
ข้อยูณบ้ืองต้นของหน่วยงานท่ีทำการวิจัย

ในบทนี้จะกล่าวถึงข้อมูลโดยทั่วไปของสายงานจัดหาพัสดุ สำนักบริหารแผนและ 
การคลัง จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซึ่งเป็นหน่วยงานกรณีศึกษาสำหรับการวิจัยในครั้งนี้ รวมไปถึง 
ความหมาย และข้อกำหนดต่าง  ๆ ท่ีเก่ียวข้อง การจัดซ้ือจัดจ้าง วิธีสอบราคา เพ่ือความเข้าใจใน 
หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานในเบื้องต้น

3.1 หน่วยงานแสะต้นสังกัด

สายงานจัดหาพัสดุ เป็นสายงานหนึ่งซึ่งสังกัดอยู่ในส่วนการพัสดุ อยู่ภายใต้สำนัก 
บริหารแผนและการคลัง ซ่ึงถือเป็นสำนักงานมหาวิทยาลัยของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เราจะ
สามารถแสดงถึงโครงสร้างของต้นสังกัดด้วยแผนภาพองค์กรจากระดับใหญ่ ลงไปยังระดับเล็ก ไต้ 
ดังต่อไปนี้

บทที่ 3

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

สภาคณาจารย์

j:j I สภามหาวิทยาลัย 

อธการบด

รอ งอ ธ ิก ารบ ด ี/

ผ ู้ช ่วยอธ ิก ารบ ด ี

♦#

#♦

♦

ส ำน ัก งาน  ;
■

ม หาว ิท ยาล ัย  J
*

*

คณะ ว ิทยาล ัย สำน ักว ิช า

ท ี่ป ร ึกษ า ผ ู้เช ี่ยวชาญ

สถาบ ัน ห น ่วย งาน  

ท ี่เร ึยก  

ช ื่ออ ื่น

รูปท่ี 3.1 โครงสร้างองค์กรของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
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สำนักงานมหาวิทยาลัย 

สำนักงานมหาวิทยาลัย

กลุ่มงานหลัก กลุ่มงานเฉพาะ กลุ่มงานวิสาหกิจ กลุ่มงานอื่น ๆ

C .  สำนักบริหารแผนแอะการคลัง...*.****
- ส ำน ัก บ ร ิห ารว ิช าก าร

- ส ำน ัก บ ร ิห ารท ร ัพ ย าก รม น ุษ ย ์ แ ล ะระบ บ งาน

- ส ำน ักบ ร ิห ารระบ บ กายภ าพ

- ส ำน ัก เท ค โน โล ย ีส ารส น เท ศ

- ส ำน ัก ท ะ เบ ียน แ ล ะป ระม วล ผล

- สถาบ ัน ว ิท ยบ ร ิก าร

- ศ ูนย ์เคร ื่อ งม ือว ิจ ัยว ิทยาศาสตร ์ แ ล ะ เท ค โน โล ย ี

รูปท่ี 3.2 โครงสร้างองค์กรของสำนักงานมหาวิทยาลัย

สำนักบริหารแผนและการคลัง

สำนักบริหารแผนและการคลัง

ส่วนแผนงานและโครงการ

- ส าย งาน แ ผ น แล ะสารสน เท ศ

- ส าย งาน ว ิเค ราะห ์โค รงก าร

ส่วนการูคลัง

- ส าย งาน บ ร ิห ารงบ ป ระม าณ

- สายงานการเง ิน

- ส ายงานต ิดตาม และป ระเม ิน ผล - สายงานบ ัญ ช ี

- ส ายงาน ว ิจ ัยสถาบ ัน  และ

ส่วนการพัสดุ
- สายงานจัดหาพัสดุ
■ สายงานทะเบ ียนและ  

ต รวจส อ บ พ ัส ด ุ

ว ิเค ราะห ์ระบ บ งาน

หมายเหตุ: ส าย งาน ว ิจ ัย ส ถาบ ัน แ ละว ิเค ราะห ์ระบ บ งาน  ได ้ร ับ มอ บ ห ม าย เพ ิ่ม เต ิม จากฝ ่ายบ ร ิากร จะเร ิ่มดำเน ินการ  

