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Abstract 
 
 This research has the following purposes: (1) to analyze efficiency of contract document 

services; (2) to determine the needs of contract documents services users; and (3) to investigate 
the impacts related to job efficiency of employees at documentation service data and document 
management center of Bangkok Bank Public Company Limited.  

 The population used in this research was a total of 181 employees at documentation 
service data and document management center of Bangkok Bank Public Company Limited. The 
Taro Yamane formula was conducted to select the sample of 125 people. The research tool was 
the questionnaire invented by the researcher. The statistics used in this research were percentage, 
mean, standard deviation and the Pearson product-moment correlation coefficient. 

 The results of the study indicated as follows: (1) the efficiency of document services, 
document storage and document withdrawal – searching were significant to the efficiency of 
contract document services at a high level; (2) the majority of the demographic characteristics 
were males under the age of 30 who possessed 1-10 year working period at the bank and worked 
in a position of Asset Protection Agent; and (3) the document service factor and service efficiency 
factor had a high level of significance and a positive relationship with the Pearson product-moment 
correlation coefficient between variables with a statistical significance level of 0.01. 

 
 

 
Keywords:  Document service factor, Service efficiency factor, Data and document management 

center, Bangkok Bank Public Company Limited 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 เอกสารถือเป็นส่ิงส าคญัอย่างมากในธุรกิจสถาบนัการเงิน ท่ีตอ้งใช้ในการอา้งอิงใน
การท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ระหว่างสถาบนัการเงิน และลูกค้า ในด้านงานเอกสารจดัเป็น
กระบวนการท างานภายในองค์การ ส่วนใหญ่นั้ นจะถูกจัดเก็บในรูปแบบของกระดาษและ
อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงในปัจจุบนัหลายสถาบนัการเงินไดมี้การพฒันาในการจดัเก็บเอกสารให้อยู่ใน
รูปแบบของอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน เพื่อให้มีความสะดวกในการค้นหา ตรวจสอบ และการน า
กลบัมาใช้งานใหม่ของเจา้หน้าท่ี แต่ก็มีบางธุรกรรมทางการเงินยงัคงใช้เอกสารในรูปแบบของ
กระดาษควบคู่ไปดว้ยเช่นกนั  

 เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจของสถาบนัการเงินยงัคงใช้เอกสารประกอบและอา้งอิงใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน ท าให้งานเอกสารนั้นมีจ านวนปริมาณมากข้ึนเร่ือย ส่งผลตอ้งมีการ
ปรับปรุงและพฒันากระบวนการจดัการในการจดัเก็บเอกสาร เพื่อสะดวก รวดเร็วในการคน้หา และ
รักษาเอกสารให้อยู่ในสภาพพร้อมการใช้งาน นอกจากน้ี ในการจดัเก็บเอกสารบางประเภทตอ้งมี
การเขม้งวดในการรักษาความปลอดภยัให้กบัเอกสารเหล่านั้น การมีระบบการจดัเก็บเอกสารท่ีดี 
จะช่วยใหอ้งคก์ารสามารถประหยดัค่าใชจ่้าย และเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและให้บริการแก่
ลูกคา้ 
  ธนาคารพาณิชย ์ถือเป็นธุรกิจหน่ึงในกลุ่มสถาบนัทางการเงินของประเทศไทย ซ่ึงมี
บทบาทส าคญัในการท าหน้าท่ีเป็นตวักลางทางการเงิน เพื่อสนับสนุนกิจกรรมทางเศรษฐกิจใน
ประเทศไทยมาโดยตลอด การก ากบัดูแลให้ธนาคารพาณิชยมี์ความมัน่คงและสามารถให้บริการ 
ทางการเงินได้อย่างต่อเน่ืองโดยไม่เกิดการหยุดชะงักจึงถือเป็นเร่ืองส าคญัโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ธนาคารพาณิชย์ท่ีมีขนาดใหญ่ มีความเช่ือมโยงระหว่างสถาบันการเงินและระบบการเงินสูง  
มีผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีมีความซับซ้อน และเป็นผูใ้ห้บริการหลกัในผลิตภณัฑ์ทางการเงินหรือ
โครงสร้างพื้นฐานท่ีส าคญัของประเทศ ธนาคารแห่งประเทศไทยเห็นถึงความส าคญัและความ
จ าเป็นท่ีตอ้งก ากบัดูแลธนาคารพาณิชยด์งักล่าวให้เขม้งวดสูงกวา่ธนาคารพาณิชยท์ัว่ไป โดยก ากบั
ดูแลให้ธนาคารพาณิชยท่ี์มีนยัต่อความเส่ียงเชิงระบบในประเทศ (Domestic systemically important 



 2 

banks: D-SIBs) มีความสามารถในการรองรับความเสียหายได้มากข้ึน เพื่อลดโอกาสท่ีธนาคาร
พาณิชยจ์ะประสบปัญหาฐานะทางการเงิน และส่งผลกระทบ (Negative externalities) ต่อระบบ
การเงินและระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ อนัจะเป็นการส่งเสริมให้ระบบสถาบนัการเงิน
ของประเทศมีเสถียรภาพและได้รับการยอมรับตามมาตรฐานสากล (ท่ีมา: http://www.ratchakitcha. 
soc.go.th) 
  ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นธุรกิจสถาบนัการเงินขนาดใหญ่ของประเทศไทย 
ให้ความส าคญัต่อการเก็บรักษาเอกสารท่ีธนาคารและลูกคา้ไดท้  าธุรกรรมทางการเงินร่วมกนั จึงได้
จดัตั้งหน่วยงานช่ือ ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล เพื่อท าหน้าท่ีตรวจสอบความ
ครบถว้นและถูกตอ้งของหลกัประกนัและสัญญา จดัเก็บสัญญาหลกัประกนั เอกสารประเมินราคา 
และเอกสารสิทธิต่างๆ เพื่อน าเขา้ในระบบอิเล็กทรอนิกส์และจดัเก็บเอกสารเขา้ห้องมัน่คง (Strong 
room) ควบคุม ดูแลและติดตามการให้เบิก การรับคืนเอกสารสัญญาและเอกสารสิทธิต่าง ๆ บนัทึก
ข้อมูลหลักประกันเข้าระบบฐานข้อมูล และเป็นศูนย์กลางในการบริการข้อมูลหลักประกัน 
หน่วยงานท่ีมีการเบิกเอกสารสัญญาส่วนใหญ่นั้น คือหน่วยงานจ านอง เน่ืองจากขอ้มูลของลูกคา้ท่ีมี
การจ านองกบัธนาคารมีการเปล่ียนแปลงขอ้มูล นอกจากน้ี หน่วยงานผูท่ี้ตอ้งการเบิกและใชเ้อกสาร
สามารถเบิกผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ได้ 2 ช่องทาง คือ ระบบเบิกเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ และ
ระบบอีเมล์ (Outlook) บางคร้ังท าให้เกิดปัญหาในการเบิกงานซ ้ าซ้อน และยากต่อการตรวจสอบ 
เน่ืองจากมีการจดัแยก การจดัเก็บขอ้มูล การเบิกเอกสารตามชนิดของระบบการเบิก ท าให้เกิดความ
ซ ้ าซ้อนและล่าช้าในการคน้หาและตรวจสอบ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของหน่วยงาน
ภายในธนาคารท่ีตอ้งการใชเ้อกสารประกอบการปฏิบติังาน และส่งผลกระทบต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ของธนาคาร 
  จากสาเหตุดงักล่าวท าให้ผูศึ้กษาสนใจศึกษาถึงประสิทธิภาพการให้บริการงานด้าน
เอกสารของ ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล เพื่อน าผลการศึกษาไปใชใ้นการปรับการ
บริการใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
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2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1 เพื่อวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการงานดา้นเอกสารสัญญาของศูนยป์ฏิบติั 
การจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

2.2 เพื่อศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการงานเอกสารสัญญของหน่วยงานภายใน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

2.3 เพื่อศึกษาผลกระทบท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน
ของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการงานดา้นเอกสารสัญญา
ของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยมีกรอบ
แนวคิดการศึกษาดงัภาพท่ี 1.1 
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                       ตัวแปรอสิระ            ตัวแปรตาม  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
        กรุงเทพฯ : ส านกัพิมพท์ริปเพิล้ เอต็ดูเคชัน่ 
 
 
 
 
 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

ท่ีมา: สุชาติ ฤกษโ์อรส (2558: 47)   

ลกัษณะประชำกรศำสตร์ 
1) เพศ 5)  ระยะเวลาการปฏิบติังาน 
2) อาย ุ 6)   ต  าแหน่งงาน 
3) รายได ้ 7)   ระดบัต าแหน่งงาน 
4) สถานภาพการสมรส   8)   เงินเดือน 

ปัจจัยกำรบริกำรงำนเอกสำร 
กำรรับ-ส่งเอกสำร 

1) การรับส่งเอกสารมีความตรงต่อเวลา 
2) ระบบการตรวจรับในขั้นตอนการรับเอกสาร  
3) คู่มือปฏิบติัในการรับ-ส่ง เอกสารภายในหน่วยงาน 
4) ระบบการส่งคืนเอกสารท่ีบกพร่อง 
5) การบริการงานเอกสาร 

กำรจัดเกบ็เอกสำร 
1) ระบบการจดัเก็บเอกสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
2)  การจดัหมายเลขจดัเก็บเอกสารท่ีชดัเจน 
3) ระบบรักษาความปลอดภยัในการเกบ็รักษาเอกสาร  
4) การจดัเก็บเอกสารมีการจ าแนกหมวดหมู่ 
5) ความน่าเช่ือถือในการจดัเก็บเอกสาร 
6)  กล่องเอกสาร หรือ ซอง การจดัเก็บเอกสาร  

ระบุชดัเจน 
7) ระบบจดัเก็บเอกสารอิเลก็ทรอนิกส์ 
8)  ระบบการตรวจสอบระยะเวลาในการจดัเก็บเอกสาร 

กำรเบิก–สืบค้นเอกสำร 
1) การเบิกเอกสารไดรั้บเอกสารครบถว้น 
2) การเบิกเอกสารมีความตรงต่อเวลา 
3) การเบิกเอกสารมีความสะดวก 
4) คุณภาพของช่องอิเลก็ทรอนิกส์ในการเบิกเอกสาร 
5) จ านวนเจา้หนา้ท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ 
6) ระบบการสืบคน้ง่ายต่อการใชง้าน  
7) ความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสาร 
8) ความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสารกระดาษ และภาพ 

 
ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรงำนด้ำนเอกสำร 

1) ระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
2)  มีความถูกตอ้ง ครบถว้น รวดเร็ว 
3) เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ 

ในการใหบ้ริการ 
4)  เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถท่ีในการ 

ใหค้  าแนะน า หรือแกไ้ขปัญหา 
5) เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลาและ 

สม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 
6)  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

อยา่งเสมอ 
7) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความละเอียด

รอบคอบ ทนัเวลาตามเป้าหมาย 
8)  เม่ืองานท่ีปฏิบติัเกิดขอ้ผดิพลาด  

เจา้หนา้ท่ีปรับปรุงแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 
9) เจา้หนา้ท่ีมี Service mind 
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4. สมมติฐำนกำรศึกษำ  
 
 4.1 ปัจจยัการบริการงานเอกสารดา้นการรับ-ส่งเอกสารมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการงานดา้นเอกสาร 
 4.2 ปัจจยัการบริการงานเอกสารดา้นการจดัเก็บเอกสารมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการงานดา้นเอกสาร 
 4.3 ปัจจัยการบริการงานเอกสารด้านการเบิก–สืบค้นเอกสารมีความสัมพันธ์กับ 
ประ สิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสาร 
 

5. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 5.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
  ประชากรกลุ่มเป้าหมายในการศึกษา ได้แก่ พนักงานผูใ้ช้บริการศูนยป์ฏิบติัการ
จดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ านวน 181 คน กลุ่มตวัอยา่ง 125 คน 
 5.2 ขอบเขตด้ำนเวลำ  
  ผูศึ้กษาใช้เวลาในการเก็บขอ้มูลภาคสนามระยะเวลา 3 เดือน ตั้งแต่เดือนเมษายน-
มิถุนายน 2561 
 5.3 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  
  การศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัการบริการ
งานเอกสาร และประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสารสัญญา 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1 ประสิทธิภำพ หมายถึง กระบวนการท างานตามเป้าหมายขององค์การเพื่อให้
บรรลุผลส าเร็จ และให้เป็นไปตามประสิทธิผลท่ีองค์การวางไว ้ในกระบวนการลดทรัพยากร  
ลดบุคคล ลดขั้นตอนการท างาน ลดเวลาการท างาน ลดตน้ทุน โดยการท างานจะตอ้งมีระยะเวลา 
เท่าเดิมและมีผลผลิตมากข้ึน ดงันั้น ประสิทธิภาพ  =  Output / Input (ลดลง) 
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6.2 กำรบริหำรงำน หมายถึง กระบวนการบริหารงานใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีองคก์าร
วางไว ้โดยให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององคก์าร แต่การบริหารงานนั้นผูบ้ริหารเป็น
ผูใ้ชศิ้ลปะในการให้ผูป้ฏิบติังานท างานจนส าเร็จตามวตัถุประสงคต์ามการคิดและการตดัสินใจของ
ผูบ้ริหาร  

6.3 สัญญำ หมายถึง สัญญาท่ีมีการตกลงกนัทั้งสองฝ่ายข้ึนไป เพื่อกระท าการหรือ 
งดเวน้การกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึง สัญญาจะมีรูปแบบเอกสารท่ีระบุลายลกัษณ์อกัษรซ่ึงมีเง่ือนไข
และขอ้ตกลงต่างๆ มีการลดทา้ยดว้ยลายมือช่ือของทั้งสองฝ่ายข้ึนหรือและมีพยานดว้ย(ถา้มี) 

6.4 กำรจัดเก็บเอกสำร หมายถึง กระบวนการจัดเก็บเอกสารสัญญาของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งในการท าธุรกรรมต่างๆ ในกระบวนการจดัเก็บท่ีมีความปลอดภยัสามารถคน้หา และเกิด
ความคล่องตวัในการเรียกใชง้านของผูป้ฏิบติังาน โดยมิใหเ้กิดความสูญหายหรือสูญเสีย 

6.5 ศูนย์ปฏิบัติกำรจัดเกบ็เอกสำรสัญญำและดูแลข้อมูล หมายถึง หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ี
ในการจดัเก็บเอกสารสัญญาและดูแลขอ้มูลหลกัประกนัของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการธุรกรรมผา่น
ทางธนาคารโดยมีหลกัประกนัอาทิเช่น โฉนดท่ีดิน เคร่ืองจกัร พนัธบตัร หุน้กู ้หุน้สามญั เป็นตน้ 

6.6 พนักงำนผู้ใช้บริกำรศูนย์ปฏิบัติกำรจัดเกบ็เอกสำรและดูแลข้อมูล ธนำคำรกรุงเทพ 
จ ำกัด (มหำชน) หมายถึง พนกังานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงปฏิบติัหน้าท่ีในหน่วยงาน
ภายในธนาคารหน่วยงานอ่ืนท่ีประสงคต์อ้งการใชเ้อกสารสัญญา และขอ้มูลท่ีศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บ
เอกสารสัญญาและดูแลขอ้มูล มีหน้าท่ีเก็บรักษาไว ้ไปเพื่อประกอบการหรืออา้งอิงในการปฏิบติังาน
ของตน 
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลข้อมูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สามารถน าผลการศึกษาไปใชป้ระกอบในการจดัการงานเอกสารใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึน 

7.2 ผลการศึกษาสามารถใช้เป็นตน้แบบในการจดัการเอกสารให้แก่บริษทัย่อยและ
บริษทัในเครือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) และบริษทัหรือหน่วยงานต่างๆ ภายนอก 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสารสัญญาของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บ
เอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี งานวจิยั
เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
 1.   แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสาร 
 2.   แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัการบริการงานเอกสาร 
 3.   ประวติัศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 4.   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสาร  
  

นกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ ประสิทธิภาพ ในหลากหลายมุมมอง 
ไดแ้ก่  

ประสิทธิภาพในชั้ นสังคมศาสตร์ (นุกูล ชูทอง, 2559: 44) Katz และ Kahn (2521) 
กล่าวไวว้า่ ประสิทธิภาพ เป็นส่วนประกอบส าคญัของประสิทธิผล ประสิทธิภาพขององค์การเป็น
การพิจารณาไปท่ีเป้าหมายขององคก์าร ซ่ึงการบรรลุเป้าหมายนั้นจะประกอบไปดว้ย การฝึกอบรม 
ประสบการณ์ ความผูกพนัต่อองค์การ และนักวิชาการจ านวนหน่ึงได้ให้ความหมายของค าว่า 
“ประสิทธิภาพ”  ไวว้่า ผลการปฏิบติังานท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ และผลก าไรจากกระบวนการ
ท างาน 
 ประสิทธิภาพในเชิงเศรษฐศาสตร์ ได้กล่าวสรุปได้ว่า ความสามารถในการบรรลุ
จุดมุ่งหมาย ภายใตก้ารใชท้รัพยากรท่ีต ่าท่ีสุด คือ การจดัสรรทรัพยากรท่ีส้ินเปลืองใหน้อ้ยท่ีสุดและ
มีเป้าหมาย ให้เกิดประสิทธิผล (Effectiveness) โดยนกัวิชาการ Elmore และ Grosvenner (2496) ได้
มองถึงประสิทธิภาพในเร่ืองของตน้ทุนการผลิตและคุณภาพของผลผลิต หรือการด าเนินงานท่ี
เป็นไปตามเป้าหมาย การด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดนั้น เกิดจากความสามารถในการ
ผลิตสินคา้และบริการท่ีมีปริมาณและคุณภาพท่ีตอ้งการและเหมาะสมท่ีสุด มีการใชต้น้ทุนท่ีต ่าท่ีสุด 
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เพื่อค านึงถึงสถานการณ์และข้อผูกมัดทางการเงิน ประสิทธิภาพเชิงเศรษฐศาสตร์ได้พิจารณา  
5 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ ตน้ทุน คุณภาพ ปริมาณ เวลา และวธีิการการผลิต  
 Poister (2530) มองว่า ประสิทธิภาพเป็นความสัมพนัธ์ของปัจจยัน าเข้า (Input) กับ
ผลผลิต (Output) ท่ีได้โดยประสิทธิภาพต้องเท่ากับผลผลิตลบด้วยปัจจัยน าเข้า หรือมองจาก
ความสัมพันธ์ของค่าใช้จ่ายทั้ งหมด กับประโยชน์ทั้ งหมดของโครงการ มองได้ว่าอัตราส่วน
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์กบัผลผลิต ส่งออกของนโยบาย แผนงาน โครงการ กบัความพยายาม
หรือปัจจยัน าเขา้สู่นโยบาย โครงการ โดยเพิ่มผลลพัธ์ในระดบัสูงต่อหน่ึงหน่วยลงทุนหรือมุ่งลด
การลงทุนต ่าท่ีสุดต่อหน่วยผลลพัธ์เดิม 
 สุนี เลิศแสวงกิจ และมาลยั  ม่วงเทศ (2555: 2) การเพิ่มประสิทธิภาพ หมายถึง การเพิ่ม
ขีดความสามารถในการปฏิบติังานด าเนินการภายในองค์การ เพื่อให้เกิดการปฏิบติังานให้บรรลุ
เป้าหมายขององคก์ารท่ีมีการก าหนดไว ้หากองคก์ารไม่สามารถด าเนินกิจการให้บรรลุเป้าหมายได ้
จะท าให้องค์การไม่เกิดประสิทธิภาพในการบริหารจดัการองค์การ ดงันั้นองค์การตอ้งมีการเพิ่ม
ประสิทธิภาพถือเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิ่ง เพื่อให้องคก์ารสามารถด าเนินกิจการให้อยูร่อดและประสบ
ความส าเร็จในภายใตส้ภาพวะปัจจุบนัท่ีเกิดการแข่งขนั 
 ค  านาย  อภิปรัชญาสกุล (2559: 2) ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การจดัการ
ทรัพยากรโดยมุ่งหวงัถึงผลส าเร็จ และผลส าเร็จท่ีไดต้อ้งเกิดจากการใช้ทรัพยากรน้อยท่ีสุด และ
ประหยดัท่ีสุดทั้งด้านระยะเวลา ทรัพยากรแรงงาน รวมถึงส่ิงต่างๆท่ีใช้ในการด าเนินงานเพื่อให้
ไดผ้ลส าเร็จ 
 พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ให้ความหมายค าว่า “ประสิทธิภาพ” คือ
ความสามารถท่ีท าใหเ้กิดผลในการท างาน 
 ดงันั้น สรุปไดว้่าประสิทธิภาพ คือ ความสามารถในการจดัการและการใช้ทรัพยากร
ดา้นต่างๆ อยา่งคุม้ค่าและเกิดความประหยดัท่ีสุด เพื่อให้งานส าเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงค าว่า 
“ประหยดัทรัพยากร” ก็ไดแ้ก่ การใช้แรงงานบุคลากรน้อยลง ประหยดัค่าใช้จ่าย ลดระยะเวลาการ
ท างานหรือกระบวนการท างาน ใช้ตน้ทุนวตัถุดิบท่ีต ่า เป็นตน้ ทั้งน้ีการมีประสิทธิภาพมากหรือ
นอ้ยนั้นมีการพิจารณาไดจ้ากปริมาณของการบรรลุผลส าเร็จและปริมาณทรัพยากรท่ีไดสู้ญเสียไป
เช่น มีงาน 2 ช้ิน บรรลุผลส าเร็จเหมือนกนั แต่ใช้เวลาต่างกนั ผลงานท่ี 1 ใช้เวลา 10 นาที ผลงาน 
ช้ินท่ี 2 ใชเ้วลา 7 นาที ยอ่มหมายความวา่ ผลงานช้ินท่ี 2 มีประสิทธิภาพมากกวา่ช้ินท่ี 1 เป็นตน้ 
 



 9 

 นอกจากน้ี ยงัมีค าว่า “ประสิทธิผล” (Effectiveness) ยงัมีความเก่ียวขอ้งกบัการท างาน
และองค์การควบคู่กับค าว่า “ประสิทธิภาพ” โดยนักวิชาการได้ให้ความหมายและเปรียบเทียบ 
ใหเ้ห็นถึงความแตกต่าง 
 ราชบณัฑิตยสถาน ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ “ประสิทธิผล” หมายถึง ผลส าเร็จ ผลท่ี
เกิดข้ึน 
 นักทฤษฎีการบริหารการจดัการ Peter Drucker  ได้กล่าวค าว่า “Efficiency is Doing 
Things Right. Effectiveness is doing the Right Things” แปลว่า “ประสิทธิภาพ คือ การท างานส่ิง
ต่างๆ อยา่งถูกตอ้ง ประสิทธิผล คือ การท าส่ิงท่ีถูกตอ้ง” 
 ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ความส าเร็จของการด าเนินกิจการให้เกิดความ 
กา้วหนา้และบรรลุเป้าหมายต่างๆ ตามท่ีองคก์ารไดต้ั้งไว ้
 สรุปได้ว่า ประสิทธิผล คือ การท างานให้บรรลุผลตามเป้าหมายตามท่ีองค์การได้
ก าหนดไว ้มีความสัมพนัธ์ของตน้ทุนหรือทรัพยากรท่ีใชก้บัผลทีเกิดข้ึน 
 

 ประสิทธิผล     =       สินคา้และบริการ 
      แรงงาน ทุน วตัถุดิบและอ่ืนๆ 
 

 จากสมการแสดงให้เห็นว่า การเพิ่มประสิทธิผลท่ีได้จากการเปล่ียนแปลงของ
องค์ประกอบจากทรัพยากร ในการลดต้นทุนของการด าเนินการหรือความต้องการในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของทรัพยากรในการด าเนินการ เช่น การเพิ่มประสิทธิภาพในดา้นแรงงานโดยการ
ลงทุนซ่ึงเคร่ืองมือหรือเคร่ืองจกัร เช่น การใชเ้คร่ืองขุดเจาะแทนท่ีจะใช้แรงงานคนในการขุด หรือ
การเพิ่มประสิทธิภาพจากวตัถุโดยใช้ประโยชน์จากวตัถุดิบนั้นให้มากข้ึน เช่น โรงเล่ือยไม ้ไม่ใช่
ขายเฉพาะไมท่ี้ดีไสเรียบร้อยแลว้เท่านั้น แต่ยงัสามารถขายข้ีเล่ือยและเศษไมเ้พื่อน าไปใช้ในการ 
ท าสวนหรือไมอ้ดัไดอี้กดว้ย 
 ดงันั้น ความหมายการเพิ่มประสิทธิภาพในองค์การ สรุปไดว้่า ความตอ้งการท่ีจะให้
องค์การมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีมีความเจริญก้าวหน้าข้ึนในอนาคต จากการใช้ความรู้
ทางด้านการบริหารและการบริหารทรัพยากรมนุษย์สามารถประยุกต์เป็นหลักและทิศทางท่ี
เจริญกา้วหน้าขององค์การในอนาคต ระบบจะตอ้งมีรูปแบบให้สามารถเอ้ืออ านวยต่อการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์และการสร้างทีมงานให้มีประสิทธิภาพในการท างานเพื่อส่งผลให้เกิดประสิทธิ 
ท่ีมีผลต่อองคก์าร 
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 จากหลักการองค์การจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลควบคู่กันไปนั้น องค์การ 
ส่วนใหญ่จะสามารถท าไดเ้พียงอยา่งใดอยา่งหน่ึงเท่านั้น กล่าวไดว้า่ องคก์ารบางแห่งอาจท างานได้
อย่างมีประสิทธิผล แต่พบวา่การใช้จ่ายทรัพยากรอยา่งส้ินเปลือง เช่น การใช้วตัถุดิบหรืออุปกรณ์ 
รวมทั้งแรงงานคนมากเกินไปหรือเกินความจ าเป็น ในขณะบางท่ีองคก์ารอาจมีประสิทธิภาพในการ
ท างานดี แต่อาจไม่มีประสิทธิผล เช่น องคก์ารจะสามารถผลิต ผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการโดยมี
ตน้ทุนต ่ากว่าคู่แข่งขนั แต่กลบัไม่สามารถขายสินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได้ ซ่ึงย่อม 
มีผลกระทบต่อเป้าหมาย ก าไร การเติบโต และการอยู่รอดขององค์การ ซ่ึงสามารถแสดงสัมพนัธ์
ระหวา่งประสิทธิภาพและประสิทธิผล ดงัภาพท่ี 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2.1  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความมีประสิทธิภาพและความมีประสิทธิผล 
 
ท่ีมา:  ค  านาย  อภิปรัชญาสกุล (2559: 3)  
 
  

3 
ไม่สูญเสียทรัพยากร 
ไม่ส าเร็จตามเป้าหมาย 

4 
สูญเสียทรัพยากรนอ้ยท่ีสุดงาน

ส าเร็จตามเป้าหมาย 

1 
สูญเสียทรัพยากรมากไม่ส าเร็จตาม

เป้าหมาย 

2 
สูญเสียทรัพยากรมากงานส าเร็จ

ตามเป้าหมาย 

มีประสิทธิภาพ 

ไม่มีประสิทธิภาพ 

ไม่มีประสิทธิผล มีประสิทธิผล 
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จากภาพท่ี 2.1 แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งประสิทธิภาพและประสิทธิผล 4 ลกัษณะ 
 1.   การท่ีองค์การไม่มีประสิทธิภาพและไม่มีประสิทธิผล หมายถึง กระบวนการ
ท างานท่ีไม่ส าเร็จตามเป้าหมายและท าใหสู้ญเสียทรัพยากรไปโดยเปล่าประโยชน์ 
 2.   การท่ีองคก์ารไม่มีประสิทธิภาพแต่มีประสิทธิผล หมายถึง กระบวนการของการ
ท างานท่ีส าเร็จตามเป้าหมายท่ีองคก์ารก าหนด โดยสูญเสียทรัพยากรมาก 
 3.   การท่ีองค์การมีประสิทธิภาพแต่ไม่มีประสิทธิผล หมายถึง กระบวนการของ
ท างานท่ีไม่ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายแต่ไม่สูญเสียทรัพยากร 
 4.   การท่ีองค์การมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล หมายถึง กระบวนการท างานท่ี
ส าเร็จตามเป้าหมายท่ีองคก์ารวางไวแ้ละใชท้รัพยากรไดอ้ยา่งเหมาะสม คุม้ค่า และประหยดั 
 ดงันั้น ประสิทธิภาพและประสิทธิผลจึงเป็นดชันีในการวดัผลความส าเร็จขององคก์าร
ว่า องค์การได้เลือกเป้าหมายท่ีมีความเหมาะสมกบัองค์การหรือไม่ และบรรลุตามเป้าหมายด้าน 
การใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่าหรือไม่ 
 ท าให้การเพิ่มประสิทธิภาพในองค์การ ถือเป็นกระบวนการวางแผนท่ีมุ่งพัฒนา
ความสามารถขององค์การในการบริหารเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์และธ ารงไวใ้นระดับการ
ปฏิบติังานท่ีน่าพอใจท่ีสุด สามารถวดัไดจ้ากประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความเจริญเติบโตของ
องคก์าร 
 การเพิ่มประสิทธิภาพในองคก์าร (Organization Efficiency) คือ การเพิ่มความสามารถ
ในการใชท้รัพยากรในองคก์าร ใหเ้กิดคุณค่าและประโยชน์สูงสด เพื่อสามารถบรรลุเป้าหมายตามท่ี
องคก์ารก าหนดไว ้

1. ลกัษณะองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพ  
  เป็นผูบ้ริหารหรือผูน้ าองค์การในลกัษณะการแสวงหาผลก าไรและไม่แสวงหาผล
ก าไร หมายความว่า องค์การจะไปสู่การบรรลุตามเป้าหมายท่ีองค์การวางไวใ้ห้ได้ โดยเฉพาะ
องค์การธุรกิจไม่ใช้เร่ืองง่ายท่ีองค์การจะสร้างความส าเร็จให้เกิดข้ึนได้ และประสบความส าเร็จ
อยา่งย ัง่ยนื จะเห็นไดว้า่องคก์ารเหล่าน้ีไม่ไดเ้ป็นเพียงสินคา้หรือบริการเท่านั้น แต่ตอ้งมีการบริหาร
จดัการท่ีดีจากผูบ้ริหารท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีดี เพื่อช่วยสนบัสนุนใหพ้นกังานสามารถท างานได้
อยา่งดี คุณลกัษณะขององคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพนั้นจะประกอบไปดว้ย 9 ประการ  
  ประการท่ี 1 เป้าหมายขององคก์ารตอ้งมีความชดัเจน บุคลากรท่ีอยูใ่นองคก์ารตอ้ง
รับรู้ถึงเป้าหมายขององคก์ารของตนวา่ท าอะไรเพื่ออะไร โปร่งใส ไม่มีวาระซอ้นเร้น 
  ประการท่ี 2 สายการบงัคบับญัชา มีการบงัคบับญัชาท่ีหลากหลาย และสายการ
บงัคบับญัชาสั้น  
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  ประการท่ี 3 ฐานขอ้มูลในการสนบัสนุนการบริหารงานฐานขอ้มูลจะตอ้งช่วยใน
การตดัสินใจของผูบ้ริหาร มีประวติัต่างๆ และการท างานท่ีมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
  ประการท่ี 4 ระบบการจดัการบุคคล ในการน าเทคโนโลยีต่างๆ มาช่วยในการใช้
คอมพิวเตอร์ ใช้ฐานข้อมูลในการด าเนินการแต่ไม่ใช้กรรมการในการตัดสินใจ เพราะการมี
กรรมการหลายชุดงานจะท าใหเ้กิดความล่าชา้ 
  ประการท่ี 5 เน้นการท างานให้เกิดความน่าเช่ือถือและมีความไวว้างใจ องค์การ
จะตอ้งท าให้เกิดความน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง ผูบ้งัคบับญัชาสามารถพูดให้คนอ่ืนเขา้ใจง่าย พูดแลว้ตอ้ง
เกิดประโยชน์กบัองคก์ารและมีขอ้คิดในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
  ประการท่ี 6  มีการตลาดและมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี 
  ประการท่ี 7 ความร่วมมือในการท างานเป็นทีม มีการแข่งขนัตลอดเวลา ดงันั้นตอ้ง
มีการร่วมมือร่วมใจกนัและร่วมกนัท างานเป็นทีมให้ประหยดัพลงังาน ค่าใชจ่้าย และการปรับปรุง 
เพื่อมุ่งมัน่ในการท างานขององคก์าร 
  ประการท่ี 8  เนน้การท างานของแต่ละต าแหน่งใหมี้มูลค่า และด าเนินการตาม
นโยบาย คือ การแบ่งงานอยา่งชดัเจนเพื่อบรรลุผลการท างานใหเ้กิดประสิทธิภาพ 
  ประการท่ี 9   ตอ้งท างานเพื่อองคก์าร และรักองคก์ารของตนเอง ไม่ทุบหมอ้ขา้ว
ตนเอง 

2. ประโยชน์ของการท าใหอ้งคก์ารมีประสิทธิภาพ 
2.1 ประโยชน์ต่อองคก์าร การจดัการองคก์ารท่ีมีความเหมาะสมเพื่อให้บรรลุตาม

วตัถุประสงค์และมีการเจริญกา้วหน้าในการท างานท่ีไม่ซ ้ าซ้อน ไม่มีแผนงานมากเกินไป เพื่อลด
ตน้ทุนและองคก์ารสามารถปรับตวัเขา้กบัส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปได ้

2.2 การบริหารงาน ง่าย สะดวกและแสดงให้รู้ว่าบุคคลใดรับผิดชอบอะไร มี
หน้าท่ีอะไร ช่วยลดแก้ไขปัญหางานท่ีซ ้ าซ้อนได้ ท าให้งานไม่คา้งมีประโยชน์ต่อผูป้ฏิบติังาน รู้
หน้าท่ีของตนเองวา่ท าอะไร มีการแบ่งงานท่ีเหมาะสมจะช่วยให้พนกังานรู้สึกวา่การท างานไม่ถูก
เอาเปรียบ และพนกังานเขา้ในความสัมพนัธ์ของตนเองกบับุคคลฝ่ายอ่ืน สามารถประสานงานได ้

