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จ แนวทางการสรางความพึงพอใจตอการใหบริการ การเบิกจายวัสดุออนไลน: 

กรณีศึกษาบุคลากรสายสนับสนุน คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน
GUIDELINES FOR CREATING SATISFACTION TOWARDS MATERIAL 
DISBURSEMENT VIA ONLINE SERVICE BY APPRECIATIVE INQUIRY:
A CASE STUDY OF SUPPORTING STAFF, FACULTY OF EDUCATION

KHON KAEN UNIVERSITY

อรวรรณ โสดาสรอย 1

อัจฉริยะ อุปการกุล 2

บทคัดยอ

 การศึกษาแนวทางการสรางความพึงพอใจตอการใหบริการ การเบิกจายวัสดุออนไลน โดยใชสุนทรียสาธก กรณีศึกษาบุค
ลการสายสนับสนุน คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน มีวัตถุประสงคเพ่ือคนหาประสบการณ เชิงบวก และเพื่อหาแนวทางใน
การเพิ่มความพึงพอใจในการใหบริการ ของบุคลากรสายสนับสนุน คณะศึกษาศาสตร   ซึ่งเปนการศึกษาขอมูลเชิงคุณภาพ และการ
ศกึษาขอมูลเชงิปรมิาณ จากการสัมภาษณ และแบบสอบถาม จากกลุมตวัอยาง จาํนวน 22 คน คอื บคุลากรสายสนบัสนนุ คณะศกึษา
ศาสตร ผูมาใชบริการระบบเบิกจายวัสดุออนไลน และแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจตอการใหบริการ มีจํานวน 3 โครงการ คือ 
1) เพิ่มรูปภาพเพื่อความสะดวกในการคนหา เพื่อใหผูมารับบริการไดทราบรายละเอียดที่ชัดเจน เชน รูปภาพ รหัสวัสดุ และรายการ
วัสดุ 2) เบิกจายออนไลน ไรกระดาษ เพื่อลดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน เพ่ือเปนการลดการใชกระดาษ และ 3) รายงานผลการเบิกจาย
วสัด ุเพือ่ใหผูใชงานสามารถทราบจํานวนวัสดคุงเหลือแตละรายการ ผูใชงานสามารถวางแผนการใชงานไดสะดวกเพ่ิมมากย่ิงขึน้ ระบบ
สามารถรายงานผลการเบิกจายเปนรายไตรมาสของแตละหนวยงานได เปนฐานขอมูลในการจัดทําแผนจัดซื้อวัสดุสํานักงานใน
ปงบประมาณถัดไป และสามารถรายงานผล ณ วันสิ้นงวดการเบิกจายวัสดุประจําปไดทันที หลังจากดําเนินโครงการ พบวา ผูมารับ
บรกิาร มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสดุ ซึง่โครงการท้ังหมดสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการเพ่ิมความ    พงึพอใจการใหบริการ 
การเบิกจายวัสดุออนไลน ของบุคลากรสายสนับสนุน คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน และบรรลุผลตามวัตถุประสงคของ
การศึกษาในคร้ังนี้ 

คําสําคัญ: สุนทรียสาธก บริการออนไลน การสรางความพึงพอใจ

Abstract

 A case study of supporting staff at the Faculty of Education, Khon Kaen University, aimed at seeking for 
positive experience and searching for guidelines for increasing service satisfaction of these staff. Qualitative and 

quantitative data collection was made by interviewing and by using a questionnaire. Sampling group was 22 
supporting staff of the Faculty of Education as the users of online material disbursement system. Guidelines for 

increasing service satisfaction consisted of the management of 3 projects included: 1) adding photos to catalog, 
as well as list, code, and obvious detail of items for facilitating convenient search; 2) paperless online 

disbursement for reducing some working processes and decreasing the use of paper; 3) reporting the result of 
material disbursement for updating the inventory database in order to and facilitate the sufficient use and further 

1  นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 336/2-3 หมูที่ 10 

ตําบลบานเปด อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน 40000 โทรศัพท 086-6362766 ora_m17@hotmail.com
2 อาจารยประจําวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน
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จdisbursement plan. The system could report the disbursement of each department every three months. The 

report could be made immediately at the last day of disbursement allowance which could be a database for 

creating the disbursement plan of the next fiscal year. After finishing the projects, the involvement of staff as the 

service users indicated a high level of satisfaction. The successful management of all projects could be 

implemented as the guidelines for increasing satisfaction towards service and online material disbursement among 

supporting staff at the Faculty of Education, Khon Kaen University according the objectives of this study.

