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บทคัดย่อ 
 
 ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 เป็นองค์การทางการศึกษาตาม 
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ มีหน้าที่จัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานในพ้ืนที่ 6 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอ
ปราสาท, อ าเภอพนมดงรัก, อ าเภอกาบเชิง, อ าเภอบัวเชด, อ าเภอสังขะ และอ าเภอศรีณรงค์ จังหวัด
สุรินทร์ พ้ืนที่บริการส่วนหนึ่งอยู่ติดเขตชายแดนไทย-กัมพูชา มีความซับซ้อนในการบริหารจัดการ
ภายใต้ความขาดแคลนและปริมาณผู้รับบริการจ านวนมาก แต่มีจุดเด่นที่มีแหล่งเรียนรู้ ชุมชนมีความ
เอ้ืออาทร ผู้ปกครองและองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นให้ความร่วมมือในการจัดการศึกษา ข้าราชการ
ครูและบุคลากรทางการศึกษามีความรับผิดชอบ บริหารจัดการศึกษาเชิงระบบทั้งระบบคน ระบบงาน
และระบบบริหารจัดการที่ดี ส่งเสริมสนับสนุน ให้เด็กไทยได้รับการศึกษาอย่างทั่วถึงอย่างมีคุณภาพ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของรับบริการที่มีต่อการให้บริการและการ
บริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ เป็นผู้บริหารสถานศึกษา, ข้าราชการครู, บุคลากรทางการศึกษา, คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. และ
คณะกรรมการสถานศึกษา ในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 จ านวน 
300 คน ได้มาจากการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยแบ่งเป็น ผู้บริหารสถานศึกษา 
จ านวน 46 คน ข้าราชการครู จ านวน 230 คน บุคลากรทางการศึกษา จ านวน 10 คน คณะกรรมการ 
ก.ต.ป.น. จ านวน 7 คน คณะกรรมการสถานศึกษา จ านวน 7 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ 
แบบสอบถามความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่อ
การบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา  เป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 3 4 ด้าน ได้แก่ ด้านบริหารงานบุคคล, ด้าน
วิชาการ, ด้านการบริหารงบประมาณและด้านบริหารทั่วไป ส่วนที่ 3 ความต้องการของผู้รับบริการ
และความคิดเห็นให้ข้อเสนอแนะ มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended questionnaire) 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับ
ข้อมูลเชิงประมาณ  ส่วนข้อมูลเชิงคุณภาพใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และสรุป
ความเชิงพรรณนา  
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         ผลการวิจัย พบว่า 

 1. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
ด้านการบริหารงานบุคคล โดยรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 
และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.95 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ด้านวิชาการ โดยรวมผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92 ความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
ด้านบริหารทั่วไป โดยรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยกับ 3.86 และมีค่า
ส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ด้านงบประมาณ โดยรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยกับ 3.86 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92  
                   2. ความต้องการของผู้รับบริการและความคิดเห็นข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการ
ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 พิจารณา พบว่า        
          2.1 จุดเน้นในการให้บริการ พบว่า ควรปรับปรุงการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว เช่น  
การให้ความเป็นกันเองกับผู้มาติดต่อราชการ การสื่อสารอย่างกัลยาณมิตร และมีความชัดเจนถูกต้อง
มากขึ้น  ท าให้การได้รับข้อมูล ข่าวสาร งานราชการมีความถูกต้องและตรงกับความต้องการของผู้มา
รับบริการ จึงส่งผลให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
          2.2 สิ่งที่ควรแก้ไข ปรับปรุงในการบริการ พบว่าควรปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
บริหารจัดการ ควรเพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสารข้อราชการถึงโรงเรียนเน้นความถูกต้อง รวดเร็วและ
แม่นย า แต่ควรค านึงถึงความคล่องตัวในการบริหารจัดการระหว่างเขตกับโรงเรียน  ควรมีเจ้าหน้าที่ใน
กลุ่ม/หน่วยที่สามารถปฏิบัติงานทดแทนกันได้ 
         2.3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม พบว่าควรก ากับ ติดตามภาระงานแต่ละ
กลุม่/หน่วยให้มีความเป็นปัจจุบัน ถูกต้องตามระเบียบราชการและสามารถตรวจสอบได้ ให้ความเป็น
กันเองกับผู้มาติดต่อราชการอย่างกัลยาณมิตร 
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บทท่ี 1 
   

บทน ำ 
 
ที่มำและควำมส ำคัญ 
  
 การปฏิรูประบบราชการ เพ่ือผลักดันให้ภาคราชการมีการเปลี่ยนแปลงไปสู่การบริหาร
จัดการแนวใหม่ที่เน้นผลผลิตและผลลัพธ์ที่จะก่อประโยชน์ต่อประชาชนให้มากที่สุด (ส านักงาน
คณะกรรมการข้าราชการพลเรือน. 2543 : 7) การปฏิรูประบบราชการเป็นสิ่งส าคัญประการหนึ่ง ที่
รัฐบาลทุกยุคทุกสมัยให้ความสนใจและด าเนินงาน เพ่ือเป็นกลไกส าคัญในการพัฒนาประเทศด้วยที่
ยอมรับกันว่า “ระบบราชการ” เป็นระบบที่มีปัญหาและสมควรแก้ไขปรับปรุงในด้านต่างๆโดยเฉพาะ
เมื่อมีปัจจัยภายนอก และเมื่อสังคมเริ่มตระหนักว่าระบบที่มีอยู่ล้าสมัย ไม่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของประเทศชาติและประชาชน รวมทั้งถ่วงรั้งความเจริญของประเทศ 
 ระบบราชการเป็นกลไกส าคัญในการด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาล ความมี
ประสิทธิภาพของระบบราชการเป็นองค์การใหญ่ มีข้าราชการจ านวนมาก มีกฎ ระเบียบขั้นตอน
กระบวนการท างานที่ยุ่งยากซับซ้อน ท าให้ขาดความคล่องตัวในการให้บริการ การจัดการและปรับตัว
ให้ทันต่อการเปลี่ยนไปของสภาพแวดล้อมทั้งในและนอกประเทศ น ามาสู่ภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ 
สังคมของประเทศ ดังนั้น ระบบราชการจึงจ าเป็นต้องมีการปฏิรูประบบราชการทั้งระบบเพ่ือให้
ภาครัฐเป็นก าลังส าคัญร่วมกับภาคประชาชน ในการสร้างระบบเศรษฐกิจสังคมของประเทศให้พัฒนา
ต่อไป โดยคณะรัฐมนตรีก าหนดการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานหลายประการ เช่น การจัดท า
แผนปฏิรูประบบราชการ พ.ศ.2540-2544 มาตรการควบคุมค่าใช้จ่ายด้านบุคคลภาครัฐ แผนปฏิรูป
ระบบราชการ เป็นต้น 
 นโยบายบริหารราชการ มุ่งเน้นกรปฏิรูประบบราชการให้มีประสิทธิภาพ มีโครงสร้างที่
กระชับ เหมาะสมกับสถานการณ์ในปัจจุบันและสามารถตอบสนองต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
ของประเทศ ปรับปรุงบทบาทของภาครัฐจากผู้ปฏิบัติควบคุมมาเป็นผู้อ านวยความสะดวก และการ
สนับสนุนการด าเนินงานของภาคเอกชนและภาคประชาชน ส่งเสริมให้ภาคเอกชนและภาคประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วมในการปฏิรูประบบราชการ ปรับกระบวนการบริหารราชการโดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ือให้ประชาชนได้รับข้อมูลอย่างรวดเร็วและเท่าเทียมกัน เร่งพัฒนาคุณภาพของ
ข้าราชการให้มีทัศนคติที่เอ้ือต่องานบริการประชาชน รวมทั้งเร่งรัดการจัดสรรงบประมาณให้เป็น
เครื่องมือในการพัฒนาประเทศ 
 ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 มาตรา 3 (1) การบริการ
ราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐความมี
ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิก
หน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจการ
ตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก การตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งโดยมีผู้รับผิดชอบต่อ
ผลงาน (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534. 2534 : 2)  
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 ด้วยความส าคัญและเหตุผลดังกล่าวข้างต้น  หน่วยงานองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนล้วน
ต้องปรับปรุงและพัฒนาการท างานให้ดีขึ้นและสิ่งหนึ่งที่เป็นหัวใจในการท างาน คือ การบริการ ซึ่ง
รัฐบาลไม่ว่ายุคใดสมัยใดก็ให้ความส าคัญ ดังนั้น นโยบายประการหนึ่งของหน่วยงานทั้งภาครัฐและ
เอกชนก็คือ การให้บริการ  ซึ่งต่างมุ่งมั่นแข่งขันกันค้นหาวิธีการต่างๆ มาปรับใช้ในการให้บริการแก่ผู้
มาติดต่อ และถือเป็นตัวบ่งชี้วัดความส าเร็จและความล้มเหลวของหน่วยงานนั้นๆ  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
หน่วยงานภาครัฐ  ซึ่งประกอบด้วยส่วนราชการต่างๆ หน่วยงานในก ากับและรัฐวิสาหกิจ  ผู้ใช้บริการ
ที่มาใช้บริการนั้นมีหลากหลายประเภท  ปัจจัยที่ส าคัญที่สุดที่จะท าให้การพัฒนาคุณภาพการบริการ
ที่มาใช้บริการนั้นมีหลากหลายปัจจัย  ที่ส าคัญที่สุดที่ท าให้การพัฒนาคุณภาพการบริการภาครัฐ
ประสบความส าเร็จคือ การปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ทั้งนี้เนื่องจากการบริการเป็นกระบวนการ
ของกิจกรรมในการส่งมอบการบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่
ออกมาในรูปของเวลาสถานที่ รูปแบบ และที่ส าคัญที่สุดคือ ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ 
ทั้งนี้ได้ก าหนดหลักการให้ กระทรวง  ทบวง กรม จังหวัด จัดระบบบริการและการท างานเพ่ือบริการ
ประชาชนโดยยึดแนวทางความเสมอภาค ความยุติธรรม  ความพึงพอใจจากการรับบริการความ
รวดเร็ว ความประหยัดค่าใช้จ่ายจากการรับบริการ ความเป็นที่พ่ึงของประชาชน ความมีส่วนร่วมของ
ประชาชน ความมีอุดมการณ์ในการรับใช้ประชาชน  ความโปร่งใส และความพร้อมที่จะรับการ
ตรวจสอบจากประชาชน การท างานของภาครัฐในยุคโลกาภิวัฒน์จึงเน้นคุณภาพในการให้บริการ 
(นันทพร รัฐถาวร.  2543 : 2-5)   
  ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 เป็นองค์การทางการศึกษา
ตาม พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ มีหน้าที่จัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานในพ้ืนที่ 6 อ าเภอ ได้แก่ 
อ าเภอปราสาท, อ าเภอพนมดงรัก, อ าเภอกาบเชิง, อ าเภอบัวเชด, อ าเภอสังขะ และอ าเภอศรีณรงค์ 
จังหวัดสุรินทร์ พ้ืนที่บริการส่วนหนึ่งอยู่ติดเขตชายแดนไทย-กัมพูชา มีความซับซ้อนในการบริหาร
จัดการภายใต้ความขาดแคลนและปริมาณผู้รับบริการจ านวนมาก แต่มีจุดเด่นที่มีแหล่งเรียนรู้ ชุมชนมี
ความเอ้ืออาทร ผู้ปกครองและองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นให้ความร่วมมือในการจัดการศึกษา ครู
และบุคลากรทางการศึกษามีความรับผิดชอบ ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 
3 บริหารจัดการศึกษาเชิงระบบทั้งระบบคน ระบบงานและระบบบริหารจัดการที่ดี  ส่งเสริมสนับสนุน 
ให้เด็กไทยได้รับการศึกษาอย่างทั่วถึงและมีคุณภาพ และพัฒนาคุณภาพการศึกษาของสถานศึกษา ให้
ได้ตามมาตรฐานการศึกษา 
 จากการด าเนินงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3  ได้มีความ
พยายามในการพัฒนารูปแบบการให้บริการเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
หรือผู้มาติดต่อราชการ แต่ก็ได้รับการสะท้อนผลการปฏิบัติงานที่จะต้องท าการปรับปรุงงานอยู่เสมอ  
โดยเฉพาะความสะดวกในการติดต่องานราชการกับกลุ่มงานต่าง ๆ ในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3  ผู้รับบริการหรือผู้มาติดต่อราชการบางส่วนยังไม่ประทับใจเนื่องจาก
ผู้รับบริการหรือผู้มาติดต่อราชการส่วนใหญ่เดินทางมาจากต่างอ าเภอ ซึ่งคาดหวังที่จะได้รับความ
สะดวกและรวดเร็วในการให้บริการภายวันเดียว แต่เนื่องจากระบบงานราชการบางงานจะต้อง
ด าเนินการไปตามขั้นตอนจึงไม่เบ็ดเสร็จภายในวันเดียว   
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 เพ่ือให้การด าเนินงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 มี
ประสิทธิภาพเป็นระบบ และได้มาตรฐาน รวมทั้งสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมองค์กร  
เป้าประสงค์และกลยุทธ์ที่ก าหนดขึ้น ผู้วิจัยในฐานะบุคลากรที่ปฏิบัติงานในส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ตระหนักเห็นความส าคัญของการให้บริการ จึงได้ด าเนินการ
ส ารวจความพึงพอใจและความต้องการของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เพ่ือให้ทราบระดับความพึงพอใจและ
ความต้องการของผู้เกี่ยวข้องที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
สุรินทร์ เขต 3 ซึ่งผลการวิจัยที่ได้สามารถน ามาเป็นข้อสนเทศเพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงาน
ราชการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3  ให้มีประสิทธิภาพและได้
มาตรฐานของหน่วยงานราชการ 
 

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการและการบริหารงาน ของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
 2.  เพ่ือศึกษาความต้องการและความคิดเห็นข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการและการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
 

ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 
 1.  ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
และการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
 2.  สามารถน าผลการศึกษาและข้อเสนอแนะมาปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานราชการ
ในการให้บริการและการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ให้มี
ประสิทธิภาพและได้มาตรฐานของหน่วยงานราชการระดับส านักงาน 
 
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  ประชำกร คือ บุคลากร คือ ผู้บริหารสถานศึกษา, ข้าราชการครู, บุคลากรทางการศึกษา
, คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. และคณะกรรมการสถานศึกษา ในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3  
  กลุ่มตัวอย่ำง ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เป็นบุคลากรในสถานศึกษา  จ านวน  300  ดังนี้ 

กลุ่มที่ 1 ผู้บริหารสถานศึกษา จ านวน 69 คน (เก็บแบบสอบถามในวันประชุม
ผู้บริหารสถานศึกษา ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 28 สิงหาคม 2561) 

กลุ่มที่ 2 ข้าราชการครู จ านวน 230 คน ในวันประชุมเสริมสร้างวินัย คุณธรรม 
จริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพครู(นิติสัญจร) ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 16 มิถุนายน 2561 

กลุ่มที่ 3 บุคลากรทางการศึกษา จ านวน 12 คน ในวันประชุมเสริมสร้างวินัย 
จริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพครู(นิติสัญจร) ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 16 มิถุนายน 2561 
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กลุ่มที่ 4 คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. จ านวน 7 คน ในวันประชุม คณะกรรมการ        
ก.ต.ป.น. ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 3 สิงหาคม 2561 

กลุ่มท่ี 5 คณะกรรมการสถานศึกษา จ านวน 5 คน ที่มารับบริการ ณ สพป.สุรินทร์ 
เขต  
 ตัวแปรที่ศึกษำ 
  การวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยมุ่งศึกษาตัวแปรดังนี้ 
   1.  ความพึงพอใจผู้รับบริการ  
   2.  ความต้องการของผู้รับบริการ  
 ระยะเวลำ 
  ระยะเวลาในการวิจัยครั้งนี้  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ปีงบประมาณ 2561 การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการตอบแบบสอบถาม ด าเนินการเก็บ
รวบรวม  ตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน – 31 สิงหาคม 2561 โดยวิธีการส่งหนังสือราชการพร้อม
แบบสอบถาม ถึงโรงเรียน แล้วด าเนินการรวบรวมส่งกลับคืนภายในวันที่ 31 สิงหาคม 2561 
 
รูปแบบกำรวิจัย  การวิจัยครั้งนี้  เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)  
 
กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 ผู้วิจัยก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ ดังภาพประกอบ  1 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภำพประกอบ  1  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ผู้วิจัยก าหนดค าศัพท์ที่ต้องนิยามศัพท์เฉพาะ  เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน  ดังนี้ 
  1.  ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มาติดต่องานราชการกับส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
  2.  การให้บริการ หมายถึง การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มาติดต่อราชการ จนได้รับ
ความพึงพอใจและประทับใจ 

ตัวแปรต้น 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  ต าแหน่ง 
 

           ตัวแปรตำม 
1.  ความพึงพอใจผู้รับบริการ  
2.  ความต้องการของผู้รับบริการ  
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  3.  สพป.สร. เขต3 หมายถึง ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3
  4.  บุคลากร หมายถึง ผู้ที่ปฏิบัติหน้าที่ในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
สุรินทร์ เขต 3 ทุกคน 
  5.  ผอ.เขต หมายถึง ผู้ที่ด ารงต าแหน่งผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ส าหรับการวิจัยครั้งนี้  ให้หมายถึง “นางภานิชา อินทร์ช้าง” ผู้อ านวยการ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาบุรีรัมย์ เขต 2 ปฏิบัติหน้าที่ ผู้อ านวยการส านักงานเขต
พ้ืนทีก่ารศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
  6.  การปฏิบัติงานราชการ หมายถึง การปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่ของบุคลากรแต่ละ
กลุ่มในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 เพ่ืออ านวยความสะดวกให้ผู้มารับ
บริการในด้านการติดต่อขอรับข้อมูล รับ-ส่งงาน และประสานงานราชการภายในองค์กร ระหว่าง
องค์กร และการบริการสังคมต่างๆ 
  7.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ที่ชอบ ที่พอใจ หรือที่ประทับใจ ที่เกิดขึ้นจากการ
ได้สัมผัสหรือได้รับประโยชน์จากสิ่งนั้นของบุคคลที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 จ านวน  4  ด้าน คือ 
   7.1 ด้านพึงพอใจในด้านวิชาการ 
   7.2 ด้านความพึงพอใจด้านบริหารงานบุคคล 
   7.3 ด้านความพึงพอใจด้านงบประมาณ 
                     7.4 ด้านความพึงพอใจด้านบริหารทั่วไป 
  8.  ความต้องการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ หมายถึง ความต้องการของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการต่อส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
   8.1 จุดเด่นในการให้บริการ 
   8.2 สิ่งที่ควรแก้ไข ปรับปรุง ในการให้บริการ 
   8.3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
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บทท่ี 2 
 

เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 การศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการและการ
บริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามล าดับ ดังนี้ 
  1.  บริบทและการบริหารงานส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3
  2.  ความพึงพอใจ 
  3.  ความต้องการ 
  4.  การบริการ 
  5.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
   5.1  งานวิจัยในประเทศ 
   5.2  งานวิจัยต่างประเทศ 
1. บริบทและกำรบริหำรงำนส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 
 สภำพแวดล้อมในกำรปฏิบัติภำรกิจของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 

 

ที่ตั้งและอำณำเขต 
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ตั้งอยู่ภายในภายในบริเวณ

โรงเรียนปราสาท ถนนโชคชัย-เดชอุดม อ าเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร์ ระยะทางห่างจากจังหวัด
สุรินทร์ ประมาณ 30 กิโลเมตร ตามเส้นทางหมายเลข 214 (สุรินทร์ – ช่องจอม) รับผิดชอบการจัด
การศึกษาระดับการศึกษาขั้นพ้ืนฐานในเขตท้องที่ 6 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอปราสาท, อ าเภอสังขะ, 
อ าเภอกาบเชิง, อ าเภอบัวเชด, อ าเภอศรีณรงค์และอ าเภอพนมดงรัก 

