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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการ
ยานพาหนะ 2) เปรียบเทียบประสิทธิผลการปฏิบัติ งานของหน่ วยบริการยานพาหนะ 3) เสนอ 
แนวทางการเพิ่มประสิทธิผลการปฏิบัติงานหน่วยงานบริการยานพาหนะ  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เป็น
บุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำนวน 255 คน ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัยเป็นแบบสอบถาม ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.810 สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบค่าทีและการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะมีค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับมากและเมื่อแยกรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมาคือ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 2) เปรียบเทียบข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัดต่างกัน มีผลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  ที่ระดับ .01 ส่วนเพศไม่
แตกต่างกัน และ 3) แนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานหน่วยงานบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  พบว่าแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
หน่วยงานบริการยานพาหนะ แบ่ งออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่  ด้ านระบบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มีแนวทางคือ พัฒนาระบบจองรถออนไลน์แบบครบวงจร บูรณาการเทคโนโลยีด ิจิท ัลเพื ่อเพิ ่ม
ประส ิทธ ิภาพ การบริหารจัดการ ปรับปรุงและพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง ส่วนด้านคุณภาพ 
การให้บริการ มีแนวทางคือ ยกระดับมาตรฐานการให้บริการแบบองค์รวม และเพ่ิมประสิทธิภาพ 
การบริหารจัดการทรัพยากรยานพาหนะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
คำสำคัญ : ประสิทธิผล, การปฏิบัติงาน, หน่วยงานบริการยานพาหนะ, มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
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Abstract 

 
 The objectives of this research are to: 1) study the effectiveness of the vehicle 
service unit operations, 2) compare the effectiveness of the vehicle service unit operations, 
and 3)  propose guidelines to increase the operational effectiveness of the vehicle service 
unit.  The sample group consisted of 255 personnel from Phetchaburi Rajabhat University, 
selected through simple random sampling.  The research instrument was a questionnaire 
with a reliability value of 0.810. Statistics used for data analysis included percentage, mean, 
standard deviation, t-test, and one-way analysis of variance. 
 The research findings revealed that:  1)  the operational effectiveness of the 
vehicle service unit process Management and Vehicle Services was at a high level in all 
aspects.  Among all aspects considered, the quality of service had the highest average, 
followed by information technology systems; A comparison of respondents' general 
information including age, education level, work experience, and affiliated department 
showed significant differences in the operational effectiveness of the Vehicle Service Unit at 
the statistical significance level of .01, while gender showed no difference; and 3) Guidelines 
for improving operational effectiveness of the Vehicle Service Unit, Central Division, Office of 
the President, Phetchaburi Rajabhat University, were found to be divided into two aspects: 
Information Technology System, with approaches including development of a 
comprehensive online vehicle reservation system, integration of digital technology to 
enhance management efficiency, and continuous system improvement and development; 
and Service Quality, with approaches including raising holistic service standards and 
increasing the efficiency of vehicle resource management. 
Keywords : Effectiveness, Operations, Vehicles Service Division, Phetchaburi Rajabhat University 
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และผู้ทรงคุณวุฒิที่กรุณาให้คำแนะนำในการเก็บข้อมูล รวมรวมข้อมูลและองค์ความรู้อ่ืนที่ช่วยใน  
การตรวจสอบและปรับแก้ไขขอบเขตของเนื้อหาในเล่มจนทำให้งานวิจัยเล่มนี้สมบูรณ์ได้ด้วยดี 
 ขอบคุณคณาจารย์ บุคลากร และเจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรีทุกท่านที่ได้ให้
ค วาม รู้ ต่ า ง  ๆ  ที่ เป็ นป ระ โยชน์ อ ย่ า งม ากต่ อการศึ กษ างานวิ จั ย ค รั้ งนี้  แ ละขอขอบ คุณ 
ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ได้กรุณาเสียสละเวลา ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้  
ทำให้งานวิจัยฉบับนี้ลุล่วงไปด้วยดี ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์  
ต่อมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ในการปฏิบัติงานประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานบริการ
ยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  ตลอดจนผู้ที่สนใจ 
ในงานวิจัยครั้งนี้ หากงานวิจัยฉบับนี้มีข้อผิดพลาดประการใด ผู้วิจัยต้องขออภัยมา ณ ที่นี้ 
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บทท่ี 1   
บทนำ 

 
 

1.  ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 
  องค์การในยุคโลกาภิวัตน์ต่างต้องปรับตัวเองให้เข้ากับพลวัตของสภาพแวดล้อมทั้งภายใน
และภายนอกองค์การ การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นนั้นเป็นการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ดังนั้นองค์การ
ต้องเรียนรู้ที่จะต้องปรับตัวรับมือกับสถานการณ์ต่าง ๆ เพ่ือให้องค์การอยู่รอดและสามารถดำเนินการให้
บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การนั้น ๆ ผู้นำหรือผู้บริหารองค์การเป็นบุคคลสำคัญในการบริหารงาน 
ผู้บริหารต้องเป็นตัวอย่างแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาของตน อันส่งผลต่อการทำงานอย่างมีประสิทธิภาพและ
ก่อให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดแก่องค์การ (มยุรี วรรณสกุลเจริญ และชาญณรงค ์รัตนพนากุล, 2563) 
 ปัจจุบันการดำเนินงานขององค์กรไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชนล้วนแล้วแต่มีแนวทาง  
การปฏิบัติงานที่เป็นกลางเพ่ือจุดมุ่งหมายของความสำเร็จ แต่องค์กรที่จะประสบความสำเร็จได้นั้น
ขึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ ภายในองค์กรและสิ่งสำคัญอย่างหนึ่งที่ทำให้องค์กรประสบความสำเร็จ  ตาม
จุดมุ่งหมายได้คือประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของบุคลากรภายในการปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิผลนั้น 
คือการทำงานให้บรรลุเป้าหมายในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณตามที่องค์กรตั้งเป้าหมายไว้ ซึ่งหน่วยงาน
บริการยานพาหนะ เป็นหน่วยงานหนึ่งในกองกลาง สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  
มีหน้าที่รับผิดชอบดูแลการบริหารจัดการให้บริการยานพาหนะ ที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือรองรับนโยบายการ
บริหารงานเกี่ยวกับการให้บริการยานพาหนะ ตลอดจนการบำรุงรักษาและซ่อมแซมยานยนต์ ในด้านการ
บริการให้เกิดความคล่องตัวและปลอดภัยแก่ผู้รับบริการ ตลอดจนพันธกิจของมหาวิทยาลัยและกิจกรรม
ด้านต่าง ๆ ดำเนินการให้เป็นไปตามระเบียบสำนักงานนายกรัฐมนตรี  ว่าด้วยรถราชการ พ.ศ.2523 
แก้ไขเพ่ิมเติมโดยระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยรถราชการ (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2530 (ฉบับที่ 3) พ.ศ.2545 
(ฉบับที่ 4) พ.ศ.2538 และ(ฉบับที่ 5) พ.ศ.2541(สำนักงานนายกรัฐมนตรี , 2523) และประกาศ
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี เรื่อง การใช้และการเก็บรักษารถยนต์ราชการของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรี พ.ศ. 2553 (มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี, 2553) รวมทั้งกฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะบรรลุเป้าหมาย และประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของบุคลากร
ภายในหน่วยงานบริการยานพาหนะ ซึ่งปัจจุบันหน่วยบริการยานพาหนะพัฒนาระบบการจองรถยนต์
ออนไลน์ เพ่ืออำนวยความสะดวก ซึ่งปัจจุบันยังไม่มีระบบการจองรถยนต์ออนไลน์ใช้ในการปฏิบัติงาน 
ทำให้ขาดประสิทธิภาพ เพราะปัจจุบันยังทำการเขียนบันทึกขอใช้บริการส่งยังหน่วยบริการยานพาหนะ 
และผู้มีอำนาจลงนามอนุญาตก่อนใช้บริการยานพาหนะ ซึ่งเจ้าหน้าที่จะดำเนินการลงรับเอกสารขอใช้
บริการผ่าน Google Sheet โดยอาจารย์ เจ้าหน้าที่ และบุคลากรถึงจะเข้าไปตรวจสอบได้ และต้อง
ดำเนินการสำเนาเอกสารใบขอใช้บริการยานพาหนะเพ่ือแนบการเบิกจ่ายทำให้ไม่สะดวกในการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่ดูแลและผู้ใช้บริการ รวมทั้งปัญหาต่าง ๆ เช่น บันทึกซ่อมแซมยานพาหนะ 
บันทึกการใช้น้ำมันเชื้อเพลิง เป็นต้น 
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 จากที่กล่าวมาทั้งหมดพิจารณาได้ว่า ความมีประสิทธิผล เป็นสิ่งจำเป็นและสำคัญต่อ 
การบรรลุเป้าหมายของหน่วยบริการยานพาหนะ จุดมุ่งหมายของการวิจัยเพื่อศึกษาถึงประสิทธิผล  
การปฏิบัติงานหน่วยบริการยานพาหนะ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  โดยเฉพาะความเห็นของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อความมีประสิทธิผลของหน่วยงาน การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มใน
เชิงประชากรศาสตร์และข้อค้นพบที่ได้สามารถนำไปกำหนดตัวแบบ (Model) เป็นแนวทางเพ่ือพัฒนาการ
ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิผลทั้งหน่วยหน่วยงานภายในและพัฒนาสู่หน่วยงานอ่ืน ๆ จากแนวคิดและ
ทฤษฎีความต้องการของแมคคลีแลนด์ (McClelland, David C, 1961) การจัดการสมัยใหม่ มาวิเคราะห์
เกี่ยวกับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน เรื่องประสิทธิผลของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จึงนำไปสู่การกำหนดตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาและกรอบแนวคิด
การวิจัยคือ ผู้ใช้บริการ ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ทำงาน หน่วยงานที่สังกัด และผู้วิจัย
ได้นำแนวคิดของทฤษฎี ซึ่งมีอยู่ 2 ประการ คือ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านคุณภาพ
การให้บริการ 
 
2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
 1. เพ่ือศึกษาประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงาน
อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ เพศ อายุ 
การศึกษา ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัด 
 3. เพ่ือหาแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานหน่วยงานบริการยานพาหนะ กองกลาง 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  
 
3.  สมมติฐานการวิจัย 
  
 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ  อายุ ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัดต่างกัน จะมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ
หน่วยบริการยานพาหนะที่แตกต่างกัน 
 
4.  ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรเพ่ือใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงานในของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรี จำนวน 708 คน  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรี ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 255 คน  
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 2. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การวิจัยครั้งนี้จะให้แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน ได้แก่ 
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และคุณภาพการให้บริการ 
 3. ขอบเขตด้านพื้นที่ในการวิจัย 
 พ้ืนที่ที่ใช้การวิจัยครั้งนี้ คือ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  
 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจัยครั้งนี้เริ่มดำเนินการตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2566 – เมษายน 2567 และการเก็บ
รวบรวมข้อมูลเดือน พฤศจิกายน 2566 
 
5.  ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจยั 
 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent  Variables)  ได้แก่ 
 1.1 สถานภาพของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์
การทำงาน และหน่วยงานที่สังกัด 
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ประสิทธิผลการปฏิบัติ งานของ    
หน่วยบริการยานพาหนะ ได้แก่  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และคุณภาพการให้บริการ 
 
6.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากการศึกษา แนวคิดและทฤษฎีความต้องการของแมคคลีแลนด์ (McClelland, David C, 
1961) การจัดการสมัยใหม่ มาวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน เรื่อง ประสิทธิผลของหน่วย
บริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  จึงนำไปสู่  
การกำหนดตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาและกรอบแนวคิดการวิจัยคือ  ผู้ใช้บริการ ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ 
การศึกษา ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัด และผู้วิจัยได้นำแนวคิดของทฤษฎี  ซึ่งมี 
อยู่ 2 ประการ คือ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านคุณภาพการให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      

     ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานบริการยานพาหนะ 

  1. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  2. ด้านคุณภาพบริการ 

ตัวแปรตาม 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. ประสบการณ์ทำงาน 
5. หน่วยงานที่สังกัด 

ตัวแปรอิสระ 
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7.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความสำคัญที่เกี่ยวข้องกับการวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้กำหนดความหมายที่ใช้เพ่ือความ
สะดวกและเข้าใจตรงกัน ดังต่อไปนี้ 
 1. ประสิทธิผล หมายถึง ผลสำเร็จอันเป็นผลเนื่องจากการปฏิบัติงานตามแผนงานและ
ตามวัตถุประสงค์ของหน่วยงานที่ได้ตั้งไว้  
 2. ผู้บริหาร หมายถึง อธิการบดี รองอธิการบดี คณบดี   
 3. ผู้ใช้บริการ หมายถึง บุคลากร นักศึกษา 
 4. พนักงานขับรถยนต์ หมายถึง บุคคลที่มหาวิทยาลัยแต่งตั้งหรือมอบหมายให้มีหน้าที่
ขับรถยนต ์
 5. ผู้ควบคุมการใช้รถยนต์ หมายถึง ผู้ปฏิบัติหน้าที่ดูแลการจัดรถยนต์ให้เป็นไปตามพันธกิจ
ของมหาวิทยาลัย 
 6. หน่วยบริการยานพาหนะ หมายถึง หน่วยงานที่อยู่ภายในสังกัดสำนักงานอธิการบดี 
หน้าที่ให้บริการยานพาหนะของบุคลากร นักศึกษา ภายในมหาวิทยาลัย 
 7. ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน หมายถึง การที่บุคลากรสามารถปฏิบัติงานตามหน้าที่ และ
ความรับผิดชอบที่ได้รับเป็นไปตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่หน่วยงานวางไว้ 
 8. มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี หมายถึง เป็นมหาวิทยาลัยของรัฐในกลุ่มมหาวิทยาลัย
ราชภัฏตั้งอยู่ในจังหวัดเพชรบุรี 
 
8.  ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
 
 นำผลวิจัยที่ได้มาเป็นแนวทางปรับปรุงและพัฒนาบุคลากรที่ปฏิบัติงานหน่วยงานบริการ
ยานพาหนะให้มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น เป็นประโยชน์ต่อมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
และผู้ที่สนใจศึกษาในเรื่องความมีประสิทธิผลการปฏิบัติงานหน่วยบริการยานพาหนะ 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 

 การศึกษา ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยราชภัฏ เพชรบุรี  ผู้ศึกษาค้นคว้าอธิบาย แนวคิด ทฤษฎี   
และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จะอธิบายเกี่ยวกับ 1) แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิผลใน 
การปฏิบัติงาน 2) แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริหารจัดการ 3) แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ
กับการบริหารจัดการสมัยใหม่ 4) แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 5) แนวคิด 
และทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 6) งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
1.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน 
 
