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บทน ำ 
 

ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มีเป้ำประสงค์ในกำรเป็นหน่วยงำนท่ีมีคุณภำพด้ำนกำร
บริกำรวิชำกำร โดยมุ่งเนน้กำรให้บริกำรแก่นกัศึกษำ คณำจำรย ์และบุคคลทัว่ไป  ดว้ยจรรยำบรรณในกำร
ท ำงำน  มีควำมเสมอภำค และสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ผูรั้บบริกำรในรูปแบบต่ำง ๆ และมีช่องทำงกำร
ให้บริกำรผำ่นทำงหนำ้เวบ็ไซตข์องหน่วยงำน ( http://regis.nsru.ac.th/   และ   http://www.nsru.ac.th/apr/ )  
ตำมภำรกิจของกลุ่มงำนภำยในส ำนกัทั้ง 4 กลุ่มงำนไดแ้ก่ กลุ่มงำนบริหำรส ำนกังำนผูอ้  ำนวยกำร  กลุ่มงำน
ส่งเสริมวชิำกำร  กลุ่มงำนทะเบียนและประมวลผล  และส ำนกังำนบณัฑิตวทิยำลยั   

โดยขอ้มูลสำรสนเทศ และข่ำวสำรต่ำง ๆ ท่ีท ำกำรเผยแพร่ให้แก่นกัศึกษำ  คณำจำรย ์และบุคคล
ทัว่ไป ผำ่นหนำ้เวบ็ไซต ์ http://regis.nsru.ac.th/   และ  http://www.nsru.ac.th/apr/  นั้น ตอ้งมีควำมถูกตอ้ง 
น ำเสนอขอ้มูลดว้ยควำมรวดเร็ว  ใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยั  และมีกำรปรับปรุงพฒันำฐำนขอ้มูล  ดว้ยเหตุน้ี
หน่วยงำนจึงไดจ้ดัท ำ “กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผูใ้ชส้ำรสนเทศบนเวบ็ไซต ์ส ำนกัส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน”  เพื่อส ำรวจควำมพึงพอใจและควำมคำดหวงัในกำรรับขอ้มูลข่ำวสำร และสำรสนเทศผ่ำนหน้ำ
เวบ็ไซตข์องหน่วยงำน  พร้อมทั้งน ำผลท่ีไดม้ำเป็นแนวทำงในกำรพฒันำและปรับปรุงระบบสำรสนเทศบน
เวบ็ไซตข์องหน่วยงำนต่อไป 

 
 
         งำนประกนัคุณภำพกำรศึกษำ 
      กลุ่มงำนบริหำรส ำนกังำนผูอ้  ำนวยกำร 
        มีนำคม  2556 
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บทที่ 1 

บทน ำ 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

 นิยามของการประกันคุณภาพการศึกษาระดบัอุดมศึกษา คือ การมีระบบและกลไกในการควบคุม 
ตรวจสอบและประเมินการด าเนินงานในแต่ละองคป์ระกอบคุณภาพตามตวับ่งช้ีท่ีก าหนด เพื่อเป็นหลกัประกนั
แก่ผูเ้ก่ียวข้องและสาธารณะชนได้มัน่ใจว่าสถาบนัแห่งนั้นๆ สามารถให้ผลผลิตทางการศึกษาท่ีมีคุณภาพ  
คุณภาพของการให้บริการถือเป็นดชันี หรือตวัช้ีวดัหน่ึงท่ีสามารถวดัผลการด าเนินงานของสถาบนัอุดมศึกษา
และหน่วยงานยอ่ยภายในได ้ ดงันั้นกระบวนการในการสร้างคุณภาพของการให้บริการไดม้าตรฐาน และสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่างสูงสุดนั้น สถาบนัและหน่วยงานภายในจ าเป็นต้องมีเคร่ืองมือในการ
ตรวจวดัระดบัคุณภาพและมาตรฐานของการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ของสถาบนั เคร่ืองมือท่ีนิยมน ามาใช้ใน
การตรวจวดัระดบัคุณภาพและมาตรฐานของการให้บริการคือ การสอบถามจากผูรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ของ
สถาบนั 

ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มีเป้าประสงคใ์นการเป็นหน่วยงานท่ีมีคุณภาพดา้นการบริการ
วิชาการ โดยมุ่งเน้นการให้บริการแก่นกัศึกษา คณาจารย ์และบุคคลทัว่ไป  ดว้ยจรรยาบรรณในการท างาน  มี
ความเสมอภาค และสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการในรูปแบบต่าง ๆ และมีช่องทางการให้บริการผา่นทาง
หนา้เวบ็ไซตข์องหน่วยงาน ( http://regis.nsru.ac.th/   และ   http://www.nsru.ac.th/apr/ )  ตามภารกิจของกลุ่ม
งานภายในส านกัทั้ง 4 กลุ่มงานไดแ้ก่ กลุ่มงานบริหารส านกังานผูอ้  านวยการ  กลุ่มงานส่งเสริมวิชาการ  กลุ่ม
งานทะเบียนและประมวลผล  และส านกังานบณัฑิตวทิยาลยั  โดยขอ้มูลสารสนเทศ และข่าวสารต่าง ๆ ท่ีท าการ
เผยแพร่ให้แก่นักศึกษา  คณาจารย์ และบุคคลทัว่ไป ผ่านหน้าเว็บไซต์  http://regis.nsru.ac.th/   และ  
http://www.nsru.ac.th/apr/  นั้น ตอ้งมีความถูกตอ้ง น าเสนอขอ้มูลด้วยความรวดเร็ว  ใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั  
และมีการปรับปรุงพฒันาฐานขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง     ดว้ยเหตุน้ีกลุ่มงานบริหารส านกังานผูอ้  านวยการ เล็งเห็นถึง
ความส าคญัของการน าเสนอขอ้มูลเป็นสารสนเทศผ่านหน้าเว็บไซต์ดงักล่าวของหน่วยงาน ให้มีรูปแบบท่ี
ทนัสมยั และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน รวมถึงการรับขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใชง้านต่าง ๆ  จึงไดจ้ดัท า 
“การส ารวจความพึงพอใจผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซต ์ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน”  เพื่อส ารวจความ
พึงพอใจและความคาดหวงัในการรับขอ้มูลข่าวสาร และสารสนเทศผา่นหนา้เวบ็ไซตข์องหน่วยงาน  พร้อมทั้ง
น าผลท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงระบบสารสนเทศบนเวบ็ไซตข์องหน่วยงานต่อไป 
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วตัถุประสงค์ 
1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซตข์องส านกัส่งเสริมวชิาการและ 
   งานทะเบียน 
2. เพื่อหาแนวทางพฒันาการรูปแบบสารสนเทศบนเวบ็ไซตใ์หมี้รูปแบบท่ีสะดวก รวดเร็ว ทนัสมยั 
   และมีคุณภาพ สนองตอบความตอ้งการของผูใ้ช ้
3. เพื่อเป็นแนวทางในการจดัท าและพฒันาฐานขอ้มูลประกอบการตดัสินใจในดา้นต่าง ๆ  

ขอบเขตกำรส ำรวจ 

 1.การส ารวจคร้ังน้ีมีมุ่งศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นในการใชบ้ริการสารสนเทศบนเวบ็ไซต์ ส านกั
ส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน ของนกัศึกษา คณาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์และบุคคลภายนอกท่ี
สนใจ  

2.การส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นออนไลน์ผา่นเวบ็ไซต ์http://regis.nsru.ac.th/    
   และ http:/www.nsru.ac.th/apr     
3. กลุ่มประชากรท่ีศึกษาในคร้ังน้ี คือ  

  จ านวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นนกัศึกษา และคณาจารย ์  จ านวน.......200...คน 
4. ระยะเวลาในการส ารวจ เร่ิมตั้งแต่ 1 ธนัวาคม 2555   ถึง    28  กุมภาพนัธ์   2556 

 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 

         ควำมพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกหรือความรู้สึกท่ีดีของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการของส านกั
ส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์

         ส ำนักส่งเสริมวชิำกำรและงำนทะเบียน หมายถึง หน่วยงานท่ีส่งเสริมการจดัการศึกษาของมหาวทิยาลยัทั้ง
ในระดบัปริญญาตรีและบณัฑิตศึกษา ของมหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค์  

          เวบ็ไซต์  หมายถึง  หนา้เวบ็ไซตข์องส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  คือ http://regis.nsru.ac.th/    
และ http:/www.nsru.ac.th/apr     

เทคโนโลยี หมายถึง การประยุกต์เอาความรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์ ความจริงเก่ียวกบัธรรมชาติ และ
ส่ิงแวดลอ้ม มาท าให้เกิดประโยชน์ต่อมวลมนุษย ์เทคโนโลยีจึงเป็นวิธีการในการสร้างมูลค่าเพิ่มของส่ิงต่างๆ 
ใหเ้กิดประโยชน์มากยิง่ข้ึน  
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สำรสนเทศ หมายถึง ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินชีวิตของมนุษย ์ขอ้มูลดงักล่าวตอ้งผ่านการ
เก็บรวบรวม จดัเก็บ ตรวจสอบความถูกตอ้ง แบ่งกลุ่มจดัประเภทของขอ้มูล และสรุปออกมาเป็นสารสนเทศ 
และมนุษยน์ าเอาสารสนเทศนั้นไปใชใ้นชีวติประจ าวนัได ้เช่น รายงาน ผลงานการวจิยั ข่าวสารต่าง ๆ  

