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บทคัดย่อ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานสารบรรณคณะวิทยาการจัดการ จากกลุ่มเป้าหมาย 100 คน 
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ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว ความรวดเร็ว ความสุภาพของเจ้าหน้าที่และบุคลาการ การ
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ABSTRACT 
 
 The research ‘Service Manual Creation to Develop the Service System in the Faculty 
of Management, Nakhon Pathom Ratchaphat University’ aimed to study the users’ satisfaction 
with service and to create a service manual of the Faculty of Management, Nakhon Pathom 
Ratchaphat University. The questionnaires about users’ satisfaction with correspondence 
service of the Faculty of Management were used for the data collection. One hundred people 
were a target group. The study found that the characteristics of the service users satisfied the 
most were ‘Agility’ and ‘Speed’ respectively. About the users’ opinion in staffs, the most 
satisfied characteristics were ‘Manners’ and ‘Costume and Personality’ respectively. The most 
satisfied facilitations were ‘The Arrangement of Place and Equipment’ and ‘Classification’. The 
factors effecting to the service manual creation were the process to service uncomplicatedly 
and flexibly, speed, the staffs’ politeness, costumes, personality, the arrangement and of place 
and facility. The service duration was a factor affecting to the development of the service 
manual. The duration of service should be appropriately set based on the service workload. 
Moreover, the discrimination of staffs and cleanness of the service area should be developed.  
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1. บทน า 
  การบริหารงานธุรการนับได้ว่าเป็นบันไดขั้นแรกในการท างานของหน่วยงานต่าง ๆ ในทุกระดับที่ต้อง 
ใช้การสื่อสารเป็นสื่อในการปฏิบัติงาน การติดต่อสื่อสารประกอบด้วย สาร ผู้ส่งสารและผู้รับสาร เจ้าหน้าที่ 
ธุรการจะต้องเป็นสื่อในการน าสารจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร เพ่ือเข้าสู่กระบวนการปรับเปลี่ยนไปสู่การ 
ท างานตามภารกิจต่อไป เจ้าหน้าที่ธุรการต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานในหน้าที่ ได้อย่าง
ดีและมีคุณภาพ ทั้งนี้การปฏิบัติงานของหน่วยงานต่าง ๆ ย่อมต้องอาศัยการท างานของเจ้าหน้าที่ธุรการ เป็น
ส าคัญ ดังจะเห็นได้จากมีการก าหนดให้มีงานธุรการในทุกหน่วยงาน ดังนั้นงานธุรการจึงเปรียบเสมือน กลไกที่
ส าคัญของหน่วยงานที่จะขาดไปหรือไม่มีไม่ได้ 
 งานสารบรรณ เป็นงานที่ต้องเกี่ยวข้องกับบุคคลและเอกสาร มีหน้าที่หลักเกี่ยวกับการรับ- ส่งหนังสือ
ราชการ ทั้งภายใน และภายนอก จึงต้องอาศัยความอดทน ความขยัน และความจ าส่วนตัวพอสมควร เป็นหลัก
ส าคัญในการปฏิบัติหน้าที่ เพราะการท างานที่เกี่ยวข้องกับเอกสารนั้น จะเกี่ยวกับหนังสือราชการ ทั้งที่เป็น
หนังสือราชการภายใน และภายนอก ซึ่งมีหลายรูปแบบ  การร่างหนังสือโต้ตอบ หนังสือราชการ การร่าง
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หนังสือขอความอนุเคราะห์ การจัดเก็บเอกสาร  การแจ้งเวียน ให้แต่ละหน่วยงาน การติดต่อประสานงาน 
ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

งานสารบรรณ  มีหน้าที่ในการด าเนินงานด้านธุรการ และควบคุมระบบงานสารบรรณ ของส านักงาน
ให้ถูกต้อง รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ สามารถสนับสนุนการปฏิบัติงาน ตามนโยบายเป็นศูนย์กลางการบริหารงาน 
ด้านเอกสาร และติดต่อประสานงานระหว่างหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก ส่งเสริมพัฒนาระบบสารสนเทศ 
เพ่ืองานบริหารและงานบริการแก่บุคคลและหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก  