 1.1 ความหมายของประสิทธิผล 
 จากการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของ
ประสิทธิผลไว้อย่างหลากหลาย ดังนี้ 
 ธนกร กรวัชรเจริญ (2555) ได้ให้ความหมายของ ประสิทธิผลการทำงานว่า หมายถึง 
การปฏิบัติงานให้บรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่กาหนดไว้ ผลผลิตที่ออกมาควรได้
คุณภาพตรงตามมาตรฐานที่สุดและมีการใช้ทรัพยากรให้น้อยที่สุด โดยการทำงานต้องมีกลยุทธ์แบบ
แผนและมีระบบการทำงานท่ีเป็นหลักการเพ่ือให้พนักงานทุกคนมีความเห็นและมีเป้าหมายเดียวกัน 
 สุดารัตน์ ธีรธรรมธาดา (2557) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิผลในการทำงาน 
หมายถึง การผลิตที่ประหยัดเวลาที่สุด หรือประสิทธิผลในการทำงานของแต่ละบุคคลนั้น ปัจจัยนำเข้า
จะพิจารณาถึงความพยายาม ความพร้อม ความสามารถ ความคล่องแคล่วในการปฏิบัติงานโดย
พิจารณาเปรียบเทียบกับผลลัพธ์ที่ได้คือ บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
 ยงค์ยาน มั่นคำศรี (2556) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิผลการทำงาน หมายถึง 
ขีดความสามารถของการบรรลุวัตถุประสงค์โดยใช้ความรู้ ความสามารถ ความคิดสร้างสรรค์รวมทั้ง
ประสบการณ์ที่ผ่านมาของพนักงานในการวางแผนและทำงานที่ได้รับมอบหมายให้สำเร็จ และผลการ
ปฏิบัติงานนั้นได้มาโดยการใช้ทรัพยากรน้อยที่สุด และเป็นไปอย่างประหยัด ไม่ว่าจะเป็นด้านระยะเวลา 
ทรัพยากร แรงงาน รวมทั้งสิ่งต่าง ๆ ที่ใช้ในการดำเนินการนั้น ๆ ให้บรรลุผลสำเร็จถูกต้องและทันเวลา 
 สมยศ แย้มเผื่อน (2551) ได้กล่าวไว้ว่า ประสิทธิผลการทำงาน หมายถึง การปฏิบัติงาน
เพ่ือให้ได้ปริมาณงาน คุณภาพงาน และอัตราผลผลิตที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งถูกดำเนินการภายใต้ขอบเขต
และวิธีการขององค์กรที่ระบุไว้เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์หรือประสบผลสำเร็จเพ่ือความอยู่รอดขององค์กร 
โดยการวัดประสิทธิภาพมี 3 ปัจจัย ดังนี้ 
 1) ปริมาณงาน หมายถึง จำนวนงานที่ได้กระทำให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด
ตามมาตรฐานของแต่ละองค์กร 
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 2) คุณภาพ หมายถึง คุณภาพของงานที่มีความถูกต้อง ไม่มีการผิดพลาดหรือมี  
การผิดพลาดน้อยท่ีสุด และไม่ถูกตำหนิเรื่องผลของการทำงานจากหัวหน้า 
 3) ผลผลิต หมายถึง ผลการปฏิบัติที่พนักงานแสดงออกหรือกระทำแล้วเสร็จภายใต้
มาตรฐานหรือนโยบายการทำงานของแต่ละองค์กรโดยพิจารณาจากอัตราผลผลิต 
 จากความหมายของประสิทธิผล มีผู้กล่าวไว้ข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การบรรลุ
ตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่พึงปรารถนาหรือเป็นไปตามที่คาดหวังไว้ คือ ประสิทธิผล พิจารณา
จากการนำผลของงาน โครงการ หรือกิจกรรมที่ได้รับเปรียบเทียบกับวัตถุประสงค์หรือเป้าหมาย  
 1.2 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิผลการในการปฏิบัติงาน 
 จากการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของ
แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิผลการในการปฏิบัติงานไว้อย่างหลากหลาย ดังนี้ 
 1) ความฉับไว หมายถึง การจัดการกับเวลาได้อย่างดีที่สุด รวดเร็ว ไม่ทำงานล่าช้า 
ทำงานแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา หรืองานบริการ ผู้รับบริการย่อมคาดหวังเรื่องความรวดเร็วของ
พนักงาน บริการ ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างวัฒนธรรมการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว 
(One Stop Service) นั่นคือผู้ทำงานที่มีประสิทธิภาพ (สมพิศ สุขแสน,2556 อ้างใน พิชญา วัฒนรังสรรค์, 
2558) 
 2) ความถูกต้องแม่นยำ หมายถึง การผิดพลาดในงานน้อย มีความแม่นยำ 
ในกฎระเบียบ ข้อมูล ตัวเลข หรือสถิติต่าง ๆ ไม่ประมาทเลินเล่อจนทำให้เกิดความเสียหายแก่องค์กร 
 3) ความรู้ หมายถึง การมีองค์ความรู้ในงานดี รู้จักศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานที่ทำ
อยู่ตลอดเวลา คนที่มีประสิทธิภาพมักศึกษาหาความรู้อยู่ตลอดเวลา ทั้งการเรียนรู้ด้วยตนเอง เรียนรู้
จากองค์กรจากผู้อื่น หรือจากสื่อต่าง ๆ เป็นต้น และสามารถนำความรู้นั้นมาปรับปรุงการทำงานให้ดีขึ้น 
 4) ประสบการณ์ หมายถึง ความรอบรู้หรือรู้รอบด้านจากการได้เห็น ได้สัมผัส ได้ลงมือ
ปฏิบัติบ่อย ๆ มิใช่มีความรู้เพียงแค่ในด้านวิชาการเท่านั้น การเป็นผู้มีประสบการณ์ในการทำงานสูง  
จะมีความแม่นยำในการทำงานแทบจะไม่เกิดความผิดพลาด เป็นบุคลากรที่องค์กรจะต้องรักษาไว้ให้อยู่กับ
องค์กร เพราะบุคคลเหล่านี้จะทำให้องค์กรพัฒนาได้เร็ว  
 5) ความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง การคิดริเริ่มสิ่งใหม่ ๆ มาประยุกต์ใช้ในองค์กร เช่น 
คิดระบบการให้บริการที่ลดขั้นตอน การประเมินผลการปฏิบัติงานรูปแบบใหม่ การบริหารงาน  
แบบเชิงรุก เป็นต้น เพ่ือให้องค์กรมีการพัฒนาขึ้น คนที่มีประสิทธิภาพมักเป็นผู้ที่ชอบคิด เก่งคิด  
หรือมองไปข้างหน้าตลอดเวลา ไม่ชอบการทำงานตามคำสั่ง  
 6) ความสุขจากการทำงาน หมายถึง ผู้ที่ทำงานได้อย่างมีประสิทธิผล มักจะ 
มีความสุขในการทำงาน มีความสุขจากการมีพัฒนาด้านการทำงานที่ดี มีความสุขจากการได้เรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ 
มีความสุขในการได้คิดได้ใช้ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนการได้เห็นผลการปฏิบัติที่เป็นที่
น่าพอใจ 
 
 1.3 องค์ประกอบของการวัดประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน 
 Peterson และ Plowman (1953 อ้างใน อุสุมา ศักดิ์ไพศาล, 2556) ได้ให้ความหมายไว้
ว่า แนวคิดด้านองค์ประกอบในการวัดประสิทธิผลการปฏิบัติงาน จำแนกออกเป็น 4 องค์ประกอบ  
ที่สำคัญ ได้แก่ 
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 1) คุณภาพของงาน (Quality) หมายถึง การที่ผู้ผลิตหรือผู้ปฏิบัติงานและผู้ใช้ได้
ประโยชน์คุ้มค่าและได้รับความพึงพอใจทั้ง 2 ฝ่าย โดยที่ผลการทำงานถูกต้องเป็นไปตามมาตรฐาน มีความ
รวดเร็ว และก่อให้เกิดผลประโยชน์แก่องค์กร 
 2) ปริมาณของงาน (Quantity) เป็นปริมาณงานที่ผู้ปฏิบัติสามารถทำได้ตาม
มาตรฐานที่องค์กรคาดหวังไว้ โดยที่มาตรฐานนั้นจะต้องมีความเหมาะสมสามารถทำได้จริงและอยู่บน
พ้ืนฐานของความเป็นไปได้ 
 3) เวลา (Time) เป็นสิ่ งสำคัญและเป็นหน้าที่ที่ผู้ปฏิบัติ งานจะต้องวางแผน 
และบริหารเวลาด้วยตนเอง ไม่ว่าจะเป็นการใช้เทคนิคหรือวิธีการต่าง ๆ เพ่ือให้สามารถปฏิบัติได้อย่าง
สะดวก รวดเร็วภายในระยะเวลาที่เหมาะสม 
 4) ค่าใช้จ่าย (Cost) ทุกองค์กรคาดหวังเป็นพ้ืนฐานเดียวกันว่า ต้นทุนการดำเนินงาน 
หรือการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ควรน้อยที่สุด ในขณะที่ได้ผลกำไรมากที่สุด แต่ทั้งนี้ในทางปฏิบัติองค์กร 
จึงต้องคำนึงถึงความเป็นไปได้ ดังนั้นเพ่ือให้มีประสิทธิผลในการดำเนินงานสูงสุด องค์กรจึงจำเป็นต้อง
หาจุดที่ เหมาะสมมากที่ สุด และอยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นไปได้ ในทางปฏิบัติ  (Optimum)  
ซึ่งประสิทธิภาพในแง่ของค่าใช้จ่ายคือการใช้ทรัพยากรขององค์กร ไม่ว่าจะเป็น แรงงาน เงิน วัสดุหรือ
วัตถุดิบต่าง ๆ และเทคโนโลยีต่าง ๆ ได้อย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์มากที่สุด 

 
 1.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับการกำหนดเป้าหมายในการจูงใจการปฏิบัติงาน 
 เพ่ือเป็นแนวทางให้พนักงานแสดงพฤติกรรมตามเป้าหมายที่กำหนด ซึ่งสอดคล้องกับ
เป้าหมายกับพนักงาน การกำหนดเป้าหายที่สามารถจูงใจได้คือ เป้าหมายที่เป็นที่ยอมรับของพนักงาน
(Acceptable) เป้าหมายท้าทาย (challenging) และเป็นเป้าหมายที่เฉพาะเจาะจงชัดเจน (Specific) 
สามารถวัดได้ (measurable) กำหนดปริมาณได้ (Quantifiable) เช่น การเพ่ิมผลผลิต หรือการทำงาน
โดยใช้เวลาน้อยลง ทำให้ผู้ใช้บริการไม่รอคอยเป็นเวลานาน ซึ่งทฤษฎีกระบวนการเกี่ยวกับแรงจูงใจมี 4 
ทฤษฎี คือ 
 1.4.1 ทฤษฎีความต้องการ เป้าหมาย (Need-Goal theory)  หมายถึง ทฤษฎี
เกี่ยวกับพฤติกรรมของบุคคลโดยการจูงใจบุคคลเกิดความต้องการ ความต้องการทำให้บุคคลแสดง
พฤติกรรมออกมาเพ่ือตอบสนองความต้องการตามเป้าหมายนั้น เมื่อบุคคลนั้นได้รับการตอบสนองแล้ว 
ทำให้ความต้องการลดน้อยลงเมื่อบุคคลได้บรรลุเป้าหมายแล้ว 
 1.4.2 ทฤษฎีความหวังของวรูม (The Vroom Expentacy Theory of Motivation) 
ความต้องการทำให้บุคคลแสดงพฤติกรรมที่ปรารถนา ซึ่งทฤษฎีความคาดหวังของวรูมเกี่ยวข้องกับ  
การคาดหวังในคุณค่าหรือผลลัพธ์ของการกระทำของบุคคลก็จะแสดงพฤติกรรมในรางวัลที่มีคุณค่า
ตามท่ีคาดหวังไว้ 
 1.4.3 ทฤษฎีความเสมอภาค (Equity Theory of Motivation) การได้รับความ
เป็นธรรมในการทำงานที่เท่าเทียมกันระหว่างพนักงานที่ทำงานในลักษณะเดียวกัน  ควรได้รับรางวัล 
ที่เหมือนกันมีความเท่าเทียมกันมีความเป็นธรรมเสมอภาคกัน 
 1.4.4 ทฤษฎีความความหวัง (Porter-Lawler) ความคาดหวังในรางวัลที่พนักงาน 
จะได้รับอย่างเท่าเทียมกัน ซึ่งทำให้พนักงานพึงพอใจ พนักงานจะคำนึกถึงคุณค่าของรางวัลที่จะได้รับ 
และพิจารณาความเป็นไปได้ที่ได้รับรางวัลนั้น หากเป็นไปได้พนักงานก็จะมีความพยายามที่จะทำงานให้
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บรรลุผลสำเร็จ โดยใช้ความสามารถในการทำงานที่ตนมีความสามารถและความต้องการในงาน  
เพ่ือให้บรรลุผลสำเร็จแล้วได้รับรางวัล ซึ่งมีทั้งรางวัลภายในและรางวัลภายนอก ทำให้พนักงานเกิดความ
พึงพอใจซึ่งเป็นกระบวนการสุดท้ายของความคาดหวัง ความคาดหลังในรางวัลเป็นกระบวนการแรก 
 สิรินภา ทาระนัด (2561) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิผล หมายถึง ประสิทธิผล
ทั้งระดับบุคคลและระดับองคการ มีความหมายครอบคลุมทั้งผลการดําเนินงานที่สนองวัตถุประสงค  
ได้ผลดีทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ และยังครอบคลุมถึงกระบวนการดําเนินงานที่ใชทรัพยากรอย่าง
คุม้ค่า และใชวิธีการปฏิบัติที่เหมาะสม 
 สุภาภรณ์ วงศ์กรเชาวลิต (2560) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิผล หมายถึง 
ความสามารถในการดำเนินงานแล้วประสบผลสำเร็จ และมีระดับของการบังเกิดผลโดยตรง  
และครบถ้วนตามที่ได้มีการบรรลุวัตถุประสงค์ตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ล่วงหน้า ทั้งในด้านผลผลิตและ
ผลลัพธ์ของการดำเนินการจัดการ 
 ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายได้ว่า ความสามารถของบุคคลในการปฏิบัติงาน จนได้รับ
ผลสำเร็จตรงตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่กำหนดไว้ได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งเป็นผลมาจากการใช้  
ขีดความสามารถของแต่ละบุคคลที่มีอยู่ทั้งด้านความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ มาประยุกต์ใช้
ในการปฏิบัติงานและหากต้องการวัดระดับประสิทธิผลในการปฏิบัติงานสามารถวัดได้ทั้งด้านองค์กร 
และด้านบุคคล 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริหารจดัการ 
 
 2.1 ความหมายของการบริหารจัดการ " (Administration) และ "การจัดการ" 
(Management) 
 จากการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของ
การบริหารการจัดการไว้อย่างหลากหลาย ดังนี้ 
 การบริหาร คือ การทำหน้าที่ชี้แนะแนวทาง กำหนดนโยบายและการตัดสินใจใน 
การดำเนินกิจกรรมทุกกิจกรรมขององค์กร (อนิวัช แก้วจำนงค,์ 2553) 
 การบริหาร คือ การจัดการเรืองราวต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการทั้งในระดับ
นโยบายรวมไปถึงแผนงานส่วนใหญ่มักใช้กับการบริหารในภาครัฐ หรือ องค์กรขนาดใหญ่  (สุรพันธ์  
ฉันทแดนสุวรรณ, 2550) 
 การบริหาร คือ วิธีในการบริหารจัดการสิ่งที่อยู่ภายในองค์กร ทั้งในด้านทรัพยากร
และการทำงานอ่ืน ๆ เพื่อนำไปสู่เป้าหมายที่กำหนดไว้ (วรารัตน์ เขียวไพรี, 2550) 
 จากความหมายของการบริหาร มีผู้กล่าวไว้ข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การบริหาร 
หมายถึง กระบวนการบริหารในระดับนโยบายและแผนงาน เพ่ือการบรรลุในสิ่งที่องค์กรได้ต้ังเป้าหมายไว้
ประกอบด้วย การวางแผน การจัดองค์การ การนำ และการควบคุม 
 2.2 แนวคิดของการบริหาร 
 การบริหารเป็นกระบวนการดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ อย่างมีกลยุทธ์โดยใช้ยุทธศาสตร์
และศิลป์ในการนำทรัพยากรทางการบริหารรวมถึงปัจจัยแวดล้อมต่าง ๆ เพ่ือแก้ปัญหาและดำเนินการ
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ให้บรรลุเป้าประสงค์ที่กำหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จากการศึกษาเอกสาร ตำรา  
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการได้เสนอแนวคิดและทฤษฎีไว้ ดังนี้ 
 ทฤษฎี POSDCoRB (Gulick&Urwick, 1937) ได้ให้ความหมายไว้  7 ข้อดังนี้ 
 1. การวางแผน (Planning) คือ วิธีการในการปฏิบัติงานเพ่ือให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่องค์กร 
ได้คาดหวังไว้ 
 2. การจัดการองค์กร (Organizing) คือ การกำหนดโครงสร้างอย่างเป็นทางการใน 
ด้านขอบเขตความรับผิดชอบและภาระงานหน้าที่ เพ่ือให้สอดคล้องกับขั้นตอนการวางแผน 
 3. การบริหารบุคคล (Staffing) คือ การบริหารงานในด้านกำลังพล ตั้งแต่การคัดเลือก
บุคคลเข้ามาเป็นพนักงาน การฝึกอบรม และการปฏิบัติงานของบุคลากร 
 4. การอำนวยการ (Directing) คือ วิธีการตัดสินใจและสั่งการให้กิจกรรมต่าง ๆ ดำเนิน
ไปอย่างมีระเบียบแบบแผน ทั้งลักษณะงานทั่ว ๆ ไปและลักษณะงานเฉพาะ 
 5. การประสานงาน (Coordination) คือ การร่วมมือในการปฏิบัติงานให้ประสาน
และสอดคล้องกัน 
 6. การรายงาน (Reporting) คือ การรายงานผลการปฏิบัติ เพ่ือให้ง่ายต่อการตรวจสอบ 
 7. งบประมาณ (Budgeting) คือ เงินที่ได้รับจัดสรร โดยต้องมีการนำมาวางแผนการ
ใช้เงินงบประมาณ เช่น การวางแผนการเงิน การทำบัญชี และการตรวจสอบ 
 ธงชัย สมบูรณ์ (2549) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย
ขององค์กรจะต้องมีปัจจัยทางการบริหารที่รู้จักทั่วไปอยู่ 4 ประการ คือ หลักบริหาร 4M’ ประกอบด้วย 
1) Man คือ คนหรือบุคลากร 2) Money คือ เงินหรืองบประมาณ 3) Material คือ วัสดุ หรือ อุปกรณ์ 
4) Management คือ การบริหารจัดการ 
 2.3 ทรัพยากรทางการบริหาร (4M2T) 
 การบริหารเป็นการทำงานให้บรรลุแล้วเสร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์กร  
โดยกระบวนการบริหารนั้นเริ่มจากบุคลากร กระบวนการ วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ เทคโนโลยี
และระบบสารสนเทศเพ่ือให้การทำงานนั้นได้สำเร็จและรวดเร็วยิ่งขึ้น ซึ่งการบริหารทรัพยากรนั้น  
จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งในการจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด จากการศึกษา
เอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการได้เสนอแนวคิดและทฤษฎีไว้ ดังนี้ 
 ปัจจัยในกระบวนการผลิต เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในผลผลิตที่ให้เกิดกับลูกค้าในอดีต 
มีเพียงแค่ 4M เท่านั้น แต่หลักการในการบริหารทรัพยากรในปัจจุบันเพ่ิม 2T เข้ามาด้วย จนกลายเป็น
หลักในการบริหารทรัพยากร 4M2T ซ่ึงมีองค์ประกอบดังนี้ (ศิริวัฒน์ บุปผาเจริญ, 2563) 
 1. คน (Man) รวมตั้งแต่ระดับผู้บริหารไปจนถึงพนักงาน ถือเป็นปัจจัยหลักที่สำคัญ
ที่สุดเพราะการดำเนินการใด ๆ ก็ล้วนแล้วต้องอาศัยคนทั้งสิ้นทั้งกระบวนการคิด การวางแผน  
การดำเนินการซึ่งแต่ละคนจะมีความแตกต่างกันทั้งด้านความรู้ ทักษะ และทัศนคติ ซึ่งบุคคลเหล่านี้
จะต้องนำศักยภาพของตนออกมา เพ่ือพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพให้กับการทำงาน 
 2. เงิน (Money) งบประมาณขององค์กรและแหล่งงบประมาณภายนอก เป็นประเด็น
สำคัญหลักในการทำงานเป็นการขับเคลื่อนธุรกิจและปัจจัยต่าง ๆ ให้ดำเนินไปได้ เช่น ค่าจ้างแรงงานคน 
ค่าใช้จ่ายในการจัดซื้อวัสดุ 
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 3. วัสดุอุปกรณ์ (Materials) เครื่องจักร เครื่องมือ รวมทั้งอาคาร สถานที่จะนำมาใช้ใน
การบริหารจัดการ เพ่ือให้เกิดการพัฒนาที่สูงสุด และต้องมีการพัฒนาวัสดุอุปกรณ์ที่ใช้ให้มีความทันสมัย 
เพ่ือรองรับความก้าวหน้าของสังคมได้อย่างเท่าทัน 
 4. การบริหารจัดการ (Management) เป็นสิ่งที่จะช่วยขับเคลื่อนให้ใช้ทรัพยากรที่  
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ การบริหารจึงจำเป็นต้องใช้ทั้งความรู้ในด้านการบริหารงาน และวิธีการพูดโน้มน้าว
ใจ จึงต้องศึกษาถึงวิธีการและนำไปปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง 
 5. เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology of Information) เป็นเครื่องมือที่เข้ามา 
ใช้ให้การปฏิบัติงานให้มีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น และช่วยให้การบริหารจัดการองค์กรมีคุณภาพที่ดี
มากขึ้น โดยนำเอาเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ เช่น เว็บไซต์ขององค์กรเพ่ือทำให้การประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ได้ถูกกระจายไปในวงกว้างและเข้าถึงประชาชนทุกกลุ่ม 
 6. จังหวะเวลา (Timeing) เพ่ือให้การบริหารจัดการขององค์กรบรรลุตามวัตถุประสงค์
เรื่องเวลาจึงถือเป็นเรื่องหนึ่งที่ต้องให้ความสนใจซึ่งเป็นตัวช่วยในการจัดการให้มีประสิทธิภาพ และต้อง 
รู้จังหวะเวลาว่าเวลาไหนควรปฏิบัติอย่างไร (ธนภัทร ยีขะแด, 2554) 
 จากความหมายของแนวคิดการบริหาร มีผู้กล่าวไว้ข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า
เป็นการดำเนินการเพ่ือใช้งานหรือสิ่งที่ต้องการกระทำบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายขององค์การ  
โดยนำทรัพยากรหรือปัจจัยทางการบริหาร คือ บุคลากร งบประมาณ วัสดุ อุปกรณ์ และการบริหาร
จัดการมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดรวมกับกระบวนการบริหาร ได้แก่ การวางแผน การจัดองค์การ  
การอำนวยการหรือการสั่งการ การควบคุม เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล  
เกิดความคุ้มค่า ประหยัด ทันเวลาและเสียค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด การบริหารจึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งต่อองค์กร 
เพราะเป็นเครื่องมือสำคัญที่จะชี้ ให้ เห็นถึงความสำเร็จหรือล้มเหลว ความมีประสิทธิภาพ หรือ 
ไร้ประสิทธิภาพของหน่วยงานหรือองค์กรนั้น 
 
