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บทที
บทนํา

. ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เป็นสถานศึกษาทีจดัการเรียนการสอนระดบัอุดมศึกษา ไดรั้บ

การจดัตงัขึนตามพระราชบญัญัติมหาวิทยาลัยราชภฏั พ.ศ. 2547 ซึงเป็นผลมาจากแนวทางการ
ปฏิรูปการศึกษาตามพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 มาตรา 36 บญัญติัให้สถานศึกษา
ของรัฐทีจัดเตรียมการศึกษาระดับปริญญาเป็นนิติบุคคล เพือมุ่งเน้นการกระจายอํานาจให้
สถานศึกษาของรัฐดาํเนินกิจการโดยอิสระ สามารถพฒันาระบบการบริหารจดัการไดอ้ยา่งคล่องตวั
มีเสรีภาพทางวิชาการภายใตก้ารกาํกบัดูแลของสภาสถานศึกษา ของมหาวิทยาลยั โดยเป็นส่วน
ราชการตามกฎหมายว่าด้วยวิธีการงบประมาณ สังกัดสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา
กระทรวงศึกษาธิการ พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช มีพระราชโองการโปรด
เกลา้ฯ ให้ประกาศวา่ “โดยทีเป็นการสมควรจดัตงัมหาวิทยาลยัราชภฏั ขึนแทนสถาบนัราชภฏั” ให้
ไว้ ณ วนัที 10 มิถุนายน พ.ศ. 2547 เป็นปีที 59 ในรัชกาลปัจจุบนั ตราเป็นพระราชบญัญติั เรียกว่า
“พระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 ” ดว้ยพระมหากรุณาธิคุณแห่งองคพ์ระบาทสมเด็จ
พระเจา้อยู่หัว ทาํให้ “สถาบนัราชภฏัเพชรบูรณ์ ” ยกฐานะเป็น “ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ”
นบัตงัแต่บดันนั

ในปัจจุบนัหน่วยงานและองค์กรต่างๆ ทังภาครัฐและเอกชน ได้ให้ความสําคญักบัการวิจยั
เป็นอย่างมาก  โดยเฉพาะการวิจยัทีเน้นการนาํผลมาใช้ในการปรับปรุงและพฒันาหน่วยงานและ
องค์กรโดยตรงและทาํอย่างต่อเนือง  โดยใช้วิธีการวิจยัในลกัษณะต่างๆ ทีมีความสอดคลอ้งและ
เหมาะสมกบัเรืองทีตอ้งการปรับปรุงและพฒันา  ซึงเรามกัจะเรียกวิจยัในลกัษณะนีว่า “การวิจัย
สถาบัน” ในส่วนของสถาบนัอุดมศึกษาก็ไดใ้ห้ความสําคญักบัการวจิยัสถาบนั โดยพิจารณาไดจ้าก
ทีมีการสนบัสนุนและส่งเสริมให้บุคลากรในองคก์รทาํงานวิจยัสถาบนั โดยมีการให้ทุนสนบัสนุน
ผลทีไดจ้ากการวิจยัสถาบนันอกจากจะนาํไปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุงและพฒันาสถาบนัแลว้
ยงัเป็นผลงานทางวิชาการทีสามารถนาํไปใชใ้นการขอรับการประเมินเพือความกา้วหนา้ในวิชาชีพ
ของผูท้าํวจิยัไดอี้กทางหนึง
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ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัทีสําคญัประการหนึงทีช่วยให้ประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิง
ถา้เป็นงานทีเกียวกบัการให้บริการ ผูบ้ริหารควรจะตอ้งให้ความสําคญัในเรืองความพึงพอใจแก่
ผู ้ปฏิบัติงานในองค์กร  เพือทีจะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู ้มาใช้บริการ เพราะความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการมีปัจจยัสําคญั ประการแรก ที เป็นตวับ่งชีคือ จาํนวนผูม้าใช้บริการ
ดงันนั ผูบ้ริการทีชาญฉลาด จึงควรอยา่งยิงทีจะศึกษาใหลึ้กซึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆ ทีจะ
เกิดความพึงพอใจทงัผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการ  เพือให้เป็นแนวทางในการบริหารองคก์รให้มี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์อย่างสูงสุด ดังนัน หน่วยงานอํานวยการ ด้านงานธุรการ
คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี ซึงถือเป็นหน่วยงานทีใหบ้ริการจึงตอ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการเป็นสําคญั และจาํเป็นต้องมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอย่าง สมาํเสมอ
เพือให้ไดข้อ้มูลเกียวกบัผูใ้ชบ้ริการทงัในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ ตลอดจนความตอ้งการในการ
ใชบ้ริการนาํมาใชใ้นการวางแผนและกาํหนดนโยบายในการใชบ้ริการต่างๆ ให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการและความเหมาะสมของผูใ้ชบ้ริการ  ซึงถือเป็นหวัใจสาํคญัทีจะเรียกผูใ้ชบ้ริการให้เขา้มาใช้
บริการของหน่วยงานอีก

การสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหน่วยงานอาํนวยการ ดา้นงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี นอกจากจะไดข้อ้มูลทีสําคญัจากผูใ้ชบ้ริการแลว้ ยงัเป็นการวดัถึงประสิทธิภาพของ
การจดัให้บริการหน่วยงานอาํนวยการ ดา้นงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ความพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จึงสามารถบอกถึงระดบัการจดัให้บริการรวมถึงการดาํเนินงาน
หน่วยงานอาํนวยการ ดา้นงานธุรการ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยีไดเ้ป็นอยา่งดี

. วตัถุประสงค์ของการวจัิย
เพือสาํรวจความพึงพอใจการใชบ้ริการดา้นงานธุรการ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี

มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์

. ขอบเขตของการวจัิย
โครงการวิจยั เรือง ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริหารและธุรการ คณะวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลยี  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  มีขอบเขตการวิจยั ดงันี
. . ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง
ประชากร ทีใชใ้นการศึกษา คือ นกัศึกษา อาจารย ์และเจา้หนา้ทีบุคลากร
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คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์
กลุ่มตัวอย่าง ทีใชใ้นการศึกษา  แบ่งออกเป็น  กลุ่ม คือ
กลุ่มที   นกัศึกษา และบุคคลภายนอก จาํนวน  คน
กลุ่มที   อาจารย ์ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีจาํนวน  คน
กลุ่มที   เจา้หนา้ทีบุคลากร คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี จาํนวน  คน

. . รูปแบบการวจิยั
รูปแบบการวิจยัเป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลตามกลุ่มประชากร  ประกอบดว้ย
ตอนที   ขอ้มูลทัวไป  ประกอบดว้ย เพศ  อาย ุวุฒิการศึกษา  ประเภทผูรั้บบริการ
ตอนที   ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ตอนที   ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิมเติม

. . การวเิคราะห์ขอ้มูล
วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ  ไดแ้ก่ ค่าความถีและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาก

แบบสอบถาม
. . สถานทีเก็บขอ้มูล

คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์
1.3.5 ระยะเวลา

ระยะเวลา  เดือน  ตงัแต่เดือนพฤศจิกายน – เดือนกนัยายน

. นิยามศัพท์เฉพาะ
ผู้ ใช้บริการ หมายถึง ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มนักศึกษา กลุ่มอาจารย์

กลุ่มบุคลากร ทีไดรั้บบริการจากคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี
การใช้บริการ หมายถึง การติดต่อ ขอใช้ขอ้มูลของหน่วยงานภายในคณะวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยี
ความพึงพอใจ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการในดา้นงานธุรการ

(สารบรรณ) เกิดความพอใจและประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการในระดบัมากทีสุด ระดบัมาก ระดบั
ปานกลาง ระดบันอ้ย และระดบันอ้ยทีสุด
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. ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับ
1.5.1 ผูป้ฏิบติัหนา้ทีดา้นงานธุรการไดข้อ้มูล และขอ้เสนอแนะเพือใชใ้นการวางแผนการ

ใหบ้ริการของหน่วยงานใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ
1.5.2 เพือเปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการไดร่้วมแสดงความคิดเห็น และสะทอ้นความตอ้งการให้

ผูป้ฏิบติังานรับรู้ เพือนาํขอ้มูลและขอ้เสนอแนะทีไดเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุง งาน
ดา้นธุรการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน

. วธีิดําเนินงานวจัิย
วิธีการไดม้าซึงขอ้มูลเกียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริหารและธุรการ เพือนาํ

ขอ้มูล มาปรับปรุงพฒันางานให้มีประสิทธิภาพ ไดท้าํการศึกษาในรูปแบบสอบถาม จากนกัศึกษา
อาจารย ์เจา้หนา้ที และผูม้าใชบ้ริการทงัภายในและนอกมหาวทิยาลยัตามขนัตอน ดงันี
ระยะที ศึกษาทฤษฎี สมมติฐาน และกรอบแนวความคิดของโครงการวจิยัวเิคราะห์

ประเด็นเนือหา   นิยามศพัท ์และศึกษางานวจิยัทีเกียวขอ้ง  เพือเป็นแนวทางในการวางแผนเก็บ
รวบรวมขอ้มูล
ระยะที จัดทําเครืองมือ และเสนอแบบสอบถามให้ผู ้เชียวชาญตรวจสอบ ออกแบบ

