
การพัฒนางานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่และบริการ

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม

The Study Service Process of Job Office Correspondence and 

Service in Rajabhat Maha Sarakham University to Develop and 

Improve Service

พงศ์สวัสดิ์  ไชยบุตร ¹

Phongsawat  Chaiyabut ¹

Received: August 9, 2021

Revised: August 24, 2021

Accepted: December 22, 2021

บทคัดย่อ

	 การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บริการด้านงานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่และบริการ 

2) เพือ่ศกึษาข้อเสนอแนะในการพฒันากระบวนการให้บรกิารด้านงานสารบรรณ

ของกลุ่มงานอาคารสถานทีแ่ละบรกิาร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ ในการศกึษาครัง้นี ้ ได้แก่ 

บุคลากรที่เป็นผู้รับบริการของงานสารบรรณกลุ่มงานอาคารสถานที่ และบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ�ำนวน 280 คน ซึ่งได้จากการสุ่มแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling Random) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น

แบบสอบถามเกี่ยวกับเร่ืองการศึกษากระบวนการให้บริการ ด้านงานสารบรรณ

ของกลุ่มงานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อ

พัฒนาและปรับปรุงการให้บรกิาร มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ�ำนวน 

24 ข้อ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ผลการศึกษาปรากฏดังนี้

1กลุม่งานอาคารสถานท่ีและบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (Phongsawat.ch@gmail.com)
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	 1.	ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	(ร้อยละ	68.80)	อายุ	25	–	30	ปี	

(ร้อยละ	60.80)		มีการศึกษาระดับปริญญาตรี	(ร้อยละ	68.00)	และมีสถานภาพ

ของผู้บริการเป็นเจ้าหน้าที่	(ร้อยละ	64.80)		

	 2.	ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ	ด้านงานสารบรรณของกลุ่ม

งานอาคารสถานที่	และบริการ	มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม	เพื่อพัฒนาและ

ปรับปรุงการให้บริการ	โดยรวมอยู่ในระดับมาก	( =3.94)		เมื่อพิจารณาเป็นราย

ด้าน	 พบว่า	 อยู่ในระดับมากทุกด้าน	 เรียงล�าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย	 3	

ล�าดับแรก	คือ	ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก	( =4.06)	ด้านคุณภาพการให้บริการ

( =3.94)		ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บรกิาร	( =3.94)	และด้านท่ีมค่ีาเฉลีย่

ต�่าที่สุด	คือด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร	( =3.82)

	 3.	ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ	ด้านงานสารบรรณของ

กลุ่มงานอาคารสถานที่	 และบริการมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม	 โดยมีข้อ

เสนอแนะ	 3	 ประเด็น	 เพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ	 ได้แก่	 1.	 เจ้า

หน้าที่รับผิดชอบด้านเอกสารมีน้อย	 (ร้อยละ	 34.62)	 2.	 ไม่มีระบบการจัดเก็บ

เอกสารที่ดีท�าให้ค้นเอกสารเป็นเวลานาน	และสูญหาย	(ร้อยละ	26.92)	และ	3.	

กระบวนการ	ขั้นตอนขอรับบริการมีความล่าช้าใช้เวลานาน		(ร้อยละ	23.08)

ค�าส�าคัญ:	การพัฒนา,	งานสารบรรณ,	กลุ่มงานอาคารสถานที่และบริการ

ABSTRACT

	 The	objectives	of	the	study	were	1)	to	study	the	satisfaction	

level	towards	the	service	process	of	 job	office	correspondence	 in	

group	of	buildings,	places	and	services.	2)	to	study	the	suggestions	to	

improve	the	service	process	of	job	office	correspondence	in	group	of	

buildings,	places	and	services.	The	samples	of	this	study	were	280	ser-

vice	recipients	in	Rajabhat	Maha	Sarakham	University	who	contacted
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this kind of work. The study used purposive random sampling. The 

instrument for data collecting was questionnaire which contained 

24 questions. The data was analysed by using percentage, average, 

and standard deviation. 

	 Results of the research were as follows:

	 1. There were 280 service recipients in total where 68.80% of 

them were female, mostly aged from 25 – 30 years old that accounted 

for 60.80%. 68% of the service recipients graduated Bachelor Degree 

and 64.80% were the services officers.

	 2. The overall service recipients’ satisfaction is at very satisfied	

level ( = 3.94) when considering in each aspect there were 3 aspects 

are at very satisfied level respectively, the facilities ( = 4.06), the 

quality of the service ( = 3.94) and the process of the service ( = 

3.94). The aspect which has the lowest level is the officers ( = 3.82).

	 3. The suggestions on the service process of job office correspon-

dence in group of buildings, places and services are 3 issues as follow: 	

1. There are 34.62% service recipients suggested that the numbers 

of the officers are inadequate 2. 26.92% of them mentioned in the 

storing document system is poor quality and 23.08% of respondents 

suggested to improve the efficiency of the service process. 

