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บทคัดย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาการให้บริการท่ีดีของข้าราชการสังกัด
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีตามการรับรู้ของสถานศึกษา และ(2) ศึกษาแนวทาง
การพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ให้มีความสามารถใน
การบริการท่ีดี 

กลุ่มตวัอย่าง คือ สถานศึกษาระดบัประถมศึกษาสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี จ านวน 140 โรงเรียน โดยผูใ้ห้ขอ้มูลไดแ้ก่ผูบ้ริหารสถานศึกษาและครู จ านวน
ทั้งส้ิน 420 คน และขา้ราชการท่ีปฏิบติังานในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
จ านวน 11 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถามชนิดมาตรประมาณค่า มีค่าความเท่ียง
เท่ากบั .97 และแนวค าถามในการสนทนากลุ่ม การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์เน้ือหา 

ผลการวจิยัปรากฏวา่ (1) การใหบ้ริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษา โดยภาพรวมมี
การปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะในดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้าและดา้นการให้บริการ
อยา่งเสมอภาค และ(2) แนวทางการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษากระบ่ีใหมี้
ความสามารถในการให้บริการท่ีดี ได้แก่ ผูบ้ริหารตอ้งตระหนักและเป็นแบบอย่างในการสร้าง
วฒันธรรมและค่านิยมร่วมขององคก์รท่ีเนน้ผูรั้บบริการเป็นส าคญั  สร้างความเขา้ใจกบัขา้ราชการ
ในบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบของส านกังานท่ีเนน้การส่งเสริมสนบัสนุนการจดัการศึกษาไม่ใช่
เป็นผูจ้ดัการศึกษา และพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงเก่ียวกบัการให้บริการท่ีดี
ดว้ยวิธีการท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะการใชแ้นวคิดชุมชน และการเรียนรู้เชิงวิชาชีพเพื่อให้บุคลากร
แลกเปล่ียนเรียนรู้กนัอยา่งต่อเน่ือง 

ค าส าคัญ  การบริการท่ีดี  แนวทางการพฒันา  ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี
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Abstract 

The purposes of this research were (1) to study good services of personnel 

under the Office of Krabi Primary Education Service Area as perceived by schools; and 

(2) to study guidelines for development of personnel under the Office of Krabi Primary 

Education Service Area to equip them with the ability to provide good services. 

The sample consisted of 140 schools under the Office of Krabi Primary 

Education Service Area.  The research informants were 420 school administrators and 

teachers and 11 personnel working at the Office of Krabi Primary Education Service 

Area. The employed research instruments were a rating-scale questionnaire, with 

reliability coefficient of .97; and a form containing question guidelines for focus group 

discussion. The research data were analyzed with the use of frequency, percentage, 

mean, standard deviation, and content analysis. 

The research findings were as follows: (1) the overall rating mean for good 

services of personnel under the Office of Krabi Primary Education Service Area as 

perceived by schools was at the highly practiced level, particularly in aspects of 

providing progressive services and equitable services; and (2) guidelines for 

development of personnel under the Office of Krabi Primary Education Service Area 

to equip them with the ability to provide good services were the following: the 

administrators should be aware of and conduct themselves as exemplary model for 

creating corporate culture and shared values of the organization that focus on the client-

centered service; they should help to develop the personnel’s understanding of the roles 

and responsibilities of the office that focus on supporting and promotion of education 

provision rather than being the education provider; and they should develop the 

personnel to equip them with in-depth understanding of provision of good services with 

a variety of methods, particularly in using the concept of professional learning 

communities to enable the personnel to learn and share their knowledge continuously. 

Keywords: Good services, Guidelines for development, 

Office of Primary Education Service Area, Krabi 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
การพฒันาขา้ราชการในสังกดักระทรวงศึกษาธิการให้เป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าของชาติ

และเหมาะสมกบัยุคสมยัท่ีก าลงัเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว รัฐบาลจ าเป็นตอ้งปฏิรูประบบราชการ 
ซ่ึงในความเป็นจริงรัฐบาลไดด้ าเนินการมาเป็นระยะอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการน าแนวคิดการ
บริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) มาใช้ปรับเปล่ียนการบริหารจัดการ
ภาครัฐซ่ึงมียุทธศาสตร์ท่ีส าคัญ คือ การพัฒนาคนหรือบุคลากรภาครัฐตามหลักการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบติัราชการท่ีมุ่งสู่ความ
เป็นเลิศ   การบริหารระบบราชการดงักล่าวไดน้ าเอาแนวทาง หรือวธีิการบริหารงานของภาคเอกชน
ในหลายลกัษณะมาปรับใช้กบัการบริหารงานภาครัฐ อาทิ การบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ 
การบริหารงานแบบมืออาชีพ การค านึงถึงหลกัความคุม้ค่า การจดัการโครงสร้างท่ีกะทดัรัดและ
แนวราบ การเปิดโอกาสให้เอกชนเขา้มาแข่งขนัการให้บริการสาธารณะ การให้ความส าคญัต่อ
ค่านิยม จรรยาบรรณวชิาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การมุ่งเนน้การใหบ้ริการแก่
ประชาชนอยา่งมีคุณภาพ (บุญเกียรติ การะเวกพนัธ์ุ และคณะ, 2557) ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่ การบริการ
เป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น และการบริการท่ีดีจะส่งผล
ให้ผูรั้บบริการประทบัใจ และช่ืนชมองค์กร จึงอาจกล่าวไดว้่า เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน
ตอ้งอาศยัการบริการท่ีดีมีคุณภาพ 

จากท่ีกล่าวมาจะเห็นได้ว่า การบริการมีความส าคญัอย่างมากเพราะเป็นเคร่ืองมือ
สนบัสนุนงานดา้นต่างๆ และการบริการท่ีดีจะช่วยให้ภาพลกัษณ์ขององคก์รดีไปดว้ย ดงันั้น จึงมี
ความจ าเป็นส าหรับองคก์ารภาครัฐทุกองคก์ารท่ีตอ้งน าหลกัการบริหารงานท่ีดีมาใชใ้นการบริหาร
จดัการองค์การยุคใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของสังคมท่ีก าลงัเปล่ียนแปลงไปอยา่งรุนแรง
และรวดเร็ว ตามกระแสโลกาภิวฒัน์ ถา้องคก์ารภาครัฐใดยงัใชว้ิธีการบริหารองคก์ารแบบดั้งเดิมท่ี
เป็นระบอบอ านาจนิยมซ่ึงเน้นการสั่งการมากกว่าการการเน้นลูกค้าสัมพันธ์  (Customer 
Relationship)   ก็ย่อมจะส่งผลให้องค์การนั้นลดขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศให้
ตกต ่าลงและเป็นอุปสรรคต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดว้ย ดงันั้น การบริหารจดัการ
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ภาครัฐแนวใหม่จึงตอ้งเน้นการบริการท่ีดีเป็นแนวคิดพื้นฐานในการบริหารองค์การ โดยเฉพาะ
องค์การทางการศึกษาซ่ึงมีหน้าท่ีหลักคือการให้บริการทางการศึกษาต้องให้ความส าคัญกับ
พฤติกรรมการให้บริการท่ีดี โดยต้องถือเป็นหน้าท่ีส าคญัของบุคลากรท่ีปฏิบติังานในสายงาน
สนบัสนุนและปฏิบติังานในส านกังาน เน่ืองจากตอ้งประสานงานและติดต่อกบับุคคลท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์รเป็นประจ า ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารสถานศึกษา ครู นกัเรียน ผูป้กครอง บุคลากร
อ่ืนๆ ท่ีมาติดต่อขอใช้บริการ (อภิญญา  มาประเสริฐ, 2558) ซ่ึงสอดคล้องกับผลงานวิจยัของ  
ณัฐพงค์ ภูชุม (2556) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจต่อ
การให้บริการในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษา เขต 22 ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ การบริหารจดัการภาครัฐจะตอ้งเนน้การใหบ้ริการ
ท่ีดีของบุคลากรผูท้  าหนา้ท่ีใหบ้ริการ เพื่อน าพาองค์การไปสู่การเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

ส าหรับการบริหารจดัการของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา โดยทัว่ไปไดอ้าศยัหลกัการ
กระจายอ านาจทางการศึกษาซ่ึงตอ้งเป็นไปตามอ านาจหนา้ท่ีของคณะกรรมการเขตพื้นท่ีการศึกษา
และเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด โดยหน่วยงานตน้สังกดั คือ ส านกังานคณะกรรมการการศึกษา
ขั้นพื้นฐานไดก้ าหนดมาตรฐานการบริหารจดัการของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา ซ่ึงประกอบดว้ย 
3 มาตรฐาน ไดแ้ก่ มาตรฐานการบริหารจดัการองคก์รสู่ความเป็นเลิศ มาตรฐานการบริหารและการ
จดัการศึกษาท่ีมีประสิทธิภาพ และมาตรฐานผลการบริหารและการจดัการศึกษา (ส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี, 2557) ดังนั้น การท่ีส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาจะบริหาร
จดัการการศึกษาให้มีคุณภาพท่ีดีตามมาตรฐานการด าเนินงานดงักล่าวนั้น ยอ่มตอ้งให้ความส าคญั
กับการบริการท่ีดี และมีการวางแผนงานการด าเนินงานอย่างเป็นระบบโดยมีข้าราชการใน
ส านกังานเป็นกลไกส าคญัในการขบัเคล่ือนองคก์ารดา้นการสนบัสนุนหรือการให้บริการแก่ผูท่ี้มี
ส่วนไดส่้วนเสียขององคก์ารซ่ึงก็คือ ผูบ้ริหารสถานศึกษา ครู และบุคลากรอ่ืนๆ ในสถานศึกษาท่ีจะ
น านโยบายต่างๆ ของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาสู่การปฏิบติัได้อย่างเป็นรูปธรรม (ศิวฤทธ์ิ  
พงศกรรังศิลป์, 2545) จึงเห็นได้ว่า การพฒันาส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาให้ได้ตามคุณภาพ
มาตรฐานนั้นย่อมเกิดจากการให้บริการอยา่งมีคุณภาพของบุคลากรในส านกังาน ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้ง
ให้ความส าคญัในการพฒันาบุคลากรให้มีจิตบริการและมีความคิดกา้วหนา้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ของสังคมโลก เพื่อสามารถให้บริการทางดา้นการศึกษาอยา่งมีประสิทธิภาพแก่สถานศึกษาซ่ึงเป็น
ผูรั้บบริการ 

ทั้งน้ี แนวทางการให้บริหารภาครัฐแนวใหม่นั้น ส านกังานคณะกรรมการการศึกษา 
ขั้นพื้นฐานได้เห็นชอบให้ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาใช้กรอบแนวคิดและแนวปฏิบัติของ
ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือนท่ีได้ก าหนดกระบวนทัศน์และคุณลักษณะของ
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ข้าราชการยุคใหม่ ซ่ึงประกอบด้วย การมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบัติงาน (Achievement 
Motivation) การบริการท่ีดี (Service Mind) การสั่งสมความเช่ียวชาญในงานอาชีพ (Expertise) 
จริยธรรม (Integrity) และการร่วมแรงร่วมใจ (Teamwork) (ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพล
เรือน, 2548) เป็นแนวทางการบริหารจดัการภายในองคก์าร ดว้ยเหตุน้ี ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีซ่ึงรับผิดชอบในการจดัการศึกษาระดบัประถมศึกษาของจงัหวดักระบ่ี จึงได้
ด าเนินการตามนโยบายของการบริหารภาครัฐแนวใหม่ โดยเฉพาะการเน้นการบริการท่ีดีเพื่อให้
องค์การเป็นท่ียอมรับของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและสังคมทัว่ไป ทั้งน้ี มีความมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นองคก์ร
ผูน้ าการเปล่ียนแปลงและมีความพร้อมท่ีจะเป็นผูน้ าในการปฏิรูปการศึกษา เพื่อใหก้ารจดัการศึกษา
ระดบัประถมศึกษาของจงัหวดักระบ่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

แต่จากการด าเนินการจดัการศึกษาของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี
ท่ีผ่านมา  พบว่า  ผลลพัธ์หรือประสิทธิผลของการปฏิบติังานของสถานศึกษาแต่ละแห่งมีความ
แตกต่างกนัซ่ึงส่งผลต่อคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาโดยรวมของทั้งเขตพื้นท่ีการศึกษาและ
สถานศึกษายงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจ (ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี, 2558) ดว้ยเหตุน้ี
ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีจึงควรทบทวนบทบาทของตนเองในด้านการ
ส่งเสริมสนบัสนุนการจดัการศึกษาของสถานศึกษา โดยเฉพาะการใหบ้ริการท่ีดีแก่สถานศึกษาท่ีอยู่
ภายใตค้วามรับผดิชอบของส านกังานซ่ึงอาจสะทอ้นถึงปัญหาการไม่เอ้ืออ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบติังานดา้นการประสาน ส่งเสริม และสนบัสนุนการพฒันาดา้นต่างๆ ของสถานศึกษาในสังกดั 
ซ่ึงอาจจะส่งผลต่อการพฒันาคุณภาพของสถานศึกษา เน่ืองจากขาดขวญัและก าลังใจในการ
ด าเนินงาน 

ดังนั้ น ผู ้วิจ ัย ซ่ึงเป็นข้าราชการท่ีปฏิบัติงานในส านักงานเขตพื้น ท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษา และ
แนวทางการพฒันาขา้ราชการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีใหมี้ความสามารถใน
การให้บริการท่ีดี เพื่อน ามาเป็นข้อมูลสารสนเทศในการวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคคลของ
ส านักงานในการให้บริการท่ีดี อนัจะส่งผลให้การปฏิบติังานของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานท่ีก าหนด และส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพของ
สถานศึกษาในสังกดัสู่มาตรฐานระดบัสากล 
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2.  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
2.1 เพื่อศึกษาการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษา สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี

การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
2.2 เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษากระบ่ี

ใหมี้ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดี 
 

3.  กรอบแนวคดิทำงกำรวจิัย 
 
ในการศึกษาเร่ืองการใหบ้ริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษาและแนวทางการพฒันา

ขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ผูว้ิจยัไดป้ระยุกตใ์ชห้ลกัการและ
แนวทางการให้บริการท่ีดีของมิลเล็ท (Millet 1954 อา้งถึงใน กระทรวงยุติธรรม, 2543, น.12) ใน 5 
ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 2) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว 3) ด้านการ
ให้บริการอยา่งพอเพียง 4) ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ 5) ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้  
ดงัภาพท่ี 1.1 

 

 ตวัแปรท่ีศึกษา 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดทางการวจิยั 
 

  

1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แนวทางการพฒันาขา้ราชการ 

ใหมี้ความสามารถในการให้บริการท่ีดี 

การใหบ้ริการท่ีดี 
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4.  ขอบเขตการวจิัย 
 
ในการศึกษาการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษาและแนวทางการทางการ

พฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขต
การวจิยัไว ้ดงัน้ี 

4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษาและแนว

ทางการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ตามหลกัการและ
แนวทางการให้บริการท่ีดีของมิลเล็ท (Millet 1954 อา้งถึงใน กระทรวงยุติธรรม,  2543, น.12) ใน  
5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค 2) ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว 3) ดา้นการ
ให้บริการอยา่งเพียงพอ 4) ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ5) ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
เน่ืองจากผลจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งนั้น  ผูว้ิจยัได้ศึกษาคน้ควา้เก่ียวกบัหลกัการ
ให้บริการท่ีดีของนักวิชาการหลายคนพบว่าไม่แตกต่างจากแนวคิดของมิลเล็ท ผูว้ิจยัจึงมีความ
สนใจท่ีจะศึกษาตามหลกัการและแนวทางหลกัการใหบ้ริการท่ีดีของมิลเล็ทในคร้ังน้ี 

4.2 ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากร ได้แก่ สถานศึกษาระดับประถมศึกษาสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ี

การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ านวน 215 โรงเรียน และขา้ราชการท่ีปฏิบติังานในส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ  านวน 62 คน 

4.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 
ตวัแปรท่ีศึกษา ประกอบดว้ย 2 ตวัแปรหลกัดงัน้ี ตวัแปรแรก คือ การบริการท่ีดี

ของขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ตวัแปร
ย่อย ไดแ้ก่  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค 2) การให้บริการอย่างรวดเร็ว 3) การให้บริการอย่าง
พอเพียง 4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และ5) การให้บริการอย่างกา้วหน้า และตวัแปรท่ีสอง คือ 
แนวทางการพฒันาขา้ราชการใหมี้ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดี 

 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
5.1 การให้บริการที่ดี หมายถึง การด าเนินงานของกลุ่มงานต่างๆ ในส านักงานเขต

พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีในฐานะผูใ้หบ้ริการทางการศึกษาท่ีตอบสนองความตอ้งการหรือ
ความคาดหวงัของสถานศึกษาในฐานะผูรั้บบริการและสร้างความพึงพอใจหรือท าใหเ้กิดความรู้สึก 
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เชิงบวกแก่ผูรั้บบริการ อนัจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์การ ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี วดัการ
ให้บริการท่ีดี ใน 5 ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างรวดเร็ว การ
ให้บริการอยา่งเพียงพอ การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และการให้บริการอยา่งกา้วหนา้  โดยสอบถาม
สถานศึกษาซ่ึงผูใ้หข้อ้มูลไดแ้ก่ ผูบ้ริหารสถานศึกษาและครู 

5.1.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง การปฏิบติังานของกลุ่มงานต่างๆ  
ในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ท่ีมีความยติุธรรมในการใหบ้ริการโดยมีฐานคติ
ท่ีว่าทุกคนมีสิทธิและโอกาสท่ีจะได้รับการปฏิบติัอย่างเท่าเทียม และทุกคนจะได้รับการปฏิบติั 
อยา่งมีศกัด์ิศรีในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคล และไดรั้บมาตรฐานการบริการเดียวกนั 

5.1.2 การให้บริการอย่างรวดเร็ว หมายถึง การเอ้ืออ านวยความสะดวกของกลุ่ม
งานต่างๆ ในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นระบบ ทนัต่อ
เหตุการณ์ ตรงเวลา มีความถูกตอ้ง และแม่นย  า ซ่ึงสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

5.1.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การปฏิบติังานของกลุ่มงานต่างๆ  
ในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการ มีข้อมูล
สารสนเทศท่ีหลากหลาย สนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีจ านวนผูใ้ห้บริการท่ีเหมาะสมกบั
งานและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ และประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารอยา่งทัว่ถึงและชดัเจน 

5.1.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การปฏิบติังานของกลุ่มงานต่างๆ  
ในเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ท่ีเน้นประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั โดยปฏิบติั
หนา้ท่ีอยา่งสม ่าเสมอดว้ยความรับผิดชอบ มีระบบการท างานท่ีมีประสิทธิภาพช่วยท าใหก้ารบริการ
มีความต่อเน่ืองและมีการติดตามประสานงานกบัผูรั้บบริการจนภารกิจแลว้เสร็จ 

5.1.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การปฏิบติังานของกลุ่มงานต่างๆ  
ในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีท่ีให้บริการขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนั ทนัต่อ
เหตุการณ์ พร้อมทั้งสามารถใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการ และน า
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการมาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

5.2 แนวทางการพฒันาข้าราชการให้มีความสามารถในการให้บริการทีด่ี หมายถึง แนว
ทางการปฏิบติัเพื่อช่วยให้ขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีสามารถ
ปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้อบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของสถานศึกษาซ่ึงเป็นผูรั้บบริการตาม
หลกัการให้บริการท่ีดีทั้ง 5 ดา้น อนัจะส่งผลให้สถานศึกษามีความพอใจหรือมีทศันคติเชิงบวกต่อ
การปฏิบติังานหรือการให้บริการของขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กระบ่ีซ่ึงเป็นขอ้มูลสารสนเทศท่ีไดจ้ากการสนทนากลุ่มผูแ้ทนผูบ้ริหารการศึกษา และขา้ราชการท่ี
ปฏิบติัหนา้ท่ีในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
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6.  ประโยชน์ของการวจิัย 
 
6.1 ข้าราชการได้ข้อมูลสารสนเทศท่ีสะท้อนถึงความต้องการของสถานศึกษาต่อ 

การใหบ้ริการท่ีดีของขา้ราชการส านกังานเขตพื้นการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
6.2 ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีไดแ้นวทางการพฒันาขา้ราชการ

ให้มีความสามารถในการให้บริการท่ีดี โดยสามารถน าไปก าหนดเป็นหลกัสูตรอบรมในการพฒันา
ทรัพยากรบุคคลเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดี 

6.3 สถานศึกษาได้รับความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของขา้ราชการส านักงานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี และเกิดขวญัและก าลงัใจในการพฒันาคุณภาพการเรียนการสอน
ใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องสถานศึกษาและเขตพื้นท่ีการศึกษา 
 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ืองการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษาและแนวทางการพฒันา
ขา้ราชการสังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ผูว้ิจยัได้คน้ควา้และทบทวน
วรรณกรรม ทฤษฎี และเอกสารทางวชิาการต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวกบัการบริการท่ีดี 
1.1 ความหมายและความส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดี 
1.2 ลกัษณะงานดา้นการใหบ้ริการท่ีดี 
1.3 คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
1.4 หลกัการและแนวทางการให้บริการท่ีดี 

2. แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบัการพฒันาบุคลากร 
2.1 ทฤษฏีเก่ียวกบัแรงจูงใจ 
2.2 ความหมายของการพฒันาบุคลากร 
2.3 หลกัการพฒันาบุคลากร 
2.4 แนวทางการพฒันาบุคลากร 

3. การบริหารงานของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
3.1 อ านาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
3.2 โครงสร้างการบริหารงาน 
3.3 ขอ้มูลพื้นฐาน 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1.  แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบักบัการบริการทีด่ี 
 
การพฒันาระบบราชการในปัจจุบนัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบส านักงานคระกรรมการ

พฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดน้ าหลกัการบริหารภาครัฐแนวใหม่  (New Public Management) 
มาเป็นหลกัในการปฏิบติังานของหน่วยงานองค์กรภาครัฐ ซ่ึงมีแนวทางในการบริหารจดัการใน
ดา้นพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีข้ึนของขา้ราชการเป็นล าดบัแรก  และไดใ้หค้วามส าคญักบัการ
สร้างระบบสนับสนุนในด้านบุคลากรโดยครอบคลุมภารกิจต่างๆ อาทิ การฝึกอบรม ระบบ
ค่าตอบแทนและระบบคุณธรรม  และการน าหลกัการบริหารภาครัฐแนวใหม่มาใช้ในการบริหาร
หน่วยงานภาครัฐ ต่อมาจึงไดก้ าหนดคุณลกัษณะของขา้ราชการยุคใหม่ข้ึน  ในส่วนของการบริการ
ท่ีดี  (Service Mind)  ไดเ้ป็นตวับ่งช้ีในการพฒันาองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้ผูบ้ริหาร
รับผิดชอบต่องานท่ีสามารถวดัผลได ้และเนน้ให้หน่วยงานราชการให้บริการโดยมุ่งความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ เป็นส าคญั (กระทรวงศึกษาธิการ, 2546) ซ่ึงผูว้จิยัไดค้น้ควา้ความหมายและแนวคิด
เก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดี ดงัต่อไปน้ี 

1.1 ความหมายและความส าคัญของการบริการทีด่ี 

1.1.1 ความหมายของการบริการทีด่ี 
การบริการท่ีดี เป็นกระบวนการท่ีผูใ้ห้บริการด าเนินการหรือปฏิบัติงาน

อยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
หรือใหบ้ริการเกินกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ การบริการท่ีดีเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิ่ง เพราะเป็น
เคร่ืองมือท่ีสามารถน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมาย ซ่ึงนกัวิชาการในศาสตร์ดงักล่าวไดใ้ห้ความหมาย
ของการใหบ้ริการท่ีดี ดงัน้ี 

วฑูิรย ์ สิมะโชคดี (2541, น. 202) กล่าววา่ การบริการเป็นส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้ง
ไดย้ากและสูญสลายหายไปไดง่้าย การบริการสามารถสร้างข้ึนโดยผูใ้ห้บริการท าเพื่อส่งมอบการ
บริการหน่ึง ๆ ให้แก่ผูรั้บบริการ การใชบ้ริการหรือการบริโภคจะเกิดข้ึนทนัทีท่ีมีการให้บริการนั้น 
ๆ หรือเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการเกิดข้ึน 

สมชาติ  กิจยรรยง (2543, น. 12) ให้ความหมายการบริการว่า  เ ป็น
กระบวนการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้นในอนัท่ีจะท าให้ผูอ่ื้นไดรั้บความสุข ความสะดวก หรือความสบาย
อยา่งมีความรับผดิชอบ 

ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลปะ (2545, น. 25) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การส่ง
มอบมูลค่าท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดใ้ห้กบัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และ
ภาพพจน์ขององคก์ร 
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จากความหมายของการบริการท่ีกล่าวมาแลว้นั้น สรุปไดว้า่ การบริการท่ีดี 
หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลฝ่ายหน่ึงซ่ึงเรียกวา่ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตนหรือแสดงออกเพื่อให้อีกฝ่าย
หน่ึงซ่ึงเรียกวา่ผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองหรือการไดรั้บความช่วยเหลือ ในส่ิงท่ีตอ้งการหรือ
คาดหวงั หรือไดรั้บในส่ิงท่ีเกินความคาดหวงั และส่ิงท่ีไดรั้บนั้น ส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจและส่งผลเชิงบวกต่อตัวผู ้ให้บริการและต่อองค์กร แต่ทั้ ง น้ีการบริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ี
เปล่ียนแปลงไดต้ามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

1.1.2 ความส าคัญของการบริการทีด่ี 
การบริการท่ีดีเป็นงานสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจ ให้กับ

ผูรั้บบริการส่งผลท่ีดีต่อการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ และองคก์ร หากการบริการไม่ดีแลว้ ยอ่มเกิด
ความลม้เหลวและจะเป็นผลเสียหายอยา่งร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการแกไ้ขให้ดีข้ึน ความส าคญัของ
การบริการท่ีดี มีดงัน้ี 

1. การบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ ความคิด และ
ความรู้สึก ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก 

2. การบริการท่ีดีสามารถตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล ทั้ งด้าน
ร่างกายอารมณ์ สังคม สติปัญญา และจิตใจ 

3. การบริการท่ีดีช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เม่ือผูไ้ดรั้บการบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการนั้น 

4. การบริการท่ีดีมีคุณภาพยอ่มท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและมี
ความสุขและยนิดีมาขอรับบริการอีก 

5. การให้บริการท่ีดีจะตอ้งไม่ยุ่งยาก เป็นการอ านวยความสะดวกสบาย 
และตอบสนองส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

6. การบริการท่ีดีช่วยสร้างความประทบัใจในหน่วยงานและตวัผูใ้ห้บริการ 
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึก ความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าให้
มาใชบ้ริการเพิ่มข้ึน แต่การบริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและ
หน่วยงานในทางลบ (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2538, สุนนัทา  ทวผีล, 2550) 

ในท านองเ ดียวกัน  จิตส า นึกในการบริการ (Service mind) นับว่า มี
ความส าคญัเป็นอย่างยิ่งต่อทุกคนท่ีท างานในองค์กรทั้งในฐานะท่ีเป็นผูป้ฏิบติังานให้บริการและ
ผูบ้ริหารของหน่วยงาน ซ่ึงองคก์รจะตอ้งพยายามสร้างจิตส านึกในการบริการให้เกิดข้ึนกบับุคลากร
ทุกคนเพื่อเสริมสร้างความเขม้แข็งมัน่คงและความส าเร็จให้กบัองคก์ร จิตส านึกการบริการของผู ้
ใหบ้ริการจึงมีความส าคญัต่อองคก์รเป็นอยา่งมาก 
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ดงันั้น องคก์รท่ีมีประสิทธิภาพจึงตอ้งเสริมสร้างจิตส านึกในการให้บริการให้กบั
บุคลากร หากบุคลากรมีความคิดตระหนกัและความเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบของตนเอง 
สามารถตอบสนองผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานขององค์กร
นั้ นๆ  นอกจาก น้ี  ความส าคัญของจิตส านึกในการบริการ คือ  ท าให้ บุคลากรเป็นคนมี 
ความรับผิดชอบ มีมนุษยม์นุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  ท าให้เป็นท่ีช่ืนชอบต่อผูม้ารับบริการ และการสร้าง
จิตส านึกท่ีดีให้กบับุคลากรนั้น  สามารถยกระดบัการบริหารจดัการองค์กร ท าให้เจริญก้าวหน้า
น าไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีดีได ้

1.2 ลกัษณะงานด้านการให้บริการทีด่ี 
รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท ์(2535, น.13) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของงานบริการ ดงัน้ี 
1. งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิต และการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั คือไม่อาจ

ก าหนดความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใดและตอ้งการอะไร 
2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได ้การมาใช้บริการ

หรือ   ไม่ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้จึงไม่อาจท าไดน้อกจาก
การคาดคะเน ความน่าจะเป็นเท่านั้น 

3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ไม่มีผลผลิตส่ิงท่ีผูใ้ชบริการได ้คือความพึง
พอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 

4. งานบริการเป็นงานท่ีต้องการตอบสนองทนัที ผูใ้ช้บริการต้องการให้ลงมือ
ปฏิบติัในทนัที ดงันั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลาและเม่ือนัดวนัเวลาใด
จะตอ้งตรงตามก าหนด 

ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์ (2545, น. 25) อธิบายลักษณะงานการบริการว่า เป็น 
กลยุทธ์ท่ีให้ความส าคญัเป็นนโยบายในการด าเนินงานของธุรกิจต่างๆ เพื่อตอ้งการตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ดั้ งนั้น การบริการท่ีดีต้องมีความพึงพอใจ 
อนัเน่ืองมาจากการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ การบริการมีลกัษณะเฉพาะอยู ่4 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่มีลกัษณะทางกายภาพจึงไม่
สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนกบัสินคา้ประเภทอ่ืนๆ ดงันั้นท าใหก้ารบริการเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกและ
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ส่ิงท่ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บคือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได้
ผูใ้ชบ้ริการจะใชบ้ริการทนัทีซ่ึงต่างจากผูป้ระกอบการผลิตสินคา้อยา่งอ่ืน ทั้งน้ีเน่ืองจากการบริการ
มีเวลาจ ากดั จึงท าใหก้ารบริการจะตอ้งท าทนัที ไม่สามารถแบ่งแยกใหผู้อ่ื้นมารับบริการแทนได ้
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3. สามารถเปล่ียนแปลงได้ (Variability) การเปล่ียนแปลงของการบริการมี
รูปแบบท่ีไม่ต่างกนั ผูบ้ริหารจะตอ้งกระตุน้และส่งเสริมใหพ้นกังานสามารถให้บริการลูกคา้สูงกวา่
มาตรฐานท่ีก าหนดไวด้้วยการฝึกฝนให้พนักงานให้ความเป็นมิตรมีจิตใจรักงานบริการ ยิ้มแยม้
แจ่มใสและยนิดีท่ีจะใหบ้ริการ 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ดไ้ม่
สามารถรอหรือเล่ือนไปใช้บริการในเวลาอ่ืนได ้แมว้่าการบริการจะไม่เน่าเสียเหมือนอาหารหรือ
ผลไม้ก็ตามนอกจากการบริการจะมองในลกัษณะท่ีให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการพอใจแล้วยงัตอ้ง
ค านึงถึงคุณภาพการบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ 

สรุปลกัษณะงานดา้นการให้บริการท่ีดี คือ งานท่ีบุคคลหน่ึงเรียกวา่ผูใ้หบ้ริการ ส่ง
มอบส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ให้กบับุคคลหน่ึงเรียกว่าผูรั้บบริการ ในช่วงระยะเวลาหน่ึง และ
ผลส าเร็จของการบริการ คือ ตอบสนองความความคาดหวงัของผูรั้บท าให้ผูรั้บบริการเกิดความสุข 
และมีความพึงพอใจ 

1.3 คุณลกัษณะของผู้ให้บริการทีด่ี 
จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี อาจกล่าวไดว้า่ 

คุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการท่ีดีนั้น จะตอ้งมีทศันคติและบุคลิกภาพท่ีดี มีความรู้ มีสุขภาพร่างกาย
แขง็แรง สุขภาพจิตท่ีดี มีความรู้ความเขา้ใจในวสิัยทศัน์ขององค์กร มีความเป็นผูน้ า มีความสามารถ
ในการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ อดทนต่อความกดดัน มีการส่ือสารท่ีดี พูดจาสุภาพเป็นกันเอง  
ยึดระเบียบและแนวทางท่ีถูกตอ้ง อย่างมีเหตุผล ไม่ใช้อ  านาจข่มขู่ ใจกวา้งยอมรับความคิดเห็น  
มีความรับผิดชอบ รู้จกัใช้จิตวิทยา เคารพความแตกต่างระหว่างบุคคล และมีความคิดสร้างสรรค์  
มีความสามารถในการบริการให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  แสดงความเต็มใจ 
ในการใหบ้ริการ เตม็ใจช่วยแกไ้ขปัญหา ใหบ้ริการเกินความคาดหวงัในระดบัทัว่ไปถึงแมว้า่ตอ้งใช้
เวลาหรือความพยายามอย่างมาก และให้บริการท่ีตรงตามความต้องการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ
(สุภาวดี ศรพรหม, 2541, บรรจง ครอบบวับาน, 2549) 

สุนันทา ทวีผล (2550) เสนอแนะว่า ผูท่ี้จะท างานบริการควรได้รับการพัฒนา
คุณลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี 

1. อธัยาศยัดี 
 ผูใ้ช้บริการล้วนมีความคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการจะให้การตอ้นรับด้วยอธัยาศยั 

อนัดีทั้งดว้ย สีหนา้ แววตา ท่าทาง และค าพูดการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้เป็นเสน่ห์ท่ี
ส าคญั มีภาษิตจีนกล่าวไวว้่า “ยิ้มไม่เป็น อย่าคา้ขายดีกว่า” การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร เต็มใจ  
ใหก้ารตอ้นรับอบอุ่น 
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2. ซ่ือสัตย ์
 การให้บริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลืออย่างถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิว

หรือใชเ้ล่ห์กลฉ้อฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพูด ไม่
ชอบติดต่อกบัคนพูดโกหก ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึความซ่ือสัตยรั์กษาค าพูดจึงเป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการปรารถนา 

3. มีมิตรไมตรี 
 ผู้ให้บริการท่ีมีการแสดงออกให้ผู ้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็จะเป็น 

การชนะใจตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงาน
ประเภทใด การบริการท่ีดีบวกกบัการใหค้วามช่วยเหลือเล็กๆ นอ้ยๆ ก่อใหเ้กิดความพอใจและความ
ช่ืนชมของผูใ้ชบ้ริการ ถา้ผูใ้ห้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการ
ก็จะเกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียนืนานเอาใจใส่สนใจงาน 

4. ความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ 
 การให้บริการดว้ยความมุ่งมัน่มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอย่าง

มาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจงานแลว้ก็เพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังาน หรือท างานไป
เร่ือย ๆ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูว่ามี
ความจริงจังในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้า
ผูบ้งัคบับญัชา แต่พอลบัตาผูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลิกสนใจงาน หันหลงัให้งานไม่คิดท่ีจะปรับปรุง
พฒันาให้เกิดความสะดวกในการบริการผูใ้ช้บริการ ไม่ดูแลเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีและ
ผลิตภณัฑอ์ยูใ่นท่ีวสิัยจะท าไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมาก แต่ใหผ้ลเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่
หน่วยงาน 

5. แต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย 
 ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจผูรั้บบริการ 

การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้
เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย ผูใ้ห้บริการแต่งกายไม่สะอาดคงไม่เป็นท่ีน่าพอใจของ
ผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึกไม่ดี ในการคดัเลือกผูเ้ขา้ท างานจึงตอ้งให้ความส าคญักบัการแต่งกาย
เป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกตอ้ง เหมาะสม 

6. กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
 ผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากผูซ่ึ้งมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้มจะ

เป็นเคร่ืองเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว  
การแสดงออกถึงมารยาทให้ถูกตอ้งตามกาลเทศะ นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
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ตระหนกัรู้และประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั หากมีขอ้ผิดพลาดใดๆ เกิดข้ึนจะน าความเสียหาย 
มาสู่หน่วยงานได ้

7. วาจาสุภาพ 
 ผูรั้บบริการไม่ชอบการพดูจาไม่สุภาพ ทุกคนลว้นตอ้งการค าพดูท่ีสุภาพฟังแลว้

ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เขา้หูคน หรือคนเขารังเกียจท่ีจะฟังจะได้รับการติฉิน 
โดยทัว่ไปการท างานท่ีตอ้งมีการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นให้เกิดความพึงพอใจจึงตอ้ง
มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความสบายใจ ท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูเ้ขา้ท างานจึง
ควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนาป้อนค าถามและฟังค าตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยค าอย่างไร 
วาจาสุภาพเพียงใด 

8. น ้าเสียงไพเราะ 
 การแสดงออกทางน ้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดมี

น ้ าเสียงชวนฟัง น ้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมี
น ้ าเสียงห้วนหรือท่ีเรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวดัเสียง ไม่ว่าผูใ้ดจะมี
ธรรมชาติของเสียงท่ีเปล่งออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การท่ีจะท างานบริการไดดี้ก็จะตอ้งมีน ้ าเสียง
ชดัเจนและชวนฟังจึงจะมีความเหมาะสมในการท าหนา้ท่ีบริการ 

9. การควบคุมอารมณ์ไดดี้ 
 พนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง  เพราะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีจะตอ้ง

พบปะผูค้นมากหนา้หลายตา ซ่ึงภูมิหลงัต่าง ๆ กนั ผูรั้บบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี
ความเป็นผูดี้ แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิง่ยโส พดูจาโอหงั กา้วร้าว หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจอาจพดูต าหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอก
ดว้ยกิริยาหยาบคาย ในงานท่ีตอ้งมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ดพ้นกังานผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น 

10. รับฟังและแกไ้ขปัญหา 
 พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูใ้ห้บริการจะตอ้งสนองตอบความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใดๆ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจ
รับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได ้นอกจาก
แสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือแกปั้ญหาต่างๆ 
ให้แก่ผูรั้บบริการด้วย เพราะการท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้า
เม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้นด าเนินการแกปั้ญหาจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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11. กระตือรือร้น 
 อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอย่างยิ่ง ในการ

บริการ หากผูใ้ห้บริการเป็นคนเฉ่ือยชา แลว้ยอ่มท าให้ผูใ้ชบ้ริการหมดศรัทธา และไม่คาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บบริการของงานบริการ ยงัจะเป็นผลให้การบริการล่าช้าและผิดเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควร
จะเป็น ซ่ึง สมิต  สัชฌุกร (2550 )ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของการบริการไวว้่า การบริการเป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวข้องกับคนเป็นผูใ้ห้บริการ คนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี เพราะกิจกรรมใดๆ 
เก่ียวกับการบริการคนจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู ้รับบริการเป็น
ผูด้  าเนินการลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ท่าท่างกระตือรือร้อน กุลีกุจอ เป็น
การสร้างความประทับใจเม่ือแรกพบกัน เม่ือรวมเข้ากับค าพูดท่ีดี มีน ้ าเสียงไพเราะก็จะเป็น
คุณสมบติัท่ีดีในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริการ 

12. มีวนิยั 
 ผูใ้ห้บริการท่ีมีระเบียบวินัยจะท างานเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวา และมี

นิสัยยึดมั่นในค าสัญญา เม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่
ผูรั้บบริการอยา่งใดแลว้ ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้น ในการ
เลือกผูมี้คุณสมบติัในการเป็นผูท้  างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินยัเป็นเร่ืองส าคญัท่ี
เป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 

ส าหรับคาซาวานา และบรู๊คส์ ( kasavana and Brooks,1991 อา้งถึงใน กานต์สินี  
ปิติสุข 2550, น.21) กล่าววา่บุคลากรท่ีมีหนา้ท่ีบริการควรมีลกัษณะดงัน้ี 

1. มารยาทในเชิงอาชีพ (professional demeanor) หมายถึง มีทนัคติท่ีดีต่องานและ
ต่อหน่วยงาน ยอมรับลักษณะท่ีเป็นจุดดี จุดด้อยของงาน มีวุฒิภาวะในการตดัสินใจมีลักษณะ
กระฉบักระเฉง เอาการเอางาน ในสถานการณ์คบัขนัสามารถควบคุมและสงบใจได้ 

2. ลักษณะเป็นมิตรไมตรี (congenial nature) หมายถึงการยิ้มง่าย และแสดง
พฤติกรรมท่ีเป็นมิตร และน่าพอใจ 

การให้บริการท่ีดีนั้นตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์  ทกัษะและความแนบเนียนต่างๆ  
ท่ีจะท าให้ชนะใจลูกค้า พร้อมทั้งเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อหรือผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือ 
ศรัทธาและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี โดยจะมีผลในการใชบ้ริการหรือด าเนินการอ่ืนๆในโอกาสหนา้หรือ
โอกาสต่อๆ ไป ดงันั้น ผูบ้ริหารตอ้งให้ความส าคญัเป็นอยา่งมากเก่ียวกบัให้บริการและการตอ้นรับ 
และตอ้งตระหนกัและระลึกอยูเ่สมอวา่การให้บริการท่ีดีตอ้งมีความรับผิดชอบ ดว้ยเหตุน้ีการสร้าง
จิตส านึกในแง่การให้บริการท่ีดีและอุดมการณ์ดงักล่าวจึงเป็นเร่ืองท่ีควรมีการรณรงค์กันอย่าง
จริงจงั  (สุพิชญา  ฤทธ์ิรักษา, 2554) 
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ส าหรับลกัษณะการบริการท่ีดี เสรี  วงศม์ณฑา (2542, น. 26) กล่าววา่ การบริการท่ี
ดีมีลกัษณะส าคญัดงัน้ี 

1. มีความตรงต่อเวลา และรักษาค ามัน่สัญญา 
2. มีความไวต่อความรู้สึกของผูบ้ริโภค 
3. มีความรวดเร็ว ทันทีทันใด ว่องไวกระฉับกระเฉง และเล็งเห็นคุณค่า

ความส าคญัในเวลาของผูบ้ริโภคเป็นหลกั 
4. สร้างความประทบัใจ การผูกใจคน และการสร้างความภูมิใจให้เกิดข้ึนกบั

ผูรั้บบริการ 
5. ตอ้งท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจในการบริการ โดยให้ผูบ้ริการตอ้งสามารถ

แกปั้ญหาของผูบ้ริโภคได ้
สิริรัตน์  เสรีรัตน์ (2546, น. 441) กล่าวถึงการให้บริการท่ีดีว่า ควรมีลักษณะ

ดงัต่อไปน้ี 
1. สร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีต้องมี

เป้าหมายท่ีผูรั้บบริการเป็นหลกัโดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือว่าเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายาม
กระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expection) ผูใ้ห้การบริการจ าเป็น
จะต้องรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกับความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความหวงัเฉพาะของ
ผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

3. มีความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการ
ข้ึนอยูก่บัความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 

4. มีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมาไม่
เอาเปรียบผูรั้บบริการทั้งความพยายามท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการชอบ และพอใจกบับริการท่ีไดรั้บยอ่ม
แสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ 

5. ให้ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจของ
ผูรั้บบริการทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรมหรือเท่าเทียมกันนับเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุด เพราะ
ผูรั้บบริการทุกคนต่างก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 

6. มีความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การต้อนรับและให้บริการด้วย
ใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใสและท่าทีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและ
บรรยากาศของการให้บริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 
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7. มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการใหบ้ริการ 
จตุพล  บุญพรัด (อ้างถึงใน บรรจง ครอบบัวบาน 2549, น. 29) กล่าวว่า  

“งานบริการเป็นงานละเอียดอ่อนท่ีตอ้งอาศยัหัวใจสัมผสัเท่านั้น จึงจะสามารถจบัจุดและสนอง
ความพอใจ ให้แก่ลูกคา้ได้อย่างมัน่มือและมัน่ใจ” การมีการบริการท่ีดีภายใต้จิตส านึกแห่งการ
บริการท่ีดีมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

1. ยิม้แยม้แจ่มใส ทั้งต่อหนา้ลูกคา้และขณะท างานมีใบหนา้แจ่มใส ยิม้จากใจ 
2. เต็มใจในการท างาน พอใจท่ีไดท้  างานและสนุกกบังาน การท าใจให้รักงานจะ

ไม่ท าใหเ้บ่ือหน่ายการท างานท่ีจริงจงัไม่จ  าเป็นตอ้งเครียด 
3. ตอ้งไม่น่ิงดูดายในส่ิงท่ีท าได้ และตอ้งพร้อมเสมอขณะท างานเม่ือรู้ว่าลูกคา้

ตอ้งการการบริการ ท าเท่าท่ีจะท าไดจ้นกวา่เพื่อนจะมารับหนา้ท่ีต่อ 
4. ตอ้งรู้จกัตนเองและหน้าท่ี ตอ้งรู้สึกให้ไดว้่าเราคือนกับริการมืออาชีพจะช่วย

ขจดั ความยุง่ยากหรือความทุกขใ์จให้ลูกคา้เกิดความสบายใจไดแ้ละสามารถแกปั้ญหาให้ลูกคา้ได้
ทุกอยา่งโดยไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นเฉพาะเร่ืองท่ีเก่ียวกบัหนา้ท่ีโดยตรงเพียงอยา่งเดียว 

5. บริการลูกคา้อยา่งจริงใจเม่ือลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ หรือมีส่ิงท่ีควรจะท า
สามารถบริการลูกคา้อยา่งอตัโนมติัโดยไม่ตอ้งใหใ้ครมาสั่งใหท้  า 

สุนนัทา  ทวีผล (2550) กล่าวว่า การบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ
ทางบวก ได้แก่ ความคิด และความรู้สึก ทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการ นั่นคือ
ความชอบ ความช่ืนชม มีความยินดี และประทบัใจในหน่วยงานและตวัผูใ้ห้บริการ และยินดี มา
ขอรับบริการอีก ความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าให้มาใช้
บริการเพิ่มข้ึน ส่วนการบริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและ
หน่วยงานในทางลบ 

1.4 หลกัการและแนวทางการให้บริการทีด่ี 
ในทศันะของมิลเล็ท (Millet 1954  อ้างถึงใน กระทรวงยุติธรรม 2543, น. 12)    

กล่าววา่เป้าหมายส าคญัของการบริการคือเนน้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นส่ิงส าคญั นัน่คือการสร้าง
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทางดงัน้ี 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable serviec) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริการงานภาครัฐท่ีดีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนควรจะไดรั้บการ
ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่ของกฏหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเนปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
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2. การให้บริการอยา่งทนัเวลา (Time Service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมอง
ว่าการให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลยถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจแก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึงให้บริการสาธารณะ
จะตอ้งมีจ านวนให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม มิลเล็ตเห็นว่าความเสมอภาค การ
ตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ  านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งให้บริการ 
สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progessive Servece) หมายถึงการให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

กุลธน ธนาพงศธร (2550, น. 303) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีดีไวด้งัน้ี 
1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์

และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ 

2. หลกัความสม ่าเสมอ คือการให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอมิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

3. หลกัการสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากร ประเภทของประโยชน์และ
บริการท่ีจะจดัให้นั้นต้องตอบสนองกับความต้องการท่ีแท้จริงของบุคลากร มิใช่ตรงกับความ
ตอ้งการหรือความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

4. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะต้องให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่ม
อ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

5. หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ไปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน
กวา่ท่ีจะไดรั้บ 

6. หลกัความสะดวกในการปฏิบติั บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปใน
ลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ
ยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
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สมิต สัชฌุกร (2551, น. 173) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 
1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึง

ผูรั้บบริการ เป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการแมว้่า
จะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใดแต่ถา้ผูรั้บบริการไม่
สนใจใหค้วามส าคญั การบริการนั้นอาจจะไร้ค่า 

2. ท าให้ผู ้บริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัใน
การประเมินผลการให้บริการ ไม่วา่เราจะตอ้งให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ
แต่คุณภาพของบริการวดัดว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความ
ตอ้งการและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้
ลูกคา้พอใจ 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรง
ตามก าหนดเวลาเป็นส าคญั ความล่าช้าไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5. ไม่ก่อให้เกิดผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม
จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่
เป็นการเพียงพอจะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกั
ในการใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายแก่ผูอ่ื้นดว้ย 

จากท่ีกล่าวมาผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่า หลกัการการให้บริการท่ีดีมีนั้นมีแนวคิด
หลากหลาย ซ่ึงอาจสรุปไดว้่า ตอ้งยึดหลกัความเสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั บริการดว้ย
ความเป็นธรรม ปราศจากอคติ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดม้ากกว่าความ
คาดหวงัและควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง ให้มีความกา้วหนา้และเหมาะสม
กบัสถานการณ์ปัจจุบนั ผูน้ าองค์กรตอ้งให้ความส าคญัการประเมินผลของการให้บริการท่ีดีอยา่ง
ต่อเน่ือง เพราะคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีดีนั้นวดัดว้ยความพึงพอใจของลูกคา้เท่านั้น 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัเห็นวา่ มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้
หลกัการการบริการท่ีดีไวใ้นลกัษณะท่ีไม่แตกต่างกนัมากนกั ซ่ึงทุกแนวคิดมีความสอดคลอ้งกบั
หลกัการและแนวคิดของมิลเล็ตทั้งส้ิน ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการบริการท่ีดีตามหลกัการ
ของมิลเล็ต ดงัรายละเอียดตามตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี  2.1  วิเคราะห์หลกัการการบริการท่ีดี 
 

แนวคิดของมิลเลต็ (1954) แนวคิดของบรรจง ครอบบวับาน 
(2549) 

แนวคิดของกลุธน ธนาพงศธร 
(2550) 

1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริการตามฐานคติท่ีวา่ คนทุก
คนเท่าเทียมกนั ทุกคนควรจะ
ไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียม
กนัในแง่ของกฏหมาย ไม่มีการ
แบ่งแยกกีดกนั 

2) การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรง
เวลา ผลการบริการจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิภาพเลยถา้ไม่มีการตรง
เวลา 

3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
หมายถึงจะตอ้งมีจ านวน
ใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการ
อยา่งเหมาะสม 

4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไป
อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึ
ประโยชนข์องผูรั้บบริการ 

5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
หมายถึงการใหบ้ริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการ
ปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ 
การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ี
ไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่า
เดิม 

1) ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
หมายถึง การบริการท่ีเป็นมิตร 
เตม็ใจบริการ   

2) ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
หมายถึงการบริการสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

3) ดา้นความทัว่ถึงการใหบ้ริการ 
หมายถึงการใหบ้ริการไดท้ัว่ถึง
ในพ้ืนท่ีของการใหบ้ริการ 

4) ดา้นความเป็นธรรมการ
ใหบ้ริการ คือ การใหบ้ริการดว้ย
ความเท่าเทียมกนั 

5) ดา้นความเสมอภาค หมายถึงการ
ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบตาม
ขั้นตอน 

6) ดา้นตอบสนองความตอ้งการ 
ใหบ้ริการ หมายถึงการบริการ
ตามล าดบัความส าคญัของปัญหา 

7) ดา้นตอบสนองความพึงพอใจ
การใหบ้ริการ  

8) ดา้นความต่อเน่ืองการใหบ้ริการ 
หมายถึงการติดตามการบริการ 
สอบถาม  

9) ดา้นความสะดวกสบายการ
ใหบ้ริการหมายถึงการอ านวย
ความสะดวกสบาย แก่
ผูรั้บบริการ   

10) ดา้นความพร้อมใหก้ารบริการ
หมายถึงเป็นท่ีปรึกษา ช่วย
แกปั้ญหาผูรั้บบริการ 

1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ 
กล่าวคือการบริการ มิใช่เป็น
การจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึง 

2) หลกัความสม ่าเสมอ คือการ
ใหบ้ริการนั้น อยา่งต่อเน่ือง 

3) หลกัการสนองความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของ มิใช่ตรงกบัความ
ตอ้งการหรือความคิดเห็นของ
ผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

4) หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดั
นั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ
ทุกคนอยา่งเสมอหนา้และเท่า
เทียมกนั 

5) หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ี
ตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้ง
ไม่มากจนเกินกวา่ท่ีจะไดรั้บ 

6) หลกัความสะดวกในการปฏิบติั 
บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการ
ตอ้งง่าย สะดวกสบาย ประหยดั
ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ
ยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
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2.  แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาบุคลากร 
 

ในการศึกษาเก่ียวกับแนวทางการพฒันาข้าราชการส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี ผูว้จิยัจึงไดศึ้กษาคน้ควา้และน า แนวคิด ทฤษฏี หลกัการการพฒันาบุคลากร ซ่ึง
มีผูก้ล่าวไวห้ลายทฤษฎี แต่ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัทฤษฎีแรงจูงใจ 
ซ่ึงมีผูก้ล่าวไวด้งัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัแรงจูงใจ 
การบริหารงานของหน่วยงานจะส าเร็จลุล่วงไดจ้ะตอ้งอาศยัทรัพยากรมนุษยเ์ป็น

ปัจจยัพื้นฐานท่ีส าคญั โดยบุคลากรท่ีปฏิบติังาน ถา้ไดรั้บการเสริมสร้างแรงจูงใจในการปฏิบติังาน
อยา่งถูกวธีิจะท าใหบุ้คลากรกลายเป็นคนท่ีมีคุณภาพ มีความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังาน 

ตุลา มหาพสุธานนท์ (2547, น. 240) กล่าวว่า แรงจูงใจ หมายถึง พลังหรือ
แรงผลกัดนั ทั้งภายนอกและภายในตวับุคคลหรืออินทรียซ่ึ์งระหวา่งความตอ้งการ (Needs) แรงขบั 
(Drives) และรางวลัอนัเป็นส่ิงล่อใจ (Incentives) รวมทั้งเป็นแรงกระตุ้นท่ีจะท าให้บุคคลรักษา
พฤติกรรม เหล่านั้นไวซ่ึ้งแต่ละบุคคลจะเลือกแสดงพฤติกรรม เพื่อตอบสนองท่ีเหมาะสมท่ีสุดใน
แต่ละ สถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัไป พฤติกรรมท่ี เลือกแสดงนั้นจะเป็นผลมาจากลกัษณะของบุคคล 
บรรยากาศและสภาพแวดลอ้มขององคก์าร 

สมยศ นาวีการ  (2549, น. 288) กล่าวว่า แรงจูงใจ หมายถึงความเต็มใจท่ีจะใช้
ความพยายาม เพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายขององคก์าร 

อนิวชั แกว้จ านงค ์(2550, น.206) กล่าววา่ การจูงใจ หมายถึง การสร้างแรงขบัหรือ 
แรงผลกัดนัเพื่อกระตุน้หรือชักจูงให้บุคคลหรือกลุ่มบุคคลเกิดความมุ่งมัน่ท่ีจะปฏิบติังานทั้งใน
หนา้ท่ีและความรับผดิชอบหรือไม่ใช่หนา้ท่ี และความรับผดิชอบใหเ้ป็นผลส าเร็จ 

ดังนั้น สามารถสรุปได้ว่า แรงจูงใจ คือ พลังในตวับุคคล หรือ แรงผลักดันทั้ง
ภายในและภายนอกท่ีมีส่วนช่วยในกระตุน้หรือผลกัดนัพฤติกรรมของบุคคล ท าให้บุคคลแสดง
พฤติกรรมท่ีพึงประสงคแ์ละรักษาพฤติกรรมท่ีพึงประสงคน์ั้นไว ้จะเห็นไดว้า่นกัวิชาการหลายท่าน 
ไดจ้  าแนกทฤษฎีการจูงใจไว ้หลายรูปแบบ ผูว้ิจยัขอน าเสนอบางทฤษฎีท่ีส าคญัและเก่ียวขอ้ง กบั
งานวจิยัดงัน้ี 

1. ทฤษฏี 2 องค์ประกอบของเฮอร์ซเบิร์ก (Herzber’s Two Factor Theory) เฮอร์
ซเบิร์ก (อา้งถึงในเทพสุดา แพงจนัทร์ศรี, 2548, น. 23-25) กล่าววา่ มนุษยจ์ะเกิดความรู้สึกท่ีดี ไม่ดี 
หรือมีความพึงพอใจ มาจาก 2 ปัจจยั คือ ปัจจยัแรงจูงใจและปัจจยัค ้าจุน ซ่ึงอธิบายพอสังเขปไดด้งัน้ี 
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1.1 ปัจจยัแรงจูงใจ 
1.1.1 ความส าเร็จของงาน หมายถึง การท่ีบุคคลสามารท างานไดเ้สร็จส้ิน

และประสบผลส าเร็จเป็นอย่างดี ความสามารถในการแกปั้ญหาต่าง ๆ การรู้จกัป้องกนัปัญหาท่ีจะ
เกิดข้ึนและการแสดงส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีส่งผลใหเ้ห็นผลงานของบุคคล 

1.1.2 การไดรั้บการยอมรับนบัถือ หมายถึง การไดรั้บการยอมรับนบัถือไม่
ว่าจากผูบ้งัคบับญัชา กลุ่มเพื่อน ผูม้าขอรับค าปรึกษา จากบุคคลในหน่วยงานหรือจากบุคคลอ่ืน
โดยทัว่ไปซ่ึงการยอมรับน้ีอาจจะอยูใ่นรูปแบบการยกยอ่งชมเชย อยา่งไรก็ตามการไดรั้บการเล่ือน
ขั้นต าแหน่งหรือไดรั้บเงินเดือนเพิ่มก็จดัว่าอยู่ในลกัษณะของการยอมรับนบัถือเหมือนกนั แต่เป็น
การยอมรับในระดบัรองลงไป 

1.1.3 ลกัษณะของงาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดีของบุคคลท่ีมีต่อ
ลกัษณะของงาน เช่น อาจจะเป็นงานประจ า งานท่ีตอ้งอาศยัความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์เป็นงานท่ีง่าย
หรือยากเกินไป เป็นตน้ 

1.1.4 ความรับผิดชอบ หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการได้รับ
มอบหมายใหรั้บผดิชอบงานใหม่ ๆ และมีอ านาจในการรับผดิชอบไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

1.1.5 ความก้าวหน้าในต าแหน่งการงาน หมายถึง การเปล่ียนแปลงใน
สถานะหรือต าแหน่งบุคคลของบุคคลในองค์การ ในกรณีท่ีบุคคลยา้ยต าแหน่งจากแผนกหน่ึงของ
องค์กรโดยไม่มีการเปล่ียนแปลงของสถานะเป็นแต่เพียงการเพิ่มโอกาสให้มีความรับผิดชอบมาก
ข้ึนเรียกไดว้า่เป็นการเพิ่มความรับผดิชอบ แต่ไม่ใช่เป็นความกา้วหนา้ในต าแหน่งอยา่งแทจ้ริง 

1.2 ปัจจยัค ้าจุน เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มในการท างาน ดงัน้ี 
1.2.1 เงินเดือน หมายถึง ความพึงพอใจในเงินเดือนหรือเงินเดือนทีเพิ่มข้ึน 
1.2.2 โอกาสท่ีจะได้รับความก้าวหน้า หมายถึง สถานการณ์ท่ีช่วยให้

บุคคลไดเ้จริญกา้วหนา้ในการท างานท่ีเขารับผดิชอบอยูน่ั้น 
1.2.3 ความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน หมายถึง ลกัษณะการติดต่อส่ือสาร

การพบปะกนัโดยทางวาจาท่ีเขารับผดิชอบอยูน่ั้น 
1.2.4 สภาพการท างาน หมายถึง สภาวะทางกาย เช่น แสง เสียง อากาศ 

