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บทคดัย่อ 

 
 ในการศึกษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการของแผนกงานสารบรรณ  ส านกัก่อสร้าง 
สะพาน กรมทางหลวง โดยมีวตัถุประสงคข์องการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมาติดต่องาน
แผนกสารบรรณ 3) เพื่อศึกษาความเหมาะสมของสถานท่ีท่ีให้บริการ เคร่ืองมือในการวิจยั คือ
แบบสอบถามเรตต้ิงสเกลและสถิติท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ จากการศึกษาไดเ้ก็บ
รวบรวมข้อมูลด้านปัจจยัทางการบริการ และน ามาวิเคราะห์พบว่า 1)ปัจจัยด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ/คุณภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดา้นการช้ีแจงและแนะน า
ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและซบัซ้อนมากท่ีสุด โดยมีระดบัค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.50 ซ่ึงอยูใ่นระดบั
ดีมาก 2)ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดา้นท่ีพนกังานมีความรู้ทกัษะ
อยา่งเหมาะสมมากท่ีสุด โดยมีระดบัค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.73 ซ่ึงอยูใ่นระดบั ดีมาก 3)ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดา้นความสะอาดของสถานท่ีมากท่ีสุด 4.37 ซ่ึงอยูใ่นระดบั 
ดี จากการศึกษาปัจจยัทั้ง 3 ดา้น มีระดบัค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.40 ซ่ึงอยูใ่นระดบั ดี ขอ้เสนอแนะควรมีการ
อบรมเพิ่มทกัษะเก่ียวกบังานและการใหบ้ริการเพิ่มเติม 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  งานสารบรรณ เป็นส่วนงานยอ่ยของงานบริหารงานทัว่ไป ในแผนกงานสารบรรณส านกั
ก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง งานสารบรรณ หมายถึง งานหนงัสือราชการต่างๆ ท่ีแบ่งเป็น
หลายๆ ประเภทลกัษณะการด าเนินงานดา้นงานสารบรรณของส านกัก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง 
มีการด าเนินการเช่นเดียวกบัหน่วยอ่ืนโดยยดึถือหลกัปฏิบติังานตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่
ดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี วา่ดว้ยงานสารบรรณ (ฉบบัท่ี 2) 
พ.ศ. 2548 ท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมให้เหมาะกบัสมภาวการณ์ในปัจจุบนัท่ีมีการปฏิบติังานดว้ยระบบงาน
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ และพระราชบญัญติัวา่ดว้ยการกระท าผิดเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ พ.ศ.2550 
น ามาใชป้ระกอบในการปฏิบติังานสารบรรณ (ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีว่าดว้ยงานสารบรรณ 
(ฉบบัท่ี 2), 2548: 2) 

ธีระพล  อรุณะกสิกร (2551: 75)กล่าววา่ งานสารบรรณเป็นงานท่ีเก่ียวกบัการจดัท าเอกสาร 
เร่ิมตั้งแต่การคิด การเขียน ตลอดจนการท าลายเอกสารซ่ึงงานเอกสารน้ีไม่สามารถปฏิบติัแทนกนั
ไดเ้พราะจะไม่ไดม้าตรฐานเดียวกนั จึงศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของแผนกงานสารบรรณ 
เพื่อใหป้ระสิทธิภาพในการท างานดียิง่ข้ึน 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการของแผนกงานสารบรรณ 
 1.2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมาติดต่องานแผนกสารบรรณ อภิญญา กล่ิน
บวั(2558: 1) 
 1.2.3 เพื่อศึกษาความเหมาะสมของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
 
1.3 ขอบเขตของงานวจัิย 

1.3.1 ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
  ส านักก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง ถนนพระราม 6 เขตราชเทวี กรุงเทพฯ 

10400 
1.3.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

   ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณส านักก่อสร้าง
สะพาน กรมทางหลวง  
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1.3.3 ขอบเขตด้านประชากร 
   กลุ่มเป้าหมายผูใ้ห้ขอ้มูลพนักงานภายในส านักก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง 
จ านวน 30 คน ระยะเวลาในการด าเนินงาน วนัท่ี 14 พฤษภาคม 2561 ถึง วนัท่ี 31 สิงหาคม 2561 

  
1.4 สมมติฐาน 
 1.4.1 ความพึงพอใจดา้นกระบวนการการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
 1.4.2 ความพึงพอใจดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัดี 
 1.4.3 ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีอยูใ่นระดบัดี 
    
1.5 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 1.4.1 ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการของแผนกงานสารบรรณ 
 1.4.2 ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมาติดต่องานแผนกสารบรรณ 
 1.4.3 ท าใหท้ราบถึงความเหมาะสมของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
 1.4.4 เพื่อน าไปพฒันาการใหบ้ริการต่อไป 
 
1.6 นิยามค าศัพท์ 

การบริการ หมายถึง การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การ
บริการท่ีดีผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชม ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัเรา   

งานสารบรรณ หมายถึง การรับเอกสาร การออกเลขท่ีหนังสือ การออกค าสั่ง ประกาศ 
ระเบียบ ขอ้บงัคบั การเวยีนเอกสารการจดัส่งเอกสารต่าง ๆ  

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวก ความสบายใจ ความชอบ และความ
ประทบัใจ 
 



 

 

บทที ่2 
การทบทวนเอกสารและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการท าวิจยัเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณส านัก

ก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง ผู ้จ ัดท าได้ศึกษาข้อมูลพื้นฐานจากทฤษฎีแนวความคิดและ
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาของงานวจิยั มีดงัน้ี 

2.1 ความส าคญัและความหมายของงานสารบรรณ 
2.2 หลกัในการปฏิบติัเก่ียวกบังานสารบรรณ 
2.3 แนวทางการเก็บเอกสารท่ีดี 
2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 ความส าคัญและความหมายของงานสารบรรณ 

ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (2526) ให้ความหมายของงานสาร
บรรณวา่เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการบริหารงานเอกสารเร่ิมตั้งแต่การจดัท า การรับ การส่ง การเก็บรักษา 
การยมื จนถึงการท าลาย 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2526: 30) ได ้สรุปวา่ ตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี
วา่ดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ.2556 มีสารพส าคญัของงานสารบรรณ 4 ส่วน คือ 

ส่วนที ่1 ชนิดและแบบหนงัสือราชการ ซ่ึงมีอยู ่6 ชนิดคือ หนงัสือภายนอก หนงัสือภายใน 
หนงัสือประทบัตราแทน การลงช่ือ หนงัสือสั่งการ หนงัสือประชาสัมพนัธ์ และหนงัสือท่ีเจา้หนา้ ท่ี
ท าข้ึนหรือรับไวเป็นหลกัฐานในราชการ 

