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การวิเคราะห
การปรับปรุงระบบงานของหน�วยบริการประชาชนของกรุงเทพมหานคร จะต�องเข�าใจ

ว�า ระบบงานเดิมท่ีเคยปฏิบัติเป"นอย�างไร ทํางานอย�างไร มีข้ันตอนการทํางานอย�างไร จุดอ�อนของระบบ
ป&จจุบันคืออะไร มีวัตถุประสงค
หรือเป*าหมายในการปรับปรุงระบบงานแค�ไหน เพียงไร ซ่ึงข้ันตอนการ
วิเคราะห
การปรับปรุงระบบงานหน�วยบริการประชาชนของกรุงเทพมหานครอาจแบ�งได�เป"น 5 ข้ันตอน
ใหญ�ๆ ได�แก� การศึกษาและรวบรวมข�อมูล การประมวลผลข�อมูล การวิเคราะห
ข�อมูล การจัดประชุม
ระหว�างผู�ท่ีเก่ียวข�อง และการจัดทําเอกสารรายงานผลการศึกษา 
 

1. การศึกษาและรวบรวมข!อมูล 

การศึกษาและรวบรวมข�อมูล ต�องพิจารณาว�าจะเก็บข�อมูลโดยวิธีใดจึงจะได�ข�อมูลท่ีถูกต�อง 
ครบถ�วน ตรงตามความเป"นจริง จะใช�วิธีสัมภาษณ
 ออกแบบสอบถาม  หรือศึกษาจากเอกสารต�างๆ ป&ญหา
ก็คือเอกสารเก่ียวกับวิธีการทํางานของระบบนั้นทันสมัยมากน�อยแค�ไหน  การสังเกตการทํางานจริงด�วย
ตนเองก็เป"นวิธีหนึ่งท่ีสําคัญท่ีจะทําให�เราทราบสภาพความเป"นจริงของระบบงานได� ถ�าเป"นไปได�ควรใช�ทุก
วิธีเพ่ือตรวจสอบและยืนยันข�อมูลกัน  

1.1 ศึกษาข!อมูลจากเอกสารต�างๆ เช�น วรรณกรรมท่ีเคยศึกษาไว� ซ่ึงถ�ามี ก็จะทําให�ทราบ
ข�อมูลท่ีชัดเจนและประหยัดเวลาในการท่ีจะสอบถามผู�เก่ียวข�องแต�ละคน ข�อมูลหน�าท่ีความรับผิดชอบและ
โครงสร�างภายในของหน�วยงานตาม มติ ก.ก. ข�อมูลการแบ�งหน�าท่ีความรับผิดชอบระหว�างหน�วยงานท่ี
เก่ียวข�อง และข�อมูลทางเดินของงานหรือข้ันตอนการปฏิบัติงานของหน�วยงานจากคู�มือการปฏิบัติงานของ
หน�วยงาน รวมท้ังระเบียบ กฎหมายต�างๆ ท่ีเก่ียวข�อง ได�แก� กฎหมายว�าด�วยระเบียบบริหารราชการแผ�นดิน 
กฎหมายว�าด�วยระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร กฎหมายว�าด�วยหลักเกณฑ
และวิธีการบริหาร
กิจการบ�านเมืองท่ีดี และกฎหมายท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติงานในด�านต�างๆ เช�น การสาธารณสุข การควบคุม
อาคาร นอกจากนี้ ควรศึกษาทฤษฎีและแนวคิดใหม�ๆเก่ียวกับการปรับปรุงระบบงานด�วย   

   
1.2 การใช!แบบสอบถาม  นับว�าเป"นวิธีท่ีรวดเร็ว เก็บรวบรวมข�อมูลได�ปริมาณมาก ดังนั้น การ

ให�เวลาในการกําหนดรูปแบบของแบบสอบถาม จึงมีความสําคัญ โดย 
 
1.2.1 ควรตัดสินใจให!ได!ว�าอะไรคือเป-าหมายหลักหรือเหตุผลในการใช!แบบสอบถาม  เช�น เม่ือ

คนท่ีเราต�องการสอบถามกระจายอยู�ตามสถานท่ีต�างๆ เช�น ตามสํานักงานเขตต�างๆ เม่ือมีคนท่ีเก่ียวข�อง
จํานวนมากและเราต�องการรู�สัดส�วนของกลุ�มคนแต�ละกลุ�ม หรือเม่ือต�องการสืบค�นป&ญหาท่ีเกิดข้ึนกับ
ระบบงานในป&จจุบัน  ซ่ึงการวิเคราะห
การปรับปรุงงานของหน�วยบริการประชาชนต�องมีการสอบถามความ
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พึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการด�วยเป"นสําคัญ นอกเหนือจากผู�บริหาร ผู�ปฏิบัติงาน และผู�มีส�วนเก่ียวข�อง
อ่ืนๆแล�ว 

 
1.2.2 การสร!างแบบสอบถามท่ีดี มีประสิทธิภาพ และสามารถรวบรวมข!อมูลต�างๆ ได!อย�าง

ครบถ!วน จะต�องมีการพัฒนาแบบสอบถาม เพ่ือให�ได�ข�อมูลท่ีครอบคลุมตรงตามความต�องการของผู�ถาม 
ดังนั้น การสร�างแบบสอบถามจะต�องมีการทดสอบความถูกต�อง และความน�าเชื่อถือ เพ่ือจะได�ปรับปรุง
แก�ไขก�อนการนําออกไปใช�จริง แต�ท้ังนี้ ข้ันตอนการตอบแบบสอบถามอาจจะมีข�อบกพร�องบางประการได� 
เช�น ผู�ตอบแบบสอบถามไม�เห็นความสําคัญของการตอบแบบสอบถาม ก็อาจจะตอบคําถามแบบขอไปที ซ่ึง
โดยท่ัวไปแบบสอบถามท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูลท่ีเก่ียวกับงาน นอกจากมีคําถามปลายปBดท่ีมีคําตอบให�
เลือกแล�ว ควรมีคําถามแบบปลายเปBดด�วยเพ่ือจะได�ทราบรายละเอียดของกระบวนงาน และข้ันตอนต�างๆ 
ในการปฏิบัติงาน รวมท้ังป&ญหาอุปสรรคและข�อเสนอแนะท่ีเก่ียวข�องในด�านต�างๆ แต�การใช�แบบสอบถาม
แบบปลายเปBดจะมีข�อจํากัด คือ ข�อมูลท่ีได�อาจจะมีความไม�แน�นอนอยู�ในระดับท่ีสูงและมีความหลากหลาย 

 
1.2.3 ข้ันตอนการสร!างแบบสอบถาม ท่ีสําคัญต�องมีดังนี้ 
- ศึกษาคุณลักษณะท่ีจะวัด โดยอาจดูได�จาก วัตถุประสงค
 กรอบแนวคิดของการศึกษาวิเคราะห
  

 - กําหนดประเภทของคําถาม ซ่ึงอาจแบ�งได�เป"น 2 ประเภท คือคําถามปลายเปBดและคําถามปลาย
ปBด โดยการวิเคราะห
การปรับปรุงระบบงานควรใช�ท้ัง 2 ประเภทพร�อมกัน เพ่ือให�ได�ข�อมูลท่ีถูกต�อง 
ครบถ�วน ท้ังนี้คําถามปลายปBดมักได�มาจากการทดลองใช�คําถามในลักษณะท่ีเป"นคําถามปลายเปBดมาก�อน 
หรือได�จากการศึกษากรอบแนวความคิด หรือสมมติฐานการศึกษาวิเคราะห
   

 - การร�างแบบสอบถาม ให�เขียนข�อคําถามให�ครอบคลุมทุกคุณลักษณะหรือประเด็นท่ีจะวัด โดย
หลักการในการสร�างแบบสอบถาม มีดังนี้ 

� ต�องมีจุดมุ�งหมายท่ีแน�นอนว�าต�องการจะถามอะไรบ�าง โดยจะต�อง 
สอดคล�องกับวัตถุประสงค
ของงานท่ีจะศึกษาวิเคราะห
 

� ต�องสร�างคําถามให�ตรงตามจุดมุ�งหมายท่ีต้ังไว� เพ่ือป*องกันการมีข�อคําถามประเด็นและมีข�อ
คําถามจํานวนมาก  

� ต�องถามให�ครอบคลุมเรื่องท่ีจะวัด โดยมีจํานวนข�อคําถามท่ีพอเหมาะ ซ่ึงตามปกติเรื่องหนึ่งๆ
ควรมีข�อคําถาม 25-60 ข�อ 

� การเรียงลําดับข�อคําถาม ควรเรียงลําดับให�ต�อเนื่องสัมพันธ
กัน และแบ�งตามพฤติกรรม 
                ย�อยๆ ไว�เพ่ือให�ผู�ตอบเห็นชัดเจนและง�ายต�อการตอบ  โดยเรียงคําถามง�ายๆ ไว�เป"นข�อแรกๆ 

เพ่ือชักจูงให�ผู�ตอบอยากตอบคําถามต�อ ส�วนคําถามสําคัญๆ ไม�ควรเรียงไว�ตอนท�าย  เพราะ
ความสนใจในการตอบของผู�ตอบอาจจะน�อยลง ทําให�ตอบอย�างไม�ตั้งใจ   

� ลักษณะของข�อความท่ีดีของแบบสอบถาม ควรมีดังนี้ 
1) ข�อความสั้น กะทัดรัด ตรงกับวัตถุประสงค
 เป*าหมายและสอดคล�องกับเรื่อง 
2) ข�อความ หรือภาษาท่ีใช�ต�องชัดเจน เข�าใจง�าย สุภาพ ไม�ควรใช�คําย�อ 
3) การตอบแบบสอบถามไม�ควรเกินหนึ่งชั่วโมง มากเกินไปอาจทําให�ผู�ตอบเบ่ือหน�าย  
4) ไม�ถามเรื่องท่ีเป"นความลับเพราะจะทําให�ได�คําตอบท่ีไม�ตรงกับข�อเท็จจริง 
5) ไม�ควรใช�ข�อความท่ีมีความหมายกํากวมหรือทําให�ผู�ตอบแต�ละคนเข�าใจความหมายไม�                            

เหมือนกัน 
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6) ไม�ถามในเรื่องท่ีรู�แล�ว หรือถามในสิ่งท่ีวัดได�ด�วยวิธีอ่ืน 
7) ข�อคําถามต�องเหมาะสมกับกลุ�มตัวอย�าง ได�แก� ระดับการศึกษา ความสนใจ สภาพ                          

เศรษฐกิจ ฯลฯ 
8) ข�อคําถามหนึ่งๆ ควรถามเพียงประเด็นเดียว เพ่ือให�ได�คําตอบท่ีชัดเจนและตรงจุด 
    ซ่ึงจะง�ายต�อการนํามาวิเคราะห
ข�อมูล 

  9)  หลีกเลี่ยงการใช�ประโยคปฏิเสธซ�อน 
10)  คําตอบหรือตัวเลือกในข�อคําถามควรมีมากพอ หรือให�เหมาะสมกับข�อคําถามนั้น แต�        

ถ�าไม�สามารถระบุได�หมดก็ให�ใช�ว�า อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………. 
11)  ควรหลีกเลี่ยงคําถามท่ีเก่ียวกับค�านิยมท่ีจะทําให�ผู�ตอบไม�ตอบตามความเป"นจริง 
12)  ให�มีคําถามท่ีมีข�อโต�แย�งนําไปสู�ป&ญหาน�อยท่ีสุด 
13)  คําถามต�องน�าสนใจสามารถกระตุ�นให�เกิดความอยากตอบ 
14)  คําตอบท่ีได�จากแบบสอบถาม ต�องสามารถนํามาแปลงออกมาในรูปของปริมาณและ     

ใช�สถิติอธิบายข�อเท็จจริงได� โดยสามารถประมวลและวิเคราะห
ข�อมูลด�วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร
ได� 

- การปรับปรุงและวิเคราะห
คุณภาพแบบสอบถาม ควรนําแบบสอบถามท่ีสร�างแล�ว มาพิจารณา        
ทบทวนอีกครั้งเพ่ือหาข�อบกพร�องท่ีควรปรับปรุงแก�ไข แล�วนําไปทดลองใช�กับกลุ�มตัวอย�างเล็กๆ เพ่ือนําผล 
มาตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ซ่ึงการวิเคราะห
หรือตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามทําได�หลายวิธี 
แต�ท่ีสําคัญมี 2 วิธ ีได�แก� ความตรงและความเท่ียง คือ 

� ความตรงตามเนื้อหา ครอบคลุมวัตถุประสงค
หรือพฤติกรรมท่ีต�องการวัด  
� ความตรงตามเกณฑ
  สามารถวัดได�ตรงตามสภาพความเป"นจริง  ท้ังเชิงพยากรณ
และตาม

สภาพ   
� ความเท่ียง  ได�ผลการวัดท่ีแน�นอนคงท่ีจะวัดก่ีครั้งผลจะได�เหมือนเดิม   
- ปรับปรุงแบบสอบถามให�สมบูรณ
 จะต�องทําการแก�ไขข�อบกพร�องท่ีได�จากผลการวิเคราะห


คุณภาพของแบบสอบถาม และตรวจสอบความถูกต�องของถ�อยคําหรือสํานวน เพ่ือให�แบบสอบถามมีความ
สมบูรณ
และมีคุณภาพ ผู�ตอบอ�านเข�าใจได�ตรงประเด็นท่ีต�องการ ไม�ชี้นําการตอบให�เป"นไปในแนวทางใด
แนวทางหนึ่ง ซ่ึงจะทําให�ผลงานศึกษาเป"นท่ีน�าเชื่อถือยิ่งข้ึน โดยเว�นท่ีว�างสําหรับคําถามปลายเปBดไว�
เพียงพอและพิมพ
อักษรขนาดใหญ�ชัดเจน 

 
1.2.4 การใช!แบบสอบถาม มีหลายวิธี เช�น การส�งทางไปรษณีย
  การเก็บข�อมูลด�วยตนเอง แนบไปกับ

หนังสือราชการ หรือส�งทางไปรษณีย
อีเล็กทรอนิกส
 ซ่ึงไม�ว�ากรณีใด ต�องมีจดหมายระบุวัตถุประสงค
ของการ
เก็บข�อมูล ตลอดจนความสําคัญของข�อมูลและผลท่ีคาดว�าจะได�รับ เพ่ือให�ผู�ตอบตระหนักถึงความสําคัญ
และสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม โดยตอนท�ายของจดหมายต�องมีการกล�าวขอบคุณผู�ตอบ
แบบสอบถามด�วย ซ่ึงข�อมูลจากแบบสอบถามจะเป"นตัวแทนของประชากรได�ดีเม่ือมีจํานวนแบบสอบถาม
คืนกลับมามากกว�าร�อยละ 90 ของจํานวนแบบสอบถามท่ีส�งไป แนวทางท่ีจะทําให�ได�รับแบบสอบถาม
กลับคืนในอัตราท่ีสูง มีวิธีการดังนี้ 

      1) มีการติดตามแบบสอบถามเม่ือให�เวลาผู�ตอบไประยะหนึ่ง ระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการติดตาม                      
คือ 2 สัปดาห
 หลังครบกําหนดส�ง อาจจะติดตามมากกว�าหนึ่งครั้ง  
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      2) วิธีการติดตามแบบสอบถาม อาจใช�จดหมายทางไปรษณีย
 โทรศัพท
 หรือหนังสือราชการภายใน    
เป"นต�น 

 3) ในกรณีท่ีข�อคําถามอาจจะถามในเรื่องส�วนตัว ต�องให�ความม่ันใจว�าข�อมูลท่ีได�จะเป"นความลับ 
  1.3  การสัมภาษณ
  เป"นการสอบถามข�อมูลโดยตรงจากผู�ปฏิบัติงานจริงและผู�เก่ียวข�อง เช�น 
ผู�บริหาร ประชาชนผู�รับบริการ เก่ียวกับสภาพป&ญหาท่ีเกิดข้ึน หรือความต�องการท่ีจะเห็นการเปลี่ยนแปลง
หรือการพัฒนาเกิดข้ึนในระบบการทํางาน นักวิเคราะห
ระบบจะต�องค�นหาให�ได�ถึงป&ญหาและสาเหตุของ
ป&ญหาท่ีแท�จริงซ่ึงอาจจะเป"นการยาก  เพราะการคาดค้ันเอาความจริงจากผู�ใช�ระบบอาจก�อให�เกิดความ
ขัดแย�งได�  จึงต�องให�ความม่ันใจแก�ผู�ท่ีอยู�ในขอบข�ายการศึกษาว�าไม�ได�มาจับผิดแต�มาช�วยให�การทํางานดีข้ึน  
การสัมภาษณ
ควรจะเริ่มจากระดับผู�บริหารแล�วตามด�วยระดับต�าง  ๆ ตามลําดับลดหลั่นกันไป โดย 
 
  1.3.1 การสัมภาษณ
ต!องมีการจดบันทึก หรือบันทึกเสียง แต�เพ่ือให�ได�ข�อมูลเชิงลึกควรใช�วิธีจด
บันทึก และเพ่ือความคล�องตัวผู�สัมภาษณ
ควรมี 2 คน คนหนึ่งมีหน�าท่ีหลักในการสัมภาษณ
อีกคนหนึ่งมี
หน�าท่ีหลักในการจดบันทึก ท้ังนี้ต�องอาศัยผู�สัมภาษณ
ท่ีมีความรู� มีทักษะและประสบการณ
สูงพอท่ีจะต้ัง
คําถาม จับใจความ และสามารถวิเคราะห
ใจความสําคัญจากผู�ตอบได� ตลอดจนต�องมีการเตรียมการล�วงหน�า 
ท้ังข�อมูล แนวคําถาม ช�วงเวลาสัมภาษณ
 และการนัดหมายบุคคลท่ีจะไปสัมภาษณ
  การสัมภาษณ
อาจแบ�ง
ออกได�เป"น 2 ลักษณะ  ได�แก� 
 - การสัมภาษณ
ส�วนบุคคล  เป"นการสัมภาษณ
บุคลากรแต�ละคน โดยการคัดเลือกผู�รับการสัมภาษณ

ท่ีมีความเหมาะสม มีส�วนเก่ียวข�องหรือมีประสบการณ
เก่ียวกับระบบงานนั้นๆ 
 - การสัมภาษณ
เป"นกลุ�ม  เป"นการสัมภาษณ
กลุ�มบุคคล โดยต้ังคําถามเดียวกันแก�กลุ�มผู�ถูก
สัมภาษณ
พร�อมกันในเรื่องท่ีต�องการศึกษา ซ่ึงเป"นการพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท้ังกลุ�ม โดยคําถาม
ต�อเนื่อง นอกจากเป"นคําถามท่ีผู�สัมภาษณ
เตรียมไว�แล�ว ยังอาจได�จากการพูดคุยในการสัมภาษณ
นั้น 
      การสัมภาษณ
เป"นกลุ�มเหมาะสําหรับหน�วยบริการท่ีมีหน�าท่ีและลักษณะงานเหมือนกันจํานวน
หลายหน�วยงาน เช�น สํานักงานเขต ศูนย
บริการสาธารณสุข ทําให�ได�ความคิดท่ีหลากหลาย ได�คําตอบท่ี    
ตกผลึกในบางเรื่อง และเป"นการตรวจสอบและยืนยันคําตอบ แต�ผู�สัมภาษณ
จะต�องควบคุมการสัมภาษณ
ได�   
โดยจะต�องจัดเป"นทีมงาน แบ�งหน�าท่ีกันทํา เช�น มีหัวหน�าทีมสัมภาษณ
 ผู�สัมภาษณ
สนับสนุน ผู�จดบันทึก 
 

1.3.2 การวางแผนก�อนการสัมภาษณ
  
              การเตรียมการและวางแผนการสัมภาษณ
มี 5 ข้ันตอน เริ่มต้ังแต�การรวบรวมข�อมูลพ้ืนฐานไป
จนถึงการเลือกผู�ท่ีเราต�องการจะสัมภาษณ
 ดังนี้ 
 1) ศึกษา อ�านและเข�าใจพ้ืนฐานข�อมูลของผู�ถูกสัมภาษณ
 หน�าท่ีความรับผิดชอบ บทบาท และ
ลักษณะของหน�วยงาน โดยอาจจะศึกษาจากมติ ก.ก. รายงานต�างๆ จดหมายข�าว และข�าวสารท่ีกล�าวถึง 
หน�วยงานนั้น ทําให�สามารถลดเวลาในการต้ังคําถามท่ีเก่ียวข�องกับลักษณะของหน�วยงานนั้น   
 2) ต้ังเป*าหมายในการสัมภาษณ
 ต้ังวัตถุประสงค
ของการสัมภาษณ
 มีหัวข�อหลักท่ีควรคํานึงถึงใน
การต้ังคําถาม คือ แหล�งท่ีมาของข�อมูล รูปแบบของข�อมูลท่ีต�องการ ปริมาณของข�อมูล และวิธีการตัดสินใจ 
 3) เลือกผู�ท่ีถูกสัมภาษณ
 การเลือกผู�ท่ีเราต�องการสัมภาษณ
นั้น ควรจะเป"นบุคคลหลักในทุกระดับ
งานในหน�วยงาน และหรือผู�ปฏิบัติงานท่ีอาจจะได�รับผลกระทบจากการปรับปรุงระบบงาน เพ่ือพยายามให�
เกิดความสมดุลของข�อมูลท่ีต�องการให�มากท่ีสุด 
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          4) เตรียมการสัมภาษณ
 โดยนัดผู�ถูกสัมภาษณ
ล�วงหน�า เพ่ือให�ผู�ถูกสัมภาษณ
ได�มีเวลาท่ีจะเตรียมตัว
ตอบหัวข�อและรายละเอียดในการให�สัมภาษณ
 ในการสัมภาษณ
ในแต�ละครั้งควรให�อยู�ในช�วงเวลาระหว�าง 
45 นาทีถึง 1 ชั่วโมง เพ่ือจะได�ไม�รบกวนเวลางานของผู�ถูกสัมภาษณ
มากนัก โดยถ�าไม�จําเป"น ไม�ควรใช�
เครื่องอัดเสียง ถ�าจะใช�ควรบอกผู�ถูกสัมภาษณ
ล�วงหน�า 
          5) กําหนดชนิดของคําถาม  ควรเขียนเรียบเรียงคําถามให�ครอบคลุมข�อมูลส�วนหลักท่ีใช�ในการ
วิเคราะห
 และพูดซักถามให�เป"นไปตามเป*าหมาย โดยกําหนดลักษณะของคําถามว�าควรจะเป"นคําถาม
ปลายเปBดท่ีให�ผู�ตอบตอบได�อย�างอิสระกว�างขวาง ควรใช�เม่ือต�องการข�อมูลท่ีลึกซ้ึง หรือคําถามปBดท่ีมี
คําตอบให�เลือก  หรือลักษณะคําถามแบบไร�โครงสร�างท่ีสัมภาษณ
แบบเปBดประเด็นคุยโดยไม�มีหัวข�อเจาะจง 
ข�อมูลท่ีได�จะกระจัดกระจาย จากนั้นจึงค�อยจับประเด็น หรือแบบมีโครงสร�างท่ีมีการกําหนดหัวข�อไว�แล�ว
และค�อยๆขยายรายละเอียดให�เห็นภาพท่ีชัดเจนข้ึน 
 
 1.3.3 ขณะสัมภาษณ
 เวลาสัมภาษณ
ผู�สัมภาษณ
ควรสร�างบรรยากาศท่ีดี พร�อมรับฟ&งคําอธิบาย 
ให�ความสนใจทุกขณะ ต้ังใจฟ&ง เพ่ือค�นหาความจริง เก็บรายละเอียดของข�อมูลท่ีได�รับให�มากท่ีสุด 

                 ในกรณีท่ีผู�ถูกสัมภาษณ
ไม�ให�ความร�วมมือ เราควรยุติการสัมภาษณ
 ถ�าพยายามจะดําเนินการ
สมภาษณ
ต�อไป จะทําให�เสียเวลาโดยเปล�าประโยชน
 สิ่งท่ีไม�ควรทําก็คือการบอกผู�บังคับบัญชาเก่ียวกับเรื่อง
นี้ เพราะสิ่งท่ีผู�สัมภาษณ
ต�องการ คือ ความร�วมมือ เพ่ือให�ได�ข�อมูลท่ีถูกต�อง จึงควรพยายามนัดครั้งท่ีสอง
เพราะผู�ถูกสัมภาษณ
อาจจะมีอารมณ
ไม�ดีในวันนั้น ถ�าวันท่ีสองยังเหมือนเดิมก็ควรจะเปลี่ยนแหล�งข�อมูลใหม� 
เม่ือจบการสัมภาษณ
 นักวิเคราะห
ระบบควรจะสรุปข�อมูลด�วยปากเปล�าให�ผู�ถูกสัมภาษณ
ฟ&ง รวมท้ังประเด็น
สําคัญต�าง ๆ เพ่ือให�แน�ใจว�าไม�มีการเข�าใจผิดเกิดข้ึน                 