3.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริหารจัดการสมัยใหม่ 
  
 3.1 ความหมายของการจัดการ (Defining Management) 
 จากการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของ
การบริหารจัดการไว้อย่างหลากหลาย ดังนี้ 
 การบริหารงานสมัยใหม่ หมายถึง การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
ทุกคนต้องร่วมมือ ร่วมใจ สามัคคี มีจุดมุ่งหมายเดียวกัน การทำงานต้องเป็นทีม (Team) และการบริหาร
ต้องจัดเป็นระบบ (System) ขั้นตอน การทำงานต้องสัมพันธ์กัน (Barnard, 1938) 
 การบริหาร หมายถึง งานบริหารทุกอย่างจำเป็นต้องกระทำโดยมีหลักเกณฑ์ ซึ่งกำหนด
จากการวิเคราะห์ศึกษาโดยรอบคอบ เพ่ือให้มีวิธีที่ดีที่สุดในอันที่จะก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการผลิต
มากยิ่งขึ้นเพ่ือประโยชน์สำหรับทุกฝ่ายที่เก่ียวข้อง (Taylor, 2002) 
 การจัดการ (Management) หมายถึง ขบวนการที่ทำให้งานกิจกรรมต่าง ๆ สำเร็จ
ลงได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลด้วยคนและทรัพยากรขององค์การ (Robbins and 
DeCenzo, 2004; Certo, 2003) ตามความหมายจะมีองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ ได้แก่  
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ขบวนการ (process) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และประสิทธิผล (Effectiveness) ขบวนการ (Process) 
ในความหมายของการจัดการนี้ หมายถึง หน้าที่ต่าง ๆ ด้านการจัดการ ได้แก่ การวางแผน การจัดองค์การ 
การโน้มนำองค์การ และการควบคุมซึ่งจะได้อธิบายละเอียดต่อไปในหัวข้อต่อไป  เกี่ยวกับหน้าที่และ
ขบวนการจัดการ ประสิทธิภาพ (efficiency) และประสิทธิผล (Effectiveness) เป็นเรื่องเกี่ยวกับ
ลักษณะของการจัดการ โดยประสิทธิภาพ หมายถึง การทำงานอย่างถูกวิธี เป็นการเปรียบเทียบระหว่าง
ปัจจัยนำเข้า (Inputs) กับผลผลิต (Outputs) หากเราสามารถทำงานได้ผลผลิตมากกว่า ในขณะที่ใช้
ปัจจัยนำเข้าน้อยกว่า หรือเท่ากัน ก็หมายความว่า เราทำงานได้มีประสิทธิภาพมากกว่า ซึ่งปัจจัยนำเข้า
ในการจัดการก็คือ ทรัพยากรขององค์การ ได้แก่ คน เงิน วัตถุดิบ อุปกรณ์ เครื่องจักร และทุน 
ทรัพยากรเหล่านี้มีจำกัด และเป็นต้นทุนในการดำเนินงานขององค์การ ดังนั้นการจัดการที่ดี จึงต้อง
พยายาม ทำให้มีการใช้ทรัพยากรน้อยที่สุดและให้เกิดผลผลิตมากที่สุด ประสิทธิผล (Effectiveness) สำหรับ
ประสิทธิผลในการจัดการ หมายถึง การทำได้ตามเป้าหมายหรือวัตถุประสงค ์ที่กำหนดไว้  
 การจัดการที่มีเพียงประสิทธิภาพนั้นยังไม่เพียงพอต้องคำนึงว่า ผลผลิตนั้นเป็นไปตาม
เป้าหมายที่กำหนดไว้หรือไม่ ตัวอย่างเช่น สถาบันศึกษาที่ผลิตผู้สำเร็จการศึกษาพร้อมกันจำนวนมาก 
หากไม่คำนึงถึงคุณภาพการศึกษาก็อาจจะได้แต่ประสิทธิภาพ คือ ใช้ทรัพยากรในการผลิตหรือต้นทุน 
ต่อผู้เรียนต่ำแต่อาจจะไม่ได้ประสิทธิผลในการศึกษา เป็นต้น และในทางกลับกันหากทำงานที่ได้
ประสิทธิผลอย่างเดียว ก็ไม่ได้ ต้องคำนึงถึงต้นทุนและความมีประสิทธิภาพด้วยเช่นกัน ตัวอย่างเช่น 
บริษัท Hewlett-Packard อาจจะทำตลับหมึกสีสำหรับเครื่อง Laser Printer ที่มีสีเหมือนจริงและทน
นานมากกว่าเดิมได้ แต่ต้องใช้เวลา แรงงาน และวัตถุดิบที่สูงขึ้นมาก ทางด้านประสิทธิผลออกมาดี แต่นับว่า 
ไม่มีประสิทธิภาพ เพราะต้นทุน รวมสูงขึ้นมาก เป็นต้น ในการบริหารจัดการให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลนั้น ต้องอาศัยความเข้าใจในสาขาวิชาอ่ืน  ๆ ที่ เกี่ยวข้อง ได้แก่ ด้านมนุษย์ศาสตร์ 
เศรษฐศาสตร์ ปรัชญา การเมือง จิตวิทยา และสังคมศาสตร์ เพ่ือให้เข้าใจ พ้ืนฐานเกี่ยวกับพฤติกรรม
ของมนุษย์ ความได้เปรียบในการแข่งขัน การค้าเสรี ความขัดแย้ง การใช้ อำนาจ และความสัมพันธ์ของ
มนุษย์ในสังคม ขบวนการจัดการ (Management Process) ในช่วงต้นของศตวรรษที่ 20 Henri Fayol ได้
เสนอไว้ว่า ผู้จัดการหรือผู้บริหารทุกคนต้อง ทำกิจกรรมเกี่ยวกับการจัดการ หรือที่เรียกว่า ขบวนการ
จัดการ 5  อย่ าง ได้ แก่  การวางแผน  (Planning) การจัดองค์ การ (Organizing) การสั่ งการ 
(Commanding) การประสานงาน (Coordinating) และการควบคุม (Controlling) (เขียนย่อว่า POCCC) และ
ต่อมาในช่วงกลางปีทศวรรษ 1950 นักวิชาการจาก UCLA ได้ปรับมาเป็น การวางแผน (Planning)  
การจัดองค์การ (Organizing) การจัดการพนักงาน (Staffing) การสั่งการ (Directing) และการควบคุม 
(Controlling) (เขียนย่อว่า POSDC) ซึ่งขบวนการจัดการ 5 ประการ (POSDC) เป็นที่นิยมใช้เป็นกรอบใน 
การเขียนตำรามากว่า 20 ปี และต่อมาได้ย่อขบวนการจัดการ 5 ประการนี้เป็นหน้าที่พ้ืนฐาน 4 ประการ 
ได้แก่ การวางแผน (Planning) การจัดองค์การ (Organizing) การโน้มนำ (Leading/influencing) และการ
ควบคุม (Controlling) และส่วนของขบวนการจัดการมีความสัมพันธ์และมีผลกระทบซึ่งกันและกัน   
 การวางแผน (Planning) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการกำหนดเป้าหมายของ
องค์การ สร้างกลยุทธ์ เพ่ือแนวทางในการดำเนินไปสู่เป้าหมาย และกระจายจากกลยุทธ์ไปสู่แผนระดับ
ปฏิบัติการ โดยกลยุทธ์และแผนในแต่ละระดับ และแต่ละส่วนงานต้องสอดคล้องประสานกัน เพ่ือให้
บรรลุเป้าหมายในส่วนงานของตนและเป้าหมายรวมขององค์การด้วย  



12 
 

 
 

 การจัดองค์การ (Organizing) เป็นกิจกรรมที่ทำเกี่ยวกับการจัดโครงสร้างขององค์การ 
โดยพิจารณาว่า การที่จะทำให้ได้บรรลุตามเป้าหมายที่กำหนดไว้นั้น ต้องมีงานอะไรบ้าง และงานแต่ละงาน
สามารถจัดแบ่งกลุ่มงานได้อย่างไร มีใครบ้างเป็นผู้รับผิดชอบในแต่ละส่วนงานนั้น และมีการรายงาน
บังคับบัญชาตามลำดับขั้นอย่างไร ใครเป็นผู้มีอำนาจในการตัดสินใจ  
 การโน้มนำพนักงาน (Leading/Influencing) เป็นเรื่องเกี่ยวกับการจัดการให้พนักงาน
ทำงานอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งต้องใช้การประสานงาน การติดต่อสื่อสารที่ดี การจูงใจใน
การทำงาน ผู้บริหารต้องมีภาวะผู้นำที่เหมาะสม ลดความขัดแย้งและความตึงเครียดในองค์การ  
 การควบคุม (Controlling) เมื่อองค์การมีเป้าหมาย และได้มีการวางแผนแล้วก็ทำ 
การจัดโครงสร้างองค์การ พนักงาน ฝึกอบรมและสร้างแรงจูงใจให้ทำงาน และเพ่ือให้แน่ใจว่าสิ่งต่าง ๆ  
จะดำเนินไปตามที่ควรจะเป็น ผู้บริหารก็ต้องมีการควบคุมติดตามผลการปฏิบัติการ และเปรียบเทียบ
ผลงานจริงกับเป้าหมายหรือมาตรฐานที่กำหนดไว้ หากผลงานจริงเบี่ยงเบนไปจากเป้าหมายก็ต้อง  
ทำการปรับให้เป็นไปตามเป้าหมายซึ่งขบวนการติดตาม ประเมินผล เปรียบเทียบ และแก้ไขนี้ก็คือ
ขบวนการควบคุม  
 บทบาทของการจัดการ (Managerial Roles) เมื่ อกล่ าวถึ งหน้ าที่ ที่ เกี่ ยวกับ 
การจัดการในองค์การมักมุ่งไปที่หน้าที่ต่าง ๆ ในขบวนการจัดการ 4 ประการ (การวางแผน การจัดองค์การ 
การโน้มนำ และการควบคุม) ดังกล่าวข้างต้น ซึ่งผู้บริหาร แต่ละคนให้ความสำคัญและเวลาในการทำ
หน้าที่การจัดการเหล่านี้แตกต่างกัน นอกจากนี้ยังขึ้นกับลักษณะการดำเนินงานขององค์การที่แตกต่าง
(เช่น มีลักษณะการดำเนินงานเป็นองค์การที่แสวงหากำไรหรือ องค์การที่ไม่แสวงหากำไร) ระดับของ
ผู้บริหารที่ต่างกัน (ระดับต้น ระดับกลาง ระดับสูง) และขนาดขององค์การที่ต่างกัน ตัวอย่างเช่น 
ผู้บริหารที่อยู่ในระดับบริหารที่แตกต่างกัน จะให้เวลาในการทำกิจกรรมของแต่ละหน้าที่แตกต่างกัน 
และเมื่อพิจารณาถึงกิจกรรมของผู้บริหารในองค์การแล้ว Mintzberg เห็นว่าบทบาท ของการจัดการ
สามารถจัดแบ่งได้เป็น 3 กลุ่ม หรือที่เรียกว่า บทบาทด้านการจัดการของ Mintzberg (Mintzberg's 
Managerial Roles) ได้แก่ บทบาทด้านระหว่างบุคคล (Interpersonal Roles) บทบาทด้านข้อมูล 
(informational roles) และบทบาทด้านการตัดสินใจ (Decisional Roles) โดยแต่ละกลุ่มของบทบาท  
มีบทบาทย่อยดังต่อไปนี้ บทบาทระหว่างบุคคล ( Interpersonal Roles) เป็นบทบาทด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ประกอบด้วยบทบาทย่อย ได้แก่  
 บทบาทตามตำแหน่ง (Figurehead) ทำหน้าที่ประจำวันต่าง ๆ ตามระเบียบที่เกี่ยวกับ
กฎหมาย หรือตามที่สังคมกำหนด เช่น การต้อนรับแขกขององค์กร ลงนามในเอกสารตามกฎหมาย  
เป็นต้น และแยกตามจำแนกดังต่อไปนี้ 
 1) บทบาทตามตำแหน่ง (Figurehead) ทำหน้าที่ประจำวันต่างๆ ตามระเบียบ 
ที่เกี่ยวกับกฎหมายหรือตามที่สังคมกำหนด เช่น การต้อนรับแขกขององค์กร ลงนามในเอกสาร  
ตามกฎหมาย เป็นต้น  
 2) บทบาทผู้นำ (Leader) ต้องรับผิดชอบสร้างแรงจูงใจและกระตุ้นเป็นการทำงาน
ของพนักงาน รับผิดชอบในการจัดหาคน ฝึกอบรม และงานที่เกี่ยวข้องอ่ืน ๆ  
 3) บทบาทการสร้างสัมพันธภาพ (Liaison) โดยสร้างเครือข่ายภายในและภายนอก
เพ่ือการกระจายข้อมูลให้ทั่วถึงบทบาทด้านข้อมูล (Informational Roles) เป็นบทบาทด้านการกระจาย
และส่งผ่านข้อมูล  
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 4) เป็นผู้ติดตามประเมินผล (Monitor) เป็นการติดตามเลือกรับข้อมูล (ซึ่งมักจะ
เป็นเหตุการณ์ปัจจุบัน) เพ่ือเข้าใจความเคลื่อนไหวขององค์การและสิ่งแวดล้อม เป็นเสมือนศูนย์กลาง
ของระบบ  
 5) เป็นโฆษก (Spokesperson) ทำหน้าที่ประชาสัมพันธ์ส่ งต่อข้อมูลไปยัง
หน่วยงานภายนอก เกี่ยวกับ แผนงาน นโยบาย กิจกรรม และผลงานขององค์การ เช่น เป็นผู้เชี่ยวชาญ
ในอุตสาหกรรม บทบาทด้านการตัดสินใจ (Decisional Roles) ทำหน้าที่ตัดสินใจในการดำเนินงานของ
องค์การ  
 6) เป็นผู้ประกอบการ (Entrepreneur): หาโอกาสและริเริ่มสิ่ งใหม่ๆ เช่น  
การปรับปรุงโครงการ เพ่ือ นำไปสู่การเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น ให้คำแนะนำเกี่ยวกับการออกแบบโครงการ 
โดยการจัดให้มีการทบทวน และกำหนดกลยุทธ์เพื่อพัฒนาโปรแกรมใหม่ ๆ  
 7) เป็นผู้จัดการความสงบเรียบร้อย (Disturbance Hander) รับผิดชอบแก้ไข 
การดำเนินงานเมื่อองค์การเผชิญกับความไม่สงบเรียบร้อย โดยการทบทวนและกำหนดกลยุท ธ์ 
ที่เก่ียวข้องกับความไม่สงบและวิกฤติการณ์ในองค์การ  

