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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 

 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารจัดการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 11 ความวา “สวนราชการมีหนาที่พัฒนาความรูในสวนราชการ เพ่ือใหมีลักษณะเปนองคกร     
แหงการเรียนรูอยางสม่ําเสมอ โดยตองรับรูขอมูลขาวสารสามารถประมวลผลความรูในดานตางๆ         
เพ่ือนํามาประยุกตใชในการปฏิบัติราชการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเหมาะสมตอสถานการณ      
รวมทั้งตองสงเสริมและพัฒนาความรูความสมารถสรางวิสัยทัศน และรับเปลี่ยนทัศนคติของขาราชการ   
ในสังกัด ใหเปนบุคลกรที่มีประสิทธิภาพและมีการเรียนรูรวมกัน” ดังนั้น การใหบริการประชาชนใหไดรับ
ความพึงพอใจสูงสุดเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร ทุกแหงทั้งภาครัฐและเอกชน ตางก็แขงขันการบริการ
เพ่ือสรางความพึงพอใจแกประชาชนหรือ ลูกคาใหไดรับความพึงพอใจในการใหบริการสูงสุด เริ่มตั้งแต
รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการในป 2545 เปนตนมารัฐบาลไดดําเนินการเรงรัดใหหนวยงานของรัฐ   
ทุกองคกรมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกประชาชนใหไดรับการบริการที่ดี จะเห็นไดจากการ      
ที่หนวยงานภาครัฐ เริ่มดําเนินการปรับปรุงระบบการใหบริการแกประชาชนตางๆ ดานความสะดวก,     
ความรวดเร็ว ยุติธรรมตางๆ โดยการลดขั้นตอนในการทํางาน การอํานวยความสะดวกแประชาชน    
เพ่ือใหประชาชนไดรับการบริการที่พึงพอใจตอหนวยงานภาครัฐอยางสูงสุด  
 

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 เปนหนวยงานท่ีมีภารกิจหลัก           
ในการจัดการศึกษาตามนโยบายใหมีประสิทธิภาพ มีหนวยงานในสังกัด และนอกสังกัดเขามารับบริการ     
เปนจํานวนมาก จึงไดมีการดําเนินงานตามนโยบายตนสังกัด และดําเนินงานตามสภาพปจจุบัน ปญหา     
และความตองการของโรงเรียนในสังกัด เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการและ         
ผูมีสวนไดสวนเสียใหไดรับการบริการที่ดี และประโยชนสูงสุดตอนักเรียน ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญ
ประการหนึ่งท่ีชวยใหประสบความสําเร็จโดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานที่เก่ียวกับการใหบริการ            
ผูใหบริการควรจะตองใหความสําคัญในเรื่องความพึงพอใจเปนอันดับแรก เพ่ือที่จะสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูมาใชบริการ ดังนั้นผูบริการที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึงถึงปจจัยและ
องคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบตัิงานและผูมาใชบริการ  
 

          สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 มีการแบงสวนราชการภายใน  
ตามราชกิจจานุเบกษา เลมที่ 134 ตอนพิเศษที่ 295 ง ประกาศ ณ วันที่ 29 พฤศจิกายน 2560 
ประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การแบงสวนราชการภายในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา        
พ.ศ. 2560 ขอ 6 ใหแบงสวนราชการภายในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ไวดังตอไปนี้ คือ         
กลุมอํานวยการ หนวยงานตรวจสอบภายใน กลุมบริหารการเงินและสินทรัพย/พัสดุ กลุมนโยบายและแผน 
กลุมนิเทศติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา กลุมบริหารงานบุคคล กลุมสงเสริมการจัดการศึกษา 
กลุมสงเสริมทางศกึษาทางไกลฯ กลุมพัฒนาบุคลากร และกลุมกฎหมายและคดี เพ่ือเปนการใหบริการ
และอํานวยความสะดวกในการใหบริการ กลุมอํานวยการไดมอบหมายใหบุคลากรในสํานักงาน
ปฏิบัติงาน และกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบ โดยสรุปคือ มีบุคลากรจํานวนทั้งสิ้น 27 คน ขาราชการ 



2 

 

ตําแหนงนักจัดการงานทั่วไป จํานวน 3 คน ขาราชการตําแหนงธุรการ จํานวน 1 คน  พนักงานราชการ 
จํานวน 7 คน ลูกจางประจํา จํานวน 7 คน ลูกจางชั่วคราว จํานวน 9 คน มีอํานาจหนาที่ในงานหลักๆ 
คือ ปฏิบัติงานสารบรรณสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษา ดําเนินการเก่ียวกับงานชวยอํานวยการ 
ดําเนินการเก่ียวกับอาคารสถานที่ สิ่งแวดลอม และยานพาหนะ จัดระบบบริหารงาน การควบคุมภายใน 
และพัฒนาองคกร ประชาสัมพันธ เผยแพรกิจการ ผลงาน และบริการขอมูลขาวสาร ดําเนินการเลือกตั้ง
และสรรหากรรมการและอนุกรรมการ ประสานสงเสริมการจัดสวัสดิการ และสวัสดิภาพ ปฏิบัติหนาท่ี
อ่ืนที่ เ ก่ียวของกับกิจการภายในของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาที่มิใชงานของสวนราชการ            
ใดโดยเฉพาะ ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนงานของหนวยงานอ่ืนที่เก่ียวของหรือที่ไดรับมอบหมาย
ในการนีผู้วิจัยและคณะ จึงไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของเรื่องในการใหบริการดานตางๆ ใหแกโรงเรียน
ในสังกัดที่มารับบริการที่สํานักงานเขตที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ซึ่งมีจํานวน 5 อําเภอ 
ไดแก อําเภอตากใบจํานวน 31 โรง อําเภอแวง 27 โรง อําเภอสุไหงโก-ลก 13 โรง อําเภอสุไหงปาดี 31 โรง 
และอําเภอสุคิริน 15 โรง รวมทั้งหมด 117 โรง เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจในการใหบริการ ทั้งนี ้   
เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการดานตางๆที่กลาวมาขางตน 
และใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ ตลอดจนสรางภาพพจนที่ดีใหกับสํานักงานเขตพื้นท่ี
การศกึษาประถมศกึษานราธิวาส เขต 2 ตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2          
2.เพื่อนําขอมูลที่ไดไปพัฒนาในการใหบริการแกผูมารับบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่

การศกึษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
 

คําถามในการวิจัย 
 1.ความพึงพอใจในการใหบริการ ของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  
อยูในระดับใด 
 2.แนวทางในการพัฒนาการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
นราธิวาส เขต 2 เปนอยางไร 
 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 1.ขอบเขตเนื้อหา 

   ขอมูลที่ใชในการตอบแบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ดาน ประกอบดวย 1.ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนการใหบริการ 2.ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.ดานคุณภาพและ      
ความเชื่อมั่นในการใหบริการ 
 2.ขอบเขต/กลุมตัวอยาง  

ผูอํานวยการสถานศึกษา ครูและบุคลากรทางการศึกษา ของโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 จํานวน 117 โรง โรงละ 4 คน จํานวนผูตอบแบบสอบถาม    
ทั้งหมด 500 คน 

 
 



3 

 

 3.ขอบเขตดานพื้นท่ี  
โรงเรียนในสังกัด สพป.นราธิวาส เขต 2 ที่รับผิดชอบทั้งหมด 5 อําเภอ ไดแก อําเภอแวง 

อําเภอตากใบ อําเภอสุครินิ อําเภอสุไหงปาดี และอําเภอสุไหงโก-ลก 
 4.ขอบเขตดานเวลา 

ตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2562  ถึงเดือนเมษายน 2563 
   

นิยามคําศัพทเฉพาะ 
          1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 หมายถึง ความรูสึกที่ดีที่ชอบหรือที่ประทับใจท่ีเกิดขึ้นจากการไดสัมผัส 
หรือไดรับประโยชนจากสิ่งนั้นของบุคคลท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
นราธิวาส เขต 2          

 2. ความตองการของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการ หมายถึง ความตองการของ
ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการตอสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

3. ผูบริหารสถานศึกษา หมายถึง ผูอํานวยการโรงเรียน ในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศกึษานราธิวาส เขต 2 
          4. ผูมีสวนไดเสีย หมายถึง ผูที่มารับบริการที่สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
นราธิวาส เขต 2 ซึ่งประกอบดวย ผูบริหารสถานศึกษา ครแูละบุคลากรในสถานศึกษา จํานวน 117 โรง   
          5. การบริการ หมายถึง เปนการบริการ และอํานวยความสะดวกใหผูมารับบริการใหมีความถูกตอง รวดเร็ว 
บริการด ีมีความรับผิดชอบ ตามคานิยามของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
 

ประโยชนของการวิจัย 
1. สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 มีขอมูลสารสนเทศดานการใหบริการ

ความพึงพอใจตอบุคลากรของโรงเรียนในสังกัด เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงใหผูมารับบริการ        
มีความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

2.เพื่อนําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาใชใหเกิดประโยชนแกการบริหารจัดการสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 โดยใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการใหบริการของ
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
         3.เพ่ือเสริมสรางการใหบริการมีคุณภาพ สามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ  
ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบรกิารและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของสํานักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 มีแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ ดังนี้  

-แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ(Service Quality)   
-แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ(Satisfaction) 
-งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ(Service Quality)  
ความหมายชองการบริการ มีผูใหความหมายและคําจํากัดความของคําวาบริการไวหลาย