เทคโนโลยีสำรสนเทศ (Information Technology : IT) หมายถึง การน าเอาเทคโนโลยีมาใช้สร้าง
มูลค่าเพิ่มให้กับสารสนเทศ ท าให้สารสนเทศมีประโยชน์ และใช้งานได้กวา้งขวางมากข้ึน เทคโนโลยี
สารสนเทศรวมไปถึงการใชเ้ทคโนโลยีดา้นต่าง ๆ ท่ีจะรวบรวม จดัเก็บ ใช้งาน ส่งต่อ หรือส่ือสารระหว่างกนั 
เทคโนโลยีสารสนเทศเก่ียวข้องโดยตรงกับเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการจดัการสารสนเทศ ซ่ึงได้แก่ เคร่ือง
คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์รอบขา้ง ขั้นตอน วิธีการด าเนินการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัซอฟตแ์วร์ เก่ียวขอ้งกบัตวัขอ้มูล 
เก่ียวขอ้งกบับุคลากร เก่ียวขอ้งกบักรรมวิธีการด าเนินงานเพื่อให้ขอ้มูลเกิดประโยชน์สูงสุด นอกจากน้ีแลว้ยงั
รวมไปถึง โทรทศัน์ วทิย ุโทรศพัท ์โทรสาร หนงัสือพิมพ ์นิตยสารต่าง ๆ ฯลฯ  

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรส ำรวจ 

1.ทราบผลประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซตข์องส านกัส่งเสริมวชิาการ 
   และงานทะเบียน 
2. ระบบสารสนเทศบนเวบ็ไซต ์ของส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน มีการพฒันา 
    รูปแบบท่ีสะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ สนองตอบความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชง้าน 
3. ทราบแนวทางในการจดัท าและพฒันาฐานขอ้มูลประกอบการตดัสินใจในดา้นต่าง ๆ  
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บทที่ 2 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อให้การส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้สารสนเทศบนเวบ็ไซต์ของ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคมี์ความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัหลกัวิชาการต่าง ๆ จึงขอเสนอทฤษฎี
และงานวจิยัท่ีใช ้ประกอบในการวจิยัคร้ังน้ี คือ  

1. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัระบบสารสนเทศ 

3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคดิทีเ่กีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) พจนานุกรมดา้นจิตวิทยา Chaplin (อา้งถึงใน ธนพร ชุมวร

ฐายี 2539, หนา้ 8) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า หมายถึง ความรู้สึก ของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการตาม
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจาการเขา้ไปติดต่อขอรับ บริการในสถานบริการนั้น นอกจากน้ียงัมีผูใ้ห้ความหมายของ
ความพึงพอใจไว ้หลากหลาย เช่น ความพึงพอใจ คือทศันคติในทางบวกของบุคคลจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือ ทุกส่ิง
ท่ีเก่ียวเน่ืองจากความตอ้งการดา้นพื้นฐานของมนุษย ์ ถา้บุคคลไดรั้บความตึงเครียด มีผลเก่ียวเน่ืองจากความ
ตอ้งการดา้นพื้นฐานของมนุษยจ์ะเกิดความพึงพอใจมากข้ึน (Smith 1966, หนา้ 115) ส่วน (Vroom 1967, หนา้ 
90) กล่าววา่ ทศันคติและความพึง พอใจเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึงผลท่ี
ไดจ้ากการท่ี บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจ ในส่ิงนั้น 
และทศันคติดา้นลบและแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจสอดคลอ้ง กบั เชลเลย ์(อา้งถึงใน จิรวิทย ์เดชจรัส
ศรี 2538, หนา้ 40) ท่ีศึกษาแนวความคิดเก่ียวกบั ความพึงพอใจ ซ่ึงสรุปไดว้า่ ความพึงพอในเป็นความรู้สึกสอง
แบบของมนุษย ์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางสองแบบของมนุษย์ คือ 
ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน แลว้จะท าให้เกิด
ความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีระบบ
ยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือ ความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุข
เป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อน และความสุขนั้นมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ส่วนความรู้สึก
ทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อนและระบบ ความสัมพนัธ์ของ
ความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ เกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมี
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ความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษยม์กัจะได้แก่ ทรัพยากร 
(Resources) หรือส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพอใจคือ การศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้า แบบใด
เป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ ความพอใจ จะเกิดไดม้ากท่ีใดเม่ือมี
ทรัพยากรทุกอยา่งท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น  

ความพึงพอใจในความคิดของ ออสแคมป์ (อา้งถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต 2541, หนา้ 57 – 58) มี
ความหมายอยู ่3 นยัดว้ยกนัคือ  

1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามท่ีบุคคล คาดหวงัไว ้ 

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัของความส าเร็จ ท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ  

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีงานไดเ้ป็นตามความตอ้งการ หรือตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล  

ซ่ึงจากความหมายทั้ง 3 นยัดงักล่าว ออสแคมป์เห็นวา่เป็นการน าไปสู่การพฒันา ทฤษฏีวา่ดว้ยความพึง
พอใจต่องาน 3 ทฤษฏีท่ีส าคญัคือ ตามความหมายนยัแรกอยูใ่นกลุ่ม ทฤษฏีความคาดหวงั (Expectancy theories) 
ตามความหมายท่ีสองอยูใ่นกลุ่มทฤษฏีความ ตอ้งการ (Need theories) และตามความหมายนยัท่ีสามจดัอยูใ่น
กลุ่มทฤษฏีคุณค่า (Value theories) นอกจากน้ียงัไดส้รุปถึงปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจวา่ มี 4 ปัจจยั
ท่ี ส าคญั คือ 1) ตวัลกัษณะงาน 2) เง่ือนไขเก่ียวกบังาน 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล และ 4) ความแตกต่าง
ของแต่ละบุคคล  

นอกจากน้ี กิติยา ปรีดีดิลก (2524, หนา้ 321-322) ไดใ้ห้ความหมายของความพึง พอใจวา่ หมายถึง
ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีองคป์ระกอบ และส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ ของงาน และเขาไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการเขาได ้ 

หลุย จ าปาเทศ (2533, หนา้ 35) ไดอ้ธิบายวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความ ตอ้งการไดบ้รรลุเป้าหมาย 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจ้ากสายตา ค าพดู และการแสดงออก  

ชวณีิ เดชจินดา (2530, หนา้ 45) กล่าวถึงความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความรู้สึกหรือ ทศันคติของบุคคลท่ี
มีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะ เกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบั   

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติ ทางดา้นบวกของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความ
พึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมี ความแตกต่างกนัข้ึนกบัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ  



~ 6 ~ 
 

มนตรี เฉียบแหลม (2536, หนา้ 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือความรู้สึกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงความรู้สึก
พอใจจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงท่ีตนเองตอ้งการ หรือ เป็นไปตามท่ีตนเองตอ้งการและความรู้สึกดงักล่าว
น้ีจะลดลงหรือไม่เกิด  

ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538, หนา้ 8) กล่าววา่ระบบความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ ความตอ้งการของ
บุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหาก
ความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บ การตอบสนอง หรือจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึกทางบวกมีค่ามากกว่า
ความรู้สึกทางลบซ่ึง สอดคลอ้งกบัความเห็นของแมคคอร์มิคและแดเนียล (1980 , หนา้ 61) ท่ีกล่าววา่ ความพึง
พอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยูบ่นความตอ้งการพื้นฐาน (Basic needs) และมีความ เก่ียวขอ้งกนัอยา่ง
ใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิง ท่ีไม่ตอ้งการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539, หนา้ 365) กล่าววา่ ความพึงพอใจ และการจูงใจจะเป็น เหตุและผลซ่ึงกนัและ
กนั และไดใ้ห้แนวความคิดไวว้า่ การจูงใจ (Motivation) เป็นส่ิงเร้า และความพยายามท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการหรือเป้าหมาย ส่วนความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงความพอใจเม่ือตอ้งการ หรือเป้าหมายไดรั้บ
การตอบสนอง ดงันั้น การจูงใจจึงเป็นส่ิงเร้าเพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ คือ ความพึงพอใจ  

วิรัช สงวนวงศ์วาน และพรรณพิมล กา้นกนก (2545, หนา้ 18) กล่าววา่ ความพึง พอใจของลูกคา้ เม่ือ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือมากบัส่ิงท่ี คาดหวงัไว ้ ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้
อาจไดจ้ากประสบการณ์ท่ีเคยใชสิ้นคา้นั้น  