ต ั้งแต ่ป ี 2546  เป ็น ด ้น ไป

รูปท่ี 3.3 โครงสร้างองค์กรของสำนักบริหารแผนและการคลัง
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3.2 หน้าท่ีควไมรับผิดชอบของหน่วยงาน

สายงานการจัดหาพัสดุมีหน้าท่ีในการจัดหาพัสดุ ให้หน่วยงานในสำนักงาน
มหาวิทยาลัยทุกหน่วยงาน จากเงินงบประมาณแผ่นดิน และเงินนอกงบประมาณแผ่นดิน (เงิน 
รายได้ของมหาวิทยาลัย) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือจัดทำใบขอซื้อ/ขอจ้าง, ใบสั่งซื้อ/สั่งจ้าง, รายงาน 
ขอซื้อ/จ้าง, สัญญา1ซ้ือ/สัญญาจ้าง ตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 
แก้ไขเพ่ิมเดิม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2538 (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2539 (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2541 (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 
2542 โดยแบ่งวิธีการจัดหาพัสดุ ออกเป็น 6 วิธี ดังต่อไปนี้

ในงานวิจัยนีได้คัดเลือกวิธีการจัดหาพัสดุ ในวิธีสอบราคาเป็นกรณีตัวอย่าง
เน่ืองจากเม่ือทำการเปรียบเทียบวิธีการจัดหาพัสดุท้ัง 6 วิธีแล้ว ปรากฎว่าวิธีสอบราคามีขั้นตอนใน 
การทำงานมาก และนอกจากน้ีปริมาณภาระงานในวิธีสอบราคา มีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้นทุกปี แสดง 
ได้ดังตารางท่ี 1 ซึ่งจะสังเกตได้ว่าแม้ปริมาณภาระงานในวิธีตกลงราคา มีจำนวนมากกว่าวิธีสอบ 
ราคาก็ตาม แต่ท้ังน้ีวิธีสอบราคามีขั้นตอนในการทำงานและความซับซ้อนมากกว่า ดังนั้นใน
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งานวิจัยนี้จึงเลือกวิธีสอบราคาเป็นตัวอย่างในการปรับปรุงประสิทธิภาพการดำเนินงาน เพ่ือ
ตอบสนองให้กับหน่วยงานที่เป็นผู้รับบริการ ได้รับงานที่ทันต่อการใช้งาน และมีความถูกต้อง

ตารางท่ี 3.1 แสดงภาระงานย้อนหลัง3 ปีของการจัดหาพัสดุ

3.3 นิยามศัพท์

จากมาตรฐานการปฏิบัติงานการพัสดุ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ด้านการจัดหาพัสดุ ได้ 
กำหนดนิยามของคำท่ีเก่ียวช้องไว้ ดังนี้

งบประมาณแผ่นดิน ะ 
เงินนอกงบประมาณ ะ 
พ ัส ด ุ ะ

ระเบียบฯ พัสดุ 
วิธีตกลงราคา 
วิธีสอบราคา

วิธีประกวดราคา

เงินงบประมาณแผ่นดินที่หน่วยงานได้รับจัดสรรงบประมาณแล้ว
เงินงบประมาณที่หน่วยงานได้รับจัดสรรเงินกองทุนแล้ว
วัสดุ ครุภัณฑ์ที่ดินและสิ่งก่อสร้าง ที่กำหนดไว้ในหนังสือการจำแนก
ประเภทรายจ่ายตามงบประมาณของสำนักงบประมาณ หรือการจำแนก
ประเภทรายจ่ายตามสัญญาเงินกู้จากต่างประเทศ
ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุพ.ศ.253รและท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม
การชื้อหรือการจ้างครั้งหนึ่งซึ่งมีราคาไม่เกิน 100,000 บาท
การซือหรือการจ้างครังหนึ่งซึ่งมีราคาเกิน 100,000 บาท แต่ไม่เกิน
2,000,000บาท
การชื้อหรือการจ้างครั้งหนึ่งซึ่งมีราคาเกิน 2,000,000 บาท
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วิธีพิเศษ

