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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟนของ
ส านักงานเขตหลักสี่ ศึกษาปญัหาและอุปสรรคในการด าเนินการ และแนวทางการแกไ้ขปัญหาและอปุสรรคเพื่อ   
เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานดว้ยโทรศัพท์สมาร์ทโฟน โดยใช้วิธีวิจัยเอกสารและวิจัยสนาม ในส่วนของการวิจัย
สนาม เก็บรวบรวมข้อมลูโดยการสัมภาษณ์แบบมโีครงสร้างจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จ านวน 13 คน ผลการวิจัยพบว่า 
วิธีการเพิม่ประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟนในส านักงานเขตหลักสี่ มีดังนี้ 1) การติดต่อสื่อสาร 
โดยใช้แอพพลิเคชั่น Line Facebook และ Messenger โดยจัดตั้งกลุ่มเครือข่าย เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและ
ร่วมกันปฏิบตัิงาน  2) การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารและกิจกรรมของหน่วยงาน ผ่านแอพพลิเคชัน่สื่อออนไลน์ 
ได้แก่ Facebook, Line, Line@ ,twitter และเว็บไซต ์เพื่อให้หน่วยงานภายนอกและประชาชนได้ทราบข้อมูล
ข่าวสารของหน่วยงาน 3) การติดตามข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับงาน เพื่อน าข้อมูลที่ไดม้าใช้การด าเนินภารกิจของ
หน่วยงาน ให้มคีวามสอดคล้องกับนโยบาย และปฏิบตัิงานมีความถกูต้องและเป็นไปตามระเบียบกฎหมาย และ     
4) การใช้งานแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟน เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ได้งานท่ีคุณภาพ ลด
ระยะเวลาการปฏิบตัิงานและลดคา่ใช้จ่าย  

ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการ ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัญหาดา้นการสื่อสาร เช่น ขาดการกลั่นกรอง
ข้อมูลก่อนเผยแพร่ การใช้ภาษาทีไ่ม่เป็นทางการท าใหเ้ข้าใจยาก 2) เจ้าหน้าท่ีขาดการสนับสนุนด้านอุปกรณ์และ
ค่าใช้จ่ายในการสื่อสารจากหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 3) เจ้าหน้าท่ีขาดความพร้อมและความเชี่ยวชาญในการใช้งาน
โทรศัพท์สมาร์ทโฟน รวมทั้งหน่วยงานไม่มีการฝึกอบรมการใช้งานโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแอพพลิเคช่ัน             
4) เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นส่วนตัวน้อยลง เนื่องจากการตดิต่อสื่อสารสามารถเข้าถึงได้ง่าย ท าให้ต้องเตรียมปฏบิัติงาน
ตลอดเวลา 

แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค ผลการวิจยัพบว่า 1) ควรเพิ่มความระมัดระวังในการตรวจสอบและ
กลั่นกรองข้อความก่อนส่งข้อความ 2) ให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบสนบัสนุนอุปกรณ์ในการสื่อสาร และช่วยเหลือ
ค่าใช้จ่ายโทรศัพท์ 3) จัดให้มีการฝึกอบรมการใช้งานโทรศัพท์สมารท์โฟนและแอพพลิเคช่ันให้กับเจ้าหน้าท่ี          
4) ส่งเสริมใหเ้จ้าหน้าท่ีมีความตื่นตัวเพื่อเตรยีมพร้อมรับการเปลีย่นแปลงด้านเทคโนโลยีและส่งเสริมให้เกิดการ
เรียนรู้ในการใช้งานเทคโนโลยี  

ค าส าคัญ : การเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน, โทรศัพทส์มารท์โฟน 
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บทน า 

ในยุคปัจจุบันนี้ เทคโนโลยตี่างๆมกีารพัฒนาก้าวหน้าไปอยา่งก้าวกระโดด บริษัทผูผ้ลติไดค้ิดค้นนวัตกรรม
และพัฒนาเทคโนโลยีใหม่ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานอยู่ตลอดเวลา 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งโทรศัพท์สมารท์โฟน (Smart Phone) ที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมอย่างมาก จากในอดีตที่เป็นเพียง
โทรศัพท์มือถือธรรมดา ที่มีความสามารถเพียงโทรออกและรับสายเทา่นั้น แต่ในปัจจุบันได้พัฒนามาเปน็
โทรศัพท์มือถือที่ตอบโจทย์ความตอ้งการของประชาชนได้อย่างครบครัน จนเข้ามามีบทบาทในชีวิตของประชาชน
และกลายเป็นหนึ่งในปัจจัยส าคญัในการด าเนินชีวิตของมนุษย์ นอกจากปัจจัย 4 ได้แก่ อาหาร ที่อยู่อาศัย 
เครื่องนุ่งห่ม และยารักษาโรค 

 โทรศัพท์สมาร์ทโฟน (Smart Phone) เป็นโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่มีความสามารถเพิ่มเติมเหนือจาก
โทรศัพท์เคลื่อนที่ท่ัวไป โดยมีความสามารถที่หลายหลาก อาทิ เป็นอุปกรณ์สื่อสารทีส่่งได้ทั้งภาพและเสียง กล้อง
ถ่ายรูป เครื่องบันทึกเสียง และการเช่ือมต่อโลกอินเตอรเ์น็ตเพื่อติดตามข้อมูลข่าวสารจากท่ัวทุกมุมโลก นอกจากน้ี
ยังเป็นเสมือนเครื่องคอมพิวเตอรพ์กพาท่ีท างานในลักษณะของโทรศัพท์เคลื่อนที่ อีกทั้งสามารถเช่ือมต่อ
ความสามารถหลักของโทรศัพท์มอืถือเข้ากับแอพพลิเคชั่นของโทรศัพท์ท่ีมีอยู่จ านวนมากให้ผู้ใช้งานสามารถใช้งาน
ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพข้ึนอยู่กับรูปแบบการใช้งานของผู้ใช้งานแต่ละคน 

