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 บทท่ี 1                                                                            
บทน า 

 
1. ความเป็นมาและความส าคัญ  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 11 
ความว่า “ส่วนราชการมีหน้าที่พัฒนาความรู้ในส่วนราชการ เพ่ือให้มีลักษณะเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้
อย่างสม่ าเสมอ โดยต้องรับรู้ข้อมูลข่าวสารและสามารถประมวลผลความรู้ต่าง ๆ เพ่ือน ามาประยุกต์ใช้         
ในการปฏิบัติราชการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วและเหมาะสมต่อสถานการณ์รวมทั้งต้องส่งเสริมและพัฒนา
ความรู้ความสามารถ สร้างวิสัยทัศน์และปรับเปลี่ยนทัศนคติของข้าราชการในสังกัด ให้เป็นบุคลากรที่มี
ประสิทธิภาพและมีการเรียนรู้ร่วมกัน ทั้งนี้เพ่ือให้เป็นประโยชน์ในการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ      
ให้สอดคล้องกับการบริหารให้เกิดผลสัมฤทธิ์ตามพระราชกฤษฎีกานี้”  

 ประกอบกับส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ส านักงาน ก.พ.ร.) ได้พัฒนากรอบแนว
ทางการน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) เป็นแนวทางหลักเพ่ือพัฒนาเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐส าหรับส่วนราชการไทยอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548         
เป็นต้นมา ผนวกแนวทางการพัฒนาต่อเนื่องแนวคิดของเกณฑ์รางวัลแบบเดิมกับระบบราชการ 4.0   
(เกณฑ์ PMQA 4.0) ในปี 2562 อันเป็นความท้าทายที่ทุกส่วนราชการต้องเรียนรู้พัฒนาและปรับปรุง
ระบบการด าเนินงานให้ก้าวข้ามสู่ยุคระบบราชการ 4.0 ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ ภายใต้มิติการท างาน
อย่างเปิดกว้างและเชื่อมโยงถึงกัน มีการท างานโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะ
สูงและทันสมัย โดยยึดหลักการปฏิบัติงานตามหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีที่มุ่งเน้น
ประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลักพร้อมส าหรับการดูแลและให้บริการประชาชนในยุค 4.0  

ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 บริหารงานภายใต้การก ากับดูแล 
ของส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน กระทรวงศึกษาธิการ มีหน้าที่ด าเนินการให้เป็นไปตาม
อ านาจหน้าทีส่ านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ 
พ.ศ. 2546 และแก้ไขเพ่ิมเติม โดยมีอ านาจหน้าที่ ดังนี้  

1. จัดท านโยบาย แผนพัฒนาและมาตรฐานการศึกษาของเขตพ้ืนที่การศึกษา ให้สอดคล้องกับ 
นโยบาย มาตรฐานการศึกษา แผนการศึกษา แผนพัฒนาการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน และความต้องการของ
ท้องถิ่น 

2. วิเคราะห์การจัดตั้งงบประมาณ เงินอุดหนุนทั่วไปของสถานศึกษาและหน่วยงานในเขตพ้ืนที่  
การศึกษา และแจ้งจัดสรรงบประมาณที่ได้รับให้หน่วยงานข้างต้นรับทราบ และก ากับ ตรวจสอบ ติดตาม
การใช้จ่ายงบประมาณของหน่วยงานดังกล่าว  

3. ประสาน ส่งเสริม สนับสนุนและพัฒนาหลักสูตรร่วมกับสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
4. ก ากับ ดูแล ติดตามและประเมินผลสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐานและในเขตพ้ืนที่การศึกษา  
5. ศึกษา วิเคราะห์ วิจัยและรวบรวมข้อมูลสารสนเทศด้านการศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
6. ประสานการระดมทรัพยากรด้านต่าง ๆ รวมทั้งทรัพยากรบุคคลเพ่ือส่งเสริม สนับสนุนการจัด

และพัฒนาการศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
7. จัดระบบการประกันคุณภาพการศึกษา และประเมินผลสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
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8. ประสานส่งเสริม สนับสนุนการจัดการศึกษาของสถานศึกษาเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
รวมทั้งองค์กรชุมชน องค์กรวิชาชีพ สถาบันศาสนา สถานประกอบการและสถาบันอ่ืนที่จัดรูปแบบที่
หลากหลายเขตพ้ืนที่การศึกษา  

9. ด าเนินการและประสานส่งเสริม สนับสนุนการวิจัยและพัฒนาการศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษา 
10. ประสาน ส่งเสริมการด าเนินงานของคณะกรรมการและคณะท างานด้านการศึกษา 
11. ประสานการปฏิบัติราชการทั่วไปกับองค์กร หน่วยงานภาครัฐ เอกชน องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในฐานะส านักงานผู้แทนกระทรวงศึกษาธิการในเขตพ้ืนที่การศึกษา  
12. ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวกับกิจกรรมภายในเขตพ้ืนที่การศึกษาที่มิได้ระบุให้เป็นหน้าที่ของผู้ใด 

โดยเฉพาะ หรือปฏิบัติงานอื่นตามที่มอบหมาย  

ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ได้แบ่งสวนราชการภายในออกเป็น 
9 กลุ่มกับอีก 1 หน่วย ดังนี้  

1. กลุ่มอ านวยการ 
2. กลุ่มบริหารงานบุคคล 
3. กลุ่มนโยบายและแผน 
4. กลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษา 
5. กลุ่มนิเทศ ติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา 
6. กลุ่มบริหารงานการเงินและสินทรัพย์  
7. หน่วยตรวจสอบภายใน 
8. กลุ่มส่งเสริมการศึกษาทางไกล เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
9. กลุ่มพัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษา  
10. กลุ่มกฎหมายและคดี  

การจัดการศึกษา ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 รับผิดชอบใน
การจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานของโรงเรียนในสังกัดในเขตอ าเภอนากลาง อ าเภอสุวรรณคูหา และอ าเภอนาวัง
จังหวัดหนองบัวล าภูมีโรงเรียนในความรับผิดชอบจ านวน 102 โรงเรียนมีบุคลากรตามข้อมูล 10 มิถุนายน 
2565 จ านวนทั้งสิ้น 1,345 คน  

จะเห็นได้ว่าภารกิจของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา คือการประสาน ส่งเสริม สนับสนุน ก ากับ 
ติดตาม ตลอดถึงการบริการ การอ านวยความสะดวกให้ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาให้สามารถ
ปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ ยังได้บริการอ านวยความ
สะดวกให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกองค์กร เช่น ข้าราชการบ านาญ ผู้ปกครอง 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนประชาชนทั่วไป ดังนั้น การส ารวจความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ         
จึงมีความจ าเป็นเพ่ือน าข้อมูลที่ได้จากการส ารวจน าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของทุกฝ่ายที่มีส่วนเกี่ยวข้อง ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป และเพ่ือรองรับการ
เป็นระบบราชการ 4.0 ในโอกาสต่อไป 
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2. วัตถุประสงค์ของการศึกษา  

 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2  

          2. เพ่ือน าผลจากการส ารวจไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการปฏิบัติงาน และ
การให้บริการต่าง ๆ ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 

