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บทคัดย่อ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 
โดยจ าแนกตามเพศและประสบการณ์ในการปฏิบติังาน 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ครูในโรงเรียนสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 ปีการศึกษา 2559  จ านวน  93 โรงเรียน 3 อ าเภอ ประกอบดว้ย 
อ าเภอบ่อพลอย อ าเภอเลาขวญั และอ าเภอหนองปรือ จ านวน 910 คน ท าการสุ่มตวัอยา่งจาก
ประชากรโดยใชต้ารางส าเร็จรูปของ Krejcie & Morgan ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 270 คนโดยการสุ่ม 
อยา่งง่าย (Simple Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผา่น
การทดสอบ หาค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .981 ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  
(Rating Scales) 5 ระดบั คือ ความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดั
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้น พบวา่ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  และดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจ จ าแนกตามเพศและประสบการณ์ในการปฏิบติังาน พบวา่ 
ครูท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัทางสถิติ ส่วนครู 
ท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานต่างกนั พบวา่ ครูท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกไมแ่ตกต่างกนัทางสถิติ ส่วนในภาพรวม 
 และดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยครูท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานมากกวา่ 
10 ปี และ 5-10 ปี  มีความพึงพอใจในภาพรวมสูงกวา่ครูท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 5 ปี  
 
 
 

*สาขาวิชาการบริหารการศึกษา 



 

ค าส าคัญ 
ความพึงพอใจ   การใหบ้ริการ  กลุ่มบริหารงานบุคคล 
 

บทน า 
การใหบ้ริการท่ีดีมีความจ าเป็นและส าคญัอยา่งยิง่ เพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการและเทคนิคการพฒันาระบบงานขององคก์รให้เกิดความสะดวกสบาย  ความพึงพอใจ 
ต่อผูใ้ชบ้ริการซ่ึงวธีิการปฏิบติังานท่ีดีในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการนั้นจะตอ้งมีลกัษณะท่ีเหมาะสม
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องรัฐในการใหบ้ริการสามารถน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการ
บริการและท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนและช่วยใหผู้บ้ริหารรับรู้ไดโ้ดยเร็วถึงระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพื่อใหมี้การปรับปรุงคุณภาพของการบริการสาธารณะ
อยา่งต่อเน่ือง (วฒันา กอ้นเช้ือรัตน์, 2551, หนา้ 4) 

พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 6 บญัญติัวา่ “การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ไดแ้ก่ การบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย
ดงัต่อไปน้ี (1) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน (2) เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ (3) มีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ (4) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบติังานเกินความจ าเป็น (5) มีการ
ปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการใหท้นัต่อสถานการณ์ (6) ประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวก
และไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ (7) มีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่งสม ่าเสมอ” 
ประกอบกบัส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดก้ าหนดเกณฑคุ์ณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA) โดยใชแ้นวทางซ่ึงสามารถ
เทียบเคียงกบัการบริหารจดัการในระดบัสากล มาเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินการส่งเสริมพฒันา
ระบบราชการ ในหมวด 3 ไดก้ล่าวถึงการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนร่วมไดส่้วนเสีย 
น าสู่การปฏิบติัโดยค ารับรองการปฏิบติัราชการขบัเคล่ือนโดยผูบ้ริหารองคก์รใชก้ระบวนการบริหาร
ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ การบริการเป็นหวัใจส าคญัของ
หน่วยงานรัฐ  ผูใ้หบ้ริการควรเป็นผูท่ี้มีความเป็นนกับริการคือตอ้งมีหวัใจแห่งการใหบ้ริการทั้งภายใน
ขอบเขตงาน มีความรับผดิชอบในส่วนงานของตนเองและนอกขอบเขตงาน ท่ีรับผดิชอบ คือยนิดี
ในการใหบ้ริการอยา่งดี โดยไม่คิดวา่เป็นงานของใครคนใดคนหน่ึง แต่ตระหนกัเสมอวา่คืองานของ
องคก์รโดยรวม ภาครัฐจะตอ้งใหค้วามส าคญัการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ มีรูปแบบและวธีิการ
บริการท่ีอ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน โดยทัว่ไปผูรั้บบริการ
ตอ้งการการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและยงัตอ้งการการอ านวยความสะดวกเพื่อใหไ้ดรั้บการบริการ
ท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งครบถว้น อบอุ่นและมีการเอาใจใส่ สนใจและไดรั้บประโยชน์สูงสุด 



