
ก 
 

บทนํา 

 

สํานักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน เป็นหนึ� งในหน่วยงานหลกัของมหาวิทยาลยัราชภัฏ-

นครสวรรค ์ดาํเนินงานสนบัสนุนการจดัการเรียนการสอน และการใหบ้ริการทางวิชาการแก่นิสิตนักศึกษา  

คณาจารย ์และบุคคลทั�วไป โดยมุ่งเนน้การใหบ้ริการที�ทนัสมยั ถกูตอ้ง และให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ใน

รอบปีงบประมาณ 2554  นั�น สาํนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนได้ดาํเนินงานให้บริการแก่ นิสิต

นักศึกษา คณาจารย ์และบุคคลทั�วไปอย่างต่อเนื�อง ไม่ว่าจะเป็นการบริการวิชาการแก่คณาจารย ์ การ

ให้บริการด้านสารสนเทศที�สนับสนุนการเรียนการสอน การให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ซึ� งต้องติดต่อกับ

ผูรั้บบริการโดยตรง  

จากการให้บริการดงักล่าวผูใ้ห้บริการต้องติดต่อโดยตรงกับผูรั้บบริการ ในบางกรณีที�ขอ้มูลไม่

ตรงกันอาจทาํให้เกิดความไม่พอใจได้ง่าย กลุ่มงานบริหาร จึงได้จัดทาํการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการที�มีต่อการใหบ้ริการของสาํนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ในประเด็นต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง 

เพื�อสาํรวจความพึงพอใจและความคาดหวงัในการรับบริการดา้นต่าง ๆ พร้อมทั�งนาํผลที�ไดม้าเป็นแนวทาง

ในการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการของสาํนัก ฯ เพื�อตอบสนองความพึงพอใจของผูรั้บบริการและ

บรรลุเป้าหมายตามพนัธกิจ และอตัลกัษณ์ของหน่วยงานต่อไป 

 

 

 

 

      กลุ่มงานบริหารสาํนกังานผูอ้าํนวยการ 

        มกราคม  2555 
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บทที� 1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 นิยามของการประกนัคุณภาพการศึกษาระดบัอุดมศึกษา คือ การมีระบบและกลไกในการควบคุม 

ตรวจสอบและประเมินการดําเนินงานในแต่ละองค์ประกอบคุณภาพตามตัวบ่งชี� ที�ก ําหนด เพื�อเป็น

หลกัประกนัแก่ผูเ้กี�ยวขอ้งและสาธารณะชนไดม้ั�นใจว่าสถาบนัแห่งนั�นๆ สามารถให้ผลผลิตทางการศึกษาที�

มีคุณภาพ  คุณภาพของการให้บริการถือเป็นดชันี หรือตวัชี� วดัหนึ� งที�สามารถวดัผลการดาํเนินงานของ

สถาบนัอุดมศึกษาและหน่วยงานยอ่ยภายในได ้ ดงันั�นกระบวนการในการสร้างคุณภาพของการใหบ้ริการได้

มาตรฐาน และสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งสูงสุดนั�น สถาบนัและหน่วยงานภายในจาํเป็นตอ้ง

มีเครื�องมือในการตรวจวดัระดบัคุณภาพและมาตรฐานของการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ของสถาบนั เครื�องมือ

ที�นิยมนาํมาใชใ้นการตรวจวดัระดบัคุณภาพและมาตรฐานของการใหบ้ริการคือ การสอบถามจากผูรั้บบริการ

ในดา้นต่าง ๆ ของสถาบนั 

สาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค์ มีเป้าประสงค์ในการเป็น

หน่วยงานที�มีคุณภาพดา้นการบริการวิชาการ โดยมุ่งเน้นการให้บริการแก่นักศึกษา คณาจารย ์และบุคคล

ทั�วไป  ดว้ยจรรยาบรรณในการทาํงาน มีความเสมอภาค และสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ โดยรูปแบบ

การใหบ้ริการของสาํนกัฯ แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มงาน ไดแ้ก่ กลุ่มงานบริหารสาํนักงานผูอ้าํนวยการ  กลุ่มงาน

ส่งเสริมวิชาการ  กลุ่มงานทะเบียนและประมวลผล  และสาํนกังานบณัฑิตวิทยาลยั 

กลุ่มงานบริหารสาํนกังานผูอ้าํนวยการ เล็งเห็นถึงความสาํคญัปัญหาการให้บริการดา้นต่าง ๆ ของ

สาํนกัฯ จึงไดจ้ดัทาํ “โครงการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน” 

เพื�อสาํรวจความพึงพอใจและความคาดหวงัในการรับบริการดา้นต่าง ๆ พร้อมทั�งนาํผลที�ไดม้าเป็นแนวทาง

ในการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการของสาํนัก ฯ เพื�อตอบสนองความพึงพอใจของผูรั้บบริการและ

บรรลุเป้าหมายตามพนัธกิจ และอตัลกัษณ์ของหน่วยงาน   

วัตถุประสงค์ 

1. เพื�อประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อการใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและ 

   งานทะเบียน 

2. เพื�อหาแนวทางพฒันาการใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ใหม้ีรูปแบบที� 

    สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ สนองตอบความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ  

3. เพื�อเป็นแนวทางในการปรับลดขั�นตอน เพิ�มความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ              



รายงานผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ประจาํปีงบประมาณ  2555 2 

 

ขอบเขตการสํารวจ 

 1.การสาํรวจครั� งนี�มีมุ่งศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นและความพึงพอใจในการรับบริการดา้นต่าง ๆ  

ในสาํนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษา คณาจารยม์หาวิทยาลยัราชภัฏนครสวรรค์ และ

บุคคลภายนอกที�เขา้มาติดต่อ  

2.การสาํรวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็น เครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล แบ่ง

ออกเป็น  3 ตอน คือ 

ตอนที� 1  ขอ้มลูทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนที� 2  แบบสอบถามเพื�อประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นต่าง ๆ 

ตอนที� 3  ขอ้เสนอแนะอื�น ๆ  

3. กลุ่มประชากรที�ศึกษาในครั� งนี�  คือ  

กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นนกัศึกษา  

   ภาคปกติ  ภาค กศ.บป.   จาํนวน    1,179   คน 

   ระดบับณัฑิตศึกษา   จาํนวน        40   คน 

   บุคคลทั�วไป    จาํนวน        15   คน 

  กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นอาจารย ์    จาํนวน      115   คน 

  รวมจาํนวนทั�งสิ�น                                1,353    คน 

4. วิธีการแจกแบบสอบถาม ทาํโดยการสุ่มจากกลุ่มตวัอยา่ง ครอบคลุมทุกคณะใหค้รบทั�ง 1,353  ชุด 

5. ระยะเวลาในการสาํรวจ เริ�มตั�งแต่ 1 พฤศจิกายน   ถึง    31  ธนัวาคม   2554 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

         ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกหรือความรู้สึกที�ดีของผูรั้บบริการที�มีต่อบริการของ

สาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์

         การให้บริการ หมายถึง การใหค้วามช่วยเหลือผูม้าใชบ้ริการที�สาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ งานการจดัตารางเรียน ตารางสอนตารางสอบ , งาน

รับคาํร้องต่างๆ , การลงทะเบียนเรียนเพิ�ม , งานการใหบ้ริการหนา้เคาเตอร์ เป็นตน้ 

         สํานักส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน หมายถึง หน่วยงานที�ส่งเสริมการจดัการศึกษาของมหาวิทยาลยั

ทั�งในระดบัปริญญาตรีและบณัฑิตศกึษา ของมหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์

ประโยชน์ที�ได้รับจากการสํารวจ 
1.ทราบผลประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อการใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริมวิชาการ 

   และงานทะเบียน 

2. การใหบ้ริการ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มีการพฒันารูปแบบที�สะดวก  

   รวดเร็ว มีคุณภาพ สนองตอบความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการมากขึ�น 

3. สามารถช่วยเพิ�มประสิทธิภาพดา้นการลดขั�นตอนการใหบ้ริการไดดี้ยิ�งขึ�น 
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บทที� 2 

แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวข้อง 

เพื�อใหก้ารศึกษาวิจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นต่าง ๆ ของ สาํนักส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค์มีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัหลกัวิชาการต่าง ๆ จึงขอเสนอ

ทฤษฎีและงานวิจยัที�ใช ้ประกอบในการวิจยัครั� งนี�  คือ  

1. ทฤษฎีเกี�ยวกบัความพึงพอใจ  

2. แนวคิดที�เกี�ยวกบัความพึงพอใจ  

3. แนวคิด ทฤษฎีที�เกี�ยวกบัการบริการ  

4. ความพึงพอใจในการบริการ  

5. งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง  

ทฤษฎีเกี�ยวกบัความพงึพอใจ  

ทฤษฎีทั�วไปเกี�ยวกบัการจูงใจของมาสโลว์ พยงุศกัดิ�  นามวรรณ (2537, หนา้ 53- 54) ไดใ้ห้แนวคิดที�

รู้จกักนัอยา่งกวา้งขวาง คือทฤษฎีทั�วไปเกี�ยวกบัการจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s general theory of human 

motivation) เป็นทฤษฎีลาํดบัขั�นของความตอ้งการ ของมนุษย ์โดยตั�งสมมติฐานว่า มนุษยม์ีความตอ้งการอยู่

เสมอไม่มีสิ�นสุด เมื�อความ ตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง หรือพึงพอใจอย่างหนึ� งอย่างใดแลว้ ความตอ้งการ

สิ�งอื�นๆ ก็จะเกิดขึ�นมาอีก ความตอ้งการของมนุษยม์ีลกัษณะเป็นลาํดบัขั�นจากตํ�าสุดไปหาสูงสุด ซึ�ง แบ่งเป็น 

5 ขั�นตอน คือ  

1. ความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต (Self-Actualization Needs)  

2. ความตอ้งการชื�อเสียง ยกยอ่ง (Self-esteem Needs)  

3. ความตอ้งการดา้นสงัคม ความรัก ความพอใจ (Belong ness And Love Needs)  

4. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs)  

5. ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Needs) 

ซึ�งมีรายละเอียดดงัต่อไปนี�   

1. ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการเบื�องตน้เพื�อ ความอยูร่อด เช่น 

ความตอ้งการในเรื�องอาหาร นํ� า ที�อยู่อาศยั เครื�องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการพกัผ่อน และความ

ตอ้งการทางเพศ เป็นตน้ ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเมื�อความ

ตอ้งการทางดา้นร่างกายยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเลย  

2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety need) ถา้หากความตอ้งการทางดา้น ร่างกายไดรั้บการ

ตอบสนองตามสมควรแลว้ มนุษยย์งัมีความตอ้งการสูงในขั�นต่อไป คือ ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยั
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หรือความมั�นคงต่างๆ ความตอ้งการทางดา้นความ ปลอดภยัจะเป็นเรื�องเกี�ยวกบัการป้องกนัเพื�อให้เกิดความ

ปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ ที� เกิดขึ�นจากร่างกาย ความสูญเสียทางดา้นเศรษฐกิจ  

3. ความตอ้งการทางดา้นสงัคม ความรัก ความพอใจ (Belongingness and love needs) ภายหลงัจากที�

ตนไดรั้บการตอบสนองในสองขั�นดงักล่าวแลว้ ก็จะมีความตอ้งการ ที�สูงขึ�น คือ ความตอ้งการทางดา้นสงัคม 

จะเริ�มเป็นสิ�งจูงใจที�สาํคญัต่อพฤติกรรมของคน ความตอ้งการทางดา้นนี� เป็นความตอ้งการเกี�ยวกบัการอยู่

ร่วมกนัและการไดรั้บการยอมรับ จากบุคคลอื�น และมีความรู้สึกว่า ตนเองนั�นเป็นส่วนหนึ� งของกลุ่มทาง

สงัคมอยูเ่สมอ  

4. ความตอ้งการชื�อเสียงยกยอ่ง (Self-esteem needs) ความตอ้งการขั�นต่อมาจะเป็น ความตอ้งการที�

ประกอบไปดว้ยสิ�งต่าง ๆ คือ ความมั�นใจในตนเองในเรื�องความสามารถ ความรู้และความสาํคญัในตวัของ

ตวัเอง รวมตลอดทั�งความตอ้งการที�จะมีฐานะเด่นเป็นที� ยอมรับของบุคคลอื�น หรืออยากให้บุคคลอื�นยกย่อง

สรรเสริญในความรับผดิชอบในหนา้ที� การงาน การดาํรงตาํแหน่งที�สาํคญัในองคก์าร  

5. ความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต (Self-actualization needs) ความตอ้งการ สูงสุดของมนุษย ์คือ 

ความสาํเร็จในชีวิตตามความนึกคิดหรือความคาดหวงัความ ทะเยอทะยาน ความใฝ่ฝัน ภายหลงัจากที�มนุษย์

ไดรั้บการสอบสนองความตอ้งการทั�ง 4 ขั�นอยา่งครบถว้นแลว้ ความตอ้งการในขั�นนี� จะเกิดขึ�นและมกัจะเป็น

ความตอ้งการที�เป็น อิสระเฉพาะแต่ละคน ซึ�งต่างก็มีความนึกคิดใฝ่ฝันอยากที�จะประสบผลสาํเร็จในสิ�งที�ตน

คาดฝันไวอ้ยา่งสูงส่งในทศันะของตน  

ทฤษฏีความต้องการ อ ีอาร์ จี (E R G Theory) ในช่วงปี ค.ศ.1969 เคลยด์นั อลั เดอร์เฟอร์ (อา้งถึง

ในมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2535, หนา้ 195-197) ไดเ้สนอ แนวความคิดที�สอดคลอ้งกบัมาสโลว ์ซึ�ง

ไดแ้บ่งระดบัความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น 3 ขั�นตอนคือ  

1. ความตอ้งการที�จะมีชีวิตอยู ่(Existence Needs : E) ประกอบดว้ยความตอ้งการที�จาํเป็นในการอยู่

รอดของมนุษยที์�เกี�ยวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม  

2. ความตอ้งการสัมพนัธ์กบัผูอ้ื�น (Relatedness Needs : R) เช่น ครอบครัว เพื�อน ร่วมงาน และ

ผูบ้งัคบับญัชา  

3. ความตอ้งการเจริญเติบโต (Growth NEEDS :G) เป็นความตอ้งการที�จะพฒันา ตนเอง และใช้

ศกัยภาพในตนเองที�มีอยู ่ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด ซึ�งเป็นความตอ้งการ สูงสุด  

จะเห็นไดว้่า ทฤษฏีของอลัเดอร์เฟอร์ มีความคลา้ยคลึงกบัทฤษฏีลาํดบัความ ตอ้งการของมนุษยข์อง

มาสโลว ์ แต่แตกต่างที�ความตอ้งการของมนุษยอ์าจกลบัไปกลบัมา ได ้ เช่น กระบวนการความพึงพอใจ 

ความกา้วหนา้ (Satisfaction – progression process) อาจทาํใหอ้ึดอดัใจในความพยายาม เพราะตอ้งเพิ�มความ

รับผดิชอบ จึงกลบัมาสนใจความ ตอ้งการทางสงัคม หรือความตอ้งการความเป็นอยูอ่ยา่งสุขสบายแทน เรียก

สภาพการณ์ เช่นนี� ว่า Frustration regression process  (นนัทนา ประกอบกิจ 2538, หนา้ 37-38)  

อลัเดอร์เฟอร์ เห็นว่าความสาํคญัของความแตกต่างของบุคคลในความตอ้งการต่าง ๆ กนั ทั�งความแตกต่าง

ของบุคคลในระดบัพฒันา และความแตกต่างของบุคคลในฐานะ สมาชิกของกลุ่ม เขานาํทฤษฏีความตอ้งการ
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ของมนุษยข์องมาสโลว ์มาประยกุตใ์ชใ้นแง่ ที�ว่าแมผู้บ้ริหารจะพยายามตอบสนองความตอ้งการระดบัต่าง ๆ 

ของพนกังานโดยการ ดาํเนินการดว้ยวิธีต่าง ๆ แต่บางครั� งการตอบสนองเหล่านั�นอาจติดขดั หรือสิ�งที�จะพึง

มอบ ใหอ้าจยงัไม่มี การตอบสนองนั�นๆ ก็จะไม่ไดผ้ลดีตามตอ้งการ ผูบ้ริหารจึงจาํเป็นตอ้ง ปรับเปลี�ยนการ

จูงใจ หรือหนักลบัใหถ้กูทาง มิฉะนั�นการจูงใจอาจไม่เกิดประโยชน์ เท่าที�ควร  

ทฤษฏีสองปัจจัย (Two Factors Theory) ทฤษฏีสองปัจจัยเป็นทฤษฏีจูงใจของ เฮอร์เบอร์ก 

(Frederick Hertzberg) ซึ�งไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการ เฮอร์ซเบอร์ก เมาส์เนอร์และสไน