วิธีกรณีพิเศษ

ส่งผ่านตามสายงาน ะ

คณะกรรมการ ะ 

จัดหาพัสดุ :
ผู้มีอำนาจลงนาม ะ 
ผู้ประกอบการ/ผู้ขาย ะ 
ผู้ทรงสิทธิ่ ะ

การซื้อหรือการจ้างครั้งหนึ่งซึ่งมีราคาเกิน 100,000 บาท กระทำได้เฉพาะ 
กรณีหน่ึงกรณีใดตามระเบียบฯ พัสดุ ข้อ 23 (จัดซื้อ) และข้อ 24 (จัดจ้าง) 
การซื้อหรือการจ้างจากส่วนราชการ หน่วยงานตามกฎหมายว่าด้วย
ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น หรือหน่วยงานซ่ึงมีกฎหมายบัญญัติ 
ให้มีฐานะเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจ 
ส่งผ่านหัวหน้าสายงานจัดหาพัสดุ ผู้อำนวยการส่วนการพัสดุ
ผู้อำนวยการสำนักบริหารแผนและการคลัง หัวหน้าส่วนราชการ 
คณะกรรมการตามระเบียบฯ พัสดุ ข้อ 34
การจัดซ้ือ/จัดจ้าง วัสดุ ครุภัณฑ์ ที่ดินและสิ่งก่อสร้าง งานให้บริการต่างๆ 
หัวหน้าส่วนราชการ อธิการบดี รองอธิการบดี ผู้ช่วยอธิการบดี/อนุมัติ 
ผู้ขายสินค้า/บริการ ให้กับจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
ผู้เสนอราคาท่ีได้รับพิจารณาคัดเลือกให้ทำสัญญา ถูกต้องตามข้อกำหนด 
ประกาศ ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

3,4 ผู้รับบริการจากหน่วยงาน

ลูกค้าหรือผู้รับบริการจากสายงานจัดหาพัสดุน้ัน แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
Î. ลูกค้าภายในมหาวิทยาลัย หมายถึง ผู้รับบริการซึ่งมีตำแหน่ง หรือฐานะ อยู่ใน

หน่วยงานต่าง  ๆของสำนักงานมหาวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
2. ลูกค้าภายนอกมหาวิทยาลัย หมายถึง ผู้รับบริการซึ่งมาจากส่วนอื่น  ๆนอกสังกัดของ

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้แก่ ร้านค้า บริษัท หน่วยราชการต่างกรม และบุคคลทั่วไป

3.5 กระบวนการทำงานของวิธีสอบราคา

สายงานจัดหาพัสดุ มีขั้นตอนในการดำเนินงาน เร่ิมจาก รับเรื่องจัดซื้อ/จัดจ้าง จาก 
ธุรการหรือเจ้าหน้าที่คลังพัสดุ จากน้ันจะทำการตรวจสอบงบประมาณเพ่ือเลือกวิธีการจัดซ้ือ/จัด
จ้างท่ีแบ่งออกเป็น 5 วิธี ดังที่ได้กล่าวไว้แล้วข้างด้น ซ่ึงในท่ีนีจะทำการเลือกวิธีสอบราคา ซ่ึงจะมีการ 
จัดทำเอกสารต่าง  ๆ และตรวจสอบอย่างถูกต้อง จนกระท่ังผู้ประกอบการได้รับนิติกรรม ข้ันตอนโดย
ละเอียดแสดงดังรูป

7
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ตารางท่ี 3.2 ข้ันตอนของการจัดช้ือจัดจ้าง วิธีสอบราคา ในวงเงิน 100,001-2,000,000 บาท

