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หลวงอยูในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 4.02 2) คุณภาพบริการของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมี
ความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงอยูใน
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Independent Study Title Application of New Public Management to Develop Electronic 
Correspondence System for Department of Highways 
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Abstracts 
 
  The objectives ware to assess performance effectiveness with electronic 
correspondence system of Department of Highways; clarify correlations between electronic 
correspondence system services quality and performance effectiveness from applying 
electronic correspondence system of Department of Highways. 
 This is a quantity research. The questionnaire is used for gathering data from the 
sample group comprising of 118 cases of officials of the Office of the Secretary, 
Department of Highways who use the electronic document system. In addition, the 
frequency, percentage, mean, standard deviation and Pearson's correlation. 
 The findings reveal that; the performance effectiveness with electronic 
correspondence system of Department of Highways is at high level (means = 4.02); and 
the electronic correspondence system service quality has correlation with performance 
effectiveness with electronic correspondence system of Department of Highways at the 
high level with statistical significance at the level of .01. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 กระแสโลกาภิวัตนสงผลใหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกประเทศมีการเปลี่ยนแปลงไป
อยางรวดเร็ว องคการทั้งภาครัฐและภาคเอกชนจึงมีความจําเปนอยางย่ิงที่จะตองปรับตัวเพิ่มศักยภาพ
ความยืดหยุนในการปฏิบั ติงานสามารถตอบสนองความตองการของสังคมได ระบบราชการ              
อันเปรียบเสมือนกระดูกสันหลังของประเทศจึงจําเปนตองมีการปฏิรูปเพื่อใหประเทศอยูรอดตาม     
กระแสสังคม (บุญเกียรติ การะเวกพันธุ, http://wiki.kpi.ac.th/index.php, 25 มีนาคม 2562) ช้ีใหเห็น
ถึงสาเหตุของการเปลี่ยนแปลงของระบบราชการวาเน่ืองมาจากระบบราชการไทยประสบปญหาในเรื่อง
ของความเสื่อมถอยและขาดธรรมาภิบาล ถาหากภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการ    
เพื่อไปสูองคการสมัยใหมโดยยึดหลักธรรมาภิบาลแลวน้ัน อาจจะสงผลตอความสามารถในการแขงขัน
ของประเทศและเปนอุปสรรคตอการพัฒนาดานเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตอีกดวย ซึ่ง อลงกต วรกี 
(2546, หนา 4) ใหความเห็นวา การขาดความตอเน่ืองของเจตนารมณทางการเมือง (Political Will)     
มีการเปลี่ยนรัฐบาลบอย ซึ่งทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนรัฐบาลใหมน้ัน จะมีการตอตานนโยบายทางการเมือง
จากขาราชการระดับสูงและนักการเมืองที่เสียผลประโยชน (Strong Resistance to Change) ทําให
ระบบราชการขาดความตอเน่ืองในการบริหารงาน   
 ซึ่งเรืองวิทย เกษสุวรรณ (2553, หนา 238 - 239) ไดเสนอวา การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
(New Public Management) ที่เปนแนวคิดพื้นฐานของการบริหารจัดการภาครัฐอันจะนําไปสู        
การเปลี่ยนแปลงระบบตาง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตาง ๆ  อยางเปนรูปธรรม โดยเปาหมายของ
การปฎิรูประบบราชการของประเทศไทย คือการมุงเนนใหประชาชนเปนจุดศูนยกลางอันเปนเปาหมาย
สูงสุดของการทํางาน (Administration to Citizen Center) บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good 
Governance) และพรอมที่จะไปสูความเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E-Government)  
 การประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม เพื่อพัฒนาระบบสารบรรณในประเทศไทยน้ัน      
สืบเน่ืองมาจากการปฏิรูประบบราชการในสมัยรัฐบาลทักษิณ ชินวัตร ที่ตองการใหทุกหนวยงานของรัฐ 
กาวไปสูการทํางานที่นําเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวยสนับสนุนการทํางาน เพื่อใหการใชทรัพยากรที่มีอยู
เกิดประโยชนสูงสุด รัฐบาลจึงไดจัดต้ัง “รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E-Government)” ข้ึน และเพื่อให     
การปฏิบัติงานสารบรรณของหนวยงานราชการตางๆมีแนวทางการปฏิบัติงานเปนไปในทิศทางเดียวกัน       
จึงมีการปรับปรุงระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. 2548 (ฉบับที่ 2) เพื่อรองรับ
การปฏิบัติงานสารบรรณดวยระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส สอดคลองกับการจัดการภาครัฐแนวใหม    
ที่มุงเนนผลสัมฤทธ์ิและความคุมคาลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน  ซึ่งระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงาน
สารบรรณ พ.ศ. 2548 (ฉบับที่ 2) น้ี ประกาศใชเมื่อวันที่ 21 มิถุนายน พ.ศ. 2548 และมีผลบังคับใช 
ต้ังแต วันที่ 24 กันยายน พ.ศ. 2548 จนถึงปจจุบัน  



2 
 
 จากการพัฒนาบริหารงานภาครัฐอยางไมหยุดย้ัง แนวความคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม       
ไดถูกนํามาประยุกตใชใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงทางสภาพแวดลอมที่มีการปรับเปลี่ยนตลอด    
ชวงหลายทศวรรษที่ผานมา ซึ่งในปจจุบันกรมทางหลวงไดนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมาใชในการ
ปฏิบัติงานตามแนวทางจัดการภาครัฐแนวใหม โดยกรมทางหลวงเริ่มนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  
มาใชในป พ.ศ. 2552 ซึ่งเปนการนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงานดานเอกสารแทนการใชสมุด     
แบบดังเดิม โดยมีสํานักงานเลขานุการกรมของกรมทางหลวงเปนหนวยงานหลักที่ใชระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ชวยในการกระจายเอกสารไปยังหนวยงานตาง ๆ ทั้งในสวนกลางและสวนภูมิภาค        
แตจากการนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมาใชในสํานักงานเลขานุการกรมของกรมทางหลวงต้ังแต
อดีตจนถึงปจจุบันน้ัน ยังไมเคยมีการประเมินผลดานความพึงพอใจและประเมินคุณภาพบริการ         
จากปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ตามทัศนะคติของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานเพื่อที่จะทําให
การนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมาใชน้ันเกิดประโยชนสูงสุด ตามแนวทางการประยุกตใช         
การจัดการภาครัฐแนวใหม เปนไปตามความตองการของรัฐบาลที่กําหนดนโยบายไว  
 ดังน้ัน การศึกษาคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสและประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ตามแนวคิดของการประยุกตใชการจัดการภาครัฐ
แนวใหม เพื่อพัฒนาระบบงานสารบรรณของกรมทางหลวงวามีผลในภาพรวมเปนอยางไร มีสิ่งที่ตอง
ปรับปรุงแกไขอะไรบาง เพื่อนําไปสูการหาแนวทางเพื่อพัฒนาตอยอดระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส     
ใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากย่ิงข้ึน ทั้งน้ีเน่ืองจากเราไมสามารถปฏิเสธกระแสโลกาภิวัตน   
ได   การขับเคลื่อนเทคโนโลยีสารสนเทศและการบริหารองคการใหมีความทันสมัย มีการทํางานที่ถูกตอง  
ยอมทําใหเกิดความคลองตัวในการทํางาน ซึ่งจะสงผลดีตอการบริหารนโยบายของประเทศ เพื่อที่สังคม
และประชาชนเปนผูไดประโยชนสูงสุดอยางแทจริง  
 
1.2  คําถามการวิจัย 
 1.2.1 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่นํามาใชกับงานสารบรรณ มีประสิทธิผลการปฏิบัติงาน  
อยูในระดับใด   
 1.2.2 ความสัมพันธของคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสกับประสิทธิผล          
การปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง อยูในระดับใด   
  
1.3  วัตถุประสงคการวิจัย  
 1.3.1 ประเมินประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 1.3.2 อธิบายความสัมพันธของคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสกับประสิทธิผล  
การปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
   
1.4  ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีขอบเขตการศึกษาดังน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตดานเน้ือหา    
    1.4.1.1 การจัดการภาครัฐแนวใหม การนําเทคโนโลยีมาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ ซึ่งคํานึงถึงความพึงพอใจของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานเปนสําคัญ 
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    1.4.1.2 ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
จํานวน 4 ตัวแปรไดแก 1) ความถูกตอง 2) ความรวดเร็ว 3) ความโปรงใส และ4) ความประหยัด  
    1.4.1.3 คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส จํานวน 3 ตัวแปรไดแก 1) ความ
รับผิดชอบ 2) ความสามารถใชงาน และ3) คุณภาพขอมูล  
 1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง  
    1.4.2.1 ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ไดแก ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงาน
ราชการ ลูกจางช่ัวคราว ของสํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง ทั้ง 7 ฝาย คือ 1) ฝายบริหารงาน
ทั่วไป 2) ฝายชวยอํานวยการ 3) ฝายประชุมและประสานราชการ 4) ฝายตรวจสอบและประมวล
ระเบียบ 5) ฝายอาคารสถานที่ 6) ฝายประชาสัมพันธ 7) ฝายรับเรื่องรองเรียนรองทุกข จํานวนทั้งหมด 
170 คน (ขอมูลเดือน 30 เมษายน 2562 จากฝายบริหารทั่วไปสํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง)  
    1.4.2.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ไดแก ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงาน
ราชการ ลูกจางช่ัวคราว ของสํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง โดยการสุมตัวอยางตามสูตรเครจซี่
และมอรแกน (Krejcie & Morgan) จํานวน 118 คน  
 1.4.3 ขอบเขตดานพื้นที่   
 การวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาความสัมพันธของคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส   
กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง เพื่อนําเสนอ           
แนวทางการพัฒนาระบบสารบรรณของกรมทางหลวง โดยใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสตามหลัก  
ของการประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม โดยใชแบบสอบถามในการประเมินผล กลุมประชากร
สําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือ ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ ลูกจางช่ัวคราว ของสํานักงาน
เลขานุการกรม กรมทางหลวง 
 1.4.4 ขอบเขตดานระยะเวลา   
 การวิจัย เรื่อง การประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม เพื่อพัฒนาระบบงานสารบรรณของ
กรมทางหลวง ระยะเวลาการดําเนินการ 2 เดือน อยูระหวาง 1 สิงหาคม พ.ศ. 2562 ถึง 30 กันยายน       
พ.ศ. 2562 
 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ  
 1.5.1. ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง  
หมายถึง ความพึงพอใจในผลของการนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมาชวยในการปฏิบัติงาน        
สารบรรณของกรมทางหลวงตามแนวทางการจัดการภาครัฐแนวใหม ซึ่งประกอบดวย ความถูกตอง  
ความรวดเร็ว ความโปรงใส และความประหยัด 
    1.5.1.1 ความถูกตอง หมายถึง การที่ผูปฏิบัติงานและผูใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส
จะตองระมัดระวังในการปฏิบัติตามข้ันตอน หรือตองตรวจสอบขอมูลกอนบันทึกเขาสูระบบซึ่งมีผล      
ใหขอมูลมีความนาเช่ือถือ 
    1.5.1.2 ความรวดเร็ว หมายถึง การที่ผูใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสสามารถ
ปฏิบัติงานไดทันที และรวดเร็ว 
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    1.5.1.3 ความโปรงใส หมายถึง การที่ผูใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีการกําหนด
สิทธ์ิในการเขาใชงาน และสามารถแสดงใหเห็นวาใครเปนผูบันทึกขอมูลตลอดจนการตรวจสอบ         
การปฏิบัติงานได 
    1.5.1.4 ความประหยัด หมายถึง การที่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสสามารถชวยหนวยงาน
ประหยัดทั้งในดานเวลา คาใชจาย และการใชงานอุปกรณที่มีอยูแลว 
 1.5.2 คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส หมายถึงระดับการตอบสนองตอ       
ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการในการใชงาน ซึ่งประกอบดวย ความรับผิดชอบ 
ความสามารถใชงาน และคุณภาพขอมูล 
    1.5.2.1 ความรับผิดชอบ หมายถึง การที่หนวยงานผูใหบริการสามารถใหบริการที่ไมมีปญหา
และขอผิดพลาด รวมถึงการใหบริการในการใหคําปรึกษาและแกไขปญหาที่รวดเร็ว ดวยเจาหนาที ่       
ที่มีความสามารถในจํานวนที่เพียงพอ 
    1.5.2.2 ความสามารถในการใชงาน หมายถึง การที่ผูใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส
สามารถใชงานไดไมยาก และมีการจัดแบงเน้ือหาเปนหมวดหมู สะดวกในการคนหา เพื่อชวยให        
การปฏิบัติงานงายข้ึนและสะดวกข้ึน 
    1.5.2.3. คุณภาพขอมูล หมายถึง การที่ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสใหขอมูลที่ถูกตอง    
เปนปจจุบัน และมีระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูล รวมถึงการเช่ือมโยงขอมูลกับหนวยงาน          
ที่เกี่ยวของ 
 
1.6  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.6.1 ทําใหทราบประสิทธิผลการปฏิบั ติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของ            
กรมทางหลวง 
 1.6.2 ทําใหทราบถึงปจจัยคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่สัมพันธกับ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 1.6.3 ทําใหรับรูขอเท็จจริงที่คลอบคลุมทั้งระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ซึ่งจะนําไปสูการ
พัฒนาตอยอดระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ของกรมทางหลวง 
 1.6.4 สามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปใชในการกําหนดนโยบาย และแผนการดําเนินงานตาง ๆ 
ของภาครัฐที่เหมาะสม ชัดเจน และนําไปปฏิบัติไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
 



บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
  การประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม เพื่อพัฒนาระบบงานสารบรรณของกรมทางหลวง      
โดยการปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐดวยการนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมาใช เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของระบบราชการ ซึ่งการนําเอาเทคโนโลยีมาปรับใชกับการบริหารงานภาครัฐน้ันก็เพื่อให
เกิดความถูกตอง สะดวกรวดเร็ว โปรงใส และประหยัดทรัพยากร ผู วิจัยไดทําการศึกษาคนควา        
และนําเสนอแนวคิดทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสและคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส เพื่อที่จะทําใหการนําระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสมาใชน้ันเกิดประโยชนสูงสุด ตามแนวทางการประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม      
ซึ่งมีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังน้ี 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีการจัดการภาครัฐแนวใหม 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินผล 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2.4 ความเปนมาของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.6 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 2.7 สมมติฐานการวิจัย 
 
2.1  แนวคิดทฤษฎีการจัดการภาครัฐแนวใหม  
  บุญเกียรติ การะเวกพันธุ (http://wiki.kpi.ac.th/index.php, 25 มีนาคม 2562) ไดใหความเห็น    
ไววา การจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management : NPM) คือ การปรับเปลี่ยน           
การบริหารงานภาครัฐโดยการนําเอา แนวทางวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใชกับการ
บริหารงานภาครัฐเพื่อเพิ่มและแสวงหาประสิทธิภาพของระบบราชการในการปฏิบัติงานที่มุงสูความ   
เปนเลิศเชน การบริหารงานแบบมุงเนนผลสัมฤทธ์ิแบบมืออาชีพโดยคํานึงถึงความคุมคาและการจัดการ
โครงสรางที่กะทัดรัดและแนวราบ เพื่อการเปดโอกาสใหเอกชนเขามาแขงขันใหบริการสาธารณะ         
ใหความสําคัญตอคานิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุงเนนการใหบริการ
แกประชาชนโดยคํานึงถึงคุณภาพเปนสําคัญ โดยเหตุผลของการนําแนวคิดการจดัการงานภาครัฐแนวใหม
มาใชน้ีเกิดจากกระแสโลกาภิวัตนที่สงผลกระทบตอสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกของประเทศ   
ที่มีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว  จึงมีความจําเปนอยางย่ิงที่องคกรทั้งภาครัฐและเอกชนตองปรับตัว
เพื่อตอบสนองความตองการของระบบที่เปลี่ยนไป และยังเกิดจากการที่ระบบราชการไทยที่มีปญหา         
ในเรื่องของความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและ
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พัฒนาการบริหารจดัการ ไปสูองคกรสมัยใหมโดยยึดหลักธรรมาภิบาลแลวน้ัน ก็จะสงผลตอความสามารถ
ในการแขงขันของประเทศ ทั้งยังเปนอุปสรรคตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย   

ซี่งสอดคลองกับ สมพงษ เกศานุช และคณะ (2560, บทคัดยอ) ที่ใหความเห็นวา แนวคิดการ
บริหารจัดการภาครัฐแนวใหม มีหลักการสําคัญคือ การมุงเนนการลดขนาดขององคกรใหมีความคลองตัว
เพื่อสะดวกรวดเร็ว มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพในการบริหารองคกรสามารถปรับตัวไดอยางรวดเร็ว  
ตอการเปลี่ยนแปลง พัฒนาระบบ การใหบริการที่ทันสมัย โดยการนําเทคโนโลยีมาใชการบริหาร            
มุงผลสัมฤทธ์ิของงาน และยึดประโยชน ของประชาชนผูใชบริการเปนเปาหมาย สรางและพัฒนากลไก
การบริหารงานบุคคลที่ไดมาตรฐาน สรางวัฒนธรรมและบรรยากาศในการทํางานแบบมีสวนรวม มุงเนน
การบริหารงานที่มีความโปรงใส มีความรับผิดชอบ และตรวจสอบได   
 สวนเรืองวิทย เกษสุวรรณ (2553, หนา 238 - 239) ที่ไดใหความเห็นวาการจัดการภาครัฐแนว
ใหม คือ การเปลี่ยนระบบราชการจากเดิมที่เนนระเบียบและข้ันตอนมากเกินไป สูการบริหารระบบ
ราชการแบบใหมที่เนนผลงานความสําเร็จและความรับผิดชอบ รวมทั้งใชเทคนิคและวิธีการของเอกชนมา
ปรับปรุงการทํางาน โดยมีหลัก 7 ประการ ไดแก 

 1) จัดการโดยนักวิชาชีพที่ชํานาญการ (Hands-on Professional Management) คือ
การใหมืออาชีพไดจัดการงานของตัวเอง ดวยความชํานาญ โปรงใส และมีความสามารถในการใชดุลพินิจ 
เหตุผลเองไดมีความรับผิดชอบตอหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย และพรอมที่รับผิดชอบตอการตรวจสอบจาก
ภายนอก 