2.3 การสร้างผูน้ าและสร้างความสามารถ การบริหารจดัการให้บุคลากรท่ีเก่งนั้น
อยู่ในองค์การ จะท าให้รู้ว่าบุคลากรคนใดมีแววท่ีจะอยู่กบัองค์การและมีความจงรักภกัดี บุคคล
เหล่านั้นควรไดรั้บการสนบัสนุน ตวัอยา่งเช่น การใหโ้บนสั ถือเป็นส่ิงตอบแทนการท างานและช่วย
ในการพฒันาและเปิดโอกาสความกา้วหนา้ในอาชีพให้กบับุคคลนั้นไดห้รือสร้างความเจริญเติบโต
ใหก้บัองคก์ารได ้มีการพฒันาเป็นพิเศษ มีการใหส่ิ้งจูงใจ และเป็นตวัตายตวัแทนของผูบ้ริหาร 
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2.4 การพฒันาบุคลากรในหน่วยงาน โดยมีการส่งบุคลากรไปอบรมให้ตรงกับ 
สายงานหรือสาขาท่ีถนดั หลงัจากอบรมแลว้หากไม่ประสบความส าเร็จก็เปิดโอกาสให้บุคลากรได้
เลือกว่าชอบงานไหมและให้ทดลองท าดู หากไม่ชอบในงานนั้นก็จะท าให้ไม่มีความตั้งใจในการ
ท างาน ผลงานก็จะออกมาไม่ดี บางคนอาจจะชอบกบังานก็จะท าใหมี้ศกัยภาพในการท างานมากข้ึน 
ไดโ้อกาสในการฉายแววไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถพฒันาใหต้รงกบัเป้าหมายขององคก์ารได ้
   การบริหารงานผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะมองวา่เป็นหนา้ท่ีของผูน้ า วา่จะสามารถท า
ใหอ้งคก์ารกา้วหนา้หรือควรจะเดินไปในทิศทางใด แต่ผูบ้ริหารมีหนา้ท่ีสั่งการเพียงอยา่งเดียวคงไม่
ประสบความส าเร็จเพราะทุกคนตอ้งมีส่วนร่วมในการบริหารองคก์ารจึงจะประสบผลส าเร็จได ้

3. แนวคิดประสิทธิภาพในองคก์าร 
  ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานเชิงเศรษฐศาสตร์ หมายถึง กระบวนการผลิตสินคา้
หรือบริการให้ได้มากท่ีสุด มีการพิจารณาถึงตน้ทุนหรือปัจจยัการน าเข้าให้น้อยท่ีสุดและมีการ
ประหยดัเวลามากท่ีสุด โดยนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายดงัน้ี 
  เอลมอร์ ปีเตอร์สัน และอี กลอสวีนอร์ พลอแมน (Elmore Peterson and E. Grosvenor 
Plawman, 2496: 433) กล่าวไวว้า่ ประสิทธิภาพสูงสุดจากการบริหารงานของธุรกิจ หมายถึง ความสามารถ
ในการผลิต สินคา้ หรือบริการท่ีมีปริมาณและคุณภาพท่ีเหมาะสม มีตน้ทุนต ่า โดยค านึงถึงองคป์ระกอบ 
5 ประการ คือ ตน้ทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) วิธีการ (Method) 
ในการผลิต 
  จอห์น ดี.มิลเล็ท (John D. Millet, 2497: 4) นิยามวา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลงาน
การปฏิบติังานท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและไดรั้บผลก าไรจากการปฏิบติังาน ซ่ึงความพึงพอใจ 
หมายถึง ความพึงพอใจในกระบวนการบริการใหก้บัประชาชน โดยพิจารณาจาก 

1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) 
2) การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely Service) 
3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) 
5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progression Service) 

  เฮอร์เบิร์ต เอ. ไซมอน (Herbert A. Simon, 2503: 180-181) กล่าวไวว้า่ เม่ืองานใด
มีประสิทธิภาพสูงสุดสามารถสังเกตุไดจ้ากความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัน าเขา้ (Input) กบัผลิตผล 
(Output) ท่ีไดรั้บออกมา ซ่ึงสรุปไดว้า่ประสิทธิภาพเท่ากบัผลผลิต ถา้เป็นหน่วยงานราชการของรัฐ 
จะบวกความพึงพอใจของผูบ้ริการเขา้ไปดว้ยเขียนเป็นสูตรได ้ดงัน้ี 
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  E  = (0 – I) + S 
  E  = ประสิทธิภาพของงาน (Efficient) 
  O  = ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรั้บออกมา (Output) 
  I   = ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป (Input) 
  S  = ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา (Satisfaction) 
 

4. ปรัชญาและอุดมการณ์การเพิ่มประสิทธิภาพในองคก์าร 
  การเพิ่มประสิทธิภาพในองค์การ (Organization Efficiency) หมายถึง การเพิ่ม
ความสามารถในการใช้ทรัพยากรต่างๆ ในองค์การให้เกิดคุณค่าและประโยชน์สูงสุด เพื่อให้
บรรลุผลตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
  ปรัชญาและอุดมการณ์การเพิ่มประสิทธิภาพในองคก์าร กล่าวไวว้า่ ปี พ.ศ. 2493 – 
2503 แนวคิดเร่ืองประสิทธิภาพขององค์การยงัคงใช้วิธีกระบวนการแบบดั้ งเดิม โดยอาศยัตาม
หลักเกณฑ์ประสิทธิภาพขององค์การ หมายถึง ขนาดความสามารถขององค์การท่ีสามารถ
ปฏิบติังานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายต่างๆ ไดโ้ดยมีการน าทรัพยากรมาใช้อยา่งเติมท่ี ซ่ึงประสิทธิภาพ
ในความหมายน้ียงัมีปัญหาอยูอี่กมากจะตอ้งมีการวิเคราะห์ในหลายแง่มุม ดงันั้นตอ้งมีการวเิคราะห์
ถึงความส าเร็จของเป้าหมายท่ีระบุไวเ้พื่อให้บุคคลภายนอกทราบ รวมทั้งการพิจารณาว่าเป้าหมาย
ต่างๆ ท่ีบรรลุนั้นจะไดป้ระโยชน์ในกลุ่มใด เช่น ผูถื้อหุ้นของพนกังานของฝ่ายขายจดัการหรือกบั 
คู่คา้ลูกคา้และบุคคลภายนอก รวมทั้งสังคมส่วนร่วมดว้ย 
  วธีิการใชต้วัเกณฑว์ดัประสิทธิภาพขององคก์าร 

1) เกณฑว์ดัผลตามเป้าหมาย 
2) เกณฑก์ารบริหารประสิทธิภาพเชิงระบบ 
3) เกณฑก์ารบริหารประสิทธิภาพโดยอาศยักลยทุธ์ตามสภาพแวดลอ้มเฉพาะ 
4) การใชว้ธีิการแข่งขนัคุณค่าการสร้างองคก์ารแห่งคุณภาพ 

  เกณฑ์ท่ีใช้ศึกษาความมีประสิทธิภาพองค์การ จอห์น พี แคมป์เบบล์ (John P. 
Campbell) ไดส้รุปเกณฑ์ท่ีใช้ศึกษาความมีประสิทธิภาพขององคก์าร ประกอบดว้ยตวัเกณฑ์ต่างๆ 
จ านวน 30 เกณฑ ์ดงัน้ี  

1) ประสิทธิภาพผลรวม 
2) การยอมรับในการเป้าหมายขององคก์าร 
3) ผลผลิต 
4) ความสามารถในการทางมนุษยส์ัมพนัธ์ 
5) ประสิทธิภาพ 
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6) ความเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัของสมาชิกต่อเป้าหมาย 
7) ก าไร 
8) ความขดัแยง้และความสามคัคีบุคคล 
9) คุณภาพ 
10) ทศันะและการสนบัสนุนจากกลุ่มต่างๆ ภายนอก 
11) อุบติัเหตุท่ีเกิด 
12) ความตั้งใจและทุ่มเทในดา้นการอบรมและการเติบโต 
13) การเติบโต 
14) ความสามารถทางประโยชน์จากสภาพแวดลอ้ม 
15) การขาดทุน 
16) การบริการขอ้มูลและการติดต่อส่ือสาร 
17) การลาออกจากงาน ผูบ้ริหาร 
18) การมีส่วนร่วมและการร่วมแรงร่วมใจ 
19) ความพอใจในงาน 
20) คุณค่าของทรัพยากรดา้นบุคคล 
21) แรงจูงใจ 
22) ความพร้อมในดา้นต่างๆ ท่ีมีอยู ่
23) ขวญัและก าลงัใจ 
24) การเขา้กนัไดข้องบทบาทของสมาชิก 
25) การควบคุมภายนอก 
26) ความสามารถในส่วนงานองคก์าร 
27) ความมัน่คง 
28) การวางแผนและการก าหนดเป้าหมายพฒันา 
29) การมุ่งความส าเร็จ 
30) ความคล่องตวัและการปรับตวั 
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5. การจดัการองคก์ารใหมี้ประสิทธิภาพ 
   มีการก าหนดขั้นตอนและด าเนินการจดัสภาพเพื่อให้ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบัติใน
องคก์าร สามารถปฏิบติังานไดบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
  1) ขั้นตอนการจดัองคก์ารใหมี้ประสิทธิภาพ ไดมี้กระบวนการเบ้ืองตน้ 3 ขั้นตอน 

(1) ระบุรายละเอียดของงานเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึง 
(2)  การแบ่งงานให้แต่ละบุคคลในองคก์ารไดรั้บผิดชอบตามความเหมาะสม

และตามความสามารถ 
(3) การประสานงาน เม่ือได้จดัแบ่งงานให้แต่ละฝ่าย แต่ละแผนกแล้วขั้น

ต่อไปคือการประสานงานระหวา่งแผนกต่างๆ 
  2) การสร้างองคก์ารมีประสิทธิภาพ ตอ้งค านึงปัจจยั 3 ประการดงัน้ี 

(1) การปฏิบติัการสรรหา คดัเลือก และฝึกอบรมสมาชิกในองค์การท่ีดีเพื่อ
เกิดประสิทธิภาพ 

(2) การสร้างสัมพนัธ์ทางใจ ให้สมาชิกมีข้อผูกพนั มีความคล่องตวั มีการ
ติดต่อส่ือสารท่ีท าใหผ้ลตอบแทนเป็นผลทางเศรษฐกิจ 

(3) การสร้างความสัมพนัธ์ของกลุ่มในองค์การ มกัจะประกอบดว้ยกลุ่มเล็ก
กลุ่มน้อย องค์การจึงควรสภาพการณ์ในการรวมพลงัจากกลุ่มต่างๆ เพื่อน าไปสู่จุดมุ่งหมายของ
องคก์าร 
  3)   การสร้างองค์การแห่งคุณภาพ เกิดจากคุณภาพของบุคลากรในองค์การ 
องคก์ารจึงตอ้งปรับปรุงและตอ้งสร้างคนให้มีนิสัยแห่งคุณภาพ 7 ประการ คือ 

(1)  ความเป็นระเบียบเรียบร้อย องคก์ารแห่งคุณภาพเร่ิมจากความเป็นการให้
เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อยของส่ิงแวดลอ้มในการท างาน 

(2) การท างานเป็นทีม องคก์ารจะตอ้งส่งเสริมสนบัสนุนและสร้างบรรยากาศ
ใหผู้ป้ฏิบติังานท างานเป็นทีม โดยมีเป้าหมายในการท างานเดียวกนั 

(3) การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากการท่ีโลกมีการเปล่ียนแปลงไปอยู่
ตลอดเวลา องคก์ารจึงตอ้งเนน้ใหทุ้กคนมีการปรับปรุงการท างานหรือคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 

(4) การมุ่งท่ีกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จะตอ้งมี
การปฏิบติัอย่างต่อเน่ือง เป็นกระบวนการการศึกษาและการฝึกอบรม เป็นการให้การศึกษาและ 
การฝึกอบรมแก่กบัพนกังานผูป้ฏิบติังานทุกระดบัในองคก์าร 

(5) การประกันคุณภาพ องค์การมีการก าหนดภารกิจและวตัถุประสงค ์ 
การด าเนินงานท่ีมีแผนกลยทุธ์ 
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(6) การส่งเสริมใหพ้นกังานมีส่วนร่วม การท่ีองคก์ารเปิดโอกาสใหพ้นกังาน 
(7) มีส่วนร่วมในการเสนอแนะ เพื่อปรับปรุงในงานองคก์าร 

   สุธรรม รัตนโชติ (2552: 15) ระยะเวลาหลายศตวรรษมีนกัปรัชญานกัเศรษฐศาสตร์ 
วิศวกร นกัการทหาร นกัปกครอง ตลอดจนนกัธุรกิจ ไดพ้ยายามให้ความหมายและวิเคราะห์ค าว่า 
“ประสิทธิผล” (Effectiveness) โดยเฉพาะ “Adam Smith” ไดเ้ขียนหนังสือ The Wealth of Nations 
ประมาณ 200 ปีก่อน ไดส้รุปไวว้า่ ประสิทธิผลของการท างานส่วนใหญ่จะไดม้าจาก “ความสามารถเฉพาะ” 
(specialization) ของแต่ละบุคคล 
   ประสิทธิผลเป็นส่ิงท่ีวนัไดย้ากและเกิดความสับสนท่ีจะท าให้เกิดข้ึนภายใน
องคก์าร ดงันั้น ประสิทธิผลจึงเป็นเพียงผลลพัธ์ส่ิงสุดทา้ย ท าให้ประสิทธิผลมีปัญหาในการนิยาม 
เกณฑ์การจ าแนกและการก าหนดตวัแบบท่ีเหมาะสม ซ่ึงเป็นอุปสรรคในการปฏิบติัของนักวิจยั  
ท าใหน้กัวจิยัไดห้นัมาใชค้วามเขา้ใจอยา่งลึกซ่ึงในหลากหลายมุมมอง (various perspectives)  

6. ทฤษฎีระบบและประสิทธิผลขององคก์าร 
  สามารถอธิบายถึงพฤติกรรมองค์การได้ทั้ งภายในและภายนอก ท าให้สังเกต 
เห็นบุคคลหรือกลุ่มคนในองคก์ารท างานอยา่งไร และมีเหตุผลอยา่งไร จากมุมมองภายในองคก์าร 
แต่มุมมองจากภายนอกองคก์ารนั้นสามารถหาไดจ้ากความสัมพนัธ์กบัองคก์ารอ่ืนหรือสถานบนัอ่ืน 
ซ่ึงมีความต้องการทรัพยากรจากส่ิงแวดล้อมภายนอก แต่ในทางกลับกันการผลิตสินค้าเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของสังคม ผูจ้ดัการจึงตอ้งรับผดิชอบทั้งพฤติกรรมทั้งภายในและภายนอก 
  องคป์ระกอบพื้นฐานของระบบ (basic elements of a system) ประกอบดว้ย น าเขา้ 
(Input) กระบวนการ (Process) ผลลพัธ์ (Output) และส่ิงแวดลอ้ม (Environment) ตามภาพท่ี 2.2 
 
  
  
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.2  องคป์ระกอบพื้นฐานของระบบ 

 
ท่ีมา:  สุธรรม  รัตนโชติ (2552: 17)  

น าเขา้ (Input) ผลลพัธ์ (Output) 

ส่ิงแวดลอ้ม (Environment) 

กระบวนการ 
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  จากทฤษฎีของระบบ พิจารณาไดว้า่ระบบ (System) มีการประกอบหลายองค์ประกอบ 
(Element) หรือหลายระบบย่อย (Subsystem) ท่ีมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัละกนั การไหลของส่ิงน าเขา้
เป็นพื้นฐานของกระบวนการเร่ิมตน้ในการผลิต องค์การจะได้รับทรัพยากรหรือส่ิงท่ีน าเขา้จาก
ส่ิงแวดลอ้มซ่ึงอยูใ่นระบบใหญ่ภายนอกองคก์ารและมีกระบวนการเปล่ียนทรัพยากรใหเ้ป็นผลลพัธ์ 
ซ่ึงจะไดสิ้นคา้และบริการ หรือเรียกไดอี้กวา่ “รูปแบบท่ีเปล่ียนไป” (Changed form) ของทรัพยากร 
  เกณฑใ์นการพิจารณาประสิทธิผล (Effectiveness criteria) 2 ประการ ดงัน้ี 
  1) เกณฑ์การพิจารณา ประสิทธิผลท่ีจะตอ้งสะทอ้นวงจรทั้งหมดขององคก์าร คือ 
วงจรการน าเขา้ – กระบวนการ – ผลลพัธ์ (Input – Process – Output cycle)  
  2) เกณฑ์การพิจารณาประสิทธิผลท่ีจะต้องสะท้อนถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง
องคก์ารและส่ิงแวดลอ้มภายนอก  
  ดงันั้น ท าให้ประสิทธิผลในองค์การจึงหมายถึง ส่ิงแวดล้อมและองค์ประกอบ
ต่างๆ ภายในองคก์าร 
  อย่างไรก็ตาม “ประสิทธิผล” (Effectiveness) ภายใต้เง่ือนไขของพฤติกรรม
องคก์ารจึงหมายถึง ความสัมพนัธ์ของผลิตภาพ (Productivity) ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความพึง
พอใจ (Satisfaction) ความสามารถในการปรับตวั (Adaptiveness)  และการพฒันา (Development) 
ขยายความไดด้งัน้ี 
  1) ผลิตภาพ (Productivity) หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่ิงน าเขา้ เช่น ชัว่โมง
ในการปฏิบติังาน ความพยายามในการใช้เคร่ืองมือ และผลลพัธ์ ไดแ้ก่ สินคา้และบริการ การวดั
ผลิตภาพท าไดจ้ากการวดัผลก าไร การขาย ส่วนแบ่งทางการตลาด เป็นตน้ โดยการน าผลลพัธ์ท่ีได้
ตอ้งสอดคลอ้งกบัภารกิจ (Mission) และเป้าประสงค ์(goal) ขององคก์าร 
  2)   ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง อตัราส่วนของผลลพัธ์ต่อส่ิงน าเขา้หรือ
มุ่ง เน้นท่ีส่ิงน าเขา้ – กระบวนการ – ผลลพัธ์ ท่ีสามารถวดัประสิทธิภาพไดจ้ากอตัราผลตอบแทน
การลงทุนหรือทรัพยสิ์น ค่าใช้จ่ายต่อหน่วย เป็นตน้ ในการวดัประสิทธิภาพจะอยูใ่นรูปแบบของ 
“อตัราส่วน” (Ratio)  
  3) ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง องค์การมีการพิจารณาผลประโยชน์
ของตนเองเช่นเดียวกบัผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะได้รับ ความพึงพอใจจึงมีความคลา้ยกบัคุณธรรม  
ซ่ึง องคก์ารมีการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็น (Need) ของบุคลากรในองคก์ารและลูกคา้ได ้โดย
มีการวดัความพึงพอใจจากทศันคติของบุคลากรหรือลูกจา้ง (Employee Attitudes) การเปล่ียนงาน 
(Turnover) การขาดงาน (Absenteeism) ความเฉ่ือยชา (Tardiness) ความโศกเศร้า (Grievances)  
เป็นตน้ 
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  4) ความสามารถในการปรับตัว (Adaptiveness) หมายถึง ความสามารถของ
องคก์ารท่ีมีการตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงไปของส่ิงแวดลอ้มภายในและภายนอกขององคก์าร 
ซ่ึงสามารถบริหารจดัการการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดล้อมได้ดีเท่ากับการเปล่ียนแปลงภายใน
องคก์าร ความสามารถในการปรับตวัเกิดจาก ผลิตภาพ ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจ โดย 3 ส่ิงน้ี
จะส่งสัญญาให้กบัองค์การท่ีตอ้งปรับปรุงนโยบายและการปฏิบติั เช่น ลูกคา้มีความตอ้งการใน
สินคา้มากข้ึน คุณภาพตอ้งดีกวา่เดิม และมีแบบท่ีแตกต่าง ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงขององค์การ
กบัตวัของสินคา้มากข้ึน มีประสิทธิภาพมากข้ึน ท าใหค้นงานมีความพึงพอใจ เป็นตน้ 
  5) การพฒันา (Development) หมายถึง ความสามารถขององคก์ารตอ้งเพิ่มความ
รับผิดชอบต่อความตอ้งการของส่ิงแวดลอ้ม ธุรกิจจะตอ้งมีการลงทุนเพื่อให้ธุรกิจมีความมัน่คงใน
ระยะยาว ซ่ึงส่วนใหญ่การฝึกอบรมบุคคลทั้งฝ่ายบริหารและฝ่ายปฏิบติัการ ซ่ึงปัจจุบนัจะมีการ
ฝึกอบรมทางดา้นจิตวยิาและสังคมวทิยามาใช้ 
  สุนี เลิศแสวงกิจ และมาลยั  ม่วงเทศ (2555: 3) ความจ าเป็นในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในองค์การ หลายองค์การมองข้ามความจ าเป็นในการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์การ เน่ืองจาก
องค์การมีผลการด าเนินงานท่ีดีอยู่แลว้จึงคิดวา่ไม่ตอ้งมีการพฒันาอะไรอีก แต่แทจ้ริงแลว้การเพิ่ม
ประสิทธิภาพนั้นถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีองคก์ารควรปฏิบติั โดยสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 
  1) เพื่อใหอ้งคก์ารสามารถบรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไวไ้ด ้จากการด าเนินงานของ
องค์การในรูปแบบเก่าท่ีไม่สามารถบรรลุตามเป้าหมายสูงสุดได ้เน่ืองจากผูบ้ริหารและพนกังาน
ขาดการตั้งเป้าหมายในกระบวนการท างาน ท าใหข้าดความกระตือรือร้นในการท างาน 
  2) เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการท างาน การเพิ่มประสิทธิภาพจะช่วยให้
พนักงานในองค์การร่วมกันรับผิดชอบในหน้าท่ีของตนเอง ในการใช้ความรู้ความสามารถได ้
อยา่งเตม็ท่ีและมีส่วนร่วมในการรับผดิชอบต่อความส าเร็จในองคก์าร 
  3) การเพิ่มประสิทธิภาพองค์การถือเป็นการเปล่ียนแปลงองค์การในรูปแบบ 
ท่ีทนัสมยั มีการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์าร พฤติกรรมการท างานแบบเดิมๆ เพื่อให้สอดคลอ้ง
กบัการท างานในรูปแบบใหม่ท่ีองคก์ารตั้งไว ้
  4) เพื่อให้องค์การสามารถเอาชนะคู่แข่งขันในธุรกิจเดียวกันได้ใช้กลยุทธ์ 
ในการจดัการและเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัท าใหส้ามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
  5) เพื่อให้องค์การสามารถอยู่รอดจากสภาวะเศรษฐกิจตกต ่า และสถานการณ์ 
ในการแข่ง ขนัอยา่งรุนแรงในปัจจุบนั  
 



 20 

  สาเหตุของการเปล่ียนแปลงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ เน่ืองจากองค์การมีหลายปัจจยั
ในการด าเนินธุรกิจ ท าให้ส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้ายิ่งข้ึนหรือเกิดความล้มเหลวได้ ท าให้
องค์การต้องมีการเพิ่มประสิทธิภาพองค์การอยู่ตลอดเวลา สามารถจ าแนกสาเหตุของการ
เปล่ียนแปลงได ้3 สาเหตุ ดงัน้ี 
  1) ความต้องการให้องค์การอยู่รอด เม่ือองค์การเกิดประสบปัญหาในสภาวะ
ขาดทุนอยา่งต่อ เน่ืองในระยะยาวหรือเกือบเกิดการลม้ละลาย ท าให้ตอ้งมีการเปล่ียนแปลงองคก์าร
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ได้แก่ การเปล่ียนแปลงนโยบายด้านการบริหาร รูปแบบการด าเนินงาน 
ผลิตภณัฑห์รือการบริหารเพื่อให้องคก์ารสามารถอยูร่อดได ้
  2) ความตอ้งการให้องค์การเจริญเติบโต องค์การทุกองค์การตอ้งมีเป้าหมายใน
การขยายกิจการให้องค์การมีความเติบโตมากข้ึน โดยมีการวางเป้าหมายไวเ้ป็นล าดับขั้นตอน 
เพื่อใหอ้งคบ์รรลุเป้าหมายท่ีละขั้น ซ่ึงจะตอ้งพฒันาในดา้นต่างๆ เช่น การเพิ่มเทคโนโลยีใหท้นัสมยั 
มากข้ึน การยกระดับการท างานของพนักงาน และการเปล่ียนแปลงด้านกลยุทธ์ในการบริหาร
องคก์ารใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในการเพิ่มประสิทธิภาพในองคก์ารใหเ้กิดความเจริญกา้วหนา้ 
  3) ความเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดล้อม ส่งผลด้านสภาพแวดล้อมภายใน ได้แก่ 
รูปแบบการบริหาร นโยบาย การปฏิบัติงานของพนักงาน เป็นต้น ส่ิงแวดล้อมภายนอก ได้แก่ 
สภาพแวดล้อมทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง เป็นต้น ซ่ึงปัจจยัต่างๆ อาจส่งผลต่อการ
ด าเนินงานขององค์การสามารถท าให้องค์การมีความเจริญเติบโตหรือล้มเหลวได้ หากยงัมีการ
ด าเนินกิจการตามนโยบายเดิมอยูโ่ดยไม่ยอมเปล่ียนแปลงตามสภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั ไดแ้ก่ การ
เปล่ียนแปลงด้านกลยุทธ์ในการจดัการเทคโนโลยีเพื่อน ามาใช้ในการท างาน รวมไปถึงรูปแบบ
ผลิตภณัฑ์การบริการขององคก์ารท่ีลา้สมยั ไม่มีมาตรฐาน อาจท าให้องคก์ารไม่สามารถด าเนินการ
ใหเ้กิดความอยูร่อดได ้
 

2. แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยการบริการงานเอกสาร 
 
 “งานสารบรรณ” หมายถึง เก่ียวข้องกับการบริหารงานเอกสาร ตั้ งแต่กระบวนการ 
รับ-ส่ง กระบวนการเก็บรักษา การยืม การท าลายเอกสาร ซ่ึงเป็นขั้นตอนการก าหนดขอบข่ายงาน
สารบรรณ แต่ในทางปฏิบติัเก่ียวกบัการบริหารงานเอกสารจะเร่ิมตั้งแต่กระบวนการคิด ร่าง อ่าน 
เขียน แต่ง พิมพ์ จดจ า ท าส าเนา และส่ือข้อความในการรับ การบันทึก จดรายงานการประชุม  
สรุป ย่อเร่ือง เสนอ สั่งการ ตอบโต ้ท ารหัส เก็บเขา้ท่ี คน้หา ติดตามและท าลาย ทั้งหมดตอ้งเป็น
กระบวนการอยา่งเป็นระบบท่ีท าใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
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 ภาสกร  เรืองวานิช (2560: 91) งานการบริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูซ้ื้อ ผูรั้บ ในเชิงรูปธรรม และนามธรรม เพื่อให้การปฏิบติังานเกิดความสมดุลระหวา่งการให้
และการรับบริการ เพื่อให้เกิดการแลกเปล่ียนในส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละแผนก ควบคู่ไปกับ
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ ไม่ใหเ้กิดการเอาเปรียบ และไม่แสวงหาประโยชน์
จากผูรั้บบริการ มีการบริการด้วยความเต็มใจตามเง่ือนไขท่ีมีการสัญญาไวก้บัลูกคา้ ซ่ึงท าให้เกิด 
การกลบัมาใชซ้ ้ าหรือมารับบริการซ ้ าอีก สามารถพิจารณาได ้3 ลกัษณะ 
 1.   บริการดว้ยความเตม็ใจ 
 2.   บริการโดยปราศจากความโกรธ 
 3.   การให้เหตุผล เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยมีความเขา้ใจในพฤติกรรมของมนุษย์
ตอ้งยึดความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั และผูใ้ห้บริการตอ้งมีความพร้อมทั้ง
ดา้นร่างกาย จิตใจ ไหวพริบอยูต่ลอดเวลา 
 ภาสกร  เรืองวานิช (2560: 102) คุณลกัษณะการบริการท่ีดีของพนกังานกลุ่มทรัพยากร
มนุษย ์มีหลกัการใหบ้ริการไดแ้ก่ 
 1.  การให้ความส าคัญกับลูกค้าและบุคคลส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการ 
ท่ีองค์การได้จดัข้ึนนั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ไม่ได้ท  าเพื่อบุคคลใด
บุคคลหน่ึง 
 2.  การพฒันาอย่างต่อเน่ือง คือ การให้บริการนั้นต้องมีการด าเนินการอย่าต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 
 3.  การใส่ใจในเร่ืองการบริการท่ีดี คือ ประโยชน์และบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากร ไม่ไดด้ าเนินตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
 4.   การให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้น คือ การบริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั
ไม่ ใหสิ้ทธิแก่บุคคลไดบุ้คคลหน่ึง 
 5.   ความสามารถด้านกลยุทธ์ทางธุรกิจ คือ ประหยดัดา้นค่าใช้จ่ายท่ีจะให้บริการท่ี
มากเกินไปกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
 6.   ความมุ่งมัน่สู่ความส าเร็จ คือ กระบวนการบริการท่ีดีตอ้งมีการปฏิบติัท่ีง่ายสะดวก 
สบาย ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร อีกทั้งไม่สร้างภาระใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 
 เนตร์พณัณา ยาวิราช (2556: 138) การบริหารงานเอกสาร หมายถึง กระบวนการก ากบั
ดูแล ควบคุม รวมถึงกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัเอกสารตลอดกระบวนการเร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดเป็น
วงจรของเอกสาร ตั้งแต่กระบวนการผลิตจนถึงการท าลายเอกสาร 
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 พิเศษ พรรณี  ประเสริฐวงษ์ (2559: 191) การบนัทึกหรือเอกสาร (Record) หมายถึง 
กระดาษท่ีใชป้ระกอบในธุรกิจ หนงัสือ แบบฟอร์ม แผนท่ีและวตัถุอ่ืนๆ ท่ีมีการบรรจุขอ้ความท่ีมี
การแสดงโครงสร้างองคก์าร นโยบาย วธีิการปฏิบติั และการด าเนินงานของธุรกิจหรือส่วนราชการ 
ดงันั้น Record จึงแปลความหมายไดว้า่ เอกสารท่ีใชใ้นการตอบโตแ้ละเอกสารท่ีจดัท าข้ึน ซ่ึงอาจได้
รับเขา้จากภายนอกองคก์าร อีกทั้งเอกสารยงัหมายถึงส่ือกลางในการจดัท าขอ้มูลต่างๆ ของธุรกิจ 
 การบริหารงานเอกสาร Records Management จะเขา้ใจในแง่ของการควบคุมเอกสาร
ในฝ่ายบริหาร ซ่ึงมีความกวา้งกวา่ Filing คือ ส่วนหน่ึงของการบริหารงานเอกสาร และการบริหาร 
งานเอกสาร จึงหมายถึง การควบคุมการบงัคบับญัชา การผลิตงานเอกสาร การป้องกนัรักษาเอกสาร 
การจดัเก็บเอกสาร และการท าลายเอกสาร ดงัน้ีการบริหารงานเอกสารจึงเป็นกิจกรรมเพื่อควบคุม
วงจรชีวติของเอกสารตั้งแต่กระบวนการเร่ิมตน้จนส้ินสุด 
 สุรัสวดี ราชกุลชัย (2556: 178) เอกสารหรือบันทึก (Record) หมายถึง รูปแบบใน
กระบวนการจดัการขอ้มูลหรือการบนัทึกขอ้มูล ซ่ึงสามารถแปล ตีความหมาย อ่าน อา้งอิง และการ
ใช้กระบวนการตดัสินใจ อาทิ แบบฟอร์ม รายงาน หนงัสือ เป็นตน้ เอกสารจะมีลกัษณะท่ีสามารถ
สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้อาทิ เทป ส่ืออิเล็กทรอนิกส์อ่ืนๆ (ภาพยนตร์ ภาพถ่าย ไมโครฟิล์ม) และ
การเก็บขอ้มูลในคอมพิวเตอร์ทั้งภาพ เสียงในเทป Disks และส่ือการเก็บต่างๆ เป็นตน้    
 การบริหารเอกสาร (Record Management) หมายถึง การจดัการบริหารงานดา้นเอกสาร
อย่างเป็นระบบในการสร้างสรรค์ คิดค้น รักษา จดัเก็บ ซ่อมแซม ท าลาย ป้องกันและการดูแล
เอกสารตามกระบวนการในการควบคุมของวงจรชีวิตเอกสาร ปัจจุบนัเอกสารประเภทกระดาษ 
(Paper Records) จะถูกจดัเก็บในแฟ้ม (File) และมีการแสดงภาพเอกสาร (Image Records) หมายถึง 
เอกสาร เช่น จดหมาย แผนผงั ภาพถ่าย เป็นตน้ มีการถูกแปรสภาพเป็นขอ้มูลมาให้อยู่ในรูปแบบ
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีสามารถจดัเก็บและน ากลับมาใช้ได้อย่างสะดวกผ่านกระบวนการท่ีมี
ศกัยภาพสูงมีความทนทานและความปลอดภยั ดงันั้นหลายบริษทัท่ีมีปริมาณเอกสารและกิจกรรม
ในแฟ้มมากจะหนัมาสนใจกระบวนการแปรสภาพดงักล่าวเพิ่มมากข้ึน 
 การควบคุมเอกสาร หมายถึง กระบวนการหรือขั้นตอนในการผลิต การจัดเก็บ 
ตลอดจนไปถึงก าจดัหรือการท าลายเอกสารเม่ือหมดความจ าเป็น สามารถแบ่งออกเป็นขั้นตอนได้
ดงัน้ี 
 1.   ควบคุมกระบวนการผลิตเอกสาร มีการผลิตเอกสารอย่างเพียงพอไม่มากหรือ 
นอ้ยเกินไป ผลิตเกินความจ าเป็น การท าส าเนาเอกสารไวใ้ชอ้าจเกิดความจ าเป็น 
 2.  ควบคุมการจดัเก็บ กระบวนการจดัเก็บเอกสารท่ีดีไม่ให้เกิดความสูญเสียหรือ 
สูญหายคน้หาไดง่้ายต่อการใชง้าน ไม่ใหค้วามลบัเปิดเผยไปยงัภายนอก 
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 3.  ควบคุมการท าลาย กระบวนการท าลายเอกสารเม่ือถึงอายุการท าลายเอกสาร โดยมี
คณะกรรมการอนุมติัการท าลายเอกสารอย่างถูกตอ้ง มีการเก็บเอกสารตามอายุของแต่ละประเภท 
ใหแ้น่นอน โดยมีขั้นตอนการคดัเลือกเอกสารท าลายดงัน้ี 
  3.1  ตั้งคณะกรรมการก าหนดอายเุอกสาร 
  3.2  ส ารวจเอกสารทุกชนิด 
  3.3  วเิคราะห์และก าหนดชนิดของเอกสาร 
  3.4  ขออนุมติัการท าลายเอกสาร 
  3.5  ด าเนินการท าลายเอกสาร 
 2.1 วตัถุประสงค์การบริหารเอกสาร  
  1)   สามารถคน้หาขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและทนัเวลา แต่ตอ้งประหยดัตามความ 
ตอ้งการขององคก์าร 
  2)   พฒันาและดูแลรักษาใหส้อดคลอ้งตามระบบวงจรชีวติอยา่งมีประสิทธิภาพ  
  3)   มีกระบวนการออกแบบและมีมาตรฐานท าให้เกิดประสิทธิผล ตลอดจน
วธีิการประเมินวา่มีความสัมพนัธ์กบัการบริหารเอกสาร อุปกรณ์ส านกังาน และกระบวนการต่างๆ 
  4)   ช่วยในการส่งเสริมการศึกษาแก่บุคลากร ผา่นวธีิการและกระบวนการควบคุม
เอกสารภายในองคก์าร 
 