 

จากท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ถึงความส าคญัและความจ าเป็นในการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ
แก่ผูรั้บบริการ เป็นภารกิจท่ีทุกคนในองคก์รตอ้งมีความรับผดิชอบร่วมกนั จะเห็นไดว้า่การบริการ
ท่ีผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ จากแนวคิดของนกัวชิาการ
ดงักล่าวอนัประกอบดว้ยการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา การให ้
บริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเนน้
วาระแห่งชาติดา้นจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการป้องกนัการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ 
บุคลากรทุกคนควรตระหนกัในการบริการ อนัจะท าใหอ้งคก์รปฏิบติังานไดบ้รรลุเป้าหมายและ
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 

ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 ถือเป็นหน่วยงานหน่ึงของรัฐท่ี
มีหนา้ท่ีส่งเสริม สนบัสนุนการจดัการศึกษาของโรงเรียนในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบ และการให ้
บริการครูและบุคลากรทางการศึกษาถือหวัใจส าคญัในการบริหารจดัการคุณภาพการศึกษา  ซ่ึงกลุ่ม
บริหารงานบุคคลถือเป็นกลุ่มงานหน่ึงท่ีครูและบุคลากรทางการศึกษามาใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า 
เน่ืองจากการบริหารงานบุคคลเป็นระบบการปฏิบติัการเก่ียวกบับุคลากรในองคก์รนบัตั้งแต่การ
สรรหาคนเขา้มาท างานการคดัเลือกการบรรจุแต่งตั้ง การโอนการยา้ยการฝึกอบรม การพิจารณา
ความดีความชอบการเล่ือนต าแหน่ง ตลอดจนการบงัคบับญัชาเพื่อท่ีจะไดบุ้คคลท่ีมีความรู้
ความสามารถและใชบุ้คคลนั้นใหเ้กิดประโยชน์แก่องคก์รในดา้นประสิทธิภาพของงานและผลงาน
มากท่ีสุดในการบริหารงานใด ๆ  ก็ตามยอ่มเกิดจากตวับุคคลเป็นส่วนส าคญัทั้งน้ีเพราะตาม
หลกัการบริหารงานทัว่ไปนั้น  แมว้า่จะมีงบประมาณให้อยา่งเพียงพอ มีการจดัองคก์รและการ
บริหารงานท่ีดี  มีอุปกรณ์และวสัดุต่าง ๆ พร้อม  ถา้หากผูป้ฏิบติังานไม่ดี ไม่มีความรู้ความสามารถ 
ขาดความซ่ือสัตยสุ์จริตและไม่ประพฤติอยูใ่นระเบียบวนิยัอนัดีแลว้  นบัเป็นการยากท่ีการบริหารงานจะ
บรรลุผล  ตามจุดมุ่งหมาย (วเิชียร วทิยอุดม, 2553, หนา้ 1) 
 จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา ผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพงึพอใจของครู 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคลของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กาญจนบุรี เขต 4 เพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความส าคญัของการใหบ้ริการภาครัฐ และน าผลการวจิยั     
ท่ีไดม้าใชป้รับปรุง พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กาญจนบุรี เขต 4 ใหมี้คุณภาพยิง่ข้ึน 
 
 
 
 



 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงาน
บุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 โดยจ าแนกตามเพศ     
และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน 
 
ขอบเขตของการวจัิย 
 ตัวแปรในการวจัิย ประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ คือ เพศ และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน 
และตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดั
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 แบ่งออกเป็น 4  ดา้น คือ ดา้น
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ครูในโรงเรียนสังกดัส านกังาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 จ  านวน 910 คน และกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 
ผูว้จิยัไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งจากประชากรโดยใชต้ารางส าเร็จรูปของ เครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie     
& Morgan, 1970, pp. 607-610) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 270 คนโดยการสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random 
Sampling)  
 
