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  รายงานการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการของ
มหาวิทยาลัยแม่โจ้  จัดทําข้ึนเพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการด้าน
ต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ตลอดจนหาแนวทางพัฒนาการให้บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ให้มีรูปแบบที่สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ สนองต่อความต้องการและสร้างความพึงพอใจ 
แก่ผู้รับบริการ 

กองแผนงาน หวังเป็นอย่างยิ่งว่ารายงานฉบับน้ีคงจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริหาร  
ผู้ที่สนใจและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตามสมควร หากท่านมีข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็นอันจะเป็น
ประโยชน์ ต่อการจัดทํารายงานการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการ
ให้บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ในครั้งต่อไปกรุณาแจ้งงานวิจัยสถาบัน กองแผนงานด้วย    
จะขอบพระคุณยิ่ง 
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                                                    มิถนุายน   2556 

 



                                                                                  
บทสรุปสําหรับผู้บริหาร 

 

          การสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการมหาวิทยาลัย 
แม่โจ้  ครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ
ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ตลอดจนหาแนวทางพัฒนาการให้บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ให้มีรูปแบบที่
สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ สนองต่อความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เนื้อหาของ
แบบสํารวจแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสํารวจ ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในด้านต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้และส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ 
                การสํารวจครั้งนี้ ผู้สํารวจได้รวบรวมข้อมูลจากการแบบสํารวจจากนักศึกษาชั้นปี
สุดท้าย ระดับปริญญาตรี ภาคปกติ มหาวิทยาลัยแม่โจ้ จํานวน 2,461 ชุด การวิเคราะห์ข้อมูลทําโดยใช้
โปรแกรมสําเร็จรูป (SPSS) เพ่ือหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมีผลการสํารวจ
ดังต่อไปนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
                       ผลการสํารวจพบว่า ภาพรวมของนักศึกษาช้ันปีสุดท้าย มหาวิทยาลัยแม่โจ้ จํานวน 
2,461 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 63.50) รองลงมาเพศชาย (ร้อยละ 36.40) ตามลําดับ มีช่วง
อายุส่วนใหญ่ช่วง 20 – 25 ปี (ร้อยละ 99.59)  รองลงมาช่วงอายุระหว่าง 26 – 30 ปี (ร้อยละ 0.41) 
ตามลําดับ และศึกษาในหลักสูตร 4 ป ี(ร้อยละ 84.15) และหลักสูตร 2 ป ี(ร้อยละ 15.85)  
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการในปัจจัยต่างๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

  ผลการสํารวจพบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปีสุดท้ายต่อการให้บริการของ
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.77) โดยเรียงลําดับประเด็นความพึงพอใจต่อ
การให้บริการจากมากไปหาน้อยดังนี้ ด้านการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนสูงที่สุด (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
รองลงมาด้านการให้บริการด้านวิชาการ (ค่าเฉล่ีย 3.69) และด้านการให้บริการทั่วไป (ค่าเฉล่ีย 3.65) 
ดังรายละเอียดในตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1 ความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการในปัจจัยด้านต่างๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ จําแนก  
              ตามประเด็นการประเมิน 

ประเด็นการให้บริการ ค่าเฉลี่ย Std. แปลผล 
1. ด้านการจดัหลักสูตรการเรียนการสอน 3.96     0.72 มาก 
2. ด้านการให้บริการด้านวิชาการ 3.69     0.86 มาก 
3. ด้านการให้บริการทั่วไป 3.65     0.88 มาก 
                      เฉลี่ยรวม 3.77     0.82 มาก 
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   ความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปีสุดท้ายที่มีต่อการให้บริการจําแนกด้านต่างๆ ของ
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ดังนี้ 

(1) ด้านการจัดหลักสตูรการเรียนการสอน 
       ผลการสํารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายด้านการจัด
หลักสูตรการเรียนการสอนพบว่า นักศึกษาช้ันปีสุดท้ายมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการจัดหลักสูตรการเรียน
การสอนในระดับมากทุกประเด็นโดยเรียงลําดับใน 3 อันดับแรก ได้แก่ ประเด็นของหลักสูตรมีความ
เหมาะสมสอดคล้องกับสภาพสังคมในปัจจุบัน (ค่าเฉล่ีย 4.02) รองลงมาคือ รายวิชาสอดคล้องกับ
หลักสูตร (ค่าเฉล่ีย 4.01) และการเปิดโอกาสให้ผู้เรียนมีส่วนร่วมในการจัดการเรียนการสอน (ค่าเฉล่ีย 
3.96) ดังรายละเอียดในตารางที่ 2 
 ตารางที ่2 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายจําแนกตามประเด็นการประเมิน  
               และระดับความพึงพอใจที่มีต่อด้านการจดัหลักสูตรการเรียนการสอน ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) รายการ 
5 4 3 2 1 

ค่าเฉลี่ย Std. แปลผล

1)  หลักสูตรมีความเหมาะสม 
    สอดคล้องกับสภาพสังคมใน   
    ปัจจุบนั 

18.10 67.90 12.10 1.40 0.40 4.02 0.63 มาก 

2) รายวิชาสอดคล้องกับหลักสูตร 20.20 62.50 15.60 1.60 0.20 4.01 0.66 มาก 
3) การเปิดโอกาสให้ผู้เรียนมีส่วน 
    ร่วมในการจัดการเรียนการสอน 

20.90 57.20 19.10 2.60 0.20 3.96 0.72 มาก 

4) กระบวนการเรียนการสอนกระตุ้น 
    ให้เกิดการแสวงหาความรู ้
    เพิ่มเติม 

21.40 57.80 18.30 2.20 0.30 3.98 0.72 มาก 

5) การจัดกิจกรรมเสริมหลักสูตรที ่
    สอดคล้องกับสาขาที่เรียน เช่น 
    ไปทัศนศึกษา หรือเชิญ 
    ผู้ทรงคุณวุฒิมาบรรยายเปน็ต้น 

21.40 49.50 22.60 5.40 1.10 3.85 0.86 มาก 

                รวม 20.40 58.98 17.54 2.64 0.44 3.96 0.72 มาก 
 

(2)  ด้านการให้บริการด้านวิชาการ  
  ผลการสํารวจพบว่า นักศึกษาช้ันปีสุดท้ายมีความพึงพอใจเก่ียวกับด้านการให้บริการด้าน
วิชาการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.69) โดยเรียงลําดับประเด็นความพึงพอใจจากมาก 
ไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ประเด็นของการให้คําแนะนํา/ดูแลเอาใจใส่ของอาจารย์ท่ีปรึกษา 
(ค่าเฉล่ีย 3.97) รองลงมาคือ การให้บริการทางวิชาการ/การจัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/การจัด



 

 

ง

อบรมเพ่ือประโยชน์แก่สังคมและผู้เรียน (ค่าเฉล่ีย 3.85)  และการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีห้องสมุด 
(ค่าเฉลี่ย 3.80 คะแนน) ดังรายละเอียดในตารางที่ 3 
 

   ตารางที่ 3 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้าย จําแนกตามประเด็นการ                   
                 ประเมินและระดับความพึงพอใจที่มีต่อด้านการให้บริการด้านวิชาการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) รายการ 
5 4 3 2 1 

ค่าเฉลี่ย Std. แปลผล 

1) ความเพียงพอของหนังสือ/ส่ือ 
    ส่ิงพิมพ์ที่ให้บริการของห้องสมุด 

12.50 48.60 28.70 7.00 3.10 3.60 0.90 มาก 

2) ความทันสมัยของหนังสือ/ส่ือ 
    ส่ิงพิมพ์ในห้องสมุด 

11.90 47.30 29.00 8.30 3.50 3.56 0.93 มาก 

3) ความหลากหลายในการค้นคว้า 
    ของหนังสือ/ส่ือสิ่งพิมพ์ใน 
    ห้องสมุด 

13.40 46.40 29.70 7.80 2.70 3.60 0.91 มาก 

4) ความเพียงพอของสื่ออุปกรณ์ที ่
    ให้บริการของห้องสมุด 

12.20 47.00 29.30 8.50 3.10 3.57 0.92 มาก 

5) ความทันสมัยของสื่ออุปกรณ์ใน 
    ห้องสมุด 
6) การให้บริการของเจ้าหน้าที ่
    ห้องสมุด 
7) ความเพียงพอของอุปกรณ์ที ่
    ให้บริการในห้องปฏิบัติการ 
8) ความทันสมัยของอุปกรณ์ใน 
    ห้องปฏิบัติการ 
9) การให้บริการของเจ้าหน้าทีใ่น 
    ห้องปฏิบัติการ 
10) การให้คําแนะนํา/ดูแลเอาใจใส่ 
     ของอาจารย์ทีป่รึกษา 
11) การให้บริการทางวิชาการ/การ 
     จัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/ 
     การจัดอบรมเพื่อประโยชน์แก่ 
     สังคมและผู้เรียน 

11.20 
 

14.40 
 

11.10 
 

12.20 
 

13.80 
 

23.50
 

17.40 

51.70 
 

57.20
 

50.40
 

50.40
 

57.20
 

54.20
 

55.10

28.80
 

23.40
 

29.80
 

28.70
 

23.80
 

18.50 
 

23.10 
 

5.90 
 

3.60 
 

6.00 
 

6.30 
 

4.00 
 

2.70 
 

3.50

2.40 
 

1.40 
 

2.70 
 

2.40 
 

1.20 
 

1.00 
 

0.90

3.65 
 

3.80 
 

3.61 
 

3.64 
 

3.78 
 

3.97 
 

3.85 
 
 
 

0.97 
 

0.78 
 

0.86 
 

0.86 
 

0.77 
 

0.78 
 

0.77 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

              รวม 13.96 51.41 26.62 5.76 2.22 3.69 0.86 มาก 
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(3) ด้านการให้บริการทั่วไป  
ผลการสํารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการสําหรับนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายด้านการ

ให้บริการทั่วไปพบว่านักศึกษาช้ันปีสุดท้ายมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการให้บริการท่ัวไปใน
ระดับโดยเรียงลําดับประเด็นความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ประเด็นของการมี
ทุน/กองทุนสนับสนุนการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.71) รองลงมาคือ การควบคุมการจําหน่ายอาหารที่มี
คุณภาพในราคาที่เหมาะสม และผลของการให้บริการโดยรวมของมหาวิทยาลัย (ค่าเฉล่ีย 3.70)  และ
การให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่นักศึกษา (ค่าเฉลี่ย 3.67) ดังรายละเอียดในตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 4 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของนกัศึกษาช้ันปีสุดท้าย/บัณฑิตใหม่จําแนกตามประเด็น    
              การประเมินและระดับความพึงพอใจที่มีต่อด้านการให้บริการทั่วไป ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) รายการ 
5 4 3 2 1 

ค่าเฉลี่ย Std. แปล
ผล 

1) การมีทนุ/กองทุนสนับสนนุ 
   การศึกษา 

15.00 49.90 28.00 5.40 1.80 3.71 0.85 
 

มาก 

2) การให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่ 
    นักศึกษา 

13.20 51.40 26.80 6.40 2.10 3.67 0.86 มาก 

3) การให้บริการด้านระบบงาน 
    ทะเบียน 

12.00 48.00 26.60 8.90 4.60 3.54 0.96 มาก 

4) การให้บริการด้านสุขอนามัย 10.00 50.60 30.70 6.30 2.40 3.60 0.84 มาก 
5) การควบคุมการจําหน่ายอาหารที ่
    มีคุณภาพในราคาที่เหมาะสม 
6) การให้การสนับสนุนกิจกรรมของ 
    นักศึกษา 
7) การรักษาความปลอดภยัภายใน 
    บริเวณมหาวิทยาลัย 
8) ผลของการให้บริการโดยรวมของ 
    มหาวิทยาลัย 
9) ความเพียงพอ/ทันสมัยของส่ือ 
    เทคโนโลยีเพื่อการศึกษาห้องสมุด 
10) การให้บริการนักศึกษานานาชาติ 
 

13.30 
 

13.90 
 

13.80 
 

12.60 
 

11.50 
 

10.80 
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ฉ

ประเด็นที่นักศึกษาชั้นปีสุดท้ายไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
      ผลการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปีสุดท้ายต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัย
แม่โจ้ พบว่า นักศึกษาช้ันปีสุดท้าย มหาวิทยาลัยแม่โจ้ จํานวน 1,985 คน  มีประเด็นที่ไม่พึงพอใจต่อ
การให้บริการในด้านต่างๆ 3 อันดับแรกคือ ระบบงานทะเบียน รองลงมาระบบสํานักหอสมุด และระบบ
อินเตอร์เน็ตและคอมพิวเตอร์ ดังรายละเอียดตารางที่ 5 
 
ตารางที่ 5  แสดงจํานวนประเด็นทีไ่ม่พอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการของ           
                มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ จํานวน 
ด้านงานทะเบียน  
1.  ระบบลงทะเบียนของมหาวิทยาลัยยงัไม่มีความสมบูรณ์ เมื่อมีการเปิดให้นกัศึกษา 
    ลงทะเบียน ระบบเครือข่ายมักจะใช้การไม่ได้ เกิดความผิดพลาดบ่อยครัง้ และ 
    เกรดออกล่าช้ากว่ากําหนด 

985 
 
 

2. เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการด้านงานทะเบียน ไม่มีจิตบริการ พูดจาไม่ไพเราะ เลือกปฏิบัติ 
    และปฏิบตัิงานไม่ต่อตรงเวลา ล่าช้า ทาํให้ไม่เกิดประสิทธิภาพ 

762 

ด้านสํานักหอสมุด  
1.  หนงัสือไม่ทันสมยั เก่ามาก งานวิจัย วิทยานิพนธ์ให้ค้นคว้าน้อยไม่ทันสมัย 578 
2. ห้องสมุดเน้นแต่ฐานข้อมูลต่างประเทศมากเกินไปแต่ไม่มีหนังสือให้ยืมและค้นคว้า 405 
3. เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการไม่มีจิตบริการ พูดจาไม่ไพเราะ ไม่เตม็ใจให้บริการ 355 
ระบบอินเตอร์เน็ตและคอมพิวเตอร ์  
1. ระบบไร้สายในมหาวิทยาลัยมีน้อยทําให้เข้าบริการไม่ท่ัวถึง มีความล่าช้า 655 
2. คอมพิวเตอร์ที่มีให้บริการนักศึกษาทาํให้บริการไม่ทั่วถึง น้อยมากและรุ่นเก่ามากๆ 620 
ด้านหลักสูตรและอาจารย์ผู้สอน  
1. หลักสูตรบางสาขาวิชาไม่ทนัสมัย 589 
2. อาจารย์ผู้สอนบางท่านไม่มีความยตุิธรรม เลือกปฏิบติั 542 
3. อาจารย์บางท่านยังนําข้อมูลการเรียนการสอนเนื้อหาเดิมๆ มาสอนไม่ทนัต่อ 
   สถานการณ์ปัจจุบนั 

