
 

 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  
 องคกรภาครัฐในปจจุบันตางแสวงบทบาทที่สามารถปรับเปลี่ยนกลยุทธการทํางานให
สอดคลองกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 ซ่ึง
บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การ
อํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน” 
(พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545.  2545 : 2)  
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ไดสงเสริมใหหนวยงานภาครัฐยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานการทํางานไปสูระดับมาตรฐานสากล (High performance) อยางตอเนื่องโดย
กําหนดเกณฑประเมินผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ ไดแก ดานประสิทธิผล ดานคุณภาพการ
ใหบริการ ดานประสิทธิภาพ และดานการพัฒนาองคกร ซ่ึงทุกสวนราชการตองมีการถายทอด
ตัวช้ีวัดและคาเปาหมายระดับองคกรสูระดับบุคคล เพื่อนําผลการปฏิบัติงานใชประกอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการประจําป โดยหัวหนาสวนราชการตองกําหนดคาเปาหมายรายละเอียด
ตัวช้ีวัด เกณฑการประเมินผล และจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น
ซ่ึงมิติดานคุณภาพการใหบริการถือเปนหัวใจสําคัญดานแรกที่องคกรตองตระหนักถึงโดย          
ตองสามารถรับรูวาผู รับบริการขององคกรเปนผูใด ประสงคใหบริการสิ่งใด โดยวิเคราะห
สภาพแวดลอมภายในและภายนอกจากจุดแข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคาม เพื่อกําหนดเปน
วิสัยทัศน ประเด็นยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ โครงการ/กิจกรรม อันสงผลใหองคกรสามารถ
ดําเนินงานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ใหตรงตามความคาดหวัง และการดําเนินงานมี
ประสิทธิผล และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนเรื่องยากเพราะงานบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน จับตอง
ไมได  แตวัดไดจากความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนงานดานแรกที่จะสรางภาพลักษณที่ดีหรือทํา
ใหองคกรเสื่อมเสียช่ือเสียงไดในจุดเริ่มแรกที่ไดสัมผัส ที่สําคัญตองเกิดจากการมีสวนรวมของทุก
คนมิใชหนาที่ของใครคนใดคนหนึ่ง ซ่ึงตองดําเนินงานอยางเปนระบบและครบวงจร จึงจะทําให
องคกรบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย  
 สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาเปนหนวยงานราชการสวนภูมิภาค สังกัด
กรมบัญชีกลาง มีหนาที่หลักสําคัญที่ชวยสงเสริมสนับสนุนใหสวนราชการสามารถเบิกจายเงิน
งบประมาณไดอยางถูกตองและรวดเร็ว โดยการใหคําปรึกษาแนะนํา แกไขปญหาและสรางความรู
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ความเขาใจเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบ วิธีปฏิบัติดานการเงิน การคลัง การบัญชี และการพัสดุ ใหแก
เจาหนาที่สวนราชการซึ่งปฏิบัติงานดานการเงินและบัญชี สามารถจัดทําเอกสารหลักฐาน
ประกอบการเบิกจายเงินงบประมาณของสวนราชการไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพ รวมทั้ง
ดําเนินการตรวจสอบอนุมัติและยืนยันขอมูลหลักผูขาย อนุมัติคําขอเบิกเงินงบประมาณใหแกทุก
สวนราชการในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาไดอยางรวดเร็ว ที่สําคัญตองปฏิบัติงานสนองนโยบาย
รัฐบาลในการติดตามเรงรัดผลการเบิกจายเงินงบประมาณใหเปนไปตามแผนและเปาหมาย อันเปน
กลไกผลักดันการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจจังหวัดใหเกิดสภาพคลอง มีการจางงานและประชาชน
ไดรับบริการสาธารณะ ดังนั้นปญหาที่ตองตระหนักและใหความสําคัญ เพื่อตอบสนองความ
ตองการแกผูรับบริการไดตรงจุดและเกินความคาดหวัง คือ ตองคนหา และรับรูความคาดหวังของ
ผูรับบริการวา ตองการใหสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาอํานวยความสะดวกแกเจาหนาที่
สวนราชการอยางไร โดยกําหนดกลยุทธอะไรบาง ที่จะทําใหเจาหนาที่สํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยามีจิตวิญญาณในการบริการ สามารถพิชิตใจของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจ
ประทับใจแรกสัมผัส (Impression) และกาวสูขั้นตื้นตันใจ (Delight) ซ่ึงไมใชเร่ืองงายที่จะพัฒนาคน
ทุกคนในองคกร ใหระลึกและตระหนักอยูในใจเสมอวา ลูกคามักลืมความพึงพอใจไดเร็ว จําไดนอย
แตถาไมพึงพอใจ จะลืมยากและจํานาน ประกอบกับผลสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและ    
ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปงบประมาณ พ.ศ.2552    
ปรากฏวาระดับคะแนนเฉลี่ยอยูที่ 4.03 คะแนน คิดเปนรอยละ 80.60 ยังต่ํากวาเปาหมายที่กําหนดไว
รอยละ85 ซ่ึงจําเปนตองพัฒนางานดานการบริการใหบรรลุเปาหมายอยางยิ่ง 
 จากปญหาดังกลาวขางตน ในฐานะที่ผูวิจัยเปนบุคลากรคนหนึ่งในสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จึงมุงศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยผลการวิจัยคร้ังนี้ จะนําไปใชเปนแนวทางพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เพื่อยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานการทํางานไปสูระดับมาตรฐานสากล  อันสงผลใหสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยามีความเปนเลิศดานการใหบริการ 
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วัตถุประสงคการวิจัย   
 1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการรับบริการของเจาหนาที่สวนราชการที่มาใช
บริการกับสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