8) เป็นผู้จัดการความสงบเรียบร้อย (Disturbance Hander) รับผิดชอบแก้ไข 
การดำเนินงานเมื่อองค์การเผชิญกับความไม่สงบเรียบร้อย โดยการทบทวนและกำหนดกลยุทธ์  
ที่เก่ียวข้องกับความไม่สงบและ วิกฤติการณ์ในองค์การ  

9) เป็นผู้จัดสรรทรัพยากร (Resource Allocator) เป็นผู้รับผิดชอบในการจัดสรร
ทรัพยากรต่างๆ ใน องค์การ เช่น ทำการตัดสินใจและอนุมัติในประเด็นที่สำคัญต่าง ๆ ขององค์การโดย
จัดลำดับและกระจายอำนาจ ดูแลกิจกรรมที่เกี่ยวกับเรื่องงบประมาณและจัดการเกี่ยวกับการทำงาน
ของพนักงาน  

10) เป็นผู้ต่อรอง (Negotiator) รับผิดชอบในการเป็นตัวแทนต่อรองในเรื่องสำคัญ
ขององค์การ เช่น มีส่วนร่วมในการทำสัญญากับสหภาพแรงงานขององค์การ หรือการต่อรองกับผู้จัดหา 
(suppliers) ทักษะของนักบริหาร (Management Skills) ผู้บริหาร ไม่ว่าจะอยู่ในระดับใด หรืออยู่ใน
องค์การใดก็ทำหน้าที่ ในการจัดการ 4 อย่าง ได้แก่  การวางแผน (Planning) การจัดองค์การ 
(Organizing) การโน้มนำ (Leading/Influencing) และการควบคุม (Controlling) และการที่ผู้บริหาร
จะสามารถทำหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารจัดการได้ประสบผลสำเร็จนั้น ต้องมีทักษะที่ดี ด้านการจัดการ 
ซึ่งทักษะสำคัญในเบื้องต้นที่ผู้บริหารควรมีอย่างน้อย 3 อย่าง ได้แก่ ทักษะด้านเทคนิค (Technical 
Skills) ทั กษ ะด้ าน คน  (Human Skills) แล ะทั กษ ะด้ าน ความคิ ด  (Conceptual Skills) ทั กษ ะ 
ด้านเทคนิค (Technical Skills) เป็นความสามารถในการประยุกต์ใช้ความรู้และความเชี่ยวชาญเฉพาะ  
ด้านเกี่ยวกับงาน สำหรับผู้บริหารระดับสูงทักษะความสามารถนี้จะเป็นเรื่องเกี่ยวกับความรู้ทั่วไปของ 
อุตสาหกรรม ขบวนการและผลิตภัณฑ์ขององค์การ และสำหรับผู้บริหารระดับกลางและระดับต้น  
จะเป็นทักษะความสามารถเฉพาะด้านในงานที่ทำ เช่น การเงิน ทรัพยากรบุคคล เทคโนโลยีสารสนเทศ 
การผลิตระบบคอมพิวเตอร์ กฎหมาย การตลาด เป็นต้น ทักษะทางด้านเทคนิคมักเป็นความสามารถ
เกี่ยวกับตัวงาน เช่น ขบวนการหรือผลิตภัณฑ์ 
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3.2 ลักษณะขององค์การตามแนวการศึกษาสมัยใหม่ และยุคหลังสมัยใหม่ 
องค์ประกอบดังนี้ (Jaffee, 2001)  
 1) องค์การมีขอบเขต โดยแยกกระบวนการภายในขององค์การออกจาก
สภาพแวดล้อมซึ่งองค์การเป็นระบบจักรกล (mechanical systems) องค์การได้นำปัจจัยนำเข้า (Inputs) 
มารวมเข้าด้วยกันภายในขอบเขตขององค์การ และได้ผลิตภัณฑ์หรือบริการซึ่งเป็นปัจจัยนำออก  
สู่สภาพแวดล้อม  
 2) องค์การแบ่งแยกตำแหน่ง (Positions) ภารกิจ (Tasks) และแผนกงาน (Department) 
การแบ่งแยกเพ่ือให้สอดคล้องกับกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์การ 
 3) องค์การเน้นความมีเหตุผล (Rationality) คือ องค์การเป็นเครื่องมือจัดตั้งขึ้นมา 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายองค์การโดยมีโครงสร้างที่เป็นการทำงานให้คนในองค์การมีพฤติกรรมมุ่งเน้น
เป้าหมายองค์การ    
 3.3 องค์การตามแนวการศึกษาหลังยุคสมัยใหม่ (Postmodernist Approaches)  
มีองค์ประกอบ ดังนี้ (Jaffee, 2001) 
 1) องค์การจัดตั้งขึ้นมาจากอัตวิสัย (Subjective Constructions) คือ องค์การเกิดขึ้น
จากภาพลักษณ์ (Images) ภาษา (language) และการใช้ภาษาเขียนที่เพราะแต่ไม่มีสาระ (Rhetoric) 
ดังนั้นสาระสำคัญและความหมายขององค์การกำลังเปลี่ยนแปลงไปขึ้นอยู่กับผู้สังเกตจะมีทรรศนะ 
อย่างไรกับองค์การ 
 2) การนำปรัชญา และแนวปฏิบัติของระบบการผลิตทันเวลา (Just-in-time) มาใช้ 
คือ องค์กรจะซื้อทรัพยากร วัตถุดิบนำมาใช้เมื่อจำเป็นที่ต้องใช้ในการผลิตเท่านั้น โดยไม่มีการเก็บ
ทรัพยากรหรือวัตถุดิบไว้ในสินค้าคงคลัง  
 3) การจัดการงานต่าง ๆ อย่างยืดหยุ่น (Flexibility) ในรูปของการทำงานโดย 
มีตารางเวลาที่ยืดหยุ่น การมอบภาระงานให้หน่วยงานอ่ืนทำ (Outsourcing) การว่าจ้างเหมา
(subcontracting) และการติดต่อสื่อสารโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งคนในองค์การต้องเปลี่ยนเวลา
การทำงานและสถานที่ทำงาน 
 4) องค์การเสมือนจริง (Virtual Organization) เกิดขึ้นเป็นองค์การสมัยใหม่ที่ไม่คำนึงถึง
สถานที่ เวลา และขอบเขตองค์การ  
 5) องค์การและเครือข่ายพันธมิตร (Organizational Networks and Alliances)
องค์การต่าง ๆ ทำงานร่วมกันเพื่อเป้าหมายร่วมกัน  
 6) การทำงานในรูปแบบของโครงการ (Projects) ภายในองค์การ เมื่อทำงานในรูปแบบ
ของโครงการทำให้บทบาทและความสัมพันธ์ของคนในองค์การเปลี่ยนแปลงไปจากการทำงานรูปของ
การแบ่งแยกกันทำ (Differentiation) และการทำงานตามความชำนาญเฉพาะด้าน (Specialization) 
ไปสู่การทำงานร่วมกันลดการแบ่งแยกกันทำงาน (Differentiation) ปฏิบัติภารกิจที่แตกต่าง 
(Multitasking) ทักษะที่หลากหลาย (Multiskilling) และใช้อาชีพหลากหลาย (Multi Careers) เป็นต้น  
 7) การทำงานโดยมีสำนักงานส่วนตัว (Personal Office) ได้สิ้นสุดลง สำนักงาน
ไม่ได้อยู่ในตึกอาคาร แต่ผู้ปฏิบัติงานอาจทำงานในรถยนต์ประเด็นนี้ตรงกันข้ามกับการทำงานสมัยใหม่ 
ซึ่งเน้นในเรื่องเวลาและสถานที่ในองค์กร 
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 8) องค์การจัดการกับความไม่แน่นอน (Uncertainty) มากกว่าขจัดให้ความ 
ไม่แน่นอนหมดไปและพัฒนาความสมเหตุผล (Rationalities) ในประเด็นนี้แสดงว่า องค์การยอมรับ
ความวุ่นวายที่เกิดในองค์การมากว่าความมีระเบียบและยอมรับว่าองค์การมีวัตถุประสงค์ที่หลากหลาย
ในโมเดล องค์การที่สมเหตุผลจะกำหนดเป้าหมายที่ชัดเจนแต่แนวศึกษาหลังยุคสมัยใหม่เน้นเป้าหมายที่
หลากหลายและเปา้หมายที่ขัดแย้งกัน (Paradoxical Goals)  
 9) องค์การมีวัตถุประสงค์ทางธุรกิจที่กว้างขึ้นหน้าที่ทางธุรกิจขององค์การจะกว้างขึ้น
ยกตัวอย่างเช่น “ธุรกิจด้านโทรศัพท์” ได้ขยายหน้าที่ของตนเป็น “บริษัทให้บริการด้านการติดต่อสื่อสาร” 
โดยให้บริการในด้านการจัดการเครือข่ายสารสนเทศ การให้บริการด้านเทคโนโลยี การให้คำปรึกษา 
เกี่ยวกับการออกแบบองค์การ และการให้บริการด้านโทรศัพท์ เป็นต้น 
 10) บทบาทของปัจเจกบุคคลลดความสำคัญลง และสามารถปรับเปลี่ยนบทบาทได้ 
กล่าวคือ สมาชิกองค์การสามารถเปลี่ยนตำแหน่ง ภารกิจ และสามารถทำงานในโครงการต่าง ๆ สำหรับ
โครงสร้างองค์การ (Formal Structure) และบรรยายลักษณะงาน (Job Description) เป็นประเด็นที่
ไม่ค่อยสำคัญผลที่ตามมา คือ อำนาจหน้าที่ (Authority) ไม่ได้อยู่ที่คนใดคนหนึ่งและอาจเป็นสิ่งที่ไม่มี
ตัวตน  
 11) องค์การประกอบด้วยแหล่งความรู้และอำนาจทีจ่ากหลาย ๆ แหล่ง อำนาจหน้าที่ที่
ไม่ใช่มาจากแหล่งเดียว แต่อำนาจหน้าที่จากหลาย ๆ แหล่งที่แข่งขันกัน  
 12) องค์การและการบริหารจัดการที่ใช้แนวคิดเรื่อง Blur คำว่า Blur เป็นโลกใหม่ 
ที่คนในองค์การจะต้องเข้ามาเกี่ยวข้องในชีวิตการทำงาน โดย (Davis and Meyer, 1998) ได้เขียน
หนังสือ “Blur : The Speed of Change in the Connected Economy” คำว่า Blur หมายถึง สิ่งต่าง ๆ  
ที่เกิดขึ้นในองค์การ และการบริหารจัดการเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นชั่วคราวไม่มีสิ่งใดที่เกิดขึ้นอยู่แล้วอยู่อย่าง
ถาวร แต่ทุกสิ่งทุกอย่างกำลังเคลื่อนไหวและเปลี่ยนแปลง Blur ประกอบด้วย เวลาและสถานที่ ซึ่ง 
มีการเปลี่ยนแปลง (Davis and Mayer, 1998) ได้อธิบายว่าปัจจัยนำออก (Outputs) ขององค์การ
กำลังเปลี่ยนแปลงโดยพิจารณาในรูปแบบของสมการ  
 13) องค์ การมี โครงสร้ างทำงานร่วมกัน  ลดการแบ่ งแยกเป็ นส่ วน ต่ าง ๆ
(Dedifferentiation structure) สมมติฐานแบบดั้งเดิม เชื่อว่าการแบ่งงานกันทำความชำนาญทำงาน
เทคนิคเป็นวิธีการที่ดีที่สุดที่จะควบคุมคนอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สำหรับรูปแบบองค์การ
ตามแนวการศึกษาหลังยุคสมัยใหม่จะไม่สนใจการแบ่งแยกกันทำงานตามเทคนิค แต่มุ่งให้สนใจ 
ทีห่ลากหลายและปฏิบัติภารกิจกิจทีห่ลายหลายและลดการใช้ระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ 
 จากความหมายของการบริหารจัดการสมัยใหม่ มีผู้กล่าวไว้ข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุป
ได้ว่า การบริหารงานสมัยใหม่ยุค New normal หมายถึง การบริหารงานสามารถที่มีความยืดหยุ่นให้
เหมาะกับสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป เพ่ือให้องค์กรอยู่รอดในสถานการณ์  
ที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ นำองค์กรไปสู่ความสำเร็จตามเป้าหมาย โดยต้องอาศัยวิสัยทัศน์ของผู้บริหารที่ชัดเจน 
การเป็นทีมงานและเทคโนโลยีที่ มีส่วนช่วยในการทำงาน ซึ่ งบริหารงานในยุค New Normal  
เป็นการศึกษาให้ความสำคัญในการบริหารสมัยใหม่ซึ่งประกอบด้วยดังต่อไปนี้ 1) การบริหารทรัพยากร
มนุษย์  2) การทำงานเป็นทีม 3) การเรียนรู้องค์กร 4) การสร้างเครือข่าย 5) การปรับองค์กรใน 
ยุค New normal 
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 สุดารัตน์ พิมพลรัตนกานต์ (2564) ได้ให้ความหมายไว้ว่า จากลักษณะขององค์การ
ตามแนวการศึกษาสมัยใหม่และยุคหลังสมัยใหม่ ทั้งสองยุคมีความแตกต่างกันคือ ในยุคสมัยใหม่ที่ใช้
แนวคิดเสรีนิยมและแนวคิดอนุรักษ์นิยม เป็นหลักในการปรับปรุงความเป็นอยู่ของมนุษย์แก้ปัญหาความ
ขัดแย้งฟ้ืนฟูสิทธิมนุษยชนซึ่งเน้นรูปแบบที่กำหนดไว้ในส่วนยุคหลังสมัยใหม่จะใช้แนวทางของทฤษฎี
การสร้างความรู้โดยใช้ภาษาที่เป็นความจริง เช่น เงินใช้เป็นสื่อในการแลกเปลี่ยนของทรัพย์สินต่าง ๆ 
ยุคหลังสมัยใหม่มองความเป็นโลกไร้พรมแดนทุกอย่างมีความแตกต่างเป็นกลุ่ม ๆ ที่อยู่ในสังคม เพราะ 
ในปัจจุบันต้องเจอกับความขัดแย้ง ความแตกต่าง และสิ่งที่คาดการณ์ไม่ได้ โดยตลอดเวลาซึ่งจะมองถึง
ความเสมอภาค และความเท่าเทียมกัน 
 จากความหมายของแนวคิดการบริหารการจัดการสมัยใหม่ มีผู้กล่าวไว้ข้างต้น ผู้วิจัย
สามารถสรุปได้ว่า การบริหารจัดการสมัยใหม่  ซึ่งมีองค์ประกอบอยู่  3 ประการ ได้แก่ 1) การมุ่งเน้น
ประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์ (Effectiveness) 2) การมุ่งเน้นเรื่องคุณภาพ (Quality) หรือความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) และ 3) การมุ่งเน้นหลักความรับผิดชอบ (Accountability) และ
การศึกษายุคสมัยใหม่และยุคหลังสมัยใหม่ซึ่งใช้แนวคิดเสรีนิยม และแนวคิดอนุรักษ์นิยมโดยมีความ
แตกต่างกัน 
 
4.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
 4.1 ความหมายของระบบสารสนเทศ (Information System) 
 จากการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของ
ระบบสารสนเทศไว้อย่างหลากหลาย ดังนี้ 
 พลพธู ปิยวรรณ และกัญนิภัทร์ นิธิโรจน์ (2557) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ระบบ
สารสนเทศ (Information System) หมายถึง การรวบรวมประมวลผลกลั่นกรองข้อมูลต่าง ๆ ที่น่าเชื่อถือ 
และสามารถนำข้อมูลที่ประมวลผลแล้วไปใช้ประกอบกับการตัดสินใจ และระบบสารสนเทศสิ่งสำคัญต่อ
กระบวนการทำงานและมีความสำคัญต่อประสิทธิภาพขององค์กร 
 ชาลินี บุญยะศัพท์ (2556) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ระบบสารสนเทศมีความสำคัญและ
ความจำเป็นในการดำเนินงานขององค์กรต่าง ๆ ให้ได้รับข่าวสารข้อมูลที่มีอยู่ทั้งภายในและภายนอก
องค์กรได้อย่างรวดเร็ว การที่นำระบบสารสนเทศมาใช้จะประสบความสำเร็จหรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับการพัฒนา
ศักยภาพผู้บริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูง (Chief Information Officer : CIO) ที่ มีความรู้
ความสามารถในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างเหมาะสม เพ่ือการบริหารองค์กรที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ช่วยปฏิบัติงานตามที่วางแนวทางไว้ รวมทั้งจะต้องพัฒนาบุคลากรให้มีความพร้อมในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการปฏิบัติงาน 