1.3.4 หลังการสัมภาษณ
 ต�องวิเคราะห
ข�อมูลท่ีได�มาท้ังหมดว�า ข�อมูลนั้นถูกต�องมากน�อยเพียงใด 
มีข�อมูลท่ีลําเอียงหรือไม�  การให�สัมภาษณ
ของบางคนอาจจะให�ข�อมูลท่ีไม�ถูกต�อง  จึงควรดึงข�อมูลท่ีถูกต�อง
ออกจากการสัมภาษณ
นั้น ๆหรือจากแหล�งอ่ืน ๆ ท่ีเป"นไปได� การเปรียบเทียบข�อมูลท่ีถูกต�องหลาย ๆ แหล�ง
จะทําให�ได�ข�อมูลท่ีถูกต�องมากข้ึน และควรมีการจับประเด็นสําคัญของการสัมภาษณ
 โดยเขียนเป"นรายงาน 
สรุป และควรเขียนให�เร็วท่ีสุด จะได�คุณภาพของข�อมูลมากท่ีสุด ถ�ายังมีสิ่งท่ีขาดตกบกพร�องหรือได�ข�อมูลไม�
เพียงพอ จะทราบได�จากสรุปรายงาน  ท้ังนี้ ถ�าเป"นไปได�ควรส�งสําเนาสรุปการสัมภาษณ
ไปให�ผู�ถูกสัมภาษณ

เพ่ือตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง  

1.4 การสังเกต เนื่องจากวิธีสังเกตจะช�วยให�ได�ข�อมูลจากสถานท่ีและผู�ปฏิบัติงานจริง โดย
นอกเหนือจากการสังเกตกระบวนงานการให�บริการต�างๆแล�ว ยังจะต�องพิจารณาสภาพแวดล�อมอ่ืนๆด�วย 
เช�น บรรยากาศในการปฏิบัติงาน การจัดวางผังสถานท่ี เครื่องมือเครื่องใช�ในการปฏิบัติงาน และสภาพของผู�
มารับบริการท้ังจํานวนและการรอคอย ซ่ึงการสัมภาษณ
ในบางช�วงสามารถใช�วิธีการสังเกตไปใน
ขณะเดียวกันก็ได� โดยการสังเกตต�องเป"นไปอย�างธรรมชาติ ไม�ทําให�เสียบรรยากาศในการปฏิบัติงานของ
เจ�าหน�าท่ีตามปกติ 

ก�อนท่ีจะเริ่มสังเกตการณ
 นักวิเคราะห
ระบบต�องขออนุญาตจากผู�ท่ีเราจะสังเกตการทํางานของเขา 
รวมท้ังผู�บังคับบัญชาด�วย ระหว�างการสังเกตการณ
เราจะต�องอยู�ห�างๆ จากการทํางานและจะต�องไม�ขัดขวาง
การทํางานของเขา แต�สิ่งหนึ่งท่ีต�องจําไว� คือ ผู�ท่ีอยู�ภายใต�การสังเกตการณ
ของเราอาจจะทํางานไม�ปกติ
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เหมือนเวลาท่ีเขาทําตามปกติ อาจจะทํามากเกินไป ทํางานด�วยความประหม�า หรือทําด�วยความระมัดระวัง
มากกว�าปกติ    

 
 

2. การประมวลผลข!อมูล 

  การประมวลผลมีโปรแกรมสําเร็จรูปในการประมวลผล ซ่ึงเป"นโปรแกรมสําหรับการใช�งานท่ัวไปท่ี
ไม�ได�เฉพาะเจาะจงว�าจะเอาไปใช�ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ ดังนี้ 

2.1 โปรแกรมประมวลผลคํา (Word Processing) 

  หรือท่ีเรียกว�าโปรแกรมพิมพ
งาน สําหรับช�วยในการพิมพ
เอกสารและการจัดพิมพ
 แก�ไข เพ่ิมเติม 
ย�าย คัดลอก หรือปรับเปลี่ยนข�อความในรูปแบบต�างๆได�ตามความต�องการ สามารถนําเอารูปภาพ ข�อความ 
จากโปรแกรมอ่ืนเข�ามาแทรกได� ตัวอย�างโปรแกรมประมวลผลคํา เช�น โปรแกรม Ms-Word, Wordpro, 
Word Perfect, Mac Write   

2.2 โปรแกรมตารางคํานวณ (spreadsheet) 

  เป"นโปรแกรมท่ีสามารถใช�งานเหมือนการใช�เครื่องคํานวณอย�างมีประสิทธิภาพ โดยจะจําลอง
หน�าจอให�เป"นตารางท่ีมีขนาดใหญ�มาก มีความสามารถในการคํานวณท่ีเร็ว ผู�ใช�สามารถใช�ช�องท่ีแบ�งใน
ตารางได�อย�างอิสระ โดยจะเป"นส�วนท่ีใส�ข�อมูลสําหรับการคํานวณ โดยการกําหนดสูตรต�างๆ 

2.3 โปรแกรมจดัการฐานข!อมูล(Database Management) 

  เป"นโปรแกรมการจัดการเก่ียวกับข�อมูลท่ีเรานําไปเก็บเป"นฐานข�อมูล การค�นคืนกลับมาใช�งานท่ี
สามารถทําได�ด�วยความรวดเร็ว และยังสามารถทํารายงานต�างๆ เก่ียวกับข�อมูลในฐานข�อมูลได� 

2.4 โปรแกรมการนําเสนอข!อมูล (Presentation) 

  เป"นโปรแกรมสําหรับนําเสนองานต�างๆ ในรูปของกราฟฟBค โดยจัดแบ�งงานออกเป"นหน�าๆ ท่ี
เรียกว�า สไลด
 สามารถนําเสนอผ�านทางคอมพิวเตอร
ข้ึนบนจอขนาดใหญ� 

2.5 ชุดโปรแกรมรวม(Suite) 

เป"นโปรแกรมท่ีนําเอาโปรแกรม 4 ชนิดท่ีกล�าวมาแล�วมารวมกันเป"นชุดเพ่ือความสะดวกในการ
แลกเปลี่ยนข�อมูลซ่ึงกันและกัน ทําให�สะดวกและมีประสิทธิภาพมากข้ึนเม่ือเทียบกับการแยกกัน 
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3. การวิเคราะห
ข!อมูล 

 
 การวิเคราะห
ข�อมูลจะวิเคราะห
จากส�วนใหญ�ไปหาส�วนย�อย ดังนี้ 
 

1. นําหน�าท่ีความรับผิดชอบมาแยกเป"นภารกิจย�อยต�างๆ โดยอาจแบ�งเป"นกลุ�มภารกิจหลักก�อน 
เพ่ือง�ายในการพิจารณา แล�วค�อยแยกเป"นภารกิจย�อยๆภายในกลุ�มภารกิจนั้นๆ และพิจารณาว�าภารกิจใด
ควรดําเนินการเองต�อไป ควรยกเลิก ควรจ�างเหมา ควรหาแนวร�วมจากส�วนต�างๆของสังคม หรืออ่ืนๆ โดย
ยึดหลักสาธารณประโยชน
หรือประโยชน
ของประชาชนผู�รับบริการ หรือตอบสนองความต�องการของ
ประชาชน ท้ังนี้อาจต�องมีการปรับแก�กฎหมาย หรือระเบียบต�างๆท่ีเก่ียวข�อง มีการนําระบบสารสนเทศมาใช�
อย�างจริงจัง ถูกต�อง ครบถ�วน และเป"นป&จจุบัน 

 
2. นําแต�ละภารกิจมาแยกเป"นข้ันตอนดําเนินการต�างๆ พิจารณาว�าข้ันตอนใดควรดําเนินการต�อไป 

ข้ันตอนใดควรยกเลิก เนื่องจากซํ้าซ�อนหรือไม�จําเป"น เป"นต�น ข้ันตอนใดควรดําเนินการไปพร�อมกันเพ่ือลด
ระยะเวลา ข้ันตอนใดควรจัดเรียงลําดับใหม� ข้ันตอนใดควรจ�างเหมา หรือใช�วิธีการอ่ืนๆ โดยใช�หลักในการ
พิจารณาเช�นเดียวกับการพิจารณาภารกิจซ่ึงควรให�มีข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสั้น พร�อมท้ังมีการกําหนด
ระยะเวลาในการดําเนินการแต�ละข้ันตอนท่ีเหมาะสม โดยอาจจะต�องมีการกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจ
ในการปฏิบัติงาน การเชื่อมโยงการปฏิบัติงานกับหน�วยงานอ่ืน ระบบสารสนเทศพร�อมใช�ท้ังอุปกรณ
และ
ฐานข�อมูล บุคลากรผู�ปฏิบัติต�องมีความรู� ทักษะ มีจิตบริการ มีขีดสมรรถนะสูง และขวัญกําลังใจในการ
ปฏิบัติงาน โดยอาจจะต�องมีการฝaกอบรม หรือศึกษาดูงาน หรือปรับบุคลิกภาพในการให�บริการเพ่ือการ
ทํางานท่ีเป"นเลิศ นอกจากนี้การจัดสถานท่ีทางเดินของงานก็มีส�วนสําคัญ การวิเคราะห
เก่ียวกับข้ันตอนการ
ปฏิบัติงาน ต�องวิเคราะห
ในส�วนของการลดความผิดพลาดและความสูญเปล�าในทุกๆข้ันตอนการทํางานด�วย 
โดยอาจศึกษาเปรียบเทียบกับหน�วยงานอ่ืนท่ีมีลักษณะการปฏิบัติงานคล�ายคลึงกัน และมีการปรับปรุง
ระบบงานได�ประสิทธิผลดี 

 
3. การบริหารจัดการของหัวหน�าหน�วยงานต�องมีการปรับเปลี่ยนให�สอดคล�องกับการปรับปรุง

ระบบงาน โดยมุ�งเน�นให�ระบบงานมีการปรับปรุงสู�การบริการท่ีเป"นเลิศ เช�น อาจจะต�องมีการมอบอํานาจ 
หมุนเวียนผู�ปฏิบัติเพ่ือการเรียนรู�ทุกคน มีการรวมศูนย
กําลังคนในงานลักษณะบางอย�าง เพ่ือส�งคนไปปฏิบัติ
ในกรณีขาดคนหรือมีผู�มาใช�บริการจํานวนมาก มีการจัดสายการบังคับบัญชาในหน�วยงานให�สั้น เท�าท่ีจําเป"น 

 
4. การวิเคราะห
หน�าท่ีความรับผิดชอบ ภารกิจ และข้ันตอนการปฏิบัติงาน รวมท้ังการบริหาร

จัดการ ต�องไม�ยึดติดกับหลักการเก�าๆและแนวคิดเดิม ถ�าสิ่งนั้นเป"นป&ญหา ต�องเน�นท่ีกระบวนการทํางาน 
โดยใช�บุคลากรน�อยท่ีสุด เพ่ือลดค�าใช�จ�ายด�านบุคคล แต�ต�องไม�ทําให�เกิดความเสี่ยงและข�อผิดพลาดในผล
ของงาน ดังนั้น จึงต�องนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช�ในกระบวนการทํางานให�มากข้ึน โดยต�องพร�อม
ท้ังอุปกรณ
และข�อมูลท้ังระบบ มีการจัดสายการบังคับบัญชาในหน�วยงานให�สั้นลง เน�นการให�ความสําคัญ
กับเจ�าหน�าท่ีระดับปฏิบัติการ 
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4. การจัดประชุมระหว�างผู!ที่เกี่ยวข!อง  
เพ่ือให�การปรับปรุงระบบงานของหน�วยบริการประชาชนของกรุงเทพมหานครเป"นไปอย�าง ถูกต�อง 

ครบถ�วน ไม�มีป&ญหา หรือมีน�อยท่ีสุด นักวิเคราะห
ระบบจะต�องเชิญผู�เก่ียวข�องท้ังหลายเข�าร�วมประชุม เพ่ือ
จะได�แสดงความคิดเห็น และข�อเสนอแนะแนวทางแก�ไขป&ญหาต�างๆ เก่ียวกับผลการศึกษาวิเคราะห
การ
ปรับปรุงระบบงาน พร�อมท้ังต�องมีคณะทํางานท่ีแต�งต้ังจากผู�ท่ีมีส�วนเก่ียวข�องกับระบบงานนั้นมาพิจารณา
ผลสรุปสุดท�าย 

 

                            5. การจัดทําเอกสารรายงานผลการศึกษา 

จัดทํารายงานผลการศึกษา จํานวน 2 ฉบับ คือ ฉบับสมบูรณ
และสรุปสําหรับผู�บริหาร   ในรายงาน
จะอธิบายถึงป&ญหาและสาเหตุท่ีทําให�เกิดป&ญหา รวมท้ังเสนอแนวทางแก�ไขและข�อแนะนําต�าง ๆ รายงาน
ผลการศึกษาเก่ียวกับการปรับปรุงระบบงานของหน�วยงานควรประกอบไปด�วยส�วนต�าง ๆ ท่ีสําคัญ ดังนี้ 

 5.1 บทนํา ซ่ึงกล�าวถึงความเป"นมาและความสําคัญของเรื่อง วัตถุประสงค
 เป*าหมาย 
ขอบเขตการดําเนินการ เช�น ศึกษาโครงสร�างการแบ�งส�วนราชการ อํานาจหน�าท่ี กฎหมาย ระเบียบ 
ข�อบังคับ ท่ีเก่ียวข�องกับการปฏิบัติงาน ข้ันตอนและรอบระยะเวลาการปฏิบัติงานของหน�วยบริการ
ประชาชน ประโยชน
ท่ีคาดว�าจะได�รับ วิธีการศึกษา กรอบแนวคิดในการดําเนินการ ปฏิทินการดําเนิน
การศึกษา 

          5.2 สภาพการณ
ปSจจุบัน โดยมีข�อมูลเก่ียวกับหน�าท่ีความรับผิดชอบ บทบาท หน�าท่ีและ
ภารกิจของหน�วยงาน  ข้ันตอนและวิธีปฏิบัติงานแยกตามภารกิจต�างๆของหน�วยงาน โดยมีการเขียน 
Flowchart ประกอบ เป"นต�น 

          5.3 การศึกษาวิเคราะห
 วิเคราะห
บทบาทหน�าท่ีและความคิดเห็นของเจ�าหน�าท่ีใน
หน�วยงานท่ีมีต�อการปฏิบัติงาน วิเคราะห
ความพึงพอใจของผู�รับบริการในด�านต�างๆ  รายละเอียดข�อมูลท่ีได�
จากการประชุมเชิงปฏิบัติการ ป&ญหา อุปสรรคและข�อเสนอแนะเก่ียวกับการปรับปรุงระบบงานและด�าน
อ่ืนๆ  

5.4 ผลการศึกษาและข!อเสนอแนะ เก่ียวกับหน�าท่ีความรับผิดชอบ บทบาท หน�าท่ีและ
ภารกิจท่ีเหมาะสมของหน�วยงาน ข้ันตอน รอบระยะเวลาการปฏิบัติงาน และวิธีปฏิบัติงานต�างๆท่ีเหมาะสม 
โดยมีการเขียน Flowchart ประกอบ รวมท้ังมีการสรุปข�อเสนอแนะท่ีได�จากการศึกษา 
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ข!อควรคํานึงเกี่ยวกับการปรับปรุงระบบงาน 

 
- นําระบบงานใหม�เข�ามาใช� แต�วิธีการทํางานบางอย�างยังเหมือนเดิม เช�น มีการนําโปรแกรม

คอมพิวเตอร
มาใช� แต�ยังต�องกรอกข�อมูลในแบบฟอร
มเหมือนเดิม 
- ระบบงานหลากหลายมากข้ึน ทําให�ขาดมาตรฐาน หน�วยงานต�างๆในองค
กรพัฒนาระบบงาน

ใหม�ๆแบบต�างคนต�างทํา ต�างคนต�างใช� 
- ผู�มีส�วนเก่ียวข�องควรมีการพัฒนาความคิดในเชิงเหตุผล และสร�างสรรค
ในการทํางานเป"นทีม 
- วิเคราะห
ผลกระทบจากการปรับปรุงระบบงานทุกครั้งท่ีมีการเปลี่ยนแปลง 
- กําหนดวาระการทบทวนโครงสร�างระบบงานท้ังระบบ โดยความร�วมมือของผู�ท่ีมีส�วนเก่ียวข�องทุก

ฝfาย เช�น  ทุก 6 เดือน ทุกปg หรือทุก 2 ปg เพ่ือค�นหาป&ญหาและอุปสรรคต�างๆ และการป*องกันแก�ไข 
- ต�องมองเป*าหมายให�ชัดเจน เพ่ือจะได�รู�ทิศทางของการทําระบบให�เป"นไปตามเป*าหมายท่ีวางไว� 

เช�น ลดต�นทุน ผู�รับบริการได�รับความสะดวก รวดเร็ว 
- การปรับปรุงระบบงานต�องพิจารณาถึงการปรับวิธีทํางาน การนําเทคโนโลยีมาใช� การมอบอํานาจ 

การกระจายอํานาจ การปรับแก�ระเบียบกฎหมาย  การพิจารณาเรื่องความม่ันคงประกอบ รวมท้ังการใช�วิธี
บูรณาการ 

 - เม่ือมีการปรับปรุงระบบงานแล�ว ควรมีการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานพร�อมท้ังการจัดทํา
คู�มือการปฏิบัติงาน 

- การมีส�วนร�วมในการพัฒนาระบบงานของผู�ปฏิบัติงาน ทําให�ผู�ปฏิบัติงานรู�สึกเป"นส�วนหนึ่งของ
ระบบ 

- เม่ือการพัฒนาระบบงานไม�สามารถทําให�เป"นไปตามความต�องการของผู�ให�บริการและผู�รับบริการ
ได� การยกเลิกระบบงานนั้นก็เป"นสิ่งจําเป"น 

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



 
 

ระบบงาน (Working System) 
 

  
 ระบบ หมายถึง กระบวนการต�างๆ ท่ีอยู�ในเครือข�ายเดียวกันและมีความสัมพันธ#กันระหว�าง
กระบวนการเหล�านั้น และเชื่อมต�อกันเพ่ือทํางานใดงานหนึ่งให'บรรลุถึงเป*าหมายท่ีวางไว' 
 ระบบงาน หมายถึง ข้ันตอนการทํางานของทุกกิจกรรมในฝ/าย ท่ีมีความสัมพันธ#และเชื่อมโยงกัน
อย�างเป1นระบบ โดยอาศัยบุคลากร ทรัพยากร กฎเกณฑ# มาตรการ แนวทางปฏิบัติและป7จจัยต�างๆ เพ่ือวาง
รูปแบบการทํางานท่ีชัดเจน ถูกต'อง รัดกุม ลดข้ันตอน และมีประสิทธิภาพ เป1นต'น  
 หน�วยบริการของกรุงเทพมหานคร หมายถึง หน�วยงาน ส�วนราชการต�างๆของกรุงเทพมหานคร ท่ีมี
หน'าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน#ของประชาชนในท'องถ่ิน  ได'แก� สํานักงานเขต 
โรงพยาบาล ศูนย#บริการสาธารณสุข สํานักป*องกันและบรรเทาสาธารณภัย เป1นต'น 
 ดังนั้นการทํางานของหน�วยงานย�อยต�างๆของระบบ จะต'องมีความสัมพันธ#เก่ียวข'องประสานกัน โดย
มีวัตถุประสงค#หรือความมุ�งหมายร�วมกันหรืออย�างเดียวกัน เช�น ในองค#กรหนึ่งอาจแบ�งออกเป1นหลายฝ/าย 
หรือหลายงาน โดยแต�ละฝ/ายหรือแต�ละงานจะมีหน'าท่ีในการทํางานร�วมประสานเพ่ือวัตถุประสงค#เดียวกัน 
 
องค%ประกอบของระบบ 
  โดยท่ัวๆ ไป มักจะแบ�งออกเป1น 2 องค#ประกอบใหญ�ๆ คือ 
 
 1. องค%ประกอบแบบ 6 M คือ Man, Money, Material, Machine, Management และ Morale 
  1.1 Man หมายถึง บุคลากร คือผู'ท่ีจะต'องเก่ียวข'องกับระบบงาน  อาจประกอบด'วย
ผู'บริหารระดับต�างๆ  ระดับปฏิบัติงาน และนักวิชาการในระดับต�างๆ แต�จะนับรวมลูกค'าหรือผู'บริโภค ซ่ึงเป1น
ผู'ท่ีมีความสําคัญไม�น'อยของระบบด'วยหรือไม�ก็แล'วแต�นักวิชาการทางด'านบริหารระบบจะตัดสินใจ 
  1.2 Money หมายถึง เงินหรือทรัพย#สินท่ีมีค�าเป1นเงินของระบบ เช�น เงินทุน เงินสด เงิน
หมุนเวียน เงินค�าใช'จ�าย หรือเงินรายรับรายจ�ายต�างๆ 
  1.3 Material หมายถึง ตัวสินค'าหรือวัสดุท่ีใช'ในการผลิตสินค'า ป7ญหาในเรื่อง Material มี 
2 ประการใหญ�ๆ คือ การขาดแคลนวัสดุ และ การมีวัตถุดิบมากเกินความต'องการ 
  1.4 Machine หมายถึง เครื่องจักร อุปกรณ# และเครื่องมือเครื่องใช'ในโรงงานหรือใน
สํานักงาน ป7ญหาท่ีทําให'ได'กําไรหรือขาดทุนมากท่ีสุด มักเกิดจากเครื่องจักรและอุปกรณ#การทํางานเป1นส�วน
ใหญ� 
  1.5 Management หมายถึง การบริหารระบบ ซ่ึงเป1นอีกเรื่องหนึ่งท่ีทําให'ระบบเกิดป7ญหา 
เพราะการบริหารท่ีไม�ดีหรือการบริหารท่ีไม�ทันต�อการเปลี่ยนแปลง หรือการได'ผู'บริหารท่ีไม�มีประสิทธิภาพมา
บริหารงาน 
  1.6 Morale หมายถึง ขวัญและกําลังใจของบุคคลในระบบ หรือหมายถึง ค�านิยมของคนท่ีมี
ต�อระบบ ซ่ึงเป1นค�านิยมของคนในระบบท่ีมีขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานอย�างมีประสิทธิภาพ และ
ค�านิยมของผู'บริโภคหรือบุคคลภายนอกท่ีเก่ียวข'องเพ่ือสนับสนุนให'ระบบอยู�รอด 
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 2. องค%ประกอบแบบ 4 ส�วน ซ่ึงประกอบด'วย Input, Processing, Output และ Feedback 
 
กระบวนการ 
 กระบวนการ (Procedure) คือ การแสดงถึงการทํางานแต�ละข้ันตอน ซ่ึงอธิบายให'เห็นถึง 
 - ใครเป1นคนทํา (Who) 
 - สิ่งท่ีถูกกระทํา (What) 
 - จะทําอย�างไร (How) 
 - จะทําเม่ือไร (When) 
 
ประเภทของระบบ 
 ระบบยังสามารถท่ีจะแบ�งออกได'หลายลักษณะด'วยกัน ท้ังนี้ข้ึนอยู�กับลักษณะความต'องการของผู'ใช'
ระบบว�าต'องการแบ�งระบบออกมาในลักษณะใด เช�น การแบ�งประเภทของระบบ ดังนี้ 
 
 1. ระบบป0ด (Close System) และระบบเป0ด (Open System) 
  1.1 ระบบปfด (Close System)  หมายถึง ระบบท่ีมีการควบคุมการทํางาน และการแก'ไข
ด'วยตัวของระบบเองอย�างอัตโนมัติ โดยระบบไม�เปfดโอกาสให'บุคคลภายนอกเข'าไปปฏิบัติได'ด'วยตนเอง 
หรือไม�เปfดโอกาสให'บุคคลภายนอกได'เข'าร�วมการดําเนินการ เม่ือบุคคลภายนอกต'องการขอใช'บริการจะต'อง
ส�งงานให'บุคคลในระบบงานเป1นผู'ปฏิบัติให' ท้ังนี้ เพ่ือเป1นการป*องกันความเสียหายอันจะเกิดข้ึน ของระบบ
หรือเพ่ือป*องกันความลับของการปฏิบัติงานก็ได' 

