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ช่ืองานวจัิย              ศึกษาความพึงพอใจการใหบ้ริการงานการเจา้หนา้ท่ี กองกลาง ส านกังาน 
 อธิการบดี   
ผู้วจัิย                 นายยอดชาย สายทอง 
 งานการเจา้หนา้ท่ี กองกลาง ส านกังานอธิการบดี 

ปี 2562 
 

บทคดัย่อ 

       การวิจยั เร่ือง ศึกษาความพึงพอใจการให้บริการงานการเจ้าหน้าท่ี กองกลาง ส านักงาน
อธิการบดี  โดยมีวตัถุประสงคจุ์ดประสงค ์  
 เพื่อส ารวจความพึงพอใจการให้บริการด้านการบริการงานการเจ้าหน้าท่ี กองกลาง 
ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  
 วธีิการด าเนินการวจิยัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน  ประกอบดว้ย  1) ขอ้มูลทัว่ไป  ประกอบดว้ย 
เพศ อายุ วุฒิการศึกษา ประเภทผูรั้บบริการ 2) ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น  
คือ ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก/การติดต่อส่ือสาร ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ และความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด 3) ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม การวิจยั
เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชป้ระเมินความพึงพอใจประกอบดว้ย ขา้ราชการ พนกังานมหาวิทยาลยั
พนกังานราชการ และลูกจา้งชัว่คราว สังกดัมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ส าหรับการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยวิธีการเชิงสถิติบรรยาย ไดแ้ก่ ค่าความถ่ีและร้อยละของ
กลุ่มตวัอยา่ง ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 สรุปผลการวจัิย 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการไดรั้บบริการจากงานการเจา้หน้าท่ี 
กองกลาง ส านกังานอธิการบดี ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะการให้บริการในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 
ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก/การ
ติดต่อส่ือสาร คุณภาพการให้บริการ การบริการโดยภาพรวมทั้งหมด พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการของงานการเจ้าหน้าที่ กองกลาง ส านักงานอธิการบดี รวมทุกด้าน อยู่ในระดับมาก มี

ก 



  
 

 

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .64  จากการวิเคราะห์ผลผูใ้ช้บริการมีความพึง
พอใจโดยอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ สามารถแบ่งเป็นดา้นได ้ดงัน้ี  

1) ความพึงพอใจในการได้รับบริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 สามารถเรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ยสามล าดบัแรกไดด้งัน้ี  ขั้นตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเขา้ใจง่ายไม่ซบัซ้อน 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 รองลงมาคือ ไดรั้บบริการดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 
และไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01  

2) ความพึงพอใจในด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมากทุกขอ้  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยสามล าดบั
แรกไดด้งัน้ี เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี พูดจาสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 รองลงมาคือ เจา้หนา้
ใหค้  าปรึกษาและแนะน าไดถู้กตอ้งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งทัว่ถึง ไม่
เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และเจา้หน้าท่ีดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นและเต็มใจ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 ตามล าดบั  

3) ความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก/การติดต่อส่ือสาร  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย
สามล าดบัแรกได้ดังน้ี ติดต่อขอรับบริการได้สะดวกและเป็นไปด้วยดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 
รองลงมาคือ การให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 และความ
ชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ตามล าดบั 

 4) ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพ การให้บริการ  พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยสามล าดบัแรก
ไดด้งัน้ี ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ    มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 รองลงมาคือ ไดรั้บบริการทนัต่อ
ความตอ้งการน าไปใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และการแจง้กลบั/ตอบสนองต่อการขอรับบริการได้
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานการเจา้หนา้ท่ี กองกลาง ส านกังานอธิการบดี เป็น
ประโยชน์อยา่งมาก  เพราะท าให้มองเห็นทศันคติและมุมมองของผูม้าใชบ้ริการดา้นต่างๆ และน า
ขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงและพฒันาคุณภาพ   การบริการต่อไป เพื่อให้ผลการส ารวจสามารถสะทอ้น
ผลการด าเนินงาน การปฏิบติังานตรงกบัความเป็นจริง อนัจะน าไปสู่การปรับปรุงและพฒันาการ
ให้บริการ และผลงานการให้บริการ  มีคุณภาพและตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่าง
แทจ้ริง ดงันั้น  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ควรมีการส ารวจหรือศึกษาทศันคติการไดรั้บบริการ
และความพึงพอใจในการใชบ้ริการทุกประเภท อยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ เพื่อท่ีจะไดท้ราบความตอ้งการ



  
 

 

ของผูใ้ช้บริการท่ีสมบูรณ์มากข้ึน ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญั   ในการน าไปสู่การประกนัคุณภาพท่ีดี
ต่อไป   
 

ข้อเสนอแนะ 

 นอกจากน้ีในแบบสอบถามความพึงพอใจ  ไดมี้ค าถามปลายเปิดเพื่อใหผู้รั้บการบริการให้
ขอ้คิดเห็นเสนอแนะปัญหาของการใช้บริการ  เพื่อการพฒันาและปรับปรุง มีข้อมูลสรุปโดยรวม 
ดงัน้ี 
 

การประสานงาน 

1) การติดตามเอกสาร/ประสานงาน ไม่ต่อเน่ือง การใหข้อ้มูลไม่ชดัเจน 

2) ควรมีการติดต่อผา่นระบบออฟไลน์ใหไ้ม่นอ้ยกวา่ระบบออนไลน์  อยา่งนอ้ยควร 

มีโทรศพัทม์าประสานงาน มิใช่ส่งไฟล์ผา่นช่องขอ้ความการสนทนาใน Facebook  เพียงอยา่เดียว
เท่านั้น เพราะอาจท าใหเ้กิดความเสียหายในการปฏิบติัราชการ  
 

การปฏิบัติงาน 

 1) ควรศึกษารายละเอียดและขั้นตอนในการท างาน ใหมี้ความละเอียดรอบคอบ 

 2) ควรมีการจดัเก็บขอ้มูลอยา่งเป็นระบบ 

 3) การมีฐานขอ้มูลดา้นแผนงานท่ีสามารถน าไปใชค้วรเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วและ 

มีหมวดหมู่ท่ีชดัเจน 
 

 



 
 

     ข 

กติตกิรรมประกาศ 
 

 รายงานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยค าแนะน าต่างๆ จากผูบ้ริหาร มหาวิทยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์ และความร่วมมือช่วยเหลืออย่างดียิ่งจากบุคคลหลายฝ่าย  ท่ีสละเวลาให้ค  าแนะน า 
ค  าปรึกษา รวมถึงขอ้เสนอแนะต่างๆ อนัเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการด าเนินการวจิยัในคร้ังน้ี  
 

 ผูว้ิจยัขอบพระคุณ รองอธิการบดีฝ่ายบริหาร ผูอ้  านวยกองกลาง ผูอ้  านวยการส านักงาน
อธิการบดี เป็นอยา่งสูง ท่ีไดใ้ห้ความกรุณาเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบประเมิน ให้ค  าปรึกษาแนะน า  
ให้แก่ผูว้ิจยั  จึงขอขอบพระคุณ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ์ท่ีได้ให้
ทุนอุดหนุนการวจิยัคร้ังน้ีมา  ณ  ท่ีน้ีดว้ย 
 
 
        ยอดชาย  สายทอง และคณะ 
               สิงหาคม  2562 
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บทที� � 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 ภารกิจหลกัที�มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ จะตอ้งปฏิบติัคือการผลิตบณัฑิต การวิจยั 

การใหบ้ริการวชิาการแก่สังคมและการทาํนุบาํรุงศิลปะและวฒันธรรม การดาํเนินงานตามภารกิจจึง

