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บทคดัย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคส์าํคญัเพ่ือศึกษา (1) ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้น
การใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
(2) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานกัวิทยบริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี และ (3) ยทุธศาสตร์การเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษา
มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี  
 การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ โดยใชแ้บบสอบถามซ่ึงผา่นการทดสอบ รวมทั้งผา่นการ
หาค่าความเท่ียงตรง และความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามท่ีระดบั 0.92 สําหรับกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ 
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีท่ีมารับบริการฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ จาํนวน 1,110 คน ซ่ึง
ได้มาจากการคํานวณโดยใช้สูตรการหาจํานวนกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร่ ยามาเน่ เก็บรวบรวม
แบบสอบถามคืนมาได ้1,013 ชุด คิดเป็นร้อยละ 91.26 ของแบบสอบถามทั้งหมด สาํหรับสถิติท่ีใช ้คือ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที นอกจากน้ี ยงัมีการสัมภาษณ์แนวลึกเฉพาะ
ผูเ้ช่ียวชาญอีกดว้ย  
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ปัญหาสาํคญั คือ สาํนกัวิทยบริการพฒันาคุณภาพของบุคลากรไม่

มากเพียงพอ เช่น การฝึกอบรมบุคลากรดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา (2) 

การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการท่ีสําคญั คือ บุคลากรควรได้รับการฝึกอบรมด้านการ

ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาเพ่ิมมากข้ึน นอกจากน้ี ผูบ้ริหารของสํานักวิทย

บริการควรเชิญผูเ้ช่ียวชาญมาใหค้าํแนะนาํและแลกเปล่ียนประสบการณ์ดา้นการใหบ้ริการดว้ย และ (3) 

ยทุธศาสตร์การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการท่ีสาํคญั คือ การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ใหส้าํนกั

วิทยบริการจดัหาทรัพยากร เช่น คอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ต ให้เพียงพอสําหรับการให้บริการท่ี

ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 

คาํสําคญั การบริหารจดัการ การใหบ้ริการ สาํนกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 
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Abstract 
 

 The main objectives of this study were to study (1) problems which related 
to the management administration regarding services of the Instructional Resources 
Centre in response to the needs of the students of Ubon Ratchathani University, (2) the 
increase of management administration efficiencies regarding services of the 
Instructional Resources Centre in response to the needs of the students, and (3) 
strategies of the increase of management administration efficiencies regarding services 
of the Instructional Resources Centre in response to the needs of the students. 
 This study was a survey research using questionnaires which passed pre-
tested including validity check and reliability check at 0.92 level. Total samples of 
1,110 were the Ubon Ratchathani University’s students obtained the services of the 
Instructional Resources Centre, calculated by Taro Yamane’s formula at the 
confidence level 95%. The amount of field data return was 1,013 making 91.26 % of 
the total samples. Statistics used for data analysis were percentage, arithmetic mean, 
standard deviation, and t-test. Moreover, in-dept interview of experts was also applied. 
 The study results showed that (1) the major problem was the human 
quality development of the Instructional Resources Centre was insufficient, such as 
training officers in services in response to the needs of the students; (2) the major 
increase of management administration efficiencies were the officers should 
additionally be trained in services in response to the needs of the students and the 
executives of the Instructional Resources Centre should also invite experts to advise 
and share their experiences in services; and (3) the major strategy of the increase of 
management administration efficiency was to establish the strategy of the Instructional 
Resources Centre to provide sufficient resources, such as computers and internet, in 
response to the needs of the students.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Management administration, Services, the Instructional Resources Centre, 

 Ubon Ratchathani University 



ฉ 

กติตกิรรมประกาศ 
 
 
 การศึกษา เ ร่ือง “การบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” คร้ังน้ี สาํเร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยความ
กรุณายิ่งจาก อาจารยอุ์ดร ตนัติสุนทร ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ อาจารย ์พลเอกศิรินทร์ 
ธูปกลํ่า อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และรองศาสตราจารย  ์ดร.วิรัช วิรัชนิภาวรรณ อาจารยท่ี์
ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก ท่ีได้กรุณาให้ความรู้ คาํแนะนําท่ีเป็นประโยชน์และติดตามการทาํ
วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีอยา่งใกลชิ้ดตลอดมา ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาของอาจารยท์ั้ง 
3 ท่านเป็นอยา่งสูง มา ณ โอกาสน้ี 
 พร้อมกนัน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารยอ์ริยาภรณ์ พงษรั์ตน์ ผูอ้าํนวยการ
สาํนกัวิทยบริการ ท่ีกรุณาอนุญาตให้ผูศึ้กษาทาํวิทยานิพนธ์เก่ียวกบัสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี อีกทั้ งยงัอาํนวยความสะดวกในการแจกและเก็บรวบรวมแบบสอบถาม รวมทั้ ง
ขอขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารยช์ริดา ปุกหุต รองผูอ้าํนวยการฝ่ายแผนและประกันคุณภาพ 
นางสาวมะลิวลัย ์สินน้อย บรรณารักษ์ชาํนาญการพิเศษ และนายพนม จรูญแสง บรรณารักษ์ ท่ี
กรุณาให้สัมภาษณ์แนวลึกเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญ ตลอดจนขอขอบพระคุณนกัศึกษาทุกท่านท่ีสละเวลา
และให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามเป็นอย่างดียิ่ง ไม่เพียงเท่านั้ น ยัง
ขอขอบพระคุณคณาจารยส์าขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชทุกท่าน รวมถึง
นกัศึกษารุ่นพี่ WIRMPA1-WIRMPA6 เพื่อนนกัศึกษา WIRMPA7 และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่านท่ี
ไดก้รุณาใหก้ารสนบัสนุน ช่วยเหลือ เป็นกาํลงัใจใหก้บัผูศึ้กษา 
 นอกจากน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณนายอุทิศ จูมลี และนางไสว จูมลี บิดา มารดา อนัเป็น
ท่ีรักยิ่งของผูศึ้กษา ผูเ้ป็นแรงบนัดาลใจ และส่งเสริมให้ผูศึ้กษาศึกษาต่อในระดับบณัฑิตศึกษา 
จนกระทัง่วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงในท่ีสุด 
 สุดทา้ยน้ี คุณค่าและคุณประโยชน์อนัพึงมีจากวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี ผูศึ้กษาขอมอบเป็น
เคร่ืองบูชาพระคุณแด่บิดา มารดา ครู อาจารย ์ตลอดจนผูมี้อุปการะคุณทุกท่าน 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 
 มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีเป็นสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษา สังกดักระทรวงศึกษาธิการ 
จดัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และระดบับณัฑิตศึกษา ซ่ึงเน้นหนักทางดา้นวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ีเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการกาํลงัคนเพื่อการพฒันาประเทศ ประกอบดว้ย 10 คณะ 1 
วิทยาลยั มีหน่วยงานสนบัสนุน 3 หน่วยงาน ไดแ้ก่ สาํนกังานอธิการบดี สาํนักวิทยบริการ และ
สาํนกัคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ในการบริหารจดัการของมหาวิทยาลยัมีสภามหาวิทยาลยัทาํหนา้ท่ี
กาํกบัดูแล และมีอธิการบดีเป็นผูบ้ริหารสูงสุด  
 สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เป็นหน่วยงานสนับสนุนการเรียน การ
สอน การวิจยัของมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ก่อตั้งข้ึนพร้อมกบัการจดัตั้งมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
ตามราชกิจจานุเบกษา ฉบบัพิเศษ เล่มท่ี109 ตอนท่ี 131 ประกอบดว้ย (1) ฝ่ายหอสมุด ใหบ้ริการ
ตอบคาํถามและช่วยการคน้ควา้ บริการยมื–คืน หนงัสือ วารสาร บริการยมืระหว่างหอ้งสมุด บริการ
สืบคน้สารนิเทศออนไลน์ บริการวารสาร นิตยสาร จุลสาร และหนังสือพิมพ์ เป็นตน้ (2) ฝ่าย
เทคโนโลยทีางการศึกษา บริการผลิตส่ือภาพน่ิง ส่ือมลัติมีเดีย ส่ือวีดิทศัน์ ส่ือบนัทึกเสียง ออกแบบ
ศิลปกรรมกราฟฟิก บริการโสตทศันูปกรณ์ ประเภท เคร่ืองเสียง เคร่ืองฉาย และอุปกรณ์จดัแสดง 
เป็นตน้ และ (3) สาํนกังานเลขานุการ เป็นหน่วยสนบัสนุนการให้บริการของฝ่ายหอสมุด และฝ่าย
เทคโนโลยทีางการศึกษา  
 เท่าท่ีผา่นมา แมก้ารดาํเนินงานของสาํนกัวิทยบริการหรือการบริหารจดัการในเร่ืองการ
ให้บริการของสํานักวิทยบริการได้ประสบความสําเร็จ แต่ก็ยงัมีปัญหาเก่ียวกบัการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาผูม้ารับบริการปรากฏใหเ้ห็น โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง (1) ปัญหา
ดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์เช่น สาํนกัวิทยบริการพฒันาคุณภาพของบุคลากร เช่น ใหบุ้คลากร
เขา้รับการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาไม่มาก
เท่าท่ีควร (2) ปัญหาดา้นการบริหารงบประมาณ เช่น ไดรั้บงบประมาณสาํหรับการบริหารจดัการ
ดา้นการให้บริการไม่เพียงพอ (3) ปัญหาดา้นการบริหารงานทัว่ไป เช่น การประชาสัมพนัธ์การ
ให้บริการไม่ต่อเน่ือง (4) ปัญหาดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ เช่น มีวสัดุ อุปกรณ์ เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี 
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และคอมพิวเตอร์สาํหรับการใหบ้ริการไม่เพียงพอ (5) ปัญหาดา้นการบริหารคุณธรรม เช่น บุคลากร
บางส่วนขาดจิตสํานึก ความรับผิดชอบ และความเอาใจใส่ในการให้บริการ (6) ปัญหาดา้นการ
บริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร เช่น มีวสัดุอุปกรณ์ท่ีไม่ทนัสมยั และไม่เพียงพอต่อการรับและ
ส่งขอ้มูลข่าวสารเพ่ือให้บริการ (7) ปัญหาดา้นวิธีการ ระเบียบ แบบแผน เช่น มีการจดัฝึกอบรม
วิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการไม่มากเท่าท่ีควร (8) ปัญหาดา้นการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาใน
การปฏิบติังาน เช่น การลดขั้นตอนการให้บริการอยา่งไม่ครอบคลุมทุกกิจกรรมของการให้บริการ 
(9) ปัญหาดา้นการประสานงาน หรือการประนีประนอม เช่น บุคลากรไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการ
ประสานงานในการใหบ้ริการไม่มากเท่าท่ีควร และ (10) ปัญหาดา้นการวดัผล หรือการประเมินผล
การปฏิบติังาน เช่น การเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการประเมินผลการใหบ้ริการไม่
หลากหลายช่องทาง เหล่าน้ีเป็นตน้ 
 จากความเป็นมา ความสําคญัและความจาํเป็น ตลอดจนปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีกล่าวมา ผนวกกบัการท่ีผูศึ้กษาไดป้ฏิบติังานอยูใ่น
สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี จึงทาํให้ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษา “การบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี” โดยนาํปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการท่ีเรียกว่า 11M เป็นกรอบแนวคิดใน
การศึกษา ทั้ งน้ี จะเป็นประโยชน์ทางด้านวิชาการและทางปฏิบติัต่อหน่วยงาน บุคลากร และ
ประชาชน 
 

2.  วตัถุประสงค์การวจิยั 
 
 วตัถุประสงคก์ารวิจยั หมายถึง การแสดงถึงจุดมุ่งหมายของการศึกษาอยา่งกวา้ง ๆ โดย
แยกเป็นขอ้ ๆ ในเวลาเดียวกนั ผูศึ้กษาควรแสดง “เหตุผลของการกาํหนดวตัถุประสงคแ์ต่ละขอ้” ไว้
ดว้ย เพ่ือแสดงใหเ้ห็นถึงการนาํเสนออยา่งชดัเจน เป็นระบบ และนาํวตัถุประสงคก์ารวิจยัแต่ละขอ้
ไปใชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง และตรงประเด็น นอกจากนั้น ยงัเป็นพื้นฐานหรือแนวทางสาํหรับการศึกษา
ในหัวขอ้อ่ืนท่ีมีความสัมพนัธ์กนัดว้ย (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 7) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการ
และเทคนิคการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดแ้บ่งวตัถุประสงคก์ารวิจยัเป็น 5 ขอ้ ดงัน้ี 
 2.1  ศึกษาปัญหาเกีย่วกบัการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 
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 เหตุผลท่ีกาํหนดวตัถุประสงค์การวิจยัขอ้น้ี เพราะจะทาํให้ทราบและเขา้ใจปัญหา
เก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยถือว่าเป็นขอ้มูลท่ีเป็นขอ้เท็จจริง 
(fact) ทั้งในอดีตและขณะทาํการศึกษา รวมทั้งเป็นขอ้มูลพื้นฐานสาํคญัสาํหรับแสดงความคิดเห็น 
หรือเสนอแนะการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการ
ต่อไป 

 2.2  ศึกษาการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทย
บริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 
 เหตุผลท่ีกาํหนดวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้น้ี จากการท่ีผูศึ้กษาไดท้ราบและเขา้ใจ
ข้อมูลท่ีเป็นข้อเท็จจริงเก่ียวกับปัญหาทั้ งในอดีต และขณะทําการศึกษาตามข้อ 2.1 ข้างต้น 
ตวัอย่างเช่น ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีสําคญัมี
อะไรบา้ง เช่นน้ี จึงทาํใหผู้ศึ้กษามีขอ้มูลพ้ืนฐานเพื่อนาํไปสู่การเสนอแนะในการเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารจดัการเพื่อให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีในอนาคตตามกรอบแนวคิด 11M ได ้ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาตามขอ้ 2.2 น้ี
ส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลท่ีเป็นความคิดเห็น (opinion) ของผูศึ้กษา 

 2.3  ศึกษายุทธศาสตร์การเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 
 เหตุผลท่ีกาํหนดวตัถุประสงค์การวิจยัขอ้น้ี เพราะจะทาํให้ทราบและเขา้ใจถึง
ยุทธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการ 
อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัยทุธศาสตร์การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ขอ้มูลส่วนน้ีเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัอนาคต และถือว่า
เป็นข้อมูลท่ีเป็นความคิดเห็นซ่ึงได้มาจากการศึกษาข้อเท็จจริงหรือข้อมูลในอดีต และขณะ
ทาํการศึกษา  
  2.4  ศึกษาภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและภาพรวมแนวโน้ม
ของการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนอง
ความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 
 เหตุผลท่ีกาํหนดวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้น้ี เพราะการศึกษาภาพรวมแนวโนม้เป็น
การนาํเสนอขอ้มูลท่ีนอกจากเป็นความคิดเห็นในอนาคตท่ีเป็นประโยชน์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ
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ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีแลว้ยงัเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนอีกดว้ย 

2.5  ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 

 เหตุผลท่ีกาํหนดวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้น้ี เพราะจะทาํให้ทราบและเขา้ใจความ
คิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบางกลุ่ม เช่น เพศชายกบัเพศหญิง หรือกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกันต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการด้านการให้บริการของสาํนัก
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 
11M ว่าเหมือนกนัหรือแตกต่างกนั เพื่อนาํไปสู่การเสนอแนะการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีไดต้รงประเดน็เพิ่มมากข้ึน 
 หมายเหตุ ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้หค้วามสาํคญักบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัจาํนวน 
5 ขอ้ (หวัขอ้ 2.1-2.5) ดงักล่าวขา้งตน้ โดยไม่ไดต้ั้งสมมติฐานไวด้ว้ยแมแ้ต่ขอ้เดียว สาํหรับเหตุผลท่ี
ผูศึ้กษาไม่ตั้ งสมมติฐานไวด้้วย เพราะ (1) การตั้งสมมติฐานไวล่้วงหน้าจะเป็นการช้ีนํา ทาํให้
การศึกษาขาดความเป็นอิสระ เพราะไดตี้กรอบ หรือกาํหนดทิศทางไวล่้วงหนา้แลว้ (2) ผูศึ้กษาได้
นาํประเดน็สาํคญัท่ีตอ้งการศึกษาไปใส่ในวตัถุประสงคก์ารวิจยัเป็นภาพรวมกวา้ง ๆ ไวอ้ยูแ่ลว้ การ
ตั้งสมมติฐานจึงเป็นการซํ้ าซ้อน และ (3) อาจทาํให้หลงประเด็น โดยไปให้ความสําคญักับ
สมมติฐานเทียบเท่าหรือมากกว่าวตัถุประสงค์การวิจัย หรือไปให้ความสําคัญกับการพิสูจน์
สมมติฐานแต่ละขอ้มากกว่าการศึกษาท่ีดาํเนินการไปตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัซ่ึงถือว่าเป็นหัวใจ
ของการศึกษาคร้ังน้ี 
 

3.  กรอบแนวคดิการวจิยั 
 
 ความสําคญัและความจาํเป็นท่ีต้องมีกรอบแนวคิด เพราะกรอบแนวคิด หมายถึง 
แนวคิด แนวทาง ตวัแบบ หรือตวัช้ีวดัทางวิชาการท่ีผูศึ้กษานํามาใช้ในการจาํกัดหรือกาํหนด
ขอบเขตของการวิจยั การทาํวิจยั หรือการทาํวิทยานิพนธ์ ดว้ยการแสดงให้ผูอ่้านเห็นถึงการจดักลุ่ม
แนวคิดทางวิชาการ และการศึกษาวิเคราะห์ท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างเป็นระบบ และผูศึ้กษาไดน้าํ
กรอบแนวคิดมาใชเ้ป็นหลกัในการศึกษา การทาํวิจยั หรือการทาํวิทยานิพนธ์ ทั้งน้ี เพื่อช่วยให้เป็น
ผลงานทางวิชาการท่ีเป็นระบบ ชดัเจน เขา้ใจง่าย รัดกมุ และไดรั้บการยอมรับเพิ่มมากข้ึน (วิรัช วิรัช
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นิภาวรรณ (2553: 24) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และ
รายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษานาํกรอบแนวคิด “ปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัในการบริหารจดัการ
หรือท่ีเรียกว่า 11M” หรือต่อจากน้ีไปเรียกย่อว่า “กรอบแนวคิด 11M” ของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ 
(2553: 24) บทความ เร่ือง “เทคนิคการเขียนงานวิจยัหรือวิทยานิพนธ์” มาเป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ี กรอบแนวคิด 11M โดยปกติ ประกอบดว้ย 11 ดา้น แต่ในท่ีน้ีผูศึ้กษานาํมาปรับใช้
เพียง 10 ดา้น โดยตดัดา้นการให้บริการประชาชน (Market) ออก เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ีได้
เนน้ศึกษาดา้นการใหบ้ริการอยูแ่ลว้ เห็นไดอ้ยา่งชดัเจนจากหวัขอ้วิทยานิพนธ์ และวตัถุประสงคก์าร
วิจยั ท่ีมีคาํว่า การบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการอยูด่ว้ย เม่ือเป็นเช่นน้ี ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษา
จึงไม่ไดน้าํดา้นการให้บริการประชาชนมาใชด้ว้ย โดยทั้ง 10 ดา้นนั้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์(Man) (2) การบริหารงบประมาณ (Money) (3) การบริหารงานทัว่ไป (Management) 
(4) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ (Material) (5) การบริหารคุณธรรม (Morality) (6) การบริหารข่าวสาร 
หรือขอ้มูลข่าวสาร (Message) (7) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (Method) (8) การบริหาร
เวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (Minute) (9) การประสานงาน หรือการประนีประนอม 
(Mediation) และ (10) การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน (Measurement) 
 ผูศึ้กษาได้นํา กรอบแนวคิดดังกล่าวมาใช้ในการจัดกลุ่มและวิเคราะห์ (1) ปัญหา
เก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M และ (2) การเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ท่ีเป็นวตัถุประสงคก์ารวิจยัท่ีสาํคญั 2 ขอ้แรก 
หรือเป็นวตัถุประสงคก์ารวิจยัหลกัจาํนวน 2 ขอ้ พร้อมกนัน้ี ผูศึ้กษายงัไดก้าํหนดให้ “ปัญหา และ
การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีท่ีจดักลุ่มและวิเคราะห์ตามกรอบแนวคิด 11M 
แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น” เป็นตวัแปรอิสระ หรือเป็นเหตุ ส่วน “การบริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” 
เป็นตวัแปรตาม หรือเป็นผล ดงัภาพท่ี 1.1 
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ตัวแปรอิสระ (เหต)ุ                                 ตัวแปรตาม (ผล) 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ 
 กบัตวัแปรตามท่ีนาํมาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
 

 หมายเหตุ การสร้างกรอบแนวคิดเพื่อช่วยให้การทาํวิจยัหรือวิทยานิพนธ์เป็นผลงาน
ทางวิชาการท่ีเป็นระบบ ชดัเจน เขา้ใจง่าย รัดกุม และไดรั้บการยอมรับเพิ่มมากข้ึน ท่ีสําคญัมี 2 
แบบ  
 1) แบบท่ีหน่ึง คือ “กรอบแนวคิดสาํเร็จรูป” ท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนดว้ยการนาํตวัช้ีวดัของ
กรอบแนวคิดจาํนวน 1 กรอบมาประยุกตห์รือปรับให้เขา้กบัหน่วยงาน หรือบุคลากรในงานวิจยั
หรือวิทยานิพนธ์ท่ีกาํลงัศึกษา  

 2) แบบท่ีสอง คือ “กรอบแนวคิดประดิษฐ์ข้ึนเอง” หรือกรอบแนวคิดตามสั่งท่ีผูศึ้กษา
ไปคน้หาดา้นหรือตวัช้ีวดัดี ๆ ของกรอบแนวคิดหลาย ๆ กรอบแลว้นาํมาสร้างหรือประดิษฐ์เป็น
กรอบแนวคิดของตวัเองข้ึนเพื่อนาํมาปรับในการศึกษา  
 ในการสร้างกรอบแนวคิดทั้ง 2 แบบนั้น ผูศึ้กษาจาํเป็นตอ้งมีการประยุกต์ดว้ยเสมอ
เพื่อให้เป็นกรอบแนวคิดท่ีมีคุณภาพและเหมาะสมกบัหน่วยงานและบุคลากรท่ีกาํลงัศึกษา ในส่วน

ปัญหา และการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความต้องการของ
นักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี ทีจั่ดกลุ่มและวเิคราะห์ตาม

กรอบแนวคดิ 11 M แต่นํามาปรับใช้เพยีง 10 ด้าน 
1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Man) 
2) การบริหารงบประมาณ (Money)  
3) การบริหารงานทัว่ไป (Management)  
4) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ (Material)  
5) การบริหารคุณธรรม (Morality)  
6) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (Message)  
7) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (Method)  
8) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (Minute)  
9) การประสานงาน หรือการประนีประนอม (Mediation) 
10) การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน 

การบริหารจัดการด้าน
การให้บริการของสํานัก
วทิยบริการทีต่อบสนอง
ความต้องการของ
นักศึกษามหาวทิยาลยั
อุบลราชธานี 
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ท่ีเก่ียวกบัการประยุกตน์ั้น หากผูศึ้กษาเพิ่งเคยทาํวิจยัหรือวิทยานิพนธ์ก็ควรเป็นการประยุกตบ์น
พื้นฐานของกรอบแนวคิดทางวิชาการท่ีมีอยูแ่ลว้ โดยอาจนาํกรอบแนวคิดแบบท่ีหน่ึงซ่ึงเป็นกรอบ
แนวคิดแบบสําเร็จรูปท่ีมีอยู่แลว้มาประยุกต์ อนัมิใช่ประยุกต์ดว้ยการสร้างหรือประดิษฐ์กรอบ
แนวคิดใหม่ข้ึนมาเอง เพราะผดิหลกัการสาํคญั คือ การไม่ไดส้ร้างกรอบแนวคิดมาจากส่ิงท่ีมีอยูเ่ดิม 
และต่อจากนั้น จึงนาํมาพฒันาหรือปรับปรุงเปล่ียนแปลงให้ดียิ่งข้ึน ต่อเม่ือผูศึ้กษามีความชาํนาญ
และมีประสบการณ์พอควรแลว้ ผูศึ้กษาจึงควรจะสร้างหรือประดิษฐก์รอบแนวคิดแบบท่ีสองข้ึนเอง
ต่อไป 
 อยา่งไรกต็าม การสร้างกรอบแนวคิดสาํหรับการทาํวิจยัหรือวิทยานิพนธ์ไม่จาํเป็นตอ้ง
แบ่งเป็น 2 แบบดงักล่าวขา้งตน้เสมอไป ยงัอาจแบ่งออกเป็น 3 แบบก็ได ้ข้ึนอยู่กบัมุมมองของผู ้
จดัแบ่ง ทั้ง 3 แบบ ไดแ้ก่  
 1) แบบท่ีหน่ึง การนาํกรอบแนวคิดสาํเร็จรูปท่ีมีอยูแ่ลว้จาํนวน 1 กรอบมาใชใ้นการทาํ
วิจยัหรือวิทยานิพนธ์ทั้งหมด เช่น นาํกรอบแนวคิดการบริหารจดัการแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 
กรอบแนวคิดการปฏิบติัราชการตามคาํรับรองของหน่วยงาน หรือกรอบแนวคิดการบริหารจดัการ
ตามแนวทางการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) กรอบใดกรอบหน่ึงมาใช ้
 2) แบบท่ีสอง การนาํกรอบแนวคิดสาํเร็จรูปท่ีมีอยูแ่ลว้จาํนวน 1 กรอบมาเป็นตวัหลกั
และนํามาปรับ โดยผูศึ้กษาอาจตดั หรือเพิ่มตวัช้ีวดัของกรอบแนวคิดนั้นเพื่อให้สอดคลอ้งกับ
หน่วยงานหรือบุคลากรท่ีทาํการศึกษาหรือวิจยั ทั้งน้ี ผูศึ้กษาควรให้เหตุผลไวด้้วยเสมอ เช่น 
นาํกรอบแนวคิดการบริหารจดัการแบบสมดุลท่ีประกอบดว้ย 4 ดา้นมาใช ้โดยอาจตดัตวัช้ีวดัของ
กรอบแนวคิดดงักล่าวให้เหลือเพียง 3 ดา้น หรืออาจเพ่ิมตวัช้ีวดัของกรอบแนวคิดดงักล่าวเป็น 5 
ดา้น กไ็ด ้

 3) แบบท่ีสาม การนาํกรอบแนวคิดสาํเร็จรูปท่ีมีอยู่แลว้จาํนวนมากกว่า 1 กรอบ หรือ
หลายกรอบมาเป็นฐาน และผูศึ้กษาเลือกเฉพาะตวัช้ีวดัหรือดา้นท่ีสาํคญัเพื่อนาํมาสร้างเป็นกรอบ
แนวคิดใหม่ 
 

4.  ขอบเขตของการวจิยั  
 
 ขอบเขตของการวิจัย หรือขอบเขตของการศึกษา หมายถึง การกาํหนดกรอบหรือ
แนวทางการศึกษาไว ้โดยนาํวตัถุประสงคก์ารวิจยัขา้งตน้มาขยายความในรายละเอียดเพ่ือให้แต่ละ
เร่ือง หรือแต่ละประเด็นชดัเจนยิ่งข้ึน ทั้งน้ี ขอบเขตของการวิจยัตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
การวิจยั (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 11) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั 
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วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) สาํหรับขอบเขตของการวิจยั
คร้ังน้ีแบ่งเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 
 4.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษามีเน้ือหาการศึกษาท่ีครอบคลุมเน้ือหาในเร่ือง 
ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการ การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ ยุทธศาสตร์การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพและภาพรวมแนวโนม้ของการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ รวมทั้งการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบาง
กลุ่มต่อภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โดยนาํกรอบแนวคิด 11M มา
เป็นกรอบในการศึกษาซ่ึงเป็นการศึกษาเฉพาะการให้บริการของฝ่ายหอสมุด สาํหรับขอบเขตดา้น
เน้ือหาประกอบดว้ย 5 บท ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
  บทที่ 1 บทนํา ประกอบดว้ยส่วนท่ีเป็น ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
วตัถุประสงคก์ารวิจยั ขอบเขตของการวิจยั ขอ้จาํกดัในการวิจยั กรอบแนวคิดการวิจยั นิยามศพัท์
เฉพาะ และประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการศึกษา  
  บทที ่2 วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง ศึกษาขอ้มูลจากเอกสาร หนงัสือ บทความ ผลงานการ
วิจัย และอินเทอร์เน็ต (internet) โดยแบ่งเป็น 4 หัวขอ้ ได้แก่ (1) แนวคิดหรือความหมายของ
ประสิทธิภาพ การบริหารจดัการ และการใหบ้ริการ (2) แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการ
บริหารจดัการท่ีเรียกว่า 11M หรือกรอบแนวคิด 11M (3) แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการ และ (4) ความเป็นมา โครงสร้าง และอาํนาจ
หนา้ท่ีของสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี  
  บทที่ 3 วิธีดําเนินการวิจัย เป็นการนาํเสนอขั้นตอนหรือวิธีวิจยั ไดแ้ก่ ประชากร
และกลุ่มตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูล ระยะเวลาทาํ
การวิจยั และแผนการดาํเนินงานตลอดโครงการ 
  บทที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล นาํเสนอขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัสนาม 
  บทที่ 5 สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ เป็นการนาํเสนอขอ้มูลท่ีเป็น
ขอ้เท็จจริง และความคิดเห็นเก่ียวกบัการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของ
สาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โดยแบ่งหัวขอ้
เป็น 3 หัวขอ้ ไดแ้ก่ สรุปการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ในตอนทา้ยเป็นบรรณานุกรม และ
ภาคผนวก 
 4.2  ขอบเขตด้านพื้นที่ ทาํการศึกษาประชากรและกลุ่มตัวอย่างในเขตพื้นท่ี
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี  
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 4.3  ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็น 2 หวัขอ้ยอ่ย ไดแ้ก่ 
 4.3.1  ประชากร คือ บุคคลเป้าหมายทั้งหมดของการศึกษา ซ่ึงในท่ีน้ี คือ นกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีท่ีมารับบริการของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ รวมทั้งส้ิน 454,492 คน 
ซ่ึงไดม้าจากการหาค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปีการศึกษาของจาํนวนนักศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่าย
หอสมุด ปีการศึกษา 2550 มีจาํนวน 395,821 คน, ปีการศึกษา 2551 มีจาํนวน 498,088 คน, และปี
การศึกษา 2552 มีจาํนวน 469,568 คน รวมทั้งส้ิน 1,363,477 คน เม่ือนาํมาหาค่าเฉล่ียของ 3 ปี
การศึกษาดงักล่าว จะไดป้ระชากรเฉล่ีย 3 ปีการศึกษาจาํนวน 454,492 คน (ท่ีมา : รายงานประจาํปี
สาํนกัวิทยบริการ ปี พ.ศ. 2550-2552) 
 4.3.2  กลุ่มตัวอย่าง คือ จาํนวนนักศึกษาท่ีเป็นตวัแทนประชากรดงักล่าวท่ีตอบ
แบบสอบถาม จาํนวน 1,110 คน ซ่ึงไดม้าจากการคาํนวณโดยใชสู้ตรการหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของ 
ทาโร่ ยามาเน่ 
 

5.  ข้อจาํกดัการวจิยั  
 
 ขอ้จาํกดัการวิจยัเป็นการกล่าวถึงเหตุผลท่ีทาํให้การศึกษาตอ้งจาํกดัอยูภ่ายในขอบเขต
หรือหวัขอ้ตามท่ีระบุไวใ้นวตัถุประสงคก์ารวิจยั และขอบเขตของการวิจยัเท่านั้น หรืออาจนาํเสนอ
ในทิศทางท่ีว่าการศึกษาคร้ังน้ีไม่ครอบคลุมเร่ืองใดบ้าง พร้อมทั้ งยกตัวอย่าง และให้เหตุผล
ประกอบ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 13) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั 
วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) 
 ขอ้จาํกดัการวิจยัแบ่งเป็น 3 หัวขอ้เช่นเดียวกนั เพื่อให้สอดคลอ้งกบัขอบเขตของการ
วิจยั ดงัน้ี 
 5.1  ข้อจํากัดด้านเนื้อหา การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจาํกัดการศึกษาเฉพาะเน้ือหาท่ี
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั และขอบเขตของการวิจยัขา้งตน้เท่านั้น โดยไม่ครอบคลุมเน้ือหา
ท่ีเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นอ่ืน เช่น ดา้นการงบประมาณ ดา้นนโยบาย ดา้นทรัพยากรมนุษย ์
และดา้นอาํนาจหนา้ท่ี เป็นตน้ 
 5.2  ข้อจํากัดด้านพื้นที่ ศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ีในมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี  จังหวัด
อุบลราชธานี เท่านั้น โดยไม่ครอบคลุมไปถึงพื้นท่ีอ่ืนใดอีก 
 5.3  ข้อจํากดัด้านประชากร เป็นการศึกษาเฉพาะนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีท่ีมา
รับบริการจากฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เท่านั้น ไม่รวมไปถึงบุคลากร
ของมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
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6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 เหตุผลท่ีจาํเป็นตอ้งกาํหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะ หรือนิยามปฏิบติัการ หรือคาํจาํกดัความ
ไว ้เน่ืองจากเป็นเร่ืองยากมากท่ีจะให้ความหมายของคาํศพัทห์รือคาํต่าง ๆ และไดรั้บการยอมรับ
จากทุกคน ทั้งน้ี เพราะความแตกต่างของแนวคิด ความคิดเห็น มุมมอง ความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์ของแต่ละคน ดงันั้น ในงานวิจยั หรือวิทยานิพนธ์จึงจาํเป็นตอ้งกาํหนดคาํจาํกดัความ 
หรือกาํหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีใชใ้นงานวิจยั หรือวิทยานิพนธ์ไวด้ว้ย เพื่อ หน่ึง อธิบายและกาํหนด
ขอบเขตของคาํศพัทห์รือคาํสาํคญัท่ีนาํมาใชเ้ฉพาะในงานวิจยั หรือวิทยานิพนธ์ให้ชดัเจนข้ึน สอง 
ส่ือให้ผูอ่้านเขา้ใจคาํจาํกดัความ หรือนิยามศพัทเ์ฉพาะแต่ละคาํท่ีใชใ้นงานวิจยั หรือวิทยานิพนธ์
ตรงกัน หรือเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับผูศึ้กษา รวมทั้ง สาม ทาํให้ผูศึ้กษาไม่สับสน ไม่หลง
ประเด็น และสามารถศึกษาให้ตรงกบัความหมายท่ีไดใ้ห้ไวใ้นคาํจาํกดัความหรือนิยามศพัทเ์ฉพาะ
ดว้ย (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 56) ในหนังสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั 
วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี นิยามศพัทเ์ฉพาะประกอบดว้ย 7 หวัขอ้ 
 6.1  ประสิทธิภาพ หมายถึง ความรู้ความสามารถ หรือขีดความสามารถในการบริหาร
จดัการโดยจะเป็นเคร่ืองช้ีความเจริญกา้วหน้า หรือความลม้เหลวของสํานักวิทยบริการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M 
 6.2  การบริหารจัดการ หมายถึง การดาํเนินงาน หรือการปฏิบติังานของสาํนกัวิทยบริการ 
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกั
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ทั้งน้ี ตามกรอบ
แนวคิด 11M 
 6.3  การให้บริการ หมายถึง การอาํนวยความสะดวก หรือการดาํเนินการใด ๆ ของ
สาํนกัวิทยบริการโดยเฉพาะการใหบ้ริการของฝ่ายหอสมุดท่ีรวดเร็ว ทนัเวลา และมีการใชท้รัพยากร
อย่างเหมาะสม โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการประเมินผลดว้ย ทั้งน้ี ตาม
กรอบแนวคิด 11M 
 6.4  นักศึกษา หมายถึง นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีท่ีมารับบริการของฝ่าย
หอสมุด สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
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 6.5  สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี หมายถึง สาํนกัวิทยบริการ ซ่ึงเป็น
หน่วยงานสนบัสนุนการเรียน การสอน การวิจยั โดยเป็นแหล่งสืบคน้ หนังสือ วารสาร และตาํรา
ของมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี  
 6.6  ความต้องการ หมายถึง การบริหารจดัการดา้นการให้บริการตามกรอบแนวคิด 
11M ท่ีตอบสนองความชอบ ความตอ้งการ และความประสงค์ของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีท่ีมารับบริการฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 6.7  ปัญหา หมายถึง ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการของสาํนกัวิทยบริการ และ/หรือ 
บุคลากรของสํานักวิทยบริการ โดยเป็นปัญหา อุปสรรค ส่ิงท่ีมีลกัษณะไม่ดี ไม่พร้อม หรือไม่
สมควร ทั้งน้ี จะตอ้งไดรั้บการแกไ้ข ปรับปรุง หรือพฒันา 
 ปัญหาท่ีสาํคญัในท่ีน้ี คือ (1) ปัญหาบุคลากรมีความรู้ความสามารถไม่เพียงพอ เป็นการ
ขาดความรู้ความสามารถและขาดจิตสาํนึกในการให้บริการ และ (2) ปัญหาจาํนวนทรัพยากรท่ี
ให้บริการมีไม่เพียงพอ เช่น หนังสือ วารสาร และความพร้อมของวสัดุ อุปกรณ์ท่ีให้บริการ เช่น 
คอมพิวเตอร์ และเคร่ืองเล่นวีซีดี (ท่ีมา: ขอ้มูลจากรายงานการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ฝ่ายหอสมุด ประจาํปีการศึกษา 2552) โดยผูศึ้กษาได้เลือกนาํปัญหาเร่ืองดังกล่าวน้ีมา 1 ปัญหา 
ไดแ้ก่ “ปัญหาบุคลากรมีความรู้ความสามารถไม่เพียงพอ” 
 สาํหรับเหตุผลท่ีเลือกปัญหาน้ีเพราะเป็นปัญหาท่ีไดรั้บการร้องเรียนจากนกัศึกษาท่ีมา
รับบริการ และเป็นปัญหาท่ีสาํนกัวิทยบริการใหค้วามสาํคญัและกาํลงัแกไ้ขปรับปรุง โดยผูศึ้กษาจะ
นาํไปใชเ้ป็นตวัอยา่งในการสร้างแบบสอบถามเพ่ือช่วยใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบไดต้รงประเด็น 
และเฉพาะเร่ือง 
 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งเป็น 4 หัวขอ้ ไดแ้ก่ (1) องคค์วามรู้
ใหม่ (2) ประโยชน์ในทางวิชาการ (3) ประโยชน์ในทางปฏิบติั และ (4) ประโยชน์ต่อประชาชน 
 7.1  องค์ความรู้ใหม่ จากการศึกษาคร้ังน้ีก่อให้เกิดองคค์วามรู้ใหม่ คือ จะไดท้ราบและ
เขา้ใจ (1) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจดัการ (2) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ (3) 
ยุทธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ (4) ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการและภาพรวมแนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการ และ (5) การ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
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จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี โดยใชก้รอบแนวคิด 11M แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น 
 7.2  ประโยชน์ในทางวิชาการ ทาํให้สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
บุคลากรและนกัศึกษา ในมหาวิทยาลยั ประชาชนทัว่ไป ไดท้ราบ เขา้ใจ และนาํความรู้ทางวิชาการ
ไปใช้ประโยชน์ทั้ งในดา้นการเรียนการสอน และการวิจยั โดยเฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
โดยใชก้รอบแนวคิด 11M 
 7.3  ประโยชน์ในทางปฏิบัติ สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี บุคลากร และ
นกัศึกษาในมหาวิทยาลยั ตลอดจนประชาชนทัว่ไปจะไดรั้บประโยชน์จากการศึกษาคร้ังน้ี โดยนาํ
ขอ้มูลท่ีเป็นขอ้เท็จจริง ความคิดเห็น รวมทั้งขอ้เสนอแนะของการศึกษาคร้ังน้ีไปใชป้ระโยชน์ในการ
ดาํเนินงานหรือปฏิบติัจริง โดยเฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี  
 7.4  ประโยชน์ต่อประชาชน ในส่วนของประชาชน ผูรั้บบริการอ่ืน ๆ และนักศึกษา 
หากนาํผลจากการศึกษาในคร้ังน้ีไปศึกษา จะช่วยใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองการบริหารจดัการ
ด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี รวมทั้งนาํผลการศึกษาน้ีไปใชเ้ป็นขอ้มูลพ้ืนฐานสาํหรับเขา้ไปมีส่วนร่วมในกิจกรรม 
หรือในการติดตาม และการตรวจสอบการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี หรือหน่วยงานของรัฐ และเจา้หน้าท่ีของรัฐ ทั้งน้ี ตามบทบญัญติัของ
รัฐธรรมนูญหรือตามกฎหมายดว้ย 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 
 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งมีความสาํคญัและจาํเป็น เพราะจะทาํใหผู้ศึ้กษาทราบ และเขา้ใจ
เก่ียวกบัเร่ืองท่ีกาํลงัศึกษาว่า (1) ไดเ้คยมีใครศึกษาไวก่้อนแลว้บา้งมากน้อยเพียงใด (2) มีปัญหา
ใดบา้ง และมีแนวทางแกไ้ขอยา่งไร และ (3) ควรศึกษาซํ้ าหรือศึกษาเร่ืองอ่ืนใดเพ่ิมข้ึน และหากไม่
เคยมีใครศึกษา อาจริเร่ิมศึกษาได ้นอกจากนั้น ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งยงัมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์หรือสอดคลอ้งกบัหัวขอ้อ่ืนหรือส่วนอ่ืน ๆ ของการศึกษาอีก
ดว้ย โดยผูศึ้กษาอาจนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างหรือกาํหนด (1) กรอบแนวคิดการวิจยัท่ีใชใ้น
การศึกษา (2) วตัถุประสงคก์ารวิจยั และขอบเขตของการวิจยัของการศึกษา (3) คาํจาํกดัความหรือ
นิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีใชใ้นการศึกษา (4) ระเบียบวิธีศึกษา (5) แบบสอบถาม และ (6) ปัญหาตลอดจน
ขอ้เสนอแนะ เสนอแนวทางการพฒันา หรือการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการของ
การศึกษา (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 15) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั 
วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) ในการศึกษา เร่ือง “การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลต่าง ๆ วรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง และเอกสารต่าง ๆ เพื่อนาํมาใชส้ร้างกรอบแนวคิดการวิจยั สร้างแบบสอบถาม และใชเ้ป็น
แนวทางในการเสนอแนะการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกั
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เป็นตน้ สาํหรับการ
จดัแบ่งหรือกาํหนดหวัขอ้ของบทท่ี 2 น้ี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดหวัขอ้ใหส้อดคลอ้งกบัหวัขอ้วิทยานิพนธ์ 
วตัถุประสงคก์ารวิจยั และกรอบแนวคิดการวิจยั โดยครอบคลุมหวัขอ้ตามลาํดบั ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ การบริหารจดัการ การใหบ้ริการ และยทุธศาสตร์ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการท่ีเรียกวา่ 11M หรือกรอบ
แนวคิด 11M 
 3. แนวคิดเก่ียวกับปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ใหบ้ริการ 
 4. ความเป็นมา โครงสร้าง และอาํนาจหน้าท่ีของสํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี 
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1.  แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพ การบริหารจดัการ การให้บริการ และยุทธศาสตร์ 
 
 เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีใหค้วามสาํคญักบัประสิทธิภาพ การบริหารจดัการ การใหบ้ริการ 
และยทุธศาสตร์ ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดหรือความหมายของ
คาํต่าง ๆ โดยนาํเสนอเรียงตามลาํดบัปี พ.ศ. จากปี พ.ศ. เก่าสุดถึงใหม่สุด รวมทั้งเร่ิมจากนกัวิชาการไทย 
และตามดว้ยนักวิชาการต่างประเทศ อย่างไรก็ตาม ในบางแห่งไดน้าํความหมายของพจนานุกรม 
ฉบับราชบัณฑิตยสถาน มาแสดงไว้ด้วยในหัวข้อแรก เน่ืองจากต้องการให้ทราบและเข้าใจ
ความหมายอย่างเป็นทางการของความหมายของคาํนั้น ๆ ก่อน หัวขอ้น้ีแบ่งออกเป็น 4 หัวขอ้ย่อย 
ไดแ้ก่  
 1.1  ความหมายของประสิทธิภาพ 
 1.2  ความหมายของการบริหารจดัการ 
 1.3  ความหมายของการใหบ้ริการ 
 1.4  ความหมายของยทุธศาสตร์ 
 
 1.1  ความหมายของประสิทธิภาพ มีนกัวิชาการ ไดใ้หค้วามเห็นไว ้ดงัน้ี 
 พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2542: 510) (กรุงเทพมหานคร : 
นานมีบุค๊พบัลิเคชัน่) ไดใ้หค้วามหมาย ประสิทธิภาพ ไวว้า่ “ความสามารถท่ีทาํใหเ้กิดผลในการงาน” 
 ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2518: 130) ในหนังสือ เร่ือง “ศพัทรั์ฐประศาสนศาสตร์” 
(กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั) ไดใ้ห้ความหมาย ประสิทธิภาพ 
(efficiency) หมายถึง การสนับสนุนให้มีวิธีการบริหารท่ีจะได้รับผลมากท่ีสุดโดยส้ินเปลือง
ค่าใชจ่้ายนอ้ยท่ีสุด นัน่กคื็อ การลดค่าใชจ่้ายดา้นวตัถุ และบุคลากรลง 
 วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2531: 86) (อา้งใน ศศิพนัธ์ุ เอียดเอ้ือ (2549: 20) วิทยานิพนธ์
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ  สาขาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง “การพฒันาการบริหารจัดการตามแนวทางการบริหาร
ราชการจงัหวดัแบบบูรณาการของจงัหวดันราธิวาส” ไดใ้ห้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพของการ
บริหารงานจะเป็นเคร่ืองช้ีความเจริญกา้วหนา้ หรือความลม้เหลวขององคก์ร งานท่ีสาํคญัท่ีสุดของ
ผูบ้ริหารก็คือ งานในหน้าท่ีของการบริหาร ซ่ึงจะเป็นสากลไม่ว่าองคก์รนั้นจะมีขนาดใหญ่ หรือ
ขนาดเล็ก ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจะต้องเลือกการบริหารท่ีเหมาะสมกับองค์กรของตนเองใน
สถานการณ์ต่าง ๆ และสามารถนาํไปปรับใชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์รมากท่ีสุด 
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 ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2538: 2) (อา้งใน ศศิพนัธ์ุ เอียดเอ้ือ (2549: 21) วิทยานิพนธ์
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ  สาขาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง “การเปรียบเทียบการบริหารจดัการตามแนวทางการบริหาร
ราชการจงัหวดัแบบบูรณาการของจงัหวดักระบ่ีกบัการบริหารราชการจงัหวดัในอดีต”) กล่าวถึง
ประสิทธิภาพ ว่า มีความหมายรวมถึงผลิตภาพ และประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเป็นส่ิงท่ีวดัได้
อยา่งมีมิติ ตามแต่วตัถุประสงคใ์นการพิจารณา คือ 
  1) ประสิทธิภาพในมิติของค่าใชจ่้าย หรือตน้ทุนการผลิต (input) ไดแ้ก่ การใช้
ทรัพยากรดา้นเงิน คน วสัดุ เทคโนโลยท่ีีมีอยูอ่ยา่งประหยดั คุม้ค่า และเกิดการสูญเสียนอ้ยท่ีสุด 
  2) ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการ (process) ไดแ้ก่ การทาํงานท่ีถูกตอ้งได้
มาตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคนิคท่ีสะดวกข้ึนกวา่เดิม 
  3) ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิต และผลลพัธ์ ได้แก่ การทาํงานท่ีมีภาพเกิด
ประโยชน์ต่อสงัคม เกิดผลกาํไร ทนัเวลา ผูป้ฏิบติังานมีจิตสาํนึกท่ีดีต่อการทาํงาน และบริการเป็นท่ี
พอใจของลูกคา้ หรือผูม้ารับบริการ 
 จอห์น ดี. มิลเลท็ (John D. Millet) (1954: 4) (อา้งใน เรวดี รวงผึ้งหลวง (2549: 14) 
วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิทยาการจดัการ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง “การบริหารจดัการดา้นการประสานงานของกรมกิจการพล
เรือนทหารกองบญัชาการทหารสูงสุด”) ไดใ้หท้ศันะท่ีเก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้่า หมายถึง ผลการ
ปฏิบติังานท่ีก่อใหเ้กิดความพอใจแก่มวลมนุษย ์และไดผ้ลกาํไรจากการปฏิบติังานนั้นดว้ย 
 สรุปและวิเคราะห์ จากการศึกษาความหมายของ คาํวา่ “ประสิทธิภาพ” ของนกัวิชาการ
ทั้งหลายท่ีไดน้าํเสนอไวแ้ลว้ขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงไดน้าํมาสรุปเป็นความหมายของ ประสิทธิภาพ 
หมายถึง ความสามารถท่ีทาํใหเ้กิดผลในการงานโดยจะเป็นเคร่ืองช้ีความเจริญกา้วหนา้ หรือความ
ลม้เหลวของหน่วยงาน  
 ในเวลาเดียวกนั จากการวิเคราะห์ ผูศึ้กษามีความเห็นว่า นกัวิชาการแต่ละคนไดใ้ห้
ความหมายของประสิทธิภาพไว้แตกต่างกัน เช่น จอห์น ดี. มิลเล็ท อธิบายความหมายของ
ประสิทธิภาพ คือ ผลการปฏิบติังานท่ีก่อให้เกิดความพอใจแก่มวลมนุษย ์และไดผ้ลกาํไรจากการ
ปฏิบติังานนั้น ส่วน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพของการบริหารงานจะเป็น
เคร่ืองช้ีความเจริญกา้วหนา้ หรือความลม้เหลวของหน่วยงาน เช่นน้ี ผูศึ้กษาเห็นวา่ จอห์น ดี. มิลเลท็ 
ให้ความหมายของประสิทธิภาพ เน้นไปด้านความพึงพอใจของมนุษย์ และผลกําไรจากการ
ปฏิบติังาน ซ่ึงไม่เหมาะสมกบัสภาวการณ์ปัจจุบนั ในขณะท่ีนกัวิชาการอีก 2 คน คือ ติน ปรัชญพฤทธ์ิ 
และวิรัช วิรัชนิภาวรรณ ให้ความหมายของประสิทธิภาพไปในทิศทางเดียวกนั คือ มุ่งเน้นดา้น
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วิธีการบริหารท่ีจะเกิดผลต่อหน่วยงาน  เพียงแต่  วิ รัช  วิ รัชนิภาวรรณ  ให้ความหมายของ
ประสิทธิภาพไดเ้ป็นระบบมากกวา่ นัน่คือ นอกจากประสิทธิภาพของการบริหารงานจะเป็นเคร่ืองช้ี
ความเจริญกา้วหนา้ หรือความลม้เหลวของหน่วยงานแลว้ งานท่ีสาํคญัท่ีสุดของผูบ้ริหารก็คือ งาน
ในหนา้ท่ีของการบริหาร ซ่ึงจะเป็นสากลไม่วา่หน่วยงานนั้นจะมีขนาดใหญ่ หรือขนาดเลก็ 
 เม่ือเป็นเช่นน้ี ผูศึ้กษาจึงไดน้าํความหมายของประสิทธิภาพของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ 
มาเป็นพื้นฐานในการกาํหนดความหมายของ ประสิทธิภาพ ท่ีเป็นความคิดเห็นของผูศึ้กษาเองและ
ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี โดยหมายถึง “ความรู้ความสามารถ หรือขีดความสามารถในการบริหาร
จดัการโดยจะเป็นเคร่ืองช้ีความเจริญกา้วหน้า หรือความลม้เหลวของสํานักวิทยบริการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M” 
 สําหรับเหตุผลท่ีนาํความหมายของประสิทธิภาพของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ มาใชเ้ป็น
พื้นฐานในการกาํหนดความหมายของประสิทธิภาพท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากผูศึ้กษาเห็นว่า 
เป็นการให้ความหมายของคาํว่า ประสิทธิภาพ ท่ีมุ่งเนน้ให้เกิดความเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีข้ึน 
เขา้ใจง่าย และสะดวกต่อการนาํมาปรับใชไ้ดอ้ยา่งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัของการศึกษา
คร้ังน้ี 
 1.2  ความหมายเก่ียวกบัการบริหารจดัการ มีนกัวิชาการไดใ้หค้วามเห็นไว ้ดงัน้ี 
 ธงชัย  สันติวงษ์ (2543: 21-22) ในหนังสือ เ ร่ือง “องค์การและการบริหาร” 
(กรุงเทพมหานคร : ไทยวฒันาพานิช) ไดบ้รรยายลกัษณะของงานบริหารจดัการไว ้3 ดา้น คือ 
  1) ในดา้นท่ีเป็นผูน้าํหรือหวัหนา้งาน งานบริหารจดัการ หมายถึง ภาระหนา้ท่ีของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีปฏิบติัตนเป็นผูน้าํภายในองคก์าร 
  2) ในดา้นของภารกิจหรือส่ิงท่ีตอ้งทาํ งานบริหารจดัการ หมายถึง การจดัระเบียบ
ทรัพยากรต่าง ๆ ในองคก์าร และการประสานกิจกรรมต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนั 
  3) ในดา้นความรับผิดชอบ งานบริหารจดัการ หมายถึง การตอ้งทาํให้งานต่าง ๆ 
สาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดีดว้ยการอาศยับุคคลต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนั 
 วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2550: 33-35) ในหนังสือ เร่ือง “การบริหารจดัการและการ
บริหารการพฒันาของหน่วยงานของรัฐ” (กรุงเทพมหานคร : บริษทั เอก็ซเปอร์เน็ท จาํกดั) ยงัได้
แสดงกล่าวไวว้่า เม่ือศึกษาคน้ควา้เอกสารจากต่างประเทศ เช่น สหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจกัร 
และแคนาดา พบว่า ไดมี้การนาํคาํว่า การบริหารจดัการ ซ่ึงตรงกบัคาํว่า management administration 
มาใชท้ั้งภาครัฐและภาคเอกชน เช่น ใชใ้นวงการศึกษาหรือมหาวิทยาลยั ในหน่วยงานของรัฐ และ
ในหน่วยงานของเอกชน ตวัอยา่งเช่น 



