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บทน า 

 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน เป็นหนึ่งในหน่วยงำนหลักของมหำวิทยำลัยรำชภัฏ
นครสวรรค์ ด ำเนินงำนสนับสนุนกำรจัดกำรเรียนกำรสอน และกำรให้บริกำรทำงวิชำกำรแก่นิสิตนักศึกษำ  
คณำจำรย์ และบุคคลทั่วไป โดยมุ่งเน้นกำรให้บริกำรที่ทันสมัย ถูกต้อง และให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว ในรอบ
ปีงบประมำณ 2557  นั้น ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนได้ด ำเนินงำนให้บริกำรแก่ นิสิตนักศึกษำ 
คณำจำรย์ และบุคคลทั่วไปอย่ำงต่อเนื่อง ไม่ว่ำจะเป็นกำรบริกำรวิชำกำรแก่คณำจำรย์  กำรให้บริกำรด้ำน
สำรสนเทศที่สนับสนุนกำรเรียนกำรสอน กำรให้บริกำรหน้ำเคำน์เตอร์ ซึ่งต้องติดต่อกับผู้รับบริกำรโดยตรง  
 จำกกำรให้บริกำรดังกล่ำวผู้ให้บริกำรต้องติดต่อโดยตรงกับผู้รับบริกำร ในบำงกรณีที่ข้อมูลไม่
ตรงกันอำจท ำให้เกิดควำมไม่พอใจได้ง่ำย กลุ่มงำนบริหำร จึงได้จัดท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร
ที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ในประเด็นต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือส ำรวจควำม
พึงพอใจในกำรรับบริกำรด้ำนต่ำง ๆ พร้อมทั้งน ำผลที่ได้มำเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำและปรับปรุงกำร
ให้บริกำรของส ำนัก ฯ เพ่ือตอบสนองควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและบรรลุเป้ำหมำยตำมพันธกิจ และอัต
ลักษณ์ของหน่วยงำนต่อไป 
 
 
 
 
           กลุ่มงำนบริหำรส ำนักงำนผู้อ ำนวยกำร 
            เดือนกันยำยน  2558 
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บทท่ี  1 
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 นิยำมของกำรประกันคุณภำพกำรศึกษำระดับอุดมศึกษำ คือ กำรมีระบบและกลไกในกำรควบคุม 
ตรวจสอบและประเมินกำรด ำเนินงำนในแต่ละองค์ประกอบคุณภำพตำมตัวบ่งชี้ที่ก ำหนด เพ่ือเป็นหลักประกัน
แก่ผู้เกี่ยวข้องและสำธำรณะชนได้มั่นใจว่ำสถำบันแห่งนั้นๆ สำมำรถให้ผลผลิตทำงกำรศึกษำที่มีคุณภำพ  
คุณภำพของกำรให้บริกำรถือเป็นดัชนี หรือตัวชี้วัดหนึ่งที่สำมำรถวัดผลกำรด ำเนินงำนของสถำบันอุดมศึกษำ
และหน่วยงำนย่อยภำยในได้  ดังนั้นกระบวนกำรในกำรสร้ำงคุณภำพของกำรให้บริกำรได้มำตรฐำน และสร้ำง
ควำมพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริกำรอย่ำงสูงสุดนั้น สถำบันและหน่วยงำนภำยในจ ำเป็นต้องมีเครื่องมือในกำร
ตรวจวัดระดับคุณภำพและมำตรฐำนของกำรให้บริกำรในด้ำนต่ำง ๆ ของสถำบัน เครื่องมือที่นิยมน ำมำใช้ใน
กำรตรวจวัดระดับคุณภำพและมำตรฐำนของกำรให้บริกำรคือ กำรสอบถำมจำกผู้รับบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ ของ
สถำบัน 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ มีเป้ำประสงค์ในกำรเป็น
หน่วยงำนที่มีคุณภำพด้ำนกำรบริกำรวิชำกำร โดยมุ่งเน้นกำรให้บริกำรแก่นักศึกษำ คณำจำรย์ และบุคคล
ทั่วไป  ด้วยจรรยำบรรณในกำรท ำงำน มีควำมเสมอภำค และสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ผู้รับบริกำร โดยรูปแบบ
กำรให้บริกำรของส ำนักฯ แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มงำน ได้แก่ กลุ่มงำนบริหำรส ำนักงำนผู้อ ำนวยกำร  กลุ่มงำน
ส่งเสริมวิชำกำร  กลุ่มงำนทะเบียนและประมวลผล  และส ำนักงำนบัณฑิตวิทยำลัย 
 กลุ่มงำนบริหำรส ำนักงำนผู้อ ำนวยกำร เล็งเห็นถึงควำมส ำคัญปัญหำกำรให้บริกำรด้ำนต่ำง ๆ ของ
ส ำนักฯ จึงได้จัดท ำ “โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน” 
เพ่ือส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรด้ำนต่ำง ๆ พร้อมทั้งน ำผลที่ได้มำเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำและ
ปรับปรุงกำรให้บริกำรของส ำนัก ฯ เพ่ือตอบสนองควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและบรรลุเป้ำหมำยตำมพันธ
กิจ และอัตลักษณ์ของหน่วยงำน 
 
วัตถุประสงค ์

1.  เพ่ือประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน 

2.  เพ่ือหำแนวทำงในกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  ให้มี
รูปแบบที่สะดวก รวดเร็ว มีคุณภำพ สนองตอบควำมต้องกำรและสร้ำงควำมพึงพอใจแก่
ผู้รับบริกำร 

3.  เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปรับลดขั้นตอน  เพิ่มควำมสะดวก รวดเร็วในกำรให้บริกำร 
 
ขอบเขตการส ารวจ 
 1.  กำรส ำรวจครั้งนี้มีจุดมุ่งหมำยเพ่ือศึกษำเปรียบเทียบควำมคิดเห็นและควำมพึงพอใจในกำรรับ
บริกำรด้ำนต่ำง ๆ ในส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  ของนักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ที่
เข้ำมำติดต่อขอใช้บริกำร 
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 2.  กำรส ำรวจ (Survey Research)  โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
    ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
    ตอนที่ 2  แบบสอบถำมเพ่ือประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรด้ำนต่ำง ๆ 
    ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 3.  กลุ่มประชำกรที่ศึกษำในครั้งนี้ คือ 
    นักศึกษำ 
     ภำคปกติ     จ ำนวน  457 คน 
     ภำคกศ.บป.   จ ำนวน  12 คน 
          รวมทั้งสิ้น 469 คน 
 4.  วิธีกำรแจกแบบสอบถำม  ท ำโดยกำรสุ่มจำกกลุ่มตัวอย่ำง ครอบคลุมทุกคณะ ให้ครบทั้ง 469  
ชุด 
 5.  ระยะเวลำในกำรส ำรวจ ระหว่ำงเดือนสิงหำคม - กันยำยน 2558   
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกในทำงบวกหรือควำมรู้สึกที่ดีของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรบริกำร
ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ 
 การให้บริการ หมำยถึง กำรให้ควำมช่วยเหลือผู้ที่มำใช้บริกำรที่ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์  ในด้ำนต่ำงๆ ได้แก่ งำนกำรจัดตำรำงเรียน ตำรำงสอนตำรำงสอบ, 
งำนรับค ำร้องต่ำงๆ, กำรลงทะเบียนเรียนเพิ่ม, งำนกำรให้บริกำรหน้ำเคำน์เตอร์ เป็นต้น 
 ผู้ใช้บริกำร หมำยถึง ผู้มำใช้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏ
นครสวรรค์ 
 ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน หมำยถึง หน่วยงำนที่ส่งเสริมกำรจัดกำรศึกษำของ
มหำวิทยำลัยทั้งในระดับปริญญำตรีและบัณฑิตศึกษำ ของมหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการส ารวจ 

1.  ทรำบผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้ที่มำรับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน 

2.  กำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  มีกำรพัฒนำรูปแบบที่สะดวก 
รวดเร็ว มีคุณภำพสนองตอบควำมต้องกำรและสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ผู้รับบริกำรมำกข้ึน 

