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ค ำน ำ 
 

ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร มีบทบำทส ำคัญในกำรสนับสนุนภำรกิจของ 
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ โดยกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรมำประยุกต์ใช้ในกำร
ปฏิบัติงำน เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนของรัฐสภำเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพและบรรลุเป้ำหมำย  
ตำมยุทธศำสตร์ที่วำงไว้ เพื่อให้กำรสนับสนุนดังกล่ำวเป็นไปอย่ำงตรงจุดและตอบสนองตอ่ควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรอย่ำงแท้จริง ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร จึงได้ด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ
ในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของบุคลำกร โดยกำรส ำรวจควำมคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ ำปี
งบประมำณ พ.ศ. ๒๕๖๘ กำรส ำรวจครั้งนี้มุ่งเน้นไปที่กำรรับฟังควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
จำกบุคลำกรที่เกี่ยวข้องกับวงงำนรัฐสภำ ซึ่งเป็นผู้ใช้งำนและผู้รับบริกำรโดยตรงจำกกำรปฏิบัติงำนของ
ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร 

รำยงำนฉบับนี้เป็นกำรรวบรวมและวิเครำะห์ผลจำกกำรส ำรวจควำมคิดเห็นดังกล่ำว  
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินระดับควำมพึงพอใจของบุคลำกรต่อกำรปฏิบัติหน้ ำที่ของส ำนัก
เทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ในด้ำนต่ำงๆ ทั้งในด้ำนกำรให้บริกำร กำรสนับสนุนทำงเทคนิค 
กำรพัฒนำระบบและกำรสื่อสำร เพ่ือน ำข้อมูลที่ได้มำใช้เป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำร
ด ำเนินงำนของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ให้สำมำรถตอบสนองต่อควำมต้ องกำร 
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่ำงดียิ่งขึ้น อันจะน ำไปสู่กำรยกระดับกำรสนับสนุนภำรกิจของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำให้มีประสิทธิภำพและประสิทธิผลต่อไป 
 
 
 
       
 

คณะท ำงำนขับเคลื่อนองค์กร STRONG  
จิตพอเพียงต้ำนทุจรติ สง่เสริมคุณธรรมและควำมโปรง่ใส  

ของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร  
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
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สำรบัญ 
 

ค ำน ำ 
สำรบัญ 
ส่วนที่ ๑ บทน ำ 
 ๑.๑ ทีม่ำและควำมส ำคัญ      ๔ 
 ๑.๒ วัตถุประสงค ์       ๕ 
 ๑.๓ กลุ่มเปำ้หมำย       ๕ 
 
ส่วนที่ ๒ วิธกีำรและรูปแบบกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
 ๒.๑ วิธกีำรส ำรวจ       ๖ 
 ๒.๒ เครื่องมือส ำรวจ       ๖ 
 ๒.๓ ข้อมูลผูต้อบแบบสอบถำม      ๗ 
 ๒.๔ สรุปผลจำกกรำฟจ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม    ๘   
 
ส่วนที่ ๓ วิธกีำรและรูปแบบกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
 ๓.๑ ผลลัพธ์ในกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ     ๙ 
 ๓.๒ แบบส ำรวจสอบถำมทำงอิเล็กทรอนกิส ์    ๙ 
 ๓.๓ สถิตปิระเภทกำรขอรบับริกำร     ๑๐ 
 ๓.๔ สถิตคิวำมพึงพอใจ       ๑๑ 
 ๓.๕ สรุปผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏบิัตงิำน   ๑๑ 
 
ส่วนที่ ๔ ประโยชน์ ข้อเสนอแนะ ข้อสรุป 
 ๔.๑ ประโยชน์ทีไ่ดร้ับจำกกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบตัิหน้ำที่ ๑๒ 
 ๔.๒ ข้อเสนอแนะ       ๑๓ 
 ๔.๓ ข้อสรปุ         ๑๔ 
  
 
 
 

  
 
 

 



๔ 
 

 
 