 2) มีมาตรฐานและมีการวัดผลงานที่ชัดเจน (Explicit Standards and Measures of 
Performance) ภาครัฐจึงตองมีจุดมุงหมายและเปาหมายของผลงานที่ชัดเจน และสามารถตรวจสอบได 

 3) เนนการควบคุมผลผลติที่มากข้ึน (Greater Emphasis on Output Controls) การใช
ทรัพยากรตองเปนไปตามเปาหมายที่วางไว เพราะเนนผลสําเร็จมากกวาระเบียบวิธีปฏิบัติ 

 4) แยกหนวยงานภาครัฐออกเปนหนวยงานยอย ๆ (Shift to Disaggregation of Units 
in the Public Sector) ตามลักษณะของงาน โดยใหเงินสนับสนุนแยกกัน และติดตอกันอยางเปนอิสระ 

 5) เปลี่ยนภาครัฐใหแขงขันกันมากข้ึน (Shift to Greater Competition in the Public 
Sector) เปนการเปลี่ยนวิธีทํางานไปเปนการจางเหมาและประมูล เพื่อใหไดตนทุนที่ตํ่าและผลผลิตที่มี
คุณภาพสูง  

 6) เนนการจัดการตามแบบเอกชน (Stress on Private Sector Styles of 
Management Practice) เปลี่ยนวิธีการทํางานแบบขาราชการไปเปนการยืดหยุนในการใหผลตอบแทน
และใหรางวัล 

 7) เนนการใชทรัพยากรอยางมีวินัยและประหยัด (Stress on Greater Discipline and 
Parsimony in Resource Use) “ทํางานมากข้ึนโดยใชทรัพยากรนอยลง” (do more with less)  
  และยังใกลเคียงกับ อรวรรณ นอยวัฒน (https://www.stou.ac.th, 25 มีนาคม 2562) ที่ให
ความเห็นวา การบริหารราชการแนวใหมหรือการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management)  
เปนแนวคิดพื้นฐานของการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตาง ๆ ขององคกร
ภาครัฐ โดยมีแนวทางในการบริหารจัดการ 7 ประการ คือ  

 1) การใหบริการที่มีคุณภาพแกประชาชน  
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 2) การคํานึงถึงความตองการของประชาชนเปนหลัก    
 3) รัฐพึงทําบทบาทเฉพาะที่รัฐทําไดดีเทาน้ัน  
 4) การลดการควบคุมจากสวนกลาง เพิ่มความอิสระแกหนวยงาน  
 5) ระบบการบริหารงานที่มุงผลสัมฤทธ์ิ  
 6) การมีระบบสนับสนุนทางดานบุคลากรและเทคโนโลยี  
 7) เนนการแขงขันระหวางหนวยงานภาครัฐกับเอกชน 

 ดังน้ัน กลาวโดยสรุปไดวา การจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management : NPM)  
นับเปนกระบวนการบริหารราชการองคการภาครัฐ ที่ถูกพัฒนาข้ึนมาโดยเนนการใชเทคโนโลยีวิทยาการ
สมัยใหมมากข้ึน เนนความจําเปนของการใชวิธีการจัดการแบบเอกชนมาใชกับภาครัฐในเรื่องการเงิน 
บุคลากร และเทคโนโลยี ทําใหเกิดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพประหยัดคุมคา สะดวกรวดเร็วตอบสนอง
การทํางานแบบเครือขายได และมีความโปรงใสพรอมที่จะไดรับการตรวจสอบตลอดเวลา โดยการ
สนับสนุนการพัฒนาบุคลากรใหใชเทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน เพื่อความคลองตัวในการปฏิบัติงานของ
องคกร และชวยยกระดับผลการปฏิบัติงานขององคกรใหสูงข้ึนและสุดทายใชหลักการแขงขัน เพื่อไมให
องคกรอยูกับที่ มีการพัฒนาอยางตอเน่ืองโดยมีเปาหมายพัฒนาองคกรใหเปน “องคกรที่มีผลสัมฤทธ์ิ
สูงข้ึน”  
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการประเมินผล 

2.2.1 ความหมายของการประเมินผล 
การประเมินผลนโยบายเปนกระบวนการสุดทายของการนํานโยบายไปปฏิบัติ ทั้ง น้ีก็เพื่อ       

การแสวงหาผลที่เกิดข้ึน เปนการตอบโจทยวานโยบายมีผลเปนอยางไรหลังจากที่นําไปปฏิบัติแลว       
โดยอาศัยการประเมินผล ดังน้ัน การประเมินผลนโยบาย จึงมีความสําคัญตอการศึกษานโยบายสาธารณะ 

การประเมินผลมีสวนชวยใหดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากการประเมินผล   
จะทําใหทราบถึงผลการดําเนินงานน้ันวาบรรลุตรงตามวัตถุประสงคที่ต้ังไวหรือไม มีขอบกพรองอยางไร 
และตองปรับปรุงแกไขสวนใดบาง ซึ่งสามารถนําผลที่ไดไปใชในการวางแผนโครงการที่มีลักษณะ
คลายคลึงกัน ชวยใหประสบผลสําเร็จได โดยการใชทรัพยากรอยางใหคุมคาที่สุด  

ศุภชัย ยาวะประภาษ (2548, หนา 125) ไดใหความเห็นวา การประเมินผล หมายถึง  
กระบวนการที่เกี่ยวของกับการวัดคุณคาของผลการดําเนินการ เพื่อที่จะนําผลน้ันมาเปรียบเทียบกับ
เปาหมายหรือวัตถุประสงคที่ไดกําหนดเอาไว สวนสุนทร เกิดแกว (2541, หนา 104) ที่ไดใหความเห็นวา 
การประเมินผล คือ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานจริง (Actual Results) กับผลที่คาดวาจะไดรับ 
(Expected Results) ซึ่งความหมายน้ีคลายกับความหมายของ ปุระชัย เปยมสมบูรณ (2539, หนา 7)   

ที่ไดใหความเห็นเกี่ยวกับการประเมินผลไววา การประเมินผล หมายถึง กระบวนการที่มุงแสวงหาคําตอบ 
สําหรับคําถามที่วา นโยบาย แผนงาน และโครงการบรรลุตามวัตถุประสงคและเปาประสงคที่กําหนดไว
แตตนหรือไม และระดับใด ความหมายน้ีช้ีใหเห็นวา การประเมินผลน้ันเปนการแสวงหาคําตอบและ    
วัดความสําเร็จของนโยบายโดยวัดจากผลสัมฤทธ์ิของโครงการเทียบกับวัตถุประสงคหรือเปาประสงค   
ของนโยบายน้ัน ๆ  

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%9C%E0%B8%A5
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 ซึ่งจากความหมายของนักวิชาการที่อางถึงขางตน อาจกลาวโดยสรุปไดวาการประเมินผล คือ 
กระบวนการวัดความสําเร็จของกระบวนการปฏิบั ติงาน โดยใช วัตถุประสงคที่กําหนดเอาไว             
เปนตัวเปรียบเทียบ ซึ่งผลจะออกมาเปนความสําเร็จ หรือไมก็ความลมเหลว  
 2.2.2 แนวความคิดในการวัดประสิทธิผลของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
 เทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือที่สําคัญอยางหน่ึงที่นํามาใชในการพัฒนาระบบการทํางาน  
การนําระบบสารสนเทศมาใชในการบริหารจะชวยใหผูบริหารสามารถไดขอมูลไดที่ชัดเจน รวดเร็ว และ
ถูกตอง สําหรับใชในการวางแผนและตัดสินใจ ระบบสารสนเทศเปนระบบที่อาจกลาวไดวาเปนหัวใจ  
ของการนําคอมพิวเตอรเขามาประยุกตใชกับการทํางาน ทั้งน้ี ระบบสารสนเทศจะครอบคลุมขอมูล       
ดานตาง ๆ รอบดาน ดวยเหตุน้ี จึงจําเปนอยางย่ิงที่หนวยงานราชการที่ตองการความกาวหนา          
และทันสมัยจะตองมีระบบสารสนเทศไวใชปฏิบัติงาน   
 ปทีป เมธาคุณวุฒิ (2538, หนา 54) ใหความเห็นวา การพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อใหสามารถ
ใชใหเกิดประโยชนอยางจริงจังน้ันจําเปนที่จะตองพิจารณาถึงประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศ       
เปนสําคัญ ในการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการปฏิบัติงานโดยทั่วไป ตองคํานึงถึงประสิทธิภาพ      
ของระบบสารสนเทศ ดานความถูกตองของขอมูล ต้ังแตการจัดเก็บ การวิเคราะหผล ความทันสมัยของ
ขอมลูที่จัดเก็บและความสะดวกรวดเร็ว ในการนําสารสนเทศไปใชประโยชน ซึ่งการกําหนดคุณสมบัติ
หรือคุณลักษณะของสารสนเทศเปนสิ่งที่คอนขางยาก แตมีประโยชนในเวลาที่ตองการ คุณสมบัติ       
ของสารสนเทศที่ดี สรุปไดดังน้ี  
 1) ทันตอเวลา สารสนเทศที่ดีตองทันตอการใชประโยชนคือ ตองไมชาจนไมสามารถ บอกถึง
สถานการณ หรือแนวโนมการเกิดเหตุการณหน่ึงไดแตไมได หมายความวา จะตองออกรายงานทุกครั้ง    
ที่เก็บขอมูลไดตองงมีการกําหนดเปนชวงหรืองวด  
 2) ตรงตอความตองการ สารสนเทศที่ดีตองมีคุณสมบัติในการสื่อความหมายความรู และความ
เขาใจ ใหเกิดการปฏิบัติที่ถูกตอง  
 3) ถูกตอง คุณสมบัติ ขอน้ีแสดงถึงคุณคาและคุณประโยชนของสารสนเทศนับวามี ความสําคัญ
มากเพราะแมสารสนเทศจะตรงตอความตองการและสามารถผลิตไดทันตอเวลา หาก ขาดความ ถูกตอง
จะนํา ไปสูไปการตัดสินใจที่ผิดพลาด และเกิดผลเสียตอองคการ  
 4) สมบูรณ หมายถึง สารสนเทศที่สามารถบอกผูใชไดตามความตองการและสามารถประยุกต
การพิจารณาเพื่อแกไขปญหาไดความสมบูรณของสารสนเทศ มิใชการเก็บขอมูลไวไดจํานวนมากหากอยูที่
การเก็บรวบรวมสารสนเทศที่เกี่ยวของไดครอบคลุมทุกเรื่องที่ผูบริหารจะ ใชในการตัดสินใจ  
 5) เหมาะสม สารสนเทศที่เหมาะสม หมายถึง สารสนเทศที่สัมพันธกับความตองการของผูใช 
ผูใชสามารถจัดทําไดอยางดีตามความตองการ  
 6) กะทัดรัด หมายถึงสารสนเทศที่สั้นงาย สะดวกตอการอาน และการสรุปประเด็น  
 7) ยุติธรรม หมายถึง สารสนเทศที่ไมมีการปรับเปลี่ยน เพื่อใหผูใชเกิดความคิดโนมเอียงไป
ในทางที่ไมตรงกับขอเท็จจริง  
 8) สะดวก หมายถึงความงายและความรวดเร็วในการจัดทํา และการนําสารสนเทศมา ใชโดย   
ไมมีกระบวนการที่ยุงยากซับซอน และสามารถใชไดทันที  
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 9) ชัดเจน หมายถึง สารสนเทศที่สามารถทําใหผูใชสรุปประเด็นไดรวดเร็ว และ ถูกตองจากการ
อานสารสนเทศ  
 10) เปนตัวเลขหรือกราฟ หมายถึง การที่จัดทําสารสนเทศในลักษณะที่เปนตัวเลข หรือกราฟ   
จะชวยใหสารสนเทศมีคุณสมบัติตามที่กลาวมา ปจจุบันมีการเก็บขอมูลเปนขอความมากข้ึน เน่ืองจาก
ความจําเปนในการใชงาน ตองใชเอกสารทุกหนาและประกอบกับมีเทคโนโลยีใหมที่ สามารถจัดเก็บได
สะดวกข้ึน 
 สวนมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช (2541, หนา 42) ใหความเห็นวาสําหรับระบบสารสนเทศ  
ที่ดีและมีประสิทธิภาพน้ันประกอบดวยคุณลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ  
 1) สอดคลองกับการใชงาน (Relevance) หมายถึง สารสนเทศน้ันมีเน้ือหาที่ตรงกับเรื่องที่
ตองการใชของ ผูใชงาน ในแตละระดับแตละบุคคล  
 2) ทันเวลา (Timeliness) หมายถึง สารสนเทศน้ันมีเน้ือหาที่ตรงกับเรื่องที่ตองการใชในขณะน้ัน 
ไม ลาสมัย สนองตอการใชประโยชนอยางเรงดวนไดเพื่อการวางแผนและตัดสินใจของผูใชงาน  
 3) แมนยํา (Accuracy)  หมายถึง สารสนเทศน้ัน ปราศจากขอผิดพลาดหรือมีขอผิดพลาดใน 
ขอบเขตที่สามารถยอมรับและนํา ไปใชประโยชนเพื่อการตัดสินใจไดอยางเหมาะสมถูกตอง  
 4) มีความสมบูรณ (Completeness) หมายถึง สารสนเทศที่ดีจะตองตอบสนองความตองการ
ของผูใชงานไดอยางถูกตองสมบูรณ 
 5) ตรวจสอบได (Verifiability) หมายถึง สารสนเทศสามารถยืนยันความถูกตอง ไดไมวาจะนําไป
ตรวจสอบหรือเปรียบเทียบกับสารสนเทศจากแหลงอื่น 
  ซึ่งสอดคลองกับ จีราภรณ รักษาแกว (2549, หนา 78) กลาววา สารสนเทศที่ดีตองมีคุณสมบัติ 
5 ประการ คือ  
 1) ทันตอเวลา หมายถึง สารสนเทศที่ตองทันตอเหตุการณไมลาชาหรือลาสมัย 
 2) ตรงตอความตองการ หมายถึง สารสนเทศที่ใชในการสื่อความหมายการรับรูและ ความเขาใจ
ใหเกิดกับผูบริหารไดถูกตอง  
 3) มีความถูกตอง หมายถึงสารสนเทศตองแสดงถึงคุณคาและประโยชนใหผูบริหาร ตัดสินใจได
ทันทวงที  
 4) มีความสมบูรณ หมายถึงสารสนเทศที่ไดมาจากการรวบรวมขอมูลที่มีอยูกระจัด กระจาย 
นํามารายงานเปนสารสนเทศ  
 5) มีความกะทัดรัด หมายถึง สารสนเทศที่ดีแสดงสาระสําคัญตามที่ผูบริหารตองการ  
  และอํารุง จันทวานิช (2529, หนา 17 - 21) กลาววา สารสนเทศที่ดี ควรมีคุณสมบัติ 3 ประการ 
คือ  
 1) ทันตอเวลา สารสนเทศที่ดีตองทันตอการใชประโยชนกลาวคือ ตองไมชาจนไมสามารถบอก
ถึงสถานการณ หรือแนวโนมในการเกิดเหตุการณ แตไมได หมายถึงวาตองจัดทํารายการ ทุกครั้งที่เก็บขอ 
มูลมาก ควรรวบรวมขอมูลเปนงวด ๆ และทํารายงานประจําชวงเวลาที่เหมาะสมของการจัด ระบบ
สารสนเทศ การรายงานสารสนเทศเปนสิ่งที่ควรพิจารณาใหดีในแตละองคการ  
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 2) ตรงตอความตองการ สารสนเทศที่ ดีจะตองมีคุณสมบัติในการสื่อความหมายความรู       
ความเขาใจในการปฏิบัติที่ถูกตอง เชน รายงานตาง ๆ ซึ่งครั้งหน่ึงเคยมีคาตอการบริหารงาน แตปจจุบัน  
ไมสามารถเปนสารสนเทศที่ตรงตอความตองการของผูบริหารแลวกนไมควรที่จะนํามาใชอีกตอไป  
 3) ความถูกตองคุณสมบัติ ขอน้ีแสดงใหเห็นคุณคาและประโยชนของสารสนเทศ ซึ่งนับวามี
ความสําคัญมาก เพราะแมวาสารสนเทศจะตรงตอเวลา และตรงตอความตองการ แตถาขาดความถูกตอง
แลวจะหาประโยชนไมไดเลย กลับจะนําไปสูความผิดพลาด และเกิดการเสียหายแกองคการได  
  พิทยา บวรพัฒนา (2541) (อางถึงใน ปริศนา มัชฌิมา และคณะ, 2555, หนา 19) ที่ไดให
ความเห็นวาการวัดประสิทธิภาพเปนการวัดความสามารถที่ทําใหเกิดผลจากการใชงานและใชประโยชน 
จากทรัพยากรที่มีจํากัดและมีคุณคาใหเปนประโยชนที่สุดเทาที่จะเปนไปได การวัดประสิทธิภาพของ
องคกร แบงเปน 4 วิธี ดังน้ี  
 1) ความสามารถในการบรรลุเปาหมายและประสิทธิภาพ ควรวัดไดจากความสามารถของ
องคการ ในการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายใชวิธีวัดประสิทธิผลขององคการไดก็ตอเมื่อลักษณะของ
องคกร และเปาหมายมีลักษณะตามขอสันนิษฐาน คือ องคกรมีเปาหมายที่แทจริง มีปริมาณไมมากจน
เกินความสามารถที่เราจะวัดไดสามารถมองเห็นและเขาใจเปาหมายเหลาน้ันตลอดจนสามารถวัดไดวา
องคการบรรลุเปาหมายเพียงใด 
 2) แนวคิดดานระบบ การวัดประสิทธิภาพขององคการ จากเปาหมายน้ัน จําเปนตองพิจารณา 
ถึงปจจัยนําออกขององคกรเปนสําคัญ การวัดประสิทธิภาพจากสวนอื่นขององคกร เชน ปจจัยนําเขา
กระบวนการแปรปจจัยนําเขาใหเปนปจจัยนําออก จะทําใหสามารถสรางกฎเกณฑ การวัดประสิทธิภาพ
เกณฑใหมข้ึน 
 3) ความสามารถขององคกร ซึ่งเปาหมายขององคการจะตองสอดคลองกับความตองการของ
บุคคลและกลุมผลประโยชน 
 4) คานิยม เกณฑการวัดประสิทธิภาพในเรื่องของแตละบุคคล ผูประเมินจะต้ังเกณฑการวัด เชน 
การประเมินการปฏิบัติงานของขาราชการในระดับผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน เปนตน 
 สวน อนันต เกตุวงศ (2537, หนา 580) ไดกลาววา การวัดประสิทธิภาพอาจพิจารณา ได 3 วิธี
ดวยกัน คือ 
 1) การพิจารณาจากการเปรียบเทียบระหวางผลงานหรือผลผลิตกับทรัพยากรที่ใชไปจริง 
 2) การพิจารณาเปรียบเทียบระหวางกิจกรรมที่ทําจริงกับทรัพยากรที่ใชไปจริง 
 3) การพิจารณาเปรียบเทียบระหวางผลงานหรือผลผลิตที่ไดรับจริงกับกิจกรรมที่ทําจริง 
 ในการวัดประสิทธิภาพดังกลาวอาจตองทําการเปรียบเทียบกับตัวเลขลักษณะเดียวกันกับ
ประสิทธิภาพของแผนอื่นหรอืหนวยงานอื่น หรือแผนเดียวกัน ในเวลาที่แตกตางกันทั้งน้ีข้ึนอยูกับ เงื่อนไข
ปจจัยและลักษณะของงานและสภาพแวดลอม รวมทั้งสถานการณเปรียบเทียบกันดวย 
 สมพิศ สุขแสน (2556, หนา 35) ไดสรุปเพิ่มเติมวา การวัดประสิทธิภาพ วัดไดจาก ความรวดเร็ว
ของการปฏิบัติงาน ความถูกตองของการปฏิบัติงาน ความสะดวกในการปฏิบัติงาน การประหยัด
คาใชจายในการปฏิบัติงาน การลดข้ันตอนในการปฏิบัติงาน และการลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน แต
ไดผลลัพธของงานที่ออกมามีประสิทธิภาพมากที่สุด และตรงตามวัตถุประสงคที่ต้ังไวใหมากที่สุด 
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   ดังน้ัน จากแนวความคิดของนักวิชาการที่กลาวมาขางตนน้ัน ทําใหการวิจัยครั้งน้ีมุงที่จะ
ประเมินผลดานความพึงพอใจของการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการปฏิบัติงานสารบรรณ หรือที่
เรียกวา ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ตามแนวความคิดของการจัดการภาครัฐแนวใหมในการพัฒนา
ระบบสารบรรณของกรมทางหลวง โดยการใชหลักสําหรับการประเมินผล 4 อยาง คือ ความถูกตอง  
ความรวดเร็ว ความโปรงใส และความประหยัด ซึ่งโครงการจะประสบผลสําเร็จหรือไมน้ัน ข้ึนอยูกับ
ปจจัยหลายดานและคุณภาพบริการของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสก็เปนปจจัยหน่ึงที่สงผลตอระดับ
ผลของการประเมินดวย 
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 การใหบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ถือเปนการใหบริการทางดาน
ระบบสารสนเทศ ที่อํานวยความสะดวกใหกับเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานดานสารบรรณ ดังน้ัน หัวใจสําคัญ
ของการใหบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสจึงตองยึดหลักการใหบริการที่มีคุณภาพ สามารถ
ตอบสนองความตองการของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ 

