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การวิจัยครั้งน้ี  มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบรกิาร ที่มีตอกลุมงาน

บริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศกึษาเพชรบุรี เขต 1 ใน 4 ดาน คือ                  
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร และดานผลสําเร็จของงาน 
และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 จําแนกตามเพศ  ชวงอายุ ประเภทของ ผูมารับบริการ 
ความถี่ในการมารับบริการ และชวงเวลาที่มารับบริการ 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ผูรับบริการกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
จํานวนทั้งสิ้น 365 คน ไดมาจากการเลือกกลุมตัวอยางแบบเปนสัดสวน (Proportional Random 
Sampling)โดยการใชสูตรของทาโร  ยามาเน เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนแบบสอบถามแบบ
มาตราสวนประมาณคา สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  การทดสอบคาที (t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One - Way  ANOVA)   

ผลการวิจัย  พบวา   
1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงาน

เขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  
ดานผลสําเร็จของงาน อยูในระดับมาก สวนดานอ่ืน ๆ อยูในระดับปานกลาง 

2.  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

3.  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีความถี่ ในการมารับบริการ ตอเดือนตางกันมีความ
พึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

4.  ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีชวงอายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ผูรับบริการที่มีชวงอายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานบุคลากร  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01   

5. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่ประเภทการรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอกลุม
งานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมแตกตางกัน 



อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูรับบริการที่ประเภทตางกัน 
มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 สวนดานกระบวนการใหบริการ และดานงานบุคลากร  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว โดย
ประเภทของผูรับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย โดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง ขณะท่ีผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษาและครู ขาราชการบํานาญ และ
บุคคลภายนอก มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย ดานผลสําเร็จของงานอยูใน
ระดับมาก 

6. ความพึงพอใจของผูรับบริการชวงเวลาตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว   

ผลที่ไดจากงานวิจัยนี้ทําใหกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ควรมีการพัฒนาดานสถานที่และสิ่งแวดแวดลอมในการรักษาความสะอาด
และการตกแตงภายในสํานักงานใหมีบรรยากาศรมร่ืน การจัดที่นั่งพักใหกับผูรับบริการ มีปายบอก
อยางชัดเจน ดานกระบวนการใหบริการควรมีการพัฒนาดานระบบเทคโนโลยีใหมีความพรอม
สําหรับรองรับผูรับบริการ เพ่ือความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น ดานบุคลากรควรเสริมสรางแรงจูงใจ
ใหกับบุคลากร และเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรในการสรางจิตสํานึกการบริการใหเกิดขึ้นเพ่ือสราง
ความพึงพอใจใหเกิดแกผูมารับบริการมากขึ้น 
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This research aimed to study clients’ satisfaction towards the cluster of financial 

and asset administration : Petchaburi Education Service Area 1 within four aspects:          
place and environment, service procedure, officer, and service-task accomplishment.        
This research  also aimed to compare client’s satisfaction which was classified by gender, 
age, type of service, frequency of service, and time of service. 

By proportional random sampling and Taro Yamane, 365 clients were selected to 
be sample. Self-administrative questionnaire was utilized to collecting data, and statistics: 
mean, standard deviation, t-test and One Way Analysis of Variance were utilized to 
analyzing data. 

The results were as follows: 
1.  Satisfaction 
In general, the clients’ satisfaction towards the cluster of financial and asset 

administration : Petchaburi Education Service Area 1 was at the medium level. The service- 
task accomplishment aspect was the high satisfaction level, while the others were at the 
medium level. 

2. Gender 
 The clients with different gender did not have different satisfaction towards the 

cluster of financial and asset administration: Petchaburi Education Service Area 1 in both 
the general and in individual areas. 

3. Frequency of service 
The clients with different frequency of service did not have different satisfaction 

towards the cluster of financial and asset administration: Petchaburi Education Service Area 
1 in both the general and in individual areas. 

4. Age 
The clients with different age, in general, did not have different satisfaction towards 

the cluster of financial and asset administration: Petchaburi Education Service Area 1 
Compared by individual area, the clients’ satisfaction towards personnel aspect was 
significantly different at .01 level. 

 



5. Type of service 
The clients with different types of service, in general, had different satisfaction 

towards the cluster of financial and asset administration: Petchaburi Education Service      
Area 1 at .01 level. Compared by the type of service in individual areas, the clients’ 
satisfaction towards place and environment aspect was significantly different at .05 level, 
while service procedure and personnel aspect were significantly different at .01 level.         
The client’s satisfaction with different types of service in general was at the medium level.                     
The Satisfaction of education administrators, teachers, pension of government officers and 
outsiders were at the high level in service-task accomplishment. 

6.  Time for service 
The clients with different time for serviced did not have different satisfaction 

towards the cluster of financial and asset administration: Petchaburi Education Service Area 
1 in both the general and in individual areas  

The suggestions of this research were the cluster of financial and asset 
administration: Petchaburi Education Service Area 1 should develop the place and the 
environment surrounding the office, such as keep cleaning and arranging recreation room 
for the clients, This cluster should also improve technology for supporting efficiency 
information, and motivate the service–mind recognition to their staff.  
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เขต 1 กํากับดูแล กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย ที่ไดกรุณาให  ความอนุเคราะหในการ
ดําเนินการวิจัยครั้งน้ี 

ผูศึกษาขอขอบคุณ คุณสุชาดา  คลายอมร  หัวหนากลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 และบุคลากรของกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย
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ผูศึกษากราบขอขอบพระคุณ คณาจารยทุกทาน ที่กรุณาใหการอบรมสั่งสอนประสิทธิ
ประสาทวิชาความรู และถายทอดประสบการณที่ เปนประโยชนใหแกผูศึกษา ตลอดจนให             
ความเมตตาและชวยเหลือแกปญหาแกผูศึกษาเสมอมา 
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บิดา  มารดา ครูอาจารย และผูมีพระคุณทุกทานที่ไดชี้แนวทางที่ดี มีคุณคาแกผูศึกษาตลอดมาจน
สําเร็จการศึกษานี้ 
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  ตาราง                                                                                                                    หนา 
  20 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจ                  

ของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  โดยรวมและรายดาน  
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บทที่ 1 
บทนํา 

ภูมิหลัง   
ความพึงพอใจในการบริการ เปนสิ่งที่ผูประกอบกิจการบริการจะตองคํานึงถึงทั้งในฐานะ          

ผูใหบริการและจะตองคาดคิดในฐานะผูรับบริการรวมดวย เพ่ือที่จะสามารถสงเสริมใหเกิด               
ความพึงพอใจในการบริการขึ้นได  โดยอาจดําเนินการผานขั้นตอนการตรวจสอบความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยางสมํ่าเสมอ  ผานการซักถามโดยตรง การสํารวจ
ความคิดเห็น หรือการศึกษาผานบริษัทตัวแทนเพื่อใหผูประกอบการทราบถึงความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในการบริการที่ ใกลเคียงกับความเปนจริงมากที่สุดเพ่ือที่จะไดนําไปพัฒนา
กระบวนการใหบริการที่มีคุณภาพ  ตรงกับความตองการของผูรับบริการได 

การปฏิรูประบบราชการโดยใชเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ของสํานักงาน
คณะกรรมการการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) พ.ศ.2548 ในมิติดานคุณภาพ การใหบริการ 
ประกอบดวยประเด็นสําคัญ ๆ คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอน การใหบริการความพึง
พอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก มิติดานคุณภาพ        
การใหบริการน้ี  เปนมิติที่มีความสําคัญซึ่งสงผลตอการทํางานใหบังเกิดผล การดําเนินการที่ดี 
เพราะจะทําใหกระบวนการทํางานมีระบบและมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น รวมถึงผลดําเนินการดาน
คุณภาพ ผลิตภาพ อัตรากําลัง นวัตกรรมและกรอบเวลาการทํางานที่ดีอันนําไปสูการบริการแก
ผูรับบริการที่ดีขึ้นดวย  

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต  1เปนหนวยการศึกษาซึ่ งกอตั้ งจาก            
การปฏิรูปการศึกษาจึงตองจัดระบบใหสอดคลองกับแนวทางการปฏิรูประบบราชการโดยเฉพาะ      
ในดานของการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ  ซึ่งเปนหัวใจหลักของการปฏิบัติงานเพ่ือใหเกิด          
ความพึงพอใจสูงสุดตอผูรับบริการ กลุมอํานวยการในสังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี 
เขต 1 เก่ียวของกับการจัดระบบบริหารองคกร การประสานงานและใหบริการสนับสนุน  สงเสริมให
กลุมภารกิจและงานตาง ๆ ในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาสามารถบริหารจัดการและดําเนินงาน
ตามบทบาทไดอยางเรียบรอย  มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล บนพื้นฐานของความถูกตองและ
โปรงใส  ตลอดจนสนับสนุนและใหบริการขอมูลขาวสารเอกสาร สื่อ อุปกรณทางการศึกษาและ
ทรัพยากรท่ีใชในการจัดการศึกษาแกสถานศึกษาเพื่อใหสถานศึกษาบริหารจัดการไดอยางสะดวก 
คลองตัว มีคุณภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมีขอบขายภารกิจงานทั้งหมด 4 กลุมงาน กลุมงาน
ที่มีบทบาทสําคัญคือ กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย ดําเนินการเก่ียวกับการบริหารการเงิน 
บัญชี พัสดุและสินทรัพยของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ใหบริการสนับสนุน 
สงเสริม ประสานงานและอํานวยการใหการปฏิบัติงานของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาและ
สถานศึกษาเปนไปดวยความเรียบรอย มีประสิทธิภาพ และการบริหารงบประมาณและทรัพยสินของ 
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สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา เปนไปดวยความถูกตอง รวดเร็ว ทันเวลา ประหยัดและคุมคา 
สถานศึกษาในสังกัด ไดรับการดูแล แนะนํา การเบิกจายงบประมาณอยางถูกตอง ตามระเบียบ
กระทรวงการคลัง และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัสดุ 

อยางไรก็ตามการใหบริการของกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพยที่ผานมายังมีเสียง
วิพากษถึงความบกพรองเก่ียวกับการใหบริการ กระบวนการทํางาน  ธรรมเนียมปฏิบัติ หรือแมแต
สถานที่  การจัดตกแตง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ  ทั้งจากขาราชการในสังกัดและผูที่เก่ียวของ  
เชน ขาราชการบํานาญที่มาขอรับบริการ  ผูรับจางหรือเจาของรานคาที่มารับบริการ จะเห็นไดวา
สงผลทางลบตอภาพลักษณของหนวยงาน  และภาพรวมของการจัดการของสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาเพชรบุรี  เขต 1   

ผูวิจัยจึงเล็งเห็นความสําคญัในมาตรฐานการจัดการในสวนกลุมงานนี้ สมควรมีการศึกษา
ระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ  เพือ่นําผลการศกึษาที่ไดเปนขอมูลใหผูบรหิารระดับสูงของ 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ ทั้ง
กระบวนการใหบริการ การพัฒนาบุคลากรที่มีหนาที่ใหบริการ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การจัดอาคาร
สถานที่และสิ่งแวดลอม เพ่ือใหการบริการไดมาตรฐาน  ตามที่สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษากําหนด
เปาหมายไว และเปนที่ประทับใจของผูที่มารับบริการ  เหมาะสมกับเปนหนวยงานราชการท่ีดูแลให
ความชวยเหลือเก่ียวกับการจัดการศึกษาของจังหวัดเพชรบุรีตอไป 

ความมุงหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ

สินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานที่มีตอสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  กระบวนการใหบริการ  บุคลากร   และผลสําเร็จของงาน 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  จําแนกตามตัวแปร  ดังนี้ 

2.1  เพศ 
2.2  ชวงอายุ 
2.3  ประเภทของผูมารับบริการ 
2.4  ความถี่ในการมารับบริการ 
2.5  ชวงเวลาที่มารับบริการ 
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ความสําคญัของการวิจัย  
ผลของการวิจัยในครั้งน้ีจะเปนประโยชนตอบุคลากรกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  

ผูบริหารในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 และคณะกรรมการบริหาร เพ่ือเปนแนวทาง
ในการวางแผน  ปรับปรุงและพัฒนาการบริการของกลุมงานการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ใหเกิดประสิทธิภาพ  ตรงตามความตองการของผูรับบริการและเปน
ขอมูลสนับสนุนไปสูการปรับปรุงการใหบริการในสวนงานอื่น ๆ  ที่ตองประสานงานกับสถานศึกษา
ในสังกัดและบุคคลทั่วไปที่เขามารับบริการจากสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 
 

ขอบเขตการศึกษา 
ขอบเขตของเน้ือหา  มุงศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงาน 

บริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศกึษาเพชรบุรี เขต 1  รายดาน ดังนี้ 
1. ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
3. ดานบุคลากร 
4. ดานผลสําเร็จของงาน 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชสําหรับการวิจัยในครั้งนี้  คือ  ผูรับบริการของกลุมงานบริหารการเงินและ

สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ดังนี้ 
1.  ผูบริหารสถานศึกษาและครู   จํานวน       2,753   คน 
2.  ขาราชการบํานาญ             จํานวน       1,200   คน   
3.  บุคคลภายนอก                 เฉลี่ยเดือนละ  184  คน 
กลุมตัวอยางที่ใชสําหรับการวิจัย คือ  ผูรับบริการกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  

จํานวนทั้งสิ้น 365 คน ไดมาจากการเลือกกลุมตัวอยางแบบเปนสัดสวน (Proportional Random 
Sampling) เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยางจากแตละกลุม  ใชวิธีการของ Taro Yamane (สมศักด์ิ   
ศรีสันติสุข. 2548:139) เพ่ือหาจํานวนขนาดกลุมตัวอยางจากประชาชนท้ังหมด โดยไดกําหนด 
ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ยอมใหเกิดระหวางคาจริงและคาประมาณรอยละ 0.05    
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   ตัวแปรที่ศึกษา 
1.  ตัวแปรอิสระ   ไดแก   สถานภาพสวนตัวของผูรับบริการ   แบงเปน 

 1.1  เพศ 
       1.1.2   ชาย 
      1.1.3   หญิง   

1.2 ชวงอายุ 
1.2.1   นอยกวา 45  ป 
1.2.2   45 – 60   ป 
1.2.3   มากกวา 60   ปขึ้นไป 

1.3 ประเภทของผูรับบริการ 
1.3.1   ผูบริหารสถานศึกษาและครู 
1.3.2   ขาราชการบํานาญ 
1.3.3   บุคคลภายนอก 

1.4 ความถี่ในการรับบริการตอเดือน 
 1.4.1   1 – 3 คร้ัง 
 1.4.2   4 คร้ังขึ้นไป 

1.5 ชวงเวลาที่เขารับบริการ 
 1.5.1   08.30 – 10.30 น. 
 1.5.2   10.31 – 12.30 น. 
 1.5.3   12.31 – 14.30 น. 
 1.5.4   14.31 – 16.30 น.       

