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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 งานวิจัย “ความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” ผูวิจัยไดศึกษารายละเอียดที่เกี่ยวของเพื่อ
นํามาใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหา 
 1.2 วัตถุประสงค 
 1.3 ประโยชนที่คาดวาไดรับ 
 1.4 ขอบเขตของโครงการวิจัย 
 1.5 นิยามคําศัพทเฉพาะ 
 1.6 แผนการดําเนินงาน 
 1.7 วัสดุ/อุปกรณการทําวิจัย 

1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหา 

สถาบันวิจัยและพัฒนาแหงมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา เดิมมีชื่อวา ศูนยวิจัยและบริการวิชา
การศึกษา ซึ่งเปนสวนราชการที่ไดจัดตั้งขึ้น ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การปรับปรุง
แกไขการแบงสวนราชการในวิทยาลัยครูสงขลา ลงวันที่ 12 มีนาคม พ.ศ. 2530 โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อส งเสริมสนับสนุนงานดานการวิจัยและงานบริหารของสถาบัน แต เมื่อไดประกาศใช
พระราชบัญญัติสถาบันราชภัฏ พ.ศ. 2538 งานดานวิจัยและงานดานบริการวิชาการถูกแยกออกจาก
กันเกิดเปนสํานักวิจัยและสํานักฝกอบรมบริการวิชาการ ซึ่งอยูในกลุมงานสนับสนุนกิจการของสถาบัน 
และเมื่อวันที่ 6 กันยายน พ.ศ. 2542 สถาบันราชภัฏสงขลา ไดแบงสวนราชการใหมรวมเอางานดาน
การวิจัยและงานดานบริการวิชาการเขาดวยกันอีก เปนศูนยวิจัยและพัฒนา และเมื่อวันที่ 15 
มิถุนายน พ.ศ. 2547 สถาบันราชภัฏสงขลาก็ไดรับการยกฐานะเปน มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และ
ไดแบงสวนราชการใหมและไดตั้งชื่อใหมเปน สถาบันวิจัยและพัฒนา (สถาบันวิจัยและพัฒนา, 2557) 
 ในปจจุบัน สถาบันวิจัยฯ มีหัวหนาสวนราชการในตําแหนง ผูอํานวยการสถาบัน โดยมีรอง
ผูอํานวยการสถาบัน 3 คน มีการแบงสวนราชการภายในออกเปน 4 หนวย คือ  

1. งานธุรการ ประกอบดวย 7 หนวยงาน คือ หนวยสารบรรณ หนวยประชุมและพิธีการ 
หนวยประชาสัมพันธ หนวยการเงิน หนวยพัสดุ หนวยวิเคราะหนโยบายและแผน หนวยประกัน
คุณภาพ 

2. งานบริการวิชาการแกสังคม ประกอบดวย 3 หนวยงาน คือ หนวยบริการวิชาการทองถิ่น 
หนวยพัฒนาและฝกอบรม หนวยสืบสานโครงการอันเนื่องมาจากพระราชดําริฯ 

3. งานสารสนเทศและคลังขอมูล ประกอบดวย 2 หนวยงาน คือ หนวยจัดทําเว็บไซตและ
ระบบฐานขอมูล หนวยประมวลผลขอมูล 

4. งานวิจัย ประกอบดวย 2 หนวยงาน คือ หนวยบริหารจัดการงานวิจัย หนวยศึกษาวิจัย 



2 
 

             หนาที่หลักของสถาบันวิจัยฯ คือ สงเสริมและสนับสนุนการวิจัย ทั้งหนวยงานภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัย พัฒนาศักยภาพนักวิจัยเพื่อนําไปสูการผลิตงานวิจัยที่มีคุณภาพ การแสวงหา
แหลงทุนและทรัพยากรดานการวิจัย การสรางบรรยากาศการวิจัย เพื่อจูงใจใหมีการผลิตผลงานวิจัย
เพิ่มขึ้น และสงเสริมการเผยแพรผลงานวิจัย ทั้งในรูปแบบการบริการวิชาการและการถายทอดองค
ความรูและสงเสริมใหบุคลากรของสถาบันวิจัยมีการทํางานวิจัยเพิ่มมากขึ้น รายละเอียดงานวิจัยดังนี้                
1. เรื่อง ระบบสารสนเทศการประกันคุณภาพการศึกษา สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สงขลา 2. ระบบสารสนเทศการประกันคุณภาพการศึกษา สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราช
ภัฏสงขลา 3. แรงจูงใจในการพัฒนาตนเองดานการวิจัยของบุคลากรสายวิชาการ มหาวิทยาลัยราช
ภัฏสงขล 4. แรงจูงใจในการพัฒนาตนเองดานการตีพิมพบทความวิจัย ของบุคลากรสายวิชาการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 5. การมีสวนรวมในการดําเนินงานประกันคุณภาพการศึกษา ดานการ
วิจัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
 ดวยภารกิจหลักในการใหบริการและสนับสนุน การวิจัยและบริการวิชาการ จึงไดมีการ
กําหนดใหความพึงพอใจของผูรับบริการเปนดัชนีชี้วัดความสําเร็จ (Key Performance Indicators) 
เพื่อใหการดําเนินงานบรรลุตามเปาหมายที่วางไว ซึ่งสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาตามแผน
ยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ที่กําหนดเปาประสงคการดําเนินยุทธศาสตรการ
บริหารงานที่มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได ดวยการพัฒนาระบบงานสายสนับสนุนให
เขมแข็งและสนองความพอใจในการใหบริการไดเปนอยางด ี
 การสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังในการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุนของ
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองดําเนินการ 
เพื่อใหทราบถึงขอมูลความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความคิดเห็น และขอเสนอแนะตาง ๆ ที่จะนําไปสู
ไปการพัฒนาระบบการใหบริการของกลุมงานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการไดเปนอยางด ี

1.2 วัตถุประสงค 

1.2.1 เพื่อสํารวจระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุนกลุมงานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

1.2.2 เพื่อสํารวจระดับความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุนกลุมงานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

1.2.3 เพื่อรับทราบความคิดเห็นและขอเสนอแนะตาง ๆ ที่จะนําไปสูไปการพัฒนาระบบการ
ใหบริการของกลุมงานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
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1.3 ประโยชนที่คาดวาไดรับ 

1.3.1 ทําใหทราบถึงความคิดเห็นและความคาดหวังในดานตางๆ รวมทั้งระดับความพึงพอใจ
ที่มีตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สงขลา 

1.3.2 สามารถนําผลการวิจัย ไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการใหบริการของกลุม
งานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

1.4 ขอบเขตของโครงการ 

 14.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การวิจัยในครั้งนี้ เปนการสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนกลุมงานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ดังนี้ 

- กลุมงานบริหารและธุรการ  
- กลุมงานบริการวิชาการแกสังคม  
- กลุมงานสารสนเทศและคลังขอมูล  
- กลุมงานวิจัย  

