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บทคัดย่อ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ที่มาใช้บริการที่ส านักงานเขตพ้ืนที่

การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 มีวัตถุประสงค์ดังนี้ คือ 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการที่ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 และ 2) เพ่ือน าข้อมูลที่ได้เป็นแนวทาง                   
ในการพัฒนาให้บริการแก่ผู้มารับบริการ  

 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ โรงเรียนในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  จ านวน 117 โรง ได้แก่ ผู้อ านวยการสถานศึกษา ครูผู้สอนและ
บุคลากรทางการศึกษาของโรงเรียน โดยเลือกแบบเจาะจงโรงเรียนละ 4 คน จ านวน 500 คน เครื่องมือ  
ที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพและความเชื่อมั่นในการให้บริการ  
สถิติพ้ืนฐานที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉลี่ย ( ) และการใช้ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D 
 

 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียที่มาใช้บริการที่ส านักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 อยู่ในระดับมากและมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้านคุณภาพ
และความเชื่อมั่นในการให้บริการ ดังนั้นข้อมูลที่ได้เป็นแนวทางพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ       
ให้ดียิ่งขึ้น ประกอบด้วย 2 ด้าน คือ 1) ด้านผู้ให้บริการ และ 2) ด้านระบบการบริการ  
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กิตติกรรรมประกาศ 

 

งานวิจัยการศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการ      
ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 การวิจัยนี้เป็นการพัฒนางานประจ าสู่
งานวิจัย (R2R : Routine to Research) โดยใช้ชุมชนแห่งการเรียนรู้ทางวิชาชีพในกลุ่มงานอ านวยการ 
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 เป็นฐานในการสังเกตปัญหา วิเคราะห์และ
ออกแบบ แนวทางการแก้ไข และพัฒนางานหาวิธีที่ดีที่สุดในการพัฒนางาน 

 

ขอขอบคุณ นายสุพจน์ มณีรัตนโชติ ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
นราธิวาส เขต 2 ที่ให้การสนับสนุนในการด าเนินการ อีกทั้งผู้เชี่ยวชาญที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบ
เครื่องมือวิจัยและ ขอขอบคุณ นางฮาซานะ บินมะอุง ที่ให้ค าแนะน าระเบียบวิธีวิจัย เพ่ือเป็นประโยชน์  
ต่อการพัฒนางานในครั้งนี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารจัดการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 11 ความวา “สวนราชการมีหนาที่พัฒนาความรูในสวนราชการ เพ่ือใหมีลักษณะเปนองคกร     
แหงการเรียนรูอยางสม่ําเสมอ โดยตองรับรูขอมูลขาวสารสามารถประมวลผลความรูในดานตางๆ         
เพ่ือนํามาประยุกตใชในการปฏิบัติราชการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเหมาะสมตอสถานการณ      
รวมทั้งตองสงเสริมและพัฒนาความรูความสมารถสรางวิสัยทัศน และรับเปลี่ยนทัศนคติของขาราชการ   
ในสังกัด ใหเปนบุคลกรที่มีประสิทธิภาพและมีการเรียนรูรวมกัน” ดังนั้น การใหบริการประชาชนใหไดรับ
ความพึงพอใจสูงสุดเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร ทุกแหงทั้งภาครัฐและเอกชน ตางก็แขงขันการบริการ
เพ่ือสรางความพึงพอใจแกประชาชนหรือ ลูกคาใหไดรับความพึงพอใจในการใหบริการสูงสุด เริ่มตั้งแต
รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการในป 2545 เปนตนมารัฐบาลไดดําเนินการเรงรัดใหหนวยงานของรัฐ   
ทุกองคกรมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกประชาชนใหไดรับการบริการที่ดี จะเห็นไดจากการ      
ที่หนวยงานภาครัฐ เริ่มดําเนินการปรับปรุงระบบการใหบริการแกประชาชนตางๆ ดานความสะดวก,     
ความรวดเร็ว ยุติธรรมตางๆ โดยการลดขั้นตอนในการทํางาน การอํานวยความสะดวกแประชาชน    
เพ่ือใหประชาชนไดรับการบริการที่พึงพอใจตอหนวยงานภาครัฐอยางสูงสุด  
 

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 เปนหนวยงานท่ีมีภารกิจหลัก           
ในการจัดการศึกษาตามนโยบายใหมีประสิทธิภาพ มีหนวยงานในสังกัด และนอกสังกัดเขามารับบริการ     
เปนจํานวนมาก จึงไดมีการดําเนินงานตามนโยบายตนสังกัด และดําเนินงานตามสภาพปจจุบัน ปญหา     
และความตองการของโรงเรียนในสังกัด เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการและ         
ผูมีสวนไดสวนเสียใหไดรับการบริการที่ดี และประโยชนสูงสุดตอนักเรียน ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญ
ประการหนึ่งท่ีชวยใหประสบความสําเร็จโดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานที่เก่ียวกับการใหบริการ            
ผูใหบริการควรจะตองใหความสําคัญในเรื่องความพึงพอใจเปนอันดับแรก เพ่ือที่จะสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูมาใชบริการ ดังนั้นผูบริการที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึงถึงปจจัยและ
องคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบตัิงานและผูมาใชบริการ  
 

          สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 มีการแบงสวนราชการภายใน  
ตามราชกิจจานุเบกษา เลมที่ 134 ตอนพิเศษที่ 295 ง ประกาศ ณ วันที่ 29 พฤศจิกายน 2560 
ประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การแบงสวนราชการภายในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา        
พ.ศ. 2560 ขอ 6 ใหแบงสวนราชการภายในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ไวดังตอไปนี้ คือ         
กลุมอํานวยการ หนวยงานตรวจสอบภายใน กลุมบริหารการเงินและสินทรัพย/พัสดุ กลุมนโยบายและแผน 
กลุมนิเทศติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา กลุมบริหารงานบุคคล กลุมสงเสริมการจัดการศึกษา 
กลุมสงเสริมทางศกึษาทางไกลฯ กลุมพัฒนาบุคลากร และกลุมกฎหมายและคดี เพ่ือเปนการใหบริการ
และอํานวยความสะดวกในการใหบริการ กลุมอํานวยการไดมอบหมายใหบุคลากรในสํานักงาน
ปฏิบัติงาน และกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบ โดยสรุปคือ มีบุคลากรจํานวนทั้งสิ้น 27 คน ขาราชการ 
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ตําแหนงนักจัดการงานทั่วไป จํานวน 3 คน ขาราชการตําแหนงธุรการ จํานวน 1 คน  พนักงานราชการ 
จํานวน 7 คน ลูกจางประจํา จํานวน 7 คน ลูกจางชั่วคราว จํานวน 9 คน มีอํานาจหนาที่ในงานหลักๆ 
คือ ปฏิบัติงานสารบรรณสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษา ดําเนินการเก่ียวกับงานชวยอํานวยการ 
ดําเนินการเก่ียวกับอาคารสถานที่ สิ่งแวดลอม และยานพาหนะ จัดระบบบริหารงาน การควบคุมภายใน 
และพัฒนาองคกร ประชาสัมพันธ เผยแพรกิจการ ผลงาน และบริการขอมูลขาวสาร ดําเนินการเลือกตั้ง
และสรรหากรรมการและอนุกรรมการ ประสานสงเสริมการจัดสวัสดิการ และสวัสดิภาพ ปฏิบัติหนาท่ี
อ่ืนที่ เ ก่ียวของกับกิจการภายในของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาที่มิใชงานของสวนราชการ            
ใดโดยเฉพาะ ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนงานของหนวยงานอ่ืนที่เก่ียวของหรือที่ไดรับมอบหมาย
ในการนีผู้วิจัยและคณะ จึงไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของเรื่องในการใหบริการดานตางๆ ใหแกโรงเรียน
ในสังกัดที่มารับบริการที่สํานักงานเขตที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ซึ่งมีจํานวน 5 อําเภอ 
ไดแก อําเภอตากใบจํานวน 31 โรง อําเภอแวง 27 โรง อําเภอสุไหงโก-ลก 13 โรง อําเภอสุไหงปาดี 31 โรง 
และอําเภอสุคิริน 15 โรง รวมทั้งหมด 117 โรง เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจในการใหบริการ ทั้งนี ้   
เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการดานตางๆที่กลาวมาขางตน 
และใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ ตลอดจนสรางภาพพจนที่ดีใหกับสํานักงานเขตพื้นท่ี
การศกึษาประถมศกึษานราธิวาส เขต 2 ตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2          
2.เพื่อนําขอมูลที่ไดไปพัฒนาในการใหบริการแกผูมารับบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่

การศกึษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
 

คําถามในการวิจัย 
 1.ความพึงพอใจในการใหบริการ ของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  
อยูในระดับใด 
 2.แนวทางในการพัฒนาการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
นราธิวาส เขต 2 เปนอยางไร 
 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 1.ขอบเขตเนื้อหา 

   ขอมูลที่ใชในการตอบแบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ดาน ประกอบดวย 1.ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนการใหบริการ 2.ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.ดานคุณภาพและ      
ความเชื่อมั่นในการใหบริการ 
 2.ขอบเขต/กลุมตัวอยาง  

ผูอํานวยการสถานศึกษา ครูและบุคลากรทางการศึกษา ของโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 จํานวน 117 โรง โรงละ 4 คน จํานวนผูตอบแบบสอบถาม    
ทั้งหมด 500 คน 

 
 



3 

 

 3.ขอบเขตดานพื้นท่ี  
โรงเรียนในสังกัด สพป.นราธิวาส เขต 2 ที่รับผิดชอบทั้งหมด 5 อําเภอ ไดแก อําเภอแวง 

