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Abstract 
 
Code of Project: Uni 08/2/2556 
Project  name: Student’s Satisfaction towards Services in the Faculty of Liberal Arts at    
                 Rajamangala  Uninversity of Technology Rattanakosin Salaya Campus, 
Academic Year 2013 
Researcher name: Miss Jarunee  Manudchat  
 
 This research aims to study the students' satisfaction with the services of the 
Faculty of Liberal Arts and to survey the opinions and suggestion of the students in term 
of   services of the Faculty of Liberal Arts, Salaya. The sample in this research is 218 
first year students of Rajamangla University of Technology Rattanakosin, Salaya of the 
academic year 2556.Tool used in research is a questionnaire surveying the students’ 
satisfaction with the services of the Faculty of Liberal Arts, Salaya. The statistics used in 
the study is the percentage. 
 From the result of the study, it is found that overall satisfaction of the sample 
group with the service of the Faculty of Liberal Arts, Salaya is at the highest level - very 
satisfied both in term of services and staff. There is no difference in term of gender of 
the sample group. The level of satisfaction of both male and female with the services of 
the Faculty of Liberal Arts is not different. The age of the sample group with the services 
of the Faculty of Liberal Arts is not different. The status of the sample group with the 
services of the Faculty of Liberal Arts is consistent with the age. The level of education 
of the sample group with the services of the Faculty of Liberal Arts is not different. The 
level of satisfaction of the sample group from the 3 faculties has no difference. 
 