ส่วนที่ 2 การรับและส่งหนงัสือ ศึกษาได้ จากแนวปฏิบติัและขั้นตอนในการรับ การส่ง
หนงัสือ และการจดัท าทะเบียนรับส่งหนงัสือ 

ส่วนที่ 3 การเก็บรักษา ยืม และท าลายหนงัสือราชการวา่ดว้ยการเก็บหนงัสือในระหว่าง
ปฏิบติัเสร็จแลว้ การปฏิบติั ในการยมืและการท าลายหนงัสือ 

ส่วนที่ 4 มาตรฐาน ตรา แบบพิมพ์ และซองว่าด้วยรูปแบบและขนาดของแบบพิมพ์ 
เอกสารและวสัดุอ่ืน ๆ ท่ี เก่ียวขอ้งกบังานสารบรรณ เช่น ขนาดตราครุฑทะเบียนและบตัรต่าง ๆ 
ของหนงัสือราชการ เป็นตน้ 
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2.2 หลกัในการปฏิบัติเกีย่วกบังานสารบรรณ 
เจริญ  ไวรวจันกุล (2523: 230) เสนอแนะวา่ ผูบ้ริหารควรมีความรู้เก่ียวกบังานสารบรรณ 

คือ 
1. ระเบียบงานสารบรรณของส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 
2. รหสัอกัษรยอ่ประจ าหน่วยงานต่าง ๆ 
3. ระบบการน าเสนอหนงัสือ 
4. โครงสร้างของการเกษียนหนงัสือ 
 
สุรพนัธ  ยนัตทอง (2526: 28) กล่าวไวว้่าผูท้  าหน้าท่ีเก่ียวกบังานสารบรรณตอ้งมีความ

รับผดิชอบในดา้นต่าง ๆ คือ 
1. โตต้อบเก็บรับส่งหนงัสือราชการท าบญัชีรับ – ส่ง ออกเลขท่ีหนงัสือต่าง ๆ  
2. ท ารายงานการศึกษา กรอกแบบส ารวจท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. ตรวจสอบเวลาปฏิบติัราชการ 
4. เสนอความคิดเห็นให ้ฝ่ายบริหารติดต่องานหน่วยงานอ่ืนในสายงาน 
5. แจง้ข่าวขอ้สนเทศต่าง ๆ ใหค้ณะผูท้  างานไดรั้บทราบ 
6. พิมพ ์และเผยแพรค าสั่งโฆษณา 
7. เป็นศูนยก์ลางของการติดต่อและประสานงานต่าง ๆ 

 
หวน  พินธุพนัธ (2528: 96) สรุปว่า การท่ีจะให้งานสารบรรณด าเนินไปด้วยดีมี

ประสิทธิภาพ จ าเป็นท่ีผูท้  าหนา้ท่ีเก่ียวกบังานสารบรรณจะตอ้งมีความรู้ความสามารถ ดงัน้ี 
1. ตอ้งรู้ระเบียบงานสารบรรณตั้งใจปฏิบติัตามระเบียบหากมีเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ส าหรับ

งานสารบรรณใหเ้พียงพอดว้ยก็จะดีมาก 
2. รู้งานธุรการ เช่น การติดต่อโตต้อบประสานงานมีความแคล่วคล่องวอ่งไว  
3. มีความรู้ภาษาไทยดีแม่นย  าศพัท์และค าแปล ยิ่งมีความรู้ภาษาต่างประเทศด้วยยิ่งดี มี

ความละเอียดลออรอบคอบหนงัสือตอ้งเขียนใหส้ั้นท่ีสุดแต่ไดค้วามมากท่ีสุด 
4. สอดส่องผูอ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชาใหมี้งานท ารู้จกัจดัระเบียบการแบ่งงาน  
5. จดัระเบียบงานหนงัสือให้เรียบร้อยเพื่อป้องกนัการสลบัซบัซ่อนทบัถมเกะกะคนหายาก  
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งานสารบรรณเป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับหนังสือราชการประเภทต่างๆ ซ่ึงระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 ได ้แบง่หนงัสือไว ้6 ชนิด คือ 

1. หนงัสือภายนอก หนงัสือติดต่อราชการท่ีเป็นแบบพิธีโดยใช้กระดาษตราครุฑ        เป็น
หนงัสือติดต่อ 

 2. หนงัสือภายใน คือ หนงัสือติดต่อราชการ ติดต่อภายในกระทรวงใช้กระดาษบนัทึก
ขอ้ความ 

3. หนงัสือประทบัตรา คือ หนงัสือใช้ประทบัตราแทนการลงช่ือของหวัหน้าส่วนราชการ
ระดบักรมข้ึนไป 

4. หนงัสือสั่งการมี 3 ชนิดไดแ้ก่ค าสั่ง ระเบียบ และขอ้บงัคบั 
5. หนงัสือประชาสัมพนัธ์ มี3 ชนิด คือ ประกาศ แถลงการณ์ และข่าว 
6. หนงัสือท่ีเจา้หนา้ท่ีท าข้ึนหรือรับไวเ้ป็นหลกัฐานในราชการคือ หนงัสือท่ีทางราชการท า

ข้ึนนอกเหนือจากขอ้ 1- 5 ส่วนราชการรับไวเ้ป็นหลกัฐานของทางราชการ มี4 ชนิด คือ หนงัสือ
รับรอง รายงานการประชุม บนัทึกและหนงัสืออ่ืน ๆ 
 
หนังสือทีต้่องปฏิบัติให้เร็วกว่าปกติคือ 

1. ด่วนท่ีสุดเป็นหนงัสือท่ีตอ้งปฏิบติัทนัทีท่ีไดรั้บหนงัสือนั้น 
2. ด่วนมากเป็นหนงัสือท่ีตอ้งปฏิบติัโดยเร็ว 
3. ด่วนเป็นหนงัสือท่ีตอ้งปฏิบติัเร็วกวา่ปกติเท่าท่ีจะท าได ้ 
 

การรับ-ส่งหนังสือ 
1. การรับหนงัสือให้เจา้หนา้ท่ีจดัล าดบัความส าคญัความเร่งด่วนของหนงัสือหากเอกสาร

ไม่ถูกตอ้งใหติ้ดต่อส่วนราชการเจา้ของเร่ือง 
2. การส่งหนังสือให้เจ้าของเร่ืองตรวจสอบความเรียบร้อยรวมทั้งส่ิงท่ีส่งไปด้วยให้

ครบถว้นแลว้ส่งเร่ืองใหเ้จา้หนา้ท่ีงานสารบรรณกลางเพื่อส่งออก 
 
2.3 แนวทางการเกบ็เอกสารทีด่ี อญัชลี  มาตะโก (2555: 33) 

