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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักฯ ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน และ 3) เพ่ือศึกษา
ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของส านักวิชาการและงานทะเบียน 
งานวิจัยนี ้เก็บข้อมูลจากกลุ ่มตัวอย่างที ่รับบริการส านัก ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ปี
การศึกษา 2565 ของมหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา (มรภ.) กรุงเทพมหานคร 
แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้มีจ านวนทั้งสิ ้น 428 ชุด  เก็บข้อมูลตั้งแต่วันที่ 17 ตุลาคม 
พ.ศ. 2565 ถึงวันที่ 9 มกราคม พ.ศ. 2566 สถิติที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก่ การทดสอบสมมติฐาน
โดยใช้ค่าสถิติด้วย t-test เพื ่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี ่ยจาก 2 ตัวอย่าง โดยใช้สถิติ 
ANOVA ทางเดียวในการวิเคราะห์ความแปรปรวน ทางเดียวและหากพบว่าความแตกต่างให้
ทดสอบด้วยวิธี LSD ให้ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิชาการและงานทะเบียน ทั้ง 6 
ด้าน สรุปได้ดังนี้ 1) ด้านรูปลักษณ์มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด อย่างไรก็ตามผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจต่อสถานบริการเนื่องจากสะดวกและมีการจัดสถานที่ได้อย่างเหมาะสม 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 
พบว่า มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดโดยคะแนนสูงสุดคือข้อมูลมีความถูกต้องและเป็นประโยชน์ 3) 
ด้านการตอบสนองข้อที่ได้รับคะแนนสูงสุด ได้แก่ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4) ด้านการสร้างความ
เชื่อมั่น รายการที่ได้คะแนนมากที่สุด คือ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการตอบค าถามและให้
ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง 5) ความเอาใจใส่ พบว่าข้อที่ได้รับคะแนนสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่รับฟังปัญหา
และข้อสงสัยอย่างใจเย็น สุภาพ และ 6) การประชาสัมพันธ์ พบว่าเว็บไซต์หน่วยงานให้ข้อมูล
ประชาสัมพันธ์ครบถ้วนได้คะแนนสูงสุด นอกจากนี้ การทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) ผู้รับบริการที่มีเพศ
ต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน ซึ่งปฏิเสธสมมติฐานที่ว่า α = .000 2) 
ผู้ใช้บริการที่ได้รับบริการต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการแตกต่างกัน ซึ่งปฏิเสธสมมติฐานที่ว่า 
α = .735 3) ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน ยอมรับ
สมมติฐานว่า α = .092 และผู้ใช้บริการที่มีสังกัดต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน 
ยอมรับสมมติฐานที่ α = .808 และ 4) ผู้รับบริการที่มีระยะเวลาการติดต่อต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการแตกต่างกัน ยอมรับสมมติฐานที่ว่า α = .015 
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Abstract 
The objectives of this research are 1) to study the satisfaction of service users on the 

quality of services provided by the Office of Academic Affairs and Registration, 2) to compare the 
satisfaction of service users on the quality of services provided by the Office of Academic Affairs 
and Registration, and 3) to study problems and suggestions of service users towards the quality of 
services provided by the Office of Academic Affairs and Registration. This research collected data 
from a sample group who received services of the Office of Academic Affairs and Registration in the 
academic year 2022 of Bansomdejchaopraya Rajabhat University (BSRU) from Bangkok, Thailand. A 
total of 428 questionnaires were used as a tool in this research. Data was collected from October 
17, 2022 to January 9, 2023. The statistics used in the research were: Hypothesis testing using 
statistical values with t-test to test the difference of mean from 2 samples, using one-way ANOVA 
statistics to analyze variance one-way and if found that the difference is tested as by using the LSD 
method, the level of statistical significance was set at the .05 level.  

The results of the analysis of the satisfaction level of service users of the Office of 
Academic Affairs and Registration in 6 areas can be summarized as follows. 1) In terms of 
appearance, satisfaction was at the highest level. However, the service users were satisfied with the 
service place because it was convenient and the place was arranged appropriately, 2) for reliability, 
it was found that satisfaction was at the highest level, with the highest score being that the 
information was accurate. and helpful, 3) response aspect The item that received the highest score 
was the performance of the officers, 4) building confidence. The item that received the most points 
was that the staff had knowledge. the ability to answer questions and give advice correctly, 5) 
caring It was found that the item that received the highest score was the officer calmly and politely 
listening to problems and questions, and 6) public relations. It was found that the agency's website 
provided complete public relations information with the highest score. In addition, hypothesis 
testing found that 1) clients of different sexes had different satisfaction on the quality of service 
provided. which rejects the hypothesis that α = .000, 2) the service users who receive different 
services have different satisfaction on the quality of service. which rejects the hypothesis that α = 
.735, 3) service users with different statuses have different satisfaction on the quality of service. The 
hypothesis was accepted that α = .092 and that service users with different affiliations had different 
satisfaction on service quality. The hypothesis was accepted at α = .808, and 4) service recipients 
with different lengths of contact had different satisfaction on the quality of service. accept the 
hypothesis that α = .015. 
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ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ เป็น
หน่วยงำนส ำคัญที่ท ำหน้ำที่ในกำรด ำเนินงำนบริกำรให้สอดคล้องกับกำรเรียนกำรสอนของมหำวิทยำลัย 
มีโครงสร้ำงพ้ืนฐำนที่จะสร้ำงควำมแข็งแกร่งทำงวิชำกำรที่มีควำมส ำคัญ และมีบทบำทส ำคัญต่อกำรจัด
กำรศึกษำในสถำบันอุดมศึกษำชั้นสูงให้เป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ ซึ่งมีหน้ำที่หลักในกำรส่งเสริมกำร
เรียนกำรสอน และกำรบริกำรวิชำกำรแก่สถำบันอุดมศึกษำทุกระบบ กำรศึกษำและสังคม  ตลอดจน
ส่งเสริมกำรเรียนรู้ด้วยตนเองอย่ำงต่อเนื่องและตลอดชีวิต (เปรมปรีดิ์ บุญรังสี , 2554, น.3) ส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนหรือหน่วยงำนที่ด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำรให้บริกำรสำรสนเทศ ต่ำงให้
ควำมส ำคัญเกี่ยวกับคุณภำพกันมำกขึ้น เนื่องจำกควำมเจริญก้ำวหน้ำทำงด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
กำรเปลี่ยนแปลงทำงด้ำนเศรษฐกิจและสังคม แม้กระท่ังกำรเรียนรู้สู่ศตวรรษท่ี 21 ซึ่งเป็นยุคแข่งขันกัน
คิดนวัตกรรมที่ตอบสนองใช้ในชีวิตประจ ำวัน และชีวิตกำรท ำงำนทุกกลุ่มอำชีพ ท ำให้องค์กรต้องพัฒนำ
คุณภำพกำรบริกำร โดยมีเป้ำหมำยคือ ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรอันหมำยถึง กำรสร้ำง
ควำมประทับใจและท ำให้เกิดควำมพึงพอใจสูงสุดจำกกำรได้รับบริกำรนั้น และท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิด
ควำมจงรักภักดีกลับมำใช้บริกำรอีกภำยหลัง (สุกัญญำ โภภำ, 2553, น.25) ดังนั้นคุณภำพจึงเป็น
ตัวชี้วัดถึงให้กำรด ำเนินงำนคุณลักษณะที่เป็นไปตำมมำตรฐำนที่เหมำะสม ปรำศจำกข้อผิดพลำดท ำให้
เกิดผลลัพธ์ที่ดี เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรจะเห็นว่ำส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มี
ควำมส ำคัญต่อกำรศึกษำโดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนสถำบันอุดมศึกษำ
จึงถือเป็นหัวใจส ำคัญของกำรเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 เป็นแหล่งให้บริกำรแก่ นักศึกษำ บุคลำกร ทั้ง
ภำยในและภำยนอกมหำวิทยำลัย กำรด ำ เนินงำนของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนจึง
จ ำเป็นต้องมีกำรบริหำรจัดกำรที่ดีเป็นที่ยอมรับและน่ำเชื่อถือว่ำจะช่วยให้ผู้ใช้บริกำรประสบควำมส ำเร็จ
ในกำรศกึษำอไป 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ เป็น
ศูนย์กลำงกำรเรียนรู้ที่ส ำคัญของมหำวิทยำลัย ด ำเนินงำนภำยใต้ปรัชญำ “บริหำรตำมหลักธรรมำภิบำล 
จิตบริกำร สร้ำงสรรค์ด้วยเทคโนโลยี” และมีวิสัยทัศน์ คือ “มุ่งเป็นศูนย์กลำงสำรสนเทศด้ำนวิชำกำรที่
ถูกต้อง รวดเร็ว ตอบสนองต่อผู้รับบริกำร และสนับสนุนกำรด ำเนินงำนตำมพันธกิจของมหำวิทยำลัยเพ่ือ
มุ่งไปสู่  SMART University” ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ได้จัดบริกำรสำรสนเทศแก่
ผู้ใช้บริกำรตำมนโยบำยของมหำวิทยำลัย มีกำรจัดหำทรัพยำกรหลำยรูปแบบ และจัดบริกำรโดยมุ่งเน้น
ให้ตอบสนองควำมต้องกำรมำกที่สุด ทั้งนี้ผู้ให้บริกำรต้องท ำหน้ำที่เป็นตัวกลำงระหว่ำงสำรสนเทศกับ
ผู้ใช้บริกำรให้มีควำมสัมพันธ์กัน โดยส่งมอบบริกำรที่ดีที่สุดเท่ำที่จะเป็นไปได้แก่ผู้ใช้บริกำร งำนบริกำร
จึงเป็นหัวใจส ำคัญที่สุดของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน หำกมีกำรบริกำรที่เป็นเลิศ มี
ประสิทธิภำพ และมีคุณภำพ จึงถือว่ำส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน นั้นประสบควำมส ำเร็จได้
อย่ำงแท้จริง โดยมีกลยุทธ์ในกำรควำมเป็นเลิศให้กับผู้ใช้บริกำร ได้แก่ กำรมีทรัพยำกรสำรสนเทศ
ครอบคลุม กำรจัดบรรยำกำศสถำนที่สะอำดเรียบร้อย มีป้ำยบอก มีบุคลำกรที่มีคุณภำพเต็มใจให้บริกำร 
กำรประชำสัมพันธ์สื่อสำรที่ดี  และกำรติดตำมกำรประเมินผลควำมพึงพอใจผู้ ใช้บริกำร  
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(จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551, น.110) ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ได้ด ำเนินกำรส ำรวจ
ควำมต้องกำร และควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรประจ ำกำรศึกษำ 2565 โดยได้ศึกษำควำมพึงพอใจใน
ด้ำนต่ำง ๆ ซึ่งยังพบปัญหำ และข้อเสนอแนะจำกผู้ใช้บริกำรในด้ำนทรัพยำกร ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน เช่นเอกสำรค ำร้อง คิวอำร์โค้ดโหลดค ำร้อง ด้ำนกำรบริกำรและข้ันตอนกำรให้บริกำร พบว่ำ 
ค ำร้องที่มีขั้นตอนต่ำง ๆ  ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร เช่น กำรให้ข้อมูล สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สัญญำณ 
Internet WiFi  ด้ำนประชำสัมพันธ์ กำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลทำงออนไลน์ เป็นต้น  
 ด้วยเหตุผลและปัญหำที่ได้กล่ำวมำข้ำงต้นนั้นผู้วิจัยในฐำนะที่ปฏิบัติหน้ำที่ในกำรให้บริกำร
ส่วนหน้ำเคำน์เตอร์ ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ได้เห็นถึงควำมส ำคัญในกำรพัฒนำคุณภำพ
กำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ซึ่งจะต้องได้รับกำรพัฒนำ และปรับปรุงแก้ไข
อย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือให้เหมำะสมกับกำรเรียนรู้ของผู้ใช้บริกำร ในศตวรรษ ที่ 21 ดังนั้นเพ่ือให้ ส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ด ำเนินกำรด้ำนกำร
ให้บริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ และเกิดประสิทธิผลสูงสุดกับผู้ใช้บริกำร  ผู้วิจัยจึงมีควำมสนใจที่จะ
ศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัย
รำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
เพ่ือจะได้น ำข้อมูลจำกกำรศึกษำและปัญหำ ข้อเสนอแนะต่ำง ๆ ไปใช้ เป็นแนวทำงในกำรปรับปรุง
พัฒนำคุณภำพงำนบริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ และกำรด ำเนินงำนของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ให้มีประสิทธิภำพ และมีคุณภำพมำกยิ่งขึ้น 
สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรได้อย่ำงเต็มที่ต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 1. เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 3. เพ่ือศึกษำปัญหำและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  จ ำแนกเพศ สถำนภำพ 
สังกัด ประเภทกำรรับบริกำร และระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร 
 
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย 
  1. ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 เป็น
ผู้รับบริกำรที่เข้ำมำรับบริกำรจริงของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำน
สมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก ่
   1.1 บุคลำกรสังกัดมหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ได้แก่ บุคลำกรสำย
วิชำกำร จ ำนวน 589 คน และบุคลำกรสำยสนับสนุน สังกัด มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
จ ำนวน 335 คน รวมทั้งหมด จ ำนวน 924 คน (กองบริหำรงำนบุคคล, 2565) 
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   1.2 นักศึกษำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ได้แก่ นักศึกษำระดับ
ปริญญำโท จ ำนวน 396 คน และนักศึกษำระดับปริญญำตรี จ ำนวน 11,135 รวมทั้งหมดจ ำนวน 
11,531 คน 
   1.3 บุคคลทั่วไป จ ำนวน 45 คน   
 2. กลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ ผู้ใช้บริกำรส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมหำวิทยำลัยรำช
ภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ซึ่งได้ก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงโดยโดยค ำนวณสัดส่วนจำกตำรำงของเครจซี่ และ
มอร์แกน (Krejcie and Morgan) (บุญชม ศรีสะอำด, 2553, น.43) และเลือกสุ่มตัวอย่ำงแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) จำกผู้ที่เข้ำมำใช้บริกำรจริง จ ำนวน 428 คน ดังนี้ 
  2.1 บุคลำกร จ ำนวน 22 คน ได้แก ่
   2.1.1 บุคลำกรสำยวิชำกำร จ ำนวน 8 คน 
   2.1.2 บุคลำกรสำยสนับสนุน จ ำนวน 14 คน 
  2.2 นักศึกษำ จ ำนวน 361 คน 
   2.2.1 นักศึกษำปริญญำตรี จ ำนวน 354 คน 
   2.2.2 นักศึกษำปริญญำโท จ ำนวน 7 คน  
  2.3 บุคคลทั่วไป จ ำนวน 45 คน 
   2.3.1 นักเรียนที่สนใจสมัครเข้ำศึกษำ จ ำนวน 19 คน 
   2.3.2 ผู้ปกครองของนักเรียนที่สนใจสมัครเข้ำศึกษำ จ ำนวน 16 คน  
   2.3.3 ผู้ปกครองของนักศึกษำที่ก ำลังศึกษำอยู่ จ ำนวน 10 คน 
 3. ตัวแปรที่ใช้ในกำรศึกษำ ได้แก่ ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ใน 6 ด้ำน ได้แก่  
  3.1 ด้ำนรูปลักษณ์ 
  3.2 ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 
  3.3 ด้ำนกำรตอบสนอง 
  3.4 ด้ำนกำรสร้ำงควำมม่ันใจ 
  3.5 ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ 
  3.6 ด้ำนประชำสัมพันธ์ 
 4. ขอบเขตด้ำนเวลำ  
 กำรวิจัยกำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร ส่วนหน้ำเคำน์เตอร์ ส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 
ครั้งนี ้ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในระหว่ำงวันที่ 17 ตุลำคม 2565 ถึง 9 มกรำคม 2566 
จ ำนวน 428 ชุด 
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สมมติฐำนในกำรวิจัย 
 1.  ผู้มำรับบริกำรที่มีเพศต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ต่ำงกัน 
 2. ผู้มำรับบริกำรที่มีสถำนภำพต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ต่ำงกัน 
 3. ผู้มำรับบริกำรที่มีสังกัดต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ต่ำงกัน 
 4. ผู้มำรับบริกำรที่มีรับบริกำรเกี่ยวกับต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรให้บริกำร
ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ต่ำงกัน 
 5. ผู้มำรับบริกำรที่มีระยะเวลำที่ใช้ในกำรติดต่อต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำร
ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ต่ำงกัน 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย  
 1. ได้ข้อมูลผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 2. ได้ทรำบปัญหำและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 3. ได้แนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำคุณภำพบริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ให้ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรและ
สนับสนุนกำรเรียนกำรสอน ค้นคว้ำ วิจัย ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ควำมพึงพอใจ  หมำยถึง ประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกำรให้บริกำรในด้ำนกำยภำพ 
ด้ำนสำธำรณูปโภค สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก จนกระท่ังก่อให้เกิดควำมชื่นชอบ ควำมรู้สึกยอมรับ พอใจและ
ประทับใจแก่ผู้มำรับบริกำรในระดับมำกท่ีสุด ระดับมำก ระดับปำนกลำง ระดับน้อย และระดับน้อยที่สุด 
 ผู้รับบริกำร หมำยถึง ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำย 4 กลุ่มได้แก่ บุคลำกรสำยวิชำกำร บุคลำกร
สำยสนับสนุน นักศึกษำระดับปริญญำตรี นักศึกษำระดับปริญญำโท และบุคคลทั่วไปที่ได้รับบริกำรจำก
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 บุคลำกรสำยสนับสนุน หมำยถึง บุคลำกรสำยสนับสนุนที่ปฏิบัติงำนใน มหำวิทยำลัย 
รำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 บุคลำกรสำยวิชำกำร หมำยถึง บุคลำกรสำยวิชำกำรท่ีปฏิบัติงำนใน มหำวิทยำลัย 
รำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 นักศึกษำ หมำยถึง ผู้ที่ก ำลังศึกษำในมหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 

 บุคคลธรรมดำ หมำยถึง ผู้ซึ่งมีสิทธิและหน้ำที่ตำมกฎหมำย 
 นิติบุคคล หมำยถึง กลุ่มบุคคล หรือองค์กรซึ่งกฎหมำยได้บัญญัติไว้ให้เป็นบุคคล ที่ไม่ใช่

บุคคลธรรมดำ และมีสิทธิและหน้ำที่ตำมกฎหมำย 
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 ด้ำนรูปลักษณ์ หมำยถึง กำรรับรู้และมุมมองที่บุคคลหนึ่งมีต่อรูปลักษณ์ของตน มีบทบำท
ส ำคัญต่อพฤติกรรมและควำมเคำรพตนเองของบุคคลนั้น ๆ 

 ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ หมำยถึง กำรรักษำเวลำในกำรให้บริกำร ซึ่งผู้ให้บริกำรจะต้องแสดง
ควำมน่ำเชื่อถือ และไว้วำงใจได้ เพ่ือสร้ำงควำมมั่นใจให้เป็นที่ยอมรับของผู้มำรับบริกำร จนผู้รับบริกำร
เกิดควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
 ด้ำนกำรตอบสนอง หมำยถึง กำรก ำหนดเวลำให้บริกำร ควำมรวดเร็วในกำรได้รับบริกำร 
และกำรตอบสนองควำมต้องกำรนี้จะท ำให้เกิดกำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพ 
 ด้ำนกำรสร้ำงควำมม่ันใจ หมำยถึง ควำมเชื่อมั่นไว้ใจในชื่อเสียงและควำมมั่นคงของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ควำมรู้สึกปลอดภัยในกำร
ท ำเอกสำร และควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่  ผู้ให้บริกำรต้องท ำให้ผู้รับบริกำรมั่นใจว่ำ
ปรำศจำกควำมเสี่ยงอันตรำย ตลอดจนแสดงควำมสำมำรถที่ท ำให้เกิดควำมเชื่อใจได้ในตัวเจ้ำหน้ำที่
ให้บริกำร 

 ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ หมำยถึง กำรดูแลเอำใจใส่ กำรให้เกียรติจำกเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
และกำรเอำใจใส่ให้ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร เต็มใจที่จะแก้ไขปัญหำและอธิบำยเมื่อผู้มำรับบริกำรมีข้อ
สงสัย เจ้ำหน้ำที่มีกำรให้บริกำรโดยให้ควำมจริงใจต่อผู้มำรับบริกำรเป็นส ำคัญ 
 ด้ำนประชำสัมพันธ์ หมำยถึง รูปแบบวิธีกำรประชำสัมพันธ์บริกำรของสำนักวิทยบริกำร 
โดยผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสำรแนะน ำ จดหมำยข่ำว และ Facebook 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  หมำยถึง ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ หน่วยงำนเทียบเท่ำคณะตำม  พ.ร.บ. มหำวิทยำลัยรำชภัฏ
บ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ กำรเป็นศูนย์กลำงเทคโนโลยีสำรสนเทศทำงวิชำกำรที่ตอบสนองกำรบริหำรและ
กำรด ำเนินบทบำทตำมภำรกิจของมหำวิทยำลัย สนับสนุนงำนวิชำกำรอยู่ภำยใต้กำรควบคุม ดูแล และ
บังคับบัญชำของอธิกำรบดีหรือรองอธิกำรบดีที่ได้รับมอบหมำย มีผู้อ ำนวยกำรส ำนักเป็นผู้รับผิดชอบใน
กำรด ำเนินงำนให้เป็นไปตำมนโยบำยของมหำวิทยำลัย ด ำเนินภำรกิจเกี่ยวข้องกับด้ำนวิชำกำรและ
บริกำรตลอดจนให้ข้อมูลสำรสนเทศทำงวิชำกำรแก่นักศึกษำของมหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จ
เจ้ำพระยำ   
 
กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 จำกกำรศึกษำแนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องต่ำง ๆ ผู้วิจัยได้ท ำกำรวิเครำะห์ปัจจัย
ที่เก่ียวข้องกับกำรวิจัยเรื่อง กำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ประจ ำปีกำรศึกษำ  2562  ผู้วิจัยได้
ประยุกต์และก ำหนดกรอบแนวคิด ที่ใช้ในกำรศึกษำโดยใช้ทฤษฎีองค์ประกอบของ (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1985) มำก ำหนดกรอบแนวคิดกำรวิจัย เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรศึกษำดังต่อไปนี้ 
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  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)                ตวัแปรตำม (Dependent Variables) 
 

      

 

 

    

 

 
 

                       ภำพที่ 1 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ผู้มำใช้บริกำร     
1. บุคลำกร 
2. นักศึกษำ 
3. บุคคลทั่วไป 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 

1. ด้ำนรูปลักษณ์      
2. ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 
3. ด้ำนกำรตอบสนอง 
4. ด้ำนกำรสร้ำงควำมม่ันใจ 
5. ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ 
6. ด้ำนประชำสัมพันธ์ 
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บทท่ี 2 
เอกสำรงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในกำรวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ศึกษำเอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือน ำมำเป็นกรอบและ
แนวคิดในกำรศึกษำค้นคว้ำ ในหัวข้อต่อไปนี้  
 1. แนวคิดเก่ียวกับควำมพึงพอใจ  
 2. ทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 3. ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
 4. บุคลำกรผู้ให้บริกำร  
 5. สถำนที่ และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
 6. กำรประชำสัมพันธ์  
 7. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 ควำมหมำยควำมพึงพอใจ 
 พจนำนุกรมฉบับรำชบัณฑิตยสถำนรำชบัณฑิตยสถำน (2542, น.775) ได้ให้ควำมหมำยของ
ค ำว่ำ “ควำมพึงพอใจ” หมำยถึง พอใจ ชอบใจ 
 พรรณี ชูทัยเจนจิต (2550, น.14) ควำมพึงพอใจนั้นเป็นควำมรู้สึกในทำงบวกเป็นควำมรู้สึก
ที่ดีที่ประทับใจต่อสิ่งเร้ำ ไม่ว่ำจะเป็นสินค้ำหรือบริกำร รำคำ กำรจัดจ ำหน่ำย และกำรส่งเสริมกำรตลำด 
 บุญใจ ศรีสถิตย์นรำกูร (2551, น.339) ควำมพึงพอใจ คือ เจตคติหรือควำมรู้สึกท่ีเกิดขึ้น
ภำยในจิตเมื่อบุคคลประสบผลส ำเร็จตำมควำมคำดหวัง หรือเมื่อบุคคลได้รับกำรตอบสนองในสิ่งที่ต้องกำร
หรือสิ่งที่ปรำรถนำ โดยเป็นควำมรู้สึกที่ดีหรือเป็นควำมรู้สึกในทำงบวก 
 บุษรินทร์ เนตรน้อย (2553, น.7) ให้ควำมหมำยของค ำว่ำควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร 
หมำยถึง คุณภำพ สภำพ หรือระดับควำมพอใจ ซึ่งเป็นผลมำจำกควำมสนใจต่ำง ๆ และทัศนคติของบุคคล
ที่มีต่อกำรให้บริกำร 
 แอปเบิลไวท์ (Applewhite, 1999, p.6) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจนั้น เป็นควำมรู้สึกส่วนตัวของ
บุคคลในกำรปฏิบัติงำน ซึ่งมีควำมหมำยรวมไปถึงควำมพึงพอใจในสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพในที่ท ำงำน
ด้วย ได้แก่ กำรมีควำมสุขที่ได้ท ำงำนกับเพ่ือนร่วมงำนที่เข้ำกันได้ มีทัศนคติที่ดีต่องำนและมีควำมพึงพอใจ
กับรำยได้ที่รับ 
 ฮินชอว์ และ แอ๊ทวูด (Hinshaw & Atwood, 1982, p.170-171) ได้ให้แนวคิดว่ำ ควำมพึง
พอใจของผู้รับบริกำร เป็นควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรที่ได้รับจำกผู้ให้บริกำรและเป็นเกณฑ์ประเมินด้ำน
ผลลัพธ์เป็นระดับของควำมสอดคล้องระหว่ำงควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรในกำรรับรู้ของผู้มำรับบริกำรที่
ได้รับตำมควำมเป็นจริง ส ำหรับนักวิจัยทำงพฤติกรรมได้ให้ควำมหมำยของค ำว่ำควำมพึงพอใจในบริกำร
เป็นควำมรู้สึกหรือควำมคิดเห็นที่เกี่ยวกับทัศนคติของคนที่เกิดจำกประสบกำรณ์ ที่ผู้รับบริกำรเข้ำไปใช้
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บริกำรในสถำนที่ให้บริกำรนั้น ๆ และประสบกำรณ์นั้น ได้เป็นไปตำมควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร มำก
น้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับปัจจัยที่แตกต่ำงกัน 
 สรุปได้ว่ำ ควำมหมำยควำมพึงพอใจ ได้ดังนี้ ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกท่ีเกิดขึ้นในใจ อำจ
เป็นควำมรู้สึกทำงบวก เมื่อเกิดควำมรู้สึกที่ดีเมื่อได้รับกำรตอบสนองตรงตำมควำมต้องกำร และควำมรู้สึก
ทำงลบจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อเมื่อไม่ได้รับกำรตอบสนอง ควำมพึงพอใจนั้นสำมำรถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลำ
ขึ้นอยู่กับ อำรมณ์ สถำนที่ ระยะเวลำ กระบวนกำรให้บริกำร 
 
ทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 อเดย์และแอนเดอร์เชน (Aday & Andersen, 1978, p.28) กล่ำวถึง ทฤษฎีพ้ืนฐำน 6 ประเภท 
ที่เกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้มำใช้บริกำร และควำมรู้สึกท่ีผู้ใช้บริกำรนั้นช่วยประเมินกำรบริกำรว่ำได้มี
กำรเข้ำถึงผู้ใช้บริกำร ดังนี้ 
 1. ควำมพึงพอใจกับควำมสะดวกจำกบริกำร เช่น 
  1.1 เวลำที่ใช้ในกำรรอคอย 
  1.2 กำรดูแลเมื่อต้องกำร 
  1.3 ควำมสะดวกสบำย 
 2. ควำมพึงพอใจในส่วนประสำนงำนบริกำร ได้แก ่
  2.1 ได้รับบริกำรทุกแบบในสถำนที่ คือ ผู้ใช้บริกำรสำมำรถขอรับบริกำรตำมควำมต้องกำร
ของผู้ใช้บริกำร 
  2.2 ผู้ใช้บริกำรให้ควำมสนใจผู้ใช้บริกำร 

 3. ควำมพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจำกบริกำร 
 4. ควำมพึงพอใจต่ออัธยำศัย ควำมสนใจของผู้ใช้บริกำร ได้แก่ กำรแสดงอัธยำศัยท่ำทำงที่ดี 
เป็นกันเองของกำรให้บริกำร และควำมสนใจห่วงใยต่อผู้ใช้บริกำร 

