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Abstract 

Backgrounds: The National Institute of Animal Health (NIAH) improved general administration by 
using the quality management system (QMS) which NIAH obtained the ISO 9001:2008 certification in April 
2014 and the ISO 9001:2015 certification in July 2017 from the office of a certification body, Thailand 
Institute of Scientific and Technological Research. However, NIAH has not yet evaluated this system.  So its 
current state is not available which will affect efficiency, the officer’s morale and some working problems.   

Methods: This study was to evaluate of the NIAH’s QMS improvement ISO 9001:2015 about six 
general administration scopes consisting of general affair, inventory, account & finance, budget & 
planning, maintenance and vehicle services in the 2018 fiscal year by using the CIPP model consisting of 
context, input, process and product evaluation and compare the individual satisfaction from 
questionnaires. The respondents of the study were collected from a purposive sample of 40 from 62 
officers.  Frequency, percentage, mean, standard deviation and one-way analysis of variances and least-
significant different (LSD) were used to describe the data gathered on the extent of satisfaction of the 
involved officers by considering individual factors by using PSPP software.  

Results: The results showed that the overall evaluation of NIAH’s QMS improvement has a high 
level of satisfaction. The average level of satisfaction on product evaluation has the maximum value 
following by input, process and context evaluation. The account & finance service has the maximum 
value following by vehicle, budget & planning, maintenance, inventory and general affair services. There 
were statistically significant differences in mean scores of satisfaction between sex and type of officers, 
between civil officers and civil employees (p < 0.05). There were no statistically significant differences in 
mean scores of satisfaction among ages, educational levels, work levels, general work experience, 
responsibility, QMS experience and knowledge levels  (p > 0.05). QMS efficiency is 87.30%. The input 
problems have the maximum value following by context, process and product problems. Also, there 
were some problems differently in six work scopes.   

Conclusions: The study showed that sex and type of officers affected officer’s satisfaction 
differently. The overall results on context, input, process and product evaluation have much value, 
product evaluation has the maximum value and context evaluation has the minimum value. The 
maximum problems in general affair services were process factors and in inventory, account & finance, 
budget & planning, maintenance and vehicle services were input factors. It is recommended that the 
leadership/commitment of administrators supporting  infrastructure, organizational knowledge, 
cooperation, communication and continuous improvement have been focused. 
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บทคัดย่อ

ทีม่าของการศกึษา:  สถาบันสขุภาพสตัว์แห่งชาต ิน�ำระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001 มาใช้พัฒนางานบริหารทั่วไป 

และได้รับการรับรอง ISO 9001:2008 จากส�ำนักรับรอง

ระบบคุณภาพ สถาบันวิจัยวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี

แห่งประเทศไทย เมือ่เดอืนเมษายน 2557 ต่อมาได้รบัรอง 

ISO 9001:2015 เมือ่เดอืนกรกฎาคม 2560 อย่างไรกต็าม

ทีผ่่านมาสถาบนัสขุภาพสตัว์แห่งชาตยิงัไม่เคยประเมนิผล

การใช้ระบบนี้ ท�ำให้ไม่ทราบสถานภาพการปฏิบัติงานซึ่ง

มีผลต่อประสิทธิภาพ ขวัญ และก�ำลังใจของผู้ปฏิบัติงาน 

ตลอดจนปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ  

วธีิการ:  ท�ำการศกึษาผลการใช้ระบบบรหิารคณุภาพ ISO 

9001:2015 ในการพัฒนางานบริหารทั่วไปของสถาบัน

สุขภาพสัตว์แห่งชาติ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 จ�ำนวน 6 

งาน คือ งานธุรการ งานพัสดุ งานการเงินและบัญชี งาน

แผนและงบประมาณ งานช่าง และงานยานยนต์ โดย

ประเมินผลด้วย CIPP model ประกอบด้วยด้านบริบท 

ปัจจัยน�ำเข้า กระบวนการ และผลผลิต และเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง แบ่งตาม

ปัจจยัส่วนบคุคลจากข้อมลูการตอบแบบสอบถามของกลุ่ม

ตัวอย่าง จ�ำนวน 40 คน จากจ�ำนวน 62 คน วิเคราะห์

ข้อมลูด้วยสถติ ิได้แก่ ความถี ่ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่าความ

เบีย่งเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว

และความแตกต่างอย่างมนัียส�ำคัญน้อยทีสุ่ด ด้วยโปรแกรม 

PSPP  

ผล: ความพึงพอใจของเจ้าหน้าทีฝ่่ายบรหิารทัว่ไป สถาบัน

สุขภาพสัตว์แห่งชาติท่ีมีต่อการด�ำเนินงานระบบบริหาร

คณุภาพด้านบรบิท ปัจจัยน�ำเข้า กระบวนการ และผลผลติ

ในทกุงานอยูใ่นระดบัมาก ด้านผลผลติมากทีส่ดุ รองลงมา 

คอื ปัจจัยน�ำเข้า กระบวนการ และบรบิท งานการเงนิและ

บญัชมีคีวามพึงพอใจมากทีส่ดุ รองลงมา คอื งานยานยนต์ 

งานแผนและงบประมาณ งานช่าง งานพัสดุ และงานธรุการ 

พบว่าปัจจัยด้านเพศและประเภทที่แตกต่างกัน มีความ          

พึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (p < 0.05)  

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของข้าราชการและ

พนักงานราชการ พบว่าแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติ (p < 0.05)  ข้าราชการ ลูกจ้างประจ�ำ และพนักงาน

จ้างเหมาไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิ(p > 0.05) 

ปัจจัยด้านอาย ุ ระดบัการศกึษา ระดบังาน ประสบการณ์

ในการท�ำงานท่ัวไป หน้าท่ี ประสบการณ์ท�ำงาน และระดบั

ความรูเ้กีย่วกบัระบบบริหารคณุภาพทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม

พงึพอใจไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคัญทางสถิติ (p > 0.05) 

ประสทิธผิลการด�ำเนนิงานระบบบรหิารคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 

ร้อยละ 87.30 พบปัญหาการด�ำเนินงานระบบบรหิาร

คณุภาพด้านปัจจยัน�ำเข้ามากท่ีสุด รองลงมา คือ บริบท 

กระบวนการ และผลผลิต และแตกต่างกันใน 6 งาน

สรุป: จากการศึกษาครั้งนี้พบว่าเพศและประเภทของ       

ผู้ปฏิบัติงานมีผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน ความ          

พงึพอใจด้านบรบิท ปัจจยัน�ำเข้า กระบวนการ และผลผลติ

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ด้านผลผลติมากทีส่ดุและด้าน

บริบทน้อยที่สุด ผู้ปฏิบัติงานการเงินและบัญชีมีความ             

พงึพอใจมากทีส่ดุและงานธรุการมีความพงึพอใจน้อยท่ีสุด 

มีปัญหาด้านปัจจัยน�ำเข้ามากท่ีสุดและด้านผลผลิต             

น้อยที่สุด งานธุรการมีปัญหามากที่สุดด้านกระบวนการ 

ส่วนงานพสัด ุงานการเงินและบัญชี งานแผนและงบประมาณ 

งานช่างและงานยานยนต์มีปัญหามากท่ีสุด ด้านปัจจัย        

น�ำเข้า มีข้อเสนอแนะด้านความมุงมั่นและการสนับสนุน

ของผูบ้ริหารด้านโครงสร้างพืน้ฐานทีจ่�ำเป็นต่อการปฏบิตังิาน 

การมีสวนรวมของผู้ปฏิบัติงาน การเผยแพร่ความรู้ และ

การปรับปรุง  แกไขอยางต่อเนื่อง

ค�ำส�ำคัญ: การประเมินผล ระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2015  สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ

บทน�ำ

	 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 ถูกน�ำมาใช้ใน

หน่วยงานทั้งภาคเอกชนและภาครัฐทั่วโลกไม่น้อยกว่า 1 

ล้านแห่งใน 187 ประเทศ เพือ่พฒันาผลติภณัฑ์และบรกิาร

ให้มีมาตรฐานสากล (Mandersa et al., 2016) โดยท�ำ

หน้าท่ีเป็นเครือ่งมอืส�ำหรบัควบคุม ตรวจสอบ และป้องกนั

ปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึน ช่วยให้การท�ำงานเป็นไปอย่าง

รวดเร็ว โปร่งใส และตรวจสอบได้ (พิเชษฐ์, 2553) ท�ำให้

มีผลดีต่อประสิทธิผลของการด�ำเนินงานและภาพลักษณ์

ขององค์กร (ชาลินทร์, 2561; ดวงใจ และคณะ, 2558) ใน

ส่วนของสถาบันสขุภาพสัตว์แห่งชาติ มนีโยบายพฒันางาน

บริหารทั่วไปซึ่งมีหน้าที่สนับสนุนงานหลักของสถาบัน
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สุขภาพสัตว์แห่งชาติ ได้น�ำระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001 มาประยกุต์ใช้และได้รบัการรบัรอง ISO 9001:2008 

จากส�ำนักรับรองระบบคุณภาพ สถาบันวิจัยวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลยีแห่งประเทศไทย เมื่อเดือนเมษายน 2557 