Keywords : Services  Complacency  Demand  Student  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 1.ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำที่ท ำกำรวิจัย 
  หลำยทศวรรษนับจำกประเทศไทยผ่ำนกำรเปลี่ยนแปลงรูปแบบของกำรบริหำรจำกระบอบกำร
ใช้อ ำนำจแบบอ ำมำตยำธิปไตย (bureaucratic polity) มำเป็นกำรปกครองที่เน้นกำรให้อ ำนำจแก่
ประชำชนผ่ำนระบบรัฐสภำ (parliamentary regime) กำรบริหำรงำนภำครัฐไทยไม่ค่อยได้ให้
ควำมส ำคัญเท่ำใดนักกับกำรให้บริกำรประชำชน ไม่ว่ำจะมองในแง่คุณภำพกำรตอบสนองควำมต้องกำร
ให้เกิดผล หรือปริมำณของกำรบริกำรที่เพียงพอเพ่ือสนับสนุนกำรเติบโตของภำคธุรกิจและภำคประชำชน 
และยิ่งให้ควำมส ำคัญน้อยลงไปเมื่อกล่ำวถึงเรื่องคุณภำพกำรให้บริกำร (service quality) โดยได้ไปให้
ควำมส ำคัญกับประเด็นควำมพึงพอใจของประชำชนที่มำรับบริกำร พร้อมกับเครื่องมือวัดประเมินควำมพึง
พอใจ  กำรใช้เครื่องมือวัดคุณภำพของกำรให้บริกำรที่ได้มำตรฐำน จึงไม่ปรำกฏแพร่หลำยมำกนักกับ
หน่วยงำนภำครัฐไทยที่ท ำหน้ำที่หลักในกำรจัดบริกำรสำธำรณะ แม้ระบบรำชกำรของเรำหลำยที่ผ่ำนมำ
จนถึงปัจจุบัน  จะอยู่ ในภำวะของกำรบริหำรรำชกำรแบบมุ้ ง เน้นผลสัมฤทธิ์  ( result-based 
management) ก็ตำม  แตกต่ำงไปจำกกำรบริหำรของภำครัฐของประเทศในโลกตะวันตก ยกเว้นไว้แต่ใน
แวดวงวิชำชีพกำรพยำบำลของไทย  ที่ได้รับควำมสนใจและมีกำรพัฒนำองค์ควำมรู้  ตลอดไปจนถึงกำร
พัฒนำเครื่องมือวัดคุณภำพกำรให้บริกำรอย่ำงกว้ำงขวำงต่อเนื่อง 
  กำรบริกำรนั้นเป็นหน้ำที่ในชีวิตประจ ำวันที่ทุกคนต้องปฏิบัติ  ฉะนั้นหำกเรำต้องกำรให้ผู้อ่ืนชื่น
ชมต่อตัวเรำตลอดเวลำ  เรำต้องปรับปรุงและเสริมสร้ำงคุณลักษณะของเรำให้เป็นที่ถูกอกถูกใจผู้อ่ืนและที่
ส ำคัญคือต้องถูกใจตัวเองด้วย  คุณลักษณะของผู้ให้บริกำรที่ดีควรประกอบไปด้วย คุณลักษณะทำงกำย 
คือ เป็นประกำรด่ำนแรกของกำรให้บริกำรเพรำะลูกค้ำจะสัมผัสเรำ  โดยกำรมองเห็นก่อน  ฉะนั้น กำรมี
บุคลิกที่ดีมีกำรแสดงออกท่ีเหมำะสมจึงเป็นสิ่งที่ต้องกระท ำก่อนกำรมีบุคลิกที่ดีนั้น  ต้องดีทั้งภำยนอกและ
ภำยใน  
  กำรบริกำรคือกำรให้ควำมช่วยเหลือหรือด ำเนินกำรเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน  กำรบริกำรที่ดี
ผู้รับบริกำรจะได้รับควำมประทับใจและเกิดควำมชื่นชมองค์กร  อันเป็นเป็นกำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีแก่
องค์กรเบื้องหลังควำมส ำเร็จของทุกงำน  มักจะมีงำนบริกำรเป็นเครื่องมือในกำรสนับสนุน  ไม่ว่ำจะเป็น
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งำนประชำสัมพันธ์งำนบริกำรวิชำกำรต่ำงๆ ตลอดทั้งควำมร่วมมือร่วมแรงร่วมใจจำกเจ้ำหน้ำที่ทุกระดับ
ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนำงำนบริกำรให้มีคุณภำพและมีประสิทธิภำพ  
  กำรให้บริกำรที่ดีและมีคุณภำพจ ำเป็นต้องอำศัยทั้งศำสตร์และศิลป์ของกำร จัดกำรงำนบริกำรที่
มีประสิทธิภำพกำรศึกษำท ำควำมเข้ำใจลักษณะของกำรบริกำรจึง เป็นเรื่องส ำคัญและจ ำเป็นอย่ำงยิ่ง
ส ำหรับบุคคลที่เก่ียวข้องกับกำรบริกำร ทุกระดับรวมทั้งองค์กำรหรือหน่วยกำรบริกำรทุกประเภทเพ่ือที่จะ
ท ำให้กำร บริกำรสำมำรถบรรลุเป้ำหมำยและสร้ำงควำมพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริกำร 
  ควำมพึงพอก็เป็นปัจจัยส ำคัญประกำรหนึ่งที่ช่วยให้งำนส ำเร็จโดยเฉพำะอย่ำงยิ่งถ้ำเป็นงำนที่
เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร นอกจำกผู้บริหำรจะด ำเนินกำรให้ผู้ปฏิบัติงำนให้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจใน
กำรท ำงำนแล้ว ยังจ ำเป็นต้องด ำเนินกำรที่จะให้ผู้มำใช้บริกำรของงำนบริกำร ปัจจัยที่เป็นตัวบ่งชี้ คือ 
จ ำนวนผู้มำใช้บริกำร ดังนั้นผู้บริหำรที่ชำญฉลำดจึงควรอย่ำงยิ่งที่จะศึกษำให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและ
องค์ประกอบต่ำงๆที่จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจทั้งผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำร 
  กุญแจส ำคัญสู่ควำมส ำเร็จในงำนบริกำรก็คือ ควำมพึงพอใจที่ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรมีต่อกำร
บริกำรนั่นคือกำรที่ลูกค้ำได้รับในสิ่งที่คำดหวังไว้ในกำรที่ลูกค้ำจะได้รับในสิงที่คำดหวังได้ย่อมเกี่ยวกันกับ
กำรปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริกำรซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบำทที่มีควำมส ำคัญในกำรรับรู้ควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรและกำรสนองตอบบริกำรตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร คุณภำพกำรปฏิบัติงำนของผู้
ให้บริกำรจะมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับควำมพึงพอใจของผู้ให้บริกำรต่อ
กำรบริกำรด้วยเพรำะเมื่อผู้ปฏิบัติงำนบริกำรมีควำมรู้สึกดีต่องำนที่รับผิดชอบ ก็ย่อมจะปฏิบัติงำนกำร
ให้บริกำรแก่ลูกค้ำด้วยควำมเต็มใจอย่ำงเต็มควำมสำมำรถ 
  บุคลำกรที่ปฏิบัติงำนบริกำรเป็นผู้ที่มีบทบำทส ำคัญอย่ำงยิ่งในกระบวนกำรบริกำรโดยเฉพำะผู้ที่
ให้บริกำรหรือผู้ปฏิบัติงำนบริกำรส่วนหน้ำเนื่องจำกเป็นบุคคลที่ปฏิสัมพันธ์กับผู้มำรับบริกำรโดยตรงตั้งแต่
กำรต้อนรับผู้ที่เข้ำมำติดต่อจนกระทั่งกำรอ ำลำบุคคลนั้นเมื่อบริกำรต่ำงๆสิ้นสุดลง กำรท ำควำมเข้ำใจ
เกี่ยวกับกำรบริกำรจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงำนบริกำรตระหนักถึงกำรปฏิบัติตนต่อผู้รับบริกำรด้วยจิตส ำนึก
(Service Mind) อย่ำงเต็มเปี่ยมและรู้จักเรียนรู้กำรพัฒนำศักยภำพอันน ำไปสู่กำรเป็นนักบริกำรระดับมือ
อำชีพ 
 งำนบริกำรเป็นงำนที่ต้องพบกับคนจ ำนวนมำกและตอบสนองควำมต้องกำรที่หลำกหลำยของผู้
มำรับบริกำรอยู่ตลอดเวลำอันส่งผลให้กำรบริกำรบำงครั้งอำจไม่รวดเร็วทันกับควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรทุกคนในเวลำเดียวกันได้ซึ่งผู้ใช้บริกำรจ ำเป็นต้องคำดหวังกำรบริกำรในระดับที่มีควำมเป็นไป
ได้ตำมลักษณะของงำนบริกำรต่ำงๆ 
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 ปัจจุบันหน่วยงำนทุกภำครัฐมีกำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรตำมสถำนกำรณ์เศรษฐกิจ 
สังคม กำรเมือง และกระแสโลกำภิวัฒน์   ทั้งนี้เนื่องจำกมักได้รับกำรวิพำกษ์วิจำรณ์อยู่เสมอว่ำขำด
ประสิทธิภำพและไม่ค่อยสนใจในกำรท ำงำน  กำรให้บริกำรของคณะถือเป็นภำรกิจหนึ่งของหน่วยงำน
รำชกำรทุกแห่งที่จะต้องมีเจ้ำหน้ำที่รับผิดชอบในส่วนกำรให้ค ำแนะน ำแก่บุคคลที่มำติดต่อประสำนงำน
จำกหน่วยงำนอื่นๆ นักศึกษำและบุคคลภำยนอก  
  สถำบันกำรศึกษำแต่ละแห่งจะมีหน่วยงำนให้บริกำรหลำยหน่วยงำนรวมถึงแต่ละคณะที่มีใน
สถำบันนั้นๆ  แต่ละหน่วยงำนและแต่ละคณะก็มีกำรให้บริกำรที่ไม่เหมือนกันแบ่งแยกกันออกไปหลำย
ประเภท  ดังนั้นกำรศึกษำเรื่องควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรจึงเป็นสิ่งส ำคัญที่จะท ำให้
ทรำบว่ำนักศึกษำมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรอยู่ในระดับใด เพ่ือจะได้น ำไปปรับปรุงและพัฒนำต่อไป 
   กำรศึกษำวิจัยครั้งนี้  มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ำรวจควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อกำรให้บริกำรของ   
คณะศิลปศำสตร์ พ้ืนที่ศำลำยำ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลรัตนโกสินทร์เพ่ือเปรียบเทียบควำมพึง
พอใจของนักศึกษำในกำรให้บริกำรของคณะศิลปศำสตร์ จ ำแนกตำมเพศและคณะ โดยท ำกำรศึกษำด้วย
วิธีกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรบริกำรจำกกลุ่มนักศึกษำ ชั้นปีที่ 1 ภำคปกติ ได้แก่ นักศึกษำคณะ
บริหำรธุรกิจ คณะวิศวกรรมศำสตร์และสถำปัตยกรรมศำสตร์ และคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์และกำร
ออกแบบ  เพื่อที่จะน ำผลกำรวิจัยไปพัฒนำกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของนักศึกษำต่อไป 
   
