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บทคดัย่อ 
 

                     การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั (2) ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารและสถานท่ีอยา่งมี
ประสิทธิภาพ และ (3) วธีิการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี รวมทั้งการวเิคราะห์จุด
แขง็ จุดอ่อนและขอ้จ ากดั โอกาสและอุปสรรค 
       การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ เนน้การวจิยัเชิงปริมาณ และการวจิยัเชิงคุณภาพ ประชากรท่ี
ศึกษาเป็นประชากรของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ คณาจารย ์จ านวน 126  คน 
เจา้หนา้ท่ีบุคลากร จ านวน 170 คน และ นิสิตระดบัปริญญาตรีและระดบับณัฑิตศึกษาของคณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จ านวน 5,132 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษาคร้ังน้ี  ค  านวณโดยใช้
สูตรของทาโร่ ยามาเน่ จ าแนกออกเป็นคณาจารย ์72 คน เจา้หนา้ท่ีบุคลากร 98 คน นิสิตระดบัปริญญาตรีและ
ระดบับณัฑิตศึกษา 372 คน กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม และแบบสมัภาษณ์ โดยใชแ้บบสอบถามคณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิต
ระดบัปริญญาตรี และ นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา ส่วนแบบสมัภาษณ์ใชเ้ก็บขอ้มูลจากผูบ้ริหารของคณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณใชค้่าทางสถิติ ประกอบดว้ย ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าทีและการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุโดย วธีิขั้นตอน ส่วน
การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแสดงความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะใชก้าร
วเิคราะห์เน้ือหา 
                       ผลการวจิยั พบวา่ (1) ระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี  จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั มีมากกวา่ร้อยละ 80 (2) ปัจจยัการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี มีอิทธิพล ต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั อยา่งมีนยัส าคญัทางระดบัสถิติ .05 (3) จุดแขง็คือผู ้
ใหบ้ริการระดบัหวัหนา้งานมีความยดืหยุน่ ประนีประนอมและมีการประสานงานท่ีดี กายภาพและภูมิทศัน์มีความ
สะอาดเรียบร้อย จุดอ่อน คือ บุคลากรไม่มีจิตส านึกในการใหบ้ริการ โอกาส คือ ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีใจรักงาน
บริการ อุปสรรค คือ ระเบียบพสัดุของทางราชการ ท าใหก้ารจดัซ้ือ จดัจา้งล่าชา้ งานจา้งเหมาบริการต่างๆ ขาดผู ้
จา้งเหมาบริการท่ีมีความสามารถและมีคุณภาพ ส่วนวธีิการในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ของงาน
อาคารและสถานท่ี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จะตอ้งใหค้วามส าคญัต่อการน าหลกัธรรมาภิบาลมาใชโ้ดยผูบ้ริหาร
ตอ้งน ามาปรับใชท้ั้ง ดา้นนโยบาย และ ดา้นการด าเนินงาน โดยส่งเสริมใหมี้การปฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยหลกั            
ธรรมาภิบาล เช่น การใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 
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Abstract 
 

                   The objectives of this research were to study (1) the efficiency of  service delivered by Buildings 
and Facilities, Chulalongkorn University (2) the factors affecting service efficiency delivered by Buildings and 
Facilities, Chulalongkorn University (3) the approaches to increase the  efficiency of service delivered by 
Buildings and Facilities, Chulalongkorn University including the  strength, weakness, opportunity and threat of 
the efficiency of service delivered by Buildings and Facilities, Chulalongkorn University. 
    The study was a survey research, both quantitative and qualitative. Population consisted of officials 
of Faculty of Commerce and Accountancy, Chulalongkorn University, which included 3 groups. The first group 
comprised 126 faculties, the second comprised 170 staffs, and the third comprised 5,132 students. Samples 
were obtained via Taro Yamane's formula and stratified random sampling, from which 72 faculties, 98 staffs, 
372 undergraduate and graduate students were included. Instruments used were questionnaire and interview. 
The questionnaire was employed to the faculties and staff, undergraduate and graduate students, while the 
interview was used with the Management of the Faculty of Commerce and Accountancy. Statistical tools 
employed were percentage, mean, standard deviation, t-test, stepwise multiple regression and content analysis 
to analyze qualitative data.            
     The result found that (1) the efficiency of service delivered by Buildings and Facilities, 
Chulalongkorn University was more than 80% (2) Good Governance factors  positively affected  the efficiency 
of  service delivered by Buildings and Facilities, Chulalongkorn University with .05 level of  statistical 
significance, and (3) strengths were  flexibility, compromise, and coordination abilities of supervisors, physical 
landscape was clean and in order; weakness was lack of service mind of staff; opportunity was to encourage the 
staff to have more  service mind; threat were rule and regulations  in material management resulting in  the 
delay of   procurement activities, together with lack of quality of contractors; appropriate approaches to increase 
the efficiency of service delivery were : the organization should put more emphasis on the implementation of 
Good Governance Principles in the management of  Buildings and Facilities, both in policy formulation and in 
the operation as a whole, performance according to Good Governance Principles should be encouraged such as 
rendering services with equality, and responding to customers’ needs. 
Keywords :  Efficiency, Service of Buildings and Facilities, Chulalongkorn University 
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ท่าน 
       นอกจากน้ี ผูว้จิยั ขอขอบพระคุณคณาจารยแ์ขนงวชิาบริหารรัฐกิจ สาขาวทิยาการ
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อยา่งดี  ขอขอบคุณอยา่งยิง่ต่อก าลงัใจ จากครอบครัวท่ีมอบใหต้ลอดเวลา และทา้ยสุด ขอขอบคุณ
ในความอดทน ความพยายามของผูว้จิยั. 
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บทที ่1 

บทน า 
 

 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
  

    การเกิดข้ึนของการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM)  
ในช่วงปลายทศวรรษ 1980 ตน้ทศวรรษ 1990 ไดท้  าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงต่อการบริหารจดัการ
โดยเฉพาะระบบราชการ กล่าวคือ มีการเปล่ียนแปลงกระบวนทศัน์ (paradigm) จากการบริหารรัฐ
กิจแบบระบบราชการ ท่ีมีสายการบงัคบับญัชา ท่ีไม่มีความยดืหยุน่เป็นแบบดั้งเดิม (a traditional 
model of administration)  มาเป็นรูปแบบการบริหารจดัการภาครัฐ แบบเอกชน หรือเป็นแบบ
ประกอบการ (entrepreneurial government) (จุมพล หนิมพานิช, 2553) 
            ประเทศท่ีพฒันาแลว้ท่ีน าแนวคิดการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่มาใช ้เป็นประเทศ
แรกๆ ไดแ้ก่ สหราชอาณาจกัร โดย R.A.W. Rhodes พบวา่ สหราชอาณาจกัร น าแนวคิดท่ี เรียกวา่  
‘3 Es’ ไดแ้ก่  
                  E - Economy           การประหยดั   
                  E – Efficiency         ความมีประสิทธิภาพ 
                  E – Effectiveness    ความมีประสิทธิผล 
                  ส าหรับขอ้สังเกตของ Rhodes ไดต้ั้งไวเ้ก่ียวกบัการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ โดยมี
หลกัการดงัน้ี 
                   1.  มุ่งเนน้ไปท่ีการบริหารจดัการ ไม่ใช่มุ่งเนน้ไปท่ีนโยบาย 
                   2.  มีการประเมินผลการปฏิบติังานและประสิทธิภาพ ท่ีไม่ใช่เร่ืองการรวมระบบ
ราชการการเขา้ไปเป็นหน่วยงาน 
      3.  เนน้การใชร้ะบบก่ึงตลาด และการจา้งเหมาบริการภายนอกใหห้น่วยงานใน
ภาคเอกชนด าเนินงาน 
      4.  เนน้ในการลดตน้ทุน 
                   5.  เนน้การบริหารจดัการ ท่ีใหค้วามส าคญักบัเป้าหมายของผลผลิตหรือผลงาน การท า
สัญญาท่ีจ ากดัลง การจูงใจดว้ยเงิน และการมีอิสระในการบริหารจดัการ 
                  จะเห็นไดว้า่หลกัการแนวคิดของ Rhodes ใหค้วามส าคญักบัการบริหารจดัการภายใน
องคก์าร และตวับุคลากร ท าให ้Osborne และ Gaebler เห็นวา่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ควรจะมีการ
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เปล่ียนแปลงระบบราชการภายในประเทศ โดยเสนอหลกัการ ท่ีเรียกวา่ “การบริหารแบบ
ผูป้ระกอบการ 10 ประการดงัน้ี 
     1.  ตอ้งใหมี้การส่งเสริมการแข่งขนัระหวา่งผูท่ี้ใหบ้ริการ 
     2.  ตอ้งมีการใหอ้ านาจแก่พลเมือง 
                  3.  ตอ้งมีการมุ่งเนน้เป้าหมาย ภารกิจ 
                  4.  ตอ้งไม่มุ่งเนน้กฎเกณฑแ์ละระเบียบต่างๆ 
                  5.  ตอ้งมีการใหค้  าจ  ากดัความผูรั้บบริการใหม่ วา่เป็นเสมือนลูกคา้ และมีการน าเสนอ
ทางเลือกต่างๆ ใหผู้รั้บการบริการ 
                  6.  ตอ้งมีการป้องกนัปัญหาก่อนท่ีจะเกิดข้ึน 
                  7.  ตอ้งมีการหาทางไดม้าซ่ึงรายได ้ไม่ใช่เอาแต่การใชจ่้าย 
                  8.  ตอ้งมีการกระจายอ านาจหนา้ท่ีขณะเดียวกนัมีการเนน้การมีส่วนร่วมในการบริหาร
การใหม้ากข้ึน 
                  9.  ตอ้งมีการใหค้วามสนใจในเร่ืองของ “กลไกตลาด” มากกวา่ “กลไกของระบบ
ราชการ” 
                 10. ตอ้งมีการกระตุน้ใหทุ้กภาคไม่วา่ภาครัฐ ภาคเอกชน รวมทั้งพวกอาสาสมคัร
ด าเนินการแกปั้ญหาชุมชนร่วมกนั    
                 จากแนวคิดของ Rhodes, Osborne และ Gaebler พบวา่มีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั แต่มีความ
เหมือนกนัในเชิงการเป็น “ตวัแบบของการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่” ท่ีเขา้มาแทนท่ี “การ
บริหารแบบดั้งเดิม” ซ่ึงส่งผลใหมี้การปรับปรุงการบริหารจดัการสาธารณะใหดี้ข้ึน โดยมีการลดงบ 
ประมาณ และมีการแปรรูปรัฐวสิาหกิจ 
                 ในรายงานของ OECD (Organization for Economic Cooperation and Development) 
หรือองคก์ารความร่วมมือทางเศรษฐกิจและการพฒันา ปี 1990 ไดต้ั้งขอ้สังเกตเก่ียวกบั “แนวทางท่ี
มีร่วมกนั” ท่ีปรากฏในกรณีของประเทศท่ีพฒันาแลว้ นัน่คือการเปล่ียนแปลงท่ีเห็นไดช้ดัในเร่ือง
ของ “วฒันธรรม” การบริหารรัฐกิจ โดยเฉพาะวฒันธรรมหรือค่านิยมในเร่ืองของ “ประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล” ท่ีทางภาคเอกชนต่างเนน้วฒันธรรมหรือค่านิยมอยา่งน้ีมาก ซ่ึงการเปล่ียนแปลง
ในวฒันธรรมดงักล่าวท าใหเ้ห็นพอ้งกนัวา่ ในกรณีของระบบราชการซ่ึงท่ีผา่นมา หากไม่เนน้ 
“ปัจจยัน าเขา้” (input) ก็มกัจะเนน้เร่ือง “กระบวนการ” (process) แต่ต่อไปน้ีควรเนน้และให้
ความส าคญักบั “ผลลพัธ์”    
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                  ส าหรับหลกัการจดัการภาครัฐแนวใหม่ นั้น สามารถก าหนดไดว้า่ รัฐควรท าอะไร และ
ไม่ควรท าอะไร การตรวจสอบการด าเนินการของรัฐนั้น เป็นหลกัประกนัวา่นโยบายเม่ือน าไปใช้
จริง จะตรงตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

     นอกจากน้ีแลว้ การบริหารจดัการสมยัใหม่ มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ 
     1.  การมุ่งประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธ์ิ (Effectiveness) 
     2.  การมุ่งเนน้เร่ืองคุณภาพ (Quality) หรือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Customer 

Satisfaction) 
      3.  การมุ่งเนน้หลกัความรับผดิชอบ (Accountability)  
      จากองคป์ระกอบดงักล่าวท่ีมีการมุ่งเนน้เร่ืองคุณภาพ หรือความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการนั้นในส่วนของการบริหารจดัการภาครัฐ ผูรั้บบริการคือ ประชาชน และ การใหบ้ริการ
กบัประชาชน เรียกวา่ การให้บริการสาธารณะ ซ่ึงถา้หากมีการจดัการระบบบริหารท่ีดีแลว้ จะส่งผล
ท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพ ประสบผลส าเร็จ  
                 การใหบ้ริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจ

หนา้ท่ีเก่ียวกบัการให ้บริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีการส่งต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดย 
ส่วนร่วมการใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นระบบ ‚ระบบ‛ มีองคป์ระกอบส าคญั 6 ส่วน ดงัน้ี (เทพศกัด์ิ 
บุณยรัตพนัธ์ุ, 2536) 

        1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
        2.  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
        3.  กระบวนการและกิจกรรม 
        4.  ผลผลิตหรือตวับริการ 
          5.  ช่องทางการใหบ้ริการ 
          6.  ผลกระทบต่อผูรั้บบริการ  

         เคทซ์ และเบรนดา้ (Katz and Brenda, 1973 : 19) ไดเ้สนอหลกัพื้นฐานของการ
ใหบ้ริการสาธารณะดงัน้ี 
                      1.  การปฏิบติัแบบเฉพาะเจาะจง  
                      2.  ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั หมายถึง การใหบ้ริการประชาชน จะตอ้งไม่เลือก
ปฏิบติั 
                      3.  การวางตวัเป็นกลาง เป็นการใหบ้ริการโดยไม่ใชอ้ารมณ์ บริการดว้ยกริยาท่าทาง
และน ้าเสียงสุภาพ 
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                  และทั้งหมดท่ีกล่าวมาน้ี เป็นการเกิดข้ึน ของ การจดัการภาครัฐแนวใหม่ ท่ีส่วนหน่ึงให้
ความส าคญัต่อการบริการสาธารณะ  ท าใหห้ลายประเทศทัว่โลก เกิดการต่ืนตวั การปรับเปล่ียน 
ระบบบริหารราชการแบบดั้งเดิม ใหเ้ป็นระบบการจดัการภาครัฐแนวใหม่ ดว้ยเหตุน้ีประเทศไทยจึง
จ าเป็น ตอ้งปรับเปล่ียนระบบบริหารราชการไทยให้เขา้กบัยคุสมยัและทนัต่อโลก  แต่นกัปฏิรูป
ราชการไทยสนใจหลกัการของ การจดัการภาครัฐแนวใหม่ มากกวา่หลกัการบริหารบา้นเมืองและ
สังคม ทั้งน้ีวตัถุประสงคห์ลกัของ การจดัการภาครัฐแนวใหม่ คือ ตอ้งการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ของภาคราชการ โดยใชว้ธีิการบริหารจดัการ และวธีิการท่ีใชใ้นกนัในภาคเอกชน แต่ประสิทธิภาพ
เป็นเพียงหลกัการเดียวของกระบวนทศัน์การบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคม นอกเหนือจากหลกั
ความรับผดิชอบตรวจสอบได ้(Accountability) ความโปร่งใส (Transparency) การเปิดเผย 
(Openness) ความยติุธรรม (Fairness) และความเสมอภาค (Equity) (ดร.พิทยา บวรวฒันา, 2000         
: 401-402) 
      ส าหรับประเทศไทย พ.ต.ท. ทกัษิณ ชินวตัร ไดเ้สนอใหมี้การวางหลกัการส าคญัในการ
บริหารราชการเพื่อประชาชน ไวใ้นพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2534 
แกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 โดยมีสาระ
วา่ เหตุผลในการประกาศใชพ้ระราชบญัญติัฉบบัน้ี คือ โดยท่ีเป็นการสมควรปรับปรุงระบบบริหาร
ราชการ เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานตอบสนองต่อการพฒันาประเทศและการใหบ้ริการแก่ 

ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน โดยก าหนด ใหก้ารบริหารราชการแนวทางใหม่ตอ้งมีการ
ก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และแผนการปฏิบติังานเพื่อให้สามารถประเมินผลการปฏิบติัราชการใน
แต่ละระดบั ไดอ้ยา่งชดัเจน มีกรอบการบริหารกิจการบา้นเมือง ท่ีดีเป็นแนวทางในการก ากบัการ
ก าหนดนโยบายและการปฏิบติัราชการ และเพื่อใหก้ระทรวงสามารถจดัการบริหารงานใหเ้ป็นไป
ตามเป้าหมายได ้จึงก าหนดใหมี้รูปแบบการบริหารใหม่ โดยกระทรวงสามารถ แยกส่วนราชการ
จดัตั้งเป็นหน่วยงานตามภาระหนา้ท่ี เพื่อใหเ้กิดความคล่องตวัและสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของงานท่ี
จะตอ้งปฏิบติั และก าหนดใหมี้กลุ่มภารกิจของส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีมีงานสัมพนัธ์กนั เพื่อท่ีจะ
สามารถก าหนดเป้าหมายการท างานร่วมกนัได ้และมีผูรั้บผดิชอบก ากบัการบริหารงานของกลุ่ม
ภารกิจนั้น โดยตรงเพื่อใหง้านเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมทั้งใหมี้การ ประสาน
การปฏิบติังาน และการใชง้บประมาณเพื่อท่ีจะใหก้ารบริหารงานของทุกส่วนราชการบรรลุ
เป้าหมาย ของกระทรวงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และลดความ ซ ้ าซอ้น มีการมอบหมายงานเพื่อลด
ขั้นตอนการปฏิบติัราชการ และสมควรก าหนดการบริหารราชการในต่างประเทศให้เหมาะสมกบั
ลกัษณะการปฏิบติั หนา้ท่ีและสามารถปฏิบติัการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีเอกภาพ โดยมีหวัหนา้คณะ
ผูแ้ทนเป็นผูรั้บผิดชอบในการบริหารราชการ นอกจากน้ี สมควรใหมี้คณะกรรมการพฒันาระบบ
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ราชการเพื่อเป็นหน่วยงานท่ีรับผดิชอบในการ ดูแลการจดัส่วนราชการและการปรับปรุงระบบ  

การท างานของภาคราชการใหมี้การจดัระบบราชการอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป จึงจ าเป็นตอ้งตรา
พระราชบญัญติัน้ี (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2552) 
                    ยอ้นหลงัไป เม่ือวนัท่ี 31 มีนาคม 2541 คณะรัฐมนตรีมีมติก าหนดให้ ปี พ.ศ. 2542 – 
2544 เป็นปีแห่ง การส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งยงัก าหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบบั ปี 
พ.ศ. 2540 และนโยบายของรัฐบาลท่ีประกาศใหมี้การปฏิรูประบบราชการ และระบบการท างาน
ของหน่วยงานของรัฐ โดยมีเป้าหมายใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมใหม้ากท่ีสุด  
                    ดงันั้นเพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จตามนโยบาย จึงตอ้งปรับเปล่ียนบทบาทของผูป้ฏิบติังาน
เพื่อเพิ่มคุณภาพ การบริการของรัฐในทุกดา้น เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการอยา่งรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง เป็นประโยชน์ มีการปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการ มีระบบการบริหารงานท่ีโปร่งใส และ
ตรวจสอบไดใ้นทุกสาขาอาชีพ ดงันั้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ จึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นเพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงระบบการท างานและเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการของรัฐ ใหมี้
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
                     อน่ึง ไดมี้การจดัท า แผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการ โดย  ส านกังาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.)  ปัจจุบนั มีแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการ    
ปี พ.ศ. 2551 – 2555   ส าหรับประเด็นยทุธศาสตร์ท่ี 1 คือ    
                     “ยกระดับการให้บริการและการท างาน เพือ่ตอบสนองความคาดหวงั และความ
ต้องการของประชาชนที่มีความสลบัซับซ้อน หลากหลาย และเปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเร็ว‛ 
ซ่ึงมีสาระส าคญัวา่ 
                      1.  การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ 
                      2.  มีศูนยบ์ริการร่วม 
                      3.  การใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
                      4.  การมอบรางวลัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
                      5.  การยกระดบัการใหบ้ริการประชาชนในระดบัทอ้งถ่ินและอ าเภอ 
                     ดว้ยการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบักระแสโลก และส่งผลมายงั การจดัการภาครัฐของ
ไทย ท าใหมี้การกระตุน้ หน่วยงานของรัฐหนัมาพฒันาตวัเอง รวมทั้ง สถานศึกษาภายใตก้ารดูแล
ของรัฐ เม่ือวนัท่ี 19 ธนัวาคม 2550  สภานิติบญัญติัแห่งชาติ  ประกาศร่างกฎหมาย มหาวทิยาลยั
ภายใตก้ารก ากบัดูแลของรัฐ  เป็นกฎหมายบงัคบัใช ้ส่งผลให ้จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ไดบ้ริหาร
จดัการอิสระแยกตวัออกจากระบบราชการ เป็นมหาวทิยาลยัภายใตก้ารก ากบัดูแลของรัฐ  เพื่อให้
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บริหารงานและด าเนินการ จดัสรรรายได ้รายจ่าย วตัถุประสงคข์องแต่ละมหาวทิยาลยั และเพื่อใหมี้
การประกนัคุณภาพการศึกษา 
         ดงันั้น ทุกสังกดั ทุกหน่วยงานในจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จึงตอ้งมีการปรับเปล่ียน
การท างานใหเ้ขา้กบัเปล่ียนแปลงน้ี รวมทั้ง งานบริการดา้นอาคารและสถานท่ี ซ่ึงนบัวา่เป็นการ
ใหบ้ริการสาธารณะ ท่ีตระหนกัวา่ เป็นเร่ืองส าคญัอยา่งยิง่  โดยขอกล่าวถึงความเป็นมาของ
หน่วยงานในสังกดัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั คือ  
         คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 22 ตุลาคม 
2481 โดยเปิดสอนคร้ังแรกในแผนกวชิาการบญัชีและการพาณิชยศาสตร์ และมี ศาสตราจารยอุ์ป
การคุณ พระยาไชยยศสมบติั เป็นคณบดีคนแรก  ปัจจุบนัน้ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีการ
ใหบ้ริการการเรียนการสอนเพื่อผลิตบณัฑิตในสาขาวชิาต่างๆ รวมทั้งใหบ้ริการทางดา้นความรู้ การ
อบรมสัมมนา ต่อบุคคลทัว่ไปและหน่วยงานของรัฐรวมทั้งหน่วยงานเอกชน ดว้ยการมีศูนยใ์ห้
ค  าปรึกษาในดา้นต่างๆ ทางธุรกิจ โดยการใหบ้ริการดา้นการศึกษาของคณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี ท่ีต่อเน่ืองมากวา่ 75 ปี มีการปรับเปล่ียนตามเวลา ทั้งการพฒันาดา้นวชิาการ หลกัสูตรการ
เรียนการสอน และดา้นการบริหารจดัการ และในปี พ.ศ. 2550 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ไดอ้อกมา
เป็นมหาวทิยาลยัภายใตก้ารก ากบัดูแลของรัฐ ตามท่ีน าเสนอไวข้า้งตน้นั้น จึงท าใหเ้กิดเปล่ียนแปลง 
จากเดิมท่ีมีการบริหารจดัการแบบราชการ เปล่ียนมาเป็นการบริหารแบบนิติบุคคล ท่ีเนน้เร่ืองความ
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มุ่งสนองตอบความตอ้งการของประชาชนหรือผูใ้ชบ้ริการ
โดยเฉพาะ     
                      ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยั เล็งเห็นถึงความส าคญัของการใหบ้ริการ จึงมีความสนใจท่ี
จะศึกษาวา่มีปัจจยัใดท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ซ่ึงจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์และคาดวา่ใน
การศึกษาคร้ังน้ี จะไดน้ าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ต่อไป 
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2.  ปัญหาการวจิัย 
 
       การศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษามีประเด็นปัญหาในการวจิยัดงัน้ี 
        2.1  ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชศาสตร์
และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั อยูใ่นระดบัใด 
                    2.2  ปัจจยัส าคญัอะไรท่ีจะท าใหก้ารใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี                       
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
        2.3  การเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการใหบ้ริการของหน่วยอาคารและสถานท่ี                       
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ดว้ยวธีิการใด 
  

3. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 
        3.1  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพของการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
                   3.2  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการใหบ้ริการดา้นอาคารและ
สถานท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 
        3.3  เพื่อศึกษาวธีิการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
รวมทั้งวเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน และขอ้จ ากดั (SWOT Analysis) 
 

4.  กรอบแนวคดิในการวจิัย  
 
         กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดท่ีส าคญัมาก าหนดเป็นกรอบ
แนวคิดในการด าเนินการวจิยั 4 แนวคิด คือ 1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result 
Based Management – RBM) 2. แนวคิดการใหบ้ริการสาธารณะ (Public Service Delivery) 
 3. แนวคิดการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) 4. แนวคิดเก่ียวกบั สมรรถนะ 
(Competency) มาศึกษาในเร่ืองประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
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                 ตัวแปรอสิระ                                                        ตัวแปรตาม 
                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 

 

ประสิทธิภาพการให้บริการ
ของงานอาคารและสถานที่         
คณะพาณชิยศาสตร์และการ
บัญชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลัย  
4 ด้าน ได้แก่ 
- ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ 

- ด้านบริหารจัดการ 
- ด้านการซ่อมแซมและ 
   ปรับปรุงอาคารและสถานที่ 
   ให้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 

- ด้านงานพธีิการและจัดเลีย้ง  
 

1.  ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  
 (Result Based Management-RBM) 
     1) วตัถุประสงค ์(Objectives) 
     2) ปัจจยัน าเขา้ (Input) 
     3) กระบวนการ หรือ กิจกรรม (Process) 
 
2.  ปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ 
     (Public Service Delivery) 
     1)  สถานท่ีและบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
      2)  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
      3)  กระบวนการหรือขั้นตอน 
      4)  ผลผลิต 
      5)  ช่องทางการใหบ้ริการ 
      6)  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 

3.  ปัจจัยด้านการบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี 
 1) หลกัประสิทธิผล 2) หลกัประสิทธิภาพ 
 3) หลกัการตอบสนอง 4) หลกัภาระรับผดิชอบ 
 5) หลกัความโปร่งใส 6) หลกัการมีส่วนร่วม 
 7) หลกัการกระจายอ านาจ 8) หลกันิติธรรม 
 9) หลกัความเสมอภาค 10. หลกัมุ่งเนน้ฉนัทามติ 
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ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิด ในการวจิยั 
   
5.  สมมติฐานในการวจัิย 
 
      5.1  ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 80 
      5.2  ปัจจยัเก่ียวกบั การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM)              
ปัจจยัการใหบ้ริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ปัจจยัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
(Good Governance) และ ปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency) มิอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการของ งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
 
 

1.  ปัจจัยด้านสมรรถนะ  
     1) สมรรถนะหลกั ไดแ้ก่ การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
การบริการท่ีดี การสั่งสม ความเช่ียวชาญในงาน
อาชีพ จริยธรรม ความร่วมแรงร่วมใจ 
     2) สมรรถนะการบริหาร ไดแ้ก่ สภาวะผูน้ า 
วสิัยทศัน์ การวางกลยทุธ์ ศกัยภาพเพื่อน าการ
ปรับเปล่ียน การควบคุมตนเอง การให้อ านาจแก่
ผูอ่ื้น  
     3) สมรรถนะเฉพาะต าแหน่ง ไดแ้ก่ การจดัการ 
สถานท่ี คนสวนและรักษาความสะอาด การจดัการ
รักษาความปลอดภยั การจดัการงานซ่อมบ ารุง การ
จดัการงานยานพาหนะ 

ปัจจัยด้านบุคคล ประสิทธิภาพการให้บริการของ
งานอาคารและสถานที ่              
คณะพาณชิยศาสตร์และการ
บัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
4 ด้าน ได้แก่ 
- ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ 

- ด้านบริหารจัดการ 
- ด้านการซ่อมแซมและ 
   ปรับปรุงอาคารและสถานที่ 
   ให้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 

- ด้านงานพธีิการและจัดเลีย้ง  
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6.  ขอบเขตของการวจิัย 
 
                  การศึกษาวจิยัเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั คร้ังน้ีแบ่งเป็น การศึกษาขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ขอบเขต ดา้นพื้นท่ี ขอบเขตดา้นตวัแปร ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง และขอบเขตดา้น
ระยะเวลา 
                  6.1  ขอบเขตด้านเนือ้หา 
                          การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาประสิทธิภาพของการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพของการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี รวมทั้ง จุดแขง็ 
จุดอ่อนและขอ้จ ากดั  
      6.2  ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
                          การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการมุ่งศึกษาการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพของงานอาคาร
และสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
           6.3  ขอบเขตด้านตัวแปร 
                          ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1.  ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based 
Management – RBM) ประกอบดว้ย วตัถุประสงค ์(Objective) ปัจจยัน าเขา้ (Input) กระบวนการ
หรือ กิจกรรม (Process) 2. ปัจจยัการใหบ้ริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ประกอบดว้ย 
ตวับริการ (Service) สถานท่ีใหบ้ริการ (Sources) ช่องทางการใหบ้ริการ (Channels) ผูรั้บบริการ 
(Client groups) 3. การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) ประกอบดว้ย หลกั
ประสิทธิผล หลกัประสิทธิภาพ หลกัการตอบสนอง หลกัภาระรับผิดชอบ หลกัความโปร่งใส 
หลกัการมีส่วนร่วม หลกัการกระจายอ านาจ หลกันิติธรรม หลกัเสมอภาค หลกัมุ่งเนน้ฉนัทามติ  4. 
สมรรถนะ (Competency) ประกอบดว้ยสมรรถนะหลกั (Core Competency) สมรรถนะประจ ากลุ่ม
งาน (Functional Competency) และสมรรถนะส าหรับผูด้  ารงต าแหน่งทางการบริหาร 
                   6.4  ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
                    6.5  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
                        ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ขา้ราชการ พนกังานมหาวทิยาลยั นิสิต สังกดั
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จ านวน 5,428 คน 
กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ขา้ราชการ พนกังานมหาวทิยาลยั นิสิต สังกดั คณะ       
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จ านวน 542 คน  
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                  6.6 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
            การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการประมาณ 12 เดือน เร่ิมตั้งแต่ 
ปีงบประมาณ 2554 ถึง ปีงบประมาณ 2555 (1 ตุลาคม 2554 – 30 กนัยายน 2555) 
 

7.  ข้อจ ากดัในการวจิัย 
 
       ศึกษาประสิทธิภาพของการใหบ้ริการโดยใชก้ารส ารวจความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง
ในคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เท่านั้น  

 

8.  นิยามศัพท์ปฏบิัติการ 
 
                   8.1  ข้าราชการ พนักงานมหาวิทยาลยั นิสิต หมายถึง คณาจารย ์(สายงานวชิาการ) 
เจา้หนา้ท่ี บุคลากร (สายสนบัสนุน) นิสิตระดบัปริญญาตรี ชั้นปีท่ี 1 – ปีท่ี 4 นิสิตระดบัปริญญาโท 
ในสังกดัคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
       8.2  ประสิทธิภาพในการให้บริการ หมายถึง ผลปฏิบติังานท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อ
ผูรั้บบริการ 
       8.3  หลกัการจัดการภาครัฐแนวใหม่  (New public management) หมายถึงลกัษณะ
ส าคญัของแนวคิดการจดัการบริหารภาครัฐแนวใหม่ ซ่ึงเป็นการพิจารณาจากแนวคิดท่ีเป็นระบบชุด
หน่ึงในทางวชิาการซ่ึงมีท่ีมาจากแนวคิดของนกัวชิาการต่างๆ ท่ีเป็นสากล และ แนวคิดในบริบทท่ี
สอดคลอ้งกบัของไทย ประกอบดว้ย 1) การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 2) การใหบ้ริการสาธารณะ            
3) การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 4) สมรรถนะ  
                    8.4  การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) คือ วธีิการ
บริหารท่ีมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิหรือผลปฏิบติังานเป็นหลกั โดยมีการวดัผลการปฏิบติังานดว้ยตวัช้ีวดั
อยา่งเป็นรูปธรรมเพื่อใหบ้รรลุ วตัถุประสงค ์ท่ีตั้งไว ้ท าใหผู้บ้ริหารทราบถึงความกา้วหนา้ของการ
ด าเนินงานเป็นระยะๆ และสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที เป็นการควบคุมทิศทางการ
ด าเนินงานใหมุ้่งสู่วสิัยทศัน์ของหน่วยงานฯ 
       8.5  ปัจจัยน าเข้า (Input) หมายถึง ทรัพยากรท่ีใชใ้นการบริการ หรือ การปฏิบติังาน 
ไดแ้ก่ งบประมาณ บุคลากร ทีมงาน เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ เทคโนโลย ีทรัพยสิ์นทางปัญญา กฎ 
ระเบียบ แผนงาน/โครงการ และขอ้ตกลงต่างๆ 
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                  8.6  กระบวนการท างาน (Process) หมายถึง ช่องทางในการน าปัจจยัน าเขา้ทั้งหลาย ผา่น
กระบวนการเพื่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่ม ตามมาตรฐานคุณภาพท่ีก าหนดไว ้ไดแ้ก่ กระบวนการถ่ายทอด
เทคโนโลย ีระบบการบริหารงาน ระบบการท างาน การจดัองคก์าร การวางแผน การปฏิบติังานตาม
แผน การติดตามนิเทศ การวดัผล/ประเมินผล 
     8.7  ผลผลติ (Output) หมายถึง ผลท่ีเกิดข้ึนโดยตรงจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
งานอาคารและสถานท่ีในสังกดัคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ซ่ึงเป็นท่ีเกิดข้ึนทนัทีจากการ
ใหบ้ริการ  
     8.8  ผลลพัธ์ (Outcomes) หมายถึง ผลประโยชน์หรือการเปล่ียนแปลงใดๆท่ีเกิดข้ึน 
ภายหลงัจากการไดรั้บผลผลิตในระยะหน่ึง อนัเป็นผลต่อเน่ืองจากการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีงาน
อาคารและสถานท่ีในสังกดัคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี และการใชผ้ลผลิตของหน่วยงานท่ีมี
ต่อผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ิเกิดข้ึนโดยตวัของเจา้หนา้ท่ีงานอาคารและสถานท่ีไม่สามารถบงัคบัหรือ
ควบคุมโดยตรงได ้ 
     8.9  ผลกระทบ (Impact) หมายถึง ผลรวมของผลผลิตและผลลพัธ์ หรือการเปล่ียนแปลง
ท่ีเกิดข้ึนภายในระยะเวลาท่ียาวนานและยากในการเปล่ียนแปลง 
                  8.10  การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) หมายถึง การท่ีหน่วยงานท่ีมี
อ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐ หรือเอกชน ด าเนินการส่งต่อบริการใหแ้ก่ประชาชน 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม 
                  8.11  สถานทีบ่ริการ (Sources) หมายถึง คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั  
      8.12  ช่องทางการให้บริการ (Channels) หมายถึง ช่องทางท่ีเจา้หนา้ท่ีงานอาคารและ
สถานท่ีติดต่อกบัผูรั้บบริการ 

      8.13  ผู้รับบริการ (Client groups) หมายถึง คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิต ท่ีมาใช้
บริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

      8.14  การบริหารจัดการบ้านเมืองทีด่ี หรือธรรมาภิบาล คือหลกัการบริหารท่ีมุ่งหลกัการ
ท่ีมิใช่หลกัการท่ีเป็นรูปแบบทฤษฎีการบริหารงาน แต่เป็นหลกัการท างานซ่ึงจะน ามาซ่ึงผลลพัธ์ท่ีดี 
คือ ความเป็นธรรม ความสุจริต ความมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล  
      8.15  หลกัประสิทธิผล หมายถึง ผลการปฏิบติัหนา้ท่ีการใหบ้ริการท่ีบรรลุวตัถุประสงค์
และเป้าหมายของแผนการปฏิบติังานตามท่ีไดรั้บงบประมาณด าเนินการ รวมถึงสามารถเทียบเคียง
กบัหน่วยงานอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนัและมีผลการปฏิบติังานในระดบัชั้นน าของมหาวทิยาลยั
เพื่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 
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                  8.16  หลกัประสิทธิภาพ หมายถึง การบริหารงานตามแนวทางการก ากบัดูแลท่ีดีท่ีมีการ
ออกแบบกระบวนการปฏิบติังาน โดยใชเ้ทคนิค และเคร่ืองมือการบริหารจดัการท่ีเหมาะสมให ้
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี สามารถใชท้รัพยากรทั้งดา้นตน้ทุน แรงงานและระยะเวลาใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุดต่อการพฒันาขีดความสามารถในการปฏิบติัราชการตามภารกิจเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม  
      8.17  หลกัตอบสนอง หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสามารถด าเนินการไดภ้ายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด และสร้างความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ รวมถึงตอบสนองความคาดหวงัหรือความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความหลากหลายและมีความแตกต่าง 
                  8.18  หลกัภาระรับผดิชอบ หมายถึงการแสดงความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีและ
ผลงานต่อเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยความรับผดิชอบนั้นควรอยูใ่นระดบัท่ีสนองต่อความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ รวมทั้งการแสดงถึงความส านึกในการรับผดิชอบต่อปัญหาของการให้บริการ 

      8.19  หลกัความโปร่งใส หมายถึงกระบวนการเปิดเผยอยา่งตรงไปตรงมา ช้ีแจงไดเ้ม่ือมี
ขอ้สงสัยและสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารอนัไม่ตอ้งหา้มตามกฎหมายไดอ้ยา่งเสรี โดยผูรั้บบริการ
สามารถรู้ทุกขั้นตอนในการด าเนินกิจกรรมหรือกระบวนการต่างๆ และสามารถตรวจสอบได ้
       8.20  หลกัการมีส่วนร่วม หมายถึง การกระจายโอกาสใหผู้รั้บบริการมีส่วนร่วมทางการ
เมือง และการบริการเก่ียวกบัการตดัสินใจเร่ืองต่างๆ รวมทั้งการจดัสรรทรัพยากรของคณะฯและ
ของมหาวทิยาลยั โดยแสดงความคิดเห็น และการใหค้  าแนะน าปรึกษา 
       8.21  หลกัการกระจายอ านาจ หมายถึง การถ่ายโอนอ านาจการตดัสินใจทรัพยากรและ
ภารกิจจากงานอาคารและสถานท่ี ใหก้บัหน่วยงานต่างๆในคณะฯด าเนินการแทนโดยมีอิสระตาม
สมควร รวมถึงการมอบอ านาจและความรับผดิชอบในการตดัสินใจและการด าเนินการใหแ้ก่
บุคลากรในงานอาคารและสถานท่ี โดยมุ่งเนน้การสร้างความพึงพอใจในการบริการต่อผูรั้บบริการ
และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การปรับปรุงกระบวนการ และเพิ่มผลิตภาพเพื่อผลการด าเนินงาท่ีดีของ
งานอาคารและสถานท่ี 
       8.22  หลกันิติธรรม หมายถึง การตรากฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีถูกตอ้งเป็นธรรม การ
บงัคบั การใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย การก าหนดกฎ กติกา และการปฏิบติัตามกฎ กติกา ท่ีตกลงกนัไว้
อยา่งเคร่งครัดโดยค านึงถึง สิทธิ เสรีภาพ และความยติุธรรมต่อผูรั้บบริการ 
       8.23  หลกัความเสมอภาค หมายถึง การไดรั้บการปฏิบติัและไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม
กนัโดยไม่มีการแบ่งแยกดา้นชายและหญิง ถ่ินก าเนิด เช้ือชาติ ภาษา เพศ อาย ุความพิการ สภาพทาง
กาย หรือสุขภาพสถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ความเช่ือทางศาสนา การศึกษา 
การฝึกอบรมและอ่ืนๆ 
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                  8.24  หลกัมุ่งเน้นฉันทามติ หมายถึง การหาขอ้ตกลงทัว่ไปภายในกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นขอ้ตกลงท่ีเกิดจากการใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากการกลุ่มบุคคลท่ี
ไดป้ระโยชน์และเสียประโยชน์ โดยเฉพาะกลุ่มท่ีไดรั้บผลกระทบโดยตรงซ่ึงตอ้งไม่มีขอ้คดัคา้นท่ี
ยติุไม่ไดใ้นประเด็นท่ีส าคญั โดยฉนัทามติไม่จ  าเป็นตอ้งหมายความวา่เป็นความเห็นพอ้งโดยเอก
ฉนัท ์
      8.25  สมรรถนะ (Competency) หมายถึง ความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะอ่ืนๆ ของ
บุคคลไดแ้ก่ บทบาททางสังคม ภาพพจน์ท่ีรับรู้ตวัเอง อุปนิสัย และแรงกระตุน้ ท่ีผลกัดนัใหก้าร
ปฏิบติังานประสบความส าเร็จ 
      8.26  สมรรถนะหลกั หมายถึง คุณลกัษณะหลกัร่วมของพนกังานมหาวทิยาลยัทั้งระบบ 
เพื่อหล่อหลอมค่านิยมและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคร่์วมกนั ประกอบดว้ย สมรรถนะหลกั 5       
สมรรถนะ คือ การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ จิตส านึกในการใหบ้ริการ การสั่งสมความเช่ียวชาญในงาน   
อาชีพ จริยธรรม การท างานเป็นทีม สมรรถนะหลกัน้ีพนกังานมหาวทิยาลยัทุกคน ตอ้งยดึถือ  
สมรรถนะหลกั ดงักล่าวเป็นแนว 
                  8.27  สมรรถนะในงาน หมายถึง สมรรถนะท่ีก าหนดเฉพาะส าหรับสายงานในแต่ละ
ดา้น เพื่อสนบัสนุนใหพ้นกังานมหาวทิยาลยัแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมกบัหนา้ท่ี และส่งเสริมให ้
พนกังานมหาวทิยาลยัปฏิบติัภารกิจในหนา้ท่ีใหดี้ยิง่ข้ึน ก าหนดใหส้มรรถนะในงานมีทั้งหมด 20 
สมรรถนะ ดว้ยกนั คือ สภาวะผูน้ า วสิัยทศัน์ การวางกลยทุธ์ ศกัยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน การ
ควบคุมตนเอง การใหอ้ านาจแก่ผูอ่ื้น การคิดวเิคราะห์ การมองภาพองคร์วม การพฒันาศกัยภาพคน 
การสั่งการตามอ านาจหนา้ท่ี การคน้ควา้หาขอ้มูล ความเขา้ใจขอ้แตกต่าง ทางวฒันธรรม ความ
เขา้ใจผูอ่ื้น ความเขา้ใจองคก์รและระบบราชการ การด าเนินการเชิงรุก ความถูกตอ้งของงาน ความ
มัน่ใจในตนเอง ความยดืหยุน่ผอ่นปรน ศิลปะการส่ือสารจูงใจ ความคิดเชิงศิลปะ    
     8.28  สมรรถนะประจ าต าแหน่งงาน หมายถึง ความรู้และทกัษะท่ีอยูใ่นบุคคลซ่ึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นต่อการปฏิบติังานในดา้นอาคารและสถานท่ี ไดแ้ก่ การจดัการสถานท่ี คนสวนและรักษา
ความสะอาด การจดัการรักษาความปลอดภยั การจดัการงานซ่อมบ ารุง การจดัการงานยานพาหนะ 
 

9.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
       9.1  น าผลงานวจิยัเสนอต่อผูบ้ริหารของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั เพื่อ ก าหนด และจดัท าแผนพฒันาการใหบ้ริการของงานอาคารสถานท่ีใหส้อดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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       9.2  เผยแพร่ เพื่อใหบุ้คคลและหน่วยงานของมหาวทิยาลยั น าไปเป็นขอ้มูลพื้นฐานใน
การศึกษาคน้ควา้และวจิยัต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

         ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและรายงานการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใช้
ในการก าหนดกรอบแนวคิด ตวัแปร สมมติฐานการวจิยัและการสร้างเคร่ืองมือ เพื่อเป็นแนวทางให้
เกิดความชดัเจนของปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยจะน าเสนอผลการทบทวนวรรณกรรม ดงัน้ี 
         1.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่  (New Public Management) 
         2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (RBM) 
         3.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ  
         4.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) 
         5.  แนวคิดเก่ียวกบัสมรรถนะ (Competency) 
         6.  ความเป็นมา โครงสร้าง ภารกิจ และอ านาจหนา้ท่ีของคณะพาณิชยศาสตร์และ 
                          การบญัชี 
         7.  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
                      8.  สรุปกรอบแนวคิดการวจิยั 
  

1.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 
 
                  โดยจะน าเสนอออกเป็นหวัขอ้ยอ่ย คือ 1) ความเป็นมาของแนวคิดการบริหารจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ 2) ความหมายและลกัษณะส าคญัของการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ ตามล าดบั 
ดงัน้ี 
                      1.1 ความเป็นมาของแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
                แนวคิดของการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่หรือการจดัการนิยม 
(managerialism) ตั้งอยูบ่นสมมุติฐานของความเป็นสากลของทฤษฎีการบริหารและเทคนิควธีิการ
จดัการ วา่สามารถน าไปประยกุตใ์ชท้ั้งการบริหารรัฐกิจและการบริหารธุรกิจ ซ่ึงเป็นกระแส
ความคิดท่ีสอดคลอ้งกบัรัฐประศาสนศาสตร์ แบบคลาสสิค ของ Woodrow Wilson ท่ีเนน้แยก
การเมืองออกจากการบริหารงาน และหลกัวทิยาศาสตร์การจดัการ (scientific management) ของ 
Frederick Taylor โดยมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัต่อการประหยดั (economy) ประสิทธิภาพ (effieciency) 
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 และ ประสิทธิผล (effectiveness)นอกจากน้ี ยงัไดผ้สมผสานใหเ้ขา้กบั เศรษฐศาสตร์ ส านกันีโอ
คลาสสิค ทฤษฎีทางเลือกสาธารณะ และเศรษฐศาสตร์สถาบนั 
               แนวคิดดงักล่าว ตอ้งการใหมี้การปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์และวธีิการบริหารงาน
ภาครัฐไปจากเดิม ท่ีใหค้วามส าคญัต่อทรัพยากรหรือปัจจยัน าเขา้ (input) และอาศยักฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือในการด าเนินงานเพื่อใหเ้กิดความถูกตอ้ง สุจริต และเป็นธรรม โดยหนัมาเนน้ถึง
วตัถุประสงคแ์ละสัมฤทธ์ิผลของการด าเนินงานทั้งในแง่ผลผลิต (output) ผลลพัธ์ (outcome) และ
ความคุม้ค่าของเงิน (value for money) รวมทั้งการพฒันาคุณภาพและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่
ประชาชนผูรั้บบริการ โดยน าเอาเทคนิควธีิการบริหารจดัการสมยัใหม่เขา้มาประยกุตใ์ชม้ากข้ึน เช่น
การวางแผนเชิงกลยทุธ์ การวดัและประเมินผลงาน การบริหารคุณภาพโดยรวม การร้ือปรับระบบ 
เป็นตน้ (อา้งถึง ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2552)   
               ส าหรับแนวทางของการปฏิรูปการบริหารภาครัฐตามแนวคิดการจดัการภาครัฐ
แนวใหม่นั้น มีผูเ้สนอแนวทางเอาไวห้ลายดา้น ส าหรับแนวทางท่ีจะน ามากล่าวมีดงัต่อไปน้ี 
               โออซีีดี (OECD)  (อา้งถึงใน จุมพล หนิมพานิช, 2553) 
              มีแนวคิดท่ีเก่ียวกบั “การบริหารจดัการนิยม” หรือ การบริการจดัการภาครัฐใหม่” 
มีหลายแนวทาง ซ่ึงโออีซีดี ไดเ้รียกร้องใหบ้รรดาประเทศสมาชิกด าเนินการตามแนวทางต่อไปน้ี  

             1.  แนวทาง การปรับปรุงการผลิตให้ดีข้ึน โออีซีดี ไดเ้สนอให้ด าเนินการดงัน้ี  
      -  ยกระดบัการด าเนินการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ ใหสู้งข้ึน โดยการปรับปรุง

การบริหารจดัการทรัพยากรมนุษยใ์หดี้ข้ึน เร่ิมตั้งแต่ การจดัหา พฒันา และสรรหาบุคคลท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ ใหม้าสมคัรและควรจะไดมี้การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานหรือตามเน้ืองาน 
นอกจากน้ีควรใหพ้นกังานหรือบุคลากรมีส่วนร่วมในการตดัสินใจรวมทั้งมีส่วนร่วมในการบริหาร
จดัการ มีการใชม้าตรการควบคุมท่ีผอ่นคลาย ขณะท่ีมีการเรียกร้องหรือบงัคบัใหมี้การปฏิบติัตาม
เป้าหมายท่ีเขม้งวดกวดขนั มีการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศตลอดจนมีการปรับปรุงขอ้มูลยอ้นกลบั
จากลูกคา้ รวมทั้งมีการเนน้การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ เป็นตน้ 

 2.  แนวทางใหมี้การส่งมอบสินคา้และบริการท่ีดีข้ึนแทนท่ีการมุ่งเนน้การท าให้
ถูกตอ้งตามระเบียบโดยใชก้ฎระเบียบและอ านาจตามสายการบงัคบับญัชา 
                  -  มีการใชป้ระโยชน์จากภาคเอกชนใหม้ากข้ีน โดยการส่งเสริมสนบัสนุนใหมี้
ระบบการจดัหาท่ีเปิด ใหมี้การแข่งขนัอยา่งมีประสิทธิภาพวางใจได ้ทั้งน้ีเพื่อการมอบงานให้
เอกชนด าเนินการในการผลิตสินคา้และบริการ รวมทั้งการมอบงานใหเ้อกชนด าเนินการในสินคา้
และบริการระหวา่งกลางและเพื่อการยติุการผกูขาด 
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 ในประเด็นน้ีจุดเนน้อยูท่ี่การบริหารจดัการ ขณะเดียวกนัมีการพิจารณากนัดว้ยวา่
ขอบข่ายของรัฐบาลจะตอ้งลดลง ซ่ึง โออีซีดี เองก็เห็นดว้ยกบัเร่ืองน้ี นอกจากน้ี การน าการ
เปล่ียนแปลงไปสู่การปฏิบติัยงัเป็นเพื่อท่ีจะปรับปรุงคุณภาพของการก าหนดนโยบาย รวมทั้ง
ความสัมพนัธ์ของนกัการเมืองใหดี้ข้ึน ความโปร่งใสและความมัน่คงคงเส้นคงวาจะช่วยปรับปรุง
การด าเนินการท างานอยา่งมีหลกัการและเหตุผลส าหรับผูท่ี้มีหนา้ท่ีในการตดัสินใจรวมทั้งส าหรับ
สาธารณชน 

 สรุปไดว้า่ การเปล่ียนแปลงท่ีส าคญัท่ีเกิดข้ึนเก่ียวขอ้งกบั ตวัแบบการบริหาร
จดัการ (a managerial model) หรือ ตวัแบบการบริการจดัการภาครัฐแนวใหม่ ท่ีมีองคป์ระกอบท่ี
ส าคญัตามทรรศนะของ โออีซีดี จะมีลกัษณะดงัน้ี 

  1.  ปรับปรุงทรัพยากรมนุษยร์วม ทั้งการจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานใหดี้ข้ึน 
  2.  มีความเก่ียวขอ้งของบุคลากรในการวนิิจฉยัตดัสินใจ 
  3.  มีการผอ่นคลายการควบคุม แต่มุ่งเนน้การด าเนินงานตามเป้าหมายใหม้ากข้ึน 
  4.  มีการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
  5.  มุ่งเนน้การใหบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
  6.  ผูใ้ชเ้ป็นผูรั้บผดิชอบค่าใชจ่้าย 
  7.  มีการมอบงานให้เอกชนด าเนินการ 
  8.  มีการผอ่นคลายกฎระเบียบเก่ียวกบัการผกูขาด 
              คริสโตเฟอร์ ฮูด (Chirstopher Hood) (อา้งถึงใน จุมพล หนิมพานิช, 2553) 
               เห็นวา่ “ตวัแบบการบริหารจดัการ” หรือท่ีเรียกวา่ “การจดัการภาครัฐแนวใหม่” 

จะมีลกัษณะประกอบดว้ย ประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
                1.  ใหก้ารบริหารจดัการอยูใ่นมือของนกับริหารจดัการมืออาชีพ ประเด็นน้ี

หมายความวา่ “การบริหารจดัการภาครัฐ” ควรจะเป็นเร่ืองของนกับริหารจดัการมืออาชีพ ท่ีจะเป็น
คนคอยบริหารจดัการ เพราะเป็นบุคคลท่ีมีความกระตือรือร้น มีวสิัยทศัน์ มีการควบคุมองคก์ารใน
ลกัษณะท่ีมีความสุขมุรอบคอบ มีการท างานตามหลกัเหตุผล 

                2.  ควรมีการวดัและมีเกณฑม์าตรฐานส าหรับการประเมินผลการปฏิบติังานท่ี
ชดัเจน ในประเด็นน้ีหมายความวา่ จะตอ้งมีการก าหนดเป้าหมาย ขณะเดียวกนัมีการให้ค  านิยาม
เป้าหมายรวมทั้งมีการก าหนดจุดมุ่งหมายของการประเมินผลการปฏิบติังานหรือผลงานท่ีชดัเจนท่ี
สามารถวดัผลเป็นรูปธรรมได ้
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                 3.  ใหค้วามส าคญัต่อการควบคุมการผลิต ขณะเดียวกนัมีการการให้น ้าหนกักบั 
“ผลลพัธ์” มากกวา่ “ระเบียบวธีิการ” 

                 4.  มีการแตกแยกหรือแยกหน่วยงานต่างๆ ในภาครัฐ ใหมี้ขนาดท่ีเล็กลง เกิด
ความเหมาะสมต่อการปฏิบติังานในประเด็นน้ีหมายความวา่แต่เดิมมาหน่วยงานภาครัฐจะมีขนาด
ใหญ่ ผลก็คือท าใหเ้กิดความไม่มีประสิทธิภาพ จึงท าใหแ้นวคิดในการแตกหรือแยกหน่วยงานของ
ภาครัฐ ใหมี้ขนาดเล็กลง เกิดความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน  

                 5.  จดัใหมี้การแข่งขนัใน “การบริหารจดัการภาครัฐ” โดยเฉพาะประเด็นของ
การแข่งขนัในการใหบ้ริการสาธารณะมากข้ึน ซ่ึงการด าเนินการในลกัษณะดงักล่าวโดยทัว่ไปมี
ส่วนในการช่วยท าใหต้น้ทุนหรือ ค่าใชจ่้ายลดลง ขณะเดียวกนัมีคุณภาพมาตรฐานดีข้ึน 

                 6.  เนน้สไตลห์รือ ลีลา “การบริหารจดัการแบบเอกชน” ในประเด็นน้ีจะท าได้
จะตอ้งมีการขจดั “การบริหารจดัการแบบทหาร” “แบบขา้ราชการพลเรือน” มาเป็นวธีิ “การบริหาร
จดัการแบบภาคเอกชน” กล่าวอีกนยัหน่ึงเป็นการน าวธีิ “การบริหารจดัการแบบภาคเอกชน” มาใช้
ใน”การบริหารจดัการภาครัฐ” ซ่ึงจะท าไดจ้ะตอ้งมีการปรับเปล่ียนวธีิการบริหารใหท้นัสมยั  
เลียนแบบวธีิการภาคเอกชน 

                 7.  เนน้หรือใหค้วามส าคญักบัเร่ืองของวินยัในการใชเ้งินแผน่ดิน ในประเด็นน้ี
หมายถึง มีการสร้างเสริมวินยัในการใชจ่้ายเงินแผน่ดิน รวมทั้งเนน้เร่ืองของความประหยดัในการ
ใชท้รัพยากร ความคุม้ค่าในการใชท้รัพยากร ตามประเด็นน้ีในทรรศนะของ คริสโตเฟอร์ ฮูด 
หมายความวา่ ควรจะมีการตดัทอนตน้ทุนหรือ ค่าใชจ่้ายตรง ขณะเดียวกนัพยายามใหแ้รงงานเห็น
ความส าคญัของวินยัการใชท้รัพยากร 

     จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ทรรศนะเก่ียวกบัตวัแบบการบริหารจดัการ
ของ คริสโตเฟอร์ ฮูด มีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากทรรศนะของ โออีซีดี อยา่งไรก็ตาม หากมองหรือ
พิจารณาในแง่ของการจะมีการเปล่ียนแปลง 4 ประเภท ท่ีก่อใหเ้กิดหรือประกอบกนัข้ึนมาเป็น “ตวั
แบบการบริหารจดัการ” หรือ “โปรแกรมการบริหารจดัการ” 

                 ประการท่ีหน่ึง การใหค้วามส าคญัของผลผลิต การเปล่ียนแปลงท่ีส าคญัใน 
“โปรแกรมการบริหารจดัการ” ก็คือไดมี้การใหค้วามส าคญักบั “ผลผลิต” แทนท่ีจะใหค้วามส าคญั 
กบั “ปัจจยัน าเขา้” นัน่หมายความวา่ องคก์ารภาครัฐต่อไปน้ีเวลาด าเนินการในเร่ืองใดก็ตามจะตอ้ง
ด าเนินการในแง่ท่ีตอ้งการจะรู้ส่ิงท่ีพวกตนท าหรือด าเนินการและจะท าใหดี้ไดอ้ยา่งไร ใครเป็นคน
รับผดิชอบ โดยเฉพาะในเร่ือง “ผลลพัธ์” 

    ประการท่ีสอง มีการเปล่ียนแปลงในเร่ืองของปัจจยัน าเขา้ ประเด็นน้ีหมายความ
วา่ มีการใหส้ าคญักบั “ปัจจยัน าเขา้” นอ้ยกวา่ “ปัจจยัน าออก” ประเด็นน้ีไดก่้อใหเ้กิดผลกระทบท่ี
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ส าคญั “การบริหารจดัการภาครัฐ”  การเปล่ียนแปลง “ปัจจยัน าเขา้ มีจุดมุ่งหมายในเร่ืองของการ
ปรับปรุงส่ิงจูงใจและการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ข้ึน ขณะเดียวกนัมีการประเมินผลการปฏิบติังานของ
บุคคลรวมทั้งจะมีการใหผ้ลตอบแทนตามเน้ืองานหรือตามผลงาน  

                ประการท่ีสาม การลดขอบข่ายของรัฐบาล ในทศันะของคริสโตเฟอร์ ฮูด การตดั
ทอนหรือการลดขอบข่ายของรัฐบาลและระบบราชการ เป็นส่วนหน่ึงของ “โปรแกรมการบริหาร
จดัการ” หรือเป็นอีกส่วนหน่ึงของ “ตวัแบบการบริหารจดัการ” 

               โดยทัว่ไปการลดขอบข่ายของรัฐบาลและระบบราชการท าไดห้ลายวธีิ อาทิ โดย
วธีิการแปรรูปรัฐวสิาหกิจท่ีเป็นการแปรสภาพกิจการของรัฐไปสู่ภาคเอกชน การจา้งเหมา หรือการ
มอบงานใหเ้อกชนไปด าเนินการท่ีจะช่วยใหมี้การลดค่าใชจ่้ายส าหรับสินคา้และบริการเป็นตน้ 

                ประการท่ีส่ี ความสัมพนัธ์กบันกัการเมืองและสาธารณชน ประเด็นหน่ึงของการ
วพิากษว์จิารณ์ “ตวัแบบการบริหารแบบดั้งเดิม” หรือ “แบบประเพณีนิยม” (the traditional model 
of administration) นัน่ก็คือ แนวคิดเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งระบบราชการกบัภาวะผูน้ าทาง
การเมืองยงัมีลกัษณะท่ีไม่เพียงพอ กล่าวคือ ในแง่ของทฤษฎี “ตวัแบบการบริหารแบบดั้งเดิม” 
กล่าวคือ ในแง่ของทฤษฎี “ตวัแบบการบริหารแบบดั้งเดิม” ตอ้งการใหมี้การแยกกนัออกระหวา่งผู ้
ออกค าสั่งกบัผูน้ าค  าสั่งไปปฏิบติั 
                 โจนาธาน บอสตนั (Jonathan Boston) และคณะฯ (อา้งถึงใน เทพศกัด์ิ บุณยรัต
พนัธ์ุ 2554) ไดส้รุปสาระส าคญัของการจดัการภาครัฐแนวใหม่ดงัต่อไปน้ี 

                  1.  มองวา่การบริหารงานมีลกัษณะท่ีเป็นสากล หรือไม่มีความแตกต่างอยา่งเป็น
นยัส าคญัระหวา่งการบริหารของภาคธุรกิจเอกชน และการบริหารงานภาครัฐ 
                  2.  ปรับเปล่ียนจากการใหน้ ้าหนกัความส าคญัท่ีเดิมมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัต่อการ
ควบคุมปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรและกฎระเบียบต่างๆ มาเป็นการควบคุมในเร่ืองผลผลิตและ
ผลลพัธ์ คือปรับเปล่ียนจากการใหค้วามส าคญัในภาระรับผดิชอบต่อกระบวนการท างาน (Process 
accountability) มาเนน้ภาระรับผดิชอบต่อผลสัมฤทธ์ิ (Accountability for results) 
                  3. ใหค้วามส าคญัต่อเร่ืองการใชค้วามสามารถหรือทกัษะ การบริหารมากกวา่
การใหค้วามส าคญัต่อการก าหนดแต่เพียงนโยบายอยา่งเดียว 
                  4.  ใหค้วามส าคญัต่อการมอบอ านาจการควบคุมของหน่วยงานกลาง 
(Devolution of centralized power) ไปใหห้น่วยงานผูป้ฏิบติั เพื่อให้ผูบ้ริหารของแต่ละหน่วยงานมี
อิสระและมีความคล่องตวัในการบริหารและการด าเนินงาน 
                  5.  เนน้ปรับเปล่ียนโครงสร้างหน่วยงานราชการใหม่ใหมี้ขนาดเล็กลงใน
รูปแบบของหน่วยงานอิสระในก ากบั โดยเฉพาะการแยกส่วนระหวา่งการก ากบัดูแลควบคุมท่ีเป็น
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ภารกิจงานเชิงพาณิชยแ์ละไม่ใช่เชิงพาณิชยอ์อกจากกนั รวมถึงแยกภารกิจงานเชิงนโยบายและการ
ใหบ้ริการออกจากกนัอยา่งเด็ดขาด 
                 6.  เนน้การแปรสภาพกิจการของรัฐใหเ้ป็นเอกชน (privatization) และใหมี้การ
จดัจา้งเหมาบุคคลภายนอก (outsourcing) รวมทั้งประยกุตใ์ชว้ธีิการจดัจา้งและการแข่งขนัประมูล
งาน (competitive tendering) เพื่อลดตน้ทุน และปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหสู้งข้ึน 
                 7. ปรับเปล่ียนรูปแบบสัญญาจา้งบุคลากรของภาครัฐใหมี้ลกัษณะเป็นระยะสั้น 
และก าหนดเง่ือนไขขอ้ตกลงใหมี้ความชดัเจนสามารถตรวจสอบได ้
                 8.  เลียนแบบวธีิการบริหารจดัการของภาคธุรกิจเอกชน เช่น การวางแผนกลยทุธ์
และแผนธุรกิจ การท าขอ้ตกลงวา่ดว้ยผลงาน (performance agreement) การจ่ายค่าตอบแทนตาม
ผลงาน การจดัจา้งบุคลากรภายนอกใหเ้ขา้มาปฏิบติังานและเป็นชัว่คราวเฉพาะกิจ การพฒันาระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารและการใหค้วามส าคญัต่อการสร้างภาพพจน์ท่ีดีต่อองคก์าร (corporate 
image) 
                   9.  มีการสร้างแรงจูงใจและใหร้างวลัตอบแทนในรูปของตวัเงิน (monetary 
incentives) มากข้ึน 
                 10. สร้างระเบียบวินยัและความประหยดัในการใชจ้่ายงบประมาณโดยพยายาม
ลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายและเพิ่มผลผลิต 
                  เฟอร์ไลน์ (Ferlie) และคณะ (อา้งถึงในจุไรรัตน์ จุลจกัรวฒัน์, 2547) ไดส้ ารวจ
แนวคิด NPM และแบ่งประเภทของ NPM ออกเป็น 4 แนวทางไดแ้ก่ 
                 1.  การผลกัดนัในเร่ืองปรับปรุงประสิทธิภาพ (efficiency drive) แนวทางน้ีรับ
อิทธิพลหรือ เลียนแบบการจดัการท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพสูงของธุรกิจเอกชน 
                  2.  การลดขนาดและการกระจายอ านาจ (downsizing and decentralization) 
แนวทางน้ีมีอิทธิพลจากเศรษฐศาสตร์นีโอคลาสสิก ซ่ึงมุ่งใหก้ลไกตลาดแทนท่ีรัฐใหม้ากท่ีสุด เท่าท่ี
จะมากได ้ดงันั้น จึงวเิคราะห์วา่อะไรคือภารกิจหลกัของรัฐ ซ่ึงรัฐหลีกเล่ียงไม่ไดแ้ละอะไรคือ 
ภารกิจรองของรัฐซ่ึงรัฐสามารถมอบหรือกระจายอ านาจใหอ้งคก์ารอ่ืนรับผดิชอบแทน แนวคิดน้ีให้
ความส าคญัแก่ตลาดในรูปต่างๆ เช่น การทดสอบตลาด (market testing) การเปิดใหมี้การแข่งขนั 
(contestability) การแยกองคก์ารผูรั้บผิดชอบตดัสินใจลงทุนและจดัซ้ือบริการสาธารณะ 
(purchaser) ออกจากหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการสาธารณะ (provider) การใชร้ะบบการสัญญา 
ขอ้ตกลง (contratualism)  
                  3.  การมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (in search of excellence) ซ่ึงเก่ียวกบัแนวคิด
วฒันธรรม องคก์าร ค่านิยม และจรรยาบรรณวชิาชีพ ตลอดจนการบริหารการเปล่ียนแปลง 
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                  4.  การใหค้วามส าคญัต่อการบริการประชาชน (public service orientation) อนั
เป็นรูปแบบท่ีเนน้คุณภาพของการด าเนินงาน หรือการให้ความส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก 
                   ทิพาวดี  เมฆสวรรค ์อดีตเลขาธิการคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือนไทยใน
ฐานะผูป้ฏิบติังาน ไดส้รุปคุณลกัษณะส าคญัของ NPM เป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ (ทิพาวดี เมฆสวรรค,์ 
2542) 
                    1.  การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน 
                    2.  การลดการควบคุมจากส่วนกลางและเพิ่มความเป็นอิสระในการจดัการ 
                    3.  การก าหนด การวดั และการให้รางวลัแก่ผลด าเนินงานทั้งในระดบัองคก์าร
และระดบับุคคล 
                    4.  การสร้างระบบสนบัสนุนทั้งในดา้นบุคลากร (เช่น ระบบการฝึกอบรม 
ระบบค่าตอบแทนและระบบคุณธรรม) และเทคโนโลย ี(เช่น ระบบขอ้มูลสารสนเทศ) เพื่อช่วยให้
หน่วยงานสามารถท างานไดบ้รรลุวตัถุประสงค ์
                    5.  การเปิดกวา้งต่อแนวคิดในเร่ืองการแข่งขนั ทั้งการแข่งขนัระหวา่ง
หน่วยงานของรัฐดว้ยกนัเองและระหวา่งหน่วยงานของรัฐกบัหน่วยงานเอกชน ในขณะเดียวกนั 
ภาครัฐก็หนัมาทบทวนตนเองวา่ภารกิจใดสมควรท าต่อไป ภารกิจใดสมควรปล่อยใหเ้อกชนเขา้มา
ด าเนินการแทน 
                    จากท่ีกล่าวมาทั้งหมดสรุปไดว้า่ การจดัการภาครัฐแนวใหม่เป็นแนวคิดท่ีส าคญัในการ
ปฏิรูปการบริหารภาครัฐในปัจจุบนั โดยใหค้วามส าคญัต่อการบริหารในลกัษณะมืออาชีพ มุ่งเนน้
ผลงานและเปล่ียนใหผู้บ้ริหารกลายเป็นผูจ้ดัการท่ีมีความรับผดิชอบ เนน้การใหบ้ริการประชาชน 
และมีความคล่องตวัในการบริหาร ปรับเปล่ียนโครงสร้างขององคก์รใหมี้ขนาดเล็กลงในลกัษณะ
ความเช่ียวชาญพิเศษ กระจายงานบางอยา่งใหเ้อกชนบริหารงานและด าเนินงานแทนภาครัฐ เปิด
โอกาสใหเ้อกชนเขา้มาแข่งขนัการใหบ้ริการสาธารณะ มีการปรับเปล่ียนการบริหารทีมุ่งเนน้
วตัถุประสงคแ์ละผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงานอยา่งชดัเจน ดงัจะเห็นไดจ้ากนกัวชิาการ Jonathan 
Boston ซ่ึงไดก้ล่าวถึงสาระส าคญัของการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่วา่ มีการปรับเปล่ียนการให้
น ้าหนกัความส าคญัไปจากเดิมท่ีมุ่งเนน้การควบคุมทรัพยากร (ปัจจยัน าเขา้) และกฎระเบียบเป็น
เร่ืองของการควบคุมการผลิต และผลลพัธ์ หรือปรับเปล่ียนจากการใหค้วามส าคญัในภาระ
รับผดิชอบต่อกระบวนงาน (process accountability) ไปสู่ภาระรับผิดชอบต่อผลสัมฤทธ์ิ 
(accountability for results) จากลกัษณะของการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ดงักล่าวจะเห็นไดว้า่
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รัฐบาลไดมุ้่งเนน้ท่ีจะใหห้น่วยงานของทางราชการได ้“บริหารงานเมน้ผลสัมฤทธ์ิ” หรือ “การ
บริหารแบบมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ” หรือ Results Based Management : RBM  
 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Results Based Management : RBM) 
  