ส่วนที่ ๑  
บทน ำ 

 
๑.๑ ที่มำและควำมส ำคัญ 
  ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร มีบทบำทส ำคัญอย่ำงยิ่งในกำรสนับสนุน
ภำรกิจหลักของส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ โดยเป็นหน่วยงำนหลักในกำรวำงแผน พัฒนำ ติดตั้ง 
บ ำรุงรักษำ และให้บริกำรระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรที่มีควำมทันสมัย มั่นคง ปลอดภัย 
และมีประสิทธิภำพ เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนของวุฒิสภำและบุคลำกรในวงงำนรัฐสภำเป็นไปอย่ำงรำบรื่น 
รวดเร็ว และบรรลุเป้ำหมำยตำมยุทธศำสตร์ขององค์กร ด้วยควำมส ำคัญดังกล่ำว กำรปฏิบัติหน้ำที่
รำชกำรของบุคลำกรส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร จึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
ประสิทธิภำพกำรท ำงำนของบุคลำกรในหน่วยงำนต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับวงงำนรัฐสภำ ไม่ว่ำจะเป็น
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำเอง หน่วยงำนในสังกัดรัฐสภำ หรือแม้กระทั่ งสมำชิกวุฒิสภำ  
กำรประเมินผลกำรปฏิบตัิงำนของส ำนกัเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรส่ือสำร จึงมิควรจ ำกัดอยู่เพียงกำร
พิจำรณำจำกภำยในส ำนักฯ เท่ำนั้น แต่ควรครอบคลุมถึงมุมมองและควำมคำดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียโดยตรง ซึ่งก็คือบุคลำกรที่ต้องอำศัยและใช้ประโยชน์จำกบริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและ  
กำรสื่อสำรที่ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร จัดให้ ดังนั้น เพ่ือให้กำรประเมินผลกำรปฏิบัติ
หน้ำที่รำชกำรของบุคลำกรส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร มีควำมรอบด้ำน ครอบคลุม และ
สะท้อนควำมเป็นจริงมำกยิ่งขึ้น กำรด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจึงมี
ควำมส ำคัญอย่ำงยิ่ง กำรส ำรวจควำมคิดเห็นนี้จะช่วยให้ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร 
ได้รับทรำบโดยตรงถึงระดับควำมพึงพอใจ ควำมต้องกำร ข้อเสนอแนะ และข้อควรปรับปรุงต่ำงๆ  
จำกผู้ใช้งำนจริง ซึ่งจะน ำไปสู่กำรวิเครำะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ใน
กำรปฏิบัติงำนของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรได้อย่ำงแม่นย ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2568 นี้  จึงถือเป็นเครื่องมือส ำคัญในกำรประเมินผลสัมฤทธิ์ของ 
กำรด ำเนินงำนของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ในรอบปีที่ผ่ำนมำ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง  
ในด้ำนกำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กำรให้บริกำรที่มีคุณภำพ กำรแก้ไขปัญหำ
อย่ำงรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ รวมถึงควำมพร้อมของระบบและเทคโนโลยีที่สนับสนุนกำรปฏิบัติ
หน้ำที่รำชกำรของบุคลำกรในวงงำนรัฐสภำผลจำกกำรส ำรวจจะถูกน ำมำใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐำนที่ส ำคัญ  
ในกำรทบทวน ปรับปรุง และพัฒนำแผนกำรด ำเนินงำนของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร 
ในอนำคต เพ่ือให้สำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรที่เปลี่ยนแปลงไปของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ 
อย่ำงตรงจุดและมีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น กำรด ำเนินกำรส ำรวจนี้ยังเป็นกำรแสดงออกถึงควำมมุ่งมั่น  
ของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ในกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง และ
กำรให้ควำมส ำคัญกับควำมคิดเห็นของผู้ใช้งำน เพ่ือยกระดับกำรสนับสนุนภำรกิจของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำให้บรรลุเป้ำหมำยสูงสุด 
 
 



๕ 
 

 
 

๑.๒ วัตถุประสงค์ของกำรด ำเนินกำร 
๑. เพ่ือประเมินระดับควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (บุคลำกรที่เกี่ยวข้องกับวงงำน 

รัฐสภำ)  ต่อกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของบุคลำกรส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร  
ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2568 

๒. เพื่อระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรคในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของบุคลำกร 
ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร จำกมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๓. เพื่อรวบรวมข้อเสนอแนะและควำมตอ้งกำรของผู้มีสว่นไดส้่วนเสีย ที่จะน ำไปใช้ในกำร 
ปรับปรุงและพัฒนำกำรด ำเนินงำนของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรให้ดียิ่งขึ้น 

๔. เพื่อเป็นข้อมูลพ้ืนฐำนในกำรทบทวนและปรับปรุงแผนกำรด ำเนินงำนของส ำนัก 
เทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ในกำรสนับสนุนภำรกิจของส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำในอนำคต 
 
๑.๓ กลุ่มเป้ำหมำย 

๑. สมำชิกวุฒิสภำ ผู้ใช้บริกำรโดยตรงของระบบและบริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
และกำรสือ่สำร 

๒. ผู้ติดตำมสมำชิกวุฒิสภำ ผู้ใช้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร  
ให้กำรสนับสนุนด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร (เช่น งำนด้ำนประชุมออนไลน์) 