3. ขอบเขตของการศึกษา 

 1. ขอบเขตด้านประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้บริหารสถานศึกษาข้าราชการ 
ครูและบุคลากรทางการศึกษาของโรงเรียนในสังกัด ส านักงานเขตพ้ืนทีก่ารศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู 
เขต 2 จ านวน 102 โรงเรียน ข้าราชการบ านาญ และประชาชนทั่วไปที่มาขอรับบริการ   
  2. ขอบเขตเนื้อหา ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่และการ
ให้บริการของเจ้าน้าที่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ  

4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

  1. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการในด้านต่าง ๆ ของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 
             2. เพ่ือน าผลจากการส ารวจ และข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ไปใช้เป็นแนวทางในการ 
ปรับปรุงพัฒนาการให้บริการต่าง ๆ ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2        
ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 
 
 
                                          ********************************* 
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  บทท่ี 2 
เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

  
 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
หนองบัวล าภู เขต 2 ผู้ศึกษาได้ท าการค้นคว้า ศึกษางานวิจัยและเอกสารที่เกี่ยวข้อง โดยมีเนื้อหา
สาระส าคัญดังต่อไปนี้ 

1. ความหมายและความส าคัญความพึงพอใจการให้บริการ 
2. ทฤษฎี ความพึงพอใจการให้บริการ 
3. แนวคิดความพึงพอใจการให้บริการ 

ความหมายความพึงพอใจการให้บริการ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542:775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
พอใจ ชอบใจพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามที่จะขจัดความตรึงเครียดหรือ
ความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์ขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์
ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ 
 กู๊ด (Good, 1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ   
ซ่ึงเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีต่อสิ่งนั้น 
 โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึง ความรู้
ปะสงค์ของลูกค้าเป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่  แตกต่างกัน
แล้วแต่มุมมองของแต่ละคน 
 โวลแมน (Wolman, 1973) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อได้รับ
ความผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความต้องการหรือแรงจูงใจ 
 เคลิร์ก (Quirk, 1987) ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้ที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อได้รับ
ความส าเร็จ หรือได้รับสิ่งทีต่้องการ  
 ฮอร์นบี้ (Hornby, 2000) ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเมื่อประสบความส าเร็จ หรือได้รับ
สิ่งที่ต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกันข้ึนอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความ
ตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึง
พอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้  ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือ
น้อย 
 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2530, หน้า 42 อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว 2546, หน้า 17) ได้ให้ความ
หมายความพึงพอใจหลังการให้บริการของหน่วยงานของรัฐของเขาว่า ระดับผลที่ได้จากการพบปะ
สอดคล้องกับปัญหาที่มีอยู่หรือไม่ ส่งผลดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด 
 สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน้า 18 อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว,2546, หน้า 17) ความพึงพอใจ
เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการ
ให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจ ในการท างานแล้ว ยังจ าเป็นต้อง   
ด าเนินการที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของการบริการเป็นปัจจัย  
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ส าคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ถึงจ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะ
ศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้
บริการ 
 ราณี เชาวนปรีชาศ์ (2538, หน้า18 อ้างถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548, หน้า 31) กล่าวว่า
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดเมื่อความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายใน
ระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือ จุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการ
ตอบสนอง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการจึงเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการมีต่อสถานบริการ          
ตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 
 อรรถพร ค าคม (2546, หน้า 29) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความ   
พึงพอใจของบุคคลต่อกิจการรมต่าง ๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจาก
พ้ืนฐานของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลจะได้รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้น    
เมื่อกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได ้
 วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548, หน้า 32 อ้างถึงใน รัตนศักดิ์ ยี่สารพัฒน์, 2551, หน้า 6) ได้ให้
ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาใน
ลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผล การประเมินว่าเป็นไป
ในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 
 วัลภา ชายหาด (2532 อ้างถึงในประชากร พัฒนกุล และคณะ,2550,หน้า 22)ได้ให้ความหมาย 
ความพึงพอใจของประชากรที่มีต่อการบริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับของความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะของ 

 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  
 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา 
 3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ความส าคัญความพึงพอใจการให้บริการ 

 ความส าเร็จในการให้บริการขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จะต้องใช้กลยุทธ์การสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้ขอรับบริการเพ่ือให้เกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในการบริการและมาใช้บริการ    
จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจการให้บริการมีความส าคัญกับผู้มาขอรับบริการ ดังนี้ 
 1. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การการบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ 
ดังนี้ 
  1.1 ความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการผู้
บริการองค์การและผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการเกี่ยวกับการ
บริการและความคิดเห็นของผู้มาขอรับบริการ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งชี้ถึงการประเมินความรู้สึกและ
ความคิดเห็นของผู้มาขอรับบริการและวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละบริการที่ผู้มาขอรับบริการ
ปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อองค์การในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้มาขอรับบริการและสามารถ
ตอบสนองบริการตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้มาขอรับบริการคาดหวังได้จริง 
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  1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ หากงานบริการใดเกิดความประทับใจมีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู้รับบริการส่งผลให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและมีแนวโน้มจะใช้บริการนั้นซ้ า ๆ อีกต่อไป คุณภาพของการบริการที่ จะท า
ให้ผู้ขอรับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็นเช่น สถานที่ อุปกรณ์ และ
บุคลิกลักษณะของผู้รับบริการ เป็นความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 
  1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องจ าเป็นไม่ยิ่ง
หย่อนไปกว่าความส าคัญของผู้รับบริการ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้
ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถอันจะน ามา
ซึ่งคุณภาพการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ขอรับบริการและส่งผลให้กิจการบริการประสบ
ความส าเร็จในที่สุด 
 2. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เมื่อองค์กรตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ จะต้องพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ือน าเสนอการบริการ
ที่เหมาะสม ซึ่งส่งผลให้ผู้ขอรับบริการได้รับบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ 
และในสถานการณ์ปัจจุบันการด าเนินชีวิตจะต้องพ่ึงพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวัน ย่อม
น าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่ง
เบาภาระการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 
  2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพงานบริการและอาชีพ
บริการ งานเป็นสิ่งส าคัญต่อชีวิตคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีพ และการแสดงออกถึง
ความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกันเมื่อองค์การให้
ค่าตอบแทน สวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนักงานบริการย่อมทุ่มเทความพยายามในการ
เพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้นไป 

  ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ต้องใช้กลยุทธ์ที่มุ่งเน้นที่          
ผู้ขอรับบริการและความพยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการให้มากที่สุดโดยการท า
ความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ดังนี้ 
  1. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ มีความส าคัญ 
ต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
   1.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการ
ส่วนบุคคล ด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวันท าให้แต่ละวันมีประสบการณ์การ
รับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์ การบริการก็เช่นเดียวกันบุคคลรับรู้หลายสิ่ง
หลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ คุณภาพของการบริการโดยสามารถ   
ท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจในบริการที่ได้รับ 
   1.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่ง
ที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการก่อนที่ผู้มาขอรับบริการจะมาใช้บริการใดก็ตาม 
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มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติ        
ที่ยึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่ เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้ อ่ืน การรับทราบข้อมูล           
การรับประกันการบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่
ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะ
ได้รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามได้รับจริง      
ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความ
คาดหวังถือเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึง
พอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจสูงหรือต่ ากว่านับเป็นการยืนยันที่คาดเคลื่อน 
(Unconformities) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็น
ถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกค้าที่ไปท าผมที่ร้านเสริมสวยแห่งหนึ่งและคาดหวังว่า
จะใช้เวลาสระและแต่งทรงผมประมาณ 1 ชั่วโมง ปรากว่าไม่มีลูกค้าอ่ืนและช่างท าผมว่างอยู่หลายคน      
จึงช่วยกันตกแต่งทรงผมอย่างประณีตตามที่ลูกค้าต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าที่ลูกค้าคาดไว้     
หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดขึ้น สิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการสูงกว่าความคาดหวังที่มีอยู่จะมี
ความรู้สึกในทางบวกแสดงว่าลูกค้ามีความพึงพอใจ แต่ในสถานการณ์ตรงข้างถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนาน
กว่าที่คาดไว้ ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ มีความรู้สึกในทางที่ลบ 
   1.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์
ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่
คาดหวัง แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลก็สามารถเปลี่ยน
ความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับน้อยได้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับ
จริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ผู้มาขอรับบริการจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวัง
จากบริการต่าง ๆ เช่น  ลูกค้าไปซื้อสินค้าที่ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง และเลือกซื้อสินค้าที่มีตราผลิตภัณฑ์ที่
เชื่อถือได้ ปรากว่าสินค้าช ารุดใช้งานไม่ได้ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ และน าสินค้าไปขอเปลี่ยนชิ้นใหม่ 
พนักงานขายให้การดูแลอย่างดี กล่าวค าขอโทษและเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่มาให้ พร้อมช่วยเหลือทดสอบการ
ท างาน ท าให้ลูกค้าเปลี่ยนความรู้สึกไม่พอใจเป็นพึงพอใจและยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นที่พนักงานรับ
ข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยที่ดี 
  2. องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้น   
ในกระบวนการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ   
ในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังควรได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การ
บริการหนึ่ง ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจ     
ในการบริการ จะประกอบด้วย 2 ประการ คือ 
   2.1 องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้
ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามที่ควรจะเป็น
มากน้อยเพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักโรงแรมจะได้พักในห้องที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารควรจะได้รับ
อาหารตามที่สั่ง ผู้โดยสารจะสามารถเดินทางจากที่หนึ่งไปสู่จุดหมายปลายทางหนึ่ง หรือลูกค้าธนาคาร    
จะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรได้รับตาม
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ลักษณะของการบริการแต่ละประเภทซึ่งสร้างความพึงพอใจให้กับผู้มาขอรับบริการในสิ่งที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการ 
   2.2 องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการ      
จะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด    
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดี 
พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเชื่อด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้อง
กับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการบริการอย่างแท้จริง 

ทฤษฎีความพึงพอใจการให้บริการ 

 นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีความพึงพอใจการให้บริการของผู้ให้บริการและผู้รับบริการหลายท่าน 
เช่น 
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) 
หรือแรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความ
ต้องการทางชีววิทยา(biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบาก
บางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรู้ (recognition) 
การยกย่อง  (esteem)  หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน  (belonging)  ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มาก
พอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่าง
เพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม
มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 
 1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 
  อับราฮัม  มาสโลว์ (A.H.Maslow) ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลักดันโดยความต้องการ
บางอย่าง ณ เวลาหนึ่ง ท าไมคนหนึ่งจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพ่ือให้ได้มาซึ่งความปลอดภัยของ
ตนเองแต่อีกคนหนึ่งกลับท าสิ่งเหล่านั้น เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อ่ืน ค าตอบของมาสโลว์          
คือความต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามล าดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลว์        
ได้จัดล าดับความต้องการตามความส าคัญ คือ 
             1.1 ความต้องการทางกาย(physiological needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน คืออาหาร 
ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
        1.2 ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่าความ
ต้องการเพื่อความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 

1.3 ความต้องการทางสังคม (social needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
 1.4 ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว

ความนับถือและสถานะทางสังคม 
   1.5 ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ
ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการท าทุกสิ่งทุกอย่างได้ส าเร็จบุคคลพยายามที่สร้างความพึงพอใจ
ให้กับความต้องการที่ส าคัญที่สุดเป็นอันดับแรกก่อนเมื่อความต้องการนั้นได้รับความพึงพอใจความต้องการ
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นั้นก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่ส าคัญที่สุด
ล าดับต่อไป ตัวอย่าง เช่น คนที่อดอยาก (ความต้องการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะชิ้นล่าสุด (ความ
ต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่องจากผู้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศที่บริสุทธิ์ (ความปลอดภัย)     
แต่เมื่อความต้องการแต่ละข้ันได้รับความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในขั้นล าดับต่อไป 
 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
 ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามีส่วน
ช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่มและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่านี้อยู่นอกเหนือ
การควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าที่ไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรม
หลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 
 ชาริณี (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลพอใจจะกระท าสิ่งใด ๆ ที่ให้
มีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระท าในสิ่งที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความยากล าบาก โดยอาจแบ่ง
ประเภทความพอใจกรณีนี้ได้ 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจว่า
มนุษย์โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใด ๆ 

2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษย์จะ
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์เสมอไป 