 5. ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของบริกำร ได้แก่ คุณภำพของกำรบริกำรต่อผู้ใช้บริกำร 
 6. ควำมพึงพอใจต่อค่ำใช้จ่ำยเมื่อใช้บริกำรได้แก่ ค่ำใช้จ่ำยต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริกำร                             
 ทฤษฎีควำมต้องกำรของ มำสโลว์ (Maslow, 1943, p.370) เป็นนักจิตวิทยำชำวอังกฤษ ได้
สร้ำงทฤษฎีควำมต้องกำรตำมล ำดับขั้นสมมติฐำนอยู่ 2 ประกำร คือ 
 1. มนุษย์มีควำมต้องกำรอยู่ตลอดเวลำตรำบใดที่ยังมีชีวิตอยู่ 
 2. ควำมต้องกำร เป็นล ำดับขั้นจำกต่ ำไปหำสูง สำมำรถแบ่งเป็นควำมต้องกำรของมนุษย์
ออกเป็น 5 ข้อดังนี้ 
  2.1 ควำมต้องกำรทำงด้ำนร่ำงกำย (Physiological Needs) ควำมต้องกำรทำงด้ำนร่ำงกำย
เพ่ือใช้ประกอบกำรด ำรงชีวิตอยู่ประกอบด้วย ควำมอยู่รอด ปัจจัย 4 เพ่ือกำรอยู่รอด เช่น ควำมต้องกำร
อำหำร น้ ำ ที่อยู่อำศัย เครื่องนุ่งห่ม ยำรักษำโรค พักผ่อนและควำมต้องกำรทำงเพศ ฯลฯ หรือองค์กร 
ควำมต้องกำรอำจตอบสนองควำมต้องกำรของแต่ละคนด้วยวิธีกำรทำงตรงหรือทำงอ้อม เช่น กำรจ่ำยเงิน
ค่ำจ้ำง 
  2.2 ควำมต้องกำรควำมปลอดภัยหรือควำมมั่นคง (Security or Safety Needs) ถ้ำหำก
ควำมต้องกำรทำงด้ำนร่ำงกำยหรือควำมมั่นคง ได้รับกำรตอบสนองเป็นอย่ำงดีแล้ว มนุษย์จะมีควำม
ต้องกำรในขั้นต่อไปที่สูงขึ้นเรื่อย ๆ ควำมต้องกำรทำงด้ำนควำมปลอดภัยหรือควำมมั่นคงนั้น เป็นเรื่อง
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เกี่ยวกับกำรป้องกันและปลอดภัย เพ่ือให้เกิดควำมปลอดภัยจำกอันตรำยต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้นกับร่ำงกำยและ 
ควำมสูญเสียทำงด้ำนเศรษฐกิจ ส่วนควำมมั่นคงนั้น หมำยถึง ควำมต้องกำรควำมมั่นคงในกำรด ำรงชีพอยู่  
เช่น ควำมมั่นคงในหน้ำที่กำรงำน และสถำนะทำงสังคม 
  2.3 ควำมต้องกำรด้ำนสังคม  (Social or Belongingness Needs) หลังจำกได้รับกำร
ตอบสนองในทั้งสองขั้นดังกล่ำวก็จะมีควำมต้องกำรสูงขึ้น คือ ควำมต้องกำรทำงสังคมจะเริ่มเป็นสิ่งที่จูงใจ
ที่ส ำคัญต่อคนจ ำนวนมำก เป็นควำมต้องกำรเกี่ยวกับกำรอยู่ร่วมกัน และกำรได้รับกำรยอมรับจำกบุคคล
อ่ืนและมีควำมรู้สึกว่ำตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มทำงสังคมเสมอ 
  2.4 ควำมต้องกำรที่จะมีฐำนะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) ควำมต้องกำร ขั้น
ต่อมำจะเป็นควำมต้องกำรที่ประกอบด้วยสิ่งต่ำง ๆ ดังนี้ คือ ควำมมั่นใจในตัวเองในเรื่องควำมสำมำรถ 
ควำมรู้ และควำมส ำคัญในตัวเอง รวมตลอดท้ังควำมต้องกำรที่จะมีฐำนะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน 
หรือต้องกำรที่จะให้บุคคลอ่ืนยกย่องสรรเสริญในควำมรับผิดชอบในหน้ำที่กำรงำน กำรด ำรงต ำแหน่งที่
ส ำคัญใน องค์กร 
  2.5 ควำมต้องกำรที่จะได้รับควำมส ำเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-Realization) 
ล ำดับขั้นควำมต้องกำรที่สูงสุดของมนุษย์ก็ คือ ควำมต้องกำรที่จะประสบควำมส ำเร็จในชีวิตตำมควำมนึก
คิด หรือควำมคำดหวังทะเยอทะยำนใฝ่ฝันที่จะได้รับผลส ำเร็จในสิ่งอันสูงส่งในทัศนะของตน ดังนั้น กล่ำว
ได้ว่ำ ทฤษฎีของมำสโลว์ (Maslow) ชี้ให้เห็นว่ำมนุษย์มีควำมต้องกำร 5 ประกำร เมื่อควำมต้องกำรอย่ำง
ใดอย่ำงหนึ่งได้รับกำรตอบสนองแล้วควำมต้องกำรสิ่งอ่ืน ๆ ควำมต้องกำรทั้ง 5 ขั้น จะมีควำมส ำคัญกับ
บุคคลมำกน้อยเพียงใดกำรตอบสนองตำมล ำดับขั้นของมำสโลว์ (Maslow) มีข้อสังเกตเก่ียวกับคนที่มีผล
ต่อพฤติกรรมที่แสดงออกมำจะประกอบไปด้วย 2 หลักกำร คือ 
  1. หลักกำรแห่งควำมขำดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ควำมขำดตกบกพร่อง
ในชีวิตประจ ำวันของคนที่ได้รับอยู่เสมอ จะท ำให้ควำมต้องกำรที่เป็นควำมพอใจของคนไม่เป็นตัวจูงใจให้
เกิดพฤติกรรมในด้ำนอ่ืน ๆ อีกต่อไป คนเหล่ำนี้กลับจะเกิดควำมพอใจในสภำพที่ตนเป็นอยู่ยอมรับและพอ
ใจควำมขำดแคลนต่ำง ๆ ในชีวิต โดยถือว่ำเป็นเรื่องธรรมดำ 
  2. หลักกำรแห่งควำมเจริญก้ำวหน้ำ (The Progression Principle) กล่ำวคือ ล ำดับขั้น
ของควำมต้องกำรทั้ง 5 ระดับ จะเป็นไปตำมล ำดับที่ก ำหนดไว้จำกระดับต่ ำไประดับสูงกว่ำ และควำม
ต้องกำรของคนในแต่ละระดับจะเกิดขึ้นได้ดีต่อเมื่อควำมต้องของระดับที่ต่ ำกว่ำได้รับกำรตอบสนองจนเกิด
ควำมพึงพอใจแล้วนั้น จะเห็นว่ำ ควำมต้องกำรสิ่งหนึ่งสิ่งใดแล้วไม่ได้รับกำรตอบสนอง ควำมรู้สึกขำด
แคลนของมนุษย์ทุกคนก็จะเกิดขึ้นและก็ต้องพยำยำมแสวงหำมำให้ได้ เว้นแต่จะมีอุปสรรคแล้วท ำให้เกิด
ควำมท้อถอยต่ออุปสรรคนั้น ตัวอย่ำงเช่น เมื่อคนได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอยู่ในระดับหนึ่ง แล้ว
อย่ำงสมบูรณ์ ก็ต้องกำรจะได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรอีก ในระดับสูงกว่ำแต่มี ข้อจ ำกัดที่เป็น
อุปสรรค ไม่ได้รับกำรตอบสนองอย่ำงเต็มที่ หรือไม่ส ำเร็จตำมควำมต้องกำร สิ่งนี้จะท ำให้คนเรำหยุด
แสวงหำ ท้อถอย และจะยอมรับสภำพ ไม่มีกำรดิ้นรนอีกต่อไปในทิศทำงตรงกันข้ำม ถ้ำควำมต้องกำรใน
ระดับต่ ำกว่ำในแต่ละระดับได้รับกำรตอบสนองอย่ำงเต็มที่ คนก็จะเกิดควำมต้องกำรในขั้นต่อไปอีก
จนกระทั่งบรรลุถึงควำมต้องกำรระดับสูงสุด คือ กำรได้รับควำมส ำเร็จในชีวิต (Self-actualization)  
 ทฤษฎีควำมพึงพอใจของแชลลี (Shelly, 1975,  p.119) ซึ่งเป็นทฤษฎีว่ำด้วยควำมรู้สึกสอง
แบบของมนุษย์ คือ ควำมรู้สึกในทำงบวก และควำมรู้สึกในทำงลบ ควำมรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะตกอยู่ใน
กลุ่มควำมรู้สึกสองแบบนี้ ควำมรู้สึกทำงบวก คือ ควำมรู้สึกท่ีเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท ำให้เกิดควำมสุข เป็น
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ควำมรู้ที่แตกต่ำงจำกควำมรู้สึกทำงบวกอ่ืน ๆ  กล่ำวคือ เป็นควำมรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ควำมสุขสำมำรถ
ท ำให้เกิดควำมสุขหรือควำมรู้สึกทำงบวกเพ่ิมขึ้นอีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่ำควำมสุขเป็นควำมรู้สึกที่
สลับซับซ้อนและควำมสุขนี้มีผลต่อบุคคลมำกกว่ำควำมรู้สึกทำงบวก ควำมรู้สึกทำงลบ ควำมรู้สึกทำงบวก 
และควำมสุข มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงซับซ้อน และระบบควำมสัมพันธ์ของควำมรู้สึกทั้งสำมนี้ เรียกว่ำ 
ระบบควำมพอใจ โดยควำมพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบควำมพึงพอใจมีควำมรู้สึกทำงบวกมำกกว่ำทำงลบ 
ควำมพอใจสำมำรถแสดงออกมำในรูปของควำมรู้สึกทำงบวกแบบต่ำง ๆ ได้ และยังเป็นตัวช่วยให้เกิดควำม
พอใจแก่มนุษย์สิ่งที่ท ำให้เกิดควำมรู้สึกหรือสร้ำงให้เกิดควำมพอใจมนุษย์ ได้แก่ ทรัพยำกร (Resource) 
หรือสิ่งเร้ำ (Stimulation) กำรวิเครำะห์ระบบควำมพึงพอใจจะเป็นกำรศึกษำว่ำ ทรัพยำกรหรือสิ่งเร้ำแบบ
ใดเป็นที่ต้องกำรที่จะท ำให้เกิดควำมพอใจและควำมสุขแก่มนุษย์ ควำมพอใจจะเกิดได้มำกที่สุด เมื่อมี
ทรัพยำกรอยู่อย่ำงจ ำกัด และมีกำรจัดกำรทรัพยำกรที่มีอย่ำงถูกต้องเหมำะสมสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ
ก็เป็นทรัพยำกรของระบบควำมพึงพอใจอย่ำงหนึ่ง ดังนั้นกำรออกแบบสภำพแวดล้อม คือ กำรตัดสินใจว่ำ
ควรจัดกำรทรัพยำกรที่เกี่ยวกับสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพที่มีอยู่อย่ำงไร ให้เกิดควำมพึงพอใจได้ควำมพึง
พอใจในเชิงปฏิสัมพันธ์ทำงสังคม โดยเฉพำะในลักษณะงำนที่เกี่ยวข้องกับกำรให้ บริกำรที่ประกอบไปด้วย
บุคคลสองฝ่ำย  
 สรุปได้ว่ำ ทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจดังนี้ มนุษย์มีควำมต้องกำรอยู่ตลอดเวลำและเมื่อได้รับ
กำรตอบสนองแล้ว ก็จะมีควำมต้องกำรในสิ่งที่ยังไม่ได้รับกำรตอบสนองอย่ำงอ่ืนเกิดขึ้นอีก และควำม
ต้องกำรมีลักษณะเพ่ิมขึ้นจำกต่ ำไปหำสูงตำมล ำดับ เช่น ควำมต้องกำรเพ่ือควำมอยู่รอด กำรต้องกำรควำม
ปลอดภัย กำรยอมรับกำรสรรเสริญ และควำมส ำเร็จในชีวิตตำมที่คำดหวัง ดังนั้นควำมพึงพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อได้รับ กำรให้กระบวนกำรบริกำรที่ดี เอำใจใส่ รับฟังควำมคิดเห็น และดูแลเพ่ือให้ได้รับควำมสะดวก
เพ่ือตอบสนองให้ผู้รับบริกำรนั้นพึงพอใจมำกที่สุด 
 
ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
 ศิริพร มงคลรัตนำศิริ (2559, น.15) เป้ำหมำยสูงสุดของควำมส ำเร็จของกลยุทธ์ คือกำรสร้ำง
ควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำ เพ่ือให้เกิดควำมรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริกำรที่ได้รับจนติดใจและกลับมำใช้
บริกำรเป็นประจ ำ กำรทรำบถึงควำมพึงพอใจนั้นเป็นสิ่งส ำคัญ เพรำะน ำมำซึ่งควำมได้เปรียบในเชิงกำร
แข่งขัน เพ่ือกำรพัฒนำธุรกิจบริกำรให้ก้ำวหน้ำ  โดยแบ่งกำรให้ควำมส ำคัญเป็น 2 ส่วนคือ ควำมส ำคัญต่อ
ผู้ให้บริกำร และผู้รับบริกำร ดังนี้ 
 1. ควำมส ำคัญต่อผู้ให้บริกำร องค์กำรบริกำรจ ำเป็นต้องค ำนึงถึงควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร 
ดังนี้  
  1.1 ควำมพึงพอใจผู้ให้บริกำรถือได้ว่ำเป็นตัวที่ก ำหนดลักษณะของกำรบริกำรผู้ปฏิบัติงำน
บริกำรนั้นต้องมีกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริกำรว่ำลูกค้ำพอใจและชอบหรือ
ต้องกำรบริกำรแบบใดเพ่ือหำกลยุทธ์ในกำรตอบสนองควำมต้องกำรให้พึงพอใจมำกที่สุด  
  1.2 ควำมพึงพอใจของลูกค้ำเป็นตัวแปรส ำคัญในกำรประเมินคุณภำพของกำรบริกำร หำก
น ำเสนอบริกำรที่ดีมีคุณภำพตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำก็จะส่งผลให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจต่อบริกำร
นั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริกำรอีก คุณภำพของกำรบริกำรที่จะท ำให้ลูกค้ำ พึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะกำร
บริกำรที่ปรำกฏเช่น สถำนที่ อุปกรณ์เครื่องมือและลักษณะของพนักงำน กำรมีจิตบริกำรเข้ำใจและเต็มใจ
ที่จะให้บริกำร และมีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรบริกำร  
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  1.3 ควำมพึงพอใจเป็นตัวชี้คุณภำพควำมส ำเร็จของงำนบริกำร ควำมต้องกำร และควำม
คำดหวังของผู้ปฏิบัติงำนบริกำรเป็นสิ่งส ำคัญ หำกตั้งใจปฏิบัติงำนอย่ำงดีแล้วนั้น คุณภำพของกำรบริกำรก็
จะสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำ และและท ำให้เกิดควำมส ำเร็จมำให้องค์กร 
 2. ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร สำมำรถแยกเป็น 2 ข้อ ดังนี้  
  2.1 ควำมพึงพอใจของลูกค้ำสำมำรถผลักดันคุณภำพชีวิตให้ดี ทุกองค์กรให้ควำมส ำคัญ
และหำวิธีในกำรตอบสนอง เพ่ือเป็นที่หนึ่งในส่วนแบ่งกำรตลำดท ำให้  ผู้รับบริกำรได้รับกำรบริกำรที่มี
คุณภำพและตำมคำดหวังไว้จึงท ำให้เกิดพัฒนำคุณภำพชีวิตที่ดีตำมไปด้วย  
  2.2 ควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงำนบริกำรช่วยพัฒนำคุณภำพกำรบริกำร กำรกท ำงำนท ำ
ให้มีรำยได้และเป็นที่ยอมรับ เมื่อองค์กำรนั้นให้ควำมส ำคัญกับกำรสร้ำงควำมพึงพอใจในงำน ให้กับ
ผู้ปฏิบัติงำนบริกำร ทั้งในด้ำนสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน ค่ำตอบแทน สวัสดิกำรและควำมก้ำวหน้ำใน
ชีวิตกำรงำน คุณภำพมำตรฐำนของงำนบริกำรก็เพ่ิมมำกขึ้น ท ำให้กำรบริกำรเป็นที่ยอมรับ 
     สรุปได้ว่ำ ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจในกำรบริกำรได้ดังนี้ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร
นั้นเป็นเป้ำหมำยส ำคัญที่ท ำให้ผู้บริกำรนั้นหำกลยุทธ์วิธีกำรต่ำง ๆ เช่นเทคนิค  กำรก ำหนดรูปแบบ กำร
ส ำรวจข้อมูล กำรประเมินควำมพึงพอใจ เพ่ือให้ผู้รับบริกำรนั้นเกิดควำมพึงพอใจสูงสุด ดังนั้นควำมพึง
พอใจเป็นตัวก ำหนดคุณลักษณะของรูปแบบกำรบริกำร และเป็นตัวแปรส ำคัญในกำรประเมินคุณภำพ อีก
ทั้งยังเป็นตัวชี้วัดคุณภำพและควำมส ำเร็จของกำรบริกำร ส่งผลดีต่อผู้รับบริกำรและผลักดันผู้รับบริกำรให้
มีคุณภำพชีวิตที่ดีข้ึนเพ่ือให้เกิดกำรบริกำรที่ดีให้ผู้รับบริกำร 
 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ 
 อนงค์นำฎ แก้วไพฑูรย์ (2554, น.27) ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจเกี่ยวกับกำรบริกำร 
หมำยถึง สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดควำมพึงพอใจและท ำให้เกิดควำมรู้สึกทำงบวก
เพ่ิมขึ้น ควำมพึงพอใจของผู้รับริกำรเป็นสิ่งที่ผู้รับบริกำรจะแสดงออกในทำงบวกหรือลบ ต่อสิ่งที่ได้รับจำก
กำรบริกำรและกำรน ำเสนอกำรบริกำรโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คำดหวังไว้ซึ่งสำมำรถเปลี่ยนแปลงไปได้
ตำมปัจจัยแวดล้อมและสถำนกำรณ์ที่เกิดขึ้นในระหว่ำงกำรบริกำรผู้ให้บริกำรจะต้องตระหนักตนเองว่ำมี
ส่วนส ำคัญในกำรสร้ำง ควำมพึงพอใจในกำรบริกำร ผู้ให้บริกำรจะต้องค ำนึงผู้รับบริกำร เป็นส ำคัญ 
พฤติกรรมที่แสดงออกในกำรให้บริกำรต้องแสดงออกด้วยควำมสนใจเอำใจใส่อย่ำงเต็มที่ด้วยจิตส ำนึกของ
กำรบริกำรผู้ให้บริกำรต่ำงมุ่งหวังให้เกิดควำมมีประสิทธิภำพของกำรจัดระบบบริกำรเพ่ือเพ่ิมควำมคล่องตัว
และควำมสำมำรถในกำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรได้อย่ำงถูกต้อง แม่นย ำ สะดวกรวดเร็วและมีคุณภำพ
กำรน ำเทคโนโลยีเข้ำมำร่วมในกำรพัฒนำระบบบริกำรด้วยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรบริกำรซึ่งในกำร
บริกำรที่มีประสิทธิภำพและสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ ผู้รับบริกำรได้นั้นมิได้เกิดจำกปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง แต่มี
หลำยปัจจัยร่วมกัน ดังนั้นกำรให้บริกำรที่ตรงกับสิ่งที่คำดหวังของผู้รับบริกำรจะต้องน ำกลยุทธ์กำรสร้ำง
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรมำประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมำกที่สุดซึ่งมีอยู่หลำยวิธีด้วยกัน ล้วนตั้งอยู่บน
พ้ืนฐำนควำมคิดเดียวกัน คือ กำรให้บริกำรที่ตรงกับสิ่งที่คำดหวังของผู้รับบริกำรจนกลำยเป็นควำมพึง
พอใจ  
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, น.27) กล่ำวว่ำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 
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 1. ผลิตภัณฑ์กำรบริกำร ในกำรน ำเสนอนั้นจะต้องมีคุณภำพและระดับกำรให้บริกำรที่ตรงกับ
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร โดยผู้ให้บริกำรจะต้องแสดงให้ผู้รับริกำรมองเห็นถึงควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรถึงควำมเอำใจใส่ และควำมจริงใจต่อกำรสร้ำงเสริมคุณภำพของผลิตภัณฑ์บริกำรที่ส่งมอบให้  
ผู้รับบริกำร 
 2. รำคำ ก ำหนดรำคำบริกำรให้เหมำะสมกับคุณภำพของกำรบริกำร 
 3. สถำนที่ให้บริกำร ผู้ด ำเนินกำร จะต้องมองหำสถำนที่ในกำรให้บริกำรที่ผู้รับบริกำรหรือ
ผู้ใช้บริกำรสำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำยและสะดวก และเพียงพอแก่ผู้รับบริกำรในทุกด้ำน 
 4. กำรส่งเสริมบริกำร ผู้ด ำเนินกำร จะต้องให้ข้อมูลข่ำวสำรในเชิงบวกแก่ผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้
ทั้งในด้ำนคุณภำพกำรบริกำรรวมถึงภำพลักษณ์ของกำรบริกำร ถึงสื่อต่ำง ๆ ไปยังผู้รับบริกำรและสำมำรถ
น ำข้อมูลเหล่ำนี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริกำรต่อไป 
 5. ผู้ให้บริกำรผู้ให้บริกำรจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ำมีส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงให้เกิดควำมพึง
พอใจในกำรบริกำรของผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้ โดยในกำรก ำหนดรูปแบบกำรบริกำรจะต้องค ำนึงถึง
ผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ  
 6. สภำพแวดล้อม ต้องมีควำมสวยงำมเหมำะสม อำคำรสถำนที่ผ่ำนกำรออกแบบตกแต่ง 
จัดสรรพ้ืนที่ให้ใช้งำนได้อย่ำงเต็มที่ จะท ำให้เกิดภำพลักษณ์ท่ีดีต่อผู้รับบริกำร 
 7. กระบวนกำรให้บริกำร ผู้ให้บริกำรนั้นมีกำรพัฒนำกำรบริกำรให้มีศักยภำพสูงสุดและ
พัฒนำกำรบริกำรเพ่ือเพ่ิมควำมสำมำรถ ให้ตรงตำมต้องกำรของลูกค้ำได้อย่ำงมีคุณภำพ โดยกำร            
น ำบุคลำกรและเทคโนโลยีเข้ำมำร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรบริกำร และประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้น ต่อ
ผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้ 
 สรุปได้ว่ำ ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร ดังนี้ ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริกำร ไม่ว่ำจะเป็นด้ำนผู้ให้บริกำรต้องมีจิตบริกำรและต้องใช้กระบวนกำรบริกำรได้อย่ำงมี
ประสิทธิภำพ มีกำรจัดกระบวนกำรบริกำร เช่น คุณภำพของผลิตภัณฑ์ รำคำที่คุ้มค่ำ สถำนที่ที่อ ำนวย
ควำมสะดวก สิ่งแวดล้อมที่ดี เพ่ือเพ่ิมควำมคล่องตัวและควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรได้
อย่ำงถูกต้องสะดวกรวดเร็ว และมีกำรน ำเทคโนโลยีเข้ำมำร่วมในกำรพัฒนำระบบบริกำรด้วยเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภำพ ปัจจัยต่ำง ๆ ดังกล่ำวจะสร้ำงควำมพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริกำร 
 
แนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
 ควำมหมำยของกำรบริกำร 
 จำกกำรที่ผู้วิจัยได้ศึกษำค้นคว้ำงำนวิจัย เอกสำรต ำรำและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำร มี
นักวิชำกำรและผู้วิจัยหลำยท่ำน ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำร ไว้ดังนี้ 
 กรอนรอส (Groonroos, 1990, p.99) ให้ค ำนิยำมว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลำย อย่ำงที่มีลักษณะไม่อำจจับต้องได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ ำเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจำกกำร
ปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงลูกค้ำ กับพนักงำนบริกำรและหรือลูกค้ำกับบริษัทผลิตสินค้ำกับระบบของกำรให้บริกำร
ที่ได้จัดไว้ เพ่ือช่วยผ่อนคลำย ปัญหำของลูกค้ำ  
 คอตเลอร์ (Kotler, 1997, p.637) ให้ค ำนิยำมว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติกำร
ใด ๆ ที่กลุ่ม บุคคลหนึ่งสำมำรถน ำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่งซึ่งไม่สำมำรถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของ
ควำมเป็นเจ้ำของสิ่งใด ทั้งนี้กำรกระท ำดังกล่ำวอำจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้ำที่มีตัวตนได้เว็บเบอร์ 
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(Webber, 1996, p.92) ได้ชี้ให้เห็นว่ำกำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพและเป็นประโยชน์มำกที่สุด คือ กำร
ให้โดยไม่ค ำนึงถึงตัวบุคคล กล่ำวคือ กำรให้บริกำรที่ไม่ใช้อำรมณ์ และไม่มีควำมชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่
ทุกคนจะต้องได้รับปฏิบัติอย่ำงเท่ำเทียมกัน ตำมเกณฑ์ที่มีอยู่ ในสภำพที่เหมือนกันนพเก้ำ  เกตุวงศ์ 
(2550, น.25) กล่ำวว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กระบวนกำรด ำเนินกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์กรที่จะสนองตอบควำมต้องกำรของบุคคลอ่ืนให้ได้รับสิ่งที่มุ่งหวังไว้เอำไว้เพ่ือให้ เกิดควำมพึงพอใจจำก
ผลของกำรกระท ำอย่ำงสูงสุด 
 ฉัตรยำพร เสมอใจ (2550, น.11) กล่ำวว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือควำม
พอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขำย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับรำยกำรสินค้ำ โดยทั่วไปแล้ว บริกำรไม่ต้องเกี่ยวข้อง
กับสินค้ำเท่ำนั้น แต่บริกำรจะมีกำรให้ข้อมูลเกี่ยวกับกำรแลกเปลี่ยนควำมต้องกำรใช้กำรฝึกอบรมผู้บริโภค
ให้รู้จักวิธีใช้เป็นต้น 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551, น.13) กล่ำวว่ำ “กำรบริกำร คือ กำรให้ควำมช่วยเหลือ หรือ
กำรด ำเนินกำรเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน” 
 เพ็ญธิดำ พงษ์ธำนี (2552, น.6-7) กล่ำวว่ำ ควำมหมำยของกำรบริกำร คือ กระบวนกำรของ
กิจกรรมทำงเศรษฐกิจในกำรส่งมอบกำรบริกำรให้ผู้รับบริกำร โดยมีลักษณะส ำคัญ 4 ประกำร ดังนี้ 
 1. จับต้องไม่ได้ (Intangible) เป็นสิ่งที่ไม่มีลักษณะทำงกำยภำพ ซึ่งผู้รับบริกำรไม่สำมำรถทรำบ
ล่วงหน้ำได้ว่ำตนเองจะได้รับบริกำรรูปแบบใด เนื่องจำกกำรบริกำร ในลักษณะนี้เป็นผลกำรปฏิบัติงำน 
(Performance) มำกกว่ำวัตถุ (Objects) ไม่สำมำรถสัมผัส หรือเห็นได้เหมือนสินค้ำ กำรบริกำรลักษณะนี้
ผู้รับบริกำรจะอำศัยประสบกำรณ์ที่เคยได้รับบริกำรมำเป็นข้อมูลประกอบในกำรตัดสินใจ ดังนั้นผู้
ให้บริกำรจึงจ ำเป็นต้องสร้ำงแรงจูงใจให้ผู้รับบริกำรกล้ำตัดสินใจซื้อบริกำรได้เร็วขึ้น ได้แก่ 
  1.1 สถำนที่ (Place) กำรจัดเตรียมสถำนที่ให้มีควำมคล่องตัวในกำรบริกำรแก่ผู้รับบริกำร 
เช่น มีสะอำด กว้ำงขวำง ที่นั่งเพียงพอ และบรรยำกำศที่ดี 
  1.2 บุคคล (People) พนักงำนต้องมีบุคลิกภำพที่ดี สุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ เต็มใจที่
ให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำร 
  1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภำยในส ำนักงำนต้องทันสมัย มีประสิทธิภำพ และมี
กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว เพ่ือให้ผู้รับบริกำรพึงพอใจ 
  1.4 วัสดุสื่อสำร (Communication) สื่อโฆษณำ และเอกสำรกำรโฆษณำจะต้องมีควำม
สอดคล้องกับลักษณะกำรบริกำร และลักษณะของผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ 
  1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ตรำสินค้ำ หรือเครื่องหมำยกำรค้ำต้องสื่อ ถึงกำรบริกำรได้ดี
และมีควำมชัดเจน 
  1.6  รำคำ  (Price) เป็นกำรก ำหนดรำคำกำรให้บริกำรที่ควรมีควำมเหมำะสมกับกำร
ให้บริกำรที่ชัดเจน และง่ำยต่อกำรจ ำแนกระดับบริกำรที่แตกต่ำงกัน 
 2. ไม่สำมำรถแบ่งแยกกำรให้บริกำรได้ (Inseparability) กำรบริกำรเป็นกำรผลิต และกำร
บริโภคในเวลำเดียวกัน ซึ่งผู้ให้บริกำรไม่สำมำรถให้บริกำรผู้รับบริกำรพร้อมกันหลำยรำยในเวลำเดียวกันได้ 
เนื่องจำกลักษณะของตัวผู้รับบริกำรไม่เหมือนกัน 
 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของกำรบริกำรไม่แน่นอนนั้น ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริกำรเป็นใคร 
จะให้บริกำรเมื่อใด ที่ไหน และอย่ำงไร ดังนั้น ผู้ให้บริกำรจะต้องมีกำรควบคุมคุณภำพ เพ่ือขจัดปัญหำ
ควำมไม่แน่นอนนี้ 2 ขั้นตอน ได้แก ่
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3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงำนที่ให้บริกำร 
   3.2  สร้ำงควำมพึงพอใจให้ผู้รับบริกำรโดยรับฟังค ำแนะน ำ และข้อเสนอแนะของ
ผู้รับบริกำรจำกกำรส ำรวจข้อมูล และกำรเปรียบเทียบ เพ่ือน ำข้อมูลที่ได้รับไป แก้ไขปรับปรุงกระบวนกำร
ให้บริกำรดีขึ้น 
 4. ไม่สำมำรถเก็บไว้ได้ (Perish ability) กำรบริกำรที่ไม่สำมำรถเก็บไว้ได้ จึงมีก ำลังกำรผลิตที่
ไม่ใช้บำงเวลำ และบริกำรไม่มีสินค้ำคงคลัง ถ้ำควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรมีสม่ ำเสมอ กำรให้บริกำรก็จะ
ไม่มีปัญหำ แต่ถ้ำลักษณะควำมต้องกำรไม่แน่นอนจะท ำให้เกิดปัญหำกำรบริกำรที่ไม่ทัน หรือไม่มี
ผู้รับบริกำร 
 สมิต สัชฌุกร (2550, น.11, 119-121) กล่ำวว่ำ กำรบริกำร คือ กำรปฏิบัติงำนที่กระท ำ 
หรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำร กำรให้บุคคลต่ำง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทำงใดทำงหนึ่ง ทั้ง ด้วยควำม
พยำยำมใด ๆ ก็ตำมด้วยวิธีกำรหลำกหลำยในกำรท ำให้คนต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับควำม ช่วยเหลือ ซึ่งงำน
บริกำรมีลักษณะเฉพำะ คือ  
 1. ได้รับควำมพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดควำมรู้สึกทันที 
 2. ผลของกำรบริกำรเกิดขึ้นได้ตลอดเวลำ และแปรผลได้รวดเร็ว 
 3. ผลของกำรบริกำรเชื่อมโยงไปถึงคน และหน่วยงำน  
 4. ผิดพลำดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืน ก็เพียงแค่ บรรเทำควำมไม่ พอใจ  
 5. สร้ำงทัศนคติต่อบุคคล หน่วยงำนและองค์กรได้อย่ำงมำก  
 6. สร้ำงจินตภำพ หรือภำพลักษณ์ให้หน่วยงำน และองค์กรเป็นเวลำนำน  
 7. หำกเกิดควำมบกพร่องจะเห็นได้ชัด  
 8. ต้องกำรคนเป็นส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงบริกำรที่ดี  
 9. คนเป็นตัวแปรที่ส ำคัญในกำรสร้ำง และท ำลำยงำนบริกำร 
 สรุปได้ว่ำ ควำมหมำยของกำรให้บริกำร ได้ดังนี้กำรให้บริกำรเป็นกิจกรรมหรือกระบวนกำร  
โดยผู้ให้บริกำรนั้นส่งมอบกำรบริกำรให้กับผู้รับบริกำรเพ่ือตอบสนองควำมพึงพอใจตำมควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรและเป็นไปตำมที่ผู้รับบริกำรคำดหวัง โดยอำจมีกระบวนกำรต่ำง ๆ เพ่ือที่จะตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรเพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจ 
 