โชคชยั ชยธวชั (2547, หนา้ 143 - 144) ให้ความหมายของความพึงพอใจวา่เป็น ผลลพัธ์จากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั 

Oliver (1997) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองท่ีแสดงถึง ความประสงคข์อง
ลูกคา้ เป็นวิจารณญาณของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ความพึงพอใจ มีมุมมองท่ีแตกต่างกนั แลว้แต่มุมมอง
ของแต่ละคน สอดคลอ้งกบั Good (1973, หนา้ 320) ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงสภาพ คุณภาพ หรือระดบั
ความพอใจซ่ึงเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น ๆ  

วรูม (1964, หนา้ 328) กล่าววา่ความพึงพอใจกบัทศันคติเป็นค าท่ีมีความหมาย คลา้ยคลึงกนัมากจน 
สามารถใชแ้ทนกนัได ้โดยใหค้  าอธิบายความหมายของทั้งสองค าน้ี วา่ หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้ เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเอง คลา้ยกบัท่ี เชลล่ีย ์ (Shelly, 
1975) กล่าวว่า ความพึง พอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในแง่บวกและแง่ลบ โดย
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ความรู้สึก ในแง่บวกและความรู้สึกในแง่ลบและความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อน เรียก กนัว่า
ระบบความพึงพอใจ  

กู๊ด (1973, หนา้ 320) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบั ความพึงพอใจซ่ึงเป็น
ผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น ๆ  

โวลแมน (1973, หนา้ 384) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุข เม่ือไดรั้บผลส าเร็จ
ตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ  

2.1 ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ ความพึงพอใจตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ไดมี้ผูใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี  

พิน คงพลู (2529, หนา้ 21) ไดส้รุปความหมายของความพึงพอใจไวว้า่ หมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี 
เตม็ใจ หรือเจตคติของบุคคลท่ีเกิดจากการไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการทั้งดา้นวตัถุและจิตใจ  

กู๊ด (1973, หนา้ 320) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ 
หรือระดบัความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และ ทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงท่ีท าอยู ่ 

วลูแมน (1973, หนา้ 384) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ท่ีมีความสุขเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย ความตอ้งการ หรือ แรงจูงใจ  

สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี หรือเจตคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อ ส่ิงนั้น ๆ เม่ือบุคคลอุทิศ
แรงกาย แรงใจ และสติปัญญาเพื่อกระท าในส่ิงนั้น ๆ  

2.2 ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจ สาโรช ไสยสมบติั (2534, หนา้ 15) กล่าวถึง ความส าคญัของความ
พึงพอใจวา่ ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญั ท่ีช่วยให้งานประสบ ผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งงานเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัประการแรกท่ี เป็นตวับ่งช้ีถึงความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการก็คือ จ านวนผูม้า
ใชบ้ริการ ดงันั้น ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ี
จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการ เพื่อใช้เป็นแนวทางใน การบริหารองคก์รให้มี
ประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงท่ีสุดจากความส าคญัดงักล่าว สรุปไดว้่า หากบุคคลมีความพึงพอใจยอ่ม
ส่งผลต่อความเจริญกา้วหนา้ของหน่วยงาน ตลอดจนท าใหเ้กิดความศรัทธาในหน่วยงานต่อไป  

2.3 ลักษณะของควำมพึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการ ด าเนินงานบริการ
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงลกัษณะทัว่ไปมีดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2535, หนา้ 24-37)  
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3.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด 
บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนอง ความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบั
บุคคลอ่ืน และส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวนั ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์ การเรียนรู้ ส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทน
แตกต่างกนัไป ใน สถานการณ์การบริการก็เป็นเช่นเดียวกนั บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการ บริการ 
ไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ ท่ีไดรั้บจากการสัมผสับริการ
ต่างๆ หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดย สามารถท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ยอ่มก่อ 
ใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ  

3.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี ได้รับจริงใน
สถานการณ์บริการ ก่อนท่ีประชาชนจะมาใชบ้ริการใดก็ตามมกัจะมี  

จากลกัษณะของความพึงพอใจดงักล่าวสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจมีอยู ่2 ลกัษณะคือ ความพึงพอใจท่ีเกิด
จากอารมณ์ในขณะท่ีเขา้รับบริการ และความพึงพอใจท่ีตอ้งพิจารณา ในหลาย ๆ ดา้น  

2.4 ปัจจัยทีม่ีผลต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัท่ีมี ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั 
ๆ มีดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2535, หนา้ 38-40)  

2.4.1 สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเม่ือประชาชนมีความ ตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กิด 

ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ี บริการให้ทัว่ถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคญั  

2.4.2 การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึน ไดจ้ากการไดย้ินขอ้มูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน ทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือถือท่ีมีก็จะมี
ความรู้สึกกบับริการดงักล่าวอนัเป็น แรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้ 

2.4.3 ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติับริการลว้นเป็นบุคคลท่ี มีบทบาทส าคญัต่อการ
ปฏิบติั งานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหาร การบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดย
ค านึงถึงความส าคญัของประชาชนเป็นหลกัย่อม สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึง
พอใจไดง่้ายเช่นเดียวกบั ผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกัถึงประชาชนเป็นส าคญั แสดงพฤติกรรม
การ บริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึก ของการบริการ  

2.4.4 สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของ การบริการมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการ บริการเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานท่ี การ
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ตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการ ให้สีสัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุ 
เคร่ืองใชง้านบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เป็นตน้  

2.4.5 กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนส าคญัในการสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการ ระบบการบริการ ส่งผลใหก้ารปฏิบติังานบริการแก่
ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองต่อ ความตอ้งการของประชาชนได้อย่างถูกตอ้ง มีคุณภาพ เช่น การน า
เทคโนโลยคีอมพิวเตอร์ เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารองหอ้งพกั โรงแรม หรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝาก 
ถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการรับโอนสายในการติดต่อองคก์าร ต่าง ๆ การประชุม
ทางโทรศพัท ์การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้  

จากปัจจยัดงักล่าว สรุปได้ว่าความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจยัแวดล้อมและ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ 
ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ แต่ในช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ี
คาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด 
นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยูก่บัความ แตกต่างของ
การประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัจากบริการต่าง ๆ  

2.5 ปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจนั้น สามารถพิจารณาไดจ้าก
แนวคิดเก่ียวกบัหลกัการของการให้บริการสาธารณะ ดงัน้ี ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยท า
ใหง้านประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ นอกจากผูบ้ริการจะด าเนินการให้ 
ผูท้  างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นตอ้งด าเนินการท่ีจะท าใหผู้ม้าใช ้บริการเกิดความพึงพอใจ
ดว้ย เพราะความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการ ปัจจยัท่ีส าคญั ประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีคือ จ านวนผูม้าใชบ้ริการ 
ดงันั้น ผูบ้ริการท่ีชาญฉลาดจึงควร อยา่งยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะท าให้เกิด
ความพึงพอใจ ทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการ เพื่อท่ีจะไดใ้ชแ้นวทางในการบริการองคก์รให้มี ประสิทธิภาพ
และเกิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงในการให้บริการเป้าหมายส าคญัของบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการ มิลเลท (1954, หนา้ 397 – 400) ไดใ้ห้ทศันะวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการของ
หน่วยงานของรัฐวา่ ควรพิจารณาจากส่ิง ต่าง ๆ เหล่าน้ีคือ  

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน การบริหารงานภาครัฐท่ี
มีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนไดรั้บ การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของ
กฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการ ใหบ้ริการเดียวกนั  
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2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely service ) หมายถึงการให้บริการจะตอ้งมอง วา่ให้บริการสาธารณะ
จะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ ไม่มีประสิทธิภาพเลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะ
สร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ตอ้งมีลกัษณะ มี
จ  านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการและ สถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) นอกจากน้ี มิลเลท ยงัเห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มี 
จ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมแก่ผู ้มารับบริการ  

4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่ง
สม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไมใ้ช่ยึดความ พอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการวา่จะให้หรือ
หยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 

5. การใหบ้ริการอยา่งเกา้หนา้ (Progressive service ) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรับ
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่ม ประสิทธิภาพหรือสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน
โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม นอกจากน้ี วราภรณ์ รัชตะวรรณ (2539, หนา้ 16-18) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล ต่อ
ความพึงพอใจในการบริการไว ้2 ประการคือ  

    1) ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการหรือผูป้ฏิบติังาน จะท าให้บรรลุ เป้าหมายขององคก์าร 
จะตอ้งมีปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ีคือ  

1.1 ความมัน่คงปลอดภยั ในการท างาน ความมัน่คงท่ีหน่วยงานท าใหเ้กิด ความรู้สึกเช่ือถือ 

ไวเ้น้ือเช่ือใจแก่ปฏิบติังานทั้งชายและหญิง มกัจะมีความรู้สึกวา่ความ มัน่คงปลอดภยัน้ีเป็นประกอบแรก ท าให้
เกิดความพึงพอใจในการท างาน และความ ต้องการความมัน่คงปลอดภยัจะมีเพิ่มมากข้ึนตามอายุของ
ผูป้ฏิบติังาน  

