มาก  ผู้ใช้รับ-สง่ข้อมลูได้ทนัทีทนัใด พฤตกิรรม
การท างานต้องเปล่ียนแปลง งานระบบส านกังานอตัโนมตัิจะประสบผลสาเร็จได้ต้องอาศยัการ
ด าเนินการร่วมกนัทัง้ระบบ ตัง้แตจ่ดุเกิดของเอกสารหนงัสือ จดุรับเอกสารหนงัสือต้องแปลง
เอกสารให้เป็นดจิิทลั และจดัเข้าสูร่ะบบส าหรับผู้ใช้เอกสารจะเป็นผู้ขอรับเอกสารแบบเดมิท่ีมีคน
น าเอกสารมาสง่ไมไ่ด้แล้ว  จะต้องเป็นผู้ เรียกเข้าไปในเซิร์ฟเวอร์เพ่ือรับเอกสารมาเอง การท างาน
ภายในองค์กรจงึต้องเปล่ียนมาเป็นแบบเชิงรุก คือ วิ่งเข้าหาข้อมลูขา่วสาร คือ การเรียกเข้าไปใน
เซิร์ฟเวอร์ เพ่ืออา่น น าเอกสารมาใช้ หรือคดัลอกมาด าเนินการตอ่  

การท างาน e-Office ต้องเป็นขัน้ตอน เม่ือหนว่ยงานตา่งๆ ในมหาวิทยาลยัเรียนรู้และ
เข้าใจการใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ดีแล้ว การใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์จะแพร่หลายโดยผู้สร้างจะ
สร้างเพียงครัง้เดียว จากนัน้กระจายร่วมกนัใช้ได้ทกุหนว่ยงาน  เม่ือเอกสารภายในมหาวิทยาลยั
เป็นเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ การด าเนินกิจกรรมตา่งๆ แบบอิเล็กทรอนิกส์ ก็เกิดตามมาได้อีกหลาย
อยา่ง เชน่ วาระการประชมุ เอกสารประชมุเป็นอิเล็กทรอนิกส์ การท าการประชมุแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Meeting) มีการนดัหมายหรือสง่หนงัสือเชิญแบบอิเล็กทรอนิกส์ มีการ
ด าเนินการภายในอีกหลายเร่ืองท่ีเก่ียวกบัข้อมลูขา่วสารท่ีท างานร่วมกนัระหวา่งหน่วยงาน 
งาน e-Office จงึสร้างคณุคา่การท างานได้มาก  

สิ่งท่ีเดน่ชดัของการด าเนินการ e-Office คือ การท างานภายในของมหาวิทยาลยั
รวดเร็วขึน้ การสง่เอกสารระหวา่งกนัรวดเร็ว แม้จะสง่ข้ามคณะ ส านกั หรือสถาบนั ก็จะไปได้ทนัที 
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สง่ผลในการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานโดยรวมของมหาวิทยาลยั   การเน้นในเร่ืองความเร็ว
และเวลาเป็นสิ่งท่ีได้ประโยชน์อยา่งชดัเจน  การจดัการเอกสารของมหาวิทยาลยัจงึดีขึน้ มีการ 
จดัหมวดหมูแ่ละเรียกใช้เอกสารย้อนหลงัได้ง่ายขึน้   ระบบการค้นหาเอกสารจะท าให้เข้าถึง
เอกสารในรายละเอียดได้มากขึน้  

 
 

2.4  ขัน้ตอนการท างานของ e-Office  

 เดชา สุพรรณทอง (2548) กลา่วว่า การท างานของ e-Office ต้องเป็นขัน้ตอน เม่ือ
หนว่ยงานตา่งๆ ในองค์กรเรียนรู้และเข้าใจการใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ดีแล้ว การใช้เอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์จะสามารถกระจายใช้งานร่วมกนัได้ทกุหน่วยงาน  การด าเนินกิจกรรมตา่งๆ แบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ก็จะพฒันาอีก เชน่ การก าหนดวาระการประชมุ และการสร้างเอกสารประชมุเป็น
อิเล็กทรอนิกส์ มีการนดัหมายสง่หนงัสือเชิญด้วยจดหมายอิเล็กทรอนิกส์   นอกจากนัน้การ
ด าเนินงานภายในองค์กรมีการท างานร่วมกนั เชน่ การจองห้องประชมุ การนดัหมายระหวา่งกนั
การโต้ตอบเอกสาร การเรียกค้นข้อมลู ตลอดจนการจดัท ารายงานตา่งๆ เพ่ือให้องค์กรเข้าสู่
ส านกังานอตัโนมตัิอยา่งเตม็รูปแบบ มีการด าเนินการอย่างเป็นระบบเป็นขัน้ตอน ซึง่ประกอบด้วย  

1) การเตรียมการด้านโครงสร้างพืน้ฐาน เป็นการสร้างโครงขา่ยคอมพิวเตอร์ให้
เข้าถึงหนว่ยงานทกุแหง่อยา่งทัว่ถึง  สง่เสริมให้มีการใช้งาน การตอ่เช่ือมโยง เน้นการฝึกอบรม
บคุลากรให้มีความรู้ความสามารถใช้ระบบส่ือสารอย่างง่ายได้ เชน่ ใช้รับ-สง่อีเมล สง่ข้อมลู
พืน้ฐานประกอบอีเมลสร้างโฮมเพจของตนเอง ใช้งานการพดูคยุผ่านเครือขา่ยได้ ขัน้ตอนแรกของ
การด าเนินงานขององค์กร โดยเน้นให้มีการสร้างโฮมเพจในระดบัหนว่ยงานทกุหน่วยงาน  ระดบั
บคุคลต้องมีโฮมเพจส่วนบคุคล กระจายฐานความรู้ด้านไอทีในองค์กร  

2) การด าเนินการ e-Office แบบให้ข้อมลูทางเดียว จะเหน็วา่งานสารบญัของ
องค์กรพบวา่ มีงานท่ีต้องเวียนข้อมลูหรือให้ข้อมลูเป็นจ านวนมาก  การให้ข้อมลูอยา่งทัว่ถึงบน
เครือข่าย การสง่หนงัสือประกาศ การประชาสมัพนัธ์ การให้ข้อมลูกบับคุลากร  การฝึกอบรมและ
พฒันาบคุลากร เป็นต้น  

3) การท ารายการยอ่ย (Transaction processing) งานองค์กรมีระดบัส านกังาน
หลายอยา่งท่ีท าในระดบัรายการย่อยแบบออนไลน์  เชน่ งานการเงิน การขออนมุตัเิบิกจา่ยวสัด ุ
งานบริการการขาย โดยรูปแบบการด าเนินงานเน้นท่ีระบบออนไลน์  
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4) การด าเนินการแบบ Peer to Peer เม่ือส านกังานในระดบัย่อยของหนว่ยงานมี
ความพร้อมและก้าวเข้าสู่ e-Office ได้ดีแล้ว การพฒันาขัน้สดุท้าย คือ ให้แตล่ะหนว่ยงาน
เช่ือมโยงถึงกนัและท างานร่วมกนัได้ในระดบัท่ีเป็นเคร่ืองจกัร ท างานร่วมกบัเคร่ืองจกัรโดยตรง มี
การสง่ข้อมลูเข้าหากนัอยา่งเป็นระบบอตัโนมตัิ  
 ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ คือ การท่ีส านกังานน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ประยกุต์ใช้ในการบริหารจดัการเก่ียวกบักระบวนการท างานด้านเอกสารทางราชการ ซึง่เร่ิมตัง้แต่
กระบวนการน าเข้า – สง่ออกของเอกสาร การจดัเก็บข้อมลู รวมถึงการแจกจ่ายเอกสารผา่นระบบ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ หรือ e-office  
 
 

2.5 การน าระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในกรมราชองครักษ์ 

กรมราชองครักษ์ ตระหนกัถึงความส าคญัของการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใน
การบริหารจดัการ ให้เกิดความสะดวกรวดเร็วและทัว่ถึง เพ่ือเพิ่มศกัยภาพการท างานในองค์กร 
จงึน าระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ และระบบบริหารงานอิเล็กทรอนิกส์ มาใช้ในการบริหารจดัการ
องค์กร โดยการเช่ือมโยงทกุระบบสารสนเทศขององค์กรเป็นระบบ e-Office เพียงหนึง่เดียว  
ในการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ e-Office มาเป็นเคร่ืองมือในการบริหารจดัการ จงึเช่ือได้วา่
จะได้รับประโยชน์จากหลกัการลดทัง้ 7 ประการ (7 P-lesses) ของระบบส านกังานอิเล็กทรอนิกส์
ระบบนีอ้ยา่งมีประสิทธิผล ได้แก่  

1)  Paperless การลดการใช้กระดาษ ด้วยการใช้ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Document) และลายเซ็นดจิิทลั (Digital Signature) แทนการลงนามบนกระดาษตาม
มาตรฐาน TH e-GIF  

2)  Processless การลดขัน้ตอนและเพิ่มความเร็วด้วยการเช่ือมตอ่ทกุระบบ รวมทัง้
เห็นการท างานของทกุขัน้ตอนท่ีเก่ียวข้อง ได้อยา่งโปร่งใสและตรวจสอบได้ทนัที  

3)  Placeless การลดการซือ้อปุกรณ์สานกังานและสามารถท างานได้จากทกุท่ีผา่น
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  

4)  Pollutionless การลดการใช้หมกึพิมพ์เอกสารและกระดาษในการปฏิบตังิาน  
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5)  Powerless การลดการใช้รถยนต์และน า้มนั เพราะเป็นระบบท่ีสามารถบนัทกึเวลา 
เข้า – ออก จงึสามารถทางานได้ทกุท่ีเสมือนมาท่ีท างานท่ีสานกังาน  

6)  Peopleless การลดจ านวนคนทางานในแตล่ะขัน้ตอนและลดความผิดพลาดได้  
7)  Paymentless การลดคา่ใช้จา่ยสานกังาน เชน่ กระดาษ หมกึพิมพ์ และเคร่ืองถ่าย

เอกสาร เป็นต้น  

       2.5.1  ขัน้ตอนการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ 

ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของกรมราชองครักษ์ สามารถสร้าง-สง่บนัทกึข้อความ 
หนงัสือสง่ภายนอก ใบค าสัง่ จดัการหนงัสือเวียนอิเล็กทรอนิกส์ ค้นหาและติดตามงานเอกสาร
ตา่งๆ ได้ ซึง่มีขัน้ตอนการใช้งาน ดงันี ้ 

1)  ผู้ใช้สามารถเข้าสูโ่ปรแกรมผา่นทาง URL http://10.186.0.13/radc จะปรากฏ 
หน้าจอ Login ดงัภาพท่ี 2.1  
 
 
ภาพ 2.1 ระบบ e-Office ของ กรมราชองครักษ์ 
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2) เม่ือผู้ใช้ท าการ Login เพ่ือเข้าสูร่ะบบจะปรากฏหน้าจอการเข้าสูร่ะบบ  
ดงัภาพท่ี  2.2  

 
 

ภาพ 2.2  การเข้าสูร่ะบบ e-Office ของ กรมราชองครักษ์ 
 

 

3) การใช้งานระบบเอกสารเข้า-ออก จะมีเมนดู้านข้างท่ีปรากฏรายการเอกสารเข้า 
เอกสารออก เอกสารท่ีเกินก าหนด และเอกสารรอด าเนินงาน เป็นต้น เม่ือเลือกเมนเูอกสารเข้า 
(ปกติ) จะแสดงเอกสารท่ีเข้ามาหาผู้ใช้งาน ซึง่เอกสารท่ีส่งเข้ามา จะแสดงสญัลกัษณ์ตา่งๆ ชัน้
ความลบั ชัน้ความเร็ว และสถานะของเอกสาร เป็นต้น ดงัภาพท่ี 2.3 
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ภาพ 2.3 หน้าจอแสดงรายการเอกสารเข้า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
4) การสร้าง-สง่เอกสาร จะมีเมนดู้านข้างท่ีปรากฏรายการเอกสารทัว่ไป เชน่ บนัทกึ

ข้อความ หนงัสือสง่ภายนอก และใบค าสัง่ เป็นต้น จากนัน้จงึเลือกค าสัง่สร้างเอกสารใหมจ่ะ
ปรากฏดงัภาพท่ี 2.4  

 
 

ภาพ 2.4 หน้าจอแสดงการสร้างเอกสาร 
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        นอกจากนัน้ผู้ใช้ยงัสามารถติดตามเอกสาร ค้นหาเอกสาร และตัง้คา่การใช้งานตา่งๆ 
ได้ เชน่ การตัง้คา่เอกสาร การตัง้คา่การลงนาม  การตัง้เส้นทางเดนิเอกสาร  และระบบความ
ปลอดภยั เป็นต้น  

       2.5.2  การประยกุต์ใช้ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  

  ศรีศักดิ์ จามรมาน (มปป.) ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์เป็นระบบท่ีมี 
จดุประสงค์หลกั คือ การอ านวย ความสะดวกเก่ียวกบัการตดิตอ่ส่ือสาร ซึง่นามาประยกุต์ใช้ใน
งานตา่งๆ ได้ดงันี ้ 

1)   ภาพอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Images) มีการสร้างระบบการจดัการภาพ 
อิเล็กทรอนิสก์ (Electronic Imaging Management System: EIM) เพ่ือจดัเก็บเอกสาร รวมทัง้
ภาพถ่าย ใบแจ้งหนี ้และประวตัสิว่นบคุคล บนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และเรียกใช้งานได้อยา่งทนัที 
ระบบดงักลา่ว ต้องใช้เคร่ืองสแกนเนอร์ท่ีมีความเร็วและสามารถแสดงผลของภาพท่ีมีความ
ละเอียดสงูเพ่ือแปลงเอกสารให้ไปอยูใ่นรูปของดจิิทลั ท่ีสามารถเก็บข้อมลูจ านวนมาก ซึง่ยงัมี
โปรแกรมท่ีสามารถบีบอดัข้อมลูเพื่อจดัเก็บได้ รวมทัง้ต้องมีเคร่ืองพิมพ์แบบเลเซอร์ (Laser 
Printer) ท่ีแสดงผลการพิมพ์ภาพท่ีมีคณุภาพ ระบบนีมี้กระบวนการแปลงให้เป็นกระดาษ
อิเล็กทรอนิกส์ ดงันี ้ 

1.1) Image Processing เป็นการสแกนกระดาษเพ่ือเปล่ียนให้เป็นภาพ ให้ 
สามารถจดัเก็บในฐานข้อมลูเพื่อเรียกใช้ตอ่ไป  

1.2) Image Workflow เป็นการสแกนกระดาษและสง่ตอ่ในรูปแบบ ของ 
อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือให้พนกังานทางานแตล่ะกระบวนการให้เสร็จ  

1.3) Image Enabling เป็นการสแกนกระดาษและสง่เวียนภายในบริษัท 
หลงัจากนัน้จะใช้โปรแกรม Optical Character แปลงให้เป็นข้อความในรูปแบบของรหสั ASCII  

2) ส านกังานเสมือนจริง (Virtual Office) เป็นการติดตอ่โดยการใช้อปุกรณ์ส่ือสาร 
โทรคมนาคม เพ่ือให้สามารถทางานท่ีบ้าน เชน่ การสร้างสานกังานเสมือนจริงเพ่ือให้พนกังานท่ี
ต้องเดินทางบอ่ยๆ มาประชมุร่วมกนั และให้พนกังานทางานท่ีบ้านโดยการติดตอ่ส่ือสารกบั
บริษัทผา่นระบบเครือขา่ยระยะไกล อปุกรณ์ท่ีใช้ในการสร้างสานกังานเสมือนจริง ได้แก่ 
คอมพิวเตอร์แบบพกพา โมเดม็ (MODEM) โทรศพัท์เคล่ือนท่ี เคร่ืองโทรสาร และโปรแกรมท่ีชว่ย
จดัการกระบวนการทางานและการติดตอ่ส่ือสารระยะไกล  
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3)  กระบวนการปฏิบตังิานอตัโนมตัิ (Work-flow Automation) การสร้าง

กระบวนการปฏิบตังิานอตัโนมตัเิป็นความพยายามในการปรับปรุงความพอใจของลกูค้า โดยใช้
คอมพิวเตอร์ ในการควบคมุกระบวนการปฏิบตังิานและการผลิตแตล่ะวนั รวมทัง้การ
ประสานงานกบั การปฏิบตังิานของหน่วยตา่งๆ ภายในบริษัท ระบบนีส้ามารถเพิ่มความสามารถ
ในการประสานงานและควบคมุการไหลเวียนของกิจกรรมตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการผลิตและ
กระบวนการตา่งๆ ของธุรกิจนอกจากนีย้งัชว่ยให้พนกังานสามารถกาหนดขัน้ตอน การปฏิบตังิาน
ของแตล่ะหน่วยงาน และปฏิบตัิตามขัน้ตอนท่ีกาหนดขึน้ได้  

  4)  การบริหารจดัการงานเอกสาร (Document Management) เป็นการแยกกลุม่ของ 
บริการท่ีสามารถให้ผู้ใช้งานตดิตามเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ ซึง่คอมพิวเตอร์สามารถติดตามและ
เรียกข้อมลูมาใช้อย่างรวดเร็ว ระบบการบริหารงานเอกสารท่ีซบัซ้อนสามารถจดัการเอกสารจาก
ระบบงานตา่งๆ ของ บริษัทได้ทัง้หมด ระบบนีมี้ 3 องค์ประกอบ คือ  

4.1) การสร้างเอกสาร (Document Creation) ระบบการจดัการเอกสารท่ีมี 
คณุภาพจะต้องมีการเขียนโปรแกรม ท่ีสามารถบรูณาการงานจากแหลง่ตา่งๆ ได้