3.  สำมำรถช่วยเพิ่มประสิทธิภำพด้ำนกำรลดขั้นตอนกำรให้บริกำรได้ดียิ่งขึ้น 
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บทท่ี  2 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 เพ่ือให้กำรศึกษำควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรด้ำนต่ำง ๆ ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์มีควำมเหมำะสม สอดคล้องกับหลักวิชำกำรต่ำง ๆ จึงขอเสนอทฤษฎี
และงำนวิจัยที่ใช้ประกอบในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ  
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจในกำรท ำงำน 
 4. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
 พจนำนุกรมฉบับรำชบัญฑิตยสถำน (2542) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ 
หมำยถึง พอใจ ชอบใจ  ควำมพึงพอใจ เป็นทัศนคติที่เป็นนำมธรรม ไม่สำมำรถมองเห็นเป็นรูปร่ำงได้ กำรที่เรำ
จะทรำบว่ำบุคคลมีควำมพึงพอใจหรือไม่ สำมำรถสังเกตโดยกำรแสดงออกที่ค่อนข้ำงสลับซับซ้อน จึงเป็นกำร
ยำกที่จะวัดควำมพึงพอใจโดยตรงแต่สำมำรถวัดได้ทำงอ้อม โดยกำรวัดควำมคิดเห็นของบุคคลหรือผู้มำใช้
บริกำรเหล่ำนั้น และกำรแสดงควำมคิดนั้นจะต้องตรงกับควำมรู้สึกที่แท้จริงจึงจะสำมำรถวัดควำมพึงพอใจนั้น
ได้  พจนำนุกรมฉบับบัณฑิตยสถำน พ.ศ. 2530 กล่ำวไว้ว่ำ “พึง” เป็นค ำช่วยกริยำอ่ืน หมำยควำมว่ำ “ควร” 
เช่น พึงใจ หมำยควำมว่ำ พอใจ ชอบใจ และค ำว่ำ “พอ” หมำยควำมว่ำ เท่ำที่ต้องกำร เต็มตำมควำมต้องกำร 
ถูก ชอบ เมื่อน ำค ำทั้งสองค ำมำผสมกัน “พึงพอใจ” จะหมำยถึง ชอบใจ ถูกใจตำมต้องกำร 
 พจนำนุกรมของเวบสเตอร์ (1985, อ้ำงใน กมลมำศ  อุเทนสุด พันโทหญิง 2548) ได้ให้ควำมหมำย
ของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ปฏิกิริยำของควำมพึงพอใจหรือระดับของควำมพึงพอใจใน
กำรได้รับควำมส ำเร็จ ควำมปรำรถนำ กำรตอบสนองหรือควำมร้องกำร กำรท ำให้พอใจหรือสภำพกำรณ์ ควำม
ยินดีที่ได้รับควำมส ำเร็จ กำรได้รับค่ำตอบแทน กำรปลดปล่อยหนี้สินหรือข้อผูกมัด กำรได้รับกำรผ่อนผันหรือ
ได้รับโอกำสในกำรปรับปรุงแก้ไขกำรกระท ำผิด หรือหลุดพ้นจำกข้อสงสัยต่ำงๆ หรือกำรที่ผู้ป่วยได้รับควำมสุข
จำกกำรปฏิบัติทำงศำสนกิจในภำวะที่มีควำมเจ็บป่วย 
 นักวิชำกำรได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ (Satisfactory) ไว้ดังนี้ 
 Morse (1958) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง สภำวะจิตที่
ปรำศจำกควำมเครียด ทั้งนี้เพรำะธรรมชำติของมนุษย์มีควำมต้องกำร ถ้ำควำมต้องกำรนั้นได้รับกำรตอบสนอง
ทั้งหมด หรือบำงส่วน ควำมเครียดก็จะน้อยลง ควำมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น และในทำงกลับกัน ถ้ำควำมต้องกำร
นั้นไม่ได้รับกำรตอบสนอง ควำมเครียดและควำมไม่พอใจก็จะเกิดขึ้น 
 Good (1973) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง สภำพคุณภำพ 
หรือระดับควำมพึงพอใจซึ่งเป็นผลมำจำกควำมสนใจต่ำงๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้นๆ 
 Benjamin B. Wolman (1973) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง 
ท่ำทีทั่วๆ ไปที่เป็นผลมำจำกท่ำทีที่มีต่อสิ่งต่ำงๆ 3 ประกำร คือ 
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  1.  ปัจจัยที่เกี่ยวกับกิจกรรม 
  2.  ปัจจัยที่เกี่ยวกับบุคคล 
  3.  ลักษณะควำมสัมพันธ์ระหว่ำงกลุ่ม 
 วิมลสิทธิ์  หรยำงกูร (2526) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง กำร
ให้ค่ำควำมรู้สึกและมีควำมสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวกับควำมหมำยของสภำพแวดล้อม  ค่ำควำมรู้สึกของ
บุคคลที่มีต่อสภำพแวดล้อมจะแตกต่ำงกัน เช่น ควำมรู้สึกเลว-ดี พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นต้น 
 กิติมำ  ปรีดีลก (2529) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึก
ชอบหรือพอใจที่มีต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้ำนต่ำงๆ และเขำได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรของเขำ
ได ้
 พิณ  ทองพูน (2529) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึก
ชอบหรือยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ ง  ควำมพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรทั้งทำงวัตถุ และด้ำนจิตใจ 
 ดำรำ  ทีปะปำล (2542) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ผลที่ใช้
บริกำรได้รับควำมพึงพอใจจำกกำรบริกำรท ำให้เกิดผลตำมที่คำดหวังไว้ 
 จุมพล  สัตยำภรณ์ (2542) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง 
องค์ประกอบด้ำนควำมรู้สึก ด้ำนทัศนคติ ซึ่งไม่จ ำเป็นต้องแสดงหรืออธิบำยเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้  แต่เป็น
เพียงปฏิกิริยำด้ำนควำมรู้สึกต่อสิ่งเร้ำ โดยบ่งบอกทิศทำงว่ำเป็นไปในลักษณะทิศทำงบวก ทิศทำงลบ หรือไม่มี
ปฏิกิริยำต่อสิ่งเร้ำนั้น 
 อเนก  สุวรรบัณฑิต (2548) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง เป็น
ภำวะกำรแสดงออกถึงควำมรู้สึกในทำงบวกของบุคคลเป็นผลมำจำกกำรประเมินคุณภำพของกำรบริกำรจำก
กำรรับรู้สิ่งที่ได้รับจำกกำรบริกำร 
 หลุย  จ ำปำเทศ (2533) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำม
ต้องกำรได้บรรลุเป้ำหมำย พฤติกรรมที่แสดงออกมำก็จะมีควำมสุข  สังเกตได้จำกสำยตำ ค ำพูด และกำร
แสดงออก 
 ชริณี  เดชจินดำ (2536, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ
ไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกหรือทัศนคติที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
ควำมรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อควำมต้องกำรของบุคคลได้รับกำรตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมำยในระดับหนึ่ง 
ควำมรู้สึกดังกล่ำวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหำกควำมต้องกำรหรือจุดมุ่งหมำยนั้นไม่ได้รับกำรตอบสนอง 
 ธนียำ  ปัญญำแก้ว (2541, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึง
พอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง สิ่งที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ จะเกี่ยวกันกับลักษณะของงำน ปัจจัยเหล่ำนี้
น ำไปสู่ควำมพอใจในงำนที่ท ำ ได้แก่ควำมส ำเร็จ กำรยกย่อง ลักษณะงำน ควำมรับผิดชอบ และควำมก้ำวหน้ำ 
เมื่อปัจจัยเหล่ำนี้อยู่ต่ ำกว่ำ จะท ำให้เกิดควำมไม่พอใจงำนที่ท ำ ถ้ำหำกว่ำงำนใช้ควำมก้ำวหน้ำ ควำมท้ำทำย 
ควำมรับผิดชอบ ควำมส ำเร็จและกำรยกย่องแก่ผู้ปฏิบัติงำนแล้วพวกเขำจะพอใจ และมีแรงจูงใจในกำรท ำงำน
เป็นอย่ำงมำก 
 จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจที่กล่ำวมำข้ำงต้น  จึงสำมำรถสรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง 
ควำมรู้สึกชอบ หรือพอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นจำกปฏิกิริยำของบุคคลเมื่อได้รับกำรตอบสนองจำกสิ่งเร้ำหรือสิ่งจูงใจ
ตำมควำมคำดหวัง ซึ่งจะท ำให้เกิดควำมรู้สึกสบำยใจ ควำมสุข ควำมชอบใจ ปฏิกิริยำที่แสดงออกมำก็จะ
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เป็นไปในลักษณะทิศทำงบวก  ถ้ำกำรตอบสนองไม่ตรงกับควำมคำดหวัง ก็จะก่อให้เกิดควำมไม่พอใจ ไม่ชอบ
ใจ  ปฏิกิริยำที่แสดงออกมำก็จะเป็นไปในทิศทำงลบ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ควำมพึงพอใจเกิดจำกกำรประเมินควำมแตกต่ำงระหว่ำงสิ่งที่คำดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใ น
สถำนกำรณ์หนึ่ง สำมำรถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลำตำมปัจจัยแวดล้อมและสถำนกำรณ์ที่เกิดขึ้น ผ่ำนกำร
แสดงออกทำงอำรมณ์และควำมรู้สึกในทำงบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เป็นควำมรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผัน
แปรได้ตำมปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้องกับควำมคำดหวังของบุคคลในแต่ละสถำนกำรณ์ นอกจำกนี้ควำมพึงพอใจเป็น
ควำมรู้สึกที่แสดงออกมำในระดับมำกน้อยได้ ขึ้นอยู่กับควำมแตกต่ำงของกำรประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่
คำดหวังไว้ 
 ในกำรศึกษำเกี่ยวกับควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร ได้มีนักวิชำกำรหลำยท่ำนได้อธิบำยเกี่ยวกับ
แนวคิดของควำมพึงพอใจไว้ดังนี้ 
 Hinshaw and Atwood (1982, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับ
ควำมพึงพอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร เป็นควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรที่ได้รับจำกผู้ให้บริกำรและ
จัดเป็นเกณฑ์ประเมินด้ำนผลลัพธ์ด้วยและเป็นระดับของควำมสอดคล้องระหว่ำงควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร
ในอุดมคติกับกำรรับรู้ของผู้มำรับบริกำรที่ได้รับตำมควำมเป็นจริง 
 Mullins (1985, อ้ำงใน กมลมำศ  อุเทนสุด พันโทหญิง 2548) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ
ไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่ำงๆ หลำยๆ ด้ำน เป็นสภำพภำยในที่มีควำมสัมพันธ์กับ
ควำมรู้สึกของบุคคลที่ประสบควำมส ำเร็จในงำนทั้งด้ำนปริมำณและคุณภำพ เกิดจำกมนุษย์จะมีแรงผลักดัน
บำงประกำรในตัวบุคคลซึ่งเกิดจำกกำรที่ตนเองพยำยำมจะบรรลุถึงเป้ำหมำยบำงอย่ำง เพ่ือจะตอบสนองต่อ
ควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวังที่มีอยู่และเมื่อบรรลุเป้ำหมำยนั้นแล้วก็จะเกิดควำมพอใจ เป็นผลสะท้อน
กลับไปยังจุดเริ่มต้น เป็นกระบวนกำรหมุนเวียนต่อไปอีก 
 Thomas and Earl (1995, อ้ำงใน กมลมำศ  อุเทนสุด พันโทหญิง 2548) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับ
ควำมพึงพอใจไว้ว่ำ กำรวัดควำมพึงพอใจเป็นวิธีหนึ่งที่ใช้กันอยู่ เพ่ือทรำบผลของกำรให้บริกำรที่ดีเลิศที่ท ำให้
ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจ เป็นสิ่งที่บริษัทเชื่อว่ำมีคุณค่ำและควรให้ควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรและปัญหำของ
ลูกค้ำในกำรให้บริกำรด้ำนสุขภำพ ผู้บริหำรขององค์กรจึงต้องมีควำมรับผิดชอบในกำรปรับปรุงคุณภำพให้เกิด
ประสิทธิผลและให้ผลดีอย่ำงต่อเนื่อง 
 Millet (1954) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจไว้ว่ำ กำรบริกำรจะเป็นที่น่ำพึงพอใจหรือไม่นั้น 
สำมำรถวัดได้จำกปัจจัยต่ำงๆ ดังนี้ 
  1. กำรให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียมกัน (Equitable Service) คือ กำรบริกำรที่มีควำมเสมอภำค 
  2. กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ (Timely Service) คือ กำรให้บริกำรจะต้องตรงต่อเวลำและทันต่อ
ควำมตอ้งกำรของผู้ใช้ 
  3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample Service) คือ ควำมเพียงพอในด้ำนต่ำงๆ ได้แก่ ด้ำน
อำคำรสถำนที่ ด้ำนวัสดุอุปกรณ์ต่ำงๆ ตลอดจนด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 
  4. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ กำรติดตำมผู้ใช้อย่ำงต่อเนื่อง 
  5. กำรให้บริกำรที่มีควำมก้ำวหน้ำ (Progressive Service) คือ กำรพัฒนำงำนบริกำรทั้งในด้ำน
ปริมำณ และคุณภำพให้มีควำมก้ำวหน้ำไปเรื่อยๆ 
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 จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2538, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึง
พอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรหมำยถึง สภำวะกำรแสดงออกถึงควำมรู้สึกในทำงบวกของบุคคล  อัน
เป็นผลจำกกำรประเมินคุณภำพของกำรบริกำรจำกกำรรับรู้สิ่งที่ได้รับจำกกำรบริกำรไม่ว่ำจะเป็นกำรรับบริกำร
หรือกำรให้บริกำรในระดับที่ตรงกับกำรรับรู้สิ่งที่คำดหวังเกี่ยวกับกำรบริกำรนั้นๆ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึง
พอใจไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำเป็นระดับควำมรู้สึกที่ได้บริกำรหรือควำมสำมำรถให้บริกำรนั้นได้มำจำก
ควำมรู้สึกของผู้รับบริกำรซึ่งประกอบด้วยดังนี้ 
  1. ควำมพึงพอใจของควำมสะดวกที่ได้รับจำกกำรบริกำร 
  2. ควำมพึงพอใจต่อกำรประสำนงำนผู้บริกำร 
  3. ควำมพึงพอใจต่อกำรต้อนรับและกำรเอำใจใส่ของผู้ให้บริกำร 
  4. ควำมพึงพอใจกับข้อมูลข่ำวสำรที่ได้รับ 
  5. ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพบริกำร 
  6. ควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำรต่อกำรใช้จ่ำยในกำรบริกำร 
 จำกแนวคิดที่เกี่ยวกับควำมพึงพอใจที่กล่ำวมำข้ำงต้น จึงสำมำรถสรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจคือ
ควำมรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีผลต่อสิ่งเร้ำ เป็นปฏิกิริยำของบุคคลที่แสดงออกมำเพ่ือตอบสนองไป
ในทำงท่ีดี ก็จะท ำให้ควำมพึงพอใจอยู่ในลักษณะทิศทำงบวก  แต่เมื่อมีกำรตอบสนองไปในทิศทำงที่ไม่ดีควำม
พึงพอใจก็อำจเปลี่ยนแปลงได้เช่นกัน 
 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 พิมล  เมซสวัสดิ์ (2549) กล่ำวถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรไว้ว่ำ ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อควำมพึงพอใจ ประกอบด้วยดังนี้ 
  1. ผลิตภัณฑ์บริกำร  ในกำรน ำเสนอบริกำรนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริกำรที่มีคุณภำพและระดับ
กำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้  โดยผู้ให้บริกำรจะต้องแสดงให้เห็นถึงควำมเอำ
ใจใส่ และควำมจริงใจต่อผู้รับบริกำร 
  2. รำคำค่ำบริกำร  ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้เกิดจำกกำรประเมินคุณภำพและ
รูปแบบกำรบริกำรเทียบกับรำคำค่ำบริกำรที่ต้องจ่ำยออกไป  โดยผู้ด ำเนินกำรจะต้องก ำหนดรำคำค่ำบริกำรที่
เหมำะสมกับคุณภำพของกำรบริกำร และเป็นไปด้วยควำมเต็มใจ 
  3. สถำนที่บริกำร  ผู้ด ำเนินกำรจะต้องมองหำสถำนที่ในกำรให้บริกำรที่ผู้รับบริกำรหรื อ
ผู้ใช้บริกำรสำมำรถเข้ำถึงได้อย่ำงสะดวก มีพ้ืนที่กว้ำงขวำงเพียงพอ และค ำนึงถึงกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่
ผู้รับบริกำร 
  4. กำรส่งเสริมแนะน ำบริกำร  ผู้ด ำเนินกำรจะต้องให้ข้อมูลข่ำวสำรในเชิงบวกแก่ผู้รับบริกำรหรือ
ผู้ใช้ทั้งในด้ำนคุณภำพกำรบริกำร และภำพลักษณ์ของกำรบริกำร ผ่ำนทำงสื่อต่ำงๆ เพ่ือให้ผู้รับบริกำรได้น ำ
ข้อมูลเหล่ำนี้ไปช่วยในกำรตัดสินใจในกำรมำใช้บริกำรต่อไป 
  5. ผู้ให้บริกำร  ผู้ให้บริกำรจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ำมีส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงให้เกิดควำมถึง
พอใจในกำรบริกำรของผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ  ทั้งกำรแสดงพฤติกรรมกำรให้บริกำร และน ำเสนอบริกำร กำร
เอำใจใส่อย่ำงเต็มที่ด้วยจิตส ำนึกของกำรบริกำร 
  6. สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร  ผู้ให้บริกำรจะต้องสร้ำงให้เกิดควำมสวยงำมของอำคำร
สถำนที่ผ่ำนกำรออกแบบตกแต่ง กำรแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยให้เหมำะสม ก่อให้เกิดภำพลักษณ์ท่ีดีของกิจกำรบริกำร 
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  7. กระบวนกำรบริกำร  ผู้ให้บริกำรต่ำงมุ่งหวังให้เกิดควำมมีประสิทธิภำพของกำรจัดระบบกำร
บริกำรเพ่ือเพ่ิมควำมคล่องตัว และควำมสำมำรถในกำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำง
ถูกต้อง มีคุณภำพ โดยมีกำรน ำเทคโนโลยีเข้ำมำร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรบริกำร และประสิทธิผลที่จะ
เกิดข้ึนต่อผู้รับบริกำร 
 กมล ชูทรัพย์ และเสถียร เหลืองอร่ำม (2516, อ้ำงใน กองแผนงำน ส ำนักงำนอธิกำรบดี 2555) ได้
กล่ำวถึงปัจจัยที่ท ำให้คนพอใจให้บริกำรคุ้มกับมำให้บริกำร มีดังนี ้
 1. ผู้ใช้บริกำรได้รับค่ำตอบแทนจำกกำรให้บริกำรคุ้มกับมำให้บริกำร 
 2. ลักษณะให้บริกำร ผู้ใช้บริกำรบำงคนเห็นว่ำกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพย่อมส ำคัญกว่ำกำรบริกำร
จำกเทคโลโลยีสิ่งแวดล้อม 
 3. ผู้ใช้บริกำรได้รับกำรยกย่องนับถือ หรือควำมเคำรพจำกผู้ให้บริกำร 
 4. ผู้ให้บริกำรมีโอกำสที่จะเจริญก้ำวหน้ำในธุรกิจที่ใช้บริกำร เพรำะผลตอบแทนจำกกำรให้บริกำร 
 5. ประชำธิปไตยจำกกำรให้บริกำร คือผู้ใช้บริกำร มีโอกำสแสดงควำมคิดเห็นหรือมีส่วนร่วมในกำร
ก ำหนดรูปแบบกำรบริกำร 
 6. ควำมมีระเบียบในกำรบริกำร 
 
แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 พิมล  เมซสวัสดิ์ (2549) กล่ำวว่ำ กำรบริกำรเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริกำรต้องค ำนึงถึงทั้งในฐำนะผู้ให้บริกำร 
และจะต้องคำดคิดในฐำนะผู้ขอรับบริกำรร่วมด้วย เพ่ือที่จะสำมำรถสร้ำงเสริมควำมพึงพอใจในกำรบริกำรให้
เกิดข้ึนได้ โดยสำมำรถกระท ำได้ดังต่อไปนี้ 
 1. ตรวจสอบควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้อย่ำงสม่ ำเสมอผ่ำนกำรซักถำมโดยตรง กำร
ส ำรวจควำมคิดเห็น เพ่ือศึกษำถึงควำมคำดหวังและระดับควำมพึงพอใจในกำรบริกำรที่ผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้มี
ต่อกำรให้บริกำร ร่วมกับกำรรับฟังควำมคิดเห็นของผู้ให้บริกำรที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง ทั้งสองสิ่งจะท ำให้
ผู้ด ำเนินกำรทรำบถึงควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจในกำรบริกำรที่ใกล้เคียงกับควำมเป็นจริงมำกที่สุด 
เพ่ือที่จะได้น ำไปพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้ได้ 
 2. กำรก ำหนดเป้ำหมำย และทิศทำงขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด ำเนินกำรจะต้องก ำหนดทิศทำง
และจุดยืนของหน่วยงำนให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้ำหมำยที่จะตอบสนองต่อควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้ 
 3. กำรก ำหนดยุทธศำสตร์กำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพ โดยจะต้องมีกำรก ำหนดฐำนะของตนเองใน
กำรแข่งขันด้ำนกำรบริกำร ก ำหนดกลุ่มผู้รับบริกำรเป้ำหมำย ศึกษำจุดแข็งจุดอ่อนของตนเอง จำกนั้ นจึง
ก ำหนดเป็นกลยุทธ์ในกำรบริหำรจัดกำรที่มีประสิทธิภำพ ร่วมกับกำรน ำเทคโนโลยีต่ำง ๆ เข้ำมำปรับใช้เพ่ือให้
เกิดกำรบริกำรที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสำมำรถเข้ำถึงผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้จ ำนวนมำกได้ 
 4. กำรพัฒนำคุณภำพและควำมสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลกรให้บริกำร เพ่ือให้ผู้ ให้บริกำรทุกคนมีควำม
ร่วมมือร่วมใจในกำรท ำงำน รับผิดชอบต่อกำรสร้ำงสรรค์ ควำมเอำใจใส่ ควำมทุ่มเทในกำรท ำงำน โดยมุ่งเน้น
กำรท ำงำนเป็นทีม เพ่ือสร้ำงเสริมคุณภำพในกำรให้บริกำร 
 5. กำรน ำกลยุทธ์กำรสร้ำงควำมพึงพอใจต่อผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผลผ่ำนกำร
สร้ำงบรรยำกำศและวัฒนธรรมองค์กำรที่มุ่งเน้นกำรท ำงำนที่มีประสิทธิภำพ และมีคุณภำพเพ่ือสร้ำงควำมพึง
พอใจให้แก่ผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้ มีกำรก ำหนดเป้ำหมำยและเกณฑ์วัดที่ชัดเจน รวมถึงผลตอบแทนกำรปฏิบัติ
ตำมเป้ำหมำยเพ่ือเป็นแรงจูงใจในกำรปฏิบัติงำนบริกำรตำมกลยุทธ์ที่วำงไว้ 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการใหบ้ริการ 
ความหมายของการบริการ 
 พจนำนุกรมฉบับรำชบัญฑิตยสถำน (2542) ได้ให้ควำมหมำยของค ำว่ำ “บริกำร” ไว้ว่ำ บริกำรคือ
กำรปฏิบัติรับใช้ให้ได้รับควำมสะดวกต่ำงๆ ในกำรบริกำร มีควำมหมำยถึง กระบวนกำรหรือกิจกรรมในกำรส่ง
มอบบริกำรจำกผู้ให้บริกำรไปยังผู้รับบริกำรนั้นๆ 
 กำรบริกำร (service) หมำยถึง กิจกรรมหรือกำรปฏิบัติกำรใด เพ่ือช่วยเหลือในกำรด ำเนินงำนให้
เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน  ซึ่งเป็นกำรปฏิบัติด้วยควำมตั้งใจและดูแลเอำใจใส่อย่ำงมีไมตรีจิตซึ่ง วีระพงษ์ เฉลิมจิ
ระรัตน์ (2538) ได้อธิบำยควำมหมำยของแต่ละตัวอักษรได้ดังนี้ 
 1. S  Smile & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอำใจใส่ 
 2. E  Early Response & Equity เร็วไวรีบสนองอย่ำงมีควำมเสมอภำค 
 3. R  Responsibility & Respectful ส ำนึกรับผิดชอบและนับถือให้เกียรติลูกค้ำ 
 4. V  Voluntary manner มอบบริกำรด้วยใจสมัคร 
 5. I  Image Enhancing & Integrity เพ่ือเสริมภำพพจน์ขององค์กรและเพ่ือคุณธรรมควำมสุจริต 
 6. C  Courtesy เป็นมิตรเอื้อเฟ้ือเอำใจใส่ 
 7. E  Enthusiasm  ว่องไวกระตือรือร้น 
 สมชำติ กิจยรรยง (2543, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำร 
ว่ำหมำยถึง กำรช่วยเหลือ หรืออนุเครำะห์ หรือให้ควำมสะดวกเป็นกิจกรรมที่ท ำเพ่ือผู้อื่นตำมหน้ำที่กำรงำน 
 ศุภนิตย์ โชครัตนชัย (2536, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้ควำมหมำยของกำร
บริกำร ว่ำหมำยถึง กำรบริกำรเป็นกระบวนกำรของกำรปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืนในอันที่จะท ำให้ผู้อ่ืนได้รับควำมสุข 
ควำมสะดวก หรือควำมสบำย  นอกจำกนี้กำรบริกำรยังเป็นกำรกระท ำที่เกิดจำกจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยควำม
ปรำรถนำดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟ้ือเผื่อแผ่ เอ้ืออำทรมีน้ ำใจไมตรี ให้ควำมสะดวกรวดเร็ว ให้ควำมเป็นธรรม
และควำมเสมอภำค ซึ่งกำรให้บริกำรจะมีทั้งผู้ส่งและผู้รับ กล่ำวคือ ถ้ำเป็นกำรบริกำรที่ดีเมื่อผู้ให้บริกำรไปแล้ว 
ผู้รับบริกำรจะเกิดควำมประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อกำรบริกำรดังกล่ำวได้ 
 จำกควำมหมำยของกำรบริกำรที่กล่ำวมำข้ำงต้น จึงสำมำรถสรุปได้ว่ำ กำรบริกำรหมำยถึง กิจกรรม 
กำรปฏิบัติ หรือพฤติกรรมของผู้ให้บริกำรมอบให้แก่ผู้มำใช้บริกำรเพ่ือสนองควำมต้องกำร ควำมสะดวกสบำย 
ควำมรวดเร็วแก่ผู้มำใช้บริกำร แล้วส่งผลให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มำใช้บริกำรได้ 
 
ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ 
 ในกำรศึกษำทฤษฎีเกี่ยวกับหลักกำรให้บริกำร มีนักวิชำกำรหลำยท่ำน ได้ให้แนวคิดไว้ดังนี้ 
 Max Weber (อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักกำรบริกำรไว้ว่ำ 
กำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพและเป็นประโยชน์มำกที่สุด คือ กำรให้บริกำรโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัว
และประเพณีวัฒนธรรมของสังคม เช่น ช่วยเหลือบริกำรคนบำงคนเป็นพิเศษเพรำะรู้จักมักคุ้นเป็นกำรส่วนตัว 
กล่ำวคือ กำรให้บริกำรนั้นจะต้องปฏิบัติตำมกฎระเบียบที่วำงไว้อย่ำงเคร่งครัดเพ่ือให้กำรกระท ำของตนเป็นไป
อย่ำงมีเหตุผลและมีประสิทธิภำพสูงสุด 
 B.M. Verma (อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักกำรบริกำรไว้ว่ำ 
กำรให้บริกำรที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับกำรเข้ำถึงบริกำรซึ่ง Penchansky Thomas ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับกำร
เข้ำถึงกำรบริกำรไว้ดังนี้ 
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 1. ควำมพอเพียงของบริกำรที่มีอยู่ (Availability) คือควำมพอเพียงระหว่ำงบริกำรที่มีอยู่กับควำม
ต้องกำรของกำรรับบริกำร 
 2. กำรเข้ำถึงแหล่งบริกำรได้อย่ำงสะดวกโดยค ำนึงถึงลักษณะที่ตั้ง กำรเดินทำง 
 3. ควำมสะดวก และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของแหล่งบริกำร (Accommodation) ได้แก่ แหล่ง
บริกำรที่ผู้รับบริกำรยอมรับว่ำให้ควำมสะดวกและมีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 4. ควำมสำมำรถของผู้รับบริกำรในกำรที่จะเสียค่ำใช้จ่ำยส ำหรับบริกำร 
 5. กำรยอมรับคุณภำพของบริกำร (Acceptability) ซึ่งในกำรนี้จะรวมถึงกำรยอมรับลักษณะของผู้
ให้บริกำรด้วย 
 กุลธน ธนำพงศ์ธร (2530, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักกำร
ให้บริกำร โดยชี้ให้เห็นหลักกำรให้บริกำรที่ส ำคัญ 5 ประกำรคือ 
  1. หลักกำรสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่ำวคือ ประโยชน์และบริกำรที่
องค์กรจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของบุคลำกรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นกำรจัดให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพำะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจำกจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์และ
บริกำรแล้ว ยังไม่คุ้มค่ำกับกำรด ำเนินงำนนั้นๆ อีกด้วย 
  2. หลักควำมสม่ ำเสมอ กล่ำวคือ กำรให้บริกำรนั้นๆ ต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ 
มิใช่ท ำๆ หยุดๆ ตำมควำมพอใจของผู้ปฏิบัติ 
  3. หลักควำมเสมอภำค บริกำรที่จัดไว้นั้นจะต้องให้แก่ผู้มำใช้บริกำรทุกคนอย่ำงเสมอภำคและ
เท่ำเทียมกัน ไม่มีกำรใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งในลักษณะแตกต่ำงจำกกลุ่มอ่ืนๆ อย่ำงเห็นได้
ชัด 
  4. หลักควำมประหยัด ค่ำใช้จ่ำยที่ต้องใช้ในกำรบริกำรจะต้องไม่มำกจนเกินกว่ำ ผลที่จะได้รับ 
  5. หลักควำมสะดวก บริกำรที่จัดให้แก่ผู้รับบริกำรจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ำย สะดวก 
สบำย สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก อีกท้ังยังไม่เป็นกำรสร้ำงควำมยุ่งยำกใจแก่ผู้มำใช้บริกำรมำกจนเกินไป 
 สมิต  สัชฌุกร (2543, อ้ำงใน อนงค์นำฏ  แก้วไพฑูรย์ 2554) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักกำร
ให้บริกำรไว้ว่ำ กำรบริกำรเป็นกำรปฏิบัติงำนที่กระท ำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำร  ให้เขำได้ใช้ประโยชน์
ทำงใดทำงหนึ่งด้วยควำมพยำยำมใดๆ ก็ตำมและด้วยวิธีที่หลำกหลำย ให้คนต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับควำม
ช่วยเหลือซึ่งแยกพิจำรณำลักษณะของกำรบริกำรได้ดังนี้ 
  1. เป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกต่อผู้ อ่ืน ซึ่งจะเห็นได้จำกกำรกระท ำโดยแสดงออกใน
ลักษณะของสีหน้ำ แววตำ กริยำท่ำทำง ค ำพูดและน้ ำเสียง โดยพฤติกรรมที่ปรำกฏให้เห็นจะเกิดผลได้ทันที 
และแปรผลได้รวดเร็ว 
  2. เป็นกำรกระท ำท่ีสะท้อนถึงควำมรู้สึกนึกคิดและจิตใจ  กำรบริกำรจะขึ้นอยู่กับควำมคิดของผู้
ให้บริกำรที่แสดงออกถึง อำรมณ์ ควำมรู้สึก ควำมเชื่อ ควำมปรำรถนำและค่ำนิยม 
  3. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท ำขึ้นเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริกำร 
 กำรบริกำรที่เป็นกำรให้ควำมช่วยเหลือหรือด ำเนินกำรเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้น  จะต้องมีหลัก
ยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่ำกำรให้ควำมช่วยเหลือหรือกำรท ำประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตำมใจของเรำผู้ ซึ่งเป็นผู้
ให้บริกำร  โดยหลักกำรทั่วไปในกำรให้บริกำรมีข้อควรค ำนึงดังนี้ 
  1. สอดคล้องตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร  กำรให้บริกำรต้องค ำนึงถึงผู้รับบริกำรเป็น
หลัก  โดยน ำควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรมำเป็นข้อก ำหนดในกำรให้บริกำร แม้ว่ำจะเป็นกำรให้ควำม
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ช่วยเหลือที่เรำเห็นว่ำดีและเหมำะสมแก่ผู้รับบริกำรเพียงใดแต่ถ้ำผู้รับบริกำรไม่สนใจหรือไม่ให้ควำมส ำคัญ 
กำรบริกำรนั้นก็อำจจะไร้ค่ำ 
  2. ท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพอใจ  คุณภำพคือควำมพอใจของลูกค้ำเป็นหลักเบื้องต้น 
เพรำะฉะนั้นกำรบริกำรจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพอใจและถือเป็นหลักส ำคัญในกำรประเมินผลกำร
ให้บริกำร ไม่ว่ำเรำจะตั้งใจให้บริกำรมำกมำยเพียงใดก็เป็นเพียงด้ำนประมำณ แต่คุณภำพของกำรบริกำรวัดได้
ด้วยควำมพอใจของลูกค้ำ 
  3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน  กำรให้บริกำรซึ่งจะตอบสนองควำมต้องกำรและควำม
พอใจของผู้รับบริกำรที่เห็นได้ชัดคือกำรปฏิบัติที่ต้องมีกำรตรวจสอบควำมถูกต้องและควำมสมบูรณ์ครบถ้วน 
เพรำะหำกมีข้อผิดพลำดขำดตกบกพร่องแล้วก็ยำกที่จะท ำให้ลูกค้ำพอใจแม้จะมีค ำขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียง
ควำมเมตตำ 
  4. เหมำะสมแก่สถำนกำรณ์ กำรให้บริกำรที่รวดเร็วหรือให้บริกำรตรงตำมก ำหนดเวลำเป็นสิ่ง
ส ำคัญ ควำมล่ำช้ำท ำให้กำรบริกำรไม่สอดคล้องกับสถำนกำรณ์ นอกจำกกำรให้บริกำรที่ทันต่อก ำหนดเวลำ
แล้ว ยังต้องพิจำรณำถึงควำมเร่งรีบของลูกค้ำและสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก ำหนดด้วย 
  5. ไม่ก่อผลเสียหำยแก่บุคคลอ่ืนๆ กำรให้บริกำรในลักษณะใดก็ตำมจะต้องพิจำรณำอย่ำง
รอบคอบ ไม่มุ่งเอำแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้ำและฝ่ำยเรำเท่ำนั้น แต่จะต้องค ำนึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลำยฝ่ำย
รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม ควรยึดหลักกำรให้บริกำรว่ำ จะต้องระมัดระวังไม่ท ำให้เกิดผลกระทบท ำควำม
เสียหำยให้แก่บุคคลอื่นๆ ด้วย 
 จำกแนวคิดเกี่ยวกับหลักกำรบริกำรจำกนักวิชำกำรต่ำงๆ ที่กล่ำวมำข้ำงต้น จึงสำมำรถสรุปได้ว่ำ 
กำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพ จะต้องไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัว มีควำมเสมอภำค เท่ำเทียมกัน  กำรบริกำร
จะต้องปฏิบัติตำมกฎระเบียบอย่ำงเคร่งครัด และไม่สิ้นเปลืองทรัพยำกร 
 
เทคนิคการสื่อสารของผู้ให้บริการ 
 ส ำนักงำน ก.พ. (2547, อ้ำงใน วรรณวิมล จงจรวยสกุล 2551) ได้แบ่งเทคนิคกำรสื่อสำรของผู้
ให้บริกำรออกเป็นดังนี้ 
 1. เทคนิคกำรพูดจำ  ควรพูดให้ชัดเจน ได้ใจควำมที่ถูกต้องครบถ้วน สั้นกระชับ สุภำพ และ
พิจำรณำอยู่เสมอว่ำผู้ฟังเข้ำใจหรือไม่ ถ้ำไม่เข้ำใจ ให้อธิบำยเพ่ิมเติมหรือเขียนประกอบ โดยควรควบคุม
อำรมณ์ ไม่โต้ตอบ อย่ำลืมค ำขอโทษเมื่อพบว่ำตนเองพูดผิด และใช้ค ำขอบคุณอยู่เสมอๆ 
 2. เทคนิคกำรฟัง  ฟังด้วยท่ำทีที่ให้ควำมสนใจ ไม่พูดแทรกแซงขณะผู้อ่ืนยังพูดไม่จบ ทบทวนสำระ
หรือข้อควำมส ำคัญ เพื่อให้ผู้ส่งสำรแน่ใจว่ำรับสำรได้ถูกต้องตำมที่ต้องกำร แสดงควำมคิดเห็นเพ่ิมเติมหรือตอบ
โต้ตำมพอสมควร หำกเกรงว่ำจะเกิดควำมขัดแย้งให้หำวิธีเปลี่ยนหัวข้อสนทนำ 
 3. เทคนิคกำรสนทนำ  พูดด้วยถ้อยค ำสุภำพ ให้เกียรติผู้ร่วมสนทนำ หลีกเลี่ยงกำรพูดคลุมเครือ 
หรือค ำศัพท์ที่ไม่เป็นที่เข้ำใจของคนทั่วไป อย่ำผูกขำดกำรพูดไว้คนเดียวหรือคิดว่ำตนเองถูกเสมอ อย่ำงแสดง
คนเป็นผู้รู้ อย่ำล่วงเกินหรือสั่งสอนผู้อ่ืน 
 4. เทคนิคกำรเขียน  เขียนให้ชัดเจนบอกให้ผู้อ่ำนทรำบว่ำต้องกำรอะไร และท ำไม ใช้ค ำง่ำยๆ สั้นๆ 
เหมำะสม  ไม่ควรเขียนหวัดจนอ่ำนไม่ออก 
 5. เทคนิคกำรใช้โทรศัพท์  กล่ำวค ำ “สวัสดี” เมื่อโทรไปหรือรับสำย ใช้น้ ำเสียงอ่อนโยน แจ้งชื่อ
หรือสถำนที่ท ำงำน จดบันทึกกรณีที่รับฝำกข้อควำม กล่ำวค ำขอบคุณเมื่อได้รับควำมช่วยเหลือ ไม่ควรโทรศัพท์
ด้วยเรื่องส่วนตัวเป็นเวลำนำนขณะท ำงำน หรือมีผู้รอรับบริกำรอยู่ตรงหน้ำ 
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หน้าที่ของผู้ให้บริการ 
 ส ำนักงำน ก.พ. (2547) ได้ให้หลักกำรหน้ำที่ท่ีส ำคัญของกำรให้บริกำร คือ กำรให้ 8 ประกำร ได้แก่ 
ให้ควำมสะดวก ให้ควำมสบำยใจ ให้ควำมจริงใจ ให้ควำมช่วยเหลือ ให้เกียรติ ให้กำรต้อนรับ ให้ควำมเข้ำใจ 
และให้ควำมเป็นธรรม 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Ziethaml และ Berry (1985, อ้ำงใน ชัชวำลย์ ทัตศิวัช 2554)  ได้กล่ำวถึง
คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นกำรให้บริกำรที่มำกกว่ำหรือตรงกับควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำร ซึ่งเป็นเรื่องของกำรประเมินหรือกำรแสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมเป็นเลิศของกำรบริกำรใน
ลักษณะของภำพรวม ในมิติของกำรรับรู้ ผลกำรศึกษำวิจัยของนักวิชำกำรกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่ำ กำรประเมิน
คุณภำพกำรให้บริกำรตำมกำรรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของกำรเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริกำรที่
คำดหวังและกำรบริกำรตำมที่รับรู้ว่ำมีควำมสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่ำสนใจประกำรหนึ่งก็คือ กำร
ให้บริกำรที่มีคุณภำพนั้นหมำยถึง กำรให้บริกำรที่สอดคล้องกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรหรือผู้บริโภค
อย่ำงสม่ ำเสมอ ดังนั้น ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร จึงมีควำมสัมพันธ์โดยตรงกับกำรท ำ ให้เป็นไปตำมควำม
คำดหวังหรือกำรไม่เป็นไปตำมควำมคำดหวังของผู้บริโภคนั่นเอง  
 Schmenner (1995) ได้กล่ำวถึงคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรได้มำจำกกำร
รับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยควำมคำดหวังที่คำดว่ำจะได้รับจำกบริกำรนั้น  หำกกำรรับรู้ในบริกำรที่ได้รับมีน้อยกว่ำ
ควำมคำดหวัง ก็จะท ำให้ผู้รับบริกำรมองคุณภำพกำรให้บริกำรนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่ำกำรบริกำรนั้นไม่มี
คุณภำพเท่ำที่ควร ตรงกันข้ำม หำกผู้รับบริกำรรับรู้ว่ำบริกำรที่ได้รับนั้นมำกกว่ำสิ่งที่เขำคำดหวัง คุณภำพกำร
ให้บริกำรก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภำพในกำรให้บริกำรนั่นเอง 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) ได้กล่ำวถึงคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร คือ 
ควำมสอดคล้องกันของควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร หรือระดับควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรที่ตอบสนอง
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรอันท ำให้เกิดควำมพึงพอใจจำกกำรบริกำรที่ได้รับ 
 สมวงศ์ พงศ์สถำพร (2550, อ้ำงใน ชัชวำล ทัตศิวัช 2554) ได้กล่ำวถึงคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ว่ำ 
คุณภำพกำรให้บริกำรเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริกำรสะสมข้อมูลควำมคำดหวังไว้ว่ำจะได้รับจำกบริกำร  ซึ่งหำกอยู่
ในระดับที่ยอมรับได้  ผู้รับบริกำรก็จะมีควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร ซึ่งจะมีระดับแตกต่ำงกันออกไปตำม
ควำมคำดหวังของแต่ละบุคคล และควำมพึงพอใจนี้เองเป็นผลมำจำกกำรประเมินผลที่ได้รับจำกบริกำรนั้นๆ ณ 
ขณะเวลำหนึ่ง 
 ชัชวำลย์ ทัตศิวัช (2554) ได้กล่ำวถึงคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง 
ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของธุรกิจให้บริกำร  คุณภำพของบริกำรเป็นสิ่งส ำคัญที่สุดที่จะ
สร้ำงควำมแตกต่ำงของธุรกิจให้เหนือกว่ำคู่แข่งขันได้  กำรเสนอคุณภำพกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมคำดหวัง
ของผู้รับบริกำรเป็นสิ่งที่ต้องกระท ำ  ผู้รับบริกำรจะพอใจถ้ำได้รับสิ่งที่ต้องกำร เมื่อผู้รับบริกำรมีควำมต้องกำร 
ณ สถำนที่ที่ผู้รับบริกำรต้องกำรและในรูปแบบที่ต้องกำร 
 ดังนั้น คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง สิ่งที่จะสำมำรถบ่งบอกถึงกำรบริกำรของผู้ให้บริกำรเป็นไป
ในด้ำนบวกหรือด้ำนลบตำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  ถ้ำผู้รับบริกำรได้รับกำรบริกำรที่ตอบสนองตำม
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ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร กำรให้บริกำรดังกล่ำวก็จะเกิดคุณภำพกำรให้บริกำร หำกผู้รับบริกำรไม่ได้รับ
กำรบริกำรที่ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร กำรให้บริกำรดังกล่ำวไม่มีคุณภำพในกำรให้บริกำร 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Ziethaml และ Berry (1985, อ้ำงใน ชัชวำลย์ ทัตศิวัช 2554) ได้กล่ำวไว้ว่ำ 
คุณภำพเป็นสิ่งที่เกิดจำกควำมคำดหมำยของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรที่มีต่อบริกำรนั้น กล่ำวโดยสรุปได้ว่ำ 
คุณภำพก็คือ ผลิตภัณฑ์บริกำรที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่ำและมีควำมเหมำะสมตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
ซึ่งเกิดจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงควำมคำดหวังและกำรรับรู้ในกำรให้บริกำร/ผลิตภัณฑ์ หำกผู้รับบริกำร
ได้รับกำรบริกำรเป็นไปตำมท่ีคำดหวัง กล่ำวได้ว่ำ กำรบริกำรมีคุณภำพ 
 คุณภำพจึงเป็นกำรเปรียบเทียบระหว่ำงควำมคำดหวังของลูกค้ำในผลิตภัณฑ์ หรื อบริกำร กับกำร
รับรู้ที่แท้จริงที่มี โดยหำกลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรเห็นว่ำผลิตภัณฑ์หรือบริกำรเหล่ำนั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรง
ตำมท่ีคำดหวัง ก็ถือได้ว่ำผลิตภัณฑ์หรือบริกำรดังกล่ำวมีคุณภำพนั่นเอง และคุณภำพกำรให้บริกำรนี้ 
 Ross, Goetsch และ  Davis (1997, อ้ำงใน ชัชวำล ทัตศิวัช 2554) ได้กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพกำร
ให้บริกำร เป็นกำรควบคุมเพ่ือให้เกิดคุณภำพกำรให้บริกำร อันมีควำมแตกต่ำงจำกคุณภำพในกำรผลิตสินค้ำ
หรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้ เพรำะวิธีกำรควบคุมคุณภำพกำรให้บริกำรเป็นเรื่องที่ยำก เนื่องจำกกำรบริกำรจะมีกำร
ควบคุมหรือกำรบริกำรจัดกำรน้อย แต่ขณะเดียวกันก็มีควำมส ำคัญมำก กับในทำงหนึ่งระดับของคุณภำพที่ได้
จำกกำรบริกำร มักไม่สำมำรถท ำกำรท ำนำยได้เพรำะข้ึนอยู่กับปัจจัยหลำยประกำรได้แก่ พฤติกรรมผู้ให้บริกำร  
ภำพพจน์ ชื่อเสียงขององค์กำร  โดยผู้รับบริกำรจะเป็นผู้ท ำกำรตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนกำรกำรเริ่มให้บริกำร
จนถึงกำรสิ้นสุดในกำรให้บริกำร โดยกำรให้บริกำรจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถ้ำหำกผู้รับบริกำรท ำกำรประเมินกำร
ให้บริกำรในขณะนั้น 
 Cordupleski, Rust และ Zahorik (1993, อ้ำงใน ชัชวำล ทัตศิวัช 2554)  ได้กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพ
กำรให้บริกำร เป็นส่วนขยำยของบริกำร กระบวนกำรบริกำร และองค์กรที่ให้บริกำร ที่สำมำรถตอบสนองหรือ
ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในควำมคำดหวังของบุคคล 
 ชัชวำลย์ ทัตศิวัช (2554) ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ว่ำ แนวคิดพ้ืนฐำนในเรื่อง
คุณภำพกำรให้บริกำรประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดควำมพึงพอใจของลูกค้ำ  คุณภำพกำร
ให้บริกำร  และคุณค่ำของลูกค้ำ  ตำมแนวคิดพ้ืนฐำนดังกล่ำว ควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อบริกำร เป็น
พฤติกรรมเชิงจิตวิทยำที่บุคคลมีต่อบริกำรที่ได้รับหรือเกิดขึ้น  ส่วนแนวคิดพ้ืนฐำนเรื่องคุณภำพกำรให้บริกำร  
ควำมพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเรื่องของกำรเปรียบเทียบประสบกำรณ์ของผู้รับบริกำรได้รับบริกำร กับ
ควำมคำดหวังที่ผู้รับบริกำรนั้นมีในช่วงเวลำที่มำรับบริกำร และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สำมำรถวัดคุณภำพกำร
ให้บริกำรได้ ส่วนคุณภำพกำรให้บริกำรในมุมมองเชิงกำรตลำด 
 
การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
 สมวงศ์ พงศ์สถำพร (2550, อ้ำงใน ชัชวำล ทัตศิวัช 2554) ได้กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร 
โดยพ้ืนฐำนแล้วนับเป็นเรื่องที่ยำกเนื่องจำกธรรมชำติควำมไม่แน่นอนของงำนบริกำรที่จับต้องไม่ได้และ
คำดหมำยล ำบำก จึงได้มีควำมพยำยำมจำกนักวิชำกำรมำโดยต่อเนื่องในกำรพยำยำมค้นหำแนวทำงกำร
ประเมินหรือวัดคุณภำพกำรให้บริกำรที่สำมำรถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของกำรปฏิบัติและสำมำรถน ำไปสู่กำร
พัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรอย่ำงเด่นชัดที่สุด 
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 Gronroos (1984, อ้ำงใน ชัชวำล ทัตศิวัช 2554) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่ำ คุณภำพเชิงเทคนิค และ
คุณภำพเชิงหน้ำที่ เป็นภำพแห่งมิติของคุณภำพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อคุณภำพ
กำรให้บริกำร และคุณภำพกำรให้บริกำรจะมีมำกน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของ คุณภำพเชิงเทคนิค และ
คุณภำพเชิงหน้ำที่นั่นเอง ทั้งนี้ กรอนรูส ได้กล่ำวถึงเกณฑ์กำรพิจำรณำคุณภำพกำรบริกำรว่ำสำมำรถสร้ำงให้
เกิดข้ึนได้ตำมหลัก 6 ประกำร กล่ำวคือ 
 1. กำรเป็นมืออำชีพและกำรมีทักษะของผู้ให้บริกำร (professionalism and skill) เป็นกำร
พิจำรณำว่ำ ผู้รับบริกำรสำมำรถรับรู้ได้จำกกำรเข้ำรับบริกำรจำกผู้ให้บริกำรที่มีควำมรู้และทักษะในงำนบริกำร 
ซึ่งสำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ได้อย่ำงมีระบบและแบบแผน  
 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริกำร (attitude and behavior) ผู้รับบริกำรจะเกิดควำมรู้สึก
ได้จำกกำรที่ผู้ให้บริกำรสนใจที่จะด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่ำทีที่เป็นมิตร และด ำเนินกำร
แก้ไขปัญหำอย่ำงเร่งด่วน  
 3. กำรเข้ำพบได้อย่ำงง่ำยและมีควำมยืดหยุ่นในกำรให้บริกำร (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริกำรจะพิจำรณำจำกสถำนที่ตั้งไว้ให้บริกำร และเวลำที่ได้รับบริกำรจำกผู้ให้บริกำร รวมถึงระบบกำร
บริกำรที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้กับผู้รับบริกำร  
 4. ควำมไว้วำงใจและควำมเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริกำรจะท ำกำร
พิจำรณำหลังจำกที่ไดรับบริกำรเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำรจะต้องปฏิบัติตำมที่ได้รับ
กำรตกลงกัน  
 5. กำรแก้ไขสถำนกำรณ์ให้กับสู่ภำวะปกติ (recovery) พิจำรณำจำกกำรเกิดเหตุกำรณ์ที่ไม่ได้
คำดกำรณ์ล่วงหน้ำเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุกำรณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริกำรสำมำรถแก้ไขสถำนกำรนั้นๆ ได้
ทันท่วงทีด้วยวิธีกำรที่เหมำะสม ซึ่งท ำให้สถำนกำรณ์กลับสู่ภำวะปกติ  
 6. ชื่อเสียงและควำมน่ำเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริกำรจะเชื่อถือในชื่อเสียงของ
ผู้ให้บริกำรจำกกำรที่ผู้ให้บริกำรด ำเนินกิจกำรด้วยดีมำตลอด 
 โดยคุณภำพกำรให้บริกำรที่ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรรับรู้  โดยเกิดจำกควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
องค์ประกอบของสิ่งต่ำง ๆ ที่ส ำคัญ 2 ประกำรคือ 
 1. คุณภำพที่ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรคำดหวัง (expected quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจำกปัจจัยต่ำง ๆ 
ๆได้แก่ กำรสื่อสำรทำงกำรตลำด (marketing communication) ภำพลักษณ์ขององค์กร (corporate 
image) กำรสื่อสำรแบบปำกต่อปำก (word-of-mouth communication) และควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
(customer needs)  
 2. คุณภำพที่เกิดจำกประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร (experiences 
quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจำกปัจจัยต่ำง ๆ ประกอบด้วย ภำพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) คุณภำพ
เชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภำพเชิงหน้ำที่ (functional quality)  
 Buzzle และ Gale (1985, อ้ำงใน อนุวัฒน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 2542) ได้กล่ำวถึงเกณฑ์กำร
พิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้ 
 1. คุณภำพกำรให้บริกำร จะถูกก ำหนดโดยลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรจะเป็นผู้
พิจำรณำว่ำอะไรที่เรียกว่ำคุณภำพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ำกระบวนกำรท ำ ให้กำรบริกำรเกิดขึ้นนั้นเป็นอย่ำงไร 
อย่ำงไรก็ดี ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภำพที่อำจแตกต่ำงกันไปบ้ำง  
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 2. คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นสิ่งที่องค์กำรจะต้องค้นหำอยู่ตลอดเวลำไม่มีจุดสิ้นสุด โดยที่เรำไม่
สำมำรถก ำหนดคุณภำพกำรให้บริกำรให้เป็นไปโดยเฉพำะเจำะจง หรือเป็นสูตรส ำเร็จตำยตัวได้ กำรให้บริกำร
ที่ดีมีคุณภำพจึงต้องท ำอย่ำงต่อเนื่องสม่ ำเสมอ ทั้งในช่วงเวลำที่กิจกำรด ำเนินไปได้ด้วยดีหรือไม่ดีก็ตำม  
 3. คุณภำพกำรให้บริกำร จะเกิดขึ้นได้ด้วยควำมร่วมมือของทุกฝ่ำยที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่ำจะเป็น
ผู้ปฏิบัติงำนในส่วนใด กำรควบคุมคุณภำพของกำรปฏิบัติงำนของแต่ละคนเป็นเรื่องที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จของ
กำรให้บริกำรที่มีคุณภำพได้ สิ่งที่ผู้ปฏิบัติงำนจ ำเป็นต้องได้รับคือกำรปลูกฝังจิตส ำนึกควำมรับผิดชอบต่อกำร
ให้บริกำร และกำรน ำเสนอบริกำรที่มีคุณภำพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพ่ือนร่วมงำนและลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร  
 4. คุณภำพกำรให้บริกำร กำรบริหำรกำรบริกำร และกำรติดต่อสื่อสำรเป็นสิ่งที่ไม่อำจแยกออกจำก
กันได้ ในกำรน ำเสนอกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพนั้น ผู้ปฏิบัติงำนให้บริกำรจะเป็นต้องมีควำมรู้และเข้ำใจค ำติชม
ผลงำน ซึ่งให้กำรนี้ ผู้บริกำรจะต้องเอำใจใส่ต่อกำรบริหำรจัดกำร ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงำนบริกำรด้วยควำม
จริงใจและสร้ำงสรรค์ ภำยใต้ควำมมุ่งหวังที่จะให้บริกำรที่ออกมำมีคุณภำพดี  
 5. คุณภำพกำรให้บริกำร จะต้องอยู่บนพื้นฐำนควำมเป็นธรรม  
 6. คุณภำพกำรให้บริกำรจะดีเพียงนั้นขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของกำรบริกำรภำยในองค์กำรที่เน้นควำม
เป็นธรรมและคุณค่ำของคน โดยองค์กำรที่ให้บริกำรที่สำมำรถปฏิบัติต่อลูกค้ำ และบุคลำกรขององค์กำรได้
อย่ำงเท่ำเทียมกัน ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภำพกำรให้บริกำรอย่ำงแท้จริง  
 7. คุณภำพกำรให้บริกำร ขึ้นอยู่กับควำมพร้อมในกำรให้บริกำร แม้ว่ำคุณภำพกำรให้บริกำรจะไม่
สำมำรถหรือยำกที่จะก ำหนดตำยตัวลงไป แต่กำรวำงแผนเพ่ือเตรียมควำมพร้อมของกำรบริกำรไว้ล่วงหน้ำ 
รวมทั้งกำรเรียนรู้ในสิ่งที่เป็นควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวังของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร ย่อมก่อให้เกิดกำร
บริกำรที่มีคุณภำพท่ีดี  
 8. คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึงกำรรักษำค ำมั่นสัญญำว่ำองค์กำรจะให้บริกำรลูกค้ำหรือ
ผู้รับบริกำรได้อย่ำงที่เป็นไปตำมควำมคำดหวัง และเป็นไปตำมเงื่อนไจที่ผู้ปฏิบัติงำนให้บริกำร 
 คุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำนหรือองค์กำรที่ให้บริกำรยังสำมำรถพิจำรณำได้จำกเกณฑ์ 9 
ประกำรดังต่อไปนี้  
 1. กำรเข้ำถึงบริกำรได้ทันทีตำมควำมต้องกำรของผู้ให้บริกำร  
 2. ควำมสะดวกของท ำเลที่ตั้งในกำรเข้ำรับบริกำร  
 3. ควำมน่ำเชื่อถือไว้วำงใจของกำรให้บริกำร  
 4. กำรให้ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำรแต่ละคน  
 5. รำคำค่ำบริกำรที่เหมำะสมกับลักษณะของงำนบริกำร  
 6. คุณภำพกำรให้บริกำรทั้งในระหว่ำงเข้ำรับบริกำรและภำยหลังกำรเข้ำรับบริกำร  
 7. ชื่อเสียงของบริกำรที่ได้รับรวมถึงกำรยกย่องชมเชยในบริกำร  
 8. ควำมปลอดภัยในกำรให้บริกำรจำกผู้เชี่ยวชำญโดยเฉพำะ  
 9. ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 
 สรุปได้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรนั้นเป็นเรื่องที่มีหลำกหลำยแง่มุมของกำรพิจำรณำ  แต่อย่ำงไรก็
ตำมคุณภำพกำรให้บริกำรก็ยังเป็นเรื่องที่ส ำคัญอย่ำงยิ่งส ำหรับผู้บริหำรองค์กรพึงให้ควำมส ำคัญและสนใจ  
องค์กรต่ำงๆ ไม่ว่ำจะเป็นภำครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ควำมส ำคัญต่อประเด็นคุณภำพกำรให้บริกำรจำกควำม
ต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้มำรับบริกำร 
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การวัดคุณภาพการให้บริการ 
 Koehler และ  Pankowski (1996) ได้ให้หลักกำรส ำคัญในกำรวัดคุณภำพของสินค้ำหรือบริกำร 
โดยจะต้องพิจำรณำถึง 4 ประกำรหลัก ดังนี้ 
 ประกำรที่ 1 ควำมคำดหวังของผู้บริกำร (customer expectations) สิ่งส ำคัญประกำรหนึ่งของ
กระบวนกำรแห่งคุณภำพ คือ กำรท ำให้ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรเป็นจริง และสร้ำงควำมเบิกบำนใจให้แก่
ลูกค้ำ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรตั้งค ำถำมเพ่ือที่จะถำมผู้รับบริกำรจะเป็นกำรวัดถึงควำมพึงพอใจจำกกำรบริกำร
ที่ได้รับเป็นอย่ำงดี ในส่วนของค ำถำมผู้ผลิตหรือผู้ให้บริกำรจะต้องสร้ำงค ำถำมในลักษณะที่ว่ำท ำอย่ำงไร  
 ประกำรที่ 2 ภำวะควำมเป็นผู้น ำ (leadership) รูปแบบต่ำงๆ ของผู้น ำภำยในองค์กำรทั้งแบบ
ผู้อ ำนวยกำร ผู้บริหำร ผู้จัดกำร และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงกำรกระท ำที่น ำไปสู่ควำมมีคุณภำพ 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งในเรืองของกำรน ำไปสู่กำรเปลี่ยนแปลงขององค์กำร เช่น กำรจัดแบ่งด้ำนเวลำ กำรจัดสรร
ทรัพยำกร เป็นต้น  
 ประกำรที่ 3 กำรปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท ำกำรอธิบำยถึงวิธีกำรที่จะท ำ
ให้ขั้นตอนต่ำงๆ มีระดับที่ดีเพ่ิมขึ้น หำกกระบวนกำรใหม่ในกำรปรับปรุงขั้นตอน ท ำกำรปรับปรุงเครื่องมือ
เพ่ือให้เกิดข้ันตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตำมถึงผลสะท้อนกลับจำกขั้นตอนใหม่ๆ ดังกล่ำว  
 ประกำรที่ 4 กำรจัดกำรกับแหล่งข้อมูลที่ส ำคัญ (meaningful data) เริ่มจำกำกรอธิบำยถึงกำร
คัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท ำกำรวิเครำะห์ถึงผลกระทบต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ โดยท ำกำรส ำรวจ
จำกจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) สอบถำมทำงโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้ำเป็นรำยบุคคล กำรสนทนำกลุ่ม
หรือจดหมำยร้องเรียน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัแรงจูงใจในการท างาน 
ความหมายของแรงจูงใจ 
 สมยศ นำวีกำร (2540, อ้ำงใน วำสนำ  กล่ ำรัศมี 2553) ได้กล่ำวถึงแรงจูงใจ ว่ำ มีควำมส ำคัญต่อ
กำรบริหำรงำนมำก เพรำะผู้บริหำรจะต้องท ำงำนให้ประสบควำมส ำเร็จได้โดยอำศัยบุคคลอ่ืน คนเป็น
ทรัพยำกรที่มีชีวิตจิตใจ แรงจูงใจจึงเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับอำรมณ์ควำมรู้สึกของคนในกำรปฏิบัติงำน ซึ่งจะ
ส่งผลต่อกำรปฏิบัติงำนให้มีประสิทธิภำพ จึงถือได้ว่ำแรงจูงใจมีควำมส ำคัญต่อผู้บริหำรอยู่เสมอ 
 วิรัช สงวนสงค์วำน (2546, อ้ำงใน วำสนำ  กล่ ำรัศมี 2553) ได้กล่ำวว่ำ แรงจูงใจ คือ ควำมเต็มใจ
ของพนักงำนที่จะใช้ควำมพยำยำมอย่ำงเต็มที่เพ่ือให้บรรลุเป้ำหมำยขององค์กำร และเพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำรของพนักงำนผู้นั้นด้วย กำรจูงใจในองค์กำรจึงมีผลมำก ทั้งผลงำนที่ให้กับองค์กำร ในขณะที่พนักงำนก็
ได้รับผลตอบแทนด้วย 
 ดังนั้น แรงจูงใจในกำรท ำงำน จึงหมำยถึง สิ่งที่อยู่ในบุคคล มีอิทธิพลในกำรก ำหนดทิศทำงและกำร
ใช้ควำมพยำยำมในกำรท ำงำน แรงจูงใจเป็นสิ่งเร้ำกระตุ้นให้บุคคลเกิดควำมคิดริเริ่ม ควบคุมกำรกระท ำ ท ำให้
บุคคลมีควำมเชื่อมั่นว่ำจะสำมำรถบรรลุเป้ำหมำยบำงประกำรได้ 
 