Keywords: correspondence work, service mind

 



   102     CHOPHAYOM JOURNAL

บทน�า

	 ปัจจุบันการส่งเสริมการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ	 เพื่อให้บริการ

ประชาชนเป็นนโยบายที่รัฐได้ให้ความส�าคัญและผลักดันให้เกิดผลตลอดมา	ทั้งนี้

เน่ืองจากในสังคมประชาธิปไตย	 การสนองตอบความต้องการของประชาชน

เป็นพันธกิจหลักที่ส�าคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระท�าจากกระแสความต้องการ

ของประชาชนที่ต้องการจะได้รับการบริการที่ดีจากภาครัฐ	 กระแสเกี่ยวกับสิทธิ

มนุษยชน	ท�าให้ทกุหน่วยงานราชการต้องมุง่เน้นให้ความส�าคญั		โดยมข้ีาราชการ

เป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่	แต่เดิมข้าราชการเปรียบเสมือนนายของประชาชนแต่แนวคิด

ดังกล่าวได้เปลี่ยนไป	 และมีแนวคิดใหม่ว่า	 “ข้าราชการเป็นผู้รับใช้หรือผู้บริการ

ประชาชน”	ดังนั้น		การด�าเนินกิจกรรมใด	ๆ	ของหน่วยงานภาครัฐ	ต้องฟังเสียง

จากประชาชนในฐานะผูร้บับรกิาร	และค�านงึถงึสทิธปิระโยชน์ทีป่ระชาชนควรจะ

ได้รับ	โดยหน่วยงานของรฐัจึงต้องแสวงหาข้อมลูจากประชาชนอย่างต่อเนือ่งท้ังใน

ขัน้ตอนการปฏบัิติงาน	ระบบและกระบวนการท�างาน	ความต้องการและความคาด

หวงัในการให้บรกิารของเจ้าหน้าที	่เพ่ือน�าข้อมลูทีไ่ด้มาปรับปรงุ	พัฒนาในเรือ่งการ

บรกิารให้สามารถบรกิารประชาชนได้อย่างสอดคล้องกบัความต้องการมากยิง่ขึน้

ซึ่งปัจจุบันหน่วยงานต่าง	ๆ	ในทุก	ๆ	องค์กรได้มีการพัฒนาระบบการท�างานเพื่อ

ปรบัตวัให้สอดคล้องและทนัยคุสมยัท่ีเปลีย่นแปลงไปเพือ่การเป็นผูน้�าในด้านต่าง	ๆ

ไม่ว่าจะเป็นการน�าเอาระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้เพื่อความก้าวล�้าน�าหน้าคู่

แข่งขันแต่สิ่งที่ไม่สามารถหลีกหนีได้เลยนั่นก็คือการให้การบริการ	“การบริการ”	

คือ	การให้ความช่วยเหลือ	หรือการด�าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น	การบริการ

ที่ดี	 ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ	 และชื่นชมองค์กรซึ่งเป็นสิ่งที่ดีสิ่งหนึ่ง

อันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา	 ด้วยเบื้องหลังความส�าเร็จเกือบทุกงานมักพบว่า

งานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง	 ๆ	 เช่น	 งานประชาสัมพันธ์	 งาน

เลขานุการ	งานบริการวชิาการ	เป็นต้น	ดังนัน้ถ้าระบบการบรกิารด	ีผูร้บับรกิารจะ

เกดิความประทบัใจ	ซึง่การบรกิารถอืเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร	ทัง้นีภ้าพลกัษณ์



ปีที่ 32 ฉบับที่ 2 พุทธศักราช 2564       103

ขององค์กรก็จะดีตามไปด้วย

	 เพื่อให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษากระบวนการให้บริการ ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงาน

อาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อพัฒนาและ

ปรับปรุงการให้บริการ เพื่อให้รู้สภาพปัญหา ความคิดเห็นของฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อน�ำมาพัฒนาปรับปรุงระบบการบริหารงาน ทั้งในด้านการบริหารจัดการ และ

การบริการประชาชน โดยมุง่หวงัเพือ่ให้การควบคมุงานก่อสร้างงานต่าง ๆ  ภายใน

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ด�ำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งได้

ปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้รับบริการ เพื่อให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพสูงสุด

สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีการพัฒนาระบบงาน เพื่อส่ง

เสริมประสิทธิภาพการให้บริการ โดยปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระบวนการ ระบบ

งาน ขัน้ตอนให้มลีกัษณะกะทดัรดั คล่องตัว รวดเรว็ และชดัเจน พร้อมทัง้มกีารน�ำ

เทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ในกระบวนการท�ำงาน พัฒนาระบบการให้บริการที่มี

มาตรฐาน แต่จากการด�ำเนินการปัจจุบันยังพบปัญหาเก่ียวกับการท�ำงานล่าช้า 

เกิดข้อผิดพลาดในเชิงเอกสาร และความไม่เข้าใจในกระบวนการท�ำงาน ของผู้

มาตดิต่อ แต่การล่าช้า และข้อผดิพลาดทีเ่กดิขึน้นัน้ อาจเป็นเพราะว่าผูร้บับรกิาร

ไม่ทราบถงึขัน้ตอนของระบบการท�ำงานจงึท�ำให้รูส้กึว่าล่าช้า หรอือาจเป็นเพราะ

แต่ละขั้นตอนของการปฏิบัติงานเพื่อให้บริการประชาชนมีความเฉื่อยชาของการ

ท�ำงานแฝงอยู่ (ปุระชัย เปี่ยมสมบูรณ์, 2541) และส�ำหรับผู้รับบริการที่ได้รับการ

บริการเป็นประจ�ำอาจไม่ประสบปัญหายุ่งยากมากนัก เพราะเข้าใจระบบการ

ท�ำงานและขัน้ตอนของการปฏบิตังิานของการควบคมุงานก่อสร้างแล้ว เป็นอย่าง

ดี ส่วนผู้บริการอื่น ๆ    อาจไม่เข้าใจว่ากระบวนการงานก่อสร้างต่าง ๆ  ต้องปฏิบัติ

งานตามระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ อย่างเคร่งครัด จึงท�ำให้รู้สึกว่าสับสนยุ่งยาก ไม่

