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ภารกิจหลักของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 คือ การส่งเสริม
สนับสนุน ประสานการด าเนินงาน ให้ค าปรึกษา แนะน า อ านวยความสะดวกให้แก่หน่วยงาน และบุคลากร
ที่ เกี่ยวข้องทุกฝ่ายสามารถปฏิบัติภารกิจหลักตามหน้าที่ ความรับผิดชอบ  โดยเฉพาะสถานศึกษาในสังกัด  
ให้ด าเนินการจัดการเรียนการสอน และพัฒนาคุณภาพการศึกษาให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของหลักสูตรได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

ในการนี้  จึงได้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจด้านการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้ง             
การให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ตามกระบวนการบริหารงานของกลุ่มในส านักงานเขตพ้ืนที่ 
การศึกษา ประจ าปี 2564 โดยใช้แบบสอบถามเพ่ือประเมินความเห็นที่มีต่อการให้บริการครอบคลุมทุก
ภารกิจของกลุ่มและหน่วยตรวจสอบภายใน เพ่ือน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาเป็นแนวทางในการ
พัฒนาการบริหารและการจัดการศึกษา ซึ่งกลุ่มเป้าหมายประกอบด้วย ผู้บริหาร ครูผู้สอน บุคลากรทางการ
ศึกษา ก.ต.ป.น. คณะกรรมการสถานศึกษา ที่มาติดต่อ ประสานงาน และใช้บริการหวังเป็นอย่างยิ่งว่า 
ข้อมูลในเอกสารฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการบริหารและการ จัดการศึกษา ของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล บรรลุนโยบายได้อย่าง
ดียิ่ง ขอขอบคุณผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกท่านไว้ ณ ที่นี้ 
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การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการบริหารและการจัด การศึกษา 
รวมท้ังการให้บริการตามกระบวนการบริหารของกลุ่มและหน่วยตรวจสอบภายใน ในส านักงานเขตพื้น ท่ี
การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต (2) เพื่อรวบรวมความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และน ามาใช้เป็นแนวทาง 
ในการปรับปรุง พัฒนาบริหารจัดการ ตลอดจนให้บริการต่างๆ ของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
มหาสารคาม เขต 3 ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น กลุ่มตัวอย่างในการประเมินครั้งนี้ ได้แก่ ผู้บริหารสถานศึกษา 
ครูผู้สอน บุคลากรทางการศึกษา ก.ต.ป.น. และคณะกรรมการสถานศึกษา จ านวน 450 คน เครื่องมือท่ีใช้ใน 
การศึกษาคือ แบบส ารวจความพึงพอใจในการบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพื้นท่ี                      
ทาง https://forms.gle/8uREBChsXt1d8Usf6 สถิติท่ีใช้คือค่าร้อยละ (Percentage) แยก เป็น 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านวิชาการ ด้านบริหารงานบุคคล ด้านงบประมาณ และด้านบริหารท่ัวไป  

ผลกำรศึกษำพบว่ำ 
ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นผู้มารับบริการและผู้มีส่วนได้เสียในการบริหารจัดการของส านักงาน               

เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต ๓ มีจ านวน 450 คน ประกอบด้วย ครูผู้สอนจ านวน                
278 คน คิดเป็นร้อยละ 61.78 มีสัดส่วนท่ีมากท่ีสุด รองลงมาเป็น ผู้บริหาร จ านวน 98 คน  คิดเป็นร้อยละ 
21.78 บุคลากรทางการศึกษา จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 8.89 คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. จ านวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.00 และคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน จ านวน 25 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.56 
ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 โดยภาพรวมท้ัง 4 ด้าน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ  
4.17 คิดเป็นร้อยละ 84.28 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก และความพึงพอใจในการบริหารและการจัด
การศึกษา และการให้บริการ ท้ัง 4 ด้าน เป็นดังนี้ ด้ำนกำรวิชำกำร มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.19 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละของความพึงพอใจระดับมากขึ้นไป 86.00 เป็นความพึงพอใจใน
ระดับมาก ซึ่งเป็นสัดส่วนท่ีมากท่ีสุด รองลงมาเป็น  ด้ำนงบประมำณ  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.17 
คิดเป็นร้อยละของความพึงพอใจระดับมากขึ้นไป 84.22 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก  ด้ำนกำรบริหำร
ทั่วไป มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 คิดเป็นร้อยละของความพึงพอใจระดับมากขึ้นไป 84.00 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมาก  ด้ำนกำรบริหำรบุคคล มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 คิดเป็นร้อยละของ
ความพึงพอใจระดับมากขึ้นไป 82.89 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

ในส่วนข้อเสนอแนะ ผู้รับบริการได้ให้ข้อเสนอแนะ สรุปได้ดังนี้ 
1. ด้ำนวิชำกำร ข้อเสนอแนะคือ ควรด าเนินการให้มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ช่วยให้เด็กไ ด้

พัฒนาการเรียนการสอนได้ดีขึ้น 
2. ด้ำนบริหำรงำนบุคคล ควรเน้นการประสานงานด้านข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับงานบุคคลกับ 

โรงเรียนอย่างชัดเจน เป็นปัจจุบัน ทันเหตุการณ์ บนหลักการมีส่วนร่วม  
3. ด้ำนงบประมำณ ควรจัดหาเจ้าหน้าท่ีบัญชี พัสดุ ให้กับโรงเรียน เพื่อให้ครูได้ท าการสอนอย่าง

เต็มท่ีและควรมีระบบ E-Money เพื่อความสะดวกในการตรวจสอบเงินเดือนของครูและบุคลากรทางการศึกษา 
4. ด้ำนบริหำรทั่วไป  ผู้ตอบแบบประเมินได้ให้ข้อคิดเห็นในการปฏิบัติหน้าท่ีและการอ านวย               

ความสะดวกแก่ผู้มาติดต่อราชการอยู่ในระดับดีมาก 

บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

https://forms.gle/8uREBChsXt1d8Usf6


 

 
 
 

 
 

 
 

   การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นหลักการบริหารราชการที่ได้รับการตราขึ้นเป็นกฎหมาย ดังที่
ปรากฏในพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5 ) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 และต่อมา 
ได้มีการออกพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 เพ่ือให้
มี แนวทางการปฏิบัติที่เป็นรูปธรรมชัดเจนมากยิ่ งขึ้น โดยก าหนดเป้าหมายของกิจการบ้านเมืองที่ดีว่า
เป็นไปเพ่ือ ประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่า
ในเชิงภารกิจของ รัฐลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินจ าเป็น ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและ
ได้รับการตอบสนองความ ต้องการรวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ 
  การบริหารราชการให้บรรลุเป้าหมายดังกล่าวจ าเป็นต้องมีเกณฑ์การประเมิน  กระบวนการท างานและ
ผลการปฏิบัติงานที่เป็นที่ยอมรับกันทั่วไป ดังนั้น ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ โดย                
ความร่วมมือของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ จึงได้ด าเนินโครงการศึกษาเพ่ือยกระดับมาตรฐานการพัฒนา
ระบบ ราชการ โดยมีเป้าหมายเพ่ือศึกษาและพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ โดยใช้
แนวทางซึ่ง สามารถเทียบเคียงกับการบริหารจัดการในระดับสากล เกณฑ์ที่สามารถประเมินจุดแข็งและ
โอกาสในการ ปรับปรุงของกระบวนการท างานและผลการปฏิบัติงานขององค์กรต่าง ๆ ได้อย่างมี
ประสิทธิผล กอรปกับในปัจจุบันกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกท าให้ทุกหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 
จะต้องก้าวไปสู่ความเป็นสากล (Internationalization) เพราะความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการสื่อสาร                 
ท าให้ เกิดการเปลี่ยนแปลง เป็นสังคมข่าวสาร รวมถึงการได้พบได้เห็นได้รับการบริการในประเทศต่าง ๆ              
ท าให้เกิดการ ประเมินเชิงเปรียบเทียบ (Benchmarking) การบริการมิได้จ ากัดอยู่ที่ธุรกิจเอกชนในการ
ค้าขายสินค้าหรือ บริการเท่านั้น การบริหารยังถือเป็นภารกิจของหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนทุกแห่ง      
โดยเฉพาะงานภาครัฐทั้ งราชการและรัฐวิสาหกิจได้ก าเนิดขึ้นมาเพ่ือมีภารกิจรับใช้ประชาชน                   
และเป็นผู้ให้บริการแก่ประชาชนเป็นงานส าคัญ  
   ทั้งนี้ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 เป็นหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2546 รับผิดชอบในการจัดการศึกษา   
ขั้น พ้ืนฐานของโรงเรียนในเขตอ าเภอโกสุมพิสัย อ าเภอเชียงยืน อ าเภอกุดรัง และอ าเภอชื่นชม                   
จังหวัดมหาสารคาม มีพันธกิจ คือ จัดการศึกษาเพ่ือเสริมสร้างความมั่นคงของสถาบันหลักของชาติ                 
และการปกครองในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข พัฒนาผู้ เรียนให้มี
ความสามารถความเป็นเลิศทางวิชาการเพ่ือสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน พัฒนาศักยภาพและ
คุณภาพผู้เรียนให้มีสมรรถนะตามหลักสูตรและคุณลักษณะในศตวรรษที่ 21 สร้างโอกาส ความเสมอภาค 
ลดความเหลื่อมล้ า ให้ผู้เรียนทุกคนได้รับบริการทางการศึกษาอย่างทั่วถึงและเท่าเทียม พัฒนาผู้บริหาร ครู 
และบุคลากรทางการศึกษาให้เป็นมืออาชีพ จัดการศึกษาเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้ อม 
ยึดหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง และเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (Sustainable Development 
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Goals: SDGs) พัฒนาระบบการบริหารจัดการศึกษาทุกระดับ และจัดการศึกษาโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Technology) 
  จากแนวทางข้างต้นเมื่อพิจารณาการบริหารการศึกษา จะเห็นได้ว่าเป็นกิจกรรมที่มีความส าคัญยิ่ง    
โดยส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 จะต้องให้บริการโดยตรงแก่ผู้บริหาร
สถานศึกษา ครูผู้สอน บุคลากรทางการศึกษา ก.ต.ป.น. คณะกรรมการสถานศึกษา ซึ่งมาติดต่อ 
ประสานงาน และใช้บริการเพ่ือให้การจัดการศึกษาด าเนินไปได้โดยบรรลุวัตถุประสงค์ ดังนั้น จึงมีความ
จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีการศึกษา ความพึงพอใจด้านการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการ
ให้บริการตามกระบวนการบริหารงานของกลุ่มใน ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม 
เขต 3 ประจ าปี 2564  เพ่ือน าข้อมูลที่ได้ไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงการบริหารและจัดการศึกษาให้ดี
ยิ่งขึ้นต่อไป 
 
 
 
   1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการตามกระบวนการ 
บริหารงานของกลุ่มในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 
   2. เพ่ือรวบรวมความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และน ามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง พัฒนา บริหาร 
จัดการ ตลอดจนให้บริการต่างๆ ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3   ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
 
 

 

   ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาในสังกัด
ส านักงาน เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านการ
บริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
มหาสารคาม เขต 3  
   ข้ำรำชกำรครูและบุคลำกรทำงกำรศึกษำ หมายถึง ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
ต าแหน่ง ผู้บริหารสถานศึกษา ครูผู้สอน บุคลากรทางการศึกษา ก.ต.ป.น. คณะกรรมการสถานศึกษา 
 
 
 

 

 1. รับทราบความพึงพอใจของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่ 
การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ที่มีต่อในการบริหารและจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 
 2. ผลของการศึกษา น ามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง พัฒนา การบริหารจัดการ   ตลอดจน              
การ ให้บริการต่างๆ ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 
 

 

วัตถุประสงค ์

นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 



 
 

รายงานผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ สพป.มหาสารคาม เขต 3 ประจ าปีงบประมาณ 2564 : หน้า ๓ 
 

 
 
 

 

   เอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับการศึกษาความพึงพอใจของข้าราชการครูและบุคลากร            
ทางการศึกษา ในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3ที่มีต่อในการบริหาร
และจัด การศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3             
ครั้งนี้ ได้ศึกษา เอกสาร ต ารา และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
   1. ความพึงพอใจ 
   2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
   3. แนวคิดเก่ียวกับตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ 
   4. การวัดความพึงพอใจ 
   5. มุมมองการให้บริการของภาครัฐ 
   6. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 
 
 

   ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 
   พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง  พอใจ 
ชอบใจ 
   อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น เป็นไปใน ทางบวก
หรือลบ 
   สนิท เหลืองบุตรนาค (2529) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก            
ความคิดเห็นที่มีผลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ได้รับประสบการณ์ในสิ่งนั้นมาแล้วในลักษณะทางบวก  
คือ พอใจ  ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติที่ดีต่อบุคคล เมื่อได้รับตอบสนองความต้องการในทางเดียวกัน                
หากไม่ได้รับ การตอบสนองตามความต้องการจะเกิดความไม่พอใจขึ้น 
   ชรินี เดชจิตดา (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด หรือ ทัศนคติของ บุคคล
ที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด หรือ ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการ 
ตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงและไม่เกิดขึ้น หากความต้องการ
หรือ จุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
   อุทัย หิรัญโต (2523) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ท าให้ทุกคนเกิด
ความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข 
   สรุปความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติอย่างหนึ่งที่มีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่ สามารถ
มองเห็นรูปร่างได้ เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่เป็นสุข เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการของตนในสิ่งที่ ขาด
หายไปและเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลที่มีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรม 
นั้น ๆ ความพึงพอใจจะท าให้บุคคลเกิดความสบายใจหรือสนองความต้องการท าให้เกิดความสุข รวมทั้ง 
สภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เป็นปัจจัยท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  
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   มาสโลว์ (ศุภสิริ  โสมาเกตุ , 2544) ได้เสนอทฤษฎีล าดับขั้นตอนความต้องการ (hierarchy of 
Needs) นับว่าเป็นทฤษฎีหนึ่งที่ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางซึ่ง ตั้งอยู่บนฐานที่ว่า มนุษย์เรามีความ 
ต้องการอยู่เสมอไม่มีที่สิ้นสุด เมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือความพึงพอใจอย่างหนึ่งแล้ว ความ 
ต้องการอย่างหนึ่งอาจยังไม่ทันหมดไป ความต้องการอีกอย่างหนึ่งอาจจะเกิดขึ้นได้  ความต้อการของมนุษย์
มีล าดับขั้น ดังนี้ 
     1. ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiologica needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์ 
เน้นสิ่งจ าเป็นในการด ารงชีวิต ได้แก่ อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความต้องการพักผ่อน 
ความ ต้องการทางเพศ 
     2 .ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) ความมั่นคงในชีวิตทั้งที่เป็นอยู่ใน ปัจจุบัน
และอนาคต ความเจริญก้าวหน้า อบอุ่นใจ 
     3. ความต้องการทางสังคม (Social needs) เป็นสิ่งจูงใจที่ส าคัญต่อการเกิดพฤติกรรมต้องการ 
ให้สังคมยอมรับตนเองเข้าเป็นสมาชิก ต้องการความเป็นมิตร ความรักจากเพ่ือนร่วมงาน 
     4. ความต้องการมีฐานะ (Esteem needs) มีความอยากเด่นในสังคม มีชื่อเสียง อยากให้บุคคล 
ยกย่องสรรเสริญตัวเอง อยากมีความเป็นอิสรเสรีภาพ 
     5. ความต้องการที่จะประสบผลส าเร็จในชีวิต (Self-actualization) เป็นความต้องการใน 
ระดับสูงอยากให้ตนเองประสบผลส าเร็จทุกอย่างในชีวิต ซึ่งเป็นได้ยาก 
   วิชัย  เหลืองธรรมชาติ (2531) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจมีส่วน 
เกี่ยวข้องกับความต้องการของมนุษย์ คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับ
การ ตอบสนอง ซึ่งมนุษย์ไม่ว่าอยู่ที่ใดย่อมมีความต้องการข้ันพ้ืนฐานไม่ต่างกัน 
   พิทักษ์ ตรุษทิบ (2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้า หรือสิ่ง
กระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์ สุดท้ายของกระบวนการประเมินโดยบ่งบอกทิศทางของ 
ผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ ต่อสิ่งเร้า หรือ
สิ่ง ที่มากระตุ้น 
   สมพงษ์  เกษมสิน (2518) บุคคลจะเกิดความพึงพอใจ จะต้องมีการจูงใจ ได้กล่าวถึงการจูงใจว่า
การจูงใจเป็นการชักจูงให้ผู้อ่ืนปฏิบัติตาม โดยมีมูลเหตุความต้องการ 1 ประการ คือ ความต้องการทาง 
ร่างกาย และความต้องการทางจิตใจ  
   จากค าจ ากัดความและความหมายของแนวคิดความพึงพอใจที่ได้กล่าวมาแล้ว จะเห็นได้ว่าส่วน ใหญ่
จะมีความคิดเห็นคล้ายคลึงกัน ซึ่งพอสรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่เกิดจากความสมดุลหรือความ 
สอดคล้องระหว่างสิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่ได้รับจริง หรือจากการที่ความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือจาก 
ประสบการณ์ท่ีเข้าไปใช้บริการและประสบการณ์นั้นตรงตามความคาดหวัง   
 