 ในภาคธุรกิจ ทั้งธุรกิจขนาดย่อมถึงขนาดใหญ่ รวมทั้งธุรกิจ Start up โทรศัพท์สมาร์ทโฟน (Smart 
Phone) เป็นเครื่องมือท่ีส าคญัทางการตลาด ที่ผู้ประกอบธุรกิจน ามาใช้ควบคู่กับการด าเนินทางธุรกิจ เพื่อเป็น
ช่องทางแสวงหารายได้ และเข้าถึงประชาชนผู้ใช้โทรศัพท์สมาร์ทโฟนท่ีมีอยู่เป็นจ านวนมาก เช่น 
 1. ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) เพื่อน าเสนอสินค้าและบรกิารต่างๆ ผ่านแอพพลิเคชั่น Social 
Media บนโทรศัพท์สมาร์ทโฟน เช่น  Facebook, Line, Instagram, Youtube หรือ Twitter พร้อมใช้
ติดต่อสื่อสารกบักลุ่มลูกค้า ท าใหส้ามารถสื่อสารกับลูกค้าได้ทุกท่ี ทุกเวลา เกิดความใกล้ชิดและเข้าถึงลูกค้าได้ง่าย  
 โดยมาร์เกต็บัซซ (Marketbuzzz) ในฐานะผู้น านวัตกรรมการค้นควา้วิจัยด้านการตลาดผา่นทาง
โทรศัพท์มือถือในประเทศไทย ได้เผยผลส ารวจท่ีสะท้อนถึงความส าคัญที่เพิ่มขึ้นของ Social Media  ในฐานะของ
การเป็นแพลตฟอร์มส าหรบัธุรกิจ ที่ตอนนี้มีผู้ด าเนินธุรกิจใช้ Social Media แพลตฟอร์มสูงถึง 89% และใช้เป็น
ประจ าทุกวัน ถึง 71%  
 นอกจากน้ี มาร์เก็ตบัซซ (Marketbuzzz) ยังได้เผยผลส ารวจอีกว่า “ในประเทศไทย พบว่า ธุรกิจตั้งแต่
ขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ ต่างใช้โซเชียลมเีดียท าการตลาดและขายไปยังลูกคา้โดยตรง โดยจ านวนของธุรกิจที่ใช้
โซเชียลมีเดยีในการเชื่อมต่อกับลูกค้าโดยตรงนั้น มีจ านวนเพิม่ขึ้นเรือ่ยๆ ไม่ว่าจะเป็นแพลตฟอร์มที่ใช้กันอย่าง
แพร่หลาย อาทิ เฟซบุ๊ก, ยูทูป และไลน์ ไปจนถึงแพลตฟอร์มที่ไม่แพร่หลายมากนัก แตส่ าคัญไม่น้อยไปกว่ากัน เช่น 
ลิงค์อิน และบล๊อคต่างๆ โซเชียลมเีดียแพลตฟอร์มท าให้เกดิการเปลีย่นแปลงของรูปแบบที่ผู้ด าเนินธุรกิจใช้สื่อสาร
และเชื่อมต่อกับลูกค้า” (Brandbuffet, 2561) 
 2. คิดค้นและพัฒนาแอพพลเิคชั่นบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมือถือ เพือ่ให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารและ
การให้บริการต่างๆได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว เช่น ธนาคารพาณิชยต์่างๆที่พัฒนาแอพพลิเคชั่นส าหรบัให้บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท์สมาร์ทโฟน หรือท่ีเรียกกันว่า Mobile Banking เพื่อให้ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้
อย่างสะดวกรวดเร็วผ่านหน้าจอโทรศัพท์ ไม่ต้องเดินทางมาติดต่อ ณ ธนาคาร หรือบริษัท ไลน์ คอปเปอร์เรชั่น 
นอกจากให้บริการแอพพลิเคช่ันสนทนาท่ีได้รับความนิยมในประเทศไทย อย่าง line แล้ว ยังได้แตกแขนงบริการ
เสรมิอื่นๆ อีกจ านวนมาก เช่น แอพพลิเคชั่น Line man ที่ให้บริการเรียกรถ taxi ส่งพัสดุ สั่งซื่ออาหาร สั่งของ
สะดวกซื้อ และแมสเซ็นเจอร ์

 ส าหรับหน่วยงานราชการนั้น ซึ่งจากการที่รัฐบาลมีนโยบายในการน าโมเดลไทยแลนด์ 4.0 (Thailand 
4.0) มาใช้ในการพัฒนาประเทศ ดว้ยวิสัยทัศน์ของประเทศไทยท่ีว่า “มั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน” เป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว 
ด้วยการพัฒนาตามปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง และขับเคลื่อนเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม ระบบราชการจึงต้องจึง
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จ าเป็นต้องมีการปฏิรูประบบราชการ เพื่อให้สอดรับ และส่งเสริมไทยแลนด์ 4.0  ด้วยการวางระบบและวิธีการ
ท างานใหม่ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มุ่งเน้นการให้บริการเชิงรุก 

 ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, ส านักวิจัยและพัฒนาระบบงานบุคคล. (2560) ได้กล่าวว่า 
ปัจจัยส าคญัอย่างน้อย 3 ประการ ต่อความส าเร็จของการพัฒนาไปสู่ระบบราชการใหส้อดรับกับไทยแลนด์ 4.0 โดย
สรุป ดังนี ้
 1. การสานพลังระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอ่ืนๆในสังคม (Collaboration) เป็นการยกระดับการท างาน
จากการประสานงานกัน (Coordination) หรือท างานด้วยกัน (Cooperation) ไปสู่การร่วมมือกัน (Collaboration)  
เป็นการบรหิารกิจการบ้านเมืองในรูปแบบ “ประชารัฐ” 
 2. การสร้างนวัตกรรม (Innocation) เป็นการคิดค้นและหาวิธีการ หรือศึกษาเรื่องใหม่ๆ  เพื่อให้เกิดผล
กระทบต่อการตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคณุภาพ โดยให้ประชาชนเข้ามามสี่วนรว่มเพื่อสร้าง
ความ การเข้าถึงความนึกคดิ 
 3. การปรับเข้าสู่ความเป็นดิจิทัล (Digitalization) เป็นการผสมผสานการจัดเก็บและประมวลผลข้อมลู
ผ่านระบบคลาวด์ อุปกรณส์มาร์ทโฟน และเครื่องมือท่ีใช้ในการท างานร่วมกัน เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับการ
ด าเนินการการให้บริการของราชการ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ในทุกเวลา ทุกสถานท่ี      
ทุกอุปกรณ์และทุกช่องทางได้อย่างมั่นคง ปลอดภัย และประหยดั 
 ดังนั้นแล้ว ระบบราชการจึงต้องปรับเปลีย่นวิธีการท างานเพื่อตอบสนองกับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อมท่ีเกิดขึ้น โดยน านวตักรรมมาใช้ร่วมกับการปฏิบตัิงาน ซึ่งการน าโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมาใช้ เป็นอีก
หนึ่งวิธีที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหส้ามารถปฏิบตัิงานได้อย่างรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างทันท่วงที 

ผู้วิจัยซึ่งเป็นบุคลากรของส านักงานเขตหลักสี่ เป็นหน่วยงานราชการในสังกัดกรุงเทพมหานคร จึงมีความ
สนใจที่จะวิจัยวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟนของส านักงานเขตหลักสี ่ศึกษาปัญหา
และอุปสรรคในการด าเนินงาน ตลอดถึงแนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟน 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ มีวิธีการวิจยัดังนี ้
 1. การวิจัยเอกสาร (Documentary research) เป็นการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการ วารสาร 
สิ่งพิมพ์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ รายงานการวิจัย วิทยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ รายงานการประชุม คู่มือการปฏิบัติงาน 
ระเบียบ ประกาศ ค าสั่ง เอกสารทางวิชาการ ท่ีเกี่ยวกับการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 2. การวิจัยสนาม (Field research) โดยผู้วิจัยลงพื้นที่เพ่ือสัมภาษณก์ลุ่มตัวอย่างด้วยการสัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง (Structured interview) คือ การสมัภาษณ์ที่มีการก าหนดค าถามที่จะถามไวล้่วงหน้าอย่างแน่นอน
ตายตัว ท้ังในแง่ของถ้อยค าส านวน จ านวนข้อค าถามและการเรียงล าดับของข้อค าถาม ซึ่งผูส้ัมภาษณ์จะต้องถาม
ค าถามตามที่ก าหนดไว้เท่าน้ัน (เฉลิมพล ศรีหงษ์, 2561, หน้า 21)  
 

ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 
 1. ประชากร (Population) ได้แก่ ผู้บริหาร บุคลากร และเจ้าหน้าท่ีของส านักงานเขตหลักสี่ ท่ีเกี่ยวขอ้ง
ในการน าโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมาใช้เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการในการวิจัยครั้งนี้ เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) เป็นการเลือกตัวอย่างโดยก าหนดคุณลักษณะของประชากรที่ต้องการศึกษา (วิโรจน์ ก่อสกุล, 2561ข, 
หน้า 45) จึงใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informants) จ านวน 13 คน ดังนี้ 
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    1)  ผู้อ านวยการเขตหลักสี ่     1 คน 
    2)  หัวหน้าฝ่าย      6 คน 
    3)  เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานท่ีน าโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมา                                       
                  ใช้ในการปฏิบัติงาน     6 คน 
 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยกรณศีึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการสัมภาษณ์โดยการ
สัมภาษณ์แบบมโีครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal interview) 
ลักษณะของการสัมภาษณเ์ป็นการสัมภาษณ์ที่มีค าถาม และข้อก าหนดแน่นอนตายตัว จะสัมภาษณ์ผู้ใดก็ใช้ค าถาม
แบบเดียวกัน (วิโรจน์ ก่อสกุล, 2561ข, หน้า 54) และการสัมภาษณจ์ะท าการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ในการ
สัมภาษณผ์ู้สัมภาษณจ์ะใช้การจดบันทึกและบันทึกเสยีง โดยก่อนสมัภาษณจ์ะขออนุญาตผู้ถูกสมัภาษณ์ในการจด
บันทึกการสนทนาก่อนทุกครั้ง 
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจยัมีวิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู ดังนี ้
 1. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร เป็นวิธีการศึกษาค้นคว้าเกบ็รวบรวมข้อมลูทั่วไป โดยการรวบรวม
เอกสารซึ่งเป็นข้อมูลที่มีการบันทกึไว้แล้วโดยผู้อื่น ได้แก ่
    1.1 หนังสือท่ัวไป ได้แก่ ต ารา คู่มือ เอกสารประกอบการบรรยาย รวมถึงเอกสารทางวิชาการ วารสาร 
สิ่งพิมพ์ เป็นต้น 
    1.2 หนังสืออ้างอิง ได้แก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นต้น 
    1.3 งานวิจัย วิทยานิพนธ์ เป็นงานท่ีผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าในเรื่องนั้นๆ อย่างละเอียด  
    1.4 เอกสารของทางราชการ เป็นเอกสารทีส่่วนราชการจดัท าขึ้นเพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติ เช่น 
นโยบาย กฎระเบยีบ พระราชบัญญัติ คู่มือปฏิบตัิงาน ประกาศ ค าสัง่ เป็นต้น 
 2. วิธีรวบรวมข้อมูลจากภาคสนาม ผู้วิจัยจะเก็บรวบรวมข้อมลูโดยวิธีการสัมภาษณ์ โดยที่ผู้วจิัยเลือก
วิธีการสัมภาษณต์ามวัตถุประสงคข์องการศึกษาวิจัย ซึ่งใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured 
interview) หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal interview) โดยที่ผู้วิจัย
จะต้องท าการสมัภาษณ์ไปตามค าถามที่ก าหนดไว้ใบแบบสัมภาษณ์ ซึ่งผู้วิจัยจะสัมภาษณต์ามข้อที่ก าหนดไว้เท่าน้ัน 
และผู้วจิัยจะใช้แบบสมัภาษณ์ซึ่งเป็นค าถามในการสัมภาษณ์และจดบันทึกข้อมูลและบันทึกเสียงตามค าบอกของผู้
ถูกสัมภาษณ ์

 
การทดสอบเครื่องมือ 

 การทดสอบเครื่องมือ (แบบสัมภาษณ์) โดยการตรวจสอบความตรง ซึ่งจะใช้วิธีการตรวจสอบ ความตรง
เชิงเนื้อหา (content validity) โดยได้ให้อาจารย์ที่ปรึกษาท าการตรวจสอบ พิจารณาความสอดคล้อง ระหว่างข้อ
ค าถาม และวตัถุประสงค์ ปรับปรงุ และแก้ไขข้อค าถามในแบบสัมภาษณ์เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงกับความเป็นจริง และ
ใช้วิธีการ ตรวจสอบข้อมลูแบบสามเส้า (Methodological triangulation) ของ Denizen คือ การแสวงหาความ
เชื่อถือได้ของข้อมูลจากแหล่งที่แต่งต่างกันคือ (สุภางค์ จันทวานิช, 2561, หน้า 129-130) 
 1. การตรวจสอบสามเส้นด้านข้อมลู (Data triangulation) คือการพิสูจน์ว่าข้อมูลผู้ศึกษาที่วิจัยเมานั้น
ถูกต้องหรือไม่ วิธีตรวจสอบคือการสอบถามแหล่งของข้อมูล แหล่งที่มาท่ีจะพิจารณาในการตรวจสอบ ได้แก่ แหล่ง
เวลา หมายถึงถา้ข้อมูลต่างเวลากนัจะเหมือนกันหรือไม่ แหล่งสถานที่ หมายถึงถ้าข้อมูลต่างสถานท่ีกันจะเหมือนกัน
หรือไม่ และแหล่งบุคคล หมายถึง ถ้าบุคคลผู้ให้ข้อมลูเปลี่ยนไป ข้อมูลจะเหมือนเดิมหรือไม่ 
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 2. การตรวจสอบสามเสา้ด้านผู้ศึกษาวิจัย (Investigation triangulation) คือการตรวจว่าผู้ศึกษาวิจยัแต่
ละคนจะได้ข้อมูลตา่งกันอย่างไร โดยเปลี่ยนตัวผู้สังเกต แทนท่ีจะใช้ผู้ศึกษาวิจัยคนเดียวสังเกตตลอด 
 3. การตรวจสอบสามเสา้ด้านทฤษฎี (Theory triangulation) คือการตรวจสอบว่าถ้าผู้ศึกษาวิจัยใช้
แนวคิดทฤษฎีที่ต่างไปจากเดิม จะให้การตีความข้อมลูแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด 
 4. การตรวจสอบสามเสา้ด้านวิธีรวบรวมข้อมูล Methodological triangulation) คือ การใช้วิธีเก็บ
รวบรวมข้อมลูที่แตกต่างกัน เพื่อรวบรวมข้อมูลเรื่องเดยีวกัน 

 
การวิเคราะห์ข้อมลู 

 การวิเคราะห์ข้อมลูในการท าการศกึษาครั้งนี้ เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ผู้วิจยัมีขั้นตอนในการ
วิเคราะห์ ดังนี ้
 1. ผู้วิจัยจะน าข้อมลูที่ได้จากการสมัภาษณม์าแยกประเด็นตามแต่ละประเด็น 
 2. น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณม์าแยกประเด็นค าถาม และน ามาเปรียบเทียบความเหมือนหรือความ
แตกต่างของผู้ให้สัมภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าข้อมูลนั้นไปวเิคราะห ์
 3. น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณม์าแยกประเด็นค าถาม และน ามาเปรียบเทียบกับข้อมลูเอกสารที่
เกี่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อจะได้ทราบถึงลักษณะที่มคีวามคล้ายคลึงกันและแตกต่าง
กันของข้อมูล ก่อนจะน าข้อมูลนั้นไปวิเคราะห ์

4. น าข้อมูลที่ได้จากการเปรียบเทยีบมาท าการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกนั เพื่อสรุปและตีความผลการวิจยั
วิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟนของส านักงานเขตหลักสี่ สภาพปัญหาและอุปสรรค
ในการด าเนินการ และแนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้วยโทรศัพท์
สมาร์ทโฟน โดยใช้การน าเสนอผลการวิจัยในรูปแบบพรรณนา 
 
ผลการวิจัยและการอภิปราย 
 

ผลการวิจัย 
ผลการวิจัยเอกสารและการวิจัยสนาม พบว่า มีผู้ให้ความหมายของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ดังนี ้
Peterson and Plowman (อ้างถึงใน ณัชพล งามธรรมชาติ, 2559, หน้า 22-23)  ไดส้รุปองค์ประกอบ

ของประสิทธิภาพไว้ 4 ข้อด้วยกัน คือ  
1. คุณภาพของงาน (Quality) จะต้องมีคุณภาพสูง คือ ผู้ผลิตและผู้ใช้ได้ประโยชน์คุ้มค่า และมคีวามพงึ

พอใจ ผลการท างานมีความถูกต้อง ได้มาตรฐาน รวดเร็ว นอกจากน้ีผลงานท่ีมี คณุภาพควรก่อเกิดประโยชน์ต่อ
องค์กรและสร้างความพึงพอใจของลูกค้าหรือผูม้ารับบริการ 