หอ้งน ้า ชัว่โมงการท างาน และอ่ืนๆ ท่ีส่งผลต่อการท างาน 
1.2.5 ลักษณะของงาน หมายถึง สถานการณ์ท่ีเก่ียวข้องกับงาน เช่น 

ความรู้สึกมัน่คงระยะเวลาในการท างานและความปลอดภยั เป็นตน้ 
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2. ทฤษฏีอีอาร์จีของ อลัเดอร์เฟอร์ (Alderfer’ s ERG Theory) ทฤษฏีความตอ้งการ
น้ีไดป้ระยุกต์มาจากแนวคิดความตอ้งการของมาสโลว ์(อา้งถึงใน บรรลือ  ดอกเตย, 2545, น. 16-
17) ซ่ึงกล่าววา่ มนุษยมี์ความตอ้งการเพียง 3 ประการ ดงัน้ี 

2.1 ความตอ้งการเพื่อความอยู่รอดของชีวิต (Existence Needs) เป็นความรู้สึก
ท่ีดีทางร่างกายใกลเ้คียงกบัความตอ้งการดา้นร่างกายและปลอดภยัของมาสโลว ์

2.2 ความต้อ งก ารด้ านความสั มพัน ธ์  (Related Needs) เ ก่ี ย วข้อ งกับ 
ความตอ้งการเป็นเจา้ของของมาสโลว ์

2.3 ความตอ้งการความกา้วหน้า (Growth Needs) เป็นความตอ้งการร่วมกนัท่ี
จะไดรั้บความนิยมอยา่ง และความตอ้งการท่ีจะรู้สึกถึงความสามารถท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็นความตอ้งการ
ระดบัสูงสุดของ มาสโลวอ์ลัเดอร์เฟอร์ เห็นวา่ ความตอ้งการของแต่ละบุคคลเป็นไปตามล าดบัขั้น 
แต่ในกรณ์ท่ีพยายาแลว้ลม้เหลวในความตอ้งการดา้นอ่ืน ๆ ก็อาจจะหนัไปสู่ความตอ้งการในระดบั
ต ่าอีก เช่น พนักงานท่ีล้มเหลวในความก้าวหน้าอาจจะท าให้เกิดแรงจูงใจท่ีต้องการด้านความ
ตอ้งการข้ึนมาอีก เป็นตน้ 

3. ทฤษฏีความต้องการแมคเคลแลนด์ (McCleland’s Need Theory) ทฤษฏีน้ี
เก่ียวขอ้งกบัส่วนประกอบดา้นส่ิงแวดลอ้มรวมกนักบัความตอ้งการของแต่ละบุคคลท าให้แรงขบั
ขั้นพื้นฐานของมนุษย ์3 ประการ (บรรลือ  ดอกเตย, 2545 ,น. 16) ดงัน้ี 

3.1 ความตอ้งการเพื่อประสบความส าเร็จ (Need for Achievement) ผูท่ี้มีความ
ตอ้งการในดา้นน้ีสูงจะเป็นผูท่ี้สามารถในการแกปั้ญหามีพลงังานสูงและพอท่ีจะท างานหนกัและ
เห็นคุณค่าของความส าเร็จจากการไดท้  างานท่ีทา้ทายในความสามารถ 

3.2 ความตอ้งการมีพลงัความสามารถ (Need for Power) เป็นความตอ้งการท่ี
จะมีอ านาจหรืออิทธิพลเหนือผู ้อ่ืน ผูท่ี้มีความต้องการด้านน้ีสูงจะเป็นคนท่ีชอบการแข่งขัน
เผชิญหน้า ถ้าเป็นการใช้ความสามารถในทางบวก จะท าให้บุคคลนั้นเกิดความพยายามท่ีจะ
ปฏิบติังานจนเป็นผลส าเร็จ แต่ถา้ใช้ความสามารถในดา้นลบก็จะหาวิธีปฏิบติัท่ีเกิดประโยชน์ต่อ
ตนเองแต่เป็นผลเสียต่อองคก์ร 

3.3 ความตอ้งการท่ีจะผกูพนักบัผูอ่ี้น (Need for  Affiliation) ผูท่ี้มีความตอ้งการ
ดา้นน้ีสูงจะเป็นผูท่ี้มีความพยายามสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ไว ้อยากให้ผูอ่ื้นช่ืนชอบ พยายาม
สร้างสรรคง์านและร่วมกิจกรรมดา้นสังคม 

2.2 ความหมายของการพฒันาบุคลากร 
องค์กรโดยทัว่ไปมุ่งเน้นท่ีจะพฒันาคุณภาพของคนในองค์กรให้มีความสามารถ

ในการท างานแบบมืออาชีพ และมุ่งเน้นถึงเป้าหมายขององค์กรเป็นหลัก ดังนั้ น การพฒันา
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ทรัพยากรบุคคลจึงให้ความส าคัญกับวิธีการท่ีจะท าให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้ ทักษะ และ
คุณลักษณะท่ีโดดเด่น จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า ได้มีผูใ้ห้ความหมายของการพฒันา
บุคลากรไวด้งัน้ี 

นนัทนา  วงศทิ์ม (2545, น. 16)  ให้ความหมายของการพฒันาบุคลากรวา่ เป็นการ
เพิ่มพูนความรู้ ความสามารถ ความช านาญ ประสบการณ์ พฒันาเจตคติของผูป้ฏิบติังานให้เป็นไป
ในทางท่ีดี มีก าลงัใจในการท างาน รักงานและรู้จกัแสวงหาแนวทางท่ีจะปรับปรุงงานเพื่อให้ทุกคน
ในหน่วยงานสามารถปฏิบติัหน้าท่ีในความรับผิดชอบไดดี้ยิ่งข้ึน เหมาะสมกบัความตอ้งการของ
บุคลากร 

สุธี เมธีกุล (2545 ,น.16) กล่าวว่าการพฒันาบุคลากรไวว้่าเป็นการด าเนินการให้
บุคลากรในหน่วยงานได้มีความรู้ความเหมาะสมกบังานท่ีปฏิบติั หรือให้มีความรู้ความสามารถ
สูงข้ึน ในการเสริมสร้างทกัษะและความช านาญให้บุคลากรสามารถปฏิบติัหน้าท่ีของตนเองท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

สุพิชชา ฤทธ์ิรักษา (2554, น. 12) ใหค้วามหมายการพฒันาบุคลากรวา่บุคลากรเป็น
ทรัพยากรมนุษยท่ี์เป็นปัจจยัส าคญัในการบริหารงาน เพราะบุคลากรเป็นผูผ้ลกัดนังานในองค์กร
สามารถด าเนินกาภารกิจต่าง ๆ ให้ส าเร็จและบรรลุวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้และในปัจจุบนั การ
เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานได้หันมาให้ความส าคญักบักระบวนการ (process) มากข้ึนโดยมี
แนวคิดท่ีส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน คือ จะเนน้ท่ีกระบวนการและพฒันาบุคลากร
โดยการมีส่วนร่วมของทุกคนในองคก์รในการพฒันา และปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน 

สรุปได้ว่าการพฒันาทรัพยากรบุคคลเป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี
ส่งเสริมให้บุคลากรไดเ้พิ่มพูนความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการปฏิบติังาน ท่ีสามารถปฏิบติังาน
ไดเ้ตม็ศกัยภาพ และมีทศันะคติท่ีดีต่องานท่ีปฏิบติั เพื่อใหบุ้คลากรสามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ย่างมือ
อาชีพ ซ่ึงจะส่งผลดีต่อการพฒันาองคก์ร และบรรลุตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร 

2.3 หลกัการพฒันาบุคลากร 
การพฒันาบุคลากร มีความส าคญัและมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องค านึงถึง

หลกัการในการพฒันาบุคลากร เพราะการพฒันาบุคลากรให้ได้ผลและมีประสิทธิภาพนั้นต้อง
ค านึงถึงตวับุคคลท่ีจะตอ้งพฒันาและสอดคลอ้งกบัการปฎิบติังานและเป้าหมายขององค์กร ว่าได้
วางเป้าหมายและต้องการบรรบุวตัถุประสงค์อย่างไร นักการศึกษาและนักทรัพยากรบุคคลได้
กล่าวถึงหลกัการพฒันาบุคลากรดงัน้ี 

พงศธร  พิทกัษ์ก าพล (2540, น. 54) ไดก้ล่าวถึงหลกัการพฒันาบุคลากรว่า ควรมี
แผนหรือโครงการพฒันาบุคลากรเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติัและถือเป็นภารกิจท่ีส าคญัของ
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หน่วยงาน ควรมีการพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้บุคลากรไดต้ระหนกัเห็นคุณค่าการพฒันา
เม่ือบุคลากรเห็นคุณค่าของการพฒันาและเต็มใจรับการพฒันาและให้ความร่วมมือกบักิจกรรมเพื่อ
พฒันาเป็นอยา่งดีมุ่งประโยชน์ของหน่วยงานและบุคลากรทุกฝ่าย เพื่อเสริมสร้างขวญัและก าลงัใจ
ให้แก่บุคลากร ซ่ึงมีความเห็นสอดคล้องกบั สุพิชชา  ฤทธ์ิรักษา (2554, น.16) ได้กล่าวไวว้่าการ
พฒันาบุคลากร ควรถือเป็นภารกิจของหน่วยงาน ท่ีจะตอ้งก าหนดไวเ้ป็นนโยบาย แผนงาน และ
โครงการท่ีชดัเจนในการปฏิบติั เพื่อให้บุคลากรในหน่วยงานตระหนกัถึงความส าคญัในการพฒันา
ตนเอง  และควรมีการพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ และทัว่ถึง 

สมเดช  มุงเมือง (2544, น. 18) ใหห้ลกัการพฒันาบุคลากร วา่การพฒันาบุคลากรท่ี
จะบรรลุเป้าหมายไดเ้ป็นอยา่งดี หากผูบ้ริหารหรือผูบ้งัคบับญัชาตามสายงานเขา้ใจหลกัการพฒันา
บุคลากรดงัต่อไปน้ี 

1. องคก์ารมีความจ าเป็นตอ้งพฒันาบุคลากร 
2. การพฒันาบุคลากรเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการพฒันาองคก์าร 
3. ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งสนบัสนุนและไม่จ  ากดัโอกาสพฒันาบุคลากร 
4. ผูบ้งัคบับญัชามีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบโดยตรงในการพฒันาบุคลากร 
5. การพฒันาการจดัการเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับผูบ้งัคบับญัชาทุกคน 
6. การพฒันาบุคลากร ควรเน้นเน้ือหาท่ีเป็นประโยชน์กับงานในปัจจุบนัเป็น

ส าคญั 
7. การพฒันาบุคลากรท่ีไดผ้ลตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ 
กล่าวโดยสรุปได้ว่า การพฒันาบุคลากร มีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งและถือเป็น

ภารกิจหลกัขององค์กรท่ีตอ้งก าหนดไวเ้ป็นนโยบาย แผนงานและโครงการท่ีชดัเจน เพื่อน าไปสู่
การปฏิบติัอยา่งจริงจงั สร้างความตระหนกัและส่งเสริมให้บุคลากรเห็นความส าคญัในการพฒันา
ตนเองอยา่งสม ่าเสมอ อยา่งเป็นระบบ และการพฒันาบุคลากรนั้น ตอ้งพฒันาให้ตรงความตอ้งการ
ของบุคลากรและองคก์ารเพื่อน าไปสู่การพฒันาไดอ้ยา่งมีเป้าหมาย 

2.4 แนวทางการพฒันาบุคลากร 
การพฒันาทรัพยากรมนุษยโ์ดยทัว่ไปแลว้ท าไดห้ลายแนวทางซ่ึงแนดเลอร์ และวิ

กกส์ (Nadler and Wiggs อา้งถึงในส านกังาน ก.พ., 2547, น. 224) เห็นวา่การพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์มี 3 แนวทาง คือ 

1. การฝึกอบรม คือการจดักิจกรรมโดยมุ่งเน้นงานปัจจุบนั เพื่อให้ส าส่ิงท่ีเรียนรู้
มาใชท้นัที เช่น นกับญัชี สอนวธีิการท าบญัชี 
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2. การศึกษา คือการเตรียมบุคลากรในการปฏิบติังานในอนาคตแต่ยงัคงเก่ียวขอ้ง
กบังานท่ีปฏิบติัอยู่ เช่น นักบญัชี สอนการบญัชีท่ีจะเอามาใช้ในอนาคต เช่นอาจจะมีการเปล่ียน
กฎเกณฑต่์าง ๆ ในการท างาน 

3. การพฒันา คือการจดักิจกรรมใหมุ้่งเนน้อยูท่ี่การพฒันาองคก์ารในอนาคต 
ในท านองเดียวกนั เฉลิมพงศ์  มีสมนยั (2551, น. 5)  กล่าวถึงแนวทางการพฒันา

บุคลากรไวด้งัน้ี 
1. การพฒันาทรัพยากรมนุษย์โดยการศึกษา หมายถึง การจดัส่งผูป้ฏิบติังาน/

พนกังานเขา้รับการศึกษาเพิ่มเติมในสถาบนัการศึกษาในระดบัหลกัสูตรการศึกษาต่าง ๆ รูปแบบท่ี
ส าคญัของการศึกษา ไดแ้ก่ การศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอธัยาศยั 

2. การพฒันาทรัพยากรมนุษยโ์ดยการพฒันาในงาน หมายถึง การท่ีผูบ้งัคบับญัชา
หรือผูรั้บผิดชอบอ่ืน ๆ เช่นฝ่ายการเจา้หนา้ท่ี/ฝ่ายการพนกังานไดท้  าการสอนงาน การแนะน างาน 
การเพิ่มหน้าท่ีและความรับผิดชอบในงาน การหมุนเวียนงาน ให้พนักงานได้รับความรู้และ
ประสบการณ์จากการท างานในต าแหน่งหน้าท่ีต่าง ๆ เป็นการเพิ่มพูนความรู้และพฒันาทกัษะใน
การปฏิบติังาน ซ่ึงจะส่งผลใหผู้ป้ฏิบติังานมีขีดความสามารถในการปฏิบติังานเพิ่มมากข้ึน 

3. การพฒันาทรัพยากรมนุษยโ์ดยการฝึกอบรม หมายถึง การจดัใหพ้นกังานไดรั้บ
ความรู้เพิ่มเติมได้ฝึกฝนทกัษะ และปรับทศันคติในหลกัสูตรต่าง ๆ ท่ีองค์การหรือหน่วยงานทั้ง
ภายในและภายนอกไดก้ าหนดข้ึน โดยเป็นการพฒันาทรัพยากรบุคคลดา้นความรู้ ความสามารถ 
ทกัษะ และมีทศันคติท่ีเหมาะสมต่อการท างาน 

เสถียร  เหลืองอร่าม (2533, น. 72) ไดก้ล่าวถึงแนวทางการพฒันาบุคลากรไวด้งัน้ี 
1. การก ากบัเสนอแนะ 
2. จดัโครงการฝึกอบรมงานในหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเป็นโครงการต่อไป 
3. จดัท าแผนการด าเนินงานตามขั้นตอนและฝึกทกัษะให้แก่พนักงานอยู่เป็น

ประจ า 
4. ศึกษาดูงานตามหน่วยงานท่ีพฒันา 
จุฬารัตน์  ค  าวงค์ป่ิน (2551, น. 35) กล่าวว่า การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์กิดจาก

ปัจจยัส่ิงแวดล้อมท่ีส าคญั ทั้งท่ีเป็นปัจจยัภายในองค์กร และปัจจยัภายนอกองค์กร โดยจะต้อง
ปรับเปล่ียนใหส้อดคลอ้งกบัส่ิงทา้ทายในสังคมท่ีเนน้องคค์วามรู้ ใหไ้ดเ้ปรียบในการแข่งขนั เพื่อให้
องค์กรอยู่รอดและเติบโตได ้ผูบ้ริหารทรัพยากรมนุษยจ์ะตอ้งสร้างความมัน่ใจให้ไดว้่าทรัพยากร
มนุษย์มีความส าคัญต่อองค์การในฐานะท่ีเป็นทุนมนุษย์ ซ่ึงหมายถึงทรัพยากรมนุษย์ท่ี มี
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ความสามารถดา้นเทคโนโลยี มีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และประสบการณ์ท่ีทรัพยากรมนุษย์
ในองคก์ารแต่ละคนจะตอ้งมี 

สรุป แนวทางการพฒันาบุคลากร สามารถพฒันาได้หลายแนวทาง แต่การท่ีจะ
พฒันาบุคลากรตอ้งค านึงความตอ้งการของบุคลากรแต่ละบุคคล และพฒันาไดต้รงตามเป้าประสงค์
ขององคก์ร 

2.4.1 การฝึกอบรม (Training) 
อีเวนเซอร์ วิช จอนห์ เอ็ม (John,M.lvancevich, 2001, อ้างถึงในไตรรัตน์  

โภคพลากรณ์, 2549, น. 4) ให้ความหมายของการฝึกอบรมรวมถึงการพฒันาว่า การฝึกอบรมและ
การพฒันา หมายถึงกระบวนการท่ีพยายามท่ีจะท าให้บุคลากรมีความรู้ ทกัษะ และความเขา้ใจ
เก่ียวกบัองคก์ารและเป้าหมายขององคก์าร ซ่ึงการฝึกอบรมและการพฒันาถูกออกแบบมาเพื่อช่วย
ใหบุ้คลากรสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งต่อเน่ืองจนเกิดเป็นผลงานท่ีดี 

วิจิตร อาวะกุล (2550, น. 15) กล่าวว่า การฝึกอบรมหมายถึง กระบวนการ
เพิ่มความรู้ ความช านาญ และความสามารถของบุคคลหรือท่ีเรียกอีกอย่างหน่ึงว่าเป็นการพฒันา
บุคคล หรืออาจกล่าวได้ว่าการฝึกอบรมก็คือ ก็คือ “กระบวนการท่ีจะส่งเสริมสมรรถภาพบุคคล 
(พนกังาน ขา้ราชการ) ให้สามารถปฏิบติัหน้าท่ีไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพอนัจะส่งผลโดยตรงไปยงั
ผลงานของสถาบนั สังคม ประชาชน 

ชาญ สวสัด์ิสาลี (2550, น. 15) กล่าววา่ การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการ
ท่ีเป็นระบบ ท่ีจะช่วยเพิ่มพูนความรู้ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน รวมถึงการ
เปล่ียนแปลงทศันคติ และพฤติกรรมในการปฏิบติังานของบุคคล (ผูป้ฏิบติังาน) ให้ดีข้ึน ทั้งน้ี 
เพื่อให้บุคคลนั้ นสามารถปฏิบัติงาน ท่ีอยู่ในความรับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน อนัจะเป็นประโยชน์ต่อ “งาน” ท่ีรับผดิชอบในปัจจุบนั และ/หรืองานท่ีก าลงั
จะไดรั้บมอบหมายใหท้ าในอนาคต 

จากท่ีกล่าวมาจะเห็นว่า  การบริหารจัดการภายในองค์กรปัจจุบัน  
การฝึกอบรมไดก้ลายเป็นเร่ืองท่ีส าคญั และจ าเป็นอยา่งมากทุกองคก์ร เพราะเป็นวิธีการท่ีสามารถ
ส่งเสริมในการปฏิบัติงานของบุคลากรโดยท่ีผูน้ าองค์กรต้องให้ความส าคัญและมุ่งเน้นเพื่อ
เปล่ียนแปลง 

พฤติกรรมการท างานของบุคลากรอย่างจริงจงั เพื่อขบัเคล่ือนการท างาน 
อยา่งมีระบบ และ มีความรู้ ความเขา้ใจ เกิดทกัษะ ความช านาญ  หรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการท างาน 
และถือเป็นภารกิจต่อเน่ือง ไม่มีส้ินสุด เป็นกิจกรรมท่ีแกไ้ขปัญหาการท างานขององคก์ร สามารถ
น าพาองคก์รสู่การเปล่ียนแปลงตามเป้าประสงคท่ี์วางไว ้
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1) ความส าคัญของการฝึกอบรม 
สุพล  เพชรานนท์ (2542, น.16) กล่าวถึงประโยขน์ของการฝึกอบรม 9 

ประการดงัน้ี 
1. ผลผลิตในการท างานสูงข้ึน การฝึกอบรมช่วยให้บุคลากรทั้ ง

ผูป้ฏิบติังานใหม่และมีประสบการณ์แลว้ท างานไดดี้ข้ึนทั้งคุณภาพและปริมาณงาน 
2. ท าใหป้ระหยดั การท างานของพนกังานจะใชเ้วลานอ้ยลง บางงาน 
สามารถลดขั้นตอนการท างานลงได ้ซ่ึงมีผลต่อการลดค่าใช้จ่ายในการ

ลงทุน ลดการส้ินเปลืองต่างๆ ลง การท างานน้อยลง งานเสียน้อยลง อตัราการหมุนเวียนของ
พนกังานลดลงและความไม่พอใจระหวา่งพนกังานลดนอ้ยลง 

3. พฒันาคุณภาพชีวติ ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรมช่วยให้เกิด
ความกระตือรือร้นในการพฒันาตนเอง พฒันาวิธีการท างาน ท าให้มีประสิทธิภาพในการท างาน
สูงข้ึน 

4. ท าใหข้วญัของคนงานดีข้ึน ช่วยสร้างความเช่ือมัน่ในตนเอง 
5. ช่วยย่นระยะเวลาเรียนรู้งาน ในกรณีรับพนักงานใหม่ หรือเปล่ียน

หนา้ท่ีการงานหากปล่อยให้เรียนรู้งานไปพร้อมกบัการปฏิบติังาน จะตอ้งใชเ้วลามาก และอาจเกิด
ความเสียหายต่องาน การฝึกอบรมช่วยท าให้พนกังานปฏิบติังานนั้นไดถู้กตอ้งทนัทีหลงัจากผ่าน
การฝึกอบรม 

6. ช่วยแบ่งเบาภาระของผูบ้ริหาร ผูผ้า่นการฝึกอบรมจะความเขา้ใจการ
ปฏิบติังานในหนา้ท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี ผูบ้ริหารไม่ตอ้งเสียเวลาใหค้  าแนะน าแกปั้ญหาจากการปฏิบติังาน
ท่ีผิดพลาดหรือป้องกนัความเสียหายท่ีเกิดจากการท างาน ผูบ้ริหารจะได้ใช้เวลาส าหรับการคิด
พฒันางานในดา้นอ่ืนมากข้ึน 

7. เสริมสร้างเจตคติท่ีดีต่อองคก์าร การฝึกอบรมจะช่วยสร้างความเขา้ใจ
ในดา้นนโยบาย จุดประสงค์ และแนวทางในการด าเนินงานขององค์การให้ถูกตอ้งตรงกนั อนัจะ
ส่งผลใหไ้ดรั้บความสนบัสนุนและการมีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน 

8. ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ
ฝึกอบรมทั้งด้านความรู้ความคิด ด้านเจตคติ และด้านทกัษะปฏิบติั จะช่วยให้การปฏิบติังานได้
ถูกตอ้งเตม็ความสามารถ และมีความพึงพอใจในการปฏิบติังานมากข้ึน 

9. ส่งเสริมความมั่นคงและความยืดหยุ่นให้แก่องค์กรการฝึกอบรม  
มีจุดมุ่งหมายเพื่อการปรับปรุงแก้ไขในการท างานให้ดีข้ึน โดยการเพิ่มทกัษะและความช านาญ 
ใหก้บับุคลากรในองคก์าร ช่วยใหบุ้คลากรเกิดทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร 
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2) กระบวนการฝึกอบรม 
ส านักงาน ก.พ. (2542 อ้างถึงใน  จุฬารัตน์ ค าวงค์ป่ิน, 2551) ได้ให้

ความหมายของกระบวนการฝึกอบรมไวว้่า หมายถึง กระบวนการหรือขั้นตอนการปฏิบติัในอนัท่ี
จะท าให้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม เกิดความรู้ ความเขา้ใจ ทศันคติ ทกัษะ หรือความช านาญ ตลอดจน 
ประสบการณ์ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง และเปล่ียนพฤติกรรมไปตามวตัถุประสงค์ท าก าหนดไว ้ ซ่ึง
กระบวนการฝึกอบรมมีขั้นตอนท่ีส าคญั  5 ขั้นตอนซ่ึงผูรั้บผิดชอบจดัโครงการ ฝึกอบรมเพื่อพฒันา
บุคลากรแต่ละโครงการควรจะตอ้งด าเนินการในแต่ละขั้นตอนอยา่งครบถว้นเพื่อให้การฝึกอบรม
อยา่งเป็นระบบ มีความสมบูรณ์ และเกิดผลส าเร็จตรงตามเป้าหมายดงัน้ี 

1. การหาความจ าเป็นในการฝึกอบรม หมายถึง การค้นหาปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในองคก์รหรือในหน่วยงานวา่มีปัญหาเร่ืองใดบา้งท่ีจะสามารถแกไ้ขให้หมดไปหรืออาจท า
ให้   ทุเลาลงไดด้ว้ยการฝึกอบรม โดยรวมไปถึงการพยายามหาขอ้มูลดว้ยวา่กลุ่มบุคลากรเป้าหมาย
ท่ีจะตอ้งเขา้รับการอบรมเป็นกลุ่มใด ต าแหน่งงานอะไร มีจ านวนมากน้อยเพียงใด ควรจะต้อง
จดัเป็นโครงการฝึกอบรมให้ หรือเพียงแต่ส่งไปเขา้รับการอบรมภายนอกองคก์ารเท่านั้น มีภารกิจ
ใดบา้ง   ท่ีควรจะตอ้งแก้ไข ปรับปรุง ด้วยการฝึกอบรม พฤติกรรมประเภทใดบา้งท่ีควรจะตอ้ง
เปล่ียนแปลงดา้นความรู้ ทกัษะ ทศันคติ หรือประสบการณ์ ทั้งน้ี สภาพการณ์ท่ี ซบัซอ้นจ าเป็น ตอ้ง
วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาเพื่อคน้หาวิธีการท่ีใชใ้นการวิเคราะห์หาความจ าเป็นในการฝึกอบรม
ซ่ึงมีหลายวธีิ เช่นการส ารวจ การสังเกตการณ์ การทดสอบ และการประชุมเป็นตน้ 

2. การสร้างหลกัสูตรฝึกอบรม หมายถึงการน าเอาความจ าเป็นในการ
ฝึกอบรมซ่ึงมีชดัเจนแลว้ว่ามีปัญหาใดบา้งท่ีจะสามารถแกไ้ขไดด้้วยการฝึกอบรม กลุ่มเป้าหมาย
เป็นใคร และพฤติกรรมการเรียนรู้ท่ีตอ้งการจะเปล่ียนแปลงเป็นดา้นใดนั้นมาวิเคราะห์เพื่อก าหนด
เป็นหลักสูตร โดยอาจประกอบด้วยวตัถุประสงค์ของหลักสูตรอบรม หมวดวิชา หัวข้อวิชา 
วตัถุประสงค์ของแต่ละหัวข้อวิชา เน้ือหาสาระหรือแนวการอบรม เทคนิคหรือวิธีการอบรม 
ระยะเวลา การเรียงล าดับหัวข้อวิชาท่ีควรจะเป็น ตลอดจนการ ก าหนดลักษณะของวิทยากร
ผูด้  าเนินการฝึกอบรม ทั้งน้ีเพื่อจะท าให้ผูเ้ขา้อบรมได้เกิดการเรียนรู้อย่างมีขั้นตอน และเกิดการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมจนท าให้ส่ิงท่ีเป็นปัญหา ไดรั้บการแกไ้ขลุล่วงไปได ้หรืออาจท าให้ผูเ้ขา้รับ
การอบรมท างานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเตม็ใจยิง่ข้ึน 

3. การก าหนดโครงการฝึกอบรม คือ การวางแผนการด าเนินการ
ฝึกอบรมอย่างเป็นขั้นตอนด้วยการเขียนออกมาเป็นลายลักษณ์อักษรดังท่ีเรียกว่า “โครงการ
ฝึกอบรม” เป็นการระบุรายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด ตั้งแต่เหตุผลความเป็นมา หรือความจ าเป็น
ในการฝึกอบรม หลกัสูตร หวัขอ้วิชาต่าง ๆ วิทยากร คุณสมบติัของผูท่ี้จะเขา้รับการอบรม วนัเวลา 
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สถานท่ีอบรม ประมาณการค่าใช้จ่าย ตลอดจนรายละเอียดดา้นการบริหารและธุรการต่าง ๆ ของ
การฝึกอบรม ทั้งน้ี เน่ืองจากการฝึกอบรมเป็นกิจกรรมท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย นบัตั้งแต่ผูท่ี้จะเขา้รับ
การฝึกอบรม ผูบ้งัคบับญัชา ในหน่วยงานตน้สังกดัของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม วิทยากร และท่ีส าคญั
คือ ผูบ้ริหารซ่ึงมีอ านาจอนุมติัโครงการและค่าใช้จ่าย จ าเป็นจะตอ้งเขา้ใจถึงรายละเอียดของการ
ฝึกอบรม โดยใชโ้ครงการฝึกอบรมท่ีเขียนข้ึนเป็นส่ือนัน่เอง 

4. การบริหารโครงการฝึกอบรม การด า เ นินการฝึกอบรม ท่ี มี
ประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ของโครงการได้นั้น นอกจากมาจากวิทยากรท่ีมี
ความรู้ความสามารถ และหลักสูตรฝึกอบรมท่ีเหมาะสมแล้ว ยงัจ าเป็นต้องอาศัยเจ้าหน้าท่ี
ผูรั้บผิดชอบจดัการฝึกอบรมซ่ึงเขา้ใจหลกัการบริหารงานฝึกอบรมพอท่ีจะสามารถวางแผนและ
ด าเนินงานธุรการทั้งหมดในช่วง ทั้งก่อน ระหว่าง และหลงัการอบรมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ใน
การด าเนินการฝึกอบรม เจา้หนา้ท่ีผูจ้ดัโครงการอบรมจะตอ้งมีบทบาทหลกั ท่ีจะช่วยอ านวยความ
สะดวกให้กบัวิทยากรในการจดักิจกรรมการเรียนรู้ ให้แก่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม ทั้งในดา้นสถานท่ี 
โสตทศันูปกรณ์ วสัดุอุปกรณ์ ยานพาหนะ การเงิน ฯลฯ และในขณะเดียวกนัยงัตอ้งด าเนินงานใน
ฐานะผูอ้  านวยการโครงการ ท าหน้าท่ีควบคุมให้การฝึกอบรมด าเนินไปตามก าหนดการ จดัให้มี
กิจกรรมละลายพฤติกรรมและกิจกรรมกลุ่มต่าง ๆ ในระหวา่งผูเ้ขา้อบรมไดเ้ป็นอยา่งดี มิฉะนั้น อาจ
ไม่สามารถท าให้การฝึกอบรมด าเนินไปตามท่ีระบุไวใ้นโครงการอย่างมีประสิทธิภาพ และบรรลุ
ประสิทธิผลเท่าท่ีควร 