ที่ตั้งทำงภูมิศำสตร์   
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ตั้งอยู่ระหว่างเส้นละติจูดที่ 14 

องศา 19 ลิปดา 45 ฟิลิปดาเหนือ และ 14 องศา 53 ลิปดา 56 ฟิลิปดาเหนือ เส้นลองติจูดที่ 103 
องศา 13 ลิปดา43 ฟิลิปดาและ 104 องศา 3 ลิปดา 42 ฟิลิปดาตะวันออก รวมพ้ืนที่ทั้งสิ้น 3,698.836 
ตารางกิโลเมตร 

อำณำเขตติดต่อ 
  ทิศเหนือ      ติดต่อกับ  ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 1 
  ทิศตะวันออก  ติดต่อกับ  ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาศรีสะเกษ เขต 3 
  ทิศตะวันตก    ติดต่อกับ  ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาบุรีรัมย์ เขต 2 
  ทิศใต้        ติดต่อกับ  ราชอาณาจักรกัมพูชา 
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 เส้นทำงคมนำคม 
  มีเส้นทางคมนาคมทางรถยนต์ที่ส าคัญ 2 เส้นทาง ดังนี้ 
  1. ถนนโชคชัย – เดชอุดม (ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 24) ผ่านเขตพ้ืนที่บริการเป็น
ระยะทางประมาณ 100  กิโลเมตรและอยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ 450 กิโลเมตร 
  2. ถนนสุรินทร์ – ช่องจอม (ทางหลวงหมายเลข 214) ผ่านเขตพ้ืนที่บริการเป็นระยะทาง
ประมาณ 60 กิโลเมตร 

ข้อมูลผู้บริหำร 
 นางภานิชา อินทร์ช้าง  ด ารงต าแหน่งผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาบุรีรัมย์ เขต 2 ปฏิบัติหน้าที่ ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
สุรินทร์ เขต 3 และมีรองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา จ านวน 4 ท่าน ดังต่อไปนี้ 
 1. นายฉลาด  สาโยธา  รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 2. นายพิชิต  หอมนวล  รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 3. นายทวีสิทธิ์  มั่นจิต  รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 4. นายธรรมนูญ ขวัญรัมย์ รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 
ข้อมูลจ ำนวนโรงเรียน 

ตำรำงท่ี 1  แสดงข้อมูลจ ำนวนโรงเรียน จ ำแนกเป็นรำยอ ำเภอ 

อ ำเภอ จ ำนวนโรงเรียนในสังกัด 
ปราสาท 75 
สังขะ 64 
กาบเชิง 28 
บัวเชด 22 
ศรีณรงค์ 27 
พนมดงรัก 17 
รวมทั้งสิ้น 233 

ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาได้แบ่งกลุ่มสถานศึกษาออกเป็นเครือข่ายการจัดการศึกษา
จ านวน 23  เครือข่ายจ าแนกเป็นรายอ าเภอ ดังนี้ อ าเภอปราสาท จ านวน 8 เครือข่าย, อ าเภอสังขะ 
จ านวน 6 เครือข่าย, อ าเภอกาบเชิง จ านวน 3 เครือข่าย, อ าเภอบัวเชด จ านวน 2 เครือข่าย, อ าเภอ
พนมดงรัก จ านวน 2 เครือข่าย, อ าเภอศรีณรงค์ จ านวน 2 เครือข่าย 
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ตำรำงท่ี 2  แสดงข้อมูลจ ำนวนโรงเรียน จ ำแนกตำมระดับชั้นที่จัดกำรศึกษำ 

ระดับชั้นที่จัดกำรศึกษำ จ ำนวนโรงเรียน 
อนุบาล 1 ถึง ชั้นประถมศึกษาปีที่ 6 149 
อนุบาล 1 ถึง ชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 3 81 
อนุบาล 1 ถึง ชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 6 3 

รวม 234 
 
ก.  ลักษณะพื้นฐำนของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3  
(1) พันธกิจหรือหน้ำที่ตำมกฎหมำยของส่วนรำชกำร   

ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 มีอ านาจหน้าที่ตามที่กฎหมาย
ก าหนด กล่าวคือ  มีอ านาจหน้าที่ก ากับ ดูแล จัดตั้ง ยุบรวมหรือเลิกสถานศึกษา ประสาน ส่งเสริม 
สนับสนุนสถานศึกษาเอกชนในเขตพ้ืนที่การศึกษา ประสานและส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้สามารถจัดการศึกษาสอดคล้องกับนโยบายและมาตรฐานการศึกษา ส่ งเสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาของบุคคล ครอบครัว องค์กรชุมชน องค์กรเอกชน องค์กรวิชาชีพ สถาบันศาสนาและ
สถาบันสังคมอ่ืนที่จัดการศึกษาในรูปแบบที่หลากหลายและมีอ านาจหน้าที่ตามกฎกระทรวงว่าด้วย
การก าหนดหลักเกณฑ์การแบ่งส่วนราชการภายในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา พ.ศ.2546 ดังนี้ 

1. จัดท านโยบาย แผนพัฒนาและมาตรฐานการศึกษาของเขตพ้ืนที่การศึกษาให้สอดคล้องกับ
นโยบาย มาตรฐานการศึกษาแผนการศึกษา แผนพัฒนาการศึกษาขั้นพ้ืนฐานและความต้องการของ
ท้องถิ่น 

2. วิเคราะห์การจัดตั้งงบประมาณเงินอุดหนุนทั่วไปของสถานศึกษาและหน่วยงานในเขต
พ้ืนที่การศึกษาและแจ้งการจัดสรรงบประมาณที่ได้รับให้หน่วยงานข้างต้นรับทราบ รวมทั้งก ากับ 
ตรวจสอบติดตามการใช้จ่ายงบประมาณของหน่วยงานดังกล่าว 

3. ประสาน ส่งเสริม สนับสนุนและพัฒนาหลักสูตรร่วมกับสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
4. ก ากับ ดูแล ติดตามและประเมินผลสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน และในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
5. ศึกษา วิเคราะห์ วิจัยและรวบรวมข้อมูลสารสนเทศด้านการศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
6. ประสานการระดมทรัพยากรด้านต่างๆ รวมทั้งทรัพยากรบุคคล เพ่ือส่งเสริมสนับสนุนการ

จัดและพัฒนาการศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
7. จัดระบบการประกันคุณภาพการศึกษา และประเมินผลสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
8. ประสาน ส่งเสริม สนับสนุนการจัดการศึกษาของสถานศึกษาเอกชน องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น รวมทั้งบุคคล องค์กรชุมชน องค์กรวิชาชีพ สถาบันศาสนา สถานประกอบการและสถาบันอ่ืน
ที่จัดรูปแบบที่หลากหลายในเขตพ้ืนที่การศึกษา 

9. ด าเนินการและประสาน ส่งเสริม สนับสนุนการวิจัยและพัฒนาการศึกษาในเขตพ้ืนที่
การศึกษา 

10. ประสาน ส่งเสริมการด าเนินงานของคณะอนุกรรมการ และคณะท างานด้านการศึกษา 
11. ประสานการปฏิบัติราชการทั่วไปกับองค์กรหรือหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน

และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะส านักงานผู้แทนกระทรวงศึกษาธิการในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
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12. ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนเกี่ยวกับกิจการภายในเขตพ้ืนที่การศึกษาที่มิได้ระบุให้เป็นหน้าที่ของ
หน่วยงานใดโดยเฉพาะหรือปฏิบัติงานอื่นตามที่ได้มอบหมาย 

- แนวทำงและวิธีกำรให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำร 
 ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3  บริหารและจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานโดยมี
ผู้รับบริการ 3 กลุ่มประกอบด้วย 

1) กลุ่มข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ได้แก่ ผู้บริหารสถานศึกษาครูลูกจ้างประจ า
บุคลากรที่ปฏิบัติงานสนับสนุนการจัดการศึกษาในสถานศึกษา 

2) กลุ่มประชากรวัยเรียน ได้แก่ นักเรียน 
3) กลุ่มผู้ปกครองนักเรียนชุมชน ได้แก่ คณะกรรมการสถานศึกษา ศิษย์เก่า บิดามารดาของ

นักเรียน 
ดังนั้นแนวทางหรือวิธีการให้บริการจึงด าเนินการให้สอดคล้องกับกลุ่มผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม

ดังนี้ 
กลุ่มข้ำรำชกำรครูและบุคลำกรทำงกำรศึกษำ ใช้แนวทางและวิธีการแจ้งท าความเข้าใจ 

สร้างความตระหนักและการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการร่วมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและร่วม
ปฏิบัติกิจกรรมโดยใช้รูปแบบวิธีการต่างๆดังนี้ 

1. ประกาศเวียนเป็นหนังสือราชการและประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อหลากหลายช่องทางเพ่ือให้
ทราบความเคลื่อนไหว สิทธิหน้าที่ โอกาสการเข้าถึงบริการวิธีปฏิบัติและระเบียบหรือแนวทางการรับ 
บริการการด าเนินการและรายละเอียดที่เก่ียวข้องกับการให้-รับบริการให้ทราบทั่วกัน 

2. ประชุมกลุ่มผู้รับบริการในระยะเวลาที่เหมาะสมทั้งในลักษณะกลุ่มใหญ่กลุ่มเล็กกลุ่มตาม
พ้ืนที่เพ่ือซ้อมความเข้าใจ มอบหมายภารกิจแลกเปลี่ยนความคิดเห็นรับทราบและแก้ปัญหาที่เกิดจาก
การให้หรือรับบริการร่วมกัน 

3. แต่งตั้งเป็นคณะกรรมการ/คณะท างานเพ่ือให้มีส่วนร่วมคิดร่วมท าร่วมรับผิดชอบและ
เพ่ือให้เกิดพลังในการเพิ่มปะสิทธิภาพของการให้-รับบริการ 

4. อ านวยความสะดวกติดตามการปฏิบัติงานให้ความช่วยเหลือและประเมินผลงานเพ่ือ
ปรับปรุงการให้-รับบริการให้ดียิ่งข้ึน 

5. สนับสนุนด้านต่างๆ เช่น ข้อมูลสารสนเทศ ข่าวสารงบประมาณ วิทยาการ บุคลากร 
6. พัฒนาให้มีความรู้ทักษะประสบการณ์สร้างก าลังใจให้มีความช านาญเชี่ยวชาญเป็น

ต้นแบบสร้างและพัฒนานวัตกรรมวิธีการปฏิบัติที่ดี 
7. สร้างเครือข่ายความร่วมมือในการเพ่ิมศักยภาพการให้-รับบริการการให้ความช่วยเหลือ

สนับสนุนซึ่งกันและกัน 
กลุ่มประชำกรวัยเรียน ใช้แนวทางและวิธีการจัดการเรียนรู้โดยหน่วยปฏิบัติ คือ สถานศึกษา 

ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ให้การสนับสนุนส่งเสริมทั้งในด้านงบประมาณ วิชาการและก ากับ
ติดตาม นิเทศ เพ่ือพัฒนาคุณภาพผู้เรียนให้ได้มาตรฐานตามหลักสูตรและมาตรฐานการศึกษา 
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กลุ่มผู้ปกครองนักเรียนชุมชน ใช้แนวทางและวิธีการโดยเลือกและปรับใช้วิธีการเช่นเดียวกับ
กลุ่มข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ดังนี้ 

1. ประกาศเวียนเป็นหนังสือราชการและประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อหลากหลายช่องทางเพ่ือให้
ทราบความเคลื่อนไหว สิทธิ หน้าที่ โอกาสการเข้าถึงบริการวิธีปฏิบัติและระเบียบหรือแนวทางการรับ
บริการการด าเนินการและรายละเอียดที่เก่ียวข้องกับการให้-รับบริการให้ทราบทั่วกัน 
  2. ประชุมกลุ่มผู้รับบริการในระยะเวลาที่เหมาะทั้งในลักษณะกลุ่มใหญ่  กลุ่มเล็ก กลุ่มตาม
พ้ืนที่เพ่ือซ้อมความเข้าใจแลกเปลี่ยนความคิดเห็นรับทราบและแก้ปัญหาที่เกิดจากการให้หรือรับ
บริการร่วมกัน 

3. อ านวยความสะดวกให้ข้อมูลสารสนเทศข่าวสารที่เก่ียวข้อง 
4. ส ารวจความคิดเห็นความต้องการและประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 

 

(2) วิสัยทัศน์ เป้ำประสงค์หลัก ค่ำนิยมและวัฒนธรรมของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 มีสำระส ำคัญ ดังนี้ 
วิสัยทัศน์  (VISION) 

เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 เป็นองค์กรชั้นน า คุณธรรมเป็นเลิศ บน
พ้ืนฐานความเป็นสุรินทร์ สู่สากล 

พันธกิจ (MISSION) 
1. บริหารจัดการศึกษาให้ประชากรวัยเรียนในพ้ืนที่อ าเภอปราสาท อ าเภอสังขะ อ าเภอ

กาบเชิง อ าเภอบัวเชด อ าเภอศรีณรงค์ และอ าเภอพนมดงรัก ได้รับการศึกษาข้ันพื้นฐานอย่างทั่วถึง มี
คุณภาพและมีคุณลักษณะคนดีศรีสุรินทร์  

เป้ำประสงค์  (GOALS) 
 1. ผู้เรียนระดับก่อนประถมศึกษาและระดับการศึกษาขั้นพ้ืนฐานทุกคน มีพัฒนาการเต็ม
ศักยภาพ มีคุณภาพและมีทักษะการเรียนรู้ในศตวรรษท่ี 21 

 2. ประชากรวัยเรียนทุกคนได้รับโอกาสในการศึกษาขั้นพ้ืนฐานอย่างทั่วถึง มีคุณภาพและ
เสมอภาค 

 3. ครู และบุคลากรทางการศึกษาอ่ืน มีสมรรถนะตรงตามสายงาน และมีวัฒนธรรมการ
ท างานที่มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ 
 4. ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาและสถานศึกษา มีระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ 
ขับเคลื่อนการศึกษาขั้นพ้ืนฐานตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง และยกระดับคุณภาพ
สถานศึกษา สู่มาตรฐานสากล 

 5. ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา เน้นการท างานแบบบูรณาการ มีเครือข่ายการบริหาร
จัดการ บริหารแบบมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในการจัดการศึกษา กระจายอ านาจและความ
รับผิดชอบสู่สถานศึกษา 

 6. พ้ืนที่พิเศษได้รับการพัฒนาคุณภาพการศึกษาและพัฒนารูปแบบการจัดการศึกษาที่
เหมาะสมตามบริบทของพ้ืนที่ 
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 7. หน่วยงานทุกระดับพัฒนาสื่อ เทคโนโลยี และระบบข้อมูลสารสนเทศเพ่ือการจัด
การศึกษาอย่างมีประสิทธิภาพ 

 8. หน่วยงานทุกระดับ มีงานวิจัยที่สามารถน าผลไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพการจัด
การศึกษา 

 

ค่ำนิยมองค์กร (CORE  VALUES) 

บริหารโปร่งใส เต็มใจบริการ ท างานเป็นระบบ 
 
อ ำนำจหน้ำที่ของ ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 
 1. จัดท านโยบาย  แผนพัฒนา และมาตรฐานการศึกษาของเขตพ้ืนที่การศึกษาให้สอดคล้อง
กับนโยบาย  มาตรฐานการศึกษา แผนการศึกษา  แผนพัฒนาการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน และความต้องการ
ของท้องถิ่น   
 2. วิเคราะห์การจัดตั้งงบประมาณ เงินอุดหนุนทั่วไปของสถานศึกษา และหน่วยงานในเขต
พ้ืนที่การศึกษา และแจ้งการจัดสรรงบประมาณที่ได้รับให้หน่วยงานข้างต้นรับทราบ รวมทั้งก ากับ 
ตรวจสอบ ติดตามการใช้จ่ายงบประมาณของหน่วยงานดังกล่าว  
 3. ประสาน  ส่งเสริม  สนับสนุน  และพัฒนาหลักสูตรร่วมกับสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่
การศึกษา 
 4. ก ากับ ดูแล ติดตาม  และประเมินผลสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน และในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 5. ศึกษา วิเคราะห์ วิจัยและรวบรวมข้อมูลสารสนเทศด้านการศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 6. ประสานการระดมทรัพยากรด้านต่างๆ รวมทั้งทรัพยากรบุคคล เพื่อส่งเสริม สนับสนุน
การจัดและพัฒนาการศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 7. จัดระบบการประกันคุณภาพการศึกษา และประเมินผลสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่
การศึกษา 
 8. ประสาน ส่งเสริม สนับสนุน การจัดการศึกษาของสถานศึกษาเอกชน องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น รวมทั้งบุคคล องค์กรชุมชน  องค์กรวิชาชีพ  สถาบันศาสนา  สถานประกอบการ  และ
สถาบันอื่นที่จัดการศึกษารูปแบบที่หลากหลายในเขตพ้ืนที่การศึกษา   
 9. ด าเนินการและประสาน ส่งเสริม สนับสนุนการวิจัยและพัฒนาการศึกษาในเขตพ้ืนที่
การศึกษา 
 10. ประสาน ส่งเสริม การด าเนินงานของคณะอนุกรรมการ และคณะท างานด้านการศึกษา 
 11. ประสานการปฏิบัติราชการทั่วไปกับองค์กรหรือหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐ เอกชน และ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในฐานะส านักงานผู้แทนกระทรวงศึกษาธิการในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 12. ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนเกี่ยวกับกิจการภายในเขตพ้ืนที่การศึกษาท่ีมิได้ระบุให้เป็นหน้าที่ของ
หน่วยงานใดโดยเฉพาะ หรือปฏิบัติงานอื่นท่ีได้รับมอบหมาย 
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โครงสร้ำงส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 
ประกอบด้วย 9 กลุ่ม 1 หน่วย  ดังนี้ 
 1. กลุ่มอ านวยการ 
 2. กลุ่มบริหารงานบุคคล 
 3. กลุ่มนโยบายและแผน 
 4. กลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษา 
 5. กลุ่มนิเทศ ติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา 
 6. กลุ่มบริหารงานการเงินและสินทรัพย์ 
    7. กลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษาทางไกล เทคโนโลยีและสารสนเทศ 
 8. กลุ่มพัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษา 
 9. กลุ่มกฎหมายและคดี 
    10. หน่วยตรวจสอบภายใน 

