
 

 

ความพึงพอใจของขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศึกษาต่อการให้บริการ
ของกลุ่มนโยบายและแผนสงักดัสาํนักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษา

หนองบวัลาํภเูขต 2 
SATISFACTION OF TEACHERS AND EDUCATIONAL PERSONNEL 

TOWARD THE SERVICES OF THE POLICY AND PLANNING GROUP 
UNDER THE OFFICE OF NONG BUA LAMPHU PRIMARY EDUCATION 

SERVICE AREAS 2 

ช่อผกา เกษดา 

บทคดัย่อ 

 การวจิยัเรื่องมวีตัถุประสงคเ์พือ่ 1) เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของขา้ราชการครแูละ 
บุคลากรทางการศึกษาที่มาใช้บริการของกลุ่มนโยบายและแผน  สงักัดส านักงานเขตพื้นที่
การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาต่อการใหบ้รกิารของกลุ่มนโยบายและแผน จ าแนกตาม
เพศ อายุ วุฒกิารศกึษา ต าแหน่งและประสบการณ์ในการเขา้รบัการบรกิารในกลุ่มนโยบายและ
แผน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 ประชากรทีใ่ชใ้นการ
วจิยั ได้แก่ ขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศกึษา จ านวน 1,365 คน กลุ่มตวัอย่างจ านวน 
320 คน ได้จากการค านวณสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) เก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั วเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบ
ความแตกต่าง (T-test, One-way ANOVA)  
  ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 30-40 ปี จบการศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีต าแหน่งขา้ราชการคร ูมปีระสบการณ์ในการเขา้รบับรกิารภายในกลุ่มนโยบาย
และแผน จ านวน  3-4 ครัง้ ความพึงพอใจของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา                 
ในภาพรวมอยู่ในระดบั  “มาก” ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ข้าราชการครูและบุคลากร
ทางการศึกษาที่ม ีเพศและอายุ แตกต่างกนั ไม่มผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมแต่ในทางตรง            
กนัขา้ม ต าแหน่งและระดบัการศกึษาเป็นปัจจยัทีส่่งผลใหร้ะดบัความพงึพอใจแตกต่างกนัอย่าง 
มนียัส าคญั 

คาํสาํคญั: ความพงึพอใจ, ขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษา
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ABSTRACT 

  The objectives of this research were: 1) to study the satisfaction levels of government 
teachers and educational personnel toward the services provided by the Policy and Planning Group 
under the Nong Bua Lam Phu Primary Educational Service Area Office 2; and 2) to compare these 
satisfaction levels based on gender, age, educational attainment, position, and service experience. 
The research population consisted of 1,365 government teachers and educational personnel.                  
A sample size of 320 was determined using the Taro Yamane (1973) formula. Data were collected 
via a 5-point Likert scale questionnaire and analyzed using descriptive statistics, including frequency, 
percentage, mean, and standard deviation, as well as inferential statistics, specifically t-tests and 
One-way ANOVA. 

The results revealed that the majority of the sample were male, aged 30–40 years, held a 
bachelor’s degree, and occupied teacher positions, with a service frequency of 3–4 times. Overall, 
the satisfaction of government teachers and educational personnel was at a "high" level. Hypothesis 
testing indicated that differences in gender and age did not significantly affect overall satisfaction. 
Conversely, position and educational level were factors that resulted in statistically significant 
differences in satisfaction levels. 

Keywords: Satisfaction, Government Teachers and Educational Personnel 
 
บทนํา 

ความเป็นมาและความสาํคญัของเน้ือหา 
 ในยุคทีเ่ทคโนโลยแีละดจิทิลัเขา้มามบีทบาทส าคญัในชวีติประจ าวนั การบรกิารกลายเป็น 

ปัจจยัส าคญัทีท่ าใหอ้งคก์รประสบความส าเรจ็ กระทัง่การใหบ้รกิารภายในองคก์รลว้นมผีลต่อความ
พึงพอใจของผู้ร ับบริการ การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการช่วยเพิ่มความสะดวก สบาย 
นอกจากนี้ประสิทธิภาพการบริการถือเป็นงานที่ท้าทายและแปลกใหม่ส าหรบัหน่วยงานภาครัฐ 
โดยเฉพาะในหน่วยงานทางการศกึษา ถอืเป็นหวัใจส าคญัทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพในการท างานของ
บุคลากร (Dessler, 2020) ขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศกึษามบีทบาทส าคญัในการพฒันา
คุณภาพการศึกษาและยกระดบัมาตรฐานการเรยีนการสอนในประเทศไทย ดงันัน้นวตักรรมการ
บรกิารเป็นการน านวตักรรมมาพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบการด าเนินงานและปรบัเปลี่ยนขัน้ตอน
การให้บรกิาร เพื่อให้การบรกิารตรงกบัความต้องการของผู้เข้ามาใช้บรกิาร โดยเน้นการอ านวย
ความสะดวก ความรวดเรว็ในการให้บรกิารนอกจากนัน้ นวตักรรมการบรกิารยงัมปีระโยชน์ในการ
บรหิารเชิงรุก คอื ช่วยสร้างความแตกต่างในการบรกิารเพื่อน าไปสู่การสร้างความพงึพอใจให้กับ
ผู้รบับริการเป็นส าคญั (ชชัพล ทรงสุนทรวงศ์, 2559) นอกเหนือจากการให้บริการ การพัฒนา
บุคลากรทีม่หีน้าทีใ่หก้ารบรกิารหรอืตดิต่อกบัผูใ้ชบ้รกิารใหส้ามารถใหบ้รกิารไดต้ามความคาดหวงั
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ของผูร้บับรกิารเป็นสิง่ทีจ่ าเป็นต้องพฒันาให้ทุกคนมแีนวคดิทศันคต ิความรูค้วามเขา้ใจและทกัษะ
ของผูร้บับรกิารอย่างมอือาชพี การพฒันาแนวทางรวมถงึท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสูงสุด 
พรอ้มทัง้กระตุ้นและสรา้งแรงจูงใจบุคลากรขององคก์ารใหท้ างานใหแ้ก่องคก์ารอย่างเตม็ที ่เพื่อเป็น
การสรา้ง “ความพงึพอใจต่อการบรกิาร” ใหเ้กดิขีน้อย่างเป็นรูปธรรมจงึเป็นสิง่ทีบุ่คลากรทัง้องคก์าร
ในยุคปัจจุบันต้องเร่งด าเนินการ แนวคิด SERVQUAL Model แบบจ าลองของ Parasuraman, 
Zeithamal and Berry (1998) เป็นแนวคดิทีใ่ชว้ดัคุณภาพการบรกิารโดยเปรยีบเทยีบระหว่างความ
คาดหวงัของกบัการรบัรูก้ารบรกิารจรงิ โดยแบ่งคุณภาพการบรกิารออกเป็น 5 ดา้น เมื่อน ามาใช้ใน
การบริการของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 ประกอบด้วย              
ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเอาใจใสแ่ละดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ 

ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2  สงักดัส านกั 
งานคณะกรรมการการศกึษาขัน้พื้นฐาน มโีรงเรยีนที่อยู่ในความรบัผดิชอบ จ านวน 3 อ าเภอ คอื 
อ าเภอนากลาง อ าเภอนาวงัและอ าเภอสุวรรณคหูา จ านวนทัง้สิน้ 102 โรงเรยีน มพีนัธกจิ (Mission) 
ที่ต้องด าเนินการ ให้เป็นไปตามวสิยัทศัน์ที่ตัง้ไว้ของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
หนองบวัล าภู เขต 2  เพื่อดูแล ช่วยเหลอื ใหค้ าปรกึษาแก่โรงเรยีนในสงักดั พรอ้มทัง้สรา้งความพงึ
พอใจของขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศกึษา ในด้านการบรกิารและส่งเสรมิให้ขา้ราชการครู
และบุคลากรทางการศกึษาได้พฒันาศกัยภาพของตนเอง เพื่อให้ประสบความส าเรจ็และก่อให้เกิด
นวตักรรมใหม่ๆในองค์การในการศึกษาครัง้นี้ ผู้วจิยัมคีวามสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของ
ขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศกึษาต่อการใหบ้รกิารของกลุ่มนโยบายและแผน สงักดัส านักเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 เพื่อน าผลการศกึษา ไปเป็นขอ้มูลในการพฒันา
ศกัยภาพของบุคลากรและส่งเสรมิบุคลากรให้ตระหนักถงึความส าคญัต่อการให้บรกิารและน ามา
ปรบัปรุงก่อใหเ้กดิการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพส่งผลต่อพฤตกิรรมเชงิสรา้งสรรค์ อนัก่อใหเ้กดิความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิาร และผูใ้หบ้รกิารใหไ้ดร้บัประโยชน์สูงสุดต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศกึษาทีม่า ใชบ้รกิารของ 

กลุ่มนโยบายและแผน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 
2. เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาต่อการให ้

บริการของกลุ่ มนโยบายและแผน  จ าแนกตามเพศ อายุ  ระดับการศึกษา ต าแหน่ง                            
และประสบการณ์ในการเข้ารับการบริการในกลุ่มนโยบายและแผน สังกัดส านักงานเขตพื้นที่
การศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 

สมมุติฐานการวิจยั 
 ขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาทีเ่ขา้รบัการบรกิารในกลุ่มนโยบายและแผน 

มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของกลุ่มนโยบายและแผน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ทฤษฎคีุณภาพการใหบ้รกิาร (SERVQUAL Model ) ของ  Parasuraman, Zeithamal 

and Berry (1998)  
                ตวัแปรต้น                  ตวัแปรตาม 
    
 

 

 

 

 

 

  

 

 

ขอบเขตของการวิจยั 
  1. ขอบเขตดา้นเนื้อหา 

 ตวัแปรต้น คอื ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ต าแหน่ง 
และประสบการณ์ในการเขา้รบัการบรกิาร 

 ตวัแปรตาม  คอื ความพงึพอใจของขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาต่อการให ้
บริการของกลุ่มนโยบายและแผน สังกัดส านักเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู             
เขต 2  ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถอื ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ ด้านความเอาใจใส่
และดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้
 2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

  ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยั ความพงึพอใจของขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศกึษา 
ต่อการให้บริการของกลุ่มนโยบายและแผน สังกัดส านักเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
ประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 ทีเ่ขา้รบับรกิารในกลุ่มนโยบายและแผนจรงิ โดยการค านวณกลุ่ม
ตวัอย่าง ตามวธิขีองทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane,1973 ) กลุ่มตวัอย่างที่ต้องเก็บขอ้มูล คอื 320 
คน โดยค านวณจากสถติกิารให้บรกิารของกลุ่มนโยบายและแผน จ านวนทัง้สิ้น 1,365 คน โดยใช้
วธิกีารเกบ็ตวัอย่างโดยแบบสอบถาม  

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.เพศ 
2.อายุ 
3.ระดบัการศกึษา 
4.ต าแหน่ง 
5.ประสบการณ์ในการเขา้
รบัการบรกิาร 
 

ความพึงพอใจของข้าราชการครแูละ
บุคลากรทางการศึกษาต่อการ

ให้บริการของกลุ่มนโยบายและแผน
สงักดัสาํนักเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาหนองบวัลาํภ ูเขต 2 
     1.ดา้นความน่าเชื่อถอื 

2.ดา้นการตอบสนอง 
3.ดา้นความมัน่ใจ 
4.ดา้นความเอาใจใส่ 
5.ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้
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3. ขอบเขตพืน้ทีใ่นการศกึษา                                                                         
 ขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษา สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษา 

หนองบวัล าภู เขต 2 ซึ่งประกอบด้วย 3 อ าเภอ จ านวนทัง้หมด 102 โรงเรยีน ดงันี้ อ าเภอนากลาง 
อ าเภอนาวงั อ าเภอ สุวรรณคหูา จงัหวดัหนองบวัล าภู 

วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
ข้อมูลเก่ียวกบั สาํนักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาหนองบวัลาํภ ูเขต 2  

ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 เป็นหน่วยงานทางการ 
ศกึษาที่อยู่ภายใต้การก ากบัดูแลของส านักงาคณะกรรมการการศกึษาขัน้พื้นฐาน มอี านาจหน้าที่ 
ตามมาตรา 37 ของพระราชบญัญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษา พ.ศ. 2546 เป็นการ
กระจายอ านาจและบริหารจัดการศึกษาให้ครอบคลุมและมีประสิทธิภาพมากขึ้นในระดับพื้นที่ 
ส าหรบัจงัหวดัหนองบวัล าภู แบ่งออกเป็น 2 เขต ซึ่งส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
หนองบวัล าภู เขต 2 รบัผดิชอบก ากบัดูแลโรงเรยีนในเขตอ าเภอ จ านวน 3 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอ             
นากลาง อ าเภอนาวงั อ าเภอสุวรรณคูหา จ านวนทัง้สิน้ 102 โรงเรยีน 
ความหมายและบทบาทของข้าราชการครแูละบุคลากรทางการศึกษา 
บทบาทของข้าราชการครแูละบุคลากรทางการศึกษา 

1. ขา้ราชการคร ูเป็นขา้ราชการสายงานการสอน ทีม่หีน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบหลกัทีต่อ้ง 
ปฏิบัติ เพื่อให้เกิดการพัฒนาแก่ผู้เรียนอย่างเต็มศักยภาพและส่งผลต่อการยกระดับคุณภาพ
การศกึษาของสถานศึกษา บทบาทเหล่านี้มไิด้จ ากดัอยู่แค่การถ่ายทอดความรู้ แต่ขยายไปสู่การ
เป็นนักพฒันา นักวจิยั และผู้น าทางวชิาชพี ตามมาตรฐานต าแหน่งที่ก าหนด คอื ด้านการจดัการ
เรยีนรู ้ ดา้นการสง่เสรมิและสนับสนุนการจดัการเรยีนรู ้และดา้นการพฒันาตนเองและวชิาชพี 

2. ผูบ้รหิารสถานศกึษา คอื ผูน้ าทางวชิาการและการบรหิารจดัการองคก์ร เป็นกลไกส าคญั 
ในการก าหนดทิศทาง พัฒนาคุณภาพการศึกษา และสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้ซับซ้อนและ
ครอบคลุม คอื ดา้นการบรหิาร ดา้นการบรหิารจดัการสถานศกึษา และดา้นความสมัพนัธ์กบัชุมชน
และการสรา้งเครอืข่าย  

3. บุคลากรทางการศกึษาอื่น คอืกลุ่มบุคคลทีป่ฏบิตังิานในสายสนับสนุนการศกึษา ซึง่ม ี
ความเชีย่วชาญเฉพาะด้านนอกเหนือจากต าแหน่งครู ผูบ้รหิารสถานศกึษา และผูบ้รหิารการศึกษา
ซึ่งบุคลากรกลุ่มนี้ เป็นกลไกส าคัญในการบริหารจัดการและสนับสนุนทรัพยากรเพื่อให้ระบบ
การศึกษาสามารถด าเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีบทบาทหลักในการปฏิบัติงาน                     
ในส านักงานเขตพื้นที่การศกึษา หรอืหน่วยงานทางการศกึษาอื่น ๆ บทบาทของบุคลากรกลุ่มนี้มกั
ถูกจ าแนกตามลกัษณะของกลุ่มงานในองค์กร เช่น กลุ่มอ านวยการ กลุ่มนโยบายและแผน กลุ่ม
ส่งเสรมิการศกึษาทางไกล เทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร กลุ่มบรหิารการเงนิและสนิทรพัย์ 
กลุ่มบรหิารงานบุคคลกลุ่มพฒันาครูและบุคลากรทางการศกึษา กลุ่มนิเทศ ตดิตาม และประเมนิผล
การจดัการศกึษา กลุ่มสง่เสรมิการจดัการศกึษา กลุ่มกฎหมายและคดแีละหน่วยตรวจสอบภายใน  
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ความเก่ียวข้องในการรบับริการจากกลุ่มนโยบายและแผน 
1. งานนโยบายและแผน ไดแ้ก่ การปฏบิตังิานตามแผน การน านโยบายและแผนไป       

สูก่ารปฏบิตัใินโรงเรยีน รวมถงึการจดัท าแผนปฏบิตักิารของโรงเรยีน 
2. งานวเิคราะหง์บประมาณ ไดแ้ก่ การบรหิารงบประมาณ การขอจดัตัง้งบประมาณการ 

จดัสรรงบประมาณ การโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณและการใช้จ่ายงบประมาณที่เกี่ยวข้องกบัการ              
จดัการศกึษา 

3. งานตดิตามและประเมนิผล ไดแ้ก่ การตดิตามและรายงานผลการด าเนินงานตามนโยบาย 
และแผน 

4. งานธุรการ เป็นการใหค้ าปรกึษา งานรบัรอง การจดัตัง้โรงเรยีนการใหค้ าปรกึษา แนะน า 
ดา้นระเบยีบกฎหมายและแนวทางการด าเนินงานตามนโยบายต่าง ๆ ของหน่วยงานตน้สงักดั 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
 ชญานี ลากุล (2563) ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์เช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษาและ 

ประสบการณ์การท างาน ถือเป็นปัจจยัพื้นฐานที่อาจส่งผลต่อพฤตกิรรม ทศันคติ และวธิีการ
ตดัสนิใจในการท างาน ในสายงานทีม่คีวามส าคญัต่อความเชื่อมัน่และความโปร่งใส 