ต่อมาได้ปรบัปรุงการปฏบิติังานให้สอดคล้องกับข้อก�ำหนด 

ISO 9001:2015 ซึ่งประกาศใช้เมื่อวันที่ 15 กันยายน 

2558 และได้รับการรับรอง ISO 9001:2015 เมื่อเดือน

กรกฎาคม 2560 โดยที่ยึดถือข้อก�ำหนดระบบบริหาร

คุณภาพตามเอกสารของณัฐวรพล (2560) 

	 อย่างไรกต็ามสถาบนัสขุภาพสตัว์แห่งชาติยงัไม่เคย

ประเมินผลการใช้ระบบนี้ ท�ำให้ไม่ทราบสถานภาพการ

ปฏิบัติงานที่มีผลต่อประสิทธิภาพ ขวัญและก�ำลังใจของ        

ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ  วิธีที่นิยมใช้

ในการประเมินผลระบบ ISO 9001 ได้แก่ CIPP modeI, 

goal attainment model และ countenance model  

ส�ำหรบัการศึกษาครัง้นีเ้ลอืกใช้ CIPP modeI (Stufflebeam 

& Shinkfield, 2007) เนื่องจากวิธีนี้เป็นที่นิยมอย่างแพร่

หลายส�ำหรับใช้ในการประเมินโครงการ (รัตนะ, 2556) 

ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ การประเมินบริบท (context 

evaluation: C) การประเมินปัจจัยน�ำเข้า (input 

evaluation: I) การประเมินกระบวนการ (process 

evaluation: P) และการประเมินผลผลิต (production 

evaluation: P) ซึ่งมีองค์ประกอบของการประเมินที่

สอดคล้องและครอบคลุมการด�ำเนินงานระบบบริหาร

คุณภาพของสถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ เพื่อใช้ผล           

การประเมนิเป็นแนวทางการพฒันา ส่งเสรมิประสทิธภิาพ 

และแก้ไขปัญหาการปฏิบัติงาน (เยาวดี, 2556) รวมทั้ง

รักษาสภาพการปฏิบัติงานบริหารทั่วไปของสถาบัน

สุขภาพสัตว์แห่งชาติด้วยมาตรฐานสากลอย่างต่อเนื่อง

	 กลุ่มตัวอย่าง	 เลือกกลุ ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

(purposive sampling) (บุญชม, 2554) จ�ำนวน 40 คน

จากประชากร 62 คน

เครื่องมือที่ใช้  

	 แบบสอบถามทีส่ร้างขึน้ ส�ำหรบัใช้ในการเกบ็รวบรวม

ข้อมูล มีขั้นตอนการสร้างและส่วนประกอบ ดังนี้

	 1.	 การสร้างเครื่องมือ

	 	 1.1		 ศึกษาข้อมูลจากการปฏิบัติงานใน 6 งาน 

ซึง่ได้รบัการรบัรองระบบบรหิารคณุภาพ ISO 9001:2015 

เมือ่เดอืนกรกฎาคม 2560 รวบรวมปัญหา/อปุสรรคท่ีเกิดขึน้ 

ในช่วงก่อน ระหว่างและหลังการได้รับการรับรองระบบนี้

		  1.2		 น�ำข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาสร้างเป็น

แบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน ดังนี้ 

		  ส่วนที ่1	ข้อมลูพืน้ฐานของผูต้อบแบบสอบถาม 

ประกอบด้วยเพศ ระดบัการศกึษา ระดับงาน อายุ ประเภท 

ประสบการณ์ในการท�ำงานท่ัวไป หน้าท่ี ประสบการณ์

ท�ำงาน และความรูเ้กีย่วกบัระบบบริหารงานคณุภาพ เป็น

ค�ำถามแบบปรนัย จ�ำนวน 9 ข้อ

		  ส่วนที่ 2	ความพึงพอใจต่อการด�ำเนนิงานระบบ

บรหิารคณุภาพด้านบรบิท ปัจจยัน�ำเข้า กระบวนการ และ

ผลผลิต ตามองค์ประกอบของ CIPP model (เยาวดี, 

2556) และท�ำการประเมนิค่าแบบ rating scale โดยแบง่

เป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด (5)  มาก (4)  ปานกลาง (3)  

น้อย (2) และน้อยที่สุด (1) จากนั้นท�ำการแปลค่าเฉลี่ยที่         

แบ่งเป็นช่วง (บุญชม, 2554)  คือ

	 4.51 – 5.00 	 มรีะดบัความพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด 

	 3.51 – 4.50  มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 

	 2.51 – 3.50 มรีะดบัความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

	 1.51 – 2.50 	มีระดับความพึงพอใจในระดับน้อย

	 1.00 – 1.50 มีระดับความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด

		  ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นด้านประสิทธิผลการ

ด�ำเนินงานระบบบริหารคุณภาพ เป็นมาตรวัดแบบ

ประเมินค่า 10 ระดับ และความคิดเห็นด้านปัญหาการ

ด�ำเนนิงานระบบบรหิารคณุภาพ เป็นตวัเลข 4, 3, 2, 1 ใน

ด้านบริบท ปัจจัยน�ำเข้า กระบวนการ และผลผลิต 

		  ส่วนที ่4  ข้อเสนอแนะในการด�ำเนนิงานระบบ

บริหารคุณภาพ เป็นค�ำถามปลายเปิด

อุปกรณ์และวิธีการ

ประชากร / กลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากร	เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานบริหารทั่วไปใน

สถาบนัสุขภาพสตัว์แห่งชาต ิปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ใน 

6 งาน ได้แก่ งานธุรการ งานพัสดุ งานการเงินและบัญชี 

งานแผนและงบประมาณ งานช่าง และงานยานยนต์ 

ประกอบด้วยข้าราชการ ลูกจ้างประจ�ำ พนักงานราชการ 

และพนักงานจ้างเหมา ทั้งหมด 62 คน
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	 2.	 วิเคราะห์ความสมเหตุสมผลด้านเนื้อหา 

(content validity) 

		  2.1		 น�ำแบบสอบถามส่วนที่ 2 ไปให้ผู ้ทรง

คุณวุฒิ จ�ำนวน 3 คน ท�ำการประเมินความเหมาะสมของ

แบบสอบถาม โดยให้คะแนน ดังนี้

	 +1	หากแน่ใจว่าค�ำถามนี้วัดสิ่งที่ต้องการตาม		

		  วัตถุประสงค์ที่ต้องการจริง

	  0	 ไม่แน่ใจ

	 -1	 แน่ใจว่าค�ำถามน้ีไม่ได้วัดสิง่ทีต้่องการ 				 

			   2.2		 น�ำคะแนนมาหาดัชนีสมภาค (index of 

item objective congruence, IOC) (Rovinelli & 

Hambleton, 1977) แล้วคัดเลือกข้อค�ำถามที่มีค่าดัชนี

สมภาคตั้งแต่ +0.50 ขึ้นไป น�ำมาสร้างแบบสอบถาม  

	 3.	 วิเคราะห์ความเชื่อถือได้ (reliability) 

		  น�ำแบบสอบถามส่วนที่ 2 ไปทดสอบกับกลุ่ม

ตวัอย่าง 30 คน เพือ่วเิคราะห์ความเชือ่ถอืได้ด้วยวธิ ีครอนบาค 

อัลฟา (Cronbach’s alpha) (Cronbach, 1951) มีค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟา (α coefficient) เท่ากับ 0.94

การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ท�ำการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 

40 คน และส่งคืนแบบสอบถามให้ผู ้วิจัยเพื่อรวบรวม

ส�ำหรับการวิเคราะห์ต่อไป

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ท�ำการวิเคราะห์ข้อมลูด้วยโปรแกรม PSPP (Lewis, 

2016) เวอร์ชนั 1.0.1 ในส่วนของข้อมลูพืน้ฐานของผูต้อบ

แบบสอบถามจากแบบสอบถามส่วนที่ 1 ใช้ความถ่ีและ

ร้อยละ  ข้อมลูระดบัคะแนนความพึงพอใจจากแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 ใช้ค่าเฉลี่ย ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.)  เปรียบเทียบระดับคะแนนความพึงพอใจที่มีปัจจัย

ส่วนบุคคลแตกต่างกันจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เพื่อ

ท�ำการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับคะแนนความ      

พงึพอใจระหว่างเพศ ระดบัการศึกษา และระดับงาน ใช้ค่า 

สถติ ิt-independent test (ค่า t ) ณ ระดบันยัส�ำคญัทาง

สถิติท่ี 0.05 และระหว่าง อายุ ประเภท ประสบการณ์         

ในการท�ำงานทั่วไป หน้าท่ีในระบบบริหารคุณภาพ 

ประสบการณ์ท�ำงานเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ และ

ระดบัความรูเ้ก่ียวกับระบบบริหารคณุภาพ ใช้การวเิคราะห์ 

ความแปรปรวนทางเดยีว (one-way analysis of variance, 

ค่า F) และทดสอบความแตกต่างรายคูโ่ดยวธิคีวามแตกต่าง

อย่างมีนัยส�ำคัญน้อยที่สุด (least-significant different, 

LSD) ณ ระดบันยัส�ำคัญทางสถิตทิี ่0.05 (ธานนิทร์, 2560) 

