
 

 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  
 องคกรภาครัฐในปจจุบันตางแสวงบทบาทที่สามารถปรับเปลี่ยนกลยุทธการทํางานให
สอดคลองกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 ซ่ึง
บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การ
อํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน” 
(พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545.  2545 : 2)  
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ไดสงเสริมใหหนวยงานภาครัฐยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานการทํางานไปสูระดับมาตรฐานสากล (High performance) อยางตอเนื่องโดย
กําหนดเกณฑประเมินผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ ไดแก ดานประสิทธิผล ดานคุณภาพการ
ใหบริการ ดานประสิทธิภาพ และดานการพัฒนาองคกร ซ่ึงทุกสวนราชการตองมีการถายทอด
ตัวช้ีวัดและคาเปาหมายระดับองคกรสูระดับบุคคล เพื่อนําผลการปฏิบัติงานใชประกอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการประจําป โดยหัวหนาสวนราชการตองกําหนดคาเปาหมายรายละเอียด
ตัวช้ีวัด เกณฑการประเมินผล และจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น
ซ่ึงมิติดานคุณภาพการใหบริการถือเปนหัวใจสําคัญดานแรกที่องคกรตองตระหนักถึงโดย          
ตองสามารถรับรูวาผู รับบริการขององคกรเปนผูใด ประสงคใหบริการสิ่งใด โดยวิเคราะห
สภาพแวดลอมภายในและภายนอกจากจุดแข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคาม เพื่อกําหนดเปน
วิสัยทัศน ประเด็นยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ โครงการ/กิจกรรม อันสงผลใหองคกรสามารถ
ดําเนินงานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ใหตรงตามความคาดหวัง และการดําเนินงานมี
ประสิทธิผล และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนเรื่องยากเพราะงานบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน จับตอง
ไมได  แตวัดไดจากความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนงานดานแรกที่จะสรางภาพลักษณที่ดีหรือทํา
ใหองคกรเสื่อมเสียช่ือเสียงไดในจุดเริ่มแรกที่ไดสัมผัส ที่สําคัญตองเกิดจากการมีสวนรวมของทุก
คนมิใชหนาที่ของใครคนใดคนหนึ่ง ซ่ึงตองดําเนินงานอยางเปนระบบและครบวงจร จึงจะทําให
องคกรบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย  
 สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาเปนหนวยงานราชการสวนภูมิภาค สังกัด
กรมบัญชีกลาง มีหนาที่หลักสําคัญที่ชวยสงเสริมสนับสนุนใหสวนราชการสามารถเบิกจายเงิน
งบประมาณไดอยางถูกตองและรวดเร็ว โดยการใหคําปรึกษาแนะนํา แกไขปญหาและสรางความรู
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ความเขาใจเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบ วิธีปฏิบัติดานการเงิน การคลัง การบัญชี และการพัสดุ ใหแก
เจาหนาที่สวนราชการซึ่งปฏิบัติงานดานการเงินและบัญชี สามารถจัดทําเอกสารหลักฐาน
ประกอบการเบิกจายเงินงบประมาณของสวนราชการไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพ รวมทั้ง
ดําเนินการตรวจสอบอนุมัติและยืนยันขอมูลหลักผูขาย อนุมัติคําขอเบิกเงินงบประมาณใหแกทุก
สวนราชการในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาไดอยางรวดเร็ว ที่สําคัญตองปฏิบัติงานสนองนโยบาย
รัฐบาลในการติดตามเรงรัดผลการเบิกจายเงินงบประมาณใหเปนไปตามแผนและเปาหมาย อันเปน
กลไกผลักดันการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจจังหวัดใหเกิดสภาพคลอง มีการจางงานและประชาชน
ไดรับบริการสาธารณะ ดังนั้นปญหาที่ตองตระหนักและใหความสําคัญ เพื่อตอบสนองความ
ตองการแกผูรับบริการไดตรงจุดและเกินความคาดหวัง คือ ตองคนหา และรับรูความคาดหวังของ
ผูรับบริการวา ตองการใหสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาอํานวยความสะดวกแกเจาหนาที่
สวนราชการอยางไร โดยกําหนดกลยุทธอะไรบาง ที่จะทําใหเจาหนาที่สํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยามีจิตวิญญาณในการบริการ สามารถพิชิตใจของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจ
ประทับใจแรกสัมผัส (Impression) และกาวสูขั้นตื้นตันใจ (Delight) ซ่ึงไมใชเร่ืองงายที่จะพัฒนาคน
ทุกคนในองคกร ใหระลึกและตระหนักอยูในใจเสมอวา ลูกคามักลืมความพึงพอใจไดเร็ว จําไดนอย
แตถาไมพึงพอใจ จะลืมยากและจํานาน ประกอบกับผลสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและ    
ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปงบประมาณ พ.ศ.2552    
ปรากฏวาระดับคะแนนเฉลี่ยอยูที่ 4.03 คะแนน คิดเปนรอยละ 80.60 ยังต่ํากวาเปาหมายที่กําหนดไว
รอยละ85 ซ่ึงจําเปนตองพัฒนางานดานการบริการใหบรรลุเปาหมายอยางยิ่ง 
 จากปญหาดังกลาวขางตน ในฐานะที่ผูวิจัยเปนบุคลากรคนหนึ่งในสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จึงมุงศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยผลการวิจัยคร้ังนี้ จะนําไปใชเปนแนวทางพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เพื่อยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานการทํางานไปสูระดับมาตรฐานสากล  อันสงผลใหสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยามีความเปนเลิศดานการใหบริการ 
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วัตถุประสงคการวิจัย   
 1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการรับบริการของเจาหนาที่สวนราชการที่มาใช
บริการกับสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