5. การประเมินและติดตามผลการฝึกอบรม ในขั้นตอนของการก าหนด
โครงการฝึกอบรม ผูรั้บผิดชอบจะตอ้งค านึง ถึงการประเมินผลการอบรมไวด้ว้ยว่า จะด าเนินการ
ประเมินดว้ยวิธีการใดบา้ง โดยใชเ้คร่ืองมืออะไร และจะด าเนินการติดตามผลการฝึกอบรมหรือไม่ 
เม่ือใด ทั้งน้ี เพราะเม่ือการฝึกอบรมเสร็จส้ินลงแลว้ ผูรั้บผิดชอบโครงการควรจะตอ้ง ท าการสรุป
ประเมินผลการฝึกอบรมและจัดท ารายงานเสนอให้ผูบ้ ังคับบัญชาได้พิจารณาถึงผลของการ
ฝึกอบรม ส่วนผูรั้บผดิชอบโครงการโครงการเองก็ตอ้งน าผลการประเมินโครงการฝึกอบรมทั้งหมด
มาเป็นขอ้มูลยอ้นกลบัใช้พิจารณาประกอบในการจดัฝึกอบรมหลกัสูตรเช่นเดียวกนัในคร้ัง/รุ่น
ถดัไปในขั้นตอนของการหาความจ าเป็นในการฝึกอบรมวา่ ควรจะตอ้งมีการพฒันา หรือปรับปรุง 
หลกัสูตรหรือการด าเนินการในการบริหารงานฝึกอบรมอยา่งไรบา้ง เพื่อจะท าให้การฝึกอบรมเกิด
สัมฤทธิผลตรงตาม วตัถุประสงค ์ของโครงการเพิ่มข้ึน 

2.4.2 การพฒันา 
การพฒันาเป็นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงในงานท่ีปฏิบติัอยู่แล้วให้ดีข้ึน  

การพฒันาเกิดข้ึนไดจ้ากการท่ีบุคลากรในองค์การพฒันาตนเอง หรือไดรั้บการพฒันาโดยองค์กร 
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ทั้งน้ีรูปแบบการพฒันา อาจกระท าไดห้ลายแนวทางข้ึนอยู่กบัสภาพแวดลอ้ม ความเหมาะสมของ
องคก์ร และของแต่ละบุคคล (จุฬารัตน์ ค าวงคป่ิ์น, 2551) ปัจจุบนัหน่วยงานภาครัฐให้ความส าคญั
กบัการพฒันาบุคลากรเพราะบุคลากรเป็นทรัพยากรมนุษยท่ี์ช่วยผลกัดนังานในองคก์รให้สามารถ
ด าเนินภารกิจต่างๆ ใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ (สุพิชญา ฤทธ์ิรักษาม, 2554) ดงันั้น องคก์าร
ทั้งภาครัฐและเอกชนจึงมุ่งเนน้พฒันาบุคลากรเพื่อเปล่ียนแปลงตนเองเพื่อใหส้ามารถขบัเคล่ือนและ
พฒันาองคก์รไปสู่ความส าเร็จ ซ่ึงแนวทางการพฒันาบุคลากรจะขอกล่าวพอสังเขป ดงัน้ี 

1) การพัฒนาบุคลากรเชิงระบบ 
ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (2547, น. 22) ไดก้ล่าวถึง

แนวคิดของการพฒันาบุคลากรท่ีส าคญั คือ ให้บุคลากรท างานได ้ท างานดี ท างานเก่ง และสามารถ
ท างานแทนกันได้ เป็นการเพิ่มคุณค่าของบุคคล และเพิ่มความก้าวหน้าในอาชีพ ทั้งน้ี แนวคิด 
การพฒันาบุคลากรอาจเป็นการพฒันาบุคลากรเชิงระบบ ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ส่วนหลกั ไดแ้ก่ ส่วนท่ี
เป็นปัจจยัน าเขา้ (Input) ซ่ึงได้แก่ ความพร้อมของทรัพยากรต่าง ๆ เช่นงบประมาณ บุคคล วสัดุ 
อุปกรณ์ตลอดจนนโยบายและแนวคิดในการบริหารงานการพฒันาบุคลากร วิธีการท่ีใช้ในการ
พฒันาบุคลากร รวมถึง เทคโนโลยี ส่วนท่ีเป็นกระบวนการ (Process) หรือกระบวนการพฒันา
บุคคล ได้แก่ การฝึกอบรม การสัมมนา การประชุมเชิงปฏิบัติการ หรือการด าเนินการพฒันา
บุคลากรในลกัษณะอ่ืน ๆ เช่น การมอบหมายงาน การหมุนเวียนหนา้ท่ีการงาน เป็นตน้ และส่วนท่ี
เป็นผลลพัธ์ (Outputs) ไดแ้ก่ บุคลากรท่ีไดรั้บการพฒันาแลว้ รวมทั้งขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลลพัธ์ท่ีส่งผลกระทบ และเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) เพื่อใชส้ าหรับการปรับปรุงและพฒันา
ต่อไป แนวคิดเชิงระบบน้ี มีประเด็นท่ีส าคญั คือ ถา้ตอ้งการผลลพัธ์ท่ีมีคุณภาพ องคก์รก็ตอ้งมีปัจจยั
น า เข้า ท่ีสมบูรณ์ มีคุณภาพใส่เข้าไปในระบบและดูแลให้กระบวนการพัฒนาบุคลากรมี
ประสิทธิภาพ 

2) การพัฒนาบุคลากรด้วยแนวคิดชุมชนการเรียนรู้ทางวิชาชีพ 
แนวทางการพฒันาบุคลากรดว้ยรูปแบบการท างานเป็นทีมในลกัษณะ

ของชุมชนแห่งการเรียนรู้วิชาชีพ(Professional Learning Community หรือ PLC) มีเป้าหมายเพื่อ
ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั แลกเปล่ียนเรียนรู้ ส่งเสริมให้เกิดวฒันธรรมในการท างาน และพฒันางาน
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดผลลพัธ์ท่ีผลสัมฤทธ์ิเป็นรายบุคคลอยา่งเท่าเทียมกนัและส่งผลกระทบเชิง
บวกให้กับองค์กรต่อไป ดังเช่น Hord (2007 อ้างถึงในรัตนา ดวงแก้ว, 2559) กล่าวว่า PLC เป็น
หลกัการท่ีใชไ้ดท้ัว่ไปท่ีเก่ียวกบัการท างานร่วมมือร่วมใจเพื่อการเรียนรู้ร่วมกนัในหวัขอ้หรือปัญหา
ท่ีชุมชนเห็นส าคญั เพราะเม่ือพวกเขาท างานร่วมกนั ก็จะแบ่งปันและแลกเปล่ียนเรียนรู้กนัซ่ึงจะ
ช่วยใหก้ารขบัเคล่ือนสู่วสิัยทศัน์ของหน่วยงานนั้นมีความกา้วหนา้ 
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ในการพัฒนาบุคลากรด้วยรูปแบบ PLC จ าเป็นต้องเข้าใจเก่ียวกับ
องค์ประกอบของ PLC ตามแนวคิดของ Hord (2007 อ้างถึงในรัตนา ดวงแก้ว , 2559) ซ่ึ ง
ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

• ความเช่ือ ค่านิยม และวิสัยทัศน์ร่วม (Shared Beliefs Values and 
Vision) 

• ความเป็นผู ้น าแบบให้การสนับสนุนและแบ่งปัน (Shared and 
Supportive Leadership) 

• การเรียนรู้ร่วมกันและการประยุกต์ใช้ (Collective Learning and its 
Application) 

• เง่ือนไขการสนบัสนุน (Supportive Conditions) 
• การแบ่งปันบทเรียนส่วนบุคคล (Shared Personal Practice) 
1. ความเช่ือ ค่านิยม และวสิัยทศัน์ร่วม 
 ความเช่ือและค่านิยมเป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการท างานของบุคคลนั้นไม่ว่าจะท างานท่ีไหนหรือพยายามท าอะไรอยู่ ด้วยเหตุน้ี 
ผูบ้ริหารการศึกษาจึงตอ้งสร้างวิสัยทศัน์ท่ีตอ้งอาศยัการท างานร่วมกนัของสมาชิกในองคก์าร ซ่ึงก็
คือ วิสัยทศัน์ร่วมกนั หรือshared vision ซ่ึงเป็นภาพในความนึกคิดของส่ิงท่ีมีความส าคญัส าหรับ
สมาชิกในองคก์าร ในขณะท่ีวางแผนการท างานร่วมกนั และเป็นภาพท่ีน าไปสู่การด าเนินกิจกรรม
ขององค์การ ดงันั้น ผูบ้ริหารองค์การจึงตอ้งมีบทบาทในการส่ือสารวิสัยทศัน์ขององค์การกบัผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่ายอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหทุ้กฝ่ายไดต้ระหนกัถึงความส าคญัและมีความมุ่งมัน่กบั
วิสัยทศัน์ พร้อมทั้งเผยแพร่ให้กบัชุมชนได้เห็นกนัอย่างทัว่ถึงว่า องค์การก าหนดเป้าหมายของ
องคก์ารอยา่งไร 

2. ความเป็นผูน้ าแบบใหก้ารสนบัสนุนและแบ่งปัน 
 การเปล่ียนแปลงในองคก์ารจะเกิดข้ึนไดผู้บ้ริหารจะตอ้งยอมรับการ

เปล่ียนแปลง พร้อมทั้งเป็นตวัหลกัขบัเคล่ือนการเปล่ียนแปลง ในกรณีของ PLC ผูบ้ริหารองค์การ
ตอ้งพฒันาให้สมาชิกในองค์การเช่ือและยอมรับว่าพวกเขามีความสามารถและองค์การจะได้รับ
ประโยชน์จากการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจของสมาชิกในองค์การ  แต่การท่ีจะท าให้
สภาพแวดลอ้มและวฒันธรรมแบบกลัยาณมิตรเช่นน้ีเกิดข้ึนได ้ตอ้งอาศยัการพูดคุยของสมาชิกใน
องคก์ารเก่ียวกบัส่ิงท่ีพวกเขาไดป้ฏิบติั มีการแบ่งปันความรู้และประสบการณ์ สังเกตซ่ึงกนัและกนั 
และช่วยเก้ือกลูเพื่อใหเ้พื่อนร่วมทีมประสบความส าเร็จ 
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3. การเรียนรู้ร่วมกนัและการประยกุตใ์ช ้
 ความเป็น PLC จะเห็นไดจ้ากการเรียนรู้ร่วมกนัเป็นทีม โดยสมาชิก

ในองคก์ารจากทุกกลุ่มงานมาร่วมกนัท างานแบบร่วมมือร่วมใจกนั ร่วมกนัศึกษาปัญหาและคน้ควา้
หาค าตอบแบบสืบเสาะหาความรู้ (inquiry method) ซ่ึงจะตอ้งมีการสะทอ้นกลบัและการอภิปรายท่ี
มุ่งเน้นไปท่ีการยกระดบัคุณภาพขององค์การ ดว้ยเหตุน้ี สมาชิกในทีมจึงตอ้งมีการเรียนรู้ร่วมกนั
อยา่งต่อเน่ือง ยกตวัอยา่งเช่น สามาชิกในองคก์ารอาจจะเร่ิมตน้ดว้ยการตรวจสอบขอ้มูลประสิทธิผล
ขององค์การในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับการบริการท่ีดีขององค์การ พร้อมทั้งอภิปรายเพื่อประเมิน
ความส าเร็จหรือปัญหาขององคก์ารดา้นการบริการท่ีดี หลงัจากนั้น สมาชิกในทีมร่วมกนัคน้หาและ
ระบุกลวิธี ท่ีจะใช้แก้ไขปัญหาการให้บริการท่ีดี โดยสมาชิกในทีมอาจแลกเปล่ียนเรียนรู้
ประสบการณ์ในการให้บริการท่ีดีหรือไม่ดี เพื่อช่วยให้เพื่อนร่วมงานตดัสินใจในการน าไปปฏิบติั 
และหลงัจากท่ีเพื่อนร่วมงานไดน้ าส่ิงท่ีเรียนรู้ไปสู่การปฏิบติัแลว้ สมาชิกในทีมก็จะกลบัมาประชุม
ร่วมกนัอีกคร้ังเพื่อร่วมกนัสะทอ้นกลบั อภิปราย และประเมินการให้บริการท่ีดีแก่ผูม้ารับบริการ 
ขั้นตอนดงักล่าวน้ีเรียกวา่ เป็นการเรียนรู้ร่วมกนัอยา่งต่อเน่ือง 

4. เง่ือนไขการสนบัสนุน 
 ในการด าเนินการ PLC อยา่งมีประสิทธิภาพ มีเง่ือนไขการสนบัสนุน

ท่ีจ าเป็นอยูส่องประเภทท่ีผูบ้ริหารการศึกษาพึงตระหนกั ไดแ้ก่ (1) ปัจจยัเชิงกายภาพและโครงสร้าง
พื้นฐาน ไดแ้ก่ ความพร้อมดา้นทรัพยากรท่ีจ าเป็น เวลา และโครงสร้างขององค์การท่ีเอ้ือต่อการ
ท างานร่วมกนัของของสมาชิกในทีม และนโยบายท่ีเอ้ือให้บุคลากรท างานอยา่งอิสระ การส่งเสริม
การส่ือสารแบบสองทาง การจดัตารางเวลาและสถานท่ีเพื่อให้การประชุมร่วมกนัมีประสิทธิภาพ 
และ(2) ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์และความสามารถของมนุษย ์ไดแ้ก่ ความไวว้างใจระหว่าง
สมาชิก เพราะความไวว้างใจเป็นพื้นฐานส าหรับการให้และการรับขอ้เสนอแนะในการส่งขอ้มูล
ยอ้นกลบัเพื่อการปรับปรุงและแกไ้ขการท างาน  การสร้างความไวว้างใจจึงตอ้งใชเ้วลามากและตอ้ง
อาศยักิจกรรมท่ีเหมาะสมท่ีจะช่วยให้สมาชิกในทีมเกิดความน่าเช่ือถือเพื่อนร่วมงานและเกิดข้ึน
อยา่งต่อเน่ือง แนวทางท่ีผูบ้ริหารสามารถสร้างความสัมพนัธ์แบบกลัยาณมิตรให้เกิดข้ึนในระหวา่ง
บุคลากรในองค์การ อาทิ การส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรพฒันาสมรรถนะของตนทาง
วิชาชีพ จดักิจกรรมสังสรรค์เพื่อช่วยให้สมาชิกรู้จกักนัเป็นส่วนตวัมากข้ึน และสร้างบรรยากาศท่ี
ดูแลใส่ใจซ่ึงกนัและกนัในองคก์ร เป็นตน้ 

5. การแบ่งปันบทเรียนส่วนบุคคล 
 ตามแนวปฏิบติัของ PLC การตรวจสอบการท างานของเพื่อนร่วมงาน

ไม่ถือวา่เป็นการประเมินการท างานของเพื่อนร่วมงานแต่เป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรมเพื่อนช่วยเพื่อน 
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โดยสมาชิกในทีม PLC ช่วยกนัแนะน าวธีิการท างานใหม่ๆ พร้อมช่วยใหข้อ้มูลยอ้นกลบั นัน่หมายถึง 
สมาชิกในทีมตอ้งเคารพและไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัและแบ่งปันประสบการณ์ซ่ึงกนัและกนั 

2.4.3 การศึกษา 
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ.2542 มาตรา 4 ได้บัญญัติไวว้่า 

“การศึกษา” เป็นกระบวนการเรียนรู้เพื่อความเจริญงอกงามของบุคคลและสังคม การถ่ายทอด
ความรู้ การฝึก การอบรม การสืบสานทางวฒันธรรม การสร้างสรรค์จรรโลง ความกา้วหน้าทาง
วชิาการ การสร้างองคค์วามรู้อนัเกิดจากการจดัสภาพแวดลอ้ม สังคม การเรียนรู้ และปัจจยัเก้ือหนุน
ใหบุ้คคลเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองตลอดชีวิต 

ไตรรัตน์ โภคพลากรณ์  (อ้างถึงใน จุฬารัตน์  ค  าวงค์ป่ิน 2551, น. 58) 
อธิบายถึงการศึกษาวา่ประกอบดว้ย 3 รูปแบบ คือ 

1. การศึกษาในระบบ (Formal education) เป็นการศึกษาท่ีจัดอย่างเป็น
ระเบียบแบบแผน มีหลกัสูตรท่ีแน่นอนชดัเจน การเรียนการสอนมีขั้นตอนท่ีแน่ชดั มีชั้นเรียน มีการ
ประเมินผล และท่ีส าคญัก็คือ การมีสถาบนัหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการเรียนการสอน เช่น 
การเรียนการสอนในสถาบนัการศึกษาต่าง ๆ ตามท่ีนกัศึกษาเคยผ่านมา เป็นตน้ ในกรณีท่ีองค์กร 
ต้องการใช้วิธีการน้ีในการพัฒนาบุคลากรก็สามารถท าได้โดยการส่งบุคลากรไปศึกษายงั
สถาบนัการศึกษาตามความตอ้งการของหน่วยงาน หรือการประสานงานร่วมมือกบัสถาบนัท่ีจดั
การศึกษามาให้บริการกบับุคลากรถึงในองคก์าร เช่นการศึกษานอกโรงเรียน เป็นตน้ หรือองคก์าร
อาจจะพฒันาหลกัสูตรข้ึนแลว้ให้บุคลากรศึกษาอบรมตามหลกัสูตรท่ีก าหนด การศึกษาในระบบมี
ความส าคัญต่อบุคลากรในหลายด้านด้วยกัน เช่น การเพิ่มพูนคุณภาพชีวิตมนุษย์ท าให้เกิด
ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน เป็นปัจจยัส าคญัต่อการไปสู่ต าแหน่งท่ีส าคญัขององคก์ารและท าให้
องคการไม่ขาดแคลนผูน้ า เกิดความรู้ความช านาญ 

2. การศึกษานอกระบบ (Non-formal education) เป็นการศึกษาตลอดชีพไม่
จ  ากดัอายุและวิชาท่ีจะตอ้งศึกษาผูเ้รียนสามารถเรียนรู้ด้วยตวัเอง เช่น การศึกษาระบบทางไกล  
เป็นตน้ ซ่ึงอาจจะมีผูส้อนก็ไดใ้นบางคร้ัง ในส่วนน้ีหมายถึง การศึกษาของบุคลากรนอกเหนือจากท่ี
หน่วยงานจดัการพฒันาหลกัสูตรให้ โดยเป็นการศึกษาเพิ่มเติมของบุคลากรในระดบัการศึกษาท่ี
สูงข้ึนกวา่เดิม หรือเป็นหลกัสูตรระยะสั้น 1 ปี ของมหาวทิยาลยัต่างๆ เพื่อเป็นการเพิ่มพนูความรู้ใน
สายงาน น ามาปรับใชใ้นการท างานให้องคก์รมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

3. การศึกษาตามอัธยาศัย (Informal education) เป็นการศึกษาท่ีเกิดจาก
ความสมคัรใจจากสภาพแวดลอ้มทัว่ไป ซ่ึงเราสามารถเรียนรู้จากประสบการณ์หรือส่ิงท่ีเกิดข้ึน
รอบตวัได้ตลอดเวลา เช่น โดยการอ่านหนังสือพิมพ์ การฟังวิทยุกระจายเสียง การชมรายการ



35 

โทรทศัน์ การสนทนากบัเพื่อน การเรียนรู้จากเหตุการณ์ท่ีปรากฎข้ึนในชีวิตประจ าวนั เป็นต้น  
การศึกษาหาความรู้ดว้ยตนเองนบัเป็นส่ิงท่ีส าคญัอยา่งยิ่งของบุคลากร เน่ืองจากจะท าให้บุคลากรมี
การพฒันาตนเองอย่างต่อเน่ืองแลว้ยงัสามารถปรับเปล่ียนการท างานไดใ้นหลายๆรูปแบบ  มีการ
ยอมรับการเปล่ียนแปลงขององคก์รไดเ้สมอ เพราะการพฒันาความรู้ก็เหมือนกบัการพฒันารูปแบบ
ความคิด ซ่ึงในการท างานภายใตอ้งคก์รท่ีรวมกลุ่มคนท่ีท างานอยูม่ากมายจ าเป็นตอ้งใช้ทั้งความรู้ 
ทกัษะมาใชใ้นการแกปั้ญหาเพื่อให้สามารถการท างานบรรลุเป้าหมายท่ีวางไวไ้ด ้ อีกทั้งในปัจจุบนั
โดยเฉพาะหน่วยงานองคก์รภาครัฐไดมี้บุคลากรท่ีปฏิบติังานอยูน่านแลว้และบุคลากรยุคใหม่ท่ีเพิ่ง
เขา้มาปฏิบติังาน ดงันั้นบุคลากรควรท่ีจะช่วยกนัศึกษาและให้ความรู้ซ่ึงกนัและกนั เพื่อแลกเปล่ียน
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อกนั บุคลากรท่ีปฏิบติังานอยู่นานแลว้ยอ่มมีประสบการณ์มากมาย  ส่วน
บุคลากรยคุใหม่แน่นอนวา่ตอ้งกา้วทนัเทคโนโลย ีซ่ึงบุคลากรท่ีเขา้มาท างานใหม่นั้นควรท่ีจะเรียนรู้
ในงานทุกด้าน หาความรอบรู้ให้กบัตนเองไม่เก่ียงงาน ดงัน้ีถึงจะเรียกได้ว่าเป็นการศึกษาตาม
อธัยาศยัท่ีบุคลากรสามารถท่ีจะพฒันาตนเองโดยการศึกษาหาความรู้ดว้ยตนเอง หรือการถ่ายทอด
จากบุคคลอ่ืนๆ ท่ีมีประสบการณ์ในการท างาน 

จากท่ีกล่าวมา จะเห็นไดว้า่ การศึกษาเป็นกิจกรรมท่ีมีความมุ่งหมายในการ
สร้างความรู้ความช านาญ ค่านิยมทางศีลธรรม และความเขา้ใจท่ีมีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต
เพราะ เพื่อให้ผูรั้บการศึกษาสามารถ ใช้ชีวิตอยู่ และท าประโยชน์แก่สังคมได้ แต่ส าหรับผูท่ี้
ปฏิบัติงานอยู่แล้ว การศึกษาก็จะหมายถึง กิจกรรมการพัฒนาท่ีได้ก าหนดข้ึนเพื่อเพิ่มพูน
ประสิทธิภาพการท างานของบุคลากร นอกเหนือจากการเน้นเฉพาะงานท่ีก าลงัท าอยู่ในปัจจุบนั  
ดงันั้น องค์กรควรท่ีจะมีการพฒันาบุคลากรโดยก าหนดหลกัสูตรเพิ่มเติม ให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของบุคลากร และวตัถุประสงค์ของหน่วยงาน  ซ่ึงนอกเหนือจากกิจกรรมท่ีองค์กรจดัให้
แลว้ บุคลากรควรจะศึกษาหาความรู้ดว้ยตนเองอยูเ่สมออยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ีก็เพื่อท่ีจะใหอ้งคก์รมีการ
พฒันาเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

ส าหรับการบริหารจัดการองค์กรของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาบุคลากรนั้ น ได้มีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์  
การส่งเสริม สนับสนุน และพฒันาระบบบริหารจัดการส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา โดยใช้
กระบวนการบริหารเชิงยทุธศาสตร์ ภายใตห้ลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีเพื่อยกระดบัคุณภาพ
การให้บริการและการท างาน โดยมีแนวทางการด าเนินการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีดี (ส านกังาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี, 2559) ดงัน้ี 

1. จดักิจกรรมสร้างความรู้ ความเขา้ใจ เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ การส ารวจ
ความตอ้งการความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน 
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2. ก าหนดแนวทาง กลไกการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคคลเพื่อให้
ไดเ้ป็นคนดีและเก่งอยา่งเหมาะสม 

3. ส่งเสริมสนบัสนุนให้บุคลากรมีจิตส านึก ความรับผิดชอบ มีคุณธรรม
และจริยธรรม 

4. พฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการของสถานศึกษาและ
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา 

5. พฒันาสมรรถนะของบุคลากรในทุกระดบัอย่างเสมอภาคและต่อเน่ือง
สอดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์ของหน่วยงาน 

6. จัดให้มีระบบการประเมินคุณภาพงานเชิงประจักษ์ การสร้างขวญั
ก าลงัใจอยา่งเหมาะสมเป็นท่ียอมรับ 

7. ปรับปรุงพฒันาสภาพแวดลอ้ม พื้นท่ีบริการ วสัดุอุปกรณ์ เทคโนโยลีให้
เอ้ือต่อการปฏิบติังานและใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

ในส่วนของการน าแผนพฒันาไปสู่การปฏิบติันั้น ส านักงานเขตพื้นท่ีได้
จดัท าโครงการพฒันาบุคลากรประจ าปีทุก ๆ ปี อยา่งต่อเน่ือง คือโครงการพฒันาศกัยภาพบุคลากร
ในส านกังาน  เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี และการศึกษาดูงาน เพื่อให้บุคลากรไดพ้ฒันา
สมรรถนะหลกัในดา้นการบริการท่ีดี และสามารถดึงศกัยาภาพของตนเองมาใชใ้นการปฏิบติังาน
อยา่งมีประสิทธิภาพ และมีวิสัยทศัน์กวา้งไกลอีกทั้งยงัส่งเสริมความสามคัคีในหมู่คณะ จึงจะเห็น
ไดวา่ผูน้ าองคก์รไดต้ระหนกัและเห็นความส าคญัในการพฒันาบุคลากรดา้นการให้บริการท่ีดีอยา่ง
ต่อเน่ือง เพราะในปัจจุบนัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์จะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงองคก์ร จึงจ าเป็นท่ี
จะตอ้งได้รับการพฒันาตลอดเวลาเพื่อให้ บุคลากรมีเจตคติ และมีทศันคติ ท่ีดีต่อการให้บริการ 
ตลอดจนตระหนกัในคุณค่าของตนเอง อีกทั้งยงัเป็นการสร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานท่ีนบัวา่
เป็นสวสัดิการอนัดีใหแ้ก่บุคลากรในองคก์ร 
 

3.  การบริหารงานส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษากระบี่ 
 
3.1 อ านาจหน้าทีค่วามรับผดิชอบ 

ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี อยู่ภายใต้สังกัดส านักงาน
คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน กระทรวงศึกษาธิการ เป็นหน่วยงานท่ีจดัตั้งข้ึนเม่ือได้มีการ
ประกาศใช้พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2546 โดยมีอ านาจ
หน้าท่ี ตามขอ้ 6 ของกฎกระทรวง ก าหนดหลกัเกณฑ์การแบ่งส่วนราชการภายในส านกังานเขต
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พื้นท่ีการศึกษา พ.ศ.2546 ขอ้ 6 ท่ีระบุไวว้า่ “ในการระบุอ านาจหนา้ท่ีของแต่ละส่วนราชการไวใ้น
ประกาศกระทรวงตามมาตรา 34 แห่งพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ 
พ.ศ.2546 ให้ระบุอ านาจหน้าท่ีของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา โดยให้ส านักงานเขตพื้นท่ี
การศึกษา มีหน้าท่ีด าเนินการให้เป็นไปตามอ านาจหน้าท่ีของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาตาม
กฎหมายวา่ดว้ยระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ และมีอ านาจหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี 

1. จดัท านโยบาย แผนพฒันา และมาตรฐานการศึกษาของเขตพื้นท่ีการศึกษาให้
สอดคล้องกบันโยบาย มาตรฐานการศึกษา แผนการศึกษา แผนพฒันาการศึกษาขั้นพื้นฐานและ
ความตอ้งการของทอ้งถ่ิน 

2. วิเคราะห์การจัดตั้ งงบประมาณเงินอุดหนุนทั่วไปของสถานศึกษา และ
หน่วยงานในเขตพื้นท่ีการศึกษา และแจ้งการจดัสรรงบประมาณท่ีได้รับให้หน่วยงานข้างต้น
รับทราบ รวมทั้งก ากบัตรวจสอบ ติดตามการใชจ่้ายงบประมาณของหน่วยงานดงักล่าว 

3. ประสาน ส่งเสริม สนบัสนุน และพฒันาหลกัสูตรร่วมกบัสถานศึกษาในเขต
พื้นท่ีการศึกษา 

4. ก ากบั ดูแล ติดตาม และประเมินผลสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน และในเขตพื้นท่ี
การศึกษา 

5. ศึกษาวิเคราะห์ วิจยั และรวบรวมขอ้มูลสารสนเทศดา้นการศึกษาในเขตพื้นท่ี
การศึกษา 

6. ประสานการระดมทรัพยากรดา้นต่าง ๆ รวมทั้งทรัพยากรบุคคล เพื่อส่งเสริม 
สนบัสนุน การจดัการและพฒันาการศึกษาในเขตพื้นท่ีการศึกษา 

7. จดัระบบประกนัคุณภาพการศึกษา และประเมินผลสถานศึกษาในเขตพื้นท่ี
การศึกษา 

8. ประสาน ส่งเสริม สนบัสนุนการจดัการศึกษาของสถานศึกษาเอกชน องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจดัรูปแบบท่ีหลากหลายในเขตพื้นท่ีการศึกษา 