หลักกำรบริกำร  
 กำรบริกำรนั้นผู้ให้บริกำรจะต้องมีหลักในกำรให้บริกำรดังนี้ 
 สมิต สัชฌุกร (2550, น.94) กล่ำวว่ำ ควรมีดังนี้ 
 1. ค ำนึงถึงควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ  
 2. ท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพอใจ คุณภำพของบริกำรวัดได้ด้วยควำมพอใจของลูกค้ำ  หำก
ลูกค้ำพอใจจะบอกต่อและกลับมำใช้ซ้ ำ 
 3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนกำรให้บริกำรซึ่งจะสนองตอบควำมต้องกำรและควำม
พอใจของผู้รับบริกำรที่เห็นได้ชัดคือกำรปฏิบัติที่ต้องมีกำรตรวจสอบควำมถูกต้องและควำมสมบูรณ์ให้
ครบถ้วน  
 4. กำรให้บริกำรที่รวดเร็วเหมำะสม ให้บริกำรตรงตำมก ำหนดเวลำเป็นสิ่งส ำคัญไม่ก่อให้เกิด
ควำมเสียหำยแก่บุคคลอ่ืน   
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 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, น.173-175) ได้ให้หลัก 10 ประกำร ในกำรบริกำรไว้ดังนี้ 
 1. ค ำนึงถึงคุณค่ำของลูกค้ำ ว่ำลูกค้ำส ำคัญที่สุด หำกลูกค้ำนั้นได้ประสบกำรณ์บริกำรที่ดีก็ 
ย่อมน ำรำยได้มำสู่องค์กำร และตัวผู้ให้บริกำรเอง อีกทั้งลูกค้ำนั้นช่วยประชำสัมพันธ์ผ่ำน แบบบอกปำกต่อ
ปำกได้อีกด้วย  
 2. สร้ำงควำมประทับใจแรก (first impression) เพรำะควำมประทับใจแรกที่ดีนั้นส่งผลให้
ควำมผิดพลำดที่เกิดขึ้นมีควำมลดลง  
 3. เติมเต็มควำมต้องกำรของลูกค้ำ ใส่ใจและเข้ำใจ 
 4. ให้ลูกค้ำออกแรงน้อยที่สุด คือ ต้องให้ทั้ง “ควำมสะดวก” และ “ควำมสบำย” กับลูกค้ำ ไม่
ต้องให้ลูกค้ำต้องออกแรงเพรำะเป็นหน้ำที่ของผู้ให้บริกำร  
 6. ช่วยกำรตัดสินใจของลูกค้ำ แต่ไม่ครอบง ำกำรตัดสินใจ ระหว่ำงที่ลูกค้ำรับบริกำรบ่อยครั้งที่
ลูกค้ำไม่สำมำรถตัดสินใจใน เรื่องใดเรื่องหนึ่งได้ อำจสอบถำมหรือขอควำมเห็นจำกผู้ให้บริกำร ในกรณีนี้สิ่ง
ที่ผู้ให้บริกำรควรท ำ คือ ให้ข้อมูลกับลูกค้ำให้มำกที่สุด  
 7. มองแต่มุมของลูกค้ำเท่ำนั้น ว่ำต้องกำรอะไร 
 8. รบกวนเวลำลูกค้ำให้น้อย ให้คุ้มค่ำกับเงินที่ลูกค้ำจ่ำยไป  
 9. สร้ำงควำมทรงจ ำที่ดีให้ลูกค้ำนึกถึงและกลับมำใช้ซ้ ำ อำจมีกำรบริกำรพิเศษให้กับลูกค้ำก็ได้ 
จะช่วยสร้ำงควำมประทับใจได้ 
 10. หำกลูกค้ำไม่ประทับใจ ก็อำจจดจ ำไปนำนให้ให้หลีกเลี่ยง 
 11. เจ้ำหนี้คือลูกค้ำที่เรำที่ต้องตอบแทนด้วยบริกำรที่ดีเสมอ   
 วศิน อิงคพัฒนำกุล (2554, น.36) มีแนวควำมคิดเกี่ยวกับหลักกำรให้บริกำรไว้ดังนี้ ทุกคนมี
หน้ำที่ในกำรใช้ชีวิตแตกต่ำงกัน โดยต้องมีกำรท ำงำนร่วมกันกับคนอ่ืน ๆ สำมำรถแยกออกเป็นผู้ให้บริกำร 
และผู้รับบริกำรกำรเป็นผู้บริกำรที่ดีต้องมีคุณลักษณะ 7 ข้อ ดังนี้ ประกอบด้วย M-A-T-C-H-E-S  
 1. ต้องบริหำรจัดกำรเป็นอย่ำงดี (Management) เพรำะกำรบริกำรเกี่ยวข้องทั้งทำงตรงและ
ทำงอ้อม อีกทั้งเป็นอัจจัยช่วยสนับสนุนหรือขัดขวำง ผู้ให้บริกำรที่ดีนั้นต้องสำมำรถบริหำรจัดกำรให้  
สำมำรถควบคุมระยะเวลำ ระยะทำง งบประมำณได้  
 2. ผู้ให้บริกำรที่ดีต้องมีควำมรู้ (Academic) ในศำสตร์หลำยด้ำนอย่ำงแท้จริง สำมำรถให้
ค ำปรึกษำแนะน ำแก่ผู้รับบริกำรอย่ำงถูกต้อง โดยมุ่งหวังประโยชน์สูงสุดของกำรเผยแพร่ควำมรู้ที่ถูกต้อง
ส ำหรับผู้รับบริกำร 
 3. ผู้ให้บริกำรต้องรักษำเอกลักษณ์ (Unique) ของตนเอง  
 4. กำรดูแลรักษำและเอำใจใส่ (Care) เพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจ และกระจำยผลประโยชน์ที่ 
เกิดขึ้นไปยักลุ่มเป้ำหมำยทุกกลุ่ม  
 5. ผู้ให้บริกำรที่ดีควรเป็นบุคคลที่มีสุขภำพพลำนำมัยดี (Health) ซึ่งครอบคลุมทั้งสุขภำพ 
ร่ำงกำยและสุขภำพจิตใจ ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภำพและคุณภำพในกำรท ำงำนโดยตรงโดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง 
กำรเป็นบุคคลที่มีสุขภำพจิตดี ย่อมก่อให้เกิดควำมประทับใจเมื่อแรกพบ (First Impression) ซึ่งจะส่งผลถึง
กำร ให้บริกำรที่ดี และมีประสิทธิภำพต่อไปได้  
 6. ให้ควำมส ำคัญกับสิ่งแวดล้อม (Environment) ซึ่งผู้ให้บริกำรที่ดี ควรสร้ำงส ำนึกถึงกำร          
อนุลักษณ์สิ่งแวดล้อม  
 7. มีจิตบริกำร (Service Mind) ทั้งนี้ ผู้รับบริกำรจะรับรู้ได้ถึงกำรแสดงออกจำกให้บริกำร 



16 
 

 เพียงพร บุญแสน (2550, น.27) กล่ำวถึงหลักกำรให้บริกำร ประกอบด้วย 
 1. กำรเข้ำถึงผู้รับบริกำร (Access) คือ กำรบริกำร ที่ต้องอ ำนวยควำมสะดวกในด้ำนเวลำ
สถำนที่ คือ ต้องไม่ให้ผู้รับบริกำรคอยนำน และมีแหล่งที่ตั้งเหมำะสม 
 2. กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) คือ  มีกำรอธิบำยอย่ำงถูกต้อง โดยใช้ภำษำที่
ผู้รับบริกำรสำมำรถเข้ำใจง่ำย 
 3. ควำมสำมำรถ  (Competence) คือ  บุคลำกรที่ ให้บริกำรต้องมีควำมช ำนำญ และมี
ควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติงำน 
 4. ควำมมีน้ ำใจ (Courtesy) คือ บุคลำกรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นที่น่ำเชื่อถือ มีควำมเป็น
กันเอง และมีวิจำรณญำณที่ดี 
 5. ควำมน่ำเชื่อถือ (Credibility) คือ องค์กร และบุคลกรต้องสำมำรถสร้ำงควำมเชื่อมั่น และมี
ควำมไว้วำงใจในกำรบริกำรได้ โดยเสนอกำรบริกำรที่ดีต่อผู้รับบริกำร 
 6. ควำมไว้วำงใจ (Reliability) คือ กำรบริกำรให้ผู้รับบริกำรมีควำมสม่ ำเสมอ และถูกต้อง 
 7. กำรตอบสนองลูกค้ำ (Responsiveness) คือ บุคลำกรจะต้องให้บริกำร และกำรแก้ปัญหำ
แก่ผู้รับบริกำรอย่ำงถูกต้อง และรวดเร็วตำมควำมต้องกำร 
 8. ควำมปลอดภัย (Security) คือ กำรบริกำรที่ต้องปรำศจำกอันตรำย ควำมเสี่ยง และปัญหำ
ต่ำง ๆ 
 9. กำรสร้ำงบริกำรให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) คือ บริกำรที่ผู้รับบริกำรได้รับ จะท ำให้สำมำรถ
คำดคะเนถึงคุณภำพกำรบริกำรดังกล่ำวได้ 
 10. กำรเข้ำใจ และรู้จักผู้รับบริกำร (Understanding & Knowing Customer) คือ บุคลำกร
ต้องพยำยำมเข้ำใจถึงควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และให้ควำมสนใจเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรดังกล่ำว  
 คอตเลอร์ (Kotler, 1994, p.464) ได้ให้รำยละเอียดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
(Satisfactory service) หรือควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับผู้รับบริกำร โดยกำรพิจำรณำ
จำก 5 ข้อ ดังนี้ 
 1. กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (Equitable service) คือ ควำมยุติธรรมในกำรบริหำรงำนของ
รัฐที่มีฐำนะคติที่ว่ำทุกคนเท่ำเทียมกัน ดังนั้นประชำชนทุกคนได้รับกำรปฏิบัติเท่ำเทียมกันในกฎหมำย ไม่มี
กำรแบ่งแยกกีดกันในกำรให้บริกำรประชำชนจะได้รับกำรปฏิบัติเป็นมำตรฐำนสำกลเดียวกัน 
 2. กำรให้บริกำรอย่ำงทันเวลำ (Timely service) คือ ให้บริกำรทันที และตรงตำมเวลำ 
 3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample service) คือ กำรมีจ ำนวนผู้ให้บริกำรและสถำนที่
ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม และต้องมีควำมเสมอภำค ให้กับผู้รับบริกำร 
 4. กำรบริกำรที่ต่อเนื่อง (Continuous service) บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอต่อเนื่อง โดยเห็น
ประโยชน์ของผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ ไม่ใช่ว่ำจะให้หรือหยุดบริกำรเมื่อใดก็ได้ 
 5. กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive service) คือ กำรให้บริกำรที่มีกำรพัฒนำคุณภำพ
และผลกำรปฏิบัติงำน หรือเพ่ิมประสิทธิภำพให้มำกขึ้น โดยใช้ทรัพยำกรเท่ำเดิม 
 มหำวิทยำลัยรำชภัฏพระนครศรีอยุธยำ (2559, น.11) กล่ำวว่ำ งำนบริกำรมีลักษณะเฉพำะ
ควำมพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดควำมรู้สึกในทันที งำนบริกำรเป็นงำนให้ควำมช่วยเหลือและอ ำนวยควำม
สะดวก ดังนั้นเมื่อผู้รับบริกำรได้รับกำรสนองตอบตรงตำมควำมต้องกำรก็จะแสดงออกถึงควำมรู้สึกที่ดี แต่
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ในทำงกลับกันถ้ำไม่ได้รับควำมพอใจก็จะเกิดควำมรู้สึกในที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริกำรและองค์กร  ที่ให้บริกำร
ในทันทีเช่นกัน ผลของกำรบริกำรเกิดขึ้นได้ตลอดเวลำและรวดเร็ว                                                                                                                                                                                     
 มหำวิทยำลัยรำชภัฏพระนครศรีอยุธยำ (2559, น.11) กำรบริกำรที่มีลักษณะสำมำรถสัมผัส
จับต้องได้โดยอำศัยเครื่องมือและอุปกรณ์ในกำรช่วยผู้ให้บริกำร สำมำรถหำข้อบกพร่องและมีวิธีกำรแก้ไข
ได้ ส่วนเทคนิคกำรให้บริกำรที่ดี จำกควำมส ำคัญของกำรให้บริกำร โดยอำศัยคนเป็นหลักผู้ให้บริกำรควร
ทรำบถึงเทคนิคของกำรให้บริกำรที่ดี ดังนี้  
 1. กำรสร้ำงควำมประทับแรกพบเพ่ือส่งควำมสัมพันธ์ในกำรเต็มใจที่จะต้อนรับผู้ใช้บริกำรด้วย
กำรยิ้ม สบตำ ก่อนพูดจำทักทำย ด้วยน้ ำเสียงที่แสดงออกถึงควำมเอำใจใส่ต่อผู้มำรับบริกำร  
 2. กำรรับฟังเพ่ือค้นหำควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรต้องรู้จักสอบถำมควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรอย่ำง เข้ำใจควำมต้องกำรที่แท้จริงไม่ปฏิเสธทุกข้อค ำถำม หำกเป็นค ำถำมที่ไม่สำมำรถตอบได้
ควรให้ค ำแนะน ำที่ดี และสุภำพหรือแสดงถึงควำมพยำยำมในกำรตอบค ำถำมโดยแนะน ำส่งต่อให้กับผู้รู้หรือ
รับเรื่องไว้ก่อนแล้วติดต่อ กลับให้ในภำยหลัง  
 3. กำรเสนอควำมช่วยเหลือ ผู้ให้บริกำรต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำร ด้วย
กำรให้ ข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนหรือควำมช่วยเหลืออ่ืนที่สำมำรถด ำเนินกำรได้โดยมุ่งเน้นให้ผู้รับบริกำรมี
ควำมพึงพอใจมำกที่สุด  
 4. กำรเผชิญหน้ำที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แน่นอนงำนบริกำรยอมต้องมีกำรปะทะและมีข้อผิดพลำด 
สิ่งหนึ่งที ่ท ำแล้วมีผลดีที่สุดคือ กำรอดทน ยิ้มรับ (กำรยิ้มเป็นกำรแสดงออกที่ดีที่สุด) แสดงออกเชิงบวก 
 5. กำรประเมินผล ผู้ให้บริกำรต้องท ำกำรประเมินผลกำรให้บริกำรและสรุปผลกำรให้บริกำร 
ทั้งนี้ เพ่ือจะได้น ำผลจำกกำรประเมินไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนำกำรบริกำรให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
 สรุปได้ว่ำ หลักกำรบริกำร กำรให้บริกำรนั้นควรยึดหลักและต้องค ำนึงถึงควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ และตอบสนองตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรให้มำกที่สุด และต้องให้
ผู้รับบริกำรนั้นได้รับควำมสะดวกสบำยมำกที่สุด ทั้งเวลำและสถำนที่ ขั้นตอน กำรดูแลเอำใจใส่ผู้รับบริกำร 
อีกทั้งให้ผู้รับบริกำรจดจ ำสิ่งที่ดี และสร้ำงควำมประทับใจให้ผู้รับบริกำรกลับมำใช้บริกำรรวมถึงตรวจสอบ
ประเมินกำรให้บริกำรเพ่ือน ำไปพัฒนำกำรบริกำรเพ่ือตอบสนองผู้รับบริกำรให้เกิดควำมพึงพอใจสูงสุด 
 
กระบวนกำรให้บริกำร 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, น.28) ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรเป็นสิ่งที่ผู้ด ำเนินกำรต้องค ำนึงถึง
ทั้งในฐำนะผู้ให้บริกำร และจะต้องคำดคิดในฐำนะของผู้รับบริกำรร่วมด้วย  เพ่ือที่จะสำมำรถส่งเสริมให้เกิด
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรขึ้นได้ โดยสำมำรถกระท ำผ่ำนขั้นตอนต่ำง ๆ ดังนี้  
 1. ตรวจสอบควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้อย่ำงสม่ ำเสมอ ผ่ำนกำรซักถำมโดยตรง 
กำรส ำรวจ ควำมคิดเห็น เพ่ือศึกษำถึงควำมคำดหวังและระดับควำมพึงพอใจในกำรบริกำร ที่ผู้รับบริกำร
หรือผู้ใช้มีต่อกำรให้บริกำร ร่วมกับกำรรับฟังควำมคิดเห็นของผู้ให้บริกำรที่เป็นผู้ปฏิบัติ โดยตรงทั้งสองสิ่ง
จะท ำให้ผู้ด ำเนินกำรทรำบถึงควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจในกำรบริกำร ที่ใกล้เคียงกับควำมเป็นจริง
มำกที่สุด เพ่ือที่จะได้น ำไปพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพตรงกับควำมต้องกำร ของผู้รับบริกำร
หรือผู้ใช้ได้  
 2. กำรก ำหนดเป้ำหมำย และทิศทำงขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด ำเนินกำรต้องก ำหนดทิศทำง
และจุดยืนของหน่วยงำนให้ชัดเจน นั้นคือมีเป้ำหมำยที่จะตอบสนองต่อควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรหรือ
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ผู้ใช้ โดยมีควำมสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้ และควำมพร้อมของผู้ให้บริกำรที่
จะด ำเนินกำรให้มีคุณภำพ  
 3. กำรก ำหนดยุทธศำสตร์กำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพ โดยต้องมีกำรก ำหนดฐำนะของตนเอง
ในกำรแข่งขันด้ำนกำรบริกำร ก ำหนดกลุ่มผู้รับบริกำรเป้ำหมำย ศึกษำจุดแข็งจุดอ่อนของตนเอง จำกนั้นจึง
ก ำหนดเป็นกลยุทธ์ในกำรบริหำรจัดกำรที่มีประสิทธิภำพ ร่วมกับกำรน ำเทคโนโลยีต่ำง  ๆ เข้ำมำปรับใช้
เพ่ือให้เกิดกำรบริกำรที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสำมำรถเข้ำถึงผู้รับบริกำร หรือผู้ใช้จ ำนวนมำกได้ 
 4. กำรพัฒนำคุณภำพและควำมสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลกรให้บริกำรเพ่ือให้ผู้ให้บริกำรทุกคนมี
ควำมร่วมมือร่วมใจในกำรท ำงำน รับผิดชอบต่อกำรสร้ำงสรรค์ ควำมเอำใจใส่ ควำมทุ่มเทใน กำรท ำงำน 
โดยมุ่งเน้นกำรท ำงำนเป็นทีม เพ่ือสร้ำงเสริมคุณภำพในกำรให้บริกำร  
 5. กำรน ำกลยุทธ์กำรสร้ำงควำมพึงพอใจต่อผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผลผ่ำน
กำรสร้ำงบรรยำกำศและวัฒนธรรมองค์กำร ที่มุ่งเน้นกำรท ำงำนที่มีประสิทธิภำพ และมีคุณภำพเพ่ือสร้ำง
ควำมพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริกำรหรือผู้ใช้  มีกำรก ำหนดเป้ำหมำยและเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทน
กำรปฏิบัติตำมเป้ำหมำย เพ่ือเป็นแรงจูงใจในกำรปฏิบัติงำนบริกำรตำมกลยุทธ์ที่วำงไว้ 
 สรุปได้ว่ำ กระบวนกำรให้บริกำร ได้ดังนี้ ผู้ให้บริกำรต้องมีกระบวนกำรให้บริกำรที่ส ำคัญเพ่ือ
น ำองค์กรไปสู่ควำมส ำเร็จ โดยมีขั้นตอนดังนี้ ผู้ให้บริกำรนั้นต้องท ำกำรส ำรวจควำมต้องกำรและควำม
คิดเห็นของผู้รับบริกำรเพ่ือทรำบควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจ ต้องก ำหนดเป้ำหมำยที่ชัดเจน เพ่ือน ำไป
ปฏิบัติให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้รับบริ กำร  ทั้งนี้ต้องศึกษำจุดแข็งจุดอ่อน  และก ำหนด
กลุ่มเป้ำหมำยเพ่ือสร้ำงกลยุทธ์ที่ดี รวมถึงน ำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมำช่วยเพ่ือให้เกิดกำรให้บริกำรที่มี
ประสิทธิภำพ อีกทั้งต้องสร้ำงแรงจูงใจและสร้ำงสัมพันธ์อันดีให้กับผู้ปฏิบัติงำน เพ่ือผู้ให้บริกำรนั้นมีควำม
ร่วมมือร่วมใจน ำพำองค์กรไปสู่เป้ำหมำยที่วำงไว้และเกิดคุณภำพในกำรบริกำรสูงสุด 
 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร 
 ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำร 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551, น.91) กล่ำวว่ำ “คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นควำมรู้สึกที่ลูกค้ำ
ได้รับจำกกำรบริกำร ซึ่งเกิดจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงสิ่งที่คำดหวังก่อนรับบริกำรกับสิ่งที่ได้รับบริกำร
จริง หำกเป็นไปตำมที่คำดหวัง ก็จะเกิด ควำมรู้สึกพอใจ หำกไม่เป็นไปตำมที่คำดหวังก็จะเกิดควำมรู้สึกไม่
พอใจ แต่ถ้ำได้รับกำรบริกำรเกินควำมคำดหวัง ก็จะเกิดควำมพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในกำรบริกำร”                            
 คอร์รอลล์ และเบรเวอตัน (Corrall & Brewerton, 1999, p.37) กล่ำวว่ำ  “คุณภำพกำร
ให้บริกำร คือ ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมที่เหมำะสม และสอดคล้องกับควำมคำดหวัง หรือควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ซึ่งก่อให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร” 
 ฟิสซิมมอนส์ เจมส์ และฟิสซิมมอนส์ โมนำ (Fitzsimmons, J. A., & Fitzsimmons, M. J. 2006, 
p.129) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร คือ ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงควำมคำดหวังของลูกค้ำ ตั้งแต่เริ่มแรกที่
รับรู้เกี่ยวกับบริกำรที่ได้รับจริง ซึ่งคุณภำพบริกำรถูกตัดสินโดยผู้รับบริกำร โดยเปรียบเทียบจำกช่องว่ำง
บริกำรที่คำดหวัง กับบริกำรที่ได้รับจริง ซึ่งอำจจะเป็นผลบวกหรือผลลบได้ 
 ลัดดำ พุทธวำรีกำนต์ (2550, น.50) กล่ำวว่ำ “คุณภำพกำรให้บริกำร (Service Quality) 
หมำยถึงกำรประเมินของผู้บริโภค เกี่ยวกับควำมดีเลิศหรือควำมเหนือกว่ำของกำรบริกำร” 
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 บอทอ๊อฟ (Boshoff, 2007, p.101-114) ให้ควำมหมำยว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง 
กำรประเมินจำกกำรรับรู้ของผู้บริโภคท่ีมีคุณภำพของสินค้ำ หรือบริกำรเข้ำมำเกี่ยวข้องซึ่งประเมินจำก
ประสบกำรณ์ท่ีผู้บริโภคได้รับจำกกำรใช้บริกำร หรือใช้สินค้ำจำกบริษัทนั้น ๆ  
 ยุวดี มีพรปัญญำทวีโชค (2553, น.17) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรบริกำรคือ ประสบกำรณ์ทั้งหมด
ซึ่งที่เป็นสิ่งที่ลูกค้ำผู้รับบริกำรได้สำมำรถกำรประเมินกำรออกแบบมำได้นอกจำกนั้นคุณภำพกำรบริกำร 
คือ ตัวชี้วัดเพ่ือกำรประเมินระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำเพ่ือที่จะให้บริกำรที่คุณภำพดีที่สุด คือ สิ่งที่
ลูกค้ำผู้มำรับบริกำรต้องกำรอย่ำงแท้จริง (Exactly Wants) สิ่งที่ลูกค้ำมีควำมชอบ (Preference) และสิ่งที่
ลูกค้ำชื่นชมเป็นยินดี (Delight) ลูกค้ำที่รู้สึกชื่นชมยินดี คือภำวะที่ไม่ปรำกฏควำมคำดหวังแต่จะกลำยเป็น
ภำวะที่เกินควำมคำดหวัง 
 สรุปได้ว่ำ ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำร ได้ดังนี้ คุณภำพกำรให้บริกำรหมำยถึง ควำม
คำดหวัง ทัศนคติ หรือควำมรู้สึกที่ผู้รับบริกำรคำดหวังไว้ซึ่งมีระดับแตกต่ำงกันตำมควำมคำดหวังของ
บุคคล หำกได้รับตรงตำมคำดหวังก็พอใจ แต่หำกไม่ได้รับตรงตำมควำมคำดหวังก็ไม่พอใจและเป็นตัวชี้วัด
เพ่ือประเมินระดับขั้นควำมพึงพอใจเพ่ือน ำเสนอบริกำรที่คุณภำพดีที่สุด ซึ่งเกิดขึ้นหลังจำกท่ีผู้ใช้บริกำร
ได้รับบริกำรแล้ว  ผู้วิจัยได้ใช้รูปแบบกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร 5 ด้ำน ของ ภวัต วรรณพิณ (2555, น.
19-10)  ซึ่งดัดแปลงมำจำกรูปแบบกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำรของ  (Parasuraman, Zeithaml, 
Berry,1985) ได้แก่ ด้ำนรูปลักษณ์ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนอง ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ  และ
ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ มำใช้ในกำรศึกษำควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 
กำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร 
 พำรำสุรำมำน, ไซเธมอล และแบร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) กล่ำวว่ำ กำร
ประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรขั้น ผู้บริโภคนั้นมีกำรเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อกำรบริกำรเกี่ยวกับคำดหวัง 
ของกำรบริกำรมีควำมสอดคล้องกันเพียงใด ดังนั้นควำมพึงพอใจของกำรบริกำร จึงมีควำมสัมพันธ์อย่ำงยิ่ง
โดยตรงกับกำรท ำให้เป็นไปตำมควำมคำดหวังของผู้ประเมิน (Confirm or Disconfirm Expectation) ของ
ผู้รับบริกำรหรือผู้บริโภคอย่ำงนั่นเอง ได้พัฒนำและน ำมำใช้เพ่ือใช้ส ำหรับกำรรับกำรประเมินคุณภำพกำร
ให้บริกำรอย่ำงดียิ่ง โดยอำศัยกำรประเมินพ้ืนฐำนกำรรับรู้ของผู้รับบริกำรหรือลูกค้ำเป็นส ำคัญพร้อมกับได้
พยำยำมหำควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำรและปัจจัยที่ก ำหนดคุณภำพของกำรให้บริหำรที่ดีกำร
ให้บริกำรที่เหมำะสมผลงำนควำมคิดและกำรพัฒนำเครื่องมือวัดคุณภำพกำรให้บริกำร SERVQUAL ได้มำ
จำกกำรศึกษำวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรสร้ำงคุณภำพกำรให้บริกำรโดยแบ่งท ำวิจัยออกเป็น  4 
ระยะ ได้แก ่
 ระยะที่ 1 ศึกษำวิจัยเชิงคุณภำพของผู้รับบริกำรและผู้ให้บริกำรของบริษัทที่มีชื่อเสียงมำกมำย
และน ำผลที่ได้มำพัฒนำรูปแบบของคุณภำพบริกำร 
 ระยะที่  2 เป็นวิจัยเชิงประจักษ์ มุ่งศึกษำผู้รับบริกำรโดยเฉพำะใช้รูปแบบคุณภำพที่ได้จำก
ระยะ 1  
 ระยะที่ 3 ได้ท ำกำรวิจัยเชิงประจักษ์ต่อจำกระยะที่ 2 ครั้งนี้มุ่งวิจัยให้ครอบคลุมองค์กำรต่ำง ๆ
มำกขึ้นซึ่งมีกำรด ำเนินงำน 5 ขั้นตอนเริ่มต้นด้วยกำรท ำวิจัยในส ำนักงำน 89 แห่งของ 5 บริษัทชั้นน ำใน
กำรบริกำรแล้วน ำผลวิจัยทั้ง 3 ระยะมำศึกษำร่วมกันโดยกำรท ำสนทนำกลุ่มกับผู้รับบริกำรและผู้ให้บริกำร
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สัมภำษณ์เชิงลึกในกลุ่มผู้บริหำรและสุดท้ำยท ำกำรส ำรวจทุก ๆ กลุ่มอีกครั้งใน 6 ประเภทงำนบริกำรคืองำน
บริกำรซ่อมบ ำรุงงำนบริกำรบัตรเครดิตงำนบริกำรประกันภัยงำนบริกำรโทรศัพท์ทำงไกลงำนบริกำร
ธนำคำรสำขำย่อยและงำนบริกำรนำยหน้ำซื้อขำย 
 ระยะที่  4 วิจัยเชิงส ำรวจมุ่งศึกษำควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของผู้รับบริกำรและได้น ำกำร
ศึกษำวิจัยทั้ง 4 ระยะมำสร้ำงเป็นแบบสอบถำมเรียกว่ำ  SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วยมิติของคุณภำพที่
ประเมินโดยผู้รับบริกำร 5 ด้ำนคือควำมเป็นรูปธรรม (Tangibles) ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) กำรตอบสนอง
ต่อลูกค้ำ (Responsiveness) กำรประกันคุณภำพ(Assurance) และควำมเข้ำอกเข้ำใจ (Empathy) ในระยะ
เริ่มแรกมีกำรก ำหนดมิติที่ใช้วัดคุณภำพในกำรให้บริกำร (Dimension of Service Quality) ไว้ 10 มิต ิดังนี้ 
 มิติที ่1 กำรเข้ำถึงบริกำร (Access) กำรเข้ำรับบริกำรเป็นไปด้วยควำมสะดวกง่ำยและไม่ใช้เวลำ
รอคอยนำนจนเกินไป 
 มิติที ่2 กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์และกำร
สื่อควำมหมำยรวมไปถึงกำรท ำควำมเข้ำใจในเรื่องภำษำที่อำจจะแตกต่ำงกันของลูกค้ำ 
 มิติที่ 3 สมรรถนะ (Competence) ควำมรู้ควำมสำมำรถและทักษะในกำรปฏิบัติงำนที่ผิดชอบ
ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพรวมไปถึงควำมรู้และทักษะทำงด้ำนกำรจัดกำรและกำรติดต่อบุคคล 
 มิติที่ 4 ควำมมีไมตรีจิต (Courtesy) กำรมีมำรยำทควำมเคำรพให้เกียรติผู้อ่ืนจริงใจและเป็น
มิตรในกำรติดต่อกับบุคคล 
 มิติที่ 5 ควำมน่ำเชื่อถือ (Credibility) ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นควำมน่ำเชื่อถือ
ควำมซื่อสัตย์ของผู้ให้บริกำร 
 มิติที่  6 ควำมไว้วำงใจ  (Reliability) มีควำมสม่ ำเสมอในเรื่องของประสิทธิภำพและควำม
น่ำเชื่อถือ กำรให้บริกำรและน ำเสนอผลิตภัณฑ์เป็นไปอย่ำงตรงไปตรงมำและถูกต้อง 
 มิติที่ 7 กำรตอบสนอง (Responsiveness) ควำมพร้อมและควำมเต็มใจในกำรให้บริกำรของ
องค์กรหรือพนักงำน 
 มิติที่ 8 ควำมปลอดภัย (Security) กำรให้บริกำรที่ปรำศจำกอันตรำยควำมเสี่ยงหรือข้อกังขำ
ใด ๆ 
 มิติที ่9 ควำมเป็นรูปธรรม (Tangibles) เช่น สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ เช่น สถำนที่บุคลำกร
อุปกรณ์ เครื่องมือ 
 มิติที่  10 กำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ  (Understanding’s Knowing the Customer) กำรเข้ำ
ใจควำมต้องกำรของลูกค้ำเรียนรู้และตะหนักควำมต้องกำรเฉพำะของลูกค้ำ และมีกำรประเมินคุณภำพกำร
ให้บริกำร SERVQUAL ได้มีกำรทดสอบซ้ ำโดยสัมภำษณ์แบบกลุ่ม 12 กลุ่มค ำตอบจำกกำรสัมภำษณ์ได้ 97 
ค ำตอบและจัดกลุ่มเหลือแค่ 10 กลุ่มที่แสดงถึงคุณภำพกำรให้บริกำรโดยแบบวัด SERVQUAL ได้ถูกแบ่ง
ออก 2 ส่วนคือ เป็นแบบสอบถำมที่ใช้วัดถึงควำมคำดหวังในกำรบริกำรจำกองค์กร และส่วน 2 เป็นกำรวัด
ภำยหลังกำรจำกรับบริกำรแล้วนักวิชำกำรที่ท ำวิจัยดังกล่ำวได้น ำหลักวิชำสถิติ เพ่ือใช้ในกำรพัฒนำ
เครื่องมือส ำหรับกำรวัดกำรรับรู้คุณภำพในกำรบริกำรและได้ท ำกำรทดสอบควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) 
และควำมเที่ยงตรง (Validity) พบว่ำ คุณภำพกำร 7 มิติได้แก่สมรรถนะ (Competence) ควำมมีไมตรีจิต 
(Courtesy) ควำมน่ำเชื่อถือ  (Credibility) ควำมปลอดภัย  (Security) กำรเข้ำถึงบริกำร  (Access) กำร
ติดต่อสื่อสำร (Communication) กำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ (Understanding’ Knowing the Customer) 
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มีควำมสัมพันธ์กันและสำมำรถรวมเป็นมิติใหม่ได้ 2 มิติกำรประกันคุณภำพ (Assurance) และควำมเข้ำอก
เข้ำใจ (Empathy) ส่วนมิติของคุณภำพกำรให้บริกำร 3 มิติที่เหลือยังคงเดิม 
 พำรำสุรำมำน, ไซเธมอล และแบร์รี่  (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 อ้ำงถึงใน                         
ภวัต วรรณพิณ, 2555, น.9-10) ซึ่งได้ท ำกำรวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษำที่ผู้รับบริกำรโดยตรง โดยสร้ำง
เครื่องมือที่ใช้ในกำรวัดคุณภำพบริกำรที่เรียกว่ำ SERVQUAL (Service Quality) และพัฒนำเกณฑ์ที่ใช้ใน
กำรตัดสินคุณภำพกำรบริกำรตำมกำรรับรู้และควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร  ผลลัพธ์ที่เกิดจำกกำรที่
ผู้ใช้บริกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำรเรียกว่ำ  “คุณภำพของกำรบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรรับรู้” (Perceived 
Service Quality) ซึ่งเกิดขึ้นหลังจำกที่ผู้ใช้บริกำรได้รับบริกำรแล้วก ำหนดเกณฑ์ในกำรประเมินคุณภำพกำร
ให้บริกำรไว้ 5 มิติ ที่เรียกว่ำ RATER ดังนี้ 
 มิติที่ 1 ควำมน่ำเชื่อถือ  (R : Reliability) หมำยถึง ผู้ให ้บริกำรต้องแสดงให้เห็นถึงควำม
น่ำเชื่อถือให้บริกำรตำมที่สัญญำไว้ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ไม่มีควำมผิดพลำด มีเครื่องมือใน
กำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร ประกอบด้วย 

1. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำรได้ตรงตำมที่สัญญำไว้ 
2. กำรเก็บรักษำข้อมูลของผู้ใช้บริกำร และกำรน ำข้อมูลมำใช้ในกำรให้บริกำร 
3. กำรท ำงำนไม่ผิดพลำด 
4. กำรบ ำรุงรักษำอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งำนอยู่เสมอ 
5. กำรมีจ ำนวนเจ้ำหน้ำที่เพียงพอต่อกำรให้บริกำร 

 มิติที่ 2 กำรสร้ำงควำมมั่นใจ (A : Assurance) หมำยถึง ผู้ให้บริกำรต้องสร้ำงควำมมั่นใจให้กับ
ผู้มำรับบริกำรเมื่อผู้รับบริกำรมำติดต่อต้องมีควำมสุภำพอ่อนน้อม  และมีควำมรู้ในงำนบริกำรเป็นอย่ำงดีมี
เครื่องมือในกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร ประกอบด้วย 

1. ควำมรู้ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้ข้อมูลข่ำวสำรที่เกี่ยวกับกำรบริกำร 
2. กำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นและปลอดภัยในบริกำร 
3. ควำมมีมำรยำทและควำมสุภำพของเจ้ำหน้ำที่ 
4. พฤติกรรมของเจ้ำหน้ำที่สร้ำงควำมเชื่อมั่นในกำรให้บริกำร 

 มิติที่ 3 รูปลักษณ์ (T : Tangibles) หมำยถึง สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอุปกรณ์ต่ำง  ๆ ดูสวยงำม 

ทันสมัย บุคลำกรมีบุคลิกภำพรวมมีเครื่องมือในกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำรประกอบด้วย 
1. ควำมทันสมัยของอุปกรณ์ 
2. สภำพแวดล้อมของสถำนที่ให้บริกำร 
3. กำรแต่งกำยของเจ้ำหน้ำที่ 
4. เอกสำรเผยแพร่เกี่ยวกับกำรบริกำร 

 มิติที่ 4 กำรดูแลเอำใจใส่ (E : Empathy) หมำยถึง กำรให้ควำมสนใจและเข้ำใจในควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรอย่ำงเอำใจใส่ และถือผลประโยชน์ของผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ มีเครื่องมือในกำรวัดคุณภำพ
กำรให้บริกำร ประกอบด้วย 

1. กำรให้ควำมสนใจและเอำใจใส่ของเจ้ำหน้ำที่ต่อผู้ใช้บริกำร 
2. เวลำในกำรเปิดให้บริกำร 
3. โอกำสในกำรรับข้อมูลข่ำวสำรต่ำง ๆ ขององค์กร 
4. สนใจผู้ใช้บริกำรอย่ำงแท้จริง 
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5. กำรเข้ำใจถึงควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
 มิติที่ 5 กำรตอบสนอง (R : Responsiveness) หมำยถึง ควำมตั้งใจที่แสดงถึงควำมพร้อม ยินดี
ให้บริกำรเสมอ และรวดเร็วเมื่อผู้รับบริกำรเข้ำมำติดต่อ  มีเครื่องมือในกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร
ประกอบด้วย 

1. มีระบบกำรให้บริกำรที่รวดเร็ว 
2. ควำมพร้อมของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้ค ำแนะนำปรึกษำแก่ผู้ใช้บริกำร 
3. ควำมรวดเร็วในกำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ 
4. ควำมพร้อมของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำรทันทีที่ต้องกำร 

 จำกรูปแบบกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติ ผู้
วิเครำะห์ได้น ำรูปแบบกำรวัดคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ ของ ภวัต วรรณพิณ 2555, น.9-10 ซึ่งดัดแปลง
มำจำกรูปแบบกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำรของพำรำสุรำมำน , ไซเธมอล และแบร์รี่  (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1985) ได้แก่ ด้ำนรูปลักษณ์  ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนอง ด้ำนกำรสร้ำง
ควำมมั่นใจ และด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ มำใช้ในกำรศึกษำควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 
บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
 1. คุณสมบัติของผู้ให้บริกำร 
 งำนบริกำรเป็นงำนที่ผู้ให้บริกำรต้องติดต่อกับผู้ใช้บริกำรตลอดเวลำ ดังนั้น นอกจำกจะเป็นผู้ที่
ต้องมีควำมรู้ ควำมช ำนำญในงำนที่ปฏิบัติเป็นอย่ำงดีแล้ว ควรมีคุณสมบัติด้ำนอ่ืน ๆ ดังนี้ 
 (เบญจำภำ เจนกำร 2541, น.129) 
 1. เป็นผู้ที่เข้ำใจ ยอมรับวิธีกำรท ำงำนที่เปลี่ยนไปองค์กร และต้องพัฒนำตนเองให้มีควำมรู้ มี
ทักษะทันต่อควำมก้ำวหน้ำของวิทยำกำร และเทคโนโลยีต่ำง ๆ ด้วย 
 2. ให้ควำมร่วมมือในกำรปฏิบัติงำนร่วมกับบุคลำกรอ่ืน ๆ ในองค์กรเพ่ือให้กำรด ำเนินงำนของ
องค์กรเป็นไปด้วยดี 
 3. เป็นผู้มีมนุษยสัมพันธ์กับทุกคน ซึ่งจะท ำให้ประสบควำมส ำเร็จในกำรปฏิบัติงำน  
 สมชำย กิจยรรยง (2555, น.71) ได้กล่ำวถึงคุณสมบัติของกำรผู้ให้บริกำรไว้ดังนี้ 
 1. รักงำนบริกำร คือ มีชีวิตจิตใจที่ชอบกำรบริกำร ขอบช่วยเหลือ ดูแล ปกป้อง คุ้มครองให้
ผู้ใช้บริกำรอบอุ่นใจ 
 2. รู้งำนรู้หน้ำที่ คือ มีควำมรู้ในรำยละเอียดวิธีกำรปฏิบัติงำนและรู้รอบในเรื่องงำนของตัวเอง
และใกล้เคียง 
 3. มีควำมกระตือรือร้น คือ มีควำมคล่องตัวในกำรให้บิกำรช่วยเหลือดูแล หรือเอำใจใส่ด้วย
ควำมทะมัดทะแมงและกระตือรือร้น 
 4. ควำมอดทน สนใจ คือ เป็นผู้ที่บริกำรให้กับผู้ใช้บริกำรด้วยควำมอดทนต่อสภำพหรือ
สถำนกำรณ์ต่ำง ๆ ได้ เช่น อดทนต่อกำรต ำหนิ ต่อว่ำ ร้องเรียน หรือค ำบ่น เป็นต้น 
 5. มีอัธยำศัยไมตรี คือ เป็นผู้ที่มีหูไวตำไวในกำรบริกำร เพ่ือให้บริกำรด้วยมิตรภำพที่ดี ซึ่งเรำ
จะต้องรู้จักสังเกต หรือสอบถำมปัญหำหรือควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
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 6. มีควำมยิ้มแย้ม แจ่มใส คือ เป็นผู้ที่มีควำมร่ำเริง สดใสในกำรที่จะให้บริกำร ด้วยบรรยำกำศ
ที่ดี และมีควำมรำบรื่น 
 7. มีไหวพริบ ปฏิภำณ คือ ต้องรู้จักแก้ไขปัญหำ และปัญหำเฉพำะหน้ำต่ำง ๆ จำกผู้ใช้บริกำร
ที่เรำไม่คำกว่ำจะเกิดขึ้น 
 8. ประสำนงำนเป็นเลิศ คือ ควำมสัมฤทธิ์ผลในกำรบริกำรเกิดจำกเพ่ิมงำนที่มีกำรประสำนงำน
ให้เป็นเลิศ จำกตัวบุคคลจำกแผนกหรือฝ่ำยที่เกี่ยวข้องซึ่งต้องสัมพันธ์กัน 
 9. เกิดควำมจดจ ำ โดยส่วนใหญ่ใช้ข้อมูลจำกกำรบันทึกเอกสำรหรือคอมพิวเตอร์รวบรวม
ข้อมลู หรือช่วยจ ำแทนเรำ 
 10. น้ ำใจงดงำม ซึ่งบำงองค์กรตั้งเป็นวัฒนธรรมหรือค ำขวัญในกำรบริกำรที่สร้ำงน้ ำใจให้กับ
ผู้ใช้บริกำร 
 2. กำรเป็นผู้ให้บริกำรที่เป็นเลิศ 
 กำรเป็นผู้ให้บริกำรที่เป็นเลิศนั้น ผู้ปฏิบัติงำนทุกท่ำนทุกส่วนงำนควรค ำนึงถึงข้ออ่ืน ๆ อีก ดังนี้ 
(สมิต สัชฌุกร, 2550) 
 1. ต้องมีควำมรู้ในงำนที่ให้บริกำร (Knowledge) ผู้ให้บริกำรต้องมีควำมรู้ในงำนที่ตนรับผิดชอบ
ที่สำมำรถตอบข้อซักถำมจำกผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้องและแม่นย ำ ในเรื่องของสินค้ำที่น ำเสนอประวัติ
องค์กร ระเบียบ นโยบำยและวิธีกำรต่ำง  ๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิดควำมผิดพลำดเสียหำย และ ต้อง
ขวนขวำยหำควำมรู้จำกเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพ่ิมขึ้นอย่ำงสม่ ำเสมอ 
 2. มีควำมช่ำงสังเกต (Observe) ผู้ท ำงำนบริกำรจะต้องมีลักษณะเฉพำะตัวเป็นคนมีควำมช่ำง
สังเกต เพรำะหำกมีกำรรับรู้ว่ำบริกำรอย่ำงไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริกำรก็ จะพยำยำมน ำมำคิด
สร้ำงสรรค์ ให้เกิดบริกำร ที่ดียิ่งขึ้น เกิดควำมพอใจและตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร
ได้ มำกยิ่งขึ้น 
 3. ต้องมีควำมกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมควำมกระตือรือร้น จะแสดงถึงควำมมี
จิตใจในกำรต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงควำมห่วงใย จะท ำให้เกิดภำพลักษณ์ที่ดี ในกำรช่วยเหลือ
ผู้รับบริกำร 
 4. ต้องมีกิริยำวำจำสุภำพ (Manner) กิริยำวำจำเป็นสิ่งที่แสดงออกจำกควำมคิด ควำมรู้สึก 
และส่งผลให้เกิดบุคลิกภำพที่ดี ดังนั้นเพ่ือให้ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรมีควำมสบำยใจที่จะติดต่อขอรับบริกำร 
 5. ต้องมีควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริกำรควรมีควำมคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติดกับ
ประสบกำรณ์หรือบริกำรที่ท ำอยู่ เคยปฏิบัติมำอย่ำงไรก็ท ำไปอย่ำงนั้นไม่มีกำรปรับเปลี่ยนวิธีกำรให้บริกำร
จึงควรมีควำมคิดใหม่ ๆ ในกำรปฏิรูปงำนบริกำรได้ดี 
 6. ต้องสำมำรถควบคุมอำรมณ์ได้ (Emotional control) งำนบริกำรเป็นงำนที่ ให้ควำม
ช่วยเหลือจำกผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมำกมำยหลำยชนชั้น มีกำรศึกษำที่ต่ำงกัน ดังนั้นกิริยำมำรยำทจำก
ผู้รับบริกำรจะแตกต่ำงกัน เมื่อผู้รับบริกำรไม่ได้ตั้งใจ อำจจะถูกต ำหนิ พูดจำก้ำวร้ำวกิริยำมำรยำทไม่ดี ซึ่ง
ผู้ให้บริกำรตอ้งสำมำรถควบคุมสติอำรมณ์ได้เป็นอย่ำงดี 
 7. ต้องมีสติในกำรแก้ปัญหำที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริกำรส่วนใหญ่จะติดต่อขอควำม
ช่วยเหลือตำมปกติ แต่บำงกรณีลูกค้ำที่มีปัญหำเร่งด่วน ผู้ให้บริกำรจะต้องสำมำรถวิเครำะห์ถึงสำเหตุและ
คิดหำวิธีในกำรแก้ไขปัญหำอย่ำงมีสติ อำจจะเลือกทำงเลือกที่ดีที่สุดจำกหลำยทำงเลือกในกำรให้บริกำรแก่
ลูกค้ำ 
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 8. มีทัศนคติต่องำนบริกำรดี (Attitude) กำรบริกำรเป็นกำรช่วยเหลือ ผู้ท ำงำนบริกำรเป็นผู้ให้
จึงต้องมีควำมคิดควำมรู้สึกต่องำนบริกำรในทำงที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริกำร ถ้ำผู้ใดมีควำมคิด
ควำมรู้สึกไม่ชอบงำนบริกำร แม้จะพอใจในกำรรับบริกำรจำกผู้อ่ืน ก็ไม่อำจจะท ำงำนบริกำรให้เป็นผลดีได้ 
ถ้ำบุคคลใดมีทัศนคติต่องำนบริกำรดี ก็จะให้ควำมส ำคัญต่องำนบริกำรและปฏิบัติงำนอย่ำงเต็มที่ เป็นผล
ให้งำนบริกำรมีคุณค่ำและน ำไปสู่ควำมเป็นเลิศ 
 9. มีควำมรับผิดชอบต่อลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร (Responsibility) ในด้ำนงำนทำงกำรตลำดและ
กำรขำย และงำนบริกำร กำรปลูกฝังทัศนคติให้เห็นควำมส ำคัญของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรด้วยกำรยกย่อง
ว่ำ “ลูกค้ำคือบุคคลที่ส ำคัญที่สุด” และ  “ลูกค้ำเป็นฝ่ำยถูกเสมอ”ทั้งนี้ก็เพ่ือให้ ผู้ให้บริกำรมีควำม
รับผิดชอบต่อลูกค้ำอย่ำงดีที่สุด 
 3. กำรปฏิบัติตนในกำรให้บริกำร 
  3.1 ทำงกำย ต้องดูแลสุขภำพร่ำงกำยให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอำกำรกระปรี้กระเปร่ำ ไม่ง่วง
เหงำหำวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้ำตำสดใส หวีผมให้
เรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรัง หรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง กำรแต่งกำยเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทำย เหมำะสม 
กิริยำสุภำพ เป็นคุณสมบัติขั้นพ้ืนฐำน นอกจำกนั้นต้องวำงตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ สนองควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรอย่ำงกระตือรือร้น แสดงควำมเต็มใจที่จะให้บริกำร 
  3.2 ทำงวำจำ ต้องใช้ถ้อยย้ ำชวนฟัง น้ ำเสียงไพเรำะชัดเจน พูดมีหำงเสียง มีค ำขำนรับ 
เหมำะสม กล่ำวต้อนรับและสอบถำมว่ำจะให้ช่วยบริกำรอย่ำงไร พูดแต่น้อยฟังให้มำก ไม่พูดแทรก ไม่กล่ำว
ค ำต ำหนิ อำจพูดทวนย้ ำสิ่งที่มีผู้มำติดต่อต้องกำรให้เขำฟังเพ่ือควำมเข้ำใจตรงกัน พูดให้เกิด ประโยชน์ต่อ
ผู้รับบริกำร ไม่พูดมำกจนเกินจริง พูดเพ่ือควำมสบำยใจของผู้รับบริกำร และใช้ถ้อยค ำเหมำะสม 
  3.3 ทำงใจ ต้องท ำจิตใจให้เบิกบำนแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้อง
รับหน้ำหรือพบปะกับคนแปลกหน้ำที่ไม่คุ้นเคยกันมำก่อน แต่มำเรียกร้องต้องกำรนั่น ต้องกำรนี่ไม่ปล่อย
ให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขำดสมำธิในกำรทำงำน เศร้ำซึม เบื่อหน่ำยหรือเซ็ง 
 
สถำนที่ และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ เลขที่        
1061 ซอยอิสรภำพ 15 ถนนอิสรภำพ  แขวงหิรัญรูจี เขตธนบุรี กรุงเทพฯ 10600 โทรศัพท์/โทรสำร :  
0-2473-7000 ต่อ 1710 เว็บไซต์ : http://www.bsru.net  Facebook Fan page :  มรภ.บ้ำนสมเด็จ
เจ้ำพระยำ ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มีโครงสร้ำงองค์กรและกำรบริหำร ประกอบด้วย 
 1. คณะกรรมกำรประจ ำส ำนัก ประกอบด้วย ผู้อ ำนวยกำร รองผู้อ ำนวยกำร กรรมกำร
ผู้ทรงคุณวุฒิภำยนอก 4 ท่ำน และผู้ทรงคุณวุฒิภำยใน จ ำนวน 2 ท่ำน โดยมีภำระหน้ำที่ตำมข้อบังคับของ
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ว่ำด้วยคณะกรรมกำรประจ ำสถำบัน พ.ศ. 2548 ดังนี้ 
  1.1 วำงนโยบำยและก ำหนดแนวทำงกำรด ำเนินงำนของส ำนัก  
  1.2 ติดตำมประเมินผลกำรบริหำรงำนของส ำนัก 
  1.3 ให้ค ำปรึกษำ ข้อเสนอแนะ ก ำกับดูแลให้กำรด ำเนินงำนมีประสิทธิภำพ บรรลุ
เป้ำหมำย 
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 2. คณะกรรมกำรบริหำรส ำนัก ประกอบด้วย ผู้อ ำนวยกำร รองผู้อ ำนวยกำร และกรรมกำรที่
ปรึกษำ โดยมีภำระหน้ำที่ดังนี้ 
  2.1 ด ำเนินนโยบำยและกำรบริหำรงำนภำยในส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนให้
ด ำเนินไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
      ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำในปี พ.ศ. 
2559 นั้นมีบุคลำกรทั้งสิ้น 30 คน ประกอบด้วยฝ่ำยบริหำร 6 คนและฝ่ำยปฏิบัติงำน 24 คน โดย
แบ่งเป็น 5 ส่วนงำนดังนี้ 
 1. งำนบริหำรงำนทั่วไป มีหน้ำที่หลัก ดังนี้  
  1.1 งำนธุรกำร สำรบรรณ พัสดุ 
  1.2 งำนบริกำรส่วนหน้ำ บริกำรรับค ำร้อง และจ่ำยเอกสำร 
  1.3 งำนวำงแผน บุคลำกร และงบประมำณ 
  1.4 งำนประกันคุณภำพทำงกำรศึกษำ 
 2. งำนทะเบียนประวัติและออกเอกสำรกำรศึกษำมีหน้ำที่หลัก ดังนี้ 
  2.1 งำนทะเบียนประวัตินักศึกษำ 
  2.2 งำนเอกสำรส ำคัญทำงกำรศึกษำ 
 3. งำนลงทะเบียนเรียนและประมวลผลทำงกำรศึกษำมีหน้ำที่ ดังนี้ 
  3.1 งำนลงทะเบียนเรียน 
  3.2 งำนประมวลผลกำรศึกษำ 
 4. งำนด้ำนส่งเสริมและประสำนงำนด้ำนวิชำกำรมีหน้ำที่ ดังนี้ 
  4.1 งำนสนับสนุนพัฒนำหลักสูตรและวิชำกำร 
  4.2 งำนรับสมัครนักศึกษำ 
  4.3 งำนประชำสัมพันธ์ 
 5. งำนระบบคอมพิวเตอร์และสำรสนเทศทำงทะเบียนมีหน้ำที่ ดังนี้ 
  5.1 ดูแลระบบฐำนข้อมูลด้ำนทะเบียน 
  5.2 งำนจัดท ำสำรสนเทศและสถิติทำงวิชำกำรและด้ำนทะเบียน 
 ภำรกิจหลักของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน คือ กำรรับสมัครนักศึกษำ                    
กำรรับรำยงำนตัว บันทึกข้อมูล และจัดเก็บข้อมูลเอกสำรของนักศึกษำใหม่ ด ำเนินกำรจัดสอบเข้ำ
นักศึกษำใหม่ กำรลงทะเบียนเรียนเพิ่ม-ถอนรำยวิชำของนักศึกษำ กำรจัดตำรำงเรียนห้องเรียน ก ำหนด
ปฏิทินวิชำกำรกำรบันทึกเกรด ประสำนงำนเทียบโอนรำยวิชำ ตรวจสอบคุณวุฒิเดิม ยกเว้นรำยวิชำเรียน 
พักกำรเรียนคืนสภำพ ประมวลผลกำรเรียน ด ำเนินกำรออกใบรับรองและใบรำยงำนผลกำร เรียน 
ตรวจสอบกำรจบกำรศึกษำตรวจสอบคุณสมบัติกำรได้รับเกียรตินิยม ด ำเนินกำรประมวลผลกำรส ำเร็จ
กำรศึกษำ  จัดท ำรำยชื่อผู้เข้ำรับพระรำชทำนปริญญำบัตร จัดท ำปริญญำบัตร และบริกำรให้ข้อมูลแก่
ผู้รับบริกำรหน้ำเคำน์เตอร์ 
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ข้อมูลอำคำรสถำนที่ 
 ปัจจุบันผู้วิจัยได้ปฏิบัติงำนหน้ำที่ในส่วนงำนบริกำร ณ เคำน์เตอร์บริกำรส่วนหน้ำของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ โดยมีหน้ำที่ให้บริกำรข้อมูล
แก่ผู้มำติดต่อสอบถำม และประชำสัมพันธ์ข้อมูลต่ำง ๆ เช่นแนะน ำกำรรับสมัครนักศึกษำใหม่ ให้ข้อมูล
กำรรับรำยงำนตัวนักศึกษำ ขั้นตอนกำรขอใบรับรอง ขั้นตอนกำรขอผลกำรเรียน ขั้นตอนขอท ำบัตร
นักศึกษำใหม่ ขั้นตอนกำรติดตำมผลค ำร้อง ขั้นตอนกำรพักกำรเรียน ขั้นตอนกำรรักษำสภำพ ขั้นตอนกำร
ยื่นค ำร้องภำคเรียนสุดท้ำย ขั้นตอนกำรขอยกเลิกรำยวิชำเรียน ขั้นตอนกำรช ำระค่ำเทอมล่ำช้ำ ขั้นตอน
กำรขึ้นทะเบียนบัณฑิตส ำเร็จกำรศึกษำ และแนะน ำช่องกำรให้บริกำรเพ่ือควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรที่มำ
ติดต่อ ณ เคำน์เตอร์บริกำร รวมถึงกำรให้ข้อมูลค ำแนะน ำทำงโทรศัพท์ และแนะน ำค ำร้องประเภทต่ำง ๆ 
ดังนี้ 
 
ตำรำงท่ี 1 ตำรำงประเภทค ำร้อง ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
 

ที ่ เรื่อง ใช้ค ำร้องประเภท 
1. ขอแก้ไข / เปลี่ยนแปลง ค ำน ำหน้ำ ชื่อ สกุล และประวัติ ค ำร้องทั่วไป  
2. บัตรประจ ำตัวนักศึกษำ หำยหรือช ำรุด ค ำร้องขอมีบัตรประจ ำตัวนักศึกษำ 
3. ขอใบรำยงำนผลกำรศึกษำ (Transcript) ค ำร้อง ขอใบรำยงำนผลกำรศึกษำ 
4. ขอหนังสือรับรองกำรเป็นนักศึกษำ / วิชำเอก / ควำม

ประพฤติ 
ค ำร้อง ขอหนังสือรับรอง 

5. ลงทะเบียนเรียนไม่ทัน ติดภำรกิจ หรือเจ็บป่วยไม่สำมำรถมำ
เรียนได้ตลอดภำคเรียน 

ค ำร้อง ขอพักกำรเรียน 

6. ไม่ต้องกำรศึกษำต่อด้วยสำเหตุต่ำงๆ ค ำร้อง ขอลำออก 
7. ต้องกำรเทียบโอนวิชำเรียน  
 - กรณีจบกำรศึกษำระดับปริญญำตรี หรือ สูงกว่ำ ค ำร้อง ขอยกเว้นกลุ่มวิชำกำรศึกษำ

ทั่วไป 
 - กรณีเคยศึกษำระดับปริญญำตรีจำกที่อ่ืนมำแล้ว 

  (ต้องไม่เกิน ๑๐ ปี) 
- กรณีเคยศึกษำอยู่ มรภ.บ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 

ค ำร้อง ขอยกเว้นกำรเรียนรำยวิชำ 
ค ำร้อง ขอโอนผลกำรเรียน 

8. ลงทะเบียนเรียนแล้วแต่ไม่สำมำรถเข้ำเรียนได้ หรือ มีเวลำ
เรียนไม่ครบตำมก ำหนด 

ค ำร้อง ขอยกเลิกวิชำเรียน 

 
ที่มำ : ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน เส้นทำงสูบัณฑิต (2560 - 2561, น.16)  
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กำรประชำสัมพันธ์ 
 1. ควำมหมำยของกำรประชำสัมพันธ์ 
 กำรประชำสัมพันธ์ เป็นวิธีกำรส ำคัญที่ช่วยส่งเสริมให้กำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนเป็นที่รู้จัก 
นักวิชำกำรและผู้เชี่ยวชำญด้ำนกำรประชำสัมพันธ์หลำยท่ำนได้ให้ค ำจ ำกัดควำม หรือควำมหมำยของกำร
ประชำสัมพันธ์ไว้ดังนี้ 
 นำวิน เพ่ิมประยูร (2562, น.51) ได้ให้ควำมหมำย กำรประชำสัมพันธ์ หมำยถึง กำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงองค์กำรกับประชำชน เป็นควำมพยำยำมขององค์กำรที่จะได้รับควำมสนับสนุนควำม
ร่วมมือจำกประชำชน โดยกำรสร้ำงศรัทธำ ควำมเชื่อถือ ควำมเข้ำใจ เพ่ือให้ประชำชนยอมรับ และ
สนับสนุนกำรด ำเนินงำนขององค์กำร ซึ่งจะท ำให้องค์กรประสบควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนตำม
วัตถุประสงค์และเป้ำหมำย 
 ไพโรจน์ กุลละวณิชย์ (2551, น.2) ได้ให้ควำมหมำย กำรประชำสัมพันธ์ หมำยถึง รูปแบบ
หนึ่งของกำรติดต่อสื่อสำรเพ่ือถ่ำยทอดเรื่องรำวข่ำวสำร ทั้งที่เป็นข้อเท็จจริงและข้อคิดเห็น จำกสถำบัน
หรือหน่วยงำนใดหน่วยงำนหนึ่งไปสู่กลุ่มประชำชนเป้ำหมำย โดยมีกำรวำงแผน ก ำหนดวัตถุประสงค์ และ
ด ำเนินกำรเพ่ือบอกกล่ำวให้ทรำบ เพ่ือชี้แจงให้เข้ำใจถูกต้อง อันเป็นกำรสร้ำงเสริมและรักษำควำมสัมพันธ์ 
ที่ดีตลอดจนเพื่อสร้ำงชื่อเสียงและภำพลักษณ์ที่ดี อันจะน ำไปสู่กำรสนับสนุนและกำรได้รับควำมร่วมมือ
จำกกลุ่มประชำชนเป้ำหมำย 
 นงลักษณ์ สุทธิวัฒนพันธ์  (2545, น.18) ให้ควำมหมำยว่ำ กำรประชำสัมพันธ์ เป็นกำร
ด ำเนินงำนอย่ำงมีระเบียบแบบแผนและมีกำรกระท ำอย่ำงต่อเนื่องกันไป เพ่ือสร้ำงควำมเข้ำใจอันดีระหว่ำง
สำธำรณชนกับหน่วยงำนขององค์กำรด้วยวิธีที่ประชำชนยอมรับและมีกำรติดต่อไปมำทั้งสองฝ่ำย กำร
ประชำสัมพันธ์ จะเป็นกำรกระท ำ ค ำพูด หรือสถำนกำรณ์ใด ๆ ที่มีอิทธิพลในกำรชักจูงให้ประชำชนเห็น
ด้วย ช่วยเหลือสนับสนุน 
 เสรี วงษ์มณฑำ (2546, น.9) ได้ให้ควำมหมำย กำรประชำสัมพันธ์ คือ กำรกระทำทั้งสิ้น 
ทั้งหลำย ทั้งปวง ที่เกิดจำกกำรวำงแผนล่วงหน้ำในกำรที่จะสร้ำงควำมเข้ำใจกับสำธำรณชนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
ก่อให้เกิดทัศนคติที่ดี ภำพพจน์ที่ดี อันจะน ำไปสู่สัมพันธภำพที่ดีระหว่ำงหน่วยงำนและสำธำรณชนที่
เกี่ยวข้อง ก่อให้เกิดกำรสนับสนุนและควำมร่วมมือกันเป็นอย่ำงดี 
 สรุปได้ว่ำ กำรประชำสัมพันธ์ คือ กำรสร้ำงควำมเข้ำใจ ทัศนคติและควำมสัมพันธ์ที่ดีระหว่ำง
องค์กำรกับประชำชน โดยมีกำรวำงแผนอย่ำงรอบคอบและมีกำรกระทำอย่ำงต่อเนื่อง เป็นกำรส่งเสริม
บริกำรขององค์กำร สร้ำงสรรค์และธ ำรงไว้ซึ่งควำมเข้ำใจอันดีร่วมกันระหว่ำงหน่วยงำนกับกลุ่มประชำชนที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดกำรยอมรับส่งเสริมให้องค์กำรบรรลุเป้ำหมำยและวัตถุประสงค์ที่วำงไว้ 
 
งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 งำนวิจัยกำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565  ผู้วิจัยได้ศึกษำและน ำมำ
อ้ำงอิง โดยวิธีกำรเข้ำศึกษำจำกไฟล์รำยงำนวิจัยฉบับสมบูรณ์ ซึ่งผู้วิ จัยเป็นสมำชิกของฐำนข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ ฐำนข้อมูล TDC (Thai digital collection) มีดังนี้ 
 บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  (2564) ได้ศึกษำความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อ าเภอเมืองจังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ 
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ประจ าปีงบประมาณ 2564 ผลการวิจัยพบว่า 1) การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล จากการสุ่มตัวอย่างทั้งหมด 
400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 264 คน ในทุกด้านพบว่ามีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน 2) การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้าน ระดับความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด ดังนี้ 1. งานบริการด้านทะเบียน ระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 2. งานบริการด้านรายได้
หรือภาษี ระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 3. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ระดับ
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 4. งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ระดับความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด เพ่ือเป็นการพัฒนาการให้บริการของเทศบาลนครสมุทรปราการ อ าเภอเมือง
สมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ข้อเสนอแนะ จากประชาชนที่เข้ามารับบริการ ส าหรับเป็นแนวทางใน
การพัฒนาปรับปรุงการบริการที่สอดคล้องกับสถานการณ์ ดังนี้ 1) งานด้านทะเบียน ไม่พบข้อเสนอแนะ
จากการส ารวจความพึงพอใจฯ  2) งานด้านรายได้หรือภาษี ไม่พบข้อเสนอแนะจากการส ารวจความพึง
พอใจฯ  3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ไม่พบข้อเสนอแนะจากการส ารวจความพึงพอใจฯ  