Keywords: Appreciative Inquiry, Online Service, Creating Satisfaction
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จ บทนํา

หนวยงานพัสดุ คณะศึกษาศาสตร ไดมีการพัฒนาระบบเบิกจายวัสดุออนไลน เพื่ออํานวยความสะดวก
และรวดเร็วตอผูมารับบริการ ใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของงานพัสดุ ระบบเปดใหบริการ เม่ือวันที่ 1 
ตุลาคม 2558 ซึ่งระบบน้ีไดออกแบบเพ่ือลดข้ันตอนการกรอกแบบฟอรมในเอกสาร ลดขั้นตอนการเสนอหัวหนา
กลุมวิชา/หัวหนางาน เพื่ออนุมัติการเบิกวัสดุสํานักงาน ผูเบิกสามารถทราบจํานวนวัสดุคงเหลือในระบบไดทันที 
และสามารถตดัสินใจเบกิไดตามจาํนวนทีต่องการ ซึง่ทีผ่านมาผูมารบับรกิารไมสามารถทราบจาํนวนวสัดทุีแ่นนอน 
และหาก ไมมีวัสดุที่ตองการในระบบ ผูมารับบริการสามารถตัดสินใจทําเร่ืองขออนุมตัิซื้อไดทันที โดยไมตองรอถึง
วันที่จายวัสดุ นอกจากน้ียังมีการพัฒนาระบบอยางตอเน่ือง 

ผูศกึษาในฐานะท่ีเปนเจาหนาท่ีพสัด ุและเปนผูออกแบบการใชงานในระบบเบิกจายวัสดอุอนไลน จงึสนใจ
ศึกษาแนวทางการสรางความพึงพอใจตอการใหบริการ การเบิกจายวัสดุออนไลน โดยใชสุนทรียสาธก คณะศึกษา
ศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยกระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) ซึ่งเปนกระบวนการ
ศึกษา การคนหารวมถึงประสบการณดีๆ ในการทํางานรวมกัน นําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหสออาร (SOAR 
Analysis) จากน้ันนําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ และแบบสอบถาม มาทําการวิเคราะห โดยจัดหมวดหมูตาม
ลักษณะตัวแปรที่ศึกษา โดยใชสถิติเชิงพรรณนาประกอบดวย 1) คารอยละ (Percentage) 2) คาเฉล่ีย (Mean) 3) 
ความถ่ี (Frequency) และ 4) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)[1] ซึง่ไดทาํการวิเคราะหจากโปรแกรม
สาํเรจ็รูป SPSS ผลท่ีไดจากการวิเคราะหนาํไปสูการสงเสริมใหองคกรพัฒนา ไปสูศกัยภาพท่ีดขีึน้ นอกจากน้ีสามารถ
นาํขอมลูท่ีได ไปปรบัปรงุพฒันาคณุภาพการใหบรกิารใหมีประสทิธภิาพ และผูมารบับรกิารเกดิความพงึพอใจสงูสดุ 

วัตถุประสงค
1) เพื่อคนหาประสบการณเชิงบวกการใหบริการ การเบิกจายวัสดุออนไลนของบุคลากรสายสนับสนุน    

คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน
2) เพื่อหาแนวทางในการเพ่ิมความพึงพอใจในการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน คณะศึกษา

ศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน

วิธีดําเนินงาน
ผูศึกษาไดทําการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) โดยการสัมภาษณเชิงลึก แบบกึ่งโครงสราง 