จ'ดจางจาท 
เ จ ไ ห น ๆ ท ี่^ ■ ร ก ! ๅ

แพ้ท■ทพ»}'aชุ/' 
V <*»Hพไท»}๓}

► < ตรวจสอบขอรุ{ล

นกไข

ถูกตอง

จัดทำเอกสาร
- คํ!สั่งแต่งตั้งคณะกรรมการ 
-ร่างประกาศสอบราคา

ตรวจสอบแกไข

จัดทำประกาศสอนราคา «

ไ !
เสนออนุมัติ

รับ(อกสารลงนไแ [< -

จัดทำเอกสารสอบราคา 
กำหนดระยะเวลา

รับซองสอบรากา

จัดทำหนังสือเช๊ญประชุม 
และส่งเอกสาร

i
เใไค'ซองเอกสาร 
ส่วนที่ I และ 2

mmiiMunn \
îeya J

►  จัดพ่นพ

แกไข 

ถูกค้อง

พนักงานพัสคุ/เจ้าหน้าที่พัสคุ 
และคณะกรรมการ

IÎJแพไ»»»'»»พ ไ

►  ครว»๓ )บ

(พ»่แพเทf iim /A rg

เดินเอกสารเสนอขอ(หนชอบ 
อนุมัติลงนาม

Deployment & Detailed Process Flow Chart การสอบราคาของสไยงานจัดหาพัสดุ หนา 1
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ห น ัก ง แ เห ัร แ / 

têiHUiMin}

... I
รางราผานผล 

การเปิดซองสอบรากา 
และสนองรบรากา

ตรวจสอบนกไข

I
เสนอรายงานให้แก่ 

ยูมีอำนาจอนุมัติ

ดำเนินการทำสัญญา

ร่างสัญญาซื้อ'จาง 

?

ลราชสอบแก!ข 

▲

เสนอรายงานให้แก่ 
ยูมอำนาจอนุมัติ

________î_ ____
แจงผูรับจาง/ยูขาย 

รับคูสัญญา

▼
ส่งเอกสารให้เลขานุการ 

กรรมการตรวจรับ/คราจจาง

เจาหนาที่ม ันทก

V leya

แกไข 

ถูกตอง

ชดเขาระบบ Oracle 
Applications

▼

แจ้ง สตง.

นิติกรรมสัญญา

แก!ข

Output

น ัพ น ์พ พ ง !น

►  «ทารสกน

ท ท ร ง ก !ง /ห ร ด; พ แ ฌ พ แ ง ก !ง /ห ร เแ 1

► ฟิ:ทรสกน

Deployment &  Detailed Process Flow Chart การสอบราคาของสายงานจัดหาพัสตุ หน้า 2
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3.6 กใรสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ต่อการจัดซ้ือจัดจ้าง วิธีสอบราคาในฟ้จจุบัน

3.6.1 แบบสอบถามในการวิจัย

3.6.1.1 กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม หรือผู้รับบริการ
กลุ่มผู้รับบริการในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ หน่วยงานต่างๆ ของสำนักงาน 

มหาวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เช่น คณะ สถาบันต่างๆ เป็นต้น

3.6.1.2 การวัดความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามในการทำวิจัย
ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยไต้ทำการทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามโดย 

การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถามเพื่อให้ผลการศึกษาตรงตามวัตถุประสงค์ท่ี 
ได้วางไว้ กล่าวคือ ผู้วิจัยไต้นำแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนนำไปให้อาจารย์ผู้ทรงคุณจุฒิพิจารณาแก้ไข 
เพ่ือให้เนือหาในแบบสอบถามมีความเที่ยงตรง ชัดเจนและครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ที่ไต้วางไว้ 
หลังจากนั้นผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามจำนวน 7 ชุด ไปทำการทดสอบ (Pretest) กับกลุ่มผู้รับบริการ 
เพ่ือทดสอบความเข้าใจของคำถาม การส่ือความหมายของแต่ละคำถาม และความเหมาะสมของ 
แบบสอบถาม ให้มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และจึงนำแบบสอบถามมาทำการแก้ไข
ปรับปรุงให้มีความสมบูรณ์ต่อไป