ได้รับความสะดวกตามที่ต้องการ ซึ่งปัญหาดังกล่าวอาจเกิดจากการที่หน่วยงาน

ขาดการประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระบบการปฏิบัติงาน 
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ขั้นตอนการติดต่อ	เพื่อทุกคนให้ทราบอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง	ตลอดจนการ

ยึดติดกับกฎระเบียบที่เคร่งครัดจนเกินไปของเจ้าหน้าท่ีในการปฏิบัติงานจนลืม

นโยบายของหน่วยงานและจดุประสงค์หลักของการให้บรกิาร	ส่ิงเหล่านีท้�าให้ผูใ้ช้

บริการเกดิความเบือ่หน่าย	ขาดความร่วมมอื	และความเชือ่ถือศรัทธามอียูล่ดน้อย

ลงไปเป็นเรื่องที่ต้องรีบด�าเนินการแก้ไขให้มีการพัฒนาการให้บริการที่มีคุณภาพ

	 ดังนั้น	 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะท�าการศึกษากระบวนการให้บริการ	

ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	และบริการ	มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม	 เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ	 เพื่อเป็นประโยชน์ในการ

พฒันาศักยภาพของเจ้าหน้าที	่ผูป้ฏบิติังานและระบบการท�างานให้มปีระสทิธภิาพ

มากยิ่งขึ้น	 ซึ่งการวิจัยนี้สามารถท�าควบคู่กับการติดตามผลการปฏิบัติงานของ

งานด้านสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	และบริการ	มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม	เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการที่ผ่านมาแล้วได้

วัตถุประสงค์

	 1.	 เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะในการพัฒนากระบวนการให้บริการด้าน

งานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	 และบริการ	 มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม	เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ

	 2.	 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ	 ด้าน

งานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่และบริการ	 มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม	เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ

วิธีการศึกษา

	 ในการศึกษากระบวนการให้บริการ	 ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงาน

อาคารสถานที่	 และบริการ	 มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม	 เพื่อพัฒนาและ

ปรับปรุงการให้บริการ	ผู้วิจัยด�าเนินการวิจัยตามหัวข้อดังต่อไปนี้
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	 1. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากร  ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ

กระบวนการให้การบริการ ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่ และ

บรกิาร มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ซึง่ได้จากการสุม่แบบเจาะจง (Purposive	

Sampling Random) จ�ำนวน 280 คน

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้เป็นแบบสอบถามข้อเสนอ

แนะ ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้

	 ตอนที ่1 ข้อเสนอแนะเกีย่วกับการพัฒนากระบวนการด้านงานสารบรรณ 

ของกลุ่มงานอาคารสถานที่และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม

	 ตอนที่ 2 แบบสอบถาม ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ ด้าน

งานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ   ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้

บรกิาร เป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบ (Check list)  ซึง่ก�ำหนดคะแนนค�ำตอบ

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  5 ระดับ 

	 การสร้างเครื่องมือ

	 1. ศกึษาเนือ้หาเอกสาร ต�ำราวิชาการ และแนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องเพือ่

สร้างแบบสอบถามส�ำหรับงานวิจัยนี้

	 2. จัดท�ำแบบสอบถามโดยอิงข้อมูลจากแบบส�ำรวจข้อมูลเพื่อจัดท�ำ

ยุทธศาสตร์กองกลางปี 2560

	 3. น�ำแบบสอบถามทีส่ร้างแล้วพจิารณาตรวจสอบความถกูต้องโดยเพิม่

เตมิรายละเอยีดเกณฑ์ทีต้่องการศกึษาจากตัวแปรตามข้างต้น ก่อนน�ำเครือ่งมอืไป

ใช้จริง

	 4. น�ำแบบสอบถามทีไ่ด้โดยสร้างจากระบบเป็นแบบสอบถามให้บคุลากร 

ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการให้การบริการ ด้านงานสารบรรณของกลุ่ม

งานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ท�ำการตอบ
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แบบสอบถาม	และตอบกลับ	จ�านวน		280		ราย	

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลการวจิยั	มขีัน้ตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูลดงัต่อ

ไปนี้

	 1.	ขอความร่วมมอืจากบคุลากรทีม่ส่ีวนเก่ียวข้องกบักระบวนการให้การ

บริการ	ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	และบริการ	มหาวิทยาลัย

ราชภัฏมหาสารคาม	ในการตอบแบบสอบถาม	

	 2.	 น�าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์ตามวิธีการทาง

สถิติ

	 การจัดกระท�าและการวิเคราะห์ข้อมูล	วิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จาก

แบบสอบถาม	ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�าเร็จรูปโดยแบ่งได้ดังนี้

	 ตอนที่	 1	 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปใช้สถิติเชิงพรรณนาโดยการหาค่า

ความถี่	(Frequency)	และค่าร้อยละ	(Percentage)

	 ตอนที่	 2	 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ	 ด้าน

งานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	 และบริการ	 มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม	 ใช้สถิติเชิงพรรณนาโดยการหาค่าเฉลี่ย	 (Mean)	 และส่วนเบ่ียง

เบนมาตรฐาน	 (Standard	 Deviation)	 โดยก�าหนดเกณฑ์การให้คะแนนของ

แบบสอบถาม	(บุญชม	ศรีสะอาด,	2545)	

	 ตอนที่	 3	 ข้อเสนอแนะอื่น	 ๆ	 เกี่ยวกับการพัฒนากระบวนการให้การ

บริการ	ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	และบริการ	มหาวิทยาลัย