ความส าคัญของการจูงใจ 
 1. กำรจูงใจจะช่วยเพิ่มพลังในกำรท ำงำนให้แก่บุคคล  เป็นแรงขับเคลื่อนที่ส ำคัญต่อกำรกระท ำหรือ
พฤติกรรมของมนุษย์ในกำรท ำงำนใดๆ ยิ่งมีแรงจูงใจในกำรท ำงำนสูง ก็จะท ำให้บุคคลมีควำมขยันขันแข็ง 
กระตือรือร้นในกำรกระท ำให้ประสบควำมส ำเร็จ 
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 2. กำรจูงใจจะช่วยเพ่ิมควำมพยำยำมในกำรท ำงำนให้แก่บุคคล  ท ำให้บุคคลมีควำมมำนะ อดทน 
ไม่ย่อท้อหรือละควำมพยำยำมง่ำยๆ แม้พบเจอกับอุปสรรคในกำรท ำงำน  สำมำรน ำเอำควำมรู้ควำมสำมำรถ
และประสบกำรณ์ของตนมำใช้ให้เป็นประโยชน์ต่องำนให้มำกที่สุด 
 3. กำรจูงใจจะช่วยให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงรูปแบบกำรท ำงำนของบุคคล  กำรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
กำรท ำงำนหรือวิธีกำรท ำงำนในบำงครั้ง จะก่อให้เกิดช่องทำงกำรด ำเนินงำนที่ดีกว่ำเดิมหรือประสบผลส ำเร็จ
มำกกว่ำ สำมำรถเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ เพ่ือค้นหำสิ่งที่ผิดพลำดและพยำยำมแก้ไขให้ดีขึ้นในทุกวิถีทำง ท ำให้ค้นพบ
แนวทำงกำรท ำงำนที่เหมำะสมซึ่งอำจจะต่ำงไปจำกเดิม 
 4. กำรจูงใจจะช่วยเสริมสร้ำงคุณค่ำของควำมเป็นคนที่สมบูรณ์ให้แก่บุคคล  บุคคลที่มีแรงจูงใจใน
กำรท ำงำน จะมุ่งมั่นท ำงำนให้เกิดควำมเจริญก้ำวหน้ำ และมุ่งมั่นท ำงำนที่ตนรับผิดชอบให้เจริญก้ำวหน้ำ จน
ก่อให้เกิดจรรยำบรรณในกำรท ำงำน  ผู้ที่มีจรรยำบรรณในกำรท ำงำนจะเป็นผู้ที่มีควำมรับผิดชอบ มั่นคงใน
หน้ำที่ มีวินัยในกำรท ำงำน 
 
กระบวนการจูงใจ 
 กระบวนกำรจูงใจมีองค์ประกอบ 3 ประกำร คือ 
 1. ควำมต้องกำร (Needs) คือ ภำวกำรณ์ขำดบำงสิ่งบำงอย่ำง อำจจะเป็นกำรขำดทำงด้ำนร่ำงกำย
หรือจิตใจก็ได ้
 2. แรงขับ (Drive) เมื่อมนุษย์มีควำมต้องกำรภำยในร่ำงกำย ก็จะก่อให้เกิดภำวะตึงเครียดขึ้น ซึ่ง
ภำวะตึงเครียดนี้จะกลำยเป็นแรงขับหรือตัวก ำหนดทิศทำง เพ่ือไปสู่เป้ำหมำยอันจะเป็นกำรลดภำวะตึงเครียด
นั้น 
 3. สิ่งล่อใจ (Incentive) หรือเป้ำหมำย (Goal) จะเป็นตัวกระตุ้นหรือล่อให้มนุษย์แสดงพฤติกรรม
ตำมควำมคำดหวังหรือที่ต้องกำร 
 