ความหมายดังนี ้
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน(2553) ไดกลาววา บริการ หมายถึง สิ่งที่ไมมีตัวตน จับตองไมไดและ 

เปนสิ่งท่ีไมถาวร เปนสิ่งท่ีเสื่อมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผูใหบริการโดย    
สงมอบการบริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือลูกคา เพ่ือใชบริการนั้นๆ โดยทันที่หรือภายในระยะเวลา
เกือบจะทันที่ที่มีการใหบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการสงมอบสินคา      
ที่ไมมีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําสูความพึงพอใจได 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2550) ไดกลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝาย
หนึ่งโดยสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผูรับบริการไมสามารถนําไปครอบครองได 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2550) ไดกลาววา บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําที่ฝายหนึ่ง
เสนอใหกับฝายหนึ่ง โดยเปนสิ่งจับตองไมไดและไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 
 Kotler (2010) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใดๆ ที่บุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอ 
ใหอีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งไมสามารถจับตองได ไมไดสงผลถึงความจําเจาของสิ่งใด โดยมีเปาหมายและความตั้งใจ
ในการสงมอบบริการนั้น ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตน 
 กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทําที่ฝายหนึ่งนําเสนอใหกับ     
อีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกลาวอาจจะเก่ียวของกับสินคาที่มีสามารถจับตองได หรือไมสามารถ    
จับตองได เพ่ือเปนการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดตาม     
ความคาดหวัง หรือมากกวาความคาดหวัง 

ความหมายของคุณภาพบริการ  
        เนื่องจากการบริการเปนงานที่ไมสามารถจับตองได จึงเปนการยากที่จะทําการประเมินคุณภาพ
ของการบริการ แตนักวิชาการหลายๆทานไดใหคํานิยามและแนวทางในการประเมินคุณภาพของการบริการ
ไวนาสนใจ ดังนี ้
 Douglas (2007) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) หมายถึง ทัศนคติ
ที่เกิดขึ้นในระยะยาวเก่ียวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความตองการ หมายถึง 
สิ่งที่ลูกคาตองการหรือหวังไว ไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา หมายถึง 
บริการที่ลูกคาไดรับดีกวาที่หวังไว ทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

Etzel (2014) กลาววาการจัดการคุณภาพบริการขององคกรนั้นควรจําคํานึงถึง 
  1.การตั้งความหวังของผูบริโภค 
  2.ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุมลูกคาเปาหมาย 

 3.พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเหนือกวาระดับความคาดหวังของผูบริโภค  
กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เปนหนทางหนึ่ง    

ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จทามกลางการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อธุรกิจที่ใหบริการมีรูปแบบ    
การใหบริการที่คลายคลึงกันและตั้งอยูในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเนนคุณภาพการบริการจึงเปนวิธีที่จะ
สรางความแตกตางใหองคกรได และความแตกตางนี้จํานํามาซึ่งการเพ่ิมพูนของผูบริโภค 

พาราสุรามาน เซทเฮเมท และแบรรี ่ (Parasurman, Zaithamal&Berry,1994  อางถึงในภูษิต  
สายกิ้มซวน,2550,sohk 18-20) กลาววา หลักการบริการที่ดี ตองประกอบดวย 

1.ความเชื่อมั่นไววางใจ บริการนั้นจะตองมีความถูกตอง มีความแมนยําและเหมาะสม
ตัง้แตครั้งแรก รวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ คือการบริการทุกครั้งจะตองไดผลเชนเดิมทําใหผูมารับบริการ
รูสึกวาผูใหบริการเปนที่พ่ึงได เชน มีความถูกตองแมนยําในการวินิฉัย 

2.สมรรถภาพในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีทักษะและความรูความสามารถใน
การบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได เชนแพทยมีความเชี่ยวชาญใน  
การรักษาโรคเภสัชกรมีความเชี่ยวชาญในเรื่องเก่ียวกับยา ฯลฯ หรือบุคคลอ่ืนๆ มีความรูความสามารถ  
ในสาขาของตนและสามารถนํามาใชในการบริการไดอยางเต็มที่ 

3.ความสามรถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ ผูใหบริการจะตอง
มีความพรอมและเต็มใจใหบริการสามารถตอบสนองความตองการดานตางๆของผูมารับบริการให
ทันทวงที เชน โรงพยาบาล มีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการสามารถตอบสนองความตองการ
ดานตางๆของผูมารับบริการใหทันทวงที เชนโรงพยาบาลมีความพรอมที่รับผูปวยจากเหตุการณ
ฉุกเฉินตางๆไดอยางรวดเร็ว 

4.ความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการที่เก่ียวของกับการใหบริการ
จะตองมีความสุภาพ มีการเอาใจใสและเห็นใจผูมารับบริการ รวมทั้งตองมีมารยาทการแตงกายและ
วาจาที่เหมาะสม 

5.การเขาถึงบริการ ผูมารับบริการจะตองเขาถึงการบริการไดงาย และไดรับความสะดวก
จากการบริการ รวมทั้งการบริการตองกระจายอยางทั่วถึง 

6.ความนาเชื่อถือ เกิดจากความซื่อสัตย ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของ   
ผูใหบริการที่มีตอการผูรับบริการซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่สุด 

7.การสื่อสาร ผูใหบริการควรมีการใหขอมูลดานตางๆที่เกี่ยวของที่ผูมารับบริการพึงทราบ
และประสงคทราบ 

8.ความมั่นคงปลอดภัยเปนความรูสึกที่มั่นใจในความปลอดภัยในทรัพยสิน รวมทั้ง
ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตางๆ 
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9.ความเปนรูปธรรมของการบริการ ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้น
อยางชัดเจนและงายข้ึน 

10.ความเขาใจและรูจักผูมารับบริการ ผูใหบริการควรจะมีความเขาใจ และรูจัก    
ผูมารับบริการของตนเองดวย 
 

เกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ 
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดกลาวถึงหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไวดังนี้
  1.การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง การที่ผูใหบริการสามารุใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
ลูกคาสามารถเขาถึงการบริการไดงาย ธุรกิจจึงตองคํานึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน ดานทําเลที่ตั้ง
สถานติดตอเวลา ขั้นตอนของการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อไมใหลูกคาตองเสียเวลารอนาน เพราะอาจทําให
ลูกคาเกิดความรูเบื่อ และเปลี่ยนไปใชบริการจากที่อ่ืน 

2.ความพึงพอใจของลูกคา (Satsfaction) คือเปาหมายที่สําคัญที่สุดของการบริการ 
หากผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาจะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
  3.ความคาดหวังของผูใชบริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกตางของลักษณะ
ลูกคาแตละราย ซึ่งลูกคาอาจจะมีความคาดหวังตอการบริการที่แตกตางกันออกไป ดังนั้นลูกคายอมมี
ความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีแตกตางกัน 
  4.การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการบอกใหลูกคาไดรับทราบถึงรายละเอียด
ของสินคาและบริการตางๆโดยการใชภาษาเพ่ือใหลูกคาเขาใจงาย 
  5.ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ความพรอมเปนประสิทธิภาพของ           
การใหบริการ ซึ่งจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการนั้นๆ 
  6.ความรูของผูใหบริการ (Knowledge and competence) ความรู ความสามารถและ
และความชํานาญของผูใหบริการจะเปนสิ่งหนึ่งที่สามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได 
  7.คุณคาของการใหบริการ (Value) คุณคาของงานบริการข้ึนอยูกับสิ่งที่ลูกคาไดรับ  
การบริการ กลาวคือลูกคาจะเกิดความรูสึกประทับใจ และไมเสียดายที่จะจายเงินคาบริการ เมื่อลูกคา
ไดรับการบริการตรงตามที่คาดหวัง 
  8.ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ําใจของพนักงาน ความจริงใจ 
และรูสึกยินดีที่จะตอนรับลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจทีจ่ะไดรับ 
  9.ใหความสนใจลูกคา (Interest) การใหความสนใจและเอาใจใสตอลูกคานั้น     
เปนสิ่งจําเปน ไมวาลูกคาจะเปนใคร ตองดูแลเอาใจใสเขาอยาทําใหลูกคาถูกทอดทิ้งไมไดรับการเอาใจใส
จากพนักงาน 
  10.ความเชื่อถือได (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผูใหบริการมีการบริการที่ดี   
มีการไดรับรางวัลหรือการบอกตอลูกคาที่เคยมาใชบริการ สรางความนาเชื่อถือโดยการบริการ     
ตามมาตรฐานท่ีสม่ําเสมอจะสามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในการบริการ 
  11.ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบริการอยางถูกตอง
สม่ําเสมอเทาเทียมกับลูกคารายอ่ืนๆ ซึ่งจะทําใหลูกคาจะเกิดความไววางใจเมื่อกลับมาใชบริการอีกครั้ง 
  12.การตอบสนองลูกคา (Response) หมายถึงการใหบริการตอบสนองทันที     
เมื่อลูกคาตองการใชบริการ หรือเมื่อเกิดปญหาก็สามารถตอบขอซักถามไดอยางรวดเร็ว ปญหาตางๆ
ไดรับการแกไขอยางถูกตอง 
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  13.ความปลอดภัย (Security) ผูใชบริการจะตองไดรับความปลอดภัยในการบริการ    
ไมเสี่ยง ไมเกิดปญหาตางๆ ตามมาภายหลัง ไมผิดพลาดจาการทํางานของพนักงานใหบริการ 
  14.การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) ผูใหบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา ถาผูใหบริการเขาถึงความตองการของลูกคาตองการมาตอบสนองเขาได        
ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 
 ชัชวาล อรวงศศุภทัต.(2557) กลาววา สวนแนวคิดพื้นฐานเรื่องคุณภาพการใหบริการ
เปนแนวคิดที่ไดรับการเสนอไวโดยโครนินและเทเลอร (Cronin and Taylor,1992) ในทัศนะของนักวิชาการ
ทั้งสองทาน ความพึงพอใจหรือไมพอใจเปนเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณของผูรับบริการ
ไดรับบริการ กับความคาดหวังที่ผูรับบริการนั้นมีชวงเวลาที่มารับบริการ และเปนสิ่งท่ีชวยใหสามารถ
วัดคุณภาพการใหบริการได สวนคุณภาพการใหบริการในมุมมองเชิงการตลาดคอรดับเปลสก้ี รัสท และ
ซารฮอริก (Cordupleski,Rust,and Zahorik,1993) ไดใหคําจํากัดความไววาคุณภาพการใหบริการเปนสวนขยาย
ของบริการ กระบวนการ และองคกรที่ใหบริการ ที่สามารถตอบสนองหรือทําใหเกิดความคาดหวังของ
บุคคล แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการใหบริการผานกรอบการมองดานความพึงพอใจตอการใหบริการนี้ 
ไดรับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกทานหนึ่งคือบิทเนอร (Bitner,1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได
เคยทําการศึกษาไววาคุณภาพการใหบริการสามารถวัดโดยผานความพึงพอใจของผูรับบริการได 
  สรุปไดวา หลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการจะประสบผลสําเร็จตอง
ประกอบดวย คือ การเขาถึงลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา ความคาดหวังของผูใชบริการ การติดตอสื่อสาร 
ความพรอมในการใหบริการ ความรูของผูใหบริการ คุณคาของการใหบริการ ความสุภาพออนโยน   
ใหความสนใจลูกคาความเชื่อถือได ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การรูจักและ
เขาใจลูกคา 
 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ(Satisfaction) 
ความหมายของความพึงพอใจ 
Vroom (1964) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม 