2. ปริมาณงาน (Quantity) งานท่ีเกิดขึ้นจะต้องเป็นไปตามความคาดหวังของหน่วยงาน โดยผลงานท่ี
ปฏิบัติได้มีปริมาณที่เหมาะสมตามที่ก าหนดในแผนงานหรือตามเป้าหมายที่บริษัทวางไว้ และควรมีการวางแผน 
บริหารเวลา เพื่อให้ได้ปรมิาณงานตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้  

3. เวลา (Time) คือ เวลาที่ใช้ในการด าเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะที่ถูกต้องตามหลักการเหมาะสมกบั
งานและทันสมยั มีการพัฒนาเทคนิคการท างานให้สะดวกรวดเร็วข้ึน  

4. ค่าใช้จ่าย (Costs) ในการด าเนนิการทั้งหมดจะต้องเหมาะสมกับงาน และวิธีการ คือ จะต้องลงทุนน้อย
และได้ผลก าไรมากท่ีสุด ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่าย หรือต้นทนุการผลิต ได้แก่ การใช้ทรัพยากรด้านการเงิน 
คน วัสดุ เทคโนโลยี ท่ีมีอยู่อย่างประหยดัคุ้มค่า และเกดิการ สูญเสยีน้อยท่ีสุด 

Gibson and Others (อ้างถึงใน สมใจ ลักษณะ, 2549, หน้า 6-8) อธิบายว่า ประสิทธิภาพ เป็นเรื่องของ
การใช้ปัจจัยและกระบวนการในการด าเนินงานโดยมีผลผลิตที่ได้รับเป็นตัวก ากับการแสดงประสิทธิภาพของการ
ด าเนินงานใดๆ อาจแสดงค่าของประสิทธิภาพในลักษณะการเปรียบเทียบระหว่างค่าใช้จ่ายในการลงทุนกับผลก าไรที่
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ได้รับ ซึ่งถ้าผลก าไรมีสูงกว่าต้นทนุเท่าไรยิ่งแสดงถึงประสิทธิภาพมากข้ึน ประสิทธิภาพอาจไม่แสดงเป็นค่า
ประสิทธิภาพเชิงตัวเลข แต่แสดงด้วยการบันทึกถึงลักษณะการใช้เงนิ วัสดุ คน และเวลาในการปฏิบัตงิานอย่าง
คุ้มค่า ประหยัด ไม่มีการสญูเปล่าเกินความจ าเป็น รวมถึงมีการใช้กลยุทธ์หรือเทคนิควิธีการที่เหมาะสมสามารถ
น าไปสู่การบังเกิดผลไดเ้ร็ว ตรงและมีคุณภาพ โดยประสิทธิภาพมี 2 ระดับ คือ 

1. ประสิทธิภาพของบุคคล การมปีระสิทธิภาพหมายความว่า การท างานเสร็จโดยสูญเวลาและเสียพลงั
น้อยที่สุด ค่านิยมการท างานท่ียึดกับสังคม คือ การท างานได้เร็ว และได้งานดี  

บุคคลที่มีประสิทธิภาพในการท างาน คือบุคคลที่ตั้งใจปฏิบตัิงานอยา่งเต็มความสามารถ โดยใช้กลวิธีหรือ
เทคนิคการท างานท่ีจะสร้างผลงานได้มากเป็นผลงานท่ีมีคณุภาพเปน็ท่ีน่าพอใจ โดยสิ้นเปลื้องทุนค่าใช้จ่าย พลังงาน 
และเวลาน้อย เป็นบุคคลที่มีความสุขและพอใจในการท างาน เป็นบคุคลที่มีความพอใจจะเพิ่มพูนคณุภาพและ
ปริมาณของผลงาน คิดค้น ดัดแปลงวิธีการท างานให้ไดผ้ลดียิ่งขึ้นอยู่เสมอ 

2. ประสิทธิภาพขององค์การ คือ การที่องค์การสามารถด าเนินการงานต่างๆตามภารกิจหน้าที่ขององค์การ
โดยใช้ทรัพยากร ปัจจัยต่างๆ รวมถึงก าลังคน อย่างคุ้มค่าที่สุด มีการสูญเปล่าน้อยที่สุด มลีักษณะของการด าเนินงาน
ไปสูผ่ลตามวัตถุประสงค์ได้อย่างดโีดยประหยดัทั้งเวลา ทรัพยากร และก าลังคน องค์การมีระบบการบริหารจดัการที่
เอื้อต่อการผลิตและการบริการไดต้ามเป้าหมาย องค์การมีความสามารถใช้ยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ เทคนิควิธีการ และ
เทคโนโลยีอย่างฉลาด ท าให้เกิดวธิีการท างานท่ีเหมาะสม มคีวามราบรื่นในการด าเนินงาน มีปัญหาอุปสรรคและ
ความขัดแย้งน้อยท่ีสดุ บุคลากรมขีวัญก าลังใจดี มีความสุขความพอใจในการท างาน 

สุน ีเลิศแสวงกิจ และ มาลัย ม่วงเทศ (2555, หน้า 2) ได้กล่าวว่า การเพิ่มประสิทธิภาพองค์กร หมายถงึ 
การเพิ่มความสามารถในการปฏิบตัิงาน การด าเนินงานต่างๆ ภายในองค์กร เพื่อให้เกิดผลงานบรรลุตามเป้าหมาย
ขององค์กรมากยิ่งขึ้น องค์กรไม่สามารถด าเนินกิจการจนบรรลุเป้าหมายได้ ย่อมหมายถึงขาดประสิทธิภาพในการ
บริหารและจดัการ การเพิ่มประสทิธิภาพให้กับองค์กรจึงเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับองค์กร เพื่อใหอ้งค์กรสามารถ
อยู่รอดและประสบความส าเร็จภายใต้สภาวะการแข่งขันในปัจจุบัน โดยสามารถจ าแนกความจ าเป็นในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพองค์กรออกเป็นข้อๆได้ดังนี ้
 1. เพื่อให้องค์กรสามารถด าเนินงานบรรลตุามเป้าหมายที่วางไว้ เนื่องจากการด าเนินงานขององค์กรแบบ
เก่าไมส่ามารถบรรลตุามเปา้หมายสูงสุดได้ เพราะผู้บริหารและพนักงานไม่มีการตั้งเป้าหมายในการท างาน ท าให้ขาด
ความกระตือรือร้นในการท างาน 
 2. เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการท างาน เพราะการเพิ่มประสทิธิภาพองค์กรจะช่วยให้พนักงานทุก
ระดับในองค์การร่วมกันรับผิดชอบในหน้าที่ของตน ได้ใช้ความรู้ความสามรรถท่ีมีอยา่งเต็มที่และมสี่วนร่วมกัน
รับผิดชอบต่อความส าเร็จในองค์กร 
 3. การเพิ่มประสิทธิภาพองค์กรเปน็การมุ่งเปลีย่นแปลงองค์กรให้มรีปูแบบการจัดการที่ทันสมยั 
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์กร และพฤติกรรมการท างานแบบเดิมๆ เพื่อให้สอดคล้องกับการท างานรูปแบบใหม่ๆ 
 4. เพื่อให้องค์กรสามารถเอาชนะคู่แข่งในธุรกิจเดียวกัน โดยใช้กลยทุธ์ในการจัดการและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยท าให้มีความได้เปรยีบในการแข่งขัน 
 5. เพื่อให้องค์กรสามารถด ารงอยู่รอดท่ามกลางสภาพเศรษฐกิจท่ีตกต่ า และสถานการณ์การแข่งขันที่
รุนแรงในปัจจุบัน 

ในส่วนของข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์กลุม่ตัวอย่าง สามารถน ามาวเิคราะห์แยกเป็นประเด็นต่างๆ 
เรียงล าดับตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ตั้งไวส้ามประเด็น ดังนี ้

 
 
1. วิธีการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟนในส านกังานเขตหลกัสี่ มดีังนี ้
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1.1 การติดต่อสื่อสาร โดยใช้แอพพลิเคชั่นในการสื่อสารบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟนเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงาน ไดแ้ก่ Line Facebook และ Messenger โดยจัดตั้งเครือข่ายกลุ่มไลน์เพื่อ
แลกเปลีย่นความคดิเห็นและร่วมกันปฏิบัติงาน ท าให้เกิดความรวดเร็วในการสั่งการ มอบหมายงาน ประสานงาน 
รับ-ส่งข้อมูล ตดิตามผลการด าเนนิงาน และรายงานผลการด าเนินงาน พร้อมท้ังสร้างความเข้าใจอันดรีะหว่างภายใน
และภายนอกองค์การ เกิดความรว่มมือและปฏิบัติงานเป็นไปในแนวทางเดียวกัน องค์การสามารถบรรลุเป้าหมาย
ที่ตั้งไว ้

1.2 การประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารและกิจกรรมของหน่วยงาน โดยประชาสัมพันธ์ ผา่น
แอพพลิเคชั่นสื่อออนไลนต์่างๆของส านักงานเขตหลักสี ่ได้แก่ Facebook, Line, Line@ ,twitter และเว็บไซต์ 
เพื่อให้หน่วยงานภายนอกและประชาชนได้ทราบข้อมลูข่าวสาร ภารกิจและกจิกรรมของหน่วยงาน เกิดความความ
เข้าใจอันดี อีกท้ังยังเป็นช่องทางที่ประชาชนสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินการของหน่วยงานได้ เช่น แนะน า
ให้บริการ การแจ้งปญัหาเรื่องร้องเรียน เป็นต้น 

1.3 การติดตามข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับงาน เช่น นโยบายรัฐบาล นโยบาย
กรุงเทพมหานคร ค าสั่งการปฏิบัตงิาน ระเบียบข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ผ่านช่องทางสื่อออนไลน์บนโทรศัพท์สมาร์ท
โฟน ได้แก ่Facebook, Line และเว็บไซต์ของหน่วยงานต่างๆ เพื่อน าข้อมูลที่ไดม้าใช้การด าเนินภารกิจของ
หน่วยงาน ให้มีความสอดคล้องกับนโยบาย และการปฏิบัติงานมีความถูกต้องและเป็นไปตามระเบียบกฎหมาย
ก าหนดตามหลักธรรมาภิบาล เกิดความเป็นธรรมกับประชาชน 

1.4 การใช้งานแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟน โดยน ามาใช้เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน ได้งานท่ีคุณภาพ ลดระยะเวลาในการปฏิบตัิงานและลดค่าใช้จ่ายและทรัพยากรของหน่วยงาน โดยใช้
แอพพลิเคชั่นต่างๆ เช่น แอพพลิช่ัน google earth และ google map ส าหรับระบสุถานท่ีที่ถูกร้องเรยีน ,บ้าน
ผู้ป่วยไขเ้ลือดออก หรือสถานประกอบการรายใหม่ แอพพลเิคชั่นกลอ้งถ่ายรูป ส าหรับถ่ายภาพผลการปฏิบัติงาน
รายงานการใหผู้้บังคับบัญชารับทราบและใช้เพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบ, แอพพลิเคช่ันเครื่อง
บันทึกเสียง ใช้ส าหรับบันทึกเสียงการประชุมและบันทึกการสนทนาไว้เป็นหลักฐานด าเนินการตามกฎหมาย, 
แอพพลิเคชั่นปฏิทิน ใช้กรณีบันทึกแจ้งเตือนตารางงานในแตล่ะวัน นอกจากยังใช้แอพพลิเคชั่นในอ านวยความ
สะดวกในการปฏิบัติงาน เช่น แอพพลิเคชั่น Wiser ซึ่งเป็นแอพพลิเคช่ันส าหรับใช้โตต้อบอุบัติภยัสารเคมี วิเคราะห์
สารเคมีและวิธีป้องกันสารเคม ี

โดยการน าโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมาใช้ ช่วยเพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ในด้านต่างๆ ดังนี้ 
1) ด้านคุณภาพของงาน ท าให้การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้บังคับบญัชากับผู้ใต้บังคับบัญชา และ

ระหว่างหน่วยงานกับประชาชน ในเรื่องการแจ้งข้อมูล สั่งการ มอบหมายงาน ประสานงาน ติดตามผล และรายงาน
ผลการด าเนินการ มีความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น สามารถตรวจสอบผลการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีไดต้ลอดเวลา ท า
ให้ได้คณุภาพงานท่ีมีมาตรฐาน สรา้งความพึงพอใจแก่ผู้บริหารและประชาชน  

2) ด้านปริมาณงาน การน าโทรศพัท์สมาร์ทโฟนมาใช้ในการปฏิบัตงิาน ท าให้เจ้าหน้าท่ีสามารถ
ปฏิบัติงานได้ตลอดเวลา ไมจ่ ากัดแค่ในเวลาราชการ นอกจากน้ียังเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงาน
และประชาชน ทั้งสอบถามข้อมูลของหน่วยงานและแจ้งปัญหาความเดือดร้อน ท าให้เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบัติงานได้
มากขึ้น  

3) ด้านเวลา โทรศัพท์สมาร์ทโฟนท าให้การติดต่อสื่อสารได้เร็วขึ้น สามารถน าโทรศัพทส์มาร์ท
โฟนมาใช้ปฏิบัติงานได้ทุกท่ี ทุกเวลา และทุกโอกาส ช่วยลดขั้นตอนและลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 

4) ด้านค่าใช้จ่าย การน าโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมาใช้ในการปฏิบัติงาน ช่วยลดงบประมาณและ
ทรัพยากรในการด าเนินการของหน่วยงาน  เช่น ลดการสิ้นเปลื้องกระดาษที่ใช้จัดพิมพ์เอกสาร ลดการใช้แรงงานคน
ในการรับ-ส่งเอกสาร เป็นต้น นอกจากน้ียังช่วยให้เจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิงานได้หลายหน้าที่ เพราะโทรศัพทส์มาร์ทโฟนมี
แอพพลิเคชั่นส าหรับช่วยอ านวยความสะดวกในการปฏิบตัิงาน เช่น กล้องถ่ายรูป เครื่องบันทึกเสียง/บนัทึกข้อมูล 
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2. เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการน าโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน มีดังนี ้

2.1 ปัญหาด้านการสื่อสาร ได้แก่ การส่งข้อมูลทีผ่ิดพลาด ขาดการตรวจสอบหรือกลั่นกรอง
ข้อมูลก่อนเผยแพร่ การใช้ภาษาทีไ่ม่เป็นทางการขาดความถูกต้องท าให้เข้าใจยาก การกระจายข้อมลูบนสื่อออนไลน์
สามารถเผยแพร่ไปอย่างรวดเร็วเจา้หน้าท่ี  ไม่สามารถแก้ไขได้ทันเวลา เกิดความเข้าใจผิดกับผูร้ับสาร  

2.2 เจ้าหน้าท่ีขาดการสนับสนุนดา้นอุปกรณ์และค่าใช้จ่ายในการสื่อสารจากหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ  

2.3 เจ้าหน้าท่ีขาดความพร้อมและความเช่ียวชาญในการใช้งานโทรศัพท์สมาร์ทโฟน รวมทั้ง
หน่วยงานไม่มีการฝึกอบรมการใช้งานโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแอพพลิเคช่ันบนโทรศัพทส์มาร์ทโฟน ท าให้การ
ปฏิบัติงานเกิดความลา่ช้า ไม่มีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ประชาชนมช่ีองทางสามารถติดต่อสื่อสารและสอบถามข้อมูล
กับหน่วยงานได้ง่ายขึ้น เจา้หน้าท่ียังขาดความรู้ในการให้ข้อมูลกับประชาชน เนื่องจากไม่มคีวามรู้และไม่ได้
ปฏิบัติงานในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง 