เครืองมือ เก็บขอ้มูลของหน่วยงานในมหาวิทยาลยั ผลิตและพฒันา เครืองมือ เพือให้มีความเทียงตรง
ตรวจสอบง่าย และมีความเป็นสากล

ระยะที รวบรวมข้อมูล โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูรั้บบริการของนักศึกษา อาจารย์
เจา้หนา้ทีคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีและหน่วยงานภายนอก มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์

ระยะที 4 วิ เคราะห์ข้อมูล และสรุปผลการวิจัย ให้ครอบคลุมขอบเขตการวิจัยและ
วตัถุประสงคข์องการวจิยั

ระยะที 5 เขียนรายงานการวิจยัและจดัพิมพรู์ปเล่มเผยแพร่
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บทที
เอกสารและงานวจิยัทีเกยีวข้อง

งานวิจยั เรือง ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริหารและธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวความคิด ทฤษฏี และผลงาน
การศึกษาต่างๆ ทีเกียวขอ้ง เพือเป็นแนวทางในการศึกษาดงันี

. โครงสร้างการบริหารงานภายในคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี

. ความหมายของความพึงพอใจ

. แนวคิดเกียวกบัความพึงพอใจ

. ทฤษฎีทีเกียวกบัความพึงพอใจ

. ผลงานวจิยัทีเกียวขอ้ง

2.1 โครงสร้างการบริหารงานภายใน คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี
การบริหารงานของคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ มีรูปแบบ

การจัดโครงสร้างโดยภาพรวมของบทบาทหน้าที ของเจ้าหน้าทีบริหารงานทัวไป กลุ่มงาน
อาํนวยการ ต้องรับผิดชอบในฐานะสมาชิกในกลุ่มงานทีกํากับดูแล ประสาน สนับสนุน และ
ส่งเสริมการดาํเนินการเกียวกบัดา้นการบริหารวิชาการของมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ซึงเป็นการ
ให้บริการแก่ นักศึกษา คณาจารย ์เจา้หน้าที บุคคลทงัภายในและภายนอกของมหาวิทยาลยั ทีมา
ติดต่อประสานงานให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ ผูว้ิจยัจึงไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการงานบริหารและธุรการ  ซึงมีโครงสร้างการบริหารงานดงันี
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โครงสร้างการบริหารงานภายใน คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี

หน่วยธุรการ หน่วยบริการสือโสตทศันูปกรณ์ หน่วยวเิคราะห์วจิยัผลิตภณัฑ์
หน่วยเลขานุการ หน่วยวชิาการ หน่วยตรวจสอบคุณภาพ
หน่วยบุคลากร หน่วยประกนัคุณภาพการศึกษา หน่วยปฏิบติัการเครืองมือวจิยั
หน่วยพสัดุ หน่วยกิจการนกัศึกษา
หน่วยการเงิน หน่วยวจิยั
หน่วยแผนและงบประมาณ

งานบริการการศึกษางานอํานวยการ

รองคณบดฝีาย
บริหาร

รองคณบดฝีายกิจการ
นักศึกษา

คณบดี คณะกรรมการประจําคณะ
คณะฯ

คณะกรรมการบรหิาร
คณะฯ

รองคณบดฝีาย
วิชาการ

หัวหนาสํานักงานคณบดี

รองคณบดฝีายวจิัยและวางแผน

งานศูนยวิทยาศาสตร
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นางสาววนิดา  ภกัดิจรุง นางสาวสุกญัญา  ทบัทอง นางสาววรินธร  ชาติสุภาพ
นางรุ่งนภา  สนุ่นดี นางสาวแสงจนัทร์  สอนสวา่ง         นางสาวสมเพียร ฟักทอง
นางสาวฐะปะนีย ์ บุญตงั นายปริญญา  ปราบพาลา
นางสาวอมัพวรรณ ชุมพรรัตน์ นางลกัษณ์คณา  กิจจรัส
นางปิลนัธนา  ศรีรักษา นางสาวสุนิต  สร้อยทอง
นางเพชรรินทร์  สีตะระโส        นายสันธยา  นนัทพรหม

ภายใต้ภารกิจในกลุ่มงานต่าง ๆ ตามโครงสร้างการบริหารของคณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์นัน จะมีผูบ้งัคบับญัชาระดบัรองผูอ้าํนวยการสํานกัให้
การกาํกบัดูแล จึงถือไดว้า่มีความสําคญัสูงยิงในการขบัเคลือน การกาํกบัติดตามและพฒันาคุณภาพ
ทรัพยากรบุคคลในสายงานของคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์
ให้มีประสิทธิภาพ  ทงัในการมอบหมายและติดตามงานอยา่งใกลชิ้ด ให้เกิดความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการ

. ความหมายของความพงึพอใจ
คาํวา่ “ ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซึงมีความหมายโดยทัว ๆไปวา่

“ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิงใดสิงหนึง”

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจาํแนกเป็น  ความหมาย ในความหมาย
ทีเกียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Consumer Satisfaction) และความพึงพอใจ
ในงาน (Job Satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการ

งานบริการการศึกษางานอํานวยการ

รองคณบดฝีาย
บริหาร

รองคณบดฝีายกิจการ
นักศึกษา

คณบดี คณะกรรมการประจําคณะ
คณะฯ

คณะกรรมการบรหิาร
คณะฯ

รองคณบดฝีาย
วิชาการ

หัวหนาสํานักงานคณบดี

รองคณบดฝีายวจิัยและวางแผน

งานศูนยวิทยาศาสตร
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ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย
ดงันี

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า พึงพอใจ
หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ

อุทยัพรรณ  สุดใจ ( )  ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติ
ของบุคคลทีม่ต่อ สิงใดสิงหนึง โดย อาจเป็นไปในเชิงประเมินค่า ว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อสิง
หนึงสิงใดนนั เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ

สนิท  เหลืองบุตรนาค (2529) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก
ความคิดเห็นทีมีผลต่อสิงใดสิงหนึงภายหลงัจากทีไดรั้บประสบการณ์ในสิงนนัมาแลว้ ในลกัษณะ
ทางบวก คือ  พอใจ นิยม ชอบ  สนับสนุนหรือมีเจตคติที ดีต่อบุคคล เมือได้รับตอบสนองความ
ตอ้งการในทางเดียวกนั หากไม่ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการจะเกิดความไม่พอใจเกิดขึน

ชรินี  เดชจินดา ( ) กล่าววา่ ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด หรือทศันคติของ
บุคคลทีมีต่อสิงหนึงสิงใด หรือปัจจยัทีเกียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึนเมือความตอ้งการของ
บุคคลไดรั้บการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหนึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงและไม่
เกิดขึน หากความตอ้งการหรือจุดหมายนนัไม่ไดรั้บการตอบสนอง

อุทยั  หิรัญโต ( ) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นสิงทีทาํให้
ทุกคนเกิดความสบายใจ  เนืองจากสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขา  ทาํใหเ้ขาเกิดความสุข

สง่า  ภูณรงค์ ( )  ได้กล่าวว่า  ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกทีเกิดขึนเมือได้รับ
ความสาํเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขนัสุดทา้ยทีไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค์

สุภาลกัษณ์  ชยัอนนัต์ ( ) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้า่  ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกส่วนตวัทีรู้สึกเป็นสุขหรือยินดีทีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในสิงทีขาดหายไป
หรือสิงทีทาํให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิงทีกาํหนดพฤติกรรมทีจะแสดงออกของ
บุคคล  ซึงมีผลต่อการเลือกทีจะปฏิบติัในกิจกรรมใดๆ นนั

จากความเห็นของนกัวิชาการ  สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ  เป็นทศันคติอยา่งหนึงทีมีลกัษณะ
เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้  เป็นความรู้สึกส่วนตัวที เป็นสุข  เมือได้รับการ
ตอบสนองความต้องการของตนในสิงทีขาดหายไป  และเป็นสิงทีกําหนดพฤติกรรมในการ
แสดงออกของบุคคลทีมีผลต่อการเลือกทีจะปฏิบติัในกิจกรรมนันๆ ความพึงพอใจจะทาํให้บุคคล
เกิดความสบายใจหรือสนองความต้องการทาํให้เกิดความสุข  รวมทังสภาพแวดล้อมต่างๆ ที
เกียวขอ้ง เป็นปัจจยัทาํใหเ้กิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ
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. แนวคิดเกียวกบัความพงึพอใจ
วิชัย (2531) กล่าวว่า แนวคิดความพึงพอใจ มีส่วนเกียวข้องกับความต้องการของมนุษย์

กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึนได้ก็ต่อเมือความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนอง
ซึงมนุษยไ์ม่วา่อยูใ่นทีใดยอ่มมีความตอ้งการขนัพืนฐานไม่ต่างกนั

พิทกัษ์ (2538) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อสิงเร้าหรือสิงกระตุน้
ทีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของ
ผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ต่อสิงเร้า
หรือสิงทีมากระตุน้

สมพงศ ์ เกษมสิน ( ) บุคคลจะเกิดความพึงพอใจ จะตอ้งมีการจูงใจ ไดก้ล่าวถึงการจูงใจวา่
การจูงใจเป็นการชกัจูงให้ผูอื้นปฏิบติัตาม โดยมีมูลเหตุความตอ้งการ  ประการ คือ ความตอ้งการ
ทางร่างกาย และความตอ้งการทางจิตใจ