1.2 ระบบเปfด (Open System) หมายถึง ระบบท่ีไม�มีการควบคุมการทํางานด'วยตัวระบบ
เอง จะต'องควบคุมดูแลโดยมนุษย# ระบบท่ีเปfดโอกาสให'บุคคลภายนอกเข'าไปปฏิบัติงานได' เช�น ยอมให'
บุคคลภายนอกเข'าไปทํางานกับเครื่องคอมพิวเตอร#ได'ด'วยตัวเองเป1นต'น ระบบเปfดส�วนมากเป1นระบบการใช'
เครื่องจักร เช�น ระบบเครื่อง ATM หรือระบบการใช'ห'องสมุด  

 
2.ระบบคน (Man System) ระบบเครื่องจักร (Machine System) และระบบคน – เครื่องจักร 

(Man-Machine System) 
2.1 ระบบคน (Man System หรือ Manual System) หมายถึง ระบบท่ีการปฏิบัติงานส�วน

ใหญ�จะใช'แรงงานคน หรือระบบท่ีใช'แรงงานคนในการทํางานโดยตรงอาจจะมีเครื่องจักรช�วยในการทํางานบ'าง
ก็ได' แต�จะต'องเป1นเครื่องจักรท่ีมีอยู�ภายใต'การควบคุมของคนโดยตรง เช�น ระบบการประมวลผลด'วยมือ 
ระบบการลงบัญชีหรือทะเบียนโดยใช'คนเป1นผู'ทําได'แก� การรับส�งหนังสือ การพิมพ#หนังสือ การลงทะเบียน 
ระบบการควบคุมการจราจรโดยใช'เจ'าหน'าท่ี โบกรถท่ีถนน  
                     2.2 ระบบเครื่องจักร (Machine System) หมายถึง ระบบการทํางานท่ีใช'เครื่องจักร
โดยตรง คือ เครื่องจักรจะเป1นผู'ทํางานให' ซ่ึงอาจจะใช'คนบ'างเพ่ือควบคุมให'เครื่องจักรทํางานไปได'เท�านั้น เช�น 
การฝากถอนเงินโดยเครื่อง ATM การทอผ'าด'วยเครื่องทอผ'า การพิมพ#หนังสือของโรงพิมพ#  
 
 3. ระบบใหญ� (System) และระบบย�อย (Sub System) 

3.1 ระบบใหญ� (System) หมายถึง ระบบรวม หรือระบบท่ีรวมระบบย�อยๆ ต้ังแต�หนึ่ง
ระบบข้ึนไป เพ่ือปฏิบัติงานอย�างใดอย�างหนึ่ง โดยมีวัตถุประสงค#หรือเป*าหมายเดียวกันหรือร�วมกัน เช�นระบบ
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บริหารราชการแผ�นดินท่ีประกอบด'วยกระทรวงต�าง ๆ หรือระบบองค#ประกอบธุรกิจท่ีประกอบด'วยฝ/ายหรือ
แผนกงานต�างๆ  
                     3.2 ระบบย�อย (Sub System) หมายถึง ระบบย�อยของระบบใหญ� เพ่ือปฏิบัติงาน   อย�าง
ใดอย�างหนึ่งของระบบใหญ� หรือเป1นส�วนหนึ่งของระบบใหญ� ซ่ึงถ'าขาดระบบย�อยส�วนใดส�วนหนึ่งแล'ว ระบบ
ใหญ�จะดําเนินการต�อไปไม�ได' และระบบย�อย เหล�านี้อาจจะแบ�งออกเป1นระบบย�อยๆ ต�อไปได'อีกเป1นลําดับๆ 
ไป  
 
          4.ระบบงานประมวลผลข7อมูล (Data – Processing System) หมายถึง ระบบข'อมูลของ
คอมพิวเตอร#ท่ีถูกพัฒนาข้ึน เพ่ือใช'ประมวลผลข'อมูลจํานวนมากๆ เป1นประจํา เช�น การประมวลผลเงินเดือน 
สินค'าคงคลัง  ระบบงานประมวลผลข'อมูลจะเป1นระบบท่ีช�วยลดเวลาในการปฏิบัติงานลง โดยอาศัย
ความสามารถของคอมพิวเตอร#มาทดแทนการประมวลผลข'อมูลด'วยคน 
 
          5. ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (Management Information System) หมายถึง ระบบท่ี
นําข'อมูลมาทํางานวิเคราะห# โดยมีจุดประสงค#เพ่ือสร'างข'อมูลให'กับนักบริหารเพ่ือประกอบการตัดสินใจ หรือ
เรียกระบบนี้ว�า MIS ระบบนี้เป1นระบบงานข'อมูลคอมพิวเตอร# (Information System) แบบหนึ่ง ซ่ึงต'องการ
ป7จจัย 3 ประการ คือ 
                    5.1 คน (People) 
                    5.2 ฮาร#ดแวร# (Hardware) 
                    5.3 ซอฟต#แวร# (Software) 
 
วงจรการวิเคราะห%ระบบงาน 

          ในการพัฒนาระบบงานนั้น ได'มีการกําหนดให'เป1นไปในทิศทางเดียวกัน และกําหนดข้ันตอนท่ีเป1น
แนวทางให'นักวิเคราะห#ระบบปฏิบัติงานได'โดยมีข'อบกพร�องน'อยท่ีสุด เพราะการวิเคราะห#ระบบงานใน
ป7จจุบัน มีความซับซ'อนของงานมากกว�าสมัยก�อน นักวิเคราะห#ระบบจึงต'องการมาตรฐานในการพัฒนาระบบ
ดังกล�าว  จึงได'มีการคิดค'นวงจรการพัฒนาระบบงานข้ึนเพ่ือตอบสนองความต'องการของนักวิเคราะห#ระบบ 
(System Analysis : SA) 

วงจรการพัฒนาระบบงานสําหรับระบบงานท่ัวไป  
          วงจรการพัฒนาระบบงาน (System Development Life Cycle : SDLC) สําหรับระบบท่ัวไป  
สามารถแบ�งออกเป1น  4 ข้ันตอน คือ 
          1. การวิเคราะห%ระบบงาน เป1นข้ันตอนของการศึกษาระบบงานเดิมท่ีใช'ในป7จจุบัน (Current 
System) ป7ญหาท่ีเกิดจากระบบงานเดิม ตลอดจนการศึกษาถึงความต'องการขององค#กร ผู'เก่ียวข'องทุกฝ/าย 
พร'อมกับการประเมินเหตุการณ#ต�างๆ เพ่ือหาทางเลือกท่ีเหมาะสมมาแก'ป7ญหา การวิเคราะห#ระบบงาน 
(system analysis) นั้นเริ่มต้ังแต�ศึกษาการทํางานขององค#กร ว�าเดิมทํางานอย�างไร หรือดําเนินการอย�างไร 
หลังจากนั้นจึงกําหนดความต'องการของระบบใหม� ซ่ึงต'องใช'เทคนิคการเก็บข'อมูล ได'แก� ศึกษาเอกสารท่ีมีอยู� 
ตรวจสอบวิธีการทํางานป7จจุบัน สัมภาษณ#ผู'ใช'และผู'บริหารท่ีเก่ียวข'อง หลังจากท่ีรวบรวมข'อมูลจะนํามาเขียน
รวมเป1นรายงานการทํางานของระบบ ซ่ึงสามารถใช'แผนภาพหรือเครื่องมือช�วยในการอธิบายให'ชัดเจน เม่ือจบ
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ข้ันตอนนี้ต'องเขียนรายงานสรุปออกมาเป1นข'อมูลเฉพาะของป7ญหา(Problem Specification) ประกอบด'วย 
รายละเอียดของระบบเดิมและระบบใหม� โดยแสดงรูปแบบการทํางานของระบบ และสิ่งจําเป1นท่ีต'องแก'ไข 

          2. การออกแบบและวางระบบงาน เป1นข้ันตอนหลังจากการวิเคราะห#ระบบงานซ่ึงเป1นข้ันตอนท่ี
นักวิเคราะห#ระบบจะต'องวางโครงสร'างของระบบงาน ในรูปลักษณะท่ัว ๆ ไปและในรูปลักษณะเฉพาะโดยมี
การแจกแจงรายละเอียดท่ีแน�ชัดของแต�ละงาน   

          3. การนําระบบเข7าสู�การใช7งาน  เป1นข้ันตอนท่ีนําเอาระบบงานมาใช'   และเพ่ือให'แน�ใจว�า
ระบบงานสามารถปฏิบัติงานได'ตรงตามวัตถุประสงค# อาจต'องมีการฝtกอบรม (Education and Training) ผู'
ปฏิบัติในบางเรื่อง เพ่ือให'สามารถปฏิบัติงานในระบบงานใหม�ได'อย�างมีประสิทธิภาพและถูกต'อง 
          4. การดําเนินการสนับสนุนภายหลังการใช7ระบบงาน เป1นข้ันตอนท่ีระบบงานใหม�ได'ถูกนํามาใช'
แล'ว เจ'าหน'าท่ีอาจจะยังไม�คุ'นเคยกับการทํางานในระบบใหม�ผู'บังคับบัญชาควรจะให'คําแนะนําอย�างต�อเนื่อง 
เพ่ือช�วยเหลือเจ'าหน'าท่ีในการปฏิบัติงาน ท้ังนี้รวมถึงความต'องการต�าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนหรือเปลี่ยนแปลงไป
ภายหลังจากระบบได'ถูกนําไปใช'  ซ่ึงมักจะเก่ียวข'องกับการปรับปรุงระบบงาน (System Improvement) 
          เม่ือความต'องการหรือสิ่งแวดล'อมต�างๆเปลี่ยนแปลงไป และระบบงานท่ีกําลังปฏิบัติอยู�  จําเป1นต'องมี
การปรับปรุงใหม� นักวิเคราะห#ระบบงานจะต'องกลับไปเริ่มต'นท่ีข้ันท่ี 1 ใหม� และจะเป1นเช�นนี้เรื่อย ๆ ไป ถ'า
สภาพแวดล'อมเกิดการเปลี่ยนแปลง  โดยควรมีการประเมินระบบงานอย�างต�อเนื่อง 

การค7นหาปJญหาของระบบเดิมท่ีใช7อยู� 

           ก�อนท่ีจะเริ่มวิเคราะห#และออกแบบระบบนั้น จะต'องทราบถึงข้ันตอนและวิธีการในการวิเคราะห#และ
ออกแบบ ซ่ึงหมายถึง การนําเอาระบบงานป7จจุบันมาทําการวิเคราะห# เพ่ือค'นหาป7ญหา (Problem Finding), 
กําหนดป7ญหา (Problem Definition), และกําหนดวิธีการแก'ป7ญหา (Problem Solving) ซ่ึงในแต�ละข้ันตอน
จะมีวิธีการต�าง ๆ ท่ีสามารถนํามาใช'สําหรับการวิเคราะห#และออกแบบระบบ ซ่ึงมีอยู�มากมายหลายวิธี ท้ังนี้
ข้ึนอยู�กับว�านักวิเคราะห#ระบบจะนําวิธีการใดมาใช'ในข้ันตอนใด ตามความเหมาะสม 

           การท่ีนักวิเคราะห#ระบบจะทราบได'ว�าองค#กรท่ีจะทําการวิเคราะห#ระบบนั้น ๆ มีป7ญหาหรือไม� 
จะต'องทําการแยกแยะระหว�างป7ญหาท่ีเกิดข้ึนจริงกับป7ญหาท่ีเกิดข้ึนจากการต้ังข'อสังเกตของบุคลากรใน
องค#กรว�าเป1นป7ญหา นักวิเคราะห#ระบบจะต'องฉลาดพอท่ีจะวินิจฉัยข'อแตกต�างระหว�าง 2 ป7ญหาท่ีเกิดข้ึนนี้ 
และเข'าใจถึงป7ญหาท่ีแท'จริงกับผลของป7ญหา เช�น การไม�มีสถานท่ีเพียงพอสําหรับเจ'าหน'าท่ีในสํานักงาน 
ป7ญหาท่ีเกิดข้ึนดูเหมือนว�าจะเป1นเรื่องการไม�มีพ้ืนท่ีเพียงพอสําหรับเจ'าหน'าท่ี แต�ท่ีจริงแล'วป7ญหาท่ีเกิดข้ึน คือ 
การจัดระบบการวางสิ่งของยังไม�ดีพอ การไม�มีท่ีเพียงพอเป1นเพียงอาการของป7ญหาเท�านั้น นักวิเคราะห#ระบบ
ต'องทําความเข'าใจในเรื่องเหล�านี้    
           โดยปกติแล'ว นักวิเคราะห#ระบบจะรับทราบป7ญหาได'จากหลาย ๆ แหล�ง ในท่ีนี้จะแจกแจงออกเป1น
รายงานป7ญหาท่ีมาจากป7จจัยภายนอกและป7จจัยภายใน  

                รายงานปJญหาท่ีมาจากปJจจัยภายนอก เช�น 

-รายงานป7ญหาท่ีมาจากระดับผู'บริหาร  

-รายงานป7ญหาท่ีมาจากระดับผู'ตรวจสอบ  
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-รายงานป7ญหาท่ีมาจากระดับผู'รับบริการ 

-รายงานป7ญหาท่ีมาจากระดับคู�แข�งขัน   

                 รายงานปJญหาท่ีเกิดมาจากปJจจัยภายใน เช�น 

  -ข'อมูลสถิติทางด'านการเงิน  

  -จากผู'ปฏิบัติงาน  

  -งบประมาณ  

  -ผู'ตรวจสอบภายในองค#กร 

  -จากฝ/ายวิเคราะห#ระบบ  

                 การศึกษาถึงสิ่งท่ีบ�งบอกว�าจะเกิดป7ญหาข้ึนในองค#กรใด สัญญาณท่ีจะบ�งบอกถึงป7ญหาดังกล�าว 
ได'แก�  

  -การทํางานมีความล�าช'า  

  -งานมีน'อย แต�ใช'คนทํางานมากเกินกว�าความจําเป1น  

  -มีคนทํางานน'อยไป ต'องการคนมากกว�าท่ีมีอยู�  

  -รายงานป7ญหาจากผู'เก่ียวข'อง  

  -ความล�าช'าในการปรับปรุงระบบงานใหม�  

  -คําตําหนิจากผู'รับบริการ  เจ'าหน'าท่ีและผู'มีส�วนเก่ียวข'อง  

  -การเปลี่ยนงาน การโยกย'าย การลาออกของเจ'าหน'าท่ีในองค#กร   

การวางแผนงานเพ่ือศึกษาปJญหา  
               หลังจากท่ีนักวิเคราะห#ระบบพบสิ่งบอกเหตุของป7ญหาแล'ว และพร'อมท่ีจะทําการกําหนดป7ญหา 
(Problem Definition) สิ่งสําคัญท่ีจะต'องทํา คือ 

               1. การกําหนดหัวเรื่องของปJญหา (Subject) การกําหนดหัวเรื่องของป7ญหาของระบบเป1น
หัวใจหลักของข้ันตอนการกําหนดป7ญหา (Problem Definition) การท่ีนักวิเคราะห#ระบบสามารถแยก
ระหว�างอาการของป7ญหากับป7ญหาท่ีแท'จริงได'แล'ว จะทําให'นักวิเคราะห#ระบบเข'าใจป7ญหาได'ชัดเจนยิ่งข้ึน 
ดังนั้นการกําหนดหัวเรื่องของป7ญหาควรจะกระทําโดยรอบคอบ เพราะเป1นจุดเริ่มต'นของการศึกษาระบบ  

   2. กําหนดขอบเขตของปJญหา (Scope) หลังจากท่ีเรากําหนดหัวข'อของป7ญหาแล'วจะต'อง
กําหนดขอบเขตในการศึกษาป7ญหานั้น ๆ เช�น การกําหนดจุดเริ่มต'นของการศึกษาและจุดสิ้นสุดของการศึกษา 



 - 6 - 

นักวิเคราะห#ระบบจะต'องทําการเจาะลงไปว�าจะทําการศึกษาระบบงานอะไรขององค#กร กลุ�มบุคคลใดท่ีจะทํา
การสอบถามหรือศึกษา จะเป1นการช�วยตีกรอบของการศึกษาเข'ามาได' นอกจากนั้น บางครั้งการศึกษา
วิเคราะห#อาจจะถูกจํากัดโดยเวลา ฉะนั้น การกําหนดขอบเขตของป7ญหาจึงช�วยให'การวิเคราะห#เป1นไปได'มาก
ข้ึน  

                3. การกําหนดจุดประสงค%หรือเปSาหมายของการศึกษา (Objective) เป*าหมายท่ีกําหนด
จะต'องไม�ยากหรือมีข'อจํากัดมากจนเกินไป นอกจากนี้เป*าหมายท่ีวางไว'สามารถตีค�าออกมาเป1นตัวเลขท่ีวัดได'
หรือเป1นรูปธรรมท่ีมองเห็น ซ่ึงจะทําให'ผู'บริหารองค#กรสามารถตัดสินใจได'ว�างานท่ีทําได'บรรลุเป*าหมายท่ีวาง
ไว'หรือไม�  

การศึกษาผลกระทบของระบบงาน  
              เม่ือการพัฒนาระบบเริ่มต'นข้ึน การศึกษาถึงป7ญหา ความต'องการ และความเป1นไปได'ของระบบได'
ครอบคลุมอยู�ในข้ันตอนของการวิเคราะห#ระบบงานแล'ว ดังนั้น การศึกษา  ผลกระทบของระบบจะต'องถูกทํา
ไปพร'อม ๆ กัน ซ่ึงแบ�งออกเป1น 2 กลุ�ม คือ  
               1. ใครท่ีจะได'รับผลกระทบ (Who)  
               2. ระบบงานจะส�งผลกระทบอย�างไร (How)  
นักวิเคราะห#ระบบจะต'องทําความเข'าใจว�าระบบงานท่ีพัฒนาข้ึนจะมีผลกระทบกับใครบ'างโดยบุคคลท่ีได'รับ
ผลกระทบอยู�ในตําแหน�งใดขององค#กร โดยอาจจะต'องถูกโยกย'ายหรือเปลี่ยนสายงาน  ดังนั้น  จะต'องมีการ
ประสานงานหรือสื่อสารกับผู'บริหารอย�างต�อเนื่อง จนกว�าจะแก'ป7ญหาของผลกระทบต�าง ๆ ได'          

การทําแผนภาพตารางเวลา  
                ในการวางแผนและวิเคราะห#ระบบ วงจรพัฒนาระบบ (System Development Life Cycle 
:SDLC) เป1นแผนภาพรวมของการศึกษา ในการวิเคราะห#ระบบ ตารางเวลาท่ีวางไว'อาจจะเปลี่ยนแปลงได'ทุก
เวลา ตารางท่ีกําหนดข้ึนนี้เป1นเพียงแนวทางของนักวิเคราะห#ระบบว�าจะทําอะไรเม่ือใด   การวางแผนงาน
กําหนดตารางเวลามีหลายวิธี และวิธีหนึ่งท่ีนิยมใช'กันมาก คือการใช' Gantt Chart 

การศึกษาความเหมาะสม   
                  ข้ันตอนของการศึกษาความเหมาะสมนี้เป1นข้ันตอนของการวิเคราะห#  เพ่ือเป1นการศึกษาและ
ใช'ประกอบการตัดสินใจว�าจะพัฒนาระบบท่ีใช'อยู�เดิมให'มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนหรือจะพัฒนาระบบใหม�ท้ังหมด 
ในข้ันตอนท่ีนักวิเคราะห#ระบบจะต'องทําความเข'าใจสภาพแวดล'อมของการทํางานในป7จจุบัน เช�น การท่ีจะ
นําเอาระบบใหม�ท้ังระบบไปใช'แทนระบบเดิม โดยให'ผู'ใช'ชุดเดิมพิจารณาว�ามีความเหมาะสมหรือไม� หรือทํา
การเปลี่ยนแปลงระบบการทํางานเพียงบางส�วน แล'วนําเอาวิธีการทํางานแบบใหม�เข'าไปแทนจุดนั้น  

                  ข้ันตอนในการศึกษาความเหมาะสมของระบบงาน มีดังนี้             

          1.  ศึกษาจากข7อมูลและรายงานเอกสาร ซ่ึงเก่ียวข'องกับหัวข'อเรื่องท่ีจะทําการศึกษา ว�าสิ่งท่ีอยู�ใน
ขอบเขตท่ีทําการศึกษานั้นมีเอกสารและการเก็บข'อมูลอะไรบ'าง และข'อมูลเอกสารเหล�านี้เกิดข้ึนได'อย�างไร 
ใครเป1นผู'จัดทําและจัดเก็บ เช�น กฎหมาย ระเบียบ และมติต�างๆท่ีเก่ียวข'อง รายงานการศึกษาต�าง ๆ 
          2.  ศึกษาข้ันตอนการดําเนินงานของระบบ โดยศึกษาจากคู�มือการปฏิบัติงาน  หรือจากเอกสารต�าง 
ๆ ท่ีแสดงข้ันตอนการดําเนินงาน วิธีนี ้จะทําให'ประหยัดเวลาในการเข'าสอบถามผู'เก่ียวข'องแต�ละคน   
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3. การใช7แบบสอบถาม การออกแบบสอบถามดูเหมือนเป1นวิธีท่ีรวดเร็ว ซ่ึงจะทําให'นักวิเคราะห#
สามารถเก็บรวบรวมข'อมูลได'ปริมาณมาก ดังนั้น การให'เวลาในการกําหนดรูปแบบของแบบสอบถาม จึงมี
ความสําคัญ นักวิเคราะห#จึงควรตัดสินใจให'ได'ว�าอะไรคือเป*าหมายหลักในการใช'แบบสอบถาม ข'อเสนอแนะท่ี
จะช�วยในการตัดสินใจเลือกวิธีการใช'แบบสอบถาม เช�น เม่ือคนท่ีเราต'องการสอบถามกระจายอยู�ตามสถานท่ี
ต�างๆ เช�น ตามสํานักงานเขตต�างๆ เม่ือมีคนท่ีเก่ียวข'องจํานวนมากและเราต'องการรู'สัดส�วนของกลุ�มคนแต�ละ
กลุ�ม หรือเม่ือต'องการสืบค'นป7ญหาท่ีเกิดข้ึนกับระบบงานในป7จจุบัน และดูว�าต'องการข'อมูลเพ่ิมเติมส�วนใด 
เพ่ือใช'ในการสัมภาษณ#ต�อไป 

          4. การสัมภาษณ% เป1นการสอบถามความเป1นจริงเก่ียวกับสภาพป7ญหาท่ีเกิดข้ึน หรือความต'องการ
ของผู'ใช'ท่ีต'องการจะเห็นความเปลี่ยนแปลงหรือการพัฒนาเกิดข้ึนในระบบการทํางาน นักวิเคราะห#ระบบ
จะต'องค'นหาให'ได'ถึงป7ญหาและสาเหตุของป7ญหาท่ีแท'จริงซ่ึงอาจจะเป1นการยาก  เพราะการคาดค้ันเอาความ
จริงจากผู'ใช'อาจก�อให'เกิดความขัดแย'งได' แต�บางทีอาจจะหลีกเลี่ยงการสอบถามจากบุคคลโดยตรง โดย
อาจจะใช'วิธีการสังเกตจากเหตุการณ#ท่ีเกิดข้ึน นักวิเคราะห#จะต'องให'ความม่ันใจแก�ผู'ท่ีอยู�ในขอบข�าย
การศึกษาว�าไม�ได'มาจับผิดแต�จะมาช�วยให'การทํางานดีข้ึน  การสัมภาษณ#ควรจะเริ่มจากระดับผู'บริหารแล'ว
ตามด'วยระดับต�าง  ๆ ตามลําดับลดหลั่นกันไป  

          5. เขียน Data Flow Diagram หรือ System Flowchart เพ่ือแสดงถึงข้ันตอนการทํางาน (Work 
Flow) ซ่ึงจะช�วยให'เข'าใจถึงสิ่งท่ีทําการศึกษา   

          6. จัดการประชุมระหว�างผู7ท่ีเก่ียวข7อง  นักวิเคราะห#ระบบจะต'องแสดงถึงสิ่งท่ีได'จากการศึกษา
รวมท้ังข'อสรุปต�าง ๆ และข'อเสนอแนะแนวทางในการแก'ไขอย�างคร�าว ๆ   เพ่ือให'ทุกคนได'แสดงความคิดเห็น
และเห็นด'วยในสิ่งท่ีคิดว�าควรจะแก'ไขเปลี่ยนแปลง         

          7.  จัดทําเอกสารสรุปเก่ียวกับการพัฒนาระบบ เสนอผู'บริหาร เพ่ือรับฟ7งความคิดเห็นและ
ข'อเสนอแนะ  