2.4 เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นส่วนตัวน้อยลง เนื่องจากการตดิต่อสื่อสารสามารถเข้าถึงได้ง่าย ท าให้
ต้องเตรียมปฏิบตัิงานตลอดเวลา 

 

 3. แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟน 
มีดังนี ้

3.1 ควรเพิ่มความระมัดระวังในการตรวจสอบและกลั่นกรองข้อความก่อนส่งข้อความ มีการ
ทวนซ้ าข้อมูล เพื่อให้ผูส้่งสารและผู้รับสารมคีวามถูกต้องตรงกัน การใช้ภาษาควรใช้ภาษาที่มีความถูกต้องเข้าใจง่าย 
สุภาพไม่ล่อแหลม และใช้การสื่อสารหลายวิธี เพื่อลดความผดิพลาดในการติดต่อสื่อสารและสร้างความเข้าใจผดิ 
  3.2 ให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบสนับสนุนอุปกรณ์ในการสื่อสาร และชว่ยเหลือค่าใช้จ่ายโทรศัพท์
และอินเตอร์เน็ต 
  3.3 จัดให้มีการฝึกอบรมการใช้งานโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์     
สมาร์ทโฟนให้กับเจ้าหน้าที่ เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถ และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
พร้อมให้เจ้าหน้าท่ีค้นควา้หาความรู้ที่เกี่ยวข้องกับภารกิจหนา้ที่ของหน่วยงาน หรือสอบถามข้อมลูจากเจ้าหน้าที่ท่ี
ปฏิบัติงานโดยตรง เพื่อให้สามารถให้ข้อมูลกับประชาชนได้ถูกต้อง 
  3.4 ส่งเสริมใหเ้จ้าหน้าท่ีมีความตืน่ตัวเพื่อเตรยีมพร้อมรับการเปลีย่นแปลงด้านเทคโนโลยีและ
ส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ในการใช้งานเทคโนโลยี เพื่อให้การปฏิบตัิงานมีประสิทธิภาพ 

อภิปรายผล 
จากผลการวิจับที่ค้นพบข้างต้น มปีระเด็นที่น ามาอภิปรายผลได้ ดังนี้ 

วิธีการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏบิัติงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟนในส านักงานเขตหลักสี่ มปีระเด็นที่
น ามาอภิปรายดังนี ้

1) การติดต่อสื่อสาร ภายในองค์การและภายนอกองค์การ โดยใช้แอพพลิเคชั่นในการสื่อสารบนโทรศพัท์
สมาร์ทโฟน โดยจดัตั้งเครือข่ายเพือ่แลกเปลีย่นความคดิเห็นและร่วมกันปฏิบัติงาน  

2) การประชาสัมพันธ์ข้อมลูข่าวสารและกจิกรรมของหน่วยงาน โดยประชาสมัพันธ์ ผ่านแอพพลิเคช่ันสื่อ
ออนไลน์ต่างๆของส านักงานเขตหลักสี ่เพื่อให้หน่วยงานภายนอกและประชาชนได้ทราบข้อมลูข่าวสาร ภารกิจและ
กิจกรรมของหน่วยงาน เกิดความความเข้าใจอันดี อีกท้ังยังเป็นช่องทางที่ประชาชนสามารถเข้ามามสีว่นร่วมในการ
ด าเนินการของหน่วยงานได ้ 
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3) การตดิตามข้อมูลข่าวสารที่เกีย่วข้องกับงาน เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาใช้การด าเนินภารกิจของหน่วยงาน ให้
มีความสอดคล้องกับนโยบาย และการปฏิบัติงานมีความถูกต้องและเป็นไปตามระเบียบกฎหมายก าหนดตามหลัก
ธรรมาภิบาล เกิดความเป็นธรรมกบัประชาชน และ  

4) การใช้งานแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟน  เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ได้งานท่ี
คุณภาพ ลดระยะเวลาในการปฏิบตัิงานและลดค่าใช้จ่ายและทรัพยากรของหน่วยงาน  

จากวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟนในส านักงานเขตหลักสี่ดังกล่าวข้างต้น
เป็นไปตามแนวคิดของ Druker (อ้างถึงใน วิโรจน์ ก่อสกุล, 2561ก, หน้า 79) ได้กล่าวว่า นวัตกรรมเปน็การ
เปลี่ยนแปลงที่สร้างสรรค์มิติใหม่ๆของผลงาน ดังนั้น การสร้างนวัตกรรมทางการบริหารจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีต้อง
อาศัยความเข้าใจ และความร่วมมอืจากทุกฝ่ายที่มสี่วนเกี่ยวข้องกับการเปลีย่นแปลง ไม่ว่าจะเป็นการประยุกต์ใช้สิ่ง
ใหม่ๆ เข้ากับกิจกรรมหรือธุรกรรมต่างๆขององค์การและรวมไปถึงการเปลีย่นแปลงรปูแบบขององค์การด้วย เป็นไป
ตามแนวคิดของวิโรจน์ ก่อสกุล (2561ก, หน้า 81) เรื่องการปฏิรูประบบราชการ ได้กลา่วว่า การปฏริปูระบบ
ราชการ โดยเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลความสามารถในการปรับตัวและคดิค้นสิ่งใหม่ๆ  การปฏิบัตงิานท่ีได้รับ
มอบหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปอย่างรวดเร็ว ประหยดั ตรงตามเป้าหมาย ตามนโยบาย ตามวัตถุประสงค์ 
เป็นไปตามแนวคิดการปรับเปลีย่นกระบวนทัศน์ วัฒนธรรม และค่านิยมของระบบราชการไทย ของส านักงาน ก.พ. 
(อ้างถึงใน วรัชยา ศิริวัฒน์, 2561, หน้า 68-69 ) ได้กล่าวว่า ค่านิยมที่พึงประสงค์ของข้าราชการไทย คือ รู้ทันโลก 
ปรับตัวทันโลก หมายถึง การปรับตัวทันโลก ทันเหตุการณ์ พัฒนาระบบราชการให้เป็นเลศิในการบรกิาร เช่น น า
วิทยาการสมัยใหม่มาช่วยในการปฏิบัติงาน แสวงหาแนวทางใหม่ๆมาปรับปรุงการปฏิบัติงาน และเป็นไปตาม
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยระบบบริหารกจิการบ้านเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 (อ้างถึงใน วรัชยา        
ศิริวัฒน์, 2561, หน้า82-83)  ซึ่งมีหลักการส าคัญ 6 ประการ คือ หลกันิติธรรม หลักคณุธรรม หลักความโปร่งใส 
หลักความมีส่วนร่วม หลักความรบัผิดชอบ หลักความคุ้มค่า  

โดยการน าโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมาใช้ ช่วยเพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ในด้านต่างๆ ดังนี้ 1. ด้าน
คุณภาพของงาน 2. ด้านปริมาณงาน 3. ด้านเวลา 4. ด้านค่าใช้จ่าย เป็นไปตามแนวคิดของ Peterson and 
Plowman (อ้างถึงใน ณัชพล งามธรรมชาติ, 2559, หน้า 22-23)  ได้กล่าวว่า องค์ประกอบของประสทิธิภาพ 4 ข้อ 
คือ 1.คุณภาพของงาน (Quality) จะต้องมีคณุภาพสูง คือ ผู้ผลติและผู้ใช้ได้ประโยชน์คุ้มค่า และมีความพึงพอใจ ผล
การท างานมีความถูกต้อง ได้มาตรฐาน รวดเร็ว ก่อเกดิประโยชน์ต่อองค์กรและสร้างความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้
มารับบริการ 2.ปริมาณงาน (Quantity) ผลงานท่ีปฏิบัตไิดม้ีปริมาณที่เหมาะสมตามที่ก าหนดในแผนงานหรือตาม
เป้าหมายที่วางไว้  3.เวลา (Time) คือ เวลาที่ใช้ในการด าเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะที่ถูกต้องตามหลักการ
เหมาะสมกับงานและทันสมัย มีการพัฒนาเทคนิคการท างานใหส้ะดวกรวดเร็วข้ึนและ 4.ค่าใช้จ่าย (Costs) การใช้
ทรัพยากรด้านการเงิน คน วัสดุ เทคโนโลยี ท่ีมีอยู่อย่างประหยัดคุม้ค่า และเกดิการ สูญเสียน้อยท่ีสุด  