1.2 โอกาสความกา้วหนา้ในการท างาน จากผลการวิจยัหลายเร่ือง การไม่มี โอกาสกา้วหนา้ใน
การท างานจะก่อให้เกิดความไม่ชอบงานและผูช้ายจะมีความตอ้งการ โอกาสกา้วหนา้ในการท างานสูง
กวา่หญิง ความตอ้งการเร่ืองน้ีจะลดลงเม่ืออายมุากข้ึน  

1.3 ค่าจา้งหรือรายได้ และโอกาสกาวหน้าในการท างานจะมีความสัมพนัธ์  กบัเงิน ซ่ึง
ผูป้ฏิบติังานมกัจะจดัอนัดบัค่าจา้งไวใ้นอนัดบัสูง แต่ยงัน้อยกว่าโอกาส ความกา้วหนา้ในการท างาน 
และความมัน่คงปลอดภยั องคป์ระกอบน้ีมกัมีผลใหเ้กิดความ ไม่พึงพอใจมากกวา่ความพึงพอใจ  
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1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผูบ้งัคบับญัชา เป็นส่วนส าคญัท าให ้เกิดความพอใจ
และไม่พอใจต่องานได ้ 

1.5 ลกัษณะท่ีแทจ้ริงของงานท่ีท า ตรงกบัความรู้ความสามารถของ ผูป้ฏิบติังานหากไดท้ า
ตามท่ีเขาถนดัเขาก็จะเกิดความพึงพอใจ  

1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน ไดแ้ก่เงินบ าเหน็จ บ านาญ ค่ารักษาพยาบาล เงิน สวสัดิการวนัหยุด 
วนัพกัผอ่นต่าง ๆ  

1.7 ลกัษณะทางสังคม การเป็นท่ียอมรับในสังคมในงานท่ีท า การใหส้ังคม ยอมรับ  

1.8 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระยะเวลาการท างาน ทศันคติ ระดบัการศึกษา บุคลิก
ส่วนตวั ความเฉลียวฉลาด  

1.9 ค าชมเชยยกยอ่ง พดูจาอยา่งสุภาพ มีผลในการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ  

    2) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นความนึกคิด ทศันคติของผูท่ี้รับจากการ ปฏิบติังานของผู ้
ใหบ้ริการวา่ มี ความพึงพอใจอะไรบา้ง โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ พึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงัน้ี คือ  

2.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ สภาพการ ท างาน มีผลต่อ
ความคิด ทศันคติในการรับบริการอยา่งมาก  

2.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความส าคญัอยา่งมากในการท าให้เกิด ความพึงพอใจ 
เพราะผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ ประสานงาน  

2.3 การประชาสัมพนัธ์ในงานท่ีให้บริการ เพื่อให้ทราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการปฏิบติั หลกัฐาน
เอกสารท่ีตอ้งการใช้อะไร มีการก าหนดขั้นตอนอย่างไร รู้ว่าจะไดรั้บผล การบริการอย่างช้าเม่ือไร 
ช้ีแจงเหตุผลการด าเนินการติดต่อต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดี ต่อการด าเนินงาน  

2.4 ระบบการท างาน หน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติัอยา่งไร ผูรั้บบริการมีความ
เขา้ใจในการบริหารงานขององคก์ารมากนอ้ยเพียงใด ถา้มีความเขา้ใจมากก็จะมีเหตุผลเขา้ใจในขั้นการ
ปฏิบติัท าใหเ้กิดมีความพอใจไดม้ากกวา่ผูท่ี้ไม่รู้ กฎ ระเบียบ  

2.5 ความยติุธรรมในการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการชอบให้เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเสมอกนั
หมดมิใช่เลือกปฏิบติั มีความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ  
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2.6 การมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้ปฏิบติังาน การพูดจาท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีให้บริการ การช่วยแนะน าชี
แจงในการบริการ มีความสัมพนัธ์ในแง่ก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ในแง่ ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของ
ผูรั้บบริการนั้นๆ ลดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ  

2.7 คุณภาพของการให้บริการ ความถูกตอ้งของผลการบริการวา่ ด าเนินการไป ไดถู้กตอ้งตรง
ตามความตอ้งการหรือไม่เพียงใด หากการให้บริการมีความถูกตอ้งก็จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจมาก  

แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัระบบสำรสนเทศ 
ระบบสารสนเทศ (Information system) หมายถึง ระบบท่ีประกอบดว้ยส่วนต่างๆ ไดแ้ก่ ระบบ

คอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์ ซอฟทแ์วร์ ระบบเครือข่าย ฐานขอ้มูล ผูพ้ฒันาระบบ ผูใ้ชร้ะบบ พนกังานท่ีเก่ียวขอ้ง 
และ ผูเ้ช่ียวชาญในสาขา ทุกองคป์ระกอบน้ีท างานร่วมกนัเพื่อก าหนด รวบรวม จดัเก็บขอ้มูล ประมวลผลขอ้มูล
เพื่อสร้างสารสนเทศ และส่งผลลพัธ์หรือสารสนเทศท่ีไดใ้หผู้ใ้ชเ้พื่อช่วยสนบัสนุนการท างาน การตดัสินใจ การ
วางแผน การบริหาร การควบคุม การวเิคราะห์และติดตามผลการด าเนินงานขององคก์ร (สุชาดา กีระนนัทน์, 
2541) 
 ระบบสารสนเทศ หมายถึง ชุดขององค์ประกอบท่ีท าหนา้ท่ีรวบรวม ประมวลผล จัดเก็บ และแจกจ่าย
สารสนเทศ เพื่อช่วยการตดัสินใจ และการควบคุมในองค์กร ในการท างานของระบบสารสนเทศประกอบไป
ดว้ยกิจกรรม 3 อยา่ง คือ การน าขอ้มูลเขา้สู่ระบบ (Input) การประมวลผล (Processing) และ การน าเสนอผลลพัธ์ 
(Output) ระบบสารสนเทศอาจจะมีการสะทอ้นกลบั (Feedback) เพื่อการประเมินและปรับปรุงขอ้มูลน าเขา้ 
ระบบสารสนเทศอาจจะเป็นระบบท่ีประมวลด้วยมือ(Manual) หรือระบบท่ีใช้คอมพิวเตอร์ก็ได้ (Computer-
based information system –CBIS) (Laudon & Laudon, 2001)  แต่อยา่งไรก็ตามในปัจจุบนัเม่ือกล่าวถึงระบบ
สารสนเทศ มกัจะหมายถึงระบบท่ีตอ้งอาศยัคอมพิวเตอร์และระบบโทรคมนาคม 
 ระบบสารสนเทศ หมายถึง ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีจดัเก็บขอ้มูล และประมวลผลเป็นสารสนเทศ และ
ระบบสารสนเทศเป็นระบบท่ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูล (CIS 105 -- Survey of Computer Information Systems, n.d.) 
  ระบบสารสนเทศ หมายถึง ชุดของกระบวนการ บุคคล และเคร่ืองมือ ท่ีจะเปล่ียนข้อมูลให้เป็น
สารสนเทศ (FAO Corporate Document Repository, 1998) ระบบสารสนเทศ ไม่วา่จะเป็นระบบมือหรือระบบ
อตัโนมติั หมายถึง ระบบท่ีประกอบดว้ย คน เคร่ืองจกัรกล (machine) และวิธีการในการเก็บขอ้มูล ประมวลผล
ขอ้มูล และเผยแพร่ขอ้มลู ใหอ้ยูใ่นลกัษณะของสารสนเทศของผูใ้ช ้(Information system, 2005) 

สรุปได้ว่า ระบบสารสนเทศ ก็คือ ระบบของการจดัเก็บ ประมวลผลข้อมูล โดยอาศัยบุคคลและ
เทคโนโลยสีารสนเทศในการด าเนินการ เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีเหมาะสมกบังานหรือภารกิจแต่ละอยา่ง  
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Laudon & Laudon (2001) ยงัอธิบายวา่ในมิติทางธุรกิจ ระบบสารสนเทศเป็นระบบท่ีช่วยแกปั้ญหาการ
จดัการขององค์กร ซ่ึงถูกทา้ทายจากส่ิงแวดลอ้ม ดงันั้นการใช้ระบบสารสนเทศอย่างมีประสิทธิภาพ จ าเป็นท่ี
จะตอ้งเขา้ใจองคก์ร (Organizations) การจดัการ (management) และเทคโนโลย ี(Technology) 
ประเภทของระบบสำรสนเทศ 
 ปัจจุบนัจะเห็นความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กร กบัระบบสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศชดัเจน
มากข้ึน และเน่ืองจากการบริหารงานในองค์กรมีหลายระดบั กิจกรรมขององคก์รแต่ละประเภทอาจจะแตกต่าง
กนั ดงันั้นระบบสารสนเทศของแต่ละองคก์รอาจแบ่งประเภทแตกต่างกนัออกไป  
(สุชาดา กีระนนัทน์, 2541)  