9. ด าเนินการและประสาน ส่งเสริม สนบัสนุนการวจิยัและพฒันาการศึกษาในเขต
พื้นท่ีการศึกษา 

10. ประสาน ส่งเสริม การด าเนินงานของอนุกรรมการ และคณะท างานด้าน
การศึกษา 

11. ประสานการปฏิบติัราชการทัว่ไป กบัองค์กรหรือหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐ 
ภาคเอกชน และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในฐานะส านกังานผูแ้ทนกระทรวงศึกษาธิการในเขต
พื้นท่ีการศึกษา 
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12. ปฏิบติัหน้าท่ีอ่ืนเก่ียวกบักิจการภายในเขตพื้นท่ีการศึกษาท่ีมิได้ระบุให้เป็น
หนา้ท่ีของหน่วยงานโดยเฉพาะ หรือปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3.2 โครงสร้างการบริหารงานของส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษากระบี่ 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2 โครงสร้างการบริหารงานของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 

ส านักงานเขตพืน้ที่การศึกษาประถมศึกษากระบี่ 

คณะกรรมการศึกษาธิการ
จงัหวดักระบ่ี 

ผูอ้  านวยการส านกังานเขตพ้ืนท่ี
การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 

คณะกรรมการติดตาม ตรวจสอบ 
ประเมินผลและนิเทศการศึกษา 

รองผูอ้  านวยการส านกังานเขตพ้ืนท่ี 
การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 

กลุ่มอ านวยการ 

หน่วยตรวจสอบภายในภายใน 

กลุ่มบริหารงานบุคคล 

กลุ่มนโยบายและแผน 

กลุ่มส่งเสริมการจดัการศึกษา 

กลุ่มนิเทศ ติดตามและ
ประเมินผลการจดัการจดัศึกษา 

กลุ่มบริหารงานการเงินและ
สินทรัพย ์

กลุ่มส่งเสริมสถานศึกษาเอกชน 

ผูบ้ริหารสถานศึกษา 

ขา้ราชการครูและบุคลากร 
ทางการศึกษา 
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การบริหารงานของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีแบ่งภารกิจ
งานออกเป็น 7 กลุ่มงาน และ 1 หน่วยงาน  ดงัน้ี 

1. กลุ่มอ านวยการ เป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับการจัดระบบบริหารองค์การ การ
ประสานงานและให้บริการ สนบัสนุน ส่งเสริม ให้กลุ่มภารกิจและงานต่าง ๆ ให้ สามารถบริหาร
จดัการและด าเนินงานตามบทบาท ภารกิจ  อ านาจหน้าท่ีได้อย่างเรียบร้อย  มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลบนพื้นฐานของความถูกตอ้งและโปร่งใส ตลอดจนสนับสนุนและให้บริการข้อมูล
ข่าวสารส่ืออุปกรณ์ทางการศึกษาและทรัพยากรท่ีใช้ในการจดัการศึกษาแก่สถานศึกษา เพื่อให้
สถานศึกษาบริหารจดัการไดอ้ยา่งสะดวก  คล่องตวัมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ โดยมีขอบข่ายงานและ
ภารกิจงานดา้นธุรการ งานอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม งานยานพาหนะ งานการจดัระบบบริหาร
และพฒันาองคก์ร การประชาสัมพนัธ์ การประสานงานดา้นบริหารงานทัว่ไป 

2. กลุ่มบริหารงานการเงินและสินทรัพย์ เป็นงานท่ีเก่ียวกับการด าเนินงาน
บริหารงานการเงิน งานบริหารงานบญัชีงานบริหารงานพสัดุงานบริหารงานบริหารสินทรัพย ์       
ให้ค  าปรึกษาสถานศึกษาเก่ียวกบัการด าเนินงานบริหารการเงิน งานบญัชี งานพสัดุและงานบริหาร
สินทรัพยป์ฏิบติังานร่วมกนัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง มีขอบข่าย
งานดา้นการเงินและบญัชี งานบริหารพสัดุ และสินทรัพย ์

3. กลุ่มบริหารงานบุคคล เป็นการบริหารงานบุคคลในเขตพื้นท่ีการศึกษา เน้น
มาตรการจูงใจให้ข้าราชการและบุคลากรทางการศึกษาปฏิบติังานเพื่อตอบสนองภารกิจ ของ
หน่วยงานโดยยึดหลกัการกระจายอ านาจ ระบบคุณธรรมและหลกัธรรมาภิบาล เพื่อให้การบริหาร
จดัการมีความคล่องตวัเกิดความอิสระในการปฏิบติังานภายใตก้ฎหมาย ระเบียบปฏิบติั ผูป้ฏิบติั
ไดรั้บการพฒันา  มีความรู้  ความสามารถ มีขวญัก าลงัใจ น าไปสู่การบริการครูและบุคลากรทางการ
ศึกษา  ตามหลกัการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิซ่ึงจะส่งผลต่อคุณภาพของผูเ้รียน โดยมีขอบข่ายงาน
และภารกิจงานด้านธุรการ งานวางแผนอตัราก าลังคน สรรหาบรรจุและแต่งตั้ ง งานบ าเหน็จ
ความชอบและงานทะเบียนประวติับุคลากร งานพฒันาบุคลากร และงานวนิยัและนิติการ 

4. กลุ่มนโยบายและแผนเป็นหน่วยงานท่ีส่งเสริมสนบัสนุนและประสานงานใน
เชิงนโยบายให้สถานศึกษาจดัการศึกษาเป็นไปตามนโยบายและมาตรฐานการศึกษาชาติมุ่งเน้น
ผลสัมฤทธ์ิของงานตามยุทธศาสตร์เป็นส าคัญ ใช้ระบบงบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงานตาม
ยุทธศาสตร์ (SPBB) โดยเน้นความโปร่งใส ทันสมัย ความรับผิดชอบท่ีตรวจสอบได้เ กิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ยึดหลกัการมีส่วนร่วม  (Participation) การบริหารท่ีสนบัสนุนท่ีใช้
ในโรงเรียนเป็นฐาน (School-Based Management) โดยมีกระบวนการวางแผนการด าเนินการตาม
แผนการก ากบัติดตามผลอยา่งเป็นระบบ โดยมีขอบข่ายงานและภารกิจงานดา้นธุรการ งานขอ้มูล
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สารสนเทศ งานวิเคราะห์และพฒันานโยบายทางการศึกษา งานวิเคราะห์งบประมาณ การติดตาม
และประเมินผล 

5. กลุ่มส่งเสริมการจดัการศึกษา เป็นงานท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนให้สถานศึกษา
ในสังกดัเขตพื้นท่ีการศึกษาสามารถจดัการศึกษาขั้นพื้นฐานได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยเน้นการ  
บูรณาการการจดัการศึกษาทั้งการศึกษาในระบบ นอกระบบ และตามอธัยาศยั ไปสู่การศึกษาตลอด
ชีพ น าแหล่งเรียนรู้ และภูมิปัญญาทอ้งถ่ินไปใช้ประกอบการเรียนการสอนส่งเสริมสุขภาพกาย  
สุขภาพจิตให้สมบูรณ์ จดัสวสัดิการ สวสัดิภาพและกองทุนเพื่อการศึกษาท่ีจะเป็นการช่วยเหลือ
ผูเ้รียนปกติดอ้ยโอกาส พิการ  และมีความสามารถพิเศษ อีกทั้งส่งเสริมให้บุคคล ครอบครัว  ชุมชน  
สถาบนัทางศาสนา  สถานประกอบการ  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและเอกชนร่วมจดัการศึกษาท่ี
ส่งผลต่อคุณภาพชีวติของผูเ้รียน  โดยมีขอบข่ายงานและภารกิจงานดา้นธุรการ งานส่งเสริมคุณภาพ
การจดัการศึกษา งานส่งเสริมกิจการนกัเรียน งานส่งเสริมสวสัดิการ และงานส่งเสริมกิจกรรมพิเศษ
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการศึกษา 

6. กลุ่มนิเทศ ติดตามและประเมินผลการจดัการศึกษาเป็นกลุ่มงานด าเนินการ
เก่ียวกบัการนิเทศการศึกษา วิเคราะห์ วิจยั ติดตามตรวจสอบและประเมินผลการพฒันาระบบการ
บริหารและการจดัการศึกษา เพื่อให้สถานศึกษามีความเขม้แข็งในการบริหารและการจดัการเรียน
การสอนไดอ้ยา่งมีคุณภาพไดม้าตรฐานเท่าเทียมกนั โดยยึดโรงเรียนเป็นฐานส่งผลให้ผูเ้รียนทั้งใน
ระบบนอกระบบและตามอธัยาศยัเกิดการเรียนรู้ตามวตัถุประสงค์และเป้าหมายของการศึกษามี
ขอบข่ายภารกิจคือโดยมีขอบข่ายงานและภารกิจงานด้านธุรการ งานด้านการพฒันาหลักสูตร
การศึกษาขั้นพื้นฐาน การวดัและประเมินผลการศึกษา ส่งเสริมและพฒันาส่ือนวตักรรมและ
เทคโนโลยีทางการศึกษา การนิเทศ ติดตามและประเมินระบบบริหารและการจดัการศึกษางาน
ส่งเสริมพฒันาระบบการประกนัคุณภาพการศึกษา 

7. กลุ่มส่งเสริมสถานศึกษาเอกชนเป็นกลุ่มงานท่ี ส่งเสริม สนับสนุนและ
ประสานงานให้สถานศึกษาเอกชนจดัการศึกษาไดต้ามศกัยภาพเป็นไปตามนโยบายและมาตรฐาน
การศึกษาของรัฐ มีบทบาทส าคญัต่อการศึกษาชาติในการแบ่งเบาภาระการจดัการศึกษาของรัฐ      
ในการจดัการศึกษาทุกระดบัทุกประเภทการศึกษา ให้สอดคล้องกบัสภาพการเปล่ียนแปลงทาง
เศรษฐกิจ สังคม และความเจริญก้าวหน้าทางวิทยาการ เป็นการสร้างกลยุทธ์ใหม่ในการพฒันา
คุณภาพการศึกษาให้สามารถตอบสนองความต้องการของบุคคล สังคมไทย สามารถยกระดบั
ความรู้ความสามารถของคนไทยให้ทัดเทียมกับนานาชาติและเป็นท่ียอมรับในระดับสากล           
เพื่อประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการศึกษานานาชาติในภูมิภาคเอเชีย มีขอบข่ายงานดา้นการส่งเสริม
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ขอ้มูลสารสนเทศ การด าเนินการเปล่ียนแปลงสถานศึกษา งานบริหารงานบุคคล ส่งเสริมดา้นการ
อุดหนุนกองทุนสวสัดิการ ของโรงเรียนเอกชนในสังกดั 

8. หน่วยตรวจสอบภายในเป็นหน่วยงานควบคุมภายในของส านักงานเขตพื้นท่ี
การศึกษา  เพื่อให้การปฏิบติังานบรรลุวตัถุประสงค์ตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้เป็นเคร่ืองมือของ
ผูบ้ริหารในการส่งสัญญาณเตือนความเส่ียงท่ีท าให้หน่วยงานปฏิบติัไม่บรรลุเป้าหมายการตรวจสอบ
ภายในท่ีเพียงพอมีการสอบทานท่ีดี สามารถท่ีจะท าให้การใชท้รัพยสิ์นของทางราชการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพประสิทธิผลประหยดัและโปร่งใส  ขอบข่ายภารกิจงาน ไดแ้ก่ งานธุรการ งานตรวจสอบ
การเงินและบญัชี ตรวจสอบการด าเนินงานของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 

3.3 ข้อมูลพืน้ฐานของส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษากระบี่ 
ปีการศึกษา 2558 (ข้อมูล 10 มิถุนายน 2558) ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษากระบ่ี มีข้อมูลเชิงปริมาณด้านโครงสร้างเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี  
ในปัจจุบนั สรุปไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี  2.2  ขอ้มูลสรุปในภาพรวม 
 
ที่ รายการ จ านวน 

1. หน่วยงานในสังกดัเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
1.1 ส่วนราชการส านกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษากระบ่ี 
1.2 โรงเรียน 
โรงเรียนของรัฐ 
โรงเรียนของเอกชน 

 
7   กลุ่ม  1  หน่วย 
 
257  โรงเรียน 3  สาขา 
216  โรงเรียน 3  สาขา 
41  โรงเรียน -  สาขา 

2. ขนาดโรงเรียนในสังกัด รัฐบาล เอกชน รวม 
- ขนาดท่ี 1   (นกัเรียน 120 คนลงมา) 
-  ขนาดท่ี 2   (นกัเรียน 121 – 200  คน) 
- ขนาดท่ี 3   (นกัเรียน 201 – 300 คน) 
- ขนาดท่ี 4   (นกัเรียน 301 – 499  คน) 
- ขนาดท่ี 5   (นกัเรียน 500 – 1499  คน) 
- ขนาดท่ี 6   (นกัเรียน 1500 – 2499  คน) 
- ขนาดท่ี 7   (นกัเรียน 2,500  คนข้ึนไป) 

95 
61 
29 
23 
10 
1 
- 

7 
5 
9 
4 
13 
2 
1 

102 
66 
38 
27 
23 
3 
1 

รวม 219 41 260 
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ตารางท่ี  2.2  (ต่อ) 
 
ที่ รายการ จ านวน 

3. การเกณฑ์เดก็เข้าเรียนขั้นประถมศึกษาปีที่ 1  
ปีการศึกษา 2557 

จ านวน
ประชากร 

ร้อยละ 

จ านวนประชากรวยัเรียนที่เกดิปี พ.ศ 2550 8,507  

เขา้เรียนในสงักดั 7,712 90.65 

เขา้เรียนต่างสงักดั 795 9.35 

เรียนชั้นอ่ืนในสงักดั -  

รวมทั้งหมด 8,507 100 

4. บุคลากร 
1.ขา้ราชการครูในส านกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี 
2. บุคลากรทางการศึกษาอ่ืน 

2.1 ศึกษานิเทศก ์
2.2 ขา้ราชการพลเรือน 

3. ผูบ้ริหารสถานศึกษา 
    3.1 ผูอ้  านวยการสถานศึกษา 
    3.2 รองผูอ้  านวยการสถานศึกษา 
4. ขา้ราชการครูปฏิบติัการสอน 
5. พนกังานราชการ 
6. ลกูจา้งประจ า 
    6.1 ในส านกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษากระบ่ี 
    6.2 ในสถานศึกษา 
7. ลกูจา้งชัว่คราวในส านกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษากระบ่ี 
8. ลกูจา้งชัว่คราว  ( ครู ) 
9. นกัการภารโรงชัว่คราว 

 
8 

 
15 
61 

 
216 
 31 

2,147 
75 

 
11 
114 
 4 
70 
57 

 
รวมบุคลากรทั้งหมด 2,809 

 
ท่ีมา: กลุ่มบริหารงานบุคคล สพป.กระบ่ี ขอ้มูลบุคลากร ณ วนัท่ี  4  กนัยายน 2558 
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4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
บุญเตือน เกษศรี (2553) ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาบุคลากรในองค์การบริหารส่วน

จังหวดัสิงห์บุรี ผลการวิจัยพบว่า การจัดด าเนินการพฒันาบุคลากรมีปัญหาด้านงบประมาณ  
คือจดัสรรงบประมาณไวน้้อย การพฒันาบุคลากรจึงไม่มีความต่อเน่ือง ส่วนดา้นความตอ้งการใน
การพฒันา  พบว่า ส่วนมากตอ้งการพฒันาบุคลากรดา้นการฝึกอบรม รองลงมาตอ้งการศึกษาต่อ 
และการศึกษาดูงานนอกสถานท่ี ด้านเน้ือหาการตอ้งการพฒันา คือ ด้านระเบียบ กฎหมาย การ
บริหารงานบุคคล   มีกระบวนการพฒันา คือการวางแผน การปฏิบติัตามแผน การติดตามและ
ประเมินผล แต่บางขั้นตอนไม่ครบถว้นตามหลกัการพฒันา 

สุภามาศ  แก้วดวงดี (2553) ได้ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาบุคลากรขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองเขียด อ าเภอชุมแพ จังหวดัขอนแก่น  ผลการศึกษาพบว่า การจัดท า
แผนพฒันาบุคลากรตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของบุคลากรในองค์กรเป็นส าคญั โดยก าหนดแนว
ทางการพฒันาบุคลากรคือ การพฒันาคณะผูบ้ริหาร  สภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล การพฒันาความ
ช านาญการ (บุคลากรสายปฏิบติั)  บุคลากรบรรจุใหม่ และบุคลากรท่ีเปล่ียนสายงาน ซ่ึงมีหลกัสูตร
และวิธีการพฒันาตามความจ าเป็นและเหมาะสม ไดแ้ก่ การพฒันาโดยการฝึกอบรม การศึกษา และ
การพฒันาในงาน มุ่งเน้นการพฒันาศกัยภาพบุคลากรให้มีสมรรถนะ เพื่อให้เกิดความรู้ในการ
ปฏิบติังาน ทกัษะเฉพาะงานในต าแหน่งการบริหาร รวมทั้งมีทกัษะในดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และมี
ทศันคติท่ีดีในการปฏิบติังานเพื่อใหบ้รรลุพนัธกิจและเป้าหมายขององคก์รท่ีวางไว ้

บุญหนัก  กุละวงสา (2554) ได้ศึกษายุทธศาสตร์พฒันาการบริการด้านสุขภาพเพื่อ
เสริมสร้างความพึงพอใจผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลแขวงสะหวนันะเขต สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว ผลการวิจยัพบว่า 1) สภาพปัญหาในภาพรวมด้านการบริการ คือ 
ขั้นตอนในการให้บริการไม่ชดัเจน  การบริการล่าช้าและเกิดการลดัคิว สภาพปัญหาดา้นกายภาพ 
ไม่มีเคร่ืองกระจายเสียงเกา้อ้ีไม่เพียงพอ ไม่มีน ้าด่ืม โทรทศัน์ เอกสารส่ิงพิมพ ์วารสารเพื่อใหบ้ริการ 
ห้องน ้ าห้องส้วม ไม่สะอาด ส าหรับสภาพปัญหาด้านบุคลากร คือ มีเจา้หน้าท่ีไม่เพียงพอ ไม่มี 
ความกระตือรือร้นในการบริการ พูดจาไม่สุภาพ ส าหรับความตอ้งการในภาพรวมดา้นการบริการ        
ควรจดัระบบในการให้บริการมีความยุติธรรมและการให้บริการมีความรวดเร็วข้ึน ดา้นกายภาพ  
ควรเพิ่มเกา้อ้ีใหม้ากข้ึน มีน ้าด่ืม ใหบ้ริการผูม้ารับบริการ มีโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์วารสาร แผน่พบั 
และจดัสถานท่ีให้สวยงาม ด้านบุคลากรควรมีการจดัฝึกอบรมบุคลากรเพื่ อเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการท างานและควรเพิ่มจ านวนเจ้าหน้าท่ีให้มากข้ึน 2) ยุทธศาสตร์การพฒันาการให้บริการ 
ดา้นสุขภาพ ประกอบดว้ยการอบรมเชิงปฏิบติัการ การประชุมกลุ่มยอ่ย กิจกรรม 5 ส และการศึกษา
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ดูงาน 3) ความพึงพอใจของผูบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลแขวงสะหวนันะเขต สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก ก่อนการพฒันา
ผูบ้ริการมีความพึงพอใจในการบริการทั้ง 5 ฝ่ายงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ภายหลงั
การพฒันามีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
ความพึงพอใจของผูบ้ริการแผนกผูป่้วย ก่อนการพฒันาผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในการบริการ 
ทั้ง 3 ดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ภายหลงัการพฒันามีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากและมี
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

สุพิชญา  ฤทธ์ิรักษา (2554) ไดศึ้กษาความตอ้งการและแนวทางการพฒันาสมรรถนะ
หลกัของบุคลากรในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาเชียงราย เขต 3 ผลการศึกษา
พบวา่ พบวา่ บุคลากรส่วนใหญ่ตอ้งการพฒันาทุกสมรรถนะอยูใ่นระดบัมาก สมรรถนะท่ีบุคลากร
ตอ้งการพฒันามากท่ีสุดได้แก่ สมรรถนะดา้นการท างานเป็นทีม ในสาระความรู้การพฒันาทีมสู่
ความเป็นเลิศ ส่วนรูปแบบท่ีตอ้งการพฒันามากท่ีสุดไดแ้ก่ การใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ รองลงมาไดแ้ก่
รูปแบบศึกษาดูงาน รูปแบบท่ีตอ้งการพฒันานอ้ยท่ีสุดคือ หมุนเวียนงาน ส าหรับรูปแบบท่ีตอ้งการ
พัฒนาเป็นล าดับแรกคือ ศึกษาดูงาน และช่วงเวลาท่ี เหมาะสมในการพัฒนาคือ หลัง ส้ิน
ปีงบประมาณ 

ส าหรับแนวทางในการพฒันาสมรรถนะหลกัของบุคลากรในสังกดั ส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษาเชียงรายเขต 3 จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูง ไดแ้นวทางในการพฒันา
สมรรถนะหลกัของบุคลากร ดงัน้ี ในดา้นนโยบาย ควรมีนโยบายในการพฒันาบุคลากร โดยก าหนด
แผนงานโครงการท่ีเนน้การท างานร่วมกนัระหวา่งบุคลากรในแต่ละกลุ่มงาน และในดา้นการปฏิบติั 
ควรจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน ให้ค  าแนะน าหรือสอนงาน บนัทึกการพฒันาบุคลากร ให้ท ากิจกรรม
กลุ่มร่วมกนั จดัหาเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั บนัทึกการพฒันาบุคลากร จดัสรรงบประมาณในการพฒันา
เพิ่ม เสริมขวญัก าลงัใจในความกา้วหนา้ในอาชีพ 

ชนะดา  วีระพนัธ์ (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ า เภอพานทอง จังหวัดชลบุรี และเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษาและ
อาชีพ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค
และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ โดยในดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ประชาชนมีความพึง
พอใจในเร่ืองอาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ประชาชนมีความ  พึงพอใจในเร่ืองเจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความยิ้มแยม้แจ่มใส และในด้านการ
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ให้บริการอยา่งกา้วหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบและ
ความมุ่งมัน่ในการปฏิบติังานผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ณัฐพงค์  ภูชุม (2556) ได้ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษามัธยมศึกษา เขต 22 ตาม 
ความคิดเห็นของผูบ้ริหารสถานศึกษาและครูผลการศึกษา พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
ดา้นการให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนต ่าสุด ไดแ้ก่การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษามัธยมศึกษา เขต 22 ตาม 
ความคิดเห็นของผูบ้ริหารสถานศึกษาและครู โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการขั้นตอนให้บริการและ
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 3) คุณภาพการให้บริการในส านักงานขต
พื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษา เขต 22 จ  าแนกตามต าแหน่งหน้าท่ีและอายุ โดยรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกนั 4) ความพึงพอใจต่อการให้บริการในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษา เขต 22 
ตามความคิดเห็นของผูบ้ริการสถานศึกษาและครู จ  าแนกตามต าแหน่งหนา้ท่ี พบวา่ ระดบัความพึง
พอใจต่อการให้บริการภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการขั้นตอน 
การให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั เม่ือ
จ าแนกตามอายุ พบว่า โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  และ5) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
ให้บริการในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษา เขต 22 กับความพึงพอใจของผูบ้ริการ
สถานศึกษาและครู ทั้งโดยรวมและรายดา้น พบวา่ มีความสัมพนัธ์กนัทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีความสัมพนัธ์กันสูงสุด คือ ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง กบัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความสัมพนัธ์ ซ่ึงมีนยัส าคญัท่ีระดบั .01 
และด้านท่ีมีความสัมพนัธ์กนัต ่าสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ส่วนด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่มีส าคญัทางสถิติ 

 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาการให้บริการท่ีดี
ตามการรับรู้ของสถานศึกษาและแนวทางการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามล าดบัหวัขอ้ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร  ได้แก่ สถานศึกษาระดับประถมศึกษาสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ านวน 215 โรงเรียน และขา้ราชการท่ีปฏิบติังานในส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ  านวน 62 คน 

1.2 กลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ สถานศึกษาระดับประถมศึกษาสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ านวน 140 โรงเรียน ซ่ึงไดม้าจากตารางก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
ของเครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie and Morgan, 1970 อา้งถึงใน บุญชม ศรีสะอาด, 2547) โดยผูใ้ห้
ขอ้มูลของสถานศึกษาแต่ละแห่งดว้ยแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร จ านวน 1 คน และครู จ านวน 
2 คน รวมจ านวนทั้งส้ิน 420 คน ส าหรับการสนทนากลุ่มไดเ้ลือกกลุ่มเป้าหมายแบบเจาะจง เป็น
ขา้ราชการท่ีปฏิบติังานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ  านวนทั้งส้ิน 11 คน 
ไดแ้ก่ รองผูอ้  านวยการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา จ านวน 5 คน ผูอ้  านวยการกลุ่ม จ านวน 6 คน 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 

2.1 ลกัษณะของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา มี 2 ฉบบัไดแ้ก่ 1) แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบั

การให้บริการท่ีดี และ2) แนวค าถามในการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เก่ียวกับ
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แนวทางการพฒันาขา้ราชการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีใหมี้ความสามารถใน
การใหบ้ริการท่ีดี 

2.1.1 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการที่ดีของข้าราชการ
ส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษากระบี่ ซ่ึงมีทั้งหมด 3 ตอน 

ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับสถานภาพของผู ้ตอบแบบสอบถามได้แก่  
ต าแหน่งงาน ระยะเวลาในการปฏิบติังานในสถานศึกษา สังกดัของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี และปริมาณการไดรั้บบริการทางการศึกษาจากส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีโดยเป็นลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

ตอนท่ี 2 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการท่ีดีของขา้ราชการ
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ตามการรับรู้ของผูบ้ริหารสถานศึกษาและครู ใน 5 
ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค จ านวน 6 ขอ้ 2) ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
จ านวน 6  ขอ้  3) ด้านการให้บริหารอย่างเพียงพอ จ านวน 7 ขอ้ 4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
จ านวน 5  ขอ้ และ 5) ดา้นการให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ จ านวน 5 ขอ้ รวมทั้งส้ิน จ านวน 29 ขอ้  
ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ชนิด 5 ระดับ โดย
ก าหนดค่าคะแนน ดงัน้ี 

ระดบั 5  หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด 
ระดบั 4  หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัมาก 
ระดบั 3  หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
ระดบั 2  หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบันอ้ย 
ระดบั 1  หมายถึง เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกับการบริการท่ีดีของส านักงานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 

2.1.2 แนวค าถามในการสนทนากลุ่ม ผูป้ฏิบติังานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีเก่ียวกับแนวทางการพฒันาข้าราชการสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีใหมี้ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดี โดยมีประเด็นค าถามดงัต่อไปน้ี 

1) การสร้างองค์กรแห่งการบริการท่ีดีเยี่ยมควรเร่ิมต้นจากปัจจยัส าคัญ
อะไรบา้ง 

2) ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ส านักงานเขตพื้นท่ี
การศึกษาการประถมศึกษากระบ่ี 



48 

3) แนวทางการพฒันาขา้ราชการให้มีความสามารถในการให้บริการท่ีดีได้
อยา่งย ัง่ยนืควรท าอยา่งไร 

4) ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาการประถมศึกษากระบ่ีควรก าหนด 
แนวทางการประเมินผลการใหบ้ริการท่ีดีอยา่งไร 

5) ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีควรก าหนดแนวทาง 
การประเมินผลการใหบ้ริการท่ีดีอยา่งไร 

2.2 กำรสร้ำงและพฒันำเคร่ืองมือ 
2.2.1 ศึกษาคน้ควา้เอกสาร งานวิจยั แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีดี 

โดยเฉพาะหลกัการและแนวทางการให้บริการท่ีดีของมิลเล็ท (Millet 1954 อา้งถึงใน กระทรวง
ยติุธรรม, 2543, น.12) เพื่อใชใ้นการก าหนดกรอบความคิด นิยามศพัทเ์ฉพาะและการก าหนดเน้ือหา
ของแบบสอบถาม 

2.2.2 สร้างขอ้ค าถามเป็นรายขอ้และจดัเรียงรวมเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุม
ตวัแปรท่ีศึกษาคือ การใหบ้ริการท่ีดี ทั้ง 5 ดา้น ตามกรอบแนวคิดการวจิยั 

2.2.4 น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้
อิสระเพื่อพิจารณาตรวจสอบความครอบคลุมของเน้ือหาและความถูกตอ้งของภาษาแลว้ท าการ
ปรับปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้งและสมบูรณ์ครบถว้น 

2.2.5 น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงและผ่านการเห็นชอบจากอาจารยท่ี์ปรึกษา
แลว้ให้ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน (ดูรายช่ือในภาคผนวก ก) พิจารณาตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) ทั้งดา้นความถูกตอ้ง ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้และความสอดคลอ้งระหว่าง
นิยามตวัแปรท่ีมุ่งศึกษาและขอ้กระทงค าถามท่ีใช้วดัตวัแปร โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(Index of Item Objective Congruence: IOC) ทั้งน้ีก าหนดเกณฑค์ดัเลือกเฉพาะขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC 
มากกวา่ 0.50 ซ่ึงพบวา่ แบบสอบถามฉบบัน้ีมีค่า IOC อยูร่ะหวา่ง 0.66 -1 (ดูภาคผนวก ง) 

2.2.6 น าแบบสอบถามท่ีได้ รับการปรับปรุงแก้ไขตามแนวทาง ท่ีได้ รับ
ขอ้เสนอแนะจากผูท้รงคุณวุฒิ ไปทดลองใช้กบัผูอ้  านวยการโรงเรียนและครูผูส้อน ในโรงเรียน
รัฐบาลท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบหาความเท่ียง (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยวิเคราะห์ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient อา้งถึงใน พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2540, น.125) ไดค้่าความเท่ียงของแบบสอบถาม เท่ากบั 
0.97 
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2.2.7 น าแบบสอบถามท่ีได้รับการเสนอแนะจากอาจารยท่ี์ปรึกษามาปรับปรุง
แกไ้ขและตรวจสอบความสมบูรณ์ถูกตอ้งอีกคร้ังหน่ึง แลว้จดัท าเป็นฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มูลการวจิยั 