มีความสาํคญัอยา่งยิ�งต่อการพฒันา ดงันั�นมหาวทิยาลยัแต่ละแห่งจึงกาํหนดปรัชญาเพื�อเป้าหมายใน

การพฒันาในทุกๆ ดา้นเพื�อให้บณัฑิตมีความพร้อมความสมบูรณ์ทั�งทางดา้นความรู้ ความสามารถ 

สติปัญญา สังคม อารมณ์ ร่างกายและจิตใจ เพื�อสนองตอบความตอ้งการของชุมชนทอ้งถิ�นและ

ประเทศชาติ 

 งานการเจ้าหน้าที�  เป็นหน่วยงานที� มีภารกิจในการให้การสนับสนุนเกี�ยวกับการ

บริหารงานบุคคลทั� งหมดของมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์  และงานด้านการให้บริการแก่

บุคลากรภายในมหาวิทยาลยั  เช่น การขอกาํหนดตาํแหน่งและอตัราเงินเดือน การรับรองคุณวุฒิ 

การจดัระบบงาน การสรรหา การบรรจุและแต่งตั�ง การโอนยา้ย การเลื�อนขั�นเงินเดือน การเลื�อน

ตาํแหน่ง การพฒันาและส่งเสริมสมรรถนะของบุคลากร การดาํเนินการเรื�องการขอพระราชทานรับ

เครื�องราชอิสริยาภรณ์ เรื�องขอเงินเหน็จบาํนาญ และเงินทดแทน สวสัดิการและสิทธิประโยชน์ การ

จดัหา แกไ้ข เปลี�ยนแปลงเกี�ยวกบัประวติัการรับราชการ ให้คาํปรึกษา แนะนาํตอบปัญหาและชี�แจง

เกี�ยวกบังานในหน้าที� และปฏิบติัหน้าที�อื�นเกี�ยวขอ้ง  เป็นตน้  โดยการดาํเนินงานดงักล่าวเป็นไป

ตามกฎหมาย ขอ้บงัคบั ระเบียบ ประกาศ หนงัสือเวยีนต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้ง 

 ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัที�สําคญัประการหนึ� งที�ช่วยให้ประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะ

อย่างยิ�ง ถา้เป็นงานที�เกี�ยวกบัการให้บริการ ผูบ้ริหารควรจะตอ้งให้ความสําคญัในเรื�องความพึง

พอใจแก่ผูป้ฏิบติังานในองคก์ร  เพื�อที�จะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ  เพราะความ

เจริญกา้วหน้าของงานบริการมีปัจจยัสําคญั ประการแรก ที�เป็นตวับ่งชี� คือ จาํนวนผูม้าใช้บริการ 

ดงันั�น ผูบ้ริการที�ชาญฉลาด จึงควรอยา่งยิ�งที�จะศึกษาใหลึ้กซึ� งถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆ  ที�จะ

เกิดความพึงพอใจทั�งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการ  เพื�อให้เป็นแนวทางในการบริหารองคก์รให้มี

ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์อยา่งสูงสุด  งานการเจา้หนา้ที� กองกลาง สํานกังานอธิการบดี ซึ� ง
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ถือเป็นหน่วยงานที�ใหบ้ริการที�สาํคญัอยา่งมาก จาํเป็นตอ้งมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

อย่างสมํ�าเสมอต่อเนื�อง เพื�อให้ได้ข้อมูลเกี�ยวกับผูใ้ช้บริการทั� งในด้านพฤติกรรมการใช้บริการ 

ตลอดจนความตอ้งการในการใชบ้ริการนาํมาใชใ้นการวางแผนและกาํหนดนโยบายในการใชบ้ริการ

ต่างๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและความเหมาะสมของผูใ้ชบ้ริการ  ซึ� งถือเป็นหวัใจสําคญัที�จะ

เรียกผูใ้ชบ้ริการใหเ้ขา้มาใชบ้ริการของหน่วยงานอีก  

 ในการบริหารบริหารงาน  และภารกิจของงานการเจ้าหน้าที�  กองกลาง  สํานักงาน

อธิการบดี เป็นภาระงานทั�งหมดของบุคลากรที�ไดรั้บมอบหมายในการปฏิบติัหน้าที�  ในสังกดังาน

การเจ้าหน้าที�   ซึ� งต้องรับผิดชอบในกลุ่มงานที�ทาํหน้าที�ด้านปฏิบัติงาน  ด้านวางแผน  ด้าน

ประสานงาน  และดา้นบริการ  ดงันี�  

 

โครงสรางการบริหารงาน และอตัรากําลังของงานการเจาหนาที ่

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สํานักงานอธิการบดี 

กองกลาง 

งานการเจาหนาที่ 

หนวยงานบริหารและ

ธุรการ 

หนวยงานอัตรากําลังและ

สารสนเทศ 

หนวยงานสิทธิประโยชนและ

สวัสดิการ 

หนวยงานสรรหา  

หนวยงานกําหนดตําแหนง

ทางวิชาการ 

หนวยงานพัฒนาฝกอบรม

และประชุม กบม. 

หนวยงานกองทุนและ

การลาศึกษาตอ 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

  เพื�อศึกษาความพึงพอใจการใหบ้ริการของบุคลากรที�มีต่อการใหบ้ริการของงานการ

เจา้หนา้ที� กองกลาง สาํนกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

 เพื�อหาปัจจยัที�มีส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรเกี�ยวกบัการใหบ้ริการของงานการ

เจา้หนา้ที� กองกลาง สาํนกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

 ในการศึกษาครั� งนี� ได้ทาํการศึกษาความเห็นคิดของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏ

เพชรบูรณ์ที�มีต่องานการเจา้หน้าที�มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ งานการเจา้หน้าที� กองกลาง 

สํานักงานอธิการบดี โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างจากข้าราชการ พนักงานมหาวิทยาลยั  พนักงาน

ราชการ ลูกจา้งประจาํ ลูกจา้งชั�วคราว มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ จาํนวน ���  ตวัอยา่ง ในช่วง

เดือนมกราคม พ.ศ.  ����  ถึง   เดือนกนัยายน พ.ศ.  ����   

  

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชากร กลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ก่  ขา้ราชการ พนกังานมหาวิทยาลยั  

พนกังานราชการ ลูกจา้งประจาํ ลูกจา้งชั�วคราว มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

การใช้บริการ หมายถึง การติดต่อ ขอใชรั้บบริการที�เกี�ยวขอ้งกบัดา้นงานบริหารบุคคล ใน

งานการเจา้เหนา้ที� กองกลาง สาํนกังานอธิการบดี   

ความพึงพอใจ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการในดา้นงาน

บริหารบุคคล เกิดความพอใจและประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการในระดบัมากที�สุด ระดบัมาก ระดบั   

ปานกลาง ระดบันอ้ย และระดบันอ้ยที�สุด 

 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 ทาํใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการของงานการเจา้หนา้ที� ในมหาวทิยาลยัราช

ภฏัเพชรบูรณ์เพื�อใหมี้ความเหมาะสมมากยิ�งขึ�น 
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วธีิการดําเนินการวจัิย  

1) ประชากรกุล่มตวัอยา่งขา้ราชการ พนกังานมหาวทิยาลยั  พนกังานราชการ ลูกจา้งประจาํ 

ลูกจา้งชั�วคราว มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  จาํนวน  ���  คน 

�) แบบสอบถามจาํนวน � ชุด  ของขา้ราชการ พนักงานมหาวิทยาลยั  พนกังานราชการ 

ลูกจา้งประจาํ ลูกจา้งชั�วคราว จาํนวน ���  ฉบบั 

�) วเิคราะห์ขอ้มูล นาํแบบสอบถามทั�งหมดมาประมวลผลโดยใชว้ิธีการทางสถิติ          หา