แน่งน้อย  พงษ์สามารถ ( ) มีความเห็นว่าความพึงพอใจ  หมายถึง  ท่าทีทัวๆ ไปทีเป็น
ผลมาจากท่าทีทีมีต่อสิงต่างๆ  ประการ  คือ ) ปัจจยัเกียวกบักิจกรรม ) ปัจจยัทีเกียวกบับุคคล

) ลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม
พิมพช์นก  ศนัสนีย ์( )  ความพึงพอใจทีมีต่อการบริการมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการ

ทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ( Bolton &
Drew, 1991; Brown & Swartz, 1989 : Cronin & Taylor, 1992; Parasuraman et al., 1985; Teas,
1993) กล่าวคือ  ความพึงพอใจหรือไม่พอใจของผูบ้ริโภคทีมีต่อการบริโภคทีมีต่อการบริการเป็น
ผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัทีเคยมีมาก่อนกบัผลไดรั้บ

จากคาํจาํกดัความและความหมายของแนวคิดความพึงพอใจทีไดก้ล่าวมาแลว้ จะเห็นไดว้่า
ส่วนใหญ่จะมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนั  ซึงพอสรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทีเกิดจาก
ความสมดุลหรือความสอดคล้องระหว่างสิงทีคาดหวงัและสิงทีได้รับจริง หรือจากการทีความ
ตอ้งการได้รับการตอบสนอง หรือจากประสบการณ์ทีเขา้ไปใช้บริการและประสบการณ์นันตรง
ตามความคาดหวงั

. ทฤษฎเีกียวกบัความพงึพอใจ
อุกฤษฎ์  ทรงชยัสงวน ( )  ไดร้วบรวมกลุ่มแนวคิดเกียวกบัความพึงพอใจในรูปแบบของ

แรงจูงใจไว้  กลุ่ม คือ
. .  ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ์ (Maslow’ s Theory motivation) ทฤษฎีนีเขาได้เสนอ

ความตอ้งการในดา้นต่างๆ กนั ของมนุษยเ์รียงลาํดบัจากความตอ้งการขันพืนฐาน  เพือการอยูร่อด
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ไปจนถึงความตอ้งการทางสังคม และความตอ้งการการยอมรับนบัถือจากกลุ่มว่าตนมีคุณค่าและ
พฒันาตนเองให้กา้วหนา้ยิงขึน  มาสโลว์ ถือวา่การเรียงลาํดบัความตอ้งการนีมีความสําคญั โดยมนุษย์
จะมีความต้องการในระดับสูงๆ ได้ก็ต่อเมือความต้องการขันพืนฐานได้รับการตอบสนองแล้ว
ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลาํดบัจากสิงทีกดดนัมากทีสุดไปถึงน้อยทีสุด ทฤษฎีของ
มาสโลว ์ ไดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญั คือ

2.4.1.1 ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพืนฐาน คือ
อาหาร ทีพกั อากาศ ยารักษาโรค

2.4.1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการทีเหนือกวา่ความ
ตอ้งการเพือความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย

2.4.1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพือน
2.4.1.4 ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว

ความนบัถือและสถานะทางสังคม
2.4.1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ

ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการทาํทุกสิงทุกอยา่งไดส้าํเร็จ
บุคคลพยายามทีสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการทีสําคญัทีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อน

เมือความตอ้งการนนัไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนันก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคล
พยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการทีสําคญัทีสุดลาํดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนทีอดอยาก
(ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะชินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการยก
ยอ่งจากผูอื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศทีบริสุทธิ (ความปลอดภยั) แต่เมือความตอ้งการแต่ละขนั
ไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการ ในขนัลาํดบัต่อไป

. . ทฤษฎีการจูงใจ การบํารุงรักษาของ Herz berg ได้กล่าวถึงปัจจยัการจูงใจ ซึงเป็น
ตัวกระตุ้นให้ปฏิบัติงานด้านความพึงพอใจ  ได้แก่  โอกาส ความสําเร็จ การยอมรับ ความ
รับผิดชอบ ความเจริญกา้วหน้า และปัจจยัการบาํรุงรักษา ซึงเป็นตวัขดัขวางความพึงพอใจ  ไดแ้ก่
นโยบายขององคก์าร สภาพการทาํงาน ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล

2.4.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc Celland ซึงแบ่งความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น  ประเภท คือ
ความต้องการความสําเร็จ ความต้องการมีอาํนาจ และความต้องการความสัมพนัธ์  โดยความ
ตอ้งการความสําเร็จหรือเรียกวา่  แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธินนั  ถา้บุคคลใดมีสูงจะมีความปรารถนาทีจะ
ทาํสิงหนึงใหลุ้ล่วงไปดว้ยดี
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. .  ทฤษฎีการคาดหวงัของ Vroom ไดเ้สนอแนวคิดเกียวกบัแรงจูงใจในการทาํงานของ
บุคคล  จะประเมินความเป็นไปไดข้องผลทีจะบงัเกิดขึนแลว้  จึงดาํเนินการปฏิบติัทีตนคาดหวงัไว้
การจูงใจขึนอยูก่บัการคิดหวงัของมนุษยต่์อผลทีเกิดขึน  ทฤษฎีการคาดหวงัของ Vroom นี  ทาํนาย
วา่บุคคลจะร่วมกิจกรรมทีเขาคาดหวงัวา่จะไดรั้บรางวลัหรือสิงต่างๆ ทีเขาปรารถนา

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ ( ) ไดอ้ธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกียวกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ไวด้งันี  ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกหลงัการซือหรือรับบริการของบุคคล  ซึงเป็นผลจากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา้ ถา้ผลที
ไดรั้บจากสินคา้ หรือการบริการตาํกวา่ความหวงั  ทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ แต่ถา้ระดบัของผล
ทีได้รับจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ก็จะทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
และถ้าผลทีได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่า  ความคาดหวงัที ลูกค้าตังไว ้ก็จะทําให้ลูกค้า
เกิดความประทบัใจ

Michael Beer (1965) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า  เป็นทศันคติของคนทีมีต่อ
สิงใดสิงหนึง

) V มาจากคาํวา่ Valance หมายถึง  ความพึงพอใจ
) I มาจากคาํวา่ Instrumentality หมายถึง  สือ เครืองมือ วธีินาํไปสู่ความพึงพอใจ
) E มาจากคาํว่า Expectancy หมายถึง  ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนันๆ ซึงบุคคลมี

ความตอ้งการและมีความหวงัในหลายสิงหลายอย่าง  ดงันนั จึงตอ้งกระทาํดว้ยวิธีหนึงวิธีใด  เพือ
ตอบสนองความต้องการหรือสิงทีคาดหวงัเอาไว ้ ซึงเมือได้รับการตอบสนองแล้วตามทีตัง
ความหวงัหรือคาดหวงัเอาไว ้ บุคคลนันก็จะไดรั้บความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงั
ในสิงทีสูงขึนไปเรือยๆ ซึงอาจจะแสดงในรูปสมการได ้ดงันี

แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความคาดหมาย
ซึงหมายถึง  แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึง ต่อการกระทาํสิงใดสิงหนึง เช่น ต่อการประเมิน

ผลงานขององคก์รทีเกียวกบัชีวิตความเป็นอยูข่องตน หรือแรงจูงใจทีบุคคลจะเขา้ไปมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลทีเกิดจากทศันคติองค์กร หรือการทาํงานขององค์กรนันรวมกนั
ความคาดหวงัทีเขาคาดหมายไว ้ ถ้ามีทัศนคติทีดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร และได้รับการ
ตอบสนองทงัรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามทีคาดหมายไว ้แรงจูงใจทีจะมีความรู้สึกพึงพอใจก็
จะสูง แต่ในทางกลบักนั ถา้มีทศันคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไปตามทีคาดหวงั
ไวแ้รงจูงใจทีจะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะตาํไปดว้ย
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2.4.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์
ซิกมนัด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตงัสมมุติฐานว่าบุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนักว่าพลงัทาง

จิตวิทยา มีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิมและควบคุมสิงเร้าหลายอย่าง
สิงเร้าเหล่านีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งสินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคาํทีไม่ตงัใจพูด มีอารมณ์
อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก ขณะที ชาริณี (2535)
ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระทาํสิงใดๆทีให้มีความสุขและจะ
หลีกเลียงไม่กระทาํในสิงทีเขาจะไดรั้บความทุกข์หรือความยากลาํบาก โดยอาจแบ่งประเภทความ
พอใจกรณีนีได้ 3 ประเภท คือ

. . . ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึง
พอใจวา่มนุษย์ โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเลียงจากความทุกขใ์ดๆ

. . . ความพอใจเกียวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่า
มนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จาํเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติ
ของมนุษยเ์สมอไป

. . . ความพอใจเกียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนีถือว่ามนุษย์
แสวงหาความสุข เพือผลประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมทีตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผูไ้ด้รับ
ผลประโยชน์ผูห้นึงดว้ยในการศึกษาครังนี

. แนวคิดเกียวกบัตัวกาํหนดคุณภาพของการบริการ
คุณภาพของการบริการนนัมีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคารับได ้หรือความพอใจ

ของผูซื้อ การบริการทีมีคุณภาพจะเกิดความประทบัใจไปนาน  การบริการทีดีมีคุณภาพจึงเหมือนกบั
การใหป้ระโยชน์สุข ซึงมีคุณค่าต่อชีวติ