2.วัตถุประสงค์ของโครงกำรวิจัย 
  2.1 เพ่ือส ำรวจควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อกำรให้บริกำรของคณะศิลปศำสตร์ พ้ืนที่ศำลำยำ 
   2.2 เพ่ือส ำรวจควำมคิดเห็น และข้อเสนอแนะของนักศึกษำในด้ำนกำรให้บริกำรของคณะศิลป
ศำสตร์ พ้ืนที่ศำลำยำ 
 
3.ขอบเขตของโครงกำรวิจัย 
    ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเชิงส ำรวจ (Survey Research) เพ่ือให้ทรำบข้อมูลพ้ืนฐำน
ในกำรให้บริกำรของคณะศิลปศำสตร์ พ้ืนที่ศำลำยำ เพ่ือน ำไปพัฒนำกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำร
ของนักศึกษำ โดยผู้ตอบแบบสอบถำมเป็นนักศึกษำชั้นปีที่1 ภำคปกติ ได้แก่ นักศึกษำคณะบริหำรธุรกิจ 
คณะวิศวกรรมศำสตร์และสถำปัตยกรรมศำสตร์ และคณะสถำปัตยกรรมศำสตร์และกำรออกแบบ  
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4.ค ำส ำคัญ(keywords)กำรวิจัย 
   กำรให้บริกำร  หมำยถึง ควำมร่วมมือของผู้ให้บริกำรต่อนักศึกษำ  มีกำรให้ข้อมูล  ค ำแนะน ำ  
ควำมสะดวก 
    ควำมพึงพอใจ  หมำยถึง  ควำมรู้สึกหรือควำมนิยมชมชอบของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำร
ของคณะศิลปศำสตร์  พ้ืนที่ศำลำยำ  มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลรัตนโกสินทร์  โดยวัดจำกแบบ
ส ำรวจควำมพึงพอใจที่ผู้วิจัยได้สร้ำงขึ้น 
  ควำมต้องกำร  หมำยถึง  กำรได้รับกำรตอบสนอง 
  นักศึกษำ  หมำยถึง  นักศึกษำระดับปริญญำตรี  ชั้นปีกำรศึกษำที่ 1  มหำวิทยำลัยเทคโนโลยี
รำชมงคลรัตนโกสินทร์ ประจ ำภำคกำรศึกษำ  2556 
 
5.ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ และหน่วยงำนที่น ำผลกำรวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
   5.1 เพ่ือให้ทรำบข้อมูลพื้นฐำนในกำรให้บริกำรของคณะศิลปศำสตร์ พ้ืนที่ศำลำยำ 
   5.2 เพ่ือน ำไปพัฒนำกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของนักศึกษำ 
 



บทที ่2 
ทฤษฎแีนวคดิและงานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง 

 
   ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา ค้นคว้า ทฤษฎีและหลักการต่างๆที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ  จากต ารา เอกสาร วารสาร และงานวิจัยต่างๆที่มีความเก่ียวข้อง ดังนี้ 
 การบริการ (service) หมายถึง "กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือให้ผู้อ่ืนได้รับความสุข ความ
สะดวก หรือความสบายอันเป็น การกระท าที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือ
เกื้อกูล เอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรี ให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค" การให้บริการจะมีทั้งผู้ให้และผู้รับ ถ้า
เป็นการบริการที่ดี ผู้รับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าว 
 
1.แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจการบริการ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2552:455) ได้ให้ความหมายว่า พอใจ หมายถึง สมใจ ชอบ
ใจ เหมาะ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
  ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรในองค์กรมีผลต่อความส าเร็จของงานและองค์กรรวมทั้ง
ความสุขของเพ่ือนร่วมงานองค์กรใดก็ตามหากบุคคลไม่มีความพึงพอใจในการท างานก็เป็นมูลเหตุหนึ่ง ท า
ให้ผลงานและการปฏิบัติงานต่ า คุณภาพของงานลดลงเมื่อมีการขาดงาน ลาออกจากงานและปัญหาทาง
วินัยได้อีกด้วย ในทางตรงกันข้ามหากองค์กรใดมีความพึงพอใจในการท างานสูงมีผลบวกต่อการปฏิบัติงาน 
นอกจากนี้ความพึงพอใจในการท างานยังเป็นเครื่องหมายแสดงถึงประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน และ
ภาวะผู้น าของผู้บริหารองค์การดังนั้น ถ้าหาก หน่วยงานใดเห็นความส าคัญของการสร้างความพึงพอใจใน
การท างานให้เกิดข้ึนในหน่วยงานกันคนในหน่วยงานของตนเองและมีความเข้าใจในการปฏิบัติงาน อีกทั้ง
ตระหนักอยู่เสมอว่าความพึงพอใจนั้นสามารถเปลี่ยนได้ตลอดเวลาตามสถานการณ์ หรือตามเวลา (สุนทร 
เพ็ชร์พราว,2551:16) 
 ความพึงพอใจในการรับบริการซึ่งเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาในการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ 
โดยองค์กรมีส่วนส าคัญที่จะช่วยพัฒนาด้านบริการเป็นอย่างมากเพราะองค์กรถือเป็นแกนหลักในการ
ก าหนดแนวทางการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยทั่วไปผู้รับบริการจะเกิด
ความประทับใจ ซาบซึ้งในการให้บริการที่ดีไม่ว่าจะเป็นการแสดงออกทางภาษากาย  วาจา  ลักษณะ
ท่าทาง  รวมทั้งบุคลิกภาพ  การมีปฏิสัมพันธ์ตอบโต้  ทั้งต่อหน้าและการสนทนาผ่านโทรศัพท์ซึ่งผล