                     โดยจะขอน าเสนอออกเป็นหวัขอ้ยอ่ย คือ 1) ความเป็นมาและความส าคญัของการ
บริหารงานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 2) ความหมายของการบริหารงานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 3) องคป์ระกอบของการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ และ 4) กระบวนการของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ตามล าดบั ดงัน้ี   
          2.1  ความเป็นมาและความส าคัญของการบริหารงานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
                 การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Results Based Management : RBM) เป็นเคร่ืองมือ
การบริหารท่ีมีการน ามาใชก้บัภาครัฐและภาคเอกชนในหลายประเทศทั้งสหรัฐอเมริกา องักฤษ 
ออสเตรเลีย นิวซีแลนด ์และประเทศในแถบเอเชีย เช่น ญ่ีปุ่น สิงคโปร์ และฮ่องกง รวมทั้งเป็น
เคร่ืองมือท่ีมาพร้อมกบัการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ หรือ New Public Management (NPM) 
                 กล่าวไดว้า่ การบริหารงานของภาครัฐในอดีต เป็นการบริหารท่ีด าเนินการภายใต้
กรอบระเบียบกฎหมาย และมีการควบคุม ตรวจสอบก่อนด าเนินการภายใตส้มมุติฐานท่ีวา่การ
ควบคุม ตรวจสอบก่อนด าเนินการและการจดัโครงสร้างองคก์ารแบบล าดบัชั้น เพื่อเสริมสร้าง
เอกภาพในการบงัคบับญัชา จะช่วยใหก้ารบริหารงานของหน่วยงานราชการปลอดจากระบบ
อุปถมัภ ์มีความเป็นกลาง รวมทั้งช่วยใหก้ารบริหารของขา้ราชการปฏิบติังานในหนา้ท่ีไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
                การปฏิบติังานภายใตก้รอบระเบียบกฎหมายอยา่งเคร่งครัด การควบคุมการ
ตรวจสอบก่อนด าเนินการ และการจดัโครงสร้างองคก์ารแบบล าดบัชั้นลดหลัน่มาโดยต่อเน่ือง ไดมี้
ผลท าใหห้น่วยราชการและขา้ราชการ มีการปฏิบติังานและบริหารโดยยดึระเบียบกฎหมายเป็น
ส าคญั แทนท่ีจะยดึผลลพัธ์ ของการท างานเป็นเป้าหมาย ทั้งๆท่ีระเบียบกฎหมายดงักล่าวไม่สอดรับ
กบัสถานการณ์ จึงก่อใหเ้กิดความล่าชา้ในการปฏิบติังานหรือมีการหลีกเล่ียงกฎหมาย มีการเลือก
ปฏิบติัในบางเร่ือง การปฏิบติังานของหน่วยราชการจึงไม่สามารถสนองตอบต่อปัญหาและความ
ตอ้งการของประชาชนในฐานะผูรั้บบริการขององคก์ารภาครัฐไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล หน่วยงาน
ส่วนใหญ่มกัจะใหค้วามส าคญัต่อการขยายหน่วยงาน การเพิ่มอตัราก าลงัและงบประมาณมากกวา่
การสร้างผลงานเพื่อส่งมอบหรือท าให้เกิดผลลพัธ์ต่อประชาชาชน การใชจ่้ายงบประมาณ
ด าเนินการอยา่งขาดประสิทธิภาพ  (วรเดช จนัทรศร, 2540) 
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                    การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) เป็นเคร่ืองมือ 
การบริหารท่ีมาพร้อมกบัแนวคิดการบริหารภาครัฐ แนวใหม่ (New Public Management) ซ่ึงมีการ
น ามาใชก้บัภาครัฐและภาคเอกชนในหลายประเทศ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ เป็นการปรับปรุงผล
การด าเนินงานขององคก์รท่ีทุกคนตอ้งมีส่วนร่วม เพื่อให้เกิดการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล มีความรับผดิชอบต่อประชาชน และยกระดบัผลการปฏิบติังานขององคก์ร ใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดดี้ยิง่ข้ึน โดยใชก้ารสร้างตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานท่ีเป็น
รูปธรรม วดัผลการปฏิบติังานเทียบกบัเป้าหมายท่ีก าหนด   

     การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ มีวตัถุประสงคเ์พื่อปรับปรุงผลการปฏิบติังานของ
องคก์รเป็นการช่วยใหมี้การบริหารผลการปฏิบติังานอยา่งเหมาะสม การท่ีผลการปฏิบติังานซ่ึงเป็น
ผลสัมฤทธ์ิขององคก์รจะดีหรือไม่เพียงใด ยอ่มเป็นความรับผดิชอบร่วมกนัของทั้งผูบ้ริหารและ
เจา้หนา้ท่ี ผูบ้ริหารสามารถใชก้ารบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็นเคร่ืองมือวดัความกา้วหนา้ของการ
ด าเนินงานไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ ท าใหท้ราบผลการปฏิบติังานเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย หากผลงานไม่
น่าพึงพอใจ ผูบ้ริหารมีโอกาสปรับเปล่ียนกลยทุธ์ไดต้ลอดเวลา (ส านกังาน ก.พ. 2547) 
                    องคก์รหรือส่วนราชการท่ีมีการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  สามารถผลิตผลงานท่ีมี
คุณภาพมากกวา่เดิม โดยใชง้บประมาณนอ้ยลง เป็นการเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่ผลงานทั้งดา้นประสิทธิผล 
ประสิทธิภาพ คุณภาพ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
             2.2  ความหมายของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
        การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายท่าน ซ่ึงผูศึ้กษาจะขอ
ยกตวัอยา่งมาเป็นตวัอยา่งดงัน้ี  
        ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2549) ใหค้วามหมายวา่ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือ การ
บริหารโดยมุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์ คือ ความสัมฤทธ์ิของผลเป็นหลกั โดยใชร้ะบบการประเมินผลท่ีอาศยั
ตวัช้ีวดัเป็นตวัสะทอ้นผลงานใหอ้อกมาเป็นรูปธรรม ซ่ึงผลการประเมินน้ี จะน ามาใชใ้นการตอบ
ค าถามถึงความคุม้ค่าในการท างาน ใชแ้สดงผลงานต่อสาธารณะ และเพื่อปรับปรุงกระบวนการ
ท างานใหดี้ยิง่ข้ึน 
       ส านกังาน ก.พ. (2547) ใหค้วามหมายวา่ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือวธีิการ
บริหารท่ีมุ่งเนน้สัมฤทธ์ิผลขององคก์รเป็นหลกั การปฏิบติังานขององคก์รมีผลสัมฤทธ์ิเพียงใด
พิจารณาไดจ้ากการเปรียบเทียบผลผลิตและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัเป้าหมายท่ีก าหนด 
       เฉลิมพงศ ์มีสมนยั (2547) ใหค้วามหมายวา่ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือ การ
บริหารจดัการท่ีตั้งอยูบ่นพื้นฐาน และมุ่งเนน้ท่ีผลงาน อนัไดแ้ก่ ผลผลิต (outputs) กบัผลลพัธ์ 
(outcomes) และความพึงพอใจของประชาชนหรือหน่วยงานท่ีท างานร่วมกนั มากกวา่ท่ีจะเนน้ท่ี
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ทรัพยากรท่ีใชใ้นการด าเนินงานหรือปัจจยัน าเขา้ (inputs) และกระบวนการท างาน (process) ซ่ึง
เป็นวธีิการท่ีจะใหไ้ดผ้ลส าเร็จของงาน 
         จากความหมายขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือการบริหารท่ีมีการ
ก าหนดวตัถุประสงค ์เป้าหมายไวอ้ยา่งชดัเจน มีการก าหนดตวัช้ีวดัท่ีจะใชใ้นการวดัผลสัมฤทธ์ิ มี
การประเมินผล วดัผลกระทบท่ีเกิดข้ึนวา่ตรงกบัวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีตั้งไวห้รือไม่ และตอ้ง
เป็นการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและประหยดั 
            2.3  องค์ประกอบของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
      ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2547) สรุปไดว้า่ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Management 
for Results)มีความหมาย ตามช่ือเรียก คือ การบริหารโดยมุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์ คือความสัมฤทธ์ิผลเป็น
หลกั โดยใชร้ะบบการประเมินผลงานท่ีอาศยัตวัช้ีวดัเป็นตวัสะทอ้นผลงานใหอ้อกมาเป็นรูปธรรม 
ซ่ึงผลการประเมินน้ีจะน ามาใชใ้นการตอบค าถามถึงความคุม้ค่าในการท างาน ใชแ้สดงผลงานต่อ
สาธารณะ และเพื่อปรับปรุงกระบวนการท างานให้ดียิง่ข้ึน การประเมินผลงานน้ีสามารถเทียบเคียง
ไดก้บัภาคเอกชนท่ีประเมินผลงานจากก าไรบริษทั การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิน้ี อาจมีช่ือเรียก
แตกต่างกนัไปบา้ง ซ่ึงมีแนวความคิดหลกัเหมือนกนั แมว้า่จะแตกต่างกนัไปบา้งในรายละเอียด 
กล่าวโดยสรุป การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือการบริหารท่ีเนน้ผลสัมฤทธ์ิ (Results) โดยมีตวัช้ีวดัผล 
(Indicators) ท่ีเป็นรูปธรรม ผลสัมฤทธ์ิอาจเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี 
                                                                                      
                                                   =                                             + 
 
     

ภาพท่ี 2.1 การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
ท่ีมา: เฉลิมพงศ ์มีสมนยั, 2547 “การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ” วารสารการจดัการสมยัใหม่ 
         ปีท่ี 2 (กรกฎาคม) : 131 
                  โดยมีแนวความคิดดงัน้ี คือ ในอดีตการบริหารงานของรัฐจะเนน้ท่ีการบริหาร
ปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ซ่ึงไดแ้ก่ ทรัพยากรต่างๆ ท่ีรัฐจะน ามาใชใ้นการปฏิบติังาน คือ เงิน คน วสัดุ 
ครุภณัฑต่์างๆ แต่การบริหารมุ่งผลส าฤทธ์ิจะเนน้ผลลพัธ์(outcomes)ของงาน โดยจะใหค้วามส าคญั
ท่ีการก าหนดพนัธกิจและวตัถุประสงคข์องโครงการ /งาน เป้าหมายท่ีชดัเจน การก าหนดผลผลิต
และผลลพัธ์ท่ีตอ้งการของทุกโครงการในองคก์ารนั้นให้สอดคลอ้งเป็นไปในทางเดียวกบัภารกิจ
และวตัถุประสงคข์ององคก์าร มีการก าหนดตวัช้ีวดัผลการท างานหลกั (Key Performance 
Indication: KPI) ไวอ้ยา่งชดัเจนเป็นท่ีเขา้ใจของทุกคนในองคก์าร หารวดัความกา้วหนา้ของการ

ผลสมัฤทธ์ิ 

(Results) 

ผลผลิต 

(Outputs) 

ผลลพัธ์ 

(Outcomes) 
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ปฏิบติังานโดยใชต้วัช้ีวดัดงักล่าว การยดืหยุน่ในหารบริหารและสนบัสนุนทรัพยากรแก่ผูบ้ริหาร
ระดบัล่างอยา่งเหมาะสม การประเมินผลปฏิบติังาน และใหค่้าตอบแทนตามผลงาน ตลอดจนถึงการ
ปรับปรุงพฒันางานใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึน และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ คือประชาชน 
     ปัจจยัหลกัพื้นฐานท่ีท าใหก้ารบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิประสบความส าเร็จ คือ การมี
ระบบขอ้มูลท่ีเท่ียงตรงเช่ือถือได ้ไม่วา่จะเป็นระบบขอ้มูลตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังาน เพื่อใหท้ราบ
ความคืบหนา้ของการปฏิบติังาน หรือระบบหารเงินและบญัชีท่ีสามารถใหข้อ้มูลท่ีแยกรายโครงการ 
เพื่อใหท้ราบตน้ทุนค่าใชจ่้ายในแต่ละงาน หารไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งจะช่วยใหผู้บ้ริหารทุกระดบั
ตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิอาจสามารถอธิบายอีกแบบไดว้า่ เป็นการจดัหาใหไ้ด้
ทรัพยากรการบริหารมาอยา่งประหยดั  (Economy) การบริหารทรัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ
(Efficiency) และการไดผ้ลงานท่ีบรรลุเป้าหมายขององคก์าร (Effictiveness) สามารถแสดงไดต้าม
รูปภาพขา้งล่างน้ี  
                   โดยมีกรอบแนวคิดในเร่ืองการวดัผลปฏิบติังาน ดงัน้ี 
   
                                                                                                      ผลสัมฤทธ์ิ (RESULTS) 
  
 
 
                            
                         ความประหยดั                   ความมีประสิทธิภาพ                                                           
 
                                                                                          

                                                                          ความมีประสิทธิผล 
ภาพท่ี 2.2 องคป์ระกอบการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 

ท่ีมา:   เอกสารวชิาการ “การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ” ทิพาวดี เมฆสวรรค,์ 2539 
                  จาก แผนภาพขา้งตน้ท่ีแสดงองคป์ระกอบของการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิสามารถ
อธิบายได ้ดงัน้ี  วตัถุประสงค ์(objective) เป็นเป้าหมายของผลสัมฤทธ์ิของงานท่ีตอ้งการทั้งใน 
ระยะสั้นระยะกลางและระยะยาว 
                   ปัจจยัน าเขา้ (Input) เป็นทรัพยากรการบริหารท่ีองคก์าร/หน่วยงานราชการใชเ้ป็นปัจจยั
ในการท างาน ประกอบดว้ยก าลงัคน เงินงบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ตลอดจนวตัถุ

วตัถุประสงค์
(OBJECTIVES) 

 

ปัจจยัน าเขา้
(INPUT) 

กิจกรรม 

(PROCESSE) 

ผลผลิต
(OUTPUTS) 

ผลลพัธ์
(OUTCOME) 
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ส่ิงของต่างๆ วธีิการบริหารจดัการระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร ฯลฯ ปัจจยัน าเขา้น้ี รัฐเป็นผู ้
จดัหามาโดยใชง้บประมาณแผน่ดินซ่ึงเก็บมาจาดราษฎร ดงันั้นจึงควรใชด้ว้ยความระมดัระวงั 
ค  านึงถึงความประหยดัและใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
                   กระบวนการ (process) หรือกิจกรรม กระบวนการท างาน ไดแ้ก่ การน าปัจจยัน าเขา้
ทั้งหลายมาผา่นกระบวนการเพื่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่ม ตามมาตรฐานคุณภาพท่ีไดก้ าหนดไว ้
                   ผลผลิต (outputs) ผลงานหรือบริหารท่ีองคก์รนั้นจดัข้ึน โดยกิจกรรมท่ีใหเ้กิดผลงาน
นั้น จะอยูภ่ายใตก้ารควบคุมขององคก์าร เช่น การออกใบอนุญาต การออกหนงัสือส าคญั บตัร
อนุญาตต่างๆ ขอ้เสนอแนะ ผูป่้วยท่ีไดรั้บการรักษา หรือหางานใหผู้ว้า่งงานเป็นตน้ 
                   ผลลพัธ์ (outcomes) ผลกระทบท่ีเกิดจากผลผลิตหรือผลงานท่ีไดท้  าข้ึน ซ่ึงก่อใหเ้กิด
การเปล่ียนแปลงต่อผูรั้บบริการอนัเน่ืองจากการด าเนินการ เช่น ผูรั้บบริการไดรั้บใบอนุญาต ซ่ึงเป็น
ผลท าใหก้ารประกอบอาชีพมัน่คงข้ึน คนไขห้านป่วยกลบัไปท างานต่อได ้และมีสุขภาพท่ีแขง็แรง
หรือผูว้า่งงานลดลงและไดง้านประจ าท ามากข้ึน เป็นตน้ 
                   ผลสัมฤทธ์ิ (results) เป็นผลรวมของผลผลิตและผลลพัธ์ ประกอบดว้ย ผลผลิตเป็น
ผลส าเร็จของงานตามวตัถุประสงคใ์นการวดัผลผลิต อาจวดัในเชิงปริมาณ คุณภาพของงาน เวลาท่ี
ใชก้ารปฏิบติังาน และความคุม้ค่าเม่ือตอ้งมีค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานกบัผลลพัธ์ ซ่ึงเป็นผลท่ี
ต่อเน่ืองจากผลผลิต มกัจะใชใ้นแง่ของการน าเอาผลผลิตไปใชป้ระโยชน์ 
                   ความมีประสิทธิผล ไดแ้ก่ ระดบัการบรรลุวตัถุประสงคต์ามแผนงานโครงการจดัท า
บริการสาธารณะของส่วนราชการ การบรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าวจ าเป็นตอ้งบงัเกิดผลส าเร็จภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด 
                   ความมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ ร้อยละของอตัราส่วนระหวา่งผลผลิตกบัปัจจยัน าเขา้การ
เกิดประสิทธิภาพการด าเนินงานได ้ตอ้งมีวธีิการบริหารจดัการท่ีดีอนัจะท าใหไ้ดผ้ลผลิตมากๆ แต่
ใชท้รัพยากรในการด าเนินงานหรือปัจจยัน าเขา้นอ้ยๆทั้งน้ีผลท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งอยูภ่ายในระยะเวลาท่ี
ก าหนดความประหยดั เป็นผลจากการใชว้ธีิการบริหารจดัการท่ีดีท่ีสามารถใชท้รัพยากรบริหารท่ีมี
อยูจ่  ากดั ด าเนินงานใหเ้กิดผลส าเร็จตามเป้าหมาย ซ่ึงมุ่งเนน้ในเร่ืองความคุม้ค่า การดความ
ส้ินเปลือง เป็นตน้ 
                    2.4  กระบวนการของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  
                           การบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิจะประกอบดว้ยขั้นตอนส าคญัๆ 4 ขั้นตอนซ่ึงมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี (วรีะยุทธ์ ชาตะกาญจน์ จากเวบ็ไซต)์ 
                            2.4.1   การวางแผนกลยทุธ์ขององค์การ ซ่ึงองคก์ารจะตอ้งท าการก าหนดทิศทาง
โดยรวมวา่ตอ้งการท่ีจะท าอะไรอยา่งไร ซ่ึงเป็นเร่ืองของการวางยทุธศาสตร์หรือวางแผนกลยทุธ์ 
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เพื่อท าการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทั้งภายนอกและภายในองคก์าร(SWOT Analysis) และใหม้าได้
ซ่ึงเป้าประสงคสุ์ดทา้ยท่ีตอ้งการขององคก์ารหรือวสิัยทศัน์(Vision) อนัจะน าไปสู่การก าหนดพนัธ
กิจ (Mission) วตัถุประสงค ์(Objective) เป้าหมาย (Target) และกลยทุธ์การด าเนินงาน(Strategy) 
รวมทั้งพิจารณาถึงปัจจยัส าคญัแห่งความส าเร็จขององคก์าร (Critical Success Factors) และสร้างตวั
บ่งช้ีวดัผลการด าเนินงาน (Key Performance Indicators)ในดา้นต่างๆ 
                           2.4.2   การก าหนดรายละเอียดของตัวบ่งช้ีวัดผลด าเนินงาน เม่ือผูบ้ริหารของ
องคก์ารไดท้  าการตกลงร่วมเก่ียวกบัตวับ่งช้ีวดัผลการด าเนินงานแลว้ จะเร่ิมด าเนินการด าเนินการ
ส ารวจเพื่อหาขอ้มูลหลกัฐานเก่ียวกบัสภาพใหก้บัปัจจุบนั (Baseline Data) เพื่อน ามาช่วยการ
ก าหนดความชดัเจนของตวับ่งช้ีดงักล่าว ทั้งในเชิงปริมาณ (Quantity) คุณภาพ (Quality) เวลา 
(Time) และสถานท่ีหรือความครอบคลุม (Place) อนัเป็นเป้าหมายท่ีตอ้งการของแต่ละตวับ่งช้ี 
                         2.4.3   การวัดและการตรวจสอบผลการด าเนินงาน ผูบ้ริหารจะตอ้งจดัใหมี้การ
ตรวจสอบและรายงานผลการด าเนินของแต่ละตวับ่งช้ีตามเง่ือนไขท่ีก าหนดไว ้เช่น รายเดือน ราย
ไตรมาส รายปี เป็นตน้ เพื่อแสดงความกา้วหนา้และสัมฤทธ์ิผลของการด าเนินงานวา่เป็นไปตามท่ี
เป้าหมายท่ีตอ้งการหรือไม่ อยา่งไร นอกจากน้ีในบางกรณีอาจจะจดัใหมี้คณะบุคคลเพื่อท าหาร
ตรวจสอบผลการด าเนินงานเป็นเร่ืองๆไปก็ได ้
                         2.4.4  การให้รางวัลตอบแทน หลงัจากท่ีไดพ้ิจารณาผลการด าเนินงานแลว้ ผูบ้ริหาร
จะตอ้งมีการใหร้างวลัตอบแทนตามระดบัของผลงานท่ีไดต้กลงกนัไว ้นอกจากน้ีอาจจะมีการให้
ขอ้เสนอแนะหรือก าหนดมาตรการบางประการเพื่อใหมี้การปรับปรุงผลงานใหเ้ป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 
                         จากรายละเอียดของกระบวนการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ินั้นสามารถจะสรุปเป็น
แผนภาพเพื่อเพิ่มความเขา้ใจ ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2.3 กระบวนการของการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
                    ลกัษณะขององคก์ารท่ีบริหารงานแบบมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ องคก์ารท่ีไดใ้ชร้ะบบการ
บริหารงานแบบมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิจะมีลกัษณะทัว่ๆไปดงัต่อไปน้ี (ทิพาวดี เมฆสวรรค,์ 2543)  
                    1. มีพนัธกิจ วตัถุประสงคข์ององคก์ารท่ีชดัเจน และมีเป้าหมายท่ีเป็นรูปธรรม โดยเนน้
ท่ีผลผลิตและผลลพัธ์ ไม่เนน้กิจกรรมหรือการท างานตามกฎระเบียบ 
                   2.  ผูบ้ริหารทุกระดบัในองคก์ารต่างมีเป้าหมายของการท างานอยา่งชดัเจน และ
เป้าหมายเหล่านั้น สั้นกระชบั ไม่คลุมเครือ และเป็นเป้าหมายท่ีมีฐานมาจากพนัธกิจขององคก์ารนั้น 
                    3. เป้าหมายจะวดัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม โดยมีตวับ่งช้ีท่ีสามารถวดัได ้เพื่อใหส้ามารถ
ติดตามผลการปฏิบติังานไดแ้ละสามารถเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานขององคก์รอ่ืนท่ีมีลกัษณะ
งานท่ีเทียบเคียงกนัได ้
                    4.  การตดัสินใจการจดัสรรงบประมาณใหห้น่วยงานหรือโครงการต่างๆ จะพิจารณา
จากผลสัมฤทธ์ิของงานเป็นหลกั ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัการใหค้่าตอบแทน สวสัดิการและรางวลัแก่
เจา้หนา้ท่ีท่ีจะประเมินจากผลการปฏิบติังานเป็นหลกั 
                     5.  เจา้หนา้ท่ีทุกคนรู้วา่งานท่ีองคก์ารคาดหวงัคืออะไร ทุกคนในองคก์ารจะคิดเสมอวา่
งานท่ีตนท าอยูน่ั้นเพื่อใหเ้กิดผลอยา่งไร ผลท่ีเกิดข้ึนจะช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายของโครงการและ
องคก์ารอยา่งไร และทุกคนรู้สึกรับผดิชอบต่อผลงานท่ีไดก้ าหนดไวอ้ยา่งเหมาะสมกบัก าลงั
ความสามารถของแต่ละคน 

การวางแผนกลยทุธ์ ของ
องคก์าร 

การใหร้างวลัเป็นกลยทุธ์ 
การก าหนดรายละเอียด

ของตวับ่งช้ี 

การวดัและตรวจสอบ
ผลการด าเนินงาน 
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                     6.  มีการกระจายอ านาจการตดัสินใจ การบริหารเงิน บริหารคนสู่หน่วยงานระดบัล่าง
เพื่อใหส้ามารถท างานบรรลุผลไดอ้ยา่งเหมาะสม เป็นการเปิดโอกาสใหผู้บ้ริหารระดบัตน้และ
ระดบักลาง ซ่ึงเขา้ใจปัญหาเป็นอยา่งดี ไดเ้ป็นผูแ้กปั้ญหาและสะสมประสบการณ์เพื่อกา้วสู่ผูบ้ริหาร
ระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป ซ่ึงนอกจากช่วยลดขั้นตอนในการท างาน แกปั้ญหาการท างานท่ีล่าชา้แลว้ยงั
เป็นการเพิ่มความยดืหยุน่และประสิทธิภาพในการท างานอีกดว้ย 
                     7.  มีวฒันธรรมและอุดมการณ์ร่วมกนัเพื่อการท างานท่ีสร้างสรรค ์เป็นองคก์ารท่ี
มุ่งมัน่จะท างานร่วมกนั เพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้เป็นองคก์ารเอ้ือการเรียนรู้ท่ีเปิดกวา้งต่อ
ความคิดและความรู้ใหม่ๆ สามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ต่างๆ ไดดี้ 
                      8.  เจา้หนา้ท่ีมีขวญัและก าลงัใจดี เน่ืองจากไดมี้โอกาสปรับปรุงงานและใชดุ้ลยพินิจ
ในการท างานท่ีกวา้งขวางข้ึน ท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจ ส่วนเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเองก็
จะไดก้ารตอบแทนตามผลการประเมินจากผลสัมฤทธ์ิของงาน 
                           ข้ันตอนการพฒันาระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
                           1. วเิคราะห์วสิัยทศัน์ เป้าประสงค ์พนัธกิจ และกลยทุธ์ 
                           2. ก าหนดปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานหลกัโดยใช ้วธีิ 
Balanced Scorecard 
                           3.  การก าหนดค่าเป้าหมาย 
                           4.  การก าหนดแหล่งขอ้มูล 
                           5.  เก็บรวบรวมขอ้มูล 
                           6.  บนัทึกและอนุมติัขอ้มูล 
                           7.  วเิคราะห์ขอ้มูล 
                           8.  รายงานผล 
                          การวดัผลสัมฤทธ์ิ   
                          ในการวดัผลงานนั้นมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ส่วน ไดแ้ก่ เคร่ืองมือท่ีวดัผลงาน
และปัจจยัท่ีใชก้  าหนดผลงาน ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี (เฉลิมพงศ ์มีสมนยั 2547:131) 
                           ส่วนท่ี 1 เคร่ืองมือท่ีวดัผลงาน ไดแ้ก่ 
                           1. กรอบการประเมินผลสัมฤทธ์ิโดยใช ้วธีิ Balanced Scorecards Applied Model 
หรือ เรียกสั้นๆวา่ วา่ Balanced Scorecard หรือ BSC ของภาคธุรกิจมาประยกุตใ์ชใ้นภาครัฐกิจ
โดยทัว่ไปแลว้จะประเมินได ้4 ดา้น ไดแ้ก่ 
                            -  การประเมินทางดา้นการเงิน (Financial Perspective) 
                            -  การประเมินทางดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Perspective) 
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                            -  การประเมินทางดา้นองคป์ระกอบต่างๆ ภายในองคก์ร (Internal Perspective)  
                            -  การประเมินทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth 
Perspective) 
                               แต่อยา่งไรก็ตาม การจะประเมินผลสัมฤทธ์ิในดา้นใดบา้งนั้นจะข้ึนอยูก่บั
ผลผลิตและผลลพัธ์ของการบริหารจดัการและการด าเนินงานของหน่วยงานนั้นๆ หากเป็นกรณีของ
งานราชการแลว้ ควรจะตอ้งใหค้วามส าคญักบั การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ตวัอยา่ง
การประเมินผลสัมฤทธ์ิของกรมการพฒันาชุมชน ไดก้  าหนดใหมี้การประเมินผลสัมฤทธ์ิใน 4 ดา้น 
                                - ดา้นผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งภายนอก ซ่ึงเป็น Customer Perspective ประกอบดว้ย 
ผูใ้ชบ้ริการของกรมหรือลูกคา้และองคก์รชุมชนต่างๆ คนกลุ่มน้ีจะบอกไดว้า่ผลการด าเนินงานของ
กรมการพฒันาชุมชนตรงกบัความตอ้งการของพวกเขาหรือไม่ มีความพึงพอใจในผลการ
ด าเนินงานมากนอ้ยเท่าใด หน่วยงานต่างๆ ท่ีมีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชนดว้ยกนั 
                                -  ดา้นองคป์ระกอบภายในองคก์าร ซ่ึงเป็น Internal Perspective  ไดแ้ก่ 
ขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีของส่วนราชการแห่งน้ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการวา่มีความรู้สึกพึงพอใจบริการท่ี
จดัใหแ้ก่ประชาชนซ่ึงเป็นลูกคา้หรือไม่ องคป์ระกอบส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีมีความส าคญัท่ีจะตอ้งท า
การประเมิน 
                                -  ดา้นการเงิน หรือ Financial Perspective เป็นการพิจารณาในแง่ของความ
คุม้ค่าในการใชจ่้ายเงินงบประมาณ ไปในทางท่ีก่อประโยชน์ใหแ้ก่การด าเนินงานและแก่
ผูรั้บบริการ 
                                 - ดา้นนวตักรรมการเรียนรู้ Learning และ Growth Perspective โดยเฉพาะ
ความสามารถในการใชเ้คร่ืองมือต่างๆ และเทคโนโลยี 
                           2.  การเปรียบเทียบผล (Benchmarking) ค  าวา่ Benchmarking  เป็นค าท่ีน ามาจาก
การท างานของนกัส ารวจดา้นท่ีดิน ซ่ึงหมายถึง รอยสลกั หรือหมุดรังวดัท่ีช่างส ารวจท าเป็น 
เคร่ืองหมายไวบ้นกอ้นหิน ก าแพงหรือตึก เพื่อใชแ้สดงเป็นเคร่ืองหมายบ่งช้ีถึงต าแหน่ง ดงันั้น 
Benchmarking จึงเป็นจุดท่ีสามารถสังเกตไดใ้นการใชว้ดัหรือใชเ้ป็นมาตรฐานเพื่อท่ีผูอ่ื้นสามารถท่ี
จะวดัหรือเปรียบเทียบได ้นอกจากน้ี Michael J. Spendolini  ยงัไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ 
Benchmarking เป็นกระบวนการงานท่ีเป็นระบบและต่อเน่ืองในการประเมินผลผลิต บริการ และ
กระบวนการท างานขององคก์าร ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นตวัแทนของวธีิการท างานท่ีดีท่ีสุดเพื่อบรรลุ 
วตัถุประสงคข์องการปรับปรุงองคก์าร ดงันั้นในการเปรียบเทียบ outputs และ outcomes ของการ
ด าเนินงานหรือการปฏิบติังานกบัมาตรฐานทางดา้นการเงิน ความพึงพอใจของลูกคา้ ความพึงพอใจ
ในงานของผูป้ฏิบติังาน และการเรียนรู้ 
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                            3.  ตวัช้ีวดัการด าเนินงาน Key Performance Indicators หรือ KPI เป็นตวัช้ีวดั ผล
การด าเนินงานหรือความกา้วหนา้ในการปฏิบติังานขององคก์าร วา่ บรรลุวสิัยทศัน์ ภารกิจ/พนัธกิจ 
วตัถุประสงค ์และปัจจยัส าคญัสู่ความส าเร็จท่ีตั้งไวห้รือไม่ 
 
                          ส่วนท่ี 2  ปัจจยัในการก าหนดผลงาน ประกอบดว้ยองคป์ระกอบส าคญั 2 ส่วน 
ไดแ้ก่ 
                          1.  ปัจจยัน าสู่ความส าเร็จ (Critical Success Factors หรือ CSF) ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีจ าเป็นต่อความส าเร็จขององคก์าร ปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะส่งเสริมสนบัสนุนให้องคก์าร
สามารถด าเนินงานไดบ้รรลุผลส าเร็จตามวตัถุประสงค์/เป้าหมาย  ภารกิจ/พนัธกิจ และวสิัยทศัน์ท่ี
องคก์ารไดก้ าหนดข้ึนไว ้จะมี 2 ส่วน 
                                  ก.  ปัจจยัส าคญัท่ีจะน าความส าเร็จในระดบัองคก์าร(Organization level) 
                                  ข.  ปัจจยัส าคญัท่ีจะน าความส าเร็จในระดบัปฏิบติัการ (Operational level) 
                           2.  การจดัการความเส่ียง (Risk Management ) การด าเนินงานขององคก์ารมกัจะ
ตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงมากบา้ง นอ้งบา้งต่างกนัออกไป การจะจดัการกบัความเส่ียงไดดี้จ าเป็นตอ้ง
วเิคราะห์ความเส่ียง (sensitivity analysis) ซ่ึงเป็นวธีิการเบ้ืองตน้ท่ีจะช่วยช้ีใหเ้ห็นวา่มีตวัแปรใดบา้ง
ท่ีจะตอ้งเผชิญกบัความไม่แน่นอน แลว้พยายามท่ีจะลดปัจจยัท่ีจะน าองคก์ารไปสู่ความเส่ียง ความ
ไม่แน่นอนใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด ส าหรับวธีิวเิคราะห์ความเส่ียงท่ีนิยมกนัไดแ้ก่ การหา Expected net 
present value และวธีิ Directed probability calculation  
                        องคป์ระกอบการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ประกอบดว้ยส่วนท่ีส าคญั 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
                               1. การวเิคราะห์ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholders) เป็นการวิเคราะห์กลุ่มคนท่ี
ไดรั้บผลกระทบโดยตรงจากการด าเนินงานขององคก์าร และองคก์ารจ าเป็นตอ้งน าเสนอผลการ
ปฏิบติังานของคนเหล่าน้ี ประกอบดว้ย ประชาชน ผูใ้ชบ้ริการ รัฐบาล สาธารณะชน ฯลฯ 
                               2.  การก าหนดรายละเอียดของการวดัผลสัมฤทธ์ิ การจะทราบวา่ผลส าเร็จของ
การด าเนินในแต่ละดา้นจะเป็นอยา่งไรนั้น จ าเป็นตอ้งก าหนดส่ิงท่ีส าคญั 2 ส่วน คือ 
                                     2.1 ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (CSFs) ทั้งในระดบัองคก์าร และระดบัปฏิบติัการ 
                                     2.2 ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน (KPIs) 
                               3. วงจรการวดัผลปฏิบติังาน (Cycle of Performance Measurement) 
ประกอบดว้ยขั้นตอนท่ีส าคญัๆ 4 ขั้นตอนไดแ้ก่ การวางแผน การปฏิบติังาน การวดัผล และการ
ปรับปรุงการปฏิบติังาน 
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                                    3.1 การวางแผน เป็นการตั้งเป้าหมายส าหรับ KPIs แต่ละตวัและเป้าหมาย
จะตอ้งสอดคลอ้งกบั CSFs และวสิัยทศัน์ พนัธกิจ/ภารกิจ และวตัถุประสงคข์ององคก์าร รวมทั้ง
การก าหนดแผนปฏิบติังานอนัจะท าใหอ้งคก์ารรู้วา่ควรจะท าอะไรและอยา่งไรจึงจะบรรลุผลตาม
เป้าหมาย  
                                   3.2  การปฏิบติังาน เป็นการด าเนินงานตามแผนท่ีไดว้างไวแ้ละเก็บขอ้มูล
ต่างๆใหค้รบถว้น และครบประเภทขอ้มูลท่ีจ าเป็น 
                                   3.3  การวดัผล น าขอ้มูลท่ีเก็บไดจ้ากการปฏิบติังานมาค านวณหาค่าตาม
ตวัช้ีวดั วดัผลการด าเนินงาน แลว้น าผลท่ีไดไ้ปเปรียบเทียบกบัคา้เป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้   
                                   3.4  การปรับปรุงงาน จากการวเิคราะห์การปฏิบติังานตาม KPIs 0พบวา่
ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานบางตวั บ่งบอกถึงความผดิปกติ โดยเฉพาะผลการปฏิบติังานท่ีมีการ
คลาดเคล่ือนไปจากเป้าหมายเดิมท่ีวางไว ้จากนั้นจะคน้ปัญหา/อุปสรรค ท่ีท าใหผ้ลการปฏิบติังาน
ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย แลว้วางแนวทางแกไ้ขท่ีเกิดข้ึนใหห้มดไป 

 
 

ภาพท่ี 2.4 แสดงขั้นตอนการพฒันาการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
                     ขั้นตอนการวางระบบการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ประกอบดว้ย 9 ส่วน คือ 
                            1. การก าหนดรูปแบบของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
                            2. การจ าแนก และการจดัประเภท/ กลุ่มของปัจจยัส าคญัสู่ความส าเร็จ (CSFs) 
และตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน (KPIs) 
                            3. การก าหนดประเภทของงานท่ีจะท าการวดัผลการปฏิบติัการ 
                            4. การจดัท ารายละเอียดของขอ้มูลน าเขา้ 
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                            5. การจดัท าเคร่ืองมือในการจดัเก็บขอ้มูลปฏิบติังาน 
                            6.  การจดัท าวธีิการประมวลผลและการแสดงผล 
                            7.  การจดัท ารายละเอียดของวธีิการท างาน 
                            8. การทดลองปฏิบติั 
                            9. การจดัท าเอกสารคู่มือ 
                           การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิดงักล่าวขา้งตน้จะพบวา่การจะทราบวา่การบริหารจดัการ 
จะเกิดผลสัมฤทธ์ิหรือไม่นั้น ตอ้งมีการวดัผลงานหรือผลการปฏิบติังานหรือผลการด าเนินงานใน
ดา้นต่างๆ วา่ไดมี้การใชท้รัพยากรบริหารอยา่งปะหยดั สามารถด าเนินงานไดบ้รรลุวตัถุประสงค์
ตามท่ีตอ้งการและเป็นการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ อน่ึง ในการวดัผลการปฏิบติังานน้ี
จ าเป็นตอ้งมีขอ้มูลเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานทั้งทางดา้นความประหยดั ความมีประสิทธิผล และ
ความมีประสิทธิภาพ 
                          กล่าวโดยสรุป การบริหารจดัการและด าเนินงานของหน่วยงานราชการในการ
บริหารสาธารณะนั้น จะมุ่งเนน้ในเร่ืองผลสัมฤทธ์ิ (Results) ของงาน โดยเฉพาะประสิทธิผล 
(Effectiveness) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และความประหยดั (Economy) มากกวา่ท่ีจะเนน้ท่ี
ทรัพยากรท่ีจ าเป็นในการด าเนินงาน หรือปัจจยัน าเขา้ (Inputs) และวธีิการปฏิบติังาน หรือ 
กระบวนการด าเนินงาน (Process) มีการประเมินผลโดยการวดัผลลพัธ์ การด าเนินงานอยา่งเป็น
รูปธรรม โดยเฉพาะเร่ืองปริมาณงาน คุณภาพของผลงาน งบประมาณและก าหนดการปฏิบติังานซ่ึง
ภาครัฐไดน้ าระบบการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิมาใชเ้คร่ืองมือในการปฏิรูประบบราชการโดยก าหนด
ไวช้ดัเจนในแผนปฏิรูประบบราชการ และยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการ กล่าวคือ ในการ
ปฏิบติังานยคุใหม่ท่ีเนน้การบริหารเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐระบบ การบริหารมุ่ง
ผลสัมฤทธ์ิจดัเป็นเคร่ืองส าคญัท่ีแต่ส่วนราชการตอ้งน าไปด าเนินการใหเ้กิดข้ึนในองคก์ารเพื่อให้
เกิดผลในทางปฏิบติัท่ีสอดคลอ้งตามหลกัเกณฑว์ธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  ใน
หมวด 3 การบริหารราชการเพื่อใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ  และยงัใหค้วามส าคญัต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะ ต่อ ประชาชน ซ่ึงมีอยูใ่นหมวด 7 วา่ดว้ยการอ านวยความสะดวกและ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยตอ้งสอดรับกบั หมวด 2 วา่ดว้ยการบริหารราชการ
เพื่อใหเ้กิดต่อประโยชน์สุขส่วนรวม การใหบ้ริการสาธารณะ เป็นงานหลกัท่ีส าคญัของหน่วยงาน
ภาครัฐ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม โดยท่ีการ
ใหบ้ริการมีลกัษณะเป็นระบบ มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ประการ คือ  หน่วยงานและบุคคลท่ีท า
หนา้ท่ีใหบ้ริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ช่องทางการให้บริการ 
ผลผลิตหรือตวับริการ และผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ  
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3.  แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
 
                  เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2553) ไดใ้หค้วามหมายของ การใหบ้ริการสาธารณะ คือ         
การท่ีหน่วยงานของรัฐหรือเอกชน ด าเนินการส่งต่อ บริการใหแ้ก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม โดยการใหบ้ริการมีลกัษณะท่ีเป็นระบบ มี
องคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ประการ คือ หน่วยงานและบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ ปัจจยัน าเขา้หรือ
ทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ช่องทางการใหบ้ริการ ผลผลิตหรือตวับริการ และผลกระทบ
หรือคุณค่าท่ีมีต่อผูบ้ริการ   
      วเิลียม เอช ลูซี เดนนิส กิลเบิร์ต และกุธธี เอส เบิร์กเฮด  (William H. Lucy, Dennis 
Gilbert and Gutherie S. Birkhead) (อา้งถึงใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ 2553) มองวา่ การใหบ้ริการ
สาธารณะ  มี 4 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 
       1.  ปัจจยัน าเขา้ (inputs) หรือ ทรัพยากร ไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใชจ่้าย อุปกรณ์ และส่ิง
อ านวยความสะดวก 
       2.  กิจกรรม (activites) หรือ กระบวนการ (process) ซ่ึงเป็นกระบวนการของการ
บริหารทรัพยากร 
       3.  ผล (results) หรือ ผลผลิต (outputs) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากกระบวนการ 
       4.  ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงจากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้จะเห็นไดว้า่เป็นการมองการ
ใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นระบบ 
       เจมส์ เอส แมลคลัลฟั  (Jame S. McCullough) เห็นวา่ การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
ประกอบ 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (service delivery agency) บริการ (the 
service) และ ผูรั้บบริการ (the service reiptient) ดงันั้น การใหบ้ริการสาธารณะจึงเป็นเร่ืองท่ี
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการท าหนา้ท่ีส่งมอบการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการ โดยท่ีประโยชน์หรือคุณค่าของ
บริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการ
มองวา่การใหบ้ริการสาธารณะจะมีทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ โดยมีการบริการเป็นตวั
เคล่ือนยา้ย ไปหาผูบ้ริการ รวมถึงการใหค้วามส าคญั ต่อการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการไดเ้น่ืองจากจากผูรั้บบริการจะตระหนกัถึงคุณค่านั้นไวใ้นจิตใจ 
                    บี เอม็ เวอร์มา (B.M. Verma)  มองวา่ การให้บริการสาธารณะ หมายถึง กระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะเป็นพลวตั โดยระบบการใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ
ใชท้รัพยากรและผลการบริการไดเ้ป็นตามแผนงานและการเขา้ถึงการรับบริการ ซ่ึงจากความหมาย
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ดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ ท่ีมีการมองหน่วยงานมีหนา้ท่ี
ใหบ้ริการ ใชปั้จจยัน าเขา้ (input) เขา้สู่กระบวนการผลิต (process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการ
บริการ (output) โดยทั้งหมดจะตอ้งมีแผนก าหนดไว ้และการประเมินผลจะช่วยใหท้ าใหท้ราบวา่
ผลผลิตหรือการบริการท่ีเกิดข้ึนวา่เป็นเช่นใด ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (feedback) เป็นปัจจยัน าเขา้
ต่อไป 
        อิม จุน วงั (In-Joung Wang) มองระบบการใหบ้ริการสาธารณะ เป็นการเคล่ือนยา้ย
เร่ืองท่ีใหบ้ริการจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึงเพื่อให้เป็นไปตามท่ีตอ้งการ โดยมองการใหบ้ริการ
สาธารณะมีปัจจยัท่ีส าคญั 4 ประการ คือ 
         1.  ตวับริการ (service)  
         2.  แหล่งหรือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (sources) 
         3.  ช่องทางการใหบ้ริการ (channels) 
         4.  ผูรั้บบริการ (client groups) 
          เจรัลด ์อี เคเดน (Gerald E. Caiden) ไดต้ั้งขอ้สังเกตพบวา่ เม่ือรัฐบาลคิดวา่ตอ้งมี
ความรับผดิชอบในการใหบ้ริการสาธารณะเพิ่มข้ึน จะน าไปสู่การเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการใหม่ๆ 
โดยอาจจะใชว้ธีิการท าสัญญากบัสถาบนัอ่ืนๆ หรือท าดว้ยตนเอง หรือร่วมมือกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ใน
รูปแบบการใหบ้ริการร่วม โดยช้ีใหเ้ห็นวา่การใหบ้ริการสาธารณะสามารถท าไดใ้นลกัษณะท่ี
ผสมผสานระหวา่ง 7 รูปแบบ คือ หน่วยงานอาสาสมคัร ใชก้ลไกตลาด ผูผ้ลิตจากภายนอก 
หน่วยงานท่ีเป็นรัฐวสิาหกิจ การท าสัญญากบัหน่วยงานเอกชน และการใชห้น่วยงานกลางภายนอก 

         เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2553) ไดส้รุปแนวคิดจากนกัวชิาการวา่ 
         การใหบ้ริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึง

อาจจะเป็นของรัฐ หรือเอกชน ด าเนินการส่งต่อบริการให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนร่วม โดยท่ีการใหบ้ริการมีลกัษณะท่ีเป็นระบบ 
มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั  6 ประการ คือ 

 หน่วยงานและบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ 
 ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
 กระบวนการและกิจกรรม 
 ช่องทางการใหบ้ริการ 
 ผลผลิตหรือตวับริการ 
 ผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
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        จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett) (อา้งถึงใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ, 2553) เห็นวา่
การใหบ้ริการสาธารณะมีเป้าหมายท่ีส าคญัอยูท่ี่การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน โดยเขา
เห็นวา่เป้าหมายน้ีเป็นค่านิยมแรกท่ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งยดึถือไวเ้สมอ พร้อมๆ กนัไปกบัการยดึถือ
ค่านิยมหรือหลกัการของการใหบ้ริการสาธารณะอีก 5 ประการไดแ้ก่ 
                  1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมใน
การบริการงานภาครัฐท่ีมีฐานคติวา่ทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะตอ้งไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีมีการใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
                 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา (timely service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีจะตอ้งมีความตรงต่อเวลา โดยมิลเล็ท เห็นวา่ ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่
มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชน 
                 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ตอ้งมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีเหมาะสมพอเพียง (the right quantity at the 
right geographical location) ซ่ึง มิลเล็ท เห็นวา่ ความเสมอภาคและความตรงต่อเวลา จะไม่มี
ความหมายเลย ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่พอเพียง และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่
ยติุธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
                4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) หมายถึงการใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการจะใหห้รือ หยดุบริการเม่ือใดก็ 
                5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการ หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
                 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2553) ไดส้รุปวา่ ค่านิยมท่ีส าคญัของการใหบ้ริการ
สาธารณะมีอยา่งนอ้ย 9 ประการคือ 
                 1.  ค่านิยมเร่ืองความพอเพียง ซ่ึงเป็นความสามารถในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึงในพื้นท่ีต่างๆ และมีปริมาณและจ านวนท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถ
ตอบสนองไดเ้พียงพอกบัจ านวนประชาชนตอ้งการ ภายใตค่้านิยมความพอเพียงน้ี จึงท าใหก้ารน า
เทคนิคและวธีิการต่างๆ มาใช ้เช่น การใหภ้าคเอกชนเขา้มามีส่วนร่วมในการขยายบริการ การเปิด
ใหบ้ริการหลงัเลิกเวลาท าการ การใหบ้ริการแบบหน่วยเคล่ือนท่ี เป็นตน้ ค่านิยมเร่ืองความพอเพียง
น้ีจะสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ เจรัลด์ อ ีเคเดน ท่ีเห็นวา่ เม่ือรัฐบาลคิดวา่ตอ้งมีความรับผดิชอบใน
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การใหบ้ริการสาธารณะเพิ่มข้ึน หรือท าดว้ยตนเอง หรือร่วมมือกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ในรูปของการ
ใหบ้ริการร่วม ทั้งน้ี เพี่อใหก้ารบริการสาธารณะ ไดมี้ความพอเพียงในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชน 
               2.  ค่านิยมเร่ืองความเสมอภาค หมายถึง การท่ีประชาชนทุกคนมีสิทธิท่ีจะไดรั้บ
ความเท่าเทียมในการไดรั้บบริการจากภาครัฐ ไม่ถูกกีดกนัในการใหบ้ริการ และมีความเสมอภาค ท่ี
จะไดรั้บบริการจากมาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั ซ่ึงค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ จอห์น 
ดี มิลเลท็ ท่ีใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความเสมอภาค 
                3.  ค่านิยมเร่ืองความตรงต่อเวลา  ความตรงต่อเวลาเป็นค่านิยมท่ีส าคญัยิง่ถือไดว้า่
เป็นหวัใจท่ีส าคญัของการให้บริการสาธารณะไม่วา่จะเป็นในภาครัฐหรือในภาคเอกชน ค่านิยมน้ี
สะทอ้นไดจ้ากแนวคิด ของ จอห์น ดี มิลเลท็ ท่ีใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ย
ความตรงต่อเวลา โดยความตรงต่อเวลา หมายถึง การท่ีประชาชนไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการดว้ยเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้รวมทั้งความพึงพอใจในความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ภายใต้
ค่านิยมความตรงต่อเวลาน้ี จีงท าใหมี้การน าเทคนิคและวธีิการต่างๆ มาใช ้เช่น การให้บริการแบบ
เบด็เสร็จในจุดเดียวกนั (one stop service) การน าคอมพิวเตอร์มาใชเ้พื่อให้เกิดความรวดเร็วในการ
บริการเป็นตน้ 
               4.  ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการใหบ้ริการ เป็นค่านิยมส าหรับเจา้หนา้ท่ีท่ีมี
หนา้ท่ีการใหบ้ริการสาธารณะ ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ เอลเมอร์ ท่ีเห็นวา่ ปัจจยัหน่ึงท่ี
ส าคญัต่อการปฏิบติังานข้ึนอยูก่บัทรัพยากรอยา่งมาก โดยเฉพาะทรัยพากรบุคคล อนัไดแ้ก่ 
เจา้หนา้ท่ีระดบัล่าง มิใช่ระดบับน นอกจากน้ียงัไดจ้ากแนวคิด ของ เจมส์ ดี ซอร์ก ท่ีเห็นวา่
พฤติกรรมของขา้ราชการระดบัล่างท่ีส าคญัท่ีจะตอ้งมีคือ พฤติกรรมแบบตั้งใจและท าไดส้ าเร็จ 
(intentional compliance) ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการใหบ้ริการน้ีถือวา่เป็นค่านิยมหลกัท่ี
ส าคญัจะตอ้งมีทั้งในส่วนของภาครัฐและภาคเอกชน กล่าวไดว้า่ การมีจิตส านึกการให้บริการเป็น
ความเตม็ใจและต่ืนตวัต่อการใหบ้ริการ ตลอดจนการมีอธัยาศยั ท่ีดีในการบริการ ภายใตค้่านิยมการ
มีจิตส านึกของการใหบ้ริการน้ี จึงท าใหมี้การน าเทคนิคและวธีิการต่างๆ มาใช ้เช่น การจดัท า
มาตรฐานการใหบ้ริการ (service standard) การฝึกอบรมใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นตน้    
              5.  ค่านิยมเร่ืองความกา้วหนา้ของการใหบ้ริการ ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิด
ของ จอห์น ดี มิลเล็ท ท่ีใหค้วามส าคญัต่อการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ประชาชน ความกา้วหนา้
ของการใหบ้ริการ หมายถึง การท่ีหน่วยงานผูใ้หบ้ริการไดมี้การปรับปรุงและพฒันาวธีิการ
ใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นอยูใ่หมี้ประสิทธิภาพอยูเ่สมอ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองการใหบ้ริการ
อยา่งพอเพียงและรวดเร็วข้ึน รวมถึงเพิ่มความพึงพอใจของประชาชนใหมี้ในระดบัท่ีสูงข้ึน ภายใต้
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ค่านิยมความกา้วหนา้ของการใหบ้ริการน้ี จึงท าใหมี้การน าเทคนิคและวธีิการต่างๆ มาใช ้เช่น การ
น าเทคโนโลย ีสารสนเทศ มาใชใ้นการใหบ้ริการผา่นทางอินเตอร์เนต (internet) การใหบ้ริการผา่น
การตอบรับทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั เป็นตน้ 
              6.  ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียน เป็นค่านิยมท่ีส าคญัท่ีหน่วยงานผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งใหผู้รั้บบริการสามารถร้องเรียนเม่ือไดรั้บผลของการใหบ้ริการไม่ไดม้าตรฐาน ซ่ึง
ค่านิยมน้ีในปัจจุบนัไดถู้กใหค้วามส าคญัอยา่งมาก โดยเฉพาะในระบบคุณภาพมาตรฐานสากลจะมี
การก าหนดเป็นเป้าหมายนโยบายของระบบคุณภาพท่ีมีการก าหนดเป็นตวัช้ีวดัของการใหบ้ริการ
ของหน่วยงาน ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียนน้ี สะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ อลัเบิร์ต โอ เฮิร์
ชแมน (Albert O. Hirschman) ท่ีไดเ้สนอกรอบแนวคิดของการศึกษาพฤติกรรมของประชาชน
ผูบ้ริโภคเพื่อน าไป อธิบายถึงการใหบ้ริการสาธารณะดา้นรถไฟของประเทศไนจีเรีย โดยแบ่ง 
พฤติกรรมของประชาชนผูบ้ริโภคออกเป็น 3 ประเภท คือ การออกไปจากการใชบ้ริการนั้น (exit) 
การแสดงออกถึงความไม่พอใจต่อผูมี้อ  านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง (voice) และการจงรักภกัดีโดยทนต่อ
การใชบ้ริการต่อไป (loyalty) 
               7.  ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชน  แนวคิดหน่ึงท่ีส าคญัยอมรับถึง
ความส าคญัของการใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะ ก็คือ แนวคิด
ทางเลือกสาธารณะ (public choices) ท่ีเสนอใหป้ระชาชนผูบ้ริโภคสินคา้และบริการสาธารณะได้
เขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตสินคา้และบริการสาธารณะ (citizen coproduction) กล่าวไดว้า่ 
ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นค่านิยมท่ีส าคญัในปัจจุบนั เน่ืองจากในภาครัฐประสบ
กบัปัญหาหรือขอ้จ ากดัพื้นฐานท่ีส าคญั คือ การท่ีภาครัฐมีอตัราก าลงัท่ีจ  ากดัในการให้บริการ ท าให้
การบริการไดไ้ม่เพียงพอและทัว่ถึง จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งดึงประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ใหบ้ริการสาธารณะดว้ย 
            8.  ค่านิยมเร่ืองการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน ค่านิยมเร่ืองการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน เป็นอีกค่านิยมหน่ึงท่ีหน่วยงานของรัฐจะตอ้งให้
ความส าคญั แมว้า่ในการให้บริการสาธารณะจะตอ้งยดึถือกฎหมายและระเบียบในการใหบ้ริการแก่
ประชาชนก็ตาม แต่การท่ีหน่วยงานผูท้  าหนา้ท่ีใหบ้ริการไดศึ้กษาส ารวจความตอ้งการและความ
คาดหวงัของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ไม่วา่จะไดม้าจากแหล่งต่างๆ เช่น กล่องขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั
การใหบ้ริการ หนงัสือร้องเรียนจากประชาชนผูรั้บบริการ แบบสอบถามท่ีสอบถามจากประชาชนผู้
มาใชบ้ริการ เป็นตน้ จะเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัจะท าใหห้น่วยงานของรัฐท่ีท าหนา้ท่ีบริการน ามาใช้
ประกอบในการตดัสินใจ การแกไ้ขปัญหา ตลอดจนการคน้หาทางเลือกหรือจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
CRM (Customer Relationship Management) ก็ไดใ้หค้วามส าคญัต่อการเรียนรู้ขอ้มูลจากลูกคา้หรือ
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ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อน ามาสู่การคน้หากลยทุธ์ใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการและ
ความคาดหวงัใหแ้ก่ลูกคา้ให้มากข้ึน 
            9.  ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการถือไดว้า่เป็นค่านิยมสูงสุดหรือเป็นค่านิยมหลกัของการใหบ้ริการสาธารณะ เน่ืองจาก
เป็นเป้าหมายของการใหบ้ริการสาธารณะโดยตรงท่ีหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการจะตอ้งส่งมอบ
บริการใหแ้ก่ประชาชนใหไ้ดรั้บความพึงพอใจดว้ยเหตุน้ี การแข่งขนัในการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้
หรือประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุดจึงเป็นค่านิยมหลกัของทุกองคก์ารในปัจจุบนั ซ่ึงไม่เพียง
เฉพาะในภาคเอกชนเท่านั้น ท่ีใหค้วามส าคญัอยา่งมาก ในการบริหารงานภาครัฐ ก็จะตอ้งให้
ความส าคญัเช่นเดียวกนั 
            แนวคิดสมยัใหม่เก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ (อา้งถึง เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ
,2553) สามารถแบ่งออกได ้4 แนวคิด คือ 
                  3.1  แนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One-stop Service)  
            เป็นแนวคิดท่ีมุ่งสนองตอบต่อค่านิยมของการใหบ้ริการท่ีมุ่งเนน้ความตรงต่อเวลา
และความรวดเร็ว การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การน างานท่ีใหบ้ริการทั้งหมดท่ี
เก่ียวขอ้งมารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่งกนัทนัทีหรือเสร็จ
ในขั้นตอนหรือเสร็จในในจุดใหบ้ริการเดียวกนั โดยมีจุดประสงคเ์พื่อใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 
            รูปแบบของการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีไดห้ลายแบบท่ีส าคญัคือ 
            1.  รูปแบบท่ี 1 การน าหลายหน่วยงานมารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั ดว้ย
การน างานหลายขั้นตอนท่ีตอ้งผา่นหลายหน่วยงานมารวมกนัไวใ้หบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั ซ่ึง
ประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนคือ ช่วยลดระยะเวลาของการใหบ้ริการใหน้อ้ยลง กล่าวคือ แทนท่ีจะมีการส่งต่อ
งานระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะตอ้งใชเ้วลาในการเดินทางของเอกสาร
ระหวา่งหน่วยงานมาก ก็เป็นการน าเจา้หนา้ท่ีของหลายหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมาท างานรวมอยูท่ี่จุด
เดียวกนัเพื่อใหก้ารส่งต่องานเป็นไปดว้ยความรวดเร็วทนัที 
                 2.  รูปแบบท่ี 2  กระจายอ านาจมาใหห้น่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงท าหนา้ท่ี
ใหบ้ริการแทนทั้งหมดโดยมีเจา้หนา้ท่ีเพียงคนเดียวท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเบ็ดเสร็จทั้งหมด ซ่ึงรูปแบบ
น้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรกนั้นมีเจา้หนา้ท่ีของหลายหน่วยงานยงัใหบ้ริการตามหนา้ท่ีรับผดิชอบ
อยู ่ เพียงแต่น าเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดมาท างานใหบ้ริการรวมอยู ่ณ สถานท่ี
เดียวกนั แต่รูปแบบน้ีจะมีเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานเดียวท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จทั้งหมด 
โดยใชว้ธีิการใหห้น่วยงานอ่ืนๆ กระจายอ านาจมาให ้เพื่อประชาชนไม่ตอ้งติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ี
หลายคน  
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                3.  รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการ รูปแบบน้ีอาจใช้
วธีิการปรับลดหรือยบุขั้นตอน (Reprocess) หรือการสร้างใหม่ (Redesign) ดว้ยการน าแนวคิด
ต่อไปน้ีมาใช ้ไดแ้ก่ 

                    3.1.1 แนวคิดของการปรับปรุงงานใหง่้าย (Work Simplification) ท่ีให้
ความส าคญัต่อหลกัการพื้นฐานท่ีส าคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ การขจดั (eliminate) การรวม (combine) 
การจดัการใหม่ (rearrange) และการท าใหง่้ายข้ึน (simplify) 

                    3.1.2  แนวคิดการร้ือปรับระบบ (Reengineering) น าเสนอโดย ไมเคิล แฮม
เมอร์ และเจมส์ แชมป้ี (Michael Hammer and James Champy) ท่ีใหค้วามส าคญักบัการน าความคิด
ใหม่ขั้นพื้นฐาน(fundamental) มีการออกแบบธุรกิจใหม่อยา่งใหญ่ (dramatic) แบบถอนรากถอน
โคนหรือปฏิวติั (redical) โดยมองครอบคลุมธุรกิจทั้งระบบ (entire business system) ให้
ความส าคญัต่อตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานท่ีส าคญั คือ ตน้ทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และ
ความรวดเร็วในการด าเนินงาน 

                    ในรูปแบบน้ีก็จะมีความแตกต่างจากในสองรูปแบบแรกคือ ขณะท่ีสอง
รูปแบบแรกยงัคงขั้นตอนและวธีิการการใหบ้ริการแบบเดิมไว ้ขณะท่ีรูปแบบน้ีจะเนน้หาทาง
ปรับปรุงขั้นตอนเดิมท่ีมีอยูห่รือออกแบบใหม่ เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน เช่น
ตดัลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นออกไป ยบุรวมขั้นตอนใหม้าเป็นขั้นตอนเดียวกนั การออกแบบขั้นตอน
และวธีิการใหบ้ริการแบบใหม่ท่ีแตกต่างและดีกวา่เดิม 

             4.  รูปแบบท่ี 4 การสามารถใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เนตไดเ้สร็จทนัที การ
ใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เนตไดเ้สร็จทนัทีถือไดว้า่เป็นอีกรูปแบบหน่ึงของการน าแนวคิดการ
ใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จหรือ One Stop Service มาใช ้เพียงแต่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีให้บริการท่ี
ประชาชนเผชิญหนา้โดยตรง แต่ประชาชนผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัเวบ็ไซดท่ี์หน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการไดจ้ดัท าข้ึนตามกระบวนการและวธีิการท่ีก าหนดไวจ้นกระทัง่บริการแลว้เสร็จ 

              3.2  แนวคิดการให้บริการแบบออนไลน์ (On-line Service) 
                     เป็นแนวคิดท่ีเกิดข้ึนอนัเป็นผลมาจากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยี

สารสนเทศ ท าใหเ้กิดการต่ืนตวัท่ีจะมีการใหบ้ริการผา่นระบบออนไลน์มากข้ึน การให้บริการแบบ
ออนไลน์ หมายถึง การน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือ ในการสร้างปฏิสัมพนัธ์ของ
การใหบ้ริการระหวา่งหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้หรือประชาชนผูรั้บบริการโดยเป็น
การใหบ้ริการท่ีไม่ไดมี้การเผชิญหนา้กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ แต่จะท าผา่นส่ือการ
ใหบ้ริการท่ีเป็นเสียง ขอ้มูลและภาพ ในปัจจุบนัน้ีไดมี้การน าแนวคิดของการใหบ้ริการแบบ
ออนไลน์มาใชใ้นการใหบ้ริการสาธารณะ ในหลายรูปแบบ และพบเห็นบ่อย ไดแ้ก่ 
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                     3.2.1 การใหบ้ริการตอบรับทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั เพื่อใหส้ามารถบริการแก่
ประชาชนไดต้ลอดเวลาโดยระบบจะก าหนดใหป้ระชาชนสามารถเลือกใชบ้ริการประเภทต่างๆ ท่ี
หน่วยงานจดัไวใ้ห ้โดยใหลู้กคา้ท างานโตต้อบกบัเสียงท่ีไดถู้กบนัทึกไวก้บัหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ี
ใหบ้ริการจนแลว้เสร็จ  

                     3.2.2  การใหบ้ริการผา่นเคร่ืองใหบ้ริการอตัโนมติั ในรูปแบบท่ีเป็น Auto-
machine Service ทั้งน้ีเพื่อให้ประชาชนไดรั้บความสะดวกในการใหบ้ริการโดยมีช่องทางของการ
เขา้รับบริการท่ีหลากหลายมากข้ึน กล่าวคือ แทนท่ีจะตอ้งรอคอยในการใหบ้ริการแถวคอย ซ่ึงตอ้ง
ใชเ้วลาในการรอคอย เน่ืองจากขอ้จ ากดัของเจา้หนา้ท่ีท่ีบริการ ก็สามารถใชบ้ริการผา่นเคร่ือง
ใหบ้ริการอตัโนมติัเหล่าน้ีได ้ 

                    3.2.3 การใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เน็ต อินเทอร์เนตถือวา่เป็นบริการ
ออนไลน์อีกประเภทหน่ึง ท่ีปัจจุบนัไดรั้บความนิยมสูงมาก เน่ืองจากมีความรวดเร็วในการใช้
บริการและสามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา เพียงแต่ประชาชนท่ีตอ้งการติดต่อขอรับบริการ
สาธารณะจากหน่วยงานใดก็เปิดเขา้ไปท่ียงัท่ีอยู ่(Website) ของหน่วยงานนั้น แลว้คลิกเขา้ไป
เลือกใชบ้ริการต่างๆ การซกัถามขอ้สงสัยผา่นทางจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ (e-mail) การจดัท าเป็น
บริการถามตอบ (Q&A) ซ่ึงในปัจจุบนัน้ี กล่าวไดว้า่แทบจะทุกหน่วยงานของรัฐจะใหมี้การบริการ
สาธารณะผา่นทางอินเทอร์เน็ต   

          3.3  แนวคิดการให้บริการเครือข่ายหรือการมีส่วนร่วมจากภายนอก 
                 การใหบ้ริการแบบเครือข่าย หมายถึง การสร้างระบบความร่วมมือของการ

ใหบ้ริการระหวา่งหน่วยงานใหเ้กิดข้ึนเพื่อมาช่วยใหบ้ริการแก่ประชาชนหรือลูกคา้ รวมถึงการน า
ประชาชนเขา้มีส่วนร่วมในการบริการ แนวคิดของการให้บริการแบบเครือข่าย กล่าวไดว้า่ เกิดข้ึน
เพื่อมุ่งตอบสนองต่อค่านิยมของการใหบ้ริการสาธารณะท่ีมุ่งใหป้ระชาชนหรือลูกคา้ไดรั้บความ
สะดวกในการเขา้หาบริการสาธารณะไดอ้ยา่งทัว่ถึง ประกอบกบัการเพิ่มข้ึนของจ านวนประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีสูงมากข้ึน ขณะท่ีหน่วยงานของรัฐพบกบัขอ้จ ากดัดา้นอตัราก าลงัคนของเจา้หนา้ท่ี
ท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีมีอยูจ่  ากดั จากปัจจยัต่างๆ ดงัท่ีกล่าวมาทั้งหมด จึงท าให้เกิดแนวคิดของการ
ใหบ้ริการแบบเครือข่ายเกิดข้ึนมาเพื่อเป็นการแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการ พร้อมไป
กบัการสนองตอบต่อค่านิยมความสะดวกของประชาชนผูรั้บบริการ แนวคิดการใหบ้ริการแบบ
เครือข่าย จึงเป็นแนวคิดท่ีมุ่งแสวงหาความร่วมมือกบัองคก์ารภายนอก โดยใหอ้งคก์ารภายนอกได้
เขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะ รูปแบบ ดงัน้ี 
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                  3.3.1 การดึง ความร่วมมือจากองคก์ารภายนอกมาร่วมใหบ้ริการเฉพาะใน
บางส่วนของการใหบ้ริการ หน่วยงานของรัฐท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการสาธารณะตดัแบ่งงานบริการ
บางอยา่งมาใหอ้งคก์ารภายนอก มาช่วยท าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการสาธารณะในบางส่วน 