 2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของสํานักงาน
คลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการรับบริการของ
เจาหนาที่สวนราชการ 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การกําหนดกรอบแนวคิดในการทําวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาจากแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น
การบริการ การบริหารงบประมาณ  การบริหารงานคลัง การเบิกจายเงินจากคลังและการ
ประชาสัมพันธ ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคิดเห็นดานการบริการ และแนวทางการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา กําหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้ 
 
   ตัวแปรอิสระ (Independent)                            ตัวแปรตาม (Dependent) 
 

                                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 

ปจจัยสวนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  การศึกษา 
4.  ตําแหนงงาน 
5.  รายไดตอเดือน 
6.  สถานภาพสมรส 

ความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการ 
ท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัด  

1.  ดานการบริหารทั่วไป 
2.  ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ  
3.  ดานการคลังการบัญชี 
4.  ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
5.  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
6.  ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ปจจัยการรับบริการ 

1.  เรื่องที่มาขอรับบริการ 
2.  สังกัดหนวยงาน 
3. จํานวนครั้งที่มาขอรับบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังนีไ้ดตั้งสมมติฐานดังนี้ คือ 
 1. เจาหนาที่สวนราชการที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาแตกตางกัน  
 2. เจาหนาที่สวนราชการที่มีปจจัยการรับบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาแตกตางกัน 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 1. ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใชในการศึกษาคือ เจาหนาที่สวนราชการที่มารับ
บริการที่สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 103 หนวยงาน ซ่ึงเปนหัวหนากลุมงาน/
ฝาย เจาหนาที่การเงินและเจาหนาที่พัสดุ หนวยงานละ  3 คนรวมทั้งสิ้น  309 คน  (จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ป พ.ศ. 2552) ขนาดของกลุมตัวอยางประชากรตามตารางของ Krejcie and 
Morgan (1970) ซ่ึงเปดตารางแลวได 175 คน 
 2. ขอบเขตเนื้อหา 
  2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวยปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการรับบริการของผูตอบ
แบบสอบถาม 
   2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ การศึกษา ตําแหนงงาน รายไดตอเดือน
และสถานภาพสมรส 
   2.1.2 ปจจัยการรับบริการ ไดแก เร่ืองที่มาขอรับบริการ สังกัดหนวยงานของ
เจ าหน าที่ ส วนราชการ  และจํ านวนครั้ งที่ ม าขอรับบริการจากสํ านักงานคลั งจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
  2.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   2.2.1 ดานการบริหารทั่วไป 
   2.2.2 ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ 
   2.2.3 ดานการคลังการบัญชี 
   2.2.4 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
   2.2.5 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   2.2.6 ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 3. ขอบเขตพื้นที่ คือ สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธย 