(Semi structure) ใชวิธีสังเกตแบบมีสวนรวม โดยใชเทคนิคสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) เพื่อคนหา
ประสบการณ เชิงบวกในการใหบริการการเบิกจายวัสดุออนไลน ดวยกระบวนการสุนทรียสาธก (AI) ซึ่งเปนทฤษฎี
การศึกษาคนหารวมกัน เพื่อคนหาสิ่งที่ดีที่สุดในตัวคน ในองคกร หรือของโลกที่อยูรอบตัว โดยใชศิลปะในของการ
ถามคําถาม ที่นําไปสูการสงเสริมใหระบบมีศักยภาพเพียงพอที่จะนําไปสูศักยภาพสูงสุด ขับเคล่ือนใหเกิดการถาม

คําถามในเชิงบวก แบบไมมีเงื่อนไขใดๆ ซึ่งมักเกิดขึ้นกับคนต้ังแตไมกี่คนจนถึงเปนลานคน ซึ่งเปนกระบวนการทํา
สุนทรียสาธก จะเปดโอกาสใหจินตนาการและนวัตกรรม แทนที่จะเปนความคิดดานลบหรือการวิพากษวิจารณ 
สุนทรียสาธกอยูบนสมมติฐานท่ีวาในทุกระบบลวนแลวแตมีเรื่องราวดานบวก ที่สรางแรงบันดาลใจท่ียังไมมีใครนํา

มาขยายผล และมีมากพอ และสามารถเช่ือมโยงการคนพบดานบวกน้ีเขากับเร่ืองใดก็ได ซึง่มีขัน้ตอนดังนี ้การคนหา 
(Discovery) โดยนําเอาขอมลูทีไ่ดมาทําการวิเคราะหหาจุดรวม จดุโดดเดนของการใหบรกิาร จากน้ันนาํขอมูลทีไ่ด 

ไปสูขั้นตอนการวาดฝน (Dream) เปนการตอยอดจากสิ่งที่คนพบ และนําส่ิงที่วาดฝนมาออกแบบ (Design) และ
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จกําหนดมอบหมายงานใหชัดเจนในข้ันตอนของ (Destiny) แลวนําไปปรับปรุงแกไขตามแนวทางที่ผูศึกษาไดวางไว 

ซึ่งไดผานการประมวลผล ดวยการวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis)[2]
การวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis) เปนหลักการวเิคราะหองคกร หรอืหนวยงาน เพือ่ใชเปนแนวทาง   

ในการวางแผนทางดานกลยุทธในการพัฒนาองคกร คําวาสออาร (SOAR) จึงมีความหมายดังนี้
S (Strength) คือ จุดแข็งขององคกร
O (Opportunities) คือ มีโอกาสอะไรบางที่เปนประโยชนกับองคกรเรา
A (Aspirations) คือ เปาหมายในอนาคตที่อยากจะเปน หรือสิ่งที่ตองการใหเกิดขึ้นในอนาคตกับองคกร
R (Results) คือ ผลลัพธที่องคกรตองการตามเปาหมายท่ีไดตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับ Aspirations [3] 
ความหมายของความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง เปนความ

รูสึกหลังการซ้ือของบุคคลหรือลูกคา ซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูให
บริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง โดยถาระดับ
ของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied 
Customer) และถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความ
ประทบัใจ (Delighted Customer) แตถาระดบัของผลทีไ่ดรบัจากสนิคาหรอืบรกิารตํา่กวาความคาดหวงัของลกูคา
จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ[4] 

จากการคนหาประสบการณเชิงบวก (AI) เชื่อมโยงขอมูลกับการวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis)
กับแนวทางการสรางความพึงพอใจตอการใหบริการ การเบิกจายวัสดุออนไลน พบวา

การคนหา (Discovery) คือ เปนขั้นตอนแรกในการคนหาประสบการณเชิงบวก จากการสัมภาษณ 
ผูมาใชบรกิาร การเบกิจายวสัดอุอนไลน คณะศกึษาศาสตร มหาวทิยาลัยขอนแกน ซึง่เปนขอมลูปฐมภมู ิเพือ่คนหา
ประสบการณเชิงบวกท่ีดีที่สุด ของผูมารับบริการ จากนั้นคนหาจุดรวม (Convergences) และปจจัยที่เปนจุดโดด
เดน (Divergence) โดยการใชเคร่ืองมือสออาร (SOAR Analysis) ในการวิเคราะหเพื่อคนหาจุดแข็งขององคกร 
และคนหาโอกาสจากสิ่งแวดลอมนอก