                  3.3.2 การดึงความร่วมมือจากองคก์ารภายนอกมาร่วมใหบ้ริการในรูปแบบการ
ท าสัญญาจา้งเหมาบริการ โดยการท่ีหน่วยงานภาครัฐท าสัญญาจา้งเหมาให้เอกชนมาท าหนา้ท่ี
ใหบ้ริการ เพื่อท าใหก้ารใหบ้ริการสาธารณะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและทัว่ถึง เป็นการช่วยลดขั้นตอนในการใหบ้ริการเดิมท่ีมีอยูใ่หส้ั้นลง 

                  3.3.3 การใหป้ระชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะ 
นอกเหนือจากการดึงความร่วมมือจากองคก์ารภายนอกในลกัษณะท่ีเป็นสถาบนัแลว้ อาจดึง
ประชาชนใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะได ้เพื่อใหบ้ริการสาธารณะสามารถท าได้
อยา่งทัว่ถึงและเป็นการช่วยเหลือเจา้หนา้ท่ีของรัฐท่ีมีอตัราก าลงัท่ีจ  ากดั ซ่ึงเป็นแนวคิดทางเลือก
สาธารณะ (public choices) ซ่ึงเป็นแนวคิดหน่ึงท่ีส าคญัทางรัฐประศาสนศาสตร์ โดยแนวคิด
ทางเลือกสาธารณะน้ี เป็นแนวคิดท่ีมีสาระส าคญัท่ีเสนอใหป้ระชาชนผูบ้ริโภคและบริการสาธารณะ
ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตสินคา้และบริการสาธารณะ (citizen co-production) 
                         3.4  แนวคิดการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) 

                  พอล เทมโพรอล และมาร์ติน ทร๊อท (Pual Temporal and Martin Trott) ไดใ้ห้
ความหมายของค าวา่ “การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์” หรือ CRM หมายถึง การสร้างระบบความร่วมมือ
ระหวา่งองคก์ารกบัลูกคา้ เพื่อสร้างสภาพการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนทั้งสองฝ่าย โดยองคก์ารเพิ่มคุณค่า
ใหแ้ก่ลูกคา้ ส่วนลูกคา้ตอบกลบัในรูปของความจงรักภกัดีท่ีมีต่อองคก์าร 

                 แกจ สตอร์แบกคา และจาร์โม อาร์ เลทธิเนน (Kaj Storbacka and Jarmo R. 
Lehtinen) มองวา่การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์หรือ CRM คือทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีลูกคา้และผูใ้หบ้ริการได้
ด าเนินการร่วมกนั โดยทั้งสองฝ่ายต่างมุ่งสร้างคุณค่าใหเ้กิดข้ึน 

                การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการมุ่งตอบสนองคุณค่าระหวา่งกนัขององคก์ารกบั
ลูกคา้ โดยองคก์ารมุ่งสร้างคุณค่าใหม่ ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนแก่ลูกคา้ ส่วนลูกคา้สร้างคุณค่าใหแ้ก่องคก์าร
ดว้ยการเกิดความรู้สึก ความจงรักภกัดีหรือประทบัใจต่อองคก์ารตลอดไป 

                การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีจุดมุ่งหมายท่ีส าคญัคือ 
                1.  เพิ่มความเขา้ใจถึงความตอ้งการจากลูกคา้ขององคก์าร 
                2.  ทุกคร้ังท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ตอบสนองต่อความคาดหวงัใหไ้ดแ้ต่ละราย 
                3.  ท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกแตกต่างจากท่ีเคยพบและดีกวา่ โดยพยายามให้

ลูกคา้ไดรั้บรู้ประสบการณ์ท่ีดีและแปลกวา่เดิม (wonderful experiences) 
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                 4.  เร่ืองดีท่ีสุดก็คือ การใหค้วามส าคญัต่อการเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้มากกวา่ตวั
สินคา้และบริการ 

                กล่าวคือการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นการใหบ้ริการท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นหวัใจ
ส าคญัเรียนรู้ ความตอ้งการ และความคาดหวงัจากลูกคา้ เนน้การตอบสนองใหสู้งกวา่ความคาดหวงั
ท่ีเคยไดรั้บและท าใหลู้กคา้ เกิดความจงรักภกัดีหรือประทบัใจตลอดไป 

               การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีน ามาใชน้ั้น มีหลกัการท่ีส าคญั คือ 
               1.  ใชค้วามรู้ท่ีองคก์ารมีเก่ียวกบัลูกคา้หรือประชาชนท่ีใหเ้กิดประโยชน์ 
               2. ใชก้ลยทุธ์ ชนะ-ชนะ (Win-Win strategy) กล่าวคือ หน่วยงานสามารถเพิ่ม

คุณค่า (value) ใหแ้ก่ลูกคา้หรือประชาชน ลุกคา้หรือประชาชนใหค้วามจงรักภกัดี (loyalty) แก่
องคก์ารมากข้ึน 

               3.  ยอมรับในความแตกต่างของลูกคา้หรือประชาชนท่ีมีความแตกต่างกนั จะตอ้ง
มีวธีิการจดัการท่ีแตกต่างกนั 

               4.  เนน้ใหบ้ริการท่ีจบัหวัใจลูกคา้หรือประชาชน โดยท าใหลู้กคา้หรือประชาชน
เกิดความสุข (happy)  

               5.  เปล่ียนวธีิการบริหารจดัการจากการมองหน่วยงานตนเองเป็นหลกั (Inside 
Out) มาเป็นการมองลูกคา้หรือประชาชนเป็นหลกั (Outside in) 
                      3.5  แนวทางการประเมินระดับความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะ 

                เจฟฟรีย ์แอล บรุดนีย ์และ โรเบิร์ต อี อิงแลนด ์ (Jeffery L. Burudney and 
Robert E. England) (อา้งถึงใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ, 2553) เห็นวา่ การวดัความส าเร็จของการ
ใหบ้ริการสาธารณะสามารถท าได ้2 แนวทาง คือ แนวทางอตัวสิัย (Subjective) และแนวทางแบบ
วตัถุวสิัย (Objective) โดยสามารถใหเ้ห็นความแตกต่างระหวา่งสองแนวทางได ้ดงัตารางต่อไปน้ี 
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                3.5.1 ตารางเปรียบเทียบการวดัระดับความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะ
ระหว่างแนวทาง อัตวิสัยกับแนวทางแบบวัตถวิุสัย 

 
มิติ (Dimension) แนวทางอตัวสิยั (Subjective) แนวทางแบบวตัถุวสิยั (Objective) 

1.  จุดมุ่งเนน้ พิจารณาประชาชน พิจารณาท่ีผูใ้หบ้ริการ 
2.  หนา้ท่ีบริการ พิจารณาหนา้ท่ีทางการเมือง พิจารณาหนา้ทีทางเศรษฐกิจ 
3.  เป้าหมายของการใหบ้ริการ 1.  พิจารณาท่ีการสนองตอบ 

(Responsiveness) ต่อความตอ้งการและ
ขอ้เรียกร้องของประชาชน 
2.  พิจารณาท่ีความเสมอภาค (Equity) 
ในการกระจายบริการ 
 

1.  พิจารณาท่ีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) และการเพ่ิมผลผลิต/ผลิต
ภาพ(Productivity) 
2.  พิจารณาท่ีประสิทธิผล 
(Effectiveness) เช่น พิจารณาจากการ
ประเมินผล 

4.  ผลของนโยบายท่ีปรากฏ พิจารณาท่ีผลกระทบ พิจารณาท่ีผลผลิต 

  
ท่ีมา  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช แนวคิด ทฤษฎี และหลกัการรัฐประศาสนศาสตร์ :  
          การประเมินผลการให้บริการสาธารณะ (2553)  

     จากตารางดงักล่าวขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ การประเมิลการใหบ้ริการสาธารณะในแต่ละดา้น
มีความแตกต่างกนั กล่าวคือ การประเมินดา้นอตัวสิัยจะมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือผูรั้บบริการใน
ขณะท่ีการประเมินดา้นวตัถุวิสัยจะมุ่งเนน้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นหลกั นอกจากน้ี เม่ือพิจารณาในแง่ของ
เป้าหมายของการใหบ้ริการสาธารณะแลว้ ในการประเมินดา้นอตัวสิัยจะมุ่งตอบค าถามท่ีส าคญั 2 
ประการคือ หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการสาธารณะสามารถตอบสนองความตอ้งการและขอ้
เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่ อยา่งไร และมีความเสมอภาพในการบริการหรือไม่ ในขณะท่ี
การประเมินดา้นวตัถุวสิัย จะมุ่งตอบค าถามท่ีส าคญั 2 ประการ คือ ระบบการใหบ้ริการสาธารณะมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลหรือไม่ และน ามาพิจารณาประกอบกบัแนวคิดของมิลเลท แลว้จะมี
ลกัษณะท่ีเหมือนกนัประหน่ึงในส่วนของวธีิการประเมินตามแนวทางอตัวสิัย ก็คือการพิจารณาใน
แง่ของความเสมอภาค ในขณะท่ีบรุดนียแ์ละอิงแลนดไ์ม่ไดก้ล่าวถึงไวใ้นประเด็นของความตรงต่อ
เวลา ความเพียงพอ ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้ในการใหบ้ริการสาธารณะ เช่น เดียวกบั มิล
เลทท่ีไม่ไดก้ล่าวถึงไวใ้นประเด็นของความสามารถในการสนองตอบต่อความตอ้งการหรือขอ้
เรียกร้องของประชาชนหรือผูรั้บบริการ 

          ส าหรับขอ้ดีและขอ้เสียของแนวทางอตัวสิัยกบัแนวทางวตัถุวสิัยท่ีน ามาใชใ้นการวดั
ระบบความส าเร็จ ของการใหบ้ริการสาธารณะ กล่าวไดว้า่ ทั้งสองแนวทางต่างก็ลว้นมีขอ้ดีและ
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ขอ้เสียท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงจะเห็นไดว้า่มีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกบัแนวคิดของฟิตซ์เจอรัลด ์และดูแรนท ์
กล่าวคือ แนวทางอตัวสิัยมีขอ้ดี ท่ี เกิดการมีส่วนร่วมของประชาชนเก่ียวกบัการประเมินผลการ
ใหบ้ริการสาธารณะของหน่วยงานของรัฐและสอดคลอ้งกบัปทสัถานทางประชาธิปไตย 

       ส่วนขอ้เสีย ท่ีส าคญัคือ ไม่สามารถท าใหเ้ห็นผลผลิตของการบริการอาจมีจุดอ่อน
เก่ียวกบัการท่ีตวัช้ีวดัทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อบริการนั้นยงัไม่กระจ่างชดั  

       ส าหรับในส่วนของแนวทางวตัถุนิสัยมี ขอ้ดี ท่ีส าคญั คือ แสดงใหเ้ป็นผลการประเมิน
การใหบ้ริการสาธารณะในรูปแบบเชิงปริมาณได ้เป็นขอ้มูลท่ีสามารถน าไปคิดและประเมินได ้มี
หลกัการและเทคนิคท่ีไดม้าตรฐานรองรับอยู ่ง่ายต่อการตีความ และแนวทางน้ีมีจุดอ่อนท่ีส าคญั คือ 
อาจเกิดอคติในเร่ืองของขอ้มูลข่าวสารและการรายงาน มีการเปล่ียนแปลงค าจ ากดัความท่ีใชว้ดัและ
ประเมินตลอดเวลาเนน้ต่อเฉพาะขอ้มูลเชิงปริมาณ และเนน้เป้าหมายของหน่วยงาน 

        กล่าวโดยสรุป แนวทางการประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ มีอยู ่2 
แนวทางคือ แนวทางอตัวสิัยและแนวทางวตัถุวสิัย โดยแนวทางแรกเนน้การประเมินท่ีความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ ในขณะท่ีแนวทางหลงัเนน้การประเมินท่ีผูใ้หบ้ริการ แนวทางอตัวสิัยจะเนน้
การสอบถามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้พิจารณาประกอบกบัค่านิยมหรือหลกัการใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีจอห์น ดี มิลเลท ไดก้ล่าวไว ้สามารถประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ
จากผูรั้บบริการไดใ้น 6 มิติท่ีส าคญัคือ 

        1.  ความส าเร็จในการสนองตอบต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของผูรั้บบริการ
และการมีส่วนร่วมของประชาชน 

        2.  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
        3.  การใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 
        4.  การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
        5.  ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ 
        6.  ความกา้วหนา้หรือการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
       ทั้งน้ี แนวทางอตัวสิัย จะมีฐานคติท่ีมองวา่ผูรั้บบริการมีความสามารถในการรับรู้ถึง

บริการท่ีไดรั้บซ่ึงแต่ละบุคคลอาจมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัประสบการณ์หรือเกณฑ์
ท่ีแต่ละบุคคลน ามาใชใ้นการประเมินผล 

      ส าหรับแนวทางวตัถุวสิัย จะเนน้ประเมินความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะจากผู ้
ท่ีท  าหนา้ท่ีใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถประเมินผลไดใ้น 2 มิติท่ีส าคญั คือ มิติประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ วดัจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกบัปัจจยัน าเขา้ และเปรียบเทียบกบัความ
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พึงพอใจของประชาชนกบัมิติประสิทธิผลของการใหบ้ริการ วดัจากการบรรลุเป้าหมายของ
หน่วยงานและความสามารถ ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน     

       ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการสาธารณะ 
       เป็นการประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะในแนวทางวตัถุวสิัย ซ่ึงเนน้

การประเมินไปท่ีผูใ้หบ้ริการโดยใหค้วามส าคญัต่อการประเมินในมิติของประสิทธิภาพและมิติของ
ประสิทธิผลของการใหบ้ริการ    

      มิติประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
      อมร รักษาสัตย ์(อา้งถึง เทพศกัด์ิ บุณยรัตนพนัธ์ุ, 2553) เห็นวา่ การพิจารณาถึง

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ (absolute efficiency) และ ประสิทธิภาพเชิงสัมพนัธ์ (relative 
efficiency) โดยเห็นวา่ประสิทธิภาพเชิงสมบูรณ์ เป็นการมองวา่การปฏิบติังานจะตอ้งไดผ้ลออกมา
เท่ากบั 100 เปอร์เซ็นตเ์ตม็ ซ่ึงสถานการณ์เช่นน่ีอาจไม่เกิดข้ึนหรือเกิดข้ึนยาก ดงันั้นจึงมาให้
ความส าคญัเชิงสัมพนัธ์ ซ่ึงก็คือการใชแ้นวคิดในการเปรียบเทียบตั้งแต่สองส่ิงข้ึนไป อาทิ 
เปรียบเทียบระหวา่งตน้ทุนกบัผลประโยชน์ ถา้ผลประโยชน์มากกวา่ตน้ทุนแสดงวา่มีประสิทธิภาพ 
เป็นตน้  

        เฮอร์เบิร์ต เอ ไซมอน (Herbert A. Simon) มองวา่ งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุด
สามารถพิจารณาไดจ้ากความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (input) กบัผลผลิตท่ีไดอ้อกมา (output) 
โดยมองวา่ประสิทธิภาพจะเกิดข้ึนมากจะตอ้งท าให้ผลผลิตไดอ้อกมาเป็นจ านวนมากกวา่ปัจจยั
น าเขา้ท่ีใส่เขา้ไป ซ่ึงถา้เป็นเร่ืองการบริการภาครัฐตอ้งน ามาบวกดว้ยความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถสรุปใหเ้ห็นเป็นสูตร ไดด้งัน้ี 

       E = (O-I) + S 
      โดยท่ี  E     คือ     ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 
       O     คือ    ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรั้บออกมา (Output) 
        I      คือ    ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรท่ีใส่เขา้ไป (Input) 
        S      คือ   ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา (Satisfaction) 
        จอห์น ดี มิลเลท มองประสิทธิภาพวา่หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีก่อใหเ้กิดความพึง

พอใจของมนุษยอี์กทั้งไดเ้กิดประโยชน์จากการปฏิบติังานนั้นดว้ย (human satisfaction and benefits 
produced) 

        ชุบ กาญจนประกร ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ ประสิทธิภาพ วา่เป็นแนวคิดหรือความ
มุ่งมาดปรารถนาในการบริหารงานในระบบประชาธิปไตยในอนัท่ีจะท าใหก้ารบริหารราชการ
ไดผ้ลสูงสุดกบัการท่ีไดใ้ชเ้งินภาษีอาการในการบริหารงานของประเทศ และตอ้งก่อใหค้วามพึง
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พอใจแห่งประชาชน ซ่ึงแนวคิดดงักล่าวสอดคลอ้งกบัแนวคิดของไซมอนท่ีมองวา่ประสิทธิภาพ
เก่ียวขอ้งกบัผลผลิต ปัจจยัน าเขา้ และความพึงพอใจ 

        ดงันั้น ถา้น าแนวคิดของความมีประสิทธิภาพมาใชก้บัเร่ืองการใหบ้ริการสาธารณะ
แลว้ ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการสาธารณะจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการศึกษา ในเชิงเปรียบเทียบ
ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ กบัผลผลิตของการใหบ้ริการท่ีออกมา  

        มิติประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะ 
        ไฟแลนด ์และโพโอเกล (Friedlander and Piokle) เห็นวา่ องคป์ระกอบส าคญัของ

ความมีประสิทธิผลก็คือความมากนอ้ยของการท่ีองคก์ารสนองตอบต่อความตอ้งการของสังคม
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ลูกคา้ซ่ึงประเมินไดจ้ากส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากหน่วยงานในแง่คุณภาพ สินคา้ หรือ
บริการ ปริมาณ ความเรียบร้อย และความไดม้าตรฐานของสินคา้และบริการ ความรวดเร็วของการ
บริการ ความเตม็ใจช่วยเหลือ ความเป็นมิตรและลกัษณะท่าทีของพนกังานหรือพฤติกรรมของ
พนกังานนัน่เอง ซ่ึงจากความหมายดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ความมีประสิทธิผลไม่ใช่มองเฉพาะ
ในกรอบของการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงานเท่านั้น แต่เป็นการพิจารณาในกรอบท่ีกวา้งข้ึน โดย
เนน้การท่ีหน่วยงานสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ย และก็ไม่ครอบคลุม
เฉพาะในเชิงปริมาณเท่านั้น แต่ครอบคลุมถึงในเชิงคุณภาพของการบริการสาธารณะดว้ย 
                     สมพงษ ์เกษมสิน พิจารณาประสิทธิผลวา่เป็นการพิจารณาผลของการท างานท่ีส าเร็จ
ลุล่วงดงัประสงคห์รือท่ีคาดหวงัไวเ้ป็นหลกั  และ ความส าเร็จของงานอยา่งมีประสิทธิผลน้ีอาจเกิด
จากการปฏิบติังานท่ีไม่ประหยดัหรือไม่มีประสิทธิภาพ เพราะประสิทธิภาพเป็นเร่ืองของการท่ีจะ
ท างานใหไ้ดผ้ลสูงสุด 

        แอลแลน ดอรี โรเซ็น เห็นวา่ประสิทธิผลหรือผลงานท่ีจะตอ้งสร้างใหเ้กิดข้ึนนั้น
จะตอ้งใหค้วามส าคญัต่อทั้งผลงานในเชิงปริมาณ (output quantity) และผลงานในเชิงคุณภาพ 
(output quality) โดยในประเมินประสิทธิผลหรือผลงานในเชิงปริมาณจะมีกระบวนการประกอบ
ไปดว้ย 2 ขั้นตอนใหญ่ๆ คือ 

        1.  การระบุผลงานท่ีตอ้งการจะใหเ้กิดข้ึน ดว้ยการท่ีจะตอ้งมีการด าเนินการในเร่ือง
ต่างๆ ต่อไปน้ี คือ มีการระบุถึงผลงานหลกั (the major outputs)  มีการจดัล าดบัความส าคญัและท า
ใหเ้ขา้ใจไดง่้าย (prioritize and simplify) และมีการเลือกผลงานท่ีส าคญัสูงท่ีจะน ามาใชใ้นการ
ประเมิน (select) 

       2.  การตดัสินใจเพื่อก าหนดตวัช้ีวดัผลงาน ดว้ยการท่ีจะตอ้งมีการด าเนินการในเร่ือง
ต่างๆ ต่อไปน้ี คือ มีการเลือกตวัช้ีวดั (select indocators) ซ่ึงถา้เป็นผลงานในเชิงปริมาณจะตอ้ง
สามารถก าหนดเป็นจ านวนตามหน่วยวดัท่ีก าหนดข้ึนมาใชไ้ด ้มีการจดัน ้าหนกัความส าคญัของแต่
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ละตวัช้ีวดั (adjust for workload difficulty) โรเซ็นมองวา่ ตวัช้ีวดัของผลงานต่างๆ จะมีความยากง่าย
หรือความส าคญัแตกต่างกนั มีการวดัหรือประเมินผลงาน  

     การสร้างตัวช้ีวดัความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะ 
     เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์,2553 เห็นวา่แนวโนม้ของการบริหารจดัการสมยัใหม่ หนัมาให้

ความส าคญัต่อผลส าเร็จท่ีเกิดข้ึนจากการบริหารจดัการมากข้ึน ซ่ึงถือไดว้า่เป็นการเปล่ียนแปลงท่ี
ส าคญัขององคค์วามรู้ทางดา้นการบริหารการจดัการ เน่ืองจากในอดีตท่ีผา่นมามุ่งไปให้ความส าคญั
ท่ีหนา้ท่ีหรือกระบวนการจดัการ เช่นแนวคิด POSDCOB ท่ีแสดงถึงหนา้ท่ีทางการจดัการ ท่ีเสนอ
โดย เออร์วคิ หรือ หลกัการบริหาร 14 ขอ้ ท่ีเสนอโดย เฮนร่ี ฟาโยล ์เป็นตน้ ซ่ึงเป็นการให้
ความส าคญัต่อวธีิการ (Means) มากกวา่ท่ีจะใหค้วามส าคญัต่อผลส าเร็จของการบริหารการจดัการ
มากข้ึน ซ่ึงเป็นส่วนของเป้าหมาย (Ends) ของการบริหารจดัการ เพราะภายใตส้ภาพแวดลอ้มของ
องคก์าร วสิัยทศัน์ (Vision) ภารกิจ หรือ พนัธกิจ (Missions) ท่ีเปล่ียนแปลงไป ปัญหา ความ
ตอ้งการและขอ้เรียกร้องของประชาชนท่ีมีมากข้ึน รวมถึงการผลกัดนันโยบายทางการเมืองของฝ่าย
การเมืองผา่นระบบราชการใหป้ระสบความส าเร็จท่ีเป็นรูปธรรม การตอบสนองต่อการ
เปล่ียนแปลงดา้นกฎหมาย ขอ้จ ากดั และการแข่งขนัระหวา่งประเทศ ฯลฯ ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีลว้น
ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีใหท้นัต่อสภาพแวดลอ้มท่ีเกิดข้ึนและจะตอ้งสร้างผลงานท่ี
เป็นรูปธรรมมากข้ึน ดว้ยเหตุน้ี จึงไดมี้การพฒันาองคค์วามรู้หน่ึงข้ึนมาเพื่อตอบสนองต่อทิศทาง
ของการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ซ่ึงใหค้วามส าคญัต่อความส าเร็จของการบริหารจดัการ ซ่ึงแนวคิดนั้น
คือ การสร้างตวัช้ีวดัความส าเร็จของผลงาน หรือท่ีเรียกวา่ KPI (Key Performance Indicator)  

      ความหมาย ตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ (Key Performance 
Indicator of the Public Service Delivery) หมายถึง ตวับ่งช้ีท่ีน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวดัผลงาน
ของการใหบ้ริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึน โดยน ามาก าหนดเป้าหมายใหเ้ป็นรูปธรรม เพื่อท่ีจะน าผลงาน
จริงเกิดข้ึนมาเปรียบเทียบกบัเป้าหมายในตวัช้ีวดันั้น เช่นการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการ มีตวับ่งช้ี คือ ร้อยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ จากนั้นก็น ามาสู่การ
ก าหนดเป้าหมายให้เป็นรูปธรรม  

     คุณลกัษณะท่ีส าคญั ตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะมีคุณลกัษณะส าคญั
ดงัน้ี 

     1. ใหค้วามส าคญัต่อผลงานการใหบ้ริการสาธารณะท่ีจะตอ้งสร้างใหเ้กิดข้ึน เน่ืองจาก
ในการบริหารการจดัการสมยัใหม่มีแนวโนม้สู่การมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัต่อผลส าเร็จของงานท่ี
เกิดข้ึน ดว้ยเหตุน้ีเคร่ืองมือหน่ึงท่ีเรียกวา่ ตวัช้ีวดัความส าเร็จของผลงาน หรือท่ีเรียกวา่ KPI (Key 
Performance Indicator) จึงไดถู้กพฒันาข้ึนมาเพื่อท่ีจะน ามาสร้างเป็นตวัช้ีวดั (indicators) เพื่อท่ีจะ
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น าไปใชใ้นการวดัผลงานท่ีส าคญั (Key Performance) ซ่ึงในเร่ืองของการใหบ้ริการสาธารณะนั้น ก็
มีผลงานท่ีส าคญัท่ีหน่วยงานภาครัฐจะตอ้งสร้างผลงานการใหบ้ริการสาธารณะท่ีดีใหเ้กิดข้ึนใน
หลายประการ เช่น คาดหวงัใหผ้ลงานของการใหบ้ริการสาธารณะท่ีออกมาสามารถท าใหป้ระชาชน
เกิดความพึงพอใจในการไดรั้บบริการ คาดหวงัใหก้ารใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนผูรั้บบริการ
ไดมี้ความสะดวกและรวดเร็วข้ึน เป็นตน้ ซ่ึงจะตอ้งน าผลงานท่ีคาดหวงัเหกล่านั้นมาก าหนดเป็น
ตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงการให้ความส าคญัต่อผลงานน้ีก็ไดรั้บการ
สนบัสนุนจาก แอลเลน ดอรี โรเซ็น ท่ีเห็นวา่การประเมินผลความส าเร็จหรือประสิทธิผลจะตอ้งให้
ความส าคญัต่อการระบุผลงานท่ีคาดหวงัตอ้งการจะใหเ้กิดข้ึน 

         2. ใหค้วามส าคญั ต่อการก าหนดหน่วยวดัใหส้อดคลอ้งกบัผลงานของการใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีจะตอ้งสร้างให้เกิดข้ึน เน่ืองดว้ยจุดเด่นท่ีส าคญัของแนวคิดตวัช้ีวดัความส าเร็จของ
ผลงาน   หรือท่ีเรียกวา่ KPI นั้นจะตอ้งใหค้วามส าคญัต่อการก าหนดผลงานเชิงปริมาณท่ีตอ้งการให้
เกิดข้ึน ดว้ยเหตุน้ี จ่ึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างวดัหรือตวับ่งช้ีข้ึนมาเพื่อมาใชใ้นการก าหนดเป้าหมาย
และน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการติดตามและประเมินผลการใหบ้ริการสาธารณะต่อไป เช่นคาดหวงั
ใหผ้ลงานของการใหบ้ริการสาธารณะท่ีออกมาสามารถท าใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการ จะน ามาก าหนดเป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ คือ ร้อยละของความ
พึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ หรือจ านวนคร้ังท่ีถูกประชาชนผูรั้บบริการร้องเรียน เป็นตน้ ซ่ึง
แนวคิดน้ีไดรั้บสนบัสนุนจาก แอลเลน ดอรี โรเซ็น ท่ีเห็นวา่ในการประเมินความส าเร็จของผลงาน
จะตอ้งมีการตดัสินใจเพื่อก าหนดตวัช้ีวดัผลงาน ดว้ยการมีการเลือกตวัช้ีวดัท่ีจะตอ้งใช้
ความสามารถวดัผลงานออกมาในรูปของตวัเลขได้ 

        3. ใหค้วามส าคญัต่อการก าหนดเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นรูปธรรม 
การมีตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะจะท าใหห้น่วยงานของรัฐท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการ
สาธารณะแก่ประชาชนสามารถน าตวัช้ีวดัเหล่าน้ีไปใชด้ว้ยการก าหนดเป้าหมายของการใหบ้ริการ
สาธารณะใหเ้ป็นรูปธรรม ท่ีสามารถวดัผลส าเร็จท่ีเกิดข้ึนได ้เช่น ตวัช้ีวดัความส าเร็จของการ
ใหบ้ริการสาธารณะ คือ จ านวนคร้ังท่ีถูกประชาชนร้องเรียน (complain) จะตอ้งมีไม่เกิน 4 คร้ังต่อ
เดือน เป็นตน้ 

        ตวัอยา่งของตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ 
        ในการน าตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะมาใชน้ั้น สามารถน าไปใช้

ไดห้ลายประเด็น ดงัน้ี 
        1. ร้อยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อใหค้วามส าคญัต่อการ

ประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางอตัวสิัย ท่ีใหค้วามส าคญัต่อประชาชน
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ผูรั้บบริการ โดยการสอบถามจากความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการสาธารณะท่ีไดรั้บ โดยท่ี
หน่วยงานของรัฐอาจก าหนดเป้าหมายท่ีเป็นตวัเลขความพึงพอใจท่ีตอ้งการจะใหเ้กิดข้ึนในอนาคต 
เช่นก าหนดเป้าหมายร้อยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ จะตอ้งมีไม่ต ่ากวา่ 80%   
ซ่ึงสามารถเก็บขอ้มูลไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการโดยใชแ้บบสอบถาม 

         2. จ  านวนคร้ังท่ีถูกประชาชนร้องเรียน โดยตวัช้ีวดัใหค้วามส าคญัต่อการประเมิน
ความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางของอตัวสิัยท่ีส าคญัต่อประชาชนผูรั้บบริการ   
ซ่ึงแตกต่างจากการให้ตวัช้ีวดัร้อยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการใหเ้นน้การ
ประเมินในทางบวก แต่ตวัช้ีวดัจ านวนคร้ังท่ีถูกประชาชนร้องเรียนน้ีเนน้การประเมินในทางลบ 
โดยท่ีหน่วยงานของรัฐอาจก าหนดเป้าหมายท่ีเป็นตวัเลขจ านวนคร้ังท่ีถูกประชาชนร้องเรียนไม่เกิน 
4 คร้ังต่อเดือน ซ่ึงสามารถเก็บขอ้มูลจากดูหลกัฐานท่ีแสดงการร้องเรียนจริงท่ีเกิดข้ึนในแต่ละเดือน 

         3. จ  านวนคร้ังท่ีพบขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการ ตวัช้ีวดัน้ี
ใหค้วามส าคญัต่อการประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางวตัถุวสิัยท่ีให้
ความส าคญัต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ โดยท่ีหน่วยงานของรัฐตอ้งการท่ีจะประเมินวา่การใหบ้ริการ
สาธารณะแก่ประชาชนนั้นมีความถูกตอ้งหรือไม่ เพียงใด เนน้การประเมินในทางลบ ซ่ึงหน่วยงาน
ของรัฐอาจก าหนดเป้าหมายท่ีเป็นตวัเลขจ านวนคร้ังท่ีพบขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการแก่ประชาชน
ผูรั้บบริการมีไม่เกิน 1 คร้ัง ต่อไตรมาส ซ่ึงสามารถเก็บขอ้มูลไดจ้ากดูหลกัฐานจริงท่ีเกิดข้ึนในแต่
ละไตรมาส 

         4. ระยะเวลาใหบ้ริการประชาชนแลว้เสร็จต่อราย ตวัช้ีวดัใหค้วามส าคญัต่อการ
ประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางวตัถุวสิัยใหมี้ความส าคญัต่อ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เพื่อพิจารณาวา่ใชร้ะยะเวลาเฉล่ียต่อรายในการใหบ้ริการสาธารณะเป็นเท่าใด 
เนน้การประเมินในทางบวก ซ่ึงหน่วยงานของรัฐอาจก าหนดเปาหมายท่ีเป็นตวัเลขระยะเวลา
ใหบ้ริการประชาชนแลว้เสร็จต่อรายไวไ้ม่เกิน 30 นาทีต่อราย ซ่ึงสามารถเก็บขอ้มูลไดจ้ากขอ้มูล
ตวัเลขจริงท่ีเกิดข้ึนของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการต่อชัว่โมง 

        5. จ  านวนช่องทางของการใหบ้ริการสาธารณะ  ตวัช้ีวดัน้ีใหค้วามส าคญัต่อการ
ประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางวตัถุวสิัยท่ีใหค้วามส าคญัต่อ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เพื่อใหห้น่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเพิ่มความสะดวกในการใหบ้ริการของ
ประชาชน      ผูม้าใชบ้ริการใหเ้พิ่มมากข้ึน ดว้ยการก าหนดเป้าหมายช่องทางการใหบ้ริการ
สาธารณะใหเ้พิ่มข้ึน  เช่น เป้าหมายปีหนา้ ตอ้งการใหเ้พิ่มช่องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน
เพิ่มข้ึนอีก 1 ช่องทาง นอกเหนือจากช่องทางท่ีมีอยูแ่ลว้ในปัจจุบนั 
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       6. จ  านวนประชาชนท่ีใชบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เนต ตวัช้ีวดัน้ีสามารถน ามาใชก้บั
หน่วยงานของรัฐท่ีมีการน าอินเทอร์เนตมาใชใ้นการใหบ้ริการสาธารณะได ้โดยตวัช้ีวดัน้ีให้
ความส าคญัต่อการประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางวตัถุวิสัยท่ีให้
ความส าคญัต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เพื่อใหห้น่วยงานกระตุน้ใหป้ระชาชนมาใชบ้ริการผา่นทาง       
อินเทอร์เนตเพิ่มข้ึนจะเป็นการเพิ่มอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการประชาชน ให้ประชาชน
สามารถใชบ้ริการเสร็จภายในระยะเวลาอยา่งรวดเร็ว และเป็นการช่วยลดความแออดัของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการยงัหน่วยงานโดยตรง ซ่ึงหน่วยงานท่ีน าอินเทอร์เนตมาใชใ้นการใหบ้ริการอาจ
ก าหนดเป้าหมายตวัเลขของประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการ หรือก าหนดเป้าหมายท่ีเป็นเปอร์เซ็นตก์าร
เพิ่มข้ึนของผูม้าใชบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เนต 

       สรุปไดว้า่ การน าตวัช้ีวดัความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะเกิดข้ึนภายใตก้ระแส
แนวคิดของการบริหารงานภาครัฐ ท่ีมุ่งเนน้การใหค้วามส าคญัในเร่ืองของผลงานมากข้ึน ดว้ยเหตุน้ี 
จึงท าใหห้น่วยงานของรัฐในปัจจุบนัถูกคาดหวงัใหมี้การก าหนดตวัช้ีวดัและเป้าหมายของการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนเพื่อน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการกระตุน้การท างานของหน่วยงานท าหนา้ท่ี
ใหบ้ริการใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้การใหบ้ริการสาธารณะนอกจากจะมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 
หลกัเกณฑใ์นการปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุความส าเร็จ เป้าหมาย ดงัท่ีกล่าวขา้งตน้แลว้ ในส่วนภาครัฐ
ของไทย ไดใ้หค้วามส าคญัต่อ การใหบ้ริการสาธารณะท่ีขา้ราชการพึงมีต่อประชาชน  จึงเป็นท่ีมา
แผนพฒันายทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย ซ่ึงมีสาระใหค้วามส าคญัต่อการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี ดว้ยหลกัธรรมาภิบาล (Good Goverance) 
 

4. แนวคดิ การบริหารจัดการบ้านเมอืงทีด่ี (Good Governance) 
 
       การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี หรือ ธรรมาภิบาลเป็นเร่ืองของหลกัการบริหารแนว
ใหม่ท่ีมุ่งเนน้หลกัการ โดยมิใช่หลกัการท่ีเป็นรูปแบบทฤษฎีการบริหารงาน แต่เป็นหลกัการท างาน 
ซ่ึงหากมีการนาใชเ้พื่อการบริหารงานแลว้ จะเกิดความเช่ือมัน่จะน ามาซ่ึงผลลพัธ์ท่ีดี คือ ความเป็น
ธรรม ความสุจริต ความมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
         การบริหารจดัการท่ีดีอาจประกอบไปดว้ยหลกัการส าคญัหลายประการ แลว้แต่
วตัถุประสงคข์ององคก์ร ซ่ึงอาจประกอบดว้ย 8 หลกัการ ตามองคก์ารสหประชาชาติ (อา้งถึง ถวลิ
วดี บุรีกุล, 2552) คือ การมุ่งฉนัทามติ ส านึกรับผิดชอบ ความโปร่งใส การตอบสนอง ประสิทธิผล
และประสิทธิภาพ ความเท่าเทียมกนัและการค านึงถึงคนทุกกลุ่ม และการปฏิบติัตามหลกันิติธรรม 
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ทั้งน้ีเพื่อใหล้ดจ านวนการทุจริตลง ส าหรับระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบ
บริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 นั้นระบุองคป์ระกอบไวด้งัน้ี  

        1.  การมีส่วนร่วม การมีส่วนรวมทั้งชายหญิงเป็นส่ิงส าคญัของธรรมาภิบาล การมี
ส่วนร่วมอาจเป็นไดท้ั้งทางตรงหรือโดยผา่นสถาบนักลางหรือผูแ้ทน อยา่งไรก็ดี ประชาธิปไตย
แบบตวัแทนก็ไม่ได ้หมายถึง กลุ่มผูด้อ้ยโอกาสในสังคมจะไดรั้บการผนวกเขา้ไปประกอบการ
ตดัสินใจ ดงันั้น การมีส่วนร่วมจ าเป็นตอ้งมีการใหข้อ้มูลจากทุกกลุ่มและมีการด าเนินการใหเ้กิดข้ึน
จริง นัน่หมายความรวมถึงเสรีภาพในการรวมกลุ่ม ก่อตั้งสมาคม และแสดงออกและการจดัตั้ง
ประชาสังคม 

       2.  ความโปร่งใส หมายถึง การตดัสินใจท่ีด าเนินไปแลว้และการน าไปปฏิบติัเป็นไป
ตามกฎระเบียบ ซ่ึงหมายถึงการเปิดเผยขอ้มูลและสามารถใหผู้ท่ี้จะไดรั้บผลกระทบจากการ
ตดัสินใจและบงัคบัใชน้โยบายหรือแผนเขา้ถึงขอ้มูลโดยตรง นอกจากน้ียงัหมายถึงขอ้มูลมีเพียง
พอท่ีจะใหผู้เ้ก่ียวขอ้งไดเ้ขา้ถึง และการเขา้ถึงตอ้งง่าย ขอ้มูลตอ้งอยูใ่นรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย หรือการ
ใชส่ื้อต่างๆ ใหเ้กิดความเขา้ใจไดง่้าย 

        3. การมุ่งฉนัทามติ ในสังคมหน่ึงผูค้นจ านวนมากมีความเห็นท่ีแตกต่างกนั หลกัหน่ึง
ของธรรมาภิบาล จึงเป็นเร่ืองของการเจรจาไกล่เกล่ียโดยใชค้นกลางของคนท่ีมีความสนใจแตกต่าง
กนัในสังคมเพื่อน ามาสู่การเกิดฉนัทามติในส่ิงท่ีเป็นประเด็นท่ีดีท่ีอยูใ่นความสนใจของชุมชน และ
วธีิการท่ีจะบรรลุฉนัทามติ ซ่ึงตอ้งอาศยัแนวคิดทั้งกวา้งไกลและเวลาในเร่ืองท่ีวา่อะไรเป็นส่ิงท่ี
ตอ้งการส าหรับการพฒันาท่ีย ัง่ยนืของมนุษย ์และจะบรรลุไดอ้ยา่งไร ส่ิงน้ีจะเกิดข้ึนไดจ้ากการมี
ความสนใจในประวติัศาสตร์ วฒันธรรม และบริบททางสังคมของสังคมหรือชุมชนอ่ืนๆ ดว้ย 

        4.  การตอบสนอง ธรรมาภิบาลยงัตอ้งใหมี้การด าเนินการและมีกระบวนการท่ี
ตอบสนองต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

       5.  ความเท่าเทียมกนั และการมีพหุนิยม ความเป็นอยูท่ี่ดีของสังคมข้ึนกบัการประกนั
วา่สมาชิกทุกคนรู้สึกวา่พวกเขาเป็นส่วนหน่ึงของสังคมและมีท่ียนืในสังคม และไม่รู้สึกวา่ถูกกีดกนั
ออกไปจากกระแสหลกัของสังคม หมายความวา่ กลุ่มทุกกลุ่ม โดยเฉพาะผูท่ี้มีความอ่อนแอท่ีสุดมี
โอกาสท่ีจะปรับปรุงหรือคงความเป็นอยูท่ี่ดีของพวกเขา 

        6. ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ธรรมาภิบาลหมายถึงกระบวนการและสถาบนัท่ีให้
เกิดผลท่ีบรรลุความตอ้งการของสังคม โดยการใชท้รัพยากรอยา่งเหมาะสมมีเร่ืองของการประหยดั
แต่ไม่ตระหน่ี แนวคิดของประสิทธิภาพในบริบทของธรรมาภิบาลยงัรวมถึงการใช้
ทรัพยากรธรรมชาติอยา่งย ัง่ยนื และการปกป้องส่ิงแวดลอ้มดว้ย 
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        7. ส านึกรับผดิชอบ การยอมรับผดิเป็นกุญแจส าคญัของธรรมาภิบาล ไม่เพียงสถาบนั
ของรัฐ แต่ภาคเอกชนและองคก์รประชาสังคมต่างๆ ตอ้งมีความส านึกรับผดิชอบต่อสาธารณชน
และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ส่วนใครจะส านึกรับผดิชอบต่อใครนั้นข้ึนอยูก่บัการตดัสินใจ หรือการ
กระท าวา่เป็นเร่ืองภายใน หรือภายนอกองคก์รหรือสถาบนั โดยปกติองคก์รหรือสถาบนัจะส านึก
รับผดิชอบต่อผูอ่ื้นซ่ึงจะไดรั้บผลกระทบจากการตดัสินใจหรือการกระท านั้นๆ ส านึกรับผดิชอบไม่
สามารถบงัคบัใชไ้ดโ้ดยปราศจากการมีความโปร่งใส การมีส่วนร่วม และนิติธรรม 
                     ในปัจจุบนัน้ี ตามแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2551 – 2555)  
ประเด็นยทุธศาสตร์ท่ี 4 การก ากบัดูแลกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี โดยปี พ.ศ. 2552 ส านกังาน 
กพร. ไดก้  าหนดหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) ท่ี
เหมาะสมและน ามาใชใ้นภาครัฐ 10 หลกัการดงัน้ี 

 

 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.5  หลกัธรรมาภิบาลของการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 

ท่ีมา:  คู่มือการจดัระดบัการก ากบัดูแลองคก์ารภาครัฐตามหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี (Good Governance): ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (กพร.) 2552.  

1. การมีส่วนร่วม 
Participation 2 ความโปร่งใส 

Transparency 

3. การตอบสนอง 
Responsiveness  

คุณภาพ 

4. ภาระรับผดิชอบ 

Accountability 

5. ประสิทธิผล 
Effectiveness 
วิสยัทศัน์เชิง
ยทุธศาสตร์ 

6. ประสิทธิภาพ 
Efficiency 
ความคุม้ค่า 

7.การกระจายอ านาจ 
Decentralization 

8. นิติธรรม 
Rule of Law 

9.ความเสมอภาค 
เท่ียงธรรม (Equity) 

10. การมุ่งเนน้ 
ฉนัทามติ 

(Consensus 
Oriented) 

 
เพ่ือประโยชน์สุข 
ของประชาชน 

หลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี 
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  1. หลักประสิทธิผล  หมายถึงผลการปฏิบติัราชการท่ีบรรลุวตัถุประสงค์และ
เป้าหมายของแผนการปฏิบัติราชการตามท่ีได้รับงบประมาณมาด าเนินการ รวมถึงสามารถ
เทียบเคียงกับส่วนราชการหรือหน่วยงานท่ีมีภารกิจคล้ายคลึงกัน และมีผลการปฏิบติังานใน
ระดบัชั้นน าของประเทศ เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน โดยการปฏิบติัราชการจะตอ้งมี
ทิศทาง ยุทธศาสตร์ และเป้าประสงค์ท่ีชัดเจน มีกระบวนการปฏิบติังานและระบบงานท่ีเป็น
มาตรฐาน รวมถึงมีการติดตามประเมินผลและพฒันาปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ 
    2. หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การบริหารราชการตามแนวทางการก ากบัดูแลท่ีดีท่ี
มีการออกแบบกระบวนการปฏิบัติงานโดยการใช้เทคนิคและเคร่ืองมือการบริหารจัดการท่ี
เหมาะสมให้องคก์ารสามารถใชท้รัพยากรทั้งดา้นตน้ทุน แรงงาน และระยะเวลา ให้เกิดประโยชน์
สูงสุดต่อการพฒันาขีดความสามรถในการปฏิบติัราชการตามภารกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม 
    3. หลักการตอบสนอง หมายถึง การให้บริการท่ีสามารถด าเนินการได้ภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนดและสร้างความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ รวมถึงตอบสนองตามความคาดหวงั/ความ
ตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความหลากหลายและมีความแตกต่าง 
    4. หลักภาระรับผิดชอบ หมายถึง การแสดงความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ี
และผลงานต่อเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยความรับผิดชอบนั้นควรอยู่ในระดบัท่ีสนองต่อความ
คาดหวงัของสาธารณะรวมทั้งการแสดงถึงความส านึกในการรับผดิชอบต่อปัญหาสาธารณะ 
    5. หลักความโปร่งใส หมายถึง กระบวนการเปิดเผยอย่างตรงไปตรงมา ช้ีแจงได้
เม่ือมีข้อสงสัยและสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารอันไม่ต้องห้ามตามกฎหมายได้อย่างเสรีโดย
ประชาชนสามารถรู้ทุกขั้นตอนในการด าเนินกิจกรรมหรือกระบวนการต่างๆ และสามารถ
ตรวจสอบได ้
    6. หลักการมีส่วนร่วม หมายถึงกระบวนการท่ีขา้ราชการ ประชาชน และผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียทุกกลุ่มมีโอกาสไดเ้ขา้ร่วมในการรับรู้ เรียนรู้ท าความเขา้ใจ ร่วมแสดงทศันะ ร่วมเสนอ
ปัญหา/ประเด็นท่ีส าคญัท่ีเก่ียวข้อง ร่วมคิดแนวทาง ร่วมการแก้ไขปัญหา ร่วมในกระบวนการ
ตดัสินใจ และร่วมกระบวนการพฒันาในฐานะหุน้ส่วนการพฒันา 
    7. หลักการกระจายอ านาจ หมายถึง การถ่ายโอนอ านาจการตดัสินใจ ทรัพยากร
และภารกิจจากส่วนราชการส่วนกลางให้แก่หน่วยงานปกครองอ่ืน (ราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน) 
และภาคประชาชนด าเนินการแทนโดยอิสระตามสมควร รวมถึงการมอบอ านาจและความ
รับผดิชอบในการตดัสินใจและด าเนินการให้แก่บุคลากรโดยมุ่งเนน้การสร้างความพึงพอใจในการ
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ให้บริการต่อผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียการปรับปรุงกระบวนการ และเพิ่มผลผลิตเพื่อผล
การด าเนินงานท่ีดีของส่วนราชการ 
    8. หลักนิติธรรม หมายถึง การใชอ้ านาจของกฎหมาย กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัในการ
บริหารราชการดว้ยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั และค านึงถึงสิทธิเสรีภาพของผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสีย 
    9. หลักความเสมอภาค หมายถึง การได้รับการปฏิบติัและได้รับบริการอย่างเท่า
เทียมกนัโดยไม่มีการแบ่งแยกดา้นชาย/หญิง ถ่ินก าเนิน เช้ือชาติ ภาษา เพศ อายุ ความพิการ สภาพ
ทางการหรือสุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ความเช่ือทางศาสนา 
การศึกษา การฝึกอบรม และอ่ืนๆ 

  10. หลักมุ่งเน้นฉันทามติ หมายถึงการหาขอ้ตกลงทัว่ไปภายในกลุ่มผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นขอ้ตกลงท่ีเกิดจากการใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากกลุ่มบุคคลท่ี
ไดรั้บผลประโยชน์และเสียประโยชน์ โดยเฉพาะกลุ่มท่ีไดรั้บผลกระทบโดยตรง ซ่ึงตอ้งไม่มีขอ้
คดัคา้นท่ียติุไม่ไดใ้นประเด็นท่ีส าคญั โดยฉนัทามติไม่จ  าเป็นตอ้งหมายความวา่เป็นความเห็นพอ้ง
โดยเอกฉนัท ์

 การบริหารตามหลกัธรรมาภิบาล (Good Governance Rating) เป็นการบริหารให้
เป็นไปตามครรลองของการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี เพื่อใหภ้าครัฐ และภาคเอกชน น าไปเป็น
แนวทางในการปฏิบติั โดยมุ่งหวงัเพื่อให้เป็นประโยชน์ต่อประชาชนเพื่อใหไ้ดรั้บความเป็นธรรม
มากท่ีสุด 

 ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดจ้ดัเกณฑก์ารประเมิน
เพื่อจดัการระดบัการก ากบัดูแลองคก์ารภาครัฐตามหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี (Good Governance Rating) (อา้งถึง ส านกังานพฒันาระบบราชการ : 2552)              
ภายใตแ้นวคิดต่อไปน้ี 

 4.1  แนวคิดการก ากบัดูแลองค์การภาครัฐ ตามหลกัธรรมาภิบาลของ การบริหาร
จัดการบ้านเมืองทีด่ี 

       การก ากบัดูแลองคก์ารภาครัฐ ตามหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) เป็นหลกัการสากลท่ีไดถู้กอา้งถึงคร้ังแรกในรายงานของ
ธนาคารโลก (World Bank) เม่ือ ปี ค.ศ. 1989 เร่ือง “Sub-Sahara Africa from Crisis to Sustainable 
Growth” กล่าวถึง ความส าคญัของการมี Governance และการฟ้ืนฟูเศรษฐกิจรวมถึงไดอ้ธิบาย
เก่ียวกบัการก ากบัดูแลท่ีดีหรือ ธรรมาภิบาล เป็น “ลกัษณะและวถีิทางของกรใชอ้ านาจในการใช้ 
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ทรัพยากรทางเศรษฐกิจและทางสังคมของประเทศเพื่อการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงครอบคลุมการมี
ส่วนร่วมของภาคส่วนต่างๆ การบริการจดัการภาครัฐ ภาระรับผดิชอบ กรอบตวับทกฎหมาย
เก่ียวกบัการพฒันาความโปร่งใสและขอ้มูลข่าวสาร” ต่อมากองทุนการเงินระหวา่งประเทศ 
(International Monetary Fund) ท าการศึกษาและวเิคราะห์การใหป้ระเทศต่างๆ กูเ้งินเพื่อฟ้ืนฟู
เศรษฐกิจ พบวา่ ปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีน าไปสู่ความส าเร็จในการฟ้ืนฟูระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศคือ การท่ีประเทศนั้นๆ มี Good Governance ต่อจากนั้นแนวคิดเก่ียวกบั Governanceไดรั้บ
การถ่ายทอดผา่นหน่วยงานต่างๆ เช่น คณะกรรมาธิการเศรษฐกิจและสังคมส าหรับเอเชีย และ
แปซิฟิกแห่งสหประชาชาติ (The United Nations Economic and Social Commission for Asia and 
the Pacific : UNESCAP)  ส านกังานโครงการพฒันาแห่งสหประชาชาติ (United Nations 
Development Program : UNDP) และองคก์ารเพื่อความร่วมมือทางเศรษฐกิจและการพฒันา 
(Organization for Economic Co-operation and Development : OECD) เป็นตน้ 

                 จากวกิฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนใน ปี พ.ศ. 2540 ส่งผลกระทบต่อทุกภาคส่วนของ
สังคมไทย ซ่ึงสาเหตุส าคญัส่วนหน่ึงเกิดจากการบริหารจดัการในระดบัชาติ และระดบัองคก์รทั้งใน
ภาครัฐและเอกชน มีความบกพร่องและขาดประสิทธิภาพสูง รวมถึง การกระท าผดิ ทุจริต และขาด
จริยธรรมของบคุลการ ประกอบกบัในปัจจุบนัท่ีสถานการณ์ดา้นการเมือง เศรษฐกิจ สังคมและการ
บริหารงานของราชการมีการเปล่ียนแปลงอยา่งมาก และเป็นไปอยา่งรวดเร็ว แต่โครงสร้างการ
บริหารจดัการภาครัฐขาดความยดืหยุน่ และขา้ราชการยงัไม่สามารถปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ 
วฒันธรรม ค่านิยมและวธีิการปฏิบติังานใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ส่งผลใหเ้กิด
ปัญหาทั้งในระดบัโครงสร้าง ระดบันโยบาย และระดบัปฏิบติัการดงัขอ้สรุปต่อไป  

                  1.  ภาครัฐขาดกลไกและกฎเกณฑใ์นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีมี              
ประสิทธิภาพและคล่องตวัสอดรับกบัการเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ การเมือง และสังคม
ภายนอก 

                  2.  บุคลากรขาดความรู้ความเช่ียวชาญในการปฏิบติังาน และค่านิยมท่ีมุ่งเนน้
ประโยชน์ของประชาชนรวมถึงการไม่สามารถปรับตวัไดท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของระบบราชการ 

                  3. ระบบการตดัสินใจและการบริหารจดัการของภาครัฐยงัมีลกัษณะท่ีขาด                          
ความโปร่งใส บริสุทธ์ิและยติุธรรมอยา่งแทจ้ริง ท าใหก้ารบริหารจดัการโดยรวมไม่สามารถ
สนองตอบและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชานได ้ในขณะเดียวกนัก็เปิดโอกาสหรือช่องทางให้
เกิดการทุจริตและผดิจรรยาบรรณในการปฏิบติัราชการได ้
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       4.  ประชาชนขาดความรู้ความเขา้ใจและไม่เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
สถานการณ์บา้นเมือง รวมถึงไม่รู้ระบบการปฏิบติังานของราชการเพียงพอ ท าใหไ้ม่สามารถเขา้
ร่วมในกระบวนการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาและตรวจสอบผลการปฏิบติังานของภาครัฐได ้

        5.  เกิดปัญหาการทุจริตและการประพฤติมิชอบในภาครัฐอยา่งกวา้งขวาง 
ส่งผลใหภ้าครัฐเกิดความสูญเสีย ทั้งในแง่ภาพลกัษณ์ งบประมาณ รายไดน้ าส่งรัฐ และค่าใชจ่้ายเพื่อ
ใชใ้นการป้องกนัและปราบปรามทุจริตภายในหน่วยงานภาครัฐอยา่งมาก 

                     จากประเด็นปัญหาท่ีส าคญัขา้งตน้ ท าใหป้ระเทศไทยมีการบงัคบัใชแ้ละ
ปรับแกก้ฎหมายต่างๆ เพื่อก่อใหเ้กิดและเสริมสร้างธรรมาภิบาลในการบริหารจดัการภาครัฐทุกภาค
ส่วนภายในประเทศอยา่งต่อเน่ืองตามล าดบั ดงัน้ี 

         1.  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 ไดว้างรากฐานของธรรมา 
ภิบาล โดยมีหลกัการท่ีส าคญั ไดแ้ก่ การสร้างความโปร่งใสในการบริหารประเทศ การตรวจสอบ
การใชอ้ านาจรัฐ การมีส่วนร่วมของภาคส่วนทั้งระดบัชาติ ทอ้งถ่ิน ชุมชน และในทุกระดบัตั้งแต่
ร่วมรับรู้ไปจนถึงร่วมท าและร่วมรับผล 

      2.  แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 8 (พ.ศ. 2540 – พ.ศ. 2544) 
และแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 9 (พ.ศ. 2545 – 2549) ไดก้ าหนดวา่การบริหาร
จดัการประเทศตอ้งเสริมสร้างหลกัธรรมาภิบาลใหเ้ขม้แข็งเพื่อใหเ้กิดระบบบริหารจดัการท่ีดีหรือ
หลกัธรรมาภิบาล (Good Governance) อนัเป็นยทุธศาสตร์ส าคญัท่ีจะป้องกนัและแกไ้ขปัญหาท่ี
สะสมจนถึงขั้นวกิฤตทั้งในภาคเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง นอกจากน้ีรัฐบาลจะตอ้งส่งเสริม
ค่านิยมและวถีิปฏิบติัท่ีซ่ือสัตย ์รับผดิชอบ ถูกตอ้ง เป็นธรรม โปร่งใสและตรวจสอบได ้โดยเฉพาะ
การลงโทษแก่ผูก้ระท าความผดิอนัเป็นองคป์ระกอบของหลกัธรรมาภิบาลดงักล่าวซ่ึงจ าเป็นอยา่งยิง่
ท่ีจะตอ้งสร้างให้เกิดข้ึนในวงการภาครัฐและภาคเอกชนอนัเป็นเง่ือนไขส าคญัของการขจดัปัญหา
การทุจริตประพฤติมิชอบหรือ คอร์รัปชัน่ ในการน้ีจะตอ้งมีกฎหมายท่ีเป็นกติกาก าหนดบงัคบัไว ้
และจะตอ้งปลูกฝังลงไปในระบบการสร้างคนรุ่นใหม่ตั้งแต่เยาวว์ยั 

       3.  ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมือง
ท่ีดี พ.ศ. 2542 ซ่ึงประกาศไวใ้นราชกิจจานุเบกษา เม่ือวนัท่ี 10 สิงหาคม พ.ศ.  2542 และมีผลบงัคบั
ใชก้บัหน่วยงานของรัฐ ตั้งแต่วนัท่ี 11 สิงหาคม 2542 เป็นตน้มา ทั้งน้ีไดก้  าหนดใหทุ้กหน่วยงาน
ของรัฐด าเนินการบริหารจดัการโดยยดึหลกัการ 6 ประการ ไดแ้ก่ หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม หลกั
โปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผดิชอบ และหลกัคุม้ค่า ระเบียบน้ีไดใ้ชม้าระยะหน่ึง
กระทัง่ส านกันายกรัฐมนตรีไดอ้อกประกาศระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี ลงวนัท่ี 9 สิงหาคม พ.ศ. 
2547 เพื่อยกเลิกระเบียบฉบบัน้ี 
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        4.  พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 
มาตรา 3/1 มีเจตนารมณ์ วา่ “การบริหารราชการจะตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเกิด
ความสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุม้ค่า เชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอน
การการปฏิบติังาน การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การลดภารกิจและยบุเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น 
การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน กระจายอ านาจการตดัสินใจ การอ านวยความ
สะดวกและสนองตอบความตอ้งการของประชาชน” 

        5.  พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
พ.ศ. 2546 ไดก้ าหนดขอบเขตความหมายของค าวา่ “การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี” ในภาพรวมซ่ึง
เป็นการช้ีให้เห็นวตัถุประสงคข์องการบริหารราชการท่ีก าหนดในพระราชกฤษีกา และเป็นแนวทาง
ในการปฏิบติัราชการของทุกส่วนราชการในการกระท าภารกิจใดภารกิจหน่ึงวา่ตอ้งมีความมุ่งหมาย
ใหบ้รรลุเป้าหมายในส่ิงเหล่าน้ีคือ 

 เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
 เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
 มีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
 ไม่มีขั้นตอนการปฏิบติังานเกินความจ าเป็น 
 มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการใหท้นัต่อเหตุการณ์ 
 ประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนอง 
 มีการประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ 

                                  6.  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 ระบุเก่ียวกบัหลกัธรรมาภิ
บาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีดงัน้ี 
                                       หมวด 4 มาตรา 74 วรรคหน่ึง “บุคคลผูเ้ป็นขา้ราชการ ขา้ราชการลูกจา้ง
ของหน่วยราชการหน่วยงานของรัฐ รัฐวสิาหากิจ หรือ เจา้หนา้ท่ีอ่ืนของรัฐ มีหนา้ท่ีด าเนินการให้
เป็นไปตามกฎหมายเพื่อประโยชน์ส่วนรวม อ านวยความสะดวก และใหบ้ริการแก่ประชาชนตาม
หลกัธรรมาภิบาลของการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
                         หมวด 5 แนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ ส่วนท่ี 3 มาตรา 78 “รัฐตอ้ง
ด าเนินการตามนโยบายในดา้นการบริหารราชการแผน่ดิน โดยพฒันาระบบงานภาครัฐโดยมุ่งเนน้
การพฒันาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีของรัฐ ควบคู่ไปกบัการปรับปรุงรูปแบบ
และวธีิการท างาน เพื่อใหก้ารบริหารราชการแผน่ดินเป็นไปอยา่งประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้
หน่วยงานของรัฐใชห้ลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีเป็นแนวทางในการปฏิบติัราชการ” และจดั
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ระบบงานราชการและงานของรัฐอยา่งอ่ืน เพื่อใหก้ารจดัท าและการใหบ้ริการสาธารณะเป็นไป
อยา่งรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใสและตรวจสอบได ้โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน 
                  ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.)  มุ่งเนน้และใหค้วามส าคญั
เก่ียวกบั Good Governance ต่อการพฒันาระบบราชการไทยอยา่งชดัเจนและต่อเน่ือง โดยในแผน
ยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2551 – พ.ศ. 2555) ไดผ้ลกัดนัการสร้างระบบ
ราชการไทยใหเ้ป็นกลไกของรัฐท่ีส าคญัต่อการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีดว้ยการขบัเคล่ือน
นโยบายและยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย เพื่อเพิ่มขีดสมรรถนะขา้ราชการใหส้ามารถ
เรียนรู้ ปรับตวัและตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงในการอ านวยความสะดวกและการใหบ้ริการ
ประชาชนไดอ้ยา่งทนักาล ทั้งน้ีตอ้งยดึมัน่ในหลกัจริยธรรมและธรรมาภิบาลโดยการสร้างระบบ
ธรรมาภิบาลส าหรับการก ากบัดูแลตนเองท่ีดีเพื่อให้เกิดความโปร่งใส ถูกตอ้ง เป็นธรรม เปิดโอกาส
ใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมและมีความรับผดิชอบต่อสังคมเป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารปฏิบติั
ราชการบรรลุเป้าประสงคเ์พื่อประโยชน์สุขของประชาชนและรักษาผลประโยชน์ของประเทศชาติ 
                  นอกจากน้ีการก าหนดยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทยแลว้ เพื่อให้การก ากบั
ดูแลองคก์ารของส่วนราชการต่างๆ เป็นไปในทิศทางเดียวกนั และมีความเป็นสากลเทียบเท่า
หน่วยงานในต่างประเทศและภาคเอกชน ส านกังาน ก.พ.ร. จึงไดก้  าหนดใหส่้วนราชการและ
จงัหวดัจดัท านโยบายการก ากบัดูแลองคก์ารท่ีดี หรือ “Organizational Governance (OG)” เพื่อ
ประกาศเจตนารมณ์ขององคก์ารวา่จะด าเนินการดว้ยการยึดหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี พร้อมก าหนดนโยบายครอบคลุมองคป์ระกอบ 4 ดา้นดงัน้ี 
                                  1.  นโยบายดา้นรัฐ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม 

 รัฐ หมายถึง บา้นเมือง ประเทศชาติ  และหมายรวมถึงประเทศต่างๆ 
ทัว่โลกรวมทั้งขอ้ตกลงระหวา่งประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง      

 สังคม หมายถึง คนจ านวนหน่ึงท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อเน่ืองกนัตาม
กฎระเบียบ กฎเกณฑ ์โดยมีวตัถุประสงคส์ าคญัร่วมกนั เช่น สังคม
ชนบท วงการ หรือสมาคมของคนกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง เช่น สังคม
ชาวบา้น 

 ส่ิงแวดลอ้ม หมายถึง ส่ิงต่างๆ ทั้งทางธรรมชาติและทางสังคมท่ีอยู่
รอบๆ มนุษยมี์ทั้งดีและไม่ดี เช่นโรงเรียน สร้างสวนดอกไมใ้หเ้ป็น
ส่ิงแวดลอ้มท่ีดีแก่นกัเรียน ชุมชนท่ีมีการทะเลาะววิาทกนั หรือเล่น
การพนนัเป็นส่ิงแวดลอ้มท่ีไม่ดีแก่เด็ก 
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  2.  นโยบาย ดา้นผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง หรือ

ผา่นช่องทางการส่ือสารต่างๆ ทั้งน้ีรวมถึงผูรั้บบริการท่ีเป็นส่วน
ราชการดว้ย 

 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทางบวกและทาง
ลบ ทั้งทางตรงและทางออ้มจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น
ประชาชน ชุมชนในทอ้งถ่ิน บุคลากรในส่วนราชการ ผูส่้งมอบงาน 
รวมทั้งผูรั้บบริการ 

3.  นโยบายดา้นองคก์าร 
 องคก์าร หมายถึง ศูนยร์วมกลุ่มบุคคลหรือกิจการท่ีประกอบกนัข้ึน

เป็นหน่วยงานเดียวกนัเพื่อด าเนินกิจการตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนด
ไวใ้นกฎหมายหรือในตราสารจดัตั้งซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐ เช่น 
องคก์ารของรัฐบาล หน่วยงานเอกชนหรือหน่วยงานระหวา่งประเทศ 
ทั้งน้ีใหห้มายรวมถึงทิศทางในการด าเนินงาน นโยบาย โครงสร้าง 
กระบวนงาน ระบบ ระเบียบ และขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งในการ
ปฏิบติังานเพื่อความมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลขององคก์ร เช่น
ระบบควบคุมภายใน การจดัซ้ือจดัจา้ง การบริหารความเส่ียง การ
จดัการระบบขอ้มูล การขดัผลประโยชน์ทางราชการตลอดจนการ
รักษาจรรยาขา้ราชการ 

4.  นโยบายดา้นผูป้ฏิบติังาน 
 ผูป้ฏิบติังาน หมายถึง บุคคลท่ีปฏิบติังานภายในองคก์ารทุกประเภท 

                นอกจากน้ีเพื่อยกระดบัการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ส านกังาน ก.พ.ร. ได้
ส่งเสริมใหห้น่วยงานภาครัฐมีการน าแนวทางการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New 
Public Management : NPM) และเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public Sector 
Management Quality Award : PMQA) ซ่ึงน า Malcolm Baldrige National Quality Award 
(MBNQA) มาประยกุตใ์ชซ่ึ้งเป็นหลกัเกณฑด์งักล่าวใหค้วามส าคญัและมุ่งเนน้การ
ด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐใน 7 หมวด ไดแ้ก่ 

หมวดท่ี 1 :  การน าองคก์ร 
หมวดท่ี 2 :  การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 
หมวดท่ี 3 :  การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
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หมวดท่ี 4 :  การวดั การวเิคราะห์ และการจดัการความรู้ 
หมวดท่ี 5 :  การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล 
หมวดท่ี 6 :  การจดัการกระบวนการ 
หมวดท่ี 7 :  ผลลพัธ์การด าเนินการ 

     ส าหรับการจดัท าเกณฑเ์พื่อการจดัระดบัการก ากบัดูแลองคก์ารภาครัฐตามหลกัธรรมาภิ
บาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีนั้นได ้ยึดหลกัธรรมาภิบาลเป็นองคป์ระกอบของเกณฑ ์
โดยวเิคราะห์ หลกัธรรมาภิบาล (Good Governance) ร่วมระหวา่ง 
  1.  หลกัการก ากบัดูแลองคก์ารท่ีดี ซ่ึงส านกังาน ก.พ.ร. ส่งเสริม เช่น นโยบายการ
ก ากบัดูแลองคก์ารท่ีดี เคร่ืองมือเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) 
  2.  หลกักฎหมายและแนวคิดการก ากบัดูแลในประเทศไทย เช่น พระราชบญัญติั
ระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์
และวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 รวมทั้งแนวทาง Corporate Governance ของตลาด
หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 
  3.  หลกัธรรมาภิบาลของต่างประเทศ ไดแ้ก่ World Bank, UNESCAP, UNDP, 
OECD 
  4.  หลกัการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM) 
ไดแ้ก่ แนวคิดทางเศรษฐศาสตร์ แนวคิดทางกฎหมายปกครอง เป็นตน้ 
                เม่ือวนัท่ี 24 เมษายน 2555 คณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบในท่ีประชุม เก่ีบวกบัหลกัธรร
มาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีตามท่ี ส านกังานพฒันาระบบราชการไทย (ก.พ.ร.) 
เสนอ โดยประกอบ 4 หลกัการส าคญั และ 10 หลกัการยอ่ย ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2.6  หลกัธรรมาภิบาลท่ีดี 4 หลกัการส าคญั 
ท่ีมา : สถาบนัส่งเสริมการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี   
                                     1.  การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 