 จากความหมายของระบบสารสนเทศ มีผู้กล่าวไว้ข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า
หมายถึง รูปแบบของกระบวนการที่ได้มาซึ่งข้อมูลและจัดกระทำให้เป็นสารสนเทศที่สามารถนำไปใช้
ประโยชน์ได้ตามวัตถุประสงค์ ประกอบไปด้วย คน กระบวนการและทรัพยากรมารวมกันเพ่ือรวบรวม 
เปลี่ยนแปลงและเผยแพร่สารสนเทศท่ีได้ไปใช้ในองค์กร 
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4.2 ระบบพ้ืนฐานในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กร  
 โครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่สำคัญ จำนวน 9 ประการ คือ (พงษ์ศักดิ์ 
ผกามาศ, 2553) 
 1. โครงฐาน (Platform) ประกอบด้วย ฮาร์ดแวร์ส่วนต่าง ๆ ทั้งหมด ได้แก่ ตัวประมวลผล 
หน่วยเก็บข้อมูล การเชื่อมโยงเครื่องข่าย เครื่องพิมพ์ เป็นต้น รวมทั้งวิธีการที่ระบบปฏิบัติงานควบคุม
และจัดการเกี่ยวกับฮาร์ดแวร์ด้วย  
 2. การบริหารเครือข่าย (Networking Service) เป็นการสนับสนุนเรื่องการกระจาย
การใช้งานข้อมูลและการประยุกต์ใช้งานต่าง ๆ โดยการจัดการการติดต่อเชื่อมโยงเครื่องข่ายบริการ  
บน LAN (Local Area Network)  
 3. การจัดการระบบ (System Management) ช่วยให้ผู้ดูแลระบบสารสนเทศ
สามารถจัดการระบบที่ซับซ้อนได้ ซึ่งจำเป็นต้องอาศัยเครื่องมือ หรือโปรแกรมด้านการจัดการระบบ  
ให้สามารถบริการผู้ใช้งานได้ตามระบบที่วางไว้  
 4. ฐานข้อมูล (Database) การจัดระบบและแบบแผนความสัมพันธ์ของข้อมูลต่าง ๆ 
ตามโครงสร้างที่ได้กาหนดไว้อย่างมีเหตุผลสัมพันธ์  
 5. การพัฒนาการใช้งาน (Application Development) ครอบคลุมเรื่องการเลือก            
การพัฒนา การสร้างระบบ การใช้งานที่จำเป็นสำหรับที่จะช่วยงานของผู้มีอำนาจหน้าที่ในเรื่องเก่ียวกับ
ยุทธศาสตร์ด้านระบบสารสนเทศ  
 6. การจัดการสารสน เทศ ( Information Management) เป็ น เรื่ องเกี่ ยวกับ 
การจัดการรูปแบบการเก็บการเรียกใช้และการแลกเปลี่ยนระหว่างระดับข้อมูลต่าง ๆ  
 7. การบริหารกระจายรายได้ (Distributed Application Services) เป็นเรื่องของ
การสร้างการบูรณาการ และการปฏิบัติการระบบขนาดใหญ่ที่ประกอบไปด้วยระบบการใช้งานต่าง ๆ  
ที่เชื่อมโยงกัน 
 8. สถาปัตยกรรมการใช้งาน (Application Architectures) โดยโปรแกรมการใช้งาน 
จะช่วยเพ่ิมคุณค่าให้แก่องค์กรในด้านการบริหารงานด้านต่าง ๆ ซึ่งสถาปัตยกรรมการใช้งานจะให้  
กรอบของการกำหนดมาตรฐานต่าง ๆ ที่องค์กรเลือกสำหรับโปรแกรมการใช้งานต่าง ๆ  
 9. ส่วนเชื่อมผู้ใช้งาน (User Interface) ประกอบไปด้วยหน้าตาความสวยงามของ
รูปแบบการใช้งานที่ให้ความสะดวกแก่ผู้ใช้งานต่าง ๆ และรวมไปถึงเครื่องมือที่นักพัฒนาระบบใช้ด้วย  
ว่ามีความง่าย และสะดวกแก่การใช้งาน 
 4.3 ประเภทของระบบสารสนเทศ 
 ประเภทของระบบสารสนเทศแบ่งเป็น 3 ประเภท (พลพธู ปียวรรณ และกัญนิภัทธิ์           
นิธิโรจน์ธนัท, 2557) ดังนี้ 
 1. ระบบสารสนเทศจำแนกตามประเภทของธุรกิจ โดยทั่วไปจะเป็นระบบสารสนเทศ
ขนาดใหญ่ ที่ ประกอบด้วยระบบสารสนเทศที่ จำแนกตามหน้ าที่ ย่อย ๆ หลายระบบ เช่น  
ระบบสารสนเทศงานบริหารโรงแรมประกอบด้วยระบบสารสนเทศย่อย ได้แก่ ระบบสำรองห้องพัก 
ระบบบัญชี ระบบจัดการห้องพักและระบบบริหารงานบุคคล เป็นต้น  
 2. ระบบสารสนเทศจำแนกตามหน้าที่ของงานซึ่งแต่ละระบบสามารถประกอบด้วย
ระบบสารสนเทศย่อย ๆ ที่เป็นกิจกรรมของงานหลัก เช่น ระบบสารสนเทศจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
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ประกอบด้วยระบบย่อย ได้แก่  ระบบจัดการข้อมูลพนักงาน ระบบการสรรหาและคัดเลือก  
ระบบฝึกอบรม ระบบประเมินผลและระบบสวัสดิการ  
 3. ระบบสารสนเทศจำแนกตามลักษณะการดำเนินงาน โดยระบบสารสนเทศ
ออกแบบให้มีความสอดคล้องกับลักษณะงาน และระดับของผู้ใช้งานเพ่ือให้สอดคล้องกับการ 
นำสารสนเทศไปใช้ 
 จากความหมายของระบบสารสนเทศ มีผู้กล่าวไว้ข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
องค์ประกอบของระบบสารสนเทศมีส่วนประกอบต่าง ๆ ซึ่งรวบรวมหรือนำเข้า (Input) เพ่ือผ่าน
กระบวนการ (Process) แล้วเผยแพร่ที่ได้ (Output) ซึ่งได้แก่ ข้อมูลและสารสนเทศและให้ข้อมูล
ป้อนกลับ (Feedback) เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
 
5.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 

 
 5.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ  
 จากการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการได้ความหมายของ
คุณภาพให้บริการไว้อย่างหลากหลาย ดังนี้ 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) ได้ให้ความหมาย การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพซึ่งเป็น 
สิ่งหนึ่งที่ทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริการ  
มีรูปแบบการให้บริการที่คล้ายคลึงกัน และตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพ การบริการ
จึงเป็นวิธีที่จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะนำมาซึ่งการเพ่ิมพูนของผู้บริโภค 
 เจนจิรา ภาคบุบผา (2561) ได้ให้ความหมายคุณภาพการให้บริการว่า ความต้องการ
ของลูกค้า และสิ่งที่ชี้วัดระดับการบริการที่ผู้บริโภคนั้นคาดหวังขณะที่ส่งมอบบริการ 
 พนิดา เพชรรัตน์  (2556) คุณภาพการให้บริการ หมายถึ ง ความสามารถใน 
การตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการจึงเป็นสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง คุณสมบัติที่สามารถจับต้องได้และจับต้อง 
ไม่ได้ที่มีความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการผานธุรกิจบริการให้ตรงตามความ
คาดหวังของผู้เข้ารับบริการ ทั้งความสามารถในการให้บริการตามมาตรฐานและการบริการที่ตรงกับคุณภาพ
การให้บริการที่องค์กรกาหนดไว้ ณ สถานที่เข้ารับบริการในรูปแบบที่ต้องการเพ่ือสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจบริการให้มีจุดเด่นเหนือคู่แข่ง (กนกวรรณ สมปอง, 2555) 
 จากความหมายของคุณภาพการให้บริการ มีผู้กล่าวไว้ข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ คือ การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพให้กับลูกค้าการบริการที่มีประสิทธิภาพนั้นจะ
ช่วยส่งผลให้เกิดเป็นบริการที่มีคุณภาพ และคุณภาพการบริการถือเป็นเครื่องชี้วัดการตัดสินใจเลือก  
ใช้บริการของลูกค้า 
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 5.2 แนวคิดเกี่ยวกับการคุณภาพให้บริการ 
 จากการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการได้ความหมายของ
แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพให้บริการไว้ ดังนี้ 
 Parasuraman และคณะ (อ้างใน ธีรกิตินวรัตน ณ อยุธยา, 2552) ได้ให้ความหมาย
ไว้ว่า ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการที่ได้รับเรียกว่า “คุณภาพของ  
การที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดจากการที่ลูกค้ามีการเปรียบเทียบ “บริการ 
ที่คาดหวัง” (Expected Service) กับ “บริการที่รับรู้” (Perceived Service) ซึ่งคือประสบการณ์  
ทีเ่กิดข้ึนหลังจากเขาได้รับบริการ และมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการอยู่ 5 เกณฑ์ ดังนี้ 
 1. ความไว้ ใจหรือความน่ าเชื่ อถือ  (Reliability) หมายถึ ง ความสามารถใน 
การให้บริการในระดับหนึ่งต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) 
ซึ่งได้แก่ ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูล 
ของลูกค้าและการนำข้อมูลมาใช้ ในการให้บริการแก่ลูกค้าซึ่ งทำให้การทำงานไม่ผิดพลาด  
การบำรุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้พร้อมใช้งานได้เสมอ และการมีจำนวนพนักงานเพียงพอต่อ
การให้บริการ  
 2. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จำเป็นใน 
การบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์ และ
สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งได้แก่่ 
ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความปลอดภัย 
และเชื่อในการรับบริการในความมีมารยาท และความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงาน 
ในการสร้างความเชื่อมั่นในการบริการ 
 3. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดล้อม เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของ
สถานที่ให้บริการ การแต่งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ เป็นต้น  
 4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถ 
ติดต่อได้ง่าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจ
ลูกค้า (Customer Understanding) ซึ่งได้แก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของ
พนักงานบริการเวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า และโอกาสในการรับทราบข่าวสาร 
ข้อมูลต่าง ๆ ของกิจการผู้รับบริการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงานความสามารถใน 
การเข้าใจในความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน เป็นต้น 
 5. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่ให้บริการทันที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ความพร้อมทีจ่ะให้บริการในการติดต่อกบัลูกค้าอย่างต่อเนื่องและการวางแผนในการปฏิบัติต่อลูกค้า  
 จากความหมายของแนวคิดเกี่ยวกับการคุณภาพให้บริการ มีผู้กล่าวไว้ข้างต้น  
ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ ( Service Quality ) หมายถึง สามารถนำไปใช้ใน 
การวัดความพึงพอใจของผู้บริการได้ เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องจะทำให้ได้
ข้อมูลที่สำคัญในการพัฒนางานด้านคุณภาพบริการให้มีการบริการที่มีคุณภาพ และยังส่งผลประโยชน์
ต่อหน่วยงานและองค์กร 
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 5.2 ลักษณะการบริการ 
 Kotler and Armstrong (2008)  ไ ด้ ก ล่ า ว ถึ ง ลั ก ษ ณ ะ ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไ ว้  
มี 4 องค์ประกอบที่สำคัญ ดังนี้ 
 1. ไม่สามารถจับต้องได้ คือ บริการนั้นจะไม่สามารถมองเห็น หรือจับต้องได้ก่อนที่จะ 
มีการซื้อเกิดขึ้น  
 2. ไม่มีความหลากหลาย คือ คุณภาพของการบริการจะไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับ 
ผู้รับบริการเป็นใครจะรับบริการที่ไหนเมื่อใด  
 3. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการแก่ผู้รับบริการ คือ การรับบริการนั้นอาจจะ 
มีการเกิดข้ึนพร้อม ๆ กันในบางสถานการณ์ผู้ให้บริการดำเนินการให้บริการกับลูกค้าได้เพียงรายเดียวใน
เวลานั้น ผู้ให้บริการแต่ละคนจะมีทักษะนำเสนอหรือให้บริการเฉพาะที่ไม่สามารถให้ผู้อ่ืนมาทำงาน
ทดแทนกันได้ ดังนั้น จึงเป็นข้อจำกัดท่ีส่งผลถึงเรื่องเวลาและการให้บริการ  
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ คือ การให้บริการไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับผลิตภัณฑ์  
อ่ืน ๆ หากเกิดสถานการณ์ที่ไม่อาจคาดเดาได้จะส่งผลให้เกิดการให้บริการที่ไม่ทันกับความต้องการ  
ของลูกค้า ดังนั้น ธุรกิจจะต้องกำหนดกลยุทธ์การให้บริการที่มีความสอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว  
 5.3 ขั้นตอนในการกำหนดคุณภาพการให้บริการ  
 องค์กรมีวัฒนธรรมบริการ (Service Culture) คือ การที่พนักงานทุกคนมีวัฒนธรรม
เดียวกันในการส่งมอบบริการให้แก่ลูกค้า ดังนั้นจึงเป็นสิ่งที่ทุกคนต้องปฏิบัติตาม การดำเนินงานจะไป
ในรูปแบบเดียวกัน โดยจะต้องกำหนดข้อปฏิบัติหลัก ๆ ดังนี้  
 1) ต้นแบบ (Role Model) คือ การที่มีบุคคลต้นแบบในการให้บริการลูกค้า เช่น 
ผู้จัดการ หรือหัวหน้างานต้องเป็นตัวอย่างที่ดีและสามารถให้คำแนะนำทีมงานได้  
 2) การอบรม (Training) เป็นเครื่องมืออย่างดีในการช่วยสร้างวัฒนธรรมในการสร้าง
มาตรฐานการให้บริการให้พนักงานเข้าใจงานอย่างมีหลักการมีเหตุผล  
 3) การติดตามผล (Monitoring) การติดตามผลการบริการ คือ การนำข้อมูลที่เป็น
เป้าหมายของการบริการมาตรวจสอบและติดตาม เพ่ือรักษามาตรฐานของเราให้เป็นไปตามที่ลูกค้า
คาดหวัง 
 5.4 เครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 
 จากการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการได้ความหมายของ
เครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการไว้ ดังนี้ 
 Koehler and Pankowski (1996) ได้ให้หลักการสำคัญในการวัดคุณภาพของสินค้า
หรือบริการโดยจะต้องพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังต่อไปนี้ 
 ประการที่ 1 ความคาดหวังของผู้บริการ สิ่งสำคัญของกระบวนการที่มีคุณภาพ คือ 
การทำให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้างความรู้สึกประทับใจให้แก่ลูกค้าโดยการตั้งคำถาม
สำหรับการวัดถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ส่วนของคำถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ
จะต้องสร้างคำถามในลักษณะที่ว่าทำอย่างไร 
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 ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้นำภายในองค์กรผู้บริหารจะแสดงถึงการกระทำท่ีนำไป 
สู่ความมีคุณภาพโดยเฉพาะในเรื่องของการนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์กรไปในทางที่ดีขึ้น การทำงาน
มีคุณภาพยิ่งข้ึน 
 ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน ในขั้นตอนนี้จะเป็นการอธิบายขั้นตอนต่าง ๆ ให้  
มีความสมบูรณ์และชัดเจนยิ่งขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอนทำงาน การปรับปรุง
เครื่องมือเพ่ือให้เกิดข้ันตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ ๆ ดังกล่าว  
 ประการที่ 4 จัดการกับแหล่งข้อมูลที่สำคัญจะเริ่มจาการอธิบายถึงการคัดเลือก และ
จัดสรรข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูลจากผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยทำการสำรวจ  
จากช่องทางต่าง ๆ ที่ได้ติดต่อกับลูกค้า เช่น อีเมล์ สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้า การสนทนา
กลุ่ม 