           2.  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกลุมงานบริหาร 
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ในดานตาง ๆ ไดแก 

2.1 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
2.2 ดานกระบวนการใหบริการ 
2.3 ดานบุคลากร 
2.4 ดานผลสําเร็จของงาน 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
1. ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกทางบวกหรือเห็นดวยของผูรับบริการท่ีมีตอกลุม

งานบริหารการเงินและสินทรัพย ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ในดานตาง ๆ 
ดังนี้ 

1.1 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  หมายถึง บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ  ไดแก  
ความเหมาะสมของสถานที่ตั้งความชัดเจนของปายแสดงสถานที่ใหบริการ  การเขาถึงสถานที่ตัว
อาคาร  ความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ การจัดระเบียบรวมถึงความสะดวกสบาย
ในการจอดรถ  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการ  การจัดที่พักระหวางติดตอราชการ 

1.2 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง  ขั้นตอนในการใหบริการ ไดแก  ระบบการสง
เอกสารหลักฐานขอเบิกเงินนอกงบประมาณและเงินงบประมาณ  ขั้นตอนการขอรับเงิน ระยะเวลา
และความยุติธรรมในการใหบริการ  การติดตอสอบถามรายละเอียดทั้งโดยตรงและโทรศัพทเก่ียวกับ
ระเบียบการเบิกจายเงินของสวนราชการ  ความพรอมของเอกสารคํารองตาง ๆ และความเปน
ระเบียบเรียบรอยในการจัดวาง ความถูกตองของการบริการ 

1.3 ดานบุคลากร หมายถึง จํานวน ลักษณะการแสดงออกของบุคลากรที่ใหบริการ 
ไดแก ความสุภาพและมารยาท อัธยาศัย การแตงกาย ความพรอม ความเสมอภาคและ                
ความกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ ตอหนาที่งาน ตลอดจนความสามารถในการชี้แจง แนะนํา 
ตอบคําถามตาง ๆ ชวยเหลืออํานวยความสะดวกแกผูมาติดตอดวยตนเอง  และผานโทรศัพท 

1.4 ดานผลสําเร็จของงาน   หมายถึง  ภาระงานที่ขอรับบริการเสร็จส้ิน  ไดผลสําเร็จ
ตามเวลา  ตรงตามวัตถุประสงคของผูมารับบริการ  ไดคุณภาพงานครบถวนตามที่ตองการ 

2. ผูรับบริการ หมายถึง  ผูมาติดตอขอรับบริการกับกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
ซึ่งประกอบดวย   

2.1 ผูบริหารสถานศึกษาและครู  หมายถึง  ผูอํานวยการโรงเรียนรองผูอํานวยการ
โรงเรียนและครู  ของโรงเรียนในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 

2.2 ขาราชการบํานาญ  หมายถึง ขาราชการซึ่งไดเกษียณอายุราชการแลวมารับ
บริการเก่ียวกับบริการเงินสวัสดิการคารักษาพยาบาลและคาการศึกษาบุตร  เงินบํานาญและเงิน
ชวยเหลืออ่ืน ๆ 

2.3  บุคคลภายนอก  หมายถึง  ผูรับจาง  ตัวแทนบริษัท  รานคา ที่มารับบริการ 
กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย   

3. ความถี่ในการรับบริการ  หมายถึง  จํานวนครั้งที่มารับบริการกลุมงานบริหารการเงิน
และสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ตอเดือน 

4. ชวงอายุ  หมายถึง  ชวงอายุของผูรับบริการ  โดยแบงเปน 3 ชวง คือ  นอยกวา 45 ป  
45-60  ป  และ มากกวา 60 ปขึ้นไป 
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5. ชวงเวลาที่เขารับบริการ  หมายถึง  ชวงเวลาราชการปกติ  โดยแบงเปน 4 ชวง คือภาค
เชา 2 ชวง และภาคบาย 2 ชวง  

6. กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย หมายถึง กลุมงานหนึ่งในกลุมอํานวยการของ
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 มีหนาที่ใหบริการเกี่ยวกับการเบิกจายเงินงบประมาณ
และเงินนอกงบประมาณของหนวยงาน แบงเปน งานบริหารการเงิน งานบริหารบัญชีและงานบริหาร
พัสดุและสินทรัพย ประสานงานใหคําแนะนํา ชวยเหลือเบิกจายเงินทุกประเภทใหแกโรงเรียนใน
สังกัด ขาราชการ  ขาราชการบํานาญในสังกัดและบุคคลภายนอก 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  

                         ตัวแปรอิสระ                                                            ตัวแปรตาม 

 
ความพึงพอใจของผูรับบรกิารตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย ณ สํานักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบรุี เขต1 ใน 4 ดาน   
คือ 

1.  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
2.  ดานกระบวนการใหบริการ 
3.  ดานบุคลากร 
4.  ดานผลสําเร็จของงาน 

 

 
ผูมารับบริการ  จําแนกตาม
สถานภาพเปน 
1. เพศ 
2. ชวงอายุ 
3. ประเภทของผูรับบริการ 
4. ความถี่ในการรับบริการ 
5. ชวงเวลาที่รบับริการ 
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สมมุติฐานการวิจัย 
1. ผูรับบริการที่มีเพศตางกัน   มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย 

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  คือ ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของงาน 

2. ผูรับบริการท่ีมีชวงอายุตางกัน  มีพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน คือ ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของงาน 

3. ผูรับบริการที่ประเภทตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกัน คือ  ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จ  ของงาน 

4. ผูรับบริการที่มีความถี่ในการรับบริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร 
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
คือ ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จ          
ของงาน 

5. ผูรับบริการที่ชวงเวลาที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพยสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกันคือ                
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของงาน 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

ในการวิจัยครัง้นี้  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ  และนําเสนอตามหัวขอ
ดังตอไปน้ี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
2.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
3.  คุณภาพการใหบริการการจัดการศึกษา 
4.  การจัดการศึกษาของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 
5.  งานวิจัยที่เก่ียวของกับการประเมินคุณภาพการบริการทางการศึกษา 

 

1. แนวคิดดานความพึงพอใจในบริการ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมศาสตร กลาววาเปน

สภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เม่ือความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับ
การตอบสนองความพึงพอใจ ตามพจนานุกรมดานจิตวิทยา หมายความวาเปนความรูสึกในขั้นแรก
เม่ือบรรลุวัตถุประสงคและความรูสึกขั้นสุดทายเม่ือบรรลุถึงจุดหมาย โดยมีแรงกระตุนทฤษฎี
เก่ียวกับความพึงพอใจ 

ลินเดอร - พิลซ (ธวัชชัย วัฒนาธนกิจ. 2543; อางอิงจาก Linder Pilch.1979: 134)              
กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง การที่บุคคลแตละคนมีการประเมินผลการดูแล
สุขภาพอนามัยดานตาง ๆ ไปในทางบวก 

ไพศาล  วรรณะ (2540, หนา 12) กลาวถึง ความสําคัญของความพึงพอใจ อันเปนปจจัย
สําคัญประการหน่ึง ที่ชวยใหงานประสบความสําเร็จในการปฏิบัติหนาที่ นอกจากผูบริหารจะ
ดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว  ยังจําเปนตองดําเนินการที่จะทําให
ผู เ ก่ียวของกับผลของการปฏิบัติงานของหนวยงานเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความ
เจริญกาวหนาของการปฏิบัติงานเปนประเด็นที่สําคัญประการหน่ึงที่เปนตัวบงชี้การพัฒนาของ
หนวยงาน 

สุรชัย  ชินโต  (2540 : 9-13) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลรวมของความรูสึกชอบ
ของบุคลากรอันเกิดจากทัศนคติที่มีตอคุณภาพและสภาพของหนวยงาน  อันไดแก การจัดองคการ 
การจัดระบบงาน  การดําเนินงาน  สภาพแวดลอมของการทํางาน ประสิทธิภาพของหนวยงาน
ตลอดจนการบริหารงานบุคคล  ซึ่งคุณภาพและสภาพของหนวยงานดังกลาวมีผลกระทบตอความ
ตองการของบุคคลและผลตอความพึงพอใจของบุคคลน้ัน ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจะมีมาก
นอยเพียงใดขึ้นอยู กับสิ่งจูงใจ ทฤษฎีที่ เกี่ยวกับแรงจูงใจเปนทฤษฎีพ้ืนฐานในการกําหนด
องคประกอบของ  ความพึงพอใจ  ไดแก ทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจของมาสโลว  (Maslow) คือ 
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1. มนุษยมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่สิ้นสุด เม่ือความตองการไดรับการตอบสนอง
แลวก็มีความตองการอยากจะไดอยางอ่ืนอีกตอไป กระบวนการเชนน้ีไมมีสิ้นสุด 

2.  เม่ือมนุษยมีความตองการจําเปนอยูในระดับชั้นใดก็จะตกอยูภายใตอิทธิพลตาง ๆ ที่มี
ผลสนองในชั้นน้ัน ๆ เม่ือความตองการไดรับการตอบสนองแลวอิทธิพลนี้จะหมดความหมาย 

3.  มนุษยมีความตองการจําเปนขึ้นตามลําดับ จากขั้นต่ําไปหาขั้นสงู (Hierarchy of 
Needs) 
 ขั้นต่ําสุด ความตองการพ้ืนฐานทางรางกาย(Physiological Needs) เปนความตองการ
ดานปจจัยที่จําเปนตอการดํารงชีวิตของมนุษย  เชน  อาหาร น้ํา อากาศ เสื้อผา 
 ขั้นที่สอง ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการ          
ดานความปลอดภัยดวยกันทั้งสิ้น เชน ความปลอดภัยในการทํางาน 

ขั้นที่สาม ความตองการความรัก (Love Needs) บุคคลที่อยูในขั้นน้ีจะมีความสุข และ
พยายามใหไดมาซ่ึงความรัก  อาจจะลืมแมแตความไวในขณะที่ตนตองการความรัก สิ่งที่ตางกัน คือ 
เรื่องเพศเปนความตองการทางรางกาย  แตพฤติกรรมทางเพศเกิดขึ้นจากความตองการความรักซ่ึง
รวมไปถึงการใหความรักและรับความรัก 

ขั้นที่สี่  ความตองการไดรับการยกยอง (Esteem Needs) มนุษยปรารถนาที่จะมี
สภาพที่ม่ันคง  เพ่ือเกียรติยศและการยอมรับนับถือจากผูอ่ืน ความตองการไดรับการยกยอง รวมทั้ง
ปรารถนาความสําเร็จที่จะดํารงชีวิตในโลกนี้  และความปรารถนาชื่อเสียงหรือศักด์ิศรีที่คนอ่ืนยอมรับ และ
การไดรับความสนใจจากผูอ่ืน การที่ตนเปนบุคคลสําคัญในสายตาผูอ่ืน 

ขั้นสูงสุด  ความตองการกระทําในสิ่งตาง ๆ ที่พึงพอเปนพิเศษดวยตนเอง (Needs 
for Self Actualization)  เปนความตองการขั้นสูงสุด  เปนความพึงพอใจที่จะทําในสิ่งที่อยากจะทํา
เปนพิเศษที่แสดงถึงความสามารถในการกระทําดวยตนเอง  ตอเปาหมายหรืออุดมคติอันสูงสุดที่ตน
กําหนดไว 

รุง   แกวแดง  (2541). ใหทัศนะวา การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ นอกจาก
สามารถที่จะดูเร่ืองคุณภาพการใหบริการขององคกรไดแลว  ยังเปนการประเมินคุณภาพขององคกร
ไดและในดานอ่ืน ๆ จากมุมมองของลูกคาไดดวยผลการวัดความพึงพอใจของลูกคาสามารถนําไปใช
ประโยชนอยางมากในการปรับปรุงองคการ  ไดแก เร่ืองการกําหนดวิสัยทัศน  ภารกิจ  ยุทธศาสตร  
วัฒนธรรม  เปนตน  ขอมูลเรื่องความพึงพอใจของลูกคา  สามารถที่จะนําไปใชประโยชนไดมากมาย  
จนกลาวไดวา  องคกรตองมีการปรับการบริหารกระบวนการทํางานใหสอดคลองกับความตองการ
ของลูกคา  แมการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  จะเปนเรื่องจําเปนและทุกองคกรตองทําแตระบบ
ราชการพบวายังไมมีการทําอยางจริงจัง โดยเฉพาะในระบบราชการของไทยและขาราชการหลายคน
ก็กลัวการรองเรียนอยางมาก 

สรุปไดวา  ความพึงพอใจตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด ขึ้นอยูกับสิ่งจูงใจ มาสโลว (Maslow) ชี้ใหเห็นวา  
มนุษยแตละคนนั้นมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่สิ้นสุด การสํารวจความพึงพอใจของผูไดรับ 
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บริการเปนสิ่งจําเปน และสามารถวัดไดหลายวิธีดวยกัน เชน  การใชแบบสอบถาม  การสัมภาษณ              
การสังเกต  เปนตน 

มิลเลท (สวุัฒนา ใบเจริญ. 2540: 33-44; อางอิงจาก Millet.1954: 397-400) ไดให
รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory Services)  หรือความสามารถในการสราง
ความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ  ใหพิจารณาจากองคประกอบ 5  ดาน คือ 

1. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ 
(Ample Service) 

2. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรมโดยลักษณะการจัดใหนั้น จะตองเปนไป
อยางเสมอภาคและเสมอหนา (Equitable Service) แกผูรับบริการ 

3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเน่ือง (Continuous Service) โดยไมมี             
การหยุดชะงักหรือติดขัดในกรใหบริการน้ัน ๆ 

4.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็ว ทันตอเวลา (Timely Service)                   
ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในบริการและความตองการของประชาชนในบริการน้ัน ๆ 

5. ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดใหทั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมี              
ความเจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของการบริการน้ันขึ้นไปเรื่อย ๆ 

การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังกลาว
ขางตน จะขอยกตัวอยางของการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการตอโครงการสงเสริมการเกษตร
เปนดังตอไปน้ี 

1. ความสามารถในการจัดบริการใหเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ ในโครงการ
สงเสริมการเกษตร ที่จัดทําใหหมูบานผูรับบริการ  ก็คือ  ประชาชนทุกครอบครัวในหมูบาน ซึ่ง
อาจจะมีความตองการแตกตางกัน เชน อาจสนใจเรือง พืชผัก สัตวเลี้ยง เชน หมู ไก ก็ตอง
สนองตอบโดยเจาหนาที่อาจเสนอขอแนะนําที่ดี เชน ความเหมาะสมของภูมิประเทศวาควรผลิตอะไร
จึงไดผลผลิตสูงสุดใหขอมูลดานการตลาดของสินคาเกษตรตาง ๆ เพ่ือประกอบการตัดสินใจในการ
ลงทุนวาสินคาจะใหกําไรสูงสุด เม่ือประชาชนไดรับขอมูลมากขึ้น ก็สามารถตัดสินใจผลิตและควร
เปนลักษณะการสงเสริมโครงการหลัก ๆ เพียงไมก่ีประเภท เชน เพ่ิมผลผลิตขาว ปลูกพืชเสริมฤดู
แลง  เลี้ยงสัตว ฯลฯ เพ่ือเปนการสะดวกในการใหบริการ และเปนผลดีในดานตลาด ซึ่งเกษตรกร
สามารถรวมสินคาประเภทเดียวกันไปจําหนายในปริมาณมาก เพ่ือผลในการตอรองราคา 

2. ความสามารถในการจัดบริการไดอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตองเปนไป
อยางเสมอภาคและเสมอหนา (Equitable Service) แกผูรับบริการการวัดในขอน้ีจะสังเกตเห็นงาย 
เชน ในการแจกจายพันธุพืชและสัตว ควรแจกจายใหทั่วทั้งหมูบาน ถามีปริมาณจํากัดควรใชวิธีจับ
สลาก ไมใชการแอบใหกันเองในหมูคณะของกรรมการหมูบาน และญาติพ่ีนอง 

3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous Service) โดยไมมีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการน้ัน ๆ โดยเฉพาะโครงการสงเสริมการเกษตร ซึ่งเปนงานที่ตอง
สงเสริมใหครบวงจร เชน สงเสริมการผลิตแลว แตพอถึงบริการดานการตลาดหยุดชะงัก เกษตรกร 
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ตองวิ่งหาตลาดกันเอง หรือในการสงเสริมการผลิตที่ตองลงทุนสูงและละเอียดออน เชน การปลูก         
สตรอเบอรี่ ถาบริการจากรัฐขาดความตอเน่ืองเพียงขั้นการผลิตก็อาจสงผลกระทบที่กอใหเกิดความ
เสียหายได เชน การขาดความตอเนื่องทางวิชาการและเทคนิคในการรักษาลูกสตรอเบอรี่ ไมใหเนา
เสียโดยใชวัสดุรองลูกที่จะขึ้นไปตามพื้นดิน (ไมใชลูกถูกดินซ่ึงจะเนา) เพียงแตเจาหนาที่ลืมขั้นตอน
นี้  ทุกสิ่งที่ลงทุนจะหมดไปทันที จึงเห็นไดวาความตอเนื่องเปนตัววัดที่ไมควรมองขาว และความ
ลมเหลวของโครงการพัฒนาตาง ๆ มักจะมาจากสาเหตุนี้ 

4. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service)             
ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในบริการ และตามความตองการของประชาชนในบริการนั้น ๆ  
หัวใจของงานเกษตร คือ ชวงเวลา ความผิดพลาดจากความไมทันเวลา มักจะใหผลที่รายแรงตอ
การเกษตร เชน โครงการสงเสริมการปลูกพืชผัก เม่ือมีการเกิดแมลงระบาดขึ้น ความรวดเร็วฉับไว
ในการจัดหายาฆาแมลงที่มีคุณภาพเหมาะสมในการปราบ มันเปนเรื่องจําเปนที่สุด เพราะบางคร้ัง
การลาชาเพียง 1-2 วัน แมลงก็สามารถทําลายพืชผักที่สงเสริมการผลิตไวไดจนหมดหมูบาน และ
แมแตในดานการตลาด เชน การสงเสริมการเลี้ยงไกเน้ือ ในระยะเวลาหนึ่งไกจะโตอยางรวดเร็วจน
ไดขนาดที่จําหนาย ซึ่งอาจเปน 55 วัน  เม่ือครบกําหนดไมสามารถหาตลาดจําหนายได ในวันตอ ๆ 
มา  ไกก็ตองใชอาหารตลอด แตไมสามารถสรางน้ําหนักใหเพ่ิมขึ้นในปริมาณเหมือนตอนแรกได 
ดังน้ัน ถาไก 55 วัน ไมไดขายรอจน 60 วัน แตน้ําหนักไมคงเดิมหรือเปลี่ยนแปลงเพียงเล็กนอย
กําไรก็ควรจะไดสูงสุดก็จะหายไปตามปริมาณอาหารที่ตองใชมา 5 วัน จึงเห็นวาเวลาเปน             
ความจําเปนในการใหบริการในโครงการสงเสริมการเกษตรเปนอยางดียิ่ง 

5. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่ จัดใหทั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมี
ความกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั้นขึ้นไปเรื่อย ๆ การพัฒนาบริการ
ใน 2 ดาน คือ ทั้งปริมาณและคุณภาพน้ี อาจพิจารณาไดในหลายประเด็น เชน ในการพัฒนาบริการ
ดานปริมาณ ไดแก การขยายการบริการใหครอบคลุมทุกครอบครัวในหมูบาน เพ่ิมปริมาณพ้ืนที่ทาง
การเกษตร โดยปรับปรุงพ้ืนที่ใหเหมาะสมในการเกษตรดานตาง ๆ การเพ่ิมกิจกรรมในหลาย ๆ 
แขนง เชน พืชหลาย ๆ ประเภท สัตวหลาย ๆ ชนิด ขึ้น ฯลฯ สวนการพัฒนาบริการในดานคุณภาพ
นั้น ไดแก การเพ่ิมผลผลิตในพื้นที่เดิม ๆ การใชประโยชนจากที่ดินโดยปรับปรุงดินดวยปุยหมัก        
(ซึ่งสามารถจัดทําไดภายในทองถิ่น) การใชพันธุที่เหมาะสมกับพ้ืนที่และใหผลผลิตสูง ซึ่งเกิดจาก
การคนควาของนักวิชาการเกษตร การแปรรูปผลผลิต เพ่ือใหไดราคาสูงขึ้น หรือเพ่ือชะลอการขาย
ผลผลิตในขณะที่ราคาตกต่ํา การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับสภาพชนบท ฯลนฯ ตัวชี้วัดในดานนี้
เปนสิ่งที่ชาวบานสามารถจะสังเกตเห็นได แตสําหรับผูปฏิบัติแลว ไมใชสิ่งงายที่จะทําและในการวดัก็
เชนกันเพราะตองอาศัยปจจัยสนับสนุนหลาย ๆ อยาง เชน ดานงบประมาณที่ตองตอเน่ือง กําลังคน 
วัสดุอุปกรณที่ตองใช ซึ่งทั้งหมดท่ีควรทําอยางมีแผนงานในระบบยาวรองรับ การใชเวลาในการวัดที่
ยาวนาน ซึ่งคงสิ้นปญหาใหญ ปญหาของการพัฒนาการบริหารใหกาวหนา ทั้งปริมาณและคุณภาพ 
มักติดอยูตรงไมสามารถทําโครงการในระยะแรกใหประสบผลสําเร็จไดเพราะถาโครงการในระยะแรก
ใหประสบผลสําเร็จไดเพราะถาโครงการแรกสําเร็จ ความม่ันใจของประชาชนในการรวมและพัฒนา 



 12 

งานตอไปมักจะเกิดสูง แตเม่ือติดตั้งแตโครงการแรก (ซึ่งอาจเกิดไดจากปจจัยหลายดาน ทั้งภายใน
และภายนอกโครงการ) การพัฒนาในระยะตอมาก็จะไมปรากฎ  

2.  แนวคิดเก่ียวกับคณุภาพการบริการ  
Chang (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2544)  ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของ           

การบริการประกอบดวย 
2.1 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical environment) ไดแก การรักษาความสะอาดของ 

สถานที่  การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิที่พอเหมาะ 
2.2 ความเพียงพอของการบริการ (Availability) ไดแก ความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการไดทนัที  การปฏิบตัิงานตามเวลา  และการใหบริการที่เหมาะสมกับความ
ตองการของผูรับบริการ 

2.3 ทักษะการใหบริการ (Technical Skills) ไดแก การบริการที่ตอบสนองความตองการ
พ้ืนฐานของผูรับบริการ เชน  อาหาร ความสะอาด หองน้ํา กระบวนการดูแลที่มีคณุภาพ  เชน    
การรักษาใหยาทางหลอดเลอืดดํา การทําแผล การใชเคร่ืองมือในการรักษาพยาบาลรวมทั้งทักษะท่ี
เชี่ยวชาญและถูกตอง คํานึงถึงการบริการที่ปลอดภัยตอผูรับบริการ 

2.4 ศิลปะการใหการดูแล (Art of care) ไดแก อัธยาศัย ความเปนมิตร ความเอาใจใสการ
รับฟงความคดิเห็นของผูรับบริการในการรักษาพยาบาล  การรักษาใชเวลาทีเ่หมาะสม  การเคารพ
นับถือและใหความเปนกันเองกับผูรับบรกิาร   และผลที่เกิดขึ้นจากการรักษา รวมทั้งสอนในการดูแล
ผูรับบริการเม่ือกลับบาน 

2.5 ความตอเน่ืองของการบริการ (Continuity of care) ไดแก การดูแลรักษาโดยเจาหนาที่
คนเดิม ความเขาใจสภาพและความตองการของผูบริการ 

2.6 ผลลัพธทีเ่กิดขึ้นเฉพาะ (Specific outcomes of care) ไดแก ความรูสึกของ
ผูรับบริการหลังจากการรับการรักษาความรูสึกสบายและสดชื่นขึ้นรวมถึงความเขาใจสภาพการ
เจ็บปวย 

2.7 คุณภาพทั่วไป (Overall quality) ไดแก ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 
2.8 ความตั้งใจของผูรับบรกิาร (Future intent) ไดแก ความตั้งใจที่จะกลับมารักษาใน

อนาคต และใหคําแนะนําตอไปยังญาติหรือเพ่ือน ๆ 
สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 15) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกบัความสําคญัของการบริการไว ดังนี้ 
1. การใหบริการที่ดีและมีคณุภาพจากตัวบุคคล  ซึ่งอาศัยเทคนิค กลยุทธทักษะและความ

แนบเนียนที่ทาํใหชนะใจลูกคาที่มาติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปที่มาใชบริการ 
2. การใหบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ หรือระหวางการติดตอ หรือภาย

หลักการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารดวย 
3. การบริการที่ดี จะเปนเครื่องชวยใหผูที่มาติดตอกับองคกรเกิดความเชื่อ ศรัทธาและ

สรางภาพพจน  ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใชบริการดานอ่ืน ๆ อีกในโอกาสหนา 
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หลักการสําคญัในการใหบริการ  เพื่อการนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดของลูกคาทีม่า
ใหบริการ  จึงมีหลักการใหบริการดังนี้ 

1.การเขาใจความตองการของลูกคา เพ่ือจะไดจัดบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาหรือผูมาใชบริการอยางเหมาะสม 

2. การใชวิธีการส่ือสารที่ดีตอลูกคา  เพราะการสื่อสารทีดี่ทั้งโดยวาจาหรือใชสื่อที่เปน
สัญลักษณ  ทีอ่งคกรจัดไวสื่อสารกับลูกคา จะทําใหเกิดความสะดวกและเขาใจที่ดี 

3. การใหความสําคัญกับลูกคาทุกคน  เปนการแสดงถึง การยอรับและนับถือลูกคา จะทํา
ใหลูกคาหรือผูที่มาใชบริการเกิดความพงึพอใจ 

4. การมีความรับผิดชอบ  การแสดงความรับผิดชอบตอลูกคา หรือผูที่มาใชบริการในทุก
กรณี จะทําใหลูกคาหรือผูทีม่าใชบริการเกิดความเชื่อถือและเชื่อม่ัน 

จิตตินันท  เดชะคุปต (2539: 19-20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูใชบริการ
ไววาภาวการณ แสดงถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับ
บริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา  ในทางตรงกันขาม         
ความไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ แสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดขึ้นจากประเมิน
เปรียบเทียบประสบ การณไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา 

ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร  จะแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกหรือทางลบนั้นขึ้นอยู
กับปจจัยสําคญั ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการจะเกิดขึ้น  เม่ือไดรับบริการทีมี่
คุณภาพ การใหบริการตรงกับความตองการ  ความเอาใจใสขององคกร  ตลอดจนคํานึงถึงคุณภาพ
ของการนําเสนอบริการเปนสําคัญ 

2. ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการ เหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ 

3. สถานที่ใหบริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการขึน้อยูกับ ทําเล ที่ตั้ง และการกระจาย
สถานที่ใหบรกิาร  ใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา 

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการจะเกิดขึ้นจากการไดรับขอมูล
ขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของบริการในทางบวก 

5. ผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการจะเกิดขึ้นเม่ือผูประกอบการ ผูบริหารและ
ผูปฏิบัติงาน  แสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกคาตองการดวยความเอาใจใสอยางเต็มที่ 
ดวยจิตสํานึกของการบริการ 

6. กระบวนการบริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการจะเกิดขึ้นจาก การนําระบบการ
ทํางานที่มีคุณภาพและถูกตอง  ทําใหเกิดความคลองตัวในการตอบสนองความตองการของลูกคา 

ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการเปนปจจัยสําคัญประการหน่ึงที่ชวยใหงาน
ประสพความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานที่เก่ียวกับการใหบริการ  ยอมมีความสําคัญตอผูใหและ
ผูรับบริการ  กลาวคือ 
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ความสําคัญตอผูใหบริการ   มีดังนี้ 
1.ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของบริการ 
2.ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
3.ความพึงพอใจของผูปฏิบตัิงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ 
ความสําคัญตอผูรับบริการ  มีดังนี้ 
1.ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี 
2.ความพึงพอใจของผูปฏิบตัิงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ

บริการ 

3.  คุณภาพการใหบริการการจัดการศึกษา 
3.1 แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545 มาตรา 3  

บัญญัติวาการบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจ
ของรัฐ  ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ  ความมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การ
ลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ ไม จําเปน  การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหทองถิ่น              
การกระจายอํานาจการตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของ
ประชาชนมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน และความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การปรับปรุงคุณภาพ การ
ใหบริการจึงเปนแนวทางหนึ่งที่จําเปนอยางยิ่งเพ่ือใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองความตองการของประชาชน  ดวยเหตุผลดังกลาวสํานักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (ก.พ.ร.)  จึงไดเสนอแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546-2550) 
(สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2546) ซึ่งแผนยุทธศาสตรดังกลาว ไดกําหนด
วิสัยทัศนใหมของการพัฒนาระบบราชการไทย ในชวงระยะเวลาพ.ศ. 2546 - 2550 วาพัฒนาระบบ
ราชการไทยใหมีความเปนเลิศ สามารถรองรับการพัฒนาประเทศในยุคโลกาภิวัตน โดยยึดหลักการ
บริหารกิจการบานเมืองที่ดีและประโยชนสุขของประชาชน 

เปาประสงคหลักของการพัฒนาระบบราชการไทย  ประกอบดวย 4  ประการ คือ 
1. พัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนทีดี่ขึ้น 
2. ปรับบทบาท ภารกิจ และขนาดใหมีความเหมาะสม 
3. ยกระดับขดีความสามารถและมาตรฐานการทํางานใหอยูในระดับสูงและเทียบเทาเกณฑ

สากล  
4. ตอบสนองตอการบริหารปกครองในระบอบประชาธปิไตย 
ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย  เพ่ือใหการดําเนินงานพัฒนาระบบราชการไทย 

เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  ภายใตเปาประสงคหลักจึงไดกําหนดยุทธศาสตรการพัฒนา 7 ยุทธศาสตร คือ 
1. การปรับเปลี่ยนกระบวนการและวธิีการทํางาน 
2. การปรับปรุงโครงสรางการบริหารราชการแผนดิน 
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3. การร้ือปรับระบบการเงินและการงบประมาณ 
4. การสรางระบบบริหารงานบุคคลและคาตอบแทนใหม 
5. การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน วัฒนธรรม และคานิยม 
6. การเสริมสรางระบบราชการใหทันสมัย 
7. การเปดระบบราชการใหประชาชนเขามามีสวนรวม 
จากยุทธศาสตรที่ 1 จะพบวาการปรับเปลี่ยนกระบวนการและวธิีการทํางานเปน

ยุทธศาสตรที่เก่ียวของกับคณุภาพการใหบริการ  ดังนี้ 
1. วางเง่ือนไขใหสวนราชการตาง ๆ นําระบบการบริหารแบบมุงผลสัมฤทธิ์มา 

ประยุกตใชอยางจริงจัง 
2. ใหแตละสวนราชการกําหนดเปาหมายในการเพ่ิมประสิทธิภาพและยกระดับคุณภาพ

มาตรฐานในการใหบริการและการพัฒนาองคการ 
3. ปรับเปลี่ยนระบบการควบคุมภายในของสวนราชการใหมีความทันสมัยมากขึ้น 

โดยเฉพาะการควบคุมกอนดําเนินงาน 
4. ปรับปรุงระบบการประเมินผลการดําเนินงาน  โดยจัดใหมีการเจรจาและทําขอตกลงวา

ดวยผลงานประจําป ใหสอดรับกับแผนยุทธศาสตรและแผนดําเนินงานรายปกับหัวหนาราชการไว
เปนการลวงหนารวมทั้งใหมีการติดตาม และประเมินผลการดําเนินงานตามขอตกลงดังกลาวทุกส้ินปและ
ถือเปนเง่ือนไขสวนหนึ่งของการใหเงินรางวัลประจําปแกสวนราชการ 

5. ใหมีการทบทวนแผนยุทธศาสตรและแผนดําเนินงาน/โครงการตาง ๆ   อยางเปนระบบและ 
สมํ่าเสมอ 

6. กําหนดวัตถุประสงค เปาหมาย และตัวชี้วัด ของแผนยุทธศาสตรและแผนเนินการ 
จัดทําขอตกลงวาดวยผลงาน  รวมถึงการทบทวน ติดตาม และประเมินผลนั้นใหมี

กระบวนการปรึกษาหารือ การสํารวจและรับฟงความคิดเห็นของประชาชน  และ/หรือการเปดให
ประชาชนเขามามีสวนรวมโดยตรง 

7. การปรับปรุงขั้นตอนและแนวทางการใหบริการประชาชนนั้นใหแตละสวนราชการเสนอ
แผนในการปรับปรุงแกไขกฎหมายและระเบียบปฏิบัติของทางราชการที่ลาสมัย  ไมมีความจําเปน 
หรืออาจเปนอุปสรรคตอการใหบริการประชาชน 

8. วางกติกาเพ่ือใหมีการแขงขัน  โดยพยายามลดการผูกขาดของหนวยงานราชการในการ
เปนผูใหบริการสาธารณะและเปดโอกาสใหภาคเอกชนหรือองคกรพัฒนาไมแสวงหากําไร และ
องคกรประชาสังคมสามารถคัดคาน และเขามาดําเนินการแขงขันได (Contestability) 

9. ใหมีการจัดทําแนวทางและคูมือการบริหารราชการที่ดี   เพ่ือใชประกอบในการชี้แจงทํา
ความเขาใจเผยแพร และฝกอบรม และใหคําปรึกษาแนะนําแกสวนราชการตางๆ รวมถึงการใช
ประโยชนในฐานะเปนเคร่ืองมือในการประเมินตนเอง (Self-assessment) ของผูบริหารและ
เจาหนาที่ปฏิบัติงาน 

 



 16 

การนํายุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ  ประกอบดวย 
1.  เง่ือนไขความสําเร็จ  อาศัยปจจัย ดังตอไปน้ี 

 - ภาวะผูนํา และความเปนเจาของในการบริหารการเปลี่ยนแปลง 
 - การแกไขกฎหมายอันเปนอุปสรรคตอการพัฒนาระบบราชการ 
 - การเชื่อมโยงและบูรณาการสรรพกําลังของทุกภาคสวนในการพัฒนาระบบราชการ 
 - การจัดสรรงบประมาณเพื่อการพัฒนาระบบราชการใหแกสวนราชการตาง 

2.  เคร่ืองมือในการนํายุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ 
 - การตราและบังคับใชพระราชกฤษฎีกาวาดวยการบริหารราชการที่ดีตามมาตรา 3 

วรรคทายพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ.2534 ซึ่งแกไขเพ่ิมเติม โดย
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545 เพ่ือเปนแนวปฏิบัติแก
หนวยงานตาง ๆ 

 - การใชวิธีสรางแรงจูงใจในรูปของตัวเงินและไมใชตัวเงิน  เพ่ือกระตุนหนวยงาน 
ปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการทํางาน 

 - การสรางกระแสแรงกดดันจากบุคคลภายนอกโดยเฉพาะสื่อมวลชน นักวิชาการ 
ธุรกิจเอกชน องคกรประชาสังคมและประชาชน  เพ่ือเรงรัดใหหนวยงานปรับปรุงการทํางานอยาง
จริงจังและตอเน่ือง 

 - การติดตามและประเมินผล  โดยจัดทํารายงานประจําปเสนอคระรัฐมนตรีและ 
รัฐสภาสําหรับภาคผนวก เปาหมายการทํางานตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย 
(พ.ศ. 2546-2550) ในชวงป พ.ศ.2546-2547 (สําหรับป พ.ศ.2548-2550 กําหนดเม่ือมีการทบทวน
และประเมินผลระยะครึ่งแผนเสร็จแลว) 

3.2  หลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีและการใหความสําคัญกับผูรับบริการจากการท่ี
ภาครัฐตระหนักถึงความสําคัญของการบริหารจัดการบานเมืองที่ดี เพ่ือการสนับสนุนการพัฒนาที่
ยั่งยืน  ดังน้ันจึงไดกําหนดใหมีพระราชกฤษฎีกาวาดวย หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดี พุทธศักราช 2546  และการใหความสําคัญกับผูรับบริการมีรายละเอียดดังน้ี (คูมือ
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ตามแนวทางการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี
สําหรับใหหนวยงานภาครัฐใชเปนเครื่องมือในการประเมินองคกรดวยตนเอง. สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2548) 