ถ้าพิจารณาจ าแนกระบบสารสนเทศตามการสนับสนุนระดับการท างานในองค์กร จะแบ่งระบบ
สารสนเทศไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัน้ี (Laudon & Laudon, 2001) 

1. ระบบสารสนเทศส าหรับระดบัผูป้ฏิบติังาน (Operational – level systems) ช่วยสนบัสนุนการท างาน
ของผูป้ฏิบติังานในส่วนปฏิบติังานพื้นฐานและงานท ารายการต่างๆขององคก์ร เช่นใบเสร็จรับเงิน 
รายการขาย การควบคุมวสัดุของหน่วยงาน เป็นตน้ วตัถุประสงค์หลกัของระบบน้ีก็เพื่อช่วยการ
ด าเนินงานประจ าแต่ละวนั และควบคุมรายการขอ้มูลท่ีเกิดข้ึน 

2. ระบบสารสนเทศส าหรับผูช้  านาญการ (Knowledge-level systems) ระบบน้ีสนบัสนุนผูท้  างานท่ีมี
ความรู้เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูล วตัถุประสงคห์ลกัของระบบน้ีก็เพื่อช่วยใหมี้การน าความรู้ใหม่มาใช ้และ
ช่วยควบคุมการไหลเวยีนของงานเอกสารขององคก์ร 

3. ระบบสารสนเทศส าหรับผูบ้ริหาร (Management - level systems) เป็นระบบสารสนเทศท่ีช่วยในการ
ตรวจสอบ การควบคุม การตดัสินใจ และการบริหารงานของผูบ้ริหารระดบักลางขององคก์ร 

4. ระบบสารสนเทศระดบักลยุทธ์ (Strategic-level system) เป็นระบบสารสนเทศท่ีช่วยการบริหาร
ระดบัสูง ช่วยในการสนบัสนุนการวางแผนระยะยาว หลกัการของระบบคือตอ้งจดัความสัมพนัธ์
ระหว่างสภาพแวดลอ้มภายนอกกบัความสามารถภายในท่ีองค์กรมี เช่นในอีก5 ปีขา้งหนา้ องคก์ร
จะผลิตสินคา้ใด 
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 สุชาดา กีระนนัทน์ (2541)และ Laudon & Laudon (2001) ไดแ้บ่งประเภทของระบบสารสนเทศท่ี
สนบัสนุนการท างานของผูป้ฏิบติังาน/ผูบ้ริหารระดบัต่างๆไว ้ดงัน้ี 

ประเภทของระบบสารสนเทศ 
(สุชาดา กีระนนัทน์, 2541) 

ประเภทของระบบสารสนเทศ 
(Laudon & Laudon, 2001) 

1. ระบบประมวลผลรายการ 
(Transaction Processing Systems) 

1. Transaction Processing System - TPS 

2. ระบบส านกังานอตัโนมติั 
(Office Automation Systems) 

2. Knowledge Work -KWS and office  
Systems  

3. ระบบงานสร้างความรู้  
(Knowledge Work Systems) 
4. ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ  
(Management Information Systems) 

3. Management Information Systems - MIS 

5. ระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ  
(Decision Support Systems) 

4. Decision Support Systems - DSS 

6. ระบบสารสนเทศส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง  
(Executive Information Systems) 

5. Executive Support System - ESS 

 
1. ระบบประมวลผลรำยกำร (Transaction Processing Systems - TPS) เป็นระบบท่ีท าหนา้ท่ีในการ

ปฏิบติังานประจ า ท าการบนัทึกจดัเก็บ ประมวลผลรายการท่ีเกิดข้ึนในแต่ละวนั โดยใช้ระบบ
คอมพิวเตอร์ท างานแทนการท างานดว้ยมือ ทั้งน้ีเพื่อท่ีจะท าการสรุปขอ้มูลเพื่อสร้างเป็นสารสนเทศ 
ระบบประมวลผลรายการน้ี ส่วนใหญ่จะเป็นระบบท่ีเช่ือมโยงกิจการกบัลูกคา้ ตวัอยา่ง เช่น ระบบ
การจองบัตรโดยสารเคร่ืองบิน ระบบการฝากถอนเงินอัตโนมัติ เป็นต้น ในระบบต้องสร้าง
ฐานขอ้มูล ท่ีจ  าเป็น ระบบน้ีมกัจดัท าเพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริหารระดบัตน้เป็นส่วนใหญ่
เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานประจ าได ้ผลลพัธ์ของระบบน้ี มกัจะอยูใ่นรูปของ รายงานท่ีมีรายละเอียด 
รายงานผลเบ้ืองตน้ 

2. ระบบส ำนักงำนอัตโนมัติ (Office Automation Systems- OAS) เป็นระบบท่ีสนบัสนุนงานใน
ส านักงาน หรืองานธุรการของหน่วยงาน ระบบจะประสานการท างานของบุคลากรรวมทั้งกับ
บุคคลภายนอก หรือหน่วยงานอ่ืน ระบบน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัการจดัการเอกสาร โดยการใชซ้อฟทแ์วร์
ดา้นการพิมพ ์การติดต่อผ่านระบบไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ผลลพัธ์ของระบบน้ี มกัอยู่ใน
รูปของเอกสาร ก าหนดการ ส่ิงพิมพ ์ 
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3. ระบบงำนสร้ำงควำมรู้ (Knowledge Work Systems - KWS) เป็นระบบท่ีช่วยสนบัสนุน 
บุคลากรท่ีท างานด้านการสร้างความรู้เพื่อพฒันาการคิดค้น สร้างผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ บริการใหม่ 
ความรู้ใหม่เพื่อน าไปใช้ประโยชน์ในหน่วยงาน หน่วยงานตอ้งน าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มา
สนบัสนุนใหก้ารพฒันาเกิดข้ึนไดโ้ดยสะดวก สามารถแข่งขนัไดท้ั้งในดา้นเวลา คุณภาพ และราคา 
ระบบตอ้งอาศยัแบบจ าลองท่ีสร้างข้ึน ตลอดจนการทดลองการผลิตหรือด าเนินการ ก่อนท่ีจะน าเขา้
มาด าเนินการจริงในธุรกิจ ผลลพัธ์ของระบบน้ี มกัอยูใ่นรูปของ ส่ิงประดิษฐ์ ตวัแบบ รูปแบบ เป็น
ตน้ 

4. ระบบสำรสนเทศเพื่อกำรจัดกำร (Management Information Systems- MIS) เป็นระบบสารสนเทศ
ส าหรับผูป้ฏิบติังานระดบักลาง ใช้ในการวางแผน การบริหารจดัการ และการควบคุม ระบบจะ
เช่ือมโยงขอ้มูลท่ีมีอยูใ่นระบบประมวลผลรายการเขา้ดว้ยกนั เพื่อประมวลและสร้างสารสนเทศท่ี
เหมาะสมและจ าเป็นต่อการบริหารงาน ตวัอยา่ง เช่น ระบบบริหารงานบุคลากร ผลลพัธ์ของระบบ
น้ี มกัอยูใ่นรูปของรายงานสรุป รายงานของส่ิงผดิปกติ 

5. ระบบสนับสนุนกำรตัดสินใจ (Decision Support Systems – DSS) เป็นระบบท่ีช่วยผูบ้ริหารในการ
ตดัสินใจส าหรับปัญหา หรือท่ีมีโครงสร้างหรือขั้นตอนในการหาค าตอบท่ีแน่นอนเพียงบางส่วน 
ขอ้มูลท่ีใชต้อ้งอาศยัทั้งขอ้มูลภายในกิจการและภายนอกกิจการประกอบกนั ระบบยงัตอ้งสามารถ
เสนอทางเลือกให้ผูบ้ริหารพิจารณา เพื่อเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดส าหรับสถานการณ์นั้น 
หลักการของระบบ สร้างข้ึนจากแนวคิดของการใช้คอมพิวเตอร์ช่วยการตดัสินใจ โดยให้ผูใ้ช้
โตต้อบโดยตรงกบัระบบ ท าใหส้ามารถวิเคราะห์ ปรับเปล่ียนเง่ือนไขและกระบวนการพิจารณาได ้
โดยอาศยัประสบการณ์ และ ความสามารถของผู ้บริหารเอง ผูบ้ริหารอาจก าหนดเง่ือนไขและท า
การเปล่ียนแปลงเง่ือนไขต่างๆ ไปจนกระทั่งพบสถานการณ์ท่ีเหมาะสมท่ีสุด แล้วใช้เป็น
สารสนเทศท่ีช่วยตดัสินใจ รูปแบบของผลลพัธ์ อาจจะอยูใ่นรูปของ รายงานเฉพาะกิจ รายงานการ
วเิคราะห์เพื่อตดัสินใจ การท านาย หรือ พยากรณ์เหตุการณ์ 