 
 

 
 

แนวคิดทฤษฎทีี่เกี่ยวกบัควำมพึงพอใจ 
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   คุณภาพของการบริการนั้น มีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคารับได้ หรือความพอใจของ
ผู้ซื้อ การบริหารที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจไปนาน การบริการที่ดีมีคุณภาพจึงเหมือนกับการให้
ประโยชน์สุข ซึ่งมีคุณค่าต่อชีวิต 
   คุณภาพของการบริการจึงเป็นมาตรการที่ใช้วัดระดับการบริการว่าดี ตรงกับความคาดหวังของ
ผู้บริโภคหรือผู้รับบริการเพียงใด กล่าวคือ ถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับมากกว่าการบริการที่เราได้รับ
จริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นใช้ไม่ได้ แต่ถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับเท่ากับการบริการที่
เราได้รับจริง ผลก็คือคุณภาพของการบริการนั้นน่าพอใจ และถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับน้อยกว่า
การบริการที่เราได้รับจริง ผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม 
   ผลการค้นคว้าเกี่ยวกับปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ ซึ่งปัจจัยที่เป็นตัวก าหนด
คุณภาพของการบริการที่สามารถน าไปใช้ได้กับการบริการทั่ว ๆ ไป มี 10 ประการ ดังต่อไปนี้ 
     1. ไว้ใจได้ หมายความว่า การบริการนั้น ต้องคงเส้นคงวาและไว้วางใจ 
     2. ความพร้อม หมายถึง การบริการที่พร้อมทุกเวลา ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและได้เตรียมตัวที่
จะให้บริการอยู่เสมอ 
     3. ความสามารถ หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีทักษะและความรู้ในการให้บริการ 
     4. ความสามารถในการเข้าถึง หมายความว่า จะต้องง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการซับซ้อนไม่
เสียเวลารอคอยนาน 
     5. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นมิตร และเข้าใจความรู้สึกของลูกค้า 
     6. การสร้างสัมพันธ์ คือ การติดต่อให้ข่าวสารลูกค้า ด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ รวมทั้งรับฟังความ
คิดเห็นของลูกค้า 
     7. เชื่อถอืได้ หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรง เชื่อถือ และไว้วางใจได้ 
     8. มั่นคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะต้องไม่เป็นที่สงสัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
     9. รู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้า ให้บริการที่ท าให้ลูกค้าคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว 
     10.พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ หมายถึง เน้นเป็นพิเศษในเรื่องสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็น
รูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ที่สามารถสัมผัสได้ 
   อเดย์และแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1978) กล่าวถึง ทฤษฎีที่ชี้พ้ืนฐาน 6 ประเภท                  
ที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ และความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการบริการเป็นสิ่งส า คัญ              
ที่จะช่วยประเมินระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ  
     1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 
       1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ 
       2) การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ 
       3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ 
 
 
 
 

แนวคิดเกี่ยวกบัตัวก ำหนดคุณภำพของกำรบริกำร 
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     2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 
       1) การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่  คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับบริการตาม              
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
       2) ผู้ใช้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 
       3) ได้มีการติดตามผลงาน 
     3. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ 
     4. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ การแสดงอัธยาศัย ท่าทางที่ดี 
เป็นกันเองของผู้ให้บริการ และความสนใจห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 
     5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อผู้ใช้บริการ 
     6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ 
   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้อธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับตัวก าหนดคุณภาพของการ
บริการไว้ดังนี้ ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาได้จากตัวก าหนด
คุณภาพท่ีส าคัญ ได้แก่  
     1. ความพ่ึงพาได้ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะที่ เชื่ อถือได้ถูกต้อง
สม่ าเสมอ 
     2. ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้า                
อย่างรวดเร็ว 
     3. ความสามารถในการแข่งขัน หมายถึง ทักษะ ความรู้ ความสามารถท่ีจ าเป็นเพ่ือให้การบริการ
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
     4. ความเข้าถึงได้ง่าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อ สามารถเข้าพบได้ง่าย 
     5. การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม ให้ความเคารพไม่ถือตัว 