ค่าความถี�และค่าร้อยละมาวเิคราะห์  ดงันี�  

 (�) วิเคราะห์ข้อมูลพื�นฐานทั�วไปของกลุ่มตวัอย่างได้แก่  เพศ  อายุ  วุฒิการศึกษา  

สถานภาพ  ระยะเวลาปฏิบติังาน  ตาํแหน่งและเงินเดือน 

 (�) การวิเคราะห์เกี�ยวกบัความคิดเห็นในการให้บริการของบุคลากรในหน่วยงาน ของ

งานการเจา้หนา้ที� โดยหาค่าเฉลี�ย และมีเกณฑก์ารแปลคะแนนความคิดเห็นในการใหบ้ริการ 

 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้แนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยั  โดยแยกเป็นประเด็น ดงัน้ี   

1. ความหมายของความพึงพอใจ   
2. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
3. ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
ความหมายของความพงึพอใจ 

ค าวา่ “ ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ ๆ 
ไปวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” 

 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ ( Consumer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการ 

 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 
ดงัน้ี 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ พึงพอใจ หมายถึง 
รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

กิตติมา (2529) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆเม่ือไดรั้บการตอบสนอง 
  กาญจนา (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ี
เป็นนามธรรม  ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ 
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการ
ของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิด  ความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
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ดิเรก  (2528) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง   เป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท าของบุคคลท่ีมีต่องานในทางบวก ความสุขของ
บุคคลอนัเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นท่ีพึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มี
ความสุข ความมุ่งมั่นท่ีจะท างาน  มีขวญัและมีก าลังใจ มีความผูกพนักับหน่วยงาน มีความ
ภาคภูมิใจในความส าเร็จของงานท่ีท า และส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน
การท างานส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความส าเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 
 เทพพนม และสวิง (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะท่ีมี
อารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไป
ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้
 ธนียา  ปัญญาแกว้ ( 2541 : 12 ) ไดใ้ห้ความหมายว่า ส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจท่ี
เก่ียวกบัลกัษณะของงาน ปัจจยัเหล่าน้ีน าไปสู่ความพอใจในงานท่ีท า ไดแ้ก่ ความส าเร็จ การยกยอ่ง 
ลกัษณะงาน           ความรับผิดชอบ และความก้าวหน้า เม่ือปัจจยัเหล่าน้ีอยู่ต  ่ากว่า จะท าให้เกิด
ความไม่พอใจงานท่ีท า ถา้หากงานใหค้วามกา้วหนา้ ความทา้ทา้ย ความรับผิดชอบ ความส าเร็จและ
การยกยอ่งแก่ผูป้ฏิบติังานแลว้ พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอยา่งมาก 
 นภารัตน์  (2544) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทางลบและ
ความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึกทางบวก
มากกวา่ทางลบ 
 เทพพนม และสวิง (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะท่ีมี
อารมณ์ในทางบวก  ท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไป
ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บ จะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้

วรุิฬ (2542) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั 
ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมาก
และไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึง
พอใจเป็นอย่างยิ่ง เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้่าจะมี
มากหรือนอ้ยสอดคลอ้งกบั ฉตัรชยั (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของ
บุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่
เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 สง่า (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตาม
ความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
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สุภารัตน์  ชยัอนนัต ์(2540)  ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยินดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไป 
หรือส่ิงท่ีท าให้เกิดความ  ไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงก าหนดพฤติกรรมท่ีแสดงออกของบุคคล 
ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใดๆ นั้น 

อุทยัพรรณ  สุดใจ (2545) กล่าวว่า  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่า  วา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิง
ใดนั้น เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

Carnpbell ( 1976 : 117 – 124 อา้งถึงใน วาณี  ทองเสวต, 2548 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกภายในท่ีแต่ละคนเปรียบเทียบระหว่างความคิดเห็นต่อสภาพการณ์ท่ีอยากให้เป็นหรือ
คาดหวงัหรือรู้สึกวา่สมควรจะไดรั้บ ผลท่ีไดจ้ะเป็นความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นการตดัสิน
ของแต่ละบุคคล 

Domabedian ( 1980 , อา้งถึงใน วาณี  ทองเสวต,2548 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูบ้ริการประสบความส าเร็จในการท าให้สมดุลระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการให้ค่า
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงั 

จากความเห็นของนักวิชาการ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือ
ทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ี
ดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะ
เกิดข้ึน 

 
 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
         Shelly อา้งโดย ประกายดาว  (2536) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ วา่ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึก  ท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลับความสุขสามารถท าให้เกิด
ความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีก ดงันั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อนและ
ความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ขณะท่ี 

วิชยั (2531) กล่าววา่ แนวคิดความพึงพอใจ มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์
กล่าวคือ  ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ด้รับการตอบสนอง ซ่ึง
มนุษยไ์ม่วา่อยูใ่นท่ีใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 
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         พิทกัษ์  (2538) กล่าวว่า   ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิง
กระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอก
ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือ
เฉยๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 
        สุเทพ  (2541) ไดส้รุปวา่ ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ      
มีดว้ยกนั 4 ประการ คือ 
 1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายท่ี
ใหแ้ก่  ผูป้ระกอบกิจกรรมต่างๆ 
 2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ ส่ิงแวดลอ้มในการ
ประกอบกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆท่ีสนองความตอ้งการ
ของบุคคล ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตรกบั
ผูร่้วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความผูกพนั ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกนั อนัเป็นความ   พึง
พอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความ
มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

 

         ขณะท่ี ปรียากร (2535) ไดมี้การสรุปวา่ ปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือบ่งช้ีถึง
ปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการท างานนั้นมี 3 ประการ คือ 
 1. ปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการ
ท างาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 
 2. ปัจจยัดา้นงาน (factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการท างาน ฐานะ
ทางวชิาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและท่ีท างาน สภาพทางภูมิศาสตร์ เป็นตน้ 
 3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงในงาน
รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสก้าวหน้า อ านาจตามต าแหน่งหน้าท่ี สภาพการท างาน เพื่อนร่วมงาน 
ความรับผดิ การส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน เป็นตน้ 
  
ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
         Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 
(motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพื่อตอบสนอง ความต้องการของตนเอง ซ่ึงความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน      
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ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจาก
ความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจ ให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น     
ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎี  
ท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์
ฟรอยด ์
         1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
               อบัราฮมั  มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความ
ตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้ไดม้าซ่ึง
ความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น 
ค าตอบของมาสโลว ์คือ   ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไป
ถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลว ์     ไดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
        1.1 ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร 
ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 
         1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่  ความ
ตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
 1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
 1.4 ความตอ้งการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั  ความ
นบัถือและสถานะทางสังคม 
 1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็น   ความ
ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 
         บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อน 
เม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคล
พยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ีอดอยาก 
(ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการยก
ยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้น
ไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการ ในขั้นล าดบัต่อไป 
 
 



10 

 

 
         2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
                ซิกมนัด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทาง
จิตวิทยา มีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง    
ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์
อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก ขณะท่ี ชาริณี (2535) 
ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระท าส่ิงใดๆท่ีให้มีความสุขและจะ
หลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความ
พอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

 ความพอใจดา้นจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจว่า
มนุษย ์ โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ดๆ 
  ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษยจ์ะ
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติของมนุษย์
เสมอไปความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่มนุษยแ์สวงหาความสุข 
เพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยูแ่ละเป็นผูไ้ดรั้บผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย
ในการศึกษาคร้ังน้ี  
 

แนวคิดเกีย่วกบัตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ 

 คุณภาพของการบริการนั้นมีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคารับได ้หรือความ

