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บทคัดย่อ 

 
  การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาในการเขียนหนังสือราชการ และเพ่ือหา

แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 

(ศอช.) ใช้วิธีการศึกษาแบบผสมผสาน ได้แก่ การศึกษาเชิงคุณภาพ เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล คือ การ

สัมภาษณ์แบบเจาะลึกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ บุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้าม

ชาติ ประจ าปี 2564 จ านวน 2 คน และการวิจัยเชิงส ารวจ เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ บุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ ประจ าปี 2564 

จ านวน 23 คน เก็บข้อมูลได้ร้อยละ 100 

  ผลการศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพพบว่า แนวนโยบายด้านการเขียนหนังสือราชการของ 

ศอช. ให้ความส าคัญกับการเขียนให้ถูกต้องสอดคล้องกับหลักการเขียนตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี  

ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526, ระเบียบสารบรรณ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2548 และสอดคล้องกับแนวทาง

รูปแบบการจัดพิมพ์หนังสือราชการกรมอนามัย นอกจากนี้ยังค านึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และทันต่อ

ความต้องการของผู้รับบริการเป็นหลัก อย่างไรก็ตามยังพบปัญหาในประเด็นการเขียนหนังสือราชการของ

บุคลากร และการตรวจสอบความถูกต้องของหนังสือราชการของผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ 

  ส่วนผลการวิจัยเชิงปริมาณพบว่า ความผิดพลาดในการเขียนหนังสือราชการที่พบมาก

ที่สุด คือ ประเด็นเกี่ยวกับเนื้อความ (ร้อยละ 70.00) มีการแก้ไขหนังสือราชการมากที่สุด คือ เฉลี่ย 3 ครั้ง

ต่อหนึ่งฉบับ (ร้อยละ 35.00) ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการอยู่ในระดับมาก (x ̅= 10.25)  

ความพึงพอใจในการตรวจหนังสือราชการอยู่ในระดับปานกลาง (x ̅= 2.92) ความพึงพอใจในการให้บริการ

งานสารบรรณอยู่ในระดับปานกลาง (x ̅= 3.15) 

  แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการออกแบบได้ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านผู้รับผิดชอบ

งานสารบรรณ ด้านผู้รับบริการ และ ด้านกระบวนการเขียน/ตรวจหนังสือราชการของงานสารบรรณ 



สารบัญ 

     หน้า 

บทคัดย่อ           ก 

สารบัญ            ข 

สารบัญตาราง           ค 

บทที่ 1 บทน า           1 

ความส าคัญของปัญหา         1 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย         1 

ขอบเขตของการวิจัย         1 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ        2 

นิยามศัพท์เฉพาะ          2 

กรอบแนวคิดการวิจัย         2 

บทที่ 2 การตรวจเอกสาร          3 

หนังสือราชการ          3 

เทคนิคการเขียนหนังสือราชการ        5 

คุณสมบัติของผู้ตรวจหนังสือราชการ       12 

วิธีการตรวจแก้หนังสือ         13 

การให้บริการ          14 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง         16 

บทที่ 4 วิธีการวิจัย          17 

การวิจัยเชิงคุณภาพ         17 

การวิจัยเชิงประมาณ         17 

- ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง        17 

- เครื่องมือในการเก็บข้อมูล        17 

- การเก็บรวบรวมข้อมูล         20 

- การวิเคราะห์ข้อมูล         21 

- สถิติที่ใช้ในการวิจัย         21 

บทที่ 4 ผลการวิจัย          22 

การวิจัยเชิงคุณภาพ         22 

วิจัยเชิงปริมาณ          24 

บทที่ 5 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ      31 

 สรุปผลการวิจัย          31 



 อภิปรายผล          35 

 แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการ      36 

 ข้อเสนอแนะและการวิจัยในอนาคต       37 

บรรณานุกรม           38 

ภาคผนวก           40 

สารบัญตาราง 
        หน้า 

ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของผู้รับบริการในการเขียนหนังสือราชการ    24 

ตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละของประเภทหนังสือราชการที่เขียน     25 

ตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละของประเด็นหนังสือที่ผิดพลาด      25 

ตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละของจ านวนครั้งความผิดพลาดของหนังสือราชการ   26 

ตารางที่ 5 จ านวน ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของจ านวนครั้งความผิดพลาดของหนังสือราชการ   26 

ตารางที่ 6 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการตรวจหนังสือราชการ    28 

ตารางที่ 7 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการงานสารบรรณ  28 

ตารางที่ 8 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของบุคคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1. ควำมส ำคัญของปัญหำ 

  ในหน่วยงานราชการ การติดต่อสื่อสารด้วยหนังสือราชการถือเป็นหัวใจส าคัญในการ

ปฏิบัติงาน เพราะหนังสือราชการไม่เป็นเพียงเอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารเท่านั้น แต่หนังสือราชการ

เป็นเสมือนหน้าตาและการแสดงศักยภาพในการท างานของหน่วยงาน ท าให้หลายหน่วยงานให้

ความส าคัญกับการเขียนหนังสือราชการให้ถูกต้องและออกมาดีที่สุด  

  กรมอนามัย กระทรวงสาธารสุข เป็นอีกหนึ่งหน่วยงานรัฐที่ให้ความส าคัญในประเด็น

ดังกล่าว มีการจัดประชุมเกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการอยู่เสมอ เพ่ือให้บุคลากรมีความรู้ ความ

เข้าใจที่ถูกต้องในการจัดท าหนังสือราชการ และเพ่ือให้การปฏิบัติงานด้านสารบรรณของกรมอนามัย

เป็นไปในทิศทางเดียวกัน และเกิดความผิดพลาดน้อยที่สุด อย่างไรก็ดีการเขียนหนังสือราชการให้ดีนั้น 

ต้องเขียนให้ผู้รับสามารถทราบถึงวัตถุประสงค์หรือปฏิบัติตามที่ก าหนด เขียนให้สื่อความหมายได้

ถูกต้อง ตรงประเด็น และเกิดความเข้าใจตรงกัน รวมถึงต้องเขียนให้ถูกระเบียบและหลักการ ผู้ที่

เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานสารบรรณจึงจ าเป็นต้องมีความรู้ ทักษะ ความเชี่ยวชาญ และเทคนิคการเขียน 

  ศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ (ศอช.) ยังคงพบปัญหาเกี่ยวกับ

การเขียนหนังสือราชการอยู่บ่อยครั้ง จากการสังเกตในเบื้องต้นพบปัญหาเกี่ยวกับการเขียนหนังสือ

ราชการ คือ การเขียนไม่ถูกแบบ การย่อหน้าไม่ถูกต้อง หรือการเขียนไม่ถูกต้อง เป็นต้น ซึ่งบางครั้ง

ส่งผลให้เกิดการล่าช้าในการท างาน จึงท าให้ผู้จัดท าเกิดความสนใจศึกษาวิจัยในเรื่อง แนวทางการ

พัฒนาการเขียนหนังสือราชการของเจ้าหน้าที่ศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 

เพ่ือศึกษาปัญหาในการเขียนหนังสือราชการของบุคลากร และศึกษาแนวทางการพัฒนาการเขียน

หนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ เพ่ือน าไปสู่แนวทางการ

เขียนหนังสือราชการที่ดี ที่ถูกต้อง ตามจุดประสงค์ของกรมอนามัยต่อไป 
 

2. วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

2.1. เพ่ือศึกษาปัญหาในการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และ

แรงงานข้ามชาติ 

2.2. เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และ

แรงงานข้ามชาติ 
 

3. ขอบเขตของกำรวิจัย 

3.1. ศึกษาเฉพาะปัญหาที่พบเกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการ ในช่วงระยะเวลาระหว่างปี 2563 
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3.2. ในการศึกษาแนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการ ผู้วิจัยใช้การตอบแบบสอบถามจาก
บุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 

 

4. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

4.1. ได้ทราบถึงปัญหาในการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ 

และแรงงานข้ามชาติ 

4.2. เป็นแนวทางในการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และ

แรงงานข้ามชาติ ได้ 
 

5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 

หนังสือรำชกำร หมายถึง หนังสือภายนอก หนังสือภายใน และหนังสือประทับตรา 

  ควำมรู้ หมายถึง ความรู้ด้านการเขียนหนังสือราชการให้ถูกแบบ ถูกเนื้อหา ถูกหลักภาษา เขียน

ให้ถกูความนิยม ชัดเจน รัดกุม กะทัดรัด และบรรลุวัตถุประสงค์  

 กำรให้บริกำรของบุคลำกรผู้รับผิดชอบงำนสำรบรรณ หมายถึง การตรวจสอบความถูกต้องของ

หนังสือราชการ รวมถึงการให้บริการเก่ียวกับงานหนังสือราชการ 
 

6. กรอบแนวคิดกำรวิจัย 

 การศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ 
ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ มีกรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้ 
 

 

 

 

 

 

 

แนวทำงกำรพัฒนำกำรเขียน 

หนังสือรำชกำรของ 

ศูนย์อนำมัยกลุ่มชำติพันธุ์ ชำยขอบ 

และแรงงำนข้ำมชำติ 

 

กำรศึกษำปัญหำ 

1. ศึกษำควำมรู้ด้ำนกำรเขียนหนังสือรำชกำร 

1.1  การเขียนให้ถูกต้อง ประกอบด้วย การเขียนให้ถูกแบบ  

ถูกเนื้อหา ถูกหลักภาษา และถูกความนิยม 

1.2 การเขียนให้ชัดเจน รดักุม และกะทัดรดั 

1.3 การเขียนให้บรรลุจุดประสงคแ์ละผลด ี

2. ศึกษำกำรให้บริกำรของบุคลำกรผู้รับผิดชอบงำนหนังสือ

รำชกำร 

2.1 การตรวจแก้หนังสือราชการ ประกอบด้วย การตรวจ

รูปแบบ การวิเคราะหเ์นื้อหา และการวิเคราะห์ภาษา 

2.2 เทคนิคในการให้บริการ ประกอบด้วย 1) มีจิตใจรักในงาน

ด้านบริการ 2) มีความรู้ในงานท่ีให้บริการ 3)  มีความช่างสังเกต 

4) มีความกระตือรือร้น 5) มีกิริยาวาจาสุภาพ 6) มีความคิด

ริเริ่มสร้างสรรค์ 7) สามารถควบคุมอารมณ์ 8) มีสติในการ

แก้ปัญหาที่เกิดขึ้น 9) มีทัศนคติต่องานบริการดี 10) มีความ

รับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ  

ปัญหำของกำรเขียนหนังสือรำชกำร 
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บทที่ 2 
การตรวจเอกสาร 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัย 

กลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ (ศอช.)” ผู้วิจัยได้ศึกษาเพ่ือรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามล าดับดังต่อไปนี้ 
 1. หนังสือราชการ 

  1.1 ความหมายของหนังสือราชการ 

  1.2 ประเภทของหนังสือราชการ 

 2. เทคนิคการเขียนหนังสือราชการ 

 3. คุณสมบัติของผู้ตรวจหนังสือราชการ 

 4. วิธีการตรวจแก้หนังสือ 

 5. การให้การบริการ 

  5.1 เทคนิคการให้บริการ 

  5.2 คุณภาพการให้บริการ 

 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

1. หนังสือราชการ 

 1.1 ความหมายของหนังสือราชการ 

  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 ได้ให้ความหมายของ 
หนังสือราชการ ไว้ว่า หนังสือราชการ คือ เอกสารที่เป็นหลักฐานในราชการ ได้แก่  

1) หนังสือที่มีไปมาระหว่างส่วนราชการ  
2) หนังสือที่ส่วนราชการมีไปถึงหน่วยงานอ่ืนใดซึ่งมิใช่ส่วนราชการ  หรือที่มีไปถึง

บุคคลภายนอก  
3) หนังสือที่หน่วยงานอื่นใดซ่ึงมิใช่ส่วนราชการ หรือที่บุคคลภายนอกมีมาถึงส่วนราชการ  
4) เอกสารที่ทางราชการจัดท าข้ึนเพื่อเป็นหลักฐานในราชการ 
5) เอกสารที่ทางราชการจัดท าขึ้นตามกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับ 

 1.2 ประเภทของหนังสือราชการ 

  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526  ได้จ าแนกประเภทหนังสือ

ราชการเป็น 6 ประเภท คือ 
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   1.2.1 หนังสือภายนอก คือ หนังสือติดต่อราชการที่เป็นแบบพิธีโดยใช้กระดาษ
ตราครุฑเป็นหนังสือติดต่อระหว่างส่วนราชการ หรือส่วนราชการมีถึงหน่วยงานอ่ืนใดซึ่งมิใช่ส่วนราชการ 
หรือที่มีถึงบุคคลภายนอก 
   1.2.2 หนังสือภายใน คือ หนังสือติดต่อราชการที่เป็นแบบพิธีน้อยกว่าหนังสือ
ภายนอกเป็นหนังสือติดต่อภายในกระทรวง ทบวง กรม หรือจังหวัดเดียวกัน ใช้กระดาษบันทึกข้อความ 

1.2.3 หนังสือประทับตรา คือ หนังสือที่ใช้ประทับตราแทนการลงชื่อของหัวหน้า
ส่วนราชการระดับกรมขึ้นไป โดยให้หัวหน้าส่วนราชการระดับกอง หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้าส่วน
ราชการระดับกรมข้ึนไป เป็นผู้รับผิดชอบลงชื่อย่อก ากับตรา 

1.2.4 หนังสือสั่งการ ให้ใช้ตามแบบที่ก าหนดไว้ในระเบียบนี้ เว้นแต่จะมีกฎหมาย
ก าหนดแบบไว้โดยเฉพาะ  โดยหนังสือสั่งการมี ๓ ชนิด ดังนี้ 

1) ค าสั่ง คือ บรรดาข้อความที่ผู้บังคับบัญชาสั่งการให้ปฏิบัติโดยชอบ
ด้วยกฎหมาย 

2) ระเบียบ คือ บรรดาข้อความที่ผู้มีอ านาจหน้าที่ได้วางไว้ โดยจะอาศัย
อ านาจของกฎหมาย หรือไม่ก็ได้ เพ่ือถือเป็นหลักปฏิบัติงานเป็นการประจ า  

3) ข้อบังคับ คือ บรรดาข้อความที่ผู้มีอ านาจหน้าที่ก าหนดให้ใช้โดย
อาศัยอ านาจของกฎหมายที่บัญญัติให้กระท าได้  

1.2.5 หนังสือประชาสัมพันธ์ มี ๓ ชนิด ได้แก่ ประกาศ แถลงการณ์ และข่าว 
1) ประกาศ คือ บรรดาข้อความที่ทางราชการประกาศหรือชี้แจงให้

ทราบ หรือแนะแนวทางปฏิบัติ 
2) แถลงการณ์ คือ บรรดาข้อความที่ทางราชการแถลงเพ่ือท าความ

เข้าใจในกิจการของทางราชการ หรือเหตุการณ์หรือกรณีใด ๆ ให้ทราบชัดเจนโดยทั่วกัน 
3) ข่าว คือ บรรดาข้อความที่ทางราชการเห็นสมควรเผยแพร่ให้ทราบ 

1.2.6 หนังสือที่เจ้าหน้าที่ท าขึ้น หรือรับไว้เป็นหลักฐานในราชการ คือ หนังสือที่
เจ้าหน้าที่ท าขึ้นหรือรับไว้เป็นหลักฐานในราชการ คือ หนังสือที่ทางราชการท าขึ้นนอกจากที่กล่าวมาแล้ว
ข้างต้น มี ๔ ชนิด ได้แก่ 