ราชภัฏมหาสารคาม	ใช้การวิเคราะห์จากค�าถามปลายเปิดน�าเสนอเชิงพรรณนา

ผลการศึกษา

	 1.1	ข้อเสนอแนะเก่ียวกบักระบวนการให้บรกิาร	ด้านงานสารบรรณของ

กลุม่งานอาคารสถานที	่และบรกิาร	มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม	เพือ่พัฒนา
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และปรับปรุงการให้บริการ

โดยผู้ศึกษาได้สรุปข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ ดังนี้

	 	 1.1.1 เจ้าหน้าที่รับผิดชอบด้านเอกสารมีน้อย 

	 	 1.1.2    กระบวนการ ขัน้ตอนขอรบับรกิารมคีวามล่าช้าใช้เวลานาน	

	 	 1.1.3 ไม่มีระบบการจัดเก็บเอกสารท่ีดีท�ำให้ค้นเอกสารเป็น

เวลานาน และสูญหาย

	 	 1.1.4 ไม่มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับขั้นตอนกระบวนงานใน

การให้บริการ  

	 1.2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ ด้าน

งานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ                 

	 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ ด้านงาน

สารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานท่ีและบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมาก

ไปหาน้อย 3 ล�ำดับแรก คือ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก ด้านคณุภาพการให้บรกิาร 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการและด้านที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด คือด้านเจ้า

หน้าที่/บุคลากร 

	 1.3 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ ด้านงาน

สารบรรณของกลุม่งานอาคารสถานที ่และบรกิาร ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการ

ให้บรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดับมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก

ทั้ง 6 ข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก คือ 1) การให้

บริการมีความสะดวกรวดเร็ว ในแต่ละขั้นตอนที่ให้บริการ 2) มีการน�ำเทคโนโลยี

สารสนเทศเข้ามาให้ขัน้ตอนการบรกิารเกดิความรวดเรว็ และถูกต้อง และ 3) ระยะ

เวลาการให้บริการมคีวามเหมาะสมมกีารอธบิาย ชีแ้จง และแนะน�ำขัน้ตอนในการ

ให้บริการชัดเจน เข้าใจง่าย ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด คือ การให้บริการมีความ
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ยุติธรรมและเสมอภาค	เช่น	การใช้บัตรคิวตามล�าดับก่อนหลัง	

	 1.4	 	 ผู้รับบริการความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ	 ด้านงาน

สารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	 และด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร	 โดยรวมอยู่

ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	อยู่ในระดับมากทั้ง	6	ข้อ	โดยเรียง

ล�าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย	 3	 อันดับแรก	 คือ	 1)	 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี

ความเอาใจใส่กระตือรือร้น	และมีความพร้อมในการให้บริการ	2)	เจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการมคีวามรู้ความสามารถในการให้บรกิาร	เช่น	การตอบค�าถาม	ช้ีแจงข้อสงสยั	

ให้ค�าแนะน�า	ช่วยแก้ปัญหาได้	และ	3)	การแต่งกาย	บุคลิกภาพ	ลักษณะท่าทาง

ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเหมาะสม	ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต�่าที่สุด	คือ	เจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการให้บริการด้วยความเสมอภาค	ไม่เลือกปฏิบัติ	

	 1.5	 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ	 ด้านงาน

สารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	 และบริการ	 ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก	

โดยรวมอยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	อยู่ในระดับมากทั้ง	8	ข้อ	

โดยเรียงล�าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย	3	อันดับแรก	คือ	1)	การจัดสถานที่ให้

บริการโดยรวมมีความสะอาด	เหมาะสมเพียงพอต่อการให้บริการ	2)	สถานที่ตั้ง

ของหน่วยงาน	สะดวกในการเดนิทางมารบับรกิาร	และ	3)	สิง่อ�านวยความสะดวก	

เช่น	 การจัดบริการที่จอดรถ	 ซ่อมบ�ารุงหน่วยงาน	 อุปกรณ์ส�านักงานมีเพียงพอ		

ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต�่าที่สุด	 คือท่านเห็นว่าอุปกรณ์/เครื่องมือให้บริการมีคุณภาพ

ดีและทันสมัย		

	 1.6	 ผู ้รับบริการความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ	 ด้านงาน

สารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	 และบริการ	 ด้านคุณภาพการให้บริการ	

โดยรวมอยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	อยู่ในระดับมากทั้ง	4	ข้อ	

โดยเรียงล�าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย	3	อันดับแรก	คือ		1)	ได้รับบริการตาม

ก�าหนดระยะเวลาทีแ่จ้งไว้	2)	ได้รบับรกิารทีม่ปีระโยชน์	และคุม้ค่ากบัการรอคอย	

และ	3)	ได้รับบริการที่ครบถ้วน	ถูกต้อง	และเชื่อถือได้	ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต�่าที่สุด	
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คือ ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการของท่าน 

สรุปผล

	 1. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ ด้านงานสารบรรณของ

กลุ่มงานอาคารสถานที ่และบรกิาร มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม เพือ่พฒันา

และปรับปรุงการให้บริการ โดยผู้ศึกษาได้สรุปข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ ดังนี้