พอใจของผูซ้ื้อ การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดความประทบัใจไปนาน  การบริการท่ีดีมีคุณภาพจึง

เหมือนกบัการใหป้ระโยชน์สุข ซ่ึงมีคุณค่าต่อชีวติ 

 คุณภาพของการบริการจึงเป็นมาตรการท่ีใช้วดัระดับการบริการว่าดี  ตรงกับความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการเพียงใด  กล่าวคือ  ถา้การบริการท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บมากการ

บริการท่ีเราไดรั้บจริงผลก็คือ  คุณภาพของการบริการนั้นใชไ้ม่ได ้ แต่ถา้การบริการท่ีคาดหวงัวา่จะ

ไดรั้บเท่ากบัการบริการท่ีเราไดรั้บจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นน่าพอใจ  และถา้การบริการ

ท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บนอ้ยกวา่การบริการท่ีเราไดรั้บจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นดีเยีย่ม 
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 ผลการคน้ควา้เก่ียวกับปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงปัจจยัท่ีเป็น

ตวัก าหนดคุณภาพของการบริการท่ีสามารถน าไปใช้ได้กับการบริการทั่วไป  มี 10 ประการ  

ดงัต่อไปน้ี 

 1. ไวใ้จได ้ความหมายวา่ การบริการนั้น  ตอ้งคงเส้นคงวาและไวว้างใจ 
 2. ความพร้อม หมายถึง การบริการท่ีพร้อมทุกเวลา  ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจและได้
เตรียมตวัท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 3. ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการ 
 4. ความสามารถในการเขา้ถึง หมายความวา่ จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการซบัซ้อน
ไม่เสียเวลารอคอยนาน 
 5. ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้ 
 6. การสร้างสัมพนัธ์ คือ การติดต่อใหข้่าวสารลูกคา้ ดว้ยภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจ  รวมทั้งรับฟัง
ความคิดเห็นของลูกคา้ 
 7. เช่ือถือได ้ หมายถึง  การบริการนั้นมีความซ่ือตรง เช่ือถือ และไวว้างใจได ้
 8. มัน่คงปลอดภยั  หมายถึง  การบริการจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสัย  ปราศจากการเส่ียงและ
อนัตราย 
 9. รู้จกัและเข้าใจลูกค้า   หมายถึง  พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความ
คาดหวงัของลูกคา้  ใหบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
 10. พยายามให้ส่ิงท่ีลูกค้าสัมผสัได้  หมายถึง  เน้นเป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอ านวยความ
สะดวกท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร  ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ท่ีสามารถสัมผสัได ้
 อเดยแ์ละแอนเดอร์เชน (Aday  and  Andersen,  1978) กล่าวถึงทฤษฎีท่ีช้ีพื้นฐาน 6 
ประเภทท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  และความรู้สึกของผูม้าใชบ้ริการไดรั้บจากการ
บริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการว่าไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ช้บริการ  ความพึงพอใจ  6  
ประเภทนั้น คือ 
 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ  ซ่ึงแยกออกเป็น 

      1) การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ 

  2) การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ 

  3) ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ 

 2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ  ซ่ึงแยกออกเป็น 
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  1) การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ี  คือ ผูใ้ช้บริการสามารถขอรับบริการตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

  2) ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 

  3) ไดมี้การติดตามผลงาน 

 3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ 

 4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทางท่ีดี 

เป็นกนัเองของใหบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ  ไดแ้ก่  คุณภาพของการบริการต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 6.  ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ   ได้แก่   ค่าใช้จ่ายต่างๆ  ท่ีเกิดข้ึนของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541)  ไดอ้ธิบายแนวคิดของ Philip  Kotler เก่ียวกบัตวัก าหนด

คุณภาพของการบริการ ไวด้งัน้ี  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากผูแ้ข่ง  ส่ิงส าคญัส่ิง

หน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่

แข่งขนั  โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้ได้คาดหวงัไว ้โดยทัว่ไปคุณภาพของการ

บริการสามารถพิจารณาไดจ้ากตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 

 1. ความพึ่งพาได ้ หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบติังานในลกัษณะท่ีเช่ือถือไดถู้กตอ้ง 
สม ่าเสมอ 
 2. ความพร้อมในการตอบสนอง  หมายถึง  ความเต็มใจท่ีจะให้บริการและช่วยเหลือลูกคา้
อยา่งรวดเร็ว 
 3. ความสามารถในการแข่งขนั  หมายถึง  ทกัษะ  ความรู้  ความสามารถท่ีจ าเป็นเพื่อให้
การบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 4. ความเขา้ถึงไดง่้าย  หมายถึง  ความสะดวกในการติดต่อ สามารถเขา้พบไดง่้าย 
 5. การมีมารยาทท่ีดี  หมายถึง  ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ใหค้วามเคารพไม่ถือตวั 
 6. การติดต่อส่ือสารท่ีดี  หมายถึง  การตั้งใจฟังและเขา้ใจลูกคา้  การให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่
ลูกคา้ โดยใชภ้าษาและค าพูดท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจง่าย 
 7. ความน่าเช่ือถือ  หมายถึง  มีความน่าเช่ือถือ  สามารถไวว้างใจไดแ้ละมีความซ่ือสัตย ์ 
 8. ความปลอดภยั  หมายถึง  การปกป้องลูกคา้ จากอนัตรายความเส่ียง หรือขอ้สงสัยต่างๆ 
เคารพในความลบัท่ีเป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ 
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 9. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ หมายถึง  ส่ิงอ านวยความสะดวก  เคร่ืองมืออุปกรณ์  รวมถึงบุคลิกภาพ
ของพนกังาน 
 
การวดัความพงึพอใจ  
 ภณิดา ชยัปัญญา (2541 : 11) ไดก้ล่าวไวว้า่ การวดัความพึงพอใจนั้น สามารถท าไดห้ลายวธีิ
ดงัต่อไปน้ี 
 1. การใช้แบบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถาม ตอ้งการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถ
กระท าไดใ้นลกัษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าว อาจถามความ
พอใจในดา้นต่าง ๆ เพื่อใหผู้ต้อบทุกคนมาเป็นแบบแผนเดียวกนั มกัใชใ้นกรณีท่ีตอ้งการขอ้มูลกลุ่ม
ตวัอยา่งมาก ๆ วธีิน้ีนบัเป็นวธีิท่ีนิยมใชก้นัมากท่ีสุดในการวดัทศันคติ รูปแบบของแบบสอบถามจะ
ใช้มาตรวดัทศันคติ ซ่ึงท่ีนิยมใช้ในปัจจุบันวิธีหน่ึง คือ มาตราส่วนแบบลิเคิร์ท ประกอบด้วย
ขอ้ความท่ีแสดงถึงทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้าอย่างใดอย่างหน่ึงท่ีมีค าตอบท่ีแสดงถึงระดบั
ความรู้สึก 5 ค าตอบ เช่น มากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง นอ้ย  นอ้ยท่ีสุด 
 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีผูว้ิจยัจะต้องออกไปสอบถามโดยการพูดคุย โดยมีการ
เตรียมแผนงานล่วงหนา้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นจริงมากท่ีสุด 
 3. การสังเกต เป็นวธีิวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่วา่
จะแสงดออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอย่างจริงจงั และสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน วธีิน้ีเป็นวธีิการศึกษาท่ีเก่าแก่ และยงัเป็นท่ีนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลายจนถึงปัจจุบนั 
 จากการศึกษาการวดัความพึงพอใจ สรุปได้ว่าการวดัความพึงพอใจเป็นการบอกถึง
ความชอบของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงสามารถวัดได้หลายวิธี การสัมภาษณ์ การใช้
แบบสอบถามความคิดเห็น การใชแ้บบส ารวจความรู้สึก  
 

ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ยุภาพร ทองนอ้ย และบงกช สิทธิสมจินต ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง การส ารวจความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น ประจ าปีการศึกษา 2548 โดยมี

วตัถุประสงค์ เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการจัดให้บริการห้องสมุดคณะ

แพทยศาสตร์มหาวทิยาลยัขอนแก่น เพื่อทราบปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการจดั

ให้บริการของห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น และเพื่อน าปัญหาและ

ขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการ มาเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการจดัให้บริการของ



14 

 

ห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการวิจัยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการด าเนินงานของห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ หาวิทยาลยัขอนแก่น ในภาพรวม

อยู่ ในระดบัมาก ส าหรับดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สภาพบรรยากาศของก้องสมุด รองลงมา คือ 

บริการยมืคืน และขอ้เสนอแนะท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหห้อ้งสมุดปรับปรุงมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ 

1. ปรับปรุงระเบียบการให้บริการ 2. ขยายเวลา เปิดให้บริการ และ 3. ทรัพยากรสารสนเทศ           

ไม่ทนัสมยัและไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ตามล าดบั 

เบญจรัตน์  สีทองสุข (2549)  ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการส านกั

วิทยบริการ  มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม  พบว่า ท าให้มหาวิทยาลยัเห็นทศันคติ  และมุมมองท่ี

ผูใ้ช้บริการมีต่อห้องสมุดและการให้บริการ การวางแผนพฒันาปรับปรุง การให้บริการอย่าง

เหมาะสมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 

สุชาวดี  ใจแดง  (2546)  ความพึงพอใจของนกัวิจยัท่ีมีต่อการให้บริการในการสนบัสนุน

ทุนวจิยัของส านกังานกองทุนสนบัสนุนการวจิยั  ส านกังานภาค  พบวา่ในช่วงก่อนการด าเนินการวิจยั

นกัวิจยัมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอยู่ใน

ระดบัมาก ในเร่ืองลกัษณะของทุนวจิยัท่ีแตกต่างจากทุนอ่ืน  และมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดอยูท่ี่

ระดับปานกลาง ในเร่ืองค่าใช้จ่ายในการติดต่อประสานงานเพื่อขอรับทุนวิจยั  ในช่วงระหว่าง

ด าเนินการวจิยั นกัวจิยัมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในระดบัสูง ใน

ดา้นสัญญาโครงการและค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในดา้นงานเครือข่ายความรู้ ส่วนในช่วงหลงั

ด าเนินงานวจิยั นึกวจิยัมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด

ในดา้นการเรียนรู้ท่ีไดรั้บคุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไป  และมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในระดบัปานกลาง  

ในดา้นปัญหาของชุมชนไดรั้บการแกไ้ข 

สุรยุทธ  วิศาลทรง (2541)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ

เสียภาษีรถยนต์ประจ าปี  กรมการขนส่งทางบก : ศึกษาเป็นกรณีในเขตกรุงเทพมหานคร ทราบว่า 

ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเสียภาษีรถยนตป์ระจ าปีในภาพรวมอยู่ในระดบั

ค่อนขา้งมาก ส าหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อกิจกรรมบริการแต่ละด้าน ได้แก่ การรับช าระเงินภาษี     

อยูใ่นระดบัท่ีมาก และรองลงมาคือ การตรวจสอบและการค านวณภาษีตามแบบค าขอยื่นเร่ืองราว

การเสียภาษีประจ าปีและการจ่ายเอกสารคืนผูข้อยื่นค าขออยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก และปัจจยัท่ีมีผล
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ต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการเสียภาษีรถยนตป์ระจ าปี พบวา่ การตรวจสอบและ

ค านวณภาษีตามแบบค าขอยื่นเร่ืองราวการเสียภาษี ผูรั้บบริการพอใจมากในเร่ืองราวความซ่ือสัตย์

สุจริตของเจา้หน้าท่ีการมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หน้าท่ี ความรวดเร็ว และความตรงต่อเวลาของ

เจา้หนา้ท่ี   ความรวดเร็วและความเสมอภาคของบริการท่ีให้ 

วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545) ไดท้  าการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของธนาคารกสิกรไทย สาขาราชวงศ์  จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่าระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่วนใหญ่จะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปัจจัย           

มีปัจจยัท่ีมีระดบัความพึงพอใจน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น ราคา ไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก และอตัรา

ดอกเบ้ียเงินท่ีให้กูย้ืมและปัจจยัดา้นกระบวนการ (ขั้นตอนการให้บริการ) ไดแ้ก่ จ  านวนพนกังานท่ี

ให้บริการแสดงให้เห็นว่าอาจเกิดปัญหาต่อธุรกิจในอนาคต  ดังนั้นเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ 

ธนาคารควรปรับปรุงการบริการ โดยพิจารราถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดให้เหมาะสม ไดแ้ก่ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นประชาสัมพนัธ์และดา้นประบวนการ 

นิลบล  ตุย้คมัภีร์ (2546)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูท้  างานวิจยัต่อการให้บริการของ

ส านกังานเลขานุการ สถาบนัวิจยัวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  ผลการศึกษาพบว่า 

การบริการด้านผลิตภัณฑ์ของงานคลังและพสัดุในทุกๆ ฝ่ายของงานการเงินและบญัชี ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นงานพสัดุในส่วนของการบริการด าเนินการออก

ของท่ีส่งจากต่างประเทศ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากเช่นเดียวกนักบัดา้น

บุคลากรของงานคลงัและงานพสัดุ ในดา้นความซ่ือสัตย ์ความรับผิดชอบของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 

ความยินดีและเต็มใจในการให้บริการ ยกเวน้ในดา้นบุคลากรของงานคลงัและพสัดุ ผูใ้ห้บริการ

สามารถให้บริการข้อมูลถูกตอ้ง ชัดเจน ความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง 

ความซ่ือสัตย ์ความรับผิดชอบของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน ความยินดีและเต็มใจในการให้บริการ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง หรือไม่พอใจ จะเห็นได้ว่า ส านักงาน

เลขานุการ ยงัไม่สามารถสร้างบริการใหส้อดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 



บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิยั 
  
 การออกแบบเคร่ืองมือส าหรับการเก็บรวมรวมขอ้มูล ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ศึกษาความ
พึงพอใจการให้บริการงานการเจ้าหน้าท่ี  กองกลาง ส านักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยราชภฏั
เพชรบูรณ์น้ี  ผูว้ิจยั ได้ศึกษาค้นควา้ แนวคิด ทฤษฎีจากเอกสาร ต าราตลอดจน ระเบียบและ
กฎหมายท่ีเก่ียวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาวิจัยและท าการจัดเตรียมอุปกรณ์และวิธี
ด าเนินงานตามขั้นตอนในการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 
ขั้นตอนวธีิด าเนินการวจัิย 

1. คน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. จดัท าเคร่ืองมือ และเสนอแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบ 
3. เก็บขอ้มูลจากนกัศึกษา อาจารย ์เจา้หนา้ท่ี คณะวทิยาศาสตร์ฯ 
4. วเิคราะห์ขอ้มูล เสนอผูเ้ช่ียวชาญปรับปรุง 
5. อภิปรายผลและสรุปผลการวจิยั 
6. เขียนรายงานผลการวจิยัและจดัพิมพรู์ปเล่ม 

 
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร  ท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ขา้ราชการ พนกังานมหาวทิยาลยั พนกังานราชการ 

ลูกจา้งประจ า และลูกจา้งชัว่คราว มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การวิจยัเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลตามกลุ่มประชากร ประกอบดว้ย  

 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป  ประกอบดว้ย เพศ  อาย ุวฒิุการศึกษา  ประเภทผูรั้บบริการ 