17 

   1) หนงัสือ เร่ือง “Union-Management Administration of Employee Training: 
the Experience of T[ennessee] V[alley] A[uthority]” เขียนโดย William J. McGlothin ในปี ค.ศ. 1943  
   2) หนงัสือ เร่ือง “Organizational Management Administration for Athletic 
Program” เขียนโดย Thomas M. Kinder จดัพิมพโ์ดย Eddie Bowers Publishing, U.S.; พิมพค์ร้ังท่ี 4, 
ธนัวาคม ค.ศ. 1998 
   3) หนงัสือ เร่ือง “Guide to Collection Development and Management 
Administration, Organization, and Staffing” เขียนโดย Mary H. Munroe, John M. Haar, Peggy 
Johnson จดัพิมพโ์ดย Lanham, Md.: Scarecrow Press, 2001 
   4) วารสาร “Educational Management Administration & Leadership” Tony 
Bush (บรรณาธิการ) จาก University of Lincoln, UK (สหราชอาณาจกัร) จดัพิมพโ์ดย Sage Publications 
และไดค้วามร่วมมือจาก British Educational Leadership, Management & Administration Society, 
2005-2007 
   5) มหาวิทยาลยัต่าง ๆ ไดน้าํคาํวา่ Management Administration มาใช ้เช่น 
    5.1) Fair Leigh Dickingson University ในเมืองแวนคูเวอร์ (Vancouver) 
ประเทศแคนาดา 
    5.2) Missouri State University ในมลรัฐมิสซูรี สหรัฐอเมริกา 
   5.3) Villanova University ในมลรัฐเพนซิลวาเนีย สหรัฐอเมริกา 
    5.4) University of Northwestern Connecticut ในมลรัฐคอนเน็ทติกสั
สหรัฐอเมริกา  
    5.5) University of West Texas A&M ในมลรัฐเทก็ซสั สหรัฐอเมริกา 
   5.6) University of Southwestern Medical Center ในดลัลสั (Dallas) 
มลรัฐเทก็ซสั สหรัฐอเมริกา  
   6) หน่วยงานของรัฐหรือหน่วยราชการของสหรัฐอเมริกา ไดน้าํมาใช ้เช่น 
 6.1) กระทรวงส่ิงแวดลอ้ม (Department of the Environment) ในมลรัฐแมร่ี
แลนด ์
 6.2) หน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน คือ Jackson County ในมลรัฐฟลอริดา 
 7) หน่วยงานของเอกชน ในสหรัฐอเมริกา 
 7.1) บริษทั Hewlett Packard 
 7.2) บริษทั คอมพิวเตอร์ของเอกชน ช่ือ Novell 
 7.3) บริษทั คอมพิวเตอร์ของเอกชน ช่ือ Knowledgestorm 
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 7.4) บริษทั Gemalto 
 7.5) บริษทั ViaNett 
 อีกทั้ง วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2550: 5) ในหนังสือ เร่ือง “การบริหารจดัการและการ
บริหารการพฒันาของหน่วยงานของรัฐ” (กรุงเทพมหานคร : บริษทั เอกซเปอร์เน็ท จาํกดั) ไดใ้ห้
ความเห็นไวว้่า การบริหารจดัการ (management administration) การบริหารการพฒันา (development 
administration) แมก้ระทัง่การบริหารการบริการ (service administration) แต่ละคาํมีความหมาย
คลา้ยคลึงหรือใกลเ้คียงกนั ท่ีเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนมีอยา่งนอ้ย 3 ส่วน คือ หน่ึง ลว้นเป็นแนวทางหรือ
วิธีการบริหารงานภาครัฐท่ีหน่วยงานของรัฐ และ/หรือ เจา้หน้าท่ีของรัฐ นาํมาใช้ในการปฏิบติั
ราชการเพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ สอง มีกระบวนการบริหารงานท่ี
ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน คือ การคิด (thinking) หรือการวางแผน (planning) การดาํเนินงาน (acting) 
และการประเมินผล (evaluating) และ สาม มีจุดหมายปลายทาง คือ การพฒันาประเทศไปในทิศทาง
ท่ีทาํใหป้ระชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน รวมทั้งประเทศชาติมีความเจริญกา้วหนา้ และมัน่คงเพ่ิมข้ึน 
สาํหรับส่วนท่ีแตกต่างกนั คือ แต่ละคาํมีจุดเนน้ต่างกนั กล่าวคือ การบริหารจดัการเนน้เร่ืองการนาํ
แนวคิดการจดัการของภาคเอกชนเขา้มาใช้ในการบริหารราชการ เช่น การมุ่งหวงัผลกาํไร การ
แข่งขนั ความรวดเร็ว การตลาด การประชาสัมพนัธ์ การจูงใจดว้ยค่าตอบแทน การลดขั้นตอน และ
การลดพิธีการ เป็นตน้ ในขณะท่ีการบริหารการพฒันาให้ความสาํคญัเร่ืองการบริหารรวมทั้งการ
พฒันานโยบาย แผน แผนงาน โครงการ (policy, plan, program, project) หรือกิจกรรมของหน่วยงาน
ของรัฐ ส่วนการบริหารการบริการเนน้เร่ืองการอาํนวยความสะดวกและการใหบ้ริการแก่ประชาชน 
 นอกจากนั้น วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2550: 16) ในหนงัสือ เร่ือง “การบริหารจดัการตาม
แนวทางคุณธรรมและแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ) ไดใ้ห้
ความหมายของคาํวา่ การบริหารจดัการ หมายถึง แนวทางการดาํเนินงานหรือการปฏิบติังานใด ๆ ท่ี
หน่วยงาน และ/หรือ บุคลากรของหน่วยงานนาํมาใชใ้นการเปล่ียนแปลง พฒันา หรือสร้างความสุข
ความเจริญกา้วหนา้อย่างมัน่คงและยัง่ยืนให้แก่ประชาชนและประเทศชาติ โดยเก่ียวขอ้งกบัเร่ือง
ต่าง ๆ เช่น (1) การบริหารนโยบาย (Policy) (2) การบริหารอาํนาจหนา้ท่ี (Authority) (3) การบริหาร
คุณธรรม (Morality) (4) การบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม (Society) (5) การวางแผน (Planning) (6) 
การจดัองคก์าร (Organizing) (7) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Staffing) (8) การอาํนวยการ (Directing) 
(9) การประสานงาน (Coordinating) (10) การรายงาน (Reporting) และ (11) การงบประมาณ 
(Budgeting) เช่นน้ี เป็นการนาํ “กระบวนการบริหาร” หรือ “ปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหาร” ท่ี
เรียกวา่ แพม็ส์-โพสคอร์บ (PAMS-POSDCoRB) แต่ละตวัมาเป็นแนวทางในการใหค้วามหมาย 
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 บาร์โทรล และมาร์ติน (Bartrol and Martin) (1991: 6-9) (อา้งใน ประจกัษ ์ผลเรือง 
(2546: 32) ดุษฎีนิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรดุษฎีบณัฑิต สาขาวิชาพฒันศาสตร์ บณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวิทยาลยัขอนแก่น เร่ือง “การพฒันารูปแบบการบริหารจดัการกองทุนหมู่บา้น”) ใหค้วามหมาย
ของการบริหารจดัการ ว่า เป็นกระบวนการ (Process) ทาํให้เป้าหมาย (Goals) ขององคก์ารบงัเกิด
ผลสัมฤทธ์ิ โดยการวางแผน (Planning) การจดัองค์การ (Organizing) การนํา หรือการจูงใจ 
(Leading) และการควบคุม (Controlling) งานของสมาชิกองค์กร และเป็นการใช้ทรัพยากรของ
องคก์รท่ีมีอยูใ่หบ้รรลุถึงเป้าหมายขององคก์ร 
 สรุปและวิเคราะห์ จากการศึกษาความหมายของ คาํว่า “การบริหารจัดการ” ของ
นักวิชาการทั้งหลายท่ีไดน้าํเสนอไวแ้ลว้ขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงไดน้าํมาสรุปเป็นความหมายของ การ
บริหารจดัการ หมายถึง แนวทางการดาํเนินงานหรือการปฏิบติังานใด ๆ ท่ีหน่วยงาน และ บุคลากร
นาํมาใชใ้นการเปล่ียนแปลง พฒันา หรือสร้างความสุขความเจริญกา้วหน้าอย่างมัน่คงและยัง่ยืน
ใหแ้ก่ประชาชนและประเทศชาติ  
 ในเวลาเดียวกนั จากการวิเคราะห์ ผูศึ้กษามีความเห็นว่า นกัวิชาการแต่ละคนไดใ้ห้
ความหมายของการบริหารจดัการไวแ้ตกต่างกนั เช่น ธงชยั สนัติวงษ ์ไดบ้รรยายถึงลกัษณะของงาน
บริหารจดัการไว ้3 ดา้น คือ เป็นภาระหนา้ท่ีของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีปฏิบติัตนเป็นผูน้าํภายใน
องคก์าร เป็นการจดัระเบียบทรัพยากรต่าง ๆ ในองคก์าร และการประสานกิจกรรมต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนั 
และการตอ้งทาํใหง้านทั้งหลายสาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดีดว้ยการอาศยับุคคลขององคก์าร ส่วน วิรัช วิรัช
นิภาวรรณ ไดใ้ห้ความหมายของการบริหารจดัการไว ้11 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารนโยบาย 
(2) การบริหารอาํนาจหนา้ท่ี (3) การบริหารคุณธรรม (4) การบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม (5) การ
วางแผน (6) การจดัองคก์าร (7) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(8) การอาํนวยการ (9) การ
ประสานงาน (10) การรายงาน และ (11) การงบประมาณ เช่นน้ี ผูศึ้กษาเห็นว่า การใหค้วามหมาย
ของการบริหารจัดการของ ธงชัย สันติวงษ์ ให้ความหมายการบริหารจัดการไม่ครอบคลุม
กระบวนการบริหารจดัการ และไม่เหมาะสมท่ีจะนํามาปรับใช้กับหน่วยงานในสภาพปัจจุบนั 
ในขณะท่ี วิรัช วิรัชนิภาวรรณ ไดใ้ห้ความหมายของการบริหารจดัการไว ้11 ดา้นดงักล่าว ซ่ึงเป็น
การใหค้วามหมายท่ีครอบคลุมสาระสาํคญัของการบริหารจดัการมากถึง 11 ดา้น  
 เม่ือเป็นเช่นน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํความหมายของการบริหารจดัการของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ 
มาเป็นพื้นฐานในการกาํหนดความหมายของ การบริหารจดัการ ท่ีเป็นความคิดเห็นของผูศึ้กษาเอง
และใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี โดยหมายถึง “การดาํเนินงาน หรือการปฏิบติังานของสาํนกัวิทยบริการ 
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกั
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วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ทั้งน้ี ตามกรอบ
แนวคิด 11M”  
 สําหรับเหตุผลที่ผูศ้ึกษานําความหมายของการบริหารจดัการของ วิรัช วิรัชนิภา
วรรณ มาใชเ้ป็นพื้นฐานในการกาํหนดความหมายของการบริหารจดัการท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
เน่ืองจากผูศึ้กษาเห็นว่า เป็นการใหค้วามหมายของคาํว่า การบริหารจดัการท่ีครอบคลุมสาระสาํคญั
ของการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการมากถึง 11 ดา้น รวมทั้งเขา้ใจง่าย 
ชดัเจน และสะดวกต่อการนาํมาปรับใชไ้ดอ้ย่างสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัของการศึกษา
คร้ังน้ี 
 1.3  ความหมายเกีย่วกบัการให้บริการ นกัวิชาการไดใ้หค้วามเห็นไว ้ดงัน้ี 
 จินตนา บุญบงการ (2539: 7-8) ในหนงัสือ เร่ือง “การสร้างจิตสาํนึกการใหบ้ริการ
กบัการปรับปรุงการบริการภาครัฐ” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพฟ์อร์แมทพร้ินต้ิง) กล่าวว่า การ
บริการเป็นกระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่
ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีสาํคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออาํนวย
ทางจิตวิทยาใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 วีรพงษ ์เฉลิมจิรารัตน์ (2539: 6) ในหนังสือ เร่ือง “คุณภาพในการบริการ” 
(กรุงเทพมหานคร : สํานกัพิมพป์ระชาชน) กล่าวว่า การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวน
กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ 
 ดุษฎี อาขารักษ์ (2549: 22) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง 
“ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็ขยะมูลฝอยของเทศบาลเมืองสุราษฎร์ธานี” ให้
ความหมายของการให้บริการประชาชน หมายถึง การบริการเป็นการอาํนวยความสะดวกและการ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน มุ่งเนน้ถึงความตอ้งการ และความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งจดัใหมี้ข้ึนเพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกแก่
ประชาชนให้ไดรั้บการบริการอย่างทัว่ถึง และรวดเร็ว ในขณะเดียวกนั ก็จะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน รับรู้สภาพปัญหา และแกไ้ขปัญหาได ้
 สุวนี จรูญโรจน์ ณ อยธุยา (2551: 25-26) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง 
“การวิเคราะห์การบริหารจดัการดา้นการให้บริการประชาชนดว้ยระบบพิธีการศุลกากรนาํเขา้และ
ส่งออกทางอิเล็กทรอนิกส์แบบไร้เอกสารของกรมศุลกากร” ให้ความหมายของการให้บริการ
ประชาชน หมายถึง การอาํนวยความสะดวกและการใหบ้ริการประชาชนดว้ยระบบพิธีการศุลกากร
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นาํเขา้ และส่งออกทางอิเลก็ทรอนิกส์แบบไร้เอกสารของกรมศุลกากรและขา้ราชการกรมศุลกากรท่ี
รวดเร็ว ทนัเวลา และมีการใชท้รัพยากรทุกดา้นอย่างเหมาะสม ทั้งน้ี ไดค้าํนึงถึงผลประโยชน์ของ
ประชาชน รวมทั้งมีการประเมินผล หรือมีการวดัคุณค่าของบริการท่ีประชาชนจะไดรั้บดว้ย 
 อุทยัวรรณ ทิพยเ์นตร (2551: 27) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง 
“การบริหารจดัการเพื่ออาํนวยความสะดวกและให้บริการประชาชนของสํานักงานท่ีดินจงัหวดั
นนทบุรีและสาขา” ให้ความหมายของการให้บริการประชาชน หมายถึง การท่ีสํานักงานท่ีดิน
จงัหวดันนทบุรีและสาขาอาํนวยความสะดวกหรือให้ความช่วยเหลือประชาชนหรือผูม้ารับบริการ
เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีรับผดิชอบอยา่งเตม็กาํลงัความสามารถ และตามบทบญัญติัของกฎหมาย 
 สรุปและวิเคราะห์  จากการศึกษาความหมายของ  คําว่า  “การให้บริการ” ของ
นักวิชาการทั้งหลายท่ีไดน้าํเสนอไวแ้ลว้ขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงไดน้าํมาสรุปเป็นความหมายของ การ
ให้บริการ หมายถึง การอาํนวยความสะดวก หรือการดาํเนินการใด ๆ ของหน่วยงานท่ีรวดเร็ว 
ทนัเวลา และมีการใชท้รัพยากรอยา่งเหมาะสม โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั  
 ในเวลาเดียวกนั จากการวิเคราะห์ ผูศึ้กษามีความเห็นว่า นกัวิชาการแต่ละคนไดใ้ห้
ความหมายของการให้บริการไวแ้ตกต่างกนั เช่น จินตนา บุญบงการ เห็นว่า การบริการเป็น
กระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีสาํคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออาํนวยทางจิตวิทยา
ให้เกิดความพึงพอใจ สาํหรับ วีรพงษ ์เฉลิมจิรารัตน์ อธิบายว่า การบริการ คือ กระบวนการหรือ
กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ผูศึ้กษาเห็นว่า นกัวิชาการ
ทั้ง 2 คน ใหค้วามหมายการใหบ้ริการมุ่งเนน้ในดา้นกระบวนการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไป
ยงัผูรั้บบริการ ในขณะท่ีนกัวิชาการอีก 2 คน ใหค้วามหมายการใหบ้ริการท่ีคลา้ยคลึงกนั คือ ดุษฎี 
อาขารักษ ์ให้ความหมายของการให้บริการเป็นการอาํนวยความสะดวกและการตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชน มุ่งเนน้ถึงความตอ้งการ และความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการเป็น
หลกั โดยส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งจดัให้มีข้ึนเพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้
ไดรั้บการบริการอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว ในขณะเดียวกนั ก็จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน รับรู้สภาพปัญหาและแกไ้ขปัญหา ขณะท่ี สุวนี จรูญโรจน์ ณ อยธุยา ให้ความหมายของ
การให้บริการประชาชน หมายถึง การอาํนวยความสะดวกและการให้บริการประชาชนท่ีรวดเร็ว 
ทนัเวลา และมีการใชท้รัพยากรทุกดา้นอยา่งเหมาะสม ทั้งน้ี ไดค้าํนึงถึงผลประโยชน์ของประชาชน 
รวมทั้งมีการประเมินผล หรือมีการวดัคุณค่าของบริการท่ีประชาชนจะไดรั้บดว้ย จะเห็นไดว้่า 
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นกัวิชาการทั้ง 2 คนให้ความหมายการให้บริการมุ่งเน้นดา้นการอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้ารับ
บริการเพื่อใหไ้ดรั้บบริการอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว ทนัเวลา  
 เม่ือเป็นเช่นน้ี ผูศึ้กษาจึงไดน้าํความหมายของการให้บริการของ สุวนี จรูญโรจน์ ณ 
อยธุยา มาเป็นพื้นฐานในการกาํหนดความหมายของ การให้บริการ ท่ีเป็นความคิดเห็นของผูศึ้กษา
เองและใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี โดยหมายถึง “การอาํนวยความสะดวก หรือการดาํเนินการใด ๆ ของ
สาํนกัวิทยบริการท่ีรวดเร็ว ทนัเวลา และมีการใชท้รัพยากรอยา่งเหมาะสมโดยคาํนึงถึงผลประโยชน์
ของผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการประเมินผลดว้ย ทั้งน้ี ตามกรอบแนวคิด 11M” 
 สาํหรับเหตุผลท่ีนาํความหมายของการใหบ้ริการของ สุวนี จรูญโรจน์ ณ อยธุยา มาใช้
เป็นพื้นฐานในการกาํหนดความหมายของการให้บริการท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากผูศึ้กษา
เห็นว่า เป็นการให้ความหมายของคาํว่า การให้บริการ ท่ีมุ่งเนน้การบริการท่ีรวดเร็ว และคาํนึงถึง
ผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการประเมินผล และสะดวกต่อการนาํมาปรับใชไ้ดอ้ย่าง
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัของการศึกษาคร้ังน้ี 
 1.4  ความหมายของยุทธศาสตร์ มีนกัวิชาการและหน่วยงานใหค้วามเห็นไว ้ดงัน้ี  
 พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546: 911) (กรุงเทพมหานคร : 
นานมีบุ๊คพบัลิเคชัน่) ไดใ้ห้ความหมายว่า ยุทธศาสตร์ หมายถึง “วิชาว่าดว้ยการพฒันาและการใช้
อาํนาจทางการเมือง เศรษฐกิจ จิตวิทยาและกาํลงัรบทางทหารตามความจาํเป็น ทั้งในยามสงบและ
ยามสงคราม”  
 วฒันา วงศเ์กียรติรัตน์และคณะ (2546: 18) (อา้งใน ประเสริฐ สิงขรเขียว (2550: 
50) วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขายทุธศาสตร์การพฒันา มหาวิทยาลยัราชภฎัเลย เร่ือง 
“ยทุธศาสตร์การพฒันาภาวะผูน้าํให้กบัทหารกองประจาํการหน่วยจงัหวดัทหารบกเลย”) กล่าวว่า 
ยุทธศาสตร์ หมายถึง ชุดของทางเลือกระยะยาวเก่ียวกบัเป้าประสงคเ์ชิงปฏิบติัการและนโยบาย 
รวมทั้งแผนปฏิบติัการของแผนงานรัฐบาล ซ่ึงองคก์ารภาครัฐบาลกาํหนดโดยคาํนึงถึงปัจจยัท่ีสาํคญั 
2 ประการ ไดแ้ก่ วตัถุประสงคข์องแผนงานท่ีรัฐบาลกาํหนดไว ้และส่ิงแวดลอ้มท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ดาํเนินงานของแผนงาน 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2539: 190) (อา้งใน วุฒิพงษ ์ไชยทิพย ์(2550: 10) วิทยานิพนธ์
ครุศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฎัอุตรดิตถ ์เร่ือง “การศึกษา
ประสิทธิผล และปัญหาการใชก้ระบวนการการบริหารเชิงยทุธศาสตร์เพื่อป้องกนัการแพร่ระบาด
ของสารเสพติดในโรงเรียนราชประชานุเคราะห์ 24 อาํเภอจุน จงัหวดัพะเยา”) กล่าวว่า ยทุธศาสตร์ 
หมายถึง วิธีการท่ีจะทาํให้เกิดผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์ยุทธศาสตร์เป็นส่วนผสมของเป้าหมาย
และนโยบายหลกั ซ่ึงรวมกนัเป็นการกระทาํอยา่งใดและมกัจะตอ้งมีการจดัเอาทรัพยากรต่าง ๆ ดว้ย 



23 

 วิโรจน์ สารรัตนะ (2542: 3) ในหนงัสือ เร่ือง “แผนยทุธศาสตร์องคก์าร” (กรุงเทพมหานคร 
: สาํนกัพิมพทิ์พยวิสุทธ์ิ) มีความเห็นว่า ยทุธศาสตร์ หมายถึง ทิศทาง หรือแบบแผนการดาํเนินงาน
ในระยะยาวขององคก์าร กาํหนดข้ึนโดยคาํนึงถึงความสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก แต่อาจ
เปล่ียนแปลงไดห้ากสภาพแวดลอ้มมีการเปล่ียนแปลงไป การท่ีองคก์ารจะสามารถเลือกยทุธศาสตร์
ไดเ้หมาะสมเพียงใด ข้ึนอยูก่บัขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มท่ีองคก์ารจดัหามาได ้
 พร้อมบุญ พานิชภักด์ิ (2552: 38) ในหนังสือ เร่ือง “พัฒนาในงานพฒันา” 
(กรุงเทพมหานคร : บริษทั อมรินทร์พร้ินต้ิงแอนดพ์บัลิชช่ิง จาํกดั) กล่าวว่า ยทุธศาสตร์ คือ ทิศทาง
ของกระบวนการทาํงานอนันาํไปสู่เป้าหมาย 
 พิเชษฐ์ วงศเ์กียรติขจร (2552: 107-108) ในหนงัสือ เร่ือง “แนวคิด ยทุธศาสตร์ การ
บริหารการพฒันาองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) ในยุคโลกาภิวฒัน์” (กรุงเทพมหานคร : 
สํานักพิมพ์ปัญญาชน) ให้ความหมายว่า ยุทธศาสตร์ คือ การกาํหนดเป้าหมายเพ่ือท่ีจะนํา
ยุทธศาสตร์ท่ีกาํหนดไปสู่การปฏิบติัเพื่อบรรลุเป้าหมาย ซ่ึงประกอบไปดว้ยการกาํหนดแนวทาง
ปฏิบติัโดยรู้จักขอ้จาํกัดและความแตกต่างระหว่างกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีกระทาํลงไปนั้นให้บรรลุ
เป้าหมายหลกัและเป้าหมายรอง การกาํหนดนโยบาย การวางแผนกาํหนดโครงการและโครงงาน 
หน่วยวิเคราะห์การประเมิน การวดั และขั้นตอนปฏิบติั ท่ีเรียกว่า กลยุทธ์ เพื่อความสําเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 สันตีรณะ นามวงษา (2552: 30) ในรายงานการศึกษาอิสระปริญญาศึกษาศาสตร์
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลยัขอนแก่น เร่ือง “ยุทธศาสตร์การกระจาย
อาํนาจการบริหารและการจดัการศึกษา โรงเรียนสังกดัเทศบาลนครขอนแก่น” กล่าวว่า ยทุธศาสตร์ 
หมายถึง การวางแผนเพื่อนาํกองทพัเขา้รบโดยใชก้าํลงัท่ีมีอยู ่และกลอุบายใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
 สรุปและวิเคราะห์ จากการศึกษาความหมายของ คาํว่า “ยทุธศาสตร์” ของนกัวิชาการ
ทั้ งหลายท่ีได้นําเสนอไวแ้ล้วขา้งต้น ผูศึ้กษาจึงได้นํามาสรุปเป็นความหมายของ ยุทธศาสตร์ 
หมายถึง การกาํหนดทิศทางเพื่อนาํไปสู่เป้าหมายท่ีวางไว ้โดยการกาํหนดแผนงาน และโครงการ 
พร้อมทั้งแนวทางการปฏิบติังานเพ่ือมุ่งเนน้ใหเ้กิดการพฒันา  
 ในเวลาเดียวกนั จากการวิเคราะห์ ผูศึ้กษามีความเห็นว่า นกัวิชาการแต่ละคนไดใ้ห้
ความหมายของยุทธศาสตร์ไปในทิศทางเดียวกัน คือ ธงชัย  สันติวงษ์ ให้ความหมายของ 
ยทุธศาสตร์ หมายถึง วิธีการท่ีจะทาํใหเ้กิดผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์ยทุธศาสตร์เป็นส่วนผสมของ
เป้าหมายและนโยบายหลกั ซ่ึงรวมกนัเป็นการกระทาํอยา่งใดและมกัจะตอ้งมีการจดัการทรัพยากร
ต่าง ๆ ดว้ย ส่วน พร้อมบุญ พานิชภกัด์ิ กล่าวว่า ยทุธศาสตร์ คือ ทิศทางของกระบวนการทาํงานอนั
นาํไปสู่เป้าหมาย ในขณะท่ี พิเชษฐ์ วงศเ์กียรติขจร เห็นว่า ยทุธศาสตร์ คือ การกาํหนดเป้าหมาย
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เพื่อท่ีจะนาํยุทธศาสตร์ท่ีกาํหนดไปสู่การปฏิบติัเพื่อบรรลุเป้าหมาย เป็นตน้ ผูศึ้กษาเห็นว่า ธงชยั 
สันติวงษ์ และพิเชษฐ วงศเ์กียรติขจร ให้ความหมายอย่างกวา้งขวาง ในขณะท่ี พร้อมบุญ พาณิช
ภกัด์ิ ใหค้วามหมายไวอ้ยา่งชดัเจน และตรงประเดน็ 
 เม่ือเป็นเช่นน้ี ผูศึ้กษาจึงไดน้าํความหมายของยทุธศาสตร์ของ พร้อมบุญ พานิชภกัด์ิมา
เป็นพื้นฐานในการกาํหนดความหมายของ ยทุธศาสตร์ ท่ีเป็นความคิดเห็นของผูศึ้กษาเองและใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ี โดยหมายถึง “ทิศทางของกระบวนการปฏิบติังานอนันาํไปสู่เป้าหมายท่ีมุ่งเนน้ให้
เกิดการพฒันาการบริหารจัดการเพ่ือให้บริการผูรั้บบริการของสํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี” 
 สําหรับเหตุผลท่ีนาํความหมายของยุทธศาสตร์ของ พร้อมบุญ พานิชภกัด์ิ มาใชเ้ป็น
พื้นฐานในการกาํหนดความหมายของยุทธศาสตร์ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากผูศึ้กษาเห็นว่า 
เป็นการให้ความหมายของคาํว่า ยุทธศาสตร์ ท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ปัจจุบนั ชดัเจน กะทดัรัด 
ตรงประเดน็ และนาํมาประยกุตไ์ดอ้ยา่งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัของการศึกษาคร้ังน้ี 

 
2.  แนวคดิเกีย่วกบัปัจจยัทีม่ีส่วนสําคญัต่อการบริหารจดัการที่เรียกว่า 11M หรือกรอบ 
 แนวคดิ 11M  
 
 เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้นาํปัจจยัท่ีมีส่วนสําคญัต่อการบริหารจดัการท่ี
เรียกว่า 11M มาเป็นกรอบแนวคิด และเป็นตวัแปรอิสระ แต่นาํมาปรับใชใ้นการศึกษาวิเคราะห์
ปัญหา และการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี รวมทั้งการศึกษาเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบางกลุ่มเพียง 10 ดา้น โดยตดัดา้นการให้บริการประชาชนออก ดงันั้น 
ผู ศึ้กษาจึงทําการทบทวนวรรณกรรมท่ีเ ก่ียวกับปัจจัยท่ีมีส่วนสําคัญต่อการบริหารจัดการ 
ประกอบดว้ย 2 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 2.1 ความหมาย ความสาํคญั และการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหาร
จดัการท่ีเรียกวา่ 11M หรือกรอบแนวคิด 11M กบักรอบแนวคิดอ่ืน 
 2.2 ประโยชน์ของปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการท่ีเรียกว่า 11M หรือกรอบ
แนวคิด 11M 
 2.1  ความหมาย ความสําคญั และการเปรียบเทยีบปัจจัยทีมี่ส่วนสําคญัต่อการบริหาร
จัดการทีเ่รียกว่า 11M หรือกรอบแนวคดิ 11M กบักรอบแนวคดิอืน่ มีนกัวิชาการและหน่วยงานให้
ความเห็นไว ้ดงัน้ี  
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 วิเชียร วิทยอุดม (2551: 2) (อา้งใน สุวนี จรูญโรจน์ ณ อยุธยา (2551: 25-26) 
วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการ
จดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง “การวิเคราะห์การบริหารจดัการดา้นการให้บริการ
ประชาชนดว้ยระบบพิธีการศุลกากรนาํเขา้และส่งออกทางอิเล็กทรอนิกส์แบบไร้เอกสารของกรม
ศุลกากร”) กล่าวถึง ทรัพยากรในการบริหาร (management resources) ว่า โดยทัว่ไปทรัพยากรใน
การบริหารหรือปัจจยัในการบริหารท่ีสาํคญัมีอยู ่4 ประการ ไดแ้ก่ คน (Man) เงิน (Money) วสัดุ
ส่ิงของ (Material) และการบริหาร (Management) หรือเรียกสั้น ๆ ว่า 4M ทรัพยากรในการบริหาร 
หรือปัจจยัในการบริหารเหล่าน้ีเป็นส่ือท่ีจาํเป็น หรือเป็นพื้นฐานในการบริหารท่ีจะขาดเสียมิได ้ถา้
ขาดเสียแลว้ไม่ว่าจะเป็นการบริหารราชการ หรือการบริหารธุรกิจก็ตาม งานก็ไม่สามารถดาํเนินไป
ไดด้ว้ยดี 
 วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 24-26) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียน
งานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพโ์ฟร์เพซ)) ไดก้ล่าวถึง กรอบ
แนวคิดทางวิชาการท่ีนาํมาใชใ้นการจดักลุ่มเป็นกรอบแนวคิดท่ีประกอบดว้ย “กลุ่มคาํ” หลายดา้น
หรือหลายขั้นตอน กรอบแนวคิดแบบน้ีนาํมาใชใ้นการศึกษา การทาํวิจยั หรือการทาํวิทยานิพนธ์ ซ่ึง
รวมทั้งใชใ้น “การจดักลุ่มหรือการจดักลุ่มปัญหา” ดว้ย ดงัน้ี 
 ปัจจยัท่ีมีส่วนสําคญัต่อการบริหารจดัการท่ีเรียกว่า 3M-11M (หรืออาจเรียกว่า
ทรัพยากรบริหารจดัการ หรือทรัพยากรการจดัการ (management resources)  
  1) 3M เช่น Man (การบริหารทรัพยากรมนุษย)์ Money (การบริหารงบประมาณ) 
Management (แปลวา่ การบริหารงานทัว่ไป หรือการจดัการทัว่ไป เช่น การวางแผน การควบคุมดูแล 
การตดัสินใจ และการประชาสมัพนัธ์) 
  2) 4M เช่น Man Money Management Material (การบริหารวสัดุอุปกรณ์) หรือ 
Man Machine Medium Mission 
  3) 5M เช่น Man Money Management Material Morality (การบริหารคุณธรรม 
หรือจริยธรรมของบุคลากรในหน่วยงาน) หรือ Machinery Manpower Material Method Measurement 
  4) 6M เช่น Man Money Management Material Morality Market (ตลาด ผูรั้บบริการ 
หรือประชาชนผูรั้บบริการ) 
  5) 7M เช่น Man Money Management Material Morality Market Message (การ
บริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร) 
  6) 8M เช่น Man Money Management Material Morality Market Message Method 
(วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค) 
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  7) 9M เช่น Man Money Management Material Morality Market Message Method 
Minute (การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน) 
  8) 10M เช่น Man Money Management Material Morality Market Message Method 
Minute Mediation (การประสานงาน หรือการประนีประนอม) 
  9) 11M เช่น Man Money Management Material Morality Market Message Method 
Minute Mediation Measurement (การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน)  
 นอกจากน้ี วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2552: 11) ในหนงัสือ เร่ือง “การบริหารจดัการของ
หน่วยงานของรัฐ : การวิเคราะห์เปรียบเทียบตวัช้ีวดั” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ) ได้
กล่าวถึง การจดัแบ่งตวัช้ีวดัการบริหารจดัการออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  1) ปัจจยันาํเขา้ (input) หมายถึง ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วน
สําคญัต่อการบริหารจดัการหรือประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ หรือทรัพยากรการจดัการ 
(management resources) ตวัอยา่งเช่น 3M ท่ีประกอบดว้ย คนหรือการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
(Man) เงินหรือการบริหารงบประมาณ (Money) และการบริหารงานทัว่ไป (Management) ท่ีถูก
นาํเขา้ไปในระบบการบริหารจดัการ ตวัช้ีวดัดงักล่าวน้ีมีจาํนวนเพ่ิมมากข้ึนเร่ือย ๆ เน่ืองจากการ
บริหารจดัการมีความซํ้ าซอ้นเพิ่มมากข้ึน จนเป็น 11M ตวัอยา่งเช่น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์
(Man) (2) การบริหารงบประมาณ (Money) (3) การบริหารงานทัว่ไป (Management) (4) การ
บริหารวสัดุอุปกรณ์ (Material) (5) การบริหารคุณธรรม (Morality) (6) การให้บริการประชาชน 
(Market) (7) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (Message) (8) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือ
เทคนิค (Method) (9) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน (Minute) (10) การ
ประสานงานหรือการประนีประนอม (Mediation) และ (11) การวดัผล หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน (Measurement) ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเป็นทรัพยากรการจดัการเหล่าน้ีอาจจะ
เพิ่มข้ึนไปเร่ือย ๆ ตราบเท่าท่ีระบบการบริหารจดัการยงัคงพฒันา และกา้วไปอย่างไม่หยุดย ั้ง 
ดงัแสดงไวใ้นภาพท่ี 2.1 
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 1. การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Man) 
 2. การบริหารงบประมาณ (Money)    3M 
 3. การบริหารงานทัว่ไป (Management)              4M 
 4. การบริหารวสัดุอุปกรณ์ (Material)            5M 
 5. การบริหารคุณธรรม หรือจริยธรรม (Morality)                  6M 
 6. การใหบ้ริการประชาชน (Market)                  7M 
 7. การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (Message)             8M 
 8. วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (Method)                      9M 
 9. การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (Minute)                 10M 
 10. การประสานงาน หรือการประนีประนอม (Mediation)                11M 
 11. การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน (Measurement) 
 

ภาพท่ี 2.1 ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการในฐานะท่ีเป็นปัจจยันาํเขา้ 3-11 ดา้นท่ีเรียกวา่ 3M-11M 
 
  2) กระบวนการ (process) หมายถึง ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีประกอบดว้ยการ
ดาํเนินงานหลายขั้นตอนท่ีหน่วยงานของรัฐและเจ้าหน้าท่ีของรัฐพึงดาํเนินการ หรือหมายถึง 
ตวัช้ีวดัท่ีประกอบดว้ยหลายขั้นตอนท่ีอยูใ่นระบบการบริหารจดัการ โดยนาํแต่ละขั้นตอนมาใชเ้ป็น
เคร่ืองมือในการปรับเปล่ียนปัจจัยนําเข้าให้เป็นปัจจัยนําออกหรือผลผลิตตามเป้าหมายหรือ
วตัถุประสงคข์องหน่วยงานต่อไป เช่น พอลค ์(POLC) ท่ีประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การ
วางแผน (Planning), การจดัองคก์าร (Organizing), การช้ีนาํ (Leading), และการควบคุม (Controlling) 
ตวัช้ีวดัท่ีเป็นกระบวนการน้ีไดมี้พฒันาการตลอดมา โดยในสมยัของ เฮ็นรี ฟาโย (Henri Fayol) ปี 
ค.ศ. 1916 ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน เรียกว่า พอคค์ (POCCC) ท่ีประกอบด้วย การวางแผน 
(Planning), การจดัองคก์าร (Organizing), การสั่งการ (Commanding), การประสานงาน 
(Coordinating), และการควบคุม (Controlling) ต่อมาในปี ค.ศ. 1937 กลิูคและเออร์วิค (Gulick และ 
Urwick) เรียกว่า โพสคอร์บ (POSDCoRB) ซ่ึงประกอบดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning), 
การจดัองคก์าร (Organizing),การบริหารงานบุคคล (Staffing), การอาํนวยการ (Directing), การ
ประสานงาน (Coordinating) การรายงาน (Reporting), และการงบประมาณ (Budgeting) คร้ันถึงปี 
ค.ศ. 1972 แฮร์โรลด ์คูนตซ์ (Harold D. Koontz) เห็นว่า ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน เรียกว่า โพสดค ์
(POSDC) ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning), การจดัองคก์าร (Organizing), การจดัคนเขา้ทาํงาน 
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(Staffing), การอาํนวยการ (Directing), และการควบคุม (Controlling) จากนั้น แนวคิดได้
เปล่ียนแปลงไปบา้ง โดยในปี ค.ศ. 1988 คูนตซ์ และ เวียห์ริช (Koontz และ Weihrich) ไดร่้วมกนั
เขียนหนงัสือ เร่ือง Management โดยไดเ้ปล่ียนขั้นตอนจากตวั D (Directing) เป็น L (Leading) 
เรียกว่า โพสลส์ (POSLC) พฒันาการของตวัช้ีวดัท่ีเป็นกระบวนการท่ีกล่าวมาน้ียงัคงกา้วต่อไปไม่
หยุดย ั้ง เช่น ไดมี้การพฒันาเป็น แพ็มส์–โพสคอร์บ (PAMS–POSDCoRB) ท่ีประกอบดว้ย 11 
ขั้นตอน โดยพฒันามาจาก โพสคอร์บ ขา้งตน้ และไดเ้พิ่มเติมเขา้ไปอีก 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การบริหาร
นโยบาย (Policy) การบริหารอาํนาจหนา้ท่ี (Authority) การบริหารคุณธรรม (Morality) และการ
บริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม (Society) ในอนาคตตวัช้ีวดัท่ีเป็นกระบวนการดงักล่าวน้ี อาจมีจาํนวน
ขั้นตอนเพ่ิมมากข้ึนอีก หรืออาจลดลงกไ็ด ้
  3) ปัจจยันาํออก (output) หมายถึง ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเป็นผลลพัธ์ ผลผลิต 
ผลการดาํเนินงาน หรือเป็นจุดหมายปลายทาง (end(s)) เป้าหมาย (goal(s)) หรือ วตัถุประสงค ์
(objective(s)) ของหน่วยงานท่ีออกมาจากกระบวนการในขั้นตอนท่ีสองตวัช้ีวดัท่ีเป็นปัจจยันาํออก
หรือเป็นเป้าหมายของหน่วยงานน้ี อาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ตวัช้ีวดัท่ีมีเป้าหมายท่ีมุ่ง
แสวงหากาํไร (profit) และตวัช้ีวดัท่ีมีเป้าหมายไม่มุ่งแสวงหากาํไร (non–profit) หรือแบ่งเป็น
ตวัช้ีวดัท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อการผลิตสินคา้หรือผลผลิต (products) และตวัช้ีวดัท่ีมีวตัถุประสงค์
เพ่ือให้บริการ (services) ก็ได ้ตวัอยา่งเช่น ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ย
หลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 หมวด 1 การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ี
ดี มาตรา 6 โดยบญัญติัให้เป็นจุดหมายปลายทางหรือเป้าหมายท่ีประกอบดว้ย 7 ดา้น ดงักล่าว
ขา้งตน้ ดงัภาพท่ี 2.2 
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 ไม่เพียงเท่านั้น วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2552: 20-29) ในหนงัสือ เร่ือง “การบริหารจดัการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.2 ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการในฐานะท่ีเป็นปัจจยันาํเขา้ กระบวนการ และปัจจยันาํออก 

 
 ไม่เพียงเท่านั้น วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2552: 62-65) ในหนงัสือ เร่ือง “การบริหารจดัการ
ของหน่วยงานของรัฐ : การวิเคราะห์เปรียบเทียบตวัช้ีวดั” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ) 
ยงัไดว้ิเคราะห์เปรียบเทียบภาพรวมตวัช้ีวดัการบริหารจดัการ 5 ตวั ไดแ้ก่ (1) 11M (2) PAMS-
POSDCoRB (3) SWOT (4) Benchmarking และ (5) Balanced Scorecard โดยจดัแบ่งตามดา้นวตัถุ
และดา้นจิตใจ รวมทั้งจดัแบ่งตามงาน (Management) เงิน (Money) คน (Man) และคุณธรรม 
(Morality) พบวา่ 
 หน่ึง เม่ือจดัแบ่งตามดา้นวตัถุและจิตใจ ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการหรือตวัช้ีวดัหลกัทั้ง 
5 ตวั/ชุดตวัช้ีวดั ลว้นใหค้วามสาํคญักบัดา้นวตัถุมากกว่าดา้นจิตใจ กล่าวคือ (1) 11M หรือตวัช้ีวดัท่ี
เป็นปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการท่ีประกอบดว้ย 11 ปัจจยั ไดเ้นน้ดา้นวตัถุมากถึง 10 
ดา้น ขณะท่ีเนน้ดา้นจิตใจเพียง 1 ดา้น คือ คุณธรรมหรือจริยธรรมเท่านั้น (2) PAMS-POSDCoRB 
หรือตวัช้ีวดัท่ีเป็นกระบวนการ หรือตวัช้ีวดัท่ีเป็นปัจจัยท่ีมีส่วนสําคญัต่อการบริหารจัดการท่ี
ประกอบดว้ย 11 ขั้นตอน (ดา้น) ไดเ้นน้ดา้นวตัถุ 9 ดา้น และเนน้ดา้นจิตใจเพียง 2 ดา้น คือ ดา้นการ
บริหารคุณธรรมและดา้นการบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม (3) SWOT หรือตวัช้ีวดัท่ีเป็นปัจจยัท่ีมี

 
1. ปัจจยันาํเขา้ 

(input) 
2. กระบวนการ 

(process) 
3. ปัจจยันาํออก 

(output) 

ส  อ  ด  ค  ล ้ อ  ง 

  ตวัช้ีวดัท่ีเป็นผลผลิต เป้าหมาย 
หรือวตัถุประสงคข์อง
หน่วยงาน เช่น ตวัช้ีวดัการ
บริหารจดัการตาม 
พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ย
หลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 6 โดยบญัญติัใหเ้ป็น
เป้าหมายท่ีประกอบดว้ย 7 ดา้น 

- 3M 
- 4M 
- 11M 

- POCCC 
- POSDCoRB 
- PAMS-POSDCoRB 
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ส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการท่ีประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดเ้นน้ดา้นวตัถุทั้ง 4 ปัจจยั (4) Benchmarking 
หรือตวัช้ีวดัท่ีประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดเ้นน้ดา้นวตัถุทั้ง 5 ดา้น และ (5) Balanced Scorecard หรือ
ตวัช้ีวดัท่ีประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดเ้นน้ดา้นวตัถุ 3 ดา้น และเนน้ดา้นจิตใจ 1 ดา้น คือ ดา้นการเรียนรู้
และการเจริญเติบโต 
 สอง ถา้จดัแบ่งตามงาน เงิน คน และคุณธรรม พบว่า (1) 11M และ (2) PAMS-
POSDCoRB ครอบคลุมครบทั้งดา้นงาน เงิน คน และคุณธรรม ในขณะท่ี (3) SWOT และ (4) 
Benchmarking ครอบคลุมเฉพาะดา้นงานเท่านั้น ส่วน (5) Balanced Scorecard ครอบคลุมดา้น
งาน เงิน และคน โดยไม่ครอบคลุมดา้นคุณธรรม ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 2.1 
 
ตารางท่ี 2.1 การวิเคราะห์เปรียบเทียบภาพรวมกรอบแนวคิด หรือตวัช้ีวดัการบริหารจดัการ 5 ตวั/ 
 ชุดตวัช้ีวดั จาํแนกตามปัจจยัดา้นวตัถุ และดา้นจิตใจ รวมทั้งงาน เงิน คน และคุณธรรม 
 

กรอบแนวคดิ
หรือตัวช้ีวดั 
การบริหาร
จัดการ 5 ตัว/
ชุดตัวช้ีวดั 

ด้านวตัถุ ด้านจิตใจ 

งาน 
(Management) 

เงิน 
(Money) 

คน 
(Man) 

คุณธรรม 
(Morality) 

1. 11M หรือ 
    ตัวช้ีวดัที ่
    เป็นปัจจัย 
    ทีมี่ส่วน 
    สําคญัต่อ 
    การบริหาร 
    จัดการ  
    11 ด้าน 

(3) การบริหารงานทัว่ไป 
(Management) (4) การบริหารวสัดุ
อุปกรณ์ (Material) (6) การใหบ้ริการ
ประชาชน (Market) (7) การบริหาร
ข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (Message) 
(8) วิธีการ ระเบียบแบบแผน หรือ
เทคนิค (Method) (9) การบริหารเวลา 
หรือกรอบเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
(Minute) (10) การประสานงาน หรือ
การประนีประนอม (Mediation) และ 
(11) การวดัผล หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน (Measurement) 

(2) การ
บริหารงบ 
ประมาณ 
(Money) 

(1) การ
บริหาร
ทรัพยากร
มนุษย ์ 

(5) การ
บริหาร
คุณธรรม 
(Morality) 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) 
 

กรอบแนวคดิ
หรือตัวช้ีวดั 
การบริหาร
จัดการ 5 ตัว/
ชุดตัวช้ีวดั 

ด้านวตัถุ ด้านจิตใจ 

งาน 
(Management) 

เงิน 
(Money) 

คน 
(Man) 

คุณธรรม 
(Morality) 

2. PAMS- 
  POSDCoRB 
   หรือตัวช้ีวดั 
   ทีเ่ป็น 
   กระบวน 
   การหรือ  
ตัวช้ีวดั 

   ทีเ่ป็นปัจจัย 
   ทีมี่ส่วน 
   สําคญัต่อ 
   การบริหาร 
   จัดการ 11 
  ขั้นตอน/ 
ด้าน  

(1) การบริหารนโยบาย (Policy) (2) 
การบริหารอาํนาจหนา้ท่ี (Authority) 
(5) การวางแผน (Planning) (6) การจดั
องคก์าร (Organizing) (8) การ
อาํนวยการ (Directing) (9) การ
ประสานงาน (Coordinating) และ (10) 
การรายงาน (Reporting) 

(11) การ 
งบ 
ประมาณ 
(Budget 
ing) 

(7) การ
บริหาร
ทรัพยากร
มนุษย ์
(Staffing) 

(3) การ
บริหาร 
คุณ 
ธรรม 
(Morality)  
(4) การ
บริหารท่ี
เก่ียว 
ขอ้งกบั
สงัคม
(Society) 