 14.2 ขอบเขตดานประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน 
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ที่ใชบริการกลุมงานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏสงขลา 

 14.3 ขอบเขตดานตัวแปร 
  14.3.1 ตัวแปรตน ไดแก 
       - เพศ 
       - การศึกษา 
       - สังกัดหนวยงาน 
       - อายุงาน 
       - อาชีพ 
       - กลุมงานที่เคยใชบริการ 
  14.3.2 ตัวแปรตาม  
  ความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุม
งานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา คือ 

- ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ 
- ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
- ดานการอํานวยความสะดวก 
- ดานคุณภาพการใหบริการ 
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 14.4 ขอบเขตดานเวลาและสถานที่ 
 ทําการศึกษาในปงบประมาณ พ.ศ. 2558 ตั้งแต เดือนกันยายน 2557 – ตุลาคม 2558 
สถานที่ในการศึกษา คือ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขล 
 
 1.5 นิยามคําศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 สถาบันวิจัยและพัฒนา คือ หนวยงานกลางของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ที่ทําหนาที่
หลักในการประสานและสงเสริมการวิจัย และการบริการวิชาการแกสังคม 
 1.5.2 การบริการ คือ การที่ผูใหบริการดําเนินการเพื่อใหความชวยเหลือผูรับบริการ เพื่อให
เกิดความสะดวกและความประทับใจของงานบริการนั้น ๆ  
 1.5.3 ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกพึงพอใจของแตละบุคคลจากการไดรับบริการ การบริโภค 
หรือใชสินคาตาง ๆ ซึ่งประโยชนที่ไดรับนั้น อาจสูงกวา เทากับ หรือต่ํากวาความคาดหวังของบุคคล
นั้น ๆ 
 1.5.4 ความคาดหวัง คือ ความตองการหรือความปรารถนาที่แตละบุคคลคาดการณลวงหนา
สิ่งหนึ่งสิ่งใดวาควรจะมี ควรจะเปน หรือควรจะเกิดในสิ่งที่ดทีี่ถูกตองหรือไม เปนไปตามความตองการ
ที่ไดคาดหวังเอาไว 

 1.6 แผนการดําเนินงาน 
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ตารางที่ 1.1 แผนการดําเนินงานตลอดโครงการ 

กิจกรรมการดําเนินงาน 
เดือนที่

1 
เดือนที่

2 
เดือนที่

3 
เดือนที่

4 
เดือนที่

5 
เดือนที่

6 
เดือนที่

7 
เดือนที่

8 
เดือนที่

9 
เดือนที่

10 
เดือนที่

11 
เดือนที่

12 
เขียนโครงการเพื่อขออนุมัติ             
ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ / ออกแบบระเบียบวิธีวิจัย 

            

กําหนดปญหาการวิจัย             
วิเคราะหปญหา             
สรางเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล             
รวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล 
และสถิติ 

            

เขียนรายงานสรุปผลการวิจัย             
จัดทํารูปเลมรายงานการวิจัย             

 
  



6 
 

1.7 วัสดุ/อุปกรณการทําวิจัย 

1.7.1 รายละเอียดของซอฟตแวร 
(1) ซอฟตแวรสําหรับระบบปฏิบัติการ  
     - ระบบปฏิบัติการ (Operating System) Microsoft Windows 7 
(2) ซอฟตแวรที่ใชในการวิจัย  
     1) Microsoft Word 2010 เพื่อจัดทําเอกสาร 
     2) Microsoft Excel 2010 เพื่อบันทึกคะแนนจากแบบสอบถาม 
     3) OpenStat เพื่อประมวลผลและวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 

1.7.2 รายละเอียดของฮารดแวร 
(1) เครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลใชในการพัฒนาระบบ มีคุณสมบัติดังนี ้
     1) หนวยประมวลผลกลาง (CPU) รุน Intel Pentium Core 2 Duo  
     2) หนวยความจําหลัก (RAM) 4 GB DDR3 RAM  
     3) หนวยความสํารอง (Hard disk) 500 GB at 7200 rpm  
     4) DVD+/RW drive  
     5) การดแสดงผลทางจอภาพ Radeon HD 7340  
     6) Monitor 15 Inch  
     7) เครื่องพิมพ (Laser Printer) 

 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการดําเนินการวิจัย “ความพึงพอใจและความคาดหวังตอ
การใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” มีราย 
ละเอียดดังตอไปนี ้
 2.1 ขอมูลทั่วไปของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา  
 2.2 ทฤษฎแีละแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.3 ทฤษฎแีละแนวความคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 

2.4 ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 ขอมูลทั่วไปของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

2.1.1 ประวัติความเปนมา 

สถาบันวิจัยและพัฒนา (สถาบันวิจัยและพัฒนา, 2557) เดิมมีชื่อวาศูนยวิจัยและบริการวิชา
การศึกษาซึ่งเปนสวนราชการ ที่ไดจัดตั้งขึ้นตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่องการปรับปรุงแกไข
การแบงสวนราชการในวิทยาลัยครูสงขลา ลงวันที่ 12 มีนาคม พ.ศ. 2530 โดยมีวัตถุประสงคที่จะ
สงเสริมสนับสนุนงานดานการวิจัย และงานบริหารของสถาบัน แตเมื่อไดประกาศใชพระราชบัญญัติ
สถาบันราชภัฏ พ.ศ. 2538 งานดานวิจัยและงานดานบริการวิชาการถูกแยกออกจากกันเกิดเปน
สํานักวิจัยและสํานักฝกอบรมบริการวิชาการ ซึ่งอยูในกลุมงานสนับสนุนกิจการของสถาบัน และเมื่อ
วันที่ 6 กันยายน พ.ศ. 2542 สถาบันราชภัฏสงขลา ไดแบงสวนราชการใหมรวมเอางานดานการวิจัย
และงานดานบริการวิชาการเขาดวยกันอีก เปนศูนยวิจัยและพัฒนา เมื่อวันที่ 15 มิถุนายน พ.ศ. 2547 
ไดรับการยกฐานะเปน มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และไดแบงสวนราชการใหมไดเปนสถาบันวิจัย
และพัฒนา 

2.1.2 ภาระหนาที่ 

 สถาบันวิจัยและพัฒนาแหงมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ทําหนาที่หลักในการประสาน 
สงเสริม และสนับสนุนการวิจัยทั้งแหลงทุนภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพื่อพัฒนาศักยภาพ
นักวิจัย นําไปสูการผลิตงานวิจัยที่มีคุณภาพ การสรางบรรยากาศการวิจัยเพื่อจูงใจใหมีการผลิตผล
งานวิจัยเพิ่มขึ้น และสงเสริมการเผยแพรผลงานวิจัย ทั้งในรูปแบบการบริการวิชาการและการ
ถายทอดองคความรู 
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2.1.3 สถานที่ตั้งสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 เลขที่ 160 หมูที่ 4 ถนนกาญจนวนิช เทศบาลตําบลเขารูปชาง  อําเภอเมืองสงขลา  จังหวัด
สงขลา  90000  สํานักงานสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 โทรศัพท   (074) 336975  และ (074) 336933 ตอ 175 
 โทรสาร   (074) 336975 
 e-mail   researchskru@gmail.com 