 2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของสํานักงาน
คลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการรับบริการของ
เจาหนาที่สวนราชการ 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การกําหนดกรอบแนวคิดในการทําวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาจากแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น
การบริการ การบริหารงบประมาณ  การบริหารงานคลัง การเบิกจายเงินจากคลังและการ
ประชาสัมพันธ ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคิดเห็นดานการบริการ และแนวทางการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา กําหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้ 
 
   ตัวแปรอิสระ (Independent)                            ตัวแปรตาม (Dependent) 
 

                                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 

ปจจัยสวนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  การศึกษา 
4.  ตําแหนงงาน 
5.  รายไดตอเดือน 
6.  สถานภาพสมรส 

ความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการ 
ท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัด  

1.  ดานการบริหารทั่วไป 
2.  ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ  
3.  ดานการคลังการบัญชี 
4.  ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
5.  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
6.  ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ปจจัยการรับบริการ 

1.  เรื่องที่มาขอรับบริการ 
2.  สังกัดหนวยงาน 
3. จํานวนครั้งที่มาขอรับบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังนีไ้ดตั้งสมมติฐานดังนี้ คือ 
 1. เจาหนาที่สวนราชการที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาแตกตางกัน  
 2. เจาหนาที่สวนราชการที่มีปจจัยการรับบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาแตกตางกัน 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 1. ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใชในการศึกษาคือ เจาหนาที่สวนราชการที่มารับ
บริการที่สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 103 หนวยงาน ซ่ึงเปนหัวหนากลุมงาน/
ฝาย เจาหนาที่การเงินและเจาหนาที่พัสดุ หนวยงานละ  3 คนรวมทั้งสิ้น  309 คน  (จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ป พ.ศ. 2552) ขนาดของกลุมตัวอยางประชากรตามตารางของ Krejcie and 
Morgan (1970) ซ่ึงเปดตารางแลวได 175 คน 
 2. ขอบเขตเนื้อหา 
  2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวยปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการรับบริการของผูตอบ
แบบสอบถาม 
   2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ การศึกษา ตําแหนงงาน รายไดตอเดือน
และสถานภาพสมรส 
   2.1.2 ปจจัยการรับบริการ ไดแก เร่ืองที่มาขอรับบริการ สังกัดหนวยงานของ
เจ าหน าที่ ส วนราชการ  และจํ านวนครั้ งที่ ม าขอรับบริการจากสํ านักงานคลั งจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
  2.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   2.2.1 ดานการบริหารทั่วไป 
   2.2.2 ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ 
   2.2.3 ดานการคลังการบัญชี 
   2.2.4 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
   2.2.5 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   2.2.6 ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 3. ขอบเขตพื้นที่ คือ สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธย 