 
6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 ธนกร กรวัชรเจริญ (2555) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทำงานเป็นทีม
ของพนักงาน บริษัท ควอลิตี้เฮ้าส์ จำกัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า การวิเคราะห์ข้อมูลผลการศึกษา
พบว่า ระดับปัจจัยองค์ประกอบของทีมอยู่ในระดับมาก คือ ในด้านองค์ประกอบและคุณลักษณะ  
ด้านสภาพแวดล้อม ด้านการออกแบบงาน ด้านกระบวนการทำงาน และมีประสิทธิภาพ การทำงานเป็นทีม
อยู่ในระดับมาก คือ ในด้านสมาชิกมีความพึงพอใจในทีมด้านการแก้ไขปัญหาอุปสรรคได้ อย่างมี
ประสิทธิภาพด้านการสื่อสารที่ดี 
 นันทวดี อุ่นละมัย และกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2562) ได้ศึกษาเรื่อง แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์  
ที่มีผลต่อการปฏิบัติงานและการคงอยู่ในองค์กรของพนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน ผลการศึกษา
พบว่า แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ด้านการบรรลุเป้าหมายที่ท้าทาย (β = 0.554) การเป็นที่ยอมรับหรือชื่นชม 
(β = 0.190) และการไม่หวังค่าตอบแทน (β = 0.133) ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
มหาวิทยาลัยสายสนับสนุน ในขณะที่แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ด้านการเป็นที่ยอมรับหรือชื่นชม (β = 0.503) 
และการไม่หวังค่าตอบแทน (β = 0.309) ส่งผลต่อการคงอยู่ในองค์กรของพนักงานมหาวิทยาลัย 
สายสนับสนุนอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 วิลาสินี จงพลพืช (2563) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการในมุมของผู้บริโภคที่มีต่อ
ธุรกิจเครื่องแก้ววิทยาศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการด้านการตอบสนองของ
ลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ  
เครื่องแก้ววิทยาศาสตร์ 
 บุศรัน เหลืองภัทรวงศ์ (2565) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาอิทธิผลของคุณภาพการบริการที่ 
มีความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ยางรถยนต์ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นหญิง อายุ 18 – 30 ปี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ส่วนผลการวิจัยทางสถิติจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจ 
(Exploratory Factor Analysis: EFA) โดยการหมุนแกนวิธี Varimax พบว่ามี 5 ปัจจัยคุณภาพบริการ  
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ ได้แก่ ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม  
ของการบริการ (Tangibles) ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ (Reliability) ปัจจัยด้าน 
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การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ปัจจัยด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า (Assurance)  
และปัจจัยด้านความใส่ใจลูกค้า (Empathy) 
 จิราณัฏฐ วัฒนภัทราภรณ์  (2562) ได้ศึกษาเรื่อง การประยุกต์ใช้ระบบการจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการประสานงานในโครงการวางท่อส่งก๊าซ ผลการศึกษาพบว่า  การประเมิน
ความพึงพอใจจากแบบสอบถามความคิดเห็นของกลุ่มบุคลากรภายในส่วนงานบริหารงานก่อสร้างของ
โครงการวางท่อส่งก๊าซ กรณีศึกษาจำนวน 10 คน พบว่าระดับความพึงพอใจในแบบรูปแบบเอกสาร 
การบันทึกข้อมูลและแผ่นงานออนไลน์อยู่ในเกณฑ์พึงพอใจสูง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.98  
และระดับความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจสูง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
4.08 
 กนิษฐา ประเสริฐสม (2562) ได้ศึกษาเรื่อง ปัญหาจากการใช้โปรแกรม  Fin App  
ในการบริหารการเงิน งบประมาณและการบัญชีของสำนักงาน ป.ป.ช. ประจำจังหวัดทั้ง 76 จังหวัด  
ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาภาพรวมจากการใช้งานโปรแกรมอยู่ในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยรวม 3.61) 
โดยเป็นปัญหาด้านบุคลากรมากที่สุด (คะแนนเฉลี่ยรวม 3.83) เนื่องจากมีผู้ปฏิบัติงาน และผู้ให้
คำแนะนำปรึกษาเกี่ยวกับการใช้งานโปรแกรม Fin App ไม่เพียงพอ รวมถึง ผู้ปฏิบัติงานในโปรแกรม 
Fin App มีหน้าที่รับผิดชอบงานด้านอื่น ๆ มากเกินไป 
 จิดาภา เผ่าหฤหรรษ์ (2564) ได้ศึกษาเรื่อง การบริหารงานด้านการประชาสัมพันธ์  
เพ่ือสร้างภาพลักษณ์องค์กรของสำนักงานตำรวจแห่งชาติ ผลการวิจัยพบว่า สำนักงานตำรวจแห่งชาติ
ไม่มีการระบุแผนงานและวิธีการที่ชัดเจน เพราะเมื่อเกิดปัญหาหรือวิกฤตที่อาจส่งผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์จะทำให้เป็นการยากในการดำเนินงาน และในหลักการบริหารจัดการทรัพยากร (4M2T)  
จะพบว่าองค์กรประสบปัญหาในด้านกำลังพล ด้านงบประมาณ และวัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัญหาการบริหารงานคลังของ
องค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดมหาสารคราม ผลการวิจัยพบว่า มีปัญหามากในทุกด้านเรียงจาก
ค่าเฉลี่ยจากน้อยไปหามาก ดังนี้ ด้านการบริหารจัดการ ด้านเงินหรืองบประมาณ ด้านคนหรือบุคลากร 
และด้านวัสดุอุปกรณ์ และปัญหาที่พบมากที่สุด คือ จำนวนบุคลากรไม่เพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่ 
 ภูริภัสร์ ตันติ เศรษฐภักดี  (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่ งผลต่อประสิทธิผลใน 
การปฏิบัติงานของข้าราชการตำรวจ กองทะเบียนพล สำนักงานกำลังพล สำนักงานตำรวจแห่งชาติ 
ผลการวิจัยพบว่า เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงานแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนอายุ ระดับการศึกษา ระดับตำแหน่ง และอายุราชการที่แตกต่างกัน ส่งผล
ต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงานไม่แตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ชาคริต ขันตี (2563) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของข้าราชการและบุคลากร สำนักงานระบบควบคุมน้ำ สำนักการระบายน้ำกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า เพศ ระยะเวลาปฏิบัติงานและประเภทตำแหน่งที่แตกต่างกันส่งผลต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงานไม่แตกต่างกัน ในส่วนอายุและระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน 
 มารวย วิชาญยุทธนากูล (2560) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว ผลการวิจัยพบว่า พนักงานที่มีระดับการศึกษา และประสบการณ์ 
การทำงานที่โรงแรม ปัจจุบันแตกต่างกันส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานแตกต่างกันอย่าง 
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มีนัยสำคัญทางสถิติ เจตคติต่อการทำงานของพนักงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิผล 
การปฏิบัติงานของพนักงานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ และคุณภาพชีวิตการทำงานของพนักงานมีอิทธิพล 
ต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  
 วนิดา มะสะอะ และชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2566) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผล 
ในการปฏิบัติงานของหัวหน้าหน่วยงาน บริษัท แคบริค (ไทยแลนด์) จำกัด ผลการวิจัยพบว่า เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทำงาน และหน่วยงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
ของหัวหน้าหน่วยงานบริษัท แคบริค (ไทยแลนด์) จำกัด ไม่แตกต่างกัน การวางแผน และการจัดองค์การ 
มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของหัวหน้าหน่วยงาน บริษัท แคบริค (ไทยแลนด์) จำกัด  
อย่างมีนัยสำคัญทาง สถิติที่ 0.05 
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บทท่ี 3 
วิธีการดำเนินการวิจัย 

 
 

 การวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
โดยมีการดำเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้  1) ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 2) เครื่องที่ใช้ในการวิ จั ย 3 )   
ก า ร สร้างเครื่องมือในการวิจัย 4) การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 5) การเก็บรวบรวมข้อมูล  
และ 6) การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล อธิบายรายละเอียดได้อังนี้ 
 
1.  ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 
 
 ประชากรที่ใช้ศึกษาครั้งนี้  เป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
จำนวน 708 คน กลุ่มตัวอย่างการวิจัยครั้งนี้ เป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 255 คน โดยวิธีการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างคำนวณจากสูตรของยามาเน่ 
(Yamane, 1967) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใช้ความคาดเคลื่อนในการสุ่ม 5% ดังนี้  
 

 
 

 = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
   N  = ขนาดของประชากร 
    = ความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นจากการสุ่มตัวอย่างโดยกำหนดเป็น 0.5  
สามารถคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ ดังนี้ 
 

 
     ≈ 255 คน 
 

 วิจัยครั้งนี้จะใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 
 
2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ประสบการณ์ทำงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี และหน่วยงานที่สังกัด ซึ่งเป็น
แบบสอบถามปลายปิดขนิดตรวจสอบรายการ (Check List) 
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 ตอนที่ 2 แบบสอบถามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  จำนวน 2 ด้าน ประกอบด้วย ด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ และด้านคุณภาพการให้บริการ มีลักษณะเป็นคำถามแบบอัตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ของ ลิเกิร์ท (Likert, 1970) 
 เกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

 5   หมายถึง   มีระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมากที่สุด 
 4   หมายถึง   มีระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมาก 
 3   หมายถึง   มีระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานปานกลาง 
 2   หมายถึง   มีระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานน้อย 
 1   หมายถึง   มีระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานน้อยที่สุด 

 ตอนที่  3  แบบสอบถามเกี่ ยวกับแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบั ติ งานของ 
หน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ได้แก่  
ด้านระบบเทคโนโลยีระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพการให้บริการและด้านอ่ืน ๆ มีลักษณะเป็นคำถาม
แบบอัตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเกิร์ท (Likert, 1970)  
  
3.  การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
 
 แนวทางสร้างเครื่องมือเพ่ือจะนำแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลนั้น ผู้วิจัยได้กำหนด
ตามข้ันตอน ดังต่อไปนี้ 
 1. ศึกษาค้นคว้าข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
จากตำราหรือเอกสารต่าง ๆ และค้นคว้าข้อมูลผ่านระบบอินเตอร์เน็ต เพ่ือเป็นแนวทางใน 
การสร้างแบบสอบถาม 
 2. กำหนดขอบเขตและโครงสร้างของแบบสอบถาม โดยร่างเป็นแนวคำถาม 
 3. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้น ปรึกษาผู้เชี ่ยวชาญเพื่อทำการตรวจสอบให้ครอบคลุม  
ทุกประเด็นและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 4. นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วนำเสนอผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน เพ่ือพิจารณา 
และตรวจสอบความถูกต้อง ใช้วิธีทางสถิติตรวจสอบค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถามและใช้ดัชนี
ความสอดคล้อง (index item objective congruence:IOC) ระหว่างข้อคำถามกับประเด็นหลักของ
เนื้อหาโดยการให้คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่มีคุณภาพ 
 5. แก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ 
 6. นำแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุง แก้ไขไปทดลองใช้กับบุคลากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง 
จำนวน 30 ชุด แล้วนำมาทดสอบหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยวิธีการ 
หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’alpha Coefficient) 
 7. นำแบบสอบถามที่สมบูรณ์แล้วไปเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
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4.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 
 1. การตรวจสอบหาความ เที่ ย งตรงเชิ ง เนื้ อห า (content validity) โดยผู้ วิ จั ย 
นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน ได้แก่ 
 1.1 นายสะอาด เข็มสีดา อดีตผู้อำนวยการสำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรี 
 1.2 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. กฤตชน วงศ์รัตน์ อาจารย์ประจำสาขาการบริหารธุรกิจ  
คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 1.3 นางภควัน จันทนเสวี ผู้อำนวยการกองกลาง สำนักงานอธิการบดีหมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏเพชรบุรี 
 เพ่ือพิจารณาและตรวจสอบความเที่ยวตรงตามเนื้อหาและความเหมาะสมของภาษา
ที่ใช้ โดยใช้การวัดค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามแต่ละข้อกับวัตถุประสงค์ (Index of Item 
Objective Congruence: IOC) หรือที่เรียกว่า ค่าดัชนี IOC โดยกำหนดการให้คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ 
ดังนี้ 
 +1   หมายถึง  แน่ใจว่าข้อคำถามนั้นสอดคล้องกับเนื้อหาที่จะวัด 
 0   หมายถึง แน่ใจว่าข้อคำถามนั้นสอดคล้องกับเนื้อหาที่จะวัด 
 1   หมายถงึ แน่ใจว่าข้อคำถามนั้นไม่สอดคล้องกับเนื้อหาที่จะวัด 

 

 จากนั้น  คำนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง โดยค่าดัชนี  IOC ที่คำนวณได้  
มีค่าตั้งแต่ 0.5 ขั้นไป ถือว่าสอดคล้องในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (ประสพชัย พสุนนท์, 2555) หากข้อความใด 
มีค่าดัชนี ICO ต่ำกว่า 0.5 แต่มีความเป็นจำเป็นต้องใช้ข้อคำถามนั้น จะนำข้อคำถามนั้นไปพิจารณา
ปรับปรุงแก้ไขตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญ ซึ่งค่าดัชนีความสอดคล้องทุกข้อของแบบสอบถาม 
อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 
 2. การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) เพ่ือทดสอบว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือมาก
เพียงใด โดยผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่ผ่านการแก้ไขและปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ  
ไปทดลอง (Try-out) จำนวน 30 ชุด เพ่ือนำข้อมูลมาวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดย 
หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’alpha Coefficient) ซึ่งค่าแอลฟา (a) ที่ได้จะแสดง
ถึงความคงที่ของแบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 0 ‹ a ‹ 1 ถ้ามีค่าใกล้เคียงกับ 1 มาก แสดงว่า 
ความเชื่อมั่นมาก โดยค่าความเชื่อมั่นของแต่ละข้อคำถามนั้นควรมีค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป (ประสพชัย  
พสุนนท์, 2555) ซึ่งค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยภาพรวมทั้งฉบับมีค่าเท่ากับ 0.81 
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5.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยที่ได้ดำเนินการ ๆ ดังนี้ 
 1. ผู้วิจัยได้ขอความอนุเคราะห์จากสำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
ออกหนังสือราชการภายใน เพ่ือขอความอนุเคราะห์ดำเนินการเก็บข้อมูลถึงบุคลากรของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเพชรบุรี ตามจำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ได้ศึกษา 
 2. ผู้วิจัยติดต่อเพ่ือประสานงานกับหัวหน้าสำนักงานคณะ สำนัก สถาบัน เพ่ือขออนุเคราะห์
ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามกลุ่มตัวอย่างที่กำหนดไว้ 
 3. ผู้วิจัยนำแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองในมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี   
กับกลุ่มตัวอย่างได้แบบสอบถามกลับคืนมา จำนวน 255 ฉบับ 
 4. นำแบบสอบถามที่ได้เก็บรวบรวมข้อมูล มาตรวจสอบข้อมูลความถูกต้องและความสมบูรณ์
ของแบบสอบถามทุกฉบับ เพ่ือนำไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 
6.  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 เมื่อรวบรวมข้อมูลได้ครบตามเกณฑ์ที่กำหนด และผู้วิจัยดำเนินการตรวจให้คะแนน และ
ลงรหัสจากนั้นนำไปวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำหรับประมวลผลทางสถิติ วิเคราะห์ข้อมูล
ตามวัตถุประสงค์และสมมติฐาน โดยจะมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซี่งประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์ทำงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี และหน่วยงานที่สังกัด โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) เพ่ือใช้อธิบายลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลด้วยสถิติค่าร้อยละ (Percentage) 
และแจกแจงความถ่ี (Frequency)  
 2. วิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ โดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ด้วยค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 การแปลควาหมายของคะแนนการยอมรับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน โดยการกำหนด
เกณฑ์ดังนี้ 
 4.50 – 5.00  หมายถึง  ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 
 3.50 – 4.49  หมายถึง  ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
 2.50 – 3.49   หมายถึง  ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 
 1.50 – 2.49  หมายถึง  ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับน้อย 
 3. การวิเคราะห์ข้อมูลด้านสถิติทดสอบสมมติฐานการวิจัย โดยใช้สถิติการทดสอบค่าที (t-test) 
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Avova) เพ่ือทำการทดสอบตัวแปรต้นกับตัวแปรตาม 
 จากความหมายของการบริหารจัดการที่กล่าวมา สรุปไดว่า กระบวนการดำเนินงาน 
กับบุคลากรในองค์การ เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลควบ 
คู่กัน โดยอาศัยหน้าที่การบริหารจัดการที่สำคัญ คือ การวางแผน การจัดการองค์การ การนำหรือ 
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การสั่งการ และการควบคุม (เนตร์พัณณา ยาวิราช, 2537) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการสมัยใหม่ 
มีความจำเป็นที่จะต้องทราบความเป็นมาของการศึกษาในอดีต เพราะเป็นรากฐานของการเริ่มต้นและ
พัฒนามาจนถึงปัจจุบัน ผู้บริหารควรคำนึงถึงองค์ประกอบหลายอย่างทางการบริหาร เช่น หน้าที่ทาง 
การบริหารหลักเกณฑ์ทางบริหารที่ยังใช้อยู่ในปัจจุบัน นอกจากนี้ต้องให้ความสำคัญต่อสภาพแวดล้อม
ต่าง ๆ ที่มีผลกระทบต่อองค์การทำให้ผู้บริหารต้องปรับเพ่ือให้สองคล้องกับสภาพแวดล้อม 
ที่ เปลี่ ยนแปลงอยู่ ตลอดเวลา รวมทั้ งความรู้ เกี่ ยวกับรูปแบบการบริหารที่ ช่ วยให้องค์การ  
ประสบผลสำเร็จทางการบริหาร  
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บทท่ี 4   
ผลการวิจัย 

 
 
 งานวิจัยเรื่องประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี เพ่ือเปรียบเทียบ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเพชรบุรี จำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ทำงาน และ
หน่วยงานที่สังกัด เพ่ือหาแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานหน่วยงานบริการยานพาหนะ กองกลาง 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  สมมติฐานการวิจัย คือ ผู้ ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์  
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัดต่างกัน  
จะมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการปฏิบัติ งานของหน่วยบริการยานพาหนะที่ แตกต่างกัน  
ได้ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ขอการวิจัย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะของประชากรศาสตร์ โดยนำเสนอเป็นจำนวน  
และแจกแจงในรูปของความถ่ี คำนวณค่าเป็นร้อยละ 
 2. ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลประสิทธิผลการปฏิบัติ งานของหน่วยบริการยานพาหนะ  
งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  
โดยนำเสนอเป็นคะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 4. ผลข้อเสนอแนะแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ  
งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
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1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยนำเสนอเป็นจำนวน 
และแจกแจงในรูปของความถี่ คำนวณค่าเป็นร้อยละ 

 
ตารางที่ 4.1 จำนวนและร้อยละ เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เพศ จำนวน ร้อยละ อันดับ 

ชาย 167 65.49 1 

หญิง 88 34.51 2 

รวม 255 100.00  

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศชาย จำนวน 167 คน คิดเป็น
ร้อยละ 65.49 รองลงมาคือ เพศหญิง จำนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 34.51 ตามลำดับ 
 
ตารางที่ 4.2 จำนวนและร้อยละ อายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 