6. ระบบสำรสนเทศส ำหรับผู้บริหำรระดับสูง (Executive Information System - EIS) เป็นระบบท่ีสร้าง
สารสนเทศเชิงกลยุทธ์ส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง ซ่ึงท าหน้าท่ีก าหนดแผนระยะยาวและเป้าหมาย
ของกิจการ สารสนเทศส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูงน้ีจ  าเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูลภายนอกกิจกรรมเป็นอยา่ง
มาก ยิ่งในยุคปัจจุบนัท่ีเป็นยุค Globalization ขอ้มูลระดบัโลก แนวโน้มระดบัสากลเป็นขอ้มูลท่ี
จ  าเป็นส าหรับการแข่งขนัของธุรกิจ ผลลพัธ์ของระบบน้ี มกัอยู่ในรูปของการพยากรณ์/การ
คาดการณ์  
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ถึงแมว้า่ระบบสารสนเทศจะมีหลายประเภท แต่องคป์ระกอบท่ีจ าเป็นของระบบสารสนเทศทุก
ประเภท ก็คือตอ้งประกอบดว้ยกิจกรรม 3 อยา่งตามท่ี Laudon & Laudon (2001)ไดก้ล่าวไว ้คือ 
ระบบตอ้งมีการน าเขา้ขอ้มูล การประมวลผลขอ้มูล และการแสดงผลลพัธ์ของขอ้มูล 

  สุชาดา กีระนนัทน์ (2541) สรุปไวว้า่ การพฒันาระบบสารสนเทศในองคก์รนั้นเป็นส่ิงทา้ทายผูบ้ริหาร
เป็นอย่างมาก การท่ีจะพฒันาระบบสารสนเทศข้ึนในหน่วยงานเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารและผูรั้บผิดชอบการพฒันา
ระบบ ตอ้งร่วมกนัตดัสินใจอยา่งรอบคอบ เพราะการน าระบบสารสนเทศมาใชอ้าจจะกระทบต่อกระบวนการ
ด าเนินงานและการบริหารท่ีเป็นอยู ่หรืออาจจะมีผลก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในองคก์ร  

 
เทคโนโลยี หมายถึง การประยุกต์เอาความรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์ ความจริงเก่ียวกบัธรรมชาติ และ

ส่ิงแวดลอ้ม มาท าให้เกิดประโยชน์ต่อมวลมนุษย ์เทคโนโลยีจึงเป็นวิธีการในการสร้างมูลค่าเพิ่มของส่ิงต่างๆ 
ใหเ้กิดประโยชน์มากยิง่ข้ึน  

สำรสนเทศ หมายถึง ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินชีวิตของมนุษย ์ขอ้มูลดงักล่าวตอ้งผ่านการ
เก็บรวบรวม จดัเก็บ ตรวจสอบความถูกตอ้ง แบ่งกลุ่มจดัประเภทของขอ้มูล และสรุปออกมาเป็นสารสนเทศ 
และมนุษยน์ าเอาสารสนเทศนั้นไปใชใ้นชีวติประจ าวนัได ้เช่น รายงาน ผลงานการวจิยั ข่าวสารต่าง ๆ  

เทคโนโลยีสำรสนเทศ (Information Technology : IT) หมายถึง การน าเอาเทคโนโลยีมาใช้สร้าง
มูลค่าเพิ่มให้กับสารสนเทศ ท าให้สารสนเทศมีประโยชน์ และใช้งานได้กวา้งขวางมากข้ึน เทคโนโลยี
สารสนเทศรวมไปถึงการใชเ้ทคโนโลยีดา้นต่าง ๆ ท่ีจะรวบรวม จดัเก็บ ใช้งาน ส่งต่อ หรือส่ือสารระหว่างกนั 
เทคโนโลยีสารสนเทศเก่ียวข้องโดยตรงกับเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการจดัการสารสนเทศ ซ่ึงได้แก่ เคร่ือง
คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์รอบขา้ง ขั้นตอน วิธีการด าเนินการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัซอฟตแ์วร์ เก่ียวขอ้งกบัตวัขอ้มูล 
เก่ียวขอ้งกบับุคลากร เก่ียวขอ้งกบักรรมวิธีการด าเนินงานเพื่อให้ขอ้มูลเกิดประโยชน์สูงสุด นอกจากน้ีแลว้ยงั
รวมไปถึง โทรทศัน์ วทิย ุโทรศพัท ์โทรสาร หนงัสือพิมพ ์นิตยสารต่าง ๆ ฯลฯ  

ควำมส ำคัญของเทคโนโลยสีำรสนเทศ  

สามารถอธิบายความส าคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศในด้านท่ีมีผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมดา้นต่าง ๆ ของผูค้นไวห้ลายประการดงัต่อไปน้ี  

ประกำรที่หน่ึง  เทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้สังคมเปล่ียนจากสังคมอุตสาหกรรมมาเป็น
สังคมสารสนเทศ  
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ประกำรที่สอง เทคโนโลยีสารสนเทศท าให้ระบบเศรษฐกิจเปล่ียนจากระบบแห่งชาติไปเป็นเศรษฐกิจ
โลกท่ีท าให้ระบบเศรษฐกิจของโลกผูกพนักบัทุกประเทศ ความเช่ือมโยงของเครือข่ายสารสนเทศท าให้เกิด
สังคมโลกาภิวฒัน์  

ประกำรทีส่ำม เทคโนโลยสีารสนเทศท าใหอ้งคก์รมีลกัษณะผกูพนั มีการบงัคบับญัชาแบบแนวราบมาก
ข้ึน หน่วยธุรกิจมีขนาดเล็กลง และเช่ือมโยงกนักบัหน่วยธุรกิจอ่ืนเป็นเครือข่าย การด าเนินธุรกิจมีการแข่งขนักนั
ในดา้นความเร็ว โดยอาศยัการใช้ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และการส่ือสารโทรคมนาคมเป็นตวัสนบัสนุน 
เพื่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนขอ้มูลไดง่้ายและรวดเร็ว  

ประกำรทีส่ี่ เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นเทคโนโลยแีบบสุนทรียสัมผสั และสามารถตอบสนองตามความ
ตอ้งการการใชเ้ทคโนโลยใีนรูปแบบใหม่ท่ีเลือกไดเ้อง  

ประกำรทีห้่ำ เทคโนโลยสีารสนเทศท าใหเ้กิดสภาพทางการท างานแบบทุกสถานท่ีและทุกเวลา  

ประกำรทีห่ก เทคโนโลยสีารสนเทศก่อใหเ้กิดการวางแผนการด าเนินการระยะยาวข้ึน อีกทั้งยงัท าให้วิถี
การตดัสินใจ หรือเลือกทางเลือกไดล้ะเอียดข้ึน  

เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทท่ีส าคญัในทุกวงการ มีผลต่อการเปล่ียนแปลงโลกดา้นความเป็นอยู ่
สังคม เศรษฐกิจ การศึกษา การแพทย ์เกษตรกรรม อุตสาหกรรม การเมือง ตลอดจนการวิจยัและการพฒันาต่าง 
ๆ    (http://a.1asphost.com/chalin623/drinking48/information1/techno1_1.htm) 

 

ควำมส ำคัญของเทคโนโลยสีำรสนเทศ 

เทคโนโลยีสารสนเทศมีความส าคญัต่อการพฒันาประเทศในด้านต่าง ๆ เป็นอย่างมาก ตวัอย่างเช่น 
1. การศึกษา เทคโนโลยสีารสนเทศ ช่วยในดา้นการคน้ควา้ศึกษาแหล่งขอ้มูล ท าใหก้ารศึกษาง่ายข้ึน 

และไร้ขีดจ ากดั ผูเ้รียนมีความสะดวกในการคน้ควา้วจิยั 

2. การด ารงชีวิตประจ าวนั ท าให้มีความสะดวกคล่องตวัและรวดเร็วในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในชีวติประจ าวนั สามารถท างานไดห้ลายอยา่งในเวลาเดียวกนัไดห้รือท างานใชเ้วลานอ้ยลง 

3. การด าเนินธุรกิจท าให้มีการแข่งขนัระหวา่งธุรกิจมากข้ึนท าให้ตอ้งมีการพฒันาองคก์รเพื่อให้ทนักบั
ขอ้มูลข่าวสารอยูต่ลอดเวลาอนัส่งผลต่อการพฒันาประเทศอยา่งต่อเน่ือง 

4. อตัราการขยายตวัทุก ๆ ดา้นท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วเพราะมีการติดต่อส่ือสารท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัสมยั 
รวดเร็วถูกตอ้งและท าใหเ้ป็นโลกท่ีไร้พรหมแดน 

http://a.1asphost.com/chalin623/drinking48/information1/techno1_1.htm
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5. ระบบการท างานมีคอมพิวเตอร์มาใชซ่ื้อสามารถท างานไดม้ากข้ึนงานบางอยา่งมนุษยท์  าไม่ไดก้็ใช้
คอมพิวเตอร์ช่วยท างานแทนซ่ึงไดผ้ลถูกตอ้งรวดเร็ว
(http://web.ku.ac.th/schoolnet/snet1/network/it/index.html#sect1) 