                        หลกัประสิทธิภาพ (Efficiency)  ในการปฏิบติัราชการตอ้งใชท้รัพยากร
อยา่งประหยดัเกิดประสิทธิภาท่ีคุม้ค่าต่อการลงทุนและบงัเกิดประโยชน์สูงสุดต่อส่วนรวม ทั้งน้ี
ตอ้งมีการลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบติังานเพื่ออ านวยความสะดวกและลดภาระค่าใชจ่้าย
ตลอดจนยกเลิกภารกิจท่ีลา้สมยัและไม่มีความจ าเป็น 

           หลกัประสิทธิผล (Effectiveness)  ในปฏิบติัราชการตอ้งมีวสิัยทศัน์เชิง
ยทุธศาสตร์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่ายปฎิบติัหนา้ท่ี
ตามพนัธกิจใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร มีการวางเป้าหมายการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและอยูใ่น
ระดบัท่ีตอบสนองต่อความคาดหวงัของประชาชน สร้างผลการปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบและมี
มาตรฐาน มีการจดัการความเส่ียงและมุ่งเนน้ผลการปฏิบติังานเป็นเลิศ รวมถึงการติดตาม
ประเมินผล และพฒันาปรับปรุงการปฏิบติังานใหดี้ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

           หลกัการตอบสนอง (Responsiveness)  ในการปฎิบติัราชการตอ้งสามารถ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งคุณภาพ สามารถด าเนินการแลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด สร้างความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจ รวมถึงตอบสนองตามความคาดหวงั/ความตอ้งการของประชาชน ผูรั้บบริการและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความหลากหลายและมีความแตกต่างกนัไดอ้ยา่งเหมาะสม 

                    2.  ค่านิยมประชาธิปไตย (Democratic Value) 
                         ภาระรับผิดชอบ/สามารถตรวจสอบได ้(Accountability) ในการปฏิบติั

ราชการตอ้งสามารถตอบค าถามและช้ีแจงไดเ้ม่ือมีขอ้สงสัย รวมทั้งตอ้งมีการจดัวางระบบการ
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รายงานความกา้วหนา้และผลสัมฤทธ์ิ ตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวต่้อสาธารณะ เพื่อประโยชน์ในการ
ตรวจสอบและการใหคุ้ณให้โทษ ตลอดจนมีการจดัเตรียมระบบการแกไ้ขหรือบรรเทาปัญหาและ
ผลกระทบใดๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

                          เปิดเผย/โปร่งใส (Transparency) ในการปฏิบติัราชการตอ้งปฏิบติังานดว้ย
ความซ่ือสัตยสุ์จริต ตรงไปตรงมา รวมทั้งตอ้งมีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นและเช่ือถือไดใ้ห้
ประชาชนไดรั้บทราบอยา่งสม ่าเสมอ ตลอดจนวางระบบใหก้ารเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารดงักล่าวเป็นไป
โดยง่าย  

        3.  ประชารัฐ (Participatory State) 
             หลกันิติธรรม (Rule of Law) ในการปฏิบติัราชการตอ้งใชอ้ านาจของ

กฎหมาย กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัในการปฏิบติังานอยา่งเคร่งครัด ดว้ยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั
และค านึงถึงสิทธิเสรีภาพของประชาชนและผูมี้ส่วนไดเ้สียฝ่ายต่างๆ 

           ความเสมอภาค (Equity)   ในการปฏิบติัราชการตอ้งใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม
กนั ไม่มีการแบ่งแยกดา้นชายหญิง ถ่ินก าเนิด เช้ือชาติ ภาษา เพศ อาย ุสภาพทางกาย หรือสุขภาพ 
สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมความเช่ือทางศาสนา การศึกษาอบรมและอ่ืนๆ อีก
ทั้งยงัตอ้งค านึงถึงโอกาสความเท่าเทียมกนัของการเขา้ถึงบริการสาธารณะของกลุ่มบุคคล
ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม 

      4.  ความรับผดิชอบทางการบริหาร (Administrative Responsibility) 
                       การมีส่วนร่วม/การพยายามแสวงหาฉนัทามติ (Participation/Consensus 

Oriented) ในการปฏิบติัราชการตอ้งรับฟังความคิดเห็นจากประชาชน รวมทั้งเปิดโอกาสให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในการรับรู้ เรียนรู้ ท าความเขา้ใจ ร่วมแสดงทศันะ ร่วมเสนอปัญหา/ประเด็นท่ี
ส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งร่วมคิดแกไ้ขปัญหา ร่วมในการกระบวนการตดัสินใจและการด าเนินงาน และร่วม
ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน ทั้งน้ี ตอ้งมีความพยายามในการแสวงหาฉนัทามติหรือขอ้ตกลงร่วมกนั
ระหวา่งกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเฉพาะกลุ่มท่ีไดรั้บผลกระทบโดยตรงจะตอ้งไม่มี
ขอ้คดัคา้นท่ีหาขอ้ยติุไม่ไดใ้นประเด็นส าคญั 

                        การกระจายอ านาจ (Decentralization) ในการปฏิบติัราชการควรมีการมอบ
อ านาจและกระจายความรับผิดชอบในการตดัสินใจและการด าเนินการให้แก่ผูป้ฏิบติังานในระดบั
ต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม รวมทั้งมีการโอนถ่ายบทบาทและภารกจิใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
หรือภาคส่วนอ่ืนๆ ในสังคม 

                         คุณธรรม/จริยธรรม (Morality/Ethic) ในการปฏิบติัราชการตอ้งมีจิตส านึก 
ความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีให้เป็นไปอยา่งมีศีลธรรม คุณธรรม และตรงตามความคาดหวงั
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ของสังคม รวมทั้งยดึมัน่ในค่านิยมหลกัของมาตรฐานจริยธรรมส าหรับผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมือง
และเจา้หนา้ท่ีของรัฐประมวลจริยธรรมขา้ราชการพลเรือและจรรยาบรรณวชิาชีพ ตลอดจน
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องระบบราชการไทย หรือ I AM READY                 

\ จากท่ีกล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ แนวทางการบริหารราชการภาครัฐแนวใหม่ ไดน้ า
หลกัการบริหารราชการแนวใหม่และหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) เป็น
เคร่ืองมือในการบริหารราชการ ซ่ึงส่งผลใหทุ้กหน่วยงานภาคราชการตอ้งปรับปรุงระบบการ
บริหารจดัการภายในองคก์รดว้ยการวางแผนยทุธศาสตร์เพื่อปรับกลยทุธ์ในการท างานใหเ้ป็น
ราชการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และสามารถบริหารราชการจนบรรลุเป้าหมายของการ
พฒันาระบบราชการ กล่าวคือ 1) เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 2) เกิดสัมฤทธ์ิผลต่อภารกิจ
ภาครัฐ 3) มีประสิทธิภาพเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 4) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบติังานเกิด
ความจ าเป็น 5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทนัต่อสถานการณ์ 6) ประชาชนไดรั้บการ
อ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อความตอ้งการ 7) มีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่ง
สม ่าเสมอ นอกจากการปรับเปล่ียนท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วและเป็นรูปธรรม ยงัท าใหข้า้ราชการเกิด
ค่านิยมใหม่ในการใหบ้ริการสาธารณะ 

 ดงันั้น เพื่อใหข้า้ราชการเกิดค่านิยมใหม่ในการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงเป็น
เป้าหมายท่ีหน่ึงของการพฒันาระบบการท างานของราชการ จึงจ าเป็นตอ้งมุ่งเนน้พฒันาสมรรถนะ
ของขา้ราชการ   
  

 5.  แนวคดิเกีย่วกบัสมรรถนะ (Competency) 
 
       โดยจะขอน าเสนอออกเป็นหวัขอ้ยอ่ย คือ 1) ความเป็นมาของสมรรถนะ 2) ความหมาย  
ความส าคญั ของสมรรถนะ 3) องคป์ระกอบของสมรรถนะ 4) ประเภทของสมรรถนะ 5) โครงสร้าง
และรูปแบบของกรอบสมรรถนะ 6) ขั้นตอนการก าหนดตวัแบบกรอบสมรรถนะในระบบราชการ
พลเรือนไทย และ 7) ประโยชน์ของสมรรถนะในการบริหารทรัพยากรบุคคลตามล าดบัดงัน้ี 
        สมรรถนะ เป็นพื้นฐานส าคญัและไดรั้บการน ามาใชใ้นกระบวนการบริหารทรัพยากร
บุคคลสมยัใหม่ ช่วยใหก้ารฝึกอบรมและพฒันาท่ีตรงกบัความจ าเป็น สามารถประเมินผลการ
ปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ การสืบทอดต าแหน่งมีความราบร่ืน และบุคลากรสามารถท างานให้
บรรลุเป้าหมายขององคก์ร 
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         5.1  ความเป็นมาของสมรรถนะ (Competency) 
                 David C. McCelland (อา้งถึง เฉลิมพงศ ์มีสมนยั, 2554) ไดแ้สดงแนวคิดใน
การศึกษาเพื่อน าสมรรถนะมาใชใ้นการบริหารงานอยา่งจริงจงั ในปี ค.ศ. 1973 เขาไดตี้พิมพ์
บทความส าคญัช่ือ  “Testing for Competence rather than Intelligence” เรียกร้องใหใ้ชก้ารทดสอบ
สมรรถนะ (Competency Testing) แทนแบบทดสอบมาตรฐานท่ีเคยใชอ้ยู ่โดยระบุไวใ้นบทความวา่ 
“สมรรถนะเป็นส่ิงท่ีสามารถใชท้  านายความส าเร็จในการท างานไดดี้กวา่ เม่ือเทียบกบัวธีิการท านาย
แบบเดิม” (ความสามารถของบุคคลจากการศึกษาหรือคะแนนสอบ) ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ “บุคคลท่ี
ท างานเก่ง” ไม่ไดห้มายถึง “บุคคลท่ีมีระดบัสติปัญญาหรือเรียนเก่ง” แต่บุคคลท่ีประสบความส าเร็จ
ในการท างานตอ้งเป็นผูท่ี้มีความสามารถในการประยกุตใ์ชห้ลกัการ หรือองคค์วามรู้ท่ีมีอยูใ่น
ตวัเองเพื่อก่อใหเ้กิดความส าเร็จในการท างาน อนัถือเป็นจุดก าเนิดของแนวคิดเร่ืองสมรรถนะ ซ่ึง
นกัวชิาการไดน้ ามาใชเ้ป็นแนวทางการศึกษาต่อมา 
             David C. McCelland ไดร่้วมมือกบั นกัจิตวทิยา ช่ือ David E. Berlaw จดัตั้งบริษทั
ช่ือ McBer เพื่อเผยแพร่แนวคิดเร่ืองสมรรถนะไปสู่การปฏิบติั ซ่ึงส่งผลใหแ้นวคิดและการน าตวั
แบบสมรรถนะไปใชมี้ความแพร่หลายมากข้ึน แมว้า่ในช่วงหลงัจะมีการพฒันาตวัแบบสมรรถนะท่ี
แตกต่างออกไป บา้ง แต่ส่วนใหญ่ก็ยงัยดึหลกัการของ McCelleand วางไว ้ 

            โดยมุ่งเนน้การสร้างผลงานท่ีโดดเด่นกวา่คนอ่ืนและวเิคราะห์ส่ิงท่ีคนเหล่าน้ีท าซ่ึง
วธีิการน้ีอาจจะก าหนดเป็นหลกัการทัว่ไปไดส้องประการคือ  

             5.1.1 การเนน้ความส าเร็จในงานซ่ึงมีความโดดเด่นโดยไม่ตอ้งตั้งสมมติฐานวา่
บุคคลนั้นมีบทบาทอะไร 

             5.1.2 ใหค้วามส าคญักบัส่ิงท่ีคนเหล่านั้นท า ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการปฏิบติัตาม
หลกัการน้ี คือ สามารถระบบพฤติกรรมซ่ึงจ าเป็นส าหรับการท างานในหนา้ท่ีหน่ึงไดส้ าเร็จ 

       5.2  ความหมาย ความส าคัญของสมรรถนะ 
              Competency หากแปลเป็นภาษาไทย จะหมายถึง ความสามารถ หรือ ศกัยภาพ 

เป็นตน้ ส าหรับ ความหมายหรือค านิยาม ท่ีจะยกมาน าเสนอไดแ้ก่ 
               McCelland (อา้งถึง เฉลิมพงศ ์มีสมนยั, 2554) กล่าววา่ สมรรถนะ คือ

บุคลิกลกัษณะท่ีซ่อนอยูใ่นตวับุคคลท่ีสามารถผลกัดนัใหบุ้คคลนั้นสร้างผลการปฏิบติังานท่ีดีหรือ
ตามเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้ 

              Spencer and Spencer (อา้งถึง เฉลิมพงศ ์มีสมนยั, 2554) กล่าววา่ สมรรถนะ 
หมายถึง คุณลกัษณะของบุคคล ซ่ึงมีความสัมพนัธ์อยา่งเป็นเหตุเป็นผลกบัผลการปฏิบติังานและท า
ใหบุ้คคลนั้นท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลหรือมีผลงานดีกวา่คนอ่ืน 
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                อาภรณ์ ภู่วทิยพนัธ์ุ กล่าววา่ สมรรถนะมีความหมายใน 3 มุมมองคือ 
                ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ขอ้มูลหรือส่ิงท่ีถูกสั่งสมมาจากการศึกษาทั้งใน

สถาบนัการศึกษา สถาบนัฝึกอบรม/สัมมนา หรือการศึกษาดว้ยตนเอง รวมถึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการ
สนทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นและประสบการณ์กบัผูรู้้ทั้งในสายวชิาชีพเดียวกนัและต่างวชิาชีพ 

               ทกัษะ (Skills) หมายถึง ส่ิงท่ีจะตอ้งพฒันาและฝึกฝนใหเ้กิดข้ึนโดยจะตอ้งใช
ระยะเวลาเพื่อฝึกปฏิบติัใหเ้กิดทกัษะข้ึนมา ทั้งน้ี ทกัษะจะถูกแบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

 ทกัษะดา้นการบริหาร/จดัการงาน (Management Skills) หมายถึง ทกัษะ
ในการ บริหาร ควบคุมงาน ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัระบบความคิดและการ
จดัการในการ  บริหารงาน ใหมี้ประสิทธิภาพ เช่นทกัษะในการมีวสิัยทศัน์
ทางกลยทุธ์ ซ่ึงทกัษะดงักล่าวจะแสดงออกถึงการจดัระบบความคิดเพื่อ
มองไปท่ีเป้าหมายในอนาคตวา่ อยากจะท า หรือมีความตอ้งการอะไรใน
อนาคต 

 ทกัษะดา้นเทคนิคเฉพาะงาน (Technical Skills) หมายถึง ทกัษะท่ีจ าเป็น
ในการ ท างานตามสายงานหรือกลุ่มงานท่ีแตกต่างกนัไป เช่น งานจดัซ้ือ
จะมีหนา้ท่ีความ รับผดิชอบและลกัษณะงานท่ีแตกต่างไปจากงานผลิต 
ดงันั้นทกัษะท่ีตอ้งการของคนท่ี ท างานดา้นจดัซ้ือไดน้ั้นจะตอ้งแตกต่าง
ไปจากงานผลิตเช่นเดียวกนั 

               คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Attibutes) หมายถึง ความคิด ความรู้สึก เจตคติ ทศันคติ 
แรงจูงใจ ความตอ้งส่วนบุคคล พบวา่ คุณลกัษณะส่วนบุคคลนั้นจะเป็นส่ิงท่ีติดตวัมาและไม่ค่อยจะ 
ปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลาท่ีเปล่ียนไป 

           5.3  องค์ประกอบของสมรรถนะ Competency 
    หากพิจารณาจากค านิยามของ Spencer and Spencer (อา้งถึง เฉลิมพล มีสมนยั, 

2554) พบวา่สมรรถนะมีคุณลกัษณะส าคญั 3 ประการคือ 
       5.3.1  เป็นส่ิงทีก่ าหนดคุณลักษณะของบุคคล (Underlying characteristics) 

กล่าวคือ เป็นส่ิงท่ีฝังลึกและมีความคงทนจนเป็นส่วนหน่ึงของบุคลิกภาพของบุคคลนั้นๆ รวมทั้งจะ
ใชเ้ป็นตวัพยากรณ์พฤติกรรมในสถานการณ์ต่างๆ และพฤติกรรมการท างานไดด้ว้ย 

     5.3.2  มีความสัมพนัธ์อย่างเป็นเหตุเป็นผลกบัผลการปฏิบัติ (Causally related)  
หมายความวา่สมรรถนะเป็นสาเหตุใหค้นแสดงพฤติกรรมหรือตวัพยากรณ์วา่บุคคลนั้นจะสามารถ
สร้างผลงานไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
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     5.3.3. สามารถจะใช้อ้างอิงหรือเทียบเกณฑ์ (Criterion referenced) หมายความ
วา่ สมรรถนะจะตอ้งสามารถใชพ้ยากรณ์ไดว้า่ใครเก่งดา้นไหนหรือมีจุดอ่อนดา้นไหน เม่ือเทียบกบั
เกณฑห์รือมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

                   เม่ือพิจารณาจากความหมายของสมรรถนะตามแนวคิดของ Spencer and 
Spencer ส่ิงท่ีจดัวา่เป็นสมรรถนะอาจประกอบไปดว้ยส่ิงต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

 องคค์วามรู้ (Knowledge) คือขอ้มูลความรู้ท่ีบุคคลมีในสาขาต่างๆ 
เป็นความรู้  เฉพาะดา้นของบุคคล เช่น ความรู้ภาษาองักฤษ ความรู้
ดา้นการบริหารงาน ความรู้ เก่ียวกบัผลิต เป็นตน้ 

 ทกัษะต่างๆ (Skills) คือ ความเช่ียวชาญหรือความช านาญพิเศษใน
ดา้นต่างๆ เป็นส่ิงท่ีบุคคลกระท าไดดี้ และฝึกปฏิบติัเป็นประจ าจน
เกิดความช านาญ เช่นทกัษะในการจดัเอกสาร ทกัษะการฉีดยาให้
คนไขไ้ม่รู้สึกเจบ็ของพยาบาล ทกัษะการน าเสนอใหผู้ฟั้งเขา้ใจและ
ประทบัใจ เป็นตน้  

 บทบาทท่ีแสดงออกต่อสังคม (Social Role) คือบทบาทท่ีบุคคล
แสดงออกต่อผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นการแสดงพฤติกรรมใหเ้หมาะสมกบัปัจจยั
ทางสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงในทางกลบักนัก็เป็นตวัก าหนด
พฤติกรรมของบุคคลๆนั้นดว้ย เช่น ผูน้ าองคก์ารจะตอ้งแสดง
บทบาทในฐานะผูก้ระตุน้ ริเร่ิมใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในเชิง
สร้างสรรค ์ผูป้ฏิบติัมกัจะท าตามค าสั่งหรือขอบเขตความรับผดิชอบ 

 ภาพลกัษณ์ภายใน (ต่อตนเอง) (Self-image) คือ ความรู้สึกนึกคิด
เก่ียวกบัเอกลกัษณ์และคุณค่าของตน ซ่ึงแสดงออกมาในรูปทศันคติ 
ค่านิยม และความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของตน หรือส่ิงท่ีบุคคล
เช่ือวา่ตนเองเป็น เช่นการเช่ือมัน่วา่จะสามารถแกไ้ขปัญหาได ้หรือ
การยดึค่านิยมในการเสียสละเพื่อส่วนรวม 

 อุปนิสัย (Traits) คือ ความเคยชิน พฤติกรรมซ ้ าๆ ในรูปแบบใด
รูปแบบหน่ึง เป็นบุคลิกลกัษณะประจ าตวัของบุคคล เป็นส่ิงท่ีอธิบาย
ถึงบุคคลผูน้ั้น เช่น เป็นท่ีน่าเคารพนบัถือ เป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
เป็นผูฟั้งท่ีดี และการมีมนุษยสัมพนัธ์ เป็นตน้ 

 แรงผลกัดนัเบ้ืองลึก (Motives) คือจินตนาการ แนวโนม้ วิธีคิด วธีิ
ปฏิบติัตนอนัเป็นไปโดยธรรมชาติของบุคคล เป็นแรงจูงใจหรือแรง
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ขบัภายใน ซ่ึงท าใหบุ้คคลนั้นแสดงพฤติกรรมท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมายท่ีตั้ง
ไว ้เช่น แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ แรงจูงใจใฝ่สัมพนัธ์ หรือแรงจูงใจเพื่อ
มุ่งอ านาจ เป็นตน้ 

           สามารถแสดงภาพองคป์ระกอบของสมรรถนะ โดยใชภ้าพภูเขาน ้าแขง็ดงัต่อไปน้ี 
 

 
 

ภาพท่ี 2.7 โมเดลภูเขาน ้าแขง็ (Ice berg Model) 
ท่ีมา:  ส านกังาน ก.พ. คู่มือ สมรรถนะราชการพลเรือนไทย (มิถุนายน 2548) 
           องคป์ระกอบของสมรรถนะดงักล่าว อาจจะแสดงโดยใชภ้าพภูเขาน ้าแขง็เพื่ออธิบาย 
โดยแบ่งองคป์ระกอบของสมรรถนะตามความยากง่ายของพฒันา ส่วนท่ีเป็นองคค์วามรู้ 
(Knowledge) และทกัษะต่างๆ (Skill)  ถือวา่เป็นส่วนท่ีบุคคลแต่ละบุคคลสามารถพฒันาไดไ้ม่ยาก 
โดยอาจใชว้ธีิการศึกษา คน้ควา้ และการฝึกปฏิบติั ซ่ึงเปรียบไดก้บัส่วนของภูเขาน ้าแข็งท่ีอยูเ่หนือ
น ้า นกัวชิาการจึงมกัเรียกส่วนน้ีวา่ “Hard Skills” ในขณะท่ีองคป์ระกอบท่ีเหลือซ่ึงไดแ้ก่ บทบาทท่ี
แสดงออกต่อสังคม (Social Role) ภาพลกัษณ์ภายใน (Self-Image) อุปนิสัย (Traits) แรงผลกัดนั
เบ้ืองลึก(Motives) นั้นจดัวา่เป็นส่วนท่ีพฒันาไดย้ากวา่ เพราะเป็นส่ิงท่ีซ่อนอยูภ่ายในตวับุคคล ซ่ึง
เปรียบไดก้บัส่วนของภูเขาน ้ าแขง็ซ่ึงอยูใ่ตน้ ้ า รวมทั้งถือวา่เป็นองคป์ระกอบส่วนใหญ่ของ
สมรรถนะ โดยท่ีการพฒันาในส่วนน้ีท าไดย้ากกวา่ ส่วนท่ีอยูเ่หนือน ้าและอาจตอ้งใชเ้วลานาน 
นกัวชิาการมกัเรียกส่วนท่ีอยูใ่ตน้ ้ าวา่ “Soft Skills” 
         อยา่งไรก็ตามจากแนวคิดเร่ืองสมรรถนะของ Spencer and Spencer  อาจสรุปไดว้า่ 
สมรรถนะนั้นมีองคป์ระกอบทั้งส่วนท่ีมองเห็นไดช้ดั ไดแ้ก่ ทกัษะและความรู้ กบัส่วนท่ีซ่อนเร้น
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อยูอ่นัไดแ้ก่ พฤติกรรมท่ีสะทอ้นมาจากค่านิยม อุปนิสัย ทศันคติและแรงขบั และท่ีส าคญัสมรรถนะ
ตอ้งแสดงให้เห็นวา่สามารถส่งผลถึงผลลพัธ์ของงาน (outcome) ไดต้ลอดจนตอ้งมีแนวทางในการ
วดัและประเมินไดด้ว้ย 
          แนวคิดท่ีวา่สมรรถนะจะตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์ของงานนั้น สะทอ้นออกมา
ในค านิยามของ  Gary Hamel & C.K. Prahalad ซ่ึงไดอ้ธิบายความหมายของค าวา่ “ความสามารถ
หลกัท่ีส าคญั” หรือ “Core Competency” วา่หมายถึง ขีดความสามารถในการสร้างคุณค่า (A central 
value-creating capability) ซ่ึงถือวา่เป็น”แกนกลาง” หรือ “แก่นแท”้ (Core Skill) อนัจะช่วยให้
องคก์าร “เขา้ถึงตลาดไดห้ลายตลาด” และ “ช่วยใหลู้กคา้เห็นคุณค่าและประโยชน์เม่ือใชผ้ลิตภณัฑ”์ 
ตลอดจน “ท าใหคู้่แข่งลอกเลียนล าบาก”   
          ดงันั้นสมรรถนะ หรือความสามารถหลกั นอกจากจะเป็นตวัเพิ่มขีดความสามารถใน
การด ารงคงอยูข่องธุรกิจเดิมแลว้ ยงัเป็นการเพิ่มพูนพลงัและความพร้อมส าหรับการสร้างโอกาสใน
ธุรกิจใหม่ใหสู้งข้ึน มืออาชีพและผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารทรัพยากรบุคคลก็มกัจะอิงความหมาย
ทางวชิาการของค าวา่ สมรรถนะดงัท่ีกล่าวถึงขา้งตน้ มกัจะใชค้  านิยามเชิงปฏิบติัการท่ีวดัและ
ประเมินได ้ค านิยามท่ีอา้งถึงมากท่ีสุดคือ “คุณลกัษณะซ่ึงจะช่วยใหบุ้คคลสามารถปฏิบติังานได้
อยา่งบรรลุผลหรือมีผลงานท่ีโดดเด่น” (an underlying characteristic of  a person which result in 
effective and / or superior performance on the job) จนในค.ศ. 1995 ท่ีประชุมของผูเ้ช่ียวชาญดา้น
การบริหารทรัพยากรบุคคลหลายร้อยคนท่ีเมืองโยฮนัเนสเบิร์ก ในประเทศแอฟริกาใต ้ได้
สังเคราะห์ความหมายของสมรรถนะวา่ หมายถึง “กลุ่มของความรู้ ทกัษะและทศันคติ ซ่ึงส่งผลต่อ
การปฏิบติังาน ในบทบาทความรับผดิชอบนั้นไดส้ าเร็จ โดยกลุ่มของความรู้ทกัษะและทศันคติ ซ่ึง
ผลต่อการปฏิบติังานในบทบาทความรับผดิชอบนั้นไดส้ าเร็จ โดยกลุ่มของความรู้ทกัษะและ
ทศันคติจะตอ้งวดัสามารถวดัเทียบกบัมาตรฐานซ่ึงเป็นท่ียอมรับได ้และตอ้งพฒันาหรือปรับปรุงได้
ดว้ย” (a cluster of related knowledge, skills and attitudes that affects a major part of one’s job(a 
role or responsibility), that correlated with performance on the job, that can be measured against 
well-accepted standards and that and be improved via training and development”  ดงันั้นค านิยาม
น้ีจึงเป็นค านิยามเชิงปฏิบติัการซ่ึงครอบคลุมทุกมิติของสมรรถนะตามท่ีนกัวชิาการและนกัจิตวทิยา
ใหค้วามสนใจและความสามารถน าไปใชไ้ดใ้นทางปฏิบติั 
       ส าหรับในการบริหารภาครัฐของไทยนั้น ไดเ้ร่ิมน าแนวคิดเร่ืองสมรรถนะเขา้มาใช้
พร้อมกบัโครงการพฒันาระบบจ าแนกต าแหน่งใหม่ โดยการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐแนว
ใหม่ จะยดึสมรรถนะ วา่เป็นหลกัการส าคญัประการหน่ึง ควบคู่ไปกบัหลกัการอ่ืนๆ เช่น หลกั
ผลงาน หลกัคุณธรรม หลกัคุณภาพชีวติ และหลกักระจายอ านาจ ฯลฯ ส านกังานก.พ. ซ่ึงเป็น
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หน่วยงานท่ีน าความคิดเร่ืองสมรรถนะเขา้มาใช ้ไดนิ้ยามค าวา่ สมรรถนะ วา่หมายถึง “คุณลกัษณะ
เชิงพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากความรู้ ทกัษะ ความสามารถและคุณลกัษณะส่วนบุคคล ซ่ึงท าให้
บุคคลแสดงผลงานไดโ้ดดเด่นกวา่บุคคลอ่ืน” (ซ่ึงไม่มีสมรรถนะ)  ดงันั้น สมรรถนะ จึงเป็นส่ิงท่ีมี
อยูภ่ายในบุคคล เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน ผลกัดนัใหง้านบรรลุ ผลส าเร็จ ตอบสนองวสิัยทศัน์
ขององคก์าร และเป็นภารกิจท่ีน าไปสู่ผลสัมฤทธ์ิขององคก์าร 
       รัชนีวรรณ วนิชยถ์นอม (อา้งถึง เฉลิมพงศ ์มีสมนยั, 2554) ไดใ้หค้วามเห็นวา่ 
ความหมายของค าวา่ “สมรรถนะ” ท่ีใชอ้ยูใ่นระบบราชการไทยนั้น ยงัไม่สอดคลอ้งกนัเสียทีเดียว 
เช่น โครงการพฒันาหลกัสูตรประเมินบุคคลเขา้สู่ต าแหน่งแรกบรรจุ ระดบั 3 ใหค้วามหมายของค า
วา่ “สมรรถนะ”ในฐานะท่ีเป็น “ส่ิงท่ีสังเกตได ้วดัได ้ในรูปแบบทกัษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญพิเศษ 
พฤติกรรมและคุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีบุคคลจ าเป็นตอ้งมีเพื่อท างานตามบทบาทหรือต าแหน่งไดอ้ยา่ง
เหมาะสม หรือประสบความส าเร็จ ขณะท่ีโครงการวจิยัความสามารถของขา้ราชการพลเรือน ระดบั 
4-8 ระบุวา่ สมรรถนะ คือ “คุณลกัษณะใดๆ ไม่วา่จะเป็นทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ความถนดั 
เชาวน์ปัญญา บุคลิกภาพ ความสนใจ ค่านิยม ท่ีเช่ือวา่จะมีส่วนส่งเสริมการปฏิบติังานใหป้ระสบ
ความส าเร็จ 
        ในส่วนของการพฒันานกับริหารระดบักลางและระดบัสูงในราชการพลเรือน ก็ไดมี้
การน าแนวคิดเร่ือง สมรรถนะมาใชร้ะยะหน่ึงแลว้ โดยโครงการพฒันานกับริหารระดบักลาง ระบุ
วา่ สมรรถนะ คือองคป์ระกอบดา้นความรู้ ความเขา้ใจ วธีิคิด ทกัษะ คุณลกัษณะเฉพาะบุคคลในเชิง
พฤติกรรมศาสตร์ แรงจูงใจท่ีมีอยูใ่นตวับุคคลท่ีสะทอ้นในรูปแบบพฤติกรรมการท างาน ซ่ึงจะ
ส่งผลส าเร็จดีเยีย่มของผลงาน ขณะท่ีสมรรถนะส าหรับการพฒันานกับริหารระดบัสูงนั้น หมายถึง 
กลุ่มของพฤติกรรมการบริหารท่ีก่อใหเ้กิดผลการปฏิบติังานตามเป้าหมายขององคก์าร หรือแมแ้ต่
โครงการบริหารระบบพนกังานราชการก็ไดใ้หค้  านิยามของสมรรถนะวา่หมายถึงกลุ่มพฤติกรรมท่ี
ก่อใหเ้กิดผลการปฏิบติังานตามเป้าหมายของหน่วยงาน ประกอบดว้ย ความรู้ ความสามารถและ
ทกัษะ หรือคุณลกัษณะอ่ืนๆ ซ่ึงใชเ้ป็นองคป์ระกอบหลกัในการประเมินบุคคลเขา้สู่ต าแหน่ง 
         เฉลิมพงศ ์มีสมนยั (2554) กล่าววา่ ถึงแมค้  านิยามท่ีใชใ้นการบริหารทรัพยากรบุคคล
ในภาคราชการจะมีความแตกต่างกนัอยูบ่า้ง หากพิจารณาค านิยามทั้งหลายก็จะพบวา่ลว้นมีฐานมา
จากแนวคิดของศาสตราจารย ์McClelland และ Spencer and Spencer โดยต่างก็เนน้วา่ สมรรถนะ
เป็นส่ิงมีอยูภ่ายในตวับุคคล เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน ผลกัดนั ใหง้านบรรลุผลส าเร็จ ตอบสนอง
วสิัยทศัน์ขององคก์ารและเป็นภารกิจท่ีน าไปสู่ผลสัมฤทธ์ิขององคก์าร 
           อยา่งไรก็ตาม ปัจจุบนัมีความพยายามท่ีจะสร้างความชดัเจนในค านิยาม โดยมีการตั้ง
ขอ้สังเกตวา่ สมรรถนะแตกต่างจากความรู้ ทกัษะ และทศันคติ/ แรงจูงใจอยา่งไร หรือความรู้หรือ
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ทกัษะท่ีบุคคลมีอยูถื่อเป็นสมรรถนะหรือไม่เพื่อไม่ใหเ้กิดความสับสนอธิบายในเชิงเปรียบเทียบได้
ดงัน้ี 
            1.  ความรู้อยา่งเดียวไม่ถือเป็นสมรรถนะ เวน้แต่ความรู้ในเร่ืองนั้นจะถูกน ามา
ประยกุตใ์ชก้บังานใหป้ระสบผลส าเร็จ จึงถือวา่เป็นส่วนหน่ึงของสมรรถนะ  
           2.  ทกัษะ (Skill) อยา่งเดียว ไม่ถือเป็นสมรรถนะ แต่ทกัษะท่ีก่อใหเ้กิดผลส าเร็จอยา่ง
ชดัเจน ถือเป็นสมรรถนะ  
           3.  สมรรถนะไม่ใช่แรงจูงใจหรือทศันคติ แต่เป็นแรงขบัภายในท่ีท าใหบุ้คคลแสดง
พฤติกรรมท่ีตนมุ่งหวงัไปสู่เป้าหมาย 
           ดงันั้น จึงกล่าวไดว้า่ความรู้ ทกัษะ แรงจูงใจและทศันคติไม่จดัวา่เป็นสมรรถนะ แต่
เป็นส่วนหน่ึงของท่ีก่อใหเ้กิด สมรรถนะ  
           5.4  ประเภทของสมรรถนะ 

   การแบ่งประเภท ของสมรรถนะ ข้ึนอยูก่บัแนวคิดท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัหรือค านิยาม
ของท่ีใช ้เกณฑท่ี์ใชอ้า้งอิง ลกัษณะงาน และล าดบัชั้นในองคก์าร 

    5.4.1   การจัดประเภทสมรรถนะตามเกณฑ์การอ้างอิง 
               บริษทัท่ีปรึกษา McBer (อา้งถึง เฉลิมพงศ ์มีสมนยั, 2554) ไดแ้บ่ง

ประเภทของสมรรถนะตามเกณฑอ์า้งอิง ออกเป็น 2 ประเภทคือ 
  1)  สมรรถนะขัน้พืน้ฐาน (Threshold Competencies) หมายถึง สมรรถนะ

ท่ีผูป้ฏิบติังานทุกคนจะตอ้งมีเพื่อท่ีจะสามารถท างานในบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบนั้นได ้ถือ
เป็นสมรรถนะขั้นต ่าหรือมาตรฐานขั้นต ่า แต่ไม่ไดมุ้่งเนน้วา่ หากมีสมรรถนะดงักล่าวแลว้จะท าให้
ท างานไดผ้ลงานโดดเด่นกวา่คนอ่ืน สมรรถนะพื้นฐานน้ี Schroder เรียกวา่ สมรรถนะขั้นต ่า หรือ 
Basic Competencies 

            2)  สมรรถนะเชิงจ าแนก (Differentiating Competencies) หมายถึง 
สมรรถนะท่ีสามารถใชจ้  าแนกผูป้ฏิบติังานวา่ คนใดจะมีผลงานดีกวา่หรือดอ้ยกวา่กนัอยา่งไร 
สมรรถนะเชิงจ าแนกน้ี Schroder เรียกวา่ สมรรถนะส าหรับการสร้างผลงาน หรือ High-
Performance Competencies 

  การจดัแบ่งประเภทของสรรรถนะออกเป็นสมรรถนะพื้นฐานและสมรรถนะเชิง
จ าแนก มีความส าคญัในทางปฏิบติัเป็นอยา่งยิง่ เพราะมีผลต่อการก าหนดสมรรถนะส าหรับการ
ปฏิบติังานวา่ จะเป็นการก าหนดแต่เพียงมีหรือไม่มีสมรรถนะตามมาตรฐานขั้นต ่า หรือจะเป็นการ
ก าหนดวา่จะตอ้งมีสมรรถนะในระดบัเท่าใดดว้ย 
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      5.4.2  การจัดประเภทสมรรถนะตามความจ าเป็นของงาน 
                สมรรถนะส าหรับการท างานในองคก์ารอาจแบ่งออกเป็นสมรรถนะ

หลกัหรือสมรรถนะทางเทคนิค 
   1)  สมรรถนะหลัก หรือ Core Competency หมายถึง สมรรถนะซ่ึงทุก

ต าแหน่งงานในองคก์ารจ าเป็นตอ้งมี เพราะเป็นปัจจยัท่ีองคก์ารก าหนดข้ึนเพื่อผลกัดนัใหอ้งคก์าร
บรรลุตามวสิัยทศัน์ ยทุธศาสตร์ เป้าหมาย และค่านิยมขององคก์าร เป็นสมรรถนะระดบัองคก์ารท่ี
บุคคลทุกระดบัขององคก์ารตอ้งมีเพื่อใหก้ารปฏิบติังานบรรลุผลสัมฤทธ์ิ โดยสมรรถนะหลกัอาจจะ
แบ่งยอ่ยออกเป็น (ก) สมรรถนะทัว่ไป (Generic Competencies) การเจรจาต่อรอง การส่ือสาร 
ทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ และความสามารถดา้นภาษา เป็นตน้ (ข) สมรรถนะดา้นการจดัการ 
(Managerial Competencies) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการวางแผนการแกปั้ญหาและการตดัสินใจ เป็นตน้ 

 2)  สมรรถนะด้านเทคนิคหรือสมรรถนะท่ีเก่ียวข้องกับงาน (Job -related 
Functional Competency) คือสมรรถนะท่ีก าหนดข้ึนเพราะมีความจ าเป็นส าหรับการปฏิบติังานใน
หนา้ท่ีหรือต าแหน่งงานนั้น เช่นดา้นการเงินและบญัชี ดา้นทรัพยากรบุคคล ดา้นการซ่อมบ ารุง เป็น
ตน้ 

      5.4.3  การจัดประเภทของสมรรถนะล าดับช้ันของโครงสร้างงานและองค์การ  
โดยแบ่งเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 
   1)  สมรรถนะหลัก (Core Competency) คือสมรรถนะท่ีผูป้ฏิบติังานในทุก
ต าแหน่งงานและในทุกระดบัในองคก์ารจ าเป็นท่ีจะตอ้งมี ในฐานะท่ีเป็นสมาชิกขององคก์าร ซ่ึงมี
ภารกิจส าคญัคือการขบัเคล่ือนยทุธศาสตร์องคก์ารไปสู่ความส าเร็จ หรือพนัธกิจในการสร้างคุณค่า
ใหก้บัองคก์าร 
   2)  สมรรถนะประจ ากลุ่มงาน (Job Family Competency) คือสมรรถนะท่ี
ผูป้ฏิบติังานซ่ึงอยูใ่นกลุ่มงาน กลุ่มต าแหน่ง หรือสายงานเดียวกนั จ าเป็นตอ้งมี เพื่อให้การท างาน
ตามบทบาทในกลุ่มงานหรือสายงานบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
   3)  สมรรถนะเฉพาะหน้าท่ีงาน (Job-specific Competency) คือ สมรรถนะ
ท่ีเก่ียวขอ้งและจ าเป็นโดยตรงต่อการปฏิบติังานในหนา้ท่ี หรือกิจกรรมส าคญัในกระบวนงาน (Key 
Result Areas) ใหไ้ดผ้ล 
      สรุปไดว้า่ การจ าแนกหรือการจดัประเภทของสมรรถนะในองคก์าร มี
ความส าคญัเพราะเป็นตวัก าหนดตวัแบบสมรรถนะส าหรับองคก์รนั้นๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับงานเพื่อให้
การปฏิบติังานบรรลุผลตามความคาดหวงัของผลงานท่ีแตกต่างกนั 
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          5.5  การก าหนดโครงสร้างและรูปแบบของกรอบสมรรถนะ 
   ในการจดัท ากรอบสมรรถนะมกัจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่างๆ ดงัต่อไปน้ี

คือ 
   (ก) กลุ่มของสมรรถนะ (Cluster of Competencies) เช่นการบริการท่ีดี การท างาน

เป็นทีม มุ่งผลสัมฤทธ์ิ สั่งสมความเช่ียวชาญในงานอาชีพ จริยธรรม 
   (ข) ประเภทและช่ือสมรรถนะ (Competency Name) โดยอาจจะจะตอ้งระบุวา่

เป็นสมรรถนะหลกั สมรรถนะประจ ากลุ่ม หรือสมรรถนะเฉพาะหนา้ท่ีงาน 
   (ค) ความหมายและค านิยามของสมรรถนะ ซ่ึงจะตอ้งมีความชดัเจนและมี

ขอบเขตท่ีแน่นอน 
   (ง) พฤติกรรมบ่งช้ี หรือ พฤติกรรมหลกั (Key Behaviors) ซ่ึงตอ้งสามารถวดัได ้

สังเกตได ้ระบุหน่วยได ้ 
   (จ) ระดบัของสมรรถนะ (Proficiency Level) ซ่ึงพิจารณาจากโครงสร้างองคก์าร

ประกอบวา่งานนั้นเป็นงานในระดบัใด เช่น ระดบัฝึกหดั ระดบัสูง ระดบัเช่ียวชาญ ระดบัเร่ิมตน้ 
ระดบัประยกุตใ์ช ้ระดบัช านาญการ หรือระดบัน า 

              ในเร่ืองน้ีบริษทั McBer (อา้งถึง เฉลิมพงศ ์มีสมนยั, 2554) ไดเ้สนอแนะ
กระบวนการประเมินสมรรถนะส าหรับการบริหารและการพฒันาทรัพยากรบุคคล โดยแบ่ง
ออกเป็น 6 ขั้นตอน ดงัน้ี 

 ขั้นตอนท่ี 1 ก าหนดเกณฑผ์ลสัมฤทธ์ิของการปฏิบติังานโดยใชข้อ้มูลจากหลาย
แหล่ง เช่นจากขอ้มูลผลการด าเนินงาน หรือดชันีช้ีวดัผลผลิต การก าหนดของผูบ้งัคบับญัชา การ
ประเมินของกลุ่มเพื่อนและผูบ้งัคบับญัชาหรือลูกคา้ 

 ขั้นตอนท่ี 2 ระบุตวัอยา่งเกณฑท่ี์จะใชป้ระเมินโดยตอ้งระบุทั้งตวัอยา่งของการ
เป็นผูท่ี้มีผลงานโดดเด่น และผูท่ี้มีผลงานเฉล่ียปกติ 

 ขั้นตอนท่ี 3 รวบรวมขอ้มูลซ่ึงอาจใชว้ธีิการสัมภาษณ์ ถึงเหตุการณ์เชิงพฤติกรรม 
(Behavioral Event Interview) ซ่ึงอาจใชค้ณะกรรมการสัมภาษณ์ การส ารวจขอ้มูลยอ้นกลบัแบบ 
360 องศา การใชฐ้านขอ้มูลของผูเ้ช่ียวชาญ หรือสังเกต 

 ขั้นตอนท่ี 4 ระบุงานท่ีปฏิบติั (Job Task) และสมรรถนะท่ีจ าเป็นส าหรับการ
ปฏิบติันั้น (Job Related Competencies) ซ่ึงก็คือการก าหนดตวัแบบกรอบสมรรถนะนัน่เอง 
(Competency Model)  
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 ขั้นตอนท่ี 5 ทดสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรงของตวัแบบกรอบสมรรถนะซ่ึงอาจใช ้
วธีิการสัมภาษณ์ถึงเหตุการณ์ส าคญั การทดสอบ การใชศู้นยร์วมการประเมิน (assessment center) 
ซ่ึงเป็นการทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มใหม่ 

 ขั้นตอนท่ี 6 น าตวัแบบกรอบสมรรถนะท่ีผา่นการทดสอบแลว้ไปใชใ้นการ
กระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคล เช่น การคดัเลือก การฝึกอบรม การพฒันาวชิาชีพ การบริหาร
ผลการปฏิบติังาน การวางแผนสืบทอดต าแหน่ง และติดตามและประเมินผลการพฒันาทรัพยากร
บุคคล 

       5.6   ขั้นตอนการก าหนดตัวแบบกรอบสมรรถนะ ในระบบราชการพลเรือนไทย 
                สามารถจ าแนกสมรรถนะของขา้ราชการไทย ออกเป็น 2 กลุ่ม 
    5.6.1  สมรรถนะหลัก (Core Competencies) คือ คุณลกัษณะร่วมของขา้ราชการ

พลเรือนไทยทั้งระบบเพื่อหล่อหลอมค่านิยมและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคร่์วมกนั ประกอบดว้ย
สมรรถนะ 5 สมรรถนะ ซ่ึงขา้ราชการทุกคนไม่วา่จะอยูใ่นกลุ่มงานใดตอ้งมี สมรรถนะในกลุ่มน้ี จึง
เปรียบเสมือนเอกลกัษณ์ของขา้ราชการไทย ไดแ้ก่ 

   1)  การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Motivation – ACH) หมายถึง ความ
มุ่งมัน่จะปฏิบติัราชการใหดี้หรือให้เกินมาตรฐานท่ีมีอยู ่โดยมาตรฐานน้ีอาจเป็นผลการปฏิบติังานท่ี
ผา่นมาของตนเอง หรือเกณฑว์ดัผลสัมฤทธ์ิท่ีส่วนราชการก าหนดข้ึน อีกทั้งยงัหมายถึงการ
สร้างสรรคพ์ฒันาผลงานหรือกระบวนการปฏิบติังานตามเป้าหมายท่ียากและทา้ทายชนิดท่ีอาจไม่
เคยมีผูใ้ดสามารถกระท าไดม้าก่อน 

  2)  บริการท่ีดี (Service Mind – SERV) หมายถึงสมรรถนะน้ีเนน้ความ
ตั้งใจและความพยายามของขา้ราชการในการใหบ้ริการเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน
ตลอดจนของหน่วยงานภาครัฐอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

             3)  การส่ังสมความเช่ียวชาญในงานอาชีพ (Expertise – EXP) หมายถึง
ความขวนขวาย สนใจใฝ่รู้เพื่อสั่งสม พฒันา ศกัยภาพ ความรู้ความสามารถของตนในการปฏิบติังาน
ใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิ 

            4)   จริยธรรม (Integrity – ING) หมายถึงการครองตนและประพฤติปฏิบติั
ถูกตอ้งเหมาะสม ทั้งตามหลกักฎหมายและคุณธรรมจริยธรรม ตลอดจนหลกัแนวทางในวชิาชีพ
ของตนโดยมุ่งผลประโยชน์ของประเทศชาติมากกวา่ประโยชน์ส่วนตน ทั้งน้ี เพื่อธ ารงรักษาศกัด์ิศรี 
แห่งอาชีพขา้ราชการ อีกทั้งเพื่อเป็นก าลงัส าคญัในการสนบัสนุนผลกัดนั ใหภ้ารกิจหลกัภาครัฐ
บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
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            5)  ความร่วมแรงร่วมใจ (Teamwork –TW) หมายถึง สมรรถนะน้ีเนน้ท่ี
ความตั้งใจท่ีจะร่วมท างานร่วมกบัผูอ่ื้น เป็นส่วนหน่ึงในทีมงาน หน่วยงาน หรือองคก์าร โดยผู ้
ปฏิบติัมีฐานะเป็นสมาชิกในทีม มิใช่ฐานะหวัหนา้ทีม และความสามารถในการสร้างและด ารง
รักษาสัมพนัธภาพกบัสมาชิกในทีม 

 5.6.2  สมรรถนะประจ ากลุ่มงาน (Functional Competencies) คือ สมรรถนะท่ี
ก าหนดเฉพาะกลุ่มงาน เพื่อสนบัสนุนใหข้า้ราชการแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมกบัหนา้ท่ี และ
ส่งเสริมใหป้ฏิบติัภารกิจในหนา้ท่ีใหไ้ดดี้ยิง่ข้ึน โดยรูปแบบของสมรรถนะก าหนดใหใ้นแต่ละกลุ่ม
งานจะมีสมรรถนะประจ ากลุ่มงานๆ ละ 3 สมรรถนะ ซ่ึงแตกต่างกนัตามผลสัมฤทธ์ิท่ีระบบราชการ
ตอ้งการในแต่ละกลุ่มงาน สมรรถนะประจ ากลุ่มงานของขา้ราชการท่ีไม่ใช่ผูบ้ริหารระดบัสูง 
ประกอบดว้ย 

          1)  การวิเคราะห์ (Analytical Thinking-AT) หมายถึงการท างานความเขา้ใจ
สถานการณ์ ประเด็นปัญหา แนวคิด หลกัทฤษฎี ฯลฯ โดยการแจกแจงแตกประเด็นออกเป็น
ส่วนยอ่ยๆ หรือวเิคราะห์สถานการณ์ทีละขั้นตอน รวมถึงการจดัหมวดหมู่ปัญหาหรือสถานการณ์
อยา่งเป็นระบบ ระเบียบ เปรียบเทียบแง่มุมต่างๆ สามารถระบุไดว้า่อะไรเกิดข้ึนก่อนหลงั ตลอดจน
ระบุเหตุและผล ท่ีมาท่ีไปของกรณีต่างๆ ได ้

         2)  การมองภาพองค์รวม (Conceptual Thinking-CT) หมายถึงการคิดในเชิง
สังเคราะห์มองภาพองคร์วมจนไดเ้ป็นกรอบแนวคิดหรือแนวคิดใหม่ อนัเป็นผลมาจากการสรุป
รูปแบบประยกุตแ์นวทางต่างๆ จากสถานการณ์หรือขอ้มูลหลากหลาย และนานาทศันะ 

         3)  การพัฒนาศักยภาพคน (Caring & Developing Other-DEV) หมายถึง
ความตั้งใจจะส่งเสริมการเรียนรู้หรือการพฒันาผูอ่ื้นในระยะยาว โดยมุ่งเนน้ท่ีเจตนาท่ีจะพฒันา
ผูอ่ื้นและผลท่ีเกิดข้ึนมากกวา่เพียงปฏิบติัไปตามหนา้ท่ี 

         4)  การส่ังการตามอ านาจหน้าท่ี (Holding People Accountable-HPA) 
หมายถึงเจตนาท่ีจะก ากบัดูแลใหผู้อ่ื้นปฏิบติัใหไ้ดต้ามมาตรฐาน กฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีก าหนดไว ้
โดยอาศยัอ านาจตามระเบียบกฎหมาย หรือตามต าแหน่งหนา้ท่ีท่ีมีอยูอ่ยา่งเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพโดยมุ่งประโยชน์ขององคก์รและประเทศชาติเป็นส าคญั การสั่งการตามตามอ านาจ
หนา้ท่ีท่ีอาจรวมถึงการ”ออกค าสั่ง” ซ่ึงมีตั้งแต่ระดบัสั่งงานปกติทัว่ไป จนถึงระดบัการจดัการขั้น
เด็ดขาดกบัผูฝ่้าฝืน 

        5)  การสืบเสาะหาข้อมลู (Information Seeking-INF) หมายถึงความสนใจใคร่
รู้เก่ียวกบัสถานการณ์ ภูมิหลงั ประวติัความเป็นมา ประเด็น ปัญหา หรือเร่ืองราวต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือจ าเป็นต่องานในหนา้ท่ี คุณลกัษณะน้ีอาจรวมถึงการสืบเสาะ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเฉพาะเจาะจง การ
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ไขปมปริศนาโดยซกัถามโดยละเอียด หรือแมแ้ต่การหาข่าวทัว่ไปจากสภาพแวดลอ้มรอบตวัโดย
คาดวา่อาจมีขอ้มูลท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อไปในอนาคต 

         6)  ความเข้าใจข้อแตกต่างทางวฒันธรรม (Cultural Sensitivity-CS) หมายถึง
ความตระหนกัถึงขอ้แตกต่างระหวา่งวฒันธรรมและสามารถประยกุตใ์ชค้วามเขา้ใจน้ี เพื่อสร้างและ
ส่งเสริมสัมพนัธภาพต่างวฒันธรรมเพื่อมิตรไมตรี และความร่วมมืออนัดีระหวา่งราชอาณาจกัรไทย
และนานาประเทศ 

         7)  ความเข้าผู้ อ่ืน (Interpersonal Understanding-IU) หมายถึง ความสามารถ
ในการรับฟังและเขา้ใจทั้งความหมายตรงและความหมายแฝง ตลอดจนสภาวะอารมณ์ของผูท่ี้ติดต่อ
ดว้ย 

         8)   ความเข้าใจองค์กรและระบบราชการ (Organizational Awareness-OA) 
หมายถึง ความเขา้ใจและสามารถประยกุตใ์ชค้วามสัมพนัธ์เช่ือมโยงของกระแสอ านาจ ทั้งท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ ในองคก์รของตนและองคก์รอ่ืน ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อประโยชน์ในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้รรลุความเขา้ใจน้ี รวมถึงความสามารถคาดการณ์ไดว้า่นโยบายภาครัฐ แนวคิด
ใหม่ๆ ทางการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลย ีฯลฯ ตลอดจนเหตุการณ์หรือสถานการณ์ต่างๆ ท่ี
อุบติัข้ึนจะมีผลต่อองคก์รและภารกิจท่ีตนปฏิบติัอยูอ่ยา่งไร 

         9)   การด าเนินการเชิงรุก (Pro activeness – PROAC) หมายถึง การเล็งปัญหา
หรือโอกาสพร้อมทั้งมือจดัการกบัปัญหานั้นๆ หรือใชโ้อกาสท่ีเกิดข้ึนใหเ้กิดประโยชน์ต่องานดว้ย
วธีิการท่ีสร้างสรรคแ์ละแปลกใหม่ 

         10)   ความถกูต้องของงาน (Concern for Order-CO) หมายถึง ความพยายาม
ท่ีจะปฏิบติังานใหถู้กตอ้ง ครบถว้น ตลอดจนลดขอ้บกพร่องท่ีอาจจะเกิดข้ึน รวมทั้งความพยายาม
ใหเ้กิด ความชดัเจนข้ึนในบทบาทหนา้ท่ี กฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบั ขั้นตอนปฏิบติัต่างๆ 

       11)   ความมัน่ใจในตนเอง (Self Confidence-SCF) หมายถึง ความมัน่ใจใน
ความสามารถศกัยภาพ ตลอดจนวจิารณญาณการตดัสินใจของตนท่ีจะปฏิบติังานใหบ้รรลุผล หรือ 
เลือกวธีิท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน หรือแกไ้ขปัญหาใหส้ าเร็จลุ่ล่วง 

      12)   ความยืดหยุ่นผ่อนปรน (Flexibility-FLX) หมายถึง ความสามารถในการ
ปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์และกลุ่มคนท่ีหลากหลาย ในขณะท่ียงัคงปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ 
หมายความรวมถึงการยอมรับความคิดเห็นของผูอ่ื้น และปรับเปล่ียนวธีิการเม่ือสถานการณ์
แวดลอ้มเปล่ียนไป 
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          13)   ศิลปะการส่ือสารจูงใจ (Communication & Influencing – CI) หมายถึง 
ความตั้งใจท่ีจะส่ือความดว้ยการเขียน พดู โดยใชส่ื้อต่างๆ ตลอดจนการชกัจูง หวา่นลอ้ม โนม้นา้ว 
บุคคลอ่ืนๆ และท าใหผู้อ่ื้นประทบัใจ หรือเพื่อใหส้นบัสนุนความคิดตน 

          14)   สภาวะผู้น า (Leadership –LEAD) หมายถึง ความตั้งใจหรือ
ความสามารถในการเป็นผูน้ าของกลุ่มคน   ปกครอง รวมถึงการก าหนดทิศทาง วสิัยทศัน์ เปาหมาย 
วธีิการท างาน ใหผู้บ้งัคบับญัชาหรือทีมงานปฏิบติัไดอ้ยา่งราบร่ืน เตม็ประสิทธิภาพและบรรลุ 
วตัถุประสงคข์ององคก์าร 

          15)  สุนทรียภาพทางศิลปะ (Aesthetic Quality-AQ) หมายถึง ความซาบซ้ึง
ในอรรถรสของงานศิลป์ประกอบกบัการเล็งเห็นคุณค่าของงานเหล่านั้นในฐานะท่ีเป็นเอกลกัษณ์
และมรดกของชาติ และน ามาปรับใชใ้นการสร้างสรรคง์านศิลป์ของตน 

 สมรรถนะส าหรับผูด้  ารงต าแหน่งบริหาร 
 นอกจากสมรรถนะหลกัและสมรรถนะประจ ากลุ่มงานแลว้ ยงัมีการก าหนด

สมรรถนะประจ ากลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงมี 5 สมรรถนะ ประกอบดว้ย 
  1.  วสิัยทศัน์ (Visioning – VIS) หมายถึง ความสามารถใหทิ้ศทางท่ีชดัเจน และ

ก่อความร่วมแรงร่วมใจในหมู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเพื่อน าพางานภาครัฐไปสู่จุดหมายร่วมกนั 
  2.  การวางกลยทุธ์ภาครัฐ (Strategic Orientation-SO) หมายถึงความเขา้ใจกลยทุธ์

ภาครัฐและสามารถประยกุตใ์ชใ้นการก าหนดกลยทุธ์ของหน่วยงานตนได ้โดยความสามารถในการ
ประยกุตน้ี์รวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ ถึงทิศทางระบบราชการในอนาคต ตลอดจน
ผลกระทบของสถานการณ์ทั้งในและต่างประเทศท่ีเกิดข้ึน 

  3.  ศกัยภาพเพื่อน าปรับเปล่ียน (Change Leadership – CL) หมายถึง ความตั้งใจ
และความสามารถในการกระตุน้ผลกัดนักลุ่มคนใหเ้กิดความตอ้งการท่ีจะปรับเปล่ียนไปใน
แนวทางท่ีเป็นประโยชน์แก่ภาครัฐ รวมถึงการส่ือสารให้ผูอ่ื้นรับรู้ เขา้ใจ และด าเนินการให้
ปรับเปล่ียนนั้นเกิดข้ึนจริง  

  4.  การควบคุมตนเอง (Self Control-SCT) หมายถึง การระงบัอารมณ์และ
พฤติกรรมอนัไม่เหมาะสมเม่ือถูกย ัว่ย ุหรือเผชิญหนา้กบัฝ่ายตรงขา้ม เผชิญความไม่เป็นมิตร หรือ
ท างานภายใตส้ภาวะความกดดนั รวมถึงความอดทนอดกลั้น เม่ือตอ้งอยูภ่ายใตส้ถานการณ์ท่ีก่อ
ความเครียดอยา่งต่อเน่ือง 

  5.  การใหอ้ านาจแก่ผูอ่ื้น (Empowering Others –EMP) หมายถึงความเช่ือมัน่ใน
ความสามารถของผูอ่ื้น ดงันั้น จึงมอบหมายอ านาจและหนา้ท่ีรับผดิชอบเพื่อใหผู้อ่ื้นมีอิสระในการ
สร้างสรรคว์ธีิการของตนเพื่อบรรลุเป้าหมายในงาน 
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              ประโยชน์ของสมรรถนะในการบริหารทรัพยากรบุคคล ซ่ึงมีประโยชน์หลาย
ประการ ดงัน้ี 

  1. ในดา้นการสรรหาและคดัเลือกบุคลากร สมรรถนะจะเป็นตวัก าหนดวา่งานๆ 
หน่ึงๆ ตอ้งการความสามารถใด ซ่ึงจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถเลือกจา้งคนท่ีมีแนวโนม้จะประสบ
ความส าเร็จในการท างานหรือสร้างผลงาน ไดอ้ยา่งโดดเด่น ขณะเดียวกนั ก็จะช่วยลดการลงทุน
และค่าใชจ่้ายดา้นทรัพยากรบุคคล อนัเกิดจากการท่ีบุคลากร ไม่สามารถปฏิบติังานไดต้ามท่ีองคก์ร
คาดหวงั นอกจากน้ี สมรรถนะยงัช่วยใหก้ารสัมภาษณ์เพื่อคดัเลือกบุคลากรเป็นระบบมากข้ึน 
รวมทั้งองคก์ร หรือฝ่ายบริหารยงัสามารถแยกแยะไดว้า่สมรรถนะใดท่ีพฒันาไดง่้ายหรือยาก 

 2. ในดา้นการฝึกอบรมและพฒันา สมรรถนะจะช่วยใหเ้นน้ทกัษะ ความรู้และ
คุณลกัษณะต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จของงานหรือการท างานใหเ้กิดประสิทธิผล และท่ี
ส าคญัจะช่วยใหโ้ครงการและมาตรการในการอบรมและพฒันาบุคลากร มีความประสานสอดคลอ้ง
และเช่ือมโยงกบัค่านิยมและกลยทุธ์ขององคก์ร นอกจากน้ี การน าสมรรถนะมาใชเ้ป็นฐานส าหรับ
การอบรมและพฒันาจะท าใหก้ารใชท้รัพยากร เช่นเงิน และ เวลา ในการพฒันาบุคคลมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด นอกจากน้ี สมรรถนะยงัอาจใชเ้ป็นกรอบส าหรับการสอนงานและการให้
ขอ้มูลยอ้นกลบัส าหรับการพฒันาผลงานดว้ย 

 3. ในดา้นการประเมินผลการปฏิบติังาน สมรรถนะจะช่วยสร้างความชดัเจนวา่ 
บุคลากรควรไดรั้บการประเมินผลและติดตามผลดว้ยเกณฑอ์ะไร ช่วยใหผู้ป้ระเมินและผูถู้ก
ประเมินสามารถพดูคุยเร่ืองการพฒันาผลการปฏิบติังานไดอ้ยา่งเป็นระบบ เพราะสมรรถนะจะเป็น
แหลางของขอ้มูลพฤติกรรมในการปฏิบติังาน 

 4.  ในการวางแผนสืบทอดต าแหน่ง สมรรถนะจะเป็นตวัก าหนดวา่ต าแหน่งงาน
หรือบทบาทหนา้ท่ี และความรับผดิชอบของต าแหน่งงานท่ีวา่งลงนั้น ตอ้งใชท้กัษะ ความรู้ และ
คุณลกัษณะใด เพื่อ การท างานในต าแหน่งงานนั้นเกิดประสิทธิผล  และองคก์รสามารถใช้
สมรรถนะเป็นเคร่ืองมือ ในการประเมินวา่บุคลากรมีความพร้อมท่ีจะไดรั้บการแต่งตั้งใหสื้บทอด
ต าแหน่งเพียงใด ซ่ึงจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถจดัท าแผนการฝึกอบรม และพฒันาสมรรถนะท่ียงัขาด
ไปหรือไม่เพียงพอ นอกจากน้ี สมรรถนะยงัจะเป็นตวัช้ีวา่องคก์รมีบุคลากร ซ่ึงมีขีดความสามารถ
ในการท างานสูงอยา่งไร 

สมรรถนะของบุคลากรเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของงาน
โดยเฉพาะในปัจจุบนัและอนาคตท่ีจ าเป็นตอ้งลดบุคลากรภาครัฐลง เพื่อประหยดังบประมาณ
หน่วยงานต่างๆ จะตอ้งมาตรฐานการใหบ้ริการ คือผลการปฏิบติังานในรอบปี การสนบัสนุนทาง
สังคม และการท างานเป็นทีม ท าใหม้นุษยส์ัมพนัธ์ในองคก์ร เกิดความร่วมมือในการเรียนรู้เทคนิค
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การปฏิบติังานรูปแบบใหม่ๆ เพื่อน าไปพฒันาองคก์รใหมี้การบริการท่ีเป็นมาตรฐานและสร้างความ
พึงพอใจใหป้ระชาชน นอกจากนั้นยงัพบวา่ มีความแตกต่างในค่าเฉล่ียต่อการรับรู้ของลกัษณะภูมิ
หลงัทางสังคมดา้นการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการท่ีฝ่ายทะเบียนต่อการพฒันามาตรฐานการใหบ้ริการ
ดา้นระบบสารสนเทศและดา้นศกัยภาพของเจา้หนา้ท่ีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

6.  ความเป็นมา โครงสร้าง ภารกจิ และอ านาจหน้าทีข่องคณะพาณชิยศาสตร์และการ 
     บัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