3. SWOT  
    4 ด้าน 

(1) จุดแขง็ (Strength) คือ ขอ้ดี หรือ
ปัจจยัท่ีสนบัสนุนภายในหน่วยงาน (2) 
จุดอ่อน (Weakness) คือ ขอ้ดอ้ย หรือ
ปัจจยัท่ีไม่สนบัสนุนภายในหน่วยงาน 
(3) โอกาส (Opportunity) คือ ขอ้ดี หรือ
ปัจจยัท่ีสนบัสนุนภายนอกหน่วยงาน 
และ (4) ขอ้จาํกดั หรืออุปสรรค 
(Threat) คือ ขอ้ดอ้ย หรือปัจจยัท่ีไม่
สนบัสนุนภายนอกหน่วยงาน 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) 
 

กรอบแนวคดิ
หรือตัวช้ีวดั 
การบริหาร
จัดการ 5 ตัว/
ชุดตัวช้ีวดั 

ด้านวตัถุ ด้านจิตใจ 

งาน 
(Management) 

เงิน 
(Money) 

คน 
(Man) 

คุณธรรม 
(Morality) 

4. Bench- 
    marking  
    5 ด้าน 
 
 
5. Balanced  
    Scorecard 
    4 ด้าน 

 (1) การปฏิบติังาน หรือผลของการ
ปฏิบติังาน  
(2) กระบวนการดาํเนินงาน (3) 
ผลิตภณัฑ ์(4) ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ และ (5) ยทุธศาสตร์ 
(1) ดา้นภายนอกองคก์ร เช่น ประชาชน 
ผูรั้บบริการ และ (2) ดา้นภายในองคก์ร 
เช่น กระบวนการบริหารงานภายใน
หน่วยงาน 

 
 
 
 
 
(4) ดา้น
การเงิน 

 
 
 
 
 
(3) ดา้น 
การเรียนรู้
และการ
เจริญเติบ 
โต 

 

 
 หมายเหตุ เหตุผลท่ีผูศึ้กษานาํเสนอตารางท่ี 2.1 ขา้งบนน้ี เพราะตอ้งการแสดงให้เห็น
ถึงความสาํคญั และความครอบคลุมของกรอบแนวคิด 11M เม่ือเปรียบเทียบกบักรอบแนวคิดอ่ืน 
 สรุปและวิเคราะห์ จากการศึกษาแนวคิดหรือความหมายเก่ียวกบักรอบแนวคิด 11M 
ดงักล่าวขา้งตน้น้ี พบว่า ไดใ้ห้ความหมายและกาํหนดปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการไว้
แตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัการเลือกหรือกาํหนดว่าปัจจยัใดบา้งท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการ ผู ้
ศึกษาไดน้าํแนวคิดเก่ียวกบั “ปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการท่ีเรียกว่า 11M” ของ วิรัช 
วิรัชนิภาวรรณ มาใช้เป็นแนวทางในการกาํหนดความหมายของกรอบแนวคิด 11M ท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ี โดยหมายถึง “กรอบแนวคิด หรือตวัช้ีวดัการบริหารจดัการ 11 ดา้นท่ีนาํมาใชใ้น
การศึกษาปัญหา และการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” 
 สาํหรับเหตุผลท่ีนาํแนวคิดของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ มาใชใ้นการกาํหนดความหมาย
เน่ืองจากเป็นกรอบแนวคิดท่ีมีเน้ือหาสาระครอบคลุมการบริหารจดัการมากถึง 11 ดา้น มีความ
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ชดัเจน มีการเผยแพร่ และนาํไปใชอ้ยา่งกวา้งขวางพอสมควร รวมทั้งนาํมาปรับใชก้บัวตัถุประสงค์
การวิจยัของการศึกษาน้ีไดอ้ยา่งสอดคลอ้งและเหมาะสม ถึงแมจ้ะมีขอ้จาํกดับางประการ เช่น เป็น
กรอบแนวคิดท่ีพฒันาข้ึนโดยนกัวิชาการไทย โดยพฒันามาจาก 3M จนกระทัง่เป็น 11M จึงอาจทาํ
ใหไ้ม่ไดรั้บการยอมรับจากนกัวิชาการไทยบางส่วนกต็าม 
 2.2  ประโยชน์ของปัจจัยทีมี่ส่วนสําคญัต่อการบริหารจัดการที่เรียกว่า 11M หรือกรอบ
แนวคดิ 11M 
 วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2552: 20-29) ในหนังสือ เร่ือง “การบริหารจดัการของ
หน่วยงานของรัฐ : การวิเคราะห์เปรียบเทียบตวัช้ีวดั” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ) ได้
กล่าวถึง ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเรียกว่า 3M-11M หรือทรัพยากรการจดัการเป็นตวัช้ีวดัการ
บริหารจดัการท่ีให้ความสําคญักบัทรัพยากร หรือปัจจยัท่ีมีส่วนสําคญัและจาํเป็นต่อการบริหาร
จดัการ หรือการดาํเนินงานของหน่วยงานท่ีประกอบดว้ยตวัช้ีวดัหลกั 3-11 ดา้น ตามลาํดบั ดงัน้ี 
  1) 3M ไดแ้ก่ Man (การบริหารทรัพยากรมนุษย)์ Money (การบริหารงบประมาณ) 
Management (แปลว่า การบริหารงานทัว่ไป หรือการจดัการทัว่ไป เช่น การวางแผน การควบคุมดูแล 
การตดัสินใจ และการประชาสมัพนัธ์) 
  2) 4M เช่น Man Money Material Management หรือ Man Machine Medium Mission 
  3) 5M ไดแ้ก่ Man Money Material Management Market (การใหบ้ริการประชาชน) 
  4) 6M ไดแ้ก่ Man Money Material Management Market Morality (การบริหาร
คุณธรรม) 
  5) 7M ไดแ้ก่ Man Money Material Management Market Morality Message (การ
บริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร) 
  6) 8M ไดแ้ก่ Man Money Material Management Market Morality Message 
Method (วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค) 
  7) 9M เช่น Man Money Material Management Market Morality Message Method 
Minute (การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน) 
  8) 10M เช่น Man Money Management Material Morality Market Message Method 
Minute Mediation (การประสานงาน หรือการประนีประนอม) 
  9) 11M เช่น Man Money Management Material Morality Market Message Method 
Minute Mediation Measurement (การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน) 
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 สาํหรับตวัอยา่งตวัช้ีวดัรองของตวัช้ีวดัหลกั หมายถึง ระดบัความสาํเร็จของขอ้ความท่ี
ขยายความหรือขยายการดาํเนินงานของตวัช้ีวดัหลกัแต่ละดา้นให้เห็นชดัเจนข้ึน ดงัแสดงไวใ้น
ตารางท่ี 2.2 
 
ตารางท่ี 2.2 ความสมัพนัธ์ของตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเรียกวา่ 11M หรือตวัช้ีวดัหลกั ตวัอยา่ง  
                    ตวัช้ีวดัรอง และตวัอยา่งตวัช้ีวดัผลสาํเร็จ 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
1. การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ 
(Man) 
 

1.1 หน่วยงานบรรจุแต่งตั้งและใช้
บุคลากรอยา่งเหมาะสมกบังาน 

1.1 การร้องเรียนเร่ืองการบรรจุ 
แต่งตั้ง การเขา้สู่ตาํแหน่ง และการใช้
บุคลากรของหน่วยงานลดนอ้ยลง 
และหน่วยงานไดรั้บความเช่ือมัน่ คาํ
ชม และการยอมรับเพิ่มมากข้ึน 

 1.2 หน่วยงานเห็นความสาํคญัของ
การพฒันาคุณภาพของบุคลากรโดย
ใหบุ้คลากรเขา้รับการพฒันา หรือ
การฝึกอบรมเป็นประจาํ 
1.3 หน่วยงานเชิญบุคคลภายนอก 
เช่น ผูมี้ประสบการณ์ เขา้มาช่วย
พฒันา หรือใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่
บุคลากรเป็นประจาํ 

1.2 บุคลากรของหน่วยงานมีคุณภาพ 
มีประสบการณ์ มีระดบัการศึกษา มี
การต่ืนตวั และมีความมัน่ใจในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีสูงข้ึน 
1.3 บุคลากรของหน่วยงานมีความรู้
และมีความคิดท่ีกวา้งขวางเพ่ิมมาก
ข้ึน อีกทั้งความร่วมมือกบั
บุคคลภายนอกมีเพิ่มมากข้ึน 

 1.4 หน่วยงานแลกเปล่ียน หรือยมื
ตวับุคลากรจากหน่วยงานอ่ืน 

1.4 บุคลากรของหน่วยงานท่ี
แลกเปล่ียนกนัมีความสามคัคี ติดต่อ 
และมีความสมัพนัธ์ท่ีดีกนัมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 1.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานทาํตวั

เป็นแบบอยา่งท่ีดีดา้นการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์เช่น การไม่
สนบัสนุนระบบพวกพอ้ง หรือ
ระบบอุปถมัภ ์เป็นตน้ 

1.5 การร้องเรียน และความขดัแยง้
เร่ืองทรัพยากรมนุษยล์ดนอ้ยลง ความ
ร่วมมือภายในหน่วยงานเพ่ิมมากข้ึน 
อีกทั้งผูบ้ริหารไดรั้บคาํชม และไดรั้บ
การยอมรับเพิม่มากข้ึน 

2. การบริหาร
งบประมาณ 
(Money) 

2.1 หน่วยงานไดรั้บการจดัสรร
งบประมาณเพยีงพอแก่การ
บริหารจดัการ 

2.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดด้าํเนิน
กิจกรรมหรือโครงการดว้ยความ
สบายใจมากข้ึน บุคลากรของ
หน่วยงานปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่ง
สะดวก และรวดเร็วเพิ่มมากข้ึน 

 2.2 การรายงานการบริหาร
งบประมาณของหน่วยงาน
ถูกตอ้งตามระเบียบ 

2.2 ขอ้บกพร่องหรือความผดิพลาด
ของรายงานลดนอ้ยลง ระบบการ
ควบคุมตรวจสอบดา้นงบประมาณ
ไดรั้บความเช่ือมัน่ คาํชม และการ
ยอมรับเพิ่มข้ึน 

 2.3 หน่วยงานสนบัสนุนให้
ตรวจสอบภายในดา้น
งบประมาณอยา่งเขม้งวด 

2.3 ความระมดัระวงัในการใชจ่้าย
งบประมาณของบุคลากรเพิ่มข้ึน 
ขอ้บกพร่องหรือความผดิพลาดใน
การใชจ่้ายงบประมาณลดลง และ
หน่วยงานไดด้าํเนินการลงโทษ
บุคลากรท่ีกระทาํความผดิดา้น
งบประมาณอยา่งจริงจงั 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 2.4 หน่วยงานสนบัสนุนให้

หน่วยงานภายนอกเขา้มามีส่วน
ร่วมในการตรวจสอบ
งบประมาณ 

 

2.4 หน่วยงานภายนอกไดเ้ขา้มามี
ส่วนร่วมในการตรวจสอบ และให้
ขอ้เสนอแนะดา้นงบประมาณเพ่ิมมาก
ข้ึน การร้องเรียนเร่ืองการทุจริต
งบประมาณลดนอ้ยลง หน่วยงาน
ไดรั้บความเช่ือมัน่ คาํชม รวมทั้งการ
ยอมรับดา้นการควบคุม และ
ตรวจสอบงบประมาณเพ่ิมมากข้ึน 

 2.5 หน่วยงานใชจ่้ายงบประมาณ
อยา่งประหยดั มีประสิทธิภาพ 
คุม้ค่า และเกิดประโยชน์สูงสุด 

2.5 การร้องเรียนเร่ืองการทุจริต
งบประมาณลดนอ้ยลง หน่วยงาน
ไดรั้บความเช่ือมัน่ คาํชม และการ
ยอมรับดา้นการใชจ่้ายงบประมาณ
เพิ่มมากข้ึน 

3. การบริหารงาน
ทัว่ไป 
(Management) 

3.1 หน่วยงานวางแผน ปฏิบติั
ตามแผน และประเมินผลแผน
อยา่งเป็นระบบ 

3.1 ขอ้บกพร่องหรือความผดิพลาด
ดา้นการวางแผนของหน่วยงาน และ
บุคลากรลดนอ้ยลง และหน่วยงาน
ไดรั้บคาํชมและการยอมรับดา้นการ
วางแผนเพิ่มมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 3.2 หน่วยงานมีการบงัคบับญัชา

อยา่งเป็นเอกภาพ 
 
 
3.3 หน่วยงานประชาสมัพนัธ์
อยา่งต่อเน่ือง 

3.2 ความซํ้าซอ้น และความขดัแยง้
ภายในหน่วยงานลดนอ้ยลง 
หน่วยงานมีผูรั้บผดิชอบ หรือเจา้ภาพ
ชดัเจน 
3.3 ความขดัแยง้หรือขอ้บกพร่องดา้น
การรับขอ้มูลข่าวสารลดนอ้ยลง 
ผูรั้บบริการหรือประชาชนรับทราบ
ขอ้มูล ข่าวสาร และรู้จกัหน่วยงาน 
ตลอดจนการบริหารจดัการของ
หน่วยงานเพ่ิมมากข้ึน หน่วยงานได้
รับคาํชมดา้นประชาสมัพนัธ์เพิ่มมาก
ข้ึน 

 3.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมี
ภาวะผูน้าํสูง เช่น กลา้ตดัสินใจ 
กลา้แสดงออก และกลา้ปรับปรุง
เปล่ียนแปลง 

3.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดรั้บ
ความร่วมมือ และยอมรับจาก
บุคลากรเพิ่มมากข้ึน การปรับปรุง
เปล่ียนแปลงหน่วยงานเกิดง่ายข้ึน 
ชดัเจนข้ึน และการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่
เกิดมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 3.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมี

ลกัษณะเป็นผูน้าํมืออาชีพ เช่น มี
วิสยัทศัน์ มีความคิดริเร่ิม ใช้
ความรู้ในการปฏิบติัราชการ และ
คาํนึงถึงผลประโยชน์ของ
ส่วนรวมเป็นหลกั 

3.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมีความ
เป็นสากล และไดรั้บการยอมรับเพิ่ม
มากข้ึน การบริหารจดัการสมยัใหม่ 
หลกัวิชาการ และนกัวิชาการไดรั้บ
การสนบัสนุนใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมใน
การบริหารจดัการของหน่วยงานเพ่ิม
มากข้ึน รวมทั้งประชาชนหรือส่วนรวม
ไดรั้บผลประโยชน์เพิ่มมากข้ึน 

4. การบริหารวสัดุ
อุปกรณ์ 
(Material) 

4.1 หน่วยงานมีวสัดุอุปกรณ์ เช่น 
โตะ๊ เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์ท่ีมี
คุณภาพเพียงพอแก่การ
ปฏิบติังาน 

4.1 วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นหน่วยงานมี
ความคงทน และใชป้ระโยชน์ไดน้าน
เพิ่มมากข้ึน คาํร้องเรียนเก่ียวกบัการ
ดอ้ยคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ลดลง 

 4.2 หน่วยงานมีวสัดุอุปกรณ์ เช่น 
โตะ๊ เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์มาก
เพียงพอแก่การปฏิบติังาน 
 

4.2 ปริมาณวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
หน่วยงาน รวมทั้งบุคลากรของ
หน่วยงานและประชาชนไดใ้ช้
ประโยชน์จากวสัดุอุปกรณ์อยา่ง
ชดัเจน และมากเพียงพอ 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 4.3 หน่วยงานปฏิบติัตามระเบียบ

การพสัดุอยา่งเคร่งครัด 
4.3 การใชจ่้ายงบประมาณดา้นวสัดุ
อุปกรณ์เป็นระบบ ประหยดั และเกิด
ประโยชน์คุม้ค่าเพิ่มมากข้ึน 
หน่วยงานไดรั้บความเช่ือมัน่ และการ
ยอมรับเก่ียวกบัการปฏิบติัตาม
ระเบียบการพสัดุเพิ่มมากข้ึน 

 4.4 หน่วยงานมีระบบการ
บาํรุงรักษาวสัดุอุปกรณ์อยา่ง
ชดัเจน 

 

4.4 การใชว้สัดุอุปกรณ์ของหน่วยงาน
เป็นระเบียบ สอดคลอ้ง และประหยดั
เพิ่มมากข้ึน หน่วยงานไดรั้บความ
เช่ือมัน่ และการสนบัสนุนจาก
บุคลากรเก่ียวกบัระบบการบาํรุงรักษา
วสัดุอุปกรณ์เพิ่มมากข้ึน 

 4.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมี
ความคิดริเร่ิมท่ีจะนาํวสัดุ
อุปกรณ์ใหม่มาใชใ้นหน่วยงาน 

4.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมีแนวโนม้
ท่ีจะมีและใชว้สัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
และบุคลากรของหน่วยงานมี
ความหวงัท่ีจะไดใ้ชว้สัดุอุปกรณ์ใหม่
เพิ่มมากข้ึน 

5. การบริหาร
คุณธรรม 
(Morality) 

5.1 บุคลากรของหน่วยงานนาํ
หลกัธรรม เช่น ความซ่ือสตัย์
สุจริต มาใชใ้นการปฏิบติัหนา้ท่ี 

5.1 บุคลากรของหน่วยงานไดป้ฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความราบร่ืน ความขดัแยง้ 
และการร้องเรียนเก่ียวกบัการปฏิบติั
หนา้ท่ีลดนอ้ยลง 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 5.2 บุคลากรของหน่วยงานมี

จิตสาํนึกท่ีดีงามในการปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความรับผดิชอบ และ
เอาใจใส่งานอยา่งสมํ่าเสมอ 

5.2 บุคลากรของหน่วยงานมีความสุข 
มีความสามคัคี และความร่วมมือ
ภายในหน่วยงานมีเพิ่มมากข้ึน 
ประชาชนผูรั้บบริการพึงพอใจการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรเพิ่มมากข้ึน 

 5.3 หน่วยงานวางตวับุคลากรได้
เหมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ี 

5.3 บุคลากรของหน่วยงานไดใ้ช้
ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งเตม็ท่ีเพิ่มข้ึน 

 5.4 บุคลากรของหน่วยงาน
ปฏิบติัหนา้ท่ีตามกฎ ขอ้บงัคบั 
ระเบียบ วินยัอยา่งเคร่งครัด 

5.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดค้วบคุม
ตรวจสอบการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
บุคลากรเพิ่มมากข้ึน ผูบ้ริหารไดน้าํ
หลกัเกณฑ ์กฎ ระเบียบมาใชบ้งัคบั
จริงเพิ่มมากข้ึน และการร้องเรียน
บุคลากรเก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีลด
นอ้ยลง 

 5.5 บุคลากรของหน่วยงานใช้
ตาํแหน่ง หรืออาํนาจหนา้ท่ี
แสวงหาผลประโยชน์ส่วนตน 
หรือใหพ้วกพอ้ง 

5.5 ประชาชนไดรั้บความเดือดร้อน 
ขาดความไวว้างใจ และการร้องเรียน
บุคลากรของหน่วยงานท่ีใชต้าํแหน่ง 
หรืออาํนาจหนา้ท่ีอยา่งไม่สุจริตเพิ่ม
มากข้ึน และเกิดความแตกแยก หรือ
ความไม่ไวว้างใจกนัภายในหน่วยงาน
เพิ่มมากข้ึน 



41 

ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
6. การให้บริการ
ประชาชน 
(Market) 

6.1 หน่วยงานเปิดโอกาสให้
ประชาชนแสดงความคิดเห็น 

6.1 ประชาชนไดเ้ขา้ร่วมกิจกรรม 
แสดงความคิดเห็น รวมทั้งติดตาม 
และตรวจสอบการบริหารจดัการหรือ
การใหบ้ริการของหน่วยงานเพ่ิมมาก
ข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การเสนอ
ประเดน็ เสนอปัญหา และเสนอแนว
ทางแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการบริหาร
จดัการของหน่วยงาน อีกทั้งการ
กล่าวหา และการร้องเรียนเร่ือง
หน่วยงานไม่เปิดโอกาสใหป้ระชาชน
แสดงความคิดเห็นลดนอ้ยลง 

 6.2 หน่วยงานใหบ้ริการใน
ลกัษณะท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชน 

6.2 ผูรั้บบริการหรือประชาชนพึง
พอใจ ช่ืนชม และใหค้วามร่วมมือกบั
บุคลากรของหน่วยงานเพ่ิมมากข้ึน 

 6.3 หน่วยงานดาํเนินงานโดย
ยดึถือผลประโยชน์ของ
ประชาชนเป็นหลกั 

6.3 ผูรั้บบริการหรือประชาชนไดรั้บ
ผลประโยชน์ เกิดความพึงพอใจ ให้
คาํชมและใหค้วามร่วมมือเพิม่มากข้ึน 

 6.4 หน่วยงานคน้หาขอ้มูลเพื่อ
นาํมาใชใ้นการใหบ้ริการ
ประชาชน 

6.4 ปริมาณขอ้มูลและการจดัเกบ็ขอ้มูล
สาํหรับการใหบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
บุคลากรของหน่วยงานไดใ้หบ้ริการ
ดว้ยความมัน่ใจ และตรงกบัความ
ตอ้งการของประชาชนเพ่ิมมากข้ึน 
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ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 6.5 หน่วยงานประเมินผลความ

ตอ้งการของประชาชน 
6.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานคาํนึงได้
ถึงความสาํคญัของความตอ้งการของ
ประชาชนเพิ่มมากข้ึน หน่วยงานได้
นาํตวัช้ีวดัทางวิชาการมาใชใ้นการ
ประเมินผล และไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบั
การประเมินผลความตอ้งการของ
ประชาชนเพิ่มข้ึน 

7. การบริหาร
ข่าวสาร หรือ
ข้อมูลข่าวสาร 
(Massage) 

7.1 หน่วยงานนาํข่าวสาร หรือ
ขอ้มูลข่าวสารมาใชใ้นการปฏิบติั
หนา้ท่ีอยา่งมากเพียงพอ 

7.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดเ้ห็นถึง
ความสาํคญัของข่าวสาร หรือขอ้มูล
ข่าวสารสาํหรับการปฏิบติัหนา้ท่ีเพิ่ม
มากข้ึน ปริมาณขอ้มูลข่าวสารมี
เพิ่มข้ึน และบุคลากรของหน่วยงาน
ไดแ้สดงถึงความพร้อมของขอ้มูล
ข่าวสารท่ีสนบัสนุนการปฏิบติัหนา้ท่ี
อยา่งชดัเจน 

 7.2 ขอ้มูลข่าวสารของหน่วยงาน
เช่ือถือได ้

7.2 หน่วยงานไดรั้บความเช่ือมัน่ และ
คาํชมดา้นขอ้มูลข่าวสารจากผูรั้บบริการ
หรือประชาชนเพ่ิมข้ึน และผูรั้บบริการ
หรือประชาชนขอรับขอ้มูลข่าวสาร
จากหน่วยงานเพ่ิมมากข้ึน 
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ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 7.3 หน่วยงานมีวสัดุอุปกรณ์ท่ี

ทนัสมยัเพียงพอต่อการ
สนบัสนุนการรับและส่งขอ้มูล
ข่าวสาร 

7.3 จาํนวนวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั
สาํหรับการรับส่งขอ้มูลข่าวสารของ
หน่วยงานมีใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน มี
หลกัฐานท่ีปรากฎวา่หน่วยงานรับ
และส่งขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
รวมทั้งบุคลากรของหน่วยงานไดใ้ช้
วสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการรับส่ง
ขอ้มูลข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง 

 7.4 หน่วยงานแลกเปล่ียนขอ้มูล
ข่าวสารเป็นเครือข่าย และเป็น
ระบบ 

 

7.4 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดเ้ปิดเผย
แผนผงั หรือความสมัพนัธ์อยา่งมี
ระบบเป็นเครือข่ายของการ
แลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารต่อ
สาธารณะ รวมทั้งปริมาณขอ้มูล
ข่าวสาร และการแลกเปล่ียนขอ้มูล
ข่าวสารของเครือข่ายมีเพิ่มมากข้ึน 

 7.5 หน่วยงานมีระบบการ
ควบคุม และการตรวจสอบขอ้มูล
ข่าวสารอยา่งมีมาตรฐาน 

7.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้าํหนด
หลกัเกณฑก์ารควบคุม และการ
ตรวจสอบขอ้มูลข่าวสารอยา่งชดัเจน 
รวมทั้งยดึถือปฎิบติัอยา่งต่อเน่ือง และ
เคร่งครัด 
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ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
8. วธีิการ ระเบียบ 
แบบแผนหรือ
เทคนิค (Method) 

8.1 หน่วยงานบริหารจดัการบน
พื้นฐานของกฎหมาย หรือยดึถือ
หลกันิติธรรม 

8.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้าํหนด
อาํนาจหนา้ท่ีและขั้นตอนการปฏิบติั
ราชการไวใ้นกฎหมายหรือระเบียบ
อยา่งชดัเจน รวมทั้งไดป้รับปรุง
ขั้นตอน และหลกัเกณฑก์ารปฏิบติั
หนา้ท่ีใหท้นัสมยัและสอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ อีกทั้งผูบ้ริหารของ
หน่วยงานไดใ้ชร้ะเบียบและกฎหมาย
เป็นหลกัในการบริหารจดัการมากกวา่
ใชดุ้ลยพินิจส่วนตวั 

 8.2 หน่วยงานยดึถือและปฏิบติั
ตามกฎระเบียบของการปฏิบติั
ราชการอยา่งเคร่งครัด 

8.2 ผูบ้ริหารของหน่วยงานได้
ควบคุมดูแลบุคลากรใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี
ตามกฎระเบียบอยา่งเขม้งวด 
นอกจากนั้น การลงโทษบุคลากรท่ีฝ่า
ฝืนมีเพิ่มมากข้ึน 

 8.3 หน่วยงานเห็นถึงความสาํคญั 
และไดพ้ฒันาวิธีการ หรือเทคนิค
ในการปฏิบติัราชการอยู่
ตลอดเวลา 

8.3 บุคลากรของหน่วยงานไดก้าํหนด
วิธีการ หรือเทคนิคในการปฏิบติั
ราชการเพ่ิมมากข้ึน พร้อมทั้งได้
ประเมินผลวิธีการ หรือเทคนิคเป็น
ประจาํ 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 8.4 หน่วยงานจดัการฝึกอบรม

บุคลากรเร่ืองวิธีการ และเทคนิค
ในการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นประจาํ 

8.4 บุคลากรของหน่วยงานไดรั้บการ
ฝึกอบรมเร่ืองวิธีการ และเทคนิคใน
การปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งต่อเน่ือง ทาํให้
เขา้ใจวิธีการ และเทคนิคในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน พร้อมกบันาํ
ความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมนั้นไป
ปรับใชอ้ยา่งชดัเจน 

 8.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงาน
สนบัสนุนใหบุ้คลากรนาํวิธีการ 
หรือเทคนิคมาใชใ้นการปฏิบติั
หนา้ท่ี 

8.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานได้
ควบคุมดูแลบุคลากรในเร่ืองการนาํ
วิธีการ หรือเทคนิคมาใชใ้นการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งต่อเน่ือง และนาํมา
ประกอบการพิจารณาเล่ือนขั้น
ตาํแหน่งของบุคลากรดว้ย 

9. การบริหารเวลา 
หรือกรอบเวลาทีใ่ช้
ในการปฏบิัตงิาน 
(Minute) 

9.1 หน่วยงานมีนโยบาย
สนบัสนุนการปฏิบติัราชการดว้ย
ความรวดเร็ว และทนัเวลา 

9.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานมี
ยทุธศาสตร์ท่ีชดัเจนในการสนบัสนุน
การปฏิบติังานของบุคลากรดว้ยความ
รวดเร็ว และทนัต่อเหตุการณ์ ในเวลา
เดียวกนั ไดส้นบัสนุนใหบุ้คลากร
นาํไปปฏิบติัอยา่งจริงจงั 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 9.2 หน่วยงานกาํหนดระยะเวลา

ในการปฏิบติัราชการแลว้เสร็จท่ี
ชดัเจน และปฏิบติัตามอยา่ง
เคร่งครัด 

9.2 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้าํหนด
หลกัเกณฑ ์มาตรการ กรอบเวลา หรือ
ระยะเวลาในการปฏิบติัราชการทุก
ขั้นตอน และทุกกิจกรรมท่ีชดัเจน 
พร้อมทั้งควบคุมดูแลใหบุ้คลากร
ปฏิบติัตามอยา่งเขม้งวด ต่อเน่ือง และ
เพิ่มมากข้ึน 

 9.3 หน่วยงานลดขั้นตอนการ
ปฏิบติัราชการเพ่ือใหง้านหรือ
กิจกรรมแลว้เสร็จโดยเร็ว 

9.3 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดก้าํหนด
มาตรการ และไดส้นบัสนุนให้
บุคลากรนาํไปปฎิบติั รวมทั้งได้
ประเมินผลการลดขั้นตอน และการ
ลดระยะเวลาในการปฏิบติัหนา้ท่ีใน
แต่ละกิจกรรมของบุคลากรอยา่ง
ชดัเจน และต่อเน่ือง อีกทั้งการ
กล่าวหา หรือการร้องเรียนเร่ือง
บุคลากรปฏิบติัหนา้ท่ีล่าชา้ลดนอ้ยลง 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 9.4 บุคลากรของหน่วยงาน

ผดัผอ่นหรือเล่ือนวนัเวลาการ
ปฏิบติัราชการเป็นประจาํ 

9.4 ผูรั้บบริการหรือประชาชนไม่ได้
รับการอาํนวยความสะดวกและการ
บริการท่ีดีในเร่ืองการปฏิบติัราชการ
ตามกาํหนดเวลาเท่าท่ีควร ประชาชน
ขาดความเช่ือมัน่ในการนดัหมายของ
หน่วยงาน นอกจากนั้น การร้องเรียน
เร่ืองการเล่ือนวนัเวลา หรือความล่าชา้
ในการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรเพ่ิม
มากข้ึน 

 9.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานให้
ความสาํคญักบัเวลา หรือความ
รวดเร็วในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

9.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงาน
ควบคุมดูแลการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
บุคลากรใหแ้ลว้เสร็จตามกาํหนดเวลา
อยา่งใกลชิ้ด และต่อเน่ือง อีกทั้งการ
ลงโทษบุคลากรท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีไม่
แลว้เสร็จตามกาํหนดเวลาลดนอ้ยลง 

10. การ
ประสานงาน หรือ
การประนีประนอม 
(Mediation) 

10.1 หน่วยงานประสานงาน
ภายในและภายนอกของ
หน่วยงานอยา่งชดัเจน 

10.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานและ
บุคลากรไดติ้ดต่อส่ือสาร มีความสมัพนัธ์ 
และร่วมมือกบัหน่วยงานและ
บุคลากรอ่ืนทั้งภายในและภายนอก
อยา่งเด่นชดัเพิม่มากข้ึน ความสามคัคี
ปรากฏชดัเจนมากข้ึน ขณะท่ีความ
แตกแยก หรือความขดัแยง้ลดนอ้ยลง 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 10.2 หน่วยงานวางระบบการ

ประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน
เพื่อลดขั้นตอน และเพื่อใหเ้กิด
ความรวดเร็วในการปฏิบติั
ราชการ 

10.2 ผูบ้ริหารของหน่วยงานและ
บุคลากรไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ
รวดเร็วเพิ่มมากข้ึน อีกทั้งการกล่าวหา 
และการร้องเรียนบุคลากรลดนอ้ยลง 

 10.3 หน่วยงานใหเ้วลาสาํหรับ
การประสานกบัหน่วยงานอ่ืน
อยา่งมากเพียงพอ 

10.3 หน่วยงานไดก้าํหนดเวลา
ประชุมเร่ืองการประสานงานร่วมกบั
หน่วยงานอ่ืนเป็นประจาํ และต่อเน่ือง 
โดยการประชุมร่วมกนัมีจาํนวนเพิ่ม
มากข้ึน 

 10.4 หน่วยงานจดัการฝึกอบรม
บุคลากรเร่ืองการประสานงานใน
การปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นประจาํ 

10.4 บุคลากรของหน่วยงานไดรั้บ
การฝึกอบรมเร่ืองการประสานงานใน
การปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งต่อเน่ือง ทาํให้
เขา้ใจเร่ืองการประสานงานเพิ่มมาก
ข้ึน พร้อมกบันาํความรู้ท่ีไดจ้ากการ
ฝึกอบรมนั้นไปปรับใชอ้ยา่งชดัเจน 

 10.5 หน่วยงานปรึกษาหารือกบั
หน่วยงานอ่ืนเพื่อจดัแบ่งหนา้ท่ี
การปฏิบติัราชการท่ีซํ้ าซอ้นกนั 
หรือคลา้ยคลึงกนัของแต่ละ
หน่วยงานใหช้ดัเจนข้ึน 

10.5 การปฏิบติัหนา้ท่ีราชการท่ี
ซํ้ าซอ้นกนั หรือคลา้ยคลึงกนัระหวา่ง
หน่วยงานลดนอ้ยลง อีกทั้งความ
ขดัแยง้กนัระหวา่งหน่วยงานในเร่ือง
การปฏิบติัราชการท่ีซํ้ าซอ้นกนัลด
นอ้ยลง 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
11. การวดัผล หรือ
การประเมินผลการ
ปฏิบตัิงาน 
(Measurement) 

11.1 หน่วยงานมีระบบการวดัผล 
หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังานท่ีไดม้าตรฐาน และ
ชดัเจน 

11.1 ผูบ้ริหารของหน่วยงานไดน้าํ
ระบบการวดัผล หรือการประเมินผล
ท่ีเป็นสากล และทนัสมยัเขา้มาปรับ
ใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังาน
ของบุคลากร พร้อมกนันั้น ขั้นตอน
ของมาตรการและหลกัเกณฑส์าํหรับ
การวดัผล หรือการประเมินผลชดัเจน
ข้ึนและเพิ่มมากข้ึน 

 11.2 หน่วยงานเปิดโอกาสให้
ประชาชน หรือหน่วยงาน
ภายนอกเขา้มามีส่วนร่วมในการ
วดัผล หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน 

11.2 ประชาชน หรือหน่วยงาน
ภายนอกไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการ
วดัผล หรือประเมินผลการปฏิบติังาน
ของบุคลากรเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการคิด 
ตดัสินใจ รับรู้ แสดงทศันะ เสนอ
ประเดน็ และเสนอปัญหา 

 11.2 หน่วยงานเปิดโอกาสให้
ประชาชน หรือหน่วยงาน
ภายนอกเขา้มามีส่วนร่วมในการ
วดัผล หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน 

11.2 ประชาชน หรือหน่วยงาน
ภายนอกไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการ
วดัผล หรือประเมินผลการปฏิบติังาน
ของบุคลากรเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการคิด 
ตดัสินใจ รับรู้ แสดงทศันะ เสนอ
ประเดน็ และเสนอปัญหา 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

ตัวช้ีวดัการ 
บริหารจัดการ 
ทีเ่รียกว่า 11M 
ทีป่ระกอบด้วย  
ตัวช้ีวดัหลกั 

11 ด้าน 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัรอง 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของ

ข้อความทีข่ยายความ 
หรือขยายการดําเนินงานของ 

ตัวช้ีวดัหลกัแต่ละด้าน 
ให้เห็นชัดเจนขึน้) 

ตัวอย่างตัวช้ีวดัผลสําเร็จ 
(หมายถึง ระดบัความสําเร็จของผล
การดําเนินงาน ผลของความสําเร็จ 
หรือเป้าหมายทีป่รากฏออกมาที่
หน่วยงานต้องการ หรือตัวช้ีวดัที่

แสดงถึงความสําเร็จของตัวช้ีวดัรอง) 
 11.3 หน่วยงานควบคุม

ตรวจสอบการวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังานของ
บุคลากรอยา่งเขม้งวด หรือ
หน่วยงานภายนอกเขา้มามีส่วน
ร่วมในการวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน 

11.3 ผูบ้ริหารของหน่วยงานได้
กาํหนดหลกัเกณฑ ์มาตรการในการ
วดั หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังานเพ่ิมมากข้ึน และได้
ดาํเนินการเพ่ือใหมี้การควบคุม และ
การตรวจสอบการวดัผล หรือการ
ประเมินผลอยา่งจริงจงั และต่อเน่ือง 

 11.4 หน่วยงานฝึกอบรม และ
พฒันาบุคลากรในเร่ืองการวดัผล 
หรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังานของบุคลากรเป็น
ประจาํ 

11.4 บุคลากรของหน่วยงานไดรั้บ
การฝึกอบรม หรือการพฒันาในเร่ือง
การวดัผล หรือการประเมินผลอยา่ง
ต่อเน่ือง ทาํใหเ้ขา้ใจเพ่ิมมากข้ึน 
พร้อมกบันาํความรู้ท่ีไดจ้ากการ
ฝึกอบรม และการพฒันานั้นไปปรับ
ใชอ้ยา่งชดัเจน 

 11.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานเห็น
ถึงความสาํคญัและความจาํเป็น
ของการวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังานภายใน
หน่วยงาน 

11.5 ผูบ้ริหารของหน่วยงานได้
ควบคุมดูแลบุคลากรในเร่ืองการ
วดัผลหรือการประเมินผลการ
ปฏิบติังานภายในหน่วยงานอยา่ง
ต่อเน่ือง และผูบ้ริหารไดน้าํผลการ
ประเมินมาใชป้ระกอบการพิจารณา
เล่ือนขั้นตาํแหน่งของบุคลากรดว้ย 
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3.  แนวคดิเกีย่วกบัปัญหา และการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการด้านการ 
 ให้บริการ 
 
 เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเก่ียวกบัปัญหา และการเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ผูศึ้กษาจึงไดน้าํแนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการท่ีมีผูศึ้กษาหรือทาํวิจยัไวแ้ลว้มานาํเสนอไวด้ว้ย ดงัน้ี 
 พระบรมราโชวาทของพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั พระราชทานเม่ือวนัท่ี 28 มีนาคม 
2540 ณ พระตาํหนกัจิตรลดารโหฐาน (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 220) ในหนงัสือ เร่ือง 
“หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพ์
โฟร์เพซ)) สรุปสาระสาํคญัไดว้่า ควรกาํหนดแนวทางปฏิบติัท่ีชดัเจนในเร่ืองการประสานงานกบั
หน่วยงานอ่ืนเพื่อสร้างเครือข่ายการทาํงานให้บริการประชาชนท่ีครอบคลุม อีกทั้ งเป็นการ
แลกเปล่ียนความรู้และเทคนิคในการปฏิบติังานร่วมกนั โดยอาศยัและเก้ือกูลสนับสนุนกนัอย่าง
สอดคลอ้งพอเหมาะพอดี 
 พระบรมราโชวาทของพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว พระราชทาน เม่ือวนัท่ี 25 
สิงหาคม 2542 ณ พระตาํหนักจิตรลดารโหฐาน (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 220) ใน
หนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: 
สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) ไดใ้ห้ความสาํคญักบัการบริหารจดัการงบประมาณ ไวว้่า “การควบคุม และ
ตรวจสอบเงินแผน่ดินเป็นส่ิงสาํคญัและจาํเป็น เพราะเงินแผน่ดินนั้นคือเงินของประชาชนทั้งชาติ ผู ้
ทาํงานน้ีจึงตอ้งกาํหนดแน่แก่ใจอยูเ่ป็นนิตยท่ี์จะปฏิบติัหนา้ท่ีในความรับผิดชอบของตนดว้ยความ
อุตสาหพยายาม ดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริตและดว้ยความละเอียดถ่ีถว้นระมดัระวงัอยา่งเตม็ท่ี เพื่อมิให้
เกิดความพลาดพลั้งเสียหายและใหม้ัน่ใจไดว้า่การใชจ่้ายเงินของแผน่ดินไดเ้ป็นไปโดยบริสุทธ์ิ และ
บงัเกิดผลประโยชน์เตม็เมด็เตม็หน่วย” 
 พระบรมราโชวาทของพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่ัว ในพิธีพระราชทานปริญญาบตัร
แก่ผูส้าํเร็จการศึกษาของมหาวิทยาลยัแม่โจ ้จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือวนัเสาร์ท่ี 10 กุมภาพนัธ์ 2522 
(อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 221) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั 
วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ์โฟร์เพซ)) ท่ีให้ความสําคญักับการ
ประสานงานไวว้า่ “การท่ีจะใหง้านประสานกนันั้นมีหลกัสาํคญัอยูว่่า ทุกฝ่ายจะตอ้งไม่แบ่งแยกกนั 
ไม่แย่งประโยชน์ ไม่แยง่ความชอบกนั แต่ละฝ่ายแต่ละคนตอ้งทาํงานดว้ยความบริสุทธ์ิใจ มุ่งหวงั
ผลสาํเร็จในการงานเป็นใหญ่ยิง่กวา่ส่ิงอ่ืน” 
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 สุปราณี ศรีฉตัราภิมุข (2524: 3) ในหนงัสือ เร่ือง “การฝึกอบรมและการพฒันาบุคคล” 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพม์หาวิทยาลยัธรรมศาสตร์) ท่ีสรุปสาระสาํคญัไดว้่า การฝึกอบรมและ
การพฒันาบุคลากรเป็นการเสริมสร้างใหเ้กิดความรู้สาํหรับบุคลากรระดบัปฏิบติัการเพื่อให้สามรถ
ทาํงานอยา่งใดอยา่งหน่ึงไดต้ามจุดประสงคเ์ฉพาะอยา่ง ในขณะท่ีการพฒัาบุคคลนั้น มุ่งเสริมสร้าง
ให้เกิดการเรียนรู้ในเร่ืองทัว่ ๆ ไปอย่างกวา้ง ๆ จึงเป็นการฝึกอบรมสาํหรับบุคลากรระดบับริหาร
เป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงในทางปฏิบติัแลว้ บุคลากรทั้งสองระดับก็ตอ้งมีการฝึกอบรมและการพฒันา
บุคลากรรวม ๆ กนัไป เพียงแต่วา่จะเนน้หนกัไปทางใดเท่านั้น 
 ธีระพล อรุณะกสิกร และคณะ (2545: 15) ในหนงัสือ เร่ือง “พระราชบญัญติัวิธีการ
งบประมาณ พ.ศ. 2502 แกไ้ขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2543” (กรุงเทพมหานคร : บริษทั สาํนกัพิมพว์ิญญูชน 
จาํกดั) กล่าวถึงมาตรา 12 ท่ีบญัญติัไวว้่า ให้หัวหนา้ส่วนราชการหรือรัฐวิสาหกิจมอบหมายให้
เจ้าหน้าท่ีผูห้น่ึงเป็นเจ้าหน้าท่ีงบประมาณ มีหน้าท่ีเก่ียวกับงบประมาณของส่วนราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจนั้น 
 สุพจน์ ทรายแกว้ (2545: 32) ในหนังสือ เร่ือง “การจดัการภาครัฐแนวใหม่” 
(พระนครศรีอยธุยา : โรงพิมพเ์ทียนวฒันา) มีความเห็นว่า การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็นกระบวนการท่ี
ต่อเน่ืองเกี่ยวกบัการวางแผนกลยุทธ์ของส่วนราชการเพื่อกาํหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าหมาย
ระยะยาว กลยทุธ์การดาํเนินงาน และตวัช้ีวดัผลงาน พร้อมทั้งการจดัใหมี้การแปลงกลยทุธ์ไปสู่การ
ปฏิบติัดว้ยการจดัทาํแผนปฏิบติัการประจาํปี การดาํเนินงานตามแผนปฏิบติัการท่ีกาํหนด การวดัผล
การปฏิบติังานและจดัทาํรายงานประจาํปี และการประเมินผลสาํเร็จของแผนงานโครงการตามแผน
กลยุทธ์เพื่อรายงานให้ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทราบผลงานท่ีเกิดข้ึนจริง เพื่อนาํไปสู่การปรับปรุงผลการ
ดาํเนินงานอยา่งต่อเน่ือง 
 วีณา มโนหมัน่ศรัทธา (2548: 132) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
เร่ือง “การพฒันาขีดความสามารถในการบริหารจดัการของกรุงเทพมหานคร” เสนอแนะตามกรอบ
แนวคิด PAMS-POSDCoRB ดงัน้ี 

1) ดา้นนโยบาย กรุงเทพมหานครควรกาํนดนโยบายให้สอดคลอ้งกบัหลกักระจาย
อาํนาจใหม้ากข้ึน 
 2) ดา้นอาํนาจหนา้ท่ี ผูว้า่ราชการกรุงเทพมหานครควรลดอาํนาจหนา้ท่ีลง และกระจาย
อาํนาจไปใหก้บัขา้ราชการประจาํเพิ่มมากข้ึน 
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 3) ด้านจริยธรรม กรุงเทพมหานครควรปลูกฝังข้าราชการกรุงเทพมหานครให้มี
จิตสํานึกในการปฏิบติังานให้มีความซ่ือสัตยสุ์จริต เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม และเสียสละเพ่ือ
ส่วนรวม  
 4) ด้านสังคม การบริหารจัดการของกรุงเทพมหานครควรเป็นไปในทิศทางท่ี
เอ้ืออาํนวยประโยชน์ต่อส่วนรวมใหม้ากท่ีสุดและมีเป้าหมายเพื่อประชาชนเพ่ิมมากข้ึน 
 5) ด้านการวางแผน กรุงเทพมหานครควรมีการวางแผน ปฏิบัติตามแผน และ
ประเมินผลอยา่งสมํ่าเสมอ 
 6) ดา้นการจดัองคก์าร กรุงเทพมหานครควรจดัองคก์ารใหเ้ลก็ กระชบั ในลกัษณะของ
จ๋ิวแต่แจ๋ว 
 7) ดา้นการจดัการทรัพยากรมนุษย ์กรุงเทพมหานครควรให้ความสาํคญักบัการพฒันา
หรือฝึกอบรมผูบ้ริหารเพิ่มมากข้ึน 
 8) ด้านการอาํนวยการ กรุงเทพมหานครควรให้ความสําคัญกับการบรรจุแต่งตั้ ง
ผูบ้ริหารท่ีเป็นฝ่ายประจาํท่ีมีภาวะผูน้าํ มีความคิดริเร่ิม และกลา้ตดัสินใจเพิ่มมากข้ึน 
 9) ด้านการประสานงาน กรุงเทพมหานครควรเน้นการประชาสัมพนัธ์เพิ่มข้ึนเพื่อ
สนบัสนุนดา้นการประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน 
 10) ด้านการรายงาน กรุงเทพมหานครควรสนับสนุนให้หน่วยงานภายนอก หรือ
ประชาชนเขา้มามีส่วนในการประเมินผลการปฏิบติังาน 
 11) ดา้นการงบประมาณ กรุงเทพมหานครควรลดงบประมาณดา้นบุคลากร และเพ่ิม
ดา้นการดาํเนินงานใหม้ากข้ึน 
 อาวุธ วรรณวงศ ์(2551: 38-39) ในประมวลสาระชุดวิชา “การบริหารภาครัฐ” หน่วยท่ี 
11 กระบวนทศัน์การบริหารภาครัฐ มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช (นนทบุรี : สํานักพิมพ ์
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช) ไดอ้ธิบายถึงกระบวนทศัน์ของระบบราชการไทยท่ีสํานักงาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการกาํหนดข้ึนเพื่อใหเ้หมาะกบัระบบการบริหารจดัการภาครัฐท่ีดี ก็
คือ “ขา้ราชการตอ้งเป็นผูท่ี้ทาํงานอยา่งมีศกัด์ิศรี ขยนัตั้งใจทาํงาน มีศีลธรรม คุณธรรม ปรับตวัได้
ทนัโลก รับผิดชอบต่อผลงาน มีใจและการกระทาํท่ีเป็นประชาธิปไตย และทาํงานมุ่งเน้นผลงาน
เพื่อให้ระบบราชการไทยมีความเป็นเลิศสามารถรับรองการพฒันาประเทศไดใ้นยุคโลกาภิวตัน์ 
หรือท่ีเรียกวา่ “I AM READY” 
 