คุณภาพของการบริการจึงเป็นมาตรการทีใช้วดัระดบัการบริการวา่ดี  ตรงกบัความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการเพียงใด  กล่าวคือ  ถา้การบริการทีคาดหวงัวา่จะไดรั้บมากการบริการ
ทีเราไดรั้บจริงผลก็คือ  คุณภาพของการบริการนันใช้ไม่ได ้ แต่ถา้การบริการทีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ
เท่ากบัการบริการทีเราได้รับจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนันน่าพอใจ  และถ้าการบริการที
คาดหวงัวา่จะไดรั้บนอ้ยกวา่การบริการทีเราไดรั้บจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนนัดีเยียม

ผลการค้นควา้เกียวกับปัจจัยที เป็นตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ  ซึ งปัจจัยทีเป็น
ตัวกําหนดคุณภาพของการบริการทีสามารถนําไปใช้ได้กับการบริการทัวไป  มี  ประการ
ดงัต่อไปนี
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) ไวใ้จได ้ความหมายวา่ การบริการนัน  ตอ้งคงเส้นคงวาและไวว้างใจ
) ความพร้อม หมายถึง การบริการทีพร้อมทุกเวลา  ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจและได้

เตรียมตวัทีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ
) ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการ
) ความสามารถในการเขา้ถึง หมายความวา่ จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการซบัซอ้น

ไม่เสียเวลารอคอยนาน
) ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้
) การสร้างสัมพนัธ์ คือ การติดต่อใหข้่าวสารลูกคา้ ดว้ยภาษาทีลูกคา้เขา้ใจ รวมทงัรับฟัง

ความคิดเห็นของลูกคา้
) เชือถือได้ หมายถึง การบริการนนัมีความซือตรง เชือถือ และไวว้างใจได้
) มันคงปลอดภยั หมายถึง การบริการจะตอ้งไม่เป็นทีสงสัย ปราศจากการเสียงและ

อนัตราย
) รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พยายามทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการและความคาดหวงั

ของลูกคา้ ใหบ้ริการทีทาํใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั
) พยายามให้สิงทีลูกคา้สัมผสัได้ หมายถึง เน้นเป็นพิเศษในเรืองสิงอาํนวยความสะดวก

ทีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิงแวดลอ้มต่างๆ ทีสามารถสัมผสัได้
อเดย์และแอนเดอร์เชน (Aday  and  Andersen,  1978) กล่าวถึงทฤษฎีที ชีพืนฐาน

ประเภททีเกียวกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ และความรู้สึกของผูม้าใชบ้ริการไดรั้บจากการ
บริการเป็นสิงสําคญัทีจะช่วยประเมินระบบบริการว่าไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ช้บริการ ความพึงพอใจ
ประเภทนนั คือ

2.5.1 ความพึงพอใจต่อความสะดวกทีไดรั้บจากบริการ ซึงแยกออกเป็น
) การใชเ้วลารอคอยในสถานทีบริการ
) การไดรั้บการดูแลเมือมีความตอ้งการ
) ความสะดวกสบายทีไดรั้บในสถานบริการ

. . ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ซึงแยกออกเป็น
) การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานที คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
) ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ
) ไดมี้การติดตามผลงาน
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. . ความพึงพอใจต่อขอ้มูลทีไดรั้บจากบริการ

. . ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทาง
ทีดี เป็นกนัเองของใหบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ

. . ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ไดแ้ก่ คุณภาพของการบริการต่อผูใ้ชบ้ริการ

. . ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมือใช้บริการ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ทีเกิดขึนของ
ผูใ้ชบ้ริการ

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ( ) ได้อธิบายแนวคิดของ Philip  Kotler เกียวกับตัวกําหนด
คุณภาพของการบริการ ไวด้งันี  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งทาํให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากผูแ้ข่ง  สิงสําคญัสิง
หนึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการทีเหนือกวา่คู่
แข่งขนั  โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามทีลูกคา้ได้คาดหวงัไว ้โดยทัวไปคุณภาพของการ
บริการสามารถพิจารณาไดจ้ากตวักาํหนดคุณภาพทีสาํคญั ไดแ้ก่

) ความพึงพาได้ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานในลกัษณะทีเชือถือไดถู้กตอ้ง
สมาํเสมอ

) ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเตม็ใจทีจะให้บริการและช่วยเหลือลูกคา้
อยา่งรวดเร็ว

) ความสามารถในการแข่งขนั หมายถึง ทกัษะ ความรู้ ความสามารถทีจาํเป็นเพือให้
การบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ

) ความเขา้ถึงไดง่้าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อ สามารถเขา้พบไดง่้าย
) การมีมารยาททีดี หมายถึง ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ใหค้วามเคารพไม่ถือตวั
) การติดต่อสือสารทีดี หมายถึง การตงัใจฟังและเขา้ใจลูกคา้ การให้ขอ้มูลทีถูกตอ้งแก่

ลูกคา้ โดยใชภ้าษาและคาํพูดทีลูกคา้สามารถเขา้ใจง่าย
) ความน่าเชือถือ หมายถึง มีความน่าเชือถือ สามารถไวว้างใจไดแ้ละมีความซือสัตย์
) ความปลอดภยั หมายถึง การปกป้องลูกคา้ จากอนัตรายความเสียง หรือขอ้สงสัยต่างๆ

เคารพในความลบัทีเป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้
) สิงทีสัมผสัได้ หมายถึง สิงอาํนวยความสะดวก เครืองมืออุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพ

ของพนกังาน
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. การวดัความพงึพอใจ
ภณิดา ชยัปัญญา ( : 11) ไดก้ล่าวไวว้า่ การวดัความพึงพอใจนนั สามารถทาํไดห้ลายวธีิ

ดงัต่อไปนี
. .  การใช้แบบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถาม ตอ้งการทราบความคิดเห็นซึงสามารถ

กระทาํได้ในลักษณะกําหนดคาํตอบให้เลือก หรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดังกล่าว อาจถาม
ความพอใจในด้านต่าง ๆ เพือให้ผูต้อบทุกคนมาเป็นแบบแผนเดียวกัน มกัใช้ในกรณีทีตอ้งการ
ขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างมาก ๆ วิธีนีนับเป็นวิธีทีนิยมใช้กนัมากทีสุดในการวดัทัศนคติ รูปแบบของ
แบบสอบถาม จะใช้มาตรวดัทศันคติ ซึงทีนิยมใช้ในปัจจุบนัวิธีหนึง คือ มาตราส่วนแบบลิเคิร์ท
ประกอบดว้ยขอ้ความทีแสดงถึงทศันคติของบุคคลทีมีต่อสิงเร้าอยา่งใดอยา่งหนึงทีมีคาํตอบทีแสดง
ถึงระดบัความรู้สึก  คาํตอบ เช่น มากทีสุด  มาก ปานกลาง นอ้ย  นอ้ยทีสุด

. . การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการทีผูว้ิจยัจะต้องออกไปสอบถามโดยการพูดคุย โดยมีการ
เตรียมแผนงานล่วงหนา้ เพือใหไ้ดข้อ้มูลทีเป็นจริงมากทีสุด

. .  การสังเกต เป็นวิธีวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่วา่
จะแสงดออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนีตอ้งอาศยัการกระทาํอย่างจริงจงั และสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน วธีินีเป็นวธีิการศึกษาทีเก่าแก่ และยงัเป็นทีนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลายจนถึงปัจจุบนั

จากการศึกษาการวดัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่การวดัความพึงพอใจเป็นการบอกถึงความชอบ
ของบุคคลทีมีต่อสิงหนึงสิงใด ซึงสามารถวดัไดห้ลายวิธี การสัมภาษณ์ การใช้แบบสอบถามความ
คิดเห็น การใชแ้บบสาํรวจความรู้สึก

. ผลงานวจัิยทีเกียวข้อง
สโรชา  แพร่ภาษา ( ) ไดท้าํการวิจยั เรือง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที

มีต่อการให้บริการขององค์การปกครองส่วนท้องถิน  กรณีศึกษา องค์กรบริหารส่วนจังหวดั
ฉะเชิงเทรา อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ได้พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการที มีต่อการ
บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา ทัง  ภารกิจ คือ ภารกิจด้านให้บริการ
เครืองจกัรกล ภารกิจดา้นการใหบ้ริการจดทะเบียนพาณิชย ์และภารกิจดา้นการจดัเก็บค่าธรรมเนียม
โรงแรม โดยดา้นการใหบ้ริการวดัออกมา  หวัขอ้ คือ

. .  ประสิทธิภาพการทาํงานของเจา้หนา้ทีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ

. .  เจา้หนา้ทียิมแยม้ พูดจาสุภาพ เมือมาใหบ้ริการ

. .  ไดรั้บการบริการดว้ยความรวดเร็ว

. .  ไดรั้บการบริการดว้ยความถูกตอ้ง สมบูรณ์ไม่ผดิพลาด
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. .  สถานทีมีความสะดวกสบายเมือมาใชบ้ริการ

. .  องคก์รปกครองทอ้งถิน มีการประชาสัมพนัธ์ทีดีกบัประชาชน

. .  เจา้หนา้ทีมีการใหบ้ริการทีดีในภาพรวม

. .  ขนัตอนในการใหบ้ริการทีดีในภาพรวม

. .  การอาํนวยความสะดวกทีดี ในภาพรวม พบว่าแต่ละหัวขอ้ตอบสนองต่อภารกิจทัง
ดา้น ออกมาระดบัดี