 
          6.1 ประวตัิคณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี 
                 คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  เป็น
สถาบนัการศึกษาแห่งหน่ึงท่ีผลิตบุคลากรเพื่อตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจของประเทศ ซ่ึงมี
การพฒันาและเจริญกา้วหนา้ ทั้งน้ีดว้ยความสามารถในการเล็งเห็นการไกลของศาสตราจารยอุ์ป
การคุณพระยาไชยยศสมบติั 
                   วนัท่ี 22 ตุลาคม พ.ศ. 2481  ไดเ้ร่ิมเปิดแผนกวิชาการบญัชีและแผนกวชิา
พาณิชยศาสตร์ สังกดัคณะอกัษรศาสตร์และวทิยาศาสตร์ ต่อมาไดเ้ป็นแผนกวชิาอิสระ เม่ือวนัท่ี 4 
พฤษภาคม 2483 และแต่งตั้งคณะกรรมการผูท้รงคุณวฒิุ เพื่อวางโครงสร้างหลกัสูตรการศึกษาของ
แผนกวชิาอิสระดงักล่าว โดยมีคณะกรรมการซ่ึงประกอบดว้ยบุคคลดงัต่อไปน้ี 
                    1.  พระยาไชยยศสมบติั    ประธานกรรมการ 
                    2.  พระมนูภาณวิมลศาสตร์              กรรมการ 
                    3.  หลวงพรตพิทยพยตั                                  กรรมการ 
                    4.  นายอาภรณ์  กฤษณามระ         กรรมการ 
                    5.  นายศิริ  ฮุนตระกลู                 กรรมการ 
                    6.  นายสุกิจ  นิมมานเหมินทร์                กรรมการและเลขานุการ 
                  วนัท่ี 4 พฤษภาคม พ.ศ. 2483 ศาสตราจารยอุ์ปการคุณ พระยาไชยยศสมบติั 
ไดรั้บแต่งตั้งใหเ้ป็นหวัหนา้แผนกวชิาการบญัชีและพาณิชยศาสตร์ และคณะกรรมการวิชาการ
ไดรั้บพิจารณาจดัหลกัสูตรใหมี้ลกัษณะอิสระแตกต่างจากหลกัสูตรของคณะอกัษรศาสตร์และ
วทิยาศาสตร์ โดยก าหนดให้ผูท่ี้จะศึกษาวชิาการบญัชีเรียนภาคทฤษฎี 4 ปี และภาคปฏิบติั 1 ปี ต่อมา
ในปี พ.ศ. 2487 ไดต้ดัภาคปฏิบติัออกคงเรียนแต่เฉพาะภาคทฤษฎีเป็นเวลา 4 ปี ผูส้ าเร็จการศึกษาจะ
ไดรั้บปริญญาบญัชีบณัฑิต ส่วนแผนวชิาพาณิชศาสตร์ ไดก้ าหนดหลกัสูตรไว ้4 ปี ผูส้ าเร็จ
การศึกษาจะไดรั้บปริญญาพาณิชยศาสตร์บณัฑิต 
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                   หลงัจากแผนวชิาอิสระไดด้ าเนินการสอนมาเกือบ 5 ปี ก็ไดรั้บการสถาปนาเป็น
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี เม่ือวนัท่ี 2 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2486 และศาสตราจารยอุ์ปการคุณ 
พระยาไชยยศสมบติั ไดรั้บการแต่งตั้งใหเ้ป็นคณบดีคนแรกของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
                   พ.ศ. 2494  เปิดแผนกวชิาเศรษฐศาสตร์ หลกัสูตร 4 ปี ผูท่ี้เรียนส าเร็จการศึกษา
จะไดรั้บปริญญาเศรษฐศาสตร์บณัฑิต  ต่อมา พ.ศ. 2513 สภามหาวทิยาลยั ไดย้กฐานะแผนวชิา
เศรษฐศาสตร์รวมกบัแผนกวิชาการคลงัของคณะรัฐศาสตร์ สถาปนาข้ึนเป็นคณะเศรษฐศาสตร์ 
                    พ.ศ. 2500  สภามหาวทิยาลยั ไดอ้นุมติัให้เปิดแผนกวชิาสถิติ หลกัสูตร 4 ปี 
โดยผูท่ี้เรียนส าเร็จการศึกษาในระหวา่งปี 2500 – 2513 จะไดรั้บปริญญาพาณิชยศาสตร์บณัฑิต 
(สถิติ) ส่วนผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาตั้งแต่ปีการศึกษา 2514 เป็นตน้ มาจะไดรั้บปริญญาบตัรสถิติศาสตร
บณัฑิต 
                     พ.ศ. 2513 สภามหาวทิยาลยัไดอ้นุมติัให้เปิดแผนกวชิาการธนาคารและ
การเงิน หลกัสูตร 4 ปี (ปริญญาบญัชีบณัฑิต) 
                     พ.ศ. 2520  สภามหาวทิยาลยัไดอ้นุมติัให้เปิดแผนกวชิาการตลาด หลกัสูตร 4 
ปี (ปริญญาพาณิชยศาสตรบณัฑิต) 
                      พ.ศ. 2522  ไดก้  าหนดใหใ้ชค้  าวา่ “ภาควชิา” แทน “แผนกวชิา” ตาม
พระราชบญัญติั จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
                     ต่อมาในปีการศึกษา 2526 คณะฯ เปิดสอนหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
บณัฑิต โดยรับผดิชอบร่วมกนั ระหวา่ง 3 ภาควชิา ไดแ้ก่ ภาควชิาพาณิชยศาสตร์ ภาควิชาการ
ธนาคารและการเงิน และภาควชิาการตลาด 
                     พ.ศ. 2539  คณะฯไดเ้ปิดหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวชิาการ
จดัการธุรกิจระหวา่งประเทศ (หลกัสูตรนานาชาติ) ซ่ึงนบัวา่เป็นหลกัสูตรนานาชาติหลกัสูตรแรกท่ี
เปิดสอนในระดบัปริญญาตรี  ปริญญาแรกในจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
                      พ.ศ. 2543  คณะฯ ไดเ้ปิดหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวชิาการ
บญัชี (หลกัสูตรนานาชาติ) ข้ึน  ซ่ึงเป็นหลกัสูตรระดบัปริญญาตรี 
                     พ.ศ. 2544 หลกัสูตรปริญญาสถิติศาสตรบณัฑิต ไดเ้ปิดสาขาวชิาสถิติ
เทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อธุรกิจ จนถึงปี พ.ศ. 2548 
                     นอกจากน้ี ในปีการศึกษา 2510 คณะฯ ยงัมีหลกัสูตรระดบัประกาศนียบตัร
บณัฑิต ซ่ึงเปิดสอนเป็นคร้ังแรกในสาขาวชิาการสอบบญัชี จนถึงปี พ.ศ. 2549 ไดปิ้ดหลกัสูตร 
เน่ืองจากจ านวนผูส้มคัรเรียนนอ้ยลงและเพื่อเป็นการจดัก าลงัคนใหส้อดคลอ้ง กบัการเปล่ียนแปลง
หลกัสูตรในอนาคต 
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        6.2  โครงสร้าง ภารกจิ และอ านาจหน้าทีค่ณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี  
                เน่ืองจาก คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี เป็นส่วนงานในสังกดั ของ
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  มีการบริหารจดัการภายใต ้พระราชบญัญติัจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั พ.ศ. 
2551 ท่ีใหจุ้ฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัเป็นมหาวทิยาลยัของรัฐท่ีไม่เป็นส่วนราชการแต่อยูใ่นก ากบัของ
รัฐ เพื่อประโยชน์ในการบริหารจดัการท่ีเป็นอิสระและมีความคล่องตวั สามารถจดัการศึกษาใน
ระดบัอุดมศึกษาไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากข้ึน โดยตอ้งค านึงถึงความเป็นอิสระและ
ความเป็นเลิศทางวชิาการกล่าวคือ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัยงัคงสภาพเป็นหน่วยงานของรัฐ และมี
รายรับส่วนหน่ึงจากงบประมาณแผนดิน  แต่มีความคล่องตวัในการบริหารจดัการมากข้ึน 
โดยเฉพาะการบริหารงานบุคคล การเงิน การพสัดุ การจดัโครงสร้างองคก์ร ตามขอ้บงัคบัท่ีสภา
มหาวทิยาลยัก าหนด ภายใตก้รอบกฎเกณฑข์องรัฐและหลกัธรรมาภิบาลมีความโปร่งใสและ
ตรวจสอบได ้จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัไดก้ าหนดเป้าหมาย นโยบายและแนวทางการพฒันา
มหาวทิยาลยั พ.ศ. 2555 – 2560 เพื่อบรรลุเป้าหมายหลกัในการสร้างองคค์วามรู้ เป็นปัญญาของ
สังคม ขยายบทบาททางวชิาการไปสู่สากลมากข้ึน และในการสร้างบณัฑิตท่ีมีคุณภาพทางวชิาการ 
เป้าหมายหลกัของจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มี 4 ดา้นดงัน้ี 
                       1.  แหล่งความรู้ซ่ึงเป็นท่ียอมรับในระดบัสากลและเป็นท่ีพึ่งของสังคม 
                       2.  บณัฑิตจุฬาฯ รู้ภูมิสังคม เป็นคนดี มีคุณค่าต่อสังคมและถึงความพร้อม
ดว้ยคุณลกัษณะท่ีพึ่งประสงค ์
                       3.  มหาวทิยาลยัท่ีทนัสมยั กา้วหนา้และมีธรรมาภิบาล 
                       4.  มหาวทิยาลยัท่ีมีทรัพยากรสนบัสนุนอยา่งมัน่คง 
                      ในท่ีน้ีขอกล่าวถึงรายละเอียดของเป้าหมายหลกัท่ี 3 ท่ีเก่ียวขอ้งกบั งานอาคาร
และสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  โดยมีรายละเอียดคือ 
                      เป้าหมายหลกัท่ี 3 เป็นมหาวทิยาลยัท่ีทนัสมยั กา้วหนา้ และมีธรรมาภิบาลนั้น 
การด ารงเป็นมหาวทิยาลยัชั้นน า จ  าเป็นตอ้งมีโครงสร้างพื้นฐาน เช่น อุปกรณ์ ห้องปฏิบติัการ 
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายท่ีทนัสมยัและคุม้ค่า มีระบบบริหารจดัการมีประสิทธิภาพ
ประสิทธิผลตามสถานภาพของการเป็นมหาวทิยาลยัในก ากบัของรัฐ มีธรรมาภิบาลท่ีสร้างความ
เป็นธรรมต่อนิสิต บุคลากรและบุคคลภายนอก ตลอดจนรัฐและสังคม มีการก าหนดคุณค่าหลกัของ
มหาวทิยาลยัท่ีเหมาะสมและเป็นท่ียอมรับ  และยดึถือปฏิบติัใหเ้ป็นคุณค่าหลกัท่ีเป็นวฒันธรรม
องคก์ร นโยบายส าคญัส าหรับการบรรลุเป้าหมายน้ีคือ 

 การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานท่ีทนัสมยัและคุม้ค่า ทั้งส่วนกายภาพและระบบ
สนบัสนุนท่ีจ าเป็น 
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                      กล่าวคือ มหาวิทยาลยัจะตอ้งมี สถานท่ีและอุปกรณ์ ท่ีจะสนบัสนุนการเรียน
การสอน รวมทั้งตอ้งมีระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายท่ีทนัสมยั 

 ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานใหมี้ความคล่องตวั รวดเร็วและ
ลดขั้นตอน 

                                    มหาวิทยาลยัตอ้งมีการทบทวนและปรับปรุง ขั้นตอนการด าเนินงาน ในท่ีน้ี
คือ ขั้นตอนการใหบ้ริการ มีการลดขั้นตอน ใหมี้ความคล่องตวั และรวดเร็ว 

 มีระบบการติดตามประเมินผลแบบเนน้ผลลพัธ์ มุ่งพฒันาพลงัสร้างสรรคข์อง
องคก์ร 

                                   มหาวิทยาลยั ตอ้งมีการติดตามประเมินผลงานใหเ้กิดประสิทธิภาพ โดยเนน้
ผลลพัธ์ เพื่อน ามาปรับปรุงและพฒันา ใหเ้กิดผลดีกบัองคก์ร 

 การพฒันาคุณค่าหลกัของมหาวทิยาลยัและร่วมมือกนัปฏิบติัและยดึถือเป็น
วฒันธรรมองคก์รท่ีเป็นท่ียอมรับทัว่ไป 

                                   มหาวิทยาลยั ตอ้งก าหนดใหก้ารด าเนินงานและภารกิจในการบริหารจดัการ
ของส่วนงานต่างๆ อยูภ่ายใต ้หลกัธรรมาภิบาล ท่ีสร้างความเป็นธรรมต่อนิสิต บุคลากรของ

มหาวทิยาลยั และบุคคลภายนอก เพื่อใหเ้ป็นท่ียอมรับในสังคมทัว่ไป   
                                 ความสัมพนัธ์ทางสายงานและการบงัคบับญัชาระหวา่งคณะฯ กบัมหาวทิยาลยั 
ตลอดจนกระทรวงศึกษาธิการเป็นไปตามเง่ือนไขระเบียบขอ้บงัคบัซ่ึงทางราชการไดร้ะบุไว ้ส่วน
การบริหารงานภายในคณะฯ นั้นอยูภ่ายใตก้ารบงัคบับญัชาของคณบดี ซ่ึงสภามหาวทิยาลยัเป็นผู ้
แต่งตั้งโดยมีคณะกรรมการประจ าคณะฯ ชุดหน่ึงซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด 17 คน ท าหนา้ท่ีใหค้  าปรึกษา
และช่วยเหลือตลอดจนควบคุมการด าเนินงานของคณะฯ ซ่ึงคณะกรรมการประจ าคณะฯ 
ประกอบดว้ยผูด้  ารงต าแหน่งต่อไปน้ี 
                        1.  ประธานกรรมการ 
                            คณบดีคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
                        2.  กรรมการ 
                             2.1  รองคณบดีฝ่ายบริหาร  
                             2.2  รองคณบดีฝ่ายวชิาการ  
                             2.3  รองคณบดีฝ่ายวางแผนและพฒันา  
                                          2.4  รองคณบดีฝ่ายวจิยั  
                          2.5  รองคณบดีฝ่ายกิจการนิสิต  
                          2.6  หวัหนา้ภาควชิาการบญัชี  
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                          2.7  หวัหนา้ภาควชิาพาณิชยศาสตร์  
                          2.8  หวัหนา้ภาควชิาสถิติ  
                          2.9  หวัหนา้ภาคการธนาคารและการเงิน  
                         2.10 หวัหนา้ภาควชิาการตลาด  
                         2.11  ผูแ้ทนคณาจารย ์5 คน 
                         2.12  เลขานุการ 1 คน 

 
         วสิัยทศัน์ 

           คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี เป็นเสาหลกัแห่งแผน่ดินดา้นการศึกษาทางธุรกิจ 
          พนัธกิจและภารกิจหลกั 
          ภายใตค้วามแขง็แกร่งของความร่วมมือระหวา่งคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี กบั 
องคก์รธุรกิจภายนอก คณะฯ มีภารกิจหลกัในการเสนอการเรียนการสอนคุณภาพสูงต่อนิสิต รวมถึง 
เตรียมความพร้อมใหนิ้สิตในการเขา้สู่โลกธุรกิจแห่งนวตักรรม และกา้วสู่ความเป็นผูน้ าอยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยทางคณะฯ เนน้สร้างสรรคก์ารวจิยัเชิงวิชาการในศาสตร์ดา้นธุรกิจ เพื่อส่งเสริม
กระบวนการเรียนการสอนและบริการทางวชิาการคุณภาพสูงส าหรับทุกกลุ่มท่ีเก่ียวขอ้ง อนัจะ
น าไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยนืของสังคมไทย 
         ปัจจุบนัน้ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มีจ านวน 
คณาจารยนิ์สิต และ บุคลากร ดงัต่อไปน้ี  
         คณาจารย ์                   126  คน 
         นิสิตระดบัปริญญาตรี              2,851  คน  
         นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา              2,281  คน  
         เจา้หนา้ท่ีบุคลากร                            170  คน 
         รวม                                                   5,428  คน    
          ท่ีมา : รายงานประจ าปี 2554 คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี  
                                จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
        การบริหารงานของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ผูศึ้กษาขอกล่าวถึงหนา้ท่ี ความ
รับผดิชอบของงานอาคารและสถานท่ี  

       งานอาคารและสถานท่ี เป็นหน่วยงานในสังกดัท่ีข้ึนตรงกบัฝ่ายบริหารของคณะฯ โดย
มีหนา้ท่ีรับผิดชอบดงัต่อไปน้ี 

       1.  ดา้นกายภาพและภูมิทศัน์ 
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 ไดแ้ก่ การดูแลอาคารเรียนและส านกังาน 5 อาคารและพื้นท่ีสนาม แบ่งเป็น 
    1.1    หอ้งเรียน       42   หอ้ง  
    1.2    ส านกังาน       18    หอ้ง 
    1.3    หอ้งประชุม         5    หอ้ง 
    1.4    หอ้งอาหาร             2    หอ้ง 
    1.5    หอ้งปฏิบติัการทางการเงิน                  2           หอ้ง   
    1.6    หอ้งโรงละครจ าลองทางธุรกิจ         1     หอ้ง 
    1.7    หอ้งปฏิบติัการทางคอมพิวเตอร์           5      หอ้ง 
    1.8    ซุม้อาหารและเคร่ืองด่ืม                          6            ซุม้ 
    1.9    สนามหญา้อเนกประสงค ์                   4            สนาม 
   1.10   สนามบาสเกตบอล                                 1            สนาม 

 2.  ดา้นบริหารจดัการ 
     2.1   ดูแล ควบคุม ประสานงาน การใชส้ถานท่ี 
   2.2   ดูแล ควบคุม การปฏิบติัหนา้ท่ีของแม่บา้นคณะฯ ในดา้นความสะอาดและ 
                    งานบริการในอาคาร 
     2.3   ดูแล ควบคุม การปฏิบติัหนา้ท่ีของคนสวนคณะฯ ในดา้นความสะอาด 
                    งานบริการดา้นภูมิทศัน์ 
            2.4   ดูแล ควบคุม การปฏิบติัหนา้ท่ีของยามรักษาการณ์ ในดา้นความปลอดภยั 
                    การใชล้านจอดรถ การเปิด-ปิดอาคาร เป็นงานบริการดา้นความปลอดภยั 
     2.5   ดูแล ควบคุม การปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานขบัรถยนต ์งานบริการดา้นการ 
                   ใช ้ยานพาหนะ 
    2.6   ดูแล ควบคุมการปฏิบติัหนา้ท่ีของช่างไฟฟ้า งานบริการดา้นซ่อมแซม บ ารุง 
                    รักษา 
   3.   ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงงานปรับปรุงอาคารและสถานท่ี ใหเ้ป็นไปตาม 
         ระเบียบพสัดุ 
   4.   ดา้นงานพิธีการและจดัเล้ียง 
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7.  ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

กิตติพงศ ์ ขลิบแยม้ (2541) ไดศึ้กษาเร่ืองการศึกษาการให้บริการของส านกังานเขต
กรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีเขตจตุจกัร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพปัญหาในการใหบ้ริการ
ของงานส านกังานเขตจตุจกัร ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกังานเขตและศึกษาปัจจยั
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการจากส านกังานเขตจตุจกัร ควรมีการ
ปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการท่ีประชาชนมีความตอ้งการในระดบัสูง พฒันาระบบการใหบ้ริการ 
โดยน าวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชเ้พื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็วและทัว่ถึง ในอนัจะสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มีกระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ลดการปฏิบติั และมีการอบรม
บุคลากรใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีรับผิดชอบเพิ่มข้ึน ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การรับการบริการ พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัในระบบการให้บริการ 
กระบวนการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ส่วนอาชีพ สถานภาพ สถานท่ีท างาน และ
การศึกษาของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั ไม่มีความแตกต่างกนัในความพอใจของผูรั้บบริการ       

 สุกญัญา โอภากุล (2544) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิผลการใหบ้ริการประชาชน ศึกษา
เฉพาะกรณีงานของฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาถึงลกัษณะงานใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนส านกังานเขตบางเขน ระดบัประสิทธิผลของการ
ใหบ้ริการประชาชนของฝ่ายทะเบียน และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณสมบติัของประชาชนเพื่อ
กบัการประเมินการใหบ้ริการฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตบางเขน ผลการศึกษาพบวา่ลกัษณะงาน
การใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน แบ่งออกเป็น 3 งาน ไดแ้ก่งานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน งาน
ทะเบียนราษฎร และงานทะเบียนทัว่ไป ส่วนความมีประสิทธิผลของการใหบ้ริการประชาชนของ
ฝ่ายทะเบียนพบวา่ประชาชนส่วนใหญ่ประเมินประสิทธิผลการใหบ้ริการอยูร่ะดบัดีมาก 
นอกจากนั้น ยงัพบวา่มีคุณสมบติัของประชาชนท่ีแตกต่างกนัในดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ช่วงเวลาการติดต่อขอรับบริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และดา้นความสัมพนัธ์
ระหวา่งงานลกัษณะงานท่ีมาติดต่อของรับบริการท่ีแตกต่างกนั จะประเมินการใหบ้ริการแตกต่าง
กนั 

 กาญจนา  เคนทวาย (2545) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร
ของส านกัทะเบียนอ าเภอและก่ิงอ าเภอในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อผล
การศึกษาถึงระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ และเพื่อศึกษาขวญัของขา้ราชการในการปฏิบติังานทะเบียนราษฎร ผลการศึกษาพบวา่
โดยรวมแลว้ประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอและก่ิงอ าเภอ
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ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนืออยูใ่นระดบัสูง โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้นความถูกตอ้งของเอกสาร ดา้น
ระยะเวลาการใหบ้ริการและดา้นความสามารถในการจดัการ ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรดงักล่าว มี 4 ประการ ตามล าดบั ไดแ้ก่ ขวญัของขา้ราชการในการ
ปฏิบติังาน อายรุาชการ ระดบัการศึกษา และการประชาสัมพนัธ์ ส่วนขวญัของขา้ราชการในการ
ปฏิบติังานทะเบียนท่ีส านกัทะเบียนอ าเภออยูใ่นระดบัปานกลาง 

 รัฐพล นราดิศร (2545 ) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
ขา้ราชการฝ่ายปกครองเมืองเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัญหาอุปสรรคในการใหบ้ริการ
ประชาชนตามภารกิจของกรมการปกครองในระดบัอ าเภอ และศึกษาถึงมูลเหตุหรือปัจจยัท่ีแทจ้ริง
ท่ีท าใหเ้กิดปัญหาต่างๆ ในการใหบ้ริการประชาชน และเพื่อน าผลการศึกษาไปเป็นขอ้เสนอแนะ
แนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชน ผลการศึกษาพบวา่ 1) ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมี
ความรู้สึกพึงพอใจมากต่อการใหบ้ริการประชาชน และการปฏิบติัหนา้ท่ีของขา้ราชการฝ่าย
ปกครองท่ีมีหนา้ท่ีบริการแก่ประชาชน 2) ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ ในสถานการณ์
ปัจจุบนั การพฒันาระบบการบริการประชาชนใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุดนั้น รัฐควรพฒันาหรือ
ส่งเสริมเก่ียวกบัการใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่ประชาชนเก่ียวกบัระเบียบ ขั้นตอนในการติดต่อขอรับ
บริการ ควรจดัใหมี้ระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ตอ้งการให้พฒันาความส านึกในหนา้ท่ีการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีรัฐ ควรแกไ้ขระเบียบขั้นตอนท่ียุง่ยาก ซบัซอ้น ควรใหมี้จ านวนบุคลากรท่ี
เพียงพอและตอ้งการใหมี้การจดัตั้งสถานท่ีซ่ึงง่ายและสะดวกต่อการติดต่อกบัทางราชการ 3) 
ประชาชน ผูใ้ชบ้ริการ มีความตอ้งการให้รัฐจดัระบบการบริการเพิ่มเติมนอกเหนือจากการบริการ
ตามปกติ ณ ท่ีวา่การอ าเภอ เช่นในวนัเสาร์ ตอ้งการจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีใหม้ากข้ึนตาม
หมู่บา้นในชนบท ตอ้งการใหจ้ดับริการเขียนค าร้องต่างๆ แก่ประชาชนท่ีเขียนหนงัสือไม่ได ้โดยไม่
คิดค่าใชจ่้ายใดๆ ตอ้งการให้จดัอบรมเผยแพร่ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการติดต่อราชการแก่
ประชาชน ตอ้งการใหจ้ดัท าเอกสารเผยแพร่การติดต่อประสานงานต่างๆ แก่ประชาชน 4) 
ขา้ราชการฝ่ายปกครองอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ยงัมีทศันคติและค่านิยมในเร่ืองบทบาท อ านาจหนา้ท่ี 
และมีจิตส านึก ในหนา้ท่ีการใหบ้ริการประชาชนค่อนขา้งต ่า เน่ืองจากส่วนใหญ่ยงัคิดวา่ขา้ราชการ
เป็นบุคคลท่ีมีเกียรติ ประชาชนควรใหก้ารเคารพ5) ขา้ราชการฝ่ายปกครองอ าเภอเมืองเชียงใหม่ยงั
พอใจท่ีจะมีความเขา้ใจวา่หนา้ท่ีของตนคือการใหบ้ริการประชาชน และยงัมีความรู้สึกวา่ขา้ราชการ
คือ ผูรั้บใชป้ระชาชน และ 6) ขา้ราชการฝ่ายปกครองอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นวา่สถานท่ี
ปฏิบติังาน ซ่ึงไดแ้ก่สถานท่ีในการใหบ้ริการประชาชน ของท่ีท าการปกครองอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
คบัแคบ ซ่ึงอาจเกิดอุปสรรค ในการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายปกครองท่ีมีหนา้ท่ีในการ
ใหบ้ริการประชาชน 
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         พชัราภรณ์  กระบวนรัตน์ (2546) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานทัว่ไป โรงพยาบาลตากสิน ส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารทัว่ไป โรงพยาบาล
ตากสินส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารทัว่ไป โรงพยาบาลตากสิน ส านกังานแพทย ์กรุงเทพมหานคร อยูใ่นเกณฑมี์
ประสิทธิภาพปานกลางและปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานทัว่ไป โรงพยาบาลตากสิน ส านกังานแพทย ์กรุงเทพมหานครในระดบั
ค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ การบริหารงาน บรรยากาศองคก์าร แรงจูงใจในการปฏิบติังาน การ
ประสานงาน การมีส่วนร่วม พฤติกรรมการปฏิบติังาน การบริการ และความพึงใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ในขณะท่ีปัจจยัผูน้ ามีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
         อุดมพร สุคนธฉายา (2547) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิผลของการใหบ้ริการประชาชน
แบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์ประสิทธิผลของการใหบ้ริการ
ประชาชนแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ และเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผลการใหบ้ริการประชาชนแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ โดยวดัจากความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ ณ ส านกังานเขตหลกัส่ี กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อการบริการจุดเดียวแบบเบด็เสร็จอยูใ่นระดบัมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศและดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ส่วนดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นบุคลากร 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลต่อ
ประสิทธิผลการใหบ้ริการพบวา่เพศ และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแบบ
จุดเดียวเบด็เสร็จแตกต่างกนั ส่วนอาย ุระดบัการศึกษาและรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการจุดเดียวแบบเบ็ดเสร็จไม่แตกต่างกนั 
        จินตนา อุปทุม (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และเพื่อน าปัญหาท่ี
ไดจ้ากการศึกษามาปรับปรุงการใหบ้ริการในสนามกีฬาจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาใหดี้ข้ึน และ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดม้ากข้ึน ผลการศึกษาพบวา่ พนกังานผูป้ฏิบติังาน
เก่ียวกบัการใหบ้ริการสนามกีฬาพระนครศรีอยธุยา ไดป้ระเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการสนาม
กีฬาจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นความเพียงพอและความเหมาะสมของทรัพยากร ความเขา้ใจ
ในการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาและประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดัพระนครพระศรีอยธุยาขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
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พระนครศรีอยธุยามีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการในสนามกีฬา
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ไดป้ระเมิน ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ของ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นสถานท่ี ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก ดา้นการบริการและความปลอดภยั ในการใหบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยามีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา รายไดแ้ละอายกุารท างาน
ของผูใ้หบ้ริการ และวธีิการเดินทางมาใชบ้ริการจ านวนสมาชิกท่ีร่วมเดินทางมาใชบ้ริการ ช่วงเวลา
ท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการและระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการใน
สนามกีฬาจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 ปรางทิพย ์บุญกล ่า (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
บริหารงานของส านกังานเกษตร จงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ระดบั
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารงานของส านกังานเกษตร 2) ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อ
ประสิทธิผลของการบริหารงานของส านกังานการเกษตร 3) จุดแขง็จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคท่ี
เก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริหารงานของส านกังานเกษตร และเสนอกล
ยทุธ์การพฒันาการบริหารงานของส านกังาน ผลการศึกษาพบวา่ 1) ระดบัประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการบริหารงานของส านกังานเกษตรในพื้นท่ี จงัหวดัเพชรบูรณ์ อยูใ่นระดบัมากกวา่ 
ร้อยละ 70 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ณ ระดบั .05 2) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ
บริหารงานของส านกังานเกษตรในพื้นท่ีจงัหวดั เพชรบูรณ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ณ ระดบั .05  
ไดแ้ก่ปัจจยัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี และปัจจยัการใหบ้ริการสาธารณะ 3) จุดแข็ง คือ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีความกระตือรือร้น จริงใจ ซ่ือสัตย ์เป็นธรรมในการใหบ้ริการและมีการ
ติดตามการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง จุดอ่อน คือ ผูบ้ริหารไม่ใหค้วามส าคญัในการสร้างแรงจูงใจการ
ท างาน ขาดความสามคัคีในหมู่คณะ โอกาสในการพฒันาการบริหารงาน คือ หน่วยงานภาคีท่ี
เก่ียวขอ้งใหค้วามร่วมมือในการท างานในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยความเตม็ใจ อุปสรรคในการ
บริหารงาน คือเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานไม่เพียงพอ กบัภารกิจจ านวนมากของหน่วยงาน ขาด
งบประมาณ และวสัดุ อุปกรณ์ ขาดการบูรณาการการท างานภายในหน่วยงาน นโยบายไม่ชดัเจน 
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 8.  สรุปกรอบแนวคดิการวจิัย 
 
                        จากการสังเคราะห์วรรณกรรมและผลงานท่ีเก่ียวขอ้งมาทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ 
ผูว้จิยัขอน ามาสรุปเป็นกรอบแนวคิดการวจิยัเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ไดด้งัน้ี        
  ตวัแปรอิสระ                                                      ตวัแปรตาม 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 

1.  ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  
     (Result Based Management-RBM) 
     1) วตัถุประสงค ์(Objectives) 
     2) ปัจจยัน าเขา้ (Input) 
     3) กระบวนการ หรือ กิจกรรม (Process) 
 
2.  ปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ 
     (Public Service Delivery) 
     1)  สถานท่ีและบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
     2)  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
     3)  กระบวนการหรือขั้นตอน 
     4)  ผลผลิต 
     5)  ช่องทางการใหบ้ริการ 
     6)  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 

3.  ปัจจัยด้านการบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี 
 1) หลกัประสิทธิผล 2) หลกัประสิทธิภาพ 
 3) หลกัการตอบสนอง 4) หลกัภาระรับผดิชอบ 
 5) หลกัความโปร่งใส 6) หลกัการมีส่วนร่วม 
 7) หลกัการกระจายอ านาจ 8) หลกันิติธรรม 
 9) หลกัความเสมอภาค 10. หลกัมุ่งเนน้ฉนัทามติ 
 
  

ประสิทธิภาพการให้บริการของ
งานอาคารและสถานที ่        
คณะพาณชิยศาสตร์และการ
บัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
 4 ด้าน ได้แก่ 
- ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ 

- ด้านบริหารจัดการ 
- ด้านการซ่อมแซมและ 
   ปรับปรุงอาคารและสถานที่ 
   ให้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 

- ด้านงานพธีิการและจัดเลีย้ง  
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ภาพท่ี 2.8 สรุปกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

จากกรอบแนวคิดการวจิยัดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปถึงท่ีมาของกรอบแนวคิด
การวจิยั ไดด้งัน้ี 

       8.1  ตัวแปรปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management –           
              RBM)  
              โดยน ามาจากกรอบแนวคิดของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ของ ทิพาวดี เมฆ

สวรรค ์ไดแ้ก่ วตัถุประสงค ์ปัจจยัน าเขา้ กระบวนการ หรือกิจกรรม ส่วนประกอบในเร่ืองของ 
ผลผลิต  ผลลพัธ์ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ผูว้ิจยัไดน้ าไปเป็นตวับ่งช้ีในตวัแปรตาม 

8.2  ตัวแปรด้านการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery)  
                    โดยน ากรอบแนวคิดการใหบ้ริการสาธารณะของ รศ.ดร.เทพศกัด์ิ               

บุณยรัตพนัธ์ุ ประกอบดว้ย สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการ
หรือขั้นตอนการใหบ้ริการ ผลผลิตหรือตวับริการ  ช่องทางการใหบ้ริการ  ผลกระทบท่ีมีต่อ
ผูรั้บบริการ  

ปัจจัยด้านบุคคล 

1.  ปัจจัยด้านสมรรถนะ  
     1) สมรรถนะหลกั (Core Competency)ไดแ้ก่ 
การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ การบริการท่ีดี การสั่งสม ความ
เช่ียวชาญในงานอาชีพ จริยธรรม ความร่วมแรง
ร่วมใจ 
     2) สมรรถนะการบริหาร ไดแ้ก่ สภาวะผูน้ า 
วสิัยทศัน์ การวางกลยทุธ์ ศกัยภาพเพื่อน าการ
ปรับเปล่ียน การควบคุมตนเอง การให้อ านาจแก่
ผูอ่ื้น  
     3) สมรรถนะเฉพาะต าแหน่ง ไดแ้ก่ การจดัการ 
สถานท่ี คนสวนและรักษาความสะอาด การ
จดัการรักษาความปลอดภยั การจดัการงานซ่อม
บ ารุง การจดัการงานยานพาหนะ 
 

 

ประสิทธิภาพการให้บริการของ
งานอาคารและสถานที ่        
คณะพาณชิยศาสตร์และการ
บัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
4 ด้าน ได้แก่ 
- ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ 

- ด้านบริหารจัดการ 
- ด้านการซ่อมแซมและ 
   ปรับปรุงอาคารและสถานที่ 
   ให้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 

- ด้านงานพธีิการและจัดเลีย้ง  
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8.3  การบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี (Good Governance)   
       โดยน ามาจากหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ท่ี

ส านกังานกพร.น ามาปรับในปี พ.ศ.2552 ประกอบดว้ย 10 หลกั ไดแ้ก่ หลกัประสิทธิผล หลกั
ประสิทธิภาพ หลกัการตอบสนอง หลกัภาระรับผดิชอบ หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม 
หลกัการกระจายอ านาจและภารกิจ หลกันิติธรรม หลกัความเสมอภาค และหลกัฉนัทามติ 

8.4  ตัวแปรด้านสมรรถนะ (Competency)  
       ไดแ้ก่ ความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะประกอบดว้ย สมรรถนะหลกั สมรรถนะ

ประจ ากลุ่มงาน และสมรรถนะส าหรับผูด้  ารงต าแหน่งทางการบริหาร โดยไดรั้บการสนบัสนุนจาก
แนวคิดเก่ียวกบัสมรรถนะ (Competency) และตวัแบบภูเขาน ้าแขง็ (The Iceberg Model) ของแมค
คลีแลนด ์(David McCleand)     
 



บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิัย 
 
 

  ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยมีการก าหนดรูปแบบการ
วจิยัประชากรท่ีศึกษา การเก็บรวบรวมขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
          1.  รูปแบบการวจิยั 
          2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
          3.  เคร่ืองมือการวจิยั 
          4.  วธีิเก็บรวบรวมขอ้มูล 
          5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
          6.  ระยะเวลาในการวจิยั 
 

1.  รูปแบบการวจิัย 
 
        รูปแบบการศึกษาคร้ังน้ี ใชก้ารศึกษาวจิยัแบบไม่ทดลอง เก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลาใด
เวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียว โดยการส่งแบบสอบถาม ไปใหก้ลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ คณาจารย ์นิสิต 
เจา้หนา้ท่ี ผูใ้ชบ้ริการของคณะฯ  ตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง แลว้น าผลท่ีไดม้าวเิคราะห์และแปล
ความหมาย 
         การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ และ การวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อศึกษา
ปัจจยัใดบา้งท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ รวมถึงวเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อนและ
ขอ้จ ากดั เพื่อเป็นขอ้เสนอแนะเป็นแนวทางใหง้านอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี มาพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการสู่ความส าเร็จ 
 

2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
          2.1 ประชากร ท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ คณาจารย ์นิสิตนกัศึกษา เจา้หนา้ท่ี
บุคลากร ในคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ปีการศึกษา 2554 จ านวน 5,428 คน  
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ตารางท่ี 3.1  แสดงจ านวนประชากรในประเภทคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
                    ของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
                         (หน่วย : คน) 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 3.2 แสดงจ านวนประชากรในประเภทนิสิตของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
                                        (หน่วย : คน) 
 
             
  
 
 
 
                 ท่ีมา :  รายงานประจ าปี 2554 คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
                            จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
         2.2   กลุ่มตัวอย่าง ท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ี คือ คณาจารย ์นิสิตระดบัปริญญาตรี 
นิสิตบณัฑิตศึกษา เจา้หนา้ท่ีบุคลากร โดยท าการวิจยัครอบคลุมทั้ง 4 ประเภทประชากร 
                                    2.2.1  ขนาดตัวอย่าง ขนาดตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษาวจิยั ค  านวณไดจ้ากจ านวน
ตวัแทนของประชากรในแต่ละประเภท คือ คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากรจ านวน 296 คน นิสิตระดบั
ปริญญาตรี นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 5,182 คน โดยใชสู้ตร ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 
  สูตร  n =         N                                                    
                                                                    1 + N (e)2  
  โดย  n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N = ขนาดของประชากร 

ประเภทของประชากร ประชากร 
คณาจารย ์ 126 
เจา้หนา้ท่ีบุคลากร 170 
รวม 296 

ประเภทของประชากร ประชากร 
นิสิตระดบัปริญญาตรี 2,851 
นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 2,281 
รวม 5,132 
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   e            = ความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง 
     (ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05) 
                      1) การแทนค่า : หากลุ่มขนาดตวัอยา่งของจ านวนคณาจารยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีบุคลากร 

                        n         =  296 
                               1+ (296*0.0025) 
                                                       =      170.11 
     =      170 
                                    ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งเป็นคณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากรท่ีใชใ้น

การศึกษา คร้ังน้ี เท่ากบั 170 คน 
             
                               2)  การแทนค่า: หากลุ่มขนาดตวัอยา่งนิสิต 
                                           n         =            5,132 
                                                             1+ (5,132*0.0025) 
                                                      =     371.07  
                                                      =     372 
 
                                    ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งเป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี และ นิสิตระดบั

บณัฑิตศึกษา ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเท่ากบั 372 คน  
             2.2.2  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
                     ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยหลกัความน่าจะเป็น 
ท าการสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยการเลือกตวัอยา่งกลุ่มบุคลากรและเทียบ
สัดส่วน เพื่อหาขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในแต่ละประเภทของประชากร ดงัท่ีแสดงไวใ้นตารางท่ี 
3.3 
 

จ านวนตวัอยา่งแต่ละกลุ่มบุคลากร  =  จ านวนตวัอยา่งทั้งหมด  x  จ านวนประชากรของคณะฯ  

                                                                                 จ  านวนประชากรทั้งหมด 
           

                                  เม่ือแทนค่าสูตรโดยใชว้ธีิการค านวณตามสัดส่วนของจ านวน
ประชากรในแต่ละระดบั ปรากฏวา่จะตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 542 คน และจ านวนประชากร
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ทั้งหมดท่ีเป็นตวัแทนในการวจิยัเท่ากบั 5,428 คน ซ่ึงแบ่งออกเป็นระดบัชั้นภูมิในแต่ละประเภท
ของประชากร ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.3  สัดส่วนกลุ่มตวัอยา่ง ของคณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากรและนิสิต คณะพาณิชยศาสตร์ 
                     และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
 
ล าดบั
ท่ี 

ประเภทประชากร จ านวน
ประชากร 

คน 

จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
(คน) 

รวมทั้งส้ิน 
 (คน) 

1 คณาจารย ์ 126 126*170/296 72 
2 เจา้หนา้ท่ีบุคลากร 170 170*170/296 98 
3 นิสิตระดบัปริญญาตรี 2,851 2,851*372/5,132 207 
4 นิสิตระดบั

บณัฑิตศึกษา 
2,281 2,281*372/5,132 165 

   รวม 542 

     
 3.  เคร่ืองมอืการวจิัย 
 

        การศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ 
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากการศึกษาจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อสอบถามขอ้มูลและ
ระดบัความส าเร็จของการให้บริการโดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน  542 ชุด และแบบสอบถาม 
จ านวน 1 ชุด เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
         3.1  แบบสอบถาม  แบ่งออกเป็น 2 ชุด คือ 
   3.1.1  แบบสอบถามชุดนิสิตระดบัปริญญาตรีและระดบับณัฑิตศึกษา  
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ส่วน ดงัน้ี 
                ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลโดย ทัว่ๆไป ของผูต้อบแบบสอบถามหรือท่ีเรียกวา่ ขอ้มูล
ส่วนตวับุคคล ประกอบดว้ย ค าถามเก่ียวกบัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา  ค  าถามท่ีถามเป็นค าถามแบบ
เลือกตอบ (Check List) หรือค าถามปลายปิด 
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                ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
ของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดย
แบ่งเป็น (1) ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) 
ประกอบดว้ย วตัถุประสงค ์(Objective) ปัจจยัน าเขา้ (Input) กระบวนการ หรือกิจกรรม (Process) 
(2) ปัจจัยการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ประกอบดว้ย สถานท่ีและบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการหรือขั้นตอน ผลผลิตหรือตวับริการ ช่องทางการ
ใหบ้ริการ ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ (3) การบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี (Good Governance) 
ประกอบดว้ย หลกัประสิทธิผล หลกัประสิทธิภาพ หลกัการตอบสนอง หลกัภาระรับผิดชอบ หลกั
ความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัการกระจายอ านาจ หลกันิติธรรม หลกัความเสมอภาค  และ
หลกัมุ่งฉนัทามติ  
                 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเพื่อช้ีวดัระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคาร
และสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ
และภูมิประเทศ ดา้นบริหารจดัการ ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานท่ีใหเ้ป็นไป
ตามระเบียบพสัดุ ดา้นงานพิธีการและจดัเล้ียง 
                 ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้ารปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีบุคลากรของ
งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ท่ีจะท าใหป้ระสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
เพิ่มสูงข้ึน ค าถามท่ีถามจะเป็นค าถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบไดแ้สดงความเห็นเก่ียวกบัจุดแขง็ 
จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
                             3.1.2.  แบบสอบถามชุดบุคลากร ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ส่วน ดงัน้ี 
                             ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลโดย ทัว่ๆไป ของผูต้อบแบบสอบถามหรือท่ีเรียกวา่ ขอ้มูล
ส่วนตวับุคคล ประกอบดว้ย ค าถามเก่ียวกบัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้ค าถามท่ี
ถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) หรือค าถามปลายปิด 
                ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
ของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดย
แบ่งเป็น (1) ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) 
ประกอบดว้ย วตัถุประสงค ์(Objective) ปัจจยัน าเขา้ (Input) กระบวนการ หรือกิจกรรม (Process) 
(2) ปัจจัยการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ประกอบดว้ย สถานท่ีและบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการหรือขั้นตอน ผลผลิตหรือตวับริการ ช่องทางการ
ใหบ้ริการ ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ (3) การบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี (Good Governance) 
ประกอบดว้ย หลกัประสิทธิผล หลกัประสิทธิภาพ หลกัการตอบสนอง หลกัภาระรับผิดชอบ หลกั
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ความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัการกระจายอ านาจ หลกันิติธรรม หลกัความเสมอภาค  และ
หลกัมุ่งฉนัทามติ (4) สมรรถนะ (Competency) ประกอบดว้ย สมรรถนะหลกั (Core Competency) 
สมรรถนะส าหรับผูบ้ริหารและสมรรถนะประจ ากลุ่มงาน 
                 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเพื่อช้ีวดัระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคาร
และสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ
และภูมิประเทศ    ดา้นบริหารจดัการ ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานท่ีใหเ้ป็นไป
ตามระเบียบพสัดุ ดา้นงานพิธีการและจดัเล้ียง 
                 ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้ารปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีบุคลากรของ
งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ท่ีจะท าใหป้ระสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
เพิ่มสูงข้ึน ค าถามท่ีถามจะเป็นค าถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบไดแ้สดงความเห็นเก่ียวกบัจุดแขง็ 
จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
              3.2  แบบสัมภาษณ์  แบบสัมภาษณ์ คณาจารย ์นิสิต เจา้หนา้ท่ีบุคลากร จ านวน 3 
คน ประกอบดว้ย องคป์ระกอบ 4 ส่วนดงัน้ี 
        ส่วนท่ี 1   เป็นขอ้มูลทัว่ไป 
        ส่วนท่ี 2  เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส าคญัท่ีท าใหก้ารใหบ้ริการดา้นอาคาร
และสถานท่ี เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
        ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัวธีิการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงาน
อาคารและสถานท่ี 
        ส่วนท่ี 4 ค าถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดแขง็ 
จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม  
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ตารางท่ี 3.4  ตารางแสดงตวัช้ีวดัของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
 

ตัวแปร                  ตัวช้ีวดั    แบบสอบถามที่ 
 

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
1.  ปัจจัยด้านการมุ่ง 
ผลสัมฤทธ์ิ (Result Based 
Management : RBM) 
1.1 วตัถุประสงค ์ 1. ระดบัความชดัเจนของการก าหนด  ตอนท่ี 2 ขอ้ 1 
(objectives)                       เป้าหมายสาธารณะของการจดับริการสาธารณะ  
                                  2. ระดบัความสอดคลอ้งของแผนงาน/โครงการ ตอนท่ี 2 ขอ้ 2  

                   ดา้นบริการสาธารณะท่ีตอบสนองต่อความ 

                                          ตอ้งการของประชาชน 
1.2 ปัจจยัน าเขา้ (Input) 3. ระดบัการบริหารทรัพยากรอยา่งประหยดั ตอนท่ี 2 ขอ้ 3 
   4. ระดบัการมีบุคลากรท่ีเพียงพอต่อการท างาน ตอนท่ี 2 ขอ้ 4 
                        5. ระดบัการจดัสรรงบประมาณท่ีมีเพียงพอต่อ ตอนท่ี 2 ขอ้ 5 
                                          การใหบ้ริการสาธารณะ 
                                         6. ระดบัความพร้อมดา้นวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ  ตอนท่ี 2 ขอ้ 6   
                            ท่ีใชใ้นการปฏิบติั  
   7. ระดบัความพร้อมและความทนัสมยัของ  ตอนท่ี 2 ขอ้ 7 
    เทคโนโลยท่ีีเขา้มาสนบัสนุนการใหบ้ริการ 
    ประชาชน   
1.3 กระบวนการหรือ 8. ระดบัความเอาใจใส่ในการท างานของ  ตอนท่ี 2 ขอ้ 8 
      กิจกรรม (Process)      เจา้หนา้ท่ีใหบ้รรลุเป้าหมายตามขั้นตอนใน 
    การท างาน 
   9. ระดบัการเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามี ตอนท่ี 2 ขอ้ 9 
   ส่วนร่วมในกระบวนการ การปฏิบติังาน 
   10. ระดบัความรวดเร็วในกระบวนการปฏิบติั ตอนท่ี 2 ขอ้ 10  
   ในการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                  ตัวช้ีวดั    แบบสอบถามที่ 
 

 

2.  ปัจจัยด้านการให้บริการ 
สาธารณะ (Public Service Delivery) 
2.1 สถานท่ี และบุคลากรท่ีให้ 11. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะดวกสบาย ตอนท่ี 2 ขอ้ 11  
บริการ    สะอาด สวยงาม และมีความเป็นระเบียบ 
    เรียบร้อยท าใหผู้รั้บบริการอยากเขา้มารับ 
    บริการ  
    12. ระดบัความพร้อมในการใหบ้ริการของ ตอนท่ี 2 ขอ้ 12 
    บุคลากร 
    13. ระดบัความกระตือรือร้น เตม็ใจให ้ ตอนท่ี 2 ขอ้ 13 
                                                       บริการของบุคลากร              
2.2 ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 14. ระดบัความพอเพียงของบุคลากร ตอนท่ี 2 ขอ้ 14 
    ในการใหบ้ริการ     
    15. ระดบัความพอเพียงของวสัดุอุปกรณ์ ตอนท่ี 2 ขอ้ 15 
    ในการใหบ้ริการ 
    16. ระดบัความสามารถในการสนบัสนุน ตอนท่ี 2 ขอ้ 16 
    วสัดุอุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ 
    17. ระดบัการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้ ตอนท่ี 2 ขอ้ 17 
    ในการใหบ้ริการ 
    18. ระดบัการใหข้อ้มูล ข่าวสาร การให้ ตอนท่ี 2 ขอ้ 18 
    บริการเหมาะสม ทัว่ถึงทนัเวลา 
2.3 กระบวนการหรือขั้นตอน 19. ระดบัความเหมาะสมของขั้นตอนการ ตอนท่ี 2 ขอ้ 19 
    ใหบ้ริการ 
    20. ระดบัการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการ ตอนท่ี 2 ขอ้ 20 
    เพื่อความรวดเร็ว 
2.4 ผลผลิตหรือตวับริการ  21. ระดบัความชดัเจนในการใหบ้ริการ ตอนท่ี 2 ขอ้ 21 
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ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                  ตัวช้ีวดั    แบบสอบถามที่ 
 

     
2.4 ผลผลิตหรือตวับริการ (ต่อ) 22. ระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้ง ตอนท่ี 2 ขอ้ 22 
    การของผูรั้บบริการ 
    23. ระดบัการใหป้ระโยชน์อยา่งคุม้ค่า ตอนท่ี 2 ขอ้ 23 
    ผูรั้บบริการ 
2.5 ช่องทางการใหบ้ริการ  24. ระดบัของความสะดวกและเหมาะสม ตอนท่ี 2 ขอ้ 24 
    ในการใหบ้ริการนอกเวลา   
    25. ระดบัความเหมาะสมของช่องทางใน ตอนท่ี 2 ขอ้ 25 
    การใหบ้ริการ 
2.6 ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 26. ระดบัของประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการ ตอนท่ี 2 ขอ้ 26 
    มารับบริการ 
3.  ปัจจัยด้านการบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี 
(Good Governance) 
3.1  หลกัประสิทธิผล  27. ระดบัผลการด าเนินงานเม่ือเทียบกบั ตอนท่ี 2 ขอ้ 27 
    หน่วยงานอ่ืน 
    28. ระดบัผลการปฏิบติัท่ีบรรลุตามเป้า ตอนท่ี 2 ขอ้ 28 
    หมายของแผนองคก์าร 
3.2  หลกัประสิทธิภาพ  29. ระดบัการน าเทคนิคหรือหลกัการ ตอนท่ี 2 ขอ้ 29 
    บริการราชการมาใชใ้นการปฏิบติังาน 
    30. ระดบัการใชท้รัพยากร เช่น ตน้ทุน ตอนท่ี 2 ขอ้ 30 
    แรงงานและเวลา เกิดประโยชน์สูงสุด 
    ในการปฏิบติั 
3.3  หลกัการตอบสนอง  31. ระดบัการใหบ้ริการท่ีสามารถด าเนิน ตอนท่ี 2 ขอ้ 31 
    การไดภ้ายในระยะเวลาท่ีก าหนด  
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ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                  ตัวช้ีวดั    แบบสอบถามที่ 
 

    32. ระดบัการปฏิบติังานท่ีสามารถสร้าง ตอนท่ี 2 ขอ้ 32 
    ความพึงพอใจและตอบสนองต่อความ 
    ผูรั้บบริการ 
3.4  หลกัภาระรับผดิชอบ  33. ระดบัการส านึกรับผดิชอบต่อสังคม ตอนท่ี 2 ขอ้ 33 
    การปฏิบติังานขององคก์าร 
    34. ระดบัการปฏิบติังาน ท่ียดึหลกัความ ตอนท่ี 2 ขอ้ 34 
    รับผดิชอบต่อสังคม 
    35. ระดบัความกระตือรือร้นในการแกไ้ข ตอนท่ี 2 ขอ้ 35 
    ปัญหาใหแ้ก่ประชาชน 
3.5  หลกัความโปร่งใส  36. ระดบัการมีขั้นตอนการท างานท่ีโปร่ง ตอนท่ี 2 ขอ้ 36 
    ใสตรวจสอบได ้
    37. ระดบัการมีความพร้อมในการบริหาร ตอนท่ี 2 ขอ้ 37 
    จดัการตามหลกัความโปร่งใส 
    38. ระดบัการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารใหแ้ก่ ตอนท่ี 2 ขอ้ 38 
    ประชาชนไดรั้บทราบ 
3.6  หลกัการมีส่วนร่วม  39. ระดบัการไดร่้วมคิด ร่วมตดัสินใจ  ตอนท่ี 2 ขอ้ 39 
    ร่วมด าเนินการ และร่วมรับประโยชน์ 
                                                       ในองคก์าร 
3.7  หลกัการกระจายอ านาจ 40. ระดบัการมอบอ านาจการตดัสินใจใน ตอนท่ี 2 ขอ้ 40 
    ดา้นการใหบ้ริการประชาชน เพื่อใหเ้กิด 
    ความคล่องตวัและรวดเร็ว 
    41. ระดบัการด าเนินการในการลดขั้นตอน ตอนท่ี 2 ขอ้ 41 
    การปฏิบติังานเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ 
    ผูรั้บบริการ 
 
     



 

 

 
103 

 

 

ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                  ตัวช้ีวดั    แบบสอบถามที่ 
 

3.8  หลกันิติธรรม  42. ระดบัความชดัเจนของการก าหนด ตอนท่ี 2 ขอ้ 42  
                 ระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ 
    ปฏิบติังาน 
    43. ระดบัการใหค้วามส าคญัต่อสิทธิ และ ตอนท่ี 2 ขอ้ 43 
    เสรีภาพของกฎหมาย กฎระเบียบ 
    44. ระดบัการปฏิบติังานขององคก์าร โดย ตอนท่ี 2 ขอ้ 44 
    ยดึหลกัความถูกตอ้งของกฎหมาย 
3.9 หลกัความเสมอภาค  45. ระดบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีท่ี ตอนท่ี 2 ขอ้ 45 
    ปฏิบติัต่อทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
    46. ระดบักลไกหรือเคร่ืองมือในการ ตอนท่ี 2 ขอ้ 46 
    ควบคุม การตรวจสอบเร่ืองคุณธรรม 
    ของ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติั 
3.10  หลกัมุ่งเนน้ฉนัทามติ 47. ระดบัการปฏิบติังานโดยใชก้ระบวน ตอนท่ี 2 ขอ้ 47 
    การเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากกลุ่มบุคคลท่ีได ้
    รับผลกระทบ 
    48. ระดบัการปฏิบติังานขององคก์ารท่ี ตอนท่ี 2 ขอ้ 48 
    เป็นดว้ยความราบร่ืน ไม่มีอุปสรรคหรือ 
    ขอ้คดัคา้นท่ียุติไม่ได ้
4.  สมรรถนะ (Competency) 
สมรรถนะหลกั 
(Core Competency)  หมายถึง กลุ่มสมรรถนะท่ีทุกคนในองคก์ร 
    ตอ้งมีเหมือนกนัเพื่อส่งผลให้การท างาน 
    บรรลุผล 
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ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                            ตัวช้ีวดั    แบบสอบถามที่ 
 

4.1  การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  49. ระดบัการปฏิบติังานโดยใหค้วาม ตอนท่ี 2 ขอ้ 49 
    ส าคญัต่อผลส าเร็จของการท างาน 
4.2  การบริการท่ีดี  50. ระดบัการมีความมุ่งมัน่ในการให้ ตอนท่ี 2 ขอ้ 50 
    บริการ       
4.3  การสั่งสมความเช่ียวชาญ 51. ระดบัการมีความเช่ียวชาญในงาน ตอนท่ี 2 ขอ้ 51 
ในงานอาชีพ   ท่ีรับผดิชอบ 
4.4 จริยธรรม   52. ระดบัการปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์ ตอนท่ี 2 ขอ้ 52 
    สุจริต 
4.5  ความร่วมแรงร่วมใจ  53. ระดบัการท างานเป็นทีม  ตอนท่ี 2 ขอ้ 53 
สมถรรนะการบริหาร  หมายถึง สมรรถนะท่ีเป็นความสามารถ 
    ในการบริหารงาน คนและงบประมาณ 
    เพื่อช่วยสนบัสนุนใหก้ารท างานประสบ 
    ผลส าเร็จ  
4.6  สภาวะผูน้ า (Leadership) 54. ระดบัของภาวะผูน้ าในการปฏิบติังาน ตอนท่ี 2 ขอ้ 54 
4.7  วสิัยทศัน์ (Visioning)  55. ระดบัการมีวสิัยทศัน์ในการปฏิบติังาน ตอนท่ี 2 ขอ้ 55 
4.8  การวางกลยทุธ์  56. ระดบัความสามารถในการวางกลยทุธ์ ตอนท่ี 2 ขอ้ 56 
(Strategic Orientation)   
4.9  ศกัยภาพเพื่อน าการ  57. ระดบัการมีศกัยภาพเพื่อท าใหอ้งคก์าร ตอนท่ี 2 ขอ้ 57 
ปรับเปล่ียน (Change Leadership)  ปรับเปล่ียนการท างาน 
4.10 การควบคุมตนเอง  58. ระดบัการควบคุมตนเองในการ  ตอนท่ี 2 ขอ้ 58 
(Self Control)   ปฏิบติังาน 
4.11 การใหอ้ านาจแก่ผูอ่ื้น 59. ระดบัการให้อ านาจแก่ผูอ่ื้นในการ ตอนท่ี 2 ขอ้ 59 
(Empowering Others)  ปฏิบติังาน  
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ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                  ตัวช้ีวดั          แบบสอบถามที่ 
 

สมรรถนะเฉพาะต าแหน่ง  หมายถึงสมรรถนะท่ีเป็นความสามารถเฉพาะ 
    ของผูป้ฏิบติังานดา้นบริการ ตอ้งมี ตามท่ี 

    มหาวทิยาลยัไดก้ าหนดไว ้ไดแ้ก่ การจดัการ 
    สถานท่ี คนสวน และรักษาความสะอาด  
    การรักษาความปลอดภยั การจดัการงานซ่อม 

    บ ารุง การจดัการงานยานพาหนะ 
4.12 การจดัการสถานท่ี  60. ระดบัการปฏิบติัการ (ต าแหน่งแม่บา้น)    ตอนท่ี 2 ขอ้ 60 
คนสวนและรักษาความสะอาด 61. ระดบัการใหบ้ริการ (ต าแหน่งแม่บา้น)    ตอนท่ี 2 ขอ้ 61 
    62. ระดบัการปฏิบติัการ (ต าแหน่งคนสวน)    ตอนท่ี 2 ขอ้ 62 

                  63. ระดบัการใหบ้ริการ (ต าแหน่งคนสวน)    ตอนท่ี 2 ขอ้ 63,64                                                                                                          
4.13  การรักษาความปลอดภยั 64. ระดบัการปฏิบติัการ (ต าแหน่งยาม    ตอนท่ี 2 ขอ้ 65 
    รักษาการณ์) 
    65. ระดบัการใหบ้ริการ (ต าแหน่งยาม    ตอนท่ี 2 ขอ้ 66 
4.14  การจดัการงานซ่อม  66. ระดบัการปฏิบติัการ (ต าแหน่งช่างซ่อม)   ตอนท่ี 2 ขอ้ 67 
บ ารุงรักษา           67. ระดบัการปฏิบติัการ (ต าแหน่งช่างซ่อม)   ตอนท่ี 2 ขอ้ 68,69  
4.15 การจดัการงาน  68. ระดบัการปฏิบติัการ (ต  าแหน่งพนกังานขบัรถยนต)์      ตอนท่ี 2 ขอ้ 70 
ยานพาหนะ   69. ระดบัการใหบ้ริการ (ต  าแหน่งพนกังานขบัรถยนต)์      ตอนท่ี 2 ขอ้ 71 
  

 

5. ผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบัติงาน 

1.  ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ 1. ระดบัประสิทธิภาพการดูแลพื้นท่ี   ตอนท่ี 3 ขอ้ 1 
    สนามหญา้ 
    2. ระดบัประสิทธิภาพการดูแลบ ารุงรักษา   ตอนท่ี 3 ขอ้ 2   
                                                       พนัธ์ุไม ้  
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ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                  ตัวช้ีวดั          แบบสอบถามที่ 
 

1.  ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ (ต่อ) 3. ระดบัประสิทธิภาพการจดัพื้นท่ีลาน     ตอนท่ี 3 ขอ้ 3
                   จอดรถยนต ์  

                                                     4. ระดบัประสิทธิภาพการติดตั้งกลอ้งวงจรปิด  ตอนท่ี 3 ขอ้ 4     
    5. ระดบัประสิทธิภาพการจดัแสงสวา่งไฟฟ้า    ตอนท่ี 3 ขอ้ 5 
    6. ระดบัประสิทธิภาพการดูแลพื้นท่ีในอาคาร   ตอนท่ี 3 ขอ้ 6 
    7. ระดบัประสิทธิภาพการดูแลจดัการห้องน ้า    ตอนท่ี 3 ขอ้ 7 
    8. ระดบัประสิทธิภาพการจดัพื้นท่ีจ  าหน่าย     ตอนท่ี 3 ขอ้ 8 
    อาหาร 
    9. ระดบัประสิทธิภาพการจดัพื้นท่ีรองรับขยะ   ตอนท่ี 3 ขอ้ 9 
2.  ด้านบริหารจัดการ   10. ระดบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ      ตอนท่ี 3 ขอ้ 10 
    สถานท่ี   
    11. ระดบัประสิทธิภาพในการควบคุมการ        ตอนท่ี 3 ขอ้ 11       
    ปฏิบติังานของแม่บา้นคณะฯ  

                                         12. ระดบัประสิทธิภาพในการบริการดา้น      ตอนท่ี 3 ขอ้ 12
    ความสะอาด 

    13. ระดบัประสิทธิภาพของการควบคุมการ      ตอนท่ี 3 ขอ้ 13 
    ปฏิบติังานของคนสวนคณะฯ 
    14. ระดบัประสิทธิภาพในการดูแลบ ารุง      ตอนท่ี 3 ขอ้ 14 
    รักษาพนัธ์ุไม ้
    15. ระดบัประสิทธิภาพในการบริการ      ตอนท่ี 3 ขอ้ 15 
    เคล่ือนยา้ยพสัดุครุภณัฑ์  
    16. ระดบัประสิทธิภาพในการควบคุมการ      ตอนท่ี 3 ขอ้ 16 
    ปฏิบติังานของยามรักษาการณ์ 
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 ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                  ตัวช้ีวดั          แบบสอบถามที่ 
 

2.  ด้านบริหารจัดการ(ต่อ) 17. ระดบัประสิทธิภาพในการบริการ      ตอนท่ี 3 ขอ้ 17 
    ลานจอดรถยนต ์   
    18. ระดบัประสิทธิภาพในการควบคุมการให้   ตอนท่ี 3 ขอ้ 18 
    บริการของพนกังานขบัรถยนตค์ณะฯ 
    19. ระดบัประสิทธิภาพในการควบคุมการให ้  ตอนท่ี 3 ขอ้ 19 
    บริการของช่างซ่อมบ ารุง 
3.  ด้านการซ่อมแซมและ 
ปรับปรุงอาคารและสถานทีใ่ห้ 
เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 
    20. ระดบัประสิทธิภาพในการจดัท าขอ้           ตอนท่ี 3 ขอ้ 20 
                                           ก าหนดและสัญญา 
    21. ระดบัประสิทธิภาพในการควบคุม     ตอนท่ี 3 ขอ้ 21 
                                          งานซ่อมแซมและปรับปรุง 
4.  ด้านพธีิการและการจัดเลีย้ง 
    22. ระดบัประสิทธิภาพในการจดังานพิธีการ   ตอนท่ี 3 ขอ้ 22 
                                                       23. ระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ          ตอนท่ี 3 ขอ้ 23  
    จดัเล้ียง 

  
                3.3  การสร้างและพฒันาคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

          3.3.1 ศึกษาคน้ควา้ทฤษฎี และแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัหนงัสือ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อน ามาเป็นขอ้มูล ในการก าหนดขอบเขตของเน้ือหาท่ีจะสร้างแบบสอบถาม เพื่อให้ครอบคลุม
เน้ือหาและรายละเอียดท่ีจะศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 

          3.3.2  ยกร่างแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัเน้ือหา และรายละเอียดท่ีก าหนดไว้
รวมทั้งตรวจสอบแกไ้ขความถูกตอ้งของการใชภ้าษา และ ความเท่ียงตรงตามเน้ือหา 

          3.3.3  ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) ในแบบสอบถาม
หลงัจากร่างแบบสอบถามเสร็จแลว้ จึงน าแบบสอบถามไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาดา้นงานวจิยั 
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ปรับปรุงและตรวจสอบ   เม่ือพบขอ้บกพร่อง ผูศึ้กษาไดป้รับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหส้มบูรณ์
และมีความเท่ียงตรงมากยิง่ข้ึน 

          3.3.4 น าแบบสอบถามไปทดสอบเพี่อวดัความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม          
  3.4  ขั้นตอนและวธีิการ 
          น าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ (per-test) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึง

กนักบัประชากรท่ีศึกษาในการวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 30 ชุด ต่อจากนั้น จึงน าแบบสอบถามท่ีไดม้า
ตรวจใหค้ะแนนวเิคราะห์ หาค่าความเช่ือถือได ้โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alplacoefficient) ของครอนบาค  (Crobach, 1951 อา้งใน วรรณ์ดี แสงประทีปทอง 2548 : 143)                                                                        
ซ่ึงมีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี 

สูตร α    =  
1k

k
     1 - 




2

2

x

i

s
 

 

                  เม่ือ α     คือ   ความเช่ือมัน่ 

                           k     คือ   จ  านวนขอ้สอบ หรือ จ านวนขอ้ค าถาม 

                  
s2

i   คือ   ความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
                           s2

x    คือ   ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

              ทั้งน้ี เม่ือค านวณตามสูตรดงักล่าว หากไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป 
จึงจะถือแบบสอบถามดงักล่าวมีความสมบูรณ์ เท่ียงตรง และเช่ือถือได ้พร้อมท่ีจะน าไปใชใ้นการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลได ้ซ่ึงสามารถด าเนินการไดด้งัน้ี 

                             3.4.1 น าแบบสอบถามส่วนท่ี 2 3 4 ซ่ึงประกอบดว้ยจ านวนขอ้ในแบบสอบถาม
ทั้งหมดมาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ในแต่ละส่วน โดยก าหนดใหก้ารให้คะแนนระดบัความคิดเห็น 
มี 5 ระดบั 

                3.4.2  เลือกจ านวนขอ้ท่ีตอ้งการทดสอบในแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 3 4 เพื่อ
ค านวณหาค่า Alpha ดว้ยค าสั่งในคอมพิวเตอร์ หากมีค่ามากกวา่ 0.70 ถือวา่แบบสอบถามมีความ
เช่ือถือไดแ้ละหากพบขอ้บกพร่องในขั้นตอนใด ผูศึ้กษาจะน าไปปรับปรุงแกไ้ขจนผา่นทุกขั้นตอน 
                            3.4.3  ผลการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามในดา้น
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
ปรากฏผลวา่ Reliability Coefficients ของแบบสอบถามมีดงัน้ี 
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 ตารางท่ี 3.5 แสดงค่า Reliability Coefficients ของแบบสอบถามชุดบุคลากร 
 

ตัวแปร ค่า Reliability Coefficients 

ตัวแปรอสิระ  
1. การบริหารจดัการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ                             .9112 
2. การใหบ้ริการสาธารณะ                             .9320   
3. การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี                             .9553 
4.  สมรรถนะ                             .9637 
ตัวแปรตาม  
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ
งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิช
ศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั 

 
                             .9390 

  
                  จากผลการทดสอบไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั .9864 
แสดงวา่แบบสอบถามเช่ือถือได ้
 
               ตารางท่ี 3.6 แสดงค่า Reliability Coefficients ของแบบสอบถามชุดนิสิต 
 

ตัวแปร ค่า Reliability Coefficients 

ตัวแปรอสิระ  
1. การบริหารจดัการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ                              .8884 
2. การใหบ้ริการสาธารณะ                              .9188 
3. การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี                              .9517 
ตัวแปรตาม  
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ
งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิช
ศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั 

 
                             .8905 
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               จากผลการทดสอบไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั .9652 
แสดงวา่แบบสอบถามเช่ือถือได ้
 

4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
  4.1  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารวชิาการ เอกสาร
ของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แนวคิด และทฤษฎีต่างๆ ท่ีเก่ียวกบั 
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 
  4.2  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง
ของคณาจารย ์นิสิต เจา้หนา้ท่ีของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ท่ีส่งคืนมาใหแ้ก่ผูศึ้กษา
โดยตรงวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาวจิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
          4.2.1 ขออนุญาตหน่วยงาน โดยท าหนงัสือจากสาขาวิทยาการจดัการ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลจากบุคลากรในคณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
         4.2.2 ส่งแบบสอบถามไปให ้คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลกรณ์ 
มหาวทิยาลยั จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 542 คน แบบสอบถามท่ีส่งทั้งส้ิน 542 ฉบบั พร้อมระบุขอ้ความ
ขอใหส่้งแบบสอบถามคืนผูศึ้กษาภายในเวลาท่ีก าหนดและติดตามแบบสอบถามท่ีไม่ส่งกลบัโดย
เขียนไปรษณียบตัรติดตามอีกคร้ัง และโทรศพัทข์อความร่วมมือให้เจา้หนา้ท่ีคณะฯ ช่วยติดตาม
แบบสอบถามดว้ย 
         4.2.3 เม่ือไดรั้บแบบสอบถามเพียงพอแลว้ ผูศึ้กษาจะท าการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของแบบสอบถามอีกคร้ัง หลงัจากนั้นจะน าไปประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
                  การวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดท้  าการตรวจสอบความถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามท่ีตอบกลบัมาทุกชุดก่อนจะน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวเิคราะห์ โดยไดแ้บ่งการวเิคราะห์
ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ และการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ตาม
รายละเอียด ดงัน้ี  
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                         5.1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
                                ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ไดน้ ามา
วเิคราะห์ขอ้มูลและจะมีการวิเคราะห์ใน 2 ส่วน คือ (1) การวเิคราะห์ดว้ยสถิติพรรณา (2) การ
วเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน 
                   5.1.1 การวิเคราะห์ด้วยสถติิเชิงพรรณนา จะใช ้ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาเก่ียวกบั ขอ้มูลทัว่ไปจากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อตัราเงินเดือน ระดบัต าแหน่งงาน ระยะเวลาท่ีศึกษาหรือปฏิบติังานให้กบั
มหาวทิยาลยั และการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยมีหลกัเกณฑใ์น
การแปลผลดงัน้ี 
                  ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษารวบรวมคะแนนทั้งหมด เพื่อหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยการเกณฑ์อิง ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยวธีิการ
ค านวณความกวา้งของชั้น ดงัน้ี 
                 (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด) = (5 - 1) = 0.8 
                       จ  านวนชั้น   
                  ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงไดก้ าหนดเกณฑใ์นการแปลความหมาย เพื่อจดัระดบั
ค่าเฉล่ียออกเป็นช่วงดงัต่อไปน้ี  

                คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.20 – 5.00   หมายถึง มากท่ีสุด 
                คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.40 – 4.19   หมายถึง มาก 
                คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.60 – 3.39   หมายถึง ปานกลาง 
                คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.80 – 2.59   หมายถึง นอ้ย 
                คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.79   หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
    5.1.2 การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิยั ดงัน้ี 

                           1)  การทดสอบสมมติฐาน โดยในสมมติฐานก าหนดไวว้า่ ประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มากกวา่ร้อยละ 80 ใช ้ 
t-test 
              2) การทดสอบสมมติฐาน โดยสมมติฐานก าหนดไวว้า่ “ปัจจยัดา้นการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ 
ปัจจยัดา้นการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) และปัจจยัดา้นสมรรถนะ 
(Competency) มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
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พาณิชยศาสตร์และการบญัชี” สามารถวเิคราะห์หาค่าสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรใชก้ารวเิคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุ โดยใช ้F-test 
 
ตารางท่ี 3.7 แสดงการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

วตัถุประสงคแ์ละสมมติฐาน สถิติ 
1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 

t-test  

2.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี 

การวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ F-test 
(Multiple Regression Analysis) 

  
                  1.  ใชก้ารวเิคราะห์ t-test เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคาร
และสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
                  2.  ใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ F- test  (Regression) เพื่อหาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
     5.2  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
                              ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพจะมีการวเิคราะห์เชิงพรรณนา จากการคน้ควา้
เอกสาร รวมทั้งขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้ารปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีงานอาคารและสถานท่ี ในคณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี โดยผูว้จิยัจะท าการแยกแยะค าตอบท่ีได ้มาท าการจดักลุ่มค าตอบและ
วเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ ใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์เน้ือหา ตามกรอบของ SWOT         
 

6.  ระยะเวลาด าเนินการวจิัย  
 

ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัเร่ืองน้ีประมาณ 12 เดือน ตั้งแต่ เร่ิมปีงบประมาณ 2554 ถึง 
ปีงบประมาณ 2555 (1 ตุลาคม 2554 – 30 กนัยายน 2555)   
 
 
 
 



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ 

 
 

                    ผลการศึกษาคร้ังน้ี เก็บรวบรวมขอ้มูลจากบุคลากรของ คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ซ่ึงประกอบดว้ย คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ี นิสิตระดบัปริญญาตรี และ
นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา ซ่ึงจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล แบ่งเป็น 5 ส่วน โดยมีรายละเอียด
ตามล าดบัดงัน้ี 

      ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
สถานภาพ รายได ้อายงุานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี ในแบบสอบถามของชุดคณาจารย ์และเจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
และ ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบ ดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ในแบบสอบถามของชุดนิสิต 

      ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ท่ีมีต่อตวัแปรอิสระ ในเร่ืองของค่าเฉล่ียและค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – 
RBM) ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) ปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency) 

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรตาม ในเร่ืองของค่าเฉล่ียและค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี 

ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามสมมุติฐาน 
 4.1 การทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบระดบัผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการของ

งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มากกวา่ร้อยละ 80 
 4.2 การทดสอบสมมติฐาน โดยในสมมติฐานก าหนดไวว้า่ ปัจจยัดา้นการบริหาร

มุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ (Public 
Service Delivery) ปัจจยัดา้นการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) และปัจจยัดา้น
สมรรถนะ (Competency) มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี  

ส่วนท่ี 5 ขอ้สรุปท่ีไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเพิ่มเติมจาก คณาจารย ์
เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิต รวมทั้งประเด็นของการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร  ซ่ึงขอ้สรุปท่ีไดด้งักล่าวแบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วน คือ 
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                            5.1 จุดแขง็ในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

       5.2 จุดอ่อนในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

       5.3 โอกาสในการปรับปรุงการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

       5.4 อุปสรรคและขอ้จ ากดั ในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

       5.5 ความคิดเห็นจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั แต่ละประเภทเก่ียวกบัจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคและขอ้เสนอแนะ
เพิ่มเติมในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 
       ผูว้จิยัจะน าเสนอขอ้มูลทัว่ไปโดยจ าแนกขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งแบ่งออกเป็น 6 ส่วน 
คือ (1) เพศ  (2) อาย ุ(3) ระดบัการศึกษา (4) สถานภาพ (5) รายได ้ (6) อายงุานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี ดงั
รายละเอียดต่อไปน้ี  
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนร้อยละของบุคลากร คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์ 
                     มหาวทิยาลยั จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
        

 ข้อมูลทัว่ไป   จ านวน                      ร้อยละ  
                (n = 542) 

1.  เพศ 
            ชาย                                                    186            34.32 
            หญิง                                                  356        65.68 

            รวม      542       100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

 ข้อมูลทัว่ไป   จ านวน                   ร้อยละ  
                (n = 542) 

2.  อายุ 
            นอ้ยกวา่ 30 ปี       264    48.71 
            อาย ุ31 – 40 ปี                                     184                         33.95 
            อาย ุ41 – 50 ปี                                       69                 12.73 
            อาย ุ51 ปีข้ึนไป                                     25                           4.61 

            รวม                                                     542                                           100.00 

3. ระดับการศึกษา 
            ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                                  15                                              2.77 
            ปริญญาตรี                                           286                                           52.76 
            ปริญญาโท                                           231                                           42.62 
            ปริญญาเอก                                            10                                             1.85 

            รวม                                                      542                                           100.00 

4. สถานภาพ 
   นิสิตระดบัปริญญาตรี                        207                                             38.20 
             นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา                     165                 30.44 
    คณาจารย ์                                            72                                13.28 
    เจา้หนา้ท่ีบุคลากร                                98                                             18.08 

             รวม                                                     542                                          100.00 

5. รายได้ (เฉพาะ คณาจารย์ และ เจ้าหน้าทีบุ่คลากร) (n=170) 
             นอ้ยกวา่ 15,000 บาท         38                                           22.35 
             15,000 – 25,000 บาท                            71                                            41.77 
             25,000 – 35,000 บาท                            20                                            11.76 
             มากกวา่ 35,000 บาท                             41                                            24.12 

             รวม                                                     170                                          100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

 ข้อมูลทัว่ไป   จ านวน                           ร้อยละ  
                 

6. อายุงานที่ปฏิบัติหน้าทีใ่นคณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี (เฉพาะ คณาจารย์ และ เจ้าหน้าที่
บุคลากร) (n=170) 
            นอ้ยกวา่ 3 ปี         26             15.29  
            3 – 5 ปี                                                 51                                          30.00 
            5 – 8 ปี                                                 14                                            8.24  
           10 ปีข้ึนไป                                            79                                          46.47 

            รวม                                                    170                                        100.00 

 
         จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไป ท่ีตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็น คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ี 
นิสิตระดบัปริญญาตรี และนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา จ านวน 542 ราย มีรายละเอียดดงัน้ี 
         เม่ือพิจารณาดา้นเพศ จะพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 356 คน 
(ร้อยละ 65.68) เพศชาย จ านวน 186 คน (ร้อยละ 34.32) 
           ดา้นอาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่มีอายนุอ้ยกวา่ 30 ปี จ  านวน 264 คน (ร้อยละ 48.71) 
รองลงมาคือมีอาย ุ31 - 40 ปี จ  านวน 184 คน (ร้อยละ 33.95)  อาย ุ41 – 50 ปี จ  านวน 69 คน (ร้อยละ 
12.73) และมีอาย ุ51 ปี ข้ึนไป จ านวน 25 คน (ร้อยละ 4.61) 
           ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ านวน 286 คน (ร้อยละ 
52.76)  รองลงมาคือ ระดบัปริญญาโท จ านวน 231 คน (ร้อยละ 42.62) ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 15 คน (ร้อยละ 2.77) และ ระดบัปริญญาเอก จ านวน 10 คน (ร้อยละ 1.85)  
            ดา้นสถานภาพ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี และระดบับณัฑิตศึกษา 
จ านวน 372 คน (ร้อยละ 68.63)  รองลงมาคือ เจา้หนา้บุคลากร จ านวน 98 คน (ร้อยละ 18.08) และ 
คณาจารย ์จ  านวน 72 คน 
             ดา้นรายได ้(เฉพาะคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร) ส่วนใหญ่มีเงินเดือน 15,000 – 
25,000 บาท จ านวน 71 คน (ร้อยละ 41.77) รองลงมาคือ มากกวา่ 35,000 บาท จ านวน 41 คน (ร้อย
ละ 24.12) นอ้ยกวา่ 15,000 บาท จ านวน 38 คน (ร้อยละ 22.35) และ 25,000 – 35,000 บาท จ านวน 
20 คน (ร้อยละ 11.76)  
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                       ดา้น อายท่ีุปฏิบติัหนา้ท่ีในคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 10 ปีข้ึนไป จ านวน 79 
คน (ร้อยละ 46.47) รองลงมา 3 – 5 ปี จ  านวน 51 คน (ร้อยละ 30) นอ้ยกวา่ 3 ปี จ  านวน 26 คน (ร้อย
ละ 15.29) และ 5 – 8 ปี จ  านวน 14 คน (ร้อยละ 8.24) 
 

ส่วนที ่2 ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรอสิระ 
 
          ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
และปัจจยัดา้นสมรรถนะ 
           2.1  ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรอสิระในภาพรวม  
                  ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรอิสระในภาพรวม เป็นการแสดงความ
คิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 5 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
และปัจจยัดา้นสมรรถนะ โดยจ าแนกไดต้ามออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ี
บุคลากร กลุ่มนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา ดงัตารางท่ี 4.2 และ 4.3 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรอิสระในภาพรวม  
                     ของ กลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
 
 

ด้านที ่   รายการ                                             ระดับความส าเร็จ (n=170) 

                                x̄        S.D.              ระดบั  
               
1.       ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ                           3.44                0.80               มาก 
2.       ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ                             3.62                0.81               มาก 
3.       ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี                  3.76                0.83               มาก 
4.       ปัจจยัดา้นสมรรถนะ                                                  3.82                0.86               มาก 
           เฉลีย่รวม                                                                   3.66                0.82               มาก 
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              จากตารางท่ี 4.2  กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นต่อตวัแปรอิสระในภาพรวมของกลุ่มตวัอยา่ง
คณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ีย 3.66 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ปัจจยัดา้นสมรรถนะ อยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ีย 3.82 รองลงมาคือ 
ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.76 ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ มี
ค่าเฉล่ีย 3.63 และปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ มีค่าเฉล่ีย 3.44 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรอิสระโดยเปรียบเทียบ  
                     ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
 

     ค่าเฉล่ีย (x̄)  ค่าเบ่ียง เบน (S.D.) 