	 	 1.1 เจ้าหน้าที่รับผิดชอบด้านเอกสารมีน้อย 

	 	 1.2 กระบวนการ ขัน้ตอนขอรบับรกิารมคีวามล่าช้าใช้เวลานาน  

	 	 1.3 ไม่มรีะบบการจดัเก็บเอกสารทีด่ที�ำให้ค้นเอกสารเป็นเวลา

นาน และสูญหาย

	 	 1.4 ไม่มกีารประชาสมัพนัธ์เกีย่วกับข้ันตอนกระบวนงานในการ

ให้บริการ  

	 2. ความพึงพอใจกระบวนการให้บริการ ด้านงานสารบรรณของกลุ่ม

งานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อพัฒนาและ

ปรับปรุงการให้บริการ   โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.94)   เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย 3 

ล�ำดับแรก คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ( =4.06) ด้านคุณภาพการให้บริการ

(X=3.94)  ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บรกิาร ( =3.94) และด้านท่ีมีค่าเฉลีย่

ต�่ำที่สุด คือด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ( =3.82)

	 	 2.1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 

ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

(X=3.94) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากท้ัง 6 ข้อ โดยเรียง

ล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก คือ ท่านเห็นว่าการให้บริการมี

ความสะดวกรวดเร็ว ในแต่ละขั้นตอนที่ให้บริการ ( =4.03)  ท่านเห็นว่ามีการน�ำ



   110     CHOPHAYOM JOURNAL

เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาให้ขั้นตอนการบริการเกิดความรวดเร็ว	 และถูกต้อง	

และ	 ท่านเห็นว่าระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม	 ( =4.02)	 ท่านเห็น

ว่ามีการอธิบาย	 ชี้แจง	 และแนะน�าขั้นตอนในการให้บริการชัดเจน	 เข้าใจง่าย

( =3.96)	และข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่ต�า่ทีส่ดุ	คอื	ท่านเห็นว่าการให้บรกิารมคีวามยตุธิรรม

และเสมอภาค	เช่น	การใช้บัตรคิวตามล�าดับก่อนหลัง	( =3.77)

	 	 2.2	ผู้รับบริการ	 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ	

ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	และบริการ	มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม	เพือ่พฒันาและปรบัปรงุการให้บรกิาร		ด้านเจ้าหน้าที/่บคุลากร	โดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก	( =3.83)	เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	อยูใ่นระดบัมากทัง้	

6	ข้อ	โดยเรียงล�าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย	3	อันดับแรก	คือ	เจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น	และมีความพร้อมในการให้บริการ( =4.21)	

ท่านเห็นว่าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ	เช่น	การ

ตอบค�าถาม	 ช้ีแจงข้อสงสัย	 ให้ค�าแนะน�า	 ช่วยแก้ปัญหาได้	 ( =4.06)	 ท่านเห็น

ว่าการแต่งกาย	 บุคลิกภาพ	 ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเหมาะสม	

( =3.92)		และข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่ต�า่ทีส่ดุ	คือ	เจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารให้บรกิารด้วยความ

เสมอภาค	ไม่เลือกปฏิบัติ	( =3.24)

	 	 2.3	 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ	

ด้านงานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่	และบริการ	มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม	เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ		ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก	

โดยรวมอยู่ในระดับมาก	 ( =4.06)	 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	 พบว่า	 อยู่ในระดับ

มากทั้ง	8	ข้อ	โดยเรียงล�าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย	3	อันดับแรก	คือ	ท่าน

เห็นว่าการจัดสถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด	 เหมาะสมเพียงพอต่อการ

ให้บริการ( =4.16)	สถานที่ตั้งของหน่วยงาน	สะดวกในการเดินทางมารับบริการ

( =4.15)	สิง่อ�านวยความสะดวก	เช่น	การจัดบรกิารทีจ่อดรถ	ซ่อมบ�ารุงหน่วยงาน	

อุปกรณ์ส�านักงานมีเพียงพอ	 =4.10)		และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต�่าที่สุดคือท่านเห็นว่า
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อุปกรณ์/เครื่องมือให้บริการมีคุณภาพดีและทันสมัย( =3.94)

	 	 2.4 ผู้รับบริการความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ ด้าน

งานสารบรรณของกลุ่มงานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.94) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับ

มากทั้ง 4 ข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก คือ ได้รับ

บริการตามก�ำหนดระยะเวลาที่แจ้งไว้ ( =4.08) ได้รับบริการที่มีประโยชน์ และ

คุ้มค่ากับการรอคอย ( =3.98) ได้รับบริการที่ครบถ้วน ถูกต้อง และเช่ือถือได	้

( =3.94) และข้อ ที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด คือ ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ

ของท่าน (  =3.75)

อภิปรายผล

	 จากผลการวิจยัครัง้นี ้พบประเดน็ท่ีมคีวามเหมาะสมต่อการอภปิรายผล 

ดังนี้

	 1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ ด้านงานสารบรรณของกลุ่ม

งานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อพัฒนาและ

ปรับปรุงการให้บริการ   โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบ

ว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย 3 ล�ำดับแรก 

คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้านคุณภาพการให้บริการ   ด้านกระบวนการ/

ขั้นตอนการให้บริการ และด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด คือด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร 

สอดคล้องกับการศึกษาของชินวุฒิ ตั้งวงษ์เลิศ (2550) ได้ศึกษาเรื่องความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการในสถานีต�ำรวจ ในเขตพ้ืนท่ีกองบังคับการ

ต�ำรวจนครบาล 9 พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก อทุาน  จติจ�ำนงค์ 

(2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบริการของส�ำนักงานบังคับคดี

จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ผูร้บับรกิารมีความพงึพอใจปัจจยัคุณภาพการ