ความคดิเหน็ด้านปัญหาการด�ำเนนิงานระบบบรหิารคณุภาพ

จากแบบสอบถาม ส่วนที่ 3 น�ำมาแจกแจงความถี่และหา

ค่าฐานนิยม (mode) และข้อเสนอแนะจากแบบสอบถาม

ส่วนท่ี 4 น�ำมาจดักลุม่  แจกแจงความถ่ี ค�ำนวณ ค่าร้อยละ 

และจัดล�ำดับจากมากไปหาน้อย

ข้อมูลพื้นฐานของ 
ผู้ตอบแบบสอบถาม n ร้อยละ

คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในด้านที่ประเมิน ( +S.D.)
t

บริบท ปัจจัยนำ�เข้า กระบวนการ ผลผลิต รวม
เพศ 2.11*

ชาย 20 50.00 4.51+0.53 4.50+0.58 4.48+0.55 4.50+0.53 4.50+0.55
หญิง 20 50.00 4.09+0.73 4.14+0.74 4.13+0.71 4.19+0.68 4.14+0.71

ระดับการศึกษา 0.06
ต�่ำกว่าปริญญาตรี 17 42.50 4.30+0.63 4.31+0.71 4.31+0.64 4.36+0.58 4.32+0.64
ปริญญาตรีขึ้นไป 23 57.50 4.32+0.69 4.35+0.68 4.32+0.67 4.34+0.66 4.33+0.67

ระดับงาน 1.13
ผู้ปฏิบัติงาน 34 85.00 4.30+0.66 4.31+0.68 4.30+0.65 4.34+0.61 4.31+0.65
หัวหน้างาน 6 15.00 4.40+0.67 4.44+0.71 4.39+0.67 4.41+0.67 4.41+0.68

* p < 0.05

ตารางที ่1  แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมลูพืน้ฐานด้านเพศ ระดบัการศกึษา และระดบังานของผูต้อบแบบสอบถามและเปรยีบเทียบระดบัความพงึพอใจ 

ผลและวิจารณ์ผล

1. ผลการวเิคราะห์ข้อมลูพ้ืนฐานของผูต้อบแบบสอบถาม

และเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคล

แตกต่างกนั

	  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานด้านเพศ ระดับการ

ศกึษา และระดบังานในตารางท่ี 1 พบว่าเป็นเพศชายและหญงิ

เท่ากัน ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป และ

เป็นผู้ปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 

พบว่าชายและหญงิมรีะดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่าง



14 Volume 13 Number 3

มนัียส�ำคญัทางสถติ ิ(p < 0.05)  ส่วนระดบัการศกึษาและ

ระดับงานทีแ่ตกต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจไม่แตกต่างกนั

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิ(p > 0.05) เนือ่งจากปัจจยัด้านเพศ

เกีย่วข้องกบัความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิาน สอดคล้องกบั

การศึกษาของปรชีาและมลวภิา (2549) พบว่าปัจจยัด้านเพศ

เป็นคุณลักษณะเฉพาะตัวในการใฝ่รู้ ศึกษาหาความรู้และ

เข้าใจในกระบวนการต่าง ๆ  เพศหญงิใฝ่รูแ้ละมคีวามละเอยีด

รอบรอบมากกว่าเพศชาย ท�ำให้เพศหญิงพบข้อบกพร่อง

ของงานมากกว่าเพศชายซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจต่องาน

น้อยกว่าเพศชาย พบว่าปัจจัยด้านผู้ปฏิบัติงานและด้าน

ความรูท้ีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการน�ำระบบบบรหิารคุณภาพ

ไปปฏิบัติแตกต่างกัน (วิเชียร, 2552)  ปัจจัยด้านงานท่ี         

รบัผดิชอบ ต�ำแหน่งงาน และหน่วยงานทีสั่งกดัทีแ่ตกต่างกัน

ส่งผลต่อระดับความส�ำเร็จในการจัดท�ำระบบบริหาร

คณุภาพ (วรรณชนก, 2555) และการยอมรบัระบบบรหิาร

คณุภาพ (วรพงษ์, 2550) นอกจากนีปั้จจยัด้านเพศเก่ียวข้อง 

กับเกี่ยวข้องขวัญ/ก�ำลังใจในการปฏิบัติงาน ส่วนปัจจัย

ด้านระดบัการศึกษาและระดบังาน ไม่แตกต่างกนัเนือ่งจาก

สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ มีนโยบายการประยุกต์ใช้

ระบบบริหารคุณภาพกับการปฏิบัติงานด้านบริหารทั่วไป

มาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 เพื่อให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์

กรมปศสุตัว์ พ.ศ. 2561-2565 ข้อที ่7 ว่าด้วยการยกระดบั

คณุภาพการบรหิารจดัการองค์กรสูค่วามเป็นเลศิ มนีโยบาย

การมอบหมายงานท่ีตรงกับความรู ้ความสามารถของ         

ผู้ปฏิบัติงานทุกคน จัดโครงสร้างและระบบงานที่มีความ

คล่องตวัในการด�ำเนนิงานและทนัสมยัต่อกฏระเบยีบทาง

ราชการ เศรษฐกิจ และสงัคมท่ีเปลีย่นแปลง เสรมิสร้างให้มี

การปฏบัิติงานร่วมกนั ประเมนิความดคีวามชอบและเลือ่น

ข้ันเงินเดอืน/ค่าจ้างท่ีเป็นธรรม เพ่ือก่อให้เกดิขวัญ ก�ำลงัใจ 

แรงจงูใจ และความส�ำนกึรบัผดิชอบต่องานของผูป้ฏบัิตงิาน

ทุกระดับ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ปฏิบัติงานบริหารท่ัวไป   

ส่วนใหญ่ผ่านการอบรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานด้านอายุ ประเภท 

ประสบการณ์ในการท�ำงานทั่วไป หน้าที่ในระบบบริหาร

ตารางที่ 2  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานด้านอายุ ประเภท ประสบการณ์ในการท�ำงานทั่วไป หน้าที่ในระบบบริหารคุณภาพ 
ประสบการณ์การท�ำงานเก่ียวกับระบบบริหารคณุภาพ และระดบัความรูเ้กีย่วกบัระบบบรหิารคณุภาพของผูต้อบแบบสอบถาม และเปรยีบเทยีบ
ระดบัความพงึพอใจ
 

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบ
แบบสอบถาม n ร้อยละ

คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในด้านที่ประเมิน ( +S.D.)
Fบริบท ปัจจัยเข้า กระบวนการ ผลผลิต รวม

อายุ 0.71
20 – 30 ปี 3 7.50 4.33+0.48 4.33+0.83 4.62+0.49 4.70+0.46 4.51+0.54
31 – 40 ปี 21 52.50 4.23+0.62 4.30+0.60 4.26+0.62 4.27+0.57 4.27+0.60
41 – 50 ปี 11 27.50 4.30+0.81 4.23+0.89 4.25+0.79 4.29+0.74 4.26+0.81
มากกว่า 50 ปี 5 12.50 4.64+0.48 4.68+0.46 4.52+0.50 4.62+0.49 4.62+0.48

ประเภท 4.92*

พนักงานจ้างเหมา 1 2.50 5.00+0.00 5.00+0.00 5.00+0.00 5.00+0.00 5.00+0.00
พนักงานราชการ 24 60.00 4.09+0.68 4.06+0.69 4.11+0.67 4.16+0.61 4.10+0.66
ลูกจ้างประจำ� 5 12.50 4.64+0.48 4.68+0.46 4.57+0.50 4.65+0.48 4.64+0.30
ข้าราชการ 10 25.50 4.62+0.49 4.73+0.46 4.61+0.51 4.61+0.56 4.65+0.51

ประสบการณ์ในการทำ�งานทั่วไป 1.10
น้อยกว่า 10 ปี 14 35.00 4.20+0.62 4.31+0.61 4.37+0.57 4.41+0.59 4.33+0.60
10 – 20 ปี 15 37.50 4.24+0.69 4.18+0.74 4.16+0.71 4.21+0.61 4.19+0.69
มากกว่า 20 ปี 11 27.50 4.56+0.63 4.56+0.65 4.45+0.65 4.47+0.66 4.51+0.65

หน้าที่ในระบบบริหารงานคุณภาพ 1.64
งานธุรการ 8 20.00 3.92+0.72 3.77+0.79 3.92+0.71 3.96+0.66 3.89+0.72
งานพัสดุ 12 30.00 4.35+0.77 4.46+0.64 4.35+0.69 4.41+0.69 4.40+0.69
งานการเงินฯ 3 7.50 4.60+0.50 4.81+0.39 4.83+0.48 4.50+0.51 4.70+0.48
งานแผนฯ 2 5.00 4.10+0.31 4.50+0.51 4.37+0.61 4.50+0.51 4.40+0.52
งานช่าง 8 20.00 4.62+0.49 4.43+0.55 4.29+0.49 4.35+0.48 4.40+0.51
งานยานยนต์ 7 17.50 4.28+0.45 4.39+0.58 4.50+0.53 4.58+0.49 4.58+0.49