หลักการบริหารกิจการบานที่ดี  เพื่อใหเปนขอกําหนดวิธีการปฏิบัติของสวนราชการและ
ขาราชการที่จะใหมีการดําเนินการไปสูเปาหมายอยางมีเอกภาพ ซึ่งมีความตองการใหบรรลุ
เปาหมายในสิ่งตอไปน้ี คือ 

1. การเกิดประโยชนสูงสุดของประชาชน  ไดแก การบริหารราชการท่ีสามารถตอบสนอง
ตอความตองการของประชาชนและพยายามใหเกิดผลกระทบในเชิงบวกตอการพัฒนาชีวิตของ
ประชาชน สวนราชการจะตองยึดประชากรเปนศูนยกลางและเนนการใหประชาชนมีสวนรวมในการ
บริหารงาน 
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2. การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ  ไดแก การบริหารเพื่อใหไดผลลัพธตรงตาม
วัตถุประสงคที่วางไวโดยมีการบริหารแบบมุงเนนผลสัมฤทธิ์  และการจัดทําขอตกลงดวยผลงานใน
ทุกระดับ ของทุกสวนราชการตองมีการกําหนดผลสัมฤทธิ์และวิธีการวัดผลสัมฤทธิ์ของภารกิจที่
กระทําไดไวอยางชัดเจน มีการบริหารราชการแบบบูรณาการ โดยประสานความรวมมือระหวาง
หนวยราชการเพ่ือใหเดินทางไปในทิศทางเดียวกัน และการสรางใหหนวยราชการมีบรรยากาศของ
การเปนองคการแหงการเรียนรู 

3. การมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงการบริหารภารกิจของรัฐซ่ึงไดแกการ
บริหารที่ตองพิจารณาในเชิงเปรียบเทียบระหวางปจจัยนําเขา กับผลลัพธ ที่เกิดขึ้นโดยมีการ
วิเคราะหความเปนไปไดและความตุมคาของแผนงานและโครงการตาง ๆ เทียบกับประโยชนที่ไดรับ
รวมทั้งจัดระบบการวางเปาหมายการทํางานและวัดผลงานของแตละบุคคล  โดยยึดหลัก 3 ประการ 
คือ ความโปรงใส   ความคุมคา และความชัดเจนในการปฏิบัติราชการ 

4. การไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน   ซึ่งไดแก   กําหนดระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานราชการและการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานราชการ  และจัดใหมีการกระจายอํานาจในการ
ตัดสินใจ เพ่ือใหการปฏิบัติงานเสร็จสิ้นที่จุดบริการใกลกับตัวประชาชนทั้งน้ีใหสอดคลองกับหลักการ
เรื่องการมอบอํานาจตามระเบียบสํานักนากยกรัฐมนตรี วาดวยการมอบอํานาจ พ.ศ.2546 ดวย 
รวมทั้งการปฏิบัติงานในรูปแบบ One-stop service หรือการจัดตั้งศูนยบริการรวมก็ได  

5. มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันเหตุการณ   ซึ่งไดแกการทบทวนและ            
การปรับปรุงกระบวนการ   และขั้นตอนการทํางานใหมอยูเสมอ ซึ่งจําเปนจะตองทบทวนลําดับ
ความสําคัญและความจําเปนของแผนงานและโครงการทุกระยะ  การยุบสวนราชการที่ไมจําเปนและ
การปรับปรุงกฎหมาย กฎ ระเบียบตาง ๆ ใหเหมาะสมกับสภาวการณอยูเสมอ  ซึ่งการปรับปรุง
ภารกิจของสวนราชการมีแผนปฏิบัติงานที่สําคัญ  คือ  ทบทวนภารกิจ  และทบทวนกฎหมาย กฎ 
ระเบียบขอบังคับ 

6. ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ ซึ่งไดแก 
การปฏิบัติราชการที่มุงเนนถึงความตองการและพึงพอใจของประชาชน   ผูรับบริการเปนหลักโดยมี
การสํารวจความตองการของประชาชน ความพึงพอใจของผูรับบริการ ในหลากหลายวิธี เชน           
การกําหนดระยะเวลาปฏิบัติงาน  การจัดทําระบบสารสนเทศ  การรับฟงความคิดเห็น การเปดเผย
ขอมูล ทั้งน้ีการดําเนินงานจะตองเปนไปอยางสมํ่าเสมอเพ่ือนํามาสูการปรับปรุงการปฏิบัติราชการ
ตอไป 

7. การมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ  ซึ่งไดแก  การตรวจสอบและวัดผล
การปฏิบัติงานเพื่อใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง  ซึ่งทําใหสามารถผลักดันการปฏิบัติงานของ
องคกรใหบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีการดําเนินงานใน 2 ดาน คือ การประเมินผล
สวนราชการและการประเมินผูปฏิบัติงาน 

 
 



 18 

3.3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการ 
ตามที่สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) เสนอประเด็นการให

ความสําคัญกับผูรับบริการในเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ไดใหความสําคัญกับ
ผูรับบริการเปนประเด็นที่วาดวยการตรวจประเมินหนวยงานภาครัฐในการกําหนดความตองการ 
ความคาดหวังและความนิยมชมชอบของผูรับบริการ  รวมถึงหนวยงานภาครัฐมีการดําเนินการ
อยางไรในการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ   การกําหนดปจจัยที่สําคัญที่ทําใหผูรับบริการมี
ความพึงพอใจ และนําไปสูการกลาวถึงในทางที่ดี  โดยมีมาตรการยอยดังน้ี 

1. ความรูเก่ียวกับผูรับบริการ 
หนวยงานภาครัฐจะตองกําหนดความตองการ ความคาดหวังและความนิยมชมชอบ

ของผูรับบริการ เพ่ือใหการบริการตอบสนองผูรับบริการ โดยดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 
 -กําหนดและจําแนกกลุมผูรับบริการ 
 -กําหนดผูรับบริการที่พึงมีในอนาคต 
 -กําหนดวิธีการรับฟงและเรียนรูความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการแต

ละกลุม 
 -กําหนดการนําขอมูลตาง ๆ จากผูรับบริการมาใชในการวางแผนปฏิบัติงานและการ

ปรับปรุงกระบวนการ  รวมถึงการพัฒนาการบริหารใหม ๆ 
    
2. ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

หนวยงานภาครัฐจะตองกําหนดวิธีการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ  เพื่อให 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจ  และนําไปสูการกลาวถึงในทางที่ดี โดยดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 

-  กําหนดวิธีการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ เพ่ือตอบสนองความคาดหวังและ
สรางความประทับใจใหแกผูรับบริการ  ซึ่งจะสงผลใหหนวยงานของรัฐมีภาพลักษณที่ดีและมีผูมาใชบริการ
เพ่ิมขึ้น 

-  กําหนดกลไกที่รูรับบริการสามารถใชในการขอขอมูล หรือขอรับบริการหรือรองขอตอ
หนวยงานราชการ 

-  กําหนดรูปแบบวิธีปฏิบัติในการติดตอกับผูรับบริการ   
-  กําหนดมาตรการตรวจสอบบุคลากรที่เก่ียวของไดปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติในการติดตอ

กับผูรับบริการที่กําหนดไว 
-  กําหนดกระบวนการจัดการขอรองเรียน 
-  กําหนดมาตรการตรวจสอบวาขอรองเรียนเหลาน้ันไดรับการแกไขอยางมีประสิทธิผล 

และทันทวงทีตามกระบวนการที่กําหนดไว 
-  กําหนดวิธีการรวบรวมและวิเคราะหขอรองเรียนทั้งหมด เพ่ือใชในการปรับปรุงการ 

ดําเนินการของหนายงานภาครับ   
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-กําหนดแนวทางในการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ รวมทั้งแนวทางการสรางชอง
ทางการติดตอที่เหมาะสมและทันสมัยอยูเสมอ 

การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ  หนวยงานภาครัฐจะตองกําหนดวิธีการวัดระดับ 
ความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 

-  กําหนดวิธีการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุม 
-  กําหนดวิธีการนําขอมูลที่ไดจากการวัดความพึงพอใจ นําไปใชสรางความประทับใจ 

และทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี 
-  กําหนดกระบวนการนําผลการวัดความพึงพอใจ และไมพึงพอใจไปปรับปรุง 

การดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ 
-  กําหนดวิธีการติดตามเพ่ือใหไดขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับคุณภาพบริการอยาง 

รวดเร็ว และสามารถนําไปใชปรับปรุงการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ 
-  กําหนดแนวทางในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการที่เหมาะสมและทันสมัยอยู 

เสมอ (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2548) 
3.4  คํารับรองการปฏิบัติราชการ 
แนวทางการขับเคลื่อนการปฏิบัติราชการตามคํารองการปฏิบัติราชการ ประจําป

งบประมาณ 2550 หลักการและที่มา การจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปของสวนราชการ   
เปนการดําเนินการตามกรอบแนวทางการบริหารราชการตามเจตนารมณของพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3 ที่กําหนดเปาประสงคไววา ตอง
เปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐมีประสิทธิภาพ เกิด             
ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ  ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ลดภารกิจที่ไมจําเปน กระจายภารกิจที่
ไมจําเปน กระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นและกระจายอํานาจ การ
ตัดสินใจ อํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของประชาชน  โดยกําหนดแผน
ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546–2550 และกําหนดกติกาใหมในการบริหาร
ราชการแผนดิน   ดวยการประกาศใชพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก .พ .ร . ) โดยความเห็นชอบของ
คณะรัฐมนตรี จึงไดกําหนดแนวทางการจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําป เพ่ือใชเปนกรอบ
การประเมินผลการปฏิบัติงานสวนราชการโดยมีคณะกรรมการเจรจาขอตกลง และประเมินผลท่ี
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) แตงตั้งไดมีการเจรจากับสวนราชการเพื่อ
กําหนดตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการประจําป 
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4. การจัดการศึกษาของสํานักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาเพชรบุรี เขต 1 
4.1 โครงสราง บทบาทและหนาที่ของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
สาระสําคัญของพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2546

ประกอบดวย  การจัดระเบียบบริหารราชการในสวนกลาง  การจัดระเบียบบริหารราชการเขตพ้ืนที่
การศึกษาไดมีการกําหนดโครงสราง  บทบาทหนาที่ของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาในเบื้องตน
และสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาจะตองสรรหาบุคลากร เพ่ือปฏิบัติงานตามกลุมงานจากบุคลากร
ของสํานักงานศึกษาธิการจังหวัดสํานักงานสามัญศึกษาจังหวัด  สํานักงานการประถมศึกษาจังหวัด  
ซึ่งเปนภารกิจที่สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาตองปฏิบัติ  ประกอบดวย 7 กลุมงาน (ที่มา: คูมือการ
ปฏิบัติงานสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา   กระทรวงศึกษาธิการ : 2546) 

4.2 อํานาจหนาที่ของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเปนหนวยงานที่อยูภายใตการกํากับ ดูแล ของสํานักงาน

คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน มีหนาที่ดําเนินการใหเปนไปตามอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการ
เขตพ้ืนที่การศึกษา มาตรา 38   แหงพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ.2542   และมาตรา 37 
แหงพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2546 ซึ่งไดกําหนดอํานาจ
หนาที่ไวดังนี้ 

1. อํานาจหนาที่การบริหารและการจัดการศึกษา และพัฒนาสาระของหลักสูตร 
การศึกษาใหสอดคลองกับหลักสูตรแกนกลางการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน ของคณะกรรมการการศึกษาขั้น
พ้ืนฐาน 

2. อํานาจหนาที่ในการพัฒนางานดานวิชาการ และจัดใหมีระบบประกันคุณภาพ 
ภายในสถานศึกษารวมกับสถานศึกษา 

3. รับผิดชอบในการพิจารณาแบงสวนราชการภายในสถานศึกษาของสถานศึกษา 
และสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา  

4. ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่กฎหมายกําหนดสถานศึกษาในสังกัดสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ประกอบดวย   

1. โรงเรียนในความดูแลของรัฐบาล  จํานวน  118  แหง  ครูและบุคลาทางการ 
ศึกษาจํานวนทั้งสิ้น  1,969  คน  (ขอมูล  ณ  วันที่ 31  ธันวาคม  2551) 

2.  โรงเรียนในความดูแลของเอกชน  จํานวน  17  แหง  ครูและบุคลากรทางการศึกษา
จํานวนทั้งสิ้น  784  คน  (ขอมูล  ณ  วันที่ 31  ธันวาคม  2551) 

4.3  กลุมอํานวยการ   
งานอํานวยการของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเปนงานที่เก่ียวของกับการจัดระบบบริหาร

องคกร  การประสานงานและการใหบริการ สนับสนุน สงเสริมใหกลุมภารกิจและงานตาง ๆ               
ในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา สามารถบริหารจัดการและดําเนินงานตามบทบาทภารกิจอํานาจ
หนาที่ไดอยางเรียบรอย มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลบนพ้ืนฐานของความถูกตองและโปรงใส  
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- กลุมงานบริหารทั่วไป 
- กลุมงานประชาสัมพันธ 
- กลุมงานประสานงาน 
- กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย 
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กลุมอํานวยการ 
 
 
                                กลุมงานบริหารงานท่ัวไป 

 
 
 
                          

 กลุมงานประชาสัมพันธ 
 
 
 
 
 
 
                               กลุมงานประสานงาน 

 
 
 
                   
             
                                กลุมงานบริหารการเงิน 

                        และสินทรัพย งานบริหารบัญชี 
งานบริหารพัสดุและสินทรัพย 

    อนุกรรมการในระดับตาง ๆ  
 

งานบริหารการเงิน 

งานการประสานการใชทรัพยากรของหนวยงาน 

งานการประสานงานเกี่ยวกับการสรรหากรรมการและ 

งานบริการดานขอมูลขาวสาร 
 

 
งานประสานการดําเนินงานระหวางหนวยงานภายใน  
และภายนอกเขตพื้นท่ีการศึกษา     

งานเผยแพรขอมูล ขาวสารของหนวยงานตอสาธารณชน 

 

งานการสรางเครือขายการประชาสัมพันธ 

 
งานธุรการ 
งานอาคารสถานที่และส่ิงแวดลอม 

งานยานพาหนะ 
งานจัดระบบการบริหารและพัฒนาองคกร 

 

ภาพประกอบ 1 ผังการปฏิบัติงานของกลุมอํานวยการ 

ที่มา:  สํานักงานเขตพ้ืนทีก่ารศึกษาเพชรบุรี เขต 1. (2547) คูมือปฏิบัติงานกลุม
อํานวยการ 
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กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย แบงหนาที่การใหบริการเปน 3 งาน คือ              
งานบริหารการเงิน  งานบริหารพัสดุและสินทรัพยและงานบริหารบัญชี  มีบุคลากรทั้งสิ้น 14 คนมี
บทบาทหนาที่เก่ียวกับการประสานงานและใหบริการ สนับสนุน สงเสริม แนะนํา ใหกลุมภารกิจงาน
ตาง ๆ ในสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 และสถานศึกษาในสังกัด สามารถบริหาร
จัดการและดําเนินงานตามบทบาทภารกิจไดอยางเรียบรอย มีความสะดวก  คลองตัวและมีคุณภาพ  
เก่ียวกับการจัดการงบประมาณแผนดินที่ไดรับจัดสรร และการจัดการเก่ียวกับสินทรัพยที่อยูใน
ครอบครองใหถูกตองตามระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการเบิกจายเงิน  การเก็บรักษาเงินของ
หนวยราชการ  และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัสดุ   

รายละเอียดทีต่ั้ง: กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย กลุมอํานวยการสํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาเพชรบุรีเขต 1 เลขที่ 264 หมู 2 ถ.คีรีรัถยา  ต.ธงชัย อ.เมือง จ.เพชรบุรี 76000 
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กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย 

 

งานบริหารการเงิน                                          งานบริหารบัญชี                            การบริหารพัสดุและสินทรัพย 

 

           การรับเงิน                         การตั้งยอดบัญชีระหวางปงบประมาณ           การซื้อ/จางและการจัดจาง 
   พัสดุวิธีอื่น 

       การเบิกเงิน                                 การจัดทํากระดาษทําการ                                  

      การเก็บรักษาเงิน                         การบันทึกเปดบัญชีเกณฑคงคาง                      การควบคุมพัสดุ 

            การจายเงิน                              การบันทึกบัญชีประจําวัน                       การดําเนินงานที่ราชพัสดุ 

        การนําเงินสงคลัง                            การสรุปรายการบันทึกบัญชี 

 การกันเงินไวเบิกเหล่ือมป                  การปรับปรุงบัญชีเมื่อส้ินปงบประมาณ 

                                           การปดบัญชี 

                                          การตรวจสอบ 

                                          การแกไขขอผิดพลาด 

                                         การรายงานการเงิน 

ภาพประกอบ 2 : ผังแสดงขอบขายกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย 
 