1. ถา้เป็นค าสั่งเป็นบนัทึกต่าง ๆ ก็จะมีพิมพช่ื์อเรียนวนัท่ีท่ีออกเร่ืองเก็บไวเ้ป็นพนัๆ เร่ือง
ไวใ้นเคร่ืองเวลาจะเพิ่มเร่ืองพิมพ์ใหม่หัวข้อใกล้เคียงกันแล้วก็คนจากคอมพิวเตอร์ไปเจอมาก็
เปล่ียนวนัท่ีเปล่ียนหัวข้อเปล่ียนคนลงนามก็น ามาใช้ได้พิมพเ์รียกดา้นตน้แบบเป็นเทมเพล็กของ
เอกสารต่าง ๆ 

2. การเก็บเป็นเอกสารส่วนใหญ่ก็จะเก็บใส่แฟ้มแลว้ก็ไปเรียงไวใ้นห้องเก็บเอกสารและ
เอกสารลบัไม่ค่อยมีเด๋ียวน้ีนอ้ยเพราะวา่โปร่งใสปัจจุบนัลกัษณะขอ้มูลเอกสารประชาชนสามารถ 
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เขา้ถึงขอ้มูลไดทุ้กขอ้มูลแมแ้ต่การสอบของมหาวิทยาลยัเด๋ียวน้ีถา้นกัศึกษาจะมาขอดูก็ตอ้งให้เขาดู
เพราะมีพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารหน่วยงานตอ้งปฏิบติัตามระเบียบ อญัชลี  มาตะโก (2555: 33) 

2.3.1 ระยะเวลาของการเกบ็เอกสาร 
เอกสารทัว่ไปเก็บ 1 ปี แต่เอกสารลบัพอปฏิบติัภารกิจแลว้ ทิ้งได ้ 
2.3.2 ประโยชน์ของงานสารบรรณ 
1. เอกสารลบัมาก เอกสารปกปิด เอกสารลบัท่ีสุด เป็นเอกสารเก็บไวอ้ยา่งดี หน่วยงานจะ

ตั้งเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บเอกสาร 
2. การจดัเก็บของอิเล็กทรอนิกส์กา้วหน้าการขโมยขอ้มูลกนัผ่านคอมพิวเตอร์ก็อาจจะมี

ปัญหา 
3. เอกสารท่ีดีมีการวางแผน การก าหนดโครงสร้างเอกสาร ก าหนดโครงสร้างอายุ การ

ออกแบบการเก็บมีการเก็บรักษาจดัเป็นหอ้งเก็บมีชั้นเก็บมีกล่องใส่ เขียนลายละเอียดแปะหนา้กล่อง
มีให้รหสัเป็นเลขไวเ้ม่ือวนัท่ีเท่าไร ของหน่วยงานไหนแลว้ก็มีการควบคุมในลกัษณะน้ี มีการให้
รหสัไวจ้ะไดส้ามารถน าออกมาเพื่อการท าลายไดถู้กตอ้งเม่ือครบอายุแลว้จะจดัเป็นโซน  ๆ ส่ิงน้ีคือ
การบริหารงานเอกสาร มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2552: 2) 

2.3.3 ข้อควรระวงัส าหรับการท างานสารบรรณ 
เจา้หนา้ท่ีงานสารบรรณตอ้งมีความละเอียดรอบคอบในการท างาน ถา้ลงเลขผิดรับผิด ป้อน

ขอ้มูลผิดก็จะเกิดความเสียหายจะตอ้งมีการดูแลรักษาอยา่งดี คนท่ีมีความรู้ มีความช านาญ มีไหว
พริบในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ในการท างาน  

งานสารบรรณคือ ขั้นตอนของการเก่ียวกบัเร่ิมตั้งแต่การผลิตการจดัท า พิจารณา คิดร่าง 
เขียน ตรวจร่าง พิมพ ์ทาน ท าส าเนา น าเสนอ แลว้ก็ส่ง การส่งหมายถึงวา่ตรวจสอบ ลงทะเบียน ลง
วนัท่ี บรรจุซอง แลว้ก็น าส่ง น าส่งหลายวิธี ส่งทางไปรษณีย ์เป็นตน้ ต่อไปก็เสนอไปตามขั้นตอน
แลว้พอวนิิจฉยัจากผูมี้อ  านาจทางบริหารงานหน่วยงานนั้นก็กลบัมาแจกจ่ายไปสู่การปฏิบติัในท่ีสุด
ก็จดัเก็บรักษา สุดทา้ยพอครบอายกุ็ท  าลาย  
 
2.4 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ภานุเดช  เพียรความสุข (2558: บทคดัยอ่) ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ
ของ ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียนมหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี จากผลการวิจยั พบวา่ 
ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี โดยมีคะแนนเฉล่ียคือ 4.36 อยูใ่น
ระดบั ดี อนัดบัรองลงมา คือ ปัจจยัดา้นระบบการบริการ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นระยะเวลาการ ให้บริการ และปัจจยัดา้นความสะดวกใน
การบริการ ตามล าดบั มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของ นกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ
ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภฏั  อุบลราชธานีดังนั้นควรให้
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ความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัทั้ง 6 ดา้นดงักล่าว โดยมีการปรับปรุง เปล่ียนแปลงกระบวนการ และ
วิธีการ การให้บริการให้สอดรับกบัความตอ้งการของนักศึกษา เช่น บุคลิกภาพของเจา้หน้าท่ี 
สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ ระยะเวลาในการใหบ้ริการ ฯลฯ เป็นตน้ 

 
ก าพล  แกว้สมนึก (2552 : บทคดัยอ่) การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการ ของบริษทั พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากดั การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พรี
ซิชัน่ ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากดั รวมถึงความสัมพนัธ์ระหว่างระดบั ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษทัฯ และพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้น
การวิจยัคร้ังน้ีคือลูกคา้ของบริษทั พรีซิชัน่ ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากดั จ านวน 161 ราย ท่ีมี
โรงงานอยูใ่นนิคมอุตสาหกรรมต่างๆ ผลการวิจยัพบว่าระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ท่ีมี
ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นทรัพยากรในการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้น
ความ พร้อมในการให้บริการ ดา้นความเช่ือมัน่ในการให้บริการและดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
พบวา่ระดบัความพึงพอใจของการให้บริการเร่ืองคุณภาพทรัพยากรการให้บริการและการเอาใจใส่
ลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.27 ซ่ึงอยูใ่นระดบั ดี 

 
ชนะดา   วีระพนัธ์ (2555: บทคดัย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของประชาชน และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
กลุ่ม ตวัอย่างท่ีใช้คือ ผูท่ี้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า จ  านวน 184คน 
ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน ต าบลบา้น
เก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ีย 4.52 อยูใ่นระดบั ดีมาก เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองอาคารสถานท่ี
ให้บริการมีความเหมาะสม อนัดบัรองลงมา ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองความสะอาดของ
สถานท่ี 