3.6.1.3 แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย
แบบสอบถามนี้ดำเนินการเก็บข้อมูลในช่วงวันที่ 15 พฤศจิกายน -  15 ธันวาคม 2547 โดย 

แบ่งออกเป็น 2 ส่วน และมีรายละเอียดดังนี
ส่วนท่ี 1 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการ จัดซ้ือจัดจ้าง วิธีสอบราคา ของสายงานจัดหา 

พัสตุ โดยแบ่งข้อคำถามออกเป็น 4 ข้อ ได้แก่
ข้อที่ 1.1 สอบถามความรู้สึกในบริการ จัดซื้อจัดจ้างวิธีสอบราคา ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ต้าน 

ต้านที่ 1 ต้านกระบวนการ ขั้นตอนในการบริการ 
ต้านที่ 2 ต้านการบริการของเจ้าหน้าที่ 
ต้านที่ 3 ต้านสถานที่ในการให้บริการ 

ข้อที่ 1.2 สอบถามความรู้สึกในบริการโดยรวม
โดยใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale ซึ่งแบ่งออกเป็น รระดับ โดยมีวิธีการให้คะแนน ดังนี้

5 หมายถึง
4 หมายถึง
3 หมายถึง
2 หมายถึง
1 หมายถึง

ดีมาก 
ดี
ปานกลาง
ควรปรับปรุง
ควรปรับปรุงอย่างยิ่ง
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โดยการแปรความหมายของคะแนนทางด้านปัจจัยนี้จะนำคะแนนที่ได้มาหา 
ค่าเฉลี่ย (Mean) แล้วแปรความหมายดังนี้

ความกว้างอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด
จำนวนชั้น

1.00-1.80 อยู่ในระดับที่ต้องปรับปรุงอย่างเร่งด่วน
1.81-2.60 อยู่ในระดับที่ควรปรับปรุง
2.61-3.40 อยู่ในระดับปานกลาง
3.41-4.20 อยู่ในระดับดี
4.21-5.00 อยู่ในระดับดีมาก

ข้อ 1.3 สอบถามเกี่ยวกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง จากการบริการ 
ข้อ 1.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง คุณภาพและประสิทธิภาพ

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
ประกอบด้วยคำถาม 3 ข้อ โดยคำถามจะเก่ียวกับ

• เพศ
• อายุ
• ตำแหน่ง

3.6.2 ผลท่ีได้จากแบบสอบถาม

3.6.2.1 ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม
หน่วยงานที่ตอบแบบสอบถาม

1. สำนักบริหารวิชาการ
2. สำนักบริหารทรัพยากรมนุษย์
3. สำนักบริหารระบบกายภาพ
4. สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ
5. สำนักงานตรวจสอบภายใน
6. สำนักงานสารนิเทศ 

.ๆ ธรรมสถาน
8. ศูนย์ส่งเสริมวัฒนธรรม
9. หอประวัติ
10. สำนักงานนิสิตสัมพันธ์
11. สำนักงานจัดการศึกษาท่ัวไป
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รวม 11 หน่วยงาน
เพศ

หญิง 11 คน
อายุงาน

อายุงานเฉลี่ย 20 ปี

3.6.2.2 ผลของแบบสอบถามก่อนการปรับป'เงบริการ

ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการจัดช้ือจัดจ้าง วิธีสอบราคา ของสายงานจัดหาพัสดุ สำนักบริหารแผนและการ 
คลัง จุฬาฯ
ตารางที่ 3.3 ระดับความคิดเห็นต่อบริการจัดซื้อ/จ้าง วิธีสอบราคาของสายงานจัดหาพัสดุ