ที่มา:  สํานักงานเขตพ้ืนทีก่ารศึกษาเพชรบุรี เขต 1. (2547). คูมือปฏิบัติงานกลุมอํานวยการ 
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6.  งานวิจัยที่เก่ียวของกับการประเมินคุณภาพการบริการทางการศึกษา 
จากการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของ ปรากฏวา มีการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอหนวยงาน  ดังนี้   
สุนันท  สุขสมบูรณและคณะ (2547) ศึกษาเรื่องการสํารวจความคิดเห็นและความตองการ

ของนักศึกษา  บุคลากรศูนยพงษสวัสด์ิ  พบวานักศึกษาและบุคลากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับดาน
การบริหารและการจัดการดานอาคารสถานที่ และหลักสูตรการเรียนอยูในระดับดี  ยกเวนในเรื่อง
การใหบริการของเจาหนาที่อยูในระดับปานกลาง  ขณะที่ประชาชนมีความคิดเห็นเก่ียวกับดานการ
บริการทางวิชาการ และดานการประชาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง 

ศิโรจน  ผลพันธินและคณะ (2549)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
จัดการศึกษาเอกชน  ของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการจัด
การศึกษาเอกชนของสํานักงานเขตพื้นที่ การศึกษาในภาพรวมอยู ในระดับปานกลาง                  
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมาก  ในดานการจัดการบุคคล 
ดานอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจระดับปานกลาง  ปญหาอุปสรรคเกี่ยวกับการจัดการศึกษาเอกชนของ
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเปนเรื่องเกี่ยวกับความลาชาในการจัดตั้งและดําเนินกิจการของ
โรงเรียนเอกชน  บุคลากรไมเพียงพอ นักเรียนไมไดรับการสงเสริมและพัฒนางานนักเรียนอยาง
ทั่วถึงการอุดหนุนการศึกษาเอกชน  มีความลาชา  ขาดมาตรฐานในการเก็บรักษาเอกสาร 

สุทธิศรี  มวงสวย (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ
งานทะเบียน สํานักบริการทางวิชาการและทดสอบ ศูนยกลางสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล พบวา
นักศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนโดยรวมอยูในระดับสูงกวาปานกลาง               
ดานคุณลักษณะของผูใหบริการและดานคุณลักษณะของการบริการงานทะเบียนสูงกวาระดับ          
ปานกลาง นักศึกษาแตละชั้นปมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนโดยรวมอยูในระดับ  
ปานกลาง นักศึกษาแตละสายวิชา มีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนโดยรวมไมแตก 
ตางกัน 

วณัฐกาญจน  จิตตธรรม (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
ขาราชการกลุมบริหารงานบุคคล  กระทรวงสาธารณสุข พบวา ขาราชการกลุมบริหารงานบุคคล           
มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ในดานลักษณะงาน  ดานความ
ม่ันคงในการปฏิบัติงาน  ดานความกาวหนาในอาชีพ ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน               
ดานเงินเดือน คาตอบแทนและสวัสดิการ ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ดานความสัมพันธกับ
เพ่ือนรวมงาน และดานการบังคับบัญชา 

บุญยืน  ลิตตา  (2543: 68) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราการครู
สังกัดสํานักงานการประถมศึกษาจังหวัดปราจีนบุรี พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
ขาราชการครูดานสภาพแวดลอมการทํางาน อยูในระดับปานกลาง  
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อเนก  ยังใหผล (2547: บทคัดยอ). ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาชลบุรี  เขต 3  พบการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคลากร สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาชลบุรี  เขต 3  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวาดานสภาพแวดลอมในการทํางานอยูในระดับปานกลาง 

นาฏยา พิเดช (2546: บทคัดยอ). ไดศึกษาการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ
การใหบริการของพนักงานขายรานหนังสือซีเอ็ดบุคเซ็นเตอร สาขาในเขตกรุงเทพมหานครพบวา 
ความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวมและในรายดาน คือ ดานความรวดเร็วในการใหบริการดานขอมูล
ในการใหบริการ ดานความพรอมของอุปกรณ และดานบุคลิกภาพของพนักงานขายอยูในระดับ
พอใจ 

สุมน  บุญสมพงษ (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของขาราชการครูที่มีตอการ
ใหบริการของสํานักงานสามัญศึกษาจังหวัดฉะเชิงเทราพบวา ขาราชการครูมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของสํานักงานสามัญศึกษาจังหวัดฉะเชิงเทรา อยูในระดับปานกลาง 

ศิริพร  สุภาชีพ (2544: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจและขอเสนอแนะในการเสริมสราง
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการ  ในสํานักงานการประถมศึกษาจังหวัดชลบุรี พบวา 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในสังกัดสํานักงานการประถมศึกษาจังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจดานความสําเร็จในการปฏิบัติงาน ดาน
การยอมรับนับถือ ดานลักษณะของงาน ดานความรับผิดชอบ อยูในระดับมาก เม่ือเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการในสังกัดสํานักงานการประถมศึกษาจังหวัดเพชรบุรี 
จําแนกตามระดับหนวยงาน โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ศิริวรรณ  จิตตบุญ (2544: 34) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของอาจารยโรงเรียน
เทคโนโลยีภาคตะวันออก (อีเทค) โดยรวมและปจจัยดานความสําเร็จของงานการยอมรับนับถือใน
ผลงาน ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ นโยบายและการบริหาร ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานอยูในระดับ
มาก สวนปจจัยดานความกาวหนา ความรับผิดชอบ การปกครองบังคับบัญชา สภาพการการทํางาน
เงินเดือนและผลประโยชนเก้ือกูลอยูในระดับปานกลาง 

ธนกฤต  ดีศีลธรรม (2550: บทคัดยอ)ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวัง  เพชรบุรี  จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญสถิติ เม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวาดานอาคารสถานที่และส่ิงแวดลอม ผูบริโภคมีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญสถิติ ผูบริโภคที่มี
อายุ อาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ที่ระดับ .01 และผูบริโภคท่ีมีความถี่ในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวม
ทุกดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  

มาลี ตั้งชลทิพย (2542: 68) พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความคิดเห็น
ของผูปวยนอกซึ่งประกันตนกับโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษที่มาใชบริการทางการแพทยมี 
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ระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือจําแนกตามเพศ อายุ รายไดและ
ระดับการศึกษามีความพึงพอใจไมแตกตางกันทั้งโดยภาพรวมและรายดานและเม่ือเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูปวย 

นฤมล  มหากลั่น (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ                    
การบริการของเทศบาลเมืองเพชรบุรี พบวา  ผูรับบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
บริการของเทศบาลเมืองโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปน
รายดานพบวา ดานกระบวนการใหบริการและดานบุคลากร ผูรับบริการมีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของ
เทศบาลเมืองเพชรบุรีโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และเมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวาดานกระบวนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานกระบวนการใหบริการ ผูรับบริการมีความ
พึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งที่มาใชบริการ
ตอปตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

ฉันทนา  วิทยาเรืองเดช (2546: บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการสินเชื่อของธนาคารเพ่ือการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย สํานักงานใหญ ผลการวิจัย
พบวาลูกคาที่มีเพศและอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อของธนาคาร
โดยรวมและรายดาน แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาขนาดของ
ธุรกิจ และระยะเวลาในการเปนลูกคาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อของ
ธนาคารโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา                
ดานภาพลักษณมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และลูกคาใชประเภท
สินเชื่อแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อของธนาคาร เม่ือพิจารณาโดยรวม
และเปนรายดานประกอบดวย ดานบริการ   ดานพนักงานและดานสถานที่ มีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

กัลยา  แจมแจง (2549: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวัดเพชรบุรี  พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม ดานอาคารสถานที่ ดานพนักงานและดานการ
ใหบริการอยูในระดับมาก สวนดานขอมูล/ขาวสาร มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และลูกคาที่
มีเพศตางกัน ประกอบอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการธนาคารโดยรวมแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานขอมูล/ขาวสาร มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ลูกคาที่มีการศึกษาและความถี่ในการใชบริการ /3 เดือน แตกตางกัน มีความมี
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
และลูกคาที่ประเภทตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ 
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สหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01  

อรณา พิทยากรศิลปและคณะ (2548)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
บริการของกองหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ พบวา ผูใชบริการที่ใชชวงเวลาตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอการบริการของกองหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

วรางคณา  กฤตยากรนุพงศ (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหน่ึง พบวาลูกคาที่มาใชบริการของศูนยซอมมี
ความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับมาก ในดานพนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกท่ี
ไดรับบริการและดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  มีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับปาน
กลาง  ในดานสถานที่บริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ  ลูกคาที่มีลักษณะประชากรศาสตร
และลูกคาที่มีการรับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมแตกตางกัน 

 
 

 
 

 
 
 
 

 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ีเปนการสํารวจ (Survey research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 
เปนเคร่ืองมือรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางของประชากรโดยมุงศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต1  
เพ่ือใหเปนไปตามความมุงหมายที่กําหนดไว ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 

1. กําหนดประชากรและกลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3. ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 

1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชสําหรับการวิจัยในครั้งน้ี  คือ  ผูรับบริการกลุมงานบริหารการเงินและ

สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1   ประกอบดวย 
1.  ผูบริหารสถานศึกษาและครู  จํานวน  2,753   คน 
2.  ขาราชการบาํนาญ  จํานวน  1,200   คน 
3.  บุคคลภายนอก  เฉลี่ยเดือนละ 184 คน (ขอมูลระหวางเดือนมิถุนายน-สิงหาคม 2551)     

จํานวนกลุมตัวอยางผูวิจัยใชวิธีการของ Taro Yamane (สมศักด์ิ  ศรีสันติสุข. 2548:139) 
เพ่ือหาจํานวนขนาดกลุมตัวอยางจากประชากรทั้งหมด โดยไดกําหนดความคลาดเคลื่อนของการสุม
ตัวอยางที่ยอมใหเกิดระหวางคาจริงและคาประมาณรอยละ 0.05 ตามสูตร 

    2)(1 eN
Nn

+
=  

 
โดยที่  = จํานวนขนาดตัวอยางประชากรที่ตองการ  n

N  = จํานวนประชากรทั้งหมด 
e  = คาความคลาดเคลื่อน (0.05) 

 

 แทนคาสูตร      = 364.73  หรือ  365  คน 2(0.05) 4,1371
4,137

+
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การสุมตัวอยางในการศึกษานี้ใชวธิีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Random Sampling) 
โดยแบงประชากรออกเปน 3 กลุม จะสุมตัวอยางประชากรอยางเปนสัดสวน (Proportional Random 
Sampling) เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยางจากแตละกลุม รวมเปน 365 คน  ดังแสดงในตาราง 1 
 
ตาราง 1  แสดงจํานวนประชากรและการกําหนดกลุมตัวอยางผูรับบริการกลุมงานบริหารการเงิน

และสินทรัพย ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลแบบเปนสัดสวน 
 

กลุมประชากร 
ประชากร 

(คน) 
สัดสวน 

กลุมตวัอยาง 
(คน) 

ผูบริหารสถานศึกษาและครู 2,753 66.55 244 
ขาราชการบํานาญ 1,200 29.00 106 
บุคคลภายนอก 184 4.45 15 

รวม 4,137 100.00 365 

 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามมาตราสวน

ประมาณคา  5  ระดับ  โดยที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุม
งานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  โดยแบงเปน 3 ตอน  
ไดแก 

ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกีย่วกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  ชวง 
อายุ ประเภทของผูรับบริการ  ความถี่ในการมารับบริการ  และชวงเวลาที่รบับริการ  เปนคําถาม
แบบปลายปด โดยมีคําตอบใหเลือก 

ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงาน 
บริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศกึษาเพชรบุรี เขต 1 โดยแบงเปน 4 ดาน  
ไดแก ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากร  และดานผลสําเร็จ
ของงานลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ          
โดยใชเกณฑการใหคะแนนในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

5   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจมากที่สุด 
4   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจมาก 
3   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจปานกลาง 

  2   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจนอย 
  1   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจนอยที่สุด 
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เม่ือรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว พรอมกับทําการแจกแจงความถี่ขอมูล จะใชคะแนนเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางมาพิจารณาระดับความพึงพอใจ ซึ่งมีเกณฑในการพิจารณาดังนี้  

เกณฑการแปลความหมายเปนรายขอ รายดานและโดยรวม  
ระดับความพงึพอใจ  4.50 – 5.00   หมายถึง  ความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับความพงึพอใจ  3.50 – 4.49    หมายถึง  ความพึงพอใจมาก 
ระดับความพงึพอใจ  2.50 – 3.49   หมายถึง  ความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับความพงึพอใจ  1.50 – 2.49   หมายถึง  ความพึงพอใจนอย 
ระดับความพงึพอใจ  1.00 – 1.49   หมายถึง  ความพึงพอใจนอยที่สุด 

   

3.  ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยจะดําเนินการสราง
ดังตอไปน้ี 

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุม
งานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 เพ่ือเปนแนวทางใน
การสรางแบบสอบถาม 

2. สรางกรอบแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูมารับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร 
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยใหครอบคลุมทั้ง 4 ดาน  
ไดแก  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของ
งาน 

3. สรางแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผูมารับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร 
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ทั้ง 4 ดาน 

4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอใหอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบ               
ความถูกตองและเสนอแนะเพิ่มเติม   

5. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว ใหผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน ไดแก อาจารยสิฎฐากร   
ชูทรัพย  อาจารย ดร.ธนภูมิ  อติเวทิน และอาจารยผจงศักด์ิ  หมวดสง  เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ          
ความเที่ยงตรงเชิงพินิจ 

6. นําแบบสอบถามที่แกไขปรบัปรุงตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ  นําเสนออาจารยที่ 
ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบอีกคร้ัง  หาคาดัชนีความสอดคลอง  โดยหาคา IOC  (ชูศรี วงศรตันะ.  
2549 : 73) เลือกขอคําถามที่ไดคา IOC ตั้งแต 0.5 ขึน้ไป มาเปนขอคําถามและนํามาแกไขให
สมบูรณกอนไปทดลองใช 
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7. นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยางผูรับบริการ คือ ผูรับบริการ 
กลุมบริหารงานการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 2  จํานวน  30  คน 
หาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha- coefficient)   ของครอนบัค. 
1970: 161 (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ. 2548 : 131)  ไดคาความเชื่อม่ันทั้งฉบับเทากับ .94 

4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูวิจัยจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
1. ขอหนังสือรับรองและแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒถึง

ผูบริหารสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี  เขต 1 เพ่ือขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวม
ขอมูล  

2. นําแบบสอบถามพรอมหนังสือแนะนําตัวไปประสานงานกับเจาหนาที่โดยตรงเพ่ือขอ 
ความรวมมือแจกแบบสอบถาม ใหผูรับบริการประเภทตาง ๆ ตามชวงเวลาที่กําหนด พรอมอธิบาย
และใหคําแนะนําการตอบแบบสอบถามและรับกลับคืน จํานวน 365 คน พรอมตรวจสอบ             
ความสมบูรณของแบบสอบถามทุกฉบับ  

5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การวิจัยคร้ังน้ี  ผูวิจัยกระทําการประมวลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC  

โดยจะดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 
1. วิเคราะหสถานภาพของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามโดยหาคารอยละ 
2. วิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ

สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ทั้ง 4 ดาน โดยใชเกณฑการแปล
ความหมาย 5 ระดับ  

คาเฉลี่ย  4.50 – 5.00    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
คาเฉลี่ย  3.50 – 4.49    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
คาเฉลี่ย  2.50 – 3.49    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ย  1.50 – 2.49    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
คาเฉลี่ย  1.00 – 1.49    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด 

3. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงิน 
และสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 จําแนกตามเพศ  ความถี่ในการรับ
บริการ   โดยใชการทดสอบคาที แบบกลุมอิสระ  (t-test for Independent samples) (ชูศรี  วงศ
รัตนะ . 2549 : 86-87) 

4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ 
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  จําแนกตาม  ประเภทของผูรับบริการและ
ระดับอายุ ชวงเวลาที่รบับริการ  โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-way Analysis  
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of  Variance)  และทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีการของ LSD.(Fisher’s 
Least – Significant Difference) (กัลยา วานิชยบัญชา.2549:161) 
  

6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
1.  สถิติพ้ืนฐาน  ไดแก     

1.1   คารอยละ 
1.2   คาคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic Mean)  โดยใชสูตร (ชศูรี  วงศรตันะ. 2544: 35) 

สูตร             =   X
n
X∑

Xเม่ือ                       แทน    คาคะแนนเฉลี่ย 
   ∑ x          แทน    ผลรวมทั้งหมดของคะแนน 
       n          แทน    จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

1.3  ความเบีย่งเบนมาตรฐาน   โดยใชสูตร (ดร.บุญเชดิ ภิญโญอนันตพงษ : เอกสาร
ประกอบการสอน 2551) 

  สูตร                
( )