 ตอนท่ี 2  ระดบัศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ 

     1. ศึกษาความพึงพอใจดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

      1.1 ขั้นตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น 
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      1.2 ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว 

      1.3 ท่านไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 

 2. ศึกษาความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

      2.1 เจา้หนา้ให้ค  าปรึกษาและแนะน าไดถู้กตอ้งชดัเจน 

      2.2 เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ 

      2.3 เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี พูดจาสุภาพ 

     2.4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงไม่เลือกปฏิบติั 

 3. ศึกษาความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก/การติดต่อส่ือสาร 

    3.1 ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวกและเป็นไปดว้ยดี 

    3.2 ความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 

    3.3 การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 

 4. ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

    4.1 ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ 

    4.2 ไดรั้บบริการทนัต่อความตอ้งการน าไปใชง้าน 

    4.3 การแจง้กลบั/ตอบสนองต่อการขอรับบริการไดร้วดเร็ว 

 5. โดยภาพรวมทั้งหมด ท่านมีความพึงพอใจอยูท่ี่ระดบัใด 

 ตอนท่ี 3  ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 ส าหรับระดับศึกษาความพึงพอใจวดัเป็น  5 ระดับ คือ ระดับ 5 มากท่ีสุด, ระดับ 4 มาก, 

ระดบั 3 ปานกลาง,  ระดบั 2 นอ้ย, ระดบั 1 นอ้ยท่ีสุด  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของการวิจยัในคร้ังน้ี  ผูว้ิจยั ไดจ้ดัท าแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ  ไดแ้ก่ ค่าความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและวเิคราะห์ผล โดยผูว้จิยัจะบรรยายดว้ยตารางประกอบ   

สถิติทีใ่ช้ในการวจัิย 

วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม ส าเร็จรูป เพื่อหาค่าสถิติ ดงัน้ี  
            1. ขอ้มูลทัว่ไป  ประกอบดว้ย เพศ  อาย ุวุฒิการศึกษา  ประเภทผูรั้บบริการ จาก
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แบบสอบถาม ตอนท่ี 1 วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ  
            2. ขอ้มูลระดบัความตอ้งการ จากแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 วเิคราะห์ดว้ยค่าเฉล่ีย และ  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามขั้นตอนดงัน้ี  
                    2.1 ใหค้ะแนนส าหรับการประมาณค่าตามแบบ Likert Scale แก่ค าตอบ มากท่ีสุด  มาก 
ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด เป็น 5 4 3 2 และ 1 ตามล าดบั 
                    2.2  ค  านวณหาค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. ) ของค าตอบแต่ละดา้น 
และแต่ละขอ้ แลว้แปรผลตามเกณฑข์องเบสทแ์ละคาห์น (Best & Kahn, 1993 ) ซ่ึงมีค่าคะแนนดงัน้ี  
                            คะแนนเฉล่ีย  4.51 – 5.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด  
                            คะแนนเฉล่ีย  3.51 - 4.50  หมายถึง  ระดบัมาก  
                            คะแนนเฉล่ีย  2.51 - 3.50  หมายถึง  ระดบัปานกลาง  
                            คะแนนเฉล่ีย  1.51 - 2.50  หมายถึง  ระดบันอ้ย  
                            คะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.50  หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด  
            3. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะน าเสนอในลกัษณะขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

  



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจยัเร่ือง  ศึกษาความพึงพอใจการให้บริการงานการเจ้าหน้าท่ี  กองกลาง ส านักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ  (survey research) โดย
วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของงานการเจา้หน้าท่ี กองกลาง 
ส านักงานอธิการบดี ซ่ึงขอ้มูลท่ีได้จากการวิจยัคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีจ าเป็นในการวางแผน
ปรับปรุงการในส่วนของการให้บริการของงานการเจ้าหน้าท่ี  กองกลาง ส านักง าน ให้มี
ประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของงาน
การเจา้หนา้ท่ี  กองกลาง ส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ มีดว้ยกนั 3 ตอน คือ   
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของ
งานการเจา้หนา้ท่ี  กองกลาง ส านกังานอธิการบดี ในดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมทั้งหมด ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาและปรับปรุง 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้กรอกแบบสอบถาม 
    ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม และการติดต่อใช้บริการงานธุรการ  มี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน          ร้อยละ 
                 ชาย                     35              35    
                 หญิง                     65              65 

 รวม                    100                                                         100.0 
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 จากตารางท่ี 1  พบวา่  ร้อยละของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามแบ่งตามเพศ  พบวา่  มีจ  านวน
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด  จ  านวน 65 คน  คิดเป็นร้อยละ 65 ส่วนเพศชาย  
จ านวน 35 คน  คิดเป็นร้อยละ 35  
 
ตารางที ่2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ51 ปี ข้ึนไป 10 10 
อาย ุ41-50 ปี       28 28 
อาย ุ31 - 40 ปี 37 37 
อาย ุ25 - 30 ปี 23 23 

อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 2 2 
รวม 100 100.0 

 

จากตารางท่ี 2  พบวา่  ร้อยละของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ  พบวา่  มีจ  านวน
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีอายุ 51 ปี ข้ึนไป จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 10 อายุ 41-50 ปี มีจ  านวน 28 
คน คิดเป็น ร้อยละ 28 อาย ุ31 - 40 ปี มีจ  านวน 37 คน  คิดเป็นร้อยละ 37 อาย ุ25 - 30 ปี มีจ  านวน 23 
คน คิดเป็นร้อยละ 23 และอายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 25 ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็น ร้อยละ 2 
 
ตารางที ่3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาเอก 5 5 
ปริญญาโท 20 20 
ปริญญาตรี 50 50 

ต ่ากวา่ปริญญา 6 6 
ก าลงัศึกษาระดบัปริญญาตรี 9 9 

รวม 100 100.0 
 

 จากตารางท่ี 3 พบว่า ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
การศึกษาระดบัปริญญาเอก มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5 การศึกษาระดบัปริญญาโท มีจ านวน 
20 คน คิดเป็นร้อยละ 20  การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 50 การศึกษา
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ต ่ากวา่ปริญญา มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6 ก าลงัศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9 
 

 ตารางที ่4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ  
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
ขา้ราชการ 15 15 

พนกังานมหาวทิยาลยั 62 62 
พนกังานราชการ 3 3 
ลูกจา้งชัว่คราว 20 20 

อ่ืนๆ - - 
รวม 200 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4  พบว่า  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ พบว่ากลุ่ม

ผูต้อบแบบสอบถามเป็นขา้ราชการ มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15 เป็นพนกังานมหาวิทยาลยั  มี

จ  านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 62 พนักงานราชการ มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3 และลูกจ้าง

ชัว่คราว มีจ านวน 20 คน  คิดเป็นร้อยละ 20    
 

ตารางที ่5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการใชบ้ริการ 

การใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ขอขอ้มูล   65 18.20 
ปรึกษางาน   75 21 
ประสานงาน   71 19.8 
บริการทัว่ไป 146 40.8 

รวม 357 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 พบวา่ ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการใชบ้ริการ พบวา่ กลุ่ม

ผูต้อบแบบสอบใชบ้ริการเพื่อขอขอ้มูล มีจ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 18.20 ใชบ้ริการเพื่อปรึกษา

งาน มีจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 21 ใชบ้ริการเพื่อประสานงาน มีจ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 

19.8  ใชบ้ริการทัว่ไป มีจ านวน 146 คน  คิดเป็นร้อยละ 40.8  
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ตอนที ่2  ความพงึพอใจในการได้รับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการได้รับบริการงานการเจ้าหน้าท่ี  