358 

 
 
 
 
 
 



 

 

ช

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ 
  1.  ควรให้ความสําคัญและปรับปรุงระบบงานทะเบียนให้สามารถทํางานได้รวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพมากกว่านี้ เพราะจํานวนนักศึกษาเพ่ิมมากข้ึนทําให้การลงทะเบียนเกิดความล่าช้าและ
ผิดพลาดบ่อย 
  2. ควรเพิ่มหนังสือภายในห้องสมุดให้มากขึ้น เพราะแต่ละเทอมได้เสียค่าบํารุงห้องสมุด
ไปจํานวนมากแต่หนังสือก็ยังมีจํานวนเท่าเดิม ควรเพ่ิมหนังสือประกอบการเรียนการสอนแต่ละวิชา
มากกว่าวารสาร  
  3. ควรมีการปรบัปรุงหลักสูตรให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบนัและสอดคล้องกับ
การเปล่ียนแปลงในสังคมให้มากที่สุด เพื่อที่นักศึกษาจบการศึกษาไปจะได้นําไปประยุกต์ใช้ในชีวิตการ
ทํางานได้ 
  4. เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการเกีย่วกับงานบริการ ควรอบรมให้มีจิตบริการมากกว่านี้และให้
เกียรตินักศึกษาบ้าง ควรพูดจาไพเราะและทํางานตรงต่อเวลา 
  5. ควรเพิ่มระดับการรักษาความปลอดภยัให้มากกว่าปัจจบุัน ทั้งกลางวันและกลางคืน 
โดยมีการจ้างหน่วยรักษาความปลอดภัยดูแล 24 ช่ัวโมง ทุกอาคารและจุดเสี่ยงภยัและมีการแลกบัตร
กรณีบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัยมาติดต่อ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
  การประกันคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษา คือ การมีระบบและกลไกใน
การควบคุมตรวจสอบและประเมินการดําเนินงานในแต่ละองค์ประกอบคุณภาพตามตัวบ่งช้ีที่
กําหนด เพ่ือเป็นหลักประกันแก่ผู้เกี่ยวข้องและสาธารณชนได้มั่นใจว่าสถาบันหรือองค์กรนั้นๆ 
สามารถให้ผลผลิตทางการศึกษาท่ีมีคุณภาพ คุณภาพของการให้บริการถือเป็นดัชนี หรือ
ตัวช้ีวัดหนึ่งที่สามารถวัดผลการดําเนินงานของสถาบันอุดมศึกษาและหน่วยงานภายในได้  
ดังนั้นกระบวนการในการสร้างคุณภาพของการให้บริการที่ได้มาตรฐาน และสร้างความพึง
พอใจแก่ผู้รับบริการอย่างสูงสุดนั้น สถาบันและหน่วยงานภายในจําเป็นต้องมีเครื่องมือในการ
ตรวจวัดระดับคุณภาพและมาตรฐานของการให้บริการคือ การสอบถามจากผู้รบับริการในด้าน
ต่างๆของสถาบันu 
  มหาวิทยาลัยแม่โจ้ จําเป็นต้องมีหน่วยงานท่ีมีคุณภาพด้านการบริการวิชาการ 
โดยมุ่งเน้นการให้บริการแก่นักศึกษา คณาจารย์ และบุคคลทั่วไป ด้วยจรรยาบรรณในการ
ทํางาน มีความเสมอภาค และสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยรูปแบบการให้บริการของ
มหาวิทยาลัยแม่โจ้แบ่งออกเป็น 3 ประเด็น ได้แก่ การจัดหลักสูตรการเรียนการสอน การ
ให้บริการด้านวิชาการ การให้บริการทั่วไป 
  กองแผนงาน มหาวิทยาลัยแม่โจ้ เล็งเห็นถึงความสําคัญปัญหาการให้บริการ
ด้านต่างๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้จึงได้ทํา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการด้าน
ต่าง ๆ” พร้อมทั้งนําผลท่ีได้มาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการและบรรลุ
เป้าหมายตามพันธกิจ และอัตลักษณ์ของมหาวิทยาลัยต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัย
แม่โจ้ 

2. เพื่อหาแนวทางพัฒนาการให้บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ให้มีรูปแบบที่สะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการ 
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ขอบเขตการสํารวจ 
1. การสํารวจครั้งนี้มุ่งศึกษาเปรียบเทียบความคิดเหน็และความพึงพอใจในการรับ

บริการด้านต่างๆ ในหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
2. การสํารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสํารวจเปน็เครื่องมือในการเกบ็รวบรวม

ข้อมูล แบ่งออกเปน็ 3 ตอนคือ 
ตอนที ่1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสํารวจ 
ตอนที ่2 แบบสํารวจเพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รบับริการในด้านต่างๆ 
ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ 

3. กลุ่มประชากรที่ศึกษาในครั้งนี้คือ 
                นักศึกษาช้ันปีสุดท้าย ระดับปริญญาตรี ภาคปกติ มหาวิทยาลัยแม่โจ้ จํานวน 
2,461 คน 

4. วิธีการแจกแบบสํารวจ ทําโดยการแจกครอบคลุมทุกคณะให้ได้ทั้งหมด 2,461 ชุด 
5. ระยะเวลาในการสํารวจ เริม่ตั้งแต ่1 มีนาคม – 31 พฤษภาคม 2556 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกหรือความรู้สึกที่ดีของผู้รับ 
บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
  การให้บริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือผู้มาใช้บริการที่มหาวิทยาลัย
แม่โจ้ ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ การจัดหลักสูตรการเรียนการสอน การให้บริการด้านวิชาการ การ
ให้บริการทั่วไปของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
  มหาวิทยาลัยแม่โจ้ หมายถึง หน่วยงานที่มีการจัดการเรียนการสอนท้ังระดับ
ปริญญาตรีและบัณฑิตศึกษา  
  สํานักหอสมุด หมายถึง หน่วยงานท่ีทําหน้าท่ีเป็นศูนย์กลางในการให้บริการ
สารสนเทศของมหาวิทยาลัย เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนการเรียนการสอนตามหลักสูตรของ
มหาวิทยาลัยและเป็นแหล่งค้นคว้าเพ่ิมเติมนอกช้ันเรียน ตลอดจนเป็นหน่วยงานที่ให้บริการ
สนับสนุนการค้นคว้าวิจัย 
  สํานักบริหารและพัฒนาวิชาการ หมายถึง หน่วยงานที่สนับสนุนการจัดการ 
ศึกษาของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ในรูปแบบกลุ่มภารกิจ จํานวน 4 กลุ่มภารกิจ ได้แก่ กลุ่มภารกิจ
บริหารและธุรกิจ กลุ่มพัฒนาคณาจารย์ หลักสูตรและนวัตกรรมการเรียนการสอน กลุ่ม
บริหารหลักสูตร การเรียนการสอนและศึกษาท่ัวไปและกลุ่มภารกิจทะเบียนเรียน ประมวลผล
และรับเข้า 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ทราบผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อการให้บริการของ

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
2. การให้บริการ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ มีการพัฒนารปูแบบที่สะดวก รวดเร็ว มี

คุณภาพ สนองตอบความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการมากขึ้น 
3. สามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพด้านการลดขั้นตอนการให้บริการได้ดียิ่งข้ึน 

 



บทที่ 2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 
  เพื่อให้การศึกษาวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการ
ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับหลักวิชาการต่าง ๆ จึงขอเสนอทฤษฎี
และวิจัยที่ใช้ประกอบในการวิจัยครั้งนี้ คือ 

1. ทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
2. แนวคิดทีเ่กี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกบัการบริการ 
4. ความพึงพอใจในการบริการ 
5. เทคนิคการให้บริการที่ดี 
6. หลักการให้บริการ 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1. ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  ทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับการจูงใจของมาสโลว์ พยุงศักด์ิ นามวรรณ (2537, หน้า 
53-54) ได้ให้แนวคิดที่รู้จักกันอย่างกว้างขวาง คือ ทฤษฎีท่ัวไปเกี่ยวกับการจูงใจของมาสโลว์ 
(Maslow’s general theory of human motivation) เป็นทฤษฎีลําดับข้ันของความต้องการของ
มนุษย์ โดยตั้งสมมติฐานว่า มนุษย์มีความต้องการอยู่เสมอไม่มีส้ินสุด เมื่อความต้องการได้รับ
การตอบสนองหรือพึงพอใจอย่างหนึ่งอย่างใดแล้ว ความต้องการส่ิงอ่ืน ๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก 
ความต้องการของมนุษย์มีลักษณะเป็นลําดับข้ันจากต่ําสุดไปหาสูงสุด ซ่ึงแบ่งเปน็ 5 ข้ันตอนคือ 

1. ความต้องการความสมหวังในชีวิต (Self-Actualization Needs) 
2. ความต้องการชื่อเสียง ยกย่อง (Self-esteem Needs) 
3. ความต้องการด้านสังคม ความรัก ความพอใจ (Belongness and Love 

Needs) 
4. ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) 
5. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological Needs) 
ซ่ึงมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
1. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการ

เบื้องต้นเพ่ือความอยู่รอด เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร น้ํา ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยา
รักษาโรค ความต้องการพักผ่อน และความต้องการทางเพศ เป็นต้น ความต้องการทางด้าน
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ร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเมื่อความต้องการทางด้านร่างกายยังไม่ได้รับ
การตอบสนองเลย 

2. ความต้องการความปลอดภัย (Safety need) ถ้าหากความต้องการทาง 
ด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้ว มนุษย์ยังมีความต้องการสูงในข้ันต่อไป คือ 
ความต้องการทางด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคงต่าง ๆ ความต้องการทางด้านความ
ปลอดภัยจะเป็นเรื่องเกี่ยวกับการป้องกันเพ่ือให้เกิดความปลอดภัยจากอันตรายต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนจากร่างกาย ความสูญเสียทางด้านเศรษฐกิจ 

3. ความต้องการทางด้านสังคม ความรัก ความพอใจ (Belongingness and 
love needs) ภายหลังจากที่ตนได้รับการตอบสนองในสองข้ันดังกล่าวแล้ว ก็จะมีความต้องการ
ที่สูงข้ึน คือ ความต้องการทางด้านสังคมจะเริ่มเป็นส่ิงจูงใจที่สําคัญต่อพฤติกรรมของคน ความ
ต้องการทางด้านน้ีเป็นความต้องการเกี่ยวกับการอยู่ร่วมกันและการได้รับการยอมรับจาก
บุคคลอื่นและมีความรู้สึกว่า ตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มทางสังคมอยู่เสมอ 

4. ความต้องการช่ือเสียงยกย่อง (Self-esteem needs) ความต้องการข้ันต่อ 
มาจะเป็นความต้องการที่ประกอบไปด้วยส่ิงต่าง ๆ คือ ความมั่นใจในตนเองในเรื่องความ 
สามารถ ความรู้และความสําคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดท้ังความต้องการที่จะมีฐานะเด่น 
เป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรือการให้บุคคลอ่ืนยกย่องสรรเสริญในความรับผิดชอบในหน้าท่ี 
การงาน การดํารงตําแหน่งที่สําคัญในองค์การ 

5. ความต้องการความสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) ความ
ต้องการสูงสุดของมนุษย์ คือ ความสําเร็จในชีวิตตามความนึกคิดหรือความคาดหวัง ความ
ทะเยอทะยาน ความใฝ่ฝัน ภายหลังจากที่มนุษย์ได้รับการตอบสนองความต้องการทั้ง 4 ข้ัน 
อย่างครบถ้วนแล้ว ความต้องการในข้ันน้ีจะเกิดข้ึนและมักจะเป็นความต้องการที่เป็นอิสระ
เฉพาะแต่ละคน ซ่ึงต่างก็มีความนึกคิดใฝ่ฝันอยากที่จะประสบผลสําเร็จในส่ิงที่ตนคาดฝันไว้
อย่างสูงส่งในทัศนะของตน 

ทฤษฎีความต้องการ อี อาร์ จี (E R G Theory) ในช่วงปี ค.ศ. 1969 เคลย์ดัน 
อัลเดอร์ เฟอร์ (อ้างถึงในมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2535, หน้า 195-197) ได้เสนอ
แนวความคิดที่สอดคล้องกับมาสโลว์ ซ่ึงได้แบ่งระดับความต้องการของมนุษย์เป็น 3 ข้ันตอน
คือ 

1. ความต้องการที่จะมีชีวิตอยู่ (Existence needs : E) ประกอบด้วยความ
ต้องการทีจ่ําเป็นในการอยู่รอดของมนษุย์ที่เกีย่วข้องกบัสภาพแวดล้อม 

2. ความต้องการสัมพันธ์กับผู้อื่น (Relatedness Needs : R) เช่น ครอบครัว 
เพื่อนร่วมงานและผู้บังคับบญัชา 
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3. ความต้องการเจริญเติบโต (Growth Needs : G) เปน็ความต้องการที่จะ
พัฒนาตนเองและใช้ศักยภาพในตนเองทีม่ีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงเป็นความต้องการสูงสุด 

จะเห็นได้ว่า ทฤษฎีของอัลเดอร์เฟอร์ มีความคล้ายคลึงกับทฤษฎีลําดับความ
ต้องการของมนุษย์ของมาสโลว์ แต่แตกต่างที่ความต้องการของมนุษย์อาจกลับไปกลับมาได้ 
เช่น กระบวนการความพึงพอใจ ความก้าวหน้า (Satisfaction–progression process) อาจทําให้
อึดอัดใจในความพยายาม เพราะต้องเพ่ิมความรับผิดชอบ จึงกลับมาสนใจความต้องการทาง
สังคม หรือความต้องการความเป็นอยู่อย่างสุขสบายแทน เรียกสภาพการณ์เช่นน้ีว่า 
Frustration regression process (นันทนา ประกอบกิจ 2538, หน้า 37-38) อัลเดอร์เฟอร์เห็น
ว่าความสําคัญของแตกต่างของบุคคลในความต้องการต่าง ๆ นั้น ทั้งความแตกต่างของบุคคล
ในระดับพัฒนาและความแตกต่างของบุคคลในฐานะสมาชิกของกลุ่ม เขานําทฤษฎีความ
ต้องการของมนุษย์ของมาสโลว์มาประยุกต์ใช้ในแง่ที่ว่าแม้ผู้บริหารจะพยายามตอบสนองความ
ต้องการระดับต่าง ๆ ของพนักงานโดยการดําเนินด้วยวิธีต่าง ๆ แต่บางครั้งการตอบสนอง
เหล่านั้นอาจติดขัดหรือสิ่งที่จะพึงมอบให้อาจยังไม่มีการตอบสนองนั้นก็จะไม่ได้ผลดีตาม
ต้องการ ผู้บริการจึงจําเป็นต้องปรับเปล่ียนการจูงใจหรือหันกลับให้ถูกทาง มิฉะนั้นการจูงใจ
อาจไม่เกิดประโยชน์เท่าที่ควร  