2.2.8 ส าหรับการสร้างแนวค าถามท่ีใช้ในการสนทนากลุ่ม (Focus group) ผูว้ิจยั
ได้ร่างแนวค าถามและได้เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความความครอบคลุมของเน้ือหา
ก่อนน าไปใช ้

 

3.  กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
3.1 ผู้วิ จัยขอหนัง สือแนะน าตัวจากสาขาวิช า ศึกษาศาสต ร์  มหาวิทย าลัย  

สุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามไปยงัผูบ้ริหารสถานศึกษา
และครูผูส้อนท่ีเป็นขา้ราชการในสถานศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งการวจิยัในคร้ังน้ี 

3.2 ผู ้วิจ ัยน าหนังสือแนะน าตัวพร้อมแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลใน
สถานศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง รวมทั้งรับคืนแบบสอบถามดว้ยตนเอง จากแบบสอบถาม
ทั้งหมด 420 ฉบบั ได้รับกลบัคืนมาโดยเป็นแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ จ านวน 420 ฉบบั คิดเป็น 
ร้อยละ 100 

3.3 ส าหรับการสนทนากลุ่มผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลผูร่้วมการสนทนากลุ่มซ่ึงเป็นขา้ราชการท่ี
ปฏิบติังานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีมีจ านวนทั้งส้ิน 11 คน ไดแ้ก่ รอง
ผูอ้  านวยการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา จ านวน 5 คน ผูอ้  านวยการกลุ่ม จ านวน 6 คน โดยผูว้ิจยั
ไดน้ดัหมายทั้งเวลาและสถานท่ี พร้อมทั้งอธิบายประเด็นท่ีเป็นแนวทางการสนทนากลุ่ม เพื่อให้มี
ความเขา้ใจตรงกนั ด าเนินการสนทนากลุ่มประมาณ 1 ชัว่โมง 30 นาที โดยเตรียม พร้อมอุปกรณ์ท่ี
จะใชป้ระกอบการสนทนากลุ่ม 

 

4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
ผูว้จิยัวเิคราะห์ ขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยใชค้อมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปดงัน้ี 
4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามวเิคราะห์โดยใชก้าร

แจกแจงความถ่ี และการหาค่าร้อยละ 
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4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการให้บริการท่ีดีของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีตามการรับรู้ของผูบ้ริหารสถานศึกษา และครู ใช้การค่าเฉล่ีย ( X ) และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยผูว้จิยัใชเ้กณฑก์ารแปลคะแนน (บุญชม ศรีสะอาด, 2547) ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.51 - 5.00  หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี 
  การศึกษาในระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.51 - 4.50  หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี 
  การศึกษาในระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.51 - 3.50  หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี 
  การศึกษาในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.51 - 2.50  หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี 
  การศึกษาในระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.50  หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี 
  การศึกษาในระดบันอ้ยท่ีสุด 

4.3 การวิเคราะห์ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมการให้บริการท่ีดีของ
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ใชก้ารวเิคราะห์เน้ือหาและจดัท าความถ่ีของขอ้มูล 

4.4 การวิเคราะห์ผลการสนทนากลุ่มเก่ียวกับแนวทางการพฒันาข้าราชการสังกัด
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษากระบ่ีให้มีความสามารถในการให้บริการท่ีดีใช้การวิเคราะห์เน้ือหา
และเรียบเรียงเชิงพรรณนาตามประเด็นค าถามการสนทนากลุ่ม 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
การวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยั เร่ืองการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษาและ    

แนวทางการพฒันาข้าราชการสังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ผูว้ิจยัขอ
น าเสนอการวเิคราะห์ตามล าดบัดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ผลการวิ เคราะห์การให้บริการท่ีดีของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษากระบ่ีตามความเห็นของสถานศึกษา 
ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาข้าราชการสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ี

การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ใหมี้ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดี 
 

ตอนที ่ 1  ผลการการวเิคราะห์สภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่ง ระยะเวลาท่ี

ปฏิบติังาน และการไดรั้บการบริการทางการศึกษาจากส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กระบ่ี ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี  4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามจ าแนกตามต าแหน่ง   
 ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน และการไดรั้บการบริการทางการศึกษาจากส านกังานเขต 
 พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
 

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ต าแหน่ง 
1.1  ผูบ้ริหารสถานศึกษา 
1.2  ครู 

 
140 
280 

 
33.33 
66.67 

รวม 420 100.00 
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ตารางท่ี  4.1 (ต่อ) 
 

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
2. ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานในสถานศึกษา 

2.1  นอ้ยกวา่ 1 ปี 
2.2  1 ถึง 5 ปี 
2.3  6 ปี ถึง 10 ปี 
2.4  มากกวา่ 10 ปีข้ึนไป 

 
30 

111 
72 

207 

 
7.14 

26.43 
17.14 
49.29 

รวม 420 100.00 

3. การไดรั้บการบริการทางการศึกษาจากส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
3.1  เป็นประจ าสม ่าเสมอ 122 29.04 
3.2  ค่อนขา้งบ่อยคร้ัง 149 35.48 
3.3  นานๆ คร้ัง/ไม่เคยเลย 149 35.48 

รวม 420 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดมีต าแหน่งเป็นครู จ านวน 280 คน 

คิดเป็นร้อยละ 66.67 รองลงมามีต าแหน่งเป็นผู ้บริหารสถานศึกษา จ านวน 140 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 33.33 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการปฏิบติังานในสถานศึกษาในสังกดั
ของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี มากกว่า 10 ปีข้ึนไป จ านวน 207 คนคิดเป็น
ร้อยละ 49.29 รองลงมา มีระยะเวลาปฏิบติังาน 1 ถึง 5 ปี จ  านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 26.43   
มีระยะการปฏิบติังาน 6 ปี ถึง 10 ปี จ  านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 17.14 น้อยท่ีสุดคือ มีระยะเวลา
การปฏิบติังาน นอ้ยกวา่ 1 ปี จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.14 และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ไดรั้บการบริการจากส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีค่อยขา้งบ่อย จ านวน 149 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.48  รองลงมาไดรั้บการบริการนานๆ คร้ังหรือไม่เคยเลย จ านวน จ านวน 149 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.5 ไดรั้บบริการเป็นประจ าสม ่าเสมอ จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 29.04 
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ตอนที ่ 2  ผลการวเิคราะห์การให้บริการทีด่ีของส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษากระบี่ 
 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัวิเคราะห์ผลการให้บริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษากระบ่ี ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 2) ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็ว 3) ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 4) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และ 5) ด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยใช้ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลในภาพรวม ปรากฏ ดงัตารางท่ี 4.2 

 
ตารางท่ี  4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบ้ริการท่ีดีของขา้ราชการ 
 ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ในภาพรวม ( n=420) 
 

การให้บริการทีด่ีของข้าราชการส านักงานเขตพืน้ที่
การศึกษาประถมศึกษากระบี่ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล อนัดับที่ 
1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.83 0.70 มาก 1 
2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 3.73 0.70 มาก 4 
3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.68 0.76 มาก 5 
4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.78 0.69 มาก 3 
5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.83 0.72 มาก 1 

เฉลีย่รวม 3.77 0.65 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.2 การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี

ในภาพรวม พบว่าอยู่ในระดับมาก  (X=3.77, S.D.=0.65)  เ ม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
การให้บริการท่ีดีของขา้ราชการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีอยู่ในระดบัมาก 
ทุกด้าน โดยด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า (X=3.83, S.D.=0.72) และด้านการให้บริการอย่าง
เสมอภาค (X=3.83, S.D.=0.70) อยู่ในระดบัสูงกว่าด้านอ่ืนๆ รองลงมาได้แก่ด้านการให้บริการ
อยา่งต่อเน่ือง(X=3.78, S.D.=0.69) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว (X=3.73, S.D.=0.70) และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (X=3.78, S.D. 0.69) อยูใ่นระดบัต ่ากวา่ดา้นอ่ืนๆ 

เม่ือพิจารณาการให้บริการท่ีดีของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
เป็นรายดา้นผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.3-4.7 ดงัน้ี 
  

X
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ตารางท่ี  4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี 
 การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
 จ าแนกเป็นรายขอ้ (n=420)   
 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล อนัดับที่ 
1. ใหบ้ริการโดยค านึงถึงสิทธิและโอกาสของ

ผูรั้บบริการ 
3.90 0.67 มาก 1 

2. ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการตามล าดบัก่อนหลงัโดย
ไม่แบ่งแยกเล่นพรรคเล่นพวก 

3.75 0.85 มาก 6 

3. ใหบ้ริการดว้ยมาตรฐานเดียวกนั 3.82 0.84 มาก 4 
4. ใหค้  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งทัว่ถึง 3.82 0.83 มาก 4 
5. ใหเ้กียรติผูรั้บริการทุกคน พูดจาไพเราะ และใช้

ค  าพดูเชิงบวก 
3.85 0.81 มาก 2 

6. มีความเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการทุกคน 3.85 0.85 มาก 2 
เฉลีย่รวม 3.83 0.70 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

กระบ่ี ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X=3.83, S.D=0.70)  
โดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นด้วยสูงกว่ารายการอ่ืนได้แก่การให้บริการโดยค านึงถึงสิทธิและ
โอกาสของผูรั้บบริการ (X=3.90, S.D.=0.67) รองลงมาไดแ้ก่การให้บริการมีความเป็นกนัเองกบั
ผูรั้บบริการทุกคน (X=3.85, S.D.=0.85) การให้เกียรติผูรั้บบริการทุกคน พูดจาไพเราะ และใช้
ค  าพูดเชิงบวก  (X=3.85, S.D.=0.81) ส่วนรายการท่ีสถานศึกษาเห็นด้วยต ่ากว่ารายการอ่ืนคือ 
การให้บริการแก่ผูรั้บบริการตามล าดับก่อนหลังโดยไม่แบ่งแยกเล่นพรรคเล่นพวก (X=3.75, 
S.D.=0.85) 
  

X
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ตารางท่ี  4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี 
 การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  
 จ าแนกเป็นรายขอ้ (n=420)    
 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล อนัดับที่ 
1. จดัผงัล าดบัขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ

อยา่งชดัเจน 
3.74 0.78 มาก 3 

2. ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลาเหมาะสมกบั
สภาพงาน 

3.66 0.78 มาก 6 

3. ช่วยใหผู้รั้บบริการสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการ
ในช่องทางต่างๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.77 0.79 มาก 2 

4. ใหบ้ริการตามความจ าเป็นเร่งด่วนของ
ผูรั้บบริการ 

3.74 0.83 มาก 3 

5. ใหบ้ริการดว้ยความพร้อมเต็มใจ กระตือรือร้น
และเอาใจใส่ 

3.72 0.89 มาก 5 

6. ใหบ้ริการเสร็จตามก าหนดระยะเวลาท่ีไดก้ าหนด
ไวก้บัผูรั้บบริการ 

3.78 0.75 มาก 1 

เฉลีย่รวม 3.73 0.70 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

กระบ่ี ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X=3.73, S.D.=0.70) โดย
รายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยสูงกวา่รายการอ่ืนไดแ้ก่การใหบ้ริการเสร็จตามก าหนดระยะเวลาท่ีได้
ก าหนดไวก้บัผูรั้บบริการ (X=3.78, S.D.=0.75) รองลงมาไดแ้ก่ช่วยให้ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึง
การให้บริการในช่องทางต่างๆ ไดอ้ย่างรวดเร็ว (X=3.77, S.D.=0.79) ส่วนรายการท่ีสถานศึกษา
เห็นด้วยต ่ากว่ารายการอ่ืนคือการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลาเหมาะกบัสภาพงาน (X=3.66, 
S.D.=0.78) 
  

X
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ตารางท่ี  4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  

 จ าแนกเป็นรายขอ้ (n=420)    
 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดับที่ 
1. จดัใหบ้ริการขอ้มูลสารสนเทศอยา่งเพียงพอกบั

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
3.76 0.81 มาก 5 

2. สรรหาขา้ราชการท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ 

3.80 0.77 มาก 3 

3. จดัหอ้งประชาสัมพนัธ์โดยมีเจา้หนา้ท่ีนัง่ประจ า
หอ้งตลอดพร้อมใหข้อ้มูลอยา่งถูกตอ้ง 

3.72 0.89 มาก 7 

4. จดัใหมี้เอกสาร อุปกรณ์ ส่ือส าหรับปฏิบติังานมี
ความพร้อมใหบ้ริการ 

3.76 0.78 มาก 6 

5. จดัใหมี้ส่ิงแวดลอ้มและบรรยากาศภายใน
ส านกังาน เอ้ือต่อการขอเขา้รับความช่วยเหลือ
หรือปรึกษา 

3.80 0.77 มาก 3 

6. จดัป้ายประกาศ ป้ายแนะน าบริการทั้งภายในและ
ภายนอกอาคารอยา่งชดัเจน 

3.81 0.84 มาก 2 

7. ขา้ราชการท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถ 
และบริการดว้ยความถูกตอ้งและชดัเจน เพียงพอ 

3.87 0.76 มาก 1 

เฉลีย่รวม 3.78 0.69 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

กระบ่ี ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X=3.78, S.D.=0.69) โ 
ดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นด้วยสูงกว่ารายการอ่ืนได้แก่ข้าราชการท่ีให้บริการมีความรู้
ความสามารถ และบริการดว้ยความถูกตอ้งชดัจน เพียงพอ (X=3.87, S.D.=0.76) รองลงมาไดแ้ก่จดั
ป้ายประกาศ ป้ายแนะน าบริการทั้งภายในและภายนอกอาคารอย่างชดัเจน (X=3.81, S.D.=0.84) 
ส่วนรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยต ่ากว่ารายการอ่ืนคือจดัห้องประชาสัมพนัธ์โดยมีเจา้หน้าท่ีนัง่
ประจ าหอ้งตลอดพร้อมใหข้อ้มูลอยา่งถูกตอ้ง (X=3.72, S.D.=0.89)  
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ตารางท่ี  4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ี 
 การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
 จ าแนกเป็นรายขอ้ (n=420) 
 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดับที่ 
1. ใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ืองโดย

ขา้ราชการสามารถท างานแทนกนัไดแ้มเ้ป็น
ภารกิจของต่างกลุ่มงาน 

3.63 0.87 มาก 4 

2. มีความรับผดิชอบและติดตามงานของผูม้ารับ
บริการจนแลว้เสร็จ 

3.76 0.81 มาก 2 

3. จดัหาขา้ราชการท่ีมีประสบการณ์ในการ
แกปั้ญหาใหผู้ม้ารับบริการ 

3.77 0.82 มาก 1 

4. ประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง
ใหก้บัผูรั้บบริการ 

3.69 0.81 มาก 3 

5. จดัใหมี้การบริการนอกเวลาราชการจนกวา่งาน
จะแลว้เสร็จ 

3.56 0.96 มาก 5 

เฉล่ียรวม 3.68 0.76 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

กระบ่ี ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก  (X=3.68, S.D.=0.76)  
โดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นด้วยสูงกว่ารายการอ่ืนได้แก่ จดัหาข้าราชการท่ีมีประสบการณ์ 
ในการแกปั้ญหา ให้ผูม้ารับบริการ (X=3.77, S.D.=0.82) รองลงมาไดแ้ก่  มีความรับผิดชอบและ
ติดตามงานของผูม้ารับบริการจนแลว้เสร็จ(X=3.76, S.D.=0.81) ส่วนรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ย 
ต ่ากว่ารายการอ่ืนคือจัดให้มีการบริการนอกเวลาราชการจนกว่างานจะแล้วเสร็จ (X  = 3.56 , 
S.D.=0.76) 
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ตารางท่ี  4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบ้ริการท่ีดีของขา้ราชการส านกังาน 
 เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 จ าแนกเป็นรายขอ้ (n=420) 
  

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดับที่ 
1. จดัใหมี้บริการขอ้มูลข่าวสารท่ีทนัสมยัและเป็น

ปัจจุบนั 
3.86 0.82 มาก 2 

2. เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารงานบริการ ผา่นส่ือ
ออนไลน์อยา่งต่อเน่ือง 

3.91 0.80 มาก 1 

3. ติดตามและประเมินผลการใหบ้ริการเป็นระยะๆ
อยา่งต่อเน่ือง 

3.80 0.81 มาก 4 

4. รับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจาก
ผูรั้บบริการพร้อมน ามาปรับปรุงการใหบ้ริการ 

3.72 0.84 มาก 5 

5. ขา้ราชการท่ีใหบ้ริการสามารถใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศอยา่งมีประสิทธิภาพ และจดัการ
สารสนเทศไดอ้ยา่งเป็นระบบ 

3.86 0.77 มาก 2 

เฉลีย่รวม 3.83 0.72 มาก  

  
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ การใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

กระบ่ี ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก  (X=.83, S.D.=0.72)  
โดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยสูงกวา่รายการอ่ืนไดแ้ก่ เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารงานบริการ ผา่นส่ือ
ออนไลน์ อย่างต่อเน่ือง (X=3.91, S.D.=0.80) รองลงมา ไดแ้ก่ ขา้ราชการท่ีให้บริการสามารถใช้
เทคโนโลยี สารสนเทศอย่างมีประสิทธิภาพ และจดัการ สารสนเทศไดอ้ย่างเป็นระบบ (X=3.86, 
S.D.=0.77) ส่วนรายการท่ีสถานศึกษาเห็นด้วยต ่ ากว่ารายการอ่ืนคือ รับฟังความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะจาก ผูรั้บบริการพร้อมน ามาปรับปรุงการใหบ้ริการ (X=3.72, S.D.=0.84) 
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ตารางท่ี 4.8 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา 
 กระบ่ีตามความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ครู เรียงตามค่าความถ่ี 
 

ข้อเสนอแนะ 

การบริการทีด่ีของส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษากระบี่ ความถี ่

ด้านการบริการอย่างเสมอภาค 
1. ผูใ้หบ้ริการควรมีการบริการท่ีดีดว้ยการยิม้แยม้ พดูจาสุภาพ 
2. การใหก้ารตอ้นรับอยา่งดีไม่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 

 
10 
9 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
1. ควรมีบริการ One Stop Service มีการบริการท่ีรวดเร็ว มีขั้นตอนในการ 

ติดต่อประสานงานก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จใหช้ดัเจน 
2. ควรมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงพกัเท่ียง  
3. การประชาสัมพนัธ์ควรให้รวดเร็วและทัว่ถึง   
4. ควรจดัท าเงินเดือนของเจา้หนา้ท่ีธุรการให้ทนัตามก าหนด 
5. จดัท าผงัล าดบัขั้นตอนการให้บริการแต่ละกลุ่มใหมี้ความชดัเจน  

 
8 
 

4 
4 
2 
1 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 
1. จดัใหมี้บริการขอ้มูลทางเวบ็ไซตใ์หม้ากพอสมควร 
2. ควรจดัสถานท่ีในการบริการของฝ่ายงานต่างๆ ใหมี้พื้นท่ีมากกวา่น้ี  
3. ควรจดัท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่อราชการให้เพียงพอ  

 
4 
3 
2 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
1. มีระบบในการติดตามเอกสาร ป้องกนัเอกสารสูญหาย 
2. เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานไปไหนตอ้งมีคนปฏิบติัหนา้ท่ีแทน 
3. ขา้ราชการท่ีอยูต่่างกลุ่มงานก็สามารถท่ีจะรับเร่ืองและประสานงานใหแ้ก่

ผูรั้บบริการได ้

 
9 
5 
4 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
1. เนน้การบริการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีทนัสมยั 

 
3 
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จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการท่ีดีของส านักงานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากระบ่ี เรียงล าดบัความถ่ีมากไปหานอ้ย ในแต่ละดา้นมีดงัน้ี 

ดา้นการบริการอยา่งเสมอภาค ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการควรมีการบริการท่ีดีดว้ยการ ยิม้แยม้ 
พดูจาไพเราะ และการใหก้ารตอ้นรับอยา่งดีไม่เลือกปฏิบติัใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 

ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว ไดแ้ก่ ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาควรมีบริการ One 
Stop Service มีขั้นตอนในการติดต่อประสานงานก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จให้ชดัเจน มีเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการในช่วงพักกลางวนั มีการประชาสัมพันธ์ท่ีรวดเร็วและทั่วถึง และจัดท าเงินเดือน 
ของเจา้หน้าท่ีธุรการให้ทนัตามก าหนดและจดัท าผงัล าดบัขั้นตอนการให้บริการแต่ละกลุ่มให้มี
ความชดัเจน 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ไดแ้ก่ ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาควรจดัใหมี้บริการ 
ขอ้มูลทางเวบ็ไซตใ์หม้ากพอสมควร  ควรจดัสถานท่ีในการบริการของส านกังานใหเ้พียงพอต่อผูม้า
รับบริการ และควรจดัท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่อราชการใหเ้พียงพอ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ไดแ้ก่ ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาควรมีระบบในการ
ติดตามเอกสาร ป้องกนัเอกสารสูญหาย ก าหนดเวลาการจดัส่งเอกสารใหช้ดัเจน และขา้ราชการท่ีอยู่
ต่างกลุ่มงานควรรับเร่ืองและประสานงานใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้

ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ คือ ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาควรเนน้การบริการ
ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีทนัสมยั 
 

ตอนที ่3 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาข้าราชการสังกดัส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษา
ประถมศึกษากระบี่ ให้มคีวามสามารถในการให้บริการทีด่ี 

 
ส าหรับการจดัสนทนากลุ่ม (Focus Group) ในวนัท่ี 22 กนัยายน 2559 เวลา 14.30 

น. ถึงเวลา. 16.00 น. ห้องนิติกร ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ซ่ึงมีผูเ้ขา้ร่วม
สนทนากลุ่ม ประกอบด้วย รองผูอ้  านวยการส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา และผูอ้  านวยการกลุ่ม 
จ านวน 11 คน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากระบ่ีให้มีความสามารถในการให้บริการท่ีดี ผลจากการสนทนากลุ่ม สรุป
ได ้5 ประเด็นส าคญัดงัน้ี 
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3.1 ความคาดหวงัสูงสุดเกีย่วกบัการให้บริการทีด่ี 
ผูร่้วมสนทนาได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัสูงสุดของส านักงาน 

เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี เก่ียวกับการให้บริการท่ีดี โดยสรุปได้ดังน้ี มุ่งเน้น 
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูรั้บบริการได้รับประโยชน์สูงสุดและได้รับการบริการเกิน
ความหวงั โดยปัจจยัท่ีส าคญัประการแรก คือ คุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการ นัน่คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมี
บุคลิกภาพท่ีดี มีเจตคติท่ีดีต่อการให้บริการ บริการดว้ยมิตรไมตรีจิต หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส เต็มใจ
บริการ และเป็นกลัยาณมิตร บริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั แบ่งพรรคแบ่ง
พวก มีความตระหนกัเสมอวา่ผูรั้บบริการเปรียบเสมือนญาติหรือบุคคลในครอบครัว ซ่ึงจะเห็นได้
วา่ ประเด็นดงักล่าวน้ีสอดคลอ้งกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามปลายปิด  ประการท่ีสอง คือ ความรู้ 
ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีบริการ นัน่คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งเตรียมความพร้อมเก่ียวกบัเร่ืองท่ีตอ้งให้บริการ
อยูต่ลอดเวลา โดยมีความรอบรู้ในเน้ือหาสาระ และความสามารถในการตดัสินใจแกปั้ญหาเก่ียวกบั
การให้บริการ ซ่ึงผูร่้วมสนทนาท่านหน่ึงได้กล่าวว่า “ผูรั้บบริการต้องการได้รับการบริการท่ีดี 
ถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีคุณภาพ จึงควรสร้างความประทบัในการบริการ” ประการท่ีสาม คือ การ
บริหารจดัการ เนน้กระบวนการบริการแบบมีส่วนร่วมท่ีมีประสิทธิภาพ ไดม้าตรฐานทุกขั้นตอน มี
การด าเนินงานอยา่งเป็นระบบ มีวิธีการและระยะเวลาท่ีชดัเจน ให้ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารไดท้นัท่วงที  ติดตามผลความส าเร็จของการบริการ ช่วยเหลือ ประสานงานกบั กลุ่มงาน
ต่ า งๆ  จนการบ ริก า รแล้ว เส ร็ จ  น า คว าม คิด เ ห็ นและข้อ เสนอแนะของผู ้ รั บบ ริการ  
มาพฒันาการบริการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ ดงัเช่นผูร่้วมสนทนาท่านหน่ึงกล่าววา่ “ส านกังาน
ตอ้งมีการก าหนดแนวทางการให้บริการท่ีชดัเจน  สามารถวดัและประเมินผลการให้บริการเพื่อการ
พฒันา ซ่ึงเกิดจากกระบวนการมีส่วนร่วมของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง” และประการสุดทา้ย คือ การสนบัสนุน
ดา้นทรัพยากร นัน่คือ ควรมีความพร้อมดา้นอาคารสถานท่ี  ความสะอาดของส านกังาน สถานท่ี
จอดรถเพียงพอ มีอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัส าหรับการบริการ มีขอ้มูลสารสนเทศหลากหลาย 
และมีป้ายประชาสัมพนัธ์ส าหรับมารับบริการท่ีสามารถมองเห็นชดัเจนและน่าสนใจ 

3.2 ปัจจัยในการสร้างองค์กรแห่งการบริการทีด่ีเยี่ยม 
การสร้างองค์กรแห่งการบริการท่ีดีเยี่ยมของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษากระบ่ี ปัจจัยส าคัญ คือ ผูน้ าองค์กร ซ่ึงต้องเป็นนักบริหารท่ีมีทั้ งภาวะผูน้ าแห่ง 
การเปล่ียนแปลง ผูน้ าทางวชิาการ และผูน้ านกัประชาธิปไตย โดยมีบทบาทส าคญัไดแ้ก่ 

3.2.1 สร้างจิตส านึกและความตระหนกัให้บุคลากรเขา้ใจในบทบาทหน้าท่ีของ
ตนเอง โดยผูร่้วมสนทนากลุ่มท่านหน่ึงกล่าวว่า “ผูบ้ริหารตอ้งกระตุน้ให้บุคลากรมีจิตสาธารณะ  
มีความสามคัคีท างานเป็นทีม และตระหนกัถึงบทบาทของตนเอง” 
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3.2.2 ส่งเสริมให้มีการเพิ่มพูนความรู้และทกัษะในงานท่ีรับผิดชอบอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อจะไดน้ าความรู้และประสบการณ์มาพฒันาการบริการท่ีดี 

3.2.3 จดัระบบบริหารจดัการท่ีเน้นประสิทธิภาพและคุณภาพ โดยลดขั้นตอน
ระยะเวลาเพื่อความรวดเร็วในการให้บริการและบริหารจัดการให้ผูใ้ห้บริการสามารถท างาน  
แทนกนัได ้

3.2.4 สนับสนุนส่ิงอ านวยความสะดวก วสัดุครุภัณฑ์ ท่ีจ  าเป็นและทันสมัย
ส าหรับการใหบ้ริการ 

3.2.5 ส่งเสริมสนับสนุนความก้าวหน้าของผูท้  าหน้าท่ีให้บริการเพื่อเสริมสร้าง
ขวญัและก าลงัใจในการท างาน ทั้งน้ีผูร่้วมสนทนากลุ่มส่วนใหญ่มีความเห็นว่า “ผูบ้ริหารควรยก
ยอ่ง เชิดชูเกียรติขา้ราชการท่ีมีการให้บริการท่ีดี มองเห็นความส าคญัของการให้โอกาสบุคลากรได้
เจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน...” 