6 
 

สะท้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  บุคลากรคือความพึงพอใจหลังการบริการที่สนองต่อภาพลักษณ์
ขององค์กร 
  อเนก  สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548. หน้า172) ได้ให้ความหมายความพึง
พอใจในการบริการของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ผู้ประกอบการและผู้ให้บริการทั้งหลายต่างคิดค้นหากล
ยุทธ์ทางการตลาดมากมาย  มาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหมายที่ธ ารงผู้รับบริการให้เกิดความประทับใจใน
การบริการและกลับมาใช้บริการซ้ า  ดังนั้นความพึงพอใจเป็นประเด็นที่ส าคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ได้แก่      
 1. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการต้องค านึงถึงในการจัดให้ เกิดการ
บริการแก่ผู้มารับบริการ โดยต้องยึดถือสิ่งต่อไปนี้ 
  ความพึงพอใจของผู้มารับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ รูปแบบการบริการที่ดี
จะต้องตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้มารับการบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องท าการ
ส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้มารับบริการเป้าหมายเสียก่อน จากนั้นถึงจะสามารถก าหนด
รูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการที่ประทับใจผู้มารับบริการได้ 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ เนื่องจาก
เป็นเกณฑ์ที่ชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการโดยทั่วไปองค์การธุรกิจบริการจะ
ท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลายๆ ด้าน ตัวอย่างเช่น อาคารสถานที่ อุปกรณ์
เครื่องมือ ความน่าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการความรู้และความสามารถในการ
ให้บริการและบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ เป็นต้น 
  ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการเนื่องจากการ
บริการที่ดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมีคุณภาพนั้น ผู้ให้บริการต้องมีความ
พึงพอใจในการของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน และเป็นสิ่งที่น าไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และ
สุดท้ายจะส่งต่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจบริการของกิจการบริการด้วย 
2. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการจะได้จากการมารับบริการ
นั้น โดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้นความพึง
พอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการนั่นเอง 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการเอง ผู้รับบริการ
มุ่งหวังได้รับการบริการที่ดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง จากการไปรับบริการต่างๆ เช่น ท่องเที่ยว 
รับประทานอาหาร พักค้างแรม เป็นต้น ความพึงพอใจที่ได้จากการไปรั บบริการนี้ เป็นสิ่งส าคัญที่
ผู้ประกอบการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มี ท าให้เกิดการแข่งขันน าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่ผู้รับบริการ ผล
สุดท้ายก็คือผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึนไปเรื่อยๆ นั่นเอง 
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  ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ และอาชีพบริการ 
เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท สร้างสรรค์ และส่งเสริม
มาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้น  และงานบริการกลายเป็น
งานที่แพร่หลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจบริการมากขึ้น ท าให้เกิด
การขยายตัวทางธุรกิจบริการ และสุดท้ายส่งผลต่อลักษณะการบริการ ท าให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่
มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นต่อไป 
  วิทยา สุวรรณดี (2548) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก  
เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทน คือผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท าให้
บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ สิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อ
ประสิทธิภาพของการท างาน รวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร 
  พิภพ  อุดร (2547 อ้างถึงในสุนทรี จารุวัฒนสกุล ,2553) การบริการ หมายถึง กระบวนการ
น าเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าที่ผู้บริโภคต้องการ โดยผ่านกิจกรรมหรือด าเนินการที่ผู้ให้บริการมอบ
ให้ผู้รับบริการ ทั้งนี้ในการบริการนั้น  อาจมีการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมือต่างๆ หรืออาจจะเป็นการกระท า
ล้วนๆ โดยไม่มีการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมือใดๆ ก็ได้ กล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือการบริการหมายรวมตั้งแต่การ
กระท าท่ีอ านวยประโยชน์ 
  อเนก  สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548. หน้า171) ได้ให้ความหมายถึงความพึง
พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกที่มีต่องานและประเมินได้จากความแตกต่างของปริมาณ
ผลตอบแทนที่ได้ กับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไว้ หากบุคคลได้รับผลตอบแทนมากกว่าหรือเท่ากับสิ่งที่
คาดหวังไว้ก็จะเกิดเป็นความพึงพอใจในงานแต่หากว่าผลตอบแทนที่ได้น้อยกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ ก็จะเกิด
ความไม่พึงพอใจในงานขึ้นแทนที ่
  ส านักงานที่ดิน (2549 :44) ได้ศึกษาหัวใจส าคัญของการให้บริการประชาชน  โดยใช้
แบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตามแบบ  RBM .5-KPI 5.2 (ฝอ.) ได้
ก าหนดประเด็นค าถามส าหรับข้าราชการทุกระดับว่าเห็นด้วยกับข้อเหล่านี้ในระดับใด  ซึ่งผลการส ารวจ
พบว่าเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในภาพรวมร้อยละ 72.20 และ 79.40 
ตามล าดับ ซึ่งบ่งชี้ว่าเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของกรมที่ดินส่วนใหญ่ยอมรับการเปลี่ยนแปลง  และสามารถ
ปรับตัวเองให้พร้อมเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลง 
  ฟ้ามุ่ย สุกัณศีล (2548:25) กล่าวว่า ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความตองการของตน
ไม่ได้รับการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้นจากความหมายดังกล่าว ของนักวิชาการพอสรุปได้ว่า 
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ความพึงพอใจ จะท าให้บุคคลเกิดความสบายใจหรือ สนองความต้องการท าให้เกิดความสุขเป็นผลดีต่อ
การปฏิบัติงาน และการเรียนการสอน 
  ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2547:122) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
การท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทน คือ ผลที่
เป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ 
และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน รวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและ
เป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
  สุนทร เพ็ชร์พราว (2551:17) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการท างาน หมายถึง ความรู้สึกที่มีต่อ
งานและการท างานนั้น ถ้าบุคคลมีความรู้สึกพร้อมจะเสียสละทุกอย่าง อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปัญญา
ให้แก่งาน และทางตรงกันข้ามถ้าบุคคลมีความรู้สึกไม่พึงพอใจแก่งาน ก็จะไม่กระตือรือร้นในการท างาน 
เพียงท างานตามหน้าที่ให้เสร็จไปในแต่ละวันเท่านั้น ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเป็นความรู้สึกรวม
ของบุคคลในทางบวก เป็นความรู้สึกของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน และได้รับผลตอบแทน ความพึง
พอใจท าให้บุคคลกระตือรือร้นในการท างาน ทีมีความมุ่งมั่นมีขวัญและก าลังใจ สิ่งเหล่านี้ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการท างาน และส่งผลต่อความส าเร็จเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
  รจนา  เตชะศรี (2550:12) กล่าวว่า ความพอใจในการท างานเป็นความรู้สึก ชอบ พอใจ หรืเต็ม
ใจที่จะปฏิบัติงานให้บรรลุวัตถุประสงค์มีความสุขในการท างานรวมทั้งประโยชน์ที่ได้รับจากการปฏิบัติงาน
นั้น 
  ภาวิณี  เพชรสว่าง (2552:46) กล่าวว่า ทัศนคติในการท างานที่มีความส าคัญส าหรับองค์การ คือ 
ความพึงพอใจในการท างาน หมายถึง ความรู้สึก หรืออารมณ์ทางบวกโดยเป็นผลจากประสบการณ์ในการ
ท างาน 
  จากความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกที่เกิดจากทัศนคติ 
ความต้องการที่เป็นไปตามความคาดหวัง ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองก็เกิดความพึงพอใจขึ้น 
และถ้าไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการคามความคาดหวังไว้ความพึงพอใจก็จะหายไปในทันที ดังนั้น
ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา  
  นฤมล  ผู้อุตส่าห์ (2548,5) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า ความสุขของคนเกิดจากการปฏิบัติงานและ
ได้รับผลตอบแทน ความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นในการท างาน มีความตั้งใจมุ่งมั่น
ที่จะท างานให้ได้เต็มความสามารถ มีขวัญและก าลังใจ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อคุณภาพการท างาน 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการท างาน ส่งผลต่อความส าเร็จตามเป้าหมายขององค์กร 
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  ล็อค (Locke) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวะการณ์แสดงออกทาง
อารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าที่ได้รับจากกงาน และประสบการณ์ในการท างานของบุคคล
หนึ่ง “ 
  พอร์ตเตอร์ (Porter) และคณะ ให้นิยามว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีต่องาน 
และประเมินได้จากความแตกต่างระหว่างปริมาณ ของคุณค่าผลตอบแทนที่ได้รับกับผลตอบแทนที่บุคคล
คาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” 
  แครนนี่ (cranny) และคณะ กล่าวว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองทาง
อารมณ์และความรู้สึกต่องานอันเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบส่วนต่างของผลตอบแทนที่ได้รับ
จริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนาหรือคาดว่าควรจะได้รับ” 
  ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรในองค์กรมีผลต่อความส าเร็จของงานขององค์กรรวมทั้ง
ความสุขของเพ่ือนร่วมงานองค์การใดก็ตามหากบุคคลไม่มีความพึงพอใจในการท างานก็เป็นมูลเหตุหนึ่ง  
ท าให้ผลงานและการปฏิบัติงานต่ า  คุณภาพของงานลดลงเมื่อมีการขาดงาน  ลาออกจากงาน และปัญหา
ทางวินัยได้อีกด้วย  ในทางตรงกันข้ามหากองค์กรใดมีความพึงพอใจในการท างานสูงมีผลบวกต่อการ
ปฏิบัติงาน  นอกจากนี้ความพึงพอใจในการท างานยังเป็นเครื่องหมายแสดงถึงความมีประสิทธิภาพของ
การท างาน  และภาวะผู้น าของผู้บริหารองค์การ  ดังนั้นถ้าหากหน่วยงานใดเห็นความส าคัญของการสร้าง
ความพึงพอใจในการท างานให้เกิดขึ้นในหน่วยงานกับคนในหน่วยงานของตนเองและมีความเข้าใจในการ
ปฏิบัติงาน  อีกท้ังตระหนักอยู่เสมอว่าความพึงพอใจนั้นสามารถเปลี่ยนได้ตลอดเวลาตามสถานการณ์หรือ
เวลา (สุนทร  เพ็ชร์พราว,2551:16) 
  กุลธน  ธนาพงศธร (2548,หน้า 155-156) ได้สรุปหลักการให้บริการสาธารณะไว้ดังนี้ 
  1.หลักการต้องสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่คือประโยชน์ที่ได้รับและสิ่งที่
องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  มิใช่เป็นการจัดให้
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 
  2.หลักความสม่ าเสมอ  กล่าวคือ การให้บริการนั้นต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ  มิ ใช่
ท าๆหยุดๆ  ตามความพอใจของผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
  3.หลักความเสมอภาค  การบริการที่ดีนั้นจะต้องให้บริการแก่ผู้มาให้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า
เท่าเทียมกัน  ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆอย่างเห็นได้
ชัด 
  4.หลักความประหยัด  ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการให้บริการจะต้องมีไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
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  5.หลักความสะดวก  การบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปตามลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย  
สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก  ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากเกินไป 
  อเนก  สุวรรณบัณฑิต (2548:169-183) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการบริการว่าเป็น
ภาวะการณ์แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลเป็นผลมาจากการประเมินคุณภาพของการ
บริการจากการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ 
 