4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ไม่พบข้อเสนอแนะจากการส ารวจความพึงพอใจฯ 
 ทรงศักดา ชยานุเคราะห์ (2564) ได้ศึกษำความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล เขาปูน ประจ าปีงบประมาณ 2564 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอก
ที่ตั้ง ตรัง ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนต าบล
เขาปูน กลุ่มตัวอย่างมีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 
มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา/เทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมี
รายได้อยู่ในช่วง 5,001–10,000 บาท ในภาพรวมของผู้รับบริการ รวม 4 งาน ประกอบด้วย งานด้าน
โยธา งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและงานสวัสดิการสังคม ในภาพรวมผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 84.80 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึง ต่ า
ที่สุดเรียงตามล าดับ คือ 1) ด้านการศึกษา 2) ด้านรายได้หรือภาษี 3) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม และ 4) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับ
ความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ ขั้นตอน การให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่ง
อ านวยความสะดวก และช่องทางการให้บริการ ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ควรพัฒนาสมรรถนะ
ครูทางด้านการสอนออนไลน์ให้มากขึ้น มากที่สุด ความคาดหวังจากผู้รับบริการ พบว่า อยากให้มีสื่อการ
สอนแบบออนไลน์มากขึ้น/บุคลากรทางการศึกษา/เจ้าหน้าที่ทุกคนควรปรับตัวให้พร้อมและเหมาะสมกับ
สถานการณ์ในปัจจุบันมากขึ้น 
 นัยนา สถิตเสถียร (2564) ได้ศึกษำความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมือง ศรีราชา อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมของการส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองศรีราชา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากคิดเป็นร้อยละ 79.37 สามารถเรียงล าดับ ได้ดังนี้ 1) โครงการช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซมอุปกรณ์
ไฟฟ้า ร้อยละ 92.60 2) การให้บริการประชาชนเกี่ยวกับงานรักษา ความสงบ ร้อยละ 88.80 3) การให้บริการ
เกี่ยวกับการจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข ร้อยละ 80.40 4) การ
ให้บริการประชาชนเกี่ยวกับงานแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน ร้อยละ 76.50 5) การให้บริการผู้ปกครอง
นักเรียนของสถานศึกษาในสังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา ร้อยละ 76.0 6) งานบริการไฟฟ้าสาธารณะร้อยละ 
76.40 7) จุดบริการเบ็ดเสร็จ One Stop Service ร้อยละ 76.30 8) งานซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ า ร้อยละ 

76.10 9) โครงการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้พิการ ผู้ยากไร้ ร้อยละ 74.50  
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 เขมญา คินิมาน ภัทรมนัส ศรีตระกูล อาพันธ์ชนิต เจนจิต สฏายุ ธีระวณิชตระกูล (2564) ได้
ศึกษำปัจจัยของการตัดสินใจศึกษาต่อระดับปริญญาตรีของนักศึกษาชั้นปีที่ 1 กรณีศึกษา: มหาวิทยาลัย
แห่งหนึ่งในภาคตะวันออก ผลการศึกษาพบว่า การตัดสินใจศึกษาต่อระดับปริญญาตรีของนักศึกษาชั้นปีที่ 
1 จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า 1) นักศึกษาที่มีเพศแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัจจัยของการ
ตัดสินใจเลือกศึกษาต่อระดับปริญญาตรีที่มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งในภาคตะวันออกด้านภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัยแตกต่างกัน 2) นักศึกษาที่จบการศึกษาจากภูมิภาคที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยของ
การตัดสินใจเลือกศึกษาต่อระดับปริญญาตรีที่มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งในภาคตะวันออกในด้านภาพลักษณ์
ของมหาวิทยาลัย ด้านสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัย และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของมหาวิทยาลัย
แตกต่างกัน 3) นักศึกษาที่สมัครผ่านระบบการคัดเลือก TCAS รอบท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัย
ของการตัดสินใจเลือกศึกษาต่อระดับปริญญาตรีที่มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง ในภาคตะวันออกในทุกด้าน
แตกต่างกัน นอกจากนี้ผลการศึกษาช่องทางการรับรู้ข้อมูลของมหาวิทยาลัย จ าแนกตามระบบการคัดเลือก 
TCAS พบว่า นักศึกษาที่สมัครเข้าศึกษาผ่านระบบ TCAS ทุกรอบ รับรู้ข้อมูลของมหาวิทยาลัยจากช่องทาง
สังคมออนไลน์ต่าง ๆ เช่น กลุ่มใน Facebook Twitter Instagram มากที่สุดเป็นอันดับ 1 รองลงมาอันดับ 
2 ได้แก่ เว็บไซต์ Facebook ของคณะ/มหาวิทยาลัย และอันดับ 3 ได้แก่ เว็บไซต์แนะแนวการศึกษาต่อ 
 ปรัชญาวรรณ จันทะขาน (2564) ได้ศึกษำการพัฒนากลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพ่ือส่งเสริม
การใช้บริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน  ผลการวิจัยพบว่า  ผลการวิจัยจากการ
ส ารวจและการวิเคราะห์สภาพและปัญหาการดาเนินงานประชาสัมพันธ์ของห้องสมุดน าไปสู่ประเด็นใน
การก าหนดกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ เ พ่ือส่ ง เสริมการใช้บริการสารสนเทศของห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาเอกชน ประกอบด้วย 4 ประเด็นกลยุทธ์ตามกรอบแนวคิดของกระบวนการด าเนินงาน
ประชาสัมพันธ์ ได้แก่ 1) การพัฒนาสมรรถนะผู้ปฏิบัติงานสู่ความเป็นนวัตกร ( Innovator) ด้านการ
ประชาสัมพันธ์ของห้องสมุด 2) การพัฒนางานประชาสัมพันธ์สู่ความเป็นเลิศภายใต้ทรัพยากรที่จ ากัด 3) 

การประชาสัมพันธ์ห้องสมุดดิจิทัล การสร้างภาพลักษณ์ของห้องสมุดเพ่ือส่งเสริมการใช้บริการ และ4) 
การจัดการประชาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ด้วยเทคโนโลยีการตลาด (Marketing Technology) 
 ศรินทิพย์ อรุณสวัสดิ์ฤกษ์  ชาญเดช เจริญวิริยะกุล  และ วราพร ด ารงค์กูลสมบัติ  (2564) ได้
ศึกษำประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลบางกร่าง  อ าเภอเมืองนนทบุรี 
จังหวัดนนทบุรี  ผลการศึกษาพบว่า  1) ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางกร่าง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้านโดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างตรงเวลา ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้ามีค่าเฉลี่ยต่ าสุดตามล าดับ  2) ผลการ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลบางกร่าง อ าเภอเมือง
นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกันในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่อเดือน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 อาทิตยา สมณา (2564) ได้ศึกษำความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ผลการศึกษาพบว่า 1) ผล
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 231 คน มีรายได้ต่อเดือน 30,001 บาทขึ้นไป จ านวน 148 คน ประสบการณ์การใช้บริการทุกวัน 
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จ านวน 109 คน และเป็นตัวแทนออกของ จ านวน 294 คน 2) ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง ทั้ง 5 ด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวม สามอันดับแรก คือ ประเด็นด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีคุณภาพระดับ
ดีมาก และประเด็นด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีคุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ 3) ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา รายได้ประสบการณ์การใช้บริการ และประเภท
ผู้ใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 
1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ประภาพร สิงห์ทอง ทัตษภร ศรีสุข (2564) ได้ศึกษำการศึกษาปัจจัยการให้บริการเพ่ือพัฒนา
คุณภาพสู่ความเป็นเลิศ  กรณีศึกษา  ส านักงานแรงงานจังหวัดนครสวรรค์  ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 25-34 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพ
เกษตรกร/รับจ้าง รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ผลการศึกษาปัจจัยการให้บริการ ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด  ด้านที่ส าคัญมากที่สุดคือความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ  รองลงมาคือ  รู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการซึ่งค่าเท่ากันกับการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ และความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ตามลาดับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยการให้บริการทั้ง 5 ด้าน มีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการที่เป็นเลิศ ด้านที่มีผลมากที่สุดคือรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ด้านที่รองลงมาคือ ความเชื่อถือ
ไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  ซึ่งมีค่าเท่ากับการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการและความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ตามล าดับ สรุปผลการวิจัยได้ว่าแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการสู่ความเป็น
เลิศคือผู้ให้บริการควรรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการด้วยจิตบริการ  ไม่เลือกปฏิบัติ  ท าให้ผู้ใช้บริการเชื่อถือ
ไว้วางใจโดยให้บริการภายในเวลาที่ก าหนดไว้ สามารถตอบสนองผู้รับบริการโดยลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน
และสร้างความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการต้องมีความรู้ที่เชื่อถือได้  รวมถึงการอ านวยความ
สะดวกด้านที่ตั้งสถานบริการที่ใกล้กับส่วนราชการอื่น ๆ ด้วย 
 นลินธร ลีลาพฤทธิ (2564) ได้ศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรับบริการดูแลผู้ป่วยที่บ้าน 
(Home Healthcare Service) ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะประชากรมีความแตกต่างกันในทุกปัจจัย
คือ ลักษณะประชากรด้านเพศ ด้านอาชีพ และด้านรายได้ต่อเดือน ในส่วนของประชากรในด้านอายุมี
ความแตกต่างกันในบางปัจจัย คือ ปัจจัย ด้านการบริการ ปัจจัยด้านสถานที่และช่องทางการติดต่อ 
ปัจจัยด้านการสื่อสารและการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคลหรือพนักงาน ปัจจัยด้านกระบวน
การ และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ และในส่วนของประชากรด้านการศึกษามีความแตกต่างกัน
ในปัจจัยด้านสถานที่และช่องทางการติดต่อ และปัจจัยด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ผลการ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้านสมการถดถอยพหุคูณ พบว่า ปัจจัยด้านการบริการและปัจจัยด้านสถานที่ 
และช่องทางการติดต่อ ส่งผลต่อการเลือกรับบริการดูแลผู้ป่วยที่บ้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ 
ระดับความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ 
 กุลฉัตร กิ้มซ้าย (2563) ได้ศึกษำความพึงพอใจของนักศึกษาต่อกระบวนการปฏิบัติงานด้าน
การให้บริการของคณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ผลการศึกษาพบว่า 
นักศึกษาทุกชั้นปี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เท่ากันทุกชั้นปี เมื่อจ าแนกภาควิชา พบว่า ภาควิชา
วิศวกรรมคอมพิวเตอร์ มีความพึงพอใจมากที่สุด โดยที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการบริการจากหน่วยงานภายใน คณะวิศวกรรมศาสตร์จ าแนกตาม
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ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ สามารถสรุปได้ ดังนี้ 1) นักศึกษาที่มีเพศ และชั้นปี แตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการได้รับการบริการจากหน่วยงานภายในคณะวิศวกรรมศาสตร์ ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอน ด้าน
บุคลากรที่ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านระยะเวลาในการด าเนินงาน จ าแนก
ตามเพศ และชั้นปี โดยรวมไม่แตกต่างกัน 2) นักศึกษาที่มีภาควิชาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการได้รับ
การบริการจากหน่วยงานภายใน คณะวิศวกรรมศาสตร์ ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอน บุคลากรที่ให้บริการ 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านระยะเวลาในการด าเนินงาน จ าแนกตามภาควิชา โดยรวม
ไม่แตกต่างกัน 
 วัชรินทร์ จันทร์สีมาวรรณ ทตมัล แสงสว่าง และรุ่งนภา กิตติลาภ (2562) ได้ศึกษำศึกษาแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้การประปาส่วนภูมิภาค สาขามหาสารคาม 
ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บรายได้การประปาส่วน
ภูมิภาคสาขามหาสารคาม อยู่ในระดับมากทั้งในภาพรวมและรายด้าน เมื่อเปรียบเทียบแบบจับคู่ความ
คาดหวังและการรับรู้ พบว่า ค่าเฉลี่ยของความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงว่า
ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้าน
ความเอาใจใส่ผู้รับบริการ น าไปพัฒนาคุณภาพการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้การประปาส่วนภูมิภาค 
สาขามหาสารคาม ดังนี้ โครงการศูนย์ให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) โครงการบริการ
ถูกต้อง กระชับฉับไว โครงการบริการด้วยหัวใจ ก้าวไกลสู่สากล โครงการมิสเตอร์ประปา สมาร์ท และ
โครงการดูแลใกล้ชิด ใส่ใจดุจญาติมิตร 
 นภัสสินี เปรื่องการ (2562) ได้ศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ในเขตภาคกลาง ผลการวิจัยพบว่า ธุรกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมในเขตภาคกลางส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการด าเนินงานของกิจการระหว่าง 5-10 ปี มีรูปแบบของ
ธุรกิจเป็นบริษัทจ ากัด และเป็นธุรกิจประเภทบริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานบัญชีมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก อับดับแรก ได้แก่ ด้านกระบวนการ  
(𝑥̅ =4.49) รองลงมา คือ ด้านการเข้าถึงบริการ (𝑥̅ =4.44) ด้านความน่าเชื่อถือ  (𝑥̅ =4.43) และด้าน
ราคา (𝑥̅ =4.19) ตามล าดับและการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ส านักงานบัญชี
โดยรวมมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกด้าน 
 อัมพร ด่านเจริญ (2562) ได้ศึกษำการวิเคราะห์ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของศูนย์บริการงานซ่อมตามแบบจ าลองคาโน สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรมเชิงนวัตกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ผลการวิจัยพบว่า คุณลักษณะความพึงพอใจมี 3 อันดับที่มีความส าคัญ 
ได้แก่ 1) คุณลักษณะที่ไม่พึงพอใจ มีจ านวน 9 คุณภาพบริการ 2) คุณลักษณะที่พึงพอใจ มีจ านวน 11 
คุณภาพบริการ และ 3) คุณลักษณะที่เหนือความคาดหวัง มีจ านวน 10 คุณภาพบริการในการปรับปรุง
การให้บริการ คุณลักษณะความพึงพอใจที่น ามาท าการปรับปรุงเป็นอันดับแรกคือ Must-be Attribute 
ซึ่งถือว่าเป็นคุณลักษณะที่จ าเป็นต้องมีและส าคัญที่สุดในการน าเสนอเพ่ือการปรับปรุง เพราะถ้าหากไม่
มีคุณลักษณะนี้ในคุณภาพบริการจะท าให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจอย่างยิ่ง 
 อทิตยา วิมลเมือง (2562) ได้ศึกษำความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงาน
บุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผลการศึกษาพบว่า 1) ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการส่วน
ใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาโท อายุราชการ 6-10 ปี เป็นผู้รับบริการสาย
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วิชาการ ส่วนใหญ่ติดต่อรับบริการเวลา 13.00-16.30 น. จะติดต่อรับบริการประเภทงานการลาทุกประเภท 
โดยระยะเวลา ในการติดต่อรับบริการตั้งแต่ 10-30 นาที 2) ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการของงานบุคลากร พบว่า ผู้รับบริการมีความ พึงพอใจต่อการให้บริการของงานบุคลากร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี ราชมงคลธัญบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 1 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากรมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาอยู่ใน
ระดับมาก 6 ด้าน คือ ด้านระยะเวลา ในการให้บริการ ด้านระบบการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านกระบวนการบริการ และด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ ตามล าดับ 3) 
ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  จ าแนกตามลักษณะ ทางประชากรศาสตร์ พบว่า 
ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุราชการ กลุ่มสายการท างาน และระยะเวลาในการติดต่อรับ
บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ การใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ใน
ภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 เมธาวี เนตรวิริยะกุล (2561) ได้ศึกษำความพึงพอใจของบุคลากรและนักเรียนที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานโรงเรียนสาธิต มหาวิทยาลัยศิลปากร วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของบุคลากรและนักเรียนที่มีต่อการ  ให้บริการของส านักงาน โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยศิลปากร  กลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่ บุคลากรและนักเรียน โรงเรียน สาธิตมหาวิทยาลัยศิลปากร ประจ าปีการศึกษา 2560 จ านวน 
277 คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้น เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของส านักงาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ =3.68,s.d.=.67) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านสภาพแวดล้อม อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ =3.77, s.d.=.77) ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก 
(𝑥̅ =3.71, s.d.=.70) และด้านระบบการบริการ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ =3.56, s.d.=.75) 
 น้ าลิน เทียมแก้ว (2561) ได้ศึกษำการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส านัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2560 ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่
ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเป็นล าดับ แรกคือด้านบุคลากร รองลงมาได้แก่ ด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวกและด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านประชาสัมพันธ์ สรุปเป็นประเด็น
ดังนี้ 1.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทรัพยากรสารสนเทศมีเนื้ อหา
ครอบคลุมสาขาวิชาอยู่ในระดับมาก 1.2 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการ
มีความพึงพอใจต่อความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อขอใช้บริการ  1.3 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถในการค าแนะน า และช่วยเหลือ และมี
บุคลิกภาพ กิริยามารยาท และการสื่อสารที่เหมาะสมอยู่ในระดับมาก  1.4 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมสะอาดเป็นระเบียบเอ้ือต่อการเรียนรู้ 
1.5 ด้านการประชาสัมพันธ์ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเว็บไซต์ส านักวิทยบริการให้ข้อมูลการ
ประชาสัมพันธ์ได้อย่างครบถ้วน 2) ปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรห้องสมุด 
พบว่า ควรเพ่ิมหนังสือใหม่ทันสมัยมาให้บริการ ควรแก้ไขปรับปรุงการจัดเรียงหนังสือ ควรเพ่ิมห้อง 
Study Room มากขึน้ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ยังขาดความกระตือรือร้นในการให้บริการ ด้านสถานที่
และสิ่งอ านวยความสะดวก ควรเพ่ิมพ้ืนที่ส าหรับอ่านหนังสือ ระบบอากาศ/แสงสว่างไม่เพียงพอบางจุด
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บริการ เพ่ิมจ านวนคอมพิวเตอร์ระบบ Wi-Fi ให้ครอบคลุมพ้ืนที่การให้บริการ ด้านประชาสัมพันธ์ ควร
ประชาสัมพันธ์กิจกรรมการอบรมส าหรับนิสิตให้ทราบอย่างทั่วถึง 
 รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ศึกษำคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจที่มีความสัมพันธ์
กับการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการโรงพยาบาล เปาโลรังสิต รังสิต ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพ
การให้บริการด้านการสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์มากที่สุดกับการกลับมาใช้
บริการซ้ าของผู้รับบริการ (ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 𝑥̅ =0.692) รองลงมาคือคุณภาพการให้บริการการ
ด้านความเป็นร ูปธรรมของการให้บร ิการมีความสัมพ ันธ ์ก ับการกลับมาใช ้บร ิการซ้ าของ
ผู ้ร ับบริการ  (ค่าส ัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์ 𝑥̅ =0.689) ซึ่งผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ พบว่ามี
ความสัมพันธ์อยู่ในระดับมากทุกด้าน 2) ความพึงพอใจด้านการเข้าถึงแหล่งบริการมีความสัมพันธ์กับ
การกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการมากที่สุด (ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 𝑥̅ =0.682) รองลงมาคือ
ความพึงพอใจด้านความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการมีความสัมพันธ์กับการ
กลับมาใช้บริการซ้ า (ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 𝑥̅ =0.676) ซึ่งผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่าความ
พึงพอใจทุกด้านมีระดับความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ้ าอยู่ในระดับมาก 
 มนัสชญาน์ โรมินทร์ (2561) ได้ศึกษำคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้มา
รับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล ผลการศึกษาพบว่า 1) 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
การศึกษาระดับปริญญาตรีและสูงกว่า รายได้ต่อเดือน 20,001-40,000 บาท มารับบริการครั้งแรก โดย
รับบริการตรวจสุขภาพประจ าปี บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ คือ ตามหลักเกณฑ์ของหน่วยงานที่
ท างาน เหตุผลที่เลือกใช้บริการ คือ เป็นหลักเกณฑ์ของบริษัทประกันชีวิต/หน่วยงานที่ท า งาน/
สถาบันการศึกษา/หรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง และจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยใช้สิทธิจากบริษัทต้นสังกัด 2) 
ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้านทุกด้านในระดับ
มากที่สุด ได้แก่ ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการและการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3) พบว่าผู้รับบริการ
มีคะแนนการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ สูงกว่าความคาดหวังต่อคุณภาพบริการทุกด้าน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 4) ผู้รับบริการที่มีรายได้ต่อเดือน จ านวนครั้งของการใช้บริการ ประเภทของ
บริการตรวจสุขภาพ และวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
ที่แตกต่างกัน ส่วนผู้รับบริการที่มีรายได้ต่อเดือน ประเภทของบริการตรวจสุขภาพ และบุคคลที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ผู้บริหารสามารถน าข้อมูลไปวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ เพ่ือด าเนินการทางการตลาดและ
การบริหารจัดการภายในโรงพยาบาลให้เหมาะสมเพ่ือเพ่ิมกาไรของโรงพยาบาลต่อไป 
 ชัดชัย รัตะพันธ์ และคณะ (2561) ได้ศึกษำความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาล ต าบลแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร  ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนที่
อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลแร่ จ านวน 14 หมู่บ้าน ท าการในส่วนงานต่าง  ๆ ได้แก่ งานบริการด้าน
การศึกษา งานบริการด้านสาธารณสุขงานบริการด้านการโยธา การขออนุญาต ปลูกสิ่งก่อสร้างและงาน
บริการด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยโดยวัดความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านนกระบวน
การและขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการและด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกโดยใช้วิธีตามสูตรของยามาเน่ ตัวอย่าง แบบแบ่งชั้น แยกตามประชากรของหมู่บ้าน ได้กลุ่ม
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ตัวอย่างทั้งสิ้น จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้เป็น แบบสอบถามและใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าร้อย
ละค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการวิจัยพบว่า  ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาท ต าบลแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด (𝑥̅ = 4.54) หรือคิดเป็นร้อยละ 90.8 อยู่ในเกณฑ์ระดับดีมาก 
 ณัฐฐา เสวกวิหารี  (2560) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่ งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาล
รามาธิบดโดยเรียงล าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปั จจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์และความช านาญของบุคลากร ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการปัจจัยด้านบุคคลและที่จอดรถ และปัจจัยด้านราคาและช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ในขณะที่ปัจจัยด้านส่งเสริมทางการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี ของกลุ่มตัวอย่าง ในส่วนของลักษณะประชากรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได้ ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่แตกต่างกัน พบว่า 
ผู้ใช้บริการช่วงอายุ 20-40 ปี มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการมากท่ีสุด ด้านระดับการศึกษาพบว่า 
ผู้มีระดับการศึกษาสูงมีความพึงพอใจในการใช้บริการมากกว่าผู้มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี ด้าน
อาชีพพบว่าอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจความพึงพอใจในการใช้บริการมากที่สุด ด้านรายได้
พบว่าผู้ใช้บริการที่มีรายได้ 50,001 บาทขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการมากที่สุด ในขณะ
ที่ปัจจัยด้านเพศ และสถานภาพ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
 ธนันวัฒน์ อัครพัชร์อมต (2560) ได้ศึกษำการศึกษารูปแบบการสื่อสารเพ่ืองานประชาสัมพันธ์
ภายในองค์การของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร ภาควิชาเทคโนโลยีการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร   ผลการวิจัยพบว่า  1) ด้านสภาพและความต้องการข้อมูลข่าวสาร  การใช้สื่อ
ประชาสัมพันธ์ ของพนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ สายสนับสนุน วิชาการ และนักศึกษา อยู่ในระดับ
ปานกลาง รับทราบข่าวสารการจัดกิจกรรมนักศึกษามากที่สุด 2) การศึกษารูปแบบการสื่อสารเพ่ืองานการ
ประชาสัมพันธ์ภายในองค์การ จากความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ และเอกสารต ารา พบว่ารูปแบบการ
สื่อสารประกอบด้วย 1. องค์ประกอบ 12 องค์ประกอบ ได้แก่  นโยบายของมหาวิทยาลัย  วัตถุประสงค์
ประชาสัมพันธ์ การบริหารจัดการ บุคลากรเครือข่ายการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ งบประมาณ วัสดุ 
อุปกรณ์ และเครื่องมือ แหล่งสาร ผู้สร้างสารและส่งสาร สารเพ่ือประชาสัมพันธ์ ช่องทางการสื่อสาร ผู้ถอด
สาร และผลลัพธ์จากการสื่อสาร 2. กระบวนการสื่อสารเพ่ืองานประชาสัมพันธ์ภายในองค์การ 4 ขั้นตอน 
ประกอบด้วยวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ ก าหนดยุทธ์วิธี สื่อสารสร้างสรรค์ และตรวจสอบประสิทธิภาพเพ่ือ
การพัฒนาอย่างยั่งยืนการประเมินความเหมาะสมรูปแบบการสื่อสารเพ่ืองานประชาสัมพันธ์ภายในองค์การ 
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร ผ่านการประเมินความเหมาะสมในระดับเหมาะสมมาก ค่าเฉลี่ย  
(𝑥̅ = 4.39) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.=0.16) 
 สมชาย รัตนภูมิภิญโญ กมลพร กัลยาณมิตร สุรพร สิมะกาธร (2560) ได้ศึกษำผลสัมฤทธิ์
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลก าแพงแสน จังหวัดนครปฐม  คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัย
กรุงเทพธนบุรี  ผลการวิจัยพบว่า 1) ข้อมูลพ้ืนฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 20-30 ปี ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับ 
ปวส. หรืออนุปริญญาตรี และอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าส่วนใหญ่มีรายได้  10,001-15,000 บาท 2) ระดับความพึง
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พอใจของประชาชนที่มีต่อผลสัมฤทธิ์คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล  ก าแพงแสน  จังหวัด
นครปฐม โดยรวมอยู่ในระดับมาก 3) การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
ผลสัมฤทธิ์คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลกาแพงแสน จังหวัดนครปฐม จ าแนกตามเพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน พบว่า ประชาชนผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อผลสัมฤทธิ์คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลก าแพงแสน จังหวัดนครปฐม โดยรวมไม่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนรายด้าน พบว่า ด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจาก
การให้บริการและด้านความรู้ของพนักงานผู้ให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส่วนด้านอ่ืนไม่แตกต่างกันโดยเพศหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
ผลสัมฤทธิ์คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลก าแพงแสน จังหวัดนครปฐม สูงกว่าเพศชาย 
 ปวันรัตน์ อ่ิมเจริญกุล (2560) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับ
บริการสถานที่ให้บริการพ้ืนที่ท างาน Co-Working Space ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัย
ด้านบุคลากร หรือ พนักงาน ในด้านของบุคลากรหรือพนักงานผู้ให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับ
ความเห็นในด้านการแสดงออกของพนักงาน ที่แสดงความจริงใจในการให้บริการผ่านรอยยิ้มหรือการ
ทักทายมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 (เห็นด้วยมากที่สุด)  รองลงมาเป็นความรู้ความเข้าใจใน
รายละเอียดของบริการ ที่สามารถให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 (เห็น
ด้วยมากที่สุด) 
 จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื่องการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการศูนย์ไอซีที เทศบาล
ต าบลแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจในบริการ มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอ ทั้งในด้านวัสดุ อุปกรณ์ สถานที่ เวลาให้บริการอย่างเพียงพอเหมาะสม ทั้งด้าน
ปริมาณและคุณภาพ รวมทั้งการมีเทคโนโลยีทันสมัย สนองความต้องการของผู้รับบริการอยู่เสมอ ทั้งใน
เรื่องของการมีข้อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการกรอกข้อความ การมีเอกสารประชาสัมพันธ์ 
หรือป้ายแนะน าขั้นตอนการท างานหรือป้ายประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิ
ที่พอเหมาะของห้องบริการ การจัดอุปกรณ์คอมพิวเตอร์มีความเพียงพอ สภาพดี พร้อมใช้และมีเอกสาร
ให้สามารถค้นคว้าข้อมูลข่าวสารอย่างเพียงพอและเหมาะสม เป็นต้น แสดงให้ เห็นถึงความพร้อมของ
อาคารสถานที่ที่ให้บริการ รวมทั้งการมีแบบฟอร์มที่ง่ายต่อการกรอกข้อความ รูปแบบไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
 สุภาภรณ์ คณะเวทย์ (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
การเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้บริการด้าน
การเงิน เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยและมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีความเป็นกันเองไม่ถือตัวในการให้บริการ มีความรู้
ด้านกฎระเบียบและข้อบังคับต่าง ๆ สามารถให้ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามต่าง ๆ และช่วยแก้ปัญหา
ได้เป็นอย่างดี การให้บริการ มีความถูกต้อง ซื่อสัตย์สุจริต เอาใจใส่ในการให้บริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
ให้บริการด้วยวาจาอ้อนน้อม และมีระดับมากท่ีสุดของความพึงพอใจด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์ 
 พัชรี ภูบุญอ่ิม (2558) ได้ศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของนักศึกษำ เกี่ยวกับ
กำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏมหำสำรคำม ผล
การศึกษาพบว่า 1) ควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรบริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏมหำสำรคำม โดยรวมอยู่ในระดับมำก และรำยด้ำนอยู่ในระดับมำก
ทั้งหมด 2) ควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรบริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
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มหำวิทยำลัยรำชภัฏมหำสำรคำม จ ำแนกตำม เพศ พบว่ำ มีควำมพึงพอใจไม่แตกต่ำงกัน ส่วนชั้นปี
กำรศึกษำ พบว่ำ โดยรวมไม่แตกต่ำงกัน พิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมี นัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ  0.05 3) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรบริกำรของส ำนัก
ส่งเสริม วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏมหำสำรคำม ได้แก่ บุคลิกภำพของเจ้ำหน้ำที่ 
ระบบ บริกำร คุณภำพให้บริกำร ระยะเวลำบริกำร ควำมสะดวกในกำรบริกำรสภำพแวดล้อม ตัวแปร 
ดังกล่ำว อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 4) ข้อเสนอแนะ ควรเพ่ิมจ ำนวนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร
หน้ำเคำน์เตอร์ ควรมีกำรขยำยเวลำช ำระค่ำเทอม โดยไม่ เสียค่ำปรับ ควรมีกำรปรับปรุงควำมเร็วของ
ระบบเครือข่ำยอินเทอร์เน็ตให้เหมำะสมกับกำรใช้งำน ควรเพ่ิมช่องทำงบริกำรตอบค ำถำมผ่ำนระบบ
สำรสนเทศ และควรมีระบบข้อควำมในกำรแจ้งเตือน สถำนะปัจจุบันของนักศึกษำ 
 อัจฉรา  อาษา (2559)  ได้ศึกษำการเข้าถึงบริการของคนพิการและผู้ดูแลคนพิการใน
ศูนย์บริการ คนพิการทั่วไปที่จัดตั้งในจังหวัดก าแพงเพชร ผลการศึกษาพบว่า งานบริการที่ต้องการมาก
ที่สุด สามล าดับ คือ บริการเบี้ยยังชีพความพิการ รองลงมาคือ บริการออกบัตรประจ าตัวคนพิการ ต่อ
บัตรประจ าตัวคนพิการ  การเปลี่ยนแปลงชื่อผู้ดูแลคนพิการ  และล าดับที่สาม  คือ บริการข่าวสารการ
ประชาสัมพันธ์ที่เป็นประโยชน์ต่อคนพิการ ส่วนประเด็นการศึกษาปัญหาและอุปสรรค ที่มีผลกระทบต่อ
การเข้ารับบริการในศูนย์บริการคนพิการทั่วไป  กลุ่มตัวอย่างพบปัญหาเพียงเล็กน้อยในสามประเด็นที่
เป็น อุปสรรคต่อการเข้ารับบริการในศูนย์บริการ คนพิการทั่วไป คือ 1) ประเภทความพิการเป็นอุปสรรค
ต่อการเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการคนพิการทั่วไป 2) ไม่มีผู้ดูแลญาติ เพ่ือนบ้านหรือผู้น าชุมชนรับ-ส่ง ใน
การเดินทางเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการคนพิการทั่วไปและ  3) การไม่ได้อาศัยอยู่ในพ้ืนที่ศูนย์บริการคน
พิการทัว่ไปจัดให้บริการ 
 จุฬาลักษณ์ เทียนรุ่งรัศมี  (2559)  ได้ศึกษำปัจจัยเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้รับบริการการแพทย์แผนไทยในภาคตะวันออก ของประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า โมเดลเชิงสาเหตุ
ของปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการการแพทย์แผนไทยในภาคตะวันออกของประเทศไทย มี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี พิจารณาจาก ค่าสถิติไค-สแควร์ เท่ากับ 58.03 ค่า 
df เท่ากับ 43 ค่า p เท่ากับ .063 ค่า GFI เท่ากับ .98 ค่า AGFI เท่ากับ .95 ค่า CFI เท่ากับ 1.00 ค่า 
NFI เท่ากับ .99 ค่า NNFI เท่ากับ 1.00 ค่า SRMR เท่ากับ .045 และ ค่า RMSEA เท่ากับ .028 ตัวแปร
ทั้งหมดในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีของผู้รับบริการ ได้ร้อยละ 53  สรุปได้ว่า 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้รับบริการมากที่สุด คือความพึงพอใจของผู้รับบริการ รองลงมา 
ได้แก่ การรับรู้คุณค่าของผู้รับบริการ ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ และ
การรับรู้คุณภาพของผู้รับบริการตามล าดับ 
 ภำณุเดช เพียรควำมสุข และคณะ (2558) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำร
ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมหำวิทยำลัยรำชภัฏอุบลรำชธำนี ผลการศึกษา
พบว่า  1) นักศึกษำมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏอุบลรำชธำนี โดยรวมอยู่ในระดับมำกและมำกทุกด้ำน เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน
พบว่ำด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้ำนกำรบริหำรด ำเนินงำน 2) ปัจจัยเกี่ยวกับกำรบริกำรได้แก่ บุคลิกภำพ
ของเจ้ำหน้ำที่ ระบบกำรบริกำร สภำพแวดล้อม คุณภำพกำรให้บริกำร ระยะเวลำกำรบริกำร และควำม
สะดวกในกำรบริกำร มีควำมสัมพันธ์ทำงบวกกับควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏอุบลรำชธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 
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0.01 3) ตัวแปรที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรบริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏอุบลรำชธำนี มี 1 ตัว คือ ปัจจัยด้ำนบุคลิกภำพของเจ้ำหน้ำที่ 
 ดำรัณ แพลอย (2556) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏกำญจนบุรี ผลการวิจัยพบว่า 1) นักศึกษำภำคปกติ มหำวิทยำลัย
รำชภัฏกำญจนบุรี มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏกำญจนบุรี โดยภำพรวมอยู่ในระดับมำก เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ทุกด้ำน
อยู่ในระดับมำก เรียงตำมล ำดับค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด คือ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร รองลงมำ คือ ด้ำน
กระบวนกำรกำรให้บริกำร ด้ำนอำคำรและสถำนที่ และด้ำนเครื่องมือเครื่องใช้ 2) ผลกำรเปรียบเทียบ
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏ
กำญจนบุรี โดยภำพรวม จ ำแนกตำมตำม เพศ อำยุ คณะ ชั้นปี พบว่ำมีควำมมีแตกต่ำงกัน เมื่อด้ำนเพศ 
พบว่ำ เพศต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร แตกต่ำงกัน ในด้ำนอำยุพบว่ำ อำยุแตกต่ำงกันมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ไม่แตกต่ำงกัน ด้ำนคณะ
พบว่ำ คณะต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร แตกต่ำงกัน และเมื่อพิจำรณำด้ำนชั้นปีที่ก ำลัง
ศึกษำ พบว่ำ ชั้นปีที่ก ำลังศึกษำต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏกำญจนบุรีแตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05  
 ภวัต วรรณพิณ (2554)  ได้ศึกษำการประเมินคุณภาพการบริการของร้าน  True Coffee 
สาขาในมหาวิทยาลัย ผลการวิจัยพบว่า  ลูกค้าของร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัยที่เป็น
นักศึกษา ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.50 มีอายุไม่เกิน 19 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมา คือ อายุ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.25 เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 3 มากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ31.25 รองลงมา เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 คิดเป็นร้อยละ 28.50 และส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ที่ 
8,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา คือ มีรายได้อยู่ที่ 6,001-8,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
26.50 ลูกค้ามีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยของคะแนนเท่ากับ 6.30 
และมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงสูงที่สุดเช่นกัน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.42 และเม่ือ
เปรียบเทียบกันระหว่างความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการผลที่ ได้ คือ ระดับการรับรู้จริง
ต่อคุณภาพบริการมีค่าเฉลี่ยมากกว่าค่าเฉลี่ยคะแนนของความคาดหวัง จึงสรุปว่าลูกค้ามีความพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของร้าน  True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริ
การและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
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บทที่ 3 
วิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย 