อําเภอตากใบ อําเภอสุครินิ อําเภอสุไหงปาดี และอําเภอสุไหงโก-ลก 
 4.ขอบเขตดานเวลา 

ตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2562  ถึงเดือนเมษายน 2563 
   

นิยามคําศัพทเฉพาะ 
          1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 หมายถึง ความรูสึกที่ดีที่ชอบหรือที่ประทับใจท่ีเกิดขึ้นจากการไดสัมผัส 
หรือไดรับประโยชนจากสิ่งนั้นของบุคคลท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
นราธิวาส เขต 2          

 2. ความตองการของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการ หมายถึง ความตองการของ
ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการตอสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

3. ผูบริหารสถานศึกษา หมายถึง ผูอํานวยการโรงเรียน ในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศกึษานราธิวาส เขต 2 
          4. ผูมีสวนไดเสีย หมายถึง ผูที่มารับบริการที่สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
นราธิวาส เขต 2 ซึ่งประกอบดวย ผูบริหารสถานศึกษา ครแูละบุคลากรในสถานศึกษา จํานวน 117 โรง   
          5. การบริการ หมายถึง เปนการบริการ และอํานวยความสะดวกใหผูมารับบริการใหมีความถูกตอง รวดเร็ว 
บริการด ีมีความรับผิดชอบ ตามคานิยามของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
 

ประโยชนของการวิจัย 
1. สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 มีขอมูลสารสนเทศดานการใหบริการ

ความพึงพอใจตอบุคลากรของโรงเรียนในสังกัด เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงใหผูมารับบริการ        
มีความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

2.เพื่อนําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาใชใหเกิดประโยชนแกการบริหารจัดการสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 โดยใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการใหบริการของ
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
         3.เพ่ือเสริมสรางการใหบริการมีคุณภาพ สามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ  
ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบรกิารและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของสํานักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 มีแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ ดังนี้  

-แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ(Service Quality)   
-แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ(Satisfaction) 
-งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ(Service Quality)  
ความหมายชองการบริการ มีผูใหความหมายและคําจํากัดความของคําวาบริการไวหลาย

ความหมายดังนี ้
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน(2553) ไดกลาววา บริการ หมายถึง สิ่งที่ไมมีตัวตน จับตองไมไดและ 

เปนสิ่งท่ีไมถาวร เปนสิ่งท่ีเสื่อมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผูใหบริการโดย    
สงมอบการบริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือลูกคา เพ่ือใชบริการนั้นๆ โดยทันที่หรือภายในระยะเวลา
เกือบจะทันที่ที่มีการใหบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการสงมอบสินคา      
ที่ไมมีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําสูความพึงพอใจได 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2550) ไดกลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝาย
หนึ่งโดยสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผูรับบริการไมสามารถนําไปครอบครองได 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2550) ไดกลาววา บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําที่ฝายหนึ่ง
เสนอใหกับฝายหนึ่ง โดยเปนสิ่งจับตองไมไดและไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 
 Kotler (2010) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใดๆ ที่บุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอ 
ใหอีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งไมสามารถจับตองได ไมไดสงผลถึงความจําเจาของสิ่งใด โดยมีเปาหมายและความตั้งใจ
ในการสงมอบบริการนั้น ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตน 
 กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทําที่ฝายหนึ่งนําเสนอใหกับ     
อีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกลาวอาจจะเก่ียวของกับสินคาที่มีสามารถจับตองได หรือไมสามารถ    
จับตองได เพ่ือเปนการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดตาม     
ความคาดหวัง หรือมากกวาความคาดหวัง 

ความหมายของคุณภาพบริการ  
        เนื่องจากการบริการเปนงานที่ไมสามารถจับตองได จึงเปนการยากที่จะทําการประเมินคุณภาพ
ของการบริการ แตนักวิชาการหลายๆทานไดใหคํานิยามและแนวทางในการประเมินคุณภาพของการบริการ
ไวนาสนใจ ดังนี ้
 Douglas (2007) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) หมายถึง ทัศนคติ
ที่เกิดขึ้นในระยะยาวเก่ียวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความตองการ หมายถึง 
สิ่งที่ลูกคาตองการหรือหวังไว ไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา หมายถึง 
บริการที่ลูกคาไดรับดีกวาที่หวังไว ทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

Etzel (2014) กลาววาการจัดการคุณภาพบริการขององคกรนั้นควรจําคํานึงถึง 
  1.การตั้งความหวังของผูบริโภค 
  2.ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุมลูกคาเปาหมาย 

 3.พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเหนือกวาระดับความคาดหวังของผูบริโภค  
กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เปนหนทางหนึ่ง    

ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จทามกลางการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อธุรกิจที่ใหบริการมีรูปแบบ    
การใหบริการที่คลายคลึงกันและตั้งอยูในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเนนคุณภาพการบริการจึงเปนวิธีที่จะ
สรางความแตกตางใหองคกรได และความแตกตางนี้จํานํามาซึ่งการเพ่ิมพูนของผูบริโภค 

พาราสุรามาน เซทเฮเมท และแบรรี ่ (Parasurman, Zaithamal&Berry,1994  อางถึงในภูษิต  
สายกิ้มซวน,2550,sohk 18-20) กลาววา หลักการบริการที่ดี ตองประกอบดวย 

1.ความเชื่อมั่นไววางใจ บริการนั้นจะตองมีความถูกตอง มีความแมนยําและเหมาะสม
ตัง้แตครั้งแรก รวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ คือการบริการทุกครั้งจะตองไดผลเชนเดิมทําใหผูมารับบริการ
รูสึกวาผูใหบริการเปนที่พ่ึงได เชน มีความถูกตองแมนยําในการวินิฉัย 

2.สมรรถภาพในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีทักษะและความรูความสามารถใน
การบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได เชนแพทยมีความเชี่ยวชาญใน  
การรักษาโรคเภสัชกรมีความเชี่ยวชาญในเรื่องเก่ียวกับยา ฯลฯ หรือบุคคลอ่ืนๆ มีความรูความสามารถ  
ในสาขาของตนและสามารถนํามาใชในการบริการไดอยางเต็มที่ 

3.ความสามรถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ ผูใหบริการจะตอง
มีความพรอมและเต็มใจใหบริการสามารถตอบสนองความตองการดานตางๆของผูมารับบริการให
ทันทวงที เชน โรงพยาบาล มีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการสามารถตอบสนองความตองการ
ดานตางๆของผูมารับบริการใหทันทวงที เชนโรงพยาบาลมีความพรอมที่รับผูปวยจากเหตุการณ
ฉุกเฉินตางๆไดอยางรวดเร็ว 

4.ความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการที่เก่ียวของกับการใหบริการ
จะตองมีความสุภาพ มีการเอาใจใสและเห็นใจผูมารับบริการ รวมทั้งตองมีมารยาทการแตงกายและ
วาจาที่เหมาะสม 

5.การเขาถึงบริการ ผูมารับบริการจะตองเขาถึงการบริการไดงาย และไดรับความสะดวก
จากการบริการ รวมทั้งการบริการตองกระจายอยางทั่วถึง 

6.ความนาเชื่อถือ เกิดจากความซื่อสัตย ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของ   
ผูใหบริการที่มีตอการผูรับบริการซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่สุด 

7.การสื่อสาร ผูใหบริการควรมีการใหขอมูลดานตางๆที่เกี่ยวของที่ผูมารับบริการพึงทราบ
และประสงคทราบ 

8.ความมั่นคงปลอดภัยเปนความรูสึกที่มั่นใจในความปลอดภัยในทรัพยสิน รวมทั้ง
ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตางๆ 
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9.ความเปนรูปธรรมของการบริการ ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้น
อยางชัดเจนและงายข้ึน 

10.ความเขาใจและรูจักผูมารับบริการ ผูใหบริการควรจะมีความเขาใจ และรูจัก    
ผูมารับบริการของตนเองดวย 
 

เกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ 
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดกลาวถึงหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไวดังนี้
  1.การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง การที่ผูใหบริการสามารุใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
ลูกคาสามารถเขาถึงการบริการไดงาย ธุรกิจจึงตองคํานึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน ดานทําเลที่ตั้ง
สถานติดตอเวลา ขั้นตอนของการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อไมใหลูกคาตองเสียเวลารอนาน เพราะอาจทําให
ลูกคาเกิดความรูเบื่อ และเปลี่ยนไปใชบริการจากที่อ่ืน 