ในสิ่งนั้น ทฤษฏีดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดง  
ใหเห็นถึงสภาพ ความไมพึงพอใจนั้นเอง 

Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก   
ที่เกิดจาการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวา
ที่คาดหวัง 

Spector (1987) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ผลลัพธที่ไดจากกระบวนการประเมินผลการเปรียบเทียบ
ความแตกตาง ระหวางสิ่งที่แตละบุคคลคาดหวัง และผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจริง 

Kotler & Armstrong (2008) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลตอสินคา หรือการบริการ 

Gronroos (1990) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ          
(1) องคประกอบดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคา หรือการบริการคือ การที่ผูรับบริการจะรับรูไดวา
สินคาหรือการบริการที่ไดรับมีลักษณะตามคํามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือการบริการแตละประเภท
ตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด จึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 
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(2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการคือ ผูรับบริการจะรับรู        
วาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด     
ในการที่จะสงมอบบริการใหลูกคา สิ่งเหลานี้จึงเก่ียวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค   
ไดอยางแทจริง   

ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2553) ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกของบุคคลที่มีตอการทํางาน 
ในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลที่เปน  
ความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรนมีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจและ
สิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมทั้งสงผลตอความสําเร็จและ
เปนไปตามเปาหมายของสํานักงาน 

ผุสดี แสงหลอ(2555,หนา 14)ไดกลาวไววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกรวมของบุคคล
ที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงมั่นที่
ทํางาน มีขวัญและกําลังใจ สิ่งเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมทั้งสงผล
ตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายของสํานักงาน 
          จิตตินันท เดชคุปต และคณะ(2555) กลาววาความพึงพอใจเปนภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึก ในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งที่ไดรับจาการบริการโดยไมวา
จะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรับรูสิ่งท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 
          รัชนี ทีปกากร (2556,หนา26) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจคือ ความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดีของ
บุคคลเปนไปตามความคาดหวังหรือมากกวาสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งจะทําใหเกิดความกระตือรือรนและสรางสรรค
สิ่งที่ดีงามตอไป     

จากความหมายทั้งหมด สรุปไดวา ความพึงพอใจจึงเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นภายหลังจาก      
ที่ไดรับประสบการณหรือการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและ
ไดรับผลตอบแทนซึ่งรวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนเปาหมายขององคกร 
 

ทฤษฎีความพึงพอใจ(Satisfaction) 
ชลลี่ (Shelli,1995,P.9 อางถึงในปราการ กองแกว,2546,sohk17) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความ  

พึงพอใจ สรุปไดวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 
ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวทําใหความรูสึกที่มีระบบยอนกลับและความสุขนี้
สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึก   
ที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกในทางบวกอื่นๆความรูสึกทางลบ 
ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึก
ทั้งสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึก
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ 

ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ัน ของมาสโลว (Maslow,1970 อางถึงในรังสรรคฤทธิ์ผา,2550,  
sohk 23) 

มาสโลว (Maslow) ไดเรียงลําดับสิ่งจูงใจ หรือความตองการของมนุษยไว 5 ระดับโดยเรียงลําดับ
ขั้นของความตองการไวตามความสําคัญ ดังนี้ 

1.ความตองการพ้ืนฐานทางสรีระ 
2.ความตองการความปลอดภัยรอดพนอันตรายและมั่นคง 
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3.ความตองการความรัก ความเมตตา ความอบอุน การมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ 
4.ความตองการเกียรติยศชื่อเสียง การยกยอง และความเคารพตัวเอง 
5.ความตองการความสําเร็จดวยตนเอง 

 

ความสําคัญของความพึงพอใจ 
อรสิริ วามะขันธ (2557,หนา 18) กลาววา ความสําคัญของความพึงพอใจท่ีมีตอการปฏิบัติงาน 

ไดรับผลตอบสนองในสิ่งที่เขาตองการ คือ ผลที่เกิดขึ้นผูปฏิบัติงานเกิดความสามัคคีรวมมือรวมใจ 
เขาใจอันดีตอกัน สรางสรรคซื่อสัตย จงรักภักดี รวมพลังปญหาในองคการรวมกันชวยเหลือเก้ือหนุน
ใหกฎระเบียบสามารถควบคุมความประพฤติของผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัยอันดีจากการท่ีมี
ผูใหความหมายของความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไวดังกลาวขางตนพอสรุปไดวา 
ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานคือผลที่เกิดข้ึนทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความรัก ความสามัคค ี
รวมมือรวมใจเขาใจอันดีตอกัน สรางสรรค ซื่อสัตย จงรักภักดี รวมพลังขจัดปญหาในองคการรวมกัน
ชวยเหลือเก้ือหนุนผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัยอันดี สงผลใหเพ่ิมความสนใจ ความกระตือรือรน
ในการปฏิบัติงานและเพ่ิมผลในการผลิตสูงขึ้น 
  จากการที่มีผูใหความหมายของความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไวดังกลาว
ขางตนพอสรุปไดวา ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานคือผลที่เกิดข้ึนทําใหผูปฏิบัติงาน
เกิดความรัก ความสามัคคี รวมมือรวมใจเขาใจอันดีตอกัน สรางสรรค ซื่อสัตย จงรักภักดี รวมพลัง
ขจัดปญหาในองคการ รวมกันชวยเหลือเกื้อหนุนผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัย สงผลใหเพ่ิมความสนใจ 
ความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานและเพ่ิมผลในการผลิตสูงยิ่งข้ึน 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของดานความพึงพอใจและงานการใหบริการ 
 ภานุเดช เพียรความสุข (2558) เป็นการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการ

ของสํานักสงเสริมวิชาการ และงานทะเบียน และหาความสัมพันธระหวางปจจัยเก่ียวกับการใหบริการ  
กับความพึงพอใจของ นักศึกษาในการใหบริการ รวมถึงปจจัยที่มีสงผลตอความพึงพอใจของนักศึกษา
เก่ียวกับการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฎอุบลราชธานี 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ปการศึกษา 2558 จํานวน 400 คน กําหนดขนาดของ กลุมตัวอยาง 
โดยใชสูตรของ Yamane (1973 : 887,อางถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล 2546 : 135) โดยกําหนดใหระดับความคลาดเคลื่อน
เทากับ 0.05 

ชมพูนุช ตันพานิช และคณะ (2555) ไดศึกษาการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและ           
งานทะเบียน โดยมีวัตถุประสงคคือ ศึกษาการพัฒนาการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและ  
งานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม และขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น โดยเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 
Random Sampling) ในการสุมตัวอยางไดตัวอยางทั้งหมด 385 คน ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับการประเมิน
การใหบริการของผูใชบริการตางๆ ของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน โดยภาพรวมการใหบริการ  
อยูในระดับนอย-ปานกลาง 2) คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความ คิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนา
ใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียนในท้ัง 7 ดาน พบวานักศึกษามีความคิดเห็น
เก่ียวกับการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานความเสมอภาค
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ในการใหบริการ มีรองลงมาคือ ดานความรวดเร็วในการใหบริการดานความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ 
ดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ดานความเสร็จสมบูรณของ การใหบริการกับดานความกระตือรือรน  
ในการใหบริการ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาทุกปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธทางสถิติที่ระดับ 
0.05 นอกจากนี้ นักศึกษายังไดเสนอแนะใหหนวยงานพัฒนาการใหบริการโดยภาพรวม สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใหบริการอยูในระดับดี  

อุไรวรรณ สมบัติศิริ (2557) การศึกษาความพึงพอใจการใหบริการของบุคคลในหนวยงาน 
เพ่ือทราบความแตกตางของความพึงพอใจการใหบริการของบุคลากรในหนวยงาน สังกัดสํานักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร กลุมตัวอยางจํานวน 180 คน แบงเปนบุคลากร
สายสนับสนุน บุคลากรสายวิชาการ นักศึกษา และอ่ืนๆ เครื่องการวิจัย แบบสอบถาม 1 ฉบับ สถิติที่ใช 
ในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ (%) คาเฉลี่ย ( ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) ผลการวิจัย

พบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใชการบริการในหนวยงานกอลกลางมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 38.8 
รองลงมาเปนกองคลัง คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 26.6 กองนโยบายและแผนมีคาเฉลี่ยเทากับ 10 กอง
บริหารงานบุคคลมีคาเฉลี่ยเทากับ 15 และกองพฒันานักศึกษามีคาเฉลี่ยเทากับ 9.4 ตามลําดับ และพบวา

ความถี่ของการใชบริการหนวยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดีโดย1-5 ครั้ง/สัปดาห คิดเปนคาเฉลี่ย 
18.8 ความถี่ 11-15 ครั้ง/สัปดาห คิดเปนคาเฉลี่ย 8.3 และมากกวา 16 ครั้ง/สัปดาห คิดเปนคาเฉลี่ย
เทากับ2.2 ตามลําดับ ในการใหบริการของหนวยงานพบวาดานกระบวนการ/ข้ันตอนใหบริการ       
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการใหบริการของเจาหนาที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และดานคุณภาพการใหบริการ มีความพึงพอใจ  
อยูในระดับมาก 
 ปณณวัชร  พัชราวลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 2559, การศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและ
การรับรู ภาพลักษณธนาคารที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารเฉพาะกิจในเขตกรุงเทพมหานคร 
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและทดสอบความตรงของเนื้อหาและความนาเชื่อถือ
ดวยวิธขีองครอนบารค ตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ประชาชนทั่วไปผูใชบริการ โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบสะดวก มีจํานวน 30 คน ไดรับความเชื่อม่ัน 0.955 โดยแจกกับประชาชนทั่วไปผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน และมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิสถิติท่ีใช
ในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอางองิท่ีใชในการทดสอบ สมมติฐานทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.5 ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด มีจํานวน 400 คน เปนเพศชาย 164 คน และเปนเพศหญิง 236 คน สวนใหญมีอายุ 20–30 ป 
จํานวน 248 คน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 242 คน มีสถานภาพของผูมารับบริการเปนพนักงาน บริษัทเอกชน 
จํานวน 162 คน มีรายได 15,001–25,000 บาท/ เดือน จํานวน 171 คน และรูจักธนาคารออมสินมากที่สุด 
288 คน ไมรูจักธนาคารเพือ่การนําเขา และสงออกมากที่สุด 112 คน ผลการวิเคราะหพบวา ความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของผูบริโภคแตละดานสงผลตอ ความภักดีของผูใชบริการธนาคารเฉพาะกิจ 
เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ความนาเชือ่ถือ ความม่ันใจ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม ดานความใสใจ 
และดานการตอบสนองความตองการของลูกคา สงผลตอความภักดีในการใชบริการของลูกคาผูใชบริการ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผุสดี แสงเสนาะ (2556) การศึกษาในครั้งนี้เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชน
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง 
จังหวัดจันทบุรี  2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษี 
ขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ซึ่งจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือประชาชนผูเสียภาษี
ขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี จํานวน 282 คน เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัย คือแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวน
ตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ที่ผูวิจัยสรางข้ึนมีคาความเชื่อม่ัน เทากับ .91 สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบคาที (T-Test) และการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ผลการวิจัยพบวา 1) ประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน 
โดยรวมอยูในระดับสูงเรียงลําดับคาสูงสุดไปหาคาต่ําสุด ดังนี้ ดานกระบวนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่   
ผู ใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัด
จันทบุรี พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การใหบริการ งานจัดเก็บภาษีในเขตพ้ืนที่องคการบริหารสวนตําบลตะปอน ในดานขั้นตอนการบริการ 
ดานเจาหนาทผีูใหบริการ ดานสิง่อํานวยความสะดวกแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 4 ระดับ .05 

สุวัฒน บุญเรือง (2556, บทคัดยอ) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาล
ตําบลสุนทรภู อําเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ
บริการดานกระบวนการใหบริการในภาพรวมอยูระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากรายขอในเรื่อง
บริเวณภายในสํานักงานสะอาด สวยงาม บริเวณภายภายในสํานักงานมีแสงสวาง 34 เพียงพอ และ
ความเพียงพอของที่นั่งสําหรับผูมารับบริการ สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวมอยูในระดับพึง
พอใจมาก และความเพียงพอของที่นั่งสําหรับผูมารับบริการ สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวม 
อยูในระดับพึงพอใจปานกลางโดยมีความพึงพอใจมากรายขอในเรื่องเจาหนาที่พูดจากับผูมารับบริการ
อยางสุภาพ นิ่มนวล เจาหนาที่มีความซื่อสัตยตอการปฏิบัติงาน และพึงพอใจนอยในเรื่อง เจาหนาท่ีใช
ตําแหนงหนาที่ขอเงินพิเศษเมื่อมีการลดหยอนภาษี และตองเสียเงินพิเศษใหเจาหนาที่หากตองการให
เสร็จเร็ว 

ทิวา ประสุวรรณ (2558, บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ของพนักงานสวนตําบล ศึกษาเฉพาะที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลบานแลงสวนใหญเปน เพศ
ชายมีอายุนอยกวา 40 ป มีการศึกษาระดับประถมศึกษาและประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได  
อยูระหวาง 2,500 - 5,000 บาทตอเดือน สวนใหญเปนสมาชิกกลุมชมรมผูสูงอายุและเปนสมาชิกกลุม 
ปรับปรุงคุณภาพทุเรียน ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานแลง
ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจมาก มีความพึงพอใจในดาน 35 ระบบการใหบริการ
อยูระดับปานกลางและมีความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก 

วรรณี เดียวอิศเรศ (2557, หนา ง) ทําการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของเทศบาล
เมืองศรีราชา ผลการประเมินพบวา ประชาชนสวนใหญมากกวารอยละ 80.00 มีความพึงพอใจตอบริการ
ของหนวยงานตาง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเวนความพึงพอใจตอบริการกองการศึกษา พบวามี



12 

 

ประชาชนเพียงรอยละ 79.10 เทานั้น ที่พึงพอใจตอบริการและ สวนดานความพึงพอใจตอสภาพภูมิ
ทัศนของสถานที่ใหบริการหนวยงานตาง ๆ ของเทศบาลเมือง ศรีราชา พบวา แตละหนวยงานประชาชน
สวนใหญมากกวารอยละ 80.00 มีความพึงพอใจตอสภาพ ภูมิทัศนของสถานที่ใหบริการ และการ
อํานวยความสะดวกเมื่อพิจารณาสัดสวนของประชาชนที่มี ความพึงพอใจตอบริการระหวางหนวยงาน
ตาง ๆ พบวา กองชางสุขาภิบาล กองชางและกองวิชาการ และแผนมีสัดสวนของประชาชนที่มีความ
พึงพอใจตอบริการในสัดสวนที่สูงกวาหนวยงานอื่น ๆ คือ รอยละ 98.20 รอยละ 96.00 และรอยละ 
95.20 ตามลําดับ นอกจากนี้ยังพบวามีประชาชนถึงรอยละ 98.20 และ 92.50 ตามลําดับท่ีมีความพึง
พอใจตอสภาพภูมิทัศนของสถานที่ที่ใหบริการของกองชาง สุขาภิบาลและสํานักการชาง    ซึ่งเปนใน
สัดสวนที่สูงกวาหนวยงานอ่ืนเชนกัน 
 
 

แผนภาพที่ 1 
 

กรอบแนวคิด 
 -ตัวแปรตน 
  การใหบริการของกลุมงานอํานวยการ (สพป.นราธิวาส เขต 2)  
 -ตัวแปรตาม 
  ความพึงพอใจของผูรับบริการของโรงเรียนในสังกัด สพป.นราธิวาส เขต 2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 

กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 

ความพึงพอใจผูรับบริการ 
ของโรงเรียนในสังกัด 
สพป.นราธิวาส เขต 2 

 

สิ่งอาํนวยตามสะดวก 

คุณภาพและความเชื่อม่ัน 
ในการใหบริการ 

 

ตัวแปรตน 

ตัวแปรตาม 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

          การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอ     
การใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ     
ซึ่งจะอธิบายถึงการกําหนดจํานวนผูรับบริการ การเก็บรวบรวมขอมูล เครื่องมือที่ใชในการศึกษา     
การวิเคราะห และขอมูลที่ใชในการวิจัยในครั้งนี ้
 

ขอบเขตการวิจัย 
-ประชากรเปนบุคลากรของโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตที่พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2 จํานวน 117 โรง โรงละ 4 คน จํานวน  500 คน  
-กลุมตัวอยาง ผูอํานวยการสถานศึกษา ครูและบุคลากรทางการศึกษาโรงละ 4 คน จาํนวน 500 