อายุ 0.71
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ตารางที่ 2  (ต่อ) 

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบ
แบบสอบถาม n ร้อยละ

คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในด้านที่ประเมิน ( +S.D.)
Fบริบท ปัจจัยเข้า กระบวนการ ผลผลิต รวม

ประสบการณ์ทำ�งานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 0.29
น้อยกว่า 1 ปี 4 10.00 4.25+0.63 4.19+0.74 4.37+0.65 4.37+0.79 4.30+0.71
1 – 3 ปี 23 57.50 4.31+0.68 4.40+0.67 4.38+0.66 4.42+0.59 4.38+0.65
มากกว่า 3 ปี 13 32.50 4.33+0.66 4.26+0.69 4.18+0.63 4.23+0.61 4.24+0.65

ระดับความรู้เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 0.02
น้อย 14 35.00 4.25+0.58 4.30+0.66 4.29+0.73 4.42+0.62 4.32+0.65
ปานกลาง 24 60.00 4.35+0.65 4.34+0.72 4.32+0.63 4.30+0.63 4.33+0.66
มาก 2 5.00 4.20+1.22 4.50+0.51 4.43+0.51 4.43+0.51 4.41+0.30

* p < 0.05

คุณภาพ ประสบการณ์การท�ำงาน/ระดับความรู้เกี่ยวกับ

ระบบบริหารคุณภาพในตารางที่ 2 พบว่าส่วนใหญ่เป็น 

กลุ่มอายุ 31 – 40 ปี เป็นพนักงานราชการ ผู้ปฏิบัติงาน 

มปีระสบการณ์ในการท�ำงานทั่วไป 10 – 20 ป ีปฏิบตัิงาน

พัสด ุมปีระสบการณ์ท�ำงานเกีย่วกบัระบบบริหารคณุภาพ 

1 – 3 ปี และมีความรู้เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพอยู่ใน

ระดับปานกลาง  ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 

พบว่าอายุ ประสบการณ์ในการท�ำงานท่ัวไป หน้าที่ใน

ระบบบริหารงานคุณภาพ ประสบการณ์ท�ำงาน/ระดับ

ความรูเ้กีย่วกบั ระบบบรหิารคณุภาพ ทีแ่ตกต่างกนั มรีะดบั

ความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ              

(p > 0.05) เน่ืองจากสถาบันสขุภาพสตัว์แห่งชาต ิมนีโยบาย

การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพกับการปฏิบัติงาน

ด้านบริหารทั่วไปมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 เพื่อให้สอดคล้อง

กบัยทุธศาสตร์กรมปศสุตัว์ พ.ศ. 2561-2565 ข้อที ่7 ว่าด้วย

การยกระดับคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรสู่ความ          

เป็นเลศิ (กรมปศสุตัว์, 2560) มนีโยบายการมอบหมายงาน

ที่ตรงกับความรู ้ความสามารถของผู ้ปฏิบัติงานทุกคน          

จัดโครงสร้างและระบบงานที่มีความคล่องตัวในการ 

ด�ำเนินงานและทันสมัยต ่อกฏระเบียบทางราชการ 

ตารางที ่3 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ระดบัความพงึพอใจของเจ้าหน้าทีฝ่่ายบรหิารทัว่ไป สถาบนัสุขภาพสตัว์แห่งชาต ิทีม่ต่ีอการ
ด�ำเนินงานระบบบริหารคุณภาพ เป็นรายคู่

ประเภท
ความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียระดับความพึงพอใจ

พนักงานจ้างเหมา พนกังานราชการ ลูกจ้างประจำ� ข้าราชการ

พนักงานจ้างเหมา 4.40 - 0.27 0.24 0.25

พนักงานราชการ 4.13 - - 0.51 0.52*

ลูกจ้างประจำ� 4.64 - - - 0.01
ข้าราชการ 4.65 - - - -

		  * p < 0.05

เศรษฐกิจ และสังคมท่ีเปลี่ยนแปลง เสริมสร้างให้มี               

การปฏิบัติงานร่วมกัน ประเมินความดีความชอบและ 

เลื่อนข้ันเงินเดือน/ค่าจ้างท่ีเป็นธรรม เพื่อก่อให้เกิดขวัญ 

ก�ำลังใจ แรงจูงใจ และความส�ำนึกรับผิดชอบต่องานของ

ผู ้ปฏิบัติงานทุกระดับ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู ้ปฏิบัติงาน 

บริหารทั่วไปทุกคนได้ผ่านการอบรมหรือเรียนรู้เกี่ยวกับ

ระบบบริหารคุณภาพ  ส่วนประเภทที่แตกต่างกันมีระดับ

ความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ                

(p < 0.05) 

	 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจเป็นรายคู่

ระหว่างประเภท คือ พนักงานจ้างเหมาพนักงานราชการ 

ลกูจ้างประจ�ำ และข้าราชการในตารางท่ี 3 พบว่าพนกังาน

ราชการและข้าราชการ มรีะดับความพงึพอใจแตกต่างกนั

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (p < 0.05) เนื่องจากในกลุ่ม

ข้าราชการถูกมอบหมายให้ท�ำหน้าท่ีเป็นหัวหน้างานใน

ระบบบรหิารคณุภาพ และถอืว่าการปฏบิตันิัน้เป็นตวัชีวั้ด

ความส�ำเรจ็ของงานซ่ึงน�ำไปพจิารณาการเลือ่นข้ันเงนิเดอืน 

รวมทั้งเป็นผู ้ขับเคลื่อนหลักขององค์กรในการรักษา

สถานภาพการได้รบัการรบัรองระบบรหิารคณุภาพ ท�ำให้

ข้าราชการมีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มพนักงานราชการ 
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2. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการด�ำเนิน

งานระบบบริหารคุณภาพ

ตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ ที่มีต่อการด�ำเนินงาน

ระบบบริหารคุณภาพด้านบริบท

การดำ�เนินงานการในระบบบริหารคุณภาพด้านบริบท S.D. แปลค่า อันดับที่

1.	 หน่วยงานกำ�หนดนโยบายคุณภาพที่ชัดเจนและครอบคลุมภารกิจของงานบริหาร
ทั่วไป

4.45 0.55 มาก 1

2.	 นโยบายคุณภาพของหน่วยงานแสดงความมุ่งมั่นที่จะปฏิบัติตามข้อกำ�หนดของ
ระบบบริหารคุณภาพ

4.43 0.64 มาก 2

3.	 นโยบายคุณภาพและวัตถุประสงค์คุณภาพของหน่วยงานตอบสนองต่อความ          
คาดหวังของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ

4.25 0.67 มาก 3

4.	 หน่วยงานมีการจัดการความเสี่ยงและโอกาสได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.25 0.71 มาก 3

5.	 หน่วยงานกำ�หนดวัตถุประสงค์คุณภาพสอดคล้องกับนโยบายคุณภาพ 4.20 0.76 มาก 5

รวม 4.32 0.67 มาก

	 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจด้านบรบิทใน

ตารางที่ 4 พบว่าความพึงพอใจด้านบริบทในภาพรวม           

อยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ พบว่าประเดน็ที่

มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านบริบทอยู่ในระดับมาก          

พบว่าประเด็นในเรื่องหน่วยงานก�ำหนดนโยบายคุณภาพ

ที่ชัดเจนและครอบคลุมภารกิจของงานบริหารทั่วไปมี

ระดับมากที่สุด (  = 4.45) และต�่ำสุด คือ หน่วยงาน

ก�ำหนดวัตถุประสงค์คุณภาพสอดคล้องกับนโยบาย

คณุภาพ (  = 4.20) เนือ่งจากผู้บริหารของสถาบนัสขุภาพ

สัตว์แห่งชาตใิห้ความส�ำคญัต่อระบบบรหิารคุณภาพอย่าง

ต่อเนื่องและได้ก�ำหนดนโยบายคุณภาพเพื่อให้บุคลากร

ด้านการบรหิารงานทัว่ไปยดึถอืเป็นหลกัในการปฏบิตังิาน

อย่างครอบคลุมทุกงาน นโยบายคุณภาพแสดงให้เห็นถึง

เจตนารมณ์และความมุง่มัน่ด้านคณุภาพทีก่�ำหนดทศิทาง

ของวตัถปุระสงค์และเป้าหมายขององค์กร เป็นกรอบหรอื

แนวทางให้ผู ้เกี่ยวข้องในองค์กรได้ปฏิบัติงานที่เป็น

มาตรฐานเดียวกัน (บรรจง, 2546)  การประยุกต์ใช้ระบบ

บริหารคุณภาพที่ครอบคลุมในทุกหน่วยย่อยขององค์กร

นั้นช่วยปรับปรุงคุณภาพด้านบริการ (Nonyane, 2011) 