 8. จัดทําเอกสารรายงานผลการศึกษา   จัดทํารายงานผลการศึกษา จํานวน 2 ฉบับ คือ ฉบับ
สมบูรณ#และสรุปสําหรับผู'บริหาร   ในรายงานจะอธิบายถึงป7ญหาท่ีเกิดและสาเหตุท่ีทําให'เกิดป7ญหา รวมท้ัง
เสนอแนวทางแก'ไขและข'อแนะนําต�าง ๆ รายงานผลการศึกษาเก่ียวกับการปรับปรุงระบบงานขององค#กรควร
ประกอบไปด'วยส�วนต�าง ๆ ท่ีสําคัญ ดังนี้ 

 8.1 บทนํา ซ่ึงกล�าวถึงความเป1นมาและความสําคัญของเรื่อง วัตถุประสงค# เป*าหมาย 
ขอบเขตการดําเนินการ เช�น ศึกษาโครงสร'างการแบ�งส�วนราชการ อํานาจหน'าท่ี กฎหมาย ระเบียบ ข'อบังคับ 
ท่ีเก่ียวข'องกับการปฏิบัติงาน ข้ันตอนและรอบระยะเวลาการปฏิบัติงาน ของหน�วยบริการประชาชน ประโยชน#
ท่ีคาดว�าจะได'รับ วิธีการศึกษา กรอบแนวคิดในการดําเนินการ ปฏิทินการดําเนินการศึกษา 

         8.2 สภาพการณ#ป7จจุบัน โดยมีข'อมูลเก่ียวกับหน'าท่ีความรับผิดชอบ บทบาท หน'าท่ีและ
ภารกิจขององค#กร  ข้ันตอนและวิธีปฏิบัติงานแยกตามภารกิจต�างๆขององค#กร โดยมีการเขียน Flowchart 
ประกอบ เป1นต'น 
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         8.3 การศึกษาวิเคราะห# วิเคราะห#บทบาทหน'าท่ีและความคิดเห็นของเจ'าหน'าท่ีในองค#กรท่ีมี
ต�อการปฏิบัติงาน วิเคราะห#ความพึงพอใจของผู'รับบริการในด'านต�างๆ  รายละเอียดข'อมูลท่ีได'จากการประชุม
เชิงปฏิบัติการ ป7ญหา อุปสรรคและข'อเสนอแนะเก่ียวกับการปรับปรุงระบบงานและด'านอ่ืนๆ  

8.4 ผลการศึกษาและข'อเสนอแนะ เก่ียวกับหน'าท่ีความรับผิดชอบ บทบาท หน'าท่ีและ
ภารกิจท่ีเหมาะสมขององค#กร ข้ันตอน รอบระยะเวลาการปฏิบัติงาน และวิธีปฏิบัติงานต�างๆท่ีเหมาะสม โดย
มีการเขียน Flowchart ประกอบ รวมท้ังมีการสรุปข'อเสนอแนะท่ีได'จากการศึกษา 

วิธีการรวบรวมข7อมูลในการวิเคราะห%และออกแบบระบบงาน  

ถ'าต'องการออกแบบระบบงานใหม�จะต'องเข'าใจว�า ระบบเดิมเป1นอย�างไร ทํางานอย�างไร มีข้ันตอน
การทํางานอย�างไร ดังนั้น จะเก็บข'อมูลอย�างไรจึงจะทําให'เข'าใจระบบเดิม การเก็บข'อมูลมีด'วยกันหลายวิธี 
เช�น การเก็บรวบรวมข'อมูลด'วยวิธีสัมภาษณ#และการใช'แบบสอบถาม การศึกษาจาก  เอกสารต�างๆ ป7ญหาก็
คือเอกสารเก่ียวกับวิธีการทํางานของระบบนั้นทันสมัยมากน'อยแค�ไหน สิ่งท่ีนักวิเคราะห#ระบบจะต'องทําถัดไป 
คือ การสังเกตการณ#ทํางานจริงด'วยตนเองซ่ึงจะทําให'เราทราบว�าการทํางานจริง ๆ ในระบบเป1นอย�างไร 
ก�อนท่ีจะเริ่มสังเกตการณ# นักวิเคราะห#ระบบต'องขออนุญาตจากผู'ท่ีเราจะสังเกตการทํางานของเขา รวมท้ัง
ผู'บังคับบัญชาด'วย ระหว�างการสังเกตการณ#เราจะต'องอยู�ห�างๆ จากการทํางานและจะต'องไม�ขัดขวางการ
ทํางานของเขา แต�สิ่งหนึ่งท่ีต'องจําไว' คือ ผู'ท่ีอยู�ภายใต'การสังเกตการณ#ของเราอาจจะทํางานไม�ปกติเหมือน
เวลาท่ีเขาทําตามปกติ อาจจะทํามากเกินไป ทํางานด'วยความประหม�า หรือทําด'วยความระมัดระวังมากกว�า
ปกติ   

วิธีการเก็บรวบรวมข7อมูลเพ่ือใช7ในการวิเคราะห%ระบบงาน  ควรใช'ทุกวิธีประกอบกัน ดังนี้ 
 
 1. ศึกษาข7อมูลจากเอกสารต�างๆ เช�น วรรณกรรมท่ีเคยศึกษาไว' ข'อมูลหน'าท่ีความรับผิดชอบและ
โครงสร'างภายในของหน�วยงานจาก มติ ก.ก. ข'อมูลการแบ�งหน'าท่ีความรับผิดชอบระหว�างหน�วยงานท่ี
เก่ียวข'องและข'อมูลทางเดินของงาน หรือข้ันตอนการปฏิบัติงานของหน�วยงาน จากคู�มือการปฏิบัติงานของ
หน�วยงาน รวมท้ังระเบียบ กฎหมายต�างๆ ท่ีเก่ียวข'อง ได'แก� กฎหมายว�าด'วยระเบียบบริหารราชการแผ�นดิน 
กฎหมายว�าด'วยระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร กฎหมายว�าด'วยหลักเกณฑ#และวิธีการบริหารกิจการ
บ'านเมืองท่ีดี เป1นต'น นอกจากนี้ ควรศึกษาทฤษฎีและแนวคิดใหม�ๆเก่ียวกับการปรับปรุงระบบงาน เพ่ือใช'
ประกอบในการวิเคราะห#ระบบงานของหน�วยบริการกรุงเทพมหานคร 
 
 2. การสังเกต (Observation Method) เป1นวิธีการท่ีได'รับความนิยมมากต้ังแต�อดีตจนถึงป7จจุบัน 
เนื่องจากวิธีสังเกตจะช�วยให'ได'ข'อมูลจากสถานท่ีและผู'ปฏิบัติงานจริง โดยนอกเหนือจากการสังเกต
กระบวนงานการให'บริการต�างๆแล'ว ยังจะต'องพิจารณาสภาพแวดล'อมอ่ืนๆด'วย เช�น บรรยากาศในการ
ปฏิบัติงาน การจัดวางผังสถานท่ี เครื่องมือเครื่องใช'ในการปฏิบัติงาน และสภาพของผู'มารับบริการท้ังจํานวน
และการรอคอย ซ่ึงการสัมภาษณ#ในบางช�วงสามารถใช'วิธีการสังเกตไปในขณะเดียวกันก็ได' โดยการสังเกตต'อง
เป1นไปอย�างธรรมชาติ ไม�ทําให'เสียบรรยากาศในการปฏิบัติงานของเจ'าหน'าท่ีตามปกติ 
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 3. การใช7แบบสอบถาม (Questionnaire Method) การสร'างแบบสอบถามท่ีดี มีประสิทธิภาพ 
และสามารถรวบรวมข'อมูลต�างๆ ได'อย�างครบถ'วน จะต'องอาศัยบุคลากรท่ีมีความรู'และประสบการณ#ในการ
พัฒนาแบบสอบถาม เพ่ือให'ได'ข'อมูลท่ีครอบคลุมตามความต'องการของผู'ถาม ดังนั้น การสร'างแบบสอบถาม 
เม่ือสร'างเสร็จแล'วสมควรท่ีจะต'องมีการทดสอบความถูกต'อง และความน�าเชื่อถือ เพ่ือจะได'ปรับปรุงแก'ไขก�อน
การนําออกไปใช'จริง แต�ท้ังนี้ ข้ันตอนการตอบแบบสอบถามอาจจะมีข'อบกพร�องบางประการได' เช�น ผู'ตอบ
แบบสอบถามไม�เห็นความสําคัญของการตอบแบบสอบถาม ก็อาจจะตอบคําถามแบบขอไปที ซ่ึงโดยท่ัวไป
แบบสอบถามท่ีใช'ในการเก็บรวบรวมข'อมูลท่ีเก่ียวกับงาน สามารถจําแนกออกได'เป1น 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 
 แบบสอบถามแบบปลายเป0ด (Open-ended Questionnaire) ผู'ตอบสามารถท่ีจะตอบคําถามตาม
ความคิดเห็นของตนได'อย�างเต็มท่ี โดยจะถามคําถามเก่ียวกับรายละเอียดของกระบวนงาน และข้ันตอนต�างๆ  
ในการปฏิบัติ รวมท้ังป7ญหาอุปสรรคและข'อเสนอแนะท่ีเก่ียวข'องในด'านต�างๆ แต�การใช'แบบสอบถามแบบ
ปลายเปfดจะมีข'อจํากัด คือ ข'อมูลท่ีได'อาจจะมีความไม�แน�นอนอยู�ในระดับท่ีสูงและมีความหลากหลาย 
 
 แบบสอบถามแบบมีโครงสร7าง (Structured Questionnaire) ผู'ออกแบบสอบถามจะมีการกําหนด
คําตอบให'ผู'ตอบเลือก ช�วยให'สามารถเก็บรวบรวมข'อมูลและทําการวิเคราะห#ข'อมูลต�างๆ ได'อย�างสะดวก
รวดเร็วตรงตามท่ีต'องการ โดยในป7จจุบันมีชุดคําสั่งทางสถิติสําหรับคอมพิวเตอร#เพ่ือช�วยในการประมวลผล
ข'อมูล แต�การสร'างคําถามของแบบสอบถามอาจไม�สามารถท่ีจะครอบคลุมและเจาะลึกถึงข'อมูลในระดับท่ี
ต'องการได' และอาจมีความซับซ'อน ทําให'ผู'ตอบตอบคําถามไม�ตรงกับความต'องการของแบบทดสอบ 
 
 4. การสัมภาษณ% (Interview Method) เป1นวิธีการสอบถามข'อมูลโดยตรงจากผู'ปฏิบัติงานจริงและ
ผู'เก่ียวข'องในมิติต�างๆ เช�น หัวหน'างาน  ผู'ใต'บังคับบัญชา และผู'ปฏิบัติงานในหน'าท่ีอ่ืนท่ีมีส�วนเก่ียวข'องกับ
ระบบงานนั้น การสัมภาษณ#ต'องมีการจดบันทึก หรือบันทึกเสียง แต�เพ่ือให'ได'ข'อมูลเชิงลึกควรใช'วิธีจดบันทึก 
และเพ่ือความคล�องตัวผู'สัมภาษณ#ควรมี 2 คน คนหนึ่งมีหน'าท่ีหลักในการสัมภาษณ#อีกคนหนึ่งมีหน'าท่ีหลักใน
การจดบันทึก ท้ังนี้ต'องอาศัยผู'สัมภาษณ#ท่ีมีความรู' มีทักษะและประสบการณ#สูงพอท่ีจะต้ังคําถาม จับใจความ 
และสามารถวิเคราะห#ใจความสําคัญจากผู'ตอบได' ตลอดจนต'องมีการเตรียมการล�วงหน'า ท้ังข'อมูลแนวคําถาม 
ช�วงเวลาสัมภาษณ# และการนัดหมายบุคคลท่ีจะไปสัมภาษณ#  การสัมภาษณ#สามารถแบ�งออกได'เป1น 2 
ลักษณะ ดังนี้ 
 
 การสัมภาษณ%ส�วนบุคคล (Individual Interview Method) เป1นการสัมภาษณ#บุคลากรแต�ละคน 
โดยการคัดเลือกผู'รับการสัมภาษณ#ท่ีมีความเหมาะสม มีส�วนเก่ียวข'องหรือมีประสบการณ#เก่ียวกับระบบงาน
นั้นๆ 
 
 การสัมภาษณ%เปcนกลุ�ม (Group Interview Method) เป1นการสัมภาษณ#ผู'ตอบคําถามโดยการ
คัดเลือกบุคลากรท่ีต'องการข้ึนมาเป1นกลุ�ม แล'วถามคําถามเดียวกันแก�กลุ�มผู'ถูกสัมภาษณ#พร'อมกันในเรื่องท่ี
ต'องการศึกษา ซ่ึงเป1นการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น โดยคําถามต�อเนื่องอาจได'จากการพูดคุยในการสัมภาษณ#
กลุ�ม การสัมภาษณ#วิธีนี้อาจได'คําตอบท่ีหลากหลาย ซ่ึงผู'สัมภาษณ#ต'องใช'ความรู' ทักษะ ประสบการณ#ในการ
พิจารณา 
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 5. การประชุม (Conference Method) เป1นการเชิญผู'ท่ีมีความรู' ผู'ท่ีปฏิบัติงาน หรือผู'มีปฏิสัมพันธ#
เก่ียวข'องกับระบบงานท่ีต'องการศึกษา เช�น หัวหน'างาน บุคลากรท่ีปฏิบัติงานร�วมกันในหน'าท่ีงานนั้นๆ และ
ผู'เก่ียวข'องอ่ืนๆ มาร�วมประชุมและแสดงความคิดเห็นต�างๆ ท่ีเก่ียวข'องกับกระบวนงานและวิธีปฏิบัติงาน 
รวมท้ังป7ญหาท่ีอาจจะพบในการทํางานนั้นๆ 

เทคนิคการสัมภาษณ% 

การสัมภาษณ# (Interview) ในการต้ังรูปแบบของคําถามและคําตอบนั้นเป1นสิ่งสําคัญมากสําหรับการ
สัมภาษณ#เนื่องจากการสัมภาษณ#คือ การท่ีเราจะสามารถได'ข'อมูลโดยตรงจากผู'ท่ีเราต'องการได'ข'อมูลและเป1น
เรื่องเฉพาะท่ีเราต'องการทราบ ดังนั้น ในการสัมภาษณ#หัวข'อต�างๆ นั้นควรจะเป1นสิ่งท่ีทําให'คนท่ีให'สัมภาษณ#
บอกเราได'ถึงสิ่งท่ีเขาคิด เก่ียวกับเรื่องระบบท่ีเกิดข้ึนในป7จจุบัน เป*าหมายขององค#กรและการปฏิบัติงาน
ภายในองค#กรท่ัว ๆ ไป 

หลักในการสัมภาษณ% (Principles of Interviewing) 
            การสัมภาษณ#มีผลต�อความสําเร็จหรือความล'มเหลวของงานท่ีต'องการศึกษาได' ข้ึนอยู�กับความ
ชํานาญในการสัมภาษณ#ของนักวิเคราะห#ระบบ การสัมภาษณ#เป1นวิธีการดึงความคิดเห็นของผู'ใช'ท่ีมีต�อระบบ 
ถ'าผู'ใช'ไม�ชอบหน'าผู'สัมภาษณ# ก็อาจจะทําให'เขาไม�ชอบโครงการปรับปรุงระบบใหม�ด'วย แต�ในทางตรงกันข'าม 
ถ'าผู'สัมภาษณ#ทําตัวให'ผู'ใช'นับถือและเป1นกันเองก็จะทําให'โครงการดําเนินไปอย�างราบรื่น ซ่ึงจะเป1นการ
ประกันได'ว�าโครงการจะสําเร็จด'วยดี  

การวางแผนการสัมภาษณ% 
              การเตรียมการและวางแผนการสัมภาษณ#มี 5 ข้ันตอน เริ่มต้ังแต�การรวบรวมข'อมูลพ้ืนฐานไป
จนถึงการเลือกผู'ท่ีเราต'องการจะสัมภาษณ# ดังนี้ 
      1. ศึกษา อ�านและเข7าใจพ้ืนฐานข7อมูลของผู7ถูกสัมภาษณ% หน7าท่ีความรับผิดชอบ บทบาท 
และลักษณะขององค%กร โดยอาจจะศึกษาจาก มติคณะกรรมการข'าราชการกรุงเทพมหานคร รายงานต�าง ๆ 
จดหมายข�าว และข�าวสารท่ีกล�าวถึงองค#กรนั้นทําให'สามารถลดเวลาในการป*อนคําถามท่ีเก่ียวข'องกับลักษณะ
ขององค#กรนั้น และในขณะสัมภาษณ#ก็ควรสังเกตลักษณะท�าทาง ภาษาท่ีผู'ถูกสัมภาษณ#ท่ีเป1นสมาชิกอยู�ใน
องค#กรนั้นท่ีอธิบายถึงองค#กร จะช�วยให'การเก็บข'อมูลจากการสัมภาษณ#สมบูรณ#ข้ึน 
              2. การตั้งเปSาหมายในการสัมภาษณ%  ต้ังวัตถุประสงค#ของการสัมภาษณ# มีหัวข'อหลักท่ีควร
คํานึงถึงในการต้ังคําถาม คือ แหล�งท่ีมาของข'อมูล รูปแบบของข'อมูลท่ีต'องการ ปริมาณของข'อมูล และวิธีการ
ตัดสินใจ 
              3. การเลือกผู7ท่ีถูกสัมภาษณ% ในการเลือกผู'ท่ีเราต'องการสัมภาษณ#นั้น ควรจะเป1นบุคคลหลักใน
ทุกระดับงานในองค#กร และหรือผู'ปฏิบัติงานท่ีอาจจะได'รับผลกระทบจากการปรับปรุงระบบงาน เพ่ือพยายาม
ให'เกิดความสมดุลของข'อมูลท่ีต'องการให'มากท่ีสุด 
              4. เตรียมการสัมภาษณ% โดยนัดกับผู'ถูกสัมภาษณ#ล�วงหน'า เพ่ือให'ผู'ถูกสัมภาษณ#ได'มีเวลาท่ีจะ
เตรียมตัวตอบหัวข'อและรายละเอียดในการให'สัมภาษณ# ในการสัมภาษณ#ในแต�ละครั้งควรให'อยู�ในช�วงเวลา
ระหว�าง 45 นาทีถึง 1 ชั่วโมง เพ่ือจะได'ไม�รบกวนเวลางานของผู'ถูกสัมภาษณ#มากนัก 
              5. กําหนดชนิดของคําถามและโครงสร7าง ควรเขียนคําถามให'ครอบคลุมข'อมูลส�วนหลักท่ีใช'ใน
การวิเคราะห# และพูดซักถามให'เป1นไปตามเป*าหมาย เทคนิคในการต้ังคําถามเป1นหัวใจสําคัญในการสัมภาษณ# 
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คําถามโดยท่ัวไปมีรูปแบบพ้ืนฐานท่ีนักวิเคราะห#ควรจะทราบ 2 ลักษณะ คือ คําถามปลายเปfดและคําถามปfด 
ซ่ึงคําถามแต�ละลักษณะมีข'อดีข'อเสียและผลกระทบต�างกัน นอกจากนี้ยังมีลักษณะโครงสร'างคําถามอีก 2 
ประเภท คือ คําถามแบบไร'โครงสร'าง และคําถามแบบมีโครงสร'าง 

ประเภทของการสัมภาษณ% 

ประเภทของการสัมภาษณ#มี 2 ประเภท คือ 
               1. คําถามแบบไร7โครงสร7าง (Unstructured interview) เป1นการสัมภาษณ#แบบเปfดประเด็น
คุยโดยไม�มีหัวข'อเจาะจง ข'อมูลท่ีได'จะกระจัดกระจาย จากนั้นจึงค�อยจับประเด็น 
               2. คําถามแบบมีโครงสร7าง (Structured interview) เป1นการสัมภาษณ#ในกรณีท่ีมีการ
กําหนดหัวข'อไว'แล'ว และค�อย ๆ ขยายรายละเอียดให'เห็นภาพท่ีชัดเจนข้ึน 

ลักษณะของคําถาม 
                1. คําถามปลายเป0ด (Open – ended Questions) หมายถึง คําถามท่ีให'ผู'ตอบ ตอบได'
อย�างอิสระ เปfดโอกาสให'ผู'ถูกสัมภาษณ#แสดงความคิด ทัศนคติได'อย�างกว'างขวาง   
  

                ข7อดีของการใช7คําถามปลายเป0ด 

• ทําให'ผู'ถูกสัมภาษณ#มีอิสระในการตอบคําถาม 
• ไม�ต'องเตรียมรายละเอียดของคําถามมากนัก 
• มีการดําเนินการสอบถามอย�างต�อเนื่อง 
• ทําให'ผู'ถูกสัมภาษณ#ไม�อึดอัดในการตอบคําถามและเพ่ิมความสนใจในการตอบคําถามมากข้ึน 
• คําถามท่ีจะใช'ในการสอบถามควรเป1นคําถามท่ีสั้นและง�ายในการถาม 

               ข7อเสียของการใช7คําถามปลายเป0ด 

• คําตอบท่ีได'มาอาจมีความละเอียดเกินกว�าความต'องการหรือไม�ตรงประเด็น 
• ทําให'ผู'สัมภาษณ#ไม�สามารถควบคุมเวลาและคําตอบได' 
• อาจเกิดความกดดันสําหรับผู'ถูกสัมภาษณ# ว�าถูกจับผิด หรือคิดว�าตนเองเป1นเหยื่อในการตกปลา 

                2. คําถามปลายป0ด (Closed Questions) หมายถึง คําถามท่ีมีคําตอบกระชับมีขอบเขต
ชัดเจน มีคําตอบให'เลือก คําถามท่ีต'องการให'คําตอบเป1นจํานวนหรือต'องการคําตอบเพียง ใช�หรือไม�   

ข7อเสียของคําถามปลายป0ด 

• ผู'ถูกสัมภาษณ#จะเกิดความเบ่ือหน�าย 
• จะไม�ได'รายละเอียดเพ่ิมเติม 
• จะไม�ได'ทราบถึงเหตุผลและความคิดของผู'ถูกสัมภาษณ# 
• ในระหว�างการสัมภาษณ#นั้นจะไม�มีสัมพันธภาพระหว�างผู'สัมภาษณ#และผู'ถูกสัมภาษณ# 
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ลักษณะคําถามท่ีต7องการข7อมูลท่ีลึกซ้ึง (PROBES) 
          เป1นประเภทท่ี 3 ของรูปแบบคําถาม ลักษณะคําถามแบบนี้จะเป1นลักษณะคําถามปลายเปfดท่ี
ต'องการให'ผู'ถูกสัมภาษณ#สามารถตอบได'อย�างมีอิสระ เพ่ือท่ีผู'สัมภาษณ#จะได'คําตอบท่ีดีและนําไปวิเคราะห#
ความต'องการได'ลึกซ้ึงมากข้ึน เช�น 

• ทําไมถึงเป1นอย�างนี้ 
• อะไรท่ีทําให'คุณรู'สึกอย�างนั้นค�ะ 
• ช�วยเตรียมรายละเอียดท่ีใช'ในการวัดประสิทธิภาพการทํางานให'เข'าใจง�ายด'วยได'ไหมค�ะ 
• ช�วยบอกถึงสิ่งท่ีคุณคิดเก่ียวกับระบบคอมพิวเตอร#ว�ามีผลต�อระบบงานของคุณอย�างไร ช�วยอธิบายใน

แต�ละส�วนให'ละเอียดด'วยค�ะ 

ลักษณะคําถามท่ีเปcนหลุมพราง (Question Pitfalls) 

              เป1นคําถามท่ีไม�ควรใช'ในการสัมภาษณ# เพราะอาจจะทําให'ผู'ท่ีถูกสัมภาษณ#ไม�พอใจ เกิดความ
ลังเล สับสน และคําตอบท่ีได'อาจจะไม�ตรงตามท่ีต'องการ หรืออาจจะไม�ใช�ข'อเท็จจริง ดังนั้น สิ่งท่ีควร
หลีกเลี่ยงคือ 

               1. หลีกเล่ียงในการตั้งคําถามท่ีนําคําตอบ (Leading Questions) ไม�ใช�คําถามท่ีอาจจะทําให'
ผู'ตอบเอนเอียงไปสู�สิ่งท่ีผู'ถามต'องการ เช�น “คุณเห็นด'วยกับการนําคอมพิวเตอร#มาใช'ในระบบงานของคุณใช�
ไหม” “คุณชอบใช'ระบบนี้มากหรือไม�” เป1นต'น ซ่ึงทําให'ผู'ตอบมีความลําบากใจท่ีจะปฏิเสธ ดังนั้นควรจะแก'ไข
เป1น “คุณคิดอย�างไรกับการนําคอมพิวเตอร#มาใช'ในระบบงานของคุณ” ซ่ึงจะทําให'ได'ประโยชน#มากกว�า 
                2. หลีกเล่ียงคําถามซ7อนคําถาม (Double Barreled Questions) คําถามท่ีมีมากกว�า 1 
คําถามซ'อนอยู�ในประโยคเดียวกัน เช�น “คุณมีวิธีตัดสินใจอะไรบ'างในการทํางานปกติแต�ละวันและคุณจัดการ
สิ่งเหล�านั้นได'อย�างไร” ซ่ึงอาจทําให'ผู'ตอบตอบเพียงคําถามเดียว และทําให'ผู'ถามสรุปคําตอบท่ีผิดพลาดได' 