เดร์แมน (อา้งถึงใน พรมิมล ธวสินธุ ์2538, หนา้ 22- 25) ไดท้าํการศึกษาเกี�ยวกบัทศันะที�มีต่องานของวิศวกร

และบญัชี 200 คน จาก อุตสาหกรรม 11 แห่งในบริเวณเมือง Pittsburgh มลรัฐ Pennsylvania สหรัฐอเมริกา

ได ้ขอ้สรุปว่ามีปัจจยัสาํคญั 2 ประการที�สัมพนัธ์กบัความรู้สึกว่าชอบหรือไม่ชอบงานของแต่ ละคนปัจจยั

ดงักล่าว เฮอร์เบอร์ก เรียกว่าปัจจยัจูงใจ (Motivation factor) และปัจจยัค ํ� าจุน (Maintenance factor) หรืออาจ

เรียกอีกอยา่งหนึ�งว่า ปัจจยัสุขอนามยั (Hygienic factor)  

ปัจจยัจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบังานโดยตรง เป็นปัจจยัที� จูงใจให้คนชอบ

และรักงาน เป็นตวัการสร้างความพึงพอใจใหบุ้คคลในองคก์ารปฏิบติังาน ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ�น 

ปัจจยัดงักล่าวมีองคป์ระกอบอยู ่5 ประการคือ  

1) ความสาํเร็จในการทาํงานของบุคคล (Achievement) คือ การที�บุคคลสามารถ ทาํงานให้เสร็จสิ�น

และประสบผลสาํเร็จเป็นอย่างดี มีความสามารถในการแกปั้ญหาต่าง ๆ การรู้จกัป้องกนัปัญหาที�จะเกิดขึ�น 

ครั�นผลงานสาํเร็จเขาจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปลื�มใจ ในผลสาํเร็จของงานนั�นเป็นอยา่งดี  

2) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) คือ การได้รับการยอมรับนับถือไม่ ว่าจาก

ผูบ้งัคบับญัชา จากเพื�อน จากผูม้าขอรับคาํปรึกษาหรือจากบุคคลในหน่วยงาน การยอมรับนี� อาจจะอยู่ในรูป

ของการยกยอ่งชมเชย การแสดงความยนิดี การใหก้าํลงัใจ หรือ การแสดงออกอื�นใดที�บอกถึงการยอมรับใน

ความสามารถเมื�อไดท้าํงานอยา่งใดอยา่งหนึ�ง บรรลุผลสาํเร็จ การยอมรับนบัถือจะแฝงอยูใ่นความสาํเร็จของ

งานดว้ย  

3) ลกัษณะของงานที�ปฏิบติั (The work itself) คือ งานที�น่าสนใจ งานที�ตอ้งอาศยั ความคิดริเริ�ม

สร้างสรรค ์ทา้ทายใหล้งมือปฏิบติัเป็นงานที�สามารถทาํตั�งแต่ตน้จนจบได ้โดยลาํพงั  

4) ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือความพึงพอใจที�เกิดขึ�นจาการไดรั้บการ มอบหมายให้

รับผดิชอบงานใหม่ ๆ และมีอาํนาจในการรับผดิชอบไดอ้ยา่งเต็มที�โดยไม่มี การตรวจสอบหรือควบคุมอย่าง

ใกลชิ้ด  

5) ความกา้วหน้า (Promotion) คือการไดรั้บการเลื�อนขั�น เลื�อนตาํแหน่งให้สูงขึ�น ของบุคคลใน

องคก์าร การมีโอกาสศึกษาเพื�อหาความรู้เพิ�มเติมหรือไดรั้บการฝึกอบรม  

ปัจจัยคํ�าจุน (Maintenance factor) คือ ปัจจยัที�จะคํ� าจุนให้แรงจูงใจในการทาํงาน ของบุคคลมีอยู่

ตลอดเวลา ถา้ไม่มีหรือมีในลกัษณะที�ไม่สอดคลอ้งกับบุคคลในองค์การก็ จะเกิดความไม่ชอบงาน          

ปัจจยัค ํ�าจุนประกอบดว้ย  
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1) เงินเดือน (Salary) เงินเดือนและการเลื�อนขั�นเงินเดือนในหน่วยงานเป็นที�พอใจ ของบุคลากรที�

ทาํงาน  

2) โอกาสที�จะไดรั้บความกา้วหน้าในอนาคต (Possibility of growth) เป็น สถานการณ์ที�บุคคล

สามารถไดรั้บความกา้วหนา้ในทกัษะวิชาชีพ  

3) ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื�อนร่วมงาน (Interpersonal relations with 

superior, subordinate, peers) คือ การติดต่อกนัโดยทางกาย หรือวาจาที� แสดงถึงความพนัธ์อนัดีต่อกัน 

สามารถทาํงานร่วมกนั มีความเขา้ใจซึ�งกนัและกนัอยา่งดี  

4) สถานะทางอาชีพ (Status) คือ อาชีพนั�นเป็นที�ยอมรับนบัถือของสงัคม มีเกียรติ และมีศกัดิ� ศรี  

5) นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) คือ การจดัการและการ

บริหารงานขององคก์าร การติดต่อสื�อสารภายในองคก์าร  

6) สภาพการทาํงาน (Working conditions) คือ สภาพทางกายภาพของงาน เช่น แสง เสียง ชั�วโมงการ

ทาํงาน รวมทั�งลกัษณะสิ�งแวดลอ้มอื�น ๆเช่น อุปกรณ์เครื�องมือต่าง ๆ  

7) ความเป็นอยู่ส่วนตวั (Personal life) คือ ความรู้สึกที�ดีหรือไม่ดีขึ�น เป็นผลที� ไดรั้บจากงานใน

หน้าที�ของเขา เช่น การที�บุคคลถูกยา้ยไปทาํงานในแห่งใหม่ ซึ�งห่างไกล จากครอบครัว ทาํให้เขาไม่มี

ความสุขและไม่พอใจกบังานในที�แห่งใหม่  

8) ความมั�นคงในงาน (Security) คือ ความรู้สึกของบุคคลที�มีต่อความมั�นคงใน การทาํงาน ความ

ย ั�งยนืของอาชีพหรือความมั�นคงขององคก์าร  

9) วิธีการปกครองบงัคบับญัชา (Supervision technical) คือ ความสามารถของ ผูบ้งัคบับญัชาในการ

ดาํเนินงานหรือความยติุธรรมในการบริหาร  

ปัจจยัค ํ�าจุน เป็นเพียงขอ้กาํหนดเบื�องตน้เพื�อป้องกนัไมใหค้นไม่พอใจในงานที�ทาํเท่านั�นเอง ส่วนปัจจยัจูงใจ

ก็ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัที�เป็นสาเหตุที�ทาํใหค้นเกิดความไม่พอใจในงาน  

แนวคิดที�เกี�ยวกบัความพงึพอใจ  

ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) พจนานุกรมดา้นจิตวิทยา Chaplin (อา้งถึงใน ธนพร 

ชุมวรฐาย ี2539, หนา้ 8) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า หมายถึง ความรู้สึก ของผูที้�มารับบริการต่อสถานบริการตาม

ประสบการณ์ที�ไดรั้บจาการเขา้ไปติดต่อขอรับ บริการในสถานบริการนั�น นอกจากนี� ยงัมีผูใ้ห้ความหมาย

ของความพึงพอใจไว ้หลากหลาย เช่น ความพึงพอใจ คือทศันคติในทางบวกของบุคคลจะเกิดขึ�นไดก้็ต่อเมื�อ 

ทุกสิ�งที�เกี�ยวเนื�องจากความตอ้งการดา้นพื�นฐานของมนุษย ์ถา้บุคคลไดรั้บความตึงเครียด มีผลเกี�ยวเนื�องจาก

ความตอ้งการดา้นพื�นฐานของมนุษยจ์ะเกิดความพึงพอใจมากขึ�น (Smith 1966, หน้า 115) ส่วน (Vroom 

1967, หนา้ 90) กล่าวว่า ทศันคติและความพึง พอใจเป็นสิ�งหนึ�งที�สามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั�งสองคาํนี� จะ

หมายถึงผลที�ไดจ้ากการที� บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในสิ�งนั�น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึง

พอใจ ในสิ�งนั�น และทศันคติดา้นลบและแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจสอดคลอ้ง กบั เชลเลย ์(อา้งถึง
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ใน จิรวิทย ์เดชจรัสศรี 2538, หนา้ 40) ที�ศึกษาแนวความคิดเกี�ยวกบั ความพึงพอใจ ซึ�งสรุปไดว้่า ความพึงพอ

ในเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางสอง

แบบของมนุษย ์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที�

เกิดขึ�น แลว้จะทาํใหเ้กิดความสุข ความสุขนั�นเป็นความรู้สึกที�แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื�น กล่าวคือ 

เป็นความรู้สึกที�ระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถทาํให้เกิดความสุขหรือ ความรู้สึกทางบวกเพิ�มขึ�นไดอ้ีก 

ดงันั�น จะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกที�สลบัซบัซอ้น และความสุขนั�นมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก

ทางบวกอื�น ๆ ส่วนความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซบัซอ้น

และระบบ ความสมัพนัธข์องความรู้สึกทั�งสามนี�  เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ เกิดขึ�น

เมื�อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ สิ�งที�ทาํให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์

มกัจะไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resources) หรือสิ�งเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพอใจคือ การศึกษาว่า

ทรัพยากรหรือสิ�งเร้า แบบใดเป็นสิ�งที�ตอ้งการที�จะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจ 

จะเกิดไดม้ากที�ใดเมื�อมีทรัพยากรทุกอยา่งที�เป็นที�ตอ้งการครบถว้น  

ความพึงพอใจในความคิดของ ออสแคมป์ (อา้งถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต 2541, หน้า 57 – 58) มี

ความหมายอยู ่3 นยัดว้ยกนัคือ  

1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ที�ผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามที�บุคคล คาดหวงัไว ้ 

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัของความสาํเร็จ ที�เป็นไปตามความตอ้งการ  

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การที�งานไดเ้ป็นตามความตอ้งการ หรือตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล  

ซึ�งจากความหมายทั�ง 3 นยัดงักล่าว ออสแคมป์เห็นว่าเป็นการนาํไปสู่การพฒันา ทฤษฏีว่าดว้ยความ

พึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฏีที�สาํคญัคือ ตามความหมายนัยแรกอยู่ในกลุ่ม ทฤษฏีความคาดหวงั (Expectancy 

theories) ตามความหมายที�สองอยู่ในกลุ่มทฤษฏีความ ตอ้งการ (Need theories) และตามความหมายนัยที�

สามจดัอยู่ในกลุ่มทฤษฏีคุณค่า (Value theories) นอกจากนี� ยงัไดส้รุปถึงปัจจยัหลกัที�มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจว่า มี 4 ปัจจยัที� สาํคญั คือ 1) ตวัลกัษณะงาน 2) เงื�อนไขเกี�ยวกบังาน 3) ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล 

และ 4) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล  

นอกจากนี�  กิติยา ปรีดีดิลก (2524, หนา้ 321-322) ไดใ้ห้ความหมายของความพึง พอใจว่า หมายถึง

ความรู้สึกชอบหรือพอใจที�มีองคป์ระกอบ และสิ�งจูงใจในดา้นต่าง ๆ ของงาน และเขาไดรั้บการตอบสนอง

ความตอ้งการเขาได ้ 

หลุย จาํปาเทศ (2533, หน้า 35) ไดอ้ธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความ ตอ้งการไดบ้รรลุ

เป้าหมาย พฤติกรรมที�แสดงออกมาก็จะมีความสุข สงัเกตไดจ้ากสายตา คาํพดู และการแสดงออก  

ชวิณี เดชจินดา (2530, หน้า 45) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกหรือ ทศันคติของ

บุคคลที�มีต่อสิ�งหนึ�งสิ�งใดหรือปัจจยัต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะ เกิดขึ�นเมื�อความตอ้งการของบุคคล

ไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบั   
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จากที�กล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติ ทางดา้นบวกของบุคคลที�

มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง ซึ�งจะเกิดขึ�นก็ต่อเมื�อสิ�งนั�นสามารถ ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั�นได ้แต่ทั�งนี�

ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมี ความแตกต่างกนัขึ�นกบัค่านิยมและประสบการณ์ที�ไดรั้บ  

มนตรี เฉียบแหลม (2536, หนา้ 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือความรู้สึกของบุคคล ที�มีต่อสิ�งหนึ� งความรู้สึก

พอใจจะเกิดขึ�นก็ต่อเมื�อบุคคลไดรั้บสิ�งที�ตนเองตอ้งการ หรือ เป็นไปตามที�ตนเองตอ้งการและความรู้สึก

ดงักล่าวนี� จะลดลงหรือไม่เกิด  

ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538, หนา้ 8) กล่าวว่าระบบความพึงพอใจจะเกิดขึ�นเมื�อ ความตอ้งการของ

บุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหนึ� ง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ�น

หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั�นไม่ไดรั้บ การตอบสนอง หรือจะเกิดขึ�นเมื�อความรู้สึกทางบวกมีค่า

มากกว่าความรู้สึกทางลบซึ�ง สอดคลอ้งกบัความเห็นของแมคคอร์มิคและแดเนียล (1980 , หน้า 61) ที�กล่าว

ว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยที์�ตั�งอยู่บนความตอ้งการพื�นฐาน (Basic needs) และมีความ 

เกี�ยวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสมัฤทธิ� และสิ�งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี�ยงสิ�ง ที�ไม่ตอ้งการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539, หนา้ 365) กล่าวว่า ความพึงพอใจ และการจูงใจจะเป็น เหตุและผลซึ�งกนั

และกนั และไดใ้ห้แนวความคิดไวว้่า การจูงใจ (Motivation) เป็นสิ�งเร้า และความพยายามที�จะตอบสนอง

ความตอ้งการหรือเป้าหมาย ส่วนความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงความพอใจเมื�อตอ้งการ หรือ

เป้าหมายไดรั้บการตอบสนอง ดงันั�น การจูงใจจึงเป็นสิ�งเร้าเพื�อใหเ้กิดผลลพัธ ์คือ ความพึงพอใจ  

วิรัช สงวนวงศว์าน และพรรณพิมล กา้นกนก (2545, หน้า 18) กล่าวว่า ความพึง พอใจของลูกคา้ เมื�อ

เปรียบเทียบประสิทธิภาพการทาํงานของผลิตภณัฑ์ที�ซื�อมากบัสิ�งที� คาดหวงัไว ้ ระดบัความคาดหวงัของ

ลกูคา้อาจไดจ้ากประสบการณ์ที�เคยใชสิ้นคา้นั�น  

โชคชยั ชยธวชั (2547, หน้า 143 - 144) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็น ผลลพัธ์จากการ

เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการทาํงานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั 

Oliver (1997) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที�แสดงถึง ความประสงค์ของ

ลูกคา้ เป็นวิจารณญาณของลูกคา้ที�มีต่อสินคา้และบริการ ความพึงพอใจ มีมุมมองที�แตกต่างกนั แลว้แต่

มุมมองของแต่ละคน สอดคลอ้งกบั Good (1973, หนา้ 320) ที�กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงสภาพ คุณภาพ 

หรือระดบัความพอใจซึ�งเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทศันคติที�บุคคลมีต่อสิ�งนั�น ๆ  

วรูม (1964, หนา้ 328) กล่าวว่าความพึงพอใจกบัทศันคติเป็นคาํที�มีความหมาย คลา้ยคลึงกนัมากจน 

สามารถใชแ้ทนกนัได ้โดยใหค้าํอธิบายความหมายของทั�งสองคาํนี�  ว่า หมายถึง ผลจากการที�บุคคลเขา้ไปมี

ส่วนร่วมในสิ�งนั�น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้ เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั�นเอง คลา้ยกบัที� เชลลี�ย ์

(Shelly, 1975) กล่าวว่า ความพึง พอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือความรู้สึกในแง่บวกและแง่ลบ 

โดยความรู้สึก ในแง่บวกและความรู้สึกในแง่ลบและความสุข มีความสมัพนัธก์นัอยา่งสลบัซบัซอ้น เรียก กนั

ว่าระบบความพึงพอใจ  
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กู๊ด (1973, หนา้ 320) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบั ความพึงพอใจซึ�ง

เป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติที�บุคคลมีต่อสิ�งนั�น ๆ  

โวลแมน (1973, หน้า 384) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที�มีความสุข เมื�อไดรั้บ

ผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ  

2.1 ความหมายของความพงึพอใจ ความพึงพอใจตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ไดม้ี

ผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวด้งันี�   

พิน คงพลู (2529, หนา้ 21) ไดส้รุปความหมายของความพึงพอใจไวว้่า หมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ 