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 4. ขอบเขตดานเวลาการวิจัยคนควาจัดเก็บขอมูล เร่ิมจากเดือนธันวาคม 2553 ถึงเดือน
กุมภาพันธ 2554 รวม 3 เดือน  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1. ทราบความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการรับบริการของเจาหนาที่สวน
ราชการ 
 2. ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการ
ใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และปจจัย   
การรับบริการของเจาหนาที่สวนราชการ 
 3. สามารถนําไปใชเปนแนวทางปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานของสํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มาใชบริการดาน
การบริหารทั่วไป ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ ดานการคลังการบัญชี ดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกของสํานักงาน
คลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แบงเปน 5 ระดับ คือ เห็นดวยมากที่สุด เห็นดวยมาก เห็นดวย     
ปานกลาง เห็นดวยนอย เห็นดวยนอยที่สุดตามลําดับ 
 เจาหนาท่ีสวนราชการ  หมายถึง เจาหนาที่สวนราชการที่มาใชบริการกับสํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 103 หนวยงานๆ ละ 3 คน ในภารกิจดังนี้ 1) ขออนุมัติการ       
เบิกจายเงินงบประมาณ 2) ขออนุมัติและยืนยันขอมูลการจัดซื้อจัดจางของสวนราชการหรือเรียกวา 
ขอมูลหลักผูขาย 3) ขอคําปรึกษาดานการเบิกจายเงิน 4) ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับกฎหมายระเบียบ
การเงินการคลังและการพัสดุ  5) ขอลงทะเบียนระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐดวยระบบ
อิเล็กทรอนิกส (E – Government Procurement: EGP) 6) ขออนุมัติการลงทะเบียนระบบการจัดซื้อ
จัดจางภาครัฐดวยระบบอิเล็กทรอนิกส 7) ขอวิทยากรบรรยาย และ 8) การเขารวมประชุมหรืออบรม 
 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สวนราชการ ประกอบดวย เพศ 
อายุ การศึกษา ตําแหนงงาน รายไดตอเดือน และสถานภาพสมรส 
 ปจจัยการรับบริการ หมายถึง ปจจัยการรับบริการของเจาหนาที่สวนราชการ ไดแก 1)
เร่ืองที่ขอรับบริการจากสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 2) สังกัดหนวยงานของเจาหนาที่
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สวนราชการที่มารับบริการ  และ3) จํานวนครั้งที่มารับบริการจากสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 เ ร่ื อง ท่ีขอ รับบริ การ  หมายถึ ง  เ ร่ื องที่ เ จ าหน าที่ ของส วนราชการในจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา มาขอรับบริการจากสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) การขอ
อนุมัติการเบิกจายเงินงบประมาณ 2) การขออนุมัติและยืนยันขอมูลหลักผูขาย 3) การขอคําปรึกษา
ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ 4) การขอคําปรึกษาเกี่ยวกับกฎหมายระเบียบการเงินการคลังและ
การพัสดุ 5) การขอลงทะเบียนระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐ (EGP) 6) การขออนุมัติการลงทะเบียน
ระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐ (EGP) 7) การขอวิทยากรบรรยาย และ8) การเขารวมประชุม/อบรม
กับสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สังกัดหนวยงาน หมายถึง สังกัดหนวยงานของเจาหนาที่สวนราชการที่มารับบริการจาก
สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) สวนกลาง 2) สวนภูมิภาค 3) สวนทองถ่ิน          
4) อ่ืนๆ 
 จํานวนครั้งท่ีมารับบริการ หมายถึง จํานวนความถี่ที่เจาหนาที่สวนราชการเขามารับ
บริการจากสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) 1–5 คร้ัง/เดือน 2) 6–10 คร้ัง/เดือน     
3) มากกวา 10 คร้ัง/เดือน หรือ 4) อ่ืนๆ 