ประเภทของการจูงใจ 
 นักจิตวิทยำได้แบ่งกำรจูงใจออกเป็น 2 ประเภท คือ 
 1. กำรจูงใจภำยใน (Intrinsic Motivation) หมำยถึง สภำวะของบุคคลที่มีควำมต้องกำรในกำรท ำ 
กำรเรียนรู้ หรือแสวงหำบำงอย่ำงด้วยตนเอง โดยมิต้องให้มีบุคคลอ่ืนมำเกี่ยวข้อง เช่น นักเรียนสนใจเล่ำเรียน
ด้วยควำมรู้สึกใฝ่ดีในตัวของเขำเอง ไม่ใช่เพรำะถูกบิดำ มำรดำบังคับ หรือเพรำะมีสิ่งล่อใจใด ๆ กำรจูงใจ
ประเภทนี้ได้แก ่
  1.1 ควำมต้องกำร (Needs) เนื่องจำกคนทุกคนมีควำมต้องกำรที่อยู่ภำยใน อันจะท ำให้เกิดแรง
ขับ แรงขับนี้จะก่อให้เกิดพฤติกรรมต่ำง ๆ ขึ้น เพื่อให้บรรลุเป้ำหมำย และควำมพอใจ 
  1.2 เจตคติ (Attitude) หมำยถึง ควำมรู้สึกนึกคิดที่ดีที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งจะช่วยเป็น
ตัวกระตุ้นให้บุคคลท ำในพฤติกรรมที่เหมำะสม เช่น เด็กนักเรียนรักครูผู้สอน และพอใจวิธีกำรสอน ท ำให้เด็กมี
ควำมสนใจ ตั้งใจเรียนเป็นพิเศษ 
  1.3 ควำมสนใจพิเศษ (Special Interest) กำรที่เรำมีควำมสนใจในเรื่องใดเป็นพิเศษ ก็จัดว่ำเป็น
แรงจูงใจให้เกิดควำมเอำใจใส่ในสิ่งนั้น ๆ มำกกว่ำปกติ 
 2. กำรจูงใจภำยนอก (Extrinsic Motivation) หมำยถึงสภำวะของบุคคลที่ได้รับแรงกระตุ้นมำจำก
ภำยนอกให้มองเห็นจุดหมำยปลำยทำง และน ำไปสู่สิ่งต่ำง ๆ ดังนี้ 
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  2.1 เป้ำหมำยหรือควำมคำดหวังของบุคคล คนที่มีเป้ำหมำยในกำรกระท ำใด ๆ ย่อมกระตุ้นให้
เกิดแรงจูงใจให้มีพฤติกรรมที่ดีและเหมำะสม เช่น พนักงำนทดลองงำน มีเป้ำหมำยที่จะได้รับกำรบรรจุเข้ำ
ท ำงำน จึงพยำยำมตั้งใจท ำงำนอย่ำงเต็มควำมสำมำรถ 
  2.2 ควำมรู้เกี่ยวกับควำมก้ำวหน้ำ คนที่มีโอกำสทรำบว่ำตนจะได้รับควำมก้ำวหน้ำอย่ำงไรจำก
กำรกระท ำนั้น ย่อมจะเป็นแรงจูงใจให้ตั้งใจและเกิดพฤติกรรมข้ึนได้ 
  2.3 บุคลิกภำพ ควำมประทับใจอันเกิดจำกบุคลิกภำพ จะก่อให้เกิดแรงจูงใจให้เกิดพฤติกรรมขึ้น
ได้ เช่น ครู อำจำรย์ ก็ต้องมีบุคลิกภำพทำงวิชำกำรที่น่ำเชื่อถือ นักปกครอง ผู้จัดกำรจะต้องมีบุคลิกภำพของ
ผู้น ำที่ดี เป็นต้น 
  2.4 เครื่องล่อใจอื่น ๆ มีสิ่งล่อใจหลำยอย่ำงที่ก่อให้เกิดแรงกระตุ้นให้พฤติกรรมเกิดขึ้น เช่น กำร
ให้รำงวัล (Rewards) อันเป็นเครื่องกระตุ้นให้อยำกกระท ำ หรือกำรลงโทษ (Punishment) ซึ่งจะกระตุ้นมิให้
กระท ำในสิ่งที่ไม่ถูกต้องนอกจำกนี้กำรชมเชย กำรติเตียน กำรประกวด กำรแข่งขัน หรือกำรทดสอบก็ จัดว่ำ
เป็นเครื่องมือที่ก่อให้เกิดพฤติกรรมได้ทั้งสิ้น 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างาน (Work Motivation Theories) 
 ทฤษฎีล ำดับขั้นควำมต้องกำรของมำสโลว์ (1954, อ้ำงใน วำสนำ  กล่ ำรัศมี 2553) ได้อธิบำยว่ำ
มนุษย์มีควำมต้องกำรเป็นล ำดับขั้น ซึ่งพบว่ำบุคคลมักดิ้นรนตอบสนองควำมต้องกำรขั้นต่ ำสุดก่อน เมื่อได้รับ
กำรตอบสนองแล้ว จึงแสวงหำควำมต้องกำรขั้นสูงขึ้นไปตำมล ำดับ มำสโลว์แบ่งควำมต้องกำรของมนุษย์
ออกเป็นทั้งหมด 7 ล ำดับขั้นควำมต้องกำร ดังต่อไปนี้ 
 ล ำดับที่ 1 ควำมต้องกำรทำงสรีระ (Physical needs) คือ ควำมต้องกำรตอบสนองควำมหิว
กระหำย ควำมเหนื่อย ควำมง่วง ควำมต้องกำรทำงเพศ ควำมต้องกำรขับถ่ำย ควำมต้องกำรมีกิจกรรมทำง
ร่ำงกำยและควำมต้องกำรสนองควำมสุขของประสำทสัมผัส 
 ล ำดับที่ 2 ควำมต้องกำรควำมปลอดภัย (Safety needs) คือ ควำมต้องกำรกำรคุ้มครองปกป้อง
รักษำ ควำมอบอุ่นใจ ควำมปรำศจำกอันตรำย และต้องกำรหลีกเลี่ยงควำมวิตกกังวล 
 ล ำดับที่ 3 ควำมต้องกำรเป็นเจ้ำของ และควำมรัก (Belongingness and Love Needs) คือควำม
อยำกมีเพ่ือน มีพวกพ้อง มีกลุ่ม มีครอบครัว และมีควำมรัก ขั้นนี้จัดเป็นควำมต้องกำรทำงสังคม 
 ล ำดับที่ 4 ควำมต้องกำรเป็นที่ยอมรับ ยกย่อง และเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem Needs) คือควำม
อยำกมีชื่อเสียง มีหน้ำมีตำ มีคนยกย่องเลื่อมใส และต้องกำรควำมรู้สึกท่ีดีของคนอ่ืนต่อตน 
 ล ำดับที่ 5 ควำมต้องกำรใฝ่รู้ใฝ่เรียน (Need to Know and Understand) คือควำมอยำกรู้ อยำก
เข้ำใจ อยำกมีควำมสำมำรถ อยำกมีประสบกำรณ์ 
 ล ำดับที่ 6 ควำมต้องกำรทำงสุนทรียะ (Aesthetic Needs) ได้แก่ ควำมต้องกำรด้ำนควำมดี ควำม
งำม คุณธรรม และควำมละเอียดอ่อนทำงจิตใจ 
 ล ำดับที่ 7 ควำมต้องกำรควำมส ำเร็จ หรือควำมสมบูรณ์แบบในชีวิต (Self Actualization Needs) 
ขั้นนี้ถือเป็นควำมต้องกำรสูงสุด กำรจะเกิดขั้นนี้ได้ต้องปูพ้ืนฐำนให้บุคคลได้ตอบสนองควำมต้องกำรของตนใน
ล ำดับที่ 1 เป็นล ำดับมำจนถึงระดับสูง หรือสร้ำงควำมรู้สึก “พอ” เสียก่อน ซึ่งบุคคลประเภทนี้มักได้รับ
ประสบกำรณ์สูงสุดด้วยตนเองจนตระหนักถึงควำมเป็นจริงแห่งชีวิต 
 ข้อสังเกตเกี่ยวกับควำมต้องกำรของคนที่มีผลต่อพฤติกรรมที่แสดงออกมำจะประกอบไปด้วย 2 
หลักกำร คือ 
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 1. หลักกำรแห่งควำมขำดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ควำมขำดตกบกพร่องใน
ชีวิตประจ ำวันของคนที่ได้รับอยู่เสมอ จะท ำให้ควำมต้องกำรที่เป็นควำมพอใจของคนไม่เป็นตัวจูงใจให้เกิด
พฤติกรรมในด้ำนอ่ืนๆ อีกต่อไป คนเหล่ำนี้กลับจะเกิดควำมพอใจในสภำพที่ตนเป็น อยู่ยอมรับและพอใจควำม
ขำดแคลนต่ำงๆ ในชีวิต โดยถือว่ำเป็นเรื่องธรรมดำ 
 2. หลักกำรแห่งควำมเจริญก้ำวหน้ำ (The Progression Principle) กล่ำวคือ ล ำดับขั้นของควำม
ต้องกำรทั้ง 7 ระดับ จะเป็นไปตำมล ำดับที่ก ำหนดไว้จำกระดับต่ ำไประดับสูงกว่ำและควำมต้องกำรของคนใน
แต่ละระดับจะเกิดขึ้นได้ดีต่อเมื่อควำมต้องของระดับที่ต่ ำกว่ำได้รับกำรตอบสนองจนเกิดควำมพึงพอใจแล้วนั้น 
จะเห็นว่ำ ควำมต้องกำรสิ่งหนึ่งสิ่งใดแล้วไม่ได้รับกำรตอบ สนองควำมรู้สึกขำดแคลนของมนุษย์ทุกคนก็ จะ
เกิดขึ้นและก็ต้องพยำยำมแสวงหำมำให้ได้เว้นแต่จะมีอุปสรรคแล้วท ำให้เกิดควำมท้อถอยต่ออุปสรรคนั้น 
ตัวอย่ำงเช่น เมื่อคนได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอยู่ในระดับหนึ่งแล้วอย่ำงสมบูรณ์ ก็ต้องกำรจะได้รับกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรอีกในระดับสูงกว่ำแต่มีข้อจ ำกัดที่เป็นอุปสรรค ไม่ได้รับกำรตอบสนองอย่ำงเต็มที่ 
หรือไม่ส ำเร็จตำมควำมต้องกำร สิ่งนี้จะท ำให้คนเรำหยุดแสวงหำ ท้อถอย และจะยอมรับสภำพไม่มีกำร 
 ทฤษฎี ERG (ERG THEORY: Existence Relatedness Growth Theory) เป็นทฤษฎีที่ Clayton 
Alderfer พัฒนำมำจำกทฤษฎีควำมต้องกำรตำมล ำดับขั้นของมำสโลว์  โดยได้ให้ข้อเสนอเกี่ยวกับควำม
ต้องกำรพื้นฐำน 3 อย่ำง ดังนี้ 
 1. ควำมต้องกำรด ำรงชีวิต (Existence Needs) เป็นควำมต้องกำรที่จะตอบสนองเพ่ือให้มีชีวิตอยู่
ต่อไป ได้แก่ ควำมต้องกำรอำหำร น้ ำ ควำมปลอดภัยแก่ร่ำงกำย 
 2. ควำมต้องกำรมีสัมพันธภำพกับผู้อ่ืน (Relatedness Needs) กำรปฏิสัมพันธ์กันในสังคมน ำมำสู่
เรื่องเกี่ยวกับอำรมณ์ กำรเคำรพนับถือ กำรยอมรับ และควำมต้องกำรเป็นเจ้ำของ ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจใน
บทบำทกำรท ำงำน 
 3. ควำมต้องกำรควำมเจริญก้ำวหน้ำ (Growth Needs) เป็นควำมต้องกำรสูงสุด เช่น ได้รับกำรยก
ย่อง, ประสบควำมส ำเร็จในชีวิต, ควำมเจริญก้ำวหน้ำซึ่งต้องใช้ควำมสำมำรถอย่ำงเต็มที่ 
 ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ซเบอร์ก (Frederick Herzberg, 1959, อ้ำงใน วำสนำ  กล่ ำรัศมี 2553) 
ได้ให้ควำมส ำคัญกับปัจจัย 2 ประกำร ซึ่งสองปัจจัยนี้มีอิทธิพลต่อควำมส ำเร็จของงำนเป็นอย่ำงยิ่ง ได้แก่ 
 1. ปัจจัยด้ำนตัวกระตุ้น 
  ปัจจัยด้ำนนี้มีผลต่อกำรกระตุ้น ท ำให้บุคคลเกิดควำมพอใจ แต่แม้ว่ำกำรไม่มีปัจจัยนี้ก็ไม่ใช่
สำเหตุที่ท ำให้ไม่พอใจเสมอไป ตัวกระตุ้นประกอบด้วยปัจจัย 6 ประกำร ดังนี้ 
  ควำมสัมฤทธิ์ผล คือ พนักงำนควรต้องมีควำมรู้สึกว่ำเขำท ำงำนได้ส ำเร็จ ซึ่งอำจจะทั้งหมดหรือ
บำงส่วน 
  กำรยอมรับนับถือจำกผู้อ่ืน คือ พนักงำนควรต้องมีวำมำรู้สึกว่ำควำมส ำเร็จของเขำนั้นมีคนอ่ืน
รับรู้ มีคนยอมรับ  
  ลักษณะงำนที่น่ำสนใจ คือพนักงำนควรต้องมีควำมรู้สึกว่ำงำนที่เขำท ำมีควำมน่ำสนใจ น่ำท ำ  
  ควำมรับผิดชอบ คือ พนักงำนควรต้องมีควำมรู้สึกว่ำเขำมีสิ่งที่จะต้องรับผิดชอบต่อตนเองและ
ต่องำนของเขำ  
  โอกำสที่จะเจริญก้ำวหน้ำ คือ พนักงำนควรต้องรู้สึกว่ำ เขำมีศักยภำพที่จะเจริญก้ำวหน้ำในงำน
ของเขำ  
  กำรเจริญเติบโต คือ พนักงำนจะต้องตระหนักว่ำเขำมีโอกำสเรียนรู้เพ่ิมขึ้นจำกงำนที่ท ำ มีทักษะ
หรือควำมเชี่ยวชำญจำกกำรปฏิบัติงำน 
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 2. ปัจจัยด้ำนกำรบ ำรุงรักษำ 
  ปัจจัยด้ำนนี้ช่วยให้พนักงำนยังคงท ำงำนอยู่และรักษำเขำไว้ไม่ให้ออกไปท ำงำนที่อ่ืน เมื่อไม่ได้จัด
ให้พนักงำนจะไม่พอใจและไม่มีควำมสุขในกำรท ำงำนของเขำ กำรบ ำรุงรักษำประกอบด้วยปัจจัย 10 ประกำร 
ดังนี้ 
  1. นโยบำยและกำรบริหำร คือ พนักงำนรู้สึกว่ำฝ่ำยจัดกำรมีกำรสื่อสำรที่ดียิ่งกับพนักงำน 
พนักงำนก็มีควำมรู้สึกที่ดีต่อองค์กำร และนโยบำยกำรบริหำรงำนบุคคล 
  2. กำรนิเทศงำน คือ พนักงำนรู้สึกว่ำ ผู้บริหำรงำนตั้งใจสอนและแจกจ่ำยหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
  3. ควำมสัมพันธ์กับหัวหน้ำงำน คือ พนักงำนมีควำมรู้สึกที่ดีต่อหัวหน้ำงำนของเขำ 
  4. ภำวกำรณ์ท ำงำน คือ พนักงำนรู้สึกดีต่องำนที่ท ำและสภำพกำรณ์ของที่ท ำงำน 
  5. ค่ำตอบแทนกำรท ำงำน คือ พนักงำนรู้สึกว่ำเงื่อนไขค่ำตอบแทนกำรท ำงำน มีควำมเหมำะสม 
  6. ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงเพ่ือนร่วมงำน คือ พนักงำนมีควำมรู้สึกที่ดีต่อกลุ่มเพ่ือนร่วมงำน 
  7. ชีวิตส่วนตัว คือ พนักงำนรู้สึกว่ำงำนของเขำทั้งด้ำนชั่วโมงกำรท ำงำน กำรย้ำยงำน ฯลฯ ไม่
กระทบต่อชีวิตส่วนตัว 
  8. ควำมสัมพันธ์กับลูกน้อง คือ หัวหน้ำงำนมีควำมรู้สึกท่ีดีต่อผู้ใต้บังคับบัญชำ 
  9. สถำนภำพ คือ พนักงำนรู้สึกว่ำงำนของเขำมีต ำแหน่งหน้ำที่ดี 
  10. ควำมมั่นคง คือ พนักงำนมีควำมรู้สึกมั่นคง ปลอดภัยในงำนที่ปฏิบัติและงำนมีควำมมั่นคง 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 วรรณวิมล  จงจรวยสกุล (2551, บทคัดย่อ) ศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรของงำน
ทะเบียนและวัดผล  พบว่ำ ควำมพึงพอใจของนักศึกษำในกำรบริกำรของงำนทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มี
ควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำก ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ทุกข้อ มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ 
กำรต้อนรับด้วยอัธยำศัยที่ดี สุภำพ ยิ้มแย้มแจ่มใส คณะบริหำรธุรกิจ มีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำก 
คือ กำรต้อนรับด้วยอัธยำศัยที่ดี สุภำพ ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้บริกำรมีควำมรู้ ควำมเข้ำใจ ให้ค ำปรึกษำและ
ข้อแนะน ำ คณะบัญชี มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก คือ บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยินดี กระตือรือร้น สร้ำง
ควำมประทับใจและควำมเข้ำใจที่ดีแก่ผู้มำติดต่อ คณะนิติศำสตร์ มีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำก มี
ควำมรู้ ควำมเข้ำใจ ให้ค ำปรึกษำและข้อแนะน ำ บริกำรเป็นไปตำมก ำหนดเวลำที่ประกำศ รวดเร็ว ถูกต้อง 
แม่นย ำ ทันเหตุกำรณ์ ตรงตำมเวลำ 
 กองแผนงำน ส ำนักงำนอธิกำรบดี มหำวิทยำลัยนเรศวร (2555, บทคัดย่อ) ศึกษำเรื่อง ควำมพึง
พอใจของผู้ใช้บริกำรกองแผนงำน ส ำนักงำนอธิกำรบดี มหำวิทยำลัยนเรศวร  พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึง
พอใจโดยอยู่ในระดับมำกทุกข้อ สำมำรถแบ่งเป็นด้ำนได้ดังนี้  
   1) ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมำกทุกข้อ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.68 สำมำรถเรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้
ดังนี้ กำรติดต่อประสำนงำนกับกองแผนได้รับควำมสะดวกและเป็นไปด้วยดี มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.77รองลงมำ
คือ มีระบบกำรให้บริกำรเป็นสัดส่วน สะดวกในกำรติดต่อประสำนงำน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.85 และสถำนที่
ให้บริกำรเป็นสัดส่วนสะดวกในกำรติดต่อประสำนงำน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.74 ตำมล ำดับ 
   2) ควำมพึงพอใจของผู้ ใช้บริกำรของกองแผนงำน ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร พบว่ำ 
ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำกทุกข้อ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.70 สำมำรถเรียงล ำดับจำกมำก
ไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ เจ้ำหน้ำที่พูดจำสุภำพ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้น และมีควำมพร้อมในกำร
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ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.86 รองลงมำคือ ควำมเหมำะสมของบุคลิกภำพและกำรแต่งกำยของเจ้ำหน้ำที่ มี
ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.80 และเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำรด้วยควำมยุติธรรม มีกฎระเบียบข้อปฏิบัติที่เท่ำ
เทียมกันมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.73 ตำมล ำดับ  
   3) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของกองแผนงำน ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ำ 
ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำกทุกข้อ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.72 สำมำรถเรียงล ำดับจำกมำก
ไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ มีช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรกับกองแผนงำนที่หลำกหลำยให้เลือก มีค่ำเฉลี่ย
เท่ำกับ 3.82 รองลงมำคือ มีกำรน ำระบบสำรสนเทศมำให้บริกำรเผยแพร่ข้อมูล มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.72 และมี
สถำนที่ให้บริกำรเหมำะสม มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.63 ตำมล ำดับ 
   4) ควำมพึงพอใจของผู้ ใช้บริกำรของกองแผนงำน ต่อคุณภำพกำรให้บริกำร พบว่ำ 
ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำกทุกข้อ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.61 สำมำรถเรียงล ำดับจำกมำก
ไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ ควำมพึงพอใจโดยภำพรวมที่ได้รับจำกกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.70 
รองลงมำคือกำรได้รับบริกำรข้อมูลที่ตรงต่อควำมต้องกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.68 และกำรได้รับบริกำรข้อมูลที่
มีควำมถูกต้องและชัดเจนครบถ้วนสมบูรณ์เหมำะสม มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.58 ตำมล ำดับ ควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรของกองแผนงำน ส ำนักงำนอธิกำรบดี มหำวิทยำลัยนเรศวร โดยรวมทุกด้ำน อยู่ในระดับมำก มี
ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.68 และมีส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน .69 เมื่อจ ำแนกเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยมำก
ที่สุดสำมอันดับแรกได้แก่ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของกองแผนงำน ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอยู่ใน
ระดับมำก มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.72 รองลงมำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของกองแผนงำน ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้
ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.70 และควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
3.68 ตำมล ำดับ 
   ข้อเสนอแนะในกำรท ำกำรส ำรวจครั้งต่อไป ส ำหรับในประงบประมำณ พ.ศ.2555 กอง
แผนงำนมีแนวทำงในกำรบูรณำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร คือจะน ำข้อมูลกำรส ำรวจที่ได้ของแต่
ละปีมำเปรียบเทียบกัน เพ่ือพิจำรณำว่ำกองแผนงำน ได้มีกำรปรับปรุง และพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรอย่ำงไร 
และควรพัฒนำและปรับปรุงต่อไปอย่ำงไรในอนำคต เพ่ือให้ผลกำรส ำรวจสำมำรถสะท้อนผลกำรด ำเนินงำน 
กำรปฏิบัติงำน ตลอดจนผลงำนของกองแผนงำน ตรงกับควำมเป็นจริงมำกท่ีสุด อันจะน ำไปสู่กำรปรับปรุงและ
กำรพัฒนำกำรให้บริกำร และผลงำนที่ให้บริกำรให้มีคุณภำพ และมีคุณภำพมำกขึ้น และตรงกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรได้อย่ำงแท้จริง 
 กลุ่มงำนบริกำรสำรสนเทศ ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยมหำสำรคำม (2551, บทคัดย่อ) ศึกษำ
เรื่อง ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรส ำนักวิทยบริกำรมหำวิทยำลัยมหำสำรคำม พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึง
พอใจต่อกำรใช้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรมหำวิทยำลัยมหำสำรคำม ดังนี้ 
   1) ด้ำนทรัพยำกร พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำกทุกข้อเรียงล ำดับ
จำกมำกไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ ควำมทันสมัยของหนังสือพิมพ์ รองลงมำคือ ควำมทันสมัยของสื่อ
โสตทัศน์ และควำมพอเพียงของวำรสำร/นิตยสำร ควำมทันสมัยของหนังสือ 
   2) ด้ำนกระบวนกำร /ขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมำกทุกข้อ เรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ เวลำเปิด – ปิด ห้องบริกำรเป็นไปตำมที่
ก ำหนดไว้ รองลงมำคือ สิทธิต่ำง ๆ ในกำรเข้ำค้นคว้ำเอกสำรมีควำมเหมำะสม และ มีกำรจัดบริกำรประเภท
ต่ำง ๆ อย่ำงครบถ้วนตำมที่ก ำหนดไว้ ระเบียบในกำรเข้ำค้นคว้ำเอกสำรมีควำมเหมำะสม 
   3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำกทุกข้อ 
เรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ สำมำรถแก้ปัญหำในกำรให้บริกำรได้ทันทีรองลงมำคือ 
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ให้บริกำรด้วยควำมเท่ำเทียมกัน และรับฟังปัญหำในกำรใช้บริกำรของท่ำนและพยำยำมหำแนวทำงแก้ไข
ปัญหำในกำรให้บริกำร พูดคุยกับท่ำนด้วยวำจำสุภำพ และให้เกียรติท่ำนทุกครั้งที่มำติดต่อขอใช้บริกำร เท่ำกัน 
   4) ด้ำนสถำนที่ / สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมำกทุกข้อ เรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ พ้ืนที่ระหว่ำงชั้นหนังสือ มีควำม
เหมำะสมสำมำรถหยิบหนังสือใช้ได้ รองลงมำคือ ส ำนักวิทยบริกำรมีควำมเงียบสงบ เหมำะแก่กำรค้นคว้ำ และ
ส ำนักวิทยบริกำรมีแสงสว่ำงเพียงพอ โล่งสบำยตำ 
   5) ด้ำนกำรประชำสัมพันธ์ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำกทุกข้อ 
เรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ กำรเข้ำสู่หน้ำจอเว็บไซต์ของส ำนักวิทยบริกำรเข้ำถึงได้
ง่ำย สะดวก และรวดเร็ว รองลงมำคือ มีป้ำยแนะน ำ ข้อเสนอแนะกำรใช้ต่ำง ๆ เกี่ยวกับห้องสมุดติดอยู่ภำยใน
ส ำนักวิทยบริกำร และมีกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวกำรให้บริกำรต่ำง ๆเมื่อจ ำแนกเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมี
ควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำกทุกด้ำนเรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อยสำมล ำดับแรกได้ ดังนี้ ด้ ำน
เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร รองลงมำคือ ด้ำนกระบวนกำร /ขั้นตอนกำรให้บริกำร และด้ำนทรัพยำกร 
   ข้อเสนอแนะในกำรท ำวิจัยครั้งต่อไป ควรน ำข้อมูลกำรวิจัยที่ได้ของแต่ละปีมำเปรียบเทียบกัน 
เพ่ือพิจำรณำว่ำห้องสมุดได้มีกำรปรับปรุง และพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรอย่ำงไร และควรพัฒนำและปรับปรุง
ต่อไปอย่ำงไรในอนำคต 
 พันโทหญิงกมลมำศ  อุเทนสุด (2548, บทคัดย่อ) ศึกษำเรื่อง กำรพัฒนำระบบบริกำรแผนกผู้ป่วย
นอก เพ่ือควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในโรงพยำบำลค่ำยกฤษณ์สีวะรำ จังหวัดสกลนคร  พบว่ำ ควำมพึง
พอใจของผู้รับบริกำรในแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยำบำลก่อนกำรพัฒนำอยู่ในระดับปำนกลำง  หลังจำกได้ท ำกำร
พัฒนำระบบบริกำรแผนกผู้ป่วยนอกโดยจัดอบรมพฤติกรรมบริกำรเกี่ยวกับด้ำนพฤติกรรมอันพึงประสงค์ กำร
สร้ำงบรรยำกำศในกำรท ำงำนร่วมกัน กำรพัฒนำระบบงำน ท ำให้บุคลำกรในแผนกผู้ป่วยนอกสำมำรถน ำ
ควำมรู้ที่ได้รับไปปรับเปลี่ยนพฤติกรรมกำรให้บริกำรได้ดีขึ้น ส่งผลให้ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจสูงขึ้น  
หลังจำกกำรพัฒนำควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรพัฒนำระบบบริกำรแผนกผู้ป่วยนอกอยู่ในระดับมำก 
 วำสนำ  กล่ ำรัศมี (2553, บทคัดย่อ) ศึกษำเรื่อง ปัจจัยแรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อควำมทุ่มเทในกำร
ท ำงำนของพนักงำน กรณีศึกษำ: บริษัท ท่อส่งปิโตรเลียมไทย จ ำกัด (แทปไลน์) พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชำย อำยุตั้งแต่ 30 ปี แต่ไม่เกิน 40 ปี ระดับกำรศึกษำปริญญำตรี สถำนภำพกำรสมรส
(สมรส/ อยู่ด้วยกัน) ระยะเวลำในกำรปฏิบัติงำนมำกกว่ำ 10 ปี และมีภูมิล ำเนำภำคกลำง ปัจจัยแรงจูงใจที่มี
อิทธิพลต่อควำมทุ่มเทในกำรท ำงำนของพนักงำนในภำพรวมอยู่ในระดับมำก เปรียบเทียบระหว่ำงปัจจัยด้ำน
ประชำกรศำสตร์ กับควำมทุ่มเทในกำรท ำงำนของพนักงำน ไม่มีควำมแตกต่ำงด้ำนควำมทุ่มเทในกำร
ปฏิบัติงำนของพนักงำน ระหว่ำง เพศ อำยุ และระยะเวลำในกำรปฏิบัติงำน ส่วนปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ 
จ ำแนกตำม ระดับกำรศึกษำ สถำนภำพสมรส และภูมิล ำเนำมีควำมแตกต่ำงด้ำนควำมทุ่มเทในกำรปฏิบัติงำน
ของพนักงำนทำงสถิติอย่ำงมีนัยส ำคัญที่ระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยด้ำนแรงจูงใจในกำรท ำงำน พบว่ำปัจจัยย่อยทั้ง 
3 ด้ำน คือ ด้ำนลักษณะงำนที่ปฏิบัติ ด้ำนกำรบังคับบัญชำ และด้ำนผลตอบแทนและสวัสดิกำร มีอิทธิพลต่อ
ควำมทุ่มเทในกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนทำงสถิติอย่ำงมีนัยส ำคัญท่ีระดับ 0.05 
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บทท่ี  3 
วิธีด าเนินการส ารวจ 

 กำรศึกษำเรื่องควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ของ
นักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ เป็นกำรศึกษำวิจัย เชิงส ำรวจ (Survey Research) โดยมุ่งศึกษำถึง
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏ
นครสวรรค์ โดยมีรำยละเอียด ขั้นตอนวิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย ดังหัวข้อต่อไปนี้ 
     1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
     2. เครื่องมือที่ใช้ในกำรรวบรวมข้อมูล 
     3. กำรประมวลผลข้อมูล 
     4. สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มประชำกรของกำรวิจัยครั้งนี้เป็นกลุ่มนักศึกษำระดับปริญญำตรี ทั้งภำคปกติและภำค กศ.บป. 
ผู้มำใช้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ 
 กลุ่มตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรศึกษำควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนต่ำง ๆ ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน  มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ โดยใช้วิธีกำรสุ่มแบบโควตำ ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถำมแก่
นักศึกษำผู้ใช้บริกำรด้ำนต่ำง ๆ ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ที่มีควำมยินดีให้ควำมร่วมมือใน
กำรตอบแบบสอบถำมของผู้วิจัย  จ ำนวน  469  ชุด 
 กำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงที่เหมำะสมในกรณีที่ไม่ทรำบจ ำนวนที่แน่นอนของกลุ่มประชำกร ผู้วิจัยใช้
วิธีของ Taro Yamane โดยได้ก ำหนดควำมคลำดเคลื่อนของกำรสุ่มตัวอย่ำงที่ยอมให้เกิดระหว่ำงค่ำจริงและ
ค่ำประมำณร้อยละ 0.05 ตำมสูตร ดังนี้ 
 