   112     CHOPHAYOM JOURNAL

บรกิารของส�านกังานบงัคับคดีจังหวดันครปฐม	โดยรวมอยู่	ในระดบัมาก	ประภาพร

สุขุมวิริยกุล	 (2552)	 ได้ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการศึกษากรณี	

ธนาคารออมสิน	 สาขาถีนานนท์	 อ�าเภอเมือง	 จังหวัดกาฬสินธุ์	 ผลการศึกษาพบ

ว่า	ลูกค้าและผู้ใช้บริการโดยรวมและทั้ง	6	ด้าน	อยู่ในระดับมาก

	 1.1	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ	พบว่า	ผู้รับบริการมีความ

พงึพอใจต่อกระบวนการให้บรกิาร	ด้านงานสารบรรณของกลุม่งานอาคารสถานที่	

และบรกิาร	มหาวทิยาลยัราชภัฏมหาสารคาม	อยูใ่นระดบัมาก	ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะ

ว่า	 การให้บริการในปัจจุบันมีการน�าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ใน

การพัฒนาระบบ	มีความยุติธรรมและเสมอภาคมีการอธิบาย	ชี้แจง	และแนะน�า

ขั้นตอนในการให้บริการชัดเจน	เข้าใจง่าย	และการขั้นตอนและเอกสารในการให้

บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน	การให้บริการมีความสะดวก	รวดเร็ว	ในแต่ละขั้นตอนที่

ให้บริการ	ผู้บงัคบับัญชาต้องมีการวางแผนการน�าเอาเทคโนโลยเีข้ามาใช้โดยไม่ให้

บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติเกิดความรู้สึกต่อต้านในการที่จะเรียนรู้	ควรจะให้

ค่อย	ๆ 	ซมึซบัทลีะเลก็ละน้อยจนสามารถด�าเนินการได้	และอกีประการหนึง่คือควร

ให้เจ้าหน้าที่ตระหนักถึงความส�าคัญของข้อมูลที่ครบถ้วน	 ถูกต้อง	 ส่งผลต่อการ

ให้บริการที่ดีและรวดเร็วได้	 จะเห็นว่าการบริหารงานของหน่วยราชการปัจจุบัน

ตอบสนองกับนโยบายของรัฐบาลที่เน้นการให้บริการจนก�าหนดเป็นยุทธศาสตร์

การพัฒนาจังหวัด	 โดยเฉพาะประเด็นของการลดข้ันตอนการให้บริการ	 ซ่ึงลด

ในส่วนของเอกสารหลักฐานที่ใช้ประกอบ	 ระยะเวลาที่ก�าหนดในการด�าเนินการ

แต่ละเร่ืองท�าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงระยะเวลารอคอยท่ีเหมาะสม	 ถูกต้อง	 รวม

ถึงความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาด้านการตลาดซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ

สรรเสริญ		พงษ์พิพัฒน์	(2551)	ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ	ในการให้

บรกิารงานทะเบยีนราษฎรของส�านกังานเทศบาลต�าบลเชยีงดาวจงัหวดัเชยีงใหม่

ผลการศกึษาพบว่า	กระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บรกิารงานทะเบียนราษฎร	พบว่า

ส�านักงานเทศบาลต�าบลเชียงดาวมีการก�าหนดข้ันตอนแต่ละงานและผู้รับผิด
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ชอบได้อย่างชัดเจนเป็นไปตามล�ำดับของงานท�ำให้ได้รับการบริการได้ถูกต้อง ขั้น

ตอนการปฏิบัติเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด้าน

ประชาชนบางส่วนยงัไม่เข้าใจในกระบวนการให้บรกิาร และการจัดเตรยีมเอกสาร

	 1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บรกิาร ด้านงานสารบรรณของกลุม่งานอาคารสถานท่ี และบรกิาร 

มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคามอยูใ่นระดับมาก ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะว่าเจ้าหน้าที่

ของทีมงานประปาและสุขาภิบาลมีการแต่งกาย บุคลิกภาพ ลักษณะท่าทาง	

เหมาะสม รวมถงึการให้บรกิารทีส่ภุาพ กริิยามารยาทดแีละมคีวามรู ้ความสามารถ

ในงานทีใ่ห้บรกิาร สามารถให้รายละเอยีด ขัน้ตอนงาน ขัน้ตอนการให้บรกิาร ให้ค�ำ

แนะน�ำเกี่ยวกับการด�ำเนินการต่าง ๆ ในแต่ละงานอย่างชัดเจน ถูกต้อง เช่น การ

ตอบค�ำถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ค�ำแนะน�ำ ช่วยแก้ปัญหาได้ เพราะปัจจบัุนหน่วยงาน

ราชการมกีารปรับเปลีย่นโครงสร้าง ปรบัต�ำแหน่งให้เกดิความเหมาะสม มค่ีาตอบ

แทนอื่นๆ ที่นอกเหนือจากเงินเดือน หรือสวัสดิการที่พึงได้ ท�ำให้เจ้าหน้าที่ต้องมี

การพัฒนาตัวเองอยูเ่สมอ เพือ่ให้เกดิการยอมรบัจากผูม้าใช้บรกิาร เพือ่นร่วมงาน 

และผู้บังคับบัญชา แต่ที่ส�ำคัญยิ่งกว่าในปัจจุบันคือ การเน้นประชาชน หรือผู้ใช้

บริการเป็นส�ำคญั การทีจ่ะสร้างความพงึพอใจให้แก่ผูร้บับริการได้ต้องเกดิจากการ

ให้บรกิารด้วยจติส�ำนึกของเจ้าหน้าทีเ่อง มใิช่ให้บรกิารตามหน้าท่ีเท่านัน้ สอดคล้อง