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 4. ขอบเขตดานเวลาการวิจัยคนควาจัดเก็บขอมูล เร่ิมจากเดือนธันวาคม 2553 ถึงเดือน
กุมภาพันธ 2554 รวม 3 เดือน  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1. ทราบความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการรับบริการของเจาหนาที่สวน
ราชการ 
 2. ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการ
ใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และปจจัย   
การรับบริการของเจาหนาที่สวนราชการ 
 3. สามารถนําไปใชเปนแนวทางปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานของสํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มาใชบริการดาน
การบริหารทั่วไป ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ ดานการคลังการบัญชี ดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกของสํานักงาน
คลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แบงเปน 5 ระดับ คือ เห็นดวยมากที่สุด เห็นดวยมาก เห็นดวย     
ปานกลาง เห็นดวยนอย เห็นดวยนอยที่สุดตามลําดับ 
 เจาหนาท่ีสวนราชการ  หมายถึง เจาหนาที่สวนราชการที่มาใชบริการกับสํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 103 หนวยงานๆ ละ 3 คน ในภารกิจดังนี้ 1) ขออนุมัติการ       
เบิกจายเงินงบประมาณ 2) ขออนุมัติและยืนยันขอมูลการจัดซื้อจัดจางของสวนราชการหรือเรียกวา 
ขอมูลหลักผูขาย 3) ขอคําปรึกษาดานการเบิกจายเงิน 4) ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับกฎหมายระเบียบ
การเงินการคลังและการพัสดุ  5) ขอลงทะเบียนระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐดวยระบบ
อิเล็กทรอนิกส (E – Government Procurement: EGP) 6) ขออนุมัติการลงทะเบียนระบบการจัดซื้อ
จัดจางภาครัฐดวยระบบอิเล็กทรอนิกส 7) ขอวิทยากรบรรยาย และ 8) การเขารวมประชุมหรืออบรม 
 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สวนราชการ ประกอบดวย เพศ 
อายุ การศึกษา ตําแหนงงาน รายไดตอเดือน และสถานภาพสมรส 
 ปจจัยการรับบริการ หมายถึง ปจจัยการรับบริการของเจาหนาที่สวนราชการ ไดแก 1)
เร่ืองที่ขอรับบริการจากสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 2) สังกัดหนวยงานของเจาหนาที่
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สวนราชการที่มารับบริการ  และ3) จํานวนครั้งที่มารับบริการจากสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 เ ร่ื อง ท่ีขอ รับบริ การ  หมายถึ ง  เ ร่ื องที่ เ จ าหน าที่ ของส วนราชการในจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา มาขอรับบริการจากสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) การขอ
อนุมัติการเบิกจายเงินงบประมาณ 2) การขออนุมัติและยืนยันขอมูลหลักผูขาย 3) การขอคําปรึกษา
ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ 4) การขอคําปรึกษาเกี่ยวกับกฎหมายระเบียบการเงินการคลังและ
การพัสดุ 5) การขอลงทะเบียนระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐ (EGP) 6) การขออนุมัติการลงทะเบียน
ระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐ (EGP) 7) การขอวิทยากรบรรยาย และ8) การเขารวมประชุม/อบรม
กับสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สังกัดหนวยงาน หมายถึง สังกัดหนวยงานของเจาหนาที่สวนราชการที่มารับบริการจาก
สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) สวนกลาง 2) สวนภูมิภาค 3) สวนทองถ่ิน          
4) อ่ืนๆ 
 จํานวนครั้งท่ีมารับบริการ หมายถึง จํานวนความถี่ที่เจาหนาที่สวนราชการเขามารับ
บริการจากสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) 1–5 คร้ัง/เดือน 2) 6–10 คร้ัง/เดือน     
3) มากกวา 10 คร้ัง/เดือน หรือ 4) อ่ืนๆ 