 
อภิญญา ลีบ่อนอ้ย (2546:บทคดัยอ่)  ไดศึ้กษาปัญหาและปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดแรงจูงใจ 

ของผูใ้ช้บริการห้องสมุดประชาชน สังกัดศูนย์การศึกษานอกโรงเรียนจงัหวดัอุดรธานี พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด มีความพึงพอใจดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.45 อยู่
ในระดบั ดี เม่ือพิจารณาเป็น รายขอ้ อนัดบัท่ีหน่ึงคือ สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มของห้องสมุดมีความ
สะอาดถูกสุขลกัษณะ อนัดบัรองลงมา คือภายในห้องสมุดมีแสงสว่างเพียงพอเหมาะสม สถานท่ี
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ใหบ้ริการเหมาะสมกบัผูใ้หบ้ริการ และล าดบัสุดทา้ยคือ ระบบรักษาความปลอดภยั ส่ิงของ หนงัสือ 
ต าราเรียนหาย ตามล าดบั 
 

ญาดา ชอบท าดี และประสพชยั พสุนนท ์(2559 : 11) ความพึงพอใจต่อปัจจยัการปฏิบติังาน
ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ของบุคลากรผูใ้ห้บริการโดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ีย 4.53 อยู่ในระดบั ดีมาก
เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าปรึกษาเก่ียวกบัเอกสาร หลกัฐานท่ีตอ้งใช ้มีค่ามากท่ีสุด ถดัมาคือ เจา้หนา้ท่ี 
ให้บริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพอ่อนโยนกบัผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีให้การตอ้นรับผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ 
เป็นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความใส่ใจและเป็นกนัเอง และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็น
มิตร ยิม้แยม้แจ่มใส ตามล าดบั 

 
ธนวรรธน์  บริพนัธ์ุ (2553 : 41)  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ

ขออนุญาตผลิต น าเขา้ และข้ึนทะเบียนอาหารสัตวข์องส านกัพฒันาระบบและรับรองมาตรฐาน
สินคา้ปศุสัตว ์กรมปศุสัตว ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขออนุญาตผลิต  น าเขา้  และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว ์โดยรวบรวมจากตวัอยา่งผูรั้บบริการ
ขออนุญาตผลิต น าเขา้ และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว ์ของส านกัพฒันาระบบและรับรองมาตรฐาน
สินคา้ปศุสัตว ์จ  านวน 250 คน พบวา่ คุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียคือ 4.65 อยูใ่น
ระดบั ดีมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญ เหมาะสม
กบังานท่ีรับผดิชอบ ( = 4.77, S.D. = .69) 

 
 
 
 
 
 

 



 
 

 

บทที ่3 
รายละเอยีดการปฏบิัติงาน 

 
3.1 ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ 
 3.1.1 ช่ือสถานประกอบการ :  ส านกัก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง 

3.1.2 ทีต่ั้งสถานประกอบการ :  ส านกัก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง ถนน  
    พระราม 6 เขตราชเทว ีกรุงเทพฯ 10400 

 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.1  ตราสัญลกัษณ์ (Logo) ส านกัก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 3.2 แผนท่ีตั้ง ส านกัก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง 
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3.2 ลกัษณะการประกอบการผลติภัณฑ์การให้บริการหลกัขององค์กร 
 รับผดิชอบงานสารบรรณ งานการเงินและบญัชี งานพสัดุและสัญญา รวบรวม ติดตาม
รายงานและใหข้อ้มูลต่าง ๆ ติดตามประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 3.3 รูปแบบการจัดองค์กรและการบริหารงานขององค์กร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.3 แผนภาพการจดัองคก์รและการบริหารงาน 
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3.4 ต าแหน่งและลกัษณะงานทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย 
 3.4.1 ต าแหน่งทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย  ผูช่้วยแผนกงานสารบรรณ 

3.4.2 ลกัษณะงานที่นักศึกษาได้รับมอบหมาย 
- เขียนเอกสารลงสมุดส่งหนงัสือ 
- พิมพห์นงัสือราชการ 
- ออกเลขค าสั่งส านกัก่อสร้างสะพาน 
- คดัแยกเอกสารใส่แฟ้มเสนอ ผสส. 
- น าใส่แฟ้มเอกสารเพื่อน าเสนอหนงัสือ 
- ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
- ออกเลขส่งในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
- เคล่ือนไหวหนงัสือราชการ 
- ตรวจแบบรายการค านวณเงิน 
- ถ่ายเอกสาร 
- ส่ง FAX 

 
3.5 ช่ือและต าแหน่งงานของพนักงานทีป่รึกษา 
 3.5.1 ช่ือ-สกุลพนักงานทีป่รึกษา   นางสมภสัสร วงศจิ์รายุ 
 3.5.2 ต าแหน่งงานของพนักงานทีป่รึกษา  หวัหนา้แผนกงานสารบรรณ  
  
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.4  พนกังานท่ีปรึกษา 
นางสมภสัสร วงศจิ์รายุ  หวัหนา้แผนกงานสารบรรณ 

 
3.6 ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน 
 3.6.1 ระยะเวลาในการด าเนินงาน วนัท่ี 14 พฤษภาคม 2561 ถึง วนัท่ี31 สิงหาคม 2561 
 3.6.2 วนัเวลาในการปฏิบติัสหศึกษา จนัทร์-ศุกร์ 8.30-16.30น. 
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3.7 ขั้นตอนและวธีิการด าเนินงาน 
3.7.1 เกบ็รวบรวมข้อมูล 

   3.7.1.1 การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิโดยการสอบถามพนกังานท่ีใชบ้ริการของ
แผนกงานสารบรรณ ส านกัก่อสร้างสะพานกรมทางหลวง จ านวน 30 คนโดยการใชแ้บบสอบถาม  
(Rating Scale)  เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิธีการเก็บขอ้มูลเป็นการเก็บขอ้มูลแบบ
เจาะจง โดยเก็บขอ้มูลจากพนกังานท่ีใชบ้ริการของแผนกงานสารบรรณ ส านกัก่อสร้างสะพานกรม
ทางหลวง ในช่วงวนัท่ี 14 พฤษภาคม 2561 ถึง วนัท่ี 31 สิงหาคม 2561 
  3.7.1.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ โดยเก็บขอ้มูลจากเอกสารต่างๆ และคน้หา
ขอ้มูลจากเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการท ารายงาน เช่น ขอ้มูลส านกัก่อสร้างสะพานกรมทางหลวง 
 