 1) หนังสือรับรอง คือ หนังสือที่ส่วนราชการออกให้เพ่ือรับรองแก่ บุคคล 
นิติบุคคลหรือหน่วยงาน เพ่ือวัตถุประสงค์อย่างหนึ่งอย่างใดให้ปรากฏแก่บุคคลโดยทั่วไปไม่จ าเพาะเจาะจง 
    2) รายงานการประชุม คือ การบันทึกความคิดเห็นของผู้มาประชุม 
ผู้เข้าร่วมประชุมและมติของที่ประชุมไว้เป็นหลักฐาน 
    3) บันทึก คือ ข้อความซึ่งผู้ใต้บังคับบัญชาเสนอต่อผู้บังคับบัญชา หรือ

ผู้บังคับบัญชาสั่งการแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา หรือข้อความที่เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานระดับต่ ากว่าส่วนราชการ

ระดับกรมติดต่อกันในการปฏิบัติราชการ 
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    4) หนังสืออ่ืน คือ หนังสือหรือเอกสารอ่ืนใดที่เกิดขึ้นเนื่องจากการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เพ่ือเป็นหลักฐานในทางราชการ ซึ่งรวมถึง ภาพถ่าย ฟิล์ม แถบบันทึกเสียง แถบ

บันทึกภาพด้วย หรือหนังสือของบุคคลภายนอก ที่ยื่นต่อเจ้าหน้าที่และเจ้าหน้าที่ได้รับเข้าทะเบียนรับ

หนังสือของทางราชการแล้วมีรูปแบบตามที่กระทรวง ทบวง กรมจะก าหนดขึ้นใช้ตามความเหมาะสม เว้น

แต่มีแบบตามกฎหมายเฉพาะเรื่องให้ท าตามแบบ เช่น โฉนด แผนที่ แบบ แผนผัง สัญญา หลักฐานการ

สืบสวนและสอบสวนและค าร้อง เป็นต้น 
 

2. เทคนิคการเขียนหนังสือราชการ 

  นภาลัย สุวรรณธาดา (2559) ได้กล่าวถึงเทคนิคการเขียนเนื้อหาภายในหนังสือราชการไว้

ว่า การเขียนเนื้อความภายในหนังสือราชการต้องอาศัยหลักการเขียน 2 หลักการส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

1. การเขียนส่วนหัวหนังสือ การเขียน “เรื่อง” ชื่อเรื่องควรขึ้นต้นด้วยค ากริยา เพ่ือเน้นให้

เกิดความชัดเจน ควรเป็นประโยคสั้นๆ เข้าใจง่าย ตรงประเด็น และสุภาพ  

2. การเขียนส่วนเนื้อหา ใช้หลัก 5W1H ประกอบด้วย Who (ใคร), What (ท าอะไร), 

When (เมื่อไหร่), Where (ที่ไหน), Why (อย่างไร), และ How (ท าไม) ซึ่งแต่ละย่อหน้ามีล าดับการเขียน 

ดังต่อไปนี้ 

   2.1 ย่อหน้าแรก ประกอบด้วย ส่วนน า สาเหตุที่เขียนหนังสือ เรื่องเดิมที่เคย

ติดต่อกันมา ปัญหาหรือเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น 

  2.2 ย่อหน้าที่ 2 ประกอบด้วย ข้อเท็จจริง ข้อมูลรายละเอียด ประเด็นส าคัญ และ

ข้อกฎหมาย 

  2.3 ย่อหน้าที่ 3 -4 ประกอบด้วย ความคิดเห็น ข้อพิจารณา ข้อวิเคราะห์ และ

ข้อเสนอความต้องการ หากมีหลายข้อควรแยกเป็นรายข้อ 

  2.4 ค าลงท้าย เป็นการเขียนเพ่ือสรุป เน้นย้ า ขอบคุณ เพ่ือมารยาท และ

ความหวังดี เช่นจึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา เป็นต้น 

  พรทิพย์ เริงธรรม (2559) ได้ให้เทคนิคในการเขียนหนังสือราชการไว้ว่า ในการเขียน

หนังสือราชการนั้น การรู้เพียงลักษณะและวิธีการเขียนอาจเพียงแค่ท าให้อ่านเข้าใจและสื่อความหมายได้ 

แต่การเขียนหนังสือราชการได้ดี ยังต้องมีเทคนิคในการเขียน การใช้หลักภาษา อันเป็นความรู้ที่สูงขึ้นไปอีก

ระดับหนึ่งด้วย ทั้งนี้จึงได้สรุปหลักท่ัวไปที่นิยมยึดถือในการเขียนหนังสือราชการ เป็น 3 ประการ ดังนี้   

  1. การเขียนให้ถูกต้อง มีลักษณะดังต่อไปนี้ 

1.1 การเขียนให้ถูกแบบ คือ การเขียนหนังสือราชการให้ถูกต้องตามระเบียนส านัก

นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ กล่าวคือ  
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   1.1.1) หนังสือภายใน  

1) ค าว่า “บันทึกข้อความ” ให้ใช้ขนาดตัวอักษร 29 เป็นตัวหนา 

2) ขนาดของครุฑกว้าง x สูง คือ 1.5 x 1.5 ซม. ระยะห่างจากหัวกระดาษ

กับปีกครุฑคือ 1.5 ซม. 

3) ระยะการเว้นของขอบกระดาษด้านซ้าย คือ 3 ซม. และขวา คือ 2 ซม. 

4) ข้อความที่เป็น ส่วนราชการ ที่ วันที่ เรื่อง ใช้ขนาดตัวอักษร 20 ตัวหนา  

- ระหว่างส่วนราชการ-ชื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบ หน่วยงาน

หลัก-กลุ่มงานให้เว้น ที-่ชื่อย่อหน่วยงาน เรื่อง-ชื่อเรื่อง เว้นวรรค 2 ตัวอักษร 

 -  โทรศัพท์ ใช้ค าว่า โทร. ตามด้วยหมายเลขโทรศัพท์ กรณีชื่อ

หน่วยงานยาว ไม่สามารถใส่เบอร์โทรศัพท์ในบรรทัดเดียวกันได้ ให้พิมพ์ต่อบรรทัดที่ 2 โดยไม่มีจุดไข่ปลา  

-  วันที่ เว้นวรรคใส่วันที่ตามความเหมาะสม โดยใส่ เดือน และ 

พ.ศ. โดยไม่ต้องพิมพ์ค าว่าเดือน หรือ พ.ศ. 

5) เรียน ใช้ขนาดตัวอักษร 16 ไม่หนา และเว้นวรรค 2 ตัวอักษร 

ระหว่างเรียนกับต าแหน่งหรือชื่อผู้ที่เรียนถึง โดยใช้ระยะห่างระหว่างบรรทัด 6 pt. 

6) ย่อหน้าแรกของเนื้อหาเว้นวรรค 1 tab (2.5 ซม.) จะขึ้นต้นด้วยค าว่า 

“ตามที่” หรือ “ด้วย” (กรณีขึ้นต้นด้วยค าว่า “ตามที่” จะลงท้ายด้วยค าว่า “นั้น” โดยเว้นวรรคค าว่า 

“นั้น” 1 ตัวอักษร) 

1.1.2) หนังสือภายนอก 

   1) ขนาดของครุฑ กว้าง x สูง ขนาด 3 x 3 ซม. 

   2) ที่ ระยะให้ชิดขอบด้านซ้าย ระหว่างที่กับชื่อย่อหน่วยงาน เว้นวรรค 

 1 ตัวอักษร 

   3) ที่ เรื่อง เรียน สิ่งที่ส่งมาด้วย อ้างถึง ขนาดตัวอักษร 16 ไม่หนา ระยะห่าง

ระหว่างบรรทัด 6 pt 

   4) ที่อยู่ของหน่วยงาน อยู่ทางขวามือของหนังสือ ระยะห่างจากเท้าครุฑ 

1 Tab 

   5) สิ่งที่แนบมาด้วย ถ้ามากกว่า 1 ให้ใส่หมายเลขก ากับ และหน่วยการ

นับ “จ านวน” ให้ชิดขอบด้านขวาสุดของบรรทัด 

   6) ย่อหน้าที่ 2 “ในการนี้” หรือ “ชื่อหน่วยงาน” เว้นวรรค 1 ตัวอักษร 

   7) ค าลงท้าย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบหรือโปรดพิจารณา ระยะห่าง

บรรทัด 6 pt และขอแสดงความนับถือ ระยะห่างบรรทัด 12 pt 
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1.1.3) หนังสือประทับตรา 

   1) ขนาดของครุฑ กว้าง x สูง ขนาด 3 x 3 ซม. 

   2) ที่ ระยะให้ชิดขอบด้านซ้าย ระนาบเดียวกับเท้าครุฑ ระหว่างที่กับ 

ชื่อย่อหน่วยงาน เว้นวรรค 1 ตัวอักษร 

   3) ถึง ระยะให้ชิดขอบด้านซ้าย ระยะห่างบรรทัด 6 pt 

   4) ย่อหน้าที่ 1 ระยะห่างบรรทัด 12 pt ย่อหน้าที่ 2-3 ระยะห่างบรรทัด  

6 pt 

   5) ประทับตราชื่อส่วนราชการด้วยหมึกแดง และให้ผู้รับผิดชอบ 

ลงลายมือชื่อย่อก ากับ เว้น 3 บรรทัด จากย่อหน้าที่ 3  

              - ตราประทับ รูปวงกลมสองวงซ้อน เส้นผ่าศูนย์กลางวงนอก 4.5 ซ.ม.  

วงใน 3.5 ซ.ม. ล้อมรูปตัวครุฑขนาดสูง 3 ซ.ม. ระหว่างวงนอกและวงในมีอักษรไทยชื่อ กระทรวง กรม หรือ

ส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนมีฐานะเป็นกรมหรือจังหวัด อยู่ขอบล่างของตรา 

   6) วัน เดือน ปี ให้ลงตัวเลขของวันที่ ชื่อเต็มของเดือนและตัวเลข 

ของปีพุทธศักราช  

7) ส่วนราชการเจ้าของเรื่อง ระยะให้ชิดขอบซ้ายมือ เว้น 3 บรรทัด 

จากวัน เดือน ปี 

8) โทรศัพท์ โทรสาร ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ส าเนาส่ง ระยะให้ชิด

ขอบซ้ายมือ 

1.2 การเขียนให้ถูกเนื้อหา มีข้ันตอนการเตรียมการ ดังนี้ 

   1) การศึกษาเรื่อง จะมีจุดมุง่หมายเพ่ือให้ทราบและเข้าใจในเนื้อหาสาระของเรื่อง

นั้นโดยถอ่งแท้เพ่ือจะได้เขียนหนังสือติดติดให้ถูกตอ้งตรงตามเนื้อหาสาระของเรื่อง  

   2) การจับประเด็นเรื่อง ประกอบด้วย เหตุที่มีหนังสือไป และจุดประสงค์ท่ีมีหนังสือไป 

   3) การย่อเรื่อง เป็นการน าประเด็นซึ่งอ้างเป็นเหตุให้ต้องมีหนังสือไป ไปเขียนใน

ส่วนเนื้อเรื่อง โดยไม่ต้องกล่าวถึงรายละเอียดปลีกย่อย โดยใช้หลัก  5W1H  ได้แก่ Who (ใคร), What  

(ท าอะไร), When (เมื่อไหร่), Where (ที่ไหน), Why (อย่างไร), และ How (ท าไม) 

1.3 การเขียนให้ถูกหลักภาษา หลักภาษาไทยที่ควรระวังในการเขียนมี 2 เรื่องดังนี้ 

1.3.1 รูปประโยค ประกอบด้วย ค านาม ค าสรรพนาม ค ากริยา ค าวิเศษณ์  

ค าบุพบท ค าสันธาน และค าอุทาน ซึ่งในประโยคจะประกอบด้วยส่วนต่างๆ ได้แก่  

1) ส่วนผู้กระท า หรือ ประธานของประโยค ใช้ค านามหรือสรรพนาม 

ซึ่งในแต่ละประโยคจะมีประธานอยู่หน้ากริยา หรือละประธานไว้ 



8 
 

2) ส่วนการแสดง หรือ กริยาของประโยค เป็นค าที่ใช้แสดงอาการ

ของค านาม หรือค าสรรพนาม เพ่ือให้รู้ว่าค านาม หรือสรรพนามนั้นๆ ท าอะไร หรือเป็นอย่างไร 

3) ส่วนผู้ถูกกระท า หรือ กรรมของประโยค เป็นค านามหรือสรรพ

นาม ซึ่งจะมีในประโยคที่ใช้สกรรมกริยา(ค านามหรือสรรพยามที่อยู่หลักค ากริยา) แต่ในบางกรณีอาจมีการ

ละกรรมไว้ได้เช่นกัน 

4) ส่วนขยายของประโยค หรือ วิเศษณ์ แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ 

4.1) ขยายประธาน หรือขยายกรรมของประโยค เรียกว่า 

คุณศัพท ์

4.2) ขยายกริยาของประโยค เรียกว่า กริยาวิเศษณ์ 

นอกจากค าจะถูกขยายด้วยค าคุณศัพท์หรือค ากริยาวิเศษณ์แล้ว ยังสามารถใช้วลีในการ

ขยายค า หรือประโยคได้อีกด้วย 

1.3.2 เขียนข้อความให้สัมพันธ์กัน แยกพิจารณาได้  5 ประการ คือ 

ความสัมพันธ์ระหว่างประโยคกับประโยค ความสัมพันธ์ระหว่างประธาน -กริยา-กรรม-ค าประกอบ 

ความสัมพันธ์ระหว่างค าที่แยกคร่อมข้อความ ความสัมพันธ์ระหว่างค ารวมกับค าแยก และความสัมพันธ์

ระหว่างค าหลักกับค าขยาย 

1.4 การเขียนให้ถูกความนิยม คือ ความนิยมที่ใช้กันโดยทั่วไปในวงราชการ และความ

นิยมเฉพาะบุคคลผู้ลงนามในหนังสือ ซึ่งมีดังต่อไปนี้ 

 1.4.1 ความนิยมในการใช้สรรพนาม มีการใช้สรรพยามแทนผู้มีหนังสือไป และ

ผู้รับหนังสือ ดังนี้ 

  1) การใช้สรรพนามแทนผู้มีหนังสือไป 

- หนังสือจากส่วนราชการ เช่น ศอช.ขอเรียนว่า... หรือการละ 

สรรพนามไว้ เช่น ขอเรียนว่า... 

- หนังสือจากบุคคล เช่น ข้าพเจ้าขอชี้แจงว่า... หรือการละสรรพนามไว้ 

เช่น ขอชี้แจงว่า... 

   1.4.2 ความนิยมในการใช้ถ้อยค าส านวน ได้แก่ 

1) ใช้ภาษาราชการ คือ การไม่ใช้ภาษาล าลอง ภาษาพูด ภาษา 

นักประพันธ์ ตัวอย่างประโยค เช่น   

ภาษาพูด     = พร้อมกันนี้ได้แจ้งให้จังหวัดทราบแล้วเหมือนกัน  

          ภาษาเขียน  = พร้อมกันนี้ได้แจ้งให้จังหวัดทราบด้วยแล้ว   
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    2) ไม่ใช้ค าเชื่อมที่ซ้ ากัน ค าเชื่อมของประโยค มักมีการใช้ค าบุพบท 

ค าสันธาน หรือค าสรรพนามท่ีมีความหมายเดียวกัน แต่ไม่นิยมใช้ค าซ้ ากัน เช่น ที่-ซ่ึง-อัน, และ-กับ-รวมทั้ง-

ตลอดจน ซึ่ง 2 กลุ่มค าดังกล่าว มีความหมายเดียวกัน สามารถใช้แทนกันได้ 

3) ใช้ค าเชื่อมเพียงค า วลี หรือประโยคสุดท้าย ตัวอย่างเช่น ให้นาย ก. 