ยนิดี เต็มใจ หรือเจตคติของบุคคลที�เกิดจากการไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการทั�งดา้นวตัถุและจิตใจ  

กู๊ด (1973, หนา้ 320) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ 

หรือระดบัความพึงพอใจซึ�งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และ ทศันคติที�บุคคลมีต่อสิ�งที�ทาํอยู ่ 

วูลแมน (1973, หน้า 384) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรู้สึกที�มีความสุขเมื�อไดรั้บผลสาํเร็จตามความมุ่งหมาย ความตอ้งการ หรือ แรงจูงใจ  

สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที�ดี หรือเจตคติที�ดีของบุคคลที�มีต่อ สิ�งนั�น ๆ เมื�อบุคคลอุทิศ

แรงกาย แรงใจ และสติปัญญาเพื�อกระทาํในสิ�งนั�น ๆ  

2.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ สาโรช ไสยสมบติั (2534, หน้า 15) กล่าวถึง ความสาํคญัของ

ความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจยัสาํคญั ที�ช่วยให้งานประสบ ผลสาํเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ�งงาน

เกี�ยวกบัการใหบ้ริการ ซึ�งเป็นปัจจยัสาํคญัประการแรกที� เป็นตวับ่งชี�ถึงความเจริญกา้วหน้าของงานบริการก็

คือ จาํนวนผูม้าใชบ้ริการ ดงันั�น ผูบ้ริหารที�ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ�งที�จะตอ้งศึกษาให้ลึกซึ� งถึงปัจจยัและ

องคป์ระกอบต่าง ๆ ที�จะทาํให้เกิดความพึงพอใจ ทั�งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการ เพื�อใชเ้ป็นแนวทางใน 

การบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงที�สุดจากความสาํคญัดงักล่าว สรุปไดว้่า หาก

บุคคลมีความพึงพอใจย่อมส่งผลต่อความเจริญกา้วหน้าของหน่วยงาน ตลอดจนทาํให้เกิดความศรัทธาใน

หน่วยงานต่อไป  

2.3 ลกัษณะของความพงึพอใจ ความพึงพอใจในการบริการมีความสาํคญัต่อการ ดาํเนินงานบริการ

เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซึ�งลกัษณะทั�วไปมีดงันี�  (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2535, หนา้ 24-37)  

3.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ บุคคลต่อสิ�งหนึ�งสิ�ง

ใด บุคคลจาํเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสิ�งแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนอง ความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการ

โตต้อบกบับุคคลอื�น และสิ�งต่าง ๆ ในชีวิตประจาํวนั ทาํใหแ้ต่ละคนมีประสบการณ์ การเรียนรู้ สิ�งที�จะไดรั้บ

ตอบแทนแตกต่างกนัไป ใน สถานการณ์การบริการก็เป็นเช่นเดียวกนั บุคคลรับรู้หลายสิ�งหลายอยา่งเกี�ยวกบั

การ บริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซึ�งประสบการณ์ ที�ไดรั้บจาก

การสมัผสับริการต่างๆ หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดย สามารถทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บสิ�ง

ที�คาดหวงัก็ยอ่มก่อ ใหเ้กิดความรู้สึกที�ดีและพึงพอใจ  
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3.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ�งที�คาดหวงักบัสิ�งที� ไดรั้บจริงใน

สถานการณ์บริการ ก่อนที�ประชาชนจะมาใชบ้ริการใดก็ตามมกัจะมี  

จากลกัษณะของความพึงพอใจดงักล่าวสรุปไดว้่า ความพึงพอใจมีอยู ่2 ลกัษณะคือ ความพึงพอใจที�

เกิดจากอารมณ์ในขณะที�เขา้รับบริการ และความพึงพอใจที�ตอ้งพิจารณา ในหลาย ๆ ดา้น  

2.4 ปัจจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออก

ถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ซึ�งปัจจยัที�มี ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�

สาํคญั ๆ มีดงันี�  (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2535, หนา้ 38-40)  

2.4.1 สถานที�บริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเมื�อประชาชนมีความ ตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กิด 

ความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเล ที�ตั�ง และการกระจายสถานที� บริการใหท้ั�วถึง เพื�ออาํนวยความสะดวกแก่

ประชาชนจึงเป็นเรื�องสาํคญั  

2.4.2 การส่งเสริมแนะนาํการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดขึ�น ไดจ้ากการไดย้ินขอ้มูล

ข่าวสารหรือบุคคลอื�นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน ทางบวก ซึ�งหากตรงกบัความเชื�อถือที�มีก็จะ

มีความรู้สึกกบับริการดงักล่าวอนัเป็น แรงจูงใจผลกัดนัใหม้ีความตอ้งการบริการตามมาได ้ 

2.4.3 ผูใ้หบ้ริการ ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติับริการลว้นเป็นบุคคลที� มีบทบาทสาํคญัต่อการ

ปฏิบติั งานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั�งสิ�น ผูบ้ริหาร การบริการที�วางนโยบายการบริการโดย

คาํนึงถึงความสาํคญัของประชาชนเป็นหลกัยอ่ม สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึง

พอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับ ผูป้ฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที�ตระหนักถึงประชาชนเป็นสําคัญ แสดง

พฤติกรรมการ บริการและสนองบริการที�ลกูคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเต็มที�ดว้ยจิตสาํนึก ของ

การบริการ  

2.4.4 สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของ การบริการมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัชื�นชมสภาพแวดลอ้มของการ บริการเกี�ยวขอ้งกบัการออกแบบอาคาร

สถานที� การตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการ ให้สีสัน การจดัแบ่งพื�นที�เป็นสัดส่วนตลอดจนการ

ออกแบบวสัดุ เครื�องใชง้านบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เป็นตน้  

2.4.5 กระบวนการบริการ วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนสาํคญัในการสร้าง

ความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการ ระบบการบริการ ส่งผลให้การปฏิบติังาน

บริการแก่ลกูคา้มีความคล่องตวัและสนองต่อ ความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งถกูตอ้ง มีคุณภาพ เช่น การ

นาํเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการสาํรองห้องพกั โรงแรม หรือสายการบิน การใช้

เครื�องฝาก ถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการรับโอนสายในการติดต่อองค์การ ต่าง ๆ 

การประชุมทางโทรศพัท ์การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้  

จากปัจจยัดงักล่าว สรุปไดว้่าความพึงพอใจเปลี�ยนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจัยแวดลอ้มและ

สถานการณ์ที�เกิดขึ� น ซึ� งผนัแปรไปตามปัจจัยที� เข้ามาเกี�ยวข้องกับความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละ

สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ�งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ�งหนึ�ง เพราะไม่เป็นไปตามที�คาดหวงัไว ้แต่ในช่วงหนึ� ง
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หากสิ�งที�คาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถกูตอ้ง บุคคลก็สามารถเปลี�ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ�งนั�นไดอ้ยา่ง

ทนัทีทนัใด นอกจากนี�ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที�สามารถแสดงออกในระดบัมากน้อยไดขึ้�นอยู่กบัความ 

แตกต่างของการประเมินสิ�งที�ไดรั้บจริงกบัสิ�งที�คาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานใน

การเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่าง ๆ  

2.5 ปัจจยัที�ทําให้เกดิความพงึพอใจ ปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัความพึงพอใจนั�น สามารถพิจารณาไดจ้าก

แนวคิดเกี�ยวกบัหลกัการของการใหบ้ริการสาธารณะ ดงันี�  ความพึงพอใจเป็นปัจจยัสาํคญัประการหนึ�งที�ช่วย

ทาํให้งานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ�งถา้เป็นงานที�เกี�ยวกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริการจะ

ดาํเนินการให ้ผูท้าํงานเกิดความพึงพอใจในการทาํงานแลว้ ยงัจาํเป็นตอ้งดาํเนินการที�จะทาํใหผู้ม้าใช ้บริการ

เกิดความพึงพอใจดว้ย เพราะความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการ ปัจจยัที�สาํคญั ประการหนึ�งที�เป็นตวับ่งชี� คือ 

จาํนวนผูม้าใช้บริการ ดังนั�น ผูบ้ริการที�ชาญฉลาดจึงควร อย่างยิ�งที�จะศึกษาให้ลึกซึ� งถึงปัจจัยและ

องคป์ระกอบต่าง ๆ ที�จะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ ทั�งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการ เพื�อที�จะไดใ้ชแ้นวทางใน

การบริการองคก์รใหม้ี ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ซึ�งในการใหบ้ริการเป้าหมายสาํคญัของบริการ 

คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ มิลเลท (1954, หน้า 397 – 400) ไดใ้ห้ทศันะว่า ความพึงพอใจ

ของประชาชนที�มีต่อบริการของหน่วยงานของรัฐว่า ควรพิจารณาจากสิ�ง ต่าง ๆ เหล่านี� คือ  

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมใน  

การบริหารงานภาครัฐที�มีฐานคติที�ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั�นประชาชนทุกคนไดรั้บ การปฏิบติัอย่าง

เท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการ ใหบ้ริการเดียวกนั  

2. การให้บริการที�ตรงเวลา (Timely service ) หมายถึงการให้บริการจะตอ้งมอง ว่าให้บริการ

สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่า ไม่มีประสิทธิภาพเลยถา้ไม่มีการ

ตรงเวลาซึ�งจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

3. การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ตอ้งมีลกัษณะ มี

จาํนวนการให้บริการและสถานที�ให้บริการอย่างเหมาะสม (Ample service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจาํนวนการใหบ้ริการและ สถานที�ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at 

the right geographical location) นอกจากนี�  มิลเลท ยงัเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี

ความหมายเลยถา้มี จาํนวนการใหบ้ริการที�ไม่เพียงพอ และสถานที�ตั�งที�ใหบ้ริการสร้างความไม่ยุติธรรมแก่ผู ้

มารับบริการ  

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะที�เป็นไปอย่าง

สมํ�าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไมใ้ช่ยึดความ พอใจของหน่วยงานที�ให้บริการว่าจะให้

หรือหยดุบริการเมื�อใดก็ได ้ 

5. การใหบ้ริการอยา่งเกา้หน้า (Progressive service ) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที�มีการปรับ

ปรับคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหนึ� งคือ การเพิ�ม ประสิทธิภาพหรือสามารถที�จะทาํหน้าที�
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ไดม้ากขึ�นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม นอกจากนี�  วราภรณ์ รัชตะวรรณ (2539, หนา้ 16-18) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัที�มี

อิทธิพล ต่อความพึงพอใจในการบริการไว ้2 ประการคือ  

    1) ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการหรือผูป้ฏิบติังาน จะทาํให้บรรลุ เป้าหมายของ

องคก์าร จะตอ้งมีปัจจยัต่าง ๆ ดงันี� คือ  

1.1 ความมั�นคงปลอดภยั ในการทาํงาน ความมั�นคงที�หน่วยงานทาํใหเ้กิด ความรู้สึกเชื�อถือ 

ไวเ้นื�อเชื�อใจแก่ปฏิบติังานทั�งชายและหญิง มกัจะมีความรู้สึกว่าความ มั�นคงปลอดภยันี� เป็นประกอบแรก ทาํ

ให้เกิดความพึงพอใจในการทาํงาน และความ ตอ้งการความมั�นคงปลอดภยัจะมีเพิ�มมากขึ�นตามอายุของ

ผูป้ฏิบติังาน  

1.2 โอกาสความกา้วหนา้ในการทาํงาน จากผลการวิจยัหลายเรื�อง การไม่มี โอกาส 

กา้วหน้าในการทาํงานจะก่อให้เกิดความไม่ชอบงานและผูช้ายจะมีความตอ้งการ โอกาสกา้วหน้าในการ

ทาํงานสูงกว่าหญิง ความตอ้งการเรื�องนี� จะลดลงเมื�ออายมุากขึ�น  

1.3 ค่าจา้งหรือรายได ้และโอกาสกาวหนา้ในการทาํงานจะมีความสมัพนัธ ์กบัเงิน ซึ�ง 

ผูป้ฏิบติังานมกัจะจดัอนัดบัค่าจา้งไวใ้นอนัดบัสูง แต่ยงัน้อยกว่าโอกาส ความกา้วหน้าในการทาํงาน และ

ความมั�นคงปลอดภยั องคป์ระกอบนี�มกัมีผลใหเ้กิดความ ไม่พึงพอใจมากกว่าความพึงพอใจ  

1.4 สภาพการทาํงาน การควบคุมดูแลของผูบ้งัคบับญัชา เป็นส่วนสาํคญัทาํให ้เกิดความ 

พอใจและไม่พอใจต่องานได ้ 

1.5 ลกัษณะที�แทจ้ริงของงานที�ทาํ ตรงกบัความรู้ความสามารถของ ผูป้ฏิบติังานหากไดท้าํ 

ตามที�เขาถนดัเขาก็จะเกิดความพึงพอใจ  

1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน ไดแ้ก่เงินบาํเหน็จ บาํนาญ ค่ารักษาพยาบาล เงิน สวสัดิการ  

วนัหยดุ วนัพกัผอ่นต่าง ๆ  

1.7 ลกัษณะทางสงัคม การเป็นที�ยอมรับในสงัคมในงานที�ทาํ การใหส้งัคม ยอมรับ  

1.8 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระยะเวลาการทาํงาน ทศันคติ ระดบัการศึกษา บุคลิก- 

ส่วนตวั ความเฉลียวฉลาด  

1.9 คาํชมเชยยกยอ่ง พดูจาอยา่งสุภาพ มีผลในการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ  

    2) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นความนึกคิด ทศันคติของผูที้�รับจากการ ปฏิบติังานของผู ้

ใหบ้ริการว่า มี ความพึงพอใจอะไรบา้ง โดยมีปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัความ พึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงันี�  คือ  

2.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ สภาพการ ทาํงาน มีผลต่อ 

ความคิด ทศันคติในการรับบริการอยา่งมาก  

2.2 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีความสาํคญัอยา่งมากในการทาํใหเ้กิด ความพึงพอใจ  

เพราะผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ ประสานงาน  

2.3 การประชาสมัพนัธใ์นงานที�ใหบ้ริการ เพื�อใหท้ราบขั�นตอนต่าง ๆ ในการปฏิบติั  
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หลกัฐานเอกสารที�ตอ้งการใชอ้ะไร มีการกาํหนดขั�นตอนอยา่งไร รู้ว่าจะไดรั้บผล การบริการอย่างชา้เมื�อไร 

ชี�แจงเหตุผลการดาํเนินการติดต่อต่าง ๆ เพื�อใหเ้กิดทศันคติที�ดี ต่อการดาํเนินงาน  

2.4 ระบบการทาํงาน หน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติัอยา่งไร ผูรั้บบริการมี 

ความเขา้ใจในการบริหารงานขององคก์ารมากนอ้ยเพียงใด ถา้มีความเขา้ใจมากก็จะมีเหตุผลเขา้ใจในขั�นการ

ปฏิบติัทาํใหเ้กิดมีความพอใจไดม้ากกว่าผูที้�ไม่รู้ กฎ ระเบียบ  

2.5 ความยติุธรรมในการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการชอบใหเ้จา้หนา้ที�ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ 

เสมอกนัหมดมิใช่เลือกปฏิบติั มีความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ  

2.6 การมีปฏิสมัพนัธก์บัผูที้�ปฏิบติังาน การพดูจาที�ดีของเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการ การช่วย 

แนะนาํชีแจงในการบริการ มีความสมัพนัธ์ในแง่ก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ในแง่ ก่อให้เกิดความรู้สึกที�ดีของ

ผูรั้บบริการนั�นๆ ลดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ  

2.7 คุณภาพของการใหบ้ริการ ความถกูตอ้งของผลการบริการว่า ดาํเนินการไป  

ไดถ้กูตอ้งตรงตามความตอ้งการหรือไม่เพียงใด หากการให้บริการมีความถูกตอ้งก็จะทาํให้ผูรั้บบริการเกิด

ความพึงพอใจมาก  

แนวคิด ทฤษฎีที�เกี�ยวกบัการบริการ  

กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530, หนา้ 303-304) ไดชี้�ใหเ้ห็นถึงหลกัการใหบ้ริการที�สาํคญั มี 5 ประการคือ  

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที�

องคก์ารจดัใหน้ั�น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากร ส่วนใหญ่หรือทั�งหมดมิใช่เป็นการจดัให้แก่

บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ� งโดยเฉพาะมิฉะนั�นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื�ออาํนวย

ประโยชน์และการบริการแลว้ยงัไม่ คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั�น ๆ ดว้ย  

2. หลกัความสมํ�าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั�น ๆ ตอ้งดาํเนินการอย่างต่อเนื�อง และสมํ�าเสมอ 

มิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติั  

3. หลกัความเสมอภาค บริการที�จดัขึ�นนั�นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่าง เสมอหน้าและเท่า

เทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคล หนึ�งในลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอื�น ๆ 

อยา่งเห็นไดช้ดั  

4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายที�ตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผล ที�จะไดรั้บ  

5. หลกัความสะดวก บริการที�จดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั ไดง่้ายสะดวก 

สบาย สิ�นเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั�งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจ ใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการ

มากจนเกินไป  

มิลเลต็ (อา้งถึงใน กนิษฐา บุญญนิรันดร์ 2539, หนา้ 30) ใหท้ศันะว่า ความพึง พอใจของประชาชนที�

มีต่อการบริการของหน่วยงานของรัฐนั�น ควรที�จะพิจารณาจากสิ�ง ต่าง ๆ เหล่านี�  คือ  
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1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) โดยยดึหลกัว่า คนเราทุกคน เกิดมาเท่าเทียมกนั 

ความเท่าเทียมกนันั�นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ� เท่าเทียมกนั ทั�งทางกฎหมายและทางการเมือง การ

ใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเชื�อชาติ ผวิ หรือ ความยากจน ตลอดจนสถานะทางสงัคม  

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใด ๆ ที�เป็นผลงานที�มี

ประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลิง มาถึงหลงัจากไฟไหมห้มดแลว้ การ

บริการนั�นก็ถือว่าไม่เป็นสิ�งที�ถกูตอ้งและน่าพอใจ  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียม กนัและให้อย่าง

รวดเร็วแลว้ ต้องคาํนึงถึงจาํนวนคนที�เหมาะสม จาํนวนความต้องการใน สถานที�ที�เพียงพอในเวลาที�

เหมาะสมอีกดว้ย  

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous service) คือ การใหบ้ริการตลอดเวลา  

ตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็น ประจาํเช่น การ

ทาํงานของตาํรวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชั�วโมง  

5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive service) เป็นการบริการที�มีความเจริญ คืบหน้าไปทั�ง

ทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยทีี�ทนัสมยั  

ฟิตเซอร์รัลด ์และดูแรนด ์(อา้งถึงใน สุทธิ ปั� นมา 2535, หนา้ 20) ไดใ้หค้วามหมาย เกี�ยวกบัความพึง

พอใจของประชาชนที�มีต่อบริการสาธารณะ (Public service satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลการ

ปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของหน่วยการปกครองทอ้งถิ�นโดย มีพื�นฐานเกิดจากการรับรู้ (Perception) ถึง

การส่งมอบการบริการที�แทจ้ริง และการ ประเมินผลนี� ก็จะแตกต่างกนัไป ทั�งนี� ขึ�นอยู่กบัประสบการณ์ที�แต่

ละบุคคลไดรั้บ เกณฑ ์ 

1. ดา้นอตัวิสยั (Subjective) ซึ�งเกิดจากการไดรั้บรู้ถึงการส่งมอบการบริการ  

2. ดา้นวตัถุวิสยั (Objective) ซึ�งเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของการ บริการ  

เวิร์อมา (อา้งถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539, หนา้ 32) กล่าวว่า การใหบ้ริการที� ดีส่วนหนึ�งขึ�นกบั

การเขา้ถึงบริการ  

เพนชานสกี�  และโธมสั (อา้งถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539, หน้า 32) ไดเ้สนอ แนวความคิด

เกี�ยวกบัการเขา้ถึงการบริการดงันี�   

1. ความพอเพียงของบริการที�มีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการ ที�มีอยู่กบัความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ  

2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยคาํนึงถึงลกัษณะที�ตั�งการเดินทาง  

3. ความสะดวกและสิ�งอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่แหล่งบริการ

ที�ผูรั้บบริการยอมรับว่า ใหค้วามสะดวกและมีสิ�งอาํนวยความสะดวก  

4. ความสามารถของผูรั้บบริการในการที�จะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับบริการ  
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5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ� งในที�นี� ร่วมถึงการยอมรับ ลกัษณะของผู ้

ใหบ้ริการดว้ย  

เวเบอร์ (อา้งถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539, หน้า 33) ไดชี้� ให้เห็นว่าการ ให้บริการที�มี

ประสิทธิภาพและประโยชน์ต่อสาธารณะมากที�สุด คือ การใหบ้ริการโดยไม่ คาํนึงถึงตวับุคคลหรือที�เรียกว่า 

sine ira et studio กล่าวคือ การให้บริการที�ไม่ใชอ้ารมณ์ และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคน

จะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัการอยา่งเท่าเทียม กนั ตามหลกัเกณฑที์�อยูใ่นสภาพที�เหมือนกนั  

อมร รักษาสตัย ์(2525, หนา้ 27) ใหค้วามเห็นว่า ความพอใจของผูรั้บบริการเป็น มาตรการอยา่งหนึ� ง

ที�ใชว้ดัประสิทธิภาพของการบริการงานได ้เพราะการจดับริการของรัฐ ไม่ใช่สักแต่ว่าทาํให้เสร็จ ๆ ไป แต่

หมายถึงการใหบ้ริการอยา่งดีเป็นที�พอใจแก่ประชาชน  

สาํหรับภาครัฐบาลโดยสถาบนัมาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย ได้มีการกาํหนด มาตรฐานการ

ใหบ้ริการของภาครัฐและไดจ้ดัทาํเป็นคู่มือขึ�นมา ซึ�งเรียบเรียงโดย วรเดช จนัทรศรและไพโรจน์ ภทัรนรากุล 

เพื�อใหร้าชการมีระบบบริหารและจดัการที�ดี โดย เป้าหมายภาคราชการจะเน้น ผลลพัธ์บั�นปลาย (Ultimate 

outcomes) 10 ประการ ดงันี�  (สถาบนัมาตรฐานการสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย, 2542)  

1. ความเสมอภาคในการบริการ  

2. ความเป็นธรรมในการบริการ  

3. ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน  

4. สิทธิเสรีภาพของประชาชน  

5. ความทั�วถึง  

6. ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลกูคา้  

7. ประสิทธิภาพของหน่วยงานที�ใหบ้ริการ  

8. ความประหยดัทั�งของภาคราชการและประชาชนผูรั้บบริการ  

9. คุณภาพและความถกูตอ้งของการบริการและเอกสารที�เกี�ยวขอ้ง  

10. การรักษาผลประโยชน์สาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิตของประชาชน โดยรวม  

ความพงึพอใจในการบริการ  

ในการศึกษาความพึงพอใจมกัจะมีการศึกษาสองมิติ คือ ความพึงพอใจของ ผูป้ฏิบติังาน (Join 

satisfaction) และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ (Service satisfaction) ส่วนในการศึกษาครั� งนี�  ไดศ้ึกษาใน

ดา้นการใชบ้ริการ ซึ�งมีผูใ้หแ้นวคิดเกี�ยวกบัความพึง พอใจของผูใ้ชบ้ริการไวด้งัต่อไปนี�   

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2525, หน้า 585) ไดใ้ห้ความหมายคาํว่า “พอใจ” หมายถึง สมใจ ชอบ 

เหมาะ  
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Wolman (1978, หนา้ 283) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพึงพอใจเป็นสภาพ ความรู้สึก (Feeling) ของ

มนุษยที์�มีความสุข ความอิ�มเอมใจเมื�อความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) ของตนไดรั้บการ

ตอบสนองตามจุดมุ่งหมาย (Goals)  

Powell (1983, หนา้ 17-18) ไดใ้หค้วามหมายของคาํว่าพึงพอใจ ว่าความสามารถ ของบุคคลในการ

ดาํเนินชีวิตอยา่งมีความสุข สนุกสนานปราศจากความรู้สึกที�เป็นทุกข ์ 

บงัอร ผงผา่น (2538, หนา้ 29) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้น ความรู้สึก (Reactionary 

feeling) ต่อสิ�งเร้าหรือสิ�งกระตุน้ (Stimulant) ที�แสดงผลออกมา (Yield) ผลลพัธสุ์ดทา้ย (Final outcome) ของ

กระบวนการประเมิน (Evaluative process) โดยบ่งบอกทิศทางผลการประเมิน (Direction of valuation 

result) ว่าเป็นไปไดใ้นลกัษณะ ทิศทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่

มีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ (Non reaction) ต่อสิ�งเร้าหรืสิ�งกระตุน้นั�นก็ได ้ 

โดยสรุปแลว้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรืออารมณ์ในทางบวกของ บุคคลที�มีต่อสิ�งเร้าหรือ

สิ�งกระตุน้ ไม่สามารถอธิบายในเชิงเหตุผล ซึ�งจะเกิดขึ�นก็ต่อเมื�อ สิ�งนั�นสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของบุคคลนั�นได ้แต่ความพึงพอใจของแต่ละ บุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั ขึ�นกบัค่านิยมและประสบการณ์

ที�เคยไดรั้บ  

ปัจจยัที�มผีลต่อความพอใจในบริการ  

กุลนดา โชติมุกตะ (2538, หน้า 50-51) ได ้ เสนอแนวความคิดว่า ปัจจยัที�มีผลและเป็นสาเหตุให้

ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่ พึงพอใจในบริการ ซึ�งครอบคลุมงานบริการ และสอดคลอ้ง

ปัจจยัพื�นฐานของ อเดย ์และ แอนเดอร์สนัประกอบดว้ยปัจจยั 3 ประการ คือ  

1. ปัจจยัดา้นระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและเครือข่ายที�สัมพนัธ์กนั ของกิจกรรม

บริการต่างๆ ไดแ้ก่  

1.1 ความสะดวกสบายในเงื�อนไขของการใชบ้ริการ ซึ�งจะดูความยากง่าย และความมาก

นอ้ยของเงื�อนไขที�ทาํใหเ้กิดสิทธิในการใชบ้ริการ หากเงื�อนไขน้อยจะมี โอกาสเกิดความพึงพอใจ

สูง  

1.2 ความพอเพียงทั�วถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของ การให้บริการ

นั�นว่า มีความครอบคลุมพื�นที�หรือกลุ่มบุคคลต่างๆ ไดอ้ยา่งทั�วถึง  

1.3 การมีคุณค่าใชป้ระโยชน์ของบริการที�ไดรั้บ จะพิจารณาผลลพัธข์อง บริการ (Out-come 

of service) ที�ถูกผลิตออกมาในขั�นตอนสุดท้ายของการดาํเนินการนั�นๆ ว่า มีการใชส้อยหรือ

ประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (User) มากนอ้ยเพียงใด  

1.4 ความคุม้ค่ายุติธรรมในราคาของการบริการที�ให้ หมายถึง ความ เหมาะสมหรือไม่กบั

ราคา จาํนวนค่าธรรมเนียมที�เรียกเก็บ  

1.5 ความกา้วหน้าและการพฒันาระบบบริการ เมื�อเปรียบเทียบกบัอดีตว่าดี ขึ�นในเชิง

ปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน  
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2. ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ คือ ขั�นตอนต่างๆ ของการใหบ้ริการที�ต่อเนื�อง ตั�งแต่เริ�มตน้ของ

กิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดว้ย  

2.1 ความสะดวกของการติดต่อขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการ ขอใชบ้ริการ  

2.2 ความรวดเร็วของขั�นตอนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความมากน้อยของ จาํนวนขั�นตอนและ 

ความรวดเร็วของการดาํเนินขั�นตอนต่าง ๆ ที�ประหยดัเวลา  

2.3 ความสมํ�าเสมอต่อเนื�องของบริการที�ให ้ไดแ้ก่ อนัตรายที�เกิดจากกระบวนการใหบ้ริการ  

3. ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ บุคลากร เจา้หนา้ที�ที�รับผดิชอบใน กิจกรรมการบริการของ

สถานบริการนั�น  

3.1 ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าที� หมายถึง ความสนใจและตั�งใจ ทาํงานในหน้าที�

ใหบ้ริการ  

3.2 ความเสมอภาคของการใหบ้ริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้าใช ้บริการในลกัษณะ

ยิ�มแยม้ แจ่มใสหรือบึ�งตึง รวมถึงการพดูจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรื กระดา้ง หยาบคาย เป็นตน้  

3.3 ความซื�อสตัยสุ์จริตของผูใ้ห้บริการ หมายถึง ความไวเ้นื�อเชื�อใจไดแ้ละ ตรงไปตรงมา

ต่อเจา้หนา้ที�ใหก้ารบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆ จากผูใ้ชบ้ริการ  

ความหมายของการบริการ 

 ศิริพร ตนัติพลูวินยั (2538, หนา้ 1) กล่าวว่า งาน บริการ หมายถึง งานที�ทาํใหผู้อ้ื�นไดรั้บความพอใจ 

สะดวกสบายทาํให้ประชาชนพอใจ ซึ�ง ประชาชนทุกคนมีความตอ้งการและความคาดหวงัต่างกนั จาก

ความหมายดงักล่าวสรุปได ้ 

เทคนิคการให้บริการที�ดี  

ชาํนาญ ภู่เอี�ยม (2548, หนา้ 7-8) ไดก้ล่าวว่า การบริการ ตรงกบัภาษาองักฤษว่า SERVICE มีความ

หมายถึง คุณภาพของการใหบ้ริการที�ดีดงันี�   

S = SMILING & SYMPATHY ยิ�มแยม้แจ่มใสเห็นอกเห็นใจประชาชน  

E = EARLY RESPONSE ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและรู้ใจมิตอ้งใหป้ระชาชนร้อง ขอ  

R = RESPECTFUL แสดงออกถึงความเคารพนบัถือ ใหเ้กียรติประชาชน  

V = VOLUNTARINESS MANNER ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจมิใช่ฝืนใจทาํ  

I = IMAGE ENHANCING การแสดงออกซึ�งเสริมภาพพจน์ผูใ้หบ้ริการและ องคก์ร  

C = COURTESY กิริยาอาการสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาทดี  

E = ENTHUSIASM มีความกระตือรือร้นในการบริการ ใหบ้ริการมากกว่า ประชาชนคาดหวงั  

กุลธน ธนาพงศธร (2530, หนา้ 22) กล่าวว่า หลกัการใหบ้ริการไดแ้ก่  

1. หลกัความสอดคลอ้งต่อความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที�

องคก์ารจดัใหน้ั�น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากร ส่วนใหญ่ หรือทั�งหมด ไม่ไดเ้ป็นการจดัให้
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บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ� งโดยเฉพาะ มิฉะนั�นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื�ออาํนวย

ประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้กบั การดาํเนินงานนั�นๆ ดว้ย  

2. หลกัความสมํ�าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั�นๆ ตอ้งดาํเนินการอยา่งต่อเนื�อง และสมํ�าเสมอ ไม่

ทาํตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 

3. หลกัความเสมอภาค บริการที�จดันั�นตอ้งใหจ้ดัใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่าง เสมอภาคและเท่า

เทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ� ง ในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื�น

อยา่งเห็นไดช้ดั  

4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายที�ตอ้งการใชบ้ริการ จะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลที� จะไดรั้บ  

5. หลกัความสะดวก บริการที�จดัให้แก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ เป็นไปไดง่้าย สะดวก สบาย 

สิ�นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั�งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากให้แก่ผูใ้ห้บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมาก

จนเกินไป  

ประหยดั ยะคะนอง (2523, หนา้ 20) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการดงันี�   

1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อสื�อสารระหว่างลกูคา้กบั พนกังานจะจาํกดั 

เฉพาะเรื�องงานเท่านั�น พนกังานไม่ควรนาํเรื�องส่วนตวันอกเหนือจาก หนา้ที�มาเกี�ยวขอ้งดว้ย  

2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universality) หมายความว่า พนักงาน จะตอ้งปฏิบติัต่อ

ลกูคา้โดยความเป็นธรรม เช่น การใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั ใครมา ก่อนก็ไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้  

3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง พนักงานจะตอ้งให้บริการ ลูกคา้โดยไม่เอา

อารมณ์ส่วนตวัเขา้มายุ่งเกี�ยวกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผลและใชห้ลกั ความถูกตอ้ง ไม่กา้วร้าวหรือหา

สาเหตุชวนวิวาทกบัผูม้าใชบ้ริการ  

ซึ�งหลกัทั�งสามนี�  ประหยดั ยาคะนอง กล่าวว่า สอดคลอ้งกบัแนวความคิดดว้ยว่า ระบบราชการใน

อุดมคติของแมกซ ์เวเบอร์ ที�ไดใ้หท้ศันะเกี�ยวกบัพฤติกรรมในการ ใหบ้ริการว่า การบริการที�มีประสิทธิภาพ

และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที�สุด คือ การใหบ้ริการที�ไม่คาํนึงถึงตวับุคคล เป็นลกัษณะการใหบ้ริการ