โดยง่าย  
4.2) การจดัเก็บและจดัเส้นทางเดนิของเอกสาร (Document Storage and 
 Routing) ระบบนีต้้องการโปรแกรมท่ีสามารถจดัเก็บและเข้าถึงเอกสาร ตดิตาม

สถานะของเอกสารและกาหนดความปลอดภยัของข้อมลู  
4.3) การเรียกใช้และจดัการเอกสาร (Document Retrieve andManipulation) 

สามารถเรียกเอกสารเพ่ือพิมพ์ได้อยา่งสมบรูณ์  
5) การขายสินค้าอตัโนมตัิ (Sale Force Automation) เป็นการออกแบบเพ่ือควบคมุ 

การขายสินค้าอตัโนมตัิ เพ่ือให้พนกังานขายสามารถตดิตามยอดขาย คาขอบริการจากลกูค้า และ
ข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบังานขายสินค้า  

      6) การบริการลกูค้า (Customer Service) เป็นการจดัทาข้อมลูเก่ียวกบัลกูค้าและ 
การปรับปรุงรายการสินค้า ซึง่ประกอบด้วย ฐานข้อมลูลกูค้าและระบบท่ีสามารถทาให้พนกังาน
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้  

   7) ระบบบรูณาการ (Integrated System) เป็นการออกแบบระบบท่ีบรูณาการเพ่ือ       
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สร้างความเช่ือมโยงความต้องการของลกูค้าและบริษัท ของระบบการขายและการตลาด  
ท่ีเช่ือมโยงการให้บริการลกูค้าและการจดัการของบริษัท ได้แก่ ระบบบญัชี ระบบการผลิต ระบบ
การสัง่ซือ้ และฐานข้อมลูลกูค้า 
 
 

2.6 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ  

2.6.1  ความหมายของประสิทธิภาพ  

นกัวิชาการและนกับริหารหลายทา่นได้แสดงทศันะเก่ียวกบัความหมายของค าวา่
ประสิทธิภาพ แตกตา่งกนัออกไป ดงันี ้ 

ราชบัณฑติยสถาน (2546) ได้ให้ความหมายของคาวา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง 
ความสามารถท่ีทาให้เกิดผลในการท างาน  

บรรยงค์ โตจินดา (2545) ได้ให้ความหมายวา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง การจดัการท่ี
มีองค์ประกอบ 3 ประการ คือ ท างานให้เป็นผลส าเร็จตามวตัถปุระสงค์ท่ีก าหนดไว้ มีความ
ประหยดัทัง้เงินและทรัพยากรตา่งๆ และผู้ปฏิบตังิานมีความพงึพอใจ  

ประเวศน์ มหารัตน์กุล (2542) ได้อธิบายเพิ่มเตมิวา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง การใช้
คนน้อยกว่างาน แตส่ามารถท างานให้สาเร็จไมว่า่จะเป็นการบรรลคุวามส าเร็จในรูปแบบของ
ภารกิจ นโยบาย เปา้หมาย หรือวตัถปุระสงค์ก็แล้วแต่ ผลงานท่ีสาเร็จได้ใ ช้คนและทนุพอดีกบั
งาน และยิ่งผลงานท่ีสาเร็จได้ใช้คนและทนุต ่ามากเท่าใด   ยิ่งถือวา่เกิดประสิทธิภาพได้มาก
เทา่นัน้  

สรุปได้วา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการด าเนินงานด้านตา่งๆ ให้ส าเร็จ
ลลุว่งตามจดุมุง่หมายท่ีวางไว้ โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยูใ่ห้เกิดประโยชน์มากท่ีสดุ  

       2.6.2   การวดัประสิทธิภาพ  

  พทิยา บวรพัฒนา (2541) กลา่ววา่ การวดัประสิทธิภาพเป็นการวดัความสามารถ
ท่ีท าให้เกิดผลการใช้งาน และใช้ประโยชน์จากทรัพยากรท่ีมีจ ากดัและมีคณุคา่ให้เป็นประโยชน์
ท่ีสดุเทา่ท่ีจะเป็นไปได้ การวดัประสิทธิภาพขององค์กร แบง่เป็น 4 วิธี ดงันี ้ 
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2.1) ความสามารถในการบรรลเุปา้หมายและประสิทธิภาพควรวดัได้จาก
ความสามารถขององค์กรในการดาเนินงานให้บรรลเุปา้หมาย ใช้วิธีวดัประสิทธิผลขององค์กรได้ 
ก็ตอ่เม่ือลกัษณะขององค์กรและเปา้หมายมีลกัษณะตามข้อสนันิษฐาน คือ องค์กรมีเปา้หมายท่ี
แท้จริง มีปริมาณไมม่ากจนเกินความสามารถท่ีเราจะวดัได้ สามารถมองเห็นและเข้าใจเปา้หมาย 
เหลา่นัน้ ตลอดจนสามารถวดัได้วา่องค์กรบรรลเุปา้หมายเพียงใด   

2.2)  แนวคิดด้านระบบ การวดัประสิทธิภาพขององค์กรจากเปา้หมายนัน้
จ าเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจยันาออกขององค์กรเป็นสาคญั การวดัประสิทธิภาพจากสว่นอ่ืนของ
องค์กร เชน่ ปัจจยันาเข้า กระบวนการแปรปัจจยันาเข้าให้เป็นปัจจยันาออก จะทาให้สามารถ
สร้างกฎเกณฑ์ การวดัประสิทธิภาพเกณฑ์ใหมข่ึน้  

2.3) ความสามารถขององค์กร ซึง่เปา้หมายขององค์กรจะต้องสอดคล้องกบัความ
ต้องการของบคุคลและกลุม่ผลประโยชน์  

2.4) คา่นิยม เกณฑ์การวดัประสิทธิภาพในเร่ืองของแตล่ะบคุคล ผู้ประเมินจะตัง้
เกณฑ์การวดั เชน่ การประเมินการปฏิบตังิานของข้าราชการในระดบัผู้บริหาร และผู้ปฏิบตังิาน 
เป็นต้น  

  สรุปได้วา่ การวดัประสิทธิภาพ ท าได้หลายด้าน ได้แก่ การวดัการบรรลเุปา้หมาย 
การวดัแนวความคดิด้านระบบและการวดัพฤตกิรรมของบคุคล ในเร่ืองสมรรถนะ เป็นการ
เปรียบเทียบความแตกตา่งของบคุคลท่ีสามารถพฒันาได้ยากและง่าย ขึน้อยูก่บัความรู้และทกัษะ
ของแตล่ะคน  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2545) ได้กลา่วถึงแนวความคิดของ แฮร่ิงตนั อีเมอร์สนั เก่ียวกบั
ประสิทธิภาพองค์กร (Harrington Emerson. 1853-1931) ในฐานะเป็นท่ีปรึกษาด้านวิศวกรรมท่ี
มีประสิทธิภาพ (Efficiency engineering) โดยเน้นการจดัสรรทรัพยากรและขจดัความสญูเปลา่ 
โดยยอมรับการบริหารจดัการแบบวิทยาศาสตร์และให้ความสาคญัท่ีโครงสร้างและเปา้หมาย
องค์กร (Organization’s structure and its goals) โดยองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพควรประกอบด้วย  

1) จดุมุง่หมายท่ีชดัเจน (Clearly defined ideal) ผู้บริหารต้องทราบถึงสิ่งท่ีต้องการ
เพ่ือลดความคลมุเครือและความไมแ่นน่อน  

2) หลกัเหตผุลทัว่ไป (Common sense) ผู้บริหารต้องพฒันาความสามารถสร้างความ
แตกตา่งโดยค้นหาความรู้และคาแนะนาให้มากเทา่ท่ีจะทาได้  

3) ค าแนะน าท่ีดี (Competent counsel) ผู้บริหารต้องการคาแนะนาจากบคุคลอ่ืน  
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4) วินยั (Discipline) ผู้บริหารควรกาหนดองค์กรเพ่ือให้พนกังานเช่ือถือตามกฎและ
วินยัตา่งๆ  

5) ความยตุธิรรม (Fair deal) ผู้บริหารควรให้ความยตุธิรรมและความเหมาะสม  
6) ข้อมลูท่ีเช่ือถือได้ เป็นปัจจบุนั ถกูต้อง และแนน่อน (Reliable, immediate, 

accurate and permanent records) ผู้บริหารควรจะมีข้อเท็จจริงเพ่ือใช้ในการตดัสินใจ  
7) ความฉบัไวของการจดัสง่ (Dispatching) ผู้บริหารควรใช้การวางแผนตามหลกั

วิทยาศาสตร์สาหรับแตล่ะหน้าท่ีเพ่ือให้องค์กรทาหน้าท่ีได้อย่างราบร่ืนและบรรลจุดุมุ่งหมาย  
8) มาตรฐานและตารางเวลา (Standards and conditions) ผู้บริหารควรรักษา

สภาพแวดล้อมให้ดี  
9) การปฏิบตักิารท่ีมีมาตรฐาน (Standardized operations) ผู้บริหารควรรักษา

รูปแบบมาตรฐานของวิธีการปฏิบตัท่ีิดี 21  
10) มีค าสัง่การปฏิบตังิานท่ีมีมาตรฐานระบไุว้ (Written standard-practice 

instructions) ผู้บริหารต้องระบกุารทางานท่ีมีระบบถกูต้องและเป็นลายลกัษณ์อกัษร  
11) การให้รางวลัท่ีมีประสิทธิภาพ (Efficiency reward) ผู้บริหารควรให้รางวลั

พนกังานสาหรับการทางานท่ีเสร็จสมบรูณ์  
 
 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

2.7.1  ความหมายของความพงึพอใจ 

 โทมัส และเอิร์ล (Thomas & Earl. 1995 : 88-89) ได้ให้แนวคิดไว้ว่าการวดัความ
พงึพอใจเป็นวิธีหนึง่ท่ีใช้กนัอยูเ่พ่ือทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท าให้ลกูค้าพงึพอใจเป็นสิ่ง
ท่ีบริษัทเช่ือวา่มีคณุคา่และควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลกูค้าในการ
ให้บริการผู้บริหารขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคณุภาพให้เกิดประสิทธิผล
และได้ผลดีอยา่งตอ่เน่ืองดงันัน้ การส ารวจความพงึพอใจจงึเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการบริหาร
จดัการ 
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 อเดย์ และแอนเดอร์เซน (Aday & Andersen. 1975: 4) อ้างถึงใน ลานจนัทร์ ก่ิง
วนัได้ให้ความหมายของความพงึพอใจไว้วา่ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึหรือความคดิเห็นท่ี
เก่ียวข้องกบัทศันคตขิองคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผู้ รับบริการเข้าไปในสถานท่ีให้บริการนัน้ๆ
และประสบการณ์นัน้เป็นไปตามความคาดหวงัของผู้ รับบริการซึง่ความพงึพอใจจะมากหรือน้อย
นัน้ขึน้อยูก่บัปัจจยัท่ีแตกตา่งกนั  

วรูม (Vroom. 1953: 328) อ้างถึงใน พรพิพมล คงฉิม,2554 ได้ให้ความหมายของ
ความพงึพอใจวา่ทศันคติและความพงึพอใจในสิ่งหนึง่สามารถใช้แทนกนัได้เพราะทัง้สองค านี ้
หมายถึงผลท่ีได้จากการท่ีบคุคลเข้าไปมีสว่นร่วมในสิ่งนัน้ทศันคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพ
ความพงึพอใจในสิ่งนัน้และทศันคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไมพ่งึพอใจ 

(Millet, 1954  อ้างถึงใน สุวัฒนา  ใบเจริญ. 2540: 33-34) ได้กลา่วเก่ียวกบัความ
พงึพอใจในบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนัน้เป็นท่ีพงึ
พอใจหรือไมโ่ดยท าการวดัจาก 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึงความยตุธิรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทกุคนเทา่เทียมกนัดงันัน้ประชาชนทกุคนได้รับการปฏิบตัิ
อยา่งเทา่เทียมกนัในแง่มมุของกฎหมายไมมี่การแบง่แยกกีดกนัในการให้บริการเดียวกนั 

2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely service ) หมายถึงการให้บริการจะต้องมองวา่
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบตังิานของหนว่ยงานภาครัฐจะถือว่าไมมี่
ประสิทธิภาพเลยถ้าไมมี่การตรงเวลาซึง่จะสร้างความไมพ่งึพอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ
ต้องมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (Ample service) 
หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่ง
เหมาะสม (The right quantity at the right geographical location) นอกจากนี ้มิลเลทยงัเห็นวา่
ความเสมอภาคหรือ การตรงเวลา จะไมมี่ความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการท่ีไมเ่พียงพอ
และสถานท่ีตัง้ท่ีให้บริการสร้างความไมย่ตุธิรรมแก่ผู้มารับบริการ 

4. การให้บริการอย่างตอ่เน่ือง (Continuous service) หมายถึงการให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม้ใชย่ดึความพอใจ
ของหนว่ยงานท่ีให้บริการวา่จะให้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได้ 
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5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service ) หมายถึงการให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรับคณุภาพและผลการปฏิบตังิานกลา่วอีกนยัหนึง่คือการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึน้โดยใช้ทรัพยากรเทา่เดมิ 

จินตนา  บุญบงการ (2539 : 15)  ได้ให้ความหมายของการบริการว่าเป็นสิ่งจบัต้อง
สมัผสัแตะต้องอาศยัได้ยาก และเส่ือมสญูสภาพไปได้ง่าย  บริการจะท าขึน้ทนัทีและสง่มอบให้
ผู้ รับบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัทีดงันัน้การบริการจงึเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการสง่
มอบบริการจากผู้ให้ไปยงัผู้ รับบริการไมใ่ชส่ิ่งท่ีจบัต้องได้ชดัเจน แตอ่อกมาในรูปของเวลา สถานท่ี
รูปแบบและท่ีส าคญัเป็นสิ่งท่ีเอือ้อ านวยทางจิตใจ ท าให้เกิดความพงึพอใจ  ค าว่า การบริการตรง
กบัภาษาองักฤษวา่ SERVICE  ซึง่ถ้าหากหาความหมายดี ๆ ให้กบัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวั
นี ้ อาจได้ความหมายของการบริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการปฏิบตัไิด้ตามความหมายของ
อกัษร  ทัง้ 7 นี ้ คือ            

S = Smiling & Sympathy  ยิม้แย้มและเอาใจเขามาใสใ่จเรา  เห็นอกเห็นใจตอ่ความ
ล าบากยุง่ยากของผู้มารับการบริการ            

E = Early Response  ตอบสนองตอ่ความประสงค์จากผู้ รับบริการอยา่ง
รวดเร็ว            

R=Respectful  แสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรตผิู้ รับบริการ            
V = Voluntariness  Manner  การให้บริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจเตม็ใจท าไมใ่ชท่ างาน

อยา่งเสียไมไ่ด้            
I = Image  Enhancing  การรักษาภาพลกัษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลกัษณ์ของ

องค์กรด้วย 
  C=Courtesy  ความออ่นน้อม  อ่อนโยน  สภุาพมีมารยาทดี           

E = Enthusiasm  ความกระฉบักระเฉง  กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ
มากกวา่ท่ีผู้ รับบริการคาดหวงัเอาไว้ 

 ชวลิต เหลา่รุ่งกาญจน์ (2538 : 25) ได้กลา่วว่าความพงึพอใจในการบริการของ
ผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการ เป็นมาตรการท่ีใช้วดัประสิทธิภาพในการให้บริการ และในการวดั 
ความพงึพอใจของการให้บริการสามารถวดัได้ 7 ด้านคือ 

 1. การให้บริการอยา่งรวดเร็ว ถกูต้องแมน่ย า เป็นการให้บริการอยา่งกระตือรือร้น 
เอาใจใสล่กูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ ไมโ่อ้เอ้ พดูคยุ ท าธุระอยา่งอ่ืนท่ีไมใ่ชบ่ริการลกูค้า นอกจากจะ
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ท างานอยา่งรวดเร็วต้องมีความรอบคอบสขุมุ ระมดัระวงั ต้องรอบรู้งานท่ีท าเป็นอย่างดี และต้อง
ท าด้วยสมาธิ 

 2. การให้บริการอยา่งเพียงพอโดยค านงึถึงคนท่ีเหมาะสม และเคร่ืองมืออปุกรณ์ท่ี
เพียงพอกบัผู้มาใช้บริการ เม่ือมิให้เกิดการรอคอยในการให้บริการนานเกินไป 

 3. การให้บริการอยา่งเทา่เทียมกนั การให้บริการโดยไมย่ึดตวับคุคล ไม่ดท่ีูฐานะยศ
ศกัดิ ์วยัวฒุิ คณุวฒุิ เป็นการให้บริการท่ีเสมอภาค ใครมาก่อนได้รับบริการก่อน ไมมี่การลดัควิเอา
เปรียบผู้มาใช้บริการก่อนไมเ่ลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 

 4. การให้บริการอยา่งก้าวหน้า เป็นการบริการท่ีมีความก้าวหน้าทนัสมยัทัง้ทางด้าน
ผลงาน และให้บริการมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ไมห่ยดุอยูก่บัท่ีมีการพฒันาบคุลากรให้มีความรู้และ
ความสามารถ ในการปฏิบตัิงาน 

 5. การให้บริการอยา่งสภุาพ ออ่นน้อม มีมนษุย์สมัพนัธ์ เป็นการให้บริการตอ่ผู้มาใช้
บริการด้วยค าพดูท่ีไพเราะ ถกูกาลเทศะ ไมใ่ช้อารมณ์ท่ีส่งผลเสียตอ่ความรู้สึกกบัผู้มาใช้บริการ 