ปัจจุบันงานสารบรรณมีระเบียบที่เกี่ยวข้อง 2 ฉบับ ได้แก่ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงาน  
สารบรรณ พ.ศ. 2526 และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2548  ซึ่ง เป็น
การเพ่ิมเติมค านิยามเกี่ยวกับเอกสาร “อิเล็กทรอนิกส์” และค าว่า “ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์”  งาน    
สารบรรณ หมายถึง งานที่เกี่ยวกับการบริหารงานเอกสาร เริ่มตั้งแต่การจัดท า การรับ การส่ง การเก็บรักษา 
การยืม จนถึงการท าลาย  ในทางปฏิบัติงานสารบรรณ หมายถึง การบริหารงานเอกสารทั้งปวง ตั้ งแต่ การคิด 
ร่าง เขียน อ่าน แต่ง พิมพ์ จด ท าส าเนา  ส่งหรือสื่อข้อความ รับ บันทึก จดรายงานการประชุม สรุป ย่อเรื่อง 
เสนอ สั่งการ  ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 ข้อ 6 ให้ความหมายของค า
ว่า  “งานสารบรรณ”  ไว้ว่า หมายถึง  “งานที่เกี่ยวข้องกับการบริหารงานเอกสารเริ่มตั้งแต่ การจัดท า การรับ 
การส่ง การเก็บรักษา การยืม จนถึงการท าลาย”  ซึ่งเป็นการก าหนดขั้นตอนและขอบข่ายของงานสารบรรณ 
ว่าเกี่ยวข้องกับเรื่องอะไรบ้าง แต่ในทางปฏิบัติการบริหารงานเอกสารทั้งปวง จะเริ่มตั้งแต่การคิด อ่าน ร่าง 
เขียน แต่ง พิมพ์ จด จ า ท าส าเนา ส่งหรือสื่อข้อความ รับ บันทึก จดรายงานการประชุม สรุป  ย่อเรื่อง เสนอ 
สั่งการ ตอบ ท ารหัส เก็บเข้าที่ ค้นหา ติดตามและท าลาย ทั้งนี้ต้องท าเป็นระบบที่ให้ความสะดวก รวดเร็ว 
ถูกต้องและมีประสิทธิภาพ เพ่ือประหยัดเวลา แรงงาน และค่าใช้จ่าย และในปี พ.ศ. 2548  มีการประกาศ 
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ โดยเพ่ิมค านิยามของเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ของงานสาร
บรรณดังนี้ “อิเล็กทรอนิกส์” หมายความว่า การประยุกต์ใช้วิธีการทางอิเล็กตรอนไฟฟ้า คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า 
หรือวิธีอ่ืนใดในลักษณะคล้ายกัน และให้หมายความรวมถึงการประยุกต์ใช้วิธีต่าง ๆ เช่นว่านั้น และ “ระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์” หมายความว่า  การรับส่งข้อมูลข่าวสารหรือหนังสือผ่านระบบสื่อสาร ด้วยวิธีการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์”  (ส านักนายกรัฐมนตรี 2561 ; เครือข่ายพลเมืองเน็ต มูลนิธิเพ่ืออินเทอร์เน็ตและ
วัฒนธรรมพลเมือง. 2561) 