3.2.6 ใหค้วามส าคญัในการพฒันาการบริการโดยเนน้การมีส่วนร่วมของบุคลากร
ทุกฝ่าย 

3.3 ปัญหาเกีย่วกบัการให้บริการใน ส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษากระบี่ 
จากการสนทนากลุ่มพบวา่ มีปัญหาเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีส าคญั ดงัน้ี 
3.3.1 ไม่มีคู่มือการปฏิบติังานท่ีชัดเจนเป็นลายลักษณ์อกัษร ทั้งท่ีเป็นเอกสาร

ส่ิงพิมพ ์และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีพร้อมใหบ้ริการบนเวบ็ไซด ์
3.3.2 ไม่น าการบริหารจดัการดว้ยวงจร Deming (PDCA) มาใชใ้นการด าเนินงาน

การให้บริการท่ีดีของบุคลากร จึงท าให้องคก์รขาดการวางแผน ไม่มีวตัถุประสงค ์หรือเป้าหมายท่ี
ชัดเจน โดยเฉพาะไม่มีระบบตรวจสอบ หรือการประเมินการปฏิบัติงานอย่างจริงจัง ดังนั้ น 
การให้บริการของส านักงานจึงไม่มีวิธีปฏิบติัท่ีเป็นไปตามมาตรฐานของการให้บริการท่ีดีอย่าง
เหมาะสม โดยเฉพาะอย่างยิ่งไม่สามารถทราบได้ว่ามีส่ิงใดบา้งท่ีผูใ้ห้บริการควรปรับปรุง หรือ
พฒันาใหดี้ข้ึน ปัญหาจึงไม่ไดรั้บการแกไ้ข 

3.3.3 บุคลากรขาดพฒันาทั้งดา้นการฝึกอบรมและฝึกปฏิบติั การปฏิบติังานจึงเป็น
แบบไร้หลกัเกณฑ์ ผูร่้วมสนทนาท่านหน่ึงได้ให้ความเห็นว่า “ระเบียบมีการเปล่ียนแปลงบ่อย  
แนวปฏิบติั มีขั้นตอนท่ียุง่ยากสลบัซบัซอ้น” จึงท าใหมี้ปัญหา และอุปสรรคเกิดข้ึนเสมอ 

3.3.4 ระบบบริหารจดัการในองคก์ารยงัไม่มีประสิทธิภาพ เน่ืองจากยงัมีขอ้จ ากดั
ดา้นกายภาพขององคก์ร เช่น สถานท่ีจอดรถและ พื้นท่ีส าหรับผูม้ารับบริการยงัไม่พอเพียง รวมทั้ง
ข้อจ ากัดด้านข้อมูลสารสนเทศ โดยผูร่้วมสนทนาให้ความคิดเห็นว่า “ข้อมูลสารสนเทศของ
หน่วยงานมีนอ้ย ท าใหผู้ท่ี้มารับบริการไม่มีขอ้มูลเพียงพอต่อการมาติดต่อราชการ” 
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3.3.5 การส่ือสารระหว่างผู ้รับบริการและผู ้ให้บริการไม่ตรงกัน ทั้ ง น้ีอาจ
เน่ืองมาจากการใชภ้าษาไม่เหมาะสมของผูใ้ห้บริการ หรือผูใ้ห้บริการบางคนยงัไม่มีความรู้ในเร่ือง
ท่ีให้บริการอยา่งเพียงพอ หรือ ไม่ยอมรับการเปล่ียนแปลงเน่ืองจากขาดแรงจูงใจในการปฏิบติังาน
ซ่ึงผู ้ร่วมสนทนาส่วนใหญ่เห็นตรงกันว่า “การมีทัศนคติเชิงลบต่อการให้บริการท าให้การ
ปฏิบติังานเกิดผลเสียหาย และมีผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร” 

3.4 แนวทางการพฒันาข้าราชการให้มีความสามารถในการให้บริการทีด่ีได้อย่างยัง่ยืน 
ผลจากการสนทนากลุ่มพบว่า การพัฒนาข้าราชการให้มีความสามารถใน 

การให้บริการท่ีดีได้อย่างย ัง่ยืนนั้นผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งมีการปรับเปล่ียนพฤติกรรมเชิงบวกและ 
ปฏิบติัตนเป็นแบบอยา่งในการสร้างวฒันธรรม สร้างความตระหนกัใหก้บัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดเ้ขา้ใจ
ถึงบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของตนเองพร้อมทั้ งพัฒนาด้านเจตคติในการให้บริการ  
ปรับเปล่ียนวฒันธรรมการท างาน ท่ีตอ้งเนน้ผูรั้บบริการเป็นส าคญั ผูใ้หบ้ริการตอ้งพฒันาตนเองให้
มีความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีให้บริการเป็นอย่างดี ปรับระบบบริการ โดยก าหนดเป็นขั้นตอน 
วิธีการ ระยะเวลาในการด าเนินการ ของกระบวนงานให้มีมาตรฐาน ควรพฒันาบุคลากรให้มีการ
บริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพโดยใช้วิธีการท่ีหลากหลาย การใช้รูปแบบการพฒันาให้เกิดการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้เชิงวิชาชีพ หรือท่ีเรียกว่า “ชุมชนแห่งการเรียนรู้ทางวิชาชีพ (Professional 
Learning Community, PLC)” ให้ผูใ้ห้บริการ เรียนรู้การท างานของบุคลากรคนอ่ืนๆ ท่ีประสบ
ความส าเร็จ  และมีการหมุนเวียนงาน หรืออาจกระท าได้โดยการจดัประชุมกลุ่มย่อย หรือการ
ประชุมประจ าเดือน พูดคุยแลกเปล่ียนเรียนรู้เก่ียวกบัปัญหา อุปสรรค ในการท างานท่ีให้บริการท่ี
เกิดข้ึนในระหว่างการปฏิบติังาน เป็นการร่วมพูดคุยแบบกลัยาณมิตร ซ่ึงในการประชุม ผูบ้ริหาร
องคก์รควรใหส้มาชิกทุกคนไดมี้โอกาสถ่ายทอดประสบการณ์ พดูคุยถึงส่ิงท่ีตนเองไดป้ฏิบติัในการ
ให้บริการว่าได้ท าอะไรบ้าง อย่างไร ผลท่ีเกิดข้ึนจากการให้บริการเป็นเช่นไร และมีแนวทาง
ปรับปรุงแกไ้ขไปในทิศทางใด และเรียนรู้การท างานในฐานะผูใ้ห้บริการท่ีดีร่วมกนั ทั้งน้ีผูร่้วม
สนทนาไดเ้สริมแนวคิดน้ีว่า “...หลงัจากการท ากิจกรรมร่วมกนัเสร็จส้ินแลว้ ต่างฝ่ายต่างไดม้านัง่
พูดคุยกันในระยะเวลาสั้ น ๆ ช่วงนั้นจะท าให้ได้ความรู้ใหม่เกิดข้ึน สามารถน าความรู้นั้น ไป
วางแผนเพื่อการพฒันาคร้ังต่อไป” 

3.5 แนวทางประเมินผลการให้บริการทีด่ี 
จากการสนทนากลุ่ม พบวา่ ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีควร

ก าหนดให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานให้หลากหลายมิติ โดยเฉพาะผูร่้วมสนทนาเห็นว่า  
“การรับฟังความคิดเห็นจากผูรั้บบริการเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นอย่างยิ่ง” ซ่ึงหน่วยงานควรใช้แบบ
ประเมินผลการปฏิบติังาน มีคู่มือการปฏิบติังาน แบบประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และ 
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มีมาตรฐานการให้บริการท่ีชัดเจน ทั้ งด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พร้อมทั้ งระบุเกณฑ์ 
การตดัสิน ก าหนดเป้าหมาย ก าหนดตวัช้ีวดัความส าเร็จ ทั้งน้ีแนวทางการด าเนินเพื่อประเมินผลการ
ให้บริการท่ีดี ตอ้งอาศยักระบวนการมีส่วนร่วมของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง และช้ีแจงท าความเขา้ใจ แก่
บุคลากร มีแนวทางการนิเทศ ติดตาม และการประเมินผลการให้บริการท่ีดีอย่างชัดเจน และ 
ด าเนินการตามท่ีก าหนดไวอ้ยา่งเคร่งครัด พร้อมทั้งสรุปผลการประเมินเป็นระยะเพื่อสะทอ้นผลการ
ปฏิบัติงานให้ผู ้ท่ี เ ก่ียวข้องเพื่อน า ไปสู่การปรับปรุงแก้ไข และน ามาวางแผนเพื่อใช้ในการ
บริหารงานเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดีของบุคลากรต่อไป 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษา สังกัด

ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี และเพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาข้าราชการ
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษากระบ่ี ให้มีความสามารถในการบริการท่ีดี ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ให้บริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่งรวดเร็ว ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

1.  สรุปการวจิัย 
 
1.1 วตัถุประสงค์การวจัิย 

1.1.1 เพื่อศึกษาการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษา สังกดัส านักงาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 

1.1.2 เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีใหมี้ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดี 

1.2 วธีิการด าเนินการวจัิย 

1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1) ประชากร ได้แก่ สถานศึกษาระดับประถมศึกษาสังกัดส านักงานเขต

พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ  านวน 215 โรงเรียน และขา้ราชการท่ีปฏิบติังานในส านกังาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ  านวน 62 คน 

2) กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ สถานศึกษาระดบัประถมศึกษาสังกดัส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ  านวน 140 โรงเรียน โดยผูใ้ห้ขอ้มูลของสถานศึกษาแต่ละแห่ง
ด้วยแบบสอบ ได้แก่ ผูบ้ริหาร จ านวน 1 คน และครู จ านวน 2 คน รวมจ านวนทั้งส้ิน 420 คน 
ส าหรับการสนทนากลุ่มได้เลือกกลุ่มเป้าหมายแบบเจาะจง ได้แก่ ข้าราชการท่ีปฏิบัติงานใน
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จ  านวน 11 คน ไดแ้ก่ รองผูอ้  านวยการส านกังาน
เขตพื้นท่ีการศึกษา จ านวน 5 คน ผูอ้  านวยการกลุ่ม จ านวน 6 คน 



66 

1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล การวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือเป็น
แบบสอบถามความคิดเห็นของสถานศึกษาต่อการให้บริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี ซ่ึงมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เกือบทุกขอ้ประมาณ 1.00 และมีค่าความ
เท่ียงเท่ากบั 0.971 

1.2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัได้ด าเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในสถานศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างด้วยตนเอง โดยน าแบบสอบถามให้กบัผูบ้ริหาร
โรงเรียน และครู ใหก้รอกแบบสอบถาม และรับคืนดว้ยตนเอง จากแบบสอบถามทั้งหมด 420 ฉบบั 
ไดรั้บกลบัคืนมาโดยเป็นแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ จ านวน 420 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 

1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ ผูว้ิจยัได้ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล จาก
แบบสอบถามโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป ดงัน้ี ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพส่วนตวัของ
ผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี และการหาค่าร้อยละ ขอ้มูลการให้บริการ
ท่ีดีตามการรับรู้ของผูบ้ริหารสถานศึกษา และครูของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กระบ่ี วิเคราะห์โดยใชค้่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั
การให้บริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ใชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา แลว้
แจกแจงความถ่ี ส าหรับผลการสนทนากลุ่มเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังาน
เขตพื้นท่ีการศึกษากระบ่ีใหมี้ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดีใชก้ารวเิคราะห์เน้ือหา 

1.3 สรุปผลการวจัิย 

1.3.1 ผลการวิจัยการให้บริการที่ดีตามการรับรู้ของสถานศึกษาและแนวทาง 

การพัฒนาข้าราชการ สังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษากระบี่ โดยภาพรวม  พบวา่ 
การให้บริการท่ีดีของขา้ราชการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีอยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบว่า การให้บริการท่ีดีทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นการให้บริการ
อยา่งกา้วหนา้ และดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัสูงกวา่ดา้นอ่ืนๆ  รองลงมาไดแ้ก่
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
อยูใ่นระดบัต ่ากวา่ดา้นอ่ืนๆ 

เ ม่ื อพิ จารณาการให้บ ริการ ท่ี ดีของส านักงานเขตพื้ น ท่ีการ ศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีเป็นรายดา้น ผลการวเิคราะห์ปรากฏดงัน้ี 

1) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
 ในภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก โดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยสูง

กวา่รายการอ่ืน คือ การให้บริการโดยค านึงถึงสิทธิและโอกาสของผูรั้บบริการ รองลงมา ไดแ้ก่การ
ให้บริการมีความเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการทุกคน การให้เกียรติผูรั้บบริการทุกคน พูดจาไพเราะ 
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และใช้ค  าพูดเชิงบวก ส่วนรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยต ่ากว่ารายการอ่ืน คือ การให้บริการแก่
ผูรั้บบริการตามล าดบัก่อนหลงัโดยไม่แบ่งแยกเล่นพรรคเล่นพวก 

2) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
 ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยสูงกว่า

รายการอ่ืน คือ การใหบ้ริการเสร็จตามก าหนดระยะเวลาท่ีไดก้ าหนดไวก้บัผูรั้บบริการ รองลงมาคือ 
ช่วยให้ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการให้บริการในช่องทางต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว ส่วนรายการท่ี
สถานศึกษาเห็นดว้ยต ่ากวา่รายการอ่ืน คือ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลาเหมาะกบัสภาพงาน 

3) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
 ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยสูงกว่า

รายการอ่ืนไดแ้ก่ ขา้ราชการท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถ และบริการดว้ยความถูกตอ้งชดัเจน 
เพียงพอ รองลงมาคือ จดัป้ายประกาศ ป้ายแนะน าบริการทั้งภายในและภายนอกอาคารอยา่งชดัเจน 
ส่วนรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยต ่ากวา่รายการอ่ืน คือ จดัห้องประชาสัมพนัธ์ โดยมีเจา้หนา้ท่ีนัง่
ประจ าหอ้งตลอดพร้อมใหข้อ้มูลอยา่งถูกตอ้ง 

4) ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
 ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยสูงกว่า

รายการอ่ืน คือ จดัหาขา้ราชการท่ีมีประสบการณ์ในการแกปั้ญหาให้ผูม้ารับบริการ รองลงมาคือ มี
ความรับผดิชอบและติดตามงานของผูม้ารับบริการจนแลว้เสร็จ  ส่วนรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ย
ต ่ากวา่รายการอ่ืน คือ จดัใหมี้การบริการนอกเวลาราชการจนกวา่งานจะแลว้เสร็จ 

5) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยสูงกว่า

รายการอ่ืนคือ เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารงานบริการ ผ่านส่ือออนไลน์อย่างต่อเน่ือง รองลงมาคือ 
ข้าราชการท่ีให้บริการสามารถใช้เทคโนโลยี สารสนเทศอย่างมีประสิทธิภาพ และจัดการ 
สารสนเทศไดอ้ยา่งเป็นระบบ ส่วนรายการท่ีสถานศึกษาเห็นดว้ยต ่ากวา่รายการอ่ืนคือ รับฟังความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการพร้อมน ามาปรับปรุงการใหบ้ริการ 

1.3.2 แนวทางการพัฒนาข้าราชการสังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา
ประถมศึกษากระบี่ ให้มีความสามารถในการให้บริการทีด่ี มีดงัน้ี 

ผูบ้ริหารส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีจ าเป็นต้องตั้ง
ความคาดหวงัสูงสุดเก่ียวกบัการให้บริการท่ีดีขององค์การท่ีตอ้งเน้นผูรั้บบริการเป็นส าคญั มีการ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมเชิงบวกและปฏิบติัตนเป็นแบบอยา่งในการสร้างวฒันธรรมการใหบ้ริการท่ีดี 
สร้างความตระหนักให้กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดเ้ขา้ใจถึงบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของตนเอง
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พร้อมทั้งพฒันาดา้นเจตคติในการให้บริการ  ปรับเปล่ียนวฒันธรรมการท างานของผูใ้ห้บริการท่ี
ตอ้งพฒันาตนเองให้มีความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีให้บริการเป็นอย่างดี ปรับระบบบริการ โดย
ก าหนดเป็นขั้นตอน วธีิการ ระยะเวลาในการด าเนินการให้มีมาตรฐาน ควรพฒันาบุคลากรให้มีการ
บริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพโดยใชว้ิธีการท่ีหลากหลาย โดยเนน้การใชรู้ปแบบการพฒันาให้เกิด
การแลกเปล่ียนเรียนรู้เชิงวิชาชีพ หรือท่ีเรียกว่า “ชุมชนแห่งการเรียนรู้ทางวิชาชีพ (Professional 
Learning Community, PLC)” เพื่อให้ผูใ้ห้บริการเรียนรู้การท างานของเพื่อนร่วมงานท่ีประสบ
ความส าเร็จ และใชก้ระบวนการประเมินผลผูป้ฏิบติังานแบบมีส่วนร่วม 

 

2.  อภิปรายผล 
 
ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลการให้บริการท่ีดีของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษากระบ่ีตามการรับรู้ของสถานศึกษา ผูว้จิยัมีประเด็นท่ีสนใจในการอภิปรายผลดงัน้ี 
2.1 การให้บริการที่ดีของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษากระบี่  โดย

ภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่าส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีเป็นหน่วยงานหลกัท่ีมีอ านาจหน้าท่ีส่งเสริม สนบัสนุน การจดัการศึกษาของ
สถานศึกษาในเขตพื้นท่ีการศึกษาท่ีรับผิดชอบให้มีคุณภาพ และระดมทรัพยากรดา้นต่างๆ รวมทั้ง
ทรัพยากรบุคคลเพื่อส่งเสริม สนบัสนุนการจดัการศึกษาและพฒันาการศึกษาในเขตพื้นท่ีการศึกษา 
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี (2558) เพื่อใหบ้รรลุตามเจตนารมณ์ของส านกังาน
คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (สพฐ.) ด้วยเหตุน้ี การให้บริการท่ีดี จึงเป็นกลไกเชิงบวกท่ี
ส าคญัต่อการด าเนินภารกิจของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาในทุกแห่ง ถ้าการให้บริการของ
ขา้ราชการในส านกังานใดมีคุณภาพยอ่มจะท าให้ผูรั้บบริการซ่ึงเป็นผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียในการจดั
การศึกษาของเขตพื้นท่ีการศึกษานั้ นเกิดความไว้วางใจและความประทับใจ ตลอดจนช่วย
ประชาสัมพนัธ์ให้ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาไดรั้บความนิยมและการยอมรับมากข้ึน (สุนนัทา 
ทวีผล, 2550) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐพงค ์ ภูชุม  (2556) ท่ีไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจต่อการให้บริการในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
มธัยมศึกษา เขต 22 ตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารสถานศึกษาและครู ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพ
การใหบ้ริการในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษา เขต 22 อยูใ่นระดบัดี แสดงใหเ้ห็นวา่ การ
ให้บริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารองค์กรตอ้งค านึงถึงความส าคญัเป็นอย่างมาก แต่ทั้งน้ีขอ้มูลการ
สนทนากลุ่มจากการศึกษาคร้ังน้ี เสนอแนะวา่ การท่ีจะพฒันาให้ขา้ราชการในส านกังานตระหนกั
ถึงความส าคญัร่วมกนัเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดี ผูบ้ริหารองคก์ารตอ้งปรับเปล่ียนพฤติกรรมเชิงบวก
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และปฏิบติัตนเป็นแบบอยา่งในการสร้างวฒันธรรมค่านิยมร่วมขององคก์รให้ความส าคญักบัด้าน
การบริการท่ีดีให้กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ถึงแมว้า่ การให้การบริการท่ีดีจะอยู่
ในระดบัมากทุกดา้นแต่ยงัมีประเด็นท่ี ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษากระบ่ียงัตอ้งมีการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองเพราะยงัมีปัญหา อุปสรรค ดังเช่นจากการสนทนากลุ่มและข้อมูลจากแบบสอบถาม
ปลายเปิด พบว่า ไม่มีคู่มือการปฏิบติังานท่ีชัดเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร ทั้งท่ีเป็นเอกสารส่ิงพิมพ์  
และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีพร้อมให้บริการบนเว็บไซด์ บุคลากรยงัไม่ได้รับการพฒันาอย่าง
เหมาะสมทั้งดา้นการฝึกอบรมและฝึกปฏิบติัในการให้การบริการท่ีดี การปฏิบติังานจึงเป็นแบบไร้
หลักเกณฑ์ข้ึนอยู่กบัจิตส านึกของแต่ละคน โดยเฉพาะไม่มีการน าการบริหารจดัการด้วยวงจร
คุณภาพ (PDCA) มาใช้ใน การด าเนินงานการให้บริการท่ีดีจึงท าให้องค์กรขาดการวางแผน ไม่มี
วตัถุประสงค์ หรือเป้าหมายท่ีชดัเจน ไม่มีระบบตรวจสอบ หรือการประเมินการปฏิบติังานอย่าง
ต่อเน่ืองจริงจงั จึงท าให้ การให้บริการของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ียงัมี
ขอ้จ ากดับางประการในการด าเนินงานใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานของการใหบ้ริการท่ีดีอยา่งเหมาะสม 
ดงันั้น ปัญหาดา้นการใหบ้ริการของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จึงยงัไม่ไดรั้บ
การแกไ้ขอย่างย ัง่ยืน ผูบ้ริหารองค์การจึงตอ้งให้ความส าคญั และมีความตระหนกัในเร่ืองน้ี เพื่อ
น าพาส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีไปสู่การสร้างองคก์รแห่งการบริการท่ีดีเยีย่ม
ในอนาคต 

เม่ือพิจารณาการใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้าอยู่ใน
ระดบัสูงกวา่ดา้นอ่ืน ผูว้จิยัมีประเด็นท่ีสนใจในการอภิปรายผลดงัน้ี 

2.1.1 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  พบว่า ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีด าเนินการในเร่ืองการใหบ้ริการโดยค านึงถึงสิทธิและโอกาสของผูรั้บบริการใน
ระดบัมาก แสดงให้เห็นวา่ ขา้ราชการในส านกังานมีความเขา้ใจถึงความส าคญัในสิทธิและโอกาส
ของผูรั้บบริการจึงส่งผลใหผู้รั้บบริการไดรั้บบริการท่ีดี การมองถึงสิทธิและโอกาสดงักล่าวนบัเป็น
หวัใจของการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ สะทอ้นให้เห็นวา่ ผูน้  าองคก์รไดต้ระหนกัและมีพฤติกรรม
เชิงบวกเก่ียวกับการบริการท่ีดี สอดคล้องกับผลการสนทนากลุ่มจากการศึกษาคร้ังน้ีเก่ียวกับ 
ความคาดหวงัสูงสุดเก่ียวกบัการให้บริการท่ีดี ซ่ึงผูร่้วมสนทนาท่านหน่ึงกล่าววา่ องคก์รมุ่งเน้นการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพให้ผูรั้บบริการไดรั้บประโยชน์สูงสุดและไดรั้บบริการเกินความคาดหวงั 
ผูใ้ห้บริการตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี มีเจตคติท่ีดีต่อการให้บริการ บริการดว้ยไมตรีจิต หน้าตายิ้มแยม้
แจ่มใส เต็มใจบริการ และเป็นกลัยาณมิตรบริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั 
แต่อยา่งไรก็ตาม  ในเร่ือง การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการตามล าดบัก่อนหลงัโดยไม่แบ่งแยกเล่นพรรค
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เล่นพวก พบวา่ ผูบ้ริหารและครูมีความคิดเห็นเร่ืองน้ีนอ้ยกวา่เร่ืองอ่ืนๆ อาจจะเป็นเพราะวา่เกิดจาก
ปัญหาการบริหารจดัการของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ซ่ึงขอ้มูลจากการ
สนทนากลุ่มสะทอ้นให้เห็นวา่ ขา้ราชการในส านกังานบางคนยงัมีขอ้จ ากดัดา้นความรู้ ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัการให้บริการท่ีดี ขาดประสบการณ์ ท างานยงัไม่เป็นระบบ จึงเสนอแนะวา่ ส านกังานควร
พฒันาการให้บริการโดยก าหนดเป็นขั้นตอน วิธีการ ระยะเวลาในการด าเนินการให้มีมาตรฐาน มี
การก าหนดช่วงเวลาในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน มีการประชาสัมพนัธ์พฒันาดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ใน
การให้บริการ ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จึงควรให้ความส าคญัในเร่ืองน้ีโดย
มีการปรับปรุงการบริการอย่างเคร่งครัด ไม่ว่าผูใ้ห้บริการจะรู้จกักบับุคคลซ่ึงมาขอรับบริการเป็น
การส่วนตวัหรือไม่ ก็ควรท่ีจะบริการให้เป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั ไม่มีการเล่นพรรคเล่นพวก
เพราะการกระท าดงักล่าวน้ีจะส่งผลกระทบเชิงลบกบับุคคลอ่ืนๆ ท่ีมาใช้บริการ ผิดหลกัของการ
บริการอยา่งเสมอภาค นัน่คือ การบริการท่ีจดัข้ึนตอ้งให้ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งมีความเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ อยา่ง
เห็นไดช้ดั (สุนนัทา  ทวผีล, 2550, กุลธน ธนาพงศธร, 2550) ดงัผลงานวจิยัของบุญหนกั  กุละวงสา 
(2554) ท่ีไดศึ้กษายทุธศาสตร์พฒันาการบริการดา้นสุขภาพเพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจผูรั้บบริการ
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลแขวงสะหวนันะเขต สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
ผลการวิจยัพบว่า ความตอ้งการในภาพรวมด้านการบริการ คือ ควรจดัระบบในการให้บริการมี
ความยติุธรรมและการใหบ้ริการมีความรวดเร็วข้ึน 

2.1.2 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  พบว่า ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีให้บริการในเร่ืองการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารงานบริการผ่านส่ือออนไลน์  
อย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีเป็นเพราะว่า ในปัจจุบนัส านักงานได้พฒันาทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เน่ืองจากขอ้มูลสารสนเทศของสถานศึกษาในสังกดัในภาพรวมทุกดา้น มีจ านวนมาก ส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี จึงได้พัฒนาการจัดการระบบสารสนเทศเพื่อท่ีจะท าให ้
การท างานมีความสะดวก รวดเร็ว ช่วยใหส้ถานศึกษาหรือผูม้ารับบริการไดรั้บรู้ขอ้มูลข่าวสารอย่าง
ทัว่ถึงและเป็นท่ีพึงพอใจ จึงต้องเร่งการพฒันาความสามารถด้านเทคโนโลยีแก่ข้าราชการใน
ส านักงานให้ทันการเปล่ียนแปลง ซ่ึงสอดคล้องกับสุพิชญา  ฤทธ์ิรักษา (2554) ท่ีได้ศึกษา 
ความตอ้งการและแนวทางการพฒันาสมรรถนะหลกัของบุคลากรในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษาเชียงราย เขต 3 ผลการวิจยัพบวา่  บุคลากรส่วนใหญ่ตอ้งการการพฒันาการ
ใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ในระดบัมากท่ีสุด  ส าหรับแนวทางการพฒันาบุคลากรใหส้ามารถใหบ้ริการได้
อย่างก้าวหน้านั้น จากการสนทนากลุ่ม พบว่า ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาควรมีการจดัระบบ
บริหารจดัการท่ีเน้นประสิทธิภาพและคุณภาพ โดยลดขั้นตอนระยะเวลาเพื่อความรวดเร็วในการ
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บริการ สนบัสนุนส่ิงอ านวยความสะดวก วสัดุ ครุภณัฑ์ ท่ีจ  าเป็นและทนัสมยัส าหรับการให้บริการ 
พร้อมทั้งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการเพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการ ซ่ึง
จากการศึกษาในคร้ังน้ี พบว่า ปัญหาเก่ียวกับการบริการของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีนั้น คือ ไม่น าการบริหารจดัการดว้ยวงจรคุณภาพของ Deming (PDCA) มาใชใ้น
การด าเนินงานการให้บริการท่ีดีจึงท าให้องคก์รขาดการวางแผน ไม่มีวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ี
ชัดเจน โดยเฉพาะไม่มีระบบการตรวจสอบ หรือการประเมินการปฏิบัติงานอย่างจริงจงั  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผูบ้ริหารสถานศึกษา และครูมีความคิดเห็นในเร่ืองน้ีวา่ ส านกังานด าเนินการนอ้ยกวา่
เร่ืองอ่ืน เพราะฉะนั้นส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ต้องมีการปรับปรุงการ
ให้บริการอย่างอย่างเป็นระบบและด าเนินการอย่างจริงจงั โดยเฉพาะการน าความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการมาเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการให้บริการเป็นหลกั เพราะจะท าให้
การแกไ้ขปัญหาการบริการไดถู้กตอ้ง เหมาะสม ดงัท่ีสถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน (2548, น. 
52) ไดใ้ห้แนวคิดพื้นฐานและเกณฑ์มาตรฐานของระบบมาตรฐาน ระบบบริการภาคเอกชนและ
ประชาชนท่ีดีในภาครัฐ คือ  ประสิทธิภาพ คุณภาพ  ความทัว่ถึง ความเสมอภาค  ความเป็นธรรม 
ความตอบสนองความตอ้งการ ความตอบสนองความพึงพอใจ ความต่อเน่ือง ความสะดวก 

อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่าการบริการท่ีดีของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีจะอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น แต่ยงัมีอีกดา้นหน่ึงท่ียงัอยูใ่นระดบัท่ีต ่ากวา่ดา้นอ่ืน 
ๆ นัน่คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ส าหรับประเด็นเร่ืองน้ีผูว้จิยัมีความเห็นดงัน้ี 

2.1.3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ พบวา่ ขา้ราชการบางคนในส านกังานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีท่ีท าหน้าท่ีให้บริการยงัมีขอ้จ ากดัในดา้นความรู้ความสามารถ 
และบริการด้วยความถูกต้องชัดจนเพียงพอ ซ่ึงสะท้อนได้ว่า ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี ยงัมีอุปสรรค หรือปัญหาด้านการพฒันาบุคลากรให้มีความสามารถในการ
บริการท่ีดีอยา่งจริงจงั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นท่ีไดจ้ากการสนทนากลุ่มท่ีพบวา่ บุคลากรขาด
พฒันาทั้งดา้นการฝึกอบรมและฝึกปฏิบติั จึงท าให้การปฏิบติังานเป็นแบบไร้หลกัเกณฑ์   ผูร่้วม
สนทนาท่านหน่ึงให้ความเห็นว่า “ระเบียบมีการเปล่ียนแปลงบ่อย แนวปฏิบติัมีขั้นตอนท่ียุ่งยาก
สลบัซบัซอ้น จึงท าใหมี้ปัญหา และอุปสรรคเกิดข้ึนเสมอ”  นอกจากน้ี ยงัพบวา่ ระบบบริหารจดัการ
สภาพแวดลอ้มในองคก์ารยงัไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควรเพราะส านกังานยงัมีขอ้จ ากดัดา้นกายภาพ
ขององคก์ร เช่น สถานท่ีจอดรถและ พื้นท่ีส าหรับผูม้ารับบริการยงัไม่พอเพียง รวมทั้งขอ้จ ากดัดา้น
ขอ้มูลสารสนเทศ โดยผูร่้วมสนทนาให้ความคิดเห็นวา่ “ขอ้มูลสารสนเทศของหน่วยงานมีนอ้ย ท า
ให้ผูท่ี้มารับบริการไม่มีขอ้มูลเพียงพอต่อการมาติดต่อราชการ” ดงันั้น การพฒันาบุคลากรจึงตอ้งมี
การก าหนดไวใ้นแผนงานหรือโครงการขององค์กร และมีการปฏิบติัอย่างต่อเน่ือง  มีการจดัสรร
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งบประมาณไวเ้พียงพอ มีการประเมินผลและตวัช้ีวดัอยา่งเป็นรูปธรรม ให้ทุกส่วนท่ีเก่ียวขอ้งร่วม
ก าหนดตวัช้ีวดั ดงัท่ี พงศธร  พิทกัษก์ าพล (2540, น. 54) ไดก้ล่าวถึงหลกัการพฒันาบุคลากรวา่ ควร
มีแผนหรือโครงการพฒันาบุคลากรเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติัและถือเป็นภารกิจท่ีส าคญัของ
หน่วยงานพฒันาบุคลากร เพื่อให้บุคลากรไดต้ระหนกัเห็นคุณค่าการพฒันาเม่ือบุคลากรเห็นคุณค่า
ของการพฒันาและเต็มใจรับการพฒันาและให้ความร่วมมือกบักิจกรรมเพื่อพฒันาเป็นอย่างดีมุ่ง
ประโยชน์ของหน่วยงานและบุคลากรทุกฝ่าย เพื่อเสริมสร้างขวญัและก าลงัใจให้แก่บุคลากร ซ่ึงมี
ความเห็นสอดคลอ้งกบั สุพิชชา  ฤทธ์ิรักษา (2554, น.16) ไดก้ล่าวไวว้า่การพฒันาบุคลากร ควรถือ
เป็นภารกิจของหน่วยงาน ท่ีจะตอ้งก าหนดไวเ้ป็นนโยบาย แผนงาน และโครงการท่ีชดัเจนในการ
ปฏิบติั เพื่อให้บุคลากรในหน่วยงานตระหนกัถึงความส าคญัในการพฒันาตนเอง  และควรมีการ
พฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ และทัว่ถึง อยา่งไรก็ตามในการพฒันาบุคลากรนั้นอาจจะมี
ข้อจ ากัดบางประการ ดังเช่น บุญเตือน เกษศรี (2553) ได้ศึกษาแนวทางการพฒันาบุคลากรใน
องค์การบริหารส่วนจงัหวดัสิงห์บุรี และพบว่า การพฒันาบุคลากรมีปัญหาด้านงบประมาณ คือ 
จดัสรรงบประมาณไวน้อ้ยท าใหไ้ม่สามารถพฒันาบุคลากรไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ส่วนดา้นความตอ้งการ
ในการพฒันา  พบว่า ส่วนมากตอ้งการพฒันาด้านการฝึกอบรม รองลงมาตอ้งการศึกษาต่อ และ
การศึกษาดูงานนอกสถานท่ี ดา้นเน้ือหาตอ้งการพฒันา คือ ดา้นระเบียบ กฎหมาย การบริหารงาน
บุคคล โดยมีกระบวนการพฒันา คือ การวางแผน การปฏิบติัตามแผน การติดตามและประเมินผล 