 6. การให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง เป็นการให้บริการท่ีมีรูปแบบการให้บริการครบทกุ
อยา่งในจดุเดียวกนั 

 7. สภาพแวดล้อมตา่งๆ เชน่ สถานท่ีตัง้มีความปลอดภยัในชีวิต และทรัพย์สินมี
สถานท่ีจอดรถห้องสขุา เป็นต้น 

  พชิาย รัตนดลิก ณ ภูเก็ต (2537: 150 - 152) ได้น าเสนอปัจจยัท่ีเก่ียวข้องและ
เป็นสาเหตท่ีุท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจหรือไมพ่อใจตอ่การบริการประกอบด้วย 

  1. ตวัแปรด้านระบบการให้บริการ 
  2. ตวัแปรด้านกระบวนการให้บริการ 
  3. ตวัแปรด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
โดยความพงึพอใจเกิดจากตวัแปรทัง้ 3 ตวัมีปฏิสมัพนัธ์ในเชิงภาพรวมและก่อรูปเป็น

ความรู้สกึสะท้อนออกมาโดยรายละเอียดของตวัแปรทัง้ 3 ด้าน มีดงันี ้
  1. ตวัแปรด้านระบบการให้บริการหมายถึงองค์ประกอบและโครงขา่ยท่ีสมัพนัธ์กนั

ของกิจกรรมบริการตา่ง ๆ ตวัชีว้ดัสาเหตดุ้านนีไ้ด้แก่ 
 1.1 ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการจะดคูวามยากง่ายและความมากน้อย

ของเง่ือนไขท่ีจะท าให้เกิดสิทธิในการรับบริการหากมีเง่ือนไขน้อยและท าได้ง่ายโอกาสท่ีจะ
ก่อให้เกิดความพงึพอใจก็มีสงู 
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 1.2 ความเพียงพอทัว่ถึงของบริการท่ีให้จะพิจารณาจากปริมาณของการบริการท่ี
ให้นัน้ มีความครอบคลมุพืน้ท่ีหรือกลุม่บคุคลตา่งๆได้อย่างทัว่ถึง 

 1.3 การมีคณุคา่ใช้สอยของบริการท่ีจะได้รับจะพิจารณาผลลพัธ์ของการบริการ
(Outcome  of Service) ท่ีถกูผลิตออกมาในขัน้ตอนสดุท้ายของการด าเนินการนัน้ๆว่ามีคณุคา่ใช้
สอยหรือประโยชน์ตอ่ผู้ใช้บริการ (Users) มากน้อยเพียงใด 

 1.4 ความคุ้มคา่ยตุธิรรมในราคาของระบบบริการท่ีให้หมายถึงความรู้สกึ
เหมาะสมหรือไมก่บัจ านวนคา่ธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 

 1.5 ความก้าวหน้าและพฒันาของระบบบริการท่ีให้เม่ือเทียบกบัอดีตวา่ดีขึน้ในเชิง
ปริมาณและคณุภาพมากน้อยขนาดไหน 

2. ตวัแปรด้านกระบวนการให้บริการซึง่ก็คือขัน้ตอนตา่งๆของการบริการท่ีดีตอ่เน่ือง
ตัง้แตเ่ร่ิมต้นของทางเดนิของงาน (Initial Work Flow) จนถึงขัน้ตอนสดุท้ายของการเดินของ 
งาน (Final Work Flow) ตวัชีว้ดัในเร่ืองนีป้ระกอบด้วย 

   2.1  ความสะดวกในการติดตอ่ขอรับบริการได้แก่ความยากง่ายในการขอรับบริการ 
   2.2  ความรวดเร็วในขัน้ตอนของการให้บริการได้แก่ความมากน้อยของจ านวน

ขัน้ตอนและความรวดเร็วของการด าเนินงานในขัน้ตอนตา่งๆท่ีประหยดัเวลา 
   2.3  ความสม ่าเสมอตอ่เน่ืองของบริการท่ีให้ได้แก่ความคงเส้นคงวาของบริการท่ีให้

ชนิดตอ่เน่ืองตลอดเวลา 
    2.4  ความปลอดภยัของบริการท่ีให้ได้แก่อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการให้บริการ 
                3. ตวัแปรด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการซึง่ก็คือเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมตา่ง ๆ 
ตวัชีว้ดั ประกอบด้วย 

   3.1  ความเอาใจใสใ่นงานของเจ้าหน้าท่ีหมายถึงความสนใจและตัง้ใจในงานบริการ 
                   3.2  ความเสมอภาคและเสมอหน้าท่ีของบริการท่ีให้หมายถึงการให้บริการตอ่
ผู้ รับบริการอยา่งเทา่เทียมกนัไมล่ าเอียงแบบเลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 
                   3.3  การมีบคุลิกภาพและมารยาทในการบริการหมายถึงการแสดงออกตอ่
ผู้ รับบริการในลกัษณะยิม้แย้มแจม่ใสหรือบึง้ตงึรวมทัง้การใช้ค าพดูแบบ สภุาพออ่นโยน หรือ 
กระด้าง หยาบคาย เป็นต้น 

  3.4  ความซ่ือสตัย์สจุริตของผู้ ให้บริการหมายถึงความไว้เนือ้เช่ือใจได้และตรงตอ่
หน้าท่ีของการให้บริการโดยไมมี่การเรียกร้องผลประโยชน์ใด ๆ จากผู้ รับบริการจากแนวความคดิ
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ทัง้ 3 ด้านนีจ้ะเห็นได้วา่มีความส าคญัในการศกึษาหาสาเหตท่ีุท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึ
พอใจหรือไมพ่งึพอใจ ตอ่การรับบริการนัน้ๆด้วย 

                  (Nation Foremen’s Instetute,1963 อ้างถึงใน ธีระศักดิ์  วระสุข, 2537,  
หน้า 9-11)  ความส าคญัของทฤษฎีความพงึพอใจอยูท่ี่ว่าความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจ
ของผู้ รับบริการกบัคณุภาพของการให้บริการ ดงันัน้ การวดัคณุภาพของการให้บริการจงึนิยมใช้
ความพงึพอใจ เป็นเกณฑ์ในการวดั แนวคิดนี ้สถาบนัหวัหน้าคนงานแหง่ชาติ ได้ให้แนวทางการ
สร้างสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ให้บริการและผู้ รับบริการไว้ดงันี ้

1. ผู้ให้บริการต้องมีทศันคติท่ีดีตอ่ผู้ รับบริการ ในขณะเดียวกนัก็ต้องกระท าตนให้
ผู้ รับบริการมีทศันคตท่ีิดีตอ่ผู้ ให้บริการด้วยเชน่กนั การกระท าสิ่งใดก็ต้องกระท าด้วยความมัน่ใจ
วา่ไมก่่อให้เกิดทศันคตใินทางลบเกิดขึน้กบัฝ่ายใดฝ่ายหนึง่ ท่ีส าคญัท่ีสดุคือ ผู้ให้บริการจะต้อง
สร้างทศันคติท่ีดีขึน้ในตวัผู้มาขอรับบริการวา่หนว่ยงานหรือองค์กรท่ีผู้มารับบริการมาตดิตอ่นีเ้ป็น
สถานท่ีท่ีดีท่ีสดุให้บริการดีท่ีสดุและนา่เช่ือถือท่ีสดุ 

2. เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ ท่ีมีความภมูิฐาน มีบคุลิกภาพดี แตง่ตวัสะอาด
เรียบร้อย มีสง่าราศี 

3. เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการควรจะแจ้งให้ผู้ รับบริการทราบว่าตนต้องท าอะไรบ้าง จะต้อง
ใช้เวลามากน้อยเทา่ใด มีเจ้าหน้าท่ีอ่ืนท่ีผู้ รับบริการต้องการพบหรือติดตอ่อยูห่รือไม ่ในการตดิตอ่
หรือให้บริการนัน้ จะต้องสร้างความรู้สกึว่าผู้ให้บริการเป็นบคุคลท่ีมีความพร้อมและตัง้ใจท่ีจะ
ชว่ยเหลือหรือให้บริการแก่ผู้ รับบริการอยา่งเตม็ท่ี 

4. เม่ือมีผู้ รับบริการเข้ามาติดตอ่ขอรับบริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะต้องให้
ความส าคญัและความสนใจแก่ผู้ รับบริการทนัที แม้วา่ในขณะนัน้อาจก าลงัท างานอ่ืนอยูก็่ตาม 
การให้ความสนใจนัน้จะต้องรวมไปถึงความพยายามท่ีจะให้ความชว่ยเหลือหรือบริการทนัที 

5. อยา่พยายามพดูหรือเน้นในสิ่งท่ีเป็นจดุเดน่ของการให้บริการ แตจ่ะต้องพดูหรือ
กลา่วถึงความส าคญัของผู้ รับบริการมากกวา่ 

6. พยายามให้ความชว่ยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอย่างท่ีสามารถแก้ไขปัญหา หรือ 
ความต้องการของผู้ รับบริการเทา่ท่ีสามารถจะกระท าได้ การให้บริการใดนอกเหนือจากการ
ให้บริการตามปกตจิะเป็นตวักระตุ้น ให้เกิดความสมัพนัธอนัดีระหวา่งผู้ รับบริการกบัหนว่ยงาน
หรือองค์กรท่ีมาติดตอ่ 
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7. ถ้าเกิดความลา่ช้าในการให้บริการ อนัเน่ืองมาจากเหตขุดัข้องบางประการท่ีคาดไม่
ถึงในสถานการณ์เชน่นี ้ความลา่ช้าหรือความเสียหายตา่ง ๆ ยากท่ีจะแก้ไขหรือเยียวยาให้ลด
น้อยลงได้แตห่นเดียวท่ีจะปอ้งกนัความรู้สึกท่ีไมดี่ของผู้ รับบริการตอ่หนว่ยงานหรือองค์กรก็คือ
การขออภยัหรือยอมรับผิดชอบตอ่ผู้ รับบริการและอธิบายให้ทราบถึงสาเหตเุหลา่นัน้ให้ผู้ รับบริการ
ทราบทนัที แตต้่องไมลื่มวา่ทางหนว่ยงานหรือองค์กรต้องถือเป็นภารกิจท่ีจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะต้อง
กนัไมใ่ห้เหตกุารณ์เชน่นีเ้กิดขึน้อีกในอนาคต 

8. ในเม่ือผู้ รับบริการมีความข้องใจหรือมีความสงสยัในเร่ืองใด  ผู้ให้บริการจะต้องมี
ความสนใจและตอบค าถามโดยไมรี่รอหรือชกัช้า 

9. ตอบหรืออธิบายหรือแก้ไขข้อเรียกร้องของผู้ รับบริการอยา่งทนัทีทนัใด เชน่เดียวกบั 
การไมรี่รอในการตอบข้อซกัถาม หรือข้อข้องใจของผู้ รับบริการ การไมรี่บแก้ไขข้อร้องเรียนเป็นการ
สญูเสียความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผู้ รับบริการอยา่งหลีกเล่ียงไมไ่ด้ 

10. ในเม่ือไมส่ามารถให้บริการผู้ รับบริการอนัเน่ืองมาจากเหตผุลตา่ง ๆ เชน่
แบบฟอร์มตา่ง ๆ หมดผู้ให้บริการจะต้องให้ความชว่ยเหลือผู้ รับบริการให้ได้แบบฟอร์มท่ีต้องการ
จากท่ีอ่ืน ผู้ รับบริการท่ีได้รับความชว่ยเหลือเชน่นี ้ย่อมมีทศันคตท่ีิดีตอ่ผู้ให้บริการตลอดจน
หนว่ยงานหรือองค์การท่ีให้บริการนัน้ ๆ ตลอดไป 

      2.7.2   ความส าคญัของความพงึพอใจ  

สาโรช  ไสยสมบัติ (2534 : 15) กลา่วถึงความส าคญัของความพงึพอใจวา่ความพงึ
พอใจเป็นปัจจยัส าคญัท่ีชว่ยให้งานประสบผลส าเร็จโดยเฉพาะอยา่งยิ่งงานเก่ียวกบัการให้บริการ
ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัประการแรกท่ีเป็นตวับง่ชีถ้ึงความเจริญก้าวหน้าของงานบริการก็คือจ านวนผู้
มาใช้บริการดงันัน้ผู้บริหารท่ีชาญฉลาดจงึควรอยา่งยิ่งท่ีจะต้องศกึษาให้ลกึซึง้ถึงปัจจยัและ
องค์ประกอบตา่งๆท่ีจะท าให้เกิดความพงึพอใจทัง้ผู้ปฏิบตังิานและผู้มาใช้บริการเพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สงูท่ีสดุจากความส าคญั
ดงักลา่วสรุปได้ว่าหากบคุคลมีความพงึพอใจย่อมสง่ผลตอ่ความเจริญก้าวหน้าของหน่วยงาน
ตลอดจน ท าให้เกิดความศรัทธาในหนว่ยงานตอ่ไป 
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      2.7.3  ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2535 :38-40) ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ
เป็นการแสดงออกถึงความรู้สกึในทางบวกของผู้ รับบริการตอ่การให้บริการซึง่ปัจจยัท่ีมีผลตอ่
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีส าคญัๆมีดงันี ้  

 1. สถานท่ีบริการการเข้าถึงการบริการได้สะดวกเม่ือประชาชนมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพงึพอใจตอ่การบริการท าเลท่ีตัง้และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนจงึเป็นเร่ืองส าคญั 

2. การสง่เสริมแนะน าการบริการความพงึพอใจของผู้ รับบริการเกิดขึน้ได้จากการได้ยิน
ข้อมลูขา่วสารหรือบคุคลอ่ืนกลา่วขานถึงคณุภาพของการบริการไปในทางบวก ซึง่หากตรงกบั
ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สกึกบับริการดงักลา่วอนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนัให้มีความต้องการ
บริการตามมาได้ 

3. ผู้ให้บริการผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบตับิริการล้วนเป็นบคุคลท่ีมีบทบาทส าคญั
ตอ่การปฏิบตังิานบริการให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจทัง้สิน้ผู้บริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
การบริการโดยค านงึถึงความส าคญัของประชาชนเป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้าให้เกิดความพงึพอใจได้ง่ายเชน่เดียวกบัผู้ปฏิบตังิานหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกัถึง
ประชาชนเป็นส าคญัแสดงพฤตกิรรมการบริการและสนองบริการท่ีลกูค้าต้องการด้วยความสนใจ
เอาใจใสอ่ยา่งเตม็ท่ีด้วยจิตส านกึของการบริการ 

4. สภาพแวดล้อมของการบริการสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าลกูค้ามกัช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเก่ียวข้องกบัการ
ออกแบบอาคารสถานท่ีการตกแตง่ภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสนั 
การจดัแบง่พืน้ท่ีเป็นสดัสว่นตลอดจนการออกแบบวสัดเุคร่ืองใช้งานบริการจดหมายซองจดหมาย
เป็นต้น 

5. กระบวนการบริการวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความพงึพอใจให้กบัประชาชนประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการสง่ผลให้การ
ปฏิบตังิานบริการแก่ลกูค้ามีความคลอ่งตวัและสนองตอ่ความต้องการของประชาชนได้อยา่ง
ถกูต้องมีคณุภาพเชน่การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจดัระบบข้อมลูของการส ารองห้องพกั
โรงแรมหรือสายการบนิการใช้เคร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมตัิการใช้ระบบโทรศพัท์อตัโนมตัใินการรับ
โอนสายในการติดตอ่องค์การตา่ง ๆ การประชมุทางโทรศพัท์การติดตอ่ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น 
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       2.7. 4 การวดัความพงึพอใจตอ่การบริการ 

สาโรช ไสยสมบัต ิ(2534 :39) ความพงึพอใจตอ่บริการจะเกิดขึน้ได้หรือไมน่ัน้ 
จะต้องพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการขององค์กรประกอบกบัระดบัความ 
รู้สกึของผู้ รับบริการในมิตติา่งๆกนัของแตล่ะบคุคลดงันัน้ในการวดัความพงึพอใจตอ่บริการ 
อาจกระท าได้หลายวิธีดงัตอ่ไปนี ้
 1.  การใช้แบบสอบถามเป็นวิธีการท่ีนิยมใช้กนัอยา่งแพร่หลายวิธีหนึง่โดยการขอร้อง
หรือ ขอความร่วมมือจากกลุ่มบคุคลท่ีต้องการวดัแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด
ค าตอบไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระโดยค าถามอาจจะถามถึงความพงึพอใจในด้านตา่ง 
ๆ ท่ีอยู่ในหนว่ยงาน ท่ีเข้าไปรับบริการ 

2.   การสมัภาษณ์เป็นวิธีท่ีต้องอาศยัเทคนิคและความเช่ียวชาญพิเศษของผู้
สมัภาษณ์เพ่ือจงูใจให้ผู้ ท่ีถกูสมัภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัข้อเท็จจริงการวดัความพึงพอใจโดย
วิธีการสมัภาษณ์นบัวา่เป็นวิธีการท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึง่ 

3.   การสงัเกตท าให้ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการโดยวิธีการสงัเกตจาก
พฤตกิรรมทัง้ก่อนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลงัจากได้รับบริการแล้ว เช่น การแสดง
กิริยาตา่ง ๆการพดูสีหน้าและความถ่ีของการมาเข้ารับบริการการวดัความพงึพอใจวิธีนีผู้้วดั
จะต้องกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแนน่อนจงึสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการได้อยา่งถกูต้อง 

จะเห็นได้วา่การวดัความพงึพอใจตอ่การบริการนัน้สามารถท่ีจะกระท าได้หลายวิธี
ทัง้นีจ้ะต้องขึน้อยูก่บัความสะดวกความเหมาะสมตลอดจนจดุมุง่หมายหรือเปา้หมายของการวดั
ด้วยจงึจะสง่ผลให้การวดันัน้มีประสิทธิภาพเป็นท่ีนา่เช่ือถือได้ 

กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 22) อ้างถึงใน ศริิวรรณ วุน่จินา กลา่ววา่หลกัการ
ให้บริการได้แก่ 

1. หลกัความสอดคล้องตอ่ความต้องการของบคุคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์
และบริการท่ีองค์การจดัให้นัน้จะต้องตอบสนองความต้องการของบคุลากรสว่นใหญ่หรือทัง้หมด
ไมไ่ด้เป็นการจดัให้บคุคลกลุ่มใดกลุม่หนึง่โดยเฉพาะมิฉะนัน้แล้วนอกจากจะไมเ่กิดประโยชน์
สงูสดุในการเอือ้อ านวยประโยชน์และบริการแล้วยงัไมคุ่้มกบัการด าเนินงานนัน้ๆ ด้วย 
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2. หลกัความสม ่าเสมอกลา่วคือการให้บริการนัน้ๆต้องด าเนินการอยา่งตอ่เน่ืองและ
สม ่าเสมอไมท่ าตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบตัิงาน 

3. หลกัความเสมอภาคบริการท่ีจดันัน้ต้องให้จดัให้แก่ผู้มาใช้บริการทกุคนอยา่งเสมอ
ภาคและเทา่เทียมกนัไมมี่การให้สิทธิพิเศษแก่บคุคลหรือกลุม่บคุคลใดบคุคลหนึง่ในลกัษณะ
แตกตา่งจากกลุม่คนอ่ืนอยา่งเห็นได้ชดั 

4. หลกัความประหยดัคา่ใช้จ่ายท่ีต้องการใช้บริการจะต้องไมม่ากจนเกินกวา่ผลท่ีจะ
ได้รับ 

5. หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัให้แก่ผู้ รับบริการจะต้องเป็นไปในลกัษณะเป็นไปได้
ง่ายสะดวกสบายสิน้เปลืองทรัพยากรไมม่ากนกัทัง้ยงัไมเ่ป็นการสร้างภาระยุง่ยากให้แก่ผู้
ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

      2.7.5  หลกัการให้บริการ  

                  กรมการปกครอง (2536 :3-11) ได้กลา่วถึงหลกัการให้บริการท่ีดีวา่หมายถึงการท่ี
ข้าราชการซึง่ท างานติดตอ่กบัผู้ ท่ีมาติดตอ่ขอรับบริการด้วยความรวดเร็วเสมอภาค  เป็นธรรม  
และมีอธัยาศยัตอ่ผู้ รับบริการด้วยดีโดยมีหลกัการให้บริการดงันีคื้อ 

1. การปฏิบตัิตน 
   1.1 การแตง่กายท่ีดีเหมาะสมเป็นการเสริมสร้างบคุลิกภาพและเป็นท่ีประทบัใจแก่ผู้

พบเห็นและติดตอ่ด้วย 
                   1.2 การรักษาเวลาข้าราชการต้องอทุิศเวลาในการปฏิบตังิานดงันี ้

         1.2.1 เวลามาและกลบัตามเวลาราชการไมม่าท างานสายและกลบัก่อน 
         1.2.2 การพกักลางวนัเป็นไปตามระเบียบของราชการ 
         1.2.3 ไมผ่ิดนดั 
   1.3 หลีกเล่ียงการใช้อารมณ์การโต้แย้งการแสดงความฉนุเฉียวกบัผู้ ท่ีมาติดตอ่

ราชการด้วย 
     1.4 มีมารยาทในการให้บริการผู้มาตดิตอ่งาน 
2. การปฏิบตังิาน 
    2.1 การจดัส านกังานควรด าเนินการดงันี ้
         2.1.1  งานบริการประชาชนควรตัง้อยูใ่นสว่นล่างของอาคารและใกล้ทาง 
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เข้า- ออกเพ่ือสะดวกแก่ประชาชนท่ีไปติดตอ่ 
                         2.1.2  มีแสงสวา่งเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวกไมต่ัง้อยูช่ัน้บงัประตู
หน้าตา่ง 
                         2.1.3  การจดัโต๊ะท างานควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดนิของงาน
ตามล าดบัเป็นเส้นตรงไมย้่อนไปย้อนมา 
                         2.1.4  การตัง้ตู้ เอกสารจะต้องไมเ่กะกะและมีท่ีวา่งพอท่ีจะเปิดตู้ให้ได้สะดวก
และควรวางชิดฝาผนงัห้องไมค่วรวางปิดประตหูน้าตา่ง 
                        2.1.5 ส านกังานต้องสะอาดเรียบร้อยสวยงาม 

       2.1.6 ส านกังานควรมีพืน้ท่ีกว้างขวางพอสมควรและควรจดัท่ีส าหรับผู้มาตดิตอ่
พร้อมทัง้จดัท่ีนัง่รอมีน า้ด่ืมท่ีอา่นหนงัสือพิมพ์โทรศพัท์สาธารณะ 

       2.1.7 ห้องน า้สะอาด 
 2.2 อปุกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ 
       2.2.1 อปุกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรือเอกสารท่ีต้องใช้ร่วมกนัควรอยูใ่กล้ชิดกนั

หรือท่ีเก่ียวข้องกนัใกล้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตังิาน 
       2.2.2 ต้องเพียงพอเบกิจา่ยใช้สะดวก 
       2.2.3 ควรเขียนตวัอยา่งค าร้องแบบพิมพ์ตา่งๆติดไว้เป็นตวัอย่างแก่ประชาชน 

พร้อมปากกา 
2.3  วิธีการปฏิบตังิาน 
        2.3.1 ศกึษาหาความรู้และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบตังิานตา่ง ๆ 

ความสามารถเป็นคณุสมบตัิพืน้ฐานส าคญัในการปฏิบตัิราชการงานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพร่องขาดประสิทธิภาพถ้าขาดราชการขาดความรู้ความสามารถในการท างานใน
หน้าท่ีดงันัน้จงึสามารถพิจารณาเร่ืองความรู้ความสามารถนีไ้ด้ใน 2 ลกัษณะ คือ 

                2.3.1.1 ความรู้ความสามารถในงานในงานหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย
ข้าราชการคนใดได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบงานใดต้องหมัน่ศกึษาหาความรู้งานในหน้าท่ีนัน้ๆ 

               2.3.1.2 ความรู้ความเข้าใจในระบบงานและโครงสร้างการท างานของ
หนว่ยงาน 
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       2.3.2 การปฏิบตังิาน 
                2.3.2.1 ข้าราชการต้องเตือนตวัเองอยูเ่สมอวา่งานท่ีรับผิดชอบอยู่นัน้ถ้าเรา

เกิดความรู้ความช านาญท าให้ดเูหมือนเป็นสิ่งง่ายแตส่ าหรับประชาชนแล้วเร่ืองตา่งๆเหลา่นีไ้มใ่ช่
กิจวตัรประจ าวนัเขาย่อมขาดความรู้ความเข้าใจในเร่ืองนัน้ 

                2.3.2.2 การซกัถามควรท าเพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริงท่ีจ าเป็นเพ่ือประกอบการ
พิจารณาในเร่ืองนัน้ด้วยวาจาสภุาพเหมาะสมไมใ่ห้ประชาชนมีความรู้สึกวา่ถกูซกัถามเสมือนเป็น
ผู้กระท าผิด 

                2.3.2.3 งานบริการใดถ้าผู้ รับบริการต้องรอระหวา่งด าเนินการควรแจ้งให้
ผู้ รับบริการทราบพร้อมทัง้แจ้งเวลาวา่จะแล้วเสร็จเมื่อใด 

              2.3.2.4 ควรให้ข้าราชการสามารถท างานแทนกนัได้เพราะถ้าหากข้าราชการ
คนใดลาหยดุงานหรือไมส่ามารถปฏิบตังิานได้ด้วยเหตใุดข้าราชการคนอ่ืนสามารถปฏิบตังิาน
แทนกนัได้งานบริการจะมีความตอ่เน่ืองไมต้่องสดุดุหยดุลด 

         2.4 การจดัล าดบัก่อนหลงัคนท่ีมาก่อนต้องได้รับบริการก่อน 
     3. ค าพดูท่ีต้องหลีกเล่ียงในการท างานการท างานท่ีต้องติดตอ่ให้บริการประชาชน

แตล่ะวนัอาจก่อให้เกิดปัญหาทางอารมณ์ความหงดุหงิดความเครียดซึง่ข้าราชการต้องควบคมุ
ความรู้สกึเหลา่นี ้ทัง้ทา่ทางกิริยาและค าพดู 

ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2536 : 11-14) ได้เสนอหลกัการให้บริการแบบครบวงจรหรือการ
พฒันาการให้บริการในเชิงรุกวา่จะต้องเป็นไปตามหลกัการซึง่อาจเรียกว่าหลกั Package service 
ดงันี ้

1. ยดึการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป็นเปา้หมายการบริการ 
ของรัฐในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และลกัษณะท่ีเป็นอปุสรรคตอ่การ
ให้บริการทัง้นี ้คือ 

   1.1 ข้าราชการมีทศันคตวิ่าการให้บริการจะเร่ิมขึน้ก็ตอ่เม่ือผู้มาติดตอ่ขอรับบริการ
มากกวา่ท่ีจะต้องว่าตนมีหน้าท่ีท่ีจะต้องจดับริการให้แก่หนว่ยงานตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ได้รับ 

   1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบตัแิละการใช้ดลุพินิจของข้าราชการมกัจะเป็นไปเพ่ือ 
สงวนอ านาจในการดลุยพินิจของหนว่ยงานหรือปกปอ้งตวัข้าราชการเองมีลกัษณะท่ีเน้นการ
ควบคมุมากวา่การสง่เสริมการติดตอ่ราชการจงึต้องใช้เอกสารหลกัฐานตา่งๆเป็นจ านวนมากและ
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ต้องผา่นการตดัสินใจหลายขัน้ตอนซึง่บางครัง้เกินกวา่ความจ าเป็น ดงันัน้เปา้หมายแรกของการ
จดับริการแบบครบวงจร คือการมุง่ประโยชน์ของผู้ รับบริการทัง้ผู้ ท่ีมาตดิตอ่ขอรับบริการและผู้ ท่ี
อยูใ่นข่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นส าคญั ซึง่มีลกัษณะดงันี ้

1) ข้าราชการต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีต้องด าเนินการอยา่งตอ่เน่ือง
พยายามจดับริการให้ครอบคลมุผู้อยูใ่นขา่ยท่ีจะได้รับบริการทกุคน 

2) การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบตัแิละการใช้ดลุยพินิจจะต้องค านงึถึงสิทธิประโยชน์
ของผู้ รับบริการเป็นหลกัโดยพยายามให้ผู้ รับบริการได้สิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับอย่างสะดวก 

3) ข้าราชการจะต้องเข้าใจว่าผู้ รับบริการมีฐานะและศกัดิ์ศรีเทา่เทียมกบัตนมีสิทธิท่ีจะ 
ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตผุล 

4) ความรวดเร็วในการให้บริการโดยท่ีในปัจจบุนัสงัคมโลกก าลงัเป็นสงัคมไร้พรมแดน
และมีการแขง่ขนักนัสงูในส่วนของประเทศไทยจะก้าวขึน้ในเวทีโลกทัง้ในด้านเศรษฐกิจการเมือง
จงึต้องมีการพฒันาการให้บริการของรัฐจะต้องให้มีความรวมเร็วลดขัน้ตอนในการปฏิบตังิาน
เพ่ือให้ทนักบัเวลาดงันัน้สว่นราชการตา่งๆจะต้องหนัมาปรับปรุงองค์กรของตนและตวัเจ้าหน้าท่ี
จะต้องปรับเปล่ียนพฤติกรรมเพ่ือพฒันาการให้บริการได้กระซบัรวดเร็วโดยจะต้องปรับปรุงดงันี  ้

  (1)  ระเบียบปฏิบตัิต้องปรับปรุงระเบียบปฏิบตัใิห้เอือ้อ านวยตอ่การบริการประชาชน 
ลดขัน้ตอนหรือยกเลิกระเบียบปฏิบตัท่ีิท าให้เกิดความลา่ช้า 

  (2)  มีการกระจายอ านาจในการใช้ดลุยพินิจหรือนมุตัิอนญุาตโดยมอบอ านาจให้
ข้าราชการต าแหนง่รอง ๆ ลงมา มีอ านาจอนมุตัไิด้ 

  (3)  พฒันากระบวนการหรือระบบการให้บริการเชน่การใช้เทคโนโลยีเข้ามาชว่ย
อาจจะเป็นเคร่ืองคอมพิวเตอร์หรือเทคนิคการบริการอ่ืนๆเป็นต้น 

2. การให้บริการต้องเสร็จสมบรูณ์อนัเป็นเปา้หมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร
ความส าเร็จสมบรูณ์ของการให้บริการหมายถึงการเสร็จสมบรูณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผู้ รับบริการ
จะต้องได้รับโดยท่ีผู้ รับบริการไมจ่ าเป็นต้องมาติดตอ่บอ่ยครัง้นกัการบริการท่ีแล้วเสร็จสมบรูณ์ก็
คือการบริการท่ีแล้วเสร็จในการติดตอ่เพียงครัง้เดียวหรือไมเ่กินสองครัง้นอกจากนีก้ารให้บริการท่ี
เสร็จสมบรูณ์ยงัหมายถึงความพยายามท่ีจะให้บริการในเร่ืองอ่ืนๆท่ีผู้ท าการติดตอ่ขอรับบริการ
สมควรจะได้รับด้วยแม้วา่ผู้มารับบริการจะไมไ่ด้มาขอรับบริการเร่ืองนัน้ก็ตาม 
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2.8 ประวัตกิรมราชองครักษ์ 

       2.8.1  ก าเนิดกรมราชองครักษ์ 
 พระบาทสมเดจ็พระปรมินทรมหาจฬุาลงกรณ์ พระจลุจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั รัชการท่ี 5  

ทรงริเร่ิมให้มีราชองครักษ์ขึน้เป็นครัง้แรก เม่ือ พ.ศ.2413 ในคราวเสดจ็ประพาสประเทศสิงคโปร์
และปัตตาเวีย (อินโดนีเชีย) ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้า ฯ ให้ นายพลโทพระบรมวงศ์เธอ 
กรมหลวงอดศิรอดุมเดช (ขณะนัน้ด ารงพระยศ นายร้อยเอก พระองค์เจ้าสขุสวสัดิ)์ ตามเสดจ็ ฯ 
ซึง่นบัเป็น “ราชองครักษ์” พระองค์แรก 

 พระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกล้าเจ้าอยูห่วั ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้เรียก 
นายทหารรักษาพระองค์เหล่านีว้า่ “ราช-แอด-เดอ-แกมป์” ซึง่คดัเลือกมาจาก กรมทหารมหาดเล็ก
รักษาพระองค์ ตอ่มาเม่ือตัง้กรมยทุธนาธิการขึน้ เม่ือวนัท่ี 8 เมษายน 2430 จงึทรงพระกรุณา 
โปรดเกล้า ฯ ให้เปล่ียนนามเป็น “แอด-เดอ-แกมป์หลวง”และไปขึน้การปกครองบงัคบับญัชากบั 
ผู้บญัชาการกรมยทุธนาธิการ ตอ่มาในปี 2434 ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้า ฯ ให้เปล่ียนนามเป็น 
“ราชองครักษ์”  สืบมาจนปัจจบุนั 

 ในปี พ.ศ.2441 (ร.ศ.117) พระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกล้าเจ้าอยูห่วั ได้ทรงพระ 
กรุณาโปรดเกล้า ฯ ให้จดัระเบียบการส าหรับราชองครักษ์ให้เป็นหลกัฐานมัน่คง ด้วยการตรา 
“พระราชบญัญตัริาชองครักษ์ ร.ศ.117” ขึน้เป็นครัง้แรก เม่ือวนัท่ี 11 เมษายน พ.ศ.2441 โดยใน
มาตรา 6 ระบขุ้อความวา่ “สมหุราชองครักษ์กบัทัง้ราชองครักษ์ประจ าการพวกนี ้ นบัเป็น 
กรมหนึง่ ขึน้อยูใ่น กรมยทุธนาธิการ” กรมราชองครักษ์จึงถือเอา วนัท่ี 11 เมษายน 2441 นี ้เป็น
วนัก าเนิดกรมราชองครักษ์ ซึ่งมีสมหุราชองครักษ์  เป็นผู้บงัคบับญัชารับผิดชอบ (หนงัสือ 100 ปี 
กรมราชองครักษ์, 2542 : 31) 

 กรมราชองครักษ์เป็นสว่นราชการท่ีมิได้มีภารกิจเก่ียวข้องกบัการปฏิบตัิการหรือ 
สนบัสนนุการปฏิบตักิารทางทหารเพ่ือการปอ้งกนัประเทศ เชน่เดียวกบัสว่นราชการอ่ืนๆ  
ในกระทรวงกลาโหม แตเ่ป็นสว่นราชการท่ีมีภารกิจในการสนองพระเดชพระคณุสถาบนั
พระมหากษัตริย์โดยตรง ซึง่เป็นภารกิจพิเศษท่ีต้องใช้ยานพาหนะ อาวธุยทุโธปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
และมีประสิทธิภาพ ต้องการความคลอ่งแคล่ว รวดเร็ว ในการสัง่การและการบริหารงานทัว่ไป จงึ
ได้ขออนมุตัิยกฐานะเป็นหน่วยขึน้ตรงกระทรวงกลาโหม โดยเร่ิมด าเนินการตัง้แตว่นัท่ี 
 8 กรกฎาคม พ.ศ.2534 และได้มีพระราชบญัญตัจิดัระเบียบราชการกระทรวงกลาโหม (ฉบบัท่ี 5) 
พ.ศ.2536 แก้ไขเพิ่มเตมิพระราชบญัญัตจิดัระเบียบราชการกระทรวงกลาโหม พ.ศ.2503 ซึง่
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ประกาศในราชกิจจานเุบกษา  ฉบบัพิเศษหน้า 1 เลม่ 110 ตอนท่ี 112 ประกาศเม่ือวนัท่ี  
16 สิงหาคม พ.ศ.2536 ให้กรมราชองครักษ์ เป็นสว่นราชการขึน้ตรงตอ่กระทรวงกลาโหม (ล าดบั
ท่ี 3) มีฐานะเป็น นิติบคุคล 