( )1

22

−
−

= ∑ ∑
nn

xxn
S

เม่ือ           S          แทน    ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
         ∑ 2x

( )2∑ x

แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง           

    แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
               n แทน    จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

 
2.  สถิติทีใ่ชในการหาคุณภาพเคร่ืองมือ   ไดแก 

                2.1 หาคาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม  โดยใชสูตร  (Index of Item objective 
Congruence : IOC (ชูศรี  วงศรตันะ. 2544) 

               IOC    =    
n
RΣ

 เม่ือ      IOC     แทน  คาดัชนีความสอดคลอง 
  แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ RΣ
  แทน  จํานวนผูเชี่ยวชาญ n
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                2.2  คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  
(α -Coeffcient)ของครอนบัค  (Cronbach. 1970 : 161) (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ . 2548: 14) 

  สูตร             α      =               1 -             
t

i

s
s
2

2Σ
1−n

n

เม่ือ           α          แทน    สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน  
                      แทน    จํานวนขอ n

           แทน    คะแนนความแปรปรวนแตละขอ iS 2

           แทน    คะแนนความแปรปรวนทั้งฉบับ tS 2

 
3. สถิติทีใ่ชทดสอบสมมุติฐาน 

3.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการการเงินและ 
สินทรัพยของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2  
กลุม โดยใชการทดสอบคาที (t – test) (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2544: 166) 

สูตร                 t         =  

2

2
2

1

2
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−

เม่ือ      t          แทน    คาสถิติที่ใชพิจารณา t – distribution 
     1X , 2X        แ คาเฉลี่ยของกลุมที ่1 และกลุมที่ 2 ตามลําดั
  

ทน    บ 
,         แทน    ความแปรปรวนของคะแนนของกลุมตัวอยางที่ 1  

    ,            แทน     และ 2  

   
ียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานการเงินและ 

สินทร
ce)     

  สูตร

 2
1S 2

2S

และกลุมตัวอยางที่ 2 ตามลําดับ 
ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 11n 2n

ตามลําดับ 

3.2 เปรียบเท
ัพยของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง

มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One – way Analysis of Varian
คํานวณจากสตูร (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2544: 236) 

w

b

MS
MS                  F        =     
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  เม่ือ              F          แทน     คาที่ใชพิจารณาใน  F – distribution 
           bMS แทน     Mean Square ระหวางกลุม 
                wMS แทน     Mean Square  ภายในกลุม 

3.3 ในกรณีพบวา  มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงทดสอบเปน 
รายคูโดยวิธีการของ LSD. ( Least Significant Difference Test) (กัลยา วานิชยบัญชา.2549: 161) 

  สูตร              LSD      =  โดยที่ n =  ⎟
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 เม่ือ            LSD      แทน     คาความแตกตางวกิฤตของการเปรียบเทยีบ   
                                                               คาเฉลี่ยแตละคู ที่ขนาดของกลุมตัวอยางไม   
                                                               เทากัน 
                 

kn
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−− :
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1 α        แทน     คาอัตราสวน t ที่ระดับความคลาดเคลื่อน              α

 ที่กําหนดโดยมีความเปนอิสระ (n-k) เทากับคา  
    ความเปนอิสระของ MSE ของการทดสอบรวม   
                                                               โดยสถิติ F 
                 MSE แทน     ความแปรปรวนสวนที่เปนเทอมของความ 

 คลาดเคลื่อนของการทดสอบรวมโดย F ซึ่งใน  
 กรณีการวิเคราะหความแปรปรวนแบบตวัแปร 

     ทดลองตัวเดียวคือ  wMS

                          in และ  แทน       ขนาดของกลุมตัวอยางของคูที่นําคาเฉลี่ยมา jn

  เปรียบเทียบ 
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บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ผูวิจัยไดนําเสนอผล
การวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังนี้ 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
X  แทน คาเฉลี่ย  (Mean) 
N แทน จํานวนผูรับบริการในกลุมตัวอยาง 
S แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t - test 
F แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F – test 
Prob. แทน    คาความนาจะเปน  (Probability) 
df แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
SS แทน ผลรวมของคะแนนคาเบี่ยงเบนยกกําลังสอง  (Sum  of  Squares) 
MS แทน คาเฉลี่ยของคะแนนที่เบี่ยงเบนจากคาเฉลีย่ยกกําลังสอง             

(Mean Squares) 
* แทน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
** แทน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
ผลการวิเคราะหขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดเสนอตามลําดับดังนี้ 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลความพงึพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร

การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 
ตอนที่ 3 การเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงิน

และสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยจําแนกตาม เพศ  ชวงอายุ 
ประเภทของผูรับบริการ ความถี่ในการรับบริการตอเดือน และชวงเวลาที่รับบริการ 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ 
การวิเคราะหตอนนี้ ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามมาแจงจํานวนความถี่และรอยละ  

จําแนกตาม เพศ  ชวงอายุ  ประเภทของผูรับบริการ  ความถี่ในการรับบริการตอเดือน  และ
ชวงเวลาที่รับบริการ  ดังแสดงในตาราง 2  

 
ตาราง 2  จํานวนความถี่และรอยละของผูรับบริการ  จําแนกตาม เพศ  ชวงอายุ  ประเภทของ

ผูรับบริการ  ความถี่ในการรบับริการตอเดือน  และชวงเวลาที่รบับริการ 

 

ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ     

1.1  ชาย 203 55.60 
1.2  หญิง 162 44.40 

รวม 365 100.00 
2. ชวงอายุ     

2.1  นอยกวา  45 ป 67 18.40 
2.2  45-60 ป 195 53.40 
2.3  มากกวา 60   ปขึ้นไป 103 28.20 

รวม 365 100.00 
3. ประเภทของผูรับบริการ     

3.1  ผูบริหารสถานศึกษาและครู 244 66.80 
3.2  ขาราชการบํานาญ 106 29.00 
3.3  บุคคลภายนอก 15 4.10 

รวม 365 100.00 
4. ความถี่ในการรับบริการตอเดือน   

4.1  1-3 คร้ัง 298 81.60 
4.2  4  คร้ังขึ้นไป 67 18.40 

รวม 365 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
5. ชวงเวลาที่รับบริการ   

5.1  08.30 – 10.30 น. 133 36.40 
5.2  10.31 – 12.30 น. 76 20.80 
5.3  12.31 – 14.30 น. 80 21.90 
5.4  14.31 – 16.30 น. 76 20.80 

รวม 365 100.00 

 
ผลการวิเคราะหตาราง  1  พบวา  ผูรับบริการตอบแบบสอบถามทั้งหมด  365  คน  

ส วน ใหญ เป น เพศชายจํ านวน  203 คน  คิด เป นร อยละ  55.60 มีช ว งอายุ  45 -60  ป              
จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 53.40 ผูรับบริการสวนใหญเปนผูบริหารสถานศึกษาและครู 
จํานวน  244 คน คิดเปนรอยละ 66.80 โดยมารับบริการ 1-3 คร้ังตอเดือน จํานวน 298 คน             
คิดเปนรอยละ 81.60 และชวงเวลา ที่มารับบริการ 08.30–10.30 น. จํานวน 133 คน คิดเปน            
รอยละ  36.40 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกลุมงานบริหาร

การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 เปนรายดาน  
เปนการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของ

ผูรับบริการทีมี่ตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศกึษาเพชรบุรี 
เขต 1  ใน 4 ดาน ไดแก ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร  
และดานผลสาํเร็จของงาน ดังแสดงในตาราง 3 - 7 
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ตาราง 3 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดาน 

 

ความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน 
X  S.D 

และสินทรัพย   
ระดับความพงึพอใจ 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   3.14 0.44 ปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.01 0.63 ปานกลาง 

ดานบุคลากร   3.19 0.55 ปานกลาง 

ดานผลสําเร็จของงาน 3.63 0.74 มาก 

รวม 3.24 0.42 ปานกลาง 

 
ผลการวิเคราะหตาราง  3  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร

การเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมอยู ในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานผลสําเร็จของงานอยูในระดับมาก สวนดานอ่ืน ๆ อยูในระดับ
ปานกลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 
 

40 

ตาราง 4 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอมโดยรวมและรายขอ 

 

ระดับ 

X  S.D ขอ ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ความพึง
พอใจ 

1 ทําเลทีต่ั้งของสํานักงานอยูใกลชุมชน 3.55 0.68 มาก 
2 ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 3.41 0.67 ปานกลาง 
3 ความชัดเจนของปายแสดงจุดใหบริการ 3.23 0.69 ปานกลาง 
4 สํานักงานมีที่จอดรถเพียงพอ 3.08 0.57 ปานกลาง 
5 ความสะอาดของอาคารและสํานักงานที่ใหบริการ 3.18 0.64 ปานกลาง 
6 การตกแตงภายในสํานักงาน 3.09 0.74 ปานกลาง 
7 การตกแตงภายนอกสํานักงาน 2.98 0.70 ปานกลาง 
8 ความเปนระเบียบของการจัดวางวัสดุ-อุปกรณภายใน

สํานักงาน 
2.90 0.78 ปานกลาง 

9 ความเพียงพอของที่นั่งพักคอยขณะรอรับบริการ 2.91 0.79 ปานกลาง 
 รวม 3.47 0.54 ปานกลาง 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 4 พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน

และสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม โดยรวม
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาทําเลที่ตั้งของสํานักงานอยูใกลชุมชนอยูใน
ระดับมาก สวนขออ่ืน ๆ อยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง 5 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ดานกระบวนการ
ใหบริการ โดยรวมและรายขอ 

 

ระดับ 

X  S.D ขอ ดานกระบวนการใหบริการ ความพึง
พอใจ 

1 ความรวดเรว็ในการรับบริการ 3.04 0.74 ปานกลาง 
2 ขั้นตอนการใหบริการมีความชัดเจน 3.05 0.76 ปานกลาง 
3 ความเหมาะสมของลําดับกอน-หลังในการใหบริการ 3.07 0.75 ปานกลาง 
4 อํานวยความสะดวกในการใหคําแนะนําทางโทรศัพทอยางเพียงพอ 3.02 0.81 ปานกลาง 
5 ความพรอมของระบบเทคโนโลยีในการใหบริการดานขอมูล 2.95 0.79 ปานกลาง 
6 ความเพียงพอของแบบฟอรมตาง ๆ ในการใหบริการ 2.95 0.74 ปานกลาง 

 รวม 3.01 .63 ปานกลาง 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 5 พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน

และสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานกระบวนการใหบริการ โดยรวม
และรายขออยูในระดับปานกลาง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 
 

42 

ตาราง 6 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานบุคลากร
โดยรวมและรายขอ 

 

ระดับ 

X  S.D ขอ ดานบุคลากร ความพึง
พอใจ 

1 ผูใหบริการมีกิริยามารยาทสุภาพในการใหบริการ 2.97 0.75 ปานกลาง 
2 ผูใหบริการแตงกายสุภาพ เหมาะสม 3.07 0.82 ปานกลาง 
3 ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 3.08 0.79 ปานกลาง 
4 ผูใหบริการบริการดวยความเอาใจใส ชวยเหลือและ

อํานวยความสะดวกแกผูรบับริการ 
3.12 0.83 ปานกลาง 

5 ความเพียงพอของจํานวนผูใหบริการ 3.35 0.86 ปานกลาง 
6 ผูใหบริการสามารถตอบขอซักถามไดชัดเจนและตรง

ตามที่ตองการ 
3.36 0.80 ปานกลาง 

7 ผูใหบริการมีความพรอมในการใหบริการไดตาม
กําหนดเวลาทําการที่ประกาศไว 

3.41 0.89 ปานกลาง 

 รวม 3.19 0.55 ปานกลาง 

 
ผลการวิเคราะหตาราง  6  พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร

การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานบุคลากร โดยรวมและ
รายขออยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง 7 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศกึษาเพชรบุรี เขต 1 ดานผลสําเร็จ 
ของงาน  โดยรวมและรายขอ 

 

ระดับ 

X  S.D ขอ ดานผลสําเร็จของงาน ความพึง
พอใจ 

1 ไดรับบริการทีต่รงกับความตองการ 3.62 0.87 มาก 
2 ไดรับบริการทีมี่ถูกตอง  ตรงตามระเบียบฯ 3.67 0.86 มาก 
3 ไดรับคําแนะนําที่สามารถนําไปใชประโยชนได 3.62 0.84 มาก 
4 ไดรับบริการตามเวลาทีค่าดหวังไว 3.64 0.85 มาก 
 รวม 3.63 0.74 มาก 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 7 พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน

และสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานผลสําเร็จของงาน โดยรวมและ
รายขออยูในระดับมาก 
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ตอนที่ 3 การเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงิน
และสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยจําแนกตาม  เพศ  ชวงอายุ  
ประเภทของผูรับบริการ  ความถี่ในการรับบริการตอเดือน  และชวงเวลาที่รับบริการ 

เปนการวิเคราะหเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยจําแนกตาม เพศ  ชวงอายุ  
ประเภทของผูรับบริการ  ความถี่ในการรับบริการตอเดือน  และชวงเวลาท่ีรับบริการโดยรวมและ
รายดาน ดังแสดงในตาราง 8 - 20 
 
ตาราง 8  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ

กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวม
และรายดาน  จําแนกตามเพศ   

 

เพศ 
ความพึงพอใจตอกลุม
งานบริหารการเงินและ

สินทรัพย   

ชาย  หญิง  
N=203 N=162 

t Prob. 

X  S.D ระดับ X  S.D ระดับ 
ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม   

3.13 0.44 ปานกลาง 3.16 0.43 ปานกลาง 0.49 0.61 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

3.01 0.68 ปานกลาง 3.00 0.56 ปานกลาง 0.17 0.86 

ดานบุคลากร   3.21 0.56 ปานกลาง 3.17 0.53 ปานกลาง 0.63 0.52 
ดานผลสําเร็จของงาน 3.67 0.71 มาก 3.58 0.78 มาก 1.07 0.28 

รวม 3.26 0.42 ปานกลาง 3.58 0.78 ปานกลาง 0.60 0.54 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 8 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุม

งานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  โดยรวมและ         
รายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
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ตาราง 9  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ
กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวม
และรายดาน จําแนกตามความถี่ในการรับบริการตอเดือน 

 

ความถี่ในการรับบริการตอเดือน 
1 – 3 คร้ัง 
N = 298 

4 คร้ังขึ้นไป 

 

N = 67 
ความพึงพอใจตอกลุมงาน
บริหารการเงินและ

สินทรัพย   
t Prob. 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

X  S.D X  S.D 

ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม   

3.14 0.44 ปานกลาง 3.14 0.45 ปานกลาง 1.25 0.88 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

3.01 0.63 ปานกลาง 3.01 0.62 ปานกลาง 0.26 0.96 

ดานบุคลากร   3.19 0.55 ปานกลาง 3.19 0.55 ปานกลาง 0.37 0.98 
ดานผลสําเร็จของงาน 3.62 0.76 มาก 3.67 0.63 มาก 1.19 0.66 

รวม 3.24 0.43 ปานกลาง 3.25 0.40 ปานกลาง 0.83 0.86 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 9 พบวา ผูรับบริการที่มารับบรกิารตอเดือนตางกัน มีความพึง

พอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นทีก่ารศึกษาเพชรบุรี เขต 1 
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 
 
 



 
 

46 

ตาราง 10  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดาน จําแนกตามชวงอายุ   

 

ชวงอายุ 
นอยกวา 45 ป 

N = 53 
45-60 ป มากกวา 60 ปขึ้นไป 
N = 184 N = 128 

ความพึงพอใจตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย   

ระดับ        
ความพึงพอใจ 

ระดับ       
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
X  S.D X  S.D X  S.D 

ความพึงพอใจ 
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   3.23 0.43 ปานกลาง 3.13 0.46 ปานกลาง 3.12 0.40 ปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.14 0.60 ปานกลาง 3.00 0.66 ปานกลาง 2.95 0.58 ปานกลาง 
ดานบุคลากร   3.08 0.50 ปานกลาง 3.30 0.58 ปานกลาง 3.04 0.48 ปานกลาง 
ดานผลสําเร็จของงาน 3.50 0.87 มาก 3.70 0.73 มาก 3.58 0.65 มาก 

3.24 0.44 ปานกลาง 3.28 0.44 ปานกลาง 3.17 0.36 รวม ปานกลาง 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 10 พบวา ผูรับบริการที่มีชวงอายุตางกัน   มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพื้นที่

การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูรบับรกิารที่มีชวงอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพยดานผลสําเร็จของงานอยูในระดับมาก 
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ตาราง  11  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
เพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดาน จําแนกตามชวงอายุ   

 

ความพึงพอใจตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย   

แหลงความ
แปรปรวน 

df ss MS F Prob. 