วธีิด าเนินการวจัิย 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยันคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี 
เขต 4 ลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั
สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) คือ เพศ และ
ประสบการณ์ในการปฏิบติังาน ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่ม
บริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 จ านวน 4 ดา้น 
คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 
 
 



 

วธีิวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงาน

บุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป     
มีขั้นตอน ดงัน้ี  

1. น าแบบสอบถามท่ีมีขอ้ความสมบูรณ์มาจดัระเบียบขอ้มูลลงรหสั 
2. วเิคราะห์สถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน โดยใช้

ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
3. วเิคราะห์ความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดั

ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 โดยหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เป็นรายขอ้ รายดา้น และภาพรวม 

4. วเิคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการให้บริการของกลุ่มบริหารงาน
บุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 จ  าแนกตามเพศ โดย
วเิคราะห์ค่าที (t-test) แบบ Independent  

5. วเิคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการให้บริการของกลุ่มบริหารงาน
บุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 จ  าแนกตามประสบการณ์
ในการปฏิบติังาน โดยการทดสอบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way-ANOVA)  
ถา้พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’ Post hoc Comparison) 

 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
สถิติท่ีใชห้าคุณภาพของเคร่ืองมือ คือ หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัโดยวธีิหา

ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ของครอนบาค (Cronbach’ s Alpha coefficient) และการหาค่า IOC ส่วน
สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี (Frequency distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
เลขคณิต ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และสถิติท่ีใชส้ าหรับทดสอบสมมติฐาน คือ การ
วเิคราะห์ค่าที (t-test) แบบ Independent เม่ือเปรียบเทียบตวัแปร 2 กลุ่ม และการวเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way-ANOVA) เม่ือเปรียบเทียบตวัแปร 3 กลุ่ม ถา้พบความแตกต่างอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั .05 จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ 
(Scheffe’ Post hoc Comparison) 

 
 
 



 

ผลการวจัิย 

 1. สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง 270 คน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีประสบการณ์ในการปฏิบติังาน 5-10 ปี  มากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ 
ประสบการณ์ในการปฏิบติังานมากกวา่ 10 ปี ข้ึนไป 
 2. ความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
 3. ผลการเปรียบเทียบครูท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกลุ่ม
บริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 โดยภาพรวม
และรายดา้นไม่แตกต่างกนัทางสถิติ 

4. ผลการเปรียบเทียบครูท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี 
เขต 4  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกไม่แตกต่างกนัทางสถิติ ส่วนโดยภาพรวม และดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยครูท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานมากกวา่ 10 ปี และ 5-10 ปี   
มีความพงึพอใจในภาพรวมสูงกวา่ครูท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 5 ปี 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
  จากการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล 
สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 พบวา่ ประเด็นท่ีน่าสนใจควร
น ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 โดยภาพรวมและรายดา้นมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย พบวา่ ครูมีความพงึพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด  รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  ดา้นคุณภาพการให้บริการ และอนัดบั
สุดทา้ย คือดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่ ผูอ้  านวยการส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี  เขต 4 ใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการแก่ครูทุกคนท่ีมาติดต่อ
ราชการในทุกกลุ่มงาน ดว้ยการใหน้โยบายและสร้างความตระหนกัใหก้บัเจา้หนา้ท่ีและบุคลากร
ภายในเขตพื้นท่ีทุกคน และเนน้ย  ้าการใหบ้ริการท่ีดีในการประชุมเจา้หนา้ท่ีและบุคลากรของเขต
พื้นท่ีอยูเ่ป็นประจ า ส่งผลใหบุ้คลากรทุกคนเกิดความตระหนกัและตั้งใจใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
ประกอบกบัการส่งเสริมสนบัสนุนวสัดุ อุปกรณ์ในการบริการ เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปอยา่ง 



