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ในปีจจุบันการแข่งขันและการดำเนินงานขององค์กร มีความหลากหลายซับซ้อน 
มากกว่าในอดีต เพราะการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเนืองทางสังคม วัฒนธรรม เศรษฐกิจ การเมือง และ 
เทคโนโลยีใหม่ๆ ผลักดันให้เกิดความแตกต่างมากข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงองค์กรจะต้องทำงานด้วยความรู้ 
ความเข้าใจ รู้จักการวางแผนงานเชิงรุกล่วงหน้าทั้งระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว เป็นการ 
เตรียมความพร้อม และป้องกันป็ญหาหรือข้อผิดพลาด ที่อาจเกิดขึนไต้ในทุกขันตอนของ
กระบวนการปฏิบัติงาน

ในขณะท่ีแนวความคิดของธุรกิจสมัยใหม่ ไต้ให้ความสำคัญกับคุณภาพการ
บริการ เป็นอย่างมาก โดยที่ผู้ผลิตสินค้าและบริการท้ังหลายไม่อาจละเลยหรือเพิกเฉยไต้ ซึ่งใน 
ธุรกิจอุตสาหกรรมนั้น คุณภาพการบริการ จะเก่ียวข้องกับการให้บริการลูกค้าหลังจากท่ีมีการจัดส่ง 
สินค้าสำเร็จรูปไปยังลูกค้าแล้ว ส่วนในธุรกิจบริการนั้น คุณภาพการบริการจะเป็นส่วนหนึ่งของตัว 
สินค้า ซึ่งความรวดเร็วของการให้บริการ ก็เป็นคุณภาพอย่างหน่ึงท่ีวัดไต้ไม่ยากนัก แนวความคิด 
สมัยใหม่ ธุรกิจช้ันนำจะพยายามขยายขอบเขตคุณภาพการบริการ ไปถึงลูกค้าภายในและลูกค้า 
ภายนอก ซึ่งลูกค้าภายในได้แก่กระบวนการหรือชั้นตอนการผลิต หรือคนงานคนต่อไปที่รับงาน 
จากเราไปทำต่อ ส่วนลูกค้าภายนอกก็คือผู้ซ้ือสินค้าหรือผู้เข้ามารับบริการนั่นเอง

ไม่เพียงแต่องค์กรของภาคเอกชนเท่านั้นที่จะต้องปรับตัวให้ทันต่อเหตุการณ์ใน 
ป้จจุบัน หากแต่หน่วยงานราชการของภาครัฐเอง ก็ต้องมีการเปลี่ยนแปลงของระบบบริหารจัดการ 
ใหม่ เพื่อสนองรับกับนโยบายการปฏิรูประบบราชการของรัฐบาล ที่เน้นคุณภาพการให้บริการกับ 
ประชาชนเป็นหัวใจสำคัญ ส่งผลให้หน่วยงานของภาครัฐเกิดความต่ืนตัว และให้ความสำคัญกับ 
คุณภาพการบริการมากข้ึน

ตังบันหน่วยงานราชการของภาครัฐจึงต้องพยายามหาแนวทางรักษา และปรับปรุง 
คุณภาพขององค์กร ให้มีประสิทธิภาพ ทั้งทางต้านทรัพยากรองค์กร ทรัพยากรบุคคล กระบวนการ 
ทำงาน และคุณภาพการบริการ ซ่ึงถือว่าเป็นส่ิงท่ีมีความสำคัญเป็นอย่างย่ิงต่อองค์กร อีกท้ัง
หน่วยงานราชการยังเป็นพ้ืนฐานท่ีสำคัญในการพัฒนาประ{ทศชาติ ให้สามารถเจริญก้าวหน้า
ทัดเทียมกับชาติอ่ืนๆ ไต้ในอนาคต
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น  ความเปน็มาและความสำคัญของปัญหา

จากความสำคัญของการพัฒนาและปรับปรุง ประสิทธิภาพการดำเนินงาน และ 
คุณภาพการบริการ ดังที่ได้กล่าวไว้ มีการขยายผลไปในทุกๆ องค์กรไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ หรือ 
ภาคเอกชน ทำให้การพัฒนาและปรับปรุง ประสิทธิภาพการดำเนินงาน และคุณภาพการบริการ ถูก 
บรรจุเป็นตัวชี้วัดในการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ คือ ระดับความสำเร็จของ 
ร้อยละเฉล่ียถ่วงนำหนัก ในการลดรอบระยะเวลาของขันตอนการปฏิบัติราชการ ของส่วนราชการ 
และ ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทั้งนี้ เพื่อให้สอดคล้องกับแผนยูทธศาสตร์การ 
พัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546 -  พ.ศ. 2550) และร่างพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วย หลักเกณฑ์ 
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี ซึ่งได้รับการเสนอจากคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ
(ก.พ.ร.) และได้รับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรีเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว

เน่ืองจากจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ถือเป็นหน่วยราชการหนึ่งในระดับกรม ท่ี 
จะต้องยึดถือการประเมินผลดังกล่าวเป็นหลักปฏิบัติ เพ่ือให้มีความสอดคล้องกับนโยบายของ
รัฐบาล และดัชนีช้ีวัดดังกล่าวเป็นดัชนีชี้วัดภาคบังคับ ที่ส่วนราชการระดับกรมพังหมดจะต้อง
ปฏิบัติตาม