ระหวางกลุม 2 0.65 0.32 1.68 .18 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   
ภายในกลุม 362 70.52 0.19    

รวม 364 71.17    
ระหวางกลุม 2 1.52 0.76 1.90 .15 ดานกระบวนการใหบริการ 

 
ภายในกลุม 362 145.22 0.40   

รวม 364 146.75    
ระหวางกลุม 2 5.48 2.74 9.34** .00 ดานบุคลากร   

ภายในกลุม 362 106.20 0.29   
รวม 364 111.69    

ดานผลสําเร็จของงาน ระหวางกลุม 2 2.46 1.23 2.23 .10 
 ภายในกลุม 362 199.32 0.55   
 รวม 364 201.78    

ระหวางกลุม 2 0.79 0.39 2.19 .11 
ภายในกลุม 362 65.53 0.18   รวม 

รวม 364 66.33    

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 11  พบวา ผูรับบริการท่ีมีชวงอายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอ

กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูรับบริการที่มีชวงอายุ 
ตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษา
เพชรบุรี เขต 1 ดานบุคลากร  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 
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ตาราง 12  ผลการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานบุคลากร จําแนก
ตาม ชวงอาย ุ

มากกวา 60 ป นอยกวา 45 ป 45-60 ป 
ชวงอายุ 

X  3.04 3.08 3.30 
มากกวา 60 ป 3.04 - 0.04 0.30** 
นอยกวา 45 ป 3.08  - 0.22** 
45-60 ป 

 

3.30   - 

**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .01 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 12  พบวา  ผูรับบริการที่มีชวงอายุ 45-60 ป  มีความพึงพอใจ
ตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1           
ดานบุคลากร แตกตางจากผูรับบริการที่มีชวงอายุ มากกวา 60 ปและนอยกวา 45 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 โดยผูรับบริการที่มีชวงอายุ 45-60 ป  มีความพึงพอใจตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย มากกวา ผูรับบริการที่มีชวงอายุ มากกวา 60 ปและนอยกวา 45 ป 
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ตาราง 13  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษา
เพชรบุรี เขต 1โดยรวมและรายดาน จําแนกตามประเภทผูรับบริการ 

 

ประเภทผูรับบริการ 
ผูบริหารสถานศึกษาและครู ขาราชการบํานาญ บุคคลภายนอก 

N = 244 N = 106 N = 15 
ความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน

และสินทรัพย   
ระดับ ระดับ ระดับ 

X  S.D X  S.D X  S.D 
ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   3.18 0.46 ปานกลาง 3.05 0.37 ปานกลาง 3.15 0.39 ปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.08 0.63 ปานกลาง 2.86 0.60 ปานกลาง 2.97 0.65 ปานกลาง 
ดานบุคลากร   3.29 0.55 ปานกลาง 2.97 0.45 ปานกลาง 3.09 0.70 ปานกลาง 
ดานผลสําเร็จของงาน 3.62 0.78 มาก 3.65 0.62 มาก 3.65 0.88 มาก 

3.29 0.44 ปานกลาง 3.13 0.34 ปานกลาง 3.21 0.52 รวม ปานกลาง 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 13 พบวา ผูรับบริการประเภทการรับบริการตางกัน   มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย                

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวม อยูในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูรบับริการประเภทผูบริหารสถานศึกษาและ
ครู ขาราชการบํานาญ และบุคคลภายนอก มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย ดานผลสําเร็จของงานอยูในระดับมาก 
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ตาราง  14  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
เพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดาน จําแนกตามประเภทของผูรับบริการ 

   

ความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพย   

แหลงความ
แปรปรวน 

df ss MS F Prob. 

ระหวางกลุม 2 1.32 0.664 3.44* 0.03 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   
ภายในกลุม 362 69.84 0.193    

รวม 364 71.17    
ระหวางกลุม 2 3.50 1.753 4.43** 0.01 ดานกระบวนการใหบริการ 

 ภายในกลุม 362 143.24 0.396   

รวม 364 146.75    
ระหวางกลุม 2 7.50 3.751 13.03** 0.00 ดานบุคลากร   

ภายในกลุม 362 104.18 0.288   
รวม 364 111.69    

ดานผลสําเร็จของงาน ระหวางกลุม 2 0.03 0.019 0.03 0.96 
 ภายในกลุม 362 201.74 0.557   
 รวม 364 201.78    

ระหวางกลุม 2 1.93 0.966 5.43** 0.00 
ภายในกลุม 362 64.40 0.178   รวม 

รวม 364 66.33    

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .01 
*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .05 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 14 พบวา ผูรับบริการที่ประเภทการรับบริการตางกันมี         

ความพึงพอใจ ตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี 
เขต 1 โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ผูรับบริการที่ประเภทการรับบริการตางกัน   มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05           
สวนดานกระบวนการใหบริการ และดานงานบุคลากร  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 
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ตาราง 15  ผลการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  จําแนกตามประเภทผูรับบริการ 

 

ขาราชการบํานาญ บุคคลภายนอก ผูบริหาร/ครู 
ประเภทผูรับบริการ 

X  3.05 3.15 3.18 
ขาราชการบํานาญ 3.05 - 0.10 0.13* 
บุคคลภายนอก 3.15  - 0.32 
ผูบริหาร/ครู 

 

3.18   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .05 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 15 พบวา  ผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษา และครู           
มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี 
เขต 1  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอมแตกตางจากผูรับบริการประเภท ขาราชการบํานาญอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษาและครู มีความพึง
พอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย มากกวา ผูรับบริการประเภทขาราชการบํานาญ 
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ตาราง 16  ผลการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานกระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามประเภทผูรับบริการ 

 

ขาราชการบํานาญ บุคคลภายนอก ผูบริหาร/ครู 
ประเภทผูรับบริการ 

X  2.86 2.97 3.08 
ขาราชการบํานาญ 2.86 - 0.11 0.22** 
บุคคลภายนอก 2.97  - 0.11 
ผูบริหาร/ครู 

 

3.08   - 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 16  พบวา  ผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษา และครู           

มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี 
เขต 1  ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางจากผูรับบริการประเภท ขาราชการบํานาญอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 โดยผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษาและครู มีความพึง
พอใจ  ตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย มากกวา ผูรับบริการประเภทขาราชการบํานาญ 
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ตาราง 17  ผลการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานบุคลากร จําแนก
ตามประเภทผูรับบริการ 

ขาราชการบํานาญ บุคคลภายนอก ผูบริหาร/ครู 
ประเภทผูรับบริการ 

X  2.97 3.09 3.29 
ขาราชการบํานาญ 2.97 - 0.12 0.32** 
บุคคลภายนอก 3.09  - 0.20 
ผูบริหาร/ครู 

 

3.29   - 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 17  พบวา  ผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษา และครู          

มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี 
เขต 1  ดานบุคลากร แตกตางจากผูรับบริการประเภท ขาราชการบํานาญอยางมีนัยสําคัญ           
ทางสถิติที่ระดับ  .01 โดยผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษาและครู มีความพึงพอใจตอกลุม
งานบริหารการเงินและสินทรัพย มากกวา ผูรบับริการประเภทขาราชการบํานาญ 
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ตาราง 18  ผลการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวม จําแนกตาม
ประเภทผูรับบริการ 

ขาราชการบํานาญ บุคคลภายนอก ผูบริหาร/ครู 
ประเภทผูรับบริการ 

X  3.13 3.21 3.29 
ขาราชการบํานาญ 3.13 - 0.08 0.16** 
บุคคลภายนอก 3.21  - 0.08 
ผูบริหาร/ครู 

 

3.29   - 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 18 พบวา ผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษา และครู          

มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี 
เขต 1  โดยรวม แตกตางจากผูรับบริการประเภท ขาราชการบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ          
ที่ระดับ  .01 โดยผูรับบริการประเภทผูบริหารสถานศึกษาและครู มีความพึงพอใจตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย มากกวา ผูรับบริการประเภทขาราชการบํานาญ 
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ตาราง 19  เปรียบเทียบคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1โดยรวมและราย
ดาน จําแนกตามชวงเวลาที่รับบริการ 

 

ชวงเวลาที่รบับริการ 
08.30 – 10.30  น. 

N=133 
10.31 – 12.30  น. 

N=76 ความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพย   ระดับ ระดับ 

X  S.D ความพึง
พอใจ 

X  S.D ความพึง
พอใจ 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   3.10 0.50 ปานกลาง 3.14 0.36 ปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการ 2.96 0.65 ปานกลาง 2.99 0.60 ปานกลาง 
ดานบุคลากร   3.24 0.38 ปานกลาง 3.18 0.63 ปานกลาง 
ดานผลสําเร็จของงาน 3.61 0.69 มาก 3.83 0.68 มาก 

3.21 0.40 ปานกลาง 3.29 0.39 รวม ปานกลาง 

12.31-14.30 น. 
N=80 

14.31 – 16.30 น. 
N=76 

 

X  S.D 
ระดับ ระดับ 

ความพึง
พอใจ 

X  S.D ความพึง
พอใจ 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   3.24 0.38 ปานกลาง 3.12 0.53 ปานกลาง 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.18 0.63 ปานกลาง 3.20 0.61 ปานกลาง 
ดานบุคลากร   3.21 0.54 ปานกลาง 3.17 0.54 ปานกลาง 
ดานผลสําเร็จของงาน 3.55 0.80 มาก 3.56 0.80 มาก 

3.29 0.44 ปานกลาง 3.20 0.46 รวม ปานกลาง 

 
ผลการวิเคราะหตาราง  19 พบวา ผูรับบริการที่ชวงเวลาตางกัน มีความพึงพอใจตอ

กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลางเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาผูรับบริการที่ชวงเวลาตางกัน มีความพึงพอใจตอ
กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพยดานผลสําเร็จของงานอยูในระดับมาก 
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ตาราง  20 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
เพชรบุรี เขต 1  โดยรวมและรายดาน จําแนกตามชวงเวลาที่รับบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย  

แหลงความ
แปรปรวน 

df ss MS F Prob. 

ระหวางกลุม 3 0.990 0.33 1.71 0.16 
ภายในกลุม 361 70.170 0.19   

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   
 

รวม 364 71.170    
ระหวางกลุม 3 2.980 0.99 2.50 0.06 

ภายในกลุม 361 143.760 0.39   

ดานกระบวนการใหบริการ 
 

รวม 364 146.750    
ระหวางกลุม 3 0.050 0.01 0.06 0.98 

ภายในกลุม 361 111.630 0.30   

ดานบุคลากร   

รวม 364 111.690    
ดานผลสําเร็จของงาน ระหวางกลุม 3 4.040 1.34 2.46 0.06 
 ภายในกลุม 361 197.730 0.54   
 รวม 364 201.78    

ระหวางกลุม 3 0.64 0.21 1.18 0.31 
ภายในกลุม 361 65.68 0.18   รวม 

รวม 364 66.33    

 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 20 พบวา ผูรับบริการชวงเวลาตางกัน  มีความพึงพอใจ           
ตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวม
และรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 



บทที่  5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยในคร้ังน้ี  ผูวิจัยไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร

การเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ใน 4  ดาน  ไดแก  ดานสถานที่
และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากร  และดานผลสําเร็จของงาน  โดยจําแนก
ตามเพศ  ชวงอายุ ประเภทของผูรับบริการ  ความถี่ในการมารับบริการ  และชวงเวลาที่รับบริการ 

ความมุงหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ ที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ

สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานที่มีตอสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  กระบวนการใหบริการ  บุคลากร   และผลสําเร็จของงาน 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  จําแนกตามเพศ  ชวงอายุ ประเภทของผู
มารับบริการ ความถี่ในการมารับบริการ  ชวงเวลาที่มารับบริการ 

 
ความสําคญัของการวิจัย  

ผลของการวิจัยในครั้งน้ีจะเปนประโยชนตอบุคลากรกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
ผูบริหารในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 และคณะกรรมการบริหาร เพ่ือเปนแนวทาง
ในการวางแผน  ปรับปรุงและพัฒนาการบริการของกลุมงานการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ใหเกิดประสิทธิภาพ  ตรงตามความตองการของผูรับบริการและเปน
ขอมูลสนับสนุนไปสูการปรับปรุงการใหบริการในสวนงานอ่ืน ๆ ที่ตองประสานงานกับสถานศึกษาใน
สังกัดและบุคคลทั่วไป  ที่เขามารับบริการจากสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชสําหรับการวิจัยในครั้งนี้  คือ  ผูรับบริการของกลุมงานบริหารการเงินและ

สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ดังนี้ 
1.  ผูบริหารสถานศึกษาและครู    จํานวน       2,753   คน 
2.  ขาราชการบํานาญ              จํานวน       1,200   คน   
3.  บุคคลภายนอก                 เฉลี่ยเดือนละ  184   คน 
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กลุมตัวอยางที่ใชสําหรับการวิจัย คือ  ผูรับบริการกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
จํานวนทั้งสิ้น 365 คน ไดมาจากการเลือกกลุมตัวอยางแบบเปนสัดสวน (Proportional Random 
Sampling) เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยางจากแตละกลุม ใชวิธีการของ Taro Yamane (สมศักด์ิ         
ศรีสันติสุข. 2548: 139) เพ่ือหาจํานวนขนาดกลุมตัวอยางจากประชาชนทั้งหมด โดยไดกําหนด  
ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ยอมใหเกิดระหวางคาจริงและคาประมาณรอยละ 0.05    
 

สมมติฐานการวิจัย 
1. ผูรับบริการทีมี่เพศตางกัน   มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรพัย

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกัน คือ ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของงาน 

2. ผูรับบริการทีมี่ชวงอายุตางกัน  มีพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย   
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน คือ ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของงาน 

3. ผูรับบริการทีป่ระเภทตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกัน คือ ดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของงาน 

4. ผูรับบริการทีมี่ความถี่ในการรับบริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร 
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
คือดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของงาน 

5. ผูรับบริการที่ชวงเวลาที่รบับริการตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกันคือ             
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรและดานผลสําเร็จของงาน 

 
เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามมาตราสวน
ประมาณคา  5  ระดับ  โดยที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุม
งานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1   

ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกีย่วกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ         
ชวงอายุ ประเภทของผูรับบริการ  ความถี่ในการมารับบริการ  และชวงเวลาที่รบับรกิาร           
เปนคําถามแบบปลายปด โดยมีคําตอบใหเลือก 

ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยแบงเปน  4  ดาน  ไดแก  
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากร  และดานผลสําเร็จของงาน 
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ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)  5  ระดับ  
โดยใชเกณฑการใหคะแนนในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

5   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจมากที่สุด 
4    คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจมาก 
3   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจปานกลาง 
2   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจนอย 
1   คะแนน   หมายถึง   ความพึงพอใจนอยที่สุด 

 
วิธีเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
1. ขอหนังสือรับรองและแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒถึง

ผูบริหารสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี  เขต 1 เพ่ือขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวม
ขอมูล 

2. นําแบบสอบถามพรอมหนังสือแนะนําตัวไปประสานงานกับเจาหนาที่โดยตรงเพ่ือขอ 
ความรวมมือแจกแบบสอบถาม ใหผูรับบริการประเภทตาง ๆ ตามชวงเวลาที่กําหนด พรอมอธิบาย
และใหคําแนะนําการตอบแบบสอบถามและรับกลับคืน จํานวน 365 คน พรอมตรวจสอบ             
ความสมบูรณของแบบสอบถามทุกฉบับ  

การวิเคราะหขอมูล 
1. วิเคราะหสถานภาพของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามโดยหาคารอยละ 
2. วิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ 

สินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ทั้ง 4 ดาน โดยใชเกณฑการแปล
ความหมาย 5 ระดับ  

คาเฉลี่ย  4.50 – 5.00    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
คาเฉลี่ย  3.50 – 4.49    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
คาเฉลี่ย  2.50 – 3.49    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ย  1.50 – 2.49    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
คาเฉลี่ย  1.00 – 1.49    หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด 

3.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงิน 
และสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 จําแนกตามเพศ ความถี่ในการรับบริการ   
โดยใชการทดสอบคาที แบบกลุมอิสระ (t-test for Independent samples) (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2549: 
86-87) 
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4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ 
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  จําแนกตาม  ประเภทของผูรับบริการและ
ระดับอายุ  ชวงเวลาที่รับบริการ  โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 
of Variance) และทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีการของ LSD.(Fisher’s Least 
– Significant Difference) (กัลยา วานิชยบัญชา.2549: 161) 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

1.   สรุปผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 สรุปได ดังนี้ 

ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ  
ผูรับบริการตอบแบบสอบถามทั้งหมด  365  คน  สวนใหญเปนเพศชายจํานวน 203 คน 

คิดเปนรอยละ 55.60 มีชวงอายุ 45-60 ป จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 53.40 ผูรับบริการสวน
ใหญเปนผูบริหารสถานศึกษาและครู จํานวน  244 คน คิดเปนรอยละ 66.80 โดยมารับบริการ 1-3 
คร้ังตอเดือน จํานวน 298 คน  คิดเปนรอยละ 81.60 และชวงเวลา ที่มารับบริการ 08.30–10.30 น. 
จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ  36.40 

2. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมอยูในระดับปานกลางเม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา   

 2.1  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับปานกลาง 

 2.2  ดานกระบวนการใหบริการ ผูรับบรกิารมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน
และสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับปานกลาง 