การเรียบเรียงคําถามในการสัมภาษณ% 
                 การเรียบเรียงคําถามเป1นสิ่งท่ีสําคัญอย�างหนึ่งในการสัมภาษณ# เป1นศิลปะอย�างหนึ่งท่ีจะทําให'ได'
คําตอบตามจุดประสงค#ท่ีต'องการ สามารถช�วยให'ควบคุมเวลาในการสัมภาษณ#ได'ดี และยังทําให'การเก็บ
รวบรวมข'อมูลมาวิเคราะห#ได'ง�ายอีกด'วย ซ่ึงการเรียบเรียงมีโครงสร'างดังต�อไปนี้ 
                1. โครงสร7างแบบรูปกรวย (Funnel Structure)  
จะเป1นลักษณะการต้ังคําถามท่ัวไปก�อน อาจเริ่มด'วยคําถามปลายเปfด แล'วค�อยต้ังคําถามให'แคบลง มีการ
เจาะจงมากข้ึน แล'วจบด'วยคําถามปลายปfด ในโครงสร'างแบบกรวยนี้มีข'อดี คือ คําถามนั้นจะไม�เป1นการบีบ
ค้ันผู'ถูกสัมภาษณ#ให'รู'สึกว�าตอบผิด เพราะว�าเป1นการถามความคิดเห็นโดยท่ัวไป ผู'สัมภาษณ#เองก็จะเตรียม
คําถามได'ง�าย ลักษณะการสัมภาษณ#ก็จะเป1นการผ�อนคลาย ในการต้ังคําถามแบบนี้จะได'รายละเอียดท่ี
มากกว�าจนอาจไม�ต'องใช'คําถามท่ีลึกซ้ึง 
                2. โครงสร7างแบบป0รามิด (Pyramid Structure) 
โครงสร'างแบบนี้จะเป1นการถามคําถามในลักษณะท่ีเฉพาะเจาะจง โดยอาจเริ่มใช'คําถามปลายปfดก�อน แล'ว
ค�อยขยายลักษณะคําถามออกไปเป1นคําถามท่ีมีลักษณะเปfดกว'างข้ึนแล'วก็อาจจะจบลงด'วยคําถามปลายเปfด 
โดยให' ผู'สัมภาษณ#ตอบในเรื่องท่ัวไปมากข้ึน การใช'โครงสร'างแบบนี้จะเป1นกรณีท่ีเรารู'สึกว�าผู'ถูกสัมภาษณ#
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ต'องการให'มีการอุ�นเครื่องก�อนท่ีจะถามคําถามหลัก ซ่ึงจะเป1นประโยชน#มากเม่ือผู'ท่ีถูกสัมภาษณ#ยังไม�มีความ
พร'อมในการตอบคําถาม หรือไม�เต็มใจนักท่ีจะตอบคําถาม หรือเม่ือผู'ถามต'องการจบการสัมภาษณ#โดยให'ได'
หัวข'อ หรือใจความสําคัญ 
                3. โครงสร7างแบบข7าวหลามตัด (Diamond – shaped Structure) 
เป1นการผสมระหว�างโครงสร'าง 2 แบบท่ีผ�านมา ผลลัพธ#ทีได'นั้นจะเป1นผลลัพธ#ท่ีดีท่ีสุดโดยจะเริ่มต'นท่ีคําถาม
ง�าย คําถามเฉพาะ อาจใช'คําถามปลายปfด เพ่ือนําเข'าสู�กระบวนการสัมภาษณ# แล'วค�อย ๆ ถามคําถามท่ัว ๆ 
ไป แล'วจบลงโดยเป1นคําถามเฉพาะเพ่ือสรุป 
                 ผู'สัมภาษณ#จะต'องเริ่มจากคําถามง�าย ๆ ซ่ึงเป1นลักษณะคําถามปfดเพ่ือเป1นการอุ�นเครื่องผู'ถูก
สัมภาษณ# ในตอนกลางผู'ท่ีถูกสัมภาษณ#จะเริ่มพูดถึงความคิดของตนเอง ซ่ึงไม�ได'ต'องการคําตอบท่ีถูกหรือผิด 
และเพ่ือให'เข'าใจคําถามได'ถูกต'อง จากนั้นผู'สัมภาษณ#จะต'องบีบคําถามให'แคบลงอีกให'เป1นคําถามเฉพาะ 
เพ่ือให'เกิดความเข'าใจกันมากข้ึนระหว�างการสัมภาษณ#และผู'สัมภาษณ#ควรมีการทวนคําถามอีกครั้งด'วย 

การบันทึกข7อมูลท่ีได7จากการสัมภาษณ% (Making a Record of the Interview) 
                  การบันทึกบทสนทนาระหว�างการสัมภาษณ#เป1นสิ่งสําคัญ อาจใช'เครื่องอัดเสียง หรือการจด
บันทึก    ท่ีสําคัญคือ ควรจะทําในขณะท่ีมีการสัมภาษณ# การเลือกใช'วิธีใด ข้ึนอยู�กับผู'สัมภาษณ# และการนํา
ข'อมูลไปใช'  

การใช7เครื่องอัดเสียง (Tape Recorder) 

             เม่ือได'นัดหมายกับผู'ถูกสัมภาษณ# ควรจะบอกล�วงหน'าว�าจะมีการอัดเสียง และทําให'ผู'ถูกสัมภาษณ#
ม่ันใจว�า ข'อมูลท่ีได'รับจะเป1นความลับอยู�ภายในโครงการ และจะทําลายท้ิงเม่ือสิ้นสุดโครงการ   การใช'เครื่อง
อัดเสียงมีท้ังข'อดีและข'อเสีย ดังนี้ 

ข7อดีในการใช7เครื่องอัดเสียง 

• ความสมบูรณ#ถูกต'องในทุกคําพูด 
• ทําให'ผู'สัมภาษณ#มีอิสระในการฟ7งและติดตามอย�างรวดเร็ว 
• สามารถสบสายตาซ่ึงจะเป1นสิ่งท่ีทําให'ผู'สัมภาษณ#มีความเป1นกันเอง 
• ทําให'ผู'อ่ืนท่ีอยู�ในกลุ�มทํางานวิเคราะห#ระบบได'ยินการสนทนาทุกข้ันตอนเม่ือนํามาฟ7งใหม� 

ข7อเสียในการใช7เครื่องอัดเสียง 

• ผู'ถูกสัมภาษณ#จะรู'สึกอึดอัดท่ีจะตอบเนื่องจากถูกบันทึก 
• ทําให'ผู'สัมภาษณ#ขาดความเอาใจใส�ในการฟ7ง เนื่องจากคิดว�าจะมีการบันทึกเสียงแล'ว 
• บางครั้งเป1นการยากท่ีจะใช'ในการจับใจความสําคัญ ในกรณีท่ีบันทึกเสียงนาน  
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ข7อควรคํานึงของผู7สัมภาษณ%ขณะสัมภาษณ% 

 - สร'างบรรยากาศท่ีดี 

 - พร'อมท่ีจะรับฟ7งคําอธิบาย 

 - ให'ความสนใจทุกขณะ ต้ังใจฟ7ง เพ่ือค'นหาความจริง 

 - เก็บรายละเอียดของข'อมูลท่ีได'รับให'มากท่ีสุด 

การใช7การจดบันทึก (Notetaking) 

               การจดบันทึกอาจจะเป1นวิธีเดียวท่ีสามารถบันทึกการสนทนาได' ถ'าผู'ถูกสัมภาษณ#ไม�อนุญาตให'
บันทึกเสียง ซ่ึงมีข'อดีข'อเสีย คือ 

ข7อดีในการจดบันทึก 

• ทําให'ผู'สัมภาษณ#มีความต่ืนตัวในการจดบันทึก 
• ทําให'สามารถย้ําในหัวข'อคําถามท่ีสําคัญ ๆ  
• ช�วยให'การสัมภาษณ#นั้นมีแนวโน'มไปตามต'องการ 
• แสดงให'เห็นว�าผู'สัมภาษณ#มีความสนใจผู'ถูกสัมภาษณ# 

ข7อเสียในการจดบันทึก 

• การสร'างความเป1นกันเองจะเป1นไปได'ยาก เพราะว�าโอกาสท่ีจะสบตากันเป1นไปได'น'อยมาก  
• จะขาดลักษณะของการสนทนา พูดคุยกัน 
• ทําให'ผู'ถูกสัมภาษณ# ขาดความต�อเนื่องในการตอบ เพราะต'องรอผู'สัมภาษณ#จดบันทึกให'เสร็จก�อน 
• ทําให'การคิดตาม หรือความรู'สึกต�าง ๆ ของผู'สัมภาษณ#ไม�ค�อยสอดคล'องกับผู'ถูกสัมภาษณ# 

                ในกรณีท่ีผู'ถูกสัมภาษณ#ไม�ให'ความร�วมมือ เราควรยุติการสัมภาษณ# ถ'าพยายามจะดําเนินการสม
ภาษณ#ต�อไป จะทําให'เสียเวลาโดยเปล�าประโยชน# สิ่งท่ีไม�ควรทําก็คือการบอกผู'บังคับบัญชาเก่ียวกับเรื่องนี้ 
เพราะสิ่งท่ีผู'สัมภาษณ#ต'องการ คือ ความร�วมมือ เพ่ือให'ได'ข'อมูลท่ีถูกต'อง จึงควรพยายามนัดครั้งท่ีสองเพราะผู'
ถูกสัมภาษณ#อาจจะมีอารมณ#ไม�ดีในวันนั้น ถ'าวันท่ีสองยังเหมือนเดิมก็ควรจะเปลี่ยนแหล�งข'อมูลใหม� เม่ือจบ
การสัมภาษณ# นักวิเคราะห#ระบบควรจะสรุปข'อมูลด'วยปากเปล�าให'ผู'ถูกสัมภาษณ#ฟ7ง รวมท้ังประเด็นสําคัญ
ต�าง ๆ เพ่ือให'แน�ใจว�าไม�มีการเข'าใจผิดเกิดข้ึน  และท'ายท่ีสุดอย�าลืมขอบคุณผู'ถูกสัมภาษณ#ท่ีได'สละเวลาอันมี
ค�าของเขาในการให'สัมภาษณ#ครั้งนี้ 
                ถ'าเป1นไปได' นักวิเคราะห#ควรส�งสําเนาสรุปการสัมภาษณ#พร'อมด'วยจดหมายขอบคุณไปให'ผู'ท่ีถูก
สัมภาษณ#เพ่ือตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง ถ'ายังมีสิ่งท่ีขาดตกบกพร�องหรือได'ข'อมูลไม�เพียงพอ จะทราบได'ทันทีจาก
สรุปรายงานนี้   
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                ข้ันสุดท'ายของการสัมภาษณ# คือ การวิเคราะห#ข'อมูลท่ีได'มาท้ังหมด แล'ววิเคราะห#ว�าข'อมูลนั้น
ถูกต'องมากน'อยเพียงใด มีข'อมูลท่ีลําเอียงหรือไม� ซ่ึงปกติแล'วองค#กรทุก ๆ แห�งมักจะมี “สิ่งเคลือบแฝง”อยู� 
การให'สัมภาษณ#ของบางคนอาจจะให'ข'อมูลท่ีไม�ถูกต'อง สิ่งท่ีนักวิเคราะห#ระบบท่ีดีควรจะทําก็คือ ดึงข'อมูลท่ี
ถูกต'องออกจากการสัมภาษณ#นั้น ๆหรือจากแหล�งอ่ืน ๆ ท่ีเป1นไปได' การเปรียบเทียบข'อมูลท่ีถูกต'องหลาย ๆ 
แหล�งจะทําให'ได'ข'อมูลท่ีถูกต'องมากข้ึน   

การเขียนรายงานสรุปการสัมภาษณ% 
                 ถึงแม'ว�าการสัมภาษณ#จะสมบูรณ#แล'วก็ตาม แต�โดยสรุปควรจะมีการจับประเด็นสําคัญของการ
สัมภาษณ# โดยเขียนเป1นรายงาน ควรเขียนสรุปให'เร็วท่ีสุด จะได'คุณภาพของรายงานมากท่ีสุดเช�นกัน รวมท้ัง
จะเป1นผลช�วยให'มีแนวทางในการสัมภาษณ#ในครั้งต�อไป ในการเขียนรายงานสรุปการสัมภาษณ#สามารถทําได'
ดังต�อไปนี้ 

o ชื่อผู'สัมภาษณ# และชื่อผู'ถูกสัมภาษณ# 
o วันท่ี และหัวข'อท่ีสัมภาษณ# 
o เป*าหมายในการสัมภาษณ#โดยรวม และในแต�ละข'อย�อย 
o ประเด็นหลักท่ีได'จากการสัมภาษณ# 
o ความเห็นของผู'สัมภาษณ# 
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เทคนิคการเขียนแบบสอบถาม 
 

 แบบสอบถาม (Questionnaire) หมายถึง รูปแบบของคําถามเป1นชุดๆ ท่ีได'ถูกรวบรวมไว'อย�างมี
หลักเกณฑ#และเป1นระบบ เพ่ือใช'วัดกลุ�มตัวอย�างหรือประชากรเป*าหมายให'ได'มาซ่ึงความคิดเห็นหรือ
ข'อเท็จจริงท่ีต'องการท้ังในอดีต ป7จจุบันและการคาดคะเนเหตุการณ#ในอนาคต การใช'แบบสอบถามเป1น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข'อมูลนั้น การสร'างคําถามเป1นงานท่ีสําคัญ เพราะอาจไม�มีโอกาสได'พบปะกับ
ผู'ตอบแบบสอบถามเพ่ืออธิบายความหมายต�างๆของข'อคําถามท่ีต'องการเก็บรวบรวม แบบสอบถามเป1น
เครื่องมือชนิดหนึ่งท่ีนิยมใช'กันมาก เพราะการเก็บรวบรวมข'อมูลสะดวกและสามารถใช'วัดได'อย�างกว'างขวาง 
ซ่ึงสามารถทําได'ด'วยการสัมภาษณ#หรือให'ผู'ตอบตอบด'วยตนเอง 
  
โครงสร7างของแบบสอบถาม  ประกอบด'วย 3 ส�วนสําคัญ ดังนี้ 
 

1. หนังสือนําหรือคําช้ีแจง โดยมากมักจะอยู�ส�วนแรกของแบบสอบถาม อาจมีจดหมายนําอยู� 
ด'านหน'าพร'อมคําขอบคุณ โดยคําชี้แจงมักจะระบุถึงจุดประสงค#ท่ีให'ตอบแบบสอบถาม การนําคําตอบท่ีได'ไป
ใช'ประโยชน# คําอธิบายลักษณะของแบบสอบถาม วิธีการตอบแบบสอบถามพร'อมตัวอย�าง ชื่อ และท่ีอยู�ของ
เจ'าของแบบสอบถาม ประเด็นท่ีสําคัญคือการแสดงข'อความท่ีทําให'ผู'ตอบมีความม่ันใจว�า ข'อมูลท่ีจะตอบไป
จะไม�ถูกเปfดเผยเป1นรายบุคคล จะไม�มีผลกระทบต�อผู'ตอบ และมีการพิทักษ#สิทธิของผู'ตอบด'วย  
 

2. คําถามเก่ียวกับข7อมูลส�วนตัว เช�น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ การท่ีจะถามข'อมูลส�วนตัว
อะไรบ'างนั้นข้ึนอยู�กับกรอบแนวความคิดในการศึกษาวิเคราะห# โดยดูว�าตัวแปรท่ีสนใจจะศึกษานั้นมีอะไรบ'าง
ท่ีเก่ียวกับข'อมูลส�วนตัว และควรถามเฉพาะข'อมูลท่ีจําเป1นเท�านั้น 

 
3. คําถามเก่ียวกับคุณลักษณะหรือตัวแปรท่ีจะวัด เป1นความคิดเห็นของผู'ตอบในเรื่องของ

คุณลักษณะ หรือตัวแปรนั้น 
 
ข้ันตอนการสร7างแบบสอบถาม ท่ีสําคัญมีดังนี้ 
 

 ข้ันท่ี 1 ศึกษาคุณลักษณะท่ีจะวัด 
การศึกษาคุณลักษณะอาจดูได'จาก วัตถุประสงค# กรอบแนวคิดของการศึกษาวิเคราะห# จากนั้นจึง

ศึกษาคุณลักษณะ  หรือตัวแปรท่ีจะวัดให'เข'าใจอย�างละเอียดท้ังเชิงทฤษฎีและนิยามเชิงปฏิบัติการ  
 
ข้ันท่ี 2 กําหนดประเภทของข7อคําถาม 
ข'อคําถามในแบบสอบถามอาจแบ�งได'เป1น 2 ประเภท คือ 
 
1. คําถามปลายเป0ด (Open Ended Question) เป1นคําถามท่ีเปfดโอกาสให'ผู'ตอบสามารถ 

ตอบได'อย�างเต็มท่ี ซ่ึงคาดว�าน�าจะได'คําตอบท่ีแน�นอน สมบูรณ# ตรงกับสภาพความเป1นจริงได'มากกว�าคําตอบ
ท่ีจํากัดวงให'ตอบ คําถามปลายเปfดจะนิยมใช'กันมากในกรณีท่ีไม�สามารถคาดเดาได'ล�วงหน'าว�าคําตอบจะเป1น
อย�างไร หรือใช'คําถามปลายเปfดในกรณีท่ีต'องการได'คําตอบเพ่ือนํามาเป1นแนวทางในการสร'างคําถามปลายปfด 
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แบบสอบถามแบบนี้มีข'อเสียคือ มักจะถามได'ไม�มากนัก การรวบรวมความคิดเห็นและการแปลผลมักจะมี
ความยุ�งยาก 
 
 2. คําถามปลายป0ด (Close Ended Question) เป1นคําถามท่ีมีแนวคําตอบไว'ให' 

ผู'ตอบเลือกตอบจากคําตอบท่ีกําหนดไว'เท�านั้น คําตอบท่ีกําหนดไว'ล�วงหน'ามักได'มาจากการทดลองใช'
คําถามในลักษณะท่ีเป1นคําถามปลายเปfด หรือการศึกษากรอบแนวความคิด สมมติฐานการศึกษาวิเคราะห# 
และนิยามเชิงปฏิบัติการ คําถามปลายปfดมีวิธีการเขียนได'หลายๆ แบบ เช�น แบบให'เลือกตอบอย�างใดอย�าง
หนึ่ง แบบให'เลือกคําตอบท่ีถูกต'องเพียงคําตอบเดียว แบบผู'ตอบจัดลําดับความสําคัญหรือแบบให'เลือกคําตอบ
หลายคําตอบ 
  

ข้ันท่ี 3 การร�างแบบสอบถาม 
เม่ือทราบถึงคุณลักษณะหรือประเด็นท่ีจะวัด และกําหนดประเภทของข'อคําถามท่ีจะมี 

อยู�ในแบบสอบถามเรียบร'อยแล'ว จึงลงมือเขียนข'อคําถามให'ครอบคลุมทุกคุณลักษณะหรือประเด็นท่ีจะวัด 
โดยเขียนตามโครงสร'างของแบบสอบถามท่ีได'กล�าวไว'แล'ว และหลักการในการสร'างแบบสอบถาม ดังนี้ 

1. ต'องมีจุดมุ�งหมายท่ีแน�นอนว�าต'องการจะถามอะไรบ'าง โดยจุดมุ�งหมายนั้นจะต'อง 
สอดคล'องกับวัตถุประสงค#ของงานศึกษาวิเคราะห#ท่ีจะทํา 

2. ต'องสร'างคําถามให'ตรงตามจุดมุ�งหมายท่ีตั้งไว' เพ่ือป*องกันการมีข'อคําถามนอกประเด็น 
และมีข'อคําถามจํานวนมาก 

3. ต'องถามให'ครอบคลุมเรื่องท่ีจะวัด โดยมีจํานวนข'อคําถามท่ีพอเหมาะ ไม�มากหรือน'อย 
เกินไป แต�จะมากหรือน'อยเท�าใดนั้นข้ึนอยู�กับพฤติกรรมท่ีจะวัด ซ่ึงตามปกติพฤติกรรมหรือเรื่องท่ีจะวัดเรื่อง
หนึ่งๆ นั้นควรมีข'อคําถาม 25-60 ข'อ 

4. การเรียงลําดับข'อคําถาม ควรเรียงลําดับให'ต�อเนื่องสัมพันธ#กัน และแบ�งตามพฤติกรรม 
ย�อยๆ ไว'เพ่ือให'ผู'ตอบเห็นชัดเจนและง�ายต�อการตอบ นอกจากนั้นต'องเรียงคําถามง�ายๆ ไว'เป1นข'อแรกๆ เพ่ือ
ชักจูงให'ผู'ตอบอยากตอบคําถามต�อ ส�วนคําถามสําคัญๆ ไม�ควรเรียงไว'ตอนท'ายของแบบสอบถาม เพราะความ
สนใจในการตอบของผู'ตอบอาจจะน'อยลง ทําให'ตอบอย�างไม�ตั้งใจ   

5. ลักษณะของข'อความท่ีดี ข'อคําถามท่ีดีของแบบสอบถามนั้น ควรมีลักษณะดังนี้ 
1) ข'อคําถามไม�ควรยาวจนเกินไป ควรใช'ข'อความสั้น กะทัดรัด ตรงกับวัตถุประสงค# 

และสอดคล'องกับเรื่อง 
2) ข'อความ หรือภาษาท่ีใช'ต'องชัดเจน เข'าใจง�าย 
3)  ค�าเฉลี่ยในการตอบแบบสอบถามไม�ควรเกินหนึ่งชั่วโมง ข'อคําถามไม�ควรมากเกินไปจน

ทําให'ผู'ตอบเบ่ือหน�ายหรือเหนื่อยล'า 
4) ไม�ถามเรื่องท่ีเป1นความลับเพราะจะทําให'ได'คําตอบท่ีไม�ตรงกับข'อเท็จจริง 
5) ไม�ควรใช'ข'อความท่ีมีความหมายกํากวมหรือข'อความท่ีทําให'ผู'ตอบแต�ละคนเข'าใจ 

ความหมายของข'อความไม�เหมือนกัน 
6) ไม�ถามในเรื่องท่ีรู'แล'ว หรือถามในสิ่งท่ีวัดได'ด'วยวิธีอ่ืน 
7) ข'อคําถามต'องเหมาะสมกับกลุ�มตัวอย�าง คือ ต'องคํานึงถึงระดับการศึกษา ความ 

สนใจ สภาพเศรษฐกิจ ฯลฯ 
8) ข'อคําถามหนึ่งๆ ควรถามเพียงประเด็นเดียว เพ่ือให'ได'คําตอบท่ีชัดเจนและตรงจุด 
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ซ่ึงจะง�ายต�อการนํามาวิเคราะห#ข'อมูล 
9) คําตอบหรือตัวเลือกในข'อคําถามควรมีมากพอ หรือให'เหมาะสมกับข'อคําถามนั้น แต�ถ'า

ไม�สามารถระบุได'หมดก็ให'ใช'ว�า อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………. 
10) ควรหลีกเลี่ยงคําถามท่ีเก่ียวกับค�านิยมท่ีจะทําให'ผู'ตอบไม�ตอบตามความเป1นจริง 
11) ให'มีคําถามท่ีมีข'อโต'แย'งนําไปสู�ป7ญหาน'อยท่ีสุด 
12) คําตอบท่ีได'จากแบบสอบถาม ต'องสามารถนํามาแปลงออกมาในรูปของปริมาณและใช'

สถิติอธิบายข'อเท็จจริงได' เพราะป7จจุบันนี้นิยมใช'คอมพิวเตอร#ในการวิเคราะห#ข'อมูล ดังนั้นแบบสอบถามควร
คํานึงถึงวิธีการประมวลข'อมูลและวิเคราะห#ข'อมูลด'วยโปรแกรมคอมพิวเตอร#ด'วย 

 
ข้ันท่ี 4 การปรับปรุงแบบสอบถาม 
หลังจากท่ีสร'างแบบสอบถามเสร็จแล'ว ควรนําแบบสอบถามนั้นมาพิจารณาทบทวนอีก 

ครั้งเพ่ือหาข'อบกพร�องท่ีควรปรับปรุงแก'ไข และควรให'ผู'เชี่ยวชาญได'ตรวจสอบแบบสอบถามนั้นด'วยเพ่ือท่ีจะ
ได'นําข'อเสนอแนะและข'อวิพากษ#วิจารณ#ของผู'เชี่ยวชาญมาปรับปรุงแก'ไขให'ดียิ่งข้ึน 
 