นาย ข. และนาย ค. มาอยู่เวรเฝ้าส านักงาน 

4) การใช้กริยาในกรณีที่พระราชบัญญัติ พระราชก าหนด พระราช

กฤษฎีกา กฎ ข้อบังคับ และระเบียบ ท าหน้าที่เป็นกรรมของประโยค ดังนี้   

- “ตรา” ใช้ส าหรับพระราชบัญญัติ พระราชก าหนด และ 

พระราชกฤษฎีกา 

 - “ออก” ใช้ส าหรับกฎ ข้อบังคับ และระเบียบ 

5) การใช้กริยาในกรณีที่พระราชบัญญัติ พระราชก าหนด พระราช

กฤษฎีกา กฎ ข้อบังคับ และระเบียบ ท าหน้าที่เป็นประธานของประโยค ดังนี้ดังนี้ 

  - “บัญญัติ” ใช้ส าหรับพระราชบัญญัติ และพระราชก าหนด 

  - “ก าหนด” ใช้ส าหรับพระราชกฤษฎีกา กฎ ข้อบังคับ และ

ระเบียบ 

6) ใช้ค าว่า “ฝ่าฝืน” ส าหรับข้อห้าม และใช้ค าว่า “ไม่ปฏิบัติตาม” 

ส าหรับข้อปฏิบัติ 

7) ค าเบา – ค าหนักแน่น เช่น ควร-พึง-ย่อม-ต้อง 

  - ควร เป็นค าแนะน า มีผลบังคับทางจิตใจ 

  - พึง   เป็นการวางปทัสถาน มีผลบังคับทางสังคม 

  - ย่อม เป็นค าเตือน มีผลบังคับเป็นทางการ ให้ใช้ดุลพินิจ 

  - ต้อง  เป็นค าบังคับ ซึ่งจะมีมาตรการลงโทษ ส าหรับผู้ผ่าฝืน 

 8) ค าบังคับ – ขอร้อง ในการเขียนหนังสือราชการถึงบุคคลที่ไม่ได้อยู่ใน

บังคับบัญชา ไม่นิยมใช้ค าบังคับ แต่นิยมใช้ค าขอร้องที่มีความหมายเดียวกัน ตัวอย่างเช่น 

ค าบังคับ    ค าขอร้อง 

-ขอให้ส่ง    -โปรดส่ง 

-ให้ไปติดต่อ   -โปรดไปติดต่อ 

-ขอให้น าเสนอต่อไป  -โปรดน าเสนอต่อไป 

1.4.3  ความนิยมในการแบ่งวรรคตอน ที่นิยมแบ่ง มีดังนี้ 

1) การเว้นวรรคระหว่างประโยค ในกรณีที่มีหลายประโยคประกอบกัน  
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2) การให้แต่ประโยค/วรรค/ตอน กล่าวถึงสิ่งส าคัญเพียงสิ่งเดียว  ในกรณีมี

หลายใจความส าคัญ ควรแยกให้เป็นประโยคใหม่ วรรคใหม่ และตอนใหม่ 

1.4.4 ความนิยมในรูปแบบ ตัวอย่างเช่น 

- หนังสือภายนอก ใช้ติดต่อราชการทุกกรณี ทั้งติดต่อระหว่างส่วนราชการ 

ระหว่างส่วนราชการกับหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ หรือหน่วยงานเอกชน และระหว่างส่วนราชการกับบุคลคล 

แต่ไม่นิยมใช้ระหว่างส่วนราชการภายในกรมเดียวกัน  

- หนังสือภายใน ใช้ติดต่อภายในกระทรวง/กรม/จังหวัดเดียวกัน เป็นต้น 

- หนังสือประทับตรา ใช้ติดต่อราชการระหว่างสวนราชการด้วยกัน ระหว่างส่วน

ราชการกับหน่วยงานภายนอก หรือระหว่างส่วนราชการกับบุคคล นิยมใช้ติดต่อเฉพาะเรื่องที่ไม่ส าคัญ 

2. การเขียนให้ชัดเจน รัดกุม และกะทัดรัด 

   2.1 การเขียนให้ชัดเจน คือ การเขียนให้เข้าใจง่าย พิจารณาง่าย และอ่านง่าย 

โดยมีลักษณะดังต่อไปนี้ 

    2.1.1 การเขียนให้ชัดเจนในเนื้อความ คือ การเขียนให้เข้าใจได้แน่นอน 

ไม่คลุมเครือ ไม่แปลความหมายได้หลายนัย 

    2.1.2 การเขียนให้ชัดเจนในจุดประสงค์ โดยหนังสือแต่ละฉบับจะมี

จุดประสงค์ว่า ให้ผู้รับหนังสือท าอะไร เช่น  - เพ่ือทราบ  - เพ่ือให้ความร่วมมือ 

      - เพ่ือให้เข้าใจ  - เพ่ือให้ช่วยเหลือ 

      - เพ่ือพิจารณา  - เพ่ือถือปฏิบัติ 

      - เพ่ืออนุมัติ  

    2.1.3 การเขียนให้กระจ่างในวรรคตอน คือ การเขียนเว้นวรรค หรือการ

ขึ้นย่อใหม่ให้ถูกต้อง อ่านง่าย และเช้าใจง่าย นิยมใช้ในการเขียนหนังสือที่มีเนื้อหายาว  ซึ่งในหนึ่งย่อหน้าไม่

ควรเกิน 10 บรรทัด 

   2.2 การเขียนให้รัดกุม หนังสือราชการที่ดีต้องมีลักษณะรัดกุม ดิ้นไม่ได้ ไม่มีช่องโหว่ 

   2.3 การเขียนให้กะทัดรัด ต้องไม่มีข้อความที่ฟุ่มเฟือยเกินความจ าเป็น เช่น 

    2.3.1 ใช้ค าว่า “ซ่ึง” หลายครั้งโดยไม่จ าเป็น 

    2.3.2 ใช้ค าว่า “กระท าการ” ประกอบกับกริยาอื่น 

    2.3.3 ใช้ค าว่า “มีการ” ประกอบกับกริยาอื่น 

    2.3.4 ใช้ค าซ้ าๆโดยไม่จ าเป็น 

    2.3.5 การเขียนวกวน 
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3. การเขียนให้บรรลุจุดประสงค์และเป็นผลดี  

การเขียนให้บรรลุจุดประสงค์ตามที่ต้องการ คือ เขียนให้ผู้รับหนังสือเข้าใจ

ชัดเจนว่าผู้มีหนังสือไปต้องอะไร จะให้ผู้รับหนังสือปฏิบัติอย่างไร และโน้มน้าวจูงใจให้ผู้รับหนังสือปฏิบัติ

ตามนั้น โดยหวังผลให้บังเกิดตามที่ต้องการ ซึ่งการเขียนหนังสือราชการให้บรรลุจุดประสงค์และเป็นผลดี 

ซึ่งมีเทคนิคในการเขียน ดังต่อไปนี้ 

3.1 การเขียนหนังสือตักเตือนหรือต าหนิ 

 ในหนังสือราชการ การเขียนตักเตือนหรือต าหนินั้น ไม่ควรเขียนตรงๆ ให้ผู้รับ

หนังสือเกิดความเสียหน้า แต่ควรเขียนเลี่ยง ดังต่อไปนี้ 

  3.1.1 เขียนเปลี่ยนเข็ม คือ การละใช้ค าว่า “ปรากฏว่า” เนื่องจากจะ

เป็นการเขียนในท านองผู้มีหนังสือไปว่า หรือไม่พอใจ ควรเขียนเปลี่ยนไปเป็นคนอ่ืนกล่าวถึงแทน เช่น 

   “มีผู้ร้องเรียนว่า...................” 

   “มีเสียงเล่าลือว่า..................” 

   “ผู้พบเห็นจะว่าได้ว่า............” 

  3.1.2 เขียนบนเป้า คือ การเขียนต าหนิผู้รับหนังสือ โดยใช้การเขียนใน

เชิงต าหนิผู้อ่ืน หรือเป็นความบกพร่องของผู้อื่น ไม่ใช่ความบกพร่องของผู้รับหนังสือ เช่น 

ประโยคเดิม   “ จึงเรียนมาเพ่ือโปรดก าชับเจ้าหน้าที่ให้ระมัดระวังมิให้เกิดกรณีเช่นนี้ขึ้นอีก”  

ประโยคใหม่   “ จึงขอก าชัดมาเพ่ือจักได้ระมัดระวังมะให้เกิดกรณีเช่นนี้ขึ้นอีก” 

  3.1.3 เขียนแสดงความเสียใจ พบในกรณีท่ีจะเขียนต าหนิบุคคลภายนอก

ที่ท าการอันไม่สมควรต่อเรา หรือล่วงเกินเราให้เสียหาย ไม่ควรต าหนิต่างๆ ไม่ควรเขียนแสดงความโกรธ 

และไม่ควรเขียนแสดงการดูถูกดูแคลน แต่ควรเขียนแสดงความเสียใจไป  

3.2 การเขียนหนังสือตอบปฏิเสธ แบ่งได้ 3 ลักษณะ 

  3.2.1 หนังสือตอบปฏิเสธการให้ ในกรณีที่มีผู้เสนอให้สิ่งใดก็ตาม 

   - การเขียนขอบคุณ 

   - การอ้างเหตุผลที่ไม่รับ 

   - การขอโอกาสอ่ืน หรือขออย่างอ่ืน 

  3.2.2 การตอบปฏิเสธค าขอที่ขอตามกฎหมาย คือ การตอบปฏิเสธค าขอ

ที่ขอให้พิจารณาหรือด าเนินการตามกฎหมาย เช่น กรมป่าไม้  ตอบปฏิเสธค าขอตัดฟันไม้ หรือ ส านัก

งบประมาณตอบปฏิเสธค าของบประมาณ เป็นต้น 

  3.2.3 การตอบปฏิเสธค าขอที่ไม่ใช่ขอตามกฎหมาย ควรตอบอย่างสุภาพ 

อ้างเหตุขัดข้องที่ไม่อาจอนุญาต และแสดงน้ าใจที่ไม่ให้ความร่วมมือ  
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3.3 การเขียนหนังสือขอร้อง  

  หนังสือขอร้อง หมายถึง หนังสือที่ขอให้พิจารณาหรือด าเนินการตาม

อ านาจหน้าที่ เช่น หนังสือขอให้พิจารณา ขอให้อนุญาต หรือขออนุมัติ ทั้งนี้รวมไปถึง หนังสือเชิญมาร่วม

งาน และหนังสือทวงหนี้ โดยการเขียนหนังสือขอร้องที่จะบรรลุจุดประสงค์นั้น ต้องใช้วิธีเขียนโน้มน้าวใจ 

โดยมีประเด็นส าคัญในการเขียน ดังนี้ 

   3.3.1 อ้างเหตุผลความจ าเป็นที่ต้องขอร้อง 

   3.3.2 ขอร้องให้เขาด าเนินการ หรือมาร่วมงาน 

   3.3.3 ขอบคุณในความอนุเคราะห์ หรือในการที่ให้เกียรติมางาน 

3.4 การเขียนหนังสือขอความร่วมมือ 

 หนังสือขอความร่วมมือ หมายถึง หนังสือที่ส่งถึงผู้ที่มีความเกี่ยวข้องกัน เพ่ือ

ขอให้เขาร่วมมือด าเนินการ โดยการเขียนหนังสือขอความร่วมมือนั้น ต้องมีจุดประสงค์ความจ าเป็นมากกว่า

หนังสือขอร้อง และต้องตั้งความคาดหวังในการได้รับความร่วมมือ ซึ่งสามารถจ าแนกได้ 2 ประเภท ได้แก่ 

  3.4.1 ขอความร่วมมือไปยังส่วนราชการด้วยกัน  

  3.4.2 ขอความร่วมมือไปยังองค์กรของเอกชน 

 

3. คุณสมบัติของผู้ตรวจหนังสือราชการ 

 นภาลัย สุวรรณธาดา (ม.ป.ป.) ได้กล่าวถึงความรู้และคุณสมบัติที่ผู้ตรวจร่างหนังสือราชการพึงมี ดังนี้ 

  3.1 ผู้ตรวจร่างหนังสือราชการ ควรมีความรู้ดังนี้ 

3.1.1 มีความรู้เกี่ยวกับสารบรรณ และระเบียบงานสารบรรณทุกขั้นตอนเป็น

อย่างดี 

3.1.2  มีความรู้เรื่องหนังสือราชการ / หนังสือโต้ตอบ เช่น รูปแบบหนังสือ  

รูปแบบการประชุม  วิธีการใช้เครื่องหมายในการตรวจแก้ร่าง  เป็นต้น 

3.1.3 มีความรู้ในเนื้อหาที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง สามารถวิเคราะห์ความถูกต้อง

เหมาะสมของเนื้อหา  การอ้างอิงข้อมูลหรือ ข้อกฎหมาย การเสนอความคิดเห็นหรือข้อพิจารณา  เป็นต้น 

3.1.4 มีความรู้ ความสามารถทางด้านภาษา การใช้ตัวสะกด การันต์ ราชาศัพท์ 

การเรียบเรียงข้อความให้ถูกต้อง ชัดเจน และเข้าใจง่าย  

3.2 ผู้ตรวจร่างหนังสือราชการ ควรคุณสมบัติดังนี้ 

   1) มีความคิดวิจารณญาณ 

   2) มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ สามารถพิจารณาความเหมาะสมของเรื่อง และผลที่จะ

เกิดขึ้น และแสวงหาวิธีพัฒนาการเขียนให้ดีขึ้นอยู่เสมอ ไม่ยึดติดกับวิธีเขียนแบบเดิมที่เคยเขียนตามกันมา 

   3) มีความคิดรอบคอบและรับผิดชอบ ผู้ตรวจต้องเป็นคนช่างสังเกต 
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   4) มีเหตุผลที่อธิบายได้ การแก้ไขข้อความใดๆ ผู้ตรวจต้องมีเหตุผลที่สามารถ

อธิบายให้ผู้เขียนหนังสือได้  ซึ่งการอธิบายจะท าให้ผู้เขียนพัฒนาความรู้และปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น 

   5) มีความเห็นอกเห็นใจ ผู้ตรวจแก้ควรมีความเห็นใจผู้ เขียนหนังสืออยู่เสมอ   

ไม่ควรแก้ร่างทั้งหน้า ควรเหลือข้อความเดิมไว้บ้างเพ่ือความภูมิใจของผู้ร่าง ส าหรับวิธีแก้ร่างไม่ควรขีดฆ่า

ทับค าเดิม ควรวงรอบค าผิด แล้วแก้ไขไว้ข้างบนค านั้น หรือโยงออกมาเขียนในที่ว่าง ให้ชัดเจน อ่านง่าย 

ทั้งนี้ผู้ตรวจควรท าความเข้าใจในเครื่องหมายการตรวจแก้ให้ตรงกัน เพ่ือความสะดวกและประหยัดเวลาใน

การแก้ไข 
 

4. วิธีการตรวจแก้หนังสือ 

 นภาลัย สุวรรณธาดา (ม.ป.ป.) ได้จ าแนกวิธีการตรวจแก้หนังสือเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