 2.หน้าที่ของผู้ให้บริการ 
  ส านักงาน ก.พ. (2547, อ้างถึงใน บริการอย่างไรให้ครบเครื่อง  หลักสูตรการให้บริการที่ดีเลิศ . 
2547:37) 
 หน้าที่ส าคัญคือการให้ 8 ประการ  คือ ให้ความสะดวก  ให้ความสบายใจ ให้ความจริงใจ  ให้ความ
ช่วยเหลือ  
 ให้เกียรติ  ให้การต้อนรับ  ให้ความเข้าใจ  และให้ความเป็นธรรม 
 
 3.เทคนิคการสื่อสารของผู้ให้บริการ 
  ส านักงาน ก.พ. (2547, อ้างใน บริการอย่างไรให้ครบเครื่อง หลักสูตรการบริการที่ดีเป็นเลิศ . 
2547:23) 
  1. เทคนิคการพูด ควรพูดให้ชัดเจน ได้ใจความที่ถูกต้องครบถ้วน สั้นกระชับ สุภาพ และพิจารณา
ว่าผู้ฟังเข้าใจหรือไม่ถ้าไม่เข้าใจให้อธิบายเพ่ิมเติมหรือเขียนประกอบ โดยควรควบคุมอารมณ์ไม่โต้ตอบ
อย่าลืมค าขอโทษเทื่อตัวเองผิด และใช้ค าขอบคุณ 
  2. เทคนิคการฟัง ฟังด้วยท่าทีให้ความสนใจ ไม่พูดแซงขณะผู้อ่ืนยังพูดไม่จบ ทบทวนสาระหรือ
ข้อความส าคัญ เพ่ือให้ผู้ส่งสารแน่ใจว่ารับสารได้ถูกต้องตามที่เขาต้องการ แสดงความคิดเห็นเสริมหรือ
โต้ตอบตามสมควร หากเกรงความขัดแย้งให้หาวิธีเปลี่ยนหัวข้อสนทนา 
  3. เทคนิคการสนทนา พูดด้วยถ้อยค าสุภาพ ให้เกียรติผู้ร่วมสนทนา หลีกเลี่ยงการพูดคลุมเครือ
หรือค าศัพท์ที่ไม่เป็นที่เข้าใจของคนทั่วไป อย่าผูกขาดการพูดไว้คนเดียวหรืออย่าแสดงว่าเป็นผู้รู้ อย่า
ล่วงเกินหรือสั่งสอนผู้อ่ืน 
  4. เทคนิคการเขียน เขียนให้ชัดเจนบอกให้ผู้อ่านทราบว่าต้องการอะไร และท าไมใช้ค าง่ายๆ 
สั้นๆ เหมาะสม ไม่ควรหวัดจนอ่านไม่ออก 
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  5. เทคนิคการใช้โทรศัพท์ กล่าวค า สวัสดีเมื่อโทรไปหรือรับสายใช้น้ าเสียงอ่อนโยน แจ้งชื่อและ
สถานที่ท างาน จดบันทึกกรณีที่รับฝากข้อความ กล่าวค าขอบคุณเมื่อได้รับความช่วยเหลือ ไม่ควร
โทรศัพท์ด้วยเรื่องส่วนตัวเป็นเวลานานขณะท างาน หรือขณะมีผู้รอรับบริการอยู่ตรงหน้า 
 