  I = Integrity  การทาํงานอยา่งมีศกัด์ิศรี 
  A = Activeness  ขยนั ตั้งใจ ทาํงานเชิงรุก 
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  M = Morality  มีศีลธรรม คุณธรรม 
  R = Relevancy  รู้เท่าทนัโลก ปรับตวัทนัโลกตรงกบัสงัคม 
  E = Efficiency  มุ่งเนน้ประสิทธิภาพ 
  A = Accountability มีความรับผดิชอบต่อผลงานสงัคม 
  D = Democracy  มีใจท่ีเป็นประชาธิปไตย มีส่วนร่วม โปร่งใส 
  Y = Yield  มีผลงาน มุ่งเนน้ผลงาน 
 ฉันทนา หาญกมลกฤช (2552: 147) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
เร่ือง “แนวโน้มการบริหารจดัการเพ่ืออาํนวยความสะดวกดา้นการให้บริการประชาชนของกอง
บงัคบัการตรวจคนเขา้เมือง ท่าอากาศยานแห่งชาติ” มีความเห็นว่า กองบงัคบัการตรวจคนเขา้เมือง 
ท่าอากาศยานแห่งชาติ และผูบ้ริหารของกองบงัคบัการตรวจคนเขา้เมือง ท่าอากาศยานแห่งชาติ ควร
ให้ความสาํคญัและมีแนวทางการปฏิบติัท่ีชดัเจนในการจดัซ้ือวสัดุอุปกรณ์ คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั 
เพ่ือช่วยลดความผิดพลาดสาํหรับงานตรวจหนงัสือเดินทาง โดยตอ้งคาํนึงถึงหลกัความคุม้ค่า และ
เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 
 วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2552: 28) ในหนงัสือ เร่ือง “การบริหารจดัการของหน่วยงานของ
รัฐ : การวิเคราะห์เปรียบเทียบตวัช้ีวดั” (กรุงเทพมหานคร : สํานกัพิมพโ์ฟร์เพซ) ท่ีอธิบายไวว้่า 
หน่วยงานควรยึดถือและปฏิบัติตามกฎระเบียบของการปฎิบติัราชการอย่างเคร่งครัด และให้
ความสาํคญักบัการพฒันาวิธีการหรือเทคนิคในการปฏิบติัราชการอยูต่ลอดเวลา 
 วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553 : 215) ในหนงัสือเร่ือง “หลกัการและแนวคิดการเขียน
งานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ) สรุปสาระสาํคญัไดว้่า
การมีภาวะผูน้าํของนายกรัฐมนตรี 26 ประการ ไวว้า่  
  1) มีผูรั้บผดิชอบหรือมีเจา้ภาพในทุกกิจกรรมหรือในการปฏิบติังานทุกขั้นตอน  
  2) ปฏิบติังานอยา่งทา้ทายดว้ยการกาํหนดนโยบายหลกั  หรืองานช้ินโบแดงท่ีตอ้ง
ทาํ และพยายามทาํใหส้าํเร็จ  
  3) กาํหนดกรอบเวลาในการทาํงาน  
  4) ตั้งเป้าหมายหรือระบุจาํนวนปริมาณงานท่ีจะทาํใหส้าํเร็จไวอ้ยา่ง  
  5) มุ่งผลสําเร็จของงาน โดยเร่ิมจากจิตใจท่ีมีจิตสํานึกในการปฏิบัติงานท่ีมุ่ง
ความสาํเร็จ (achievement consciousness)  
  6) ยดึถือประชาชนหรือผลประโยชน์ของประชาชนส่วนรวมเป็นเป้าหมายหลกั 
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  7) แสดงลกัษณะผูน้าํท่ีกลา้ไดก้ลา้เสีย ไม่แทงกัก๊ หลีกเล่ียงการปฏิบติังานแบบพบ
กนัคร่ึงทาง  
  8) กลา้คิด ตดัสินใจ และลงมือปฏิบติังานดว้ยความรวดเร็ว ลดขั้นตอน ลดพิธีการ 
ตลอดจนติดตามงานอยา่งสมํ่าเสมอ รวมทั้งในช่วงเวลาวิกฤตดว้ย  
  9) กลา้คิดและทาํนอกกรอบ ซ่ึงอาจยึดถือคาํกล่าวท่ีว่า"ประวติัศาสตร์ของชาติ
บา้นเมืองจาํนวนไม่นอ้ยเกิดข้ึนจากการกระทาํของผูแ้หกกฎ" (history is made by those who break 
the rules)  
  10) กลา้คาดการณ์หรือทาํนายเหตุการณ์ล่วงหนา้เพื่อสร้างขวญัและกาํลงัใจในการ
ปฏิบติังาน ทั้งยงัเป็นการแสดงความมัน่ใจใหป้รากฏ  
  11) บริหารจดัการในเชิงรุกทั้งภายในและภายนอกประเทศดว้ยความคิดริเร่ิม 
พร้อมนาํเสนอส่ิงแปลกใหม่อยูต่ลอดเวลา โดยค่อย ๆ ปล่อยออกมาตามจงัหวะเวลา  
  12) ประชาสัมพนัธ์ผลงานอยา่งสมํ่าเสมอโดยใชมื้ออาชีพ (professional) มิใช่ใช้
มือสมคัรเล่น (amateur) 
  13) ตอบโตห้รือสวนผูต่้อตา้นอย่างทนัทีทนัควนัเพื่อสกดักั้นและกาํหลาบผู ้
ต่อตา้น ในเวลาเดียวกนั กเ็ป็นการสร้างกาํลงัใจใหแ้ก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและตนเองดว้ย  
  14) จดัตั้งทีมตรวจสอบและติดตามผลงานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชารวมทั้งทาํวิจยัเพื่อ
ตรวจสอบขอ้มูล ความนิยม และความตอ้งการของประชาชน  
  15) เลือกผูร่้วมงานหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาท่ีมีฝีมือและควบคุมสัง่การได ้ 
  16) วางตาํแหน่งคนของตวัเองไวใ้นตาํแหน่งสาํคญัและในทุกวงการ  
  17) ไม่เปิดโอกาสใหมี้คู่แข่งหรือใหใ้ครมามีช่ือเสียงเทียบเท่าหรือมาทาบบารมี  
  18) นาํขอ้มูลข่าวสารและเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชอ้ยา่งจริงจงั  
  19) มีไมตรีจิต (courtesy) ซ่ึงครอบคลุมถึงการมีมารยาท ความสุภาพ ความเอ้ือเฟือ 
และมีอธัยาศยัดี  
  20) มีการบริหารจดัการท่ีแสดงถึงความเป็นมืออาชีพ (professionalism) โดยนาํ
หลกัวิชาการมาประยกุตใ์ชป้ระกอบดว้ย  
  21) เป็นท่ียอมรับ (respect) หรือไดรั้บความศรัทธาจากประชาชนส่วนใหญ่  
  22) มีความยืดหยุ่น (flexible) ซ่ึงตอ้งเป็นการยืดหยุ่นเพื่อผลประโยชน์ของ
ส่วนรวม  
  23) เสียสละประโยชน์และความสุขส่วนตวัเพื่อส่วนรวม มีความเป็นผูใ้หม้ากกว่า
ผูรั้บ  
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  24) ดาํรงตาํแหน่งและปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งภาคภูมิใจ มีเกียรติ และมีศกัด์ิศรี  
  25) ใหเ้กียรติและยกยอ่งครอบครัว  
  26) ติดดิน ไม่สํารวย ไม่วางฟอร์ม วางกา้ม ไม่ติดยึดกบัตาํแหน่ง รู้จกัพอและ
พร้อมท่ีจะลงจากตาํแหน่ง ขณะเดียวกนั กต็ั้งความปรารถนาสาํหรับอนาคตของตนเองไวด้ว้ย  
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 (2553: 239) ในหนงัสือ เร่ือง 
“หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพ์
โฟร์เพซ)) ท่ีสรุปสาระสาํคญัไวว้่า “ควรมีการส่งเสริมและสนบัสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชน
ในการตรวจสอบการใชอ้าํนาจรัฐทุกระดบั ในรูปแบบองคก์รทางวิชาชีพท่ีหลากหลาย หรือรูปแบบ
อ่ืน” 
 สุริวฒัน์ สงวนสิน (2552: บทคดัย่อ) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
เร่ือง “ปัญหาและการพฒันาการบริหารจดัการของสํานักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั” สรุปผล
การศึกษาไวว้่า ปัญหาการบริหารจดัการท่ีสาํคญัคือ ผูบ้ริหารบางส่วนของสาํนกังานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบงัไม่ไดห้าขอ้มูลข่าวสารหรือขอ้เทจ็จริงจากประชาชนก่อนวางแผนและลงมือดาํเนินงาน 
ดงันั้น สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงัควรกาํหนดเป็นนโยบาย และแผนท่ีชดัเจนในเร่ืองการ
หาขอ้มูลข่าวสาร หรือขอ้เทจ็จริงจากประชาชนก่อนวางแผน และลงมือดาํเนินงาน พร้อมทั้งควรจดั
ฝึกอบรมผูบ้ริหารทุกระดบัในเร่ืองดงักล่าวดว้ย ส่วนปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้การพฒันาการบริหาร
จดัการประสบผลสําเร็จคือ การจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต และ
ระบบเครือข่ายมาใชใ้นการปฏิบติังาน 
 สาํราญ บุญชิต (2552: 149) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง “การ
บริหารจัดการ ท่ีสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนของสํานักงานเขตบาง ซ่ือ 
กรุงเทพมหานคร” ไดเ้สนอแนะไวว้่า สาํนักงานเขตบางซ่ือ กรุงเทพมหานคร ควรสนับสนุนและ
ส่งเสริมให้มีการนาํอุปกรณ์การปฏิบติังานท่ีทนัสมยั และมีคุณภาพมาใชเ้พื่อให้เพิ่มประสิทธิภาพ
และความรวดเร็วในการปฏิบติังาน โดยควรสาํรวจความตอ้งการของบุคลากรเพ่ือนาํไปเป็นขอ้มูล
พื้นฐานในการสรรหาวสัดุอุปกรณ์ประจาํปี 
 จอห์น ดี. มิลเลท็ (John D. Millet) (1954: 397) ในหนงัสือ เร่ือง “Management in the 
Public Service: The Quest for Effective Performance” (New York: McGraw-Hill Book Company) 
ไดใ้หท้ศันะว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานของรัฐนั้น ควรจะ
พิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้น คือ 



57 

 1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  
 2) การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (timely service) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมองว่า
การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจาํนวนใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (the right quantity at the right 
geographical location) มิลเลท็ เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลย ถา้มี
จาํนวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมให้เกิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการ 
 4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้
 5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือ
สามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 โจเอล อเบอร์เบช็ และเบิร์ด ร็อค (2553 : 218) (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ ในหนงัสือ 
เร่ือง “หลกัการและแนวคิดการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกั
พิมพโ์ฟร์เพซ)) สรุปสาระสําคญัไดว้่า “การดาํเนินการการจดัทาํแผนการประชาสัมพนัธ์งานใน
หนา้ท่ีรับผดิชอบ และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารใหป้ระชาชนรับรู้อยา่งจรงจงัและชดัเจนเป็นส่วนหน่ึง
ของความมีขีดสมรรถนะสูงในการบริหารจดัการของฝ่ายบริหาร” 
 ปีเตอร์ ดรัคเกอร์ (2553 : 218) (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการ
และแนวคิดการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) 
สรุปสาระสาํคญัไดว้่า “หน่วยงานตอ้งสามารถกระตุน้การปฏิบติังานและสร้างวิสัยทศัน์ซ่ึงรวมทั้ง
การมองการณ์ไกลท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องหน่วยงานใหแ้ก่ผูบ้ริหารหรือผูจ้ดัการ แนวคิดน้ี
ถือวา่เป็นพื้นฐานของการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์
 เดนฮาร์ด และเดนฮาร์ด (Denhardt and Denhardt) (1992: 18) ในหนงัสือ เร่ือง “The 
New Public Service: Serving, not Steer” ท่ีให้ความสาํคญักบัการจดัการภาครัฐแนวใหม่ท่ีเนน้
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หลกัการของประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม และการใหค้วามสาํคญักบัประชาชน เพื่อมุ่งใหเ้กิดการ
บริหารจัดการท่ีดี มีสาระสําคญัเช่น (1) การมุ่งให้บริการแก่ประชาชน ขา้ราชการไม่เพียงแต่
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนแต่ตอ้งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัประชาชนดว้ย (2) การ
สร้างความสนใจร่วม และรับผิดชอบร่วมกนัโดยการสํารวจความตอ้งการของสาธารณะ และ (3) 
การบริการมากกวา่การกาํกบั เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในกระบวนการนโยบาย 
 สรุป ผูศึ้กษาไดน้าํแนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการให้บริการของนักวิชาการและหน่วยงานขา้งตน้น้ีไปใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม รวมทั้งอภิปรายผล และเสนอขอ้เสนอแนะในบทท่ี 5 ดว้ย 
 

4.  ความเป็นมา โครงสร้าง และอาํนาจหน้าทีข่องสํานักวทิยบริการ มหาวทิยาลยั 
 อุบลราชธานี 
 
 เพ่ือให้เขา้ใจการเพิ่มประสิทธิภาพ ในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกั
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เพ่ิมมากข้ึน ผูศึ้กษา
ขอแบ่งการเสนอเป็น 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ (1) ความเป็นมา (2) โครงสร้าง และ (3) อาํนาจหนา้ท่ี 
 4.1  ความเป็นมา สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ก่อตั้งข้ึนพร้อมกบัการ
ก่อตั้ งวิทยาลยัอุบลราชธานี ในสังกัดมหาวิทยาลยัขอนแก่นโดยฝากหนังสือให้ห้องสมุดคณะ
วิทยาศาสตร์มหาวิทยาลยัขอนแก่นเป็นผูด้าํเนินการ ต่อมาในปี พ.ศ. 2533 มีพระราชบญัญติั
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี พ.ศ. 2533 เม่ือวนัท่ี 27 กรกฎาคม พ.ศ. 2533 ให้จดัตั้งวิทยาลยั
อุบลราชธานี เป็นมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี หอ้งสมุดจึงไดย้า้ยท่ีทาํการมาเปิดใหบ้ริการ ณ พื้นท่ี
จดัตั้งมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี โดยเร่ิมแรกงานห้องสมุดสังกดัอยู่ใน
สาํนักงานเลขานุการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี (รายงานประจาํปีสํานกัวิทยบริการ พ.ศ. 2550-
2551, (2552: 2)) โรงพิมพม์หาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 4.2  โครงสร้าง ตามประกาศทบวงมหาวิทยาลยั เร่ืองการแบ่งส่วนราชการใน 
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี พ.ศ. 2534 (ประกาศทบวงมหาวิทยาลยั พ.ศ. 2534 เม่ือวนัท่ี 20 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2534) ใหแ้บ่งส่วนราชการสาํนกัวิทยบริการออกเป็น (1) สาํนกังานเลขานุการ (2) 
ฝ่ายเทคโนโลยทีางการศึกษา (3) ฝ่ายผลิตและบริการเอกสาร และ (4) ฝ่ายหอสมุด ต่อมาท่ีประชุม
สภามหาวิทยาลยัในการประชุมคร้ังท่ี 2/2544 เม่ือวนัท่ี 26 พฤษภาคม 2544 และคร้ังท่ี 3/2544 เม่ือ
วนัท่ี 29 กนัยายน 2544 ให้ความเห็นชอบให้มีโรงพิมพม์หาวิทยาลยัอุบลราชธานีเพ่ือทาํหนา้ท่ี
สนับสนุนการดาํเนินการผลิตส่ือส่ิงพิมพ ์ และเพื่อการเรียนการสอนการบริการวิชาการอย่างมี
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ประสิทธิภาพ ฝ่ายผลิตและบริการเอกสารจึงยกฐานะเป็นโรงพิมพ์มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
(รายงานประจาํปีสาํนกัวิทยบริการ พ.ศ. 2550-2551, (2552: 2)) โรงพิมพม์หาวิทยาลยัอุบลราชธานี
โดยมีโครงสร้างดงัแสดงในภาพท่ี 2.3 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.3 โครงสร้างของสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 

 
ภาพท่ี 2.3 โครงสร้างของสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 

 
 4.3  อํานาจหน้าที่ พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี พ.ศ. 2533 (เม่ือวนัท่ี 27 
กรกฎาคม พ.ศ. 2533) มาตรา 33 กาํหนดไวว้่า ในกรณีท่ีมหาวิทยาลยัมีสถาบนั สาํนกั ศูนย ์หรือ
หน่วยงานท่ีเรียกช่ืออย่างอ่ืนท่ีมีฐานะเทียบเท่าคณะ ให้มีผูอ้าํนวยการหรือหัวหน้าหน่วยงานท่ี
เรียกช่ืออย่างอ่ืนท่ีมีฐานะเทียบเท่าคณะ และตามประกาศทบวงมหาวิทยาลยั เร่ือง การแบ่งส่วน
ราชการในมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี พ.ศ. 2534 กาํหนดใหมี้การแบ่งส่วนราชการของสาํนกัวิทยบริการ
เป็น 4 ส่วน คือ (1) สาํนกังานเลขานุการ (2) ฝ่ายเทคโนโลยทีางการศึกษา (3) ฝ่ายผลิตและบริการ
เอกสาร และ (4) ฝ่ายหอสมุด โดยมีวตัถุประสงคก์ารดาํเนินงาน ดงัน้ี 
  4.3.1 เพื่อเป็นศูนยก์ลางงานบริการทางวิชาการของมหาวิทยาลยั โดยรวมบริการ
ของหอ้งสมุด งานเทคโนโลยทีางการศึกษา และศูนยห์นงัสือ 

  4.3.2 เพื่อเป็นศูนยก์ลางการจดัการ จดัเก็บรักษา และเผยแพร่วสัดุอุปกรณ์ ไดแ้ก่ 
หนงัสือตาํรา วารสาร จุลสาร เอกสาร วิทยานิพนธ์ โสตทศันวสัดุ อุปกรณ์ ส่ิงพิมพรั์ฐบาล และวสัดุ

มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 

สาํนกัวิทยบริการ 

สาํนกังาน
เลขานุการ 

ฝ่าย
เทคโนโลยี
ทางการศึกษา 

ฝ่าย 
หอสมุด 

ฝ่ายผลิตและ 
บริการเอกสาร 

*เปล่ียนเป็นโรงพิมพ์
มหาวิทยาลยั  
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การอ่านอ่ืน ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัหลกัสูตรการศึกษา อบรม การสอน การวิจยั ตามนโยบายและ
ปรัชญาการศึกษาของมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 

  4.3.3 เพื่อเป็นศูนยก์ลางในการจดัหา ผลิต จดัเก็บรักษา และเผยแพร่ส่ือการศึกษา
ประเภทต่างๆ รวมทั้งโสตทศันูปกรณ์ อนัไดแ้ก่ รูปภาพ ภาพน่ิง ภาพเล่ือน วีดีทศัน์ ภาพยนตร์ ฯลฯ 
ทั้งน้ี เพื่อเป็นการสนบัสนุนส่งเสริมประสิทธิภาพการสอนของอาจารย ์ และการเรียนของนกัศึกษา 
ตลอดจนให้บริการทางวิชาการแก่ชุมชน (รายงานประจาํปีสํานักวิทยบริการ พ.ศ. 2550-2551, 
(2552: 2)) 

 สรุป การศึกษาขา้งตน้ไดแ้สดงให้เห็นถึงความเป็นมา โครงสร้าง และอาํนาจหน้าท่ี
ของสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โดยผูศึ้กษาจะไดน้าํมาใชเ้ป็นพื้นฐานสาํหรับการ
สร้างแบบสอบถาม รวมทั้งนาํมาปรับใชใ้นการอภิปรายผล และการเสนอขอ้เสนอแนะในบทท่ี 5 
ไดอ้ยา่งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัของการศึกษาคร้ังน้ีต่อไป 
 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจัิย 
 
 
 วิธีดาํเนินการวิจยั หรือระเบียบวิธีวิจยั (methodology) เป็นขั้นตอนการทาํวิจยัอยา่งเป็น
ระบบท่ีมีส่วนทาํใหก้ารศึกษาเป็นระบบ ไดรั้บการยอมรับในทางวิชาการ ช่วยเพิ่มความชดัเจนและ
ความเขา้ใจใหแ้ก่ผูอ่้าน ดงันั้น การนาํเสนอวิธีการดาํเนินวิจยัจะตอ้งชดัเจน เป็นระบบใช ้และภาษา
ท่ีเขา้ใจง่าย (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 58-59) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียน
งานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) การศึกษาเร่ือง “การ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขั้นตอนการนาํเสนอ
วิธีดาํเนินการวิจยัไวอ้ยา่งเป็นระบบ และชดัเจนรวม 6 หวัขอ้ ไดแ้ก่ (1) ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
(2) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั (3) การเกบ็รวบรวมขอ้มูล (4) การวิเคราะห์ขอ้มูล (5) ระยะเวลาทาํการ
วิจยั และ (6) แผนการดาํเนินงานตลอดโครงการ 
 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
 
 ผูศึ้กษาไดแ้บ่งหวัขอ้น้ีเป็น 2 ขอ้ยอ่ย คือ ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
 1.1  ประชากร คือ บุคคลเป้าหมายทั้งหมดของการศึกษา ซ่ึงในท่ีน้ี คือ นกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีท่ีมารับบริการของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ รวมทั้งส้ิน 454,492 คน 
ซ่ึงไดม้าจากการหาค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปีการศึกษาของจาํนวนนักศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่าย
หอสมุด สาํนกัวิทยบริการ ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1 ค่าเฉล่ีย 3 ปีการศึกษาของประชากรท่ีเป็นนกัศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่ายหอสมุด  
  สาํนกัวิทยบริการ 
 

ปีการศึกษา จํานวนประชากร (คน) 
2550 395,821 
2551 498,088 
2552 469,568 

รวม 3 ปี                                             1,363,477 
ค่าเฉลีย่ 3 ปี     

3

1,363,477 = 454,492.33  = 454,492 

ท่ีมา : รายงานประจาํปีสาํนกัวิทยบริการ ปี พ.ศ. 2550-2552 
 
 1.2  กลุ่มตัวอย่าง คือ จาํนวนนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีท่ีเป็นตวัแทน
ประชากรดงักล่าวท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 1,110 คน ซ่ึงไดม้าจากการคาํนวณโดยใชสู้ตรการ
หาจาํนวนกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) (1967: 398) ในหนังสือ เร่ือง 
“Elementary Sampling Theory” (Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice Hall) และ (1973: 727-
728) “Statistics An Introductory Analysis” (Third Edition, New York: Harper & Row Publisher) 
(อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 67) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั 
วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 97.0% 
ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.03 (โดยทัว่ไป การวิจยัทางสงัคมศาสตร์จะใชร้ะดบั
ความเช่ือมัน่ 95.0% และความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 (เช่นน้ี หมายถึง โอกาส
ท่ีสรุปผลการวิจยั หรือสรุปผลการศึกษาจะผิดพลาดมี 5 คร้ังจากทั้งหมด 100 คร้ัง) แต่ในท่ีน้ี ผู ้
ศึกษาไดก้าํหนดระดบัความเช่ือมัน่ 97.0% และความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.03 
เน่ืองจากการกาํหนดระดบัหรือค่าความเช่ือมัน่เพิ่มข้ึน ทาํใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งในจาํนวนท่ีตอ้งการคือ
ประมาณ 1,000 คน และยงัเป็นการเพิ่มความเช่ือมัน่ให้งานวิจยัหรือการศึกษามากยิ่งข้ึน กล่าวคือ 
การกาํหนดระดับหรือค่าความเช่ือมั่นเพิ่มข้ึน ย่อมทาํให้ความถูกต้องของการสรุปผลในการ
ประมาณการค่าสถิติมีมากข้ึนดว้ย ตวัอยา่งเช่น ถา้กาํหนดระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบั 97.0% หมายถึง 
โอกาสท่ีสรุปผลการวิจยั หรือสรุปผลการศึกษาจะผดิพลาดมี 3 คร้ังจากทั้งหมด 100 คร้ัง เช่นน้ี ยอ่ม
ส่งใหผ้ลการวิจยัมีความแม่นยาํ และน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน) ดงัน้ี 
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สูตร 
(e)N1

N
n

2


  

      n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N = ขนาดของประชากรทั้งหมด 
 e = ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.03 

  แทนค่า    

    
(0.03)492,4541

454,492
n 2


  

    
(0.0009)454,4921

454,492
n


  

  
043.4091

454,492
n


  

  
043.410

454,492
n   

    1,108.40n   
 ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 1,110 คน 
 
 หลงัจากท่ีผูศึ้กษาไดแ้จกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 1,110 คนแลว้ ผู ้
ศึกษาสามารถเก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์กลบัคืนมาไดจ้าํนวน 1,013 คน คิดเป็นร้อยละ 
91.26 ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 3.2  
 
ตารางท่ี 3.2 จาํนวนประชากร จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง และจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเกบ็รวบรวมไดจ้ริง 
                    จาํแนกตามนกัศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ 

(หน่วย : คน) 

ประเภท 
จํานวน
ประชากร 

จํานวน 
กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 

จํานวนกลุ่มตวัอย่างทีเ่กบ็
รวบรวมได้จริง 

นกัศึกษาท่ีมารับบริการของ
ฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ 

454,492 1,110 1,013 

รวม 454,492 1,110 1,013 
(คดิเป็นร้อยละ 91.26 ของ 
กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  

(1,110 คน)) 
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 สาํหรับเหตุผลท่ีผูศึ้กษาไดเ้ลือกนาํนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีท่ีมารับบริการ
ของฝ่ายหอสมุด สํานักวิทยบริการมาเป็นประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เพราะเป็นกลุ่มบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงในฐานะผูรั้บบริการของสาํนกัวิทยบริการ 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไม่ได้นําบุคลากรท่ีปฏิบัติงานเก่ียวกับการให้บริการ
ผูรั้บบริการของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ มาทาํการศึกษาดว้ย เพราะเป็นผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ
นกัศึกษาท่ีมารับบริการโดยตรง อาจมีแนวโนม้ท่ีจะทาํใหข้อ้มูลคลาดเคล่ือนจากขอ้เทจ็จริง 

นอกจากน้ี ยงัมีการสมัภาษณ์แนวลึกเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญ (delphi) จาํนวน 2 คน ไดแ้ก่ (1) 
ผูช่้วยศาสตราจารยช์ริดา ปุกหุต ตาํแหน่ง รองผูอ้าํนวยการฝ่ายแผนและประกนัคุณภาพ และ (2) 
นางสาวมะลิวลัย ์สินนอ้ย ตาํแหน่งบรรณารักษช์าํนาญการพิเศษ ขอ้มูลส่วนน้ีถือว่าเป็นขอ้มูลเชิง
คุณภาพ (qualitative data) และเป็นขอ้มูลเสริมสําหรับนาํไปวิเคราะห์เทียบเคียงกบัขอ้มูลเชิง
ปริมาณ (quantitative data) ท่ีไดจ้ากการวิจยัสนามจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นขอ้มูลหลกั 
 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (survey research) ซ่ึงหมายถึง การศึกษาหรือการ
วิจยัท่ีให้ความสําคญักบัการเก็บรวบรวมขอ้มูลสนามหรือวิจยัสนามเป็นหลกัเพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิง
ปริมาณซ่ึงมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นจาํนวนมาก 
 นอกจากนั้นแลว้ ในการศึกษาคร้ังน้ี อีกส่วนหน่ึงไดใ้ห้ความสาํคญักบัการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากเอกสารหรือการวิจยัเอกสาร เช่น การรวบรวมขอ้มูลในลกัษณะของการทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเก่ียวขอ้ง การศึกษาคร้ังน้ี ใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลจากการ
สุ่มตวัอยา่งภาคสนาม โดยหวัขอ้เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัน้ีครอบคลุม 3 หวัขอ้ยอ่ย ดงัน้ี 
 2.1  หลกัเกณฑ์การสร้างข้อคาํถาม เพื่อใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
  2.1.1 คาํนึงถึงวตัถุประสงคก์ารวิจยั และขอบเขตของการวิจยัคร้ังน้ี เช่น ปัญหา
เก่ียวกับการบริหารจัดการ การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ ยุทธศาสตร์การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพและภาพรวมแนวโนม้ของการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการรวมทั้งการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบาง
กลุ่มต่อภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เป็นตน้  
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  2.1.2 ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือนาํมาเป็นพื้นฐานทางทฤษฎี
ในการตั้งคาํถาม เช่น การทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัแนวคิดหรือความหมายของประสิทธิภาพ 
การบริหารจดัการ การใหบ้ริการ และกรอบแนวคิด 11M เป็นตน้  

 2.1.3 ผูศึ้กษาไดน้าํปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการของสาํนกัวิทยบริการ และ/
หรือ บุคลากรของสาํนกัวิทยบริการตามกรอบแนวคิด 11M ท่ีสาํคญัและจาํเป็น ไดแ้ก่ (1) ปัญหา
บุคลากรมีความรู้ความสามารถไม่เพียงพอ เป็นการขาดความรู้ความสามารถและขาดจิตสาํนึกใน
การใหบ้ริการ และ (2) ปัญหาจาํนวนทรัพยากรท่ีใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ เช่น หนงัสือ วารสาร และ
ความพร้อมของวสัดุ อุปกรณ์ท่ีให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ และเคร่ืองเล่นวีซีดี (ท่ีมา: ขอ้มูลจาก
รายงานการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการฝ่ายหอสมุด ประจาํปีการศึกษา 2552) โดยผูศึ้กษา
ได้เลือกนําปัญหาเร่ืองดังกล่าวน้ีมา 1 ปัญหา ได้แก่ “ปัญหาบุคลากรมีความรู้ความสามารถไม่
เพียงพอ” มาใชเ้ป็นตวัอยา่งในการตั้ง หรือสร้างขอ้คาํถามสาํหรับแบบสอบถามเพ่ือใหก้ลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีตอบแบบสอบถามไดม้องเห็นภาพ เขา้ใจ และตอบแบบสอบถามไดอ้ยา่งตรงประเด็น และเจาะจง
เพิ่มมากข้ึน 
  สาํหรับเหตุผลท่ีเลือกปัญหาน้ีเพราะเป็นปัญหาท่ีไดรั้บการร้องเรียนจากนกัศึกษา
ท่ีมารับบริการ และเป็นปัญหาท่ีสาํนกัวิทยบริการใหค้วามสาํคญัและกาํลงัแกไ้ขปรับปรุง 
  2.1.4 ใชค้วามรู้และประสบการณ์ของผูศึ้กษาเอง 
  2.1.5 ขอคาํปรึกษา คาํแนะนาํ และความร่วมมือจากผูมี้ความรู้ความสามารถ หรือ
ผูเ้ ช่ียวชาญท่ีมีความรู้และประสบการณ์เก่ียวกับเร่ืองท่ีศึกษาจํานวน 2 คนได้แก่ (1) ผูช่้วย
ศาสตราจารยช์ริดา ปุกหุต ตาํแหน่ง รองผูอ้าํนวยการฝ่ายแผนและประกนัคุณภาพ และ (2) นางสาว
มะลิวลัย ์สินนอ้ย ตาํแหน่ง บรรณารักษ ์ชาํนาญการพิเศษ นอกจากน้ี ยงัขอคาํแนะนาํและคาํปรึกษา
จากอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ใหต้รวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขคาํถามอีกดว้ย 
 2.2  ลักษณะแบบสอบถาม ในการรวบรวมข้อมูลจากการวิจัยสนามนั้ น  ได้ใช้
แบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่างตอบหรือกรอก ผูศึ้กษาไดเ้ลือกสร้างแบบสอบถามเป็นแบบมาตร
ประเมินค่า หรือมาตราส่วนประเมินค่า (rating scale) ตามแนวคิดของ เร็นสิส เอ. ลิเคิร์ท (Rensis A. 
Likert) หรือ ลิเคิร์ท สเกล (Likert Scale) (1961: 166-169) ในหนงัสือ เร่ือง “New Patterns of Management” 
(New York: McGraw-Hill Book Company Inc.) โดยกาํหนดใหมี้นํ้ าหนกัเปรียบเทียบกนั และเป็น
การแบ่งมาตราส่วนประมาณค่าของการตีความหมายออกเป็น 3 ระดบั พร้อมกนัน้ี ไดจ้ดัรูปแบบท่ี
เอ้ือต่อการประมวลผล และวิเคราะห์ผลรวมทั้งมีความง่ายต่อผูต้อบแบบสอบถาม 
 ในส่วนของเกณฑก์ารวิเคราะห์ระดบัแต่ละขอ้ ผูศึ้กษาไดใ้ชก้ารคาํนวณช่วงการวดัตาม
แนวคิดของ จอห์น ดบับลิว. เบสต ์(John W. Best) (1977: 174) ในหนงัสือ เร่ือง “Research in 
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Education” (Third Edition, Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ระดบั 
โดยใชค่้าคะแนนสูงสุด ลบดว้ยค่าคะแนนตํ่าสุด และนาํมาหารดว้ยจาํนวนกลุ่มหรือระดบัการวดัท่ี
ตอ้งการแบ่ง ดงัน้ี 
 
  ระยะของช่วงคะแนน  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
      ระดบัการวดั 
              =        3 - 1 
              3 
              =        0.66 
 
  ไดก้าํหนดคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 
  3 เห็นดว้ยระดบัมาก  ช่วงคะแนน  2.34 - 3.00 คะแนน 
  2 เห็นดว้ยระดบัปานกลาง   ช่วงคะแนน  1.67 - 2.33 คะแนน 
  1 เห็นดว้ยระดบันอ้ย           ช่วงคะแนน  1.00 - 1.66 คะแนน 
 
 ทั้งน้ี กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามเลือกตอบไดเ้พียงคาํตอบเดียว ในการสร้าง
แบบสอบถามแบบมาตรประเมินค่านั้น อาจแบ่งเป็น 3 ระดบั หรือ 5-6 ระดบัก็ได ้แต่ในท่ีน้ีเลือก 3 
ระดบั สําหรับเหตุผลสําคญัท่ีผูศึ้กษาเลือกสร้างแบบสอบถามแบบมาตรประเมินค่าท่ีแบ่งเป็น 3 
ระดบันั้น มีดงัน้ี 
 หน่ึง ผูศึ้กษาไม่ตอ้งการใชก้ารประเมินความละเอียดในระดบัท่ีมากจนเกินไป เช่น 5 
หรือ 6 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัท่ีเกินความเป็นจริง และเกินความจาํเป็น ผูต้อบแบบสอบถามแยกแยะ
ความเห็นหรือความรู้สึกของแต่ละระดบัอยา่งชดัเจนไดย้าก เกิดการโตแ้ยง้ไดง่้าย ท่ีสาํคญัคือ ไม่ได้
นาํมาใชป้ระโยชน์จริง และฝืนต่อสภาพความเป็นจริง แต่ผูศึ้กษาตอ้งการใชก้ารประเมินความละเอียด
ท่ีอยูใ่นระดบัท่ีพอเหมาะ และง่ายท่ีจะทาํความเขา้ใจสาํหรับผูต้อบแบบสอบถาม คือ 3 ระดบั 
 สอง ประหยดัเวลาแก่ผูต้อบแบบสอบถาม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เม่ือแบบสอบถามท่ีมี
จาํนวนคาํถามประมาณ 50 ขอ้คาํถาม 
 สาม ผูต้อบแบบสอบถามตดัสินใจไดส้ะดวก รวดเร็ว แยกแยะความรู้สึกไดง่้าย และไม่
ฝืนความรู้สึก 
 ส่ี ง่ายต่อผูอ่้านหรือผูน้าํผลการศึกษาวิจยัไปศึกษาต่อไป 
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 ห้า ทาํให้ขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นกลุ่มกอ้น ชดัเจน แต่ถา้มากกว่า 3 ระดบั ขอ้มูลจะกระจาย 
อีกทั้งเม่ือผูศึ้กษาเขียนบรรยาย ขอ้มูลจะยดืเยื้อ ซํ้าซาก และเกินความจาํเป็น ทาํใหน่้าเบ่ือในการอ่าน
งานวิจยั 
 หก ทาํให้ประหยดัเวลา และง่ายต่อการประมวลผลขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล รวมทั้งการ
นาํเสนอหรือเขียนคาํบรรยายขอ้มูล 
 เจ็ด ในทางปฏิบติั บ่อยคร้ังท่ีเร่ิมแรก ผูศึ้กษาไดก้าํหนดไว ้5-6 ระดบั แต่หลงัจากเก็บ
รวบรวมขอ้มูลแลว้ และนาํขอ้มูลมาประมวลผล และวิเคราะห์ปรากฏว่า ขอ้มูลมีลกัษณะกระจายไม่
เป็นกลุ่มกอ้น บางระดบัหรือหลายระดบัไม่มีนํ้ าหนกัมากเพียงพอ หรือบางระดบัใกลเ้คียงกนัมาก ใน
ท่ีสุดจาํเป็นตอ้งยุบรวมเป็น 3 ระดบั ซ่ึงการยุบรวมเช่นน้ีอาจส่งผลให้การวิเคราะห์ขอ้มูลเบ่ียงเบน 
หรือมีความคลาดเคล่ือนไปจากท่ีควรจะเป็น 
 แปด มีนกัวิชาการไดใ้ชเ้พียง 3 ระดบัอยา่งแพร่หลาย และยอมรับการใชแ้บบสอบถาม
ท่ีเป็น 3 ระดบัน้ีดว้ย (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ ลดัดาวลัย ์รอดมณี และไพฑูรย ์ภกัดี (2529: 310-311) 
ในหนังสือ เ ร่ือง “ระเบียบวิธีการวิจยัทางสังคมศาสตร์” (กรุงเทพมหานคร : สถาบนั
บณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์); เอกสารการสอนชุดวิชาขอบข่ายและวิธีวิจยัทางรัฐประศาสนศาสตร์ 
หน่วยท่ี 1-8 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539: 377) (นนทบุรี : สํานักพิมพ์
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช); สมชยั ศรีสุทธิยากร (2546: 15) ในหนังสือ เร่ือง “ตวัช้ีวดั
ความสาํเร็จในการปฏิบติังาน” (กรุงเทพมหานคร : บริษทั เอก็ซ์ทรีม มีเดีย จาํกดั); โดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่ ตามแนวคิดของ จอห์น ดบับลิว. เบสต ์(John W. Best) (1977: 174) ในหนงัสือ เร่ือง “Research 
in Education” (Third Edition, Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall); และแนวคิดของ 
เวนน์ ดบับลิว. แดเนียล (Wayne W. Daniel) (1995: 18-19) ในหนงัสือ เร่ือง “Biostatistics: A 
Foundation for Analysis in the Health Sciences” (Sixth Edition, New York: John Wiley & Sons)) 
 ส่วนของเน้ือหาภายในแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบข้ึนดว้ยคาํถาม
ปิดและคาํถามเปิด โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่หน่ึง เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
และการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ขอ้คาํถาม 
 ส่วนที่สอง เป็นขอ้มูลเก่ียวกับความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการ
บริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาตาม
กรอบแนวคิด 11 M แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์ (Man) 
(2) การบริหารงบประมาณ (Money) (3) การบริหารงานทัว่ไป (Management) (4) การบริหารวสัดุ
อุปกรณ์ (Material) (5) การบริหารคุณธรรม (Morality) (6) การใหบ้ริการประชาชน (Market) (7) การ
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บริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (Message) (8) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (Method) 
(9) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (Minute) และ (10) การวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน (Measurement) ขอ้มูลส่วนน้ีประกอบดว้ยคาํถาม 31 ขอ้คาํถาม 
 ส่วนที่สาม เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ขอ้มูลส่วนน้ีประกอบดว้ยคาํถาม 10 ขอ้
คาํถาม 
 ส่วนที่ส่ี เป็นขอ้มูลเก่ียวกับความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อยุทธศาสตร์การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ขอ้มูลส่วนน้ีประกอบดว้ยคาํถาม 3 ขอ้คาํถาม 
 ส่วนที่ห้า เป็นข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อภาพรวมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการและภาพรวมแนวโนม้ของการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี ขอ้มูลส่วนน้ีประกอบดว้ยคาํถาม 4 ขอ้คาํถาม 
 นอกจากขา้งตน้น้ีแลว้ ยงัมีขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง
บางกลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทย
บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M อีก
ดว้ย ขอ้มูลส่วนน้ีไม่มีคาํถาม แต่มีการนาํขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบางกลุ่มมา
เปรียบเทียบกนั 
 หมายเหตุ แบบสอบถามแต่ละส่วนมีจาํนวนคาํถามไม่เท่ากนั เน่ืองจากผูศึ้กษาตอ้งการ
ให้จาํนวนคาํถามของแบบสอบถามมีความเหมาะสม โดยจาํนวนคาํถามของแบบสอบถามแต่ละ
ส่วนได้กาํหนดจากความสําคญัของวตัถุประสงค์การวิจยั กล่าวคือ ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษา
ตอ้งการเน้นศึกษาปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จึงทาํให้มี
คาํคาํถามจาํนวน 31 ขอ้คาํถาม ทั้งน้ี เพื่อนาํไปสู่การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M ซ่ึงมีคาํถามจาํนวน 10 ขอ้คาํถาม ดงันั้น แบบสอบถามในส่วนของปัญหา
เก่ียวกับการบริหารจัดการจึงมีจํานวนคําถามมากกว่าส่วนอ่ืน  ๆ และในส่วนของการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการจึงมีจาํนวนคาํถามมากเป็นลาํดบัรองลงมา  
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 2.3  การทดสอบแบบสอบถาม การศึกษาคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือช่วยใน
การทาํวิจัยสนาม ผูศึ้กษาได้สร้างหรือออกแบบสอบถามและสร้างตัวช้ีวดั (indicator (s)) ให้
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั ขอบเขตของการวิจยั และกรอบแนวคิดการวิจยัของการศึกษาคร้ัง
น้ี โดยคาํถาม หรือตวัช้ีวดัแต่ละขอ้ในแบบสอบถามมีลกัษณะหลายขอ้ขา้งล่างน้ี ตามความเหมาะสม 
  2.3.1 มีมาตรฐาน (standard) 
  2.3.2 มีสากล (universalization) 
  2.3.3 เป็นระบบ (system) หรือทุกส่วนของแบบสอบถามมีความสอดคลอ้งกนั 
  2.3.4 ไดรั้บการยอมรับ (acceptability) 
  2.3.5 มีความเป็นกลาง (neutrality) 
  2.3.6 ไม่ลาํเอียง (non-bias) 
  2.3.7 อยูบ่นพื้นฐานของความรู้และวิชาการท่ีพิสูจน์ และทดสอบได ้(objectivity) 
  2.3.8 มิใช่คาํถามและตวัช้ีวดัท่ีสร้างหรือออกแบบข้ึนจากความรู้สึกนึกคิดของผู ้
ศึกษาเอง (subjectivity) 
  2.3.9 ตรงประเดน็ (accuracy) 
  2.3.10 มีความเท่ียงตรง (validity) 
  2.3.11 มีความเช่ือถือได ้(reliability) 
   2.3.12 มีความไวต่อส่ิงท่ีจะวดั หรือช้ีวดัไดร้วดเร็ว (sensibility) 
  2.3.13 มีความสามารถในการแยกแยะ หรือช้ีวดัความแตกต่างของส่ิงท่ีจะวดัได้
อยา่งถูกตอ้ง และแม่นยาํ (differentiation) 
  2.3.14 มีความเป็นไปไดใ้นการวดั (feasibility) 
  2.3.15 มีความคลอบคลุม (coverall) 
   2.3.16 เขา้ใจง่ายและแปลความหมายไดง่้าย (meaningfulness and interpretability) 
  2.3.17 ประหยดั (economy) 
  2.3.18 สะดวกหรือง่ายต่อการนาํแบบสอบถามไปศึกษา วิเคราะห์ วดั หรือประเมินผล 
(convenience) 
   2.3.19 มีกระบวนการทดสอบแบบสอบถามหรือตวัช้ีวดัก่อนนาํมาใชจ้ริง (pre-test) 
ในส่วนของผูศึ้กษา ไดท้าํการตรวจสอบแบบสอบถามตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
  ขั้นตอนที่หน่ึง ยกร่างแบบสอบถาม โดยให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั 
และขอบเขตของการวิจยั คร้ังน้ี 
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  ขั้นตอนที่สอง การตรวจสอบความเท่ียงตรง ซ่ึงเป็นลกัษณะของการตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงของเน้ือหา ความสมบูรณ์ ความสอดคล้อง ตลอดจนเน้ือหา และถ้อยคาํของ
แบบสอบถามใหรั้ดกมุและถูกตอ้ง ขั้นตอนน้ีดาํเนินการโดย 
  1) นาํแบบสอบถามไปให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ ผูเ้ช่ียวชาญมีจาํนวน 2 คน 
คือ (1) ผูช่้วยศาสตราจารยช์ริดา ปุกหุต ตาํแหน่งรองผูอ้าํนวยการฝ่ายแผนและประกนัคุณภาพ และ 
(2) นางสาวมะลิวลัย ์สินนอ้ย ตาํแหน่ง บรรณารักษช์าํนาญการพิเศษ เม่ือพบขอ้บกพร่องผูศึ้กษาได้
ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม เช่น ตดัคาํถามที่ไม่จาํเป็นออกและเพิ่มคาํถามที่สําคญับางขอ้
จนกระทัง่แบบสอบถามมีความเท่ียงตรง 
  2) นาํแบบสอบถามไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบ อาจารยท่ี์
ปรึกษาวิทยานิพนธ์มีจาํนวน 2 คน คือ (1) รองศาสตราจารย ์ดร.วิรัช วิรัชนิภาวรรณ และ (2) อาจารย ์
พลเอกศิรินทร์ ธูปกลํ่า เม่ือพบขอ้บกพร่อง ผูศึ้กษาไดป้รับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามให้สมบูรณ์ และมี
ความเท่ียงตรงมากยิง่ข้ึน 
        ขั้นตอนที่สาม การตรวจสอบหาความน่าเช่ือถือโดยการนําแบบสอบถามไป
ทดสอบกบัประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีจะทาํการศึกษา จาํนวน 50 คน แลว้จึง
นําแบบสอบถามท่ีได้ไปวิเคราะห์หาค่าความน่าเช่ือถือ จากสูตรการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของ ลี โจเซฟ ครอนบาค (Lee Joseph Cronbach) 
ในวารสาร Psychometrika 16 (1951: 297-334) เร่ือง “Coefficient Alpha and the Internal Structure 
of Tests” และ (1961: 160) ในหนงัสือ เร่ือง “Essentials of Psychological Testing” (New York: 
Harper) โดยใชโ้ปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มูลสาํเร็จรูปทางสังคมศาสตร์สาํหรับคอมพิวเตอร์ ในการ
วิเคราะห์ถา้ไดค่้าสมัประสิทธ์ิอลัฟาตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป จึงจะถือวา่แบบสอบถามนั้นมีความน่าเช่ือถือ 
และนาํไปใชก้บักลุ่มตวัอย่างจริงได ้ และหลงัจากผูศึ้กษาไดน้าํมาใชใ้นการทดสอบหาค่าความ
เช่ือถือไดข้องแบบสอบถามจาํนวน 50 ชุดดงักล่าว ไดค้่าความเช่ือถือเท่ากบั 0.92 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์
สามารถนาํไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้นอกจากน้ี ยงัอาจคาํนวณโดยใชสู้ตร ดงัน้ี  
   สูตร 
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21
1

ts
isn

n  

      = ค่าความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม 
    n  = จาํนวนขอ้ในแบบสอบถามทั้งหมด 
    ∑ 2

is  = ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

    
2

t
s  = ความแปรปรวนของคะแนนรวมของแบบสอบถาม 
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 แทนค่า 

      = 









 2

2

12.14

37.4
1

148

48  

      = 



 

 41.199

10.19
1

148

48  

      =  90.002.1  
      = 92.0  
 
  ขั้นตอนทีส่ี่ การนาํแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจริง โดยผูศึ้กษาไดแ้จก
แบบสอบถามใหผู้ก้ลุ่มตวัอยา่งตอบ และเกบ็รวบรวมกลบัมาประมวลผล และวิเคราะห์ต่อไป 
 ท่ีกล่าวมาทั้งหมดน้ี หากพบขอ้บกพร่องในขั้นตอนใด ผูศึ้กษากจ็ะนาํไปปรับปรุง
แกไ้ขจนผา่นทุกขั้นตอน  
 การทดสอบแบบสอบถามทั้ง 4 ขั้นตอนขา้งตน้น้ี ไดส้รุปไวใ้นภาพท่ี 3.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 3.1 การทดสอบแบบสอบถาม 4 ขั้นตอน 
 
 

1) การยกร่างแบบสอบถาม 

2) การตรวจสอบความเท่ียงตรง 

3) การตรวจสอบความเช่ือถือได ้

4) การนาํแบบสอบถามไปใช ้
กบักลุ่มตวัอยา่งจริง 

ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์าร
วิจยั และขอบเขตของการวิจยั 

นาํแบบสอบถามไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ
และอาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ 

นาํแบบสอบถามไป pre-test และ
วิเคราะห์หาค่าความเช่ือถือได ้
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3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษากาํหนดวิธีการรวบรวมขอ้มูล 3 วิธี ไดแ้ก่ (1) การรวบรวม
ขอ้มูลจากเอกสารหรือการวิจยัเอกสาร (2) การรวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัสนาม และ (3) การ
รวบรวมขอ้มูลจากการสงัเกตการณ์ 
 3.1  การรวบรวมข้อมูลจากเอกสารหรือการวิจัยเอกสาร ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากตาํรา 
หนงัสือ รายงานผลการวิจยั สถิติ ตวัเลข และเอกสารต่าง ๆ ทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ รวม
ตลอดถึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากอินเทอร์เน็ต (internet) 
 3.2  การรวบรวมข้อมูลจากการวิจัยสนาม ประกอบดว้ย 2 หัวขอ้ ไดแ้ก่ (1) การแจก
และการเกบ็รวบรวมแบบสอบถาม รวมทั้ง (2) ปัญหา และแนวทางแกไ้ข ดงัน้ี 
  3.2.1 การแจกและการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม ผูศึ้กษาได้ดําเนินการแจก
แบบสอบถามและเก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยนาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งแจกให้กลุ่มตวัอย่าง และเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนมา พร้อมกบัตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เม่ือพบว่า แบบสอบถามข้อใดไม่สมบูรณ์ก็จะขอให้ผูต้อบ
แบบสอบถามตอบใหส้มบูรณ์  
  หมายเหตุ ก่อนแจกแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดท้าํการสอบถามผูต้อบแบบสอบถาม
ก่อนวา่เคยกรอกแบบสอบถามดงักล่าวมาก่อนหนา้น้ีหรือไม่ เพื่อเป็นการป้องกนัไม่ใหเ้กิดการแจก
แบบสอบถามซํ้า 
  3.2.2 ปัญหา และแนวทางแก้ไข มีดงัน้ี 
    1) ปัญหาเก่ียวกับกรอบแนวคิด ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํปัจจยัท่ีมี
ส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการท่ีเรียกว่า 11M ท่ีประกอบดว้ย 11 ดา้น มาเป็นกรอบแนวคิดในการ
สร้างแบบสอบถาม และแมผู้ศึ้กษาไดน้าํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้นก็ตาม แต่ก็ยงันบัว่ากรอบแนวคิดมี
จาํนวนดา้นมาก เช่นน้ี ทาํใหผู้ต้อบแบบสอบถามบางส่วนไม่เขา้ใจกรอบแนวคิดดงักล่าว 
             สาํหรับแนวทางแกไ้ข คือ ก่อนแจกแบบสอบถามผูศึ้กษา ควรอธิบายและ
ยกตวัอย่างความหมายของกรอบแนวคิดแต่ละดา้นแก่ผูต้อบแบบสอบถาม หรือเขียนอธิบายกรอบ
แนวคิดแต่ละดา้นโดยยอ่ไวใ้นแบบสอบถามดว้ย 
    2) ปัญหาเก่ียวกับแบบสอบถาม คือ จาํนวนหน้าของแบบสอบถาม
ค่อนขา้งมาก โดยมีจาํนวนคาํถามมากถึง 48 ขอ้คาํถาม 
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   สําหรับแนวทางแก้ไข คือ ผูศึ้กษาควรปรับแบบสอบถามให้มีจาํนวน
คาํถามลดนอ้ยลง หรืออธิบายให้ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจถึงท่ีมาของแบบสอบถามแต่ละขอ้ ซ่ึง
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัในคร้ังน้ี 
 3) ปัญหาเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่สนใจ 
และไม่ตอ้งการตอบแบบสอบถาม เพราะอยู่ในช่วงท่ีมีการสอบของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็น
นกัศึกษา 
  สําหรับแนวทางแก้ไข  คือ ผู ้ศึกษาควรจัดส่ิงตอบแทนสําหรับผู ้ตอบ
แบบสอบถาม เช่น หนงัสือ หรือปากกา และแจกแบบสอบถามในช่วงเวลาท่ีไม่ตรงกบัการสอบ 
 นอกจากน้ี ผูศึ้กษาไดท้าํการสัมภาษณ์แนวลึกเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญดว้ยตนเองจาํนวน 2 
คน ได้แก่ (1) ผูช่้วยศาสตราจารยช์ริดา ปุกหุต ตาํแหน่ง รองผูอ้าํนวยการฝ่ายแผนและประกัน
คุณภาพ และ(2) นางสาวมะลิวลัย ์สินนอ้ย ตาํแหน่งบรรณารักษช์าํนาญการพิเศษ ขอ้มูลส่วนน้ีเป็น
ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ซ่ึงนํามาใช้เป็นขอ้มูลเสริมขอ้มูลหลกัซ่ึงเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ การรวบรวม
ขอ้มูลสนามน้ีไดก้ระทาํระหวา่งวนัท่ี 1-30 กนัยายน 2554 รวม 30 วนั 
 3.3  การรวบรวมข้อมูลจากการสังเกตการณ์  ทําการสังเกตกลุ่มตัวอย่างจาก
ประสบการณ์ของผูศึ้กษา ดงัน้ี 
 3.3.1 สังเกตภาพรวมขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
มารับบริการของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ  
 3.3.2 สังเกตสภาพแวดลอ้มของพื้นท่ีของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ ขอ้มูลใน
ส่วนน้ี เป็นเพียงขอ้มูลเสริมขอ้มูลหลกัท่ีไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัสนาม 
 หมายเหตุ ขอ้มูลในส่วนน้ี เป็นเพียงขอ้มูลเสริมขอ้มูลหลกัท่ีไดจ้ากการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัสนาม 
 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 หลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามแล้วนําแบบสอบถามทั้ งหมดมา
ดาํเนินการตามวิธีประมวลผลขอ้มูล และวิธีวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 4.1  วธีิประมวลผลข้อมูล แบ่งเป็น 4 ขอ้ 
  4.1.1 รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการวจิยัสนาม 
  4.1.2 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกชุด 
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  4.1.3 จดัคาํตอบเป็นกลุ่มและเป็นหมวด โดยกาํหนดรหัส (code) ขอ้มูล พร้อมทั้ง
จดัทาํคู่มือลงรหสั (code book) และบนัทึกรหสัขอ้มูลลงในตารางในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
  4.1.4 ประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป 
 4.2  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการวิเคราะห์ในรูปตาราง (contingency analysis) 
รวมทั้งใชรู้ปแบบการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (descriptive analytical approach) สาํหรับสถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
  4.2.1  ค่าสถิติร้อยละ (percentage) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง 
ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ และการศึกษา 
  4.2.2  ค่าเฉลี่ย (mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) หรือ S.D 
ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อ (1) ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการ (2) 
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ และ (3) ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการและภาพรวมแนวโนม้ของการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของ
สาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เป็นตน้ 
  4.2.3  การทดสอบค่าที (t-test) ใชว้ิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ของตวัแปรท่ีจาํแนกเป็น 2 กลุ่ม โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอย่างบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของ
สํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบ
แนวคิด 11M 
 สําหรับการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย หรือมาตรประมาณค่าตามแบบสอบถามมี 3 
ระดบัดงักล่าวแลว้ ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการโดยแบ่งเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่หน่ึง เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม
เก่ียวกบัเพศ และการศึกษา ผูศึ้กษาไดน้าํมาแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ และนาํเสนอในรูปแบบ
ตารางประกอบคาํอธิบาย 
 ส่วนที่สอง เป็นข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัญหา
เก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมาปรับใช ้10 ดา้น ผูศึ้กษาไดน้าํ
ขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบตาราง
ประกอบคาํอธิบาย 
 ส่วนที่สาม เป็นขอ้มูลเก่ียวกับความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ



75 

ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ผูศึ้กษาไดน้าํขอ้มูลมาหาค่า
จาํนวน ค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางประกอบคาํอธิบาย 
 ส่วนทีส่ี่ เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อยทุธศาสตร์การ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ผูศึ้กษาไดน้าํขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางประกอบคาํอธิบาย 
 ส่วนที่ห้า เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อภาพรวมการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการและภาพรวมแนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ผูศึ้กษาได้นําขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางประกอบคาํอธิบาย 
 ส่วนที่หก เป็นขอ้มูลเก่ียวกับความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบางกลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ผูศึ้กษาได้
นาํขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และนาํเสนอ
ขอ้มูลในรูปแบบตารางประกอบคาํอธิบาย 
 

5.  ระยะเวลาทาํการวจิยั 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมตั้ งแต่วนัท่ี 1 มิถุนายน 2554 ถึง วนัท่ี 31 มกราคม 2555 รวม
ระยะเวลา 8 เดือน 
 

6.  แผนการดาํเนินงานตลอดโครงการ 
 
 แผนการดาํเนินงานตลอดโครงการมีระยะเวลารวม 8 เดือน แบ่งเป็น 
 6.1 การรวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัเอกสาร 3 เดือน 
 6.2 การรวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัสนาม 1 เดือน 
 6.3 การประมวลขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูล 2 เดือน 
 6.4 การเสนอผลการศึกษา และการจดัทาํเป็นรูปเล่มท่ีสมบูรณ์ 2 เดือน 
 ดงัแสดงรายละเอียดไวใ้นตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.3  แผนการดาํเนินงานตลอดโครงการ และระยะเวลาดาํเนินงาน 
 

แผนการดําเนินงานตลอดโครงการ 
ระยะเวลาดําเนินงาน 8 เดือน 

1 2 3 4 5 6 7 8 
1. การรวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัเอกสาร เช่น หนงัสือ 
    บทความ เอกสารเก่ียวกบัความเป็นมา สภาพทัว่ไป 
    สถิติ และอาํนาจหนา้ท่ีของสาํนกัวิทยบริการ เป็นตน้    

        

2. การรวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัสนามตามวตัถุประสงค ์
    การวิจยั และขอบเขตของการวิจยั 

        

3. การประมวลผลขอ้มูล และการวเิคราะห์ขอ้มูล         
4. การเสนอผลการศึกษา และการจดัทาํเป็นรูปเล่มท่ีสมบูรณ์         

  
 หมายเหตุ ในขณะศึกษา ผูศึ้กษาได้ปรับปรุงขอ้มูลในส่วนท่ีเก่ียวกับการรวบรวม
ขอ้มูลจากการวิจยัเอกสารใหท้นัสมยัตลอดเวลา 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 ผลการวิเคราะห์ของการศึกษา เร่ือง “การบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานัก
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี” เป็นการศึกษาดา้นรัฐ
ประศาสนศาสตร์ มีวตัถุประสงคก์ารวิจยัเพื่อศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อ (1) ปัญหา
เก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี (2) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
(3) ยทุธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี (4) ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริหารจดัการและภาพรวมแนวโนม้ของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
และ (5) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี  

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํปัจจยัท่ีมีส่วนสาํคญัต่อการบริหารจดัการท่ีเรียกว่า 
11M มาเป็นกรอบแนวคิด ซ่ึงประกอบดว้ย 11 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Man) 
(2) การบริหารงบประมาณ (Money) (3) การบริหารงานทัว่ไป (Management) (4) การบริหารวสัดุ
อุปกรณ์ (Material) (5) การบริหารคุณธรรม (Morality) (6) การให้บริการประชาชน (Market) (7) 
การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (Message) (8) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค 
(Method) (9) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (Minute) (10) การประสานงาน 
หรือการประนีประนอม (Mediation) และ (11) การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน 
(Measurement) แต่ในท่ีน้ี ผูศึ้กษานาํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น โดยตดัดา้นการให้บริการประชาชน
ออก เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้น้นศึกษาดา้นการให้บริการอยู่แลว้ เห็นไดอ้ย่างชดัเจนจาก
หวัขอ้วิทยานิพนธ์ และวตัถุประสงคก์ารวิจยั ท่ีมีคาํว่า การบริหารจดัการดา้นการให้บริการ รวมอยู่
ดว้ย เม่ือเป็นเช่นน้ี ผูศึ้กษาจึงไม่ไดน้าํดา้นการให้บริการประชาชนมาใชด้ว้ย โดยต่อจากน้ีไป
เรียกว่า “กรอบแนวคิด 11M” ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
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จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 1,013 คน คิดเป็นร้อยละ 91.26 ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 1,110 คน ผูศึ้กษา
ไดต้รวจสอบความถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ของขอ้มูล แลว้นาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ และนําเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้วิธีบรรยายและแสดงตาราง
ประกอบคาํบรรยาย สาํหรับความหมายของสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทาง
สถิติ มีดงัน้ี 
   1) n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 
   2) X  แทน ค่าเฉล่ีย (mean) 
   3) S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
   4) t  แทน การทดสอบค่าที (t-test) 
 สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ในตารางใชค้าํยอ่วา่ “สาํนกัฯ” 
 
 ในการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน 
ตามลาํดบั ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนที ่1 สถานภาพของประชากรหรือกลุ่มตัวอย่าง ประกอบดว้ย 1 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ผูศึ้กษา
วิเคราะห์โดยนาํขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน และค่าร้อยละ (ตารางท่ี 4.1) 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 5 หวัขอ้ ไดแ้ก่
  2.1 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัญหาเกี่ยวกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M วิเคราะห์โดยนาํขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตารางท่ี 4.2) 
  2.2 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อการเพิ่มประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M วิเคราะห์โดยนาํขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตารางท่ี 4.3) 
  2.3 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อยุทธศาสตร์การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วิเคราะห์โดยนาํขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตารางท่ี 4.4) 
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  2.4 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อภาพรวมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและภาพรวมแนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยั
อุบลราชธานี วิเคราะห์โดยนาํขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(ตารางท่ี 4.5) 
  2.5 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างบางกลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M วิเคราะห์
โดยนาํขอ้มูลมาหาค่าจาํนวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที (ตารางท่ี 
4.6-4.7) ไดแ้ก่ 
   2.5.1 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จําแนก
ตามเพศ คอื เพศชายกบัเพศหญงิ (ตารางท่ี 4.6) 
   2.5.2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จําแนก
ตามการศึกษา คอื ปริญญาตรีกบับัณฑิตศึกษา (ตารางท่ี 4.7) 
 ส่วนที ่3 สรุปผลการวิเคราะห์ที่ได้จากความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของกลุ่มตัวอย่าง 
ประกอบดว้ย 1 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
  สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหา การเพิ่มประสิทธิภาพ 
ยุทธศาสตร์ ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพและภาพรวมแนวโน้มของการเพ่ิมประสิทธิภาพ การ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M (ตารางท่ี 4.8) เป็นการนาํเสนอในตาราง 
 ส่วนที ่4 การสัมภาษณ์แนวลกึเฉพาะผู้เช่ียวชาญ แสดงรายละเอียดไวใ้นภาคผนวก ข 
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ส่วนที ่1 สถานภาพของประชากรหรือกลุ่มตวัอย่าง 
 
 ส่วนท่ี 1 น้ี ประกอบดว้ย 1 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม โดยขอ้มูลส่วน
บุคคลของกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม คือ นักศึกษาท่ีมารับบริการสํานักวิทยบริการ
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี จาํนวน 1,013 คน คิดเป็นร้อยละ 91.26 ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 1,110 คน 
ผูศึ้กษาไดป้ระมวลผล และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแสดงรายละเอียดไวใ้นตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามแสดงค่าจาํนวน 

และค่าร้อยละ จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 2 เร่ือง 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง 
ทีต่อบแบบสอบถาม 2 เร่ือง 

กลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถาม (n = 1,013) 

จํานวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 1.1 ชาย 404 39.90 
 1.2 หญิง 609 60.10 

รวม 1,013 100.00 

2. การศึกษา 2.1 ปริญญาตรีชั้นปีท่ี 1-4 894 88.25 
      2.1.1 ชั้นปีท่ี 1 (จาํนวน  

               196 คน = ร้อยละ  
               19.35) 

  

      2.1.2 ชั้นปีท่ี 2 (จาํนวน  
               306 คน = ร้อยละ  
               30.21) 

  

      2.1.3 ชั้นปีท่ี 3 (จาํนวน  
               192 คน = ร้อยละ  
               18.95) 

  

      2.1.4 ชั้นปีท่ี 4 (จาํนวน  
               200 คน = ร้อยละ  
               19.74) 

  

 2.2 ปริญญาโทหรือ                        
บณัฑิตศึกษา 

119 11.75 

รวม 1,013 100.00 
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 หมายเหตุ ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในตารางท่ี 4.1 มี
น้อยเพียง 2 เร่ือง เน่ืองจากผูศึ้กษาไดน้าํเสนอเฉพาะขอ้มูลท่ีนาํไปใชใ้นการวิเคราะห์ กล่าวคือ ผู ้
ศึกษาไดน้าํขอ้มูลในเร่ืองเพศ และการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างมาใชใ้นการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้น
การให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M  
 ผลจากการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.1 พบว่า (1) ในเร่ืองเพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ (ร้อยละ 
60.10) เป็นหญิง และท่ีเหลือ (ร้อยละ 39.90) เป็นชาย และ (2) ในเร่ืองการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่ (ร้อยละ 30.21) ศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี 2 และท่ีเหลือ (ร้อยละ 19.74) ศึกษาอยูช่ั้นปีท่ี 
4, (ร้อยละ 19.35) ศึกษาอยูช่ั้นปีท่ี 1, (ร้อยละ 18.95) ศึกษาอยูช่ั้นปีท่ี 3, และท่ีเหลือ (ร้อยละ 11.70) 
ศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาโทหรือบณัฑิตศึกษา  
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทีไ่ด้จากแบบสอบถาม 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามแบ่งเป็น 5 หวัขอ้ดงักล่าว
ไวแ้ลว้ขา้งตน้ ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอเรียงตามลาํดบั ดงัต่อไปน้ี  
 2.1 การวเิคราะห์ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัญหาเกีย่วกบัการบริหารจัดการ
ด้านการให้บริการของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคดิ 11M ดงัแสดงรายละเอียดไวใ้นตารางท่ี 4.2 
 หมายเหตุ ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี หมายถึง ปัญหาท่ีสาํคญั 2 เร่ือง 
ไดแ้ก่ (1) ปัญหาบุคลากรมีความรู้ความสามารถไม่เพียงพอ เป็นการขาดความรู้ความสามารถและ
ขาดจิตสาํนึกในการให้บริการ และ (2) ปัญหาจาํนวนทรัพยากรท่ีให้บริการมีไม่เพียงพอ เช่น 
หนงัสือ วารสาร และความพร้อมของวสัดุ อุปกรณ์ท่ีให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ และเคร่ืองเล่นวี
ซีดี (ท่ีมา: ขอ้มูลจากรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการฝ่ายหอสมุด ประจาํปี
การศึกษา 2552) โดยผูศึ้กษาไดเ้ลือกนาํปัญหาเร่ืองดงักล่าวน้ีมา 1 ปัญหา ไดแ้ก่ “ปัญหาบุคลากรมี
ความรู้ความสามารถไม่เพียงพอ” 
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ตารางท่ี 4.2 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการ
ดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 

 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

1. ปัญหาด้านการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ (Man) 

       

1.1 สาํนกัฯ พฒันาคุณภาพ
ของบุคลากร เช่น การให้
บุคลากรเขา้รับการพฒันา
หรือฝึกอบรมดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาไม่มาก
เท่าท่ีควร 

(276) 
27.25 

(629) 
62.09 

(108) 
10.66 

(1,013) 
100.00 

 
2.17** 

 
0.59 

 
ปานกลาง 

1.2 สาํนกัฯ เชิญ
บุคคลภายนอกท่ีมี
ประสบการณ์มาใหค้าํแนะนาํ
ปรึกษาเร่ืองการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาแก่บุคลากรไม่มาก
เท่าท่ีควร 

(244) 
24.09 

(664) 
65.55 

(105) 
10.37 

(1,013) 
100.00 

 
2.14 

 
0.57 

 
ปานกลาง 

1.3 ในภาพรวมดงักล่าวไว้
แลว้ในขอ้ 1.1-1.2 ขา้งตน้ 
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยม์าก 

(248) 
24.48 

(605) 
59.72 

(160) 
15.79 

(1,013) 
100.00 

 
2.09 

 
0.63 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 2.13 0.43 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

2. ปัญหาด้านการบริหาร
งบประมาณ (Money) 

       

2.1 สาํนกัฯ ไดรั้บ
งบประมาณสาํหรับการ
บริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่เพียงพอ 

(277) 
27.34 

(600) 
59.23 

(136) 
13.43 

(1,013) 
100.00 

 
2.14* 

 
0.62 

 
ปานกลาง 

2.2 สาํนกัฯ ใชจ่้าย
งบประมาณดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
อยา่งไม่เกิดประสิทธิภาพ 
และไม่คุม้ค่าเท่าท่ีควร 

(224) 
22.11 

(572) 
56.47 

(217) 
21.42 

(1,013) 
100.00 

 
2.01 

 
0.66 

 
ปานกลาง 

2.3 ในภาพรวมดงักล่าวไว้
แลว้ในขอ้ 2.1–2.2 ขา้งตน้ 
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการ
บริหารงบประมาณมาก 

(219) 
21.62 

(629) 
62.09 

(165) 
16.29 

(1,013) 
100.00 

 
2.05 

 
0.61 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 2.07 0.50 ปานกลาง 

3. ปัญหาด้านการ
บริหารงานทัว่ไป 
(Management) 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

3.1 สาํนกัฯ วางแผนดา้น
การใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่ชดัเจน 

(251) 
24.78 

(484) 
47.78 

(278) 
27.44 

(1,013) 
100.00 

 
1.97 

 
0.72 

 
ปานกลาง 

3.2 สาํนกัฯ ประชาสมัพนัธ์
การใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่ต่อเน่ือง 

(279) 
27.54 

(499) 
49.26 

(235) 
23.20 

(1,013) 
100.00 

 
2.04* 

 
0.71 

 
ปานกลาง 

3.3 ในภาพรวมดงักล่าวไว้
ในขอ้ 3.1-3.2 ขา้งตน้ 
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการ
บริหารงานทัว่ไปมาก 

(233) 
23.00 

(558) 
55.08 

(222) 
21.92 

(1,013) 
100.00 

 
2.01 

 
0.67 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 2.01 0.60 ปานกลาง 

4. ปัญหาด้านการบริหาร
วสัดุอุปกรณ์ (Material) 

       

4.1 สาํนกัฯ มีวสัดุอุปกรณ์ 
เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี และ
คอมพิวเตอร์ สาํหรับการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่เพียงพอ 

(343) 
33.86 

(469) 
46.30 

(201) 
19.84 

(1,013) 
100.00 

 
2.14* 

 
0.72 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

4.2 ผูบ้ริหารบางส่วนของ
สาํนกัฯ ขาดความคิดริเร่ิมใน
การนาํวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
และตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษามาใชใ้นสาํนกัฯ 

(287) 
28.33 

(551) 
54.39 

(175) 
17.28 

(1,013) 
100.00 

 
2.11 

 
0.67 

 
ปานกลาง 

4.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้น
ขอ้ 4.1-4.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นการบริหาร
วสัดุอุปกรณ์มาก 

(274) 
27.05 

(542) 
53.50 

(197) 
19.45 

(1,013) 
100.00 

 
2.08 

 
0.68 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 2.11 0.56 ปานกลาง 

5. ปัญหาด้านการบริหาร
คุณธรรม (Morality) 

       

5.1 บุคลากรบางส่วนของ
สาํนกัฯ ขาดจิตสาํนึก ขาด
ความรับผดิชอบ และขาด
ความเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษา 

(216) 
21.32 

(516) 
50.94 

(281) 
27.74 

(1,013) 
100.00 

 
1.94* 

 
0.70 

 
ปานกลาง 

5.2 สาํนกัฯ จดัวางบุคลากร
ดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งไม่เหมาะสม
กบัตาํแหน่ง 

(182) 
17.97 

(508) 
50.15 

(323) 
31.89 

(1,013) 
100.00 

 
1.86 

 
0.69 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

5.3 ในภาพรวมดงักล่าวไว้
ในขอ้ 5.1-5.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นการ
บริหารคุณธรรมมาก 

(193) 
19.05 

(539) 
53.31 

(281) 
27.74 

(1,013) 
100.00 

 
1.91 

 
0.68 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 1.90 0.60 ปานกลาง 

6. ปัญหาด้านการบริหาร
ข่าวสาร หรือข้อมูลข่าวสาร 
(Message) 

       

6.1 สาํนกัฯ มีวสัดุอุปกรณ์ท่ี
ไม่ทนัสมยั และไม่เพยีงพอ
ต่อการรับและส่งขอ้มูล
ข่าวสารเพ่ือใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา 

(295) 
29.12 

(532) 
52.52 

(186) 
18.36 

(1,013) 
100.00 

 
2.11* 

 
0.68 

 
ปานกลาง 

6.2 สาํนกัฯ ไม่มีเครือข่ายใน
การแลกเปล่ียนขอ้มูล
ข่าวสารดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา 

(223) 
22.01 

(533) 
53.62 

(257) 
25.37 

(1,013) 
100.00 

 
1.97 

 
0.69 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

6.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้น
ขอ้ 6.1-6.2 ขา้งตน้ สาํนกัฯ มี
ปัญหาเก่ียวกบัการบริหาร
จดัการดา้นการบริหารข่าวสาร 
หรือขอ้มูลข่าวสารมาก 

(213) 
21.03 

(549) 
54.20 

(251) 
24.78 

(1,013) 
100.00 

 
1.96 

 
0.68 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 2.01 0.60 ปานกลาง 

7. ปัญหาด้านวธีิการ ระเบียบ 
แบบแผน หรือเทคนิค 
(Methed) 

       

7.1 สาํนกัฯ ขาดการพฒันา
วิธีการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษา 

(267) 
26.36 

(541) 
53.41 

(205) 
20.24 

(1,013) 
100.00 

 
2.06 

 
0.68 

 
ปานกลาง 

 

7.2 สาํนกัฯ จดัฝึกอบรม
วิธีการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาใหแ้ก่
บุคลากรไม่มากเท่าท่ีควร 

(252) 
24.88 

(577) 
56.96 

(184) 
18.16 

(1,013) 
100.00 

 
2.07* 

 
0.65 

 
ปานกลาง 

7.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้น
ขอ้ 7.1-7.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นวิธีการ 
ระเบียบ แบบแผน หรือ
เทคนิคมาก 

(189) 
18.66 

(622) 
61.40 

(202) 
19.94 

(1,013) 
100.00 

 
1.99 

 
0.62 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

ค่าเฉลีย่รวม 2.04 0.56 ปานกลาง 

8. ปัญหาด้านการบริหารเวลา 
หรือกรอบเวลาในการ
ปฏิบตัิงาน (Minute) 

       

8.1 สาํนกัฯ ไม่มีการกาํหนด
ระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งชดัเจน 

(183) 
18.07 

(502) 
49.56 

(328) 
32.38 

(1,013) 
100.00 

 
1.86 

 
0.70 

 
ปานกลาง 

8.2 สาํนกัฯ ลดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งไม่
ครอบคลุมทุกกิจกรรมของ
การใหบ้ริการ 

(174) 
17.18 

(580) 
57.26 

(259) 
25.57 

(1,013) 
100.00 

 
1.92* 

 
0.65 

 
ปานกลาง 

8.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้น
ขอ้ 8.1-8.2 ขา้งตน้ สาํนกัฯ มี
ปัญหาเก่ียวกบัการบริหาร
จดัการดา้นการบริหารเวลา 
หรือกรอบเวลาในการ
ปฏิบติังานมาก 

(175) 
17.28 

(554) 
54.69 

(284) 
28.04 

(919) 
100.00 

 
1.89 

 
0.66 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 1.89 0.58 ปานกลาง 

9. ปัญหาด้านการ
ประสานงาน หรือการ
ประนีประนอม (Mediation) 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

9.1 สาํนกัฯ ประสานงานการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษากบั
หน่วยงานภายนอกไม่ชดัเจน 

(199) 
19.64 

(584) 
57.65 

(230) 
22.70 

(1,013) 
100.00 

 
1.97 

 
0.65 

 
ปานกลาง 

9.2 บุคลากรของสาํนกัฯ 
ไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการ
ประสานงานในการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร 

(170) 
16.78 

(652) 
64.36 

(191) 
18.85 

(1,013) 
100.00 

 
1.98* 

 
0.60 

 
ปานกลาง 

9.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้น
ขอ้ 9.1-9.2 ขา้งตน้ สาํนกัฯ มี
ปัญหาเก่ียวกบัการบริหาร
จดัการดา้นการประสานงาน 
หรือการประนีประนอมมาก 

(169) 
16.68 

(628) 
61.99 

(216) 
21.32 

(1,013) 
100.00 

 
1.95 

 
0.62 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 1.97 0.54 ปานกลาง 

10. ปัญหาด้านการวดัผล 
หรือการประเมินผลการ
ปฏิบตัิงาน (Measurement) 

       

10.1 สาํนกัฯ เปิดโอกาสให้
นกัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมใน
การประเมินผลการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาไม่หลากหลาย
ช่องทาง 

(267) 
26.36 

(528) 
52.12 

(218) 
21.52 

(1,013) 
100.00 

 
2.05* 

 
0.69 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

10.2 บุคลากรของสาํนกัฯ 
ไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการ
วดัผล หรือการประเมินผล
การใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่มากเท่าท่ีควร 

(194) 
19.15 

(609) 
60.12 

(210) 
20.73 

(1,013) 
100.00 

 
1.98 

 
0.63 

 
ปานกลาง 

10.3 ในภาพรวมดงักล่าว
ไวใ้นขอ้ 10.1-10.2 ขา้งตน้ 
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการ
วดัผล หรือการประเมินผล
การปฏิบติังานมาก 

(195) 
19.25 

(631) 
62.29 

(187) 
18.46 

(1,013) 
100.00 

 
2.00 

 
0.63 

 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 2.01 0.55 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ปัญหาเกีย่วกบัการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการ 

ของสํานักฯ ตาม 
กรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

ในภาพรวมทั้งหมด สาํนกัฯ 
มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการ
ของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษามากทั้ง 10 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์(2) การ
บริหารงบประมาณ (3) การ
บริหารงานทัว่ไป (4) การ
บริหารวสัดุอุปกรณ์ (5) การ
บริหารคุณธรรม (6) การ
บริหารข่าวสาร หรือขอ้มูล
ข่าวสาร (7) วธีิการ ระเบียบ 
แบบแผน หรือเทคนิค (8) 
การบริหารเวลา หรือกรอบ
เวลาในการปฏิบติังาน (9) 
การประสานงาน หรือการ
ประนีประนอม และ (10) 
การวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน 

(195) 
19.25 

(631) 
62.29 

(187) 
18.46 

(1,013) 
100.00 

 
2.01 

 
0.61 

 
ปานกลาง 
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 หมายเหตุ 
 1. ตารางท่ีแสดงค่าสถิติ คือ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน หรือ S.D. และการทดสอบค่าที ผู ้
ศึกษาไดใ้ชส้ถิติ ดงัน้ี 
  1.1 ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 
   1.2 ระดบัความเห็นดว้ยของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 ระดบั มีช่วงคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 
     1.2.1 เห็นดว้ยมาก  ช่วงคะแนนระหวา่ง 2.34-3.00 คะแนน 
     1.2.2 เห็นดว้ยปานกลาง ช่วงคะแนนระหวา่ง 1.67-2.33 คะแนน 
     1.2.3 เห็นดว้ยนอ้ย  ช่วงคะแนนระหวา่ง 1.00-1.66 คะแนน 
 2. ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน หรือค่า S.D. ท่ีนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์ในตาราง ไดแ้สดงถึง
ความสัมพนัธ์ เช่ือมโยง และขยายรายละเอียดให้กบัค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าร้อยละ (%) ดงันั้น ทุก
ตารางในหวัขอ้ 2.1-2.4 และหวัขอ้ 2.5 บางตาราง ผูศึ้กษาจึงไดแ้สดงค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน หรือค่า 
S.D. ไวด้ว้ย แมว้า่ผูศึ้กษาไม่ไดน้าํมาใชใ้นการวิเคราะห์หรือเขียนบรรยายไวก้ต็าม 
 3. ปัญหาตามกรอบแนวคิด 11M ท่ีประกอบดว้ย 11 ดา้น แต่ผูศึ้กษานาํมาปรับใชเ้พียง 
10 ดา้นโดยแต่ละดา้นประกอบดว้ยคาํถาม 3 ขอ้คาํถาม แบ่งเป็นปัญหา 2 ขอ้คาํถาม และปัญหาใน
ภาพรวม 1 ขอ้คาํถาม ในการศึกษาน้ี ผูศึ้กษาไดพ้ิจารณาคดัเลือกเฉพาะปัญหาท่ีสาํคญัท่ีสุดของแต่
ละด้านเพื่อนําไปใช้ศึกษาวิเคราะห์ใน “กระบวนการพิจารณาแก้ไขปัญหาท่ีประกอบด้วย 3 
ขั้นตอน” ในบทท่ี 5 หวัขอ้ 2. อภิปรายผล หวัขอ้ยอ่ย ปัญหาและแนวทางการพฒันา 
 สําหรับหลกัเกณฑ์การคดัเลือกปัญหาท่ีสําคญัท่ีสุดของแต่ละด้านรวม 10 ด้านตาม
กรอบแนวคิด 11M ดงักล่าว ไดพ้ิจารณาตามลาํดบั ดงัน้ี หน่ึง พิจารณาจากค่าเฉล่ียX  ของปัญหาใน
แต่ละดา้น กล่าวคือ หากปัญหาดา้นใดมีค่าเฉล่ียของปัญหามากท่ีสุดจะเลือกเพื่อนาํไปวิเคราะห์เป็น
อนัดบัแรก สอง ถา้หากค่าเฉล่ียของปัญหาในแต่ละดา้นมีค่าเฉล่ียเท่ากนั จะพิจารณาจาก ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน หรือ S.D. ท่ีแสดงถึงการกระจายของขอ้มูลของปัญหาแต่ละดา้น โดยเลือก
ปัญหาท่ีมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานนอ้ยท่ีสุด (ซ่ึงเป็นตวัเลขนอ้ยท่ีสุด) เป็นอนัดบัสอง (สาํหรับวิธีการ
เลือกค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ให้พิจารณาว่า ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีมีค่านอ้ยหรือมีตวัเลขนอ้ย ย่อม
แสดงว่า มีขอ้บกพร่องน้อย ซ่ึงเท่ากับมีความถูกต้องน่าเช่ือถือมาก แต่ในทางตรงกันขา้ม ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีมีค่ามากหรือมีตวัเลขมาก ย่อมแสดงว่า มีขอ้บกพร่องมาก ซ่ึงเท่ากบัมีความ
ถูกตอ้งน่าเช่ือถือนอ้ย ดงันั้น จึงควรเลือกค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด) และ สาม ถา้หาก
ปัญหาแต่ละดา้นมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากนัอีก จะพิจารณาจากจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง (n) ของ
ปัญหาแต่ละดา้นต่อระดบัความเห็นดว้ย โดยดูจากจาํนวนของกลุ่มตวัอย่าง (n) ท่ีมากท่ีสุดท่ีเห็น
ดว้ยในระดบัมาก (มาก ปานกลาง นอ้ย) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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 เพื่อให้เห็นชดัเจนยิ่งข้ึน ในตารางท่ี 4.2 ขา้งบนน้ีท่ีซ่ึงแสดงการวิเคราะห์ปัญหา 
เก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ผูศึ้กษาไดใ้ส่เคร่ืองหมาย * ไวท้า้ย
ตวัเลขค่าเฉล่ียท่ีผูศึ้กษาเห็นว่าเป็นปัญหาท่ีสาํคญัท่ีสุดของแต่ละดา้นไวด้ว้ย พร้อมกนัน้ี ผูศึ้กษาได้
ใส่เคร่ืองหมาย ** ไวท้า้ยค่าเฉล่ียเพ่ือแสดงใหเ้ห็นวา่เป็นปัญหาท่ีสาํคญัท่ีสุดของทั้ง 11 ดา้น 
 จากการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานกัวิทยบริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 
10 ดา้น โดยแต่ละดา้นประกอบดว้ยคาํถาม 3 ขอ้คาํถาม ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอปัญหาเรียงตามลาํดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ยกเวน้คาํถามสุดทา้ยท่ีเป็นคาํถามเก่ียวกบัภาพรวมของแต่ละดา้น และ
ทา้ยสุดของแต่ละด้านเป็นการนาํเสนอสรุปค่าเฉล่ียรวมของ 3 ขอ้คาํถาม นอกจากน้ี ในคาํถาม
สุดท้ายของปัญหา ได้มีการนําเสนอปัญหาในภาพรวมทั้ งหมดไวด้้วยอีก 1 ขอ้คาํถาม ผลการ
วิเคราะห์ปรากฏวา่ กลุ่มตัวอย่างล้วนเห็นด้วยในระดับปานกลางทั้ง 10 ด้านทุกข้อคาํถาม ดงัน้ี 
 1) ปัญหาเกีย่วกบัการบริหารจัดการด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ กลุ่มตวัอยา่งลว้น
เห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 2.17) ว่า สํานักวิทยบริการพฒันาคุณภาพของบุคลากร เช่น การให้บุคลากรเขา้รับการ
พฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร 
และ (2) กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.14) ว่า สํานักวิทยบริการเชิญ
บุคคลภายนอกท่ีมีประสบการณ์มาให้คาํแนะนําปรึกษาเร่ืองการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาแก่บุคลากรไม่มากเท่าท่ีควร  
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.09) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษยม์าก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์รวม 3 ขอ้
คาํถาม พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียรวม 2.13) 
 2) ปัญหาเกีย่วกบัการบริหารจัดการด้านการบริหารงบประมาณ กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็น
ดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 2.14) วา่ สาํนกัวทิยบริการไดรั้บงบประมาณสาํหรับการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการท่ี
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ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่เพียงพอ และ (2) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 2.01) วา่ สาํนกัวิทยบริการใชจ่้ายงบประมาณดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาอยา่งไม่เกิดประสิทธิภาพ และไม่คุม้ค่าเท่าท่ีควร 
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.05) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการบริหารงบประมาณมาก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ดา้นการบริหารงบประมาณ รวม 3 ขอ้
คาํถาม พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียรวม 2.07) 
 3) ปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารงานทั่วไป กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็น
ดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 2.04) ว่า สํานักวิทยบริการประชาสัมพนัธ์การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาไม่ต่อเน่ือง และ (2) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.97) ว่า สาํนกัวิทยบริการ
วางแผนดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่ชดัเจน 
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.01) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการบริหารงานทัว่ไปมาก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดา้นการบริหารงานทัว่ไป รวม 3 ขอ้คาํถาม 
พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียรวม 2.01) 
 4) ปัญหาเกีย่วกบัการบริหารจัดการด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์ กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็น
ด้วยในระดับปานกลางทั้ ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 2.14) ว่า สํานักวิทยบริการมีวสัดุอุปกรณ์ เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์ สําหรับการ
ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาไม่เพียงพอ และ (2) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.11) ว่า ผูบ้ริหารบางส่วนของสาํนกัวิทยบริการขาดความคิดริเร่ิมในการ
นาํวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามาใชใ้นสาํนกัวิทยบริการ  
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 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.08) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์มาก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ รวม 3 ขอ้
คาํถาม พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียรวม 2.11) 
 5) ปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารคุณธรรม กลุ่มตวัอย่างลว้นเห็น
ดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 1.94) ว่า บุคลากรบางส่วนของสาํนกัวิทยบริการขาดจิตสาํนึก ขาดความรับผิดชอบ และ
ขาดความเอาใจใส่ในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา และ (2) กลุ่มตวัอย่าง
เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.86) ว่า สาํนกัวิทยบริการจดัวางบุคลากรดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งไม่เหมาะสมกบัตาํแหน่ง  
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.91) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการบริหารคุณธรรมมาก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ดา้นการบริหารคุณธรรม รวม 3 ขอ้คาํถาม 
พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียรวม 1.90) 
 6) ปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารข่าวสาร หรือข้อมูลข่าวสาร กลุ่ม
ตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบั
ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.11) วา่ สาํนกัวิทยบริการมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีไม่ทนัสมยั และไม่เพียงพอต่อการรับ
และส่งขอ้มูลข่าวสารเพื่อให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา และ (2) กลุ่มตวัอย่าง
เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.97) ว่า สํานักวิทยบริการไม่มีเครือข่ายในการแลกเปล่ียน
ขอ้มูลข่าวสารดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา  
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.96) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสารมาก 
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 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดา้นการบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร 
รวม 3 ขอ้คาํถาม พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียรวม 2.01) 
 7) ปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านวิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค กลุ่ม
ตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบั
ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.07) ว่า สํานักวิทยบริการจดัฝึกอบรมวิธีการ หรือเทคนิคการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาใหแ้ก่บุคลากรไม่มากเท่าท่ีควร และ (2) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ย
ในระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.06) ว่า สํานักวิทยบริการขาดการพฒันาวิธีการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา   
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.99) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นวิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิคมาก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดา้นวิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค 
รวม 3 ขอ้คาํถาม พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียรวม 2.04) 
 8) ปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการ
ปฏิบัติงาน กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอยา่ง
เห็นด้วยในระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.92) ว่า สํานักวิทยบริการลดขั้นตอนการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาอย่างไม่ครอบคลุมทุกกิจกรรมของการให้บริการ และ (2) 
กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.86) ว่า สํานักวิทยบริการไม่มีการกาํหนด
ระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งชดัเจน 
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.89) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังานมาก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดา้นการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการ



97 

ปฏิบติังาน รวม 3 ขอ้คาํถาม พบว่า ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอย่าง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ียรวม 1.89) 
 9) ปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการประสานงาน หรือการประนีประนอม 
กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยใน
ระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.98) ว่า บุคลากรของสํานักวิทยบริการได้รับการฝึกอบรมเร่ืองการ
ประสานงานในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร และ (2) 
กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.97) ว่า สํานักวิทยบริการประสานงานการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษากบัหน่วยงานภายนอกไม่ชดัเจน 
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.95) วา่ ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการประสานงาน หรือการประนีประนอมมาก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดา้นการประสานงาน หรือการประนีประนอม 
รวม 3 ขอ้คาํถาม พบว่า ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอย่าง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย
รวม 1.97) 
 10) ปัญหาเกีย่วกบัการบริหารจัดการด้านการวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 2 ขอ้คาํถาม กล่าวคือ (1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.05) ว่า สาํนกัวิทยบริการเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่หลากหลายช่องทาง และ (2) 
กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 1.98) ว่า บุคลากรของสาํนกัวิทยบริการไดรั้บการ
ฝึกอบรมเร่ืองการวดัผล หรือการประเมินผลการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่มากเท่าท่ีควร  
 ในส่วนของภาพรวม กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.00) ว่า ใน
ภาพรวม สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นการวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังานมาก 
 สรุป ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ดา้นการวดัผล หรือการประเมินผลการ
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ปฏิบติังาน รวม 3 ขอ้คาํถาม พบว่า ค่าเฉล่ียรวมของกลุ่มตวัอย่าง คือ เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ียรวม 2.01) 
 11) ปัญหาในภาพรวมทั้งหมด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 
2.01) วา่ ในภาพรวมทั้งหมด สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ
ของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบ
แนวคิด 11M มากทั้ง 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์ (2) การบริหาร
งบประมาณ (3) การบริหารงานทัว่ไป (4) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ (5) การบริหารคุณธรรม (6) การ
บริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (7) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (8) การบริหารเวลา 
หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (9) การประสานงาน หรือการประนีประนอม และ (10) การวดัผล 
หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน 
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 2.2  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคดิ 11M ดงัแสดงรายละเอียดไวใ้นตารางท่ี 4.3 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร 

 จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
                    มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 
 

การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการ 

ด้านการให้บริการของสํานักฯ 
ตามกรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 

เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

1. การเพิม่ประสิทธิภาพด้าน
ทรัพยากรมนุษย์ 
บุคลากรของสาํนกัฯ ควร
ไดรั้บการพฒันาหรือ
ฝึกอบรมดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษา เพิ่มมากข้ึนเพื่อให้
เกิดการต่ืนตวั และสร้างความ
มัน่ใจในการปฏิบติังาน 
รวมทั้งผูบ้ริหารของสาํนกัฯ 
ควรดาํเนินงาน เช่น การเชิญ
ผูมี้ประสบการณ์มาให้
คาํแนะนาํบุคลากรอยา่ง
ต่อเน่ือง และมีการ
ประเมินผลดว้ย 

(323) 
31.89 

(613) 
60.51 

(77) 
7.60 

(1,013) 
100.00 

 
2.24 

 
0.58 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการ 

ด้านการให้บริการของสํานัก
ฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

2. การเพิม่ประสิทธิภาพ
ด้านการบริหารงบประมาณ 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควร
จดัหางบประมาณเพ่ือ
สนบัสนุนการดาํเนินงาน
ดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาใหเ้พียงพอ 
เช่น การทาํความร่วมมือกบั
หน่วยงานภายนอกเพ่ือเป็น
แหล่งทุนสนบัสนุน รวมทั้ง
ควรจดัทาํแผนการใชจ่้าย
งบประมาณอยา่งมี
ประสิทธิภาพ และคุม้ค่าดว้ย 

(408) 
40.28 

(536) 
52.91 

(69) 
6.81 

(1,013) 
100.00 

 
2.33 

 
0.60 

 
ปานกลาง 

3. การเพิม่ประสิทธิภาพ
ด้านการบริหารทัว่ไป 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควร
วางแผนดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาอยา่งชดัเจน มี
ระบบการดาํเนินงานตาม
แผน และการประเมินผล
การ 

(413) 
40.77 

(525) 
51.83 

(75) 
7.40 

(1,013) 
100.00 

 
2.33 

 
0.61 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการ 

ด้านการให้บริการของสํานักฯ 
ตามกรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

ดาํเนินงาน รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการประชาสมัพนัธ์อยา่ง
ต่อเน่ือง และดาํเนินงานตาม
แผนอยา่งเคร่งครัดดว้ย 

       

4. การเพิม่ประสิทธิภาพด้าน
การบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควร
จดัหาวสัดุอุปกรณ์ เช่น โตะ๊ 
เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์
สาํหรับการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งเพียงพอ 
รวมทั้งควรจดัทาํแผนการ
จดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั
ดว้ย 

(451) 
44.52 

(486) 
47.98 

(76) 
7.50 

(1,013) 
100.00 

 
2.37 

 
0.62 

 
มาก 

5. การเพิม่ประสิทธิภาพด้าน
การบริหารคุณธรรม 
บุคลากรของสาํนกัฯ ควร
ไดรั้บการฝึกอบรมหรือ
พฒันาดา้นจิตสาํนึก ความ
รับผดิชอบ และความเอาใจ
ใส่ในการใหบ้ริการท่ี 

(349) 
34.45 

(546) 
53.90 

(118) 
11.65 

(1,013) 
100.00 

 
2.23 

 
0.64 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการ 

ด้านการให้บริการของสํานักฯ 
ตามกรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษา รวมทั้งผูบ้ริหาร
ของสาํนกัฯ ควรจดัวาง
บุคลากรใหเ้หมาะสมกบั
ตาํแหน่ง เช่น การจดัทาํการ
วิเคราะห์ภาระงาน และกรอบ
อตัรากาํลงัดว้ย 

       

6. การเพิม่ประสิทธิภาพด้าน
การบริหารข่าวสาร หรือ
ข้อมูลข่าวสาร 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควร
สร้างเครือข่ายกบัหน่วยงาน
ภายในและภายนอกเพื่อการ
แลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร
ดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษา รวมทั้งควรจดัหา
วสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และ
เพียงพอต่อการรับและส่ง
ขอ้มูลข่าวสารดว้ย 

(385) 
38.01 

(537) 
53.01 

(91) 
8.98 

(1,013) 
100.00 

 
2.29 

 
0.62 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการ 

ด้านการให้บริการของสํานักฯ 
ตามกรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

7. การเพิม่ประสิทธิภาพด้าน
วธีิการ ระเบียบ แบบแผน 
หรือเทคนิค 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควร
กาํหนดวิธีการ หรือเทคนิค
การใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
เพิ่มมากข้ึน และมีการ
ประเมินผลวิธีการ หรือ
เทคนิคเป็นประจาํ รวมทั้ง
ควรจดัทาํแผนการฝึกอบรม
วิธีการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และมี
การติดตามประเมินผลวิธีการ 
หรือเทคนิคการใหบ้ริการ
ดงักล่าวดว้ย 

(405) 
39.38 

(519) 
51.23 

(89) 
8.79 

(1,013) 
100.00 

 
2.31 

 
0.63 

 
ปานกลาง 

8. การเพิม่ประสิทธิภาพด้าน
การบริหารเวลา หรือกรอบ
เวลาในการปฏิบัติงาน 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควร
กาํหนดระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาท่ี 

(384) 
37.91 

(550) 
54.29 

(79) 
7.80 

(1,013) 
100.00 

 
2.30 

 
0.61 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการ 

ด้านการให้บริการของสํานักฯ 
ตามกรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

ชดัเจน เช่น ระยะเวลา
ใหบ้ริการ ยมื-คืน แลว้เสร็จ
ต่อผูรั้บบริการ 1 ราย และ
ประกาศใหผู้รั้บบริการทราบ 
รวมทั้งควรลดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมทุก
กิจกรรม เช่น การใหบ้ริการ
ขอหมายเลข ISBN 
ผูรั้บบริการสามารถส่งคาํร้อง
ผา่นทางอีเมลแ์ทนการมา
กรอกแบบฟอร์มท่ีหอ้งสมุด
ดว้ย 

       

9. การเพิม่ประสิทธิภาพด้าน
การประสานงาน หรือการ
ประนีประนอม 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควร
จดัทาํแผนการฝึกอบรมเร่ือง
การประสานงานในการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาใหม้าก
เพียงพอ เช่น ปีละ 2 คร้ัง และ 

(343) 
33.86 

(596) 
58.84 

(74) 
7.31 

(1,013) 
100.00 

 
2.27 

 
0.58 

 
ปานกลาง 

 
 
 



105 

ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการ 

ด้านการให้บริการของสํานักฯ 
ตามกรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

ควรมีการประเมินผลการ
นาํไปปรับใชใ้นการ
ใหบ้ริการของบุคลากร 
รวมทั้งควรจดัใหมี้การ
ประชุมเร่ืองการประสานงาน
การใหบ้ริการกบัหน่วยงาน
อ่ืนเป็นประจาํ และต่อเน่ือง 
เช่น การประชุมระหวา่ง
สาํนกัวิทยบริการกบัคณะ 
หรือมหาวิทยาลยัอ่ืนดว้ย 

       

10. การเพิม่ประสิทธิภาพ
ด้านการวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบัตงิาน 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรเพ่ิม
ช่องทางใหน้กัศึกษาเขา้มามี
ส่วนร่วมในการประเมินผล
การใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ใหห้ลากหลายมากข้ึน เช่น
การประเมินผลการใหบ้ริการ
ผา่นทางเวบ็ไซตส์าํนกัฯ และ
การประเมินผลการใหบ้ริการ 

(380) 
27.51 

(544) 
53.70 

(89) 
8.79 

(1,013) 
100.00 

 
2.29 

 
0.62 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการ 

ด้านการให้บริการของสํานักฯ 
ตามกรอบแนวคดิ 11M 

ระดับความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

ผา่นทางระบบการลงทะเบียน
เรียน รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการพฒันาหรือฝึกอบรม
บุคลากรเร่ืองการวดัผล หรือ
การประเมินผลการใหบ้ริการ
เพิ่มมากข้ึน เช่น ปีละ 2 คร้ัง
ดว้ย 

       

 
 จากการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอย่างการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมา
ปรับใช ้10 ดา้น ๆ ละ 1 ขอ้คาํถาม ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก 
1 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริหารจัดการด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์ และเห็นด้วยในระดับปานกลาง 
9 ด้าน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ กลุ่ม
ตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.24) ว่า บุคลากรของสาํนกัวิทยบริการควรไดรั้บการ
พฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาเพิ่มมากข้ึนเพื่อให้
เกิดการต่ืนตวั และสร้างความมัน่ใจในการปฏิบติังาน รวมทั้งผูบ้ริหารของสํานักวิทยบริการควร
ดําเนินงาน เช่น การเชิญผูมี้ประสบการณ์มาให้คาํแนะนําบุคลากรอย่างต่อเน่ือง และมีการ
ประเมินผลดว้ย 
 2) การเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารงบประมาณ กลุ่มตวัอยา่ง
เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.33) ว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรจดัหางบประมาณ
เพื่อสนบัสนุนการดาํเนินงานดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาให้เพียงพอ 
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เช่น การทาํความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพื่อเป็นแหล่งทุนสนับสนุน รวมทั้ งควรจัดทาํ
แผนการใชจ่้ายงบประมาณอยา่งมีประสิทธิภาพ และคุม้ค่าดว้ย 
 3) การเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารงานทั่วไป กลุ่มตวัอยา่ง
เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.33) ว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรวางแผนดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งชดัเจน มีระบบการดาํเนินงานตามแผน และ
การประเมินผลการดําเนินงาน รวมทั้ งควรจัดทาํแผนการประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง และ
ดาํเนินงานตามแผนอยา่งเคร่งครัด 
 4) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์ กลุ่ม
ตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 2.37) ว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรจดัหาวสัดุ
อุปกรณ์ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี และคอมพิวเตอร์สําหรับการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งเพียงพอ รวมทั้งควรจดัทาํแผนการจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัดว้ย 
 5) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารคุณธรรม กลุ่มตวัอยา่ง
เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.23) ว่า บุคลากรของสาํนกัวิทยบริการควรไดรั้บการ
ฝึกอบรมหรือพฒันาดา้นจิตสาํนึก ความรับผดิชอบ และความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษารวมทั้งผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรจดัวางบุคลากรให้เหมาะสม
กบัตาํแหน่ง เช่น การจดัทาํการวิเคราะห์ภาระงาน และกรอบอตัรากาํลงัดว้ย 
 6) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารข่าวสาร หรือข้อมูล
ข่าวสาร กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.29) ว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการ
ควรสร้างเครือข่ายกบัหน่วยงานภายในและภายนอกเพื่อการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารดา้นการ
ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา รวมทั้งควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และ
เพียงพอต่อการรับและส่งขอ้มูลข่าวสารดว้ย 
 7) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านวิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือ
เทคนิค กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.31) ว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการ
ควรกาํหนดวิธีการ หรือเทคนิคการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาเพิ่มมากข้ึน 
และมีการประเมินผลวิธีการ หรือเทคนิคเป็นประจาํ รวมทั้งควรจดัทาํแผนการฝึกอบรม วิธีการ 
หรือเทคนิคการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และมีการติดตามประเมินผลวิธีการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการดงักล่าวดว้ย 
 8) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาใน
การปฏิบัติงาน กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.30) ว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการ
ควรกาํหนดระยะเวลาในการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษาท่ีชัดเจน เช่น 
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ระยะเวลาให้บริการ ยืม-คืน แลว้เสร็จต่อผูรั้บบริการ 1 ราย และประกาศให้ผูรั้บบริการทราบ 
รวมทั้งควรลดขั้นตอนการให้บริการอย่างครอบคลุมทุกกิจกรรม เช่น การให้บริการขอหมายเลข 
ISBN ผูรั้บบริการสามารถส่งคาํร้องผา่นทางอีเมลแ์ทนการมากรอกแบบฟอร์มท่ีหอ้งสมุดดว้ย 
 9) การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการประสานงาน หรือการ
ประนีประนอม กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.27) ว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการ
ควรจดัทาํแผนการฝึกอบรมเร่ืองการประสานงานในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นักศึกษาให้มากเพียงพอ เช่น ปีละ 2 คร้ัง และควรมีการประเมินผลการนําไปปรับใช้ในการ
ให้บริการของบุคลากร รวมทั้งควรจดัให้มีการประชุมเร่ืองการประสานงานการให้บริการกับ
หน่วยงานอ่ืนเป็นประจาํ และต่อเน่ือง เช่น การประชุมระหว่างสํานักวิทยบริการกบัคณะ หรือ
มหาวิทยาลยัอ่ืนดว้ย  
 10) การเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการวัดผล หรือการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.29) ว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการ
ควรเพ่ิมช่องทางให้นักศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการประเมินผลการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนักศึกษาให้หลากหลายมากข้ึน เช่น การประเมินผลการให้บริการผ่านทางเว็บไซต์
สาํนกัวิทยบริการและการประเมินผลการให้บริการผา่นทางระบบการลงทะเบียนเรียน รวมทั้งควร
จดัทาํแผนการพฒันาหรือฝึกอบรมบุคลากรเร่ืองการวดัผล หรือการประเมินผลการให้บริการเพิ่ม
มากข้ึน เช่น ปีละ 2 คร้ังดว้ย 
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 2.3 การวเิคราะห์ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อยุทธศาสตร์การเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษา
มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี ดงัแสดงรายละเอียดไวใ้นตารางท่ี 4.4 
 
ตารางท่ี 4.4 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อยทุธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพ  
 ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี  
 

ยุทธศาสตร์การเพิม่
ประสิทธิภาพในการ 
บริหารจัดการด้าน 

การให้บริการของสํานักฯ  

ระดบัความเห็นด้วย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
S.D. 