 3.7.2 วเิคราะห์ข้อมูล 
 น าแบบสอบถามท่ีได้ไปประมวลผลโดยโปรแกรมส าเร็จทางสถิติ เพื่อหาค่าร้อยละ 
(Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) โดยมีวธีิการหาค่าดงัน้ี 

- วิธีการคิดค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อการวิเคราะห์และเปรียบเทียบข้อมูลโดยตรงแสดง 
ความสัมพนัธ์และแจกแจงค่าตวัแปรของขอ้มูลตั้ งแต่ 2 ตวัแปรข้ึนไป โดยมีหลกัสูตรในการ         
ค  านวณ ดงัน้ี (กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ, 2556) 
 

  
          

 
 

 
โดยท่ี  P  =  ค่าเฉล่ียร้อยละ     
  X  =  จ านวนตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามนั้น      
 N  =  จ านวนตวัอยา่งของกลุ่มนั้น 
 

การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)โดยใช้การวดั
ตามวิธีการของลิเคิร์ท สเกล (Likert Scale) โดยแบ่งเป็น 5 อนัดบั และให้คะแนนจากมากสุดไป
นอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี 

5  =  พึงพอใจมากท่ีสุด 
4 =  พึงพอใจมาก   
3  =  พึงพอใจปานกลาง   
2  =  พึงพอใจนอ้ย   
1  =  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด    
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โดยมีเกณฑก์ารแปลความหมายคะแนน ดงัน้ี 
ค่าคะแนน  4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าคะแนน  3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
ค่าคะแนน  2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง  
ค่าคะแนน  1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย  
ค่าคะแนน  1.00 – 1.50  หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

 
    จากนั้นน าคะแนนท่ีได้มาท าการวิเคราะห์โดยใช้ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยหลกัเกณฑ์ในการวิเคราะห์            
จะพิจารณาจากค่าเฉล่ีย (Mean) (กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ, 2556)       
 

  ̅      =   ∑  
                  N 

โดยท่ี   ̅  = ค่าเฉล่ีย 
         ∑x  = คะแนนรวมของค าถาม 
              N = จ านวนผูต้อบและแบบสอบถาม 
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 3.7.3 สรุปผลข้อมูลและให้ข้อเสนอแนะ 
 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ขอ้มูลมาสรุปผลพร้อมใหข้อ้เสนอแนะ 
 
 3.7.4 น าเสนอโครงการ 
 น าเสนอโครงการให้กับคณะกรรมการสอบเล่มโครงการ เพื่อรับฟังข้อเสนอแนะจาก     
กรรรมการน าไปใชป้รับแกไ้ข เพื่อใหผู้มี้ส่วนเก่ียวขอ้งสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดต่้อไป 
 
 3.7.5 จัดท าเล่มโครงการ 
 จดัท าเล่มโครงการฉบบัสมบูรณ์ตามค าแนะน าของคณะกรรมการ และน าให้มหาวิทยาลยั
และสถานประกอบ เพื่อใชป้ระโยชน์ต่อไป 
 
3.8 ระยะเวลาการด าเนินงาน 
ตารางท่ี 3.1 ตารางประกอบขั้นตอนการด าเนินงาน 

 
3.9 อุปกรณ์เคร่ืองมือทีใ่ช้ 

Hard Ware 
-เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
-เคร่ืองปร้ินเอกสาร 
-โทรศพัทมื์อถือ  
-เคร่ืองค านวณเลข 
Sofe Ware 
1. Microsoft Word 
2. Microsoft Excel 
 

 

ขั้นตอนการด าเนินงาน พ.ค 61 มิ.ย 61 ก.ค 61 ส.ค 61 ก.ย. 61 
1. รวบรวมขอ้มูล      
2. วเิคราะห์ขอ้มูล      
3. สรุปผลขอ้มูลและใหข้อ้เสนอแนะ      
4. น าเสนอโครงการ      
5. จดัท าเล่มโครงการ      



 
 

 

บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านัก
ก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง เป็นงานวิจยัเชิงส ารวจ คณะผูว้ิจยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้ตาม
ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ แบบสอบถามส ารวจ ซ่ึงมีลกัษณะทั้งท่ีเป็นแบบสอบถาม 
เรตต้ิงสเกล ซ่ึงประกอบไปดว้ยขอ้มูล 3 ส่วน คือ 

4.1 ส่วนท่ี 1 จ านวนประชากรท่ีตอบแบบสอบถาม 
4.2 ส่วนท่ี 2 คะแนนรวมของประชากร 
4.3 ส่วนท่ี 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความถ่ีขอ้มูล 

ในการเก็บขอ้มูลมีจ านวนประชากร 30 คนและไดว้เิคราะห์ขอ้มูลเป็นส่วนๆ ดงัน้ี 
 
4.1 ส่วนที ่1 จ านวนประชากรทีต่อบแบบสอบถาม  
ตารางท่ี 4.1 แสดงคะแนนของประชากร 

 ปัจจัยด้านทีส่่งผลต่อความพงึพอใจคุณภาพการ
ให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านักก่อสร้าง

สะพาน กรมทางหลวง 

จ านวนประชากรทีต่อบ
แบบสอบถาม 

คะแนน 
คะแนน 
รวม 

 ปัจจัยด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ/
คุณภาพ 

5 4 3 2 1 

1. ขั้นตอนการติดต่อประสานงานชดัเจน(มีการให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า) 

11 15 4 0 0 30 

2. การช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการไม่
ยุง่ยากและซบัซอ้น 

15 15 0 0 0 30 

3. การใหบ้ริการโดยด าเนินการโปร่งใสและ
ตรวจสอบได ้

16 11 3 0 0 30 

4. การใหบ้ริการสะดวก รวดเร็ว มีระบบการ
ใหบ้ริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

14 11 5 0 0 30 

5. 
 

เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน 
รวดเร็ว ไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์มาติดต่อ  

17 9 4 0 0 30 
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 ปัจจัยด้านบุคลากร       
1. ดูแลเอาใจใส่/กระตือรือร้น/เตม็ใจใหบ้ริการ 18 12 0 0 0 30 
2. ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและไม่เลือกปฏิบติั 20 10 0 0 0 30 
3. เอาใจใส่และติดตามงานเป็นอยา่งดีและรวดเร็ว มี

การติดตามงานทุกขั้นตอนและด าเนินการอยา่ง
รวดเร็ว 

13 14 3 0 0 30 

4. สนบัสนุนใหค้วามร่วมมืออยา่งเตม็ความสามารถ 
ประชาสัมพนัธ์ใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี 

12 13 5 0 0 30 

 5. มีความรู้ทกัษะอยา่งเหมาะสม 23 6 1  0 30 
 ปัจจัยด้านสถานที่       
1. ความสะดวกสบายในการติดต่องาน 13 12 5 0 0 30 
2. ความสะอาดของสถานท่ี 15 11 4 0 0 30 