 
 ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้เป็นกำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 โดยมี
ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรวิจัยดังนี้ 
 1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. กำรจัดกระท ำและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 5. สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1. ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 เป็น
ผู้ใช้บริกำรที่เข้ำมำใช้บริกำรจริง แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 
  1.1 บุคลำกรสังกัดมหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ได้แก ่บุคลำกรสำยวิชำกำร 
จ ำนวน 589 คน และบุคลำกรสำยสนับสนุน สังกัดมหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ จ ำนวน 
335 คน รวมทั้งหมดจ ำนวน 924 คน (กองบริหำรงำนบุคคล, 2565) 
  1.2 นักศึกษำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ได้แก่ นักศึกษำระดับปริญญำโท 
จ ำนวน 347 คน และนักศึกษำระดับปริญญำตรี จ ำนวน 11,203 คน รวมทั้งหมด จ ำนวน 15,550 คน
(ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน, 2565) 
  1.3 บุคคลทั่วไป จ ำนวน 45 คน 
 2. กลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ ผู้ใช้บริกำรส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำช
ภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ซึ่งได้จำกกำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำง โดยค ำนวณสัดส่วนจำกตำรำงของเครจซี่ และ
มอร์แกน (Krejcie and Morgan) (บุญชม ศรีสะอำด, 2553, น.43) และเลือกสุ่มตัวอย่ำงแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) จำกผู้ที่เข้ำมำบริกำรจริง จ ำนวน 428 คน ดังนี้ 
  2.1 บุคลำกร จ ำนวน 22 คน ได้แก ่
   2.1.1 บุคลำกรสำยวิชำกำร จ ำนวน 8 คน 
   2.1.2 บุคลำกรสำยสนับสนุน จ ำนวน 14 คน 
  2.2 นักศึกษำ จ ำนวน 361 คน 
   2.2.1 นักศึกษำปริญญำตรี จ ำนวน 354 คน 
   2.2.2 นักศึกษำปริญญำโท จ ำนวน 7 คน 
  2.3 บุคคลทั่วไป จ ำนวน 45 คน 
   2.3.1 นักเรียนผู้สนใจสมัครเข้ำศึกษำ จ ำนวน 19 คน 
   2.3.2 ผู้ปกครองของนักเรียนผู้สนใจสมัครเข้ำศึกษำ จ ำนวน 16 คน  
   2.3.3 ผู้ปกครองของนักศึกษำที่ก ำลังศึกษำอยู่ จ ำนวน 10 คน 
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เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถำม (Questionnaires) ซึ่งผู้วิจัย
สร้ำงขึ้นตำมกรอบแนวคิดที่ได้พัฒนำจำกแนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง ลักษณะของ
แบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 
  ส่วนที่ 1 เป็นข้อค ำถำมเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป และลักษณะกำรมำรับบริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน          
  ส่วนที่ 2 เป็นค ำถำมเกี่ยวกับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ จ ำนวน 6 ด้ำน รวมทั้งสิ้นจ ำนวน 
24 ข้อ ได้แก่ ด้ำนรูปลักษณ์ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนอง ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ ด้ำน
กำรดูแลเอำใจใส่ และด้ำนประชำสัมพันธ์ เป็นกำรตอบแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ 5 ระดับ 
  ส่วนที่ 3 เป็นข้อค ำถำมเกี่ยวกับปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรมำรับบริกำรของนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน เป็นค ำถำมที่มีลักษณะปลำยเปิด ให้ผู้มำรับบริกำรสำมำรถเสนอแนะ
ข้อคิดเห็นเพิ่มเติม 
 2. น ำแบบสอบถำมที่สร้ำงเสร็จเรียบร้อยแล้วให้พ่ีเลี้ยงนักวิจัยตรวจสอบเนื้อหำของค ำถำม
เพ่ือให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 3. น ำแบบสอบถำมที่แก้ไขแล้วปรับปรุงให้ผู้เชี่ยวชำญด้ำนกำรวิจัยกำรศึกษำพิจำรณำเพ่ือ
ตรวจสอบควำมเที่ยงตรงตำมเนื้อหำและผู้วิจัยได้ปรับปรุงแบบลักษณะรำยละเอียดของงำนวิจัยตำม
ข้อเสนอของผู้เชี่ยวชำญ  จ ำนวน 3 ท่ำน ตรวจสอบควำมตรงของเนื้อหำ และควำมถูกต้องทำงภำษำ 
ดังนี้ 
  3.1  รองศำสตรำจำรย์ ดร.สุรศักดิ์ หลำบมำลำ อำจำรย์พิเศษมหำวิทยำลัยรำชภัฏธนบุรี 
ผู้ทรงคุณวุฒิของส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ 
  3.2  รองศำสตรำจำรย์ ดร.ณรงค์วัฒน์ มิ่งมิตร อำจำรย์ประจ ำสำขำวิชำคณิตศำสตร์  
คณะครุศำสตร์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
  3.3 ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์  ดร.ประไพ ศรีดำมำ อำจำรย์ประจ ำสำขำวิชำวิทยำกำร
คอมพิวเตอร์ คณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 4. น ำค ำตอบของแบบสอบถำมจำกผู้เชี่ยวชำญมำหำค่ำ IOC พบว่ำข้อค ำถำมทุกข้อมีค่ำเกิน 
.0 ขึ้นไป แต่อย่ำงไรก็ตำมผู้เชี่ยวชำญได้ให้ข้อเสนอแนะให้ปรับแก้ประโยคที่ใช้ในข้อค ำ ถำมหรือ
ข้อควำมให้เหมำะสมมีควำมชัดเจนสมบูรณ์ขึ้น เช่น กำรสอบถำมด้ำนกำรบริกำรควรเพ่ิมบริกำรต่ำง ๆ 
ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ให้บริกำร ด้ำน
บุคลำกรผู้ให้บริกำร ควรปรับข้อค ำถำมใหม่ให้ครอบคลุม 
 5. น ำข้อเสนอแนะจำกผู้เชี่ยวชำญ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้เหมำะสมก่อนน ำ ไปทดลองใช้   
(Try Out) 
 6. น ำแบบสอบถำมที่ปรับปรุงไปทดลองใช้กับผู้ใช้บริกำรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 5 คน 
มำหำค่ำควำมเชื่อม่ันของแบบสอบถำม โดยใช้ค่ำสัมประสิทธิแอลฟำ ตำมวิธีของครอนบำค Cronbach) 
(บุญชม ศรีสะอำด, 2553, น.96) พบว่ำ มีค่ำควำมเชื่อม่ัน เท่ำกับ .95 
 7. ด ำเนินกำรส ำเนำแบบสอบถำม เพ่ือใช้ในกำรเก็บข้อมูลจริงต่อไป 
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กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยด ำเนินกำรศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรโดยเก็บข้อมูลรวบรวม
จำกผู้ใช้บริกำรที่เข้ำมำใช้บริกำรในสำนักวิทยบริกำร ดังนี้ 

 1. ผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรขอควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำมจำกผู้มำบริกำรที่เข้ำมำใช้
บริกำรภำยในส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ระหว่ำงวันที่ 17 ตุลำคม 2565 ถึง 9 มกรำคม 
2566 จ ำนวน 428 ชุด  
 2. น ำแบบสอบถำมที่ได้มำตรวจสอบควำมถูกต้องสมบูรณ์ 
 3. น ำข้อมูลที่ได้จำกกำรตอบแบบสอบถำมของกลุ่มตัวอย่ำงมำวิเครำะห์โดยใช้โปรแกรม
ส ำเร็จรูป 
 4. ข้อมูลเชิงคุณภำพตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของข้อมูล 
 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 กำรวิเครำะห์ข้อมูลส ำหรับกำรวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม ได้แก ่เพศ สถำนภำพ  
สังกัด ประเภทกำรรับบริกำร ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร 
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถำมควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน ใน 6 ด้ำน  
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทำงปรับปรุงเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 
 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ผู้วิจัยเลือกใช้สถิติในกำรวิเครำะห์เพ่ือให้สอดคล้องกับ
ลักษณะของข้อมูล และตอบวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม ได้แก่ เพศ สถำนภำพ สังกัด ประเภทกำรรับบริกำร 
ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร วิเครำะห์ข้อมูล โดยใช้ค่ำควำมถี่ ร้อยละ 
 2. ข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน โดยใช้สถิติ ควำมถี่ ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตร 
 3. ในกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน โดยใช้สถิติ t-test ส ำหรับตัวแปรที่แบ่งได้เป็น 2 กลุ่ม และใช้สถิติ One-way ANOVA 
ส ำหรับ ตัวแปรที่แบ่งได้มำกกว่ำ 2 กลุ่ม กรณีพบควำมแตกต่ำงจะท ำกำรทดสอบเป็นรำยคู่ด้วยวิธี LSD 
(Least Significant Difference Test) โดยก ำหนดระดับนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
 
 
 
 
 
 
 



41 
 

เกณฑ์กำรแปลผล  
 ในกำรวิจัยครั้งนี้ ก ำหนดเกณฑ์กำรแปลผลค่ำเฉลี่ยของควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจ ใน
ด้ำนต่ำง ๆ ข้ำงต้น ผู้วิจัยใช้หลักเกณฑ์โดยกำรค ำนวณ 
 1. น ำข้อมูลจำกแบบสอบถำมมำตรำส่วนประมำณค่ำ 5 ระดับ โดยก ำหนดคะแนนกำรตอบ
ควำมพึงพอใจ ดังนี้ 
 ระดับน้อยที่สุด  ก ำหนดให้  1  คะแนน 
 ระดับน้อย  ก ำหนดให้  2  คะแนน 
 ระดับปำนกลำง  ก ำหนดให้  3  คะแนน 
 ระดับมำก  ก ำหนดให้  4  คะแนน 
 ระดับมำกท่ีสุด  ก ำหนดให้  5  คะแนน 
 2. น ำข้อมูลจำกแบบสอบถำมไปวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป เพ่ือค ำนวณหำ 
ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
 3. น ำผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลมำแปลควำมหมำยของค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ โดยใช้เกณฑ์ดังนี้ 
(บุญชม ศรีสะอำด, 2553, น.13) 
 ค่ำเฉลี่ย 4.51 – 5.0  แปลควำมได้ว่ำ  มีควำมพึงพอใจระดับมำกท่ีสุด 
 ค่ำเฉลี่ย 3.51 – 4.5  แปลควำมได้ว่ำ  มีควำมพึงพอใจระดับมำก 
 ค่ำเฉลี่ย 2.51 – 3.5  แปลควำมได้ว่ำ  มีควำมพึงพอใจระดับปำนกลำง 
 ค่ำเฉลี่ย 1.51 – 2.5  แปลควำมได้ว่ำ  มีควำมพึงพอใจระดับน้อย 
 ค่ำเฉลี่ย 1.00 – 1.5  แปลควำมได้ว่ำ  มีควำมพึงพอใจระดับน้อยที่สุด 
 4.  น ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลในรูปแบบตำรำงและอธิบำยควำม  สถิติที่ใช้ในกำร
วิเครำะห์ข้อมูล 
 
กำรพิทักษ์สิทธิ์ของกลุ่มตัวอย่ำง  
 ผู้วิจัยให้กำรพิทักษ์ข้อมูลของผู้มำรับบริกำรตลอดของกระบวนงำนวิจัย โดยใช้รหัสแทนชื่อ 
ใช้แบบสรุปลักษณะข้อมูลผู้มำรับบริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำช
ภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565  ซึ่งข้อมูลทั้งหมดถูกจัดเป็นในรูปแบบของเอกสำร
แบบดิจิตอลในคอมพิวเตอร์ ข้อมูลที่เป็นเอกสำรจะถูกเก็บไว้ในตู้ลิ้นชักส่วนตัวที่มีกุญแจเปิดและปิด 
ข้อมูลแบบดิจิตอลถูกเก็บในระบบคอมพิวเตอร์ส่วนตัวที่มีรหัสป้องกันกำรเข้ำถึง ข้ อมูลที่เกี่ยวข้องมี
ระยะเวลำในกำรเก็บข้อมูล รวมทั้งกำรรักษำควำมลับด้วยกำรท ำลำยไฟล์ข้อมูลเมื่อสิ้นสุดกำรวิจัยจน
ได้รับกำรตีพิมพ์ งำนวิจัยน ำเสนอในภำพรวมและใช้ประโยชน์ในทำงวิชำกำรเท่ำนั้น 
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บทท่ี 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
 กำรวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือกำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565  
ผู้วิจัยได้เสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรวิจัยตำมล ำดับ ดังนี้  
 ตอนที่ 1 กำรวิเครำะหข์้อมูลทั่วไป  
  ตอนที่ 2 กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
  ตอนที่ 3 กำรทดสอบสมมติฐำน  
 ตอนที่ 4 ปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร  
 กำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลครั้งนี้ เ พ่ือให้เกิดควำมเข้ำใจตรงกัน ผู้วิจัยจึงก ำหนด 
สัญลักษณ์ต่ำง ๆ  ซึ่งมีควำมหมำย ดังนี้ 
 n  แทน  จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง 
 X̅  แทน  ค่ำเฉลี่ย 
 S.D.  แทน  ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน   
 t-test  แทน  ค่ำสถิติท่ีใช้ในกำรพิจำรณำกำรแจกแจงแบบ t (t-Distribution) 
 F-test  แทน  ค่ำสถิติท่ีใช้ในกำรพิจำรณำแจกแจงแบบ F (F-D Distribution) 
 Sig.  แทน  ควำมน่ำจะเป็นในกำรยอมรับสมมติฐำน Sig. 
 SS  แทน  ผลบวกก ำลังสองของคะแนน (Sum Square) 
 MS  แทน  ค่ำเฉลี่ยของผลบวกก ำลังสองของคะแนน (Mem Square) 
 df  แทน  ขั้นของควำมเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 *  แทน  มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
 
ตอนที ่1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไป 
 จำกกำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 ผู้วิจัยวิเครำะห์ข้อมูล
จำกแบบสอบถำมที่ได้รับจำกกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 428 รำย ประกอบด้วย เพศ ตำมสถำนภำพ สังกัด 
ประเภทกำรรับบริกำร และระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร ซึ่งผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลประกอบ ดัง
ตำรำงที่ 1 – 5 
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ตำรำง 1 จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมเพศ 
 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชำย 179 41.8 
หญิง 249 58.2 

รวม 428 100.0 
 

 จำกตำรำงที่ 1 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 249 คน คิดเป็นร้อย
ละ 58.2 เป็นเพศชำย จ ำนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 
 
ตำรำง 2 จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมสถำนภำพ 
 

สถำนภำพ จ ำนวน ร้อยละ 
บุคลำกรสำยวิชำกำร 8 1.9 
บุคลำกรสำยสนับสนุน 14 3.3 
นักศึกษำระดับปริญญำโท 7 1.6 
นักศึกษำระดับปริญญำตรี 354 82.7 
บุคคลทั่วไป 45 10.5 

รวม 428 100.0 
 

 จำกตำรำงที ่ 2 พบว่ำ  ผู ้มำรับบริกำรส่วนใหญ่เป็นนักศึกษำระดับปริญญำตรี  จ ำนวน 
354 คน คิดเป็นร้อยละ 82.7 รองลงมำเป็นบุคคลทั่วไป จ ำนวน 45  คน คิดเป็นร้อยละ 10.5  
บุคลำกรสำยสนับสนุน จ ำนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 บุคลำกรสำยวิชำกำร จ ำนวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.9 และที่มำรับบริกำรน้อยที่สุด คือ นักศึกษำระดับปริญญำโท จ ำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 

1.6 
 
ตำรำง 3 จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมสังกัด 
 

สังกัด จ ำนวน ร้อยละ 
คณะครุศำสตร์ 66 15.4 
คณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ 79 18.5 
คณะวิทยำกำรจัดกำร 73 17.1 
คณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี 82 19.2 
วิทยำลัยกำรดนตรี 34 7.9 
คณะวิศวกรรมศำสตร์และเทคโนโลยีอุตสำหกรรม 49 11.4 
หน่วยงำนภำยนอกอ่ืน ๆ 45 10.5 

รวม 428 100.0 
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 จำกตำรำงที่ 3 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรส่วนใหญ่เป็นบุคคลจำกสังกัดของคณะวิทยำศำสตร์และ
เทคโนโลยีจ ำนวน  82 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2  รองลงมำเป็นคณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์
จ ำนวน  79  คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 คณะวิทยำกำรจัดกำร จ ำนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 
คณะครุศำสตร์ จ ำนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 15.4 คณะวิศวกรรมศำสตร์และเทคโนโลยีอุตสำหกรรม 
จ ำนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 11.4 หน่วยงำนภำยนอกอ่ืน  ๆ จ ำนวน 45  คน คิดเป็นร้อยละ 10.5  
และท่ีมำรับบริกำรน้อยที่สุด คือ คณะวิทยำลัยกำรดนตรี จ ำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 
 
ตำรำง 4 จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมประเภทกำรรับบริกำร 
 

ประเภทกำรรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
กำรสมัครเรียน 18 4.2 
รับเอกสำร 362 84.6 
รับบริกำรเรื่องอ่ืน ๆ 48 11.2 

รวม 428 100.0 
 

 จำกตำรำงที่ 4 พบว่ำผู้มำรับบริกำรส่วนใหญ่เกี่ยวกับรับเอกสำร จ ำนวน 362 คน คิดเป็น
ร้อยละ 84.6 รองลงมำเป็นรับบริกำรเรื่องอ่ืน ๆ จ ำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 11.2 และที่มำรับ
บริกำรน้อยที่สุด คือ กำรสมัครเรียน จ ำนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 
 
ตำรำง 5 จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมระยะเวลำที่ใช้ในกำรติดต่อ 
 

ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
น้อยกว่ำ 5 นำท ี 223 52.1 
5 นำท ี 176 41.1 
5 - 10 นำท ี 23 5.4 
มำกกว่ำ 10 นำท ี 6 1.4 

รวม 428 100.0 
 

 จำกตำรำงที่ 5 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรส่วนใหญ่ใช้ระยะเวลำในกำรติดต่อน้อยกว่ำ 5 นำที 
จ ำนวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 52.1 รองลงมำใช้ระยะเวลำในกำรติดต่อ 5 นำที จ ำนวน 176 คน คิด
เป็นร้อยละ 41.1 ระยะเวลำในกำรติดต่อ 5-10 นำที จ ำนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4  และท่ีมำรับ
บริกำรน้อยที่สุด คือ ใช้ระยะเวลำในกำรติดต่อมำกกว่ำ 10 นำท ีจ ำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 
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ตอนที่ 2  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม 
 วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ โดยภำพรวม ซึ่งประกอบด้วย 6 ด้ำน ด้ำน
รูปลักษณ์ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนอง ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ และ
ด้ำนประชำสัมพันธ์ สำมำรถแสดงได้ใน ตำรำงที่ 6  
 
ตำรำงท่ี 6  ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ             
 จ ำแนกตำมรำยด้ำนและโดยภำพรวม 
 

กำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำร 

และงำนทะเบียน 
�̅� S.D. 

ระดับควำม 
พึงพอใจ 

ล ำดับที่ 

ด้ำนรูปลักษณ์ 4.72 .486 มำกที่สุด 2 
ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 4.78 .379 มำกที่สุด 1 
ด้ำนกำรตอบสนอง 4.67 .462 มำกที่สุด 4 
ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ 4.64 .510 มำกที่สุด 6 
ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ 4.70 .553 มำกที่สุด 3 
ด้ำนประชำสัมพันธ์ 4.65 .499 มำกที่สุด 5 

ภำพรวม 4.69 .440 มำกที่สุด  
 

 จำกตำรำงที ่6  เมื่อพิจำรณำโดยภำพรวม พบว่ำระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร
ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนนั้นอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด  (x̅=4.69) (S.D.=.440)  
 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถืออยู่ในระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ   
(x̅=4.78)  รองลงมำทุกด้ำนอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด เรียงล ำดับจำกมำกไปน้อย คือ ด้ำนรูปลักษณ์ 
(x̅=4.72) ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ (x̅=4.64) ด้ำนกำรตอบสนอง (x̅=4.67) ด้ำนประชำสัมพันธ์  
(x̅=4.65) ส่วนด้ำนกำรสร้ำงควำมม่ันใจมีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่ ำสุดเท่ำกับ (x̅=4.64)  
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ตำรำงท่ี 7 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ             
 ด้ำนรูปลักษณ์ 
 

ด้ำนรูปลักษณ์ �̅� S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับที่ 

สถำนที่บริกำรจัดเป็นสัดส่วน สะดวกต่อกำรติดต่อ 4.78 .416 มำกที่สุด 1 
สถำนที่ให้บริกำร มีที่นั่งรอรับบริกำรที่เพียงพอ 4.69 .536 มำกที่สุด 3 
แบบฟอร์มเอกสำรค ำร้องมีข้ันตอน เข้ำใจง่ำย 4.77 .505 มำกที่สุด 2 
มีอุปกรณ์เครื่องมือ พร้อมให้บริกำร เช่น 
คอมพิวเตอร์ ปำกกำ ฯลฯ 

4.64 .654 มำกที่สุด 4 

รวม 4.72 .486 มำกที่สุด  
 

 จำกตำรำงที่ 7 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนรูปลักษณ์ โดยภำพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด (x̅=4.72) 
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำ ทุกข้ออยู่ในระดับพึงพอใจมำกมำกท่ีสุด ในหัวข้อ สถำนที่บริกำรจัดเป็น
สัดส่วน สะดวกต่อกำรติดต่อ (x̅=4.45) มีควำมพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมำคือแบบฟอร์มเอกสำรค ำร้องมี
ขั้นตอน เข้ำใจง่ำย (x̅=4.32) สถำนที่ให้บริกำร มีที่นั่งรอรับบริกำรที่เพียงพอ (x̅=4.35) ส่วนมีอุปกรณ์
เครื่องมือ พร้อมให้บริกำร เช่น คอมพิวเตอร์ ปำกกำ ฯลฯ มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่ ำสุดเท่ำกับ (x̅=4.11) 
 

ตำรำงท่ี 8  ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ             
 ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 
 

ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ �̅� S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับที่ 

ข้อมูลที่ท่ำนได้รับมีควำมถูกต้อง เป็นประโยชน์ 4.84 .370 มำกที่สุด 1 
กำรอธิบำยแนะน ำขั้นตอนต่ำง ๆ ของเจ้ำหน้ำที่ชัดเจน 4.79 .405 มำกที่สุด 2 
กำรให้บริกำรเป็นไปตำมก ำหนดเวลำที่ประกำศไว้ 4.71 .452 มำกที่สุด 4 
มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 4.78 .418 มำกที่สุด 3 

รวม 4.78 .379 มำก  
 

 จำกตำรำงที่ 8 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ โดยภำพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด           
(x̅=4.78) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำ ทุกข้ออยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด ในหัวข้อ ข้อมูลที่ท่ำนได้รับ
มีควำมถูกต้อง เป็นประโยชน์ (x̅=4.84) มีควำมพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมำคือกำรอธิบำยแนะน ำขั้นตอน
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ต่ำง ๆ ของเจ้ำหน้ำที่ชัดเจน (x̅=4.54) มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง (x̅=4.53) กำรให้บริกำร
เป็นไปตำมก ำหนดเวลำที่ประกำศไว้ มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่ ำสุดเท่ำกับ (x̅=4.79)  
 
ตำรำงท่ี 9  ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ             
 ด้ำนกำรตอบสนอง 
 

ด้ำนกำรตอบสนอง �̅� S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับที่ 

ท่ำนได้รับบริกำรทันที เมื่อมำติดต่อ 4.59 .666 มำกที่สุด 4 
มีระบบกำรให้บริกำรที่รวดเร็ว 4.69 .596 มำกที่สุด 2 
กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ มีควำมรวดเร็ว 4.78 .418 มำกที่สุด 1 
มีระบบแจ้งข้อมูลข่ำวสำรที่รวดเร็วผ่ำนทำง 
Facebook 

4.63 .484 มำกที่สุด 3 

รวม 4.67 .462 มำกที่สุด  
 

 จำกตำรำงที่ 9 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนกำรตอบสนอง โดยภำพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด            
(x̅=4.26) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำ ทุกข้ออยู่ในระดับพึงพอใจมำก ในหัวข้อ กำรปฏิบัติงำนของ
เจ้ำหน้ำที่ มีควำมรวดเร็ว (x̅=4.78) มีควำมพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมำคือมีระบบกำรให้บริกำรที่รวดเร็ว 
(x̅=4.13) มีระบบแจ้งข้อมูลข่ำวสำรที่รวดเร็วผ่ำนทำง Facebook (x̅=4.38) ท่ำนได้รับบริกำรทันที เมื่อ
มำติดต่อ มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่ ำสุดเท่ำกับ (x̅=4.11) 
 
ตำรำงท่ี 10  ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ             
 ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ 
 

ด้ำนกำรสร้ำงควำมม่ันใจ �̅� S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับที่ 

ท่ำนได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร 4.65 .663 มำกที่สุด 2 
เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพอัธยำศัยดี  4.64 .643 มำกที่สุด 3 
เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถตอบข้อสงสัย 
และให้ค ำแนะน ำได้ถูกต้อง 

4.74 .473 มำกที่สุด 1 

เจ้ำหน้ำที่มีควำมซื่อสัตย์ในกำรปฏิบัติงำน ไม่ขอ 
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบนหำประโยชน์ในทำงมิชอบ 

4.57 .496 มำกที่สุด 4 

รวม 4.64 .510 มำกที่สุด  
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 จำกตำรำงที่ 10 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ โดยภำพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด (x̅=4.64) 
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ  พบว่ำ  ทุกข้ออยู่ ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด  ในหัวข้อ  เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้
ควำมสำมำรถตอบข้อสงสัยและให้ค ำแนะน ำได้ถูกต้อง  (x̅=4.74) มีควำมพึงพอใจสูงที่สุด  รองลงมำคื อ
ท่ำนได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร  (x̅=4.65)  เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพอัธยำศัยดี 
(x̅=4.64) เจ้ำหน้ำที่มีควำมซื่อสัตย์ในกำรปฏิบัติงำน ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบนหำประโยชน์ในทำงมิ
ชอบ มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่ ำสุดเท่ำกับ (x̅=4.57) 
 
ตำรำงท่ี 11 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
 ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ             
 ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ 
 

ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ �̅� S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับที่ 

ช่วงเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม 4.66 .645 มำกที่สุด 4 
เจ้ำหน้ำที่รับฟังปัญหำและข้อซักถำมอย่ำงใจเย็น  
และสุภำพ 

4.74 .544 มำกที่สุด 1 

เจ้ำหน้ำที่มีควำมกระตือรือร้น ยินดีในกำรให้บริกำร 4.69 .626 มำกที่สุด 3 
เจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำรปฏิบัติต่อทุกคนอย่ำงเท่ำเทียม 
ให้เกียรติ และให้ควำมส ำคัญกับผู้มำติดต่อ 