 อศิราศริ มณีรตัน์ (2561) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรห์มายถงึ ขอ้มลูพืน้ฐาน 
ส่วนบุคคลที่ใช้ในการจ าแนกประชากรหรือกลุ่มตัวอย่าง เช่น  เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรสและประสบการณ์ในการท างาน ข้อมูลเหล่านี้เป็นตวัแปรพื้นฐานที่ใช้ในการ
วเิคราะหพ์ฤตกิรรมและทศันคตขิองบุคลากรในบรบิทของการท างาน 

 ธนัยพร กวบีรบิูรณ์ (2561) อธบิาย ลกัษณะทางประชากรว่า หมายถงึ คุณลกัษณะสว่น 
บุคคลที่สามารถจ าแนกได้ เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
ลกัษณะเหล่านี้เป็นปัจจยัพืน้ฐานที่มกัส่งผลต่อความต้องการและพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร
ของผูบ้รโิภค 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ    
 ทฤษฎคีวามคาดหวงัและผลการปฏบิตัขิอง Oliver (1980) อธบิายว่าความพงึพอใจเกดิ 

จากการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัก่อนการรบับรกิารกบัผลการปฏบิตัจิรงิ หากผลการ
ปฏบิตัสิงูกว่าความคาดหวงัจะเกดิความพงึพอใจ แต่หากต ่ากว่าจะเกดิความไม่พงึพอใจ 

ทฤษฎคีวามเสมอภาคของ Adams (1965) ชีใ้หเ้หน็ว่าความพงึพอใจของบุคคลเกดิจาก 
การรบัรูค้วามยุตธิรรมระหว่างสิง่ทีต่นลงทุนในการท างานและสิง่ทีไ่ด้รบัตอบแทนเมื่อเทียบกบั
ผู้อื่น หากบุคคลรู้สกึว่าได้รบัผลตอบแทนอย่างเหมาะสมและยุติธรรมจะเพิม่แรงจูงใจในการ
ปฏบิตังิาน ในทางตรงกนัขา้มหากรูส้กึไม่ยุตธิรรมจะเกดิความไม่พงึพอใจและน าไปสู่พฤตกิรรม
เชิงลบ เช่น ลดการท างานหรอืไม่ผูกพนัต่อองค์การซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัด้านการบรหิาร
การศกึษาและพฤตกิรรมองค์การหลายฉบบัที่พบว่าความยุตธิรรมในองค์การมผีลต่อความพงึ
พอใจและประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของบุคลากร 
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ทฤษฎคีุณลกัษณะของคาโน่ (Kano Model) อธบิายว่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 
ขึ้นอยู่กบัประเภทของคุณลกัษณะของงานหรอืบรกิารที่ได้รบั โดยแบ่งเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 
คุณลักษณะพื้นฐาน คุณลักษณะที่ควรมี และคุณลักษณะที่สร้างความตื่นเต้น โมเดลนี้มี
ประโยชน์ในการวเิคราะหค์ุณภาพบรกิารและค้นหาปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจทัง้ในด้านที่
ควรรกัษามาตรฐาน ดา้นทีค่วรพฒันาและดา้นทีส่ามารถสรา้งประสบการณ์เหนือความคาดหวงั 
ช่วยใหก้ารปรบัปรุงงานหรอืการบรกิาร เป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพมากขึน้ (Kano, 1984) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการให้บริการ  
 ทฤษฎกีารจดัการการรบัรู้ของ Vroom, V. H. (1964) อธบิายว่า แรงจงูใจในการแสดง 

พฤติกรรม เช่น การเลือกใช้บรกิาร ของบุคคลขึ้นอยู่กบั ความคาดหวงัที่จะบรรลุผลลพัธ์นัน้  
และคุณค่าหรอืความส าคญัทีบุ่คคลใหก้บัผลลพัธด์งักล่าว 

 ทฤษฎกีารขบัเคลื่อนดว้ยความตอ้งการของ McClelland's (1961) อธบิายว่า ความตอ้ง 
การของมนุษย์ไม่ได้มีล าดบัชัน้ตายตัว แต่ถูกขบัเคลื่อนด้วยความต้องการหลัก 3 ประการ          
ทีถู่กเรยีนรูจ้ากประสบการณ์ชวีติ  

 1. ความตอ้งการความส าเรจ็ คอื ความตอ้งการทีจ่ะท าสิง่ต่าง ๆ ใหด้ขีึน้และมปีระสทิธภิาพ                 
  2. ความตอ้งการอ านาจ คอื ความตอ้งการทีจ่ะมอีทิธพิลหรอืควบคุมผูอ้ื่น  

 3. ความตอ้งการความผกูพนั คอื ความตอ้งการทีจ่ะสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัผูอ้ื่น 
 ทฤษฎคีุณภาพของการปฏสิมัพนัธ์ของ Bitner, M. J., Booms, B. H., and Mohr, L. A.  

(1994)อธิบายว่า คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและพนักงานบริการ ซึ่งเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดในบริการที่ต้องมีการติดต่อสูง คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์                   
แบ่งออกเป็น 3 มติหิลกั 
 1. ทศันคต ิ(Attitude) ความสุภาพ ความเอาใจใส ่ความเป็นมติรของพนกังาน 
 2. พฤตกิรรม (Behavior) ทกัษะ ความรวดเรว็ ความสามารถในการแกไ้ข ปัญหา  
 3. ความรู ้(Expertise/Knowledge) ความรูใ้นผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีน่ าเสนอ 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
ทฤษฎคีวามยุตธิรรมในการบรกิารของ Adams (1965) อธบิายว่า ในบรกิารสาธารณะ 

ให้ความรู้สึกว่าการได้รับการบริการอย่างเป็นธรรม มีผลกระทบต่อความพึงพอใจสูงกว่า
ภาคเอกชน ทฤษฎนีี้แบ่งความยุตธิรรมออกเป็น 3 มติหิลกั 

1. ความยุตธิรรมในผลลพัธ ์(Distributive Justice) การประเมนิว่าผลลพัธท์ีไ่ดร้บันัน้            
มคีวามเป็นธรรมหรอืไม่ เช่น การอนุมตัใิบอนุญาต หรอืการไดร้บัสวสัดกิาร 