การวาดฝน (Dream) คือ เมื่อไดขอมูลจากการสัมภาษณในขั้นตอนของการคนพบ (Discovery) และนํา
มาคัดสรรรวบรวมประสบการณที่นาประทับใจของผูมารับบริการ โดยพิจารณารวมกับจุดแข็งของการใหบริการ 
เพ่ือนําสิ่งที่ วาดฝนน้ันมาปฏิบัติ และสามารถทําใหเกิดขึ้นจริง ซึ่งอาจจะวาดฝนถึงคุณลักษณะของการพัฒนา

คณุภาพการใหบรกิาร ซึง่เปนสิง่ทีผู่ศกึษาตองการใหเปน ทาํใหผูมาใชบรกิารไดมสีวนรวมในการกาํหนดรปูแบบการ
ใหบริการ และแนวทางการการเพิ่มความพึงพอใจตอการใหบริการ การเบิกจายวัสดุออนไลน

การออกแบบ (Design) คือ การออกแบบเปนขั้นตอนในการทําใหสิ่งที่วาดฝนไวเปนจริง โดยใชการ
วิเคราะหสออาร (SOAR Analysis) และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่งเปนการพิจารณาจากจุดแข็งและโอกาสท่ี
ไดจากการวิเคราะหเครือ่งมือตางๆ ในขัน้ตอนของการคนหาและการวาดฝน เพือ่ทาํใหสิง่ทีว่าดฝนไวสามารถนําไป

ใชไดจริง โดยทําการวางแผนออกแบบการใชงาน ระบบเบิกจายวัสดุออนไลน คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัย
ขอนแกน 

ผลการดําเนินโครงการ (Destiny) คือ เปนขั้นตอนการดําเนินการตามโครงการตางๆ ที่ไดออกแบบไว 
ทัง้ในดานการใหบรกิารของเจาหนาที ่ดานการใหบรกิารของระบบ การใหคาํแนะนําปรึกษา และตลอดจนทรัพยากร
อื่นๆ ที่มีอยู เพ่ือสนับสนุนใหสามารถนํากลยุทธไปปฏิบัติ เพื่อใหองคกรสามารถขับเคล่ือนไดตามเปาหมาย 
วิสัยทัศนของหนวยงาน และพันธกิจที่ตั้งไว
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ตารางท่ี 1 การวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis) 

การวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis)

Strategic Inquiry

ขอมูลเชิงกลยุทธจากการ

สัมภาษณ

Strengths 

(จุดแข็ง)

1. เจาหนาท่ีพัสดุมีใจรักในงานบริการ มี

ความเต็มใจในการใหบริการ

2. มีผูรับผิดชอบระบบโดยตรง

Opportunities 

(โอกาส)

1. มีระบบสารสนเทศสนับสนุนการทํางานที่ดี 

2. ผูบริหารคณะฯ ใหโอกาส สนับสนุน 

Appreciative Intent

คุณคาที่ไดรับ

Aspirations 

(สิ่งที่เราตองการจะเปน)
เปนระบบเบกิจายออนไลนทีส่ามารถลด
ขัน้ตอนในการปฏบิตังิาน มคีวามสะดวก 
รวดเร็ว ใชงานงาย ทันสมัย และตอบ
สนองตอผูมารับบริการมากท่ีสุด

Results

(ผลลัพธ)
1) ผูมารบับรกิารเกดิความพงึพอใจตอการใหบริการ ตาม
คาเกณฑชีว้ดัไมตํา่กวา 4.5 จากคะแนนเต็ม 5
2) สามารถตรวจสอบขอมูลได ตามคาเกณฑชี้วัดไมต่ํา
กวา 4.5 จากคะแนนเต็ม 5
3) สามารถรายงานผลไดภายใน 10 นาที
4) สามารถแกไขปญหาของระบบไดภายใน 10 นาที
5) ผูมารับบริการเขาใชงานในระบบภายใน 5 นาที