และการวิเคราะห์บริบทขององค์กรท่ีเหมาะสมมีผลต่อ

ความส�ำเร็จในการประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ 

(Antony, 2015) ส่วนประเด็นในเรื่องหน่วยงานก�ำหนด

วัตถุประสงค์คุณภาพสอดคล้องกับนโยบายคุณภาพมี

ระดับต�่ำสุด  เนื่องจากผู ้บริหารและหัวหน้างานเป็น                  

ผู ้ก�ำหนดวัตถุประสงค์คุณภาพตามขอบเขตหน้าที่                

รับผิดชอบของแต่ละงานแล้วมอบหมายให้ผู้ปฏิบัติงาน

ยึดถือ เป ็นหลักในการปฏิบัติ งานที่ สอดคล ้องกับ                           

กฎระเบียบและข้ันตอนการปฏิบัตงิานทางราชการ รวมทัง้ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานระบบบริหารคุณภาพ ดังนั้น              

ผู ้บริหารสูงสุดต ้องมีความมุ งมั่นและสนับสนุนการ               

ด�ำเนนิงานและให้ความรูเกีย่วกบัระบบบรหิารคณุภาพแก่

ผูป้ฏบิตังิาน เพิม่โอกาสให้แก่ผูป้ฏบิตังิานในการมส่ีวนร่วม

ก�ำหนดวัตถุประสงค์คุณภาพเพื่อช่วยให้ระบบบริหาร

คุณภาพประสบความส�ำเร็จ ท้ังนี้นโยบายคุณภาพและ

วัตถุประสงค์คุณภาพต้องสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และ              

พนัธกจิขององค์กร จะช่วยเสรมิสร้างความร่วมมอืในการ    

ดําเนินงาน และพัฒนางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

(ประหยัด และคณะ, 2554) เนื่องจากปัจจัยด้านผู้บริหาร

องค์กรมีความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จในการประยุกต์ใช้

ระบบบริหารคุณภาพภายในองค์กร
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ตารางที่ 5  แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ ที่มีต่อการด�ำเนินงาน
ระบบบริหารคุณภาพ ด้านปัจจัยน�ำเข้า

การดำ�เนินงานในระบบบริหารคุณภาพด้านปัจจัยนำ�เข้า S.D. แปล
ค่า อันดับที่

1.	 การจัดทำ�หรือจัดหาเอกสารต่างๆ สำ�หรับใช้เป็นคู่มือและแนวทางการปฏิบัติงานมีความจำ�เป็น 
ในระบบบริหารคุณภาพและมีปริมาณเหมาะสม

4.45 0.64 มาก 1

2.	 บุคลากรมีทัศนคติที่ดีและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติงานในระบบบริหารคุณภาพเป็นอย่างดี 4.43 0.59 มาก 2

3.	 ผู้บริหารของหน่วยงานให้ความสำ�คัญและมีนโยบายในการนำ�ระบบบริหารคุณภาพเข้ามาใช้ใน
การปฏิบัติงาน

4.40 0.71 มาก 3

4.	 หน่วยงานมีแผนงาน ขั้นตอนการปฏิบัติ ตัวชี้วัด และวิธีประเมินสมรรถนะของระบบบริหาร
คุณภาพอย่างเหมาะสมและจัดทำ�เป็นเอกสาร

4.38 0.67 มาก 4

5.	 หน่วยงานมีความพร้อมงบประมาณ วัสดุ อุปกรณ์ อาคาร สถานที่ และสภาวะแวดล้อม 4.33 0.69 มาก 5

6.	 หน่วยงานมีการจัดโครงสร้างและมอบหมายการปฏิบัติงานอย่างเหมาะสม 4.30 0.76 มาก 6

7.	 บุคลากรได้รับการถ่ายทอดความรู้ ฝึกอบรม และสื่อสารด้านระบบบริหารคุณภาพอย่าง
สม�่ำเสมอ

4.30 0.72 มาก 6

8.	 บุคลากรมีส่วนร่วมในการกำ�หนดขั้นตอนการปฏิบัติงานและปรับปรุงการปฏิบัติงานตาม              
ข้อกำ�หนดของระบบบริหารคุณภาพ

4.20 0.69 มาก 8

9.	 บุคลากรมีความรู้ ความเข้าใจ และสามารถนำ�ระบบบริหารคุณภาพมาประยุกต์ใช้กับ                    
การปฏิบัติงานประจำ�ได้เป็นอย่างดี

3.73 0.72 มาก 9

รวม 4.28 0.71 มาก

	 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจด้านปัจจัย         

น�ำเข้าในตารางที ่5  พบว่าความพงึพอใจด้านปัจจยัน�ำเข้า

ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ             

พบว่าประเดน็ทีม่รีะดับความพงึพอใจสงูสดุ คอื การจดัท�ำ

หรือจัดหาเอกสารต่างๆ ส�ำหรับใช้เป็นคู่มือและแนวทาง

การปฏิบตังิาน มคีวามจ�ำเป็นในระบบบรหิารคุณภาพและ

มีปริมาณเหมาะสม ( =4.45) และต�่ำสุด คือ บุคลากรมี

ความรู้ ความเข้าใจ และสามารถน�ำระบบบริหารคุณภาพ

มาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงานประจ�ำได้เป็นอย่างดี                 

( =3.73)  เนื่องจากปัจจัยน�ำเข้าในเรื่องการจัดท�ำหรือ

จัดหาเอกสารต่าง ๆ ส�ำหรับใช้เป็นคู่มือและแนวทาง            

การปฏิบัติงานมีความจ�ำเป็นในระบบบริหารคุณภาพ            

และมปีริมาณเหมาะสม มีระดับคะแนนมากทีส่ดุ แต่การมี

เอกสารมากเกินจ�ำเป็นจะก่อให้เกิดปัญหาที่ส่งผลกระทบ

ต่อสมรรถนะขององค์กร (Kumar & Balakrishnan, 2011) 

ประเดน็ในเร่ืองบคุลากรมคีวามรู ้ความเข้าใจและสามารถ

น�ำระบบบริหารคุณภาพมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงาน

ประจ�ำได้เป็นอย่างดีมีระดับต�่ำสุด เนื่องจากความเข้าใจ

ในระบบบริหารคุณภาพของผู้ปฏิบัติงานเป็นปัญหาและ

อุปสรรคอย่างหนึ่งในการน�ำระบบบริหารคุณภาพมาใช้

ภายในหน่วยงาน (เกศนิ,ี 2545) การขาดการประชาสมัพนัธ์ 

การช้ีแจง การฝึกอบรมและการตดิตามอย่างต่อเนือ่งท�ำให้

ผู้ปฏิบัติงานขาดความรู้ความเข้าใจและการปฏิบัติงานใน

ระบบบรหิารคณุภาพท่ีถูกต้อง การรบัรู้ข่าวสารด้านระบบ

บริหารคุณภาพไม่เพียงพอท�ำให้ขาดความพร้อมใน               

การปฏบัิตงิาน ปัจจยัความรูเ้กีย่วกับระบบบรหิารคณุภาพ

ของผู้ปฏิบัติงานมีความส�ำคัญทางบวกกับความคิดเห็น

ของผู ้ปฏิบัติงานในการน�ำระบบบริหารคุณภาพมาใช้

ภายในหน่วยงานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ องค์กรทีน่�ำระบบ

บริหารคุณภาพมาประยุกต์ใช้ต้องค�ำนึงถึงความรู้ของ          

ผูป้ฏบัิตงิานเป็นประเดน็ท่ีส�ำคญัอย่างหนึง่ในการด�ำเนนิงาน

ระบบบรหิารคณุภาพได้ผลส�ำเร็จตามเป้าหมาย เนือ่งจาก

ปัจจัยด้านความรู้ด้านระบบบริหารคุณภาพท่ีแตกต่างกัน

มผีลต่อการน�ำระบบบรหิารคณุภาพไปปฏบิตังิานแตกต่างกัน

ผู้บริหารต้องให้ความส�ำคัญต่อความแตกต่างด้านปัจจัย

ส่วนบุคคล เช่น อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ 

เป็นต้น มีความสัมพันธ์กับขวัญก�ำลังใจในการปฏิบัติงาน

ภายใต้ระบบบริหารคุณภาพ ปัจจัยด้านงานที่รับผิดชอบ 

ต�ำแหน่งงาน และหน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนั  ส่งผลต่อ

ระดับความส�ำเร็จในการจัดท�ำระบบบริหารคุณภาพ และ

การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ 
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ตารางที่ 6 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ ที่มีต่อการด�ำเนินงาน
ระบบบริหารคุณภาพ ด้านกระบวนการ

การดำ�เนินงานในระบบบริหารคุณภาพด้านกระบวนการ S.D. แปลค่า อันดับที่

1.	 ขั้นตอนการปฏิบัติงานชัดเจน เข้าใจง่ายและนำ�ไปปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.43 0.64 มาก 1

2.	 กำ�หนดขอบข่ายการปฏิบัติงานในระบบบริหารคุณภาพอย่างชัดเจน 4.40 0.63 มาก 2

3.	 มีการปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ถูกกฎระเบียบทางราชการ ทันสมัย ลดขั้นตอน              
การปฏิบัติงานและให้บริการ

4.38 0.63 มาก 3

4.	 มีวิธีติดตาม ตรวจสอบ และแก้ไขข้อบกพร่อง/ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากการปฏิบัติงาน          
ในทุกขั้นตอนอย่างเหมาะสมและต่อเนื่อง 