ระดบั 
ความ 

เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

1. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์
ใหส้าํนกัฯ พฒันาคุณภาพของ
บุคลากร เช่น การใหบุ้คลากร
เขา้รับการพฒันาหรือฝึกอบรม
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา 

(351) 
34.66 

(600) 
59.23 

(62) 
6.12 

(1,013) 
100.00 

 
2.29 

 
0.57 

 
ปานกลาง 

2. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์
ใหส้าํนกัฯ พฒันาบุคลากรดา้น
จิตสาํนึก ความรับผดิชอบ และ
ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษา 

(366) 
36.13 

(602) 
59.43 

(45) 
4.44 

(1,013) 
100.00 

 
2.32 

 
0.55 

 
ปานกลาง 

3. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์
ใหส้าํนกัฯ จดัหาทรัพยากรให้
เพียงพอสาํหรับการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษา 

(397) 
39.19 

(556) 
54.89 

(60) 
5.92 

(1,013) 
100.00 

 
2.33 

 
0.58 

 
ปานกลาง 
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 จากการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอยา่งต่อยทุธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 3 ขอ้คาํถาม ผลการวิเคราะห์
ปรากฏว่า กลุ่มตัวอย่างล้วนเห็นด้วยในระดับปานกลางทั้ง 3 ข้อคําถาม โดยเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ีย
มากไปนอ้ย ดงัน้ี 
 1) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.33) ว่า การกาํหนดเป็น
ยทุธศาสตร์ใหส้าํนกัวิทยบริการจดัหาทรัพยากรใหเ้พียงพอสาํหรับการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษา  
 2) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.32) ว่า การกาํหนดเป็น
ยทุธศาสตร์ให้สาํนกัวิทยบริการพฒันาบุคลากรดา้นจิตสาํนึก ความรับผิดชอบ และความเอาใจใส่
ในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
 3) กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.29) ว่า การกาํหนดเป็น
ยทุธศาสตร์ให้สาํนกัวิทยบริการพฒันาคุณภาพของบุคลากร เช่น การให้บุคลากรเขา้รับการพฒันา
หรือฝึกอบรมดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
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 2.4 การวเิคราะห์ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการและภาพรวมแนวโน้มของการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 
ดงัแสดงรายละเอียดไวใ้นตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าสถิติความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหาร

จดัการและภาพรวมแนวโนม้ของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี 

 

ภาพรวมการเพิม่
ประสิทธิภาพในการ 

บริหารจัดการและภาพรวม
แนวโน้มของการเพิม่
ประสิทธิภาพในการ 

บริหารจัดการ 

ระดับความเห็นด้วย 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

1. ในภาพรวม ในปัจจุบนั
สาํนกัฯ มีการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาสูงกวา่ในอดีต 

(386) 
38.10 

(570) 
56.27 

(57) 
5.63 

(1,013) 
100.00 

 
2.32 

 
0.58 

 
ปานกลาง 

2. ในภาพรวม ในปัจจุบนั
สาํนกัฯ มีการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาสูงกวา่หน่วยงานอ่ืน 
เช่น หอ้งสมุดคณะ 

(364) 
35.93 

(561) 
55.38 

(88) 
8.69 

(1,013) 
100.00 

 
2.27 

 
0.61 

 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.5  (ต่อ) 
 

ภาพรวมการเพิม่
ประสิทธิภาพในการ 

บริหารจัดการและภาพรวม
แนวโน้มของการเพิม่
ประสิทธิภาพในการ 

บริหารจัดการ 

ระดับความเห็นด้วย 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

 
S.D. 

ระดับ 
ความ 
เห็นด้วย 

มาก 
(n) 
(%) 

ปานกลาง 
(n) 
(%) 

น้อย 
(n) 
(%) 

รวม 
(n) 
(%) 

3. ในภาพรวม ในอนาคต
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ มี
แนวโนม้ของการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาสูงกวา่ในปัจจุบนั 

(327) 
32.28 

(625) 
61.70 

(61) 
6.02 

(1,013) 
100.00 

 
2.26 

 
0.56 

 
ปาน
กลาง 

4. ในภาพรวม ในอนาคต
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ มี
แนวโนม้ของการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาสูงกวา่หน่วยงาน
อ่ืน เช่น หอ้งสมุดคณะ 

(370) 
36.53 

(591) 
58.34 

(52) 
5.13 

(1,013) 
100.00 

 
2.31 

 
0.56 

 
ปานกลาง 

 
 จากการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอย่างต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการและภาพรวมแนวโนม้ของการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี รวม 4 ขอ้คาํถาม แบ่งเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ (1) ส่วนท่ี
เก่ียวกบั “ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ” จาํนวน 2 ขอ้คาํถาม ซ่ึงไดน้าํเสนอ
เรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย และ (2) ส่วนท่ีเก่ียวกบั “ภาพรวมแนวโนม้การเพิ่มประสิทธิภาพ
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ในการบริหารจดัการ” จาํนวน 2 ขอ้คาํถาม ซ่ึงไดน้าํเสนอเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยเช่นกนั 
ผลการวิเคราะห์ปรากฏวา่ กลุ่มตัวอย่างล้วนเห็นด้วยในระดับปานกลางทั้ง 4 ข้อคาํถาม ดงัน้ี 
 1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.32) ว่า ในภาพรวม ในปัจจุบนั
สาํนกัวิทยบริการมีการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่ในอดีต  
 2) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.27) ว่า ในภาพรวม ในปัจจุบนั
สาํนกัวิทยบริการมีการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่หน่วยงานอ่ืน เช่น หอ้งสมุดคณะ 
 3) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.31) ว่า ในภาพรวม ในอนาคต
ผูบ้ริหารของสํานักวิทยบริการมีแนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่หน่วยงานอ่ืน เช่น หอ้งสมุดคณะ 
 4) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.26) ว่า ในภาพรวม ในอนาคต
ผูบ้ริหารของสํานักวิทยบริการมีแนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่ในปัจจุบนั 
 2.5 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างบางกลุ่มต่อภาพรวมการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M (ตารางท่ี 4.6-4.7) แบ่ง
ออกเป็น 2 หวัขอ้ยอ่ย ดงัน้ี 
  2.5.1 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จําแนก
ตามเพศ คอื เพศชายกบัเพศหญงิ (ตารางท่ี 4.6) 
  2.5.2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จําแนก
ตามการศึกษา คอื ระดับปริญญาตรีกบับัณฑิตศึกษา (ตารางท่ี 4.7) 
  2.5.1 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
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ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จําแนก
ตามเพศ คอื เพศชายกบัเพศหญงิ ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 4.6 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าสถิติการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มต่อภาพรวม

การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 
11M จาํแนกตามเพศ คือ เพศชายกบัเพศหญิง 

 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความ
คดิเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามเพศ 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
Sig. 

(2-tailed)  

ชาย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 404) 

S.D. 

หญงิ 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 609) 

S.D. 

1. ด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
บุคลากรของสาํนกัฯ ควรไดรั้บการ
พฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาเพิ่มมากข้ึนเพือ่ใหเ้กิด
การต่ืนตวั และสร้างความมัน่ใจใน
การปฏิบติังาน รวมทั้งผูบ้ริหารของ
สาํนกัฯ ควรดาํเนินงาน เช่น การเชิญผู ้
มีประสบการณ์มาใหค้าํแนะนาํ
บุคลากรอยา่งต่อเน่ือง และมีการ
ประเมินผลดว้ย 

2.22 0.58 2.26 0.58 -0.90 0.37** 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความ
คดิเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามเพศ 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
Sig. 

(2-tailed)  

ชาย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 404) 

S.D. 

หญงิ 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 609) 

S.D. 

2. ด้านการบริหารงบประมาณ 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัหา
งบประมาณเพือ่สนบัสนุนการ
ดาํเนินงานดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
ใหเ้พยีงพอ เช่น การทาํความร่วมมือ
กบัหน่วยงานภายนอกเพื่อเป็นแหล่ง
ทุนสนบัสนุน รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการใชจ่้ายงบประมาณอยา่งมี
ประสิทธิภาพ และคุม้ค่าดว้ย 

2.37 0.58 2.31 0.61 1.59 0.11**  

3. ด้านการบริหารงานทัว่ไป 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรวางแผนดา้น
การใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งชดัเจน มี
ระบบการดาํเนินงานตามแผน และ
การประเมินผลการดาํเนินงาน รวมทั้ง
ควรจดัทาํแผนการประชาสมัพนัธ์
อยา่งต่อเน่ือง และดาํเนินงานตามแผน
อยา่งเคร่งครัดดว้ย 

2.40 0.58 2.29 0.63 2.66 0.01* 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความ
คดิเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามเพศ 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
Sig. 

(2-tailed)  

ชาย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 404) 

S.D. 

หญงิ 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 609) 

S.D. 

4. ด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์  
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัหาวสัดุ 
อุปกรณ์ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี และ
คอมพิวเตอร์สาํหรับการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
อยา่งเพยีงพอ รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั
ดว้ย 

2.38 0.61 2.36 0.63 0.56 0.57** 

5. ด้านการบริหารคุณธรรม 
บุคลากรของสาํนกัฯ ควรไดรั้บการ
ฝึกอบรมหรือพฒันาดา้นจิตสาํนึก 
ความรับผดิชอบ และความเอาใจใส่
ในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษา รวมทั้งผูบ้ริหาร
ของสาํนกัฯ ควรจดัวางบุคลากรให้
เหมาะสมกบัตาํแหน่ง เช่น จดัทาํการ
วิเคราะห์ภาระงาน และกรอบ
อตัรากาํลงัดว้ย 

2.21 0.65 2.24 0.63 -0.92 0.36** 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความ
คดิเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามเพศ 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
Sig. 

(2-tailed)  

ชาย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 404) 

S.D. 

หญงิ 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 609) 

S.D. 

6. ด้านการบริหารข่าวสาร หรือข้อมูล
ข่าวสาร  
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรสร้าง
เครือข่ายกบัหน่วยงานภายในและ
ภายนอกเพื่อการแลกเปล่ียนขอ้มูล
ข่าวสารดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
รวมทั้งควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั และเพียงพอต่อการรับและ
ส่งขอ้มูลข่าวสารดว้ย 

2.28 0.64 2.30 0.61 -0.54 0.59** 

7. ด้านวธีิการ ระเบียบ แบบแผน หรือ
เทคนิค 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรกาํหนด
วิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
เพิ่มมากข้ึน และมีการประเมินผล
วิธีการ หรือเทคนิคเป็นประจาํ รวมทั้ง
ควรจดัทาํแผนการฝึกอบรม วิธีการ
หรือเทคนิคการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และมีการติดตามประเมินผล
วิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการ
ดงักล่าวดว้ย 

2.36 0.64 2.28 0.61 1.83 0.07** 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความ
คดิเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามเพศ 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
Sig. 

(2-tailed)  

ชาย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 404) 

S.D. 

หญงิ 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 609) 

S.D. 

8. ด้านการบริหารเวลา หรือกรอบ
เวลาในการปฏิบัติงาน 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรกาํหนด
ระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาท่ีชดัเจน 
เช่น ระยะเวลาใหบ้ริการ ยมื-คืน แลว้
เสร็จต่อผูรั้บบริการ 1 รายและประกาศ
ใหผู้รั้บบริการทราบ รวมทั้งควรลด
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งครอบคลุม
ทุกกิจกรรม เช่น การใหบ้ริการขอ
หมายเลข ISBN ผูรั้บบริการสามารถ
ส่งคาํร้องผา่นทางอีเมลแ์ทนการมา
กรอกแบบฟอร์มท่ีหอ้งสมุดดว้ย 

2.33 0.61 2.28 0.60 1.31 0.19** 

9. ด้านการประสานงาน หรือการ
ประนีประนอม 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัทาํ
แผนการฝึกอบรมเร่ืองการประสานงาน
ในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาใหม้ากเพียงพอ 
เช่น ปีละ 2 คร้ัง และควรมีการประเมินผล
การนาํไปปรับใชใ้นการใหบ้ริการ
ของบุคลากร รวมทั้งควรจดัใหมี้การ 

2.30 0.61 2.24 0.57 1.38 0.17** 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความ
คดิเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามเพศ 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
Sig. 

(2-tailed)  

ชาย 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 404) 

S.D. 

หญงิ 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 609) 

S.D. 

ประชุมเร่ืองการประสานงานการ
ใหบ้ริการกบัหน่วยงานอ่ืนเป็นประจาํ 
และต่อเน่ือง เช่น การประชุมระหวา่ง
สาํนกัวิทยบริการกบัคณะ หรือ
มหาวิทยาลยัอ่ืนดว้ย 

      

10. ด้านการวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบัตงิาน 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรเพ่ิมช่องทาง
ใหน้กัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาให้
หลากหลายมากข้ึน เช่น การประเมินผล
การใหบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตส์าํนกัฯ 
และการประเมินผลการใหบ้ริการผา่น
ทางระบบการลงทะเบียนเรียน รวมทั้ง
ควรจดัทาํแผนการพฒันาหรือ
ฝึกอบรมบุคลากรเร่ืองการวดัผล หรือ
การประเมินผลการใหบ้ริการเพิ่มมาก
ข้ึน เช่น ปีละ 2 คร้ังดว้ย 

2.28 0.64 2.29 0.60 -0.32 0.75** 
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 หมายเหตุ เฉพาะตารางท่ีวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 2 
กลุ่มต่อภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ผูศึ้กษา
ไดย้ดึถือแนวทางการวิเคราะห์เพื่อนาํมาใชก้บัตารางท่ี 4.6-4.7 ดงัน้ี 
 1) การวิเคราะห์หรือการทดสอบค่าที (t-test) เป็นการทดสอบผลต่างของค่าเฉล่ียความ
คิดเห็นระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 2 กลุ่มเท่านั้น เช่น ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศชาย
กบัเพศหญิงต่อคาํถามท่ีนาํมาวิเคราะห์ว่ามีความแตกต่างกนัหรือไม่ สาํหรับในท่ีน้ี ผูศึ้กษาพิจารณา
จากค่า Sig. (2-tailed) กล่าวคือ ถา้ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มแตกต่างกนั ค่า Sig. (2-
tailed) จะน้อยกว่าหรือเท่ากบั α หรือเขียนว่า Sig. (2-tailed) < α หรือ Sig. (2-tailed) = α (ใน
ตารางขา้งบนไดใ้ส่เคร่ืองหมาย * ไว ้ซ่ึงหมายถึง มีระดบันัยสําคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05) แต่ถา้
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั ค่า Sig. (2-tailed) จะมากกว่า α หรือเขียนว่า 
Sig. (2-tailed) > α (ในตารางขา้งบน ไดใ้ส่เคร่ืองหมาย ** ไว ้ซ่ึงหมายถึง ไม่มีระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติ เท่ากบั 0.05) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2548: 378-381) ในหนงัสือ เร่ือง “การวิจยัและการวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติดว้ย SPSS” (กรุงเทพมหานคร : บริษทั วีอินเตอร์ พร้ินท)์) 

 2) t หมายถึง ค่าสถิติท่ีคาํนวณไดจ้ากขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 3) Sig. (2-tailed) หมายถึง ค่าความน่าจะเป็นในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐาน 

(หมายถึง ข้อคิดเห็นหรือขอ้ความท่ีใช้เป็นมูลฐานของการหาเหตุผลของการวิจัย) ในกรณีน้ี 
หมายถึง แตกต่าง หรือไม่แตกต่างกนั 

 4) ค่าระดบันัยสําคญัทางสถิติ (α) ท่ีใชเ้ป็นเกณฑ์สําหรับการยอมรับหรือปฏิเสธ
สมมติฐาน ว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนั หรือไม่แตกต่างกนั ในท่ีน้ีกาํหนดให้ α = 
0.05 หรือท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 หรือ 95% 
 5) * หมายถึง ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มแตกต่างกนั (Sig. (2-tailed) < α) 
หรือ (Sig. (2-tailed) = α) 

 6) ** หมายถึง ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั (Sig. (2-tailed) > α) 
 7) เน่ืองจากค่า t และค่า S.D. มีความสัมพนัธ์ เช่ือมโยง และขยายรายละเอียดให้กบั
ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าร้อยละ (%) ดงันั้น ทุกตารางในหัวขอ้ 2.5 จึงไดแ้สดงค่า S.D. ไว ้และบาง
ตารางก็ไดแ้สดงค่า t ไวด้ว้ย ถึงแมว้่าในทุกตาราง ผูศึ้กษาไม่ไดน้าํค่า t และค่า S.D. มาใชใ้นการ
วิเคราะห์ หรือเขียนบรรยายใตต้ารางไวก้ต็าม 
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 จากการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.6 เป็นการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่ม จาํแนกตามเพศ คือ เพศชายกบัเพศหญิงต่อภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น พบว่า ไม่แตกต่างกนั 9 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(2) การบริหารงบประมาณ (3) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
(4) การบริหารคุณธรรม (5) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (6) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน 
หรือเทคนิค (7) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (8) การประสานงาน หรือการ
ประนีประนอม และ (9) การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน ท่ีมีค่า Sig. (2-tailed) 
มากกว่า α (ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05) ทั้งน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ส่เคร่ืองหมาย ** ไวใ้นตาราง 
(ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.37, 0.11, 0.57, 0.36, 0.59, 0.07, 0.19, 0.17 และ 0.75 ตามลาํดบั) เช่นน้ี
หมายความว่า ความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศชายกบัเพศหญิงต่อภาพรวมของการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ไม่แตกต่างกัน (ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ มากกวา่ 0.05) จาํนวน 9 ดา้นดงักล่าว 
 ส่วนท่ีเหลืออีก 1 ดา้น แตกต่างกัน ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารงานทัว่ไป ท่ีมีค่า Sig. (2-
tailed) น้อยกว่าหรือเท่ากบั α (ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05) ทั้งน้ี ไดใ้ส่เคร่ืองหมาย * ไว้
ในตาราง (ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.01) เช่นน้ีหมายความว่า ความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เป็นเพศชายกับเพศหญิงต่อภาพรวมของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M แตกต่างกนั (ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05) จาํนวน 1 
ดา้นดงักล่าว 
 สรุป การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม จาํแนกตาม
เพศ คือ เพศชายกบัเพศหญิงต่อภาพรวมของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 9 ด้าน และแตกต่างกนั 1 ด้าน 
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  2.5.2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จําแนก
ตามการศึกษา คอื ปริญญาตรีกบับัณฑิตศึกษา (ตารางท่ี 4.7) 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าสถิติการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มต่อภาพรวม

การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 
จาํแนกตามการศึกษา คือ ปริญญาตรีกบับณัฑิตศึกษา 

 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความ
คดิเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม
ต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามการศึกษา 
 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
 

Sig. 
(2-tailed)  

ปริญญา
ตรี 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

 (n = 894) 

S.D. 

บัณฑิต 
ศึกษา 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 119) 

S.D. 

1. ด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
บุคลากรของสาํนกัฯ ควรไดรั้บการ
พฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา เพิ่มมากข้ึนเพือ่ใหเ้กิด
การต่ืนตวั และสร้างความมัน่ใจใน
การปฏิบติังาน รวมทั้งผูบ้ริหารของ
สาํนกัฯ ควรดาํเนินงาน เช่น การเชิญ 
ผูมี้ประสบการณ์มาใหค้าํแนะนาํ
บุคลากรอยา่งต่อเน่ือง และมีการ
ประเมินผลดว้ย 

2.22 0.57 2.38 0.62 -2.54 0.01* 
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ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความคดิเห็น
ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มต่อ

ภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของ
สํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามการศึกษา 
 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
 

Sig. 
(2-tailed)  

ปริญญา
ตรี 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

 (n = 894) 

S.D. 

บัณฑิต 
ศึกษา 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 119) 

S.D. 

2. ด้านการบริหารงบประมาณ
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัหา
งบประมาณเพือ่สนบัสนุนการ
ดาํเนินงานดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
ใหเ้พยีงพอ เช่น การทาํความร่วมมือ
กบัหน่วยงานภายนอกเพื่อเป็นแหล่ง
ทุนสนบัสนุน รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการใชจ่้ายงบประมาณอยา่งมี
ประสิทธิภาพ และคุม้ค่าดว้ย 

2.31 0.59 2.53 0.62 -3.66 0.00* 

3. ด้านการบริหารงานทัว่ไป 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรวางแผนดา้น
การใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งชดัเจน มี
ระบบการดาํเนินงานตามแผน และการ
ประเมินผลการดาํเนินงาน รวมทั้งควร
จดัทาํแผนการประชาสมัพนัธ์อยา่ง
ต่อเน่ือง และดาํเนินงานตามแผนอยา่ง
เคร่งครัด 

2.31 0.61 2.51 0.57 -3.43 0.00* 
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ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความคดิเห็น
ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มต่อ

ภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของ
สํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามการศึกษา 
 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
 

Sig. 
(2-tailed)  

ปริญญา
ตรี 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

 (n = 894) 

S.D. 

บัณฑิต 
ศึกษา 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 119) 

S.D. 

4. ด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัหาวสัดุ 
อุปกรณ์ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์ 
สาํหรับการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่ง
เพียงพอ รวมทั้งควรจดัทาํแผนการ
จดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัดว้ย 

2.35 0.62 2.52 0.58 -2.84 0.01* 

5. ด้านการบริหารคุณธรรม 
บุคลากรของสาํนกัฯ ควรไดรั้บการ
ฝึกอบรมหรือพฒันาดา้นจิตสาํนึก 
ความรับผดิชอบ และความเอาใจใส่ใน
การใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษารวมทั้งผูบ้ริหาร
ของสาํนกัฯ ควรจดัวางบุคลากรให้
เหมาะสมกบัตาํแหน่ง เช่น การจดัทาํ
การวิเคราะห์ภาระงาน และกรอบ
อตัรากาํลงั 

2.21 2.22 2.39 2.38 -2.89 0.00* 
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ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความคดิเห็น
ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มต่อ

ภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของ
สํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามการศึกษา 
 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
 

Sig. 
(2-tailed)  

ปริญญา
ตรี 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

 (n = 894) 

S.D. 

บัณฑิต 
ศึกษา 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 119) 

S.D. 

6. ด้านการบริหารข่าวสาร หรือข้อมูล
ข่าวสาร 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรสร้างเครือข่าย
กบัหน่วยงานภายในและภายนอกเพ่ือ
การแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษารวมทั้งควรจดัหาวสัดุ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และเพยีงพอต่อการ
รับและส่งขอ้มูลข่าวสารดว้ย 

2.38 2.31 2.38 2.53 -1.58 0.12** 

7. ด้านวธีิการ ระเบียบ แบบแผน หรือ
เทคนิค 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรกาํหนด
วิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
เพิ่มมากข้ึน และมีการประเมินผล
วิธีการ หรือเทคนิคเป็นประจาํ รวมทั้ง
ควรจดัทาํแผนการฝึกอบรม วิธีการ
หรือเทคนิคการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
และมีการติดตามประเมินผลวิธีการ 
หรือเทคนิคการใหบ้ริการดงักล่าวดว้ย 

2.29 2.31 2.47 2.51 -2.71 0.01* 
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ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความคดิเห็น
ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มต่อ

ภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของ
สํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามการศึกษา 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
 

Sig. 
(2-tailed)  

ปริญญา
ตรี 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

 (n = 894) 

S.D. 

บัณฑิต 
ศึกษา 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 119) 

S.D. 

8. ด้านการบริหารเวลา หรือกรอบเวลา
ในการปฏบิัตงิาน 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรกาํหนด
ระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาท่ีชดัเจน 
เช่น ระยะเวลาใหบ้ริการ ยมื-คืน แลว้
เสร็จต่อผูรั้บบริการ 1 รายและประกาศ
ใหผู้รั้บบริการทราบ รวมทั้งควรลด
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งครอบคลุม
ทุกกิจกรรม เช่น การใหบ้ริการขอ
หมายเลข ISBN ผูรั้บบริการสามารถส่ง
คาํร้องผา่นทางอีเมลแ์ทนการมากรอก
แบบฟอร์มท่ีหอ้งสมุดดว้ย 

2.30 2.35 2.34 2.52 -0.78 0.44** 

9. ด้านการประสานงาน หรือการ
ประนีประนอม 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัทาํ
แผนการฝึกอบรมเร่ืองการประสานงาน
ในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาใหม้ากเพียงพอ
เช่น ปีละ 2 คร้ัง และควรมีการประเมินผล
การนาํไปปรับใชใ้นการใหบ้ริการของ 

2.25 2.21 2.41 2.39 -2.68 0.01* 
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ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความคดิเห็น
ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มต่อ

ภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของ
สํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

จําแนกตามการศึกษา 

กลุ่มตัวอย่าง (n = 1,013) 

 
t 

 
 

Sig. 
(2-tailed)  

ปริญญา
ตรี 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

 (n = 894) 

S.D. 

บัณฑิต 
ศึกษา 
ค่าเฉลีย่ 

( X ) 
 (n = 119) 

S.D. 

บุคลากร รวมทั้งควรจดัใหมี้การประชุม
เร่ืองการประสานงานการใหบ้ริการกบั
หน่วยงานอ่ืนเป็นประจาํ และต่อเน่ือง 
เช่น การประชุมระหวา่งสาํนกัวิทย
บริการกบัคณะ หรือมหาวิทยาลยัอ่ืนดว้ย 

      

10. ด้านการวดัผล หรือการประเมินผล
การปฏิบตัิงาน 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรเพ่ิมช่องทาง
ใหน้กัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาให้
หลากหลายมากข้ึน เช่น การประเมินผล
การใหบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตส์าํนกัฯ 
และการประเมินผลการใหบ้ริการผา่น
ทางระบบการลงทะเบียนเรียน รวมทั้ง
ควรจดัทาํแผนการพฒันาหรือ
ฝึกอบรมบุคลากรเร่ืองการวดัผล หรือ
การประเมินผลการใหบ้ริการเพิ่มมาก
ข้ึน เช่น ปีละ 2 คร้ังดว้ย 

2.26 2.28 2.49 2.38 -3.95 0.00* 

 
 



128 

 หมายเหตุ เฉพาะตารางท่ี 4.7 เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่าง
กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มต่อภาพรวมของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการ
ของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบ
แนวคิด 11M ผูศึ้กษาได้ยึดถือแนวทางการวิเคราะห์เปรียบเทียบเช่นเดียวกับท่ีผูศึ้กษาได้เขียน
อธิบายไวแ้ลว้ในตารางท่ี 4.6 ขา้งตน้ 
 จากการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.7 เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่าง
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม จาํแนกตามการศึกษา คือ ปริญญาตรีกบับณัฑิตศึกษาต่อภาพรวมการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 10 
ดา้น พบว่า แตกต่างกัน 8 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(2) การบริหารงบประมาณ 
(3) การบริหารงานทัว่ไป (4) บริหารวสัดุอุปกรณ์ (5) การบริหารคุณธรรม (6) วิธีการ ระเบียบ แบบ
แผน หรือเทคนิค (7) การประสานงาน หรือการประนีประนอม และ (8) การวดัผลหรือการ
ประเมินผล ท่ีมีค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่าหรือเท่ากบั α (ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05) 
ทั้งน้ี ไดใ้ส่เคร่ืองหมาย * ไวใ้นตาราง (ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.01, 0.00, 0.00, 0.01, 0.00, 0.01, 
0.01, และ 0.00 ตามลาํดบั) เช่นน้ีหมายความว่า ความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษา
ปริญญาตรีกับบัณฑิตศึกษาต่อภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M แตกต่างกนั (ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05) จาํนวน 8 
ดา้นดงักล่าว 
 ส่วนท่ีเหลืออีก 2 ดา้น ไม่แตกต่างกัน ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูล
ข่าวสาร และ (2) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน การปฏิบติังาน ท่ีมีค่า Sig. (2-
tailed) มากกว่า α (ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05) ทั้งน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ส่เคร่ืองหมาย ** ไวใ้น
ตาราง (ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.12 และ 0.44 ตามลาํดบั) เช่นน้ีหมายความว่า ความคิดเห็น
ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาปริญญาตรีกบับณัฑิตศึกษาต่อภาพรวมของการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ไม่แตกต่างกัน (ท่ีระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติ มากกวา่ 0.05) จาํนวน 2 ดา้นดงักล่าว 
 สรุป การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม จาํแนกตาม
การศึกษา คือ ปริญญาตรีกบับณัฑิตศึกษาต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ
ด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยั
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อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M พบว่า แตกต่างกนั 8 ด้าน และไม่แตกต่างกนั 2 ด้าน (ผลการ
วิเคราะห์ดงักล่าวน้ี เป็นเพียงขอ้มูลเบ้ืองตน้เท่านั้น หากตอ้งการรายละเอียด ควรทาํการศึกษาต่อไป) 
 

ส่วนที ่3 สรุปผลการวเิคราะห์ทีไ่ด้จากความคดิเห็นหรือข้อเสนอแนะของกลุ่มตวัอย่าง 
  
 ประกอบดว้ย 1 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหา การเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ยุทธศาสตร์ ภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพและภาพรวมแนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพ และ
การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M ไดแ้สดงรายละเอียดไวใ้นตารางท่ี 4.8  
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าสถิติการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อ หน่ึง ปัญหา สอง 

การเพิ่มประสิทธิภาพ สาม ยทุธศาสตร์ ส่ี ภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการและภาพรวมแนวโนม้ของการเพิ่มประสิทธิภาพ และ หา้ การเปรียบเทียบความ
คิดเห็นระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 

 

หน่ึง ปัญหาเกีย่วกบัการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักตามกรอบแนวคดิ 11M 
 

1. ปัญหาด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

1.1 สาํนกัฯ พฒันาคุณภาพของบุคลากร เช่น การให้
บุคลากรเขา้รับการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร 

27.25 62.09* 10.66 2.17*** 
 

1.2 สาํนกัฯ เชิญบุคคลภายนอกท่ีมีประสบการณ์มาให้
คาํแนะนาํปรึกษาเร่ืองการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้ง 

24.09 66.55* 10.37 2.14 

 
 



130 

ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

ตอ้งการของนกัศึกษาแก่บุคลากรไม่มากเท่าท่ีควร     
1.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 1.1-1.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยม์าก 

24.48 59.72* 15.79 2.09 

ค่าเฉลีย่รวม 2.13 

2. ปัญหาด้านการบริหารงบประมาณ     
2.1 สาํนกัฯ ไดรั้บงบประมาณสาํหรับการบริหารจดัการ
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่เพียงพอ 

27.34 59.23* 13.43 2.14** 

2.2 สาํนกัฯ ใชจ่้ายงบประมาณดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งไม่เกิด
ประสิทธิภาพ และไม่คุม้ค่าเท่าท่ีควร 

22.11 56.47* 21.42 2.01 

2.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 2.1-2.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการบริหาร
งบประมาณมาก 

21.62 62.09* 16.29 2.05 

ค่าเฉลีย่รวม 2.07 

3. ปัญหาด้านการบริหารงานทัว่ไป     
3.1 สาํนกัฯ วางแผนดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาไม่ชดัเจน 

27.78 47.78* 27.44 1.97 

3.2 สาํนกัฯ ประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาไม่ต่อเน่ือง 

27.54 49.26* 23.20 2.04** 

3.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 3.1-3.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการ
บริหารงานทัว่ไปมาก 

23.00 55.08* 21.92 2.01 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

ค่าเฉลีย่รวม 2.01 

4. ปัญหาด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์     
4.1 สาํนกัฯ มีวสัดุอุปกรณ์ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี และ
คอมพิวเตอร์สาํหรับการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาไม่เพยีงพอ 

33.86 46.30* 19.84 2.14** 

4.2 ผูบ้ริหารบางส่วนของสาํนกัฯ ขาดความคิดริเร่ิมใน
การนาํวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามาใชใ้นสาํนกัฯ 

28.33 54.39* 17.28 2.11 

4.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 4.1-4.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการ
บริหารวสัดุอุปกรณ์มาก 

27.05 53.50* 19.45 2.08 

ค่าเฉลีย่รวม 2.11 

5. ปัญหาด้านการบริหารคุณธรรม     
5.1 บุคลากรบางส่วนของสาํนกัฯ ขาดจิตสาํนึก ขาดความ
รับผดิชอบ และขาดความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 

21.32 50.94* 27.74 1.94 

5.2 สาํนกัฯ จดัวางบุคลากรดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งไม่เหมาะสม
กบัตาํแหน่ง 

17.97 50.15* 31.89 1.86 

5.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 5.1-5.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการ
บริหารคุณธรรมมาก 

19.05 53.21* 27.74 1.96** 

ค่าเฉลีย่รวม 1.92 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

6. ปัญหาด้านการบริหารข่าวสารหรือข้อมูลข่าวสาร     
6.1 สาํนกัฯ มีวสัดุอุปกรณ์ท่ีไม่ทนัสมยั และไม่เพียงพอต่อ
การรับและส่งขอ้มูลข่าวสารเพื่อให้บริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา 

29.12 52.52* 18.36 2.11** 

6.2 สาํนกัฯ ไม่มีเครือข่ายในการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 

22.01 52.62* 25.37 1.97 

6.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 6.1-6.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการบริหาร
ข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสารมาก 

21.03 54.20* 24.78 1.96 

ค่าเฉลีย่รวม 2.01 
7. ปัญหาด้านวธีิการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค     

7.1 สาํนกัฯ ขาดการพฒันาวธีิการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 

26.36 53.41* 20.24 2.06 

7.2 สาํนกัฯ จดัฝึกอบรมวิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาใหแ้ก่
บุคลากรไม่มากเท่าท่ีควร 

24.88 56.96* 18.16 2.07** 

7.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 7.1-7.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นวิธีการ 
ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิคมาก 

18.66 61.40* 19.94 1.99 

ค่าเฉลีย่รวม 2.04 

8. ปัญหาด้านการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการ
ปฏิบตัิงาน 

    

8.1 สาํนกัฯ ไม่มีการกาํหนดระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งชดัเจน 

18.07 49.56* 32.38 1.86 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

8.2 สาํนกัฯ ลดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งไม่ครอบคลุมทุกกิจกรรมของ
การใหบ้ริการ 

17.18 52.26* 25.57 1.92** 

8.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 8.1-8.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการบริหาร
เวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังานมาก 

17.28 54.69* 28.04 1.89 

ค่าเฉลีย่รวม 1.89 

9. ปัญหาด้านการประสานงาน หรือการประนีประนอม     
9.1 สาํนกัฯ ประสานงานการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษากบัหน่วยงานภายนอกไม่ชดัเจน 

19.64 57.65* 22.70 1.97 

9.2 บุคลากรของสาํนกัฯ ไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการ
ประสานงานในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร 

16.78 64.36* 18.85 1.98** 

9.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 9.1-9.2 ขา้งตน้  
สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการ
ประสานงาน หรือการประนีประนอมมาก 

16.68 61.99* 21.32 1.95 

ค่าเฉลีย่รวม 1.97 
10. ปัญหาด้านการวดัผล หรือการประเมินผลการ

ปฏิบตัิงาน 
    

10.1 สาํนกัฯ เปิดโอกาสใหน้กัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมใน
การประเมินผลการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาไม่หลากหลายช่องทาง 

26.36 52.12* 21.52 2.05 

10.2 บุคลากรของสาํนกัฯ ไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการ
วดัผลหรือการประเมินผลการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร 

19.15 60.12* 20.73 1.98 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

10.3 ในภาพรวมดงักล่าวไวใ้นขอ้ 10.1-10.2 ขา้งตน้ สาํนกัฯ 
มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังานมาก 

19.74 60.91* 19.35 2.00** 

ในภาพรวมทั้งหมด สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามากทั้ง 10 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(2) การบริหาร
งบประมาณ (3) การบริหารงานทัว่ไป (4) การบริหารวสัดุ
อุปกรณ์ (5) การบริหารคุณธรรม (6) การบริหารข่าวสาร 
หรือขอ้มูลข่าวสาร (7) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค 
(8) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (9) การ
ประสานงาน หรือการประนีประนอม และ (10) การวดัผล 
หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน 

19.25 62.29* 18.46 2.01 

ค่าเฉลีย่รวม 2.01 
สอง การเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 
1. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์     
บุคลากรของสาํนกัฯ ควรไดรั้บการพฒันาหรือฝึกอบรม
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
เพิ่มมากข้ึนเพือ่ใหเ้กิดการต่ืนตวั และสร้างความมัน่ใจใน
การปฏิบติังาน รวมทั้งผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรดาํเนินงาน 
เช่น การเชิญผูมี้ประสบการณ์มาใหค้าํแนะนาํบุคลากรอยา่ง
ต่อเน่ือง และมีการประเมินผลดว้ย 

31.89 60.51* 7.60 2.24 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

2. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารงบประมาณ 
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัหางบประมาณเพ่ือสนบัสนุน
การดาํเนินงานดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาใหเ้พียงพอ เช่น การทาํความร่วมมือกบั
หน่วยงานภายนอกเพื่อเป็นแหล่งทุนสนบัสนุน รวมทั้งควร
จดัทาํแผนการใชจ่้ายงบประมาณอยา่งมีประสิทธิภาพ และ
คุม้ค่าดว้ย 

40.28 52.91* 6.81 2.33 

3. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารงานทัว่ไป     
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรวางแผนดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งชดัเจน มีระบบ
การดาํเนินงานตามแผน และการประเมินผลการ
ดาํเนินงาน รวมทั้งควรจดัทาํแผนการประชาสมัพนัธ์อยา่ง
ต่อเน่ือง และดาํเนินงานตามแผนอยา่งเคร่งครัด 

40.77 51.83* 7.40 2.33 

4. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์     
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์ เช่น โตะ๊ 
เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์ สาํหรับการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งเพยีงพอ รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัดว้ย 

44.52 47.98* 7.50 2.37**
* 

5. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารคุณธรรม     
บุคลากรของสาํนกัฯ ควรไดรั้บการอบรมพฒันาดา้น
จิตสาํนึก ความรับผดิชอบ และความเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา รวมทั้ง
ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัวางบุคลากรใหเ้หมาะสมกบั
ตาํแหน่ง เช่น การจดัทาํการวิเคราะห์ภาระงาน และกรอบ
อตัรากาํลงัดว้ย 

34.45 53.90* 1.65    2.23 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

6. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารข่าวสาร 
หรือข้อมูลข่าวสาร 

    

ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรสร้างเครือข่ายกบัหน่วยงานภายใน
และภายนอกเพื่อการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา รวมทั้ง
ควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และเพยีงพอต่อการรับและ
ส่งขอ้มูลข่าวสารดว้ย 

38.01 53.01* 8.98 2.29 

7. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านวธีิการ ระเบียบ  
แบบแผน หรือเทคนิค 

    

ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรกาํหนดวิธีการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาเพิ่มมากข้ึน 
และมีการประเมินผลวิธีการ หรือเทคนิคเป็นประจาํ รวมทั้ง
ควรจดัทาํแผนการฝึกอบรม วิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง และมีการติดตามประเมินผลวิธีการ หรือเทคนิค
การใหบ้ริการดงักล่าวดว้ย 

39.38 51.23* 8.79 2.31 

8. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารเวลา  
หรือกรอบเวลาในการปฏิบัตงิาน 

    

ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรกาํหนดระยะเวลาในการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาท่ีชดัเจน เช่น 
ระยะเวลาใหบ้ริการ ยมื-คืน แลว้เสร็จต่อผูรั้บบริการ 1 ราย 
และประกาศใหผู้รั้บบริการทราบ รวมทั้งควรลดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมทุกกิจกรรม เช่น การใหบ้ริการขอ
หมายเลข ISBN ผูรั้บบริการสามารถส่งคาํร้องผา่นทางอีเมล์
แทนการมากรอกแบบฟอร์มท่ีหอ้งสมุดดว้ย 

37.91 54.29* 7.80 2.30 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

  

 ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

9. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการประสานงาน  
หรือการประนีประนอม 

    

ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัทาํแผนการฝึกอบรมเร่ืองการ
ประสานงานในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาใหม้ากเพยีงพอ เช่น ปีละ 2 คร้ัง และควรมี
การประเมินผลการนาํไปปรับใชใ้นการใหบ้ริการของ
บุคลากร รวมทั้งควรจดัใหมี้การประชุมเร่ืองการ
ประสานงานการใหบ้ริการกบัหน่วยงานอ่ืนเป็นประจาํ 
และต่อเน่ือง เช่น การประชุมระหวา่งสาํนกัวิทยบริการกบั
คณะ หรือมหาวิทยาลยัอ่ืนดว้ย 

33.86 58.84* 7.31 2.27 

10. การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการวดัผล  
หรือการประเมินผลการปฏบิัติงาน 

    

ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรเพ่ิมช่องทางใหน้กัศึกษาเขา้มามี
ส่วนร่วมในการประเมินผลการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาใหห้ลากหลายมากข้ึน เช่น การ
ประเมินผลการใหบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตส์าํนกัฯ และการ
ประเมินผลการใหบ้ริการผา่นทางระบบการลงทะเบียน
เรียน รวมทั้งควรจดัทาํแผนการพฒันาหรือฝึกอบรม
บุคลากรเร่ืองการวดัผล หรือการประเมินผลการใหบ้ริการ
เพิ่มมากข้ึน เช่น ปีละ 2 คร้ังดว้ย 

27.51 53.70* 8.79 2.29 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

สาม ยุทธศาสตร์การเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักฯ 
 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

1. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ใหส้าํนกัฯ พฒันาคุณภาพของ
บุคลากร เช่น การใหบุ้คลากรเขา้รับการพฒันาหรือฝึกอบรม
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 

34.66 59.23* 6.12 2.29 

2. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ใหส้าํนกัฯ พฒันาบุคลากรดา้น
จิตสาํนึก ความรับผดิชอบ และความเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 

36.13 59.43* 4.44 2.32 

3. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ใหส้าํนกัฯ จดัหาทรัพยากรให้
เพียงพอสาํหรับการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษา 

39.19 54.89* 5.92 2.33*** 

ส่ี ภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและภาพรวมแนวโน้ม 
ของการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักฯ 

1. ในภาพรวม ในปัจจุบนัสาํนกัฯ มีการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่ในอดีต 

38.10 56.27* 5.63 2.32*** 

2. ในภาพรวม ในปัจจุบนัสาํนกัฯ มีการเพิม่ประสิทธิภาพใน
การบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่หน่วยงานอ่ืน เช่น หอ้งสมุดคณะ 

35.93 55.38* 8.69 2.27 

3. ในภาพรวม ในอนาคตผูบ้ริหารของสาํนกัฯ มีแนวโนม้ของ
การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่ในปัจจุบนั 

32.28 61.70* 6.02 2.26 

4. ในภาพรวม ในอนาคตผูบ้ริหารของสาํนกัฯ มีแนวโนม้ของ
การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่หน่วยงานอ่ืน 
เช่น หอ้งสมุดคณะ 

36.53 58.34* 5.13 2.31 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

ห้า การเปรียบเทยีบความคดิเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักฯ ตามกรอบแนวคดิ 11M 

 

 
ระดับความเห็นด้วย 

มาก 
(%) 

ปานกลาง 
(%) 

น้อย 
(%) 

ค่าเฉลีย่ 
( X ) 

1. จําแนกตามเพศ พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 9 ดา้น และแตกต่างกนั 1 ดา้น   
2. จําแนกตามการศึกษา พบวา่ แตกต่างกนั 8 ดา้น และไม่แตกต่างกนั 2 ดา้น 

 
 *     หมายถึง ตวัเลขหรือค่าร้อยละ (%) ท่ีกลุ่มตวัอยา่งแสดงระดบัความเห็นดว้ยมาก
ท่ีสุดในแต่ละขอ้คาํถาม หรือขอ้คาํถาม 
 **   หมายถึง ตวัเลขหรือค่าเฉล่ีย ( X ) ท่ีสาํคญัท่ีสุดของแต่ละดา้นหรือแต่ละเร่ือง 
 *** หมายถึง ตวัเลขหรือค่าเฉล่ีย ( X ) ท่ีสาํคญัท่ีสุด หรือสูงท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบั
ทุกดา้นของกรอบแนวคิด 
 
 จากตารางท่ี 4.8 เป็นการสรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งเป็น 4 
หวัขอ้ ดงัน้ี 
 1) สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัญหาเกีย่วกบัการบริหารจัดการ
ด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคดิ 11M แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น โดยแต่ละดา้นประกอบดว้ยคาํถาม 3 
ขอ้คาํถาม แบ่งเป็นปัญหา 2 ขอ้คาํถาม และปัญหาในภาพรวม 1 ขอ้คาํถาม พบว่า กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็น
ดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 10 ดา้นทุกขอ้คาํถาม นอกจากน้ี ในภาพรวมทั้งหมด กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยใน
ระดบัปานกลาง ว่า สาํนกัวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M มากทั้ง 10 ดา้น 
 2) สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อการเพิม่ประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมาปรับใช ้ 10 ดา้น โดยแต่ละดา้น
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ประกอบดว้ยคาํถาม 1 ขอ้คาํถาม พบว่า กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยระดบัปานกลางทั้ง 10 ดา้นทุกขอ้
คาํถาม 
 3) สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพ
ในการบริหารจัดการและภาพรวมแนวโน้มของการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยระดบัปานกลางทั้ง 4 ขอ้คาํถาม 
 4) สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมา
ปรับใชเ้พียง 10 ดา้น เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม (1) จาํแนก
ตามเพศ พบว่า ไม่แตกต่างกนั 9 ดา้น และแตกต่างกนั 1 ดา้น และ (2) จาํแนกตามการศึกษา พบว่า 
แตกต่างกนั 8 ดา้น และไม่แตกต่างกนั 2 ดา้น 
 

ส่วนที ่4 การสัมภาษณ์แนวลกึเฉพาะผู้เช่ียวชาญ 
 
 ไดแ้สดงรายละเอียดไวใ้น ภาคผนวก ข 
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บทที ่5 

สรุปการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษา เ ร่ือง “การบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” ในบทสุดทา้ย คือ บทท่ี 5 น้ี ผูศึ้กษา
ไดแ้บ่งหวัขอ้การนาํเสนอเป็น 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ สรุปการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
 

1.  สรุปการวจิยั 
 
 สรุปการวิจยัประกอบดว้ย 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ วตัถุประสงคก์ารวิจยั วิธีการดาํเนินการวิจยั 
และผลการวิจยั ดงัน้ี 
 1.1  วตัถุประสงค์การวจัิย มี 5 ขอ้ 
 1.1 ศึกษาปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 

  1.2 ศึกษาการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกั
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 

1.3 ศึกษายทุธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ
ของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 