2.ความพึงพอใจของลูกคา (Satsfaction) คือเปาหมายที่สําคัญที่สุดของการบริการ 
หากผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาจะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
  3.ความคาดหวังของผูใชบริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกตางของลักษณะ
ลูกคาแตละราย ซึ่งลูกคาอาจจะมีความคาดหวังตอการบริการที่แตกตางกันออกไป ดังนั้นลูกคายอมมี
ความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีแตกตางกัน 
  4.การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการบอกใหลูกคาไดรับทราบถึงรายละเอียด
ของสินคาและบริการตางๆโดยการใชภาษาเพ่ือใหลูกคาเขาใจงาย 
  5.ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ความพรอมเปนประสิทธิภาพของ           
การใหบริการ ซึ่งจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการนั้นๆ 
  6.ความรูของผูใหบริการ (Knowledge and competence) ความรู ความสามารถและ
และความชํานาญของผูใหบริการจะเปนสิ่งหนึ่งที่สามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได 
  7.คุณคาของการใหบริการ (Value) คุณคาของงานบริการข้ึนอยูกับสิ่งที่ลูกคาไดรับ  
การบริการ กลาวคือลูกคาจะเกิดความรูสึกประทับใจ และไมเสียดายที่จะจายเงินคาบริการ เมื่อลูกคา
ไดรับการบริการตรงตามที่คาดหวัง 
  8.ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ําใจของพนักงาน ความจริงใจ 
และรูสึกยินดีที่จะตอนรับลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจทีจ่ะไดรับ 
  9.ใหความสนใจลูกคา (Interest) การใหความสนใจและเอาใจใสตอลูกคานั้น     
เปนสิ่งจําเปน ไมวาลูกคาจะเปนใคร ตองดูแลเอาใจใสเขาอยาทําใหลูกคาถูกทอดทิ้งไมไดรับการเอาใจใส
จากพนักงาน 
  10.ความเชื่อถือได (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผูใหบริการมีการบริการที่ดี   
มีการไดรับรางวัลหรือการบอกตอลูกคาที่เคยมาใชบริการ สรางความนาเชื่อถือโดยการบริการ     
ตามมาตรฐานท่ีสม่ําเสมอจะสามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในการบริการ 
  11.ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบริการอยางถูกตอง
สม่ําเสมอเทาเทียมกับลูกคารายอ่ืนๆ ซึ่งจะทําใหลูกคาจะเกิดความไววางใจเมื่อกลับมาใชบริการอีกครั้ง 
  12.การตอบสนองลูกคา (Response) หมายถึงการใหบริการตอบสนองทันที     
เมื่อลูกคาตองการใชบริการ หรือเมื่อเกิดปญหาก็สามารถตอบขอซักถามไดอยางรวดเร็ว ปญหาตางๆ
ไดรับการแกไขอยางถูกตอง 
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  13.ความปลอดภัย (Security) ผูใชบริการจะตองไดรับความปลอดภัยในการบริการ    
ไมเสี่ยง ไมเกิดปญหาตางๆ ตามมาภายหลัง ไมผิดพลาดจาการทํางานของพนักงานใหบริการ 
  14.การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) ผูใหบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา ถาผูใหบริการเขาถึงความตองการของลูกคาตองการมาตอบสนองเขาได        
ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 
 ชัชวาล อรวงศศุภทัต.(2557) กลาววา สวนแนวคิดพื้นฐานเรื่องคุณภาพการใหบริการ
เปนแนวคิดที่ไดรับการเสนอไวโดยโครนินและเทเลอร (Cronin and Taylor,1992) ในทัศนะของนักวิชาการ
ทั้งสองทาน ความพึงพอใจหรือไมพอใจเปนเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณของผูรับบริการ
ไดรับบริการ กับความคาดหวังที่ผูรับบริการนั้นมีชวงเวลาที่มารับบริการ และเปนสิ่งท่ีชวยใหสามารถ
วัดคุณภาพการใหบริการได สวนคุณภาพการใหบริการในมุมมองเชิงการตลาดคอรดับเปลสก้ี รัสท และ
ซารฮอริก (Cordupleski,Rust,and Zahorik,1993) ไดใหคําจํากัดความไววาคุณภาพการใหบริการเปนสวนขยาย
ของบริการ กระบวนการ และองคกรที่ใหบริการ ที่สามารถตอบสนองหรือทําใหเกิดความคาดหวังของ
บุคคล แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการใหบริการผานกรอบการมองดานความพึงพอใจตอการใหบริการนี้ 
ไดรับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกทานหนึ่งคือบิทเนอร (Bitner,1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได
เคยทําการศึกษาไววาคุณภาพการใหบริการสามารถวัดโดยผานความพึงพอใจของผูรับบริการได 
  สรุปไดวา หลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการจะประสบผลสําเร็จตอง
ประกอบดวย คือ การเขาถึงลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา ความคาดหวังของผูใชบริการ การติดตอสื่อสาร 
ความพรอมในการใหบริการ ความรูของผูใหบริการ คุณคาของการใหบริการ ความสุภาพออนโยน   
ใหความสนใจลูกคาความเชื่อถือได ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การรูจักและ
เขาใจลูกคา 
 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ(Satisfaction) 
ความหมายของความพึงพอใจ 
Vroom (1964) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม 

ในสิ่งนั้น ทฤษฏีดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดง  
ใหเห็นถึงสภาพ ความไมพึงพอใจนั้นเอง 

Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก   
ที่เกิดจาการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวา
ที่คาดหวัง 

Spector (1987) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ผลลัพธที่ไดจากกระบวนการประเมินผลการเปรียบเทียบ
ความแตกตาง ระหวางสิ่งที่แตละบุคคลคาดหวัง และผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริง 

Kotler & Armstrong (2008) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลตอสินคา หรือการบริการ 

Gronroos (1990) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ          
(1) องคประกอบดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคา หรือการบริการคือ การที่ผูรับบริการจะรับรูไดวา
สินคาหรือการบริการที่ไดรับมีลักษณะตามคํามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือการบริการแตละประเภท
ตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด จึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 
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(2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการคือ ผูรับบริการจะรับรู        
วาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด     
ในการที่จะสงมอบบริการใหลูกคา สิ่งเหลานี้จึงเก่ียวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค   
ไดอยางแทจริง   

ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2553) ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกของบุคคลที่มีตอการทํางาน 
ในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลที่เปน  
ความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรนมีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจและ
สิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมทั้งสงผลตอความสําเร็จและ
เปนไปตามเปาหมายของสํานักงาน 

ผุสดี แสงหลอ(2555,หนา 14)ไดกลาวไววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกรวมของบุคคล
ที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงมั่นที่
ทํางาน มีขวัญและกําลังใจ สิ่งเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมทั้งสงผล
ตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายของสํานักงาน 
          จิตตินันท เดชคุปต และคณะ(2555) กลาววาความพึงพอใจเปนภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึก ในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งที่ไดรับจาการบริการโดยไมวา
จะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรับรูสิ่งท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 
          รัชนี ทีปกากร (2556,หนา26) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจคือ ความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดีของ
บุคคลเปนไปตามความคาดหวังหรือมากกวาสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งจะทําใหเกิดความกระตือรือรนและสรางสรรค
สิ่งที่ดีงามตอไป     

จากความหมายทั้งหมด สรุปไดวา ความพึงพอใจจึงเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นภายหลังจาก      
ที่ไดรับประสบการณหรือการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและ
ไดรับผลตอบแทนซึ่งรวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนเปาหมายขององคกร 
 

ทฤษฎีความพึงพอใจ(Satisfaction) 
ชลลี่ (Shelli,1995,P.9 อางถึงในปราการ กองแกว,2546,sohk17) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความ  

พึงพอใจ สรุปไดวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 
ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวทําใหความรูสึกที่มีระบบยอนกลับและความสุขนี้
สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึก   
ที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกในทางบวกอื่นๆความรูสึกทางลบ 
ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึก
ทั้งสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึก
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ 

ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ัน ของมาสโลว (Maslow,1970 อางถึงในรังสรรคฤทธิ์ผา,2550,  
sohk 23) 

มาสโลว (Maslow) ไดเรียงลําดับสิ่งจูงใจ หรือความตองการของมนุษยไว 5 ระดับโดยเรียงลําดับ
ขั้นของความตองการไวตามความสําคัญ ดังนี้ 

1.ความตองการพ้ืนฐานทางสรีระ 
2.ความตองการความปลอดภัยรอดพนอันตรายและมั่นคง 
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3.ความตองการความรัก ความเมตตา ความอบอุน การมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ 
4.ความตองการเกียรติยศชื่อเสียง การยกยอง และความเคารพตัวเอง 
5.ความตองการความสําเร็จดวยตนเอง 

 

ความสําคัญของความพึงพอใจ 
อรสิริ วามะขันธ (2557,หนา 18) กลาววา ความสําคัญของความพึงพอใจท่ีมีตอการปฏิบัติงาน 

ไดรับผลตอบสนองในสิ่งที่เขาตองการ คือ ผลที่เกิดขึ้นผูปฏิบัติงานเกิดความสามัคคีรวมมือรวมใจ 
เขาใจอันดีตอกัน สรางสรรคซื่อสัตย จงรักภักดี รวมพลังปญหาในองคการรวมกันชวยเหลือเก้ือหนุน
ใหกฎระเบียบสามารถควบคุมความประพฤติของผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัยอันดีจากการท่ีมี
ผูใหความหมายของความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไวดังกลาวขางตนพอสรุปไดวา 
ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานคือผลที่เกิดข้ึนทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความรัก ความสามัคค ี
รวมมือรวมใจเขาใจอันดีตอกัน สรางสรรค ซื่อสัตย จงรักภักดี รวมพลังขจัดปญหาในองคการรวมกัน
ชวยเหลือเก้ือหนุนผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัยอันดี สงผลใหเพ่ิมความสนใจ ความกระตือรือรน
ในการปฏิบัติงานและเพ่ิมผลในการผลิตสูงขึ้น 
  จากการที่มีผูใหความหมายของความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไวดังกลาว
ขางตนพอสรุปไดวา ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานคือผลที่เกิดข้ึนทําใหผูปฏิบัติงาน
เกิดความรัก ความสามัคคี รวมมือรวมใจเขาใจอันดีตอกัน สรางสรรค ซื่อสัตย จงรักภักดี รวมพลัง
ขจัดปญหาในองคการ รวมกันชวยเหลือเกื้อหนุนผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัย สงผลใหเพ่ิมความสนใจ 
ความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานและเพ่ิมผลในการผลิตสูงยิ่งข้ึน 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของดานความพึงพอใจและงานการใหบริการ 
 ภานุเดช เพียรความสุข (2558) เป็นการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการ

ของสํานักสงเสริมวิชาการ และงานทะเบียน และหาความสัมพันธระหวางปจจัยเก่ียวกับการใหบริการ  
กับความพึงพอใจของ นักศึกษาในการใหบริการ รวมถึงปจจัยที่มีสงผลตอความพึงพอใจของนักศึกษา
เก่ียวกับการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฎอุบลราชธานี 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ปการศึกษา 2558 จํานวน 400 คน กําหนดขนาดของ กลุมตัวอยาง 
โดยใชสูตรของ Yamane (1973 : 887,อางถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล 2546 : 135) โดยกําหนดใหระดับความคลาดเคลื่อน
เทากับ 0.05 