ผู้ที่จะท างานสารบรรณได้ดีจ าเป็นต้องรู้งานธุรการด้วย เช่น การติดต่อ โต้ตอบ และประสานงาน รู้จัก
ความควรหรือไม่ควร มีความคล่องแคล่วว่องไว นอกจากนั้นต้องมีความรู้ทางด้านภาษาเป็นอย่างดี โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งภาษาไทย รู้จักตัวสะกด การันต์ วรรค ตอน แม่นย า ศัพท์ และค าแปลในพจนานุกรม ยิ่งมีความรู้
ภาษาต่างประเทศด้วยยิ่งดี ต้องมีความละเอียดรอบคอบ สุขุม และรวดเร็ว ในปัจจุบันนี้ มีปัญหาเกี่ยวกับการ
บริการงานสารบรรณของคณะวิทยาการจัดการ ในการให้บริการเจ้าหน้าที่ โดยปัญหาที่เกิดจากการท างานมี
ดังนี้ 1. ไม่รู้ก าหนดส่งงานที่แน่นอน 2. จัดระบบงานไม่ดี 3. ไม่ได้ระบุเจ้าของเรื่อง 4. ขาดความรอบคอบใน
การจัดส่งเอกสาร  5. มีขั้นตอนในการจัดส่งเอกสารมาก 6. ไม่ได้แต่งตั้งผู้ท าหน้าที่แทนเจ้าหน้าที่สารบรรณ 7. 
ไม่มีขั้นตอนในการส่งเอกสาร 
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ส าหรับคณะวิทยาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม เองก็เป็นหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งที่มีความจ าเป็น
ที่ต้องใช้งานสารบรรณให้อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ผู้วิจัยในฐานะผู้ปฏิบัติงานในหน่วยงานนี้
โดยตรงจึงต้องการจะศึกษาการสร้างคู่มืองานบริการเพ่ือพัฒนาระบบงานบริการของคณะวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยมุ่งหวังข้อค้นที่จะไปพัฒนางานของตนให้ดียิ่งขึ้นสอดคล้องกับการสนับสนุน
ของมหาวิทยาลัยที่จะให้เจ้าหน้าที่ พัฒนางานของตนสู่งานวิจัย (Routine to Research) เพ่ือสร้างองค์ความรู้
ที่เป็นประโยชน์จริงในหน้าที่ของตน 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 ศึกษาความคิดเห็นของผู้รับบริการต่องานบริการ เพ่ือสร้างคู่มืองานบริการของคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
 

2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.1. ความหมายเกี่ยวกับการให้บริการ 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้และเป็นสิ่งที่
ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการ โดยส่งมอบการ
บริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพ่ือใช้บริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีท่ีมีการ
ให้บริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มี
ตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องสามารถตอบสนอง
ความต้องการของการของผู้รับบริการจน น าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 2.2.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 เนื่องจากการบริการเป็นงานที่ไม่สามารถจับต้องได้จึงเป็นการยากที่จะท าการประเมินคุณภาพของ
การบริการ แต่นักวิชาการหลายท่านได้ให้ค านิยามและแนวทางในการประเมินคุณภาพของการบริการไว้
น่าสนใจ ดังนี้ 
 Douglas (2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ทัศนคติที่เกิดขึ้น
ในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความต้องการ หมายถึงสิ่งที่
ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึงบริการที่ลูกค้า
ได้รับดีกว่าที่หวังไว้ ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
 สุพิชฌาย์ ศาสตร์สมัย. (2558) เสนอว่า การปฏิบัติงานธุรการให้มีคุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติควรมีคุณสมบัติ 
ดังนี้ 
  1.มีความรู้ ความสามารถในการอ่าน การตีความและสรุปสาระส าคัญ 
 2.มีความรู้ ความเข้าใจในโครงสร้าง ภาระงานและภารกิจของหน่วยงาน 
 3.รู้จักบทบาทภารกิจหน้าที่ของตนเองและมีความรับผิดชอบต่อตนเองและหน่วยงาน 
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 4.มีความสามารถในการจัดล าดับความส าคัญและความเร่งด่วนของงาน (เอกสาร) 
 5.มีความสามารถในการจัดท าแผนการปฏิบัติงานและก าหนดงานในห้วงระยะเวลาต่างๆ ได้ 
 6.มีความรักและศรัทธาในงานที่รับผิดชอบ 
 7.ท างานอย่างเต็มที่ เต็มศักยภาพ และเต็มเวลา 
 8.เป็นผู้รักษาระเบียบวินัยอย่างเคร่งครัด 
 9.มีความรู้ และสามารถใช้งานในระบบสารสนเทศและการสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2.3. การบริการงานสารบรรณ 
 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 และ ฉบับที่ 2 พ.ศ.2548 ก าหนดไว้ว่า 
หนังสือราชการ คือ เอกสารที่เป็นหลักฐานในราชการ ได้แก่1.หนังสือที่มีไปมาระหว่างส่วนราชการ          2.
หนังสือที่ส่วนราชการมีไปถึงหน่วยงานอ่ืนที่มิใช่ราชการหรือบุคคลภายนอก  3.หนังสือที่หน่วยงานอ่ืนที่มิใช่
ส่วนราชการหรือบุคคลภายนอกมีมาถึงส่วนราชการ  4.หนังสือที่หน่วยงานจัดท าขึ้นเพ่ือเป็นหลักฐานใน
ราชการ  5.เอกสารที่ทางราชการจัดท าข้ึนตามกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับ 
 ซึ่งการปฏิบัติงานสารบรรณ เป็นการปฏิบัติงานเกี่ยวกับหนังสือราชการ  6 ชนิด  คือ  1.หนังสือ
ภายนอก 2.หนังสือภายใน3.หนังสือประทับตรา4.หนังสือสั่งการ5.หนังสือประชาสัมพันธ์และ 6.หนังสือที่
เจ้าหน้าที่จัดท าขึ้น  หรือรับไว้เป็นหลักฐานในราชการ (ส านักนายกรัฐมนตรี 2561 ; เครือข่ายพลเมืองเน็ต 
มูลนิธิเพ่ืออินเทอร์เน็ตและวัฒนธรรมพลเมือง. 2561) 