ข้ันท่ี 5 วิเคราะห%คุณภาพแบบสอบถาม 
เป1นการนําแบบสอบถามท่ีได'ปรับปรุงแล'วไปทดลองใช'กับกลุ�มตัวอย�างเล็กๆ เพ่ือนําผล 

มาตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ซ่ึงการวิเคราะห#หรือตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามทําได'หลาย
วิธ ีแต�ท่ีสําคัญมี 2 วิธี ได'แก� 
 

1. ความตรง (Validity) หมายถึง เครื่องมือท่ีสามารถวัดได'ในสิ่งท่ีต'องการวัด โดย 
แบ�งออกได'เป1น 3 ประเภท คือ 

1) ความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) คือ การท่ีแบบสอบถามมีความ 
ครอบคลุมวัตถุประสงค#หรือพฤติกรรมท่ีต'องการวัดหรือไม�   

2) ความตรงตามเกณฑ# (Criterion-related Validity) หมายถึง ความสามารถของ 
แบบวัดท่ีสามารถวัดได'ตรงตามสภาพความเป1นจริง แบ�งออกได'เป1นความเท่ียงตรงเชิงพยากรณ#และความ
เท่ียงตรงตามสภาพ   

3) ความตรงตามโครงสร'าง (Construct Validity) หมายถึงความสามารถของ 
แบบสอบถามท่ีสามารถวัดได'ตรงตามโครงสร'างหรือทฤษฎี ซ่ึงมักจะมีในแบบวัดทางจิตวิทยาและแบบวัด
สติป7ญญา สถิติท่ีใช'วัดความเท่ียงตรงตามโครงสร'างมีหลายวิธ ีเช�น การวิเคราะห#องค#ประกอบ (Factor 
Analysis) การตรวจสอบในเชิงเหตุผล   
 

2. ความเท่ียง (Reliability) หมายถึง เครื่องมือท่ีมีความคงเส'นคงวา นั่นคือ เครื่องมือท่ี 
สร'างข้ึนให'ผลการวัดท่ีแน�นอนคงท่ีจะวัดก่ีครั้งผลจะได'เหมือนเดิม   
 

ข้ันท่ี 6 ปรับปรุงแบบสอบถามให7สมบูรณ% 
จะต'องทําการแก'ไขข'อบกพร�องท่ีได'จากผลการวิเคราะห#คุณภาพของแบบสอบถาม และ 

ตรวจสอบความถูกต'องของถ'อยคําหรือสํานวน เพ่ือให'แบบสอบถามมีความสมบูรณ#และมีคุณภาพผู'ตอบอ�าน
เข'าใจได'ตรงประเด็นท่ีต'องการ ซ่ึงจะทําให'ผลงานศึกษาเป1นท่ีน�าเชื่อถือยิ่งข้ึน 
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ข้ันท่ี 7 จัดพิมพ%แบบสอบถาม 
จัดพิมพ#แบบสอบถามท่ีได'ปรับปรุงเรียบร'อยแล'วเพ่ือนําไปใช'จริงในการเก็บรวบรวมข'อมูลกับ 

กลุ�มเป*าหมาย โดยจํานวนท่ีจัดพิมพ#ควรไม�น'อยกว�าจํานวนเป*าหมายท่ีต'องการเก็บรวบรวมข'อมูล และควรมี
การพิมพ#สํารองไว'ในกรณีท่ีแบบสอบถามเสียหรือสูญหายหรือผู'ตอบไม�ตอบกลับ แนวทางในการจัดพิมพ#
แบบสอบถามมีดังนี้ 

7.1 การพิมพ#แบ�งหน'าให'สะดวกต�อการเปfดอ�านและตอบ 
7.2 เว'นท่ีว�างสําหรับคําถามปลายเปfดไว'เพียงพอ 
7.3 พิมพ#อักษรขนาดใหญ�ชัดเจน 
7.4 ใช'สีและลักษณะกระดาษท่ีเอ้ือต�อการอ�าน 

 
หลักการสร7างแบบสอบถาม 

1 สอดคล'องกับวัตถุประสงค#การศึกษาวิเคราะห# 
2 ใช'ภาษาท่ีเข'าใจง�าย  เหมาะสมกับผู'ตอบ 
3 ใช'ข'อความท่ีสั้น กะทัดรัด ได'ใจความ 
4 แต�ละคําถามควรมีนัย เพียงประเด็นเดียว 
5 หลีกเลี่ยงการใช'ประโยคปฏิเสธซ'อน 
6 ไม�ควรใช'คําย�อ 
7 หลีกเลี่ยงการใช'คําท่ีเป1นนามธรรมมาก 
8 ไม�ชี้นําการตอบให'เป1นไปแนวทางใดแนวทางหนึ่ง 
9 หลีกเลี่ยงคําถามท่ีทําให'ผู'ตอบเกิดความลําบากใจในการตอบ 
10 คําตอบท่ีมีให'เลือกต'องชัดเจนและครอบคลุมคําตอบท่ีเป1นไปได' 
11 หลีกเลี่ยงคําท่ีสื่อความหมายหลายอย�าง 
12 ไม�ควรเป1นแบบสอบถามท่ีมีจํานวนคําถามมากเกินไป ไม�ควรให'ผู'ตอบใช'เวลาในการตอบ 

แบบสอบถามนานเกินไป  
13 ข'อคําถามควรถามประเด็นท่ีเฉพาะเจาะจงตามเป*าหมายของการศึกษาวิเคราะห# 
14 คําถามต'องน�าสนใจสามารถกระตุ'นให'เกิดความอยากตอบ  

 
เทคนิคการใช7แบบสอบถาม 
 วิธีใช'แบบสอบถามมี 2 วิธี คือการส�งทางไปรษณีย# และการเก็บข'อมูลด'วยตนเอง ซ่ึงไม�ว�ากรณีใดต'อง
มีจดหมายระบุวัตถุประสงค#ของการเก็บข'อมูล ตลอดจนความสําคัญของข'อมูลและผลท่ีคาดว�าจะได'รับ เพ่ือให'
ผู'ตอบตระหนักถึงความสําคัญและสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม  
 การทําให'อัตราตอบแบบสอบถามสูงเป1นเป*าหมายสําคัญของผู'ศึกษาวิเคราะห# ข'อมูลจาก
แบบสอบถามจะเป1นตัวแทนของประชากรได'เม่ือมีจํานวนแบบสอบถามคืนกลับมามากกว�าร'อยละ 90 ของ
จํานวนแบบสอบถามท่ีส�งไป แนวทางท่ีจะทําให'ได'รับแบบสอบถามกลับคืนในอัตราท่ีสูง มีวิธีการดังนี้ 

1 มีการติดตามแบบสอบถามเม่ือให'เวลาผู'ตอบไประยะหนึ่ง ระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการติดตามคือ 
2 สัปดาห# หลังครบกําหนดส�ง อาจจะติดตามมากกว�าหนึ่งครั้ง  

2 วิธีการติดตามแบบสอบถาม อาจใช'จดหมาย ไปรษณีย# โทรศัพท# เป1นต'น 
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3 ในกรณีท่ีข'อคําถามอาจจะถามในเรื่องของส�วนตัว ต'องให'ความม่ันใจว�าข'อมูลท่ีได'จะเป1นความลับ 
 
การจัดแบ�งข7อมูลหรือข7อมูลส�วนตัว 

 การจัดแบ�งข'อมูล  ซ่ึงอาจจะเป1นข'อมูลส�วนตัวหรือข'อมูลทางด'านประชากรศาสตร#  ซ่ึงประกอบไป
ด'วย ข'อมูลท่ีเก่ียวกับอายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรส และรายได' ยกเว'นข'อมูลท่ีสําคัญ ไม�จําเป1นต'อง
ถามชื่อผู'ตอบแบบสอบถาม อย�างไรก็ตามคําถามจําเป1นต'องจัดแบ�งแยกอย�างชัดเจน  เหตุผลสําหรับการใช'
ตัวเลขในการทําแบบสอบถามเพ่ือทําให'ม่ันใจว�า จะไม�มีการปลอมแปลงชื่อผู'ตอบคําถาม ถึงแม'ว�า
แบบสอบถามจะไปอยู�ในมือของผู'อ่ืน 

  อย�างไรก็ตามการต้ังคําถามส�วนตัวควรจะปรากฏในตอนต'นหรือตอนท'ายของแบบสอบถามก็ได'   
ส�วนใหญ�จะอยู�ในส�วนต'นของแบบสอบถาม  คําถามเก่ียวกับรายได' หรือ ข'อมูลท่ี ไวต�อความรู'สึก จําเป1นอย�าง
ยิ่งท่ีควรจะจัดไว'ท่ีตอนท'ายของข'อมูลส�วนตัว 

 การถามคําถามท่ีเก่ียวกับอายุ รายได' หรือ ข'อมูลส�วนตัวอ่ืน ๆ โดยการจัดเป1นช�วงพิสัย ค�อนข'างจะ
ดีกว�าการตอบแบบเป1นจริง คือลงจํานวนตัวเลขจริง ดังตัวอย�าง 
    อายุ(Age)  รายได7ต�อปr (Annual Income) 
    ตํ่ากว�า 20  น'อยกว�า 20,000 
    20-30   20,000-30,000 
     31-40   30,001-40,000 
     41-50    40,001-50,000 
     51-60    50,001-70,000 
     มากกว�า 60  มากกว�า 70,000 
 
 การสํารวจในองค#กร  ส�วนใหญ�มักจะเป1นข'อมูลท่ีได'จาก ข'อมูลประชากรศาสตร# เช�น อายุ เพศ ระดับ
การศึกษา ระดับการทํางาน แผนก และจํานวนป�ท่ีทํางานในองค#กร ซ่ึงข'อมูลเหล�านี้จะช�วยอธิบายลักษณะของ
ตัวอย�าง  อย�างไรก็ตาม เม่ือมีผู'ตอบคําถามเพียงไม�ก่ีคนในงาน การถามคําถามซ่ึงอาจจะต'องเปfดเผย
เอกลักษณ# อาจจะเป1นอุปสรรคต�อผู'ตอบแบบสอบถาม ตัวอย�างเช�น ถ'ามีผู'หญิงเพียงคนเดียวในงาน อาจจะไม�
ต'องการท่ีจะตอบคําถามท่ีแสดงถึงเพศ เพราะว�าอาจจะเปfดเผยแหล�งท่ีมาของข'อมูล และเราควรจะเข'าใจได'ใน
ความรู'สึกนี้ 
 
  สรุป การออกแบบสอบถาม จําเป1นอย�างยิ่งท่ีจะต'องมีการจัดเรียงหลักการ รูปแบบของการใช'คํา 
คําถามท่ีถามจําเป1นจะต'องคัดสรรไว'และพร'อมท่ีจะใช'เป1นตัวแปร ภาษาและการใช'คําสําหรับแบบสอบถาม
จําเป1นจะต'องมีระดับเดียวกันและมีความสําคัญกับผู'ตอบแบบสอบถาม รูปแบบและการพิมพ#ของคําถามควร
จะดีเยี่ยม เพ่ือลดอคติของผู'ตอบแบบสอบถาม ลําดับของคําถามควรทําให'ผู'ตอบแบบสอบถามตอบคําถามได'
ง�ายและไปได'รวดเร็ว 
 
ลักษณะท่ัวไปของการตั้งคําถาม   

 ไม�เพียงแต�การใช'คําและการกําหนดเกณฑ#ในการต้ังคําถามเท�านั้นท่ีสําคัญ รูปแบบของคําถามท่ีถามก็
เป1นสิ่งท่ีสําคัญ  คําถามท่ีน�าสนใจ  สุภาพ  และการจัดเรียงลําดับของคําถาม  รวมถึงการเตรียมคําถามแบบมี
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ทางเลือกจะช�วยให'ผู'ตอบสามารถตอบคําถามได'ง�ายยิ่งข้ึน  คําข้ึนต'นท่ีดี  การจัดเรียงลําดับของคําถาม ล'วน
สําคัญท้ังสิ้น    

 
คําข้ึนต7นท่ีดี   
 คําข้ึนต'นท่ีกล�าวถึงลักษณะของการศึกษาวิเคราะห#และวัตถุประสงค#ของผู'ทําการศึกษาเป1นสิ่งท่ี
จําเป1น  และสิ่งท่ีจําเป1นอีกสิ่งหนึ่งคือความสัมพันธ#ระหว�างผู'ตอบและผู'ถาม  การให'ความสําคัญในการเก็บ
ข'อมูลท่ีเป1นความลับเป1นส�วนท่ีจะทําให'ได'คําตอบท่ีแท'จริง  ในตอนท'ายของคํานําต'องปfดท'ายด'วยการกล�าว
ขอบคุณผู'ท่ีตอบแบบสอบถาม ซ่ึงมีตัวอย�างดังนี้ 
 
                                                                       กองระบบงาน สํานักงานคณะกรรมการ 
                                                                       ข'าราชการกรุงเทพมหานคร       

                                        173  ถนนดินสอ  กทม.  10200    
 
           มิถุนายน  2549 
เรื่อง  ขอความกรุณาตอบแบบสอบถาม    
เรียน    ท�านผู'ตอบแบบสอบถาม 
 ด'วยสํานักงานคณะกรรมการข'าราชการกรุงเทพมหานคร (สํานักงาน ก.ก.) จะดําเนินการสํารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการบริการของฝ/ายโยธา สํานักงานเขต เพ่ือใช'เป1นข'อมูลในการปรับปรุง
การให'บริการของฝ/ายโยธา สํานักงานเขตต�อไป 
  สํานักงาน ก.ก. จึงขอความร�วมมือจากท�านช�วยกรุณาตอบแบบสอบถามท่ีแนบมาพร'อมนี้ และ
ส�งคืนกลับมาให'สํานักงาน ก.ก. ภายในวันท่ี 14 กรกฎาคม 2549 
   จึงเรียนมาเพ่ือโปรดอนุเคราะห#ตอบแบบสอบถามและขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสนี้ 
              ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
การตั้งคําถาม  ให7คําแนะนําและแนวทางในแนวเดียวกัน 

 การจัดทําแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลและมีความเหมาะสม  รวมถึงการให'คําแนะนําในการตอบ
แบบสอบถาม  ซ่ึงจะช�วยให'ผู'ตอบทําแบบสอบถามได'ง�ายยิ่งข้ึน  คําถามควรอ�านแล'วเข'าใจง�ายและสะดวกต�อ
การตอบ  ซ่ึงจะช�วยให'ผู'ตอบทําแบบสอบถามได'ในเวลาอันรวดเร็ว ซ่ึงมีตัวอย�างดังนี้ 

 
ตัวอย�าง  เก่ียวกับชีวิตการทํางาน 
 คําถามข'างล�างนี้เก่ียวกับการทํางาน  ให'ตอบคําถามต�อไปนี้ตามประสบการณ#การทํางานในแต�ละวัน
และความสําเร็จของงานท่ีทํา  โดยเลือกคําตอบท่ีเหมาะกับท�านท่ีสุด 
1. เห็นด'วยเป1นอย�างยิ่ง              2. เห็นด'วย                3. เห็นด'วยเล็กน'อย               4. เฉย ๆ 
5. ไม�เห็นด'วยเล็กน'อย               6. ไม�เห็นด'วย              7. ไม�เห็นด'วยเป1นอย�างยิ่ง 
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  1.  คุณทํางานได'ดี แม'งานท่ีได'รับมอบหมายจะค�อนข'างยาก 
  2.  เม่ือมีโอกาสคุณเลือกท่ีจะทํางานเป1นทีมมากกว�าทํางานคนเดียว 
  3.  คุณมักทํางานท่ีได'รับมอบหมายตามวิธีของคุณ 
  4.  คุณมักทํางานด'วยความขยันขันแข็ง และเป1นหัวหน'ากลุ�มเสมอ 
  5.  คุณพยายามทํางานหนักเพ่ือให'ได'ผลงานท่ีดีกว�าท่ีผ�านมา 
  6.  คุณใส�ใจในความรู'สึกของเพ่ือนร�วมงานเสมอ 
  7.  คุณมักทํางานตามความคิดของตนเอง โดยไม�รับฟ7งความคิดเห็นของคนอ่ืน 
  8.  คุณไม�ชอบใช'อํานาจ เพ่ือท่ีจะให'เพ่ือนร�วมงานเห็นด'วยกับคุณ 
  9.  คุณไม�ชอบทํางานท่ีเสี่ยงหรือขัดแย'งกับคนอ่ืนในเรื่องงาน 
  10. คุณมักทํางานในส�วนท่ีคุณรับผิดชอบเท�านั้น  โดยไม�ยุ�งกับงานของคนอ่ืน 
  11. คุณไม�สนใจต�อกฎ  ข'อบังคับ  ท่ีเก่ียวข'องหรือขัดต�อเรื่องส�วนตัวของคุณ 
 
  ข7อมูลส�วนตัว   
 การศึกษาเรื่องประชากรหรือข'อมูลส�วนตัว  สามารถจัดเก็บโดยแยกตามอายุของผู'ตอบแบบสอบถาม  
ดังตัวอย�างต�อไปนี้ 
 
ตัวอย�าง    เก่ียวกับตัวเอง 
ให'วงกลมข'อท่ีคุณเลือก 
1.  อายุของคุณ (ป�) 
    1. ตํ่ากว�า 20     2. 20-35        3. 36-50         4. 51-65     5. มากกว�า 65 
2.  การศึกษาข้ันสูงสุด 
     1. ประถมศึกษา       2. มัธยมศึกษา       3. วิทยาลัย      4. มหาวิทยาลัย      5. อ่ืนๆ (ระบุ) 
3.  เพศ 
     1. หญิง            2. ชาย 
4.  สถานะภาพ 
     1. แต�งงาน     2. โสด     3. หม'าย     4. หย�าหรือแยกกันอยู�    5. อ่ืนๆ (ระบุ) 
5.  จํานวนป�ท่ีทํางาน 
      1. น'อยกว�า 1 2. 1-2     3. 3-5  4. 6-10  5. มากกว�า 10 
6.  จํานวนป�ท่ีทํางานท่ีอ่ืนก�อนมาทํางานในท่ีป7จจุบัน 
      1. ไม�มี  2. หนึ่ง   3. สอง   4. สาม  5.สี่หรือมากกว�า 
 
7.  กะท่ีเข'าทํางาน 
      1. กะแรก    2. กะท่ีสอง  3. กะท่ีสาม 
8.  ตําแหน�งงาน 
      1. ระดับผู'บริหารสูงสุด      2. ระดับผู'บริหาร        3. หัวหน'างาน            4. ระดับปฏิบัติการ 
9. รายได'รวมต�อป�ก�อนหักภาษี 
      1. น'อยกว�า 36,000                 2. 36,001-50,000                  3. 50,001-70,000 
      4. 70,001-90,000                5. มากกว�า 90,000 
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  คําถามแบบเป0ดในช�วงท7ายของแบบสอบถาม   

 ตอนท'ายของแบบสอบถามควรมีคําถามแบบเปfดเพ่ือให'ผู'ตอบแบบสอบถามได'เสนอแนะข'อคิดเห็น  
และควรมีข'อความแสดงความขอบคุณผู'กรอกแบบสอบถาม รวมท้ังขอให'ผู'ตอบแบบสอบถามตรวจทานความ
ถูกต'อง  และกรอกข'อความให'สมบูรณ#  ดังตัวอย�างต�อไปนี้ 
 
ตัวอย�าง 
 ขอขอบคุณท่ีกรุณาสละเวลาและให'ความร�วมมือในการตอบแบบสอบถาม  โปรดตอบคําถามทุกข'อ  
และส�งคืนท่ี....................   ขอบคุณค�ะ! 
 
การตรวจทานรูปแบบของคําถาม   

  แบบสอบถามเป1นวิธีพ้ืนฐานของการเก็บข'อมูล  รูปแบบของคําถามข้ึนอยู�กับประเภทของข'อมูลและ
ความละเอียดของข'อมูลท่ีต'องการ  เพ่ือเป1นการลดอคติของผู'ตอบแบบสอบถาม  และความผิดพลาดของ
ข'อมูลท่ีได'  จึงต'องระมัดระวังในการทําแบบสอบถาม การใช'แบบสอบถามสามารถทําได'หลายวิธี คือ  
สอบถามจากผู'ตอบแบบสอบถามโดยตรง  แนบแบบสอบถามไปกับหนังสือราชการ  ส�งแบบสอบถามทาง
ไปรษณีย#  ส�งแบบสอบถามทางไปรษณีย#อิเลคทรอนิคส#หรือท่ีเรียกว�า อีเมล#  ซ่ึงทําได'ท้ังทางอินเทอร#เน็ตและ
อินทราเน็ต  เว็บไซต#ของหน�วยงาน 
 
 ข7อเด�นและข7อด7อยของการเก็บข7อมูลโดยการสัมภาษณ%   
 
 การสัมภาษณ#มีข'อเด�นและข'อด'อยในแต�ละแบบ ท่ีต'องพิจารณาประกอบในการสัมภาษณ#เพ่ือเก็บ
ข'อมูล ดังนี้ 
 
 1. การสัมภาษณ%แบบตัวต�อตัว 
 ข7อเด�น 
 - สร'างความสัมพันธ#และกระตุ'นผู'ตอบแบบสอบถามได' 
 - สามารถทําให'คําถามชัดเจนยิ่งข้ึน แก'ไขข'อสงสัย และต้ังคําถามใหม�ๆได' 
 - สามารถท่ีจะรู'ถึงกิริยาท�าทางท่ีเป1นนามธรรมได' 
 - สามารถเข'าใจโดยการรับรู'ด'วยสายตา ช�วยทําให'แก'ไขจุดนั้นได'เด�นชัดข้ึน 
 - ได'มาซ่ึงข'อมูลท่ีสมบูรณ# 

 ข7อด7อย 
- ใช'เวลาท่ีเป1นส�วนตัวของผู'ตอบแบบสอบถาม 
- ค�าใช'จ�ายท่ีเพ่ิมข้ึนเม่ือต'องครอบคลุมพ้ืนท่ีท้ังหมด 
- ผู'ตอบแบบสอบถามอาจจะกังวลกับข'อมูลท่ีเป1นความลับท่ีให'มา 
- ผู'สัมภาษณ#ต'องฝtกอบรม 
- สามารถแนะนําผู'สัมภาษณ#ในด'านอคติ 
- ผู'ตอบคําถามสามารถท่ีจะยุติการสัมภาษณ#ได'ทุกเวลา 
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 2. การสัมภาษณ%ทางโทรศัพท% 
 ข7อเด�น 
 - ต'นทุนตํ่าและเร็วกว�าการสัมภาษณ#ท่ีเป1นส�วนตัว 

- สามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีท้ังหมด 
- การไม�เปfดเผยชื่อในการสัมภาษณ#ท่ีเป1นส�วนตัว 

  ข7อด7อย 
 - ท�าทางท่ีเป1นนามธรรมไม�สามารถรับรู'ได' 

- การสัมภาษณ#จะทําได'แค�ระยะเวลาสั้นๆ 
- หมายเลขโทรศัพท#ท่ีมีต'องสามารถติดต�อได'และถ'าหากสายหลุดก็ต'องติดต�อใหม� 
 

ข7อเด�นและข7อด7อยของการเก็บข7อมูลโดยใช7แบบสอบถาม 
การใช'แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข'อมูลมีข'อเด�นและข'อด'อยท่ีต'องพิจารณาประกอบในการ

เลือกใช'แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข'อมูล ดังนี้ 
ข7อเด�น  
1. ถ'ากลุ�มตัวอย�างมีขนาดใหญ� วิธีการเก็บข'อมูลโดยใช'แบบสอบถาม จะเป1นวิธีการท่ีสะดวกและ

ประหยัดกว�าวิธีอ่ืน 
2. ผู'ตอบมีเวลาตอบมากกว�าวิธีการอ่ืน 
3. ไม�จําเป1นต'องฝtกอบรมพนักงานเก็บข'อมูลมากเหมือนกับวิธีการสัมภาษณ#หรือวิธีการสังเกต 
4. ไม�เกิดความลําเอียงอันเนื่องมาจากการสัมภาษณ#หรือการสังเกต เพราะผู'ตอบเป1นผู'ตอบข'อมูลเอง 
5. สามารถส�งแบบสอบถามให'ผู'ตอบทางไปรษณีย#ได' 
6. ประหยัดค�าใช'จ�ายในการเก็บข'อมูล 
 
ข7อด7อย  
1. ในกรณีท่ีส�งแบบสอบถามให'ผู'ตอบทางไปรษณีย# มักจะได'แบบสอบถามกลับคืนมาน'อย และต'อง