3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือว่ามนุษย์แสวงหาความสุข
เพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์ผู้หนึ่งด้วย 
 Korman (1977 อ้างอิงใน สมศักดิ์  คงเที่ยง ,อัญชลี โพธิ์ทอง, 2542: 161-162) ได้จ าแนก
ทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
 1. ทฤษฎีสนองความต้องการ กลุ่มนี้อาจถือว่า ความพึงพอใจงานเกิดจากความต้องการส่วนบุคคล
ที่มีความสัมพันธ์ต่อผลที่ได้รับจากงานกับการประสบความส าเร็จตามเป้าหมายส่วนบุคคล 
 2. ทฤษฎีการอ้างอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับคุณลักษณะของงาน 
ตามความปรารถนาของกลุ่ม ซึ่งสมาชิกในกลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการท างาน  Frederickk. 
Herzberg ได้ศึกษาท าการวิจัยเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างานของบุคคล เขาได้ศึกษาถึงความต้องการของ
คนในองค์การ หรือแรงจูงใจจากการท างานโดยเฉพาะเจาะจง โดยศึกษาว่าคนเราต้องการอะไรจากงาน 
ค าตอบคือบุคคลต้องการความสุขจากการท างาน ซึ่งสรุปได้ว่า ความสุขจากการท างานนั้นเกิดจากความพึง
พอใจ หรือไม่พึงพอใจในงานที่ท า โดยความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ   ในงานที่ท านั้นไม่ได้มาจากกลุ่ม
เดียวกัน แต่มีสาเหตุมาจากปัจจัยสองกลุ่มคือ ปัจจัยจูงใจ (Motivational Factors) และปัจจัยค้ าจุนหรือ
ปัจจัยสุขศาสตร์ (Maintenance of Hygienne Factors)  
 1. ปัจจัยจูงใจ (Motivational Factors) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจให้คนที่ชอบ
และรักงานที่ปฏิบัติเป็นตัวกระตุ้นท าให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การให้ปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพราะเป็นปัจจัยที่สามารถตอบสนองความต้องการภายในของบุคคลได้ด้วย       
อันได้แก ่
  1.1 ความส าเร็จในงานที่ท าของบุคคล (Achievement) การที่บุคคลสามารถท างานได้
เสร็จสิ้นและประสบความส าเร็จเป็นอย่างดี เป็นความสามารถในการแก้ปัญหาต่าง ๆ การรู้จักป้องกันปัญหา
ที่จะเกิดข้ึนเมื่อผลงานส าเร็จเกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปลื้มในผลส าเร็จของงานนั้น 
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  1.2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับนับถือ    
ไม่ว่าจากผู้บังคับบัญชา จากเพ่ือน จากผู้มาขอรับค าปรึกษา หรือจากบุคคลในหน่วยงาน การยอมรับนี้
อาจจะอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชยแสดงความยินดี การให้ก าลังใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดที่ก่อให้เห็น
ถึงการยอมรับในความสามารถเมื่อได้ท างานอย่างหนึ่งอย่างใดบรรลุผลส าเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝงอยู่
กับความส าเร็จในงานด้วย 
  1.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work Itself) หมายถึงงานท่ีน่าสนใจ งานที่ต้องอาศัย
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ท้าทายให้ลงมือท า หรือเป็นงานที่มีลักษณะสามารถกระท าได้ตั้งแต่ต้นจนจบ     
โดยล าพังแต่ผู้เดียว 
  1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการได้รับ
มอบหมายให้รับผิดชอบงานใหม่ ๆ และมีอ านาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่ไม่มีการตรวจสอบหรือ
ควบคุมอย่างใกล้ชิด 
  1.5 ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งให้สูงขึ้นของ
บุคลากรในองค์การ การมีโอกาสได้ศึกษาเพ่ือหาความรู้เพ่ิมหรือได้รับการฝึกอบรม 
 2. ปัจจัยค้ าจุนหรือปัจจัยสุขศาสตร์ (Maintenance of Hygiene Factors) หมายถึง ปัจจัยที่จะ
ค้ าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะที่ไม่สอดคล้อ งกับบุคคล
ในองค์การจะเกิดความไม่ชอบงานขึ้น และเป็นปัจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล ปัจจัยเหล่านี้ได้แก่ 
  2.1 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานนั้น ๆ 
เป็นที่พอใจของบุคลากรที่ท างาน 
  2.2 โอกาสได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถึง การที่
บุคคลได้รับการแต่งตั้งเลื่อนต าแหน่งภายในหน่วยงานแล้วยังหมายถึงสถานการณ์ที่บุคคลสามารถได้รับ
ความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพด้วย 
  2.3 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน (Interpersonal 
Relation Superior, Subordinate and Peers) หมายถึง การติดต่อไม่ว่าจะเป็นกิริยา หรือวาจาที่แสดง
ถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน สามารถท างานร่วมกันมีความเข้าใจซึ่งกันและกันอย่างดี 
  2.4 สถานะทางอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคมที่มี
เกียรติและศักดิ์ศรี 

หลักการความพึงพอใจการให้บริการ 

 หลักการให้บริการแก่ผู้ขอรับบริการ เป็นเป้าหมายที่จะสนองความต้องการของผู้ขอรับบริการ 
ได้รับความพึงพอใจในการบริการ และมีความเท่าเทียมกันจากการมารับบริการของรัฐบาลเป็นส าคัญ จึงได้
ศึกษาทัศนะของบุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการ ดังนี้ 

 หลักการบริการงานคุณภาพ 8 ประการ 
 หลักการที่ 1 : องค์กรที่ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า (Customer Focused Organization) “องค์กร
ต้องพ่ึงพิงเพ่ือความอยู่รอด ดังนั้นจึงควรท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้าทั้งในส่วนปัจจุบันและ
อนาคต และท าให้บรรลุความต้องการเหล่านั้น รวมถึงความพยายามที่จะท าให้เกิดความคาดหวัง           
ของลูกค้า”                                                                                  
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 หลักการที่ 2 : ความเป็นผู้น า (Leadership) “ผู้น าเป็นผู้ก าหนดความเป็นเอกภาพขอวัตถุประสงค์
และทิศทางขององค์กรผู้น าต้องเป็นผู้สร้างและธ ารงไว้ซึ่งปัจจัยเกื้อหนุนภายในที่สนับสนุนให้ทุกคนสามารถ
มีส่วนร่วมและส่งเสริมการบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การได้” 
 หลักการที่ 3 : การมีส่วนร่วมมือของบุคลากร (Involvement of People) “พนักงานทุกระดับถือ
ว่าเป็นหัวใจส าคัญขององค์กรและการให้ความร่วมมืออย่างเต็มที่และเต็มความสามารถของพนักงานทุกคน
ย่อมก่อให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร” 
 หลักการที่ 4 : การบริหารเชิงกระบวนการ (Precess Approach)“ผลลัพธ์ที่ต้องการสามารถ
บรรลุได้อย่างมีประสิทธิภาพก็ต่อเมื่อทรัพยากรและกิจกรรมที่เกี่ยวข้องได้รับการบริหารจัดการอย่างเป็น
กระบวนการ” 
 หลักการที่ 5 : การบริหารเป็นระบบ (System Approach to Management) “การบ่งชี้ การท า
ความเข้าใจและการบริหารจัดการในเชิงระบบที่ประกอบด้วยกระบวนการต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์ต่อกัน 
เพ่ือวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้จะช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร” 
 หลักการที่ 6 : การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Contunual Improvement)  “การปรังปรุงอย่าง
ต่อเนื่องควรได้รับการก าหนดให้เป็นวัตถุประสงค์ถาวรขององค์กร” 
 หลักการที่ 7 : การตัดสินใจจากข้อมูลที่เป็นจริง (Factual Approch to Decision Making) 
 หลักการที่ 8 : ความสัมพันธ์กับผู้ขายเพ่ือประโยชน์ร่วม (Mutually Beneficial Supplier 
Relationship) 
 
 
 
 
                                 ********************************************* 
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           บทที่ 3 

ขั้นตอนและวิธีด าเนินการ  
 

วิธีด าเนินการ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ    
ที่มีต่อการให้บริการจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริหารสถานศึกษา ข้าราชการครู บุคลากรทางการศึกษา
ข้าราชการบ านาญ ประชาชนที่มาขอรับบริการทั่วไป จ านวน 521 คน ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลจาก 
มิถุนายน – กรกฎาคม 2565  ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่  

 1. ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
 2. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ  
 3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
 4. ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ  

2. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การ ให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 มีลักษณะ เป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check list) ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ  
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  

3.1 การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยจัดท า QR Code ส่งในระบบงานสารบรรณให้โรงเรียนในสังกัด
เพ่ือใหผู้้บริหารสถานศึกษา ข้าราชการครู  บุคลากรทางการศึกษา  ได้ตอบแบบสอบถาม 

3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการส่ง Link แบบสอบถามไปยังกลุ่มไลน์ต่าง ๆ ของข้าราชการครู 
บุคลากรทางการศึกษา และข้าราชการบ านาญ ได้ตอบแบบสอบถาม  

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการจัดท าแบบสอบถามบนหน้าเว็ปไซต์ www.nb2.go.th ของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 เพ่ือให้ข้าราชการครู บุคลากรทางการศึกษา
และผู้ขอรับบริการทั่วไปได้ตอบแบบสอบถาม 