 
3. วิธีด าเนินการวิจัย 

3.1. ประชากรที่ศึกษา 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ อาจารย์คณะวิทยาการจัดการ จ านวน 67 คน และอาจารย์คณะ
อ่ืน ๆ จ านวน 33 คน เช่น คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และคณะครุ
ศาสตร์ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับคณะวิทยาการจัดการ รวมทั้งสิ้น 100 คน 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการงานสารบรรณ       คณะ
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมเพ่ือสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการงานสารบรรณ คณะ
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย   ราชภัฏนครปฐม แบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) จ านวน       
4 ข้อ และค าถามปลายเปิด จ านวน 1 ข้อ 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นในการให้บริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ จ านวน 7 ข้อ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร จ านวน 
5 ข้อ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 7 ข้อ ด้านผลการให้บริการ จ านวน 3 ข้อ 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมเพ่ือการพัฒนาการให้บริการให้ดีข้ึน มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
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4. ผลการวิจัย 
   4.1. คุณลักษณะประชากรศาสตร์ 
    ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย เป็นเพศหญิง จ านวน 61 คน  และ เพศ
ชาย จ านวน  39 คน  ส่วนใหญ่มี อายุ 25-30 ปี จ านวน 33 คน  รองลงมาอายุ 41 ปีขึ้นไป จ านวน 25 คน  
รองลงมาอายุ 36-40 ปี จ านวน 24 คน และน้อยที่สุดอายุ 31-35 ปีขึ้นไป จ านวน  18  คน มีสถานภาพโสด 
จ านวน 56 คน รองลงมาสมรส จ านวน 44 คน  มีการศึกษาระดับปริญญาโทมากที่สุด จ านวน 82 คน 
รองลงมาปริญญาเอก จ านวน 18 คน พนักงานมหาวิทยาลัย (สายวิชาการ) จ านวน 55 คน มากที่สุด รองลงมา
ข้าราชการ จ านวน 45 คน   และเป็นคณะวิทยาการจัดการ จ านวน 67 คน รองลงมาคณะอ่ืน ๆ จ านวน       
33 คน   
  4.2 ด้านความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการ 
     4.2.1 ความคิดเห็นด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการที่มีความคิดเห็นมากที่สุดคือเรื่อง
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว  รองลงมาคือเรื่อง ความรวดเร็วในการให้บริการ  
และที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ เรื่องระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ   
     4.2.2 ความคิดเห็นด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร  เรื่องที่มีความคิดเห็นมากที่สุดคือ เรื่องความ
สุภาพ กิริยามารยาทของผู้ให้บริการ  รองลงมาคือเรื่อง มีความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทาง
ของผู้ให้บริการ ส่วนเรื่องที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ เรื่อง เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ  
     4.2.3 ความคิดเห็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เรื่องที่มีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือเรื่อง การจัด
สถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ รองลงมาคือเรื่ อง การให้บริการมีการ
จัดหมวดหมู่ แยกประเภท และสะดวกในการหยิบใช้แบบฟอร์ม  และที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ เรื่อง ความ
สะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม   
    4.2.4 ความคิดเห็นด้านการให้บริการ เรื่องท่ีมีความคิดเห็นมากที่สุดคือเรื่อง การได้รับบริการ
ที่ตรงตามความต้องการ รองลงมาคือ เรื่องการได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง  
  4.3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความคิดเห็นของผู้รับบริการต่องานบริการเพื่อน าปัจจัยมาสร้างคู่มืองาน
บริการคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมเรียงล าดับความส าคัญในแต่ละด้านดังนี้ 
   ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
   1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว   
   2. ความรวดเร็วในการให้บริการ    
    3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ   
   ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
   1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของผู้ให้บริการ   
  2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของผู้ให้บริการ   
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  3. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
  1. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ   
  2. การให้บริการมีการจัดหมวดหมู่ แยกประเภท และสะดวกในการหยิบใช้แบบฟอร์ม   
  3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม   
  ด้านความคิดเห็นด้านการให้บริการ  