 

มีประสิทธิภาพ  ส่งผลใหค้รูมีความพึงพอใจในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก เป็นไปตามแนวคิดและ
ทฤษฎีของ Herzberg (อา้งถึงใน มหาวทิยาลยัรามค าแหง, 2555) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ ปัจจยัค ้าจุน 
เป็นแรงจูงใจในการท างานของบุคคลใหมี้อยูต่ลอดเวลา ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา 
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน การติดต่อไม่วา่เป็นกิริยา หรือวาจาท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์อนัดี 
ต่อกนั สามารถท างานร่วมกนัมีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัเป็นอยา่งดี ผูบ้ริหารมีนโยบายในการ
บริหารงาน ติดต่อส่ือสารภายในองคก์าร มีสภาพทางกายภาพท่ีเอ้ืออ านวยต่อการปฏิบติังานงาน 
เช่น แสงเสียง อากาศ ชัว่โมงการท างาน รวมทั้งลกัษณะของส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ เช่น อุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือต่าง ๆ พร้อมส าหรับการปฏิบติังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชยันนท ์นิลพฒัน์ 
(2555) เร่ือง การศึกษาคุณภาพและความพึงพอใจในการใหบ้ริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4  ผลการวจิยัพบวา่ ครูมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกลุ่ม
งาน ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ในแต่ละดา้น พบวา่ 

ดา้นท่ี 1 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ โดยภาพรวมและรายขอ้มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก อนัเน่ืองมาจากกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กาญจนบุรี เขต 4 มีการใหบ้ริการใหค้  าแนะน า ตอบขอ้หารืออยา่งชดัเจน สะดวกรวดเร็ว บริการ
อยา่งเป็นระบบ มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัการประสานขอรับบริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น        
มีระยะเวลาท่ีเหมาะสมและมีความครบถว้น  เป็นไปตามแนวคิดของ พรรณี ชุติวฒันธาดา (อา้งถึงใน 
มหาวทิยาลยัราชภฎัเชียงใหม่, 2555) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการ (service) หมายถึง กระบวนการของ
การปฏิบติัเพื่อให้ผูอ่ื้นไดรั้บความสุข ความสะดวก หรือความสบาย อนัเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจ 
ท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล เอ้ืออาทร มีน ้าใจไมตรีใหค้วามเป็นธรรม และ
เสมอภาค การใหบ้ริการจะมีทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ ถา้เป็นการบริการท่ีดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจหรือ
เกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ มหาวทิยาลยัรามค าแหง (2554)  
เร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศของนกัศึกษามหาวทิยาลยัรามค าแหง 
สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อ
การใชบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นขั้นตอนการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นท่ี 2  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ในภาพรวมและรายขอ้ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก กลุ่มบริหารงานบุคคล สงักดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4  
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีอธัยาศยัท่ีดี พูดจาไพเราะ  แต่งกายสุภาพเรียบร้อย กระตือรือร้นและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ ปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต โปร่งใส ปฏิบติังานดว้ยความรู้ความสามารถ 
อีกทั้งบริการดว้ยความเสมอภาคและเท่าเทียมกนั และเจา้หนา้ท่ีมีการท างานเป็นทีม ท าใหบ้ริการดว้ย



 