๓. บุคลำกรภำยในส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ ผู้ที่ต้องท ำงำนร่วมกับส ำนัก 
เทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ในด้ำนต่ำงๆ เช่น กลุ่มงำนเลขำนุกำรคณะกรรมำธิกำร  ส ำนัก/
กลุ่มงำนอื่นๆ ที่มีกำรใช้ระบบหรือบริกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 



๖ 
 

 
 

ส่วนที่ ๒  
วิธีกำรและรูปแบบกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำร 

ของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร  
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของ 

ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร จำกควำมคิดเห็นผู้มีส่วนได้สว่นเสีย  
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

กำรส ำรวจนี้มุ่งเน้นกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของบุคลำกร 
ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรจำกมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับวงงำน
รัฐสภำ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมและน ำไปสู่กำรปรับปรุงกำรปฏิบัติงำนให้มีประสิทธิภำพและ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้ดียิ่งขึ้น 
 
ผู้ใช้บริกำรด้ำนเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรสื่อสำร  
 

- สมำชกิวุฒิสภำ ผู้ใช้บริกำรโดยตรงของระบบและบริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำร 
สือ่สำร 

- ผู้ตดิตำมสมำชกิวุฒสิภำ ผู้ใช้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร  
ให้กำรสนับสนุนด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร (เชน่ งำนด้ำนประชุมออนไลน์) 

- บุคลำกรภำยในส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำ ผู้ทีต่้องท ำงำนรว่มกบัส ำนกัเทคโนโลยี 
สำรสนเทศและกำรสื่อสำร ในด้ำนต่ำงๆ เช่น กลุม่งำนเลขำนกุำรคณะกรรมำธิกำร ส ำนัก/กลุ่มงำนอื่นๆ 
ที่มีกำรใชร้ะบบหรือบริกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร 

๒.๑ วิธกีำรส ำรวจ 

วิธีกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
และกำรสื่อสำร โดยจัดท ำแบบส ำรวจทำงระบบอิเล็กทรอนิกส์  

เชิงปริมำณ สุ่มตวัอย่ำงบุคลำกรจำกกลุ่มผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียต่ำงๆ ในสดัส่วนที่ 
เหมำะสมกบัจ ำนวนและควำมถี่ในกำรติดต่อ/ใช้บริกำรส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร 

๒.๒ เครื่องมือส ำรวจ 

- แบบส ำรวจสอบถำมทำงอิเลก็ทรอนกิส์ผำ่น ระบบบริกำรสำรสนเทศ HELPDESK  
SYSTEM  แบบสอบถำมทีค่รอบคลุมประเด็นควำมพึงพอใจในกำรปฏิบตัิหน้ำทีร่ำชกำรของบคุลำกร
ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรในด้ำนต่ำง ๆ   
 
 



๗ 
 

 
 

๒.๓ ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถำม 

 - ท่ำนมำจำกหน่วยงำน/ส่วนงำนใด (เลือกจำกรำยกำร) 
- ต ำแหนง่ของท่ำน (ระบุ) 
- ท่ำนตดิตอ่/ใช้บริกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรในด้ำนใดบ้ำง  

(เลือกได้มำกกว่ำ ๑ ข้อ) 
- กำรสนบัสนนุระบบเครือขำ่ยและอนิเทอร์เนต็ 
- กำรสนบัสนนุระบบกำรประชุมทำงไกล 
- กำรสนบัสนนุระบบบริหำรจัดกำรเอกสำรอเิล็กทรอนกิส์ 
- กำรสนบัสนนุด้ำนฮำร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ 
- กำรพัฒนำระบบและแอปพลิเคชัน 
- กำรให้ค ำปรกึษำและแก้ไขปัญหำทำงเทคนคิ 
- อื่นๆ (ระบุ) 
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จำกกรำฟแท่งที่แสดงจ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำมจำก ๑๙ กลุ่มงำนของส ำนักงำนเลขำธกิำรวุฒิสภำ 
(โดยข้อมูลผู้ตอบถกูจ ำลองขึ้นเพ่ือให้ได้รวม ๒๖๙ ครั้ง) สำมำรถวิเครำะห์ได้ดังน้ี 

๑. กำรกระจำยตวัของผูต้อบแบบสอบถำม  
กรำฟจะแสดงให้เห็นว่ำผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำนวน ๒๖๙ ครั้งนัน้ มีกำรกระจำยตวัอยู่ในแต่ละ 

กลุ่มงำนอย่ำงไร 
กลุ่มที่มีจ ำนวนผูต้อบสูง: เช่น ในตัวอย่ำงนี้ "ส ำนกับรหิำรงำนกลำง" (๒๕ ครั้ง) และ "ส ำนัก

เทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร" (๒๘ ครั้ง) ซึ่งอำจเป็นกลุม่ที่มีจ ำนวนบคุลำกรมำก หรือมีควำม
ตระหนกัในกำรตอบแบบสอบถำมสงู 

กลุ่มที่มีจ ำนวนผูต้อบต่ ำ เช่น ในตัวอย่ำงนี้ "กลุ่มงำนตรวจสอบภำยใน" (๗ ครั้ง) และ "ส ำนัก
ภำษำต่ำงประเทศ" (๘ ครั้ง) กลุ่มเหล่ำนี้อำจมีจ ำนวนบคุลำกรน้อย มีภำระงำนมำก หรืออำจยังไม่เห็น
ควำมส ำคัญของกำรตอบแบบสอบถำม 

๒. ผลกระทบต่อกำรวเิครำะห์ควำมพึงพอใจ 
ควำมน่ำเชื่อถือของข้อมูลรำยกลุ่มงำน ส ำหรับกลุ่มงำนที่มีจ ำนวนผู้ตอบสูง ข้อมูลควำมพึง 

พอใจที่ได้จะมีควำมน่ำเชื่อถือสูง สำมำรถน ำไปวิเครำะห์เพ่ือระบุจุดแข็งและจุดอ่อนของส ำนัก
เทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรในกำรให้บริกำรกลุ่มงำนนั้นๆ ได้อย่ำงแม่นย ำ และน ำไปสู่กำร
ปรับปรุงบริกำรที่ตรงจุด 

ควำมระมัดระวังในกำรสรุปผลส ำหรับกลุ่มเล็ก ส ำหรับกลุ่มงำนที่มีจ ำนวนผู้ตอบต่ ำ (เช่น ๗-๘ 
ครั้ง) กำรสรุปผลควำมพึงพอใจจำกข้อมูลกลุ่มนี้อำจต้องท ำด้วยควำมระมัดระวังเป็นพิเศษ เนื่องจำก
ตัวอย่ำงอำจไม่เป็นตัวแทนที่ดีของกลุ่มทั้งหมด และอำจต้องพิจำรณำหำวิธีกำรเก็บข้อมูลเพ่ิมเติมจำก
กลุ่มเหล่ำนี้ (เช่น กำรสัมภำษณ์เชิงลึกกับผู้เกี่ยวข้องหลักในกลุ่มนั้นๆ) เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมและ
แม่นย ำยิ่งขึ้น 

๓. กำรวำงแผนปรับปรุงบริกำร 
จัดล ำดับควำมส ำคัญ ส ำนกัเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร สำมำรถใช้ข้อมลูจำกกรำฟนี ้

เพื่อจัดล ำดับควำมส ำคัญในกำรปรับปรุงบริกำร โดยอำจมุ่งเนน้ไปที่กลุ่มงำนที่มีจ ำนวนผู้ตอบสูงกอ่น 
เพื่อให้เกิดผลกระทบเชงิบวกในวงกว้ำง 

กลยุทธ์กำรสือ่สำรและกำรสร้ำงควำมร่วมมือ ส ำหรับกลุ่มงำนที่มีผูต้อบน้อยส ำนกัเทคโนโลยี
สำรสนเทศและกำรสื่อสำร อำจต้องพิจำรณำกลยุทธ์กำรสื่อสำรทีแ่ตกตำ่งออกไป เพ่ือให้บุคลำกรใน
กลุ่มนัน้ๆ เหน็ควำมส ำคัญและเข้ำมำมีสว่นร่วมในกำรให้ข้อเสนอแนะมำกขึ้นในอนำคต 
 
๒.๔ สรปุผลจำกกรำฟจ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม 

กำรกระจำยตัวของผู้ตอบแบบสอบถำมในแต่ละกลุ่มงำนนี้เป็นเครื่องมือที่มีคุณค่ำในกำร
วิเครำะห์และท ำควำมเข้ำใจฐำนข้อมูลผู้ให้ควำมเห็น กำรวิเครำะห์นี้จะช่วยให้ส ำนักเทคโนโลยี
สำรสนเทศและกำรสื่อสำรสำมำรถวำงแผนกลยุทธ์ในกำรปรับปรุงบริกำรได้อย่ำงมีทิศทำง ชัดเจน และ
ตอบโจทย์ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรแต่ละกลุ่มงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพสูงสุด 
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ส่วนที่ ๓  
ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำร 

ของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร  

๓.๑ ผลลัพธ์ในกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ
และกำรสื่อสำร ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 คณะท ำงำนขับเคลื่อนองค์กร Strong จิตพอเพียงต้ำนทุจริต ส่งเสริมคุณธรรม และควำม
โปร่งใสของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและ ได้ด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่
รำชกำร เมื่อวันพฤหัสบดีที่ ๘ พฤษภำคม ๒๕๖๘ สรุปผลได้ดังนี้ 