ยภุาพร ทองนอ้ย และบงกช สิทธิสมจินต ์( ) ไดศึ้กษาเรือง การสาํรวจความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประจาํปีการศึกษา  โดยมี
วตัถุประสงค์ เพือสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการทีมีต่อการจดัให้บริการห้องสมุดคณะ
แพทยศาสตร์มหาวทิยาลยัขอนแก่น เพือทราบปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการทีมีต่อการจดั
ให้บริการของห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น และเพื อนําปัญหาและ
ข้อเสนอแนะของผูใ้ช้บริการ มาเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการจดัให้บริการของ
ห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการวิจัยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจข อง
ผูใ้ชบ้ริการทีมีต่อการดาํเนินงานของห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ หาวิทยาลยัขอนแก่น ในภาพรวม
อยู่ ในระดบัมาก สําหรับด้านทีมีค่าเฉลียสูงสุด คือ สภาพบรรยากาศของก้องสมุด รองลงมา คือ
บริการยมืคืน และขอ้เสนอแนะทีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหห้อ้งสมุดปรับปรุงมากทีสุด ลาํดบัแรก คือ

. ปรับปรุงระเบียบการให้บริการ . ขยายเวลาเปิดให้บริการ และ . ทรัพยากรสารสนเทศ
ไม่ทนัสมยัและไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ตามลาํดบั

เบญจรัตน์  สีทองสุข ( )  ไดท้าํการวิจยัเรือง ความพึงพอใจทีมีต่อการใช้บริการสํานัก
วิทยบริการ  มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม พบว่า ทาํให้มหาวิทยาลยัเห็นทศันคติ  และมุมมองที
ผูใ้ช้บริการมีต่อห้องสมุดและการให้บริการ การวางแผนพัฒนาปรับปรุง การให้บริการอย่าง
เหมาะสมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากขึน

สุชาวดี  ใจแดง  ( )  ความพึงพอใจของนกัวิจยัทีมีต่อการให้บริการในการสนบัสนุนทุน
วิจยัของสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจยั  สํานักงานภาค  พบว่าในช่วงก่อนการดาํเนินการวิจยั
นักวิจยัมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  โดยมีค่าเฉลียความพึงพอใจสูงสุดอยู่ใน
ระดบัมาก ในเรืองลกัษณะของทุนวจิยัทีแตกต่างจากทุนอืน  และมีค่าเฉลียความพึงพอใจตาํสุดอยูที่
ระดับปานกลาง ในเรืองค่าใช้จ่ายในการติดต่อประสานงานเพือขอรับทุนวิจยั  ในช่วงระหว่าง
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ดาํเนินการวิจยั นกัวจิยัมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในระดบัสูง ใน
ดา้นสัญญาโครงการและค่าเฉลียความพึงพอใจตาํสุดในดา้นงานเครือข่ายความรู้ ส่วนในช่วงหลงั
ดาํเนินงานวจิยั นึกวิจยัมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยมีค่าเฉลียความพึงพอใจสูงสุด
ในดา้นการเรียนรู้ทีไดรั้บคุม้ค่ากบัเวลาทีเสียไป  และมีค่าเฉลียความพึงพอใจตาํสุดในระดบัปานกลาง
ในดา้นปัญหาของชุมชนไดรั้บการแกไ้ข

สุรยุทธ  วิศาลทรง ( )  ศึกษาเรืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทีมีต่อการใชบ้ริการเสีย
ภาษีรถยนต์ประจาํปี  กรมการขนส่งทางบก : ศึกษาเป็นกรณีในเขตกรุงเทพมหานคร ทราบว่า
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเสียภาษีรถยนต์ประจาํปีในภาพรวมอยู่ในระดบั
ค่อนขา้งมาก สําหรับความพึงพอใจทีมีต่อกิจกรรมบริการแต่ละด้าน ได้แก่ การรับชาํระเงินภาษี
อยูใ่นระดบัทีมาก และรองลงมาคือ การตรวจสอบและการคาํนวณภาษีตามแบบคาํขอยืนเรืองราว
การเสียภาษีประจาํปีและการจ่ายเอกสารคืนผูข้อยืนคาํขออยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก และปัจจยัทีมีผล
ต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเสียภาษีรถยนตป์ระจาํปี พบวา่ การตรวจสอบและ
คาํนวณภาษีตามแบบคาํขอยืนเรืองราวการเสียภาษี ผูรั้บบริการพอใจมากในเรืองราวความซือสัตย์
สุจริตของเจา้หน้าทีการมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หน้าที ความรวดเร็ว และความตรงต่อเวลาของ
เจา้หนา้ที ความรวดเร็วและความเสมอภาคของบริการทีให้

วจิิตร  จิตรวศินกุล ( ) ไดท้าํการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ทีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาราชวงศ ์ จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดส่วนใหญ่จะมีระดบัความพึงพอใจระดบัปานกลางทุกปัจจยั  มีปัจจยัทีมี
ระดบัความพึงพอใจนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น ราคา ไดแ้ก่ อตัราดอกเบียเงินฝาก และอตัราดอกเบียเงิน
ทีให้กูย้ืมและปัจจยัดา้นกระบวนการ (ขันตอนการให้บริการ) ไดแ้ก่ จาํนวนพนักงานทีให้บริการ
แสดงให้เห็นว่าอาจเกิดปัญหาต่อธุรกิจในอนาคต  ดงันันเพือความอยูร่อดของธุรกิจ ธนาคารควร
ปรับปรุงการบริการ โดยพิจารราถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดให้เหมาะสม ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์
ดา้นประชาสัมพนัธ์และดา้นประบวนการ

นิลบล  ตุย้คมัภีร์ ( ) ศึกษาเรืองความพึงพอใจของผูท้าํงานวิจยัต่อการให้บริการของ
สํานกังานเลขานุการ สถาบนัวิจยัวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  ผลการศึกษาพบว่า
การบริการด้านผลิตภณัฑ์ของงานคลังและพสัดุในทุกๆ ฝ่ายของงานการเงินและบัญชี ผูต้อบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นงานพสัดุในส่วนของการบริการดาํเนินการออก
ของทีส่งจากต่างประเทศ ทีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกันกับ
ด้านบุคลากรของงานคลังและงานพัสดุ ในด้านความซื อสัตย์ ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที
ผูป้ฏิบติังาน ความยินดีและเต็มใจในการให้บริการ ยกเว้นในดา้นบุคลากรของงานคลงัและพสัดุ
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการขอ้มูลถูกตอ้ง ชดัเจน ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว
ถูกต้อง ความซือสัตย์ ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าทีผูป้ฏิบติังาน ความยินดีและเต็มใจในการ
ให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง หรือไม่พอใจ จะเห็นได้ว่า
สาํนกังานเลขานุการ ยงัไม่สามารถสร้างบริการใหส้อดคลอ้งกบัสิงทีผูรั้บบริการคาดหวงั

อร่าม  สัมพะวงศ ์( )  ไดศึ้กษาเรือง  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของ
สํานกังานทะเบียนอาํเภอเขมราฐ  จงัหวดัอุบลราชธานี  จาํนวน คน  โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผลการศึกษาวจิยัพบวา่  ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ในการบริการของสาํนกังานทะเบียนอาํเภอเขมราฐ จงัหวดัอุบลราชธานี  อยูใ่นระดบัปานกลาง

ความพึงพอใจในบริการ  แยกตามองค์ประกอบรายดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
มากทีสุด  ด้านเจ้าหน้าทีผูใ้ห้บริการ รองลงมาคือ ด้านระยะเวลาในการดําเนินงานและด้าน
กระบวนการใหบ้ริการตามลาํดบั และมีความพึงพอใจนอ้ยทีสุดดา้นทีใหบ้ริการ

ปัจจยัทีมีความสัมพนัธ์  กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ ความรู้ความเขา้ใจเกียวกบังาน
ของสาํนกังานทะเบียนอาํเภอ

ปัจจยัทีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ เพศ อายุ สถานภาพสมรส
อาชีพ ระดบัการศึกษา  จาํนวนสมาชิกในครอบครัว จาํนวนบุตร ระยะทาง จากบา้นถึงสํานกังาน
ทะเบียนอาํเภอ ประสบการณ์ในการมาขอรับบริการของสาํนกัทะเบียนแห่งนี

ศิริพร พงษร์ะวีวงศา ( ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการบริการของพยาบาลใน
หอผูป่้วยพิเศษ   โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  พบวา่ ) ระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยต่อ
บริการพยาบาลในหอผูป่้วยพิเศษ  โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่โดยรวมอยู่ในระดบัสูง )
ผูป่้วยมีความพึงพอใจในการตอ้นรับครังแรกเมือเขา้รับการรักษาในหอผูป่้วย  อธัยาศยัไมตรีทีดีของ
เจา้หนา้ที การพูดจาทีสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย การพูดทีฟังเขา้ใจง่าย มีความมันคงในอารมณ์
อดทน ไม่เปลียนแปลงง่าย การสนใจดูแลเอาใจใส่ต่อการเจ็บป่วย การแสดงออกด้วยท่าทีเต็มใจ
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และจริงใจขณะให้การพยาบาล และการแต่งกายทีสะอาดและเรียบร้อย  อยู่ในระดบัทีสูงมาก )
ผูป่้วยทีมี อายุ เพศ การศึกษา รายไดที้แตกต่างกนั  มีความพึงพอใจในบริการพยาบาลแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ



บทที
วธีิการดาํเนินการวจิยั

การออกแบบเครืองมือสําหรับการเก็บรวมรวมขอ้มูล ในการศึกษาวิจยั เรือง ความพึงพอใจ
ของผู ้ใช้บริการงานบริหารและธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบูรณ์นี  ผูว้ิจยั ได้ศึกษาค้นควา้ แนวคิด ทฤษฎีจากเอกสาร ตาํราตลอดจน ระเบียบ และ
พระราชบัญญัติและพระราชกฤษฎีกาทีเกียวข้องเพือเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยัและทาํการ
จดัเตรียมอุปกรณ์และวธีิดาํเนินงาน  ตามขนัตอนการดาํเนินการวจิยัไว ้  ดงันี

. ขันตอนวธีิดําเนินการวจัิย
3.1.1 คน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลทีเกียวขอ้ง

. . จดัทาํเครืองมือ และเสนอแบบสอบถามใหผู้เ้ชียวชาญตรวจสอบ

. . เก็บขอ้มูลจากนกัศึกษา อาจารย ์เจา้หนา้ที คณะวทิยาศาสตร์ฯ

. . วเิคราะห์ขอ้มูล เสนอผูเ้ชียวชาญปรับปรุง

. . อภิปรายผลและสรุปผลการวจิยั
3.1.6 เขียนรายงานผลการวจิยัและจดัพิมพรู์ปเล่ม

. ประชากรกลุ่มตัวอย่าง
. . ประชากร ทีใชใ้นการศึกษา คือ นกัศึกษา อาจารย ์และเจา้หนา้ทีบุคลากรคณะ

วทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์
. . กลุ่มตวัอยา่ง ทีใชใ้นการศึกษา  แบ่งออกเป็น  กลุ่ม คือ

กลุ่มที   นกัศึกษา และบุคคลภายนอก จาํนวน  คน
กลุ่มที   อาจารย ์ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีจาํนวน  คน
กลุ่มที   เจา้หนา้ทีบุคลากร คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี จาํนวน  คน

. เครืองมือทีใช้ในการวจัิย
การวิจยัเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ตามกลุ่มประชากร  ประกอบดว้ย
ตอนที   ขอ้มูลทัวไป  ประกอบดว้ย เพศ  อาย ุวฒิุการศึกษา  ประเภทผูรั้บบริการ
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ตอนที ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น  ดา้น คือ
. .  ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ/ขนัตอนการใหบ้ริการ

. . . ขนัตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น

. . . ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว

. . . ท่านไดรั้บบริการทีตรงกบัความตอ้งการ
. . ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ทีผูใ้หบ้ริการ

3.3. .  เจา้หนา้ใหค้าํปรึกษาและแนะนาํไดถู้กตอ้งชดัเจน
3.3. .  เจา้หนา้ทีดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นและเต็มใจใหบ้ริการ
3.3. . เจา้หนา้ทีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ทีดี พูดจาสุภาพ
3.3.2.4 เจา้หนา้ทีใหบ้ริการอยา่งทัวถึงไม่เลือกปฏิบติั

3.3.3 ความพึงพอใจดา้นสิงอาํนวยความสะดวก/การติดต่อสือสาร
. . .  ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวกและเป็นไปดว้ยดี
. . . ความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ
. . . การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก

. . . ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
. . .  ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ
. . .  ไดรั้บบริการทนัต่อความตอ้งการนาํไปใชง้าน
. . .  การแจง้กลบั/ตอบสนองต่อการขอรับบริการไดร้วดเร็ว

. .  โดยภาพรวมทงัหมด ท่านมีความพึงพอใจอยูที่ระดบัใด

ตอนที   ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิมเติม
สําหรับระดับความพึงพอใจวดัเป็น  ระดับ คือ ระดับ  มากทีสุด, ระดับ  มาก,

ระดบั  ปานกลาง,  ระดบั  นอ้ย, ระดบั  นอ้ยทีสุด

. การเกบ็รวบรวมข้อมูล
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของการวิจยัในครังนี ผูว้ิจยั ได้จดัทาํแบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ  ไดแ้ก่ ค่าความถีและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง ค่าเฉลีย
ส่วนเบียงเบนมาตรฐานและวเิคราะห์ผล โดยผูว้จิยัจะบรรยายดว้ยตารางประกอบความเรียง
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. สถิติทีใช้ในการวจัิย
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม สาํเร็จรูป เพือหาค่าสถิติ ดงันี
3.5.1 ขอ้มูลทัวไป ประกอบดว้ย เพศ  อาย ุวุฒิการศึกษา  ประเภทผูรั้บบริการ จาก

แบบสอบถาม ตอนที  วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถี และหาค่าร้อยละ
3.5. ขอ้มูลระดบัความตอ้งการ จากแบบสอบถาม ตอนที  วเิคราะห์ดว้ยค่าเฉลีย และ

ค่าเบียงเบนมาตรฐาน ตามขนัตอนดงันี
1) ใหค้ะแนนสาํหรับการประมาณค่าตามแบบ Likert Scale ไดแ้ก่ คาํตอบ มากทีสุด

มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยทีสุด เป็น และ ตามลาํดบั
2) คาํนวณหาค่าเฉลีย (X) และค่าเบียงเบนมาตรฐาน (S.D. ) ของคาํตอบแต่ละดา้น

และแต่ละขอ้ แลว้แปรผลตามเกณฑข์องเบสทแ์ละคาห์น (Best & Kahn, 1993 ) ซึงมีค่าคะแนนดงันี
คะแนนเฉลีย . – . หมายถึง ระดบัมากทีสุด
คะแนนเฉลีย . - . หมายถึง ระดบัมาก
คะแนนเฉลีย . - . หมายถึง ระดบัปานกลาง
คะแนนเฉลีย . - . หมายถึง ระดบันอ้ย
คะแนนเฉลีย . - . หมายถึง ระดบันอ้ยทีสุด

) ขอ้มูลทีไดจ้ากความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะนาํเสนอในลกัษณะขอ้มูลเชิงคุณภาพ



บทที
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล

การวิจยัเรือง ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริหารและธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และ
เท คโนโลย ี  มหาวิท ยาลยัราชภฏั เพชรบูรณ์ เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) โดย
วตัถุประสงคข์องการวิจยัเพือสํารวจความพึงพอใจการให้บริการดา้นงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี ซึงขอ้มูลทีไดจ้ากการวจิยัครังนีเป็นขอ้มูลพืนฐานทีจาํเป็นในการวางแผนปรับปรุง
การใหบ้ริการของ งานธุรการ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ให้มี
ประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป

เครืองมือทีใช้ในการวิจยัครังนี คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริหาร
และธุรการคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 3 ตอน คือ ตอนที
ขอ้มูลทัวไปของผูก้รอกแบบสอบถาม ตอนที ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของงาน
ธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ์ ในด้านกระบวนการ/
ขนัตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ทีผูใ้ห้บริการ ดา้นสิงอาํนวยความสะดวก ดา้นความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยภาพรวมทงัหมด ตอนที 3 ขอ้เสนอแนะเพือการพฒันาและปรับปรุง

ตอนที ข้อมูลทัวไปของผู้กรอกแบบสอบถาม
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเกียวกบัสภาพทัวไปของผูก้รอกแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ อายุ

ระดบัการศึกษา สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม และการติดต่อใช้บริการงานธุรการ มีรายละเอียด
ดงัต่อไปนี

ตารางที จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ
เพศ จํานวน ร้อยละ

ชาย .
หญิง .
รวม 100.0

จากตารางที พบวา่  ร้อยละของผูที้ตอบแบบสอบถามแบ่งตามเพศ  พบวา่  มีจาํนวนผูต้อบ
แบบสอบถามทีเป็นเพศหญิงมากทีสุด จาํนวน  คน  คิดเป็นร้อยละ . ส่วนเพศหญิง  จาํนวน

 คน  คิดเป็นร้อยละ .
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ตารางที จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ
อายุ จํานวน ร้อยละ

อายุ 51 ปี ขึนไป 7 3.5
อายุ 41-50 ปี 9 4.5

อายุ 31 - 40 ปี 38 19.0
อายุ 21 - 30 ปี 83 41.5

อายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั  ปี 63 31.5
รวม 200 100.0

จากตารางที พบว่า  ร้อยละของผูที้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตามอายุ  พบว่า  มีจาํนวน
ผูต้อบแบบสอบถามทีอายุ 51 ปี ขึนไป จาํนวน คน คิดเป็นร้อยละ . อายุ 41-50 ปี มีจาํนวน
คน คิดเป็น ร้อยละ . อายุ 31 - 40 ปี มีจาํนวน คน  คิดเป็นร้อยละ . อายุ 21 - 30 ปี มีจาํนวน

 คน คิดเป็นร้อยละ . และอายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั  ปี จาํนวน  คน คิดเป็น ร้อยละ .

ตารางที จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา
ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ

ปริญญาเอก .
ปริญญาโท .
ปริญญาตรี .

ตาํกวา่ปริญญา .
กาํลงัศึกษาระดบัปริญญาตรี .

รวม .