ที�ปราศจากอารมณ์  

หลกัการให้บริการ  

กรมการปกครอง (2536, 3-11) ไดก้ล่าวถึงหลกัการให้บริการที� ดีว่าหมายถึงการที�ขา้ราชการ ซึ�ง

ทาํงานติดต่อกบัผูที้�มาติดต่อขอรับบริการ ดว้ยความ รวดเร็วเสมอภาคเป็นธรรมและมีอธัยาศยัต่อผูรั้บบริการ

ดว้ยดี โดยมีหลกัการใหบ้ริการ ดงันี� คือ  

1. การปฏิบติัตน  

1.1 การแต่งกายที�ดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและเป็นที� ประทบัใจแก่ผูพ้บ

เห็นและติดต่อดว้ย ผูแ้ต่งกายดีไม่จาํเป็นตอ้งเป็นผูที้�มีรูปร่างและหนา้ตา  

1.2 การรักษาเวลา ขา้ราชการตอ้งอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน ดงันี�   

1.2.1 เวลามาและกลบั ตามเวลาราชการ ไม่มีทาํงานสายและกบัก่อน  
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1.2.2 การพกักลางวนั เป็นไปตามระเบียบของราชการ  

1.2.3 ไม่ผดินดั  

1.3 หลีกเลี�ยงการใชอ้ารมณ์ การโตแ้ยง การแสดงความฉุนเฉียวกบัผูที้�มาติดต่อราชการ 

1.4 มีมารยาทในการใหบ้ริการผูม้าติดต่องาน  

2. การปฏิบติังาน  

2.1 การจดัสาํนกังานควรดาํเนินการดงันี�   

2.1.1 งานบริการประชาชนควรตั�งอยูใ่นส่วนล่างของอาคาร และใกลท้าง เขา้- ออก 

เพื�อสะดวกแก่ประชาชนที�ไปติดต่อ  

2.1.2 มีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวกไม่ตั�งอยู ่ชั�น บงัประตู หนา้ต่าง  

2.1.3 การจัดโต๊ะทาํงาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน 

ตามลาํดบัเป็นเสน้ตรง ไม่ยอ้นไปยอ้นมา  

2.1.4 การตั�งตูเ้อกสาร จะตอ้งไม่เกะกะและมีที�ว่างพอที�จะเปิดตูใ้ห้ไดส้ะดวก และ

ควรวางชิดฝาผนงัหอ้งไม่ควรวางปิดประตู หนา้ต่าง  

2.1.5 สาํนกังานตอ้งสะอาด เรียบร้อย สวยงาม  

2.1.6 สาํนกังานควรมีพื�นที�กวา้งขวางพอสมควร และควรจดัที�สาํหรับผูม้า ติดต่อ

พร้อมทั�งจดัที�นั�งรอ มีนํ� าดื�ม ที�อ่านหนงัสือพิมพ ์โทรศพัทส์าธารณะ  

2.1.7 หอ้งนํ� าสะอาด  

2.2 อุปกรณ์เครื�องมือ เครื�องใช ้ 

2.2.1 อุปกรณ์ เครื�องมือ เครื�องใชห้รือเอกสารที�ตอ้งใชร่้วมกนั ควรอยู่ใกลชิ้ด กนั

หรือที�เกี�ยวขอ้งกนั ใกลเ้จา้หนา้ที�ผูป้ฏิบติังาน  

2.2.2 ตอ้งเพียงพอ เบิกจ่ายใชส้ะดวก 

2.2.3 ควรเขียนตวัอย่าง คาํร้อง แบบพิมพ ์ต่างๆ ติดไวเ้ป็นตวัอย่างแก่ ประชาชน

พร้อมปากกา  

2.3 วิธีการปฏิบติังาน  

2.3.1 ศึกษาหาความรู้ และเพิ�มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่างๆ ความสามารถ 

เป็นคุณสมบติัพื�นฐานสาํคญัในการปฏิบติัราชการ งานบริการประชาชน ของทางราชการ 

จะบกพร่องขาดประสิทธิภาพ ถา้ขาดราชการขาดความรู้ ความสามารถ ในการทาํงานใน

หนา้ที� ดงันั�นจึงสามารถพิจารณาเรื�องความรู้ ความสามารถนี� ไดใ้น 2 ลกัษณะคือ  

2.3.1.1 ความรู้ ความสามารถในงานในงานหน้าที�ที�ได้รับมอบหมาย 

ขา้ราชการคนใดไดรั้บมอบหมายใหรั้บผดิชอบงานใดตอ้งหมั�นศึกษาหาความรู้งาน

ใน หนา้ที�นั�นๆ  
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2.3.1.2 ความรู้ ความเขา้ใจ ในระบบงานและโครงสร้างการทาํงานของ 

หน่วยงาน  

2.3.2 การปฏิบติังาน  

2.3.2.1 ขา้ราชการตอ้งเตือนตวัเองอยูเ่สมอว่า งานที�รับผดิชอบอยูน่ั�นถา้เรา 

เกิดความรู้ ความชาํนาญทาํให้ดูเหมือนเป็นสิ�งง่าย แต่สาํหรับประชาชนแลว้เรื� อง

ต่าง ๆ เหล่านี�  ไม่ใช่กิจวตัรประจาํวนั เขายอ่มขาดความรู้ ความเขา้ใจในเรื�องนั�น  

2.3.2.2 การซกัถาม ควรทาํเพื�อให้ไดข้อ้เท็จจริงที�จาํเป็นเพื�อประกอบการ 

พิจารณาในเรื�องนั�น ดว้ยวาจาสุภาพเหมาะสม ไม่ให้ประชาชนมีความรู้สึกว่าถูก

ซกัถาม เสมือนเป็นผูก้ระทาํผดิ  

2.3.2.3 งานบริการใด ถา้ผูรั้บบริการตอ้งรอระหว่างดาํเนินการ ควรแจง้ให ้

ผูรั้บบริการทราบ พร้อมทั�งแจง้เวลาว่าจะแลว้เสร็จเมื�อใด  

2.3.2.4 ควรให้ข้าราชการสามารถทาํงานแทนกันได้ เพราะถ้าหาก 

ขา้ราชการคนใดลาหยุดงาน หรือไม่สามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยเหตุใด ขา้ราชการ

คนอื�น สามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้งานบริการจะมีความต่อเนื�อง ไม่ตอ้งสุดุด

หยดุลด  

2.4 การจดัลาํดบัก่อนหลงั คนที�มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน  

3. คาํพดูที�ตอ้งหลีกเลี�ยงในการทาํงาน 

การทาํงานที�ตอ้งติดต่อใหบ้ริการประชาชนแต่ละวนัอาจก่อใหเ้กิดปัญหาทาง อารมณ์ ความหงุดหงิด 

ความเครียดซึ�งขา้ราชการตอ้งควบคุมความรู้สึกเหล่านี�  ทั�งท่าทาง กิริยาและคาํพูด นอกจากนี�  ชูวงศ ์ฉายะ

บุตร (2536, 11-14) ไดเ้สนอหลกัการให้บริการแบบครบ วงจร หรือการพฒันาการให้บริการในเชิงรุกว่า 

จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการ ซึ�งอาจเรียกวา หลกั Package service ดงันี�   

1. ยดึการตอบสนองความตอ้งการจาํเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการ ของรัฐในเชิงรับจะ

เนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและลกัษณะที�เป็นอุปสรรคต่อ การใหบ้ริการทั�งนี�  คือ  

1.1 ขา้ราชการมีทศันคติว่า การใหบ้ริการจะเริ�มขึ�นก็ต่อเมื�อผูม้าติดต่อขอรับบริการ มากกว่า

ที�จะตอ้งว่าตนมีหนา้ที�ที�จะตอ้งจดับริการใหแ้ก่หน่วยงาน ตามสิทธิ ประโยชน์ที�เขาควรจะไดรั้บ  

1.2 การกาํหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการมกัจะเป็นไปเพื�อสงวน

อาํนาจในการดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มีลกัษณะที� เนน้การควบคุมมาก

ว่าการส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจาํนวนมากและตอ้งผ่านการ

ตดัสินใจหลายขั�นตอน ซึ�งบางครั� งเกินกว่าความจาํเป็น ดงันั�น เป้าหมายแรกของการนจดับริการ

แบบครบวงจร คือการมุ่งประโยชน์ของ ผูรั้บบริการ ทั�งผูที้�มาติดต่อขอรับบริการและผูที้�อยูใ่นข่ายที�

ควรจะไดรั้บบริการเป็นสาํคญั ซึ�งมีลกัษณะดงันี�   
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1) ข้าราชการต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที�ที�ต้องดาํเนินการอย่างต่อเนื�อง 

พยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูอ้ยูใ่นข่ายที�จะไดรั้บบริการทุกคน  

2) การกาํหนดระเบียบ วิธีปฏิบติั และการใชดุ้ลยพินิจจะตอ้งคาํนึงถึงสิทธิประโยชน์ของ

ผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ที� ควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก  

3) ขา้ราชการจะตอ้งเขา้ใจว่า ผูรั้บบริการมีฐานะและศกัดิ� ศรีเท่าเทียมกบัตนมีสิทธิที�จะให้

ความเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผล ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยที�ในปัจจุบนัสังคมโลกกาํลงั

เป็นสงัคมไร้พรมแดน และมีการแข่งขนักนัสูง ในส่วนของประเทศไทยจะกา้วขึ�นในเวทีโลก ทั�งใน

ดา้นเศรษฐกิจ การเมือง จึงตอ้งมีการพฒันาการให้บริการของรัฐ จะตอ้งให้มีความ รวมเร็ว ลด

ขั�นตอนในการปฏิบติังานเพื�อให้ทนักบัเวลา ดงันั�น ส่วนราชการต่างๆ จะตอ้ง หันมาปรับปรุง

องคก์รของตนและตวัเจา้หน้าที� จะตอ้งปรับเปลี�ยนพฤติกรรมเพื�อ พฒันาการให้บริการไดก้ระซบั

รวดเร็ว โดยจะตอ้งปรับปรุง ดงันี�   

 (1) ระเบียบปฏิบัติ ต้องปรับปรุงระเบียบปฏิบัติให้เอื�ออาํนวยต่อการบริการ

ประชาชน ลดขั�นตอนหรือยกเลิกระเบียบปฏิบติัที�ทาํใหเ้กิดความล่าชา้  

 (2) มีการกระจายอาํนาจ ในการใชดุ้ลยพินิจ หรือนุมติั อนุญาต โดยมอบอาํนาจให้

ขา้ราชการตาํแหน่งรอง ๆ ลงมามีอาํนาจอนุมติัได ้ 

 (3) พฒันากระบวนการหรือระบบการใหบ้ริการ เช่น การใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วย 

อาจจะเป็นเครื�องคอมพิวเตอร์ หรือเทคนิคการบริการอื�นๆ เป็นตน้  

2. การใหบ้ริการตอ้งเสร็จสมบูรณ์ อนัเป็นเป้าหมายการใหบ้ริการเชิงรุก แบบครบวงจร ความสาํเร็จ

สมบูรณ์ของการใหบ้ริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ ประโยชน์ที�ผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยที�

ผูรั้บบริการไม่จาํเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยครั� งนกั การบริการที�แลว้เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที�แลว้เสร็จใน

การติดต่อเพียงครั� งเดียว หรือไม่เกินสองครั� ง นอกจากนี� การให้บริการที�เสร็จสมบูรณ์ ยงัหมายถึง ความ

พยายามที� จะใหบ้ริการในเรื�องอื�น ๆ ที�ผูท้าํการติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ยแมว้่าผูม้ารับ บริการ 

จะไม่ไดม้าขอรับบริการเรื�องนั�นก็ตาม  

กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530, 303 – 304) ยงัไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการที�เหมาะสมไวด้งันี� คือ  

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที�จะจดัใหน้ั�นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั�งหมด มิใช่เป็นการ

จดัใหแ้ก่บุคลากรผูใ้ด หรือกลุ่มใดโดยเฉพาะเท่านั�น ทั�งนี� เพราะ ถา้หากกระทาํเช่นนั�นแลว้ จะไม่เกิด

ประโยชน์สูงสุดในการใหป้ระโยชน์และบริการและ ไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินการนั�น ๆ ดว้ย  

2. หลกัความสมํ�าเสมอ กล่าวคือ การให้ประโยชน์และบริการนั�น จะตอ้ง ดาํเนินการอย่าง

ต่อเนื�องสมํ�าเสมอ มิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพึงพอใจของผูบ้ริหาร 

3. หลกัความสนองความตอ้งการที�แทจ้ริงของบุคลากร กล่าวคือ ประเภทของ ประโยชน์

และบริการที�จะจดัใหน้ั�น จะตอ้งตอบสนองตรงกบัความตอ้งการที�แทจ้ริงของ บุคลากร มิใช่ตรงกบั
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ความตอ้งการหรือความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูงขององค์การ เพียงบางคนเท่านั�น ดว้ยเหตุนี�

ก่อนที�จะจดัประโยชน์และบริการใด ๆ ให้ จึงควรมีการ สาํรวจหาความตอ้งการที�แท้จริงของ

บุคลากรในองคก์ารเสียก่อน มิฉะนั�นแลว้ประโยชน์ และบริการที�จดัใหจ้ะสูญเปล่าหรือไม่คุม้ค่าแก่

การดาํเนินการได ้ 

4. หลกัความเสมอภาค กล่าวคือประโยชน์และบริการที�จดัขึ�นนั�น จะตอ้งใหแ้ก่ บุคลากรทุก

คนในองคก์ารอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนัไม่มีการเลือกปฏิบติั หรือให้สิทธิ พิเศษแก่ผูใ้ด หรือกลุ่ม

ใดในลกัษณะที�แตกต่างไปจากผูอ้ื�น หรือกลุ่มอื�นที�จะตอ้งไม่มีการ กาํหนดเงื�อนไขใด ๆ ที�จะทาํให้

เกิดความไม่เสมอภาคดว้ย ไม่ว่าจะเป็นในเรื�อง เพศ อายุ สถานภาพทางสังคม ความเชื�อทางศาสนา 

หรือเรื�องอื�นใดก็ตาม  

5. หลกัความประหยดั กล่าวคือ การที�องคก์ารหนึ� งจะรับประโยชน์และบริการใด ๆ ให้แก่

บุคลากรนั�น องค์การจะตอ้งใชจ่้ายเงินจาํนวนหนึ� งเพื�อดาํเนินการดงักล่าวดงันั�น องค์การจะตอ้ง

คาํนึงถึงความสามารถทางการเงินที�จะจ่ายใหด้ว้ย นอกจากนี� การจดั ประโยชน์และบริการใด ๆ ให้

นั�นจะตอ้งมีลกัษณะเป็นการเสริมสร้างความสามารถของ บุคลากร ในการช่วยตนเองไดต่้อไปใน

อนาคต มิใช่เป็นการจดัใหค้วามช่วยเหลือใน ลกัษณะพึ�งพาอาศยับุคคลอื�นอยู่ตลอดเวลาไม่รู้จกัจบ

สิ�น  

6. หลกัความสะดวกในการปฏิบติั กล่าวคือ ประโยชน์และบริการใด ๆ ที�จะจดัให้ มีขึ�นนั�น 

จะตอ้งสามารถนาํเอาไปใชป้ฏิบติัไดโ้ดยง่าย สะดวก และสิ�นเปลืองทรัพยากร ต่าง ๆ ไม่มากนัก ทั�ง

ไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจแก่บุคลากรขององค์การที�จะไดรั้บ ประโยชน์ และบริการนั�น ๆ อีก

ดว้ย เช่น กาํหนดเงื�อนไขใหผู้ที้�จะขอรับประโยชน์ หรือ บริการตอ้งเสียเงินค่าธรรมเนียมหรือออก

เงินสมทบส่วนหนึ�ง เป็นตน้  

งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง  

สุรพงศ ์แสงสาํลี (2544, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�อง การรับรู้ข่าวสาร ทศันคติ และความ พึงพอใจในการ

ใชบ้ริการของสถานีอนามยัเฉลิมพระเกียรติ 60 พรรษานวมินทราชินีกบัอรัญกรณ์ ประมวลทรัพย ์(2544, 

บทคดัย่อ) ทาํการศึกษาเรื�อง การเปิดรับฟังและ ความ พึงพอใจของประชาชนในจงัหวดันครนายกที�มีต่อ

สถานีวิทยกุระจายเสียงโรงเรียน นายร้อยพระจุลจอมเกลา้ ผลการศึกษาวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่ม

ตวัอยา่งที�มีต่อ รายการวิทยจุากสถานีวิทยโุรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกลา้ และค่าเฉลี�ยความพึงพอใจที� มี

ต่อสถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกลา้ กลุ่มตวัอย่างมีค่าเฉลี�ยอยู่ที� พึงพอใจ ผล การทดสอบ