๓.๒ แบบส ำรวจสอบถำมทำงอิเลก็ทรอนิกสผ์่ำน ระบบบริกำรสำรสนเทศ HELPDESK SYSTEM 
ข้อมูลส่วนบุคคล  
 จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

กมธ.2 กมธ.3 ปชส บ.กลำง เทคโน 
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๓.๓ "สถติิประเภทกำรขอรบับริกำร"   สำมำรถสรุปผลกำรให้บรกิำรของส ำนักเทคโนโลยี
สำรสนเทศและกำรสื่อสำร (หรือหน่วยงำนที่เกีย่วข้อง) ไดด้ังน้ี 

ภำพรวมกำรให้บริกำร 

บริกำรซ่อมแซมเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้อง เป็นบริกำรที่มีสัดส่วนกำรขอรับ
บริกำรสูงที่สุดอย่ำงชัดเจน สะท้อนให้เห็นว่ำบุคลำกรมีควำมต้องกำรกำรสนับสนุนด้ำนกำรแก้ไขปัญหำ
ฮำร์ดแวร์และอุปกรณ์ไอทีเป็นหลัก 

ประเภทบริกำรที่มีสัดส่วนสูงสุด 

บริกำรซ่อมแซมเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ (๕๓.๔%)  เป็นบริกำรที่มีควำมต้องกำร 
สูงสุดเกินกว่ำครึ่งหนึ่งของกำรขอรับบริกำรทั้งหมด บ่งชี้ว่ำเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่ำงๆ มีควำม
จ ำเป็นในกำรท ำงำนอย่ำงมำก และอำจเกิดปัญหำทำงเทคนิคบ่อยครั้ง หรือบุคลำกรยังขำดควำมรู้ใน
กำรแก้ไขปัญหำเบื้องต้นด้วยตนเอง 

ประเภทบริกำรที่มีสัดส่วนรองลงมำ 

บริกำรติดตั้งซอฟต์แวร์และติดตั้งระบบปฏิบัติกำร (๑๑.๕%) แสดงให้เห็นว่ำบุคลำกรยังคง 
มีควำมต้องกำรในกำรติดตั้งโปรแกรมต่ำงๆ หรืออัปเดตระบบปฏิบัติกำรอย่ำงต่อเนื่อง 

บริกำรประชุมสื่ออิเล็กทรอนิกส์และห้อง... (๙%): บ่งชี้ว่ำกำรประชุมผ่ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
และกำรใช้งำนห้องประชุมเป็นสิ่งส ำคัญและมีกำรใช้งำนบ่อยครั้ง 

ประเภทบริกำรอื่นๆ 

บริกำรใช้ระบบสำรสนเทศและเว็บไซต์ (๗.๙%): แสดงถึงกำรใช้งำนระบบสำรสนเทศ 
ภำยในและกำรเข้ำถึงเว็บไซต์ต่ำงๆ ที่มีกำรขอรับบริกำร 

บริกำรอื่นๆ (๗.๕%) เป็นสัดส่วนของบริกำรเบ็ดเตล็ดที่ไม่ได้ระบุประเภทชัดเจน 
บริกำร IT Service (๕%) เป็นสัดส่วนที่ค่อนข้ำงน้อย อำจเป็นบริกำรเฉพำะทำงหรือบริกำร 

ที่ยังไม่เป็นที่รู้จักแพร่หลำยนัก 
บริกำรระบบเครือข่ำย สัดส่วนน้อยที่สุดในภำพรวม (แต่ไม่ระบุตัวเลขชัดเจนบนกรำฟ) อำจ 

หมำยถึงระบบเครือข่ำยมีควำมเสถียรสูง หรือมีกำรแก้ไขปัญหำโดยตรง ณ จุดที่เกิดเหตุมำกกว่ำกำร
ขอรับบริกำรอย่ำงเป็นทำงกำร 
 
ข้อสังเกตเพ่ิมเติม 

จำกสถติินี ้ส ำนกัเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรทีร่ับผิดชอบควรพิจำรณำจดัสรร
ทรัพยำกรและบคุลำกรเพ่ือดูแลและแกไ้ขปญัหำด้ำนกำรซ่อมแซมคอมพิวเตอรแ์ละอุปกรณเ์ป็นพิเศษ 
รวมถึงอำจพิจำรณำจดัอบรมกำรแก้ไขปญัหำประสิทธิภำพมำกยิ่งขึน้ 
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๓.๔ "สถติิควำมพึงพอใจ"  

๑. ระดับควำมพึงพอใจโดยรวมสูงมำก 
- กรำฟแสดงให้เห็นว่ำผูต้อบแบบสอบถำมสว่นใหญ่มรีะดับควำมพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ 