2.1.4 ปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ สถาบันวิจัยและพัฒนา 

2.1.4.1 ปรัชญา 

  สถาบันวิจัยและพัฒนา เปนองคกรแหงการบริการและสงเสริมพัฒนาบุคลากร
ทางการวิจัย นําความรูสูการพัฒนามหาวิทยาลัยและทองถิ่น 

2.1.4.2 วิสัยทัศน 

บริการ สงเสริม พัฒนา งานวิจัยและบริการวิชาการใหไดคุณภาพ เพื่อพัฒนา
ทองถ่ินสูระดับสากล 

2.1.4.3 พันธกิจ  

1) พัฒนาระบบบริหารจัดการงานวิจัยและบริการวิชาการที่มีประสิทธิภาพ  
2) สรางและพัฒนาศักยภาพนักวิจัยทุกระดับอยางตอเนื่อง เพื่อผลิตผลงานวิจัยและ

นวัตกรรมสูระดับสากล 
3) สรางเครือขายงานวิจัยทั้งภายใน /ภายนอกมหาวิทยาลัยและตางประเทศ 
4) สงเสริม สนับสนุน เชื่อมโยงองคความรู จากการเรียนการสอน /การวิจัย /การ

บริการวิชาการ และถายทอดเทคโนโลยีเพื่อพัฒนาทองถิ่นสูระดับสากล 
5) ประสาน สงเสริม และติดตามโครงการตามแนวพระราชดําริ 

2.1.5 วัตถุประสงค 

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา มีวัตถุประสงคในการดําเนินงานตาม 
ปรัชญา วิสัยทัศน และพันธกิจ ดังนี้  

1) เพื่อพัฒนานักวิจัยและสรางความเขมแข็งดานการวิจัยของมหาวิทยาลัย 
2) เพื่อสงเสริมการวิจัยและพัฒนาที่ชวยแกปญหาและตอบสนองความตองการของชุมชน/

ทองถ่ินและประเทศ 
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3) เพื่อสงเสริมใหมีการบูรณาการการวิจัยกับการเรียนการสอนและการบริการวิชาการแก
ชุมชน 

4) เพื่อสงเสริมใหคณาจารยของมหาวิทยาลัยใชผลงานวิจัยในการพัฒนาการเรียนการสอน 
5) เพื่อเปนแหลงบริการขอมูลและสารสนเทศทางการวิจัยแกบุคลากรทั้งภายในและ

ภายนอกมหาวิทยาลัย 
6) เพื่อเผยแพรผลงานวิจัยสูสาธารณะและการนําไปใชประโยชน  

2.1.6 ยุทธศาสตร 

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายของการพัฒนาดานการวิจัย การบริการวิชาการ และ
การสนับสนุนโครงการอันเนื่องมาจากแนวพระราชดําริของสถาบันวิจัยและพัฒนา ตามที่กําหนดไวได
อยางเปนรูปธรรม จึงกําหนดยุทธศาสตรหลัก 5 ดาน ซึ่งมหาวิทยาลัย หนวยงานทุกหนวย บุคลากร
และนักศึกษา จะมีพันธกิจรวมกันในการดําเนินงานดานการวิจัย การบริการวิชาการ และการ
สนับสนุนโครงการอันเนื่องมาจากแนวพระราชดําริ ใหเปนไปตามแผนในชวง พ.ศ. 2555-2558 เพื่อ
เปนประโยชนในการพัฒนา กระบวนการเรียนรู ใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาชน สังคม และชุมชน
ในทองถ่ิน ยุทธศาสตรของสถาบันวิจัยและพัฒนา ทั้ง 5 ดาน ไดแก 

ตารางที่ 2.1 ยุทธศาสตรของสถาบันวิจัยและพัฒนา 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1 การพัฒนาระบบการบริหารจัดการสถาบันวิจัยและพัฒนาใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

เปาประสงคที่ 1 : เพื่อพัฒนาการบริหารจัดการตามพันธกิจของสถาบันวิจัยและพัฒนา 

ตัวชี้วัด ระดับความสําเร็จขององคประกอบและตัวบงชี้ตามเกณฑ สกอ.1,2,4,5,7,8,9 และ สมศ. (คา
เปาหมายระดับ5) 

กลยุทธหลักที่ 1 : พัฒนาการบริหารงานและบุคลากรของสถาบันวิจัยและพัฒนาใหมีประสิทธิภาพ 

กลยุทธหลักที่ 2 : พัฒนา/สนับสนุนการนําระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีมาใชในการบริหารจัดการ 

กลยุทธหลักที่ 3 : สรางระบบบริหารจดัการทรัพยสนิทางปญญาจากงานวิจัยและงานสรางสรรค 

กลยุทธหลักที่ 4 : พัฒนา/ปรับปรุง ขั้นตอน ระเบียบ ขอบังคับวาดวยการเบิกจายงบประมาณดานการวิจัย และบริการ
วิชาการใหมีความคลองตัว 

เปาประสงคที่ 2 : เพื่อพัฒนาระบบการบริหารจัดการงานวิจัยและงานสรางสรรค 

ตัวชี้วัด 1. จํานวนผลงานวิจัยตออาจารยประจําเพิม่ขึ้น (%)  
2. จํานวนเงินงบประมาณวิจัยตออาจารยประจําเพิ่มขึ้น(%)  
3. จํานวนผลงานวิจัยและงานสรางสรรคที่ตีพิมพเผยแพรและนําไปใชประโยชนเพิ่มขึ้น (%)  
4. จํานวนผลงานวิจัยที่แลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนดเพิ่มขึ้น (%) 
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กลยุทธหลักที่ 1 : สงเสริมและสนับสนุนดานขอมูลขาวสารแหลงทุนวิจัยและแหลงตีพิมพเผยแพรผลงานวิจัย 

กลยุทธหลักที่ 2 : พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อชวยบริหารจดัการงานวิจัย 

กลยุทธหลักที่ 3 : สงเสริม สนับสนุน การตีพิมพเผยแพรและการนําไปใชประโยชนของผลงานวิจัยและงาน สรางสรรค 

กลยุทธหลักที่ 4 : สรางระบบติดตามงานวิจัยท่ีมีประสิทธิภาพ 

เปาประสงคที่ 3 : เพื่อพัฒนาระบบบริหารจัดการงานบริการวิชาการ 

ตัวชี้วัด 1. ระดับความสําเร็จของการพัฒนาระบบและกลไกการบริการวิชาการ (เปาหมาย ระดับ 5)  
2. จํานวนโครงการที่ดําเนินการแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด (เปาหมาย 80%) 