จากตารางที่ 1 การวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis) พบวา จุดแข็ง (Strength) ของการใหบริการการ
เบิกจายวัสดุออนไลน คือ 1) เจาหนาที่พัสดุมีใจรักในงานบริการ มีความเต็มใจในการใหบริการ และ 2) มีผูรับผิด
ชอบระบบโดยตรง

โอกาส (Opportunities) ของการใหบรกิารการเบิกจายวัสดอุอนไลน คอื 1) มรีะบบสารสนเทศสนับสนนุ
การทํางานที่ดี 2) ผูบริหารคณะฯ ใหโอกาสสนับสนุน

สิ่งที่เราตองการจะเปน (Aspirations) 
เปนระบบเบกิจายออนไลนทีส่ามารถลดขัน้ตอนในการปฏบิตังิาน มคีวามสะดวก รวดเรว็ ใชงานงาย ทนั

สมัย และตอบสนองตอผูมารับบริการมากท่ีสุด

ผลที่คาดวาจะไดรับ (Result) 
1)  ผูมารบับรกิารเกดิความพงึพอใจตอการใหบริการ (ตามคาเกณฑชีว้ดัไมตํา่กวา 4.5 จากคะแนนเตม็ 5)

2)  สามารถตรวจสอบได และรายงานผลการเบิกจายวสัดสุาํนกังานได (ตามคาเกณฑชีว้ดัไมตํา่กวา 4.5 
จากคะแนนเต็ม 5)

3)  สามารถรายงานผลไดภายใน 10 นาที

4)  สามารถแกไขปญหาของระบบได ภายใน 10 นาที
5) ผูมารับบริการเขาใชงานในระบบภายใน 5 นาที
 จากการศึกษาแนวทางการสรางความพึงพอใจตอการใหบริการ การเบิกจายวัสดุออนไลน โดยใช

สนุทรยีสาธก กรณีศกึษาบุคลากรสายสนบัสนนุ คณะศึกษาศาสตร เปนการศึกษาขอมูลเชงิคุณภาพ และการศึกษา
ขอมูลเชิงปริมาณ เพื่อคนหาประสบการณเชิงบวกในการใหบริการการเบิกจายวัสดุออนไลน และแนวทางในการ
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จเพ่ิมความพึงพอใจตอการใหบริการ ผูศึกษาจึงไดดําเนินโครงการทั้ง 3 โครงการ เพื่อเปนแนวทางในการเพ่ิมความ

พึงพอใจตอการใหบริการ ไดผลการศึกษาดังนี้

ตารางท่ี 2 แนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจตอการใหบริการ จํานวน 3 โครงการ

โครงการ งบประมาณ ระยะเวลา ตัวช้ีวัด ผลลัพธ

1 .โครงการเพิ่มรูปภาพเพื่อความสะดวกในการคนหา

ที่มา: จากผลการสัมภาษณในคําถามขอที่ 3 ปจจัยที่เปน

จุดโดดเดนขอที่ 4 คือ อยากให

เพิ่มรูปภาพประกอบ

วัตถุประสงค: เพื่อใหผูมารับบริการไดทราบรายละเอียด
ที่ชัดเจน เชน รูปภาพ รหัสวัสดุ และรายการวัสดุ
วิธีดําเนินการ: เพ่ิมรูปภาพ แตละรายการที่มีอยูในคลัง
สนิคา พรอมระบรุายละเอยีดจาํนวนทีบ่รรจแุตละรายการ 
เพื่อใหผูมารับบริการเกิดความสะดวก รวดเร็ว และเกิด
ความพึงพอใจตอการใหบริการมากท่ีสุด