จากตารางที  พบว่า ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามระดับการศึกษา พบว่า
การศึกษาระดบัปริญญาเอก มีจาํนวน คน คิดเป็นร้อยละ . การศึกษาระดบัปริญญาโท มีจาํนวน

คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 การศึกษาระดับปริญญาตรี มีจ ํานวน คน คิดเป็นร้อยละ 29.5
การศึกษาตาํกวา่ปริญญา มีจาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ . กาํลงัศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจาํนวน

คน คิดเป็นร้อยละ .
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ตารางที จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพ
สถานภาพ จํานวน ร้อยละ
ขา้ราชการ 19 9.5

พนกังานมหาวทิยาลยั 36 18.0
พนกังานราชการ .5
ลูกจา้งชัวคราว 7 3.5

อืนๆ 137 68.5
รวม 200 100.0

จากตารางที   พบว่า  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามสถานภาพ พบว่ากลุ่ม
ผูต้อบแบบสอบถามเป็นขา้ราชการ มีจาํนวน คน คิดเป็นร้อยละ . เป็นพนกังานมหาวิทยาลยั
มีจาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ . นกัศึกษาคณะวทิยาศาสตร์และลูกจา้งประจาํ มีจาํนวน คน
คิดเป็นร้อยละ .   ลูกจา้งชัวคราว มีจาํนวน  คน  คิดเป็นร้อยละ . และพนกังานราชการ มีจาํนวน

 คน คิดเป็นร้อยละ .

ตารางที จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชบ้ริการ
การใช้บริการ จํานวน ร้อยละ

ขอขอ้มูล .
ปรึกษางาน .

ประสานงาน .
บริการทัวไป .

รวม .

จากตารางที พบวา่ ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามการใชบ้ริการ พบว่า กลุ่มผูต้อบ
แบบสอบใช้บริการงานธุรการเพือขอขอ้มูล มีจาํนวน คน คิดเป็นร้อยละ . ใช้บริการงาน
ธุรการเพือปรึกษางาน มีจาํนวน คน คิดเป็นร้อยละ . ใช้บริการงานธุรการเพือประสานงาน
มีจาํนวน คน คิดเป็นร้อยละ . ใช้บริการงานธุรการทัวไป มีจาํนวน คน  คิดเป็นร้อยละ

.
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ตอนที ความพงึพอใจในการได้รับบริการ
ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเกี ยวกับความพึ งพ อใจในการได้รับ บริการจากงานธุรการ

คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามลกัษณะการให้บริการในดา้นต่างๆ
ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขันตอนการให้บริการ ด้านเจา้หน้าทีผูใ้ห้บริการ ด้านสิงอาํนวยความ
สะดวก/การติดต่อสือสาร คุณภาพการให้บริการ การบริการโดยภาพรวมทังหมด โดยให้คะแนน
ตามระดบัความพึงพอใจตงัแต่ -  คะแนน โดยแสดงผลการในรูปของค่าเฉลีย ซึงผูว้ิจยัไดแ้บ่ง
ระดบัความพึงพอใจ โดยใชเ้กณฑใ์นการวเิคราะห์เป็น  ระดบั ดงันี

คะแนนเฉลีย . – . หมายถึง ระดบัมากทีสุด
คะแนนเฉลีย . – . หมายถึง ระดบัมาก
คะแนนเฉลีย . – . หมายถึง ระดบัปานกลาง
คะแนนเฉลีย . – . หมายถึง ระดบันอ้ย
คะแนนเฉลีย . – . หมายถึง ระดบันอ้ยทีสุด
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ตารางที ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริหารและธุรการ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์

การให้บริการ
ด้านต่างๆ

ระดับความพงึพอใจ (%)
ค่าเฉลีย

(X)

ส่วน
เบียงเบน
มาตรฐาน

(S.D.)

ระดับน้อย
ทีสุด น้อย ปาน

กลาง มาก มากทีสุด

. ดา้นกระบวนการ/ขนัตอนการใหบ้ริการ

. ขนัตอนการขอรับ
บริการมีความคล่องตวั
เขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น

. . . . . 4.32 3.60 มาก

.  ไดรั้บบริการดว้ยความ
สะดวก และรวดเร็ว

- . . . . 4.01 0.70 มาก

.  ไดรั้บบริการทีตรงกบั
ความตอ้งการ

- . . . . 4.01 . 5 มาก

รวม (N = 200) 4.11 . มาก
. ดา้นเจา้หนา้ทีผูใ้หบ้ริการ
.  เจา้หนา้ใหค้าํปรึกษา

และแนะนาํไดถู้กตอ้ง
ชดัเจน

- . . . . 4.04 0.682 มาก

.  เจา้หนา้ทีดูแลเอาใจใส่
มีความกระตือรือร้นและ
เตม็ใจใหบ้ริการ

- . . . . 3.97 0.766 มาก

. เจา้หนา้ทีมีมนุษย์
สัมพนัธ์ทีดีพูดจาสุภาพ

- . . . . 4.08 0.663 มาก

.  เจา้หนา้ทีใหบ้ริการ
อยา่งทัวถึงไม่เลือกปฏิบติั

. . . . . 4.03 0.729 มาก

รวม (N =  200) 4.03 . มาก



29

ตางรางที  (ต่อ)

การให้บริการ
ด้านต่างๆ

ระดับความพงึพอใจ (%) ค่าเฉลีย
(X)

ส่วนเบียงเบน
มาตรฐาน

(S.D.)
ระดับน้อย

ทีสุด น้อย ปานกลาง มาก มาก
ทีสุด

. ดา้นสิงอาํนวย ความสะดวก/การติดต่อสือสาร

.  ติดต่อขอรับ
บริการไดส้ะดวก
และเป็นไปดว้ยดี

- .5 16.5 54.0 29.0 4.11 0.681 มาก

. ความชดัเจนของ
ป้ายสัญลกัษณ์
ประชาสัมพนัธ์
บอกจุดบริการ

.5 2.5 19.0 56.0 22.0 3.96 0.746 มาก

.  การใหบ้ริการ
มีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก

- 1.0 19.0 52.0 28.0 4.07 0.712 มาก

รวม (N = 200) . . มาก
. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
.  ไดรั้บบริการ

ตรงตามความตอ้งการ
.5 1.0 17.0 57.5 24.0 4.03 0.726 มาก

.  ไดรั้บบริการทนั
ต่อความตอ้งการ
นาํไปใชง้าน

.5 2.5 19.5 58.5 19.0 3.93 0.756 มาก

.  การแจง้กลบั/
ตอบสนองต่อ
การขอรับบริการ
ไดร้วดเร็ว

.5 3.5 19.0 57.0 20.0 3.93 0.647 มาก

รวม (N = 200) . . มาก

จากตารางที พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉลียเท่ากบั .
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เมือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี ดา้นทีมีค่าเฉลียมากทีสุดสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/
ขนัตอนการใหบ้ริการ มีค่าเฉลียเท่ากบั . รองลงมา ความพึงพอใจในดา้นสิงอาํนวยความสะดวก/
การติดต่อสือสาร มีค่าเฉลียเท่ากบั .  ความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ทีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉลียเท่ากบั

.  และความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีค่าเฉลียเท่ากบั . ตามลาํดบั

ตอนที ข้อเสนอแนะเพือการพฒันาและปรับปรุง
นอกจากนีในแบบสอบถามความพึงพอใจ ไดมี้คาํถามปลายเปิดเพือให้ผูรั้บการบริการให้

ขอ้คิดเห็นเสนอแนะปัญหาของการใช้บริการ  เพือการพฒันาและปรับปรุง มีขอ้มูลสรุปโดยรวม
ดงันี

การประสานงาน
- การติดตามเอกสาร/ประสานงาน ไม่ต่อเนือง การใหข้อ้มูลไม่ชดัเจน
- ควรมีการติดต่อผา่นระบบออฟไลน์ใหไ้ม่นอ้ยกวา่ระบบออนไลน์  อยา่งนอ้ยควร

มีโทรศพัทม์าประสานงาน มิใช่ส่งไฟลผ์า่นช่องขอ้ความการสนทนาใน Face book
เพียงอยา่เดียวเท่านนั เพราะอาจทาํใหเ้กิดความเสียหายในการปฏิบติัราชการ

การปฏิบัติงาน
- ควรศึกษารายละเอียดและขนัตอนในการทาํงาน ใหมี้ความละเอียดรอบคอบ
- ควรมีการจดัเก็บขอ้มูลอยา่งเป็นระบบ
- การมีฐานขอ้มูลดา้นแผนงานทีสามารถนาํไปใชค้วรเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วและ

มีหมวดหมู่ทีชดัเจน

ข้อเสนอแนะเพิมเติม
- วางแผนการดาํเนินงานเพือลดเรืองเร่งด่วน ด่วนทีสุด
- มีระบบฐานขอ้มูลทีสามารถสอบถามได้



บทที
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ

การวิจยั เรือง ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริหารและธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี  มหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ์ มีวตัถุประสงค์เพือสํารวจความพึงพอใจ การให้บริการ
ดา้นงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ซึงเป็นขอ้มูลพืนฐานทีจาํเป็นในการวางแผน
ปรับปรุงการให้บริการ ให้มีความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และพฒันา
งานดา้นธุรการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน

เครืองมือทีใชใ้นการวิจยัครังนี  คือ  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริหาร
และธุรการคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ประกอบดว้ย  ตอน
คือ ตอนที ขอ้มูลทัวไปของผูก้รอกแบบสอบถาม ตอนที ระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ
งานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ในดา้นกระบวนการ/
ขนัตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าที ผูใ้ห้บริการ ดา้นสิงอาํนวยความสะดวก ดา้นความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมทังหมด ตอนที 3 ข้อเสนอแนะเพือการพัฒนาและปรับปรุง
กลุ่มตวัอยา่ง คือ  ขา้ราชการ พนกังานมหาวิทยาลยั พนกังานราชการ ลูกจา้งชัวคราวและนกัศึกษา
จาํนวน  คน

. สรุปผลการวจัิย
ผลการวิจยั เรือง ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริหารและธุรการ คณะวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ผูว้ิจยัสรุปผลไวเ้ป็น  ส่วน คือ
. ข้อมูลทัวไปของผู้กรอกแบบสอบถาม

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศ  มีจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทีเป็นเพศหญิง
มากทีสุด จาํนวน  คน ส่วนเพศชาย จาํนวน  คน

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามอาย ุ ผูต้อบแบบสอบถามทีอายุ 51 ปี ขึนไป จาํนวน
 คน อายุ 41-50 ปี มีจาํนวน  คน อายุ 31 - 40 ปี มีจาํนวน  คน อายุ 21 - 30 ปี มีจาํนวน  คน

และอายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั  ปี จาํนวน  คน
จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามระดับการศึกษา การศึกษาระดับปริญญาเอก

มีจาํนวน  คน  การศึกษาระดบัปริญญาโท มีจาํนวน  คน การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจาํนวน
 คน การศึกษาตาํกวา่ปริญญาตรี มีจาํนวน  คน กาํลงัศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจาํนวน  คน
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จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามสถานภาพ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามเป็นขา้ราชการ
มีจาํนวน  คน  เป็นพนักงานมหาวิทยาลัย  มีจาํนวน  คน นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และ
ลูกจา้งประจาํ มีจาํนวน  คน ลูกจา้งชัวคราว มีจาํนวน  คน และพนกังานราชการ มีจาํนวน  คน

กลุ่มผูต้อบแบบสอบใช้บริการงานธุรการเพือขอข้อมูล มีจาํนวน  คน ใช้บริการงาน
ธุรการเพือปรึกษางาน มีจาํนวน  คน ใชบ้ริการงานธุรการเพือประสานงาน มีจาํนวน  คน และ
ใชบ้ริการงานธุรการทัวไป มีจาํนวน  คน

2. ความพงึพอใจในการได้รับบริการ
) ความพึงพอใจในการได้รับบริการด้านกระบวนการ/ขันตอนการให้บริการ พบว่า

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ มีค่าเฉลียเท่ากบั . สามารถเรียงลาํดบั
จากมากไปหาน้อยสามลาํดับแรกได้ดังนี ขนัตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเข้าใจง่าย
ไม่ซบัซ้อน มีค่าเฉลียเท่ากบั . ไดรั้บบริการดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว มีค่าเฉลียเท่ากบั 4.01
และไดรั้บบริการทีตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉลียเท่ากบั 4.01

) ความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ทีผูใ้ห้บริการ พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น
ระดับมาก มีค่าเฉลียเท่ากับ . สามารถเรียงลาํดับจากมากไปหาน้อยสามลาํดับแรกได้ ดงันี
เจา้หนา้ทีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ทีดี พูดจาสุภาพ มีค่าเฉลียเท่ากบั 4.08 รองลงมาคือ เจา้หนา้ให้คาํปรึกษา
และแนะนาํไดถู้กตอ้งชดัเจน มีค่าเฉลียเท่ากบั 4.04 เจา้หน้าทีให้บริการอยา่งทัวถึงไม่เลือกปฏิบติั
มีค่าเฉลียเท่ากบั 4.03 และเจา้หน้าทีดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลีย
เท่ากบั 3.97

) ความพึงพอใจในด้านสิงอาํนวยความสะดวก/การติดต่อสือสาร พบว่า ผูใ้ช้บริการ
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลียเท่ากบั . สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปหา
น้อยสามลาํดบัแรกไดด้งันี ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวกและเป็นไปดว้ยดี มีค่าเฉลียเท่ากบั 4.11
รองลงมาคือ การให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก มีค่าเฉลียเท่ากบั 4.07 และความชดัเจน
ของป้ายสัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ มีค่าเฉลียเท่ากบั 3.96

) ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉลียเท่ากบั . สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยสามลาํดบัแรกไดด้งันี ไดรั้บ
บริการตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉลียเท่ากบั .. รองลงมาคือ ไดรั้บบริการทนัต่อความตอ้งการ
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นําไปใช้งาน มีค่าเฉลียเท่ากับ 3.93 และการแจ้งกลับ/ตอบสนองต่อการขอรับบริการ ได้รวดเร็ว
มีค่าเฉลียเท่ากบั .

. อภิปรายผล
จากผลการวิจัย  เรือง ศึกษาความ พึ งพ อใจของผู ้ใช้บ ริการงานบ ริหารและธุรการ

คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ มีประเด็นทีควรนาํมาอภิปราย
ดงันี

. . ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ด้าน
กระบวนการ/ขนัตอนการให้บริการ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุดในเรืองการ
ติดต่อขอรับบริการมีความคล่องตวัเขา้ใจง่ายไม่ซับซ้อน ใช้เวลารอคอยน้อย เวลาทีให้บริการเป็น
เวลาทีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ และไดรั้บบริการทีตรงกบัความตอ้งการ

. .  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ด้าน
เจา้หน้าทีผูใ้ห้บริการ  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีสุดในเรือง เจา้หน้าทีพูดจา
สุภาพ ยิมแย้มแจ่มใส เป็นมิตร/อัธยาศัยดี ปัจจัยที ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการ
ประกอบดว้ย  ผูใ้ห้บริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งตระหนกัถึงตนเองวา่มีส่วนสําคญัในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการให้บริการของผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้ โดยในการกาํหนดกระบวนการจดัการ
การวางรูปแบบ การบริการจะต้องคาํนึงถึงผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้เป็นสําคญั  ทังแสดงพฤติกรรม
การให้บริการ และนาํเสนอบริการทีลูกคา้ตอ้งการความสนใจ เอาใจใส่อยา่งเตม็ทีดว้ยจิตสํานึกของ
การบริการ

. . ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ด้านสิ ง
อาํนวยความสะดวก /การติดต่อสือสาร ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุดในเรือง
มีช่องทางการติดต่อสือสารทีหลากหลายให้เลือก และมีสถานทีให้บริการเหมาะสม ปัจจยัทีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการประกอบด้วย การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้พร้อมสําหรับบริการ
การเตรียมอุปกรณ์เพืออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ และการจดัสถานทีใหส้วยงาม

. . ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานธุรการ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีต่อคุณภาพ
การให้บริการ  ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีสุดในเรืองความพึงพอใจโดยภาพรวม
ทีได้รับจากการให้บริการ ปัจจัยที ส่งผลต่อความพึ งพอใจของผู ้รับบริการประกอบด้วย
กระบวนการบริการ ผูด้าํเนินการต่างๆ มุ่งหวงัให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจดัระบบการ
บริการเพือเพิมความคล่องตวั  และความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
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มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพือเพิมประสิทธิภาพในการบริการ และ
ประสิทธิผลทีเกิดขึนต่อผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้

. ข้อเสนอแนะ
. .  การวิจยัครังนีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริหารและธุรการ คณะ

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ในดา้นกระบวนการ/ขนัตอนการ
ให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ทีผูใ้ห้บริการ ดา้นสิงอาํนวยความสะดวก และดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ ในภาพรวมเท่านนั  ดงันนัจึงควรมีงานวิจยัทีถามรายละเอียดอยา่งลึกซึงในแต่ละดา้น
เพือไดข้อ้มูลบ่งชีถึงปัญหาอยา่งชดัเจน  เพือใช้ในการดาํเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงประเด็น
มากยิงขึน

. . การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริหารและธุรการ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์เป็นประโยชน์อย่างมาก เพราะทาํให้มองเห็น
ทศันคติและมุมมองของผูม้าใช้บริการด้านต่างๆ และนาํขอ้มูลทีได้มาปรับปรุงและพฒันา
คุณภาพการบริการต่อไป เพือให้ผลการสํารวจสามารถสะทอ้นผลการดาํเนินงาน การปฏิบติังาน
ตรงกบัความเป็นจริง อนัจะนําไปสู่การปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ และผลงานการ
ให ้บ ริก ารมีค ุณ ภาพ แล ะตรงกบั ค วาม ตอ้งก ารข องผู ร้ ับ บ ริก ารได ้อย ่างแท จ้ ริง ด งันัน
มหาวิทยาลยัควรมีการสาํรวจหรือศึกษาทศันคติการได้รับบริการและความพึงพอใจในการใช้
บริการทุกประเภทอย่างต่อเนืองสมาํเสมอ เพือทีจะได้ทราบความตอ้งการของผูใ้ช ้บริการ
ทีสมบูรณ์มากขึน ซึงเป็นปัจจยัทีสาํคญัในการนาํไปสู่การประกนัคุณภาพทีดีต่อไป
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ประวตัิผู้วจิัย

ชือ – นามสกุล นางสาววนิดา  ภกัดิจรุง
วนัเดือนปีเกิด   มิถุนายน
ทีอยูต่ามบตัรประชาชน  หมู่   ตาํบลโนนสะอาด  อาํเภอชุมแพ  จงัหวดัขอนแก่น
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