  1.4 ศึกษาภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการและภาพรวม
แนวโนม้ของการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ ท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
  1.5 ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
  ต่อจากน้ีไป โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ในภาพท่ี 5.1 ผูศึ้กษาไดใ้ชค้าํยอ่ว่า “สาํนกัฯ” แทนคาํ
วา่ “สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” 
  ทั้งน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํกรอบแนวคิด 11M มาเป็นปรับใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบดว้ย 
11 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Man) (2) การบริหารงบประมาณ (Money) (3) 
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การบริหารงานทัว่ไป (Management) (4) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ (Material) (5) การบริหารคุณธรรม 
(Morality) (6) การให้บริการประชาชน (Market) (7) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร
(Message) (8) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (Method) (9) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลา
ในการปฏิบติังาน (Minute) (10) การประสานงาน หรือการประนีประนอม (Mediation) และ (11) 
การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน (Measurement) แต่ในท่ีน้ีผูศึ้กษานาํมาปรับใชเ้พียง 
10 ดา้น โดยตดัดา้นการใหบ้ริการประชาชน ออก เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้นน้ศึกษาดา้นการ
ใหบ้ริการอยูแ่ลว้ เห็นไดอ้ยา่งชดัเจนจากหวัขอ้วิทยานิพนธ์ และวตัถุประสงคก์ารวิจยั ท่ีมีคาํว่า การ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการอยูด่ว้ย  
  สาํหรับเหตุผลท่ีผูศึ้กษาไดเ้ลือกนาํกรอบแนวคิด 11M ดงักล่าวมาปรับใชใ้นการศึกษา
คร้ังน้ี เน่ืองจากเป็นกรอบแนวคิด หรือตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการท่ีมี
ความละเอียด ชดัเจน ครอบคลุมครบถว้นถึง 11 ดา้น และเขา้ใจง่าย ไม่เพียงเท่านั้น ไดมี้การนาํ
กรอบแนวคิดน้ีมาปรับใชท้างวิชาการ และมีการตีพิมพเ์ผยแพร่อีกดว้ย  
  ผูศึ้กษาไดใ้ชค้าํวา่ “สาํนกัฯ” แทนคาํวา่ “สาํนกัวิทยบริการมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” 
ในภาพท่ี 5.1  
 1.2  วิธีดําเนินการวิจัย แบ่งเป็น 3 หัวขอ้ ไดแ้ก่ (1) ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง (2) 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั และ (3) การเกบ็รวบรวมขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล ตามลาํดบั ดงัน้ี 
  1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ท่ีมารับบริการของฝ่ายหอสมุด สํานกัวิทยบริการ รวมทั้งส้ิน 454,492 คน ส่วนกลุ่มตวัอย่าง คือ 
จาํนวนประชาชนท่ีเป็นตวัแทนประชากรดงักล่าวท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 1,110 คนซ่ึงไดม้า
จากการคาํนวณโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 97 % และ
ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.03 
  สาํหรับเหตุผลท่ีผูศึ้กษาไดเ้ลือกนาํนกัศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่ายหอสมุด สาํนกั
วิทยบริการมาเป็นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง เพราะเป็นกลุ่มบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงในฐานะ
ผูรั้บบริการของสาํนกัวิทยบริการ 
  1.2.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผ่านการทดสอบ (pre-test) 
จาํนวน 50 ชุด ผา่นการทดสอบหาความเท่ียงตรง และความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามซ่ึงมีระดบั
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.92 
  1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูศึ้กษาไดก้าํหนดวิธีการรวบรวมขอ้มูล 3 วิธี ไดแ้ก่ 
(1) การรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารหรือการวิจยัเอกสาร (2) การรวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัสนาม 
และ (3) การรวบรวมขอ้มูลจากการสงัเกตการณ์  
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   1) การรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารหรือการวิจัยเอกสาร ผูศึ้กษาได้ศึกษา
คน้ควา้ขอ้มูลจากตาํรา หนงัสือ รายงานผลการวิจยั สถิติ ตวัเลข และเอกสารต่าง ๆ ทั้งภาษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศ รวมตลอดถึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากอินเทอร์เน็ต (internet) 
   2) การรวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัสนาม ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการแจกแบบสอบถาม
และเก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยนาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้ง
แจกใหก้ลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่วนัท่ี 1 กนัยายน 2554 ถึง วนัท่ี 30 กนัยายน 2554 รวม 30 วนั ผูศึ้กษาเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนมาพร้อมกบัตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เม่ือพบว่า 
แบบสอบถามขอ้ใดไม่สมบูรณ์กจ็ะขอใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบใหส้มบูรณ์ จาํนวน 1,013 ชุด คิด
เป็นร้อยละ 91.26 ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด (1,110 คน) 
   3) การรวบรวมขอ้มูลจากการสังเกตการณ์ ผูศึ้กษาไดท้าํการสังเกตกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยสังเกตภาพรวมจากนักศึกษาท่ีมารับบริการของสํานักวิทยบริการ และสังเกต
สภาพแวดลอ้มของสาํนกัวิทยบริการ 
  ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามดงักล่าวมาแปลงเป็นขอ้มูล 
และวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มูลสาํเร็จรูปทางสังคมศาสตร์สาํหรับคอมพิวเตอร์ โดยมี
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 ในส่วนของวิธีวิเคราะห์ขอ้มูล เป็นการวิเคราะห์ในรูปของ
ตาราง รวมทั้งใชรู้ปแบบการวิเคราะห์เชิงพรรณนา โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน หรือ S.D. และการทดสอบค่าที หลงัจากวิเคราะห์ขอ้มูลแลว้ ผูศึ้กษาไดน้าํ
ขอ้มูลมาเขียนบรรยายหรือพรรณนาพร้อมตาราง และภาพประกอบตามความเหมาะสม 
 1.3  ผลการวิจัย ผูศึ้กษาไดส้รุปผลการวิจยัโดยแบ่งการนาํเสนอออกเป็น 6 หวัขอ้ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั และหวัขอ้ในบทท่ี 4 ดงัน้ี 
  1.3.1 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม  
  1.3.2 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 
  1.3.3 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 
  1.3.4 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อยุทธศาสตร์การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
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  1.3.5 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อภาพรวมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการและภาพรวมแนวโนม้ของการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี 
  1.3.6 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 
 ผูศึ้กษาขอนาํเสนอสรุปผลการวิจยัตามลาํดบั ดงัน้ี 
  1.3.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม 
(จากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.1) กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามเป็นนักศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่าย
หอสมุด สาํนกัวิทยบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี 2 
  1.3.2 สรุปผลการวิเคราะห์ ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัญหาเกี่ยวกับการ
บริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M (จากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.2) แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 
10 ดา้น ๆ ละ 3 ขอ้คาํถาม ปรากฏว่า กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทุกคาํถามทั้ง 10 
ด้าน ทั้งน้ี ผูศึ้กษาได้พิจารณาจาก “ค่าเฉล่ียรวมของแต่ละด้าน ๆ ละ 3 ขอ้คาํถาม” ผูศึ้กษาขอ
นาํเสนอตามกรอบแนวคิด 11M เรียงตามลาํดบั ดงัน้ี 
  หมายเหตุ ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอตวัอยา่งเฉพาะ “คาํถามท่ีสาํคญัท่ีสุดท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด จากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.2” เพียงดา้นละ 1 ขอ้คาํถามเท่านั้น 
   1) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ ไดแ้ก่ 
คาํถามท่ีวา่ สาํนกัวิทยบริการพฒันาคุณภาพของบุคลากร เช่น การใหบุ้คลากรเขา้รับการพฒันาหรือ
ฝึกอบรมดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร 
   2) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารงบประมาณ ได้แก่ 
คาํถามท่ีว่า สํานักวิทยบริการได้รับงบประมาณสําหรับการบริหารจดัการด้านการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่เพียงพอ 
   3) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารงานท่ัวไป ไดแ้ก่ คาํถาม
ท่ีว่า สํานักวิทยบริการประชาสัมพนัธ์การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาไม่
ต่อเน่ือง 
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   4) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์ ได้แก่ 
คาํถามท่ีว่า สาํนกัวิทยบริการมีวสัดุอุปกรณ์ เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์ สาํหรับการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่เพียงพอ 
   5) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารคุณธรรม ไดแ้ก่ คาํถาม
ท่ีวา่ บุคลากรบางส่วนของสาํนกัวิทยบริการขาดจิตสาํนึก ขาดความรับผดิชอบ และขาดความเอาใจ
ใส่ในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
   6) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารข่าวสาร หรือข้อมูล
ข่าวสาร ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า สาํนกัวิทยบริการมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีไม่ทนัสมยั และไม่เพียงพอต่อการรับ
และส่งขอ้มูลข่าวสารเพ่ือใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
   7) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านวิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือ
เทคนิค ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า สํานักวิทยบริการจดัฝึกอบรมวิธีการ หรือเทคนิคการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาใหแ้ก่บุคลากรไม่มากเท่าท่ีควร 
   8) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาใน
การปฏิบัติงาน ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า สํานักวิทยบริการลดขั้นตอนการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งไม่ครอบคลุมทุกกิจกรรมของการใหบ้ริการ 
   9) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการประสานงาน  หรือการ
ประนีประนอม ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า บุคลากรของสํานักวิทยบริการไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการ
ประสานงานในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร 
   10) ปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการวัดผล หรือการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า สํานักวิทยบริการเปิดโอกาสให้นักศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาไม่หลากหลายช่องทาง 
   นอกจากน้ีแลว้ ในภาพรวมทั้งหมด (จากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.2) กลุ่มตวัอยา่ง
เห็นดว้ยในระดบัปานกลางต่อคาํถามท่ีว่า ในภาพรวมทั้งหมด สํานักวิทยบริการมีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M มากทั้ง 10 ดา้น 
  1.3.3 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อการเพิม่ประสิทธิภาพ
ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M (จากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.3) แต่นาํมาปรับ
ใชเ้พียง 10 ดา้น โดยในแต่ละดา้นประกอบดว้ยคาํถาม 1 ขอ้คาํถาม ปรากฏว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ย
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ในระดบัมาก 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารจดัการดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ และเห็นดว้ยใน
ระดบัปานกลาง 9 ดา้น ทั้งน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอตามกรอบแนวคิด 11M ดงัน้ี 
   1) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารทรัพยากร
มนุษย์ ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า บุคลากรของสาํนกัวิทยบริการควรไดรั้บการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการ
ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาเพิ่มมากข้ึนเพื่อให้เกิดการต่ืนตวั และสร้างความ
มัน่ใจในการปฏิบติังาน รวมทั้งผูบ้ริหารของสํานักวิทยบริการควรดาํเนินงาน เช่น การเชิญผูมี้
ประสบการณ์มาใหค้าํแนะนาํบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง และมีการประเมินผลดว้ย 
   2) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารงบประมาณ 
ได้แก่ คาํถามท่ีว่า ผูบ้ริหารของสํานักวิทยบริการควรจัดหางบประมาณเพื่อสนับสนุนการ
ดาํเนินงานดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาให้เพียงพอ เช่น การทาํความ
ร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพ่ือเป็นแหล่งทุนสนับสนุน รวมทั้ งควรจัดทาํแผนการใช้จ่าย
งบประมาณอยา่งมีประสิทธิภาพ และคุม้ค่าดว้ย 
   3) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารงานท่ัวไป 
ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรวางแผนดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษาอย่างชัดเจน มีระบบการดําเนินงานตามแผน และการประเมินผลการ
ดาํเนินงาน รวมทั้งควรจดัทาํแผนการประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง และดาํเนินงานตามแผนอย่าง
เคร่งครัดดว้ย 
   4) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์ 
ได้แก่ คาํถามท่ีว่า ผูบ้ริหารของสํานักวิทยบริการควรจัดหาวสัดุอุปกรณ์ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี และ
คอมพิวเตอร์สาํหรับการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งเพียงพอ รวมทั้งควร
จดัทาํแผนการจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัดว้ย 
   5) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารคุณธรรม 
ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า บุคลากรของสํานักวิทยบริการควรไดรั้บการอบรมพฒันาดา้นจิตสํานึก ความ
รับผิดชอบ และความเอาใจใส่ในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา รวมทั้ง
ผูบ้ริหารของสํานักวิทยบริการควรจดัวางบุคลากรให้เหมาะสมกบัตาํแหน่ง เช่น การจดัทาํการ
วิเคราะห์ภาระงาน และกรอบอตัรากาํลงัดว้ย 
   6) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารข่าวสาร หรือ
ข้อมลูข่าวสาร ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรสร้างเครือข่ายกบัหน่วยงานภายใน
และภายนอกเพื่อการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษา รวมทั้งควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และเพียงพอต่อการรับและส่งขอ้มูลข่าวสารดว้ย 
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   7) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านวิธีการ ระเบียบ แบบแผน 
หรือเทคนิค ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรกาํหนดวิธีการ หรือเทคนิคการ
ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาเพิ่มมากข้ึน และมีการประเมินผลวิธีการ หรือ
เทคนิคเป็นประจาํ รวมทั้ งควรจดัทาํแผนการฝึกอบรม วิธีการ หรือเทคนิคการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง และมีการติดตามประเมินผลวิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการดงักล่าวดว้ย 
   8) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการบริหารเวลา หรือ
กรอบเวลาในการปฏิบัติงาน ไดแ้ก่ คาํถามท่ีวา่ ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรกาํหนดระยะเวลา
ในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาท่ีชดัเจน เช่น ระยะเวลาใหบ้ริการ ยืม-คืน 
แลว้เสร็จต่อผูรั้บบริการ 1 ราย และประกาศให้ผูรั้บบริการทราบ รวมทั้งควรลดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมทุกกิจกรรม เช่น การใหบ้ริการขอหมายเลข ISBN ผูรั้บบริการสามารถส่ง
คาํร้องผา่นทางอีเมลแ์ทนการมากรอกแบบฟอร์มท่ีหอ้งสมุดดว้ย 
   9) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการประสานงาน หรือ
การประนีประนอม ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรจดัทาํแผนการฝึกอบรม
เร่ืองการประสานงานในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาใหม้ากเพียงพอ เช่น 
ปีละ 2 คร้ัง และควรมีการประเมินผลการนาํไปปรับใชใ้นการใหบ้ริการของบุคลากร รวมทั้งควรจดั
ให้มีการประชุมเร่ืองการประสานงานการให้บริการกบัหน่วยงานอ่ืนเป็นประจาํ และต่อเน่ือง เช่น 
การประชุมระหวา่งสาํนกัวิทยบริการกบัคณะ หรือมหาวิทยาลยัอ่ืนดว้ย 
   10) การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการวัดผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน ไดแ้ก่ คาํถามท่ีว่า ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรเพ่ิมช่องทางให้
นกัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการประเมินผลการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
ใหห้ลากหลายมากข้ึน เช่น การประเมินผลการใหบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตส์าํนกัวิทยบริการและการ
ประเมินผลการใหบ้ริการผา่นทางระบบการลงทะเบียนเรียน รวมทั้งควรจดัทาํแผนการพฒันาหรือ
ฝึกอบรมบุคลากรเร่ืองการวดัผล หรือการประเมินผลการใหบ้ริการเพิ่มมากข้ึน เช่น ปีละ 2 คร้ังดว้ย 
  1.3.4 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อยุทธศาสตร์การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (จากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.4) ประกอบดว้ยคาํถาม 3 
ขอ้คาํถาม ปรากฏวา่ กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 3 ขอ้คาํถาม ดงัน้ี 
   1) การกาํหนดเป็นยุทธศาสตร์ให้สํานักวิทยบริการจดัหาทรัพยากรให้
เพียงพอสาํหรับการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
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   2) การกาํหนดเป็นยุทธศาสตร์ให้สํานักวิทยบริการพฒันาบุคลากรดา้น
จิตสํานึก ความรับผิดชอบ และความเอาใจใส่ในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษา 
   3) การกาํหนดเป็นยุทธศาสตร์ให้สํานักวิทยบริการพฒันาคุณภาพของ
บุคลากร เช่น การให้บุคลากรเขา้รับการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษา 
  1.3.5 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่ มตัวอย่างภาพรวมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและภาพรวมแนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี (จากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.5) จาํนวน 4 ขอ้คาํถาม แบ่งเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ (1) ส่วนท่ี
เก่ียวกบั “ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ” จาํนวน 2 ขอ้คาํถาม ซ่ึงไดน้าํเสนอ
เรียงลาํดับค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย และ (2) ส่วนท่ีเก่ียวกับ “ภาพรวมแนวโน้มของการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ” จาํนวน 2 ขอ้คาํถาม ซ่ึงไดน้าํเสนอเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปน้อยเช่นกนั ผลการวิเคราะห์ปรากฏว่า กลุ่มตวัอย่างลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 4 ขอ้
คาํถาม ดงัน้ี  
   1) ในภาพรวม ในปัจจุบนัสาํนกัวิทยบริการมีการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาสูงกวา่ในอดีต 
   2) ในภาพรวม ในปัจจุบนัสาํนกัวิทยบริการมีการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาสูงกว่าหน่วยงานอ่ืน เช่น 
หอ้งสมุดคณะ 
   3) ในภาพรวม ในอนาคตผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการมีแนวโนม้ของการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
สูงกวา่หน่วยงานอ่ืน เช่น หอ้งสมุดคณะ 
   4) ในภาพรวม ในอนาคตผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการมีแนวโนม้ของการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
สูงกวา่ในปัจจุบนั 
   1.3.6 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างบาง
กลุ่มต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการ
ที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M (จากบท
ท่ี 4 ตารางท่ี 4.6-4.7) แต่นาํมาปรับใช ้10 ดา้น แบ่งเป็น 2 หวัขอ้ ดงัน้ี 
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   1) การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จาํแนกตาม
เพศ คือ เพศชายกับเพศหญิง (ในบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.6) พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นไม่แตกต่างกนั 
9 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์ (2) การบริหารงบประมาณ (3) การบริหารวสัดุ
อุปกรณ์ (4) การบริหารคุณธรรม (5) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (6) วิธีการ ระเบียบ 
แบบแผน หรือเทคนิค (7) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (8) การประสานงาน 
หรือการประนีประนอม และ (9) การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน ในเวลาเดียวกนั 
กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นแตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารงานทัว่ไป 
   2) การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จาํแนกตาม
การศึกษา คือ ปริญญาตรีกับบัณฑิตศึกษา (ในบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.7) พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็น
ไม่แตกต่างกนั 9 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์ (2) การบริหารงบประมาณ (3) 
การบริหารงานทัว่ไป (4) การบริหารคุณธรรม (5) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (6) 
วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (7) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน (8) 
การประสานงาน หรือการประนีประนอม และ (9) การวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน ใน
เวลาเดียวกนั กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นแตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
 

2.  อภปิรายผล 
 
 ในการอภิปรายผล ผูศึ้กษาไดน้าํขอ้มูลท่ีเป็นความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างเฉพาะท่ี
สาํคญัและจาํเป็น ตลอดทั้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัของการศึกษาคร้ังน้ีมาอภิปรายผล 
วิเคราะห์ หรือแสดงความคิดเห็นดว้ยการเขียนบรรยาย และบางส่วนนาํเสนอไวใ้นภาพ ทั้งน้ี ผู ้
ศึกษาไดแ้บ่งการนาํเสนอเป็น 5 หวัขอ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั ดงัน้ี 
 2.1 การอภิปรายผลปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกั
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 
11M 
 2.2 การอภิปรายผลปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
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ตามกรอบแนวคิด 11M (เป็นการนาํปัญหา และแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ
มาอภิปรายผลควบคู่กนัใน “กระบวนการพิจารณาแกไ้ขปัญหาท่ีประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน” หรือใน
ภาพท่ี 5.1) 
 2.3 การอภิปรายผลยุทธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 2.4 การอภิปรายผลภาพรวมการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการและภาพรวม
แนวโนม้ของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี  
 2.5 การอภิปรายผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่มต่อภาพรวม
การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M  
 ผูศึ้กษาขอนาํเสนอรายละเอียดของการอภิปรายผลตามลาํดบั ดงัน้ี 
 2.1  การอภิปรายผลปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานัก
วิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 
11M ผูศึ้กษาไดน้าํกรอบแนวคิดดงักล่าวน้ีมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น และการท่ีกลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็น
ด้วยในระดับปานกลางทุกขอ้คาํถามทั้ ง 10 ด้านต่อปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M แทนท่ีจะเห็นดว้ยในระดบัมากหรือในระดบัน้อย ผูศึ้กษามีความเห็นว่า 
ถึงแมก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามซ่ึงไดแ้ก่ นกัศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทย
บริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เห็นว่า สํานกัวิทยบริการ (1) ไดจ้ดัหาวสัดุอุปกรณ์สําหรับการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ รวมทั้งไดจ้ดัทาํแผนการจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั (คาํถามท่ี 35 ของ
แบบสอบถาม) (2) มีนโยบายในการจัดหางบประมาณเพ่ือสนับสนุนการดาํเนินงานด้านการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ รวมทั้งไดจ้ดัทาํแผนการใชจ่้ายงบประมาณอยา่งมีประสิทธิภาพ และคุม้ค่า 
(คาํถามท่ี 33 ของแบบสอบถาม) และ (3) ไดมี้การวางแผนดา้นการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน วางระบบ
การดาํเนินงานตามแผน และประเมินผลการดาํเนินงาน รวมทั้งไดจ้ดัทาํแผนการประชาสัมพนัธ์
อยา่งต่อเน่ือง และดาํเนินงานตามแผนอยา่งเคร่งครัด (คาํถามท่ี 34 ของแบบสอบถาม) เหล่าน้ีเป็น
ตน้ ก็ตาม แต่ในเวลาเดียวกนั สาํนกัวิทยบริการก็มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการบางประการ 
เป็นตน้ว่า (1) สํานกัวิทยบริการไม่ไดใ้ห้ความสําคญักบัการพฒันาคุณภาพของบุคลากรดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามากเท่าท่ีควร (คาํถามท่ี 1 ของแบบสอบถาม) (2) 
บุคลากรบางส่วนของสาํนกัวิทยบริการขาดจิตสาํนึก ขาดความรับผิดชอบ และขาดความเอาใจใส่
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ในการให้บริการ รวมทั้ งผูบ้ริหารบางส่วนจัดวางบุคลากรด้านการให้บริการไม่เหมาะสมกับ
ตาํแหน่ง (คาํถามท่ี 13-15 ของแบบสอบถาม) และ (3) สาํนกัวิทยบริการไม่เปิดโอกาสให้นกัศึกษา
เขา้มามีส่วนร่วมในการประเมินผลการให้บริการท่ีหลากหลายช่องทาง (คาํถามท่ี 28 ของ
แบบสอบถาม) เม่ือเป็นเช่นน้ี จึงมีส่วนสาํคญัทาํให้กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลางแทนท่ี
จะเห็นดว้ยในระดบัมากหรือในระดบันอ้ยดงักล่าว 

 นอกจากน้ีแลว้ การท่ีกลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลางต่อภาพรวมทั้งหมดของ
ปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจดัการ ดังคาํถามที่ว่า  “ในภาพรวมทั้งหมด  สํานักวิทยบริการมี
ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาตามกรอบแนวคิด 11M มากทั้ง 10 ดา้น” แทนท่ีจะเห็นดว้ยในระดบัมากหรือในระดบั
นอ้ย เช่นน้ี ทาํให้มีขอ้สังเกตว่า การท่ีกลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปานกลางต่อภาพรวมทั้งหมด
ของปัญหานั้น สอดคลอ้งกบัความเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M ดงัไดอ้ภิปรายผลไวแ้ลว้ขา้งตน้ดว้ย 
 2.2  การอภิปรายผลปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคดิ 11M เม่ือพิจารณาจากกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น ผูศึ้กษามี
ความเห็นว่า สาํนกัวิทยบริการ มี “ปัญหา” เก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกั
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 
11M ทั้ง 10 ดา้น โดยแต่ละดา้นมีหลายปัญหา ข้ึนอยูก่บัมุมมองของแต่ละบุคคล ตวัอยา่งเช่น เฉพาะ
ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์อาจแบ่งเป็น (1) สาํนกัวิทยบริการ
พฒันาคุณภาพของบุคลากร เช่น การใหบุ้คลากรเขา้รับการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาไม่มากเท่าท่ีควร (คาํถามท่ี 1 ของแบบสอบถาม) และ (2) 
สาํนกัวิทยบริการเชิญบุคคลภายนอกท่ีมีประสบการณ์มาให้คาํแนะนาํปรึกษาเร่ืองการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาแก่บุคลากรไม่มากเท่าท่ีควร (คาํถามท่ี 2 ของแบบสอบถาม) 
แต่ในการศึกษาน้ี ผูศึ้กษาไดค้ดัเลือกเฉพาะ “ปัญหาท่ีสาํคญัท่ีสุด” ดา้นละ 1 ปัญหาเท่านั้น (โดยได้
เลือกปัญหาท่ีสาํคญัท่ีสุดตามความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละดา้นจากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.2 ท่ีมี
เคร่ืองหมาย * มาศึกษาวิเคราะห์) ในเวลาเดียวกนั ผูศึ้กษาไดเ้สนอ “สาเหตุ” และ “แนวทางแกไ้ข” 
หรือ “แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพ” ควบคู่ไปดว้ย 
 หมายเหตุ 
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 1) ปัญหาแต่ละขอ้ในภาพท่ี 5.1 ขา้งล่างน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํมาจากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.2 ซ่ึง
ประกอบดว้ยปัญหาดา้นละ 1 ปัญหา สาํหรับ “การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี
ตามกรอบแนวคิด 11M” ในบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.3 นั้น ผูศึ้กษาไม่ไดน้าํมาแสดงไวใ้นหัวขอ้น้ีดว้ย แต่
ไดน้าํไปใชป้รับใชใ้นหวัขอ้ 3. ขอ้เสนอแนะ หวัขอ้ยอ่ย 3.1.1 ขอ้เสนอแนะตามกรอบแนวคิด 11M 
 2) โดยปกติ สาเหตุตอ้งมีอย่างนอ้ย 2 สาเหตุ เน่ืองจากไม่มีปัญหาใดเกิดจากสาเหตุ
เดียว อีกทั้งสาเหตุอาจจดัแบ่งเป็น สาเหตุดา้นวตัถุ และสาเหตุดา้นจิตใจ แต่ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้
ศึกษาขอนาํเสนอเพียงสาเหตุเดียวในแต่ละปัญหา โดยนาํเสนอเฉพาะสาเหตุท่ีสําคญัท่ีสุด หรือ
ปรากฏชดัเจนในทางปฏิบติัเท่านั้น 
 เพื่อให้การศึกษาวิเคราะห์ในหัวขอ้น้ีเป็นวิชาการ และเป็นระบบมากข้ึน ผูศึ้กษาจึงได้
มุ่งเน้นศึกษาปัญหา สาเหตุ และแนวทางแกไ้ข หรือแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แต่นาํมาปรับใชเ้พียง 10 ดา้น โดยผูศึ้กษาไดน้าํกรอบแนวคิด
ทางวิชาการ คือ “กระบวนการพิจารณาแกไ้ขปัญหาท่ีประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน” ของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ 
(2553: 43) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิคการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” 
(กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพ์โฟร์เพซ) มาปรับใช้ในการศึกษาวิเคราะห์ กรอบแนวคิดน้ี
ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนท่ีสอดคลอ้งกนั ไดแ้ก่ ปัญหา สาเหตุ และแนวทางแกไ้ข หรือแนวทางการ
เพิ่มประสิทธิภาพ 
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กระบวนการพจิารณาแก้ไขปัญหาทีป่ระกอบด้วย 3 ขั้นตอน 
             (1)                                               (2)                                                       (3) 
          ปัญหา                                        สาเหตุ                               แนวทางการเพิม่ประสิทธิภาพ 
 
                                     ส        อ        ด        ค        ล้        อ        ง 
 

1. ด้านการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ ท่ีสาํคญั
ท่ีสุดตามความเห็นของ
กลุ่มตวัอยา่ง คือ สาํนกัวิทย
บริการพฒันาคุณภาพของ
บุคลากร เช่น การให้
บุคลากรเขา้รับการพฒันา
หรือฝึกอบรมดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่มากเท่าท่ีควร (คาํถามท่ี
1 ของแบบสอบถาม) 

1. สาํนกัวิทยบริการไม่
สนใจ และไม่เห็น
ความสาํคญัของการ
พฒันาคุณภาพของ
บุคลากรดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งมาก
เพียงพอ 

1. สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรสนใจและให้
ความสาํคญั รวมทั้งกาํหนดเป็น
แผนงานท่ีชดัเจนเก่ียวกบักบัการ
พฒันาคุณภาพของบุคลากรดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา  

2. ด้านการบริหาร
งบประมาณ ท่ีสาํคญัท่ีสุด
ตามความเห็นของกลุ่ม
ตวัอยา่ง คือ สาํนกัวิทย
บริการไดรั้บงบประมาณ
สาํหรับการบริหารจดัการ
ดา้นการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาไม่เพียงพอ 
(คาํถามท่ี 4 ของ
แบบสอบถาม) 

2. สาํนกัวิทยบริการไม่มี
นโยบายในการจดัหา
งบประมาณเพือ่
สนบัสนุนการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาให้
เพียงพอ 

2. สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรจดัหางบประมาณเพ่ือ
สนบัสนุนการบริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาใหเ้พียงพอ เช่น การทาํ
ความร่วมมือกบัหน่วยงานภายนอก
เพื่อเป็นแหล่งทุนสนบัสนุน  
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3. ด้านการบริหารงาน
ทัว่ไป ท่ีสาํคญัท่ีสุดตาม
ความเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ สาํนกัวิทยบริการ
ประชาสมัพนัธ์การ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่ต่อเน่ือง (คาํถามท่ี 8 
ของแบบสอบถาม) 

3. สาํนกัวิทยบริการไม่
เห็นความสาํคญัของการ
ประชาสมัพนัธ์ดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งต่อเน่ือง 

3. สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรเห็นความสาํคญั รวมทั้ง
ควรกาํหนดนโยบาย และแผนงาน
เก่ียวกบัการประชาสมัพนัธ์ดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาไวอ้ยา่งชดัเจน เป็น
ระบบ และต่อเน่ือง 

4. ด้านการบริหารวสัดุ
อุปกรณ์ ท่ีสาํคญัท่ีสุดตาม
ความเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ สาํนกัวิทยบริการมีวสัดุ 
อุปกรณ์ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี 
และคอมพิวเตอร์ สาํหรับ
การใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่เพียงพอ (คาํถามท่ี 10 
ของแบบสอบถาม) 

4. สาํนกัวิทยบริการไม่
สนใจและไม่เห็น
ความสาํคญัของการ
จดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์ท่ี
เพียงพอสาํหรับการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งเพียงพอ  

4. สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรใหค้วามสนใจและเห็น
ความสาํคญั รวมทั้งจดัทาํแผนงานการ
จดัหาวสัดุอุปกรณ์ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี 
และคอมพิวเตอร์ สาํหรับการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาอยา่งเพยีงพอ  

5. ด้านการบริหารคุณธรรม 
ท่ีสาํคญัท่ีสุดตามความเห็น
ของกลุ่มตวัอยา่ง คือ 

บุคลากรบางส่วนของ
สาํนกัวิทยบริการขาด
จิตสาํนึก ขาดความ
รับผดิชอบ และขาดความ
เอาใจใส่ในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา (คาํถามท่ี 13 
ของแบบสอบถาม) 

5. ผูบ้ริหารบางส่วนของ
สาํนกัวิทยบริการขาดการ
ควบคุม ดูแล และติดตาม
บุคลากรของสาํนกัวิทย
บริการในเร่ืองการมี
จิตสาํนึกท่ีดีงามในการ
ปฏิบติังานใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา 

5. ผูบ้ริหารทุกระดบัของสาํนกัวิทย
บริการควรควบคุม ดูแล และติดตาม
บุคลากรของสาํนกัวิทยบริการในเร่ือง
การมีจิตสาํนึกท่ีดีงามในการ
ปฏิบติังานใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาดว้ยความ
รับผดิชอบ และเอาใจใส่งานอยา่ง
สมํ่าเสมอ นอกจากน้ี ผูบ้ริหารทุก
ระดบัควรทาํตวัเป็นแบบอยา่งท่ีดีใน
เร่ืองดงักล่าวดว้ย 
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6. ด้านการบริหารข่าวสาร 
หรือข้อมูลข่าวสาร ท่ีสาํคญั
ท่ีสุดตามความเห็นของ
กลุ่มตวัอยา่ง คือ สาํนกัวิทย
บริการมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีไม่
ทนัสมยั และไม่เพียงพอต่อ
การรับและส่งขอ้มูล
ข่าวสารเพ่ือใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา (คาํถามท่ี 16 
ของแบบสอบถาม) 

6. สาํนกัวิทยบริการไม่ให้
ความสนใจและไม่เห็น
ความสาํคญัของการมีวสัดุ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และ
มากเพียงพอต่อการ
สนบัสนุนการรับและส่ง
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของ
นกัศึกษา 

6. สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรสนใจและให้
ความสาํคญั รวมทั้งกาํหนดแผนงานท่ี
ชดัเจนสาํหรับการจดัเตรียมวสัดุ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และมากเพียงพอ
ต่อการสนบัสนุนการรับและส่งขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
ในเวลาเดียวกนั ควรสร้างเครือข่ายกบั
หน่วยงานภายในและภายนอกเพ่ือ
การแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาดว้ย 

7. ด้านวธีิการ ระเบียบ 
แบบแผน หรือเทคนิค ท่ี
สาํคญัท่ีสุดตามความเห็น
ของกลุ่มตวัอยา่ง คือ สาํนกั
วิทยบริการจดัฝึกอบรม
วิธีการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ใหแ้ก่บุคลากรไม่มาก
เท่าท่ีควร (คาํถามท่ี 20 ของ
แบบสอบถาม)  

7. สาํนกัวิทยบริการไม่
เห็นความสาํคญัของการ
จดัฝึกอบรมวธีิการ หรือ
เทคนิคการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษาใหแ้ก่
บุคลากรของสาํนกัวิทย
บริการ 

7. สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรเห็นความสาํคญัและ
กาํหนดแผนงานท่ีชดัเจนสาํหรับการ
จดัฝึกอบรมวธีิการ หรือเทคนิคการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา รวมทั้งควรมีการ
ประเมินผลวา่ ไดมี้การนาํความรู้จาก
การฝึกอบรมเร่ืองดงักล่าวไป
ประยกุตใ์ชห้รือไม่เพียงใดดว้ย 
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8. ด้านการบริหารเวลา 
หรือกรอบเวลาในการ ท่ี
สาํคญัท่ีสุดตามความเห็น
ของกลุ่มตวัอยา่ง คือ สาํนกั
วิทยบริการลดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
อยา่งไม่ครอบคลุมทุก
กิจกรรมของการใหบ้ริการ 
(คาํถามท่ี 23 ของ
แบบสอบถาม) 

8. สาํนกัวิทยบริการไม่
เห็นความสาํคญัของการ
ลดขั้นตอนการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษา
อยา่งครอบคลุมและครบ
ทุกกิจกรรมของการ
ใหบ้ริการ 

8. สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรเห็นความสาํคญั และ
ควรกาํหนดเป็นแผนงานท่ีชดัเจน
สาํหรับการลดขั้นตอนการใหบ้ริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งครอบคลุมและครบทุก
กิจกรรมของการใหบ้ริการ เช่น การ
ใหบ้ริการขอหมายเลข ISBN 
ผูรั้บบริการสามารถส่งคาํร้องผา่นทาง
อีเมลแ์ทนการมากรอกแบบฟอร์มท่ี
หอ้งสมุดดว้ย 

9. ด้านการประสานงาน 
หรือการประนีประนอม ท่ี
สาํคญัท่ีสุดตามความเห็น
ของกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
บุคลากรของสาํนกัวิทย
บริการไดรั้บการฝึกอบรม
เร่ืองการประสานงานใน
การใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่มากเท่าท่ีควร (คาํถามท่ี 
26 ของแบบสอบถาม)  

9. ผูบ้ริหารบางส่วนของ
สาํนกัวิทยบริการไม่มี
นโยบายท่ีสนบัสนุนการ
จดัฝึกอบรมแก่บุคลากร
ในเร่ืองการประสานงาน
ในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษา 

9. ผูบ้ริหารทุกระดบัของสาํนกัวิทย
บริการควรมีนโยบายท่ีสนบัสนุนการ
จดัฝึกอบรมแก่บุคลากรในเร่ืองการ
ประสานงานในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
เช่น การประชุมหารือในการ
ประสานงานระหวา่งสาํนกัวทิย
บริการกบัคณะ หรือมหาวิทยาลยัอ่ืน 
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ภาพท่ี 5.1 ภาพรวมปัญหา สาเหตุ และแนวทางการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ 

ดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด11M โดยนาํ “กระบวนการพิจารณา
แกไ้ขปัญหาท่ีประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน” มาประยกุตใ์ช ้

 
 2.3  การอภิปรายผลยุทธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานี
ประกอบดว้ยคาํถาม 3 ขอ้คาํถาม ปรากฏว่า กลุ่มตวัอย่างลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 3 ขอ้
คาํถาม แทนท่ีจะเห็นดว้ยในระดบัมากหรือในระดบันอ้ย ผูศึ้กษาขอนาํเสนอเป็นตวัอยา่งเพียง 1 ขอ้
คาํถาม ไดแ้ก่ “การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ให้สาํนกัวิทยบริการจดัหาทรัพยากรให้เพียงพอสาํหรับ
การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา” (คาํถามท่ี 44 ของแบบสอบถาม) ผูศึ้กษามี
ความเห็นว่า ถึงแมก้ลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามซ่ึงได้แก่ นักศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่าย
หอสมุด สาํนกัวิทยบริการ เห็นว่า การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ให้สาํนกัวิทยบริการจดัหาทรัพยากร
ให้เพียงพอสําหรับการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษานั้น เป็นยุทธศาสตร์ท่ีดี 
และมีประโยชน์ก็ตาม แต่ในเวลาเดียวกนั กลุ่มตวัอยา่งบางส่วนยงัมีความเห็นดว้ยว่า สาํนกัวิทยบริการ
ก็ยงัมีปัญหาเก่ียวกบัยุทธศาสตร์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดว้ย เป็นตน้ว่า การนาํ
ยทุธศาสตร์ดงักล่าวไปปฏิบติัอาจทาํไดย้ากพอควรดว้ยขอ้จาํกดับางอย่าง เช่น งบประมาณท่ีไดรั้บ

10. ด้านการวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบัตงิาน 
ท่ีสาํคญัท่ีสุดตามความเห็น
ของกลุ่มตวัอยา่ง คือ สาํนกั
วิทยบริการเปิดโอกาสให้
นกัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วม
ในการประเมินผลการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา
ไม่หลากหลายช่องทาง 
(คาํถามท่ี 28 ของ
แบบสอบถาม) 

10. สาํนกัวิทยบริการไม่
เห็นความสาํคญั และไม่
ตอ้งการเปิดโอกาสให้
นกัศึกษาหรือหน่วยงาน
ภายนอกเขา้มามีส่วนร่วม
ในการประเมินผลการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของ
นกัศึกษาอยา่งหลากหลาย
ช่องทาง 

10. สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรเห็นความสาํคญั และเปิด
โอกาสใหน้กัศึกษาหรือหน่วยงาน
ภายนอกเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่ง
หลากหลายช่องทาง เช่น การ
ประเมินผลการใหบ้ริการผา่นทาง
เวบ็ไซตข์องสาํนกัวิทยบริการ และ
การประเมินผลการใหบ้ริการผา่นทาง
ระบบการลงทะเบียนเรียน 
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จดัสรรไม่มากเท่าท่ีควร เม่ือเป็นเช่นน้ี จึงมีส่วนสําคญัทาํให้กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัปาน
กลางแทนท่ีจะเห็นดว้ยในระดบัมากหรือในระดบันอ้ยดงักล่าว 
 2.4  การอภิปรายผลภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและภาพรวม
แนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการ ที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย ประกอบดว้ยคาํถาม 4 ขอ้คาํถาม ปรากฏว่า 
กลุ่มตวัอยา่งลว้นเห็นดว้ยในระดบัปานกลางทั้ง 4 ขอ้คาํถาม แทนท่ีจะเห็นดว้ยในระดบัมากหรือใน
ระดบันอ้ย ผูศึ้กษาขอนาํเสนอเป็นตวัอยา่งเพียง 1 ขอ้คาํถาม ไดแ้ก่ “ในภาพรวม ในปัจจุบนัสาํนกั
วิทยบริการมีการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาสูงกว่าในอดีต” (คาํถามท่ี 45 ของแบบสอบถาม) ผูศึ้กษามีความเห็นว่า ถึงแม้
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามซ่ึงไดแ้ก่ นกัศึกษาท่ีมารับบริการของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ 
เห็นว่า ในภาพรวม ในปัจจุบนัสาํนกัวิทยบริการไดเ้พิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งชดัเจนและสูงกว่าในอดีตก็ตาม แต่ในเวลา
เดียวกนั กลุ่มตวัอย่างบางส่วนก็ยงัมีความเห็นดว้ยว่า ไดเ้กิดปัญหาเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาบางประการ เป็นตน้ว่า ใน
การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการดังกล่าว  อาจมีข้อจํากัดด้าน
งบประมาณ เช่น งบประมาณในการจดัซ้ือวสัดุอุปกรณ์มีไม่เพียงพอ รวมทั้งมีขอ้จาํกดัดา้นบุคลากร
ท่ีให้บริการมีจาํนวนไม่เพียงพอกบัการตอบสนองการใหบ้ริการแก่นกัศึกษา ดว้ยเหตุผลดงักล่าวน้ี 
จึงมีส่วนสาํคญัทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัปานกลางแทนท่ีจะเห็นดว้ยในระดบัมากหรือใน
ระดบันอ้ยดงักล่าว 
 2.5  การอภิปรายผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างบางกลุ่มต่อ
ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M แบ่งเป็น 2 
หวัขอ้ยอ่ย ดงัน้ี  
  2.5.1 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอบุลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จําแนกตามเพศ พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มมีความเห็นไม่แตกต่างกนั 9 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(2) การ
บริหารงบประมาณ (3) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ (4) การบริหารคุณธรรม (5) การบริหารข่าวสาร 
หรือขอ้มูลข่าวสาร (6) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (7) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลา
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ในการปฏิบัติงาน (8) การประสานงาน หรือการประนีประนอม และ (9) การวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน  
  สาํหรับเหตุผลสาํคญัท่ีทาํให้กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มซ่ึงไดแ้ก่ นกัศึกษาท่ีมารับบริการ
ของฝ่ายหอสมุด สํานักวิทยบริการ เม่ือจาํแนกตามเพศ คือ เพศชายกบัเพศหญิง มีความเห็นไม่
แตกต่างกนั 9 ดา้นดงักล่าวนั้น ผูศึ้กษามีความเห็นว่า เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มนั้น ไดรั้บการ
บริการดา้นต่าง ๆ จากสาํนกัวิทยบริการอย่างเท่าเทียมกนั จึงมีส่วนสาํคญัทาํให้กลุ่มตวัอยา่งท่ีเพศ
ต่างกนัมีความเห็นไม่แตกต่างกนั 
  ในขณะเดียวกนั กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มมีความเห็นแตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
บริหารงานทัว่ไป สําหรับเหตุผลสําคญัท่ีทาํให้กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มมีความเห็นเช่นน้ี ผูศึ้กษามี
ความเห็นว่า เน่ืองจากเพศชายใหค้วามสาํคญักบัการบริหารงานทัว่ไปมากกว่าเพศหญิง โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ เม่ือพิจารณาจากค่าเฉล่ีย พบวา่ เพศชายใหค้วามสาํคญักบัการบริหารงานทัว่ไปมากกว่าเพศ
หญิง เม่ือเป็นเช่นน้ี จึงมีส่วนสําคญัทาํให้กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นเพศชายกับเพศหญิงมีความเห็นท่ี
แตกต่างกนั 
  การท่ีกลุ่ม 2 กลุ่ม เม่ือจาํแนกตามเพศชายกบัเพศหญิง มีความเห็นไม่แตกต่างกนั 9 
ดา้น และแตกต่างกนั 1 ดา้น เช่นน้ี ทาํให้สรุปไดว้่า กลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มเม่ือจาํแนกตามเพศ มี
แนวโนม้ท่ีจะมีมุมมองหรือความเห็นท่ีไม่แตกต่างกนัในเร่ืองภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 
  2.5.2 การเปรียบเทียบความคิดเห็นระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มต่อภาพรวมการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จําแนกตามการศึกษา คือ 
ปริญญาตรีกบับณัฑิตศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มมีความเห็นแตกต่างกนั 8 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) 
การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(2) การบริหารงบประมาณ (3) การบริหารงานทัว่ไป (4) บริหารวสัดุ
อุปกรณ์ (5) การบริหารคุณธรรม (6) วิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (7) การประสานงาน 
หรือการประนีประนอม และ (8) การวดัผล หรือการประเมินผล  
  สาํหรับเหตุผลสาํคญัท่ีทาํให้กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มซ่ึงไดแ้ก่ นกัศึกษาท่ีมารับบริการ
ของฝ่ายหอสมุด สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เม่ือจาํแนกตามการศึกษา คือ ปริญญา
ตรีกับบณัฑิตศึกษา มีความเห็นแตกต่างกัน 8 ด้านดังกล่าวนั้น ผูศึ้กษามีความเห็นว่า เน่ืองจาก
นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีกบับณัฑิตศึกษามีความสนใจ หรือให้ความสาํคญักบัการบริหารจดัการ
ดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีแตกต่างกนั นอกจากน้ีแลว้ นกัศึกษาบณัฑิตศึกษายงัให้
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ความสาํคญักบับริหารคุณธรรมมากกว่านกัศึกษาปริญญาตรี โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เม่ือพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ีย พบว่า ระดบับณัฑิตศึกษาให้ความสาํคญักบัการบริหารคุณธรรมมากกว่าระดบัปริญญาตรี 
เม่ือเป็นเช่นน้ี จึงมีส่วนสําคญัทาํให้กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษาปริญญาตรีกับบณัฑิตศึกษา มี
ความเห็นท่ีแตกต่างกนั 
  ในขณะเดียวกนั กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มมีความเห็นไม่แตกต่างกนั 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น 
(1) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร และ (2) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน 
สาํหรับเหตุผลสาํคญัท่ีทาํให้กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มมีความเห็นเช่นน้ี ผูศึ้กษามีความเห็นว่า เน่ืองจาก
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร และไดรั้บบริการตามกรอบเวลาในการปฏิบติังานจาก
สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี อยา่งเท่าเทียมกนั เม่ือเป็นเช่นน้ี จึงมีส่วนสาํคญัทาํให้
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาปริญญาตรีกบับณัฑิตมีความเห็นไม่แตกต่างกนั 
  การท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มมีความเห็นแตกต่างกนั 8 ดา้น และไม่แตกต่างกนั 2 ดา้น 
เช่นน้ี ทาํให้สรุปไดว้่า กลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มเม่ือจาํแนกตามการศึกษาดงักล่าว มีแนวโนม้ท่ีจะมี
มุมมองหรือความเห็นท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้น
การให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 ขอ้เสนอแนะต่อไปน้ี เป็นขอ้เสนอแนะของผูศึ้กษาทั้งหมด ประกอบด้วย 2 หัวขอ้ 
ตามลาํดบั ไดแ้ก่ (1) ขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปใช ้และ (2) ขอ้เสนอแนะเพ่ือการทาํวิจยั
คร้ังต่อไป 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช้ แบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ (1) ขอ้เสนอแนะ
ตามกรอบแนวคิด 11M (2) ขอ้เสนอแนะตามกรอบแนวคิดอ่ืน และแนวคิดอ่ืน และ (3) สรุป
ขอ้เสนอแนะท่ีสาํคญัเรียงตามลาํดบั ดงัน้ี 
  3.1.1 ข้อเสนอแนะตามกรอบแนวคิด 11M เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้
นํากรอบแนวคิด 11M ซ่ึงประกอบด้วย 11 ด้าน แต่นํามาปรับใช้เพียง 10 ด้าน ประกอบกับ
วตัถุประสงคก์ารวิจยัของการศึกษาคร้ังน้ีเนน้เร่ืองการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้น
การให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีโดยนาํกรอบแนวคิดดงักล่าวมาปรับใช ้เม่ือเป็นเช่นน้ี ขอ้เสนอแนะ หรือการพฒันา 
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หรือการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการในส่วนน้ีจึงได้แบ่งออกเป็น 10 หัวขอ้เพื่อให้
สอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดดงักล่าวน้ีดว้ย  
  หมายเหตุ  
   1) ขอ้เสนอแนะตามกรอบแนวคิด 11M แต่นํามาปรับใช้เพียง 10 ด้าน
ขา้งล่างน้ี เป็นขอ้เสนอแนะ หรือการพฒันา หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการของผู ้
ศึกษาเอง ซ่ึงไดม้าจาก 2 ทาง ไดแ้ก่ (1) ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อการเพิ่มประสิทธิภาพใน
การบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M จากบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.3 และ (2) แนวทางการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ จากบทท่ี 5 ภาพท่ี 5.1 
   2) เพื่อใหข้อ้เสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้น
การให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีเป็นระบบมากข้ึน ขอ้เสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพขา้งล่างน้ี จึงเป็นไปใน
ทิศทางท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหา ในบทท่ี 4 ตารางท่ี 4.2 และปัญหา ในบทท่ี 5 ภาพท่ี 5.1 
 3) รายละเอียดของขอ้เสนอแนะ หรือการเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการท่ีตอบสนองความต้องการของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ส่วนใหญ่ปรากฏอยูใ่นบทท่ี 2 หวัขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา 
และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ 
    