ไมมี 1 -15 พ.ค.59 เกณฑชี้วัด

ไมตํ่ากวา 

4.50 จาก

คะแนนเต็ม 5

คะแนน = 5.00

2. โครงการเบิกจายออนไลนไรกระดาษเพ่ือลดข้ันตอนใน
การปฏิบัติงาน
ที่มา: จากผลการสัมภาษณในคําถามขอท่ี 3 ไดปจจัยที่
เปนจุดโดดเดนขอที่ 28 คือ อยากเห็นการพัฒนาระบบ
เบกิวสัดุออนไลนไปในทศิทางทีด่ขีึน้เรือ่ยๆ เบกิวสัดโุดยที่
ไมตองพิมพใบเบิกมาสงท่ีงานพัสดุ ถึงวันรับของสามารถ
มารับไดเลย เปนตน
วัตถุประสงค: 
1) เพื่อเปนการลดการใชกระดาษ 
2) เพื่อลดความซํ้าซอน และลดข้ันตอนในการปฏิบัติงาน
วิธีดําเนินการ: เมื่อมีการพัฒนาระบบเบิกจายวัสดุ
ออนไลนแลว ผูศกึษาจึงตองการพัฒนาระบบตอ เพือ่ใหผู
มารับบริการไดรบัความสะดวก รวดเร็ว ลดขัน้ตอนในการ
ปฏบิตังิาน และเกิดความพงึพอใจในการใหบรกิาร ผูศกึษา

จงึไดขออนมุตัจิดัซือ้เครือ่งพมิพบารโคด เครือ่งสแกนบาร
โคด โนตบุก (Notebook) และปากกาสําหรับเซน็ผานหนา

จอคอมพิวเตอร เพือ่ใชเปนอปุกรณในรับวสัดเุขาคลัง และ

จายวัสดุออก หลักการทํางานคลายๆ กับเซเวนอีเลฟเวน    
(7-Eleven) คือ มีการเช็คสต็อกผานระบบ และตัดจาย
ผานเครื่องสแกนบารโคด ขั้นตอนในการใชงาน มีดังนี้

67,500 15 -31 พ.ค.59 เกณฑชี้วัด
ไมตํ่ากวา 
4.50 จาก

คะแนนเต็ม 5

คะแนน = 4.95
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จ ตารางท่ี 2 แนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจตอการใหบริการ จํานวน 3 โครงการ (ตอ)

โครงการ งบประมาณ ระยะเวลา ตัวชี้วัด ผลลัพธ

1) เจาของเร่ืองเขาสูระบบคลิกรายการ และจํานวนท่ี

ตองการเบิก

2) กดบันทกึการเบกิวสัด ุ3) ทกุครัง้ทีเ่จาของเรือ่งทาํการ

เบิก จะมี SMS แจงไปยังหัวหนาเจาท่ีพัสดุ เพื่อดําเนิน

การอนุมัติใบเบิก4) เม่ือหัวหนาเจาที่พัสดุทําการอนุมัติ 

จะมี SMS แจงกลับไปยังเจาของเรื่อง เพื่อแจงวัน เวลา 

และสถานที่ในการรับวัสดุ

5) เจาหนาทีพ่สัด ุ ใชเคร่ืองสแกนบารโคดสแกนจายวัสดุ

ออก และใหเจาของเร่ืองเซ็นรับวัสดุผานแอพพลิเคช่ัน 
(Application) เพือ่เปนการยนืยนัตวัตน

3. โครงการรายงานผลการเบิกจายวัสดุ
ที่มา: จากผลการสัมภาษณในคําถามขอที่ 2 ไดปจจัยที่
เปนจุดโดดเดนขอที่ 10 คือ สามารถตรวจสอบขอมูลได 
เชน จํานวนวัสดุคงเหลือ 
วัตถุประสงค: 
1) เพื่อใหผูใชงานสามารถทราบจํานวนวัสดุคงเหลือ
แตละรายการ    
2) ผูใชงานสามารถวางแผนการใชงานไดสะดวกเพิม่มาก
ยิ่งขึ้น 
3) ระบบสามารถรายงานผลการเบกิจายเปนรายไตรมาส
ของแตละหนวยงานได 
4) เปนฐานขอมูลในการจัดทําแผนจัดซื้อวัสดุสํานักงาน
ในปงบประมาณถัดไป
5) สามารถรายงานผล ณ วันส้ินงวดการเบิกจายวัสดุ
ประจําปไดทันที
วิธีดําเนินการ: จัดทําตารางรายงานขอมูลสงใหกับเจา
หนาทีเ่ขยีนโปรแกรม เพือ่จดัทาํระบบใหไดตามรายงาน