 24 

ตารางท่ี 2.1  วตัถุประสงคก์ารบริหารเอกสารแยกตามขั้นตอนวงจรชีวติเอกสาร  
 
การผลิตเอกสาร การเก็บเอกสาร เอกสารท่ีน ามาใช ้ การรักษาเอกสาร การท าลาย 
1. ก าจดัเอกสารท่ี
ไม่ตอ้งการจากแฟ้ม
เอกสารปัจจุบนั 

1. จดัหาและแบ่ง
ประเภทระบบ 
การจดัเก็บ 

1. จดัใหมี้การเขา้ถึง
ขอ้มูลท่ีตอ้งการได้
อยา่งรวดเร็ว 

1. พฒันาระบบ
จดัแบ่งในเอกสาร
ท่ีเก็บไวแ้ลว้ 

1. ก าหนดศูนย์
เอกสารท่ีไม่ค่อยใช ้

2. การควบคุม 
การผลิตเอกสาร 

2. เลือกอุปกรณ์ 
และวสัดุการเก็บ 
ท่ีเหมาะสม 

2. มีการพฒันา
กระบวนการท่ี
น ามาใชใ้หเ้กิด
ประสิทธิภาพ 

2. ส ารวจเพื่อระบุ
ชนิดและจ านวนท่ี
เก็บไว ้

2. ลดเอกสารเป็น
ไมโครฟอร์ม 
(เท่าท่ีท าได)้ 

3. การออกแบบ
เอกสารเพื่อใหมี้
ประสิทธิภาพ 

3. พฒันาและรักษา
กระบวน การหรือ
การควบคุมแฟ้ม 
ท่ีเก็บเอกสาร 

3. ควบคุมการ 
เก็บคืนเอกสาร 

3. ก าหนดตาราง
การรักษาและเก็บ
เอกสาร 

3. ยา้ยเอกสารท่ี 
ลา้สมยัออกจาก
แฟ้มท่ีใชบ่้อยไปอยู่
แฟ้มท่ีไม่ใชบ่้อย 

4. ประยกุตต์าม
มาตรฐานตน้ทุนกบั
การควบคุมการผลิต 

4. เลือกและฝึก 
อบรมดูแลเอกสาร 

4. ออกแบบการน า
เอกสารไปใชด้ว้ย
ทะเบียนคุมอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

4. ป้องกนัแฟ้มท่ีมี
การใชบ่้อยกบัไม่
ใชบ่้อยแยกออก
จากกนั 

4. พฒันาระบบ
ควบคุมเอกสารและ
ท าลายเอกสาร 
ไม่ใชแ้ลว้ 

ท่ีมา:  สุรัสวดี  ราชกุลชยั (2556: 179)  
 
 2.2 องค์ประกอบของการบริหารงานเอกสาร ประกอบดว้ย 1) การวางแผนงานเอกสาร 
2) การก าหนดหน้าท่ีและโครงสร้างของงานเอกสาร 3) การออกแบบระบบการจดัเก็บเอกสาร  
4) การเก็บรักษา 5) การควบคุมงานเอกสาร และ 6) การท าลายเอกสาร ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
  1) การวางแผนงานเอกสาร คือ การเตรียมงานและการปฏิบติังานเอกสารท่ีตอ้ง 
การใชง้าน เตรียมวสัดุอุปกรณ์ สถานท่ีในการจดัเก็บเอกสาร เตรียมบุคคลท่ีมีความรู้ในการจดัเก็บ
เอกสาร รวมทั้งก าหนดนโยบายการปฏิบติังานต่างๆ ดงัน้ี 

(1) ก าหนดแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
(2) นโยบายบริหารงานเอกสารโดยมีศูนยก์ลางเอกสาร หรือแยกควบคุมตาม

หน่วยงานยอ่ย 
(3) การเขา้รับฝึกอบรมพนักงานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการใช้ระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์ในการจดัท าและจดัเก็บเอกสาร 
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(4) มีมาตรฐานของระบบงานการบริหารงานเอกสารท่ีมีขั้นตอนเดียวกัน 
ทั้งระบบ 

(5) ก าหนดสถานท่ีเก็บเอกสารใหเ้ป็นสัดส่วน 
(6) การก าหนดอายขุองเอกสาร 
(7) ก าหนดกระบวนการโอนเอกสารไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
(8) ก าหนดประเภทเอกสารส าคญัท่ีเป็นความ และเอกสารเร่งด่วน 

  2) การก าหนดหนา้ท่ีโครงสร้างของงานเอกสาร คือ การก าหนดหนา้ท่ีและความ
รับผิดชอบของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบังานเอกสาร และก าหนดโครงสร้างของงานเอกสารในการ
จดัเก็บไวท่ี้ศูนยก์ลางเดียวกนั การเก็บไวต้ามหน่วยงานต่างๆ หรือการเก็บไวท่ี้ศูนยก์ลาง ตอ้งมีการ
พิจารณาขอ้ดีแลว้แต่กรณี 
  3) การออกแบบระบบจดัเก็บเอกสาร คือ การจ าแนกเอกสารตามระบบใดระบบหน่ึง 
แลว้ก าหนดกระบวนการจดัเก็บข้ึนตามความเหมาะสมของแต่ละหน่วยงาน เช่น เก็บตามช่ือลูกคา้ 
ตามสถานท่ี หรือการจดัเก็บดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
  4) การเก็บรักษา คือ จ าแนกออกเป็นการเก็บระหว่างปฏิบัติงานและเก็บเม่ือ
ปฏิบติังานเสร็จเรียบร้อยแลว้ 
  5) ควบคุมงานเอกสาร คือ การตรวจสอบเอกสารระหว่างการปฏิบติังานตั้งแต่
กระบวนการผลิตเอกสาร การร่าง เขียน พิมพ์ ท าส าเนา และผลิตเอกสารอย่างมีมาตรฐานความ
ถูกตอ้ง  
  6) การท าลายเอกสาร คือ เอกสารท่ีส้ินสุดกระบวนการแลว้หรือไม่สามารถใชไ้ด้
ประโยชน์แล้ว สามารถท าลายโดยการใช้เคร่ืองมือ หรือโดยวิธีอ่ืน แต่ก่อนการท าลายตอ้งมีการ
เสนอรายช่ือหนงัสือท่ีสมควรท าลายต่อผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาอนุมติัใหท้  าลายไดด้ว้ยวธีิการต่างๆ 
   เคร่ืองท าลายเอกสาร (Shredder) กระบวนการจดัการเอกสารในส านักงานท่ี
ไม่ใช้แลว้โดยการท าลายในการขย  าทิ้งลงตะกร้า เผาทิ้งหรือการตม้ แต่วิธีแรกยงัไม่ใช้วิธีท่ีดีท่ีสุด
หากเอกสารนั้นเป็นเอกสารลบัอาจท าใหเ้กิดความเสียหายในการร่ัวไหลของขอ้มูล  
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  การจดัเก็บเอกสารเป็นกระบวนการอย่างหน่ึงของการบริหารงานเอกสาร โดยมี
การบริหารงานเอกสารประกอบไปด้วยวงจร 5 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การผลิต (Creation) 2) การ
น าไปใช ้(Utilization) 3)  การเก็บรักษา (Storage) 4) การคน้หาและการน าไปใช้อา้งอิง (Retrieval) 
และ 5) การท าลาย (Disposition) 
 

 
 

ภาพท่ี 2.3 แสดงวงจรเอกสาร (Records Cycle) 
 
ท่ีมา:  เนตร์พณัณา ยาวริาช (2556: 140)  
 
 1)   การผลิตเอกสาร (Creation)  
 เนตร์พณัณา ยาวิราช (2556: 140) กระบวนการจดัท าเอกสารข้ึนเพื่อใชใ้นการ
ด าเนินงานโดยเร่ิมจากการร่างเอกสารให้ถูกตอ้ง ชดัเจน เขา้ใจง่าย สะอาด สวยงาม และถูกตอ้งตาม
รูปแบบ มีส านวนภาษาสุภาพ เหมาะสม 
 การผลิตเอกสารสามารถท าผ่านกระบวนการจดัพิมพ์เอกสารให้ถูกตอ้งตาม
รูปแบบ โดยมีการใชอุ้ปกรณ์ต่างๆ เช่น คอมพิวเตอร์ เคร่ืองอดัส าเนาเอกสาร เคร่ืองโรเนียวเอกสาร 
การถ่ายเอกสาร 
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 สุรัสวดี ราชกุลชยั (2556: 180) ผูผ้ลิตเอกสารสามารถเป็นใครก็ไดใ้นองคก์าร 
เพราะการท าให้เกิดเอกสารโดยการพิมพ ์เขียน อดัส าเนา ถ่ายเอกสาร จดหมาย เป็นตน้ และมีการใช้
เอกสารกันอย่าง ส้ิ น เป ลือง ดังนั้ น ทุ กคนต้องตระหนัก ถึ งความส าคัญ ในการควบ คุม 
การสร้างหรือผลิตเอกสารเฉพาะเท่าท่ีจ  าเป็น องคก์ารควรมีนโยบายไร้เอกสาร (Paperless) มิฉะนั้น
ปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนคือการท างานเอกสารทิ้งคร้ังแลว้คร้ังเล่าอยา่งส้ินเปลืองท าให้เกิดค่าใชจ่้ายจ านวน
มาก มีหลายองค์การพบว่ามีปริมาณเอกสารท่ีเก็บไวเ้พิ่มข้ึนเป็น 2 เท่าหรือมากกว่าในทุกๆ 10 ปี 
ดงันั้น มีวิธีการผลิตเอกสารเพื่อป้องกนัปัญหา 1) ระบุหรือก าหนดผูผ้ลิตเอกสารพร้อมระบุเหตุผล
การผลิตให้ชัดเจน และ 2) ตอ้งได้รับพิจารณาอนุมติัจากหัวหน้างานในการสร้างเอกสารใหม่ๆ  
แต่ละคร้ัง 
 2)  การน าไปใช ้(Utilization)  
 เนตร์พณัณา ยาวิราช (2556: 140) เม่ือผลิตเอกสารเสร็จแลว้จะถูกน าไปเสนอ
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อด าเนินการตามความตอ้งการ เกิดกระบวนการน าเอกสารไปใช้มีอยู ่ 
2 ประเภท คือ เอกสารท่ีอยูร่ะหวา่งการปฏิบติั (Active Files) หมายถึง เอกสารท่ีอยูใ่นกระบวนการ
ขั้น ตอนการติดต่อด าเนินการยงัไม่เสร็จ มีการเก็บเอกสารอยูท่ี่หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง หรือเก็บไวใ้น
สถานท่ีท่ีสามารถหยิบใช้ไดอ้ย่างสะดวก และประเภทท่ีสอง เอกสารท่ีปฏิบติัแล้วเสร็จ หมายถึง 
เอกสารท่ีท่ีผา่นกระบวนการด าเนินงานเสร็จส้ินแลว้โดยไม่ตอ้งมีการติดต่อกนัอีก หลงัจากนั้นจะ
ถูกน าไปยงัสถานท่ีจดัเก็บ 
 สุรัสวดี ราชกุลชยั (2556: 180) เอกสารท่ีผลิตหรือสร้างข้ึนมาและมีการเก็บไว ้
หากไม่มีการน าเอกสารออกมาใช้ก็จะท าให้เอกสารไม่เกิดคุณค่า ในกระบวนการหยิบหรือการน า
เอกสารออกมาใช้ถือเป็นขั้นตอนท่ีมีความส าคญัในการบริหารเอกสาร และความรวดเร็วในการน า
เอกสารออกมาใช้ จดัไดว้่ามีบทบาทส าคญัของการตดัสินใจขององค์การ การน าเอกสารมาใช้งาน
นั้นดูเหมือนง่ายแต่แทจ้ริงแลว้มีความสลบัซบัซ้อนเพราะองคก์ารมีขนาดใหญ่และมีปริมาณเอกสาร
มากและเพิ่มข้ึนตลอดเวลา และมีความตอ้งการใชง้านของหน่วยงานอ่ืนๆ ตลอดเวลา   
 3)   การเก็บรักษา (Storage) 
 เนตร์พณัณา ยาวริาช (2556: 140) เม่ือเอกสารถูกด าเนินการเสร็จส้ินแลว้จะถูก
น าไปจ าแนกตามลกัษณะของการจดัเก็บหรือตามประเภทเอกสาร เช่น เก็บตามช่ือลูกคา้ เก็บตาม
สถานท่ี ฯลฯ แลว้จดัเก็บลงแฟ้มในตูห้รือล้ินชกั การจดัเก็บเอกสารตอ้งมีการจดัท าทะเบียนการเก็บ
หรือบตัรเก็บ (Card Files) เพื่อให้ทราบว่าเอกสารนั้นมีความเก่ียวขอ้งกับบุคคลใด จดัเก็บอยู่ใน
สถานท่ีแห่งใด และการจดัเก็บเอกสารควรจดัเก็บในสถานท่ีท่ีมีความปลอดภยัหรือเก็บในห้อง
มัน่คงเพื่อไม่ให้เกิดการถูกโจรกรรมขอ้มูล ควรจดัเก็บในสถานท่ีเฉพาะเป็นพิเศษส าหรับเอกสาร
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ส าคญัหรือเอกสารลบั นอกจากน้ีเอกสารควรเก็บให้ปราศจากการช ารุดเสียหาย เปียกช้ืน ฉีกขาด 
และเอกสารตอ้งมีสภาพดีตลอดระยะเวลาในการจดัเก็บ ขั้นตอนน้ีถือเป็นขั้นตอนส าคญัท่ีสุดของ
การบริหารงานเอกสาร เพราะท าใหเ้กิดค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บ 
  สุรัสวดี ราชกุลชยั (2556: 180) กระบวนการใชเ้คร่ืองมือแบบธรรมดาและแบบ
ระบบอิเล็กทรอนิกส์มีการน ามาประยุกตใ์ชใ้นการจดัเก็บเอกสาร ซ่ึงมีรูปแบบแตกต่างกนัไปข้ึนอยู่
กบัวตัถุหรือส่ือท่ีใชใ้นการจดัเก็บแบ่งได ้2 ประเภท 
 (1)   เคร่ืองมือทางกายภาพ (Physical) หมายถึง ตูเ้อกสารชนิดต่างๆ และชั้น
วางเอกสาร ตลอดจนส่ือท่ีไม่เก่ียวข้องกับอิเล็กทรอนิกส์ การพิจารณาผูบ้ริหารส านักงานต้อง
ก าหนดระบบแฟ้มอย่างมีประสิทธิผล ท าให้การจัดการองค์การและรูปแบบของแฟ้มอยู่ใน
กระบวนการจดัหาอุปกรณ์จดัเก็บท่ีเหมาะสม 
 (2)  เคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic) ประกอบด้วยแผ่น Disks และเทป
คอมพิวเตอร์ การเก็บในลกัษณะน้ีอาจมีค่าใชจ่้ายท่ีสูงกว่า แต่มีประโยชน์ในการช่วยให้หาไดต้รง
ประเด็นและสามารถเขา้ถึงไดง่้าย สะดวกในการน าไปใช ้มีความยืดหยุน่ของรูปแบบ และสามารถ
ป้องกนัขอ้มูลเอกสารจากผูท่ี้ไม่ไดรั้บอนุญาต ขอ้ควรระวงัคือการป้องกนัเอกสารจากแถบแม่เหล็ก
ท่ีอาจเส่ือมสภาพอาจส่งผลต่อขอ้มูลได ้
 4)   การสืบคน้และการน าไปใชอ้า้งอิง (Retrieval)  
 กระบวนการสืบค้นเอกสารท่ีเก็บตามขั้นตอนท่ี 3 ในการสืบค้นท่ีดีจะตอ้ง
สามารถค้นหาได้จากบตัรเก็บหรือทะเบียนการเก็บเอกสาร นอกจากน้ียงัมีการอาศยัคุณสมบัติ
ส่วนตวัเฉพาะเจาะจง เช่น ความจ าท่ีดี ความคุน้เคยกบัเอกสารท่ีจดัเก็บว่าเอกสารแต่ละช้ินหรือ
เอกสารท่ีตอ้งการสามารถหาไดจ้ากตรงไหน มีการเบิกเม่ือไหร่ เพื่อจะช่วยในการคน้หาไดอ้ย่าง
รวดเร็ว ดงัภาพท่ี 2.4 
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ภาพท่ี 2.4 แสดงตูจ้ดัเก็บเอกสาร 
 

  5)   การท าลาย (Disposition)  
   เนตร์พณัณา ยาวิราช (2556: 140) กระบวนการน าเอกสารตามขั้นตอนท่ี 3 มา
จ าแนกแยกเอกสารตามระยะเวลาการจดัเก็บ แลว้พิจารณาความส าคญั ความมีคุณค่าของเอกสารแต่
ละช้ินวา่มีความส าคญัมากนอ้ยเพียงใดและควรจดัเก็บต่อไปหรือไม่ หากเป็นเอกสารท่ีการเก็บเป็น
ระยะเวลานานหลายปีโดยไม่ไดน้ าออกมาใชแ้ละมีการตรวจสอบแลว้วา่ไม่มีคุณค่าการเก็บก็ควรท่ี
จะท าลายทิ้ง ทั้งน้ี การท าลายตอ้งไดรั้บความเห็นชอบและการอนุมติัจากผูมี้อ  านาจในการอนุญาต
ใหท้ าเอกสารต่างๆได ้เพื่อป้องกนัปัญหาท่ีอาจติดตามมาภายหลงั 
   สุรัสวดี ราชกุลชยั (2556: 180) ท าลายกบัเอกสารท่ีไม่ค่อยไดใ้ช้ (Inactive) และ
ถูกโยกยา้ยให้เขา้ถึงได้ยาก เน่ืองจากไม่จ  าเป็นและไม่มีประโยชน์ นอกจากเม่ือครบอายุการเก็บ
รักษาเอกสารแลว้ก็จะมีการท าลายเพื่อใหมี้พื้นท่ีวา่งในการเก็บเอกสารใหม่ๆ มีวธีิการ 2 วธีิ ดงัน้ี 

(1) Periodic Method มีการตรวจสอบเอกสารทุกรอบระยะเวลาคงท่ี เช่น 6 เดือน 
หรือ 1 ปี ในการพิจารณาเอกสารท่ีไม่ค่อยไดใ้ชง้านหรือไม่เก่ียวขอ้งแลว้จากท่ีจดัเก็บเอกสารหรือ
เอกสารอาจมีการโยกยา้ยไปยงัแผ่น Disk (ดา้นอิเล็กทรอนิกส์) โดยการ Download ขอ้มูลไปสู่ส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีราคาถูกกวา่ เพื่อเป็นการประหยดังบประมาณ 
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(2) Continuous Method มีการโยกยา้ยเอกสารท่ีไม่ค่อยได้ใช้งานตามอายุ
เอกสารหรือระยะเวลาการเก็บรักษา ทั้ งน้ีอาจข้ึนอยู่กับส านักงานแต่ละแห่ง เช่น ส านักงาน
ทนายความหรือบญัชี ตอ้งมีการเก็บขอ้มูลลูกคา้และดา้นภาษีมีความจ าเป็น อาจมีการเก็บเกินกว่า  
10 ปี ในขณะท่ีบางส านกังานอาจมีการเก็บเอกสารเพียง 3-4 ปีเท่านั้น 

ในการท าลายเอกสารประเภททั่วไปจะมีเคร่ืองมือส าคญัคือ เคร่ืองท าลาย
เอกสาร(Shredder) ซ่ึงสามารถยอ่ยสลายท าลายเอกสารประเภทกระดาษไดอ้ยา่งสะดวด รวดเร็วและ
มีความปลอดภยัดว้ยระบบใบมีดแบบลูกกล้ิงในการท างานแบบอตัโนมติั ส่วนท่ีเป็นเศษกระดาษจะ
ถูกบรรจุอยูใ่นถุงท่ีติดอยูก่บัตวัเคร่ือง ซ่ึงอาจน าไปใชป้ระโยชน์อ่ืนๆหรือท าลายทิ้งไดง่้ายข้ึน 

การท าลายเอกสารสามารถแยกประเภทเอกสารเพื่อการท าลายได ้3 ประเภท 
(1)   เอกสารท่ีมีการเรียกใช้อยู่บ่อยๆ (Active File) ในอนาคตอาจถูกท าลาย

เม่ือเอกสารไม่ไดใ้ชง้านแลว้ แต่ปัจจุบนัยงัมีการเก็บเอกสารอยู ่
(2)   เอกสารท่ีใช้อยูแ่ต่ไม่บ่อย (Inactive File) ใชใ้นการอา้งอิง มีการโอน เก็บ

ต่างหาก ซ่ึงมี 2 วิธี คือ การโอนเป็นงวดๆ (1-2 ปีต่อคร้ัง) และมีการโอนระยะ (เฉพาะเร่ืองท่ีเสร็จ
ส้ินกระบวนการแลว้) มีการเก็บลงกล่องกระดาษแขง็ท่ีมีการจดัเตรียมไวแ้ลว้ มีการเขียนวนัท่ี เดือน 
ปีท่ีก าหนดการท าลาย หรือเก็บตลอดไปแลว้น าไปเก็บบนชั้น ติดขอ้มูลไวท่ี้หน้ากล่องดชันี ท าให้
เกิดความสะดวกสบายในการคน้หาและเคล่ือนยา้ย 

(3)   เอกสารท่ีควรท าลาย (Destruction) เพราะเอกสารท่ีหมดความจ าเป็นหรือ
หมดภาระหน้ีแลว้ และไม่มีกฎหมายบงัคบัให้ตอ้งเก็บเอกสารท่ีลา้สมยัหรือไม่ไดใ้ชแ้ลว้ ไปท าลาย
เพื่อประโยชน์ในการประหยดัต้นทุนค่าใช้จ่ายและการเก็บรักษา โดยเอกสารท่ีท าการจะมี
กระบวนการเผา หรือ การตม้ 
   พิเศษ พรรณี  ประเสริฐวงษ์ (2559: 277) อายุการเก็บหนงัสือ โดยปกติตอ้งมี
อายไุม่นอ้ยกวา่ 10 ปี เวน้แต่หนงัสือต่อไปน้ี 
 (1)   หนงัสือท่ีเป็นความลบั มีการปฏิบติัตามกฎหมายหรือระเบียบวา่ดว้ยเร่ือง
การรักษาความปลอดภยัแห่งชาติ 
 (2)   หนงัสือท่ีเป็นหลกัฐานทางอรรถคดี ส านวนของศาลหรือพนกังานสอบสวน
หรือหนงัสืออ่ืนๆ ท่ีมีกฎหมายหรือระเบียบท่ีเป็นแบบแผนมีการก าหนดไวเ้ป็นพิเศษ 
 (3)   หนงัสือเก่ียวกบัประวติัศาสตร์ ขนบธรรมเนียม จารีตประเพณี สถิติ หลกัฐาน 
หรือเร่ืองท่ีตอ้งการศึกษาค้นควา้ มีการเก็บไวเ้ป็นหลักฐานทางราชการ หรือท่ีกองจดหมายเหตุ
แห่งชาติ กรมศิลปากร 
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 (4)   หนงัสือท่ีปฏิบติังานเสร็จ และมีคู่ส าเนาตน้เร่ืองท่ีสามารถคน้หาไดจ้ากท่ี
อ่ืน ใหเ้ก็บไวไ้ม่นอ้ยกวา่ 5 ปี 
 (5)   หนงัสือท่ีเป็นธรรมดาสามญัท่ีไม่มีความส าคญั เป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนประจ า 
เม่ือด าเนินการเสร็จแลว้เก็บไม่ต ่ากวา่ 1 ปี 
 หากเป็นหนงัสือเก่ียวกบัการเงิน ซ่ึงมิใช่เอกสารสิทธิหากไม่มีความจ าเป็นตอ้ง
เก็บไวถึ้ง 10 ปี ใหท้  าความตกลงกบักระทรวงการคลงัเพื่อท าลาย 
 การท าลายเอกสาร ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ 
พ.ศ. 2526 คลอบคลุมในเร่ืองการท าลาย ตั้ งแต่หนังสือได้มาถึงส่วนราชการจนถึงขั้นตอนการ
ปฏิบติั 
 ขั้นตอนท่ี 1 เจา้หนา้ท่ีผูมี้หนา้ท่ีรับผดิชอบในการเก็บตอ้งมีการส ารวจเอกสาร
วา่มีอายุการเก็บครบก าหนดในปีนั้นหรือไม่ รวมถึงหนงัสือท่ีเก็บไวห้รือฝากเก็บไวท่ี้กองจดหมาย
เหตุชาติ กรมศิลปากร ตอ้งจดัท าบญัชีหนงัสือขอท าลายเสนอหวัหนา้ส่วนราชการระดบักรมเพื่อท า
การพิจารณาแต่งตั้ งคณะกรรมการท าลายหนังสือ ภายใน 60 วนัหลังจากวนัส้ินปีปฏิทิน  บัญชี
หนงัสือขอท าลายตอ้งจดัท าแบบท่ี 25 ทา้ยระเบียบ และมีตน้ฉบบัและส าเนาคู่ฉบบั 
 ขั้นตอนท่ี 2 แต่งตั้งคณะกรรมการท าลายหนงัสือ ตอ้งประกอบดว้ยประธาน
การและกรรมการอยา่งนอ้ยอีก 2 คนเป็นขา้ราชการตั้งแต่ระดบั 3 หรือเทียบเท่าข้ึนไป ตอ้งยอมรับ
มติคณะกรรมการเสียงขา้งมาก หากผูใ้ดไม่เห็นดว้ยตอ้งมีการจดบนัทึกไว ้
 ขั้นตอนท่ี 3 คณะกรรมการท าลายหนงัสือมีหนา้ท่ี พิจารณาหนงัสือขอท าลาย
ตามบญัชี วา่หนงัสือฉบบัใดควรท าลายหรือหนงัสือฉบบัใดควรเก็บต่อไปและระบุความคิดเห็นวา่
ควรเก็บถึงเม่ือใด แลว้ท าการแกไ้ขอายุการจดัเก็บหนงัสือในตราก าหนดโดยให้ประธานกรรมการ
ท าลายหนงัสือเป็นผูล้งลายมือช่ือก ากบัการแกไ้ข หนงัสือท่ีท าลายตอ้งมีผูมี้อ  านาจอนุมติัก่อนการ
เผาหรือวธีิการใดท่ีท าให้ไม่สามารถอ่านเป็นเร่ืองได ้เม่ือท าลายเรียบร้อยแลว้ตอ้งมีการลงบนัทึกต่อ
ผูมี้อ านาจให้ทราบ และตอ้งมีการส่งบญัชีขอท าลายไปยงักองจดหมายเหตุแห่งชาติ กรมศิลปากร 
พิจารณาก่อน เวน้แต่หนงัสือบา้งประเภทไดท้  าขอ้ตกลงกบักรมศิลปากรแลว้ 
 ขั้นตอนท่ี 4 มีการส่งเร่ืองให้กรมศิลปากรพิจารณารายการท าลายให้ทราบ 
หากมีการเห็นชอบแลว้สามารถแจง้ให้ส่วนราชการนั้นด าเนินการท าลายไดท้นัที หากกองจดหมาย
เหตุและกรมศิลปากรไม่แจง้ภายใน 60 วนั ถือวา่ไดมี้การเห็นชอบแลว้สามารถท าลายหนงัสือได ้แต่
หากมีการขยายระยะเวลาการจดัเก็บหรือใหเ้ก็บต่อไปใหแ้จง้ไปยงัส่วนราชการนั้นทราบ เพื่อท าการ
แกไ้ขตามท่ีกองจดหมายเหตุและกรมศิลปากรแจง้มา 
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 ดงันั้น การท าลายหนงัสือทุกชนิดตอ้งมีการเห็นชอบและผา่นกระบวนการก่อนท่ี
จะมีการท าลายเอกสาร เพื่อท าการพิจารณาวา่เอกสารดงักล่าวมีความส าคญัต่อไปอีกหรือไม่ หากไม่
มีความส าคญัแล้วสามารถส่งรายการเพื่อท าการพิจารณาการท าลายได้ทนัที แต่ถ้าหากเอกสาร
ดงักล่าวยงัคงมีความส าคญัอยูส่ามารถระบุระยะเวลาการจดัเก็บหรือการจดัเก็บเอกสารตลอดไปได ้
ตามกระบวนการของงานสารบรรณท่ีมีการก าหนดไวแ้ละตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด 
 2.3  กระบวนการจัดการเอกสาร เป็นการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชใ้นบริหารจดัการงาน
ด้านเอกสาร ตั้ งแต่กระบวนการผลิต การควบคุมเอกสาร การพิจารณาอนุมัติ การพิสูจน์และ 
การตรวจสอบ การแจกจ่ายใช้งาน การจดัเก็บ และการท าลายเอกสารท่ีหมดอายุการใช้งานมีขั้นตอน
ดงัน้ี 
 1) การผลิตเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ กระบวนการน าเข้าของเอกสารจากเคร่ือง    
สแกนเนอร์ (Scanner) การใช้โปรแกรมเวิร์ดโปรเซสเซอร์ (Word) หรือการใช้วิธีการอ่ืนๆในการ
ผลิตเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ การผลิตเอกสารอิเล็กทรอนิกส์มาจากเอกสารเดิมท่ีมีการจดัเก็บไวใ้น
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีการเรียกกลบัมาใชใ้หม่ หรือเอกสารนั้นมาจากหน่วยงานอ่ืนๆท่ีส่งมา 
 2)   การควบคุมเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ การสร้างข้ึนตอ้งมีกระบวนการควบคุม
ตั้งแต่การลงทะเบียนเอกสาร การอนุมติัเอกสารจากผูมี้อ  านาจ ความปลอดภยัของเอกสาร และ
กระบวนการควบคุมการกระจายการใชง้าน 
 3) การอนุมติัเอกสารอิเล็กทรอนิกส์  กระบวนการอนุมติัตามล าดบัชั้นของการ
บริหารจนถึงผูมี้อ  านาจอนุมติั วธีิการอนุมติัทางอิเล็กทรอนิกส์อาจะมีการใชว้ธีิการลงลายมือช่ือผา่น
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือวิธีการอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถพิสูจน์ตวัตนของการลงมือช่ือไดถื้อเป็นการรักษา
ความปลอดภยัเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
 4) การกระจายและการใชง้านเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ ถือเป็นส่วนส าคญัอีกหน่ึง
ส่วนในกระบวนการควบคุมเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ การกระจายเอกสารตอ้งสามารถรับ-ส่งเอกสาร
ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ หนงัสือเวียน หรือการส่งไปในส่ือต่างๆ ได้
อย่างปลอดภยั มีระบบการรักษาความปลอดภยัเป็นอย่างดี สามารถส่งไปยงัผูรั้บได้อย่างรวดเร็ว 
และมีความถูกตอ้ง 