คน ตอบแบบสอบถามผานทางระบบสังคมออนไลน (QR CODE) 
-เปาหมายเชิงปริมาณในการเก็บขอมูลเชิงลึก ผูอํานวยการสถานศึกษา ขาราชการครู 

พนักงานราชการ และอ่ืนๆไดแก พนักงานธุรการ ลกูจางประจํา  โรงละ 4 คน จํานวน 500 คน  
 

วิธีการวิจัย 
- ศึกษา วิเคราะห องคความรู เอกสารบทความ แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการเพื่อใหไดตัวแปร ที่จะศึกษาและใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
- ศึกษาขอมูลเพ่ือออกแบบเครื่องมือวิจัย โดยระดมความคิดรางจากคณะผูวิจัยและใหผูเชี่ยวชาญ    

ในการพิจารณากรอบการวิจัยและการออกแบบเครื่องมือ เพ่ือใหไดขอมูลตามขอบเขตเนื้อหาที่กําหนดไว 
 -ออกแบบและจัดทําเครื่องมือในการดําเนินการวิจัย ตามเปาหมายที่กําหนด 
  -แบบสอบถาม/สัมภาษณ เก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย
ตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษานราธิวาส เขต 2 
  -แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของ
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 เพ่ือนําไปสูการวิเคราะหความเปนไปได 
ความสอดคลองและผลกระทบในการใหบริการดานความพึงพอใจ 

- กระจายแบบสอบถาม โดยใหตอบแบบผานทางระบบสังคมออนไลน (QR CODE) 
- วิเคราะหขอมูลที่ไดจากการกระจายขอมูล 
- จัดทํายกราง รายงานการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการ

ใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
- นําเสนอ (ราง) รายงานการวิจัย 
- ปรับปรุงและจัดทํารายงานวิจัยฉบับสมบูรณและจัดพิมพเอกสารของรายงานการวิจัย 
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เครื่องมือท่ีในการเก็บขอมูล 

 

ตารางภาพที่ 1 ตารางแสดงขอมูลในการเก็บขอมูล 
 

ขอท่ี คําถามวิจัย เครื่องมือ 

1. ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศกึษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 อยูในระดับใด 
 

-แบบสอบถาม 

 

2. แนวทางในการพัฒนาการใหบริการของสํานักงาน      
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2         
เปนอยางไร 
 

-แบบสอบถาม 

 

 
 

การสรางเครื่องมือ 
การสรางเครื่องมือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียที่มีตอ    

การใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 จําแนกตามลักษณะ  
การดําเนินงาน ดังนี ้ 

แบบสอบถามทั้งหมดมี 3 ตอน  
3.4.1 ตอนที่ 1 ขอมูลผูตอบแบบสอบถาม จําแนกเปน เพศและสถานภาพ  
3.4.2 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2 ประกอบดวย 4 ดาน 
-ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการจํานวน 4 ขอ 

           -ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 ขอ 
            -ดานสิง่อํานวยความสะดวก 3 ขอ 

-คุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการประกอบดวย 9 ขอ 
3.4.3 ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะ 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมไดดาํเนินการเก็บขอมูล 2 ลักษณะ คือ 

-แหลงขอมูล ผูวิจัยไดพิจารณาแหลงขอมูลที่จะตอบคําถามการวิจัยตามความมุงหมายไดตรง

ตามความเปนจริงและนาเชื่อถือมากที่สุดจาก กลุมเปาหมาย ไดแก บุคลากรของโรงเรียนในสังกัด

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

-วิธีการ การไดมาซึ่งขอมูลกระทําโดยผูวิจัยไดดําเนินการใชแบบสอบถาม ผานทางสังคม

ออนไลน (QR CODE) และเปนผูดําเนินการในวงจรการวิจัยเชิงปฏิบัติการโดยมีข้ันตอนการดําเนินการ 

ดังนี้ 
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แผนภาพที่ 2 ขั้นตอนการดําเนินการรวบรวมขอมูล 

 

 

 

         
 
 

การวิเคราะหขอมูล 

-การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ โดยการตรวจสอบผานโปรแกรม Google Form ในการวิเคราะห

หาความถี่ รอยละ มาประมวลผลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป  

  -ขอมูลท่ัวไปของบุคลากรของโรงเรียนในสังกัด สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2 วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี ่และหาคารอยละ 

-นําขอมูลจากแบบสอบถามของบุคลากร สํานักงานเขตพ้ืนที่การศกึษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

หาคาเฉลี่ยของคําตอบในแตละขอเปนคาขอมูลความรูความเขาใจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมี

สวนไดเสียตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
-นําขอมูลจากแบบสอบถาม มาวิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย ( ) และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) โดยมีเกณฑการแปลความ ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย    

ตอการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 โดยใชแบบประเมิน

ชนิดมาตร สวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด 2553:82-83) 

เกณฑการประเมินดังนี้ 

  5 หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 

  4  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 

  3 หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 

  2 หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 

  1 หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ  นอยท่ีสุด 

  

คะแนนที่ไดจากการประเมินมาหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแปลความหมายของ

คาเฉลี่ยตามชวงคะแนนที่กําหนดไว โดยเทียบกับเกณฑ ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553: 82-83) 

เกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจ 

  คาเฉลี่ย  4.50 – 5.00  หมายถึง   ระดับมากที่สุด 

  คาเฉลี่ย  3.50 – 4.49  หมายถึง   ระดับมาก 

  คาเฉลี่ย  2.50 – 3.49  หมายถึง    ระดับปานกลาง 

  คาเฉลี่ย  1.50 – 2.49  หมายถึง   ระดับนอย 

  คาเฉลี่ย  1.00 – 1.49  หมายถึง    ระดับนอยที่สุด 

 

 

ผูวิจัย 
 

วิธีการ      

ดําเนินการวิจัย 

 

วิเคราะหขอมูล 
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  3.7  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล   

  การดําเนินการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ใชสถิติพ้ืนฐาน  เชน  คะแนนเฉลี่ย คะแนนเฉลี่ย

รอยละสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตามสูตร ดังนี ้

1. คารอยละ (Percentage) โดยใชสูตรดังนี ้(บุญชม  ศรีสะอาด.2553: 122) 

 

                       

 
  เมื่อ                 แทน  รอยละ 

             แทน   ความถี่ที่ตองการแปลงใหเปนรอยละ 

            แทน   จํานวนความถี่ทั้งหมด 

 

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

          

                        x̄   

 

  เมื่อ      x̄    แทน  คะแนนเฉลี่ย 

               ΣX   แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
      แทน  จํานวนขอมูล 

 

3. คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คํานวณจากสูตร (บุญชม  ศรีสะอาด. 2553:126) 

 

            S.D.  =  

 

       เมื่อ      S.D.         แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
                        แทน ผลรวมกําลังสองของคะแนน 

     แทน  ผลรวมของคะแนนยกกําลังสอง 

         แทน จํานวนคน 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิจัยครั้งนี้เปนการรายงานการวิจัยความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

ตอการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ    

ซึ่งจะอธิบายถึงการกําหนดจํานวนผูรับบริการ การเก็บรวบรวมขอมูล เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา    

การวิเคราะห และขอมูลที่ใชในการวิจัยของบุคลากรของโรงเรียนในสังกัด ผูวิจัยใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการวิจัย ซึ่งผูวิจัย ไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี ้

-สัญลกัษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

-ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล 
-ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

สัญลักษณเพ่ือใชในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

n    แทน   จํานวนกลุมตัวอยาง 

x̄     แทน   คาเฉลี่ย 
S.D  แทน   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล   
-ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

อยูในระดับใด โดยใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (x̄) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
-แนวทางในการพัฒนาการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส 

เขต 2 เปนอยางไร โดยใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (x̄) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
-การวิเคราะห ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 2  
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ตารางภาพที่ 2 แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามเพศ สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม          

ที่เปนผูอํานวยการสถานศึกษา ขาราชการครู อ่ืนๆไดแกพนักงานราชการ และลูกจางประจํา  

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 

1.   เพศ 

 ชาย 149 29.8 

 หญิง 351 70.2 

รวม/เฉลี่ย 500 100 

 

2. สถานภาพ 

  ผูอํานวยการสถานศึกษา 79 15.8 

  ขาราชการครู 266 53.2 

  พนักงานราชการ 92 18.4 

  อ่ืนๆไดแก พนักงานธุรการ ลูกจางประจํา 63 12.6 

รวม/เฉลี่ย 500 100 

   

จากตารางภาพที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  500 คน จําแนกเปน 

-เพศชาย 149  คน คิดเปนรอยละ 29.8  

-เพศหญิง 351 คน คิดเปนรอยละ 70.2  

สถานภาพ  

-ผูอํานวยการสถานศึกษา 79 คน คิดเปนรอยละ 29.8  

-ขาราชการครู 266 คน  คิดเปนรอยละ 53.2  

-พนักงานราชการ 92 คน คิดเปนรอยละ 18.4  

-อื่นๆไดแกพนักงานธุรการ ลูกจางประจํา 63 คน คิดเปนรอยละ 12.6   
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ตารางภาพที่ 3  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห ความพึงพอใจในการใหบริการ
ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  

 

-ดานความพึงพอใจ /คุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ ประกอบดวย 4 ดาน คือ  

 

จากตารางภาพที่ 3 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  
  -ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 32.8  
  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 47.5  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 18.2  

-ระดับนอย  คิดเปนรอยละ 1.45  
-ระดับนอยที่สุด  คิดเปนรอยละ 0.05  
 
 
 