6. การติดต่อสื่อสารที่ดี หมายถึง การตั้งใจฟังและเข้าใจลูกค้า การให้ข้อมูลที่ถูกต้องแก่ลูกค้ า    
โดยใช้ภาษาและค าพูดที่ลูกค้าสามารถเข้าใจง่าย 
     7. ความน่าเชื่อถือ หมายถึง มีความน่าเชื่อถือ สามารถไว้วางใจได้ และมีความซื่อสัตย์ 
     8. ความปลอดภัย หมายถึง การปกป้องลูกค้าจากอันตรายความเสี่ยงหรือข้อสงสัยต่าง ๆ เคารพ
ในความลับที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 
     9. สิ่งที่สัมผัสได้ หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมืออุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพของ
พนักงาน 
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   Stromborg (1984) การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น จะวัดในเรื่องใดนั้นย่อมแตกต่างกันไป
ตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่จะศึกษา แต่มีวิธีที่นิยมใช้กัน 
     1. การสัมภาษณ์ วิธีนี้ผู้ศึกษาจะมีแบบสัมภาษณ์ที่มีค าถาม ซึ่งได้รับการทดสอบหาความ
เที่ยงตรงและความเชื่อมั่นแล้ว ท าการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง ข้อดีของวิธีนี้คือ ผู้สัมภาษณ์อธิบายค าถามให้
ผู้ตอบเข้าใจได้ สามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่อ่านเขียนหนังสือไม่ได้ แต่มีข้อเสียคือ การสัมภาษณ์ต้องใช้เวลา
มาก และอาจมีข้อผิดพลาดในการสื่อความหมาย 
     2. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่มีผู้นิยมใช้มากที่สุด มีลักษณะเป็นค าถามที่ได้ทดสอบความ
เที่ยงตรงและความเชื่อมั่นแล้ว กลุ่มตัวอย่างเลือกตอบหรือเติมค า  ข้อดีของวิธีนี้  คือ ได้ค าตอบที่มี
ความหมายแน่นอน มีความสะดวก รวดเร็วในการส ารวจ สามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดใหญ่ ข้อเสีย
คือ ผู้ตอบต้องสามารถอ่านออกเขียนได้ และมีความสามารถในการคิดเป็น ความพึงพอใจเป็นสภาวะที่มี
ความต่อเนื่องไม่สามารถบอกจุดเริ่มต้นหรือสิ้นสุดของความพึงพอใจได้ แบบสอบถามถึงนิยมสร้างเป็นแบบ
มาตรอันดับ 
 
 
 
 

   มุมมองการให้บริการของภาครัฐ มีความหมายมากกว่าค าว่าบริการที่ใช้ในภาคเอกชนที่มักจะ
หมายถึง การให้บริการแก่ลูกค้าเพ่ือแลกกับค่าบริการ แต่บริการของรัฐ ที่ทั้งบริการที่คล้ายภาคเอกชน เช่น 
การ บริการทางการแพทย์ การบริการทางการศึกษา การรับช าระค่าน้ า ค่าประปา ไฟฟ้า โทรศัพท์ และที่
เกี่ยวข้อง กับการด าเนินการบังคับใช้กฎหมาย นอกจากนั้นยังรวมถึงการบริการที่จัดขึ้นเพ่ือก่อให้เกิดความ
สงบเรียบร้อย และความเป็นธรรมในสังคม การให้บริการของรัฐนั้นต้องระมัดระวังไม่ให้เกิดความ
เปรียบเทียบในระหว่าง ผู้เกี่ยวข้องและรัฐเองด้วย ขณะเดียวกันก็ต้องให้บริการที่รวดเร็ว และเป็นที่พึง
พอใจของประชาชน ส าหรับค าว่า “ลูกค้า” ในระบบราชการนั้น ครอบคลุมถึง หน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ 
หน่วยงานทั่วถึง ประชาชนและ ภาคเอกชน สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน ได้ให้แนวคิดพ้ืนฐานและ
เกณฑ์มาตรฐานของระบบมาตรฐาน ระบบบริการภาคเอกชนและประชาชนที่ดีในภาครัฐ คือ ภาครัฐจะมี
การบริการภาคเอกชนและประชาชนที่ รวดเร็วมีประสิทธิภาพ ลดภาระค่าใช้จ่ายต่างๆ ของผู้ใช้บริการทั้ง
ค่าใช้จ่าย ระยะเวลา ระยะทาง ผู้มาใช้บริการ ให้ได้รับประโยชน์สูงสุด ดังนั้น ระบบบริการภาคเอกชนและ
ประชาชน มีสาระส าคัญที่ครอบคลุมมิติต่าง ๆ ของ การให้บริการที่เป็นเลิศของภาครัฐเป็นเกณฑ์มาตรฐาน 
10 เกณฑ์ ดังนี้ 
     1. ประสิทธิภาพ หน่วยงานของรัฐจะต้องด าเนินการให้บริการแก่ภาคเอกชนด้วยความรวดเร็ว 
และมีประสิทธิผล สร้างมาตรฐานการให้บริการ โดยพยามยามท าให้ต้นทุนในการบริการลดลง ใช้ก าลังคน
เท่า เดิมในขณะที่มีผลงานเพ่ิมขึ้น ลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อน ท าให้การบริการมีประสิทธิภาพ ประหยัดค่าใช้จ่าย
ของ ประชาชน และประชาชนได้ประโยชน์สูงสุด 
     2. คุณภาพ หน่วยงานภาครัฐจะต้องให้บริการแก่ภาคประชาชนและประชาชนอย่างมี 
ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วและรอบคอบ สร้างความพึงพอใจและสนองความต้องการแก่กลุ่มเป้าหมาย
ได้ อย่างตรงจุดเพ่ือให้บรรลุผลลัพธ์บั้นปลายและเกิดผลสัมฤทธิ์ 

กำรวัดควำมพึงพอใจ 

มุมมองกำรให้บริกำรของภำครัฐ 
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     3. ความทั่วถึง หน่วยงานภาครัฐจะต้องกระจายทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์ 
สูงสุด โดยจะต้องครอบคลุมพ้ืนที่เป้าหมาย กลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มรวมถึงประชาชนทั่วไป ผู้ว่างงาน นักเรียน 
ทหารปลดประจ าการ คนพิการ คนพ้นคดีและผู้ประกอบการ เพ่ือลดความเหลื่อมล้ าของสังคม และจะต้อง
ขยาย ผลไปถึงพ้ืนที่ใกล้เคียงอีกด้วย 
     4. ความเสมอภาค หน่วยงานของรัฐจะต้องอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีจิตส านึกในการบริการแก่ 
ประชาชน โดยวางตนเป็นกลางแก่ทุกฝ่าย เพ่ือลดช่องว่างความไม่เท่าเทียมกันของสังคม ให้บริการโดยไม่ 
ค านึงถึงเชื้อชาติ เพศ ฐานะทางสังคม ใครมาก่อนได้รับบริการก่อน 
     5. ความเป็นธรรม หน่วยงานภาครัฐจะต้องให้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันทุกเพศ ทุกวัย ทุก 
ระดับการศึกษา ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกพ้ืนที่ โดยปราศจากความล าเอียง โดยไม่มีอคติ ไม่เลือกท่ีรักมักที่ชัง ไม่มี
การ เลือกปฏิบัติ ขยายโอกาสให้ประชาชนทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกันในการรับบริการ 
     6. การตอบสนองความต้องการ หน่วยงานภาครัฐจะต้องสร้างระบบงานที่เน้นการปฏิบัติงานได้ 
จริง มีความสัมฤทธิ์ผลและสรรหาบุคลากรท าหน้าที่เป็นตัวแทนประชาชน รู้ถึงปัญหาที่แท้จริง สร้างความ
ศรัทธา ไม่ผลักภาระให้แก่ประชาชน รวมทั้งสร้างความสะดวกสบาย และความเป็นธรรมในการให้บริการ
ประชาชนด้วย 
     7. การตอบสนองความพึงพอใจ หน่วยงานภาครัฐจะต้องท าการส ารวจความต้องการ รับฟัง 
ความคิดเห็น และรับรู้ถึงสภาพปัญหาต่างๆ ของประชาชนในแต่ละพ้ืนที่เพ่ือที่จะให้บริการได้อย่าง
สอดคล้องกับ ความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่มเป้าหมาย 
     8. ความต่อเนื่อง หน่วยภาครัฐจะต้องสามารถให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่องไม่ขาด 
ตอน รวมทั้งสร้างทางเลือกการให้บริการที่หลากหลายแก่ประชาชน โดยการใช้เครือข่ายที่ภาครัฐ
ประสานงานกับ ภาคเอกชน ตลอดจนพัฒนารูปแบบการบริการประชาชนเพื่อให้ประชาชนได้รับความพอใจ 
     9. ความสะดวก หน่วยงานภาครัฐจะต้องสร้างระบบบริหาร โดยเน้นความสะดวกสบายมีความ
พร้อมเพรียงของข้อมูลสร้างอุดมการณ์ในการรับใช้ประชาชนให้เกิดขึ้นภายในของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้
พร้อม ที่จะบริการด้วยอัธยาศัยที่ดี เป็นกันเอง 
    10. ความพร้อมในการให้บริการ หน่วยงานภาครัฐจะต้องพัฒนาบุคลากรให้มีจรรยาวิชาชีพ มี 
ความรับผิดชอบต่อตนเอง ต่องานและต่อประชาชน ปฏิบัติภารกิจที่ได้รับมอบหมายได้อย่างมีคุณภาพ 
ด าเนินการให้แล้วเสร็จตามก าหนดเวลา โดยการให้บริการอย่างไม่เห็นแก่ความเหน็ดเหนื่อย ด้วยความ
สุภาพ เรียบร้อยและยิ้มแย้มแจ่มใส  
    โดยเกณฑ์ ทั้ง 10 เกณฑ์ต่างมีความหมาย และมีรายละเอียดมากกว่าภาคเอกชน ซึ่งคุณภาพ ของ
การบริการวัดด้วย “ความประทับใจ” หรือ “ความสุขใจ” ของผู้รับบริการเป็นเบื้องต้น 
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   สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559, บทคัดย่อ)  ศึกษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจบุรีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรีในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการกองคลัง                  
2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่น
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน 
ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้ บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 งาน 
จ านวน 1,067 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์
เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ  ผลการวิจัยพบว่า 
    1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
    2. งานบริการกองคลัง พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จากคะแนนเต็ม
5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
    3. งานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม
5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
    4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67               
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
    5. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด 
   ไพวัลย์  ชลาลัย (2550, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
พนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด  ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาล ต าบลคลองใหญ่อยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกรายด้าน
ตามความส าคัญของการใช้บริการได้ดังนี้ 1)สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถ
บริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถน า
ระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพอยู่ใน
ระดับมาก 2) ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความ             
พึงพอใจต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก 
 