 33 

 5) การจดัเก็บและการคน้หา เป็นกระบวนการในการจดัเก็บโดยใช้ซอฟต์แวร์ 
หรืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ีสามารถคน้หาและเรียกใช้ได ้มีการควบคุมการเขา้ถึงของเอกสารการส ารอง
ข้อมูล การกู้คืนและการป้องกันความเสียหาย การท าลาย และการก าหนดผู ้มีอ  านาจหน้าท่ี
รับผดิชอบ กระบวนการเหล่าน้ีจะท าใหเ้กิดความมัน่ใจวา่เอกสารท่ีถูกจดัเก็บนั้นจะมีความปลอดภยั 
และสามารถเรียกใช้และน ากลบัมาใช้ได้อีก อีกทั้งยงัสามารถคน้หาได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว
ยิง่ข้ึน 
  เอกสารท่ีใชง้านโดยทัว่ไปในปัจจุบนัขององคก์าร สามารถแบ่งได ้2 ประเภทดงัน้ี 
  1) เอกสารควบคุม (Private Document) เอกสารมีการก าหนดไวไ้ดแ้ลว้วา่เอกสาร
สามารถแจกจ่ายให้กับใครได้บ้างตามระบบการควบคุมการแจกจ่ายเอกสาร และมีการควบคุม
เอกสารให้มีความทันสมยั ซ่ึงมีรายละเอียดท่ีส าคญัท่ีบ่งบอกว่าเป็นเอกสารควบคุมจะตอ้งมีการ
ก าหนดวนัส่งมอบ เลขท่ีเอกสาร เลขท่ีแก้ไขเอกสาร วนัหมดอายุของเอกสาร ข้อก าหนดต่างๆ  
ส่ิงเหล่าน้ีจะข้ึนอยูก่บัระบบการจดัการภายในองคก์าร 
  2) เอกสารทัว่ไป (Public Document) เอกสารในส านักงานทัว่ๆไปท่ีใช้ในการ 
ด า เนินการต่างๆภายในองคก์าร ท าใหก้ารปฏิบติังานเป็นระบบ 
  แนวคิดการน าระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์มาใชใ้นองคก์าร ในหน่วยงานราชการ
ตอ้งมีการเปล่ียนแปลงจากการจดัการเอกสารดว้ยมือ มาเป็นการจดัเก็บเอกสารบนอิเล็กทรอนิกส์
โดยต้องมีการก าหนดแผนแม่บทและการวางแผนกลยุทธ์ การน าระบบอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ใน
องค์การนั้ นก็เพื่อให้เกิดการยอมรับและสามารถเปล่ียนแปลงการจัดเก็บเอกสารให้เกิดความ
เรียบร้อย หากไม่มีระบบท่ีเป็นแบบแผนแลว้อาจจะท าให้เกิดปัญหาต่างๆ โดยเฉพาะเจา้หน้าท่ีท่ีมี
ความเก่ียวข้องกับเอกสารหรือเจ้าหน้าท่ีท่ีต้องการใช้งาน และการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร การ
ก าหนดแบบแผนกลยทุธ์ตอ้งมีการค านึงถึงส่ิงต่างๆต่อไปน้ี 
  1) ระบบการจดัการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ตอ้งให้ไดป้ระโยชน์อย่างแทจ้ริงจะ
เป็นแรงผลกัดนัให้เจา้หน้าท่ีไดใ้ช้ประโยชน์ โดยมีการพิจารณาความเขา้กนัของระบบการท างาน
แต่ละหน่วยงาน ระบบดังกล่าวเหมาะกับเอกสารท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา รวมไปถึง
หน่วยงานท่ีมีการเปล่ียนแปลงระบบเอกสารในการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานอยู่เสมอ 
รวมทั้งกฎระเบียบท่ีตอ้งเปล่ียนแปลงไปตามการใชง้านของระบบการจดัการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
  2) เม่ือน าระบบการจดัการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์น ามาใช้งานแล้วนั้นจะต้อง 
ท าให้เกิดประสิทธิภาพของการท างานเพิ่มข้ึน ไม่วา่จะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการ
ผลิตเอกสาร หรือการกระจายเอกสาร 
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  3) ระบบการจดัการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งมีความปลอดภยัจากการคุกคาม
ของเอกสารต่างๆ ระบบจะตอ้งมีการป้องกนัอย่างเพียงพอเพื่อไม่ให้ขอ้มูลถูกท าลาย การสูญเสีย
ขอ้มูล การฝ่าฝืนความลบั และการมีการรักษาความปลอดภยัขอ้มูล 
 2.4  การรับ-ส่งเอกสาร 

การรับ-ส่งเอกสารถือเป็นขั้นตอนในการใชเ้อกสารซ่ึงประกอบดว้ยการส่ง การรับ  
การเสนอ หลงัจากนั้นจะน าเอกสารไปเก็บรักษาไวย้งัคงมัน่คง ปัญหาจากความตอ้งการเอกสารเป็น
จ านวนมากท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการส่งเอกสาร 
  การรับ-ส่งเอกสาร ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 
2526 ครอบคลุมในเร่ืองการรับเอกสาร ตั้งแต่หนงัสือไดม้าถึงส่วนราชการจนถึงขั้นตอนการปฏิบติั 
รวมไปถึงการรับหนงัสือภายในส่วนราชการเดียวกนัโดยมีการอนุโลมรวมถึงหนงัสือท่ีจะส่งออกจา
หน่วยงานเจา้ของเร่ืองผา่นหน่วยงานสารบรรณกลางจนถึงการส่งหนงัสือไปยงัส่วนราชการอ่ืนดว้ย 
ปัญหาส าคัญของการรับ-ส่ง คือความล่าช้าและการสูญหายของหนังสือราชการ ซ่ึงข้ึนอยู่กับ
ขั้นตอนการด าเนินงานตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 ส่วนหน่ึง 
และการปฏิบติัท่ีเป็นจริงของเจา้หน้าท่ีงานสารบรรณในแต่ละหน่วยงานอีกส่วนหน่ึง (สถาบนัท่ี
ปรึกษาเพื่อพฒันาประสิทธิภาพในราชการ, 2533: 13) 
  เน่ืองจากงานเอกสารมีเกิดข้ึนอยู่ทุกหน่วยงานเป็นการด าเนินงานด้วยระบบ
เอกสาร ดงัน้ีจึงตอ้งมีกระบวนในการก าหนดและควบคุมงานสารบรรณให้มีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย งานสารบรรณจึงมีความเก่ียวขอ้งกบัหนงัสือราชการ 6 ชนิด ไดแ้ก่ 
  1) หนงัสือภายนอก 
  2) หนงัสือภายใน 
  3) หนงัสือประทบัตรา 
  4) หนงัสือสั่งการ 
  5) หนงัสือประชาสัมพนัธ์ 
  6) หนงัสือท่ีเจา้หนา้ท่ีจดัท าข้ึน หรือรับไวเ้ป็นหลกัฐานในราชการ 
  จึงมีแนวทางในการปฏิบติังานสารบรรณดงัต่อไปน้ี 

1) การรับเอกสาร คือ การรับและการเปิดซองเอกสาร มีการระบุเวลารับเอกสาร
ลงทะเบียนและควบคุมการแจกจ่ายเอกสารไปใหเ้จา้หนา้ท่ีปฏิบติังานและติดตามเร่ือง และระเบียบ
งานสารบรรณท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองการรับหนังสือ ระเบียบส านักนายรัฐมนตรีว่าด้วยงาน 
สารบรรณ พ.ศ. 2526 ก าหนดวธีิการปฏิบติัในการรับ-ส่งเอกสารพอสังเขป ดงัน้ี 
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   ขั้นตอนท่ี 1 การรับเอกสาร ลงมือช่ือในใบรับเอกสาร หรือสมุดส่งเอกสาร
เพื่อใหผู้ส่้งเอกสารเก็บไวเ้ป็นหลกัฐานในการรับเอกสารทุกคร้ัง 
   ขั้นตอนท่ี 2 พิจารณาความเร่งด่วนของเอกสารท่ีมีการระบุไวห้นา้ซองท่ีมีการ
ประทบัตราความเร็วก ากบัอยู ่เช่น ด่วนท่ีสุด ด่วนมาก ด่วน ด่วนภายใน เพื่อพิจารณาการด าเนินการ
ก่อนเปิดซองเอกสาร 
   ขั้นตอนท่ี 3 เปิดซองเอกสาร เพื่อตรวจเอกสารภายในซองว่ามีเอกสารครบ 
ถว้นตามท่ีระบุไวห้นา้ซองหรือไม่ 
   ขั้นตอนท่ี 4  พิจารณาความส าคญัของเอกสาร ในการแยกเอกสารท่ีมีล าดบั
ความส าคญัออกจากเอกสารปกติ เพื่อด าเนินการเป็นพิเศษ เช่น เร่งด่วนกวา่ปกติ 
   ขั้นตอนท่ี 5  ประทบัตราเอกสารและลงทะเบียนรับเอกสาร เพื่อแสดงเป็น
หลกัฐานวา่เอกสารไดผ้า่นขั้นตอนการรับของสารบรรณกลางแลว้ โดยตอ้งประทบัตรารับหนงัสือ
เลขรับ และเวลารับ หลงัจากนั้นก็ลงทะเบียนในทะเบียนรับหนงัสือ 
   ขั้นตอนท่ี 6  ท าบตัรตรวจคน้ มีเพื่อตอ้การรวบรวมเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงรวมกนั
ไวด้ว้ยกนั เพื่อความสะดวกในการคน้หาวา่มีการด าเนินการอยา่งไร 

   ขั้นตอนท่ี 7  แยกเอกสารท่ีจะจดัส่งตามหน่วยงานหรือเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบ
เจา้หน้าท่ีงานสารบรรณตอ้งทราบว่าหน่วยงานใดรับผิดชอบเร่ืองใด และจดัส่งตามเวลาท่ีจดัข้ึน
และตกลงกนัระหวา่งภายในหน่วยงาน 
  2) การส่งเอกสาร คือ หนงัสือท่ีหวัหนา้ส่วนราชการ หรือผูไ้ดรั้บมอบหมายรักษา
ราชการแทน หรือปฏิบติัราชการแทนไดล้งนามแทน เพื่อส่งให้ส่วนราชการอ่ืน หรือหน่วยงานเอกชน
ภายนอกหรือหน่วยงานภายในส่วนราชการเดียวกนัเพื่อติดต่อราชการ (ส านักงานงบประมาณ, 
2538: 9)  
  ระเบียบงานสารบรรณท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองการส่งเอกสาร ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี
วา่ดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 ก าหนดวธีิการปฏิบติัในการส่งเอกสารพอสรุปได ้
  ขั้นตอนท่ี 1  เจา้หนา้ท่ีท าการตรวจสอบความเรียบร้อยของเอกสารท่ีจะจดัส่งไปยงั
หน่วยงานอ่ืนให้ถูกตอ้งครบถว้นก่อนท่ีจดัส่งไปยงัสารบรรณกลาง และมีการจดัส่งเวลาตามความ
เหมาะสม และขอ้ตกลงในแต่ละหน่วยงาน 
  ขั้นตอนท่ี 2  ลงทะเบียนหนงัสือส่ง เจา้หนา้ท่ีรับผิดชอบตอ้งด าเนินการลงทะเบียน
ส่งและกรณีท่ีมีหนังสือตอบรับเขา้มา ในการลงทะเบียนสามารถตอบตามหนังสือรับวนัเดือนปี  
ในการพิจารณาความเร็วในการจดัส่ง 
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  ขั้นตอนท่ี 3  ลงเลขท่ีหนังสือและวนัท่ี เจ้าหน้าท่ีผูรั้บผิดชอบลงเลขท่ีหนังสือ 
และวนัท่ีในตน้ฉบบัและส าเนาคู่ฉบบั 2 ชุด 
  ขั้นตอนท่ี 4  การเก็บส าเนา เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบต้องมีการเก็บส าเนาไว ้1 ชุด 
และส่งคืนหน่วยงานเจา้ของเร่ือง 1 ชุด  
  ขั้นตอนท่ี 5  ตรวจความเรียบร้อยและบรรจุซองจ่าหน้า เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบ
ตรวจสอบความเรียบร้อยของเอกสารอีกคร้ังหน่ึง ทั้งหนงัสือและส่ิงท่ีส่งไปดว้ย ก่อนจ่าหนา้ซอง 
  ขั้นตอนท่ี 6  ส่งหนังสือมี 2 วิธี คือ 1) การน าส่งเอง ในกรณีน้ีเจา้หน้าท่ีงานสาร
บรรณต้องกรอกสมุดส่งหนังสือ หรือใบรับหนังสือเพื่อแนบไปด้วย ให้มีหลักฐานการรับ และ  
2) ส่งทางไปรษณีย ์ มีการปฏิบติัตามระเบียบการส่ือสารแห่งประเทศไทย 
  พิเศษ พรรณี  ประเสริฐวงษ ์(2559: 272) วธีิการปฏิบติัการรับส่งหนงัสือ 
  1) การรับหนงัสือเขา้ (Inwards mall) หน่วยงานต่างๆ มีการไดรั้บหนงัสือเขา้มา
ในการติดต่อธุรกิจต่างๆ อยา่งเป็นประจ า ท าให้กระบวนการปฏิบติัการรับหนงัสือเขา้มีผลกระทบ
ต่อประสิทธิภาพในองค์การ ดงันั้นการรับหนงัสือเขา้ควรมีการควบคุม ไม่ให้เจา้หน้าท่ีของกระท า
ตามใจชอบ เม่ือมีหนังสือเขา้ยงัแผนกตอ้งมีการตรวจสอบว่าเอกสารดงักล่าวมีความเก่ียวขอ้งกบั
แผนกหรือไม่ หรือตอ้งมีการส่งต่อไปยงัหน่วยงานอ่ืนๆ ในบางองคก์ารจะมีหน่วยงานเฉพาะในการ
ท าหนา้ท่ีรับหนงัสือเขา้  
   การเปิดผนึกซองเอกสาร  
   เม่ือองคก์ารมีการรับหนงัสือเขา้มาเป็นจ านวนมากควรมีการจดัสรรพนกังาน
ให้เพียงพอต่อการรับเอกสารเพื่อท าการลงทะเบียน เปิดผนึกซอง และการจ่ายหนงัสือไปยงัแผนก
ต่างๆ ในการเปิดซองเอกสารนั้นอาจท าได้โดยการใช้เคร่ืองมือในการตัดริมซองแทนการเปิด
เอกสารด้วยมือ วิธีน้ีจะช่วยให้ท างานเสร็จได้รวดเร็วข้ึน การเปิดซองจะต้องเคาะริมซองเพื่อให้
เอกสารในซองอยู่ห่างกบัริมซองดา้นท่ีจะตดัก่อน และการตดันั้นควรตดัจากริมซ้ายไปขวาโดยให้
กินเน้ือท่ีตดัเพียงเล็กนอ้ย 
   การแยกหนงัสือ (Sorting)  
   ควรแยกตามหมวดหมู่และตามหน่วยงานก่อนท่ีจะท าการเปิดผนึกซองแล้ว 
จึงท าการแยกหมวดหมู่ภายในของแต่ละหน่วยงานอีกคร้ัง โดยมีกระบวนการดงัน้ี 
   (1)  ควรใหค้วามสนใจกบัหนงัสือลงทะเบียนก่อน 
   (2) หนงัสือส่วนตวั หรือหนงัสือด่วน 
   (3) หนงัสือปิดผนึก 
   (4) หนงัสือเปิดผนึก 
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   หากพบหนังสือท่ีมีการจ่ายหน้าซองถึงหัวหน้าฝ่ายต่างๆ ควรส่งผ่านไปยงั
เลขานุการของบุคคลนั้นทนัที หนงัสือประเภทปิดผนึกซองควรท าการเปิดซองก่อนหนงัสือประเภท
เปิดผนึกซอง เพราะวา่หนงัสือดงักล่าวมนัจะเป็นเอกสารท่ีไม่มีความส าคญัมากเท่าไหร่ 
   การแยกหมวดหมู่หนงัสือควรใช้เคร่ืองมือท่ีเหมาะสม อาทิ ตะแกรงหรือถาด
ของแต่ละฝ่าย เม่ือท าการแยกเสารออกมาเรียบร้อยแลว้ท าการส่งทั้งตะแกรงหรือถาด แต่ถา้หากมี
หน่วยงานหลายฝ่ายก็ควรจะใชตู้ช้นิดมีช่องหลายๆ ช่อง (Pigeonholes) ไม่วา่จะใชอุ้ปกรณ์แบบใดก็
ตามควรมีการป้องกนัไม่ให้หนังสือปลิวหรือตกหล่นไป ตะแกรงหรือถาดนั้นควรมีการวางไวท่ี้
ประจ าเพื่อใหพ้นกังานส่งหนงัสือจะไดมี้การจดัเก็บไปยงัหน่วยงานต่างๆ ไดอ้ยา่งสะดวก 
   การลงทะเบียนรับหนงัสือเขา้ (Recording Incoming Mail) หนงัสือรับเขา้ควร
มีการประทบัตรารับบนหนงัสือเพื่อท าการบนัทึกวนัท่ีและเวลารับหนงัสือนั้น เพื่อประโยชน์ในการ
ติดตามในการติดต่อหนงัสือ 
   2.  การส่งหนังสือออก (Outwards Mail) องค์การส่วนใหญ่มีการส่งหนังสือ
ออกเป็นประจ าทุกวนั องคก์ารตอ้งมีระบบบริหารงานท่ีดีถึงจะท าใหก้ารส่งหนงัสือมีความประหยดั
และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ซ่ึงองคก์ารควรมีหน่วยงานรับผิดชอบในการส่งหนงัสือออก เพื่อจะ
ไดค้วบคุมอตัราการส่งและควบคุมการใชด้วงตราไปรษณียเ์น่ืองจากทุกอยา่งเกิดค่าใชจ่้าย 
 2.5 การจัดเกบ็เอกสาร 

 เนตร์พณัณา ยาวิราช (2556: 144) การจดัเก็บเอกสาร (Filing) คือ กระบวนการจดั  
เก็บเอกสารและการจ าแนกเอกสารเพื่อให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความสะดวกในการ
น ามาใช้เม่ือตอ้งการ การออกแบบการจดัเก็บเอกสารถือเป็นการก าหนดว่าจะจ าแนกเอกสารตาม
ระบบใดระบบหน่ึง และก าหนดตามกระบวนการจดัเก็บเอกสารของแต่ละฉบบัตามระบบท่ีก าหนด 
ระบบการจดัเก็บเอกสารถือเป็นระบบท่ีมีความส าคญัต่อการด าเนินงานของหน่วยงานเป็นอยา่งมาก 
เน่ืองจากองคก์ารยอ่มมีการเจริญเติบโตมาข้ึนเร่ือย ท าใหง้านเอกสารท่ีเกิดข้ึนก็มากข้ึน หากมีระบบ
การจดัเก็บท่ีดีก็จะสามารถรองรับงานท่ีมีปริมาณมากๆ ได ้
  การจดัเก็บเอกสารท่ีดี คือ การจดัเก็บเอกสารให้มีความครบถ้วนสมบูรณ์ไม่ตก
หล่นหรือสูญหาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ง่ายต่อการคน้หาเม่ือมีความตอ้งการในการใช้งาน 
หาไดอ้ยา่งรวดเร็ว คน้พบโดยใชร้ะยะเวลาอนัสั้น และสามารถรักษาสภาพของเอกสารใหป้ราศจาก
การช ารุด มีสภาพท่ีดี และรักษาความลบัของเอกสารได ้ไม่ร่ัวไหลไปสู่ภายนอก มีระบบการจดัเก็บ
ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเก็บรักษา มีแหล่งเก็บเอกสารท่ีเป็นศูนยก์ลางและ
ถาวร ทนทานแขง็แรง มีระบบป้องกนัขอ้มูลร่ัวไหลและป้องกนัอคัคีภยัของเอกสาร 
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  การจดัเก็บเอกสารถือเป็นหนา้ท่ีส าคญัในการปฏิบติังานของส านกังาน เอกสารทุก
ฉบบัท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์ารถือวา่มีความส าคญั เพราะในการติดต่อส่ือสารตอ้งมีการอาศยัการส่ือ
ขอ้ความดว้ยเอกสาร แต่เอกสารแต่ละชนิดนั้นจะมีความส าคญัท่ีแตกต่างกนั แต่ผูป้ฏิบติังานตอ้งให้
ความส าคญัในการจดัเก็บเอกสารสัญญาทุกฉบบัอยา่งเท่าเทียมกนั เม่ือองคก์ารใดจดัเก็บเอกสารได้
อยา่งถูกตอ้งมีระบบการจดัเก็บท่ีดี จดัเก็บเอกสารเป็นระบบระเบียบเรียบร้อย ถือเป็นการสร้างความ
ประทบัใจและสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหแ้ก่บุคคลผูม้าติดต่อยงัองคก์าร 
  ประภากรณ์ พนัสพรประสิทธิ (2558: 84) ตูเ้อกสารควรมีจ านวนเพียงพอและมี
ลกัษณะดงัน้ี 
  1)   มีความมัน่คงแขง็แรง 
  2)   ขนาดของล้ินชกัตอ้งมีความเหมาะสมกบัแฟ้มหรือเอกสาร 
  3)   เปิด-ปิด ล้ินชกัไดง่้าย มีความเบา 
  4)  ปิดมิดชิดมีกุญแจ หรือรหสัการเปิด-ปิดตู ้
  5)   มีแผน่ป้ายล้ินชกั 
  การจดัวางตูเ้อกสารตอ้งมีการจดัวางใหมี้ความเหมาะสม ดงัน้ี 
  1)   ใกลผู้รั้บผดิชอบ ไม่มีส่ิงกีดขวางการปฏิบติังาน 
  2)   ไม่วางกีดขวางการปฏิบติังานของผูอ่ื้น 
  3)   มีบงัแสงสวา่งหรือทางระบายอากาศ 
  4)   ไม่ใกลค้วามร้อน แสงแดด น ้า ความช้ืน หรือฝุ่ น 
  5)   จดัวางใหส้อดคลอ้งกบัการใชง้าน 
  6)   จดัวางเป็นระเบียบมีมาตรฐานเดียวกนัทั้งหอ้ง 
  เป้าหมายในการเก็บเอกสาร 
  1)   จดัเก็บ คน้หาไดถู้กตอ้ง และสะดวกรวดเร็วในการจดัเก็บ 
  2)   มีความสะดวกคล่องตวั 
  3)   ประหยดัแรง 
  4)   วธีิง่าย 
  5)   สภาพดี 
  6)   เป็นระบบเรียบร้อยสวยงาม 
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  7)   ประหยดัค่าใชจ่้าย 
  8)   เป็นความลบั 
  9)   มีมาตรฐานเดียวกนั 
  10)  มีความยดืหยุน่ 
  สุรัสวดี ราชกุลชยั (2556: 182) การจดัเก็บเอกสาร เป็นระบบการสร้างเพื่อส่ือสาร
และเช่ือมระหว่างผูผ้ลิตและผูใ้ช้เอกสาร จึงมีความส าคญัท่ีตอ้งเขา้ถึงเอกสารไดง่้าย สะดวก และ
รวดเร็วตามความตอ้งการ แต่ระบบจะดีเพียงใดจะข้ึนอยู่กบัระบบการจดัเก็บเอกสาร ส่วนการจดั
ต าแหน่งของแฟ้มเอกสารมี 3 ชนิด ไดแ้ก่  
  1) ระบบการเก็บแฟ้มส่วนกลาง (Centralized Filed System) แฟ้มเอกสารจะอยู่
ในตูจ้ดัเก็บเอกสารท่ีอยู่ในบริเวณใดบริเวณหน่ึงซ่ึงจะสร้างความสะดวกให้กบัพนกังานทุกคนท่ี
ต้องการใช้ข้อมูล ข้อเสียในการจดัเก็บเอกสารคือการรักษาความปลอดภัย เพราะมีการใช้งาน
ร่วมกนัจ านวนมากอาจดูแลไม่ทัว่ถึง  
  2) ระบบการเก็บแฟ้มแยกตามส่วนงาน (Decentralized Filing System) แต่ละ
ส่วนงานมีการเก็บแฟ้มเฉพาะคนหรือกลุ่มคน จะเป็นประโยชน์ในการเขา้ถึงขอ้มูล การใชง้านและ
ความไวว้างใจในการดูแลรักษาจะสะดวกง่ายข้ึนและยงัช่วยในการควบคุมชดัเจน แต่ขอ้เสียการมี
ส าเนาเอกสารมากเกินไป ท าใหส้ิ้นเปลืองค่าใชจ่้ายและมีปริมาณเอกสารท่ีซ ้ าซอ้นกนัจ านวนมาก  
  3) ระบบการเก็บแฟ้มเป็นเครือข่าย (Network Filing System) การเก็บแฟ้มในแต่
ละส่วนงานจะมีการควบคุมจากส่วนกลางขององค์การ ซ่ึงตอ้งมีการท าดชันีในการบ่งช้ีและ/หรือ
ทะเบียนคุมเอกสารส าคญัท่ีเก็บอยูใ่นแต่ละแผนกดว้ย  
 

 
 

ภาพท่ี 2.5 การจดัการแฟ้มเอกสาร 
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ตารางท่ี 2.2  เปรียบเทียบขอ้ดี-ขอ้เสียของการจดัระบบแฟ้มเอกสาร 
 
ประเภทการเกบ็แฟ้มเอกสาร ขอ้ดี ขอ้เสีย 
Centralized Filed System 1. ควบคุมไดง่้าย 

2. พนกังานท างานไดส้ะดวก 
3. เอกสารและอุปกรณ์ไม่มี
ความซ ้าซอ้น 
4. เกบ็ขอ้มลูท่ีมีความสัมพนัธ์
กนัอยูด่ว้ยกนั ท าใหส้ะดวกต่อ
การคน้หาและใชง้าน 
5. รูปแบบการใชง้านท าได้
รวดเร็วและถกูตอ้ง 

1. จ านวนผูใ้ชท่ี้มากอาจท าให้
ขอ้มลูร่ัวไหลได ้
2. การจดัเกบ็มีความล่าชา้ 
3. อาจเกิดปัญหาระหวา่ง  
กระบวนการน าส่งเอกสาร 
4. ขอ้มลูท่ีมากเกินไปอาจไม่
จ าเป็นทั้งหมดต่อหน่วยงาน 
แต่ตอ้งน าไปทั้งแฟ้มเอกสาร 
 

Decentralized Filing System 1. เอกสารเป็นสดัส่วนเฉพาะ 
2. ไม่เกิดการรอคอยเอกสาร
จากส่วนกลาง อาจล่าชา้ 
3. เกบ็เฉพาะเอกสารท่ีมี 
ความจ าเป็นและตรงตาม 
ความตอ้งการ 

1. เกิดความซ ้าซอ้นของอุปกรณ์
และเอกสาร 
2. ขาดความช านาญในการดูแล
แฟ้มเอกสาร 
3. ขาดการควบคุมจากส่วนกลาง 
4. การจดัเกบ็แตกต่างกนัของ 
แต่ละส่วนงาน ท าใหไ้ม่มี 
ระบบมาตรฐาน 

Network Filing System 1. รวมขอ้ดีทั้ง 2 ระบบไว้
ดว้ยกนั 

1. รวมขอ้เสียของสองระบบไว้
ดว้ยกนั 

ท่ีมา:  สุรัสวดี  ราชกุลชยั (2556: 179)  
 
  2.5.1  ประโยชน์ของการจัดเกบ็เอกสาร 
    1)   เพื่อใช้เป็นหลกัฐานอา้งอิงในการจดัเก็บท่ีดีไดต้อ้งมีการท าติดต่อหรือ
ตอบโตก้นัในเร่ืองต่างๆ เม่ือเสร็จส้ินแลว้ มีกระบวนการจดัเก็บส าเนาเอกสารหรือตน้ฉบบัเอกสาร
ไวใ้นกระบวนการจดัเก็บ เพื่อใช้เป็นหลักฐานในการอ้างอิงเป็นลักษณะลายลักษณ์อกัษร เช่น 
เอกสารสัญญาต่างๆ เอกสารทางการเงิน 
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    2)  เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงาน การด าเนินธุรกิจคงหนีไม่พ้น 
งานเอกสารในการอาศยัเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการติดต่อส่ือสาร มีการส่ือความหมายไวช้ัดเจน  
เกิดความเขา้ใจท่ีดีต่อกนั เช่น จดหมายการสั่งซ้ือ การติดต่อส่ือสารดว้ยเอกสารนั้นสามารถสร้าง
ความเข้าใจท่ีถูกต้องได้ และสามารถแสดงรายละเอียดได้อย่างครบถ้วน ดังนั้ นเอกสารจึงเป็น
เคร่ืองมือในการด าเนินธุรกิจต่างๆ ใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการได ้
    3)   เพื่ อ เป็นแนวทางในการปฏิบัติ งาน ด้าน เอกสารบางประเภทมี
ความส าคญัเอกสาร เช่น นโยบายของบริษทั เอกสารเก่ียวกบัการตดัสินใจต่างๆ เพื่อช่วยให้เป็น
แนวทางในการปฏิบติัต่อการท างาน ได้แก่ กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัต่างๆ เอกสารอาจเกิดจากการ
ระดมสมองมีการอาศยัความคิดเห็นของบุคคลหลายฝ่าย เพื่อใช้ให้เป็นแนวทางการปฏิบติังานท่ีดี 
ซ่ึงมีคุณค่าแก่การเก็บรักษาเอกสาร 
    4)   เพื่อใชส้ าหรับการบริหารงานในการประกอบการตดัสินใจงานเอกสาร
มีความเก่ียวข้องกับตวัเลข ข้อมูล ผลการวิจยั สถิติในแต่ละปีท่ีมีการจดัท าและส ารวจ ถือเป็น
เอกสารขอ้มูลส าหรับนักบริหารในการตดัสินใจในการกระท าใดๆ ส าหรับนโยบายท่ีส าคญัตอ้ง
อาศยัขอ้มูลเหล่าน้ีทั้งในอดีตและปัจจุบนัถือใชเ้ป็นเคร่ืองช่วยช้ีแนวทางในการด าเนินธุรกิจได ้
    5)   เพื่อช่วยให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพ เอกสารท่ีมีการจดัเก็บไวน้ั้น 
ก็เพื่อไวเ้ป็นประโยชน์ในการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ไดแ้ก่ เอกสารท่ีอยูร่ะหวา่งการ
ด าเนินงานท่ียงัไม่แลว้เสร็จ จะช่วยให้มีการติดต่อในเร่ืองต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง ท าให้ไม่ตอ้งเสียเวลา
อา้งอิง สามารถดูไดจ้ากเอกสารคร้ังล่าสุดท่ีท าการติดต่อเพื่อแจง้เร่ืองราว ท าให้เกิดความรวดเร็วใน
การติดต่อและประสานงานไดท้นัที 