ทฤษฎีสองปัจจัย (Two Factors Theory) ทฤษฎีสองปัจจัยเป็นทฤษฎีจูงใจของ 
เฮอร์เบอร์ก (Frederick Hertzberg) ซ่ึงได้กล่าวถึงความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการน้ี เฮอร์
เบอร์ก เมาส์เนอร์และสไนเดรแมน (อ้างถึงใน พรพิมล ธวสินธุ์ 2538, หน้า 22-25) ได้
ทําการศึกษาเกี่ยวกับทัศนะที่มีต่องานของวิศวกรและบัญชี 200 คน จากอุตสาหกรรม 11 แห่ง
ในบริเวณเมือง Pittsburgh มลรัฐ Pennsylvania สหรัฐอเมริกาได้ข้อสรุปว่ามีปัจจัยสําคัญ 2 
ประการที่สัมพันธ์กับความรู้สึกว่าชอบหรือไม่ชอบงานของแต่ละคน ปัจจัยดังกล่าว เฮอร์
เบอร์ก เรียกว่า ปัจจัยจูงใจ (Motivation factor) และปัจจัยคํ้าจุน (Maintenance factor) หรือ
อาจเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า ปัจจัยสุขอนามัย (Hygienic factor)  

ปัจจัยจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรง เปน็ปจัจยั
ที่จูงใจให้คนชอบและรักงาน เป็นตัวการสร้างความพึงพอใจให้บุคคลในองค์การปฏิบัติงาน ได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่ง ปัจจัยดังกล่าวมีองค์ประกอบอยู่ 5 ประการ คือ 

1. ความสําเร็จในการทํางานของบุคคล (Achievement) คือ การที่บุคคล
สามารถทํางานให้เสร็จส้ินและประสบความสําเร็จเป็นอย่างดี มีความสามารถในการแก้ปัญหา
ต่าง ๆ การรู้จักป้องกันปัญหาที่จะเกิดข้ึน ครั้งผลงานสําเร็จเขาจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปล้ืม
ใจ ในผลสําเร็จของงานนั้นอย่างดี 

2. การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) คือ การได้รับการยอมรับนับถือ
ไม่ว่าจากผู้บังคับบัญชาจากเพ่ือน จากผู้มาขอรับคําปรึกษาหรือจากบุคคลในหน่วยงาน การ
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ยอมรับน้ีอาจจะอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชย การแสดงความยินดี การให้กําลังใจหรือการ
แสดงออกอื่นใดที่บอกถึงการยอมรับในความสามารถเมื่อได้ทํางานอย่างใดอย่างหนึ่ง บรรลุผล
สําเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝงอยู่ในความสําเร็จของงานด้วย 

3. ลักษณะของงานท่ีปฏิบัติ (The work itself) คือ งานที่น่าสนใจ งานที่ต้อง
อาศัยความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ท้าทายให้ลงมือปฏิบัติเป็นงานที่สามารถทําตั้งแต่ต้นจนจบได้
โดยลําพัง 

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนจากการได้รับ
การมอบหมายให้รับผิดชอบงานใหม่ ๆ และมีอํานาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่โดยไม่มี
การตรวจสอบหรือควบคุมอย่างใกล้ชิด 

5. ความก้าวหน้า (Promotion) คือ การได้รับการเล่ือนข้ัน เล่ือนตําแหน่งให้
สูงขึ้นของบุคคลในองค์การ การมีโอกาสศึกษาเพ่ือหาความรู้เพ่ิมเติมหรือได้รับการฝึกอบรม 

ปัจจัยคํ้าจุน (Maintenance factor) คือ ปัจจัยที่จะคํ้าจุนให้แรงจูงใจในการ
ทํางานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะที่ไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์การก็
จะเกิดความไม่ชอบงานปัจจัยค้ําจุนประกอบด้วย 

1. เงินเดือน (Salary) เงินเดือนและการเล่ือนข้ันเงินเดือนในหน่วยงานเป็นที่
พอใจของบุคลากรที่ทํางาน 

2. โอกาสที่จะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of growth) เป็น
สถานการณ์บุคคลสามารถได้รับความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพ 

3. ความสัมพันธ์กับ ผู้บัง คับบัญชา  ผู้ ใ ต้บัง คับบัญชา  เ พ่ือนร่วมงาน 
(Interpersonal relations with superior, subordinate, peers) คือ การติดต่อกันโดยทางกายหรือ
วาจาที่แสดงถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน สามารถทํางานร่วมกัน มีความเข้าใจซ่ึงกันและกัน
อย่างดี 

4. สถานะทางอาชีพ (Status) คือ อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคม มี
เกียรติและมีศักด์ิศรี 

5. นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) คือ 
การจัดการและการบริหารงานขององค์การ การติดต่อสื่อสารภายในองค์การ 

6. สภาพการทํางาน (Working conditions) คือ สภาพทางกายภาพของงาน 
เช่น แสง เสียง ช่ัวโมงการทํางาน รวมทั้งลักษณะส่ิงแวดล้อมอ่ืน ๆ เช่น อุปกรณ์เครื่องมือต่างๆ  

7. ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life) คือ ความรู้สึกที่ดีหรือไม่ดีขึ้น เป็นผลที่
ได้รับจากงานในหน้าที่ของเขา เช่น การที่บุคคลถูกย้ายไปทํางานในแห่งใหม่ ซ่ึงห่างไกลจาก
ครอบครัว ทําให้เขาไม่มีความสุขและไม่พอใจกับงานในที่แห่งใหม่ 
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8. ความมั่นคงในงาน (Security) คือ ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อความมั่นคง
ในการทํางานความยั่งยืนของอาชีพหรือความม่ันคงขององค์การ 

9. วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision technical) คือ ความสามารถ
ของผู้บังคับบัญชาในการดําเนินงานหรือความยุติธรรมในการบริหาร 

ปัจจัยคํ้าจุน เป็นเพียงข้อกําหนดเบื้องต้นเพ่ือป้องกันไม่ให้คนไม่พอใจในงานท่ี
ทําเท่านั้นเอง ส่วนปัจจัยจูงใจก็ไม่ได้เป็นปัจจัยที่เป็นสาเหตุที่ทําให้คนเกิดความไม่พอใจในงาน 

 
2. แนวคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) พจนานุกรมด้านจิตวิทยา 
Chaplin (อ้างถึงใน ธนพร ชุมวรฐายี 2539, หน้า 8) ได้ให้ความหมายไว้ว่า หมายถึง ความรู้สึก 
ของผู้ที่มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับ
บริการในสถานบริการนั้น นอกจากนี้ยังมีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลากหลาย เช่น 
ความพึงพอใจ คือ ทัศนคติในทางบวกของบุคคลจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อทุกส่ิงที่เกี่ยวเนื่องจาก
ความต้องการด้านพ้ืนฐานของมนุษย์ ถ้าบุคคลได้รับความตึงเครียด มีผลเกี่ยวเนื่องจากความ
ต้องการด้านพ้ืนฐานของมนุษย์จะเกิดความพึงพอใจมากข้ึน (Smith 1966, หน้า 115) ส่วน 
(Vroom 1967, หน้า 90) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจเป็นส่ิงหนึ่งที่สามารถใช้แทนกันได้ 
เพราะทั้งสองคําน้ีจะหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทัศนคติด้าน
บวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทัศนะคติด้านลบและแสดงให้เห็นสภาพ
ความไม่พึงพอใจสอดคล้องกับเชลเลย์ (อ้างถึงใน จิรวิทย์ เดชจรัสศรี 2538, หน้า 40) ที่ศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซ่ึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของ
มนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่ 
เกิดข้ึน แล้วจะทําให้เกิดความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวก
อ่ืน กล่าวคือเป็นความรู้ สึกที่ระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทําให้เกิดความสุขหรือ 
ความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีกดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและ
ความสุขนั้นมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ส่วนความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกและความสุขมีความ สัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบ ความสัมพันธ์ของ
ความรู้สึกทั้งสามนี้ เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึน เมื่อระบบความ
พึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ส่ิงที่ทําให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะ
ได้แก่ ทรัพยากร (Resources) หรือส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพอใจ คือ 
การศึกษาว่าทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงที่ต้องการที่จะทําให้เกิดความพึงพอใจและ
ความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากท่ีใดเมื่อมีทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการ
ครบถ้วน 
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  ความพึงพอใจในความคิดของ ออสแคมป์ (อ้างถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต 2541, 
หน้า 57-58) มีความหมายอยู่ 3 นัยด้วยกันคือ 

1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามที่
บุคคลคาดหวังได้ 

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความสําเร็จที่เป็นไปตามความต้องการ 
3. ความพึงพอใจ หมายถึง การทํางานได้ตามความต้องการ หรือตอบสนอง

ต่อคุณค่าของบุคคล 
 ซ่ึงจากความหมายทั้ง 3 นัยดังกล่าว ออสแคมป์เห็นว่าเป็นการนําไปสู่การ

พัฒนา ทฤษฏีว่าด้วยความพึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฎีที่สําคัญ คือ ตามความหมายนัยแรกอยู่ใน
กลุ่ม ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy theories) ตามความหมายที่สองอยู่ในกลุ่มทฤษฎีความ
ต้องการ (Need theories) และความหมายนัยที่สามจัดอยู่ในกลุ่มทฤษฎีคุณค่า (Value theories) 
นอกจากนี้ยังได้สรุปถึงปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจว่ามี 4 ปัจจัยที่สําคัญ คือ 1. ตัว
ลักษณะงาน 2. เงื่อนไขเกี่ยวกับงาน 3. ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและ 4. ความแตกต่างของ
แต่ละบุคคล 

 นอกจากนี้ กิติยา ปรีดีดิลก (2524, หน้า 321-322) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีองค์ประกอบและส่ิงจูงใจในด้านต่าง ๆ 
ของงานและเขาได้รับการตอบสนองความต้องการเขาได้ 

 หลุย จําปาเทศ (2533, หน้า 35) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความ
ต้องการได้บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา 
คําพูดและการแสดงออก 

 ชวิณี เดชจินดา (2530, หน้า 45) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า หมายถึง 
ความรู้สึกหรือ ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงหนึ่งส่ิงใดหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึก
พอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับ
หนึ่ง 

 จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติ 
ทางด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งส่ิงใด ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความ
ต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมี ความแตกต่างกัน
ข้ึนกับค่านิยมและประสบการณ์ท่ีได้รับ มนตรี เฉียบแหลม (2536, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึง
พอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับสิง่ที่
ตนเองต้องการหรือเป็นไปตามที่ตนเองต้องการและความรู้สึกดังกล่าวนี้จะลดลงหรือไม่เกิด 

 ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538, หน้า 8) กล่าวว่าระบบความพึงพอใจจะเกิดข้ึน
เมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึก



  10

ดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ การตอบสนอง
หรือจะเกิดข้ึนเมื่อความรู้สึกทางบวกมีค่ามากกว่าความรู้สึกทางลบซ่ึงสอดคล้องกับความเห็น
ของแมคคอร์มิคและแดเนียล (1980, หน้า 61) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของ
มนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความต้องการพ้ืนฐาน (Basic needs) และมีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับ
ผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงที่ไม่ต้องการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539, หน้า 365) กล่าวว่า ความพึงพอใจและการจูงใจจะ
เป็นเหตุและผลซ่ึงกันและกัน และได้ให้แนวความคิดไว้ว่า การจูงใจ (Motivation) เป็นส่ิงเร้าและ
ความพยายามที่จะตอบสนอง ความต้องการหรือเป้าหมาย ส่วนความพึงพอใจ (Satisfaction) 
หมายถึง ความพอใจเมื่อต้องการ หรือเป้าหมายได้รับการตอบสนอง ดังนั้น การจูงใจจึงเป็นส่ิง
เร้าเพื่อให้เกิดผลลัพธ์ คือ ความพึงพอใจ วิรัช สงวนวงศ์วานและพรรณพิมล ก้านกนก (2545, 
หน้า 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เมื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางานของ
ผลิตภัณฑ์ที่ซ้ือมากับส่ิงที่คาดหวังไว้ ระดับความคาดหวังของลูกค้าอาจได้จากประสบการณ์ท่ี
เคยใช้สินค้านั้น 

 โชคชัย ชยธวัช (2547, หน้า 143-144) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า 
เป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการทํางานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวัง 

 Oliver (1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือ การตอบสนองที่แสดง
ถึง ความประสงค์ของลูกค้า เป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึง
พอใจ มีมุมมองที่แตกต่างกัน แล้วแต่มุมมองของแต่ละคน สอดคล้องกัน Good (1973, หน้า 
320) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง สภาพ คุณภาพหรือระดับความพอใจซึ่งเป็นผลมาจาก
ความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้น ๆ 

 วรูม (1964, หน้า 328) กล่าวว่า ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นคําที่ มี
ความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้ โดยให้คําอธิบายความหมายของทั้งสอง
คําน้ีว่า หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้
เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเอง คล้ายกับที่เชลล่ีย์ (Shelly, 1975) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในแง่บวกและแง่ลบโดยความรู้สึกในแง่บวก
และความรู้สึกในแง่ลบและความสุข มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนเรียกกันว่าระบบ
ความพึงพอใจ 

 กู๊ด (1973, หน้า 320) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพหรือ
ระดับความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้น ๆ  

 โวลแมน (1973, หน้า 384) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่มี
ความสุข เมื่อได้รับผลสําเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความต้องการหรือแรงจูงใจ 
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 2.1 ความหมายของความพึงพอใจ ความพึงพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษว่า 
“Satisfaction” ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

 พิน คงพูล (2529, หน้า 21) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า 
หมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือ เจตคติของบุคคลที่เกิดจากการได้รับการสอน
นอง ความต้องการด้านวัตถุและจิตใจ 

 วูลแมน (1973, หน้า 384) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย ความต้องการ 
หรือแรงจูงใจ 

 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มี
ต่อสิ่งนั้น ๆ เมื่อบุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจและสติปัญญาเพื่อกระทําในส่ิงนั้น ๆ  

 2.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน้า 15) 
กล่าวถึง ความสําคัญของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยให้งานประสบ
ผลสําเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งงานเกี่ยวกับการให้บริการ ซ่ึงเป็นปัจจัยสําคัญประการแรกที่ เป็น
ตัวบ่งช้ีถึงความเจริญก้าวหน้าของงานบริการก็คือ จํานวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริหารที่ชาญ
ฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะต้องศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะทําให้เกิด
ความพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงที่สุดจากความสําคัญดังกล่าว สรุปได้ว่า หากบุคคลมีความ
พึงพอใจย่อมส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้าของหน่วยงาน ตลอดจนทําให้เกิดความศรัทธาใน
หน่วยงานต่อไป 