   1) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัสูงของสาํนกัวิทยบริการควรสนใจ ให้ความสาํคญั 
และกาํหนดเป็นแผนงานท่ีชดัเจนในการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาใหก้บับุคลากรเพิ่มมากข้ึนเพื่อใหเ้กิดความรู้ท่ีสามารถปฏิบติังานอยา่งใดอยา่ง
หน่ึงไดต้ามจุดประสงคเ์ฉพาะอย่าง เกิดการต่ืนตวั และสร้างความมัน่ใจในการปฏิบติังาน รวมทั้ง
ควรเชิญผูมี้ประสบการณ์มาให้คาํแนะนาํบุคลากรอย่างต่อเน่ือง และมีการประเมินผลเพ่ือเป็นการ
เสริมสร้างให้เกิดการเรียนรู้ในเร่ืองการให้บริการทุก ๆ ดา้นดว้ย เฉพาะขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการ
ฝึกอบรมและการพฒันาบุคคลนั้น พอเทียบเคียงไดก้บัแนวคิดของ สุปราณี ศรีฉตัราภิมุข (2524: 3) 
ในหนังสือ  เ ร่ื อง  “การฝึกอบรมและการพัฒนาบุคคล” (กรุงเทพมหานคร  : โรงพิมพ์
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์) ท่ีสรุปสาระสําคญัไดว้่า การฝึกอบรมและการพฒันาบุคลากรเป็นการ
เสริมสร้างใหเ้กิดความรู้สาํหรับบุคลากรระดบัปฏิบติัการเพื่อใหส้ามารถทาํงานอยา่งใดอยา่งหน่ึงได้
ตามจุดประสงคเ์ฉพาะอย่าง ในขณะท่ีการพฒันาบุคคลนั้น มุ่งเสริมสร้างให้เกิดการเรียนรู้ในเร่ือง
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ทัว่ ๆ ไปอย่างกวา้ง ๆ จึงเป็นการฝึกอบรมสําหรับบุคลากรระดบับริหารเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงในทาง
ปฏิบัติแล้ว บุคลากรทั้ งสองระดับก็ต้องมีการฝึกอบรมและการพฒันาบุคลากรรวม ๆ กันไป 
เพียงแต่ว่าจะเน้นหนักไปทางใดเท่านั้น (แนวคิดขา้งหน้าน้ี นาํมาจากบทท่ี 2 หัวขอ้ 3. แนวคิด
เก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
   2) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารงบประมาณ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรจดัหางบประมาณเพ่ือสนบัสนุนการ
ดาํเนินงานดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาให้เพียงพอ รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการใชจ่้ายงบประมาณ จดัวางระบบการควบคุม และการตรวจสอบการใชจ่้ายงบประมาณของ
หน่วยงานอย่างมีประสิทธิภาพ และคุม้ค่า หรือให้บงัเกิดผลประโยชน์อย่างเต็มเม็ดเต็มหน่วยดว้ย 
เฉพาะขอ้เสนอแนะเร่ืองการบริหารจดัการงบประมาณนั้น พอเทียบเคียงไดก้บัแนวคิดของ 
พระบรมราโชวาทของพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว พระราชทานเม่ือวนัท่ี 25 สิงหาคม 2542 ณ 
พระตาํหนกัจิตรลดารโหฐาน (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 220) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการ
และเทคนิคการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) 
ท่ีสรุปสาระสาํคญัไดว้า่ “การควบคุม และตรวจสอบเงินแผน่ดินเป็นส่ิงสาํคญัและจาํเป็น เพราะเงิน
แผ่นดินนั้นคือเงินของประชาชนทั้งชาติ ผูท้าํงานน้ีจึงตอ้งกาํหนดแน่แก่ใจอยู่เป็นนิตยท่ี์จะปฎิบติั
หนา้ท่ีในความรับผิดชอบของตนดว้ยความอุตสาหพยายาม ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตและดว้ยความ
ละเอียดถ่ีถว้นระมดัระวงัอยา่งเตม็ท่ี เพ่ือมิใหเ้กิดความพลาดพลั้งเสียหายและใหม้ัน่ใจไดว้่าการใช้
จ่ายเงินของแผ่นดินไดเ้ป็นไปโดยบริสุทธ์ิ และบงัเกิดผลประโยชน์เต็มเม็ดเต็มหน่วย” (แนวคิด
ขา้งหน้าน้ี นํามาจากบทท่ี 2 หัวขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
   3) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้าน
บริหารงานท่ัวไป ไดแ้ก่ สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงควรเห็นความสาํคญั รวมทั้งควร
กาํหนดนโยบาย และแผนงานเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ดา้นการให้บริการอย่างชัดเจนเพื่อให้
บริการท่ีตอบสนองความต้องการของนักศึกษาอย่างชัดเจน เป็นระบบ และต่อเน่ือง เฉพาะ
ขอ้เสนอแนะเร่ืองการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองนั้น พอเทียบเคียงไดก้บัแนวคิดของ จอห์น ดี. มิลเลท็ 
(John D. Millet) (1954: 397) ในหนงัสือ เร่ือง “Management in the Public Service: The Quest for 
Effective Performance” (New York: McGraw-Hill Book Company) ท่ีสรุปสาระสาํคญัไดว้่า การ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเป็นการใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของ
สาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็
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ได ้(แนวคิดขา้งหนา้น้ี นาํมาจากบทท่ี 2 หวัขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ)  
   4) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารวัสดุอุปกรณ์ ไดแ้ก่ สํานักวิทยบริการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงควรให้ความสนใจ เห็น
ความสาํคญั รวมทั้งจดัทาํแผนงานการจดัหาวสัดุอุปกรณ์ เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์ สาํหรับ
การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาอย่างรวดเร็ว เพียงพอ และชดัเจน เฉพาะ
ขอ้เสนอแนะเร่ืองการบริหารวสัดุอุปกรณ์นั้น พอเทียบเคียงได้กับแนวคิดของ สําราญ บุญชิต 
(2552: 149) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ 
สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เร่ือง “การบริหารจดัการท่ีสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของประชาชนของสาํนกังานเขตบางซ่ือ กรุงเทพมหานคร” ท่ีสรุปสาระสาํคญัไดว้่า 
ควรสนบัสนุนและส่งเสริมให้มีการนาํอุปกรณ์การปฏิบติังานท่ีทนัสมยั และมีคุณภาพมาใชเ้พ่ือให้
เพิ่มประสิทธิภาพและความรวดเร็วในการปฏิบติังาน โดยควรสาํรวจความตอ้งการของบุคลากรเพื่อ
นาํไปเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการสรรหาวสัดุอุปกรณ์ประจาํปี (แนวคิดขา้งหนา้น้ี นาํมาจากบทท่ี 2 
หวัขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
   5) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารคุณธรรม ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารทุกระดบัของสํานักวิทยบริการควรควบคุม ดูแล และติดตาม
บุคลากรของสํานักวิทยบริการในเร่ืองการมีจิตสํานึกท่ีดีงาม ขยนัตั้งใจปฏิบติังาน ปรับตวัไดท้นั
โลก และรับผดิชอบต่อผลงานและการปฏิบติังานใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา
ดว้ยความรับผิดชอบและเอาใจใส่งานอย่างสมํ่าเสมอ นอกจากน้ี ผูบ้ริหารทุกระดบัควรทาํตวัเป็น
แบบอยา่งท่ีดีในเร่ืองดงักล่าวดว้ย เฉพาะขอ้เสนอแนะเร่ืองการมีจิตสาํนึกท่ีดีงาม ขยนัตั้งใจ ปรับตวั 
และรับผิดชอบต่อผลงานและการปฏิบติัหน้าท่ีของบุคลากรนั้น พอเทียบเคียงไดก้บัแนวคิดของ 
อาวุธ วรรณวงศ ์(2551: 38-39) ในหนงัสือ เร่ือง “ประมวลสาระชุดวิชาการบริหารภาครัฐ หน่วยท่ี 
11 กระบวนทศัน์การบริหารภาครัฐ” มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (นนทบุรี : สํานักพิมพ ์
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช) ท่ีสรุปสาระสําคญัไดว้่า ขา้ราชการตอ้งเป็นผูท่ี้ทาํงานอย่างมี
ศกัด์ิศรี ขยนัตั้งใจทาํงาน มีศีลธรรม คุณธรรม ปรับตวัไดท้นัโลก รับผดิชอบต่อผลงาน มีใจและการ
กระทาํท่ีเป็นประชาธิปไตย และทาํงานมุ่งเน้นผลงาน เพื่อให้ระบบราชการไทยมีความเป็นเลิศ
สามารถรับรองการพฒันาประเทศไดใ้นยคุโลกาภิวตัน์ (แนวคิดขา้งหนา้น้ี นาํมาจากบทท่ี 2 หวัขอ้ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
 นอกจากน้ี เฉพาะขอ้เสนอแนะเร่ืองการมีจิตสาํนึกท่ีดีงามนั้น พอเทียบเคียง
ไดก้บัแนวคิดของ วีณา มโนหมัน่ศรัทธา (2548: 132) ในวิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร
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มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
เร่ือง “การพฒันาขีดความสามารถในการบริหารจดัการของกรุงเทพมหานคร” ท่ีสรุปสาระสาํคญัได้
ว่า ควรปลูกฝังขา้ราชการใหมี้จิตสาํนึกในการปฏิบติังานใหมี้ความซ่ือสัตยสุ์จริต เห็นแก่ประโยชน์
ส่วนรวม และเสียสละเพื่อส่วนรวม (แนวคิดขา้งหนา้น้ี นาํมาจากบทท่ี 2 หัวขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบั
ปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ)  
   6) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารข่าวสาร หรือข้อมลูข่าวสาร ไดแ้ก่ สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงควรสนใจและให้
ความสําคญั รวมทั้งกาํหนดแผนการประชาสัมพนัธ์งานในหน้าท่ีรับผิดชอบ และเผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสารให้นกัศึกษารับรู้อยา่งจริงจงั และชดัเจนดว้ย เฉพาะขอ้เสนอแนะเร่ืองการกาํหนดแผนการ
ประชาสัมพนัธ์งานในหนา้ท่ีรับผิดชอบ และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารนั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
โจเอล อเบอร์เบช็ และเบิร์ด ร็อค (Joel Aberbach and Bert Rock) (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ 
(2553: 218) ในหนงัสือเร่ือง “หลกัการและแนวคิดการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” 
(กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) ท่ีสรุปสาระสาํคญัไดว้า่ การดาํเนินการการจดัทาํแผนการ
ประชาสัมพนัธ์งานในหนา้ท่ีรับผิดชอบ และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารให้ประชาชนรับรู้อย่างจริงจงั
และชดัเจนเป็นส่วนหน่ึงของความมีขีดสมรรถนะสูงในการบริหารจดัการของฝ่ายบริหาร (แนวคิด
ขา้งหน้าน้ี นํามาจากบทท่ี 2 หัวขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
   7) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านวิธีการ 
ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค ไดแ้ก่ สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงควรใหค้วามสาํคญัใน
การจดัฝึกอบรมวิธีการ หรือเทคนิคการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาให้กบั
บุคลากร รวมทั้ งควรมีการกระตุน้การปฏิบติังานเพื่อให้มีการนําความรู้จากการฝึกอบรมเร่ือง
ดงักล่าวไปประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการดว้ย เฉพาะขอ้เสนอแนะเร่ืองการกระตุน้การปฏิบติังานนั้น 
พอเทียบเคียงไดก้บัแนวคิดของ ปีเตอร์ ดรัคเกอร์ (Peter Drucker) (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ 
(2553: 218) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและแนวคิดการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” 
(กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) ท่ีสรุปสาระสาํคญัไดว้่า “หน่วยงานตอ้งสามารถกระตุน้
การปฏิบติังาน และสร้างวิสัยทศัน์ซ่ึงรวมทั้งการมองการณ์ไกลท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง
หน่วยงานให้แก่ผูบ้ริหารหรือผูจ้ ัดการ (แนวคิดขา้งหน้าน้ี นํามาจากบทท่ี 2 หัวขอ้ 3. แนวคิด
เก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
   8) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบัติงาน ไดแ้ก่ สาํนกัวิทยบริการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงควร
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เห็นความสาํคญั และควรกาํหนดเป็นแผนงานท่ีชดัเจนสาํหรับการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน และ
กาํหนดกรอบระยะเวลาในการปฏิบติังานเพ่ือเป็นมาตรฐานในการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งครอบคลุมและครบทุกกิจกรรมของการให้บริการ เฉพาะขอ้เสนอแนะ
เร่ืองการกาํหนดกรอบเวลาในการปฏิบติังานนั้น พอเทียบเคียงไดก้บัแนวคิดของ วิรัช วิรัชนิภา
วรรณ (2553: 215) ในหนังสือเร่ือง “หลกัการและแนวคิดการเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และ
รายงาน” (กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพ์โฟร์เพซ) ท่ีสรุปสาระสําคญักับการมีภาวะผูน้ําของ
นายกรัฐมนตรี 26 ประการ ในประการท่ี 3 ไดว้า่ ควรกาํหนดกรอบเวลาในการทาํงาน เช่น ระบุเวลา
การปฏิบติังานว่าจะแลว้เสร็จภายในก่ีวนัก่ีเดือน หลีกเล่ียงการพดูว่า จะพยายามให้เร็วท่ีสุด โดยไม่
ระบุเวลา (แนวคิดขา้งหน้าน้ี นํามาจากบทท่ี 2 หัวขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกับปัญหา และการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
   9) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
ประสานงาน หรือการประนีประนอม ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารทุกระดบัของสาํนกัวิทยบริการควรมีนโยบาย
ท่ีสนบัสนุนการจดัฝึกอบรมแก่บุคลากรในเร่ืองการประสานงานในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนักศึกษา โดยจดัการประชุมระหว่างสํานักวิทยบริการกบัคณะ หรือมหาวิทยาลยัอ่ืน 
เฉพาะข้อเสนอแนะเร่ืองการประสานงานนั้ น พอเทียบเคียงได้กับ พระบรมราโชวาทของ
พระบาทสมเดจ็พระเจา้อยูห่วั ในพิธีพระราชทานปริญญาบตัรแก่ผูส้าํเร็จการศึกษาของมหาวิทยาลยั
แม่โจ ้จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือวนัเสาร์ท่ี 10 กุมภาพนัธ์ 2522 (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 221) 
ในหนัง สือ  เ ร่ือง  “หลักการและเทคนิคการเ ขียนงานวิจัย  วิทยานิพนธ์  และรายงาน” 
(กรุงเทพมหานคร : สาํนกัพิมพโ์ฟร์เพซ)) ท่ีให้ความสาํคญักบัการประสานงานไวว้่า การท่ีจะให้
งานประสานกันนั้นมีหลกัสําคญัอยู่ว่า ทุกฝ่ายจะตอ้งไม่แบ่งแยกกัน ไม่แย่งประโยชน์ ไม่แย่ง
ความชอบกนั แต่ละฝ่ายแต่ละคนตอ้งทาํงานดว้ยความบริสุทธ์ิใจ มุ่งหวงัผลสาํเร็จในการงานเป็น
ใหญ่ยิง่กวา่ส่ิงอ่ืน (แนวคิดขา้งหนา้น้ี นาํมาจากบทท่ี 2 หวัขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
   10) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
วัดผล หรือการประเมินผลการปฏิบัติงาน ไดแ้ก่ สาํนักวิทยบริการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงควรเห็น
ความสาํคญัและเปิดโอกาสใหน้กัศึกษา หรือหน่วยงานภายนอกเขา้มามีส่วนร่วมในการประเมินผล
การใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งหลากหลายช่องทาง โดยการประเมินผล
การให้บริการผ่านทางเวบ็ไซตส์าํนกัวิทยบริการ และการประเมินผลการให้บริการผ่านทางระบบ
การลงทะเบียนเรียนด้วย เฉพาะขอ้เสนอแนะเร่ืองการเปิดโอกาสให้นักศึกษาหรือหน่วยงาน
ภายนอกเขา้มามีส่วนร่วมนั้น พอเทียงเคียงไดก้บัแนวคิดของ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
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พุทธศกัราช 2550 (อา้งใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2553: 239) ในหนงัสือ เร่ือง “หลกัการและเทคนิค
การเขียนงานวิจยั วิทยานิพนธ์ และรายงาน” (กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพโ์ฟร์เพซ)) ท่ีสรุป
สาระสาํคญัไวว้่า ควรมีการส่งเสริมและสนบัสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการตรวจสอบ
การใช้อาํนาจรัฐทุกระดบัในรูปแบบองค์กรทางวิชาชีพท่ีหลากหลาย หรือรูปแบบอ่ืน (แนวคิด
ขา้งหน้าน้ี นํามาจากบทท่ี 2 หัวขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ)  
  3.1.2 ข้อเสนอแนะตามกรอบแนวคิดอ่ืน  และแนวคิดอ่ืน  นอกเหนือจาก
ขอ้เสนอแนะ หรือการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสํานักวิทย
บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 11M 
ตามท่ีไดน้าํเสนอไวข้า้งตน้น้ีแลว้ ผูศึ้กษายงัไดน้าํเสนอขอ้เสนอแนะ หรือการเพิ่มประสิทธิภาพใน
การบริหารจดัการตามกรอบแนวคิดอ่ืนไวใ้นหัวขอ้ 3.1.2 น้ีดว้ย โดยกรอบแนวคิดอ่ืนนั้น ไดแ้ก่ เดน
ฮาร์ด และเดนฮาร์ด (Denhardt and Denhardt) (1992: 18) ในหนงัสือ เร่ือง “The New Public 
Service: Serving, not Steer” ท่ีให้ความสาํคญักบัการจดัการภาครัฐแนวใหม่ท่ีเนน้หลกัการของ
ประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม และการใหค้วามสาํคญักบัประชาชนเพ่ือมุ่งใหเ้กิดการบริหารจดัการ
ท่ีดี มีสาระสําคญัเช่น (1) การมุ่งให้บริการแก่ประชาชน ขา้ราชการไม่เพียงแต่ตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนแต่ตอ้งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัประชาชนดว้ย (2) การสร้างความสนใจ
ร่วม และรับผิดชอบร่วมกนั โดยการสํารวจความตอ้งการของสาธารณะ และ (3) การให้บริการ
มากกว่าการกาํกบั และการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในกระบวนการนโยบาย (แนวคิด
ขา้งหน้าน้ี นํามาจากบทท่ี 2 หัวขอ้ 3. แนวคิดเก่ียวกบัปัญหา และการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ) 
 สาํหรับเหตุผลท่ีผูศึ้กษานาํกรอบแนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ท่ีเนน้หลกัการของ
ประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม และการใหค้วามสาํคญักบัประชาชนเพ่ือมุ่งใหเ้กิดการบริหารจดัการ
ท่ีดีของ เดนฮาร์ด และเดนฮาร์ด ดังกล่าวมาปรับใช้ เพราะกรอบแนวคิดดังกล่าวเก่ียวขอ้งกับ
ขอ้เสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการซ่ึงสอดคลอ้งกบั
หัวขอ้วิทยานิพนธ์ วตัถุประสงคก์ารวิจยัของการศึกษาคร้ังน้ี และครอบคลุมสาระสําคญัของการ
บริหารจดัการ รวมทั้งไม่ซํ้ าซอ้นกบักรอบแนวคิด 11M ดว้ย สาํหรับขอ้เสนอแนะในส่วนน้ีมี 3 ขอ้ 
ดงัน้ี  
   1) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพเก่ียวกับการมุ่ งให้บริการแก่
ประชาชน ไดแ้ก่ สาํนกัวิทยบริการควรบริการดว้ยจิตบริการต่อผูรั้บบริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
แก่ผูรั้บบริการ และควรสร้างแรงจูงใจแก่บุคลากรในการใหบ้ริการ ทั้งน้ี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
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ชริดา ปุกหุต (การสัมภาษณ์แนวลึกเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ชริดา ปุกหุต ตาํแหน่ง
รองผูอ้าํนวยการฝ่ายแผนและประกนัคุณภาพ สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เม่ือวนัท่ี 
23 กนัยายน 2554 ระหว่างเวลา 11.00 น. ถึง 11.30 น. ณ สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
ดงัแสดงรายละเอียดไวใ้น ภาคผนวก ข) ท่ีกล่าวไวว้่า สาํนกัวิทยบริการควรสร้างแรงจูงใจในการ
ให้บริการ เช่น การให้นักศึกษาโหวตผูใ้ห้บริการดีเด่นและติดป้ายช่ือผูใ้ห้บริการดีเด่นประจาํ
สัปดาห์ ทั้งน้ี จะเป็นการประเมินความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อผูใ้ห้บริการ และทาํให้บุคลากรมี
ความกระตือรืนร้นในการใหบ้ริการอีกดว้ย  
   2) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพเก่ียวกับการสร้างความสนใจ
ร่วม และรับผิดชอบร่วมกันไดแ้ก่ สํานักวิทยบริการควรมีการสํารวจความพึงพอใจของผูบ้ริการ 
เพื่อเป็นขอ้มูลในการจดัทาํแผนการใหบ้ริการท่ีตรงตามตอ้งการของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ ชริดา ปุกหุต (การสัมภาษณ์แนวลึกเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ชริดา 
ปุกหุต ตาํแหน่งรองผูอ้าํนวยการฝ่ายแผนและประกันคุณภาพ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี เม่ือวนัท่ี 23 กนัยายน 2554 ระหว่างเวลา 11.00 น. ถึง 11.30 น. ณ สาํนกัวิทยบริการ 
มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ดงัแสดงรายละเอียดไวใ้น ภาคผนวก ข) ท่ีกล่าวไวว้่า สาํนกัวิทยบริการ
ควรมีการวางแผนในการให้บริการพร้อมทั้งกาํหนดผูรั้บผิดชอบในการปฏิบติังานไวใ้ห้ชัดเจน 
รวมทั้ งการนําเทคโนโลยีมาเป็นส่วนหน่ึงในการประชาสัมพนัธ์การให้บริการ เช่น การจดัทาํ
เวบ็ไซตเ์พื่อให้นักศึกษาไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ และเป็นช่องทางในการส่ือสาร
ระหวา่งสาํนกัวิทยบริการกบันกัศึกษาผูรั้บบริการ อีกทั้งควรใหค้วามสาํคญัในการสร้างเครือข่ายกบั
หน่วยงานทั้ งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพื่อ เป็นเป็นช่องทางในการส่ือสารและ
ประชาสมัพนัธ์การดาํเนินงานการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ของสาํนกัวิทยบริการดว้ย 
   3) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพเก่ียวกับการบริการมากกว่าการ
กาํกับได้แก่ สํานักวิทยบริการควรเปิดโอกาสให้ผูรั้บบริการมีส่วนร่วมกําหนดนโยบายการ
ให้บริการ อาจให้เขา้ร่วมโดยการแสดงความคิดเห็นหรือตวัแทนร่วมเป็นคณะกรรมการ ทั้งน้ี 
สอดคลอ้งกับการให้สัมภาษณ์ของ มะลิวลัย์ สินน้อย (การสัมภาษณ์แนวลึกเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญ 
นางสาวมะลิวลัย ์สินน้อย ตาํแหน่งบรรณารักษ์ชาํนาญการพิเศษ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี เม่ือวนัท่ี 20 กนัยายน 2554 ระหว่างเวลา 14.30 น. ถึง 15.00 น. รวม 30 นาที ณ สาํนกั
วิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ดงัแสดงรายละเอียดไวใ้นภาคผนวก ข) ท่ีกล่าวไวว้่า สาํนกั
วิทยบริการควรเพ่ิมช่องทางให้นักศึกษาได้เข้ามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นด้านการ
ให้บริการของสํานักวิทยบริการ เช่น การจดัทาํแบบประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ
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ให้บริการโดยผ่านระบบการลงทะเบียนเรียน ทั้งน้ีควรมีการฝึกอบรมการใชร้ะบบประเมินน้ีแก่
บุคลากรผูใ้หบ้ริการเพื่อแนะนาํการใชง้านแก่นกัศึกษา  
  3.1.3 สรุปข้อเสนอแนะที่สําคัญเรียงตามลําดับ จากขอ้เสนอแนะ หรือการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการในหัวขอ้ท่ี 3.1.1-3.1.2 ขา้งตน้น้ี ผูศึ้กษาไดเ้ลือกขอ้เสนอแนะ
เฉพาะขอ้ท่ีสาํคญัโดยเรียงตามลาํดบั รวม 3 ขอ้ ดงัน้ี 
   1) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัสูงของสาํนกัวิทยบริการควรสนใจ ให้ความสาํคญั 
และกาํหนดเป็นแผนงานท่ีชดัเจนในการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษาให้กบับุคลากรเพ่ิมมากข้ึนเพื่อให้เกิดการต่ืนตวั และสร้างความมัน่ใจในการ
ปฏิบติังาน รวมทั้ งควรเชิญผูมี้ประสบการณ์มาให้คาํแนะนําบุคลากรอย่างต่อเน่ือง และมีการ
ประเมินผลเพื่อเป็นการเสริมสร้างใหเ้กิดการเรียนรู้ ในเร่ืองการใหบ้ริการทุก ๆ ดา้นดว้ย 
   2) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารวัสดุอุปกรณ์ ไดแ้ก่ สํานักวิทยบริการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงควรให้ความสนใจ เห็น
ความสาํคญั รวมทั้งจดัทาํแผนงานการจดัหาวสัดุ อุปกรณ์ เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์ สาํหรับ
การใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาอยา่งเพียงพอ และชดัเจน เฉพาะขอ้เสนอแนะ
เร่ืองการบริหารวสัดุอุปกรณ์ดว้ย  
   3) ข้อเสนอแนะ หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการ
บริหารงบประมาณ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารของสาํนกัวิทยบริการควรจดัหางบประมาณเพ่ือสนบัสนุนการ
ดาํเนินงานดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาให้เพียงพอ รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการใชจ่้ายงบประมาณ จดัวางระบบการควบคุม และการตรวจสอบการใชจ่้ายงบประมาณของ
หน่วยงานอยา่งมีประสิทธิภาพ และคุม้ค่า หรือใหบ้งัเกิดผลประโยชน์อยา่งเตม็เมด็เตม็หน่วยดว้ย 
   นอกจากน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอแนะของ อุดร ตนัติสุนทร ท่ีนาํเสนอไวเ้ม่ือ
วนัท่ี 21 กุมภาพนัธ์ 2555 เวลา 08.30 น. ถึง 11.00 น. ณ ห้องประชุมสาขาวิชาวิทยาการจดัการ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มาปรับใช ้สรุปสาระสาํคญัไดด้งัน้ี 

1) ข้อเสนอแนะหรือการเพ่ิมประสิทธิภาพเก่ียวกับเทคโนโลยี ไดแ้ก่ สาํนกั
วิทยบริการควรนําเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใช้ในการให้บริการ เช่น (1) การนําระบบการยืมคืน
ทรัพยากร เช่น หนงัสือ ดว้ยตนเอง เพื่อใหน้กัศึกษาผูม้ารับบริการสามารถยมืและคืนทรัพยากรดว้ย
ตนเอง โดยสามารถดาํเนินการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง อีกทั้งยงัเป็นการลดขั้นตอนการปฏิบติังานของ
บุคลากร และ (2) การนาํระบบการจดัเก็บสถิติผูเ้ขา้ใชบ้ริการ เพื่อจะไดน้าํขอ้มูลไปวิเคราะห์และ
นาํไปสู่การพฒันาการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการต่อไป 
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2) ข้อเสนอแนะหรือการเพ่ิมประสิทธิภาพเก่ียวกับการจัดกิจกรรมส่งเสริม
การเข้าใช้บริการ ไดแ้ก่ สาํนกัวิทยบริการควรจดักิจกรรมส่งเสริมการเขา้ใชบ้ริการให้มากข้ึน เช่น 
การจัดกิจกรรมห้องสมุดเคล่ือนท่ีโดยควรเพิ่มหรือขยายกลุ่มเป้าหมายในการดําเนินงานให้
ครอบคลุมกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ เช่น บุคคลทัว่ไปในชุมชนรอบนอกมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โรงเรียน
ระดบัประถามศึกษา และมธัยมศึกษาภายในจงัหวดัอุบลราชธานี เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์การ
ให้บริการของสํานักวิทยบริการ โดยควรจัดหาหนังสือในการนําออกให้บริการให้ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมาย เช่น หนงัสือสาํหรับบุคคลทัว่ไปในชุมชน หนงัสือสาํหรับนกัเรียนระดบัมธัยมศึกษา 
และหนงัสือสาํหรับนกัเรียนระดบัประถมศึกษา  
 3.2  ข้อเสนอแนะเพื่อการทําวิจัยคร้ังต่อไป ในการศึกษา หรือการทาํวิจยัคร้ังน้ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี สาํหรับการศึกษา หรือการทาํวิจยัในอนาคต ควรดาํเนินการ
ดงัน้ี 
  3.2.1 ในการศึกษา หรือการทาํวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาปัญหา การเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ยุทธศาสตร์ ภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและภาพรวม
แนวโน้มของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ ตลอดจนการศึกษาเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างบางกลุ่มต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ให้บริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
ทั้งน้ี ตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั โดยผูศึ้กษาไดน้าํกรอบแนวคิด 11M มาปรับใช ้แต่นาํมาปรับใช้
เพียง 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Man) (2) การบริหารงบประมาณ 
(Money) (3) การบริหารงานทัว่ไป (Management) (4) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ (Material) (5) การ
บริหารคุณธรรม (Morality) (6) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (Message) (7) วิธีการ 
ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (Method) (8) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังาน 
(Minute) (9) การประสานงาน หรือการประนีประนอม (Mediation) และ (10) การวดัผล หรือการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน (Measurement) โดยตดัด้านการให้บริการประชาชน (Market) ออก 
ดงันั้น ในการศึกษา หรือการทาํวิจยัคร้ังต่อไป ควรนาํกรอบแนวคิดน้ีไปประยุกตใ์ชต้ามความ
เหมาะสม อยา่งนอ้ยก็จะเป็นการช่วยพิสูจน์ หรือยนืยนัว่า กรอบแนวคิดน้ีมีเน้ือหาสาระท่ีชดัเจน 
และครอบคลุมแนวคิดทางรัฐประศาสนศาสตร์หรือการบริหารจัดการทั้ งภายในและภายนอก
หน่วยงานหรือสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง เม่ือนาํไปวิเคราะห์
หรือศึกษาเปรียบเทียบกบักรอบแนวคิดอ่ืน อย่างไรก็ตาม ในการศึกษา หรือการทาํวิจยัคร้ังต่อไป 
อาจนาํกรอบแนวคิด 11M ไปปรับใชเ้ฉพาะบางดา้นท่ีเหมาะสมกบัหน่วยงานท่ีศึกษา หรือทาํวิจยัก็
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ได ้หรือตดับางดา้นออกก็ได ้โดยไม่จาํเป็นตอ้งนาํกรอบแนวคิดไปใชค้รบทั้ง 11 ดา้น ในทาง
ตรงกนัขา้ม อาจเพิ่มจาํนวนดา้น หรือตวัช้ีวดัของกรอบแนวคิดข้ึนอีกก็ได ้ตามความเหมาะสม ทั้งน้ี 
ควรอธิบายเหตุผลไวด้ว้ยเสมอ 
  3.2.2 ศึกษา หรือทาํวิจยัแนวลึกในแต่ละดา้นอย่างเจาะจง เช่น ดา้นการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์และดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ของสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
  3.2.3 ศึกษา หรือทาํวิจยัโดยเพิ่มจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งใหม้ากข้ึน เป็นตน้ว่า อาจารย์
และบุคลากรผูป้ฏิบติังานในมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ประชาชนท่ีรับบริการของสาํนกัวิทยบริการ 
แลว้นาํมาวิเคราะห์เปรียบเทียบวา่ผลการวิจยัคลา้ยคลึง หรือแตกต่างกนักบัการศึกษาคร้ังน้ีเพียงใด 
  3.2.4 ศึกษา หรือทาํวิจยัเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารจดัการของ
สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี กบัสาํนกัวิทยบริการมหาวิทยาลยัอ่ืน ๆ ในระดบั
เดียวกนั หรือเปรียบเทียบการบริหารจดัการในระดบัเดียวกนักบัต่างประเทศ ทั้งน้ี เพื่อเป็นแนวทาง
ให้สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี และหน่วยงานของรัฐอ่ืน ๆ นําไปปรับใช้เป็น
แนวทางในการบริหารจดัการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  3.2 .5 ศึกษา หรือทําวิจัยแนวโน้มการบริหารจัดการของสํานักวิทยบริการ
มหาวิทยาลยัท่ีสาํคญัของแต่ละภาค 
 3.2.6 ศึกษา หรือทาํวิจยัการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
โดยใชก้รอบแนวคิดอ่ืน เช่น เบ๊นช์มาคก่ิง (Benchmarking) และองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning 
Organization)  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 แบบสอบถาม เร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของ
สาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” ในคร้ังน้ี เป็น
ส่ วนห น่ึ ง ขอ งก า รทํา วิ ท ย า นิพน ธ์ ต ามหลัก สู ต ร รั ฐประศ าสนศ าสตรมหาบัณ ฑิ ต
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ผูศึ้กษาขอทราบขอ้มูลเพื่อประโยชน์ในการศึกษาและเพ่ือเป็น
แนวทางแก่สํานักวิทยบริการในการพฒันาการบริหารจดัการด้านการให้บริการของสํานักวิทย
บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีให้ดียิ่งข้ึน ผูศึ้กษาจึงขอ
ความอนุเคราะห์ให้ท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงเพื่อจะไดผ้ลการศึกษาท่ีใกลเ้คียงกบั
ความตอ้งการของท่านมากท่ีสุดอนัจะเป็นประโยชน์ต่อท่านและสํานักวิทยบริการมหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีในอนาคต ขอ้มูลท่ีกรุณาตอบจะใชเ้พื่อประโยชน์ในทางวิชาการเท่านั้น 

แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกั

วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคิด 
11M  

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการ
ของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบ
แนวคิด 11M 

ส่วนที ่4 ความคิดเห็นต่อยทุธศาสตร์การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 

ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นต่อภาพรวมการเพิ่มประสิทธิภาพและภาพรวมแนวโนม้ของการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนักวิทยบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  

1. เพศ            (1) ชาย               (2) หญิง 

2. การศึกษา (ปริญญาตรี)  (1) ชั้นปีท่ี 1        (2) ชั้นปีท่ี 2    (3) ชั้นปีท่ี 3   (4) ชั้นปีท่ี 4 

                       (5) ปริญญาโทหรือบณัฑิตศึกษา  
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 คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างดา้นขวามือแต่ละขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด ขอ้ละเคร่ืองหมายเดียว 
 ในท่ีน้ี คาํวา่ “สาํนกัฯ” หมายถึง สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 “การใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการ” หมายถึง การอาํนวยความสะดวก หรือการดาํเนินการ
ใด ๆ ของสาํนกัวิทยบริการ 
 “การใหบ้ริการฯ” หมายถึง การใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 
ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อปัญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการที่
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคดิ 11M แต่นํามาปรับใช้
เพยีง 10 ด้าน  

2.1 ปัญหาด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Man) 
เห็นด้วย 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
1. สาํนกัฯ พฒันาคุณภาพของบุคลากร เช่น การใหบุ้คลากรเขา้รับการพฒันา
หรือฝึกอบรมดา้นการใหบ้ริการฯ ไม่มากเท่าท่ีควร 

   

2. สาํนกัฯ เชิญบุคคลภายนอกท่ีมีประสบการณ์มาใหค้าํแนะนาํปรึกษาเร่ือง
การใหบ้ริการฯ แก่บุคลากรไม่มากเท่าท่ีควร 

   

3. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 1.-2. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษยม์าก 

   

2.2 ปัญหาด้านการบริหารงบประมาณ (Money) มาก ปานกลาง นอ้ย 
4. สาํนกัฯ ไดรั้บงบประมาณสาํหรับการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการฯ ไม่
เพียงพอ 

   

5. สาํนกัฯ ใชจ่้ายงบประมาณดา้นการใหบ้ริการฯ อยา่งไม่เกิดประสิทธิภาพ 
และไม่คุม้ค่าเท่าท่ีควร 

   

6. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 4.-5. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นการบริหารงบประมาณมาก 

   

2.3 ปัญหาด้านการบริหารงานทัว่ไป (Management) มาก ปานกลาง นอ้ย 
7. สาํนกัฯ วางแผนดา้นการใหบ้ริการฯ ไม่ชดัเจน    
8. สาํนกัฯ ประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการฯ ไม่ต่อเน่ือง    
9. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 7.-8. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการดา้นการบริหารงานทัว่ไปมาก 

   

2.4 ปัญหาด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์ (Material) มาก ปานกลาง นอ้ย 
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2.1 ปัญหาด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Man) 
เห็นด้วย 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
10. สาํนกัฯ มีวสัดุอุปกรณ์ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี และคอมพิวเตอร์ สาํหรับการ
ใหบ้ริการฯ ไม่เพียงพอ 

   

11. ผูบ้ริหารบางส่วนของสาํนกัฯ ขาดความคิดริเร่ิมในการนาํวสัดุอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั และตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามาใชใ้นสาํนกัฯ 

   

12. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 10.-11. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์มาก 

   

2.5 ปัญหาด้านการบริหารคุณธรรม (Morality) มาก ปานกลาง นอ้ย 
13. บุคลากรบางส่วนของสาํนกัฯ ขาดจิตสาํนึก ขาดความรับผดิชอบ และขาด
ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการฯ 

   

14. สาํนกัฯ จดัวางบุคลากรดา้นการใหบ้ริการฯ อยา่งไม่เหมาะสมกบัตาํแหน่ง    
15. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 13.-14. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการบริหารคุณธรรมมาก 

   

2.6 ปัญหาด้านการบริหารข่าวสาร หรือข้อมูลข่าวสาร (Message) มาก ปานกลาง นอ้ย 
16. สาํนกัฯ มีวสัดุอุปกรณ์ท่ีไม่ทนัสมยั และไม่เพยีงพอต่อการรับและส่ง
ขอ้มูลข่าวสารเพื่อใหบ้ริการฯ 

   

17. สาํนกัฯ ไม่มีเครือข่ายในการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารดา้นการใหบ้ริการฯ    
18. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 16.-17. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสารมาก 

   

2.7 ปัญหาด้านวธีิการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (Method) มาก ปานกลาง นอ้ย 
19. สาํนกัฯ ขาดการพฒันาวธีิการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการฯ    
20. สาํนกัฯ จดัฝึกอบรมวิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการฯ ใหแ้ก่บุคลากรไม่
มากเท่าท่ีควร 

   

21. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 19.-20. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นวิธีการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิคมาก 

   

2.8 ปัญหาด้านการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบัตงิาน (Minute) มาก ปานกลาง นอ้ย 
22. สาํนกัฯ ไม่มีการกาํหนดระยะเวลาในการใหบ้ริการฯ อยา่งชดัเจน    
23. สาํนกัฯ ลดขั้นตอนการใหบ้ริการฯ อยา่งไม่ครอบคลุมทุกกิจกรรมของ
การใหบ้ริการ 
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2.1 ปัญหาด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Man) 
เห็นด้วย 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
24. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 22.-23. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการปฏิบติังานมาก 

   

2.9 ปัญหาด้านการประสานงาน หรือการประนีประนอม (Mediation) มาก ปานกลาง นอ้ย 
25. สาํนกัฯ ประสานงานการใหบ้ริการฯ กบัหน่วยงานภายนอกไม่ชดัเจน    
26. บุคลากรของสาํนกัฯ ไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการประสานงานในการ
ใหบ้ริการฯ ไม่มากเท่าท่ีควร 

   

27. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 25.-26. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการประสานงาน หรือการประนีประนอมมาก 

   

2.10 ปัญหาด้านการวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบตัิงาน
(Measurement) 

มาก ปานกลาง นอ้ย 

28. สาํนกัฯ เปิดโอกาสใหน้กัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการประเมินผลการ
ใหบ้ริการฯ ไม่หลากหลายช่องทาง 

   

29. บุคลากรของสาํนกัฯ ไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองการวดัผล หรือการ
ประเมินผลการใหบ้ริการฯ ไม่มากเท่าท่ีควร 

   

30. ในภาพรวมดงักล่าวไวแ้ลว้ในขอ้ 28.-29. ขา้งตน้ สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการดา้นการวดัผล หรือการประเมินผลการปฏิบติังานมาก 

   

31. ในภาพรวมทั้งหมด สาํนกัฯ มีปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการฯ มากทั้ง 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น (1) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(2) 
การบริหารงบประมาณ (3) การบริหารงานทัว่ไป (4) การบริหารวสัดุอุปกรณ์ 
(5) การบริหารคุณธรรม (6) การบริหารข่าวสาร หรือขอ้มูลข่าวสาร (7) วิธีการ 
ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค (8) การบริหารเวลา หรือกรอบเวลาในการ
ปฏิบติังาน (9) การประสานงาน หรือการประนีประนอม และ (10) การวดัผล 
หรือการประเมินผลการปฏิบติังาน 
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ส่วนที ่3 ความคดิเห็นต่อการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวทิย
บริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานีตามกรอบแนวคดิ 11M 
 

3.1 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
เห็นด้วย 
มาก ปานกลาง นอ้ย 

32. บุคลากรของสาํนกัฯ ควรไดรั้บการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการให ้
บริการฯ เพิ่มมากข้ึนเพื่อใหเ้กิดการต่ืนตวั และสร้างความมัน่ใจในการ
ปฏิบติังาน รวมทั้งผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรดาํเนินงาน เช่น การเชิญผูมี้
ประสบการณ์มาใหค้าํแนะนาํบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง และมีการประเมินผลดว้ย 

   

3.2 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารงบประมาณ มาก ปานกลาง นอ้ย 
33. ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัหางบประมาณเพ่ือสนบัสนุนการดาํเนินงาน
ดา้นการใหบ้ริการฯ ใหเ้พียงพอ เช่น การทาํความร่วมมือกบัหน่วยงาน
ภายนอกเพื่อเป็นแหล่งทุนสนบัสนุน รวมทั้งควรจดัทาํแผนการใชจ่้าย
งบประมาณอยา่งมีประสิทธิภาพ และคุม้ค่าดว้ย 

   

3.3 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารงานทัว่ไป มาก ปานกลาง นอ้ย 
34. ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรวางแผนดา้นการใหบ้ริการฯ อยา่งชดัเจน มี
ระบบการดาํเนินงานตามแผน และการประเมินผลการดาํเนินงาน รวมทั้งควร
จดัทาํแผนการประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง และดาํเนินงานตามแผนอยา่ง
เคร่งครัดดว้ย 

   

3.4 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารวสัดุอุปกรณ์ มาก ปานกลาง นอ้ย 
35. ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี และ
คอมพิวเตอร์ สาํหรับการใหบ้ริการฯ อยา่งเพียงพอ รวมทั้งควรจดัทาํแผนการ
จดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัดว้ย 

   

3.5 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารคุณธรรม มาก ปานกลาง นอ้ย 
36. บุคลากรของสาํนกัฯ ควรไดรั้บการฝึกอบรมหรือพฒันาดา้นจิตสาํนึก 
ความรับผดิชอบ และความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการฯ รวมทั้งผูบ้ริหารของ
สาํนกัฯ ควรจดัวางบุคลากรใหเ้หมาะสมกบัตาํแหน่ง เช่น การจดัทาํการ
วิเคราะห์ภาระงาน และกรอบอตัรากาํลงัดว้ย 

   

3.6 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารข่าวสาร หรือข้อมูลข่าวสาร มาก ปานกลาง นอ้ย 
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เห็นด้วย 
มาก ปานกลาง นอ้ย 

37. ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรสร้างเครือข่ายกบัหน่วยงานภายในและภายนอก
เพื่อการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารดา้นการใหบ้ริการฯ รวมทั้งควรจดัหาวสัดุ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และเพยีงพอต่อการรับและส่งขอ้มูลข่าวสารดว้ย 

   

3.7 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านวธีิการ ระเบียบ แบบแผน หรือเทคนิค มาก ปานกลาง นอ้ย 
38. ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรกาํหนดวิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการฯ เพิ่ม
มากข้ึน และมีการประเมินผลวิธีการ หรือเทคนิคเป็นประจาํ รวมทั้งควรจดัทาํ
แผนการฝึกอบรม วิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และมีการ
ติดตามประเมินผลวิธีการ หรือเทคนิคการใหบ้ริการดงักล่าวดว้ย 

   

3.8 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการบริหารเวลาหรือกรอบเวลาในการ
ปฏิบตัิงาน 

มาก ปานกลาง นอ้ย 

39. ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรกาํหนดระยะเวลาในการใหบ้ริการฯ ท่ีชดัเจน 
เช่น ระยะเวลาใหบ้ริการ ยมื-คืน แลว้เสร็จต่อผูรั้บบริการ 1 ราย และประกาศ
ใหผู้รั้บบริการทราบ รวมทั้งควรลดขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมทุก
กิจกรรม เช่น การใหบ้ริการขอหมายเลข ISBN ผูรั้บบริการสามารถส่งคาํร้อง
ผา่นทางอีเมลแ์ทนการมากรอกแบบฟอร์มท่ีหอ้งสมุดดว้ย 

   

3.9 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการประสานงาน หรือการประนีประนอม มาก ปานกลาง นอ้ย 
40. ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรจดัทาํแผนการฝึกอบรมเร่ืองการประสานงานใน
การใหบ้ริการฯ ใหม้ากเพียงพอ เช่น ปีละ 2 คร้ัง และควรมีการประเมินผลการ
นาํไปปรับใชใ้นการใหบ้ริการของบุคลากร รวมทั้งควรจดัใหมี้การประชุม
เร่ืองการประสานงานการใหบ้ริการกบัหน่วยงานอ่ืนเป็นประจาํ และต่อเน่ือง 
เช่น การประชุมระหวา่งสาํนกัวิทยบริการกบัคณะ หรือมหาวิทยาลยัอ่ืนดว้ย 

   

3.10 การเพิม่ประสิทธิภาพด้านการวดัผล หรือการประเมินผลการปฏบิัติงาน มาก ปานกลาง นอ้ย 
41. ผูบ้ริหารของสาํนกัฯ ควรเพ่ิมช่องทางใหน้กัศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการฯ ใหห้ลากหลายมากข้ึน เช่น การประเมินผลการ
ใหบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตส์าํนกัฯ และการประเมินผลการใหบ้ริการผา่นทาง
ระบบการลงทะเบียนเรียน รวมทั้งควรจดัทาํแผนการพฒันาหรือฝึกอบรม
บุคลากรเร่ืองการวดัผล หรือการประเมินผลการใหบ้ริการเพิ่มมากข้ึน เช่น ปี
ละ 2 คร้ังดว้ย 
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ส่วนที ่4 ความคดิเห็นต่อยุทธศาสตร์การเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการ
ของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 

ความคดิเห็นต่อยุทธศาสตร์การเพิม่ประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวทิยบริการ 

เห็นดว้ย 
มาก ปานกลาง นอ้ย 

42. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ใหส้าํนกัฯ พฒันาคุณภาพของบุคลากร เช่น 
การใหบุ้คลากรเขา้รับการพฒันาหรือฝึกอบรมดา้นการใหบ้ริการฯ 

   

43. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ใหส้าํนกัฯ พฒันาบุคลากรดา้นจิตสาํนึก ความ
รับผดิชอบ และความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการฯ 

   

44. การกาํหนดเป็นยทุธศาสตร์ใหส้าํนกัฯ จดัหาทรัพยากรใหเ้พยีงพอสาํหรับ
การใหบ้ริการฯ 

   

 
ส่วนที ่5 ความคดิเห็นต่อภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและภาพรวมแนวโน้มของ
การเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการให้บริการของสํานักวทิยบริการทีต่อบสนองความ
ต้องการของนักศึกษามหาวทิยาลยัอุบลราชธานี 

ภาพรวมการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและ 
ภาพรวมแนวโน้มของการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ 

เห็นดว้ย 
มาก ปานกลาง นอ้ย 

45. ในภาพรวม ในปัจจุบนัสาํนกัฯ มีการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการฯ สูงกวา่ในอดีต 

   

46. ในภาพรวม ในปัจจุบนัสาํนกัฯ มีการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการฯ สูงกวา่หน่วยงานอ่ืน เช่น หอ้งสมุดคณะ  

   

47. ในภาพรวม ในอนาคตผูบ้ริหารของสาํนกัฯ มีแนวโนม้ของการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการฯ สูงกวา่ในปัจจุบนั  

   

48. ในภาพรวม ในอนาคตผูบ้ริหารของสาํนกัฯ มีแนวโนม้ของการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการฯ สูงกวา่หน่วยงานอ่ืน 
เช่น หอ้งสมุดคณะ 

   

 
ขอ้เสนอแนะ หรือความคิดเห็นอ่ืน ๆ เพิ่มเติม 
....................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 
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การสัมภาษณ์แนวลกึเฉพาะผู้เช่ียวชาญ 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดส้ัมภาษณ์แนวลึกเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบั “การบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี” จาํนวน 2 คน ดงัน้ี 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ชริดา ปุกหุต  
 ตาํแหน่งรองผูอ้าํนวยการฝ่ายแผนและประกนัคุณภาพ สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยั
อุบลราชธานี สมัภาษณ์เม่ือวนัท่ี 23 กนัยายน 2554 ระหว่างเวลา 11.00 น. ถึง 11.30 น. รวม 30 นาที 
ณ สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 1.1 คําถาม ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี  
 คําตอบ การดาํเนินงานด้านการให้บริการของสํานักวิทยบริการไม่ว่าจะเป็นด้าน
บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ วสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ และการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน และดา้น
อ่ืน ๆ ถือว่าสาํนกัวิทยบริการมีความพร้อมมาก แต่ท่ียงัมีปัญหาจะเป็นเร่ือง (1) ขาดการวางแผนใน
การบริการ และการประชาสัมพนัธ์การให้บริการยงัมีน้อย ทาํให้ไม่ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัศึกษาท่ีมารับบริการมากเท่าท่ีควร และ (2) บุคลากรผูใ้หบ้ริการบางส่วนขาดความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 
 1.2 คําถาม การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกั
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 คําตอบ แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพดา้นการให้บริการสาํนกัวิทยบริการควร (1) มี
การวางแผนในการให้บริการพร้อมทั้งกาํหนดผูรั้บผิดชอบในการปฏิบติังานไวใ้ห้ชดัเจน รวมทั้ง
การนาํเทคโนโลยีมาเป็นส่วนหน่ึงในการประชาสัมพนัธ์การให้บริการ เช่น มีการจดัทาํเว็บไซต์
เพื่อให้นักศึกษาไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ และเป็นช่องทางในการส่ือสารระหว่าง
สํานักวิทยบริการกับนักศึกษาผูรั้บบริการ อีกทั้ งควรให้ความสําคญัในการสร้างเครือข่ายกับ
หน่วยงานทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลยัเพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารและประชาสัมพนัธ์
การดาํเนินงานให้บริการในดา้นต่าง ๆ ของสํานักวิทยบริการ และ (2) ควรสร้างแรงจูงใจในการ
ให้บริการ เช่น ให้นกัศึกษาโหวตผูใ้ห้บริการดีเด่น และติดป้ายช่ือผูใ้ห้บริการดีเด่นประจาํสัปดาห์ 
ทั้งน้ี จะเป็นการประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่อผูใ้ห้บริการ และทาํให้บุคลากรมีความ
กระตือรืนร้นในการใหบ้ริการอีกดว้ย 
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2. นางสาวมะลวิลัย์ สินน้อย 
 ตาํแหน่งบรรณารักษ์ชาํนาญการพิเศษ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
สัมภาษณ์เม่ือวนัท่ี 20 กนัยายน 2554 ระหว่างเวลา 14.30 น. ถึง 15.00 น. รวม 30 นาที ณ สาํนกั
วิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 2.1 คําถาม ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการของสาํนกัวิทยบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 คําตอบ การใหบ้ริการแก่นกัศึกษาของสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี ใน
ปัจจุบนัถือวา่อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงดูไดจ้ากผลการประเมินความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีรับบริการ แต่ยงั
เกิดปัญหาในดา้น(1) งบประมาณ สาํนกัวิทยบริการไดรั้บการจดัสรรงบประมาณในการดาํเนินงาน
ให้บริการลดลง จึงทาํให้มีการลดชั่วโมงการให้บริการเน่ืองจากตอ้งลดค่าปฏิบติังานนอกเวลา
ราชการ และค่ากระแสไฟฟ้า และ (2) มีช่องทางให้นักศึกษาเขา้มามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น
นอ้ยเกินไป 
 2.2 คําถาม การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการดา้นการให้บริการของสาํนกั
วิทยบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามหาวิทยาลยัอุบลราชธานี 
 คําตอบ ในส่วนแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในด้านการให้บริการของสํานัก
วิทยบริการ ควรพิจารณาประด็นสาํคญัดงัน้ี (1) ถึงแมจ้ะมีการลดชัว่โมงการให้บริการ สาํนัก
วิทยบริการควรจดักิจกรรมการให้บริการเชิงรุกเพิ่มมากข้ึน เช่น จดัทาํบตัรสมาชิกห้องสมุดให้กบั
นกัศึกษาใหม่ทุกคณะ โดยการออกไปยงัคณะต่าง ๆ และจดัอบรมการใชห้้องสมุดให้กบันกัศึกษา 
โดยเวียนไปจดัทุกคณะ ซ่ึงทาํใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็วในการมาใชบ้ริการหอ้งสมุดของนกัศึกษา
และเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ทั้งน้ี ควรเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการใหบ้ริการโดยการพฒันาหอ้งสมุดให้
เป็น E-Library เพื่อท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดทุ้กท่ี ทุกเวลา และ (2) สาํนกัวิทยบริการ
ควรเพิ่มช่องทางใหน้กัศึกษาไดเ้ขา้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นดา้นการใหบ้ริการของสาํนกั
วิทยบริการ เช่น การจดัทาํแบบประเมินความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อการใหบ้ริการโดยผา่นระบบ
การลงทะเบียนเรียน ทั้งน้ี ควรมีการฝึกอบรมการใชร้ะบบประเมินน้ีแก่บุคลากรผูใ้ห้บริการเพื่อ
แนะนาํการใชง้านแก่นกัศึกษาท่ีรับบริการ 
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ช่ือ นางสาวขนิษฐา  จูมลี  
วนั เดือน ปีเกดิ 19 กมุภาพนัธ์ 2523  
สถานทีเ่กดิ อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี  
ประวตัิการศึกษา สาํเร็จการศึกษารัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต  
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2548  
สถานทีท่าํงาน สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี  
ตําแหน่ง นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน  
 