ในงานวิจัยน้ีได้ทำการคัดเลือก สายงานจัดหาพัสดุ ส่วนการพัสดุ สำนักบริหาร 
แผนและการคลัง จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เป็นหน่วยงานตัวอย่าง ในการสร้างสรรค์คุณภาพและ 
ปรับปรุงประสิทธิภาพ เน่ืองจากสายงานจัดหาพัสดุ เป็นหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีสำคัญในการจัดหา 
พัสดุแก่หน่วยงานต่างๆ เป็นจำนวนมาก ซึ่งผู้รับบริการมีความต้องการได้รับงานที่มีความรวดเร็ว 
ทันต่อการใช้งาน และมีความถูกต้อง ซ่ึงหากงานท่ีได้รับเกิดความล่าช้า จะส่งผลกระทบต่อ 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของหน่วยงานนันอีกด้วย การสร้างสรรค์คุณภาพและปรับปรุง
ประสิทธิภาพนัน นอกจากจะทำให้การปฏิบัติงานรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากข้ึนแล้ว ยังส่งผล 
ให้ผู้รับบริการจากหน่วยงานอื่นๆ มีความพึงพอใจมากข้ึน เป็นการสร้างภาพพจน์ท่ีดีให้กับ
หน่วยงาน และยังสามารถใช้เป็นตัวอย่างให้กับหน่วยงานอื่นๆ ได้อีกต่อไป

1.2 วัตถปุระสงคข์องการวิจยั

ลดรอบระยะเวลาการให้บริการ และเพ่ิมระดับการตอบสนองความต้องการ และ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างต่อเน่ือง
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1.3 ขอบเขตของการวิจยั

1.3.1 การศึกษาและวิเคราะห์กระบวนการขันตอนการทำงานของ สายงานจัดหา 
พัสดุ โดยครอบคลุมการจัดซ้ือจัดจ้าง วิธีสอบราคา ที่มีการชือหรือจ้าง 
ครั้งหนึ่งซึ่งมีราคาเกิน 100,000 บาท แต่ไม่เกิน 2,000,000 บาท

1.3.2 รอบระยะเวลาในการให้บริการเริ่มตั้งแต่ การรับเร่ืองจัดซือ/จัดจ้าง 
จนกระท่ังออกมาในรูปของนิติกรรมสัญญา

1.3.3 ใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก่อนและ
หลังการปรับปรุงแก้ไขบริการ จะมีการสุ่มตัวอย่างครอบคลุมผู้รับบริการ 
จากหน่วยงานในสำนักงานมหาวิทยาลัย และหน่วยงานของคณะ เช่น
สำนักบริหารระบบกายภาพ สำนักงานนิสิตสัมพันธ์ สำนัก
บริหารวิชาการ สำนักงานจัดการอาคาร

1.4 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดร้บั

1.4.1 เป็นตัวอย่างให้กับหน่วยราชการ และหน่วยงานอื่นๆ นำไปใช้ เพ่ือเพ่ิม 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

1.4.2 พัฒนาคุณภาพการให้บริการได้อย่างต่อเน่ือง เพ่ือนำไปสุ่ความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการในการรับมอบพัสดุได้ทันตามความต้องการใช้งาน

1.4.3 บุคคลากรมีขวัญและกำลังใจดีข้ึน เน่ืองจากเกิดความผิดพลาดและใช้เวลา 
น้อยลง

1.4.4 เพ่ือนำผลการศึกษาท่ีได้มาใช้เป็นแนวทาง ในการปรับเปลี่ยนวิธีการ
มาตรการ การมีส่วนร่วมของบุคลากรในการจัดหาพัสดุ วิธีสอบราคา ของ 
สายงานจัดหาพัสดุ.เพ่ือ ให้เกิดการพัฒนางานอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล

1.5 วิธีดำเนินการวิจัย

1.5.1 ศึกษาทฤษฎี บทความและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ และ 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน รวมทั้งเครื่องมือต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น 7 QC 
Tools และ 7 New QC Tools เป็นด้น

1.5.2 ศึกษาโครงสร้างองค์กร วัตถุประสงค์ และวิเคราะห์ขันตอนการทำงาน 
ของสายงานการจัดหาพัสดุในปีจธุบัน

1.5.3 สำรวจสภาพป้จจุบันของป้ญหา และความต้องการของผู้รับบริการ
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1.5.4 จัดทำแบบสอบถาม เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก่อนการ 
ปรับปรุงแก้ไขบริการ โดยทำการสุ่มตัวอย่างครอบคลุมหน่วยงานดังกล่าว

1.5.5 วิเคราะห์หาสาเหตุท่ีทำให้เกิดป้ญหาทางด้านประสิทธิภาพ และคุณภาพ 
การบริการ

1.5.6 จัดทำข้อเสนอแนะในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และปรับปรุงแก้ไข 
บริการ โดยใช้ เทคนิคทางวิศวกรรมอุดสาหการ เช่น ECRS แล้วนำเสนอ 
ให้กับผู้บริหารในหน่วยงานพิจารณาปรับแก้ตามความเหมาะสม

1.5.7 ปฏิบัติตามข้อเสนอแนะที่ได้จากข้อ 1.5.6
1.5.8 ติดตามประเมินผลในการปฏิบัติตามข้อเสนอแนะ และสำรวจระดับความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการ หลังการปรับปรุงแก้ไขบริการ จากดังกล่าว
1.5.9 สรุปข้ันตอนการดำเนินงานและจัดทำรายงานวิทยานิพนธ์
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