 
 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนปะชากรท่ีตอบแบบสอบถาม 
ในปัจจยัดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ/คุณภาพ มีผูต้อบแบบสอบถาม 

30 คน พบวา่ส่วนใหญ่เลือกการให้บริการให้ค  าแนะน าขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน รวดเร็ว ได้
ตรงตามวตัถุประสงค์ท่ีมาติดต่อ เป็นอนัดบั 1 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 17 คน , 
การให้บริการโดยด าเนินการโปร่งใสและตรวจสอบได้ เป็นอันดับท่ี 2โดยมีผู ้ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 16 คน และ การช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
และซบัซอ้น เป็นอนัดบัท่ี 3 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 15 คน 

ในปัจจยัดา้นบุคลากร มีผูต้อบแบบสอบถาม 30 คน พบวา่ส่วนใหญ่เลือกพนกังาน
มีความรู้ทกัษะอย่างเหมาะสม เป็นอนัดบั 1 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 23 คน , 
ให้บริการด้วยความสุภาพและไม่เลือกปฏิบติั เป็นอนัดบัท่ี 2โดยมีผูต้อบแบบสอบถาม
จ านวน 20 คน และ ดูแลเอาใจใส่/กระตือรือร้น/เต็มใจให้บริการ เป็นอนัดบัท่ี 3 โดยมี
ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 18 คน 

ในปัจจยัด้านสถานท่ีมีผูต้อบแบบสอบถาม 30 คน พบว่าส่วนใหญ่เลือกความ
สะอาดของสถานท่ี เป็นอนัดับ 1 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 15 คน และ ความ
สะดวกสบายในการติดต่องาน เป็นอนัดบัท่ี 2 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 13 คน 
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4.2 ส่วนที ่2 คะแนนรวมของประชากร 
ตารางท่ี 4.2 แสดงคะแนนรวมของประชากร 

 ปัจจัยด้านทีส่่งผลต่อความพงึพอใจคุณภาพ
การให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านัก

ก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง 

จ านวนประชากรทีต่อบ
แบบสอบถาม 

คะแนน 
คะแนน 
รวม 

คะแนน
ทีไ่ด้ 

ปัจจัยด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ/คุณภาพ 5 4 3 2 1 
1. ขั้นตอนการติดต่อประสานงานชดัเจน(มีการให้

ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า) 
55 60 12 0 0 150 127 

2. การช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการไม่
ยุง่ยากและซบัซอ้น 

75 60 0 0 0 150 135 

3. การใหบ้ริการโดยด าเนินการโปร่งใสและ
ตรวจสอบได ้

80 44 9 0 0 150 133 

4. การใหบ้ริการสะดวก รวดเร็ว มีระบบการ
ใหบ้ริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

70 44 15 0 0 150 129 

5. 
 

เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน 
รวดเร็ว ไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์มาติดต่อ  

85 36 12 0 0 150 133 

ปัจจัยด้านบุคลากร 
1. ดูแลเอาใจใส่/กระตือรือร้น/เตม็ใจใหบ้ริการ 90 48 0 0 0 150 138 
2. ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและไม่เลือกปฏิบติั 100 40 0 0 0 150 140 
3. เอาใจใส่และติดตามงานเป็นอยา่งดีและรวดเร็ว 

มีการติดตามงานทุกขั้นตอนและด าเนินการ
อยา่งรวดเร็ว 

65 56 9 0 0 150 121 

4. สนบัสนุนใหค้วามร่วมมืออยา่งเตม็
ความสามารถ ประชาสัมพนัธ์ใหค้วามร่วมมือ
เป็นอยา่งดี 

60 52 15 0 0 150 127 

5. มีความรู้ทกัษะอยา่งเหมาะสม 115 24 3 0 0 150 142 
ปัจจัยด้านสถานที่ 
1. ความสะดวกสบายในการติดต่องาน 65 48 15 0 0 150 128 
2. ความสะอาดของสถานท่ี 75 44 12 0 0 150 131 
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จากตารางท่ี 4.2 แสดงคะแนนรวมของประชากร 
 ในปัจจยัดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ/คุณภาพ มีผูต้อบแบบสอบถาม 

30 คน พบว่าส่วนใหญ่ให้คะแนนในด้าน การให้บริการให้ค  าแนะน าข้อมูลท่ีถูกต้อง 
ชัดเจน รวดเร็ว ได้ตรงตามวตัถุประสงค์ท่ีมาติดต่อ เป็นอนัดบั 1 โดยมีคะแนนรวม 85 
คะแนน , การให้บริการโดยด าเนินการโปร่งใสและตรวจสอบได ้เป็นอนัดบัท่ี 2 โดยมี
คะแนนรวม 80 คะแนน และ การช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและ
ซบัซอ้น เป็นอนัดบัท่ี 3 โดยมีคะแนนรวม 75 คะแนน 

ในปัจจยัดา้นบุคลากร มีผูต้อบแบบสอบถาม 30 คน พบวา่ส่วนใหญ่ให้คะแนนใน
ดา้น พนกังานมีความรู้ทกัษะอยา่งเหมาะสม เป็นอนัดบั 1 โดยมีคะแนนรวม 115 คะแนน , 
การให้บริการด้วยความสุภาพและไม่เลือกปฏิบติั เป็นอนัดบัท่ี 2 โดยมีคะแนนรวม 100 
คะแนน และ การดูแลเอาใจใส่/กระตือรือร้น/เตม็ใจใหบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ี 3 โดยมีคะแนน
รวม 90 คะแนน 

ในปัจจยัดา้นสถานท่ี มีผูต้อบแบบสอบถาม 30 คน พบว่าส่วนใหญ่ให้คะแนนใน
ด้าน ความสะอาดของสถานท่ี เป็นอนัดับ 1 โดยมีคะแนนรวม 75 คะแนน และ ความ
สะดวกสบายในการติดต่องาน เป็นอนัดบัท่ี 2 โดยมีคะแนนรวม 65 คะแนน 
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4.3 ส่วนที ่3 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความถี่ข้อมูล 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความถ่ีขอ้มูล 

ระดับความคิดเห็น 

ปัจจัยด้านทีส่่งผลต่อความพงึพอใจคุณภาพการให้บริการ 
ของแผนกงานสารบรรณ ส านักก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง 

M S.D. เกณฑ์การ
ประเมิน 

ปัจจัยด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ/คุณภาพ 
1. ขั้นตอนการติดต่อประสานงานชดัเจน(มีการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง

และแม่นย  า) 
4.23 0.677 ดี 

2. การช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและ
ซบัซอ้น 

4.50 0.500 ดีมาก 

3. การใหบ้ริการโดยด าเนินการโปร่งใสและตรวจสอบได ้ 4.43 0.667 ดี 
4. การใหบ้ริการสะดวก รวดเร็ว มีระบบการใหบ้ริการอยา่งสะดวก

และรวดเร็ว 
4.30 0.737 ดี 

5. 
 

เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน รวดเร็ว ไดต้รง
ตามวตัถุประสงคท่ี์มาติดต่อ  

4.43 0.716 ดี 

รวม 4.38 0658 ดี 
ปัจจัยด้านบุคลากร 
1. ดูแลเอาใจใส่/กระตือรือร้น/เตม็ใจใหบ้ริการ 4.60 0.490 ดีมาก 
2. ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและไม่เลือกปฏิบติั 4.67 0.471 ดีมาก 
3. เอาใจใส่และติดตามงานเป็นอยา่งดีและรวดเร็ว มีการติดตามงาน

ทุกขั้นตอนและด าเนินการอยา่งรวดเร็ว 
4.33 0.650 ดี 

4. สนบัสนุนใหค้วามร่วมมืออยา่งเตม็ความสามารถ 
ประชาสัมพนัธ์ใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี 

4.23 0.716 ดี 

5. มีความรู้ทกัษะอยา่งเหมาะสม 4.73 0.512 ดีมาก 
รวม  4.51 0.568 ดีมาก 
ปัจจัยด้านสถานที่    
1. ความสะดวกสบายในการติดต่องาน 4.27 0.727 ดี 
2. ความสะอาดของสถานท่ี 4.37 0.706 ดี 
รวม  4.32 0.717 ดี 
ปัจจัยโดยรวม 4.40 0.648 ดี 
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จากตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความถ่ีขอ้มูล 
ปัจจัยด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ/คุณภาพ ในด้านการช้ีแจงและแนะน า

ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและซบัซ้อนนั้นไดผ้ลประเมินมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.50 อยูใ่นล าดบั
เกณฑก์ารประเมิน ดีมาก อนัดบัรองลงมา คือ การให้บริการโดยด าเนินการโปร่งใส และตรวจสอบ
ได ้มีค่าเฉล่ีย 4.43 เกณฑ์การประเมิน ดี เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน รวดเร็ว ได้
ตรงตามวตัถุประสงคท่ี์มาติดต่อ มีค่าเฉล่ีย 4.43 เกณฑ์การประเมิน ดี การให้บริการสะดวกรวดเร็ว 
มีระบบการให้บริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.30 เกณฑ์การประเมิน ดี ขั้นตอนการ
ติดต่อประสานงานชดัเจน (มีการใหข้อ้มูลถูกตอ้งและแม่นย  า) มีค่าเฉล่ีย 4.23 เกณฑ์การให้ประเมิน 
ดี ตามล าดบั โดยภาพรวมปัจจยัด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ/คุณภาพ มีคะแนนเฉล่ีย
รวม 4.38 เกณฑ์การประเมินอยูใ่นระดบัดี ( M=4.38, S.D=0.658)  สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีว่า 
ความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมาติดต่องานแผนกสารบรรณในปัจจยัดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ/คุณภาพอยูใ่นระดบัดี ท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ ก าพล แกว้สมนึก (2552 
: บทคดัยอ่) เร่ือง ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ของบริษทั 
พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด พบว่าระดับความพึงพอใจของการให้บริการเร่ือง
คุณภาพทรัพยากรการใหบ้ริการและการเอาใจใส่ลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.27 ซ่ึงอยูใ่นระดบั ดี 

 
ปัจจยัดา้นบุคลากรในดา้นมีความรู้ ทกัษะอยา่งเหมาะสมไดผ้ลประเมินมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 

4.73 เกณฑ์การประเมิน ดีมาก อนัดบัรองลงมา ให้บริการด้วยความสุภาพและไม่เลือกปฏิบติั มี
ค่าเฉล่ีย 4.6  เกณฑ์การประเมิน ดีมาก ดูแลเอาใจใส่/กระตือรือร้น/เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.60 
เกณฑ์การให้ประเมิน ดีมาก เอาใส่ใจและติดตามงานเป็นอย่างดีและรวดเร็ว มีการติดตามงานทุก
ขั้นตอนและด าเนินการอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.33 เกณฑก์ารประเมิน ดี สนบัสนุนให้ความร่วมมือ
อย่างเต็มความสามารถ ประชาสัมพนัธ์ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ีย 4.23 เกณฑ์การ
ประเมิน ดี โดยภาพรวมปัจจยัด้านบุคลาการ มีคะแนนเฉล่ียรวม 4.51 เกณฑ์การประเมินอยู่ใน
ระดบัดีมาก( M=4.51, S.D=0.568) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีว่า ความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมา
ติดต่องานแผนกสารบรรณในปัจจยัดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัดี เป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษา
ของ ญาดา ชอบท าดี และประสพชยั พสุนนท ์(2559 : 11) เร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษา
ต่อการปฏิบติังานของฝ่ายส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน : กรณีศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลตะวนัออกวทิยาเขตจกัรพงษภูวนารถ พบวา่ความพึงพอใจต่อปัจจยัการปฏิบติังานดา้นมนุษย์
สัมพนัธ์ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ีย 4.53 อยูใ่นระดบั ดีมาก 
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ปัจจยัดา้นสถานท่ี ในดา้นความสะอาดของสถานท่ี ไดผ้ลประเมินมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 
4.37 เกณฑ์การประเมิน ดี อนัดบัรองลงมาคือ ความสะดวกสบายในการติดต่องาน มีคะแนนเฉล่ีย 
4.27 เกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ ดี โดยภาพรวมปัจจยัด้านสถานท่ี มีคะแนนเฉล่ียรวม 4.32 
เกณฑ์การประเมินอยูใ่นระดบั ดี ( M=4.32, S.D=0.717) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีว่า ความพึง
พอใจของบุคลากรท่ีมาติดต่องานแผนกสารบรรณในปัจจยัดา้นสถานท่ีอยู่ในระดบัดี เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ อภิญญา ลีบ่อน้อย (2546:บทคดัย่อ)  เร่ือง ศึกษาปัญหาและปัจจยัท่ี
ก่อให้เกิดแรงจูงใจของผูใ้ช้บริการห้องสมุดประชาชน สังกดัศูนยก์ารศึกษานอกโรงเรียนจงัหวดั
อุดรธานี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด พบวา่ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม โดยภาพรวม
มีค่าเฉล่ีย 4.45 อยูใ่นระดบั ดี  



 
 

 

บทที ่5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านัก

ก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง การวิจยัถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ จ านวน 30 คน
โดยศึกษาในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ/คุณภาพ ดา้นบุคลากร และดา้นสถานท่ี มี
รายละเอียด ดงัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 