สมมติฐานการศึกษาวิจยั พบว่า  

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์โดยทั�วไปของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ และ รายได ้มีการ

เปิดรับฟังวิทยไุม่แตกต่างกนั  
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2. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์โดยทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ เพศ กบั ระดบั การศึกษา มีระดบั

ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

3. การเปิดรับฟังรายการจากสถานีวิทยโุรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกลา้ กบัความ พึงพอใจ ที�มีต่อ

รายการไม่มีความสมัพนัธก์นั  

4. การเปิดรับฟังรายการจากสถานีวิทยโุรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกลา้ กบัความ พึงพอใจที�มีต่อ

สถานีวิทยโุรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกลา้ มีความสมัพนัธก์นัในเชิงบวก  

ทศันียา เชิดสูงเนิน (2543, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ฐานขอ้มูลซีดีรอม

ของผูใ้ชใ้นห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ผลการวิจยัสรุปได้ว่า ผูใ้ชบ้ริการจาํนวนมากที�สุดเป็น

นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี สงักดัสาขาการตลาด คณะ บริหารธุรกิจ (12.55%) มีวตัถุประสงค์ เพื�อทาํรายงาน

ประกอบวิชาเรียน (76.33%) ใช ้ฐานขอ้มูลวิทยานิพนธ์ไทย (33.03%) ฐาน ABI/INFORM (20.53%) ฐาน 

DAO และฐาน ERIC (11.60%) คน้หวัขอ้การตลาด (15.53%) รับผลการคน้ในรายการรูปแบบ บรรณานุกรม

พร้อมสาระสงัเขป (65.71%) ผูใ้ชพ้ึงพอใจในระดบัปานกลางในเรื�องการให้ คาํแนะนาํและช่วยเหลือในการ

ใชฐ้านขอ้มลู การมีมนุษยสมัพนัธข์องผูใ้ห้บริการ และ ประสบปัญหาระดบัปานกลางเรื�องไม่ทราบวิธีการ

คน้ฐานขอ้มลูซีดีรอมที�ใช ้ไม่ทราบ รายชื�อ ฐานขอ้มูลซีดีรอมที�มีในห้องสมุดและไม่ทราบขอบเขตเนื�อหา

ของฐานขอ้มลู ซีดีรอมที�หอ้งสมุดมีใหบ้ริการ  

ปิยะดา เวชประสิทธิ�  (2539, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�องความพึงพอใจของประชาชนใน เขตเทศบาลที�มี

ต่อผลงานของเทศบาลนครศรีธรรมราช ผลการวิจยัพบว่า  

1. ประชาชนมีความพึงพอใจงานดา้นการพฒันาโครงสร้างพื�นฐานอยูใ่นระดบั ปานกลาง  

2. ประชาชนมีความพึงพอใจงานดา้นการพฒันาเศรษฐกิจอยูใ่นระดบัปานกลาง  

3. ประชาชนมีความพึงพอใจงานดา้นการพฒันาสงัคมอยูใ่นระดบัสูง  

4. ประชาชนมีความพึงพอใจงานดา้นการพฒันาการเมือง การบริหารอยู่ในระดบั ปานกลาง จากผล 

การวิจยัสามารถสรุปความพึงพอใจโดยรวมคือ ประชาชนในเขต เทศบาล ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน

ผลงานของเทศบาลนครศรีธรรมราชอยูใ่นระดบั ปานกลาง  
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บทที� 3 

วิธีดําเนินการสํารวจ 

การสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สาํนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน เป็นการวิจยัเชิง

สาํรวจ โดยมุ่งศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการ

และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์โดยมีรายละเอียด ขั�นตอนวิธีการดาํเนินการวิจยัดงันี�   

วธิีดําเนินการสํารวจ  

การวิจยัในครั� งนี�  เป็นการวิจยัประเภทการวิจยัเชิงสาํรวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือ เพื�อ

ศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากรในการสาํรวจในครั� งนี�  คือ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีทั�งภาคปกติ ภาค กศ.บป. นักศึกษา

ระดบับณัฑิตศึกษา  ทุกชั�นปี  ณ มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค์  เพื�อให้ไดข้นาดตวัอย่างที�มีความเป็น

ตวัแทนของประชากรสูง และไดข้อ้มลูที�เป็นประโยชน์ต่อการวิจยั  ผูว้ิจยัจึงไดก้าํหนดขนาดตวัอย่างไว ้ร้อย

ละ 20  ของสถิติจาํนวนผูเ้ข้ามารับบริการในรอบปีการศึกษา 2553  ของสํานักส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน โดยแบ่งเป็น นักศึกษาภาคปกติ และภาค กศ.บป.ทุกชั�นปี จาํนวน 600  คน  นักศึกษาระดับ

บณัฑิตศึกษา จาํนวน 250  คน  คณาจารยจ์าํนวน  100 คน  และบุคคลภายนอกที�เขา้มาติดต่อจาํนวน  50  คน 

รวมทั�งสิ�น 1,000  คน 

ตวัแปรที�ใช้ในการวจิยั ตวัแปรที�ใชใ้นการศึกษาครั� งนี� ไดแ้ก่  

1. ตวัแปรอสิระ คือ ปัจจยัที�คาดว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจใน ใหบ้ริการต่าง ๆ ของสาํนักส่งเสริม

วิชาการและงานทะเบียน 

2. ตวัแปรตาม คือ  

2.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อการให้บริการของสาํนักส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์  ดา้น ไดแ้ก่  

2.1.1 ดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ  

2.1.2 ดา้นการลงทะเบียนเรียน 

2.1.3 ดา้นงานรับคาํร้องต่าง ๆ 

2.1.4 ดา้นการใหบ้ริการอื�น ๆ หนา้เคาน์เตอร์ 
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2.2 ความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการที�มีต่อการให้บริการของสาํนักส่งเสริม

วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์

วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในครั� งนี�  ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการสอบถามผูรั้บบริการ ของ

สาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน   

เครื�องมือที�ใช้ในการสํารวจ 

เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั คือแบบสอบถามจาํนวน 1 ชุด โดยการวดัความพึงพอใจ ใชม้าตราส่วน

ประมาณค่า 5 ระดบั โดยวิธีของลิเคิร์ต (Likert scales) โดยมีหลกัเกณฑใ์นการใหร้ะดบัคะแนนดงันี�   

พึงพอใจมากที�สุด           ใหค้ะแนน 5 

พึงพอใจมาก                  ใหค้ะแนน 4 

พึงพอใจปานกลาง         ใหค้ะแนน 3 

พึงพอใจนอ้ย                  ใหค้ะแนน 2 

พึงพอใจนอ้ยที�สุด           ใหค้ะแนน 1 
 

โดยนาํผลคะแนนความพึงพอใจที�ไดจ้ากแบบสอบถาม มาวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าร้อยละ  ค่าเฉลี�ย 

และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ในแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2  ชุด  ชุดละ 3 ตอน ดงันี�   

  ชุดที� 1  กลุ่มผูต้อบคือนกัศกึษา 

ตอนที� 1 ขอ้มลูทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซึ�งเป็นคาํถามปลายปิดจาํนวน 3 ขอ้  

ตอนที� 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นต่าง ๆ รวม  4  ดา้น จาํนวน  39 ขอ้  

ตอนที� 3  ขอ้เสนอแนะอื�น ๆ  

  ชุดที� 2  กลุ่มผูต้อบคืออาจารย ์

ตอนที� 1  ขอ้มลูทั�วไปของผูต้อนแบบสอบถาม 

ตอนที� 2  ความพึงพอของผูรั้บบริการดา้นต่าง ๆ รวม  3  ดา้น จาํนวน  22  ขอ้ 

ตอนที� 3  ขอ้เสนอแนะอื�น ๆ 

แบบสอบถามที�สร้างขึ�นไดผ้า่นการตรวจสอบความเที�ยงตรงตามเนื�อหา (Content Validity) และได้

ผา่นการทดสอบความเที�ยงตรง จาํนวน 20 ชุด กบักลุ่ม ประชากรที�มีความใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรที�จะ

ศึกษาแลว้  
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การประมวลผลข้อมูล  

แบบสอบถามทุกชุดจะผา่นการลงรหัสตามคู่มือลงรหัส (Code book) ที�ผูว้ิจยัไดส้ร้างขึ�น เสร็จแลว้

จึงรวบรวมเพื�อดาํเนินการบนัทึกขอ้มลู โดยผา่นโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ (SPSS/FW version 16.0) และ

ขอ้มูลที�ไดท้าํการบนัทึก จะผ่านการตรวจสอบค่าที�เป็นไปได ้(Possible Code) ไม่ให้มีค่าใดออกนอกช่วง

ก่อนทาํการวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป  

สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์และการแปลผลข้อมูล  

1. วิเคราะห์ ขอ้มลูส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยั

ราชภฏันครสวรรค ์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี� และร้อยละ  

2. วิเคราะห์ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของสาํนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์โดยใชค่้าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

การแปลผลข้อมูล  

การแปลผลการสาํรวจความพึงพอใจของคณาจารย ์นักศึกษาและบุคคลทั�วไป ระดบัความ

พึงพอใจ  

      ค่าเฉลี�ย 4.50 - 5.00            พึงพอใจมากที�สุด 

      ค่าเฉลี�ย 3.50 - 4.49            พึงพอใจมาก 

      ค่าเฉลี�ย 2.50 - 3.49            พึงพอใจปานกลาง 

      ค่าเฉลี�ย 1.50 - 2.49            พึงพอใจนอ้ย 

      ค่าเฉลี�ย 1.00 - 1.49            พึงพอใจนอ้ยที�สุด 
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บทที� 4 

สรุปผลการสํารวจ 

 การสาํรวจความพึงพอใจของคณาจารย ์นกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ที�ใชบ้ริการดา้น

ต่าง ๆ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ปรากฏความพึงพอใจของผูรั้บบริการดงันี�  
  

ส่วนที� 1   ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

4.1 ภาพรวมของคณาจารย์ผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งของคณาจารยผ์ูใ้ชบ้ริการจาํนวน 115  ราย พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

(ร้อยละ 51.30)  เป็นคณาจารยใ์นตาํแหน่งอาจารยพ์นกังานมหาวิทยาลยั (ร้อยละ 74.30 ) ส่วนใหญ่สงักดั

คณะวิทยาการจดัการ คณะครุศาสตร์ ตามลาํดบั  
 

ตารางที� 1  แสดงจาํนวนและค่าร้อยละเกี�ยวกบัขอ้มลูทั�วไปของคณาจารยผ์ูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน(คน) ร้อยละ 

1.เพศ   

     ชาย 56 48.70 

     หญิง 59 51.30 

รวม 115 100.00 

2.สถานะภาพ   

     อาจารยข์า้ราชการ 29 25.70 

     อาจารยพ์นกังานมหาวิทยาลยั 84 74.30 

รวม 113 100 

3.คณะ / หน่วยงาน   

     คณะครุศาสตร์ 26 22.60 

     คณะวิทยาการจดัการ 33 33.00 

     คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 20 17.40 

     คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอีุตสาหกรรม 21 18.30 

     คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 10 8.70 

รวม 115 100.00 
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4.2 ภาพรวมของนักศึกษาผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการจาํนวน 1238  ราย พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 

56.70) ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี(ภาคปกติ) (ร้อยละ 56.40) สงักดัคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

(ร้อยละ 28.60)  รองลงมาเป็นนกัศกึษาปริญญาตรี (ภาค กศ.บป.)(ร้อยละ 39.20)  
 

ตารางที� 2  แสดงจาํนวนและค่าร้อยละเกี�ยวกบัขอ้มลูทั�วไปของนกัศกึษาผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) ร้อยละ 

1.เพศ   

     ชาย 536 43.30 

     หญิง 702 56.70 

รวม 1,238 100.00 

2.สถานะภาพ   

     นกัศึกษาปริญญาตรี(ภาคปกติ) 696 56.40 

     นกัศึกษาบณัฑิตศึกษา 40 3.20 

     นกัศึกษาปริญญาตรี(ภาคกศ.บป.) 483 39.20 

     บุคคลทั�วไป 15 1.20 

รวม 1,234 100.00 

3.คณะ / หน่วยงาน   

     คณะครุศาสตร์ 261 21.40 

     คณะวทิยาการจดัการ 271 22.20 

     คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 349 28.60 

     คณะเทคโนโลยีการเกษตรและเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 133 10.80 

     คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 190 15.60 

     อื�นๆ 17 1.40 

รวม 1,221 100.00 
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ส่วนที� 2   ความพงึพอใจต่อการใช้บริการด้านต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 

4.3  ภาพรวมความพงึพอใจของคณาจารย์ นักศึกษาและบุคคลทั�วไป 

 ผลการสาํรวจความพึงพอใจของคณาจารย ์นกัศึกษาและบุคคลทั�วไปที�มีต่อการใหบ้ริการของสาํนกั

ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ประจาํปีงบประมาณ 2555 สามารถสรุปรายละเอียดไดด้งันี�  

 4.3.1 ความพึงพอใจในภาพรวมของคณาจารย ์

  จากการสาํรวจเพื�อประเมนิความพึงพอใจของคณาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ ใน

ประเด็นหลกัของการประเมนิ 3 ดา้นพบว่า  คณาจารยม์คีวามพึงพอใจดา้นการส่งผลการเรียนผา่นระบบ

อินเตอร์เน็ตสูงที�สุด  (3.59  คะแนน)   รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ (3.54 

คะแนน)  และดา้นการจดักิจกรรมเพิ�มความรู้ดา้นวิชาการ/ผลงานวิชาการ (3.37  คะแนน)  ตามลาํดบั  

รายละเอียดปรากฏในตารางที� 4 
 

 4.3.2 ความพึงพอใจในภาพรวมของนกัศกึษาและบุคคลทั�วไป 

  จากการสาํรวจเพื�อประเมนิความพึงพอใจของนกัศกึษา มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค์

และบุคคลทั�วไปที�เขา้มาใชบ้ริการ ในประเดน็หลกัของการประเมิน 4  ดา้นพบว่า นกัศึกษาและบุคคลทั�วไป

มีความพึงพอใจดา้นการลงทะเบียนเรียนสูงที�สุด (3.72  คะแนน) รองลงมาไดแ้ก่ดา้นการใหบ้ริการหนา้

เคาน์เตอร์ (3.71  คะแนน)  ดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอบ (3.70  คะแนน) และดา้นการรับคาํร้องต่าง ๆ ( 

3.67  คะแนน) ตามลาํดบั ดงัรายละเอียดในตารางที� 3 
 

ตารางที� 3  ความพงึพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการด้านต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมวชิาการและงานทะเบยีน 

จาํแนกตามประเด็นการประเมนิ 
 

รายการ 
คะแนนจาก

การสํารวจ 
Std. แปรผล 

         1.ความพึงพอใจของคณาจารย์ 

     ดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ 3.54 0.815 มาก 

     ดา้นการส่งผลการเรียนทางอนิเตอร์เน็ต 3.59 0.850 มาก 

     ดา้นการจดักิจกรรมเพิ�มความรู้ดา้นวชิาการ / ผลงานวชิาการ 3.37 0.747 ปานกลาง 

         2.ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคลทั�วไป 

     ดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอบ 3.70 0.900 มาก 

     ดา้นงานรับคาํร้องต่าง ๆ 3.67 0.905 มาก 

     ดา้นการลงทะเบียนเรียน 3.72 0.914 มาก 

     ดา้นการใหบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์ 3.71 0.937 มาก 

เฉลี�ยรวม 3.61 0.866 มาก 
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4.4  การประเมนิความพงึพอใจของคณาจารย์ที�มต่ีอการให้บริการด้านต่าง ๆ  

4.4.1 ความพึงพอใจของคณาจารยที์�มีต่องานดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ  

ร้อยละความพึงพอใจของคณาจารยจ์าํแนกตามประเดน็การประเมิน และระดบัความพึง

พอใจที�มีต่องานดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอนและตารางสอบ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน พบว่า คณาจารย ์มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ มีความพึงพอใจเกี�ยวกบัการจดัตามรางเรียน 

ตารางสอน ตารางสอบ ใน 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ประเด็นของความถกูตอ้ง แม่นยาํ (3.72  คะแนน)  รองลงมาคือ 

เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ กระตือรือร้น และเอาใจใส่ (3.64  คะแนน) และ การกาํหนดระยะเวลา

ในการจดัสอน (3.63  คะแนน)  ดงัรายละเอียดในตารางที� 4 
 

ตารางที� 4  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของคณาจารยจ์าํแนกตามประเด็นการประเมนิ และระดบัความ

พึงพอใจที�มีต่องานดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอนและตารางสอบ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน 
 