       
2. ควำมพึงพอใจ 
 

 ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้กับใครอย่างไรนั้น จะต้องมีสาเหตุที่ส าคัญ คือการจูงใจ เพราะ
การจูงใจเป็นสิ่งเร้า และความพยายามที่จะตอบสนองความต้องการ ส่วนความพึงพอใจนั้นเป็นความ
พอใจเมื่อความต้องการได้รับการตอบสนอง ดังนั้น ความพึงพอใจจึงมีความเกี่ยวพันกับการจูงใจดังที่ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2541 : 138 – 139) 
  1. มนุษย์มีความต้องการหลายประการและเป็นความต้องการที่ไม่มีสิ้นสุด 
  2. ความต้องการจะมีความส าคัญแตกต่างกัน มนุษย์จึงสามารถจะล าดับความส าคัญของ
ความต้องการได ้
  3. บุคคลจะแสวงหาความต้องการที่ส าคัญที่สุดหรือส าคัญมากกว่าก่อน 
  4. เมื่อบุคคลจะเริ่มสนใจในความต้องการของตนแล้ว ความจ าเป็นในสิ่งนั้นจะหมดไป 
  5. บุคคลจะเริ่มสนใจในความต้องการส าคัญกว่าอย่างอ่ืนต่อไป และในขณะเดียวกัน 
ตามทฤษฎีของมาสโลว์ ได้จัดประเภทความต้องการตามความส าคัญออกเป็น 5 ระดับจากต่ าไปสูง
ดังนี้ 
   5.1 ความต้องการของร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน
เพ่ือความอยู่รอด เช่น อาหาร อากาศ น้ าดื่ม ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความต้องการการ
ยกย่อง และความต้องการทางเพศ 
   5.2 ความต้องการด้านความปลอดภัย  (Safety Needs) เป็นความต้องการที่
เหนือกว่าความต้องการเพ่ือความอยู่รอด ซึ่งมนุษย์ต้องการในระดับที่สูงขึ้น เช่น ต้องการความมั่นคง
ในการท างาน ความต้องการได้รับการปกป้องคุ้มครอง ความต้องการความปลอดภัยจากอันตราย
ต่างๆ เป็นต้น 
   5.3 ความต้องการด้านสังคม (Social Needs) หรือความต้องการความรักและการ
ยอมรับ (Love and Belongingness Needs) เช่น ความต้องการทั้งในแง่ของการให้และการได้รับซึ่ง
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ความรัก ความต้องการเป็นส่วนหนึ่งของหมู่คณะ ความต้องการให้ได้รับการยอมรับ เป็นต้น สินค้าที่
สามารถสนองความต้องการนี้ ได้แก่ ของขวัญ ส.ค.ส. เครื่องแบบ ดอกกุหลาบ ฯลฯ 
   5.4 ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) ซึ่งเป็นความต้องการการยกย่อง
ส่วนตัว (Self-esteem) ความนับถือ (Recognition) และสถานะ (Status) จากสังคมตลอดจนเป็น
ความพยายามที่จะให้มีความสัมพันธ์ระดับสูงกับบุคคลอ่ืน เช่น ความต้องการให้ได้รับการเคารพ     
นับถือ ความส าเร็จ ความรู้ ศักดิ์ศรี ความสามารถ สถานะที่ดีในสังคมและมีชื่อเสียงในสังคม สินค้าที่
สนองความต้องการในด้านนี้ ได้แก่ บ้านหรูหรา รถยนต์ราคาแพง แหวนเพชร ฯลฯ 
   5.5 ความต้องการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization Needs)
เป็นความต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ซึ่งถ้าบุคคลใดสามารถบรรลุความต้องการในขั้นนี้จะได้รับ
การยกย่องเป็นบุคคลพิเศษ เช่น ความต้องการที่เกิดจากความสามารถ ท าทุกสิ่งทุกอย่างได้ส าเร็จ
นักร้องหรือนักแสดงที่มีชื่อเสียง เป็นต้น สินค้าที่สามารถตอบสนองความต้องการในข้อนี้  ได้แก่ ล็อ
ตเตอรี ศัลยกรรมตกแต่ง เครื่องส าอาง และปริญญาบัตร ฯลฯ 
 
ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 
 ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ความหมายโดยทั่วไปว่า
“ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” และมีนักวิชาการและนักจิตวิทยาให้
ความหมายไว้ ดังนี้ 
   วรูม (จันทร์เพ็ญ ตูเทศานันท์. 2542 : 47 ; อ้างอิงมาจาก Vroom. 1964) กล่าวว่า 
ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองค านี้ หมายถึง ผลที่ได้จาก
การที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น 
และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอในสิ่งนั้น 
   ในขณะที่โวล์ แมน (จันทร์เพ็ญ ตูเทศานันท์.  2542 : 47 ; อ้างอิงมาจาก Wolman. 
1973) ให้เห็นความหมายของความพึงพอใจว่า ความพอใจ คือ ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเมื่อ
ประสบผลส าเร็จตามความคาดหวัง ความต้องการจากแรงจูงใจ 
   ขณะเดียวกัน  แมคคอร์มิค  (วัฒนา  เ พ็ชรวงศ์ . 2542 : 17 ; อ้าง อิงมาจาก 
McConnick. 1965) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความต้องการ ขั้น
พ้ืนฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดแบบผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) 
และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งไม่ต้องการสอดคล้องกับมิลลินซ์ (วัฒนา เพ็ชรวงศ์. 2542 : 17 ; อ้างอิงมา
จาก Mullins.  1985) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ หลายด้าน      
เป็นสภาพที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จในงานทั้งด้านปริมาณและ
คุณภาพเกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะ
บรรลุถึงเป้าหมายบางอย่างนั้น แล้วจะเกิดความพึงพอใจเป็นผลสะท้อนไปยังจุดเริ่มต้น  เป็น
กระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก (จิตตินันท์ เดชะคุปต์. 2543 : 21)  
   วัฒนา เพ็ชรวงศ์ (2542 : 18) ได้สรุปว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติ
ทางด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ
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ให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันขึ้นกับค านิยมและ
ประสบการณ์ท่ีได้รับ 
   สุรางค์  โค้วตระกูล  (2541 :  21)  ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ที่ชอบหรือพึงพอใจที่มีต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ  ของงานและผู้ปฏิบัติงานนั้น ได้รับ
การตอบสนองความต้องการ 
   พิเชษฐ์  ยังคง  (2540  :  56)  ได้สรุปไว้ว่า ความหมายของความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน  คือ  ความรู้สึกชอบ ยินดี เต็มใจหรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีต่องานที่เขาปฏิบัติ ความพึง
พอใจเกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุและจิตใจ   
   สุรางค์  โค้วตระกูล (2541 :  28)  ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของอารมณ์ของ
บุคคลที่มีต่อองค์ประกอบของงานและสภาพแวดล้อมในการท างานที่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของบุคคลนั้นๆ   
   อานนท์ กระบอกโท (2543  :  33)  สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึก
หรือเจตคติที่ดีต่อการท างานนั้น  เช่น  ความรู้สึกรัก ชอบ ภูมิใจ เต็มใจและยินดี ผู้มีความพึงพอใจ 
ในการท างานจะมีความเสียสละอุทิศแรงกาย  แรงใจ  และสติปัญญาให้แก่งานอย่างแท้จริง 
   ศุภศิริ โสมาเกตุ (2544 : 49) สรุปความหมายของความพึงพอใจ ไว้ว่า ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือเจตคติของบุคคลที่มีต่อการท างานหรือการปฏิบัติกิจกรรมใน 
เชิงบวก 
   กู๊ด  (Good. 1973 : 161) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง สภาพหรือ
ระดับความพึงพอใจที่เป็นผลมาจากความสนใจและเจตคติของคนที่มีต่องาน 
  จากที่มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจดังกล่าว สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรู้สึกหรือเจตคติของบุคคลที่มีการท างานหรือการปฏิบัติกิจกรรมในเชิงบวก ซึ่งความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของคนเราที่สัมพันธ์กับโลกที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ซึ่งค่าความรู้สึกของ
บุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกด ีเลว พอใจ ไมพ่อใจ สนใจ ไม่สนใจเป็นต้น 
โดยความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันไปตามประสบการณ์ที่ได้รับ 
 
แนวคิดทฤษฎีที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ 
  การที่ผู้ปฏิบัติงานจะเกิดความพึงพอใจต่อการท างานนั้น มากหรือน้อยขึ้นอยู่กับสิ่งจูงใจ
ในงานที่มีอยู่ การสร้างสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุ้นให้เกิดกับผู้ปฏิบัติงานจึงเป็นสิ่งจ าเป็น เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานนั้นๆ เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ มีนักการศึกษาในสาขาต่างๆ ท าการศึกษาค้นคว้า
และตั้งทฤษฎีเกี่ยวกับการจูงใจในการท างานไว้ดังนี้ 
   สก็อต (Scott. 1970 : 124) ได้เสนอแนวคิดในเรื่องการจูงใจให้เกิดความพึงพอใจต่อ
การท างานที่จะให้เกิดผลเชิงปฏิบัติมีลักษณะดังนี้ 
    1.  งานควรมีส่วนสัมพันธ์กับความปรารถนาส่วนตัว งานนั้นจะมีความหมาย
ส าหรับผู้ท า 
    2.  งานนั้นต้องมีการวางแผนและวัดความส าเร็จได้โดยใช้ระบบการท างานและ
การควบคุมที่มีประสิทธิภาพ 
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    3.  เพื่อให้ได้ผลในการสร้างสิ่งจูงใจในเป้าหมายของงานจะต้องมีลักษณะดังนี้ 
     3.1  คนท างานมีส่วนในการตั้งเป้าหมาย 
     3.2  ผู้ปฏิบัติได้รับทราบผลส าเร็จในการท างานโดยตรง 
     3.3  งานนั้นสามารถท าให้ส าเร็จได้ 
   พิเชษฐ์ ยังคง (2540:57)  ได้ศึกษาธรรมชาติของมนุษย์และได้อธิบายลักษณะของ
มนุษย์ว่ามี 2 ประเภทคือ 
    1.  คนประเภทเอ็กซ์ (X) มีลักษณะดังต่อไปนี้ 
     1.1  มีสัญชาตญาณท่ีจะหลีกเลี่ยงการท างานทุกอย่างเท่าที่จะท าได้ 
     1.2  มีความรับผิดชอบน้อย 
     1.3  ชอบสั่งการ 
     1.4  ไม่มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการปรับปรุงองค์กร 
     1.5  มีความปรารถนาให้ตอบสนองความต้องการด้านร่างกาย  ความ
ปลอดภัย 
    2.  คนประเภทวาย (Y) มีลักษณะดังต่อไปนี้ 
     2.1  ชอบท างาน เห็นว่าการงานเป็นของสนุกเหมือนการเล่นหรือการพักผ่อน 
     2.2  มีความรับผิดชอบในการท างาน 
     2.3  มีความทะเยอทะยานและกระตือรือร้น 
     2.4  มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการปรับปรุงงานและองค์การ  พัฒนาวิธี
ท างาน 
     2.5  สั่งการตนเองและสามารถควบคุมตนเองได้ 
     2.6  ปรารถนาด้านเกียรติยศ   ชื่อเสียง  ความหวังในชีวิต 
   สุ รางค์  โค้วตระกูล  (2541 :  25)  ได้ เสนอทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการ 
(Hierarchyof  Needs) นับเป็นทฤษฎีหนึ่งที่ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง ซึ่งอยู่บนสมมติฐาน
ที่ว่า มนุษย์เราต้องมีความต้องการอยู่เสมอ ไม่มีวันสิ้นสุด เมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือ
พึงพอใจอย่างใดอย่างหนึ่งแล้ว ความต้องการสิ่งอ่ืนๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความต้องการของคนเรา
อาจจะซ้ าซ้อนกันความต้องการอย่างหนึ่งอาจจะไม่ทันหมดไป ความต้องการอีกอย่างหนึ่งอาจเกิดขึ้น
ได้  ความต้องการของมนุษย์มีล าดับดังต่อไปนี้ 
    1. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพื้นฐาน
ของมนุษย์ เน้นความจ าเป็นในการด าเนินชีวิต ได้แก่ อาหาร อากาศ ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษา
โรค ความต้องการพักผ่อน ความต้องการทางเพศ   
    2. ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) ความมั่นคงในชีวิตทั้งที่เป็นอยู่
ในปัจจุบันและอนาคต ความเจริญก้าวหน้า อบอุ่นใจ   
    3. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นสิ่งจูงใจที่ส าคัญต่อการเกิด
พฤติกรรม ต้องการให้สังคมยอมรับตนเองเข้าเป็นสมาชิก ต้องการความเป็นมิตร ความรักจากเพ่ือน
ร่วมงาน  
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    4. ความต้องการความมีฐานะ (Esteem Needs) มีความอยากเด่นในสังคม มี
ชื่อเสียง อยากให้บุคคลยกย่องสรรเสริญตนเอง อยากมีความเป็นอิสรเสรีภาพ   
    5. ความต้องการที่จะประสบความส าเร็จในชีวิต (Self – Actualization Need) 
เป็นความต้องการในระดับสูง อยากให้ตนเองประสบความส าเร็จในชีวิต ซึ่งเป็นไปได้ยาก 
       ศุภศิริ โสมาเกตุ (2544 : 60) ได้กล่าวถึงสิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องกระตุ้น เพ่ือให้บุคคล
เกิดความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน  ดังนี้ 
    1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (Material  Inducement) สิ่งเหล่านี้ได้แก่ เงินทอง  สิ่งของ
หรือสภาวะทางกายที่มี ให้แก่ผู้ ปฏิบัติงานและสิ่ งจูงใจไม่ใช้วัตถุ  (Personal Non – Material  
Opportunities)  เช่น อ านาจ  เกียรติภูมิ การใช้สิทธิพิเศษมากกว่าคนอ่ืน  
    2 .  สภาพทางกายภาพที่ พึ งปรารถนา (Desirable Physical Condition)  
หมายถึงการจัดสภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งจะเป็นสิ่งที่ท าให้เกิดความสุขในการท างาน  เช่น  
ความพร้อมของเครื่องมือ  สิ่งอ านวยความสะดวก 
    3. ผลประโยชน์ทางด้านอุดมคติ (Ideal  Benefactions) หมายถึง การสนอง
ความต้องการทางด้านความภูมิใจที่ได้แสดงฝีมือ การแสดงความภักดีต่อองค์กรของตน 
    4. การดึงดูดใจทางสังคม (Associations Attractiveness) หมายถึง การมี
ความสัมพันธ์ของบุคคลในหน่วยงาน การอยู่ร่วมกัน ความมั่นคงของสังคม จะเป็นหลักประกันในการ
ท างาน 
    5. การปรับทัศนคติและสภาพของงานให้เหมาะสมกับบุคคล (Adaptation of  
Condition to Habitual Method and Attitudes) คือ การปรับปรุงต าแหน่งความเหมาะสมให้
สอดคล้องกันระหว่างงานกับคน 
    6.  โอกาสในการมีส่วนร่วมในการท างาน  (Opportunities of  Enlarged  
Participation) เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการท างาน จะท าให้เขาเป็นผู้มีความส าคัญใน
หน่วยงานจะท าให้บุคคลมีก าลังใจในการท างานมากขึ้น   
   มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540 : 139-144) กล่าวถึงทฤษฎีการจูงใจของ นัก
การศึกษาต่างๆ  ดังนี้ 
    1. ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของแอลเดอร์เฟอร์ (Alderfer) กล่าวว่า ความต้องการ
ของมนุษย์แบ่งเป็น 3 กลุ่มคือ 
     1.1 ความต้องการเพ่ือด ารงชีวิต  (Existence Needs) หรือ E เป็นความ
ต้องการทางร่างกายและปัจจัยที่จ าเป็นส าหรับการด ารงชีวิต 
     1.2 ความต้องการด้านความสัมพันธ์ (Relatedess Needs) หรือ R เป็นความ
ต้องการที่จะมีความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนๆ เช่น สมาชิกในครอบครัว เพ่ือนฝูง เพ่ือนร่วมงาน และคนที่
ต้องการจะมีความสัมพันธ์ด้วย 
     1.3 ความต้องการความเจริญก้าวหน้า (Growth Needs) หรือ G เป็นความ
ต้องการที่จะพัฒนาตนเองตามศักยภาพสูงสุด 
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    2. ทฤษฎีการจูงใจของ แมคคลีแลนด์ (McCleland) เชื่อว่า ความต้องการเป็น
การเรียนรู้จากการมีประสบการณ์ และมีอิทธิพลต่อการรับรู้สถานการณ์ และมีอิทธิพลต่อการรับรู้
สถานการณ์และแรงจูงใจสู่เป้าหมาย โดยแบ่งความต้องการออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 
     2.1 ความต้องการสัมฤทธิ์ผล (Needs for Achievement) เป็นพฤติกรรมที่
จะกระท าการใดๆ ให้เป็นผลส าเร็จ เป็นแรงขับที่น าไปสู่ความเป็นเลิศ 
     2.2 ความต้องการสัมพันธ์ (Needs for Affiliation) เป็นความปรารถนาที่จะ
สร้างมิตรภาพและมีความสัมพันธ์อันดีกับผู้อื่น 
     2.3 ความต้องการอ านาจ (Needs for Power) เป็นความต้องการควบคุม
ผู้อื่น  มีอิทธิพลต่อผู้อ่ืน  และต้องการควบคุมผู้อื่น 
   การด าเนินกิจกรรมใด ๆ ความพึงพอใจเป็นสิ่งส าคัญที่จะกระตุ้นให้ ผู้ปฏิบัติงานที่
ท างานที่ได้รับมอบหมาย  หรือท่ีต้องปฏิบัติให้บรรลุผลตามวัตถุประสงค์  การท าให้เกิดความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงาน  มีแนวคิดพ้ืนฐานที่ต่างกัน  ดังนี้  (ศุภศิริ  โสมาเกต.ุ  2544  :  53) 
    1. ความพึงพอใจน าไปสู่การปฏิบัติงาน การตอบสนองความต้องการของ
ผู้ปฏิบัติงานจนเกิดความพึงพอใจ จะท าให้เกิดแรงจูงใจในการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานที่สูงกว่าผู้
ที่ไม่ได้รับการตอบสนอง 
    2. ผลของการปฏิบัติงานน าไปสู่ความพึงพอใจ ความสัมพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจ และผลการปฏิบัติ งานจะถูกเชื่อมโยงด้วยปัจจัยอ่ืนๆ ผลการปฏิบัติงานที่ดีจะน าไปสู่
ผลตอบแทนที่เหมาะสม ซึ่งในท่ีสุดจะน าไปสู่การตอบสนองความพึงพอใจ ผลการปฏิบัติงานย่อมได้รับ
การตอบสนองในรูปของรางวัลหรือผลตอบแทน  ซึ่งแบ่งออกเป็นผลตอบแทนภายใน (Intrinsic 
Rewards) และผลตอบแทนภายนอก (Extrinsic  Rewards)  
    
กำรวัดควำมพึงพอใจ 
  ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2535 : 14) ได้ก าหนดจุดมุ่งหมายของการวัดความพึงพอใจ
ไว้ดังนี้ 
   1. เพ่ือจะได้ให้เข้าใจถึงปัจจัยต่างๆ ทั้งด้านส่วนบุคคล ด้านงาน ด้านการจัดการที่
เกี่ยวกับความพึงพอใจ  และความไม่พึงพอใจในการท างาน 
   2. เพ่ือจะได้เข้าใจถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการท างานกับการ
ปฏิบัติงาน ว่าอะไรเป็นสาเหตุให้คนท างานได้ดี 
   3. เพ่ือให้เข้าใจถึงหน่วยงาน ลักษณะใดที่คนพึงพอใจและไม่พึงพอใจ รวมทั้ง
เกี่ยวกับการจัดการและการบริหารหน่วยงานนั้น 
   4. เพ่ือให้เข้าใจถึงผลจากการไม่พึงพอใจงาน  เช่น การขาดงาน ลางาน และการออก
จากงาน  รวมทั้งได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างการศึกษาต่อการจัดสวัสดิการ การบริการต่างๆ ว่า
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับการท างานได้อย่างไร 
  กล่าวโดยสรุป แนวคิดพ้ืนฐานดังกล่าวเมื่อน ามาปรับใช้ในกิจกรรมการปฏิบัติงานเพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการ แต่ละครั้งโดยให้ได้รับผลตอบแทนจากการปฏิบัติงานในแต่
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ละครั้งโดยเฉพาะผลตอบแทนภายในหรือรางวัลภายในที่เป็นความรู้สึก ท าให้เกิดความภาคภูมิใจ  
ความมั่นใจ  ซึ่งความพึงพอใจและผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กันในทางบวก    