2.3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
การบริการที่มีคุณภาพเปนสวนหน่ึงที่จะชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ ทั้งน้ีคุณภาพของการ

บริการเปนตัวช้ีวัดประสิทธิผลของการดําเนินโครงการขององคกร ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานที่ไดให
ความหมายแนวคิดและปจจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการไว มีดังน้ี 

Corral & Brewetor (1999, p. 16) ไดใหความเห็นวาคุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติ
หรือลักษณะโดยรวมที่เหมาะสมและสอดคลองกับวัตถุประสงค หรือความคาดหวัง ความตองการของ
ผูใชบริการ ซึ่งจะนํามาสูความรูสึกพึงพอใจของผูใชบริการ   

สวน Gronroos (1990, p. 10) ใหความเห็นวา คุณภาพการบริการ สามารถจําแนกได 2 
ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) ที่เกี่ยวกับผลลัพธ หรือสิ่งที่ผูรับบริการไดรับ    
โดยสามารถที่จะวัดไดหรือเรียกวาการประเมิน สวนคุณภาพเชิงหนาที่ (Functional Quality) เปนสิ่งที่
เกี่ยวของกับกระบวนการสําหรับใชในการประเมินน้ันเอง  

ซึ่งแตกตางกับ Kotler (2000, p. 438) ที่ใหความเห็นวา  คุณภาพการบริการเปนการแขงขัน
ทางธุรกิจบริการ ผูใหบริการจําเปนตองสรางบริการที่เทาเทียมกับที่ผูรับบริการคาดหวังหรือเหนือกวา
จากประสบการณเดิม เมื่อผูรับบรกิารมาใชบริการจะเกิดการเปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับบริการ
ที่ตนเองไดคาดหวังไว และ Lewis and Bloom (1983, p. 238) ไดใหความเห็นที่สอดคลองกันวา 
คุณภาพการใหบริการน้ันเปนสิ่งช้ีวัด ระดับของการบริการที่สงมอบแกผูใชบริการหรือลูกคา โดยดูจาก
ความสอดคลอง ความตองการวาอยูในระดับดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering 
Service Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวัง
ของผูรับบริการน้ันเอง สอดคลองกับ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, p. 19) ที่ใหความเห็น
วา คุณภาพการใหบริการ คือ การประเมิน การแสดงความเห็นเกี่ยวกับการใหบริการในภาพรวม เปน
ผลลัพธที่เกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบริโภคระหวางความคาดหวัง กับสิ่งที่เกิดข้ึนจริง   

ซึ่งแตกตางจากนักวิชาการไทยอยาง ฉัตยาพร เสมอใจ (2549, หนา 109) ที่ไดใหความเห็นวา
คุณภาพบริการ คือ บริการที่มาจากผูใหบริการ ที่มีความรู ทักษะ ความสามารถ เครื่องมือที่ทันสมัย และ
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มีคุณภาพ สงผลใหบริการน้ันมีคุณภาพดีตามไปดวย ซึ่งปจจัยดังกลาวสงผลใหตนทุนของการบริการ
สูงข้ึน สวนณัฐพัชร ลอประเสริฐ (2549, หนา 12) ใหความเห็นวา คุณภาพการบริการ คือ สิ่งใดก็ตาม   
ที่ทําใหผูใชบริการเกดิความรูสึกพึงพอใจ เมื่อไดใชสินคาและบริการน้ัน ซึ่งไมไดคํานึงถึงแต ประโยชนการ
ใชสอยเพียงอยางเดียว แตยังรวมถึงความรูสึกนึกคิดดวย อันไดแกความรูสึกประทับใจ ความพึงพอใจไป 
จนถึงความภักดีของลูกคา ดังน้ัน ผูใหบริการตาง ๆ จึงตองพยายามสรางหรือหากลยุทธข้ึนมาเพื่อให 
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และเกิดความพึงพอใจ แตการที่จะทําใหกลยุทธสําเร็จไดน้ัน  
จําเปนตองอาศัยความรู ความเขาใจเกี่ยวกับผูรับบริการดวย เพื่อใหเขาใจถึงสิ่งที่ผูใชบริการคาดหวัง  
แตกตางกับ นายิกา เดิดขุนทศ (2549, หนา 70 - 84) ไดใหความเห็นวา คุณภาพบริการ หมายถึง 
ความสัมพันธระหวางความคาดหวังการบริการของลูกคา  เปรียบเทียบกับการรับรูบริการที่ไดรับจริง     
ซึ่งอาจสูงกวาหรือตํ่ากวาที่คาดหวังก็ได และพิมล เมฆสวัสด์ิ (2551, หนา 35 - 36) และพลฤทธ์ิ จิระเสวี 
(2550, หนา 10) ที่ใหความเห็นคลายคลึงกันวาของคุณภาพบริการ หมายถึง การสงมอบการบริการที่ดี  
มีเหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบและลักษณะทางจิตวิทยา โดยใชแรงงานมนุษยสนองตอบความ
ตองการ ความคาดหวังของผูใชบริการ พยายามทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช
บริการน้ัน  จนเกิดความประทับใจดานบวก และอยากกลับใชบริการน้ันอีก รวมไปถึงการบอกตอไปถึง
ผูอื่นในทางที่ดี  ซึ่งสงผลกระทบดานบวกตอภาพลักษณที่ดีของการบริการน้ันดวย และวรัชยา ศิริวัฒน 
(2560, หนา 1359 - 1361) ใหความเห็นวาคุณภาพบริการ หมายถึง ความรู ความเช่ียวชาญของการ
ใหบริการ ที่มีความถูกตองแมนยํา ไดรับความนาเช่ือถือ ใหบริการตรงตอเวลา ใหบริการที่รวดเร็ว ระบบ
การใหบริการครบถวน สมบรูณและทันสมัย ในการบริการและความไววางใจจากผูรับบริการ น้ัน 

ดังน้ันสรุปไดวา คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส หมายถึง คุณภาพของระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกสที่เหมาะกับการใชงาน มีความถูกตองแมนยํา ชวยอํานวยความสะดวกรวดเร็วแก
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

2.3.2  เครื่องมือวัดคุณภาพบริการของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
ในการศึกษาเรื่องการประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหมมาในงานสารบรรณของกรมทาง

หลวงน้ัน ระบบสารสนเทศที่นํามาใชเหมาะสมตรงกับความตองการของผูปฏิบัติงาน จะพิจารณาไดจาก
ประโยชนใชสอย ความงายในการใชงาน ความงายในการเขาถึง ความมี เสถียรภาพและเวลาในการ
ตอบสนองของระบบสารสนเทศ (Systems Quality) คุณภาพของระบบสารสนเทศ มีอิทธิพลทางบวก
ตอการใชงาน ซึ่ง Delone & McLean (1992, pp. 83 - 87) ไดกลาวถึงระบบสารสนเทศวา หากระบบ
สารสนเทศไมทําใหขอมูลเกิดความผิดพลาดก็จะสงผลตอผูปฏิบัติงานงาน ทําใหผูปฏิบัติงานปราศจาก
ความกังวลและความกลัว  และสงผลตอการใชงานระบบสารสนเทศที่เพิ่มข้ึนตามไปดวย   

ซึ่ง DeLone & McLean (2003, p. 11) กลาวถึง คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information 
System Quality)  ประกอบดวย  

1) คุณภาพดานระบบโครงสราง (System Quality) คือ ความสมบูรณ ความเขาใจงาย     
ความเปนสวนตัว  ตรงประเด็นความตองการ และรวมถึงความปลอดภัย ของระบบสารสนเทศที่นํามา
ใหบริการ  
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2) คุณภาพดานของขอมูล (Information Quality) คือ ระบบเหมาะสมกับการใชงาน          
ตองมีความพรอมสําหรับการปฏิบัติงาน ใชงานงาย มีความรวดเร็วในการตอบสนอง มีประโยชนในการใช
สอย ประกอบกับตองนาเช่ือถือและไววางใจได 

3) คุณภาพดานการบริการ (Service Quality) คือ สิ่งที่ผูใชงานสัมผัสได ประกอบดวยความรูสกึ  
ความมั่นคงปลอดภัย ความมั่นใจ และพอใจในความรวดเร็วของการตอบสนอง  

4) ดานความพึงพอใจของผูใช (User Satisfaction) คือ มีการกลับมาใชซ้ํา พึงพอใจในภาพรวม
ของระบบ และระบบน้ันยังมีสวนชวยใหผูปฏิบัติงาน สรางผลงานใหกับผูที่มารับบริการทั้งภายในและ
ภายนอก เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจมากที่สุด  

 สวน Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988, pp. 12 - 40) ไดสรางรูปแบบการวัดความ
รับรูของผูรับบรกิารวาบรกิารที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวังหรอืไม เพียงใด ซึ่งประกอบดวยหลักเกณฑ   
10 ขอ ดังน้ี 

1) หลักเกณฑการเขาถึงบริการ (Access) คือความสะดวก งายและไมใช เวลารอคอยนาน
จนเกินไป สําหรับการเขารับบริการ  

2) การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการสรางความสัมพันธที่ดี รวมไปถึงการสื่อ
ความหมาย การทําความเขาใจในเรื่องที่แตกตางกันของผูรับบริการ 

3) สมรรถนะ (Competence) คือ ความรูความสามารถ ทักษะ รวมไปถึงการจัดการและการ
ติดตอกับผูรับบริการที่เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  

4) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) คือ การใหเกียรติผูอื่น อยางมีมารยาท ความเคารพ จริงใจและ
เปนมิตรกับผูรับบริการ 

5) ความนาเช่ือถือ (Credibility)  คือ ความทักษะความสามารถในการสรางความเช่ือมั่น       
ใหมีตอผูรับบริการ 

6) ความไววางใจ (Reliability) คือความสม่ําเสมอของประสิทธิภาพและการใหบริการ  
7) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือความเต็มใจในการใหบริการขององคกรและ

พนักงาน  
8) ความปลอดภัย (Security) คือ การใหบริการที่ปราศจากอันตรายความเสี่ยงใด 
9) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพที่ ดีปรากฏใหเห็น           

เชน สถานที่บุคลากร อุปกรณเครื่องมือ เปนตน  
10) การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding’s Knowing the Customer) การที่องคกรและ

พนักงาน พรอมทําความเขาใจตอความตองการของผูใชบริการ 
สวน Cathy S. Lin , Sheng Wu (2002, p. 2) ไดใหแนวความคิดการพัฒนาแบบการประเมิน

คุณภาพ เรียกวา Online Service Quality โดยการนําหลักของการประเมินคุณภาพการใหบริการของ 
Parasuraman and Berry ในป 1985 มาพัฒนาและปรับปรุงใหสอดคลองกบัความพึงพอใจ  เพื่อใชเปน
แบบการประเมินคุณภาพของเว็บไซต  โดยการกําหนดมาตรฐานไว ดังน้ี  

1) เน้ือหาขอมูล (Information Content) คือ ขอมูลตาง ๆ ที่สื่อออกมาไดเหมาะสมเขาใจงาย  
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2) การประยุกตใชขอมูลใหตรงกับความตองการของผูรับบริการ (Customization) หรือ
ความสามารถในการใชขอมูลที่เหมาะสมกับผูรับบริการ และรวมถึงการรับรูความตองการของผูใชบริการ
ดวย  

3) เช่ือถือไดและมีการตอบสนอง (Reliability and Response) โดยมีการปรับปรุงแกปญหา
ของการใชบริการทางออนไลนและแกไขใหเกิดความถูกตองความของขอมูลไดอยางทันที 

4) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) คือ ความมั่นใจในการปกปองความเปนสวนตัว 
ดังน้ัน จากแนวคิดขางตนผูวิจัยสรุปไดวา เครื่องมือที่เหมาะสมกับการวัดคุณภาพบริการระบบ

สารบรรณอิเล็กทรอนิกส ที่สงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของ
กรมทางหลวงน้ัน วาตรงกับความตองการของผูปฏิบัติงานน้ันมากนอยเพียงใด พิจารณาไดจากความเห็น
ของผูปฏิบัติงานที่มีตอระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งการวิจัยครั้งน้ี เครื่องมือวัดคุณภาพบริการระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่ผูวิจัยนํามาประยุกตใช  มาจากแนวความคิดของนักวิชาการที่มีความเห็น
สอดคลองกัน อาทิ Delone & McLean (1992, 2003); Tam & Oliveira (2016); Parasuraman, 
Zeithaml & Berry (1988, 1990) และCathy & Sheng (2002) มาปรับใหเหมาะกับบริบทของ การ
ประเมินคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส มากที่สุด 3 ดาน ดังน้ี 1) ความรับผิดชอบ          
2) ความสามารถใชงาน 3) คุณภาพขอมูล   

 
2.4  ความเปนมาของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานเลขานุการกรม  กรมทางหลวง 
  นัยนา  เกิดวิชัย (2543, หนา 3) ไดกลาวไววา  กอนป พ.ศ. 2497 ยังไมมีการกําหนดระเบียบ
งานสารบรรณข้ึนมาโดยเฉพาะ  แตละสวนราชการตางมีระเบียบเกี่ยวกับการรางหนังสือ การจัดทํา
ระเบียบงานสารบรรณแตเดิมน้ันเปนหนังสือติดตอสอบถามและแจงเรื่องใน ระหวางกระทรวง ทบวง 
กรมตาง ๆ  การเก็บรักษาเอกสารตาง ๆ ของตนโดยเฉพาะตางคนตางทําไมมีหลักการที่แนนอน 
ดําเนินการไดไมรวดเร็วนักและบางกรณีก็ทาํใหเกดิผลเสียแกทางราชการ คณะรัฐมนตรีจึงไดลงมติแตงต้ัง
คณะอนุกรรมการข้ึน เพื่อดําเนินการพิจารณารางประมวลระเบียบงานสารบรรณโดยมี พลเรือเอกหลวง
ชลธาร พฤฒิไกร เปนประธานคณะกรรมการและไดจัดทําโดยแบงออกเปน 3  ตอน 
 ตอนแรกวาดวยการรับเสนอสง  และระบบการเก็บคน ซึ่งคณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบเมื่อ  วันที่ 
10 มิถุนายน พ.ศ. 2496 และหาประกาศใชเมื่อวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2497   
 ตอนสองวาดวยแบบหนังสือราชการและมาตรฐานกระดาษพิมพ คณะรัฐมนตรีเห็นชอบเมื่อวันที่ 
14 ธันวาคม พ.ศ. 2496 และประกาศใชเมื่อวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2597 
 ตอนสามวาดวยหลักงานสารบรรณทั่วไป ระบบการเก็บตนแบบดัชนี การออกแบบบัตรให
เหมาะสมกับงานเพื่อหาตัวเลขสถิติ และการเขียนกราฟ ซึ่งคณะรัฐมนตรีเห็นชอบ เมื่อวันที่ 3 มกราคม  
พ.ศ. 2498 และอนุมัติใหดําเนินการตอไป 
 การที่จะออกประกาศแตละครั้งน้ัน ขาราชการและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของจะมีการประชุมหารือ 
อภิปรายช้ีแจงขอของใจตาง ๆ ใหผูที่รวมการประชุมเขาใจ นอกจากน้ียังไดออกไปช้ีแจงวิธีการทํางาน
ตามระเบียบสารบรรณในจังหวัดตางๆดวย 
 ตอมาในป พ.ศ. 2502 ไดมีการพิจารณาปรับปรุงระเบียบงานสารบรรณอีกครั้งหน่ึง โดยไดนํา
ขอเสนอแนะจากการใชระเบียบงานสารบรรณ พ.ศ. 2497 และพ.ศ. 2498 มาปรับปรุงใหมีความ