นอกจากน้ี การศึกษาในเร่ืองน้ีพบว่า ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี ยงัมีขอ้จ ากดัในเร่ืองการจดัห้องประชาสัมพนัธ์โดยมีเจา้หนา้ท่ีนัง่ประจ าห้อง
ตลอดพร้อมให้ขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง ทั้งน้ีอาจจะเป็นเพราะวา่ ผูบ้ริหารสถานศึกษาและครูท่ีมาติดต่อ
ราชการส่วนใหญ่แลว้จะมาในช่วงท่ีเป็นเวลาพกัเท่ียง หรืออาจมาในเวลาท่ีใกลเ้ลิกท าการเน่ืองจาก
ติดภารกิจท่ีโรงเรียน จึงมีความคิดเห็นวา่ ส านกังานจดัพื้นท่ีในการให้บริการไม่เพียงพอ ซ่ึงในส่วน
น้ีส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ควรน าความคิดเห็นจากผูรั้บบริการมาปรับปรุง
แกไ้ขให้สนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มิฉะนั้นแลว้การใหบ้ริการอาจจะไม่ทนัต่อเวลา ความ
รีบด่วนของผูม้ารับบริการ ดงัท่ีแนวคิดของมิลเล็ท (Millet 1954 อา้งถึงใน กระทรวงยติุธรรม, 2543, 
น. 12) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ เนน้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นส่ิงส าคญั คือการ
สร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชน โดยมีการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Time Service) ถา้
ไม่ทนัเวลาผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิภาพและจะสร้างความไม่
พอใจแก่ประชาชน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ  บุญหนกั  กุละวงสา (2554) ท่ีพบวา่ การสร้าง
ยุทธศาสตร์พฒันาการบริการดา้นสุขภาพเพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลแขวงสะหวนันะเขต สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวนั้น ตอ้งแกไ้ขปัญหาดา้น
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กายภาพทั้งวสัดุ ครุภณัฑ์ และขั้นตอนในการด าเนินงานการให้บริการท่ีชัดเจนเพื่อไม่ให้ล่าช้า
หรือไม่ท าให้เกิดการลดัคิว ดงันั้นส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีจึงตอ้งแกไ้ข
ระบบในการใหบ้ริการใหมี้ความยติุธรรมและการใหบ้ริการมีความรวดเร็วข้ึน ดา้นกายภาพควรเพิ่ม
เก้าอ้ีให้มากข้ึน มีน ้ าด่ืมให้บริการ มีส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ รวมทั้งขอ้มูลข่าวสารท่ีช่วยให้
ผู ้รับบริการเข้าถึงได้อย่างสะดวก ในด้านบุคลากรควรมีการจัดฝึกอบรมบุคลากรเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานและควรเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ีใหเ้หมาะสม 

2.2 แนวทางการพัฒนาข้าราชการส านักงานเขตพืน้ที่การศึกษาประถมศึกษากระบี่ให้
มีความสามารถในการบริการทีด่ี 

จากขอ้คน้พบในการวิจยั จะเห็นวา่ แนวทางการพฒันาขา้ราชส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากระบ่ีให้มีความสามารถในการบริการท่ีดีนั้น ผูบ้ริหารองค์การจ าเป็นตอ้ง
ก าหนดความคาดหวงัสูงสุดเก่ียวกบัการให้บริการท่ีดีขององค์การโดยเน้นผูรั้บบริการเป็นส าคญั
เพื่อให้สมาชิกในองค์การรับรู้และเขา้ใจร่วมกนั  และผูบ้ริหารตอ้งปรับเปล่ียนพฤติกรรมเชิงบวก
และปฏิบติัตนเป็นแบบอย่างในการสร้างวฒันธรรมการให้บริการท่ีดี สร้างความตระหนกัให้กบั
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เขา้ใจถึงบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบของตนเอง พร้อมทั้งพฒันาดา้นเจตคติใน
การใหบ้ริการท่ีดี  ปรับเปล่ียนวฒันธรรมการท างานท่ีตอ้งเนน้ผูรั้บบริการเป็นส าคญันั้น ซ่ึงแนวทาง
ดงักล่าวนั้น ผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ ในสถานการณ์โลกปัจจุบนั มีสภาวะการเปล่ียนแปลงและเกิดการ
แข่งขนัอยา่งไม่หยุดย ั้ง การบริหารจดัการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาซ่ึงมีภารกิจหลกัในดา้นการ
ส่งเสริม สนับสนุนการจัดการศึกษาให้มีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว้นั้ น  
การให้บริการท่ีดีจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นอย่างยิ่งท่ีผูบ้ริหารส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาต้องใช้เพื่อ
ขับเคล่ือนกลยุทธ์ขององค์การให้ก้าวทันต่อการเปล่ียนแปลง ดังท่ีผลสรุปการสนทนากลุ่มมี
ความเห็นวา่ ผูน้  าองคก์รตอ้งเป็นนกับริหารท่ีมีทั้งภาวะผูน้ าแห่งการเปล่ียนแปลง ผูน้ าทางวิชาการ 
และผูน้ านักประชาธิปไตย เพื่อกระตุน้ให้บุคลากรมีจิตสาธารณะ มีความสามคัคีท างานเป็นทีม 
ตระหนกัถึงบทบาทของตนเอง และเพิ่มพูนความรู้และทกัษะในงานท่ีรับผิดชอบอยา่งต่อเน่ืองเพื่อ
จะไดน้ าความรู้และประสบการณ์มาพฒันาการใหบ้ริการท่ีดีตามเจตนารมณ์ขององคก์าร 

นอกจากน้ี ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีควรปรับวิธีการ
ให้บริการอย่างเป็นระบบตามวงจรคุณภาพโดยก าหนดเป็นขั้นตอน มีวิธีการ ระยะเวลาในการ
ด าเนินการ และก ากบัติดตามการด าเนินงานให้มีมาตรฐาน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ควรให้บุคลากรมี
ส่วนร่วมในการบริหารการให้บริการท่ีดีแบบการแลกเปล่ียนเรียนรู้เชิงวิชาชีพ หรือท่ีเรียกว่า 
“ชุมชนแห่งการเรียนรู้ทางวิชาชีพ (Professional Learning Community, PLC)” โดยให้ผูใ้ห้บริการ
ร่วมคิดร่วมท า ตั้ งแต่การวางแผนการให้บริการท่ีดี ร่วมด าเนินกิจกรรม ร่วมก ากับติดตาม
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ประเมินผลการให้การบริการท่ีดี และร่วมเรียนรู้การท างานของบุคลากรอ่ืนๆ ทั้ งท่ีประสบ
ความส าเร็จและไม่ประสบความส าเร็จเพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการใหบ้ริการของตนและ
ขององค์การให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน วิธีการดงักล่าวน่าจะสอดคลอ้งกบัยุคปัจจุบนัซ่ึงเป็นยุคการ
เปล่ียนแปลงท่ีตอ้งเผชิญกบัปัญหาหลายๆ อยา่งท่ีมีความซบัซอ้นไม่สามารถแกไ้ขตามล าพงัได ้ตอ้ง
ร่วมกนัคิดร่วมกนัพฒันาเป็นหมู่คณะเพื่อแลกเปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์จากการท างานท่ีปฏิบติั
โดยตรง  ซ่ึงอาจเป็นบุคลากรต่างกลุ่มงานท่ีมีประสบการณ์หรือบุคลากรจากส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาอ่ืนมาแลกเปล่ียนเรียนรู้ เพื่อน าไปสู่การเปล่ียนแปลงคุณภาพการบริการท่ีดี โดยเน้น
ผูรั้บบริการเป็นส าคญั เพราะการอบรมหรือการศึกษาดูงานในรูปแบบเดิม จะเห็นได้ว่า ไม่ได้
สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการท่ีแท้จริงของผูใ้ห้บริการ จึงเป็นการสูญเปล่าในการใช้
งบประมาณ  แต่ถ้าองค์กรได้น าเอาวิธีการแบบเรียนรู้ร่วมกนัมาพฒันาการให้บริการท่ีดี จะช่วย
พฒันาขา้ราชการท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการเกิดเจตคติท่ีดี เพิ่มพูนความรู้ความสามารถในหนา้ท่ีท่ีปฏิบติั 
และส่งเสริมให้เกิดขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติังาน ดงัท่ี Hord (2007, อา้งถึงในรัตนา ดวงแกว้, 
2559) กล่าวว่า PLC เป็นหลกัการท่ีใช้ไดท้ัว่ไปท่ีเก่ียวกบัการท างานร่วมมือร่วมใจเพื่อการเรียนรู้
ร่วมกนัในหัวขอ้หรือปัญหาท่ีชุมชนเห็นส าคญั เพราะเม่ือพวกเขาท างานร่วมกนั ก็จะแบ่งปันและ
แลกเปล่ียนเรียนรู้กนัซ่ึงจะช่วยให้การขบัเคล่ือนสู่วิสัยทศัน์ของหน่วยงานนั้นมีความกา้วหนา้  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของพงศธร  พิทกัษก์ าพล (2540, น. 54) วา่ การพฒันาบุคลากรตอ้งด าเนินการ
อยา่งต่อเน่ืองตามความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากร เพื่อให้บุคลากรมีขวญัและก าลงัใจ ตระหนกั
เห็นคุณค่าของการพฒันา เต็มใจรับการพฒันา และให้ความร่วมมือกบักิจกรรมขององคก์ารเพื่อมุ่ง
ประโยชน์ของหน่วยงานและบุคลากรทุกฝ่าย และสุพิชชา  ฤทธ์ิรักษา (2554, น.16) กล่าวว่า การ
พฒันาบุคลากรควรถือเป็นภารกิจของหน่วยงานท่ีจะตอ้งก าหนดไวเ้ป็นนโยบาย แผนงาน และ
โครงการท่ีชดัเจนในการปฏิบติั เพื่อให้บุคลากรในหน่วยงานตระหนกัถึงความส าคญัในการพฒันา
ตนเอง  และควรมีการพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ และทัว่ถึง จากขอ้เสนอแนะดงักล่าว
นั้น น่าจะช่วยใหส้ านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีมีแนวทางการพฒันาขา้ราชการใน
ส านกังานใหส้ามารถใหก้ารบริการท่ีดีอยา่งย ัง่ยนื 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
3.1 ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

จากการวิจยัเร่ือง การให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษาและแนวทาง 
การพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
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3.1.1 ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีควรปรับปรุงการใหบ้ริการ
ดา้นความพอเพียงทั้งดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ และขอ้มูลข่าวสารท่ี
ผูม้ารับบริการสามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก เพื่อใหส้ถานศึกษาไดรั้บความพึงพอใจในการบริการท่ี
ดีของขา้ราชการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี อนัจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิด
ขวญัและก าลงัใจในการพฒันาคุณภาพการเรียนการสอนให้บรรลุวตัถุประสงคข์องสถานศึกษาและ
เขตพื้นท่ีการศึกษา 

3.1.2 ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี ควรก าหนดแนวทาง 
การพฒันาขา้ราชการให้มีความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดีอยา่งย ัง่ยืนโดยพฒันาบุคลากรให้มีส่วน
ร่วมในการบริหารการให้บริการท่ีดีแบบการแลกเปล่ียนเรียนรู้เชิงวิชาชีพ (Professional Learning 
Community, PLC) โดยให้บุคลากรท่ีท าหน้าท่ีให้บริการท่ีดีร่วมคิดร่วมท า ตั้งแต่การวางแผนการ
ให้บริการท่ีดี ร่วมด าเนินกิจกรรม ร่วมก ากบัติดตามประเมินผล และน าผลท่ีไดม้าปรับปรุงแกไ้ข
และพฒันาการใหบ้ริการของตนและขององคก์ารให้มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

3.1.3 ขา้ราชการในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีควรน าขอ้มูล
สารสนเทศท่ีได้จากการวิจยัมาทบทวนการปฏิบติังานของตนเพื่อจะได้ปรับปรุงและพฒันาการ
ให้บริการของตนท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการของสถานศึกษา อนัจะส่งผลต่อขวญัและก าลงัใจ
ของสถานศึกษาและภาพลกัษณ์ท่ีดีของส านกังานเขตพื้นการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 

3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
3.2.1 ควรมีการศึกษาวจิยัซ ้ าในเร่ืองการใหบ้ริการท่ีดีตามการรับรู้ของสถานศึกษา

และแนวทางการพฒันาของขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาอ่ืนๆ เพื่อจะ
ไดแ้นวทางในการพฒันาการให้บริการท่ีดีท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนและตอบสนองความตอ้งการ
ของสถานศึกษาอยา่งแทจ้ริง 

3.2.2 ควรมีการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีดีของส านักงาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 

3.2.3 ควรมีการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพเพื่อทราบแนวทางการพฒันาข้าราชการ
สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีใหส้ามารถใหบ้ริการท่ีดี 
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2. ช่ือ  นางสาววาสนา  ณ นคร   ขา้ราชการบ านาญ 
ต าแหน่ง ศึกษานิเทศกช์ านาญการพิเศษ 
สถานท่ีท างาน ขา้ราชการบ านาญ  สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา 
 ประถมศึกษากระบ่ี 
วฒิุการศึกษา ครุศาสตร์มหาบณัฑิต  (ค.ม.) สาขานิเทศการศึกษาและพฒันา 
 หลกัสูตร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
ประสบการณ์หรือความช านาญ หวัหนา้หน่วยศึกษานิเทศก ์ ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา 
 ประถมศึกษากระบ่ี  10 ปี 

3. ช่ือ นางสาวจิตสุดา  ธราพร    ขา้ราชการครู ต าแหน่งครูช านาญการพิเศษ 
สถานท่ีท างาน  โรงเรียนบา้นคลองแหง้   ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา 
 ประถมศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
วฒิุการศึกษา   ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต (ศษ.ม.) สาขาหลกัสูตรและการสอน 
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต (กศ.ม. ) การวดัผลการศึกษา 
 มหาวทิยาลยัศรีนครินทร์วิโรฒ ประสานมิตร 
ประสบการณ์หรือความช านาญ ขา้ราชการครู ต าแหน่งครูช านาญการพิเศษ 7 ปี 
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ภาคผนวก  ข 
หนงัสือราชการ 
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ภาคผนวก ค  
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
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แบบสอบถามเพือ่การค้นคว้าอสิระ 
เร่ือง การให้บริการทีด่ีตามการรับรู้ของสถานศึกษาและแนวทางการพฒันาข้าราชการ 

สังกดัส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษากระบี่ 
………………………………………….. 

 
ค าช้ีแจง   
 แบบส ารวจฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ ระดบัปริญญาโท สาขาวิชาการ
บริหารการศึกษา มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการใหบ้ริการท่ีดีและ
แนวทางการพฒันาขา้ราชการส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี  ผลการศึกษาคร้ังน้ีจะ
ท าให้ทราบถึงความคิดเห็นของสถานศึกษาต่อการให้บริการของส านักงานเขตพื้นการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี และใช้เป็นขอ้มูลในการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ีในการให้บริการท่ีดีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อสถานศึกษาและ
หน่วยงานตน้สังกดั รวมถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืนๆ ของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กระบ่ีและผูส้นใจทัว่ไป ค าตอบของท่านมีคุณค่าอย่างยิ่งต่อการศึกษาในคร้ังน้ี ทั้งน้ี ผูศึ้กษาจะเก็บ
รวบรวมขอ้มูลท่ีได้รับจากท่านไวเ้ป็นความลบัโดยจะน าไปใช้เพื่อแสดงผลการวิจยัเป็นภาพรวม
เท่านั้น ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของท่าน
มากท่ีสุด และกรุณาตอบใหค้รบทุกขอ้ดว้ย จกัขอบคุณยิง่  
 

นางยพุา รัตนพรหม 
นกัศึกษาสาขาวชิาศึกษาศาสตร์ แขนงวชิาบริหารการศึกษา 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง     
โปรดท าเคร่ืองหมาย     ลงในช่อง (        )  หนา้ตวัเลือกท่ีตรงกบัสถานภาพและความเป็นจริงของ
ท่าน 
 
1. ต าแหน่ง 
 (          )   ผูบ้ริหารสถานศึกษา 
 (          )  ครู 
2. ระยะเวลาท่ีท่านปฏิบติังานในสถานศึกษาในสังกดัของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กระบ่ี  
 (          )   นอ้ยกวา่ 1 ปี 
 (          )   1 ถึง 5 ปี 
 (          )   6 ปี ถึง 10 ปี 
 (          )   มากกวา่ 10 ปีข้ึนไป 
3. โดยภาพรวม ท่านมีโอกาสไดรั้บการบริการทางการศึกษาจากส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี 
 (          ) เป็นประจ าสม ่าเสมอ 
 (          ) ค่อนขา้งบ่อยคร้ัง 
 (          ) นานๆ คร้ัง 
 (          ) ไม่เคยเลย  
  

ตอนที ่1 
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ความคิดเห็นเกีย่วกบัการให้บริการทีด่ีของส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษากระบี่ 
 
ค าช้ีแจง   
 โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ี แลว้ท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุดโดยก าหนดระดบัความคิดเห็น เป็น 5 ระดบัดงัน้ี 
  5 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัมาก 
  3  หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบัปานกลางหรือยงัไม่แน่ใจ 
  2  หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบันอ้ย 
  1 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ข้อที่ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
1 ใหบ้ริการโดยค านึงถึงสิทธิและโอกาสของ

ผูรั้บบริการ 
     

2 ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการตามล าดบัก่อนหลงั โดย
ไม่แบ่งแยกเล่นพรรคเล่นพวก 

     

3 ใหบ้ริการดว้ยมาตรฐานเดียวกนั      
4 ใหค้  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งทัว่ถึง      
5. ใหเ้กียรติผูรั้บริการทุกคน พูดจาไพเราะ และใช้

ค  าพดูเชิงบวก 
     

6 มีความเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการทุกคน      
  

ตอนที ่2 
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ข้อที่ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
7 จดัผงัล าดบัขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ

อยา่งชดัเจน 
     

8 ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลาเหมาะสมกบัสภาพ
งาน 

     

9 ช่วยใหผู้รั้บบริการสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการใน
ช่องทางต่างๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

10 ใหบ้ริการตามความจ าเป็นเร่งด่วนของผูรั้บบริการ      
11 ใหบ้ริการดว้ยความพร้อมเต็มใจ กระตือรือร้นและ

เอาใจใส่ 
     

12 ใหบ้ริการเสร็จตามก าหนดระยะเวลาท่ีไดก้ าหนด
ไวก้บัผูรั้บบริการ 

     

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 
13 จดัใหบ้ริการขอ้มูลสารสนเทศอยา่งเพียงพอกบั

ความตอ้งการ ของผูรั้บบริการ 
     

14 สรรหาขา้ราชการท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 
ต่อผูม้ารับบริการ 

     

15 จดัหอ้งประชาสัมพนัธ์โดยมีเจา้หนา้ท่ีนัง่ประจ า
หอ้งตลอดพร้อมใหข้อ้มูลอยา่งถูกตอ้ง 

     

16 จดัใหมี้เอกสาร อุปกรณ์ ส่ือส าหรับปฏิบติังานมี
ความพร้อมใหบ้ริการ 

     

17 จดัใหมี้ส่ิงแวดลอ้มและบรรยากาศภายใน
ส านกังาน เอ้ือต่อการขอเขา้รับความช่วยเหลือหรือ
ปรึกษา 
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ข้อที่ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

18 จดัป้ายประกาศ ป้ายแนะน าบริการทั้งภายในและ 
ภายนอกอาคารอยา่งชดัเจน 

     

19 ขา้ราชการท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถ และ
บริการดว้ยความถูกตอ้งและชดัเจน เพียงพอ 

     

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
20 ใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ืองโดย

ขา้ราชการสามารถท างานแทนกนัไดแ้มเ้ป็นภารกิจ
ของต่างกลุ่มงาน 

     

21 มีความรับผดิชอบและติดตามงานของผูม้ารับ
บริการ 
จนแลว้เสร็จ 

     

22 จดัหาขา้ราชการท่ีมีประสบการณ์ในการแกปั้ญหา 
ใหผู้ม้ารับบริการ  

     

23 ประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง 
ใหก้บัผูรั้บบริการ  

     

24 จดัใหมี้การบริการนอกเวลาราชการจนกวา่งานจะ
แลว้เสร็จ 

     

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
25 จดัใหมี้บริการขอ้มูลข่าวสารท่ีทนัสมยัและเป็น

ปัจจุบนั 
     

26 เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารงานบริการ ผา่นส่ือออนไลน์
อยา่งต่อเน่ือง 

     

27 ติดตามและประเมินผลการใหบ้ริการเป็นระยะๆ  
อยา่งต่อเน่ือง  

     

28 รับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจาก
ผูรั้บบริการพร้อมน ามาปรับปรุงการใหบ้ริการ 
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ข้อที่ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

29 ขา้ราชการท่ีใหบ้ริการสามารถใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศอยา่งมีประสิทธิภาพ และจดัการ
สารสนเทศไดอ้ยา่งเป็นระบบ 

     

 
 
 
ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการบริการท่ีดีของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กระบ่ี 
……………………………………………………………………………………………………….... 
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………….... 
 

ขอขอบพระคุณท่ีท่านไดใ้ห้ความร่วมมือในคร้ังน้ี 
นางยพุา รัตนพรหม 
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2.2.7 ส าหรับการสร้างแนวค าถามท่ีใช้ในการสนทนากลุ่ม (Focus group) ผูว้ิจยัไดร่้างแนว
ค าถามและไดเ้สนออาจารยท่ี์ปรึกษาไดต้รวจสอบความความครอบคลุมของเน้ือหาก่อนน าไปใช ้โดย
มีประเด็นค าถามดงัต่อไปน้ี 

1. การสร้างองคก์รแห่งการบริการท่ีดีเยีย่มควรเร่ิมตน้จากปัจจยัส าคญัอะไรบา้ง 
2. ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาการ

ประถมศึกษากระบ่ี 
3. แนวทางการพฒันาขา้ราชการใหมี้ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดีไดอ้ยา่งย ัง่ยนื

ควรท าอยา่งไร 
4. ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาการประถมศึกษากระบ่ีควรก าหนดแนวทางการ

ประเมินผลการใหบ้ริการท่ีดีอยา่งไร 
5. ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ีควรก าหนดแนวทางการ

ประเมินผลการใหบ้ริการท่ีดีอยา่งไร 
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ภาคผนวก ง 
การหาคุณภาพของเคร่ืองมือ และ 

การหาค่า Reliability 
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ตารางวเิคราะห์การหาคุณภาพของเคร่ืองมือวจัิยโดยผู้เช่ียวชาญ 
 

การให้บริการท่ีดีและแนวทางการพฒันาข้าราชการสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากระบ่ี 
 
1.เม่ือผูท้รงคุณวุฒิลงความเห็นและใหค้ะแนน ค่าคะแนนแปลผลดงัน้ี 
 +1 หมายถึง ขอ้ความมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดั 
 0   หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ขอ้ความนั้นสอดคลอ้งกบัเน้ือหาและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดั 
  -   หมายถึง ขอ้ความไม่มีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดั 
 
2.ค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบันิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 

IOC =  
 
 เม่ือ IOC แทนดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งเน้ือหาของขอ้ค าถามและนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 เม่ือ  แทนผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิทั้งหมด 
 เม่ือ N แทนจ านวนผูท้รงคุณวฒิุ 
 ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไปมาใช ้ซ่ึงผลการวเิคราะห์ค่า IOC มีค่าอยูร่ะหวา่ง  
0.6 – 1.00 ส่วนขอ้ท่ีมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.50 น าไปปรับปรุงแกไ้ขใหส้อดคลอ้งกบันิยามศพัท ์   
เฉพาะ หรือตดัทิ้ง 
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ตารางวเิคราะห์การหาคุณภาพของเคร่ืองมือวจัิยโดยผู้เช่ียวชาญ 
 

การใหบ้ริการท่ีดีและแนวทางการพฒันาขา้ราชการสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กระบ่ี 

 

การให้บริการทีด่ี 
ข้อ

ค าถาม 
คะแนนความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 
รวม 

 

เฉลีย่ 
(IOC) 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 
 
 
 
 
2.ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
 
 
 
 
 
3.ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
0 
 

+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+2 

 

1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 

0.67 
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ตารางวเิคราะห์การหาคุณภาพของเคร่ืองมือวจัิยโดยผู้เช่ียวชาญ (ต่อ) 
 
การให้บริการทีด่ี ข้อ

ค าถาม 
คะแนนความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 
รวม 

 

เฉลีย่ 
(IOC) 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
4.ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 
 
 
 
5..ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

1 
2 
3 
4 
5 
1 
2 
3 
4 
5 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
0 
0 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+3 
+3 
+2 
+2 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 
+3 

1.0 
1.0 

0.67 
0.67 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
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การหาค่า Reliability 
 

 
ขอ้ค าถาม 

Scale 
Mean if Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item 
Total 

Correlation 

Alpha 
If Item 
Deleted 

ขอ้ท่ี 1 98.87 221.016 .851 .970 
ขอ้ท่ี 2 98.87 223.154 .709 .971 
ขอ้ท่ี 3 98.87 217.913 .776 .971 
ขอ้ท่ี 4 98.93 218.892 .839 .970 
ขอ้ท่ี 5 98.93 217.926 .802 .970 
ขอ้ท่ี 6 98.83 217.316 .838 .970 
ขอ้ท่ี 7 99.00 227.304 .788 .970 
ขอ้ท่ี 8 99.07 224.616 .849 .970 
ขอ้ท่ี 9 99.00 222.828 .867 .970 
ขอ้ท่ี 10 99.03 219.275 .866 .970 
ขอ้ท่ี 11 99.17 218.282 .880 .970 
ขอ้ท่ี 12 98.90 227.472 .698 .971 
ขอ้ท่ี 13 99.00 226.621 .812 .970 
ขอ้ท่ี 14 98.93 225.582 .731 .971 
ขอ้ท่ี 15 99.03 232.309 .542 .972 
ขอ้ท่ี 16 98.97 225.344 .806 .970 
ขอ้ท่ี 17 98.97 228.723 .689 .971 
ขอ้ท่ี 18 98.87 233.844 .400 .972 
ขอ้ท่ี 19 98.83 228.351 .667 .971 
ขอ้ท่ี 20 99.20 223614 .748 .971 
ขอ้ท่ี 21 99.00 227.310 .697 .971 
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การหาค่า Reliability (ต่อ) 
 

 
ข้อค าถาม 

Scale 
Mean if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 
Item Deleted 

Corrected 
Item Total 
Correlation 

Alpha 
If Item 
Deleted 

ขอ้ท่ี 22 99.07 227.582 .687 .971 
ขอ้ท่ี 23 99.10 229.472 .589 .971 
ขอ้ท่ี 24 99.27 221.995 .649 .972 
ขอ้ท่ี 25 98.77 228.185 .639 .971 
ขอ้ท่ี 26 98.80 221.959 .776 .970 
ขอ้ท่ี 27 98.90 226.714 .678 .971 
ขอ้ท่ี 28 99.00 228.345 .710 .971 
ขอ้ท่ี 29 98.83 228.833 .584 .971 

 
              Reliability Analysis – Scale (Alpha) 
Reliability Coefficients 45 item 
Alpha = .972 
Cronbach’s Alpha Based on standardized items.972 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

ช่ือ  
วนั เดือน ปีเกดิ  
ประวตัิการศึกษา  
สถานทีท่ างาน  

ต าแหน่ง 

นางยพุา  รัตนพรหม 
24 ตุลาคม 2513 
ศิลปศาสตร์บณัฑิต  สถาบนัราชภฎัภูเก็ต 
ส านกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษากระบ่ี 
อ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี 
นกัทรัพยากรบุคคลช านาญการ 