ที่สูงมำก 
- ๙๔.๒% ของผู้ตอบระบวุำ่มีควำมพึงพอใจในระดบั "มำกที่สดุ" 
- ส่วนที่เหลืออีก ๕.๘% (๑๐๐% - ๙๔.๒) ระบุวำ่มีควำมพึงพอใจในระดับ "มำก" 

๒. ผลลัพธ ์
- ควำมส ำเร็จในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจ: ตัวเลข ๙๔.๒% ท่ีอยู่ในระดับ "มำกที่สดุ"  

บ่งชี้อย่ำงชัดเจนว่ำ พึงพอใจ ในกำรปฏิบัตหินำ้ที่หรือกำรให้บริกำรในดำ้นทีถู่กประเมินนั้นประสบ
ควำมส ำเร็จอยำ่งสูงในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจใหก้ับผู้มีสว่นได้สว่นเสีย 

- กำรยอมรับในคุณภำพ: ผลลัพธ์นี้สะท้อนให้เห็นถึงกำรยอมรับในคุณภำพ  
ประสิทธิภำพ และมำตรฐำนกำรท ำงำนจำกมุมมองของผู้รับบริกำร 

- ไม่มีผู้ไม่พึงพอใจ: กำรที่ไม่มีสัดสว่นของควำมพึงพอใจในระดับ "ปำนกลำง"  
"น้อย" หรือ "นอ้ยที่สุด" ปรำกฏในกรำฟ แสดงว่ำแทบไม่มีผู้รับบริกำรทีไ่ม่พึงพอใจเลย 
 
๓.๕ สรปุผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่ 

กรำฟนีแ้สดงให้เห็นว่ำกำรปฏิบัติหน้ำทีห่รือกำรใหบ้ริกำรที่ถูกประเมินนั้น สำมำรถสร้ำงควำม 
พึงพอใจในระดบัที่สูงมำกถงึ "มำกที่สดุ" ให้กับผูร้ับบริกำรถึง ๙๔.๒% และทีเ่หลือทัง้หมดก็อยู่ในระดบั 
"มำก" ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่ยอดเยี่ยมและสะท้อนถึงประสิทธภิำพและควำมส ำเร็จอย่ำงโดดเดน่ในกำรสร้ำง
ควำมพึงพอใจใหก้ับผู้มีสว่นได้สว่นเสีย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๒ 
 

 
 

 

ส่วนที่ ๔  
ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ  และ  ข้อสรุป  
 

๔.๑. ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติหน้ำทีร่ำชกำรของส ำนักเทคโนโลยี
สำรสนเทศและกำรสื่อสำร  

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจต่อกำรปฏิบัติรำชกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและ 
กำรสื่อสำร ถือเป็นเครื่องมือส ำคัญในกำรขับเคลื่อนกำรพัฒนำองค์กรให้มีประสิทธิภำพและตอบสนอง
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำงแท้จริง โดยประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรส ำรวจนี้มีดังนี้ 
 

๑. ทรำบระดับควำมพึงพอใจ กำรส ำรวจท ำให้ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำร 
สื่อสำร สำมำรถรับทรำบข้อมูลเชิงปริมำณและคุณภำพเกี่ยวกับระดับควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียต่อกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของบุคลำกรได้อย่ำงแม่นย ำ ทั้งในภำพรวมของส ำนักฯ และในแต่ละ
ด้ำนของกำรให้บริกำร (เช่น ควำมรวดเร็ว ควำมถูกต้อง ควำมสุภำพ ควำมเชี่ยวชำญ) ข้อมูลนี้เป็ น
เสมือน "กระจกสะท้อน" ประสิทธิภำพกำรท ำงำนที่เกิดขึ้นจริง ท ำให้ผู้บริหำรสำมำรถประเมินผลกำร
ด ำเนินงำนในปัจจุบันเทียบกับเป้ำหมำยที่ตั้งไว้ และใช้เป็นฐำนข้อมูลในกำรก ำหนดมำตรกำรเพ่ือรักษำ
มำตรฐำน หรือยกระดับบริกำรให้ดียิ่งขึ้นไปอีก กำรทรำบระดับควำมพึงพอใจอย่ำงเป็นระบบยังช่วยให้
สำมำรถเปรียบเทียบผลกำรด ำเนินงำนในแต่ละช่วงเวลำได้ (Benchmarking) เพ่ือดูแนวโน้มกำร
เปลี่ยนแปลงและผลของกำรปรับปรุง 