 2.3 ลักษณะของความพึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญต่อ
การดําเนินงานบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงลักษณะทั่วไปมีดังน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทัย
ธรรมธิราช 2535, หน้า 24-37)  

  2.3.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งส่ิงใด บุคคลจําเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมรอบตัว การ
ตอบสนอง ความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืน และส่ิงต่าง ๆ ในชีวิต 
ประจําวัน ทําให้แต่ละคนมีประสบการณ์ การเรียนรู้ ส่ิงที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไปใน
สถานการณ์การบริการก็เป็นเช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ 
ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ที่ได้รับจาก
การสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถทําให้
ผู้รับบริการได้รับส่ิงที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ 

  2.3.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงที่
คาดหวังกับส่ิงที่ได้รับจริงในสถานการณ์บริการก่อนที่ประชาชนจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมี 
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 จากลักษณะของความพึงพอใจดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีอยู่ 2 

ลักษณะ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากอารมณ์ในขณะที่เข้ารับบริการและความพึงพอใจที่ต้อง
พิจารณาในหลาย ๆ ด้าน 

 2.4 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซ่ึงปัจจัยที่
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สําคัญ ๆ มีดังน้ี(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
2535, หน้า 38-40) 

  2.4.1 สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อประชาชนมี
ความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเล ที่ตั้งและการกระจายสถานที่
บริการให้ทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องสําคัญ 

  2.4.2 การส่งเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เกิดข้ึนได้ ได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไป
ในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเช่ือถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจ
ผลักดันให้มีความต้องบริการตามมาได้ 

  2.4.3 ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็น
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน 
ผู้บริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเป็นหลัก 
ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความถึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับ
ผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเป็นสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการ
และสนองบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสํานึกของการ
บริการ 

  2.4.4 สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศ
ของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการ
บริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้
สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุ เครื่องใช้งานบริการ จดหมาย 
ซองจดหมาย เป็นต้น 

  2.4.5 กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการ
บริการ เป็นส่วนสําคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ 
ระบบการบริการ ส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ เช่น การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เข้ามา
จัดระบบข้อมูลของการสํารองห้องพัก โรงแรม หรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก ถอนเงิน
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อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับโอนสายในการติดต่อองค์การต่าง ๆ การ
ประชุมทางโทรศัพท์ การติดต่อทางอินเตอร์เน็ต เป็นต้น 

 จากปัจจัยดังกล่าว สรุปได้ว่าความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตาม
ปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดข้ึน ซ่ึงผันแปลไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหนึ่ง เพราะ
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในช่วงหนึ่งหากส่ิงที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง 
บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ข้ึนอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิง่ที่
ได้รับจริงกับส่ิงที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ  

 2.5 ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพึงพอใจ ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจนั้น 
สามารถพิจารณาได้จากแนวคิดเกี่ยวกับหลักการของการให้บริการสาธารณะ ดังน้ี ความพึง
พอใจเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยทําให้งานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็น
งานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการจะดําเนินการให้ ผู้ทํางานเกิดความพึงพอใจใน
การทํางานแล้ว ยังจําเป็นต้องดําเนินการที่จะทําให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะ
ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งช้ีคือจํานวนผู้มาใช้
บริการ ดังนั้น ผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจัยและองค์ 
ประกอบต่าง ๆ ที่จะทําให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพ่ือที่จะได้ใช้
แนวทางในการบริการองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงในการให้บริการ
เป้าหมายสําคัญของบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ มิลเลท (1954, หน้า 
397-400) ได้ให้ทัศนะว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการของหน่วยงานของรัฐว่า 
ควรพิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้คือ 

 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรม
ในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทกุคนได้รบัการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการเดียวกัน 

 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการจะต้อง
มอง ว่าให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่า 
ไม่มีประสิทธิภาพเลยถ้าไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะต้องมีลักษณะมีจํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (Ample 
service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจํานวนการให้บริการและสถานท่ี
ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right geographical location) นอกจากน้ี 
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มิลเลท ยังเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามี จํานวนการ
ให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมแก่ผู้มารับบริการ 

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิ 
ภาพหรือสามารถที่จะทําหน้าที่ได้มากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม นอกจากน้ี วราภรณ์ รัช
ตะวรรณ (2539, หน้า 16-18) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการไว้ 
2 ประการ คือ 

  1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานจะทําให้
บรรลุเป้าหมายขององค์การจะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้คือ 

   1.1 ความมั่นคงปลอดภัยในการทํางาน ความมั่นคงที่หน่วย 
งานทําให้เกิดความรู้สึกเช่ือถือไว้เนื้อเช่ือใจแก่ผู้ปฏิบัติงานทั้งชายและหญิง มักจะมีความรู้สึก
ว่าความมั่นคงปลอดภัยนี้เป็นประการแรก ทําให้เกิดความพึงพอใจในการทํางานและความ
ต้องการความม่ันคงปลอดภัยจะมีเพิ่มมากข้ึนตามอายุของผู้ปฏิบัติงาน 

   1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการทํางาน จากผลการวิจัยหลาย
เรื่องการไม่มีโอกาสก้าวหน้าในการทํางานจะก่อให้เกิดความไม่ชอบงานและผู้ชายจะมีความ
ต้องการ โอกาสก้าวหน้าในการทํางานสูงกว่าหญิง ความต้องการเรื่องน้ีจะลดลงเมื่ออายุมาก
ข้ึน 

   1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้าในการทํางานจะมี
ความสัมพันธ์กับเงิน ซ่ึงผู้ปฏิบัติงานมักจะจัดอันดับค่าจ้างไว้อันดับสูง แต่ยังน้อยกว่าโอกาส 
ความก้าวหน้าในการทํางานและความม่ันคงปลอดภัย องค์ประกอบนี้มักมีผลให้เกิดความไม่พึง
พอใจมากกว่าความพึงพอใจ 

   1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชา เป็น
ส่วนสําคัญทําให้เกิดความพอใจและไม่พอใจต่องานได้ 

   1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ทําตรงกับความรู้ความ 
สามารถ ของผู้ปฏิบัติงานหากได้ทําตามที่เขาถนัดเขาก็จะเกิดความพึงพอใจ 

   1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน ได้แก่ เงินบําเหน็จ บํานาญ ค่า
รักษา พยาบาล เงินสวัสดิการ วันหยุด วันพักผ่อนต่าง ๆ  

   1.7 ลักษณะทางสังคม การเป็นที่ยอมรับในสังคมในงานที่ทํา
การให้สังคมยอมรับ 



  15

   1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระยะเวลาการทํางาน 
ทัศนคติ ระดับการศึกษา บุคลิกส่วนตัว ความเฉลียวฉลาด 

   1.9 คําชมเชยยกย่อง พูดจาอย่างสุภาพ มีผลในการปฏิบัติงาน
ของผู้ให้บริการ 

  2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นความนึกคิด ทัศนคติของผู้ที่รับ
จากการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการว่ามีความพึงพอใจอะไรบ้าง โดยมีปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการดังนี้ คือ 

   2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถาน- 
ภาพ สภาพการทํางาน มีผลต่อความคิด ทัศนคติในการรับบริการอย่างมาก 

   2.2 ความรวดเร็วในการให้บริการมีความสําคัญอย่างมากใน
การทําให้เกิดความพึงพอใจเพราะผู้รับบริการทุกคนต้องการได้รับความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดต่อประสานงาน 

   2.3 การประชาสัมพันธ์ในงานที่ให้บริการเพ่ือให้ทราบข้ันตอน
ต่าง ๆ ในการปฏิบัติหลักฐานเอกสารที่ต้องการใช้อะไร มีการกําหนดข้ันตอนอย่างไร รู้ว่าจะ
ได้รับผลการบริการอย่างช้าเมื่อไรช้ีแจงเหตุผลการดําเนินการติดต่อต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดทัศนคติ
ที่ดีต่อการดําเนินงาน 

   2.4 ระบบการทํางาน หน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อ
ปฏิบัติอย่างไร ผู้รับบริการความเข้าใจในการบริหารงานขององค์การมากน้อยเพียงใด ถ้ามี
ความเข้าใจมากก็จะมีเหตุผลเข้าใจในขั้นการปฏิบัติทําให้เกิดมีความพอใจได้มากกว่าผู้ที่ไม่รู้ 
กฎ ระเบียบ 

   2.5 ความยุติธรรมในการให้บริการ ผู้รับบริการชอบให้
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการเสมอกันหมดมิใช่เลือกปฏิบัติ มีความเท่าเทียมกันในการ
ให้บริการ 

   2.6 การมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ที่ปฏิบัติงาน การพูดจาที่ดีของ
เจ้าหน้าที่ให้บริการ การช่วยแนะนําช้ีแจงในการบริการ มีความสัมพันธ์ในแง่ก่อให้เกิด
ความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการนั้น ๆ ลดความไม่พึงพอใจในการให้บริการ 

   2.7 คุณภาพของการให้บริการ ความถูกต้องของผลการ
บริการว่า ดําเนินการไปได้ถูกต้องตรงตามความต้องการหรือไม่เพียงใด หากการให้บริการมี
ความถูกต้องก็จะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมาก 

 
 
 



  16

3. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
  กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530, หน้า 303-304) ได้ช้ีให้เห็นถึงหลักการให้บริการท่ี
สําคัญมี 5 ประการ คือ  

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการท่ีองค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากร ส่วน
ใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้ว นอกจาก
จะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออํานวยประโยชน์และการบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการ
ดําเนินงานนั้น ๆ ด้วย 

2. หลักความสม่ําเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินการอย่าง
ต่อเนื่องและสม่ําเสมอมิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดข้ึนนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่าง
เสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งใน
ลักษณะต่างๆ จากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกิน
กว่าผลที่จะได้รับ 

5. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
ปฏิบัติได้ง่ายสะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจ
ให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

มิลเล็ต (อ้างถึงใน กนิษฐา  บุญญนิรันดร์ 2539, หน้า 30) ให้ทัศนะว่า ความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของหน่วยงานของรัฐนั้น ควรท่ีจะพิจารณาจากส่ิง
ต่างๆ เหล่านี้ คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) โดยยึดหลักว่า คนเรา
ทุกคน เกิดมาเท่าเทียมกันความเท่าเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เท่าเทียม
กัน ทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือ 
ความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะ
ใด ๆ ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ เช่น รถดับเพลิง 
มาถึงหลังจากไฟไหม้หมดแล้ว การบริการนั้นก็ถือว่าไม่เป็นส่ิงที่ถูกต้องและน่าพอใจ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) นอกจากให้บริการอย่างเท่า
เทียมกันและให้อย่างรวดเร็วแล้ว ต้องคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความต้องการใน
สถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกด้วย 
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4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการ
ตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรม
อยู่เป็นประจํา เช่น การทํางานของตํารวจจะต้องบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) เป็นการบริการท่ีมี
ความเจริญคืบหน้าไปทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

ฟิตเซอร์รัลด์และดูแรนด์ (อ้างถึงใน สุทธิ ปั้นมา 2535, หน้า 20) ได้ให้
ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public service 
satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่น โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู้ (Perception) ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริงและการ
ประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับเกณฑ์ 

1. ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการ
บริการ 

2. ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการได้รับปริมาณและ
คุณภาพของการบริการ 

เวิร์อมา (อ้างถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539, หน้า 32) กล่าวว่า การ
ให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งข้ึนกับการเข้าถึงบริการ 

เพนชานสก้ี และโธมัส (อ้างถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539, หน้า 32) ได้
เสนอแนวความคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงการบริการดังนี้ 

1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียง
ระหว่างบริการที่มีอยู่กับความต้องการของผู้รับบริการ 

2. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง
การเดินทาง 

3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accom 
-modations) ได้แก่ แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่า ให้ความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก 

4. ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายสําหรบั
บริการ 

5. การยอมรบัคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในทีน่ี้รวมถึง
การยอมรบัลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 

เวเบอร์ (อ้างถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539, หน้า 33) ได้ช้ีให้เห็นว่า การ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพและประโยชน์ต่อสาธารณะมากที่สุด คือ การให้บริการโดยไม่
คํานึงถึงตัวบุคคลหรือที่เรียกว่า sine ira et studio กล่าวคือการให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่
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มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติการอย่างเท่าเทียมกัน ตาม
หลักเกณฑ์ที่อยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย์ (2525, หน้า 27) ให้ความเห็นว่า ความพอใจของผู้รับบริการ
เป็น มาตรการอย่างหนึ่งที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการบริการงานได้ เพราะการจัดบริการของรฐั 
ไม่ใช่สักแต่ว่าทําให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็นที่พอใจแก่ประชาชน  

สําหรับภาครัฐบาลโดยสถาบันมาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย ได้มี
การกําหนด มาตรฐานการให้บริการของภาครัฐและได้จัดทําเป็นคู่มือข้ึนมา ซ่ึงเรียบเรียงโดย 
วรเดช จันทรศรและไพโรจน์ ภัทรนรากุล เพ่ือให้ราชการมีระบบบริหารและจัดการที่ดี โดย
เป้าหมายภาคราชการจะเน้นผลลัพธ์บั้นปลาย (Ultimate outcomes) 10 ประการ ดังน้ี (สถาบัน
มาตรฐานการสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย, 2542) 

1. ความเสมอภาคในการบริการ 
2. ความเป็นธรรมในการบริการ 
3. ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน 
4. สิทธิเสรีภาพของประชาชน 
5. ความทั่วถึง 
6. ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกค้า 
7. ประสิทธิภาพของหน่วยงานที่ให้บริการ 
8. ความประหยัดทั้งของภาคราชการและประชาชนผู้รับบริการ 
9. คุณภาพและความถูกต้องของการบริการและเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
10. การรักษาผลประโยชน์สาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิตของประชาชน  