ชมพูนุช ตันพานิช และคณะ (2555) ไดศึกษาการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและ           
งานทะเบียน โดยมีวัตถุประสงคคือ ศึกษาการพัฒนาการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและ  
งานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม และขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น โดยเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 
Random Sampling) ในการสุมตัวอยางไดตัวอยางทั้งหมด 385 คน ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับการประเมิน
การใหบริการของผูใชบริการตางๆ ของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน โดยภาพรวมการใหบริการ  
อยูในระดับนอย-ปานกลาง 2) คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความ คิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนา
ใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียนในท้ัง 7 ดาน พบวานักศึกษามีความคิดเห็น
เก่ียวกับการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานความเสมอภาค
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ในการใหบริการ มีรองลงมาคือ ดานความรวดเร็วในการใหบริการดานความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ 
ดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ดานความเสร็จสมบูรณของ การใหบริการกับดานความกระตือรือรน  
ในการใหบริการ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาทุกปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธทางสถิติที่ระดับ 
0.05 นอกจากนี้ นักศึกษายังไดเสนอแนะใหหนวยงานพัฒนาการใหบริการโดยภาพรวม สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใหบริการอยูในระดับดี  

อุไรวรรณ สมบัติศิริ (2557) การศึกษาความพึงพอใจการใหบริการของบุคคลในหนวยงาน 
เพ่ือทราบความแตกตางของความพึงพอใจการใหบริการของบุคลากรในหนวยงาน สังกัดสํานักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร กลุมตัวอยางจํานวน 180 คน แบงเปนบุคลากร
สายสนับสนุน บุคลากรสายวิชาการ นักศึกษา และอ่ืนๆ เครื่องการวิจัย แบบสอบถาม 1 ฉบับ สถิติที่ใช 
ในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ (%) คาเฉลี่ย ( ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) ผลการวิจัย

พบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใชการบริการในหนวยงานกอลกลางมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 38.8 
รองลงมาเปนกองคลัง คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 26.6 กองนโยบายและแผนมีคาเฉลี่ยเทากับ 10 กอง
บริหารงานบุคคลมีคาเฉลี่ยเทากับ 15 และกองพฒันานักศึกษามีคาเฉลี่ยเทากับ 9.4 ตามลําดับ และพบวา

ความถี่ของการใชบริการหนวยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดีโดย1-5 ครั้ง/สัปดาห คิดเปนคาเฉลี่ย 
18.8 ความถี่ 11-15 ครั้ง/สัปดาห คิดเปนคาเฉลี่ย 8.3 และมากกวา 16 ครั้ง/สัปดาห คิดเปนคาเฉลี่ย
เทากับ2.2 ตามลําดับ ในการใหบริการของหนวยงานพบวาดานกระบวนการ/ข้ันตอนใหบริการ       
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการใหบริการของเจาหนาที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และดานคุณภาพการใหบริการ มีความพึงพอใจ  
อยูในระดับมาก 
 ปณณวัชร  พัชราวลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 2559, การศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและ
การรับรู ภาพลักษณธนาคารที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารเฉพาะกิจในเขตกรุงเทพมหานคร 
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและทดสอบความตรงของเนื้อหาและความนาเชื่อถือ
ดวยวิธขีองครอนบารค ตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ประชาชนทั่วไปผูใชบริการ โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบสะดวก มีจํานวน 30 คน ไดรับความเชื่อม่ัน 0.955 โดยแจกกับประชาชนทั่วไปผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน และมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิสถิติท่ีใช
ในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอางองิท่ีใชในการทดสอบ สมมติฐานทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.5 ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด มีจํานวน 400 คน เปนเพศชาย 164 คน และเปนเพศหญิง 236 คน สวนใหญมีอายุ 20–30 ป 
จํานวน 248 คน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 242 คน มีสถานภาพของผูมารับบริการเปนพนักงาน บริษัทเอกชน 
จํานวน 162 คน มีรายได 15,001–25,000 บาท/ เดือน จํานวน 171 คน และรูจักธนาคารออมสินมากที่สุด 
288 คน ไมรูจักธนาคารเพือ่การนําเขา และสงออกมากที่สุด 112 คน ผลการวิเคราะหพบวา ความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานสงผลตอ ความภักดีของผูใชบริการธนาคารเฉพาะกิจ 
เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ความนาเชือ่ถือ ความม่ันใจ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม ดานความใสใจ 
และดานการตอบสนองความตองการของลูกคา สงผลตอความภักดีในการใชบริการของลูกคาผูใชบริการ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผุสดี แสงเสนาะ (2556) การศึกษาในครั้งนี้เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชน
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง 
จังหวัดจันทบุรี  2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษี 
ขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ซึ่งจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือประชาชนผูเสียภาษี
ขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี จํานวน 282 คน เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัย คือแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวน
ตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ที่ผูวิจัยสรางข้ึนมีคาความเชื่อม่ัน เทากับ .91 สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบคาที (T-Test) และการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ผลการวิจัยพบวา 1) ประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน 
โดยรวมอยูในระดับสูงเรียงลําดับคาสูงสุดไปหาคาต่ําสุด ดังนี้ ดานกระบวนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่   
ผู ใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัด
จันทบุรี พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การใหบริการ งานจัดเก็บภาษีในเขตพ้ืนที่องคการบริหารสวนตําบลตะปอน ในดานขั้นตอนการบริการ 
ดานเจาหนาทผีูใหบริการ ดานสิง่อํานวยความสะดวกแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 4 ระดับ .05 

สุวัฒน บุญเรือง (2556, บทคัดยอ) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาล
ตําบลสุนทรภู อําเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ
บริการดานกระบวนการใหบริการในภาพรวมอยูระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากรายขอในเรื่อง
บริเวณภายในสํานักงานสะอาด สวยงาม บริเวณภายภายในสํานักงานมีแสงสวาง 34 เพียงพอ และ
ความเพียงพอของที่นั่งสําหรับผูมารับบริการ สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวมอยูในระดับพึง
พอใจมาก และความเพียงพอของที่นั่งสําหรับผูมารับบริการ สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวม 
อยูในระดับพึงพอใจปานกลางโดยมีความพึงพอใจมากรายขอในเรื่องเจาหนาที่พูดจากับผูมารับบริการ
อยางสุภาพ นิ่มนวล เจาหนาที่มีความซื่อสัตยตอการปฏิบัติงาน และพึงพอใจนอยในเรื่อง เจาหนาท่ีใช
ตําแหนงหนาที่ขอเงินพิเศษเมื่อมีการลดหยอนภาษี และตองเสียเงินพิเศษใหเจาหนาที่หากตองการให
เสร็จเร็ว 

ทิวา ประสุวรรณ (2558, บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ของพนักงานสวนตําบล ศึกษาเฉพาะที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลบานแลงสวนใหญเปน เพศ
ชายมีอายุนอยกวา 40 ป มีการศึกษาระดับประถมศึกษาและประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได  
อยูระหวาง 2,500 - 5,000 บาทตอเดือน สวนใหญเปนสมาชิกกลุมชมรมผูสูงอายุและเปนสมาชิกกลุม 
ปรับปรุงคุณภาพทุเรียน ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานแลง
ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจมาก มีความพึงพอใจในดาน 35 ระบบการใหบริการ
อยูระดับปานกลางและมีความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก 

วรรณี เดียวอิศเรศ (2557, หนา ง) ทําการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของเทศบาล
เมืองศรีราชา ผลการประเมินพบวา ประชาชนสวนใหญมากกวารอยละ 80.00 มีความพึงพอใจตอบริการ
ของหนวยงานตาง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเวนความพึงพอใจตอบริการกองการศึกษา พบวามี
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ประชาชนเพียงรอยละ 79.10 เทานั้น ที่พึงพอใจตอบริการและ สวนดานความพึงพอใจตอสภาพภูมิ
ทัศนของสถานที่ใหบริการหนวยงานตาง ๆ ของเทศบาลเมือง ศรีราชา พบวา แตละหนวยงานประชาชน
สวนใหญมากกวารอยละ 80.00 มีความพึงพอใจตอสภาพ ภูมิทัศนของสถานที่ใหบริการ และการ
อํานวยความสะดวกเมื่อพิจารณาสัดสวนของประชาชนที่มี ความพึงพอใจตอบริการระหวางหนวยงาน
ตาง ๆ พบวา กองชางสุขาภิบาล กองชางและกองวิชาการ และแผนมีสัดสวนของประชาชนที่มีความ
พึงพอใจตอบริการในสัดสวนที่สูงกวาหนวยงานอื่น ๆ คือ รอยละ 98.20 รอยละ 96.00 และรอยละ 
95.20 ตามลําดับ นอกจากนี้ยังพบวามีประชาชนถึงรอยละ 98.20 และ 92.50 ตามลําดับท่ีมีความพึง
พอใจตอสภาพภูมิทัศนของสถานที่ที่ใหบริการของกองชาง สุขาภิบาลและสํานักการชาง    ซึ่งเปนใน
สัดสวนที่สูงกวาหนวยงานอ่ืนเชนกัน 
 
 

แผนภาพที่ 1 
 

กรอบแนวคิด 
 -ตัวแปรตน 
  การใหบริการของกลุมงานอํานวยการ (สพป.นราธิวาส เขต 2)  
 -ตัวแปรตาม 
  ความพึงพอใจของผูรับบริการของโรงเรียนในสังกัด สพป.นราธิวาส เขต 2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 

กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 

ความพึงพอใจผูรับบริการ 
ของโรงเรียนในสังกัด 
สพป.นราธิวาส เขต 2 

 

สิ่งอาํนวยตามสะดวก 

คุณภาพและความเชื่อม่ัน 
ในการใหบริการ 

 

ตัวแปรตน 

ตัวแปรตาม 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

          การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอ     
การใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ     
ซึ่งจะอธิบายถึงการกําหนดจํานวนผูรับบริการ การเก็บรวบรวมขอมูล เครื่องมือที่ใชในการศึกษา     
การวิเคราะห และขอมูลที่ใชในการวิจัยในครั้งนี ้
 