15 
 

เหมาะสมย่ิงข้ึน เมื่อพิจารณาปรับปรุงระเบียบงานสารบรรณเรียบรอยแลวก็ไดเสนอใหคณะรัฐมนตรี
พิจารณา  และคณะรัฐมนตรีเห็นชอบเมื่อวันที่ 24 ธันวาคม พ.ศ. 2506 เรียกระเบียบน้ีวา “ระเบียบ
สํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. 2506 โดยมีผลการบังคับใชต้ังแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.
2507 
 ซึ่งระเบียบงานสารบรรณดังกลาวน้ี ไมไดครอบคลุมถึงงานสารบรรณที่ปฏิบัติอยูทั้งหมด
ประกอบกับมีสวนราชการตาง ๆ ไดหารือแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับงานสารบรรณมายังสาํนักนายกรฐัมนตรี
อยูเสมอ นอกจากน้ีทางสํานักนายกรัฐมนตรีก็ไดพิจารณาเห็นวา ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีที่ออกมา
บังคับใชน้ันบางระเบียบไดออกมาใชบังคับเปนเวลานานแลว ทําใหการปฏิบัติบางตอน เปนเรื่องที่ลาสมัย  
ระเบียบตาง ๆ มิไดประมวลเขาเปนระเบียบปฏิบัติในเรื่องเดียวกัน ทําใหเปนอุปสรรคกับการปฏิบัติงาน  
ระเบียบบางฉบับไมไดมีการกําหนดสวนราชการที่รับผิดชอบโดยเฉพาะ ทําใหเกิดปญหาไมมีผูวินิจฉัย
ตีความและติดตามประเมินผลการปฏิบัติ สํานักนายกรัฐมนตรีจึงไดเสนอใหรัฐบาลพิจารณาและแตงต้ัง
คณะกรรมการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี โดยมีปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี
เปนประธานกรรมการในป พ.ศ. 2518 คณะกรรมการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรี ไดแตงต้ังกรรมการดานวิชานการข้ึนเพื่อปรับปรุงระเบียบงานสารบรรณโดยเฉพาะในป
น้ันเอง 
 ซึ่งตอมาคณะกรรมการดานวิชาการไดเปลี่ยนช่ือเปน คณะอนุกรรมการปรับปรุงระเบียบงาน  
สารบรรณ พ.ศ. 2506 และไดเสนอรางระเบียบงานสารบรรณข้ึนมาใหม และใหคณะกรรมการพิจารณา
ปรับปรุงและพัฒนาระเบยีบสาํนักนายกรฐัมนตรพีิจารณา คณะกรรมการไดนําระเบียบสารบรรณเสนอให
คณะรัฐมนตรีพิจารณาเมื่อ เมษายน พ.ศ. 2526 ซึ่งคณะรัฐมนตรีมีความเห็นชอบและใหมีผลบังคับใช
ต้ังแตวันที่ 1 มิถุนายน พ.ศ. 2526 เปนตนไป จนถึงป พ.ศ. 2548 ไดมีการปรับปรุงเพิ่มเติมเปนระเบียบ
สํานักนายกวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. 2548 เพื่อใหเหมาะสมกับสภาวการณ ในปจจุบันที่มีการ
ปฏิบัติงานสารบรรณดวยระบบงานสารบรรณอิเลก็ทรอนิกส ที่ตองการใหสอดคลองกับการจัดการภาครัฐ
แนวใหมที่มุงเนนผลสัมฤทธ์ิและความคุมคา ลดช้ันตอนการปฏิบัติงาน จึงมีการกําหนดระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. 2548 (ฉบับที่2) เพื่อรองรับการปฏิบัติระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสโดยประกาศใชเมื่อวันทื่ 21 มิถุนายน พ.ศ.2548 และมีผลบังคับใช 24 กันยายน พ.ศ.
2548 จนถึงปจจุบัน มีเน้ือหาที่สําคัญตอการศึกษาวิเคราะหในการทําวิจัยครั้งน้ีคือ 
 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 11 (8) แหงพระราชบัญญัติบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2534  
นายกรัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรีวางระเบียบไว ดังตอไปน้ี 
 ขอ 1 ระเบียบน้ีเรียกวา “ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ (ฉบับที่2) พ.ศ.
2548” 
 ขอ 2 ระเบียบน้ีใหใชบังคับต้ังแตวันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษา  เปนตนไป   
 ขอ 3 ใหยกเลิกขอความในขอ 5 แหงระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ.
2526  และใหใชขอความตอไปน้ีแทน “ขอ 5 ในกรณีที่กฎหมายระเบียบวาดวยการรักษาความปลอดภัย
แหงชาติหรือระเบียบวาดวยความลับของทางราชการกําหนดวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับงานสารบรรณไวเปนอยาง
อื่นใหถือปฏิบัติตามกฎหมายหรือระเบียบวาดวยการน้ัน” 
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 ขอ 4 ใหเพิ่มนิยามคําวา “อิเล็กทรอนิกส” และคําวา “ระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกส” ระหวาง
นิยามคําวา “หนังสือ” และ “สวนราชการ” ในขอ 6 แหงระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงาน     
สารบรรณ พ.ศ. 2526 
 “อิเล็กทรอนิกส” หมายความวาการประยุกตใชวิธีการทางอิเล็กตรอนไฟฟาคลื่นแมเหล็กไฟฟา
หรือวิธีอื่นใดในลักษณะคลายกันและใหหมายความรวมถึงการประยุกตใชวิธีการทางแสง วิธีการทาง
แมเหล็ก หรือ อุปกรณที่เกี่ยวของกับการประยุกตใชวิธีตาง ๆ เชนที่วาน้ัน 
 “ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส” หมายความวา การรับสงขอมูลขาวสารหรือหนังสือผาน
ระบบสื่อสารดวยวิธีการอิเล็กทรอนิกส 
 ขอ 5 ใหยกเลิกขอความในขอ 9 แหงระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ.
2526 และใหใชขอความตอไปน้ีแทน   
 ขอ 9 หนังสือราชการ คือ เอกสารที่เปนหลักฐานในราชการ  ไดแก 
  9.1 หนังสือที่มีไปมาระหวางสวนราชการ 
  9.2 หนังสือที่สวนราชการมีไปถึงหนวยงานอื่นใดซึ่งมิใชสวนราชการหรือที่มีไปถึง
บุคคลภายนอก 
  9.3 หนังสือที่หนวยงานอื่นใดซึ่งมิใชสวนราชการ  หรือบุคคลภายนอกมีมาถึงสวนราชการ 
  9.4 เอกสารที่ทางราชการจัดทําข้ึนเพื่อเปนหลักฐานในราชการ 
  9.5 เอกสารที่ทางราชการจัดทําข้ึนตามกฎหมายระเบียบ หรือขอบังคับ 
  9.6 ขอมูลขาวสาร หรือหนังสือที่ไดรับจากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
 ขอ 6 ใหยกเลิกความในขอ 27 แหงระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ.
2526 และใหใชขอความตอไปน้ีแทน 
 ขอ 27 หนังสืออื่นคือหนังสือหรือเอกสารอื่นใดที่เกิดข้ึนเน่ืองจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
เพื่อเปนหลักฐานในราชการซึ่งรวมถึงภาพถาย ฟลม แถบบันทึกเสียง แถบบันทึกภาพและสื่อกลางบันทึก
ขอมูลดวยหรือหนังสือของบุคคลภายนอกที่ย่ืนตอเจาหนาที่และเจาหนาที่ไดรับเขาทะเบียนรับหนังสือ
ของทางราชการและมีรูปแบบตามที่กระทรวง ทบวง กรม จะกําหนดข้ึนใชตามความเหมาะสม เวนแตมี
แบบตามกฎหมายเฉพาะเรื่องใหทําตามแบบ เชน โฉนดที่ดิน แผนที่ แบบแผนผังสัญญาหลักฐานการ
สืบสวนและสอบสวนและคํารอง เปนตน 
  สื่อกลางบันทึกขอมูลตามวรรคหน่ึงหมายความถึงสื่อใด ๆ ที่อาจใชบันทึกขอมูลไดดวยอุปกรณ
ทางอิเล็กทรอนิกสเชนแผนบันทึกขอมูล เทปแมเหล็ก จานแมเหล็กแผนซีดีอานอยางเดียว หรือแผน
ดิจิทัลเอนกประสงค เปนตน”  

ขอ 7 ใหยกเลิกความในขอ 29 แหงระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ.
2526 และใหใชความตอไปน้ีแทน  

ขอ 29 การติดตอราชการนอกจากการจะดําเนินการโดยหนังสือที่เปนอกสารสามารถดําเนินการ
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดในกรณีที่ติดตอราชการดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ใหผูสง
ตรวจสอบผลการสงทุกครั้ง และใหผูรับแจงตอบรับเพื่อยืนยันวาหนังสือไดจัดสงไปยังผูรับเรียบรอยแลว
และสวนราชการผูสงไมตองจัดสงหนังสือเปนเอกสารเวนแตกรณีเปนเรื่องสําคัญจําเปนตองยืนยันเปน
เอกสารใหทําเอกสารยืนยันตามไปทันที การสงขอความทางเครื่องมือสื่อสาร เชน โทรเลขวิทยุ โทรเลข  
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โทรพิมพ โทรศัพทวิทยุสื่อสาร วิทยุกระจายสียง หรือวิทยุโทรทัศน เปนตน ใหผูรับปฏิบัติเชนเดียวกับ
ไดรับหนังสือในกรณีที่จําเปนตองยืนยันเปนหนังสือใหทําหนังสือยืนยันตามไปทันที การสงขอความทาง
เครื่องมือสื่อสารซึ่งไมมีหลักฐานปรากฏชัดแจง เชน โทรศัพท วิทยุสื่อสาร วิทยุกระจายเสียง หรือวิทยุ
โทรทัศน เปนตน ใหผูสงและผูรับบันทึกขอความไวเปนหลักฐาน 

อนุทิน จิตตะสิริ (2541, หนา 18 - 19) ไดใหความเห็นวาเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือที่
สําคัญอยางหน่ึงที่นํามาใชในการพัฒนาระบบการทํางาน การนําระบบสารสนเทศมาใชในการบริหารจะ      
ชวยใหผูบริหารสามารถไดขอมูลไดที่ชัดเจน รวดเร็วและถูกตองมากข้ึนสําหรับใชในการวางแผนและ
ตัดสินใจ ระบบสารสนเทศจึงเปนหัวใจของการนําคอมพิวเตอรเขามาประยุกตใชกับการทํางาน ทั้งน้ี 
ระบบสารสนเทศที่ดีจะครอบคลุมขอมูลตาง ๆ รอบดาน ดวยความสําคัญของเทคโนโยลีสารสนเทศน้ีจึง
จําเปนอยางย่ิง สําหรับหนวยงานที่ตองการความกาวหนาและทันสมัย จะตองมีระบบสารสนเทศไวใช
ปฏิบัติงาน  
 ซึ่งกรมทางหลวง เปนหนวยงานสังกัดกระทรวงคมนาคม มีหนาที่ดําเนินการกอสราง ควบคุม 
บูรณะ และบํารุงรักษาทางหลวง ทางหลวงพิเศษ ทางหลวงแผนดิน และทางหลวงสัมปทาน เพื่ออํานวย
ความสะดวกรวดเร็วและปลอดภัยในทางหลวงทั่วประเทศ เอื้อประโยชนในการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม 
การปกครอง ความมั่นคง และการปองกันประเทศ การบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพตามหลักการ
ประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม ดังน้ันการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการปฏิบัติงานของกรมทาง
หลวงจึงมีความจําเปนอยางย่ิง เพื่อใหการบริหารจัดการทรัพยากรเปนไปอยางคุมคาและเกิดประโยชน
สูงสุด บรรลุเปาประสงคของรัฐและตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางเต็มที่   

สํานักงานเลขานุการกรม เปนกองหน่ึงที่อยูภายใตสังกัดกรมทางหลวงประกอบดวยฝายทั้ง 7 
ฝาย ดังน้ี  1) ฝายชวยอํานวยการ 2) ฝายบริหารงานทั่วไป 3) ฝายอาคารสถานที่  4) ฝายประชาสัมพันธ   
5) ฝายประชุมและประสานราชการ  6) ฝายตรวจสอบประมวลระเบียบ  7) ฝายบริหารขอมูลขาวสาร
และเรื่องราวรองทุกข 

มีหนาที่ต้ังแต 1) ดําเนินการเกี่ยวกับงานบริหารทั่วไป งานสารบรรณ และอาคารสถานที่ของ
กรมทางหลวง 2) ดําเนินการเกี่ยวกับงานชวยอํานวยการและงานเลขานุการของกรมทางหลวง            
3) ประชาสัมพันธและเผยแพรขาวสาร ผลการปฏิบัติงาน และความรูความเขาใจ เกี่ยวกับงานในหนาที่
ของกรมทางหลวง 4) ดําเนินการอื่นใดที่มิไดกําหนดใหเปนอํานาจ หนาที่ของสวนราชการใดของกรมทางหลวง 
5) ปฏิบัติงานรวมหรือสนับสนุน การปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ หรือที่ไดรับมอบหมาย 6) 
รับเรื่องรองเรียนรองทุกขจากประชาชนและหนวยงานตางๆแลวหาตัวผูที่เกี่ยวของเพื่อดําเนินการตอไป   

ซึ่งการทํางานที่กลาวมาทั้งหมดน้ีจะเห็นไดวา สํานักงานเลขานุการกรมเปนศูนยกลางของการ
ดําเนินงาน งานที่สํานักงานเขานุการกรมของกรมทางหลวงจึงจําเปนตองมีความถูกตองแมนยํา มีความ
รวดเร็วทันตอเหตุการณ มีความโปรงใสในการทํางาน และตองประหยัดทรัพยากรทั้งในดานวัสดุอุปกรณ
และจํานวนเจาหนาที่ที่ปฏิบติังาน  ดังน้ันสํานักงานเลขานุการกกรมกรมทางหลวงตองนําเทคโนโลยีมาใช
ในการปฏิบัติงานเพื่อรองรับการทํางาน  โดยหนาที่หลักของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่ใชในการ
ทํางานของสํานักงานเลขานุการกรม คือ 1) การรับ - การสงหนังสือภายนอก 2) การรับ - การสงหนังสือ
ภายใน 3) การคนหาหนังสือ 4) ดึงเรื่อง/คืนเรื่อง เพื่อใหการบริหารงานภายในของกรมทางหลวงเปนไป
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ตามการบริหารการจัดการภาครัฐแนวใหมและใหทันตามกระแสโลกาภิวัฒน ซึ่งผูวิจัยไดประยุกต
กระบวนการปฏิบัติงาน และสามารถอธิบายไดดังภาพตอไปน้ี 

 

 
 
 

ภาพท่ี  2.1  แสดงข้ันตอนการปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ของสํานักงานเลขานุการกรม 
กรมทางหลวง 

ที่มา : ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ กรมทางหลวง, http://saraban.doh.go.th/ContentWeb/login.jsp,   
30 มีนาคม 2562. 

 
  หลังจากเขา Google แลวพิมพวาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส กรมทางหลวงจะข้ึนหนาตาง
ดังน้ี  เพื่อสําหรับใหเจาหนาที่ที่เกี่ยวของใสช่ือผูใชงานและรหัสผาน 
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ภาพท่ี  2.2  แสดงหนาแรกของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
ที่มา : ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ กรมทางหลวง, http://saraban.doh.go.th/ContentWeb/login.jsp,   

30 มีนาคม 2562. 
 
  หลังจากใสรหสัผานแลว จะข้ึนหนาตางน้ีเพื่อใหผูปฏิบติังานไดดําเนินการตามข้ันตอนตางๆตอไป 
เชน การรับ-การสงหนังสือภายนอก, การรับ-การสงหนังสือภายใน, การคนหาหนังสือ, ดึงเรื่อง/คืนเรื่อง 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี  2.3  แสดงหนาจอเมนูระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส 
ที่มา : ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ กรมทางหลวง, http://saraban.doh.go.th/ContentWeb/login.jsp,   

30 มีนาคม 2562. 
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2.5  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง (2560, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องประสิทธิผลการใหบริการระบบ

สารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรตันโกสนิทร โดยการวิจัยในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค 1) เพื่อ
ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 2) 
เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลรัตนโกสินทร และ3) เพื่อระบุปญหาและอุปสรรคในการใหบริการระบบสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ผลการศึกษาพบวา 1) ประสิทธิผลการใหบริการระบบ
สารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ดานความพึงพอใจของผูใชบริการ ทั้ง 3 
ดาน ประกอบดวย คุณภาพระบบ คุณภาพขอมูล และคุณภาพบริการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง        
2) ปจจัยคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส และการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธกับ
ประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 3) ปญหา
และอุปสรรคในการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร สวน
ใหญจะเปนในเรื่องปญหาในการเช่ือมตออินเทอรเน็ต ซอฟตแวรปองกันไวรัสคอมพิวเตอรมีไมเพียงพอ 
และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบมีจํานวนไมพอเพียงสําหรับการใหบริการแกปญหาระบบสารสนเทศ และยัง
พบวา ความสามารถใชงานเปนอีกดานหน่ึงที่หนวยงานผูรับผิดชอบมีหนาที่พัฒนาระบบใหงายในการเขา
ไปใชงาน โดยมีการออกแบบและจัดแบงเน้ือหาไวชัดเจน เปนระเบียบ เขาใจงาย และสะดวกในการ
คนหาขอมูลรวมถึงมีการเช่ือมโยงขอมูลกับหนวยงานที่เกี่ยวของอยางครบถวน สงผลตอประสิทธิผลการ
ใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชระบบ การย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดหัก ณ ที่จาย 
กรณีศึกษา : หนวยงานสวนทองถ่ินในเขตจังหวัดนครราชสมีา โดยการเก็บขอมูลประชากร คือ ผูมีอํานาจ
กระทําการแทนหรือผูมีอํานาจ กระทําการแทนมอบอํานาจใหบุคคลใดบุคคลหน่ึงกระทําการแทนเพื่อ
ดําเนินการหักและนําสงภาษีเงินไดหัก ณ ที่จายขององคการบริหารสวนตําบลในเขตจังหวัดนครราชสีมา 
จํานวน 243 แหง ทั้งหมด 243 คนคิดเปน อัตราตอบกลับ 100% วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาความถ่ี 
คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 
ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสใน ภาพรวมมีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นอยู
ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีคาเฉลี่ยอยูใน ระดับมากที่สุด ไดแก ดานความเปน
สวนตัวและดานการบรรลุตามเปาหมายที่ไดวางไว สวนดานประสิทธิภาพการใชงานและดานความพรอม
ของระบบมีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยอยูในระดับมาก และความพึงพอใจของผูใชระบบมรีะดับความคิดเหน็
อยูที่ระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ดานประสิทธิภาพการใชงาน และดานความพรอมของ
ระบบสงผลทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชระบบ โดยที่ดานการบรรลุตามเปาหมายที่ไดวางไวและ  
ดานความเปน สวนตัวไมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชระบบการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินได      
หัก ณ ที่จาย 