 
 

 

รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด  
รวมคน จํานวน 

 
รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ 

1.ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
1.1 ความชัดเจน          
ในการอธิบาย 
ชี้แจงและแนะนํา
ขั้นตอน 
การใหบริการ 

- - 6 1.2 82 16.4 271 54.2 141 28.2 500 

1.2 ข้ันตอน 
การใหบริการ 
มีความคลองตัว 
และไมยุงยาก 

- - 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 

1.4ใหบริการดวย 
ความเสมอภาค
ตามลาํดับ 
กอน-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  
คาเฉลี่ย 80.3 
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จากตารางภาพที่ 4 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  
  -ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.72  
  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 48.68  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 13.92  

-ระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.48  
-ระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.2  

 
 
 

รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด  
รวมคน จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ 

2.ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
2.1 ใหบริการ 
ดวยความสุภาพ  
และเปนกันเอง 

1 0.2 9 1.8 85 17 231 46.2 174 34.8 500 

2.2 การแตงกาย            
ที่เหมาะสม  
มีบุคลิกภาพ  
และลักษณะทาทาง 
ที่สุภาพ 

1 0.2 5 1 52 10.4 271 54.2 171 34.2 500 

2.3 มีความเอาใจใส 
กระตือรือรนและ 
พรอมท่ีจะใหบริการ 

1 0.2 12 2.4 88 17.6 232 46.4 167 33.4 500 

2.4 มีความรู 
ความสามารถ 
ในการใหบริการ  เชน  
ตอบขอสงสัยไดตรง
ประเด็น ใหคําแนะนํา
และชวยแกปญหา 
ไดอยางเหมาะสม 

- - 9 1.8 71 14.2 251 50.2 169 33.8 500 

2.5 มีความซื่อสัตย
สุจรติในการปฏิบัติ
หนาที่ เชน  
ไมเรียกรอง 
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  

คาเฉลี่ย 84.4 
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รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด  
รวมคน จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ จํานวน 

 
รอยละ 

3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
3.1 ความเพียงพอ
ของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน 
ที่จอดรถ หองน้ํา  
หองประชุม 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 ปายขอความ
บอกจุดบริการ/ 
ปายประชาสัมพันธ/
ตูแสดงความคิดเห็น  
มีความชัดเจน 
และเขาใจงาย 

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  
คาเฉลี่ย 85.4 

 
จากตารางภาพที่ 5 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
  -ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.87  
  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 49.53  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 12.8  

-ระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.6  
-ระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.2  
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รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด  
รวมคน จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

4.คุณภาพและ
ความเชื่อม่ันใน
การใหบริการ 

           

4.1 เจาหนาที่
ปฏิบัติงานสนองตอบ
ความตองการ 
ของผูรับบริการ 
ไดอยางเหมาะสม 

- - 2 0.4 77 15.4 315 63 106 21.2 500 

4.2 เจาหนาที่
ปฏิบัติงาน 
ดวยความซื่อสัตย
สุจรติและโปรงใส 

1 0.2 4 0.8 54 10.8 296 59.2 145 29 500 

4.3 หนวยงาน 
มีการรับฟง 
ความคิดเห็น 
ของผูรับบริการ 

- - 8 1.6 83 16.6 255 51 154 30.8 500 

4.4 เจาหนาท ี
ผูใหบริการ 
มีความรับผิดชอบ 
ในการปฏิบัติหนาที่
เปนอยางด ี

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

4.5 เจาหนาทีม่ี
ความรูความสามารถ                 
และความชํานาญ
เหมาะสมกับงาน 
ที่รับผิดชอบ 

- - 2 0.4 47 9.4 284 56.8 167 33.4 500 

4.6 เจาหนาที่ม ี
ความมุงมั่น ยินดี 
และเต็มใจบริการ 

- - 5 1 70 14 254 50.8 171 34.2 500 

4.7 หนวยงาน  มีการ
ใชเทคโนโลยี และ
อุปกรณตาง ๆ ที่
ทันสมัยเพ่ือ 
เพ่ิมประสิทธิภาพ 

- - 4 0.8 78 15.6 276 55.2 142 28.4 500 

4.8 สถานที ่
ของหนวยงาน 
มีความเหมาะสม           
กับกิจกรรม 
ของผูรับบริการ 

- - 1 0.2 59 11.8 281 56.2 159 31.8 500 
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-คุณภาพและความเชื่อม่ันในการใหบริการ  
 

รายการ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด  
รวมคน จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

4.9 ไดรับการบริการ
ที่ตรงกับ 
ความตองการ 

- - - - 62 12.4 284 56.8 154 30.8 500 

สรุป/เฉลี่ย  0.04  0.6  13.18  55.96  30.22  

คาเฉลี่ย 86.18 
 

จากตารางภาพที่ 6 แสดงความพึงพอใจดานคุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ  
  -ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 30.22  
  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 55.96  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 13.18  

-ระดับนอย คิดเปนรอยละ 0.6  
-ระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.04  
 

รวมเฉลี่ยทุกดาน (4ดาน) 
 

ลําดับ ดาน นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด รวม 

1. ดานกระบวนการ/ 
ขั้นตอนการใหบริการ 

0.05 1.45 18.2 47.5 32.8 100 

2. ดานเจาหนาทีผู่ใหบริการ 0.2 1.48 13.92 48.68 35.72 100 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 0.2 1.6 12.8 49.53 35.87 100 

4. ดานคุณภาพและความเช่ือมั่น 
ในการใหบริการ 

0.04 0.6 13.18 55.96 30.22 100 

รวม/เฉลี่ย 0.12 1.28 14.53 50.42 33.65 100 

คาเฉลี่ย 84.07 

จากตารางภาพท่ี 7 พบวา โดยรวมความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอ    

การใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศกึษาประถมศกึษานราธิวาส เขต 2 รวมเฉลี่ยทุก 4 ดาน คือ

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

ดานคุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ อยูในระดับความพึงพอใจดังนี ้
-ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 33.65  

  -ระดับมาก คิดเปนรอยละ 50.42  
  -ระดับปานกลาง คดิเปนรอยละ 14.53  

-ระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.28  
-ระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.12  

สรุป ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มีความพึงพอใจในภาพรวม ระดับมากและมากที่สุด   
คดิเปนรอยละ 84.07 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของสํานักงาน
เขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการ
ของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศกึษานราธิวาส เขต 2  และนําขอมูลที่ไดไปพัฒนาในการใหบริการ
แกผูมารับบริการของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ดําเนินการวิจัย   
โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดสรุปสาระสําคัญดังตอไปนี ้

-สรุปผลการวิจัย 

-อภิปรายผล  
-ขอเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหขอมูลการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอ     

การใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  มีผลดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถาม            

เปนเพศชาย 149 คน คิดเปนรอยละ 29.8  เพศหญิง 351 คน คิดเปนรอยละ 70.2 และสถานภาพ     
ของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เปนผูอํานวยการสถานศึกษา 79 คน คิดเปนรอยละ 29.8  
ขาราชการครู 266 คน  คิดเปนรอยละ 53.2  พนักงานราชการ 92 คน คิดเปนรอยละ 18.4 และอ่ืนๆไดแก
พนักงานธุรการ ลูกจางประจํา 63 คน คิดเปนรอยละ 12.6   

ตอนที่ 2  ดานความพึงพอใจ /คุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ ประกอบดวย 4 ดาน 
ซึ่งผลการวิจัยพบวา 

1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนใหบริการ ผลการวิจัยพบวาอยูในระดับมากและมากท่ีสุด           
คิดเปนรอยละ 80.3  

2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการผลการวิจัยพบวาอยูในระดบัมากและมากที่สุด คิดเปนรอยละ 84.4  

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวิจัยพบวาอยูในระดับมากและมากที่สุด คิดเปนรอยละ 85.4  

4. ดานคุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการ ผลการวิจัยพบวาอยูในระดับมากและมากที่สุด 

คิดเปนรอยละ  86.18 
ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะ  ผลการวิจัยพบวามีความพึงพอใจกับการใหบริการในการมาติดตอราชการ 

เชน การใหคําแนะนํา ชี้แนะในเรื่องขอความชวยเหลือ และการประสานงานตางๆ ของบุคลากรใน
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 เปนไปอยางมีประสิทธิภาพใหกับผูมารับ
บริการ เปนตน 
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อภิปรายผลการวิจัย  
ในการอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้ ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย  

ตอการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 กลุมอํานวยการ   
ผูวิจัยสามารถนํามาอภิปรายผลดังตอไปนี ้

ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ประจําปงบประมาณ 2562 โดยรวมมีความพึงพอใจ   
อยูในระดับมาก ซึ่งมีความสอดคลองกับงานวิจัยของหลายทาน ไดแก อุไรวรรณ สมบัติศิริ (2557) 
การศึกษาความพึงพอใจการใหบริการของบุคคลในหนวยงานเพื่อทราบความแตกตางของความพึงพอใจ
การใหบริการของบุคลากรในหนวยงาน สังกัดสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไพรวัลย ชลาลัย (2550,บทคัดยอ) ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของพนักงานเทศบาลตําบลคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด    
ผลการศกึษาพบวา โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานเทศบาลตําบลคลองใหญ 
อยูในระดับมาก ชมพูนุช ตันพานิช และคณะ (2555) ไดศึกษาการใหบริการของสํานักสงเสริม
วิชาการและ งานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม พบวาการใหบริการใหกับนักศึกษาทาง
วิชาการและงานทะเบียน โดยภาพรวมพบวาอยูในระดับมาก วรรณ ีเดียวอิศเรศ (2557, หนา ง) ทําการสํารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนตอบริการ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ผลการประเมินพบวาประชาชน
สวนใหญมากกวารอยละ 80.00 มีความพึงพอใจตอบริการของหนวยงานตาง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา 
สุวัฒน บุญเรือง (2556,บทคัดยอ) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสุนทรภู 
อําเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจบริการดานกระบวน    
การใหบริการในภาพรวมอยูระดับมาก 