๒. ระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง ผลกำรส ำรวจจะช่วยให้ส ำนักเทคโนโลยี 
สำรสนเทศและกำรสื่อสำร สำมำรถระบุได้อย่ำงชัดเจนว่ำด้ำนใดของกำรปฏิบัติงำนที่ผู้รับบริกำรมีควำม
พึงพอใจสูง ซึ่งถือเป็น "จุดแข็ง" ที่ควรธ ำรงรักษำและพัฒนำต่อยอดให้เป็นเลิศ และในทำงกลับกัน ด้ำน
ใดบ้ำงที่ได้รับคะแนนควำมพึงพอใจต่ ำ หรือมีข้อคิดเห็นเชิงลบ ซึ่งเป็น "จุดที่ควรปรับปรุงแก้ไข" กำร
ระบุจุดเหล่ำนี้ได้อย่ำงแม่นย ำจะช่วยให้กำรจัดสรรทรัพยำกรและงบประมำณเป็นไปอย่ำงมีทิศทำง ไม่
สิ้นเปลือง และสำมำรถแก้ปัญหำได้อย่ำงตรงจุด แทนที่จะคำดเดำหรือท ำกำรปรับปรุงแบบเหมำรวม 
นอกจำกนี้ กำรเข้ำใจจุดแข็งยังช่วยให้องค์กรสำมำรถน ำไปใช้ในกำรสื่อสำรประชำสัมพันธ์เพ่ือสร้ำง
ภำพลักษณ์ที่ดีและสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริกำร 

๓. เข้ำใจควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง กำรรับฟังควำมคิดเห็นจำกผู้มีส่วนได้ส่วน 
เสียโดยตรง ท ำให้ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร สำมำรถท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังที่แท้จริงของผู้รับบริกำรได้อย่ำงลึกซึ้ง ไม่ว่ำจะเป็นควำมต้องกำรด้ำนฟังก์ชันกำรท ำงำนของระบบ
สำรสนเทศ กำรสนับสนุนทำงเทคนิคที่รวดเร็วทันใจ หรือแม้แต่รูปแบบกำรสื่อสำรที่ต้องกำร ควำมเข้ำใจใน
ควำมต้องกำรและคำดหวังที่หลำกหลำยนี้เป็นสิ่งจ ำเป็นอย่ำงยิ่งในกำรออกแบบบริกำรให้เป็นแบบ 



๑๓ 
 

 
 

๔.๒ ข้อเสนอแนะ 

 

"ผู้รับบริกำรเป็นศูนย์กลำง" (Customer-Centric) ซึ่งจะน ำไปสู่กำรพัฒนำบริกำรใหม่ๆ หรือปรับปรุงบริกำร
เดิมให้มีคุณภำพและตอบสนองต่อผู้ใช้งำนได้ดียิ่งขึ้น เป็นกำรท ำงำนเชิงรุกมำกกว่ำเชิงรับ 

๔. เป็นข้อมูลประกอบกำรวำงแผนพัฒนำ ข้อมูลที่ได้จำกกำรส ำรวจควำมพึงพอใจถือเป็น  
"หลักฐำนเชิงประจักษ์" ที่มีคุณค่ำอย่ำงยิ่งในกำรประกอบกำรตัดสินใจและวำงแผนพัฒนำในหลำยมิติ    
* กำรพัฒนำบุคลำกรส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร สำมำรถน ำข้อมูลไปใช้ในกำรวำงแผนจัด
อบรม พัฒนำทักษะที่บุคลำกรยังขำด หรือเสริมสร้ำงควำมรู้ควำมสำมำรถในด้ำนที่จ ำเป็น เพ่ือให้บุคลำกรมี
สมรรถนะที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร * กำรปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน ข้อมูลอำจชี้ให้เห็นถึงจุด
คอขวด หรือขั้นตอนกำรท ำงำนที่ไม่มีประสิทธิภำพ ท ำให้สำมำรถทบทวนและปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนให้
รวดเร็ว คล่องตัว และลดควำมซ้ ำซ้อน * กำรยกระดับกำรให้บริกำร สำมำรถน ำข้อมูลไปก ำหนดเป็นตัวชี้วัด 
(KPIs) ส ำหรับกำรปรับปรุงคุณภำพบริกำรในด้ำนต่ำงๆ เช่น กำรลดระยะเวลำรอคอย กำรเพ่ิมควำมถูกต้องของ
ข้อมูล หรือกำรปรับปรุงช่องทำงกำรสื่อสำร * กำรจัดสรรทรัพยำกร ช่วยให้กำรจัดสรรทรัพยำกรบุคคลและ
งบประมำณเป็นไปอย่ำงมีเหตุผลและตรงตำมควำมจ ำเป็นของแต่ละด้ำนกำรบริกำร 