พนิดา เพชรรัตน (2560, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความ
พึงพอใจของผูเสียภาษีอากร สํานักงานสรรพากรพื้นที่นครราชสีมา 2 โดยศึกษาจากผูเสียภาษีอากร 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่นครราชสีมา 2 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย      
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ความเปนรูปธรรมของการ บริการ ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ
การใหความมันใจแก ผูรับ บริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูเสียภาษีอากร  

การะเกศ จันณะคํา (2560, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การใชระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของมหาวิทยาลัยพะเยา โดยศึกษาวิเคราะหองคความรูในการใชระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของมหาวิทยาลัยพะเยา เพื่อศึกษาการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของมหาวิทยาลัย
พะเยาในปจจุบัน และเพื่อเสนอแนะแนวทางการนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมาใชเพื่อใหเกิด
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน จํานวน 42 หนวยงาน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสัมภาษณจาก
การศึกษาพบวาผูวิจัยสรุปผลการวิจัยออกเปน 3 ประเด็น คือ ประเด็นระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
ชวยใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนไมวาจะเปนระบบออกเลขไดอัตโนมัติมีระบบคุมทะเบียน
รับ–สง ระบบสามารถคนหาไฟลหนังสือไดรวดเร็ว ประเด็นความพึงพอใจตอระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส สามารถคนหาไฟลหนังสือไดรวดเร็ว ชวยไดมากเมื่อเทียบกับวิธีปฏิบัติงานแบบเกา ระบบ
ชวยในการเก็บไฟลเอกสารเปนระเบียบงายตอการคนหา การแยกหมวดหมูทําใหการทํางานสะดวกมาก
ย่ิงข้ึน  และยังสามารถสนับสนุนการทํางานใหดานธุรการใหทาํงานไดงายข้ึน ระบบชวยลดการใชกระดาษ 
ลดคาใชจาย และลดข้ันตอนการลงทะเบียนดวยสมุดคุมเมื่อปฏิบัติจริง ประเด็นความคาดหวังตอระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส คิดวาระบบควรมีความเสถียร และสามารถทํางานไดครอบคลุมทุก ๆ ดาน
เกี่ยวกับงานสารบรรณ หนวยงานทุกหนวยงานภายในควรใหการยอมรับเอกสารที่เปนอิเล็กทรอนิกสโดย
ที่ไมตองนําเอกสารฉบับจริงในการอางอิง ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีลักษณะการทํางานคลาย ๆ 
กับการทํางานแบบเดิมใหมากที่สุด ลดความยุงยาก ซับซอนในการใชงานเพื่อใหเกิดความตองการใชงาน
มากย่ิงข้ึน พัฒนาใหพรอมและมีทีมงานที่สามารถอํานวยความสะดวกไดตลอดเวลา มีความปลอดภัยของ
เอกสาร และลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส เก็บขอมูลที่เปนความลับแยกความสําคัญของเอกสารได 

จันทรจิรา ตลับแกว และเพ็ญพันธ เพชรศร (2556, หนา 30) ไดทําการศึกษาเรื่องการประเมิน
ประสิทธิภาพการใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน พบวา
การประเมินดานการรักษาความปลอดภัย (Security Test) ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส             
ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มีการรักษาความปลอดภัยของระบบที่เหมาะสม โดยมีการ
กําหนดรหัสผูใช และ รหัสผานสําหรับการเขาถึงขอมูลสําหรับผูดูแลระบบ และผูใชงานซึ่งการปกปอง
ความมั่นคง ปลอดภัยของระบบและขอมูลถือเปนเรื่องสําคัญ ของทุกระบบที่ใชงาน ทั้งน้ีเน่ืองจากการ  
ถูกคุกคามโดยผูไมประสงคดีหรือจากโปรแกรมบางประเภท ไดเพิ่มมากข้ึนและอาจนํามาซึ่งความเสียหาย
อยางมากตอระบบ ดังน้ันถาภายในระบบมีการควบคุม ความปลอดภัยที่ดีจะชวยลดโอกาสเสี่ยงตอการ
ถูกคุกคามได ซึ่งการกําหนดรหัสผูใช และรหัสผาน สําหรับการเขาถึงขอมูลเปนการพิสูจนตัวตนที่เปน
ข้ันตอนพื้นฐานที่สําคัญของการควบคุมความปลอดภัย 

สุทธิพงษ อุพลเถียร และคณะ (2560, หนา 80 - 81) ไดทําการศึกษาเรื่องการประเมิน
ประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารของวิทยาลัยการ สาธารณสุขสิรินธรจังหวัดขอนแกน 
พบวาระดับประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศอยูในระดับมาก ทั้งน้ีเพราะวาระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหารของวิทยาลัยการสาธารณสุขสิรินธร จังหวัดขอนแกนที่มีความสามารถในการตรวจสอบขอมูล 
(Verifiability) มีความชัดเจนกะทัดรัดสะดวกตอการใชงาน (Conciseness) มีความครอบคลุมกับ     
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การทํางาน (Completeness) ชวยใหการใชเวลาทํางานนอยลง (Timeliness) ไดขอมูลหรือรายงาน  
ตรงตามความตองการใชงาน (Relevance) มีการปรับปรุงแกไขขอมูลหรือรายงานใหถูกตองใหเปน
ปจจุบันเสมอ (Continuity) และมีขอมูลหรือรายงานจากมีความถูกตอง เที่ยงตรง (Accuracy) 

สาลินี สมบัติแกว (2556, หนา 68 - 69) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการ
ใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง พบวา ดานความรวดเร็วในการประมวลผล    
สวนใหญมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก อันเน่ืองมาจากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีความเสถียรภาพ 
สามารถใชงานไดสะดวก ความรวดเร็วในการใชงานทําใหระยะเวลาบันทึกขอมูลลงทะเบียนหนังสือรับ 
ลงทะเบียนหนังสือสงของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส มีคาเฉลี่ยในระดับมาก 

คนึงศรี นิลดี และธนดล ภูสีฤทธ์ิ (2561, หนา 305) ไดทําการที่ศึกษาเรื่อง การพัฒนาระบบ
สารสนเทศงานสารบรรณ คณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบวา ผูบริหาร อาจารย 
บุคลากร และเจาหนาที่ไดประเมินประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศงาน สารบรรณ คณะเภสัชศาสตร 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก ระบบสารสนเทศที่พัฒนาข้ึน
ใชงานงาย สะดวก ชวยลดข้ันตอนในการทํางาน สามารถสืบคนขอมูลไดรวดเร็ว ตรงตามความตองการ 
เรียกดูขอมูล และแสดงผลรายงานไดถูกตอง โหลดขอมูลไดรวดเร็ว 

เมทินี จันทรกระแจะ (2558, หนา 78) ไดทําการศึกษาคุณภาพของระบบสารสนเทศและ     
การยอมรับเทคโนโลยีที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ ธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชาชน     
ในกรุงเทพมหานครพบวาคุณภาพการบริการจะเกี่ยวเน่ืองถึงการใหบริการของพนักงาน อาทิ การทํางาน
ของเจาหนาที่ผูดูแลระบบ ความสามารถในการแกปญหาระบบ การตอบคําถาม และแกปญหาเฉพาะ
หนาของพนักงาน เปนตน ซึ่งถาพนักงานสามารถใหบริการและแกปญหาใหกับ ผูบริโภคไดอยางมี
ประสิทธิภาพจะสามารถสรางทัศนคติที่ดีในการบริการจนนําไปสูการตัดสินใจใชบริการตอไป 
 
2.6  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี  2.4  แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบ

สารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

ของกรมทางหลวง 

1.  ความถูกตอง 

2.  ความรวดเร็ว 

3.  โปรงใส 

4.  ความประหยัด 

คุณภาพบริการระบบสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

 

1. ความรับผิดชอบ 

2. ความสามารถใชงาน 

3. คุณภาพขอมูล 
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2.7  สมมติฐานการวิจัย 
 2.7.1 ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงอยูใน
ระดับมาก 
 2.7.2 ความสัมพันธของคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงอยูในระดับมาก 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
  การวิจัยเรื่อง “การประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม เพื่อพัฒนาระบบงานสารบรรณ    
ของกรมทางหลวง” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิต ซึ่งมีรายละเอียด  
ในการวิจัยแบงเปนประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 
 3.1 รูปแบบการวิจัย 
 3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.4 การรวบรวมขอมูล 
 3.5 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 3.6 การแปลผลขอมูล 
 
3.1  รูปแบบการวิจัย 
  วิธีการศึกษาวิจัยใชการศึกษาวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative  Research) เก็บรวบรวมขอมูล
ภาคสนามที่ปราศจากการควบคุม เปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงครั้งเดียว โดยใช
แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือ และทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิติ 
 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา 
 ผูวิจัยไดกําหนดกลุมประชากร และวิธีการเลือกกลุมตัวอยาง โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 3.2.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ ลูกจางช่ัวคราว 
ที่เปนเจาหนาที่ของสํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง ที่ใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสโดยตรง
ในการทํางานสารบรรณ ของกรมทางหลวงจํานวน 170 คน (ที่มา : ขอมูลสรุปวันที่ 30 เมษายน 2562)  
 3.2.2 กลุมตัวอยาง ผู วิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางตามรูปแบบการวิจัย คือ ขาราชการ 
ลูกจางประจํา พนักงานราชการ ลูกจางช่ัวคราว ที่เปนเจาหนาที่ของสํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง  
จํานวน 118 คน 

การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามตารางสําเร็จรูปของเครจซี่และมอรแกน (Krejcie &  
Morgan) (อางใน เพ็ญศรี ฉิรินัง, 2559, หนา 98 - 99) เจาหนาที่ของสํานักงานเลขานุการกรม มีจํานวน
ทั้งสิ้น 170 คน หาขนาดกลุมตัวอยาง ที่คาความคลาดเคลือ่น (e) 0.05 จะไดกลุมตัวอยางเทากับ 118 คน 

 
 n =      X²Np(1-p) 
   e²(N-1)+X²p(1-p) 
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เมื่อ n =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 N = ขนาดของประชากร 
 e = ระดับความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางที่ยอมรับได 
 X² = คาไคสแควรที่ df  เทากับ 1  และระดับความเช่ือมั่น 95% (X² = 3.841) 
 P = สัดสวนของลักษณที่สนใจในประชากร (ถาไมทราบใหกําหนด p = 0.5) 
 n =        3.841x170x0.5x0.5 
   (.05)²(170-1)+3.841x0.5x0.5  

= 118  คน 
 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยผูวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามเชิงปริมาณในการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง ดังน้ี 

3.3.1 เครื่องมือแบบสอบถาม (Questionnaire) เชิงปริมาณสําหรับกลุมตัวอยางที่ เปน 
ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ ลูกจางช่ัวคราว ที่เปนเจาหนาที่ของสํานักงานเลขานุการกรม  
กรมทางหลวง จํานวน 1 ชุด ซึ่งประกอบดวยคําถาม 3 สวน ดังน้ี 
  สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลเบื้องตน ในเรื่องของปจจัยสวนบุคคล      
ของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่  2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ที่สัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรม     
ทางหลวงอันไดแก ความรับผิดชอบ ความสามารถใชงาน และคุณภาพขอมูล และความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ผลที่ไดจากการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ไดแก ความถูกตอง ความรวดเร็ว       
ความโปรงใส และความประหยัด 
  สวน 3 เปนแบบสอบถามที่ใหแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม เพื่อพัฒนา
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 3.3.2 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือแบบสอบถาม ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาเอกสาร แนวคิด  
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เมื่อไดรับขอมูลที่เพียงพอ ผูวิจัยจึงนําขอมูลที่ไดมาออกแบบเพื่อสราง
เครื่องมือแบบสอบถามสําหรับการเก็บขอมูลและนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพื่อรับฟงขอเสนอแนะ
เพื่อนํามาปรับปรุงแกไขตอไป 
 3.3.3 ข้ันตอนการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาในแบบสอบถาม (Content Validity) 
หลังจากที่ผูวิจัยไดดําเนินการปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษาเรียบรอยแลว  
ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปเสนอผูเช่ียวชาญหรือผูมีประสบการณ จํานวน 3 ทาน       
เพื่อดําเนินการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา โดยใชเทคนิค IOC (Index of Item - Objective 
Congruence) โดยเกณฑการใหคะแนนรายขอมีดังน้ี 

 คะแนนเทากับ +1 เมื่อแนใจวาขอคําถามตรงตามจุดมุงหมายที่ต้ังไว 
 คะแนนเทากับ   0 เมื่อแนใจหรือขอคําถามมีลักษณะคลุมเครือไมชัดเจน 
 คะแนนเทากับ  -1 เมื่อแนใจวาขอคําถามไมตรงตามจุดมุงหมายที่ต้ังไว 
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ผูวิจัยไดเลือกขอคําถามที่คา IOC อยูในเกณฑ 0.6-1.0 นํามาปรับปรุงตามขอเสนอแนะ       
ของผูทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ทาน และใชเปนขอคําถามในแบบสอบถาม (ประสพชัย พสุนนท, 2558, หนา 380 
- 381) 
 3.3.4 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไข และนําไปทดสอบแบบสอบถามกับกลุมประชากร       
ที่มีลักษณะใกลเคียงกับประชากรที่ศึกษาจริง (Pretest) จํานวน 30 คน ตรวจสอบรูปแบบและเน้ือหา
ของแบบสอบถาม และความเช่ือถือไดของแบบสอบถาม ซึ่งวัดจากสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Coefficient Alpha) หากมีคา 1 แสดงวามีความคงที่ภายในสมบูรณ และหากมีคา 0 
แสดงวาไมมีความคงที่ภายใน และตองมีคาไมตํ่ากวา 0.6 จึงอยูในเกณฑที่ยอมรับได ซึ่งผลการหาคา
ความเช่ือมั่น (Reliability) ตามวิธีของครอนบารค (Cronbach) ดวยการใชโปรแกรมคอมพิวเตอร
สําเร็จรูปทางสถิติ ผลการทดสอบไดคาความเช่ือมั่นเทากับ .954 
 3.3.5 ไดแบบสอบถามที่สมบูรณ 
 
3.4 การรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดยดําเนินการดังน้ี 
 3.4.1 เตรียมแบบสอบถามเพื่อการเก็บรวบรวมขอมูล ใชเวลาดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล
ในชวง 1 สิงหาคม พ.ศ.2562 ถึง 30 กันยายน พ.ศ.2562 
 3.4.2 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยใชวิธีอยูรอรับแบบสอบถามกลับทันทีเพื่ออธิบาย
ขอสงสัยและสังเกตลักษณะและพฤติกรรมในการตอบแบบสอบถาม  
 
3.5  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 จากตัวแปรที่กําหนดและขอมูลที่รวบรวมได ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหเพื่อหาคําตอบ        
ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี โดยใชเครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลวิเคราะหโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ    
สําหรับการวิเคราะหขอมูลการวิจัยทางสังคมศาสตร สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก 
 3.5.1 สถิติพื้นฐาน (Basic Statistics) ประกอบดวยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ    
คารอยละ (Percentage) เพื่ออธิบายลักษณะกลุมตัวอยาง 
 3.5.2 สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของ Pearson (Pearson’s Correlation Coefficient) ผูวิจัย
ใชการวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อศึกษาความสัมพันธ
ของคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
  3.5.3 สถิติอางอิง (Inference Statistic) ผูวิจัยใชการวิเคราะหแบบถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ใชเพื่อศึกษาวิเคราะหแบบถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ที่สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง  
 
3.6  การแปลผลขอมูล 
 การวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดทําการการวิเคราะหขอมูลหลักจากรวบรวมแบบสอบถามจากผูใชระบบ
สารบรรณอิเลก็ทรอนิกส  ไดทําการตรวจสอบความครบถวนและความสมบูรณของแบบสอบถาม จากน้ัน
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นําแบบสอบถามมาไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทาง
สังคมศาสตร ซึ่งทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) ไดแก คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard  Deviation) เพื่อใชในการอธิบายขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางตามนแบบสอบถาม ทั้งสวน     
ที่ 1–2 อันประกอบดวย 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลทั่วไป ในเรื่องของปจจัยสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) และคารอยละ 
(Percentage) สําหรับอธิบายลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยางที่เปน คือ ขาราชการ ลูกจางประจํา 
พนักงานราชการ ลูกจางช่ัวคราว ที่เปนเจาหนาที่ของสาํนักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง โดยเปนขอ
คําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณการใชอินเทอรเน็ต อายุงาน และหนวยงาน      
ที่สังกัด 
  สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามในการประเมินคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส          

ที่สัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสของกรมทางหลวง โดยตอนที่ 2  

มีลักษณะคําถามเปนปลายปด และใชเกณฑการใหคะแนนแบบมาตราสวนประมาณคา ตามวิธีของ      

ไลเกริรต (อางถึงใน วัลลภ รัฐฉัตรานนท, http://rlc.nrct.go.th /ewt_dl.php?nid=1176, 3 มีนาคม 

2562) ผูวิจัยจึงไดกําหนดมาตราสวนประมาณคาของแบบสอบถามออกเปน 5 ลําดับ เพื่อใหผูตอบ

แบบสอบถามเลือกตอบ ดังน้ี 

 
ตารางท่ี  3.1  การแบงเกณฑการวัดระดับความคิดเห็นประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 

ระดับความคิดเห็น ขอคําถาม 
ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมากที่สุด 5 
ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมาก 4 
ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานปานกลาง 3 
ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานนอย 2 
ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานนอยทีสุ่ด 1 
 

  จากเกณฑการวัดระดับความคิดเห็น ผู วิจัยจะแบงชวงแตละระดับความคิดเห็น โดยใช      
อันตรภาคช้ัน (Class Inyerval) เพื่อใหทราบถึงระดับความคิดเห็นที่แตกตางกันโดยมีวิธีการคํานวณ ดังน้ี 

   คะแนนพิสัย = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 
                  จํานวนช้ัน 
       =        5-1 
                        5 
       =       0.80 
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  จากเกณฑดังกลาว ผูวิจัยสามารถกําหนดความหมายของระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน     
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ดังตารางที่ 3.2 