4.73 .565 มำกที่สุด 2 

รวม 4.70 .553 มำกที่สุด  
 

 จำกตำรำงที่ 11 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ โดยภำพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด           
(x̅=4.70) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำ ทุกข้ออยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด ในหัวข้อ เจ้ำหน้ำที่รับฟัง
ปัญหำและข้อซักถำมอย่ำงใจเย็น และสุภำพ (x̅=4.74) มีควำมพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมำคือ เจ้ำหน้ำผู้
ให้บริกำรปฏิบัติต่อทุกคนอย่ำงเท่ำเทียมให้เกียรติ และให้ควำมส ำคัญกับผู้มำติดต่อ (x̅=4.73) เจ้ำหน้ำที่
มีควำมกระตือรือร้น ยินดีในกำรให้บริกำร (x̅=4.69) ช่วงเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม มีค่ำเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจต่ ำสุดเท่ำกับ (x̅=4.07) 
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ตำรำงท่ี  12   ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
 ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ             
 ด้ำนประชำสัมพันธ์ 
 

ด้ำนประชำสัมพันธ์ �̅� S.D. 
ระดับควำม
พึงพอใจ 

ล ำดับที่ 

เว็บไซต์ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรฯ  ให้ข้อมูล
ประชำสัมพันธ์ได้อย่ำงครบถ้วน 

4.78 .413 มำกที่สุด 1 

มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรมบริกำรใหม่ ๆ สม่ ำเสมอ
และท่ัวถึง 

4.66 .621 มำกที่สุด 3 

มีบอร์ดประชำสัมพันธ์ และประกำศต่ำง ๆ อย่ำง
ชัดเจน 

4.46 .799 มำก 4 

มีช่องทำงในกำรประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย 4.73 .555 มำกที่สุด 2 

รวม 4.65 .499 มำกที่สุด  
 

 จำกตำรำงที่ 12 พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ด้ำนประชำสัมพันธ์ โดยภำพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด (x̅=4.65) 
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้ออยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด ในหัวข้อ เว็บไซต์ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรฯ 
ให้ข้อมูลประชำสัมพันธ์ได้อย่ำงครบถ้วน (x̅=4.78) ควำมพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมำคือมีช่องทำงในกำร
ประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย (x̅=4.73) มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรมบริกำรใหม่ ๆ สม่ ำเสมอและ
ทั่วถึง (x̅=4.66) มีบอร์ดประชำสัมพันธ์ และประกำศต่ำง ๆ อย่ำงชัดเจน มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่ ำสุด
เท่ำกับ  (x̅=4.44) 
 
ตอนที่ 3 กำรทดสอบสมมติฐำน 
 สมมติฐำนที่ 1 ผู้รับบริกำรที่มีเพศต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน 
 
ตำรำงท่ี 13 กำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำมพึงพอใจต่อ 
 คุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน จ ำแนกตำมเพศ 
 

เพศ จ ำนวน 𝐱 S.D. t Sig 
  ชำย 197 4.74 .405 

1.824 .000 
  หญิง 249 4.66 .461 

* p < .05  
 จำกตำรำงที่ 13 ผลกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำม
พึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่มีเพศ
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ต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน ไม่แตกต่ำงกันจึง
ปฏิเสธสมมติฐำนกำรวิจัย 
 สมมติฐำนที่ 2 ผู้รับบริกำรที่มีสถำนภำพต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน 
 
ตำรำงท่ี 14 กำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำมพึงพอใจต่อ 
 คุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน จ ำแนกตำมสถำนภำพ 
 

แหล่งควำมแปรปรวน SS df MS F Sig 
 ระหว่ำงกลุ่ม 1.193 1 1.193 

2.849 .092 
 ภำยในกลุ่ม 178.349 426 .419 

รวม 179.542 427    
* p < .05 
 จำกตำรำงที่ 14 ผลกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำม
พึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่มี
สถำนภำพต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  
แตกต่ำงกันจึงยอมรับสมมติฐำนกำรวิจัย 
 สมมติฐำนที่ 3 ผู้รับบริกำรที่มีสังกัดต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร ของ
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน 
 
ตำรำงท่ี 15 กำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำมพึงพอใจต่อ 
 คุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน จ ำแนกตำมสังกัด 
 

แหล่งควำมแปรปรวน SS df MS F Sig 
 ระหว่ำงกลุ่ม .217 2 .217 

.059 .808 
 ภำยในกลุ่ม 1556.465 426 3.654 

รวม 1556.682 428    
* p < .05 
 จำกตำรำงที่ 15 ผลกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำม
พึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่มี
สังกัดต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  

ไมแ่ตกต่ำงกันจึงยอมรับสมมติฐำนกำรวิจัย 
 สมมติฐำนที่ 4 ผู้รับบริกำรที่มีรับบริกำรประเภทต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำร ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน 
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ตำรำงท่ี 16 กำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำมพึงพอใจต่อ 
 คุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน จ ำแนกตำม 
 ประเภทกำรรับบริกำร 
 

แหล่งควำมแปรปรวน SS df MS F Sig 
 ระหว่ำงกลุ่ม .533 2 .533 

3.589 .059 
 ภำยในกลุ่ม 63.364 426 .149 

รวม 63.857 428    
* p < .05 
 จำกตำรำงที่ 16 ผลกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำม
พึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่ มี
ประเภทกำรับบริกำรต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน แตกต่ำงกันจึงปฏิเสธสมมติฐำนกำรวิจัย  
 สมมติฐำนที่ 5 ผู้รับบริกำรที่มีระยะเวลำที่ใช้ในกำรติดต่อต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพ
กำรให้บริกำร ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน 
 
ตำรำงท่ี 17 กำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำมพึงพอใจต่อคุณภำพ 
 กำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน จ ำแนกตำมระยะเวลำในกำร 
 ติดต่อรับบริกำร 
 

แหล่งควำมแปรปรวน SS df MS F Sig 
 ระหว่ำงกลุ่ม 2.574 2 2.574 

5.933 .015 
 ภำยในกลุ่ม 184.846 426 .426 

รวม 187.421 427    
* p < .05 
 จำกตำรำงที่ 17 ผลกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของควำม
พึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่มี
ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำรต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน  แตกต่ำงกันจึงยอมรับสมมติฐำนกำรวิจัย ผลที่ได้ เมื่อท ำกำรทดสอบควำม
แตกต่ำงรำยคูด่้วยวิธีของเซฟเฟ่ (Scheff’s Method) ได้ผลดังตำรำงที่ 18 
 
 
 
 
 
 
 



52 
 

ตำรำงท่ี 18 กำรทดสอบควำมแตกต่ำงรำยคูด่้วยวิธีกำรของเชฟเฟ่ (Scheff’s Method) ของระดับ 
 ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  
 จ ำแนกตำมระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร 
 
ระยะเวลาในกำร 
ติดต่อรับบริกำร 

ค่าเฉลี่ย น้อยกว่า 
5 นาที 

5 นาที 5-10 นาที 
 

มากกว่า 10 
นาที 

น้อยกว่า 5 นาท ี 4.79 - 0.27 -0.21 -4.21 
5 นาท ี 4.52  - -0.48 -0.48 
5-10 นาที 5.00   -  
มากกว่า 10 นาท ี 5.00    - 

* p < .05 
 จำกตำรำงที่ 18 เมื่อท ำกำรทดสอบควำมแตกต่ำงรำยคู่ด้วยวิธีของเซฟเฟ่ (Scheff’s 
Method) พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่มีระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำรน้อยกว่า  5 นาที กับผู้รับบริกำรที่มี
ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร 5 นำที มีระดับควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนแตกต่ำงกัน ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่ำงกัน 
 
ตำรำงท่ี 19 สรุปกำรทดสอบสมมติฐำน 
 

สมมติฐำน ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
1. ผู้มำรับบริกำรที่มีเพศต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำร 
    ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน 

ยอมรับสมมติฐำน 
𝛼 = .000 

2. ผู้มำรับบริกำรที่มีสถำนภำพต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของ 
    กำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
    แตกต่ำงกัน 

ปฏิเสธสมมติฐำน 
𝛼 = .092 

3. ผู้มำรับบริกำรที่มีสังกัดต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำร 
    ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน 

ปฏิเสธสมมติฐำน 
𝛼 = .808 

4. ผู้มำรับบริกำรที่มีรับบริกำรต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อ 
    คุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน 
    ทะเบียน แตกต่ำงกัน 

ปฏิเสธสมมติฐำน 
𝛼 = .059 

5. ผู้มำรับบริกำรที่มีระยะเวลำที่ใช้ในกำรติดต่อต่ำงกันมีควำมพึงพอใจ 
    ต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน 
    ทะเบียน แตกต่ำงกัน 

ยอมรับสมมติฐำน 
𝛼 = .015 
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ตอนที่ 4  ปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  
 มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
  
ตำรำงท่ี 20  ข้อเสนอแนะและแนวทำงพัฒนำเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ 
 งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม จ ำนวน 
1. ควรมีตัวอย่ำงค ำร้องออนไลน์ในเว็บไซต์ 18 
2. ขอให้เปิดบริกำรทุกวัน และเพ่ิมกำรให้บริกำรในวันเสำร์  14 
3. ลดขั้นในค ำร้องพร้อมมอีย่ำงแบบค ำร้องประกอบ 12 
4. ควรเพิ่มเจ้ำหน้ำที่บริกำรในช่วงเวลำพักเท่ียง 8 
5. ขอให้เว็บไชต์ใช้งำนได้ สะดวกขึ้น ลดตัวหนังสือให้น้อยลง 9 
6. กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ควรเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 5 
7. ควรขยำยเวลำช ำระค่ำเทอมโดยไม่เสียค่ำปรับ 4 
8. เจ้ำหน้ำที่ผู้ที่ให้บริกำรควรยิ้มแย้ม 2 

 

 จำกตำรำงที่ 20  พบว่ำ ผู้มำบริกำรที่ตอบแบบสอบถำม จ ำนวน 428 คน มีผู้ได้ให้ข้อเสนอ
แนวทำงพัฒนำโดย เรียงล ำดับ ดังนี้ 1) ควรมีตัวอย่ำงค ำร้องออนไลน์ในเว็บไซต์ 2) ขอให้เปิดบริกำรทุก
วัน และเพ่ิมกำรให้บริกำรในวันเสำร์ 3) ลดขั้นในค ำร้องพร้อมมีอย่ำงแบบค ำร้องประกอบ 4) ควรเพ่ิม
เจ้ำหน้ำที่บริกำรในช่วงเวลำพักเท่ียง 5) ขอให้เว็บไชต์ใช้งำนได้ สะดวกขึ้น ลดตัวหนังสือให้น้อยลง 
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บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 กำรวิจัยเรื่อง “กำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565” ผลเนื่องมำจำก
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ เป็นหน่วยงำนที่ต้อง
มีกำรด ำเนินงำนด้วยกระบวนกำรบูรณำกำรร่วมกับผู้มำรับบริกำรเป็นหลัก หำกขำดประสิทธิภำพใน
กำรบริหำรงำนแล้วจะท ำให้กำรปฏิบัติงำนเกิดกำรล่ำช้ำ  กำรประสำนงำนเกิดควำมผิดพลำด
คลำดเคลื่อนและในทำงกลับกันหำกส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำน
สมเด็จเจ้ำพระยำ มีกำรบริหำรงำนที่ดีมีประสิทธิภำพจะส่งผลให้กำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนเกิดควำม
รำบรื่นมีกำรประสำนงำนในกำรปฏิบัติร่วมกับผู้มำรับบริกำรได้ดี ตลอดจนสำมำรถตอบสนองต่อควำม
ต้องกำรของผู้มำรับบริกำรได้อย่ำงตรงจุด ดังนั้นเพ่ือให้กำรปฏิบัติงำนสำมำรถบริกำรผู้มำรับบริกำรได้
อย่ำงทั่วถึงและเป็นธรรม กำรรับฟังควำมคิดเห็นของผู้มำรับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  จึงเป็นสิ่งจ ำเป็นอย่ำงยิ่ง
เพรำะนอกจำกจะท ำให้ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จ
เจ้ำพระยำ ได้รับทรำบปัญหำและควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำรอย่ำงแท้จริง โดยกำรศึกษำครั้งนี้ มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 2) เพ่ือเปรียบเทียบควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 3) เพ่ือศึกษำปัญหำและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อ
คุณภำพของกำรให้บริกำรส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จ
เจ้ำพระยำ จ ำแนกเพศ สถำนภำพ  สังกัด ประเภทกำรรับบริกำร และระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร
โดยเก็บข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำงคือผู้ที่มำรับบริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรศึกษำจ ำนวนทั้งสิ้น 
428 ชุด เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นตัวแทนของกลุ่มตัวอย่ำงอย่ำงสมบูรณ์  จ ำนวน 428 คน (ผู้มำรับบริกำรที่
ใช้ในกำรวิจัยคือ  ผู้มำรับบริกำรจำกส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำน
สมเด็จเจ้ำพระยำ โดยมีผู้มำรับบริกำร จ ำนวนทั้งสิ้น 428 คน สถิติผู้มำใช้บริกำรตั้งแต่วันที่ 17 ตุลำคม 
2565 ถึง 9 มกรำคม 2566 ระยะเวลำ 60 วัน) โดยค ำนวณสัดส่วนจำกตำรำงของเครจซี่ และมอร์แกน 
(Krejcie and Morgan) (บุญชม ศรีสะอำด, 2553, น.43) สถิติที่ใช้ในกำรวิจัยข้อมูลทั่วไป  ของผู้ตอบ
แบบสอบถำม ได้แก่ เพศ สถำนภำพ สังกัด ประเภทกำรรับบริกำร และระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร
วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้ สถิติค่ำควำมถ่ี (Frequency) และ ค่ำร้อยละ (Percentage) 
 ส่วนระดับควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของ ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ใน 6 ด้ำน วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่ำเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี ่ยงเบนมำตรฐำน  (Standard Deviation) ส่วนกำรทดสอบสมมติฐำนใช้ค่ำสถิติ       
t-test ทดสอบควำมแตกต่ำงของค่ำเฉลี่ยจำกกลุ่มตัวอย่ำง 2 กลุ่ม ใช้สถิติ One-way ANOVA ในกำร
วิเครำะห์หำควำมแปรปรวน  แบบทำงเดียว และหำกพบว่ำ ควำมแตกต่ำงจะทำกำรทดสอบเป็นรำยคู่
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ด้วยวิธีกำรของ LSD โดยก ำหนดระดับนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งผลกำรศึกษำจะน ำเสนอ
ตำมล ำดับดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 2. ระดับควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของ ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 3. กำรทดสอบสมมติฐำน 
 
สรุปผลกำรวิจัย 
 กำรน ำเสนองำนวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 3 ข้อ ดังนั้น เพ่ือให้ผู้ที่ต้องกำรศึกษำได้ทรำบถึง
บทสรุปจำกผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึงได้ท ำกำรเสนอกำรสรุปผลกำรวิจัยตำมวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไป 
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ร้อยละ 58.2 มีสถำนภำพเป็นนักศึกษำระดับปริญญำตรี  มำกที่สุดร้อยละ 82.7 มีสังกัดคณะ
วิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี มำกที่สุด ร้อยละ 19.2 ประเภทกำรรับบริกำรรับเอกสำร มำกที่สุดร้อยละ 
84.6 และส่วนใหญ่ใช้เวลำน้อยกว่ำ 5 นำที ที่ใช้ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร  มำกที่สุดร้อยละ 
52.1 
 2. ระดับควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของ ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ
งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจของผู้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำร
ให้บริกำรทั้ง 6 ด้ำน โดยภำพรวมอยู่นะดับมำกที่สุด (x̅=4.69, S.D=.440) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน 
พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ (x̅=4.78, S.D=.379) มำก
ที่สุด รองลงมำคือ ด้ำนรูปลักษณ์ (x̅=4.72, S.D=.486) ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ (x̅=4.70, S.D=.553) 
ด้ำนกำรตอบสนอง (x̅=4.67, S.D=.510) เป็นส่วนที่มีผู้มำรับบริกำรมีควำมคิดเห็นน้อยที่สุด คือ ซึ่ง
สำมำรถสรุปผลกำรวิจัยในแต่ละด้ำนได้ดังนี้ 
  2.1 ด้ำนรูปลักษณ์ พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ในด้ำนรูปลักษณ์ อยู่ในระดับมำก
ที่สุดโดยด้ำนที่มีระดับควำมพึงพอใจระดับมำก คือ สถำนที่บริกำรจัดเป็นสัดส่วน สะดวกต่อกำรติดต่อ 
(x̅=4.78, S.D=.416) รองลงมำคือ แบบฟอร์มเอกสำรค ำร้องมีขั้นตอน เข้ำใจง่ำย (x̅=4.77, S.D=.505) 
และระดับน้อยที่สุด คือ อุปกรณ์เครื่องมือพร้อมให้บริกำร เช่น คอมพิวเตอร์  ปำกกำ ฯลฯ (x̅=4.64, 
S.D=.654) 
  2.2 ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ในด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ อยู่
ในระดับมำกที่สุด โดยด้ำนที่มีระดับควำมพึงพอใจระดับมำกที่สุด คือ ข้อมูลที่ท่ำนได้รับมีควำมถูกต้อง เป็น
ประโยชน์ (x̅=4.84, S.D=.370) รองลงมำคือ กำรอธิบำยแนะน ำขั้นตอนต่ำง ๆ ของเจ้ำหน้ำที่ชัดเจน 
(x̅=4.79, S.D=.405) และระดับน้อยที่สุด คือ  กำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง (x̅=4.71, S.D=.452) 
 



56 
 

  2.3 ด้ำนกำรตอบสนอง พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ในด้ำนกำรตอบสนอง อยู่
ในระดับมำกที่สุด โดยด้ำนที่มีระดับควำมพึงพอใจระดับมำกที่สุด คือ กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ มีควำม
รวดเร็ว (x̅=4.78, S.D=.418) รองลงมำ คือ มีระบบกำรให้บริกำรที่รวดเร็ว (x̅=4.69, S.D=.596) และ
ระดับน้อยที่สุด คือ ท่ำนได้รับบริกำรทันท ีเมื่อมำติดต่อ (x̅=4.59, S.D=.666) 
  2.4 ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ในด้ำนกำรสร้ำงควำม
มั่นใจ  อยู่ในระดับมำกที่สุด โดยด้ำนที่มีระดับควำมพึงพอใจระดับมำกที่สุด คือ เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้
ควำมสำมำรถตอบข้อสงสัยและให้ค ำแนะน ำได้ถูกต้อง  (x̅=4.74, S.D=.437) รองลงมำ คือ ท่ำนได้รับ
บริกำรตรงตำมควำมต้องกำร (x̅=4.04, S.D=.902) และระดับน้อยที่สุด คือ เจ้ำหน้ำที่มีควำมซื่อสัตย์ใน
กำรปฏิบัติงำน ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบนหำประโยชน์ในทำงมิชอบ (x̅=4.57, S.D=.496) 
  2.5 ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ในด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ อยู่
ในระดับมำก โดยด้ำนที่มีระดับควำมพึงพอใจระดับมำก คือ  เจ้ำหน้ำที่รับฟังปัญหำและข้อซักถำมอย่ำงใจ
เย็น และสุภำพ (x̅=4.74, S.D=.544) รองลงมำคือ เจ้ำหน้ำที่รับฟังปัญหำและข้อซักถำมอย่ำงใจเย็น และ
สุภำพ (x̅=4.73, S.D=.565) และระดับน้อยที่สุด  คือ ช่วงเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม 
(x̅=4.66, S.D=.645) 
  2.6 ด้ำนประชำสัมพันธ์ พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ในด้ำนประชำสัมพันธ์ อยู่
ในระดับมำกที่สุด โดยด้ำนที่มีระดับควำมพึงพอใจระดับมำกที่สุด คือ เว็บไซต์ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรฯ ให้
ข้อมูลประชำสัมพันธ์ ได้อย่ำงครบถ้วน  (x̅=4.78, S.D=.413)  รองลงมำ  คือ  มีช่องทำงในกำร
ประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย (x̅=4.73, S.D=.555) และระดับน้อยที่สุด คือ มีบอร์ดประชำสัมพันธ์ และ
ประกำศต่ำง ๆ อย่ำงชัดเจน (x̅=4.46, S.D=.799)   
 3. กำรทดสอบสมมติฐำน  
 ผู้มำรับบริกำรที่มีเพศต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน ปฏิเสธสมมติฐำน 𝛼  = .000  
 ผู้มำรับบริกำรที่มีรับบริกำรต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน ปฏิเสธสมมติฐำน 𝛼  = .735  
 ผู้มำรับบริกำรที่มีสถำนภำพต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน  ยอมรับสมมติฐำน 𝛼 = .092 ผู้มำรับบริกำรที่มีสังกัดต่ำงกัน
มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำร   ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน
ยอมรับสมมติฐำน 𝛼 = .808  
 ผู้มำรับบริกำรที่มีระยะเวลำที่ใช้ในกำรติดต่อต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำร
ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน ยอมรับสมมติฐำน 𝛼 = .015 
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 4. ข้อเสนอแนะ ข้อเสนอแนะและแนวทำงพัฒนำเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและ งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ผู้มำบริกำรที่ตอบแบบสอบถำม 
จ ำนวน 428 คน มีผู้ได้ให้ข้อเสนอแนวทำงพัฒนำโดย เรียงล ำดับ ดังนี้ 1) ควรมีตัวอย่ำงค ำร้องออนไลน์ใน
เว็บไซต์ จ ำนวน 18 รำย 2) ขอให้เปิดบริกำรทุกวัน และเพ่ิมกำรให้บริกำรในวันเสำร์ จ ำนวน 14 รำย 3) 
ลดขั้นในค ำร้องพร้อมมีอย่ำงแบบค ำร้องประกอบ จ ำนวน 12 รำย 4) ควรเพ่ิมเจ้ำหน้ำที่บริกำรในช่วงเวลำ
พักเที่ยง จ ำนวน 8 รำย 5) ขอให้เว็บไชต์ใช้งำนได้ สะดวกขึ้น ลดตัวหนังสือให้น้อยลง จ ำนวน 9 รำย 
 
อภิปรำยผล  
 1. ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของ ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  
 จำกกำรศึกษำข้อมูลเกี่ยวกับระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรทั้ง 6 ด้ำน ในภำพรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด และด้ำนควำมน่ำเชื่อถือมี
ระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ รองลงมำคือ ด้ำนประชำสัมพันธ์และ ด้ำนกำร
ดูแลเอำใจใส่มีระดับควำมพึงพอใจน้อยที่สุด ซึ่งสำมำรถอภิปรำยผลกำรศึกษำได้ดังนี้ 
  1.1 ด้ำนรูปลักษณ ์พบว่ำ สถำนที่บริกำรจัดเป็นสัดส่วน สะดวกต่อกำรติดต่อ แบบฟอร์ม
เอกสำรค ำร้องมีข้ันตอน เข้ำใจง่ำย และสถำนที่ให้บริกำร มีที่นั่งรอรับบริกำรที่เพียงพอ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Schermerhorn (2000) ซ่ึงให้ควำมส ำคัญกับกำรสร้ำงสัญลักษณ์ (Symbol) ควรมีกำรสื่อ
ควำมหมำยที่ดีเกี่ยวกับกำรบริกำรที่เสนอเช่น มีป้ำยชี้บอกที่ชัดเจน ซึ่งสอดคล้องกับน้ ำลิน เทียมแก้ว 
(2561) พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อสถำนที่จัดไว้อย่ำงเป็นระเบียบ เพียงพอและพร้อมใช้
บริกำรอีกทั้งท ำป้ำยเพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรมองเห็นอย่ำงชัดเจนและเข้ำถึงได้รวดเร็วยิ่งขึ้น  สอดคล้องกับ 
วงศกร ยูกิจภูติ (2559) มีภำพลักษณ์ในกำรติดต่อสื่อสำรได้อย่ำงรวดเร็วอยู่ในระดับมำกที่สุด และ
สอดคล้องกับ ภวัต วรรณพิณ (2554) พบว่ำ รูปลักษณ์ทำงกำยภำพสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอุปกรณ์
ต่ำง ๆ ดูสวยงำม ทันสมัย บุคลำกรมีบุคลิกภำพแบบมืออำชีพ มีเครื่องมือในกำรวัดคุณภำพกำร
ให้บริกำร ประกอบด้วย 1) ควำมทันสมัยของอุปกรณ์ 2) สภำพแวดล้อมของสถำนที่ให้บริกำร 3) กำร
แต่งกำยของเจ้ำหน้ำที่ 4) เอกสำรเผยแพร่เกี่ยวกับกำรบริกำร 
  1.2 ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ พบว่ำ ข้อมูลที่ท่ำนได้รับมีควำมถูกต้อง เป็นประโยชน์  กำร
อธิบำยแนะน ำขั้นตอนต่ำง ๆ ของเจ้ำหน้ำที่ชัดเจนและมีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดของ Schermerhorn (2000) ซ่ึงให้ควำมส ำคัญในกำรสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือแก่ผู้มำรับบริกำร 
องค์กรและพนักงำนจะต้องมีควำมน่ำเชื่อถือ และสร้ำงควำมไว้วำงใจให้กับลูกค้ำในกำรเข้ำมำใช้บริกำร  
ซึ่งสอดคล้องกับ ซึ่งสอดคล้องกับ ณัฐวุฒิ วงษ์สิงห์ (2554) พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจระดับ
มำกที่สุด ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือและควำมไว้วำงใจด้ำนควำมเชื่อมั่น  ด้ำนควำมรวดเร็วและกำรตอบสนอง
และด้ำนกำรดูแลเอำใจใส  กำรให้บริกำรของศูนย์แพทยศำสตร์ศึกษำ โรงพยำบำลสรรพสิทธิประสงค์ 
จังหวัดอุบลรำชธำนี อยู่ในระดับมำกที่สุด และสอดคล้องกับ ภวัต วรรณพิณ (2554) พบว่ำ ผู้ให้บริกำร
ต้องแสดงให้เห็นถึงควำมน่ำเชื่อถือให้บริกำรตำมที่สัญญำไว้ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ไม่มี
ควำมผิดพลำด มีเครื่องมือในกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร ประกอบด้วย 1) ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ใน
กำรให้บริกำรได้ตรงตำมท่ีสัญญำไว้ 2) กำรเก็บรักษำข้อมูลของผู้ใช้บริกำร และกำรน ำข้อมูลมำใช้ในกำร
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ให้บริกำร 3) กำรท ำงำนไม่ผิดพลำด 4) กำรบ ำรุงรักษำอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งำนอยูเสมอ 5) กำรมี
จ ำนวนเจ้ำหน้ำที่เพียงพอต่อกำรให้บริกำร 
  1.3 ด้ำนกำรตอบสนอง พบว่ำ กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ มีควำมรวดเร็ว มีระบบกำร
ให้บริกำรที่รวดเร็ว และมีระบบแจ้งข้อมูลข่ำวสำรที่รวดเร็วผ่ำนทำง Facebook ซึ่งสอดคล้องกับ น้ ำลิน 
เทียมแก้ว (2561) พบว่ำ ด้ำนกำรตอบสนอง ควำมเต็มใจและควำมพร้อมในกำรบริกำรในทันทีต่อผู้ที่มำ
รับบริกำร ซึ่งสอดคล้องกับ กุลนำรี เสือโรจน์ (2556) ซึ่งสอดคล้องกับ วีณำ สุวรรณนำบูรณ์ (2559) 
พบว่ำ ด้ำนกำรตอบสนอง และสื่อกลำงด้ำนสำรสนเทศของบุคคลที่สำมไม่ส่งผลต่อควำมตั้งใจซื้อสินค้ำผ่ำน
เฟซบุ๊ค ซึ่งสอดคล้องกับ บัณฑิต รอดทัศนำ (2554) พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มีระดับกำรศึกษำอยู่ใน
ระดับปริญญำตรีนั้นมีกำรใช้งำนมำกที่สุด ในพฤติกรรมกำรกำรใช้เฟซบุ๊กและควำมพึงพอใจต่อกำรบริหำร
ควำมสัมพันธ์ลูกค้ำผ่ำนเฟซบุ๊ก Facebook ซ่ึงสอดคล้องกับ ภวัต วรรณพิณ (2554) พบว่ำ กำรตอบสนอง 
ควำมตั้งใจที่แสดงถึงควำมพร้อม ยินดีให้บริกำร และรวดเร็วเมื่อผู้รับบริกำรเข้ำมำติดต่อ มีเครื่องมือในกำร
วัดคุณภำพกำรให้บริกำร ประกอบด้วย 1) มีระบบกำรให้บริกำรที่รวดเร็ว 2) ควำมพร้อมของเจ้ำหน้ำที่ใน
กำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำแก่ผู้ใช้บริกำร 3) ควำมรวดเร็วในกำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ 4) ควำมพร้อมของ
เจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำรทันทีที่ต้องกำร 
  1.4 ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ พบว่ำ เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถตอบข้อสงสัยและ
ให้ค ำแนะน ำได้ถูกต้อง ท่ำนได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร และเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ
อัธยำศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ซึ่งสอดคล้องกับ ประภำพร สิงห์ทอง และ ทัตษภร ศรีสุข (2564) พบว่ำ ปัจจัย
ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมั่นต่อผู้รับบริกำร มีควำมสัมพันธ์กับคุณภำพกำรบริกำรสูงที่สุดคือประเด็นที่ผู้
ให้บริกำรมีองค์ควำมรู้ที่น่ำเชื่อถือ ซึ่งสอดคล้องกับ รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) พบว่ำ กำรสร้ำงควำมมั่นใจ
ให้แก่ผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเปำโล รังสิต อย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติที่ 0.05 ผู้รับบริกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรและควำมภักดีต่อโรงพยำบำลในระดับมำก
ที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ ภวัต วรรณพิณ (2554) พบว่ำ กำรสร้ำงควำมมั่นใจ ผู้ให้บริกำรต้องสร้ำงควำม
มั่นใจให้กับผู้รับบริกำรเมื่อผู้รับบริกำรมำติดต่อ สุภำพอ่อนน้อม และมีควำมรู้ในงำนบริกำรเป็นอย่ำงดี มี
เครื่องมือในกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร ประกอบด้วย 1) ควำมรู้ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้
ข้อมูลข่ำวสำรที่เกี่ยวกับกำรบริกำร 2) กำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นและปลอดภัยในกำรใช้บริกำร 3) ควำมมี
มำรยำทและควำมสุภำพของเจ้ำหน้ำที่ 4) พฤติกรรมของเจ้ำหน้ำที่ในกำรสร้ำงควำมเชื่อมันในกำร
ให้บริกำรมำกที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ ปวันรัตน์ อ่ิมเจริญกุล (2560) พบว่ำ ผู้ให้บริกำรผ่ำนรอยยิ้มหรือกำร
ทักทำยมำกที่สุด มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.28 (เห็นด้วยมำกที่สุด) เรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในกำร
เข้ำรับบริกำรสถำนที่ให้บริกำรพ้ืนที่ท ำงำน Co-Working Space ในกรุงเทพมหำนคร  
  1.5 ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ พบว่ำ รับฟังปัญหำและข้อซักถำมอย่ำงใจเย็น และสุภำพ 
เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรปฏิบัติต่อทุกคนอย่ำงเท่ำเทียมให้เกียรติ และให้ควำมส ำคัญกับผู้มำติดต่อ และ 
เจ้ำหน้ำที่มีควำมกระตือรือร้น ยินดีในกำรให้บริกำร ซึ่งสอดคล้องกับ วิรัตน์ ชนะสิมมำ และ ทตมัล แสง
สว่ำง (2564) พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรระดับมำกที่สุด
เกี่ยวกับด้ำนกำรเอำใจใส่ เจ้ำหน้ำที่เอำใจใส่ผู้เสียภำษีเป็นอย่ำงดีและมีกำรแนะน ำขั้นตอนกำรเสียภำษี
อย่ำงชัดเจนและเข้ำใจง่ำย มีกำรแนะน ำกำรปฏิบัติที่ถูกต้องในกำรติดต่อขอรับบริกำร ซึ่งสอดคล้องกับ 
ศรินทิพย์ อรุณสวัสดิ์ฤกษ์  ชำญเดช เจริญวิริยะกุล และ วรำพร ด ำรงกูลสมบัติ (2564) พบว่ำ กำร
ให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียมกัน ผู้มำรับบริกำรทุกคนจะได้รับกำรปฏิบัติอย่ำงเท่ำเทียมกันในมุมมองของ
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กฏหมำย ไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกัน ในกำรให้บริกำรผู้รับบริกำรจะได้รับกำรปฏิบัติในฐำนที่เป็นปัจเจกบุคคล
ที่ใช้มำตรกำรให้บริกำรเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับ ภวัต วรรณพิณ (2554) พบว่ำ กำรดูแลเอำใจใส่ กำรให้
ควำมสนใจและเข้ำใจในควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรอย่ำงเอำใจใส่ และถือผลประโยชน์ของผู้รับบริกำร
เป็นส ำคัญ มีเครื่องมือในกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำร ประกอบด้วย 1) กำรให้ควำมสนใจและเอำใจใส่
ผู้ใช้บริกำรแต่ละคนของเจ้ำหน้ำที่ 2) เวลำในกำรเปิดให้บริกำรขององค์กร 3) โอกำสในกำรรับทรำบข้อมูล
ข่ำวสำรต่ำง ๆ ขององค์กร 4) ควำมสนใจผู้ใช้บริกำรอย่ำงแท้จริงของเจ้ำหน้ำที่ 5) ควำมสำมำรถในกำร
เข้ำใจในควำมต้องกำรเฉพำะของผู้ใช้บริกำรอย่ำงชัดเจน 
 1.6 ด้ำนประชำสัมพันธ์ พบว่ำ เว็บไซต์ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรฯ ให้ข้อมูลประชำสัมพันธ์ได้
อย่ำงครบถ้วน มีช่องทำงในกำรประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย และมีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรมบริกำรใหม่ 
ๆ สม่ ำเสมอและทั่วถึง ซึ่งสอดคล้องกับพรพรรณ เกิดดี (2553) พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงเปิดรับรู้ข่ำวสำรโดย
ผ่ำนช่องทำงประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย ที่ระดับมำกที่สุด จำกกำรศึกษำเรื่องกำรเปิดรับและควำม
ต้องกำรข่ำวสำรจำกสื่อประชำสัมพันธ์ภำยในองค์กรของนิสิตมหำวิทยำลัยนเรศวร  ซึ่งสอดคล้องกับ 
ธนันวัฒน์ อัครพัชร์อมต (2560) พบว่ำ กำรใช้สื่อประชำสัมพันธ์ ของพนักงำนมหำวิทยำลัย สำยวิชำกำร 
สำยสนับสนุน ท ำให้นักศึกษำรับทรำบข่ำวสำรกำรจัดกิจกรรม นักศึกษำมำกที่สุด และพบว่ำใช้ช่องทำงกำร
สื่อสำรทำงเว็บไซต์ www.pnru.ac.th มำกที่สุด 
 ดังนั้นกำรประชำสัมพันธ์จึงเป็นงำนที่มีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่ง เพรำะองค์กำรต้องกำรได้รับกำร
ยอมรับ และเกิดภำพลักษณ์ที่ดี เพรำะเป็นกำรขับเคลื่อนให้องค์กำรได้เผยแพร่ข่ำวสำรออกไปยังบุคคล 
หรือกลุ่มเป้ำหมำย ผ่ำนกระบวนกำรสื่อสำร ด้วยวิธีต่ำง ๆ อย่ำงมีระบบ เป็นขั้นตอน และต้องใช้กำร
ประชำสัมพันธ์เป็นเครื่องมือในกำรเสริมสร้ำงประสิทธิภำพในกำรท ำงำนขององค์กำรให้บรรลุวัตถุประสงค์
ตำมควำมมุ่งหมำยในที่สุด 
 ผลกำรศึกษำข้ำงต้นจะเห็นได้ว่ำ ในภำพรวมผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ 
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ในระดับมำกที่สุด ซึ่ง
สอดคล้องกับงำนวิจัยของ บัณฑิตวิทยำลัย มหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ (2564) ควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรในเขตเทศบำลนครสมุทรปรำกำร อ ำเภอเมืองจังหวัดสมุทรปรำกำร จังหวัดสมุทรปรำกำร 
ประจ ำปีงบประมำณ 2564  ผลกำรวิจัยพบว่ำ กำรวิเครำะห์ข้อมูลส่วนบุคคล จำกกำรสุ่มตัวอย่ำงทั้งหมด 
400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 264 คน ในทุกด้ำนพบว่ำมีระดับควำมพึงพอใจในระดับมำกที่สุด
ทุกด้ำน อทิตยำ วิมลเมือง (2562) เรื่องควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของงำนบุคลำกร
คณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ ผลกำรวิจัยพบว่ำผู้รับบริกำรกลุ่มตัวอย่ำงที่มีควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของ
บุคลำกรคณะสถำปัตยกรรม โดยภำพรวมอยู่ในระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด และสอดคล้องกับงำนวิจัย
ของ ภำณุเดช เพียรควำมสุข (2558) เรื่องควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมหำวิทยำลัยรำชภัฏอุบลรำชธำนี ผลกำรวิจัยพบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจ
ของนักศึกษำผู้มำรับบริกำรต่อกำรให้บริกำรส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมหำวิทยำลัยรำชภัฏ
อุบลรำชธำนี โดยรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด 
 2. กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำร
และงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 ในกำรศึกษำข้อมูลเกี่ยวกับกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรของ
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
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 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ เป็นกำรน ำข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงมำทดสอบหำควำม
แตกต่ำงเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ซึ่งเป็นกำรทดสอบสมมติฐำน กำรวิจัย พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มี
เพศ ประเภทกำรรับบริกำร ต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ไม่แตกต่ำงกัน สถำนภำพ สังกัด และระยะเวลำในกำร
ติดต่อรับบริกำร แตกต่ำงกัน อภิปรำยดังนี้ 
  2.1 เพศ พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีเพศต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ไม่แตกต่ำงกันจึงปฏิเสธ
สมมติฐำนกำรวิจัย ซึ่งจำกผลกำรศึกษำ ดังกล่ำวสอดคล้องกับผลกำรศึกษำของอทิตยำ วิมลเมือง (2562) 