กลยุทธหลักที่ 1 : พัฒนาระบบฐานขอมลูงานบริการวิชาการ 

กลยุทธหลักที่ 2 : สงเสริม สนับสนุนการประชาสัมพนัธงานบริการวิชาการ 

กลยุทธหลักที่ 3 : พัฒนาระบบติดตามและประเมินผลความสําเร็จงานบริการวิชาการ 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2 พัฒนา สนับสนุน สงเสริมบุคลากรใหมีความพรอมในการทําวิจัย 

เปาประสงคที่ 1 : พัฒนาบุคลากรทางการวิจยัของมหาวิทยาลัย 

ตัวชี้วัด 1. จํานวนผลงานวิจัยเพิม่ขึ้น(%)  
2. จํานวนผลงานวิจัยและงานสรางสรรคที่ไดรับการตีพมิพและเผยแพรในระดับชาติและ นานาชาติ
เพิ่มขึ้น(%) 

กลยุทธหลักที่ 1 : สงเสริม สนับสนุน และเตรียมความพรอมในการทําวิจัย 

กลยุทธหลักที่ 2 : ระบบสรางแรงจูงใจ 

เปาประสงคที่ 2 : เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการทําวิจยัของมหาวิทยาลัย 

ตัวชี้วัด 1. งานวิจัยที่สอดคลองกับยุทธศาสตรการวิจัยของมหาวิทยาลัยและชาติ  
2. จํานวนผลงานวิจัยและงานสรางสรรคที่ไดรับการตีพมิพและเผยแพรในระดับชาติและ นานาชาติ
เพิ่มขึ้น(%) 

กลยุทธหลักที่ 1 : สรางระบบการคดัสรร วิเคราะห และสังเคราะหงานวิจัยที่มีประสิทธิภาพ 

กลยุทธหลักที่ 2 : สนับสนุน สงเสริม จัดตั้งหนวยวิจยั 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 พัฒนาเครือขายการวิจัย 

เปาประสงคที่ 1 : สรางเครือขายความรวมมือกับหนวยงานภายใน/ภายนอกและตางประเทศในการรวมทําวิจัย 
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ตัวชี้วัด เครือขายความรวมมือการวิจัย 

กลยุทธหลักที่ 1 : พัฒนาเครือขายความรวมมือกับหนวยงานท้ังภาครัฐและเอกชน วิสาหกิจชุมชน และปราชญ
ชาวบาน 

กลยุทธหลักที่ 2 : สรางและพัฒนาเครือขายความรวมมือการทําวิจัยกับหนวยงานตางประเทศ 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4 สงเสริม สนับสนุน การบูรณาการองคความรู จากการเรียนการสอน/การวิจัย/การ บริการ
วิชาการ และถายทอดเทคโนโลยีเพ่ือพัฒนาทองถิ่นสูระดับสากล 

เปาประสงคที่ 1 : เพื่อพัฒนาระบบกลไกการใหบริการวิชาการที่สามารถบรูณาการกับการเรียนการสอน และ/หรือการ
วิจัย 

ตัวชี้วัด 1. ระดับความสําเร็จของการพัฒนาระบบกลไกการบริการวิชาการที่สามารถบูรณาการกับ การเรียน
การสอนและ/หรือการวิจยั (เปาหมาย ระดับ 5)  
2. จํานวนโครงการที่มรีะดับความสําเร็จระดับ 5 (เปาหมาย 80%) 

กลยุทธหลักที่ 1 : พัฒนาระบบและกลไกสนับสนุนการใหบริการวิชาการและถายทอดเทคโนโลยี ที่สามารถบูรณาการ
เรียนการสอนและการวิจยั 

กลยุทธหลักที่ 2 : สงเสริม สนับสนุนใหอาจารย บุคลากร และนักศึกษามสีวนรวม ดานการวิจัยและ บริการวิชาการที่มี
การบูรณาการสูการนาํไปใชประโยชนจริงและสามารถสราง ความเขมแข็งแกชุมชนเพื่อเตรียมพรอม
สูอาเซียน 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5 สนับสนุนการถายทอดและสืบสานงานตามโครงการอันเนื่องมาจากแนว พระราชดําริ 

เปาประสงคที่ 1 : เพื่อสงเสริมใหทุกหนวยงานมีการดําเนินงานสืบสานงานตามโครงการอันเนื่องมาจากแนว 
พระราชดําร ิ

ตัวชี้วัด 1. ระดับความสําเร็จของการดําเนนิงานบริการวิชาการ (เปาหมาย ระดับ 5)  
2. จํานวนโครงการที่ไดรับการสนับสนุน (อยางนอย 3 โครงการ) 

กลยุทธหลักที่ 1 : สนับสนุนการจัดโครงการเพื่อถายทอดและสืบสานงานตามโครงการอันเนื่องมาจาก แนว
พระราชดําร ิ
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2.1.7 โครงสรางขององคกร  

 

ภาพที่ 2.1 โครงสรางองคกรของสถาบันวิจัยและพัฒนา 
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2.1.8 โครงสรางอัตรากําลัง 

 

ภาพที่ 2.2 โครงสรางอัตรากําลังสถาบันวิจัยและพัฒนา 
 

 2.1.9 ผูบริหารสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 

ภาพที่ 2.3 ผูบริหารของสถาบันวิจัยและพัฒนา  
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 2.1.10 บุคลากรของสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 

ภาพที่ 2.4 บุคลากรของสถาบันวิจัยและพัฒนา 
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2.2 ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจ วาเปนภาวะของ
ความพึงพอใจหรือภาวะที่มีอารมณในทางบวกที่เกิดขึ้น อันเนื่องมาจากการประเมินประสบการณของ
คน ๆ หนึ่ง สิ่งที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐานของการพอใจและไม
พอใจได 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดนิยามความหมายของความพึงพอใจ วาเปนความรูสึกภายในจิตใจ
ของมนุษยแตละคนที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด
อยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแต
ในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว
ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสิ่งที่ตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 
 นภารัตน เสือจงพรู (2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางบวกความรูสึกทางลบ
และความสุขที่มีความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรูสึกทางบวก
มากกวาทางลบ 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของบุคคล เปนการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวาแตละบุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน และตองมีสิ่งเราที่ตรงตอ
ความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 จากที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติ ทางดานบวกของ
บุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึน้ก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้น
ได แตทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ขึ้นกับคานิยมและประสบการณที่
ไดรับ 

 2.2.2 ลักษณะของความพึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของ บุคคลตอสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนอง ความตองการสวนบุคคล
ดวยการโตตอบกับบุคคลอื่น และสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณ การ
เรียนรู สิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ใน สถานการณการบริการก็เปนเชนเดียวกัน บุคคลรับรู
หลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการ บริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการ
บริการ ซึ่งประสบการณ ที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของ
ผูรับบริการ โดย สามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอ ใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึง
พอใจ 
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2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ ไดรับจริง
ในสถานการณบริการ 

2.2.3 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

1) สถานที่บริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเมื่อประชาชนมีความ ตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่ บริการใหทั่วถึง เพื่อ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนจึงเปนเรื่องสําคัญ  

2) การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้น ไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน ทางบวก ซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อถือที่มีก็จะมีความรูสึกกับบริการดังกลาวอันเปน แรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมา
ได  

3) ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลที่ มีบทบาทสําคัญตอ
การปฏิบัติ งานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหาร การบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลักยอม สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับ ผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการ บริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอา
ใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึก ของการบริการ  

4) สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของ การบริการมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการ บริการเกี่ยวของกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ การตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการ ใหสีสัน การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน
ตลอดจนการออกแบบวัสดุ เครื่องใชงานบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เปนตน  

5) กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ เปนสวนสําคัญในการ
สรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการ สงผลใหการ
ปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอ ความตองการของประชาชนไดอยางถูกตอง 
มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร เขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรม 
หรือสายการบิน การใชเครื่องฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการรับโอน
สายในการติดตอองคการ ตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท การติดตอทางอินเทอรเน็ต เปนตน  
  จากปจจัยดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัย แวดลอม
และสถานการณที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความ คาดหวังของบุคคลในแต
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่ง เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แต
ในชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนอง อยางถกูตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิม
ตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมาก
นอยไดขึ้นอยูกับความ แตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญประชาชน
จะใชเวลา เปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
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 2.2.4 ขอบขายของความพึงพอใจ 

 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยม ศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ
ผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติ ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ใน
การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษามิติ ดานความพึงพอใจในการรับริการ ซึ่งสามารถขยายความไดดังนี้คือ 

1) การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) เนนการประเมินคาโดย บุคลากร
ผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซึ่ง ประกอบดวยปจจัยตาง ๆ ที่มี
อิทธิพลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะของงานที่ทํา ความกาวหนา การบังคับ
บัญชา เพื่อนรวมงาน และสวัสดิการและ ประโยชนเกื้อกูล ดังรายละเอียดดังนี้  

  - ลักษณะของงาน (Type of work)  หมายถึง  ลักษณะของงานที่ตองใชทักษะ
ความสามารถ ซึ่งทําใหบุคคลเห็นคาและมีความสนใจในงานมากกวางานที่มี ลักษณะแบงแยกกันไป
ทําคนละเล็กคนละนอย จากการศึกษาของวรูม (Vroom 1967, หนา90) ยังพบวางานที่เปดโอกาสให
คนไดใชความสามารถและความชํานาญ มีผลทําให บุคคลเกิดความพอใจในงาน  

- ความกาวหนา (Promotion) ในเรื่องความกาวหนาโดยการเลื่อนขั้นหรือ เลื่อน
ตําแหนงกอใหเกิดการทาทายที่จะทํางานในตําแหนงและหนาที่ใหม และยังเปนการ หาประสบการณ
ใหมดวยในการที่จะทํางานจนไดรับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก  
   - การนิเทศงาน (Supervision) รูปแบบของการนิเทศงานที่ดีควรเปน รูปแบบที่ให
ผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมีสวนรวมในการตัดสินใน ซึ่งรูปแบบนี้มีสวนทําให ผูปฏิบัติงานมีความรูสึก
พอใจสูงกวาการใหปฏิบัติแบบเผด็จการ  

- เพื่อนรวมงาน (Co-worker) มาตรฐานของการทํางานแตละคน จะดี หรือไมดี
ขึ้นอยูกับความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานดวย กลุมอิทธิพลตอมาตรฐานการ 

 2) การศึกษาความพึงพอใจในบริการ (Service satisfaction) ซึ่งเนนการประเมินคา โดย
ลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดบริการเรื่องในเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่กําหนด ขึ้น ซึ่งเปาหมาย
ของการศึกษาทั้งสองมิตินี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึง พอใจและคนหาเหตุปจจัย
แหงความพึงพอใจนั้น ในกลุมเปาหมายที่แตกตางกันดวย ซึ่งจะ เห็นวา แนวความคิดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจที่เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก  

สําหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคตินัน้คอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวาง โดยศึกษาใน
องคประกอบดานตาง ๆ ดังนี้  

- องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) เปนลักษณะของความรูสึก
หรืออารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะคือ ความรูสึก ทางบวก ไดแก ชอบ 
พอใจ เปนใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ  

- องคประกอบดานความคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู และ 
วินิจฉัยขอมูลตาง ๆ ที่ไดรับ เกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณ ขึ้น 
องคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือ ผิด ดีหรือไมดี  

- องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) เปนการที่จะกระทํา 
หรือพรอมที่จะตอบสนองตอที่มาของทัศนคต ิ
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 2.2.5 ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน การ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนไดรับ การปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการ ใหบริการเดียวกัน  

2) การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service ) หมายถึงการใหบริการจะตองมอง วา
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวา ไมมี
ประสิทธิภาพเลยถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  

3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ ตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (Ample service) หมายถึง การ
ใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและ สถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The 
right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้ มิลเลท ยังเห็นวาความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมแกผู มารับบริการ  

4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการ สาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความ พอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  

5) การใหบริการอยางเกาหนา (Progressive service ) หมายถึง การใหบริการ สาธารณะที่
มีการปรับปรับคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่ม ประสิทธิภาพหรือสามารถ
ที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

2.2.6 การวัดความพึงพอใจ 

 ภณิดา ชัยปญญา (2541) ไดกลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําได 
หลายวิธี ดังตอไปนี ้

1) การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพื่อตองการทราบความคิดเห็นซึ่งสามารถ
กระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจถามความ
พอใจในดานตาง ๆ 

2) การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะ
ไดขอมูลที่เปนจริง 

3) การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี
ระเบียบแบบแผน 
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2.3 ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 