การกบัศกึษาของสรรเสรญิ  พงษ์พพิฒัน์(2551) ได้ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึ

พอใจ ในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาว

จงัหวดัเชยีงใหม่ ผลการศกึษาพบว่า ด้านเจ้าหน้าทีแ่ละบคุลากร พบว่า เจ้าหน้าที่

ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถให้ค�ำปรึกษา/

ชีแ้จงช่วยแก้ปัญหาตอบข้อขดัข้องใจได้ ให้การบรกิารด้วยความเรยีบร้อย มคีวาม

เสมอภาคในการให้บริการ ประภาพร สุขุมวิริยกุล (2552) ได้ศึกษาแนวทางการ

พัฒนาคณุภาพการบรกิารศึกษากรณ ีธนาคารออมสนิ สาขาถีนานนท์ อ�ำเภอเมือง	

จงัหวดักาฬสนิธุ ์ผลการศกึษาพบว่า ลกูค้าและผูใ้ช้บรกิารด้านพนกังานให้บรกิาร
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อยู่ในระดับมาก

	 1.3	 ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก	พบว่า	 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บรกิาร	ด้านงานสารบรรณของกลุม่งานอาคารสถานที	่และบริการ	

มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคามอยูใ่นระดบัมาก	ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะว่าการปรบั

เปลี่ยนการบริหารงานหน่วยงานภาครัฐโดยเน้นผลสัมฤทธิ์ของงานเป็นหลัก	 ให้

ความส�าคัญแก่ผู้รับบริการ	 อ�านวยความสะดวกทุกอย่างที่จะพึงกระท�าได้ในงบ

ประมาณทีม่อียูอ่ย่างจ�ากดัของหน่วยงาน	ทมีงานประปาและสขุาภบิาลก็เป็นหนึง่

ในหน่วยงานทีต้่องมกีารปรบัเปลีย่นการบรหิารงาน	จงึได้มกีารจดัท�าสิง่ต่าง	ๆ 	เพือ่

อ�านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ	เช่น	ป้าย	ข้อความส�าหรับบอกจุดบริการ/

ป้ายประชาสมัพันธ์งานบรกิาร	ระยะเวลาให้บรกิาร	ระยะเวลารอคอยอย่างชัดเจน

และเข้าใจง่าย	 การจัดท�าสื่อประชาสัมพันธ์	 คู่มือ	 และเอกสารให้ความรู้ชัดเจน

เข้าใจง่าย	 รวมถึงอุปกรณ์เครื่องมือให้บริการที่มีคุณภาพดีและทันสมัย	 รวมถึง

จัดการประชาสัมพันธ์คอยให้บริการก่อนรับบริการจริง	เพื่อลดปัญหา	และระยะ

เวลารอคอย	สอดคล้องกับการศึกษาของสรรเสริญ		พงษ์พิพัฒน์(2551)	ได้ศึกษา

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส�านักงาน

เทศบาลต�าบลเชียงดาวจังหวัดเชียงใหม่	ผลการศึกษาพบว่า	ด้านสิ่งอ�านวยความ

สะดวก	 พบว่า	 ส�านักงานเทศบาลต�าบลเชียงดาว	 มีสถานที่ให้บริการที่สะอาด	

เอกสาร	 แบบฟอร์มต่าง	 ๆ	พอเพียง	 อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทัน

สมัย	 ขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด้านสถานที่ให้บริการที่ต้องอาศัยพื้นที่ของที่

ว่าการอ�าเภอเชียงดาว	และสถานที่ให้บริการคับแคบ

	 1.4	 ด้านคุณภาพการให้บริการ	 พบว่า	 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บรกิาร	ด้านงานสารบรรณของกลุม่งานอาคารสถานที	่และบริการ	

มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคามอยูใ่นระดบัมาก	ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะว่าการปรบั

เปลี่ยนระบบการให้บริการในปัจจุบันของหน่วยงานภาครัฐมีการก�าหนดแผน	

เป้าหมายผลลัพธ์	 และผลสัมฤทธิ์อย่างชัดเจน	 โดยเน้นให้งานบริการแต่ละอย่าง
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มีคุณภาพสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ และเป็นประโยชน์ คุ้มค่า

กับการรอคอย ได้รับบริการที่ครบถ้วน ถูกต้องและเชื่อถือได้ รวมถึงเจ้าหน้าที่มี

ความเข้าใจผู้รบับรกิาร รบัรู ้และรูส้กึได้ถงึความแตกต่างในความต้องภาวะอารมณ์

ที่แตกต่างกันที่ส่งผลต่อความรู้สึกในขณะให้บริการ การท่ีจะให้ทราบว่าการให้

บริการมีคุณภาพหรือไม่ ต้องอาศัยความคิดเห็นหรือผลย้อนกลับจากผู้รับบริการ 

จึงควรจัดตู้แสดงความคิดเห็นของผู้รับบริการให้สามารถแสดงความรู้สึกติชม 

แนะน�ำ  เพื่อให้ทีมงานผู้ให้บริการสามารถที่จะปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงาน

ได้อย่างสม�ำ่เสมอนัน่เองสอดคล้องกบัการศกึษาของวรลกัษณ์ แฝงมณ ี(2550) ได้

ศกึษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของส�ำนกังานประกนัสงัคมจงัหวดั