อายุ จำนวน ร้อยละ อันดับ 

ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี 159 62.35 1 

31 – 40 ปี 39 15.29 2 

41 – 50 ปี  37 14.51 3 

51 ปีขึ้นไป 20 7.84 4 

รวม 255 100.00  

 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุต่ำกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี  
จำนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 62.35 รองลงมาคือ อายุ 31 – 40 ปี จำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 15.23 
อายุ 41 – 50 ปี จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 14.51 และอายุ 51 ปีขึ้นไป จำนวน 20 คน คิดเป็น 
รอ้ยละ 7.84 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.3 จำนวนและร้อยละ ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ระดับการศึกษา จำนวน ร้อยละ อันดับ 

ต่ำกว่าระดับปริญญาตรี  43 16.86 3 

ปริญญาตรี 140 54.90 1 

สูงกว่าปริญญาตรี  72 28.24 2 

รวม 255 100.00  

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามระดับปริญญาตรี จำนวน 140 คน คิดเป็น
ร้อยละ 54.90  รองลงมาคือ สูงกว่าระดับปริญญาตรี จำนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 28.24 และ 
ระดับต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 16.86 ตามลำดับ 
 
ตารางที่  4.4 จำนวนและร้อยละ ประสบการณ์ทำงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏ เพชรบุรีของ  

ผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประสบการณ์ทำงาน จำนวน ร้อยละ อันดับ 

ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 5 ปี  165 64.71 1 

6 – 10 ปี 29 11.37 3 

11 – 15 ปี  20 7.84 4 

16 ปีขึ้นไป 41 16.08 2 

รวม 255 100.00  

 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ทำงานต่ำกว่าหรือเท่ากับ 5 ปี  
จำนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 64.71 รองลงมาคือ ประสบการณ์ทำงาน 16 ปีขึ้นไป จำนวน 41 คน 
คิดเป็ นร้อยละ 16.08 ประสบการณ์ ทำงาน 6 -10 ปี  จำนวน 29 คน คิดเป็ นร้อยละ 11.37  
ประสบการณท์ำงาน 11-15 ปี จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 7.84 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.5 จำนวนและร้อยละ หน่วยงานที่สังกัดของผู้ตอบแบบสอบถาม 

หน่วยงานที่สังกัด จำนวน ร้อยละ อันดับ 
คณะครุศาสตร์ 15 5.88 3 

คณะเทคโนโลยีการเกษตร 15 5.88 3 

คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 15 5.88 3 

คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 15 5.88 3 

คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 15 5.88 3 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 45 17.65 2 

คณะวิทยาการจัดการ 15 5.88 3 

คณะพยาบาลศาสตร์และวิทยาการสุขภาพ 15 5.88 3 

สำนักงานอธิการบดี 71 27.84 1 

สำนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 8 3.14 5 

สำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 10 3.93 4 

สถาบันวิจัยและส่งเสริมศิลปะวัฒนธรรม  8 3.14 5 

โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 8 3.14 5 

รวม 255 100.00  

 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สังกัดหน่วยงานสำนักงานอธิการบดี 
จำนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 27.84 รองลงมาคือ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จำนวน 45 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.65 คณะครุศาสตร์ คณะเทคโนโลยีการเกษตร คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะวิทยาการจัดการ 
และคณะพยาบาลศาสตร์และวิทยาการสุขภาพ จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.88 สำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.93 สถาบันวิจัยและส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
สำนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน และโรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำนวน 8 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.14 
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2.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งาน
บริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราช
ภัฏเพชรบุรี 

 
ตารางที่  4 .6  ค่ า เฉลี่ ยและส่ วน เบี่ ย ง เบนมาตรฐานของประสิท ธิ ผลการปฏิ บั ติ งานของ  

หน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง  
สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ข้อ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ค่าสถิติ 

แปลผล อันดับ 
X  S.D. 

1 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ใน
การบริการยานพาหนะทำให้มีความ
สะดวกและรวดเร็วขึ้น 

 
4.45 

 
.975 

 
มาก 

 
2 

2 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ใน
การบริการยานพาหนะสามารถใช้งานได้
ง่ายไม่ซ้ำซ้อน 

 
4.40 

 
.907 

 
มาก 

 
5 

3 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ใน
การบริการยานพาหนะทันสมัยและ
เหมาะสม 

 
4.43 

 
.979 

 
มาก 

 
3 

4 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ใน
การบริการยานพาหนะทำให้ท่านลด
สามารถขั้นตอนการปฏิบัติงานและมี
เวลาในการปฏิบัติงานอื่นมากขึ้น 

 
 

4.42 

 
 

.965 

 
 

มาก 

 
 
4 

5 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ 
ในการบริการยานพาหนะช่วยให้การ
ติดต่อสื่อสารและประสานงานถูกต้อง 

 
4.46 

 
.948 

 
มาก 

 
1 

6 ระบบเทคโนโลยีที่นำมาใช้ในการบริการ
ยานพาหนะทำให้ท่านยอมรับในการ   
ใช้งาน 

 
4.45 

 
.929 

 
มาก 

 
2 

 ภาพรวมเฉลี่ย 4.44 .951 มาก  

  
 จากตารางที่ 4.6 พบว่าด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
(X = 4.44) เรียงตามลำดับข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด-ต่ำสุด ดังนี้ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ใน 
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การบริการยานพาหนะ ช่วยให้การติดต่อสื่อสารและประสานงานถูกต้อง ( X = 4.46) รองลงมาคือ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะซึ่งทำให้มีความสะดวกและรวดเร็วขึ้น 
และระบบเทคโนโลยีที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะทำให้ท่านยอมรับในการใช้งาน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากันที่ (X = 4.45) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะทันสมัย และ
เหมาะสม (X = 4.43) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะทำให้ท่านสามารถ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และมีเวลาในการปฏิบัติงานอ่ืนมากขึ้น (X = 4.42) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด 
คือ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะสามารถใช้งานได้ง่ายไม่ซ้ำซ้อน 
(X = 4.40) ตามลำดับ 
 
ตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการ

ยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ 

ข้อ ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ค่าสถิติ 

แปลผล อันดับ 
X  S.D. 

1 มีข้ันตอนการให้บริการยานพาหนะที่ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน 

4.31 .857 มาก 6 

2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง 

4.44 .780 มาก 3 

3 เจ้าหน้าที่บริการด้วยความรวดเร็วทันต่อ
ความต้องการ 

4.47 .757 มาก 1 

4 พนักงานขับรถแต่งกายสุภาพเรียบร้อย
และเหมาะสม 

4.41 .817 มาก 4 

5 พนักงานขับรถมีความเต็มใจและมีความ
พร้อมในการบริการตลอดเวลา 

4.41 .783 มาก 4 

6 พนักงานขับรถพูดจาไพเราะ สุภาพ
นุ่มนวล 

4.40 .797 มาก 5 

7 พนักงานขับรถมีความซื่อสัตย์ในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่
รับสินบน เป็นต้น 

4.40 .830 มาก 5 

8 เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำและตอบข้อ
ซักถามได้อย่างชัดเจนถูกต้อง 

4.45 .777 มาก 2 

9 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี และยิ้มแย้ม
แจ่มใสตลอดเวลา 

4.45 .807 มาก 2 

 ภาพรวมเฉลี่ย 4.42 .801 มาก  
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 จากตารางที่ 4.7 พบว่าด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
(X = 4.42) เรียงตามลำดับข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด-ต่ำสุด ดังนี้ เจ้าหน้าที่บริการด้วยความรวดเร็วทัน 
ต่อความต้องการ (X = 4.47) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน
ถูกต้อง และเจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี และยิ้มแย้มแจ่มใสตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ ( X = 4.45) 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง (X = 4.44) พนักงานขับรถแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อยและเหมาะสม และพนักงานขับรถมีความเต็มใจและมีความพร้อมในการบริการตลอดเวลา 
(X = 4.41) พนักงานขับรถพูดจาไพเราะ สุภาพนุ่มนวล และพนักงานขับรถมีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติ
หน้าที่  เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่  (X = 4.40) และมีขั้นตอน 
การให้บริการยานพาหนะที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน (X = 4.31) ตามลำดับ 
 
ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการ

ยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 

ข้อ 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วย

บริการยานพาหนะ  
ค่าสถิติ 

แปลผล อันดับ 
X  S.D. 

1 ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.44 .951 มาก 1 
2 ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.42 .801 มาก 2 

 ภาพรวมเฉลี่ย 4.43 .876 มาก  

 

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผลรวมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ 
งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  
มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.43) เมื่อแยกรายด้าน พบว่า ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มีค่าเฉลี่ยมาก (X = 4.44) รองลงมาคือ ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมาก (X = 4.42) ตามลำดับ 
 
3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานงานวิจัย ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ  อายุ 
ระดับการศึกษา ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัดต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ของหน่วยบริการยานพาหนะที่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ส่งผลต่อประสิทธิผล  
การปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ 
กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำแนกตามเพศ 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานฯ 
เพศ 

t Sig ชาย (26) หญิง (34) 
  S.D.   S.D. 

1. ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.44 .762 3.85 1.016 .000 .023 
2. ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.55 .648 4.17 .788 .000 .182 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.51 .651 4.04 .776 .419 .527 

 จากตารางที่ 4.9 พบว่า เพศแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการ
ยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุ  
และบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ที่แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ตารางที่  4.10 ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ 
กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำแนกตามอายุ 

(n = 255) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานฯ อายุ Mean S.D. F Sig 
1 . ด้ า น ร ะ บ บ เท ค โน โล ยี

สารสนเทศ 
ต่ำกว่าหรือเท่ากับ  30 ปี 4.54 .670 *19.220 .000 
31 – 40 ปี 3.84 1.081   
41 – 50 ปี  3.73 .852   
51 ปีขึ้นไป 3.60 1.186   

 
2. ด้านคุณภาพการให้บริการ ต่ำกว่าหรือเท่ากับ  30 ปี 4.59 .579 *11.567 .000 

31 – 40 ปี 4.24 .818   
41 – 50 ปี  4.23 .569   
51 ปีขึ้นไป 3.75 1.171   

 
โดยภาพรวม ต่ำกว่าหรือเท่ากับ  30 ปี 4.57 .576 *17.158 .000 
 31 – 40 ปี 4.08 .862   
 41 – 50 ปี  4.03 .543   
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ประสิทธิผลการปฏิบัติงานฯ อายุ Mean S.D. F Sig 
 51 ปีขึ้นไป 3.69 1.051   

* ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 

 จากตารางที่ 4.10 พบว่า อายุแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วย
บริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเพชรบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ 
กองกลาง ส ำนั ก งานอธิการบดี มห าวิทยาลั ย ราชภั ฏ เพชรบุ รี  จ ำแนกตาม 
ระดับการศึกษา 

(n = 255) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานฯ ระดับการศึกษา Mean S.D. F Sig 
1 . ด้ าน ระบบ เทค โน โลยี

สารสนเทศ 
ต่ำกว่าระดับปริญญาตรี 4.59 .621 *28.196 .000 
ปริญญาตรี 3.78 1.032   
สูงกว่าปริญญาตรี 3.88 .973   

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ ต่ำกว่าระดับปริญญาตรี 4.62 .564 *13.808 .000 
ปริญญาตรี 4.19 .846   
สูงกว่าปริญญาตรี 4.14 .757   

โดยภาพรวม ต่ำกว่าระดับปริญญาตรี 4.61 .559 *23.532 .000 
 ปริญญาตรี 4.03 .824   
 สูงกว่าปริญญาตรี 4.03 .729   

 
* ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ
หน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ส่งผลต่อประสิทธิผล  
การปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ 
กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำแนกตามประสบการณ์
ทำงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 

(n = 255) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานฯ ประสบการณ์ทำงานฯ Mean S.D. F Sig 
1 . ด้ า น ร ะ บ บ เท ค โน โล ยี

สารสนเทศ 
ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 5 ปี 4.50 .729 *18.760 .000 
6 - 10 ปี 4.16 1.004   
11 - 15 ปี 3.38 1.030   
16 ปีขึ้นไป 3.70 .914   

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 5 ปี 4.58 .572 *9.877 .000 
6 - 10 ปี 4.25 .920   
11 - 15 ปี 3.93 .891   
16 ปีขึ้นไป 4.10 .802   

โดยภาพรวม ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 5 ปี 4.55 .596 *16.199 .000 
 6 - 10 ปี 4.21 .898   
 11 - 15 ปี 3.71 .744   
 16 ปีขึ้นไป 3.94 .742   

 
* ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 

 จากตารางที่ 4 .12 พบว่า ประสบการณ์ทำงานแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงาน
อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 

ตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการ 
ปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ 
กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำแนกตามหน่วยงานที่สังกัด 

(n = 255) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานฯ หน่วยงานที่สังกัด Mean S.D. F Sig 
1 . ด้ าน ระบบ เทค โน โลยี

สารสนเทศ 
คณะครุศาสตร์ 3.94 .958 *4.924 .000 
คณะเทคโนโลยีการเกษตร 3.00 1.414   
คณะวิทยาศาสตร์ฯ 3.64 1.403   
คณะวิศวกรรมศาสตร์ฯ 3.90 .879   
คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.33 .436   
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ประสิทธิผลการปฏิบัติงานฯ หน่วยงานที่สังกัด Mean S.D. F Sig 
คณะมนุษยศาสตร์ฯ 3.48 1.114   
คณะวิทยาการจัดการ 4.12 .497   
คณะพยาบาลศาสตร์ฯ 4.43 .689   
สำนักงานอธิการบดี 3.78 1.030   
สำนักส่งเสริมวิชาการฯ 3.67 .758   
สำนักวิทยบริการฯ 3.76 .739   
สถาบันวิจัยและส่งเสริมฯ  4.63 .731   
โรงเรียนสาธิตฯ 4.25 .354   

 
2. ด้านคุณภาพการให้บริการ คณะครุศาสตร์ 3.98 .618 *4.091 .000 

คณะเทคโนโลยีการเกษตร 4.50 .707   
คณะวิทยาศาสตร์ฯ 3.74 1.388   
คณะวิศวกรรมศาสตร์ฯ 4.07 .570   
คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.17 .573   
คณะมนุษยศาสตร์ฯ 3.69 1.336   
คณะวิทยาการจัดการ 4.19 .492   
คณะพยาบาลศาสตร์ฯ 4.50 .638   
สำนักงานอธิการบดี 4.30 .594   
สำนักส่งเสริมวิชาการฯ 4.39 .927   
สำนักวิทยบริการฯ 4.10 .778   
สถาบันวิจัยและส่งเสริมฯ  4.72 .485   
โรงเรียนสาธิตฯ 4.00 .314   

 
โดยภาพรวม คณะครุศาสตร์ 3.97 .585 *4.930 .000 
 คณะเทคโนโลยีการเกษตร 3.90 .141   
 คณะวิทยาศาสตร์ฯ 3.70 1.376   
 คณะวิศวกรรมศาสตร์ฯ 4.00 .678   
 คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.23 .438   
 คณะมนุษยศาสตร์ฯ 3.61 1.232   
 คณะวิทยาการจัดการ 4.16 .484   
 คณะพยาบาลศาสตร์ฯ 4.47 .634   
 สำนักงานอธิการบดี 4.09 .660   
 สำนักส่งเสริมวิชาการฯ 4.10 .782   
 สำนักวิทยบริการฯ 3.96 .620   
 สถาบันวิจัยและส่งเสริมฯ  4.68 .515   
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ประสิทธิผลการปฏิบัติงานฯ หน่วยงานที่สังกัด Mean S.D. F Sig 
 โรงเรียนสาธิตฯ 4.10 .330   

* ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 

 จากตารางที่ 4.13 พบว่า หน่วยงานที่สังกัดแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  
 
4.  ผลข้อเสนอแนะแนวทางเพิ่มประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ 

งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเพชรบุรี 

 
ตารางที่ 4.14  ผลข้อเสนอแนะแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ 

งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรี ด้านระบบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
ลำดับ 

 
ข้อเสนอแนะ 

จำนวน 
(คน) 

อันดับ 

1 ต้องการระบบจองรถออนไลน์ที่ทันสมัย และได้มาตรฐาน 10 1 
2 การตรวจสอบการใช้ รถยั งไม่ ส ะดวก และให้ เ พ่ิ ม

กระบวนการแนบเอกสารใบขอรถที่อนุมัติแล้วและสแกน 
เพ่ือเป็นการลดขั้นตอนการทำงาน 

4 2 

3 ปรับปรุงระบบการจองรถเพ่ือไม่ต้องเดินส่งเอกสารใบจอง
รถ 

3 3 

4 ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย และมีประสิทธิภาพ 3 3 
5 ปรับปรุงการจองรถอย่างต่อเนื่อง 3 3 
6 พัฒนาระบบให้สะดวก รวดเร็ว ง่ายต่อการบริการ 2 4 
7 ระบบจองรถไม่ทันสมัย 1 5 

  

 จากตารางที่  4.14 สรุปข้อเสนอแนะแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ 
หน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ด้านระบบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่สำคัญ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ต้องการระบบจองรถออนไลน์ที่ทันสมัยและได้มาตรฐาน  จำนวน 10 คน เป็นลำดับที่ 1 
รองลงมาคือ การตรวจสอบการใช้รถยังไม่สะดวกและให้เพิ่มกระบวนการแนบเอกสารใบขอรถ  
ที ่อนุ มั ติ แล้ วและสแกน เพ่ือ เป็ นการลดขั้นตอนการทำงาน  จำนวน  4 คน  เป็ นลำดับที่  2   
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รองลงมาคือ ปรับปรุงระบบการจองรถเพ่ือไม่ต้องเดินส่งเอกสารใบจองรถ ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยและ 
มีประสิทธิภาพ ปรับปรุงการจองรถอย่างต่อเนื่อง จำนวน 3 คน เป็นลำดับที่ 3 รองลงมาคือ พัฒนาระบบ 
ให้สะดวก รวดเร็ว ง่ายต่อการบริการ จำนวน 2 คน เป็นลำดับที่ 4 และระบบจองรถไม่ทันสมัย  
จำนวน 1 คน เป็นลำดับที่ 5 
 