3.4 จัดท า QR Code ไว้ที่กลุ่มต่าง ๆ ของส านักงานเขต เพ่ือให้ผู้ที่มาขอรับบริการได้ตอบ
แบบสอบถาม 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล  

 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติความถี่ร้อยละ   
 4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติความถี่ 
ร้อยละ และน าเสนอในรูปตาราง กราฟ ข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิดใช้การสรุปความพรรณนาแบบ
ความเรียง  
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5. เกณฑ์การให้คะแนน  

ก าหนดระดับคะแนนแบบประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 แบ่ง ออกเป็น 5 ระดับ โดยใช้แบบประเมินที่มีลักษณะเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ให้
เลือกตอบและมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

คะแนน 1 มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  
คะแนน 2 มีความพึงพอใจน้อย  
คะแนน 3 มีความพึงพอใจปานกลาง  
คะแนน 4 มีความพึงพอใจมาก 

  คะแนน 5 มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  
โดยก าหนดเกณฑ์แปลความหมายไว้ ดังนี้ 

- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจจากระดับมาก ถึง มากที่สุด ถือว่ามีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 

- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจจากระดับปานกลาง ถึง น้อยที่สุด ถือว่าไม่มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 

6. น าผลจากการวิเคราะห์ เสนอฝ่ายบริหาร เพ่ือวางแผนพัฒนาปรับปรุงในส่วนของข้อมูลที่มีค่าเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง ถึงน้อยที่สุด  

7. น าผลจากการวิเคราะห์ แจ้งบุคลากรทุกคนในหน่วยงานทราบ เพ่ือปรับปรุงพัฒนาในส่วนที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 
                           ************************************************** 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ 
 
 
ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2  

การส ารวจความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา  
หนองบัวล าภู เขต 2 จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ด้านกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการ  ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านข้อมูลข่าวสาร 
สารสนเทศ ซ่ึงด าเนินการโดยใช้แบบสอบถามจากผู้บริหารสถานศึกษาข้าราชการครู บุคลากรทางการศึกษา 
ข้าราชการบ านาญ ตลอดจนประชาชนทั่วไปผู้มาขอรับบริการ ปรากฏผล ดังนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 169 32.44 
หญิง 352 67.56 

รวม 521 100 

   
ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 

ผู้บริหารสถานศึกษา 56 10.75 
ข้าราชการครู 385 73.90 
บุคลากรทางการศึกษา 67 12.85 
ข้าราชการบ านาญ 9 1.73 
ประชาชนทั่วไปที่มาขอรับบริการทั่วไป 4 0.77 

รวม 521 100 

 
 
จากตาราง พบว่าผู้ตอบแบบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 352 คน คิดเป็นร้อยละ 67.56 เป็นเพศ

ชาย จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 32.44 และผู้ตอบแบบสอบถามสูงสุดเป็นข้าราชการครู จ านวน 
385 คน คิดเป็นร้อยละ 73.90 รองลงมาเป็นบุคลากรทางการศึกษา จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.85 เป็นผู้บริหารสถานศึกษา จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75 เป็นข้าราชการบ านาญ จ านวน    
9 คน คิดเป็น ร้อยละ 1.73 และเป็นประชาชนทั่วไป จ านวน 4 คนคิดเป็นร้อยละ 0.77 ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 

1.1 ความพึงพอใจภาพรวมทุกด้าน 
 

ข้อ ประเด็นความพึงพอใจ 

จ านวน 
ผู้ตอบ
แบบ 

สอบถาม 
(คน) 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ าแนกตามระดับความพึงพอใจ (คน) 

 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี 
ความพึงพอใจระดับ

มากขึ้นไป 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

จ านวน 
(คน) 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 521 5 20 75 197 224 421 80.80 

2. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 521 6 17 88 208 202 410 78.77 

3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 521 5 18 82 194 222 416 79.71 
4. ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ 521 3 18 89 218 193 411 78.98 

เฉลี่ย 
521 5 18 84 204 210 414 79.47 

คิดเป็นร้อยละ 
100 0.96 3.4

5 
16.1

2 
39.1

6 
40.3

1   

 

 

จากตารางพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริหารของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 79.47 และเมื่อ
พิจารณาระดับความพึงพอใจเป็นรายด้านพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่   
และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นร้อยละ 80.80 รองลงมาคือด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 79.71 ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 78.98 และด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 78.77 ตามล าดับ 
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2.2 ความพึงพอใจแยกรายด้าน 

  ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 

ข้อ ประเด็นความพึงพอใจ 

จ านวน 
ผู้ตอบ
แบบ 

สอบถาม 
(คน) 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ าแนกตามระดับความพึงพอใจ (คน) 

 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี 
ความพึงพอใจระดับ

มากขึ้นไป 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

จ านวน 
(คน) 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. การแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม 521 3 9 48 202 259 461 88.48 

2. การพูดจาสุภาพ เป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส 521 7 18 71 198 227 425 81.57 

3. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็วเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น 

521 6 26 100 190 199 389 74.66 

4. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
เข้าใจง่าย 521 4 26 82 199 210 409 78.50 

เฉลี่ย 
521 5 20 75 197 224 224 80.80 

คิดเป็นร้อยละ 
100 0.96 3.8

4 
14.4

0 
37.8

1 
42.9

9   

 

 

จากตารางพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริหารของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 80.80 และเม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจเป็นรายประเด็นพบว่าผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 88.48 รองลงมาคือ
การพูดจาสุภาพ เป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส คิดเป็นร้อยละ 81.57 ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้อย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 78.50 การให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็วเอาใจใส่ กระตือรือร้น   
คิดเป็นร้อยละ 74.66 ตามล าดับ 
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ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 
 

ข้อ ประเด็นความพึงพอใจ 

จ านวน 
ผู้ตอบ
แบบ 

สอบถาม 
(คน) 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ าแนกตามระดับความพึงพอใจ (คน) 

 
ผู้ตอบแบบสอบถาม

ที่มี 
ความพึงพอใจระดับ

มากขึ้นไป 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

จ านวน 
(คน) 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. 
 

ขั้นตอน วิธีการในการขอรับบริการ ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

521 7 12 90 211 201 412 79.0
8 

2. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 521 6 20 87 209 199 408 78.3
1 

3. ความถูกต้อง ครบถ้วนในการให้บริการ 521 4 12 86 203 216 419 80.4
2 

4. มีช่องทางการเลือกใช้บริการที่หลากหลาย
รูปแบบ 

521 5 20 102 218 176 394 75.6
2 

5 การจัดระบบการให้บริการตามล าดับอย่าง
ยุติธรรม 

521 6 19 77 201 218 419 80.4
2 

เฉลี่ย 
521 6 17 88 208 202 410 78.7

7 

คิดเป็นร้อยละ 
100 1.0

7 
3.19 

16.9
7 

40.0
0 

38.7
7   

 

 

จากตารางพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริหารของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก   
ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 78.77 และเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจเป็นรายประเด็นพบว่าผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ ความถูกต้อง ครบถ้วนในการให้บริการ และการจัดระบบการให้บริการ
ตามล าดับอย่างยุติธรรม คิดเป็นร้อยละ  80.42 รองลงมาคือ ขั้นตอน วิธีการในการขอรับบริการไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน คิดเป็นร้อยละ 79.08  ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 78.31 และมี
ช่องทางการเลือกใช้บริการที่หลากหลายรูปแบบ คิดเป็นร้อยละ 75.62 ตามล าดับ 
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ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ข้อ ประเด็นความพึงพอใจ 

จ านวน 
ผู้ตอบ
แบบ 

สอบถาม 
(คน) 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ าแนกตามระดับความพึงพอใจ (คน) 

 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี 
ความพึงพอใจระดับ

มากขึ้นไป 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

จ านวน 
(คน) 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1 ความพอเพียงของอาคารสถานที่/บริเวณในการ
ให้บริการ(ห้องน้ า ห้องประชุม อาคารส านักงาน
บริเวณจอดรถ ฯลฯ) 

521 3 9 74 183 252 435 83.49 

2 ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
อาคารสถานที่ 

521 2 9 72 183 255 438 84.07 

3 การจัดภูมิทัศน์โดยรอบมีความร่มรื่นสวยงาม 521 1 7 56 192 265 457 87.82 
4 การแสดงป้ายบอกต าแหน่ง จุดให้บริการและ

ขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 
521 3 17 63 216 222 438 84.07 

5 การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
(เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ชุดรับแขก) 

521 5 25 86 181 224 405 77.74 

6 การจัดหาวัสดุ อุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้รับบริการ (เช่น แบบฟอร์ม ปากกา ดินสอ 
ที่เย็บกระดาษ ลวดเสียบ) 

521 9 23 107 203 179 382 73.32 

7 การบริการอ่ืน ๆ ขณะขอรับบริการ (เช่น น้ าดื่ม 
กาแฟ บริการอินเตอร์เน็ต) 521 14 36 119 196 156 352 67.56 

เฉลี่ย 521 5 18 82 194 222 416 79.71 
คิดเป็นร้อยละ 100 1.0

2 3.45 
15.8

2 
37.1

3 
42.5

8   

 
จากตารางพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริหารของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา

ประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 79.71  และเม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจเป็นรายประเด็นพบว่าผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ การจัดภูมิทัศน์โดยรอบมีความร่มรื่นสวยงาม คิดเป็นร้อยละ 87.82 รองลงมา
คือความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของอาคารสถานที่  และการแสดงป้ายบอกต าแหน่ง        
จุดให้บริการและขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 84.07 ความพอเพียงของอาคารสถานที่
บริเวณในการให้บริการ (ห้องน้ า ห้องประชุม อาคารส านักงานบริเวณจอดรถ ฯลฯ) คิดเป็นร้อยละ 83.49  
การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ คิดเป็นร้อยละ 77.74  การจัดหาวัสดุ อุปกรณ์ เพ่ืออ านวย
ความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ คิดเป็นร้อยละ 73.32 และ การบริการอ่ืน ๆ ขณะรอรับบริการ คิดเป็นร้อย
ละ 67.56 ตามล าดับ 
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ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ 
 

ข้อ ประเด็นความพึงพอใจ 

จ านวน 
ผู้ตอบ
แบบ 

สอบถาม 
(คน) 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ าแนกตามระดับความพึงพอใจ (คน) 

 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี 
ความพึงพอใจระดับ

มากขึ้นไป 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

จ านวน 
(คน) 

คดิเป็น 
ร้อยละ 

1. ความสะดวก รวดเร็วในการค้นหาข้อมูลข่าวสาร 
สารสนเทศ 

521 4 18 98 222 179 401 76.97 

 2. ข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศมีความถูกต้องและเป็น
ปัจจุบัน 

521 2 21 83 222 193 415 79.65 

 3. ข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศครอบคลุม หลากหลาย
ตรงตามความ ต้องการ 

521 2 19 89 221 190 411 78.89 

4. ข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศที่ได้รับน าไปใช้
ประโยชน์ได้อย่างมี ประสิทธิภาพ 

521 2 12 88 208 211 419 80.42 

รวมเฉลี่ย 
521 3 18 89 218 193 411 78.98 

คิดเป็นร้อยละ 
100 0.4

8 
3.36 

17.1
8 

41.8
9 

37.0
9   

 

 

จากตารางพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริหารของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ด้านขอมูลข่าวสาร สารสนเทศในภาพรวมอยู่ในระดับมากขึ้นไป คิดเป็น
ร้อยละ 78.98  และเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจเป็นรายประเด็นพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
สูงสุด ได้แก่ ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  คิดเป็นร้อยละ 80.42 
รองลงมาคือ ข้อมูลข่าวสารมีความถูกต้องและเป็นปัจจุบัน คิดเป็นร้อยละ 79.65 ข้อมูลข่าวสารครอบคลุม 
หลากหลายตรงตามความต้องการ คิดเป็นร้อยละ 78.89 ความสะดวก รวดเร็วในการค้นหาข้อมูลข่าวสาร 
คิดเป็น ร้อยละ 76.97 ตามล าดับ 
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บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ได้ด าเนินการส ารวจ ความพึง
พอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 เพ่ือน าผลที่ได้
ไปปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการมากขึ้น ซึ่ งประกอบด้วย 
4 ด้าน ได้แก่  

1. ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
2. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
4. ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 มีลักษณะ เป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check list) ผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจระดับมากขึ้นไป ถือว่ามีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 สรุปผลจากการส ารวจความ
พึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา หนองบัวล าภู เขต 2  มีดังนี ้ 

1. ผู้รับบริการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 จ านวน 521 คน 
เป็นเพศชาย จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 32.44 เพศหญิง จ านวน  352 คน คิดเป็นร้อยละ 67.56 
เป็นผู้บริหารสถานศึกษา จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75 เป็นข้าราชการครู จ านวน 385 คน คิด
เป็นร้อยละ 73.90 เป็นบุคลากรทางการศึกษา จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 12.85 เป็นข้าราชการ
บ านาญ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 1.73 เป็นประชาชนทั่วไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.77 

2. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริหารของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
หนองบัวล าภู เขต 2 ภาพรวมทุกด้าน ระดับน้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 0.96 ระดับน้อย คิดเป็นร้อยละ 
3.45 ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 16.12 ระดับมากคิดเป็นร้อยละ 39.16 ระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 40.31 รวมผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 79.47  

3. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจรายด้าน ดังนี้ 
    3.1 ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย

ที่สุดคิดเป็น ร้อยละ 0.96 ระดับน้อยคิดเป็นร้อยละ 3.84 ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 14.40 ระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละ 37.81 และระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 42.99 รวมผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจ
ระดับมากถึงมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 80.80  

    3.2. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 1.07 ระดับน้อยคิดเป็นร้อยละ 3.19 ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 16.97 ระดับมาก    
คิดเป็นร้อยละ 40.00 และระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 38.77 รวมผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจระดับ
มากถึงมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 78.88 
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3.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย

ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.02 ระดับน้อยคิดเป็นร้อยละ 3.45 ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 15.82 ระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละ 37.13 และระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 42.58 รวมผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจ
ระดับมากถึงมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 79.71  