กองกลาง ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะ

การให้บริการในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจา้หน้าท่ีผู ้

ให้บริการ  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก/การติดต่อส่ือสาร คุณภาพ   การให้บริการ การบริการโดย

ภาพรวมทั้งหมด  โดยให้คะแนนตามระดบัความพึงพอใจตั้งแต่ 1-5 คะแนน   โดยแสดงผลการใน

รูปของค่าเฉล่ีย ซ่ึงผูว้ิจยัไดแ้บ่งระดบัความพึงพอใจ โดยใช้เกณฑ์ในการวิเคราะห์เป็น  5 ระดบั 

ดงัน้ี  
 

         คะแนนเฉล่ีย ๔.๕๑ - ๕.๐๐ หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด  

          คะแนนเฉล่ีย ๓.๕๑ - ๔.๕๐ หมายถึง ระดบัมาก  

          คะแนนเฉล่ีย ๒.๕๑ - ๓.๕๐ หมายถึง ระดบัปานกลาง  

          คะแนนเฉล่ีย ๑.๕๑ - ๒.๕๐ หมายถึง ระดบันอ้ย  

          คะแนนเฉล่ีย ๑.๐๐ - ๑.๕๐ หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด  
 

ตารางที ่6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการไดรั้บบริการดา้นกระบวนการ/ 
                ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

การบริการด้าน
กระบวนการ/ข้ันตอน             

การให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ (%) 
ค่าเฉลีย่    

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดั
บ 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

ขั้นตอนการขอรับ
บริการมีความคล่องตวั
เขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น 

1.0 .5 16.0 54.5 27.5 4.32 3.60 มาก 

ไดรั้บบริการดว้ยความ
สะดวก และรวดเร็ว 

- 2.0 18.0 56.5 23.5 4.01 0.705 มาก 

ไดรั้บบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการ 

- 1.5 19.5 55.0 24.0 4.01 0.705 มาก 

รวม (N =  200) 4.11 0.29 มาก 
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 จากตารางท่ี 6  พบว่า  ผู ้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการได้รับการบริการด้าน

กระบวนการ/ขั้นตอนหารใหบ้ริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (    4.11) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูม้าใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ โดย

ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ ขั้นตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเขา้ใจง่ายไม่ซบัซ้อน (   

 4.32) ไดรั้บบริการดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว (    4.01) เท่ากนักบัไดรั้บบริการท่ีตรงกบั

ความตอ้งการ (    4.01) 
 
ตารางที ่7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

ความพงึพอใจใน
ด้านเจ้าหน้าทีผู้่

ให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ (%) 
ค่าเฉลีย่    

( ) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

เจา้หนา้ใหค้  าปรึกษา
และแนะน าได้
ถูกตอ้งชดัเจน 

- 1.5 16.5 58.0 24.0 4.04 0.682 มาก 

เจา้หนา้ท่ีดูแลเอา 
ใจใส่ มีความ
กระตือรือร้นและ 
เตม็ใจใหบ้ริการ 

- 3.0 21.5 50.5 25.0 3.97 0.766 มาก 

เจา้หนา้ท่ีมีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี พูดจา
สุภาพ 

- .5 16.5 57.0 26.0 4.08 0.663 มาก 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
อยา่งทัว่ถึงไม่เลือก
ปฏิบติั 

.5 2.0 16.0 57.0 24.5 4.03 0.729 มาก 

รวม (N =  200) 4.03 0.35 มาก 
 

 จากตารางท่ี 7 พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการไดรั้บการบริการดา้นเจา้หนา้ท่ี

ผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (    4.03) 
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูม้าใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ โดยมี

ความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี พูดจาสุภาพ (    4.08) รองลงมาคือ เจา้

หนา้ใหค้  าปรึกษาและแนะน าไดถู้กตอ้งชดัเจน (    4.04) เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งทัว่ถึงไม่เลือก

ปฏิบติั (    4.03) และเจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ (    
3.97)  
 
ตารางที ่8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก/ 
                การติดต่อส่ือสาร 

ความพงึพอใจใน
ด้านส่ิงอ านวย ความ

สะดวก/   การ
ติดต่อส่ือสาร 

ระดับความพงึพอใจ (%) 
ค่าเฉลีย่    

( ) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

ติดต่อขอรับบริการ
ไดส้ะดวกและ
เป็นไปดว้ยดี 

- .5 16.5 54.0 29.0 4.11 0.681 มาก 

ความชดัเจนของป้าย
สัญลกัษณ์ 
ประชาสัมพนัธ์   
บอกจุดบริการ 

.5 2.5 19.0 56.0 22.0 3.96 0.746 มาก 

การใหบ้ริการมี
ความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

- 1.0 19.0 52.0 28.0 4.07 0.712 มาก 

รวม (N = 200) 4.04 0.35 มาก 
 

 จากตารางท่ี 8 พบว่า ผูม้าใช้บริการมีความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก/การ

ติดต่อส่ือสารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (   4.04) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางทั้ง 3 ขอ้ 

โดยขอ้ท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวกและเป็นไปดว้ยดี (   4.11) 
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รองลงมาคือ การให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก (   4.07) และความชดัเจนของ

ป้ายสัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ (   3.96)  
 

ตารางที ่9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

ความพงึพอใจ     ใน
ด้านคุณภาพ      การ

ให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ (%) 
ค่าเฉลีย่    

( ) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

ไดรั้บบริการตรง
ตามความตอ้งการ 

.5 1.0 17.0 57.5 24.0 4.03 0.726 มาก 

ไดรั้บบริการทนั   
ต่อความตอ้งการ
น าไปใชง้าน 

.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) 3.96 0.31 มาก 
 

 จากตารางท่ี 9  พบว่า  ผูม้าใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (   3.96) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูม้าใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมี

ความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ (   4.03) รองลงมาคือ ไดรั้บ

บริการทนัต่อความตอ้งการน าไปใช้งาน (   3.93) และการแจง้กลบั/ตอบสนองต่อการขอรับ

บริการไดร้วดเร็ว (   3.93)  
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ตารางที ่10 โดยภาพรวมทั้งหมด  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 

ความพงึพอใจ     
ในด้านคุณภาพ      
การให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ (%) 
ค่าเฉลีย่    

( ) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

โดยภาพรวม
ผูใ้ชบ้ริการมีความ 

พึงพอใจ 

.5 .5 14.0 63.5 21.5 4.05 0.64 มาก 

 

โดยสรุป  พบว่า  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานการเจา้หน้าท่ี  กองกลาง ส านกังาน
อธิการบดี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  โดยรวมทุกดา้น อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05  
และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .64 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดสามอนัดบั
แรก ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการไดรั้บบริการดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.11 รองลงมา ความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก/การติดต่อส่ือสาร  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.04   ความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  และความพึงพอใจ
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ตามล าดบั 
 
ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะเพ่ือการพฒันาและปรับปรุง 

 นอกจากน้ีในแบบสอบถามความพึงพอใจ  ไดมี้ค าถามปลายเปิดเพื่อใหผู้รั้บการบริการให้
ขอ้คิดเห็นเสนอแนะปัญหาของการใช้บริการ  เพื่อการพฒันาและปรับปรุง มีขอ้มูลสรุปโดยรวม 
ดงัน้ี 

 

การประสานงาน 

- การติดตามเอกสาร/ประสานงาน ไม่ต่อเน่ือง การใหข้อ้มูลไม่ชดัเจน 

- ควรมีการติดต่อผา่นระบบออฟไลน์ใหไ้ม่นอ้ยกวา่ระบบออนไลน์  อยา่งนอ้ยควร 

  มีโทรศพัทม์าประสานงาน มิใช่ส่งไฟลผ์า่นช่องขอ้ความการสนทนาใน Facebook 

  เพียงอยา่เดียวเท่านั้น เพราะอาจท าใหเ้กิดความเสียหายในการปฏิบติัราชการ  
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การปฏิบัติงาน 