3. ควำมต้องกำร 
 ควำมหมำย 
  บรรยงค์  โตจินดา  (2542 : 252-253)  ได้ศึกษาทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของ
มาสโลว์ (Malow ,s Hierarchy of Need Theory) ได้กล่าวสรุปไว้ว่า  มาสโลว์ เชื่อว่า ความต้องการ
ของคนมีล าดับขั้นตอนจากต่ าไปหาสูงตามล าดับความส าคัญ  เมื่อความต้องการขั้นที่ต่ ากว่าได้รับการ
ตอบสนองแล้ว  ความต้องการขั้นที่สูงก็จะตามมา 
 ล ำดับขั้นของควำมต้องกำร 
   ล าดับขั้นความต้องการ ตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Malow ,s Hierarchy of Need 
Theory) มีดังนี ้
  ขั้นปฐมภูมิ  ล าดับขั้นของความต้องการในลักษณะนี้มีผู้สนใจศึกษาและน าไปใช้ อย่าง
แพร่หลาย  เรียงล าดับความต้องการจากต่ าสุดไปสูงสุด ดังนี้ 
   1.  ความต้องการทางสรีรวิทยา (Physiological Needs)  เป็นความต้องการขั้น
พ้ืนฐานในเรื่องปัจจัยการด ารงชีพ 
   2.  ความต้องการความม่ันคงปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการที่จะเป็น
อิสระและปราศจากอันตรายต่าง ๆ  
   3.  ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นความต้องการที่จะรักและได้รับ
ความรู้จักจากผู้อื่น 
   4.  ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง (Self-Esteem Needs) เป็นความต้องการ
ความส าเร็จในหน้าที่การงาน  เป็นบุคคลส าคัญ เป็นที่ยกย่องและยอมรับนับถือจากบุคคลอ่ืน 
   5.  ความต้องการความส าเร็จแห่งตน (Needs for Self-Actualization) เป็นความ
ต้องการที่จะให้เกิดความส าเร็จ และพัฒนาศักยภาพที่แท้จริงแห่งตน ซึ่งจะแตกต่างกันในแต่ละคน 
  ขั้นทุติยภูมิ  ซึ่งเป็นล าดับขั้นของความต้องการที่แยกจาก  5  ล าดับขั้นที่กล่าวมาแล้ว
อย่างชัดเจนประกอบด้วยความต้องการ  2 ประการ ดังนี้ 
   1.  ความต้องการความเข้าใจและการอธิบายได้  (Needs for Understanding and 
Explanation)  เป็นความต้องการที่จะสามารถคิดไว้อย่างเป็นระบบ และอธิบายถึงความหมายและ
ความสัมพันธ์ของสิ่งนั้นได ้
   2.  ความต้องการความรู้ (Needs for Knowledge)  เป็นความต้องการที่จะรู้ความ
จริงและตอบสนองความอยากรู้อยากเห็นนั้น 
  ทั้งสองล าดับขั้น เป็นความต้องการเกี่ยวกับกระบวนการรับรู้  ซึ่ งอาศัยความรู้พ้ืนฐาน 
เรียกรวมๆ ว่า ความต้องการด้านสุนทรียภาพ (Esthetic Needs) 
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4. กำรบริกำร 
 1. ควำมหมำยของกำรให้บริกำร 
  ได้มีผู้ให้ความหมายของการบริการไว้ ดังต่อไปนี้ 
   การบริการ (Service) เป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับ
มอบบริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็นรูปธรรม แตกต่างจากสินค้าอ่ืน ผู้ใช้บริการไม่สามารถมองเห็นหรือ
สัมผัสได้ก่อนที่จะซื้อบริการ  การบริการสามารถสร้างขึ้นโดยผู้ให้บริการ ท าเพ่ือส่งมอบบริการหนึ่ง ๆ  
ให้แก่ผู้รับบริการ การบริการโดยทั่วไปจึงมีคุณลักษณะส าคัญ 4 ประการ ได้แก่ (วิฑูรย์ สิมะโชคดี.  
2541 : 252) 
   1. การบริการเป็นเรื่องที่สัมผัสจับต้องได้ยาก 
   2. การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเนื่องจากิจกรรมต่างๆ ที่ผู้ให้บริการ
จะท าเพ่ือส่งมอบแก่ผู้รับบริการ 
   3. การรับบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันกับที่มีการ
ให้บริการ 
   4. ลูกค้าหรือผู้รับบริการให้ความส าคัญกับกิจกรรม กระบวนการบริการหรือ
พฤติกรรมของผู้ให้บริการมากกว่าสิ่งอื่นๆ และรับรู้ด้วยความรู้สึกทางใจมากกว่า 
  คอตเลอร์ (Kotler. 1988 : 477) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการ
ใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผล
ของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้ 
  สันติ เจริญไชย (2544 : 10) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน โดยมี
ลักษณะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่
จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้า หรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ าใจไม่ตรี เปี่ยมด้วย
ความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมความเสมอภาค 
  วณิช นิรันตรานนท์ (2541 : 5) ได้สรุปหลักในการให้บริการไว้เป็นศัพท์ภาษาอังกฤษว่า 
“Service” โดยให้มีความหมายดังนี้ 
   S = Smile ยิ้มแย้มแจ่มใส มองคนในแง่ดี 
   E = Eye Contaet  สายตาเป็นมิตร 
   R = Relationship มีมนุษยสัมพันธ์ 
   V = Voice  น้ าเสียงสุภาพ  อ่อนโยน 
   I  =  Interest  ความสนใจ ใส่ใจ 
   C = Counselling  ให้ค าแนะน าปรึกษา 
   E  =  Emotion  อารมณ์ม่ันคง 
  ไพบูลย์  ช่างเรียน (2540 : 14)  กล่าวว่า  การบริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรมการ
กระท าที่บุคคลหนึ่งท า หรือส่งมอบต่อบุคคลหนึ่งโดยมีเป้าหมายและความตั้งใจในการส่งมอบบริการ
นั้น 
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  จตุรงค์ มสิทธิโชติ (2541 : 15) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน และ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้พร้อมทั้งท าให้บุคคล
ดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกันในความหมายนั้นจะครอบคลุม
การบริการทุกด้านไม่ว่าจะเป็นการบริการทั่วไปหรือการบริการเชิงพาณิชย์ 
 
 2. ควำมส ำคัญของกำรบริกำร 
  จุดส าคัญของการบริการ  มีสาระส าคัญดังนี้ (ณรงค์ฤทธิ์  โคริต.  2542 : 44) 
   1. ความตรงต่อเวลา (On time) 
   2. การบริการที่ดีจะต้องผูกใจคน (Human touch) 
   3. ความทันทีทันใด (Promptness) 
   4. สร้างความประทับใจในการให้บริการด้วยคุณภาพ 
   5. การให้คนอื่นรู้สึกชื่นชมตัวเอง 
   6. ต้องมีการปรับปรุงอยู่เสมอ 
   7. ต้องแสวงหาเทคโนโลยีเพ่ิมเติม 
   8. ต้องมีการรับประกัน 
   9. บริการที่ดี คือ บริการที่มีความไวต่อความรู้สึกของลูกค้า 
   10. ต้องรักษาค าม่ันสัญญา 
   11. ต้องมีเวลาให้กับลูกค้า 
   12. ต้องมีความรวดเร็ว 
   13. ต้องมีค าตอบที่แม่นย าให้กับลูกค้า 
   14. บริการที่ดีต้องมีความสุภาพ 
 วัชรา วัชรเสถียร (2539 : 124)  ได้กล่าวถึงความส าคัญของการบริการโดยแบ่งออกเป็น
ประเด็นดังนี ้
  1. ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริการการบริการ ผู้ประกอบการจ าเป็นที่จะต้อง
ปรับกลยุทธ์ทางการตลาดที่มุ่งเน้นการขายสินค้าแต่เพียงอย่างเดียว มาให้ความสนใจเป็นพิเศษกับ
การบริการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้าหรือการขายบริการ โดยตรงมากยิ่งขึ้น เพ่ือให้การด าเนิน
กิจการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆ ได้โดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการบริการ
กล่าวคือ 
   1.1 ช่วยเพ่ิมผลก าไรระยะยาวให้กับธุรกิจ การบริการที่ดีจะเป็นตัวสร้างผลก าไร
ระยะยาวได้อย่างยิ่ง เนื่องจากผู้บริโภคสมัยใหม่ให้ความส าคัญต่อการบริการมากขึ้นในการตัดสินใจซื้อ
สินค้า คุณภาพการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินค้าจากคู่แข่งได้ ท าให้ธุรกิจสามารถสร้าง
โอกาสในการขายเพ่ือให้เกิดการตัดสินใจซื้อซ้ าของผู้บริโภค ซึ่งก็คือผลก าไรที่ตามมานั่นเอง 
   1.2 ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดีของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจแทบจะมีทุกประการบริการที่
จะเข้ามาเกี่ยวข้องทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายไม่ว่าบริการนั้นจะเกี่ยวข้องกับตัว
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สินค้าหรือไม่ก็ตาม เริ่มตั้งแต่การให้ข้อมูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่างๆ แก่ผู้ซื้อประกอบการตัดสินใจ
ซื้อ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็นความส าคัญของผู้ที่ซื้อตลอดระยะเวลาการให้บริการและ
การเสนอบริการที่ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ซื้อหรือลูกค้า สิ่งเหล่านี้ย่อมสร้าง
ความพึงพอใจและความประทับใจแก่ลูกค้า ซึ่งจะมีส่วนท าให้ลูกค้าติดใจ และเกิดการพูดกันต่อๆ ไป
ในกลุ่มลูกค้า เป็นการประชาสัมพันธ์ภาพพจน์ของธุรกิจดังกล่าวให้เกิดความน่าเชื่อถือมากขึ้น 
   1.3 ช่วยลดการเปลี่ยนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ  ธุรกิจใดที่ค านึงถึงความส าคัญของ
การการบริการและส่งเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพ ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเมื่อลูกค้า
แน่ใจว่าสินค้าหรือบริการที่เขาจะตัดสินใจซื้อมีการบริการที่ดีกว่าสินค้าหรือบริการอ่ืน ๆ การตัดสินใจ
ซื้อขายกระท าได้ง่ายขึ้น  โดยเฉพาะลูกค้าเก่าจะมีการซื้อหรือเพ่ิมเติมโดยไมลังเลรวมทั้งแนะน าลูกค้า
รายใหม่ให้อีกด้วย 
   1.4 ช่วยรักษาพนักงานให้ปฏิบัติงานธุรกิจนั้น การหมุนเวียนเข้าออกของพนักงาน
งานพบว่ามีความสัมพันธ์กับคุณภาพของการบริการเป็นอย่างมาก กล่าวคือ การให้บริการที่ดีย่อม
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าและรักษาลูกค้าให้ผูกพันกับธุรกิจนั้นนาน ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจมีก าไรสูงและ
สามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนักงานในอัตราสูงได้ พนักงานก็จะเกิดความพอใจไม่คิดจะเปลี่ยนใจไป
ท างานอ่ืน แต่ในทางกลับกัน หากธุรกิจเสนอบริการที่ไม่ดีท าให้ลูกค้าไม่พอใจและเปลี่ยนไปใช้บริการ
อ่ืนที่ดีกว่า ธุรกิจย่อมประสบความล้มเหลวและส่งผลให้พนักงานไม่พอใจจนกระทั่งลาออกได้ จะเห็น
ได้ว่า การบริการมีส่วนส าคัญต่อการรักษาพนักงานให้ท างานกับกิจการนั้นนาน ๆ หรือในท างาน
เดียวกันพนักงานก็มีบทบาทส าคัญในการเสนอบริการที่มีคุณภาพการประกอบธุรกิจบริการดังกล่าวจึง
ประสบความส าเร็จ 
  2. ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการในช่วงที่
ผ่านมา ได้ก่อให้เกิดงานบริการเพ่ิมขึ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบขึ้นเป็นธุรกิจบริการต่างๆ มากมาย   
โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองความต้องการการบริการของผู้บริโภค ซึ่งมีแนวโน้มหลากหลายมาก
ขึ้น การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคัญในตลาดแรงงานและท ารายได้ดีกล่าวคือ  
   2.1 ช่วยให้มีอาชีพและรายได้ ธุรกิจบริการตระหนักถึงความส าคัญของพนักงาน
บริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า ท าให้มีการฝึกอบรมพนักงานแต่ละคนให้มี
ประสิทธิภาพในการให้บริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไรและสามารถจ่ายค่าตอบแทนที่
เหมาะสมแก่พนักงานได้ งานบริการเป็นอาชีพที่สุจริตที่ท าให้มีรายได้ดีพอสมควร ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
ประเภทของงานบริการและความสามารถของแต่ละบุคคลที่จะฝึกฝนและพัฒนาตนเอง 
   2.2 ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทั่วไปลูกค้ามักมีความรู้เกี่ยวกับตัวสินค้า
หรือผลิตภัณฑ์ค่อนข้างจ ากัดในแง่ของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใช้งานของสินค้าต่างๆ  
แต่ลูกค้าจะทราบเงื่อนไขการบริการต่างๆ ที่ผู้ขายเสนอให้และสามารถน ามาเปรียบเทียบประกอบการ
ตัดสินใจ เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความต้องการได้ทันที โอกาสที่มีผู้ซื้อพนักงานบริการจะขายสินค้า
หรือบริการท าได้ง่ายและสะดวกข้ึน โดยไม่ต้องเสียเวลาในการโน้มน้าวจิตใจลูกค้า 
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  3. ลักษณะของการบริการ บริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากผลิตภัณฑ์ทั่วไป คือ  
(ยุพาวรรณ วรรณ-วานิชย์. 2541 : 9) 
   3.1 การบริการไม่สามารถสัมผัสได้หรือจับต้องได้ (Intangibility) 
   การบริการไม่สามารถจับต้องได้  กล่าวคือ ไม่สามารถสัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้ง 
5 ไม่สามารถเห็น รู้รส ได้ยิน ได้กลิ่น หรือสัมผัสทางกายได้ก่อนการตัดสินใจซื้อแค่สามารถมองเห็น
บริการในรูปผลที่ได้รับเท่านั้น เช่น บริการซักรีด สิ่งที่ลูกค้ามองเห็น คือ เสื้อผ้ าเรียบและสะอาด 
บริการประกันภัย สิ่งที่ถูกลูกค้ามองเห็นคือเงินชดเชย เมื่อมีความเสียหายเกิดขึ้น เมื่อบริการไม่
สามารถสัมผัสได้ก่อนตัดสินใจซื้อท าให้เป็นการยากส าหรับลูกค้าที่จะประเมินคุณภาพหรือ
ผลประโยชน์ที่จะได้รับรวมทั้งกิจกรรมทางการตลาดที่จะแสดงออกหรือสื่อให้ลูกค้าทราบ เพราะไม่มี
รูปลักษณ์ที่จะน ามาแสดงโดยตรงถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับ ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงต้องสร้างความ
มั่นใจให้เกิดขึ้นกับลูกค้าผ่านทางกายภาพที่ลูกค้าสัมผัสได้ เช่น สถานที่ (Place)  บุคคล (People)  
เครื่องมือ (Equipment) วัสดุสื่อสาร (Communication Material) ลักษณะ (Symbols) และราคา 
(Price)  ซึ่งการจะเลือกใช้อะไรนั้นขึ้นอยู่กับประเภทของการบริการ 
   3.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) 
   ผู้ให้บริการและผู้รับบริการไม่สามารถแยกออกจากกันได้ การผลิตและการบริโภค
บริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ไม่เหมือนกับสินค้าที่ผลิตเก็บไว้เป็นสินค้าคงคลังได้ เช่น บริการ 
ทันตแพทย์ จะให้บริการอุดฟันแก่ลูกค้ารายหนึ่ง ในเวลาเดียวกันไม่สามารถให้บริการแก่ลูกค้ารายอ่ืน
ได้ การขายบริการจึงเป็นการขายตรงจากผู้ให้บริการไปยังผู้ซื้อ ลักษณะเช่นนี้มีผลท าให้ธุรกิจบริการ
ท าได้ในขอบเขตที่จ ากัด  เนื่องจากข้อจ ากัดในเรื่องของเวลา 
    บริการบางประเภทที่อาศัยผู้เชี่ยวชาญเฉพาะ เช่น ที่ปรึกษาทางกฎหมายความ
บันเทิงในรูปของเสียงเพลง ผู้บริโภคให้ความสนใจว่าใครให้บริการ ผลของการบริการจะไม่เหมือนกัน 
ถ้าการแสดงคอนเสิร์ตเปลี่ยนจาก ธงชัย เมคอินไตย เป็นนักร้องคนอ่ืน ความสนุกก็จะเปลี่ยนไปราคา
จะเป็นเครื่องมือส าคัญที่จะใช้ก าหนดปริมาณบริการที่ผู้ให้บริการจะสามารถสนองได้ 
   3.3 การบริการไม่มีรูปแบบที่แน่นอน (Variability) 
   บริการแต่ละครั้งจะมีความแตกต่างกัน ไม่แน่นอนขึ้นกับว่าใครคือผู้ให้บ ริการ
ให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหน อย่างไร เช่น บริการตัดผม ช่างตัดผมแต่ละคนก็จะมีความช านาญในการตัด
ผมต่างกัน บางคนเก่งตัดผมสั้น บางคนเก่งตัดผมดัด เวลาในการตัดผมถ้าเป็นช่วงเวลาใกล้จะปิดร้าน  
ช่างอาจรีบร้อนเพ่ือกลับบ้าน ท าให้ตัดผมไม่ดีเท่าที่ควรได้ดังนั้นจึงเป็นการยากที่ผู้ซื้อประเมินคุณภาพ
ก่อนการซื้อ เพ่ือแก้ปัญหาดังกล่าว ธุรกิจบริการต้องวางแผนเพ่ือควบคุมคุณภาพของบริการโดย
คัดเลือกและฝึกอบรมพนักงานบริการ รวมทั้งสร้างระบบตรวจสอบความพอใจของลูกค้า  เช่น การรับ
ฟังค าแนะน า การส ารวจข้อมูลลูกค้า เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น 
   3.4 การบริการไม่สามารถผลิตไว้เพ่ือเก็บ (Perishability) 
   บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ ปัญหาที่ตามมาก็คือ ท าอย่างไรให้มีผู้มาใช้บริการใน
ระดับความต้องการที่เป็นไปโดยสม่ าเสมอ เพ่ือมิให้เกิดการสูญไปโดยเปล่าประโยชน์ของบริการนั้นๆ 
เช่น รถประจ าทาง ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเช้าและเย็น ผู้โดยสารจะแน่น แต่พอช่วงสายหรือบ่ายรถ   
จะว่างซึ่งเราไม่สามารถเก็บส ารองที่นั่งไว้ในช่วงเวลาเร่งด่วนได้ นักการตลาดจึงต้องพยายามปรับ
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ระดับความต้องการซื้อ และปรับระดับการให้บริการให้เกิดความสมดุลกันกลยุทธ์เพ่ือปรับความ
ต้องการซื้อ เช่น การตั้งราคาให้แตกต่างกัน การให้บริการเสริม ระบบการนัดหมาย กลยุทธ์เพ่ือปรับ
การให้บริการ เช่น เพ่ิมพนักงานชั่วคราว  ให้ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ เป็นต้น 
   3.5 ไม่สามารถเป็นเจ้าของบริการได้ (Ownership) 
   ราคาค่าบริการที่จ่ายไปเพ่ือให้ได้มาซึ่งบริการในขณะนั้น เมื่อได้รับบริการแล้วก็เป็น
อันเสร็จสิ้นไม่อาจครอบครองบริการนั้นได้ตลอดไปซึ่งเป็นข้อแตกต่าง ขั้นพ้ืนฐานระหว่างสินค้าและ
บริการซึ่งถ้าเป็นสินค้าเมื่อซื้อสินค้าแล้วสินค้านั้นก็จะเป็นกรรมสิทธิ์ของเราตลอดไป 
   ประสิทธิ์ พรรณพิสุทธิ์  (2540 : 12) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี คือการให้ความ
ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อ
การให้บริการทั้งนี้ผู้ปฏิบัติจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง  
โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เกิดความรวดเร็วถูกต้องครบถ้วนทุกขั้ นตอนและเป็นไปด้วย
ความเสมอภาค ส าหรับลักษณะของการบริการที่จะท าให้ผู้รับบริการประทับใจ นอกจากตัวพนักงาน
จะมีคุณสมบัติที่ดีแล้ว บริการที่ให้ผู้รับบริการจะต้องเป็นบริการที่ดีด้วย ซึ่งลักษณะบริการที่ดี  ดังนี้ 
   1. สะดวกและรวดเร็ว การติดต่อของลูกค้าจะต้องสะดวกไม่สลับซับซ้อนทั้งในด้าน
การจัดส านักงาน  และแบบฟอร์มต่าง ๆ  ที่จะต้องกรอก  เมื่อมีปัญหาลูกค้าสามารถสอบถามได้เสมอ
ถ้าเรื่องใดไม่สามารถด าเนินการให้ได้ในขณะนั้น  ต้องชี้แจงให้เข้าใจถึงสาเหตุ  เช่น ไม่ถูกต้องตาม
ระเบียบ 
   2. สมบูรณ์และถูกต้อง การท างานใดๆ อย่างเร่งด่วน รวดเร็วดังที่กล่าวได้ในข้อ 1 
มักจะก่อให้เกิดความผิดพลาดได้ง่าย  ในกรณีเช่นนี้เราจะแก้ไขได้ด้วยการศึกษาระเบียบตลอดจนข้อ
กฎหมายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องในเรื่องนั้นๆ ให้ชัดเจนเมื่อการปฏิบัติงานติดขัดก็จะสามารถตัดสินใจ
ด าเนินการได้ทันทีไม่ลังเล  เปิดดูระเบียบซึ่งจะท าให้การบริการเกิดความล่าช้า 
   3. บริการทั่วถึง การบริการจะต้องให้ทั่วถึงแก่ผู้มาติดต่อทุกระดับ  มิใช่เลือกปฏิบัติ
ให้บริการเฉพาะบุคคลที่มีฐานะทางสังคม และฐานะทางเศรษฐกิจดีเท่านั้น แต่จะต้องให้ความส าคัญ
อย่างทั่วถึงโดยปราศจากความล าเอียง 
   4. เป็นธรรมต้องให้บริการอย่างเป็นธรรม  เช่น ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง (ตาม
คิด ) มิให้มีการใช้อภิสิทธิ์ลัดขั้นตอนหรือลัดคิวให้กับใครบางคน  ปล่อยปละละเลย บุคคลบางคนหรือ
บางกลุ่ม  โดยเฉพาะผู้ที่ด้วยการศึกษา  ควรจะให้ความสนใจช่วยบริการให้พิเศษ 
  4.  คุณภาพการบริการ 
   สมจิตร กาหาวงศ์  (2540  :  21-22)  ได้กล่าวไว้ว่า  คุณภาพของการบริการที่ดีนั้น
จะต้องมีฐานดังต่อไปนี้ 
   S  :  SERVICE CONCEPT ถือเป็นหน้าที่ที่มีเกยีรติน่าภูมิใจ 
   E  :  ENTHUSIAMSM  มีความกระตือรือร้น 
   R  :  READINESS RAPIDNESS พร้อมและรวดเร็วทันใจ 
   V  :  VALUES    ให้สิ่งที่มีคุณค่าแก่ผู้รับบริการ 
   I   :  IMPRESSIVE INTERESTING สร้างความประทับใจและน่าสนใจ 
   C  :  CLEANLINESS  สะอาด 
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   C   :  CORRECTIVERESS  ถูกต้องและแม่นย า 
   C  :  COURTESY  มีมิตรไมตรี 
   E  :  ENDURANCE  อดทนหรืออดกลั้น 
   E  :  EMOTIONAL CONTROL การควบคุมอารมณ์อยู่เสมอ 
   S  :  SINCERITY    มีความจริงใจ 
   S  :  SMILES     ยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ 
  ศริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ (2541 : 216)  ได้กล่าวถึงลักษณะคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality)  ดังนี้ 
   1. การเข้าถึงลูกค้า (Access)  บริการที่ให้กับลูกค้า ต้องอ านวยความสะดวกในด้าน
เวลาสถานที่แก่ลูกค้า 
   2. การติดต่อสื่อสาร (Communication)  มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่
ลูกค้าเข้าใจง่าย 
   3. ความสามารถ (Competence)  บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความสามารถและมี
ความรู้ความสามารถในงาน 
   4. ความมีน้ าใจ (Courtesy)  บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ มีความเป็นกันเองมี
วิจารณญาณ 
   5. ความน่าเชื่อถือ (Credibility)  บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น
และความไว้วางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า 
   6. ความไว้วางใจ (Reliability)  บริการที่ให้กับลูกค้า ต้องมีความสม่ าเสมอและ
ถูกต้อง 
   7. การสอนตอบลูกค้า (Responsiveness)  พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหา
แก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ 
   8. ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ให้ต้องปราศจากอันตรายความเสี่ยงและ
ปัญหาต่าง ๆ 
   9. การสร้างให้เป็นที่รู้จัก (Tangible)  บริการที่ลูกค้าได้รับจะท าให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 
   10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer)  พนักงาน
ต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 5. การเสริมสร้างและพัฒนาระบบการให้บริการ 
  สมชาติ กิจยรรยง (2543 :  36-45)  ได้มีหลักการเสริมสร้างและพัฒนาระบบการ
ให้บริการดังนี้ 
  5.1 ศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 
  5.2 ส ารวจความต้องการ  ความจ าเป็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการและตอบสนอง 
  5.3 เตรียมความพร้อมขององค์ประกอบต่างๆ ของการบริการ ทั้งก่อนและขณะบริการที่
ดี 
  5.4  ตั้งสมมุติฐานในการพูด การบริการ  การแก้ไขข้อขัดแย้งกับลูกค้า 
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  5.5  ก าหนดแนวทางนโยบาย ในการให้บริการที่เป็นระบบและเป็นวิธีการที่คล่องตัวโดย
การก าหนดปัจจัยต่าง ๆ คือ  
   5.5.1 ก าหนดวัตถุประสงค์ของงานบริการ 
   5.5.2 ก าหนดนโยบายของการบริการ 
   5.5.3 วางโครงสร้างและบุคคลกรในกระบวนการงานบริการ 
   5.5.4 โครงการกิจกรรมการบริการ 
   5.5.5 สร้างวิธีการด าเนินงาน 
  5.6  ประเมินผลขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการ  โดยการเปรียบเทียบกับมาตรฐาน 
  5.7  พัฒนาปรับปรุงการบริการ  เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 
 6. การพัฒนาระบบการให้บริการ 
  เมื่อได้เสริมสร้างระบบในการให้บริการแล้ว เป็นหน้าที่ที่พนักงานและผู้บริหารงาน
บริการจะต้องพัฒนาระบบการท างาน  เพ่ือเสริมสร้างคุณภาพงานบริการให้ก้าวไกลในธุรกิจบริการ 
โดยการด าเนินงานดังนี้ (สมชาติ  กิจยรรยง.  2543 :  36-45) 
  6.1  สร้างกุญแจ 8 ดอกในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด ดังนี้ 
   6.1.1  เข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ 
   6.1.2  มีความสามารถในการติดต่อสื่อสาร 
   6.1.3  ความมีมารยาท 
   6.1.4  ความรับผิดชอบ 
   6.1.5  ความสามารถรอบรู้ 
   6.1.6  ความน่าเชื่อถือ 
   6.1.7  ความน่าไว้วางใจ 
   6.1.8  การมีสุขภาพกาย สุขภาพจิตที่ดี 
  6.2   ก าหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงานตามข้ันตอนต่าง ๆ 
  6.3  จัดให้มีการฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร  ในการให้บริการด้วยวิธีการต่างๆ เพ่ือสร้าง
ความรู้  ความเข้าใจ ความสามารถ ที่จะสร้างความพึงพอใจทุกครั้งเมื่อให้บริการ 
  6.4  จัดให้มีกิจกรรม เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์กร โดยการเป็นข่าวในทาง
สร้างสรรค์  ควบคู่กับการใช้สื่อต่างๆ โฆษณาและประชาสัมพันธ์ 
  6.5  พัฒนาพนักงานผู้ให้บริการใน 3 องค์ประกอบส าคัญ คือ 
   6.5.1  บุคลิกภาพ 
   6.5.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
   6.5.3  วิธีการท างาน/บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 
  6.6  ก าหนดเป้าหมายของการพัฒนาระบบการให้บริการ เพ่ือให้เกิดผลส าคัญๆ          
2 ประการ คอื ปริมาณและคุณภาพการให้บริการ บนเงื่อนไขด้านความถูกต้อง และถูกใจ 
  6.7  ใช้ความรู้และเทคโนโลยีใหม่ๆ ควบคู่ เช่น ISO 9000, ISO 14000, TQM และ
เครื่องจักรสานอิเล็กทรอนิกส์สมัยใหม่ 
  6.8  สร้างระบบ แนวทาง วิธีการอย่างมีหลักการเสมอในการให้การบริการ 