 
 
 
 
 

ผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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   การด าเนินการศึกษา เป็นการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจในการ 
บริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการ ตามประเด็นการพิจารณา ผลการประเมินความพึงพอใจ 
ด้านการ  บริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ตาม
กระบวนการ บริหารงานของกลุ่มในส านักงานเขต โดยใช้แบบสอบถามเพ่ือประเมินความคิดเห็นที่มีต่อการ
ให้บริการ ครอบคลุมทุกภารกิจของกลุ่ม/หน่วย 
 
 
 
 

   1. ขอบเขตด้ำนประชำกร ที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ได้แก่ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย 
หมายถึง ผู้บริหาร ครูผู้สอน บุคลากรทางการศึกษา ก.ต.ป.น. คณะกรรมการสถานศึกษา ของ สถานศึกษา
ในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 จ านวน 145 โรงเรียน 
   2. กลุ่มตัวอย่ำง ที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ เป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหมายถึง ผู้บริหาร 
ครูผู้สอน บุคลากรทางการศึกษา ก.ต.ป.น. คณะกรรมการสถานศึกษา ที่ติดต่อ ประสานงาน และใช้บริการ 
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ประจ าปี 2564 จ านวน 450 คน 
   3. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  ประเมินความพึงพอใจด้านการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการ
ให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ตามกระบวนการบริหารงานของกลุ่มในส านักงานเขต พ้ืนที่
การศึกษา โดยใช้แบบสอบถามเพ่ือประเมินความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการครอบคลุมทุกภารกิจของ 
กลุ่ม/หน่วย 
 
 

 
 

   เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยจัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจด้านการบริหารและ
การจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของ ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3
ตามกระบวนการบริหารงานของกลุ่มในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา เพ่ือประเมินความคิดเห็นที่มีต่อการ
ให้บริการครอบคลุมทุกภารกิจของกลุ่ม/หน่วย โดยก าหนดประเด็นการประเมินความพึงพอใจตามภารกิจ 
หลัก 4 ด้าน ในแต่ละด้านประกอบด้วย 2 ตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
    ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 
 ประเด็น 2.1 ด้านวิชาการ   จ านวน 8 ข้อ 
 ประเด็น 2.2 ด้านงบประมาณ   จ านวน 6 ข้อ 
 ประเด็น 2.3 ด้านการบริหารบุคคล  จ านวน 5 ข้อ 
 ประเด็น 2.4 ด้านการบริหารทั่วไป  จ านวน 8 ข้อ 
 
 

 

บทท่ี  3   
วิธีกำรด ำเนินกำร 

ขอบเขตของกำรส ำรวจ 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
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การเก็บรวบรวมข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจไปยังผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ

ส านั กงานเขตพ้ืนที่ การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ด าเนินการจัดส่ ง  Link (ลิ้ งค์ )  
https://forms.gle/8uREBChsXt1d8Usf6  เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการ
บริหารจัดการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ตามมาตรฐานส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา พ.ศ. 2560  
ให้กับผู้บริหารสถานศึกษา คุณครู บุคลากร เจ้าหน้าที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้มารับบริการ ต่างๆ ตาม
กลุ่มเป้าหมายที่ก าหนดไว้ จ านวน 450 คน  
 
 

 
  การน าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ผู้ศึกษาน าไปวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือหา
ค่าสถิติต่าง ๆ ดังนี้  
  1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปน ามาหาค่าความถี่  
และร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานสรุปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
  2. ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 เป็นการสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale)  5 ระดับ แบ่งออกเป็น 4 ด้าน ก าหนดระดับคะแนนความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการทั้ง 4 ด้าน น ามาหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ก าหนดน้ าหนักคะแนน ดังนี้  
 คะแนน 5 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด  

 คะแนน 4 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมาก 
 คะแนน 3 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับน้อย 

   คะแนน 1 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับน้อย 
และน าข้อมูลที่ได้จากการแปลความหมายโดยพิจารณาจากค่าคะแนนเฉลี่ยของช่วงระดับคะแนน 5 ระดับ  
(สัมพันธ์ พันธุ์พฤกษ์, 2542) สรุปในรูปแบบตารางประกอบคาบรรยาย โดยมีการแปลความหมายของผล
การวิเคราะห์ ดังนี้  

4.51 -5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด  
3.51 -4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก  
2.51 -3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง  
1.51 -2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย  
1.00 -1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด  

  3. ข้อมูลที่ได้จากข้อเสนอแนะ ใช้วิธีการพรรณนาวิเคราะห์น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบ  
ค าบรรยาย 
 
 
 
 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

https://forms.gle/8uREBChsXt1d8Usf6
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   การศึกษาความพึงพอใจด้านการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการตามกระบวนการ
บริหารงานของกลุ่มงานภายในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ประจ าปี 
2564 ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บข้อมูล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล และผู้ศึกษา
ได้รับการตอบแบบสอบถามกลับจ านวน 450 คน โดยแยกเป็นผู้บริหารสถานศึกษา ครูผู้สอน บุคลากร
ทางการศึกษา คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. และคณะกรรมการสถานศึกษา และน ามาวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหา
ค่าสถิติได้แก่ ความถี่ (Frequency) ร้อยละ(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ผลการวิเคราะห์ ข้อมูลผู้ศึกษา
ได้น าเสนอตามหัวเรื่องต่างๆ ตามล าดับดังต่อไปนี้ 
    1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
    2.  ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของภายในส านักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 
    3.  ข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิด สอบถามจุดเด่นของการให้บริการ และจุดที่ควรปรับปรุง
การให้บริการของหน่วยงานภายในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามกลุ่มผู้รับบริการ ดังนี้ 
 

ข้อมูลทั่วไป 
จ ำนวนผู้ตอบ 
แบบสอบถำม 

(คน) 

จ ำนวนผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้เสีย (คน) 

ผู้บริหำร 
บุคลำกร

ทำงกำรศึกษำ 
ครูผู้สอน ก.ต.ป.น. 