 4.ความหมายและความพึงพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจในการท างานมีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
  1. ความพึงพอใจในการแสดงอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคล
จ าเป็นต้องมีปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบๆ ตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลโดยการ
โต้ตอบกับบุคคลอื่น และสิ่งต่างในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้สิ่งที่ได้รับ
ตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์บริการก็เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทการบริการ หรือคุณภาพการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัส
บริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถท าให้ผู้บริการได้รับสิ่งที่คาดหวัง 
ก็ย่อมท าให้เกิดความรู้สึกที่ดี และพึงพอใจในบริการที่ได้รับ 
  2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของ
วงการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้วซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงข้อมูลมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการ 
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการการบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูล การรับประกันบริการจาก
โฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาต่อผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐาน ผู้ที่รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการ
ที่ได้รับกับวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการ ได้รับความรู้เกี่ยวกับ
บริการ ก่อนที่จะได้รับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คาดว่าจะได้รับ (Expectation) นี้มีอิทธิพลต่อ
ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างกระบวนการการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) 
กับสิ่ งที่คาดหวังเอาไว้  หากสิ่ งที่ ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง 
(Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่  ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังอาจสูงกว่าหรือต่ ากว่า นับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จาก
ความหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือ
ความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบ 
แสดงถึงความไม่พอใจ 
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  3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของ
บุคคลากรในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งของบุคคลอาจจะไม่พอต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่
คาดหวัง แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยน
ความรู้สึกเดิม ต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามก็ตาม นอกจากนี้ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่
ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจาก
บริการต่างๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
    
 



 
 

บทที ่3  
วิธดี ำเนนิกำรวจิยั 

 
   กำรศึกษำควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรของคณะศิลปะศำสตร์ พ้ืนที่ศำลำยำ 
มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลรัตนโกสินทร์  กำรวิจัยนี้ เป็นกำรวิจัยเชิงส ำรวจ (Survey Research) 
โดยใช้แบบสอบถำม ขั้นตอนกำรศึกษำ ดังนี้  
1.ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงในกำรวิจัย 
  1.1 ประชำกรที่ศึกษำ  
          ประชำกรในกำรศึกษำครั้งนี้ คือ นักศึกษำชั้นปีที่  1 มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล
รัตนโกสินทร์ พ้ืนที่ศำลำยำ คณะบริหำรธุรกิจ  คณะวิศวกรรมศำสตร์และสถำปัตยกรรม และคณะ
สถำปัตยกรรมและกำรออกแบบ 
  1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
          ในกำรวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้สุ่มตัวอย่ำงนักศึกษำชั้นปีที่  1 มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล
รัตนโกสินทร์ พ้ืนที่ศำลำยำ คณะบริหำรธุรกิจ  คณะวิศวกรรมศำสตร์และสถำปัตยกรรม และคณะ
สถำปัตยกรรมและกำรออกแบบที่มำติดต่อสอบถำม ขอค ำแนะน ำต่ำงๆ ที่คณะศิลปะศำสตร์ 
 
2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถำมที่ผู้วิจัยสร้ำงขึ้น เป็นแบบสอบถำม
ส ำหรับนักศึกษำชั้นปีที่ 1 ที่มำขอรับกำรบริกำรจำกคณะศิลปศำสตร์ เป็นข้อควำมที่สอบถำมเกี่ยวกับ
ควำมพึงพอใจของนักศึกษำท่ีมีต่อกำรให้บริกำร  แบบสอบถำมที่สร้ำงขึ้นแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1 สถำนภำพของนักศึกษำ ได้แก่ เพศ  อำยุ  ระดับกำรศึกษำ  คณะ 
  ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรของคณะศิลปะศำสตร์ ประกอบด้วย 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  ค ำถำมเป็นค ำถำมแบบประเมินค่ำ (Rating Scales) โดยให้ผู้ตอบเลือกตอบได้ 
5 ระดับ ตำมควำมรู้สึกและควำมเชื่อเชิงประเมินค่ำของตน ตั้งแต่ระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด มำก ปำน
กลำง น้อย น้อยที่สุด 
  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
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3. วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
  ผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยกำรใช้แบบสอบถำม โดยน ำแบบสอบถำมไปสอบถำม
นักศึกษำที่ชั้นปี่ที่ 1 ที่มำรับกำรบริกำรจำกคณะศิลปศำสตร์ โดยกำรเก็บข้อมูลจำกนักศึกษำที่มำรับกำร
บริกำรตั้งแต่เวลำ 08.30 น. – 16.30 น. เมื่อได้แบบสอบถำมกลับคืนมำและคัดเลือกแบบสอบถำมที่มี
ควำมสมบูรณ์ได้จ ำนวน 218 ชุด  
 
4. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
  กำรวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้ข้อมูลที่เก็บรวบรวมมำจำกกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 218 ชุด น ำมำวิเครำะห์
ข้อมูลดังนี้ 
          4.1 แบบสอบถำมตอนที่ 1 เป็นสถำนภำพของผู้ตอบแบบสอบถำม วิเครำะห์โดยกำรแจก
แจงควำมถี่ และหำค่ำร้อยละ (Percentage)  
          4.2 แบบสอบถำมตอนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำร
ให้บริกำรของคณะศิลปศำสตร์ ตรวจให้คะแนนแบบสอบถำมเป็นรำยข้อตำมเกณฑ์ท่ีก ำหนดคือ  
        มีควำมพึงพอใจมำกที่สุด    ให้น้ ำหนักคะแนน   เท่ำกับ  5  คะแนน 
         มีควำมพึงพอใจมำก     ให้น้ ำหนักคะแนน   เท่ำกับ  4  คะแนน 
        มีควำมพึงพอใจปำนกลำง   ให้น้ ำหนักคะแนน   เท่ำกับ  3  คะแนน 
        มีควำมพึงพอใจน้อย       ให้น้ ำหนักคะแนน  เท่ำกับ  2  คะแนน 
        มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด    ให้น้ ำหนักคะแนน  เท่ำกับ  1  คะแนน 
วิเครำะห์โดยหำค่ำเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และค่ำควำมเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 
แล้วน ำค่ำเฉลี่ยมำเปรียบเทียบกับเกณฑ์ ดังนี้ (พิสณุ  ฟองศรี : 2549 : 229) 
        ระดับค่ำเฉลี่ย4.51 – 5.00 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจมำกที่สุด 
        ระดับค่ำเฉลี่ย3.51 –4.50 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจมำก 
        ระดับค่ำเฉลี่ย2.51 – 3.50 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจปำนกลำง 
        ระดับค่ำเฉลี่ย1.51 – 2.50 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจน้อย 
        ระดับค่ำเฉลี่ย1.00 – 1.50 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 
          4.3แบบสอบถำมตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะ 
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5.สถิติที่ใช้ในกำรวิจัย 
  ผู้วิจัยได้วิเครำะห์ข้อมูลจำกแบบสอบถำม วิเครำะห์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยใช้ค่ำสถิติ
ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ดังนี้ 
  1.สถำนภำพของผู้ตอบแบบสอบถำม ใช้สถิติค่ำร้อยละ (Percentage) 
  2.ควำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรของคณะศิลปะศำสตร์ ใช้สถิติหำค่ำเฉลี่ย 
(Arithmetic Mean) และค่ำควำมเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 
  3.เปรียบเทียบคำมพึงพอใจของนักศึกษำที่มีต่อกำรให้บริกำรของคณะศิลปะศำสตร์ จ ำแนกตำม 
เพศ อำยุ ระดับกำศึกษำ คณะ โดยใช้กำรทดสอบค่ำที (t-test) 
 
  
 
 



 
 

บทที ่4  
ผลการวิเคราะหข์อ้มลู 

 
  การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของคณะศิลปศาสตร์  พ้ืนที่ศาลายา 
ครั้งนี้ ท าการรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับนักศึกษาชั้นปีที่ 1 ภาคปกติ ได้แก่ นักศึกษาคณะ
บริหารธุรกิจ  คณะวิศวกรรมศาสตร์และคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ จ านวน 218 ชุด 
จากการศึกษาครั้งนี้ได้น าเสนอผลการศึกษาออกเป็น  2   ส่วน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
  ตอนที่ 2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตอนที่ 1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 106 48.62 
หญิง 112 51.38 
รวม 218 100.00 

  
  จากตารางที ่1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการที่คณะศิลปศาสตร์  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิด
เป็นร้อยละ 51.39 และเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 48.63  ตามล าดับ 
 
ตารางที ่2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
18 - 20 ป ี 200 91.74 
21 - 25 ปี 18 8.26 

รวม 218 100.00 
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  จากตารางที ่2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการที่คณะศิลปศาสตร์  ส่วนใหญ่มีอายุ  18-20 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 91.74  และอายุ 21-25 ปี  คิดเป็นร้อยละ 8.26  ตามล าดับ 

ตารางที ่3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 214 98.17 

สมรส 4 1.83 
อยา่/แยกกนัอยู่ 0 0.00 

รวม 218 100 
 
  จากตารางที ่3 พบว่า  สถานภาพของกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการที่คณะศิลปศาสตร์  ส่วนใหญ่มี

สถานภาพโสด   คิดเป็นร้อยละ  98.17  และสถานภาพสมรส  คิดเป็นร้อยละ  1.83 

ตารางที ่4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 
มธัยมตน้ 0 0 

มธัยมปลาย 100 45.87 
ปวช /ปวส 118 54.13 

รวม 218 100.00 
 
  จากตารางที ่4 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการที่คณะศิลปศาสตร์  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ 

ปวช/ปวส  คิดเป็นร้อยละ  54.13  และมัธยมปลาย  คิดเป็นร้อยละ 45.87  ตามล าดับ 

ตารางที ่5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ปวส 0 0.00 

ปริญญาตร ี 218 100.00 
รวม 218 100.00 
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  จากตารางที ่5  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการที่คณะศิลปศาสตร์  ส่วนใหญ่มีระดับ

การศึกษาสูงสุด ระดับปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 100  

ตารางที ่6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามคณะที่ศึกษาอยู่ 

คณะ จ านวน ร้อยละ 
บรหิารธรุกจิ 104 47.71 

วศิวกรรมศาสตร ์ 84 38.53 
สถาปตัยกรรมศาสตรแ์ละการออกแบบ 30 13.76 

รวม 218 100.00 
 
  จากตารางที ่6 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการที่คณะศิลปศาสตร์  ส่วนใหญ่ศึกษาอยู่คณะ

บริหารธุรกิจ  คิดเป็นร้อยละ  47.71  รองลงมาคณะวิศวกรรมศาสตร์  คิดเป็นร้อยละ  38.53  และคณะ

สถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ  คิดเป็นร้อยละ 13.76 

ตอนที ่2 ผลการศึกษาความพงึพอใจของกลุ่มตวัอยา่ง 

ตารางที ่7 ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการของคณะศิลปศาสตร์ 

 
 

หวัข้อประเมนิ 
 

ระดบัความพงึพอใจในการบรกิารทีไ่ดร้บั 
พอใจ
มาก
ทีส่ดุ
(5) 

พอใจ
มาก  
      
(4) 
 

พอใจ
ปาน
กลาง 
(3) 

พอใจ
นอ้ย  
 
(2) 

พอใจ
นอ้ย
ทีส่ดุ 
(1) 

ด้านการใหบ้ริการ      
 1. การบริการมีระบบไม่ยุง่ยาก ซับซ้อน 42 102 68 4 2 
 19.27 46.79 31.19 1.83 0.92 
 2. ความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ 30 96 88 4 0 
 13.76 44.04 40.37 1.83 0.00 
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ตารางที ่7 (ตอ่) ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการของคณะศิลปศาสตร์ 
 
3. ความรวดเร็วในการให้บริการ 32 104 74 8 0 
 14.68 47.71 33.94 3.67 0.00 
 4. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 32 94 88 4 0 
 14.68 43.12 40.37 1.83 0.00 
 5. มีเอกสาร / ป้ายประกาศ / บอร์ด แจ้งข้อมูลต่างๆ อย่าง
เด่นชัด 