 4.1 การตรวจรูปแบบ  

1) ขนาดของตรา หนังสือภายนอก - ภายใน 

2) การเว้นหน้ากระดาษซ้าย - ขวา / บน -ล่าง 

3) การเว้นบรรทัด 

4) การใช้ฟอนต์ 

5) วันที่ / ขอแสดงความนับถือ 

6) การย่อหน้า 

7) การเขียนโทรศัพท์ / โทรสาร  

 4.2 การวิเคราะห์เนื้อหา 

  1) ชื่อหน่วยงาน กับต าแหน่งผู้ลงนาม 

  2) การเรียงล าดับชื่อหน่วยงาน 

  3) การออกเลขท่ี / ล าดับหนังสือออก 

  4) การจัดล าดับและการเชื่อมโยงเนื้อหา 

  5) ความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมูล 

  6) ความสมเหตุสมผลของเรื่องราว 

  7) สิ่งที่ส่งมาด้วย / เอกสารแนบ 

  8) ความยาวของแต่ละย่อหน้า 

 4.3 การวิเคราะห์ภาษา 

1) การเขียนชื่อ / ที่อยู่ของหน่วยงาน 

2) การเขียนชื่อเรื่อง กระชับ เข้าใจง่าย 

3) การใช้เลขไทย และเครื่องหมายต่าง ๆ 
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4) การเว้นวรรค วรรคเล็ก วรรคใหญ่ 

5) การตัดค าระหว่างบรรทัด 

6) การใช้ค าเชื่อม 

7) การใช้ไปยาลน้อย 

8) การใช้ค าต่าง ๆ เช่น จัก ใคร่ ในการนี้ 

9) การเรียบเรียงประโยค และการเรียบเรียงย่อหน้า 

10) การใช้ภาษาราชการ 

11) การสะกดการันต์ 

12) การใช้ศัพท์เทคนิค และการใช้ศัพท์ภาษาไทย- ต่างประเทศ 

13) การใช้ค าย่อ ค าตัด ค าแทน 

 

5. การให้บริการ 

5.1 เทคนิคการให้บริการ 

การพัฒนาบุคลากรเป็นการเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคลากรในหน่วยงาน ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า 

การบริการที่ดีจะเกิดขึ้นจากตัวบุคคลโดยอาศัยทักษะ ประสบการณ์ เทคนิคต่างๆ ที่จะท าให้ผู้รับบริการ 

เกิดความพึงพอใจ และอยากกลับเข้ามาใช้บริการอีก มีดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547) 

1) มีจิตใจรักในงานด้านบริการ (Service Mind) ผู้ให้บริการต้องมีความสมัครใจ

ทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผู้ที่จะปฏิบัติหน้าที่ได้ต้องมีใจรักและชอบในงานบริการ 

2) มีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ 

ตนรับผิดชอบที่สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย า และต้องขวนขวาย  

หาความรู้จากเทคโนโลยีใหม่ๆ เพ่ิมข้ึนอย่างสม่ าเสมอ 

3) มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ท างานบริการจะต้องมีลักษณะช่างสังเกต 

เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการ จะเกิดความคิดสร้างสรรค์ ท าให้เกิด

บริการที่ดียิ่งขึ้น และเกิดความพอใจที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้มาก

ยิ่งขึ้น 

4) มีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถึง

ความมีจิตใจในการต้อนรับช่วยเหลือแสดงความห่วงใยซึ่งจะท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในการช่วยเหลือ

ผู้รับบริการ 

5) มีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด

ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดี ผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ 
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6) มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ๆ ไม่ควร

ยึดติดกับประสบการณ์หรือบริการที่ท าอยู่ จึงควรมีความคิดใหม่ๆในการปฏิรูปงานบริการได้ดี 

7) สามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional Control) งานบริการเป็นงานที่ให้

ความช่วยเหลือจากผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมาย กิริยามารยาทจากผู้รับบริการจะแตกต่างกัน ผู้ให้บริการ

ต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 

8) มีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อ 

ขอความช่วยเหลือตามปกติ บางกรณีที่มีเรื่องเร่งด่วน ผู้ให้บริการต้องสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหา

วิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีที่สุดจากหลายทางเลือกในการให้บริการ 

9) มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ท างาน

บริการเป็นผู้ให้ จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าบุคคล

ใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการ และปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เป็นผลให้งาน

บริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 

10) มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ผู้ให้บริการให้

ช่วยเหลือผู้รับบริการอย่างตั้งใจจนเสร็จสิ้นการติดต่องานอย่างดีที่สุด 

 5.2 คุณภาพการให้บริการ 

Parasuraman et al. (1988) ได้มีการพัฒนาปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ 5 ด้าน ดังนี้ 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) สภาพแวดล้อมทางกายภาพของ

การบริการสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ให้บริการ  

การแต่งกายของพนักงาน ความสะดวกสบายของสถานที่ให้บริการ 

2) ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) ความสามารถในการมอบบริการ

เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้อง และตรงตามวัตถุประสงค์

ของการบริการภายในเวลาที่เหมาะสม เช่น การรักษาเวลาในการให้บริการการรักษาสัญญาในการให้บริการ

การรักษาข้อมูลของลูกค้า 

3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ 

โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ความรวดเร็วจะต้องมาจากผู้ให้บริการและกระบวนการในการให้บริการอย่างมี

ประสิทธิภาพ เช่น ความรวดเร็วในการได้รับบริการความเต็มใจในการให้บริการความพร้อมในการให้บริการ 

4) การให้ความม่ันใจ (Assurance) การสร้างความมั่นใจว่า จะได้รับการบริการที่

เป็นไปตามมาตรฐาน เช่น ความรู้สึกเชื่อมั่นไว้ใจในชื่อเสียงและความมั่นคงของบริการ  ความสุภาพของ 

ผู้ให้บริการ ความพร้อมในการให้บริการของผู้ให้บริการ 
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 5) การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) การดูแลและเอา

ใจใส่ให้บริการด้วยความตั้งใจ เนื่องจากเป็นเน้นการบริการและการแก้ปัญหาของผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 
 

6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

  ณัฐรัตน์ แท่นทอง วรรณพร บุญส่ง และคณะ (2563) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องการใช้ภาษาใน

การเขียนหนังสือราชการ ที่ว่าการอ าเภอทุ่งใหญ่จังหวัดนครศรีธรรมราช มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการใช้

ภาษาในการเขียนหนังสือราชการ ที่ว่าการอ าเภอทุ่งใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช และเพ่ือศึกษาการจัดท า

หนังสือราชการที่ว่าการอ าเภอทุ่งใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยศึกษาจากการปฏิบัติงานในระบบ 

สารบรรณเกี่ยวกับหนังสือราชการผลการศึกษาวิเคราะห์การใช้ภาษาในการเขียนหนังสือราชการของที่ว่า

การอ าเภอทุ่งใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ด้านการใช้ภาษามีการใช้ภาษาในระดับทางการ ใช้ภาษา

ที่ชัดเจนอีกทั้งมีการใช้ค าได้อย่างเหมาะสมกับบุคคลและโอกาส นอกจากนี้ยังท าให้ผู้อ่านเกิดความเข้าใจได้

ง่าย รวมทั้งมีการใช้ประโยคที่มีความกระชับสามารถสื่อความหมายได้ดีไม่ซับซ้อนจนท าให้เกิดความสับสน 

ซึ่งมีความถูกต้องตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 ส่วนการจัดท าหนังสือ

ราชการมีการจัดท าได้ถูกต้องตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 ทุกประการ 

ทั้งรูปแบบการพิมพ์หนังสือราชการการรับ-ส่งหนังสือราชการ และระบบการจัดเก็บหนังสือราชการ จึงท า

ให้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

อุไร ศรีด า (2562) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนาทักษะในการพิมพ์หนังสือราชการภายนอก 

โดยใช้แบบฝึกทักษะ ส าหรับนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ ชั้นปี ที่ 2 ห้อง 2 สาขาวิชาการบัญชี 

วิทยาลัยเทคนิค สมุทรปราการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบทักษะในการพิมพ์หนังสือราชการภายนอก

ก่อนและหลังการใช้แบบฝึกทักษะ และเพ่ือทราบผลการพัฒนาทักษะในการพิมพ์หนังสือราชการภายนอก 

โดยใช้แบบฝึกทักษะกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ นักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ ชั้นปีที่ 2 

ห้อง 2 สาขาวิชาการบัญชี วิทยาลัยเทคนิคสมุทรปราการ พบว่า นักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ  

ชั้นปีที่ 2 ห้อง 2 สาขาวิชาการบัญชีวิทยาลัยเทคนิคสมุทรปราการ จานวน 10 คน ท าการพิมพ์หนังสือ

ราชการภายนอกก่อนใช้แบบฝึกทักษะ มีคะแนนต่ าสุดเท่ากับ 5 คะแนน และ คะแนนสูงสุดเท่ากับ 13 

คะแนน คิดค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 คะแนนได้ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 2.148 และ

หลังจากการใช้แบบฝึกทักษะแล้ว ให้นักศึกษาสามารถพิมพ์หนังสือราชการภายนอก พบว่า คะแนนต่ าสุด

เท่ากับ ๑๓ คะแนน คะแนนสูงสุด เท่ากับ 20 คะแนน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 16.73คะแนน ได้ค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 1.737 

ทักษภร มนัสกฤตดากุล และนางสาวลลิตญา ผดุงโอษฐ (2563) ได้ศีกษาวิจัยเรื่อง 

แนวทางการพัฒนางานสารบรรณส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

สุวรรณภูมิมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาการบริหารจัดการเอกสารงานสารบรรณและปัญหาที่เกิดขึ้น  
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ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนของกลุ่มเครือข่าย 9 ราชมงคล และเพ่ือศึกษาแนวทางการ

พัฒนาการบริหารงานสารบรรณของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

สุวรรณภูมิ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรที่ปฏิบัติงานสารบรรณของส านักส่งเสริมวิชาการ

และงานทะเบียน พบว่า ผลการวิจัยการบริหารจัดการเอกสารสารบรรณและปัญหาที่เกิดขึ้นในภาพรวม

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการบริหารจัดการเอกสารและงานสารบรรณ อยู่ในระดับมาก ( x̅ = 4.05) โดย

ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือการส่งหนังสือราชการ ( x̅ = 4.08) รองลงมาคือ การจัดท า

หนังสือราชการ ( x̅ = 4.08) ล าดับที่สาม การเก็บรักษาหนังสือราชการ ( x̅ = 4.07) ล าดับที่สี่ การรับ

หนังสือ ( x̅ = 4.07) ล าดับที่ห้า การท าลายหนังสือราชการ (x̅ = 4.00) และล าดับสุดท้ายการยืมหนังสือ

ราชการ ( x̅ = 3.98) 
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บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 

 

  การศึกษาวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของบุคลากร 
ศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ (ศอช.)” เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ร่วมกับการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  
  เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ( In-Depth Interview) จาก
แหล่งข้อมูลปฐมภูมิประเภทบุคคล ทั้งนี้การตั้งแนวค าถามจะก าหนดขึ้นเพ่ือให้ได้ข้อมูลครอบคลุมตาม
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ แต่อาจแตกต่างกันออกไปตามลักษณะหน้าที่ที่รับผิดชอบ  
  1) หัวหน้ากลุ่มงาน : สัมภาษณ์เจาะลึก ด้านนโยบายส าคัญในการเขียนหนังสือราชการ , 
ปัญหาของการจัดท าหนังสือราชการที่ตรวจพบ, ความคาดหวังในการพัฒนา 
  2) บุคลากรผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ สัมภาษณ์เจาะลึก ด้านกระบวนงานการเขียน
หนังสือราชการ 
  จากนั้นผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลและเมื่อได้ข้อมูลครบถ้วนแล้ว จึงท าการสรุปอีกครั้งหนึ่ง 
โดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการตีความ เพ่ือทราบความรู้สึกนึกคิด และจะท าการวิเคราะห์ตาม
วัตถุประสงค์ในการศึกษา 

2. การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
  แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แหล่งข้อมูลปฐมภูมิประเภทบุคคล ใช้วิธีการ
ส ารวจ (Survey) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionaire) เป็นเครื่องมือหลักในการรวบรวมข้อมูล  

1) ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และ
แรงงานข้ามชาติ ประจ าปี 2564 จ านวน 41 คน (ณ วันที่ 4 มกราคม 2564)  
  การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างจากจ านวนประชากรที่มีความ
เกี่ยวข้องกับการเขียนหนังสือราชการ โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
ซ่ึงจะมีขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 23 คน จากกลุ่มยุทธศาสตร์และก าลังคน 9 คน กลุ่มส่งเสริมสุขภาพ 7 คน 
และกลุ่มอ านวยการ จ านวน 7 คน 

2) เครื่องมือในการเก็บข้อมูล  
ใช้เครื่องมือในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับปัญหาการเขียนหนังสือราชการ มีลักษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด 

(Close-Ended Question) ประกอบด้วย  
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1.1 ประสบการณ์การเขียนหนังสือราชการ ลักษณะค าถามเป็นแบบมีค าตอบให้

เลือก 2 ทาง (Dichotomous Questions)  

1.2 ประเภทหนังสือราชการ ลักษณะค าถามมีการใช้เป็นแบบเลือกหลายค าตอบ 

(Multiple Choices Questions) 

1.3 ความผิดพลาดของหนังสือราชการ ประกอบด้วย ประเด็นความผิดพลาดใน

การเขียนหนังสือราชการ ลักษณะค าถามมีการใช้เป็นแบบเลือกหลายค าตอบ (Multiple Choices 

Questions) และจ านวนครั้งความผิดพลาด มีลักษณะค าถามมีการใช้เป็นแบบส ารวจรายการ (Checklist 

Questions) 

ส่วนที่ 2  ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการ ลักษณะค าถามเป็นแบบมีค าตอบให้
เลือก 2 ทาง (Dichotomous Questions) จ านวน 15 ข้อ โดยข้อ 2 3 4 7 9 10 11 และ 15 ค าตอบคือ
ใช่ ส่วนข้อที่ 1 5 6 8 12 12 และ 14 ค าตอบคือไม่ใช่ โดยใช้เกณฑ์การให้คะแนน คือ ส าหรับผู้ที่ตอบถูก 
ในแต่ละข้อเท่ากับ 1 คะแนน และถ้าตอบผิดในแต่ละข้อเท่ากับ 0 คะแนน  ในการประมวลผล ได้ก าหนด
ช่วงคะแนนเพ่ือเป็นเกณฑ์ในการวัดความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัย 
กลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ (ศอช.) ใน 5 ระดับ ดังนี้ 

ค่าคะแนน  0  – 3.00  คะแนน   
หมายถึง ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์  

ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ ในระดับน้อยที่สุด 
ค่าคะแนน  3.01 – 6.00  คะแนน   

 หมายถึง ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ 
ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ ในระดับน้อย 

ค่าคะแนน  6.01 – 9.00  คะแนน   
 หมายถึง ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ 

ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ ในระดับปานกลาง 
ค่าคะแนน  9.01 – 12.00  คะแนน   

 หมายถึง ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ 
ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ ในระดับมาก 

ค่าคะแนน  12.01 – 15.00  คะแนน   
 หมายถึง ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ 

ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ ในระดับมากท่ีสุด 
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ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากรผู้รับผิดชอบงาน 
สารบรรณ จ านวน 10 ข้อ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดับ (Five-point Rating 
Scale) ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดับ และอ่านค่าเรียงคะแนนจากมากไปหาน้อย ตามระดับการวัดความ  
พึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากรผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ 

โดยก าหนดตามความมากน้อย ดังนี้  
 5 คะแนน  = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 คะแนน  = เห็นด้วย 
3 คะแนน  = ไม่แน่ใจ 
2 คะแนน  = ไม่เห็นด้วย 

