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ส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล มีบทบำทหน้ำที่เป็นศูนย์กลำงในกำรบริหำรงำนบุคคลของ
สภำกำชำดไทยโดยด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำรบริหำรงำนบุคคล กำรพัฒนำโครงสร้ำงองค์กร กำรพัฒนำระบบงำน 
กำรประสำนงำนกำรพัฒนำบุคลำกร กำรพัฒนำระบบข้อมูล กำรจัดท ำแผนก ำลังคน กำรจัดท ำยุทธศำสตร์กำร
บริหำรทรัพยำกรบุคคล งำนด้ำนระเบียบวินัยที่เกี่ยวกับกำรบริหำรงำนบุคคล และกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับ
สวัสดิกำรส ำหรับบุคลำกรสภำกำชำดไทย ซึ่งจำกภำรกิจของส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคลที่มีควำม
หลำกหลำย ลักษณะงำนมีทั้งงำนเชิงนโยบำย งำนปฏิบัติและงำนบริกำรภำยใต้ควำมคำดหวังของผู้บริหำร
องค์กร บุคลำกรและประชำชนผู้รับบริกำรและร่วมบริกำร ที่สำมำรถตอบสนองให้เกิดควำมพึงพอใจต่อกำร
ปฏิบัติและกำรให้บริกำรกับทุกฝ่ำย เท่ำทันสภำพกำรณ์ของปัญหำ ปัจจัยแวดล้อมในกำรปฏิบัติงำนที่
เปลี่ยนแปลงด้วยเหตุนี้ จึงได้จัดท ำ “โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของหน่วยงำนในสภำกำชำดไทยต่อบริกำร
ด้ำนบุคลำกรของส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล” ขึ้น เพื่อส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรด้ำนบุคลำกร
ของส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล เพ่ือพัฒนำและยกระดับคุณภำพงำนด้ำนกำรบริหำรทรัพยำกรบุคคลที่
ช่วยสนับสนุนวิสัยทัศน์ พันธกิจ และควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรต่อไป โดยมีวัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
ได้แก่ 1) เพ่ือประเมินระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรด้ำนบุคลำกรของส ำนักงำนบริหำร
ทรัพยำกรบุคคลสภำกำชำดไทย และ 2) น ำเสนอข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำรด้ำน
บุคลำกรของส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล สภำกำชำดไทย  

ซึ่งจำกกำรทบทวนรำยละเอียดและข้อก ำหนดกำรจัดจ้ำง (TOR) รวมถึงแนวคิดทฤษฎีและเอกสำร
งำนวิจัยเบื้องต้นในเรื่องของกำรศึกษำระดับควำมพึงพอใจ คณะที่ปรึกษำได้ด ำเนินโครงกำร โดยใช้ระเบียบวิธี
วิจัยแบบผสำนวิธี (Mixed Methods Research) ซึ่งใช้ทั้งกำรวิจัยเชิงปริมำณด้วยกำรเก็บข้อมูลจำกแบบ
ส ำรวจพร้อมกับวิเครำะห์ข้อมูลด้วยเครื่องมือทำงสถิติ และกำรวิจัยเชิงคุณภำพด้วยกำรวิเครำะห์เอกสำรและ
กำรสัมภำษณ์กับผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเพ่ิมเติม เพ่ือให้สำมำรถตอบวัตถุประสงค์ของโครงกำรวิจัยได้ทั้งในภำพรวม
และเชิงลึกของกระบวนกำรและแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำคุณภำพงำนจำกกลุ่มเป้ำหมำยที่มีส่วน
เกี่ยวข้อง เพ่ือน ำไปสู่ข้อเสนอแนะรูปแบบที่เหมำะสมโดยสะท้อนถึงควำมพึงพอใจจำกกำรได้รับบริกำรผ่ำน
ระบบกำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพ 

กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้ คือ บุคลำกรที่มำรับบริกำรจำกส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล 
ซึ่งเป็นบุคลำกรที่สังกัดหน่วยงำนภำยในสภำกำชำดไทยทั้ง 24 หน่วยงำน รวมถึงบุคลำกรที่เกษียณอำยุ
รำชกำรแล้วจำกสภำกำชำดไทย และกลุ่มที่เป็นบุคคลภำยนอก ที่เข้ำมำสมัครงำนกับส ำนักงำนบริหำร โดยสุ่ม
ตัวอย่ำงแบบชั้นภูมิตำมสังกัดหน่วยงำน ที่เป็นไปตำมสัดส่วนของประชำกร (Proportionated Stratified 
Random Sampling) โดยเก็บข้อมูลได้ท้ังสิ้น 593 ตัวอย่ำง 