รายการ 
ความพึงพอใจ(ร้อยละ) ค่าเฉลี�ย 

X 
Std. แปรผล 

5 4 3 2 1 

1) มีการกาํหนดระยะเวลาในการส่ง

รายการจดัสอนที�เหมาะสม 
8.70 51.30 34.80 4.30 0.9 3.63 0.743 มาก 

2) ระยะเวลาการจดัตารางสอน ตาราง

สอบมีความรวดเร็ว ทนัตามกาํหนดเวลา 
9.60 33.90 46.10 10.4 - 3.43 0.806 ปานกลาง 

3) ช่องทางตรวจสอบ ตารางสอน ตาราง

สอบชดัเจน เขา้ถึงไดง่้าย 
11.30 44.30 35.70 7.80 0.90 3.57 0.828 มาก 

4) ตารางสอน ตารางสอบมีความถูกตอ้ง 

แม่นยาํ น่าเชื�อถอื 
9.60 58.30 27.80 3.50 0.90 3.72 0.720 มาก 

5) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

กระตือรือร้น และเอาใจใส่ 
11.30 53.00 26.10 7.80 1.70 3.64 0.850 มาก 

6) เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถาม

ไดอ้ยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง 
8.70 51.30 30.40 7.00 2.60 3.57 0.849 มาก 

7) เจา้หนา้ที�สามารถแกปั้ญหา อุปสรรคที�

เกิดขึ�นไดอ้ย่างเหมาะสม 
9.60 48.70 36.50 2.60 2.60 3.60 0.804 มาก 

8) เปิดโอกาสใหผู้เ้กี�ยวขอ้งไดเ้สนอ

ขอ้คิดเห็น 
4.30 40.90 40.90 10.40 3.50 3.32 0.854 ปานกลาง 

9) มีการปรับปรุง พฒันาการใหบ้ริการ

อย่างตอ่เนื�อง 
7.80 36.50 45.20 6.10 4.30 3.37 0.883 ปานกลาง 

รวม 8.99 46.51 35.98 6.67 1.85 3.54 0.815 มาก 
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4.4.2 ความพึงพอใจของคณาจารยที์�มีต่องานดา้นการส่งผลเรียนทางอินเตอร์เน็ต 

ร้อยละความพึงพอใจของคณาจารยจ์าํแนกตามประเดน็การประเมิน และระดบัความพึง

พอใจที�มีต่องานดา้นการส่งผลการเรียนทางอินเตอร์เน็ต ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน พบว่า 

คณาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ มคีวามพึงพอใจเกี�ยวกบัการส่งผลการเรียนทางอินเตอร์เน็ต ใน 3 

อนัดบัแรกไดแ้ก่ประเดน็ของการใหค้วามรู้ดา้นวิธีการ ขั�นตอนที�ชดัเจนสามารถใชง้านได ้(3.68  คะแนน)  

รองลงมาคือ ระบบไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น เขา้ถึงง่าย  (3.68  คะแนน) และ มีความปลอดภยัของฐานขอ้มลู (3.62  

คะแนน)  ดงัรายละเอียดในตารางที� 5 
 

ตารางที� 5  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของคณาจารยจ์าํแนกตามประเด็นการประเมนิ และระดบัความ

พึงพอใจที�มีต่องานดา้นการส่งผลการเรียนทางอินเตอร์เน็ตของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
 

รายการ 
ความพึงพอใจ(ร้อยละ) ค่าเฉลี�ย 

X 
Std. แปรผล 

5 4 3 2 1 

1) มีการใหค้วามรู้ดา้นวธีิการ ข ั�นตอนที�

ชดัเจนสามารถใชง้านได ้
11.30 56.50 22.60 7.80 1.70 3.68 0.843 มาก 

2) มีระบบไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อน เขา้ถงึง่าย 10.40 60.00 18.30 9.60 1.70 3.68 0.854 มาก 

3) มีการแจง้ผลของการใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการทราบ 
6.10 50.40 31.30 11.30 0.90 3.50 0.810 มาก 

4) มีความปลอดภยัของฐานขอ้มลู 10.40 53.00 26.10 8.70 1.70 3.62 0.854 มาก 

5) เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํการตอบขอ้

ซกัถามไดอ้ยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง 
11.30 44.30 38.30 3.50 2.60 3.58 0.838 มาก 

6) เจา้หนา้ที�สามารถแกปั้ญหาอุปสรรคที�

เกิดขึ�นไดอ้ย่างถกูตอ้งรวดเร็ว 
13.90 39.10 39.10 4.30 3.50 3.56 0.910 มาก 

7) มีการปรับปรุง พฒันาระบบการ

ใหบ้ริการอย่างต่อเนื�อง 
7.80 47.00 32.20 12.20 0.90 3.49 0.842 ปานกลาง 

รวม 10.18 50.06 29.70 8.20 1.86 3.59 0.850 มาก 

 

 

 

 

 

 

 



รายงานผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ประจาํปีงบประมาณ  2555 32 

 

 

4.4.3 ความพึงพอใจของคณาจารยที์�มีต่องานดา้นการจดักิจกรรมเพิ�มความรู้ดา้นวิชาการ / ผลงาน

วิชาการ 

ร้อยละความพึงพอใจของคณาจารยจ์าํแนกตามประเดน็การประเมิน และระดบัความพึง

พอใจที�มีต่องานดา้นการจดักิจกรรมเพิ�มความรู้ดา้นวิชาการ / ผลงานวิชาการ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและ

งานทะเบียน พบว่า คณาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ มีความพึงพอใจเกี�ยวกบัการจดักิจกรรมเพิ�ม

ความรู้ดา้นวิชาการ / ผลงานวิชาการใน 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ประเด็นของความเหมาะสมของหวัขอ้กิจกรรม / 

เนื�อหาของโครงการ (3.47  คะแนน)  รองลงมาคือ ช่องทางประชาสมัพนัธที์�โครงการหลากหลาย เช่นบอร์ด

ประชาสมัพนัธ ์อินเตอร์เน็ต ป้ายประกาศ หนงัสือเวียน  (3.41  คะแนน) และ ความเหมาะสมของสถานที� 

และโสตทศันูปกรณ์  (3.36  คะแนน)   ช่วงระยะเวลาในการจดักิจกรรมการบริการวิชาการ  (3.36  คะแนน)

ดงัรายละเอียดในตารางที� 6 
 

ตารางที� 6  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของคณาจารยจ์าํแนกตามประเด็นการประเมนิ และระดบัความ

พึงพอใจที�มีต่องานดา้นการจดักิจกรรมเพิ�มความรู้ดา้นวิชาการ / ผลงานวิชาการ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการ

และงานทะเบียน 
 

รายการ 
ความพึงพอใจ(ร้อยละ) ค่าเฉลี�ย 

X 
Std. แปรผล 

5 4 3 2 1 

1) มีช่องทางประชาสัมพนัธ์ที�โครงการ

หลากหลาย เช่นบอร์ดประชาสัมพนัธ์ 

อินเตอร์เน็ต ป้ายประกาศ หนงัสือเวยีน  

4.30 43.50 41.70 9.60 0.90 3.41 0.760 ปานกลาง 

2) ความเหมาะสมของหวัขอ้กิจกรรม / 

เนื�อหาของโครงการ 
7.00 41.70 43.50 7.00 0.90 3.47 0.765 ปานกลาง 

3) ความเหมาะสมของสถานที�จดักิจกรรม

และโสตทศันูปกรณ์ 
1.70 44.30 42.60 10.40 0.90 3.36 0.728 ปานกลาง 

4) ช่วงระยะเวลาในการจดักิจกรรมการ

บริการวชิาการ 
0.90 46.10 41.70 10.40 0.90 3.36 0.716 ปานกลาง 

5) เปิดโอกาสใหผู้เ้กี�ยวขอ้งไดเ้สนอ

ขอ้คิดเห็น เกี�ยวกบัหวัขอ้ที�จดับริการ

วชิาการ 

0.90 42.60 43.50 10.40 2.60 3.29 0.770 ปานกลาง 

รวม 2.96 43.64 42.60 9.56 1.24 3.37 0.747 ปานกลาง 
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4.5 การประเมนิความพงึพอใจของนักศึกษาที�มต่ีอการให้บริการด้านต่าง ๆ  

4.5.1 ความพึงพอใจของนกัศึกษาที�มีต่องานดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอบ  

ร้อยละความพึงพอใจของนกัศึกษาจาํแนกตามประเด็นการประเมิน และระดบัความพึง

พอใจที�มีต่องานดา้นการจดัตารางเรียน และตารางสอบ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน พบว่า 

นกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์ มีความพึงพอใจเกี�ยวกบัการจดัตามรางเรียน และตารางสอบ ใน 3 

อนัดบัแรกไดแ้ก่ประเดน็ของการมีช่องทางการประชาสมัพนัธที์�หลากหลาย เช่นบอร์ดประชาสมัพนัธ ์

อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ (3.92  คะแนน)  รองลงมาคือ มีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการอยา่ง

ชดัเจน (3.80  คะแนน) และเจา้หนา้ที�สามารถแกปั้ญหา อุปสรรคที�เกิดขึ�นไดอ้ยา่งเหมาะสม (3.77  คะแนน)  

ดงัรายละเอียดในตารางที�  7 
 

ตารางที� 7  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของนกัศึกษาจาํแนกตามประเด็นการประเมนิ และระดบัความ

พึงพอใจที�มีต่องานดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอบ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
 

รายการ 
ความพึงพอใจ(ร้อยละ) ค่าเฉลี�ย 

X 
Std. แปรผล 

5 4 3 2 1 

1) มีช่องทางการประชาสัมพนัธ์ที�

หลากหลาย เช่นบอร์ดประชาสัมพนัธ์ 

อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ 

22.30 51.90 21.20 4.40 0.20 3.92 0.790 มาก 

2) มีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการ

ใหบ้ริการอย่างชดัเจน 
19.00 48.90 26.40 4.40 1.30 3.80 0.841 มาก 

3) ข ั�นตอนการใหบ้ริการมีระบบไม่ยุง่ยาก 

ซบัซ้อน 
15.90 44.00 31.70 7.30 1.10 3.66 0.869 มาก 

4) ข ั�นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั�นตอนมี

ความรวดเร็ว 
14.70 41.40 34.20 7.20 2.40 3.59 0.909 มาก 

5) การแจง้ผลของการใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการทราบ 
17.40 39.60 34.40 6.90 1.70 3.64 0.905 มาก 

6) เจา้หนา้ที� อธัยาศยัดี  สุภาพอ่อนโยน 21.10 38.30 28.50 8.90 3.20 3.65 1.011 มาก 

7) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

กระตือรือร้น และเอาใจใส่ 
22.70 36.20 29.70 8.80 2.60 3.68 1.002 มาก 

8) เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถาม

อย่างชดัเจน ถูกตอ้ง น่าเชื�อถือ 
19.40 41.80 29.40 7.00 2.30 3.69 0.940 มาก 

9) เจา้หนา้ที�สามารถแกปั้ญหา อุปสรรคที�

เกิดขึ�นไดอ้ย่างเหมาะสม 
19.10 46.80 27.60 5.60 1.00 3.77 0.852 มาก 

10) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว 15.30 45.00 30.80 7.20 1.80 3.65 0.886 มาก 

รวม 18.69 43.39 29.39 6.77 1.76 3.70 0.900 มาก 
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4.5.2 ความพึงพอใจของนกัศึกษาที�มีต่องานดา้นการรับคาํร้องต่าง ๆ  

ร้อยละความพึงพอใจของนกัศึกษาจาํแนกตามประเด็นการประเมิน และระดบัความพึง

พอใจที�มีต่องานดา้นการรับคาํร้องต่าง ๆ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน พบว่า นกัศกึษา

มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์มีความพึงพอใจใน 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ประเด็นของการมีช่องทางการ

ประชาสมัพนัธที์�หลากหลาย เช่นบอร์ดประชาสมัพนัธ ์อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ (3.78 คะแนน) รองลงมา

คือ มีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน (3.72 คะแนน) เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้

ซกัถามอยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง น่าเชื�อถือ(3.72 คะแนน) และมกีารจดัผงัการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน เหมาะสม 

(3.77 คะแนน)  ตามลาํดบัดงัรายละเอียดในตารางที� 8 
 

ตารางที� 8  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของนกัศึกษาจาํแนกตามประเด็นการประเมนิ และระดบัความ

พึงพอใจที�มีต่องานดา้นการรับคาํร้องต่าง ๆ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
 

รายการ 
ความพึงพอใจ(ร้อยละ) ค่าเฉลี�ย 

X 
Std. แปรผล 

5 4 3 2 1 

1) มีช่องทางการเผยแพร่การใหบ้ริการที�

หลากหลาย เช่นบอร์ดประชาสัมพนัธ์ 

อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ 

18.90 46.50 29.40 4.30 0.90 3.78 0.829 มาก 

2) มีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการ

ใหบ้ริการอย่างชดัเจน 
19.20 42.00 31.70 5.70 1.50 3.72 0.887 มาก 

3) ข ั�นตอนใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 14.90 40.60 34.30 8.80 1.30 3.59 0.892 มาก 

4) ข ั�นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั�นตอนมี

ความสะดวก รวดเร็ว 
12.60 42.80 34.40 8.00 2.20 3.56 0.889 มาก 

5) การแจง้ผลของการใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการทราบ 
17.70 39.00 35.10 6.50 1.60 3.65 0.900 มาก 

6) การจดัสิ�งอาํนวยความสะดวกใน

สถานที�ใหบ้ริการ 
17.10 44.20 30.70 6.50 1.50 3.69 0.880 มาก 

7) มีการจดัผงัการใหบ้ริการไวอ้ย่างชดัเจน 

เหมาะสม 
18.10 41.20 33.90 5.80 1.00 3.70 0.865 มาก 

8) เจา้หนา้ที� อธัยาศยัดี  สุภาพอ่อนโยน 20.80 38.70 31.10 6.20 3.30 3.67 0.979 มาก 

9) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

กระตือรือร้น และเอาใจใส่ 
21.30 37.30 31.70 7.10 2.70 3.68 0.974 มาก 

10) เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถาม

อย่างชดัเจน ถูกตอ้ง น่าเชื�อถือ 
19.00 45.10 27.5 6.40 2.10 3.72 0.913 มาก 

11) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว 16.30 42.90 30.30 7.30 3.20 3.62 0.949 มาก 

รวม 17.80 41.84 31.83 6.60 1.93 3.67 0.905 มาก 
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4.5.3 ความพึงพอใจของนกัศึกษาที�มีต่องานดา้นการลงทะเบียนเรียน  

ร้อยละความพึงพอใจของนกัศึกษาจาํแนกตามประเด็นการประเมิน และระดบัความพึง

พอใจที�มีต่องานดา้นการลงทะเบียนเรียน ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน พบว่า นกัศกึษา

มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์มีความพึงพอใจใน 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ประเด็นของการมีช่องทางการ

ประชาสมัพนัธที์�หลากหลาย เช่นบอร์ดประชาสมัพนัธ ์อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ (3.77 คะแนน) เจา้หนา้ที�

ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง น่าเชื�อถือ (3.77  คะแนน) รองลงมาคือ มีลาํดบัขั�นตอนและ

ระยะเวลาการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน (3.75 คะแนน) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ กระตือรือร้น และ

เอาใจใส่ (3.75 คะแนน) เจา้หนา้ที�สามารถแกปั้ญหา อุปสรรคที�เกิดขึ�นไดอ้ยา่งเหมาะสม (3.75  คะแนน) 

และเจา้หนา้ที� อธัยาศยัดี  สุภาพอ่อนโยน  (3.73 คะแนน) ตามลาํดบัดงัรายละเอียดในตารางที�  9 
 

ตารางที� 9  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของนกัศึกษาจาํแนกตามประเด็นการประเมนิ และระดบัความ

พึงพอใจที�มีต่องานดา้นการลงทะเบียนเรียน ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
 

รายการ 
ความพึงพอใจ(ร้อยละ) ค่าเฉลี�ย 

X 
Std. แปรผล 

5 4 3 2 1 

1) มีช่องทางการเผยแพร่การใหบ้ริการที�

หลากหลาย เช่นบอร์ดประชาสัมพนัธ์ 

อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ 

19.50 45.30 29.30 4.70 1.20 3.77 0.857 มาก 

2) มีระยะเวลาการใหบ้ริการอย่างชดัเจน 18.00 46.00 30.80 3.60 1.60 3.75 0.847 มาก 

3) ข ั�นตอนการใหบ้ริการมีระบบไม่ยุง่ยาก 

ซบัซ้อน 
16.40 44.60 30.80 6.40 1.90 3.67 0.888 มาก 

4) การแจง้ผลของการใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการทราบ 
20.50 38.00 33.50 6.50 1.50 3.69 0.919 มาก 