ข ้อค ่าถาม

ระด ับ ค วาม คิดเห ็น ต ่อ บ ร ิก ารจัดช ื้อ /จ ้า งว ิธ ีส อ บ ราค า  

ข อ งส าย งาน จัดห าพ ัส ด ุ

ดีมาก

ร

ดี

4

ปาน
กลาง

า

ควร

ปรับป3ง

1

ควร

ปรับปรุง
อย่างย่ิง 

1

ค่า
เฉล่ีย

ส ่วน ท ี่ 1 ค วาม ร ู้ส ึก ใน ก ารบ ร ิก ารจัดช ื้อ /จ ้า งว ิธ ีส อ บ ราค า  

1.1 ด ้าน ก ระบ วน ก าร  ข ั้น ตอน ใน การบ ร ิก าร

•  จ ำน วน ข ั้น ต อ น ใน ก ารบ ร ิก าร
ความถ่ี 0 0 10 0 1 2.07

ร้อยละ 0 0 91 0 9

•  ระยะ เวลาใน การรอ คอยต ั้งแต ่ส ่ง เอกสารขอ  

ช ื้อ /จ ้าง  จน กระท ั่ง เป ็น น ิต ิก รรม ส ัญ ญ า

ความถ่ี 0 0 5 4 2 1.67

รอยละ 0 0 46 36 18

•  ความถ ูกตอง แม่นยำ ข อ งงาน ท ี่ได ร ับ
ความถ่ี 0 4 7 0 0 2.47

ร้อยละ 0 36 64 0 0

•  ความง ่ายใน การทำความ เข ้าใจของถ ู่ม ือการ  

จ ัดช ื้อจ ัดจ ้าง

ความถ่ี 0 2 8 0 1 2.20

ร้อยละ 0 18 73 0 9

•  ค ว า ม โป ร ่ง ใส  แ ล ะส าม ารถ ต รวจส อ บ ได
ความถ่ี 0 6 5 0 0 2.60

ร้อยละ 0 55 45 0 0

1.2 ด ้าน ก ารบ ร ิก ารขอ งเจ ้าห น ้าท ี่

•  ความสภาพ  และการแสดงอ อก ความถ่ี 1 5 4 1 2.60

ร้อยละ 9 45 36 9 0
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ข้อคำถาม

ระดับความค ิดเห ็นต ่อบริการจัดช ื้อ/จ้าง ว ิธ ีสอบราคา 

ของสายงานจัดหาพัสดุ

ดีมาก

5

ดี

4

ปาน

กลาง

า

ควร

ปรัฆปรุง 

1

ควร
ปรับป■ เง

อย่างยิ่ง 
1

ค่า

เฉล่ีย

1.2 ด้านการบริการของ i จ้าหน้าที่ (ต่อ)

•  ก ารให ค วาม ช ่วย เห ล ือ  และความ เอาใจใส ่
ความถ่ี 1 3 6 1 2.47

ร้อยละ 9 27 55 9 0

•  การให ้คำแนะนำ และข ้อม ูล
ความถ่ี 1 5 2 3 2.47

ร้อยละ 9 45 18 27 0

•  ค วาม พ ร ้อ ม ใน ก ารต อ บ ค ำถ าม ท างโท รศ ัพ ท ์
ความถ่ี 1 4 5 1 2.53

ร้อยละ 9 36 45 9 0

•  ค วาม รวด เร ็ว ใน ก ารต อ บ ร ับ โท รศ ัพ ท ์
ความถ่ี 1 4 5 1 2.53

ร้อยละ 9 36 45 9 0

1.3 ด ้านสถานท ี่!น การให้บริการ

•  ค วาม พ ร ้อ ม ขอ งอ ุป กรณ ์อ ำน วยค วาม สะด วก  

เช ่น ท ี่น ั่งม ี อย ่างเพ ียงพอ

ความถ่ี 1 2 6 2 2.33

ร้อยละ 9 18 55 18 0

•  บ รรยากาศของสถาน ท ี่
ความถ่ี 1 5 3 2 2.53

ร้อยละ 9 45 27 18 0

• ก ารจ ัด พ ื้น ท ี่ใน ก ารให ้บ ร ิก าร
ความถ่ี 1 3 5 2 2.40

ร้อยละ 9 27 45 18 0

ส ่วนท ี่ 2 ความรู้ส ึก ก ับการบริการโดยภาพรวม
ความถ่ี 1 5 3 2 2.53

ร้อยละ 9 45 27 18 0

จากตารางที่ 3.3 สามารถสรุปผลของแบบสอบถามได้ดังนี๋
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ส่วนที่ 1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนในการบริการ

ลำดับที่ ด ้านกระบวนการข ั้นตอนในการบร ิการ ค่า เฉลีย

ระยะเวลาในการรอคอยตงแค ่ส ่งเอกสารขอ  

ซ ื้อ /จ ้าง จนกระท ั่งเป ็นน ิต ิกรรมส ัญญา

จำนวนข ั้นตอนในการบร ิการ

ความง่ายในการทำความเข ้าใจของค ู่ม ือการ 

จ ัดซ ื้อจ ัดจ ้าง

ความถ ูกต ้อง แม่นยำ ของงานท ี่ได ้ร ับ  

ความโปร่งใส และสามารถตรวจสอบได ้

รูปที่ 3.5 แผนภูมิแท่งแสดงค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ

จากรูปพบว่าผู้รับบริการมีความระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอน
ในการบริการ ค่อนข้างต่ํา โดยเฉพาะอย่างย่ิง ลำดับท่ี 1 ระยะเวลาในการรอคอยต้ังแต่ส่งเอกสารขอ 
ซือ/จ้าง จนกระท่ังเป็นนิติกรรมสัญญา (1.67) เป็นสิ่งที่จะต้องนำมาปรับปรุงอย่างเร่งต่วน ส่วนใน 
ลำดับ

2. จำนวนขั้นตอนในการบริการ (2.07)
3. ความง่ายในการทำความเข้าใจของคู่มือการจัดซ้ือจัดจ้าง (2.20)
4. ความถูกต้อง แม่นยำ ของงานที่ได้รับ (2.47)
5. ความโปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ (2.60)

ต้องมีการปรับปรุงเช่นกัน
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ส่วนที่ 2 ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่

ลำด ับท ี่ ด ้าน การบ ร ิก ารของเจ ้าห น ้าท ี่

]  การให้คำแนะนำ และข้อม ูล

2

3

4

5

การให ้ความช่วยเหล ือ และความเอาใจใส่

ความพร้อมในการตอบคำถามทางโทรศ ัพท ์

ความรวดเร ็วในการตอบร ับโทรศ ัพท ์

ความธุ[ภาพ และการแสดงออก

ค่า เฉล่ีย

ควรปรับป•เง

รูปท่ี 3.6 แผนภูมิแท่งแสดงค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าที่

จากรูปพบว่าผู้รับบริการมีความระดับความพึงพอใจ ด้านการบริการของ
เจ้าหน้าท่ี ค่อนข้างอยู่ในระดับที่ควรปรับปรุง ซึ่งเรียงลำดับได้ดังนี้

1. การให้คำแนะนำ และข้อมูล (2.47)
2. การให้ความช่วยเหลือ และความเอาใจใส่ (2.47)
3. ความพร้อมในการตอบคำถามทางโทรศัพท์ (2.53)
4. ความรวดเร็วในการตอบรับโทรศัพท์ (2.53)
5. ความสุภาพ และการแสดงออก (2.60)
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ส่วนที่ 3 ด้านสถานที่ในการให้บริการ

ลำดับท่ี 

1

2

3

ด้านสถานท่ีในการให้บริการ 

ความพร้อมของรุปกรณ์อำนวยความสะดวก 

การชัดพ้ืนท่ีในการให้บริการ 

บรรยากาศของสถานท่ี

ค่า เฉล่ีย

ควรปรับปรุง

รูปที่ 3.7 แผนภูมิแท่งแสดงค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจด้านสถานที่ในการให้บริการ
จากรูปพบว่าผู้รับบริการมีความระดับความพึงพอใจ ด้านการบริการของ