ในกำรวิจัยครั้งนี้ คณะที่ปรึกษำได้พัฒนำเครื่องมือวัดขึ้นใหม่ให้มีควำมเหมำะสมกับกลุ่มตัวอย่ำง 
จ ำนวน 1 แบบวัด ได้แก่ แบบวัดควำมพึงพอใจของหน่วยงำนในสภำกำชำดไทยต่อบริกำรด้ำนบุคลำกรของ
ส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล โดยได้ด ำเนินกำรพัฒนำแบบวัด ให้มีควำมสอดคล้องกับกำรด ำเนินงำนและ
กำรให้บริกำรของหน่วยงำนย่อยภำยในส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล ซึ่งได้ท ำงำนพัฒนำข้อค ำถำมร่วมกับ
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ตัวแทนจำกแต่ละกลุ่มงำน และท ำกำรประเมินควำมเที่ยงตรงเชิงเนื้อหำโดยผู้ทรงคุณวุฒิจ ำนวน 3 ท่ำน และ
แบบวัดมีค่ำควำมเชื่อม่ัน ชนิดสัมประสิทธ์อัลฟ่ำของแบบวัดแต่ละด้ำน ตั้งแต่ .95-.99 
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลพบว่ำ ระดับคำดหวังต่อกำรให้บริกำรในภำพรวมของส ำนักงำนบริหำร
ทรัพยำกรบุคคล  กับควำมพึงพอใจในภำพรวมของส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล อยู่ในระดับปำนกลำง
เท่ำกัน  แต่พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ เมื่อเปรียบเทียบเป็นรำยด้ำนพบว่ำ 1. ด้ำน
ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร พบว่ำ ระดับคำดหวัง กับควำมพึงพอใจ อยู่ในระดับปำนกลำงเท่ำกัน แต่
พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 2. ด้ำนควำมเชื่อถือได้ในกำรบริกำร พบว่ำ ระดับ
คำดหวัง กับควำมพึงพอใจ อยู่ในระดับปำนกลำงเท่ำกัน  แต่พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติ 3. ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร พบว่ำ ระดับคำดหวัง กับควำมพึงพอใจ อยู่ในระดับปำนกลำง
เท่ำกัน แต่พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 4. ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร 
พบว่ำ ระดับคำดหวัง อยู่ในระดับมำก  ควำมพึงพอใจ อยู่ในระดับปำนกลำง  มีค่ำเฉลี่ยแตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติ และ 5. ด้ำนควำมเอำใจใส่ในผู้รับบริกำร พบว่ำ ระดับคำดหวัง อยู่ในระดับปำนกลำง ควำม
พึงพอใจ อยู่ในระดับปำนกลำง มีค่ำเฉลี่ยแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
  ผลส ำรวจระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของแต่ละฝ่ำยในส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคล 
พบว่ำ ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของแต่ละฝ่ำยในส ำนักงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคลอยู่ในระดับ
ค่อนข้ำงมำก มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.13 เมื่อพิจำรณำแต่ละฝ่ำย พบว่ำ 1. กลุ่มงำนยุทธศำสตร์ทรัพยำกรบุคคล มี
ควำมพึงพอใจระดับค่อนข้ำงมำกมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.10 2. ฝ่ำยบริหำรงำนทั่วไป มีควำมพึงพอใจระดับ 
ค่อนข้ำงมำกมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.20 3. ฝ่ำยพัฒนำโครงสร้ำงและระบบงำน มีควำมพึงพอใจระดับค่อนข้ำงมำก
มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.06 4. ฝ่ำยสวัสดิกำรและสิทธิประโยชน์  มีควำมพึงพอใจระดับค่อนข้ำงมำกมีค่ำเฉลี่ย
เท่ำกับ 4.13 5. ฝ่ำยบริหำรงำนบุคคลและทะเบียนประวัติ มีควำมพึงพอใจระดับค่อนข้ำงมำกมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.11 6. ฝ่ำยพัฒนำบุคคล มีควำมพึงพอใจระดับค่อนข้ำงมำกมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.34 และ 7. งำนนิติกำร มี
ควำมพึงพอใจระดับ ปำนกลำง มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.17 
 ข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำร ได้แก่  
 1) ท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร – เป็นกำรรับฟังและเรียนรู้ควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของผู้รับบริกำรทั้งในอดีตและปัจจุบัน รวมถึงกำรน ำข้อมูลดังกล่ำวไปใช้ในกำรวำงแผนปฏิบัติปรับปรุง 

2) เสนอข้อมูลที่จ ำเป็นผ่ำนสื่อออนไลน์ - เสนอข้อมูลที่แสดงให้เห็นถึงบทบำท หน้ำที่ และควำม
รับผิดชอบ ผ่ำนเว็ปไซต์ของส ำนักงำน โดยย่อยหรือปรับให้เหลือเป็นข้อมูลที่เข้ำใจง่ำย เช่น แยกให้เห็นเป็น
ข้อมูลกำรให้บริกำรตำมส่วนงำน โดยอำจเลือกแสดงรำยละเอียดของขั้นตอนและข้อมูลที่จ ำเป็นตำมบริกำรที่มี
ผู้มำติดต่ออยู่เป็นประจ ำ 

3) พัฒนำกำรเรียนรู้ด้วยกำรจัดกำรควำมรู้  - กำรรวบรวมองค์ควำมรู้ที่มีอยู่ในองค์กำรซึ่งกระจัด
กระจำยอยู่ในตัวบุคคลหรือเอกสำร มำพัฒนำให้เป็นระบบเพ่ือให้ทุกคนในองค์กำรสำมำรถเข้ำถึงควำมรู้ และ
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พัฒนำตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ และตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร
ได้สูงสุด 

4) สร้ำงทีมงำนที่ให้บริกำรด้วยใจ – ใช้กำรหมุนเวียนงำน (Job Rotation) ของพนักงำนในกลุ่มที่มี
ควำมสำมำรถสูงและมีกำรให้บริกำรด้วยใจที่โดดเด่น (Talent) โดยก ำหนดให้พนักงำนกลุ่มนี้ ท ำหน้ำที่
ถ่ำยทอดควำมรู้และสอนงำนให้กับพนักงำนอ่ืน ด้วยกระบวนกำรสร้ำงระบบพ่ีเลี้ยง (Coaching and 
Mentoring) 

5) ประเมินผลและให้รำงวัล - กำรประเมินผลกำรให้บริกำรของแต่ละส่วนงำน รวมถึงมีกำรให้รำงวัล 
ในลักษณะของกำรประกำศเกียรติคุณ ทั้งในระดับส่วนงำนและระดับบุคคล 
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