  2.5.2 การจัดเกบ็เอกสาร มีความส าคญัดงัน้ี 
    1)   เพื่อความเหมาะสมในการใช้ประโยชน์อย่างเต็มท่ี (Compactness)  
การใช้พื้นท่ีในการจัดเก็บเอกสารให้ได้ประโยชน์สูงสุด รวมไปถึงอุปกรณ์ในการจัดเก็บท่ี
เหมาะสมสามารถรองรับเอกสารจ านวนมากได ้และรักษาเอกสารใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีดี 
    2)    คน้หาไดง่้าย (Accessibility) การจดัเก็บท่ีดีและเป็นระเบียบเรียบร้อย 
จะส่งผลใหส้ามารถคน้หาไดง่้ายและรวดเร็วต่อความตอ้งการ 
    3)   เข้าใจง่าย (Simplicity) ระบบการจัดเก็บท่ี เป็นสากลนิยมใช้ทั่วไป  
ง่ายแก่การจดัท า และง่ายต่อการเรียนรู้ ท าให้บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งสามารถจดัเก็บไดอ้ย่างถูกตอ้งและ
คน้หาเองไดง่้าย 
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    4)   ประหยดั (Economy) ค่าใช้จ่ายในการจดัเก็บเอกสารมีราคาไม่สูงมาก
นกัเพราะงานเอกสารตอ้งอาศยัการจดัเก็บมีความแตกต่างกนั เม่ือเอกสารใดหมดคุณค่าแลว้ก็ไม่ควร
ท าใหเ้กิดค่าใชจ่้ายท่ีไม่ไดป้ระโยชน์ 
    5)  ยืดหยุ่นได้ (Elasticity) มีกระบวนการยืดหยุ่นต่อการเปล่ียนแปลง 
เอกสารไม่ว่าจะเป็นจ านวนเอกสารท่ีเพิ่มข้ึน การลดปริมาณเอกสาร หรือกระบวนการจดัเก็บใน 
แต่ละแผนก ไม่ยึดถือแบบใดแบบหน่ึงเป็นหลักเพียงอย่างเดียวกันทั้ งองค์การ แต่สามารถ
ปรับเปล่ียนตามความเหมาะสมได ้เช่น แผนกจดัเก็บเอกสารสัญญาจดัเก็บตามเลขท่ีออก แต่แผนก
สัญญาจดัเก็บเอกสารตามเลขท่ีช่องและเลขท่ีออก 
    6)   สถานท่ีจัดเก็บ (Location) สถานท่ีจัดเก็บเอกสารจะต้องเกิดความ
สะอาดและสะดวกต่อการคน้หาและการหยิบเอกสาร ไม่มีส่ิงกีดขวางทางเดิน จดัเก็บอยู่ในห้อง
มัน่คงเพื่อไม่ให้เกิดความเสียหายต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน เช่น อคัคีภยั แมลงรบกวน หรือการเปียกช้ืน 
นอกจากน้ี ระบบการจดัเก็บตอ้งมีการป้องกนัความลบัไม่ใหร่ั้วไหลออกไปสู่ภายนอกองคก์าร 
    7)   การอา้งอิง (Reference) เลขท่ีอา้งอิงท าให้ง่ายต่อการคน้หางานเอกสาร 
สัญญาในการน าเอกสารมาเพื่อประกอบการด าเนินงานในปัจจุบนั 
    8)   การเก็บรักษารอการท าลาย (Retention) เอกสารท่ีมีการจดัเก็บในกรณี 
ท่ีหมดภาระหน้ีแล้วเป็นการเก็บตามอายุท่ีก าหนด เม่ือเอกสารถึงก าหนดการท าลายเพื่อไม่ให้มี
เอกสารเพิ่มข้ึนและลดตน้ทุนในด้านอุปกรณ์การจดัเก็บหรือลดตน้ทุนต่อสถานท่ีในการจดัเก็บ
ระหวา่งรอท าลาย 
  2.5.3 การจ าแนกการจัดเกบ็เอกสารในส านักงาน สามารถแบ่งได ้3 ระดบัดงัน้ี 
    1)   การเก็บระหวา่งปฏิบติั การด าเนินงานยงัไม่เสร็จส้ินกระบวนการท าให้
ไม่สามารถจดัเก็บได้ทนัที เอกสารนั้นอยู่ระหว่างการด าเนินงานเพื่อส่ือขอ้ความกนั อาจเวน้ช่วง
ระยะเพื่อการรอการลงนามอนุมติั หรือการรอติดต่อจากหน่วยงานอ่ืนๆ ท าให้การด าเนินงานทั้ง 2 
ฝ่ายเกิดการหยดุชะงกัลงชัว่คราว 
    2)   การเก็บเม่ือปฏิบติัเสร็จแลว้ การน าเอกสารท่ีด าเนินการแลว้เสร็จไปเก็บ
ในสถานท่ีถาวรมีความมั่นคง ปลอดภัย มีการน าเข้าระบบหลักของการจัดเก็บเอกสารของ
หน่วยงาน และสามารถคน้หาไดง่้ายเม่ือตอ้งการ 
    3)   การจดัเก็บเพื่อใช้ในการตรวจสอบ การจดัเก็บเอกสารท่ีมีความส าคญั
ไวใ้นสถานท่ีเฉพาะส าหรับการตรวจสอบ จากหน่วยงานผูต้รวจสอบไดร้วบรวมเอกสารหลกัฐาน
ประกอบไวท่ี้เดียวกนั หรือมีการจดัเก็บไวใ้นสถานท่ีจดัเก็บเอกสารกลางเพื่อรอการตรวจสอบจาก
หน่วยงานท่ีมาตรวจสอบประจ าปี 
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  2.5.4   มาตรฐานการจัดเกบ็เอกสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
    1)   การจ าแนกเอกสารตามกลุ่มหัวขอ้เร่ือง ตามช่ือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
หรือตามรายช่ือลูกคา้ท่ีติดต่อ 
    2)   ทุกล้ินชกัควรเขียนป้ายหนา้ล้ินชกัรวมหมวดเอกสารท่ีจดัเก็บไว ้
    3)   เก็บหมวดเอกสารท่ีตอ้งใชบ้่อยๆ ไวล้ิ้นชกั 1 หรือ 2 
    4)   การท าดชันีคัน่หมวดแฟ้มในล้ินชัก ควรด าเนินการตามกระบวนการ
ของการอ่านหนงัสือ คือ การเร่ิมจากหมวดแฟ้มใหญ่ หมวดแฟ้มยอ่ย ตวัแฟ้ม และแฟ้มยมื โดยเรียง
จากซา้ยไปขวา 
    5)   ไม่ควรเก็บเอกสารมากกวา่ 1 เร่ือง ในแฟ้มเดียวกนั 
    6)   หา้มน าเอกสารท่ีไม่ไดเ้จาะรูเก็บไวใ้นแฟ้ม 
    7)   แฟ้มหน่ึงจะมีเอกสาร 50-60 แผน่ หากนอ้ยกวา่ 5-6 แผน่ควรรวมไวใ้น 
แฟ้มเบด็เตล็ดดีกวา่ 
    8)   ไม่ควรเก็บหนงัสือปะปนกบัเอกสารในแฟ้ม 
    9)   เวน้ท่ีหลงัล้ินชกัไว ้5 น้ิว เพื่อความสะดวกในการจดัเก็บและคน้หาแฟ้ม
เอกสาร 
    10) ควรมีเจ้าหน้าท่ีเฉพาะในการจดัเก็บเอกสารสัญญา และค้นหาแฟ้ม 
เอกสารในตูแ้ฟ้มเอกสารกลางอยา่งเคร่งครัด 
    11) หากมีการยมืแฟ้มไป ตอ้งใส่แฟ้มยมืแทนท่ี 
    12) เสร็จงานแลว้ตอ้งส่งแฟ้มคืนตูเ้อกสารเดิมทนัที 
    13)  เอกสารท่ีเสร็จงานแล้วตอ้งเก็บไวร้ะยะนานกว่า 1 ปี (ยกเวน้ระเบียบ 
ค าสั่ง) ใหเ้ก็บไวท่ี้หอ้งเก็บเอกสารเก่า 
    14)  ยา้ยเอกสารไปเก็บเอกสารเก่า หรือศูนยเ์อกสารอยา่งนอ้ยปีละคร้ัง 
    15)  ใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เก็บเอกสารท่ีมีมาตรฐานเดียวกนั 
  2.5.5 การจัดเก็บเอกสาร สามารถจ าแนกออกไดห้ลายวิธี เพื่อให้สะดวกต่อการ 
ค้นหาได้อย่างรวดเร็วแต่ข้ึนอยู่กบชนิดของเอกสารแต่ละประเภทว่าควรจดัเก็บในรูปแบบใด  
ซ่ึงการจดัเก็บแบ่งออกเป็น 4 วธีิ 
    1)   จัดเก็บตามตัวอักษร (Alphabetic Filing) มีลักษณะการจัดเก็บแบบ 
การเรียงตามช่ือบุคคล ช่ือบริษทั ช่องหน่วยงานราชการ หรือช่ืออ่ืนๆ ถือเป็นการจดัเก็บท่ีนิยมใชก้นั
อย่างแพร่หลาย เพราะศึกษาและน าไปใช้ง่าย แต่ผูจ้ดัเก็บนั้นตอ้งรู้จกักบัตวัอกัษรและเรียงล าดบั
ตวัอกัษรใหถู้กตอ้ง และวธีิน้ียงัเป็นพื้นฐานของการจดัเก็บเอกสารวธีิอ่ืนๆ ดว้ย  
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ตารางท่ี 2.3 ขอ้ดีและขอ้เสียของการจดัเก็บเอกสารดว้ยระบบตวัอกัษร 
 

ข้อดี ข้อเสีย 
1. สะดวกในการจดัล าดบัในการเรียง 
ตามช่ือ นามสกุล หรือช่ือหน่วยงานได ้
2. จดัเรียงเอกสารในแฟ้มไดโ้ดยไม่ตอ้ง 
จดัท าบตัรดรรชนี (Index Card) 
3. เขา้ใจง่าย เรียงตามล าดบัพยญัชนะและสระ 
4. ใชแ้ฟ้มเรียงกนัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
ตามตวัอกัษร ก-ฮ หรือ A-Z 

1. หากมีปริมาณเอกสารจ านวนมากจะท าให้
คน้หาไดย้าก ตอ้งเปิดเอกสารทุกฉบบัในแฟ้ม 
2. หากมีช่ือซ ้ ากนัเป็นจ านวนมากตอ้งเสียเวลา
ในการคน้หานาน อาจเก็บเอกสารผดิแฟ้มได ้
ท าใหห้าไม่พบ 
3. อุปกรณ์ในการจดัเก็บเอกสารตอ้งแบ่ง
ออกมาตามพยญัชนะทั้งหมดท่ีมีอยู ่

ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 148)  
 
    2)   จดัเก็บตามตวัเลข (Numeric Filing) การจดัเก็บเอกสารดว้ยระบบตวัเลข
จดหมายหรือเอกสารต่างๆ จะถูกจดัให้เป็นระบบตวัเลข และเรียงล าดบัไปเร่ือยๆ หรืออาจจดัเรียง
ไปตามวนัท่ี การจดัเก็บวิธีน้ีจะตอ้งก าหนดให้มีบตัรเพื่อช่วยในการคน้หาเอกสารให้ง่ายข้ึน และ
ตอ้งน าระบบตวัอกัษรมาประกอบด้วย เม่ือมีความตอ้งการใช้เอกสารในแฟ้มหมายเลขน้ีตอ้งไป
คน้หาบตัรอ้างอิง (R) หรือ Reference ก่อนว่าก าหนดไวเ้ป็นหมายเลขอะไร เม่ือทราบหมายเลข 
แฟ้มแลว้ จึงน าแฟ้มท่ีตอ้งการนั้นมาใชง้านท าใหเ้สียเวลาในการคน้หาหลายคร้ัง  
 
ตารางท่ี 2.4  ขอ้ดีและขอ้เสียของการจดัเก็บเอกสารตามตวัเลข 
 

ข้อดี ข้อเสีย 
1. การจดัเก็บเอกสารมีความแม่นย  า  
มีบตัรดรรชนียนืยนัความถูกตอ้ง 
2. หมายเลขประจ าแฟ้มใชเ้พื่ออา้งอิงได ้
3. สามารถขยายปริมาณการเก็บได ้ 
โดยการเพิ่มตวัเลขหรือเพิ่มจุดทศนิยม 
4. สามารถใหร้ายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
เร่ืองเดิมไดโ้ดยการเติมจุดทศนิยม 

1. ยุง่ยาก ตอ้งก าหนดตวัเลขก่อนทุกคร้ัง  
ท าใหเ้พิ่มภาระมากข้ึน 
2. การก าหนดตวัเลขอาจเกิดขอ้ผดิพลาด 
ไดง่้าย 
3. ยากแก่การจดจ า 
4. ตอ้งท าบตัรดรรชนีก่อนทุกคร้ัง 

ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 149) 
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     แต่วิธีน้ีถือเป็นวิธีท่ีนิยมใช้ท่ีสุดในห้องสมุด หนังสือทุกเล่มจะมีการ 
ใช้รหสั โดยจดัเป็นประเภทเร่ืองทัว่ๆ ไป เร่ืองเฉพาะ และจดัตามช่ือผูแ้ต่ง เป็นตน้ ส่วนการจดัเก็บ
เอกสารในส านกังานสามารถใชว้ธีิน้ีไดเ้ช่นเดียวกนัตามความเหมาะสมของงานแต่ละประเภท 
    3)   จดัเก็บตามภูมิศาสตร์ (Geographic Filing) หน่วยงานต่างๆ บางคร้ังได้
มีการจดัเก็บโดยเรียงตามภูมิศาสตร์ หรือท่ีตั้งของหน่วยงานนั้นๆ ในเม่ือส านกังานนั้นมีหลายสาขา
กระจายอยู่ หรือมีกลุ่มลูกคา้ท่ีกระจายอยู่ตามจงัหวดัต่างๆ แบ่งตามภูมิภาค เช่น การจดัเรียงตาม
อ าเภอ หรือช่ือจงัหวดั 
     การจดัเก็บเอกสารโดยวิธีน้ีจะนิยมใช้ตามแผนกการขายท่ีตอ้งใช้ท่ีตั้ง
แทนช่ือลูกคา้ เพราะสะดวกในการจดัส่งมากกว่าในการจดัเรียงรายช่ือของสถานท่ีท่ีจะจดัส่ง เช่น 
น าแฟ้มเขตใดเขตหน่ึงมา 1 แฟ้ม ก็สามารถพิมพช่ื์อ ท่ีอยูข่องลูกคา้ในเขตนั้นๆ ไดห้ลายช่ือ ท าให้
เกิดความสะดวกและรวดเร็วกวา่ท่ีจะน าแฟ้มของลูกคา้แต่ละคนออกมาใช ้และเก็บเขา้ไปท่ีเดิม 
 
ตารางท่ี 2.5  ขอ้ดีและขอ้เสียของการจดัเก็บตามภูมิศาสตร์ 
 

ข้อดี ข้อเสีย 
1. เหมาะกบัหน่วยงานท่ีตอ้งมีการติดต่อกระจาย
ไปตามสถานท่ีต่างๆ ทัว่ไปหรือต่างจงัหวดั หรือ
สาขาต่างๆ ทัว่กรุงเทพมหานคร 
2. ง่ายแก่การคน้หา เพราะทราบสถานท่ีท่ีแน่นอน 
3. ไม่ตอ้งใชบ้ตัรดรรชนี 
4. เปรียบเทียบปริมาณการติดต่อของ 
แต่ละภูมิภาคแต่ละสถานท่ีได ้

1. เกิดความผดิพลาดไดง่้ายหากผดิสถานท่ี 
2. หากมีการเปล่ียนแปลงสถานท่ี 
ตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นปัจจุบนั 
 

ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 150)  
 
    4)   จดัเก็บตามหวัขอ้เร่ือง (Subject Filing) บางหน่วยงานให้ความส าคญักบั
หัวเร่ืองของจดหมาย ดงันั้น หัวเร่ืองของเอกสารจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งท าการพิจารณา กรณีเช่นน้ี
เอกสารโตต้อบต่างๆ จะถูกจดัเก็บไวต้ามตวัอกัษรโดยใชช่ื้อหวัเร่ืองเป็นหลกั ปัญหาของการจดัเก็บ
เอกสารตามช่ือหวัเร่ือง คือ การวเิคราะห์ออกมาใหไ้ดว้า่เอกสารนั้นเป็นประเภทอะไร เก่ียวกบัอะไร 
และช่ือของแต่ละหัวขอ้จะตอ้งมีดรรชนี โดยการจดัเก็บเร่ืองนั้นไวใ้นตวัแฟ้มเอกสารโดยเฉพาะ  
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ถา้มีเอกสารท่ีตอ้งจดัเก็บอยู่ในหัวขอ้ใดให้เขียนไวด้้านบนของเอกสารและสารบญัของแฟ้มดว้ย
ตวัอกัษรสีแดง หรือขีดเส้นแดงไวใ้ตช่ื้อท่ีจะใชเ้ป็นหวัขอ้เร่ือง เม่ือมีการน าเอกสารออกมาใชง้าน 
ก็สามารถน ากลบัมาเก็บท่ีเดิมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 
ตารางท่ี 2.6   ขอ้ดีและขอ้เสียของการจดัเก็บเอกสารตามหวัเร่ือง 
 

ข้อดี ข้อเสีย 
1. สะดวกในการคน้หาตามเร่ือง 
ท่ีตอ้งการ 
2. ขยายปริมาณไดไ้ม่จ  ากดั 
3. รวมเร่ืองเดียวกนัไวด้ว้ยกนั 
4. เหมาะกบังานท่ีมีเร่ืองในการติดต่อ 
ตามหนา้ท่ีเฉพาะเพื่อไม่ใหเ้อกสาร 
กระจดักระจายไป 

1. ส้ินเปลืองสถานท่ีจดัเก็บมาก เพราะมีหลายเร่ือง 
2. เร่ืองบางเร่ืองไม่สามารถรวมกนัได ้ 
เพราะเป็นคนละเร่ืองกนั แต่มาจากตน้คนเดียวกนั 
3. ตอ้งท าบตัรดรรชนี เพื่อทราบวา่เอกสารน้ี 
เก็บดว้ยเร่ืองอะไร 
4. อาจตอ้งท าบตัรอา้งอิง เพื่อใหท้ราบวา่หวัเร่ืองน้ี
เก่ียวขอ้งกบัหวัเร่ืองใดอีกบา้ง 

ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 150 )  
 

 
 

ภาพท่ี 2.6 แสดงตูล้ิ้นชกัจดัเก็บเอกสารท่ีใชใ้นส านกังาน 
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  2.5.6 ขั้นตอนการจัดเกบ็เอกสาร มีกระบวนการหรือขั้นตอนตามล าดบั ดงัน้ี 
    1)   การน าเอกสารท่ีใชแ้ลว้ไปเก็บ (Release Record) เอกสารทัว่ไปสามารถ 
แบ่งได ้3 ประเภท คือ 
     (1)  เอกสารยงัอยู่ในระหว่างการปฏิบติั (Active File) ตอ้งมีการเก็บไว้
กับผูท่ี้รับผิดชอบเพื่อด าเนินการ (In Process) เอกสารน้ียงัไม่สามารถจดัเก็บได้ต้องรอจนกว่า
เจา้หนา้ท่ีจะด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จ 
     (2)  เอกสารท่ีปฏิบติัเสร็จส้ินแล้ว (Inactive File) เอกสารดงักล่าวตอ้ง
ให้ผา่นกระบวนการต่างๆ ด าเนินการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้จึงจะน าไปเก็บ เอกสารน้ีผูมี้หนา้ท่ีจดัเก็บ
จะตอ้งน าไปเก็บตามกระบวนการขั้นตอน 
     (3) เอกสารท่ีควรท าลาย (Destruction) เอกสารท่ีผ่านกระบวนการเก็บ
มาเป็นระยะเวลานานและมีก าหนดการเก็บครบจ านวนแลว้ หรือเก่าเกินกวา่จะน ามาใชป้ระโยชน์
หรือการอา้งอิง จึงตอ้งน าไปท าลายทิ้งเพื่อไม่ให้เสียพื้นท่ีในการจดัเก็บเอกสาร และเพื่อไม่ให้เกิด
การสะสมของเอสารท่ีไร้ประโยชน์ 
    2)   การจดัท าดรรชนี (Indexing) การจ าแนกเอกสารออกตามกระบวนการ 
ท่ีมีการจดัเก็บเอกสารท่ีก าหนดไว ้เช่น จ าแนกตามช่ือลูกคา้ ตามช่ือเร่ือง หรือตามสถานท่ี 
    3)  การจดัท ารหัส (Coding) การท าจุดสังเกตของเอกสารท่ีจะจดัเก็บ เช่น 
หากมีการจดัเก็บตามช่ือลูกคา้ให้ขีดเส้นใตห้รือใชป้ากกาเนน้ขอ้ความขีดตรงช่ือลูกคา้ หรือหากเก็บ
ตามตวัเลขให้เขียนหมายเลขนั้นลงบนเอกสารนั้น และจดลงทะเบียนเก็บ เพื่อให้ทราบวา่หมายเลข
นั้ นหมายถึงเอกสารใด การจัดท ารหัสจะเป็นเคร่ืองสังเกตว่าเอกสารเก็บแบบใด โดยการท า
เคร่ืองหมายไว ้
    4)   การอ้างอิง (Cross Reference) การจัดท าทะเบียนคู่มือหรือการจัดท า 
รายการอา้งอิงเพื่อให้อา้งอิงวา่เอกสารนั้นเก่ียวขอ้งกบัเอกสารใดอีกบา้ง และเอกสารอ่ืนนั้นจดัเก็บ
อยูท่ี่ใด ขอ้น้ีในบางกรณีเท่านั้นท่ีจะมีการอา้งอิงแต่ไม่มีการอา้งอิงทุกฉบบั 
    5)   การจัดเรียงล าดับ เอกสาร (Sorting) การคัดแยกเอกสารออกเป็น
หมวดหมู่เพื่อเตรียมน าไปจดัเก็บในสถานท่ีจดัเก็บท่ีมีความมัน่คง 
    6)   การเก็บรักษา (Storing) การน าเอกสารไปเก็บในแฟ้ม ตูห้รือล้ินชกัท่ีได้
เตรียมไว ้เอกสารท่ีเป็นปัจจุบนัท่ีสุดจะถูกจดัเก็บอยู่บนสุดของแฟ้ม การจดัเก็บน้ีตอ้งน าเอกสาร 
ไปเก็บใหต้รงกบัตูห้รือล้ินชกั 
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ภาพท่ี 2.7 แบบฟอร์มการบนัทึกการเก็บเอกสาร 
 
ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 152) 
 
    7)   การน าเอกสารออกมาใช้ (Retrieving Information) การน าเอกสารท่ีได้
ถูกจดัเก็บไวอ้อกมาใช้อา้งอิงหรือดูเร่ืองท่ีมีการติดต่อกนัไว ้ผูใ้ดท่ีน าเอกสารออกไปจากตู้หรือ
ล้ินชกัจดัเก็บน้ี จะตอ้งถูกบนัทึกลงไปในรายการยืมเอกสารท่ีไดจ้ดัท าข้ึน และน าแฟ้มยืมไปใส่ไว้
แทนท่ีเอกสารท่ียมืไปน าออกมาใช ้
  2.5.7 วัสดุและอุปกรณ์ช่วยในการจัดเกบ็เอกสาร 
    1)   บตัรน า (Guides) เป็นส่วนช่วยใหค้น้หาเอกสารไดร้วดเร็ว เพราะบตัรน า 
จะช่วยแบ่งล้ินชกัออกเป็นส่วนๆ บตัรน าจะท าดว้ยกระดาษพลาสติกกบัตวัแฟ้มหรือพลาสติก หรือ
ท าด้วยโลหะ จะมีส่วนยื่นในต าแหน่งต่างๆ ของแฟ้ม หรืออาจเล่ือนเปล่ียนต าแหน่งได้ ควรใช ้
บตัรน าส าหรับเอกสารท่ีหนา 1 น้ิว เพราะเอกสารท่ีหนาเกิน 1 น้ิว จะสามารถค้นหาได้สะดวก  
บตัรน าจะเป็นส่วนท่ียื่นออกมาจากแฟ้มส าหรับสอด หรือเขียนหมวดตวัอกัษร หรือตวัเลขเพื่อ 
บ่งบอกช่วงเอกสารท่ีอยูห่ลงับตัรน า โดยทัว่ไปบตัรน าจะแบ่งออกเป็น 2 ชนิด คือ  
     (1)  บตัรน าหลกั (Primary Guides) 
     (2)  บตัรน ารอง (Secondary Guides) 
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  บตัรน าอีกชนิดหน่ึงคือ บตัรน าพิเศษ (Special Guides) หรือเรียกอีกช่ือ
ว่า บัตรน าออก (Out Guides) จะท าด้วยกระดาษแข็งขนาดเท่าแฟ้ม มีค าว่า “น าออก” ท่ีมุมด้าน
ขวามือของบตัร ให้ยื่นสูงกว่าระดบัแฟ้มเพื่อให้สังเกตไดง่้ายวา่มีการยืมเอกสารออกไป โดยจะน า
บตัรออกใส่ไวแ้ทนท่ีแฟ้มท่ีถูกน าออกไป บตัรน าออกจะท าให้ทราบว่าขณะน้ีเอกสารไดถู้กยืมไป
วนัท่ีใดและก าหนดส่งคืนเม่ือไหร่ 
    2)   แฟ้มเอกสาร (Folders) แฟ้มเอกสารมีหลายชนิด การพิจารณาเลือกใช้
แฟ้มตอ้งให้เหมาะสมกบัปริมาณขนาดและชนิดของเอกสาร รวมถึงความถ่ีการน าเอกสารออกมาใช ้
แฟ้มส าหรับใส่เอกสารท่ีหยบิออกมาใชง้านบ่อยๆ นิยมใชแ้ฟ้มชนิดแขวน เพราะสามารถขยายแฟ้ม
ไดง่้าย และไม่ตอ้งใช้แผงกั้นแฟ้ม ง่ายต่อการคน้หาแฟ้มเอกสารไม่ทบักนั ป้องกนัการหยิบแฟ้ม
เอกสารผดิ  
     แฟ้มท่ีสามารถน าติดตวัไปได ้(Carrier Folder) จะท าดว้ยวสัดุท่ีทนทาน 
มีสีสันเด่น สะดุดตา แตกต่างจากแฟ้มธรรมดา เม่ือใช้เสร็จแลว้ตอ้งน าเอกสารมาคืนท่ีเดิมท่ีหยิบ
ออกไป 
     ชนิดของแฟ้ม มีหลายแบบดงัน้ี แฟ้มปกอ่อนแบบเจาะรู หรือมีตวัหนีบ 
แฟ้มปกแขง็แบบเจาะรู หรือมีตวัหนีบ แฟ้มแขวน และแฟ้มปกแขง็สันกวา้ง 

   การน าเอกสารไปจัดเก็บไวใ้นแฟ้มต่างๆ สามารถจัดวางแฟ้มได้ 2 
รูปแบบ 
    (1)   การจดัแฟ้มแนวตั้ง (Vertical Files) การจดัแฟ้มในแนวตั้งเป็นวิธีท่ี
รู้จกัและคุน้เคยกนัมากท่ีสุดยงัเป็นท่ีนิยมท่ีสุดมีการใช้กนัอยา่งแพร่หลาย โดยลกัษณะการจดัเก็บ 
จะเก็บในตูท่ี้สามารถเลือกไดต้ั้งแต่ 1-6 ชั้น ซ่ึงสาเหตุท่ีนิยมใชก้นัเพราะ 
      ก. กระดาษถูกเก็บในลกัษณะแนวตั้งตรง และหาง่าย 

ข. แฟ้มเก็บเป็นกลุ่มต่างๆ จดัเป็นการแบ่งชั้น 
(2)   การจดัแฟ้มแนวนอน (Horizontal Files) การเก็บเอกสารท่ีมีการ

ออกแบบมาเพื่อเก็บเอกสารในลกัษณะของแนวนอน เหมาะสมกบัแผนท่ีรูปวาด หรือขอ้มูลท่ีตอ้ง
ใชท่ี้ราบ ไม่สามารถวางในแนวตั้งได ้
    (3)   บัตรเก็บ (Card Files) บัตรเก็บจะจัดท าหรือไม่จัดท าก็ได้เปรียบ
เสมือนตูบ้ตัรดรรชนีในห้องสมุด ช่วยให้ทราบว่าเอกสารนั้นจดัเก็บอยู่ท่ีใด ล้ินชักใด เหมาะกบั
เอกสารท่ีมีจ านวนมาก บตัรเก็บจะมีหลายลกัษณะ และการเลือกใช้จะข้ึนอยูก่บัลกัษณะของการ์ด 
โดยการใชก้าร์ดสามารถแบ่งออกเป็น 
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    ก. ประเภทกล่อง (Box Type) จะถูกเรียงไวใ้นกล่องหรือล้ินชักมี
การเรียงตามตวัอกัษรหรือตวัเลข ตามช่ือ ท่ีอยู ่เช่น แฟ้มท่ีใชใ้นการติดต่อ ซ่ึงส่วนใหญ่ใชก้บัขอ้มูล
ท่ีมีการอา้งอิง   
    ข. ประเภทหมุน (Rotary Type) ลกัษณะการใช้พื้นท่ีน้อยสามารถ
วางเอกสารบนโต๊ะท างานได้กรณีท่ีมีขอ้มูลน้อย แต่ถ้ามีขอ้มูลจ านวนมาก เช่น ขอ้มูลลูกคา้ของ
บริษทัประกนัภยัอาจจะใชเ้คร่ืองมือช่วยในการจดัเก็บ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.8 การจดัการล้ินชกัเอกสาร 
 
ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 156) 
 
     ค. ประเภทท่ีมองเห็นดัชนีได้ (Visible – Index Type) ถือเป็นวิธี 
ท่ีนิยมใช้กนัมากท่ีสุดในกรณีท่ีตอ้งใช้ขอ้มูลบ่อยไวอ้า้งอิง เช่น ฝ่ายสินเช่ือ อาจจะถูกจดัเก็บการ์ด
ตามถาด โดยใช้ขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีสุดอยู่ตรงท่ีซ้อนกนั โดยปรากฏอยู่บนส่วนยื่นหรือเก็บไวใ้นราง 
ท่ีหมุนได ้สามารถคน้หาเอกสารไดง่้าย 
   ไม่วา่จะมีการเลือกวิธีไหนก็ตาม เอกสารควรมีช่ือก ากบัแฟ้มท่ีได้
โยกยา้ยออกไปรวมถึงขอ้มูลในแฟ้ม และมีการเตรียมใหม่ ช่ือก ากบัแฟ้มท่ีใช้ เม่ือมีการโยกยา้ย 
ควรตรวจสอบแต่ละแฟ้มก่อน ถ้ามีข้อมูลท่ีล้าสมยัหรือไม่เป็นประโยชน์ก็สามารถท่ีจะทิ้งได ้ 
แต่ก็ตอ้งรู้และแน่ใจก่อนวา่ควรทิ้งหรือไม่ 
 
 



 51 

  2.5.8 ปัญหาในการจัดเกบ็เอกสาร 
    1)    เอกสารปะปนกัน การจดัเก็บเอกสารบางคร้ังมีเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบ
เพียงคนเดียวท าให้มีผูรู้้เพียงคนเดียว และอาจลืมน าเอกสารไปเก็บตามศูนยท่ี์มีการจดัเตรียมไว ้ 
ท าใหไ้ม่สามารถคน้หาไดใ้นทนัที และไม่มีผูใ้ดทราบ 
    2)   ไม่มีผูรั้บผดิชอบงานจดัเก็บเอกสารโดยตรง การจดัเก็บของแต่ละบุคคล
มีมาตรฐานในการจดัเก็บท่ีแตกต่างกนัโดยไม่ใชร้ะบบการจ าแนกเอกสาร ไม่ไดใ้ช้วิธีเดียวกนักบั
เอกสารทุกฉบบั ท าใหเ้กิดระบบท่ีไม่เป็นมาตรฐานเดียวกนัเกิดข้ึน 
    3)   ไม่มีระบบการยมืเอกสารท่ีดี เช่น ไม่มีการบนัทึกการยืม ไม่ไดท้  าบตัรยืม 
หรือแฟ้มยมืเอกสารไวใ้ส่แทนท่ีเอกสารท่ีถูกยืม ท าใหเ้อกสารอาจเกิดความเสียหาย และไม่สามารถ
ติดตามเอกสารคืนได ้
    4)   ขาดอุปกรณ์ในการจดัเก็บท่ีเหมาะสมและเพียงพอ อาทิเช่น ตู ้ล้ินชัก 
แฟ้มชนิด ต่างๆ ท าใหต้อ้งมีการฝากเอกสารไวใ้นท่ีซ่ึงไม่ใช่หมวดหมู่ของเอกสารนั้นๆ หรือการวาง
กองเอกสารไวบ้นหลงัตู ้หรือตามโตะ๊ท างานชัว่คราวก่อน ท าใหเ้กิดความรกรุงรัง ขาดความสวยงาม 
    5)  ผูบ้งัคบับญัชาไม่เห็นความส าคญัในการจดัเก็บเอกสาร ไม่มีงบประมาณ
หรือบุคลากรเพียงพอต่อการปฏิบติังาน 
    6)   การจดัแฟ้มส าหรับเอกสารไม่เหมาะสม ไม่สมดุลกนั เช่น เอกสารท่ีมี
จ านวนมากควรจดัเก็บในแฟ้มท่ีมีความแข็งแรงคงทน มีสันกวา้ง ถ้าเก็บเอกสารท่ีมีจ านวนน้อย 
ควรจดัเก็บในแฟ้มปกอ่อนก่อน และเม่ือเอกสารมากข้ึนค่อยเปล่ียนมาใส่แฟ้มสันกวา้ง ปกแขง็ 
    7)    การน าเอกสารมาใส่ในแฟ้มผิดประเภท เช่น เอกสารประเภทเดียวกนั
กบับุคคลหน่ึงอาจจดัเก็บตามช่ือบุคคล ต่อมาเม่ือไดรั้บการติดต่อประสานงานอีกคร้ังก็น าเอกสาร 
ท่ีได้รับมาใหม่ไปเก็บตามช่ือเร่ือง ท าให้การค้นหาท าได้ยาก ควรจะมีการท าบตัรอ้างอิงเพื่อให้
ทราบเก่ียวกบัเอกสารน้ีวา่มีการเก็บไวท่ี้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกนัอีกหรือไม่ 
    8)  ไม่มีระบบการท าลายเอกสาร หากมีการจดัเก็บเอกสารไวเ้ป็นระยะเวลา 
นานจนเกิดเอกสารล้นตูห้รือไม่มีท่ีจดัเก็บใหม่ และไม่มีการท าลายทิ้ง ซ่ึงสามารถท าลายได้โดย
พิจารณาจากความส าคญัและจ านวนปีท่ีจดัเก็บ 
  2.5.9 ข้อควรค านึงในการจัดเกบ็เอกสารทีด่ี 
    1)   สามารถรองรับการขยายตวัในอนาคตได ้มีการรองรับปริมาณเอกสารท่ี 
มีจ านวนมากได ้(Adaptability) หมายถึง มีการจดัเตรียมสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีสามารถเพิ่มปริมาณ
เอกสารไดส้ าหรับในอนาคต 
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    2)   ผูจ้ดัเก็บเอกสารมีความรู้เร่ืองการจดัเก็บเอกสารเป็นอยา่งดี (Organizing   
Intellect) หมายถึง ผูรั้บผิดชอบในการจดัเก็บเอกสารตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัการจดัเก็บเอกสารโดยตรง
หรือมีความช านาญ และมีคุณสมบติัอ่ืนๆ ดว้ย เช่น มีความรักในงานท่ีท า เพราะการจดัเก็บเอกสาร
ถือเป็นงานท่ีน่าเบ่ือและเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความละเอียดอ่ืนมากพอสมควร ควรเป็นผูมี้ความจ าท่ีดี 
(Good Memory) มีระเบียบวนิยั ผูมี้ความรักในงานจึงจะสามารถท างานไดดี้ 
    3)   ระบบการจดัเก็บเอกสาร ระบบจะตอ้งมีความเหมาะสมกับประเภท
ชนิดของเอกสารท่ีจดัเก็บ เหมาะสมกบัอุปกรณ์ในการจดัเก็บ และพื้นท่ีในการจดัเก็บให้มีความ
เหมาะสมท่ีสุดและประหยดัท่ีสุด 
    4)   สามารถคน้หาเอกสารได้ง่าย และสถานท่ีควรเป็นสถานท่ีท่ีสามารถ
คน้หาเอกสารได้สะดวก ไม่อยู่ในมุมอบั ท่ีมืด หรือมีความช้ืน และไม่กีดขวางทางเดินของผูอ่ื้น 
ในขณะท่ีท าการจดัเก็บหรือคน้หา 
    5)   เป็นระบบงานท่ีง่ายแก่การเขา้ใจ ผูอ่ื้นสามารถคน้หาและจดัเก็บไดง่้าย 
โดยไม่รอผูรั้บผดิชอบเพียงคนเดียว ใชร้ะบบท่ีเป็นสากล ทุกคนสามารถเรียนรู้และเขา้ใจได ้
    6)  ควรใช้กระดาษสีหรือปากกาสีช่วยในการจดัเก็บ สามารถคน้หาไดง่้าย 
เพราะใชสี้ช่วยในการจดัหมวดหมู่ สีเดียวกนัหมายถึงหมวดหมู่เดียวกนั 
  2.5.10 เทคโนโลยกีารจัดเกบ็เอกสารในปัจจุบัน 
    ระบบการท างานในส านักงานต่างๆ จ าเป็นตอ้งมีเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มา
ช่วยเหลือเพื่อสร้างความสะดวกและรวดเร็วในการด าเนินงาน การบริหารงานด้านการจดัเก็บ
เอกสาร การคน้หาขอ้มูล และการจดัท าส าเนา ให้ได้รับการพฒันาประสิทธิภาพมากข้ึนเพื่อง่าย 
ต่อการปฏิบติังานและสามารถท างานใหบ้รรลุเป้าหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
    การจัดเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ ถือเป็นส่ิงจ าเป็นในการท างานของ 
หลายหน่วยงาน การจดัเก็บแบบเดิมมีขอ้จ ากดัในการคน้หาและปริมาณเอกสารท่ีมีจ านวนมากข้ึน
เร่ือยๆ ในแต่ละปี จึงท าให้มีการพฒันาน าเทคโนโลยีในการจดัเก็บเอกสารเพื่อความสะดวกของ 
ผูใ้ช้ได้ง่าย การพฒันารูปแบบการใช้งาน การแยกหมวดหมู่อย่างเป็นระบบ มีระบบการค้นหา
เอกสาร จัดท าดัชนีเพื่อการค้นหาได้ง่าย โดยการป้อนเอกสารด้วยเทคโนโลยี OCR (Optical 
Character Recognition) และการอ่านแถบรหัสด้วย Barcode มีระบบการรักษาความปลอดภยัของ
ขอ้มูลท่ีจดัเก็บ มีระบบป้องกนับุคคลอ่ืนเขา้ถึงขอ้มูล 
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    คุณลกัษณะของโปรแกรมการจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
    โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าหรับใช้ในการจดัเก็บเอกสารและสืบคน้เอกสาร
โดยวิธีอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีความสามารถในการรองรับเอกสารไม่จ  ากดัจ านวน สามารถสร้างดชันี
ก ากบัเอกสารไดโ้ดยไม่จ  ากดั ผูใ้ชส้ามารถออกแบบฟอร์มดชันีก ากบัเอกสารเพื่อใชใ้นการคน้หาได้
เองตามท่ีตอ้งการ สามารถสร้างแบบฟอร์มดชันีก ากบัเอกสารทั้งรูปแบบ Text Field, Number Field, 
Money Field, Date Field, Check Box และ Drop Down List ได ้สามารถก าหนดสิทธ์ิผูใ้ชง้าน (User 
access) เพื่อก าหนดการใช้งานของแต่ละบุคคลหรือแต่ละระดับการใช้งานได้ สามารถบันทึก
เอกสารท่ีจดัเก็บเป็นไฟล์ลกัษณะ PDF, TIFF, JPEG และ BMP ได ้สามารถน าแฟ้มภาพหรือขอ้มูล
พร้อมดชันีก ากบัเอกสาร ดว้ย XML ไฟล ์หรือ Text ไฟล์ได ้สามารถเขียนเง่ือนไขการใชง้าน AND, 
OR, TO, >=, <=, * , EMPTY, NOT EMPTY เพื่อช่วยในการสืบค้นเอกสารได้ สามารถจัดเก็บ
ขอ้มูลเข้าสู่โปรแกรมด้วยวิธี Drag & Drop ได้ สามารถจดัเก็บข้อมูลเข้าสู่โปรแกรมได้ด้วยการ 
คลิกเมาส์ขวาท่ีไฟล์ รอรับการแสดงผล CAD Drawings (.DWG) สามารถสแกนเอกสารและอ่าน
บาร์โคด้จากภาพเอกสารแลว้น าไปท าเป็นดชันีก ากบัเอกสารไดโ้ดยอตัโนมติั การสแกนเอกสาร
และอ่านบาร์โคด้จากเอกสารภาพภายใน 1 ภาพไดไ้ม่จ  ากดัจ านวนบาร์โคด้ สามารถสแกนเอกสาร
และแปลงภาพเป็นข้อความ (OCR) และน าไปท าเป็นดัชนีก ากับเอกสารได้ สามารถช่วยค้นหา
เอกสารจากเคร่ืองลูกข่าย สามารถคน้หาเอกสารจากโปรแกรม Wed Browser เช่น Internet Explorer, 
Mozilla, Firefox, Google Chrome และ Safari ได ้สามารถคน้หาค าหรือขอ้ความ (Full Text Search) 
จากเอกสาร สามารถก าหนดผู ้ใช้ได้จาก Windows Active Directory หรือ Local Windows ได ้
สามารถใช้เอกสารท่ีจดัเก็บส่งผ่าน E-mail ได้ทันทีผ่านเคร่ืองสแกนภาพเอกสาร เช่น การเพิ่ม
ขอ้ความ การปิดขอ้ความบางส่วน การเนน้ตวัอกัษร สนบัสนุนการท างานร่วมกบัไฟล์มาตรฐานบน
สภาพแวดล้อม Microsoft Windows โดยสามารถท างานกับไฟล์ท่ีเกิดจากการสร้างโปรแกรมท่ี
ติดตั้งใชง้านในคอมพิวเตอร์ทั้งรูปแบบของภาพและเอกสาร สามารถเช่ือมต่อกบัฐานขอ้มูลเพื่อใช้
ในการสร้างดชันี สามารถจดัเก็บเอกสารดว้ยวิธีการเขา้รหสั (Encrypt) เพื่อป้องกนัการเขา้ใชข้อ้มูล
จากบุคคลภายนอก โปรแกรมสามารถท างานบนฐานขอ้มูล Microsoft SQL Server Express Edition 
หรือ Microsoft SQL Server 2005 or Later ท่ีสนบัสนุนการท างานร่วมกนักบั Scanner ท่ีมีความเร็ว
สูง มี Driver มาตรฐาน ISIS และ TWAIN ติดตั้งใช้งานในระบบคอมพิวเตอร์ในระบบปฏิบติัการ 
Window 2003/XP/VISTA/Seven สามารถจัด เก็บ เอกสารไฟล์แนบเป็นไฟล์ ท่ี แตกต่างและ
เหมือนกนัไดโ้ดยไม่จ  ากดัจ านวนเอกสารแนบ สามารถบนัทึกคุณสมบติัของเอกสารโดยอตัโนมติั 
เช่น ผูส้ร้าง ผูแ้กไ้ขล่าสุด วนัท่ีสร้าง และวนัท่ีแกไ้ขล่าสุด เป็นตน้ สามารถแกไ้ขเอกสารดว้ยการ 
สแกนการแนบไฟล์ และมีเวอร์ชัน่ของเอกสาร มีโปรแกรมส าหรับแยกการแปลงภาพเอกสารท่ีมี
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ความภาษาไทยทั้งแบบ Windows Fonts และ Macintosh Fonts ท่ีอยู่ในตารางเป็นแฟ้มขอ้ความได ้
โดยมีปุ่มควบคุมการแปลงภาพเอกสาร ตวัอกัษร และตารางแยกจากกนั 
    ระบบจดัเก็บเอกสารและสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
   1)   คุณสมบติัทัว่ไปงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