ที่ตองการ 

ไมมี 25-31 พ.ค.59 เกณฑชี้วัด
ไมตํ่ากวา 
4.50 จาก

คะแนนเต็ม 5

คะแนน = 4.86

สรุป
1) เพื่อคนหาประสบการณเชิงบวกการใหบริการ การเบิกจายวัสดุออนไลนของบุคลากรสายสนับสนุน    

คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา เจาหนาทีพ่สัดุใสใจการใหบริการ ใหบริการดวยความรวดเร็ว ตรง

ตอเวลาในการปฏิบัติงาน มีการกํากับติดตามงานดี ใหบริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส สามารถใหแนะนํา
เกี่ยวกับขั้นตอนของระเบียบพัสดุ ใหคําแนะนําเกี่ยวกับ ชนิด ประเภท ขนาด หรือลักษณะของวัสดุ ใหความชวย

เหลือในงานสําเร็จลุลวงดวยดี ระบบเบิกจายออนไลนมีความสะดวก รวดเร็ว ใชงานงาย และทันสมัย สามารถนํา
เทคโนโลยเีขามาประยกุตใชในการปฏบิตังิาน ระบบแจงจาํนวนวสัดคุงเหลอืในคลงั สามารถลดขัน้ตอนในการปฏบิตัิ
งานได ไมตองกรอกแบบฟอรมในเอกสาร มีรายการวัสดุใหเลือกจํานวนหลายรายการ สามารถวางแผนการใชงาน
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จวัสดุลวงหนาได สามารถ เขาใชงานไดทุกท่ี สามารถคลิกในระบบไดทันที มีระบบ SMS แจงเตือน วันเวลา สถานที่

ในการ รับวัสดุ และยืนยันการอนุมัติเลขที่ใบเบิก ระบบไมพบปญหา Error และเปนระบบที่ชวยสนับสนุนในดาน
การเรียนการสอน ผูมารับบริการไดรับวัสดุตรงตามความตองการ ทําใหเกิดความสะดวก และความรวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น

2) เพื่อหาแนวทางในการเพ่ิมความพึงพอใจในการใหบริการของบุคลการสายสนับสนุน คณะศึกษา
ศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา จากการจัดทําโครงการ ทั้ง 3 โครงการเรียบรอยแลว พบวา ผูมารับบริการมี
ความสะดวกรวดเร็วเพิ่มมากข้ึนจากเดิม เม่ือเขาใชงานในระบบเบิกจายออนไลนแลว และนําใบเบิกสงท่ีงานพัสดุ 
ใชระยะเวลาในการดําเนินการ 15-20 นาที เมื่อจัดทําโครงการทั้ง 3 โครงการแลว ผูมารับบริการสามารถดําเนิน
การไดเสร็จเรียบรอยภายในเวลาไมเกิน 5 นาที และมีระดับความพึงพอใจอยูที่ระดับมากที่สุดจากทุกขอคําถาม 
ตามตัวชี้วัด (KPI) คาเกณฑชี้วัดไมตํ่ากวา 4.50 จากคะแนนเต็ม 5 ภายหลังการทําโครงการ ทั้ง 3 โครงการ และ
หลังจากดําเนินโครงการทั้ง 3 

 นอกจากน้ีระบบเบิกจายวัสดุออนไลน ยังไดรับการยกยองและเสนอใหเปนแนวปฏิบัติที่ดี (Best 
Practice) ของกลุมงานคลังและพัสดุ ในการประชุมบุคลากรสายสนับสนุนคณะศึกษาศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัย
ขอนแกน ในคราวประชุมครั้งที่ 5/2559 เมื่อวันท่ี 31 มิถุนายน 2559 ซึ่งจะมีผลตามมติที่ประชุมบุคลากรสาย
สนับสนุน คณะศึกษาศาสตร ครั้งที่ 6/2559 ในวันท่ี 27 กรกฎาคม 2559 