ขอบเขตการวิจัย 
-ประชากรเปนบุคลากรของโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตที่พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2 จํานวน 117 โรง โรงละ 4 คน จํานวน  500 คน  
-กลุมตัวอยาง ผูอํานวยการสถานศึกษา ครูและบุคลากรทางการศึกษาโรงละ 4 คน จาํนวน 500 

คน ตอบแบบสอบถามผานทางระบบสังคมออนไลน (QR CODE) 
-เปาหมายเชิงปริมาณในการเก็บขอมูลเชิงลึก ผูอํานวยการสถานศึกษา ขาราชการครู 

พนักงานราชการ และอ่ืนๆไดแก พนักงานธุรการ ลกูจางประจํา  โรงละ 4 คน จํานวน 500 คน  
 

วิธีการวิจัย 
- ศึกษา วิเคราะห องคความรู เอกสารบทความ แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการเพื่อใหไดตัวแปร ที่จะศึกษาและใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
- ศึกษาขอมูลเพ่ือออกแบบเครื่องมือวิจัย โดยระดมความคิดรางจากคณะผูวิจัยและใหผูเชี่ยวชาญ    

ในการพิจารณากรอบการวิจัยและการออกแบบเครื่องมือ เพ่ือใหไดขอมูลตามขอบเขตเนื้อหาที่กําหนดไว 
 -ออกแบบและจัดทําเครื่องมือในการดําเนินการวิจัย ตามเปาหมายที่กําหนด 
  -แบบสอบถาม/สัมภาษณ เก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย
ตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษานราธิวาส เขต 2 
  -แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของ
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 เพ่ือนําไปสูการวิเคราะหความเปนไปได 
ความสอดคลองและผลกระทบในการใหบริการดานความพึงพอใจ 

- กระจายแบบสอบถาม โดยใหตอบแบบผานทางระบบสังคมออนไลน (QR CODE) 
- วิเคราะหขอมูลที่ไดจากการกระจายขอมูล 
- จัดทํายกราง รายงานการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการ

ใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
- นําเสนอ (ราง) รายงานการวิจัย 
- ปรับปรุงและจัดทํารายงานวิจัยฉบับสมบูรณและจัดพิมพเอกสารของรายงานการวิจัย 
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เครื่องมือท่ีในการเก็บขอมูล 

 

ตารางภาพที่ 1 ตารางแสดงขอมูลในการเก็บขอมูล 
 

ขอท่ี คําถามวิจัย เครื่องมือ 

1. ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศกึษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 อยูในระดับใด 
 

-แบบสอบถาม 

 

2. แนวทางในการพัฒนาการใหบริการของสํานักงาน      
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2         
เปนอยางไร 
 

-แบบสอบถาม 

 

 
 

การสรางเครื่องมือ 
การสรางเครื่องมือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียที่มีตอ    

การใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 จําแนกตามลักษณะ  
การดําเนินงาน ดังนี ้ 

แบบสอบถามทั้งหมดมี 3 ตอน  
3.4.1 ตอนที่ 1 ขอมูลผูตอบแบบสอบถาม จําแนกเปน เพศและสถานภาพ  
3.4.2 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2 ประกอบดวย 4 ดาน 
-ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการจํานวน 4 ขอ 

           -ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 ขอ 
            -ดานสิง่อํานวยความสะดวก 3 ขอ 

-คุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการประกอบดวย 9 ขอ 
3.4.3 ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะ 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมไดดาํเนินการเก็บขอมูล 2 ลักษณะ คือ 

-แหลงขอมูล ผูวิจัยไดพิจารณาแหลงขอมูลที่จะตอบคําถามการวิจัยตามความมุงหมายไดตรง

ตามความเปนจริงและนาเชื่อถือมากที่สุดจาก กลุมเปาหมาย ไดแก บุคลากรของโรงเรียนในสังกัด

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

-วิธีการ การไดมาซึ่งขอมูลกระทําโดยผูวิจัยไดดําเนินการใชแบบสอบถาม ผานทางสังคม

ออนไลน (QR CODE) และเปนผูดําเนินการในวงจรการวิจัยเชิงปฏิบัติการโดยมีข้ันตอนการดําเนินการ 

ดังนี้ 
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แผนภาพที่ 2 ขั้นตอนการดําเนินการรวบรวมขอมูล 

 

 

 

         
 
 

การวิเคราะหขอมูล 

-การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ โดยการตรวจสอบผานโปรแกรม Google Form ในการวิเคราะห

หาความถี่ รอยละ มาประมวลผลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป  

  -ขอมูลท่ัวไปของบุคลากรของโรงเรียนในสังกัด สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2 วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี ่และหาคารอยละ 

-นําขอมูลจากแบบสอบถามของบุคลากร สํานักงานเขตพ้ืนที่การศกึษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

หาคาเฉลี่ยของคําตอบในแตละขอเปนคาขอมูลความรูความเขาใจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมี

สวนไดเสียตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
-นําขอมูลจากแบบสอบถาม มาวิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย ( ) และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) โดยมีเกณฑการแปลความ ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย    

ตอการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 โดยใชแบบประเมิน

ชนิดมาตร สวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด 2553:82-83) 

เกณฑการประเมินดังนี้ 

  5 หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 

  4  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 

  3 หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 

  2 หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 

  1 หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  นอยท่ีสุด 

  

คะแนนที่ไดจากการประเมินมาหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแปลความหมายของ

คาเฉลี่ยตามชวงคะแนนที่กําหนดไว โดยเทียบกับเกณฑ ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553: 82-83) 

เกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจ 

  คาเฉลี่ย  4.50 – 5.00  หมายถึง   ระดับมากที่สุด 

  คาเฉลี่ย  3.50 – 4.49  หมายถึง   ระดับมาก 

  คาเฉลี่ย  2.50 – 3.49  หมายถึง    ระดับปานกลาง 

  คาเฉลี่ย  1.50 – 2.49  หมายถึง   ระดับนอย 

  คาเฉลี่ย  1.00 – 1.49  หมายถึง    ระดับนอยที่สุด 

 

 

ผูวิจัย 
 

วิธีการ      

ดําเนินการวิจัย 

 

วิเคราะหขอมูล 
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  3.7  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล   

  การดําเนินการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ใชสถิติพ้ืนฐาน  เชน  คะแนนเฉลี่ย คะแนนเฉลี่ย

รอยละสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตามสูตร ดังนี ้

1. คารอยละ (Percentage) โดยใชสูตรดังนี ้(บุญชม  ศรีสะอาด.2553: 122) 

 

                       

 
  เมื่อ                 แทน  รอยละ 

             แทน   ความถี่ที่ตองการแปลงใหเปนรอยละ 

            แทน   จํานวนความถี่ทั้งหมด 

 

2.คะแนนเฉลี่ย (x̄)   คํานวณจากสูตร  (บุญชม  ศรีสะอาด.2553 : 123)   

          

                        x̄   

 

  เมื่อ      x̄    แทน  คะแนนเฉลี่ย 

               ΣX   แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
      แทน  จํานวนขอมูล 

 

3. คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คํานวณจากสูตร (บุญชม  ศรีสะอาด. 2553:126) 

 

            S.D.  =  

 

       เมื่อ      S.D.         แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
                        แทน ผลรวมกําลังสองของคะแนน 

     แทน  ผลรวมของคะแนนยกกําลังสอง 

         แทน จํานวนคน 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิจัยครั้งนี้เปนการรายงานการวิจัยความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

ตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ    

ซึ่งจะอธิบายถึงการกําหนดจํานวนผูรับบริการ การเก็บรวบรวมขอมูล เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา    

การวิเคราะห และขอมูลที่ใชในการวิจัยของบุคลากรของโรงเรียนในสังกัด ผูวิจัยใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการวิจัย ซึ่งผูวิจัย ไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี ้

-สัญลกัษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

-ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล 
-ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

สัญลักษณเพ่ือใชในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

n    แทน   จํานวนกลุมตัวอยาง 

x̄     แทน   คาเฉลี่ย 
S.D  แทน   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล   
-ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

อยูในระดับใด โดยใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (x̄) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
-แนวทางในการพัฒนาการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส 

เขต 2 เปนอยางไร โดยใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (x̄) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
-การวิเคราะห ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2  
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ตารางภาพที่ 2 แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามเพศ สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม          

ที่เปนผูอํานวยการสถานศึกษา ขาราชการครู อ่ืนๆไดแกพนักงานราชการ และลูกจางประจํา  

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 

1.   เพศ 

 ชาย 149 29.8 

 หญิง 351 70.2 

รวม/เฉลี่ย 500 100 

 

2. สถานภาพ 

  ผูอํานวยการสถานศึกษา 79 15.8 

  ขาราชการครู 266 53.2 

  พนักงานราชการ 92 18.4 

  อ่ืนๆไดแก พนักงานธุรการ ลูกจางประจํา 63 12.6 

รวม/เฉลี่ย 500 100 

   

จากตารางภาพที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  500 คน จําแนกเปน 

-เพศชาย 149  คน คิดเปนรอยละ 29.8  

-เพศหญิง 351 คน คิดเปนรอยละ 70.2  

สถานภาพ  

-ผูอํานวยการสถานศึกษา 79 คน คิดเปนรอยละ 29.8  

-ขาราชการครู 266 คน  คิดเปนรอยละ 53.2  

-พนักงานราชการ 92 คน คิดเปนรอยละ 18.4  

-อื่นๆไดแกพนักงานธุรการ ลูกจางประจํา 63 คน คิดเปนรอยละ 12.6   
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ตารางภาพที่ 3  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห ความพึงพอใจในการใหบริการ
ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  

 

-ดานความพึงพอใจ /คุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ ประกอบดวย 4 ดาน คือ  

 

จากตารางภาพที่ 3 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  
  -ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 32.8  
  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 47.5  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 18.2  