คณะกรรมกำร
สถำนศึกษำ 

รวม 450 98 40 278 9 25 
คิดเป็นร้อยละ 100 21.78 8.89 61.78 2.00 5.56 

   จากข้อมูลตาราง 1 พบว่า ผู้มารับบริการและผู้มีส่วนได้เสียในการบริหารจัดการของส านักงาน               
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต ๓ มีจ านวน 450 คน ประกอบด้วย ครูผู้สอนจ านวน 
278 คน คิดเป็นร้อยละ 61.78 มีสัดส่วนที่มากที่สุด รองลงมาเป็น ผู้บริหาร จ านวน 98 คน             
คิดเป็นร้อยละ 21.78 บุคลากรทางการศึกษา จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 8.89 คณะกรรมการ             
ก.ต.ป.น. จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 และคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน จ านวน 25 คน  
คิดเป็นร้อยละ 5.56 ตามล าดับ 

 

 

 

 

บทท่ี  4  
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
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ตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ ดังนี้ 
 

ข้อมูลทั่วไป 
จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม 

(คน) 
จ ำนวนผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้เสีย (คน) 
เพศชำย เพศหญิง 

รวม 450 174 276 
คิดเป็นร้อยละ 100 38.67 61.33 

   จากข้อมูลตาราง 2 พบว่าผู้มารับบริการและผู้มีส่วนได้เสียในการบริหารจัดการของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต ๓ มีจ านวน 450 คน ประกอบด้วย เพศหญิงจ านวน 276 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.33 มีสัดส่วนที่มากที่สุด รองลงมาเป็น เพศชาย จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 
38.67 ตามล าดับ 

ตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ ดังนี้ 
 

ข้อมูลทั่วไป 
จ ำนวนผู้ตอบ
แบบสอบถำม 

(คน) 

จ ำนวนผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้เสีย (คน) 
ต่ ำกว่ำ 
20 ปี 

21–30 ปี 31–40 ปี 41–50 ปี 51-60 ปี 60ปีขึ้นไป 

รวม 450 0 88 114 102 136 10 
คิดเป็นร้อยละ 100 0 19.56 25.33 22.67 30.22 2.22 

   จากข้อมูลตาราง 3  พบว่าผู้มารับบริการและผู้มีส่วนได้เสียในการบริหารจัดการของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต ๓ มีจ านวน 450 คน ประกอบด้วย ช่วงอายุ 51 – 60 ปี 
จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 30.22 มีสัดส่วนที่มากที่สุด รองลงมาเป็น ช่วงอายุ 31–40 ปี จ านวน 
114 คน คิดเป็นร้อยละ 25.33 ช่วงอายุ 41–50 ปี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 22.67  ช่วงอายุ 
21 – 30 ปี จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 19.56 และช่วงอายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 10 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.22 ตามล าดับ 

ตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามวุฒิการศึกษา ดังนี้ 
 

ข้อมูลทั่วไป 
จ ำนวนผู้ตอบ
แบบสอบถำม 

(คน) 

จ ำนวนผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้เสีย (คน) 
ต่ ำกว่ำ 

ปริญญำตร ี
ปริญญำตร ี ปริญญำโท ปริญญำเอก 

รวม 450 12 246 177 15 
คิดเป็นร้อยละ 100 2.67 54.67 39.33 3.33 

   จากข้อมูลตาราง 4 พบว่าผู้มารับบริการและผู้มีส่วนได้เสียในการบริหารจัดการของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต ๓ มีจ านวน 450 คน ประกอบด้วย วุฒิการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 54.67 มีสัดส่วนที่มากที่สุด รองลงมาเป็น วุฒิการศึกษา
ระดับปริญญาโท จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 39.33 วุฒิการศึกษาระดับต ากว่าปริญญาตรี จ านวน            
12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.67 และวุฒิการศึกษาระดับปริญญาเอก จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 
ตามล าดับ 
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2.  ควำมพึงพอใจต่อกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำ รวมทั้งกำรให้บริกำรของภำยในส ำนักงำนเขต
พื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำมหำสำรคำม เขต 3 

ตาราง 5 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของภายใน
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3  ดังนี้ 
 

กำรบริหำรและกำรจัด
กำรศึกษำของ

ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่ 
กำรศึกษำ 

จ ำนวนผู้ตอบ
แบบสอบถำม 

(คน) 

จ ำนวนผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้เสีย (คน) 
จ ำแนกตำมระดับควำมพึงพอใจ (คน) 

ผู้ตอบแบบสอบถำมที่ม ี
ควำมพึงพอใจระดับ

มำกขึ้นไป 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน
กลำง 

มำก 
มำก
ที่สุด 

จ ำนวน 
(คน) 

ร้อยละ 

ด้านวิชาการ 450 - - 63 238 149 387 86.00 
ด้านงบประมาณ 450 - - 71 231 148 379 84.22 
ด้านการบริหารบุคคล 450 - - 77 228 145 373 82.89 
ด้านการบริหารทั่วไป 450 - - 72 238 140 378 84.00 

รวม 1,800 - - 283 935 582 1517 84.28 
คิดเป็นร้อยละ 100 - - 15.72 51.94 32.33  

 

จากข้อมูลตาราง 5 พบว่า ในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจในเกณฑ์ระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 
51.94 เป็นสัดส่วนที่มากที่สุด รองลงมาเป็น ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 32.33 ระดับปานกลาง       
คิดเป็นร้อยละ 15.72 ตามล าดับ ทั้งนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีความพึงพอใจระดับมากข้ึนไปในการบริหาร
และการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาตามภารกิจหลัก ๔ ด้าน ได้แก่ ด้านวิชาการ จ านวน 
387 คน คิดเป็นร้อยละ 86.00 เป็นสัดส่วนที่มากที่สุด รองลงมาเป็น ด้านงบประมาณ จ านวน 379 คน 
คิดเป็นร้อยละ 84.22 ด้านการบริหารทั่วไป จ านวน 378 คน คิดเป็นร้อยละ 84.00 และด้านการบริหาร
บุคคล จ านวน 373 คน คิดเป็นร้อยละ 82.89 

ตาราง 6 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของ
ภายในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3  ในภาพรวม ดังนี้ 
 

กำรบริหำรและกำรจัดกำรศกึษำ 
ของส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ 

ค่ำร้อยละ 
ของควำมพึงพอใจ
ระดับมำกขึ้นไป 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 

ระดับควำมพึงพอใจ 

ด้านวิชาการ 86.00 4.19 มาก 
ด้านงบประมาณ 84.22 4.17 มาก 
ด้านการบริหารบุคคล 82.89 4.15 มาก 
ด้านการบริหารทั่วไป 84.00 4.15 มาก 

สรุปควำมพึงพอใจในภำพรวม 84.28 4.17 มำก 
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จากข้อมูลตาราง 6 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษาของ

ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ตามภารกิจหลัก ๔ ด้าน ดังนี้ 
1. ภาพรวมของการบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ทั้ง 4 ด้าน 

พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 
84.28 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

2. การบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ด้านการวิชาการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.19 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละของความ               
พึงพอใจระดับมากข้ึนไป 86.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

3. การบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ด้านงบประมาณ พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละของความ               
พึงพอใจระดับมากข้ึนไป 84.22 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

4. การบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ด้านการบริหารทั่วไป พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละของความ              
พึงพอใจระดับมากข้ึนไป 84.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

5. การบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ด้านการบริหารบุคคล พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละของความ          
พึงพอใจระดับมากข้ึนไป 82.89 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 
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วัตถุประสงค์ ของการศึกษาในครั้งนี้ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจด้านการบริหารและการจัดการศึกษา 

รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ตามกระบวนการบริหารงานของกลุ่มในส านักงาน
เขต พื้นที่การศึกษา โดยใช้แบบสอบถามเพ่ือประเมินความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการครอบคลุมทุกภารกิจ
ของกลุ่ม และหน่วยตรวจสอบภายใน ซึ่งประกอบด้วย ผู้บริหาร ครูผู้สอน บุคลากรทางการศึกษา ก.ต.ป.น. 
คณะกรรมการสถานศึกษา ที่มาติดต่อ ประสานงาน และใช้บริการ โดยด าเนินการกรอกแบบ ทาง 
hhttps://forms.gle/8uREBChsXt1d8Usf6 หัวข้อ “แบบส ารวจความพึงพอใจฯ ” โดยแยกเป็น 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านวิชาการ ด้านบริหารงานบุคคล ด้านงบประมาณ และด้านบริหารงานทั่วไป 
    กลุ่มตัวอย่ำง ที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ เป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหมายถึง ผู้บริหาร 
ครูผู้สอน บุคลากรทางการศึกษา ก.ต.ป.น. คณะกรรมการสถานศึกษา ที่ติดต่อ ประสานงาน และใช้บริการ 
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ประจ าปี 2564 จ านวน 450 คน 
    ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  ประเมินความพึงพอใจด้านการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการ
ให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 ตามกระบวนการบริหารงาน
ของกลุ่มในส านักงานเขต พื้นที่การศึกษา โดยใช้แบบสอบถามเพ่ือประเมินความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการ
ครอบคลุมทุกภารกิจของ กลุ่ม/หน่วย 
    เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล โดยจัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจด้านการบริหาร
และการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของ ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 
3ตามกระบวนการบริหารงานของกลุ่มในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา เพ่ือประเมินความคิดเห็นที่มีต่อการ
ให้บริการครอบคลุมทุกภารกิจของกลุ่ม/หน่วย โดยก าหนดประเด็นการประเมินความพึงพอใจตามภารกิจ 
หลัก 4 ด้าน ในแต่ละด้านประกอบด้วย 3 ตอน คือ  ตอนที่  1  ข้อมูลทั่ ว ไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม               
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 และตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิด สอบถาม
จุดเด่นของการให้บริการ และจุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 

สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (M) ค่าร้อยละ (percentage) และใช้การวิเคราะห์
เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

บทท่ี  5  
สรุปและอภิปรำยผล 

https://forms.gle/zubZVmkyGWiCF97eA
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 1. ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นผู้มารับบริการและผู้มีส่วนได้เสียในการบริหารจัดการของส านักงาน               
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต ๓ มีจ านวน 450 คน ประกอบด้วย ครูผู้สอนจ านวน 
278 คน คิดเป็นร้อยละ 61.78 มีสัดส่วนที่มากที่สุด รองลงมาเป็น ผู้บริหาร จ านวน 98 คน             
คิดเป็นร้อยละ 21.78 บุคลากรทางการศึกษา จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 8.89 คณะกรรมการ             
ก.ต.ป.น. จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 และคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน จ านวน 25 คน  
คิดเป็นร้อยละ 5.56 ตามล าดับ 

 2. ภาพรวมของการบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ทั้ง 4 ด้าน 
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 
84.28 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

 3. การบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ด้านการวิชาการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.19 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละของความ               
พึงพอใจระดับมากข้ึนไป 86.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

 4. การบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ด้านงบประมาณ พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.17 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละของความ               
พึงพอใจระดับมากข้ึนไป 84.22 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

 5. การบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ด้านการบริหารทั่วไป พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละของความ              
พึงพอใจระดับมากข้ึนไป 84.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

 6. การบริหารและการจัดการศึกษาของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ด้านการบริหารบุคคล พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.15 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็ นร้อยละของความ          
พึงพอใจระดับมากข้ึนไป 82.89 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก 

  
 

 
 

    ในการน าข้อมูลจากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการบริหาร
และการจัดการศึกษา และการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3  
ของงานทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านวิชาการ ด้านบริหารงานบุคคล ด้านงบประมาณ และด้านบริหารทั่วไป มีผู้ให้
ข้อเสนอแนะ สรุปได้ดังนี้ 

๑) ด้ำนวิชำกำร 
- การนิเทศติดตามอย่างต่อเนื่อง  
- ควรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ชี้แนะ โรงเรียนในการด าเนินงานวิชาการ 
- ส่งเสริม สนับสนุน การจัดการเรียนการสอนที่เน้นผู้เรียนเป็นส าคัญ 
- การด าเนินงานวิชาการดี 

 
 

ผลกำรศึกษำ
  

ข้อเสนอแนะ 
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๒) ด้ำนงบประมำณ 
- ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาให้ความช่วยเหลือและค าปรึกษาดีมาก 
- ควรจัดหา/บรรจุ เจ้าหน้าที่บัญชี พัสดุ ให้กับโรงเรียน เพ่ือให้ครูได้ท าการสอนอย่างเต็มที่ 
- ระบบเงินเดือนควรจะมีการบันทึก/ค้นหาข้อมูลผ่านระบบออนไลน์ได้ เช่น ระบบ E-Money                  

เพ่ือความสะดวกในการตรวจสอบเงินเดือนของครูและบุคลากรทางการศึกษา 
- การจัดซื้อจัดจ้างเป็นไปตามระบบระเบียบ 

๓) ด้ำนกำรบริหำรบุคคล 
- การติดต่อประสานงาน เรื่องการย้ายบุคลากรครู เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าดีมาก ขอชื่นชม 
- ควรจัดให้มีการอบรมพัฒนาครูและบุคลากรทางศึกษาอย่างต่อเนื่อง 

๔) ด้ำนกำรบริหำรทั่วไป 
- การให้บริการในการติดต่องาน สะดวก รวดเร็ว 
- อัธยาศัยดี บริการประทับใจ 
- ควรมีการสร้างเครือข่ายครูเอกชนให้มากกว่านี้ 
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจในกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของ 
ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำมหำสำรคำม เขต 3 

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

ค ำชี้แจง  
 

1.  แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการบริหาร
จัดการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ตามมาตรฐานส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา พ.ศ. 2560 ในปีที่
ผ่านมา โดยก าหนดประเด็นการประเมิน ความพึงพอใจตามภารกิจหลัก 4 ด้าน ประกอบด้วย 2 ตอน คอื  
  ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัดการศึกษา รวมทั้งการให้บริการของ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 3 
 ประเด็น 2.1 ด้านวิชาการ   จ านวน 8 ข้อ 
 ประเด็น 2.2 ด้านงบประมาณ  จ านวน 6 ข้อ 
 ประเด็น 2.3 ด้านการบริหารบุคคล  จ านวน 5 ข้อ 
 ประเด็น 2.4 ด้านการบริหารทั่วไป  จ านวน 8 ข้อ 