2. ความยุตธิรรมในกระบวนการ (Procedural Justice) การประเมนิว่า ขัน้ตอน และ 
กฎเกณฑท์ีใ่ชใ้นการตดัสนิใจมคีวามยุตธิรรมและโปร่งใสเพยีงใด ภาครฐัใหค้วามส าคญักบัมตินิี้สูงมาก 

3. ความยุตธิรรมในการปฏสิมัพนัธ ์(Interactional Justice) การประเมนิว่าพนกังาน 
ปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความเคารพ สุภาพ และให้ข้อมูลที่ชัดเจนหรือไม่ ซึ่งคล้ายกับมิติ 
Assurance และ Empathy ใน SERVQUAL 
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ทฤษฎคีุณภาพทีร่บัรูข้อง Grönroos (1984) อธบิายว่า การแบ่งคุณภาพทีร่บัรูอ้อกเป็น  
2 องคป์ระกอบ คอื 
         1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality ) ผลลพัธส์ุดทา้ยทีลู่กคา้ไดร้บั  
         2. คุณภาพทางการท างาน (Quality) กระบวนการในการสง่มอบบรกิาร  

ทฤษฎคีุณภาพบรกิารของ Rust and Oliver (1994) อธบิายว่า การน าเสนอโมเดลที ่
ครอบคลุมโดยรวม 3 ปัจจยัหลกัทีก่ าหนดคุณภาพบรกิาร คอื 

1. ผลติภณัฑบ์รกิาร (Service Product)  ผลลพัธท์ีไ่ดร้บั 
2. ผลติภณัฑบ์รกิาร (Service Delivery) กระบวนการและปฏสิมัพนัธ ์
3. สภาพแวดลอ้มบรกิาร (Service Environment ) สิง่อ านวยความสะดวก 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 งานวิจยัในประเทศ 
 งานวจิยัของ นงลกัษณ์ ทองค า (2561) ได้ศกึษา ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ
หน่วยงานราชการแห่งหนึ่ง พบว่า ด้านสิง่ที่จบัต้องได้ ซึ่งรวมถึงความสะอาดและความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ และ เครื่องแบบการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ ส่งผลต่อการรบัรู้
คุณภาพบรกิารเบือ้งตน้ 
 งานวจิยัของ มานพ คมกลาง (2562) ไดศ้กึษา คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลต าบล 
พบว่าการแสดงความเหน็อกเหน็ใจและพรอ้มที่จะช่วยเหลือผูร้บับรกิารที่มคีวามต้องการพเิศษ 
ดา้นความเอาใจใส ่เป็นปัจจยัส าคญัในการยกระดบัความพงึพอใจของคนในพืน้ที่ 
 งานวิจัยของ นงนภัส สุวรรณรัตน์ (2560) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานสรรพากรพืน้ที ่พบว่า ความรูค้วามสามารถของเจา้หน้าที่ ในการตอบขอ้ซกัถามและ
การให้ค าแนะน า (ส่วนหนึ่งของด้านความมัน่ใจ) ส่งผลต่อความเชื่อมัน่และความพงึพอใจของ         
ผูเ้สยีภาษ ี

 งานวิจยัต่างประเทศ 
งานวจิยัของ Dam and Dam (2021) ไดศ้กึษาวจิยัพบว่า การยนืยนัว่าการตอบสนอง 

เชงิบวกของบุคลากร เช่น การแสดงความกระตอืรอืรน้ในการแก้ไขปัญหา หรอืการใหข้อ้มูลเชงิ 
เป็นตวับ่งชี้ความพงึพอใจที่ส าคญั โดยเฉพาะเมื่อประชาชนต้องรอนาน การที่บุคลากรสื่อสาร
ความล่าชา้อย่างสุภาพและใหเ้หตุผลทีช่ดัเจนจะช่วยลดความไม่พงึพอใจได้ 

งานวจิยัของ Siddiqi and Khan (2018) พบว่า ประสบการณ์ท างานทีย่าวนานขึน้และ 
ต าแหน่งที่สูงขึ้น มคีวามสมัพนัธ์เชิงบวกกบัรูปแบบภาวะผู้น าเชิงปฏิรูป (Transformational 
Leadership) ทีใ่ชใ้นองคก์รภาครฐั 
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งานวจิยัของ Vesel and Klun (2017) ไดศ้กึษาวจิยัพบว่า การกูค้นืบรกิาร พบว่าความ 
เอาใจใส่ของบุคลากรทีแ่สดงออกผ่าน ความยุตธิรรมในการปฏสิมัพนัธ์ (Interactional Justice) 
(เช่น การรบัฟังขอ้รอ้งเรยีนดว้ยความสุภาพ การแสดงความเขา้ใจ มอีทิธพิลอย่างมากต่อความ
พงึพอใจของพลเมอืงหลงัเกดิปัญหา 

วิธีดาํเนินการวิจยั 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 ผูว้จิยัใชเ้ครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูการวจิยัครัง้นี้ โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)  
ในการสอบถามผูป้ฏบิตังิานจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 320 คน โดยผูต้อบเลอืกตอบได้เพยีงขอ้
เดียว ซึ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คอื ส่วนที่ 1  การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบั
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ  อายุ ระดบัการศกึษา  ต าแหน่ง ประสบการณ์ในการ
เขา้รบัการบรกิาร จ านวน 5 ขอ้  ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของขา้ราชการ
ครูและบุคลากรทางการศกึษาต่อการให้บรกิารของกลุ่มนโยบายและแผนสังกดัส านักเขตพืน้ที่
การศึกษาประถมศึกษาหนองบัวล าภู เขต 2 มีจ านวน 24 ข้อ ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่              
ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเอาใจและดา้นสิง่ทีจ่บัต้องได้ 
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราวดัประมาณค่า 5 ตวัเลอืก (Rating Scale)  สว่นที ่3  ขอ้เสนอแนะ
เพิม่เตมิ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพื่อเปิดโอกาสใหผู้ต้อบแสดงความคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะ 
ที่เป็นประโยชน์ต่อการปรบัปรุงการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการเข้ารบับรกิารของ
ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาต่อการให้บริการของกลุ่มนโยบายและแผน                 
สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 