 การใหบริการ หมายถึง การใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่
บริการแกเจาหนาที่สวนราชการที่มารับบริการดานการบริหารทั่วไป ดานการเบิกจายเงิน
งบประมาณ ดานการคลังการบัญชี ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ดานการบริหารทั่วไป หมายถึง ระดับความความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอ
การใหบริการดานการบริหารทั่วไปของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) ขั้นตอน
การรับหนังสือรวดเร็ว ไมตองรอนาน 2) การสงหนังสือรวดเร็ว ถูกตอง ทันตอการปฏิบัติงาน       
3) การจัดอาหารวางสําหรับการประชุม/อบรมเหมาะสม 4) การจัดทําเอกสารประกอบการประชุม/
อบรมอานงายชัดเจนดี และ 5) ติดตั้งตูรับฟงขอคิดเห็น/ขอรองเรียนใหเห็นอยางชัดเจน 
 ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่
มีตอการใหบริการดานการเบิกจายเงินงบประมาณของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ไดแก 1) การอนุมัติคําขอเบิกเงินงบประมาณ สะดวกและรวดเร็ว 2) การอนุมัติและยืนยันขอมูล
หลักผูขายของสวนราชการรวดเร็ว 3) การใหคําปรึกษาดานการเบิกจายเงินถูกตองรวดเร็ว เขาใจงาย
4) มีเจาหนาที่ใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหาอยางเพียงพอ และ 5) มีเครื่องคอมพิวเตอรสงคําขอ
เบิกเงินเพียงพอ 
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 ดานการคลังการบัญชี หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอ
การใหบริการดานการคลังการบัญชีของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ไดแก       
1)เจาหนาที่มีความรู สามารถใหคําปรึกษากฎหมาย ระเบียบการคลัง การบัญชีถูกตองรวดเร็ว
เขาใจงาย 2) มีเจาหนาที่ใหคําปรึกษาและชวยแกปญหาอยางเพียงพอ 3) การใหคําปรึกษาดาน
การพัสดุถูกตอง เขาใจงาย 4) การอนุมัติการลงทะเบียนระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐรวดเร็ว 
และ 5) วิทยากรมีความรูความสามารถในการถายทอดความรู 
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวน
ราชการ ที่มีตอการใหบริการดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) หนังสือราชการ/หนังสือเวียนมีความถูกตอง ส่ือสารใหทราบอยาง
รวดเร็ว ทันตอการปฏิบัติงาน 2) ขอมูลในเว็บไซดมีประโยชนสามารถคนหาไดงาย 3) แผนพับมี
ประโยชนและนาสนใจ 4) บอรดประชาสัมพันธมีประโยชนและนาสนใจ 5) จัดประชุม/จัดอบรม
เกี่ยวกับกิจกรรมของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาสม่ําเสมอ และ 6) การประชาสัมพันธ
ภาพรวมดี มีประโยชน และเอื้อตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สวนราชการ 
 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการ
ใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) เจาหนาที่
ใหบริการอยางเทาเทียมกันทุกคน 2) เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส/เต็มใจใหบริการ 3) เจาหนาที่พูดจาดวย
ความสุภาพเปนกันเอง ชัดเจน เขาใจงาย 4) เจาหนาที่ใหบริการดี มีน้ําใจ สนใจ ใสใจ และ 5) เจาหนาที่
แตงกายสุภาพเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 
 ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวน
ราชการ ที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกของสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) มีผังขั้นตอนกระบวนงานติดประกาศใหเห็นชัดเจน 2) มีพื้นที่ใชสอย
บนสํานักงานคลังจังหวัดพอเพียง  3) สถานที่สะอาดเปนระเบียบเรียบรอย 4) แสงสวางเพียงพอและ 
อากาศถายเทสะดวกเอื้อตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สวนราชการ 5) มีที่นั่งรอที่เพียงพอและ
เหมาะสม มีน้ําดื่มที่สะอาดไวบริการ และ6) การจัดผังสถานที่ทํางานมีความเหมาะสม 
  
 

 
 