 

บทบำทควำมส ำคัญของเทคโนโลยสีำรสนเทศ 

ความก้าวหน้าทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ท าให้มีการพัฒนาคิดค้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกสบายต่อการด าชีวิตเป็นอนัมาก เทคโนโลยีได้เข้ามาเสริมปัจจยัพื้นฐานการด ารงชีวิตได้เป็นอย่างดี 
เทคโนโลยที  าใหก้ารสร้างท่ีพกัอาศยัมีคุณภาพมาตรฐาน สามารถผลิตสินคา้และให้บริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของมนุษยม์ากข้ึน เทคโนโลยที  าใหร้ะบบการผลิตสามารถผลิตสินคา้ไดเ้ป็นจ านวนมากมีราคาถูก
ลง สินค้าได้คุณภาพ เทคโนโลยีท าให้มีการติดต่อส่ือสารกันได้สะดวก การเดินทางเช่ือมโยงถึงกันท าให้
ประชากรในโลกติดต่อรับฟังข่าวสารกนัไดต้ลอดเวลา  

พฒันาการของเทคโนโลยีท าให้ชีวิตความเป็นอยู่เปล่ียนไปมาก ลองยอ้นไปในอดีตโลกมีก าเนินมา
ประมาณ 4600 ลา้นปี เช่ือกนัวา่พฒันาการตามธรรมชาติท าให้เกิดส่ิงมีชีวิตถือก าเนินบนโลกประมาณ 500 ลา้น
ปีท่ีแลว้ ยคุไดโนเสาร์มีอายอุยูใ่นช่วง 200 ลา้นปี ส่ิงมีชีวติท่ีเป็นเผา่พนัธ์ุมนุษย ์ค่อย ๆ พฒันามา คาดคะเนวา่เม่ือ
หา้แสนปีท่ีแลว้มนุษยส์ามารถส่งสัญญาณท่าทางส่ือสารระหวา่งกนัและพฒันามาเป็นภาษา มนุษยส์ามารถสร้าง
ตวัหนงัสือ และจารึกไวต้ามผนึกถ ้า เม่ือประมาณ 5000 ปีท่ีแลว้ กล่าวไดว้า่มนุษยต์อ้งใชเ้วลานานพอสมควรใน
การพฒันาตวัหนังสือท่ีใช้แทนภาษาพูด และจากหลกัฐานทางประวติัศาสตร์พบว่า มนุษย์สามารถจดัพิมพ์
หนงัสือไดเ้ม่ือประมาณ 5000 ปีท่ีแลว้ กล่าวไดว้า่ฐานทางประวติัศาสตร์พบวา่ มนุษยส์ามารถจดัพิมพห์นงัสือ
ไดเ้ม่ือประมาณ 500 ถึง 800 ปีท่ีแลว้ เทคโนโลยีเร่ิมเขา้มาช่วยในการพิมพ ์ท าให้การส่ือสารดว้ยขอ้ความและ
ภาษาเพิ่มข้ึนมาก เทคโนโลยีพฒันามาจนถึงการส่ือสารกัน โดยส่งข้อความเป็นเสียงทางสายโทรศพัท์ได้
ประมาณร้อยกว่าปีท่ีแลว้ และเม่ือประมาณห้าสิบปีท่ีแลว้ ก็มีการส่งภาพโทรทศัน์และคอมพิวเตอร์ท าให้มีการ
ใชส้ารสนเทศในรูปแบบข่าวสารมากข้ึน ในปัจจุบนัมีสถานท่ีวิทยุ โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์แ ละส่ือต่าง ๆ ท่ีใช้
ในการกระจ่ายข่าวสาร มีการแพร่ภาพทางโทรทศัน์ผ่านดาวเทียมเพื่อรายงานเหตุการณ์สด เห็นได้ชัดว่า
เทคโนโลยีไดเ้ขา้มามีบทบาทอย่างมาก บทบาทของการพฒันาเทคโนโลยีรวดเร็วข้ึนเม่ือมีการพฒันาอุปกรณ์
ทางดา้นคอมพิวเตอร์และส่วนประกอบ จะเห็นไดว้า่ในช่วงส่ีหา้ปีท่ีผา่นมาจะมีผลิตภณัฑ์ใหม่ ซ่ึงมีคอมพิวเตอร์
เขา้ไปเก่ียวขอ้งใหเ้ห็นอยูต่ลอดเวลา  

 
 

 

http://web.ku.ac.th/schoolnet/snet1/network/it/index.html#sect1
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บทที่ 3 

วิธีด ำเนินกำรส ำรวจ 

การส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ 
โดยมุ่งศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซต ์ ของส านกัส่งเสริมวชิาการและงาน
ทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์โดยมีรายละเอียด ขั้นตอนวธีิการด าเนินการวจิยัดงัน้ี  

วิธีด ำเนินกำรส ำรวจ  

การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัประเภทการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ เพื่อศึกษา
ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใ้ช้สารสนเทศบนเว็บไซต์  ( http://regis.nsru.ac.th/   และ   
http://www.nsru.ac.th/apr/ )   ของส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์

ประชำกร และกลุ่มตวัอย่ำง  

ประชากรในการส ารวจในคร้ังน้ี คือ นกัศึกษา  ณ มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ เพื่อให้ไดข้นาด
ตวัอย่างท่ีมีความเป็นตวัแทนของประชากรสูง และไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิจยั  ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนด
ขนาดตวัอย่างไว ้ ร้อยละ 5  ของสถิติจ านวนผูเ้ขา้มารับบริการในรอบปีการศึกษา  2553  ของส านักส่งเสริม
วชิาการและงานทะเบียน  

ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจัิย ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่  

1. ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัท่ีคาดวา่จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซตข์อง
ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 

2. ตัวแปรตำม คือ  

2.1 ความพึงพอใจของผูผู้ใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซตข์องส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 
มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์   ไดแ้ก่  

2.1.1 ดา้นดา้นการใชบ้ริการฐานขอ้มูล    
2.1.2 ดา้นประสิทธิภาพและความปลอดภยัของฐานขอ้มูล 

2.2 ความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้งานสารสนเทศบนเวบ็ไซต์ ของส านกัส่งเสริม
วชิาการและงานทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค์ 

http://regis.nsru.ac.th/
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วิธีกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการสอบถามผู้ใช้งานบริเวณหน้า
เคาน์เตอร์ ของส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน   

เคร่ืองมอืที่ใช้ในกำรส ำรวจ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือแบบสอบถามจ านวน 1 ชุด โดยการวดัความพึงพอใจ ใช้มาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั โดยวธีิของลิเคิร์ต (Likert scales) โดยมีหลกัเกณฑใ์นการใหร้ะดบัคะแนนดงัน้ี  

พึงพอใจมากท่ีสุด           ใหค้ะแนน 5 

พึงพอใจมาก                  ใหค้ะแนน 4 

พึงพอใจปานกลาง         ใหค้ะแนน 3 

พึงพอใจนอ้ย                  ใหค้ะแนน 2 

พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด           ใหค้ะแนน 1 

 

โดยน าผลคะแนนความพึงพอใจท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม มาวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในแบบสอบถามแบ่งเป็น  3 ตอน ดงัน้ี  

ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิดจ านวน  4 ขอ้  

ตอนที ่2 ความพึงพอใจของผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซต ์ จ  านวน  12  ขอ้  

ตอนที ่3  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  

แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไดผ้า่นการตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) และไดผ้า่น
การทดสอบความเท่ียงตรง จ านวน 20 ชุด กบักลุ่ม ประชากรท่ีมีความใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรท่ีจะศึกษาแลว้  

กำรประมวลผลข้อมูล  
แบบสอบถามทุกชุดจะผา่นการลงรหสัตามคู่มือลงรหสั (Code book) ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน เสร็จแลว้จึง

รวบรวมเพื่อด าเนินการบนัทึกขอ้มูล โดยผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS/FW version 16.0) และขอ้มูลท่ี
ไดท้  าการบนัทึก จะผา่นการตรวจสอบค่าท่ีเป็นไปได ้ (Possible Code) ไม่ให้มีค่าใดออกนอกช่วงก่อนท าการ
วเิคราะห์ทางสถิติต่อไป  
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สถิตทิี่ใช้ในกำรวิเครำะห์และกำรแปลผลข้อมูล  

1. วเิคราะห์ ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชส้านสนเทศ ของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยั
ราชภฏันครสวรรค ์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ  

2. วเิคราะห์ ความพึงพอใจของผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซต ์ ของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์โดยใชค้่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

กำรแปลผลข้อมูล  

การแปลผลการส ารวจความพึงพอใจของคณาจารย ์นกัศึกษาและบุคคลทัว่ไป ระดบัความพึง
พอใจ  

      ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00            พึงพอใจมากท่ีสุด 

      ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49            พึงพอใจมาก 

      ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49            พึงพอใจปานกลาง 