       2.8.2 การจดัสว่นราชการ  

เน่ืองจากกรมราชองครักษ์ได้รับการยกฐานะขึน้เป็นหนว่ยขึน้ตรงตอ่กระทรวงกลาโหม 
กรมราชองครักษ์จงึได้แบง่ส่วนราชการตามพระราชกฤษฎีกา แบง่สว่นราชการกรมราชองครักษ์ 
กระทรวงกลาโหม พ.ศ.2536 ออกเป็น 4 ส านกั 8 กองดงันี ้
 1. ส านกังานราชองครักษ์ประจ ามีหน้าท่ีเก่ียวกบัการถวายความปลอดภยั การถวาย 
พระเกียรต ิและปฏิบตักิารทัง้ปวงในสว่นพระองค์ให้ตรงตามพระราชประสงค์และตามพระราช
ประเพณี มีผู้อ านวยการส านกังานราชองครักษ์ประจ าเป็นผู้บงัคบับญัชา จ านวน 62 นาย 

 2. ส านกังานรักษาความปลอดภยัมีหน้าท่ีปฏิบตักิารระวงัและปอ้งกนัในการรักษา 
ความปลอดภยัองค์พระมหากษัตริย์ พระราชินี พระรัชทายาท ผู้ส าเร็จราชการแทนพระองค์  
พระบรมวงศานวุงศ์ ผู้แทนพระองค์และพระราชอาคนัตกุะ โดยใกล้ชิดมิให้เกิดอนัตรายใด ๆมี
ผู้อ านวยการส านกังานรักษาความปลอดภยัเป็นผู้บงัคบับญัชา รวม 2 ส านกั จ านวน 86 นาย 
โดยแบง่หน้าท่ีความรับผิดชอบในการปฏิบตังิานเป็น 2 ส านกั ได้แก่ 

 2.1 ส านกัรักษาความปลอดภยัท่ี 1 มีหน้าท่ีปฏิบตัิการ ระวงั ปอ้งกนั รักษาความ 
ปลอดภยัองค์พระมหากษัตริย์ พระราชินี พระรัชทายาท ผู้ส าเร็จราชการแทนพระองค์  
พระบรมวงศานวุงศ์ ผู้แทนพระองค์และพระราชอาคนัตกุะให้พ้นจากอนัตราย มีผู้อ านวยการ
ส านกัรักษาความปลอดภยัท่ี 1 เป็นผู้บงัคบับญัชา  

 2.2 ส านกัรักษาความปลอดภยัท่ี 2 มีหน้าท่ีปฏิบตัิการ ระวงั ปอ้งกนัรักษา 
ความปลอดภยัองค์พระมหากษัตริย์ พระราชินี พระรัชทายาท ผู้ส าเร็จราชการแทนพระองค์  
พระบรมวงศานวุงศ์ ผู้แทนพระองค์และพระราชอาคนัตกุะให้พ้นจากอนัตราย มีผู้อ านวยการ
ส านกัรักษาความปลอดภยัท่ี 2 เป็นผู้บงัคบับญัชา 
 3. ส านกันโยบายและแผน มีหน้าท่ีวางแผน อ านวยการ ประสานงาน และด าเนินการ
เก่ียวกบัการถวายความปลอดภยั การธุรการ การก าลงัพล การขา่ว การยทุธการและการฝึก การ
ส่ือสาร สารสนเทศ และการงบประมาณมีผู้อ านวยการส านกันโยบายและแผนเป็นผู้บงัคบับญัชา 
จ านวน 5 นาย โดยแบง่หน้าท่ีการปฏิบตังิานเป็น 4 กอง ดงันี  ้
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 3.1 กองกลาง ส านกันโยบายและแผน มีหน้าท่ีด าเนินการเก่ียวกบังานสารบรรณ 
ธุรการ พิธีการ ระเบียบการ การก าลงัพล การจดัเวรและการแตง่ตัง้ราชองครักษ์และ 
นายต ารวจราชส านกั และงานกิจการพิเศษและงานในพระองค์มีผู้อ านวยการกองกลางเป็น
ผู้บงัคบับญัชา จ านวน 41 นาย 

3.2 กองยทุธการ ส านกันโยบายและแผน มีหน้าท่ีด าเนินการ วางแผน อ านวยการ  
ประสานงาน ให้ข้อเสนอแนะและก ากบัดแูลด้านการขา่ว การถวายความปลอดภยั การฝึกศกึษา 
และ การตดิตอ่กบัตา่งประเทศมีผู้อ านวยการกองยทุธการเป็นผู้บงัคบับญัชา จ านวน 38 นาย 

 3.3 กองงบประมาณ ส านกันโยบายและแผน มีหน้าท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการจดัท า 
งบประมาณ การบริหารงบประมาณและทรัพยากร รวบรวมวิเคราะห์ วิจยั เสนอแนะ ควบคมุ 
ก ากบัดแูล การจดัท าแผนนโยบายการใช้งบประมาณ และการบริหารงบประมาณและทรัพยากร
มีผู้อ านวยการกองงบประมาณเป็นผู้บงัคบับญัชา จ านวน 40 นาย 
 3.4 กองการส่ือสารและสารสนเทศ ส านกันโยบายและแผน มีหน้าท่ีวางแผน 
อ านวยการ ประสานงาน และด าเนินการเก่ียวกบัการส่ือสารและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
การฝึกอบรมบคุลากรและการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การเก็บรักษา การแจกจา่ย  
การปรนนิบตับิ ารุง และการซ่อมบ ารุง เคร่ืองมือส่ือสาร เคร่ืองคอมพิวเตอร์และอปุกรณ์  มี
ผู้อ านวยการกองการส่ือสารและสารสนเทศเป็นผู้บงัคบับญัชา จ านวน 45 นาย 
 4. ส านกัยทุธบริการ มีหน้าท่ีวางแผน อ านวยการ ประสานงานและด าเนินการเก่ียวกบั 
การสนบัสนนุ การสง่ก าลงับ ารุง การสรรพาวธุ การบริการ การขนสง่ การโยธาธิการ การ
สวสัดกิาร การกีฬา และการเงินมีผู้อ านวยการส านกัยทุธบริการเป็นผู้บงัคบับญัชา จ านวน 4 นาย
โดยแบง่หน้าท่ี  การปฏิบตังิานเป็น 4 กอง ดงันี ้
 4.1 กองสง่ก าลงับ ารุง ส านกัยทุธบริการ  มีหน้าท่ีด าเนินการเก่ียวกบัอตัราสิ่งอปุกรณ์  
การก าหนดความต้องการ การจดัซือ้และการจ้าง การยืม การเก็บรักษา การควบคมุบญัชีการ
แจกจา่ย การจ าหนา่ย และการสรรพาวธุ มีผู้อ านวยการกองสง่ก าลงับ ารุงเป็นผู้บงัคบับญัชา
จ านวน 47 นาย 
 4.2 กองบริการ ส านกัยทุธบริการ มีหน้าท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการรักษาสถานท่ี  
การบริการท่ีพกั การสวสัดิการ การกีฬา บ้านพกัอาศยั และการโยธาธิการมีผู้อ านวยการกอง
บริการเป็นผู้บงัคบับญัชา จ านวน 74 นาย 

 4.3 กองการเงิน ส านกัยทุธบริการ มีหน้าท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการเบิกเงิน การรับเงิน  
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การจา่ยเงิน การเก็บรักษาเงิน ตลอดจนการบญัชีให้เป็นไปตามข้อบงัคบั ระเบียบ และแบบ 
ธรรมเนียมของทางราชการ มีผู้อ านวยการกองการเงินเป็นผู้บงัคบับญัชา จ านวน 34 นาย  
 4.4 กองการขนสง่ มีส านกัยทุธบริการ หน้าท่ีวางแผน อ านวยการ และด าเนินการ
เก่ียวกบัการเคล่ือนย้าย และการซอ่มบ ารุงยานยนต์ควบคมุการใช้รถยนต์ในขบวนเสดจ็ฯ หรือใช้
เพ่ือการถวายความปลอดภยั และสนบัสนนุการถวายความปลอดภยั มีผู้อ านวยการกองการ
ขนสง่เป็นผู้บงัคบับญัชา จ านวน 78 นาย 
ท่ีมา : แผนกก าลงัพล กองกลาง ส านกันโยบายและแผน กรมราชองครักษ์ (2557 – ปัจจบุนั) 
 
 
ภาพ 2.5  ผงัโครงสร้างการจดัหนว่ยของกรมราชองครักษ์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
  
 

   ท่ีมา : แผนกก าลงัพล กองกลาง ส านกันโยบายและแผน กรมราชองครักษ์ (2557 – ปัจจบุนั) 

 

กรมราชองครักษ์ 

ส านักงาน 
รักษาความปลอดภัย 

ส านักงาน 
ราชองครักษ์ประจ า 

ส านัก 
นโยบายและแผน 

ส านักยุทธ
บริการ 

ส านกัรักษา 
ความปลอดภยัท่ี 1 

ส านกัรักษา 
ความปลอดภยัท่ี 2 

กลาง.สนผ.รอ. 

กยก.สนผ.รอ. 

กงป.สนผ.รอ. 

กสส.สนผ.รอ. 

กกบ.สยบ.รอ. 

กบก.สยบ.รอ. 

กกง.สยบ.รอ. 

กขส.สยบ.รอ. 
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2.9 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

กาญจนา หลุยเจริญ (2547) ศกึษาและเปรียบเทียบประโยชน์จากการน าระบบ 
ส านกังานอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ปฏิบตังิานของข้าราชการสานกังานแผนภาษี กรมสรรพากร 
ผลการวิจยัพบวา่  ประชากรท่ีศกึษาเห็นประโยชน์จากการน าระบบมาใช้ปฏิบตังิาน โดยเฉพาะ
ด้านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ อยูอ่นัดบัท่ีหนึง่ รองลงมา ด้านหนงัสือเวียน ด้านการจดัเก็บเอกสาร 
ด้านระบบสานกังานอิเล็กทรอนิกส์ ด้านเวลา และด้านตดิตามงานตามลาดบั ในภาพรวม
ประโยชน์จากการน าระบบมาใช้อยูใ่นระดบัมาก โดยเห็นปัญหาทางด้านระบบ และด้านบคุคลอยู่
ในระดบัปานกลาง คณุลกัษณะสว่นบคุคลด้านเพศ อาย ุระดบัการศกึษา ต าแหนง่งานในปัจจบุนั 
ระยะเวลาการท างาน และกลุม่งานหรือหน่วยงานท่ีสงักดัตา่งกนั เห็นประโยชน์และปัญหาจาก
การน าระบบมาใช้แตกตา่งกนั 

เดชา สุพรรณทอง (2548) ศกึษาสภาพปัจจบุนั สภาพท่ียอมรับได้ และความ
คาดหวงัตอ่การใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ในส านกังานปลดักระทรวงศกึษาธิการ 
ผลการวิจยัพบวา่ องค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Filing) มีอยู่
ด้วยกนั 9 องค์ประกอบ คือ (1) การลงทะเบียนหนงัสือสง่ (2) การลงทะเบียนหนงัสือรับ (3) การ
ลงหมายเหตแุละการก าหนดเอกสารแนบ (4) การประเมินผลการรับ-สง่ (5) การพฒันาเครือขา่ย 
(6) การก าหนดสิทธ์ิเข้าใช้ระบบ (7) การบริหารจดัการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (8) การรับ
หนงัสือใหม่ (9) การลงเลขท่ีหนงัสือ สว่นปัญหาของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย 
การเพิ่มขัน้ตอนการปฏิบตังิาน การตดิตัง้โปรแกรมและอปุกรณ์ และประสิทธิผลของระบบงาน
สารบรรณ 

ศรีสมพร รอดศิริ (2551) ศกึษาประสิทธิผลการปฏิบตังิานของบคุลากรในการน า
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในกรมตรวจบญัชีสหกรณ์ กระทรวงเกษตร และสหกรณ์ 
พบวา่ บคุลากรมีความคิดเห็นด้านความรู้และทกัษะในการปฏิบตังิานโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใช้ 
ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความรู้และทกัษะในการปฏิบตังิาน และเจตคตติอ่การ
เปล่ียนแปลงด้านเทคโนโลยีมีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิผลการปฏิบตัิงานของบคุลากรในการน า
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในกรมตรวจบญัชีสหกรณ์ กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ซึง่
เป็นไปตามสมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 
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Farzandipour and Sadoughi (2009) ได้ศกึษาถึงความต้องการและการแก้ปัญหา
ระบบการรักษาความปลอดภยัในการบนัทกึสขุภาพแบบอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Health 
Records: EHR) ด้วยเทคนิคเดลฟาย (Delphi Technique) โดยศกึษาจากประเทศ อิหร่าน 
ออสเตรเลีย แคนาดา องักฤษ และสหรัฐอเมริกา พบวา่ ในแตล่ะประเทศต้องการให้มีความ
ปลอดภยัในเร่ืองของการจดัการสารสนเทศ  การจดักลุม่และควบคมุสารสนเทศทางการเงิน 
ทรัพยากรมนษุย์ สิ่งแวดล้อม การดาเนินงาน การติดตอ่ส่ือสาร การเข้าถึงสารสนเทศ การพฒันา
และการดแูลรักษาระบบ HER โดยท่ีสหรัฐอเมริกาจะเน้นท่ีการบริหาร และการจดัการด้านเทคนิค
เป็นหลกั 

The Inefficient Electronic Office (2008) ศกึษาประสิทธิภาพของระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์   จากประชากรของประเทศองักฤษท่ีเป็นคนท างานจ านวน 4,000 คน จากธุรกิจ
ทัง้หมด 150 แหง่ ซึง่ใช้เวลาศกึษาประมาณ 18 เดือน พบวา่ กลอ่งรับจดหมายในอีเมลมีผู้สง่
จดหมายมามากถึง 2,769 ฉบบัอยา่งไมน่า่เช่ือ โดยประมาณ 40% จะใช้เวลา 2 ชัว่โมงตอ่วนัใน
การใช้อีเมล  จดหมายท่ีสง่มามีมากจนบางครัง้ขาดการคิดพิจารณาก่อนท่ีจะสง่ตอ่หรือตอบกลบั 
ทาให้บางคนต้องการให้มีการฝึกอบรมในการใช้อีเมลให้เกิดความถกูต้อง เพ่ือหลีกเล่ียงความ
กงัวลหรือความเครียดในการใช้งาน 

รวงทพิย์ หัวใจดี (2548) ศกึษาพฤตกิรรมการใช้ระบบสารสนเทศ ปัญหาและความ
ต้องการสารสนเทศบนเครือข่ายอินทราเน็ตของพนกังานการไฟฟ้านครหลวง ด้วยแบบสอบถาม 
พบวา่ พนกังานการไฟฟ้านครหลวงจะใช้ระบบสารสนเทศทกุวนั และชว่งเวลาท่ีเข้าใช้ คือ 
ชว่งเวลาปฏิบตังิาน โดยข้อมลูสารสนเทศท่ีได้รับจะน าไปใช้ในด้านการท างาน ความต้องการใช้
ระบบสารสนเทศ คือ ต้องการใช้โปรแกรมสง่เสริมการเรียนรู้ และต้องการใช้สารสนเทศท่ีเก่ียวกบั
สวสัดกิารของพนกังาน สว่นปัญหาในการใช้งานเกิดจากระบบทางานลา่ช้า ท าให้ใช้เวลานานใน
การเปิดหน้าเว็บแตล่ะหน้า และรูปแบบหน้าเว็บไมด่งึดดูความสนใจ  

จากการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง พบวา่ ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์มีความส าคญั 
กบัองค์กรอยา่งมาก  ท าให้การปฏิบตังิานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้  ซึง่ต้องอาศยัความรู้และ
ทกัษะในการใช้งานระบบฯ และทศันคตใินเชิงบวกท่ีมีตอ่การใช้งาน  รวมทัง้ความถ่ีในการใช้งาน 
โดยข้อมลูและสารสนเทศท่ีได้รับมีประโยชน์กบัการท างานอยา่งมาก  แตใ่นการใช้งานระบบฯ 
อาจจะมีปัญหาบ้าง เชน่ ความลา่ช้าของระบบเครือข่าย หรือรูปแบบหน้าเว็บไมด่งึดดูความสนใจ 
เป็นต้น  
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บทที่ 3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 

 การวิจัยเร่ือง “ ความคิดเห็น ความพึงพอใจ และความมีประสิทธิภาพต่อระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตัิงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) กรมราชองครักษ์” ผู้วิจยัได้
ด าเนินการศกึษาดงันี ้

 3.1 รูปแบบการวิจยั 
 3.2 ประชากร 

 3.3 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 3.4 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
 3.5 การจดักระท าข้อมลู 
 3.6 การวิเคราะห์ข้อมลู 
 
 
3.1 รูปแบบการวิจัย 

             การศกึษาวิจยัเร่ืองความคิดเห็น ความพึงพอใจ และความมีประสิทธิภาพตอ่ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตัิงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) กรมราชองครักษ์ เป็นการ 
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 