 2.3  ดานบุคลากร  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสนิทรัพย  
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับปานกลาง 

 2.4  ดานผลสําเร็จของงาน ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับมาก 

3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ตามสมมติฐานที่วางไว ปรากฏผลดังนี้ 

 3.1  ผูรับบริการที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ   ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว 
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3.2  ผูรับบริการที่มารับบริการตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว 

3.3  ผูรับบริการที่มีชวงอายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูรับบริการที่มี
ชวงอายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานบุคลากร  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01                
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว 

 3.4  ประเภทของผูรับบริการตางกันมีความพึงพอใจ ตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ประเภทของผูรับบริการตางกัน  มีความพึงพอใจ
ตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ .05  สวนดานกระบวนการใหบริการ และดานงานบุคลากร  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว 

 3.5  ผูรับบริการที่เขารับบริการชวงเวลาตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว    

 

การอภิปรายผล  

1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมอยูในระดับปานกลางเม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา 

 1.1  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับปานกลางทั้งน้ี            
อาจเปนเพราะกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพยเปนกลุมงานที่ประสานงานใหบริการ สนับสนุน 
สงเสริมใหกลุมภารกิจงานตาง ๆ ในสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ซึ่งมีงานบริการ
การเงิน งานบริหารพัสดุและสินทรัพยและงานบริหารบัญชี เปนงานที่ตองมีเอกสารหลักฐานตาง ๆ 
มากมายแตเน่ืองจากสถานที่ภายในหองปฏิบัติงานมีจํากัดไมสามารถขยายไดเม่ือผูมารับบริการมา
รอรับบริการจึงไมมีที่นั่งพักเพียงพอ สงผลใหความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งแวดลอมอยูในระดับ
ปานกลาง  สอดคลองกับงานวิจัยของบุญยืน ลิตตา (2543: 68)  ไดศึกษาความพึงพอใจใน               
การปฏิบัติงานของขาราการครูสังกัดสํานักงานการประถมศึกษาจังหวัดปราจีนบุรี พบวา ความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการครูดานสภาพแวดลอมการทํางาน อยูในระดับปานกลาง  
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สอดคลองกับงานวิจัยของอเนก ยังใหผล (2547: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบตั ิ
งานของบุคลากร สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาชลบุรี เขต 3 พบการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงานของบุคลากร สํานักงานเขตพ้ืนที่การศกึษาชลบุรี เขต 3 โดยรวมอยูในระดับ 
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานสภาพแวดลอมในการทํางานอยูในระดับปานกลาง 

1.2  ดานกระบวนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน
และสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับปานกลาง ทั้งน้ีอาจเปน
เพราะขั้นตอนในการบริการของกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพยเก่ียวกับการขอเบิกเงินนอก
งบประมาณ และเงินงบประมาณ ขั้นตอนขอรับเงินตองใชระยะเวลาจากการเบิกจายจากตนสังกัด 
อีกทั้งความชัดเจน ในการอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ ยังไมมีปายบอกชัดเจน ไมมีบัตรคิว 
จึงทําใหการบริการลาชา สงผลใหผูรับบริการเสียเวลา และตองรอนาน สอดคลองกับงานวิจัยของ
นาฏยา พิเดช (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของ
พนักงานขายรานหนังสือซีเอ็ดบุคเซ็นเตอร สาขาในเขตกรุงเทพมหานครพบวาความพึงพอใจของ
ผูบริโภคโดยรวมและในรายดาน คือ ดานความรวดเร็วในการใหบริการดานขอมูลในการใหบริการ 
ดานความพรอมของอุปกรณ และดานบุคลิกภาพของพนักงานขาย อยูในระดับพอใจ 

1.3  ดานบุคลากร  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับปานกลาง ทั้งน้ีอาจเปนเพราะบุคลากรกลุม
งานบริหารการเงินและสินทรัพยมีจํานวนจํากัด ความเอาใจใส ชวยเหลือและอํานวยความสะดวกแก
ผูรับบริการยังไมทั่วถึง การรับบริการบางครั้งอาจเกิดความลาชา สงผลใหผูรับบริการตองเสียเวลา
มารอนาน เม่ือผูรับบริการตองการทราบขอมูลจึงไมสามารถดูแลไดอยางทั่วถึง  สอดคลองกับ
งานวิจัยของสุมน บุญสมพงษ (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของขาราชการครูที่มีตอ
การใหบริการของสํานักงานสามัญศึกษาจังหวัดฉะเชิงเทราพบวา ขาราชการครูมีความพึงพอใจใน
การใหบริการของสํานักงานสามัญศึกษาจังหวัดฉะเชิงเทรา อยูในระดับปานกลาง 

1.4  ดานผลสําเร็จของงาน ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปนเพราะกลุม
งานบริหารการเงินและสินทรัพย ตระหนักถึงบทบาทภารกิจในการประสานงานและใหบริการ 
สนันสนุนเกี่ยวกับการจัดการงบประมาณแผนดินที่ไดรับจัดสรร และการจัดการเก่ียวกับสินทรัพยที่
อยูในครอบครองใหถูกตองตามระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการเบิกจายเงิน  การเก็บรักษาเงิน
ของหนวยราชการ  และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัสดุ เพ่ือใหเกิดความสะดวก
คลองตัวและมีคุณภาพ สอดคลองกับงานวิจัยของศิริพร  สุภาชีพ (2544: บทคัดยอ) ไดศึกษาความ
พึงพอใจและขอเสนอแนะในการเสริมสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการ           
ในสํานักงานการประถมศึกษาจังหวัดชลบุรี พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ดานความสําเร็จ
ในการปฏิบัติงานของบุคลากร สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาชลบุรี เขต 3 โดยรวมอยูในระดับมาก
และสอดคลองกับศิริวรรณ จิตตบุญ (2544: 34) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ 
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อาจารยโรงเรียนเทคโนโลยีภาคตะวันออก (อีเทค) พบวาความพึงพอใจของในการปฏิบัติงานของ
อาจารย ดานความสําเร็จในหนาที่ของงานโดยรวมอยูในระดับมาก 

2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1  ตามสมมติฐานที่วางไว ปรากฏผลดังนี้ 

    2.1  ผูรับบริการที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ   ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะผูรับบริการ
ชายและหญิงมีความเสมอภาคเทาเทียมกันในการรับบริการกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย ได
พิจารณาถึงความสําคัญในแตละเรื่องกับระยะเวลาที่กําหนดวาควรดําเนินการในกอนและหลัง
สอดคลองกับงานวิจัยของวณัฐกาญจน  จิตตธรรม (2550: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ  
ในการปฏิบัติงานของขาราชการกลุมบริหารงานบุคคล  กระทรวงสาธารณสุข พบวา ขาราชการกลุม
บริหารงานบุคคล กระทรวงสาธารณะสุข ที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานโดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

    2.2  ผูรับบริการที่มารับบริการตอเดือนมีความถี่ตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงาน
บริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไวทั้งน้ีอาจเปน
เพราะในแตละเดือนผูรับบริการบางรายตองมารับบริการในดานตาง ๆ ของกลุมงานบริหารการเงิน
และสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยางสมํ่าเสมอ ซึ่งเปนการบริการท่ี
กลุมงานบริการการเงินและสินทรัพยตองปฏิบัติกับผูรับบริการทุกคนอยางเต็มความสามารถ         
เต็มใจ  สอดคลองกับงานวิจัยของสุมน บุญสมพงษ (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของ
ขาราชการครูที่มีตอการใหบริการของสํานักงานสามัญศึกษาจังหวัดฉะเชิงเทราพบวา ขาราชการครู
มีความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานสามัญศึกษาจังหวัดฉะเชิงเทรา อยูในระดับปานกลาง
และตัวแปรขอมูลของราชการครูสายผูบริหารโรงเรียน มีความพึงพอใจในการบริการสูงกวา
ขาราชการครูสายผูสอน สวนตัวแปรดานอ่ืน ๆ ไดแก เพศ ระดับการศึกษา ประสบการณในการ
ทํางาน และความถี่ในการติดตอขอรับบริการพบวา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
ใหบริการ และสอดคลองกับงานวิจัยของธนกฤต  ดีศีลธรรม. (2550: บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึง
พอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี จังหวัด
เพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
  2.3  ผูรับบริการที่มีชวงอายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูรับบริการที่มี
ชวงอายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดานบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01                
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ที่มีตอการบริการของเทศบาลเมืองเพชรบุรี พบวา  ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
การบริการของเทศบาลเมืองเพชรบุรีโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และเม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวาดานกระบวนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  2.4  ประเภทผูรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูรับบริการที่ประเภทตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .05  สวนดานกระบวนการใหบริการ และดานงานบุคลากร  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว ทั้งน้ีเน่ืองจากผูรับบริการ
สวนใหญเปนผูบริหารสถานศึกษาและครู ไดรับบริการจาก กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย
เก่ียวกับการจัดการงบประมาณแผนดินที่ไดรับจัดสรร และการจัดการเก่ียวกับสินทรัพยที่อยูใน
ครอบครองอยางถูกตองตามระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการเบิกจายเงิน  การเก็บรักษาเงิน
ของหนวยราชการ  และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัสดุ ดวย ถูกตอง ตรงตามระเบียบ 
ตามเวลาที่คาดหวังในการบริการสอดคลองกับงานวิจัยของกัลยา แจมแจง.(2549: บทคัดยอ)  
ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาทายาง จังหวัดเพชรบุรี  พบวา  ลูกคาที่ประเภทตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวัดเพชรบุรี  
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

  2.5  ผูรับบริการชวงเวลาตางกัน  มีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงินและ
สินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไวทั้งน้ีเน่ืองจากผูรับบริการชวงเวลา
ตางกันตองมาติดตอรับบริการกับกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 ดวยตนเองตามชวงเวลาที่สะดวก โดยการบริการของกลุมงานบริหาร 
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การเงินและสินทรัพยใหบริการในชวงเวลาราชการปกติ มีความยุติธรรมในการใหบริการอยางเทา
เทียมเพ่ือใหตรงตามวัตถุประสงค เปนไปตามระเบียบ ความถูกตองของการบริการ สอดคลองกับ
งานวิจัยของอรณา พิทยากรศิลปและคณะ ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการ
ของกองหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ พบวา  ผูใชบริการที่ใชชวงเวลาตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การบริการของกองหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
ขอเสนอแนะ 

ผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต1 มีขอเสนอแนะเพื่อใหการปฏิบัติงานของขาราชการมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ดังนี้ 

1.  ดานสถานที่และสิ่งแวดแวดลอม ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน
และสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดังนั้น
กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย ควรดูแลรักษาและตกแตงภายในสํานักงานใหมีบรรยากาศ        
รมร่ืน เชน จัดหาตนไมผลดัเปลี่ยนใหสวยงาม จัดที่นั่งพักใหกับผูรับบริการอยางเพียงพอ มีปาย
บอกลักษณะงานอยางชัดเจน  

2.  ดานกระบวนการใหบริการ  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน    
และสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดังนั้น
กลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย ควรพัฒนาดานระบบเทคโนโลยีใหมีความพรอมสําหรับรองรับ
ผูรับบริการ เพ่ือความสะดวกรวดเรว็มากขึ้น และจัดบุคลากรผลัดเปลี่ยนกันอยูใหบริการระหวาง       
พักเที่ยง 

3.  ดานบุคลากร ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอกลุมงานบริหารการเงิน และสินทรพัย 
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดังนั้นกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพย ควรจัดกิจกรรมเสริมสรางแรงจูงใจใหกับบุคลากร และกระตุนจิตสํานึกการเปน
ผูใหบริการ รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการเพื่อผอนคลายความเครียด 
   ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาวิจัยเพ่ิมเติมเก่ียวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ในดานปจจัยที่
สงเสริมความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และอุปสรรคตอการพัฒนาความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต1 

2. ควรศึกษาระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการกลุมงานบริหารการเงิน
และสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต1 เพ่ือนําผลมาปรับปรุงกระบวนการ
บริหารงานของกลุมใหมีประสิทธิภาพตอไป 
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3. ควรศึกษาความพึงพอใจ ทุก ๆ 3 ป เพ่ือตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
ขาราชการกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต1 เพ่ือนํา
ผลมาปรับปรุงการดําเนินงานใหมีความเหมาะสมยิ่งขึ้นตอไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เรื่อง  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย 

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 
 

คําชี้แจง  แบบสอบถามชุดน้ีมุงที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอกลุมงานบริหาร
การเงินและสนิทรัพย  สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 2 
ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1   แบบสอบถามเกีย่วกับขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม 
    โปรดทําเครื่องหมาย  /   ลงใน  (     )   หนาขอความที่เปนจริงเก่ียวกับตัวทาน 

       1.  เพศ 
               (    )   ชาย 
     (    )   หญิง   
         2.  ชวงอายุ 
      (    )   นอยกวา 45  ป 
      (    )   45– 60   ป 
     (    )   มากกวา 60   ปขึ้นไป 
         3.  ประเภทของผูรับบริการ 
     (    )   ผูบริหารสถานศกึษาและครู 
     (    )   ขาราชการบํานาญ 
     (    )   บุคคลภายนอก 

   4.   ความถี่ในการรับบริการตอเดือน 
     (    )   1 – 3 คร้ัง 
     (    )   4 คร้ังขึ้นไป 
           5.   ชวงเวลาที่รบับริการ 
     (    )   08.30 – 10.30  น. 
                   (    )    10.31 – 12.30  น. 
                   (    )   12.31 – 14.30  น. 
                   (    )    14.31 – 16.30  น. 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย   
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 

โปรดอานขอความในแบบสอบถามแลวพิจารณาวาแตละขอคําถามนั้น ทานมีความพึงพอใจ
ตอกลุมงานบริหารการเงินและสินทรัพย  สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุรี เขต 1 อยูในระดับมาก
นอยเพียงใด  โดยใหทานทําเครื่องหมาย  /  ในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานเพียงระดับ
เดียว 

ระดับความพึงพอใจ 
ขอ 

ความพึงพอใจที่มีตอกลุมงานบริหาร 
การเงินและสินทรัพย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม      
1 ทําเลที่ตั้งของสํานักงานอยูใกลชุมชน      
2 ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
3 ความชัดเจนของปายแสดงจุดใหบริการ      
4 สํานักงานมีที่จอดรถเพียงพอ      
5 ความสะอาดของอาคารและสํานักงานที่ใหบริการ      
6 การตกแตงภายในสํานักงาน      
7 การตกแตงภายนอกสํานักงาน      
8 ความเปนระเบียบของการจัดวางวัสดุ-อุปกรณภายใน

สํานักงาน 
     

9 ความเพียงพอของที่นั่งพักคอยขณะรอรับบริการ      
 ดานกระบวนการใหบริการ      

10 ความรวดเร็วในการรับบริการ      
11 ขั้นตอนการใหบริการมีความชัดเจน      
12 ความเหมาะสมของลําดับกอน-หลังในการใหบริการ      
13 อํานวยความสะดวกในการใหคําแนะนําทางโทรศัพทอยางเพียงพอ      
14 ความพรอมของระบบเทคโนโลยีในการใหบริการดานขอมูล      
15 ความเพียงพอของแบบฟอรมตาง ๆ ในการใหบริการ      
 ดานบุคลากร      

16 ผูใหบริการมีกิริยามารยาทสุภาพในการใหบริการ      
17 ผูใหบริการแตงกายสุภาพ เหมาะสม      
18 ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ      
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ระดับความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจที่มีตอกลุมงานบริหาร 

ขอ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน นอย 
การเงินและสนิทรัพย 

กลาง 
นอย
ที่สุด 

19 ผูใหบริการบริการดวยความเอาใจใส ชวยเหลือและ
อํานวยความสะดวกแกผูรบับริการ 

     

20 ความเพียงพอของจํานวนผูใหบริการ      
21 ผูใหบริการสามารถตอบขอซักถามไดชัดเจนและตรง

ตามที่ตองการ 
     

22 ผูใหบริการมีความพรอมในการใหบริการไดตาม
กําหนดเวลาทําการที่ประกาศไว 

     

 ดานผลสําเร็จภาระงาน      
23 ไดรับบริการทีต่รงกับความตองการ      
24 ไดรับบริการทีมี่ถูกตอง  ตรงตามระเบียบฯ      
25 ไดรับคําแนะนําที่สามารถนําไปใชประโยชนได      
26 ไดรับบริการตามเวลาทีค่าดหวังไว      
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมือในการวิจัย 
 
1.  อาจารยสิฏฐากร  ชูทรัพย ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 
 ภาควิชาบริหารธุรกิจ 
 คณะสังคมศาสตร 
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2.  อาจารยผจงศักด์ิ  หมวดสง  อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
  คณะสังคมศาสตร 
  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
3.  อาจารย ดร.ธนภ ูมิ  อติเวทิน  อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
  คณะสังคมศาสตร 
  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ภาคผนวก  ค 
หนังสือขอความอนุเคราะหเชิญผูเช่ียวชาญและ 

หนังสือขอความอนุเคราะหเพื่อการวิจัย 
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