ความรวดเร็ว ทนัเวลา ท่ีก าหนด เป็นไปตามแนวคิดของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, อา้งถึงใน       
ชุติมณฑน์ วบูิลชาติ, 2553)  ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี    
ท่ีรับผดิชอบในกิจกรรม ตวัช้ีวดัในเร่ืองน้ีประกอบดว้ย ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หนา้ท่ี 
หมายถึง ความสนใจและตั้งใจในงานหนา้ท่ีบริการ ความเสมอภาคของการบริการ หมายถึง การ
แสดงออกต่อผูรั้บบริการในลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใส รวมทั้งการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยน ความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ความไวเ้น้ือเช่ือใจได ้และตรงไปตรงมาต่อหนา้ท่ีของการ
ใหบ้ริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์อนัมิพึงไดจ้ากผูรั้บบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ            
ชุติมณฑน์ วบูิลชาติ (2553) เร่ือง ความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 
พบวา่ ความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ดา้นการใหบ้ริการของ
พนกังาน มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ดา้นท่ี 3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวมและรายขอ้ พบวา่ครูมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก สถานท่ีท่ีใหบ้ริการในกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 มีความสะอาด ปลอดภยั   และเป็นระเบียบเรียบร้อย 
มีการตอ้นรับท่ีเหมาะสม ไดจ้ดัส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและทัว่ถึง 
และมีการใหบ้ริการท่ีหลากหลายช่องทาง เป็นไปตามแนวคิดของ ส านกังานคณะกรรมการ
การศึกษาขั้นพื้นฐาน (2552) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง 
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ ความพอเพียงต่อการจดัท่ีนัง่
ส าหรับผูม้ารับบริการ ความทนัสมยัของเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชยันนท ์ นิลพฒัน์ (2555) เร่ืองการศึกษาคุณภาพและความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 พบวา่ ความพึง
พอใจในการให้บริการของกลุ่มงานดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัมาก 

 ดา้นท่ี 4 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยภาพรวมและรายขอ้ มีความพงึพอใจ อยูใ่นระดบัมาก 
ทั้งน้ีเน่ืองจาก ครูท่ีมาขอรับบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีมีความน่าเช่ือถือ ส่งเสริมใหมี้การบริการ
หลากหลายช่องทาง ตรงกบัความตอ้งการ สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งยงัมี
เจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ เป็นไปตามแนวคิดของ Prarsuraman, Zeithnmal and Berrry 
(1990, อา้งถึงใน ชยันนท ์นิลพฒัน์, 2555) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น คือ ลกัษณะ
ทางกายภาพ (tangibles) การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าใหผู้ใ้ชรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือของการบริการ (reliability) คือ 
ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ีแจง้ไวว้า่จะใหบ้ริการเกิดข้ึน และสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง 
และความสม ่าเสมอ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (responsiveness) คือ ความปรารถนา 



 

ในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาใหต้ามท่ีไดส้ัญญาตกลงไว ้ ความไวว้างใจ (assurance) 
คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการการใหบ้ริการดว้ยความ
ซ่ือสัตยแ์ละการสร้างใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และความใส่ใจ (empathy) คือ การใหค้วาม
เป็นห่วงและสนใจผูม้ารับบริการแต่ละคนและมีความตั้งใจ  ท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมา
ตอบสนองได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ อุทิตย ์ กุลสอน (2550) เร่ืองความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเวยีงคุก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัหนองคาย พบวา่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 2. จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงาน
บุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 จ าแนกตามเพศ พบวา่  
ครูท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัทางสถิติ 
ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่ การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4 ไม่เลือกปฏิบติัไม่วา่จะเป็นเพศใด ใหบ้ริการดว้ยความ
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั เป็นไปตามแนวคิดของ Millett (1954, อา้งถึงใน ชนิตา ภควตัโภคิน, 
2550) ไดก้ล่าวไวว้า่ การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (equitable service) มีความยติุธรรมในการ
บริหารงานของภาครัฐในการใหบ้ริการประชาชนดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งแยก
กีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐาน   
การใหบ้ริการเดียวกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ วชัราภรณ์  จนัทร์สุวรรณ (2555) เร่ือง ความ
พึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดั
ภูเก็ต และผลการวจิยัของมานพ อาษา (2554) เร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาคณะศึกษาศาสตร์ 
ท่ีมีต่องานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหงผลการวิจยัพบวา่ ผูรั้บบริการ
ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัทางสถิติ 
 3. ผลจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของครูท่ีมีต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงาน
บุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4ในภาพรวมและรายดา้น 
จ าแนกตามประสบการณ์ในการปฏิบติังาน พบวา่ครูท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติังานต่างกนั มีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกไม่แตกต่างกนัทางสถิติ ส่วนโดย
ภาพรวม และดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพบวา่ครูท่ีมีประสบการณ์ในการ
ปฏิบติังานมากกวา่ 10 ปี และ 5-10 ปี  มีความพึงพอใจในภาพรวมสูงกวา่ครูท่ีมีประสบการณ์ใน
การปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 5 ปี ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก ครูท่ีมาขอรับบริการจากกลุ่มบริหารงานบุคคล สังกดั