36 96 66 18 2 

 16.51 44.04 30.28 8.26 0.92 
ด้านเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร      
 1.การใช้วาจาสุภาพเหมาะสม 50 112 46 8 2 
 22.94 51.38 21.10 3.67 0.92 
 2. การแต่งกายสุภาพเหมาะสม 42 112 58 6 0 
 19.27 51.38 26.61 2.75 0.00 
 3. เจ้าหน้าที่มีความกระตือร้ือร้นในการให้บริการ 28 116 62 10 2 
 12.84 53.21 28.44 4.59 0.92 
 4. ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ 24 114 66 14 0 
 11.01 52.29 30.28 6.42 0.00 
 5. ให้บริการตอบค าถามทางโทรศัพท์ 26 96 80 16 0 
 11.93 44.04 36.70 7.34 0.00 
 6. ให้บริการด้วยความเสมอภาคเป็นธรรม 36 108 64 10 0 
 16.51 49.54 29.36 4.59 0.00 
 7. ท่านมีความประทับใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 38 98 68 10 4 
 17.43 44.95 31.19 4.59 1.83 
 8. การให้บริการด้วยรอยยิ้ม  สุภาพ  เป็นมิตร 40 100 72 4 2 
 18.35 45.87 33.03 1.83 0.92 
 
  จากตารางที ่7 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของคณะศิลป
ศาสตร์  อยู่ในระดับพอใจมาก 



 
 

บทที ่5  
สรปุผล อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ 

 
  ในการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของคณะศิลปศาสตร์  พ้ืนที่ศาลายา  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจ  ความคิดเห็น 
และข้อเสนอแนะของนักศึกษาในด้านการให้บริการของคณะศิลปศาสตร์ พ้ืนที่ศาลายา  และน าไป
พัฒนาการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของนักศึกษา  ตลอดจนศึกษาระดับความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างที่มารับบริการ  กลุ่มตัวอย่างที่มารับบริการจ านวน 218 คน  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล
เป็นแบบสอบถาม  โดยมีเนื้อหาประกอบด้วยข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม  ระดับความพึงพอใจ
ในงานบริการ  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
 
1.สรุปผลการวิจัย 
  ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการที่คณะศิลปศาสตร์  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง  คิดเป็นร้อยละ 51.38  เพศชาย  คิดเป็นร้อยละ  48.62  มีอายุอยู่ในช่วง 18-20 ปี  มากที่สุด  คิด
เป็นร้อยละ 91.74 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 21-25 ปี  คิดเป็นร้อยละ  8.26  สถานภาพส่วนใหญ่โสด  คิด
เป็นร้อยละ 98.17  รองลงมา คือ สมรส  คิดเป็นร้อยละ 1.83  ระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
จบระดับปวช/ปวส  คิดเป็นร้อยละ 54.13  รองลงมา คือ มัธยมปลาย  คิดเป็นร้อยละ  45.87  ระดับ
การศึกษาสูงสุดของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ  100  กลุ่มตัวอย่างที่มา
ใช้บริการส่วนใหญ่ศึกษาอยู่คณะบริหารธุรกิจ  คิดเป็นร้อยละ 47.71   คณะวิศวกรรมศาสตร์  คิดเป็น
ร้อยละ  38.53  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ  คิดเป็นร้อยละ 13.76  ระดับความพึง
พอใจในงานบริการของคณะศิลปศาสตร์  ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับพอใจมาก 
 
2.อภิปรายผล 
  จากผลการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษากลุ่มตัวอย่าง  พบว่าในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่าง
ที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับพอใจมากต่อการให้บริการของคณะศิลปศาสตร์  มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนที่ศาลายา  ทั้งด้านการบริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีความพึงพอใจในระดับมากคือ คณะบริหารธุรกิจ  รองลงมาคือคณะวิศวกรรมศาสตร์ และ
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คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ ตามล าดับ  โดยในด้านการบริการ  ให้บริการอย่างรวดเร็ว  
สมบูรณ์  ถูกต้องและได้รับค าชี้แจงหากกลุ่มตัวอย่างมีข้อสงสัย เป็นต้น ในส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
ให้บริการด้วยความมีอัธยาศัยที่ดี  มีความเสมอภาค  เท่าเทียมกัน  และบริการด้วยความจริงใจ  เมื่อ
พิจารณารายละเอียดแต่ละด้านพบว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจระดับมาก  น่าจะเป็นเพราะ
กลุ่มตัวอย่างมีความเข้าใจระบบและกระบวนการติดต่อ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
ต่อการให้บริการของคณะศิลปศาสตร์  พบว่าเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย  เพราะได้รับการ
ต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี  มีความสุภาพ  ยิ้มแย้มแจ่มใส  มีการแจ้งข้ันตอนในการปฏิบัติให้บริการตรงเวลา
นัดหมาย  ด้วยความรวดเร็ว  ความถูกต้อง  แม่นย า  ทันเหตุการณ์  สร้างความประดับใจให้กับผู้มาติดต่อ  
ให้ค าปรึกษาแนะน า  ผลการวิจัยครั้งนี้เป็นประโยชน์เพื่อใช้ในการพัฒนาปรับปรุงต่อไป 
  โดยสรุปพบว่า 
  1.เพศของกลุ่มตัวอย่างไม่มีความแตกต่างกันคือทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของคณะศิลปศาสตร์ ในระดับท่ีไม่แตกต่างกัน 
  2.อายุของกลุ่มตัวอย่างไม่มีความแตกต่างกันคือระดับอายุของกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของคณะศิลปศาสตร์ ในระดับท่ีไม่แตกต่างกัน 
  3.สถานภาพของกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการคณะศิลปะศาสตร์  มีความสอดคล้องกับอายุ 
  4.ระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่างไม่มีความแตกต่างกันคือทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของคณะศิลปศาสตร์ ในระดับท่ีไม่แตกต่างกัน 
  5.กลุ่มตัวอย่างทั้ง 3 คณะ  ที่มาใช้บริการคณะศิลปศาสตร์ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของคณะศิลปศาสตร์ ในระดับท่ีไม่แตกต่างกัน 
 
ข้อเสนอแนะของการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  มุ่งเน้นการบริการด้วยความเสมอภาค  เท่าเทียมกันกับผู้มารับบริการ  และบริการทุกคน  ทุก
เพศ   ทุกวัยและทุกอาชีพ  ด้วยความจริงใจ และจะน าผลการวิจัยที่ได้รับความพึงพอใจระดับปานกลาง
ไปปรับปรุงพัฒนาต่อไป 
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