  1 คะแนน  = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

  จากนั้นน าคะแนนของระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากรผู้รับผิดชอบงาน 
สารบรรณ มาหาค่าเฉลี่ยแปลความหมายมีดังนี้ 
   คะแนน 4.21 – 5.00 คือ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากร
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ในระดับมากท่ีสุด 
   คะแนน 3.41 – 4.20 คือ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากร
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ในระดับมาก 
   คะแนน 2.61 – 3.40 คือ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากร
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ในระดับปานกลาง 
   คะแนน 1.81 – 2.60 คือ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากร
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ในระดับน้อย 
   คะแนน 1.00 – 1.80 คือ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากร
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ในระดับน้อยที่สุด 

  ส่วนที่ 4 เป็นค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของกลุ่มตัวอย่าง ในส่วนนี้
เป็นค าถามปลายเปิดที่ให้กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นที่เป็นข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมให้แก่ศูนย์อนามัย 
กลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 
  ผู้วิจัยด าเนินการสร้างเครื่องมือ จากนั้นท าการเก็บรวบรวมข้อมูลและตรวจสอบความ
ถูกต้องเรียบร้อยแล้ว จึงได้ท าการลงรหัส (Coding) เพ่ือค านวณค่าทางสถิติ และน าข้อมูลที่ได้จากการ
ประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมค านวณทางสถิติส าเร็จรูปมาวิเคราะห์สรุป 

3) การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะท าการเก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถาม 

จ านวน 23 ชุด โดยเก็บจากกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้ และก าหนดให้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้กรอกแบบสอบถาม
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ด้วยตนเอง รวมใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2564 ถึง วันที่ 31 มีนาคม 2564 ใช้

เวลาประมาณ 1 เดือน  

4) การวิเคราะห์ข้อมูล  

  เมื่อผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลและตรวจสอบความถูกต้องเรียบร้อยแล้ว จึงได้ท าการลงรหัส 

(Coding) เพ่ือค านวณค่าทางสถิติ และน าข้อมูลที่ได้จากการประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมค านวณทาง

สถิติส าเร็จรูปมาวิเคราะห์สรุป พร้อมทั้งน าเสนอโดยอธิบายผลการศึกษาเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ 

เชิงพรรณา (Descriptive statistics) เป็นการบรรยายข้อมูลด้วยวิธีแจกแจงความถ่ี ค่าเฉลี่ย จ านวนร้อยละ 

และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายถึงปัญหาการเขียนหนังสือราชการ (ประสบการณ์การเขียนหนังสือ

ราชการและความผิดพลาดของหนังสือราชการ) ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการ  ความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของบุคลากรผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ข้อเสนอแนะของกลุ่มตัวอย่าง 

5) สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง

สังคมศาสตร์เพ่ือหาค่าสถิติ ดังนี้ 

 5.1) ความถี่ร้อยละ (Percentage) ได้แก่ ประสบการณ์การเขียนหนังสือราชการ ประเภท

หนังสือราชการ ความผิดพลาดของหนังสือราชการ ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการ 

 5.2) ค่าเฉลี่ย (x̅) ได้แก่ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานสารบรรณ 

 5.3) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ได้แก่ ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการ ความ

พึงพอใจต่อการให้บริการของงานสารบรรณ 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
  การศึกษาวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัย
กลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ (ศอช.)” เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
ร่วมกับการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งมีผลการศึกษาและการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

1. การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  
  การวิจัยเชิงคุณภาพผู้วิจัยใช้เครื่องมือในการเก็บข้อมูลคือแนวค าถามสัมภาษณ์แบบเจาะลึก

ส าหรับสอบถามผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) ซึ่งแตกต่างกันออกไปตามลักษณะหน้าที่ที่รับผิดชอบ คือ

หัวหน้ากลุ่มงาน และบุคลากรผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ โดยผู้วิจัยจะท าการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญและ

ค้นคว้าเอกสารข้อมูลต่างๆ ของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ  จากนั้นจึงท าการ

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการตีความตามวัตถุประสงค์ในการศึกษาและท าการสรุปอีกครั้ง 

ส่วนที่ 1 หัวหน้ากลุ่มงาน 

  จากการสัมภาษณ์ (นงเยาว์ เอ่ียมสอาด, 2564) และการศึกษาเอกสาร ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ ดังนี้ 
1.1 ด้านนโยบายส าคัญในการเขียนหนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และ

แรงงานข้ามชาติ 
  ศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ ให้ความส าคัญกับการเขียนให้
ถูกต้อง 3 ประเด็นหลัก คือ (1) การเขียนให้ถูกแบบ (แบบหนังสือภายนอก แบบหนังสือภายใน ฯลฯ) (2) การ
เขียนให้ถูกเนื้อหา สามารถสื่อความหมายได้ตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการและเกิดผลดี (3) การเขียนให้ถูกหลัก
ภาษาในการเขียนหนังสือที่ดี สอดคล้องกับหลักการเขียนตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงาน  
สารบรรณ พ.ศ. 2526, ระเบียบสารบรรณ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2548 และแนวทางรูปแบบการจัดพิมพ์หนังสือ
ราชการกรมอนามัย นอกจากนี้ยังค านึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และทันต่อความต้องการของผู้รับบริการเป็นหลัก 

1.2 ปัญหาของการจัดท าหนังสือราชการที่ตรวจพบ 
  ส าหรับปัญหาของการจัดท าหนังสือราชการที่ตรวจพบ ยังพบปัญหาและอุปสรรคในการเขียน
หนังสือราชการใน 2 ส่วน คือ (1) ส่วนของผู้ที่เป็นเจ้าของงาน คือพบปัญหาการใช้ประเภทหนังสือไม่ถูกต้อง 
เช่น หนังสือเชิญวิทยากรต้องจัดท าแบบหนังสือภายนอกแต่ท าแบบหนังสือภายใน (2) ส่วนของผู้รับผิดชอบงาน
สารบรรณ : ตรวจสอบความถูกต้องของหนังสือราชการไม่ครอบคลุมในครั้งเดียว มีการแจ้งให้แก้ไขทีละจุด  
ท าให้เกิดความล้าช้าในการท างาน รวมถึงสิ้นเปลืองทรัพยากร, มีการแก้ไขเนื้อความในหนังสือ ท าให้บางครั้ง
เกิดการสื่อสารที่ผิดพลาด ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ที่ผู้ที่เป็นเจ้าของงานต้องการ 
  นางนงเยาว์ เอ่ียมสะอาด หัวหน้ากลุ่มงานอ านวยการ ได้กล่าวเพ่ิมเติมในประเด็นนี้ว่า ใน 3 ปี
ที่ผ่านมา ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ ไม่ได้เข้าร่วม
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การประชุมเกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการที่ทางกรมอนามัยจัดขึ้น ส่งผลให้ไม่มีแนวทางรูปแบบการจัดพิมพ์
หนังสือราชการกรมอนามัยที่มีการปรับปรุงเป็นปัจจุบัน แม้ว่าผู้รับผิดชอบงานสารบรรณจะสามารถสื่อสาร
ปรึกษาเรื่องการจัดท าหนังสือราชการได้จากไลน์ (Line) กลุ่มงานสารบรรณกรมอนามัย แต่ไม่ได้มีการรวบรวม
ให้อยู่ในรูปแบบเอกสาร รวมถึงไม่มีการน ามาสื่อสารให้ทราบโดยทั่วกัน   

1.3 ความคาดหวังในการพัฒนา 

  นางนงเยาว์ เอ่ียมสะอาด ได้กล่าวถึงความคาดหวังในการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของ
ศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ  โดยแบ่งออก 3 ประเด็น ดังนี้ (1) บุคลากร
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณสามารถปฏิบัติงานแทนกันได้ทั้งหมด ทั้งเรื่องการตรวจหนังสือราชการ การออกเลข
หนังสือ ตลอดจนระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (2) บุคลากรของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และ
แรงงานข้ามชาติ มีความรู้ในเรื่องการเขียนหนังสือราชการมากยิ่งขึ้น (3) การด าเนินงานด้านการเขียนหนังสือ
ราชการมีความถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว และทันต่อความต้องการของผู้รับบริการมากยิ่ งขึ้น ลดความล่าช้า 
อันเกิดจากการปฏิบัติงานของผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ 

ส่วนที่ 2 บุคลากรผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ 

  จากการสัมภาษณ์ (วาริสา กองค าบุตร, 2564) และการศึกษาเอกสาร ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ ดังนี้ 

2.1 ด้านกระบวนงานการเขียนหนังสือราชการ 
 การด าเนินงานด้านการเขียนหนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงาน
ข้ามชาตินั้น มี 2 ลักษณะ ดังนี้ 

1) กลุ่มอ านวยการ และกลุ่มยุทธศาสตร์และก าลังคน : ผู้ที่เป็นเจ้าของงานจะท าการร่างและ
เขียนหนังสือด้วยตนเอง พร้อมให้หัวหน้ากลุ่มตรวจสอบและเซ็นก ากับ จากนั้นส่งให้ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ
กลางของศูนย์ตรวจสอบความถูกต้องของหนังสือราชการ  

2) กลุ่มส่งเสริมสุขภาพ : ผู้ที่เป็นเจ้าของงานจะท าการร่างและเขียนหนังสือด้วยตนเอง จากนั้น
ส่งให้ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณประจ ากลุ่มตรวจสอบความถูกต้องของหนังสือราชการ ก่อนส่งให้หัวหน้ากลุ่ม
ตรวจสอบและเซ็นก ากับ และท าการส่งให้ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณกลางของศูนย์ตรวจสอบความถูกต้องของ
หนังสือราชการอีกครั้งหนึ่ง  

นางวาริสา กองค าบุตร หัวหน้างานสารบรรณและการเจ้าหน้าที่ ได้กล่าวเพ่ิมเติมว่า ศูนย์อนามัย
กลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ มีผู้รับผิดชอบงานสารบรรณกลาง จ านวน 2 คน โดยท าหน้าที่
ตรวจสอบการเขียนหนังสือราชการก่อนและหลังน าเสนอผู้อ านวยการ พร้อมลงเลขหนังสือ ซึ่งขั้นตอนในการ
ตรวจสอบหนังสือราชการตามกระบวนงานการเสนอหนังสือ มีดังต่อไปนี้  
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1) งานสารบรรณรับแฟ้มจากกลุ่มงานต่างๆ โดยหนังสือราชการนั้น ต้องผ่านการตรวจสอบความ
ถูกต้องและเซ็นก ากับจากหัวหน้ากลุ่มนั้นๆ 

2) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 1 ตรวจสอบความถูกต้องของรูปแบบและการใช้ภาษาของ
หนังสือราชการ หากพบจุดผิดพลาดผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 1 จะติดต่อให้เจ้าของหนังสือแก้ไขจน
ถูกต้อง  

3) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 2 ตรวจสอบการจัดเรียงหนังสือในแฟ้มก่อนน าเสนอ
ผู้อ านวยการศูนย์  

4) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 2 ตรวจสอบหนังสือที่ลงนามแล้ว จากนั้นส่งให้ผู้รับผิดชอบ
งานสารบรรณคนที่ 1 ลงเลขหนังสือและน าแฟ้มเสนอเซ็นคืนแต่ละกลุ่มงาน  

 

2. การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
 ผู้วิจัยใช้เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม (Questionaire) โดยการส ารวจจาก
กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 23 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง จากนั้นจึงน า
แบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์มาท าการวิเคราะห์และประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปด้วยสถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ (1) ปัญหาการเขียน
หนังสือราชการ (2) ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการ (3) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากร
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ และ (4) ค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของกลุ่มตัวอย่าง  โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
  

ตอนที่ 1 ปัญหาการเขียนหนังสือราชการ 

 ในส่วนนี้เป็นการรายงานปัญหาการเขียนหนังสือราชการที่พบ ซึ่งประกอบด้วย ประสบการณ์การเขียน

หนังสือราชการ ประเภทหนังสือราชการที่เขียน และความผิดพลาดของหนังสือราชการ 
 

 1.1 ประสบการณ์การเขียนหนังสือราชการ 

ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของผู้รับบริการในการเขียนหนังสือราชการ 

การเขียนหนังสือราชการ จ านวน ร้อยละ 
เคย 20 86.96 
ไม่เคย 3 13.04 

จากตารางที่ 1 ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เคยเขียนหนังสือราชการ จ านวน 20 คน  
ร้อยละ 86.96 และไม่เคยเขียนหนังสือราชการ จ านวน 3 คน ร้อยละ 13.04 
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1.2 ประเภทหนังสือราชการที่เขียน 

ตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละของประเภทหนังสือราชการที่เขียน 

ประเภทหนังสือ จ านวน ร้อยละ 

หนังสือภายใน 18 90.00 
หนังสือภายนอก 18 90.00 
หนังสือประทับตรา 2 10.00 
หนังสือสั่งการ (ค าสั่ง ระเบียบ ข้อบังคับ) 6 30.00 
หนังสือประชาสัมพันธ์ (ประกาศ แถลงการณ์ ข่าว) 3 15.00 
หนังสือที่เจ้าหน้าที่ท าข้ึน หรือรับไว้เป็นหลักฐานใน
ราชการ (หนังสือรับรอง รายงานการประชุม บันทึก) 

6 30.00 

 จากตารางที่ 2 ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เคยเขียนหนังสือราชการประเภท หนังสือภายใน 
และหนังสือภายนอก เท่ากัน จ านวน 18 คน ร้อยละ 90.00 รองลงมา คือ หนังสือที่เจ้าหน้าที่ท าขึ้น หรือรับไว้
เป็นหลักฐานในราชการ (หนังสือรับรอง รายงานการประชุม บันทึก) และหนังสือสั่งการ เท่ากัน จ านวน 6 คน 
ร้อยละ 30.00 และอันดับที่ 3 คือ หนังสือประชาสัมพันธ์ (ประกาศ แถลงการณ์ ข่าว) จ านวน 3 คน ร้อยละ 
15.00 
 

1.3. ความผิดพลาดของหนังสือราชการ 

 ในส่วนนี้เป็นการรายงานลักษณะความผิดพลาดของหนังสือราชการของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งประกอบด้วย 

ประเด็นหนังสือที่ผิดพลาด และจ านวนครั้งที่ผิดพลาด 
 

1.3.1 ประเด็นหนังสือที่ผิดพลาด  

ตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละของประเด็นหนังสือที่ผิดพลาด 

ประเด็น จ านวน ร้อยละ 

รูปแบบการจัดวางหน้า 9 45.00 
การเว้นวรรค 10 50.00 
การเว้นบรรทัด 8 40.00 
ย่อหน้า 4 20.00 
ล าดับการเขียนเนื้อความ 7 35.00 
ชื่อและต าแหน่ง 3 15.00 
ขนาดและต าแหน่งครุฑ 6 30.00 
ค าผิด 10 50.00 
เนื้อความ 14 70.00 
อ่ืนๆ (ไม่ตรงกับความต้องการของงานสารบรรณ) 1 5.00 
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 จากตารางที่ 3 ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่ให้ถูกแก้ไขความผิดพลาดของหนังสือราชการใน
ประเด็น เนื้อความ จ านวน 14 คน ร้อยละ 70.00 รองลงมา คือ การเว้นวรรค และค าผิด เท่ากัน จ านวน 10 
คน ร้อยละ 50.00 และอันดับที่ 3 คือ ค าผิด จ านวน 8 คน ร้อยละ 50.00  
 

1.3.2 จ านวนครั้งที่ผิดพลาด 

ตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละของจ านวนครั้งความผิดพลาดของหนังสือราชการ 

จ านวนครั้ง จ านวน ร้อยละ 

1 ครั้ง 6 30.00 
2 ครั้ง 4 20.00 
3 ครั้ง 7 35.00 
4 ครั้ง 2 10.00 
5 ครั้ง 1 5.00 

 จากตารางที่ 4 ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่ได้แก้ไขความผิดพลาดของหนังสือราชการ
จ านวน ครั้ง ต่อ 1 ฉบับ จ านวน 5 คน ร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ 1 ครั้ง จ านวน 6 คน ร้อยละ 30.00 และ
อันดับที่ 3 คือ 2 ครั้ง จ านวน 4 คน ร้อยละ 20.00 
 

ตอนที่ 2 ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการ 

ตารางที่ 5 จ านวน ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของจ านวนครั้งความผิดพลาดของหนังสือราชการ 

รายการ N = 20 % S.D. 