2. ระดับประเมินความพึงพอใจ มี 5 ระดับ คือ 
 คะแนน 5 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด  

คะแนน 4 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมาก 
คะแนน 3 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับน้อย 
คะแนน 1 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับน้อย 

3. โปรดระบุข้อเสนอแนะ ตามประเด็นข้อค าถามที่ก าหนดให้ครบถ้วน 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 1. กลุ่มผู้รับบริกำร 
         ผู้บริหาร     บุคลากรทางการศึกษา    ครูผู้สอน   ก.ต.ป.น.    คณะกรรมการสถานศึกษา 

 2.  เพศ 
         ชาย      หญิง 

 3.  อำยุ  
        ต่ ากว่า 20 ปี 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี   41 – 50 ปี   51 -60 ปี   60 ปีขึ้นไป 

 4.  วุฒิกำรศึกษำสูงสุด 
           ต่ ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี   ปริญญาโท  ปริญญาเอก 
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ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำ รวมทั้งกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเขต

พื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำมหำสำรคำม เขต 3 
 

กำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของ 
ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน
กลำง 

มำก 
 

มำก
ที่สุด 

(1) (2) (3) (4) (5) 
ประเด็น 2.1  ด้ำนวิชำกำร  
1. การจัดท าแผนพัฒนาคุณภาพการศึกษาของส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาและสถานศึกษา                      

     

2. การส่งเสริมการพัฒนาหลักสูตรสถานศึกษาให้สอดคล้อง
กับหลักสูตรแกนกลาง การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน พุทธศักราช 
2551 และตามบริบทของสถานศึกษา 

     

3. การส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษาจัดกระบวนการ
เรียนรู้ที่เน้นผู้เรียนเป็นส าคัญ 

     

4. การส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษามีการผลิต พัฒนาสื่อ 
เครื่องมือ อุปกรณ์ในการจัดการเรียนการสอนที่หลากหลาย 
ครอบคลุมทุกกลุ่มสาระ 

     

5. การส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษามีการวัดผล 
ประเมินผลที่หลากหลาย และน าผลการประเมินไปใช้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพการศึกษา 

     

6. การส่งเสริม สนับสนุน นิเทศ ติดตาม ตรวจสอบการ
พัฒนาคุณภาพการศึกษา และน าผลการประเมินไปใช้ในการ
พัฒนาการศึกษา 

     

7. การส่งเสริม สนับสนุนให้บุคคล องค์กร หน่วยงานต่างๆ มี
ส่วนร่วมในการจัดการศึกษาในรูปแบบเครือข่าย 

     

8. การส่งเสริม สนับสนุนให้สถานศึกษาพัฒนาการจัด
กิจกรรมพัฒนาผู้เรียน และระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียน 

     

 
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
.................................................................. .......................................................................................................  
.................................................................................................................................. ....................................... 
.................................................................................................................................. ....................................... 
.........................................................................................................................................................................  
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กำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของ 
ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน
กลำง 

มำก 
 

มำก
ที่สุด 

(1) (2) (3) (4) (5) 
ประเด็น 2.2  ด้ำนงบประมำณ  
1. การจัดสรร และโอนเงินงบประมาณในสถานศึกษา      
2. การวางแผนการใช้งบประมาณถูกต้องตามระเบียบ/
กฎหมายที่ก าหนด และสอดคล้องกับนโยบาย 

     

3. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบในการจัดระบบการบริหาร
การเงิน บัญชี และพัสดุ อย่างถูกต้อง ชัดเจน 

     

4. การสร้างความรู้ ความเข้าใจ ด้านการวางแผนการใช้
งบประมาณให้กับบุคคลที่เก่ียวข้อง 

     

5. การให้ค าปรึกษาช่วยเหลือแนะน าการปฏิบัติงานด้าน
การเงินและบัญชีของสถานศึกษา 

     

6.การจัดท าการประเมินความเสี่ยงด้านการเงิน การบัญชี 
และพัสดุของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 

     

 
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
.................................................................................................................................. ....................................... 
.........................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................. ....................................... 
.................................................................................................................................. ....................................... 
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กำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของ 
ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ 

ควำมพงึพอใจ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน
กลำง 

มำก 
 

มำก
ที่สุด 

(1) (2) (3) (4) (5) 
ประเด็น 2.3  ด้ำนกำรบริหำรงำนบุคคล   
1. มีการจัดท าข้อมูลสารสนเทศอัตราก าลังครูและ
บุคลากรทางการศึกษา 

     

2. มีการปฏิบัติงานด้านการสรรหาบรรจุ แต่งตั้ง ย้าย 
โอน ข้าราชการที่ถูกต้องตามระเบียบ โปร่งใส ตรวจสอบ
ได้ 

     

3. มีการจัดท าแผนพัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษา
เพ่ือเป็นครูมืออาชีพโดยวิธีการที่หลากหลาย ทุก
กลุ่มเป้าหมายอย่างทั่วถึง 

     

4. มีการเสริมสร้าง วินัย คุณธรรม จริยธรรม และ
จรรยาบรรณวิชาชีพให้แก่ครู และบุคลากรทางการศึกษา
ทุกกลุ่มเป้าหมาย 

     

5. มีการเสริมสร้าง และพัฒนาส่งเสริมองค์ความรู้การ
เพ่ิมพูนประสิทธิภาพด้านวิชาชีพแก่ครู และบุคลากร
ทางการศึกษา 

     

 
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
............................................................................................................. ............................................................
.................................................................................................................................. ....................................... 
....................................................................................................................................................... .................. 
................................................................................................................ ......................................................... 
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กำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำของ 
ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปำน
กลำง 

มำก 
 

มำก
ที่สุด 

(1) (2) (3) (4) (5) 
ประเด็น 2.4  ด้ำนกำรบริหำรทั่วไป   
1. จัดท าระบบข้อมูลสารสนเทศเชื่อมโยงทั้งภายในและ
ภายนอกเขตพ้ืนที่การศึกษาและส่วนกลางอย่างเป็นระบบ 
ใช้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว 

     

2. การประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลสารสนเทศ ต่อ
สถานศึกษาและสาธารณะอย่างต่อเนื่อง 

     

3. มีการจัดท าผังอาคารสถานที่ และป้ายประชาสัมพันธ์
อย่างชัดเจน 

     

4. มีการประสาน ส่งเสริม สร้างเครือข่ายความร่วมมือ
จากบุคคล หน่วยงาน สถาบันองค์การภาครัฐ และเอกชน 
เข้ามาระดมทรัพยากรเพ่ือพัฒนาคุณภาพการศึกษา 

     

5. มีการปรับภูมิทัศน์อาคารสถานที่ เพ่ือความสวยงาม 
สะอาด เรียบร้อย และสะดวกต่อการให้บริการ 

     

6. การให้ค าแนะน า หรือความช่วยเหลือ ในการ
ให้บริการแก่ผู้มาติดต่อราชการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

     

7. การให้การต้อนรับ และการให้บริการในการติดต่องาน 
ด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใส 

     

8. ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการ      
 
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
.................................................................................................................................. ....................................... 
.........................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................. ....................................... 
.................................................................................................................................. ....................................... 
 

************************ 

ขอขอบพระคุณในความร่วมมือมา ณ โอกาสนี้ 

. 
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แผนภำพแสดง ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจต่อกำรบริหำรและกำรจัดกำรศึกษำ  

รวมทั้งกำรให้บริกำรของภำยในส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำมหำสำรคำม เขต 3 :  
ด้ำนวิชำกำร 
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