5.1.1 ความพึงพอใจในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านกัก่อสร้างสะพาน กรม
ทางหลวง กบัความพึงพอใจ ทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ/คุณภาพ ดา้น
บุคลากร และดา้นสถานท่ี ดงัต่อไปน้ี 

ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ/คุณภาพ พบว่าประชากรท่ีตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจด้านการช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและซับซ้อนในระดับ
ค่าเฉล่ียรวมท่ี 4.50 อยู่ในระดบั ดีมาก  และ มีความพึงพอใจดา้นเจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน าขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง ชดัเจน รวดเร็ว ไดต้รงตามวตัถุประสงค์ท่ีมาติดต่อ ในระดบัค่าเฉล่ียรวม 4.43 อยูใ่นระดบั 
ดี มีความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการโดยด าเนินการโปร่งใสและตรวจสอบได ้ในระดบัค่าเฉล่ียรวม 
4.43 อยูใ่นระดบั ดี มีความพึงพอใจดา้นการให้บริการสะดวก รวดเร็ว มีระบบการให้บริการอยา่ง
สะดวกและรวดเร็ว ในระดบัค่าเฉล่ียรวม 4.30 อยูใ่นระดบั ดี และ มีความพึงพอใจดา้นขั้นตอนการ
ติดต่อประสานงานชดัเจน(มีการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า) ในระดบัค่าเฉล่ียรวม 4.23 อยู่ใน
ระดบั ดี ท่ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธนวรรธน์  บริพนัธ์ุ (2553 : 41)  เร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเขา้ และข้ึนทะเบียนอาหารสัตวข์องส านกั
พฒันาระบบและรับรองมาตรฐานสินคา้ปศุสัตว ์กรมปศุสัตว์ พบว่า คุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมมีค่าเฉล่ียคือ 4.65 อยู่ในระดับ ดีมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ ความช านาญ เหมาะสมกบังานท่ีรับผดิชอบ ( = 4.77, S.D. = .69) 
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ดา้นบุคลากร พบวา่ประชากรท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นมีความรู้ทกัษะอยา่ง
เหมาะสมในระดบัค่าเฉล่ียรวมท่ี 4.73 อยูใ่นระดบั ดีมาก  และ มีความพึงพอใจดา้นการให้บริการ
ดว้ยความสุภาพและไม่เลือกปฏิบติัในระดบัค่าเฉล่ียรวมท่ี 4.67 อยูใ่นระดบั ดีมาก  มีความพึงพอใจ
ดา้นดูแลเอาใจใส่/กระตือรือร้น/เต็มใจให้บริการในระดบัค่าเฉล่ียรวมท่ี 4.60 อยูใ่นระดบั ดีมาก มี
ความพึงพอใจดา้นเอาใจใส่และติดตามงานเป็นอยา่งดีและรวดเร็ว มีการติดตามงานทุกขั้นตอนและ
ด าเนินการอย่างรวดเร็วในระดับค่าเฉล่ียรวมท่ี 4.33 อยู่ในระดับ ดี และมีความพึงพอใจด้าน
สนับสนุนให้ความร่วมมืออย่างเต็มความสามารถ ประชาสัมพนัธ์ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีใน
ระดบัค่าเฉล่ียรวมท่ี 4.23 อยูใ่นระดบั ดี ท่ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภานุเดช เพียรความสุข (2558 
: บทคดัย่อ) เร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ ส านกัส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ อุบลราชธานี พบว่า ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการใหบ้ริการ โดยมีคะแนนเฉล่ียคือ 4.36 อยูใ่นระดบั ดี 

 
ดา้นสถานท่ี พบว่าประชากรท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจด้านความสะอาดของ

สถานท่ีในระดบัค่าเฉล่ียรวมท่ี 4.37 อยูใ่นระดบั ดี และ มีความพึงพอใจดา้นความสะดวกสบายใน
การติดต่องานในระดบัค่าเฉล่ียรวมท่ี 4.27 อยู่ในระดบั ดี ท่ีสอดคล้องกบัการศึกษาของ ชนะดา   
วรีะพนัธ์ (2555: บทคดัยอ่) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวม มี
คะแนนเฉล่ีย 4.52 อยูใ่นระดบั ดีมาก  เม่ือพิจารณา เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองอาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม อนัดบัรองลงมา คือ
ความสะอาดของสถานท่ี 

 
5.2 อภิปรายผล 
  จากการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านักก่อสร้าง
สะพาน กรมทางหลวงในปัจจยัดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ/คุณภาพ มีคะแนนเฉล่ีย 
4.38 จดัอยูใ่นระดบั ดี 

จากการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านักก่อสร้าง
สะพาน กรมทางหลวงในปัจจยัดา้นบุคลากร มีคะแนนเฉล่ีย 4.51 จดัอยูใ่นระดบั ดี 

จากการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านักก่อสร้าง
สะพาน กรมทางหลวงในปัจจยัดา้นสถานท่ี มีคะแนนเฉล่ีย 4.40 จดัอยูใ่นระดบั ดี 
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5.3 สรุปผลการปฏิบัติงานสหกจิ 
5.3.1 ขอ้ดีของการปฏิบติังานสหกิจศึกษา 

1. ไดรั้บความรู้ใหม่และประสบการณ์ในสภาวะการท างานจริง 
2. ไดน้ าความรู้จากการเรียนมาปรับใชใ้นการท างาน 
3. ไดพ้ฒันาบุคลิกภาพ ช่วยสร้างความมัน่ใจในการท างาน 
4. รู้จกัท่ีจะปรับตวัให้เขา้กบัผูอ่ื้นเวลาท างาน 
5. รู้จกัท่ีจะฝึกฝนใหมี้ความรับผดิชอบ 

 
5.3.2 ปัญหาท่ีพบของการปฏิบติังานสหกิจศึกษา 
  จากการปฏิบติังานในแผนกงานสารบรรณ ส านกัก่อสร้างสะพาน กรมทางหลวง

นั้นในระยะแรกอาจจะตอ้งใช้เวลาปรับตวักบัการท างานระยะหน่ึง เพราะยงัไม่ชินกบัการท างาน 
และยงัไม่มีขอ้มูลและความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านกัก่อสร้างสะพาน 
กรมทางหลวง 

 
5.3.3 ขอ้เสนอแนะ  

   1. ควรจดัอบรมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของแผนกงานสารบรรณ ส านกัก่อสร้าง
สะพาน กรมทางหลวง 

  2. ควรหาความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของแผนกงานสารบรรณ ส านักก่อสร้าง
สะพาน กรมทางหลวง ก่อนท่ีจะเขา้ไปปฏิบติังานเป็นการแสดงความตั้งใจในการท างาน เพื่อ
เตรียมพร้อมสู้การปฏิบติังาน 
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