 การใหบริการ หมายถึง การใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่
บริการแกเจาหนาที่สวนราชการที่มารับบริการดานการบริหารทั่วไป ดานการเบิกจายเงิน
งบประมาณ ดานการคลังการบัญชี ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ดานการบริหารทั่วไป หมายถึง ระดับความความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอ
การใหบริการดานการบริหารทั่วไปของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) ขั้นตอน
การรับหนังสือรวดเร็ว ไมตองรอนาน 2) การสงหนังสือรวดเร็ว ถูกตอง ทันตอการปฏิบัติงาน       
3) การจัดอาหารวางสําหรับการประชุม/อบรมเหมาะสม 4) การจัดทําเอกสารประกอบการประชุม/
อบรมอานงายชัดเจนดี และ 5) ติดตั้งตูรับฟงขอคิดเห็น/ขอรองเรียนใหเห็นอยางชัดเจน 
 ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่
มีตอการใหบริการดานการเบิกจายเงินงบประมาณของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ไดแก 1) การอนุมัติคําขอเบิกเงินงบประมาณ สะดวกและรวดเร็ว 2) การอนุมัติและยืนยันขอมูล
หลักผูขายของสวนราชการรวดเร็ว 3) การใหคําปรึกษาดานการเบิกจายเงินถูกตองรวดเร็ว เขาใจงาย
4) มีเจาหนาที่ใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหาอยางเพียงพอ และ 5) มีเครื่องคอมพิวเตอรสงคําขอ
เบิกเงินเพียงพอ 
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 ดานการคลังการบัญชี หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอ
การใหบริการดานการคลังการบัญชีของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ไดแก       
1)เจาหนาที่มีความรู สามารถใหคําปรึกษากฎหมาย ระเบียบการคลัง การบัญชีถูกตองรวดเร็ว
เขาใจงาย 2) มีเจาหนาที่ใหคําปรึกษาและชวยแกปญหาอยางเพียงพอ 3) การใหคําปรึกษาดาน
การพัสดุถูกตอง เขาใจงาย 4) การอนุมัติการลงทะเบียนระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐรวดเร็ว 
และ 5) วิทยากรมีความรูความสามารถในการถายทอดความรู 
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวน
ราชการ ที่มีตอการใหบริการดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) หนังสือราชการ/หนังสือเวียนมีความถูกตอง ส่ือสารใหทราบอยาง
รวดเร็ว ทันตอการปฏิบัติงาน 2) ขอมูลในเว็บไซดมีประโยชนสามารถคนหาไดงาย 3) แผนพับมี
ประโยชนและนาสนใจ 4) บอรดประชาสัมพันธมีประโยชนและนาสนใจ 5) จัดประชุม/จัดอบรม
เกี่ยวกับกิจกรรมของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาสม่ําเสมอ และ 6) การประชาสัมพันธ
ภาพรวมดี มีประโยชน และเอื้อตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สวนราชการ 
 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการ
ใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) เจาหนาที่
ใหบริการอยางเทาเทียมกันทุกคน 2) เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใส/เต็มใจใหบริการ 3) เจาหนาที่พูดจาดวย
ความสุภาพเปนกันเอง ชัดเจน เขาใจงาย 4) เจาหนาที่ใหบริการดี มีน้ําใจ สนใจ ใสใจ และ 5) เจาหนาที่
แตงกายสุภาพเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 
 ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สวน
ราชการ ที่มีตอการใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกของสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดแก 1) มีผังขั้นตอนกระบวนงานติดประกาศใหเห็นชัดเจน 2) มีพื้นที่ใชสอย
บนสํานักงานคลังจังหวัดพอเพียง  3) สถานที่สะอาดเปนระเบียบเรียบรอย 4) แสงสวางเพียงพอและ 
อากาศถายเทสะดวกเอื้อตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สวนราชการ 5) มีที่นั่งรอที่เพียงพอและ
เหมาะสม มีน้ําดื่มที่สะอาดไวบริการ และ6) การจัดผังสถานที่ทํางานมีความเหมาะสม 
  
 

 
 