หนังสือภายนอก ใช้ติดต่อระหว่าง 
ส่วนราชการเท่านั้น 

6 26.09 0.47 

หนังสือภายใน ใช้ติดต่อภายในกระทรวง 
ทบวง กรม เดียวกัน หรือจังหวัดเดียวกัน 

13 56.52 0.49 

หนังสือเชิญวิทยากร เป็นหนังสือภายนอก 15 65.22 0.44 
การเขียนจุดประสงค์ของเรื่อง ควรย่อหน้า 
ขึ้นบรรทัดใหม่ 

13 56.52 0.49 

การเขียน "เรื่อง" ที่ดี ควรเป็นเพียงค านาม/
ค ากริยาเพียงค าเดียว 

9 39.13 0.51 

การเขียนหนังสือถึง "นายกรัฐมนตรี"  
ใช้ค าขึ้นต้นว่า "เรียน" 

7 30.43 0.49 

หนังสือภายนอก ใช้ค าขึ้นต้นเหมือน หนังสือ
ภายใน โดยใช้ตามฐานะของผู้รับหนังสือ 

17 73.91 0.37 
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รายการ N = 20 % S.D. 

การข้ึนต้นเนื้อเรื่อง โดยใช้ค าว่า "ตาม" 
จะต้องต่อด้วยประโยค ไม่ใช่ค านาม 

10 43.48 0.51 

การข้ึนต้นเนื้อเรื่อง โดยใช้ค าว่า "ตาม" 
"ตามที่" จะต้องมีเนื้อเรื่องอย่างน้อย 2 ตอน 
และมีค าว่า "นั้น" อยู่ท้ายข้อความตอนแรกท่ี
อ้างถึงเรื่องเดิมเสมอ 

19 82.61 0.22 

ค าว่า "ด้วย" และ "เนื่องจาก" ใช้ในกรณีที่เป็น
เรื่องใหม่/ไม่เคยติดต่อ/ไม่เคยรับรู้มาก่อน 

18 78.26 0.31 

หนังสือภายใน ค าว่า บันทึกข้อความใช้ขนาด
ตัวอักษร 29 เป็นตัวหนา 

17 73.91 0.37 

ย่อหน้าแรกของเนื้อหา ให้เว้นวรรค 2 Tab 11 47.83 0.51 
หนังสือภายนอกและหนังสือประทับตรา  
ใช้ขนาดครุฑ 2.5 ซม. 

11 47.83 0.51 

การเขียนหนังสือราชการ ต้องเขียนอธิบาย 
เชิงพรรณนาให้ละเอียดเห็นภาพ 

8 34.78 0.50 

การเขียนหนังสือราชการ ไม่ควรเกิน 10 
บรรทัดต่อหนึ่งย่อหน้า 

16 69.57 0.41 

ค่าเฉลี่ยรวม 10.25 68.33 0.44 

 จากตารางที่ 5 ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการอยู่ในระดับมาก 
เฉลี่ยอยู่ที่ 10.25 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 68.33 โดยผู้รับบริการส่วนใหญ่เข้าใจว่า การขึ้นต้นเนื้อเรื่อง โดยใช้
ค าว่า "ตาม" "ตามที่" จะต้องมีเนื้อเรื่องอย่างน้อย 2 ตอน และมีค าว่า "นั้น" อยู่ท้ายข้อความตอนแรกที่อ้างถึง
เรื่องเดิมเสมอ มากที่สุด จ านวน 19 คน ร้อยละ 82.61 รองลงมา คือ เข้าใจเกี่ยวกับ ค าว่า "ด้วย" และ 
"เนื่องจาก" ใช้ในกรณีที่เป็นเรื่องใหม่/ไม่เคยติดต่อ/ไม่เคยรับรู้มาก่อน จ านวน 18 คน ร้อยละ 78.26  และ
อันดับที่ 3 คือ มีความเข้าใจว่า หนังสือภายใน ค าว่า บันทึกข้อความใช้ขนาดตัวอักษร 29 เป็นตัวหนา จ านวน 
17 คน ร้อยละ 73.91 
   

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานสารบรรณ 

 ในส่วนนี้เป็นการรายงานลักษณะความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานสารบรรณ ซึ่งประกอบด้วย 

ความพึงพอใจในการตรวจหนังสือราชการ และความพึงพอใจในการให้บริการงานสารบรรณ 
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 3.1 ความพึงพอใจในการตรวจหนังสือราชการ 

ตารางที่ 6 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการตรวจหนังสือราชการ  

รายการ x̅ S.D. ระดับ 

ผู้ให้บริการตรวจรูปแบบ (ตรวจขนาดของตรา 
การเว้นวรรค/บรรทัด การใช้ฟอนต์ วันที่/ 
ขอแสดงความนับถือ การย่อหน้า)  
อย่างละเอียด และจบในครั้งเดียว 

2.85 0.59 ปานกลาง 

ผู้ให้บริการตรวจเนื้อหา (ตรวจการจัดล าดับ
และการเชื่อมโยงเนื้อหา ความถูกต้องของ
ข้อมูล) อย่างละเอียด และจบในครั้งเดียว 

3.00 0.65 ปานกลาง 

ผู้ให้บริการตรวจภาษา (การใช้เลขไทย 
เครื่องหมายต่างๆ การตัดค า การเรียบเรียง
ประโยค การใช้ภาษาราชการ การใช้ค า
เทคนิค และการใช้ศัพท์ภาษาไทย-
ต่างประเทศ) อย่างละเอียด และจบในครั้ง
เดียว 

2.90 0.64 ปานกลาง 

ค่าเฉลี่ยรวม 2.92 0.63 ปานกลาง 

 จากตารางที่ 6 ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของงาน  

สารบรรณ อยู่ในระดับปานกลาง  x̅ = 2.92 เมื่อจ าแนกเป็นด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้าน 
ผู้ให้บริการตรวจเนื้อหา (ตรวจการจัดล าดับและการเชื่อมโยงเนื้อหา ความถูกต้องของข้อมูล) อย่างละเอียด 

และจบในครั้งเดียว อยู่ในระดับปานกลาง x̅ = 3.00 รองลงมา คือ ผู้ให้บริการตรวจภาษา (การใช้เลขไทย 
เครื่องหมายต่างๆ การตัดค า การเรียบเรียงประโยค การใช้ภาษาราชการ การใช้ค าเทคนิค และการใช้ศัพท์

ภาษาไทย-ต่างประเทศ) อย่างละเอียด และจบในครั้งเดียว อยู่ในระดับปานกลาง x̅  = 2.90 และอันดับที่ 3 
คือ ผู้ให้บริการตรวจรูปแบบ (ตรวจขนาดของตรา การเว้นวรรค/บรรทัด การใช้ฟอนต์ วันที่/ขอแสดงความ 

นับถือ การย่อหน้า) อย่างละเอียด และจบในครั้งเดียว อยู่ในระดับปานกลาง x̅  = 2.85 
 

 3.2 ความพึงพอใจในการให้บริการงานสารบรรณ 

ตารางที่ 7 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการงานสารบรรณ  

รายการ x̅ S.D. ระดับ 
การมีจิตใจรักในงานด้านบริการ (Service Mind)  3.30 0.57 ปานกลาง 
การมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge)  3.40 0.75 ปานกลาง 
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รายการ x̅ S.D. ระดับ 

การมีความช่างสังเกต (Observe)  3.05 0.69 ปานกลาง 
การมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm)  3.55 0.76 มาก 
การมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner)  2.85 0.75 ปานกลาง 
การมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) 2.75 1.07 ปานกลาง 
ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ (Emotional 
Control)  

2.75 1.07 น้อย 

การมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness)  3.25 0.25 ปานกลาง 
การมีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude)  3.20 0.83 ปานกลาง 
ความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ (Responsibility)  3.50 0.76 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.15 0.77 ปานกลาง 

 จากตารางที่ 7 ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการ ในระดับ 
ปานกลาง x̅= 3.15 เมื่อจ าแนกเป็นรายการพบว่า  ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการของ
งานสารบรรณเกี่ยวกับการมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) อยู่ในระดับ มาก x̅= 3.55 รองลงมา คือ ความ
รับผิดชอบต่อผู้รับบริการ (Responsibility) อยู่ในระดับ มาก x̅= 3.50 และอันดับที่ 3 คือ การมีความรู้ในงาน
ที่ให้บริการ (Knowledge) อยู่ในระดับปานกลาง  x̅= 3.40 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 

ตารางที่ 8 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของบุคคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ความถี่ของ
จ านวนที่ตอบ 

ร้อยละ 

1. กระบวนงานการตรวจหนังสือราชการ อาทิ มีผู้ตรวจสอบความ
ถูกต้องของการเขียนหนังสือราชการเพียงคนเดียว หนังสือที่ได้รับ 
การอนุมัติจากผู้อ านวยการ/รักษาการแล้ว ผู้ รับผิดชอบงาน 
สารบรรณไม่ควรแก้ไข ยกเว้นมีการเปลี่ยนแปลงจากเจ้าของเรื่อง 
และทบทวนกระบวนงานการตรวจหนังสือราชการให้มีประสิทธิภาพ 

5 38.46 

2. การตรวจสอบความถูกต้องของรูปแบบหนังสือราชการของ
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ อาทิ มาตรฐานการตรวจสอบการเขียน
หนังสือราชการของผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ และการตรวจ
ข้อผิดพลาดให้แล้วเสร็จทุกจุดเพ่ือแก้ไขในครั้งเดียว 

4 30.77 
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ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ความถี่ของ

จ านวนที่ตอบ 
ร้อยละ 

3. ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณไม่ควรแก้ไขเนื้อหาสาระส าคัญของหนังสือ
จนผิดวัตถุประสงค์ 

1 7.69 

4. ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ควรท าหน้าที่ในการจัดพิมพ์หนังสือ
ราชการด้วย 

1 7.69 

5. ผู้ รับผิดชอบงานสารบรรณควรปรับพฤติกรรมการให้บริการ  
อาทิ กิริยาวาจาสุภาพ ไม่ใช้เสียงดัง แสดงท่าทีข่มขู่ 

1 7.69 

6. พัฒนาระบบการเขียน/พิมพ์หนังสือราชการโดยน าเทคโนโลยีมาใช้ 1 7.69 
รวม 13 100 

 จากข้อมูลในตารางที่ 8 พบว่าข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้ตอบแบบสอบถามปลายเปิดส่วนใหญ่
เป็นเรื่องกระบวนงานการตรวจหนังสือราชการ อาทิ มีผู้ตรวจสอบความถูกต้องของการเขียนหนังสือราชการ
เพียงคนเดียว หนังสือที่ได้รับการอนุมัติจากผู้อ านวยการ/รักษาการแล้ว ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณไม่ควรแก้ไข 
ยกเว้นมีการเปลี่ยนแปลงจากเจ้าของเรื่อง และทบทวนกระบวนงานการตรวจหนังสือราชการให้มีประสิทธิภาพ 
จ านวน 5 ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 38.46 รองลงมาคือ การตรวจสอบความถูกต้องของรูปแบบหนังสือ
ราชการของผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ อาทิ มาตรฐานการตรวจสอบการเขียนหนังสือราชการของผู้รับผิดชอบ
งานสารบรรณ และการตรวจข้อผิดพลาดให้แล้วเสร็จทุกจุดเพ่ือแก้ไขในครั้งเดียว จ านวน 4 ข้อคิดเห็น คิดเป็น
ร้อยละ 30.77 และผู้รับผิดชอบงานสารบรรณไม่ควรแก้ไขเนื้อหาสาระส าคัญของหนังสือจนผิดวัตถุประสงค์ 
จ านวน 1 ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 7.69 ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ควรท าหน้าที่ในการจัดพิมพ์หนังสือ
ราชการด้วย (ปัจจุบันเจ้าของเรื่องเป็นผู้จัดพิมพ์หนังสือเอง) จ านวน 1 ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 7.69 
ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณควรปรับพฤติกรรมการให้บริการ อาทิ กิริยาวาจาสุภาพ ไม่ใช้เสียงดัง แสดงท่าที
ข่มขู่ จ านวน 1 ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 7.69 และพัฒนาระบบการเขียน/พิมพ์หนังสือราชการโดย 
น าเทคโนโลยีมาใช้ จ านวน 1 ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 7.69 ตามล าดับ 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัย  
กลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษาปัญหาในการเขียนหนังสือราชการ
ของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 2. เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาการเขียน
หนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 

การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ร่วมกับการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยมีรายละเอียด คือ การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บรวบรวม
ข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) จากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิประเภทบุคคล (ผู้ให้
ข้อมูลส าคัญ) คือ หัวหน้ากลุ่ม และบุคลากรผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ จ านวน 2 คน และการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยใช้กลุ่มตัวอย่างที่มีความ
เกี่ยวข้องกับการเขียนหนังสือราชการ ใช้โดยวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่ง
จะมีขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 23 คน ตอบแบบสอบถามจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 100  

การน าเสนอสรุปผลการวิจัย แบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 การสรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ประกอบด้วย นโยบายส าคัญในการเขียนหนังสือราชการ ปัญหาของการจัดท าหนังสือราชการที่ตรวจพบ ความ
คาดหวังในการพัฒนา และกระบวนงานการเขียนหนังสือราชการ ส่วนที่ 2 คือ การสรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
ประกอบด้วย 4 ตอน ตอนที่ 1 ปัญหาการเขียนหนังสือราชการ ประกอบด้วย  ประสบการณ์การเขียนหนังสือ
ราชการ ประเภทหนังสือราชการที่ เขียน และความผิดพลาดของหนังสือราชการ ประกอบด้วย ประเด็นที่
ผิดพลาด และจ านวนครั้งการผิดพลาด ตอนที่ 2 ความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการ ตอนที่ 3 ความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการของงานสารบรรณ ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการตรวจหนังสือราชการ และ
ความพึงพอใจในการให้บริการงานสารบรรณ ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม ดังจะน าเสนอ
ผลการวิจัยตามล าดับต่อไปนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 การน าเสนอผลการวิจัยมีดังนี้ 

ส่วนที่ 1 การสรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

  นโยบายส าคัญในการเขียนหนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 
ให้ความส าคัญกับการเขียนให้ถูกต้อง 3 ประเด็นหลัก คือ (1) การเขียนให้ถูกแบบ (แบบหนังสือภายนอก แบบหนังสือ
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ภายใน ฯลฯ) (2) การเขียนให้ถูกเนื้อหา สามารถสื่อความหมายได้ตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการและเกิดผลดี (3) การเขียน
ให้ถูกหลักภาษาในการเขียนหนังสือที่ดี สอดคล้องกับหลักการเขียนตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงาน 
สารบรรณ พ.ศ. 2526, ระเบียบสารบรรณ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2548 
 