 สูตร 

     𝑛 =
𝑁

1+𝑁(𝑒)2 

 
 โดยที่ 
     n  คือ  ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง 
     N  คือ  อัตรำส่วนของประชำกรที่น ำมำเป็นกลุ่มตัวอย่ำง  
             (19,749 จำกสถิติผู้มำใช้บริกำร ปีพ.ศ. 2556) 
     e  คือ  ค่ำควำมคลำดเคลื่อนที่ผู้วิจัยยอมให้เกิดขึ้น (0.05) 
 
 ดังนั้น กำรศึกษำประชำกรที่มีควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรด้ำนต่ำง ๆ ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ จ ำนวนทั้งหมดจำกกำรสุ่ มตัวอย่ำง  และให้อัตรำส่วน
ประชำกรที่ต้องกำรน ำมำท ำเป็นกลุ่มตัวอย่ำงยอมให้คลำดเคลื่อนได้ร้อยละ 0.05  และระดับควำมเชื่อมั่นร้อย
ละ  95  จะได้ดังนี้ 
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 แทนสูตร 

     𝑛 =
𝑁

1+𝑁(𝑒)2 

 

     𝑛 =
19,749

1+19,749(0.05)2 

 
     𝑛 = 392.06 
 
     𝑛 ≈ 393 
 
 จำกกำรแทนค่ำสูตรข้ำงต้น  แสดงว่ำกลุ่มตัวอย่ำงต้องไม่น้อยกว่ำ  393  คน  จึงจะเป็นตัวแทนของ
ประชำกรทั้งหมด 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรรวบรวมข้อมูล เพ่ือใช้ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สร้ำงแบบสอบถำมด้วย
ตัวเอง โดยท ำกำรศึกษำรูปแบบ วิธีกำรจำกงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง  แล้วน ำมำปรับปรุงแก้ไข เพ่ือให้ตรงกับควำม
ต้องกำรศึกษำของผู้วิจัย ที่จะท ำกำรศึกษำ แบบสอบถำมที่ได้แบ่งออกเป็น  3  ตอน คือ 
   ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม ได้แก่ เพศ สถำนภำพของผู้ตอบ นักศึกษำชั้น
ปีที ่และหน่วยงำน/คณะที่สังกัด ซึ่งเป็นค ำถำมปลำยปิดจ ำนวน 4 ข้อ 
   ตอนที่ 2  แบบสอบถำมที่ให้นักศึกษำ หรือผู้ใช้บริกำรแสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมพึง
พอใจของผู้รับบริกำรด้ำนต่ำงๆ รวม 4 ด้ำน จ ำนวน 18 ข้อ ดังนี้ 
    1. ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
    2. ด้ำนจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
    3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
    4. ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
   ตอนที่ 3  แบบสอบถำมที่ให้นักศึกษำ หรือผู้ใช้บริกำรแสดงควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือ
ค ำแนะน ำอ่ืนๆ 
 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ 
 1. ตัวแปรอิสระ 
   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
   - เพศ 
   - ชั้นปี 
   - สถำนะภำพ 
   - หน่วยงำน/คณะที่สังกัด 
 2. ตัวแปรตำม 
   1. ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
   2. ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
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   3. ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
   4. ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย คือแบบสอบถำมจ ำนวน 1 ชุด โดยกำรวัดควำมพึงพอใจ ใช้มำตรำส่วน
ประมำณค่ำ 5 ระดับ โดยวิธีของไลเคิร์ต (Likert scales) โดยมีหลักเกณฑ์ในกำรให้ระดับคะแนน ดังนี้  
     คะแนน       ระดับความพึงพอใจ 
   4.51 – 5.00 หมำยถึง  ระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด 
   3.51 – 4.50 หมำยถึง  ระดับควำมพึงพอใจมำก 
   2.51 – 3.50 หมำยถึง  ระดับควำมพึงพอใจปำนกลำง 
   1.51 – 2.50 หมำยถึง  ระดับควำมพึงพอใจน้อย 
   0.00 – 1.50 หมำยถึง  ระดับควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 
 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด ำเนินกำรเก็บข้อมูลในเดือนกันยำยน 2558  โดยท ำกำรแจกแบบสอบถำมไปยังกลุ่มตัวอย่ำง
จ ำนวน  469  ชุด แจกไปยังคณะต่ำง ๆ ภำยในมหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ จ ำนวน  5  คณะ รวมทั้งแจก
แบบสอบถำมให้กับกลุ่มตัวอย่ำงที่มำใช้บริกำรหน้ำเค้ำเตอร์และระบบแบบสอบถำมออนไลน์ส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน 
 
การประมวลผลข้อมูล 
 เมื่อท ำกำรเก็บรวบรวมแบบสอบถำม ผู้วิจัยได้ท ำกำรตรวจสอบควำมครบถ้วนของข้อมูลที่ได้ และ
น ำข้อมูลมำด ำเนินกำรต่อไปนี้ 
 1.แบบสอบถำมทุกชุดจะผ่ำนกำรลงรหัสตำมคู่มือลงรหัส (Code book) ที่ผู้วิจัยได้สร้ำงขึ้น เสร็จ
แล้วจึงรวบรวมเพ่ือด ำเนินกำรบันทึกข้อมูล 
 2.น ำข้อมูลที่ได้มำท ำกำรประมวลผล โดยผ่ำนโปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติ  (SPSS/FW version 
17.0) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูลครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ ตำมควำมเหมำะสมของข้อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) ใช้ในกำรอธิบำยค่ำของข้อมูลที่เป็นร้อยละและ
ค่ำเฉลี่ย 
  1.1 ร้อยละ (Percentage) 
    สูตร 

       % =  
𝑛×100

𝑁
 

 

       % =  
จ ำนวนที่มี

จ ำนวนทั้งหมด
× 100 

 
       %  =  ค่ำร้อยละ 
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       𝑛  =  จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม 
       𝑁  =  จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมด 
   1.2 ค่ำเฉลี่ย 
     สูตร 

       𝑥̅ =  
∑ 𝑓𝑥

𝑁
 

 
       𝑥̅  =  ค่ำเฉลี่ย 
       𝑓  =  ควำมถี่ 
       ∑ 𝑓𝑥  =  ผลรวมทั้งหมดของควำมถี่คูณค่ำเฉลี่ย 
       𝑁  =  ผลรวมทั้งหมดของควำมถี่ คือ ข้อมูลทั้งหมด 
 
 2. สถิติเชิงอนุมำนใช้ในกำรหำควำมสัมพันธ์ของตัวแปร และพิสูจน์สมมติฐำนของกำรวิจัย สถิติท่ีใช้ 
ได้แก่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (SD) และค่ำเฉลี่ย (Mean) 
  2.1 ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
    สูตร 

       𝑆𝐷 =  
√𝑛 ∑ 𝑓𝑥2−(∑ 𝑓𝑥2)

𝑛(𝑁−1)
 

 
       𝑆𝐷  =  ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
       ∑ 𝑓𝑥  =  ผลรวมของควำมถี่ค่ำเฉลี่ย 
       𝑁  =  จ ำนวนข้อมูล 
       𝑥  =  ค่ำเฉลี่ย 
       𝑓  =  ควำมถี่ 
 
  2.2 ค่ำเฉลี่ย (Mean) 
    สูตร 

       𝑥̅ =  
∑ 𝑓𝑥

𝑁
 

 
       𝑥̅  =  ค่ำเฉลี่ย 
       𝑓  =  ควำมถี่ 
       ∑ 𝑓𝑥  =  ผลรวมของควำมถี่ค่ำเฉลี่ย 
       𝑁  =  ผลรวมทั้งหมดของควำมถี่ คือ ข้อมูลทั้งหมด 
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บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 กำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัย
รำชภัฏนครสวรรค์  ผู้วิจัยใช้แบบสอบถำมในกำรจัดเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 469 ชุด  และ
ได้ท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมจุดมุ่งหมำยของกำรวิจัย ปรำกฏผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมล ำดับ ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมที่มำใช้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียนเกี่ยวกับสถำนภำพและหน่วยงำนที่สังกัด 
 ส่วนที่ 2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรบริกำร
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนด้ำนต่ำงๆ ดังนี้ 
    2.1 ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
    2.2 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
    2.3 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
    2.4 ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
 ส่วนที่ 3 ควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือค ำแนะน ำอ่ืนๆ 
 
ส่วนที่ 1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมที่มำใช้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน เกี่ยวกับสถำนภำพและหน่วยงำนที่สังกัด แสดงไว้ในตำรำงที่ 1 
 

ตารางท่ี  1 แสดงจ ำนวนและค่ำร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
   ชำย 
   หญิง 

206 
263 

43.9 
56.1 

รวม 469 100.0 
2. สถานภาพ   
   นักศึกษำภำคปกติ 
   นักศึกษำภำค กศ.บป. 

457 
12 

97.4 
2.6 

รวม 469 100.0 
3. นักศึกษาชั้นปีท่ี   
   นักศึกษำชั้นปีที่ 1 256 54.6 
   นักศึกษำชั้นปีที่ 2 81 17.3 
   นักศึกษำชั้นปีที่ 3 88 18.8 
   นักศึกษำชั้นปีที่ 4 41 8.7 
   นักศึกษำชั้นปีที่ 5 3 0.6 

รวม 469 100.0 
4. คณะ/หน่วยงาน   
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ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ 
   คณะครุศำสตร์ 
   คณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ 
   คณะวิทยำศำสตร์ 
   คณะวิทยำกำรจัดกำร 
   คณะเทคโนโลยีกำรเกษตรและเทคโนโลยีอุตสำหกรรม 

65 
85 
75 
142 
102 

13.9 
18.1 
16.0 
30.3 
21.7 

รวม 469 100.0 
 
 จำกตำรำงที่ 1 แสดงว่ำ จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำงที่มำใช้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียนทั้งหมด 469 คน  เมื่อน ำข้อมูลมำวิเครำะห์พบว่ำ 
   ผู้ใช้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ร้อยละ 100  เป็นนักศึกษำเพศชำย
จ ำนวน 206 คน  คิดเป็นร้อยละ 43.9  นักศึกษำเพศหญิง จ ำนวน 263 คน  คิดเป็นร้อยละ 56.1  แบ่ง
ออกเป็นนักศึกษำภำคปกติ จ ำนวน 457 คน  คิดเป็นร้อยละ 97.4  และนักศึกษำภำค กศ.บป. จ ำนวน 12 คน  
คิดเป็นร้อยละ 2.6  ซึ่งเป็นนักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะต่ำงๆ คือ นักศึกษำระดับปริญญำตรีสังกัด
คณะวิทยำกำรจัดกำร จ ำนวน 142 คน  คิดเป็นร้อยละ 30.3  นักศึกษำระดับปริญญำตรีสังกัดคณะ
เทคโนโลยีกำรเกษตรและเทคโนโลยีอุตสำหกรรม จ ำนวน 102 คน นักศึกษำระดับปริญญำตรีสังกัดคณะ
มนษุยศำสตร์และสังคมศำสตร์ จ ำนวน 85 คน  คิดเป็นร้อยละ 18.1    คิดเป็นร้อยละ 21.7  นักศึกษำระดับ
ปริญญำตรีสังกัดคณะวิทยำศำสตร์ จ ำนวน 75 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.0 และนักศึกษำระดับปริญญำตรีสังกัด
คณะครุศำสตร์ จ ำนวน 65 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.9  ตำมล ำดับ 
 
ส่วนที่ 2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรบริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร แสดงไว้ในตำรำงที่ 2 
 

ตารางท่ี  2 ควำมพึงพอใจของผู้รับริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

ประเด็นค าถาม 
ครุศาสตร์ มนุษยศาสตร์ วิทยาศาสตร์ การจัดการ เทคโนโลยีฯ 

𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 
1) กำรให้บริกำรมีควำมเป็น
ระบบ เป็นขั้นตอน 

4.06 0.464 3.65 0.719 3.81 0.692 3.80 0.710 3.71 0.828 

2) ขั้นตอนกำรให้บริกำรไม่
ยุ่งยำกซับซ้อนและมีควำม
คล่องตัว 

3.95 0.799 3.81 0.748 3.80 0.838 3.86 0.720 3.69 0.923 

3) ควำมชัดเจนในกำร
อธิบำย ช้ีแจง และให้
ค ำแนะน ำขั้นตอนกำรใช้
บริกำร 

3.72 0.810 3.61 0.832 3.71 0.785 3.77 0.794 3.73 0.903 

4) กำรประชำสัมพันธ์ข้อมลู 
ข่ำวสำร เป็นไปด้วยควำม
รวดเร็วและทั่วถึง 

3.85 0.755 3.48 0.895 3.67 0.963 3.70 0.873 3.62 0.955 
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ประเด็นค าถาม 
ครุศาสตร์ มนุษยศาสตร์ วิทยาศาสตร์ การจัดการ เทคโนโลยีฯ 

𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 
5) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมี
ควำมเหมำะสม 

3.83 0.858 4.15 1.358 3.76 0.867 3.58 0.861 3.63 0.933 

รวมเฉลี่ย 3.88 0.7372 3.74 0.9104 3.75 0.829 3.74 0.7916 3.68 0.9084 
 
 จำกตำรำงที่ 2 แสดงว่ำ นักศึกษำคณะต่ำงๆ ที่มำใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจในด้ำนกระบวนกำร/
ขั้นตอนกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ทั้งหมด 469 คน  เมื่อน ำมำวิเครำะห์ข้อมูล
พบว่ำ 
 เมื่อพิจำรณำระดับควำมพึงพอใจสูงสุดใน 3 ล ำดับแรก  นักศึกษำระดับปริญญำตรี  สังกัดคณะครุ
ศำสตร์ มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำรในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.88)  
รองลงมำคือ นักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะวิทยำศำสตร์  มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับกระบวนกำร/
ขั้นตอนกำรให้บริกำรในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.75)  และนักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะ
วิทยำกำรจัดกำร และคณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับกระบวนกำร/ขั้นตอนกำร
ให้บริกำรในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.74)  ตำมล ำดับ 
 
ส่วนที่ 2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร แสดงไว้ในตำรำงที่ 3 
 

ตารางท่ี  3 ควำมพึงพอใจของผู้รับริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

ประเด็นค าถาม 
ครุศาสตร์ มนุษยศาสตร์ วิทยาศาสตร์ การจัดการ เทคโนโลยีฯ 
𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 𝑥̅ 𝑆. 𝐷 

1) เจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำรมีควำมรู้
ในเรื่องที่ให้บริกำรเป็นอย่ำงด ี

3.58 0.768 3.42 0.822 3.73 0.875 3.78 0.884 3.66 0.862 

2) เจ้ำหน้ำท่ีมีกำรให้บริกำรที่
เป็นธรรม มีควำมเท่ำเทียมกัน 

3.83 0.741 3.65 0.812 3.61 0.971 3.90 0.878 3.66 0.949 

3) เจ้ำหน้ำท่ีแต่งกำยสภุำพ
เรียบร้อย 

3.54 0.812 3.44 0.715 3.77 0.924 3.85 0.798 3.77 0.889 

4) เจ้ำหน้ำท่ีดูแลเอำใจใส่ และ
มีควำมกระตือรือร้นในกำร
ให้บริกำร 

3.62 0.823 3.39 0.927 3.51 0.935 3.75 0.926 3.44 0.929 

5) เจ้ำหน้ำท่ีรับฟังปัญหำหรือ
ข้อซักถำมของผู้มำรับบริกำร
อย่ำงเต็มใจ 

3.46 0.663 3.44 0.823 3.63 0.912 3.68 0.963 3.55 0.940 

6) เจ้ำหน้ำท่ีปฏิบัติตำม
กฎระเบียบของมหำวิทยำลัย 

3.62 0.804 3.42 0.931 3.88 0.821 3.77 0.848 3.58 0.938 

รวมเฉลี่ย 3.61 0.769 3.46 0.838 3.69 0.906 3.79 0.883 3.61 0.918 
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 จำกตำรำงที่ 3 แสดงว่ำ นักศึกษำคณะต่ำง ๆ ที่มำใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้ำหน้ำที่ผู้
ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  ทั้งหมด 469 คน  เมื่อน ำมำวิเครำะห์ข้อมูลพบว่ำ 
 เมื่อพิจำรณำระดับควำมพึงพอใจสูงสุด ใน 3 ล ำดับแรก นักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคคณะ
คณะวิทยำกำรจัดกำร มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.79)  
รองลงมำคือนักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะวิทยำศำสตร์ มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร
ในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.69)   และนักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะครุศำสตร์และคณะ
เทคโนโลยีกำรเกษตรและเทคโนโลยีอุตสำหกรรมมีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรในภำพรวมอยู่ที่
ระดับมำก  (X̅ = 3.61)  ตำมล ำดับ 
 
ส่วนที่ 2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก แสดงไว้ในตำรำงที่ 4 
 

ตารางท่ี  4 ควำมพึงพอใจของผู้รับริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

ประเด็นค าถาม 
ครุศาสตร์ มนุษยศาสตร์ วิทยาศาสตร์ การจัดการ เทคโนโลยีฯ 
𝒙̅ 𝑺. 𝑫 𝒙̅ 𝑺. 𝑫 𝒙̅ 𝑺. 𝑫 𝒙̅ 𝑺. 𝑫 𝒙̅ 𝑺. 𝑫 

1) สถำนท่ีตั้งของส ำนักส่งเสรมิ
วิชำกำรและงำนทะเบียนมี
ควำมเหมำะสม 

3.71 0.758 3.33 0.836 3.80 0.788 3.84 0.920 3.70 0.910 

2) อำคำรสถำนท่ีมีควำมสะอำด
เป็นระเบียบเรียบร้อย 

3.75 0.791 3.36 0.829 3.88 0.869 3.88 0.879 3.74 0.900 

3) มีกำรจัดสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวกในกำรให้บริกำร 