                          โดยรวม 
4. ความพึงพอใจในการบริการ 
  ในการศึกษาความพึงพอใจมักจะมีการศึกษาสองมิติ คือ ความพึงพอใจของผู้ 
ปฏิบัติงาน (Join satisfaction) และความพึงพอใจในการใช้บริการ (Service satisfaction) ส่วนใน
การศึกษาครั้งนี้ ได้ศึกษาในด้านการใช้บริการ ซ่ึงมีผู้ให้แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการไว้ดังต่อไปนี้ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525, หน้า 585) ได้ให้ความหมายคําว่า 
“พอใจ” หมายถึง สมใจ ชอบเหมาะ 
  Wolman (1978, หน้า 283) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นสภาพ 
ความรู้สึก (Feeling) ของมนุษย์ที่มีความสุข ความอ่ิมเอมใจเมื่อความต้องการ (Wants) หรือ
แรงจูงใจ (Motivation) ของตนได้รับการตอบสนองตามจุดมุ่งหมาย (Goals) 
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  Powell (1983, หน้า 17-18) ได้ให้ความหมายของคําว่าพึงพอใจว่า ความ 
สามารถของบุคคลในการดําเนินชีวิตอย่างมีความสุข สนุกสนานปราศจากความรู้สึกที่เป็นทุกข์ 
  บังอร ผงผ่าน (2538, หน้า 29) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้าน
ความรู้สึก (Reactionary felling) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) 
ผลลัพธ์สุดท้าย (Final outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative process) โดยบ่งบอก
ทิศทางผลการประเมิน (Direction of valuation result) ว่าเป็นไปได้ในลักษณะทิศทางบวก 
(Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉย ๆ (Non 
reaction) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 
  โดยสรุปแล้วความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรืออารมณ์ในทางบวกของ
บุคคลที่มีต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุ้น ไม่สามารถอธิบายในเชิงเหตุผล ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อส่ิงนั้น
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลนั้นได้ แต่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลมีความ
แตกต่างกัน ข้ึนกับค่านิยมและประสบการณ์ที่เคยได้รับ 
  ปัจจัยที่มีผลต่อความพอใจในบริการ  กุลนดา โชติมุกตะ (2538, หน้า 50-51) 
ได้เสนอแนวความคิดว่า ปัจจัยที่มีผลและเป็นสาเหตุให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการและสอดคล้องปัจจัยพ้ืนฐานของอเดย์และแอนเดอร์
สัน ประกอบด้วยปัจจัย 3 ประการคือ 

1. ปัจจัยด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและเครือข่ายที่
สัมพันธ์กันของกิจกรรมบริการต่าง ๆ ได้แก่ 

1.1 ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใช้บริการ ซ่ึงจะดูความยากง่าย
และความมากน้อยของเงื่อนไขที่ทําให้เกิดสิทธิในการใช้บริการ หากเงื่อนไขน้อยจะมีโอกาสเกิด
ความพึงพอใจสูง 

1.2 ความพอเพียงทั่วถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณ
ของการให้บริการนั้นว่า มีความครอบคลุมพื้นที่หรือกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ได้อย่างท่ัวถึง 

1.3 การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการที่ได้รับจะพิจารณาผลลัพธ์ของ 
บริการ (Out-come of service) ที่ถูกผลิตออก 

1.4 ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของการบริการที่ให้ หมายถึง ความ 
เหมาะสมหรือไม่กับราคา จํานวนค่าธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

1.5 ความก้าวหน้าและการพัฒนาระบบบริการ เมื่อเปรียบเทียบกับอดีตว่า
ดีข้ึนในเชิงปริมาณและคุณภาพมากน้อยขนาดไหน 

2. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ คือ ข้ันตอนต่าง ๆ ของการให้บริการที่
ต่อเนื่อง ตั้งแต่เริ่มต้นของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบด้วย 
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2.1 ความสะดวกของการติดต่อขอใช้บริการ ได้แก่ ความยากง่ายของการ
ขอใช้บริการ 

2.2  ความรวดเร็วของข้ันตอนการให้บริการ ได้แก่ ความมากน้อยของ
จํานวนข้ันตอนและความรวดเร็วของการดําเนินข้ันตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา 

2.3  ความสม่ําเสมอต่อเนื่องของบริการที่ให้ ได้แก่ อันตรายที่เกิดจาก 
กระบวนการให้บริการ 

3. ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บุคลากร เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบใน
กิจกรรมการบริการของสถานบริการนั้น 

3.1  ความเอาใจใส่ในงานของเจ้าหน้าที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจ  
ทํางานในหน้าที่ให้บริการ 

3.2  ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผู้มาใช้ 
บริการในลักษณะย้ิมแย้ม แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระด้าง 
หยาบคาย เป็นต้น 

3.3  ความซ่ือสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เนื้อเช่ือใจได้
และตรงไปตรงมาต่อเจ้าหน้าที่ให้การบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใด ๆ จากผู้ใช้บริการ 
 
5. เทคนิคการให้บริการทีดี่   
  ชํานาญ ภู่เอ่ียม (2548, หน้า 7-8) ได้กล่าวว่า การบริการตรงกับภาษา 
อังกฤษว่า SERVICE มีความหมายถึง คุณภาพของการให้บริการที่ดีดังนี้ 
   S = SMILING & SYMPATHY ยิ้มแย้มแจ่มใสเห็นอกเห็นใจประชาชน 
   E = EARLY RESPONSE ให้บริการอย่างรวดเร็วและรู้ใจ มิต้องให้
ประชาชนร้องขอ 
   R = RESPECTFUL แสดงออกถึงความเคารพนับถือให้เกียรติประชาชน 
   V = VOLUNTARINESS MANNER ให้บริการด้วยความเต็มใจมิใช่ฝืนใจ 
   I = IMAGE ENHANCING การแสดงออกซ่ึงเสริมภาพพจน์ผู้ให้บริการ
และองค์กร 
   C = COURTESY กิริยาอาการสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาทดี 
   E = ENTHURIASM มีความกระตือรือร้นในการบริการ ให้บริการมาก 
กว่าประชาชนคาดหวัง 
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6. หลักการให้บริการ 
  กุลธน ธนาพงศธร (2530, หน้า 22) กล่าวว่า หลักการให้บริการได้แก่ 

1. หลักความสอดคล้องต่อความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่
หรือทั้งหมดไม่ได้เป็นการจัดให้บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่
เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มกันการดําเนินงานนั้น ๆ 
ด้วย 

2. หลักความสม่ําเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินการอย่าง
ต่อเนือ่งและสม่ําเสมอไม่ทําตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นต้องให้จัดแก่ผู้มาใช้บริการทุกคน
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 
ในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนอย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องการใช้บริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่า
ผลที่จะได้รับ 

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
เป็นไปได้ง่ายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยาก
ให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 ประหยัด ยะคะนอง (2523, หน้า 20) ได้กล่าวถึงหลักการให้บริการดังนี้ 
1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่าง

ลูกค้ากับพนักงานจะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น พนักงานไม่ควรนําเรื่องส่วนตัวนอกเหนือจาก
หน้าที่มาเกี่ยวข้องด้วย 

2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน (Universality) หมายความว่า 
พนักงานจะต้องปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรม เช่น การให้บริการตามลําดับก่อนหลัง ใคร
มาก่อนก็ได้รับบริการก่อนเป็นต้น 

3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง พนักงานจะต้อง
ให้บริการลูกค้าโดยไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้ามายุ่งเกี่ยวกับงาน ปฏิบัติงานด้วยเหตุผลและใช้
หลักความถูกต้อง ไม่ก้าวร้าวหรือหาสาเหตุชวนวิวาทกับผู้มาใช้บริการ 
  ซ่ึงหลักทั้งสามนี้ ประหยัด ยะคะนอง กล่าวว่า สอดคล้องกับแนวความคิดด้วย
ว่า ระบบราชการในอุดมคติของแมกซ์ เวเบอร์ ที่ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับพฤติกรรมในการให้บริการ
ว่า การบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่
คํานึงถึงตัวบุคคล เป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ 
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  หลักการให้บริการ กรมการปกครอง (2536, หน้า 3-11) ได้กล่าวถึงหลักการ
ให้บริการที่ดีว่า หมายถึงการที่ข้าราชการซ่ึงทํางานติดต่อกับผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการด้วย
ความรวดเร็ว เสมอภาคเป็นธรรมและมีอัธยาศัยต่อผู้รับบริการด้วยดี โดยมีหลักการให้บริการ
ดังนี้คือ 

1. การปฏิบัติตน 
      การแต่งกายที่ดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและเป็นที่

ประทับใจแก่ผู้พบเห็นและติดต่อด้วย ผู้แต่งกายดี ไม่จําเป็นต้องเป็นผู้ที่มีรูปร่างและหน้าดี การ
รักษาเวลา ข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังน้ี เวลามาและกลับตามเวลาราชการ 
ไม่มีทํางานสายและกลับก่อนการพักกลางวันเป็นไปตามระเบียบของราชการ ไม่ผิดนัด 
หลีกเล่ียงการใช้อารมณ์ การโต้แย้ง การแสดงความฉุนเฉียวกับผู้ที่มาติดต่อราชการ มีมารยาท
ในการให้บริการผู้มาติดต่องาน 

2. การปฏิบัติงาน 
2.1 การจัดสํานักงานควรดําเนินการดังนี้ 

                               2.1.1  งานบริการประชาชนควรต้ังอยู่ในส่วนล่างของอาคารและใกล้
ทางเข้า– ออกเพื่อสะดวกแก่ประชาชนที่ไปติดต่อ 

          2.1.2  มีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวกไม่ตั้งอยูช้ั่นบัง
ประตูหน้าต่าง 

          2.1.3 การจัดโต๊ะทาํงาน ควรเปน็ไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของ
งานตามลําดับเปน็เส้นตรง ไม่ย้อนไปย้อนมา 

          2.1.4 การตั้งตู้เอกสาร จะต้องไม่เกะกะและมีที่ว่างพอที่จะเปิดตู้ให้ได้
สะดวกและควรวางชิดฝาผนังห้องไม่ควรวางปิดประตู หน้าต่าง 

          2.1.5 สํานักงานต้องสะอาดเรียบร้อย สวยงาม 
          2.1.6 สํานักงานมีพ้ืนที่กว้างขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับผู้มา

ติดต่อพร้อมทั้งจัดที่นั่งรอ มีน้ําดื่ม ที่อ่านหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สาธารณะ 
          2.1.7 ห้องน้ําสะอาด 

                         2.2 อุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้ 
          2.2.1 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้หรือเอกสารที่ต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่

ใกล้ชิดกันหรือที่เกี่ยวข้องกัน ใกล้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
 2.2.2 ต้องเพียงพอ เบิกจ่ายใช้สะดวก 
 2.2.3 ควรเขียนตัวอย่าง คําร้อง แบบพิมพ์ต่าง ๆ ติดไว้เป็นตัวอย่างแก่

ประชาชนพร้อมปากกา 
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     2.3  วิธีการปฏิบัติงาน 
  2.3.1 ศึกษาหาความรู้และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่าง ๆ 

ความสามารถเป็นคุณสมบัติพ้ืนฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพร่องขาดประสิทธิภาพ ถ้าขาดราชการขาดความรู้ ความสามารถในการทํางาน
ในหน้าที่ ดังนั้นจึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู้ ความสามารถนี้ได้ใน 2 ลักษณะ คือ 

  2.3.1.1 ความรู้ ความสามารถในงานในหน้าทีที่่ได้รับมอบ 
หมาย ข้าราชการคนใดได้รบัมอบหมายให้รับผิดชอบงานใดต้องหม่ันศึกษาหาความรู้งานใน
หน้าทีน่ัน้ ๆ  

  2.3.1.2 ความรู้ ความเข้าใจในระบบงานและโครงสร้างการ
ทํางานของหน่วยงาน 

  2.3.2 การปฏิบัติงาน 
  2.3.2.1 ข้าราชการต้องเตือนตัวเองอยู่เสมอ งานทีร่ับผิดชอบ 

อยู่นั้น ถ้าเราเกิดความรู ้ความชํานาญทําให้ดูเหมือนเปน็ส่ิงง่าย แต่สําหรับประชาชนแล้วเรื่อง
ต่าง ๆ เหล่านี้ ไม่ใช่กิจวัตรประจําวัน เขาย่อมขาดความรู้ ความเข้าใจในเรื่องนัน้ 

  2.3.2.2 การซักถาม ควรทําเพื่อให้ได้ข้อเท็จจริงที่จําเป็นเพื่อ
ประกอบการพิจารณาในเรือ่งนั้น ด้วยวาจาสุภาพเหมาะสม ไม่ให้ประชาชนมีความรู้สึกว่าถูก
ซักถาม เสมือนเปน็ผู้กระทาํผิด 

  2.3.2.3 งานบริการใด ถ้าผู้รับบริการต้องรอระหว่างดําเนิน 
การ ควรแจ้งให้ผู้รบับริการทราบ พร้อมท้ังแจ้งเวลาว่าจะแล้วเสรจ็เมื่อใด 

  2.3.2.4 ควรให้ข้าราชการสามารถทํางานแทนกันได้ เพราะถ้า
หากข้าราชการคนใดลาหยุดงาน หรือไม่สามารถปฏิบัติงานได้ด้วยเหตุใด ข้าราชการคนอ่ืน 
สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้ งานบริการจะมีความต่อเนื่อง ไม่ต้องสะดุดหยุดลด 

        2.4 การจัดลําดับก่อนหลัง คนที่มาก่อนต้องได้รับบริการก่อน 
  3. คําพูดที่ต้องหลีกเล่ียงในการทํางาน 
      การทํางานที่ต้องติดต่อให้บริการประชาชนแต่ละวันอาจก่อให้เกิดปัญหา
ทางอารมณ์ ความหงุดหงิด ความเครียดซ่ึงข้าราชการต้องควบคุมความรู้สึกเหล่าน้ี ทั้งท่าทาง
กิริยาและคําพูด นอกจากนี้ ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536} 11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบ
ครบวงจร หรือการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการ ซ่ึงอาจเรียกว่า 
หลัก Package service ดังนี้ 
   1.  ยึดการตอบสนองความต้องการจําเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย 
การบริการของรัฐในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและลักษณะที่เป็น
อุปสรรคต่อการให้บริการทั้งนี้ คือ 
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 1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่า การให้บริการจะเริ่มข้ึนก็ต่อเมื่อผู้มา
ติดต่อขอรับบริการมากกว่าที่จะต้องว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่หน่วยงาน ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 
 1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการ
มักจะเป็นไปเพ่ือสงวนอํานาจในการดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มี
ลักษณะที่เน้นการควบคุมมากว่าการส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง 
ๆ เป็นจํานวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกว่าความจําเป็น 
ดังนั้นเป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์ของผู้รับบริการ ทั้ง
ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้ 
    1)   ข้าราชการต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้อง
ดําเนิน- การอย่างต่อเนื่อง พยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้อยู่ในข่ายที่จะได้รับบริการทุกคน 
    2)  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้อง
คํานึงถึงสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่
ควรจะได้รับอย่างสะดวก 
    3)  ข้าราชการจะต้องเข้าใจว่า ผู้รับบริการมีฐานะและศักด์ิศรี
เท่าเทียมกับตนมีสิทธิที่จะให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผล ความรวดเร็วในการให้บริการ 
โดยที่ในปัจจุบันสังคมโลกกําลังเป็นสังคมไร้พรมแดนและมีการแข่งขันกันสูง ในส่วนของ
ประเทศไทยจะก้าวข้ึนในเวทีโลก ทั้งในด้านเศรษฐกิจ การเมือง จึงต้องมีการพัฒนาการให้ 
บริการ ของรัฐจะต้องให้มีความรวดเร็ว ลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเพื่อให้ทันกับเวลา ดังนั้น 
ส่วนราชการต่าง ๆ จะต้องหันมาปรับปรุงองค์กรของตนและตัวเจ้าหน้าที่ จะต้องปรับเปล่ียน
พฤติกรรมเพ่ือพัฒนาการให้บริการได้กระชับรวดเร็ว โดยจะต้องปรับปรุงดังนี้ 
 1) ระเบียบปฏิบัติ จะต้องปรับปรุงระเบียบปฏิบัติให้
เอ้ืออํานวยต่อการบริการประชาชน ลดข้ันตอนหรือยกเลิกระเบียบปฏิบัติที่ทําให้เกิดความล่าช้า 
 2) มีการกระจายอํานาจในการใช้ดุลยพินิจหรืออนุมัติ 
อนุญาต โดยมอบอํานาจให้ข้าราชการตําแหน่งรอง ๆ ลงมามีอํานาจอนุมัติได้ 