 2.3.1 ความหมายของความคาดหวัง 

 มณฑิรา เขียวยิ่ง และคณะ (2540) ไดอธิบายความหมายของความคาดหวัง วาหมายถึง 
ความเชื่อวาสิ่งใดนาจะเกิดขึ้นและสิ่งใดบางนาจะไมเกิดขึ้น ความคาดหวังจะเกิดขึ้นไดถูกตองหรือไม
ขึ้นอยูกับประสบการณของแตละบุคคล 
 สกาวเดือน ปธนสมิทธิ์ (2540) กลาววา ความคาดหวัง เปนความคิดที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใด แลวแสดงออกมาโดยการพูด การเขียน หรือการแสดงออกดังกลาวนั้น ขึ้นอยูกับภูมิหลังทางสังคม 
ประสบการณ และสิ่งแวดลอมของบุคคลนั้น ๆ ซึ่งบุคคลอื่นอาจไมเห็นดวยก็ได หรืออาจกลาวไดวา
ความคาดหวัง คือ การแสดงออกทางทัศนคติอยางหนึ่ง ซึ่งอาจมีอารมณเปนสวนประกอบและเปน
สวนที่พรอมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก ทําใหบุคคลพรอมที่จะแสดงออก
โตตอบสิ่งตาง ๆ ในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ จึงควรพิจารณาในดานองคประกอบของทัศนคติ
ควบคูไปดวย 
 เบญจา นิลบุตร (2540) อธิบายวา ความคาดหวังเกิดจากความรูสึกนึกคิดในการคาดคะเน
เหตุการณลวงหนาวาจะเกิดขึ้นอยางไร อันเปนความปรารถนาทีจ่ะใหไปถึงเปาหมายที่กําหนดไว 
 อริยา คูหา (2546) กลาววา ความคาดหวังเกิดขึ้นเมื่อบุคคลมีวุฒิภาวะเจริญเติบโตขึ้นในทาง 
ความคิด และมีเปาหมายใหกับตัวเอง เพื่อตองการใหเกิดความสําเร็จ และในการเดินทางที่จะไปสู
เปาหมายนั้น ทุกคนก็จะตองมีความคาดหวังใหกับความสําเร็จนั้น เพื่อใหความคาดหวังนั้น อาจจะ
เปนความคาดหวังใหกับตัวเองหรือเปนความคาดหวังใหกับบุคคลอื่น โดยทําการคาดหวังใหบุคคลอื่น
เปนไปตามที่ตัวตองการตามเปาหมายที่วางไว 
 รัตนา สุขะนินทร (2547) ไดอธิบายความหมายของความคาดหวัง คือ ความตองการหรือ
ความปรารถนาที่แตละบุคคล  คาดการณลวงหนาสิ่งหนึ่งสิ่งใดวาควรจะมี ควรจะเปน หรือควรจะเกิด
ในสิ่งที่ดี ที่ถูกตองหรือไม เปนไปตามความตองการที่ไดคาดหวังเอาไว 
 จากที่กลาวมาขางตนจึงสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดและคาดการณ
ลวงหนาตอเหตุการณตาง ๆ ที่ยังไมเกิดขึ้น วาควรจะเปนหรือควรจะเกิดขึ้นตามความตองการหรือ
ความคาดหวังบุคคลนั้น ๆ  

2.3.2 องคประกอบของความคาดหวัง 

1) บริการที่พึงประสงค เปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวา จะไดรับหรือปรารถนาที่จะไดรับซึ่ง
ระดับของความปรารถนานั้น ขึ้นอยูกับความตองการของแตละบุคคล และความเชื่อของผูรับบริการที่
มีตอการใหบริการนั้นๆ 

2) บริการที่เพียงพอ เปนระดับต่ําสุดของการใหบริการ ที่ผูรับบริการจะยอมรับได โดยไมเกิด
ความรูสึกไมพอใจ ซึ่งความคาดหวังระดับนี้เกิดจากการรับรูของผูรับบริการ 
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 2.3.3 ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวัง 

 Parasuraman ,Zeithmal and Berry (1990) กลาววา วามคาดหวังในตัวบุคคลนั้นๆบุคคล
มีความตองการหลายสิ่งหลายอยาง ดังนั้น จึงพยามดิ้นรนแสวงหาหรือกระทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่งเพื่อ
ตอบสนองความ ตองการหรือสิ่งที่คาดหวังไว ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็ตามความคาดหวังของ
บุคคลจะไดรับความพึงพอใจขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นเรื่อย ๆ จึงระบุปจจัยหลักที่มีผลตอ
ความคาดหวังของบุคคล ดังนี้ 

1) การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอื่น 
2) ความตองการของแตละบุคคล 
3) ประสบการณในอดีต 
4) ขาวสารจากสื่อ และ จากผูใหบริการ 
5) ราคา 

2.3.4 ปจจัยกําหนดความคาดหวัง 

สุพัตรา ( 2546) ไดกลาวถึงปจจัยที่นาจะกําหนดความคาดหวังมี 3 ประการ คือ 
1) ขึ้นอยูกับลักษณะความแตกตางของแตละบุคคลและสภาพแวดลอม 
2) ขึ้นอยูกับประสบการณที่ผานมาและผลตอบแทนหรือความพึงพอใจที่จะไดหรือโอกาสที่จะ

ไดรับผลตอบแทนนั้น 
3) ขึ้นอยูกับการประเมินความเปนไปได เพราะความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดและการ

คาดการณของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยสิ่งนั้น ๆ อาจเปนรูปธรรม หรือ นามธรรมก็ได จะเปนการ
ประเมินคา โดยมีมาตรฐานของตนเองเปนเครื่องวัดของแตละบุคคล ซึ่งการประเมินคาของแตละคนที่
มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งชนิดเดียวกันก็อาจจะแตกตางกันได โดยขึ้นอยูกับภูมิหลัง ประสบการณเดิม ความ
สนใจ การใหคุณคาแกสิ่งนั้น ๆ ของแตละบุคคล 

 ดังนั้นจึงสรุปไดวา ความคาดหวังของบุคคล เกิดจากลักษณะความแตกตางของแตละบุคคล 
โดยใชมาตรฐานของตนเปนเครื่องวัด ซึ่งระดับของความคาดหวังจะเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณที่
แตกตางกันไปตามแตละบุคคล 

2.3.5 ทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom 

Victor Vroom เปนผูที่ไดเผยแพรและสรางทฤษฎี Vroom โดยที่ใหทรรศนะเกี่ยวกับ
สมมุติฐาน 4 ประการที่เปนบอเกิดแรงจูงใจในการทํางาน ดังนี้ 

1) การคาดหวังวาเมื่อแสดงพฤติกรรมไปแลวจะทําสิ่งนั้นไดหรือไม มีความรูความสามารถและ
มีสิ่งเอื้ออํานวยความสะดวกที่จะแสดงพฤติกรรมเพียงพอที่จะดําเนินไดมากเพียงใด และมีบทบาทที่
สามารถแสดงความสามารถทําไดดีเพียงใด 

2) การคาดหวังวาเมื่อทํางานนั้นแลวทําไดดีเพียงใด 
3) การคาดหวังวาเมื่อทํางานนั้นไดแลวจะไดผลลัพธอยางที่ตองการหรือไม 
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4) การตีผลลัพธที่ไดจากการกระทํา ถาเขาเห็นวากระทําแลวมีคา เขาก็อยากทํา แตถาไมมีคา
เขาก็ไมสนใจ จึงสรุปไดวาคนเรามีแรงจูงใจในการกระทําสิ่งใด ๆ ยอมมีความคาดหวังตามเงื่อนไข
ขางตน เพราะหากขาดสิ่งหนึ่งสิ่งใดไปแลวแรงจูงใจยอมขาดหายไปดวย เมื่อดูตามสภาพแลวทฤษฎี
เนนเรื่องการพัฒนา โดยที่ Vroom เนนวา มนุษยควรรูจักตนเอง รูขีดจํากัดและความสามารถของตน 

2.4 ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 2.4.1 ความหมายของการบริการ 

 เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ (2536) กลาววา การบริการ หมายถึง การที่บุคคลหรือกลุมบุคคล
หนึ่งมีหนาที่ในการกระทําตออีกกลุมบุคคลหนึ่ง หรือผูรับบริการ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนอง
ความตองการและเพื่อใหเกิดความพึงพอใจตอการกระทํานั้น 
 ไพศาล ประโพธิเทศ (2547) กลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติงานของฝายหนึ่งที่ 
กอใหเกิดความพึงพอใจของอีกฝายหนึ่ง ในลักษณะของการใหบริการ ซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ 
คือ 1) การใหบริการที่เสมอภาคกัน 2) การใหบริการดวยความรวดเร็ว 3) การใหบริการอยางเพียงพอ 
4) การใหบริการอยางตอเนื่อง และ 5) การบริการอัตรากาวหนา 
 Verma (1982) ไดอธิบายวา ระบบการใหบริการ หมายถึง กระบวนการการใหบริการซึ่งมี
ลักษณะท่ีเคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใช
ทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง 
 In-Joung Wang (1986) กลาววา ระบบการใหบริการวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการ
จากชุดหนึ่งไปยังอีกชุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตุมีทําใหเขามองการบริการวา มี 4 
ปจจัยที่สําคัญ คือ 1) ตัวบริการ 2) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ 3) ชองทางในการใหบริการ และ 4) 
ผูรับบริการ 
 จากที่กลาวมาขางตน จึงสรุปไดวา การบริการ คือ การที่ฝายหนึ่ง มีการปฏิบัติงานเพื่อใหเกิด
ความพึงพอใจกับอีกฝายหนึ่ง ในลักษณะการใหบริการ โดยมีจุดหมายเพื่อตอบสนองความตองการใน
การปฏิบัติงานนั้น ๆ  

 2.4.2 หลักการใหบริการ 

1) หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ
บริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากร สวนใหญหรือทั้งหมดมิใชเปน
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอื้ออํานวยประโยชนและการบริการแลวยังไม คุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ ดวย  

2) หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ  

3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง เสมอหนา
และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคล หนึ่งในลักษณะตางจาก
กลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด  
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4) หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผล ที่จะ
ไดรับ 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติ ไดงาย
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจ ใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

2.4.3 ปจจัยที่มีผลตอความพอใจในบริการ 

 1) ปจจัยดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและเครือขายที่สัมพันธกัน ของ
กิจกรรมบริการตาง ๆ ไดแก  
    1.1) ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใชบริการ ซึ่งจะดูความยากงาย และความ
มากนอยของเงื่อนไขที่ทําใหเกิดสิทธิในการใชบริการ หากเงื่อนไขนอยจะมี โอกาสเกิดความพึงพอใจ
สูง  
    1.2) ความพอเพียงทั่วถึงของการใหการบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของ การ
ใหบริการนั้นวา มีความครอบคลุมพื้นที่หรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางทั่วถึง 
    1.3) การมีคุณคาใชประโยชนของบริการที่ไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของ บริการ 
(Out-come of service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทายของการดําเนินการนั้น ๆ วา มีการใช
สอยหรือประโยชนตอผูใชบริการมากนอยเพียงใด  
    1.4) ความคุมคายุติธรรมในราคาของการบริการที่ให หมายถึง ความเหมาะสม
หรือไมกับราคาจํานวนคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ  
    1.5) ความกาวหนาและการพัฒนาระบบบริการ เมื่อเปรียบเทียบกับอดีตวาดีขึ้นใน
เชิงปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน  
  2) ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ขั้นตอนตาง ๆ ของการใหบริการที่ตอเนื่อง ตั้งแต
เริ่มตนของกิจกรรมการบริการ ประกอบดวย  
    2.1) ความสะดวกของการติดตอขอใชบริการ ไดแก ความยากงายของการ ขอใช
บริการ  
    2.2) ความรวดเร็วของขั้นตอนการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของ จํานวน
ขั้นตอนและ ความรวดเร็วของการดําเนินขั้นตอนตาง ๆ ที่ประหยัดเวลา  
    2.3) ความสม่ําเสมอตอเนื่องของบริการที่ให ไดแก อันตรายที่เกิดจาก กระบวนการ
ใหบริการ  
  3) ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดแก บุคลากร เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมการ
บริการของสถานบริการนั้น  
    3.1 ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจทํางานใน
หนาที่ใหบริการ  
    3.2 ความเสมอภาคของการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกตอผูมาใชบริการใน
ลักษณะยิ้มแยมแจมใส หรือบึ้งตึง การพูดจาแบบสุภาพออนโยนหรื กระดาง หยาบคาย เปนตน  
    3.3 ความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเชื่อใจได และ 
ตรงไปตรงมาตอเจาหนาที่ใหการบริการ โดยไมเรียกรองประโยชนใด ๆ จากผูใชบริการ 
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 2.4.4 เทคนิคการใหบริการที่ดี 

 ชํานาญ ภูเอี่ยม (2548) ไดกลาววา การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE มีความ
หมายถึง คุณภาพของการใหบริการที่ดีดังนี้  
  S = SMILING & SYMPATHY ยิ้มแยมแจมใสเห็นอกเห็นใจประชาชน  
  E = EARLY RESPONSE ใหบริการอยางรวดเร็วและรูใจมิตองใหประชาชนรอง ขอ  
  R = RESPECTFUL แสดงออกถึงความเคารพนับถือ ใหเกียรติประชาชน  
  V = VOLUNTARINESS MANNER ใหบริการดวยความเต็มใจมิใชฝนใจทํา  
  I = IMAGE ENHANCING การแสดงออกซึ่งเสริมภาพพจนผูใหบริการและ องคกร  
  C = COURTESY กิริยาอาการสุภาพ ออนโยน มีมารยาทดี  
  E = ENTHUSIASM มีความกระตือรือรนในการบริการ ใหบริการมากกวา ประชาชนคาดหวัง 
 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.5.1  ความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไป 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 ศศิธร นุชิต และคณะ (2557) ไดศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของ
สํานักศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยสํารวจการใหบริการ 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ
และขั้นตอนการใหบริการ ดานสภาพแวดลอมสํานักศึกษาทั่วไป ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดาน
คุณภาพการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการสวนใหญรอยละ 90 ที่มีตอ
สํานักศึกษาทั่วไปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( x =4.19)  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ทุกดานอยู
ในระดับมาก รอยละ 75 