4.38 0.67 มาก 3

5.	 บุคลากรมีส่วนร่วมในการกำ�หนดและปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานให้เหมาะสม 4.33 0.66 มาก 5

6.	 แผนปฏิบัติงานสอดคล้องนโยบายและวัตถุประสงค์คุณภาพ 4.30 0.61 มาก 6

7.	 มีการประเมินสมรรถนะ (ส�ำรวจความพึงพอใจ ประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ
ภายนอก เช่น ผู้รับจ้าง พนักงานจ้างเหมา แม่บ้าน รปภ. เป็นต้น) อย่างเหมาะสมและสม�่ำเสมอ

4.30 0.69 มาก 6

8.	มีการสื่อสารข้อกำ�หนดการปฏิบัติงานไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ ผู้รับบริการ ผู้ปฏิบัติงาน          
    ผู้ให้บริการภายนอก (บริษัท ห้างร้าน หน่วยงานอื่น) และบุคคลที่ติดต่อราชการอย่างมี
    ประสิทธิภาพ

4.25 0.67 มาก 8

รวม 4.34 0.65 มาก

	 ผลการวิ เคราะห ์ระดับความพึงพอใจด ้าน

กระบวนการในตารางท่ี 6 พบว่าความพึงพอใจด้าน

กระบวนการในภาพรวมอยูใ่นระดับมาก เมือ่พจิารณาเป็น

รายข้อ พบว่าประเดน็ทีม่คีวามพงึพอใจสูงสุด คอื ขัน้ตอน

การปฏิบัติงานชัดเจน เข้าใจง่าย และน�ำไปปฏิบัติงานได้

อย่างมปีระสทิธภิาพ ( =4.43) และต�ำ่สดุ คือ มกีารสือ่สาร

ข้อก�ำหนดการปฏิบัติงานไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ

บุคคลที่ติดต่อราชการอย่างมีประสิทธิภาพ ( =4.25)  

ประเด็นในเรื่องขั้นตอนการปฏิบัติงานชัดเจน เข้าใจง่าย 

และน�ำไปปฏบิติังานได้อย่างมีประสทิธิภาพมคีะแนนสงูสดุ 

เนื่องจากระบบบริหารคุณภาพที่น�ำมาประยุกต์ใช้ภายใน

องค์กรได้อย่างเหมาะสมเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพด้าน

การบรหิารขององค์กร (พชิยั, 2550) ท�ำให้เกดิความชัดเจน

ในงานมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น (สุเมธี, 2554) และช่วย

ให้องค์กรอยู ่รอดได้ในช่วงที่มีผลกระทบจากภาวะ

เศรษฐกิจตกต�่ำหรือเผชิญกับปัญหาอุปสรรคด้านการ

ปฏิบัติงานที่กระตุ้นให้องค์กรต้องมุ่งเน้นความพึงพอใจ

ของลกูค้าหรอืผู้รับบริการ เพ่ือป้องกนัไม่ให้เกิดข้อบกพร่อง

และมีการปรับปรุงแก้ไขอย่างต่อเนื่อง (Psomas, 2013) 

ทั้งนี้จากการศึกษาของสมีทธิ (2551) พบว่า องค์กรต้อง

ติดตาม ประเมินผล และปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงานที่

บกพร่องอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้การปฏิบัติงานภายใต้ระบบ

บริหารคุณภาพประสบความส�ำเร็จ ส่วนประเด็นในเรื่อง 

มีการสื่อสารข้อก�ำหนดการปฏิบัติงานไปยังผู้มีส่วนได้          

ส ่วนเสียอยู ่ ในระดับต�่ำสุด เนื่องจากการเผยแพร ่

ประชาสัมพันธ์การปฏิบัติงานระบบบริหารคุณภาพยังมี

ประสิทธิภาพไม่เพียงพอ แม้ว่าได้มีการเผยแพร่เอกสาร 

ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน และการรับบรกิารในระบบบรหิาร

คณุภาพในรปูแบบไฟล์อเิล็กทรอนกิส์ผ่านเครอืข่ายสือ่สาร

ข้อมลูภายใน (intranet) ของสถาบนัสขุภาพสตัว์แห่งชาติ

แล้วก็ตาม แต่พบว่าผู้รับบริการส่วนมากยังไม่ทราบแหล่ง

เข้าถึงข้อมูล หรือไม่สนใจเข้าถึงข้อมูลในรูปแบบนี้ ดังนั้น 

ควรทบทวนการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เอกสารระบบ

บริหารคุณภาพในรูปแบบและช่องทางอื่น ๆ ท่ีตรงกับ

พฤติกรรมส่วนบุคคลด้านการรับรู้ข่าวสารให้มากที่สุด           

เพื่อเพิ่มความรู้ ความเข้าใจ และสามารถน�ำข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน/รับบริการมาใช้ในด�ำเนินงานระบบบริหาร

คุณภาพ
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ตารางที่ 7  แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ ที่มีต่อการด�ำเนินงาน
ระบบบริหารคุณภาพ ด้านผลผลิต

การดำ�เนินงานในระบบบริหารคุณภาพด้านผลผลิต S.D. แปลค่า อันดับที่

1.	 ความน่าเชื่อถือต่อหน่วยงานมากขึ้นภายหลังการพัฒนางานด้วยระบบบริหารคุณภาพ 4.48 0.55 มาก 1

2.	 ผลการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพมีประโยชน์ต่อหน่วยงานและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4.38 0.59 มาก 2

3.	 ระบบบริหารคุณภาพช่วยให้การบริหารงานและการบริการของหน่วยงานดียิ่งขึ้น 4.38 0.63 มาก 2

4.	 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 สนับสนุนระบบคุณภาพห้องปฏิบัติการ ISO/IEC 17025 4.38 0.67 มาก 2

5.	 การปฏิบัติงานในระบบบริหารคุณภาพช่วยลดและจัดการข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 4.35 0.66 มาก 5

6.	 บุคลากรของหน่วยงานมีคุณภาพในการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น 4.33 0.62 มาก 6

7.	 ปริมาณงานที่ต้องแก้ไขซ�้ำลดลง 4.33 0.66 มาก 6

8.	 ระบบบริหารคุณภาพสนับสนุนการปฏิบัติด้านอื่นๆ ของหน่วยงานได้เป็นอย่างดี 4.25 0.67 มาก 8

รวม 4.36 0.64 มาก

	 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจด้านผลผลิต

ในตารางที ่7 พบว่าความพงึพอใจด้านผลผลติในภาพรวม 

อยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ พบว่าประเดน็ที่

มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ความน่าเชื่อถือต่อหน่วยงาน

มากขึ้นภายหลังการพัฒนางานด้วยระบบบริหารคุณภาพ  

( =4.48)  และต�ำ่สดุ คอื ระบบบรหิารคณุภาพสนบัสนนุ

การปฏิบัติด้านอื่นๆ ของหน่วยงานได้เป็นอย่างดี (

=4.25)  เนื่องจากประเด็นความน่าเชื่อถือต่อหน่วยงาน

มากขึ้นภายหลังการพัฒนางานด้วยระบบบริหารคุณภาพ

มรีะดบัสงูสดุ ซึง่ระบบบรหิารคุณภาพช่วยลดการร้องเรยีน

จากผู้ใช้บริการเนื่องจากระบบนี้ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน

การปฏิบตังิานของบคุลากร (ปรีชา และศิษฎา, 2558) และ

มีผลต่อความมั่นใจในสินค้า/บริการ (ประภัทร, 2555)  

ส่วนประเด็นในเรื่องระบบบริหารคุณภาพสนับสนุนการ

ปฏบิตัด้ิานอืน่ๆ ของหน่วยงานได้เป็นอย่างดีมรีะดบัต�ำ่สดุ 

เนื่องจากระบบบริหารคุณภาพของสถาบันสุขภาพสัตว์

แห่งชาต ิเป็นการให้บรกิารด้านบรหิารงานทัว่ไปใน 6 งาน 

คือ งานธุรการ งานพัสดุ งานการเงินและบัญชี งานแผน

และงบประมาณ งานช่าง และงานยานยนต์ แต่ภารกิจ

หลักของสถาบนัสขุภาพสตัว์แห่งชาติเป็นงานด้านวิชาการ 

ดงัน้ันระบบบรหิารคณุภาพสนบัสนนุการปฏบิตัด้ิานอืน่ๆ 

ที่ไม่ใช่ 6 งาน ได้เป็นบางงานเท่านั้น เช่น งานบริการสัตว์

ทางวิทยาศาสตร์ งานบริการด้านจัดฝึกอบรม งานบริการ

ด้านคอมพิวเตอร์ เป็นต้น   

	 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจด้านทีป่ระเมนิใน 

6 งานในรูปที่ 1 พบว่าด้านผลผลิตมากที่สุด รองลงมา คอื 

ปัจจยัน�ำเข้า กระบวนการ และบรบิท ผูป้ฏิบตังิานการเงินและ

บัญชีมคีวามพงึพอใจมากท่ีสดุ รองลงมา คอื งานยานยนต์          

งานแผนและงบประมาณ งานช่าง งานพัสด ุและงานธรุการ 

เนื่องจากระบบบริหารคุณภาพช่วยให้คุณภาพของงาน

และการตอบรบัจากผูร้บับริการม ีทิศทางบวก ข้ันตอนการ

ท�ำงานทีช่ดัเจน ใช้เป็นเครือ่งมอืส�ำหรบัควบคุม ตรวจสอบ 

และป้องกันปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึน เพ่ือให้การท�ำงานเป็นไป