ตารางท่ี 3.2 การแปลความหมายคาคะแนนระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

คะแนนเฉลี่ย ความหมาย 
1.00-1.80 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานนอยทีสุ่ด 
1.81-2.60 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานนอย 
2.61-3.40 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานปานกลาง 
3.41-4.20 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมาก 
4.21-5.00 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานมากที่สุด 

 

ผูวิจัยใชมาตรประมาณคาตามเกณฑการวัดของลิเคิรท (อางถึงใน วัลลภ รัฐฉัตรานนท, 
http://rlc.nrct.go.th /ewt_dl.php?nid=1176, 3 มีนาคม 2562) ซึ่งกําหนดคาคะแนนการตอบ
คําถามคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่สงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบ     
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ไวดังตาราง ที่ 3.3 

 
ตารางท่ี 3.3 คาคะแนนการตอบคําถามคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ที่สงผลตอ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 

ระดับความคิดเห็น ขอคําถาม 
สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสมากทีสุ่ด 5 
สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสมาก 4 
สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสปานกลาง 3 
สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสนอย 2 
สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสนอยที่สุด 1 
 

  จากเกณฑการวัดระดับความคิดเห็น  ผูวิจัยจะแบงชวงแตละระดับความคิดเห็น  โดยใช     
อันตรภาคช้ัน (Class Inyerval)  เพื่อใหทราบถึงระดับความคิดเห็นที่แตกตางกันโดยมีวิธีการคํานวณ 
ดังน้ี 

  คะแนนพิสัย =  คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 
                          จํานวนช้ัน 
     =         5-1 
                5 
     =        0.80 

  จากเกณฑดังกลาว ผูวิจัยสามารถกําหนดความหมายของระดับคุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ที่สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง   

ดังตารางที่ 3.4 
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ตารางท่ี 3.4 การแปลความหมายคาคะแนนคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ที่สงผลตอ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 

คะแนนเฉลี่ย ความหมาย 
1.00-1.80 สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสนอยที่สุด 
1.81-2.60 สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสนอย 
2.61-3.40 สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสปานกลาง 
3.41-4.20 สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสมาก 
4.21-5.00 สงผลตอประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสมากทีสุ่ด 

 

การหาความสัมพันธ ผูวิจัยใชคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธดวยวิธีของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation (r) โดยมีเกณฑในการแปลผล ดังน้ี (กัลวัฒน มญัชะสงิห, http://kalawatblog. 
blogspot.com/2014/07/correlation-analysis.html, 30 มิถุนายน 2562) 

 r = .50 ถึง 1.00 หรือ r = -.50 ถึง -1.00 ถือวาขอมูลมีความสัมพันธในระดับมาก 
   r = .30 ถึง .49   หรือ r = -.30 ถึง -.49  ถือวาขอมูลมีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
   r = .10 ถึง .29   หรือ r = -.10 ถึง -.29  ถือวาขอมูลมีความสัมพันธในระดับตํ่า 
   r = .00 ถือวาขอมูลไมมีความสมัพันธกัน 

 

 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามที่ใหแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม เพื่อนําผลที่ได      
ไปพัฒนาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ตามหลักการประยุกตใชการจัดการภาครัฐ   
แนวใหมโดยใชการพรรณนาสําหรับการวิเคราะหขอมูลในแบบสอบถาม   
 

http://kalawatblog/
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
  การประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม เพื่อพัฒนาระบบงานสารบรรณของกรมทางหลวง 
เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามที่ปราศจากการควบคุม 
โดยการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงครั้งเดียวดวยการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 
เปนเครื่องมือ และทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิต ดังน้ันเพื่อใหเกิดความเขาใจในการสื่อ
ความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  
 Χ   แทน    คาเฉลี่ยเลขคณิตของขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยาง   

S.D.  แทน    คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง  
p แทน    ระดับนัยสําคัญ 
R  แทน    คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธดวยวิธีของเพียรสัน  
           (Pearson’s Correlation Coefficient) 
H0  แทน  สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
SEest  แทน  ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ  
t  แทน  สถิติทดสอบที่ใชเปรียบเทียบใน t-distribution  
R2  แทน  คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ 

β  แทน  คาสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณในรปูคะแนน มาตรฐาน 
SEb แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของคาสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
b  แทน  คาสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณในรปูคะแนนดิบ 
VIF  แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกบัตัวแปรตาม  
  (Variance Inflation Factors) 
Sig   แทน     ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Significances)  
n แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งน้ี 

ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอออกเปน 3 สวน ตามลําดับ ดังน้ี 
 4.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
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4.2 ผลการวิเคราะหระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของ  
กรมทางหลวง 

4.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสกับ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 4.4 การวิเคราะหขอมูลในแบบสอบถาม ที่ เปนแบบสอบถามที่ใหแสดงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม  
 4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหทั้งหมด 6 ตัวแปร  
ประกอบดวยประสบการณในการติดตอใชบริการ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณการใชระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส อายุงาน และสังกัดที่ปฏิบัติงาน ผลการวิเคราะหมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
ตารางท่ี  4.1 จํานวนและรอยละของเจาหนาที่สํานักงานเลขานุการกรม ที่ใชระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสโดยตรงในการทํางานสารบรรณของกรมทางหลวง จําแนกตามขอมูลพื้นฐาน 

                                 (n = 118) 
ขอมูลพ้ืนฐาน จํานวน รอยละ 

1. เพศ   
     ชาย 31 26.3 
     หญิง 87 73.7 
2. อายุ    
      ตํ่ากวา 31  ป 32 27.1 
      31 - 40 ป 38 32.2 
      41 - 50 ป 25 21.2 
      51 – 60 ป 23 19.5 
3. ระดับการศึกษา   
      ตํ่ากวา ปริญญาตร ี 50 42.4 
      ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 53 44.9 
      ปริญญาโท 13 11.0 
      ปริญญาเอก 2 1.7 
4. ประสบการณการใชระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส   
      นอยกวา 1 ป  26 22.0 
      1-3 ป 28 23.7 
      3-5 ป 21 17.8 
      มากกวา 5 ป 43 36.4 
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ตารางท่ี  4.1  (ตอ)   
  (n = 118) 
ขอมูลพ้ืนฐาน จํานวน รอยละ 
5. อายุงาน   
      นอยกวา 1 ป 15 12.7 
   
      1-3 ป 24 20.3 
      มากวา 10 ป 38 32.2 
6.สังกัด   
     ฝายชวยอํานวยการ 13 11.0 
     ฝายบริหารงานทั่วไป 52 44.1 
     ฝายอาคารสถานที ่ 8 6.8 
     ฝายประชาสัมพันธ 17 14.4 
     ฝายประชุมและประสานราชการ 9 7.6 
     ฝายตรวจสอบและประมวลผลระเบียบ 10 8.5 
     ฝายบริหารงานขอมลูขาวสารและเรื่องราวรองทกุข 9 7.6 

 
จากตารางที่  4.1 สามารถอธิบายขอมลูพื้นฐานทั่วไป ไดดังน้ี 

 1. เพศ กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในครั้งน้ี สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 73.7 
รองลงมา คือ เพศชาย คิดเปนรอยละ 26.3   
  2. อายุ กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในครั้งน้ี สวนใหญเปนกลุมที่มีอายุระหวาง 31 – 40 ป     
คิดเปนรอยละ 32.2 รองลงมา คือ กลุมที่มีอายุตํ่ากวา 31 ป คิดเปนรอยละ 27.1 กลุมที่มี 41 – 50 ป 
คิดเปนรอยละ 21.2 และกลุมที่มีอายุระหวาง  51 - 60  ป  คิดเปนรอยละ 19.5 ตามลําดับ 
 3. ระดับการศึกษา กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในครั้งน้ี สวนใหญเปนกลุมที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 44.9 รองลงมา คือ กลุมที่การศึกษาระดับตํ่ากวาปรญิญาตรีหรอื
เทียบเทา คิดเปนรอยละ 42.4 กลุมที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท คิดเปนรอยละ 11.0 และกลุมที่มี
การศึกษาระดับปริญญาเอก คิดเปนรอยละ 1.7 ตามลําดับ 
 4. ประสบการณการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในครั้งน้ี สวน
ใหญเปนกลุมที่มีประสบการณการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมากกวา 5 ป คิดเปน รอยละ 36.4 
รองลงมา คือ กลุมที่มีประสบการณการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 1-3 ป คิดเปนรอยละ 23.7 
กลุมที่มีประสบการณการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสนอยกวา 1 ป คิดเปนรอยละ 22.0 และ   
กลุมที่มีประสบการณการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  3-5 ป คิดเปนรอยละ 17.8 ตามลําดับ 
 5. อายุงาน กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในครั้งน้ี สวนใหญเปนกลุมที่มีอายุงานมากกวา 10 ป   
คิดเปนรอยละ 32.2 รองลงมา คือ กลุมที่มีอายุงาน 1-3 ป และอายุงาน 5-10 ป คิดเปนรอยละ 20.3 
และกลุมที่มีอายุงานนอยกวา 1 ป คิดเปนรอยละ 12.7 และ ตามลําดับ 
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 6. สังกัด กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในครั้งน้ี สวยใหญเปนกลุมที่อยูในสังกัดฝายบริหารงาน
ทั่วไป คิดเปนรอยละ 44.1 รองลงมา คือ กลุมที่อยูในสังกัดฝายประชาสัมพันธ คิดเปนรอยละ 14.4 กลุม
ที่อยูในสังกัดของฝายชวยอํานวยการ คิดเปนรอยละ 11.0 กลุมที่อยูในสังกัดฝายตรวจสอบและ
ประมวลผลระเบียบ คิดเปนรอยละ 8.5 กลุมที่อยูในสังกัดฝายประชุมและประสานราชการ และฝายงาน
รับเรื่องรองทุกข คิดเปนรอยละ 7.6 และสุดทายคือกลุมที่อยูในสังกัดงานอาคารสถานที่ริหารงานขอมูล
ขาวสารและเรื่องราวรองทุกข คิดเปนรอยละ 6.8 ตามลําดับ 
 
4.2  ผลการวิเคราะหระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส            
ของกรมทางหลวง 
 
ตารางท่ี  4.2  ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

                  (n = 118) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบ         
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

Χ  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลําดับ 

ดานความถูกตอง 3.96 0.69 มาก 3 
ดานความรวดเร็ว 3.80 0.72 มาก 4 
ดานความโปรงใส 4.05 0.65 มาก 2 
ดานความประหยัด 4.14 0.71 มาก 1 

รวม 4.02 0.72 มาก  
 

 
จากตารางที่ 4.2 พบวา ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  

ของกรมทางหลวง ในภาพรวมอยูในระดับมาก (Χ=4.02) โดยดานความประหยัดอยูในระดับสูงที่สุด       

(Χ=4.14) รองลงมา คือ ดานความโปรงใส (Χ=4.05) ดานความถูกตอง (Χ=3.96) และดานความ

รวดเร็ว (Χ=3.80) ตามลําดับ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว  

 
ตารางท่ี 4.3 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง   
ดานความถูกตอง 

                                                                   (n = 118) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ดานความถูกตอง 

Χ  S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

ลําดับ 

การเพิม่ความระมัดระวังในการปฏิบัติงานตามข้ันตอน
การใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

3.92 0.80 มาก 3 
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ) 
(n = 118) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ดานความถูกตอง 

Χ  S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

ลําดับ 

การตองเพิ่มความระมัดระวังและตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลกอนทําการบันทึกเขาสูระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกส 

3.97 0.80 มาก 2 

ขอมูลที่ไดจากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีความ
นาเช่ือถือ 

4.00 0.76 มาก 1 

รวม 3.97 0.69 มาก  
 
จากตารางที่ 4.3 ปจจัยยอยดานความถูกตอง ในภาพรวมอยูในระดับมาก (Χ=3.97)          

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาขอมูลที่ไดจากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีความนาเช่ือถือ            
อยูในระดับสูงที่สุด (Χ=4.00) รองลงมาคือ ทานตองเพิ่มความระมัดระวังและตรวจสอบความถูกตอง

ของขอมูลกอนทําการบันทึกเขาสู ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส อยูในระดับมาก (Χ=3.97)            

และทานตองเพิ่มความระมัดระวังในการปฏิบัติงานตามข้ันตอนการใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
อยูในระดับมาก (Χ=3.92) ตามลําดับ  

 
ตารางท่ี  4.4  ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
ดานความรวดเร็ว 

(n = 118) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงดานความรวดเร็ว 

Χ  S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

ลําดับ 

ความสามารถปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสไดทันท ี

3.80 0.80 มาก 2 

ความสามารถปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสไดอยางรวดเร็ว 

3.72 0.84 มาก 3 

ผูบริหารหรือผูที่เกี่ยวของสามารถเรียกดูขอมลูผานระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดทันท ี

3.90 0.80 มาก 1 

รวม 3.81 0.72 มาก  
 

  
 จากตารางที่ 4.4 ปจจัยยอยดานความรวดเร็ว ในภาพรวมอยูในระดับมาก (Χ=3.81)          

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูบริหารหรือผูที่เกี่ยวของสามารถเรียกดูขอมูลผานระบบสารบรรณ
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อิเล็กทรอนิกสไดทันทีอยูในระดับสูงที่สุด (Χ=3.90) รองลงมาคือ ทานสามารถปฏิบัติงานผานระบบ   

สารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดทันทีอยูในระดับมาก (Χ=3.80) และทานสามารถปฏิบัติงานผานระบบ     

สารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดอยางรวดเร็วอยูในระดับมาก (Χ=3.72) ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี  4.5  ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
ดานความโปรงใส 

(n = 118) 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ดานความโปรงใส 
Χ  S.D. ระดับความ

พึงพอใจ 
ลําดับ 

ระบบสารบรรณรณอิเล็กทรอนิกสสามารถตรวจสอบได
วา ใครเปนผูบันทึกขอมลู   

4.15 0.76 มาก 1 

ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสมีการกําหนดสิทธ์ิในการ
เขาใชงานของผูมหีนาทีร่ับผิดชอบอยางชัดเจน   

3.97 0.85 มาก 3 

ผูบริหารสามารถติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงานผาน
ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสได 

4.03 0.77 มาก 2 

รวม 4.05 0.65 มาก  
  
 จากตารางที่ 4.5 ปจจัยยอยดานความดานความโปรงใส ในภาพรวมอยูในระดับมาก (Χ=4.05) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาระบบสารบรรณรณอิเลก็ทรอนิกสสามารถตรวจสอบไดวา ใครเปนผูบันทกึ
ขอมูล อยูในระดับสูงที่สุด (Χ=4.15) รองลงมาคือ ผูบริหารสามารถติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงานผาน

ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดอยูในระดับมาก (Χ=4.15) และระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีการ

กําหนดสิทธ์ิในการเขาใชงานของผูมีหนาที่รับผิดชอบอยางชัดเจนอยู ในระดับมาก (Χ=3.97)    

ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง   
ดานความประหยัด 

(n = 118) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ดานความประหยัด 

Χ  S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

ลําดับ 

ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสชวยประหยัดเวลาในการ
สงเอกสาร 

4.24 0.78 มากที่สุด 1 

ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสชวยประหยัดตนทุนและ
คาใชจายในการนําสงเอกสาร 

4.13 0.80 มาก 2 
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 ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 
(n = 118) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ดานความประหยัด 

Χ  S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

ลําดับ 

ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสชวยประหยัดอุปกรณดาน 
IT เน่ืองจากมีใชงานอยูแลว 

4.07 0.82 มาก 3 

รวม 4.14 0.71 มาก  
 
 จากตารางที่ 4.6 ปจจัยยอยดานความประหยัดในภาพรวมอยูในระดับมาก (Χ=4.14)          

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดเวลาในการสงเอกสาร         
อยูในระดับสูงที่สุด (Χ=4.24) รองลงมาคือ ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดตนทุน         

และคาใชจายในการนําสงเอกสารอยูในระดับมาก (Χ=4.13) และระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส      

ชวยประหยัดอุปกรณดาน IT เน่ืองจากมีใชงานอยูแลวอยูในระดับมาก (Χ=4.07) ตามลําดับ 

 
4.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผล
การปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผล
การปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ซึ่งผูวิจัยใชสถิติสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ในการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง      
ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังน้ี 

คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน    
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง อยูในระดับมาก 

H0 : คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิผล           
การปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

H1 : คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

 
ตารางท่ี  4.7  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
และประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 

คุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผล

การปฏิบัติงานดวยระบบ 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

ของกรมทางหลวง 

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบ 

สารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
n Pearson’s 

Correlation 
Sig. 

(2-tailed) 
แปลผล 
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ตารางท่ี  4.7  (ตอ) 
คุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผล

การปฏิบัติงานดวยระบบ 
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

ของกรมทางหลวง 

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบ 

สารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
n Pearson’s 

Correlation 
Sig. 