1. การได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ  
2. การได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง 

 

5. สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 5.1 สรุปและอภิปรายผล 
   ในการศึกษาความคิดเห็นของผู้รับบริการต่องานบริการคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม  พบว่า ผู้รับบริการ มีความคิดเห็นมากที่สุดในขั้นตอนการให้บริการ คือ ขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว สาเหตุเนื่องจากเอกสารที่อาจารย์น ามาประกอบการให้บริการมีความ
ครบถ้วน และเจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการ ท าให้การบริการมีความรวดเร็ว และระยะเวลาในการ
ให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ   
    ความคิดเห็นด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร พบว่ามีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ความสุภาพ กิริยามารยาท
ของผู้ให้บริการ  เนื่องจากเจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมในเรื่องของการบริการและมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้รับบริการ
ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน  
     ความคิดเห็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่ามีความคิดเห็นมากที่สุดคือ การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ รองลงมาคือ เรื่องการให้บริการมีการจัดหมวดหมู่ 
แยกประเภท และสะดวกในการหยิบใช้แบบฟอร์ม  เนื่องจากคณะวิทยาการจัดการอยู่ในระบบราชการ จึงมี
แบบฟอร์มที่ต้องบังคับใช้ตามมาตรฐาน 
    ความคิดเห็นด้านการให้บริการ พบว่ามีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ การได้รับบริการที่ตรงตามความ
ต้องการ รองลงมาคือการได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง เนื่องจากเจ้าหน้าที่มีความสามารถและความรู้ในงานสารบรรณ
ที่จะสามารถจัดการและแก้ปัญหาได้ทันต่อความต้องการ ผลการส ารวจความคิดเห็นดังกล่าวจะสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ แจ่มจันทร์ ภูบุญอ่ิม ศักดิ์ไทย สุรกิจบวรและ ทัศนา ประสานตรี (2554) ซึ่งศึกษาสภาพและ
ปัญหาการปฏิบัติงานธุรการของโรงเรียน ในจังหวัดนครพนม และเสนอว่า การปฏิบัติงานธุรการของโรงเรียน
ในจังหวัดนครพนม ควรได้รับการส่งเสริมด้านงานสารบรรณ ด้านงานทะเบียนและรายงาน โดยผลส ารวจความ
คิดเห็น  สภาพการปฏิบัติงานธุรการของโรงเรียนในจังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก 
     การสร้างคู่มืองานบริการเพ่ือพัฒนาระบบงานบริการต่อผู้รับบริการคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ท าให้ผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่มีความสะดวก รวดเร็วและมีขั้นตอนในการ
บริการชัดเจน เป็นแนวทางในการพัฒนาการจัดการของคณะวิทยาการจัดการ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นใน
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อนาคต จากผลประเมินรูปแบบและความพึงพอใจในการใช้งานรูปแบบคู่มืองานบริการเพ่ือพัฒนาระบบงาน
บริการของคณะวิทยาการจัดการ ด้านความถูกต้องและเชื่อถือได้ ด้านความสะดวกรวดเร็ว ช่วยลดขั้นตอนใน
การปฏิบัติ ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน  ด้านเนื้อหาและขั้นตอนตรงกับความต้องการของผู้ใช้ ด้าน
เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ เต็มใจบริการ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีระดับการประเมินในระดับมาก จึง
สรุปได้ว่าคู่มืองานบริการเพ่ือพัฒนาระบบงานบริการมีข้อมูลที่มีประโยชน์ต่อผู้ใช้งาน สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ แสงมณี วงศ์สุวรรณ นุชวนา เหลืองอังกูร สุวิมล โพธิ์กลิ่น (2553) ซึ่งศึกษาการปฏิบัติงานธุรการของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ โดยมีข้อเสนอว่า การปฎิบัติงาน ธุรการของมหาวิทยาลัยราชภัฎศรีสะเกษ มี
การด าเนินงานตามระเบียบของทางราชการ และจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานที่เป็นปัจจุบันส าหรับใชัในแนว
ทางการปฎิบัติงาน 
 