ยโสธร พบว่า ผูป้ระกนัตนทีม่าใช้บรกิารของส�ำนกังานประกนัสงัคมจงัหวดัยโสธร

ส่วนมากมรีะดบัความพึงพอใจเกีย่วกบัคุณภาพการให้บรกิารด้านการเข้าถงึได้ โดย

รวมและเป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก

ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการศึกษากระบวนการให้บริการ ด้านงานสารบรรณของกลุ่ม

งานอาคารสถานที่ และบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อพัฒนาและ

ปรับปรุงการให้บริการ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะส�ำหรับการพัฒนา และข้อเสนอแนะ

ในการศึกษาครั้งต่อไป ดังนี้

	 1. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการพัฒนา

	 1.1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ข้อ

ที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คือ ผู้รับบริการเห็น

ว่าการให้บริการมีความยุติธรรมและเสมอภาค เช่น การใช้บัตรคิวตามล�ำดับก่อน

หลงั ดงัน้ัน ทางหน่วยงานควรจัดระบบการให้บรกิารใหม่เพือ่ให้เกดิความยติุธรรม

และเสมอภาค เช่น การใช้บตัรควิตามล�ำดบัก่อนหลัง มกีารประเมนิผลการปฏบิตัิ

งานด้านการให้บรกิารอย่างจรงิจงั เพือ่จะได้ตดิตาม ทราบปัญหาของ และด�ำเนนิ
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การแก้ไขได้ถูกต้องตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ

	 1.2	ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิาร	จากการศกึษาพบว่า	ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่ต�า่ท่ีสดุ	

ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิาร	คอื	ผูร้บับรกิารเหน็ว่าเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารให้บริการด้วย

ความเสมอภาค	ไม่เลอืกปฏบิตั	ิ	ดงันัน้	ทางหน่วยงานควรจดัให้มกีารฝึกอบรม	ให้

เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการท�างาน	และมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติ

หน้าที่ของตนเอง	และพัฒนาความรู้ใหม่	ๆ	และเพิ่มประสบการณ์	พัฒนาความ

รู้เก่า	ๆ	 ให้เป็นไปในช่องทางที่ดีขึ้นเพื่อให้มีความพร้อมในการท�างาน	และจัดให้

มีการจัดฝึกอบรมส�าหรับการพัฒนาทีมงานเพื่อให้เจ้าหน้าที่มีความรู้สึกผูกพัน	มี

ความสัมพันธ์กันดีขึ้น	 เพื่อการประสานความร่วมมือเมื่องานเกิดปัญหา	 รวมถึง

การตักเตือนส�าหรับการให้บริการด้วยใจ	

	 1.3	 ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก	 จากการศึกษาพบว่า	 ข้อที่มีค่าเฉลี่ย

ต�่าที่สุด	 ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก	 คือ	 ผู้รับบริการเห็นว่าอุปกรณ์/เครื่องมือ

ให้บริการมีคุณภาพดีและทันสมัย	 ดังน้ัน	 ทางหน่วยงานควรก�าหนดพื้นที่การ

ประชาสัมพันธ์ให้ชัดเจนและจัดแบ่งสัดส่วนแผนกฝ่ายงานท่ีเป็นจุดให้บริการให้

เป็นสัดส่วน	ชัดเจน	จัดบอร์ดประชาสัมพันธ์	รวมทั้งการประชาสัมพันธ์เชิงรุกให้

บริการถึงระดับหน่วยงาน	ตามคณะและอาคารต่างๆ	ได้อย่างทั่วถึง	จัดท�าระบบ

ออนไลน์แจ้งซ่อมไว้รองรับผู้ใช้บริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงาน	

และจัดจุดพักระหว่างรอคอยการมาติดต่อประสานงานให้มีสิ่งบริการเช่น	บริการ	

Internet	เครื่องดื่ม	ของว่าง	เป็นต้น		

	 1.4	 ด้านคุณภาพการให้บริการ	 จากการศึกษาพบว่า	 ข้อที่มีค่าเฉลี่ย

ต�่าที่สุด	 ด้านคุณภาพการให้บริการ	 คือ	 ผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความ

ต้องการของท่าน	ควรมกีารก�าหนดเกณฑ์ระยะเวลาการให้บริการว่ามกี�าหนดกีว่นั	

นับตัง้แต่ได้รับแจ้งเป็นหนงัสอื	และมกีารจัดท�าแบบส�ารวจในการประเมนิคณุภาพ

การบริการ	 เพ่ือให้ทราบผลการด�าเนินงานว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับใด	 เพื่อจะได้น�ามาซึ่งข้อสนเทศที่จะใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ
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การให้บริการ และควรจดัให้มศีนูย์หรอืตูร้บัร้องเรยีน และแสดงความคดิเหน็ เกบ็

รวบรวมเพื่อประมวลวเิคราะห์ให้ทราบถงึความคดิเหน็ของประชาชนผู้รบับรกิาร

ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยต่อการให้บริการ

	 2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป

	 2.1 ควรท�ำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการบริหารจัดการงาน

ประชุมงานก่อสร้าง มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อดูแนวโน้มปัญหาว่า

เป็นแนวทางเดียวกันหรือไม่ และวิธีแก้ไขเป็นอย่างไร

	 2.2 ควรท�ำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการห้องประชุม 

ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม เพือ่ปรบัปรุงการให้บรกิาร มหาวทิยาลยั

ราชภฏัมหาสารคามเพือ่จะได้ทราบปัญหา และน�ำมาปรบัปรงุการให้บรกิารต่อไป

	 2.3 ควรท�ำการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการให้บริการของกลุ่ม

งานอาคารสถานที่ และบริการ เพื่อปรับปรุงการให้บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม
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