(2-tailed) 
แปลผล 

ดานความรับผิดชอบ 118 .571** .000 มีความสัมพันธมาก 

ดานความสามารถในการใชงาน 118 .736** .000 มีความสัมพันธมาก 

ดานคุณภาพของขอมูล 118 .633** .000 มีความสัมพันธมาก 

**ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
 

จากตารางที่  4.7  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง      
โดยวิเคราะหสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) พบวา 
คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบ   
สารบรรณอิ เล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงในทุกด าน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบว า                  
ดานความสามารถในการใชงานมีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงมากที่สุด (R = .736, Sig = .000) รองลงมาคือ ดานคุณภาพของขอมูล 
(R = .633, Sig = .000) และ ดานความรับผิดชอบ (R = .571, Sig = .000) ตามลําดับ ซึ่งหมายถึง 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพบริการระบบ        
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพนัธกับประสทิธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส
ของกรมทางหลวง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ตารางท่ี  4.8  คา Variance Inflation Factor (VIF) ของการทดสอบความสัมพันธคุณภาพบริการ   
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ที่สงผลกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส      
ของกรมทางหลวง 
 

คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

VIF 

ดานความรับผิดชอบ 1.428 

ดานความสามารถในการใชงาน 2.102 
ดานคุณภาพของขอมูล 1.952 
 

 
จากตารางที่ 4.8 คา Variance Inflation Factor (VIF) ของการทดสอบความสัมพันธคุณภาพ

บริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ที่สงผลกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง  คือ ดานความรับผิดชอบ ดานความสามารถในการใชงาน             
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และดานคุณภาพของขอมูล มีคาไมเกิน 10 จึงไมนาจะเกิดปญหาพหุสัมพันธอยางรุนแรงที่จะเปน
อุปสรรคตอการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 
 
ตารางท่ี  4.9  การวิเคราะหการถดถอยเพื่อพยากรณคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส        
ที่สงผลกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 

ตัวแปร b SEb 𝜷 t Sig 

ดานความรับผิดชอบ (X1) .187 .058 .225 3.206 .002 

ดานความสามารถในการใชงาน (X2) .383 .067 .484 5.697 .000 

ดานคุณภาพของขอมูล (X3) .167 .070 .195 2.379 .019 

คาคงท่ี 1.108   SEest=±.368   R=.780   R2=.598   F=2.967   Sig (2-tailed)=.000 
 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

จากตารางที่ 4.9 พบวา คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ทั้ง 3 ดานมีความสัมพันธ
กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงในระดับสูง โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเปน .780 และสามารถรวมกันพยากรณประสิทธิผลของการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่กรมทางหลวงไดรอยละ .598 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 
โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ .368 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณ คุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ทั้ง 3 ดานไดแก ดานความรับผิดชอบ (X1) ดานความสามารถในการใชงาน (X2) 
และดานคุณภาพของขอมูล (X3) สามารถพยากรณประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 โดยสรางเปนสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เปนดังน้ี 
 Y = 1.108 +.187X1+.383X2+.167X3 

 
4.4 การวิเคราะหขอมูลในแบบสอบถาม  ท่ีเปนแบบสอบถามท่ีใหแสดงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม  
 
ตารางท่ี 4.10  การวิเคราะหการถดถอยเพื่อพยากรณคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส       
ที่สงผลกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
 

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเก่ียวกับการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของสํานักงานเลขานุการกรม  กรมทางหลวง 

จํานวน 
(ความคิดเห็น) 

1. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยใหการปฏิบัติงานสะดวกมากข้ึน 
2. ระบบอินเตอรเน็ตลมบอย เปนอุปสรรคตอการทํางาน 
3. คอมพิวเตอรไมเพียงพอในการใชปฏิบัติสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
4. ผูปฏิบัติงานยังขาดความรูในการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

45 
10 
5 
3 
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  จากตารางที่ 4.10 พบวาความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานดวยระบบ     
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานเลขานุการกรมน้ัน  พอใจกับการทํางานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสมาก  ชวยใหการปฏิบัติงานงาย สะดวกและประหยัดทรัพยากรมากกวาการลงสมุดดวยมือ  
แตก็ยังติดขัดปญหาในดานความไมเสถียรของระบบอินเตอรเน็ต  อุปกรณการปฏิบัติงานที่ยังไมเพียงพอ   
และการขาดความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่ถูกตอง 
 
4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง   
ในสมมติฐานที่ 1 และผลการทดสอบดานคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธ
กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงในสมมติฐานที่ 2 
 
ตารางท่ี 4.11  สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานของการวิจัย 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
เปนไปตาม 
สมมติฐาน 

ของการวิจัย 

ไมเปนไปตาม 
สมมติฐาน 

ของการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงอยูในระดับมาก 

  

สมมติฐานท่ี 2 ดานคุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงอยูใน
ระดับมาก 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายและขอเสนอแนะ 

 
  การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความคิดเห็น เปรียบเทียบความคิดเหน็ ศึกษาความสัมพันธของตัวแปร ในเรื่องการประยุกตใชการจดัการ
ภาครัฐแนวใหม เพื่อพัฒนาระบบงานสารบรรณของกรมทางหลวง โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
กําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามตารางสําเร็จรูปของเครจซี่และมอรแกน (Krejcie &  Morgan) เจาหนาที่
ของสํานักงานเลขานุการกรมมีจํานวนทั้งสิ้น 170 คน หาขนาดกลุมตัวอยาง ที่คาความคลาดเคลื่อน (e) 
0.05 จะไดกลุมตัวอยางเทากับ 118 คน จากน้ันจึงนําแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูล สถิติที่ใชวิเคราะห
ขอมูล ไดแก คาสถิติพื้นฐาน (Basic Statistics) ประกอบดวยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ   
คารอยละ (Percentage) เพื่ออธิบายลักษณะกลุมตัวอยางและสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน 
(Pearson’s Correlation Coefficient) ผูวิจัยใชการวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ และสถิติ
อางอิง (Inference Statistic) ผูวิจัยใชการวิเคราะหแบบถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ใชเพื่อศึกษาวิเคราะหแบบถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ตามลําดับในบทน้ีเปนการนําเสนอสรุปผลการ   
วิจัยอภิปรายผลและขอเสนอแนะ ดังตอไปน้ี 
   
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งน้ี แบงเปน 3 ตอน ดังน้ี 
 5.1.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ประชากรที่ศึกษาสวนใหญ รอยละ 73.7 เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 – 40 ป คิดเปนรอยละ 
32.2 ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 44.9 มีประสบการณการใชระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสมากกวา 5 ป คิดเปน รอยละ 36.4 มีอายุงานมากกวา 10 ป คิดเปนรอยละ 
32.2 สังกัดกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในครั้งน้ี สวยใหญเปนกลุมที่อยูในสังกัดฝายบริหารงานทั่วไป     
คิดเปนรอยละ44.1 
 5.1.2 ผลการวิเคราะหระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส    
ของกรมทางหลวง ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานความประหยัดอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ 
ดานความโปรงใส ดานความถูกตอง และดานความรวดเร็ว ตามลําดับ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว   
โดยจําแนกไดดังน้ี 
    5.1.2.1 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
ดานความถูกตอง โดยปจจัยยอยดานความถูกตอง ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาขอมูลที่ไดจากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีความนาเช่ือถือ อยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ
การตองเพิ่มความระมัดระวังและตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนทําการบันทึกเขาสูระบบ       
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สารบรรณอิเลก็ทรอนิกส และการตองเพิ่มความระมัดระวังในการปฏิบัติงานตามข้ันตอนการใชงานระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสตามลําดับ 
  5.1.2.2 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
ดานความรวดเร็ว โดยปจจัยยอยดานความรวดเร็ว ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาผูบริหารหรือผูที่เกี่ยวของสามารถเรียกดูขอมูลผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดทันทีอยู      
ในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ความสามารถปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดทันที    
และความสามารถปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดอยางรวดเร็วตามลําดับ 
  5.1.2.3 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 
ดานความโปรงใส โดยปจจัยยอยดานความดานความโปรงใสในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวาระบบสารบรรณรณอิเลก็ทรอนิกสสามารถตรวจสอบไดวา ใครเปนผูบันทึกขอมูล อยูใน
ระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ผูบริหารสามารถติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสได และระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีการกําหนดสิทธ์ิในการเขาใชงานของผูมีหนาที่
รับผิดชอบอยางชัดเจน ตามลําดับ 
    5.1.2.4 ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง   
ดานความประหยัด โดยปจจัยยอยดานความประหยัดในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน     
รายขอ พบวาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดเวลาในการสงเอกสารอยูในระดับสูงที่สุด 
รองลงมา คือ ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดตนทุนและคาใชจายในการนําสงเอกสาร     
และระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดอุปกรณดาน IT เน่ืองจากมีใชงานอยูแลว ตามลําดับ 
 5.1.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส        
กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง 

   5.1.3.1 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
และประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง โดยวิเคราะหสถิติ
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) พบวา คุณภาพบริการ
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงในทุกดาน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความสามารถในการ   
ใชงานมีความ สัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบติังานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกสของกรมทางหลวง
มากที่สุด รองลงมาคือ ดานคุณภาพขอมูล และ ดานความรับผิดชอบตามลําดับ ซึ่งหมายถึง ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของ   
กรมทางหลวง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

   5.1.3.2 คา Variance Inflation Factor (VIF) ของการทดสอบความสัมพันธคุณภาพบริการ
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ที่สงผลกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส
ของกรมทางหลวง คือ ดานความรับผิดชอบ ดานความสามารถในการใชงาน และดานคุณภาพของขอมูล 
มีคาไมเกิน 10 จึงไมนาจะเกิดปญหาพหุสัมพันธอยางรุนแรง ที่จะเปนอุปสรรคตอการวิเคราะหถดถอย
พหุคูณ 
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   5.1.3.3 คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ทั้ง 3 ดานมีความสัมพันธกับ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง และสามารถรวมกัน
พยากรณประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง เปนไปตาม
สมมุติฐานที่ต้ังไว 
 5.1.4 แนวทางการพัฒนาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงตามหลักของ       
การประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 จากผลการวิเคราะหประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรม   
ทางหลวงแสดงใหเห็นสิ่งที่ตองพัฒนาเพิ่มเติม เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและนําไปสู
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส เรียงตามลําดับดังน้ี  
 ดานความรวดเร็ว ผูปฏิบัติงานใหความเห็นวา การปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส
ยังไมไดรับความรวดเร็วเทาที่ควร 
 ดานความถูกตอง ผูปฏิบัติงานใหความเห็นวา การใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส         
ยังมีข้ันตอนที่ยุงยากและตองใชความระมัดระวังในการปฏิบัติงาน 
 ดานความโปรงใสผูปฏิบัติงานใหความเห็นวาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสยังมีการกําหนดสิทธิ 
ยังมีการกําหนดสิทธ์ิในการเขาใชงานของผูมีหนาที่รบัผิดชอบไมชัดเจน 
 ดานความประหยัด ผูปฏิบัติงานใหความเห็นวา ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไมชวยเรื่อง  
ความประหยัดอุปกรณดาน IT  
 นอกจากที่กลาวมาขางตน ผลการวิจัยยัง ช้ีใหเห็นวา คุณภาพบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ดานความสามารถในการใชงาน มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบ
สารบรรณอิเลก็ทรอนิกสในระดับมาก ซึ่งหนวยงานตองพัฒนาปรับปรุงใหระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส
สามารถใชงานไดงาย เพื่อชวยอํานวยความสะดวกแกผูปฏิบัติงาน และยังเปนการเพิ่มประสิทธิภาพ      
ในการปฏิบัติงานอีกดวย 
  
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการวิจัย เรื่องการประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหมเพื่อพัฒนางานสารบรรณ     
ของกรมทางหลวงของกรมทางหลวง  ผูวิจัยมีประเด็นสําคัญที่นํามาอภิปรายผลสรุป  ดังน้ี 
  5.2.1 จากวัตถุประสงคขอที่ 1 ศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่ของสํานักงานเลขานุการกรม 
ดานประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง โดยรวม พบวา
เจาหนาที่ของสํานักงานเลขานุการกรมมีความเห็นดานประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา           
ดานความประหยัด ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดเวลาในการสงเอกสาร ประหยัดตนทุน
กระดาษ และคาใชจายในการนําสงเอกสารที่เปนคาไปรษณียและคานํ้ามันรถ ประหยัดอุปกรณดาน IT 
เน่ืองจากเดิมที่มีใชงานอยูแลว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของการะเกศ จันณะคํา (2560, บทคัดยอ)        
ที่ศึกษาเรื่องการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ของมหาวิทยาลัยพะเยา พบวา ประเด็นระบบ      
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส ชวยใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากระบบชวยลดการใชกระดาษ         
ลดคาใชจาย และลดข้ันตอน การลงทะเบียนดวยสมุดคุมเมื่อปฏิบัติจริง ดานความโปรงใส ระบบ        
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สารบรรณอิเลก็ทรอนิกสมีการกําหนดสิทธ์ิในการเขาใชงานของผูมีหนาที่รับผิดชอบอยางชัดเจน สามารถ
ตรวจสอบไดวา ใครเปนผูบันทึกขอมูล  ผูบริหารสามารถติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงานผานระบบ    
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ จันทรจิรา ตลับแกว และเพ็ญพันธ เพชรศร 
(2556, หนา 30) ที่ศึกษาเรื่องการประเมินประสิทธิภาพการใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน พบวา การประเมินดานการรักษาความปลอดภัย (Security 
Test) ระบบสารบรรณ อิเล็กทรอนิกส ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มีการรักษา      
ความปลอดภัยของ ระบบที่เหมาะสม โดยมีการกําหนดรหัสผูใช และรหัสผานสําหรับการเขาถึงขอมูล
สําหรับผูดูแลระบบ และผูใชงานซึ่งการปกปองความมั่นคง ปลอดภัยของระบบและขอมูลถือเปน      
เรื่องสําคัญ ของทุกระบบที่ใชงาน ทั้งน้ีเน่ืองจากการถูกคุกคามโดยผูไมประสงคดีหรือจากโปรแกรม    
บางประเภท ไดเพิ่มมากข้ึนและอาจนํามาซึ่งความเสียหายอยางมากตอระบบ ดังน้ันถาภายในระบบ       
มีการควบคุม ความปลอดภัยที่ดีจะชวยลดโอกาสเสี่ยงตอการถูกคุกคามได ซึ่งการกําหนดรหัสผูใช     
และรหัสผาน สําหรับการเขาถึงขอมูลเปนการพิสูจนตัวตนที่เปนข้ันตอนพื้นฐาน ที่สําคัญของการควบคุม
ความปลอดภัย ดานความถูกตอง การที่ตองเพิ่มความระมัดระวังในการปฏิบัติงานตามข้ันตอนการใชงาน
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส เพิ่มความระมัดระวังและตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนทําการ
บันทึกเขาสูระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ทําใหขอมูลที่ไดจากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส            
มีความนาเช่ือถือ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุทธิพงษ อุพลเถียร (2560, หนา 81) ที่ศึกษาเรื่อง     
การประเมินประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารของวิทยาลัยการ สาธารณสุขสิรินธร
จังหวัดขอนแกน พบวาระดับประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศอยูในระดับมาก ทั้งน้ีเพราะวาระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารของวิทยาลัยการสาธารณสุขสิรินธร จังหวัดขอนแกนที่มีความสามารถ         
ในการตรวจสอบขอมูล (Verifiability) มีความชัดเจนกะทัดรัดสะดวกตอการใชงาน (Conciseness)       
มีความครอบคลุมกับการทํางาน (Completeness) ชวยใหการใชเวลาทํางานนอยลง (Timeliness)     
ไดขอมูลหรือรายงานตรงตามความตองการใชงาน (Relevance) มีการปรับปรุงแกไขขอมูลหรือรายงาน
ใหถูกตองใหเปนปจจุบันเสมอ (Continuity) และมีขอมูลหรือรายงานจากมีความถูกตอง เที่ยงตรง 
(Accuracy) และดานความรวดเร็ว การที่เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกส
ไดทันทีประกอบกับความรวดเร็วของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส และผูบริหารหรือผูที่เกี่ยวของ
สามารถเรียกดูขอมูลผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดทันที และสอดคลองกับงานวิจัยของ สาลินี 
สมบัติแกว (2556, หนา 69) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการใชงานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง พบวาดานความรวดเร็วในการประมวลผล สวนใหญมีความคิดเห็น    
อยูในระดับมาก อันเน่ืองมาจาก ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีความเสถียรภาพ สามารถใชงานได
สะดวก ความรวดเร็วในการใชงานทําใหระยะเวลาบันทึกขอมูลลงทะเบียนหนังสือรับ ลงทะเบียนหนังสือ
สง ของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  มีคาเฉลี่ยในระดับมากและยังสอดคลองกับงานวิจัยของคนึงศรี 
นิลดี และธนดล ภูสีฤทธ์ิ (2561, หนา 305) ที่ศึกษาเรื่องการพัฒนาระบบสารสนเทศงานสารบรรณ  
คณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบวาผูบริหาร อาจารย บุคลากร และเจาหนาที่ไดประเมิน
ประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศงาน สารบรรณ คณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวม
อยูในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก ระบบสารสนเทศที่พัฒนาข้ึนใชงานงาย สะดวก ชวยลดข้ันตอน
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ในการทํางาน สามารถสืบคนขอมูลไดรวดเร็ว ตรงตามความตองการ เรียกดูขอมูล และแสดงผลรายงาน
ไดถูกตอง โหลดขอมูลไดรวดเร็ว 
 5.2.2 จากวัตถุประสงคขอที่ 2 ศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่ของสํานักงานเลขานุการกรม
เกี่ยวกับความสัมพันธของคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส กับประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงน้ัน สวนใหญใหความเห็นวาคุณภาพบริการระบบ
สารบรรณอิเลก็ทรอนิกส มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกส
ของกรมทางหลวงในทุกดาน และพิจารณาเปนรายดานพบวามีความสัมพันธกับประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงตามลําดับ ดังน้ี 
  ดานความสามารถ ในการใชงานของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสน้ันมีความสัมพันธกับ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงมากที่สุด ซึ่งผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญใหความเห็นวาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสใชงานไดไมยากนัก มีการจัดเน้ือหา
ไวชัดเจนเปนระเบียบเขาใจงายและสะดวกในการคนหาขอมูล ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยให   
การปฏิบัติงานทําไดอยางสะดวกมากย่ิงข้ึน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง (2560, 
บทคัดยอ) ที่ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร พบวา ความสามารถใชงานเปนอีกดานหน่ึงที่หนวยงานผูรับผิดชอบมีหนาที่พัฒนาระบบ   
ใหงายในการเขาไปใชงาน โดยมีการออกแบบและจัดแบงเน้ือหาไวชัดเจน เปนระเบียบ เขาใจงาย และ
สะดวกในการคนหาขอมูลรวมถึงมีการเช่ือมโยงขอมูลกับหนวยงานที่เกี่ยวของอยางครบถวน สงผลตอ
ประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร และ     
ยังสอดคลองกับงานวิจัยของการะเกศ จันณะคํา (2560, บทคัดยอ) ที่ศึกษาเรื่องการใชระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ของมหาวิทยาลัยพะเยา พบวาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส ชวยใหการปฏิบัติงาน       
มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนไมวาจะเปนระบบออกเลขไดอัตโนมัติมีระบบคุมทะเบียนรับ–สง ระบบสามารถ
คนหาไฟลหนังสือไดรวดเร็ว ประเด็นความพึงพอใจตอระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส สามารถคนหาไฟล
หนังสือไดรวดเร็ว ชวยไดมากเมื่อเทียบกับวิธีปฏิบัติงานแบบเกา ระบบชวยในการเก็บไฟลเอกสาร      
เปนระเบียบงายตอการคนหา การแยกหมวดหมูทําใหทํางานสะดวก สามารถสนับสนุนการทํางานใหดาน
ธุรการทํางานไดงายข้ึน แยกความสําคัญของเอกสารได  