เสียเวลาในการติดตาม อาจทําให'ระยะเวลาการเก็บข'อมูลล�าช'ากว�าท่ีกําหนดไว' 
2. การเก็บข'อมูลโดยวิธีการใช'แบบสอบถามจะใช'ได'เฉพาะกับกลุ�มประชากรเป*าหมายท่ีอ�านและ

เขียนหนังสือได'เท�านั้น 
3. จะได'ข'อมูลจํากัดเฉพาะท่ีจําเป1นจริงๆ เท�านั้น เพราะการเก็บข'อมูลโดยวิธีการใช'แบบสอบถาม

จะต'องมีคําถามจํานวนน'อยข'อท่ีสุดเท�าท่ีจะเป1นไปได' 
4. การส�งแบบสอบถามไปทางไปรษณีย# หน�วยตัวอย�างอาจไม�ได'เป1นผู'ตอบแบบสอบถามเองก็ได' ทํา

ให'คําตอบท่ีได'มีความคลาดเคลื่อนไม�ตรงกับความจริง 
5. ถ'าผู'ตอบไม�เข'าใจคําถามหรือเข'าใจคําถามผิด หรือไม�ตอบคําถามบางข'อ หรือไม�ไตร�ตรองให'

รอบคอบก�อนท่ีจะตอบคําถาม ก็จะทําให'ข'อมูลมีความคลาดเคลื่อนได' โดยท่ีผู'วิเคราะห#ไม�สามารถย'อนกลับไป
สอบถามหน�วยตัวอย�างนั้นได'อีก 

6. ผู'ท่ีตอบแบบสอบถามกลับคืนมาทางไปรษณีย# อาจเป1นกลุ�มท่ีมีลักษณะแตกต�างจากกลุ�มท่ีไม�ตอบ
แบบสอบถามกลับคืนมา ดังนั้นข'อมูลท่ีนํามาวิเคราะห#จะมีความลําเอียงอันเนื่องมาจากกลุ�มตัวอย�างได' 
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 ข7อเด�นและข7อด7อยของการศึกษาจากการสังเกต   
   
  ข7อเด�น   

  1.  ข'อมูลท่ีได'รับจากการสังเกตเหตุการณ#จะเป1นข'อมูลท่ีเกิดข้ึนโดยปกติ มีความน�าเชื่อถือมากกว�า
และอิสระจากความลําเอียงของผู'ตอบ 
  2.  ในการศึกษาแบบการสังเกต เป1นการง�ายกว�าในการท่ีจะบันทึกผลของสิ่งแวดล'อมท่ีมีอิทธิพลต�อ
ผลลัพธ#เฉพาะ ตัวอย�างเช�น สภาพอากาศ (ร'อน, เย็น, ฝนตก) วันในสัปดาห#และป7จจัยท่ีอาจมีผลกระทบอ่ืนๆ 
สามารถเขียนและอธิบายความหมายได'จากชนิดของข'อมูลท่ีได' 
  3.  เป1นการง�ายกว�าในการสังเกตแต�ละบุคคลท่ีชัดเจนในกลุ�ม เช�น เด็กท่ีอายุน'อยท่ีสุด และผู'บริหารท่ี
งานยุ�งท่ีสุด ซ่ึงจะเป1นเรื่องยากหากได'รับเพียงข�าวสาร 
 
  ข7อด7อย   

  1.  เป1นเรื่องจําเป1นท่ีผู'สังเกตจะต'องอยู�ร�วมด'วยในการสังเกต (ไม�สามารถใช'กล'อง) และโดยปกติจะใช'
เวลานาน 
  2.  วิธีการนี้ไม�เพียงแต�ช'า แต�ยังน�าเบ่ือและมีค�าใช'จ�ายสูง 
  3.  เนื่องจากช�วงเวลาในการสังเกตใช'เวลานาน ผู'สังเกตอาจเกิดความล'าและทําให'ข'อมูลท่ีบันทึก 
มีการบิดเบือนได' 
  4.  แม'ว�าอารมณ# ความรู'สึก และทัศนคติ สามารถถูกทํานายโดยการสังเกตจากใบหน'าและพฤติกรรม
อ่ืนๆ ท่ีไม�ใช�คําพูด แต�ความรู'สึกนึกคิดของแต�ละบุคคลไม�สามารถท่ีจะตรวจวัดได' 
  5.  นักสังเกตต'องถูกอบรมว�าสิ่งใดท่ีจะทําการสังเกตและทําอย�างไร และวิธีการท่ีจะหลีกเลี่ยงการ
สังเกตท่ีเป1นอคติ 

   
  หลายวิธีการของการเก็บรวบรวมข7อมูล  

  การเก็บรวบรวมข'อมูลจากหลายวิธีและจากหลายแหล�งจะให'ความแข็งกับการวิเคราะห#วิจัย เช�น ถ'า
การรวบรวมการตอบสนองผ�านการสัมภาษณ#และการใช'แบบสอบถาม การสังเกตจะมีความสัมพันธ#ท่ีแข็งข้ึน 
ทําให'มีความม่ันใจมากข้ึนเก่ียวกับความเด�นของข'อมูลท่ีรวบรวม  ถ'ามีข'อแย'งกันในคําตอบในคําถามเดียวกันท่ี
ทําการสัมภาษณ# และตอนท่ีตอบแบบสอบถามซ่ึงจะกลายเป1นข'อสงสัยและโน'มเอียงท่ีจะตัดข'อมูลท้ัง 2 
ประเภทเพ่ือลดความบิดเบือน 

 ในทางเดียวกัน ถ'าข'อมูลท่ีได'รับจากหลายๆ แหล�งมีความเหมือนกันสูง เราก็จะมีความม่ันใจมากข้ึน
ในเรื่องของความถูกต'องของข'อมูล การทบทวนข'อเด�นและข'อด'อยของวิธีการเก็บรวบรวมข'อมูลท่ีแตกต�างกัน 
จะช�วยทําให'สามารถเลือกวิธีท่ีเหมาะสมกับการศึกษาวิเคราะห#ในแต�ละครั้งได' 
  
 
 
 



 - 26 - 

การประมวลผล 

  การประมวลผลมีโปรแกรมสําเร็จรูปในการประมวลผล ซ่ึงเป1นโปรแกรมสําหรับการใช'งานท่ัวไปท่ี
ไม�ได'เฉพาะเจาะจงว�าจะเอาไปใช'ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งเฉพาะ  โดยมีหลากหลายดังนี้ 

โปรแกรมประมวลผลคํา (Word Processing) 

  หรือท่ีเรียกว�าโปรแกรมพิมพ#งาน สําหรับช�วยในการพิมพ#เอกสารและการจัดพิมพ# แก'ไข เพ่ิมเติม ย'าย 
คัดลอก หรือปรับเปลี่ยนข'อความในรูปแบบต�างๆได'ตามความต'องการ สามารถนําเอารูปภาพ ข'อความ จาก
โปรแกรมอ่ืนเข'ามาแทรกได' ตัวอย�างโปรแกรมประมวลผลคํา เช�น โปรแกรม Ms-Word, Wordpro, Word 
Perfect, Mac Write   

โปรแกรมตารางคํานวณ(spreadsheet) 

  เป1นโปรแกรมท่ีสามารถใช'งานเหมือนการใช'เครื่องคํานวณอย�างมีประสิทธิภาพ โดยจะจําลองหน'าจอ
ให'เป1นตารางท่ีมีขนาดใหญ�มาก มีความสามารถในการคํานวณท่ีเร็ว ผู'ใช'สามารถใช'ช�องท่ีแบ�งในตารางได'อย�าง
อิสระ โดยจะเป1นส�วนท่ีใส�ข'อมูลสําหรับการคํานวณ โดยการกําหนดสูตรต�างๆ 

โปรแกรมจัดการฐานข7อมูล(Database Management) 

  เป1นโปรแกรมการจัดการเก่ียวกับข'อมูลท่ีเรานําไปเก็บเป1นฐานข'อมูล การค'นคืนกลับมาใช'งานท่ี
สามารถทําได'ด'วยความรวดเร็ว และยังสามารถทํารายงานต�างๆ เก่ียวกับข'อมูลในฐานข'อมูลได' 

โปรแกรมการนําเสนอข7อมูลPresentation) 

  เป1นโปรแกรมสําหรับนําเสนองานต�างๆ ในรูปของกราฟฟfค โดยจัดแบ�งงานออกเป1นหน'าๆ ท่ีเรียกว�า 
สไลด# สามารถนําเสนอผ�านทางคอมพิวเตอร#ข้ึนบนจอขนาดใหญ� 

ชุดโปรแกรมรวม(Suite) 

เป1นโปรแกรมท่ีนําเอาโปรแกรม 4 ชนิดท่ีกล�าวมาแล'วมารวมกันเป1นชุดเพ่ือความสะดวกในการ
แลกเปลี่ยนข'อมูลซ่ึงกันและกัน ทําให'สะดวกและมีประสิทธิภาพมากข้ึนเม่ือเทียบกับการแยกกัน 
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การวิเคราะห%ระบบงาน 
 
การวิเคราะห#การปรับปรุงระบบงานของหน�วยบริการประชาชนของกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณา

จากทุกส�วนราชการภายในหน�วยงาน มีการกําหนดขอบเขตและทิศทางของหน�วยบริการประชาชนของ
กรุงเทพมหานคร พร'อมท้ังความต'องการของผู'รับบริการในป7จจุบันและอนาคต และค'นหาจุดอ�อนของระบบ
ป7จจุบัน แล'วจึงดําเนินการดังต�อไปนี้ 

1. พิจารณาหน'าท่ีความรับผิดชอบของหน�วยบริการท่ีทําการศึกษา ท่ีกําหนดไว'ตามมติ ก.ก.ว�าเป1นไป
ตามท่ีต'องรับผิดชอบจริงในป7จจุบันหรือไม� มีการเพ่ิมหรือยกเลิกจากเดิมหรือไม� เช�น ต'องรับโอนจากการถ�าย
โอนภารกิจตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจให'แก�องค#กรปกครองส�วนท'องถ่ิน 
พ.ศ. 2542 พร'อมท้ังพิจารณาว�า ป7จจุบันหน'าท่ีความรับผิดชอบใดท่ีควรดําเนินการต�อไป ควรยกเลิก ควร
ถ�ายโอนให'หน�วยงานอ่ืน เอกชน  ชุมชน หรือภาคประชาสังคมดําเนินการแทน ท้ังนี้ต'องวิเคราะห#ถึงสถานภาพ
ขององค#กร ภาคส�วนไหนทําได'ดีกว�า โดยพิจารณาท้ังประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ประโยชน#ท่ีประชาชน
ผู'รับบริการจะได'รับ ลดค�าใช'จ�ายของกรุงเทพมหานคร รวมท้ังข'อกฎหมายต�างๆท่ีเก่ียวข'อง 

2. นําหน'าท่ีความรับผิดชอบมาแยกเป1นภารกิจย�อยต�างๆ โดยอาจแบ�งเป1นกลุ�มภารกิจหลักก�อน เพ่ือ
ง�ายในการพิจารณา แล'วค�อยแยกเป1นภารกิจย�อยๆภายในกลุ�มภารกิจนั้นๆ และพิจารณาว�าภารกิจใดควร
ดําเนินการเองต�อไป ควรยกเลิก ควรจ'างเหมา ควรหาแนวร�วมจากส�วนต�างๆของสังคม หรืออ่ืนๆ โดยยึดหลัก
สาธารณประโยชน#หรือประโยชน#ของประชาชนผู'รับบริการ หรือตอบสนองความต'องการของประชาชน ท้ังนี้
อาจต'องมีการปรับแก'กฎหมาย หรือระเบียบต�างๆท่ีเก่ียวข'อง มีการนําระบบสารสนเทศมาใช'อย�างจริงจัง 
ถูกต'อง ครบถ'วน และเป1นป7จจุบัน 

3. นําแต�ละภารกิจมาแยกเป1นข้ันตอนดําเนินการต�างๆ พิจารณาว�าข้ันตอนใดควรดําเนินการต�อไป 
ข้ันตอนใดควรยกเลิก เนื่องจากซํ้าซ'อนหรือไม�จําเป1น เป1นต'น ข้ันตอนใดควรดําเนินการไปพร'อมกันเพ่ือลด
ระยะเวลา ข้ันตอนใดควรจัดเรียงลําดับใหม� ข้ันตอนใดควรจ'างเหมา หรือใช'วิธีการอ่ืนๆ โดยใช'หลักในการ
พิจารณาเช�นเดียวกับการพิจารณาภารกิจซ่ึงควรให'มีข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสั้น พร'อมท้ังมีการกําหนด
ระยะเวลาในการดําเนินการแต�ละข้ันตอนท่ีเหมาะสม โดยอาจจะต'องมีการกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใน
การปฏิบัติงาน การเชื่อมโยงการปฏิบัติงานกับหน�วยงานอ่ืน ระบบสารสนเทศพร'อมใช'ท้ังอุปกรณ#และ
ฐานข'อมูล บุคลากรผู'ปฏิบัติต'องมีความรู' ทักษะ มีจิตบริการ มีขีดสมรรถนะสูง และขวัญกําลังใจในการ
ปฏิบัติงาน โดยอาจจะต'องมีการฝtกอบรม หรือศึกษาดูงาน หรือปรับบุคลิกภาพเพ่ือการทํางานท่ีเป1นเลิศ 
นอกจากนี้การจัดสถานท่ีทางเดินของงานก็มีส�วนสําคัญ การวิเคราะห#เก่ียวกับข้ันตอนการปฏิบัติงาน และต'อง
วิเคราะห#ในส�วนของการลดความผิดพลาดและความสูญเปล�าในทุกๆข้ันตอนการทํางานด'วย โดยอาจศึกษา
เปรียบเทียบกับหน�วยงานอ่ืนท่ีมีลักษณะการปฏิบัติงานคล'ายคลึงกัน และมีการปรับปรุงระบบงานได'
ประสิทธิผลดี 

4. การบริหารจัดการของหัวหน'าหน�วยงานต'องมีการปรับเปลี่ยนเพ่ือให'สอดคล'อง โดยมุ�งเน'นให'
ระบบงานมีการปรับปรุงสู�การบริการท่ีเป1นเลิศ เช�น อาจจะต'องมีการมอบอํานาจหมุนเวียนผู'ปฏิบัติเพ่ือการ
เรียนรู'ทุกคน มีการรวมศูนย#กําลังคนในงานลักษณะบางอย�าง เพ่ือส�งคนไปปฏิบัติในกรณีขาดคนหรือมีผู'มาใช'
บริการจํานวนมาก มีการจัดสายการบังคับบัญชาในหน�วยงานให'สั้น เท�าท่ีจําเป1น 

5. การวิเคราะห#หน'าท่ีความรับผิดชอบ ภารกิจ และข้ันตอนการปฏิบัติงาน รวมท้ังการบริหารจัดการ 
ต'องไม�ยึดติดกับหลักการเก�าๆ และแนวคิดเดิม ถ'าสิ่งนั้นเป1นป7ญหา ต'องเน'นท่ีกระบวนการทํางาน โดยใช'
บุคลากรน'อยท่ีสุด เพ่ือลดค�าใช'จ�ายด'านบุคคล แต�ต'องไม�ทําให'เกิดความเสี่ยงและข'อผิดพลาดในผลของงาน  
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จึงต'องนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช'ในกระบวนการทํางานให'มากข้ึน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว แต�
ต'องพร'อมท้ังอุปกรณ#และข'อมูลท้ังระบบ มีการจัดสายการบังคับบัญชาในหน�วยงานให'สั้นลง เน'นการให'
ความสําคัญกับเจ'าหน'าท่ีระดับปฏิบัติการ 

 
ข7อควรคํานึงถึงในการปรับปรุงระบบงาน 
 

- ยิ่งปรับโครงสร'างการบริหารงานมากเท�าไร จํานวนกําลังคนเพ่ิมมากข้ึนเท�านั้น เช�น เพ่ิมคนเม่ือเพ่ิม
งานใหม�หรือรับโอนงานมา 

- นําระบบงานใหม�เข'ามาใช' แต�วิธีการทํางานบางอย�างยังเหมือนเดิม เช�น มีการนําโปรแกรม
คอมพิวเตอร#มาใช' แต�ยังต'องกรอกข'อมูลในแบบฟอร#มเหมือนเดิม 

- ระบบงานหลากหลายมากข้ึน ทําให'ขาดมาตรฐาน หน�วยงานต�างๆในองค#กรพัฒนาระบบงานใหม�ๆ
แบบต�างคนต�างทํา ต�างคนต�างใช' 

- ผู'มีส�วนเก่ียวข'องควรมีการพัฒนาความคิดในเชิงเหตุผล และสร'างสรรค#ในการทํางานเป1นทีม 
- วิเคราะห#ผลกระทบจากการปรับปรุงระบบงานทุกครั้งท่ีมีการเปลี่ยนแปลง 
- กําหนดวาระการทบทวนโครงสร'างระบบงานท้ังระบบ โดยความร�วมมือของผู'ท่ีมีส�วนเก่ียวข'องทุก

ฝ/าย เช�น  ทุก 6 เดือน ทุกป� หรือทุก 2 ป� เพ่ือค'นหาป7ญหาและอุปสรรคต�างๆ และการป*องกันแก'ไข 
- ต'องมองเป*าหมายให'ชัดเจน เพ่ือจะได'รู'ทิศทางของการทําระบบให'เป1นไปตามเป*าหมายท่ีวางไว' เช�น 

ลดต'นทุน ผู'รับบริการได'รับความสะดวก รวดเร็ว 
- การปรับปรุงระบบงานต'องพิจารณาถึงการปรับวิธีทํางาน การนําเทคโนโลยีมาใช' การมอบอํานาจ 

การกระจายอํานาจ การปรับแก'ระเบียบกฎหมาย  การพิจารณาเรื่องความม่ันคงประกอบ รวมท้ังการใช'วิธี
บูรณาการ 

 - เม่ือมีการปรับปรุงระบบงานแล'ว ควรมีการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานพร'อมท้ังการจัดทําคู�มือ
การปฏิบัติงาน 

- การมีส�วนร�วมในการพัฒนาระบบงานของผู'ปฏิบัติงาน ทําให'ผู'ปฏิบัติงานรู'สึกเป1นส�วนหนึ่งของ
ระบบ 

- เม่ือการพัฒนาระบบงานไม�สามารถทําให'เป1นไปตามความต'องการของผู'ให'บริการและผู'รับบริการได' 
การยกเลิกระบบงานนั้นก็เป1นสิ่งจําเป1น 

    
คุณสมบัติของนักวิเคราะห%ระบบงาน 
 
  นักวิเคราะห#ระบบงานต'องเรียนรู'งานในข้ันต'น ฝtกการปฏิบัติงาน และศึกษาการวิเคราะห#ระบบงาน 
ซ่ึงการวิเคราะห#ระบบงานท่ีมีประสิทธิภาพนอกจากต'องอาศัยความรู'ท่ีได'จากการศึกษาแล'ว ยังต'องอาศัย
เทคนิคท่ีได'จากการฝtกฝน ดังนั้น นักวิเคราะห#ระบบงานท่ีดี ควรมีคุณสมบัติท่ีสําคัญดังต�อไปนี้ 
 
 1. มีความตื่นตัว (Active) ต'องมีความต่ืนตัวต�อสิ่งแวดล'อม และพร'อมท่ีจะเรียนรู'สิ่งใหม�ๆอยู�เสมอ 
เนื่องจากกิจกรรมการวิเคราะห#ระบบงานอาจจะต'องเก่ียวข'องกับผลการศึกษางานใหม�ๆ หรือการเก็บรวบรวม
ข'อมูลในบรรยากาศการปฏิบัติงานท่ีแตกต�าง 
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 2. มีความรู7และประสบการณ% (Knowledge and Experience) ควรมีความรู' ทักษะ และ
ประสบการณ#ท่ีเก่ียวข'องกับงานท่ีต'องทํา เพ่ือให'เข'าใจลักษณะงานและขอบเขตการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะส�งผลให'
การทํางานดําเนินไปได'อย�างรวดเร็ว โดยการสนใจและต้ังใจจริงก็สามารถท่ีจะติดตามศึกษาพัฒนาความรู' 
ทักษะ และประสบการณ#ข้ึนได' 
 
 3. มีพ้ืนฐานด7านการวิจัย (Research Foundation) มีความรู'และความเข'าใจในการนําวิธีการวิจัย
มาประยุกต#ใช' เพ่ือให'สามารถเก็บรวบรวมข'อมูลท่ีมีประโยชน#มาใช'ได' 
 
 4. มีความเข7าใจในงานขององค%กรท่ีจะทําการศึกษา (Understanding) เพ่ือท่ีจะได'มองเห็นภาพ
ความสัมพันธ#อย�างกว'างๆ ของระบบงาน 
 
 5. มีบุคลิกภาพเหมาะสม (Appropriate Personality) ผู'ท่ีมีทัศนคติและบุคลิกภาพดี และสามารถ
ท่ีจะปรับตัวเข'ากับบุคคลอ่ืนได'อย�างรวดเร็ว จะมีส�วนสําคัญในการทําให'สามารถปฏิบัติงานได'อย�างราบรื่น 
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เพราะจะได'รับความร�วมมือจากผู'ท่ีเก่ียวข'องเป1นอย�างดี 
 
 6. มีมนุษยสัมพันธ%ท่ีดีและมีความสามารถในการติดต�อส่ือสาร (Communication Skill) ไม�ว�าจะ
เป1นการพูด ฟ7ง เขียน หรืออ�าน ต'องสามารถติดต�อสื่อสารกับบุคคลอ่ืนได'เป1นอย�างดี ตลอดจนต'องสามารถจับ
ใจความสําคัญและจดบันทึกข'อมูลได'ดี เพ่ือท่ีจะนํามาใช'ประกอบการวิเคราะห#ระบบงานต�อไป 
 
 7. มีทักษะในการวิเคราะห% (Analytical Skill) มีความสามารถในการมองความสัมพันธ# การ
วิเคราะห# และการสรุปความคิดรวบยอด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 - 30 - 

 
เอกสารอ7างอิง 

 
เกียรติสุดา  ศรีสุข.(2552). ระเบียบวิธีวิจัย. เชียงใหม� : โรงพิมพ#ครองช�าง 
จินตนา  ธนวิบูลย#ชัย. (2545). การพัฒนาเครื่องมือสําหรับการประเมินการศึกษา. หน�วยท่ี 8-15  

นนทบุรี; โรงพิมพ#มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
พิชิต ฤทธิ์จรูญ. (2544). ระเบียบวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร#. กรุงเทพมหานคร : ศูนย#หนังสือ 

ราชภัฏพระนคร. 
เพ็ญแข แสงแก'ว. (2541). การวิจัยทางสังคมศาสตร#. พิมพ#ครั้งท่ี 3. กรุงเทพมหานคร: 

โรงพิมพ#มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร#. 
อุทุมพร  จามรมาน. (2544).  แบบสอบถาม: การสร'างและการใช'. พิมพ#ครั้งท่ี 6. กรุงเทพฯ: ฟ7นนี่ 

พลับบิชชิ่งจํากัด. 
Neil J.Salkind (2006). Exploring Research . 6th  New jersey ; Pearson  Prentice Hall. 

นายปรัชญา ศิริภูรี. การวิเคราะห#และออกแบบระบบ.   สืบค'นเม่ือ 4 กุมภาพันธ# 2554                                        
จาก http://itd.htc.ac.th/st_it50/it5016/nidz/Web_Analyse/  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 - 31 - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 - 32 - 

 แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนที�มีต่อการให้บริการของศนย์บริการกรงเทพมหานครู ุ  

(Bangkok Service Center)  สํานักงานเขต 
 

 

คําชี7แจง  โปรดทาํเครื�องหมาย  � ลงใน (     ) หน้าข้อความตามความคิดเห็นของท่าน หรือเขียนข้อความ

ลง ในช่องว่าง  

 

1.   เพศ     (   )  ชาย  (   )  หญิง 
2.   อาย ุ 
     1.  (   )  ตํ�ากวา่ 25 ปี    4.  (   )  45 – 54 ปี 
     2.  (   )  25 – 34 ปี     5.  (   )  55 ปีขึนไป#   
     3.  (   )  35 – 44 ปี  
3.   สถานภาพสมรส   (   )  โสด (   )  สมรส   
4.   ระดบัการศึกษา 
      1.  (   )  ตํ�ากวาประถมศึกษา่     5.  (   )  อนุปริญญาหรือเทียบเทา่  
      2.  (   )  ประถมศึกษา    6.  (   )  ปริญญาตรีหรือเทียบเทา่  
      3.  (   )  มธัยมศึกษาตอนตน้    7.  (   )  สูงกวาปริญญาตรี่  
      4.  (   )  มธัยมศึกษาตอนปลาย, ปวช.   8.  (   )  อื�นๆ  (โปรดระบุ) ................................ 
 