ปัจจยั คณาจารย ์
n = 72 

เจา้หนา้ท่ีฯ 
n = 98 

คณาจารย ์
n = 72 

เจา้หนา้ท่ีฯ 
n = 98 

1. ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ                               3.41 3.47 0.79 0.82 
2. ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ                                 3.56 3.68 0.80 0.82 
3. ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี                      3.68 3.83 0.82 0.83 
4. ปัจจยัดา้นสมรรถนะ                                                      3.76 3.88 0.85 0.88 

 
               จากตารางท่ี 4.3  กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นต่อตวัแปรอิสระ โดยเปรียบเทียบระหวา่งกลุ่ม
ตวัอยา่งคณาจารย ์กบั เจา้หนา้ท่ีบุคลากร เม่ือพิจารณารายดา้นเปรียบเทียบ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
คณาจารย ์และเจา้หนา้ท่ีบุคลากร มีความเห็นวา่สอดคลอ้งกนัวา่ ปัจจยัดา้นสมรรถนะ อยูใ่นระดบั
มาก คือมีค่าเฉล่ีย 3.76 และ 3.88  รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 
3.68 และ 3.83 ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ มีค่าเฉล่ีย 3.56 และ 3.68  และปัจจยัดา้นการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ มีค่าเฉล่ีย 3.41 และ 3.47 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรอิสระในภาพรวม  
                     ของ กลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 
 

ด้านที ่   รายการ                                          ระดับความส าเร็จ (n=372) 

               x̄                 S.D.                ระดบั               
 
1.       ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ                        3.28               0.56               ปานกลาง 
2.       ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ                          3.30               0.55               ปานกลาง 
3.       ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี               3.28               0.81               ปานกลาง 
 
                 เฉลีย่รวม                                                         3.29               0.64                ปานกลาง     

               
                 จากตารางท่ี 4.4  กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นต่อตวัแปรอิสระในภาพรวมของกลุ่มตวัอยา่ง
นิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.29 เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง คือมีค่าเฉล่ีย 3.30 รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ มีค่าเฉล่ีย 3.30 และ
ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.28 ตามล าดบั 
 

       2.2  ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรอสิระจ าแนกเป็นรายด้าน 
            2.2.1  ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ สามารถ

อธิบายได ้โดยมีรายละเอียดผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.5 และ 4.6 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  
                     ของ กลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
 

ข้อ   รายการ                                            ระดับความส าเร็จ (n=170) 

       x̄       S.D.             ระดบั   
 
1.  ท่านเห็นวา่งานอาคารและสถานท่ี ก าหนดตวัช้ีวดั             2.99           1.35            ปานกลาง 
     เป้าหมายใจแต่ละปี ของการใหบ้ริการ ไวช้ดัเจน 
     มากนอ้ยเพียงใด 
2.  ท่านคิดวา่หน่วยงานของท่าน ก าหนดแผนงาน/   3.38       1.05  มาก 
     โครงการ ดา้นการใหบ้ริการของงานอาคารและ 
     สถานท่ี ท่ีสอดคลอ้งกบัผูรั้บบริการ มากนอ้ย 
     เพียงใด  
3.  ท่านคิดวา่ในหน่วยงานของท่าน มีการบริหาร   3.64       0.97  มาก     
     ทรัพยากรอยา่งประหยดั มากนอ้ยเพียงใด  
4.  ท่านคิดวา่ บุคลากรของงานอาคารและสถานท่ี   3.28       1.10  ปานกลาง 
     ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัมีจ านวนเพียงพอต่อการปฏิบติั 
     งาน ใหบ้รรลุตามเป้าหมายของหน่วยงานท่ีก าหนด 
     ไวม้ากนอ้ยเพียงใด 
5.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ไดรั้บจดัสรรงบ  3.48       0.85            มาก  
     ประมาณในแต่ละปี เพียงพอต่อการปฏิบติังานให้ 
     บรรลุเป้าหมายของหน่วยงานท่ีก าหนด มากนอ้ย 
      เพียงใด                   
6.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมดา้น  3.22       1.36  ปานกลาง 
     วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ เพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน 
     มากนอ้ยเพียงใด     
7.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและ  3.18      1.25  ปานกลาง 
      ความทนัสมยัของเทคโนโลยดีา้นระบบสารสนเทศ 
      มาสนบัสนุนการใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด  
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

ข้อ   รายการ                                            ระดับความส าเร็จ (n=170) 

       x̄       S.D.             ระดบั   
 
8.     ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี สามารถตอบสนอง 3.45      0.87               มาก 
        ความตอ้งการในดา้นการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ 
        มากนอ้ยเพียงใด 
9.    ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้ ้ 3.69      0.95  มาก  
       รับบริการเขา้มีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน มากนอ้ย 
        เพียงใด 
10.   ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการ 4.13       0.93  มาก 
        โดยยดึหลกัผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังาน มากนอ้ย 
         เพียงใด 

               เฉลีย่รวม                                                                 3.12            0.70              ปานกลาง  

          
                จากตาราง 4.5 กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.12 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งมี
ความเห็นวา่ งานอาคารและสถานท่ีมีการใหบ้ริการโดยยึดหลกัผลสัมฤทธ์ิ ในการปฏิบติังาน อยูใ่น
ระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ีย 4.13 รองลงมา คือ งานอาคารและสถานท่ีเปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการเขา้มี
ส่วนร่วมในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.75  หน่วยงานมีการบริหารทรัพยากรอยา่งประหยดั มี
ค่าเฉล่ีย 3.66 งานอาคารและสถานท่ี ไดรั้บการจดัสรรงบประมาณในแต่ละปี เพียงพอต่อการ
ปฏิบติังานใหบ้รรลุตามเป้าหมาย มีค่าเฉล่ีย 3.51  งานอาคารและสถานท่ีสามารถสนองตอบความ
ตอ้งการในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.45 หน่วยงานก าหนดแผนงานโครงการดา้น
การใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี ท่ีสอดคลอ้งกบัผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.41 บุคลากรของ
งานอาคารและสถานท่ี ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัมีจ านวนเพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุตามเป้าหมาย 
มีค่าเฉล่ีย 3.31 งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมดา้นวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ เพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน 
มีค่าเฉล่ีย 3.23  งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและความทนัสมยัของเทคโนโลยดีา้นระบบ
สารสนเทศ มาสนบัสนุนบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.19 และ งานอาคารและสถานท่ีก าหนดตวัช้ีวดัและ
เป้าหมายในแต่ละปี ของการใหบ้ริการไวช้ดัเจน มีค่าเฉล่ีย 2.97 ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  
                     ของ กลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 
 

ข้อ   รายการ                                            ระดับความส าเร็จ (n=170) 

       x̄       S.D.             ระดบั   
 
1.     ท่านคิดวา่ในหน่วยงานของท่าน มีการบริหาร  3.40      0.66  ปานกลาง 
        ทรัพยากรอยา่งประหยดั มากนอ้ยเพียงใด  
2.     ท่านคิดวา่ บุคลากรของงานอาคารและสถานท่ี  3.30      0.73            ปานกลาง 
         ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัมีจ านวนเพียงพอต่อการปฏิบติั 
         งาน ใหบ้รรลุตามเป้าหมายของหน่วยงานท่ีก าหนด 
         ไวม้ากนอ้ยเพียงใด 
3.     ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ไดรั้บจดัสรรงบ 3.29      0.70  ปานกลาง 
        ประมาณในแต่ละปี เพียงพอต่อการปฏิบติังานให้ 
        บรรลุเป้าหมายของหน่วยงานท่ีก าหนด มากนอ้ย 
        เพียงใด               
 4.    ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมดา้น 3.37      0.84  ปานกลาง 
        วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ เพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน 
        มากนอ้ยเพียงใด     
5.     ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและ 3.18     0.75  ปานกลาง 
        ความทนัสมยัของเทคโนโลยดีา้นระบบสารสนเทศ 
        มาสนบัสนุนการใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด  
6.     ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี สามารถตอบ  3.22     0.83                ปานกลาง 
        สนอง ความตอ้งการในดา้นการใหบ้ริการได ้
        อยา่งเพียงพอมากนอ้ยเพียงใด         
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ตารางท่ี 4.6 (ต่อ)  
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=372) 

       x̄      S.D.                ระดบั                 

7.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและ        3.18      1.25  ปานกลาง   
     ความทนัสมยัของเทคโนโลยดีา้นระบบสารสนเทศ       
      เพียงใด 
8.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการ 3.27             0.78  ปานกลาง 
     โดยยดึหลกัผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังาน มากนอ้ย 
      เพียงใด 

                เฉลีย่รวม                                                                3.29              0.78             ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.6 กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นการบริหารมุ่ง

ผลสัมฤทธ์ิ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.29 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความเห็นวา่ หน่วยงานมีการบริหารทรัพยากรอยา่งประหยดั และงานอาคารและสถานท่ี 
ไดรั้บจดัสรรงบประมาณในแต่ละปี เพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมาย มีค่าเฉล่ียคือ 3.39 
รองลงมา คือ บุคลากรของงานอาคารและสถานท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั มีจ านวนเพียงพอต่อการ
ปฏิบติังานใหบ้รรลุตามเป้าหมายของหน่วยงานท่ีก าหนด  มีค่าเฉล่ีย 3.31  งานอาคารและสถานท่ี 
ไดรั้บจดัสรรงบประมาณในแต่ละปีเพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายของหน่วยงานท่ี
ก าหนด มีค่าเฉล่ีย 3.30 งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการโดยยดึ หลกัผลสัมฤทธ์ิในการ
ปฏิบติังาน  มีค่าเฉล่ีย 3.28 งานอาคารและสถานท่ี สามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ  มีเฉล่ีย 3.24 งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการเขา้มีส่วน
ร่วมในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.21 และงานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและความทนัสมยั
ของเทคโนโลยดีา้นระบบสารสนเทศมาสนบัสนุนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.19 ตามล าดบั    

          2.2.2  ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ สามารถ
อธิบายได ้โดยมีรายละเอียดผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.7 และ 4.8 
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ  
                     ของ กลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
 
 

ข้อ    รายการ                                               ระดับความคิดเห็น (n=170) 

       x̄         S.D.              ระดบั                 

 
1.   ท่านคิดวา่สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก  3.28        1.33 ปานกลาง 
     สบาย สะอาด สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
     ท าใหผู้รั้บบริการอยากเขา้มารับบริการ   
2.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี    3.47        1.07 มาก 
     มีบุคลากรท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ  
3.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ีมี  3.97       0.96  มาก 
     ความกระตือรือร้น เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  
4.  ท่านคิดวา่ งานอาคารอาคารและสถานท่ี   3.44       1.06  มาก 
      มีบุคลากรท่ีใหบ้ริการอยา่งพอเพียง  
5.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี    3.60       1.17  มาก 
     มีวสัดุอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมีความเพียงพอ  
6.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี                 3.35       1.47  ปานกลาง 
     สามารถสนบัสนุนวสัดุ อุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ  
7.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  มีการน า  3.19      1.24  ปานกลาง 
     เทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ  
8.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการใหข้อ้มูล  3.64      0.83  มาก  
     ข่าวสาร การใหบ้ริการ เหมาะสม ทัว่ถึง ทนัเวลา  
     ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
9.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี   3.88      0.77  มาก 
     มีขั้นตอนของการใหบ้ริการเหมาะสม  
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
 
 

ข้อ    รายการ                                               ระดับความคิดเห็น (n=170) 

       x̄         S.D.              ระดบั                 
 
10. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี    4.07       0.88  มาก 
      มีการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการเพื่อความรวดเร็ว  
11. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการก าหนด              3.22      1.22  ปานกลาง 
      ขั้นตอนการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน  
12. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี                 3.74      1.10  มาก 
      มีการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของท่าน  
13. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี    4.0      0.87  มาก 
      มีการใหบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์ต่อท่าน  
14. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบริการ                       3.91      0.94  มาก 
      นอกเวลาดว้ยความสะดวก ความเหมาะสม  
15. ท่านคิดวา่ จ  านวนช่องทางการใหบ้ริการ   4.01      0.9  มาก 
       หรือสถานท่ีใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี  
       มีความเหมาะสม   
16.  ท่านคิดวา่ ไดรั้บประโยชน์จากการบริการ   3.54      1.39  มาก 
       ของงานอาคารและสถานท่ี  
 
           เฉลีย่รวม                                                                     3.64            1.07              มาก  

           
                   จากตาราง 4.7 กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.64 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี
ความเห็นวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการลดขั้นตอนของการใหบ้ริการเหมาะสม  มีค่าเฉล่ียคือ 4.07 
รองลงมา คือ จ านวนช่องทางการใหบ้ริการหรือสถานท่ีให้บริการของงานอาคารและสถานท่ี มี
ความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.01 งานอาคารและสถานท่ีมีการใหบ้ริการท่ีมีประโยชน์ มีค่าเฉล่ีย 4.0 
งานอาคารและสถานท่ีมีบุคลากรท่ีมีความกระตือรือร้น เต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.97 งาน
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อาคารและสถานท่ี มีบริการนอกเวลาดว้ยความสะดวก เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.91 งานอาคารและ
สถานท่ีมีขั้นตอนของการให้บริการเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.88 งานอาคารและสถานท่ี มีการ
ใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 3.74 งานอาคารและสถานท่ี มีการใหข้อ้มูลข่าวสาร การ
ใหบ้ริการ เหมาะสม ทัว่ถึง ทนัเวลา ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.64 รับประโยชน์จากการบริการ
ของงานอาคารและสถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.54 งานอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ีมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.47 งานอาคารและสถานท่ีมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการอยา่งพอเพียง มีค่าเฉล่ีย 3.44 
งานอาคารและสถานท่ี สามารถสนบัสนุนวสัดุ อุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.35 งานอาคาร
และสถานท่ี มีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.22 สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมี
ความสะดวก สบาย สะอาด สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยท าใหผู้รั้บบริการอยากเขา้มารับ
บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.28 และงานอาคารและสถานท่ี มีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้ใชใ้นการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.19 ตามล าดบั   
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ  
                     ของ กลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 
 

ข้อ    รายการ                                               ระดับความคิดเห็น (n=170) 

       x̄         S.D.              ระดบั                 

 
1.   ท่านคิดวา่สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก  3.49       0.66            มาก 
     สบาย สะอาด สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
     ท าใหผู้รั้บบริการอยากเขา้มารับบริการ   
2.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี    3.39       0.82          ปานกลาง 
     มีบุคลากรท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ  
3.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ีมี             3.21       0.81          ปานกลาง 
     ความกระตือรือร้น เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  
4.  ท่านคิดวา่ งานอาคารอาคารและสถานท่ี              3.29      0.68          ปานกลาง 
      มีบุคลากรท่ีใหบ้ริการอยา่งพอเพียง  
5.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี               3.25              0.71          ปานกลาง 
     มีวสัดุอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมีความเพียงพอ  
     สามารถสนบัสนุนวสัดุ อุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ  
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

ด้านที ่   รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=372) 

         x̄       S.D.            ระดบั         

 
6.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี สามารถ               3.32      0.71          ปานกลาง  
     สนบัสนุนวสัดุ อุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ  
7.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  มีการน า  3.23            0.79          ปานกลาง 
     เทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ  
8.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการใหข้อ้มูล 3.07       0.92           ปานกลาง    
     ข่าวสาร การใหบ้ริการ เหมาะสม ทัว่ถึง ทนัเวลา  
     ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
9.  ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี   3.19       0.94            ปานกลาง 
     มีขั้นตอนของการใหบ้ริการเหมาะสม  
10. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการก าหนด  3.16      0.88  ปานกลาง 
      ขั้นตอนการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน  
11. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี    3.39      0.65  มาก 
      มีการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของท่าน  
12. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี    3.49      0.69  มาก 
      มีการใหบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์ต่อท่าน  
13. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบริการนอกเวลา  3.27      0.87             ปานกลาง 
      ดว้ยความสะดวก ความเหมาะสม  
14. ท่านคิดวา่ จ  านวนช่องทางการใหบ้ริการ  3.40      0.72             มาก 
      หรือสถานท่ีใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี  
      มีความเหมาะสม   
15. ท่านคิดวา่ ไดรั้บประโยชน์จากการบริการ              3.50      0.75             มาก 
      ของงานอาคารและสถานท่ี  

         เฉลีย่รวม      3.31       0.77            ปานกลาง      
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                  จากตาราง 4.8 กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ  
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.31 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งมี
ความเห็นวา่ ไดรั้บประโยชน์จากการบริการของงานอาคารและสถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.50 รองลงมา 
คือ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย สะอาด สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ท าให้
ผูรั้บบริการอยากเขา้มารับบริการ และ งานอาคารและสถานท่ีมีการใหบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์ มี
ค่าเฉล่ีย 3.49 จ านวนช่องทางการใหบ้ริการหรือสถานท่ีให้บริการของงานอาคารและสถานท่ีมีความ
เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.40 งานอาคารและสถานท่ีมีบุคลากรท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ มี
ค่าเฉล่ีย 3.39 งานอาคารและสถานท่ี สามารถสนบัสนุนวสัดุ อุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 
3.32 งานอาคารและสถานท่ีมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการอยา่งพอเพียง มีค่าเฉล่ีย 3.25 งานอาคารและ
สถานท่ี มีการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใชใ้นบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.23 งานอาคารและสถานท่ีมี
ขั้นตอนของการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.19 งานอาคารและสถานท่ี มีการก าหนดขั้นตอน
การใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.16 และงานอาคารและสถานท่ี มีการใหข้อ้มูลข่าวสาร การ
ใหบ้ริการ เหมาะสม ทัว่ถึง ทนัเวลาใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.07 ตามล าดบั  

         2.2.3  ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัจจัยด้านการบริหารจัดการบ้านเมืองทีด่ี 
สามารถอธิบายได ้โดยมีรายละเอียดผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.9 และ 4.10 
 
ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี  
                     ของ กลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

        x̄          S.D.            ระดบั             

1.   ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.47         0.80   มาก 
     มีผลการปฏิบติังานท่ีดีกวา่หน่วยงานอ่ืน 
     ท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนั มากนอ้ยเพียงใด 
2.  ท่านคิดวา่ผลการปฏิบติังานของงานอาคาร  3.60         0.71   มาก 
     และสถานท่ี ไดบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการให้  
     บริการเพื่อผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

        x̄        S.D.             ระดบั             

 
3.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี   3.62        0.86 มาก 
     มีการน าเทคนิคและเคร่ืองมือการบริหารจดัการ 
     สมยัใหม่มาใชใ้นการบริหารจดัการ 
4.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี   4.06       0.86  มาก 
     มีการใชท้รัพยากร งบประมาณ บุคลากร  
     ระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังาน 
     อยา่งประหยดั 
5.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี   3.55       1.41  มาก 
     สามารถใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนดได ้  
6.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานท่ี  3.70            1.12  มาก 
     สร้างความพึงพอใจและตอบสนองผูรั้บบริการ 
7.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.98      0.90  มาก 
     มีส านึกรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ 
8.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    4.30      0.81  มาก 
     มีการปฏิบติังานโดยยดึหลกัความรับผดิชอบ 
     ต่อคณะฯไดดี้ 
9.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    4.30      0.90  มาก 
     มีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา 
10. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.74      1.41  มาก 
      มีขั้นตอนในการท างานท่ีโปร่งใสตรวจสอบได ้
11. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.78      1.25  มาก 
      มีความพร้อมในการบริหารจดัการตาม 
      หลกัความโปร่งใส 
      ไดรั้บทราบ 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

ข้อ    รายการ                                            ระดับความคิดเห็น (n=170) 

        x̄       S.D.             ระดบั   

 
12. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี   3.78        0.98  มาก 
      มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารใหผู้รั้บบริการ 
13. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาส  3.90        0.96  มาก  
      ใหผู้รั้บบริการเขา้มาร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ 
      ร่วมด าเนินการ 
14. ท่านคิดวา่คณะฯมีการมอบอ านาจตดัสินใจ  4.06        1.09 มาก  
      ใหเ้จา้หนา้ท่ีอาคารฯในดา้นการใหบ้ริการ 
       เพื่อความคล่องตวัและรวดเร็ว                
15. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการด าเนินงาน 3.54        1.39 มาก 
      ในการลดขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อสร้างพึงพอใจ 
      ต่อผูรั้บบริการ 
16. ท่านคิดวา่กฎระเบียบและขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการ  3.71       1.17  มาก 
      ปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มีความชดัเจน 
17. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.87       0.94  มาก 
      ใหค้วามส าคญัต่อสิทธิและเสรีภาพผูรั้บบริการ 
18. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    4.19       0.84  มาก 
      มีการปฏิบติังานโดยยดึหลกัความถูกตอ้งของขอ้บงัคบั 
19. ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของงานอาคารและสถานท่ี  4.04       0.97  มาก 
      มีการปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม 
20. ในภาพรวมท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  3.32       1.38              ปานกลาง 
      มีกลไกหรือเคร่ืองมือในการควบคุม การตรวจสอบ 
      เร่ืองคุณธรรม จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

ข้อ    รายการ                                            ระดับความคิดเห็น (n=170) 

        x̄       S.D.             ระดบั   

 
21. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  3.28             1.20             ปานกลาง 
      ปฏิบติังานโดยใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็น 
      จากกลุ่มบุคคลผูรั้บบริการ 
22. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.50       1.04  มาก 
       มีการปฏิบติั ท่ีเป็นไปดว้ยความราบร่ืนไม่มี 
       อุปสรรคหรือขอ้คดัคา้นท่ียติุไม่ได ้
 

                  เฉลีย่รวม                                                              3.79              1.04              มาก 

          
                  จากตาราง 4.9 กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.79 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความเห็นวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานโดยยดึหลกัความรับผดิชอบต่อ
คณะฯ ไดดี้ และ งานอาคารและสถานท่ีมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ียคือ 4.30 
รองลงมา งานอาคารและสถานท่ีมีการปฏิบติัหนา้ท่ีโดยยดึหลกัความถูกตอ้งของขอ้บงัคบั มีค่าเฉล่ีย 
4.19 งานอาคารและสถานท่ีมีการใชท้รัพยากร งบประมาณ บุคลากร ระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ในการ
ปฏิบติังานอยา่งประหยดั และ คณะฯมีการมอบอ านาจตดัสินใจใหเ้จา้หนา้ท่ีอาคารฯในดา้นการ
ใหบ้ริการเพื่อความคล่องตวัและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.06 เจา้หนา้ท่ีอาคารและสถานท่ีมีการ
ปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม มีค่าเฉล่ีย 4.04 งานอาคารและสถานท่ีมีส านึก
รับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.98 งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการเขา้
มาร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ ร่วมด าเนินการ มีค่าเฉล่ีย 3.90 งานอาคารและสถานท่ีใหค้วามส าคญัต่อ
สิทธิและเสรีภาพผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.87 งานอาคารและสถานท่ีมีความพร้อมในการบริหาร
จดัการตามหลกัความโปร่งใสและงานอาคารและสถานท่ีมีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารใหผู้รั้บบริการ
ไดรั้บทราบ มีค่าเฉล่ีย 3.78 งานอาคารและสถานท่ีมีขั้นตอนในการท างานท่ีโปร่งใสตรวจสอบได ้มี
ค่าเฉล่ีย 3.74 กฎระเบียบและขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มีความ
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ชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.71 งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานท่ีสร้างความพึงพอใจและตอบสนอง
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.70 งานอาคารและสถานท่ีมีการเทคนิคและเคร่ืองมือการบริหารจดัการ
สมยัใหม่ใชใ้นการบริหารจดัการ มีค่าเฉล่ีย 3.62 ผลการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี ได้
บรรลุวตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการเพื่อผูรั้บบริการไดรั้บบริการดีท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.60 งานอาคาร
และสถานท่ี สามารถใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนดให ้มีค่าเฉล่ีย 3.55 งานอาคารและสถานท่ี 
มีการด าเนินงานในการลดขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 
3.54 ในภาพรวมงานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติั ท่ีเป็นไปดว้ยความราบร่ืนไม่มีอุปสรรคหรือ
ขอ้คดัคา้นท่ียุติไม่ได ้มีค่าเฉล่ีย 3.50 งานอาคารและสถานท่ีมีผลการปฏิบติังานท่ีดีกวา่หน่วยงานอ่ืน
ท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนั มีค่าเฉล่ีย 3.47 ในภาพรวมงานอาคารและสถานท่ี มีกลไกหรือเคร่ืองมือใน
การควบคุมการตรวจสอบ เร่ืองคุณธรรม จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.32 และในภาพรวม 
งานอาคารและสถานท่ีปฏิบติังานโดยใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากกลุ่มบุคคลผูรั้บบริการ  
มีค่าเฉล่ีย 3.28 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี  
                     ของ กลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

        x̄       S.D.             ระดบั                 

 
1.   ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี              3.36       0.64              ปานกลาง 
     มีผลการปฏิบติังานท่ีดีกวา่หน่วยงานอ่ืน 
     ท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนั มากนอ้ยเพียงใด 
2.  ท่านคิดวา่ผลการปฏิบติังานของงานอาคาร            3.48           0.71               มาก 
     และสถานท่ี ไดบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการให้ 
     บริการเพื่อผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
     สมยัใหม่มาใชใ้นการบริหารจดัการ 
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ) 
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

        x̄       S.D.             ระดบั                 
 
 
3.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี            3.19      0.88  ปานกลาง 
     มีการน าเทคนิคและเคร่ืองมือการบริหารจดัการ 
4.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี                3.43      0.80  มาก 
     มีการใชท้รัพยากร งบประมาณ บุคลากร  
     ระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังาน 
     อยา่งประหยดั 
5.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.34      0.67  ปานกลาง 
     สามารถใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนดได ้  
6.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานท่ี   3.36      0.81  ปานกลาง 
     สร้างความพึงพอใจและตอบสนองผูรั้บบริการ   
7.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.40      0.70  มาก  
     มีส านึกรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ 
8.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.33      0.79  ปานกลาง 
     มีการปฏิบติังานโดยยดึหลกัความรับผดิชอบ 
     ต่อคณะฯไดดี้ 
9.  ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี   3.22       0.83  ปานกลาง 
     มีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา 
10. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี   3.33       0.84  ปานกลาง 
      มีขั้นตอนในการท างานท่ีโปร่งใสตรวจสอบได ้
11. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี   3.35             0.81  ปานกลาง 
      มีความพร้อมในการบริหารจดัการตาม 
      หลกัความโปร่งใส  
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

        x̄       S.D.             ระดบั                 

 
12. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี   3.21             0.95  ปานกลาง 
       มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารใหผู้รั้บบริการ 
       ไดรั้บทราบ 
13. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาส  2.95       0.91  ปานกลาง 
      ใหผู้รั้บบริการเขา้มาร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ 
      ร่วมด าเนินการ 
14. ท่านคิดวา่คณะฯมีการมอบอ านาจตดัสินใจ  3.36       0.86  ปานกลาง 
      ใหเ้จา้หนา้ท่ีอาคารฯในดา้นการใหบ้ริการ 
       เพื่อความคล่องตวัและรวดเร็ว 
15. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการด าเนินงาน 3.05       0.71  ปานกลาง 
      ในการลดขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อสร้างพึงพอใจ 
      ต่อผูรั้บบริการ 
16. ท่านคิดวา่กฎระเบียบและขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการ  3.34       1.62  ปานกลาง 
      ปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มีความชดัเจน        
17. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี                 3.27       0.68  ปานกลาง 
      ใหค้วามส าคญัต่อสิทธิและเสรีภาพผูรั้บบริการ 
18. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี    3.35       0.69  ปานกลาง 
      มีการปฏิบติังานโดยยดึหลกัความถูกตอ้งของขอ้บงัคบั 
19. ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของงานอาคารและสถานท่ี  3.35      0.66  ปานกลาง 
      มีการปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม 
20. ในภาพรวมท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี               3.33      0.79  ปานกลาง 
      มีกลไกหรือเคร่ืองมือในการควบคุม การตรวจสอบ 
      เร่ืองคุณธรรม จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

        x̄       S.D.             ระดบั                 

 
21. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี               3.19      0.94  ปานกลาง 
      ปฏิบติังานโดยใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็น 
      จากกลุ่มบุคคลผูรั้บบริการ 
22. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี                 3.21      0.75  ปานกลาง 
      มีการปฏิบติั ท่ีเป็นไปดว้ยความราบร่ืนไม่มี 
       อุปสรรคหรือขอ้คดัคา้นท่ียติุไม่ได ้
 

                เฉลีย่รวม                                    3.29             1.04              มาก 

       
    จากตาราง 4.10 กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ

บา้นเมืองท่ีดีในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.29 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ผลการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี ไดบ้รรลุวตัถุประสงคข์อง
การใหบ้ริการเพื่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.48 งานอาคารและสถานท่ีมีการใชท้รัพยากร งบประมาณ 
บุคลากรระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังานอยา่งประหยดั มีค่าเฉล่ีย 3.43 งานอาคารและ
สถานท่ี มีส านึกรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.40 งานอาคารและสถานท่ีมีผลการ
ปฏิบติังานท่ีดีกวา่หน่วยงานอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนั งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานท่ีสร้าง
ความพึงพอใจและตอบสนองผูรั้บบริการ และคณะฯ มีการมอบอ านาจตดัสินใจให้เจา้หนา้ท่ีอาคาร
ฯ ในดา้นการใหบ้ริการเพื่อความคล่องตวัและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 3.36 งานอาคารและสถานท่ีมีการ
ปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม และ เจา้หนา้ท่ีของงานอาคารและสถานท่ีมีการ
ปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม มีค่าเฉล่ีย 3.35 งานอาคารและสถานท่ีใหบ้ริการ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนดไดแ้ล กฎระเบียบและขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการปฏิบติังานของงานอาคารและ
สถานท่ี มีความชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.34 งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานโดยยดึหลกัความ
รับผดิชอบต่อคณะฯไดดี้ งานอาคารและสถานท่ีมีขั้นตอนในการท างานท่ีโปร่งใสตรวจสอบได ้
และ ในภาพรวมงานอาคารและสถานท่ีมีกลไกหรือเคร่ืองมือในการควบคุม การตรวจสอบเร่ือง
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คุณธรรม จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.33 งานอาคารและสถานท่ี ใหค้วามส าคญัต่อสิทธิและ
เสรีภาพผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.27 งานอาคารและสถานท่ีมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา 
มีค่าเฉล่ีย 3.22 ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ีมีการปฏิบติั ท่ีเป็นไปดว้ยความราบร่ืนไม่มี
อุปสรรคหรือขอ้คดัคา้งท่ียติุไม่ได ้มีค่าเฉล่ีย 3.21 งานอาคารและสถานท่ีมีการน าเทคนิคและ
เคร่ืองมือการบริหารจดัการสมยัใหม่มาใชใ้นการบริหารจดัการ และในภาพรวม งานอาคารและ
สถานท่ีปฏิบติัโดยใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากกลุ่มบุคคลผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.19 งาน
อาคารและสถานท่ี มีการด าเนินงานในการลดขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.05 และงานอาคาและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการเขา้มาร่วมคิด ร่วม
ตดัสินใจ ร่วมด าเนินการ มีค่าเฉล่ีย 2.95 ตามล าดบั 

     2.2.4 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อปัจจัยด้านสมรรถนะ สามารถอธิบายได ้โดยมี
รายละเอียดผลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 4.11  

 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นสมรรถนะ ของกลุ่มตวัอยา่ง 
                      คณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

         x̄        S.D            ระดบั             

 
1.  ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี   4.10        0.77           มาก  
     ปฏิบติังานโดยใหค้วามส าคญัต่อผลส าเร็จ 
     ของการท างาน 
2.  ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี    4.32        0.86           มากท่ีสุด 
     มีความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ 
3.  ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี   3.68        1.45           มาก 
     มีความเช่ียวชาญในงานท่ีรับผดิชอบ 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ)           
 
 

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

         x̄        S.D          ระดบั 

    
4.  ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี    3.87        1.02           มาก 
     มีการปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต 
5.  ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี    3.83        0.95           มาก 
     มีการท างานเป็นทีม             
6.  ในภาพรวม ผูบ้ริหารงานอาคารและสถาน   4.15        0.84           มาก 
     ท่ีมีภาวะผูน้ าในการบริหารงาน 
7.  ในภาพรวม ผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ี  4.19        0.88           มาก  
      มีวสิัยทศัน์ในการบริหารงาน 
8.  ในภาพรวม ผูบ้ริหารงานอาคารและสถานท่ี   3.51        1.40           มาก 
     มีความสามารถการวางกลยทุธ์ไดดี้ 
9.  ในภาพรวม ผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ี  3.65        1.20            มาก 
     มีศกัยภาพเพื่อน าใหอ้งคก์ารปรับเปล่ียนการท างาน 
10. ในภาพรวม ผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ี 3.73        1.04 มาก 
      มีการควบคุมตนเอง 
11. ในภาพรวม ผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ี 3.96        0.74 มาก  
       มีการกระจายอ านาจในการตดัสินใจให้ 
       กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
12. ท่านคิดวา่ แม่บา้นคณะฯ ดูแลความสะอาด  4.20        0.83 มากท่ีสุด 
      จดัห้องเรียน/ห้องประชุม จดัเล้ียงรับรองไดอ้ยา่ง 
      ถูกตอ้งเป็นระเบียบเรียบร้อย 
13. ท่านคิดวา่ แม่บา้นคณะฯ ใหบ้ริการ   3.48        1.38 มาก 
      ท่ีไดรั้บการร้องขออยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 
  

ข้อ    รายการ                                             ระดับความคิดเห็น (n=170) 

         x̄        S.D            ระดบั             

 
14. ท่านคิดวา่ คนสวนคณะฯ ดูแลความสะอาด  3.78        1.04 มาก 
     ในพื้นท่ีรับผดิชอบดา้นนอกอาคารดว้ย 
      ความถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย 
15. ท่านคิดวา่ คนสวนคณะฯ ใหบ้ริการ   3.78         1.01 มาก 
      ขนยา้ยครุภณัฑ ์ดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว 
16. ท่านคิดวา่ คนสวนคณะฯ ดูแลบ ารุงรักษา  4.17         1.01 มาก 
      พนัธ์ุไมใ้นพื้นท่ีรับผดิชอบ อยา่งมีประสิทธิภาพ 
17. ท่านคิดวา่ ยามรักษาการณ์คณะฯ   4.16       0.93            มาก  
      ดูแลความเรียบร้อยของสถานท่ีและทรัพยสิ์น 
      ใหอ้ยูใ่นความปลอดภยั ดว้ยความเขม้แขง็  
      รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี 
18. ท่านคิดวา่ ยามรักษาการณ์คณะฯ                3.42       1.40             มาก 
      ใหบ้ริการดา้นความปลอดภยัอยา่งมีประสิทธิภาพ 
19. ท่านคิดวา่ ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ มีความรู้              3.66       1.24             มาก 
      ความเขา้ใจในวธีิการซ่อมบ ารุงรักษาได ้
      อยา่งถูกตอ้ง 
20. ท่านคิดวา่ ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ                3.62       1.30  มาก 
      มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
21. ท่านคิดวา่ ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ                3.96       0.99  มาก 
      ใหบ้ริการ ซ่อมบ ารุงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
22. ท่านคิดวา่ พนกังานขบัรถยนตค์ณะฯ                   4.22       0.92               มากท่ีสุด 
      ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ปลอดภยั ตรงต่อเวลา 
 
 



  
139 

ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 
 

ข้อ    รายการ                                            ระดับความคิดเห็น (n=170) 

         x̄        S.D            ระดบั             

 
23. ท่านคิดวา่ พนกังานขบัรถยนตค์ณะฯ               3.62       1.41               มาก 
      ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  

           เฉลีย่รวม                                                                    3.87              1.07             มาก 

        
  จากตาราง 4.11 กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นสมรรถนะ ในภาพรวม 

อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.87 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ใน
ภาพรวมงานอาคารและสถานท่ี มีความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.32 รองลงมา พนกังาน
ขบัรถยนตค์ณะฯ ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ปลอดภยั ตรงเวลา มีค่าเฉล่ีย 4.22 แม่บา้นคณะฯ ดูแล
ความสะอาด จดัห้องเรียน ห้องประชุม จดัเล้ียงรับรองไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นระเบียบเรียบร้อย มี
ค่าเฉล่ีย 4.20 ในภาพรวมผูบ้ริหารของงานอาหารและสถานท่ีมิวสิัยทศัน์ในการบริหารงาน มี
ค่าเฉล่ีย 4.19 คนสวนคณะฯ ดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมใ้นพื้นท่ีรับผดิชอบ อยา่งประสิทธิภาพ มี
ค่าเฉล่ีย 4.17 ยามรักษาการณ์คณะฯ ดูแลความเรียบร้อย ดว้ยความเขม้แขง็รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี มี
ค่าเฉล่ีย 4.16 ในภาพรวม ผูบ้ริหารงานอาคารและสถานท่ีท่ีมีภาวะผูน้ าในการบริหารงาน มีค่าเฉล่ีย 
4.15 ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ีปฏิบติังาน โดยใหค้วามส าคญัต่อผลส าเร็จของการท างาน 
มีค่าเฉล่ีย 4.10 ในภาพรวมผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ีมีการกระจายอ านาจในการตดัสินใจ
ให ้กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และ ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 
3.96  ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต มีค่าเฉล่ีย 3.87 
ในภาพรวม  งานอาคารและสถานท่ีมีการท างานเป็นทีม มีค่าเฉล่ีย 3.83 คนสวนของคณะฯดูแล
ความสะอาดในพื้นท่ีดา้นนอกอาคารดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อยและคนสวนคณะฯ
ใหบ้ริการขนยา้ยครุภณัฑ ์ดว้ยความถูกตอ้งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 3.78 ในภาพรวมผูบ้ริหารของงาน
อาคารและสถานท่ี มีการควบคุมตนเอง มีค่าเฉล่ีย 3.73 ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ มีความรู้ความเขา้ใจใน
การวธีิการซ่อมบ ารุงรักษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.66 ในภาพรวมผูบ้ริหารของงานอาคารและ
สถานท่ี มีศกัยภาพเพื่อน าให้องคก์ารปรับเปล่ียนการท างาน มีค่าเฉล่ีย 3.65 ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ มี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการและพนกังานขบัรถยนตค์ณะฯ ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ มี
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ค่าเฉล่ีย 3.62  ในภาพรวม ผูบ้ริหารงานอาคารและสถานท่ี มีความสามารถการวางกลยทุธ์ไดดี้ มี
ค่าเฉล่ีย 3.51 และ ยามรักษาการณ์คณะฯ ใหบ้ริการดา้นความปลอดภยัอยา่งมีประสิทธิภาพ มี
ค่าเฉล่ีย 3.42 ตามล าดบั   

 

ส่วนที ่3 ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรตาม 
 
                ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรตาม คือ ระดบัผลสัมฤทธ์ิในการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ประกอบดว้ยดา้นกายภาพ
และภูมิทศัน์ ดา้นบริหารจดัการ ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเ้ป็นไปตาม
ระเบียบพสัดุ ดา้นพิธีการและการจดัเล้ียง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
     3.1 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัผลสัมฤทธ์ิในการให้บริการของงานอาคารและ
สถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี ในภาพรวม 
            ผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชีในภาพรวม เป็นการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการ
ของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
                      งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชีของกลุ่มตวัอยา่งคณาจารย ์ 
                      เจา้หนา้ท่ี บุคลากร และกลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบั 
                      บณัฑิตศึกษา 
 

ข้อ    รายการ                                               ระดับความคิดเห็น (n=542) 

         x̄          S.D.            ระดบั                 

 
1.   ดา้นกายภาพและภูมิทศัน์    3.56        0.81  มาก  
2.  ดา้นบริหารจดัการ     3.61        0.86  มาก 
     ใหเ้ป็นไปตามระเบียบพสัดุ    3.50        1.26         มาก 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 
 

ข้อ    รายการ                                               ระดับความคิดเห็น (n=542) 

         x̄          S.D.            ระดบั                 

3.  ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ี 
4.  ดา้นพิธีการและจดัเล้ียง    3.74        0.73  มาก 
    
              เฉลีย่รวม                                                                  3.60              0.91              มาก 

           
                  จากตารางท่ี 4.12 กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นต่อระดบัผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการของงาน
อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชีในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 
3.60  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการของ
งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ดา้นพิธีการและจดัเล้ียง อยูใ่นระดบัมาก 
คือมีค่าเฉล่ีย 3.74 รองลงมาคือดา้นบริหารจดัการ มีค่าเฉล่ีย 3.61 ดา้นกายภาพและภูมิทศัน์ มี
ค่าเฉล่ีย 3.56 และดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานท่ีใหเ้ป็นไปตามระเบียบพสัดุ มี
ค่าเฉล่ีย 3.50 ตามล าดบั 
    3.2  ความคิดเห็นต่อผลสัมฤทธ์ิในการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะ
พาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในรายด้าน 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
                     งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
 

    ข้อ    รายการ                                              ระดับความคิดเห็น (n=542) 

         x̄         S.D.            ระดบั                 

 
 ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ 
1.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.65         0.88  มาก 
      มีการดูแลรักษาความสะอาดและปรับแต่ง 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 
 

    ข้อ    รายการ                                              ระดับความคิดเห็น (n=542) 

         x̄         S.D.            ระดบั                 

 
2. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  3.74         0.73  มาก 
     ดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมท้ั้งภายในภายนอกอาคาร  
3.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ จดัพื้นท่ีส าหรับ  3.52         0.87  มาก 
     จอดรถยนต ์       
4.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ ติดตั้งกลอ้งวงจร                3.51         0.99  มาก 
      ปิดเพื่อความปลอดภยัต่อทรัพยสิ์น    
5.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี                   3.44        1.14  มาก 
     จดัระบบไฟฟ้าใหแ้สงสวา่งเพียงพอ      
6.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.60        0.92  มาก 
      มีการดูแลความสะอาดภายในอาคารเป็น 
      ระเบียบเรียบร้อย 
7.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ มีหอ้งน ้า   3.64        0.92              มาก 
     ชาย-หญิงไวบ้ริการ 
8.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯจดัใหมี้จุด   3.38        0.95  มาก 
     จ  าหน่ายอาหาร-เคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ 
9.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและ   3.67       0.95  มาก 
     สถานท่ี จดัใหมี้ถงัขยะไวบ้ริการ 
ด้านบริหารจัดการ 
10. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  3.54      1.14  มาก 
      ควบคุมดูแลใหบ้ริการจองหอ้งเรียน ห้องประชุม 
      ดว้ยความเสมอภาค รวดเร็ว และถูกตอ้ง 
11. ในภาพรวม ท่านคิดวา่อาคารและสถานท่ี ควบคุม 3.55      1.09  มาก 
      ดูแลแม่บา้นคณะฯ ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความ 
      ถูกตอ้ง เป็นระเบียบ เรียบร้อย   
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 
 

    ข้อ    รายการ                                              ระดับความคิดเห็น (n=542) 

         x̄         S.D.            ระดบั                 

 
12. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.69        0.80 มาก 
      ควบคุมดูแลการใหบ้ริการ ดา้นความสะอาด 
      อยา่งมีประสิทธิภาพ  
13. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.75       0.73  มาก 
      ควบคุมดูแลคนสวนใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความ 
      ถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย                
14. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  3.78       0.77  มาก 
      ควบคุมดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมอ้ยา่งมี 
      ประสิทธิภาพ 
15. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.41       1.10  มาก 
      ควบคุมดูแลการใหบ้ริการดา้นการขนยา้ยพสัดุ 
16. ในภาพรวมท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.52      0.99  มาก  
      ควบคุมยามรักษาการณ์ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี 
      ดูแลทรัพยสิ์นและความปลอดภยั พื้นท่ีในคณะฯ 
      อยา่งมีประสิทธิภาพ  
17. ในภาพรวมท่านคิดงานอาคารและสถานท่ี  3.63      0.82  มาก 
      ควบคุมดูแลการใหบ้ริการดา้นลานจอดรถยนต์ 
      ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย 
18. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.68      0.77    มาก         
      ควบคุมดูแลพนกังานขบัรถยนตใ์นการใหบ้ริการ 
      ดว้ยความเสมอภาค รวดเร็ว ถูกตอ้ง 
19. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.74      0.82  มาก 
      ควบคุมดูแลช่างซ่อมเพื่อใหบ้ริการดา้นการซ่อม 
      บ ารุงรักษา ดว้ยความเสมอภาค รวดเร็วถูกตอ้ง 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 
 

    ข้อ    รายการ                                              ระดับความคิดเห็น (n=542) 

         x̄         S.D.            ระดบั                 

 
ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานทีใ่ห้เป็นตามระเบียบพสัดุ 
20.  ในภาพรวมท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.41      0.96  มาก 
       มีความสามารถในการจดัท าขอ้ก าหนดและสัญญา 
       ตรงกบัวตัถุประสงคแ์ละควบคุมการด าเนินการ 
       ในการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานท่ี 
       ใหเ้ป็นไปตามระเบียบพสัดุ   
21.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  3.59      1.00  มาก 
       ดูแลและควบคุมงานซ่อมแซมและปรับปรุงอาคาร 
       อยา่งมีประสิทธิภาพ 
ด้านพธีิการและการจัดเลีย้ง 
22.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.68      0.77  มาก 
       มีความสามารถ ในการจดัเตรียมงานพิธีการ 
       ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย 
23. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  3.79      0.75  มาก 
      ใหบ้ริการการจดัเล้ียง จดัประชุม ไดอ้ยา่งมี 
      ประสิทธิภาพ 
  
                เฉลีย่รวม     3.60       0.91  มาก  

 
                  จากตารางท่ี 4.13 กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการของงานอาคาร
และสถานท่ี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
         3.2.1  ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่งานอาคารและ
สถานท่ี มีการดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมท้ั้งภายในและภายนอกอาคาร อยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ีย 
3.74 รองลงมา คือจดัใหมี้ถงัขยะไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.67 มีการดูแลรักษาความสะอาดและ
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ปรับแต่งพื้นท่ีสนามหญา้ มีค่าเฉล่ีย 3.65 คณะฯมีหอ้งน ้า   ชาย – หญิง ไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.64 
การดูแลความสะอาดภายในอาคารเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.60  คณะฯจดัพื้นท่ีส าหรับจอด
รถยนต ์มีค่าเฉล่ีย 3.52  คณะฯ ติดตั้งกลอ้งวงจรปิดเพื่อความปลอดภยัต่อทรัพยสิ์น มีค่าเฉล่ีย 3.51 
จดัระบบไฟฟ้าใหแ้สงสวา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.44 และคณะฯจดัใหมี้จุดจ าหน่ายอาหาร – 
เคร่ืองด่ืม ไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.38 
         3.2.2  ด้านบริหารจัดการ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่งานอาคารและสถานท่ี 
ควบคุมดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ีย 3.78 รองลงมา 
ดูแลคนสวนใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.75 ควบคุมดูแล
ช่างซ่อมเพื่อใหบ้ริการดา้นการซ่อมบ ารุงรักษา ดว้ยความเสมอภาค รวดเร็วถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.74 
ควบคุมดูแลการใหบ้ริการ ดว้ยความสะอาดอยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.69 ดูแลพนกังานขบั
รถยนตใ์นการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค รวดเร็ว ถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.68 ดูแลการใหบ้ริการดา้น
ลานจอดรถยนตไ์ดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.63 ดูแลแม่บา้นคณะฯ ใหป้ฏิบติั
หนา้ท่ี ดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบ เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.55 ควบคุมดูแลใหบ้ริการจองหอ้งเรียน 
หอ้งประชุม ดว้ยความเสมอภาค รวดเร็ว และถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.54 ควบคุมยามรักษาการณ์ให้
ปฏิบติัหนา้ท่ีดูแลทรัพยสิ์นและความปลอดภยั พื้นท่ีในคณะฯ อยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.52 
และควบคุมดูแลการใหบ้ริการดา้นการขนยา้ยพสัดุครุภณัฑ ์อยา่งมีประสิทธิภาพ  มีค่าเฉล่ีย 3.41 
        3.2.3  ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานทีใ่ห้เป็นตามระเบียบพสัดุ 
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่งานอาคารและสถานท่ี ดูแลและควบคุมงานซ่อมแซมและ
ปรับปรุงอาคารอยา่งมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ีย 3.59 รองลงมามีความสามารถใน
การจดัท าขอ้ก าหนดและสัญญาตรงกบัวตัถุประสงคแ์ละควบคุมการด าเนินการในการซ่อมแซมและ
ปรับปรุงอาคารและสถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.41 
        3.2.4  ด้านพธีิการและการจัดเลี้ยง พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่งานอาคารและ
สถานท่ี ใหบ้ริการการจดัเล้ียง จดัประชุม ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ีย 
3.79 รองลงมา มีความสามารถ ในการจดัเตรียมงานพิธีการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย มี
ค่าเฉล่ีย 3.68 
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ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลสมมติฐาน 
 
       ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการทดสอบสมมติฐาน ออกเป็น 2 ส่วน คือ  
        1.  การทดสอบประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีมากกวา่ร้อยละ 80  
        2.  การทดสอบสมมติฐาน โดยสมมติฐานก าหนดไวว้า่ “ปัจจยัการบริหารมุ่ง
ผลสัมฤทธ์ิ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ ปัจจยัดา้นการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี และปัจจยั
ดา้นสมรรถนะ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี โดยวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามล าดบัดงัน้ี 
         4.1  การทดสอบสมมติฐานโดยการวเิคราะห์ระดับประสิทธิภาพในการให้บริการ 
                เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลสมมติฐานการวจิยัวา่ “ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ
งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีมากกวา่ร้อยละ 80” ใชก้ารวเิคราะห์ 
One Sample t-test โดยไดน้ ามาก าหนดสมมติฐานวา่ง (HO) และสมมติฐานทางเลือก (H1) ของการ
วจิยัไดด้งัน้ี 
               (HO) ค่าเฉล่ียระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ

พาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีนอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบัร้อยละ 80  (μ< 80) 
               (H1) ค่าเฉล่ียระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีมากกวา่ร้อยละ 80 (μ>80) 
               ซ่ึงการท่ีจะปฏิเสธ HO จะตอ้งเขา้เง่ือนไข 2 ประการคือ 
                           1)  sig.(2-tailed) < 0.05 และ 

                           
               2 

                                              2) t > 0 
              ส่วนผลการวเิคราะห์ One Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 แสดงได้
ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.14   ผลการวเิคราะห์ t-test เพื่อทดสอบสมมติฐานค่าเฉล่ียประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
                        ของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีมากกวา่ร้อยละ 80 
                       ในกลุ่มตวัอยา่ง  คณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร  
 
 

ตวัแปร           N   x̄   S.D.         Std.Error         t                Sig.             Sig.  