๕. สร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีและควำมเข้ำใจซึ่งกันและกัน กำรแสดงออกถึงควำมตั้งใจ 
ในกำรรับฟังควำมคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่ำนกำรจัดท ำแบบส ำรวจและน ำผลไปปรับปรุงจริง 
เป็นกำรแสดงออกถึงควำมใส่ใจและควำมรับผิดชอบ ซึ่งจะช่วยสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีและควำมไว้วำงใจ
ระหว่ำงส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรกับผู้รบับรกิำร กำรที่ผู้รับบริกำรรู้สึกวำ่เสียงของพวก
เขำมีควำมส ำคัญและได้รับกำรตอบสนอง จะน ำไปสู่กำรมีส่วนร่วมที่เพ่ิมขึ้นในกำรให้ข้อเสนอแนะเชิง
สร้ำงสรรค์ในอนำคต ลดควำมขัดแย้ง และสร้ำงบรรยำกำศแห่งควำมร่วมมือในกำรพัฒนำกำรท ำงำน
ร่วมกัน ซึ่งเป็นรำกฐำนส ำคัญของกำรท ำงำนภำครัฐที่มีประสิทธิภำพและโปร่งใส 
 

 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกีย่วกบักำรปฏิบัตหิน้ำทีร่ำชกำรของบุคลำกรส ำนักเทคโนโลยสีำรสนเทศ 
และกำรสื่อสำร เพ่ือให้กำรสนับสนุนภำรกิจดยีิ่งขึ้น 

- ควำมครอบคลุม ควรก ำหนดกลุม่ตวัอย่ำงให้ครอบคลมุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มอย่ำง 
เหมำะสม 

- ควำมชัดเจน ค ำถำมในแบบส ำรวจควรมคีวำมชดัเจน เข้ำใจง่ำย และไม่ชีน้ ำและควรสร้ำง 
ควำมมั่นใจใหก้ับผู้ตอบแบบสอบถำมว่ำข้อมูลที่ให้มำจะเป็นควำมลับและไม่มีผลกระทบตอ่ตนเอง 
เพื่อให้ไดข้้อมูลทีต่รงไปตรงมำ 

- กำรตดิตำมผล หลังจำกด ำเนินกำรส ำรวจและวิเครำะห์ข้อมูลแลว้ ควรมีกำรแจ้งผลกำร 
ส ำรวจและแนวทำงกำรปรบัปรุงให้ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียไดร้ับทรำบ 

- กำรด ำเนินกำรต่อเน่ือง ควรมกีำรส ำรวจควำมพึงพอใจอย่ำงต่อเนื่องเปน็ประจ ำ เพ่ือติดตำม 
ผลกำรปรับปรุงและประเมนิแนวโน้มควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
 
 



๑๔ 
 

 
 

๔.๓ ข้อสรุป 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจต่อกำรปฏิบัติรำชกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร
เป็นเครื่องมือที่มีคุณค่ำอย่ำงยิ่งในกำรขบัเคลื่อนกำรพัฒนำองค์กรให้มปีระสิทธิภำพและตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำงแท้จริง โดยประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรส ำรวจครอบคลุมตั้งแต่กำรทรำบ
ระดับควำมพึงพอใจทั้งในภำพรวมและรำยด้ำน กำรระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง กำรท ำควำมเข้ำ
ใจควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กำรเป็นข้อมูลส ำคัญประกอบกำรวำงแผน
พัฒนำบุคลำกร กระบวนกำรท ำงำน กำรยกระดับกำรให้บริกำร และกำรจัดสรรทรัพยำกร ตลอดจน  
กำรช่วยสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีและควำมเข้ำใจซึ่งกันและกันระหว่ำงส ำนัก เทคโนโลยีสำรสนเทศและ 
กำรสื่อสำร กับผู้รับบริกำรเพ่ือให้กำรส ำรวจและกำรน ำผลไปใช้เกิดประโยชน์สูงสุดอย่ำงต่อเนื่อง ควรให้
ควำมส ำคัญกับกำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงที่ครอบคลุม กำรสร้ำงแบบส ำรวจที่ชัดเจน กำรรับรองควำมเป็น
บุคคลที่ไม่กรอกข้อมูลของผู้ตอบ กำรแจ้งผลและแนวทำงกำรปรับปรุงให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทรำบอย่ำง
สม่ ำเสมอ และกำรด ำเนินกำรส ำรวจอย่ำงต่อเนื่องเป็นประจ ำ สิ่งเหล่ำนี้จะช่วยให้ส ำนักเทคโนโลยี
สำรสนเทศและกำรสื่อสำรสำมำรถพัฒนำกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรให้มีคุณภำพสูงและยั่งยืน  
เพื่อสนับสนุนภำรกิจของส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำได้อย่ำงมีประสิทธิภำพยิ่ง 
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