      ค่าเฉล่ีย 1.50 - 2.49            พึงพอใจนอ้ย 

      ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49            พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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บทที่ 4 

สรุปผลกำรส ำรวจ 

 การส ารวจความพึงพอใจของคณาจารย ์นกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ท่ีใช้สารสนเทศบน
เวบ็ไซต ์ของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ปรากฏความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

4.1 ภำพรวมของคณำจำรย์ผู้ตอบแบบสอบถำม 

 จากการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งของคณาจารยผ์ูใ้ชบ้ริการจ านวน  331  ราย พบวา่ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษา
ผูใ้ชบ้ริการสารสนเทศ (ร้อยละ 97.00)  ศึกษาอยูใ่นคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ (ร้อยละ 24.80) คณะ
วทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี (ร้อยละ 23.90) และคณะครุศาสตร์ (ร้อยละ 22.40)  โดยการใชบ้ริการส่วนใหญ่
เป็นการใชง้านเพื่อการสืบคน้ขอ้มูล มีความถ่ีในการเขา้ใชง้าน  1 – 5  คร้ัง / สัปดาห์ ตามล าดบั 

ตำรำงที ่1  แสดงจ านวนและค่าร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำนวน(คน) ร้อยละ 

1.สถานะภาพ   
     คณาจารย ์(บุคลากรสายวิชาการ) 8 2.40 
     นกัศึกษา 321 97.00 
     เจา้หนา้ท่ี / พนกังาน 2 0.60 

รวม 331 100.00 
2.คณะ / หน่วยงาน   
     คณะครุศาสตร์ 74 22.40 
     คณะวิทยาการจดัการ 58 17.50 
     คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 79 23.90 
     คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 38 11.50 
     คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 82 24.80 

รวม 331 100.00 

 

 



~ 23 ~ 
 

ตำรำงที ่1  แสดงจ านวนและค่าร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม(ต่อ) 

ข้อมูลประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำนวน(คน) ร้อยละ 

3.วตัถุประสงคใ์นการใชง้าน   
     สืบคน้ขอ้มูล 312 94.30 
     กรอก / บนัทึกขอ้มูล 10 3.0 
     ใชใ้นการวางแผนประกอบการตดัสินใจ 9 2.7 

รวม 331 100.00 
4.ความถ่ีในการใชง้าน   
     1 – 5  คร้ัง / สัปดาห์ 232 70.10 
     6 – 10  คร้ัง / สัปดาห์ 95 28.70 
     มากกว่า  10  คร้ัง / สัปดาห์ 4 1.20 

รวม 331 100.00 
 

ส่วนที ่2   ควำมพงึพอใจต่อกำรใช้บริกำรสำรสนเทศบนเว็บไซต์ ของส ำนักส่งเสริมวชิำกำรและงำนทะเบียน 

4.2  ภำพรวมควำมพงึพอใจของคณำจำรย์ นักศึกษำและบุคคลทัว่ไป 

 จากการส ารวจเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสารสนเทศบนเวบ็ไซตข์องส านกัส่งเสริม
วชิาการและงานทะเบียน  ในประเด็นหลกัของการประเมิน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสารสนเทศบนเวบ็ไซต ์มีความพึง
พอใจดา้นประสิทธิภาพและความปลอดภยัของฐานขอ้มูล  (3.83 คะแนน)  รายละเอียดปรากฏในตารางท่ี 2 

ตำรำงที ่ 2  ควำมพงึพอใจในภำพรวมของผู้รับบริกำรด้ำนต่ำง ๆ ของส ำนักส่งเสริมวชิำกำรและงำนทะเบียน 
จ ำแนกตำมประเด็นกำรประเมิน 

ประเด็นกำรส ำรวจ 
คะแนนจำก
กำรส ำรวจ 

Std. แปรผล 

ดา้นการใชบ้ริการระบบฐานขอ้มูล 3.78 .740 มาก 
ดา้นประสิทธิภาพและความปลอดภยัของฐานขอ้มูล 3.83 .745 มาก 

รวม 3.81 .742 มำก 
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4.3 กำรประเมินควำมพงึพอใจของผู้ใช้สำรสนเทศบนเวบ็ไซต์ ของส ำนักส่งเสริมวชิำกำรและงำนทะเบียน 

4.3.1 ความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการฐานขอ้มูล  

ร้อยละความพึงพอใจของผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซต ์ ของส านกัส่งเสริมวชิาการและงาน
ทะเบียน จ าแนกตามประเด็นการประเมินดา้นการใชบ้ริการฐานขอ้มูล พบวา่ ผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซตมี์ความ
พึงพอใจใน  3   อนัดบัแรกไดแ้ก่  ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล (3.89  คะแนน)  รองลงมาคือ ความครบถว้น
สมบูรณ์ของขอ้มูล  (3.85  คะแนน)  และความเป็นปัจจุบนัของขอ้มูลในระบบฐานขอ้มูล  (3.82  คะแนน)    ดงั
รายละเอียดในตารางท่ี 3 

ตำรำงที ่3  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของผูใ้ชส้ารสนเทศจ าแนกตามประเด็นการประเมิน ดา้นการใช้
บริการระบบฐานขอ้มูล 

รำยกำร X Std. Sig. แปรผล 

1)  ความครบถว้นสมบูรณ์ของขอ้มลูในระบบ 3.85 .811 .153 มาก 
2)  ความเป็นปัจจุบนัของขอ้มูลในระบบฐานขอ้มลู 3.82 .689 .409 มาก 
3)  ความเหมาะสมของรูปแบบท่ีใชใ้นระบบฐานขอ้มลู 3.75 .680 .968 มาก 
4)  ความน่าเช่ือถือของขอ้มลูในระบบฐานขอ้มูล 3.89 .777 .089 มาก 
5)  ความสะดวกในการใชง้านในระบบฐานขอ้มูล 3.69 .779 .238 มาก 
6)  ความน่าสนใจของฐานขอ้มูลในระบบ 3.73 .725 .009 มาก 
7)  ความหลากหลายของขอ้มูล 3.75 .724 .265 มาก 
8)  การใชป้ระโยชนจ์ากฐานขอ้มลู 3.79 .740 .079 มำก 

 

4.3.2 ความพึงพอใจดา้นประสิทธิภาพและความปลอดภยัของฐานขอ้มูล  

ร้อยละความพึงพอใจของผูใ้ชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซต ์ ของส านกัส่งเสริมวชิาการและงาน
ทะเบียน จ าแนกตามประเด็นการประเมินดา้นประสิทธิภาพและความปลอดภยัของฐานขอ้มูล พบวา่ ผูใ้ช้
สารสนเทศบนเวบ็ไซตมี์ความพึงพอใจใน  3   อนัดบัแรกไดแ้ก่  มีการจดัการความปลอดภยัหรือก าหนดสิทธ์ิ
การเขา้ถึงขอ้มูล   (3.96  คะแนน)   รองลงมาเป็นเร่ืองลกัษณะของขอ้มูลท่ีเผยแพร่  (3.87   คะแนน) และขอ้มูลมี
ประโยชน์ต่อผูใ้ชง้าน (3.84  คะแนน) ตามล าดบั  ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 4 
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ตำรำงที ่4  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของคณาจารยจ์  าแนกตามประเด็นการประเมิน และระดบัความพึง
พอใจท่ีมีต่องานดา้นการส่งผลการเรียนทางอินเตอร์เน็ตของส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 

รำยกำร X Std. Sig. แปรผล 

1)  ระบบใชง้านง่ายไม่ซบัซอ้น 3.82 .770 .471 มาก 
2)  ความสามารถในการคน้หาและเขา้ถึงขอ้มลูท่ีตอ้งการ 3.80 .718 .385 มาก 
3)  ประสิทธิภาพ/ความรวดเร็วในการตอบสนองของระบบ 3.73 .782 .076 มาก 
4)  ขอ้มลูมีความถกูตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น 3.81 .753 .526 มาก 
5)  ขอ้มลูมีประโยชนต่์อผูใ้ชง้าน 3.84 .712 .257 มาก 
6)  ลกัษณะของขอ้มูลท่ีเผยแพร่ไปยงัภายนอก 3.87 .729 .095 มาก 
7)  มีระดบัการจดัการความปลอดภยัหรือก าหนดสิทธ์ิการเขา้ถึงขอ้มูล 3.96 .751 .809 มำก 
 

4.4 ข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถำม  

  กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน  5  รายไดใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใชส้ารสนเทศบนเวบ็ไซตข์อง
ส านกัส่งเสริมวชิาการและงาน  โดยใหข้อ้เสนอแนะวา่ อยากใหมี้การเพิ่มขอ้มูลดา้นแผนการเรียนและ
โครงสร้างหลกัสูตรใหม้ากหน่อย เพื่อไม่ให้เกิดการสับสนในแผนการเรียนของตวัเอง  รวมทั้งใหส้ามารถดาวน์
โหลดแผนการเรียนไดผ้า่นหนา้เวบ็ไซตด์ว้ย 

 