                                                        Mean                                         (2-tailed)         (1-tailed) 
______________________________________________________________________________ 
ประสิทธิภาพ  170 3.8644     0.81          0.06           10.64           0.000           0.000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
 
         จากตารางท่ี 4.14 ระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เม่ือวเิคราะห์โดยใชส้ถิติ t-test ไดค้่า 
Sig. (1-tailed) เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั .05  (Sig.(1-tailed) < 0.05) และค่าของ t 
เท่ากบั 10.64  ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐาน HO หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ยอมรับสมมติฐาน H1    

หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ในกลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร มีมากกวา่ร้อย
ละ 80 อยา่งมีนยัส าคญั ท่ีระดบั .05  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน ขอ้ท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.15   ผลการวเิคราะห์ t-test เพื่อทดสอบสมมติฐานค่าเฉล่ียประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
                       งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีมากกวา่ร้อยละ 80 ใน 
                       กลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา  
 
 

ตวัแปร          N            x̄  S.D.        Std.Error            t           Sig.        Sig. 
                                         Mean                                     (2-tailed)       (1-tailed) 
_____________________________________________________________________________ 
ประสิทธิภาพ   372      3.32           0.50    0.02             4.79                 0.000    0.000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
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        จากตารางท่ี 4.15 ระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เม่ือวเิคราะห์โดยใชส้ถิติ t-test ไดค้่า 
Sig.   (1-tailed) เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั .05 (Sig. (1-tailed) < 0.05) และค่าของ t 
เท่ากบั 4.79 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน HO หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ยอมรับสมมติฐาน H1   

หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ในความเห็นของกลุ่มตวัอยา่งนิสิตปริญญาตรีและบณัฑิตศึกษา 
มีมากกวา่ร้อยละ 80 อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานขอ้ท่ี 4.1  

4.2  การทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดับประสิทธิภาพ
การให้บริการของคณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ในแต่ละด้าน 

       การทดสอบสมมติฐานโดยการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ว่าปัจจัยด้านการบริหาร
จัดการภาครัฐแนวใหม่ และปัจจัยด้านบุคคล ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result 
Based Management – RBM) ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ปัจจยั
ดา้นการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) และปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency) มี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

       เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐานการวิจยัวา่ “ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ และปัจจยัดา้นบุคคล ดงักล่าวอยา่งนอ้ย 1 ปัจจยั มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั” 
สามารถวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) แบบขั้นตอน (Stepwise) ซ่ึงเป็นวธีิการเพิ่มตวัแปรท่ีอธิบายความผนัแปรเพิ่ม
ไดม้ากท่ีสุดมาใช ้ก าหนดสมมติฐานวา่ง (HO) และสมมติฐานทางเลือก (H1) ของการวิจยัไวด้งัน้ี 

       HO : ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ และปัจจยัดา้นบุคคล ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ
สาธารณะ (Public Service Delivery) ปัจจยัดา้นการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) 
และปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency)ไม่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคาร
และสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 

       H1   : ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ และปัจจยัดา้นบุคคล ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ
สาธารณะ (Public Service Delivery) ปัจจยัดา้นการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) 
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และปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency) มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคาร
และสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 

      ซ่ึงผลการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) แบบขั้นตอน 
(Stepwise) ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 4.16 
 
ตารางท่ี 4.16   ผลการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอนเพื่อวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ 
                       ภาครัฐแนวใหม่ และปัจจยัดา้นบุคคล มีอิทธิพลต่อประสิทธิการใหบ้ริการของงาน 
                       อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
                       ในกลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละ เจา้หนา้ท่ีบุคลากร 
 

ตัวแปรอสิระ    ล าดับทีข่องสมการถดถอย (Model) 
                        1                                                                        

   

ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี (X3)     .876  
Constant         .567  
R                          .888  
R2                       .788   
R2 Change                      .788 
Std. Error of the Estimate                 .37577 
F                  626.198 
Sig (2 tailed)                                                                                                                 0.000*            

 
                  จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์ถดถอย พบวา่ ปัจจยัการ
บริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) เป็นตวัแปรเดียวท่ีเขา้สู่สมการถดถอยมี
ความสามารถในการอธิบายความผนัแปรเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ในกลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร ไดร้้อย
ละ 78.8 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (R2= .788, Sig < 0.05) 
       เม่ือเปรียบเทียบน ้าหนกัในการอธิบาย ตวัแปรอิสระในการอธิบายความผนัแปรเร่ือง
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี คือตวัแปรการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี พบวา่เม่ือควบคุมตวัแปรอิสระอ่ืนๆ ใหค้งท่ี ตวัแปรการบริหารจดัการท่ีดี (Beta = 
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.888) มีสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี กล่าวอีกนยัหน่ึง ถา้คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีหลกัการ
บริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ก็จะท าใหป้ระสิทธิภาพการใหบ้ริการดีข้ึนดว้ย 
      ทั้งน้ี สามารถแสดงเป็นสมการถดถอยความผนัแปรของตวัแปรตาม ไดด้งัน้ี 
   
 
       โดยท่ี Y คือ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
         X 3   คือ การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
        สรุปไดว้า่ มีตวัแปรอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ส่งผล
ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ใน
กลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานขอ้ 4.2  
  
ตารางท่ี 4.17 ผลการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอนเพื่อวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ 
                      ภาครัฐ แนวใหม่ มีอิทธิพลต่อประสิทธิการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
                      คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัในกลุ่มตวัอยา่งนิสิต 
                      ระดบัปริญญาตรี และนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 
 

 ตัวแปรอสิระ    ล าดับทีข่องสมการถดถอย (Model) 
                     1                                                                               

ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี (X3)              .802 
Constant                  .876  
R                                                                                  .801                                                                 
R2                    .638  
R2 Change                  .641  
Std. Error of the Estimate                                                                                            .30546 
F                       219.335  
Sig (2 tailed)                    0.000* 
 

สมการถดถอย Y = .567 + .876X3 
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        จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการวเิคราะห์ถดถอย พบวา่ ปัจจยั
การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) เป็นตวัแปรเดียวท่ีเขา้สู่สมการถดถอยมี
ความสามารถในการอธิบายความผนัแปรเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ในกลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบั
บณัฑิตศึกษา ไดร้้อยละ 63.8 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (R2= .638, Sig < 0.05) 

เม่ือเปรียบเทียบน ้าหนกัในการอธิบาย ตวัแปรอิสระในการอธิบายความผนัแปรเร่ือง
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี คือตวัแปรการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี พบวา่เม่ือควบคุมตวัแปรอิสระอ่ืนๆ ใหค้งท่ี ตวัแปรการบริหารจดัการท่ีดี (Beta = 
.798) มีสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี กล่าวอีกนยัหน่ึง           ถา้คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีหลกัการ
บริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ก็จะท าใหมี้ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดีข้ีนดว้ย 
                    ทั้งน้ี สามารถแสดงเป็นสมการถดถอยความผนัแปรของตวัแปรตาม ไดด้งัน้ี 
 
                                                     
 
                   โดยท่ี Y คือ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
       X 3   คือ การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
       สรุปไดว้า่ มีตวัแปรอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ในกลุ่ม
ตวัอยา่งนิสิตปริญญาตรีและนิสิตบณัฑิตศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานขอ้ 4.2   
 

ส่วนที ่5 ข้อสรุปทีไ่ด้จากการแสดงความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างและจากการสัมภาษณ์ 
 
        การน าเสนอขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จากแบบสอบถามปลายเปิดและจากการสัมภาษณ์ โดยใชว้ธีิการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 
        ขอ้สรุปจากการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

สมการถดถอย Y = .876 + .802X3 
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          5.1  จุดแข็งหรือข้อดี ที่เป็นตัวเสริมและเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของงาน
อาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
                 ผลการส ารวจพบวา่ ในภาพรวม คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิตระดบั
ปริญญาตรี และ ระดบับณัฑิตศึกษา คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ไดเ้สนอความคิดเห็น
เก่ียวกบัจุดแขง็ท่ีเป็นตวัเสริมและเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จ  านวนทั้งส้ิน 140 ความคิดเห็น ดงั
รายละเอียดตามตารางท่ี 4.18 
 
ตารางท่ี 4.18  ค่าความถ่ีและร้อยละของจุดแขง็ท่ีเป็นตวัเสริมและเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังาน 
                      ของ งาน อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์ 
                      มหาวทิยาลยั 
 

 
ขอ้   จุดแขง็         จ  านวน(ความถ่ี)                 ร้อยละ 
 
 
1. ผูใ้หบ้ริการระดบัหวัหนา้งานมีความยดืหยุน่  38         27.17 
    ประนีประนอมและมีการประสานงานท่ีดี 
2. กายภาพและภูมิทศัน์มีความสะอาดเรียบร้อย  35                        25 
3.  มีการท างานเป็นทีม                                                        28                              20 
4  มีความพร้อมในการใหบ้ริการ                                         25                              17.83 
5  บุคลากรปฏิบติังานตามกฎระเบียบ                                  14                              10 
     
รวม       140            100          

 
                  จากตารางท่ี 4.18 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ จุดแขง็ท่ีเป็นตวัเสริมและเป็น
ประโยชน์ต่อการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั คือ ผูใ้หบ้ริการระดบัหวัหนา้งานมีความยดืหยุน่ ประนีประนอมและมีการ
ประสานงานท่ีดี (ร้อยละ 27.17) รองลงมา คือ กายภาพในคณะฯ มีความสะอาดเรียบร้อย (ร้อยละ 
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25) มีการท างานเป็นทีม (ร้อยละ 20) มีความพร้อมในการใหบ้ริการ (ร้อยละ 17.83) และบุคลากร
ปฏิบติังานตามกฎระเบียบ (ร้อยละ 10) 
            5.2  จุดอ่อนหรือส่ิงทีต้่องแก้ไขปรับปรุงภายในหน่วยงาน ทีส่่งผลต่อการให้บริการของ
งานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
                       ผลการส ารวจพบวา่ ในภาพรวม คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิตระดบัปริญญา
ตรี และ ระดบับณัฑิตศึกษา คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ไดเ้สนอความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดอ่อน 
หรือส่ิงท่ีตอ้งแกไ้ขปรับปรุงภายในหน่วยงาน  ท่ีส่งผลต่อการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
คณะพาณิชยศาสตร์ และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จ  านวนทั้งส้ิน 96 ความคิดเห็น ดงั
รายละเอียดตามตารางท่ี 4.19 
 
ตารางท่ี 4.19   ค่าความถ่ีและร้อยละของจุดอ่อนท่ีส่งผลต่อการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี  
                       คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
 
  
ขอ้   จุดอ่อน            จ  านวน (ความถ่ี)       ร้อยละ 
 
 
1.   บุคลากรไม่มีจิตส านึกต่อการใหบ้ริการ   30          31.25 
2.  สถานท่ีเพื่อใหบ้ริการไม่เพียงพอ 
     ต่อความตอ้งการ     23          23.96 
3.  ขั้นตอนในการขอใชบ้ริการยุง่ยากและซบัซอ้น  18          18.75 
4.  ความล่าชา้ในงานซ่อมแซม      14          14.58  
5.  บุคลากรเลือกปฏิบติัและขาดความเสมอภาค                    11          11.46 
    

                  รวม                  96          100 

   
                   จากตารางท่ี 4.19 กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ จุดอ่อนท่ีส่งผลต่อการปฏิบติังานของงาน
อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จะตอ้งปรับปรุง
แกไ้ข คือ บุคลากรไม่มีจิตส านึกต่อการใหบ้ริการ (ร้อยละ 31.25) รองลงมา ไดแ้ก่ สถานท่ีเพื่อ
ใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ (ร้อยละ 23.96) ขั้นตอนในการขอใชบ้ริการยุง่ยากและ
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ซบัซอ้น (ร้อยละ 18.75) ความล่าชา้ในงานซ่อมแซม (ร้อยละ 14.58) บุคลากรเลือกปฏิบติัและขาด
ความเสมอภาค (ร้อยละ 11.46) 
     5.3  โอกาส จะปรับปรุงและพฒันา ทีช่่วยสนับสนุนต่อการให้บริการของงานอาคารและ
สถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลัย 
                     ผลการส ารวจพบวา่ ในภาพรวม คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิตระดบัปริญญา
ตรี และ ระดบับณัฑิตศึกษา คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ไดเ้สนอความคิดเห็นเก่ียวกบัโอกาส
จะปรับปรุงและพฒันา ท่ีช่วยสนบัสนุนต่อการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์ และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จ  านวนทั้งส้ิน 74 ความคิดเห็น ดงั
รายละเอียดตามตารางท่ี 4.20 
 
ตารางท่ี 4.20 ค่าความถ่ีและร้อยละของโอกาส จะปรับปรุงและพฒันา ท่ีช่วยสนบัสนุนต่อการ 
                      ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี  
 

 
ขอ้   โอกาส        จ  านวน (ความถ่ี)   ร้อยละ 
 
 
1.  ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีใจรักงานบริการ   23    31.08 
2.  เพิ่มจ านวนบุคลากรดา้นช่างซ่อมแซม   18    24.32 
3.  ลดขั้นตอนในการขอใชบ้ริการต่างๆ   15    20.27 
4.  น าเทคโนโลยสีมยัใหม่ มาใชก้บังานบริการ  10    13.51 
5.  เพิ่มเวลาในการใชส้ถานท่ี      8     10.81 
    
                 รวม                   74    100  

        
                  จากตารางท่ี 4.20   กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ โอกาสจะปรับปรุงและพฒันา ท่ีช่วยใน
การสนบัสนุนการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ใหป้ระสบความส าเร็จ คือ ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีใจรักงานบริการ (ร้อยละ 
31.08) รองลงมา ไดแ้ก่ เพิ่มจ านวนบุคลากรดา้นช่างซ่อมแซม (ร้อยละ 24.32) ลดขั้นตอนในการขอ
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ใชบ้ริการต่างๆ (ร้อยละ 20.27) น าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นงานบริการ (ร้อยละ 13.51) เพิ่มเวลา
ในการใชส้ถานท่ี (ร้อยละ 10.81)  
                  5.4  อุปสรรคหรือข้อจ ากดัจากภายนอกหน่วยงาน ทีส่่งผลต่อการให้บริการของงาน
อาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
       ผลการส ารวจพบวา่ ในภาพรวม คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิตระดบัปริญญาตรี 
และ ระดบับณัฑิตศึกษา คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ไดเ้สนอความคิดเห็นเก่ียวกบัอุปสรรค
หรือขอ้จ ากดัจากภายนอกหน่วยงาน ท่ีส่งผลต่อการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์ และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จ  านวนทั้งส้ิน 48 ความคิดเห็น ดงั
รายละเอียดตามตารางท่ี 4.21 
 
ตารางท่ี 4.21 ค่าความถ่ีและร้อยละของอุปสรรคหรือขอ้จ ากดัจากภายนอกหน่วยงาน ท่ีส่งผลต่อ 
                      การให ้ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ของงานอาคารและสถานท่ี คณะ 
                     พาณิชยศาสตร์และการ บญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
 

 
ขอ้   อุปสรรค       จ  านวน (ความถ่ี)     ร้อยละ 
 
 
1.  การจดัซ้ือ จดัจา้งล่าชา้          13      27.08  
     เน่ืองจากระเบียบพสัดุของทางราชการ    
2.  งานจา้งเหมาบริการต่างๆ ขาดผูจ้า้งเหมาบริการ       11                   22.92  
     ท่ีมีคุณภาพ 
3.  ขาดการประสานงานท่ีดีกบัส่วนงานในสังกดัเดียวกนั           10                      20.83 
4.  ความไม่ต่อเน่ืองของผูบ้ริหารท่ีมีการปรับเปล่ียน                     8                      16.67 
     ตามวาระ                                                                                        
5.  การก าหนดดชันีช้ีวดัความส าเร็จของงาน                                 6                   12.50 
     จากหน่วยงานใหญ่ตน้สังกดั 

             รวม                        48     100  
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       จากตารางท่ี 4.21   กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ อุปสรรคหรือขอ้จ ากดัจากภายนอก
หน่วยงาน ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั คือ การจดัซ้ือจดัจา้งล่าชา้ เน่ืองจากระเบียบพสัดุของทาง
ราชการ (ร้อยละ 27.08) รองลงมา ไดแ้ก่ งานจา้งเหมาบริการต่างๆ ขาดผูจ้า้งเหมาบริการท่ีคุณภาพ 
(ร้อยละ 22.92) ขาดการประสานงานท่ีดีกบัส่วนงานในสังกดัเดียวกนั (ร้อยละ 20.83) ความไม่
ต่อเน่ืองของผูบ้ริหารท่ีมีการปรับเปล่ียนตามวาระ (ร้อยละ 16.67) การก าหนดชันีช้ีวดัความส าเร็จ
ของงานจากหน่วยงานใหญ่ตน้สังกดั (ร้อยละ 12.50) 

5.5  ความคิดเห็นจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารของคณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั แต่ละประเภทเกีย่วกบัจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคและข้อเสนอแนะ
เพิม่เติมในการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลัย 

       การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารซ่ึงเป็นตวัแทนของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จ  านวน 2 ท่าน คือ คณบดี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี และ 
ผูอ้  านวยการฝ่ายบริหาร คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี โดยสัมภาษณ์เก่ียวกบัความคิดเห็นดา้น
จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ซ่ึงสรุปได้
ดงัน้ีคือ 

    5.5.1  จุดแข็ง ทีส่นับสนุนประสิทธิภาพการให้บริการ ในแต่ละด้าน 
                    1)  ดา้นกายภาพและภูมิทศัน์  

                           มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการโดยภาพรวม มีความสะอาด
และเป็นระเบียบเรียบร้อย ทั้งในอาคารเรียน ส านกังาน และดา้นนอก ท่ีมีพื้นท่ีสีเขียว มีการดูแล
บ ารุงรักษาพนัธ์ุไมเ้ป็นอยา่งดี 

               2) ดา้นบริหารจดัการ  
                           มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีบุคลากร มี

ความรับผดิชอบ มีการก ากบัดูแลและติดตามงาน ตอบสนองและการใหบ้ริการต่อผูม้าติดต่อ 
               3) ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเ้ป็นไปตามระเบียบ

พสัดุ 
              มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นน้ีท าไดดี้ รวดเร็ว ใน

ระดบังานซ่อมแซมขั้นพื้นฐาน 
              4) ดา้นพิธีการและการจดัเล้ียง 
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              มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นน้ี อยูใ่นระดบัดีมาก 
ด าเนินการไปดว้ยผลส าเร็จ ไดรั้บความพึงพอใจจากผูรั้บบริการ สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ให้
ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

              5.5.2  จุดอ่อน ทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ในแต่ละด้าน 
              1)  ดา้นกายภาพและภูมิทศัน์ 
               มีความเห็นวา่ ตอ้งควบคุมและก ากบัดูแลอยา่งใกลชิ้ด เน่ืองจากบุคลากร

ในระดบัใตบ้งัคบับญัชา ขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองกายภาพและภูมิทศัน์ โดยเฉพาะความรู้
เก่ียวกบัการดูแลพนัธ์ุไม ้ 

                          2)  ดา้นบริหารจดัการ 
             มีความเห็นวา่ ขาดการท างานแบบเชิงรุก ซ่ึงอาจจะเกิดจาก เจา้หนา้ท่ีระดบั

บริหารจดัการไม่เพียงพอ จึงท าใหข้าดการวางแผนงาน การควบคุมและก ากบัดูแลท่ีดี 
             3)  ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเ้ป็นไปตามระเบียบ

พสัดุ 
            มีความเห็นวา่ เป็นไปไดอ้ยา่งล่าชา้หากเป็นกรณีท่ีตอ้งใชช่้างฝีมือท่ีมีทกัษะ 

ขาดบุคลากรท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีตรงสายงาน  
            4)  ดา้นพิธีการและการจดัเล้ียง 
            มีความเห็นวา่ ยงัไม่มีขอ้บกพร่องท่ีเป็นจุดอ่อน 
              5.5.3  โอกาส ทีจ่ะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ในแต่ละด้าน 
                         1)  ดา้นกายภาพและภูมิทศัน์ 
             มีความเห็นวา่ ผูบ้ริหารตอ้งก าหนด เป็นนโยบายขององคก์ร  เพื่อขอความ

ร่วมมือจากทุกฝ่าย ทุกหน่วยงานในสังกดั ใหร่้วมกนัดูแลระบบกายภาพและภูมิทศัน์ ซ่ึงจะ
สนบัสนุนการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

             2)  ดา้นบริหารจดัการ 
             มีความเห็นวา่ ตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจนระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ผูรั้บบริการ ในทุกขั้นตอน  มีการส่งเสริมใหบุ้คลากรมีใจรักงานบริการ (SERVICE MIND) มีการ
ควบคุม ดูแลและติดตามผลการใหบ้ริการ เช่น การมีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของการ
ใหบ้ริการ ไปยงัหน่วยงานต่างๆ ในคณะฯ ท่ีติดต่อกบั งานอาคารและสถานท่ี 

             3)  ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเ้ป็นไปตามระเบียบ
พสัดุ 
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              มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของดา้นน้ีจะเกิดจาก การลด
ขั้นตอนในการด าเนินการ การสรรหากลุ่มผูรั้บเหมาท่ีมีฝีมือ เพื่องานซ่อมแซมและปรับปรุง
โดยเฉพาะ มีระบบตรวจสอบการด าเนินงานซ่อมแซมและปรับปรุง เพื่อเร่งรัดงานให้ส าเร็จลุล่วง มี
ระบบการเบิก -  จ่ายค่าจา้ง ใหก้บัผูรั้บเหมาไดอ้ยา่งรวดเร็ว ภายใน 15 วนั นบัตั้งแต่มีใบแจง้หน้ี 
รวมทั้ง ตอ้งแม่นย  าและรัดกุมในเร่ืองระเบียบพสัดุ 

         4)  ดา้นพิธีการและการจดัเล้ียง 
                          มีความเห็นวา่ ควรประสานงานล่วงหนา้ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ผูรั้บบริการ อยา่งเป็นขั้นเป็นตอน มีฐานขอ้มูลเก่ียวกบัพิธีการต่างๆ และ ฐานขอ้มูลของผูรั้บเหมา 
เช่น รายการอาหาร รายช่ือร้านอาหารและการจดัเล้ียง ท่ีเป็นบุคคลภายนอก เพื่อใหผู้รั้บบริการได้
เลือกสรร และมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ    

       5.5.4  อุปสรรค ทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ในแต่ละด้าน 
          1)  ดา้นกายภาพและภูมิทศัน์ 
          มีความเห็นวา่ การดูแลกายภาพและภูมิทศัน์ ใหอ้ยูใ่นสภาพดีอยูเ่สมอ พร้อม

ใชง้านตอ้งใชง้บประมาณมากพอสมควรในแต่ละปี  
          2)  ดา้นบริหารจดัการ 
          มีความเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีบุคลากรระดบับริหารของหน่วยงาน ไม่เพียงพอ ท า

ใหก้ารก ากบัดูแลงานดา้นต่างๆไม่ครอบคลุม ขาดการประสานงานท่ีดีในส่วนงานอ่ืน ในสังกดั
เดียวกนั ความไม่ต่อเน่ืองของผูบ้ริหารท่ีมีการปรับเปล่ียนตามวาระ การก าหนดดชันีช้ีวดั
ความส าเร็จของงาน 

          3) ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเ้ป็นไปตามระเบียบพสัดุ 
          มีความเห็นวา่ การใหบ้ริการดา้นน้ี ของงานอาคารและสถานท่ี ในส่วนท่ีตอ้ง

ใชค้วามสามารถเฉพาะทางและดา้นเทคนิค กบังานซ่อมแซมท่ีมีขอบข่ายงานกวา้ง ยงัมีขอ้จ ากดัใน
ดา้นการออกแบบ ท่ีตอ้งใชส้ถาปนิก ตอ้งเป็นอาจารยภ์ายในมหาวทิยาลยั การอนุมติัแบบจาก
คณะกรรมการก ากบัแบบของมหาวทิยาลยั ซ่ึงใชเ้วลานานเพราะอาจารยภ์ายในมหาวิทยาลยั ตอ้งมี
ภาระในดา้นงานสอนและอ่ืนๆรวมทั้งยงัขาดผูรั้บจา้งท่ีมีฝีมือจากภายนอก ดว้ย ขอ้จ ากดัในเร่ือง
ระเบียบพสัดุท่ีมีขั้นตอนและใชเ้วลา 

          4) งานพิธีการและการจดัเล้ียง 
          มีความเห็นวา่ การจดังบประมาณ เป็นขอ้จ ากดัหรืออุปสรรคหน่ึงท่ีจะท าให้

ส่งผลต่อการการใหบ้ริการได ้



  
159 

       5.5.5  ข้อเสนอแนะ ทีส่ามารถน าไปปรับปรุงและพฒันาเพิม่ประสิทธิภาพการ

ให้บริการ ในแต่ละด้าน 
                        มีความเห็นวา่ ตอ้งมีการติดตามและควบคุม ก ากบัดูแลอยา่งสม ่าเสมอ

ต่อเน่ือง มีการส่ือสารท่ีชดัเจนระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ มีการจดัท าคู่มือผูใ้ชอ้าคาร ส่งไป
ยงัหน่วยงานต่างๆท่ีเป็นผูรั้บบริการ โดยมีรายละเอียด เช่น ขั้นตอนการขอใหพ้ื้นท่ีในคณะฯ การ
จองห้องเรียน ห้องประชุม การขอรับบริการซ่อมแซมต่างๆ การขอใชพ้ื้นท่ีจอดรถ การขอใชบ้ริการ
ขนยา้ยส่ิงของ การขอใชบ้ริการท าความสะอาด เป็นตน้  

  
       
     
   
 
 
 

 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

 

การวจิยัคร้ังน้ีใชใ้นรูปแบบการวจิยัไม่ทดลอง  ซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) ท่ีเนน้การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) และการวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี ซ่ึงผูว้จิยัจะน าผลการวจิยัแบ่งเป็น 3 ตอน คือ สรุปการวิจยั อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะ โดยมีประเด็นส าคญัสรุปไดด้งัน้ี                                                                                          

 

1.  สรุปการวจิัย 
 

1.1  วตัถุประสงค์การวจัิย 
      การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

       1.1.1   เพือ่ศึกษาประสิทธิภาพของการให้บริการของงานอาคารและสถานที่ 
      1.1.2   เพือ่ศึกษาปัจจัยที่ส าคัญทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพของการให้บริการด้าน

อาคารและสถานทีอ่ย่างมีประสิทธิภาพ 
  1.1.3   เพือ่ศึกษาวิธีการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและ

สถานที ่รวมทัง้วิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน และข้อจ ากดั (SWOT Analysis) 
1.2  สมมติฐานการวจัิย  

   1.2.1   ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะ

พาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มีมากกว่าร้อยละ 80 
   1.2.2   ปัจจัยเกีย่วกบั การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – 

RBM) ปัจจัยการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ปัจจัยการบริหารกจิการบ้านเมืองที่
ดี (Good Governance) และ ปัจจัยด้านสมรรถนะ (Competency) มิอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ

ให้บริการของ งานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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1.3  วธีิด าเนินการวจัิย 

        1.3.1   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง  
                   ประชากรคือ คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

แบ่งเป็น 4 ประเภท คือ คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิตระดบัปริญญาตรี นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 
รวม 5,428 คน ซ่ึงมีตวัแทนเป็นคณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิตระดบัปริญญาตรี นิสิตระดบั
บณัฑิตศึกษา จ านวน 542 คน คือ คณาจารยจ์  านวน 72 คน เจา้หนา้ท่ีบุคลากรจ านวน 98 คน นิสิต
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 207 คน และนิสิตระดบับณัฑิตศึกษาจ านวน 165 คน ซ่ึงผูว้จิยัได้
ค  านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี โดยการใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro 
Yamane) ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 

      1.3.2    เคร่ืองมือการวิจัย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามท่ีสร้าง
ข้ึนจากการศึกษาจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และปรับปรุงจากการประมวลแนวคิดทฤษฎี
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง แบ่งออกเป็น 2 ชุด คือ 

  1.  แบบสอบถามชุดนิสิตระดบัปริญญาตรีและระดบับณัฑิตศึกษา  
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ส่วน ดงัน้ี 

                ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลโดย ทัว่ๆไป ของผูต้อบแบบสอบถามหรือท่ีเรียกวา่ 
ขอ้มูลส่วนตวับุคคล ประกอบดว้ย ค าถามเก่ียวกบัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา  ค  าถามท่ีถามเป็นค าถาม
แบบเลือกตอบ (Check List) หรือค าถามปลายปิด 

                ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
โดยแบ่งเป็น (1) ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) 
ประกอบดว้ย วตัถุประสงค ์(Objective) ปัจจยัน าเขา้ (Input) กระบวนการ หรือกิจกรรม (Process) 
(2) ปัจจัยการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ประกอบดว้ย สถานท่ีและบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการหรือขั้นตอน ผลผลิตหรือตวับริการ ช่องทางการ
ใหบ้ริการ ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ (3) การบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี (Good Governance) 
ประกอบดว้ย หลกัประสิทธิผล หลกัประสิทธิภาพ หลกัการตอบสนอง หลกัภาระรับผิดชอบ หลกั
ความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัการกระจายอ านาจ หลกันิติธรรม หลกัความเสมอภาค  และ
หลกัมุ่งฉนัทามติ  

                ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเพื่อช้ีวดัระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงาน
อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
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กายภาพและภูมิประเทศ ดา้นบริหารจดัการ ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานท่ีให้
เป็นไปตามระเบียบพสัดุ ดา้นงานพิธีการและจดัเล้ียง 

                ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้ารปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
บุคลากรของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ท่ีจะท าใหป้ระสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการเพิ่มสูงข้ึน ค าถามท่ีถามจะเป็นค าถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบไดแ้สดงความเห็น
เก่ียวกบัจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

                2. แบบสอบถามชุดบุคลากร ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ส่วน ดงัน้ี 
                    ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลโดย ทัว่ๆไป ของผูต้อบแบบสอบถามหรือท่ีเรียกวา่ 

ขอ้มูลส่วนตวับุคคล ประกอบดว้ย ค าถามเก่ียวกบัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้
ค าถามท่ีถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) หรือค าถามปลายปิด 

                ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
โดยแบ่งเป็น (1) ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) 
ประกอบดว้ย วตัถุประสงค ์(Objective) ปัจจยัน าเขา้ (Input) กระบวนการ หรือกิจกรรม (Process) 
(2) ปัจจัยการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ประกอบดว้ย สถานท่ีและบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการหรือขั้นตอน ผลผลิตหรือตวับริการ ช่องทางการ
ใหบ้ริการ ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ (3) การบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี (Good Governance) 
ประกอบดว้ย หลกัประสิทธิผล หลกัประสิทธิภาพ หลกัการตอบสนอง หลกัภาระรับผิดชอบ หลกั
ความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัการกระจายอ านาจ หลกันิติธรรม หลกัความเสมอภาค  และ
หลกัมุ่งฉนัทามติ (4) สมรรถนะ (Competency) ประกอบดว้ย สมรรถนะหลกั (Core Competency) 
สมรรถนะส าหรับผูบ้ริหารและสมรรถนะประจ ากลุ่มงาน 

                 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเพื่อช้ีวดัระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงาน
อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
กายภาพและภูมิประเทศ ดา้นบริหารจดัการ ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานท่ีให้
เป็นไปตามระเบียบพสัดุ ดา้นงานพิธีการและจดัเล้ียง 

                 ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้ารปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
บุคลากรของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ท่ีจะท าใหป้ระสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการเพิ่มสูงข้ึน ค าถามท่ีถามจะเป็นค าถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบไดแ้สดงความเห็น
เก่ียวกบัจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
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      1.3.3  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  ผูศึ้กษาไดห้าค่าความเช่ือถือ 
(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยผา่นการตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 
แลว้น าไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนักบัประชากรท่ีศึกษา คือ 
คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิตระดบัปริญญาตรี นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ปรากฏผลวา่ Reliability Coefficients ของแบบสอบถาม  
ในแต่ละดา้นมีค่าอยูร่ะหวา่ง0.88 – 0.96 แสดงวา่มีความเช่ือถือได ้

       1.3.4   การเกบ็รวบรวมข้อมูล ใชเ้วลาเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ วนัท่ี 1 มิถุนายน  
ถึง 30 มิถุนายน 2555 เป็นเวลา 30 วนั โดยขออนุญาตหน่วยงานโดยท าหนงัสือจาก
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็น
คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีบุคลากร นิสิตระดบัปริญญาตรี และ นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา จ านวน 542 คน 
ส่งเผอืไป 5% รวมแบบสอบถามท่ีส่งคืนทั้งส้ิน 560 ชุด โดยใหเ้จา้หนา้ท่ีบริการทัว่ไป P9 (แม่บา้น
คณะฯ) เป็นผูช่้วยติดตามแบบสอบถามดว้ย ทั้งน้ี ไดรั้บแบบสอบถามตอบกลบัคืน จ านวน 542 ชุด 
คิดเป็นร้อยละ 100  

    1.3.5  การวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือส่วนท่ี
หน่ึง วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ 
One Sample  t-test  และการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) แบบขั้นตอน 
(Stepwise) ส่วนท่ีสอง การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพจะมีการวเิคราะห์เชิงพรรณนา จากการคน้ควา้
เอกสาร รวมทั้งขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหป้ระสิทธิภาพของการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี เกิดผลสัมฤทธ์ิท่ีเพิ่มสูงข้ึน 
และความคิดเห็นของผูบ้ริหารซ่ึงเป็นตวัแทนของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี แต่ละประเภท
          1.4  ผลวจัิย 

        1.4.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
            กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศผูห้ญิง มีอายนุอ้ยกวา่ 30 ปี จ  านวน 264 คน 

(ร้อยละ 48.71)  มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด (ร้อยละ52.76) สถานภาพเป็น
นิสิตมากท่ีสุด (ร้อยละ 68.63) รายได ้(เฉพาะคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร) ท่ีไดรั้บส่วนใหญ่ 
15,000 – 25,000 บาท (ร้อยละ 41.77) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายงุานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี 10 
ปีข้ีนไป (เฉพาะคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร) (ร้อยละ 46.67)  

 1.4.2  ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรอิสระ   
           กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ปัจจยัดา้น
การใหบ้ริการสาธารณะ  ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี และปัจจยัสมรรถนะ เป็นปัจจยั
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ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ในกลุ่มคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.67 และ ในกลุ่มนิสิตระดบัปริญญาตรี และ นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา อยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.29 โดยพิจารณาจากปัจจยัรายดา้น พบวา่ 
           (1)   ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
                   กลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ี มีความเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้น
การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.47 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความเห็นวา่มีงานอาคารและสถานท่ีมีการใหบ้ริการแบบยดึผลสัมฤทธ์ิ ในการปฏิบติังาน 
อยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ีย 4.17   รองลงมา คือ งานอาคารและสถานท่ีเปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการ
เขา้มีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.75  หน่วยงานมีการบริหารทรัพยากรอยา่งประหยดั มี
ค่าเฉล่ีย 3.66 งานอาคารและสถานท่ี ไดรั้บการจดัสรรงบประมาณในแต่ละปี เพียงพอต่อการ
ปฏิบติังานใหบ้รรลุตามเป้าหมาย มีค่าเฉล่ีย 3.51  งานอาคารและสถานท่ีสามารถสนองตอบความ
ตอ้งการในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.45 หน่วยงานก าหนดแผนงานโครงการดา้น
การใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี ท่ีสอดคลอ้งกบัผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.41 บุคลากรของ
งานอาคารและสถานท่ี ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัมีจ านวนเพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุตามเป้าหมาย 
มีค่าเฉล่ีย 3.31 งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมดา้นวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ เพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน 
มีค่าเฉล่ีย 3.23  งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและความทนัสมยัของเทคโนโลยดีา้นระบบ
สารสนเทศ มาสนบัสนุนบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.19 และ งานอาคารและสถานท่ีก าหนดตวัช้ีวดัและ
เป้าหมายในแต่ละปี ของการใหบ้ริการไวช้ดัเจน มีค่าเฉล่ีย 2.97 ตามล าดบั   
               ส าหรับกลุ่มตวัอยา่ง นิสิตระดบัปริญญาตรีและระดบับณัฑิตศึกษา มี
ความเห็นต่อตวัแปรดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.29 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ หน่วยงานมีการบริหารทรัพยากรอยา่งประหยดั และงานอาคารและ
สถานท่ี ไดรั้บจดัสรรงบประมาณในแต่ละปี เพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมาย มีค่าเฉล่ีย
คือ 3.39 รองลงมา คือ บุคลากรของงานอาคารและสถานท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั มีจ านวนเพียงพอต่อการ
ปฏิบติังานใหบ้รรลุตามเป้าหมายของหน่วยงานท่ีก าหนด  มีค่าเฉล่ีย 3.31  งานอาคารและสถานท่ี 
ไดรั้บจดัสรรงบประมาณในแต่ละปีเพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายของหน่วยงานท่ี
ก าหนด มีค่าเฉล่ีย 3.30 งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการโดยยดึ หลกัผลสัมฤทธ์ิในการ
ปฏิบติังาน  มีค่าเฉล่ีย 3.28 งานอาคารและสถานท่ี สามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ  มีเฉล่ีย 3.24 งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการเขา้มีส่วน
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ร่วมในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.21 และงานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและความทนัสมยั
ของเทคโนโลยดีา้นระบบสารสนเทศมาสนบัสนุนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.19 ตามล าดบั    

          (2)  ปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ   
                    กลุ่มตวัอยา่ง คณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ี มีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยั

ดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.64 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการลดขั้นตอนของการใหบ้ริการ
เหมาะสม  มีค่าเฉล่ียคือ 4.07 รองลงมา คือ จ านวนช่องทางการใหบ้ริการหรือสถานท่ีให้บริการของ
งานอาคารและสถานท่ี มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.01 งานอาคารและสถานท่ีมีการใหบ้ริการท่ีมี
ประโยชน์ มีค่าเฉล่ีย 4.0 งานอาคารและสถานท่ีมีบุคลากรท่ีมีความกระตือรือร้น เตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.97 งานอาคารและสถานท่ี มีบริการนอกเวลาดว้ยความสะดวก เหมาะสม มี
ค่าเฉล่ีย 3.91 งานอาคารและสถานท่ีมีขั้นตอนของการให้บริการเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.88 งาน
อาคารและสถานท่ี มีการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 3.74 งานอาคารและสถานท่ี มี
การใหข้อ้มูลข่าวสาร การให้บริการ เหมาะสม ทัว่ถึง ทนัเวลา ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.64 รับ
ประโยชน์จากการบริการของงานอาคารและสถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.54 งานอาคารและสถานท่ี มี
บุคลากรท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.47 งานอาคารและสถานท่ีมีบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการอยา่งพอเพียง มีค่าเฉล่ีย 3.44 งานอาคารและสถานท่ี สามารถสนบัสนุนวสัดุ อุปกรณ์
ใหก้บัผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.35 งานอาคารและสถานท่ี มีการก าหนดขั้นตอนการให้บริการไว้
อยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.22 สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย สะอาด สวยงามมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยท าใหผู้รั้บบริการอยากเขา้มารับบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.28 และงานอาคารและสถานท่ี 
มีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้ใชใ้นการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.19 ตามล าดบั     

                   ส าหรับกลุ่มนิสิตระดบัปริญญาตรี และระดบับณัฑิตศึกษา มีความคิดเห็น
ต่อตวัแปรปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.31 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ไดรั้บประโยชน์จากการบริการของงาน
อาคารและสถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.50 รองลงมา คือ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย สะอาด 
สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย  ท าใหผู้รั้บบริการอยากเขา้มารับบริการ และ งานอาคารและ
สถานท่ีมีการใหบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์  มีค่าเฉล่ีย 3.49 จ านวนช่องทางการใหบ้ริการหรือสถานท่ี
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ีมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.40 งานอาคารและสถานท่ีมี
บุคลากรท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.39 งานอาคารและสถานท่ี สามารถสนบัสนุน
วสัดุ อุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.32 งานอาคารและสถานท่ีมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการอยา่ง
พอเพียง มีค่าเฉล่ีย 3.25 งานอาคารและสถานท่ี มีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นบริการ มี
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ค่าเฉล่ีย 3.23 งานอาคารและสถานท่ีมีขั้นตอนของการให้บริการท่ีเหมาะสม  มีค่าเฉล่ีย 3.19 งาน
อาคารและสถานท่ี มีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.16 และงาน
อาคารและสถานท่ี มีการใหข้อ้มูลข่าวสาร การใหบ้ริการ เหมาะสม ทัว่ถึง ทนัเวลาใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
มีค่าเฉล่ีย 3.07 ตามล าดบั 

          (3)   ปัจจัยด้านการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี 
                        กลุ่มตวัอยา่ง คณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร มีความคิดเห็นต่อตวัแปร
ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดีในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.79 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานโดย
ยดึหลกัความรับผดิชอบต่อคณะฯ  ไดดี้ และ งานอาคารและสถานท่ีมีความกระตือรือร้นในการ
แกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ียคือ 4.30 รองลงมา งานอาคารและสถานท่ีมีการปฏิบติัหนา้ท่ีโดยยดึหลกั
ความถูกตอ้งของขอ้บงัคบั มีค่าเฉล่ีย 4.19 งานอาคารและสถานท่ีมีการใชท้รัพยากร งบประมาณ 
บุคลากร ระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังานอยา่งประหยดั และ คณะฯมีการมอบอ านาจ
ตดัสินใจใหเ้จา้หนา้ท่ีอาคารฯในดา้นการใหบ้ริการเพื่อความคล่องตวัและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.06 
เจา้หนา้ท่ีอาคารและสถานท่ีมีการปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม มีค่าเฉล่ีย 4.04 งาน
อาคารและสถานท่ีมีส านึกรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.98 งานอาคารและสถานท่ี เปิด
โอกาสใหผู้รั้บบริการเขา้มาร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ ร่วมด าเนินการ มีค่าเฉล่ีย 3.90 งานอาคารและ
สถานท่ีใหค้วามส าคญัต่อสิทธิและเสรีภาพผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.87 งานอาคารและสถานท่ีมี
ความพร้อมในการบริหารจดัการตามหลกัความโปร่งใสและงานอาคารและสถานท่ีมีการเปิดเผย
ขอ้มูลข่าวสารใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบ มีค่าเฉล่ีย 3.78 งานอาคารและสถานท่ีมีขั้นตอนในการ
ท างานท่ีโปร่งใสตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ีย 3.74 กฎระเบียบและขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการปฏิบติังานของ
งานอาคารและสถานท่ี มีความชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.71 งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานท่ีสร้าง
ความพึงพอใจและตอบสนองผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.70 งานอาคารและสถานท่ีมีการเทคนิคและ
เคร่ืองมือการบริหารจดัการสมยัใหม่ใชใ้นการบริหารจดัการ มีค่าเฉล่ีย 3.62 ผลการปฏิบติังานของ
งานอาคารและสถานท่ี ไดบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการเพื่อผูรั้บบริการไดรั้บบริการดีท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ีย 3.60 งานอาคารและสถานท่ี สามารถใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนดให้ มีค่าเฉล่ีย 
3.55 งานอาคารและสถานท่ี มีการด าเนินงานในการลดขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อสร้างความพึง
พอใจต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.54 ในภาพรวมงานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติั ท่ีเป็นไปดว้ย
ความราบร่ืนไม่มีอุปสรรคหรือขอ้คดัคา้นท่ียติุไม่ได ้มีค่าเฉล่ีย 3.50 งานอาคารและสถานท่ีมีผลการ
ปฏิบติังานท่ีดีกวา่หน่วยงานอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนั มีค่าเฉล่ีย 3.47 ในภาพรวมงานอาคารและ
สถานท่ี มีกลไกหรือเคร่ืองมือในการควบคุมการตรวจสอบ เร่ืองคุณธรรม จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
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มีค่าเฉล่ีย 3.32 และในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ีปฏิบติังานโดยใชก้ระบวนการเพื่อหา
ขอ้คิดเห็นจากกลุ่มบุคคลผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.28 ตามล าดบั 

                ส าหรับกลุ่มนิสิตระดบัปริญญาตรี และนิสิตระดบับณัฑิตศึกษามี
ความเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมีค่าเฉล่ีย 3.29 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ผลการปฏิบติังานของ
งานอาคารและสถานท่ี ไดบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการเพื่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.48 งาน
อาคารและสถานท่ีมีการใชท้รัพยากร งบประมาณ บุคลากรระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ในการ
ปฏิบติังานอยา่งประหยดั มีค่าเฉล่ีย 3.43 งานอาคารและสถานท่ี มีส านึกรับผิดชอบต่อการใหบ้ริการ 
มีค่าเฉล่ีย 3.40 งานอาคารและสถานท่ีมีผลการปฏิบติังานท่ีดีกวา่หน่วยงานอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึง
กนั งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานท่ีสร้างความพึงพอใจและตอบสนองผูรั้บบริการ และคณะฯ 
มีการมอบอ านาจตดัสินใจให้เจา้หนา้ท่ีอาคารฯ ในดา้นการใหบ้ริการเพื่อความคล่องตวัและรวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ีย 3.36  งานอาคารและสถานท่ีมีการปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม และ 
เจา้หนา้ท่ีของงานอาคารและสถานท่ีมีการปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม มีค่าเฉล่ีย 
3.35 งานอาคารและสถานท่ีใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนดไดแ้ล กฎระเบียบและขอ้บงัคบั
เก่ียวกบัการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มีความชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.34 งานอาคารและ
สถานท่ี มีการปฏิบติังานโดยยดึหลกัความรับผดิชอบต่อคณะฯไดดี้ งานอาคารและสถานท่ีมี
ขั้นตอนในการท างานท่ีโปร่งใสตรวจสอบได ้และ ในภาพรวมงานอาคารและสถานท่ีมีกลไกหรือ
เคร่ืองมือในการควบคุม การตรวจสอบเร่ืองคุณธรรม จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.33 งาน
อาคารและสถานท่ี ใหค้วามส าคญัต่อสิทธิและเสรีภาพผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.27 งานอาคารและ
สถานท่ีมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ีย 3.22 ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี
มีการปฏิบติั ท่ีเป็นไปดว้ยความราบร่ืนไม่มีอุปสรรคหรือขอ้คดัคา้งท่ียติุไม่ได ้มีค่าเฉล่ีย 3.21 งาน
อาคารและสถานท่ีมีการน าเทคนิคและเคร่ืองมือการบริหารจดัการสมยัใหม่มาใชใ้นการบริหาร
จดัการ และในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ีปฏิบติัโดยใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากกลุ่ม
บุคคลผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.19 งานอาคารและสถานท่ี มีการด าเนินงานในการลดขั้นตอนการ
ปฏิบติังานเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.05 และงานอาคาและสถานท่ี เปิด
โอกาสใหผู้รั้บบริการเขา้มาร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ ร่วมด าเนินการ มีค่าเฉล่ีย 2.95 ตามล าดบั 
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(4)  ปัจจัยด้านสมรรถนะ 
                              กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นสมรรถนะ ในภาพรวม 

อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.87 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ใน
ภาพรวมงานอาคารและสถานท่ี มีความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.32 รองลงมา พนกังาน
ขบัรถยนตค์ณะฯ ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ปลอดภยั ตรงเวลา มีค่าเฉล่ีย 4.22 แม่บา้นคณะฯ ดูแล
ความสะอาด จดัห้องเรียน ห้องประชุม จดัเล้ียงรับรองไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นระเบียบเรียบร้อย มี
ค่าเฉล่ีย 4.20 ในภาพรวมผูบ้ริหารของงานอาหารและสถานท่ีมิวสิัยทศัน์ในการบริหารงาน มี
ค่าเฉล่ีย 4.19 คนสวนคณะฯ ดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมใ้นพื้นท่ีรับผดิชอบ อยา่งประสิทธิภาพ มี
ค่าเฉล่ีย 4.17 ยามรักษาการณ์คณะฯ ดูแลความเรียบร้อย ดว้ยความเขม้แขง็รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี มี
ค่าเฉล่ีย 4.16 ในภาพรวม ผูบ้ริหารงานอาคารและสถานท่ีท่ีมีภาวะผูน้ าในการบริหารงาน มีค่าเฉล่ีย 
4.15 ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ีปฏิบติังาน โดยใหค้วามส าคญัต่อผลส าเร็จของการท างาน 
มีค่าเฉล่ีย 4.10 ในภาพรวมผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ีมีการกระจายอ านาจในการตดัสินใจ
ให ้กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และ ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 
3.96 ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต มีค่าเฉล่ีย 3.87 
ในภาพรวม  งานอาคารและสถานท่ีมีการท างานเป็นทีม มีค่าเฉล่ีย 3.83 คนสวนของคณะฯดูแล
ความสะอาดในพื้นท่ีดา้นนอกอาคารดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อยและคนสวนคณะฯ
ใหบ้ริการขนยา้ยครุภณัฑ ์ดว้ยความถูกตอ้งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 3.78 ในภาพรวมผูบ้ริหารของงาน
อาคารและสถานท่ี มีการควบคุมตนเอง มีค่าเฉล่ีย 3.73 ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ มีความรู้ความเขา้ใจใน
การวธีิการซ่อมบ ารุงรักษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.66 ในภาพรวมผูบ้ริหารของงานอาคารและ
สถานท่ี มีศกัยภาพเพื่อน าให้องคก์ารปรับเปล่ียนการท างาน มีค่าเฉล่ีย 3.65 ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ มี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการและพนกังานขบัรถยนตค์ณะฯ ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ มี
ค่าเฉล่ีย 3.62  ในภาพรวม ผูบ้ริหารงานอาคารและสถานท่ี มีความสามารถการวางกลยทุธ์ไดดี้ มี
ค่าเฉล่ีย 3.51 และ ยามรักษาการณ์คณะฯ ใหบ้ริการดา้นความปลอดภยัอยา่งมีประสิทธิภาพ มี
ค่าเฉล่ีย 3.42 ตามล าดบั   
  1.4.3 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรตาม 
                       กลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรตาม คือ ระดบัผลสัมฤทธ์ิในการใหบ้ริการของงาน
อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 
3.61 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
         1) กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นต่อด้านกายภาพและภูมิทัศน์ อยูใ่นระดบัมาก คือ
มีค่าเฉล่ีย 3.57 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีมี
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ค่าสูงสุด ไดแ้ก่ มีการดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมท้ั้งภายในและภายนอกอาคาร โดยมีค่าเฉล่ีย 3.74 
รองลงมาคือ รองลงมา คือจดัใหมี้ถงัขยะไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.67 มีการดูแลรักษาความสะอาดและ
ปรับแต่งพื้นท่ีสนามหญา้ มีค่าเฉล่ีย 3.65 คณะฯมีหอ้งน ้า   ชาย – หญิง ไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.64 
การดูแลความสะอาดภายในอาคารเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.60  คณะฯจดัพื้นท่ีส าหรับจอด
รถยนต ์มีค่าเฉล่ีย 3.52  คณะฯ ติดตั้งกลอ้งวงจรปิดเพื่อความปลอดภยัต่อทรัพยสิ์น มีค่าเฉล่ีย 3.51 
จดัระบบไฟฟ้าใหแ้สงสวา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.44 และคณะฯจดัใหมี้จุดจ าหน่ายอาหาร – 
เคร่ืองด่ืม ไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.38 ตามล าดบั 
          2) กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นต่อด้านบริหารจัดการ อยูใ่นระดบัมาก คือมี
ค่าเฉล่ีย 3.63  เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีมี
ค่าสูงสุด ไดแ้ก่ ควบคุมดูแลบ ารุงพนัธ์ุไมอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.78 รองลงมา ดูแลคน
สวนใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.75 ควบคุมดูแลช่างซ่อม
เพื่อใหบ้ริการดา้นการซ่อมบ ารุงรักษา ดว้ยความเสมอภาค รวดเร็วถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.74 
ควบคุมดูแลการใหบ้ริการ ดว้ยความสะอาดอยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.69 ดูแลพนกังานขบั
รถยนตใ์นการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค รวดเร็ว ถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.68 ดูแลการใหบ้ริการดา้น
ลานจอดรถยนตไ์ดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.63 ดูแลแม่บา้นคณะฯ ใหป้ฏิบติั
หนา้ท่ี ดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบ เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.55 ควบคุมดูแลใหบ้ริการจองหอ้งเรียน 
หอ้งประชุม ดว้ยความเสมอภาค รวดเร็ว และถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.54 ควบคุมยามรักษาการณ์ให้
ปฏิบติัหนา้ท่ีดูแลทรัพยสิ์นและความปลอดภยั พื้นท่ีในคณะฯ อยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.52 
และควบคุมดูแลการใหบ้ริการดา้นการขนยา้ยพสัดุครุภณัฑ ์อยา่งมีประสิทธิภาพ  มีค่าเฉล่ีย 3.41 
ตามล าดบั 
      3) กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นต่อด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและ
สถานท่ีให้เป็นตามระเบียบพัสดุ อยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ีย 3.50 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ 
ขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็น อยูใ่นระดบัสูงสุด ไดแ้ก่ ดูแลและควบคุมงานซ่อมแซมและปรับปรุง
อาคารอยา่งมีประสิทธิภาพ คือมีค่าเฉล่ีย 3.59 รองลงมา มีความสามารถในการจดัท าขอ้ก าหนดและ
สัญญาตรงกบัวตัถุประสงคแ์ละควบคุมการด าเนินการในการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและ
สถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.41 ตามล าดบั 
         4) กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นต่อด้านพิธีการและการจัดเลีย้ง อยูใ่นระดบัมาก คือ
มีค่าเฉล่ีย 3.74 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็น อยูใ่นระดบัสูงสุด 
ไดแ้ก่ ใหบ้ริการการจดัเล้ียง จดัประชุม ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ คือมีค่าเฉล่ีย 3.79 รองลงมามี
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ความสามารถ ในการจดัเตรียมงานพิธีการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.68 
ตามล าดบั 
  1.4.4 การทดสอบสมมติฐาน 
          1)  ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 
              ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มีมากกวา่ร้อยละ 80  
             สรุปไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงาน
อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั อยูใ่นระดบัมากกวา่
ร้อยละ 80 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ณ ระดบั 0.05 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
           2)  ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2  
                                        ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ และปัจจยัดา้นบุคคล อยา่ง
นอ้ย 1 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) ปัจจยั
ดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ (Public Service Delivery)   ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
(Good Governance) และ ปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency) มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
        สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ และ ปัจจยัดา้น
บุคคล อยา่งนอ้ย 1 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) มี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยสามารถอธิบายความผนัแปรของประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ไดร้้อยละ 77.28 ในกลุ่มตวัอยา่ง
คณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร และไดร้้อยละ 66.4 ในกลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรี และ 
นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา     
    1.4.5  ข้อสรุปทีไ่ด้จากการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างและจากการ

สัมภาษณ์ 
            1)  ข้อสรุปจากการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 
                  (1)  จุดแขง็ท่ีเป็นตัวเสริมให้เกิดประสิทธิภาพการให้บริการของงาน
อาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ผูใ้หบ้ริการระดบั
หวัหนา้งานมีความยดืหยุน่ ประนีประนอมและมีการประสานงานท่ีดี มีคณะฯ มีกายภาพและภูมิ
ทศัน์ท่ีมีความสะอาดเรียบร้อยมีการท างานเป็นทีม มีความพร้อมในการบริการ และมีบุคลากรท่ี
ปฏิบติังานตามกฎระเบียบ 
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                (2)  จุดอ่อนท่ีส่งผล ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและ
สถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี ท่ีจะตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ข กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ 
บุคลากรไม่มีจิตส านึกในการใหบ้ริการ สถานท่ีเพื่อใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ขั้นตอน
ในการขอใชบ้ริการยุง่ยากและซบัซอ้น มีความล่าชา้ในงานซ่อมแซมและปรับปรุง บุคลากรเลือก
ปฏิบติัขาดความเสมอภาค      
                 (3) โอกาสท่ีจะช่วยน ามาพัฒนาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ
ของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ควร
ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีใจรักงานบริการ เพิ่มจ านวนบุคลากรดา้นช่างซ่อมแซม ลดขั้นตอนในการขอ
ใชบ้ริการต่างๆ น าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชก้บังานบริการ และ เพิ่มเวลาในการใชส้ถานท่ี 
               (4) อุปสรรค หรือข้อจ ากัด จากภายนอกหน่วยงานท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการบริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ระเบียบพสัดุของทางราชการท าให้การจดัซ้ือ จดัจา้งล่าชา้ งานจา้งเหมา
บริการต่างๆ ขาดผูจ้า้งเหมาบริการท่ีมีความสามารถและมีคุณภาพ ขาดการประสานงานท่ีดีกบัส่วน
งานในสังกดัเดียวกนั ความไม่ต่อเน่ืองของผูบ้ริหารท่ีมีการปรับเปล่ียนตามวาระและการก าหนด
ดชันีช้ีวดัความส าเร็จของงานจากหน่วยงานใหญ่ตน้สังกดั   
 2)  ข้อสรุปจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารของคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  
                                          สรุปผลสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชีจ านวน 
2 ท่าน      คือ คณบดี และ ผูอ้  านวยการฝ่ายบริหารของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี สรุปได้
ดงัน้ี 
                (1)   จุดแขง็ท่ีสนับสนุนประสิทธิภาพในการให้บริการในแต่ละด้าน 

                      -  ดา้นกายภาพและภูมิทศัน์  
                                     มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการโดยภาพรวม มีความ

สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย ทั้งในอาคารเรียน ส านกังาน และดา้นนอก ท่ีมีพื้นท่ีสีเขียว มีการ
ดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมเ้ป็นอยา่งดี 

                        - ด้านบริหารจัดการ  
                                    มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ท่ีบุคลากร 

มีความรับผดิชอบ มีการก ากบัดูแลและติดตามงาน ตอบสนองและการใหบ้ริการต่อผูม้าติดต่อ 
            -  ดา้นการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเ้ป็นไปตาม

ระเบียบพสัดุ 
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                      มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นน้ีท าไดดี้ รวดเร็ว 
ในระดบังานซ่อมแซมขั้นพื้นฐาน 

          -  ด้านพิธีการและการจัดเลีย้ง 
                                  มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นน้ี อยูใ่นระดบัดีมาก 
ด าเนินการไปดว้ยผลส าเร็จ ไดรั้บความพึงพอใจจากผูรั้บบริการ สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ให้
ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่ง 
             (2)  จุดอ่อน ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ในแต่ละด้าน 

         -  ด้านกายภาพและภูมิทัศน์ 
                      มีความเห็นวา่ ตอ้งควบคุมและก ากบัดูแลอยา่งใกลชิ้ด เน่ืองจาก

บุคลากรในระดบัใตบ้งัคบับญัชา ขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองกายภาพและภูมิทศัน์ โดยเฉพาะ
ความรู้เก่ียวกบัการดูแลพนัธ์ุไม ้

          -  ด้านบริหารจัดการ 
                      มีความเห็นวา่ ขาดการท างานแบบเชิงรุก ซ่ึงอาจจะเกิดจาก เจา้หนา้ท่ี

ระดบับริหารจดัการไม่เพียงพอ จึงท าใหข้าดการวางแผนงาน การควบคุมและก ากบัดูแลท่ีดี 
                     -  ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีให้เป็นไปตามระเบียบ

พัสด ุ
                      มีความเห็นวา่ เป็นไปไดอ้ยา่งล่าชา้หากเป็นกรณีท่ีตอ้งใชช่้างฝีมือท่ีมี

ทกัษะ ขาดบุคลากรท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีตรงสายงาน  
      -   ด้านพิธีการและการจัดเลีย้ง 
                      มีความเห็นวา่ ยงัไม่มีขอ้บกพร่องท่ีเป็นจุดอ่อน 
             (3) โอกาส ท่ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ในแต่ละด้าน 
                        -  ด้านกายภาพและภูมิทัศน์ 
              มีความเห็นวา่ ผูบ้ริหารตอ้งก าหนด เป็นนโยบายขององคก์ร  เพื่อขอ

ความร่วมมือจากทุกฝ่าย ทุกหน่วยงานในสังกดั ใหร่้วมกนัดูแลระบบกายภาพและภูมิทศัน์ ซ่ึงจะ
สนบัสนุนการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

        -  ด้านบริหารจัดการ 
               มีความเห็นวา่ ตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจนระหวา่งผูใ้ห้บริการและ

ผูรั้บบริการ ในทุกขั้นตอน  มีการส่งเสริมใหบุ้คลากรมีใจรักงานบริการ (SERVICE MIND) มีการ
ควบคุม ดูแลและติดตามผลการใหบ้ริการ เช่น การมีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของการ
ใหบ้ริการ ไปยงัหน่วยงานต่างๆ ในคณะฯ ท่ีติดต่อกบั งานอาคารและสถานท่ี 



  
173 

 

         -  ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีให้เป็นไปตาม
ระเบียบพัสดุ 

                 มีความเห็นวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของดา้นน้ีจะเกิดจาก 
การลดขั้นตอนในการด าเนินการ การสรรหากลุ่มผูรั้บเหมาท่ีมีฝีมือ เพื่องานซ่อมแซมและปรับปรุง
โดยเฉพาะ มีระบบตรวจสอบการด าเนินงานซ่อมแซมและปรับปรุง เพื่อเร่งรัดงานให้ส าเร็จลุล่วง มี
ระบบการเบิก -  จ่ายค่าจา้ง ใหก้บัผูรั้บเหมาไดอ้ยา่งรวดเร็ว ภายใน 15 วนั นบัตั้งแต่มีใบแจง้หน้ี 
รวมทั้ง ตอ้งแม่นย  าและรัดกุมในเร่ืองระเบียบพสัดุ 

         -  ด้านพิธีการและการจัดเลีย้ง 
                              มีความเห็นวา่ ควรประสานงานล่วงหนา้ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ผูรั้บบริการ อยา่งเป็นขั้นเป็นตอน มีฐานขอ้มูลเก่ียวกบัพิธีการต่างๆ และ ฐานขอ้มูลของผูรั้บเหมา 
เช่น รายการอาหาร รายช่ือร้านอาหารและการจดัเล้ียง ท่ีเป็นบุคคลภายนอก เพื่อใหผู้รั้บบริการได้
เลือกสรร และมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ    

                (4)  อุปสรรค ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ในแต่ละด้าน 
        -  ด้านกายภาพและภูมิทัศน์ 
           มีความเห็นวา่ การดูแลกายภาพและภูมิทศัน์ ใหอ้ยูใ่นสภาพดีอยู่

เสมอ พร้อมใชง้าน ตอ้งใชง้บประมาณมากพอสมควรในแต่ละปี  
        -  ด้านบริหารจัดการ 
                        มีความเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีบุคลากรระดบับริหารของหน่วยงาน ไม่

เพียงพอ ท าใหก้ารก ากบัดูแลงานดา้นต่างๆไม่ครอบคลุม ขาดการประสานงานท่ีดีในส่วนงานอ่ืน 
ในสังกดัเดียวกนั ความไม่ต่อเน่ืองของผูบ้ริหารท่ีมีการปรับเปล่ียนตามวาระ การก าหนดดชันีช้ีวดั
ความส าเร็จของงาน 

       -  ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีให้เป็นไปตามระเบียบ
พัสด ุ

               มีความเห็นวา่ การใหบ้ริการดา้นน้ี ของงานอาคารและสถานท่ี ใน
ส่วนท่ีตอ้งใชค้วามสามารถเฉพาะทางและดา้นเทคนิค กบังานซ่อมแซมท่ีมีขอบข่ายงานกวา้ง ยงัมี
ขอ้จ ากดัในดา้นการออกแบบ ท่ีตอ้งใชส้ถาปนิก ตอ้งเป็นอาจารยภ์ายในมหาวทิยาลยั การอนุมติั
แบบจากคณะกรรมการก ากบัแบบของมหาวทิยาลยั ซ่ึงใชเ้วลานานเพราะอาจารยภ์ายใน
มหาวทิยาลยั ตอ้งมีภาระในดา้นงานสอนและอ่ืนๆรวมทั้งยงัขาดผูรั้บจา้งท่ีมีฝีมือจากภายนอก ดว้ย 
ขอ้จ ากดัในเร่ืองระเบียบพสัดุท่ีมีขั้นตอนและใชเ้วลา 
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         -  ด้านงานพิธีการและการจัดเลีย้ง 
               มีความเห็นวา่ การจดังบประมาณ เป็นขอ้จ ากดัหรืออุปสรรคหน่ึงท่ี

จะท าใหส่้งผลต่อการการให้บริการได ้
    (5)  ข้อเสนอแนะ ท่ีสามารถน าไปปรับปรุงและพัฒนาเพ่ิมประสิทธิภาพ
การให้บริการ ในแต่ละด้าน  มีความเห็นวา่ ตอ้งมีการติดตามและควบคุม ก ากบัดูแลอยา่งสม ่าเสมอ
ต่อเน่ือง มีการส่ือสารท่ีชดัเจนระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ มีการจดัท าคู่มือผูใ้ชอ้าคาร ส่งไป
ยงัหน่วยงานต่างๆท่ีเป็นผูรั้บบริการ โดยมีรายละเอียด เช่น ขั้นตอนการขอใหพ้ื้นท่ีในคณะฯ การ
จองห้องเรียน ห้องประชุม การขอรับบริการซ่อมแซมต่างๆ การขอใชพ้ื้นท่ีจอดรถ การขอใชบ้ริการ
ขนยา้ยส่ิงของ การขอใชบ้ริการท าความสะอาด เป็นตน้  
 

2.  อภิปรายผลการวจิัย 
    
                      ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มีประเด็นส าคญัท่ีน ามาอภิปราย ดงัต่อไปน้ี 

2.1  ผลการทดสอบสมมติฐาน ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่
คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มีมากกว่าร้อยละ 80 

       จากการวจิยัพบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีมากกวา่ร้อยละ 80 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ซ่ึงยอมรับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้(ดงัตารางท่ี 4.13 และ 4.14  )  
                ซ่ึงผลการวจิยัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มีดงัน้ี 
                1) กลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบุคลากร เห็นวา่ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 77.28 
    2) กลุ่มตวัอยา่งนิสิตระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา เห็นวา่
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 66.4 
                  และสามารถอธิบายถึงสาเหตุท่ีท าใหร้ะดบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 
มากกวา่ร้อยละ 80 แยกตามมิติแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
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               2.1.1  มิติด้านกายภาพและภูมิทศัน์  
                         เป็นประเด็นท่ีเก่ียวกบัการดูแลความเรียบร้อย การจดัส่ิงอ านวย
ความสะดวก ไดแ้ก่ การดูแลความเรียบร้อยและสะอาดสนามหญา้ การบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมท้ั้งภายใน
และภายนอกอาคาร การจดัพื้นท่ีส าหรับจอดรถยนต ์การติดตั้งกลอ้งวงจรปิดเพื่อความปลอดภยัของ
ทรัพยสิ์น การจดัระบบไฟฟ้าใหแ้สงสวา่ง การดูแลรักษาความสะอาดภายในอาคาร การจดัใหมี้
หอ้งน ้า ชาย – หญิง ไวบ้ริการ การจดัใหมี้จุดจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม และ การจดัใหมี้ถงัขยะ
ไวบ้ริการ ซ่ึงระดบัผลสัมฤทธ์ิของประสิทธิภาพการใหบ้ริการในดา้นน้ี มากกวา่ ร้อยละ 80 น่าจะ
เกิดจากความสัมพนัธ์กนัระหวา่งทรัพยากร หรือ ปัจจยัน าเขา้ กบัผลผลิต หรือ ประสิทธิภาพ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เฮอร์เบิร์ต เอ ไซมอน ท่ีมองวา่ งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุด สามารถ
พิจารณาจากความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (input) กบัผลผลิต (output) และมองวา่
ประสิทธิภาพจะเกิดข้ึนมาก จะท าใหผ้ลผลิตไดอ้อกมาเป็นจ านวนมากกวา่ปัจจยัน าเขา้ ท่ีใส่เขา้ไป   
                      ส าหรับการบริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี ถือวา่เป็นงานบริการภาครัฐ ประสิทธิภาพจึงตอ้งน าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเขา้
มาเป็นตวัช้ีวดัดว้ย สอดคลอ้งกบั แนวคิดของ จอห์น ดี มิลเลท ท่ีมองวา่ประสิทธิภาพ คือผลการ
ปฏิบติังานท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของมนุษย ์อีกทั้งไดเ้กิดประโยชน์จากการปฏิบติังานนั้นดว้ย 
(hunman satisfaction and benefits produced)     
                     ในกรณีท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นกายภาพและ
ภูมิทศัน์มีความสะอาดเรียบร้อย ซ่ึงเป็นจุดแขง็ท่ีเป็นประโยชน์ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
สอดคลอ้งกบัหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ส านกังานคณะกรรมการพฒันา
ระบบราชการ (ก.พ.ร.)   (อา้งใน เทพศกัด์ิ บุณรัตพนัธ์ุ, 2553) คือ หลกัประสิทธิภาพ ท่ีวา่ดว้ยการ
บริหารราชการตามแนวทางการก ากบัดูแลท่ีมีการออกแบบกระบวนการปฏิบติังาน โดยการใช้
เทคนิคและเคร่ืองมือการบริหารจดัการท่ีเหมาะสมใหอ้งคก์ารสามารถใชท้รัพยากรทั้งดา้นตน้ทุน 
แรงงานและระยะเวลา ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อการพฒันาขีดความสามารถในการปฏิบติัราชการ
ตามภารกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม 
                    ผลการวจิยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจินตนา อุปทุม (2552)  ท่ี
ศึกษา เร่ือง “ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ขององคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” พบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสนามกีฬา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ในดา้นความพอเพียงและความเหมาะสมของทรัพยากร ดา้นสถานท่ี ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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             2 .1.2  มิติด้านบริหารจัดการ  
                                                เป็นประเด็นท่ีเก่ียวกบัการบริหารจดัการ ควบคุม การปฏิบติัหนา้ท่ี 
ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ซ่ึงระดบั
ผลสัมฤทธ์ิของประสิทธิภาพการใหบ้ริการในดา้นน้ี มากกวา่ร้อยละ 80 อาจจะเกิดจาก เร่ืองการ
ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค รวดเร็วและถูกตอ้ง สอดคลอ้งกบั จอห์น ดี มิลเลท (อา้งใน เทพศกัด์ิ 
บุณยรัตพนัธ์ุ, 2553) ท่ีมองวา่ ค่านิยมหรือหลกัการใหบ้ริการสาธารณะ โดยการใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค (equitable service) คือความยติุธรรมในการใหบ้ริการงานภาครัฐท่ีมีฐานคติวา่ทุกคนมี
ความเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการ
แบ่งแยกหรือกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะตอ้งไดรั้บปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีมี
การใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั และยงัสอดคลอ้งกบัหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) คือหลกัเสมอภาค ท่ีวา่ดว้ยการ
ไดรั้บการปฏิบติัและไดรั้บการบริการอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่มีการแบ่งแยกดา้นชาย/หญิง ถ่ิน
ก าเนิด เช้ือชาติ ภาษา เพศ อาย ุความพิการ สภาพทางการหรือสุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทาง
เศรษฐกิจและสังคม ความเช่ือทางศาสนา การศึกษา การฝึกอบรม และ อ่ืนๆ 
              ในกรณีท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดแ้สดงความคิดเห็นวา่เก่ียวกบัจุดแขง็หรือขอ้ดี
ท่ีเป็นตวัเสริมและเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังานคือผูใ้หบ้ริการระดบัหวัหนา้งานมีความยดืหยุน่ 
ประนีประนอมและมีการประสานงานท่ีดี รวมทั้งบุคลากรของงานอาคารและสถานท่ี มีการท างาน
เป็นทีม และ มีความพร้อมในการใหบ้ริการ สอดคลอ้ง กบั ค่านิยมเร่ืองการ มีจิตส านึกของการ
ใหบ้ริการ เป็นค่านิยมส าหรับเจา้หนา้ท่ีท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการสาธารณะ ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้าก
แนวคิดของ เอลเมอร์ ท่ีเห็นวา่ ปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัต่อการปฏิบติังานข้ึนอยูก่บัทรัพยากรอยา่งมาก 
โดยเฉพาะทรัพยากรบุคคล โดยเฉพาะทรัพยากรบุคคล อนัไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีระดบัล่าง มิใช่ระดบับน 
สอดคลอ้งกบั Spencer and Spencer (อา้งถึงเฉลิมพงศ ์มีสมนยั, 2554) กล่าววา่สมรรถนะ หมายถึง 
คุณลกัษณะของบุคคล ซ่ึงสัมพนัธ์อยา่งเป็นเหตุเป็นผลกบัการปฏิบติังานและท าใหบุ้คคลนั้นท างาน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลหรือมีผลงานดีกวา่คนอ่ืน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการจ าแนกสมรรถนะของ
ขา้ราชการไทย ของส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) คือ สมรรถนะหลกั 
(Core Competencies) เป็นคุณลกัษณะร่วมของขา้ราชการพลเรือนไทย ท่ีมีสมรรถนะ 5 สมรรถนะ 
โดยเฉพาะ หลกับริการท่ีดี (Service Mind) หมายถึงสมรรถนะท่ีเนน้ความตั้งใจและความพยายาม
ของขา้ราชการไทยในการให้บริการเพื่อสนองตอบความตอ้งการของประชาชน และยงัสอดคลอ้ง
กบั หลกัธรรมมาภิบาลของการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร.) คือ หลกัภาระรับผดิชอบ หมายถึง การแสดงความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี
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และผลงานต่อเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยความรับผดิชอบนั้นควรอยูใ่นระดบัท่ีสนองต่อความ
คาดหวงัของสาธารณะรวมทั้งการแสดงถึงความส านึกในการรับผดิชอบต่อปัญหาสาธารณะ 
                         ผลการวจิยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพชัราภรณ์ กระบวนรัตน์ (2546) 
ท่ีศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานทัว่ไป โรงพยาบาลตากสิน 
ส านกัการแพทย ์ กรุงเทพมหานคร พบวา่ องคก์ารควรด ารงรักษาการจดัสรรเจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการ
ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ การจดัสถานท่ี อุปกรณ์การใหบ้ริการ การส่งเสริมพฒันาและ
ฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ี เพื่อใหก้ารใหบ้ริการท่ีเพียงพอ และเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ ความสะดวก ความ
รวดเร็ว และความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีท่ีมีอยู ่มีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิภาพขององคก์าร 
จึงควรปรับปรุงแกไ้ข พฒันาส่งเสริมตวัช้ีวดัทั้งหลายเหล่าน้ีใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ยิง่ข้ึน เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมีเพิ่มมากข้ึนจากระดบัปานกลางไปสู่ระดบัมาก  
       2.1.3  มิติด้านซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานทีใ่ห้เป็นตามระเบียบพสัดุ 
                เป็นประเด็นท่ีเก่ียวกบัการด าเนินการตามระเบียบพสัดุของจุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั วา่ดว้ยเร่ืองการซ่อมแซมปรับปรุงอาคารและสถานท่ี และ การควบคุมงานซ่อมแซม
และปรับปรุงอาคารสถานท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ ในประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัหลกัธรรมาภิบาลของ
การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ี ดี ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) คือ หลกันิติ
ธรรม ท่ีวา่ดว้ย การใชอ้  านาจของกฎหมาย กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัในการบริหารราชการดว้ยความ
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั และค านึงถึงสิทธิเสรีภาพของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย รวมทั้งสอดคลอ้งกบั 
หลกัความโปร่งใส ท่ีวา่ดว้ย กระบวนการเปิดเผยตรงไป ตรงมา ช้ีแจงไดเ้ม่ือมีขอ้สงสัย และ
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารอนัไม่ตอ้งหา้มตามกฎหมายไดอ้ยา่งเสรี โดยประชาชนสามารถรู้ทุก
ขั้นตอนในการด าเนินกิจกรรมหรือกระบวนการต่างๆ และสามารถตรวจสอบได ้
                           ในกรณีท่ีกลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัโอกาส จะปรับปรุง
และพฒันาในส่วนของการเพิ่มจ านวนบุคลกรดา้นช่างซ่อมแซม สอดคลอ้งกบั ค่านิยมท่ีส าคญัของ
การใหบ้ริการสาธารณะ ในเร่ืองค่านิยมความพอเพียง ซ่ึงเป็นความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึงในพื้นท่ีต่างๆ และ มีปริมาณและจ านวนท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถ
ตอบสนองไดอ้ยา่งเพียงพอต่อจ านวนประชาชนท่ีตอ้งการ โดยสะทอ้นจากแนวคิดของ เจรัลด ์อี เค
เดน (อา้งใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ, 2553)  
                  ผลการวจิยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปรางทิพย ์ บุญกล ่า (2552) ท่ี
ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารงานส านกังานเกษตร จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
พบวา่ อุปสรรคในการบริหารงาน คือเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานไม่เพียงพอกบัภารกิจจ านวนมากของ
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หน่วยงาน ขาดงบประมาณ และวสัดุ อุปกรณ์ ขาดการบูรณาการการท างานภายในหน่วยงาน 
นโยบายไม่ชดัเจน 
             2.1.4  มิติด้านพธีิการและการจัดเลี้ยง 
         เป็นประเด็นเก่ียวกบัการความสามารถในจดัเตรียมงานพิธีการและ
การใหบ้ริการจดัเล้ียง จดัประชุม ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นระเบียบร้อยและมีประสิทธิภาพ ในประเด็นน้ี
จะสอดคลอ้งกบั หลกัธรรมาภิบาลของการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) คือ หลกัการมีส่วนร่วม ท่ีวา่ดว้ยกระบวนการท่ีเปิดโอกาสให้
ประชาชนหรือผูรั้บบริการไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการรับรู้ เรียนรู้ท าความเขา้ใจ ร่วมแสดงทศันะ 
ร่วมเสนอปัญหา ร่วมการคิดแนวทางในการแกปั้ญหา ร่วมตดัสินใจต่อการใหบ้ริการ และยงั
สอดคลอ้งกบั หลกัมุ่งเนน้ฉนัทามติ หมายถึงการหาขอ้ตกลงทัว่ไปภายในกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ี
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นขอ้ตกลงท่ีเกิดจากการใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากกลุ่มบุคคลท่ีไดรั้บ
ผลประโยชน์และเสียผลประโยชน์ โดยเฉพาะกลุ่มท่ีไดรั้บผลกระทบโดยตรง ซ่ึงตอ้งไม่มีขอ้
คดัคา้นท่ียติุไม่ไดใ้นประเด็นท่ีส าคญั โดยฉนัทามติไม่จ  าเป็นตอ้งหมายความวา่เป็นความเห็นพอ้ง
โดยเอกฉนัท ์กล่าวคือ การใหบ้ริการในประเด็นน้ีของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี ตอ้งมีการสอบถามถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ค  าแนะน าท่ีถูกตอ้ง เพื่อให้
ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจ และไม่ขดัต่อกฎระเบียบในการใชส้ถานท่ีของคณะฯ ซ่ึงสะทอ้น
ไดจ้ากในกรณีท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดเ้สนอแนะวา่ ควรมีการประสานงานล่วงหนา้ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการอยา่งเป็นขั้นเป็นตอน มีฐานขอ้มูลเก่ียวกบัพิธีการต่างๆ และฐานขอ้มูลของ
ผูรั้บเหมา เพื่อใหผู้รั้บบริการไดเ้ลือกสรร และมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ          