5.   อาชีพ 
     1.  (   )  รับราชการ/ทหาร/ตาํรวจ       6.  (   )  เกษตรกร 
     2.  (   )  พนกังานรัฐวสิาหกจิ       7.  (   )  นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 
     3.  (   )  พนกังานบริษทั/พนกังานธนาคาร      8.  (   )  แมบา้น่ /ไมประกอบอาชีพหรือวางงาน่ ่  
     4.  (   )  นกัธุรกจิ / เจา้ของกจการิ        9.  (   )  อื�นๆ (โปรดระบุ)   
     5.  (   )  คา้ขาย      
 
6.  รายไดเ้ฉลี�ยตอ่ เดือน 
     1.  (   )  ตํ�ากวาหรือเทากบ่ ่ ั  5,000 บาท  4.  (   )  15,001 – 20,000 บาท 
     2.  (   )  5,001 - 10,000 บาท    5.  (   )  20,001 บาทขึนไป#    
     3.  (   )  10,001 – 15,000 บาท 
 
7.  ทาน่ ไปติดตอรับบริการ่  ณ ศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร  (Bangkok Service Center) สาํนกังานเขต 
  ครังลาสุดในเรื�องใด# ่                       
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8.  ในการติดตอรับบริการ่ ตาม ขอ้ 7 ตงัแต# ่ยื�นเรื�องจนแลว้เสร็จใชเ้วลาดาํเนินการเทาใด่  
     1.  (   )   นอ้ยกวา ่ 30 นาที (ระบุ ............... นาที)  
 2.  (   )   30 นาที แตไมเกน ่ ่ ิ 1 ชวัโมง�   
 3.  (   )   มากกวา ่ 1 ชวัโมง แตไมเกน � ่ ่ ิ 3 ชวัโมง�  
 4.  (   )   มากกวา ่ 3 ชวัโมง � (ระบุ................) 
 5.  (   )   ไมมีการดาํเนินการ เพราะ ่ ........................... 
 
9.  ในการติดตอรับบริการ่ ตาม ขอ้ 7 ทานทราบหรือไมวาตอ้่ ่ ่ งนาํเอกสาร หลกัฐานประเภทใดบา้ง ไปขอรับ
บริการ 
        1.  (  )  ทราบ     2.  (   )  ไมทราบ่  
 
10.  กอนทานจะไปขอรับบริการจากศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร  สาํนกังานเขต  ทานมีการเตรียมตวั่ ่ ่  
เพื�อจะไดติ้ดตอไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว และเตรียมเอกสารไดค้รบถว้นหรือไม่ ่ 
  1. (   )  ไมมีการเตรียมตวัลวงหนา้ เพราะตงัใจจะสอบถามรายละเอียดจากเจา้หนา้ที�โดยตรง่ ่ #  
  2. (   )   มีการเตรียมตวัลวงหนา้่  โดย 
  2.1  (   )  สอบถามจากเพื�อนๆ หรือผูที้�เคยไปติดตอ่  
  2.2  (   )  สอบถามเจา้หนา้ที�ทางโทรศพัท ์ 
  2.3  (   )  อานจากคูมือประชาสัมพนัธ์่ ่  หรือเอกสารเผยแพรของกรุงเทพมหานคร่  
  2.4  (   )  สืบคน้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต (INTERNET) 
 
11.  ทานเคยใชบ้ริการผานทางเวบ็ไซต์่ ่  (Web Site) ของกรุงเทพมหานคร ที�ชวยในการเตรียมความพร้อม่
กอนไปใชบ้ริการที�สาํนกังานเขต หรือที�เรียกวา ่ ่ PRE SERVICE หรือไม่ 
 1. (   )  เคย     2. (   )  ไมเคย่  
 
12.  ทานเตรียมเอกสาร หลกัฐานที�ตอ้งนาํไปดาํเนินการครบถว้น ถูกตอ้ง ตงัแตครังแรกที�ไปติดตอหรือไม่ ่ ่ ่# #  
 1.  (   )  ครบถว้น ถูกตอ้ง     2.  (   )  ไมครบถว้น่  
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13. สวนใหญทานจะติดตอสอบถามความคืบหนา้ของการดาํเนินงานดว้ยวธีิการใด่ ่ ่ ่   
     1.  (   )  ติดตอดว้ยตนเอง่  ณ สาํนกังานเขต                
   2.  (   )  โทรศพัทส์อบถามเจา้หนา้ที�สาํนกังานเขต    
   3.  (   )  สอบถามทางเวบ็ไซด ์(Web Site) ของสาํนกังานเขต 
    4.  (   )  อื�นๆ ( โปรดระบุ )................................... 
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คําถามเกี�ยวกบัความพงึพอใจของท่านที�มีต่อการเข้ารับบริการ ณ ศนย์บริการกรงเทพมหานคร  ู ุ สํานักงานเขต 

คําชี7แจง  โปรดทาํเครื�องหมาย  � ลงในช่องว่างท้ายข้อความที�ท่านเห็นว่าตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที�สดุ  

 

ลาํดบัที� ข้อความ 
เห็นด้วย

มากที�สดุ  

เห็นด้วย

มาก 

เห็นด้วย

น้อย 

เห็นด้วย

น้อยที�สดุ  

1. 

ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที�ผ้ให้บริการู  

เจา้หนา้ที�ในศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร 
สาํนกังานเขต  ใหค้าํแนะนาํเกยวกบการเตรียมี� ั
เอกสาร ขนัตอนการดาํเนินการ #  

กบทานเป็นอยางดีั ่ ่  

    

2. 

เจา้หนา้ที�ในศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร 
สาํนกังานเขต  ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและ
สุภาพเรียบร้อย 

    

3. 

ทานไดรั้บการปฏิบติัที�เป็นธรรม เสมอภาค จาก่
เจา้หนา้ที�ในศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร  สาํนกังาน
เขต  เหมือนกบประชาชนคนอื�นๆั  

    

4. 

เจา้หนา้ที�ศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร  สาํนกังาน
เขต  สามารถใหข้อ้มูลและคาํแนะนาํกบทานได้ั ่
เป็นอยางดี่  

    

5. 

เมื�อเกดขอ้ผิดพลาด หรือการดาํเนินการ ิ  

มีปัญหา  เจา้หนา้ที�ศูนยบ์ริการกรุงเทพ- 

มหานคร  สาํนกังานเขต  จะติดตอให้่  

ทานทราบ เพื�อแกไขปัญหานนัทนัที่ ้ #  

    

6. 

เจา้หนา้ที�ศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร  สาํนกังาน
เขต  สามารถดาํเนินการตางๆ ่ ไดต้ามเวลาที�ทาน่
ตอ้งการ 

    

7. 

ทานเชื�อมนัวาเจา้หนา้ที�่ ่� ศูนยบ์ริการ
กรุงเทพมหานคร  สาํนกังานเขต  ปฏิบติังานดว้ย
ความซื�อสตัย ์และปฏิบติัหนา้ที�ตามอาํนาจหนา้ที�
ทุกประการ 
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ลาํดบัที� ข้อความ 
เห็นด้วย

มากที�สดุ  

เห็นด้วย

มาก 

เห็นด้วย

น้อย 

เห็นด้วย

น้อยที�สดุ  

 

8. 

ความพงึพอใจต่อกระบวนการในการ 

ให้บริการ 

ทานไดรั้บบริการที�สะดวก รวดเร็ว ่  

ไมตอ้งรอคิวนาน่  

    

9. 
ทานไดรั้บบริการที�ดี และพึงพอใจ่  

กบการใหบ้ริการของสาํนกังานเขตั  
    

10. 
ขนัตอนในการรับบริการไมยงุยาก  # ่ ่  

  มีขนัตอนนอ้ย#  
    

11. ในแตละขนัตอนใชเ้วลาไมมา่ ่# กเกนไปิ      

12. 

การสอบถามรายละเอียด และความคืบหนา้ตางๆ ่
ทางโทรศพัท ์ทาํใหท้านไดรั้บขอ้มูลถูกตอ้ง  ่
ชดัเจน  เหมือนกบการั ไปสอบถามดว้ยตนเองที�
สาํนกังานเขต 

    

13. 

แผนพบั หรือป้ายแนะนาํการใหบ้ริการของ่
ศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร  สาํนกังานเขตมีความ
ชดัเจน และเขา้ใจไดง้าย่  

    

14. 

แผนพบั หรือป้ายแนะนาํการใหบ้ริการของ่
ศูนยบ์ริการกรุงเทพมหานคร  สาํนกังานเขตชวยให้่
ทานดาํเนินการไดส้ะดวก รวดเร็วมากขึน่ #  

    

15. 

หากทานดาํเนินการขออนุญาต หรือขอ่  

คาํปรึกษา หรือติดตอในเรื�อง่ ตางๆ  ่ ไดที้�ฝ่ายตางๆ  ่
โดยตรงโดยไมตอ้งเขา้รับบริการใน่ ศูนยบ์ริการ
กรุงเทพมหานครจะทาํใหท้านสะดวก รวดเร็ว่
มากกวานี่ #  

    

 

 

*** ขอขอบคณที�กรณาตอบแบบสอบถามุ ุ  *** 
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แบบสอบถามสําหรับเจ้าหน้าที�ผ้ปฏิบัติงานฝ่ายสิ�งแวดล้อมและสขาภิบาล  สํานักงานเขตู ุ  
 

คําถามมีทั7งหมด 2 ส่วน  ประกอบด้วย  

ส่วนที� 1  ข้อมลส่วนบคคลู ุ  

ส่วนที� 2  แบบสอบถามเกี�ยวกบัการปฏิบัติงานในหน้าที�  
 

ส่วนที� 1 : ข้อมลส่วนบคคลู ุ  
สําหรับ

เจ้าหน้าที� 
1.  ปัจจุบนัทานปฏิบติังานที�สาํนกังานเขต  ่ ....................................................................... ................ 
2.  ตาํแหนง่       (   ) 1. หวัหนา้ฝ่าย (เจา้หนา้ที�บริหารงานสาธารณสุข) 

(   ) 2. หวัหนา้ฝ่าย (นกัวชิาการสุขาภิบาล) 
(   ) 3. นกัวชิาการสุขาภิบาล 
(   ) 4. เจา้หนา้ที�อนามยั 
(   ) 5. เจา้พนกังานธุรการ 
(   ) 6. เจา้หนา้ที�บนัทึกขอ้มูล 
(   ) 7. เจา้หนา้ที�โครงการ  ตาํแหนง ่
.......................................................... 

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

3. ระดบัตาํแหนง่    ................ ................ 
4. อาย ุ              (   ) 1. ไมเกน ่ ิ 30 ปี 

(   ) 2. 31 – 40 ปี 
(   ) 3. 41 – 50 ปี 
(   ) 4. 51 – 60 ปี 

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

5. อายรุาชการ  (   ) 1. ไม่เกน ิ 10 ปี 
(   ) 2. 11 – 20 ปี 
(   ) 3. 21 – 30 ปี 
(   ) 4. 31 ปีขึนไป#  

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

6. ระดบัการศึกษา (   ) 1. ตํ�ากวาปริญญาตรี่  
(   ) 2. ปริญญาตรี 
(   ) 3. สูงกวาปริญญาตรี่  

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

7. ชื�อวฒิุการศึกษาขนั#
สูงสุดสาขา / วชิาเอก 
 
 

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

.................................................................................................... 
............... 
................ 
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8. ระดบัเงินเดือน (   ) 1. ตํ�ากวา่ 10,000 บาท 
(   ) 2. 10,000 – 14,999 บาท 
(   ) 3. 15,000 – 19,999 บาท 
(   ) 4. 20,000 – 24,999 บาท 
(   ) 5. 25,000 – 29,999 บาท 
(   ) 6. 30,000 บาทขึนไป#  

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

 

ส่วนที� 2 : แบบสอบถามเกี�ยวกบัการปฏิบัติงานในหน้าที� 

9. หนา้ที�ความรับผดิชอบและลกัษณะงานที�ปฏิบติัในปัจจุบนัของทาน่  
    
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
10. ปัญหาหรืออุปสรรค ที�พบจากการปฏิบติังานตามหนา้ที�ความรับผดิชอบและลกัษณะงานที�ปฏิบติัของ
ทาน่  
   
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
11. ทานมีขอ้เสนอแนะ ่ / แนวทางแกไขปัญหาหรืออุปสรรค ตามขอ้ ้ 10. อยางไร่  
      
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
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12. ทานคิดวางานใดของฝ่ายสิงแวดลอ้มและสุขาภิบาลที�ดาํเนินการ่ ่ � ซํ7าซ้อนกบหนวยงานอื�นของั ่
กรุงเทพมหานคร และทานมีขอ้เสนอแนะในการแกไขอยางไร่ ้ ่  

 12.1 งาน..........................................................................................................................................  
ซาํซอ้นกบ # ั .................................................................................................................................................... 
ขอ้เสนอแนะ ................................................................................................................................................. 
 12.2 งาน...........................................................................................................................................  
ซาํซอ้นกบ # ั .................................................................................................................................................... 
ขอ้เสนอแนะ ................................................................................................................................................ 
 12.3 งาน..........................................................................................................................................  
ซาํซอ้นกบ # ั ................................................................................................................................................... 
ขอ้เสนอแนะ ............................................................................................................................................... 
 12.4 งาน.........................................................................................................................................  
ซาํซ# อ้นกบ ั .................................................................................................................................................. 
ขอ้เสนอแนะ ............................................................................................................................................... 
13. งานใดที�ทานคิดวา่ ่ ไม่ควรอยใูนความรับผดิชอบของฝ่ายสิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล และควรอยใูน่ ่�
ความรับผดิชอบของหนวยงานใด่  

 13.1 งาน.........................................................................................................................................  
ควรอยใูนความรับผิดชอบของ่ .................................................................................................................... 
เหตุผล ........................................................................................................................................................ 
 13.2 งาน........................................................................................................................................ 
ควรอยใูนความรับผิดชอบของ่ .................................................................................................................... 
เหตุผล ........................................................................................................................................................ 
 13.3 งาน........................................................................................................................................ 
ควรอยใูนความรับผิดชอบของ่ .................................................................................................................... 
เหตุผล ......................................................................................................................................................... 
 13.4 งาน
.............................................................................................................................................................. 
ควรอยใูนความรับผิดชอบของ่ ............................................................................................................... 
เหตุผล ..................................................................................................................................................... 
 13.5 งาน....................................................................................................................................... 
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ควรอยใูนความรับผิดชอบของ่ ................................................................................................................... 
เหตุผล ........................................................................................................................................................ 
 
 

14. งานใดของฝ่ายสิงแวดลอ้มและสุขาภิบาลที�ทานคิดวาควรจา้งเหมาใหเ้อกชนเป็นผูด้าํเนินการแทน� ่ ่  
 14.1 งาน......................................................................................................................................  
เหตุผล ...................................................................................................................................................... 
 14.2 งาน..................................................................................................................................... 
 14.3 งาน...................................................................................................................................... 
เหตุผล ....................................................................................................................................................... 
 14.4 งาน........................................................................................................................................ 
เหตุผล ........................................................................................................................................................ 
15. ปัจจุบนัหนวยงานของทานมีการแบงโครงสร้างเป็นการภายใน อยางไร่ ่ ่ ่  
    .................................................................................................................................................................. 
...................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................... 
16. ทานคิดวาการแบงโครงสร้างเป็นการภายในดงักลาว มีความเหมาะสมแลว้หรือไม หากไมเหมาะสม ่ ่ ่ ่ ่ ่
ทานคิดวาควรจดัรูปแบบโครงสร้างอยางไร่ ่ ่  
    .................................................................................................................................................................. 
....................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 
17. เครื�องมือหรืออุปกรณ์ชนิดใด ที�ทานคิดวาควรจะมีเพิมเติม เพื�อเพิมประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน่ ่ � �  
    .................................................................................................................................................................. 
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................
. 
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18. จาํนวนบุคลากรของฝ่ายสิงแวดลอ้มและสุขาภิบาลในปัจจุบนัเพียงพอหรือไม  หากไมเพียงพอ ทานคิด� ่ ่ ่
วาควรมีตาํแหนงใดเพิมเติม่ ่ �  
    .................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
19. ทานคิดวาควรมีการฝึกอบรมหรือสอนงานใหบุ้คลากร เพื�อเป็นการเพิมพนูความรู้และทกัษะในการ่ ่ �
ปฏิบติังานหรือไม่ 
 (   ) ควร   (   ) ไมควร่  (ขา้มไปขอ้ 21) 
20. หลกัสูตรหรือความรู้ในเรื�องใดที�ทานตอ้งการทราบหรือจดัใหมี้การฝึกอบรม ่ (เรียงลาํดบัจากมากไป
นอ้ย) 
 20.1 ................................................................................................................................................. 
 20.2 ................................................................................................................................................. 
 20.3 ................................................................................................................................................. 
 20.4 .................................................................................................................................................. 
 20.5 .................................................................................................................................................. 
21. หนวยงาน ่ ภายใน / ภายนอก กรุงเทพมหานครที�ทานตอ้งติดตอประสานงานดว้ยเป็นประจาํ ไดแ้ก่ ่ ่ 
 21.1 .................................................................................................................................................. 
 21.2 .................................................................................................................................................. 
 21.3 .................................................................................................................................................. 
 21.4 ..................................................................................................................................................  
22. หนวยงาน่  ภายใน / ภายนอก กรุงเทพมหานคร ตามขอ้ 21 หน่วยงานใดที�ทานมกัไมคอยไดรั้บความ่ ่ ่
รวมมือในการปฏิบติังานตางๆ เทาที�ควร่ ่ ่  
 22.1..............................................................................................................................................  
เรื�องที�ประสาน ......................................................................................................................................... 
 22.2..............................................................................................................................................  
เรื�องที�ประสาน ......................................................................................................................................... 
 22.3..............................................................................................................................................  
เรื�องที�ประสาน ......................................................................................................................................... 
 22.4..............................................................................................................................................  
เรื�องที�ประสาน ......................................................................................................................................... 
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23. ขอใหท้านระบุรายละเอียดของปัญหา ที�เกดจากการนาํพระราชบญัญติั กฎกระทรวง ระเบียบ ่ ิ
ขอ้บงัคบั ประกาศ หรือกฎหมายอื�น มาบงัคบัใชใ้นการปฏิบติังาน 
             23.1 กรณีขอ้กฎหมาย เป็นอุปสรรคในการปฏิบติังาน  

ชื�อกฎหมาย 

มาตรา / 

ข้อ รายละเอยีดของปัญหา ข้อเสนอแนะในการแก้ไข 

    

    

    

    

    

    

    

             23.2 กรณีขอ้กฎหมายมีความขดัแยง้กนเองั  

ชื�อกฎหมาย มาตรา/ข้อ 

ขัดแย้งกบั 

ชื�อกฎหมาย มาตรา / 

ข้อ 

รายละเอยีดของเนื7อหา ข้อเสนอแนะในการแก้ไข 
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             23.3 กรณีขอ้กฎหมายสามารถตีความ วนิิจฉยั หรือเลือกใชไ้ดโ้ดยไมผดิพระราชบญัญติั ่
กฎกระทรวง หรือขอ้บญัญติัฯ  

ชื�อกฎหมาย 

มาตรา / 

ข้อ รายละเอยีดของปัญหา ข้อเสนอแนะในการแก้ไข 

    

    

    

    

    

    

    

24. ปัญหาด้านบคลากรุ ที�ทานพบในการปฏิบติังานในปั่ จจุบนั ไดแ้ก่ 
 24.1 .......................................................................................................................................... 
 24.2  ......................................................................................................................................... 
 24.3  ......................................................................................................................................... 
 24.4  ......................................................................................................................................... 
 ข้อเสนอแนะ/แนวทางแก้ไขเรื�องดังกล่าว 

 .................................................................................................................................................  
 ................................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................................  
 .................................................................................................................................................  
 .................................................................................................................................................  
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25. ปัญหาด้านระบบงาน (กระบวนการ ขนัตอน วธีิการ# ) ที�ทานพบในการปฏิบติังานในปัจจุบนั ไดแ้ก่ ่ 
 25.1  ......................................................................................................................................... 
 25.2  ......................................................................................................................................... 
 25.3  ......................................................................................................................................... 
 25.4  ......................................................................................................................................... 
 ข้อเสนอแนะ/แนวทางแก้ไขเรื�องดังกล่าว 

 ................................................................................................................................................  
  ................................................................................................................................................ 
 ................................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................................  
 ..................................................................................................................................................  
26. ปัญหาด้านเทคโนโลยทีี�ทานพบในการปฏิบติังานในปัจจุบนั ไดแ้ก่ ่ 
 26.1  .......................................................................................................................................... 
 26.2   ........................................................................................................................................ 
 26.3  ......................................................................................................................................... 
 26.4   ........................................................................................................................................ 
 ข้อเสนอแนะ/แนวทางแก้ไขเรื�องดังกล่าว 

 .................................................................................................................................................  
 ................................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................................  
 .................................................................................................................................................  
 .................................................................................................................................................  
27. ขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะ ในเรื�องอื�นๆ 
 27.1 ความกาวหนา้ในการปฏิบติังาน้  
 .................................................................................................................................................  
 .................................................................................................................................................. 
 ..................................................................................................................................................  
 .................................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................................. 
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 27.2 คาตอบแทนและสวสัดิการตางๆ่ ่  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
              27.3 การแตงตงัโยกยา้ย่ #  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 27.4 อื�นๆ 
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................  
 

ขอขอบคณุ ที�กรณาตอบแบบสอบถามุ  
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แบบสอบถามสําหรับเจ้าหน้าที�ฝ่ายสิ�งแวดล้อมและสขาภิบาล  สํานักงานเขตุ  

 

คําถามมีทั7งหมด 2 ส่วน  ประกอบด้วย  

ส่วนที� 1  ข้อมลส่วนบคคลู ุ  

ส่วนที� 2  แบบสอบถามเกี�ยวกบัการปฏิบัติงานในหน้าที�  
 

ส่วนที� 1 : ข้อมลส่วนบคคลู ุ  
สําหรับ

เจ้าหน้าที� 
1.  ปัจจุบนัทานปฏิบติังานที�สาํนกังานเขต  ่ ....................................................................... ................ 
2.  ตาํแหนง่       (   ) 1. หวัหนา้ฝ่าย (เจา้หนา้ที�บริหารงานสาธารณสุข) 

(   ) 2. หวัหนา้ฝ่าย (นกัวชิาการสุขาภิบาล) 
(   ) 3. นกัวชิาการสุขาภิบาล 
(   ) 4. เจา้หนา้ที�อนามยั 
(   ) 5. เจา้พนกังานธุรการ 
(   ) 6. เจา้หนา้ที�บนัทึกขอ้มูล 
(   ) 7. เจา้หนา้ที�โครงการ  ตาํแหนง ่
....................................................... 

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

3. ระดบัตาํแหนง่    ............... ................ 
4. อาย ุ              (   ) 1. ไมเกน ่ ิ 30 ปี 

(   ) 2. 31 – 40 ปี 
(   ) 3. 41 – 50 ปี 
(   ) 4. 51 – 60 ปี 

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

5. อายรุาชการ  (   ) 1. ไมเกน ่ ิ 10 ปี 
(   ) 2. 11 – 20 ปี 
(   ) 3. 21 – 30 ปี 
(   ) 4. 31 ปีขึนไป#  

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

6. ระดบัการศึกษา (   ) 1. ตํ�ากวาปริญญาตรี่  
(   ) 2. ปริญญาตรี 
(   ) 3. สูงกวาปริญญาตรี่  

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

7. ชื�อวฒิุการศึกษา
ขนัสูงสุด  สาขา # / 
วชิาเอก 

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

.............................................................................................. 
................ 
................ 
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8. ระดบัเงินเดือน (   ) 1. ตํ�ากวา ่ 10,000 บาท 
(   ) 2. 10,000 – 14,999 บาท 
(   ) 3. 15,000 – 19,999 บาท 
(   ) 4. 20,000 – 24,999 บาท 
(   ) 5. 25,000 – 29,999 บาท 
(   ) 6. 30,000 บาทขึนไป#  

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

 

ส่วนที� 2 : แบบสอบถามเกี�ยวกบัการปฏิบัติงานในหน้าที� 

9. หนา้ที�ความรับผดิชอบและลกัษณะงานที�ปฏิบติัในปัจจุบนัของทาน่  
    
..................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 
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...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
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เหตุผล ........................................................................................................................................................ 
 12.4 งาน......................................................................................................................................... 
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 16.5 ................................................................................................................................................ 
 



 - 49 - 
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