 
 
3.2 ประชากร 

              การศกึษาครัง้นีผู้้วิจยัใช้ประชากรซึง่เป็นผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของ
กรมราชองค์รักษ์ (e-Office) มีจ านวนทัง้สิน้ 25  คน (ข้อมลูกรมราชองครักษ์, 2557) 
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3.3 การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมลู ซึ่งสร้างขึน้จากการศกึษาเอกสาร ต ารา ระเบียบ ข้อบงัคบั รวมถึงทฤษฎี และงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวกบัการปฏิบตังิานในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) ซึง่ประกอบด้วย 4 ตอน ดงันี ้  

 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่  เพศ อาย ุ
ชัน้ยศ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) หน่วยงาน 
ท่ีสังกัดโดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบแบบค าตอบเดียวซึ่งเป็นระดับการวัดข้อมูลแบบประเภท  
นามบัญญัติ (NOMINAL SCALE) และเป็นระดับการวัดข้อมูลแบบประเภทเรียงล าดับ  
(ORDINAL SCALE) จ านวน 6 ข้อ 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคดิเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
กรมราชองครักษ์ ได้แก่ ด้านลกัษณะของการใช้ เป็นค าถามแบบให้เลือกตอบแบบค าตอบเดียว ซึง่เป็น
ระดบัการวดัข้อมลูแบบประเภทนามบญัญตัิ (NOMINAL SCALE) และเป็นระดบัการวดัข้อมลูแบบ
ประเภทเรียงล าดบั (ORDINAL SCALE) จ านวน 3 ข้อ  

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคดิเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
กรมราชองครักษ์ ได้แก่ ด้านปัญหาของการใช้ มีลกัษณะแบบสอบถามซึง่เป็นแบบปลายปิด 
(Close-end) แบบ Likert scale และใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale)  
มี 5 ระดบัโดยมีหลกัเกณฑ์ในการให้คะแนนตามล าดบัดงันี ้

5 หมายถึง   เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
4  หมายถึง  เห็นด้วย 
3  หมายถึง  ไมแ่นใ่จ 
2  หมายถึง  ไมเ่ห็นด้วย 
1  หมายถึง  ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
 

 การแปลความหมายค่าเฉล่ียน า้หนกัค าถาม  (บุญชม  ศรีสะอาด,2542 : 82) โดยมี
หลกัเกณฑ์ในการพิจารณาแบ่งระดบัความส าคญัทางด้านความคิดเห็น ความพึงพอใจ และความมี
ประสิทธิภาพต่อระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตัิงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
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(e-office) กรมราชองครักษ์ ด้วยการหาช่วงความกว้างของอนัตรภาคชัน้ (Interval Class) โดยการ
ค านวณตามหลกัการหาคา่เฉล่ียจะได้ชว่งความกว้างระดบัละ 0.8 ดงันี ้

 
 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =  คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
  จ านวนชัน้ 

=  (5 – 1)  
    5  

=  0.8  
 
 

 คา่เฉล่ียตัง้แต ่4.21 – 5.00  หมายถึง ผู้ใช้มีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสดุ 
 คา่เฉล่ียตัง้แต ่3.41 – 4.20 หมายถึง ผู้ใช้มีความพงึพอใจในระดบัมาก 
 คา่เฉล่ียตัง้แต ่2.61 – 3.40  หมายถึง ผู้ใช้มีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 
 คา่เฉล่ียตัง้แต ่1.81 – 2.60  หมายถึง ผู้ใช้มีความพงึพอใจในระดบัน้อย 
 คา่เฉล่ียตัง้แต ่1.00 – 1.80  หมายถึง ผู้ใช้มีความพงึพอใจในระดบัน้อยท่ีสดุ 

 ตอนที่  4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความ
พึงพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ และ ความมีประสิทธิภาพของการใช้งานระบบ 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 14 ข้อ ซึ่งเป็นแบบปลายปิด (Close-end) แบบ Likert scale และ 
ใช้ระดบัการวัดข้อมูลประเภท อันตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดบัโดยมีหลักเกณฑ์ในการ 
ให้คะแนน ดงันี ้

5 หมายถึง   มากท่ีสดุ 
4  หมายถึง  มาก 
3  หมายถึง  ปานกลาง 
2  หมายถึง  น้อย 
1  หมายถึง  น้อยท่ีสดุ 
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 การแปลความหมายค่าเฉล่ียน า้หนักค าถาม(บุญชม ศรีสะอาด. 2542 : 82) โดยมี
หลกัเกณฑ์ในการพิจารณาแบ่งระดบัความส าคญัทางด้านความคิดเห็น ความพึงพอใจ และความมี
ประสิทธิภาพต่อระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตัิงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
(e-office) กรมราชองครักษ์ ด้วยการหาชว่งความกว้างของอนัตรภาคชัน้ (Interval Class) โดยการ 
ค านวณตามหลกัการหาคา่เฉล่ียจะได้ชว่งความกว้างระดบัละ 0.8 ดงันี ้

 
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =  คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 

  จ านวนชัน้ 
=  (5 – 1)  

   5  
=  0.8  

 
คา่เฉล่ียตัง้แต ่ 4.21 – 5.00  หมายถึง มีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสดุ 
คา่เฉล่ียตัง้แต ่ 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความพงึพอใจในระดบัมาก 
คา่เฉล่ียตัง้แต ่ 2.61 – 3.40  หมายถึง มีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 
คา่เฉล่ียตัง้แต ่ 1.81 – 2.60  หมายถึง มีความพงึพอใจในระดบัน้อย 
คา่เฉล่ียตัง้แต ่ 1.00 – 1.80  หมายถึง มีความพงึพอใจในระดบัน้อยท่ีสดุ 

    3.3.1  ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ  ผู้วิจยัได้ท าการสร้างเคร่ืองมือตามล าดบัดงันี ้
 1. ศกึษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องตา่งๆในเร่ืองการสร้างแบบสอบถาม 
 2. ศกึษาข้อมลูจากเอกสารต าราและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัเร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภค
รวมทัง้แนวคิดทฤษฏีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับตัวแปรท่ีศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 3. น าข้อมลูท่ีได้มาสร้างแบบสอบถามโดยสร้างแบบสอบถามทัง้หมด 4 สว่นคือ 
   ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูด้านข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
กรมราชองรักษ์ ด้านลกัษณะของการใช้ 
   ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
กรมราชองรักษ์ ด้านปัญหาของการใช้ 
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   ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับผลสัมฤทธ์ิ ด้านความพึงพอใจในการใช้งานระบบ 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ และ ด้านประสิทธิภาพในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
               4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแล้วเสนอตอ่อาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบ 
ความถกูต้องรับฟังข้อเสนอแนะและน าไปปรับปรุงแก้ไข 
 5. น าแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียงตรงของเนือ้หา (Content Validity) น า
แบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญตรวจสอบโดยใช้การหาค่าความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกบัวตัถปุระสงค์ในการวิจยั หรือเนือ้หา ( IOC : Index of Item Objective 
Congruence) ซึง่ต้องได้คา่ไมน้่อยกวา่ 0.5 จงึจะถือวา่ข้อค าถามเท่ียงตรงและสามารถน าไปใช้ได้ โดย
มีการให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อค าถามดงันี ้ 

  ให้คะแนน +1 ถ้าแนใ่จวา่ข้อค าถามวดัได้ตรงตามวตัถปุระสงค์ 
  ให้คะแนน   0  ถ้าไมแ่นใ่จวา่ข้อค าถามวดัได้ตรงตามวตัถปุระสงค์ 
  ให้คะแนน  -1 ถ้าแนใ่จวา่ข้อค าถามวดัได้ไมต่รงตามวตัถปุระสงค์ 

 ซึง่ผลท่ีได้จากการหาคา่ IOC พบว่า ไมมี่ข้อค าถามท่ีต ่ากว่า 0.5 จงึไมต่ดัข้อค าถามออกเลย  
 6. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญแล้วน าเสนอตอ่อาจารย์
ท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณาตรวจสอบอีกครัง้ให้สมบรูณ์ก่อนน าไปทดลองใช้ 
 7. น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเพิ่มเติมแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน  

30 คน เพ่ือใช้ทดสอบความเช่ือมัน่โดยใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธ์แอลฟ่า (α-Coefficient) ของ ครอนบคั 
(กลัยา  วานิชย์บญัชา, 2545) ได้คา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.811 
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3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูเพื่อน ามาวิเคราะห์ตามขัน้ตอนดงันี ้

          3.4.1  น าหนงัสือขออนญุาตจากมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ถึงกรมราชองครักษ์ เพ่ือขอ

อนเุคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมลูและสนบัสนนุการวิจยั  

         3.4.2  ผู้วิจยัท าการแจกแบบสอบถามไปยงักลุม่ประชากร จ านวน 25 ชดุ ให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามด้วยตนเอง  

        3.4.3  จดัเก็บรวบรวมแบบสอบถามด้วยตวัเองภายใน 15 วนั 

         3.4.4  ตรวจสอบความสมบรูณ์ของค าตอบในแบบสอบถาม 

        3.4.5  จดัหมวดหมูข่องข้อมลูในแบบสอบถาม เพ่ือน าข้อมลูไปวิเคราะห์ทางสถิติ 
 
 
3.5  การจัดกระท าข้อมูล 

             เม่ือได้แบบสอบถามคืนแล้วผู้วิจยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาด าเนินการ ดงันี ้

       3.5.1  การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม
แยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 

       3.5.2  การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสัตามก าหนดไว้
ลว่งหน้า 

       3.5.3. การประมวลผลข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วน ามาบันทึกโดยใช้เคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์เพ่ือ 
การประมวลผลข้อมลูซึง่ใช้โปรแกรมสถิตสิ าเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร์  
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3.6   การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ดงันี ้
         3.6.1  หาคา่ร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ข้อมลู
ทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และ ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
กรมราชองครักษ์ ด้านลกัษณะของการใช้ 

        3.6.2. หาค่าเฉล่ีย (µ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลจาก
แบบสอบถาม ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ ด้าน
ปัญหาของการใช้และ ตอนท่ี  4 ความพงึพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ และ ความ
มีประสิทธิภาพตอ่การใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

ในการศกึษาวิจยั เร่ือง ความคิดเห็น ความพึงพอใจ และความมีประสิทธิภาพตอ่ระบบ 
สารบรรณอิเล็กทรอนิก ส์ ของผู้ ป ฏิบัติ งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิก ส์  ( e-office)  
กรมราชองครักษ์  ผู้วิจยัได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยแบง่ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อาย ุ
ชัน้ยศ ระดบัการศกึษา ประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office)   

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ด้าน
ความพงึพอใจ ของผู้ปฏิบตัิงานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

ตอนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ด้าน
ประสิทธิภาพ ของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ และแปลผลข้อมลูมีดงันี ้

µ =  คา่เฉล่ียของประชากร 

σ =  คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ชัน้ยศ ระดับ
การศกึษา ประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e – Office) และหน่วยงานใน
สงักดั โดยการแจกแจงความถ่ี และคา่ร้อยละ ได้ผลการวิเคราะห์ดงันี ้

 

 

ตาราง 4.1  ความถ่ี และคา่ร้อยละ ตามข้อมลูปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ รับบริการ (N = 25) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 13 52.0 
หญิง 12 48.0 

รวม 25 100.0 
   

อายุ   
18-28 ปี 1 4.0 
29-39 ปี 18 72.0 
40-50 ปี 5 20.0 
51-60 ปี 1 4.0 

รวม 25 100.0 
   

สถานภาพ 
นายทหารประทวน                                                                         18                                              
นายทหารสญัญาบตัร                                                                      7 

 
 

                               รวม                                             25 
 

   

 
 
 

   72.0 

   28.0 
100.00 

    100.0 

   28.0 
100.00 
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ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
 
การศึกษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 7 28.0 
ปริญญาตรี 15 60.0 
สงูกวา่ปริญญาตรี 3 12.0 

รวม 25 100.00 
   

ประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส์ (e-Office) 
น้อยกวา่ 1 ปี 2 8.0 
1-2 ปี 7 28.0 
2-5 ปี 8 32.0 
มากกวา่ 5 ปี 8 32.0 

รวม 25 100.0 
   

หน่วยงานที่สังกัด 
ส านกังานราชองครักษ์ประจ า 2 8.0 
ส านกังานรักษาความปลอดภยั 3 12.0 
ส านกันโยบายและแผน 6 24.0 
ส านกัยทุธบริการ 8 32.0 
ส านกักิจการพิเศษ 3 12.0 
ส านกังานผู้บงัคบับญัชา 3 12.0 

รวม 25 100.00 

 

 

จากตาราง 4.1  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 13 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.0 ท่ีเหลือเป็นเพศหญิง จ านวน 12 คน คดิเป็นร้อยละ 48.0 

 

ตาราง 4.1 (ตอ่) 
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เม่ือจ าแนกตามอาย ุพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 29-39 ปี เป็น
จ านวนมากท่ีสุด 18 คน คิดเป็นร้อยละ 72.0  รองลงมามีอายรุะหว่าง 40-50 ปี จ านวน 5 คน  
คิดเป็นร้อยละ 20.0 ส าหรับผู้ มีอายรุะหว่าง 18-29 ปี และผู้ มีอายุระหว่าง 51-60 ปี มีจ านวน
เทา่กนั คือ 1 คน คดิเป็นร้อยละ 4.0  

เม่ือจ าแนกตามสถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีชัน้ยศเป็นนายทหาร
ประทวน จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 72.0 และเป็นนายทหารสญัญาบตัร จ านวน 7 คน  
คดิเป็นร้อยละ 28.0 

ส าหรับระดบัการศกึษา พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญา
ตรี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0  รองลงมา มีการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 7 คน 
คดิเป็นร้อยละ 28.0  และมีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 12.0 

เม่ือจ าแนกตามประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office)  
มากท่ีสดุ อยูใ่นชว่ง 2-5 ปี และมากกวา่ 5 ปี จ านวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 32  รองลงมาอยู่ในช่วง 
1-2 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 และน้อยท่ีสุด คือผู้ มีประสบการณ์ในการใช้ระบบ 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์น้อยกวา่ 1 ปี จ านวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0   

และเม่ือจ าแนกหน่วยงานสังกัด พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อยู่ในสังกัด 
หน่วยส านกัยุทธบริการ เป็นจ านวนมากท่ีสดุ 8 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0  รองลงมา อยู่ในสงักัด
หน่วยส านักนโยบายและแผน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 และส านักงานรักษาความ
ปลอดภยั, ส านกักิจการพิเศษ และส านกัผู้บงัคบับญัชา หน่วยละ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0  และ
น้อยท่ีสดุ คืออยูใ่นสงักดัส านกังานราชองครักษ์ประจ าพระองค์ จ านวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0  
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4.2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์  

การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  

กรมราชองครักษ์ ด้านปัญหาของการใช้งาน โดยการหาค่า Mean (µ) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (σ) ได้ผลการวิเคราะห์ดงันี ้

 

ตาราง 4.2 ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ ด้านปัญหาของการใช้งาน (N = 25) 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคดิเหน็ 

µ σ ระดับ อันดับ 

ด้านปัญหาของการใช้ระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส์     

1. ท่านมีความรู้เก่ียวกบัการใช้งานระบบงานสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกส์ไมเ่พียงพอ 

2.64 .952 ปานกลาง 8 

2. ท่านไมม่ีความช านาญในการใช้คอมพิวเตอร์ในการท างาน 2.12 .971 น้อย 10 
3. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ขดัข้องบ่อย 3.16 1.248 ปานกลาง 3 
4. เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีไมเ่พียงพอ 3.20 1.291 ปานกลาง 2 
5. ความเร็วในการรับ – สง่ข้อมลูของระบบเครือข่ายต ่า 3.04 1.136 ปานกลาง 4 
6. ระบบเครือข่ายขดัข้อง 3.16 1.1313 ปานกลาง 3 
7. การแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายความเร็วต ่า 2.96 1.020 ปานกลาง 5 
8. ขัน้ตอนในการเข้าใช้งานระบบมีความซบัซ้อน (การระบ ุรหสัผู้ ใช้ 
รหสัผ่าน) 

2.44 1.044 น้อย 9 

9. ไมม่ีการจดัล าดบัความส าคญัเร่งดว่นในการรับ – สง่เอกสาร 2.96 .935 ปานกลาง 5 
10. การดาวน์โหลดไฟล์เอกสารลา่ช้า 3.24 1.052 ปานกลาง 1 
11. การค้นหาและติดตามเอกสารขาดความสะดวกรวดเร็ว 2.76 1.020 ปานกลาง 7 
12. การดงึเอกสารกลบัมาแก้ไขมีปัญหาไมส่ามารถท าได้ 2.84 1.179 ปานกลาง 6 
ด้านปัญหาของการใช้ระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส์ภาพรวม 2.76 .970 ปานกลาง  
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จากตาราง 4.2  พบว่า ด้านปัญหาของการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ใน
ภาพรวม อยูใ่นระดบั ปานกลาง ( =2.76, σ =0.970)   