(1) Wed Application โดยใช้งานระบบผ่าน Web Browser โปรแกรม 
Internet Explorer Version  7 ข้ึนไป 

(2) ระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows 2003 Server หรือสูงกว่า 
รวมไปถึงฐานขอ้มูลสัมพนัธ์ชนิด Microsoft SQL Server 2005 หรือสูงกว่า และรองรับการท างาน
บนระบบปฏิบติัการแบบ 64 bit 

(3) Workstation ใช้ระบบปฏิบัติการได้ตั้ งแ ต่  Microsoft 95 OSR, 
Windows XP, Windows 2000 Pro, Windows Me, Windows 98, Windows Vista, หรือ Windows 7 
หรือสูงกวา่ 

(4) สามารถใช้งานร่วมกับเทคโนโลยี LDAP (Lightweight Directory 
Access Protocol) 

(5) ใช้งานร่วมกบัระบบ E-mail ท่ีมีมาตรฐานเป็น SMTP หรือ POP3 
หรือ Microsoft Exchange 

(6) ระบบสามารถรองรับระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยเร่ือง 
ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ทีโดยใช้ลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ (Digital Signature) หรือรองรับ
ระบบ PKI (Public Key infrastructure) 

(7) ระบบสามารถรองรับการแลกเปล่ียนของขอ้มูลระหว่างงานของ
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยงานภาครัฐ โดยใชม้าตรฐานขอ้มูลสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์
ท่ีพฒันาข้ึนตามแนวทาง The-GIF เวอร์ชัน่ล่าสุด 

(8) ได้สามารถใช้ผ่านอุปกรณ์ Smartphone, Table ต่างๆ (เช่น IOS, 
Android) 

(9) สามารถท างานในลกัษณะเครือข่าย และรองรับการใชง้านบนัทึก/
แกไ้ข/ลบขอ้มูลพร้อมกนัได ้
   2)   คุณสมบติัเฉพาะระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

(1) ผูเ้ข้าใช้งานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ต้องท าการ Log on  
โดยระบุ Username และ Password เพื่อท่ีจะสามารถเขา้ไปใช้งานระบบ หรือจดัการขอ้มูลรูปแบบ
ต่างๆ ได ้เช่น การเรียกดูฐานขอ้มูล เพื่อแกไ้ข หรือลบขอ้มูล  
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(2) ระบบสามารถเปล่ียน Theme ในการแสดงผลตามความต้องการ 
ใชง้านได ้

(3) สามารถจดัเก็บ History ในการเข้าใช้งานได้จาก IP Address และ
สามารถบริหารจดัการผา่น Web Brower ได ้

(4) ระบบเตือน (Alert) เม่ือมีเอกสารถึงผูใ้ช้งาน สามารถก าหนดเวลา
ได ้และจะเตือนทุกคร้ังท่ีมีเอกสารส่งเขา้มายงัระบบ โดยไม่ตอ้งเปิดโปรแกรมระบบงานสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 

(5) สามารถตรวจสอบวนั เวลาของท่ีผูใ้ช้งานเปิดใช้งานผ่านระบบ  
เปิดใชเ้อกสารได ้

(6) สามารถใชง้านหนงัสือเวยีนแบบรายบุคคลได ้  
(7) มีระบบตรวจสอบเอกสารวา่ ผูใ้ดเป็นผูเ้บิกเอกสารหนงัสือตน้ฉบบั 

ระบุวนัท่ี เวลา ในการยมื-คืน และจดัเก็บเป็น History 
(8) ระบบสามารถรับ-ส่งงานได้อย่างต่อเน่ือง ระหว่างหน่วยงานส่ง 

หนังสือระหว่างสังกดั และการส่งหนังสือสู่หน่วยงานภายนอก สามารถตรวจสอบการท างานได ้
ทุกขั้นตอน (Tracking) 
   3)   การก าหนดสิทธ์ิการใชง้าน 

(1) สามารถก าหนดให้มีเจา้หน้าท่ีผูดู้แลระบบ (Administrator) ให้กบั
แต่ละหน่วยงานท่ีมีสิทธิสูงสุดกบัระบบงานทั้งหมด 

(2) สามารถก าหนดสิทธิของผูท่ี้ดูแลระบบ (Administrator) ของแต่ละ
หน่วยงาน เพื่อท่ีจะใหส้ามารถสร้างผูใ้ชง้าน (Users) การสร้างหน่วยงานต่างๆ และการจดัสรรสิทธิ
ของแต่ละบุคคลในการใชร้ะบบงานใหก้บัผูป้ฏิบติังานได ้

(3) สามารถก าหนดสิทธิการใช้งานระบบของผูใ้ช้งาน User ไม่สามารถท่ี
จะเพิ่ม ลบ หรือแกไ้ข Username ของตนเองได ้แต่สามารถแกไ้ข Password ไดเ้ท่านั้นและสามารถ
แก้ไขรายละเอียด Profile ของแต่ละ User เช่น ช่ือ-นามสกุล เบอร์โทร หรือหน่วยงานล่าสุดท่ี
ปฏิบติังาน 

(4) สามารถก าหนดสิทธิของแต่ละคน User สามารถเรียกดูหรือด าเนินการ 
กบัเร่ืองหรือเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งตวัเองเท่านั้น 

(5) สามารถก าหนดสิทธิไดถึ้งระดบัเอกสาร สิทธิในการอ่านอยา่งเดียว 
(Read Only) สิทธิในการอ่านและการพิมพ์ (Read and Print) สิทธิในการบนัทึกออกมา (Save As) 
สิทธิในการแกไ้ข (Edit) 
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(6) สามารถอ่านเอกสารประเภท Word, Excel, PDF, ผ่าน HTML ได้
โดยไม่ตอ้งมี Program Ms Word, Ms Excel ,Acrobat 

(7) สามารถก าหนด Rule Base ได ้
   4)   ระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Document)  

(1) สามารถสแกนเอกสาร (Scan) เขา้สู่ระบบตูเ้อกสารอิเล็กทรอนิกส์
โดยสามารถสแกนต่อทา้ย สแกนแทรกหน้า สแกนแทนท่ีหน้าท่ีมีอยูไ่ด ้และสลบัหน้าเอกสารได้
โดยไม่ตอ้งสแกนงานใหม่ 

(2) สามารถแนบไฟล์ข้อมูลชนิดต่างๆ ได้โดยการ Browser หรือ 
Import โดยใชง้านผา่น Web Browser  

(3) สามารถคน้หาเอกสารและขอ้มูลไดจ้ากดชันีต่างๆ ท่ีทราบทั้งหมด 
หรือบางส่วนได ้

(4) สามารถคน้หาขอ้มูลไดจ้ากดชันีของระบบฐานขอ้มูล ในลกัษณะ
ของ Search Engine และแสดงจ านวนรายการทั้ งหมดท่ีค้นพบ ซ่ึงผูใ้ช้สามารถเลือกดูหน้าของ
ผลลพัธ์ไดโ้ดยการกดเลือกหนา้ไดแ้บบทนัที (Real – Time) 

(5) สามารถสร้างแบบฟอร์มได้เอง (User Define Form) ผ่าน Web -
Browser ไดโ้ดยการก าหนดรายละเอียดฟิลด์ในการป้อนขอ้มูล เพื่อเป็นการระบุดชันี พร้อมทั้งแนบ
เอกสารเขา้สู่ตูเ้อกสารไดส้ะดวก และสามารถด าเนินการใชง้านไดง่้ายและสะดวก 

(6) สามารถก าหนดฟิลด์ท่ีตอ้งการให้แสดงผลโดยเลือกไดผ้่าน Web 
Browser 

(7) สามารถเลือกชนิดของข้อมูล เช่น Text box, Text area, Today, 
Date time, Currency 

(8) สามารถแนบไฟล์เอกสารไดห้ลายไฟลต่์อดชันีเอกสารในเร่ืองเดียว 
กนั และมีรูปแบบไฟลท่ี์แตกต่างกนั 

(9) สามารถเช่ือมโยงกบัเอกสารไปยงัขอ้มูลใน Web Site อ่ืนๆ ไดแ้ละ
สามารถก าหนดอายขุองเอกสาร พร้อมทั้งแสดงสถานะเอกสารท่ีหมดอายไุด ้

(10)  ระบบสามารถจดัเตรียมขอ้มูลส าหรับการเขียนลงแผ่นขอ้มูลชนิด 
CD/DVD โดยสร้างไฟล์ดชันีในรูปแบบ HTML พร้อมระบบการคน้คืนโดยการป้อนค าท่ีตอ้งการ
ผา่น Web Brower เพื่อคน้หาค าท่ีตอ้งการจากแผน่ CD/DVD 

(11)  สามารถส่งใบปะหนา้เอกสารพร้อมทั้งเอกสารแนบต่างๆ ผา่นทาง
ระบบ  E-mail ได ้ผา่น SMTP / POP3 
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(12)  ระบบสามารถบริหารและจัดเก็บสถิติการเข้าใช้งาน สามารถ
เรียกดูขอ้มูลผา่น Web Browser 
   5)   ระบบแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ (E-Form) 

(1) สามารถสร้างระบบรูปแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงรับรองรูปแบบ
หนงัสือประเภทต่างๆ 

(2) สามารถปรับเปล่ียน แก้ไขฟอร์มในอนาคตได้ โดยไม่ตอ้งมีการ
เขียนระบบหรือโปรแกรมเพิ่มเติม เพราะระบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์เป็นลกัษณะ Tools Application 
   6)   ระบบแฟกซ์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Fax) 
    (1)   สามารถเช่ือมต่อกบัระบบแฟกซ์เซริฟ์เวอร์ได ้

(2)  สามารถรับ-ส่งแฟกซ์ผา่นทาง Web base ได ้
(3) สามารถแปลงไฟล์ Ms Office, Acrobat, JPEG, BMP, Graphic file 

เป็นไฟลส์ าหรบใชใ้นการส่ง Fax ได ้
(4) สามารถแนบเอกสารท่ีตอ้งการส่ง Fax Mail ไดโ้ดยไม่จ  ากดัจ านวน

หนา้ 
 2.6 การเบิก-สืบค้นเอกสาร 
  ประภากรณ์ พนสัพรประสิทธิ (2558: 97) การยืมเอกสารการพบปัญหาส่วนใหญ่ 
มี 2 ประการ คือ การจดัเก็บเอกสารผิดท่ีหรือผิดต าแหน่ง และมีผูย้ืมเอกสารไปแต่ไม่ทราบผูย้ืม  
หากตอ้งการให้การจดัเก็บเกิดประสิทธิภาพ ในการหาเอกสารท่ีตอ้งการพบทุกคร้ังเม่ือตอ้งการโดย
ใชร้ะยะเวลาอนัสั้น ตอ้งมีการป้องกนัปัญหา คือ การจดัเก็บเอกสารผา่นระบบของหน่วยงานให้เกิด
ความเหมาะสม มีผูรั้บผิดชอบในการจดัเก็บและการคน้หาเอกสารเพียงคนเดียว ห้ามให้ผูอ่ื้นจดัเก็บ
เอกสารและคน้หาโดยไม่ไดรั้บอนุญาต เน่ืองจากผูจ้ดัเก็บนั้นรู้ระบบการจดัเก็บเอกสารมากท่ีสุด  
มีสมาธิในการท างานตลอดเวลาและจดัใหเ้ป็นระเบียบในการยมืเอกสารใหเ้หมาะสม 
  แนวคิดเก่ียวการระเบียบการยมืเอกสาร ดงัน้ี 

1) ผูย้มื คือ ผูท่ี้มีสิทธิในการยมื และไดรั้บอนุญาตจากผูมี้อ านาจอนุมติั 
2) ผูย้มืตอ้งมีการเขียนหลกัฐานในการยมืเม่ือไดรั้บเอกสาร 
3) ผูจ้ดัเก็บเอกสารถือเป็นผูค้วบคุมการคน้หาและจดัเก็บเอกสาร 
4) มีการก าหนดระยะเวลาในการยืมเอกสารแต่ละหมวด ในการยืมนั้นอาจมี

ความแตกต่างกนัหรืออาจไม่สามารถยมืได ้ถา้ครบก าหนดแลว้ไม่น ามาคืนจะมีการส่งใบเตือน 
5) ผูย้มืตอ้งมีความรับผดิชอบการเสียหายและการสูญเสียของเอกสาร 
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6) ห้ามผูย้ืมดึงเอกสารออกหรือเพิ่มเอกสารเขา้ไปยงัแฟ้มเอกสาร หากตอ้งการ
กระท าควรใหผู้จ้ดัเก็บเป็นผูจ้ดัการให ้

7) หา้มยมืเอกสารต่อเน่ือง 
8) ผูมี้อ านาจอนุมัติมีสิทธิในการเรียกเอกสารกลับคืนก่อนก าหนด เพื่อเป็น

ประโยชน์ต่อหน่วยงาน 
  การยืมเอกสาร คือ การน าเอกสารออกไปจากท่ีจดัเก็บจะตอ้งมีการน ามาบนัทึก 
ทุกคร้ังอยา่งเป็นระบบ เพื่อขจดัปัญหาเอกสารหาย โดยการจดัท ารายการบนัทึกการยืมเอกสารท่ีมี
รายการดงัต่อไปน้ี 
 

 
 

ภาพท่ี 2.9 แบบฟอร์มใบการยมืเอกสาร 
 
ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 153)  

 
  เอกสารแบบฟอร์มการยืมเอกสารจะเก็บไวเ้ป็นหลกัฐานเพื่อยืนยนัการยืมเอกสาร
ออกไป และให้ผูย้ืมเป็นผูจ้ดัเก็บเพื่อเป็นท่ีทราบกนัทั้งสองฝ่าย ในฝ่ายจดัเก็บเอกสารจะตอ้งจดัท า
แฟ้มยืมหรือบตัรยืม (Out folder, Out Card) ใส่ไวแ้ทนท่ีเอกสารท่ียืมออก โดยการท าแถบสีแดงท่ี
มุมบนดา้นขวาของแฟ้มสูงกวา่ระดบัปกติเล็กนอ้ย เพื่อให้เป็นท่ีสังเกตและจดจ าไดง่้าย เม่ือถึงเวลา
ก าหนดส่งคืน หากยงัไม่ไดรั้บคืนควรรีบติดตามเอกสารโดยเร็วท่ีสุด 
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  ระเบียบงานสารบรรณท่ีเก่ียวข้องในการยืมหนังสือ ตามระเบียบส านักนายก 
รัฐ มนตรี ว่าดว้ยเร่ืองงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 แกไ้ขเพิ่มเติม ฉบบัท่ี 2 พ.ศ. 2548 ก าหนดวิธีการ
ปฏิบติัในการยมืหนงัสือสรุปได ้ดงัน้ี 

1) ลกัษณะการยมื 
(1) การยืมหนังสือระหว่างส่วนราชการ ผูย้ืมและผูอ้นุญาตให้ยืม ต้องเป็น

หวัหนา้ส่วนราชการระดบักองข้ึนไป หรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย 
(2) การยืมหนงัสือภายในส่วนราชการเดียวกนั ผูย้ืมและผูอ้นุญาตให้ยืมตอ้ง

เป็นหวัหนา้ส่วนราชการระดบัแผนกข้ึนไป หรือผูไ้ดรั้บมอบหมาย 
   การให้บุคคลภายนอกยืมหนังสือจะกระท ามิได้ เวน้แต่จะให้มีการดูหรือคดั
หนงัสือ แต่จะตอ้งไดรั้บอนุญาตจากหวัหนา้ส่วนราชการระดบักองข้ึนไป หรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย 
  2) ขั้นตอนการยมื 

(1) การยมืหนงัสือท่ีส่งเก็บแลว้ ใหป้ฏิบติัดงัน้ี 
ขั้นตอนท่ี 1 แจง้ความประสงค์ ผูย้ืมจะตอ้งท าการแจง้ความประสงค์ใน

เร่ืองท่ีตอ้งการยมืวา่จะน าไปใชใ้นราชการใด หรือส่วนงานใด 
ขั้นตอนท่ี  2 แสดงหลักฐานการยืมให้เจ้าท่ีหน่วยเก็บเอกสาร เม่ือผู ้

อนุญาตใหย้มืแลว้ ผูย้มืจะตอ้งมอบหลกัฐานในการยมืใหเ้จา้ท่ี 
ขั้นตอนท่ี 3 ผูย้ืมท าการลงช่ือรับเร่ืองท่ียืม ให้ผูย้ืมลงช่ือในบตัรยืมหรือ

เอกสารการยมืหนงัสือ 
     ขั้นตอนท่ี 4  รวบรวมหลกัฐานการยืม ส่งเอกสารให้กบัเจา้หน้าท่ีหน่วย
เก็บรวบรวมหลกัฐานการยมื โดยเรียงล าดบั วนั เดือน ปี ไวเ้พื่อมีการติดตามทวงถามภายหลงั 

ขั้นตอนท่ี 5 เก็บบัตรยืมหนังสือ ให้เจ้าหน้าท่ีหน่วยเก็บ เก็บบัตรยืม
หนงัสือไวแ้ทนท่ีหนงัสือท่ีถูกยมืออกไป 

(2) การยืมหนงัสือท่ีปฏิบติังานยงัไม่แลว้เสร็จ หรือหนงัสือท่ีเก็บไวเ้พื่อท าไว ้
ใชใ้นการตรวจสอบ ใหถื้อปฏิบติัเช่นเดียวกนักบัการยมืหนงัสือท่ีส่งเก็บแลว้โดยเป็นการอนุโลม 
   การจัดท าแฟ้มยืม (Out Folder) คือ การน าแฟ้มปกอ่อนธรรมดาท่ีมีใช้อยู่
ภายในหน่วยงานน ามาติดแถมพลาสติกใส่สีแดงไวบ้นปกหลงัมุมบนด้านขวาของแฟ้มให้เป็น 
ท่ีมองเห็นได้ง่ายเป็นท่ีสะดุดตา แล้วเขียนค าว่า “แฟ้มยืม” หรือ “Out” ก ากับไว ้ภายในแฟ้มยืม 
ผูย้ืมจะบรรจุแบบฟอร์มการยืมเอกสารท่ีมีรายละเอียดเก่ียวกบัการยืมไดค้รบถว้นสมบูรณ์ มีลายมือ
ช่ือผูย้มืและก าหนดการคืน แลว้น าแฟ้มน้ีไปใส่ไวแ้ทนท่ีแฟ้มท่ีถูกยมื หรือแทนท่ีเอกสารท่ีถูกยมืไป 
จะช่วยใหเ้อกสารไม่สูญหายและสามารถติดตามคืนได ้
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ภาพท่ี 2.10 แสดงภาพแบบฟอร์มการยมื 
 
ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 153) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.11  แบบขอยมืเอกสารจากศูนยเ์ก็บเอกสาร 
 
ท่ีมา:  เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2556: 154) 
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การคน้หาเอกสาร  
การคน้หาเอกสารท่ีดี คือ การคน้หาเอกสารท่ีตอ้งการใช้พบในระยะเวลาอนัสั้ น

หรือเร็วท่ีสุด โดยมีขอ้ปฏิบติัในการคน้หาเอกสารดงัน้ี 
  1)   การค้นหาเอกสารควรค านึงถึงตูห้รือล้ินชักท่ีต้องการคน้หาว่าอยู่ท่ีใดหรือ 
ล้ินชักใดแล้วตรงเขา้ไปคน้หาได้ทนัที และมองหาแฟ้มท่ีต้องการว่าอยู่บริเวณใดจะช่วยให้การ
คน้หาไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน โดยดูบตัรน าหลกั บตัรน ารอง และบตัรน าช่วย 
  2)   เม่ือได้แฟ้มท่ีต้องการแล้วควรหยิบออกมาอย่างระมัดระวงั แล้วน าแฟ้ม
เอกสารส่งให้ผูย้ืมหรือผูต้้องการใช้เอกสารนั้น ท าการกรอกแบบฟอร์มการยืมเอกสารไวเ้ป็น
หลกัฐานดว้ยทุกคร้ังท่ีมีการยืม หากเป็นการยืมทั้งแฟ้ม ให้น าแฟ้มยืมใส่ไวแ้ทนท่ีแฟ้มท่ีมีการยืม
ออกไป 
  ขอ้ปฏิบติัในการคน้หาเอกสาร (อาบจิตต ์ภารกุล, 2531) 
  1)   เม่ือมีการปฏิบติังานเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง มีเหตุท่ีตอ้งใช้เอกสารอา้งอิงให้ตรวจสอบ
ดูก่อนวา่ เอกสารนั้นมีการจดัเก็บอยูใ่นแฟ้มไหน ล้ินชกัใด 
  2)   เม่ือพบล้ินชักท่ีเราต้องการแล้ว ท าการค้นหาเอกสารโดยสังเกตุท่ีป้ายช่ือ 
ล้ินชกั วา่เอกสารดงักล่าวไดถู้กเก็บไวใ้นนั้นหรือไม่ 
  3)   ท าการคน้หาเอกสารดงักล่าว ในการดึงออกจากล้ินชกั 
  4)   สังเกตุท่ีบัตรน า (Quide) ทางซ้ายมือของแฟ้ม เพื่อหาประเภทของเอกสาร 
หรือหวัขอ้เร่ืองท่ีจดัเก็บไวใ้นล้ินชกั 
  5)   หลังจากหาบัตรน าแล้วท าการดูบัตรน ารอง (Sub-guide) หากมีให้สังเกต 
ท่ีแถบ (Tab) ดา้นขวามือของบตัรน า ซ่ึงจะท าใหพ้บแฟ้มท่ีตอ้งการ 
  6)   ท าการดึงแฟ้มท่ีตอ้งการคน้หาออกมา 
  7)  ท าการเปิดแฟ้มเพื่อคน้หาเอกสารท่ีตอ้งการ หากรู้เลขท่ีของหนงัสือหรือเดือน 
จะท าใหค้น้หาเอกสารท่ีตอ้งการไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 
  มาตรฐานการคน้หาเอกสาร มีดงัน้ี 
  1) คน้หาเอกสารพบในเวลา 1 นาที หมายความวา่ ดีมาก 
  2) คน้หาเอกสารพบในเวลา 2 นาที หมายความวา่ ดี 
  3) คน้หาเอกสารพบในเวลา 3 นาที หมายความวา่ ใชไ้ด ้
  4) คน้หาเอกสารพบในเวลา 4 นาที หมายความวา่ ไม่ค่อยดีนกั 
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  ระบบจดัเก็บเอกสารและสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยระบบคน้หาและติดตามงาน 
(Searching & Tracking) ดงัน้ี 

1) ระบบสามารถค้นหาเอกสารจากหัวข้อต่างๆ ท่ีเป็น Index หรือระบบมีการ
ก าหนดการคน้หาได ้เช่น เลขท่ีหนงัสือ ทะเบียนรับ-ส่ง ช่ือเร่ือง ช่ือลูกคา้ 

2) ระบบสามารถค้นหาและเรียกดูหนังสือได้จากเลขท่ีอ้างอิง หรือการแนบ
หนังสือเพิ่มเติมไดโ้ดยอตัโนมติั และสามารถใช้งานได้ตามสิทธ์ิ การอนุญาตในการเขา้ถึง แต่ไม่
สามารถบนัทึก แกไ้ข หรือปรับปรุงขอ้มูลอา้งอิงได ้

3) ผูใ้ช้สามารถบ่งบอกสถานะเอกสารท่ีก าลงัด าเนินการอยู ่สามารถเรียกดู หรือ
ติดตามเอกสารได้ตั้ งแต่ต้นกระบวนการจนกระทั่งส้ินสุดกระบวนการ พร้อมวนัท่ีด าเนินงาน
เอกสาร และสามารถสั่งพิมพร์ายงานการติดตามงานเอกสารไดจ้าก Tracking 

4) สามารถค้นหาตามประเภทของเอกสารท่ีต้องการได้ โดยในการค้นหาใช้
เง่ือนไขต่างๆ และสามารถมีค าเช่ือมโยงการคน้หาดว้ยเง่ือนไข “หลกั” “หรือ” 

5) สามารถค้นหาหรือเรียกใช้งานเฉพาะรายการเอกสารท่ีต้องการรับ-ส่ง 
ระ หวา่งหน่วยงานของเอกสารแต่ละเร่ืองไดต้ั้งแต่ตน้เร่ืองจนกระทัง่จบกระบวนการของเอกสาร 

6) ผูใ้ชส้ามารถคน้หาตามค าสั่งหรือการปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัหนงัสือแต่ละเร่ือง
ได ้โดยระบบจะแสดงรายการหนงัสือท่ีมีการสั่งการต่างๆ 

7) ก าหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ระบบจะมีการแจ้งเตือนผูใ้ช้เม่ือครบ
ก าหนดเวลาและสามารถใหร้ะบบเตือนล่วงหนา้ก่อนครบก าหนดได ้

8) ระบบสามารถลงทะเบียนรับและปิดงานเม่ือด าเนินการส่งเอกสารครบ 
ทุกขั้นตอนแลว้ 

9) สามารถเรียกเอกสารคืน หรือยกเลิกเอกสารได ้
10) สามารถตรวจสอบและสั่ งหยุดการด าเนินงานต่อไปในทุกขั้ นตอนได ้ 

เม่ือตรวจสอบเสร็จแลว้สามารถก าหนดการส้ินสุดการตรวจสอบเพื่อด าเนินการต่อไป และจดัเก็บ
ประวติัของการตรวจสอบ 

11) สามารถส่งหนงัสือผา่นระบบไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) ท่ีมีมาตรฐาน
เป็น SMTP/POP3 หรือ Microsoft Exchange ได ้

12) สามารถจดักลุ่ม/แกไ้ข/ลบ รายช่ือผูส่้งทางไปรษณียไ์ด ้
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3.   ประวตัิศูนย์ปฏบัิติการจัดเกบ็เอกสารและดูแลข้อมูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 
 ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ก่อตั้งเม่ือ 2487 เป็นหน่ึงในธนาคารท่ีเป็นชั้นน าใน
ภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้มูลค่าของสินทรัพยร์วม 3,076,310 ลา้นบาท โดยเป็นผูน้ าในการ
สนับสนุนทางการเงินแก่ธุรกิจขนาดใหญ่และเอสเอ็มอีในประเทศไทย อีกทั้ งยงัมีฐานลูกค้า
กวา้งขวางท่ีสุดในตลาดลูกคา้บุคคลดว้ยจ านวนลูกคา้กวา่ 17 ลา้นบญัชี ผา่นส านกัธุรกิจและส านกั
ธุรกิจย่อยกว่า 240 แห่ง ธนาคารให้บริการลูกค้าธุรกิจประกอบด้วยการจัดการสินเช่ือร่วม  
การรับประกันการจดัจ าหน่ายตราสารทุน สินเช่ือเพื่อการค้าระหว่างประเทศ สินเช่ือโครงการ 
บริการรับฝากหลกัทรัพย ์บริการเพื่อเอสเอม็อีและร้านคา้ และบริการใหค้  าแนะน าทางธุรกิจ  
 นอกจากน้ี ยงัมีการให้บริการทางการเงินครบวงจรกบัลูกคา้ธุรกิจ และลูกคา้บุคคล 
ผา่นเครือข่ายสาขาในประเทศและสาขาท่ีมีเคร่ืองให้บริการอตัโนมติักวา่ 1,200 แห่ง บริการธนาคาร
ทางโทรศพัท์ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต และธนาคารทางมือถือ ท่ีใช้ง่ายและลูกคา้สามารถเลือก 
ท าธุรกรรมในภาษาไทยหรือองักฤษ ซ่ึงเอ้ืออ านวยให้ลูกคา้สามารถจดัการเร่ืองการเงินได้อย่าง
รวดเร็วตลอด 24  ชัว่โมง 
 ธนาคารมีเครือข่ายในต่างประเทศรวม 32 แห่ง ครอบคลุม 15 เขตเศรษฐกิจทัว่โลก 
ประกอบด้วย กัมพูชา หมู่ เกาะเคย์แมน จีน ฮ่องกง อินโดนีเซีย ญ่ีปุ่น ลาว มาเลเซีย เมียนมา 
ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไตห้วนั องักฤษ สหรัฐอเมริกา และเวยีดนาม รวมทั้งมีเครือข่ายความร่วมมือกบั
ธนาคารตวัแทนต่างประเทศกวา่ 1,000 แห่ง และเป็นธนาคารธนาคารไทยเพียงแห่งเดียวท่ีมีรากฐาน
มัน่คงในประเทศจีน โดยมีธนาคารกรุงเทพ (ประเทศจีน) จ ากดั ซ่ึงธนาคารเป็นผูถื้อหุ้นเต็ม 100%  
ท่ีมา: http://www.bangkokbank.com 
 3.1 วสัิยทศัน์ (Vision) 
  ระบบเศรษฐกิจไทยก าลงัเขา้สู่ในช่วงของการเปล่ียนแปลง โดยเศรษฐกิจโลกมี
อตัราการเจริญเติมโตช้ากวา่ปกติและมีความผนัผวนมากจากเศรษฐกิจส าคญัในหลายประเทศท่ีมี
ความน่ากงัวล ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มประเทศสหภาพยุโรป สหรัฐอเมริกา จีน ญ่ีปุ่น ท่ีมีศกัยภาพของ
เอเชียท่ีโดดเด่นมากข้ึน ซ่ึงมีโอกาสท่ีน่าสนใจอยา่งนอ้ย 3 ดา้น 
  ดา้นแรก คือ การลงทุนพื้นฐานในภูมิภาค ดา้นคมนาคม พลงังาน น ้ า และเครือข่าย
โทรคมนาคม 
  ดา้นสอง คือ การสร้าง Supply Chain ในระดบัภูมิภาคโดยมีการอาศยัทรัพยากร
และแรงงานจากประเทศในกลุ่ม CLMV 
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  ดา้นสาม คือ การขยายตวัของสังคมเมือง ท าให้กลุ่มผูมี้รายได้ปานกลางเพิ่มข้ึน
อยา่งรวดเร็ว จึงเป็นโอกาสของสินคา้อุปโภคและภาคบริการ 
 