การอภิปรายผล
การศึกษาเรื่อง แนวทางในการเพิ่มความสามารถของพนักงานเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาของ

บริษัททรู คอรปอเรชั่น จํากัด สาขาโลตัสเอ็กซตราขอนแกน พบวา การจัดทําแนวทางการเพิ่มความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการกับทางบริษัทฯ ไดกําหนดกิจกรรมเปนแผนปฏิบัติงาน 2 โครงการ คือ โครงการท่ี 1 แชรเคส 
และโครงการที่ 2 เติมหวาน ซึ่งคาดวาหลังดําเนินโครงการแลวพนักงานจะมีขีดความสามารถสูงขึ้น จนทําใหลูกคา
มีความพึงพอใจในการใหบริการมากขึ้น (อนญัญา โพธิ์รอย, 2557)[5]

การศกึษาเรือ่ง การประยกุตใชสนุทรยีสาธกเพือ่เพิม่ความพงึพอใจของลกูคา: กรณศีกึษารานขายยา J&J 
พบวา แนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งสามารถนําไปใชในการรักษาฐานลูกคาเกา ขยายผลในการ
เพ่ิมฐานลกูคาใหม และเพิม่ยอดขายใหแกรานในอนาคต ไดดาํเนนิโครงการในการพฒันาปรบัปรงุรานขายยาทัง้สิน้  

5 โครงการ ไดแก 1) โครงการ “รักสะอาดสุนทรีย” 2) โครงการ “มองเห็นงาย” 3) โครงการ “ความคุมคา” 4) 
โครงการ “การใหคําปรึกษา” 5) โครงการ “ความครบครัน” หลังจากดําเนินโครงการแลวทําใหลูกคาเกิดความ
ประทบัใจ และการดําเนนิโครงการท้ัง 5 โครงการน้ัน สามารถเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคาไดประสบผลสําเรจ็ตาม
วัตถุประสงคของการศึกษาครั้งนี้ (ณปภัช พวงพันธ, 2556)[6]

ดานเจาหนาที่พัสดุใสใจการใหบริการ ใหบริการดวยความรวดเร็ว ตรงตอเวลาในการปฏิบัติงาน มีการ

กํากับติดตามงานดี ใหบริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส ทั้งนี้เพราะ บรรยากาศในการทํางานเปนกันเอง 
อยูรวมกันเสมือนครอบครัว ญาติพี่นอง มีความรักความสามัคคีชวยเหลือซึ่งกันและกัน มีการทํางานเปนทีม และมี
โครงการพัฒนาองคกรประจําป (Organization Development: OD) เพื่อสรางความรักความสามัคคีในองคกร 
ดานระบบเบิกจายวัสดุออนไลนอํานวยความสะดวก ผูบริหารใหการสนับสนุน ตอบสนองความตองการผูมารับ
บริการ และดานผูมารับริการไดรับวัสดุตรงตามความตองการ และเกิดความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด
ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาดังนี้



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 25591152

กา
รจ
ัดก
าร
ทรั
พย

าก
รม
นุษ
ย 
ภา
วะผ

ูนํา
 ก
าร
พัฒ

นา
อง
คก
ร 
จร
รย
าบ
รร
ณ
ทา
งธุ
รกิ
จ การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอการใหบริการงานพัสดุ คณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา 

ระดับความพึงพอใจตอการใหบรกิารงานพัสด ุคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ดานกระบวนการจัดซ้ือจัด
จาง และดานบุคลากร ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (นันทวุฒิ ธุระพระ, 2552)[7] 

ขอเสนอแนะ
โครงการทั้งหมดที่ไดดําเนินการไปแลวน้ัน ควรจัดทําระบบประเมินระดับความพึงพอใจตอผูใชงานผาน

ระบบออนไลน เพื่อเปนการกํากับติดตามการใหบริการ
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