-ระดับนอย  คิดเปนรอยละ 1.45  
-ระดับนอยที่สุด  คิดเปนรอยละ 0.05  
 
 
 
 
 

 

รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด  
รวมคน จํานวน 

 
รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ 

1.ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
1.1 ความชัดเจน          
ในการอธิบาย 
ชี้แจงและแนะนํา
ขั้นตอน 
การใหบริการ 

- - 6 1.2 82 16.4 271 54.2 141 28.2 500 

1.2 ข้ันตอน 
การใหบริการ 
มีความคลองตัว 
และไมยุงยาก 

- - 8 1.6 102 20.4 239 47.8 151 30.2 500 

1.3 มีความสะดวก 
รวดเร็วทัน 
ตามกําหนดเวลา 

- - 7 1.4 95 19 222 44.4 176 35.2 500 

1.4ใหบริการดวย 
ความเสมอภาค
ตามลาํดับ 
กอน-หลัง 

1 0.2 8 1.6 85 17 218 43.6 188 37.6 500 

สรุป/เฉลี่ย  0.05  1.45  18.2  47.5  32.8  
คาเฉลี่ย 80.3 



20 

 

 
จากตารางภาพที่ 4 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  
  -ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.72  
  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 48.68  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 13.92  

-ระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.48  
-ระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.2  

 
 
 

รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด  
รวมคน จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ 

2.ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
2.1 ใหบริการ 
ดวยความสุภาพ  
และเปนกันเอง 

1 0.2 9 1.8 85 17 231 46.2 174 34.8 500 

2.2 การแตงกาย            
ที่เหมาะสม  
มีบุคลิกภาพ  
และลักษณะทาทาง 
ที่สุภาพ 

1 0.2 5 1 52 10.4 271 54.2 171 34.2 500 

2.3 มีความเอาใจใส 
กระตือรือรนและ 
พรอมท่ีจะใหบริการ 

1 0.2 12 2.4 88 17.6 232 46.4 167 33.4 500 

2.4 มีความรู 
ความสามารถ 
ในการใหบริการ  เชน  
ตอบขอสงสัยไดตรง
ประเด็น ใหคําแนะนํา
และชวยแกปญหา 
ไดอยางเหมาะสม 

- - 9 1.8 71 14.2 251 50.2 169 33.8 500 

2.5 มีความซื่อสัตย
สุจรติในการปฏิบัติ
หนาที่ เชน  
ไมเรียกรอง 
สิ่งตอบแทนใดๆ 

2 0.4 2 0.4 52 10.4 232 46.4 212 42.4 500 

สรุป/เฉลี่ย  0.2  1.48  13.92  48.68  35.72  

คาเฉลี่ย 84.4 
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รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด  
รวมคน จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ 

3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
3.1 ความเพียงพอ
ของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน 
ที่จอดรถ หองน้ํา  
หองประชุม ศาลา
อาคารละหมาด 

- - 13 2.6 54 10.8 224 44.8 209 41.8 500 

3.2 คุณภาพและ
ความทันสมัยของ
อุปกรณ/เครื่องมือ
อิเล็กทรอนิกส 

2 0.4 7 1.4 67 13.4 257 51.4 167 33.4 500 

3.3 ปายขอความ
บอกจุดบริการ/ 
ปายประชาสัมพันธ/
ตูแสดงความคิดเห็น  
มีความชัดเจน 
และเขาใจงาย 

1 0.2 4 0.8 71 14.2 262 52.4 162 32.4 500 

สรุป/เฉลี่ย  0.2  1.6  12.8  49.53  35.87  
คาเฉลี่ย 85.4 

 
จากตารางภาพที่ 5 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
  -ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.87  
  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 49.53  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 12.8  

-ระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.6  
-ระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.2  
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รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด  
รวมคน จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

4.คุณภาพและ
ความเชื่อม่ันใน
การใหบริการ 

           

4.1 เจาหนาที่
ปฏิบัติงานสนองตอบ
ความตองการ 
ของผูรับบริการ 
ไดอยางเหมาะสม 

- - 2 0.4 77 15.4 315 63 106 21.2 500 

4.2 เจาหนาที่
ปฏิบัติงาน 
ดวยความซื่อสัตย
สุจรติและโปรงใส 

1 0.2 4 0.8 54 10.8 296 59.2 145 29 500 

4.3 หนวยงาน 
มีการรับฟง 
ความคิดเห็น 
ของผูรับบริการ 

- - 8 1.6 83 16.6 255 51 154 30.8 500 

4.4 เจาหนาท ี
ผูใหบริการ 
มีความรับผิดชอบ 
ในการปฏิบัติหนาที่
เปนอยางด ี

1 0.2 1 o.2 63 12.6 273 54.6 162 32.4 500 

4.5 เจาหนาทีม่ี
ความรูความสามารถ                 
และความชํานาญ
เหมาะสมกับงาน 
ที่รับผิดชอบ 

- - 2 0.4 47 9.4 284 56.8 167 33.4 500 

4.6 เจาหนาที่ม ี
ความมุงมั่น ยินดี 
และเต็มใจบริการ 

- - 5 1 70 14 254 50.8 171 34.2 500 

4.7 หนวยงาน  มีการ
ใชเทคโนโลยี และ
อุปกรณตาง ๆ ที่
ทันสมัยเพ่ือ 
เพ่ิมประสิทธิภาพ 

- - 4 0.8 78 15.6 276 55.2 142 28.4 500 

4.8 สถานที ่
ของหนวยงาน 
มีความเหมาะสม           
กับกิจกรรม 
ของผูรับบริการ 

- - 1 0.2 59 11.8 281 56.2 159 31.8 500 
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-คุณภาพและความเชื่อม่ันในการใหบริการ  
 

รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด  
รวมคน จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

4.9 ไดรับการบริการ
ที่ตรงกับ 
ความตองการ 

- - - - 62 12.4 284 56.8 154 30.8 500 

สรุป/เฉลี่ย  0.04  0.6  13.18  55.96  30.22  

คาเฉลี่ย 86.18 
 

จากตารางภาพที่ 6 แสดงความพึงพอใจดานคุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ  
  -ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 30.22  
  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 55.96  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 13.18  

-ระดับนอย คิดเปนรอยละ 0.6  
-ระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.04  
 

รวมเฉลี่ยทุกดาน (4ดาน) 
 

ลําดับ ดาน นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด รวม 

1. ดานกระบวนการ/ 
ขั้นตอนการใหบริการ 

0.05 1.45 18.2 47.5 32.8 100 

2. ดานเจาหนาทีผู่ใหบริการ 0.2 1.48 13.92 48.68 35.72 100 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 0.2 1.6 12.8 49.53 35.87 100 

4. ดานคุณภาพและความเช่ือมั่น 
ในการใหบริการ 

0.04 0.6 13.18 55.96 30.22 100 

รวม/เฉลี่ย 0.12 1.28 14.53 50.42 33.65 100 

คาเฉลี่ย 84.07 

จากตารางภาพท่ี 7 พบวา โดยรวมความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอ    

การใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศกึษาประถมศกึษานราธิวาส เขต 2 รวมเฉลี่ยทุก 4 ดาน คือ

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

ดานคุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ อยูในระดับความพึงพอใจดังนี ้
-ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 33.65  

  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 50.42  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 14.53  

-ระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.28  
-ระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.12  

สรุป ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มีความพึงพอใจในภาพรวม ระดับมากและมากที่สุด   
คดิเปนรอยละ 84.07 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของสํานักงาน
เขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการ
ของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศกึษานราธิวาส เขต 2  และนําขอมูลที่ไดไปพัฒนาในการใหบริการ
แกผูมารับบริการของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ดําเนินการวิจัย   
โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดสรุปสาระสําคัญดังตอไปนี ้

-สรุปผลการวิจัย 

-อภิปรายผล  
-ขอเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหขอมูลการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอ     

การใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  มีผลดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถาม            

เปนเพศชาย 149 คน คิดเปนรอยละ 29.8  เพศหญิง 351 คน คิดเปนรอยละ 70.2 และสถานภาพ     
ของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เปนผูอํานวยการสถานศึกษา 79 คน คิดเปนรอยละ 29.8  
ขาราชการครู 266 คน  คิดเปนรอยละ 53.2  พนักงานราชการ 92 คน คิดเปนรอยละ 18.4 และอ่ืนๆไดแก
พนักงานธุรการ ลูกจางประจํา 63 คน คิดเปนรอยละ 12.6   

ตอนที่ 2  ดานความพึงพอใจ /คุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ ประกอบดวย 4 ดาน 
ซึ่งผลการวิจัยพบวา 

1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนใหบริการ ผลการวิจัยพบวาอยูในระดับมากและมากท่ีสุด           
คิดเปนรอยละ 80.3  

2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการผลการวิจัยพบวาอยูในระดบัมากและมากที่สุด คิดเปนรอยละ 84.4  

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวิจัยพบวาอยูในระดับมากและมากที่สุด คิดเปนรอยละ 85.4  

4. ดานคุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ ผลการวิจัยพบวาอยูในระดับมากและมากที่สุด 

คิดเปนรอยละ  86.18 
ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะ  ผลการวิจัยพบวามีความพึงพอใจกับการใหบริการในการมาติดตอราชการ 

เชน การใหคําแนะนํา ชี้แนะในเรื่องขอความชวยเหลือ และการประสานงานตางๆ ของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 เปนไปอยางมีประสิทธิภาพใหกับผูมารับ
บริการ เปนตน 
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อภิปรายผลการวิจัย  
ในการอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้ ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย  

ตอการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 กลุมอํานวยการ   
ผูวิจัยสามารถนํามาอภิปรายผลดังตอไปนี ้

ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ประจําปงบประมาณ 2562 โดยรวมมีความพึงพอใจ   
อยูในระดับมาก ซึ่งมีความสอดคลองกับงานวิจัยของหลายทาน ไดแก อุไรวรรณ สมบัติศิริ (2557) 
การศึกษาความพึงพอใจการใหบริการของบุคคลในหนวยงานเพื่อทราบความแตกตางของความพึงพอใจ
การใหบริการของบุคลากรในหนวยงาน สังกัดสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไพรวัลย ชลาลัย (2550,บทคัดยอ) ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของพนักงานเทศบาลตําบลคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด    
ผลการศกึษาพบวา โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานเทศบาลตําบลคลองใหญ 
อยูในระดับมาก ชมพูนุช ตันพานิช และคณะ (2555) ไดศึกษาการใหบริการของสํานักสงเสริม
วิชาการและ งานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม พบวาการใหบริการใหกับนักศึกษาทาง
วิชาการและงานทะเบียน โดยภาพรวมพบวาอยูในระดับมาก วรรณ ีเดียวอิศเรศ (2557, หนา ง) ทําการสํารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนตอบริการ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ผลการประเมินพบวาประชาชน
สวนใหญมากกวารอยละ 80.00 มีความพึงพอใจตอบริการของหนวยงานตาง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา 
สุวัฒน บุญเรือง (2556,บทคัดยอ) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสุนทรภู 
อําเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจบริการดานกระบวน    
การใหบริการในภาพรวมอยูระดับมาก 

ชูเกียรติ มูลทา (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของ บริษัท ทศท คคร ปอเรชัน 
จํากัด (มาหาชน) อําเภอ วารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี พบวา ผูใชบริการมีความพ่ึงพอใจในการใหบริการ 
โดยภาพรวม 3 ดาน คือ ความรวดเร็ว ความตอเน่ือง ความสะดวก อยูในระดับมากและ  มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก เปนรายดานอีก 5 ดาน คือ ดานเจาหนาที่ผู ใหบริการ ดานการใหบริการเทาเทียมกัน                  
ดานการใหบริการอยางกาวหนาหนา ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ ดานระยะเวลาในการใหบริการ 
ฟามุย สุกัณศรี (2556) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเลขานุการ คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา คณาจารย ขาราชการ ท่ีสังกัด ภาควิชาและศูนยสตรีศึกษาของคณะ
สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเลขานุการใน
ระดับมาก รภัท ทองลวน (2557) ไดศึกษาการรับรูบริการที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวม สําหรับลูกคา
สินเชื่อธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ณ สํานักธุรกิจ 
สะพานพระปนเกลา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการตางประเภทกัน มีความพึงพอใจตางกัน ลูกคาท่ีมีปจจัย
สวนบุคคลตางกัน มีความพึงพอใจตางกัน การรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการ มีอยู5 ดาน คือ        
1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ความนาเชื่อถือ 3) การตอบสนองตอลูกคา 4) ความเชื่อมัน  5) การเอาใจใส 
แตในภาพรวมลูกคาที่มาใชบริการมี การรับรูตอการบริการอยูในระดับดี 
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ขอเสนอแนะผลการศึกษาวิจัย 
ผลจากการศึกษาวิจัย ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของ

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของบุคลากร
ที่มารับบริการในดานตางๆ ซึ่งจะเปนประโยชนตอสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
นราธิวาส เขต 2 โดยมีขอเสนอแนะ ดังนี ้

1. การใหบริการในการติดตอราชการ เจาหนาที่ใหคําแนะนํา ชี้แนะไดประทับใจ 
2. การอบรมในแตละครั้งสัญญาอินเตอรเน็ตความเร็วไมสม่ําเสมอ เนื่องจากผูเขารวมอบรม

ในแตละครั้งมีจํานวนมาก 
3. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสในการใหบริการ 
4. การใชหองน้ําตองรอคิว เนื่องจากหองน้ําไมเพียงพอกับบุคลากรทีม่ารับบริการ 
5. ปรับปรุงภูมิทัศน ปลูกตนไม ดอกไมเพ่ิมเติม เพ่ือความรมรื่น 
  

ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาวิจัยครั้งตอไป 
ในการศกึษาวิจัยครั้งตอไป ของกลุมอํานวยการ มีดังนี ้
1. ศึกษางานท่ีตองใชบริการดานการประสานกับโรงเรียนใหมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น   
2. ศึกษางานบริการดานประชาสัมพันธใหมีความถูกตอง รวดเร็ว และทันตอเหตุการณ 
3. ศึกษาดานอาคารสถานที่ สิ่งแวดลอม ยานพาหนะใหมีระบบ และเปนระเบียบเพื่อความสะดวก

ตอผูมารับบริการ 
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สงเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี. 
เว็บไซด (http://www.apr.ubru.ac.th/images/stories/documents/publication/005/2558.pdf) 
 

ผุสดี แสนเสนาะ.2556 : คุณภาพการใหบริการ. 
        เ ว็ บ ไ ซต  ( http://www.etheses.rbru.ac.th/pdf-uploads/allfile-135-file01-2017-01-30-10-
05-56.pdf) 
 

ชมพูนุช ตันพานิช และคณะ.2555 : ศกึษาการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน.
เว็บไซต (https://teacher.chandra.ac.th/rdi/images/research/inc-bud/55/28.pdf) 
 

ปณณวัชร  พัชราวลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ .2559 : การศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ      
และการรับรูภาพลักษณธนาคารที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารเฉพาะกิจใน               
เขตกรุงเทพมหานคร. 
          เว็บไซต (http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1960/1/pannawat_phat.pdf) 
 

ทิวา ประสุวรรณ (2558, บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของพนักงาน
สวนตําบล 

เว็บไซด http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/53930081/chapter1.pdf 
 

สุวัฒน บุญเรือง (2556, บทคัดยอ) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตําบล
สุนทรภู อําเภอแกลง จังหวัดระยอง 

เว็บไซต http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/53930081/chapter1.pdf 
 

วรรณี เดียวอิศเรศ (2557, หนา ง) การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของเทศบาล
เมืองศรีราชา 

เว็บไซต http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/53930081/chapter1.pdf 
 

ชูเกียรติ มูลทา (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของ บริษัท ทศท คอร ปอเรชัน จํากัด
(มหาชน) อําเภอวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธาน ี 

เว็บไซต http://narinet.sut.ac.th:8080/xmlui/bitstream/handle/ 
 

ฟามุย สุกณศีล (2556) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

เว็บไซต http://narinet.sut.ac.th:8080/xmlui/bitstream/handle/ 
 

รภัส ทองลวน (2557) ไดศึกษาการรับรูบริการทีม่ีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสําหรับลูกคาสินเชือ่
ธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ณ สํานักธุรกิจสะพานพระปนเกลา 

เว็บไซต http://narinet.sut.ac.th:8080/xmlui/bitstream/handle/ 
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ผลการดําเนินงานสถิติความพึงพอใจที่มีผลตอการบริหารและการจัดศึกษา 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  

 รูปภาพที่ 1.1 สรุปกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 500 คน  
   -เพศชาย 149 คน คิดเปนรอยละ  29.8  

-เพศหญิง 351 คน คิดเปนรอยละ 70.2  
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 รูปภาพที่ 1.2  สรุปกลุมตัวอยางสถานภาพ 

-ผูบริหารสถานศกึษา 79 คน คิดเปนรอยละ 15.8        
-ครูผูสอน 266 คน คิดเปนรอยละ 53.2    
-พนักงานราชการ 92 คน คิดเปนรอยละ18.4   
-และอ่ืนๆ เชน วิทยากรอิสลาม นักการภารโรง เจาหนาที่ธุรการโรงเรียนฯลฯ  63 คน    
คิดเปนรอยละ 12.6  
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของ สพป.นราธิวาส เขต 2  ประกอบดวย ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
   

 

  
 
 
 
 
 
 

 รูปภาพที่ 1.1  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย  6 คน คิดเปนรอยละ 1.2  
-ระดับปานกลาง 82 คน คิดเปนรอยละ 16.4  
-ระดับดีมาก 271 คน คิดเปนรอยละ 54.2  
-ระดับดีมากที่สุด 141 คน คิดเปนรอยละ 28.2  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 รูปภาพท่ี 1.2 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย  8 คน  คิดเปนรอยละ 1.6   
-ระดับปานกลาง  102 คน  คิดเปนรอยละ 20.4  
-ระดับดีมาก  239 คน  คิดเปนรอยละ 47.8%  
-ระดับดีมากที่สุด 151 คน คิดเปนรอยละ 30.2  
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 รูปภาพที่ 1.3  สรุปตารางดังภาพ 
   -ระดับนอย 7 คน  คิดเปนรอยละ 1.4  
   -ระดับปานกลาง 95 คน คิดเปนรอยละ 19.0   
   -ระดับดีมาก  222 คน คิดเปนรอยละ 44.4 
   -ระดับดีมากที่สุด 176 คน คิดเปนรอยละ 35.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 รูปภาพที่ 1.4  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด  1 คน คิดเปนรอยละ 0.2   
-ระดับนอย 8 คน  คิดเปนรอยละ 1.6  
-ระดับปานกลาง 85 คน คิดเปนรอยละ 17.0   
-ระดับดีมาก  218 คน คิดเปนรอยละ 43.6  
-ระดับดีมากที่สุด 188 คน คิดเปนรอยละ 37.6 
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2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 
 

 
 
 
 

 

  
 
 
 
 
 
 

 รูปภาพที่ 2.1 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับนอย 9 คน คิดเปนรอยละ 1.8 
-ระดับปานกลาง 85 คน คิดเปนรอยละ 17 
-ระดับดีมาก 231 คน คิดเปนรอยละ 46.2  
-ระดับดีมากที่สุด 174 คน คิดเปนรอยละ 34.8  

   
 