5) มีการจดัผงัการใหบ้ริการและใชอ้าคาร

ไวอ้ยา่งชดัเจน เหมาะสม 
19.10 42.90 30.00 6.20 1.90 3.71 0.907 มาก 

6) เจา้หนา้ที� อธัยาศยัดี  สุภาพอ่อนโยน 22.20 39.70 29.20 6.40 2.60 3.73 0.963 มาก 

7) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

กระตือรือร้น และเอาใจใส่ 
24.40 37.40 29.50 6.50 2.20 3.75 0.967 มาก 

8) เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถาม

ไดอ้ยา่งชดัเจน  ถูกตอ้ง  น่าเชื�อถือ 
22.50 40.50 30.00 5.20 1.90 3.77 0.919 มาก 

9) เจา้หนา้ที�สามารถแกปั้ญหา อุปสรรคที�

เกิดขึ�นไดอ้ย่างเหมาะสม 
21.30 42.10 28.50 6.20 1.90 3.75 0.923 มาก 

10) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว 20.90 39.70 30.50 6.40 2.60 3.70 0.955 มาก 

รวม 20.47 41.60 30.20 5.80 1.93 3.72 0.914 มาก 
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4.5.4 ความพึงพอใจของนกัศึกษาที�มีต่องานดา้นการใหบ้ริการดา้นหนา้เคาน์เตอร์  

ร้อยละความพึงพอใจของนกัศึกษาจาํแนกตามประเด็นการประเมิน และระดบัความพึง

พอใจที�มีต่องานดา้นการใหบ้ริการดา้นหนา้เคาน์เตอร์ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน พบว่า 

นกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์มีความพึงพอใจใน 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ประเด็นของการมีมีลาํดบั

ขั�นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  (3.82 คะแนน)  รองลงมาคือ เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบ

ขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง น่าเชื�อถือ (3.77  คะแนน)  และการมีข ั�นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั�นตอนมี

ความสะดวก รวดเร็ว (3.70 คะแนน)  การแจง้ผลของการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทราบ (3.70 คะแนน)  

ตามลาํดบัดงัรายละเอียดในตารางที�  10 
 

ตารางที� 10  ตารางแสดงร้อยละความพึงพอใจของนกัศึกษาจาํแนกตามประเด็นการประเมนิ และระดบัความ

พึงพอใจที�มีต่องานดา้นการใหบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
 

รายการ 
ความพึงพอใจ(ร้อยละ) ค่าเฉลี�ย 

X 
Std. แปรผล 

5 4 3 2 1 

1) มีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการ

ใหบ้ริการอย่างชดัเจน 
19.90 49.50 24.50 4.90 1.20 3.82 0.847 มาก 

2) ข ั�นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั�นตอนมี

ความสะดวก รวดเร็ว 
17.00 48.50 25.20 6.60 2.70 3.70 0.917 มาก 

3) การแจง้ผลของการใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการทราบ 
18.10 43.80 30.40 5.50 2.20 3.70 0.902 มาก 

4) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

กระตือรือร้น และเอาใจใส่ 
18.90 42.40 28.10 7.30 3.30 3.66 0.973 มาก 

5) เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว 21.10 38.00 30.90 7.00 2.90 3.67 0.979 มาก 

6) เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถาม

ไดอ้ยา่งชดัเจน  ถูกตอ้ง  น่าเชื�อถือ 
24.40 38.10 29.90 5.50 2.10 3.77 0.949 มาก 

7) เจา้หนา้ที�ปฏิบตัิต่อผูม้าติดต่อดว้ยความ

เท่าเทยีมกนั 
21.50 40.00 28.40 6.40 3.70 3.69 0.997 มาก 

รวม 20.14 42.90 28.20 6.17 2.59 3.71 0.937 มาก 
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4.6 ข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม  

4.6.1 ขอ้เสนอแนะของคณาจารย ์ 

  คณาจารยก์ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน  17  รายไดใ้หข้อ้เสนอแนะเกี�ยวกบัความพึงพอใจที�มีต่อการ

ใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  3  อนัดบัแรก  การเขา้ถึงขอ้มลู แบบฟอร์มต่าง ๆ บน

เวบ็ไซต ์  เรื�องการเขา้ถึงปฏิทินวิชาการ / ความเป็นปัจจุบนัของขอ้มลูต่าง ๆ   ความถกูตอ้ง และความรวดเร็ว

ในการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ  ดงัรายละเอียดในตารางที� 11 
 

ตารางที� 11  จาํนวนคณาจารยต์วัอยา่งที�ใหข้อ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์
 

ข้อเสนอแนะ จาํนวน 

1. การเข้าถึงปฏทิินวชิาการค่อนข้างยาก / ไม่เป็นปัจจุบัน 5 

2. การแก้ผลการเรียน I หรือการเรียกดูข้อมูลต้องใส่รหัสใหม่ น่าจะใส่รหัสครั�งเดียว

สามารถเข้าได้ทุกเมนู 

1 

3. นําแบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ ที�เกี�ยวข้อง ขึ�นเวบ็ไซต์ สามารถให้บริการดาวน์โหลดได้ 8 

4. ควรมโีปรแกรมการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ เพื�อลดข้อผดิพลาด และ

ความล่าช้า 

3 

 

4.6.2 ขอ้เสนอแนะของนกัศกึษา  

  นกัศกึษากลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน  48  รายไดใ้หข้อ้เสนอแนะเกี�ยวกบัความพึงพอใจที�มีต่อการ

ใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  3  อนัดบัแรกไดแ้ก่ การปรับปรุงการใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ที�   การปรับปรุงเรื�องความรวดเร็วของการใหบ้ริการ  การปรับปรุงเรื�องระบบการชาํระเงิน   และการ

เพิ�มระยะเวลาและช่องทางการลงทะเบียน / การปรับปรุงเรื�องการใหค้าํปรึกษา แนะนาํ ตอบขอ้ซกัถามต่าง ๆ 

ตามลาํดบั ดงัรายละเอียดในตารางที� 12 
 

ตารางที� 12  จาํนวนนกัศกึษาและบุคคลทั�วไปตวัอยา่งที�ใหข้อ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริม

วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์
 

ข้อเสนอแนะ จาํนวน 

1. เจ้าหน้าที�ควรให้บริการด้วยความเตม็ใจ 27 

2. การปรับปรุงเรื�องความรวดเร็วของการให้บริการแต่ละเรื�อง 4 

3. ควรปรับปรุงเรื�องระบบการชําระเงิน 4 

4. ควรเพิ�มระยะเวลาและช่องทางการลงทะเบียน 3 

5. ควรปรับปรุงเรื�องการให้คาํปรึกษา แนะนํา ตอบข้อซักถามต่าง ๆ  3 
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ตารางที� 12  จาํนวนนกัศกึษาและบุคคลทั�วไปตวัอยา่งที�ใหข้อ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริม

วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์(ต่อ) 
 

ข้อเสนอแนะ จาํนวน 

6. การปรับปรุงเรื�องการแจ้งข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ (เกรด / การ

ลงทะเบียน  กาํหนดการยื�นคาํร้องต่าง ๆ) 

2 

7. ควรมกีารกาํหนดขั�นตอนให้บริการที�ชัดเจน 2 

8. การปรับปรุงเรื�องการจดัระบบการเรียนการสอน 1 

9. การปรับปรุงเรื�องการจดัตามรางเรียน ตารางสอนให้มคีวามรวดเร็ว 1 

10. ควรปรับปรุงเรื�องระบบการจดัเกบ็เอกสาร(การจ่ายค่าเทอม) 1 
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บทที� 5 

สรุปผลการสํารวจ  และข้อเสนอแนะ 

 การสาํรวจความพึงพอใจของคณาจารย ์และนกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคค์รั� งนี�มี

วตัถุประสงคเ์พื�อประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อการใหบ้ริการต่าง ๆของสาํนกัส่งเสริมวิชาการ

และงานทะเบียน ตลอดจนหาแนวทางพฒันาการใหบ้ริการของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ใหม้ี

รูปแบบที�สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ สนองตอบความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ  เนื�อหา

ของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ชุด ๆ ละ  3  ส่วนคือ   ส่วนที� 1 ขอ้มลูทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ส่วน

ที� 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน  และส่วนที� 3  ขอ้เสนอแนะอื�น ๆ  

 การสาํรวจครั� งนี�  ผูส้าํรวจไดไ้ดร้วบรวมขอ้มลูจากการแจกแบบสอบถามใหแ้ก่คณาจารย ์นกัศกึษา 

มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์จาํนวน 1,500 ชุด  และไดแ้บบสอบถามกลบัคืนจาํนวน 1,353 ชุด  คิดเป็น

ร้อยละ 90.2   

การวิเคราะห์ขอ้มลูทาํโดยใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูป (SPSS) เพื�อหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย และค่า

เบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 

ผลการสํารวจ 

 ส่วนที� 1 ขอ้มลูทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม (คณาจารย)์ 

  คณาจารยผ์ูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิงจาํนวน 59  คน  เพศชายจาํนวน 56  

คน มีสถานะอาจารยพ์นกังานมหาวิทยาลยั จาํนวน 84 คน เป็นอาจารยข์า้ราชการจาํนวน 29 คน คณาจารย์

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่สงักดัคณะวิทยาการจดัการ จาํนวน 33 คน รองลงมาคือคณะครุศาสตร์ จาํนวน  26 คน

คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอีุตสาหกรรมจาํนวน  21  คน  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

จาํนวน 20  คน  และคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  จาํนวน  10  คน 

 ส่วนที� 1 ขอ้มลูทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม (นกัศกึษา) 

  นกัศกึษาผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิงจาํนวน 702  คน  เพศชายจาํนวน 536  

คน เป็นนกัศกึษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 1,179 คน เป็นนกัศึกษาระดบับณัฑิตศกึษาจาํนวน  40   คน และ

บุคคลทั�วไปจาํนวน  15  คน  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่สงักดัคณะคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์จาํนวน 

349 คน รองลงมาคือคณะวิทยาการจดัการ จาํนวน  271  คน คณะครุศาสตร์จาํนวน  261  คน คณะ

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีจาํนวน 190  คน  และคณะเทคโนโลยกีารเกษตรและเทคโนโลยอีุตสาหกรรม

จาํนวน  133  คน  อื�น ๆ ไม่ระบุจาํนวน  17  คน 
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 ส่วนที� 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการ

และงานทะเบียน (คณาจารย)์ 

  ดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ 

   คณาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคม์คีวามพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก 

เรียงลาํดบัประเด็นที�มคีวามพึงพอใจ 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ความถกูตอ้ง แม่นยาํ  รองลงมาคือ เจา้หนา้ที�

ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ กระตือรือร้น และเอาใจใส่  และ การกาํหนดระยะเวลาในการจดัสอน  อยา่งไรก็

ตามยงัมีประเด็นที�ไดรั้บการประเมินอยูใ่นระดบัปานกลางจาํนวน 3 ประเด็นดว้ยกนัคือ ระยะเวลาในการจดั

ตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ ที�มีความรวดเร็ว ทนัตามกาํหนดเวลา  การเปิดโอกาสใหผู้เ้กี�ยวขอ้งได้

แสดงความคิดเห็น  และการปรับปรุง พฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 

  ดา้นการส่งผลการเรียนทางอินเตอร์เน็ต 

   คณาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคม์คีวามพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก 

เรียงลาํดบัประเด็นที�มคีวามพึงพอใจ 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ การใหค้วามรู้ดา้นวิธีการ ขั�นตอนที�ชดัเจนสามารถ

ใชง้านได ้ รองลงมาคือ ระบบไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น เขา้ถึงง่าย  และ มีความปลอดภยัของฐานขอ้มลู และยงัมี

ประเด็นที�ไดรั้บการประเมินอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ การพฒันา และปรับปรุงระบบการใหบ้ริการอยา่ง

ต่อเนื�อง 

  ดา้นการจดักิจกรรมเพิ�มความรู้ดา้นวิชาการ / ผลงานวิชาการ 

   คณาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคม์คีวามพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับปาน

กลาง เรียงลาํดบัประเด็นที�มคีวามพึงพอใจ 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ความเหมาะสมของหวัขอ้กิจกรรม / เนื�อหา

ของโครงการ รองลงมาคือ ช่องทางประชาสมัพนัธที์�โครงการหลากหลาย เช่นบอร์ดประชาสมัพนัธ ์

อินเตอร์เน็ต ป้ายประกาศ หนงัสือเวียน  และ ความเหมาะสมของสถานที� และโสตทศันูปกรณ์  ช่วง

ระยะเวลาในการจดักิจกรรมการบริการวิชาการ  
 

 ส่วนที� 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของสาํนกัส่งเสริมวิชาการ

และงานทะเบียน (นกัศึกษา) 

  ดา้นการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ 

   นกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคม์ีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก 

เรียงลาํดบัประเด็นที�มคีวามพึงพอใจ 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ การมีช่องทางการประชาสมัพนัธที์�หลากหลาย เช่น

บอร์ดประชาสมัพนัธ ์อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ  รองลงมาคือ มีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ

อยา่งชดัเจน และเจา้หนา้ที�สามารถแกปั้ญหา อุปสรรคที�เกิดขึ�นไดอ้ยา่งเหมาะสม  

  ดา้นการรับคาํร้องต่าง  ๆ

   นกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคม์ีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก 

เรียงลาํดบัประเด็นที�มคีวามพึงพอใจ 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่  การมีช่องทางการประชาสมัพนัธที์�หลากหลาย เช่น

บอร์ดประชาสมัพนัธ ์อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ  รองลงมาคือ มีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ
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อยา่งชดัเจน เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง น่าเชื�อถือ และมีการจดัผงัการ

ใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน เหมาะสม 

  ดา้นการลงทะเบียนเรียน 

   นกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคม์ีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก 

เรียงลาํดบัประเด็นที�มคีวามพึงพอใจ 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่  การมีช่องทางการประชาสมัพนัธที์�หลากหลาย เช่น

บอร์ดประชาสมัพนัธ ์อินเตอร์เน็ต  ป้ายประกาศ เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง 

น่าเชื�อถือ  รองลงมาคือ มีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  เจา้หนา้ที�ใหบ้ริการดว้ย

ความเต็มใจ กระตือรือร้น และเอาใจใส่ เจา้หนา้ที�สามารถแกปั้ญหา อุปสรรคที�เกิดขึ�นไดอ้ยา่งเหมาะสม  

และเจา้หนา้ที� อธัยาศยัดี  สุภาพอ่อนโยน  

  ดา้นการใหบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์ 

   นกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรคม์ีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก 

เรียงลาํดบัประเด็นที�มคีวามพึงพอใจ 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่  การมีลาํดบัขั�นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ

อยา่งชดัเจน  รองลงมาคือ เจา้หนา้ที�ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง น่าเชื�อถือ  และการมี

ข ั�นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั�นตอนมคีวามสะดวก รวดเร็ว / การแจง้ผลของการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ

ทราบ 
 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากคณาจารย์ 

1. การเขา้ถึงปฏิทินวิชาการค่อนขา้งยาก / ไม่เป็นปัจจุบนั 

2. การแกผ้ลการเรียนหรือการเรียกดูขอ้มลูตอ้งใส่รหสัใหม่ น่าจะใส่รหสัครั� งเดียวสามารถเขา้ได้

ทุกเมนู 

3. นาํแบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง ขึ�นเวบ็ไซต ์สามารถใหบ้ริการดาวนโ์หลดได ้

4. ควรมีโปรแกรมการจดัตารางเรียน ตารางสอน ตารางสอบ เพื�อลดขอ้ผดิพลาด และความล่าชา้ 

ข้อเสนอแนะจากนักศึกษา 

1. เจา้หนา้ที�ควรใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ 

2. การปรับปรุงเรื�องความรวดเร็วของการใหบ้ริการแต่ละเรื�อง 

3. ควรปรับปรุงเรื�องระบบการชาํระเงิน ใหม้ีความรวดเร็ว และควรเพิ�มชิองทางการชาํระเงิน 

4. ควรเพิ�มระยะเวลาและช่องทางการลงทะเบียน 

5. ควรปรับปรุงเรื�องการใหค้าํปรึกษา แนะนาํ ตอบขอ้ซกัถามต่าง ๆ 

6. การปรับปรุงเรื�องการแจง้ข่าวสาร ประชาสมัพนัธต่์าง ๆ (เกรด / การลงทะเบียน  กาํหนดการยื�น

คาํร้องต่าง ๆ) 

7. ควรมกีารกาํหนดขั�นตอนใหบ้ริการที�ชดัเจน 

8. การปรับปรุงเรื�องการจดัระบบการเรียนการสอน 
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9. การปรับปรุงเรื�องการจดัตามรางเรียน ตารางสอนใหม้ีความรวดเร็ว 

10. ควรปรับปรุงเรื�องระบบการจดัเก็บเอกสาร(การจ่ายค่าเทอม) 
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