26 
 

 7. หลักการปรับปรุงงานบริการ ผู้บริหารสามารถเสริมสร้างแนวทางต่างๆ ในการปรับปรุง
งานตามหลักการ ดังนี้ (สมชาติ กิจยรรยง.  2543 :  36 -45) 
  7.1 สร้างความเชื่อในการปรับปรุงงาน คือ ใส่ความเชื่อมั่นในการพัฒนา หรือปรับปรุง
ว่างานที่ก าหนดวิธีการไว้ล่วงหน้าตีกว่าไม่มีวิธีการ งานแต่ละงานไม่ใช่มีวิธีเดียวที่จะท าไม่มีวิธีการ
ท างานใดเป็นวิธีที่ดีที่สุด 
  7.2  สร้างความคิดริเริ่มในการปรับปรุงงานบริการ  โดยการมีแนวทางสร้างสรรค์และ
พัฒนาปรับปรุงงานบริการคือ จดจ าสิ่งที่ดีและน ามาท าการปรับปรุง หาเหตุผลวิเคราะห์เพ่ือแก้ไข  
เป็นคนที่ชอบสงสัยโดยการถามค าถามต่างๆ เช่น อะไร ท าไม เมื่อไร ที่ไหน และอย่างไร   
  7.3 วิธีการปรับปรุงงาน ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงงานที่พนักงาน ผู้บริหารสามารถ
น ามาใช้ในการปรับปรุงมี 4 วิธี คือ  
   7.3.1  ขจัดงานบางส่วนออกไป      
   7.3.2  รวมข้ันตอนงานบางงาน 
   7.3.3  การสลับขั้นตอนงานใหม่ 
   7.3.4  การปรับปรุงขั้นตอนให้ดีขึ้น 
   วิธีการปรับปรุงตามที่กล่าวมาท้ัง 4 วิธี เป็นวิธีที่ใช้กันโดยทั่ว ๆ ไป เพื่อให้การบริการ
เป็นเลิศ 
 8. ขั้นตอนการปรับปรุงงานบริการ (สมชาติ  กิจยรรยง.  2543 : 36-45) 
  แนวทางในการปรับปรุงงานที่จะใช้ได้ดีคือ ทุกคนมีส่วนร่วม ซึ่งมีข้ันตอนหลัก 4 ขั้นตอน 
คือ 
  8.1   อบรม  กระตุ้น จูงใจ  ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการปรับปรุงงาน 
  8.2  ศึกษารายละเอียดของงาน โดยการ เลือกงานที่จะท าการปรับปรุง และรวบรวม
ข้อมูลและบันทึกรายละเอียด 
  8.3   ท างานเป็นกลุ่ม โดยให้หลายคนมีส่วนร่วมในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ให้บริการ และ
แสวงหรือคิดหาวิธีการใหม่ๆ มาใช้บริการ 
 9. การพัฒนาทีมงานบริการ  (สมชาติ  กิจยรรยง.  2543 : 36-45) 
  แนวทางที่หัวหน้า หรือผู้น าในการสร้างพลังคน เพ่ือสร้างและพัฒนาทีมงานมีแนวทาง
ด าเนินการดังนี้ 
  9.1 ยอมรับความสามารถของคนในระดับต่างๆ ที่มีในองค์กรของเราให้เขาท าตาม 
บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบของเรา 
 
  9.2  พัฒนาความสามารถ ความช านาญเฉพาะด้านของแต่ละบุคคล 
  9.3  เลือกใช้คนในองค์กรของเราที่มีอยู่ตามความถนัด ความช านาญความสามารถ และ
ตามโอกาสหรือสถานการณ์ต่างๆ 
  9.4  รับฟังข้อเสนอ ข้อคิดเห็นจากบุคลากรในทีมงาน  เพ่ือน ามาปรับปรุงและพัฒนา
  9.5 ประสานความขัดแย้ง และประสานพลังของคนในทีมด้วยการจัดกิจกรรมที่
สร้างสรรค์และส่งเสริมบรรยากาศในการท างาน 
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  9.6 มีการสื่อสาร หรือสื่อความภายในทีม หรือองค์กรที่ชัดเจน โดยมีข้อมูลป้อนกลับ
  9.7 มีการประสานงาน และติดตามงานเสมอๆ 
  9.8  ยึดเป้าหมาย และวัตถุประสงค์ร่วมกัน มุ่งสู้เป้าหมายในการท างานบริการ 
  9.9  มีความไว้ใจกัน สนับสนุนกันในการท างาน 
  9.10 มีผู้น าที่ท างานแบบเชิงรุกหรือติดตามสถานการณ์เป็นอย่างดี 
  ในสภาพการด าเนินงานที่มีการแข่งขันทุกด้าน ความสามารถในการพัฒนาบุคคลของ
องค์กรให้สามารถร่วมแรงร่วมใจกันท างานอย่างมีประสิทธิภาพจึงเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งเนื่องจากการที่
จะท างานใหญ่ให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีนั้น ต้องอาศัยก าลังคนจ านวนมาก ใช้ก าลังสติปัญญา ก าลังกาย 
ก าลังใจร่วมกัน แต่เมื่อหมู่ชนใดรวมกันเป็นชนใหญ่ ปัญหาต่างๆ  จะประดังเข้ามาความขัดแย้งต่างๆ 
และการกระทบกระท่ังกันก็จะมากข้ึนไปตามส่วน เพราะแต่ละคนมีพ้ืนฐานการเจริญเติบโต การศึกษา 
สภาพแวดล้อมต่างๆ กัน ถ้าไม่มีหลักการอันแน่นอนและไม่มีประสิทธิภาพควบคุมไว้  หมู่คณะนั้นย่อม
ไม่อาจท างานใหญ่ให้สัมฤทธิ์ผลได้ 
  ดังนั้น ผู้บังคับบัญชา หรือผู้ใต้บังคับบัญชาได้มีความรู้ความเข้าใจในด้านจิตวิทยาของ
กลุ่มพฤติกรรมของคนเมื่ออยู่ในกลุ่ม  และตระหนักถึงโครงสร้างของกลุ่มกับการท างานเป็นทีมการสื่อ
ความและการตัดสินใจ  อีกทั้งยังตระหนักถึงความขัดแย้ง  และการแก้ไข  รวมทั้งความสามารถใจการ
จูงใจให้พนักงานท างานเป็นทีมแล้ว  ย่อมจะท าให้ผู้บริหารปฏิบัติงานในหน้าที่ความรับผิดชอบได้
อย่างเต็มความสามารถ  อันจะน าไปสู่ผลงานที่ดีเลิศขององค์กรในที่สุด  
 10. การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  สมชาติ กิจยรรยง. (2543 : 45-50) ได้กล่าวเกี่ยวกับการประเมินการปฏิบัติงานดังนี้ 
  10.1 การประเมินผลพนักงาน คือ ระบบประเมินผลตัวบุคคล อันเกี่ยวเนื่องมาจากผล
การปฏิบัติงานบริการ โดยอาศัยหลักเกณฑ์ และวิธีการต่างๆ อย่างปราศจากอคติใดๆ 
  10.2 ความส าคัญของการประเมินผลพนักงาน 
   10.2.1 เป็นการพัฒนาระดับคุณภาพการบริการของพนักงานเพ่ือพัฒนาองค์กร 
   10.2.2 เป็นการประเมินผลการบริการ ความคุ้มค่าจากคนกับเงินที่ได้ลงทุนไป 
   10.2.3 ได้พิจารณาความเหมาะสมกับต าแหน่ง หรือลักษณะงานของพนักงานบริการ 
   10.2.4 พนักงานได้ทราบว่างานของตนอยู่ในระดับใด คือ ประเมินความก้าวหน้าของ
งานบริการ 
   10.2.5 เป็นการกระตุ้นให้พนักงานตื่นตัว เอาใจใส่งานบริการ 
  10.3 ประโยชน์ของการประเมินผลงาน 
   10.3.1 ปรับปุรงการปฏิบัติงาน และการประสานงานเพื่อการบริการ 
   10.3.2 ช่วยพัฒนาพนักงานในการบริการ 
   10.3.3 ช่วยให้เกิดความเข้าใจและช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการประสานงานและ
ร่วมมือระหว่างหน่วยงานหรือบุคคล 
   10.3.4 เป็นช่องทางขยับขยายเปลี่ยนแปลงหน้าที่การงานให้เหมาะสม 
   10.3.5 เป็นมาตรการน ามาใช้พิจารณาค่าจ้างเงินเดือนให้แก่พนักงานบริการ  
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  10.4 วิธีการประเมินผลการบริการ 
   10.4.1 ใช้แบบสอบถามหรือแบบส ารวจรายการ 
   10.4.2 ใช้วิธีการสอบถามลูกค้าหรือหัวหน้างาน 
   10.4.3 ใช้วิธีการก าหนดมาตรฐานในการท างาน 
   10.4.4 ใช้วิธีการเปรียบเทียบพนักงานซึ่งกันและกัน 
   10.4.5 ใช้วิธีการตั้งจุดหมายร่วมกัน 
   10.4.6 ใช้คณะกรรมการ 
  10.5 ขั้นตอนในการประเมิน 
   10.5.1 แจ้งให้พนักงานผู้ปฏิบัติงานทราบว่าจะมีการประเมิน 
   10.5.2 ก าหนดหัวข้อ รายละเอียด ชี้แจงให้พนักงานทราบ 
   10.5.3 ระบุให้ผู้ปฏิบัติงานทราบด้วยว่า ใครบ้างจะเป็นผู้ประเมินหรือตรวจสอบ 
   10.5.4 จะประเมินด้วยวิธีใด 
   10.5.5 สรุปผลการประเมิน แจ้งให้ผู้ปฏิบัติทราบด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร 
  10.6 ประเมินผลการปฏิบัติงานจากอะไร  
   10.6.1 ผลงาน มีดังนี้ 
         10.6.1.1 คุณภาพ 
         10.6.1.2 ปริมาณ 
   10.6.2 คุณลักษณะของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
         10.6.2.1 ความรอบคอบ 
         10.6.2.2 ความรวดเร็ว 
         10.6.2.3 ความอุตสาหะ 
         10.6.2.4 ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 
         10.6.2.5 ความรู้ในงาน 
         10.6.2.6 ความคิดริเริ่ม 
         10.6.2.7 มนุษยสัมพันธ์ 
         10.6.2.8 ความร่วมมือ 
         10.6.2.9 ความน่าไว้วางใจ 
         10.6.2.10 ความอดทนและอดกลั้น 
         10.6.2.11 การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
         10.6.2.12 การตัดสินใจ 
         10.6.2.13 การวางแผน ควบคุมให้เป็นไปตามแผน 
         10.6.2.14 การปกครองบังคับบัญชา 
         10.6.2.15 ความประพฤติและคุณลักษณะส่วนตัว 
         10.6.2.16 ครอบครัว 
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  การประเมินผลการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างยิ่งส าหรับผู้บังคับบัญชาหรือ
ผู้บริหารที่จะต้องท าการสังเกต เก็บข้อมูล และลงความเห็นในผลการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชา
ทุกคน ซึ่งการประเมินผลงานนี้เป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้บังคับบัญชาเห็นความสามารถและข้อบกพร่อง
ของลูกน้องในด้านต่าง ๆ  อันจะเป็นแนวทางในการวางแผนแก้ไข ปรับปรุงงาน วางแผนพัฒนา และ
เป็นข้อมูลในการพิจารณาเลื่อนขั้นต าแหน่ง รวมถึงกรให้ผลประโยชน์ตอบแทนความดีความชอบ  อัน
จะเป็นแนวทางในการมอบหมายงาน และการเสริมสร้างสิ่งจูงใจพนักงานด้วยวิธีการต่างๆ  เพ่ือให้
พนักงานปฏิบัติงานน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมายในที่สุด 
  10.7 การแก้ปัญหาความขัดแย้ง 
       วิธีการแก้ปัญหาความขัดแย้งที่ควรใช้ในงานบริการ  มีขั้นตอนดังนี้ 
       10.7.1 มองความขัดแย้งนั้นเป็นปัญหาที่จะต้องร่วมกันหาทางแก้ไข ไม่ใช่เป็นเรื่องที่
จะต้องเอาแพ้เอาชนะ 
       10.7.2 พยายามให้ทั้งสองฝ่ายอยู่ในฐานะเท่าเทียมกัน 
       10.7.3 หาประเด็นของความขัดแย้ง  โดยไม่กล่าวโจมตีว่าใครผิดใครถูก  เช่น 
อาจจะขัดแย้งในวิธีคิด  วิธีท างาน  หรือผลประโยชน์ 
       10.7.4 จริงใจและเปิดเผยในการแสดงจุดยืนของตน 
       10.7.5 มุ่งหาข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้องให้มากที่สุด 
       10.7.6 อาศัยบุคคลที่ 3  เข้ามาช่วยตัดสิน  ถ้าเห็นว่าเป็นประโยชน์ 
       10.7.7 อย่ายึดมั่นในอุดมการณ์  และความคิดของตนแต่ฝ่ายเดียว  
 
5. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 งำนวิจัยในประเทศ 
    นิพนธ์ วรรณเวช  (2538 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมวิทยาลัยครู

หมู่บ้านจอมบึงในทัศนะของผู้บริหาร อาจารย์และนักศึกษา ผลการวิจัยพบว่า การจัดสภาพแวดล้อม
วิทยาลัยครูหมู่บ้านจอมบึง ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถพัฒนาศักยภาพของนักศึกษา
ให้ถึงขั้นสูงสุด บุคคลทุกฝ่ายของสถาบันควรได้รับการพัฒนาอย่างเต็มที่และได้มีส่วนร่วมในการ
ด าเนินงานของสถาบันในการเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาและปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในทุกด้าน 
ให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น นอกจากนั้นสถาบันควรจะให้การสนับสนุนทางด้านทรัพยากร บ ารุง
ขวัญก าลังใจให้กับบุคลากร มีการติดตามประเมินผลโครงการที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาสภาพแวดล้อม
สถาบันอย่างใกล้ชิด รวมทั้งการประชาสัมพันธ์ให้บุคลากรทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องได้เข้าใจตรงกัน  เพ่ือ
ความร่วมมือในการปรับปรุงสภาพแวดล้อมทั้งสี่ด้านให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
  ทัศนียา ชื่นนิรันดร์ (2544 : บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารในเขตอ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ 
   1. ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)
สาขาบรบือ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับ
มาก 5 ด้าน โดยเรียงอันดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านสถานที่ บริการด้าน
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เงินฝากและบริการด้านถอนเงิน  และมีความพึงพอใจด้านข้อมูลที่จะได้รับจากการบริการอยู่ในระดับ
ปานกลาง 
   2. ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบรบือ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับมาก 5 ด้าน  
โดยเรียงอันดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านสถานที่ ด้านพนักงาน และบริการ
ด้านเงินฝาก และมีความพึงพอใจด้านบริการสินเชื่อ ประเภทสินเชื่อเงินกู้เพ่ือการเกษตรอยู่ในระดับ
ปานกลา 
   3. ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาบรบือ โดยภาพรวมและรายด้าน 6 ด้าน อยู่ในระดับมาก โดยเรียงอันดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่  ด้านบริการสินเชื่อ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ
และบริการด้านเงินฝาก  
  ปิยะธิดา ดวงแสง  (2548 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ ด้านการขอรับประโยชน์ทดแทน กองทุนประกันสังคม : ศึกษากรณีส านักงานประกันสังคม
จังหวัดอุบลราชธานี  กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ประกันตนหรือผู้แทน ที่มาใช้บริการด้านการขอรับประโยชน์
ทดแทน จ านวน 309 คน  ผลการศึกษาพบว่า   
   1. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการขอรับประโยชน์ทดแทน 
กองทุนประกันสังคม ส านักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยดังนี้ ด้านบริการของเจ้าหน้าที่ ด้านสถานที่ 
และด้านระบบงาน ตามล าดับ 
   2. ผู้รับบริการที่มีอายุ  กรณีขอรับผลประโยชน์แทนและการใช้เวลารอคอยต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการขอรับประโยชน์ทดแทน ต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
   3. ผู้รับบริการที่มีการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคม ด้านการขอรับประโยชน์ทดแทนไม่แตกต่างกัน 
   4. ส านักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี มีปัญหาอุปสรรคในการให้บริการด้าน
การขอรับประโยชน์ทดแทนดังนี้  สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ  ไม่มีเครื่องถ่ายเอกสารไว้บริการ และ
การเดินทางมาติดต่อราชการกับส านักงานไม่สะดวก 
  พิกุลศิลป์  งามสูงเนิน  (2550 : บทคัดย่อ)  ได้ท าวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของ
นิสิตคณะศึกษาศาสตร์ต่อการให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่างเป็น นิสิตระดับปริญญาตรีและนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาในและ
นอกเวลาราชการ จ านวน 495 คน ได้มาโดยการสุ่มอย่างง่าย ผลการวิจัยพบว่า นิสิตเขตพ้ืนที่ในเมือง
มีความพึงพอใจในการให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่มน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน คือ ด้านข้อมูล ด้านอาคารสถานที่ 
ด้านบุคลากร ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านเวลาการให้บริการ และด้านการเรียนการสอน นิสิตเขต
พ้ืนที่ในเมือง มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
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มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ควรจัดให้มีข่าวสารข้อมูลทางด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัยมากกว่านี้ และ
เครื่องมือทางด้านคอมพิวเตอร์ ควรจัดให้มีความเพียงพอต่อความต้องการของนิสิต 

 งำนวิจัยต่ำงประเทศ 
  สปริง  (Spring.  1996 : 963-A) ได้ศึกษาการรับรู้และความตระหนักของลูกจ้าง
เกี่ยวกับปรัชญาการบริหารแบบคุณภาพรวมทั้งระบบโรงเรียน ในเมืองจอห์นสตัน  ได้น าโครงการน า
ร่องการจัดการศึกษาแบบคุณภาพรวมของรัฐแคโรไลน่าเหนือมาใช้โดยมีความวัตถุประสงค์เพ่ือหา
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้และความตระหนักของลูกจ้างกับคุณภาพและต าแหน่ง และหา
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้และความตระหนักของลูกจ้างกับคุณภาพและที่ตั้งของหน่วยงาน  กลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่  โรงเรียนประถมศึกษา โรงเรียนมัธยมศึกษาตอนต้นและตอนปลายและส านักงานกลาง 
การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วิธีการสัมภาษณ์ลูกจ้าง โดยเน้นเกณฑ์ 7 ข้อ จากการให้รางวัลคุณภาพดีเด่น
ระดับชาติของMalcolm Baldrige ได้แก่ ความเป็นผู้น า ข้อมูล/ข้อสนเทศ การวางแผนทรัพยากร
บุคคล คุณภาพกระบวนการ คุณภาพของผลลัพธ์ และจุดเน้นและความพอใจของลูกค้า ผลการศึกษา
พบว่า ต าแหน่งงานต่างกันท าให้มีความรับรู้และความตระหนักในคุณภาพต่างกันในด้านความเป็น
ผู้น า  ข้อมูลสนเทศการวางแผน คุณภาพกระบวนการ และจุดเน้นและความพอใจของลูกค้า และมี
ความแตกต่างกันระหว่างที่ตั้งของหน่วยงานต่างกันในด้านความเป็นผู้น า  ข้อมูล/ข้อสนเทศ การ
วางแผน ทรัพยากรมนุษย์ และคุณภาพกระบวนการ  
  โคล  (Cole. 2003 : 1212-A)  ได้ศึกษาการพัฒนาระบบการท างานที่มีประสิทธิภาพ
โดยใช้องค์กรต่างๆ ในชุมชนให้เข้ามามีบทบาทเป็นแหล่งสนับสนุนการศึกษาของผู้ปกครอง เพ่ือส่งผล
ต่อผลการเรียนของนักเรียน กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ผู้ปกครองนักเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษา 
จ านวน 50 คน ค าถามที่ปกครองต้องตอบคือ ข้อมูลอะไรบ้างที่องค์กรบริการชุมชนต้องก าหนดและ
จัดท าหลักสูตร เพ่ือช่วยให้ผู้ปกครองกระตือรือร้นในการส่งเสริมการศึกษาของบุตรหลานของตน และ
มีกระบวนการอะไรที่องค์กรบริการชุมชนสามารถช่วยผู้ปกครองพัฒนาความรู้ เกี่ยวกับระบบโรงเรียน
และใช้ความรู้นั้น  ท าให้การตัดสินใจทางการศึกษาเป็นที่รู้จักดีขึ้น ส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
นักเรียนใช้วิธีการสอบถาม การสัมภาษณ์ การประเมินจากการปฏิบัติงาน ผลการวิจัยพบว่า ผู้เข้าร่วม
ทุกคนมีระดับความมั่นใจเพ่ิมขึ้นอย่างมาก ผู้ร่วมวิจัยยืนยันว่า อุปสรรคต่อการมีส่วนร่วมของตนต่อ
โรงเรียนคือ เวลาส าหรับการประชุมไม่สะดวก เห็นว่าการประชุมไม่สอดคล้องกับความต้องการของ
ตน ไม่รู้สึกว่าได้รับการยอมรับและไม่ได้รับการจัดหาวัสดุอุปกรณ์ ข้อสรุปพบว่า ผู้ร่วมวิจัยส่วนใหญ่
ได้รับข่าวสารจากสถานศึกษาน้อยมาก โดยสรุปผลการศึกษาครั้งนี้ สนับสนุนแนวคิดที่ว่าองค์กร
บริการชุมชนสามารถจัดหาหลักสูตรแบบประสมประสาน เพ่ือช่วยผู้ปกครองให้สนับสนุนบุตรหลาน
ของตนได้ 

     ออซกัลป์ วิลเลียม และแฮนส์ (Ozgul, William and Hans. 2004 : 1527-1546) ได้
ศึกษาทัศนคติด้านสิ่งแวดล้อมของนักเรียนตุรกีชั้นปีที่  4 – 8 จ านวน 458 คน โดยวิเคราะห์ความ
แตกต่างด้านทัศนคติระหว่างเพศ ระดับการศึกษา คะแนนวิชาวิทยาศาสตร์ สถานภาพทางเศรษฐกิจ
ของนักเรียนและสถานที่ตั้งของโรงเรียน พบว่าเพศและระดับการศึกษาของนักเรียนมีทัศนคติเกี่ยวกับ
สิ่งแวดล้อมไม่แตกต่างกัน  นักเรียนที่มีคะแนนวิชาวิทยาศาสตร์สูง มีทัศนคติเชิงบวกต่อสิ่งแวดล้อม 
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และนักเรียนที่มีรายได้สูงกับนักเรียนที่อาศัยอยู่ในเมืองมีทัศนคติเชิงบวกต่อสิ่งแวดล้อมสูงกว่านักเรียน
ที่ครอบครัวมีรายได้ต่ าและอาศัยอยู่แถบชานเมือง 

     มาร์สเด็น  (Marsden. 2006 : 116-A) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างครูกับนักเรียนใน
ด้านความปลอดภัยทางสิ่งแวดล้อมและความมีระเบียบของเด็กยากจนในโรงเรียนทางทิศใต้ของ  แค
ลิฟอเนีย โดยท าการเก็บตัวอย่างในกลุ่มนักเรียนจ านวน 256 คน ใน 10 โรงเรียน ซึ่งพบว่าสิ่งอ านวย
ความสะดวกในโรงเรียน สิ่งแวดล้อมในห้องเรียน ความสะดวกในโรงเรียนมีความสัมพันธ์กันกับ
ความส าเร็จของนักเรียนอย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งสิ่งอ านวยความสะดวกในโรงเรียนมีความสัมพันธ์ทางลบ
กับความส าเร็จของนักเรียน แต่พฤติกรรมของนักเรียนที่ยากจนมีบทบาทที่ส าคัญในการสนับสนุนใน
การรักษาระเบียบวินัยอย่างดี 
  จากงานวิจัยทั้งภายในและต่างประเทศที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ จะเห็นได้ว่าปัจจัย
ส าคัญที่ เป็นจุดเน้นในการให้บริการคือ ความคล่องตัว ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ ความ
ประหยัดเวลา ความถูกต้องของงาน และความส าเร็จตามเป้าหมายของผู้รับบริการ  ซึ่งประเด็นต่างๆ 
เหล่านี้ สามารถน ามาใช้เป็นส่วนหนึ่งของกรอบแนวคิดในการด าเนินงาน ตลอดจนเป็นแนวทางใน
การศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ครั้งนี้ได้ 
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บทท่ี 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร คือ บุคลากรในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
ประกอบด้วย ผู้บริหารสถานศึกษา, ข้าราชการครู, บุคลากรทางการศึกษา, คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. 
และคณะกรรมการสถานศึกษา  
 กลุ่มตัวอย่ำง ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นบุคลากรในสถานศึกษา จ านวน  300  ดังนี้ 

กลุ่มที่ 1 ผู้บริหารสถานศึกษา จ านวน 46 คน (เก็บแบบสอบถามในวันประชุม
ผู้บริหารสถานศึกษา ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 28 สิงหาคม 2561) โดยสุ่มจากผู้บริหาร
สถานศึกษาในเครือข่ายการจัดการศึกษา จ านวน 23 เครือข่ายๆ 2 คน  

กลุ่มที่ 2 ข้าราชการครู จ านวน 230 คน ในวันประชุมเสริมสร้างวินัย คุณธรรม 
จริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพครู(นิติสัญจร) ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 16 มิถุนายน 2561 
โดยสุ่มจากข้าราชการครูในเครือข่ายการจัดการศึกษา จ านวน 23 เครือข่ายๆ 10 คน  

กลุ่มที่ 3 บุคลากรทางการศึกษา จ านวน 10 คน ในวันประชุมเสริมสร้างวินัย 
จริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพครู(นิติสัญจร) ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 16 มิถุนายน 2561 
โดยสุ่มจากผู้อ านวยการกลุ่ม/หน่วย จ านวน 10 กลุ่มๆ ละ 1 คน  

กลุ่มที่ 4 คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. จ านวน 7 คน ในวันประชุม คณะกรรมการ ก.
ต.ป.น. ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 3 สิงหาคม 2561 

กลุ่มท่ี 5 คณะกรรมการสถานศึกษา จ านวน 7 คน ที่มารับบริการ ณ สพป.สุรินทร์ 
เขต  

เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามความพึงพอใจในการบริหารและการจัด
การศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา จ านวน 4 ด้าน คือ ด้านวิชาการ, ด้านบริหารงานบุคคล, 
ด้านงบประมาณ และด้านบริหารทั่วไป ซึ่งแบบสอบถาม มีทั้งหมด 3 ส่วน ดังนี้  
           สว่นที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ 2  ระดับความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการ
ให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
  ส่วนที่ 3  ความต้องการของผู้รับบริการและความคิดเห็นให้ข้อเสนอแนะ 
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กำรสร้ำงและหำคุณภำพของเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 ผู้วิจัยด าเนินการสร้างและหาคุณภาพของแบบสอบถามความพึงพอใจและความต้องการ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการและการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
สุรินทร์ เขต 3 ตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
  1. ศึกษาข้อก าหนดนิยามศัพท์เฉพาะที่ผู้วิจัยได้นิยามไว้  เพ่ือให้การสร้างข้อค าถาม
สอดคล้องและตรงประเด็นที่ต้องการศึกษา 
  2. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ ความต้องการ การบริการ และ
บริบทของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถาม 
  3. ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม โดยมีลักษณะดังนี้ 
           สว่นที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการ
ให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
  ส่วนที่ 3 ความต้องการของผู้รับบริการและความคิดเห็นให้ข้อเสนอแนะ 
  4. น าแบบสอบถามจากค าถามตามตัวชี้วัดการรายงานการติดตามและประเมินผลการ
บริหารและจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาตามมาตรฐานส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
พ.ศ.2560 ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2561 
   5. จัดพิมพ์แบบสอบถามเป็นฉบับจริงเพื่อน าไปใช้เก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างต่อไป 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. รูปแบบการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)  
 2. ระยะเวลาในการวิจัย 
  ระยะเวลาในการวิจัยครั้งนี้ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ปีงบประมาณ 2561 การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการตอบแบบสอบถาม  ด าเนินการเก็บ
รวบรวม ตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน – 31 สิงหาคม 2561 โดยวิธีการแจกแบบสอบถามในวันประชุม
ผู้บริหารสถานศึกษาและบุคลากร ภายในวันที่ 31 สิงหาคม 2561 
 3. การด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 

    การเก็บข้อมูลมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
       3.1 ผู้วิจัยด าเนินการส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง ในวันประชุม ดังนี้ 

กลุ่มที่ 1 ผู้บริหารสถานศึกษา เก็บแบบสอบถามในวันประชุมผู้บริหารสถานศึกษา 
ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 28 สิงหาคม 2561 

กลุ่มที่ 2 ข้าราชการครู ในวันประชุมเสริมสร้างวินัย คุณธรรม จริยธรรมและ
จรรยาบรรณวิชาชีพครู(นิติสัญจร) ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 16 มิถุนายน 2561 

กลุ่มที่ 3 บุคลากรทางการศึกษา ในวันประชุมเสริมสร้างวินัย จริยธรรมและ
จรรยาบรรณวิชาชีพครู(นิติสัญจร) ณ สพป.สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 16 มิถุนายน 2561 
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กลุ่มที่ 4 คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. ในวันประชุม คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. ณ สพป.
สุรินทร์ เขต 3 ในวันที่ 3 สิงหาคม 2561 

กลุ่มที่ 5 คณะกรรมการสถานศึกษา ที่มารับบริการ ณ สพป.สุรินทร์เขต ในระหว่าง
วันที่ 1-31 สิงหาคม 2561 
        3.2 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง ปรากฏว่า ได้แบบสอบถามคืน 
จ านวน 300 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 
        3.3 น าแบบสอบถามที่ได้มาตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วน เพ่ือเตรียมข้อมูลส าหรับ
การน าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ ผู้วิจยัได้วิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
  1. ข้อมูลเชิงปริมาณ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ (โปรแกรม Microsoft 
Excel) โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
         1.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างในด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง น ามา
แจกแจงความถี่แล้วน ามาค านวณสถิติเป็นร้อยละ 
         1.2 น าแบบสอบถามตอนที่ 2 มากรอกให้คะแนนการตอบแบบสอบถาม โดยมีเกณฑ์
การให้คะแนนดังนี้ 
   พึงพอใจมากที่สุด  ให้คะแนน 5 คะแนน 
   พึงพอใจมาก   ให้คะแนน 4 คะแนน 

พึงพอใจปานกลาง  ให้คะแนน 3 คะแนน 
พึงพอใจน้อย   ให้คะแนน 2 คะแนน 
พึงพอใจน้อยที่สุด  ให้คะแนน 1 คะแนน 

        1.3 น าคะแนนที่ได้มาหาค่าเฉลี่ยและก าหนดเกณฑ์ในการแปรผลค่าเฉลี่ย ดังนี้ 
4.51 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
3.51 – 4.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
2.51 – 3.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
1.51 – 2.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อย 

     1.00 – 1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
  2. ข้อมูลเชิงคุณภาพ   
   ตอนที่ 3 ข้อมูลมีลักษณะเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยใช้วิธีการตรวจสอบความถี่
ร่วมกับการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และสรุปความเชิงพรรณนา 
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สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ 
  1. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์หาคุณภาพของเครื่องมือ 
   1.1 การหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถามโดย
ใช้สูตรดัชนีค่าความสอดคล้อง IOC (สมนึก ภัททิยธนี. 2541 : 221) 

        IOC =  
N
R  

     เมื่อ   IOC   แทน  ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับประเด็นรายด้าน 
         R  แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
             N      แทน  จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 

  2. สถิติพ้ืนฐาน 

    2.1 ร้อยละ (Percentage) (บุญชม ศรีสะอาด. 2535 : 105) 
       P  =  

N

f 100 

     เมื่อ P  แทน  ร้อยละ 
       f  แทน  ความถ่ีที่ต้องการแปลงให้เป็นค่าร้อยละ 

           N  แทน  จ านวนคะแนนในกลุ่ม 
   2.2 ค่าเฉลี่ย ( x )  (บุญชม ศรีสะอาด.  2535   102) 

      X    =    
N

x  

     เมื่อ X   แทน  ค่าเฉลี่ย 
       x  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม 

             N   แทน  จ านวนคะแนนในกลุ่ม 
    2.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) มีสูตรดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด. 