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ข้อท่ีมีปัญหามากท่ีสดุ คือ ด้านการดาวน์โหลด ไฟล์
เอกสารล่าช้า อยู่ในระดบั มาก (  = 3.24, σ =1.052) และ รองลงมาคือ เร่ืองของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ไมเ่พียงพอ อยูใ่นระดบั มาก ( = 3.20, σ =1.291) และเร่ืองท่ีมีคา่เฉล่ียเท่ากนั คือ 
เร่ืองเคร่ืองคอมพิวเตอร์ขดัข้องบ่อย (  = 3.16, σ =1.248) และ เร่ืองระบบเครือข่ายขดัข้อง 
( = 3.16, σ =1.1313) อยู่ในระดบัมาก เร่ืองความเร็วในการรับ – ส่งข้อมลูระบบเครือข่ายต ่า 
อยู่ในระดบัมาก (  = 3.04, σ =1.136) เร่ืองของการแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายความเร็วต ่า  
( = 2.96, σ =1.020) และเร่ืองของการไม่มีการจดัล าดบัความส าคญัเร่งดว่นในการ รับ – ส่ง
เอกสาร (  = 2.96, σ = 0.935) อยู่ในระดบัมาก เร่ืองของการดงึเอกสารกลบัมาแก้ไขมีปัญหา 
อยู่ในระดบัปานกลาง (  = 2.84, σ =1.179) เร่ืองการค้นหาและติดตามเอกสารขาดความ
สะดวกรวดเร็ว (  = 2.64, σ =0.952) เร่ือง ขัน้ตอนในการเข้าใช้งานระบบมีความซับซ้อน 
(การระบ ุรหสัผู้ใช้ รหสัผา่น) ( = 2.44, σ =1.044) และปัญหาเร่ือง ไม่มีความช านาญในการใช้
คอมพิวเตอร์ในการท างาน ( = 2.12, σ =0.971) 
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ตาราง 4.3 ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ ด้านความพึงพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับการรับรู้ 

µ σ ระดับ อันดับ 

ด้านความพงึพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณ
อเิล็กทรอนิกส์  

    

13. มีการจดัหมวดหมูข่องรายการใช้งานได้อย่างชดัเจน 3.48 .586 มาก 3 
14. มีเมนกูารใช้งานสะดวก ไมซ่บัซ้อน 3.44 .712 มาก 4 
15. การเข้าถงึระบบงานท าได้สะดวกรวดเร็ว 3.36 .700 ปานกลาง 5 
16. ข้อมลูในระบบมีความเป็นปัจจบุนั 3.44 .712 มาก 4 

17. ความสะดวกในการติดตอ่ขอรับบริการ 3.44 .768 มาก 4 
18. ระบบสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้ดี 3.56 .712 มาก 2 
19. ระบบสามารถช่วยอ านวยความสะดวกในการปฏิบตัิงานได้ดีขึน้ 3.72 .614 มาก 1 
20. ระบบสามารถช่วยลดระยะเวลาการปฏิบตัิงานให้เร็วขึน้ได้ 3.72 .737 มาก 1 

ด้านความพงึพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณ
อเิล็กทรอนิกส์ภาพรวม 

3.64 .700 มาก 
 

     

  

จากตาราง 4.3  พบว่า ด้านความพึงพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
อยู่ในระดบั มาก ( = 3.64, σ=0.700) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ในเร่ืองของระบบสามารถ
ช่วยอ านวยความสะดวกในการปฏิบตัิงานได้ดีขึน้ (  =3.72, σ=0.614) อยู่ในระดบัท่ีท าให้
ผู้ตอบแบบสอบถามพงึพอใจเท่ากนักบัเร่ืองระบบสามารถช่วยลดระยะเวลาการปฏิบตัิงานให้เร็ว
ขึน้ได้ ( =3.72, σ=0.737) คืออยู่ในระดบั มาก รองลงมาคือ เร่ือง ระบบสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ ใช้งานได้ดี อยู่ในระดบัมาก ( =3.56, σ=0.712) เร่ืองท่ีมีการจดัหมวดหมู่
ของรายการใช้งานได้อย่างชัดเจน อยู่ในระดบัมาก (  =3.48, σ=0.586) ส่วนเร่ืองท่ีมีระดบั
ความพึงพอใจเท่ากัน 3 เร่ือง คือ เร่ืองการมีเมนูการใช้งานสะดวก ไม่ซับซ้อน (  =3.44, 
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σ=0.712), เร่ืองข้อมูลในระบบมีความเป็นปัจจุบนั (  =3.44, σ=0.712) และเร่ือง ข้อมลูใน
ระบบมีความเป็นปัจจบุนั ( =3.44, σ=0.768) อยู่ในระดบัมาก และ เร่ืองการเข้าถึงระบบงาน
ท าได้สะดวกรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก ( =3.36, σ=0.700) 
 

 

ตาราง 4.4 ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ ด้านความมีประสิทธิภาพในการใช้งานระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับการรับรู้ 

µ σ ระดับ อันดับ 

ด้านความมีประสิทธิภาพในการใช้งานระบบสารบรรณ
อเิล็กทรอนิกส์ 

    

21. ระบบแสดงข้อมลูได้อย่างเหมาะสม ครบถ้วน 3.64 .700 มาก 2 
22. ระบบมีการตรวจสอบสถานะผู้ใช้งาน 3.64 .810 มาก 2 
23. ระบบมีการป้องกนัข้อมลูเสียหาย 3.52 .714 มาก 4 
24. ระบบมีการเก็บรักษาข้อมลูอย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภยั 3.60 .707 มาก 3 
25. ระบบมีขัน้ตอนการท างานเป็นล าดบัเข้าใจง่าย 3.68 .690 มาก 1 

ด้านความมีประสิทธิภาพในการใช้งานระบบสารบรรณ
อเิล็กทรอนิกส์ภาพรวม 

3.68 0.748 มาก  

     

  

เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านประสิทธิภาพในการใช้งาน
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวม พบว่า อยู่ในระดับมาก (  =3.68, σ=0.748)                       
เม่ือพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่า ระบบมีขัน้ตอน
การท างานเป็นล าดบัเข้าใจง่าย และเร่ืองของระบบมีการแสดงผลข้อมลูท่ีรวดเร็ว อยู่ในระดบัมาก 
( =3.68, σ=0.690) รองลงคือ เร่ืองระบบการแสดงข้อมลูได้อย่างเหมาะสม ครบถ้วน อยู่ใน
ระดบัมาก ( =3.64, σ=0.700)  และเร่ืองของระบบมีการตรวจสอบสถานะผู้ ใช้งานอยู่ในระดบั
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มาก (  =3.64, σ=0.810)  เร่ืองของระบบมีการเก็บรักษาข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพและ
ปลอดภยั อยู่ในระดบัมาก ( =3.60, σ=0.690) และเร่ืองของระบบมีการปอ้งกนัข้อมลูเสียหาย 
อยูใ่นระดบัมาก ( =3.52, σ=0.714) 
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บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
 การศกึษาเร่ือง ความคิดเห็น ความพงึพอใจ และความมีประสิทธิภาพตอ่ระบบ 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) กรมราช
องครักษ์ โดยใช้กรอบเนือ้หาจากการศกึษาเอกสาร และงานวิจยัตา่งเก่ียวกบัความคดิเห็น ความ
พงึพอใจในประสิทธิภาพของการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์   โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ศกึษาความคิดเห็นของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์  
ศกึษาระดบัความพงึพอใจตอ่ระบบระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตังิานท่ีตอ่การ
ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  กรมราชองครักษ์ และศกึษาระดบัความมี
ประสิทธิภาพของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์  กรมราชองครักษ์ ซึง่ในการศกึษานีไ้ด้ตัง้สมมตฐิานไว้ คือ ความคิดเห็นของ
ผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ประสิทธิภาพการปฏิบตังิาน 
ด้านระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ในกรมราชองครักษ์แตกตา่งกนั 
 การศกึษาเร่ือง ความคิดเห็น ความพงึพอใจ และความมีประสิทธิภาพตอ่ระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) กรมราชองครักษ์ 
นีใ้ช้วิธีวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) การเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม 
ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ บคุลากรท่ีปฏิบตังิานในกรมราชองครักษ์ ซึง่ปฏิบตังิาน
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ เป็นผู้ตอบแบบสอบถาม เพ่ือน าไปสูก่ระบวนการแก้ปัญหา ซึง่ท าการ
เก็บข้อมลูในชว่งเดือน มกราคม 2558 จ านวน 25 นาย โดยแบบสอบถามแบง่ออกเป็น  
3 ตอน ได้แก่ 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ 
อาย ุชัน้ยศ ระดบัการศกึษา ประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) 
หนว่ยงานท่ีสงักดัโดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบแบบค าตอบเดียวซึง่เป็นระดบัการวดัข้อมลู
แบบประเภทนามบญัญัติ (NOMINAL SCALE) และเป็นระดบัการวดัข้อมลูแบบประเภท
เรียงล าดบั (ORDINAL SCALE) 
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 ตอนท่ี 2แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์กรมราชองครักษ์ ได้แก่ ด้านปัญหาของการใช้ มีลกัษณะแบบสอบถามซึง่เป็นแบบ
ปลายปิด (Close-end) แบบ Likert scale และใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval 
scale) 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัผลสมัฤทธ์ิ ได้แก่ ด้านความพงึพอใจในการใช้งาน
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ และ ด้านประสิทธิภาพในการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 14 ข้อ ซึง่เป็นแบบปลายปิด (Close-end) แบบ Likert scale และใช้ระดบั
การวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดบั 
 ผู้ท าการศกึษาได้ท าการหาคา่ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม จ านวน 30 ชดุ ได้
คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient :  ) เทา่กบั 0.811 ซึง่ได้มากกวา่ท่ีก าหนดไว้ จงึได้
ท าการจดัสง่ และเก็บแบบสอบถามจากกลุม่ตวัอยา่ง ได้คืนมาครบ 25 ฉบบั จากนัน้ได้ท า
ประมวล และวิเคราะห์ผลข้อมลูโดยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยใช้คา่สถิตใินการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ 
คา่แจกแจงความถ่ี  คา่ร้อยละ  คา่เฉล่ีย ( )  คา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ)   
 
 

5.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูการศกึษาเร่ือง ความคิดเห็น ความพงึพอใจ และความมี
ประสิทธิภาพตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ของผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-office) กรมราชองครักษ์ จ านวน 25 ชดุ สรุปสาระส าคญัได้ดงันี ้ 

 5.1.1 การวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปสว่นบคุคลของผู้ ท่ีใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
จ านวน 25 คน พบวา่ เป็นเพศชาย 13 คน คดิเป็นร้อยละ 52.0 และเป็นเพศหญิง 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.0 โดยสว่นใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 29 – 39 ปี จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 72.0 
รองลงมาคือผู้ มีอายรุะหวา่ง 40 – 50 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และผู้ มีอายรุะหวา่ง 
18 – 28 ปี และ 51 – 60 ปี มีจ านวนละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 4 โดยผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ 
มีสถานภาพเป็นนายทหารประทวน จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 72.0 และเป็นนายทหาร
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สญัญาบตัร จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 โดยสว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 รองลงมาคือผู้ ท่ีมีการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 7 คน 
คดิเป็นร้อยละ 28.0 และผู้ มีการศกึษาระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 12 
โดยผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นผู้ มีประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-office) 2-5 ปี และผู้ มีประสบการณ์มากกว่า 5 ปี จ านวนเทา่กนั 8 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 
รองลงมาคือผู้ มีประสบการณ์ 1-2 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 และผู้ มีประสบการณ์น้อย
กวา่ 1 ปี จ านวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0 โดยส่วนใหญ่เป็นผู้อยูใ่นสงักดัหนว่ยส านกัยทุธบริการ 
จ านวน 8 คน  คิดเป็นร้อยละ 32.0 รองลงมาคือผู้อยูใ่นสงักดัส านกันโยบายและแผน จ านวน 6 
คน คดิเป็นร้อยละ 24.0 ผู้อยู่ในสงักดั ส านกังานรักษาความปลอดภยั, ส านกักิจการพิเศษ และ
ส านกังานผู้บงัคบับญัชา มีเทา่กนัจ านวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 12 และผู้อยูใ่นสงักดัส านกังาน
ราชองครักษ์ประจ า จ านวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 8  

 5.1.2 วิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
กรมราชองครักษ์ 

  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความคิดเห็นการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
กรมราชองครักษ์ ด้านปัญหาการใช้งาน ความพงึพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ และประสิทธิภาพในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยผู้ตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 25 คน พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ พบปัญหาด้านการใช้งาน
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ภาพรวมอยูใ่นระดบักลาง ( =2.76, σ=0.970)  โดยพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีปัญหามากท่ีสดุ คือเร่ืองการดาวน์โหลดไฟล์เอกสาร อยูใ่นระดบัปานกลาง 
( =3.24, σ=1.052)รองลงมาคือเร่ืองของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไมเ่พียงพอ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
( =3.20, σ=1.291) สว่นในเร่ืองท่ีพบปัญหาการใช้งานน้อยท่ีสดุ คือเร่ืองท่ีผู้ตอบแบบสอบถาม
ไมมี่ความช านาญในการใช้คอมพิวเตอร์ในการท างาน อยู่ในระดบัน้อย ( =2.12, σ=0.971)
และเร่ืองของขัน้ตอนในการใช้งานระบบมีความซบัซ้อน (การระบ ุรหสัผู้ใช้ รหสัผา่น) อยูใ่นระดบั
น้อย ( =2.44, σ=1.044)   

  สว่นความพงึพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ พบวา่ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพงึพอใจในการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ภาพรวมอยู่ในระดบั 
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มาก ( = 3.64, σ=0.700) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มากท่ีสดุ ได้แก่เร่ือง ระบบสามารถชว่ยอ านวยความสะดวกในการปฏิบตังิานได้ดีขึน้ อยูใ่นระดบั
มาก ( =3.72, σ=0.614)  และเร่ืองระบบสามารถชว่ยลดระยะเวลาการปฏิบตังิานให้เร็วขึน้ได้ 
อยูใ่นระดบัมาก ( =3.72, σ=0.73) รองลงมาคือเร่ือง ระบบสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้งานได้ดี อยูใ่นระดบัมาก ( =3.56, σ=0.712) สว่นในเร่ืองของการเข้าถึงระบบงานท า
ได้ง่ายและรวดเร็ว ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
( =3.36, σ=0.700)   

  สว่นด้านความมีประสิทธิภาพตอ่การใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ภาพรวม 
พบวา่สว่นใหญ่มีระดบัความคดิเห็นในระดบัมาก (  =3.68, σ=0.748) สว่นในรายด้านพบวา่ 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นวา่เร่ืองท่ีท าให้เกิดประสิทธิภาพมากท่ีสดุคือเร่ือง ระบบมีขัน้ตอน
การท างานเป็นล าดบัเข้าใจง่าย อยู่ในระดบัมาก ( =3.68, σ=0.690) รองลงมาคือเร่ือง ระบบ
แสดงข้อมลูได้อยา่งเหมาะสม ครบถ้วน อยูใ่นระดบัมาก (  =3.64, σ=0.700) และเร่ืองของ
ระบบมีการตรวจสอบสถานะผู้ใช้งาน อยูใ่นระดบัมาก (  =3.64, σ=0.810) รองลงมาคือเร่ือง
ของ ระบบมีการเก็บรักษาข้อมลูอยา่งมีประสิทธิภาพและปลอดภยั อยูใ่นระดบัมาก (  =3.60, 
σ=0.707) และเร่ือง ระบบมีการปอ้งกนัข้อมลูเสียหาย 

 

5.2 อภปิรายผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

     ในการศกึษาวิจยัครัง้นีท้ าให้ทราบถึงความคิดเห็น และประสิทธิภาพของผู้ปฏิบตังิาน
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) ของข้าราชการกรมราชองครักษ์ เพ่ือน าไปสู่
กระบวนการแก้ปัญหาการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ทัง้ด้านปัญหาการใช้งาน ด้าน
ความพงึพอใจของผลสมัฤทธ์ิในการใช้งาน และด้านประสิทธิภาพของผลสมัฤทธ์ิในการใช้งาน
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยสามารถน าผลการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้มาอภิปรายผลได้ดงันี  ้

5.2.1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

  จากการศกึษา ความคดิเห็น และประสิทธิภาพของผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-office) ของข้าราชการกรมราชองครักษ์ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่
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เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 29-39 ปี มีสถานภาพชัน้ยศเป็นนายทหารประทวน มีระดบัการศกึษา
ระดบัปริญญาตรี มีประสบการณ์การใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ตัง้แต ่2 -5 ปี และ
มากกวา่ 5 ปี มีสงักดัหนว่ยงานอยูใ่นส านกัยทุธบริการ  

 5.2.2 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความคิดเห็นการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
กรมราชองครักษ์ จากการศกึษาข้อมลูเก่ียวกบัความคดิเห็นการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์กรมราชองครักษ์ พบว่า ปัญหาการใช้งานระบบสว่นใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง   
โดยพบวา่ เร่ืองท่ีผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office)มีความเห็นวา่เป็นปัญหา
มากท่ีสดุ ได้แก่เร่ืองของการดาวน์โหลดไฟล์เอกสารลา่ช้า อยูใ่นระดบัปานกลาง  รองลงมาคือ
เร่ืองของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไมเ่พียงพอ และเร่ืองเคร่ืองคอมพิวเตอร์ขดัข้องบอ่ย  อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง เร่ืองระบบเครือขา่ยลม่บอ่ย เร่ืองความเร็วในการรับ – สง่ข้อมลูระบบเครือข่ายต ่า อยู่
ในระดบัปานกลาง สว่นในเร่ืองท่ีพบปัญหาการใช้งานน้อยท่ีสดุ คือเร่ืองท่ีผู้ปฏิบตังิานระบบไมมี่
ความช านาญในการใช้คอมพิวเตอร์ในการท างาน อยูใ่นระดบัน้อย  การท่ีระบบมีปัญหาการ 
ดาวน์โหลดไฟล์เอกสารลา่ช้า อาจเน่ืองมากจากท่ีส านกังานตา่ง ๆ ตัง้อยู่ตา่งท่ีกนั เชน่ ส านกั
รักษาความปลอดภยั และส านกังานราชองครักษ์ประจ า มีท่ีตัง้อยูภ่ายในวงัสวนจิตรลดารโหฐาน 
สว่นส านกังานท่ีเหลือ มีท่ีตัง้อยูใ่นส านกัพระราชวงั สนามเสือป่า ท าให้ระบบการดาวน์โหลด 
ลา่ช้าเกิดขึน้ได้  และเน่ืองจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีส านกังานใช้อยูส่ว่นมากเป็นเคร่ืองรุ่นเก่า ท่ี
อาจมีปัญหาในการรองรับระบบ จงึท าให้เกิดปัญหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ขดัข้องบอ่ยครัง้ ทัง้นี ้ใน
เร่ืองเคร่ืองคอมพิวเตอร์เก่ายงัเป็นเร่ืองของนโยบายการบริหารงาน และเร่ืองของการจดัสรร
งบประมาณในการด าเนินการจดัซือ้จดัหาครุภณัฑ์ส านกังาน ซึง่หนว่ยงานคงต้องหามาตรการใน
การรองรับปัญหา และวางแนวนโยบายท่ีรอบคอบและรัดกมุตอ่ไป ผลการวิจยัถือเป็นข้อค้นพบ
ใหมเ่น่ืองจากยงัไมมี่งานวิจยัใดศกึษาเก่ียวกบัเร่ืองนีม้าก่อน 