ตารางที่ 4.15 ผลข้อเสนอแนะแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ 

งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัย  
ราชภัฏเพชรบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ 

 
ลำดับ ข้อเสนอแนะ จำนวน 

(คน) 
อันดับ 

1 บริการดี รวดเร็ว ดีเยี่ยม 10 1 
2 เจ้าหน้าที่มีใจบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส และมนุษยสัมพันธ์ 

ในการบริการ 
2 2 

3 ควรเพิ่มปริมาณยานพาหนะ 1 3 
 

 จากตารางที่  4.15 สรุปข้อเสนอแนะแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วย 
บริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเพชรบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการที่สำคัญ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ บริการดี รวดเร็ว  
ดีเยี่ยมจำนวน 10 คน เป็นลำดับที่  1 รองลงมาคือ  เจ้าหน้าที่มีใจบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส และ 
มนุษยสัมพันธ์ในการบริการ จำนวน 2 คน เป็นลำดับที่ 2  และควรเพ่ิมปริมาณยานพาหนะจำนวน 1 คน 
เป็นลำดับที่ 3  
 
ตารางที่ 4.16 ผลข้อเสนอแนะแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ 

งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัย  
ราชภัฏเพชรบุรี ด้านอื่น ๆ  

 
ลำดับ ข้อเสนอแนะ จำนวน (คน) อันดับ 

1 การบริการให้คำแนะนำ บริการดี และประทับใจทุก
ครั้งที่มาขอใช้บริการ และพนักงานบริการด้วยความ
เต็มใจ เป็นกันเองในการบริการ 

2 1 

2 เพ่ิมจำนวนรถบริการ 1 2 
3 พนักงานขับรถ ควรให้บริการด้วยความเต็มใจไม่ใช่

เอาแต่ใจ 
1 2 

4 ควรแบ่งแยกงานจัดรถให้ฝ่ายยานพาหนะรับผิดชอบ 1 2 
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ลำดับ ข้อเสนอแนะ จำนวน (คน) อันดับ 
โดยตรง เพ่ือจะได้รับทราบการทำงานของคนขับ 
แต่ละบุคคล 

 

 จากตารางที่  4 .16 สรุปข้อ เสนอแนะแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติ งานของ 
หน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ด้านอื่น ๆ ที่สำคัญ พบว่า การบริการให้คำแนะนำ บริการดี และประทับใจ
ทุกครั้งที่มาขอใช้บริการ และพนักงานบริการด้วยความเต็มใจ เป็นกันเองในการบริการจำนวน 2 คน 
เป็นลำดับที่ 1 รองลงมาคือ เพ่ิมจำนวนรถบริการ พนักงานขับรถ ควรให้บริการด้วยความเต็มใจไม่ใช่
เอาแต่ใจ และควรแบ่งแยกงานจัดรถให้ฝ่ายยานพาหนะรับผิดชอบโดยตรง เพ่ือจะได้รับทราบการ
ทำงานของคนขับแต่ละบุคคล จำนวน 1 คน เป็นลำดับที่ 2 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วย
บริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์ เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัด และเพ่ือหาแนวทาง
เพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานหน่วยงานบริการยานพาหนะ กองกลาง มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  
ประชากร ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรที่ปฏิบัติงานในของมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  
จำนวน 708 คน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  คือ บุคลากรที่ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏเพชรบุรี ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 255 คน  
 แบบสอบถามเป็นแบบสอบถามที่จัดทำขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยอ่ืน ๆ  
ที่มีลักษณะใกล้เคียงกัน และบางส่วนผู้วิจัยได้ปรับปรุงเอง แบบสอบถามนำข้อคำถามทดสอบหา 
ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) นำผลที่ได้ไปวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีการหา 
ค่าสั มประสิทธิ์แอลฟ่ าของครอนบั ค  (Cronbach’s Alpha Coefficient) ที่ มี ค่ าความเชื่ อมั่ น 
เท่ากับ 0.81 ซึ่งมากกว่า 0.70 จึงถือว่าแบบสอบถามชุดนี้ยอมรับได้ (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2545) 
จากนั้นนำแบบสอบถามไปใช้จริงในการวัดผลการวิจัยต่อไป 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ประสบการณ์ทำงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี และหน่วยงานที่สังกัด ซึ่งเป็น
แบบสอบถามปลายปิดขนิดตรวจสอบรายการ (Check List)  
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำนวน 2 ด้าน ประกอบด้วย ด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ และด้ านคุณภาพการให้บริการ มีลั กษณะเป็ นคำถามแบบอัตราส่ วนประมาณ 
ค่า (Rating Scale) ของ ลิเกิร์ท (Likert, 1970)  
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการ
ยานพาหนะ กองกลางสำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ได้แก่ ด้านระบบเทคโนโลยี
ระบบสารสนเทศด้านคุณภาพการให้บริการและด้านอ่ืน ๆ มีลักษณะเป็นคำถามแบบอัตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเกิร์ท (Likert,1970)  

 
 
 
 
 
 
 



44 
 

 
 

1.  สรุปผลการวิจัย 
 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ สถิติ 
การทดสอบค่ าที  (T-test) และการวิ เคราะห์ ความแปรปรวนทางเดี ยว (One Way Anova)  
เพ่ือทำการทดสอบตัวแปรต้นกับตัวแปรตามจากการวิเคราะห์สามารถสรุปผลได้ดังนี้ 
 
 ส่วนที่ 1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศชาย จำนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 65.49 
รองลงมาคือ เพศหญิง จำนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 34.51 ตามลำดับ 
 อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุต่ำกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี จำนวน 159 คน      
คิด เป็นร้อยละ 62.35 รองลงมาคือ อายุ  31 – 40 ปี  จำนวน 39 คน คิด เป็ นร้อยละ 15.23             
อายุ 41 – 50 ปี จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 14.51 และอายุ 51 ปีขึ้นไป จำนวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.84 ตามลำดับ 
 ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับปริญญาตรี จำนวน 140 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.90 รองลงมาคือ สูงกว่าระดับปริญญาตรี จำนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 28.24  
และระดับต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 16.86 ตามลำดับ 
 ประสบการณ์ทำงาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ทำงานต่ำกว่าหรือเท่ากับ 
5 ปี จำนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 64.71 รองลงมาคือ ประสบการณ์ทำงาน 16 ปีขึ้นไป จำนวน  
41 คน คิดเป็นร้อยละ 16.08 ประสบการณ์ทำงาน 6-10 ปี  จำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 11.37 
ประสบการณ์ทำงาน 11-15 ปี จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 7.84 ตามลำดับ 
 ส่วนใหญ่สังกัดหน่วยงานสำนักงานอธิการบดี จำนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 27.84 
รองลงมาคือ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 17.65 คณะครุศาสตร์  
คณะเทคโนโลยีการเกษตร คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะวิทยาการจัดการ และคณะพยาบาลศาสตร์และวิทยาการ
สุขภาพ จำนวน 15 คน คิด เป็นร้อยละ 5.88 สำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.93 สถาบันวิจัยและส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม สำนักส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน และโรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 3.14  

 
 ส่วนที่ 2 สรุปผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ 
กองกลาง สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหาร
พัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ พบว่า ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.24) เรียงตามลำดับข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด - ต่ำสุด 
ดังนี้  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะช่วยให้การติดต่อสื่อสาร  
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และประสานงานถูกต้อง (X = 4.27) รองลงมาคือ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ในการบริการ
ยานพาหนะทำให้มีความสะดวกและรวดเร็วขึ้น และระบบเทคโนโลยีที่นำมาใช้ในการบริการ
ยานพาหนะทำให้ท่านยอมรับในการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ (X = 4.26) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะทันสมัยและเหมาะสม ( X = 4.25) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะทำให้ท่านลดสามารถขั้นตอนการปฏิบัติงานและมีเวลา  
ในการปฏิบัติงานอ่ืนมากขึ้น ( X = 4.21) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่นำมาใช้ในการบริการยานพาหนะสามารถใช้งานได้ง่ายไม่ซ้ำซ้อน (X = 4.20) ตามลำดับ 
 ประสิทธิผลการปฏิบัติงานขอหน่วยบริการยานพาหนะด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.42) เรียงตามลำดับข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด-ต่ำสุด ดังนี้ เจ้าหน้าที่บริการ
ด้วยความรวดเร็วทันต่อความต้องการ ( X = 4.47) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำและตอบ 
ข้อซักถามได้อย่างชัดเจนถูกต้อง และเจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี และยิ้มแย้มแจ่มใสตลอดเวลา  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที ่(X = 4.45) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง (X = 4.44)  
พนักงานขับรถแต่งกายสุภาพเรียบร้อยและเหมาะสม และพนักงานขับรถมีความเต็มใจและมีความพร้อม
ในการบริการตลอดเวลา (X = 4.41) พนักงานขับรถพูดจาไพเราะ สุภาพนุ่มนวล และพนักงานขับรถ 
มีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ 
(X = 4.40) และมีข้ันตอนการให้บริการยานพาหนะที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน (X = 4.31) ตามลำดับ 
 ผลรวมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการ
ยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (X = 4.43) เมื่อแยกรายด้าน พบว่า ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยมาก (X = 4.44) 
รองลงมาคือ ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมาก (X = 4.42) ตามลำดับ 
 
 ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ทำงาน  
และหน่วยงานที่สังกัดแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ  
งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนเพศไม่แตกต่าง 
 
 สรุปผลการวิ จั ย  1) ประสิ ทธิ ผลการปฏิ บั ติ งานของหน่ วยบริการยานพาหนะ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมาคือ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยอ่ืนที่พบว่าระบบบริหาร
จัดการและการให้บริการยานพาหนะมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก 2) การเปรียบเทียบตามข้อมูล
ทั่วไป ของผู้ตอบแบบสอบถาม อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัด 
ที่แตกต่างกัน มีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  
เพศที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน และ 3) แนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
แบ่งเป็น 2 ด้าน คือ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ต้องพัฒนาระบบจองรถออนไลน์แบบครบวงจร 
บูรณาการเทคโนโลยีดิจิทัล  และพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง ส่วนด้านคุณภาพการให้บริการ  
ต้องยกระดับมาตรฐานการให้บริการแบบองค์รวม และเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการทรัพยากร
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ยานพาหนะ ผลการวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่าการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการยกระดับคุณภาพ
การให้บริการเป็นปัจจัยสำคัญในการเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ 
 
2.  อภิปรายผลการวิจัย 
 
 1. ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการ
ยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อแยกรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ ด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศราวรรณ ขำค้า และสายรุ้ง แสวงลาภ (2567) ที่ศึกษาการพัฒนา
ระบบบริหารจัดการงานยานพาหนะ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี พบว่า ระบบบริหารจัดการ  
งานยานพาหนะ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี มีผลประเมินประสิทธิภาพระบบโดยผู้เชี่ยวชาญด้าน  
ระบบสารสนเทศนั้นอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม มีคุณภาพ สามารถใช้งานได้จริง และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ อิสราภรณ์ รัตนเดช (2561) ที่ศึกษาประสิทธิภาพในการให้บริการยานพาหนะของงานยานยนต์  
กองธุรการ สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี พบว่า  มีระดับ 
ความคิดเห็นต่อลักษณะงานของงานยานยนต์อยู่ในระดับมาก สำหรับประสิทธิภาพในการให้บริการ  
มีความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
 2. ผลการเปรียบเทียบข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์ทำงาน และหน่วยงานที่สังกัดต่างกัน มีประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยบริการ
ยานพาหนะ งานบริหารพัสดุและบริการยานพาหนะ กองกลาง สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรีแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนเพศไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ  
งานวิจัยของ ชาคริต ขันตี (2563) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของข้าราชการและบุคลากร สำนักงานระบบควบคุมน้ำสำนักการระบายน้ำกรุงเทพมหานครผลการวิจัย
พบว่า อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน ส่วนเพศที่แตกต่างกัน  
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกัน และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภูริภัสร์ ตันติ
เศรษฐภักดี (2561) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของข้าราชการตำรวจ 
กองทะเบียนพล สำนักงานกำลังพล สำนักงานตำรวจแห่งชาติ ผลการวิจัยพบว่า เพศที่แตกต่างกัน  
ส่งผลต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงานแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05  
 3. แนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานหน่วยงานบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี พบว่าแนวทางเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานหน่วยงาน
บริการยานพาหนะ แบ่งออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านระบบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีแนวทางคือ (1) 
พัฒนาระบบจองรถออนไลน์แบบครบวงจร (2) บูรณาการเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการ และ (3) ปรับปรุงและพัฒนาระบบอย่างต่อเนื ่อง 2) ด้านคุณภาพการให้บริการ 
มีแนวทางคือ (1) ยกระดับมาตรฐานการให้บริการแบบองค์รวม และ (2) เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหาร
จัดการทรัพยากรยานพาหนะ สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิลาวรรณ มังคลา (2565) ศึกษาการจัดการ
งานพัสดุที่มีประสิทธิภาพของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนย์สุพรรณบุรี พบว่า  
แนวทางการพัฒนาการจัดการงานพัสดุที่มีประสิทธิภาพของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ
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ศูนย์สุพรรณบุรี โดยพิจารณารายด้านพบว่า 1) ด้านการจัดทำแผนการจัดซื้อ/จัดจ้างประจำปี   
ควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลให้ทันต่อความต้องการของผู้ใช้งานคำนึงถึงเวลา และงบประมาณที่ได้ 
รับจัดสรรที่เพียงพอ 2) ด้านการจัดทำร่างขอบเขตของงานหรือรายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะของพัสดุ 
มี ก ารกำหน ดร่ างขอบ เขตของงาน  และการ เป รี ยบ เที ยบคุณ ลั กษ ณ ะเฉพ าะของพั สดุ  
3) ด้านการดำเนินการจัดหาพัสดุควรส่งเสริมเจ้าหน้าที่ส่วนด้านจัดหาพัสดุได้รับความรู้ความเข้าใจ
และประสบการณ ์ในการจ ัดหาพ ัสด ุตามกฎระเบ ียบ  4) ด ้านการตรวจร ับพ ัสด ุควรม ีการ  
แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจรับพัสดุเพื่อปฏิบัติหน้าที่ในการตรวจรับพัสดุ และต้องทราบระเบียบปฏิบัติ
ภาระหน้าที่รับผิดชอบ 5) ด้านการควบคุมดูแลและบำรุงรักษาพัสดุควรมีการจัดทำทะเบียนคุมพัสดุ
อย่างรอบคอบ การปรับปรุงแก้ไข การบันทึกรายการในระบบทะเบียนให้ถูกต้องและมีการตรวจสอบ 
อย่างต่อเนื่อง 6) ด้านการจำหน่ายพัสดุ ควรจัดทำระเบียบ วิธีการและขั้นตอนการทำงานที่ชัดเจน  
ตามระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 

 
3.  ข้อเสนอแนะการวิจัย 
 
 ข้อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช้ 
 
 1) ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรพัฒนาแพลตฟอร์มจองรถออนไลน์ที่ครบวงจร 
รองรับการทำงานทั้ งบนแอปพลิ เคชันมือถือและเว็บไซต์  เพ่ือความสะดวกของผู้ ใช้บริการ  
ควรนำเทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้  เพ่ือลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็นและเพ่ิมความแม่นยำ 
ในการบริหารจัดการ ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบอย่างสม่ำเสมอ โดยคำนึงถึงประสบการณ์ 
ของผู้ใช้งานเป็นสำคัญ  
 2) ด้านคุณภาพการให้บริการ ควรพัฒนาระบบการให้บริการที่ เน้นความรวดเร็ว 
และมีประสิทธิภาพ ควรจัดอบรมพัฒนาทักษะและทัศนคติของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง ควรวางแผน 
การจัดการทรัพยากรยานพาหนะให้เพียงพอและเหมาะสมกับความต้องการ ควรปรับปรุงระบบบริหาร
จัดการยานพาหนะให้เกิดประโยชน์สูงสุด และ  
 3) ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ิมเติม เพ่ือให้ได้
ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผล 
การปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะในมิติอ่ืน  ๆ ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผล 
การปฏิบัติงานของหน่วยบริการยานพาหนะกับมหาวิทยาลัยอ่ืน  ๆ เพ่ือนำมาพัฒนาและปรับปรุง 
การให้บริการ 
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ภาคผนวก ก  
เครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
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รายช่ือผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 
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รายช่ือผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 
 

รายนามผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือความถูกต้องและเหมาะสมของเนื้อหาของ
แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานบริการยานพาหนะ กองกลาง 
สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี มีดังนี ้
 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์  ดร.กฤตชน   วงศ์รัตน์ อาจารย์ประจำสาขาวิชาการบริหารธุรกิจ  
       คณะวิทยาการจัดการ 
 

2. นายสะอาด  เข็มสีดา   อดีตผู้อำนวยการสำนักงานอธิการบดี  
                                                               มหาวทิยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 

3. นางภควัน จันทนเสว ี   ผู้อำนวยการกองกลาง สำนักงานอธิการบดี  
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
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ภาค ค 
หนังสือตอบรับบทความลงดีพิมพ์วารสาร 
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ใบรองรองโครงการการวิจัย 
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