2535 : 103) 
 

      .D.S  =    
 1NN

xxN
22



   

 
     เมื่อ .D.S  แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
        x   แทน  คะแนนแต่ละตัว 
       N   แทน  จ านวนคะแนนในกลุ่ม 

          แทน  ผลรวม 
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บทท่ี 4 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
และการบริหารของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ผู้วิจัยได้เสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  1.  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  2.  ล าดับขั้นตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  3.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 ผู้วิจัยได้ก าหนดความหมายของสัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  เพ่ือให้
เกิดความเข้าใจในการแปลความหมายและเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลให้ถูกต้ องตลอดจนการสื่อ
ความหมายของข้อมูลที่ตรงกัน  ดังนี้ 
     แทน คะแนนเฉลี่ย 
  n  แทน  จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
  S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ล ำดับขั้นตอนในกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัย
ได้เสนอข้อมูลตามล าดับขั้นดังนี้ 
           สว่นที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ 2  ระดับความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการ
ให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
  ส่วนที่ 3  ความต้องการของผู้รับบริการและความคิดเห็นให้ข้อเสนอแนะ 
 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ตอนที่  1  วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นบุคลากร
ในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ประกอบด้วย ผู้บริหารสถานศึกษา  
ข้าราชการครู บุคลากรทางการศึกษา คณะกรรมการ ก.ต.ป.น.  และคณะกรรมการสถานศึกษา 
จ านวน 300 คน มีผลการวิเคราะห์ข้อมูล จ าแนกตามสถานภาพต่างๆ ปรากฏดังตาราง   
 
 



38 
 

ตำรำง 3 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ข้อมูลทั่วไป 
N=300 

จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ผู้บริหารสถานศึกษา 
2. บุคลากรทางการศึกษา 
3. ข้าราชการครู 
4. คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. 
5. คณะกรรมการสถานศึกษา 

69 
10 
230 
7 
7 

21.36 
3.10 
71.20 
2.17 
2.17 

รวม 300 100.00 
 

  จากตารางที่ 3 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นข้าราชการครู ร้อยละ 71.20 เป็นผู้บริหารสถานศึกษา ร้อยละ 21.36 เป็นบุคลากรทาง
การศึกษา ร้อยละ 3.10 เป็นคณะกรรมการ ก.ป.ต.น. ร้อยละ 2.17 และเป็นคณะกรรมการ
สถานศึกษา ร้อยละ 2.17     
 ตอนที่ 2 วิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษา โดยรวมและรายด้าน 
  ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ย (  ) ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และแปลความหมายของระดับความพึงพอใจ ทั้งโดยรวมและรายด้าน มีผล
การวิเคราะห์ ดังตาราง  

ตำรำง 4 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 ด้ำนกำรบริหำรงำนบุคคล 

ข้อ รำยกำร   S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

1 การจัดท าข้อมูลสารสนเทศอัตราก าลังครูและบุคลากรทางการศึกษา
ที่สอดคล้องกับนโยบาย สภาพปัญหา และความต้องการของ
สถานศึกษา 

3.91 0.85 มาก 

2 การจัดท าแผนอัตราก าลงัครูและบุคลากรทางการศึกษาที่สอดคล้อง
กับนโยบาย สภาพปัญหา และความต้องการของสถานศึกษา 

3.80 0.90 มาก 

3 การสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง ย้าย โอน รวมทั้งการออกจากราชการของ
ครูและบุคลากรทางการศึกษาทีถู่กต้องตามระเบียบ โปร่งใส 
ตรวจสอบได ้

3.70 0.93 มาก 

4 การจัดท าแผนพัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษา เพื่อเป็นครูมือ
อาชีพโดยวธิีการที่หลากหลาย ทุกกลุ่มเป้าหมายอย่างทั่วถึง 

3.70 0.96 มาก 

5 การเสริมสร้าง วินัย คุณธรรมจริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชพี
ให้แก่ครูและบุคลากรทางการศึกษาทุกกลุ่มเป้าหมาย 

3.28 0.99 มาก 

รวม 3.68 0.95 มาก 
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  จากตาราง 4 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ด้ำนบริหำรงำนบุคคล รายข้อ พบว่า 
   1. ด้านการจัดท าข้อมูลสารสนเทศอัตราก าลังครูและบุคลากรทางการศึกษาที่
สอดคล้องกับนโยบาย สภาพปัญหาและความต้องการของสถานศึกษา โดยรวมผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.85 
   2. ด้านการจัดท าแผนอัตราก าลังครูและบุคลากรทางการศึกษาที่สอดคล้องกับ
นโยบาย สภาพปัญหา และความต้องการของสถานศึกษาโดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.90 
   3. ด้านการสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง ย้าย โอน รวมทั้งการออกจากราชการของครูและ
บุคลากรทางการศึกษาที่ถูกต้องตามระเบียบ โปร่งใส ตรวจสอบได้โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.93 
   4. ด้านการจัดท าแผนพัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษา เพ่ือเป็นครูมืออาชีพโดย
วิธีการที่หลากหลาย ทุกกลุ่มเป้าหมายอย่างทั่วถึงโดยรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.96 
   5. ด้านการเสริมสร้าง วินัย คุณธรรมจริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชีพให้แก่ครู
และบุคลากรทางการศึกษาทุกกลุ่มเป้าหมายโดยรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.99  
 

ตำรำง 5 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 โดยรวมรำยด้ำนวิชำกำร 

ข้อ รำยกำร   S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

1 การจัดท าแผนพัฒนาคุณภาพการศึกษาของส านักงานเขตพื้นทีก่ารศึกษา 
และสถานศึกษา 

3.91 0.85 มาก 

2 การพัฒนากรอบหลักสูตรท้องถิ่นสอดคล้องกับแผนการศึกษาแห่งชาติและ
ตามความต้องการของสถานศึกษา 

3.80 0.90 มาก 

3 การส่งเสริมการพัฒนาหลักสูตรสถานศึกษาให้สอดคล้องกับหลกัสูตร
แกนกลางการศึกษาขัน้พื้นฐาน พุทธศักราช 2551 และตามบริบทของ
สถานศึกษา 

3.70 0.93 มาก 

4 การส่งเสริม สนบัสนุนให้สถานศึกษาจัดกระบวนการเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียน
เป็นส าคัญ 

3.88 0.86 มาก 

5 การส่งเสริม สนบัสนุนให้สถานศึกษามีการผลิต พฒันาสื่อ เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ในการจัดการเรียนการสอนที่หลากหลายคลอบคลุมทกุกลุ่มสาระ 

3.86 0.94 มาก 

6 การส่งเสริม สนบัสนุนให้สถานศึกษามีการวัดผล ประเมินผลทีห่ลากหลาย
และน าผลการประเมินไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการศึกษา 

3.78 0.95 มาก 

7 การส่งเสริม สนบัสนุน นิเทศ ติดตาม ตรวจสอบการพัฒนาคุณภาพ
การศึกษาตามระบบประกันคุณภาพการศึกษา 

3.85 0.99 มาก 
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ข้อ รำยกำร   S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

8 การส่งเสริม สนับสนุนให้บุคลากรในส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา และ
สถานศึกษาท าวิจัยและน าผลการวิจัยไปพฒันาคุณภาพการศึกษาของเขต
พื้นที่การศึกษา 

3.95 0.91 มาก 

9 การส่งเสริม สนบัสนุนให้สถานศึกษาพัฒนาการจัดกิจกรรมพัฒนาผู้เรียน
และระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียน 

3.92 0.92 มาก 

10 การส่งเสริม สนบัสนุนให้บุคคล องค์กร หน่วยงานต่างๆ มีส่วนรว่มในการ
จัดการศึกษาและเปน็แหล่งเรียนรู้เพื่อพัฒนาคุณภาพการศึกษาในรูปแบบ
เครือข่าย 

3.94 0.90 มาก 

รวม 3.86 0.92 มำก 
 

  จากตาราง 5 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ด้ำนวิชำกำร รายข้อ พบว่า 
   1. ด้านการจัดท าแผนพัฒนาคุณภาพการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
และสถานศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.85 
   2. ด้านการพัฒนากรอบหลักสูตรท้องถิ่นสอดคล้องกับแผนการศึกษาแห่งชาติและ
ตามความต้องการของสถานศึกษาโดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.80 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.90 
   3. ด้านการส่งเสริมการพัฒนาหลักสูตรสถานศึกษาให้สอดคล้องกับหลักสูตร
แกนกลางการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน พุทธศักราช 2551 และตามบริบทของสถานศึกษา โดยรวมผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.93 
   4. ด้านการส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษาจัดกระบวนการเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียนเป็น
ส าคัญโดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.88 และมีค่าส่วนเบี่ยง
แบนมาตรฐานเท่ากับ 0.86 
   5. ด้านการส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษามีการผลิต พัฒนาสื่อ เครื่องมือ อุปกรณ์
ในการจัดการเรียนการสอนที่หลากหลายคลอบคลุมทุกกลุ่มสาระ โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.94 
   6. ด้านการส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษามีการวัดผล ประเมินผลที่หลากหลาย
และน าผลการประเมินไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการศึกษา โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.95 
   7. ด้านการส่งเสริม สนับสนุน นิเทศ ติดตาม ตรวจสอบการพัฒนาคุณภาพการศึกษา
ตามระบบประกันคุณภาพการศึกษา โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.85 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.99 
   8. ด้านการส่งเสริม สนับสนุนให้บุคลากรในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา และ
สถานศึกษาท าวิจัยและน าผลการวิจัยไปพัฒนาคุณภาพการศึกษาของเขตพ้ืนที่การศึกษา โดยรวม
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ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.91 
   9. ด้านการส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษาพัฒนาการจัดกิจกรรมพัฒนาผู้เรียนและ
ระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียน โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.92และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92 
   10. การส่งเสริม สนับสนุนให้บุคคล องค์กร หน่วยงานต่างๆ มีส่วนร่วมในการจัด
การศึกษาและเป็นแหล่งเรียนรู้เพ่ือพัฒนาคุณภาพการศึกษาในรูปแบบเครือข่าย โดยรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.90 
 

ตำรำง 6 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 ด้ำนกำรบริหำรทั่วไป 

ข้อ รำยกำร   S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

1 จัดท าระบบข้อมูลสารสนเทศเชือ่มโยงทั้งภายในและภายนอกเขตพื้นที่
การศึกษาและส่วนกลางอย่างเป็นระบบ ใชง้่ายสะดวกและรวดเร็ว 

3.91 0.85 มาก 

2 การประชาสัมพนัธ์และเผยแพรข่้อมูลสารสนเทศ ต่อสถานศึกษาและ
สาธารณะอย่างต่อเนื่อง 

3.80 0.90 มาก 

3 ช่องทางในการสื่อสารและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นร่วมกันหลายช่องทาง 3.70 0.93 มาก 
4 การจัดท าแผนผังอาคารสถานที ่และปา้ยประชาสัมพันธ์อยา่งชดัเจน 3.88 0.86 มาก 
5 การบ ารุงรักษาอาคารสถานที่ ระบบสาธารณูปโภคและสภาพแวดล้อมเป็น

ระเบียบ สะอาด ถูกสุขลักษณะในส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา 
3.86 0.94 มาก 

6 การติดตาม ประเมนิผลการปฏบิัติงานตามมาตรฐานการปฏบิัตงิาน และ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

3.78 0.95 มาก 

7 การวางระบบควบคุมภายในทีส่อดคล้องกับสภาพปญัหา และตรงตาม
ภารกิจของหน่วยงาน 

3.85 0.99 มาก 

8 การจัดสวัสดิการและสวสัดิภาพของครูและบุคลากรทางการศึกษาได้อยา่ง
ทั่วถึง สอดคล้องกับระเบียบที่ก าหนดและความต้องการจ าเป็น 

3.95 0.91 มาก 

9 การรับฟังความคิดเห็นของครูและบุคลากรทางการศึกษา รวมถึงบุคคลอื่นที่
มีส่วนเก่ียวข้อง 

3.92 0.92 มาก 

10 การประสาน สง่เสริม สร้างเครือข่ายความร่วมมือจากบุคคล หน่วยงาน 
สถาบนั องค์การภาครัฐ และเอกชน เข้ามาระดมทรัพยากรเพื่อพัฒนา
คุณภาพการศึกษา 

3.94 0.90 มาก 

รวม 3.86 0.92 มาก 
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  จากตาราง 6 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ด้ำนกำรบริหำรทั่วไป รายข้อ พบว่า 
   1.  ด้านจัดท าระบบข้อมูลสารสนเทศเชื่อมโยงทั้งภายในและภายนอกเขตพ้ืนที่
การศึกษาและส่วนกลางอย่างเป็นระบบ ใช้ง่ายสะดวกและรวดเร็ว โดยรวมผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.85 
   2. ด้านการประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลสารสนเทศ ต่อสถานศึกษาและ
สาธารณะอย่างต่อเนื่อง โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 
และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.90 
   3. ด้านช่องทางในการสื่อสารและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นร่วมกันหลายช่องทาง
โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.93 
   4. ด้านการจัดท าแผนผังอาคารสถานที่ และป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน โดยรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.86  
   5. ด้านการบ ารุงรักษาอาคารสถานที่ ระบบสาธารณูปโภคและสภาพแวดล้อมเป็น
ระเบียบ สะอาด ถูกสุขลักษณะในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.94  
   6. ด้านการติดตาม ประเมินผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน และ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่องโดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และ
มีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.95 
   7. ด้านการวางระบบควบคุมภายในที่สอดคล้องกับสภาพปัญหา และตรงตามภารกิจ
ของหน่วยงาน โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 และมีค่า
ส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.99 
   8. ด้านการจัดสวัสดิการและสวัสดิภาพของครูและบุคลากรทางการศึกษาได้อย่าง
ทั่วถึง สอดคล้องกับระเบียบที่ก าหนดและความต้องการจ าเป็น โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.91 
   9. ด้านการรับฟังความคิดเห็นของครูและบุคลากรทางการศึกษา รวมถึงบุคคลอ่ืนที่
มีส่วนเกี่ยวข้อง โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และมีค่า
ส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92 
   10. ด้านการประสาน ส่งเสริม สร้างเครือข่ายความร่วมมือจากบุคคล หน่วยงาน 
สถาบัน องค์การภาครัฐ และเอกชน เข้ามาระดมทรัพยากรเพ่ือพัฒนาคุณภาพการศึกษา โดยรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.90 
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ตำรำง 7 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 ด้ำนงบประมำณ 

 

ข้อ รำยกำร   S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

1 การขอจัดตั้ง จัดสรร และโอนเงนิงบประมาณในสถานศึกษา 3.91 0.85 มาก 
2 การวางแผนการใช้งบประมาณถูกต้องตามระเบียบ/กฎหมายที่

ก าหนด และสอดคล้องกบันโยบาย 
3.80 0.90 มาก 

3 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบในการจดัระบบการบริหารการเงิน บัญชี และ
พัสดุอย่างชัดเจน 

3.70 0.93 มาก 

4 การสร้างความรู้ ความเข้าใจ ด้านการวางแผนการใช้งบประมาณ
ให้กับบุคคลที่เกี่ยวข้อง 

3.88 0.86 มาก 

5 การนิเทศ ก ากับ ติดตามและ ตรวจสอบการใช้งบประมาณของ
สถานศึกษา 

3.86 0.94 มาก 

6 การให้ค าปรึกษาช่วยเหลือแนะน าการปฏบิัติงานดา้นการเงินและ
บัญชีของสถานศึกษา 

3.78 0.95 มาก 

7 การให้ค าปรึกษาช่วยเหลือ แนะน า ในการรายงานผลการเบิกจ่าย
งบประมาณแก่สถานศึกษา 

3.85 0.99 มาก 

8 การน านวัตกรรม เทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนางาน 3.95 0.91 มาก 
9 จัดท าเอกสารการรายงานผลการด าเนินงานทางดา้นงบประมาณ

ประจ าปีอย่างเปน็ระบบ 
3.92 0.92 มาก 

10 การประเมินความเสี่ยงด้านการเงิน การบัญชี และพสัดุของ
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา และสถานศึกษา 

3.94 0.90 มาก 

รวม 3.86 0.92 มาก 
 
  จากตาราง 7 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ด้ำนงบประมำณ รายข้อ พบว่า 
   1.  ด้านการขอจัดตั้ง จัดสรร และโอนเงินงบประมาณในสถานศึกษา โดยรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.85 
   2. ด้านการวางแผนการใช้งบประมาณถูกต้องตามระเบียบ/กฎหมายที่ก าหนด และ
สอดคล้องกับนโยบาย โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 
และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.90 
   3. ด้านการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบในการจัดระบบการบริหารการเงิน บัญชี และพัสดุ
อย่างชัดเจน โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.70 และมีค่าส่วน
เบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.93 
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   4. ด้านการสร้างความรู้ ความเข้าใจ ด้านการวางแผนการใช้งบประมาณให้กับบุคคล
ที่เกี่ยวข้อง โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 และมีค่าส่วน
เบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.86 
   5. ด้านการนิเทศ ก ากับ ติดตามและ ตรวจสอบการใช้งบประมาณของสถานศึกษา 
โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.94 
   6. ด้านการให้ค าปรึกษาช่วยเหลือแนะน าการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชีของ
สถานศึกษา โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และมีค่าส่วน
เบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.95 
   7. ด้านการให้ค าปรึกษาช่วยเหลือ แนะน า ในการรายงานผลการเบิกจ่าย
งบประมาณแก่สถานศึกษา โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.85และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ  0.99 
   8. ด้านการน านวัตกรรม เทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนางานโดยรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.91 
   9. ด้านจัดท าเอกสารการรายงานผลการด าเนินงานทางด้านงบประมาณประจ าปี
อย่างเป็นระบบ โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และมีค่า
ส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92  
   10. ด้านการประเมินความเสี่ยงด้านการเงิน การบัญชี และพัสดุของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษา และสถานศึกษา โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
3.94 และมีคา่ส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ  0.90 
 