ชูเกียรติ มูลทา (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของ บริษัท ทศท คคร ปอเรชัน 
จํากัด (มาหาชน) อําเภอ วารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี พบวา ผูใชบริการมีความพ่ึงพอใจในการใหบริการ 
โดยภาพรวม 3 ดาน คือ ความรวดเร็ว ความตอเน่ือง ความสะดวก อยูในระดับมากและ  มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก เปนรายดานอีก 5 ดาน คือ ดานเจาหนาที่ผู ใหบริการ ดานการใหบริการเทาเทียมกัน                  
ดานการใหบริการอยางกาวหนาหนา ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ ดานระยะเวลาในการใหบริการ 
ฟามุย สุกัณศรี (2556) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเลขานุการ คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา คณาจารย ขาราชการ ท่ีสังกัด ภาควิชาและศูนยสตรีศึกษาของคณะ
สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเลขานุการใน
ระดับมาก รภัท ทองลวน (2557) ไดศึกษาการรับรูบริการที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวม สําหรับลูกคา
สินเชื่อธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ณ สํานักธุรกิจ 
สะพานพระปนเกลา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการตางประเภทกัน มีความพึงพอใจตางกัน ลูกคาท่ีมีปจจัย
สวนบุคคลตางกัน มีความพึงพอใจตางกัน การรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการ มีอยู5 ดาน คือ        
1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ความนาเชื่อถือ 3) การตอบสนองตอลูกคา 4) ความเชื่อมัน  5) การเอาใจใส 
แตในภาพรวมลูกคาที่มาใชบริการมี การรับรูตอการบริการอยูในระดับดี 
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ขอเสนอแนะผลการศึกษาวิจัย 
ผลจากการศึกษาวิจัย ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของ

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของบุคลากร
ที่มารับบริการในดานตางๆ ซึ่งจะเปนประโยชนตอสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
นราธิวาส เขต 2 โดยมีขอเสนอแนะ ดังนี ้

1. การใหบริการในการติดตอราชการ เจาหนาที่ใหคําแนะนํา ชี้แนะไดประทับใจ 
2. การอบรมในแตละครั้งสัญญาอินเตอรเน็ตความเร็วไมสม่ําเสมอ เนื่องจากผูเขารวมอบรม

ในแตละครั้งมีจํานวนมาก 
3. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสในการใหบริการ 
4. การใชหองน้ําตองรอคิว เนื่องจากหองน้ําไมเพียงพอกับบุคลากรทีม่ารับบริการ 
5. ปรับปรุงภูมิทัศน ปลูกตนไม ดอกไมเพ่ิมเติม เพ่ือความรมรื่น 
  

ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาวิจัยครั้งตอไป 
ในการศกึษาวิจัยครั้งตอไป ของกลุมอํานวยการ มีดังนี ้
1. ศึกษางานท่ีตองใชบริการดานการประสานกับโรงเรียนใหมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น   
2. ศึกษางานบริการดานประชาสัมพันธใหมีความถูกตอง รวดเร็ว และทันตอเหตุการณ 
3. ศึกษาดานอาคารสถานที่ สิ่งแวดลอม ยานพาหนะใหมีระบบ และเปนระเบียบเพื่อความสะดวก

ตอผูมารับบริการ 
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บรรณานุกรม 
 

ภานุเดช เพียรความสุขและคณะ.2558 : ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการของสํานัก
สงเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี. 
เว็บไซด (http://www.apr.ubru.ac.th/images/stories/documents/publication/005/2558.pdf) 
 

ผุสดี แสนเสนาะ.2556 : คุณภาพการใหบริการ. 
        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 : ศกึษาการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน.
เว็บไซต (https://teacher.chandra.ac.th/rdi/images/research/inc-bud/55/28.pdf) 
 

ปณณวัชร  พัชราวลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ .2559 : การศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ      
และการรับรูภาพลักษณธนาคารที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารเฉพาะกิจใน               
เขตกรุงเทพมหานคร. 
          เว็บไซต (http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1960/1/pannawat_phat.pdf) 
 

ทิวา ประสุวรรณ (2558, บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของพนักงาน
สวนตําบล 

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

สุวัฒน บุญเรือง (2556, บทคัดยอ) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตําบล
สุนทรภู อําเภอแกลง จังหวัดระยอง 

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

วรรณี เดียวอิศเรศ (2557, หนา ง) การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของเทศบาล
เมืองศรีราชา 

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

ชูเกียรติ มูลทา (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของ บริษัท ทศท คอร ปอเรชัน จํากัด
(มหาชน) อําเภอวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธาน ี 

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

ฟามุย สุกณศีล (2556) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

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

รภัส ทองลวน (2557) ไดศึกษาการรับรูบริการทีม่ีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสําหรับลูกคาสินเชือ่
ธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ณ สํานักธุรกิจสะพานพระปนเกลา 

เว็บไซต http://narinet.sut.ac.th:8080/xmlui/bitstream/handle/ 
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ภาคผนวก 
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ผลการดําเนินงานสถิติความพึงพอใจที่มีผลตอการบริหารและการจัดศึกษา 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  

 รูปภาพที่ 1.1 สรุปกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 500 คน  
   -เพศชาย 149 คน คิดเปนรอยละ  29.8  

-เพศหญิง 351 คน คิดเปนรอยละ 70.2  
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 รูปภาพที่ 1.2  สรุปกลุมตัวอยางสถานภาพ 

-ผูบริหารสถานศกึษา 79 คน คิดเปนรอยละ 15.8        
-ครูผูสอน 266 คน คิดเปนรอยละ 53.2    
-พนักงานราชการ 92 คน คิดเปนรอยละ18.4   
-และอ่ืนๆ เชน วิทยากรอิสลาม นักการภารโรง เจาหนาที่ธุรการโรงเรียนฯลฯ  63 คน    
คิดเปนรอยละ 12.6  
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของ สพป.นราธิวาส เขต 2  ประกอบดวย ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
   

 

  
 
 
 
 
 
 

 รูปภาพที่ 1.1  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย  6 คน คิดเปนรอยละ 1.2  
-ระดับปานกลาง 82 คน คิดเปนรอยละ 16.4  
-ระดับดีมาก 271 คน คิดเปนรอยละ 54.2  
-ระดับดีมากที่สุด 141 คน คิดเปนรอยละ 28.2  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 รูปภาพท่ี 1.2 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย  8 คน  คิดเปนรอยละ 1.6   
-ระดับปานกลาง  102 คน  คิดเปนรอยละ 20.4  
-ระดับดีมาก  239 คน  คิดเปนรอยละ 47.8%  
-ระดับดีมากที่สุด 151 คน คิดเปนรอยละ 30.2  
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 รูปภาพที่ 1.3  สรุปตารางดังภาพ 
   -ระดับนอย 7 คน  คิดเปนรอยละ 1.4  
   -ระดับปานกลาง 95 คน คิดเปนรอยละ 19.0   
   -ระดับดีมาก  222 คน คิดเปนรอยละ 44.4 
   -ระดับดีมากที่สุด 176 คน คิดเปนรอยละ 35.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 รูปภาพที่ 1.4  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด  1 คน คิดเปนรอยละ 0.2   
-ระดับนอย 8 คน  คิดเปนรอยละ 1.6  
-ระดับปานกลาง 85 คน คิดเปนรอยละ 17.0   
-ระดับดีมาก  218 คน คิดเปนรอยละ 43.6  
-ระดับดีมากที่สุด 188 คน คิดเปนรอยละ 37.6 
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2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 
 

 
 
 
 

 

  
 
 
 
 
 
 

 รูปภาพที่ 2.1 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับนอย 9 คน คิดเปนรอยละ 1.8 
-ระดับปานกลาง 85 คน คิดเปนรอยละ 17 
-ระดับดีมาก 231 คน คิดเปนรอยละ 46.2  
-ระดับดีมากที่สุด 174 คน คิดเปนรอยละ 34.8  

   
 

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 รูปภาพที่ 2.2 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับนอย 5 คน คิดเปนรอยละ 1.0  
-ระดับปานกลาง 52 คน คิดเปนรอยละ 10.4   
-ระดับดีมาก 271คน คิดเปนรอยละ 54.2  
-ระดับดีมากที่สุด 171 คน คิดเปนรอยละ 34.2   
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 รูปภาพที่ 2.3 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2 
-ระดับนอย 12 คน คิดเปนรอยละ 2.4 
-ระดับปานกลาง 88 คน  คิดเปนรอยละ 17.6   
-ระดับดีมาก  232 คน คิดเปนรอยละ 46.4  
-ระดับดีมากที่สุด 167 คน คิดเปนรอยละ 33.4 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 รูปภาพที่ 2.4 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 9 คน คิดเปนรอยละ 1.8  
-ระดับปานกลาง 71 คน คิดเปนรอยละ 14.2  
-ระดับดีมาก 251 คน คิดเปนรอยละ 50.2 
-ระดับดีมากที่สุด 169 คน คิดเปนรอยละ 33.8  
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 รูปภาพที่ 2.5 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 2 คน คิดเปนรอยละ 0.4   
-ระดับนอย 2 คน คิดเปนรอยละ 0.4   
-ระดับปานกลาง 52 คน คิดเปนรอยละ 10.4  
-ระดับดีมาก 232 คน คิดเปนรอยละ 46.4  
-ระดับดีมากที่สุด 212 คน คิดเปนรอยละ 42.4  