ปัญหาและอุปสรรคในการน าโทรศัพท์สมาร์ทโฟนมาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน            
มีประเด็นที่น ามาอภิรายดังนี้ 

1. ปัญหาด้านการสื่อสาร ได้แก่  (1) การส่งข้อมูลที่ผดิพลาดขาดการตรวจสอบหรือกลั่นกรองข้อมูลกอ่น
ส่ง (2) การใช้ภาษาที่ไม่เป็นทางการขาดความถูกต้องท าให้เข้าใจยาก และ (3) การกระจายข้อมูลบนสื่อออนไลน์
สามารถเผยแพร่ไปอย่างรวดเร็วเจา้หน้าท่ีไมส่ามารถแก้ไขได้ทันเวลา เกิดความเข้าใจผิดของผูร้ับสาร เป็นไปตาม
แนวคิดของวันชัย มีชาติ, 2556, หน้า 148-152) ได้อธิบายว่า การติดต่อสื่อสารในองค์การ มักมีข้อผดิพลาดเกิดขึ้น
เสมอ ทั้งนี้เพราะการส่งข้อมูลข่าวสารระหว่างบุคคลนั้น การตคีวามของแต่ละคนในเรื่องต่างๆ จะแตกต่างกัน เมื่อ
กระบวนการในการสื่อสารมีการเขา้รหัสและถอดรหัส โอกาสที่การสือ่สารจะผิดพลาดเกิดความไมต่รงกันจึงเกิดขึ้น
ได้ไม่ยากนักเพราะแต่ละวันการสือ่สารในองค์การมีจ านวนมากทั้งในเรื่องการวางแผน การแบ่งงานกันท า การจัดรูป
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งาน การควบคุม การน าหรือการมอีิทธิพลเหนือคนอ่ืน และเมื่อมีความผิดพลาดในการสื่อสารเกดิขึ้นยอ่ยจะส่งผล
กระทบถึงการบรรลุประสิทธิผลขององค์การด้วย โดยเฉพาะการรับข่าวสารที่ผดิพลาดหรือบิดเบือนไป  

2. เจ้าหน้าที่ขาดการสนับสนุนด้านอุปกรณ์และค่าใช้จ่ายในการสื่อสารจากหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิทยา ราชแก้ว (2558) ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของต ารวจฝ่ายสืบสวน กองก ากับการสืบสวนต ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ด ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาและอุปสรรคใน
การปฏิบัติงาน เกดิจากการขาดเครื่องมือและอุปกรณ์ในการปฏิบัติ ขาดความทันสมัยด้านเทคโนโลยีทีใ่ช้ในการ
ปฏิบัติงานไม่มีความพร้อมในการใช้งาน ท าให้เกิดค่าใช้จ่ายที่ต้องท าการจ่ายเอง 

3. เจ้าหน้าที่ขาดความพร้อมและความเชี่ยวชาญในการใช้งานโทรศพัท์สมาร์ทโฟน รวมทั้งหน่วยงานไม่มี
การฝึกอบรมการใช้งานโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแอพพลิเคช่ันบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟน ท าให้การปฏบิตัิงานเกิดความ
ล่าช้า ไม่มปีระสิทธิภาพ นอกจากนี้ประชาชนมีช่องทางสามารถตดิต่อสื่อสารและสอบถามข้อมูลกับหน่วยงานได้ง่าย
ขึ้น เจ้าหน้าที่ยังขาดความรู้ในให้ข้อมูลกับประชาชน เนื่องจากไม่มีความรู้และไม่ไดป้ฏิบัติงานในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรวรรณ ศิลมัฐ (2555) ได้ศึกษาเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบว่า การขาดประสิทธิภาพในการท างาน เนื่องจากพนักงานยัง
ขาดความรูค้วามเข้าใจในการท างาน ประกอบกับก่อนการเข้าท างาน ธนาคารไมม่ีการอบรมพนักงานเพื่อให้เข้าใจถึง
กระบวนการ และผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคาร และเป็นไปตามแนวคิด 

4. เจ้าหน้าที่มีความเป็นส่วนตัวน้อยลง เนื่องจากการตดิต่อสื่อสารสามารถเข้าถึงได้ง่าย ท าให้ต้องเตรียม
ปฏิบัติงานตลอดเวลา เป็นไปตามแนวคิดการปรบัเปลีย่นกระบวนทัศน์ วัฒนธรรม และค่านิยมของระบบราชการ
ไทย ของส านักงาน ก.พ. ได้ก าหนดค่านิยมใหม่ที่พึงประสงค์ของข้าราชการไทย (อ้างถึงใน วรัชยา ศิรวิัฒน์, 2561, 
หน้า 68-69) ได้กล่าวว่า ข้าราชการไทยต้องมีความขยัน ตั้งใจท างานเชิงรุก หมายถึง การปฏิบตัิงานอย่างเต็ม
ความสามารถเพื่อให้บริการที่ด ี

แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟน   
มีประเด็นที่น ามาอภิปรายดังนี ้