5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อน าไปใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 
  1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว ความสุภาพ กิริยามารยาทของผู้
ให้บริการ การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ  และการได้รับบริการ
ที่ตรงตามความต้องการ คือสิ่งที่ผู้เข้ามารับบริการในคณะวิทยาการจัดการ มีความต้องการมากเป็นระดับต้น
ดังนั้นการออกแบบคู่มือเพ่ืองานบริการเพ่ือพัฒนาระบบงานบริการของคณะวิทยาการจัดการ จึงต้องให้
ความส าคัญและต้องตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าว 
 2. คณะวิทยาการจัดการควรมีการประชุมเชิงปฏิบัติการอย่างต่อเนื่อง ส าหรับเจ้าหน้าที่ และควรมี
การส ารวจความต้องการจากผู้มาใช้บริการทุกปี เพ่ือพัฒนางานบริการสารบรรณ ตอบสนองได้ต่อการ
เปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้น 
 

5.3  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
    5.3.1 การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาด้านการบริการของสถาบันการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือให้
ได้ข้อมูลการพัฒนางานบริการเชิงลึกที่มีประโยชน์ต่อการปรับปรุงงานบริการในสถาบันการศึกษา 
    5.3.2 การท าวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาด้านการบริการ และควรมีการเปรียบเทียบงานบริการกับ
สถาบันระดับเดียวกัน เพ่ือให้เกิดข้อแตกต่างที่น ามาปรับปรุงงานด้านการบริการในสถาบันการศึกษา 
    5.3.3 การท าวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษางานบริการด้านวิชาการอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เช่น ความสุข
ในองค์กร สิ่งแวดล้อมการท างาน ความจงรักภักดีต่อองค์กร ความต้องการเพ่ิมศักยภาพในการท างานของ
พนักงานในสถาบันการศึกษา 

 

 
 
 
 



115 Journal of Management Science  Nakhon Pathom Rajabhat University Vol.5 No.2 July- December 2018 

 

เอกสารอ้างอิง 
 

เครือข่ายพลเมืองเน็ต มูลนิธิเพ่ืออินเทอร์เน็ตและวัฒนธรรมพลเมือง. (2561).ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่า 
ด้วยงานสารบรรณ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2548. [ออนไลน์] ค้นเมื่อ 25 มกราคม 2561, จาก 
https://www.thainetizen.org/docs/thailand-pm-office-document-admin-regulation- 
2548/ 

แจ่มจันทร์ ภูบุญอ่ิม ศักดิ์ไทย สุรกิจบวรและ ทัศนา ประสานตรี.(2554).สภาพและปัญหาการปฏิบัติงานธุรการ 
ของโรงเรียน ในจังหวัดนครพนม. วารสารมหาวิทยาลัยนครพนม. 1 (2) : 83-88. 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2552). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2553). คุณภาพในงานบริการ. (พิมพ์ครั้งที่ 5). กรุงเทพฯ : พิมพ์ดี. 
ส านักนายกรัฐมนตรี. (2561).ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 [ออนไลน์] ค้น 

เมื่อ 25 มกราคม 2561, จาก http://www.cca.chula.ac.th/edocuments/images/files/ 
regulations/documentary2526.pdf 

สุพิชฌาย์ ศาสตร์สมัย. (2558). การบริหารงานธุรการ. [ออนไลน์] ค้นเมื่อ 27 มกราคม 2561,จาก 
http://www.tm.mahidol.ac.th/social-environment/sites/default/files/uploads/1/ 
manage-Website.pdf 

แสงมณี วงศ์สุวรรณ นุชวนา เหลืองอังกูร สุวิมล โพธิ์กลิ่น. (2553).การปฏิบัติงานธุรการของมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏศรีสะเกษ..วารสารการวัดผลการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย 
มหาสารคาม.16 (-) : 95-103. 

Douglas, C.M. (2007). Design and Analysis of Experiments (6th ed.). New York: John Willey &  
Sons Inc. 

  
 