 
ภาพท่ี 2.12 โครงสร้างองคก์าร 

 
ท่ีมา:  http://www.bangkokbank.com 
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 ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล มีหน้าท่ีจดัท าหรือแปลงเอกสาร
สัญญาสินเช่ือ สัญญาหลกัประกนั เอกสารสิทธิ ประเมินราคาและขอ้ความ ให้อยูใ่นรูปของขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนจดัท าหรือแปลงเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งให้ครบถว้นและเป็นระบบ โดยมี
โครงสร้างองคก์ารดงัน้ี 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2.13 โครงสร้างองคก์ารศูนยป์ฏิบติัจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล 
 
ท่ีมา:  http://www.bangkokbank.com 
 

1) หน่วยงานสนบัสนุนการท างาน( Admin Supporting) มีหนา้ท่ีรับผดิชอบไดแ้ก่ 
(1) รับผดิชอบงานเอกสารเขา้-ออก และงานธุรการทัว่ไปของศูนย ์
(2) รวบรวมเอกสารสัญญาสินเช่ือ สัญญาหลักประกัน เอกสารสิทธิ การ

ประเมินราคา และจดัส่งให้ฝ่ายประนอมหน้ี/ฝ่ายกฎหมาย เพื่อด าเนินการตามขั้นตอนของกฎหมาย 
รวมถึงการจดัส่งเอกสารสัญญาสินเช่ือ/สัญญาหลกัประกนั เอกสารสิทธิ ประเมินราคาและเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

(3) รวบรวมแบบฟอร์มส าห รับช าระอากรแสตมป์ แบบ อส.4ข. และ
ด าเนินการใหถู้กตอ้งสมบูรณ์ตามกฎหมาย 

ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและ
ดูแลขอ้มูล  (DDMC) 

หน่วยงานจดัการเอกสาร 1 หน่วยงานจดัการเอกสาร 2 จดัการขอ้มูล 

จดัเอกสาร 

จดัเก็บ(DLS) 

สนบัสนุน 
การท างาน 

Execution (Iewf) 

Image Capture  
(non Iewf) 

คียข์อ้มูล 

รับช าระอส.4
ข 

จดัเอกสาร  

จดัเก็บ(DLS) 

Execution (Iewf) 

Image Capture  
(non Iewf) 
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(4) รับผิดชอบการแจง้ความเอกสารสูญหายตามค าร้องขอของฝ่ายประนอม
หน้ีและสายงานสินเช่ือ 

(5) ประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนภายในธนาคารท่ีเก่ียวขอ้ง 
2)   หน่วยงานจดัการเอกสาร 1&2 (Document Management) มีหน้าท่ีรับผิดชอบ

ไดแ้ก่ ควบคุมดูแลการจดัเก็บเอกสารสัญญาสินเช่ือ สัญญาหลกัประกนั เอกสารสิทธิ ประเมินราคา 
และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์จากหน่วยงานต่างๆ ไวใ้นหอ้งเก็บแฟ้มสินเช่ือ/ห้องมัน่คง เพื่อใหเ้ป็นไป
ตามระเบียบของธนาคาร รวมถึงตรวจสอบความครบถว้นของเอกสาร/ขอ้มูลอิเลคทรอนิกส์ท่ีได้
จากหน่วยงานอ่ืนๆ โดยการจดัเก็บสัญญาหลกัประกนัมีหนา้ท่ี ดงัน้ี 
  (1) ตรวจสอบความครบถว้นถูกตอ้งของหลกัประกนัและสัญญาหลกัประกนั
ทุกประเภท 
  (2) จดัเก็บสัญญาหลกัประกนั เอกสารประเมินราคา และเอกสารสิทธิต่างๆ 
  (3) ควบคุม ดูแลและติดตามการให้ยืม และการรับคืนเอกสารสัญญาและ
เอกสารสิทธิต่างๆใหค้รบถว้น 
  (4) บนัทึกขอ้มูลหลกัประกนัเขา้ระบบฐานขอ้มูลให้ครบถ้วน ถูกตอ้งและ
เป็นปัจจุบนั 
  (5) ควบคุมและตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลหลกัประกนัในระบบงาน
หลกัประกนั 
  (6) ควบคุมดูแลให้มีการทบทวนราคาหลักประกันตามหลักเกณฑ์ของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย 
  (7) สอบทานขอ้มูลหลกัประกนัและสัญญาหลกัประกนั 
  (8) เป็นศูนยก์ลางในการใหบ้ริการขอ้มูลหลกัประกนั 
  (9) ควบคุมดูแลติดตามการยืม-คืนเอกสารสัญญาสินเช่ือ สัญญาหลกัประกนั 
เอกสารสิทธิ ประเมินราคา และเอกสารอิเลคทรอนิกส์ รวมถึงจดัการข้อมูลเอกสารให้สามารถ
เรียกใชง้านไดส้ะดวก และบริหารจดัการเอกสารท่ีหมดภาระ/ยกเลิกแลว้ 
  (10)  ประเมินขอ้ผิดพลาดและตดัสินใจแกไ้ขให้สอดคลอ้งกบัระเบียบปฏิบติั
ของธนาคาร รวมทั้งใหค้  าแนะน าปรึกษาและตอบขอ้ซกัถาม 
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  3)   หน่วยงานจดัการขอ้มูล (Data Management) มีหนา้ท่ีรับผดิชอบไดแ้ก่ 
  (1)  ด าเนินการบนัทึกขอ้มูลการท าธุรกรรมต่างๆ ลงฐานขอ้มูล 
  (2) ท าการตรวจสอบข้อมูลท่ีมีการบันทึกให้มีความถูกต้องเป็นไปตามท่ี
ธนาคารก าหนด 
  (3)  ท าการบนัทึกขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนั 
 

4.   งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 สุชาติ ฤกษ์โอรส (2558) การศึกษาปัญหา ความตอ้งการ และแนวทางในการแก้ไข
ปัญหาการบริหารงานเอกสารของหน่วยงานภายในสถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ บุคลากร
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 71.2 และเป็นเพศชาย ร้อยละ 28.8 ซ่ึงมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ร้อยละ 
36.3 รองลงมาคือ อายุ 41-50 ปี ร้อยละ 25.0 มีอายุงานในสถาบนั 1-10 ปี ร้อยละ 56.5 รองลงมาคือ 
อายุงาน 11-20 ปี ร้อยละ 22.9 ส่วนใหญ่รับผดิชอบงานบริหารและธุรการ ร้อยละ 37.0 รองลงมาคือ
งานคลงั ตรวจสอบ และพสัดุ ร้อยละ 12.3 ดา้นประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารงานเอกสาร 
ส่วนใหญ่บุคลากรมีประสบการณ์ 1-10 ปี ร้อยละ 63.0 รองลงมา มีประสบการณ์ 11-20 ปี ร้อยละ 
22.6 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาโท ร้อยละ 44.5 รองลงมา คือ ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 
44.2 ดา้นสถานะส่วนใหญ่เป็นพนกังานสถาบนั ร้อยละ 55.8 รองลงมา เป็นขา้ราชการ ร้อยละ 27.1 
ในส่วนของหน่วยงานในสังกดัส่วนใหญ่สังกดัส านกับรรณสารการพฒันา ร้อยละ 11.6 รองลงมา
สังกดักองงานผูบ้ริหาร ร้อยละ 9.9 ผลการศึกษาพบวา่ บุคลากรมีปัญหาการบริหารงานเอกสารของ
หน่วยงานภายในสถาบนัพฒันบริหารศาสตร์ภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.72 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีปัญหาการบริหารงานเอกสารทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีปัญหาด้านการท าลายเอกสารเป็นล าดบัท่ี 1 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.87 รองลงมาคือ
ปัญหาดา้นการจดัเก็บเอกสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.84 ปัญหาด้านการผลิตเอกสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.75 ปัญหาดา้นการยืมและการสืบคน้เอกสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.63 และน้อยท่ีสุดคือ ปัญหาดา้น
การรับส่งเอกสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.51 ตามล าดบั 
 วาสินี  เสถียรกาล (2559) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้การบริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
กระบวนการ และเคร่ืองมืออุปกรณ์ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โปรโมชัน่ และบริการหลงัการขาย ปัจจยั
ดา้นเทคโนโลยปัีจจยัจ านวนช่องบริการ และสาขา ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่วงเวลา
ในการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นช่ือเสียง นโยบาย และภาพลกัษณ์ ตามล าดบั ในส่วนผลการวจิยัทาง
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ลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีผลการตดัสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 ปล้ืมกมล  ตั้ งวฒันกุลชัย (2555) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับระบบจดัเก็บเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quickr : กรณีศึกษา การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (โรงไฟฟ้าพระนคร
เหนือ) จากการศึกษาพบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามสัดส่วนของเพศชายและเพศหญิง 
มีความใกลเ้คียงกนั ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 30 แต่ไม่ถึง 40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอายุการ
ท างานน้อยกว่า 6 ปี มีระดับต าแหน่งต ่ากว่าระดับ 5 และสังกัดฝ่ายวิศวกรรมโยธาและพลังน ้ า 
(อวน.) จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ ระดับการศึกษา ระดบัต าแหน่ง และสังกัดฝ่าย ท่ี
ต่างกนัมีผลต่อการยอมรับระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quickr ทั้งในระดบัความคิด
และภาคปฏิบติัของพนกังานไม่แตกต่างกนั ส่วนอายุและอายุการท างานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการ
ยอมรับระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quickr ของพนักงาน แตกต่างกนั การทดสอบ
ความสัมพันธ์พบว่า ปัจจัยมีส่วนร่วมของพนักงานท่ีมีต่อการยอมรับระบบจัดเก็บเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quicker ได้แก่ ดา้นการรับผลประโยชน์ การประเมินผล และปัจจยัการรับรู้
ของพนักงานท่ีมีต่อระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quickr ได้แก่ ด้านผลประโยชน์ 
ท่ีได้รับ ความสอดคล้องเข้ากันได้ ความซับซ้อน การทดลองได้ และการสังเกตได้ โดยมี
ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การมีส่วนร่วมและการรับรู้
ขา้งตน้ มีส่วนส่งเสริมเพื่อเป็นแนวทางในการยอมรับระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ Lotus 
Quickr ของพนกังาน รวมไปถึงการปรับปรุงระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quickr ของ
พนกังาน และปรับปรุงแผนงานดา้นสารสนเทศของการไฟฟ้าฝ่ายผลิตฯ  



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
  
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) เพื่อเพิ่มความสมบูรณ์และความ
น่าเช่ือถือของงานวิจัย ส าหรับการรวบรวมข้อมูลใช้การส ารวจด้วยวิธีการแบบสอบถาม 
(Questionnaires) โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษา 1) เพื่อวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการงาน
เอกสารสัญญาของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
2) เพื่อศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการงานเอกสารสัญญาของหน่วยงานภายในธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) และ 3) เพื่อศึกษาผลกระทบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการท างานของ
พนกังานศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  

ทั้งน้ี ผูศึ้กษาไดมี้การก าหนดกรอบและแนวทางในการด าเนินการศึกษา เพื่อให้บรรลุ
ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.   การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.   การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ พนักงานผูใ้ช้บริการศูนยป์ฏิบติัการ
จดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ านวน 181 คน ผูศึ้กษาได้เก็บ
ข้อมูลจากประชากรทั้ งหมด (สายปฏิบัติการทรัพยากรบุคคล ณ ตุลาคม 2560) มีการเก็บกลุ่ม
ตวัอยา่งระหวา่งเดือนเมษายน-มิถุนายน 2561 
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1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
   1.2.1  ขนาดตัวอย่าง 
      กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ พนักงานศูนย์ปฏิบติัการหลักประกัน 
ในการใชบ้ริการในศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
ซ่ึงทราบจ านวนท่ีแน่นอนในการก าหนดจ านวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณหาแบบ
ทราบจ านวนประชากร ในการสูตรค านวณท่ีนิยมใช้ คือ สูตรของทาโร ยามาเน่ ซ่ึงเป็นสูตรท่ีง่าย 
ไม่ซบัซ้อน และท่ีส าคญับอกถึง จ านวนตวัอยา่งขั้นต ่าท่ีตอ้งเก็บมาวิเคราะห์ ซ่ึงสามารถค านวณได้
ดงัน้ี 
     n  = N 
                        1 + Ne2 
 
 ก าหนดให้  n =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
       N  =   ขนาดประชากร 
     e  =   ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
 
 ดงันั้น   n  =    181 
                  1 + (181)(0.05)2 
       =         124.61 
  
     ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีจึงเท่ากบั 125 ตวัอยา่ง หลงัจาก
ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 125 ตวัอย่างแล้ว ในการเลือกกลุ่มตวัอย่างจะใช้การเลือกตวัอย่าง
ประชากรแบบไม่ทราบความน่าจะเป็น โดยการสุ่มตวัอย่างตามแบบง่าย หรือกลุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิภาพ
การให้บริการงานด้านเอกสารของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) โดยให้ครอบคลุมตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษาทั้งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยแบ่ง
เน้ือหาเป็น 3 ส่วน ซ่ึงมีทั้งหมด 38 ขอ้ 
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  ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกับด้านตวับุคคล (เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพการ
สมรส ระยะเวลาท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีกบัธนาคาร ต าแหน่งงาน ระดบัต าแหน่ง และเงินเดือนท่ีท่านไดรั้บ
อยูใ่นปัจจุบนั) เป็นแบบสอบถามแบบก าหนดเลือกตอบจ านวน 8 ขอ้ 
  ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกับปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร (ด้านการรับ-ส่งเอกสาร  
ดา้นการจดัเก็บเอกสาร ดา้นการเบิก-สืบคน้เอกสาร) จ านวน 21 ขอ้ 
  ส่วนท่ี 3  ค  าถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสาร จ านวน 9 ขอ้ 
 

3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
  การด าเนินการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลดงัน้ี 

3.1 กำรสร้ำงเคร่ืองมือ โดยน าข้อมูลทางทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับประสิทธิภาพการ
ให้บริการงานดา้นเอกสาร การจดัเก็บเอกสาร การจดัเก็บเอกสาร การสืบคน้-เบิกเอกสาร ในการ
ท างาน ผู ้ศึกษาได้ท าการศึกษาค้นควา้การก าหนดรูปแบบของเคร่ืองมือ เพื่อให้เป็นไปตาม
วตัถุประสงคข์องการศึกษาคร้ังน้ี 

3.2 กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ การหาค่าความเช่ือมั่นของข้อมูล ในการหา
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach – α )  

3.3 ข้อมูลช้ันปฐมภูมิ (Primary Data) กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลในการใช้
แบบสอบถามจ านวน 125 ชุด โดยมีการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามดา้นขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง (เพศ  อายุ  ระดบั
การศึกษา  สถานภาพการสมรส ระยะเวลาท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีกบัธนาคาร ต าแหน่งงาน ระดบัต าแหน่ง 
และเงินเดือนท่ีท่านไดรั้บอยูใ่นปัจจุบนั) เป็นแบบสอบถามแบบก าหนดเลือกตอบจ านวน 8 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร (ดา้นการรับ-ส่ง
เอกสาร ดา้นการจดัเก็บเอกสาร ดา้นการเบิก-สืบคน้เอกสาร) จ านวน 21 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการท างานของผูใ้หบ้ริการ จ านวน 9 ขอ้ 
3.4 ข้อมูลช้ันทุติยภูมิ (Secondary Data) กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่  

แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการงานด้าน
เอกสาร แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับปัจจยัการบริการงานเอกสาร(การรับ-ส่งเอกสาร การจดัเก็บ
เอกสาร การเบิก-สืบคน้เอกสาร) และประวติัศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
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4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 

4.1 ค่ำร้อยละ (Percentage) และแจกแจงควำมถี่ (Frequencies) ใชบ้รรยายขอ้มูลส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ระยะเวลาท่ีปฏิบติัหน้าท่ีกบัธนาคาร 
ต าแหน่งงาน ระดบัต าแหน่ง และเงินเดือนท่ีท่านไดรั้บอยูใ่นปัจจุบนั 

4.2 ค่ำเฉลี่ย ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) ขอ้มูลดา้นปัจจยั
ดา้นการบริการงานเอกสาร ประสิทธิภาพการท างานของผูใ้ห้บริการ เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ิธีการ
วดัระดับความคิดเห็นเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการให้
คะแนนดงัน้ี 
   1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
   2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น ในระดบันอ้ย 
   3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น ในระดบัปานกลาง 
   4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น ในระดบัมาก 
   5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น ในระดบัมากท่ีสุด 
    

   ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายระดบั 5 ระดบั ดงัน้ี  
     คะแนน 1.00 – 1.80  หมายถึงนอ้ยท่ีสุด 
    คะแนน 1.81 – 2.60  หมายถึง นอ้ย 
    คะแนน 2.61 – 3.40  หมายถึง ปานกลาง 
     คะแนน 3.41 – 4.20   หมายถึงมาก 
     คะแนน 4.21 – 5.00  หมายถึง มากท่ีสุด 
 

4.3 ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (r) ขอ้มูลปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร
ประสิทธิภาพการท างานของผูใ้หบ้ริการ สามารถแปลความหมายไดด้งัน้ี 

 0.00 – 0.25 มีความสัมพนัธ์นอ้ย 
 0.26 – 0.50 มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
 0.51 – 0.75  มีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งมาก 
 0.76 – 1.00 มีความสัมพนัธ์มาก 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสารของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและ
ดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อวิเคราะห์ประสิทธิภาพการ
ให้บริการงานเอกสารสัญญาของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) 2) เพื่อศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการงานเอกสารสัญญา ของหน่วยงานภายใน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) และ 3) เพื่อศึกษาผลกระทบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการ
ท างานของพนกังานศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)
 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร และปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการท างานของ
ผูใ้หบ้ริการ  
 ตอนท่ี 3 ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร และปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการงานดา้นเอกสาร 
 ดงันั้น เพื่อความสะดวกในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดใ้ช้อกัษรย่อ
และสัญลกัษณ์ทางสถิติดงัน้ี 
 n  หมายถึง จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
   หมายถึง ค่าเฉล่ีย (Mean) ก าหนดเกณฑก์ารแปรผล 
 S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 r  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) 
 α  หมายถึง ค่าทดสอบความคลาดเคล่ือนในการทดสอบสมมติฐาน หรือ 
    ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Level of Significance) ก าหนดค่าไวท่ี้ 0.05 
 ρ  หมายถึง ค่าความน่าจะเป็นในการทดสอบสมมติฐาน 
  

 กระบวนการหาความน่าเช่ือมัน่ของขอ้มูล โดยการหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cornbash’s  
Alpha Coefficient) ของครอนบาค พบวา่ ค่าเฉล่ียสัมประสิทธ์ิแอลฟาหาความน่าเช่ือถือโดยการหา
ค่าเฉล่ียของขอ้มูลการส ารวจพบวา่ alpha เท่ากบั .928 
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ตอนที ่1  ข้อมูลเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  
  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามของพนกังาน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จากการท าแบบสอบถามการศึกษาคร้ังน้ี โดยการวิเคราะห์โดยหา
อตัราร้อยละซ่ึงจะแสดงตามตารางท่ี 4.1 – 4.8 
 
ตารางท่ี 4.1  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ ความถ่ี ร้อยละ 
ชาย 91 72.80 
หญิง 34 27.20 
รวม 125 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 72.80  
และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 27.20 
 
ตารางท่ี 4.2  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ ความถ่ี ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 30 ปี 
31 – 39 ปี 
40 – 49 ปี 
50 ปีข้ึนไป 

51 
39 
19 
16 

40.80 
31.20 
15.20 
12.80 

รวม 125 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุต  ่ากวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
40.80 รองลงมาอยูใ่นช่วงระหวา่ง 31 – 39 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.20 และนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วงอาย ุ50 ปี
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 12.80 
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ตารางท่ี 4.3  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา ความถ่ี ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่าปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
มากกวา่ปริญญาโท 

4 
112 

9 
0 

3.20 
89.60 
7.20 

0 
รวม 125 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 89.6 รองลงมา ระดับปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 7.2 และ 
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษามากกวา่ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 0 
 
ตารางท่ี 4.4  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

สถานภาพการสมรส ความถ่ี ร้อยละ 
โสด 
สมรส 
หยา่ 
หมา้ย 

63 
61 
1 
0 

50.40 
48.80 
0.80 

0 
รวม 125 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 
50.40 รองลงมา สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 48.80 และน้อยท่ีสุด ได้แก่ สถานภาพหม้าย  
คิดเป็นร้อยละ 0 
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ตารางท่ี 4.5 ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาท่ีปฏิบติัหน้าท่ีกบั
ธนาคาร 

 
ระยะเวลาการปฏิบติัหนา้ท่ี ความถ่ี ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 1 ปี 
1 – 10 ปี 
11 – 30 ปี 
30 ปีข้ึนไป  

7 
64 
49 
5 

5.60 
51.20 
39.20 

4.0 
รวม 125 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 
1-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.2 รองลงมา มีระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 11 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.2  
และนอ้ยท่ีสุด 30 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.0 
 
ตารางท่ี 4.6  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
 

ต าแหน่งงาน ความถ่ี ร้อยละ 
พนกังานวเิคราะห์ 
ผูช้  านาญการ 
พนกังานหลกัประกนัอสังหาฯ 
เจา้หนา้ท่ีชั้นพิเศษ 
พนกังานหลกัประกนัสังหาฯ 
เจา้หนา้ท่ีบริหาร 

5 
6 

51 
17 
44 
2 

4.0 
4.80 

40.80 
13.60 
35.20 
1.60 

รวม 125 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีต าแหน่งงาน พนักงานหลัก 
ประกนัอสังหาริมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 40.80 รองลงมาเป็นพนกังานหลกัประกนัสังหาริมทรัพย ์
คิดเป็นร้อยละ 35.20 และนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีบริหาร 1.60 
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ตารางท่ี 4.7  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัต าแหน่งงาน 
 

ระดบัต าแหน่งงาน ความถ่ี ร้อยละ 
ชั้นตรี 7 
ชั้นโท 8 
ชั้นโท 9 
ชั้นเอก 10 
ชั้นเอก 11 
ชั้นพิเศษ 

15 
15 
31 
21 
19 
24 

12.0 
12.0 

24.80 
16.80 
15.20 
19.20 

รวม 125 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัต าแหน่งงาน ชั้นโท 9 
 คิดเป็นร้อยละ 24.80 รองลง ระดบัต าแหน่งงาน ชั้นพิเศษ 19.20 และนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ชั้นตรี 7 และ 
ชั้นโท 8 คิดเป็นร้อยละ 12.0 
 
ตารางท่ี 4.8  ความถ่ีและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเงินเดือน 
 

เงินเดือน ความถ่ี ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20,000 บาท 
20,000 – 35,000 บาท 
35,001 – 50,000 บาท 
50,001 – 65,000 บาท 
มากกวา่ 65,000 บาท 

23 
38 
28 
22 
14 

18.40 
30.40 
22.40 
17.60 
11.20 

รวม 125 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว ่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเงินเดือน 20,000 – 35,000 บาท
คิดเป็นร้อยละ 30.40 รองลงมา มีเงินเดือนระดบั 35,001 – 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.40 และ
นอ้ยท่ีสุด คือ มากกวา่ 65,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 11.20 
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ตอนที ่2 ปัจจัยด้านการบริการงานเอกสาร และปัจจัยด้านประสิทธิภาพการให้บริการ
งานด้านเอกสาร 

 
 การวิเคราะห์ค่าสถิติเบ้ืองตน้ท่ีมีความส าคญัต่อประสิทธิภาพการให้บริการงานด้าน
เอกสาร ของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ  จ  ากดั (มหาชน) โดยใช้
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานให้เห็นว่าปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร โดยมีการแบ่ง
ออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการรับ-ส่งเอกสาร ด้านการจดัเก็บเอกสาร และด้านการเบิก-สืบค้น
เอกสาร แสดงตามตารางท่ี 4.9 – 4.11  
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร ดา้นการรับ- 
  ส่งเอกสาร 
 

ปัจจยัดา้นการรับ-ส่งเอกสาร  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1.  การรับส่งเอกสารมีความตรงต่อเวลา 
2. ระบบการตรวจรับในขั้นตอนการ 
    รับเอกสารจากภายนอกหน่วยงาน 
3.  คู่มือปฏิบติัในการรับ-ส่งเอกสาร 
     ภายในหน่วยงาน 
4.  ระบบการส่งคืนเอกสารท่ีบกพร่อง 
5.  การบริการงานเอกสาร 

3.88 
3.79 

 
3.50 

 
3.06 
3.79 

.667 

.785 
 

.894 
 

1.068 
.775 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

มาก 

1 
2 
 

4 
 

5 
3 

รวม 3.60 .534 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร ปัจจยัดา้นการรับ-ส่งเอกสาร 
อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก ( =3.60) โดยดา้นการรับส่งเอกสารมีความตรงต่อเวลา มีความส าคญั
มากท่ีสุด ( = 3.88) รองลงมาเป็นระบบการตรวจรับในขั้นตอนการรับเอกสารจากภายนอก 
หน่วย งาน (  = 3.79) และด้านระบบการส่งคืนเอกสารท่ีบกพร่อง มีค่าความส าคญัน้อยท่ีสุด  
( = 3.06) 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร ดา้นการ
จดัเก็บเอกสาร 

 

ปัจจยัดา้นการจดัเก็บเอกสาร  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1.  ระบบการจดัเก็บเอกสารท่ีมี 
     ประสิทธิภาพ 
2.  การจดัหมายเลขจดัเก็บเอกสาร  
     ท่ีชดัเจน และเขา้ใจไดง่้าย 
3. ระบบรักษาความปลอดภยัในการเก็บ 
    รักษาเอกสารป้องกนัการสูญหาย 
4.  การจดัเก็บเอกสารมีการจ าแนก 
     หมวดหมู่ 
5. ความน่าเช่ือถือในการจดัเก็บเอกสาร 
6.  สถานท่ี กล่องเอกสาร หรือ ซอง  
     การจดัเก็บเอกสาร ระบุอยา่งชดัเจน 
7.  ระบบแปลงเอกสารกระดาษเป็น 
     ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
8.  ระบบการตรวจสอบระยะเวลา 
     ในการจดัเก็บเอกสาร 

3.99 
 

3.88 
 

3.96 
 

4.04 
 

4.11 
3.97 

 
3.85 

 
3.88 

 

.767 
 

.848 
 

.744 
 

.688 
 

.662 

.777 
 

.758 
 

.753 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 

3 
 

6 
 

5 
 

2 
 

1 
4 
 

8 
 

7 

รวม 3.97 .777 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ปัจจยัด้านการจดัเก็บเอกสาร อยู่ในระดับความส าคญัมาก  
( = 3.97) โดยด้านความน่าเช่ือถือในการจัดเก็บเอกสารมีความส าคัญมากท่ีสุด ( = 4.11) 
รองลงมาเป็นด้านการจดัเก็บเอกสารมีการจ าแนกหมวดหมู่   ( = 4.04) และด้านระบบแปลง
เอกสารกระดาษเป็นระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าความส าคญันอ้ยท่ีสุด ( = 3.85) 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านการบริการงานเอกสาร ด้าน 
การเบิก–สืบคน้เอกสาร 

 

ปัจจยัดา้นการเบิก – สืบคน้เอกสาร  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1.  การเบิกเอกสารไดรั้บเอกสารครบถว้น 
2.  การเบิกเอกสารมีความตรงต่อเวลา 
3.  การเบิกเอกสารมีความสะดวก 
4.  คุณภาพของช่องอิเล็กทรอนิกส์ 
     ในการเบิกเอกสาร 
5.  จ  านวนเจา้หนา้ท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ 
6.  ระบบการสืบคน้ง่ายต่อการใชง้าน  
7.  ความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสาร 
8.  ความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสาร 
     กระดาษภาพ 

4.04 
3.89 
3.88 
3.71 

 
3.68 
3.78 
3.68 
3.67 

.786 

.760 

.828 

.716 
 

.778 

.857 

.766 

.904 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

1 
2 
3 
5 
 

6 
4 
7 
8 

รวม 3.79 .584 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ปัจจยัดา้นการเบิก–สืบคน้เอกสาร อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก 
( = 3.79) โดยด้านการเบิกเอกสารได้รับเอกสารครบถ้วน มีความส าคัญมากท่ีสุด ( = 4.04)  
รองลงมาเป็นดา้นการเบิกเอกสารมีความตรงต่อเวลา  ( = 3.89) และดา้นความรวดเร็วในการสืบ 
คน้เอกสารกระดาษภาพ มีค่าความส าคญันอ้ยท่ีสุด ( = 3.67) 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการให้บริการงาน 
ดา้นเอกสาร 

 

ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
2.  มีความถูกตอ้ง ครบถว้น รวดเร็ว 
3.  เจา้หนา้ท่ี มีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการ 
4.  เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถท่ีในการให้ 
     ค  าแนะน า หรือแกไ้ขปัญหา 
5.  เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลาและ 
     สม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 
6.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
     อยา่งเสมอ 
7.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความละเอียด 
     รอบคอบ ทนัเวลาตามเป้าหมาย 
8.  เม่ืองานท่ีปฏิบติัเกิดขอ้ผดิพลาด  
    เจา้หนา้ท่ีปรับปรุงแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 
9. เจา้หนา้ท่ีมี Service mind 

3.85 
3.92 
4.04 
4.00 

 
3.96 

 
3.96 

 
4.00 

 
3.96 

 
3.96 

.591 

.624 

.601 

.672 
 

.694 
 

.659 
 

.695 
 

.797 
 

.792 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

9 
8 
1 
3 
 

6 
 

7 
 

2 
 

4 
 

5 
รวม 3.96 .488 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการให้บริการงานดา้นเอกสาร อยูใ่น
ระดับท่ีมีความส าคัญมาก ( = 3.96) โดยด้านเจ้าหน้าท่ี มีมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการมี
ความส าคญัมากท่ีสุด ( = 4.04) รองลงมาด้านเจ้าหน้าท่ีปฏิบติังานด้วยความละเอียดรอบคอบ 
ทนั เวลาตามเป้าหมาย ( = 4.00) และดา้นระยะเวลาท่ีใช้ในการปฏิบติังานมีค่าความส าคญัน้อย
ท่ีสุด ( = 3.85) 
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ตอนที ่3 ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านการบริการงานเอกสาร และปัจจัยด้านประสิทธิภาพ
การให้บริการงานด้านเอกสาร 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้น าข้อมูลลงตาราง เพื่อท าการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์เพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ของปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร  
โดยใชว้ิธีทางสถิติท าการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ดา้นการรับ-ส่งเอกสาร ดา้นการจดัเก็บ
เอกสาร ดา้นการเบิก-สืบ คน้เอกสาร และปัจจยัด้านประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสาร  
ดงัแสดงตามตารางท่ี 4.13 – 4.17 
 
ตารางท่ี 4.13 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสันของปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร ดา้นการรับ- 

ส่งเอกสาร 
 

 1 2 3 4 5 
1.  การรับส่งเอกสารมีความตรงต่อ เวลา 
2. ระบบการตรวจรับในขั้นตอนการ 
    รับเอกสารจากภายนอกหน่วยงาน 
3.  คู่มือปฏิบติัในการรับ-ส่งเอกสาร 
     ภายในหน่วยงาน 
4.  ระบบการส่งคืนเอกสารท่ี 
     บกพร่อง 
5.  การบริการงานเอกสาร 

1 
.567** 

 
.332** 

 
.181*  

 
.357** 

 
1 
 

.449** 
 

.150 
 

.405** 

 
 

 
1 
 

.042 
 

.501** 

 
 
 
 

 
1 
 

-.140 

 
 
 
 
 
 

 
1 

หมายเหตุ ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
                  * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า กลุ่มตวัแปรของปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร ด้านการ 
รับ-ส่งเอกสารส่วนใหญ่มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในระหวา่งตวัแปรมีความสัมพนัธ์ทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .01 และ 0.5 โดยมีค่าอยู่ระหวา่ง .332 ถึง .567 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ภายในมากท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างการรับ-ส่งเอกสารมีความตรงต่อเวลาและ
ระบบการตรวจรับในขั้นตอนการรับเอกสารจากภายนอกหน่วยงาน ซ่ึงมีค่า .567 ส่วนตวัแปรดา้น
ระบบการส่งคืนเอกสารท่ีบกพร่องท่ีมีค่าระหวา่ง .150 ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นระบบการ
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ตรวจรับในขั้นตอนการรับเอกสารจากภายนอกหน่วยงาน และด้านระบบการส่งคืนเอกสารท่ี
บกพร่องมีค่าระหวา่ง .042 ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นคู่มือปฏิบติัในการรับ-ส่งเอกสารภายใน
หน่วยงาน ส่วนการบริการงานเอกสารท่ีมีค่าระหวา่ง -.140 แสดงใหเ้ห็นวา่มีความสัมพนัธ์กบัระบบ
การส่งคืนเอกสารท่ีบกพร่องค่อนขา้งสูง เน่ืองจากหากมีการบริการงานเอกสารท่ีดีจะท าให้การ
บกพร่องของระบบการส่งคืนเอกสารลดลง แต่ถา้หากมีการบริการงานเอกสารท่ีไม่มีจะท าให้เกิด
ขอ้บกพร่องของระบบการส่งคืนเอกสารได ้