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 รูปภาพที่ 2.2 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับนอย 5 คน คิดเปนรอยละ 1.0  
-ระดับปานกลาง 52 คน คิดเปนรอยละ 10.4   
-ระดับดีมาก 271คน คิดเปนรอยละ 54.2  
-ระดับดีมากที่สุด 171 คน คิดเปนรอยละ 34.2   
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 รูปภาพที่ 2.3 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2 
-ระดับนอย 12 คน คิดเปนรอยละ 2.4 
-ระดับปานกลาง 88 คน  คิดเปนรอยละ 17.6   
-ระดับดีมาก  232 คน คิดเปนรอยละ 46.4  
-ระดับดีมากที่สุด 167 คน คิดเปนรอยละ 33.4 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 รูปภาพที่ 2.4 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 9 คน คิดเปนรอยละ 1.8  
-ระดับปานกลาง 71 คน คิดเปนรอยละ 14.2  
-ระดับดีมาก 251 คน คิดเปนรอยละ 50.2 
-ระดับดีมากที่สุด 169 คน คิดเปนรอยละ 33.8  
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 รูปภาพที่ 2.5 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 2 คน คิดเปนรอยละ 0.4   
-ระดับนอย 2 คน คิดเปนรอยละ 0.4   
-ระดับปานกลาง 52 คน คิดเปนรอยละ 10.4  
-ระดับดีมาก 232 คน คิดเปนรอยละ 46.4  
-ระดับดีมากที่สุด 212 คน คิดเปนรอยละ 42.4  

 

 
3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 รูปภาพที่ 3.1 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 13 คน คดิเปนรอยละ 2.6   
-ระดับปานกลาง 54 คน คิดเปนรอยละ 10.8   
-ระดับดีมาก 224 คน คิดเปนรอยละ 44.8  
-ระดบัดีมากที่สุด 209 คน คดิเปนรอยละ 41.8 
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 รูปภาพที่ 3.2 สรุปตารางดังภาพ 

-ระดับนอยที่สุด  2 คน  คิดเปนรอยละ 0.4  
-ระดับนอย 7 คน คิดเปนรอยละ 1.4  
-ระดับปานกลาง 67 คน คิดเปนรอยละ 13.4   
-ระดับดีมาก  257 คน  คิดเปนรอยละ 51.4  
-ระดับดีมากที่สุด  167 คน คิดเปนรอยละ 33.4  

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 
 
 
 
  

 รปูภาพที่ 3.3  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คน  คดิเปนรอยละ 0.2 
-ระดับนอย  4 คน  คิดเปนรอยละ 0.8   
-ระดับปานกลาง 71 คน คดิเปนรอยละ 14.2  
-ระดับดีมาก  262 คน คิดเปนรอยละ 52.4  
-ระดับดีมากที่สุด 162 คน คิดเปนรอยละ 32.4  
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ดานคุณภาพและความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  
 

 รูปภาพที่ 3.1 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 2 คน คิดเปนรอยละ 0.4  
-ระดับปานกลาง 77 คน คิดเปนรอยละ 15.4 
-ระดับดีมาก 315 คน คิดเปนรอยละ 63.0  
-ระดับดีมากที่สุด 106 คน คิดเปนรอยละ 21.2  

 

 สรุปผลการใหบริการในภาพรวมถือวาอยูในระดับดีมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 รูปภาพที่ 3.2  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คนคิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับนอย 4 คน คิดเปนรอยละ 0.8  
-ระดับปานกลาง  54 คน คิดเปนรอยละ 10.8  
-ระดับดีมาก 296 คน คิดเปนรอยละ 59.2  
-ระดับดีมากที่สุด 145 คน คิดเปนรอยละ 32.4 
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       รูปภาพที่ 3.3 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 8 คน  คิดเปนรอยละ 1.6 
-ระดับปานกลาง  83 คน คิดเปนรอยละ 16.6 
-ระดับดีมาก 255 คน คิดเปนรอยละ 51.00  
-ระดับดีมากที่สุด 154 คน คิดเปนรอยละ 30.8 
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 
 
 
 
 รูปภาพที่ 3.4 สรุปตารางดังภาพ 

-ระดับนอยสุด 1 คน  คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับนอย 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับปานกลาง 63 คน  คิดเปนรอยละ 12.6  
-ระดับดีมาก  273 คน คิดเปนรอยละ 54.6 
-ระดบัดีมากที่สุด 162 คน คดิเปนรอยละ32.4 
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 รูปภาพที่ 3.5  สรุปตารางดังภาพ 

-ระดับนอย 2 คน คิดเปนรอยละ 0.4  
-ระดบัปานกลาง 47 คน คิดเปนรอยละ 9.4  
-ระดับดีมาก 284 คน คิดเปนรอยละ 56.8  
-ระดับดีมากที่สุด 167 คน คิดเปนรอยละ 33.4   
     

 
 
 
 
 
 

 
 

  
 
 
 
 
 
 รูปภาพที่ 3.6 สรุปตารางดังภาพ 

-ระดับนอย 5 คน คิดเปนรอยละ 1 
-ระดับปานกลาง 70 คน  คิดเปนรอยละ 14.00  
-ระดับดีมาก 254 คน คิดเปนรอยละ 50.8  
-ระดับดีมากที่สุด 171 คน คิดเปนรอยละ 34.2 
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 รูปภาพที่ 3.7 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย  4 คน  คิดเปนรอยละ 0.8  
-ระดับปานกลาง  78 คน  คดิเปนรอยละ 15.6  
-ระดับดีมาก  276 คน  คิดเปนรอยละ 55.2  
-ระดับดีมากที่สุด 142 คน  คิดเปนรอยละ 28.4  

           
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 รูปภาพที่ 3.8 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 1 คน  คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับปานกลาง 59 คน คิดเปนรอยละ 11.8 
-ระดับดีมาก  281 คน คิดเปนรอยละ 56.2  
-ระดับดีมากที่สุด 159 คน คิดเปนรอยละ 31.8     
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รูปภาพที่ 3.9  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับปานกลาง  62 คน  คดิเปนรอยละ 12.4 
-ระดับดีมาก จํานวน 284 คน  คิดเปนรอยละ 56.8 
-ระดับดีมากที่สุด จํานวน 154 คน  คิดเปนรอยละ 30.8  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริการ 
ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

 
คําชี้แจง   
 1. แบบสอบถามมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียตอการ
บริหารจัดการ ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษา โดยกําหนดประเด็นการประเมินความพึงพอใจตาม
ภารกิจหลัก ประกอบดวย 3  ตอน คือ 
   ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 

ตอนที่  2 ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ประกอบดวย 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ/   
ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ
คุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการประกอบดวย 9 ขั้นตอน 
ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะ  

2.ระดับประเมินความพึงพอใจมี 5 ระดับ  คือ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 
3.โปรดระบุระดับความพึงพอใจของทาน โดยใสเครื่องหมาย    ในชองที่ตรงกับ      

ความคิดเห็นของทาน 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 
 

เพศ   
   ชาย 
 
   หญิง 

 

 สถานภาพ 

 ผูบริหารสถานศกึษา  

    ครูผูสอน  

 พนักงานราชการ  

 อ่ืนๆ.................... 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  
  

 

ขอ 
 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  
และแนะนําขั้นตอนการใหบริการ 

     

2. ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว 
และไมยุงยาก 

     

3. มีความสะดวก รวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา      

4. ใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

1. ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง      

2. การแตงกายที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพ  
และลักษณะทาทางที่สุภาพ 

     

3. มีความเอาใจใส กระตือรือรน และพรอมที่

จะใหบริการ 

     

4. มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน       

ตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น ใหคําแนะนํา           

และชวยแกปญหาไดอยางเหมาะสม 

     

5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ 

เชน ไมเรียกรองสิ่งตอบแทนใดๆ 

     

ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก 

1. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  
เชน ที่จอดรถ หองน้ํา หองประชุม ศาลา
อาคารละหมาด 

     

2. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ/
เครื่องมืออิเล็กทรอนิกส 

     

3. ปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธ/

แสดงความคดิเห็นมีความชัดเจนและเขาใจงาย 
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ดานคุณภาพและความเชื่อม่ันในการใหบริการ 

 

 

ขอ 
 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1. เจาหนาที่ปฏิบัติงานสนองตอบความตองการ 
ของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม 

     

2. เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต 
และโปรงใส 

     

3. หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็น         

ของผูรับบริการ 

     

4. เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรับผิดชอบ 
ในการปฏิบัติหนาที่เปนอยางด ี

     

5. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ                 

และความชํานาญเหมาะสมกับงาน           

ที่รับผิดชอบ 

     

6. เจาหนาที่มีความมุงมั่น ยินดี  และเต็มใจ
บริการ 

     

7. หนวยงานมีการใชเทคโนโลยี และอุปกรณ

ตาง ๆ ที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 

     

8. สถานที่ของหนวยงานมีความเหมาะสม           

กับกิจกรรมของผูรับบริการ 

     

9. ไดรับการบริการที่ตรงกับความตองการ      

 
 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................

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

**ขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม** 
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รูปภาพ : แบบฟอรมแบบสอบถามความพึงพอใจที่โรงเรียนในสังกัด  117 โรง  
ตองตอบแบบสอบถามผานทาง QR CODE ดวยโปรแกรม Google  Form 
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ประวัติผูวิจัย 
 

1. นางฟาตอนะ สาแลแม (ผูวิจัย) 
  ตําแหนง : พนักงานราชการ 
  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

 

2. นางรัชนี  มณีรัตนโชต ิ(ผูรวมวิจัย) 
  ตําแหนง : นักจัดการงานทั่วไปชํานาญการพิเศษ 
  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

 

3. นางสาวรอฮานา  อาแว (ผูรวมวิจัย) 
  ตําแหนง : พนักงานราชการ 
  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือที่ใชในงานวิจยั 
 

1. นางสาวอําไพพร นาคแกว 
ตําแหนงศึกษานิเทศกชํานาญการพิเศษ 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  
 

2. นางสาวธิติมา  เรืองสกุล 
ตําแหนงศึกษานิเทศกชํานาญการพิเศษ 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  
 

3. นางพิมพรรณ อนันทเสนา 
ตําแหนงศึกษานิเทศกชํานาญการพิเศษ 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  

 

 