 3.4. ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด คิดเป็น  
ร้อยละ 0.48 ระดับน้อยคิด เป็นร้อยละ 3.36 ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 17.18 ระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละ 41.89 และระดับมากที่สุด คิดเป็น ร้อยละ 37.09 รวมผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจระดับมากถึง
มากที่สุด  คิดเป็นร้อยละ 78.98 

การอภิปรายผล 
จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่

การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ทั้ง 4 ด้าน สามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา

หนองบัวล าภู เขต 2 ภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 79.47 ทั้งนี้อาจ
เนื่องมาจากนโยบายการบริหารงานของผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ที่ก าหนดไว้              
คือ “NB2 To be 1”ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ต้องเป็นหนึ่งหมายถึง 
ท างานเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน มุ่งสู่ความเป็นที่หนึ่ง โดยมีการขับเคลื่อนนโยบายและจุดเน้น แบ่งออกเป็น 
3 ระยะ ได้แก่ 
              1.1 ระยะเร่งด่วน เป็นระยะเวลา 1 เดือนแรกของการเปิดภาคเรียนทั้ง 2 ภาคเรียน "ป้ายชัด 
ตัดหญ้า ทาสี" 
  1. ด้านสภาพแวดล้อม ลักษณะทางกายภาพ ความร่มรื่นสวยงาม บรรยากาศเอ้ือต่อการ 
  เรียนรู้ 
  2. อาคารสถานที่ ห้องเรียนห้องปฏิบัติการ มีเพียงพอและเหมาะสม 
  3. ความพร้อมของบุคลากร งบประมาณ วัสดุอุปกรณ์ และการบริหารจัดการ 
  4. การบริหารจัดการทั้ง 4 งาน ได้แก่การบริหารงานวิซาการ การบริหารงานงบประมาณ 
การบริหารงานบุคคล และการบริหารงานทั่วไป การก าหนดแผนงาน โครงการ/กิจกรรมการด าเนินงาน     
ที่ชัดเจน ทั้งนี้ ให้มุ่งเน้นชัดเจนทั้งด้านกายภาพและคุณภาพ เพ่ือมุ่งให้สถานศึกษาทุกแห่งเป็นสถานศึกษา   
ที่อบอุ่น ปลอดภัยไร้โรคา น่าดู น่าอยู่ น่าเรียน มีมาตรฐานใกล้เคียงกัน 
            1.2 ระยะ 1 ปีการศึกษา ให้สถานศึกษาทุกแห่งได้จัดการศึกษาตามรูปแบบ PPPS (P3s 
กล่าวคือ มุ่งสร้างเสริมพลัง ขวัญก าลังใจ สร้างแรงบันดาลใจในการท างานในการเรียนรู้ให้กับครูและ
บุคลากรทางการศึกษาและผู้เรียน (Philosophy of Work) มุ่งสร้างเสริมการท างาน การเรียนรู้เชิงคุณภาพ 
(PDCA) คิดได้ ท าเป็น เห็นคุณค่า (Active Learning)(PDCA Process) เพ่ือมุ่งไปสู่ผลผลิตรู้จักความ 5 G
กล่าวคือ ส านักงานดี สถานศึกษาดี ผู้บริหารดี ครูและบุคลากรดี และนักเรียนดี 
             1.3 ระยะวิถีคุณภาพท่ียั่งยืน โดยการให้นักเรียนหนองบัวล าภู 2 รู้จักความทุกคน และอ่านออก 
เขียนได้ คิดเป็นทุกคนและเม่ือพิจารณารายด้าน สามารถอภิปรายผลได ้ดังนี้ 
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 1. ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากถึงมากที่สุดคิด 

เป็นร้อยละ 80.80 อันเนื่องมาจากส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 มีการ
ก าหนดการแต่งกายของแต่ละวันของเจ้าหน้าที ่เช่น วันจันทร์ใส่ชุดตรวจการ วันอังคารชุดผ้าไทยอัตลักษณ์
จังหวัดหนองบัวล าภู วันพุธ ชุดกีฬาประจ าเขต วันพฤหัสเป็นผ้าไทยลายขอพระราชทานสีชมพู วันศุกร์ ผ้า
ไทยเสื้อสีขาวท าให้มีความพร้อมเพรียง สวยงาม เหมาะสม การก าหนดค่านิยมของหน่วยงานในการ
ให้บริการ ได้แก่ “ยิ้มแย้ม แจ่มใส ใส่ใจบริการ มุ่งผลสัมฤทธิ์งาน ประสานสามัคคี” ให้เจ้าหน้าที่ทุกคนถือ
ปฏิบัติ การอบรมพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ความสามารถในงานที่ปฏิบัติอยู่เสมอ ท าให้สามารถให้
ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

 2. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากถึงมากที่สุดคิดเป็น 

ร้อยละ 78.88 อันเนื่องมาจากส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ได้มีการน า
เทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการปฏิบัติงาน มีการพัฒนางานบริการให้เป็นแบบออนไลน์ และเพ่ิมช่องทางการ     
ให้มากขึ้น เช่น การให้บริการสลิปเงินเดือนแบบออนไลน์ การรับ-ส่งหนังสือผ่านระบบ AMSS++          
การบริการผ่านระบบกลุ่มไลน์ การจัดท า Google From หรือ QR Code  ท าให้สามารถบริการได้อย่าง
รวดเร็วลดขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 
 3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากถึงมากที่สุ ดคิด
เป็นร้อยละ 79.71 อันเนื่องมาจาก ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 มีการ
ปรับปรุงภูมิทัศน์โดยรอบให้มีความร่มรื่น สวยงาม มีการสร้างศาลาเรือนไทยบริเวณโดยรอบสระน้ าขนาด
ใหญ่ 12 หลัง ส าหรับเป็นที่พักผ่อนหย่อนใจขณะรอรับบริการ จัดเจ้าหน้าที่ดูแลรักษาความสะอาดอาคาร
สถานที่และบริเวณอยู่เสมอ จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ ให้ผู้มารับบริการได้รับทราบ และจัดหาวัสดุ 
อุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
 4. ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากถึงมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ
78.98 อันเนื่องมาจากส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ได้มีการปรับปรุง
พัฒนาเว็ปไซต์ของหน่วยงาน WWW.nb2.go.th ให้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ิมความเร็ว
ของอินเตอร์เน็ต มีการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ส าคัญต่าง ๆ มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้สาธารณชน
ได้รับทราบอยู่เสมอ 

ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่   

1. เจ้าหน้าที่ควรมีความยิ้มแย้มแจ่มใสขณะที่ให้บริการเพ่ิมมากข้ึน 
2. ควรมีประชาสัมพันธ์ หรือจัดเจ้าหน้าทีป่ระจ าไว้คอยบริการในช่วงพักกลางวันของแต่ละกลุ่ม 
3. กรณเีจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบไม่อยู่ ควรจัดเจ้าหน้าที่ให้บริการแทน 

ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ  

1. ควรเพ่ิมช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและครอบคลุมบุคลากรทุกกลุ่ม 

2. ควรลดภาระงานด้านเอกสารลง เน้นออนไลน์ให้มากข้ึน 
3. การจัดประชุม อบรม ควรเน้นเป็นแบบออนไลน์เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 
4. ควรจัดท าระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติ 
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ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก   