เรื่องควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของงำนบุคลำกรคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ พบว่ำ 
เพศชำย และเพศหญิงมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนบุคลำกรคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ ไม่แตกต่ำง
กัน โดยผลกำรวิจัยพบว่ำเพศชำย และเพศหญิง มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนบุคลำกรคณะ
สถำปัตยกรรมศำสตร์ ไม่แตกต่ำงกัน โดยผลกำรวิจัย มีควำมสอดคล้องกับงำนวิจัยของ ของ ภำณุเดช เพียร
ควำมสุข (2558) เรื่อง ควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำน
ทะเบียนมหำวิทยำลัยรำชภัฏอุบลรำชธำนี พบว่ำ เพศชำย และเพศหญิง มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร
ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมหำวิทยำลัยรำชภัฏอุบลรำชธำนี ไม่แตกต่ำงกัน โดย
ผลกำรวิจัยมี ควำมสอดคล้องกับงำนวิจัยของเมธำวี เนตรวิริยะกุล (2561) เรื่องควำมพึงพอใจของบุคลำกร
และนักเรียนที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนโรงเรียนสำธิตมหำวิทยำลัยศิลปำกร พบว่ำ บุคลำกรและ
นักเรียนเพศชำย และเพศหญิง ที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรของส ำนักงำนโรงเรียน
สำธิตมหำวิทยำลัยศิลปำกรไม่แตกต่ำงกัน 
  ดังนั้น จึงสรุปผลจำกกำรศึกษำได้ว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีเพศต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำร
ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ไม่
แตกต่ำงกัน 
  2.2 สถำนภำพ พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีสถำนภำพ มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ 
ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ แตกต่ำงกันจึงยอมรับ
สมมติฐำนกำรวิจัย ซึ่งจำกผลกำรศึกษำดังกล่ำวสอดคล้องกับผลกำรศึกษำของอทิตยำ วิมลเมือง (2562) 

เรื่องควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของงำนบุคลำกรคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ พบว่ำ
บุคลำกรที่มีสถำนภำพต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนบุคลำกรคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ ไม่
แตกต่ำงกัน ผลกำรวิจัยขัดแย้งกับงำนวิจัยของเมธำวี เนตรวิริยะกุล (2561) เรื่องควำมพึงพอใจของ
บุคลำกรและนักเรียนที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนโรงเรียนสำธิตมหำวิทยำลัยศิลปำกร พบว่ำ บุคลำกร
และนักเรียนที่มีสถำนภำพต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนโรงเรียนสำธิต
มหำวิทยำลัยศิลปำกรแตกต่ำงกันแตกต่ำงกันและผลกำรวิจัยขัดแย้งกับงำนวิจัยของอัมพร ด่ำนเจริญ 
(2562) กำรวิเครำะห์ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรงำนซ่อมตำม
แบบจ ำลองคำโน พบว่ำ ผู้ที่มำใช้บริกำรศูนย์บริกำรงำน ซ่อมในเขตกรุงเทพมหำนครที่มีสถำนภำพต่ำงกัน
ที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรของศูนย์บริกำรงำนซ่อมตำมแบบจ ำลองคำโน แตกต่ำงกัน 
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  ดังนั้น จึงสรุปผลจำกกำรศึกษำได้ว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีสถำนภำพต่ำงกันมีควำมพึงพอใจ
ต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
แตกต่ำงกัน 
  2.3 สังกัด พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีสังกัดมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ แตกต่ำงกัน  จึงยอมรับ
สมมติฐำนกำรวิจัย ซึ่งจำกผลกำรศึกษำสอดคล้องกับงำนวิจัยของภำณุเดช เพียรควำมสุข (2558) เรื่อง 
ควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมหำวิทยำลัย
รำชภัฏอุบลรำชธำนี พบว่ำ นักศึกษำที่มีสังกัด (คณะ) ต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียนมหำวิทยำลัยรำชภัฏอุบลรำชธำนี แตกต่ำงกัน  ผลงำนวิจัยมีควำม
สอดคล้องกับงำนวิจัยของอทิตยำ วิมลเมือง (2562) เรื่องควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำร
ให้บริกำรของงำนบุคลำกรคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์  พบว่ำ บุคลำกรสำยวิชำกำรและบุคลำกรสำย
สนับสนุนมีสังกัดต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของงำนบุคลำกรคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ 
แตกต่ำงกัน ผลกำรวิจัยสอดคล้องกับผลกำรศึกษำของ ชนะดำ วีระพันธ์ (2555) เรื่องควำมพึงพอใจของ
ประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบ้ำนเก่ำ  อ ำเภอพำนทอง จังหวัดชลบุรีพบว่ำ 
ประชำชนมีอำชีพต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบ้ำนเก่ำ อ ำเภอ
พำนทอง จังหวัดชลบุรี แตกต่ำงกัน 
  ดังนั้น จึงสรุปผลจำกกำรศึกษำได้ว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีสังกัดต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำร
ให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ แตกต่ำง
กัน 
  2.4 ประเภทกำรรับบริกำร พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีประเภทกำรรับบริกำรต่ำงกัน มีควำม
พึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จ
เจ้ำพระยำ ไม่แตกต่ำงกันจึงปฏิเสธสมมติฐำนกำรวิจัย ซึ่งจำกผลกำรศึกษำดังกล่ำวสอดคล้องกับงำนวิจัย
ของมนัสชญำน์ โรมินทร์ (2561) เรื่องคุณภำพบริกำรตำมควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของผู้มำรับรับบริกำร
ที่แผนกส่งเสริมสุขภำพ โรงพยำบำลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล พบว่ำประชำชนที่มีมำรับบริกำร
ต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรที่แผนกส่งเสริมสุขภำพ โรงพยำบำลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่น
แนล แตกต่ำงกันผลกำรวิจัยสอดคล้องกับงำนวิจัยของณัฐฐำ เสวกวิหำรี (2560) เรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรโรงพยำบำลรำมำธิบดี พบว่ำ พบว่ำ ประชำชนที่มีมำรับบริกำรต่ำงกันมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรโรงพยำบำลรำมำธิบดีแตกต่ำงกัน ผลกำรวิจัยสอดคล้องกับผลกำรศึกษำ
ของจุฬำลักษณ์ เทียนรุ่งรัศมี (2559) เรื่องปัจจัยเชิงสำเหตุที่ส่งผลต่อควำมภักดีของผู้รับบริกำรกำรแพทย์
แผนไทยในภำคตะวันออกของประเทศไทย พบว่ำ ประชำชนที่มีมำรับบริกำรต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำร
ให้บริกำรกำรแพทย์แผนไทยในภำคตะวันออกของประเทศไทย ไม่แตกต่ำงกัน 
  ดังนั้น จึงสรุปผลจำกกำรศึกษำได้ว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีประเภทกำรรับบริกำรต่ำงกันมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จ
เจ้ำพระยำ ไม่แตกต่ำงกัน 
  2.5 ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีระยะเวลำในกำรติดต่อรับ
บริกำร ต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัย
รำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ แตกต่ำงกันจึงยอมรับสมมติฐำนกำรวิจัย ซึ่งจำกผลกำรศึกษำ ดังกล่ำว
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ขัดแย้งกับงำนวิจัยของอทิตยำ วิมลเมือง (2562) เรื่องควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำร
ของงำนบุคลำกรคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ พบว่ำ ประชำชนที่มีมำติดต่อมีระยะเวลำที่ใช้ในกำรติดต่องำน
บุคลำกรคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ แตกต่ำงกัน ผลกำรวิจัยขัดแย้งกับงำนวิจัยของนลินธร ลีลำพฤทธิ์  
(2564) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อกำรเลือกรับบริกำรดูแลผู้ป่วยที่บ้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงประชำชนที่ส่งต่อ
กำรเลือกรับบริกำรดูแลผู้ป่วยที่บ้ำนใช้บริกำรมีระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร แตกต่ำงกันและขัดแย้ง
กับงำนวิจัยของอัจฉรำ อำษำ (2559) เรื่อง กำรเข้ำถึงบริกำรของคนพิกำรและผู้ดูแลคนพิกำรใน
ศูนย์บริกำรคนพิกำรทั่วไปที่จัดตั้งในจังหวัดก ำแพงเพชร พบว่ำ ประชำชนที่มีระยะเวลำรับบริกำรของผู้ดูแล
คนพิกำรในศูนย์บริกำรคนพิกำรทั่วไปที่จัดตั้งในจังหวัดก ำแพงเพชร แตกต่ำงกัน 
 ดังนั้น จึงสรุปผลจำกกำรศึกษำได้ว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มี ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร 
ต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏ
บ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ แตกต่ำงกัน   
 
 สรุปควำมคิดเห็น 
 เนื่องจำกส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ มี
กำรให้บริกำรแก่ผู้มำรับบริกำรที่ตรงจุดเน้น ควำมพึงพอใจผู้มำรับบริกำรเป็นหลักและผู้บริหำรมีนโยบำย
แบบเชิงรุกเพ่ือให้ผู้มำรับบริกำรสะดวกสบำย  ง่ำยแก่กำรติดต่อขอรับบริกำรงำนด้ำนต่ำง ๆ ของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ จึงท ำให้ผู้มำรับบริกำรที่มีเพศ 
ประเภทกำรรับบริกำร ต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ไม่แตกต่ำงกัน ส่วนสถำนภำพ  สังกัด และระยะเวลำในกำร
ติดต่อรับบริกำร กำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำและงำนทะเบียน แตกต่ำงกัน  
 
ข้อเสนอแนะ 
 จำกผลกำรวิจัยเรื่อง “กำรศึกษำควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2562” พบว่ำ 
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำน
สมเด็จเจ้ำพระยำ ในภำพรวมด้ำนต่ำง ๆ ในภำพรวมอยู่ในระดับมำก เมื่อพิจำรณำในรำยละเอียดสรุปได้
ดังนี้ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ โดยเฉพำะ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือมำกที่สุด รองลงมำคือ ด้ำน
ประชำสัมพันธ์ ส่วนด้ำนที่ผู้มำรับบริกำรมีควำมคิดเห็นน้อยที่สุด คือ ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ กำรทดสอบ
สมมติฐำน พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่มีเพศ สถำนภำพ สังกัด ประเภทกำรรับบริกำร และระยะเวลำในกำร
ติดต่อรับบริกำรต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  ไม่แตกต่ำงกันจำกข้อค้นพบดังกล่ำว ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ
ดังนี้ 
 
 
 
 
 



63 
 

 ข้อเสนอแนะจำกงำนวิจัย 
 1. ด้ำนรูปลักษณ์  หน่วยงำนควรมีกำรปรับเปลี่ยนรูปแบบให้มีตัวอักษรน้อยลง เพ่ิมรูปภำพ 
หรืออำจเพ่ิมตัวอย่ำงค ำร้องและขั้นตอนไว้บนเว็บไซต์  เพ่ือให้ควำมสะดวกมำกขึ้น อีกทั้งปรับปรุงป้ำยทำง
ขึ้นชั้น 2 ให้โดดเด่นมองเห็นได้ชัดเจนมำกยิ่งขึ้น 
 2. ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ หน่วยงำนควรเพ่ิมช่องทำงประชำสัมพันธ์ เวลำเปิด-ปิดกำรให้บริกำร
หรือกำรเปลี่ยนแปลงเวลำทำงเว็บไซต์ให้ผู้มำใช้บริกำรทรำบทั้งภำยใน และภำยนอกมหำวิทยำลัยฯ  
 3. ด้ำนดูแลเอำใจใส่ หน่วยงำนควรเพ่ิมจ ำนวนผู้ให้บริกำรในช่วงพักกลำงวันให้มำกขึ้น และ
เปิดบริกำรชั้น 2 
 4. ด้ำนกำรตอบสนอง หน่วยงำนควรเพ่ิมกำรประชำสัมพันธ์ในแบบ รูปภำพ หรือ QR Code
แนะน ำวิชำกำรที่น่ำสนใจมำกขึ้นทันสมัยมำกขึ้น หรือจัดกิจกรรมให้นักศึกษำทรำบถึง ช่องทำงเว็บไซต์ 
 5. ด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจหน่วยงำนควรมีตัวอย่ำงข้ันตอนค ำร้องให้ชัดเจนจะท ำให้ผู้มำใช้
บริกำรทรำบถึงระยะเวลำ/เงื่อนไขต่ำง ๆ จะท ำให้ผู้มำใช้บริกำรได้รับบริกำรตรงตำมที่คำดหวังไว้ 
 6. ควรประชำสัมพันธ์กิจกรรมกำรอบรมส ำหรับนักศึกษำให้ทรำบอย่ำงทั่วถึง 
 7. ควรมีกำรจัดอบรมให้ควำมรู้บุคลำกรเกี่ยวกับกำรพัฒนำกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 
 8. ควรให้ค ำแนะน ำ และควำมชัดเจนของข้อมูลในกำรให้บริกำร 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อกำรวิเครำะห์ในครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษำควำมพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 2. ควรศึกษำแนวทำงกำรพัฒนำต่อกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 3. ควรศึกษำควำมพึงพอใจต่อกำรใช้เทคโนโลยีในกำรสนับสนุนด้ำนวิชำกำร ของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 4. กำรศึกษำวิจัยในครั้งต่อไปควรศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อกำรให้บริกำรในปัจจุบัน เพ่ือน ำผล
กำรศึกษำ มำปรับปรุงกำรบริกำร ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำน
สมเด็จเจ้ำพระยำให้ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรมำกขึ้น 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญ 

 
1. รองศำสตรำจำรย์ ดร.สุรศักดิ์ หลำบมำลำ 
 อำจำรย์พิเศษมหำวิทยำลัยรำชภัฏธนบุร ีผู้ทรงคุณวุฒิของส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ 
 
2. รองศำสตรำจำรย์ ดร.ณรงค์วัฒน์ มิ่งมิตร  
    อำจำรย์ประจ ำสำขำวิชำคณิตศำสตร์  
    คณะครุศำสตร์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
 
3.  ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์ ดร.ประไพ  ศรีดำมำ 
 อำจำรย์ประจ ำหลักสูตรสำขำวิชำวิทยำกำรคอมพิวเตอร์ 
 คณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
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หนังสือรำชกำรท่ีเกี่ยวข้อง 
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แบบสอบถำมกำรวิจัย 
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แบบสอบถำมเพื่อกำรวิจยั 

 เป็นแบบสอบถำมเพ่ือกำรวิจัย เรื่อง ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 
ซึ่งแบบสอบถำมฉบับนี้ได้แบ่งข้อมูลที่ใช้ในกำรจัดเก็บออกเป็น  3  ตอน     
 
ตอนที ่1   ด้ำนประชำกรศำสตร์ ผู้มำรับบริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  
 มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
  
ค ำชี้แจง  กรุณำท ำเครื่องหมำย   ในช่อง  เพียง  1  ข้อเท่ำนั้น 
  
1. เพศ  
  1. ชำย 2. หญิง 
 

2. สถำนภำพ   
  1. บุคลำกรสำยวิชำกำร 2. บุคลำกรสำยสนับสนุน  
  3. นักศึกษำระดับปริญญำโท 4. นักศึกษำระดับปริญญำตรี 
  5. บุคคลทั่วไป 
 

3. สังกัด 
  1 คณะครุศำสตร์ 2  คณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ 

3 คณะวิทยำกำรจัดกำร 4  คณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี  
  5 วิทยำลัยกำรดนตรี 6  คณะวิศวกรรมศำสตร์และ 
  7. หน่วยงำนภำยนอกอ่ืน ๆ  เทคโนโลยีอุตสำหกรรม   
 

4. ประเภทกำรรับบริกำร  
  1. กำรสมัครเรียน  2. รับเอกสำร 
  3. รับบริกำรเรื่องอ่ืน ๆ 
 

5. ระยะเวลำในกำรติดต่อรับบริกำร 
  1. น้อยกว่ำ 5 นำท ี 2. 5 นำท ี

3. 5-10 นำที 4. มำกกว่ำ 10 นำที 
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ตอนที่  2 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  
             มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ  โดยมีล ำดับควำมเห็น ดังนี้ 
 พึงพอใจมำกที่สุด 5 คะแนน  
 พึงพอใจมำก 4 คะแนน  
 พึงพอใจปำนกลำง 3 คะแนน 
 พึงพอใจน้อย 2 คะแนน 
 พึงพอใจน้อยที่สุด 1 คะแนน 
 

(กรุณำท ำเครื่องหมำย  หน้ำข้อควำมที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำนมำกที่สุด) 
 

ควำมพึงพอใจ 5 4 3 2 1 

1. ด้ำนรูปลักษณ์ 
1.1  สถำนที่บริกำรจัดเป็นสัดส่วน สะดวกต่อกำรติดต่อ      

 1.2  สถำนที่ให้บริกำร มีที่นั่งรอรับบริกำรที่เพียงพอ      
 1.3  แบบฟอร์มเอกสำรค ำร้องมีข้ันตอน เข้ำใจง่ำย      
 1.4  มีอุปกรณ์เครื่องมือ พร้อมให้บริกำรเช่น คอมพิวเตอร์ ปำกกำ ฯลฯ        
2. ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ      
 2.1  ข้อมูลที่ท่ำนได้รับมีควำมถูกต้อง เป็นประโยชน์      
    2.2  กำรอธิบำยแนะน ำขั้นตอนต่ำง ๆ ของเจ้ำหน้ำที่ชัดเจน                
    2.3  กำรให้บริกำรเป็นไปตำมก ำหนดเวลำที่ประกำศไว้      
 2.4  มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง      
3. ด้ำนกำรตอบสนอง 
 3.1  ท่ำนได้รับบริกำรทันที เมื่อมำติดต่อ      
 3.2  มีระบบกำรให้บริกำรที่รวดเร็ว      
 3.3  กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ มีควำมรวดเร็ว      
 3.4  มีระบบแจ้งข้อมูลข่ำวสำรที่รวดเร็วผ่ำนทำง Facebook                  
4.  ด้ำนกำรสร้ำงควำมม่ันใจ 
 4.1  ท่ำนได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร      
 4.2 เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพอัธยำศัยดี       
 4.3 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถตอบข้อสงสัยและให้ค ำแนะน ำได้ถูกต้อง      
 4.4 เจ้ำหน้ำที่มีควำมซื่อสัตย์ในกำรปฏิบัติงำน ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ 
          สินบนหำประโยชน์ในทำงมิชอบ 
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(กรุณำท ำเครื่องหมำย  หน้ำข้อควำมที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำนมำกที่สุด) 

 

ควำมพึงพอใจ 5 4 3 2 1 
5. ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ 
 5.1  ช่วงเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม 
       วันจันทร์ - วันพุธ  ให้บริกำรเวลำ 08.00 - 18.30 น. 
       วันพฤหัสบดี - วันศุกร์ ให้บริกำรเวลำ 08.00 - 16.30 น. 
       วันอำทิตย์ ให้บริกำรเวลำ 9.00 - 15.00 น. 
          หยุดทุกวันเสำร์และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
          บริกำรช่วงเวลำ 12.00-13.00น.           

     

   5.2  เจ้ำหน้ำที่รับฟังปัญหำและข้อซักถำมอย่ำงใจเย็น และสุภำพ            
   5.3  เจ้ำหน้ำที่มีควำมกระตือรือร้น ยินดีในกำรให้บริกำร      
   5.4  เจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำรปฏิบัติต่อทุกคนอย่ำงเท่ำเทียม 
          ให้เกียรติ และให้ควำมส ำคัญกับผู้มำติดต่อ 

     

6. ด้ำนประชำสัมพันธ์ 
   6.1 เว็บไซต์ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรฯ ให้ข้อมูลประชำสัมพันธ์ได้อย่ำงครบถ้วน              
   6.2 มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรมบริกำรใหม่ ๆ สม่ ำเสมอและทั่วถึง               
   6.3 มีบอร์ดประชำสัมพันธ์ และประกำศต่ำง ๆ อย่ำงชัดเจน               
   6.4 มีช่องทำงในกำรประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย      

 
ตอนที่  3  ข้อเสนอแนะแนวทำงปรับปรุงเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและ 

    งำนทะเบียน มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 
................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................  
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................. .................. 
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ขอขอบคุณเป็นอย่างยิ่งที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 
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ภำคผนวก ง 
 

แบบตรวจสอบควำมเท่ียงตรงตำมเนื้อหำรำยข้อ (IOC) 
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แบบตรวจสอบควำมตรงตำมเนื้อหำรำยข้อของแบบสอบถำม 
ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 

มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 
 

 

ที่ข้อ รำยกำร 
ผลกำรพิจำรณำจำก 

ผู้ทรงคุณวุฒิท่ำนที่ IOC 
1 2 2 

ด้ำนรูปลักษณ์     
1. สถำนที่บริกำรจัดเป็นสัดส่วน สะดวกต่อกำร

ติดต่อ 
+1 +1 +1 ใช้ได้ 

2. สถำนที่ให้บริกำร มีที่นั่งรอรับบริกำรที่เพียงพอ +1 +1 +1 ใช้ได้ 
3. แบบฟอร์มเอกสำรค ำร้องมีข้ันตอน เข้ำใจง่ำย +1 +1 +1 ใช้ได้ 
4. มีอุปกรณ์เครื่องมือ พร้อมให้บริกำรเช่น 

คอมพิวเตอร์ ปำกกำ ฯลฯ 
+1 +1 +1 ใช้ได้ 

ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ     
1. ข้อมูลที่ท่ำนได้รับมีควำมถูกต้อง เป็นประโยชน์ +1 +1 +1 ใช้ได้ 
2. กำรอธิบำยแนะน ำขั้นตอนต่ำง ๆ 

ของเจ้ำหน้ำที่ชัดเจน           
+1 +1 +1 ใช้ได้ 

3. กำรให้บริกำรเป็นไปตำมก ำหนด 
เวลำที่ประกำศไว้ 

+1 +1 +1 ใช้ได้ 

4. มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง +1 +1 +1 ใช้ได้ 
ด้ำนกำรตอบสนอง     

1. ท่ำนได้รับบริกำรทันที เมื่อมำติดต่อ +1 +1 +1 ใช้ได้ 
2. มีระบบกำรให้บริกำรที่รวดเร็ว +1 +1 +1 ใช้ได้ 
3. กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ มีควำมรวดเร็ว +1 +1 +1 ใช้ได้ 
4. มีระบบแจ้งข้อมูลข่ำวสำรที่รวดเร็วผ่ำนทำง 

Facebook 
+1 +1 +1 ใช้ได้ 

ด้ำนกำรสร้ำงควำมม่ันใจ     
1. ท่ำนได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร +1 +1 +1 ใช้ได้ 
2. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพอัธยำศัยดี 

ยิ้มแย้มแจ่มใส 
+1 +1 +1 ใช้ได้ 

3. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถตอบข้อสงสัย
และให้ค ำแนะน ำได้ถูกต้อง 

+1 +1 +1 ใช้ได้ 

4. เจ้ำหน้ำที่มีควำมซื่อสัตย์ในกำรปฏิบัติงำน ไม่
ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบนหำประโยชน์ใน 
ทำงมิชอบ 

+1 +1 +1 ใช้ได้ 
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ที่ข้อ รำยกำร 
ผลกำรพิจำรณำจำก 

ผู้ทรงคุณวุฒิท่ำนที่ IOC 
1 2 2 

ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่     
1. ช่วงเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมวัน

วันจันทร์ - วันพุธ   
ให้บริกำรเวลำ 08.00 - 18.30 น. 
วันพฤหัสบดี - วันศุกร์  
ให้บริกำรเวลำ 08.00 - 16.30 น. 
วันอำทิตย์ ให้บริกำรเวลำ 9.00 - 15.00 น. 
หยุดทุกวันเสำร์และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
บริกำรช่วงเวลำ 12.00-13.00 น.           

+1 +1 +1 ใช้ได้ 

2. เจ้ำหน้ำที่รับฟังปัญหำและข้อซักถำมอย่ำงใจ
เย็น และสุภำพ       

+1 +1 +1 ใช้ได้ 

3. เจ้ำหน้ำที่มีควำมกระตือรือร้น ยินดีในกำร
ให้บริกำร 

+1 +1 +1 ใช้ได้ 

4. เจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำรปฏิบัติต่อทุกคนอย่ำงเท่ำ
เทียมให้เกียรติ และให้ควำมส ำคัญกับผู้มำ
ติดต่อ 

+1 +1 +1 ใช้ได้ 

ด้ำนประชำสัมพันธ์     
1. เว็บไซต์ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรฯ ให้ข้อมูล

ประชำสัมพันธ์ได้อย่ำงครบถ้วน         
+1 +1 +1 ใช้ได้ 

2. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรมบริกำรใหม่ ๆ 
สม่ ำเสมอและทั่วถึง          

+1 +1 +1 ใช้ได้ 

3. มีบอร์ดประชำสัมพันธ์ และประกำศต่ำง ๆ 
อย่ำงชัดเจน          

+1 +1 +1 ใช้ได้ 

4. มีช่องทำงในกำรประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย +1 +1 +1 ใช้ได้ 
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ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 
นำงมรกต  นรพัลลภ  
 งำนบริหำรงำนทั่วไป ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
 มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ เลขที่ 1061 ถนนอิสรภำพ 15 
 แขวงหิรัญรูจี เขตธนบุรี กรุงเทพฯ 10600  
 โทรศัพท์ 02-473-7000 ตอ่ 1716 
 
ประวัติกำรศึกษำ 
 บริหำรธุรกิจมหำบัณฑิต มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ พ.ศ. 2562 
  
ประวัติกำรท ำงำน  
 พ.ศ. 2539 เจ้ำหน้ำที่ ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 

 พ.ศ. 2555 – ปัจจุบัน งำนบริหำรงำนทั่วไป 
   ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน 
   มหำวิทยำลัยรำชภัฏบ้ำนสมเด็จเจ้ำพระยำ 

 
 
 
 
 
 