        2.2  ผลการทดสอบสมมติฐานเพือ่ศึกษาปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี  
   ตามสมมติฐานท่ีตั้งไวว้า่ ปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรอิสระจ านวน 4 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้น
การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM) ปัจจยัการใหบ้ริการสาธารณะ 
(Public Service Delivery) ปัจจยัดา้นการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) และ 
ปัจจยัดา้ยสมรรถนะ (Competency) จากผลการวจิยัพบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีสามารถน ามาอธิบายถึง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี ตามกรอบแนวคิดในการวิจยัซ่ึงถูกพฒันามาจากการทบทวนวรรณกรรมและผลงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
     2.2.1   การพบความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างปัจจัยด้านการบริหารกจิการ
บ้านเมืองทีด่ีกบัประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการ
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บัญชี ซ่ึงเป็นปัจจยัตวัแรกท่ีเขา้สู่สมการถดถอย ประกอบดว้ย หลกัประสิทธิผล หลกัประสิทธิภาพ 
หลกัการตอบสนอง หลกัภาระรับผดิชอบ หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัการกระจาย
อ านาจ หลกันิติธรรม หลกัเสมอภาค และหลกัมุ่งฉนัทามติ โดยอธิบายความผนัแปรของ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี ไดถึ้งร้อย
ละ 78.8 ในกลุ่มตวัอยา่งคณาจารยแ์ละเจา้หนา้บุคลากร และ ร้อยละ 63.8 ในกลุ่มตวัอยา่งนิสิต
ระดบัปริญญาตรีและนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา ซ่ึงกล่าวไดว้า่ หลกัธรรมาภิบาล ของการบริหาร
จดัการบา้นเมืองท่ีดี ทั้ง 10 หลกั ท่ีส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (กพร.) 2552 
ก าหนดใหส่้วนราชการต่างๆ  น าไปปฏิบติัเป็นส่ิงท่ีช่วยให ้การบริการของงานอาคารและสถานท่ี 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี เกิดประสิทธิภาพ โดยผูใ้หบ้ริการท าหนา้ท่ี การให้บริการตาม
แผนยทุธศาสตร์ของมหาวทิยาลยั มีการก ากบัดูแล อ านวยความสะดวกต่อผูรั้บบริการ มีการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จดัช่องทางในการใหบ้ริการท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีการ
เปิดเผยขอ้มูลข่าวสารใหผู้รั้บบริการไดท้ราบอยา่งสม ่าเสมอ มีการรับฟังความคิดเห็นมีส่วนร่วมใน
การปรับปรุงบริการ มีการลดขั้นตอนและระยะเวลาในการขอรับบริการ มีการใชเ้ทคนิคและ
เคร่ืองมือในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพโดยการใหบ้ริการนั้นๆ ตอ้งอยูใ่นกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั
ต่างๆ ของตน้สังกดัอยา่งเคร่งครัดและมีความเป็นธรรม  
                     อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั พระราชบญัญติัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั พ.ศ. 
2551 ท่ีใหก้ารบริหารงานของมหาวทิยาลยัอยูภ่ายใตก้รอบกฎเกณฑข์องรัฐและหลกัธรรมาภิบาล 
ในเป้าหมายหลกัท่ี 3 ของจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ของการเป็นมหาวทิยาลยัท่ีทนัสมยั กา้วหนา้ 
และมีธรรมาภิบาล โดยตอ้งมีระบบบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพประสิทธิผลตามสถานภาพของ
การเป็นมหาวทิยาลยัในก ากบัของรัฐ มีธรรมาภิบาลท่ีสร้างความเป็นธรรมต่อนิสิต บุคลากร
ภายนอก ตลอดจนรัฐและสังคม มีการก าหนดคุณค่าหลกัของมหาวทิยาลยัท่ีเหมาะสมและเป็นท่ี
ยอมรับ 
                      และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวจิยั ปรางทิพย ์บุญกล ่า (2553) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารงานของส านกังานเกษตร จงัหวดั
เพชรบูรณ์ พบวา่การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพของการบริหารงานของ
ส านกังานการเกษตร ในพื้นท่ีจงัหวดัเพชรบูรณ์ คงจะเป็นเพราะวา่ การบริงานของส านกังานเกษตร 
เป็นการบริหารงานท่ีตอ้งยดึถือหลกัประโยชน์สูงสุดของเกษตรกร หรือประชาชนเป็นหลกั โดย
จะตอ้งอ านวยความสะดวก และตอบสนองความตอ้งการใหไ้ดม้ากท่ีสุด เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
จะตอ้งมีไหวพริบ ทกัษะ ความรู้ความช านาญ รอบดา้น ทั้งในดา้นกฎ ระเบียบ การปฏิบติังาน ความ
รอบรู้ท่ีจะประยกุตส่ิ์งต่างๆ เพื่อปรับปรุงเปล่ียนแปลงแผนการด าเนินงาน แผนงานโครงการ ให้
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เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม หรือสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
สามารถบริหารจดัการปัจจยัต่างๆท่ีมีอยูจ่  ากดั เพื่อใหก้ารด าเนินงานเกิดผลสัมฤทธ์ินัน่คือเกษตรกร
หรือประชาชน ผูรั้บบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 
         2.2.2  ตัวแปรอิสระที่ไม่อาจน ามาอธิบายถงึปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ

การให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จ านวน 3 ตวัแปร คือ 
ปัจจยัดา้นการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management) ปัจจยัการใหบ้ริการสาธารณะ 
(Public Service Delivery)  และปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency) สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
                      1) ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ กรณีท่ีไม่พบความสัมพนัธ์
ทางบวกต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี น่าจะเกิดมาจากกลุ่มตวัอยา่ง เห็นวา่ คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีการบริหารงานท่ีเนน้
ผลการปฏิบติังานและใหค้วามส าคญัในการติดตามประเมินผลงาน เพื่อให้เป็นไปตามดชันีช้ีวดั
ความส าเร็จของคณะฯ และ พร้อมรับการตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาอยูเ่สมอ จึงท าใหก้ลุ่ม
ตวัอยา่งเห็นวา่ปัจจยัดงักล่าวไม่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
                   2) ปัจจัยการให้บริการสาธารณะ กรณีท่ีไม่พบความสัมพนัธ์ทางบวกต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี น่าจะเกิด
มาจากกลุ่มตวัอยา่ง เห็นวา่ การใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี เป็นไปหนา้ท่ีท่ีพึงตอ้ง
รับผดิชอบ และตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ อยา่งเคร่งครัด จึงท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ ปัจจยัดงักล่าว
ไม่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี 
            3) ปัจจัยด้านสมรรถนะ กรณีท่ีไม่พบความสัมพนัธ์ทางบวกต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี น่าจะเกิด
มาจากกลุ่มตวัอยา่ง เห็นวา่ เจา้หนา้ท่ี ปฏิบติัหนา้ท่ีตาม ขอ้ตกลงตามภาระงาน (Job Description) ท่ี
ก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจนโดยเจา้หนา้ท่ีตอ้งปฏิบติัตามภาระงานดงักล่าว หากปฏิบติังานดว้ยความยอ่
หยอ่น ไม่ครบถว้น จะท าให้การประเมินผลงานเพื่อพิจารณาเงินเดือนและความดีความชอบ จะ
เกิดผลในดา้นลบ จึงท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ ปัจจยัดงักล่าวไม่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 

 จากผลการศึกษาวจิยัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะโดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
         จากผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีจ านวน 1 ตวัแปร คือ ปัจจยัการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี ดงันั้น เพื่อใหป้ระสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี เพิ่มสูงข้ึน ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
          3.1.1  ปัจจัยด้านการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี 
                   1) หลักประสิทธิผล (Effectiveness) หน่วยงานควรมีการก าหนดวสิัยทศัน์ 
เป้าหมายท่ีสอดคลอ้ง กบัพนัธกิจของคณะฯ และค่านิยมของมหาวทิยาลยั มีการน าเสนอและแจง้ให้
เจา้หนา้ท่ีในสังกดัรับรู้ร่วมกนั เพื่อจะไดป้ฏิบติังานไปในทิศทางเดียวกนั มีระบบการติดตามงาน 
ประเมินผลงาน และน ามาพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
            2)  หลักประสิทธิภาพ (Efficiency) หน่วยงานควรมีการด าเนินการลด
ขั้นตอนและระยะเวลาของการขอใชบ้ริการ มีการใชเ้ทคนิคและเคร่ืองมือในการบริหารจดัการ
สมยัใหม่ ท่ีมีประสิทธิภาพ มีการบริหารงานท่ีมุ่งเนน้ในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการอยา่งเป็นระบบและทัว่ถึง รวมทั้งการสร้างมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีสามารถจดัท าเป็น
คู่มือการขอใชบ้ริการ ท่ีครอบคลุมในทุกบริการ โดยตอ้งเนน้เร่ืองความคุม้ค่า การเปรียบเทียบผล
การด าเนินการกบัทรัพยากรท่ีใชไ้ป ไดแ้ก่ ตน้ทุนค่าใชจ่้าย แรงงาน และระยะเวลา 
          3) หลักการตอบสนอง (Responsiveness) หน่วยงานควรเรียนรู้และรับฟัง
ความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ รวมถึงการอ านวยความสะดวกต่อผูรั้บบริการ การจดั
ช่องทางการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการเขา้ถึงไดง่้าย และควรแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนต่างๆ อยา่ง
ทนัท่วงที 
         4) หลักภาระรับผิดชอบ (Accountability) หน่วยงานควรมีการก าหนดทิศทาง
และแผนการท างานอยา่งชดัเจน รวมทั้งก าหนดผูรั้บผดิชอบในแต่ละงาน มีการควบคุมและติดตาม
ผลอยา่งใกลชิ้ดเพื่อใหก้ารบริการบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้และเนน้ย  ้าถึงความรับผิดชอบของการ
ใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ข้ึน 
         5) หลักความโปร่งใส (Transparency) หน่วยงานควรมีการเปิดเผย
กระบวนการขั้นตอนในการท างานอยา่งตรงไปตรงมา ต่อผูรั้บบริการ และสามารถตรวจสอบได ้
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ช้ีแจงตอบขอ้ซกัถามในกรณีท่ีผูรั้บบริการเกิดความสงสัย รวมทั้งมีระบบป้องกนัการทุจริตประพฤติ
มิชอบจากผูใ้ห้รับบริการ 
        6) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หน่วยงานควรเปิดโอกาสให้
ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในการรับรู้ เรียนรู้ท าความเขา้ใจ ร่วมแสดงทศันะ และเสนอปัญหาต่อ
คณะฯ รวมทั้งเขา้มีส่วนร่วมในการคิดแนวทางแกไ้ขปัญหา ปรับปรุงพฒันา การใหบ้ริการ 
            7) หลักกระจายอ านาจ (Decentralization) หน่วยงานควรมีการมอบอ านาจ 
ความรับผดิชอบ รวมทั้งการตดัสินใจในการใหบ้ริการให้แก่เจา้หนา้ท่ีใหม้ากข้ึน เพื่อใหเ้กิดความ
คล่องตวัและความรวดเร็ว เน่ืองจากในปัจจุบนัการขอใชบ้ริการต่างๆ จากผูรั้บบริการตอ้งผา่น
ขั้นตอน โดยตอ้งไดรั้บอนุญาตจาก คณบดี รองคณบดีฝ่ายบริหาร และผูอ้  านวยการฝ่ายบริหาร 
            8) หลักนิติธรรม (Rule of Law) หน่วยงานตอ้งก าหนดใหเ้จา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีตามกฎระเบียบ ขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัดและเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติัและค านึงถึง
สิทธิเสรีภาพของผูรั้บบริการเป็นหลกั 
      9) หลักความเสมอภาค (Equity) หน่วยงานควรก าหนดใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ต่อผูรั้บบริการดว้ยความเป็นธรรมเท่าเทียมและเสมอภาค มีการสร้างสภาพแวดลอ้มในการท างาน
เพื่อเอ้ือต่อการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกกลุ่ม  
         10) หลักมุ่งเน้นฉันทามติ (Consensus Oriented) หน่วยงานควรตอ้งมีกระบวนวธีิ
ในการแสวงหาขอ้มูล ขอ้คิดเห็น ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บประโยชน์ และ เสียผลประโยชน์ เพื่อหา
ขอ้ตกลงร่วมกนัลดความขดัแยง้ท่ีอาจจะเกิดข้ึน โดยอาจตอ้งท า ในรูปแบบประชาพิจารณ์ หรือ การ
จดัตั้งคณะกรรมการร่วมโดยมีบุคคลทั้งสองฝ่ายเป็นคณะกรรมการ   
  3.1.2  ข้อเสนอแนะเพือ่เพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่

คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี 
      จากผลการศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีมากกวา่ร้อยละ 80 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แต่มี
ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ ในการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี  
ทุกดา้นดงัต่อไปน้ี 
       1) ด้านกายภาพและภูมิทัศน์ มีขอ้เสนอแนะใหผู้บ้ริหารของคณะฯ ควรก าหนด
เร่ืองกายภาพและภูมิทศัน์ เป็นนโยบายระดบัองคก์ร เพื่อบงัคบัใชทุ้กฝ่าย ทุกหน่วยงานในสังกดั
ร่วมกนัดูแล  มิใช่จะน าเสนอเพียงปัญหา แต่ไม่มีการแนะน าแกไ้ข ซ่ึงสอดคลอ้งกบัหลกัการจดัการ
บริหารบา้นเมืองท่ีดีในเร่ืองหลกัการมีส่วนร่วม  ส าหรับเจา้หนา้ท่ีภายในสังกดังานอาคารและ
สถานท่ี ท่ีรับผดิชอบโดยตรงต่อการดูแลกายภาพและภูมิทศัน์ ตอ้งไดรั้บการควบคุมดูแลอยา่ง
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ใกลชิ้ดจากผูบ้งัคบับญัชาตรง ส่งเสริมใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีรับผิดชอบ เช่น การท าความ
สะอาดพื้นท่ี วธีิการดูแลพนัธ์ุไมต่้างๆ เป็นตน้ 
          2)  ด้านการบริหารจัดการ มีขอ้เสนอแนะวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควรท างาน
เชิงรุก มากกวา่การตั้งรับ มีการจดัท าคู่มือการขอใชบ้ริการ มีการวางแผนและมีการตรวจประเมิน
งานต่างๆ  เช่น การจดัท าตารางการท างานในแต่ละวนัของเจา้หนา้ท่ี เพื่อตรวจสอบวา่งานนั้นๆ ได้
ลงมือปฏิบติั ไม่ขาดตกบกพร่อง เป็นการก ากบัดูแลงาน มีการน าเทคโนโลยใีหม่ๆ มาใช ้มีการจดั
อบรมเร่ือง งานบริการอยูเ่สมอเพื่อกระตุน้ให้เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังาน มีใจรักงานบริการ (Service 
Mind) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัหลกัการจดัการบริหารบา้นเมืองท่ีดี ในเร่ืองหลกัประสิทธิภาพ เป็นตน้ 
       3) ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารสถานท่ีให้เป็นไปตามระเบียบพัสดุ มี
ขอ้เสนอแนะวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควรเพิ่มจ านวนบุคลากรสายช่างท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาทาง
เทคนิคท่ีเกิดข้ึนกบัอาคารเบ้ืองตน้ เช่น ปัญหาจากเหตุขดัขอ้งของไฟฟ้า น ้าประปา 
เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองมือโสตทางทศันูปกรณ์ เป็นตน้ โดยมีประจ าตามอาคารเรียนต่างๆ หรือ
หากไม่สามารถเพิ่มจ านวนบุคลากรสายช่างได ้คณะฯ ควรมีการจา้งเหมาบริการบริษทัท่ีมีความ
เช่ียวชาญในเร่ืองน้ี มาประจ า เพื่อขจดัปัญหาความล่าชา้ของการซ่อมแซม จนเกิดขอ้ร้องเรียน 
ส าหรับเร่ืองทางระเบียบพสัดุ การสรรหาผูรั้บเหมาบริการท่ีมีฝีมือ เป็นเร่ืองท่ีจ าเป็น ควรตอ้งมี
มาตรการเพื่อรักษาผูรั้บเหมาบริการ ดว้ยการสร้างระบบเบิก – จ่ายค่าจา้ง ใหผู้รั้บเหมาบริการภายใน 
15 วนัหลงัจากมีใบแจง้หน้ี รวมทั้งตอ้งมีความแม่นย  าและรัดกุมในเร่ืองระเบียบพสัดุของตน้สังกดั 
      4) ด้านพิธีการและการจัดเลีย้ง มีขอ้เสนอแนะวา่ ควรจดัท าฐานขอ้มูลในเร่ืองต่างๆ 
เช่น ฐานขอ้มูลของพิธีการทางศาสนา พิธีการในราชพิธี พิธีการการจดัเล้ียงใหก้บับุคคลส าคญั
ระดบัผูบ้ริหาร รวมทั้งฐานขอ้มูลของผูรั้บจา้งต่างๆ เช่น ร้านอาหาร เมนูอาหาร และส่วนประกอบ
อ่ืนๆในงานเล้ียงท่ีส าคญั เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีไวเ้พื่อเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน และ มีไวเ้พื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดทุ้กรูปแบบ รวมทั้งใหผู้รั้บบริการมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจ 
  3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป  
  การศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ หลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 10 
หลกั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ดงันั้น หากมีผูส้นใจจะท าการศึกษาวจิยัต่อไป ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะ
วา่ ควรศึกษาวา่หลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 10 หลกั มีหลกัใดบา้งท่ีมี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ มากท่ีสุด 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม 
 

กรณิการ์  พรณะศรี (2550) “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของขา้ราชการกรม 
                ส่งเสริมการเกษตรในเขตภาคตะวนัออก” วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  
                บริหารรัฐกิจ สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
กิตติพงศ ์ ขลิบแยม้ (2541) “การใหบ้ริการของส านกังานเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีเขต 
                 จตุจกัร” วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตร์มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
กาญจนา  เคนทวาย (2545) “ประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ 
                 ส านกัทะเบียนอ าเภอและก่ิงอ าเภอในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ”  
                 วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตร์มหาบณัฑิต คณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฎัมหาสารคาม 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั (2549) 109 ปี พระยาไชยยศสมบัติ  
                  กรุงเทพมหานคร เนชัน่มลัติมีเดีย จ  ากดั (มหาชน) 
_________. (2551) 70 ปี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี กรุงเทพมหานคร 
_________. (2554) รายงานประจ าปี 2554 คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี กรุงเทพมหานคร 
_________. (2555) รายงานประจ าปี 2555 คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี กรุงเทพมหานคร 
จินตนา  อุปทุม (2552) “ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
                 ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา” วทิยานิพนธ์ 
                 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต วทิยาลยัปกครองทอ้งถ่ิน มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
จุมพล  หนิมพานิช (2553) การบริหารจัดการภาครัฐใหม่ หลักการ แนวคิด และกรณี ตัวอย่างของ 
                ไทย ฉบับปรับปรุง พิมพค์ร้ังท่ี 3 นนทบุรี มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั (2555) จุฬาสัมพนัธ์ ฉบบัพิเศษ สภาจุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั  
                 (10 กุมภาพนัธ์ 2555 – 30 กนัยายน 2555) กรุงเทพมหานคร 
________. (2554) Functional Competency Dictionary ส านกับริหารทรัพยากรมนุษย ์
                 กรุงเทพมหานคร 
เฉลิมพงศ ์มีสมนยั (2547) “การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ” วารสารการจัดการสมยัใหม่ 
                  (กรกฎาคม) 2:131 
_________. “การบริหารทรัพยากรมนุษยต์ามหลกัสมรรถนะ” ใน เอกสารการสอน 
                  ชุด วิชาการบริหารทรัพยากรมนุษย์ หน่วยท่ี 14 หนา้ 1  - 15 
ทศพร  ศิริสัมพนัธ์ (2549) “ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัการบริหารราชการแนวใหม่” 
                  กรุงเทพมหานคร 
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ทิพาวดี  เมฆสวรรค ์(2543) การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ กรุงเทพมหานคร ส านกังานปฏิรูประบบ 
               ราชการ ส านกังาน ก.พ. 
เทพศกัด์ิ  บุณยรัตนพนัธ์ุ (2553) “แนวคิด ทฤษฎี และหลกัการรัฐประศาสนศาสตร์ 
                 ในการใหบ้ริการสาธารณะ” ใน เอกสารการสอนชุดวิชา แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐ 
                 ประศาสนศาสตร์ หน่วยท่ี 5 หนา้ 222 – 262 นนทบุรี มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
_________. “รัฐประศาสนศาสตร์กบัการปฏิรูประบบราชการ” ใน เอกสารการสอน 
                    ชุดวิชา แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ หน่วยท่ี 11 
                    หนา้  205 – 206 นนทบุรี มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ปรางทิพย ์ บุญกล ่า (2552) “ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารงานของส านกังานเกษตร 
                  จงัหวดัเพชรบูรณ์” วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต บริหารรัฐกิจ 
                  สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
พชัราภรณ์  กระบวนรัตน์ (2546) “ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงาน 
                   ทัว่ไป โรงพยาบาลตากสิน ส านกังานแพทย ์กรุงเทพมหานคร”  
                   วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัราชภฎัมหาสารคาม 
เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ (2549) ความรู้เบือ้งต้นเก่ียวกับรัฐประศาสนศาตร์  
                    กรุงเทพมหานคร บพิธการพิมพ ์ 
รัฐพล นราดิศร (2545) “ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของขา้ราชการฝ่ายปกครองเมือง  
                    เชียงใหม่” วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนสตรมหาบณัฑิต คณะรัฐศาสตร์  
                    มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
วรเดช จนัทศร (2540) ปรัชญาการบริหารภาครัฐ กรุงเทพมหานคร ส านกังาน 
                    คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ 
ส านกังานขา้ราชการพลเรือน ก.พ. (2545) Good Governance กับการพัฒนาข้าราชการพลเรือน 
                    กรุงเทพมหานคร สวสัดิการส านกังาน ก.พ. 
__________. (2547) คู่มือการพฒันาระบบการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ พิมพค์ร้ังท่ี 9 
                   กรุงเทพมหานคร สวสัดิการส านกังาน ก.พ. 
__________. (2548) คู่มือสมรรถนะขา้ราชการพลเรือนไทย กรุงเทพมหานคร 
                    สวสัดิการส านกังาน ก.พ. 
ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.)  “คู่มือเทคนิคและวธีิการ 
                   บริหารจดัการสมยัใหม่ตามแนวทางการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี  
                   แนวทางการ เสริมสร้างจริยธรรม คุณธรรม และการปรับเปล่ียนกระบวน 
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                    ทศัน์ขา้ราชการ” จาก http://www.opdc.go.th/ คน้วนัท่ี 8 ตุลาคม 2554 
__________. “คู่มือการจดัการก ากบัดูแลองคก์ารภาครัฐตามหลกัธรรมาภิบาลของการ 
                    บริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance Rating)” จาก  
                     http://www.opdc.go.th/ คน้วนัท่ี 10 กุมภาพนัธ์ 2555 
สถาบนัส่งเสริมการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี “องคป์ระกอบหลกัธรรมาภิบาลของการบริหาร 
                    จดัการบา้นเมืองท่ีดี” จาก http://www.igpthai.org  คน้วนัท่ี 25  มิถุนายน 2555   
สุกญัญา โอภากุล (2544) “ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีงาน 
                      ของฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร” วทิยานิพนธ์ 
                      ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  สาขารัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
อุดมพร สุคนธฉายา (2547) “ประสิทธิผลของการใหบ้ริการประชาชนแบบศูนยบ์ริการ 
                       จุดเบ็ดเสร็จ” วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัราชภฎั พระนคร 
อาภรณ์ ภู่วทิยพนัธ์ุ (2552) COMPETENCY DICTIONARY  พิมพค์ร้ังท่ี 4 
                       กรุงเทพมหานคร เอช อาร์ เซ็นเตอร์   
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                                                                                    แบบสอบถามหมายเลข 

 
แบบสอบถาม (ชุดบุคลากร) 

เร่ือง 
ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี 

************************************** 
ค าช้ีแจง 
  1.  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร์
มหาบณัฑิต สาขาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยผูว้จิยั มีวตัถุประสงค์เพื่อใช้
สอบถามความคิดเห็นของประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี 
  2.  แบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 4 ตอน 
       ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป 
       ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี 
                                ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส าคญั ท่ีจะท าใหก้ารใหบ้ริการดา้น
อาคารและสถานท่ีเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
       ตอนท่ี 4  เป็นการสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้ารใหบ้ริการ
ของ            งานอาคารและสถานท่ี มีประสิทธิภาพสูงข้ึน 
 
                            3.  ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่าน ผูว้จิยัจะถือเป็นความลบัและจะน าเสนอขอ้มูลในภาพรวม
เท่านั้น        ดงันั้นขอ้มูลดงักล่าวจะไม่มีผลต่อสถานภาพการท างานและการปฏิบติังานของท่านแต่
ประการใด แต่จะน าไปใช ้ประโยชน์ของการวิจยัเท่านั้น 
 
   ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 

************************************** 
(นางเพชรา  อินทรัตน์) 

นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
แขวงวชิาบริหารรัฐกิจ วชิาเอกรัฐประศาสนศาสตร์ 

E-mail : Rinrudee@gmail.com  มือถือ 086-780-5427 
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง (   ) หนา้ขอ้ความ และเติมขอ้ความลงในช่องวา่งใหต้รงกบั 
ท่านมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ  
  (    ) 1. ชาย                              (    ) 2. หญิง  
 
2.  อาย ุ
  (    ) 1.  นอ้ยกวา่ 30 ปี   (    ) 2. 30 ปีข้ึนไป – 40 ปี 
                           (    ) 3.  40 ปีข้ึนไป – 50 ปี                           (    ) 4. 50 ปีข้ึนไป 
 
3.  ระดบัการศึกษา 
  (    ) 1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี   (    ) 2.  ปริญญาตรี 
  (    ) 3.  ปริญญาโท   (    ) 4.  ปริญญาเอก 
 
4.  สถานภาพ 
  (    ) 1.  นิสิต    (    ) 2. คณาจารย ์
              (    ) 3.  เจา้หนา้ท่ีบุคลากร                           (    ) 4. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................. 
 
5.  รายได ้
  (    ) 1. นอ้ยกวา่  15,000  บาท  (    ) 2. 15,001 – 25,000 บาท 
                           (    )  3. 25,001 – 35,000 บาท                      (    ) 4. มากกวา่ 35,000 บาท 
 
6.  อายงุานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
  (    ) 1.  นอ้ยกวา่ 3 ปี   (    ) 2.  3 – 5 ปี 
                           (    )  3.  5 - 8  ปี                                          (     ) 4.  8 ปีข้ึนไป  
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ตอนที ่2 ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพของการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะ
พาณชิยศาสตร์และการบัญชี  
ค าช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีอยา่งละเอียด และพิจารณาใหถ่้องแทว้า่ ขอ้ความต่อไปน้ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี อยูใ่นระดบัใด แลว้เขียนเคร่ืองหมาย √ ลงใน
ช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเพียงขอ้ความละ 1 ค าตอบ 

  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM)    
1. ท่านเห็นวา่งานอาคารและสถานท่ี ก าหนดตวัช้ีวดัและ

เป้าหมายในแต่ละปี ของการใหบ้ริการไวช้ดัเจนมากนอ้ย
เพียงใด 

     

2. ท่านคิดวา่หน่วยงานของท่านก าหนดแผนงาน/โครงการ
ดา้นการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี ท่ีสอดคลอ้ง
กบัผูรั้บบริการ มากนอ้ยเพียงใด  

     

3. ท่านคิดวา่ในหน่วยงานของท่าน มีการบริหารทรัพยากร
อยา่งประหยดั มากนอ้ยเพียงใด 

     

4. ท่านคิดวา่ บุคลากรของงานอาคารและสถานท่ี ท่ีมีอยูใ่น
ปัจจุบนัมีจ านวนเพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุตาม
เป้าหมายของหน่วยงานท่ีก าหนดไว ้มากนอ้ยเพียงใด 

     

5. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ไดรั้บจดัสรรงบประมาณ
ในแต่ละปี เพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายของ
หน่วยงานท่ีก าหนดไว ้มากนอ้ยเพียงใด 

     

6. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมดา้นวสัดุ
อุปกรณ์ต่างๆ เพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน มากนอ้ยเพียงใด 

     

7. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและความ
ทนัสมยัของเทคโนโลยดีา้นระบบสารสนเทศ มาสนบัสนุน
การใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

8. 
 

ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี สามารถสนองตอบต่อ
ความตอ้งการในดา้นการให้บริการไดอ้ยา่งเพียงพอ  งาน 
มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

9. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการ
เขา้มีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน มากนอ้ยเพียงใด 

     

10. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการโดยยดึ
หลกัผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังาน มากนอ้ยเพียงใด 

     

ปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery)  
11. ท่านคิดวา่สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย สะอาด 

สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยท าใหผู้รั้บบริการอยาก
เขา้มารับบริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

12. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ีมีความพร้อม
ในการใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

13. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ีมีความ
กระตือรือร้น เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

14. ท่านคิดวา่ งานอาคารอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการอยา่งพอเพียง มากนอ้ยเพียงใด 

     

15. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีวสัดุอุปกรณ์ท่ี
ใหบ้ริการมีความเพียงพอ มากนอ้ยเพียงใด 

     

16. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  สามารถสนบัสนุนวสัดุ 
อุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

17. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการน าเทคโนโลยี
สมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

18. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการใหข้อ้มูล ข่าวสาร 
การใหบ้ริการ เหมาะสม ทัว่ถึง ทนัเวลา ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
มากนอ้ยเพียงใด 

     

19. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีขั้นตอนของการ
ใหบ้ริการเหมาะสม มากนอ้ยเพียงใด 

     

20. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการลดขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการเพื่อความรวดเร็ว มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

21. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการก าหนดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน มากนอ้ยเพียงใด 

     

22. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการตรงกบั
ความตอ้งการของท่าน มากนอ้ยเพียงใด  

     

23. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการท่ีเป็น
ประโยชนต่์อท่าน มากนอ้ยเพียงใด 

     

24. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบริการนอกเวลา ดว้ย
ความสะดวก ความเหมาะสม มากนอ้ยเพียงใด 

     

25. ท่านคิดวา่ จ  านวนช่องทางการใหบ้ริการหรือสถานท่ี
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี มีความเหมาะสม  
มากนอ้ยเพียงใด 

     

26. ท่านคิดวา่ ไดรั้บประโยชน์จากการบริการของงานอาคาร
และสถานท่ี มากนอ้ยเพียงใด 

     

ปัจจัยด้านการบริหารจัดการบ้านเมืองทีด่ี (Good Governance) 
27. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และ

การบญัชี มีผลการปฏิบติังานท่ีดีกวา่หน่วยงานอ่ืนท่ีมี
ภารกิจคลา้ยคลึงกนั มากนอ้ยเพียงใด 

     

28. ท่านคิดวา่ผลการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี ได้
บรรลุวตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการเพื่อผูรั้บบริการไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด มากนอ้ยเพียงใด 

     

29. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการน าเทคนิคและ
เคร่ืองมือการบริหารจดัการสมยัใหม่มาใชใ้นการบริหาร
จดัการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

30. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการใชท้รัพยากร 
งบประมาณ บุคลากร ระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ในการ
ปฏิบติังานอยา่งประหยดั มากนอ้ยเพียงใด 

     

31. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี สามารถใหบ้ริการภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนดได ้ มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

32. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานท่ีสร้างความพึง
พอใจและตอบสนองผูรั้บบริการ  มากนอ้ยเพียงใด 

     

33. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีส านึกรับผดิชอบต่อการ
ใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด  

     

34. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานโดยยดึ
หลกัความรับผดิชอบต่อคณะฯไดดี้ มากนอ้ยเพียงใด 

     

35. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีความกระตือรือร้นใน
การแกไ้ขปัญหา มากนอ้ยเพียงใด 

     

36. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีขั้นตอนในการท างานท่ี
โปร่งใสตรวจสอบได ้มากนอ้ยเพียงใด 

     

37. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมในการ
บริหารจดัการตามหลกัความโปร่งใส มากนอ้ยเพียงใด 

     

38. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการเปิดเผยขอ้มูล
ข่าวสารใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบ มากนอ้ยเพียงใด 

     

39. 
 

ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการ
เขา้มาร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ ร่วมด าเนินการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

40. ท่านคิดวา่คณะฯมีการมอบอ านาจตดัสินใจใหเ้จา้หนา้ท่ี
อาคารฯในดา้นการใหบ้ริการเพื่อความคล่องตวัและรวดเร็ว 
มากนอ้ยเพียงใด 

     

41. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการด าเนินงานในการลด
ขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อสร้างพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ 
มากนอ้ยเพียงใด 

     

42. ท่านคิดวา่กฎระเบียบและขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการปฏิบติังาน
ของงานอาคารและสถานท่ี มีความชดัเจน มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

43. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ใหค้วามส าคญัต่อสิทธิ
และเสรีภาพผูรั้บบริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

44. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานโดยยดึ
หลกัความถูกตอ้งของขอ้บงัคบั มากนอ้ยเพียงใด  

     

45. ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของงานอาคารและสถานท่ี มีการ
ปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม มากนอ้ย
เพียงใด 

     

46. ในภาพรวมท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ีมีกลไกหรือ
เคร่ืองมือในการควบคุม การตรวจสอบเร่ืองคุณธรรม 
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มากนอ้ยเพียงใด 

     

47. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังาน
โดยใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากกลุ่มบุคคล
ผูรั้บบริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

48. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  มีการปฏิบติั 
ท่ีเป็นไปดว้ยความราบร่ืนไม่มีอุปสรรคหรือขอ้คดัคา้นท่ียุติ
ไม่ได ้มากนอ้ยเพียงใด 

     

ปัจจัยด้านสมรรถนะ (Competency) 
49. ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานโดยให้

ความส าคญัต่อผลส าเร็จของการท างาน มากนอ้ยเพียงใด 
     

50. ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี มีความมุ่งมัน่ในการ
ใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

51. ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี มีความเช่ียวชาญในงาน
ท่ีรับผดิชอบ มากนอ้ยเพียงใด 

     

52. ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานดว้ย
ความซ่ือสัตย ์สุจริต มากนอ้ยเพียงใด 

     

53. ในภาพรวม งานอาคารและสถานท่ี มีการท างานเป็นทีม 
มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 ตั้งแต่ข้อ 54 – 59 ตอบเฉพาะกรณตี าแหน่งประเภทบริหาร      
54. ในภาพรวม ผูบ้ริหารงานอาคารและสถาน ท่ีมีภาวะผูน้ าใน

การบริหารงาน มากนอ้ยเพียงใด 
     

55. ในภาพรวม ผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ี มีวสิัยทศัน์
ในการบริหารงาน มากนอ้ยเพียงใด 

     

56. ในภาพรวม ผูบ้ริหารงานอาคารและสถานท่ี มีความสามารถ
การวางกลยทุธ์ไดดี้ มากนอ้ยเพียงใด 

     

57. ในภาพรวม ผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ี มีศกัยภาพ
เพื่อน าให้องคก์ารปรับเปล่ียนการท างาน มากนอ้ยเพียงใด 

     

58. ในภาพรวม ผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ี มีการ
ควบคุมตนเอง มากนอ้ยเพียงใด 

     

59. ในภาพรวม ผูบ้ริหารของงานอาคารและสถานท่ี มีการ
กระจายอ านาจในการตดัสินใจใหก้บัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา มาก
นอ้ยเพียงใด 

     

            ตั้งแต่ข้อ 60 –71  ตอบเฉพาะกรณตี าแหน่ง 
60. ท่านคิดวา่ แม่บา้นคณะฯ ดูแลความสะอาด จดัห้องเรียน/

หอ้งประชุม จดัเล้ียงรับรองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด  

     

61. ท่านคิดวา่ แม่บา้นคณะฯ ให้บริการท่ีไดรั้บการร้องขออยา่ง
ถูกตอ้ง รวดเร็ว มากนอ้ยเพียงใด 

     

62. ท่านคิดวา่ คนสวนคณะฯ ดูแลความสะอาดในพื้นท่ี
รับผดิชอบดา้นนอกอาคารดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด  

     

63. ท่านคิดวา่ คนสวนคณะฯ ให้บริการขนยา้ยครุภณัฑ ์ดว้ย
ความถูกตอ้ง รวดเร็ว มากนอ้ยเพียงใด 

     

64. ท่านคิดวา่ คนสวนคณะฯ ดูแลบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมใ้นพื้นท่ี
รับผดิชอบ อยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 
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65. ท่านคิดวา่ ยามรักษาการณ์คณะฯ ดูแลความเรียบร้อยของ
สถานท่ีและทรัพยสิ์นใหอ้ยูใ่นความปลอดภยั ดว้ยความ
เขม้แขง็ รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี มากนอ้ยเพียงใด 

     

66. ท่านคิดวา่ ยามรักษาการณ์คณะฯ ใหบ้ริการดา้นความ
ปลอดภยัอยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 

     

67. ท่านคิดวา่ ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ  มีความรู้ความเขา้ใจใน
วธีิการซ่อมบ ารุงรักษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มากนอ้ยเพียงใด 

     

68. ท่านคิดวา่ ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ มีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

69. ท่านคิดวา่ ช่างซ่อมบ ารุงคณะฯ ใหบ้ริการ ซ่อมบ ารุงได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 

     

70. ท่านคิดวา่ พนกังานขบัรถยนตค์ณะฯ ใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ปลอดภยั ตรงต่อเวลา มากนอ้ยเพียงใด 

     

71. ท่านคิดวา่ พนกังานขบัรถยนตค์ณะฯ ใหบ้ริการอยา่งมี
ประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 
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ตอนที ่3 ระดบัประสิทธิภาพ ในการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 
ค าช้ีแจง  โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีอยา่งละเอียด และพิจารณาใหถ่้องแทว้า่ ขอ้ความต่อไปน้ีมี
ผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ีอยูใ่นระดบัใด แลว้เขียนเคร่ืองหมาย √ ลงใน
ช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเพียงขอ้ความละ 1 ค าตอบ 
 

  ระดับประสิทธิภาพ 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

           ด้านกายภาพและภูมิทศัน์    
1. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  มีการดูแล

รักษาความสะอาดและปรับแต่งพื้นท่ีสนามหญา้ มากนอ้ย
เพียงใด 

     

2. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ดูแล
บ ารุงรักษาพนัธ์ุไมท้ั้งภายในและภายนอกอาคาร มากนอ้ย
เพียงใด 

     

3. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ จดัพื้นท่ีส าหรับจอดรถยนต ์
มากนอ้ยเพียงใด   

     

4. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ ติดตั้งกลอ้งวงจรปิดเพื่อความ
ปลอดภยัต่อทรัพยสิ์น มากนอ้ยเพียงใด 

     

5. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี จดัระบบ
ไฟฟ้าใหแ้สงสวา่งเพียงพอ มากนอ้ยเพียงใด 

     

6. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการดูแล
รักษาความสะอาดภายในอาคารเป็นระเบียบเรียบร้อย       
มากนอ้ยเพียงใด 

     

7. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ มีหอ้งน ้าชาย-หญิงไวบ้ริการ 
มากนอ้ยเพียงใด 

     

8. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ จดัใหมี้จุดจ าหน่ายอาหาร-
เคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

9. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี จดัใหมี้ถงัขยะ
ไวบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 
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 ด้าน บริหารจัดการ      
10. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล

ใหบ้ริการจองห้องเรียน ห้องประชุม ดว้ยความเสมอภาค 
รวดเร็ว และถูกตอ้ง มากนอ้ยเพียงใด 

     

11. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล
แม่บา้นคณะฯ ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด 

     

12. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล 
การใหบ้ริการ ดา้นความสะอาดอยา่งมีประสิทธิภาพ มาก
นอ้ยเพียงใด 

     

13. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุม ดูแล
คนสวนใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด 

     

14. 
 

ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุม ดูแล
บ ารุงรักษาพนัธ์ุไมอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 

     

15. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล
การใหบ้ริการดา้นการขนยา้ยพสัดุครุภณัฑ ์อยา่งมี
ประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 

     

16. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุม      
ยามรักษาการณ์ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดูแลทรัพยสิ์นและความ
ปลอดภยั พื้นท่ีในคณะฯ อยา่งมีประสิทธิภาพ  มากนอ้ย
เพียงใด 

     

17. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแลการ
ใหบ้ริการดา้นลานจอดรถยนตไ์ดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด 

     

18. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล
พนกังานขบัรถยนตใ์นการใหบ้ริการ ดว้ยความเสมอภาค 
รวดเร็ว ถูกตอ้ง มากนอ้ยเพียงใด 

     

19. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล      
ช่างซ่อมเพื่อใหบ้ริการดา้นการซ่อมบ ารุงรักษา ดว้ยความเสมอ
ภาค รวดเร็ว ถูกตอ้ง มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับประสิทธิภาพ 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

    ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานทีใ่ห้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ    
20. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความสามารถ

ในการจดัท าขอ้ก าหนดและสัญญาตรงกบัวตัถุประสงคแ์ละ
ควบคุมการด าเนินการในการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคาร
และสถานท่ีใหเ้ป็นระเบียบพสัดุ มากนอ้ยเพียงใด 

     

21. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ดูแล และ
ควบคุมงานซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารอยา่งมี
ประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 

     

    ด้านพธีิการและการจัดเลีย้ง    
22. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความสามารถ

ในการจดัเตรียมงานพิธีการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด 

     

23. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ใหบ้ริการการ
จดัเล้ียง จดัประชุม ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 
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ตอนที ่4  เป็นการสอบถามเก่ียวกบั จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้าร
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีผลสัมฤทธ์ิสูงข้ึน 
ค าช้ีแจง  โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี ตามความคิดเห็นของท่าน 
1.  ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มี “จุดแขง็ หรือขอ้ดี” ในเร่ืองใดบา้ง  
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
2.  ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มี “จุดอ่อน หรือส่ิงท่ีตอ้งแกไ้ขปรับปรุงภายใน
หน่วยงาน” เร่ืองใดบา้ง 
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
3.  ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มี “โอกาส จะปรับปรุงและพฒันา เร่ืองใดบา้ง 
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................  
4.  ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มี “อุปสรรคหรือขอ้จ ากดัจากภายนอก
หน่วยงาน” เร่ืองใดบา้ง 
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
5.  ขอ้เสนอแนะ อ่ืนๆ ท่ีจะท าใหก้ารปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี มีประสิทธิภาพสูงข้ึน 
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
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                                                                                  แบบสอบถามหมายเลข 

 
แบบสอบถาม (ชุดนิสิต) 

เร่ือง 
ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี 

************************************** 
ค าช้ีแจง 
  1.  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาตร์
มหาบณัฑิต สาขาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยผูว้จิยั มีวตัถุประสงคเ์พื่อใช้
สอบถามความคิดเห็นของประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี 
  2.  แบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 4 ตอน 
       ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป 
       ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและ
สถานท่ี 
                                ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส าคญั ท่ีจะท าใหก้ารใหบ้ริการดา้น
อาคารและสถานท่ีเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
       ตอนท่ี 4  เป็นการสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้ารใหบ้ริการ
ของ            งานอาคารและสถานท่ี มีประสิทธิภาพสูงข้ึน 
 
                            3.  ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่าน ผูว้จิยัจะถือเป็นความลบัและจะน าเสนอขอ้มูลในภาพรวม
เท่านั้น        ดงันั้นขอ้มูลดงักล่าวจะไม่มีผลต่อสถานภาพการท างานและการปฏิบติังานของท่านแต่
ประการใด แต่จะน าไปใช ้ประโยชน์ของการวิจยัเท่านั้น 
 
   ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 

************************************** 
(นางเพชรา  อินทรัตน์) 

นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
แขวงวชิาบริหารรัฐกิจ วชิาเอกรัฐประศาสนศาสตร์ 

E-mail : Rinrudee@gmail.com  มือถือ 086-780-5427 
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง (   ) หนา้ขอ้ความ และเติมขอ้ความลงในช่องวา่งใหต้รงกบั 
ท่านมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ  
  (    ) 1. ชาย                              (    ) 2. หญิง  
 
2.  อาย ุ
  (    ) 1.  นอ้ยกวา่ 30 ปี   (    ) 2. 30 ปีข้ึนไป – 40 ปี 
                           (    ) 3.  40 ปีข้ึนไป – 50 ปี              (    ) 4. 51 ปีข้ึนไป 
 
3.  สถานภาพ 
  (    ) 1.  นิสิตระดบัปริญญาตรี  (    ) 2. นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 
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ตอนที ่2 ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพของการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะ
พาณชิยศาสตร์และการบัญชี  
ค าช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีอยา่งละเอียด และพิจารณาใหถ่้องแทว้า่ ขอ้ความต่อไปน้ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี อยูใ่นระดบัใด แลว้เขียนเคร่ืองหมาย √ ลงใน
ช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเพียงขอ้ความละ 1 ค าตอบ 

  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management – RBM)  
1. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการบริหารทรัพยากร

อยา่งประหยดั มากนอ้ยเพียงใด 
     

2. ท่านคิดวา่ บุคลากรของงานอาคารและสถานท่ี ท่ีมีอยูใ่น
ปัจจุบนัมีจ านวนเพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุตาม
เป้าหมายของหน่วยงานท่ีก าหนดไว ้มากนอ้ยเพียงใด 

     

3. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ไดรั้บจดัสรรงบประมาณ
ในแต่ละปี เพียงพอต่อการปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายของ
หน่วยงานท่ีก าหนดไว ้มากนอ้ยเพียงใด 

     

4. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมดา้นวสัดุ
อุปกรณ์ต่างๆ เพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน มากนอ้ยเพียงใด 

     

5. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมและความ
ทนัสมยัของเทคโนโลยดีา้นระบบสารสนเทศมาสนบัสนุน
การใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

6. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี สามารถสนองตอบต่อ
ความตอ้งการในดา้นการให้บริการไดอ้ยา่งเพยีงพอ        
มากนอ้ยเพียงใด 

     

7. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการ
เขา้มีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน มากนอ้ยเพียงใด 

     

8. 
 

ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการโดยยดึ
หลกัผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังาน มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) 
9. ท่านคิดวา่สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย สะอาด 

สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยท าใหผู้รั้บบริการอยาก
เขา้มารับบริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

10. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ีมีความพร้อม
ในการใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

11. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ีมีความ
กระตือรือร้น เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

12. ท่านคิดวา่ งานอาคารอาคารและสถานท่ี มีบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการอยา่งพอเพียง มากนอ้ยเพียงใด 

     

13. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีวสัดุอุปกรณ์ท่ี
ใหบ้ริการมีความเพียงพอ มากนอ้ยเพียงใด 

     

14 ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  สามารถสนบัสนุนวสัดุ 
อุปกรณ์ใหก้บัผูรั้บบริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

15. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการน าเทคโนโลยี
สมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

16. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการใหข้อ้มูล ข่าวสาร 
การใหบ้ริการ เหมาะสม ทัว่ถึง ทนัเวลา ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
มากนอ้ยเพียงใด 

     

17. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีขั้นตอนของการ
ใหบ้ริการเหมาะสม มากนอ้ยเพียงใด 

     

18. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการก าหนดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

19. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการตรงกบั
ความตอ้งการของท่าน มากนอ้ยเพียงใด มากนอ้ยเพียงใด 

     

20. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีการใหบ้ริการท่ีเป็น
ประโยชนต่์อท่าน มากนอ้ยเพียงใด  

     

21. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีบริการนอกเวลา ดว้ย
ความสะดวก ความเหมาะสม  มากนอ้ยเพียงใด 

     

22 ท่านคิดวา่ จ  านวนช่องทางการใหบ้ริการหรือสถานท่ี
ใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี มีความเหมาะสม  
มากนอ้ยเพียงใด 

     

23. ท่านคิดวา่ ไดรั้บประโยชน์จากการบริการของงานอาคาร
และสถานท่ี มากนอ้ยเพียงใด 

     

ปัจจัยด้านการบริหารจัดการบ้านเมืองทีด่ี (Good Governance) 
24. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และ

การบญัชี มีผลการปฏิบติังานท่ีดีกวา่หน่วยงานอ่ืนท่ีมี
ภารกิจคลา้ยคลึงกนั มากนอ้ยเพียงใด 

     

25. ท่านคิดวา่ผลการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี ได้
บรรลุวตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการเพื่อผูรั้บบริการไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด มากนอ้ยเพียงใด 

     

26. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการน าเทคนิคและ
เคร่ืองมือการบริหารจดัการสมยัใหม่มาใชใ้นการบริหาร
จดัการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

27. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการใชท้รัพยากร 
งบประมาณ บุคลากร ระยะเวลา วสัดุอุปกรณ์ในการ
ปฏิบติังานอยา่งประหยดั มากนอ้ยเพียงใด 

     

28. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี สามารถใหบ้ริการภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนดได ้ มากนอ้ยเพียงใด 
 
 

     



  
208  

  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

29. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังานท่ีสร้างความพึง
พอใจและตอบสนองผูรั้บบริการ  มากนอ้ยเพียงใด 

     

30. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีส านึกรับผดิชอบต่อการ
ใหบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด  

     

31. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานโดยยดึ
หลกัความรับผดิชอบต่อคณะฯไดดี้ มากนอ้ยเพียงใด 

     

32. ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี มีความกระตือรือร้นใน
การแกไ้ขปัญหา มากนอ้ยเพียงใด 

     

33. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีขั้นตอนในการท างานท่ี
โปร่งใสตรวจสอบได ้มากนอ้ยเพียงใด 

     

34. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความพร้อมในการ
บริหารจดัการตามหลกัความโปร่งใส มากนอ้ยเพียงใด 

     

35. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการเปิดเผยขอ้มูล
ข่าวสารใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบ มากนอ้ยเพียงใด 

     

36 
 

ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการ
เขา้มาร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ ร่วมด าเนินการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

37. ท่านคิดวา่คณะฯมีการมอบอ านาจตดัสินใจใหเ้จา้หนา้ท่ี
อาคารฯในดา้นการใหบ้ริการเพื่อความคล่องตวัและรวดเร็ว 
มากนอ้ยเพียงใด 

     

38. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการด าเนินงานในการลด
ขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อสร้างพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ 
มากนอ้ยเพียงใด 

     

39. ท่านคิดวา่กฎระเบียบและขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการปฏิบติังาน
ของงานอาคารและสถานท่ี มีความชดัเจน มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

40 ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ใหค้วามส าคญัต่อสิทธิ
และเสรีภาพผูรั้บบริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

41. ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการปฏิบติังานโดยยดึ
หลกัความถูกตอ้งของขอ้บงัคบั มากนอ้ยเพียงใด  

     

42. ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของงานอาคารและสถานท่ี มีการ
ปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม มากนอ้ย
เพียงใด 

     

43. ในภาพรวมท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ีมีกลไกหรือ
เคร่ืองมือในการควบคุม การตรวจสอบเร่ืองคุณธรรม 
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มากนอ้ยเพียงใด 

     

44. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ปฏิบติังาน
โดยใชก้ระบวนการเพื่อหาขอ้คิดเห็นจากลุ่มบุคคล
ผูรั้บบริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

45. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  มีการปฏิบติั 
ท่ีเป็นไปดว้ยความราบร่ืนไม่มีอุปสรรคหรือขอ้คดัคา้นท่ียุติ
ไม่ได ้มากนอ้ยเพียงใด 
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ตอนที ่3 ระดบัประสิทธิภาพ ในการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 
ค าช้ีแจง  โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีอยา่งละเอียด และพิจารณาใหถ่้องแทว้า่ ขอ้ความต่อไปน้ีมี
ผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ีอยูใ่นระดบัใด แลว้เขียนเคร่ืองหมาย √ ลงใน
ช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเพียงขอ้ความละ 1 ค าตอบ 
 

  ระดับประสิทธิภาพ 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

           ด้านกายภาพและภูมิทศัน์    
1. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี  มีการดูแล

รักษาความสะอาดและปรับแต่งพื้นท่ีสนามหญา้ มากนอ้ย
เพียงใด 

     

2. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ดูแล
บ ารุงรักษาพนัธ์ุไมท้ั้งภายในและภายนอกอาคาร มากนอ้ย
เพียงใด 

     

3. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ จดัพื้นท่ีส าหรับจอดรถยนต ์
มากนอ้ยเพียงใด   

     

4. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ ติดตั้งกลอ้งวงจรปิดเพื่อความ
ปลอดภยัต่อทรัพยสิ์น มากนอ้ยเพียงใด 

     

5. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี จดัระบบ
ไฟฟ้าใหแ้สงสวา่งเพียงพอ มากนอ้ยเพียงใด 

     

6. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีการดูแล
รักษาความสะอาดภายในอาคารเป็นระเบียบเรียบร้อย       
มากนอ้ยเพียงใด 

     

7. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ มีหอ้งน ้าชาย-หญิงไวบ้ริการ 
มากนอ้ยเพียงใด 

     

8. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ คณะฯ จดัใหมี้จุดจ าหน่ายอาหาร-
เคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 

     

9. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี จดัใหมี้ถงัขยะ
ไวบ้ริการ มากนอ้ยเพียงใด 
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 ด้าน บริหารจัดการ      
10. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล

ใหบ้ริการจองห้องเรียน ห้องประชุม ดว้ยความเสมอภาค 
รวดเร็ว และถูกตอ้ง มากนอ้ยเพียงใด 

     

11. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  ควบคุมดูแล
แม่บา้นคณะฯ ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด 

     

12. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี  ควบคุมดูแล
การใหบ้ริการดา้นความสะอาดอยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ย
เพียงใด 

     

13. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุม ดูแล
คนสวนใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความถูกตอ้ง เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด 

     

14. 
 

ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุม ดูแล
การบ ารุงรักษาพนัธ์ุไมอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 

     

15. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล
การใหบ้ริการดา้นการขนยา้ยพสัดุครุภณัฑ ์อยา่งมี
ประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 

     

16. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุม      
ยามรักษาการณ์ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี ดูแลทรัพยสิ์นและความ
ปลอดภยั พื้นท่ีในคณะฯ อยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ย 

     

17. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแลการ
ใหบ้ริการดา้นลานจอดรถยนตไ์ดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด 

     

18. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล
พนกังานขบัรถยนตเ์พื่อใหบ้ริการ ดว้ยความเสมอภาค รวดเร็ว 
ถูกตอ้ง มากนอ้ยเพียงใด 

     

19. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี ควบคุมดูแล      
ช่างซ่อมเพื่อใหบ้ริการดา้นการซ่อมบ ารุงรักษา ดว้ยความเสมอ
ภาค รวดเร็ว ถูกตอ้ง มากนอ้ยเพียงใด 
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  ระดับประสิทธิภาพ 

ข้อที่ ข้อค าถาม มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

    ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานทีใ่ห้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ         
20. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความสามารถ

ในการจดัท าขอ้ก าหนดและสัญญาตรงกบัวตัถุประสงคแ์ละ
ควบคุมการด าเนินการในการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคาร
และสถานท่ีใหเ้ป็นระเบียบพสัดุ มากนอ้ยเพียงใด 

     

21. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ดูแล และ
ควบคุมงานซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารอยา่งมี
ประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 

     

    ด้านพธีิการและการจัดเลีย้ง                   
22. ในภาพรวม ท่านคิดวา่งานอาคารและสถานท่ี มีความสามารถ

ในการจดัเตรียมงานพิธีการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย มากนอ้ยเพียงใด 

     

23. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งานอาคารและสถานท่ี ใหบ้ริการการ
จดัเล้ียง จดัประชุม ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มากนอ้ยเพียงใด 
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ตอนที ่4  เป็นการสอบถามเก่ียวกบั จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีจะท าใหก้าร
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีผลสัมฤทธ์ิสูงข้ึน 
ค าช้ีแจง  โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี ตามความคิดเห็นของท่าน 
1.  ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มี “จุดแขง็ หรือขอ้ดี” ในเร่ืองใดบา้ง  
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
2.  ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มี “จุดอ่อน หรือส่ิงท่ีตอ้งแกไ้ขปรับปรุงภายใน
หน่วยงาน” เร่ืองใดบา้ง 
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
3.  ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มี โอกาส จะปรับปรุงและพฒันา เร่ืองใดบา้ง 
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
4.  ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของงานอาคารและสถานท่ี มี “อุปสรรคหรือขอ้จ ากดัจากภายนอก
หน่วยงาน” เร่ืองใดบา้ง 
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................  
5.  ขอ้เสนอแนะ อ่ืนๆ ท่ีจะท าใหก้ารปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี มีประสิทธิภาพสูงข้ึน 
.....................................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
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แบบสัมภาษณ์ 

เร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี 

******************************** 
 
 
ค าช้ีแจง 
  1.  แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร์
มหาบณฺัฑิต สาขาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยผูว้จิยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อใช้
สัมภาษณ์ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการใหบ้ริการของงานอาคารและสถานท่ี คณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี  ดงันั้น ผูว้จิยัจึงใคร่ของความร่วมมือในการใหส้ัมภาษณ์ โดยท่ีค าตอบจะมีวตัถุประสงคใ์น
การศึกษาวจิยัเท่านั้น และไม่มีผลต่อสถานภาพการท างาน และการปฏิบติังานของท่านแต่ประการใด 
   

2.  เป็นแบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส ขอ้จ ากดั และ
ขอ้เสนอแนะ ในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพของงานอาคารและสถานท่ี คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เพื่อเกิดประสิทธิภาพสูงข้ึน 

   
          ขอบขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 

****************************** 
 

นางเพชรา อินทรัตน์ 
นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ วชิาเอกรัฐประศาสนศาสตร์ 

E-mail : Rinrudee@gmail.com  
 
 
 
 
 
 
 

mailto:Rinrudee@gmail.com
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แบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นเกีย่วกบัจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส ข้อจ ากดั และข้อเสนอแนะ ในการให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพของงานอาคารและสถานที ่คณะพาณชิยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลัย เพือ่เกดิประสิทธิภาพสูงขึน้ 
ค าช้ีแจง  โปรดตอบค าถามต่อไปน้ีตามความเป็นจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
1.  ท่านคิดว่า ในปัจจุบันนีก้ารให้บริการของงานอาคารและสถานที ่มีประสิทธิภาพเป็นอย่างไรบ้าง 
      ในด้านดังต่อไปนี ้
 -  ด้านกายภาพและภูมิทศัน์    
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 
 - ด้านบริหารจัดการ 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 
 - ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานที ่ให้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 
 - ด้านพธีิการและจัดเลีย้ง 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 
2.  ท่านคิดว่า ส่ิงส าคัญอะไรบ้างทีจ่ะท าให้การให้บริการของงานอาคารและสถานที ่มีประสิทธิภาพ 
     ในด้านดังต่อไปนี ้
 -  ด้านกายภาพและภูมิทศัน์ 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................................            
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 - ด้านบริหารจัดการ 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................................
 - ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานที ่ให้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................................
 - ด้านพธีิการและจัดเลีย้ง 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 
3.  ท่านคิดว่าการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่ควรปรับปรุง และเพิม่เติมในส่ิงใดบ้าง 
      ในด้านดังต่อไปนี ้
 - ด้านกายภาพและภูมิทศัน์       
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 
 - ด้านบริหารจัดการ 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 
 - ด้านการซ่อมแซมและปรับปรุงอาคารและสถานที ่ให้เป็นไปตามระเบียบพสัดุ 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................................
 - ด้านพธีิการและจัดเลีย้ง 
.....................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 

 



  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 การประกวดจุฬาฯ บ้านน่าอยู่ ปี 2556 
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รางวลั “จุฬาฯ บ้านน่าอยู่” 
 
ความเป็นมา 
 
                   จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มีเป้าหมายในการเป็น “มหาวทิยาลยัสร้างเสริมสุขภาพ” ซ่ึงได้
ก าหนดวตัถุประสงคต่์างๆ เพื่อสร้างรูปธรรมของการเป็น “มหาวทิยาลยัสร้างเสริมสุขภาพ” ทั้งน้ี
วตัถุประสงคข์อ้หน่ึง เพื่อให้จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เป็นมหาวทิยาลยัท่ีมีส่ิงแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการมี
สุขภาพท่ีดี และ ความปลอดภยั ดงันั้นเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคด์งักล่าว จึงสมควรให้มีรางวลั “จุฬาฯ
บา้นน่าอยู”่ ข้ึน 
        อาศยัอ านาจตามความในมาตรา 86 วรรคสอง แห่งพระราชบญัญติัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
พ.ศ. 2551 ประกอบกบัขอ้ 8 แห่งระเบียบจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั วา่ดว้ยกองทุนเพื่อการพฒันาบุคลากร
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั พ.ศ. 2539 ท่ีประชุมคณบดี ในการประชุมคร้ังท่ี 28/2552 เม่ือวนัท่ี 2 กนัยายน 
2552 เห็นสมควรใหน้ าเงินผลประโยชน์จากกองทุนเพื่อการพฒันาบุคลากร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มา
เป็นรางวลั “จุฬาฯ บา้นน่าอยู”่ 
 
ประเภทของการให้รางวลั 
                     1.  ประเภทพื้นท่ีการเรียนการสอน 
                          1.1  ประเภทพื้นท่ีการเรียนการสอน ตั้งแต่ 10,000 ตารางเมตรข้ึนไป 
                          1.2  ประเภทพื้นท่ีการเรียนการสอน นอ้ยกวา่ 10,000 ตารางเมตร 
                     2.  ประเภทพื้นท่ีส านกังาน 
                          2.1  ประเภทพื้นท่ีส านกังาน ตั้งแต่ 1,000 ตารางเมตรข้ึนไป 
                          2.2  ประเภทพื้นท่ีส านกังาน นอ้ยกวา่ 1,000 ตารางเมตร 
 
เกณฑ์การพจิารณาพืน้ที่และการให้รางวลั  
        1.  ประเภทพื้นท่ีการเรียนการสอน มีลกัษณะดงัน้ี 
                          1.1  เป็นอาคารเดียวกนั บริเวณเดียวกนัและพื้นท่ีต่อเน่ืองกนั 
                          1.2  เป็นพื้นท่ีท่ีมีรายการดงัน้ี 
                                 - ลกัษณะกายภาพโดยรวม (โถงทางเขา้ดา้นหนา้ ป้ายหน่วยงาน ทางเดิน ฯลฯ) 
                                 - หอ้งเรียน หอ้งประชุม หอ้งปฏิบติัการ เช่นหอ้งทดลอง ห้องคอมพิวเตอร์ 
        - หอ้งท างาน  



  
219  

                                 - หอ้งน ้ า 
                                  - มีการจดัภูมิทศัน์ (ภายนอก และหรือภายในอาคาร) 
                        2.  ประเภทพื้นท่ีส านกังาน มีลกัษณะดงัน้ี 
                             2.1  เป็นอาคารเดียวกนั บริเวณเดียวกนัและพื้นท่ีต่อเน่ืองกนั 
                             2.2  เป็นพื้นท่ีท่ีมีรายการดงัน้ี 
                                    - ลกัษณะกายภาพโดยรวม (โถงทางเขา้ดา้นหนา้ ป้ายหน่วยงาน ทางเดิน ฯลฯ) 
                                    - หอ้งท างาน 
                                    - หอ้งประชุม 
                                    - หอ้งน ้า 
                         3.  เกณฑก์ารใหร้างวลัพิจารณาจากหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
                              3.1  เป็นพื้นท่ีท่ีก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย โดยพิจารณาถึงความสะอาด สุขอนามยั  
ความเรียบร้อยและความพร้อมใช ้
                  3.2  เป็นพื้นท่ีก่อใหเ้กิดความสุขทางใจ โดยพิจารณาถึงการมีบรรยากาศท่ีดี ความ
สวยงามและความปลอดภยั 
     3.3  มีนวตักรรม/ความคิดสร้างสรรค์ 
                    
                  ส าหรับในปี พ.ศ. 2556 คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
ไดจ้ดัส่ง อาคารไชยยศสมบติั 1 เขา้ประกวดในประเภทพื้นท่ีอาคาร ขนาดพื้นท่ีไม่เกิน 5,000 ตารางเมตร 
อาคารไชยยศสมบติั 1 เป็นอาคารเรียนหลงัแรก ของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี เปิดใชต้ั้งแต่ปี 
2505 อาคารเรียนในปัจจุบนั มีทั้งหมด 4 ชั้น (รวมชั้นใตดิ้น) พื้นท่ี ประกอบดว้ย ห้องเรียน 10 ห้อง 
หอ้งปฏิบติัการทางคอมพิวเตอร์ 1 ห้อง ห้องส านกังาน 5 หอ้ง ห้องพกัคณาจารย ์5 หอ้ง หอ้งปฐมพยาบาล
เบ้ืองตน้ 1 ห้อง หอ้งน ้าชาย – หญิง 10 หอ้ง 
               ในการส่งเข้าประกวดคร้ังนี ้นักศึกษาในฐานะหัวหน้าหน่วยอาคารและสถานที่ เป็น
ผู้รับผดิชอบ ได้ด าเนินการตามเกณฑ์การพจิารณาของการประกวด และ น าผลวจัิยจากวทิยานิพนธ์ เร่ือง
ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที ่จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลัย ว่า ปัจจัยการบริหาร
กจิการบ้านเมืองทีด่ี Good Governance ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ มาประยุกต์ใช้ 
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พืน้ทีท่ัว่ไป ภายนอกอาคาร 
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พืน้ทีโ่ดยรอบภายในอาคาร โดยเน้นเร่ืองความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
โดยใช้ หลกัประสิทธิภาพ 
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ส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบับุคลากร รวมทั้งเร่ืองความปลอดภัย 
โดยใช้หลกัตอบสนอง 
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ใช้หลกัการมส่ีวนร่วม ด้วยการขอความร่วมมือ 
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ส าหรับผลการประกวดรางวลั “จุฬาฯ บ้านน่าอยู่” 
 

อาคารไชยยศสมบัติ 1 ได้รับรางวลั ดีมาก 
 

ประเภทอาคาร พืน้ทีไ่ม่เกนิ 5,000 ตารางเมตร 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
 

ช่ือ   นางเพชรา  อินทรัตน์ 
วนั เดือน ปี เกดิ  24 กุมภาพนัธ์ 2508 
สถานทีเ่กดิ  กรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวทิยาการจดัการ 
   มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2533 
สถานทีท่ างาน  คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
                                         จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  กรุงเทพมหานคร 
ต าแหน่ง  หวัหนา้งานอาคารและสถานท่ี 