1. ควรมีป้ายแผนผังบอกขั้นตอนในการให้บริการขนาดที่มองเห็นไดช้ัดเจน  

2. จุดนั่งรอในอาคารส านักงานส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการยังมีน้อยไม่เพียงพอ 
3. เพ่ิมสถานที่จอดรถแบบในร่มกันแดด กันฝน หรือเป็นโรงรถให้มากขึ้น 
4. ควรจัดมุมบริการน้ าดื่ม กาแฟบริเวณด้านนอกอาคารแบบบริการตัวเอง   
5. ควรมีคอมพิวเตอร์ส าหรับไว้บริการอินเตอร์เน็ต สืบค้นข้อมูลต่าง ๆ และเครื่องพิมพ์ส าหรับ

 พิมพ์เอกสาร 
6. ควรมีบริการถ่ายเอกสาร 

          ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ 

1. ควรมีระบบส ารองกรณรีะบบอินเตอร์เน็ตล่ม 
2. ข้อมูลข่าวสารควรมีความชัดเจน ครอบคลุมและเป็นปัจจุบันมากขึ้น 
 

 
 
 
 

************************** 
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แผนภูมิแสดงความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 
ของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 

1. สรุปความพึงพอใจทุกด้าน 
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ร้อยละความพงึพอใจ ภาพรวมทกุด้าน 
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การแตง่
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ร้อยละความพงึพอใจ ด้านหน้าทีแ่ละการ

ให้บรกิารของเจ้าหน้าที ่

2. ความพึงพอใจแยกแต่ละด้าน 

2.1  ด้านหน้าที่และการให้บริการเจ้าหน้าที่ 
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ความพงึพอใจดา้นหน้าทีแ่ละการให้บรกิารของ

เจ้าหน้าที ่
มากทีสุ่ด มาก 
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…

 

การจดัระบบ

การ…
 

ความพงึพอใจ ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการ

ให้บรกิาร 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ขัน้ตอน 

วธิกีารใน
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บรกิาร 

ไม…่ 

ระยะเวลา

ในการ

ให้บรกิาร

มคีวาม

เหมาะสม 

ความ

ถูกต้อง 

ครบถ้วน

ในการ

ให้บรกิาร 

มช่ีองทาง

การ

เลอืกใช้

บรกิารที่

หลากห… 

การ

จดัระบบ

การ

ให้บรกิาร

ตามล า… 

ร้อยละ 79.08 78.31 80.42 75.62 80.42
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ร้อยละความพงึพอใจ ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอการ

ให้บรกิาร 

 

 

2.2 ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ 
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ความพงึพอใจ ด้านอาคารสถานทีแ่ละส่ิงอ านวยความ

สะดวก 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
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พอเพยีง
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ร้อยละ 83.49 84.07 87.82 84.07 77.74 73.32 67.56
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ร้อยละความพงึพอใจ ด้านอาคารสถานทีแ่ละส่ิงอ านวย

ความสะดวก 

 

2.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
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ความสะดวก 

รวดเร็วใน
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ร้อยละ 76.97 79.65 78.89 80.42

74

76

78

80

82

ผ
ู ้ต
อบ

แบ
บส

อบ
ถา
มท

ีม่คี
วา
มพ

อใ
จร
ะด
บัม

าก

ข
ึน้
ไป

 

ร้อยละความพงึพอใจ ด้านข้อมูลขา่วสาร 

สารสนเทศ 

 

2.4  ด้านข่าวสารข้อมูล สารสนเทศ 
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ความพงึพอใจดา้นขอ้มลูขา่วสาร สารสนเทศ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
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แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 

ของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 
 

ค าชี้แจง   โปรดท าเครื่องหมาย    ลงใน  (    )  หน้าข้อความที่ตรงกับข้อเท็จจริงของท่านมากที่สุด 

ตอนที่ 1    ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ        (    )    ชาย                   (    )   หญิง   
2. ต าแหน่ง   (    )  ผู้บริหารสถานศึกษา (    )  ข้าราชการครู  (    )  บุคลากรทางการศึกษา 

                  (    )  ข้าราชการบ านาญ     (    )  ประชาชนผู้มาขอรับบริการทั่วไป 
             (    )  อ่ืน ๆ   
(ระบุ)..............................................................................................  

ตอนที ่2 ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 

ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ด้านเจ้าหน้าที่และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
1. การแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม      

2.การพูดจาสุภาพ เป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส      

3.ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว เอาใจใส่  
  กระตือรือร้น 

     

4.ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน  
  เข้าใจง่าย 

     

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

5.ขั้นตอน วิธีการในการขอรับบริการ ไม่ยุ่งยาก 
   ซับซ้อน 

     

6.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม      

7.ความถูกต้อง ครบถ้วนในการให้บริการ      

8.มีช่องทางการเลือกใช้บริการที่หลากหลายรูปแบบ      

9.การจัดระบบการให้บริการตามล าดับอย่างยุติธรรม      

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

10.ความพอเพียงของอาคารสถานที่/บริเวณในการ
ให้บริการ (ห้องน้ า ห้องประชุม อาคารส านักงาน
บริเวณจอดรถ ฯลฯ) 

     

11.ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
อาคาร สถานที่ 
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ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

12.การจัดภูมิทัศน์โดยรอบมีความร่มรื่นสวยงาม      
13.การแสดงป้ายบอกต าแหน่ง จุดให้บริการและ
ขั้นตอนการ ให้บริการที่ชัดเจน 

     

14.การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ (เช่น 
โต๊ะ เก้าอ้ี ชุดรับแขก) 

     

15.การจัดหาวัสดุ อุปกรณ์ เพ่ืออ านวยความสะดวก
ให้แก่ ผู้รับบริการ (เช่น แบบฟอร์ม ปากกา ดินสอ ที่
เย็บกระดาษ ลวดเสียบ) 

     

16.การบริการอ่ืน ๆ ขณะขอรับบริการ (เช่น น้ าดื่ม 
กาแฟ บริการอินเตอร์เน็ต) 

     

ด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ 

17.ความสะดวก รวดเร็วในการค้นหาข้อมูลข่าวสาร 
สารสนเทศ 

     

18.ข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศมีความถูกต้องและเป็น
ปัจจุบัน 

     

19.ข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศครอบคลุม หลากหลาย
ตรงตามความต้องการ 

     

20.ข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศที่ได้รับน าไปใช้
ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง พัฒนา 

           ................................................................................................................................ ......................... 
......................................................................................................... ................................................................
............................................................................................................................. ............................................
.................................................................................................................................................... .....................  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
                                                                                            
           
       ขอขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือ 

     ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 
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คณะท างาน 

 
 
ที่ปรึกษา  
  
นายรัฐอิสรา  กงวงษ์        ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2                     
นายบุญชู  สิทธิสอน  รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2  
นายเจนภพ  ชัยวรรณ      รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2     
นายธเนศ  ตรีพงษ์  รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2     
  
      
คณะผู้จัดท า 
 
นางนวพร  สมบัติธีระ   อ านวยการกลุ่มกลุ่มอ านวยการ    
นางพัชรินทร์  คุยบุตร   เจ้าหน้าที่ธุรการ 
นางสาวอาทิตยา  จันทร์เพ็ญมงคล  เจ้าหน้าที่ธุรการ 
นางสาวรติยา  รันรัติยา   เจ้าหน้าทีธุ่รการ 
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