 
ตารางท่ี 4.14 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสันของปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร ด้านการ

จดัเก็บเอกสาร 
 

 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

1.00 
.631** 
.493** 
.413** 
.383** 
.486** 
.469** 
.473** 

 
1.00 

.618** 

.492** 

.569** 

.497** 

.437** 

.509** 

 
 

1.00 
.632** 
.532** 
.514** 
.304** 
.322** 

 
 
 

1.00 
.591** 
.499** 
.289** 
.319** 

 
 
 

 
1.00 
.569** 
.337** 
.397** 

 
 
 
 

 
1.00 

.541** 

.560** 

 
 
 
 
 

 
1.00 

.648** 

 
 
 
 
 

 
 
1.00 

หมายเหตุ  ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
                   * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

1  =   ระบบการจดัเก็บเอกสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
2   =  การจดัหมายเลขจดัเก็บเอกสารท่ีชดัเจน และ เขา้ใจไดง่้าย 
3   =  ระบบรักษาความปลอดภยัในการเก็บรักษาเอกสารป้องกนัการสูญหาย 
4   =  การจดัเก็บเอกสารมีการจ าแนกหมวดหมู่ 
5   =  ความน่าเช่ือถือในการจดัเก็บเอกสาร 
6   =  สถานท่ี กล่องเอกสารหรือซองการจดัเก็บเอกสารระบุอยา่งชดัเจน 
7   =  ระบบแปลงเอกสารกระดาษเป็นระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
8   =  ระบบการตรวจสอบระยะเวลาในการจดัเก็บเอกสาร 
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 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ กลุ่มตวัแปรของปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสารดา้นการรับ - 
ส่งเอกสารส่วนใหญ่มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในระหว่างตวัแปรมีความสัมพนัธ์ทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .01 และ 0.5 โดยมีค่าอยู่ระหวา่ง .289 ถึง .648 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ภายในมากท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งระบบการตรวจสอบระยะเวลาในการจดัเก็บ
เอกสาร และระบบแปลงเอกสารกระดาษเป็นระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงมีค่า .648 และตวัแปร
ส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์กนั 
 
ตารางท่ี 4.15  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสันของปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร ด้านการ 

เบิก–สืบคน้เอกสาร 
 

 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

1.00 
.573** 
.465** 
.507**  
.232** 
.455** 
.221** 
.279** 

 
1.00 

.620** 

.552** 

.502** 

.349** 

.262** 

.290** 

 
 

1.00 
.525** 
.477** 
.326** 
.271** 
.399** 

 
 
 

1.00 
.556** 
.594** 
.511** 
.475** 

 
 
 

 
1.00 
.572** 
.507** 
.433** 

 
 
 
 

 
1.00 

.682** 

.656** 

 
 
 
 
 

 
1.00 

.781** 

 
 
 
 
 

 
 

1.00 
หมายเหตุ  ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
                   * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

1  =   การเบิกเอกสารไดรั้บเอกสารครบถว้น 
2  =   การเบิกเอกสารมีความตรงต่อเวลา   
3  =   การเบิกเอกสารมีความสะดวก 
4  =  คุณภาพของช่องอิเล็กทรอนิกส์ในการเบิกเอกสาร 
5  =   จ  านวนเจา้หนา้ท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ 
6  =   ระบบการสืบคน้ง่ายต่อการใชง้าน  
7  =  ความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสาร 
8  =   ความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสารกระดาษภาพ 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า กลุ่มตวัแปรของปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร ด้านการ 
เบิก–สืบคน้เอกสารส่วนใหญ่มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในระหวา่งตวัแปรมีความสัมพนัธ์
ทางบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .01 และ 0.5 โดยมีค่าอยู่ระหว่าง .221 ถึง .781 โดยมีค่า 
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในมากท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างความรวดเร็วในการสืบค้น
เอกสารกระดาษภาพ และความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสารซ่ึงมีค่า .781 ตวัแปรส่วนใหญ่มีความ 
สัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี 4.16  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสันของปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร และปัจจยั 

ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสาร 
 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

1.00 
.605** 
.334** 
.365**  
.224* 

.381** 

.490** 

.398** 

.344** 

 
1.00 

.373** 

.269** 

.404** 

.308** 

.353** 

.464** 

.403** 

 
 

1.00 
.539** 
.544** 
.471** 
.405** 
.357** 
.477** 

 
 
 

1.00 
.518** 
.637** 
.449** 
.361** 
.333** 

 
 

 
 

1.00 
.614** 
.517** 
.405** 
.437** 

 
 
 
 

 
1.00 

.528** 

.535** 

.538** 

 
 
 
 
 

 
1.00 

.582** 

.512** 

 
 
 
 
 
 

 
1.00 
675** 

 
 
 
 
 

 
 
 
1.00 

หมายเหตุ  ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
                   * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

1  = ระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 6 = เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ 
2  = มีความถูกตอ้ง ครบถว้น รวดเร็ว   ใหบ้ริการอยา่งเสมอ  

  3  =  เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ 7 = เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความละเอียด       
    ในการใหบ้ริการ   รอบคอบ ทนัเวลาตามเป้าหมาย 
  4 = เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถท่ีในการ 8 = เม่ืองานท่ีปฏิบติัเกิดขอ้ผิดพลาด 
   ใหค้  าแนะน า หรือแกไ้ขปัญหา    รอบคอบ ทนัเวลาตามเป้าหมาย 

5 = เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลาและ   เจา้หนา้ท่ีปรับปรุงแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 
        สม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 9 = เจา้หนา้ท่ีมี Service mind 
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  จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ กลุ่มตวัแปรของปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร และปัจจยั
ด้านประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสารส่วนใหญ่มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายใน
ระหวา่งตวัแปรมีความสัมพนัธ์ทางบวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .01 และ 0.5 โดยมีค่าอยู่
ระหวา่ง .224 ถึง .675 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในมากท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่ง
เจา้หนา้ท่ีมี Service mind และเม่ืองานท่ีปฏิบติัเกิดขอ้ผดิพลาดเจา้หนา้ท่ีปรับปรุงแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว
ซ่ึงมีค่า .675  ตวัแปรส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี 4.17  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสันของปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร ดา้นการ 

รับ–ส่งเอกสาร ด้านการจดัเก็บเอกสาร ด้านการเบิก-สืบคน้เอกสาร และปัจจยัด้าน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสาร 

 

 1 2 3 4 
1. ดา้นการรับ–ส่งเอกสาร 
2. ดา้นการจดัเก็บเอกสาร 
3. ดา้นการเบิก–สืบคน้เอกสาร  
4. ดา้นประสิทธิภาพการท างาน 

1.00 
.452** 
.547** 
.450**  

 
1.00 

.607** 

.560** 

 
 

1.00 
.460** 

 
 
 

1.00 
หมายเหตุ  ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
       * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
 

  จากตารางท่ี 4.17 พบว่า กลุ่มตวัแปรของปัจจยัด้านการบริการงานเอกสาร ด้านการ 
รับ–ส่งเอกสาร ดา้นการจดัเก็บเอกสาร ด้านการเบิก-สืบคน้เอกสาร และปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ 
การให้บริการงานดา้นเอกสารส่วนใหญ่มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในระหวา่งตวัแปรมีความ 
สัมพนัธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .01 และ 0.5 โดยมีค่าอยู่ระหว่าง .450 ถึง .607 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในมากท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นการเบิก–สืบคน้
เอกสารและดา้นการจดัเก็บเอกสาร ซ่ึงมีค่า .607 ตวัแปรส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการงานดา้นเอกสารสัญญาของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บ
เอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)โดยมีการวิเคราะห์ระเบียบวิธีการวิจยัแบบ
วิจยัเชิงส ารวจ โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล เพื่อเพิ่มความสมบูรณ์
และความน่าเช่ือถือของการวิจยั โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 125 ตวัอย่าง ซ่ึงเป็นพนกังานผูใ้ช้บริการ
ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
  

1. สรุปการศึกษา 
 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา มีดงัน้ี 
  1.1.1  เพื่อวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการงานเอกสารสัญญาของศูนยป์ฏิบติั 
การจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
  1.1.2   เพื่อศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการงานเอกสารสัญญาของหน่วยงานภายใน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
  1.1.3   เพื่อศึกษาผลกระทบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน 
ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

1.2 วธีิด าเนินการศึกษา ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
1.2.1 ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพนักงานผูใ้ช้บริการ

ศูนย์ปฏิบัติการจัดเก็บเอกสารและดูแลข้อมูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จ านวน 181 คน  
(สายปฏิบติัการทรัพยากรบุคคล ณ ตุลาคม 2560) 

1.2.2 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size)  เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งพนกังานผูใ้ชบ้ริการศูนย์
ปฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงทราบจ านวนท่ีแน่นอนในการ
ก าหนดจ านวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณหาแบบทราบจ านวนประชากร ในการสูตรค านวณ
ท่ีนิยมใช้ คือ สูตรของทาโร่ ยามาเน ซ่ึงเป็นสูตรท่ีง่าย ไม่ซับซ้อน และท่ีส าคญับอกถึงจ านวนตวัอย่าง 
ขั้ นต ่ าท่ีต้องเก็บมาวิเคราะห์  ดังนั้ น กลุ่มตัวอย่างท่ีควรจะเป็นในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ 125 คน  
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ซ่ึงไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นทุกระดบัชั้นของศูนยท่ี์มีความเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการการจดัเก็บ
เอกสารสัญญา เพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

1.2.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาจะใช ้
1) ข้อมูลช้ันปฐมภูมิ (Primary Data) กระบวนการเก็บรวบรวมขอ้มูลใน

การใชแ้บบสอบถาม จ านวน 125 ชุด โดยมีการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามดา้นขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง (เพศ  อาย ุ
ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส ระยะเวลาท่ีปฏิบติัหน้าท่ีกบัธนาคาร ต าแหน่งงาน ระดับ
ต าแหน่ง และเงินเดือนท่ีท่านไดรั้บอยูใ่นปัจจุบนั)  
  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร (ดา้น
การรับ-ส่งเอกสาร ดา้นการจดัเก็บเอกสาร ดา้นการเบิก-สืบคน้เอกสาร) 
  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการงานด้าน
เอกสาร  

2) ข้อมูลช้ันทุติยภูมิ (Secondary Data) กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ไดแ้ก่ แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการงาน
ดา้นเอกสาร  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัการบริการงานเอกสาร (การรับ-ส่งเอกสาร การจดัเก็บ
เอกสาร การเบิก-สืบคน้เอกสาร) และประวติัศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

1.2.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล การส ารวจความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 125 คน 
ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

1.2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
1) ค่าร้อยละ (Percentage) และแจกแจงความถ่ี (Frequencies) ใช้บรรยาย

ขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ระยะเวลาท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีกบั
ธนาคาร ต าแหน่งงาน ระดบัต าแหน่ง และเงินเดือนท่ีท่านไดรั้บอยูใ่นปัจจุบนั 

2) ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ขอ้มูล
ดา้นปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร ประสิทธิภาพการท างานของผูใ้ห้บริการ เป็นแบบสอบถาม 
ท่ีใชว้ธีิการวดัระดบัความคิดเห็นเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั  

3) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (r)  ขอ้มูลดา้นปัจจยัดา้นการบริการ
งานเอกสาร ประสิทธิภาพการท างานของผูใ้หบ้ริการ  
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1.3 ผลการศึกษา สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
  1.3.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างซ่ึงเป็นพนักงานผูใ้ช้บริการ
ของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 72.80 อายุอยู่ในช่วง ต ่ากวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.80 ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 89.60 สถานภาพการสมรสโสด คิดเป็นร้อยละ 
50.40 ระยะเวลาท่ีปฏิบัติหน้าท่ีกับธนาคาร 1-10ปี คิดเป็นร้อยละ 51.20 ต าแหน่งงานพนักงาน
หลกัประกนัอสังหาริมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 40.80 ระดบัต าแหน่งงานชั้นโท 9 คิดเป็นร้อยละ 24.80 
เงินเดือน 20,000-35,000 คิดเป็นร้อยละ 30.40  
  1.3.2 ระดับปัจจัยด้านการบริการงานเอกสาร พบวา่ ดา้นการรับ-ส่งเอกสาร อยูใ่น
ระดบัความส าคญัมาก ( = 3.60) ดา้นการจดัเก็บเอกสาร มีความส าคญัในระดบัมาก ( = 3.97) ดา้น
การเบิก-สืบคน้เอกสาร มีความส าคญัในระดบัความส าคญัมาก (  = 3.79) 
   1.3.3 ระดับปัจจัยด้านประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสาร พบว่า อยู่ใน
ระดบัความส าคญัมาก  ( = 3.96) โดยดา้นเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการให้บริการมีความส าคญั
มากท่ีสุด ( = 4.04) รองลงมา ด้านเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความละเอียดรอบคอบทัน เวลา 
ตามเป้าหมาย มีค่า (  = 4.00) และดา้นระยะเวลาท่ีใช้ในการปฏิบติังานมีค่าความส าคญัน้อยท่ีสุด  

(  = 3.85) 

 

2. อภิปรายผล 
 
 ผลจากการวเิคราะห์ การทดสอบสมมติฐานการศึกษา และการศึกษาเอกสารงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานดา้นเอกสารสัญญาของศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บ
เอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มีประเด็นท่ีน่าสนใจดงัน้ี 
 2.1 วเิคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการงานเอกสารสัญญาของศูนย์ปฏิบัติการจัดเก็บ
เอกสารสัญญาและดูแลข้อมูล พบวา่ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการ
ให้บริการมีค่า = 3.96 โดยมีค่าความส าคญัมากท่ีสุด ( = 4.04) คือ เจา้หน้าท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ใน
การให้บริการในกระบวนการด้านการรับ-ส่งเอกสาร ด้านการจดัเก็บเอกสาร และด้านการเบิก-
สืบคน้เอกสาร รองลงมา เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความละเอียดรอบคอบ ทนัเวลาตามเป้าหมาย มีค่า
ความส าคญัมากท่ีสุด ( = 4.00) คือ เจา้หน้าท่ีมีการตรวจสอบความถูกตอ้งในการรับ-ส่งเอกสาร 
และการเบิก-สืบค้นเอกสารท่ีมีการปฏิสัมพันธ์กับผู ้ใช้บริการ และด้านระยะเวลาท่ีใช้ในการ
ปฏิบติังาน มีค่าความส าคญันอ้ยท่ีสุด ( = 3.85) แสดงใหเ้ห็นวา่ประสิทธิภาพในการใชบ้ริการมีการ
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ให้ความส าคญัของระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังานน้อยท่ีสุด และความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการ
บริการงานเอกสารและปัจจัยด้านประสิทธิภาพการให้บ ริการงานด้านเอกสาร พบว่า ค่ า
ความสัมพนัธ์สหสัมพนัธ์เพียรสันของปัจจยัดา้นการบริการงานเอกสาร ดา้นการรับ-ส่งเอกสาร มีค่า
สหสัมพนัธ์มากท่ีสุดมีค่าระหว่าง .567 มีความสัมพนัธ์กับการรับส่งเอกสารท่ีความตรงต่อเวลา
เพื่อใหท้นัต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่านอ้ยท่ีสุดมีค่าระหวา่ง .332 คู่มือปฏิบติัในการรับ-ส่ง
เอกสารภายในหน่วยงานมีความสัมพนัธ์น้อยท่ีสุดกบัการรับส่งเอกสารท่ีมีความตรงต่อเวลา และ
ระบบการส่งคืนเอกสารท่ีบกพร่องไม่มีความสัมพนัธ์ใดกบัระบบการตรวจรับในขั้นตอนการรับ
เอกสารจากภายนอกหน่วยงาน และคู่มือปฏิบติัในการรับ-ส่งเอกสารภายในหน่วยงาน ด้านการ
จดัเก็บเอกสารมีค่าความสัมพนัธ์มากท่ีสุด .648 ระหวา่งระบบการตรวจสอบระยะเวลาในการจดัเก็บ
เอกสาร กับระบบแปลงเอกสารกระดาษเป็นระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ และด้านการเบิกและ
สืบคน้มีค่าความสัมพนัธ์มากท่ีสุด .781 ระหวา่งความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสารกระดาษภาพ กบั
ความรวด เร็วในการสืบคน้เอกสาร และปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการให้บริการงานดา้นเอกสารมีค่า
ความสัมพนัธ์มากท่ีสุด .675 ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีมี Service mind กบั เม่ืองานท่ีปฏิบติัเกิดขอ้ผิดพลาด
เจา้หน้าท่ีปรับปรุงแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว รวมไปถึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสันของปัจจยัดา้น
การบริการงานเอกสาร ดา้นการรับ – ส่งเอกสาร ดา้นการจดัเก็บเอกสาร ดา้นการเบิก-สืบคน้เอกสาร 
และปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการให้บริการงานดา้นเอกสารมีค่าความสัมพนัธ์มากท่ีสุด .607 ระหวา่ง
ดา้นการเบิก – สืบคน้เอกสารกบัดา้นการจดัเก็บเอกสาร ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุชาติ 
ฤกษ์โอรส(2558) การศึกษาปัญหา ความตอ้งการ และแนวทางในการแก้ไขปัญหาการบริหารงาน
เอกสารของหน่วยงานภายในสถาบนับัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ ผลการศึกษาสรุปได้ว่า ความ
ตอ้งการในการแกปั้ญหาการบริหารงานเอกสารของหน่วยงานภายในสถาบนัพฒันบริหารศาสตร์
ด้านการรับส่งเอกสารในการก าหนดแนวปฏิบัติเก่ียวกับการรับส่งเอกสารให้ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกนั และดา้นการผลิตเอกสารในการจดัหาเอกสารอา้งอิงและขอ้มูลท่ีจ าเป็นให้พร้อมท่ี
จะสามารถหยบิมาใชง้านไดท้นัที 
 2.2 ความต้องการของผู้ใช้บริการงานเอกสารสัญญา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  
คิดเป็นร้อยละ 72.80 ระยะเวลาท่ีปฏิบติัหน้าท่ีกบัธนาคาร 1-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.20 ต าแหน่งงาน
พนักงานหลักประกนัอสังหาริมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 40.80 ระดับต าแหน่งงานชั้นโท 9 คิดเป็น 
ร้อยละ 24.80 แสดงให้เห็นว่าส่วนใหญ่ผูท่ี้ใช้บริการศูนย์ปฏิบัติการจดัเก็บและดูแลข้อมูลเป็น 
พนกังานหลกัประกนัอสังหาริมทรัพยม์ากท่ีสุด ในการใชบ้ริการดา้นเอกสารภาพเพื่อน าไปประกอบ
เร่ืองในการท าประเมินดา้นอสังหาริมทรัพยใ์ห้กบัผูท้  าธุรกรรมกบัทางธนาคาร รวมไปถึงเจา้หน้าท่ี 
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นิติกรรมท่ีมีความตอ้งในการเบิก-คืนเอกสารในการน าไปท านิติกรรมในด้านการไถ่ถอน ปลอด 
ปลด รวมไปถึงการจ านองเป็นตน้ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปล้ืมกมล ตั้งวฒันกุลชยั (2555) 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quickr: กรณีศึกษาการไฟฟ้า
ฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (โรงไฟฟ้าพระนครเหนือ) พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา ระดบัต าแหน่ง และ
สังกดัฝ่าย ท่ีต่างกนัมีผลต่อการยอมรับระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quickr ทั้งในระดบั
ความคิดและภาคปฏิบติัของพนกังานไม่แตกต่างกนั ส่วนอายุและอายุการท างานท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อการยอมรับระบบจดัเก็บเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ Lotus Quickr ของพนกังาน แตกต่างกนั และไม่
สอดคล้องกับงานวิจยัของ วาสินี  เสถียรกาล (2559) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้การบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน)  
 2.3 ผลกระทบที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสารของพนักงาน 
ศูนย์ปฏิบัติการจัดเก็บเอกสารสัญญาและดูแลข้อมูล ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสันของปัจจยั 
ด้านการบริการงานเอกสารและปัจจัยด้านประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสารมีค่า
ความสัมพนัธ์น้อยท่ีสุด .224 ระหว่างเจา้หน้าท่ีมีความตรงต่อเวลาและสม ่าเสมอในการให้บริการ 
กบัระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน แสดงให้เห็นวา่หากเวลาการปฏิบติังานมีนอ้ยหรือมีภาวะกดดนั
ในการหยิบเอกสารจ านวนมากจะท าให้ความตรงต่อเวลาและความสม ่าเสมอน้อยลงตามไปด้วย  
ซ่ึงมีความสอดคล้องกับงานวิจยัของ สุชาติ ฤกษ์โอรส (2558) การศึกษาปัญหา ความต้องการ  
และแนวทางในการแก้ไขปัญหาการบริหารงานเอกสารของหน่วยงานภายในสถาบันบัณฑิต 
พฒันบริหารศาสตร์ ผลการศึกษาสรุปไดว้่า ความตอ้งการในการแกปั้ญหาการบริหารงานเอกสาร
ของหน่วยงานภายในสถาบนัพฒันบริหารศาสตร์ดา้นการยืมและการสืบคน้เอกสาร ควรมีการจดัท า
ระบบการยืมเอกสารท่ีเป็นรูปธรรม นอกจากน้ีถ้าผูย้ืม ยงัไม่ส่งเอกสาร หรือแฟ้มท่ียืมไปคืนมา  
เม่ือถึงเวลาอนัสมควรเจา้หน้าท่ีเก็บเอกสาร ควรท า “ ใบเตือน” แจง้ให้ผูท่ี้ยืมทราบ หากว่าได้ส่ง 
ใบเตือนไปแลว้ ก็ยงัไม่ไดเ้อกสาร หรือแฟ้มคืนให้ รายงานต่อผูบ้งัคบับญัชาของตนทนัที เพื่อใหก้าร
ใชร้ะบบการยมืและสืบคน้เอกสารเป็นรูปธรรมมากข้ึน 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

 3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี้ 
 3.1.1 ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

สามารถน าผลการศึกษาไปใช้ประกอบในการจดัการงานเอกสารให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน ในการ
แก้ไขการบริหารงานเอกสาร ในด้านการรับส่งเอกสารให้มีความตรงต่อเวลาและรอบการจดัส่ง
เอกสารตามท่ีก าหนดไว ้เพื่อลดปัญหาในการขดัแยง้และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
   3.1.2 การจดัการเอกสาร ศูนยป์ฏิบติัการจดัเก็บเอกสารและดูแลขอ้มูล ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรมีการจดัการระบบการส่งคืนเอกสารท่ีบกพร่อง จากระบบตรวจรับใน
ขั้นตอนการรับเอกสารจากภายนอกหน่วยงาน และกระบวนการรับส่งเอกสารท่ีมีความตรงต่อเวลา 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการในการรับ – ส่งเอกสารให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ตลอดจนน าไปเป็น
แบบตน้แบบในการจดัการให้แก่บริษทัย่อยและบริษทัในเครือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
และบริษทัหรือหน่วยงานต่างๆ ภายนอก 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ดา้นการรับ–ส่งเอกสาร หน่วยงานควรมีการระบุเวลาการรับ-ส่งเอกสารท่ีมี
ความแน่นอนมากกว่าปัจจุบัน เน่ืองจากเอกสารมีการจดัส่งตลอดเวลาเม่ือมีการติดต่อมา ท าให้
ผูป้ฏิบัติงานไม่สามารถปฏิบัติงานอ่ืนๆ ได้ และหน่วยงานควรออกกฎให้ผูใ้ช้บริการมารับ-ส่ง
เอกสารเองเม่ือมีเอกสารท่ีมีความเร่งด่วน เพื่อใหก้ารบริการงานเอกสารมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
  3.2.2 ดา้นการจดัเก็บเอกสาร หน่วยงานควรมีวิธีการแกไ้ขปัญหาในการน าเอกสาร
เขา้ระบบอิเล็กทรอนิกส์เน่ืองจากผูป้ฏิบติังานไม่เพียงพอต่อการท างาน ท าให้เกิดการล่าชา้ในการน า
เอกสารเขา้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้ส่งผลต่อหน่วยงานอ่ืนท่ีตอ้งมีการใชเ้อกสารประกอบการท า
ธุรกรรมต่างๆ และการน าส่งเอกสารท่ีไม่ควบถว้นส่งผลให้การจดัเก็บเอกสารท่ีมีความส าคญักบั
หน่วยงานอ่ืนไม่สามารถเรียกใชไ้ด ้
  3.2.3 ดา้นการเบิก–สืบคน้เอกสาร ธนาคารควรมีการสร้างระบบแจง้เตือนในกรณี
ท่ีมีการเบิกเอกสารดังกล่าวออกไปแล้วโดยผ่านระบบท่ีธนาคารก าหนด เน่ืองจากการไม่มีการ 
แจง้เตือนให้ผูใ้ชบ้ริการทราบท าให้มีการเบิกเอกสารซ ้ าซ้อน จนเกิดความล่าชา้ในการคน้หาเอกสาร
และตรวจสอบว่ามีผูใ้ช้บริการท่านอ่ืนเบิกไปหรือยงั รวมทั้งการเบิกเอกสารผ่านโทรศพัท์ท่ีไม่มี 
การส่งหลกัฐานการเบิกมาท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการหยบิเอกสารได ้ 
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  3.2.4 ควรมีการเปรียบเทียบการเบิก–สืบคน้เอกสารของแต่ละปี เพื่อท าการวดัผล
ในการหาประสิทธิภาพของหน่วยงาน วา่มีความพร้อมในการเบิกเอกสารหรือไม่ เพราะแต่ละปีนั้น
อาจมีการเบิก–สืบคน้เอกสารท่ีมากน้อยแตกต่างกนัออกไป ท าให้การให้บริการอาจแตกต่างกัน 
ดงันั้น ควรมีการวดัปริมาณการเบิก–สืบคน้เอกสารเพื่อท าการพฒันาหน่วยงานต่อไป 
  3.2.5 ควรมีการวดัจ านวนผูป้ฏิบติังานว่าเพียงพอต่อการท างานในแต่ละขั้นตอน
หรือไม่ เพราะงานแต่ละขั้นตอนนั้นมีความยากง่ายแตกต่างกันออกไป อาจท าให้การให้บริการ 
ไม่ดีเท่าท่ีควร และต้องมีการยืมคนจากขั้นตอนอ่ืนๆ ไปปฏิบัติงานในงานอ่ืนๆ หรือเรียกได้ว่า 
ผูป้ฏิบติั 1 คนตอ้งปฏิบติังานหลายชนิด 
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 พฒันบริหำรศำสตร์, กรุงเทพมหำนคร. 
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แบบสอบถาม  
 

เร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสารของ  
ศูนย์ปฏิบัติการจัดเกบ็เอกสารและดูแลข้อมูล ธนาคารกรุงเทพ 

  
แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระในระดบัการศึกษาตามหลกัสูตร

ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยั 
สุโขทัยธรรมาธิราช และจดัท าข้ึนเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อใช้ประกอบการศึกษา  
โดยการให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ของท่านในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะน าขอ้มูลท่ีไดรั้บน าไปปรับปรุงและ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 
ส่วนที ่1   ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน ( ) หรือเติมขอ้ความลงในช่วงวา่งท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั
 ความจริงของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 
(    )  ชาย   (     ) หญิง 
 

2. ปัจจุบนัท่านอายุ 
(    )  ต ่ากวา่ 30 ปี  (     ) 31 – 39 ปี 
(    )  40 – 49 ปี   (     ) 50 ปีข้ึนไป 
 

3. ระดบัการศึกษา 
(    )  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  (     ) ปริญญาตรี หรือวุฒิเทียบเท่าปริญญาตรี 
(    )  ปริญญาโท   (     ) สูงกวา่ปริญญาโท 
 

4. สถานภาพการสมรส 
(    )  โสด   (     ) สมรส 
(    )  หยา่   (     ) หมา้ย 
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5. ระยะเวลาท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีกบัธนาคาร 
(    )  ต ่ากวา่ 1 ปี   (     ) 1 – 10 ปี 
(    )  11 – 30 ปี   (     ) 30 ปีข้ึนไป 
 

6. ต าแหน่งงาน 
(  )  พนกังานวเิคราะห์    (  ) ผูช้  านาญการ 
(  )  พนกังานหลกัประกนัอสังหาริมทรัพย ์  (  ) เจา้หนา้ท่ีชั้นพิเศษ 
(  )  พนกังานหลกัประกนัสังหาริมทรัพย ์  (  ) เจา้หนา้ท่ีบริหาร 
 

7. ระดบัต าแหน่งงาน 
(  )  ชั้นตรี 7  (  )  ชั้นโท 8  (  )  ชั้นโท 9 
(  )  ชั้นเอก 10  (  )  ชั้นเอก 11  (  )  เจา้หนา้ท่ีชั้นพิเศษ 
 

8. เงินเดือนท่ีท่านไดรั้บอยูใ่นปัจจุบนั 
(    )  ต ่ากวา่ 20,000 บาท  (     ) 20,000 – 35,000 บาท 
(    )  35,001 – 50,000 บาท (     ) 50,001 – 65,000 บาท 
(     ) มากกวา่ 65,000 บาท 
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ส่วนที ่2   ปัจจัยด้านการบริการงานเอกสาร 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องค าตอบระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั 
 ความเป็นจริงหรือสอดคลอ้งกบัความรู้สึกของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

5 = มากท่ีสุด    
4 = มาก   
3 = ปานกลาง  
2 = นอ้ย  
1 = นอ้ยท่ีสุด 

 

ปัจจัยด้านการบริการงานเอกสาร 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านการรับ – ส่งเอกสาร      

1. การรับส่งเอกสารมีความตรงต่อเวลา      

2. ระบบการตรวจรับในขั้นตอนการรับเอกสาร 
จากภายนอกหน่วยงาน 

     

3.  คู่มือปฏิบติัในการรับ-ส่ง เอกสารภายในหน่วยงาน      

4.  ระบบการส่งคืนเอกสารท่ีบกพร่อง      

5.  การบริการงานเอกสาร      

ด้านการจัดเกบ็เอกสาร      

1.  ระบบการจดัเก็บเอกสารท่ีมีประสิทธิภาพ      

2.  การจดัหมายเลขจดัเก็บเอกสารท่ีชดัเจนและเขา้ใจไดง่้าย      

3. ระบบรักษาความปลอดภยัในการเก็บรักษาเอกสาร 
ป้องกนัการสูญหาย 

     

4.  การจดัเก็บเอกสารมีการจ าแนกหมวดหมู่      

5.  ความน่าเช่ือถือในการจดัเก็บเอกสาร      

6.  สถานท่ี กล่องเอกสาร หรือ ซอง การจดัเก็บเอกสาร  
ระบุอยา่งชดัเจน 
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ปัจจัยด้านการบริการงานเอกสาร 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

7.  ระบบแปลงเอกสารกระดาษเป็นระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์      

8.  ระบบการตรวจสอบระยะเวลาในการจดัเก็บเอกสาร      

ด้านการเบิก – สืบค้นเอกสาร      

1.  การเบิกเอกสารไดรั้บเอกสารครบถว้น      

2.  การเบิกเอกสารมีความตรงต่อเวลา      

3.  การเบิกเอกสารมีความสะดวก      

4. คุณภาพของช่องอิเล็กทรอนิกส์ในการเบิกเอกสาร      

5.  จ  านวนเจา้หนา้ท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ      

6. ระบบการสืบคน้ง่ายต่อการใชง้าน       

7. ความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสาร      

8. ความรวดเร็วในการสืบคน้เอกสารกระดาษ ภาพ      

 
ส่วนที ่3   ประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสาร 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องค าตอบท่ีท่านเห็นวา่ต่อประสิทธิภาพการท างาน 

ของผูใ้หบ้ริการ ตรงกบัความเป็นจริงหรือสอดคลอ้งกบัความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 
เพียงค าตอบเดียว 

5 = มากท่ีสุด    
4 = มาก   
3 = ปานกลาง  
2 = นอ้ย  
1 = นอ้ยท่ีสุด 
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ประสิทธิภาพการให้บริการงานด้านเอกสาร 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน      

2.  มีความถูกตอ้ง ครบถว้น รวดเร็ว      

3.  เจา้หนา้ท่ี มีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการ      

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถท่ีในการใหค้  าแนะน า  
หรือแกไ้ขปัญหา 

     

5.  เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลาและสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ      

6.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งเสมอ      

7.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความละเอียดรอบครอบ  
ทนัเวลาตามเป้าหมาย 

     

8.  เม่ืองานท่ีปฏิบติัเกิดขอ้ผดิพลาด เจา้หนา้ท่ีปรับปรุงแกไ้ข
อยา่งรวดเร็ว 

     

9. เจา้หนา้ท่ีมี Service mind      

 
ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 102 

ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ  นางสาววราภรณ์  อิทธิพลสุวรรณ 
วนั เดือน ปีเกดิ  27 ตุลาคม 2534 
สถานทีเ่กดิ  เขตดินแดง กรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา  วทิยาศาสตรบณัฑิต สาขาเทคโนโลยสีารสนเทศ  
  มหาวทิยาลยันอร์ทกรุงเทพ วิทยาเขตสะพานใหม่  
  ปีการศึกษา 2556 
สถานทีท่ างาน  ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาพลบัพลาไชย 
  เขตป้อมปราบศตัรูพา่ย กรุงเทพมหานคร 
ต าแหน่ง  พนกังานอสังหาริมทรัพยช์ั้น 9  