เจ้าหน้าท่ี ค่อนข้างอยู่ในระดับที่ควรปรับปรุง ซึ่งเรียงลำดับได้ดังนี้

1. ความพร้อมของอุปกรณ์อำนวยความสะดวก (2.33)
2. การจัดพื้นที่ในการให้บริการ (2.40)
3. บรรยากาศของสถานท่ี (2.53)

โดยรวมแล้ว ผู้รับบริการมีความคิดเห็นว่าการบริการ อยู่ใน ระดับที่ควรปรับปรุง (2.53)

สรุปความคิดเห็นของผู้รับบริการแบ่งออกเป็น 3 ด้านดังต่อไปนี้
1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนโนการบริการ

- ควรมีแนวทางการทำงาน ในทิศทางเดียวกัน
- ควรใช้แบบฟอร์มตามท่ีทางมหาวิทยาลัยกำหนด
- ใช้ระยะเวลาในการจัดซ้ือครุภัณฑ์ต่างๆ นานเกินไป
- ต้องการให้ได้งานตามระยะเวลาท่ีกำหนด
- เมื่อส่งงานให้ ควรลงทะเบียนรับทันที และรีบดำเนินการโดยเร็ว
- ลดข้ันตอนการทำงานลง
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2. ด้านการบริการของ!จ้าหน้าท่ี
- ได้รับคำตอบที่สามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง
- ได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง
- เมื่อเกิดป้ญหาได้รับการแจ้งทันที

ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพและประสิทธิภาพต่อสายงานจัดหาพัสดุ
1. ข้ันตอนการทำงานมีมาก และใช้ระยะเวลานาน ในการดำเนินงานต่อสายงาน
2. ให้จัดหาพัสดุที่รวดเร็ว และทันใจต่อระบบการทำงาน ไม่อยากให้ชีวิตคนต้องมาเปีน 

ตัวอย่างต่อไป (กรณีท่ีรถตู้ธุฬา พาบุคลากรออกต่างจังหวัด แล้วประสบอุบัติเหตุ เน่ืองจาก 
อะไหล่อยู่ในระหว่างการจัดซื้อ)

3. ทุกครั้งท่ีมีการเปล่ียนแปลงแบบของเอกสารการจัดซื้อจัดจ้าง ควรมีแบบฟอร์มที่เหมือนกัน 
โดยแจ้งให้ทราบทั่วมหาวิทยาลัย โดยทำแบบฟอร์มแจก เพ่ือเป็นแบบอย่างและเวียนให้ 
ทราบโดยทั่วกัน

4. การจัดเตรียมวัสดุสำนักงาน ควรมีการสต๊อกวัสดุให้เพียงพอต่อความต้องการของ 
หน่วยงาน

5. ดำเนินการจัดซื้อให้ทันในปีงบประมาณ หากไม่สามารถทำได้ทัน ขอให้แจ้งเจ้าของงาน 
เพื่อทำการกันเงินเหลื่อมปีไว้

6. ดำเนินการในด้านจัดหาพัสดุให้เร็วกว่าที่เคยปฏิบัติ

จากการสัมภาษณ์เพ่ิมเติมถึงความคาดหวัง และความต้องการของผู้รับบริการนั้น สรุปได้ว่า 
ผู้รับบริการต้องการได้รับงานทันตามความต้องการใช้งาน และการได้รับข้อมูลที่ถูกต้องจากทาง
สายงาน เมื่อสังเกตจากประเด็นท่ีสอบถามจากผู้รับบริการในเรื่องของระยะเวลารอคอยจาก
แบบสอบถามน้ัน พบว่าระดับการตอบสนองนั้นค่อนข้างตํ่าคือ จาก คะแนนเต็ม 5 คะแนน อยู่ใน 
ระดับ 1.67 ในส่วนของการได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง อยู่ในระดับ 2.47 จะเห็นว่าในป้จอุบันทางสายงาน 
ยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเพียงพอในสองประเด็นนี้
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