1. ควรเพิ่มความระมดัระวังในการตรวจสอบและกลั่นกรองข้อความก่อนส่งข้อความ มีการทวนซ้ าข้อมลู 
เพื่อให้ผู้ส่งสารและผูร้ับสารมีความถูกต้องตรงกัน การใช้ภาษาควรใช้ภาษาที่มีความถูกต้องเข้าใจง่าย สุภาพไม่
ล่อแหลม และใช้การสื่อสารหลายวิธี เพื่อลดความผิดพลาดในการตดิต่อสื่อสารและสร้างความเข้าใจผดิ เป็นไปตาม
แนวคิดของ Szilagyi and Wallace (อ้างถึงใน วันชัย มีชาติ 2556, หน้า 152-155) เนื่องจากการสื่อสารที่ผดิพลาด
จะส่งผลกระทบต่อการบรรลุประสิทธิผลขององค์การเสมอการสร้างระบบการสื่อสารภายในองค์การที่ดีจึงเป็น
สิ่งจ าเป็นอย่างมาก หน้าท่ีประการหนึ่งของการจัดการและผู้บรหิารทุกองค์การจึงได้แก่ การจดัระบบการสื่อสาร
ตลอดจนการไหลของข้อมูลข่าวสารในองค์การและลดความผดิพลาด หรืออุปสรรคในการสื่อสาร ซึ่งสามารถท าได้
โดยการสรา้งทักษะการสื่อสารและจัดการกับการใช้สัญลักษณต์่างๆ ในการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง การลดความ
ผิดพลาดของการตดิต่อสื่อสารและการสร้างระบบการติดต่อสื่อสารที่ดีในองค์การมีหลายวิธี เช่น  1. การติดตามผล
และให้ข้อมูลย้อนกลับ เป็นวิธีในการตรวจสอบข้อมลูที่ส่งไปว่าผู้รับเข้าใจตรงกับผูส้่งเพียงไร 2. ใช้การสื่อสารหลาย
วิธี ท าให้การติดต่อสื่อสารมีความถูกต้องยิ่งข้ึนและช่องทางการสื่อสารหลายวิธีท าให้การตดิต่อสื่อสารมีความถูกต้อง
ยิ่งข้ึน 3. ให้ความสนใจกับภาษา ในการติดต่อสื่อสาร การเลือกใช้ศพัท์ ระดับของค าและความหมายของค าเป็น
วิธีการหนึ่งท่ีจะลดความผิดพลาดในการสื่อสารได้ การเลือกใช้ค าและระดับของภาษานี้จะเกีย่วข้องกับการท าความ
เข้าใจกับผู้ที่เราจะสื่อสารด้วยว่าควรใช้ภาษาในระดับใด 4. การฟังอย่างตั้งใจ (listen actively) เป็นการลด
ข้อผิดพลาดจากตดิต่อสื่อสาร การตั้งใจฟังจะท าให้ข้อมูลที่ผูส้่งสารตอ้งการจะส่งถึงผู้รับสารครบถ้วน ใน
ขณะเดียวกันขณะที่มีการฟังอย่างตั้งใจนั้นผู้รับสารจะสามารถคดิต่อและไตรต่รองสิ่งที่ได้ฟังและอาจมกีารสอบถาม
หรือท าความเข้าใจข่าวสารไดม้ากขึ้น นอกจากนี้การฟังอย่างตั้งใจจะท าให้เกิดความรู้สึกท่ีดีระหว่างผูท้ี่สื่อสารและ
เกิดการยอมรับกัน ซึ่งจะเป็นการพัฒนาระบบความสัมพันธ์ที่ดีในองค์การตามมาด้วย  
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2. ให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบสนับสนุนอุปกรณ์ในการสื่อสาร และช่วยเหลือค่าใช้จ่ายโทรศัพท์และ
อินเตอร์เนต็ เป็นไปตามแนวคดิของ สนธยา พลศรี (อ้างถึงใน ลัดดา รักจรรณยาบรรณ, 2557, หน้า 10-11) ได้
กล่าวว่า การพัฒนาวิธีการท างาน (Improving work methods) เป็นหน้าที่ส าคัญอย่างหนึ่งของหัวหน้างานใน
องค์การที่จะกระตุ้นให้พนักงานท่ีอยู่ในความดูแลเกิดการปรับปรุงวิธีการท างานของตนเอง โดยจัดเตรียมเครื่องมือ
หรืออุปกรณต์่างๆ ให้พร้อม บุคลากรผู้ปฏิบัติงานต้องมีเครื่องมือ หรืออุปกรณเ์พียงพอท่ีจะปฏิบัติงานท่ีได้รับ
มอบหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ   
 3. จัดให้มีการฝึกอบรมการใช้งานโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแอพพลิเคช่ันบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟนให้กับ
เจ้าหน้าท่ี เพื่อให้เจ้าหน้าทีม่ีความรู้ ความสามารถ และสามารถปฏบิัติงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ พร้อมให้
เจ้าหน้าท่ีค้นคว้าหาความรู้ทีเ่กี่ยวข้องกับภารกิจหน้าท่ีของหน่วยงาน หรือสอบถามข้อมลูจากเจา้หน้าที่ท่ีปฏิบัติงาน
โดยตรง เพ่ือให้สามารถตอบค าถามของประชาชนได้ถูกต้อง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรวรรณ ศิลมัฐ (2555) 
ได้ศึกษาเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคารออมสนิ สาขาแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบว่า 
แนวทางปรับปรุงแก้ไข ควรมีการอบรมความรู้ความสามารถ เพื่อให้พนักงานมีความพร้อมในการปฏบิัติงาน และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณชพล งามธรรมชาติ (2559) ได้ศึกษาเรือ่ง แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงานสายการผลิตบริษัท XYZ จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยการปฏิบตัิงาน ด้านความส าเรจ็ในการท างาน 
ทางหัวหน้าควรให้ความส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานในรูปแบบของการฝึกอบรม การสอนงาน 
(OJT) หรือการส่งไปดูงานท่ีบริษัทที่มีรูปแบบการผลติที่คล้ายกัน เพือ่เป็นการเสริมสร้าง ความรู้ ทักษะให้กับ
พนักงาน และจะท าให้พนักงานทุกคนเกิดการเรียนรู้ที่จะปฏิบัติงานได้มีประสิทธิภาพ  

4. ส่งเสรมิให้เจ้าหน้าทีม่ีความตื่นตัวเพื่อเตรยีมพร้อมรับการเปลีย่นแปลงด้านเทคโนโลยีและส่งเสริมให้
เกิดการเรียนรู้ในการใช้งานเทคโนโลยี เพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสทิธิภาพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ พนิดา หวาน
เพ็ชร (2555) ได้ศึกษาเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพการท างานดดยใ้้แนวคิดคคเ็็น กรีศึ กกษา แผนกบัช้ศคาาใ้้จาาย 
ผลการศึกษาพบว่าองค์กรทุกองค์กรควรมีการปลูกฝังนิสัยการค้นหาปัญหาเพื่อน ามาปรับปรุงอย่างตอ่เนื่อง
ตลอดเวลาให้กับพนักงานทุกคนในองค์กร เพราะการปรับปรุงให้ดีอยู่เสมออยา่งต่อเนื่อง ก่อให้เกิดประโยชน์กับ
องค์กรและกับตัวพนักงานเอง รวมถึงท าให้พนักงานรู้จักการปรับตวัไปตามการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นทุก ๆ วันใน
สังคมปัจจุบันนี้  และเป็นไปแนวคดิการปรับเปลีย่นกระบวนทัศน์ วัฒนธรรม และค่านิยมของระบบราชการไทย ของ 
ส านักงาน ก.พ. (อ้างถึงใน วรัชยา ศิริวัฒน์, 2561, หน้า 68-69) ที่ได้กล่าวว่า ค่านิยมที่พึงประสงค์ของข้าราชการ
ไทย คือรู้ทันโลก ปรับตัวทันโลก หมายถึง การปรับตัวทันโลก ทันเหตุการณ์ พัฒนาระบบราชการให้เป็นเลิศในการ
บริการ เช่น น าวิทยาการสมยัใหมม่าช่วยในการปฏิบัติงาน แสวงหาแนวทางใหม่ๆมาปรับปรุงการปฏบิัติงาน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้วยโทรศัพท์สมาร์ทโฟน : ศึกษากรณสี านักงานเขต
หลักสี่ มีข้อเสนอแนะดังนี้ 

1. ควรมีการจดัการความรู้หรือการฝึกอบรมการใช้โทรศัพทส์มาร์ทโฟนและแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์
สมาร์ทโฟน เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีภายในองค์การมีความรู้ ความสามารถในการใช้งาน และท าให้การปฏิบตังิานของ
เจ้าหน้าท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

2. การติดต่อสื่อสารบนโทรศัพท์สมาร์ทโฟนในปัจจุบันมคีวามรวดเรว็ข้ึน เจ้าหน้าท่ีจึงควรตรวจสอบและ
กลั่นกรองข้อมูลตา่งๆให้มีความถูกต้องก่อนส่งข้อความ และควรใช้ภาษาที่ถูกต้อง สุภาพ เพื่อลดปัญหาการ
ติดต่อสื่อสารทีผ่ิดพลาดที่อาจก่อให้เกิดปัญหาต่อตนเองและองค์การ 
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3. หน่วยงานที่รับผิดชอบควรให้การสนับสนุนค่าใช้จ่ายในการใช้งานอินเตอร์เนต็บนโทรศัพทส์มาร์ทโฟน 
หรือจัดให้มโีทรศัพท์สมาร์ทโฟนสว่นกลาง เพื่อลดค่าใช้จ่ายของเจ้าหน้าท่ี และท าให้เจ้าหน้าท่ีปฏิบัตงิานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการของผู้บริหารและประชาชนได้อย่างรวดเร็ว  

4. เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏบิัติงานควรรู้จักการปรับตัวไปตามการเปลีย่นแปลงที่เกิดขึ้นในสังคมปัจจุบัน และควร
ปฏิบัติงานด้วยใจรักและพร้อมที่จะปฏิบัติงานตลอดเวลา โดยค านึงถึงประโยชน์ขององค์การและประชาชนเป็น
ส าคัญ  
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