3.62 0.804 3.36 0.884 3.89 0.924 3.80 0.927 3.59 0.927 

4) มีกำรประชำสมัพันธ์ 
เผยแพร่ข้อมลูตำ่งๆ ผ่ำนทำง 
Web Site 

3.69 0.828 3.39 0.888 3.92 0.850 3.78 0.931 3.57 0.939 

รวมเฉลี่ย 3.69 0.795 3.36 0.859 3.87 0.858 3.83 0.914 3.65 0.919 
 
 จำกตำรำงที่ 4 แสดงว่ำ นักศึกษำคณะต่ำง ๆ ที่มำใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวกที่จัดให้ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  ทั้งหมด 469 คน  เมื่อน ำมำวิเครำะห์ข้อมูลพบว่ำ 
 เมื่อพิจำรณำระดับควำมพึงพอใจสูงสุด ใน 3 ล ำดับแรก นักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะ
วิทยำศำสตร์ มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่จัดให้ในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.87)  
รองลงมำคือ นักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะวิทยำกำรจัดกำร  มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวกที่จัดให้ในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.83)  และนักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะครุศำสตร์ 
มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่จัดให้ในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.69)  ตำมล ำดับ 
 
ส่วนที่ 2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก แสดงไว้ในตำรำงที่ 5 
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ตารางท่ี  5 ควำมพึงพอใจของผู้รับริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 

ประเด็นค าถาม 
ครุศาสตร์ มนุษยศาสตร์ วิทยาศาสตร์ การจัดการ เทคโนโลยีฯ 
𝒙̅ 𝑺. 𝑫 𝒙̅ 𝑺. 𝑫 𝒙̅ 𝑺. 𝑫 𝒙̅ 𝑺. 𝑫 𝒙̅ 𝑺. 𝑫 

1) แบบฟอร์มเอกสำรมีควำม
ถูกต้องชัดเจน 

3.55 0.884 3.39 0.860 3.88 0.854 3.84 0.872 3.58 0.959 

2) ได้รับค ำแนะน ำในกำรแก้ไข
ปัญหำ ตอบข้อสงสยัของผู้มำรับ
บริกำร 

3.55 0.969 3.25 0.950 3.75 0.840 3.75 0.918 3.53 0.920 

3) ควำมสะดวกรวดเร็วในกำร
รับบริกำร 

3.54 0.768 3.22 0.715 3.69 0.854 3.51 1.147 3.49 1.051 

รวมเฉลี่ย 3.55 0.874 3.29 0.842 3.77 0.849 3.70 0.979 3.53 0.977 
 
 จำกตำรำงที่ 5 แสดงว่ำ นักศึกษำคณะต่ำง ๆ ที่มำใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวกที่จัดให้ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  ทั้งหมด 469 คน  เมื่อน ำมำวิเครำะห์ข้อมูลพบว่ำ 
 เมื่อพิจำรณำระดับควำมพึงพอใจสูงสุด ใน 3 ล ำดับแรก นักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะ
วิทยำศำสตร์ มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรที่จัดให้ในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.77)  
รองลงมำคือ นักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะวิทยำกำรจัดกำร  มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภำพกำร
ให้บริกำรที่จัดให้ในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก  (X̅ = 3.70)  และนักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะครุศำสตร์ 
จัดกำร  มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรที่จัดให้ในภำพรวมอยู่ที่ระดับมำก   (X̅ = 3.55)  
ตำมล ำดับ 
 
ส่วนที่ 3 ค ำแนะน ำ ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
 
ตารางท่ี 1 จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำงที่ให้ข้อเสนอแนะต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 

ข้อเสนอแนะ 
จ านวน 
(คน) 

กำรบริกำรมีควำมล่ำช้ำ 6 
ควรเพิ่มช่องทำงกำรให้บริกำรหน้ำเคำน์เตอร์ 1 
เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรควรยิ้มแย้มแจ่มใสมำกกว่ำนี้ 1 
เก้ำอ้ีมีให้บริกำรไม่เพียงพอต่อกำรรอคิว 1 
ควรเพิ่มกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวสำร 1 
เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรควรพูดจำให้สุภำพกว่ำนี้ 1 
เจ้ำหน้ำที่ให้ค ำอธิบำยหรือชี้แจงรำยละเอียดไม่ชัดเจน 1 
ควรปรับปรุงเรื่องกำรดูแลเอำใจใส่และน้ ำเสียงของเจ้ำหน้ำที่ผู้
ให้บริกำร 

2 

ควรให้ควำมสนใจกับผู้ที่ไปขอรับบริกำรให้มำกกว่ำนี้ 1 
กำรบริกำรเป็นที่น่ำพอใจ ควรมีกำรปรับปรุงเล็กน้อย 2 
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ข้อเสนอแนะ 
จ านวน 
(คน) 

อ่ืนๆ เช่น  
- กำรบริกำรด้ำนกำรช ำระเงินมีควำมล่ำช้ำ 
- เจ้ำหน้ำที่กำรเงินพูดจำไม่สุภำพ 
- ควรเพิ่มช่องทำงกำรให้บริกำรหน้ำเคำน์เตอร์กำรเงิน 
- ควรมีกำรปรับปรุงกำรท ำงำนของกำรบริกำรด้ำนกำรเงิน 

7 
(3) 
(1) 
(2) 
(1) 

รวม 24 
 
 กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน  24  คน ได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  2  อันดับแรกได้แก่ กำรบริกำรมีควำมล่ำช้ำ  กำรดูแลเอำใจใส่และน้ ำเสียง
ของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรควรมีกำรปรับปรุงและกำรบริกำรเป็นที่น่ำพอใจควรมีกำรปรับปรุงเล็กน้อย  
ตำมล ำดับ 
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บทท่ี  5 
สรุปผลการวิเคราะหแ์ละข้อเสนอแนะ 

 กำรศึกษำควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัย
รำชภัฏนครสวรรค์  ผู้วิจัยใช้แบบสอบถำมในกำรจัดเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน ... ชุด โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือติดตำมผลประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน  ตลอดจนแนวทำงในกำรพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำร ให้มีรูปแบบที่ทันสมัย 
ถูกต้อง รวดเร็ว ดังวิสัยทัศน์ของหน่วยงำน และได้ท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมจุดมุ่งหมำยของกำรวิจัย 
ปรำกฏผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมล ำดับ ดังนี้ 
 
ผลการส ารวจ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ผู้ใช้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ร้อยละ 100  เป็นนักศึกษำเพศชำยจ ำนวน 
206 คน  คิดเป็นร้อยละ 43.9  นักศึกษำเพศหญิง จ ำนวน 263 คน  คิดเป็นร้อยละ 56.1  แบ่งออกเป็น
นักศึกษำภำคปกติ จ ำนวน 457 คน  คิดเป็นร้อยละ 97.4  และนักศึกษำภำค กศ.บป. จ ำนวน 12 คน  คิดเป็น
ร้อยละ 2.6  ซึ่งเป็นนักศึกษำระดับปริญญำตรี สังกัดคณะต่ำงๆ คือ นักศึกษำระดับปริญญำตรีสังกัดคณะ
วิทยำกำรจัดกำร จ ำนวน 142 คน  คิดเป็นร้อยละ 30.3  นักศึกษำระดับปริญญำตรีสั งกัดคณะ
เทคโนโลยีกำรเกษตรและเทคโนโลยีอุตสำหกรรม จ ำนวน 102 คน  คิดเป็นร้อยละ 21.7นักศึกษำระดับ
ปริญญำตรีสังกัดคณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ จ ำนวน 85 คน  คิดเป็นร้อยละ 18.1 นักศึกษำระดับ
ปริญญำตรีสังกัดคณะวิทยำศำสตร์ จ ำนวน 75 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.0 และนักศึกษำระดับปริญญำตรีสังกัด
คณะครุศำสตร์ จ ำนวน 65 คน  คิดเป็นร้อยละ 13.9  ตำมล ำดับ 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในด้านต่างๆ ของส านักส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน 
 ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
 ผู้ใช้บริกำรกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดับมำก (X̅ = 3.75) เมื่อเรียงล ำดับ
ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจ  3  อันดับแรกได้แก่ ขั้นตอนกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำกซับซ้อนและมีควำม
คล่องตัว (X̅ = 3.82) รองลงมำคือ กำรให้บริกำรมีควำมเป็นระบบ เป็นขั้นตอน (X̅ = 3.79) และระยะเวลำ
กำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม (X̅ = 3.76) 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
 ผู้ใช้บริกำรกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดับมำก (X̅ = 3.65) เมื่อเรียงล ำดับ
ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจ  3  อันดับแรกได้แก่  เจ้ำหน้ำที่มีกำรให้บริกำรที่เป็นธรรม มีควำมเท่ำ
เทียมกัน (X̅ = 3.75) รองลงมำคือ เจ้ำหน้ำที่แต่งกำยสุภำพเรียบร้อย (X̅ = 3.70)  และเจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติตำม
กฎระเบียบของมหำวิทยำลัย (X̅ = 3.66) 
 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 ผู้ใช้บริกำรกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดับมำก (X̅ = 3.69) เมื่อเรียงล ำดับ
ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจ  3  อันดับแรกได้แก่ อำคำรและสถำนที่มีควำมสะอำด เป็นระเบียบ
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เรียบร้อย (X̅ = 3.74)  รองลงมำคือ สถำนที่ตั้งของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมีควำมเหมำะสม 
(X̅ = 3.69) และมีกำรประชำสัมพันธ์ เผยแพร่ข้อมูลต่ำงๆ ผ่ำนทำง Web Site (X̅ = 3.67) 
 ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
 ผู้ใช้บริกำรกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดับมำก (X̅ = 3.58) เมื่อเรียงล ำดับ
ประเด็นที่ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจ  3  อันดับแรกได้แก่  แบบฟอร์มเอกสำรมีควำมถูกต้องชัดเจน 
(X̅ = 3.67) รองลงมำคือ ได้รับค ำแนะน ำในกำรแก้ไขปัญหำ ตอบข้อสงสัยของผู้มำรับบริกำร (X̅ = 3.58)  
และควำมสะดวกรวดเร็วในกำรรับบริกำร (X̅ = 3.48) 
 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
 กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน  24  คน ได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  ได้แก่ 

1. กำรบริกำรมีควำมล่ำช้ำ 
2. ควรเพิ่มช่องทำงกำรให้บริกำรหน้ำเคำน์เตอร์ 
3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรควรยิ้มแย้มแจ่มใสมำกกว่ำนี้ 
4. เก้ำอ้ีมีให้บริกำรไม่เพียงพอต่อกำรรอคิว 
5. ควรเพิ่มกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวสำร 
6. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรควรพูดจำให้สุภำพกว่ำนี้ 
7. เจ้ำหน้ำที่ให้ค ำอธิบำยหรือชี้แจงรำยละเอียดไม่ชัดเจน 
8. ควรปรับปรุงเรื่องกำรดูแลเอำใจใส่และน้ ำเสียงของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
9. ควรให้ควำมสนใจต่อผู้ไปติดต่อสอบถำมมำกกว่ำนี้ 
10. กำรบริกำรเป็นที่น่ำพอใจ ควรมีกำรปรับปรุงเพียงเล็กน้อย 

 11. อ่ืนๆ เช่น  
- กำรบริกำรด้ำนกำรช ำระเงินมีควำมล่ำช้ำ 
- เจ้ำหน้ำที่กำรเงินพูดจำไม่สุภำพ 
- ควรเพิ่มช่องทำงกำรให้บริกำรหน้ำเคำน์เตอร์กำรเงิน 
- ควรมีกำรปรับปรุงกำรท ำงำนของกำรเงิน 

 
อภิปรายผล 
 จำกผลกำรศึกษำควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน พบว่ำ
ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของหน่วยงำนอยู่ในระดับมำก ทั้งนี้เป็นผลมำจำก
กำรบริหำรจัดกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร บุคลำกรของหน่วยงำนมีควำมรู้ในเรื่องที่ให้บริกำรเป็นอย่ำงดี ท ำให้
สำมำรถให้ค ำแนะน ำ หรือแก้ไขปัญหำให้กับผู้มำขอรับบริกำรได้อย่ำงชัดเจน ถูกต้อง และน่ำเชื่อถือ และ
บุคลำกรของหน่วยงำนมีกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งเน้นกำรให้บริกำรที่สอดคล้องกับปรัชญำ “ส่งเสริมวิชำกำร รักษำ
มำตรฐำน บริกำรด้วยน้ ำใจ” และวิสัยทัศน์ของหน่วยงำนที่ว่ำ “ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนเป็น
องค์กรที่ทันสมัย ให้บริกำรถูกต้องรวดเร็ว”  แต่จำกผลกำรศึกษำควำมพึงพอใจยังมีบำงด้ำนที่ควรปรับปรุง 
โดยเฉพำะในด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่  ซึ่งจะน ำผลที่ได้ไปใช้ในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนต่อไป 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
 

 ด้วยส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน เป็นหน่วยงำนที่ให้บริกำรวิชำกำร โดยมุ่งเน้นงำน
บริกำรแก่นักศึกษำ คณำจำรย์และบุคคลทั่วไป ในปีงบประมำณ 2558 กลุ่มงำนบริหำรส ำนักฯ มีควำม
ประสงค์ที่จะพัฒนำคุณภำพงำนบริกำรให้ตอบสนองควำมพึงพอใจแก่ผู้รับบริกำร เพ่ือให้งำนบริกำรบรรลุ
เป้ำหมำยตำมพันธกิจ และอัตลักษณ์ของหน่วยงำน จึงขอควำมร่วมมือผู้ตอบแบบสอบถำมทุกท่ำนตอบ
แบบสอบถำม เพ่ือให้ได้มำซึ่งข้อมูลที่เป็นจริง และเป็นประโยชน์ในกำรหำแนวทำงแก้ไขปัญหำต่อไป 
 
กรุณาใส่เครื่องหมาย () และให้ข้อมูลตามข้อเท็จจริง 
ส่วนที่ 1     ข้อมูลทั่วไป 
     1.  เพศ 
     ชำย      หญิง 
     2.  สถำนภำพ 
     นักศึกษำปริญญำตรี (ภำคปกติ)   นักศึกษำปริญญำตรี (ภำค กศ.บป.) 
     3.  นักศึกษำชั้นปีที่ 
     นักศึกษำชั้นปีที่ 1     นักศึกษำชั้นปีที่ 2 
     นักศึกษำชั้นปีที่ 3     นักศึกษำชั้นปีที่ 4 
     นักศึกษำชั้นปีที่ 5 
     4.  คณะ/หน่วยงำน 
     คณะครุศำสตร์     คณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ 
     คณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี   คณะวิทยำกำรจัดกำร 
     คณะเทคโนโลยีกำรเกษตรและเทคโนโลยีอุตสำหกรรม 
 
ส่วนที่ 2     ควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำรด้ำนต่ำงๆ ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
   โปรดท ำเครื่องหมำย  ลงในช่องที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำน 

รายการ 
พอใจ

มากที่สุด 
5 

พอใจ
มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

พอใจ 
น้อย 
2 

พอใจ
น้อยที่สุด 

1 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1) กำรให้บริกำรมีควำมเป็นระบบ  เป็นขั้นตอน      

2) ขั้นตอนกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำกซับซ้อนและมีควำมคล่องตัว      

3) ควำมชัดเจนในกำรอธิบำย ชี้แจง และให้ค ำแนะน ำขั้นตอน
กำรใช้บริกำร 

     

4) กำรประชำสัมพันธ์ข้อมูล ข่ำวสำร เป็นไปด้วยควำมรวดเร็ว
และท่ัวถึง 

     

5) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม      

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
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รายการ 
พอใจ

มากที่สุด 
5 

พอใจ
มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

พอใจ 
น้อย 
2 

พอใจ
น้อยที่สุด 

1 
1) เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมีควำมรู้ในเรื่องที่ให้บริกำรเป็นอย่ำงดี      

2) เจ้ำหน้ำที่มีกำรให้บริกำรที่เป็นธรรม มีควำมเท่ำเทียมกัน      

3) เจ้ำหน้ำที่แต่งกำยสุภำพเรียบร้อย      

4) เจ้ำหน้ำที่ดูแลเอำใจใส่ และมีควำมกระตือรือร้นในกำร
ให้บริกำร 

     

5) เจ้ำหน้ำที่รับฟังปัญหำหรือข้อซักถำมของผู้มำรับบริกำรอย่ำง
เต็มใจ 

     

6) เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติตำมกฎระเบียบของมหำวิทยำลัย      

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1) สถำนที่ตั้งของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมีควำม
เหมำะสม 

     

2) อำคำรสถำนที่มีควำมสะอำดเป็นระเบียบเรียบร้อย      

3) มีกำรจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร เช่น 
คอมพิวเตอร์ แบบฟอร์มต่ำงๆ เป็นต้น 

     

4) มีกำรประชำสัมพันธ์ เผยแพร่ข้อมูลต่ำงๆ ผ่ำนทำง Web site      

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1) แบบฟอร์มเอกสำรมีควำมถูกต้องชัดเจน      

2) ได้รับค ำแนะน ำในกำรแก้ไขปัญหำ ตอบข้อสงสัยของผู้มำรับ
บริกำร 

     

3) ควำมสะดวกรวดเร็วในกำรรับบริกำร      

 
ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................. 
..................................................................................... .....................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................. 
.................................................................................... ......................................................................................  
 

ขอขอบพระคุณทุกท่ำนที่ร่วมแสดงควำมคิดเห็นเพื่อกำรพัฒนำ 
 

กลุ่มงำนบริหำรส ำนักงำนผู้อ ำนวยกำร 
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 

 
 