 - ควรศึกษารายละเอียดและขั้นตอนในการท างาน ใหมี้ความละเอียดรอบคอบ 

 - ควรมีการจดัเก็บขอ้มูลอยา่งเป็นระบบ 

 - การมีฐานขอ้มูลดา้นแผนงานท่ีสามารถน าไปใชค้วรเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วและ 

  มีหมวดหมู่ท่ีชดัเจน 

 
 

 
 

 

 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจยั เร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานการเจา้หน้าท่ี  กองกลาง ส านกังาน
อธิการบดี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์มีวตัถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจ การให้บริการดา้น
งานธุรการ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี  ซ่ึงเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีจ าเป็นในการวางแผนปรับปรุง
การให้บริการ ให้มีความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และพฒันางานดา้น
ธุรการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  คือ  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานการ
เจา้หนา้ท่ี  กองกลาง ส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ประกอบดว้ย  3 ตอน  คือ 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของ
งานการเจ้าหน้าท่ี   กองกลาง ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์  ในด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี  ผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมทั้งหมด ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาและ
ปรับปรุง  กลุ่มตวัอย่าง คือ  ขา้ราชการ พนักงานมหาวิทยาลยั พนกังานราชการ ลูกจา้งชัว่คราว 
จ านวน 100 คน   
 
สรุปผลการวจัิย 
  ผลการวิจยั เร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานการเจา้หนา้ท่ี  กองกลาง ส านกังาน
อธิการบดี มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ จากการวิเคราะห์ผลผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากทุกขอ้  สามารถแบ่งเป็นด้านต่างๆ ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจในการไดรั้บบริการดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11  สามารถเรียงล าดบั

จากมากไปหาน้อยสามล าดับแรกได้ดังน้ี  ขั้นตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเข้าใจง่าย       

ไม่ซบัซอ้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 ไดรั้บบริการดว้ยความสะดวก และรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 

และไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 

 2. ความพึงพอใจในด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวม   

อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยสามล าดบัแรกได้ ดงัน้ี 



29 

 

เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี พูดจาสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 รองลงมาคือ เจา้หนา้ให้ค  าปรึกษา

และแนะน าไดถู้กตอ้งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04  เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งทัว่ถึงไม่เลือกปฏิบติั   

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และเจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.97 ตามล าดบั 

 3. ความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก/การติดต่อส่ือสาร  พบว่า ผูใ้ช้บริการ       

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหา

นอ้ยสามล าดบัแรกไดด้งัน้ี ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวกและเป็นไปดว้ยดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 

รองลงมาคือ การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 และความชดัเจน

ของป้ายสัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ตามล าดบั 

       4. ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการให้บริการ  พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวม  

อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยสามล าดบัแรกไดด้งัน้ี 

ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4..03 รองลงมาคือ ไดรั้บบริการทนัต่อความ

ตอ้งการน าไปใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และการแจง้กลบั/ตอบสนองต่อการขอรับบริการ ไดร้วดเร็ว 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 ตามล าดบั 

    ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานการเจ้าหน้าท่ี   กองกลาง ส านักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์   โดยรวมทุกด้าน  อยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05  เม่ือ
จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดสามอนัดับแรก ได้แก่ ความพึงพอใจด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11รองลงมา ความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก/การติดต่อส่ือสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 แลความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ตามล าดบั   
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจยั เร่ือง  ศึกษาความพึงพอใจการให้บริการงานการเจา้หน้าท่ี  กองกลาง
ส านกังานอธิการบดี  มีประเด็นท่ีควรน ามาอภิปราย  ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานการเจ้าหน้าท่ี  กองกลาง ส านักงานอธิการบดี             
ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง
การติดต่อขอรับบริการมีความคล่องตวัเขา้ใจง่ายไม่ซับซ้อน ใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีให้บริการ
เป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ และไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ    
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2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานการเจา้หน้าท่ี  กองกลาง ส านกังานอธิการบดี ดา้น

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง เจา้หน้าท่ีพูดจา

สุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส เป็นมิตร/อธัยาศยัดี ซ่ึงสอดคล้องกบั พิมล เมฆสวสัด์ิ (2549:27) กล่าวว่า 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการประกอบด้วย  ผูใ้ห้บริการ ผูด้  าเนินการจะต้อง

ตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการของ

ผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้  โดยในการก าหนดกระบวนการจดัการ การวางรูปแบบ การบริการจะตอ้ง

ค านึงถึงผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้เป็นส าคญั  ทั้งแสดงพฤติกรรมการให้บริการ และน าเสนอบริการท่ี

ลูกคา้ตอ้งการความสนใจ เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

3. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานการเจา้หน้าท่ี  กองกลาง ส านกังานอธิการบดี ดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก /การติดต่อส่ือสาร ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง  
มีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีหลากหลายให้เลือก และมีสถานท่ีให้บริการเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้ง
กับผลงานการวิจัยของ Parasuraman (1994:40) กล่าวว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการประกอบดว้ย การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้พร้อม
ส าหรับบริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ และการจดัสถานท่ีให้
สวยงาม 
 4.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานการเจา้หนา้ท่ี  กองกลาง ส านกังานอธิการบดี ต่อ
คุณภาพการให้บริการ  ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองความพึงพอใจโดย
ภาพรวมท่ีไดรั้บจากการให้บริการซ่ึงสอดคลอ้งกบั พิมล  เมฆสวสัด์ิ (2549 : 27) กล่าววา่ ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการประกอบดว้ย กระบวนการบริการ ผูด้  าเนินการต่างๆ มุ่งหวงั
ให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจดัระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวั  และความสามารถ
ใน     การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้ง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร 
เทคโนโลยเีขา้มาร่วมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ และประสิทธิผลท่ีเกิดข้ึน ต่อผูรั้บบริการ
หรือผูใ้ช ้
 
ข้อเสนอแนะ 

1. การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานการเจา้หนา้ท่ี  กองกลาง
ส านกังานอธิการบดี ในดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก และดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในภาพรวมเท่านั้น  ดงันั้นจึง
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ควรมีงานวิจยัท่ีถามรายละเอียดอย่างลึกซ้ึงในแต่ละดา้น  เพื่อไดข้อ้มูลบ่งช้ีถึงปัญหาอย่างชดัเจน  
เพื่อใชใ้นการด าเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงประเด็นมากยิง่ข้ึน 

2. ศึกษาความพึงพอใจการให้บริการงานการเจา้หน้าท่ี  กองกลาง ส านกังานอธิการบดี 
เป็นประโยชน์อย่างมาก เพราะท าให้มองเห็นทศันคติและมุมมองของผูม้าใช้บริการด้านต่างๆ 
และน าขอ้มูลที่ได้มาปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการต่อไป เพื่อให้ผลการส ารวจสามารถ
สะทอ้นผลการด าเนินงาน การปฏิบติังาน ตรงกบัความเป็นจริง อนัจะน าไปสู่การปรับปรุงและ
พฒันาการให้บริการ และผลงานการให้บริการมีคุณภาพและตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการได้อย่างแทจ้ริง ดงันั้น มหาวิทยาลยัควรมีการส ารวจหรือศึกษาทศันคติการได้รับ
บริการและความพึงพอใจในการใช้บริการทุกประเภทอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ เพื่อที่จะได้
ทราบความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ท่ีสมบูรณ์มากข้ึน ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการน าไปสู่การ
ประกนัคุณภาพท่ีดีต่อไป   
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