การสร้างและการตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบสอบถามเพือ่ใชเ้ป็นแนวทางการศกึษาวจิยัและก าหนดกรอบเนื้อหา 

ของแบบสอบถาม เพื่อจดัท าร่างแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิ  
จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบ ปรบัปรุง เพิ่มเติม ตามข้อเสนอแนะ และผ่านการเห็นชอบ             
เป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพือ่ท าการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทีก่ าหนด จ านวน 320 คน  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. ผูว้จิยัจดัท าหนงัสอืเพือ่ขออนุญาตแจกแบบสอบถามถงึผูอ้ านวยการส านกังานเขต 

พื้นที่การศึกษาประถมศึกษาหนองบวัล าภู เขต 2 เพื่อด าเนินการแจกแบบสอบถามเกี่ยวกบั     
การวจิยั จ านวน 400 ชุด 

 2. ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด โดยแจกจ่ายแบบสอบถามและเกบ็ 
แบบสอบถามคืนจากกลุ่มตัวอย่างที่ได้ท าการตอบแบบสอบถาม ได้จ านวน  320 ชุด             
กลุ่มตวัอย่างเป็นข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาที่เข้ามารบับรกิารในกลุ่มนโยบาย                  
และแผน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 โดยท าการเกบ็ขอ้มูล
ระหว่างเดอืน ตุลาคม ถงึ พฤศจกิายน 2568  
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 3. หลงัจากเกบ็รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างเรยีบรอ้ยแลว้ ตรวจสอบความ 
ถูกตอ้งของแบบสอบถาม และลงรหสั (Coding) ตามทีก่ าหนดไว ้

 4. น าแบบสอบถามไปวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร ์
แปลผลวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติติ่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้จิยัไดท้ าการวเิคราะหข์อ้มลูทีร่วบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม โดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รูป 
ทางคอมพวิเตอรท์ าการประมวลผลขอ้มลูทางสถติ ิแบ่งการวเิคราะหข์อ้มลูออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ 

 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหป์ระชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ  อายุ  
ระดับการศึกษา  ประสบการณ์ในการเข้ารับบริการ โดยน าข้อมูลที่ให้จากการเก็บรวบรวม                  
จากแบบสอบถามมาวเิคราะหห์าค่าทางสถติ ิสถติทิีใ่ชค้อืการแจกแจงความถีแ่ละค่ารอ้ยละ 

 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหค์วามคดิเหน็ของประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึ 
พอใจของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาต่อการให้บริการของกลุ่มนโยบายและแผน              
สงักดัส านักเขตพื้นที่การศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 จ าแนกตามเพศ โดยการใช้การ
ทดสอบ  t-test และจ าแนกตาม อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ในการเข้ารบับรกิาร โดยการ
ทดสอบ One - Way ANOVA 

ส่วนท่ี 3 การวเิคราะหค์วามคดิเหน็ของความพงึพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอื                   
ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ ด้านความเอาใจใส่และด้านสิ่งที่จับต้องได้ลักษณะ                        
เป็นแบบมาตรฐานสว่นประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale Method)  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถติเิชงิพรรณนา เพือ่ท าการสรุปขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษา อธบิายลกัษณะทัว่ไปของ 

กลุ่มตวัอย่างทีท่ าการศกึษา โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) หาค่ารอ้ยละ(Percentage) 
หาค่าเฉลีย่เลขคณิต (Mean) และหาสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. สถติเิชงิอนุมาน คอื การวเิคราะหค์วามคดิเหน็ของลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่าง 
กันมีผลต่อความพึงพอใจของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาต่อการให้บริการของ                   
กลุ่มนโยบายและแผน สงักดัส านักงานเขตพืน้ที่การศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 จ าแนก
ตามเพศ  โดยการใช้การทดสอบ  T-test  และจ าแนกตาม   อายุ  ระดบัการศึกษา  ต าแหน่งงาน  
ประสบการณ์ในการเขา้รบับรกิาร  โดยการทดสอบ  One – Way ANOVA 

ผลการวิจยั 
1. ผูต้อบแบบสอบถาม เป็นขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาสงักดัส านกังาน 

เขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 รวมทัง้สิน้ 320 คน สว่นใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.4 สว่นใหญ่มอีายุระหว่าง 30 -40 ปี จ านวน 104 คน คดิเป็น
ร้อยละ 32.4 ระดบัการศกึษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 216 คน คดิเป็นร้อยละ 
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67.3 ต าแหน่งขา้ราชการครู จ านวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.2 มปีระสบการณ์ในการเขา้รบั
บรกิาร 3 – 4 ครัง้ จ านวน 150 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.7 

2. ความพงึพอใจของขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาต่อการใหบ้รกิารของกลุ่ม 
นโยบายและแผน สงักดัส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 
2ในภาพรวมอยู่ในระดบั มาก ( 𝑥  = 4.19, S.D. = 0.718  เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ดา้นความเอาใจใส ่( 𝑥  = 4.34, S.D. = 0.741) รองลงมา คอื 
ดา้นความเชื่อมัน่ ( 𝑥  = 4.24, S.D. = 0.730) ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้( 𝑥  = 4.16, S.D. = 0.737) 
ดา้นความเชื่อถอืได ้( 𝑥  = 4.14, S.D. = 0.676) และดา้นการตอบสนอง ( 𝑥  = 4.06, S.D. = 
0.704) ตามล าดบั 

ขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาในสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถม 
ศึกษาหนองบวัล าภู เขต 2 มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของกลุ่มนโยบายและแผนอยู่ใน
ระดบั "มาก" ซึง่ถอืเป็นผลการประเมนิทีน่่าพอใจ โดยความพงึพอใจในแต่ละดา้นสรุปไดด้งันี้ จุด
แขง็ คอื ดา้นความเอาใจใส่ ทีไ่ดร้บัคะแนนสูงทีสุ่ด ซึ่งสะทอ้นว่าเจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานดว้ยความ
เท่าเทยีมและมมีาตรฐานเดยีวกนัสามารถใหค้ าแนะน า ค าปรกึษาทีเ่ป็นประโยชน์ได้เป็นอย่างด ี
นอกจากนี้ ด้านความเชื่อมัน่ก็อยู่ในระดบัสูงเช่นกนั โดยข้าราชการครูและบุคลากรทางการ
ศึกษาแสดงความพงึพอใจต่อ ความรู้ ทกัษะและความเชี่ยวชาญ ของเจ้าหน้าที่ท าให้มคีวาม
มัน่ใจทุกครัง้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร อย่างไรกต็ามผลการทดสอบน้ีชีใ้หเ้หน็ว่า จุดทีค่วรเร่งพฒันาเพื่อ
ยกระดบัความพงึพอใจใหส้มบูรณ์ยิง่ขึน้ โดยเฉพาะดา้นการตอบสนอง ซึ่งไดร้บัคะแนนต ่าทีสุ่ด
ในทุกด้าน โดยปัญหาหลกัที่ผู้รบับรกิารพบคอืเรื่อง ความรวดเรว็ในการให้บรกิาร นอกจากนี้ 
แมด้า้นความเชื่อถอืได้ จะมคีะแนนอยู่ในระดบัดแีต่กม็ปีระเดน็เรื่อง ขัน้ตอนในการขอใชบ้รกิาร
ทีย่งัคงยุ่งยากและซบัซ้อน ซึ่งเป็นขอ้จ ากดัทีค่วรไดร้บัการปรบัปรุงกล่าวโดยสรุป กลุ่มนโยบาย
และแผนมีจุดเด่นในด้านความเอาใจใส่และด้านความเชื่อมัน่แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ใน           
กลุ่มนโยบายและแผนให้บรกิารข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาอย่างเท่าเทียมและ      
มีมาตรฐานเดียวกันพร้อมทัง้ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ท าให้ข้าราชการครูและบุคลากร
ทางการศกึษาทีเ่ขา้มารบับรกิารเกดิความเชื่อมัน่ในความรู ้ความสามารถของเจา้หน้าที่ในกลุ่ม
นโยบายและแผนท าใหม้คีวามมัน่ใจทุกครัง้ทีเ่ขา้มารบับรกิาร แต่กลุ่มนโยบายและแผนยงัมจุีดที่
ต้องเร่งแก้ไข คอื ดา้นการตอบสนอง ในเรื่องความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื 
จะเป็นขัน้ตอนในการให้บรกิารยงัคงมคีวามยุ่งยาก ซบัซ้อน และดา้นสิง่ที่จบัต้องได ้จะเป็นสิง่
อ านวยความสะดวกบางอย่าง เช่น เครื่องคอมพวิเตอรแ์ละเครื่องปริน้เตอร ์ทีย่งัไม่เพยีงพอต่ อ
การใหบ้รกิาร 
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

สรุปไดว้่า ขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาทีม่ ีเพศ และอายุ แตกต่างกนั ไม่ม ี
ผลต่อความพงึพอใจโดยรวมแต่ในทางตรงกนัข้าม ต าแหน่งและระดบัการศกึษา เป็นปัจจยัที่
ส่งผลให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉพาะต าแหน่งผู้บริหาร
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สถานศกึษา มคีวามพงึพอใจ ในหลายดา้นต ่ากว่าบุคลากรกลุ่มอื่น ๆ อย่างชดัเจน ซึ่งจะเหน็ได้
ว่าการใหบ้รกิารต้องไดร้บัการปรบัปรุงเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของบุคลากรในแต่ละ
ต าแหน่งและประสบการณ์ในการรบับรกิาร ทีต่่างกนักส็ง่ผลต่อดา้นการตอบสนองเช่นกนั 

อภิปรายผล 
1. ผลการวจิยัยนืยนัว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของกลุ่มนโยบายและแผนไม่ไดถู้กก าหนด 

จากปัจจัยเดียวแต่เกิดจากการผสมผสานระหว่างความถูกต้องของขัน้ตอนการปฏิบัติงาน                   
ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ และความใส่ใจในความต้องการของผู้ร ับบริการในแต่ละด้าน                  
ด้านความเอาใจใส่ ด้านความมัน่ใจ และด้านความเชื่อถือได้ ซึ่งได้คะแนนในระดบัสูง มบีทบาท
ส าคญัต่อการสร้างความปะทบัใจให้กับผู้รบับริการ และเกิดความไว้วางใจต่อระบบบริการของ
หน่วยงานภาครัฐ งานวิจัยของ Dam and Dam (2021) ได้ศึกษาวิจัยพบว่า การยืนยันว่าการ
ตอบสนองเชิงบวกของบุคลากร เช่น การแสดงความกระตอืรอืร้นในการแก้ไขปัญหา หรอืการให้
ขอ้มูลเชงิ เป็นตวับ่งชี้ความพงึพอใจที่ส าคญั โดยเฉพาะเมื่อประชาชนต้องรอนาน การที่บุคลากร
สื่อสารความล่าช้าอย่างสุภาพและให้เหตุผลที่ชัดเจนจะช่วยลดความไม่พึงพอใจได้ ในขณะที่                
ดา้นการตอบสนองและดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งไดย้งัคงเป็นประเดน็ส าคญัทีต่อ้งไดร้บัการพฒันา โดยเฉพาะ
ความรวดเรว็ในการด าเนินงานและดา้นเทคโนโลยทีีเ่พยีงพอและทนัสมยั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
นงลกัษณ์ ทองค า (2561) ไดศ้กึษา ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารของหน่วยงานราชการแห่งหนึ่ง 
พบว่า ด้านสิ่งที่จับต้องได้ ซึ่งรวมถึงความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่               
และเครื่องแบบการแต่งกายของเจา้หน้าที ่สง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารเบือ้งต้น  

2. ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศกึษาต่อ 
การให้บริการของกลุ่มนโยบายและแผน จ าแนกตามเพศ อายุ  ระดับการศึกษา ต าแหน่ง                    
และประสบการณ์ในการเข้ารับการบริการในกลุ่มนโยบายและแผน สังกัดส านักงานเขตพื้นที่
การศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 พบว่า เพศ อายแุละระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั ไม่มี
ผลต่อความพงึพอใจโดยรวม ต าแหน่ง ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติ ิโดยเฉพาะดา้นความน่าเชื่อถอืและความมัน่ใจและด้านสิง่ทีจ่บัต้องได้ โดยเฉพาะบุคลากร
ทางการศึกษามีความพึงพอใจสูงสุด ส่วนผู้บริหารสถานศึกษามีความพึงพอใจต ่าสุด ขณะที่
ประสบการณ์ในการเขา้รบับรกิารทีแ่ตกต่างกนั ไม่มผีลต่อความพงึพอใจโดยรวม ซึ่งสอดคล้องกบั
งานวิจัยของ Siddiqi and Khan (2018) พบว่า ประสบการณ์ท างานที่ยาวนานขึ้นและต าแหน่ง           
ที่สูงขึ้น มคีวามสมัพนัธ์เชิงบวกกับรูปแบบภาวะผู้น าเชิงปฏิรูป (Transformational Leadership)         
ทีใ่ชใ้นองคก์รภาครฐั 

สมมติฐาน ขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาทีเ่ขา้รบัการบรกิารในกลุ่มนโยบาย 

และแผน  มคีวาม  พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของกลุ่มนโยบายและแผน สงักดัส านักงานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาหนองบวัล าภู เขต 2 แตกต่างกนั 
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ต าแหน่งงาน เป็นปัจจยัทางประชากรศาสตรเ์พยีงอย่างเดยีวทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจโดย 

รวมของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาต่อการให้บริการของกลุ่มนโยบายและแผน 
แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ ในขณะที ่เพศ อายุ ระดบัการศกึษาและประสบการณ์ในการ
เขา้รบับรกิาร ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจในภาพรวม  

ข้อเสนอแนะ 
1. พฒันาระบบการตดิตามงานและการแจง้ความคบืหน้าการบรกิารเพือ่ใหผู้ร้บับรกิาร 

สามารถทราบสถานะของงานไดอ้ย่างเป็นปัจจุบนั เช่น ระบบแจง้เตอืนผ่านไลน์  แอปพลเิคชนั           
หรอือเีมล จะช่วยลดความวติกกงัวลจากการรอคอย และลดการตดิต่อสอบถามซ ้าซอ้น 

2. สง่เสรมิความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารโดยการจดัล าดบัความส าคญัของงานอาจ 
ก าหนดขัน้ตอนเร่งด่วน  ขัน้ตอนปกตขิัน้ตอนทีต่อ้งใชก้ารตรวจสอบหลายชัน้ เพือ่ใหก้ารจดัการ              
งานเป็นระบบมากขึน้และลดปัญหาในช่วงเวลาทีม่ปีรมิาณงานจ านวนมาก 

3. เพิม่ทรพัยากรดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยแีละสิง่อ านวยความสะดวกเพือ่สนบัสนุนการ 
ปฏบิตังิานของบุคลากรและเพิม่คุณภาพประสบการณ์ของผู้รบับรกิาร เช่น เครื่องคอมพวิเตอร์ 
เครื่องพมิพ ์ระบบต่อควิ หรอืพืน้ทีบ่รกิารทีม่ลีกัษณะเป็นมติรต่อผูใ้ช ้

4. จดัท าคู่มอืบรกิารทีเ่ขา้ใจง่ายโดยจดัท าทัง้รูปแบบเอกสารและสือ่ออนไลน์ เช่น วดิโีอ 
วธิกีารด าเนินงาน หรอืขัน้ตอนที่สรุปสัน้ ๆ เพื่อช่วยลดความสบัสนในการเตรยีมเอกสารและ
ขอ้มลูของผูร้บับรกิาร 

5. เสรมิสรา้งทกัษะดา้นการสือ่สารและการบรกิารของบุคลากรอย่างต่อเนื่องแม้ 
องคป์ระกอบดา้นความเอาใจใสเ่ป็นจุดแขง็ แต่การพฒันาทกัษะการสือ่สารเชงิรุกและการจดัการ  
ขอ้รอ้งเรยีนอย่างมปีระสทิธภิาพจะช่วยยกระดบัคุณภาพบรกิารใหส้งูขึน้อย่างยัง่ยนื 

ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ศกึษาปัจจยัอื่นทีอ่าจเกีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ เช่น ภาวะผูน้ า ภาวะความผกูพนัใน 

องคก์รภาพลกัษณ์องคก์ร ความไวว้างใจในองคก์ร หรอืความสามารถทางดจิทิลัของผูร้บับรกิาร 
2. ศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเปรยีบเทยีบระหว่างหน่วยงานอื่นในสงักดั 

ส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา เพื่อใหเ้กดิขอ้มูลเชงิเปรยีบเทยีบทีส่ามารถก าหนดกลยุทธพ์ฒันา
งานบรกิารระดบัพืน้ที ่

3. ใชร้ปูแบบการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative) หรอืแบบผสม (Mixed Methods)  
เพื่อให้เข้าใจเชิงลึกเกี่ยวกบัความต้องการ ประสบการณ์ และความรู้สกึของผู้รบับรกิารที่ไม่
สามารถอธบิายไดด้ว้ยขอ้มลูเชงิปรมิาณเพยีงอย่างเดยีว 

4. ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจและพฤตกิรรมของผูร้บับรกิาร เช่น การ 
เขา้ร่วมอบรมการใหค้วามร่วมมอืด้านขอ้มูล หรอืการใชบ้รกิารซ ้า เพื่อประเมนิผลกระทบระยะ
ยาวของคุณภาพบรกิาร
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