 

 
3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 รูปภาพที่ 3.1 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 13 คน คดิเปนรอยละ 2.6   
-ระดับปานกลาง 54 คน คิดเปนรอยละ 10.8   
-ระดับดีมาก 224 คน คิดเปนรอยละ 44.8  
-ระดบัดีมากที่สุด 209 คน คดิเปนรอยละ 41.8 
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 รูปภาพที่ 3.2 สรุปตารางดังภาพ 

-ระดับนอยที่สุด  2 คน  คิดเปนรอยละ 0.4  
-ระดับนอย 7 คน คิดเปนรอยละ 1.4  
-ระดับปานกลาง 67 คน คิดเปนรอยละ 13.4   
-ระดับดีมาก  257 คน  คิดเปนรอยละ 51.4  
-ระดับดีมากที่สุด  167 คน คิดเปนรอยละ 33.4  

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 
 
 
 
  

 รปูภาพที่ 3.3  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คน  คดิเปนรอยละ 0.2 
-ระดับนอย  4 คน  คิดเปนรอยละ 0.8   
-ระดับปานกลาง 71 คน คดิเปนรอยละ 14.2  
-ระดับดีมาก  262 คน คิดเปนรอยละ 52.4  
-ระดับดีมากที่สุด 162 คน คิดเปนรอยละ 32.4  
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ดานคุณภาพและความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  
 

 รูปภาพที่ 3.1 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 2 คน คิดเปนรอยละ 0.4  
-ระดับปานกลาง 77 คน คิดเปนรอยละ 15.4 
-ระดับดีมาก 315 คน คิดเปนรอยละ 63.0  
-ระดับดีมากที่สุด 106 คน คิดเปนรอยละ 21.2  

 

 สรุปผลการใหบริการในภาพรวมถือวาอยูในระดับดีมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 รูปภาพที่ 3.2  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอยที่สุด 1 คนคิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับนอย 4 คน คิดเปนรอยละ 0.8  
-ระดับปานกลาง  54 คน คิดเปนรอยละ 10.8  
-ระดับดีมาก 296 คน คิดเปนรอยละ 59.2  
-ระดับดีมากที่สุด 145 คน คิดเปนรอยละ 32.4 
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       รูปภาพที่ 3.3 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 8 คน  คิดเปนรอยละ 1.6 
-ระดับปานกลาง  83 คน คิดเปนรอยละ 16.6 
-ระดับดีมาก 255 คน คิดเปนรอยละ 51.00  
-ระดับดีมากที่สุด 154 คน คิดเปนรอยละ 30.8 
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 
 
 
 
 รูปภาพที่ 3.4 สรุปตารางดังภาพ 

-ระดับนอยสุด 1 คน  คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับนอย 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับปานกลาง 63 คน  คิดเปนรอยละ 12.6  
-ระดับดีมาก  273 คน คิดเปนรอยละ 54.6 
-ระดบัดีมากที่สุด 162 คน คดิเปนรอยละ32.4 
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 รูปภาพที่ 3.5  สรุปตารางดังภาพ 

-ระดับนอย 2 คน คิดเปนรอยละ 0.4  
-ระดบัปานกลาง 47 คน คิดเปนรอยละ 9.4  
-ระดับดีมาก 284 คน คิดเปนรอยละ 56.8  
-ระดับดีมากที่สุด 167 คน คิดเปนรอยละ 33.4   
     

 
 
 
 
 
 

 
 

  
 
 
 
 
 
 รูปภาพที่ 3.6 สรุปตารางดังภาพ 

-ระดับนอย 5 คน คิดเปนรอยละ 1 
-ระดับปานกลาง 70 คน  คิดเปนรอยละ 14.00  
-ระดับดีมาก 254 คน คิดเปนรอยละ 50.8  
-ระดับดีมากที่สุด 171 คน คิดเปนรอยละ 34.2 
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 รูปภาพที่ 3.7 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย  4 คน  คิดเปนรอยละ 0.8  
-ระดับปานกลาง  78 คน  คดิเปนรอยละ 15.6  
-ระดับดีมาก  276 คน  คิดเปนรอยละ 55.2  
-ระดับดีมากที่สุด 142 คน  คิดเปนรอยละ 28.4  

           
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 รูปภาพที่ 3.8 สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับนอย 1 คน  คิดเปนรอยละ 0.2  
-ระดับปานกลาง 59 คน คิดเปนรอยละ 11.8 
-ระดับดีมาก  281 คน คิดเปนรอยละ 56.2  
-ระดับดีมากที่สุด 159 คน คิดเปนรอยละ 31.8     
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รูปภาพที่ 3.9  สรุปตารางดังภาพ 
-ระดับปานกลาง  62 คน  คดิเปนรอยละ 12.4 
-ระดับดีมาก จํานวน 284 คน  คิดเปนรอยละ 56.8 
-ระดับดีมากที่สุด จํานวน 154 คน  คิดเปนรอยละ 30.8  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริการ 
ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

 
คําชี้แจง   
 1. แบบสอบถามมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียตอการ
บริหารจัดการ ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษา โดยกําหนดประเด็นการประเมินความพึงพอใจตาม
ภารกิจหลัก ประกอบดวย 3  ตอน คือ 
   ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 

ตอนที่  2 ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 ประกอบดวย 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ/   
ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ
คุณภาพและความเชื่อมั่นในการใหบริการประกอบดวย 9 ขั้นตอน 
ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะ  

2.ระดับประเมินความพึงพอใจมี 5 ระดับ  คือ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 
3.โปรดระบุระดับความพึงพอใจของทาน โดยใสเครื่องหมาย    ในชองที่ตรงกับ      

ความคิดเห็นของทาน 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 
 

เพศ   
   ชาย 
 
   หญิง 

 

 สถานภาพ 

 ผูบริหารสถานศกึษา  

    ครูผูสอน  

 พนักงานราชการ  

 อ่ืนๆ.................... 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  
  

 

ขอ 
 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  
และแนะนําขั้นตอนการใหบริการ 

     

2. ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว 
และไมยุงยาก 

     

3. มีความสะดวก รวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา      

4. ใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

1. ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง      

2. การแตงกายที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพ  
และลักษณะทาทางที่สุภาพ 

     

3. มีความเอาใจใส กระตือรือรน และพรอมที่

จะใหบริการ 

     

4. มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน       

ตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น ใหคําแนะนํา           

และชวยแกปญหาไดอยางเหมาะสม 

     

5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ 

เชน ไมเรียกรองสิ่งตอบแทนใดๆ 

     

ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก 

1. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  
เชน ที่จอดรถ หองน้ํา หองประชุม ศาลา
อาคารละหมาด 

     

2. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ/
เครื่องมืออิเล็กทรอนิกส 

     

3. ปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธ/

แสดงความคดิเห็นมีความชัดเจนและเขาใจงาย 
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ดานคุณภาพและความเชื่อม่ันในการใหบริการ 

 

 

ขอ 
 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1. เจาหนาที่ปฏิบัติงานสนองตอบความตองการ 
ของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม 

     

2. เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต 
และโปรงใส 

     

3. หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็น         

ของผูรับบริการ 

     

4. เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรับผิดชอบ 
ในการปฏิบัติหนาที่เปนอยางด ี

     

5. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ                 

และความชํานาญเหมาะสมกับงาน           

ที่รับผิดชอบ 

     

6. เจาหนาที่มีความมุงมั่น ยินดี  และเต็มใจ
บริการ 

     

7. หนวยงานมีการใชเทคโนโลยี และอุปกรณ

ตาง ๆ ที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 

     

8. สถานที่ของหนวยงานมีความเหมาะสม           

กับกิจกรรมของผูรับบริการ 

     

9. ไดรับการบริการที่ตรงกับความตองการ      

 
 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................

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

**ขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม** 
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รูปภาพ : แบบฟอรมแบบสอบถามความพึงพอใจที่โรงเรียนในสังกัด  117 โรง  
ตองตอบแบบสอบถามผานทาง QR CODE ดวยโปรแกรม Google  Form 
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ประวัติผูวิจัย 
 

1. นางฟาตอนะ สาแลแม (ผูวิจัย) 
  ตําแหนง : พนักงานราชการ 
  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

 

2. นางรัชนี  มณีรัตนโชต ิ(ผูรวมวิจัย) 
  ตําแหนง : นักจัดการงานทั่วไปชํานาญการพิเศษ 
  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 

 

3. นางสาวรอฮานา  อาแว (ผูรวมวิจัย) 
  ตําแหนง : พนักงานราชการ 
  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือที่ใชในงานวิจยั 
 

1. นางสาวอําไพพร นาคแกว 
ตําแหนงศึกษานิเทศกชํานาญการพิเศษ 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  
 

2. นางสาวธิติมา  เรืองสกุล 
ตําแหนงศึกษานิเทศกชํานาญการพิเศษ 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  
 

3. นางพิมพรรณ อนันทเสนา 
ตําแหนงศึกษานิเทศกชํานาญการพิเศษ 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 2  

 

 