 

ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากาญจนบุรี เขต 4  ท่ีมีประสบการณ์ 5 ปีข้ึนไป ส่วนใหญ่
เป็นครูท่ีเขา้มาติดต่อราชการในกลุ่มบริหารงานบุคคลอยูบ่่อยคร้ัง ส่วนครูท่ีมีประสบการณ์นอ้ยกวา่ 5 ปี 
เป็นครูบรรจุใหม่ จะไม่ค่อยเขา้มารับบริการหรือเขา้มารับการใหบ้ริการนอ้ยคร้ัง จึงเกิดความพึง
พอใจแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรีชาติ สุพพิฒัน์ (2550) เร่ือง ความพึงพอใจต่อการ
บริหารโรงเรียนและความผกูพนัต่อองคก์ารของครูสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาจนัทบุรี เขต 
1 ผลการวจิยัพบวา่ครูท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบติัในการท างานต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
บริหารโรงเรียนแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวจิยั สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางส าหรับผูบ้ริหาร ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา 
เจา้หนา้ท่ีและผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการพฒันาปรับปรุงการบริหารงานกลุ่มบริหารงานบุคคล  
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพดียิง่ข้ึน ดงัน้ี  

1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ควรมีการปรับปรุงรูปแบบการใหบ้ริการในส่วน
ของการตรวจสอบขอ้มูลเม่ือมีปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว เน่ืองจากประสบปัญหาเอกสารท่ีมีอยูจ่  านวนมาก 
ท าใหก้ารคน้หาขอ้มูลเป็นไปไดอ้ยา่งล่าชา้ ตอ้งจดัเก็บใหเ้ป็นระบบมากข้ึน 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ควรปรับปรุงในเร่ืองของการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร 
ใหผู้รั้บบริการ หรือผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง ไดรั้บทราบอยา่งทัว่ถึงมากข้ึนกวา่เดิมโดยใชเ้ทคโนโลยเีขา้มา
ช่วยมากข้ึน มีการอบรมเจา้หนา้ท่ีใหไ้ดรั้บความรู้อยูเ่สนอเพื่อเป็นการพฒันา 
อยูต่ลอดเวลา จดัหาเจา้หนา้ท่ีรองรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  ควรมีการจดัหามุมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีมีความหลากหลาย 
เพื่อท่ีผูรั้บบริการมีเวลาผอ่นคลายในช่วงท่ีตอ้งรอรับบริการ  มีโตะ๊ เกา้อ้ีไวค้อยบริการตอ้งพียงพอ 
เน่ืองจากกลุ่มบริหารงานบุคคลเป็นกลุ่มงานท่ีตอ้งด าเนินงานเก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ของคน ดงันั้น 
ผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการจึงมีจ านวนมากในแต่ละวนั 

4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ควรปรับปรุงในเร่ืองของการประสานงานภายในกลุ่มงาน
เดียวกนัและต่างกลุ่มงานให้มากข้ึน เพราะเจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่จะทราบแต่เน้ือหาของท่ีตนเอง
รับผดิชอบอยูเ่ท่านั้น จะไม่พยายามศึกษาหาความรู้จากคนอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่นกลุ่มเดียวกนัหรือต่างกลุ่ม 
ควรมีการแลกเปล่ียนรู้ซ่ึงกนัและกนัภายในกลุ่มใหม้ากข้ึน โดยจดักิจกรรมแลกเรียนรู้ จดัประชุม
และเนน้ย  ้าการท างานใหมี้ความรู้หลากหลายมากข้ึน 
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