  ปัญหาที่พบในการจัดท าหนังสือราชการประกอบด้วย 2 ส่วน คือ (1) ส่วนของผู้ที่เป็นเจ้าของงาน 
คือพบปัญหาการใช้ประเภทหนังสือไม่ถูกต้อง เช่น หนังสือเชิญวิทยากรต้องจัดท าแบบหนังสือภายนอก  
แต่ท าแบบหนังสือภายใน (2)  ส่วนของผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ  มีความเกี่ยวข้องกับการตรวจสอบความ
ถูกต้องของหนังสือราชการที่ไม่ครอบคลุมในครั้งเดียว มีการแจ้งให้แก้ไขทีละจุด ท าให้เกิดความล้าช้าในการ
ท างาน รวมถึงสิ้นเปลืองทรัพยากร มีการแก้ไขเนื้อความในหนังสือ ท าให้บางครั้งเกิดการสื่อสารที่ผิดพลาด  
ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ที่ผู้ที่เป็นเจ้าของงานต้องการ อีกท้ังเมื่อทางกรมแจ้งการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการจัดท า
หนังสือราชการ ทางผู้รับผิดชอบงานสารบรรณขาดการน ามาสื่อสารให้ทราบโดยทั่วกัน 
 

 กระบวนงานการเขียนหนังสือราชการ ศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงาน 
ข้ามชาติ มีผู้รับผิดชอบงานสารบรรณกลาง จ านวน 2 คน ซึ่งขั้นตอนในการตรวจสอบหนังสือราชการตาม
กระบวนงานการเสนอหนังสือ มีดังต่อไปนี้  

1) งานสารบรรณรับแฟ้มจากกลุ่มงานต่างๆ โดยหนังสือราชการนั้น ต้องผ่านการตรวจสอบความ
ถูกต้องและเซ็นก ากับจากหัวหน้ากลุ่มนั้นๆ 

2) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 1 ตรวจสอบความถูกต้องของรูปแบบและการใช้ภาษาของ
หนังสือราชการ หากพบจุดผิดพลาดผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 1 จะติดต่อให้เจ้าของหนังสือแก้ไขจน
ถูกต้อง  

3) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 2 ตรวจสอบการจัดเรียงหนังสือในแฟ้มก่อนน าเสนอผู้อ านวยการ  
4) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 2 ตรวจสอบหนังสือที่ลงนามแล้ว จากนั้นส่งให้ผู้รับผิดชอบ

งานสารบรรณคนที่ 1 ลงเลขหนังสือและน าแฟ้มเสนอเซ็นคืนแต่ละกลุ่มงาน  

ส่วนที่ 1 การสรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

 ตอนที่ 1 ปัญหาการเขียนหนังสือราชการ  

  การศึกษาปัญหาของการเขียนหนังสือราชการ ผู้วิจัยได้แบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ ประสบการณ์

การเขียนหนังสือราชการ ประเภทหนังสือราชการ ความผิดพลาดของการเขียนหนังสือราชการ 
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  1. ประสบการณ์การเขียนหนังสือราชการ 

    ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบรกิารส่วนใหญ่เคยเขียนหนังสือราชการ จ านวน 20 คน ร้อยละ 

88.96 และไม่เคยเขียนหนังสือราชการ จ านวน 3 คน ร้อยละ 13.04 (ดังตารางที่ 1) 

  2. ประเภทหนังสือราชการที่เขียน 

      ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เคยเขียนหนังสือราชการประเภท หนังสือภายใน 

และหนังสือภายนอก เท่ากัน จ านวน 18 คน ร้อยละ 90.00 รองลงมา คือ หนังสือที่เจ้าหน้าที่ท าขึ้น หรือรับไว้

เป็นหลักฐานในราชการ (หนังสือรับรอง รายงานการประชุม บันทึก) และหนังสือสั่งการ เท่ากัน จ านวน 6 คน 

ร้อยละ 30.00 และอันดับที่ 3 คือ หนังสือประชาสัมพันธ์ (ประกาศ แถลงการณ์ ข่าว) จ านวน 3 คน ร้อยละ 

15.00 (ดังตารางที่ 2) 
 

3. ความผิดพลาดของการเขียนหนังสือราชการ 

     ผลการวิจัยในประเด็นหนังสือที่ผิดพลาด พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่ถูกผู้รับผิดชอบงาน

สารบรรณให้แก้ไขความผิดพลาดของหนังสือราชการในประเด็น เนื้อความ จ านวน 14 คน ร้อยละ 70.00 

รองลงมา คือ การเว้นวรรค และค าผิด เท่ากัน จ านวน 10 คน ร้อยละ 50.00 และอันดับที่ 3 คือ ค าผิด จ านวน 

8 คน ร้อยละ 50.00 (ดังตารงที่ 3) และพบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่ได้แก้ไขความผิดพลาดของหนังสือราชการ

จ านวน ครั้ง ต่อ 1 ฉบับ จ านวน 5 คน ร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ 1 ครั้ง จ านวน 6 คน ร้อยละ 30.00 และ

อันดับที่ 3 คือ 2 ครั้ง จ านวน 4 คน ร้อยละ 20.00 (ดังตารางที่ 4) 
 

 ตอนที่ 2 ความรู้เกี่ยวกับหนังสือราชการ 

  ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความรู้เกี่ยวกับการเขียนหนังสือราชการเฉลี่ยอยู่ที่ 10.25 

คะแนน คิดเป็นร้อยละ 68.33 โดยผู้รับบริการส่วนใหญ่ เข้าใจว่า การขึ้นต้นเนื้อเรื่อง โดยใช้ค าว่า "ตาม" 

"ตามที่" จะต้องมีเนื้อเรื่องอย่างน้อย 2 ตอน และมีค าว่า "นั้น" อยู่ท้ายข้อความตอนแรกที่อ้างถึงเรื่องเดิมเสมอ 

มากที่สุด จ านวน 19 คน ร้อยละ 82.61 รองลงมา คือ เข้าใจเกี่ยวกับ ค าว่า "ด้วย" และ "เนื่องจาก" ใช้ในกรณี

ที่เป็นเรื่องใหม่/ไม่เคยติดต่อ/ไม่เคยรับรู้มาก่อน จ านวน 18 คน ร้อยละ 78.26  และอันดับที่ 3 คือ มีความ

เข้าใจว่า หนังสือภายใน ค าว่า บันทึกข้อความใช้ขนาดตัวอักษร 29 เป็นตัวหนา จ านน 17 คน ร้อยละ 73.91 

(ดังตารางที่ 5) 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานสารบรรณ 

  การศึกษาปัญหาของการเขียนหนังสือราชการ ผู้วิจัยได้แบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ความพึงพอใจ

ในการตรวจหนังสือราชการ และความพึงพอใจในการให้บริการงานสารบรรณ   

3.1 ความพึงพอใจในการตรวจหนังสือราชการ 

      ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการ

ให้บริการของงานสารบรรณ อยู่ในระดับปานกลาง  x̅ = 2.92 เมื่อจ าแนกเป็นด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจในด้านผู้ให้บริการตรวจเนื้อหา (ตรวจการจัดล าดับและการเชื่อมโยงเนื้อหา ความ

ถูกต้องของข้อมูล) อย่างละเอียด และจบในครั้งเดียว อยู่ในระดับปานกลาง x̅ = 3.00 รองลงมา คือ  

ผู้ให้บริการตรวจภาษา (การใช้เลขไทย เครื่องหมายต่างๆ การตัดค า การเรียบเรียงประโยค การใช้

ภาษาราชการ การใช้ค าเทคนิค และการใช้ศัพท์ภาษาไทย -ต่างประเทศ) อย่างละเอียด และจบใน 

ครั้งเดียว อยู่ในระดับปานกลาง x̅  = 2.90 และอันดับที่ 3 คือ ผู้ให้บริการตรวจรูปแบบ (ตรวจขนาด

ของตรา การเว้นวรรค/บรรทัด การใช้ฟอนต์ วันที่/ขอแสดงความนับถือ การย่อหน้า) อย่างละเอียด 

และจบในครั้งเดียว อยู่ในระดับปานกลาง x̅  = 2.85 (ดังตารางที่ 6) 

  3.2 ความพึงพอใจในการให้บริการงานสารบรรณ 

       ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการ ในระดับ 

ปานกลาง x̅= 3.15 เมื่อจ าแนกเป็นรายการพบว่า  ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการของ

งานสารบรรณเกี่ยวกับการมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) อยู่ในระดับ มาก x̅= 3.55 รองลงมา คือ ความ

รับผิดชอบต่อผู้รับบริการ (Responsibility) อยู่ในระดับ มาก x̅= 3.50 และอันดับที่ 3 คือ การมีความรู้ในงาน

ที่ให้บริการ (Knowledge) อยู่ในระดับปานกลาง  x̅= 3.40 (ดังตารางที่ 7) 
  

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้ตอบแบบสอบถามปลายเปิดส่วนใหญ่เป็นเรื่องกระบวนงาน 

การตรวจหนังสือราชการ จ านวน 5 ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 38.46 รองลงมาคือ การตรวจสอบความถูกต้อง

ของรูปแบบหนังสือราชการของผู้รับผิดชอบงานสารบรรณให้แล้วเสร็จทุกจุดเพ่ือแก้ไขในครั้งเดียว จ านวน 4 

ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 30.77 และอันดับที่ 3 ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณไม่ควรแก้ไขเนื้อหาสาระส าคัญของ

หนังสือจนผิดวัตถุประสงค์ จ านวน 1 ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 7.69 ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ควรท าหน้าที่

ในการจัดพิมพ์หนังสือราชการ จ านวน 1 ข้อคิดเห็น คิดเป็นร้อยละ 7.69 ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณควรปรับ

พฤติกรรมการให้บริการ อาทิ กิริยาวาจาสุภาพ ไม่ใช้เสียงดัง แสดงท่าทีข่มขู่ จ านวน 1 ข้อคิดเห็น คิ ดเป็น 
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ร้อยละ 7.69 และพัฒนาระบบการเขียน/พิมพ์หนังสือราชการโดยน าเทคโนโลยีมาใช้ จ านวน 1 ข้อคิดเห็น  

คิดเป็นร้อยละ 7.69  (ดังตารางที่ 8) 
 

5.2 อภิปรายผล 

  จากการศึกษาวิจัยปัญหาในการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์  
ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ สามารถแบ่งประเด็นปัญหาการเขียนหนังสือราชการได้ 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ 

1. ด้านผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ  
 1.1 ปัญหาที่พบมากที่สุดที่ได้จากการส ารวจแบบสอบถามของบุคคลากรศูนย์ฯ ได้แก่ 

ปัญหาในด้านการให้บริการงานสารบรรณ ในส่วนของเรื่อง ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ ซึ่งความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับน้อย (x ̅ = 2.75) ท าให้ไม่สอดคล้องกับหลักการพัฒนาบุคลากรเป็นการเพ่ิมพูนศักยภาพ
ของบุคลากรในหน่วยงาน ที่ได้กล่าวถึงเทคนิคการบริการไว้ว่า การบริการที่ดีจะเกิดขึ้นจากตัวบุคคลโดยอาศัย
ทักษะ ประสบการณ์ และเทคนิคต่างๆ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547) ได้แก่ สามารถควบคุมอารมณ์ได้ 
(Emotional Control) คือ การให้ความช่วยเหลือจากผู้ อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมาย กิริยามารยาทจาก
ผู้รับบริการจะแตกต่างกัน ผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี  

 1.2 ปัญหาที่พบในระดับปานกลางที่ได้จากการส ารวจแบบสอบถามของบุคลากรศูนย์ฯ 
ได้แก่ ความพึงพอใจในการตรวจหนังสือราชการ ในการตรวจรูปแบบหนังสือราชการอย่างละเอียดและจบใน
ครั้งเดียว อันได้แก่ การตรวจขนาดของตรา การเว้นวรรค/บรรทัด การใช้ฟอนต์ วันที่/ขอแสดงความนับถือ  

การย่อหน้า เป็นต้น (x ̅ = 2.85) และความพึงพอใจในการให้บริการงานสารบรรณเกี่ยวกับการมีความ 

ช่างสังเกต (x ̅ = 3.05) ทั้งนี้มีความสอดคล้องกับปัญหาที่ได้จากการสัมภาษณ์หัวหน้ากลุ่มงานอ านวยการ  
(นงเยาว์ เอ่ียมสอาด, 2564) ที่ได้กล่าวปัญหาไว้ว่า ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณมีการตรวจสอบความถูกต้องของ
หนังสือราชการไม่ครอบคลุมในครั้งเดียว มีการแจ้งให้แก้ไขทีละจุด ท าให้เกิดความล้าช้าในการท างาน รวมถึง
สิ้นเปลืองทรัพยากร แต่ไม่สอดคล้องกับคุณสมบัติของผู้ตรวจร่างหนังสือราชการ (นภาลัย สุวรรณธาด, ม.ป.ป) 
ที่ได้กล่าวไว้ว่า ผู้ตรวจร่างหนังสือราชการ ควรมีคิดรอบคอบ และมีความรับผิดชอบ ต้องเป็นคนช่างสังเกต  
อีกทั้งไม่สอดคล้องกับเทคนิคการให้บริการ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547) มีใจความว่า ผู้ท างานบริการ
จะต้องมีลักษณะช่างสังเกต อันจะท าให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ ท าให้เกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น 

2. ด้านผู้รับบริการ  
ปัญหาที่พบมากที่สุดในการเขียนหนังสือผิดพลาด ได้แก่ การเขียนผิดพลาดเกี่ยวกับ

เนื้อความจ านวน 14 คน ร้อยละ 70.00 ซึ่งเนื้อความภายในหนังสือราชการนั้นอาศัย 2 หลักการส าคัญ (นภาลัย 
สุวรรณธาดา ,2559) ได้แก ่การเขียนส่วนหัวหนังสือ การเขียน “เรื่อง” ชื่อเรื่องควรขึ้นต้นด้วยค ากริยา เพื่อเน้น
ให้เกิดความชัดเจน ควรเป็นประโยคสั้นๆ เข้าใจง่าย ตรงประเด็น และสุภาพ และการเขียนส่วนเนื้อหา ใช้หลัก 
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5W1H ซึ่งแต่ละย่อหน้ามีล าดับการเขียน ดังต่อไปนี้  ย่อหน้าแรก ประกอบด้วย ส่วนน า สาเหตุที่เขียนหนังสือ 
เรื่องเดิมที่เคยติดต่อกันมา ปัญหาหรือเหตุการณ์ที่ เกิดขึ้น ย่อหน้าที่ 2 ประกอบด้วย ข้อเท็จจริง ข้อมูล
รายละเอียด ประเด็นส าคัญ และข้อกฎหมาย ย่อหน้าที่ 3 -4 ประกอบด้วย ความคิดเห็น ข้อพิจารณา  
ข้อวิเคราะห์ และข้อเสนอความต้องการ หากมีหลายข้อควรแยกเป็นรายข้อ ค าลงท้าย เป็นการเขียนเพ่ือสรุป 
เน้นย้ า ขอบคุณ เพ่ือมารยาท และความหวังดี เช่นจึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
เป็นต้น  
 3. ด้านกระบวนการเขียนหนังสือราชการของงานสารบรรณ  

ปัญหาด้านกระบวนการเขียนหนังสือราชการของงานสารบรรณที่ผู้รับบริการพบเจอ 
ประกอบด้วย การมีผู้ตรวจสอบความถูกต้องของการเขียนหนังสือราชการเพียงคนเดียว หนังสือที่ได้รับการ
อนุมัติจากผู้อ านวยการ/รักษาการแล้ว ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณไม่ควรแก้ไข ยกเว้นมีการเปลี่ยนแปลงจาก
เจ้าของเรื่อง และทบทวนกระบวนงานการตรวจหนังสือราชการให้มีประสิทธิภาพ ซึ่งปัญหาด้านกระบวนการ
ดังกล่าวไม่สอดคล้องกับกระบวนการเขียนหนังสือราชการของศูนย์ฯ (วาริสา กองค าบุตร, 2564) ที่มี
กระบวนการ คือ 1) งานสารบรรณรับแฟ้มจากกลุ่มงานต่างๆ โดยหนังสือราชการนั้น ต้องผ่านการตรวจสอบ
ความถูกต้องและเซ็นก ากับจากหัวหน้ากลุ่มนั้นๆ 2) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 1 ตรวจสอบความถูกต้อง
ของรูปแบบและการใช้ภาษาของหนังสือราชการ หากพบจุดผิดพลาดผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 1 จะ
ติดต่อให้เจ้าของหนังสือแก้ไขจนถูกต้อง 3) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 2 ตรวจสอบการจัดเรียงหนังสือใน
แฟ้มก่อนน าเสนอผู้อ านวยการศูนย์ 4) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 2 ตรวจสอบหนังสือที่ลงนามแล้ว 
จากนั้นส่งให้ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณคนที่ 1 ลงเลขหนังสือและน าแฟ้มเสนอเซ็นคืนแต่ละกลุ่มงาน 
 