 3) พัฒนากระบวนการหรือระบบการให้บริการ เช่น การ
ใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยอาจจะเป็นเครื่องคอมพิวเตอร์หรือเทคนิคการบริการอื่น ๆ เป็นต้น 
   2.  การให้บริการต้องเสร็จสมบูรณ์ อันเป็นเป้าหมายการให้บริการเชิง
รุกแบบครบวงจร ความสําเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยท่ีผู้รับบริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก การ
บริการที่แล้วเสร็จสมบูรณ์ คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน
สองครั้ง นอกจากนี้การให้ บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการใน
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เรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้ทําการติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วยแม้ว่าผู้มารับบริการจะไม่ได้มา
ขอรับบริการเรื่องนั้นก็ตาม 
  กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530, หน้า 303-304) ยังได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่
เหมาะสมไว้ดังนี้คือ 
  1.  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการที่จะจัดให้นั้นต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคลากรผู้ใดหรือกลุ่มใดโดยเฉพาะเท่าน้ัน ทั้งน้ีเพราะถ้าหาก
กระทําเช่นนั้นแล้ว จะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการให้ประโยชน์และบริการและไม่คุ้มค่ากับการ
ดําเนินการนั้น ๆ ด้วย 
  2. หลักความสม่ําเสมอ กล่าวคือ การให้ประโยชน์และบริการนั้น จะต้อง
ดําเนินการอย่างต่อเนื่องสม่ําเสมอ มิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพึงพอใจของผู้บริหาร 
  3. หลักความสนองความต้องการที่แท้จริงของบุคลากร กล่าวคือ ประเภทของ
ประโยชน์และบริการท่ีจะจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองตรงกับความต้องการที่แท้จริงของ
บุคลากรมิใช่ตรงกับความต้องการหรือความคิดเห็นของผู้บริหารระดับสูงขององค์การเพียงบาง
คนเท่าน้ัน ด้วยเหตุน้ีก่อนที่จะจัดประโยชน์และบริการใด ๆ ให้จึงควรมีการสํารวจหาความ
ต้องการที่แท้จริงของบุคลากรในองค์การเสียก่อน มิฉะนั้นแล้วประโยชน์และบริการที่จัดให้จะ
สูญเปล่าหรือไม่คุ้มค่าแก่การดําเนินการได้ 
  4. หลักความเสมอภาค กล่าวคือ ประโยชน์และบริการท่ีจัดข้ึนนั้น จะต้อง
ให้แก่บุคลากรทุกคนในองค์การอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติหรือให้สิทธิ
พิเศษแก่ผู้ใดหรือกลุ่มใดในลักษณะที่แตกต่างไปจากผู้อ่ืนหรือกลุ่มอ่ืนที่จะต้องไม่มีการกําหนด
เงื่อนไขใด ๆ ที่จะทําให้เกิดความไม่เสมอภาคด้วย ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องเพศ อายุ สถานภาพทาง
สังคม ความเชื่อทางศาสนาหรือเรื่องอื่นใดก็ตาม 
  5. หลักความประหยัด กล่าวคือ การที่องค์การหนึ่งจะรับประโยชน์และบริการ
ใด ๆ ให้แก่บุคลากรน้ัน องค์การจะต้องใช้จ่ายเงินจํานวนหนึ่งเพ่ือดําเนินการดังกล่าว ดังนั้น
องค์การจะต้องคํานึงถึงความสามารถทางการเงินที่จะจ่ายให้ด้วย นอกจากน้ีการจัดประโยชน์
และบริการใด ๆ ให้นั้น จะต้องมีลักษณะเป็นการเสริมสร้างความสามารถของบุคลากรในการ
ช่วยตนเองได้ต่อไปในอนาคต มิใช่เป็นการจัดให้ความช่วยเหลือในลักษณะพ่ึงพาอาศัยบุคคล
อ่ืนอยู่ตลอดเวลาไม่รู้จักจบส้ิน 
  6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการใด ๆ ที่จะจัด
ให้มีข้ึนนั้น จะต้องสามารถนําเอาไปใช้ปฏิบัติได้โดยง่าย สะดวกและส้ินเปลืองทรัพยากรต่าง ๆ 
ไม่มากนัก ทั้งไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจแก่บุคลากรขององค์การที่จะได้รับประโยชน์และ
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บริการนั้น ๆ อีกด้วย เช่น กําหนดเงื่อนไขให้ผู้ที่จะขอรับประโยชน์หรือบริการต้องเสียเงิน
ค่าธรรมเนียมหรือออกเงินสมทบส่วนหนึ่งเป็นต้น 

 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 สุรพงศ์ แสงสําลี (2544, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง การรับรู้ข่าวสาร ทัศนคติและ
ความพึงพอใจในการใช้บริการของสถานีอนามัยเฉลิมพระเกียรติ 60 พรรณานวมินทราชินีกับ
อรัญกรณ์ ประมวลทรัพย์ (2544, บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเรื่อง การเปิดรับฟังและความพึง
พอใจของประชาชนในจังหวัดนครนายกที่มีต่อสถานีวิทยุกระจายเสียงโรงเรียนนายร้อยพระ
จุลจอมเกล้า ผลการศึกษาวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อรายการวิทยุจาก
สถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้าและค่าเฉล่ียความพึงพอใจที่มีต่อสถานีวิทยุ
โรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ความพึงพอใจ ผลการทดสอบ
สมมติฐานการศึกษาวิจัย พบว่า 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ อาชีพ 
และรายได้ มีการเปิดรับฟังวิทยุไม่แตกต่างกัน 

2. ลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ กับ
ระดับ 

การศึกษามีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
3. การเปิดรับฟังรายการจากสถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า 

กับความพึงพอใจที่มีต่อรายการไม่มีความสัมพันธ์กัน 
4. การเปิดรับฟังรายการจากสถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจลุจอมเกล้ากบั

ความพึงพอใจที่มีต่อสถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้ามีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก 
ทัศนียา เชิดสูงเนิน (2543, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้

บริการ ฐานข้อมูลซีดีรอมของผู้ใช้ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกสาร ผลการวิจัยสรุปได้ว่า 
ผู้ใช้บริการจํานวนมากที่สุดเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี สังกัดสาขาการตลาด คณะ
บริหารธุรกิจ (12.55%) มีวัตถุประสงค์เพื่อทํารายงานประกอบวิชาเรียน (76.33%) ใช้
ฐานข้อมูลวิทยานิพนธ์ไทย (33.03%) ฐาน ABI/INFORM (20.53%) ฐาน DAO และฐาน ERIC 
(11.60%) ค้นหัวข้อการตลาด (15.53%) รับผลการค้นในรายการรูปแบบบรรณานุกรมพร้อม
สาระสังเขป (65.71%) ผู้ใช้พึงพอใจในระดับปานกลางในเรื่องการให้คําแนะนําและช่วยเหลือใน
การใช้ฐานข้อมูล การมีมนุษยสัมพันธ์ของผู้ให้บริการและประสบปัญหาระดับปานกลางเรื่องไม่
ทราบวิธีการค้นฐานข้อมูลซีดีรอมท่ีใช้ไม่ทราบรายช่ือฐานข้อมูลซีดีรอมท่ีมีในห้องสมุดและไม่
ทราบขอบเขตเนื้อหาของฐานข้อมูล ซีดีรอมที่ห้องสมุดมีให้บริการ 
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ปิยะดา เวชประสิทธ์ิ (2539, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาลที่มีต่อผลงานของเทศบาลนครศรีธรรมราช ผลการวิจัยพบว่า 

1. ประชาชนมีความพึงพอใจงานด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานอยู่ใน
ระดับปานกลาง 

2. ประชาชนมีความพึงพอใจงานด้านการพัฒนาเศรษฐกิจอยู่ในระดับปาน
กลาง 

3. ประชาชนมีความพึงพอใจงานด้านการพัฒนาสังคมอยู่ในระดับสูง 
4. ประชาชนมีความพึงพอใจงานด้านการพัฒนาการเมือง การบริหารอยู่ใน

ระดับปานกลาง จากผลการวิจัยสามารถสรุปความพึงพอใจโดยรวมคือ ประชาชนในเขต
เทศบาลส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในผลงานของเทศบาลนครศรีธรรมราชอยู่ในระดับปานกลาง 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการสํารวจ 

 
  การสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปีสุดท้ายที่มีต่อการให้บริการของ  
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ เป็นงานวิจัยเชิงสํารวจ โดยมุ่งศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ผู้รับ บริการในด้านการจัดหลักสูตรการเรียนการสอน การให้บริการด้านวิชาการ การ
ให้บริการทั่วไป ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ โดยมีรายละเอียด ข้ันตอน วิธีการดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
 วิธีการดําเนินการสํารวจ 
  การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยประเภทการวิจัยเชิงสํารวจโดยใช้แบบสํารวจเป็น
เครื่องมือเพื่อศึกษาความคิดเหน็และความพึงพอใจของผู้รับในด้านต่างๆของมหาวิทยาลยัแม่โจ้ 
 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการสํารวจในคร้ังน้ี คือ นักศึกษาช้ันปีสุดท้ายรวมทั้งมหาวิทยาลัย
แม่โจ้แพร่ฯและแม่โจ้-ชุมพร เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นไปด้วยความถูกต้องสมบูรณ์ และได้ข้อมูลที่
เป็นประโยชน์ต่อการวิจัย ผู้วิจัยจึงได้เก็บข้อมูลจาก นักศึกษาระดับปริญญาตรีช้ันปีที่ 4 รวมทั้ง
มหาวิทยาลัยแม่โจ้แพร่ฯและแม่โจ้-ชุมพร จํานวน 2,461 คน 
 
 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก ่
  1. ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยที่คาดว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
ต่างๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

 2. ตัวแปรตาม คือ  
      2.1  ความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อการให้บริการในประเด็นต่างๆของ 

                               มหาวิทยาลัยแม่โจ้ แบ่งเป็น 3 ด้าน คือ 
  2.1.1 ด้านการจัดหลักสูตรการเรียนการสอน 
  2.1.2 ด้านการให้บริการด้านวิชาการ 
  2.2.2 ด้านการให้บริการทั่วไป 
     2.2  ความคิดเหน็และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการทีม่ีต่อการให้บริการของ 

                               มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
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 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ ใช้แบบสํารวจเป็นเครือ่งมือในการสอบถาม
ผู้รับ บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการสํารวจ 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสํารวจ จํานวน 1 ชุด โดยการวัดความพึง
พอใจ ใช้มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ โดยวิธีของลิเคิร์ต (Likert scales) โดยมีหลักเกณฑ์ใน
การใช้ระดับคะแนนดังนี้ 
  พึงพอใจมากที่สุด ให้คะแนน 5 
  พึงพอใจมาก  ให้คะแนน 4 
  พึงพอใจปานกลาง ให้คะแนน 3 
  พึงพอใจน้อย   ให้คะแนน 2 
  พึงพอใจน้อยที่สุด ให้คะแนน 1 
  โดยนําผลคะแนนความพึงพอใจทีไ่ด้จากแบบสํารวจ มาวิเคราะห์เปรียบเทียบ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ในแบบสํารวจแบ่งออกเป็น 2 ชุด ชุดละ 3 ตอน 
ดังนี้ 
   ตอนที ่1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสํารวจ 
   ตอนที ่2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ รวม 3 ด้าน 
   ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ 
 
 การประมวลผลข้อมูล 
  แบบสํารวจทุกชุดจะผ่านการลงรหัส (Code book) ที่ผู้วิจัยได้สร้างข้ึนเสร็จแล้ว
จึงรวบรวมเพื่อดําเนินการบันทึกข้อมูล โดยผ่านโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS/FW) และ
ข้อมูลที่ทําการบันทึก จะผ่านการตรวจสอบค่าท่ีเป็นไปได้ (Possible Code) ไม่ให้มีค่าใดออก
นอกช่วงก่อนทําการวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 
 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์และการแปลผลข้อมูล 

1. วิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ โดยใช้สถิติ
เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ 

2. วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านต่างๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
โดยใช้ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 การแปลผลข้อมูล 
 การแปลผลการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้าย/บณัฑิตใหม่

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ระดับความพึงพอใจ 
  ค่าเฉลี่ย 4.50 – 5.00 พึงพอใจมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50 – 4.49   พึงพอใจมาก 

ค่าเฉลี่ย 2.50 – 3.49   พึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.50 – 2.49 พึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.49   พึงพอใจน้อยที่สุด 

 



บทที่ 4 
สรุปผลการสํารวจ  

 
  การสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการของ
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ที่ใช้บริการในปัจจัยต่างๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ผลการสํารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการสรุปได้ดังนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสํารวจ 
  ผลการสํารวจ พบว่า นักศึกษาช้ันปีสุดท้ายมหาวิทยาลัยแม่โจ้ที่ตอบแบบ
สํารวจ 2,461 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 63.50 รองลงมาเพศชาย ร้อยละ 36.40 มี
ช่วงอายุส่วนใหญ่ช่วง 20 – 25 ป ีร้อยละ 99.59 และช่วงอายุระหว่าง 26 – 30 ป ีร้อยละ 0.41 
ตามลําดับ ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสํารวจศึกษาในหลักสูตร 4 ปี ร้อยละ 84.15 และหลักสูตร 2 ป ี
ร้อยละ 15.85 ดังรายละเอียดในตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 แสดงจํานวนและค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายผู้ตอบ   
               สอบถาม 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสํารวจ จํานวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
     ชาย 897 36.40 
     หญิง 1,562 63.60 
2. อายุ   
      20 – 25 ป ี 2,451 99.59 
      26 – 30 ป ี 3  0.41 
3. ศึกษาชั้นปีที่ 4 หลกัสตูร   
      หลักสูตร 2 ป ี 390 15.85 
      หลักสูตร 4 ป ี 2,071 84.15 
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในปัจจัยต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
  ผลการสํารวจพบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการ
ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.77) โดยเรียงลําดับประเด็น
ความพึงพอใจต่อการให้บริการจากมากไปหาน้อยดังน้ี ด้านการจัดหลักสูตรการเรียนการสอน
สูงที่สุด (ค่าเฉล่ีย 3.96) รองลงมาด้านการให้บริการด้านวิชาการ (ค่าเฉล่ีย 3.69) และด้าน
การให้บริการทั่วไป (ค่าเฉลี่ย 3.65) ดังรายละเอียดในตารางที่ 3 
 