 5.2.3 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจตอ่การใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ กรมราชองครักษ์ พบวา่ ผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) มี
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก  โดยเร่ืองท่ีผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ พงึพอใจ
มากท่ีสดุ ได้แก่ท่ีเรืองระบบสามารถชว่ยอ านวยความสะดวกในการปฏิบตังิานได้ดีขึน้ มีความพงึ
พอใจระดบัมาก รองลงมาได้แก่เร่ืองท่ีระบบสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้ดี อยู่
ในระดบัมาก  
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 และเร่ืองท่ีระบบมีการจดัหมวดหมูข่องรายการใช้งานได้อยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก 
ทัง้นี ้เพราะวา่ เป็นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีกรมราชองครักษ์น ามาใช้เพ่ือเป็นระบบในการ
บริหารจดัการ เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและทัว่ถึง และเป็นระบบท่ีสามารถเพิ่มศกัยภาพในการ
ท างานด้านระบบสารบรรณให้เกิดประสิทธิภาพสงูสดุ และได้รับประโยชน์มากท่ีสดุ เน่ืองจาก
ระบบดงักลา่วท่ีกรมราชองรักษ์น ามาใช้ สามารถตอบโจทย์การประหยดัพลงังาน ประหยดั
งบปประมาณ ท าให้เกิด 7P-lesses ซึง่ประกอบด้วย Paperless  Processless  Placeless  
Pollutionless  Powerless  Peopleless และ Paymentless ได้อย่างมีประสิทธิภาพและยัง่ยืน 
ทัง้นี ้ในเร่ืองความพงึพอใจตอ่ผลสมัฤทธ์ิดงักล่าว จงึไมส่อดคล้องกบังานวิจยัท่ีเก่ียวข้องฉบบัใด 
เน่ืองจากเร่ืองดงักลา่วยงัไมเ่คยมีผู้ใดได้ท าวิจยัในเร่ืองดงักลา่วมาเลย  

 5.2.4 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
พบวา่ ผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office)  มีความเห็นวา่ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ มีประสิทธิภาพการใช้งานอยูใ่นระดบัมาก ส าหรับเร่ืองท่ีผู้ปฏิบตังิานเห็นวา่มี
ประสิทธิภาพมากท่ีสดุ ได้แก่เร่ืองท่ีระบบมีขัน้ตอนการท างานเป็นล าดบัเข้าใจง่าย และเร่ืองของ
ระบบมีการแสดงผลข้อมลูท่ีรวดเร็ว  รองลงมาคือเร่ือง ระบบการแสดงข้อมลูได้อยา่งเหมาะสม 
ครบถ้วน  เร่ืองของระบบมีการตรวจสอบสถานะผู้ใช้งาน เร่ืองระบบมีการเก็บรักษาข้อมลูอยา่งมี
ประสิทธิภาพและปลอดภยั รวมถึงเร่ืองของระบบมีการปอ้งกนัข้อมลูเสียหาย อยูใ่นระดบัมาก 
ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะวา่ ระบบแสดงข้อมลูได้อยา่งเหมาะสม ครบถ้วน, ระบบมีการตรวจสอบสถานะผู้ใช้งาน 
ระบบมีการปอ้งกนัข้อมลูเสียหาย  ระบบมีการเก็บรักษาข้อมลูอย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภยั 
ระบบมีขัน้ตอนการท างานเป็นล าดบัเข้าใจง่าย และ ระบบมีการแสดงผลข้อมลูท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพใน
การใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ จะเป็นระบบท่ีช่วยในการบริหารจดัการงานสารบรรณ 
จ าเป็นต้องเป็นระบบท่ีมีประสิทธิภาพในการใช้งานในระดบัสงู เน่ืองจากภมูิลกัษณะการจดัตัง้
หนว่ยงานของกรมราชองครักษ์ ท่ีมีหน่วยงานกระจายกนัอยู ่2 พืน้ท่ี จงึจ าเป็นต้องสร้างระบบท่ีมี
ความเสถียรและระบบปอ้งกนัความเสียหายเป็นอยา่งดี เพ่ือมิให้เกิดปัญหาการร่ัวไหลของข้อมูล 
ประกอบกบักรมราชองครักษ์ เป็นหน่วยงานมีภารกิจในการถวายความปลอดภยัในพระองค์ และ
องค์รัชทายาท จงึจ าเป็นต้องมีระบบปอ้งกนัท่ีดี แตต้่องค านงึถึงการใช้งาน จงึท าให้ระบบไมมี่
ความซบัซ้อนมาก ดงันัน้บคุลากรในองค์กรท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบในเร่ืองดงักล่าว จงึเกิด 
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ความรู้สกึพงึพอใจในประสิทธิภาพการใช้งานท่ีสะดวก รวดเร็ว ประหยดั คุ้มคา่ และรอบคอบ
รัดกมุดงักลา่ว  ผลการวิจยัในครัง้นีถื้อเป็นข้อค้นพบใหมเ่น่ืองจากไมมี่การศกึษาใดท่ีศกึษาเร่ืองนี ้
มาก่อน 

 

5.3  ข้อเสนอแนะ 

    จากผลการศกึษาเร่ือง ความคดิเห็น และประสิทธิภาพของผู้ปฏิบตังิานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-office) ของข้าราชการกรมราชองครักษ์  ผู้วิจยัขอน าเสนอข้อเสนอแนะส าหรับ
การวิจยัในครัง้นี ้และส าหรับการวิจยัในครัง้ตอ่ไป ดงันี  ้

5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

  5.3.1.1 ผลท่ีได้จากการวิจยัในการวิเคราะห์ความคดิเห็นของผู้ใช้งานระบบ 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ มีปัญหาเก่ียวกบั เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีไมเ่พียงพอตอ่การใช้งาน และ
ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีอยู่ เกิดการขดัข้องบอ่ยครัง้ ในส่วนของปัญหาเป็นปัญหา
เก่ียวกบันโยบายการบริหารจดัการองค์กร ผู้บงัคบับญัชาระดบัสงู จงึควรพิจารณาถึงความ
เพียงพอตอ่การใช้งานระบบ ควรมีการวางแผนทัง้ระยะสัน้และระยะยาวในการแก้ไขปัญหา
ดงักลา่ว เพ่ือเป็นการสนองตอบความต้องการของการใช้งานระบบ และเพ่ือเป็นขวญัก าลงัใจใน
การปฏิบตังิานให้แก่บคุลากรขององค์กรด้วย  
  5.3.1.2 .ในสว่นของปัญหาด้านการดาวน์โหลดไฟล์งานท่ีเกิดปัญหาล่าช้า เป็น
ปัญหาเก่ียวกบัการจดัตัง้หน่วยงาน องค์กร ท่ีมีสถานท่ีอยูใ่กล้กนั หรืออาจเป็นปัญหาเก่ียวกบั
สภาพแวดล้อมของสถานท่ีบคุลากรใช้ในการปฏิบตังิาน รวมถึงสภาพแวดล้อมการรักษาความ
ปลอดภยั ซึง่อาจต้องมีการตดัสญัญาณระบบ จงึอาจท าให้ระบบเน็คเวิร์คเกิดการลม่ การ ดาวน์
โหลดไฟล์งานเกิดความลา่ช้า จงึควรมีวิธีเพ่ือรองรับการแก้ไขในเร่ืองดงักล่าวให้ยัง่ยืนท่ีสดุ โดย
แก้ไขในสว่นของการปรับปรุงระบบเครือขา่ยและอปุกรณ์เพิ่มในเครือขา่ยให้มีประสิทธิภาพ และ
ควรควบคมุการใช้งานของก าลงัพลของหนว่ยในการใช้งานในเครือขา่ยของกรมราชองครักษ์ให้มี
ความเหมาะสม  
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  5.3.1.2  ส าหรับผลท่ีได้จากการวิจยัในการวิเคราะห์ด้านความพงึพอใจใน
ผลสมัฤทธ์ิการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าในเร่ืองของการเข้าถึงระบบงานท าได้ง่ายและ
รวดเร็วนัน้ มีผู้ใช้งานระบบมีความพงึพอใจน้อยกว่าเร่ืองอ่ืน ๆ คือมีความพงึพอใจในระดบัปาน
กลาง ซึง่ถือได้วา่ การเข้าถึงระบบงานนัน้เป็นเร่ืองส าคญัหากผู้ใช้งานระบบมีปัญหาในเร่ืองของ
การเข้าถึง จนท าให้ไมส่ามารถใช้ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ได้ ถือได้วา่ระบบขาด
ประสิทธิผลในการใช้งาน  

            ในเบือ้งต้นควรน าข้อเสนอแนะน าเรียนให้ผู้บริหารทราบเพ่ือเข้าถึงปัญหา 
ข้อขดัข้องดงักล่าว เพ่ือจะได้น าไปสูก่ารแก้ไขและพฒันาระบบให้มีการเข้าถึงระบบได้ง่ายขึน้ หรือ
ให้ผู้ ท่ีมีหน้าท่ีปฏิบตังิานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์มีการเข้าถึงท่ีง่ายขึน้ แตมี่การจ ากดัการ
เข้าถึง    
          5.3.1.3  หนว่ยงานควรมีการพฒันาทรัพยากรมนษุย์ควบคูก่บัการพฒันาระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้บคุลากรในกรมราชองครักษ์มีการพฒันาตนเองอยา่งตอ่เน่ือง และ
พร้อมกบัระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ท่ีจะมีการปรับปรุงพฒันาอยา่งสม ่าเสมอ เพ่ือให้งานด้าน
สารบรรณเกิดประสิทธิผล ถกูต้อง แมน่ย ่า และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
  5.3.1.4  ในการพฒันาบคุลกร กรมราชองครักษ์ ความมีการให้ความรู้งานด้าน 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ให้แก่บคุลากรอ่ืนนอกเหนือจากบคุลากรท่ีท าหน้าท่ีนีโ้ดยตรง เน่ืองจาก
หากบคุลากรท่ีท าหน้าท่ีนีเ้กิดปัญหาข้อขดัข้อง หรือมีการปรับย้ายกะทนัหนั บคุลากรท่ีมีอยูแ่ต่
มิใชผู่้ ท่ีปฏิบตัิหน้าท่ีโดยตรง ก็จะสามารถปฏิบตังิานแทนกนัได้อยา่งมีประสิทธิภาพ และไมท่ าให้
ระบบงานขาดชว่งไป    

5.3.1 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป 

 5.3.1.1 ในการท าวิจยัครัง้ตอ่ไป ควรมีการศกึษาเพิ่มเตมิในเร่ืองของการพฒันา
ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือท่ีผู้วิจยัจะได้ทราบขัน้ตอนและกระบวนการพฒันา
ระบบงานให้มากย่ิงขึน้ 

 5.3.1.2 ในการวิจยัครัง้ตอ่ไป ควรมีการเปรียบเทียบการปฏิบตังิานด้านระบบงาน
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ระหวา่งหนว่ยงานท่ีใกล้เคียงกนั อย่างเชน่ ระบบงานสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ของกรมราชองครักษ์ กบัระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของส านกังาน
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ปลดักระทรวงกลาโหม เป็นต้น เพ่ือเปรียบเทียบปัญหาของระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
แนวคิดของบคุลากรผู้ใช้งานระบบ และประสิทธิภาพของระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์                   
ท่ีแตล่ะหนว่ยงานใช้อยู่ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง ความคิดเห็น ความพงึพอใจ และความมีประสิทธิภาพตอ่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office)  

กรมราชองครักษ์ 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ค าชีแ้จง แบบสอบถามนีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความคดิเห็นและประสิทธิภาพการใช้ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Office) ของกรมราชองครักษ์ จงึขอความกรุณาจากทา่นโปรดให้ข้อมลูตามความเป็นจริง ซึง่ข้อมลูท่ีได้จะน าไปใช้
ประโยชน์เพ่ือการพฒันาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) ของกรมราชองรักษ์ ขอขอบพระคณุในความ
ร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสนี ้

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย / ลงใน       หน้าข้อความท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
 
1. เพศ 
          ชาย          หญิง 
2. อาย ุ
          18 – 28 ปี          29 – 39 ปี 
          40 – 50 ปี          51 – 60 ปี 
3. ชัน้ยศ 
          นายทหารประทวน          นายทหารสญัญาบตัร 
4. ระดบัการศกึษา 
          ต ่ากวา่ปริญญาตรี          ปริญญาตรี 
          สงูกวา่ปริญญาตรี           
5. ทา่นมีประสบการณ์ในการใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-Office) 
          น้อยกวา่ 1 ปี          1 – 2 ปี 
          2 – 5 ปี          มากกวา่ 5 ปี 
6. หนว่ยงานท่ีสงักดั 
          ส านกังานราชองครักษ์ประจ า          ส านกังานรักษาความปลอดภยั 
          ส านกันโยบายและแผน          ส านกัยทุธบริการ 
          ส านกังานกิจการพิเศษ  ส านกังานผู้บงัคบับญัชา 
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ตอนที่  2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นต่อระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ด้านความพึงพอใจ  
ของผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ กรมราชครักษ์ 
ด้านปัญหาของการใช้ 
ค าชีแ้จง โปรดใสเ่คร่ืองหมาย / ลงในข้อท่ีทา่นเห็นวา่ตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสดุ 
 

ความคดิเห็นการใช้งานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ กรมราชครักษ์ 

ระดบัความคดิเห็น 
เห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

 
(5) 

เห็น
ด้วย 

 
(4) 

ไม่
แนใ่จ 

 
(3) 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

 
(2) 

ไมเ่ห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 

 
(1) 

ด้านปัญหาของการใช้      
1. ทา่นมีความรู้เก่ียวกบัการใช้ระบบงานสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ไมเ่พียงพอ 

     

2. ทา่นไมมี่ความช านาญในการใช้คอมพิวเตอร์
ในการท างาน 

     

3. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ขดัข้องบอ่ย      
4. เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีไมเ่พียงพอ      
5. ความเร็วในการรับ – สง่ข้อมลูของระบบ
เครือข่ายต ่า 

     

6. ระบบเครือข่ายขดัข้อง      
7. การแก้ไขปัญหาระบบเครือขา่ยความเร็วต ่า      
8. ขัน้ตอนในการเข้าใช้งานระบบมีความซบัซ้อน 
(การระบ ุรหสัผู้ใช้ รหสัผา่น) 

     

9. ไมมี่การจดัล าดบัความส าคญัเร่งดว่นใน         
การรับ – สง่เอกสาร 

     

10. การ download ไฟล์เอกสารลา่ช้า       
11. การค้นหาและติดตามเอกสารขาดความ
สะดวก รวดเร็ว 

     

12. การดงึเอกสารกลบัมาแก้ไขมีปัญหาไม่
สามารถท าได้ 
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ตอนที่  3 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นต่อระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพ ของ
ผู้ปฏิบตังิานด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
 

ห้อข้อ 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสดุ 
(1) 

ด้านความพึงพอใจในการใช้งานระบบสาร
บรรณอเิล็กทรอนิกส์ 

     

13. มีการจดัหมวดหมูข่องรายการใช้งานได้อย่าง
ชดัเจน 

     

14.  มีเมนกูารใช้งานง่าย ไมซ่บัซ้อน      
15.  การเข้าถึงระบบงานท าได้ง่ายรวดเร็ว      
16.  ข้อมลูในระบบมีความเป็นปัจจบุนั      
17.  ความสะดวกในการตดิตอ่ขอรับบริการ      
18. ระบบสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้งานได้ดี 

     

19. ระบบสามารถชว่ยอ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบตังิานได้ดีขึน้ 

     

20. ระบบสามารถชว่ยลดระยะเวลาการปฏิบตังิาน
ให้เร็วขึน้ได้ 

     

ด้านประสิทธิภาพในการใช้งานระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

     

21. ระบบแสดงข้อมลูได้อยา่งเหมาะสม ครบถ้วน      
22.ระบบมีการตรวจสอบสถานะผู้ใช้งาน      
23. ระบบมีการปอ้งกนัข้อมลูเสียหาย      
24. ระบบมีการเก็บรักษาข้อมลูอยา่งมี
ประสิทธิภาพและปลอดภยั 

     

25.ระบบมีขัน้ตอนการท างานเป็นล าดบัเข้าใจง่าย      
26. ระบบมีการแสดงผลข้อมลูท่ีรวดเร็ว      
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