ดานคุณภาพของขอมูล มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการใหบริการระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวง ซึ่งผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความเห็นวา ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสใหขอมูลที่ถูกตองเปนปจจุบัน มีการเช่ือมโยงขอมูลกับหนวยงานที่เกี่ยวของอยางครบถวน 
และมีระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลที่ดี ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง (2560, 
บทคัดยอ) ที่ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร พบวาคุณภาพขอมูลเปนอีกดานหน่ึงที่หนวยงานผูรับผิดชอบมีหนาที่ใหบริการขอมูลที่มี
ความถูกตอง เปนปจจุบัน และเปนประโยชนตอผูใชบริการ และยังสอดคลองกับงานวิจัยของพนิดา   
เพชรรัตน (2560, บทคัดยอ) ที่ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูเสียภาษี
อากร สํานักงานสรรพากรพื้นที่นครราชสีมา 2 พบวาคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ความ       
เปนรูปธรรมของการ บริการ ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการการ    
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ใหความมันใจแก ผูรับ บริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวาคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูเสียภาษีอากร 

ดานความรับผิดชอบ มีความสัมพันธกับประสทิธิผลการใหบรกิารระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส
ของกรมทางหลวง ซึ่งผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความเห็นวา หนวยงานที่รับผิดชอบการใหบริการ
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสน้ันดูแลไมใหเกิดปญหาระหวางการใชงาน มีเจาหนาที่มีความรู
ความสามารถสําหรับมากเพียงพอที่จะใหคําปรึกษาหรือแกปญหาที่พบระหวางการใชงานระบบ        
สารบรรณอิเลก็ทรอนิกส ทําใหเมื่อเกิดปญหา จึงมีการแกไขไดอยางรวดเร็วคอย ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย
ของศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง (2560, บทคัดยอ) ที่ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร พบวาความรับผิดชอบสงผลตอประสิทธิผลการใหบริการ
ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ 
เมทินี จันทรกระแจะ (2558, หนา 78) ที่ศึกษาคุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรบัเทคโนโลยีที่
สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ ธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบวา
คุณภาพการบริการจะเกี่ยวเน่ืองถึงการใหบริการของพนักงาน อาทิ การทํางานของเจาหนาที่ผูดูแลระบบ 
ความสามารถในการแกปญหาระบบ การตอบคําถามและแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน เปนตน     
ซึ่งถาพนักงานสามารถใหบริการและแกปญหาใหกับ ผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพจะสามารถ        
สรางทัศนคติที่ดีในการบริการจนนําไปสูการตัดสินใจใชบริการตอไป 
 จากแนวทางการพัฒนาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่กลาวมาขางตน สอดคลองกับสมพงษ 
เกศานุช และคณะ (2560, หนา 80) ที่ใหความเห็นวา แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม           
มีหลักการสําคัญคือ การมุงเนนการลดขนาดขององคกรใหมีความคลองตัวเพื่อสะดวกรวดเร็ว มีคุณภาพ 
และมีประสิทธิภาพในการบริหารองคกรสามารถปรับตัวไดอยางรวดเร็วตอการเปลี่ยนแปลง            
การใหบริการที่ทันสมัย โดยการนําเทคโนโลยีมาใชการบริหารมุงผลสัมฤทธ์ิของงาน และยึดประโยชน 
ของประชาชนผูใชบริการเปนเปาหมาย สรางและพัฒนากลไกการบริหารงานบุคคลที่ไดมาตรฐาน       
สรางวัฒนธรรม และบรรยากาศในการทํางานแบบมีสวนรวม มุงเนนการบริหารงานที่มีความโปรงใส      
มีความรับผิดชอบ และตรวจสอบได  
   
5.3 ขอเสนอแนะ 

5.3.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
   5.3.1.1 หนวยงานควรสนับสนุนสงเสริม โดยการกําหนดเปนนโยบาย เพื่อกระตุนใหเจาหนาที่

เห็นความสําคัญของการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสเพื่อ เพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงาน           
ดานสารบรรณอยางมีประสิทธิภาพ และรองรับการทํางานในอนาคต 
      5.3.1.2 หนวยงานควรปรับปรุงโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีของหนวยงานใหเพียงพอ    
ในการทํางาน ทั้งจํานวนคอมพิวเตอร ระบบอินเทอรเน็ตที่มีเสถียรภาพ และฐานขอมูลที่มีประสิทธิภาพ 
    5.3.1.3 หนวยงานควรมีแนวทางในการปฏิบัติงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส อยางชัดเจน
ในทิศทางเดียวกัน มีการจัดการอบรมการใชงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสอยางสม่ําเสมอ 
    5.3.1.4 หนวยงานควรมีการปรับปรงุและพัฒนาระบบสารบรรณอยางตอเน่ือง เพื่อการทํางาน
ที่มีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของผูใชงานมากที่สุด 
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5.3.2ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
   5.3.2.1 ควรศึกษาปจจัยดานอื่น ๆ ที่สงผลตอการพัฒนาระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของ

กรมทางหลวง 
 5.3.2.2 ควรทําวิจัยเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส      

กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงระหวางหนวยงาน  
ในสังกัด เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกในการปรับปรุงระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสของกรมทางหลวงตอไป 

 5.3.2.3 ควรทําการศึกษาเพิ่มเปนการวิจัยเชิงคุณภาพในประเด็นของคุณลักษณะของ
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่มีผลตอการยอมรับของเจาหนาที่ของกรมทางหลวง เพื่อนําขอมูลที่ไดมา
ปรับปรงุระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูใชงาน 
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การตรวจสอบเครื่องมือและผลการทดสอบ 
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การแปรผลแบบตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือของผูเชี่ยวชาญ 

คาดัชนีความสอดคลองของวัตถุประสงค (Index of Item Objective Congruence : IOC) 

 

รายการพิจารณา  
 ดานประสิทธิผลการ

ปฏิบัติงานดวย 
ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส   

ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

รวม IOC สรุปผล นายเทพฤทธิ์  
แกวบุญมี 

อ.เพ็ญศรี      
ฉิรินัง 

อ.ชมพูนุช    
หุนนาค 

 

ความถูกตอง 
 

1. ทานตองเพิม่ความ
ระมัดระวังในการปฏิบัติงาน
ตามข้ันตอนการใชงานระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

1 1 1 3 1 ใชได 

 

2. ทานตองเพิม่ความ
ระมัดระวังและตรวจสอบความ
ถูกตองของขอมลูกอนทําการ
บันทึกเขาสูระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกส 

1 1 1 3 1 ใชได 

 

3. ขอมูลที่ไดจากระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกสมีความ
นาเช่ือถือ 

1 1 1 3 1 ใชได 

 

ความรวดเร็ว 
 

4.ทานสามารถปฏิบัติงานผาน
ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส
ไดทันท ี

1 1 1 3 1 ใชได 

 

5. ทานสามารถปฏิบัติงานผาน
ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส
ไดอยางรวดเร็ว 

1 1 1 3 1 ใชได 

 

6. ผูบรหิารหรอืผูที่เกี่ยวของ
สามารถเรียกดูขอมูลผานระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสได
ทันท ี

1 1 1 3 1 
ใชได 
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รายการพิจารณา  
 ดานประสิทธิผลการ

ปฏิบัติงานดวย 
ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส   

ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

รวม IOC สรุปผล นายเทพฤทธิ์  
แกวบุญมี 

อ.เพ็ญศรี       
ฉิรินัง 

อ.ชมพูนุช    
หุนนาค 

 

ความโปรงใส 
 

7. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสมีการกําหนด
สิทธ์ิในการเขาใชงานของผูมี
หนาที่รบัผิดชอบอยางชัดเจน  

1 1 1 3 1 ใชได 

 

8. ระบบสารบรรณรณ
อิเลก็ทรอนิกสสามารถ
ตรวจสอบไดวา ใครเปนผู
บันทึกขอมลู   

1 1 1 3 1 ใชได 

 

9. ผูบรหิารสามารถติดตาม
ตรวจสอบการปฏิบัติงานผาน
ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส
ได 

1 1 1 3 1 ใชได 

 

ความประหยัด 
 

10. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสชวย
ประหยัดเวลาในการสงเอกสาร 
 

1 1 1 3 1 ใชได 

 

11. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสชวยประหยัด
ตนทุนและคาใชจายในการ
นําสงเอกสาร 

1 1 1 3 1 ใชได 

 

12. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสชวยประหยัด
อุปกรณดาน IT เน่ืองจากมีใช
งานอยูแลว 

 

1 0 1 2 0.67 ใชได 
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รายการพิจารณา  
 ดานประสิทธิผลการ

ปฏิบัติงานดวย 
ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส   

ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

รวม IOC สรุปผล นายเทพฤทธิ์  
แกวบุญมี 

อ.เพ็ญศรี       
ฉิรินัง 

อ.ชมพูนุช    
หุนนาค 

ความรับผิดชอบ 

13. หนวยงานที่รับผิดชอบ
ใหบรกิารระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสไมเกิดปญหา
ระหวางการใชงาน 

1 1 1 3 1 ใชได 

14. หนวยงานที่รับผิดชอบมี
เจาหนาที่สําหรบัใหคําปรึกษา
หรือแกปญหาที่ทานพบจาก
การใชงานระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสอยางพอเพียง 

1 1 1 3 1 ใชได 

15. เจาหนาที่ของหนวยงานมี
ความรูความสามารถในการให
คําปรึกษาหรือแกปญหาที่ทาน
พบจากการใชระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกส 

1 1 1 3 1 ใชได 

16. เจาหนาที่ของหนวยงาน
สามารถใหคําปรกึษาหรอื
แกปญหาที่ทานพบจากการใช
ระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส
อยางรวดเร็ว 

1 1 1 3 1 ใชได 

ความสามารถในการใชงาน 
 

17. ทานสามารถใชงานระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดไม
ยาก 
 
 
 

1 1 1 3 1 ใชได 
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รายการพิจารณา  
 ดานประสิทธิผลการ

ปฏิบัติงานดวย 
ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส   

ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

รวม IOC สรุปผล นายเทพฤทธิ์  
แกวบุญมี 

อ.เพ็ญศรี       
ฉิรินัง 

อ.ชมพูนุช    
หุนนาค 

18. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสมีการจัดเน้ือหา
ไวชัดเจน  เปนระเบียบ  เขาใจ
งาย  และสะดวกในการคนหา
ขอมูล 

1 1 1 3 1 ใชได 

19. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสชวยใหทาน
ปฏิบัติงานไดอยางสะดวก 

1 1 1 3 1 ใชได 

20. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสทําใหการ
ปฏิบัติงานของทานทําไดงาย
ข้ึน 

1 1 1 3 1 ใชได 

คุณภาพขอมูล 
 

21. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสใหขอมลูที่
ถูกตอง 

1 1 1 3 1 ใชได 

22. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสใหขอมลูทีเ่ปน
ปจจุบัน 

1 1 1 3 1 ใชได 

23. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสมีการเช่ือมโยง
ขอมูลกบัหนวยงานที่เกี่ยวของ
อยางครบถวน 

1 1 1 3 1 ใชได 

24. ระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสมีระบบรักษา
ความปลอดภัยขอมลูที่ดี 

1 1 1 3 1 ใชได 
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แบบสอบถาม 

การประยุกตใชการจัดการภาครัฐแนวใหม  เพ่ือพัฒนางานสารบรรณของกรมทางหลวง 

.......................................................... 

สวนท่ี 1 ขอมูลเบ้ืองตนเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง : โปรดทําเคร่ืองหมาย ( / ) และเขียนตอบในชองวางหนาขอความท่ีเปนจริงเก่ียวกับตัว

ทาน 

 

1. เพศ 

 (     )  1. ชาย    (     )  2. หญิง 

2. อายุ 

 (     )  1. ตํ่ากวา 31 ป   (     )  2. 31 - 40 ป 

 (     )  3. 41 - 50 ป   (     )  4. 51 - 60 ป 

3. ระดับการศึกษา 

(     )  1. ตํ่ากวาปริญญาตรี  (     )  2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

(     )  3. ปริญญาโท   (     )  4. ปริญญาเอก 

4. ประสบการณการใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

(     )  1. นอยกวา 1 ป   (     )  2. 1 - 3 ป 

(     )  3. 3 - 5 ป   (     )  4. มากกวา 5 ป 

5. อายุงาน 

(     )  1. นอยกวา 1 ป   (     )  2. 1 - 3 ป 

(     )  3. 3 - 5 ป   (     )  4. 5 - 10 ป 

(     )  มากกวา 10 ป 

6. สังกัดฝาย 

(     )  1. ฝายชวยอํานวยการ  (     )  2. ฝายบริหารงานทั่วไป 

(     )  3. ฝายอาคารสถานที่  (     )  4. ฝายประชาสัมพันธ 

(     )  5. ฝายประชุมและประสานราชการ (     )  6. ฝายตรวจสอบและประมวลระเบียบ 

(     )  7. ฝายบริหารงานขอมูลขาวสารและเรื่องราวรองทุกข 

 

 

สวนท่ี  2  ระดับดานความคิดเห็นดานตาง ๆ  ของการใหบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  

   ของกรมทางหลวง 

คําช้ีแจง   : 1. โปรดอานขอความในแบบสอบถามโดยละเอียดกอนตอบคําถาม 

  2. ทําเครื่องหมาย ( / ) ลงในชองที่เลือก 

3. ระดับความคิดเห็น / ความพึงพอใจ 
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  เทากับ 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็น / ความพึงพอใจการใหบริการมากทีสุ่ด 

  เทากับ 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็น / ความพึงพอใจการใหบริการมาก 

  เทากับ 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็น / ความพึงพอใจการใหบริการปานกลาง 

  เทากับ 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็น / ความพึงพอใจการใหบริการนอย 

  เทากับ 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็น / ความพึงพอใจการใหบริการนอยที่สุด 

 

ทานมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน 
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส   

ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

ความถูกตอง 
1. ทานตองเพิม่ความระมัดระวังในการปฏิบัติงานตามข้ันตอนการใชงานระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

     

2. ทานตองเพิม่ความระมัดระวังและตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนทํา
การบันทึกเขาสูระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 

     

3. ขอมูลที่ไดจากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีความนาเช่ือถือ      
ความรวดเร็ว 
4.ทานสามารถปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสไดทันท ี

     

5. ทานสามารถปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไดอยางรวดเร็ว      
6. ผูบรหิารหรอืผูที่เกี่ยวของสามารถเรียกดูขอมลูผานระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสไดทันท ี

     

ความโปรงใส 
7. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีการกําหนดสิทธ์ิในการเขาใชงานของผูมี
หนาที่รบัผิดชอบอยางชัดเจน   
 
 

     

ทานมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน 
ดวยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส   

ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

8. ระบบสารบรรณรณอเิลก็ทรอนิกสสามารถตรวจสอบไดวา ใครเปนผูบันทึก
ขอมูล   

     

9. ผูบรหิารสามารถติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงานผานระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสได 

     

ความประหยัด 
10. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดเวลาในการสงเอกสาร 

     

11. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดตนทุนและคาใชจายในการ
นําสงเอกสาร 

     

12. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดอปุกรณดาน IT เน่ืองจากมีใช
งานอยูแลว 
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คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ความรับผิดชอบ 
13. หนวยงานที่รับผิดชอบใหบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสไมเกิด
ปญหาระหวางการใชงาน 

     

14. หนวยงานที่รับผิดชอบมีเจาหนาทีส่ําหรบัใหคําปรึกษาหรือแกปญหาที่ทาน
พบจากการใชงานระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสอยางพอเพยีง 

     

15. เจาหนาที่ของหนวยงานมีความรูความสามารถในการใหคําปรึกษาหรือ
แกปญหาที่ทานพบจากการใชระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส 

     

16. เจาหนาที่ของหนวยงานสามารถใหคําปรึกษาหรือแกปญหาทีท่านพบจาก
การใชระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสอยางรวดเร็ว 

     

ความสามารถในการใชงาน 
17. ทานสามารถใชงานระบบสารบรรณอเิลก็ทรอนิกสไดไมยาก 

     

18. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีการจัดเน้ือหาไวชัดเจน  เปนระเบียบ  
เขาใจงาย  และสะดวกในการคนหาขอมูล 

     

19. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสชวยใหทานปฏิบัติงานไดอยางสะดวก      
20. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสทําใหการปฏิบัติงานของทานทําไดงายข้ึน 
 

     

คุณภาพบริการระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
คุณภาพขอมูล 
21. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสใหขอมลูที่ถูกตอง 

     

22. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสใหขอมลูที่เปนปจจบุัน      
23. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีการเช่ือมโยงขอมูลกับหนวยงานที่
เกี่ยวของอยางครบถวน 

     

24. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมีระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลที่ดี      
 

สวนท่ี  3  การแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม

............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................ 

 

   ผูวิจัยขอขอบคุณเปนอยางสูงท่ีทานไดกรุณาตอบแบบสอบถามฉบับน้ี 
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ประวัตผิูวิจัย 
 

ชื่อ – ชื่อสกุล นางสาวกมลณัช  ฐานะวัชรานนท 
วัน เดือน ปเกิด 19 มิถุนายน 2529 
สถานท่ีเกิด จังหวัดลพบรุ ี
ท่ีอยูปจจุบัน บานเลขที่ 275/1 ซอยทวีวัฒนา 25 แขวงทวีวัฒนา 
 เขตทวีวัฒนา จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
สถานท่ีทํางาน สํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง 
 2/486 ถ.ศรีอยุธยา แขวงทุงพญาไท 
 เขตราชเทวี จังหวัดกรงุเทพมหานคร  10400 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ.2550 ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) 

สาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกจิ  
 วิทยาลัยเทคนิคชัยนาท  
 พ.ศ.2557 ปริญญาตรี บริหารธุรกจิบัณฑิต 
 สาขาวิชาการจัดการทั่วไป 

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลอลงกรณในพระบรมราชูปถัมภ 
ประสบการณการทํางาน  
 พ.ศ.2552 เจาพนักงานธุรการปฏิบัติงาน 
 สํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง 
 พ.ศ.2558 เจาพนักงานธุรการชํานาญงาน 
 สํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง 
 พ.ศ.2561 – ปจจุบัน นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ  
 สํานักงานเลขานุการกรม กรมทางหลวง   
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