ตารางที่ 3 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รบับริการในปัจจัยด้านต่าง ๆ ของ       
               มหาวิทยาลัยแม่โจ้  จําแนกตามประเด็นการประเมิน 

รายการ ค่าเฉลี่ย Std. แปลผล 
1. ด้านการจดัหลักสูตรการเรียนการสอน 3.96 0.72 มาก 
2. ด้านการให้บริการด้านวิชาการ 3.69 0.86 มาก 
3. ด้านการให้บริการทั่วไป 3.65 0.88 มาก 
                      เฉลี่ยรวม 3.77 0.82 มาก 

 
  สําหรับผลการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการของ 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ จําแนกตามประเด็นการให้บริการด้านต่าง ๆ สรุปได้ดังนี้ 
 
   (1) ด้านการจัดหลักสูตรการเรียนการสอน 
       ผลการสํารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายด้านการจัด
หลักสูตรการเรียนการสอนพบว่า นักศึกษาช้ันปีสุดท้ายมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการจัดหลักสูตร
การเรียนการสอนในระดับมากทุกประเด็นโดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยใน 3 อันดับแรก ได้แก่ 
ประเด็นของหลักสูตรมีความเหมาะสมสอดคล้องกับสภาพสังคมในปัจจุบัน (ค่าเฉล่ีย 4.02) 
รองลงมาคือ รายวิชาสอดคล้องกับหลักสูตร (ค่าเฉล่ีย 4.01) และการเปิดโอกาสให้ผู้เรียนมีส่วน
ร่วมในการจัดการเรียนการสอน (ค่าเฉลี่ย 3.96) ดังรายละเอียดในตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4  ตารางแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายจําแนกตามประเด็นการ
             ประเมินและระดับความพึงพอใจที่มีต่อด้านการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนของ  
                มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) รายการ 
5 4 3 2 1 

ค่าเฉลี่ย Std. แปลผล

1) หลักสูตรมีความเหมาะสม  
    สอดคล้องกับสภาพสังคมใน   
    ปัจจุบนั 

18.10 67.90 12.10 1.40 0.40 4.02 0.63 มาก 

2) รายวิชาสอดคล้องกับหลักสูตร 20.20 62.50 15.60 1.60 0.20 4.01 0.66 มาก 
3) การเปิดโอกาสให้ผู้เรียนมีส่วน   
    ร่วมในการจัดการเรียนการสอน 

20.90 57.20 19.10 2.60 0.20 3.96 0.72 มาก 

4) กระบวนการเรียนการสอนกระตุ้น  
    ให้เกิดการแสวงหาความรู้ 
    เพิ่มเติม 

21.40 57.80 18.30 2.20 0.30 3.98 0.72 มาก 

5) การจัดกิจกรรมเสริมหลักสูตรที่  
    สอดคล้องกับสาขาที่เรียน เช่นไป  
    ทัศนศึกษา หรือเชิญผู้ทรงคุณวุฒิ  
    มาบรรยายเปน็ต้น 

21.40 49.50 22.60 5.40 1.10 3.85 0.86 มาก 

                รวม 20.40 58.98 17.54 2.64 0.44 3.96 0.72 มาก 
 
(2) ด้านการให้บริการด้านวิชาการ  

                ผลการสํารวจพบว่า นักศึกษาชั้นปีสุดท้ายมีความพึงพอใจเก่ียวกับด้านการ
ให้บริการด้านวิชาการ ในระดับมากทุกประเด็นโดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยใน 3 อันดับ
แรก โดยเรียงลําดับประเด็นความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ประเด็นของ
การให้คําแนะนํา/ดูแลเอาใจใส่ของอาจารย์ที่ปรึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.97) รองลงมาคือการ
ให้บริการทางวิชาการ/การจัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/การจัดอบรมเพ่ือประโยชน์แก่สังคม
และผู้เรียน (ค่าเฉล่ีย3.85) และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ห้องสมุด (ค่าเฉล่ีย 3.80) ดัง
รายละเอียดในตารางที่ 5 
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ตารางที่ 5 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของนกัศึกษาช้ันปีสุดท้ายจําแนกตามประเด็นการ           
               ประเมินและระดับความพึงพอใจทีม่ีต่อด้านการให้บริการด้านวิชาการของ 
               มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) รายการ 
5 4 3 2 1 

ค่าเฉลี่ย Std. แปลผล 

1) ความเพียงพอของหนังสือ/ส่ือ        
   ส่ิงพิมพ์ทีใ่ห้บริการของห้องสมุด 

12.50 48.60 28.70 7.00 3.10 3.60 0.90 มาก 

2) ความทันสมัยของหนังสือ/ส่ือ  
    ส่ิงพิมพ์ในห้องสมุด 

11.90 47.30 29.00 8.30 3.50 3.56 0.93 มาก 

3) ความหลากหลายในการค้นคว้า 
   ของหนังสือ/ส่ือสิ่งพิมพ์ในห้องสมุด 

13.40 46.40 29.70 7.80 2.70 3.60 0.91 มาก 

4) ความเพียงพอของสื่ออุปกรณ์ที่   
   ให้บริการของห้องสมุด 

12.20 47.00 29.30 8.50 3.10 3.57 0.92 มาก 

5) ความทันสมัยของสื่ออุปกรณ์ใน  
    ห้องสมุด 
6) การให้บริการของเจ้าหน้าที่   
    ห้องสมุด 
7) ความเพียงพอของอุปกรณ์ที่  
    ให้บริการในห้องปฏิบัติการ 
8) ความทันสมัยของอุปกรณ์ใน  
    ห้องปฏิบัติการ 
9) การให้บริการของเจ้าหน้าทีใ่น  
    ห้องปฏิบัติการ 
10) การให้คําแนะนํา/ดูแลเอาใจใส่  
     ของอาจารย์ทีป่รึกษา 
11) การให้บริการทางวิชาการ/การ  
     จัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/  
     การจัดอบรมเพื่อประโยชน์แก่  
     สังคมและผู้เรียน 

11.20 
 
14.40 
 
11.10 
 
12.20 
 
13.80 
 
23.50 
 
17.40 

51.70 
 
57.20 
 
50.40 
 
50.40 
 
57.20 
 
54.20 
 
55.10 

28.80
 
23.40 
 
29.80
 
28.70 
 
23.80
 
18.50 
 
23.10 
 

5.90 
 
3.60 
 
6.00 
 
6.30 
 
4.00 
 
2.70 
 
3.50

2.40 
 
1.40 
 
2.70 
 
2.40 
 
1.20 
 
1.00 
 
0.90 

3.65 
 
3.80 
 
3.61 
 
3.64 
 
3.78 
 
3.97 
 
3.85 
 
 
 

0.97 
 
0.78 
 
0.86 
 
0.86 
 
0.77 
 
0.78 
 
0.77 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

              รวม 13.96 51.41 26.62 5.76 2.22 3.69 0.86 มาก 
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  (3) ด้านการให้บริการทั่วไป  
      ผลการสํารวจพบว่า นักศึกษาช้ันปีสุดท้ายมีความพึงพอใจเก่ียวกับด้านการ
ให้บริการทั่วไปในระดับมากทุกประเด็นโดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยใน 3 อันดับแรก โดย
เรียงลําดับประเด็นความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ประเด็นของการมีทุน/
กองทุนสนับสนุนการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.71) รองลงมาคือการการควบคุมการจําหน่ายอาหารท่ี
มีคุณภาพในราคาที่เหมาะสม และผลของการให้บริการโดยรวมของมหาวิทยาลัย (ค่าเฉล่ีย 
3.70)  และการให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่นักศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.67) ตามลําดับดังรายละเอียด
ในตารางที่ 6 
     ตารางที ่6  ตารางแสดงค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายจําแนกตาม             
                     ประเด็นการประเมิน และระดับความพึงพอใจที่มีต่อด้านการให้บริการทั่วไป    
                     ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) รายการ 
5 4 3 2 1 

ค่า  
เฉลี่ย 

Std. แปล
ผล 

1) การมีทนุ/กองทุนสนับสนนุ 
   การศึกษา 

15.00 49.90 28.00 5.40 1.80 3.71 0.85 
 

มาก 

2) การให้บริการข้อมูลข่าวสาร   
   แก่นักศึกษา 

13.20 51.40 26.80 6.40 2.10 3.67 0.86 มาก 

3) การให้บริการด้านระบบงาน 
    ทะเบียน 

12.00 48.00 26.60 8.90 4.60 3.54 0.96 มาก 

4) การให้บริการด้านสุขอนามัย 10.00 50.60 30.70 6.30 2.40 3.60 0.84 มาก 
5) การควบคุมการจําหน่าย  
    อาหารทีมี่คุณภาพในราคาที่ 
    เหมาะสม 
6) การให้การสนับสนุนกิจกรรม 
    ของนักศึกษา 
7) การรักษาความปลอดภยั 
    ภายในบริเวณมหาวิทยาลัย 
8) ผลของการให้บริการโดยรวม 
    ของมหาวิทยาลัย 
9) ความเพียงพอ/ทันสมัยของส่ือ   
    เทคโนโลยีเพื่อการศึกษาห้องสมุด 
10) การให้บริการนักศึกษานานาชาติ 

13.30 
 
 
13.90 
 
13.80 
 
12.60 
 
11.50 
 
10.80 

52.70 
 
 
50.90
 
51.20 
 
54.90 
 
52.20 
 
51.70 

26.90
 
 
24.70 
 
24.70 
 
24.90 
 
27.50 
 
29.10 

4.40 
 
 
6.70 
 
6.50 
 
5.20 
 
6.10 
 
5.60

2.60 
 
 
3.80 
 
3.80 
 
2.50 
 
2.80 
 
2.80 

3.70 
 
 
3.64 
 
3.65 
 
3.70 
 
3.64 
 
3.62 

0.85 
 
 
0.93 
 
0.93 
 
0.85 
 
0.86 
 
0.86 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
                 รวม 12.61 51.35 26.99 6.15 2.92 3.65 0.88 มาก
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 (4) ประเด็นที่นักศึกษาชัน้ปีสุดท้ายไม่พึงพอใจตอ่การให้บริการของ  
               มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
      ผลการสํารวจพบว่า นักศึกษาช้ันปีสุดท้ายมีประเด็นไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ
ของมหา วิทยาลัยแม่โจ้ จํานวน 1,985 คน โดยเรียงลําดับประเด็นไม่พึงพอใจจากมากไปหา
น้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ระบบงานทะเบียน รองลงมาคือ ระบบสํานักหอสมุดและระบบ
อินเตอร์เน็ตและคอมพิวเตอร์ ดังรายละเอียดในตารางที่ 7 
       
ตารางที่ 7  แสดงจํานวนประเด็นทีไ่ม่พอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการของ           
                มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ประเด็นที่ไม่พอใจ จํานวน 
ด้านงานทะเบียน  
1. ระบบลงทะเบียนของมหาวิทยาลัยยังไม่มีความสมบรูณ์ เมื่อมีการเปิดให้นกัศึกษา  
   ลงทะเบียน ระบบเครือข่ายมักจะใช้การไม่ได้ เกิดความผิดพลาดบ่อยครั้ง และเกรด 
   ออกล่าช้ากว่ากําหนด 

985 
 
 

2. เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการด้านงานทะเบียน ไม่มีจิตบริการ พูดจาไม่ไพเราะ เลือกปฏิบัติ 
    และปฏิบตัิงานไม่ต่อตรงเวลา ล่าช้า ทาํให้ไม่เกิดประสิทธิภาพ 

762 

ด้านสํานักหอสมุด  
1. หนังสือไม่ทันสมยัเก่ามากๆ งานวิจยั วิทยานิพนธ์ให้ค้นคว้าน้อยไม่ทันสมัย 578 
2. ห้องสมุดเน้นแต่ฐานข้อมูลต่างประเทศมากเกินไปแต่ไม่มีหนังสือให้ยืมและค้นคว้า 405 
3. เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการไม่มีจิตบริการ พูดจาไม่ไพเราะ ไม่เตม็ใจให้บริการ 355 
ระบบอินเตอร์เน็ตและคอมพิวเตอร ์  
1. ระบบไร้สายในมหาวิทยาลัยมีน้อยทําให้เข้าบริการไม่ท่ัวถึง มีความล่าช้า 655 
2. คอมพิวเตอร์ที่มีให้บริการนักศึกษาทาํให้บริการไม่ทั่วถึง น้อยมากและรุ่นเก่ามากๆ 620 
ด้านหลักสูตรและอาจารย์ผู้สอน  
1. หลักสูตรบางสาขาวิชาไม่ทนัสมัย 589 
2. อาจารย์ผู้สอนบางท่านไม่มีความยตุิธรรม เลือกปฏิบติั 542 
3. อาจารย์บางท่านยังนําข้อมูลการเรียนการสอนเน้ือหาเดิมๆมาสอนไม่ทนัต่อ 
   สถานการณ์ปัจจุบนั 

358 
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(5) ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ 
         ผลการสํารวจนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ได้มี
ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในด้านต่างๆ ดังน้ี คือ ควรปรับปรุงระบบลงทะเบียนของ
มหาวิทยาลัยเนื่องจากยังไม่มีความสมบูรณ์ ยังไม่สามารถทํางานได้รวดเร็วและควรมี
ประสิทธิภาพมากกว่านี้ จํานวน 1,378 คน รองลงมา ควรปรับปรุงหลักสูตรให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบันและสอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงในสังคมเพ่ือให้บัณฑิตที่สําเร็จ
การศึกษาสามารถประยุกต์ใช้กับงานได้ จํานวน 1,095 คน  ควรเพ่ิมหนังสือในห้องสมุดที่มี
คุณภาพมากและทันสมัยตรงตามหลักสูตรที่เปิดสอน จํานวน 853 คน  ควรอบรมเจ้าหน้าที่ที่
ทํางานด้านบริการเกี่ยวกับจิตบริการให้มากกว่าน้ี และควรให้เกียรตินักศึกษาบ้าง พูดจาให้
ไพเราะและควรตรงต่อเวลา จํานวน 572 คน และควรเพิ่มระดับการรักษาความปลอดภัยให้
มากกว่าปัจจุบัน ทั้งกลางวันและกลางคืน ให้ครอบคลุมทั่วทุกตึกตามลําดับ  ดังรายเอียด
ตารางที่ 8 
 