อย่างรวดเรว็ โปร่งใส และตรวจสอบได้ (พเิชษฐ์, 2553)  เมือ่

พิจารณารวมทุกด้านพบว่างานการเงินและบัญชีมีระดับ

สงูสดุ รองลงมา คอื งานยานยนต์ งานแผนและงบประมาณ 

งานช่าง งานพัสด ุและงานธุรการ เนือ่งจากการปฏบัิตงิาน

เกี่ยวกับการเงินและบัญชี ต้องยึดถือระเบียบทางราชการ

อย่างเคร่งครัด จัดท�ำเอกสารและปฏิบัติตามขั้นตอนที่

ภาพที่ 1  เปรียบเทียบระดับคะแนนความพึงพอใจด้านต่างๆ ใน 6 งาน

(1 = งานธรุการ, 2 = งานพัสด,ุ 3 = งานการเงินและบญัช,ี 4 = งานแผน
และงบประมาณ, 5 = งานช่าง, 6 = งานยานยนต์,  7 = รวมทกุงาน)
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ก�ำหนดไว้อย่างถูกต้องและครบถ้วนตามกฎระเบียบว่า         

การเบกิจ่ายเงนิงบประมาณแผ่นดนิ และต้องถกูตรวจสอบ

โดยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดการทุจริต

ฉ้อราษฎร์บังหลวงในหน่วยราชการ

	 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการด�ำเนินงานระบบ

บรหิารคณุภาพในตารางที ่8 พบว่า มค่ีาเฉลีย่ร้อยละ 87.30 

เมือ่พจิารณาแต่ละงาน พบว่า งานการเงนิและบญัช ีมค่ีาเฉลีย่

มากที่สุด และงานช่างน้อยที่สุด เนื่องจากการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกับการเงินและบัญชี ต้องยึดถือระเบียบทางราชการ

อย่างเคร่งครัดและต้องด�ำเนินการอย่างครบถ้วนเพื่อให้        

ได้รบัการอนมุตัเิบกิจ่ายเงิน ส่วนงานช่างมผีูป้ฏบัิตงิานเป็น

เพศชายทั้งหมด ส่วนใหญ่ต้องปฏิบัติงานภายนอกห้อง

ท�ำงานเพื่อตรวจสอบ ซ่อมแซม และบ�ำรุงรักษาเครื่องมือ 

อุปกรณ์ และระบบต่าง ๆ ภายในอาคารและนอกอาคาร 

จึงมีเวลาไม่เพียงพอในการทบทวนการปฏิบัติงานตามที่

ระบุไว้ในเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน

3. ผลการจดัล�ำดบัปัญหาการด�ำเนนิงานในระบบบรหิาร

คุณภาพ 

	 ผลการวเิคราะห์ปัญหาด้านทีป่ระเมิน แบ่งตามงาน

ในตารางที่ 9  พบว่าปัจจัยน�ำเข้ามีปัญหามากที่สุด และ

ผลผลิตมีปัญหาน้อยที่สุด โดยที่งานธุรการมีปัญหามาก

ที่สุดด้านกระบวนการ เน่ืองจากประสิทธิภาพของงาน

ธรุการบางงานขึน้อยูก่บัผูเ้กีย่วข้องภายนอกซึง่ควบคมุไม่ได้ 

ในกรณีเป็นเรื่องที่ต้องด�ำเนินการด่วนที่สุด ถึงแม้ว่างาน

ธุรการจะเวียนหนังสือและแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องทราบทันที

ตามที่ระบุไว้ในกระบวนการเวียนหนังสือ แต่ผู้เก่ียวข้อง

ซ่ึงต้องเป็นผูรั้บผิดชอบด�ำเนนิการ ไม่ได้ด�ำเนนิการภายใน

ระยะเวลาที่ก�ำหนด ท�ำให้งานธุรการได้เรื่องกลับคืนมา

ล่าช้า ส่งเรื่องไปยังหน่วยงานภายนอกต้นเรื่องไม่ทันเวลา  

ส่วนงานพสัด ุงานการเงนิและบญัช ีงานแผนและงบประมาณ 

งานช่าง และงานยานยนต์ มีปัญหามากท่ีสุดด้านปัจจัย  

น�ำเข้า เน่ืองจากปัจจยัน�ำเข้าเก่ียวกบัทรัพยากรทีน่�ำมาใช้

ในการด�ำเนินงานในระบบบริหารคณุภาพ ได้แก่ บคุลากร 

เช่น คณุสมบตั ิสมรรถนะ ความรู ้ความตระหนกั แรงจูงใจ 

การยอมรบั ขวญัและก�ำลงัใจมนษุยสมัพนัธ์ วสัด ุอปุกรณ์ 

เครื่องมือ งบประมาณ โครงสร้างพื้นฐาน การบริหาร

จัดการ และเอกสารต่าง ๆ ที่จ�ำเป็นในการปฏิบัติงาน 

เนือ่งจากสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน ความเจริญก้าวหน้า

ตารางที ่8  แสดงผลการวเิคราะห์ประสทิธผิลการด�ำเนนิงานระบบ
บริหารคุณภาพจากความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 
สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ

งาน คะแนน (ร้อยละ) อันดับที่

การเงินและบัญชี 93.30 1

ยานยนต์ 92.90 2

แผนและงบประมาณ 90.00 3

พัสดุ 87.50 4

ธุรการ 86.30 5

ช่าง 80.00 6

รวม 87.30

ตารางที่ 9  แสดงผลการวิเคราะห์ปัญหาของการด�ำเนินงานระบบ
บริหารคุณภาพด้านที่ประเมินของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 
สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ แบ่งตามงาน 

งาน
ลำ�ดับความสำ�คัญของปัญหา

1 2 3 4

ธุรการ P
1

I C P
2

พัสดุ I P
2

P
1

C

การเงินและบัญชี I C P
1

P
2

แผนและงบประมาณ I C P
1

P
2

ช่าง I C P
1

P
2

ยานยนต์ I C P
1

P
2

ค่าฐานนิยม I C P
1

P
2

ในงาน ค่าตอบแทนและสวสัดกิารของบคุลากรเป็นปัจจยั

ส�ำคัญของความส�ำเร็จในการด�ำเนินงานระบบบริหาร

คุณภาพขององค์กร สอดคล้องกับการศึกษาของยุวดี 

(2547) โดยเฉพาะปัจจยัด้านความรูม้คีวามสมัพันธ์กบัการ

ยอมรบัระบบบรหิารคณุภาพ (สธุ,ี 2540) ของผูป้ฏบิตังิาน

ซ่ึงมีผลต่อความส�ำเร็จในการด�ำเนินงานระบบบริหาร

คุณภาพ  เนื่องจากผลท่ีเกิดจากการด�ำเนินงานประกัน

คุณภาพภายในซ่ึงเทียบเท่ากับการประยุกต์ใช้ระบบ

บริหารคุณภาพนั้น ย่อมเกิดผลทั้งทางบวกและลบ โดยที่

ผลในด้านบวก คอื การปรบัปรุงเปลีย่นแปลงวิธกีารปฏบิตัิ

ของบุคลากรภายในองค์กรในทิศทางที่เป็นระบบมากขึ้น 

และผลทางลบ คือ การต่อต้านจากกลุ่มผู้ปฏิบัติงานที่ไม่

ต้องการเปลี่ยนแปลง ดังนั้นผู้บริหารขององค์กรต้อง

สามารถสร้างความเข้าใจในกลุม่ผูป้ฏบิตังิานให้ได้ว่าระบบ

บริหารคุณภาพจะช่วยให้เกิดคุณภาพแก่ผลผลิตหรือ

บริการขององค์กร และต้องเร่งพัฒนาปรับปรุงจุดอ่อนที่

หมายเหตุ:    C  แทน บรบิท  I  แทน ปัจจยัน�ำเข้า  P
1
  แทน กระบวนการ  

P
2
 แทน ผลผลิต
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ได้จากการตรวจสอบภายในและเสรมิจดุแข็งให้แขง็ยิง่ขึน้ 

(อุทุมพร, 2543)

4. ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะในการด�ำเนนิงานระบบ

บริหารคุณภาพ 

	 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะซึ่งมีเฉพาะงาน              

ยานยนต์จากตารางที่ 10 พบว่ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสุด

ในเร่ืองผู้ขอใช้บริการรถยนต์ไม่ปฏิบัติตามขั้นตอนระบบ

บรหิารคณุภาพ รองลงมา คอื ผูข้อใช้บรกิารรถยนต์ขาดการ

วางแผนการเดนิทางไปราชการ และพนักงานขับรถยนต์ไม่

เพียงพอท�ำให้คณุภาพการบรกิารไม่ดี พบว่าผูข้อใช้บรกิาร

รถยนต์บางคนไม่ปฏบิตัติามขัน้ตอนการขอรบับรกิารรถยนต์ 

เนือ่งจากการสือ่สารระหว่างผูใ้ห้บรกิาร (งานยานยนต์) และ

ผู้รบับรกิาร (บคุลากรของสถาบนัสขุภาพสตัว์แห่งชาต)ิ ยงั

ขาดประสทิธภิาพ สอดคล้องกับผลการวเิคราะห์ในประเดน็

ด้านกระบวนการว่าด้วยการสือ่สารข้อก�ำหนดการปฏิบตังิาน

ไปยงัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี ได้แก่ ผูร้บับรกิาร ผูป้ฏบิตังิาน ผูใ้ห้

บรกิารภายนอก (บริษัท ห้างร้าน หน่วยงานอืน่) และบุคคล

ทีต่ดิต่อราชการ มรีะดบัคะแนนความพงึพอใจอยูใ่นล�ำดบั

สุดท้ายของปัจจยัด้านกระบวนการ  ผูข้อใช้บรกิารรถยนต์

บางคนขาดการวางแผนการเดินทางไปราชการ เนื่องจาก

สถาบนัสขุภาพสัตว์แห่งชาติ มภีารกจิหลกัในการให้บรกิาร

ชันสูตรโรคทางห้องปฏิบัติการ จึงมีเหตุฉุกเฉินเร่งด่วนท่ี

ท�ำให้บุคลากรต้องรีบเร่งขอใช้รถยนต์เพื่อออกไปปฏิบัติ

หน้าทีภ่าคสนาม ท�ำให้บางครัง้ขาดการวางแผนการเดนิทาง

ไปราชการ ท�ำให้งานยานยนต์ซึ่งเป็นผู้ให้บริการรถยนต์             

ไม่สามารถจดัรถยนต์และพนักงานขับรถยนต์ให้แก่ผูข้อรบั

บรกิารได้ตามความต้องการทกุกรณี รถยนต์ส่วนหน่ึงมอีายุ

การใช้งานมานานและอยู่ระหว่างรออนุมัติงบประมาณ

จดัหาทดแทน ท�ำให้อาจจะมข้ีอร้องเรยีนและความพงึพอใจ

ของผู้รับบริการลดลง และพนักงานขับรถยนต์ไม่เพียงพอ

ท�ำให้คณุภาพการบรกิารไม่ดี เน่ืองจากสถาบนัสุขภาพสตัว์

แห่งชาต ิมพีนักงานขบัรถยนต์ จ�ำนวน 6 คน แบ่งเป็นพนกังาน

ราชการ 5 คน และพนกังานจ้างเหมา จ�ำนวน 1 คน มรีถยนต์ 

จ�ำนวน 13 คัน และมีผู้ขอรับบริการซึ่งเป็นบุคลากรของ

สถาบันสุขภาพสัตว์แห่งชาติ ประมาณ 150 คน ดังนั้น 

พนักงานขับรถยนต์จึงไม่เพียงพอ ถึงแม้ว่างานแผนและ 

งบประมาณ ฝ่ายบริหารทั่วไปได้เสนอขอตั้งงบประมาณ

จ้างเหมาพนักงานขบัรถยนต์เพิม่ แต่ถกูจ�ำกดัด้วยงบประมาณ

ตารางที ่10  แสดงผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะของเจ้าหน้าทีฝ่่าย
บริหารทัว่ไป สถาบนัสขุภาพสตัว์แห่งชาต ิในการด�ำเนนิงานระบบ
บริหารคุณภาพ

ลำ�ดบัที่ ข้อเสนอแนะ ร้อยละ

1 ผู้ขอใช้บริการรถยนต์ไม่ปฏิบัติตามขั้นตอน
ระบบบริหารคุณภาพ

50.00

2 ผู้ขอใช้บริการรถยนต์ขาดการวางแผนการ
เดินทางไปราชการ

37.50

3 พนักงานขับรถไม่เพียงพอทำ�ให้คุณภาพการ
บริการไม่ดี

12.50

ท่ีได้รับจัดสรรในแต่ละปี และกรมปศุสัตว์มีนโยบาย

ควบคุมการจ้างเหมาบริการ ท�ำให้ไม่ได้รับพนักงานขับรถ

จ้างเหมา แนวทางแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า คอื ผูอ้�ำนวยการ

สถาบันสุขภาพแห่งชาติ ออกค�ำสั่งให้บุคลากรบางคนที่

ไม่ใช่พนักงานขับรถยนต์สามารถท�ำหน้าที่พนักงาน                

ขับรถยนต์เดินทางไปราชการได้ในบางกรณี

สรุปผลและข้อเสนอแนะ

	 จากการศึกษาครั้งนี้พบว่าเพศและประเภทของผู้

ปฏบิติังานมีผลต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั ความพงึพอใจ

ด้านบรบิท ปัจจัยน�ำเข้า กระบวนการ และผลผลติในภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก ด้านผลผลติมากทีส่ดุและด้านบรบิทน้อย

ท่ีสุด ผู้ปฏิบัติงานการเงินและบัญชีมีความพึงพอใจมาก

ทีส่ดุและงานธรุการมคีวามพงึพอใจน้อยทีส่ดุ ประสทิธิผล

การด�ำเนินงานระบบบริหารคุณภาพมีค่าเฉลี่ยร้อยละ 

87.30 ปัจจยัน�ำเข้ามปัีญหามากทีส่ดุ รองลงมา คอื บรบิท 

กระบวนการ และผลผลิต งานธุรการมีปัญหามากที่สุด 

ด้านกระบวนการ ส่วนงานพสัด ุงานการเงนิและบญัช ีงานแผน

และงบประมาณ งานช่าง และงานยานยนต์มีปัญหามาก

ทีส่ดุด้านปัจจยัน�ำเข้า และมข้ีอเสนอแนะมากท่ีสดุในเร่ือง

ผู้ขอใช้บริการรถยนต์ไม่ปฏิบัติตามขั้นตอนระบบบริหาร

คุณภาพ โดยผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้

	 1.	 ผู้บริหารต้องมีความมุงมั่นและสนับสนุนการ

ด�ำเนนิงานและให้ความรูเกีย่วกบัระบบบรหิารคณุภาพแก่

ผูป้ฏบิตังิาน เพิม่โอกาสให้แก่ผูป้ฏบิตังิานในการมส่ีวนร่วม

ก�ำหนดวัตถุประสงค์คุณภาพเพื่อช่วยให้ระบบบริหาร

คุณภาพประสบความส�ำเร็จ และแสดงความมุงมั่นวาการ

จัดทําระบบบริหารคุณภาพเปนไปเพื่อการพัฒนาระบบ

งานขององคกร และผลกัดนัอยางเปนรปูธรรม รวมทัง้สราง 
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แรงจูงใจและใหกําลังใจแกผู้ปฏิบัติงานในระบบบริหาร

คุณภาพอย่างครบถ้วนและเป็นธรรม

	 2.	 ผู้บริหารและหัวหน้างานค�ำนึงถึงความรู้ของ       

ผู้ปฏบิตังิานเป็นประเดน็ทีส่�ำคญัอย่างหนึง่ในการด�ำเนินงาน

ระบบบรหิารคณุภาพให้ได้ผลส�ำเรจ็ตามเป้าหมาย สงเสรมิให้ 

ผู้ปฏิบัติงานไดมีความรูใหมที่เก่ียวของกับระบบบริหาร 

คณุภาพอยางสม�ำ่เสมอด้วยวธิกีารเรยีนรู้แบบต่าง ๆ

	 3.	 หวัหน้าฝ่ายบรหิารทัว่ไปควรทบทวนการเผยแพร่

ประชาสมัพนัธ์เอกสารระบบบรหิารคณุภาพในรปูแบบและ 

ช่องทางต่าง ๆ ทีต่รงกบัพฤติกรรมส่วนบคุคลด้านการรับรู้

ข่าวสารให้มากที่สุด เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานในระบบบริหาร

คณุภาพมคีวามรู ้ความเข้าใจ และสามารถปฏบิตังิานตาม

ขัน้ตอนการปฏบัิตงิาน หรอืให้บรกิารได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

รวมทัง้ผูรั้บบริการได้รบัข้อมลูข่าวสารอย่างถกูต้อง ครบถ้วน 

และเพียงพอ เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถขอรับบริการได้

อย่างมีประสิทธิภาพ

	 4.	 บุคลากรทุกคนเขามามีสวนรวมในการติดตาม

และตรวจสอบวาข้อบกพร่อง ปัญหา และข้อร้องเรียนท่ี              

พบได้นาํมาปรบัปรงุแกไขอยางจรงิจงั ทันเวลา และต่อเนือ่ง 

โดยที่มุ่งเน้นลดให้มีอยู่น้อยที่สุดจนถึงไม่มีข้อบกพร่อง 

ปัญหา และข้อร้องเรยีน เพือ่ความพึงพอใจของลกูคาหรอื

ผู้รับบริการ

	 5.	 น�ำแนวทางการประเมนิด้วย CIPP model ไปใช้

ในระบบมาตรฐานสากลอืน่ ๆ  เช่น  ISO 17025, ISO 14001 

เป็นต้น
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