5.3 แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ  
 จากการวิเคราะห์ปัญหาในการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์  ผู้วิจัยจึงได้ออกแบบ 
แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการ ดังนี้ 

1.1. ด้านผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ :  
(1) ผู้รับผิดชอบงานสารบรรณควรได้รับการทบทวน (Refresh) หลักการเขียนตาม

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526, ระเบียบสารบรรณ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2548 และ
แนวทางรูปแบบการจัดพิมพ์หนังสือราชการกรมอนามัย อย่างต่อเนื่อง 

(2) จัดท าคู่มือการเขียนหนังสือราชการ พร้อมน ามาสื่อสารให้ทราบโดยทั่วกัน เพ่ือให้
บุคลากรในหน่วยงานได้รับทราบและถือปฏิบัติให้เป็นแนวเดียวกัน  

(3) น าเทคโนโลยี โปรแกรมส าเร็จรูปมาปรับใช้ในการเขียนหรือพิมพ์หนังสือราชการ 
เพ่ือใหรู้ปแบบมีมาตรฐานเป็นไปในทางเดียวกัน  
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(4) ปรับปรุงท่าทีการให้บริการ โดยยึดถือปฏิบัติตามหลักคุณภาพการให้บริการ 
(Service Mind)  

1.2. ด้านผู้รับบริการ 
(1) ศึกษาคู่มือการเขียนหนังสือราชการ 
(2) การประชุมถ่ายทอดความรู้ด้านการเขียนหนังสือราชการ 

1.3. ด้านกระบวนการเขียน/ตรวจหนังสือราชการของงานสารบรรณ 
(1) ทบทวนกระบวนงานการตรวจหนังสือราชการให้มีประสิทธิภาพ  
 

5.4 ข้อเสนอแนะและการวิจัยในอนาคต 
 ผลการศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์อนามัย 
กลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ (ศอช.) ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะด้านการพัฒนาการเขียนหนังสือ
ราชการ คือ หน่วยงานควรน าผลการวิจัยครั้งนี้  ไปประยุกต์ใช้ในการ พัฒนาการเขียนหนังสือราชการ  
ให้ครอบคลุมทั้ง 3 ด้าน ทั้งด้านผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ ด้านผู้รับบริการ และด้านกระบวนการเขียน-ตรวจ
หนังสือราชการของงานสารบรรณ  
 อย่างไรก็ตาม การศึกษาวิจัยในครั้งถัดไปผู้วิจัยจะน าข้อสรุปจากการศึกษาวิจัยดังกล่าวข้างต้น มา
เข้าสู่การศึกษาวิจัยเชิงปฏิบัติการเพ่ือเรียนรู้สู่การปฏิบัติ โดยจะศึกษาเรื่อง การพัฒนาคู่มือการเขียนหนังสือ
ราชการของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ (ศอช.) เพ่ือแก้ปัญหาและสร้างมาตรฐาน
การด้านการเขียนหนังสือราชการ ให้การเขียนหนังสือราชการของหน่วยงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
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แนวค าถามที่ใช้ในการวิจัย 
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แนวค าถาม 

 แนวค ำถำมที่ก ำหนดขึ้นเพ่ือให้ได้ข้อมูลครอบคลุมตำมวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ แต่อำจแตกต่ำงกัน

ออกไปตำมลักษณะหน้ำที่ของงำนที่รับผิดชอบ ดังนี้ 

 

ส่วนที่ 1  หัวหน้ากลุ่มงาน : ผู้มีอ านาจในการตัดสินใจ ก าหนดแนวทาง งานสารบรรณ 

1. นโยบำยส ำคัญในกำรเขียนหนังสือรำชกำรของศูนย์อนำมัยกลุ่มชำติพันธุ์ ชำยขอบ และ

แรงงำนข้ำมชำติ (ศอช.) คืออะไร เน้นเรื่องใดเป็นพิเศษ 

2. ปัญหำของกำรจัดท ำหนังสือรำชกำรที่พบของศูนย์อนำมัยกลุ่มชำติพันธุ์ ชำยขอบ และแรงงำน

ข้ำมชำติ (ศอช.) คืออะไร เกิดจำกสำเหตุใด 

3. ควำมคำดหวังในกำรพัฒนำงำนสำรบรรณของศูนย์อนำมัยกลุ่มชำติพันธุ์ ชำยขอบ และ

แรงงำนข้ำมชำติ (ศอช.) คืออะไร  
 

ส่วนที่ 2 บุคลากรผู้รับผิดชอบงานสารบรรณ 

1. กระบวนงำนกำรเขียนหนังสือรำชกำรของศูนย์อนำมัยกลุ่มชำติพันธุ์ ชำยขอบ และแรงงำน

ข้ำมชำติ (ศอช.)  
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แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 
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แบบสอบถามแนวทางการพัฒนาการเขียนหนังสือราชการของบุคลากรศูนย์ 

อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ (ศอช.) 

------------------------------------------ 

 

ค ำชี้แจง แบบสอบถำมฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำปัญหำในกำรเขียนหนังสือรำชกำรของบุคลำกร และ

เพ่ือหำแนวทำงกำรพัฒนำกำรเขียนหนังสือรำชกำรของศูนย์อนำมัยกลุ่มชำติพันธุ์ ชำยขอบ และ

แรงงำนข้ำมชำติ  

 

ตอนที่ 1 ปัญหาการเขียนหนังสือราชการ 

  กรุณำใส่เครื่องหมำย ลงใน  ที่ตรงต่อควำมจริงของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

1. ท่ำนเคยมีประสบกำรณ์กำรเขียนหนังสือรำชกำร 

 เคย   ไม่เคย  

2. ประเภทหนังสือรำชกำรที่ท่ำนเคยเขียน 

 หนังสือภำยนอก  หนังสือภำยใน     หนังสือประทับตรำ      หนังสือสั่งกำร 

(ค ำสั่ง  ระเบียบ  ข้อบังคับ) 

 หนังสือประชำสัมพันธ์ (ประกำศ แถลงกำรณ์ และข่ำว) 

 หนังสือที่เจ้ำหน้ำที่ท ำขึ้น (หนังสือรับรอง รำยงำนกำรประชุม บันทึก รวมถึงภำพถ่ำย  แถบบันทึกเสียง 

แถบบันทึกภำพ) 

3. ควำมผิดพลำดของหนังสือรำชกำรที่ท่ำนเขียน 

3.1 ท่ำนเคยถูกให้แก้ไขกำรเขียนหนังสือรำชกำรในประเด็นใดบ้ำง (ตอบได้มำกกว่ำ 1 ข้อ) 

 รูปแบบกำรจัดวำงหน้ำ  กำรเว้นวรรค  กำรเว้นบรรทัด  ย่อหน้ำ 

 ล ำดับกำรเขียนเนื้อควำม (กำรล ำดับควำมส ำคัญของย่อหนำ้)  ชื่อและต ำแหน่ง  

 ขนำดและต ำแหน่งครุฑ  ค ำผิด (กำรสะกดค ำ)  เนื้อควำม (ใจควำมส ำคัญ ค ำลงท้ำย)  

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ...................................................................) 

 3.2 จ ำนวนครั้งในกำรแก้ไขหนังสือรำชกำรที่ท่ำนเขียน เฉลี่ยต่อ 1 ฉบับ 

 1 ครั้ง  2 ครั้ง  3 ครั้ง  4 ครั้ง  5 ครั้ง  มำกกว่ำ 5 ครั้ง  
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ตอนที่ 2 ระดับความรู้ในการเขียนหนังสือราชการของท่าน 

กรุณำใส่เครื่องหมำย ลงในช่อง ใช่ หรือ ไม่ใช่ ตำมควำมเข้ำใจเกี่ยวกับหนังสือรำชกำรของท่ำน 

รายการ ใช่ ไม่ใช่ 
1. หนังสือภำยใน ค ำว่ำ บันทึกข้อควำมใช้ขนำดตัวอักษร 29 เป็น
ตัวหนำ 

  

2. ระหว่ำงเรื่อง-ชื่อเรื่อง ของหนังสือภำยใน ต้องเว้นวรรค 2 ตัวอักษร   
3. ขึ้นต้นด้วยค ำว่ำ “ตำมท่ี” จะลงท้ำยด้วยค ำว่ำ “นั้น”   
4. ย่อหน้ำแรกของเนื้อหำเว้นวรรค 3 ซม.   
5. หนังสือภำยนอก “ที่ เรื่อง เรียน สิ่งที่ส่งมำด้วย อ้ำงถึง” ใช้
ระยะห่ำงระหว่ำงบรรทัด 6 pt 

  

6. หนังสือภำยนอก เว้นระยะห่ำงค ำว่ำ ขอแสดงควำมนับถือ  เป็น
ระยะ 12 pt 

  

7. หนังสือประทับตรำ ประทับตรำชื่อส่วนรำชกำรด้วยหมึกแดง   
8. หนังสือภำยนอก และหนังสือประทับตรำ ใช้ขนำดครุฑ 2.5 ซม.   
9. กำรเขียนหนังสือรำชกำร ต้องเขียนอธิบำยเชิงพรรณนำให้ละเอียด 
เห็นภำพ 

  

10 กำรเขียนหนังสือรำชกำรไม่ควรเกิน 10 บรรทัดต่อหนึ่งย่อหน้ำ   
11 เนื้อควำมในหนังสือรำชกำรต้องไม่แปลควำมหมำยได้หลำยนัย   
12 กำรเขียนหนังสือตักเตือนควรเขียนต ำหนิไปตรงๆ   
13 หำกต้องปฏิเสธกำรให้ กรณีมีผู้เสนอให้ ควรเขียนหนังสือขอบคุณ
ให้แก่ผู้เสนอ 

  

14 หนังสือขอร้อง ได้แก่ หนังสือขอให้พิจำรณำ หนังสือขออนุมัติ   
15 หนังสือขอควำมร่วมมือ หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงำนรำชกำรด้วยกัน
เท่ำนั้น 

  

 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

กรุณำใส่เครื่องหมำย ลงบนตำรำงโดยก ำหนดเกณฑ์กำรให้คะแนน ดังนี้ 

พึงพอใจมำกที่สุด   = 5 พึงพอใจมำก  =  4    พึงพอใจปำนกลำง = 3    พึงพอใจน้อย  =  2      

พึงพอใจน้อยที่สุด   =  1     ไม่พึงพอใจ    =  0 
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ที ่ รายการ 
ระดับ 

5 4 3 2 1 0 

1 ด้ำนวิธีกำรตรวจแก้หนังสือ  
1.1 ผู้ให้บริกำรตรวจรูปแบบ (ตรวจขนำดของตรำ กำรเว้น

วรรค/บรรทัด กำรใช้ฟอนต์ วันที่/ขอแสดงควำมนับถือ 
กำรย่อหน้ำ) อย่ำงละเอียดทุกครั้ง 

      

1.2 ผู้ให้บริกำรตรวจเนื้อหำ (ตรวจกำรจัดล ำดับและกำร
เชื่อมโยงเนื้อหำ ควำมถูกต้องของข้อมูล) อย่ำงละเอียด 
ทุกครั้ง 

      

1.3 ผู้ให้บริกำรตรวจภำษำ (กำรใช้เลขไทย เครื่องหมำย
ต่ำงๆ กำรตัดค ำ กำรเรียบเรียงประโยค กำรใช้ภำษำ
รำชกำร กำรใช้ค ำเทคนิค และกำรใช้ศัพท์ภำษำไทย-
ต่ำงประเทศ) อย่ำงละเอียดทุกครั้ง 

      

2 ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร  
2.1 มีจิตใจรักในงำนด้ำนบริกำร (Service Mind) ผู้

ให้บริกำรต้องมีควำมสมัครใจทุ่มเททั้งแรงกำยและ
แรงใจ มีควำมเสียสละ ผู้ที่จะปฏิบัติหน้ำที่ได้ต้องมีใจรัก 

      

2.4 มีควำมกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมควำม
กระตือรือร้นจะแสดงถึงควำมมีจิตใจในกำรต้อนรับ
ช่วยเหลือแสดงควำมห่วงใย 

      

2.5 มีกิริยำวำจำสุภำพ (Manner) กิริยำวำจำเป็นสิ่งที่
แสดงออกจำกควำมคิดควำมรู้สึก และส่งผลให้เกิด
บุคลิกภำพที่ดี เพื่อให้ผู้รับบริกำรมีควำมสบำยใจที่จะ
ติดต่อขอรับบริกำร 

      

2.6 มีควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริกำรควรมี
ควำมคิดใหม่ๆ ไม่ควรยึดติดกับประสบกำรณ์หรือ
บริกำรที่ท ำอยู่ หรือเคยปฏิบัติมำอย่ำงไรก็ท ำไปอย่ำง
นั้น ไม่มีกำร 
ปรับเปลี่ยนวิธีกำรให้บริกำร ดังนั้นจึงควรมีควำมคิด
ใหม่ๆในกำรปฏิรูปงำนบริกำรได้ดี 
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ที ่ รายการ 
ระดับ 

5 4 3 2 1 0 

2.7 สำมำรถควบคุมอำรมณ์ได้ (Emotional Control) งำน
บริกำรเป็นงำนที่ให้ควำมช่วยเหลือจำกผู้อื่น เมื่อ
ผู้รับบริกำรไม่ได้ตั้งใจ อำจจะถูกต ำหนิ พูดจำก้ำวร้ำว 
กิริยำมำรยำทไม่ดี ซึ่งผู้ให้บริกำรต้องสำมำรถควบคุมสติ
อำรมณ์ได้เป็นอย่ำงดี 

      

2.8 มีสติในกำรแก้ปัญหำที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริกำร
ส่วนใหญ่จะติดต่อขอควำมช่วยเหลือตำมปกติ แต่บำง
กรณีลูกค้ำที่มีปัญหำเร่งด่วน ผู้ให้บริกำรจะต้องสำมำรถ
วิเครำะห์ถึงสำเหตุและคิดหำวิธีในกำรแก้ไขปัญหำอย่ำง 
มีสติ 

      

2.9 มีทัศนคติต่องำนบริกำรดี (Attitude) กำรบริกำรเป็น
กำรช่วยเหลือ ผู้ท ำงำนบริกำรเป็นผู้ให้ จึงต้องมี
ควำมคิดควำมรู้สึกต่องำนบริกำรในทำงที่ชอบ และเต็ม
ใจที่จะให้บริกำร  

      

2.10 มีควำมรับผิดชอบต่อผู้รับบริกำร (Responsibility) 
ช่วยเหลือผู้รับบริกำรอย่ำงตั้งใจจนเสร็จสิ้นกำรติดต่อ
งำน 

      

 

ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 


	COVER out
	00-หน้าปก
	01-บทคัดย่อ
	03-สารบัญ
	04-บทที่ 1
	05-บทที่ 2
	06-บทที่ 3
	07-บทที่ 4
	08-บทที่ 5
	09-บรรณานุกรม
	10-ภาคผนวก