 ตอนที่  3  วิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและความคิดเห็นข้อเสนอแนะที่มีต่อการ
ให้บริการและการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3   
       ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ซึ่งสอบถามเกี่ยวกับความต้องการของ
ผู้รับบริการสภาพปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
          1. จุดเน้นในการให้บริการ พบว่า ควรปรับปรุงการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว  เช่น  
การให้ความเป็นกันเองกับผู้มาติดต่อราชการ การสื่อสารอย่างกัลยาณมิตร และมีความชัดเจนถูกต้อง
มากขึ้น ท าให้การได้รับข้อมูล ข่าวสาร งานราชการมีความถูกต้องและตรงกับความต้องการของผู้มา
รับบริการ จึงส่งผลให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
         2. สิ่งที่ควรแก้ไข ปรับปรุงในการบริการ พบว่าควรปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
บริหารจัดการ ควรเพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสารข้อราชการถึงโรงเรียนเน้นความถูกต้อง รวดเร็วและ
แม่นย า แต่ควรค านึงถึงความคล่องตัวในการบริหารจัดการระหว่างเขตกับโรงเรียน  ควรมีเจ้าหน้าที่ใน
กลุ่ม/หน่วยที่สามารถปฏิบัติงานทดแทนกันได้ 
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         3. ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม พบว่า ควรก ากับ ติดตามภาระงานแต่ละกลุ่ม/
หน่วยให้มีความเป็นปัจจุบัน ถูกต้องตามระเบียบราชการและสามารถตรวจสอบได้  ให้ความเป็น
กันเองกับผู้มาติดต่อราชการอย่างกัลยาณมิตร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



46 
 

บทท่ี 5 
 

สรุปผล  อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการและการบริหารงานของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
 2.  เพ่ือศึกษาความต้องการและความคิดเห็นข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการและการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 
 
สรุปผล 

  1.  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
   1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต ด้านวิชาการ โดยรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92 
   1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต ด้านบริหารทั่วไป โดยรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยกับ 3.86 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92 
   1.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต ด้านงบประมาณ โดยรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก  มีค่าเฉลี่ยกับ 3.86 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92 
   1.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษาสุ รินทร์  เขต 3 ด้ าน การบริหารงานบุคคล  โดยรวมผู้ รับบริการ                                 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 และมีค่าส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานเท่ากับ 0.95 
  2. ความต้องการของผู้รับบริการและความคิดเห็นข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3  พิจารณา พบว่า        
          2.1 จุดเน้นในการให้บริการ พบว่า ควรปรับปรุงการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว  เชน่  
การให้ความเป็นกันเองกับผู้มาติดต่อราชการ การสื่อสารอย่างกัลยาณมิตร และมีความชัดเจนถูกต้อง
มากขึ้น  ท าให้การได้รับข้อมูล ข่าวสาร งานราชการมีความถูกต้องและตรงกับความต้องการของผู้มา
รับบริการ จึงส่งผลให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
          2.2 สิ่งที่ควรแก้ไข ปรับปรุงในการบริการ พบว่าควรปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
บริหารจัดการ ควรเพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสารข้อราชการถึงโรงเรียนเน้นความถูกต้อง รวดเร็วและ
แม่นย า แต่ควรค านึงถึงความคล่องตัวในการบริหารจัดการระหว่างเขตกับโรงเรียน  ควรมีเจ้าหน้าที่ใน
กลุ่ม/หน่วยที่สามารถปฏิบัติงานทดแทนกันได้ 
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         2.3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม พบว่าควรก ากับ ติดตามภาระงานแต่ละ
กลุ่ม/หน่วยให้มีความเป็นปัจจุบัน ถูกต้องตามระเบียบราชการและสามารถตรวจสอบได้  ให้ความเป็น
กันเองกับผู้มาติดต่อราชการอย่างกัลยาณมิตร 
อภิปรำยผล 
 1. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับ นิพนธ์ วรรณเวช  (2538 : 
บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมวิทยาลัยครูหมู่บ้านจอมบึงในทัศนะของผู้บริหาร อาจารย์
และนักศึกษา ผลการวิจัยพบว่า การจัดสภาพแวดล้อมวิทยาลัยครูหมู่บ้านจอมบึง ด าเนินไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและสามารถพัฒนาศักยภาพของนักศึกษาให้ถึงขั้นสูงสุด บุคคลทุกฝ่ายของสถาบันควร
ได้รับการพัฒนาอย่างเต็มที่และได้มีส่วนร่วมในการด าเนินงานของสถาบันในการเสนอความคิดเห็น
เกี่ยวกับการพัฒนาและปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในทุกด้าน ให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น นอกจากนั้น
สถาบันควรจะให้การสนับสนุนทางด้านทรัพยากร บ ารุงขวัญก าลังใจให้กับบุคลากร มีการติดตาม
ประเมินผลโครงการที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาสภาพแวดล้อมสถาบันอย่างใกล้ชิด  รวมทั้งการ
ประชาสัมพันธ์ให้บุคลากรทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องได้เข้าใจตรงกัน เพ่ือความร่วมมือในการปรับปรุง
สภาพแวดล้อมทั้งสี่ด้านให้ดียิ่งขึ้นต่อไปสอดคล้องงานวิจัยของ พิกุลศิลป์  งามสูงเนิน  (2550 : 
บทคัดย่อ)  ได้ท าวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของนิสิตคณะศึกษาศาสตร์ต่อการให้บริการงาน
วิชาการและบัณฑิตศึกษา  คณะศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ผลการวิจัยพบว่า  นิสิต
เขตพ้ืนที่ในเมืองมีความพึงพอใจในการให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา โดยภาพรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก   
   2. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษ า
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 รายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้อง
งานวิจัยของ ทัศนียา ชื่นนิรันดร์ (2544 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ให้บริการของธนาคารในเขตอ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารในเขตอ าเภอบรบือ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก   
 3. ความต้องการของผู้รับบริการและความคิดเห็นข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการและ  
บริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ดังนี้ 
  3.1 การให้บริการ ปรับปรุงการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นกันเองกับผู้มา
ติดต่อราชการ การสื่อสารอย่างกัลยาณมิตร และมีความชัดเจนถูกต้องมากขึ้น ท าให้การได้รับข้อมูล 
ข่าวสาร งานราชการมีความถูกต้องและตรงกับความต้องการของผู้มารับบริการ จึงส่งผลให้เกิดความ
พึงพอใจสูงสุด  
       3.2 การปรับปรุงในการบริการ พัฒนาระบบการบริหารจัดการ เพ่ิมช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารข้อราชการถึงโรงเรียนเน้นความถูกต้อง รวดเร็วและแม่นย า แต่ควรค านึงถึงความ
คล่องตัวในการบริหารจัดการระหว่างเขตกับโรงเรียน  มีเจ้าหน้าที่ในกลุ่ม/หน่วยที่สามารถปฏิบัติงาน
ทดแทนกัน 
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ข้อเสนอแนะ 
 1.  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  ผู้บริหารและบุคลากรในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3  ควร
น าผลการศึกษาวิจัยและข้อเสนอแนะมาปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานราชการของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ให้มีประสิทธิภาพและได้มาตรฐานของหน่วยงานราชการ
ระดับส านักงาน 
 2.  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  2.1 ผู้บริหารระดับเขตพ้ืนที่การศึกษา กลุ่ม/หน่วย ควรก าหนดวิธีการหรือการ
บริหารงานด้านบุคลากร การปฏิบัติหน้าที่ราชการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้มารับบริการ 
  2.2 ควรส่งเสริมให้บุคลากรมีปฏิสัมพันธ์กัน ยิ้มไหว้ทักทาย การสื่อสารภายในองค์กร
แบบกัลยาณมิตร และการให้ขวัญก าลังใจจากฝ่ายบริหาร รวมทั้งการพัฒนาบุคลากรทั้งองค์กร
(Organization Development: OD)  ซึ่งจะส่งผลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อการพัฒนาการปฏิบัติ
หน้าที่ราชการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้มารับบริการต่อไป 
 3.  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
  3.1 ควรท าการวิจัยในลักษณะการศึกษาระยะยาวเพ่ือเปรียบเทียบผลการวิจัย  โดย 
ศึกษาพัฒนาการของการปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติหน้าที่ราชการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษา 
  3.2 ควรท าการวิจัยในกลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ ที่ครอบคลุมผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องหรือผู้ที่มาติดต่อราชการ 
  3.3 ควรท าการวิจัยและพัฒนารูปแบบการพัฒนาบุคลากรส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3เกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ราชการที่เน้นการบริการและจิตสาธารณะ 
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ที่ปรึกษำ 
 

นำงภำนิชำ อินทร์ช้ำง  
ผู้อ ำนวยกำรส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำบุรีรัมย์ เขต 2 ปฏิบัตหิน้ำที่ 
ผู้อ ำนวยกำรส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุรินทร์ เขต 3 
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ตัวอย่ำงแบบสอบถำมที่ตอบโดยผู้รับบริกำร 
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจในกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ 
 

ค าชี้แจง 1. แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการบริหาร
จัดการของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา ตามมาตรฐานส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา พ.ศ. 2560 โดยก าหนด
ประเด็นการประเมินความพึงพอใจตามภารกิจหลัก 4 ด้าน ในแต่ละด้านประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูล
ส่วนบุคคล   ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขต
พื้นที่การศึกษา  

2. ระดับประเมินความพึงพอใจ มี 5 ระดับ คือ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 
3. โปรดระบุระดบัความพึงพอใจของท่าน โดยใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของ

ท่าน 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

⃝  ผู้บริหาร ⃝  บุคลากรทางการศึกษา   ⃝  ครูผู้สอน   

⃝  ก.ต.ป.น. ⃝  คณะกรรมการสถานศึกษา   ⃝  อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................  

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำ รวมทั้งกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตพื้นที่
กำรศึกษำ ด้ำนวิชำกำร 

ข้อ รำยกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน 
กลำง 

มำก 
มำก
ที่สุด 

1 การจัดท าแผนพัฒนาคุณภาพการศึกษาของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา 
และสถานศึกษา 

     

2 การพัฒนากรอบหลักสูตรท้องถิ่นสอดคล้องกับแผนการศึกษาแห่งชาติ และ
ตามความต้องการของสถานศึกษา 

     

3 การส่งเสริมการพัฒนาหลักสูตรสถานศึกษาให้สอดคล้องกับหลักสูตร
แกนกลางการศึกษาขั้นพื้นฐาน พุทธศักราช 2551 และตามบริบทของ
สถานศึกษา 

     

4 การส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษาจัดกระบวนการเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียนเป็น
ส าคัญ 

     

5 การส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษามีการผลิต พัฒนาสื่อ เครื่องมือ อุปกรณ์
ในการจัดการเรียนการสอนท่ีหลากหลายคลอบคลุมทุกกลุ่มสาระ 

     

6 การส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษามีการวัดผล ประเมินผลท่ีหลากหลาย 
และน าผลการประเมินไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการศึกษา 

     

7 การส่งเสริม สนับสนุน นิเทศ ติดตาม ตรวจสอบการพัฒนาคุณภาพการศึกษา
ตามระบบประกันคุณภาพการศึกษา 

     

8 การส่งเสริม สนับสนุนให้บุคลากรในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา และ
สถานศึกษาท าวิจัยและน าผลการวิจัยไปพัฒนาคุณภาพการศึกษาของเขต
พื้นท่ีการศึกษา 

     

9 การส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษาพัฒนาการจัดกิจกรรมพัฒนาผู้เรียน                  
และระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียน 

     

10 การส่งเสริม สนับสนุนให้บุคคล องค์กร หน่วยงานต่างๆ มีส่วนร่วมในการจัด
การศึกษาและเป็นแหล่งเรียนรู้เพื่อพัฒนาคุณภาพการศึกษาในรูปแบบ
เครือข่าย 
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจในกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ 
 

ค าชี้แจง 1. แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการบริหาร
จัดการของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา ตามมาตรฐานส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา พ.ศ. 2560 โดยก าหนด
ประเด็นการประเมินความพึงพอใจตามภารกิจหลัก 4 ด้าน ในแต่ละด้านประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูล
ส่วนบุคคล ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขต
พื้นที่การศึกษา  
 2. ระดับประเมินความพึงพอใจ มี 5 ระดับ คือ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 
 3. โปรดระบุระดบัความพึงพอใจของท่าน โดยใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็น

ของท่าน 
ส่วนที่ 1 ข้อมลูส่วนบุคคล 

⃝  ผู้บริหาร ⃝  บุคลากรทางการศึกษา   ⃝  ครูผู้สอน  

⃝  ก.ต.ป.น. ⃝  คณะกรรมการสถานศึกษา  ⃝  อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำ รวมทั้งกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตพื้นที่
กำรศึกษำ 

ด้ำนงบประมำณ 

ข้อ รำยกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน 
กลำง 

มำก 
มำก
ที่สุด 

1 การขอจัดตั้ง จัดสรร และโอนเงินงบประมาณในสถานศึกษา      
2 การวางแผนการใช้งบประมาณถูกต้องตามระเบียบ/กฎหมายที่ก าหนด และ

สอดคล้องกับนโยบาย 
     

3 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบในการจัดระบบการบริหารการเงิน บัญชี และพัสดุอย่าง
ชัดเจน 

     

4 การสร้างความรู้ ความเข้าใจ ด้านการวางแผนการใช้งบประมาณให้กับ
บุคคลที่เกี่ยวข้อง 

     

5 การนิเทศ ก ากับ ติดตามและ ตรวจสอบการใช้งบประมาณของสถานศึกษา      
6 การให้ค าปรกึษาช่วยเหลอืแนะน าการปฏิบัตงิานด้านการเงินและบัญชีของ

สถานศึกษา 
     

7 การให้ค าปรึกษาช่วยเหลือ แนะน า ในการรายงานผลการเบิกจ่าย
งบประมาณแก่สถานศึกษา 

     

8  การน านวัตกรรม เทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนางาน       
9 จัดท าเอกสารการรายงานผลการด าเนินงานทางด้านงบประมาณประจ าปี

อย่างเป็นระบบ 
     

10 การประเมินความเสีย่งด้านการเงิน การบัญชี และพสัดุของส านักงานเขต
พื้นที่การศึกษา และสถานศึกษา 

     

ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ................................... 
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจในกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ 
 

ค าชี้แจง 1. แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการบริหาร
จัดการของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา ตามมาตรฐานส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา พ.ศ. 2560 โดยก าหนด
ประเด็นการประเมินความพึงพอใจตามภารกิจหลัก 4 ด้าน ในแต่ละด้านประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูล
ส่วนบุคคล ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขต
พื้นที่การศึกษา  
 2. ระดับประเมินความพึงพอใจ มี 5 ระดับ คือ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 
 3. โปรดระบุระดบัความพึงพอใจของท่าน โดยใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็น

ของท่าน 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

⃝  ผู้บริหาร ⃝  บุคลากรทางการศึกษา   ⃝  ครูผู้สอน  

⃝⃝  ก.ต.ป.น. ⃝  คณะกรรมการสถานศึกษา  ⃝  อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำ รวมทั้งกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตพื้นที่
กำรศึกษำ 

ด้ำนกำรบริหำรงำนบุคคล 

ข้อ รำยกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน 
กลำง 

มำก 
มำก
ที่สุด 

1 การจัดท าข้อมูลสารสนเทศอัตราก าลังครูและบุคลากรทางการ
ศึกษาที่สอดคล้องกับนโยบาย สภาพปัญหา และความต้องการ
ของสถานศึกษา 

     

2 การจัดท าแผนอัตราก าลงัครูและบุคลากรทางการศึกษาที่
สอดคล้องกับนโยบาย สภาพปญัหา และความต้องการของ
สถานศึกษา 

     

3 การสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง ย้าย โอน รวมทั้งการออกจาก
ราชการของครูและบุคลากรทางการศึกษาที่ถูกต้องตาม
ระเบียบ โปร่งใส ตรวจสอบได ้

     

4 การจัดท าแผนพัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษา เพื่อเป็น
ครูมืออาชีพโดยวิธีการที่หลากหลาย ทุกกลุ่มเปา้หมายอย่าง
ทั่วถึง 

     

5 การเสริมสร้าง วินัย คุณธรรมจริยธรรม และจรรยาบรรณ
วิชาชีพให้แก่ครูและบุคลากรทางการศึกษาทุกกลุ่มเป้าหมาย 

     

 
ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ...................................
....................................................................................................................................................................................... 
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจในกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ 
 

ค าชี้แจง 1. แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการบริหาร
จัดการของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา ตามมาตรฐานส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา พ.ศ. 2560 โดยก าหนด
ประเด็นการประเมินความพึงพอใจตามภารกิจหลัก 4 ด้าน ในแต่ละด้านประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูล
ส่วนบุคคล  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขต
พื้นที่การศึกษา  
 2. ระดับประเมินความพึงพอใจ มี 5 ระดับ คือ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 
 3. โปรดระบุระดบัความพึงพอใจของท่าน โดยใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็น

ของท่าน 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

⃝  ผู้บริหาร ⃝  บุคลากรทางการศึกษา   ⃝  ครูผู้สอน  

⃝⃝  ก.ต.ป.น. ⃝  คณะกรรมการสถานศึกษา  ⃝  อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำ รวมทั้งกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขตพื้นที่
กำรศึกษำ 

ด้ำนกำรบริหำรทั่วไป 

ข้อ รำยกำร 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน 
กลำง 

มำก 
มำก
ที่สุด 

1 จัดท าระบบข้อมูลสารสนเทศเชื่อมโยงทั้งภายในและภายนอกเขตพื้นท่ี
การศึกษาและส่วนกลางอย่างเป็นระบบ ใช้ง่ายสะดวกและรวดเร็ว 

     

2 การประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลสารสนเทศ ต่อสถานศึกษาและ
สาธารณะอย่างต่อเนื่อง 

     

3 ช่องทางในการสื่อสารและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นร่วมกันหลายช่องทาง      
4 การจัดท าแผนผังอาคารสถานท่ี และป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน      
5 การบ ารุงรักษาอาคารสถานท่ี ระบบสาธารณูปโภคและสภาพแวดล้อม

เป็นระเบียบ สะอาด ถูกสุขลักษณะในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา 
     

6 การติดตาม ประเมินผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน และ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

     

7 การวางระบบควบคุมภายในท่ีสอดคล้องกับสภาพปัญหา และตรงตาม
ภารกิจของหน่วยงาน 

     

8 การจัดสวัสดิการและสวัสดิภาพของครูและบุคลากรทางการศึกษาได้อย่าง
ท่ัวถึง สอดคล้องกับระเบียบท่ีก าหนดและความต้องการจ าเป็น 

     

9 การรับฟังความคิดเห็นของครูและบุคลากรทางการศึกษา รวมถึงบุคคลอื่น
ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้อง 

     

10 การประสาน ส่งเสริม สร้างเครือข่ายความร่วมมือจากบุคคล หน่วยงาน 
สถาบัน องค์การภาครัฐ และเอกชน เข้ามาระดมทรัพยากรเพื่อพัฒนา
คุณภาพการศึกษา 

     

ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ...................................
..................................................................................................................................................................................... 
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ภำคผนวก  ค   
 

คณะผู้ด ำเนินงำนวจิัย 
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คณะผู้ด ำเนินงำนวิจัย 
 

 
 
 
 

ชื่อ-สกุล ต ำแหน่ง 
นางภานิชา อินทร์ช้าง 
 

ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
บุรีรัมย์ เขต 2 ปฏิบัติหน้าที่ ผู้อ านวยการส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 

นายฉลาด สาโยธา รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 

นายพิชิต หอมนวล รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 

นายธรรมนูญ ขวัญรัมย์ รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 

นายวีรวัฒน์ พรหมบุตร   ผู้อ านวยการกลุ่มอ านวยการ 
นายประจักษ์ สระแก้ว ผู้อ านวยการโรงเรียนวันเจริญสามัคคี 
นายนิยม สุขทอง ผู้อ านวยการโรงเรียนไพลศึกษาคาร 
นางกิ่งกาญจน์ นิมิตรัตนากร นักประชาสัมพันธ์ช านาญการ 
นางสุภัค สาระสุข นักจัดการงานทั่วไปช านาญการ 
นางอรุณี ชัยสุวรรณ นักจัดการงานทั่วไปช านาญการ 
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