ตารางที่ 8 แสดงจํานวนข้อเสนอแนะของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายต่อการให้บริการของ  
               มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ข้อเสนอแนะ จํานวน 
1. ควรปรับปรุงระบบลงทะเบียนของมหาวิทยาลัยเนื่องจากยังไม่มีความสมบรูณ์ 
   ยงัไม่สามารถทํางานได้รวดเร็วและควรมีประสิทธิภาพมากกว่านี้  

1,378 
 

2. ควรปรับปรุงหลักสูตรให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจบุันและสอดคล้องกับการ  
    เปล่ียนแปลงในสังคมเพ่ือให้บณัฑิตทีสํ่าเร็จการศึกษาสามารถประยุกต์ใช้กับงานได้ 

1,095 

3. ควรเพิ่มหนังสือในห้องสมุดที่มีคุณภาพมากและทนัสมัยตรงตามหลักสูตร 
    ที่เปิดสอน 

853 

4. ควรอบรมเจ้าหน้าที่ทีท่ํางานด้านบริการเกี่ยวกับจิตบริการให้มากกว่านี้  
    และควรให้เกียรตินกัศึกษาบ้าง พูดจาให้ไพเราะและควรตรงต่อเวลา 

572 

5. ควรเพิ่มระดับการรักษาความปลอดภยัให้มากกว่าปัจจบุัน ทั้งกลางวันและ 
    กลางคืนให้ครอบคลุมทั่วทุกตึก 

215 

 



บทที่ 5 
สรุปผลการสํารวจและขอ้เสนอแนะ 

 
    การสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายที่ มีต่อการให้บริการของ
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการทีมี่ต่อการให้บริการ
ต่างๆของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ตลอดจนหาแนวทางพัฒนาการให้บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ให้มี
รูปแบบที่สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ สนองต่อความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
เนื้อหาของแบบสํารวจแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสํารวจ ส่วนที่ 2 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในด้านต่างๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ และส่วนที่ 3 
ข้อเสนอแนะอื่นๆ 
  การสํารวจครั้งนี้ ผู้สํารวจได้รวบรวมข้อมูลจากการแบบสํารวจให้แก่นักศึกษาช้ันปี
สุดท้ายระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยแม่โจ้ จํานวน 2,461 ชุด  
  การวิเคราะห์ข้อมูลทําโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป (SPSS) เพ่ือหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการสํารวจสามารถสรุป ได้ดังนี้   
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาชั้นปีสุดท้ายมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

  ผลการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายที่มีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัย 
แม่โจ้ ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิงจํานวน 1,562 คน เพศชายจํานวน 29 คน นักศึกษาส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 20-25 ปีจํานวน 2,451 คน และมีอายุระหว่าง 26 - 30 ปี จํานวน 3 คน เป็นนักศึกษา
หลักสูตร 4 ปี จํานวน 2,071 คน หลักสูตร 2 ปี จํานวน 390 คน ศึกษาในภาคปกติทั้งหมดจํานวน 
2,461 คน 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

(1) ด้านการจัดหลักสูตรการเรียนการสอน 
        ผลการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายที่มีต่อการให้บริการด้านการจัด

หลักสูตรการเรียนการสอน พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับความพึง
พอใจจากมากไปหาน้อย ดังนี้ หลักสูตรมีความเหมาะสมสอดคล้องกับสภาพสังคมในปัจจุบัน   
รองลงมาคือรายวิชาสอดคล้องกับหลักสูตร  การเปิดโอกาสให้ผู้เรียนมีส่วนร่วมในการจัดการเรียน
การสอน  กระบวนการเรียนการสอนกระตุ้นให้เกิดการแสวงหาความรู้เพ่ิมเติม และการจัดกิจกรรม
เสริมหลักสูตรที่สอดคล้องกับสาขาที่เรียน เช่น ไปทัศนศึกษา หรือเชิญผู้ทรงคุณวุฒิมาบรรยายเป็นต้น 
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(2) ด้านการให้บริการด้านวิชาการ 
         ผลการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายที่มีต่อการให้บริการด้านการการ
ให้บริการวิชาการ พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับความพึงพอใจจากมาก
ไปหาน้อยได้แก่ ประเด็นของการให้คําแนะนํา/ดูแลเอาใจใส่ของอาจารย์ที่ปรึกษา รองลงมาคือการ
ให้บริการทางวิชาการ/การจัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/การจัดอบรมเพ่ือประโยชน์แก่สังคมและผู้เรียน 
การให้ บริการของเจ้าหน้าที่ห้องสมุด การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ความทันสมัยของส่ืออุปกรณ์ใน
ห้องสมุด  ความทันสมัยของอุปกรณ์ในห้องปฏิบัติการ ความเพียงพอของอุปกรณ์ในห้องปฏิบัติการ 
ความเพียงพอของหนังสือ/ส่ือส่ิงพิมพ์ที่ให้บริการของห้องสมุด ความหลากหลายในการค้นคว้าของ
หนังสือ/ส่ือสิ่งพิมพ์ในห้องสมุดและความทันสมัยของหนังสือ/ส่ือสิ่งพิมพ์ในห้องสมุด ตามลําดับ 

(3) ด้านการให้บริการทั่วไป 
          ผลการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้ายที่มีต่อการให้บริการด้านการ
ให้บริการทั่วไปพบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไป
หาน้อย ได้แก่ ประเด็นของการมีทุน/กองทุนสนับสนุนการศึกษา รองลงมาคือ การควบคุมการจําหน่าย
อาหารที่มีคุณภาพในราคาท่ีเหมาะสมและผลของการให้บริการโดยรวมของมหาวิทยาลัยและการ
ให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่นักศึกษา การรักษาความปลอดภัยภายในบริเวณมหาวิทยาลัย การให้การ
สนับสนุนกิจกรรมของนักศึกษา การให้บริการนักศึกษานานาชาติ  การให้บริการด้านสุขอนามัย และการ
ให้บริการด้านระบบงานตามลําดับ 
 

 ประเด็นที่นักศึกษาชั้นปีสุดท้ายไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัยแม่โจ้   
 ผลการสํารวจความพึงพอใจของนกัศึกษาช้ันปีสุดท้ายที่มีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัย

แม่โจ้ มีประเด็นทีไ่ม่พึงพอใจดังต่อไปนี้ 
  1. งานทะเบียน 
  1.1  ระบบลงทะเบียนของมหาวิทยาลัยยังไม่มีความสมบูรณ์ เมื่อมีการเปิดให้
นักศึกษาลงทะเบียน ระบบเครือข่ายมักจะใช้การไม่ได้ เกิดความผิดพลาดบ่อยครัง้ และเกรดออก
ล่าช้ากว่ากําหนด 
  1.2 เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการด้านงานทะเบียน ไม่มีจิตบริการ พูดจาไม่ไพเราะ เลือก
ปฏิบัติและปฏิบัติงานไม่ต่อตรงเวลา ล่าช้า ทําให้ไม่เกิดประสิทธิภาพ 
 2.  สํานักหอสมุด 
  2.1 ห้องสมุดมีขนาดเล็กและคับแคบเกินไป (วิทยาเขต) หนังสือประกอบการเรียนบาง
รายวิชาไม่มี 
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  2.2 ภายในห้องสมุดมีแต่หนังสือเก่า ๆ รายงานวิจยั วิทยานิพนธ์ให้ค้นคว้าจํานวน
น้อย และหนังสือไม่มีความทันสมยัทีท่ันต่อเหตุการณ์ในปัจจบุนั จึงส่งผลให้การจดัทํารายงานออกมา
ไม่ดีเท่าที่ควร ซ่ึงห้องสมุดเน้นแต่ฐานข้อมูลต่างประเทศมากเกินไปแต่ไม่มีหนังสือให้ยืมหรือค้นคว้า 
  2.3 บางสาขาวิชาไม่มีหนงัสือประกอบการเรียนการสอนภายในห้องสมุดเลยเนื่องจาก
เป็นสาขาวิชาที่เปิดใหม่ ทําให้ค้นคว้าข้อมูลเพื่อจัดทํารายงานเป็นไปได้ยาก 
  2.4 เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการไม่มีจิตบริการ พูดจาไม่ไพเราะ ไม่เตม็ใจให้บริการ  
 3. ระบบอินเตอร์เน็ตและคอมพิวเตอร ์ 
  3.1 ระบบไร้สายภายในมหาวิทยาลัยมีให้บริการน้อย ทําให้เข้าใช้บริการได้ไม่ท่ัวถึง มี
ความล่าช้า 
  3.2 คอมพิวเตอร์ทีใ่ห้บริการแก่นักศึกษาไม่ทันสมยั มีจํานวนน้อยมาก ทําให้บริการไม่
ทั่วถึง 
 4.  หลักสูตรและอาจารย์ผู้สอน  
  4.1 หลักสูตรบางสาขาวิชาไม่ทันสมัย เอกสารประกอบการเรียนการสอนไม่ทันสมัย
ทําให้ไม่สามารถนําไปประยกุต์ใช้สําหรบัการฝึกงานได ้
  4.2 อาจารย์ผู้สอนบางท่านไม่มีความยตุิธรรม เลือกปฏิบัติ บางท่านยังนําข้อมลูการ
เรียนการสอนที่มีเนื้อหาเดิม ๆ มาสอน ไม่ทันต่อเหตุการณ์ในปัจจุบนั 
 5. งานแนะแนว งานกองทนุเพ่ือการศึกษา งานสหกิจศึกษาและงานกิจกรรมนักศึกษา 
  5.1 การติดต่อประสานงานมีความล่าช้า ไม่มีข้ันตอนที่ชัดเจน ทําให้เกิดความวุ่นวาย
และมีเอกสารจํานวนมากเกินไป 
  5.2 ควรเพิ่มจํานวนทนุการศึกษาให้แก่นักศึกษา เพราะนักศึกษาบางคนยากจนจริง ๆ 
และไม่สามารถเข้าถึงทุนการศึกษา และควรแจ้งข่าวสารให้ทั่วถึง 
  5.3 เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการพูดจาไม่สุภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ 
 6. สถานทีจ่อดรถและความปลอดภัยภายในมหาวิทยาลัย  
  6.1 สถานทีจ่อดรถจักรยานยนต์และรถยนต์มีน้อย  
  6.2 ความปลอดภัยภายในมหาวิทยาลัยมีน้อย ทําให้เกิดการลักขโมยรถจักรยานยนต์
และคอมพิวเตอร์ของนกัศึกษา 
 7. ห้องเรียน โรงอาหารและห้องน้ํา  
  7.1 โรงอาหารมีจํานวนน้อย (วิทยาเขต) และราคาแพงเกินไป 
  7.2 ห้องน้ําภายในอาคารเรียนและโรงอาหารไม่สะอาด อุปกรณ์ภายในห้องน้ําชํารุด 
  7.3 ห้องเรียนบางอาคารมีเก้าอี้และอุปกรณ์ชํารุด ไม่ได้รับการซ่อมแซม 
  7.4 อุปกรณ์ในห้องเรียน ยงัไม่มีความทนัสมัย อุปกรณ์ในห้องทดลองและเครื่อง
คอมพิวเตอร์ไม่ทนัสมัย ซ่ึงได้จ่ายค่าบํารงุคณะไปจํานวนมากแต่ก็ยงัไม่มีการพัฒนาไปในทางทีดี่ 
  7.5 ควรเปิดโอกาสให้นักศึกษาได้ใช้เครือ่งมือวิทยาศาสตร์ใหม่ ๆ บ้าง  
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 8. อ่ืน ๆ  
  8.1 การบริการด้านสุขอนามัยของมหาวิทยาลัยเข้าถึงได้ยาก 
  8.2 การแจ้งข้อมูลข่าวสาร ควรมีหลากหลายช่องทางไม่ควรแจ้งข้อมูลภายในเว็บไซต์
เพียงอย่างเดียว ควรแจ้งทางช่องทางอื่น ๆ ด้วย เช่น ป้ายประกาศ เสียงตามสายภายในมหาวิทยาลัย 
เป็นต้น 
  8.3 ภายในมหาวิทยาลัยมีต้นไม้น้อยทําให้อากาศร้อนและทําให้ภมูิทัศน์ไม่สวยงาม 
 
  8.4 อยากให้มีการแจ้งเกี่ยวกับการนําเงินค่าบํารุงของนักศึกษาว่านาํไปใช้ประโยชน์
อะไรบ้าง เพราะเก็บทุกปีแต่กไ็ม่มีอะไรพัฒนาขึ้นมาเลย มีแต่สร้างอาคารเรียน 
  8.5 ควรเปิดโอกาสให้นกัศึกษาได้เข้าร่วมกิจกรรมของทางคณะทกุ ๆ กิจกรรมและมี
การสนบัสนนุงบประมาณทีเ่พียงพอต่อการดําเนินกิจกรรม 
 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ 
  1.  ควรให้ความสําคัญและปรับปรุงระบบงานทะเบียนให้สามารถทํางานได้รวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพมากกว่านี้ เพราะจํานวนนักศึกษาเพ่ิมมากข้ึนทําให้การลงทะเบียนเกิดความล่าช้า
และผิดพลาดบ่อย 
  2.  ควรเพ่ิมหนังสือภายในห้องสมุดให้มากข้ึน เพราะแต่ละเทอมได้เสียค่าบํารุง
ห้องสมุดไปจํานวนมากแต่หนังสือก็ยังมีจํานวนเท่าเดิม ควรเพ่ิมหนังสือประกอบการเรียนการสอนแต่
ละวิชามากกว่าวารสาร 
  3.  ควรมีการปรับปรุงหลักสูตรให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันและสอดคล้อง
กับการเปล่ียนแปลงในสังคมให้มากที่สุด เพ่ือที่นักศึกษาจบการศึกษาไปจะได้นําไปประยุกต์ใช้ในชีวิต
การทํางานได้ 
  4.  เจ้าหน้าทีที่่ให้บริการเกีย่วกับงานบริการ ควรอบรมให้มีจิตบริการมากกว่านี้และ
ให้เกียรตินักศึกษาบ้าง ควรพูดจาไพเราะและทํางานตรงต่อเวลา 
  5. ควรเพ่ิมระดับการรักษาความปลอดภัยให้มากกว่าปัจจุบัน ทั้งกลางวันและ
กลางคืน โดยมีการจ้างหน่วยรักษาความปลอดภัยดูแล 24 ช่ัวโมง ทุกอาคารและจุดเส่ียงภัยและมีการ
แลกบัตรกรณีบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัยมาติดต่อ 
 
 
 



รายงานการสํารวจ 
ความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปีสุดท้าย 
ต่อการให้บริการมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
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