 2.5.2  ความพึงพอใจความผาสุกของบุคลากรคณะศึกษาศาสตร ประจําปการศึกษา 
2554 มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 นิรชรา ไชยแสง (2555) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจความผาสุกของบุคลากรคณะ
ศึกษาศาสตร ประจําปการศึกษา 2554 มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยทําการสํารวจและเก็บรวบรวม
ขอมูลจากบุคลากรสายสนับสนุน คณะศึกษาศาสตร ระหวางปการศึกษา 2554 สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย
พบวา ความพึงพอใจและความผาสุกของบุคลากรสายผูสอน สวนใหญมีความพึงพอใจและความผาสุก
ในประเด็นความมีอิสระในการติดสินใจในการปฎิบัติงาน และการมีสถานที่ทํางาน หองพัก อาคาร
เรียน มีความปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสอนมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.52 และบุคลากรสายผูสอน
มีความพึงพอใจในประเด็นความรวมมือ รวมคิด รวมทํา รวมแกปญหาโดยมีความพอใจระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากบั 3.76 สวนความพึงพอใจของสายสนับสนุน ในประเด็นการสงเสริมสนับสนุนใหเขารวม
ประชุม สัมมนา ศึกษางาน มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.63 และในประเด็นเปดโอกาสใหบุคลากรมี
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สวนรวมในการบริหารจัดการองคกรและแสดงความคิดเห็น นอยที่สุดโดยมีความพึงพอใจระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.10 

2.5.3  ความพึงพอใจและความคาดหวังของบุคลากรที่มีตอการใหบริการ ของกอง
ประกันคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัยนเรศวร  

รัตตนา สมบูรณ (2554) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของบุคลากรที่มีตอ
การใหบริการของกองประกันคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัยนเรศวร โดยทําการสํารวจบุคลากร
สังกัดคณะวิชา จํานวน 38 คน และบุคลากรสังกัดหนวยงานสนับสนุน จํานวน 78 คน เครื่องมือที่ใช
ในการวิจัยเปนแบบสอบถามปลายปด โดยแบงเปน 3 สวน สวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป
สวนที่ 2 สอบถามขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการ สวนที่ 3 สอบถาม
ความคิดเห็นทั่วไปกับปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับความคาดหวัง  ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจ
ของผูใหบริการของเจาหนาที่อยูในระดับมาก ไดแก เจาหนาที่ทํางานเปนทีมและทํางานในลักษณะ
เครือขาย รองลงมาคือ เจาหนาที่มีจิตบริการ เจาหนาที่มีความรักในความถูกตองเที่ยงตรงนําเสนอ
ขอมูลดานประกันคุณภาพบนฐานของความเปนจริง ความคาดหวังในการใหบริการตอเจาหนาที่อยูใน
ระดับมากที่สุด ไดแกเจาหนาที่มีความรูสามารถตอบขอซักถามไดเปนอยางดี รองลงมา มีจิตบริการ
เจาหนาที่สามารถเขาถึงขอมูลอยางเปนระบบ 

2.5.4  ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานมหาวิทยาลัยเงินรายได สายสนับสนุน
และสายวิชาการ คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร วิทยาเขตบางเขน 

สุจิตรา ดวงพัตรา (2552) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน
ม ห า วิ ท ย า ลั ย เ งิ น ร า ย ไ ด ส า ย ส นั บ ส นุ น แ ล ะ ส า ย วิ ช า ก า ร  ค ณ ะ วิ ศ ว ก ร ร ม ศ า ส ต ร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร วิทยาเขตบางเขน  โดยทําการสํารวจพนักงานมหาวิทยาลัยเงินรายได 
สายสนับสนุนและชวยวิชาการ คณะวิศวกรรมศาสตรมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร วิทยาเขตบางเขน 
จํานวน 105 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา 
พนักงานสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 77.1 โดยมีอายุระหวาง 30-39 ป คิดเปนรอยละ
47.36 สวนใหญมีการศึกษาอยู ในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 80.0 มีสถานภาพ โสด                    
คิดเปนรอยละ61.0 สวนใหญมีประสบงการณทํางาน 1-5 ป คิดเปนรอยละ46.7 และสรุปความพึง
พอใจในการทํางานอยูในระดับมากมีคาเฉลี่ย 3.65 และเมื่อพิจารณารายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ลักษณะการมอบหมายงานตรงกับความรูความสามารถ มีคาเฉลี่ย 3.90 รองลงมาคือ คืองานที่ปฎิบัติ
เปนงานที่มีความนาสนใจและมีความทาทายความสามารถ มีคาเฉลี่ 3.87 และรายการที่คาเฉลี่ยต่ําสุด
สุด คือ งานในหนาที่ที่ปฎิบัติเปนงานที่มีรูปแบบและระเบียบแบบแผนแนนอนชัดเจน มีคาเฉลี่ย3.53
และมีคูมือการปฎิบัติงานที่ชวยใหทํางานไดสะดวกและงายขึ้น มีความพอใจระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.83 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” นี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Servey Research) 
โดยผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาจากหนังสือ ตํารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ซึ่งมีขั้นตอนและ
วิธีการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2 เทคนิควิธีสุมตัวอยาง 
3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.4 การสรางและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.6 การวิเคราะหขอมูล 
3.7 สถิติที่ใชในการวิจัย 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.1.1 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน 

ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 700 คน (ไมรวมบุคลากรของสถาบันวิจัยและพัฒนา) 
3.1.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสาย

สนับสนุน ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ที่ใชบริการกลุมงานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 175 คน 

3.2 เทคนิควิธสีุมตัวอยาง 

ในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดย
ใชเกณฑคารอยละ 25 ของประชากรจํานวน 700 คน ไดกลุมตัวอยางจํานวน 175 คน และใชวิธีการ
สุมแบบสุมอยางมีระบบ (Systematic Random Sampling) โดยมีขั้นตอนการสุมดังนี ้

3.2.1 ทําการเรียงรายชื่อบุคลากรทั้งหมดของมหาวิทยาลัย และใหลําดับหมายเลขแตละคน
ตั้งแต 001 จนถึงลําดับที่ 700 

3.2.2 ทําการสุมเลข 1 - 4 ออกมาหนึ่งตัว ดังนั้นจุดเริ่มตนคือ 4 คนแรก สมมุติวาสุมได
หมายเลข 3 ดังนั้น ตัวอยางอันดับที่ 003 จะเปนกลุมตัวอยางคนแรก แลวนับตอไปทีละ 4 คน ดังนั้น
กลุมตัวอยางคนที่สอง คือคนในอันดับที่ 007 อานไปเรื่อย ๆ จนกระทั่งไดกลุมตัวอยางครบ 175 คน 
จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางตามตางรางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1 จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางจําแนกตามหนวยงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

คณะ 
จํานวนประชากร กลุมตัวอยาง 

(คน) (คน) 
ครุศาสตร 79 19 

เทคโนโลยีการเกษตร 42 10 

เทคโนโลยีอุตสาหกรรม 37 9 

วิทยาการจัดการ 103 26 

มนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 96 24 

วิทยาศาสตรและเทคโนโลย ี 128 32 

ศิลปกรรมศาสตร 56 14 

บัณฑิตวิทยาลัย 7 2 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 30 7 

สํานักพัฒนาระบบคุณภาพและบริหาร 6 2 

ศูนยวิทยาศาสตร 6 2 

สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 17 4 

สํานักงานอธิการบด ี 82 21 

กองพัฒนานักศึกษา 11 3 

 
    

รวม 700 175 

 
3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้นจาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ซึ่งมีลักษณะเปนคําถามปลายปดและปลายเปด แบงออก 3 
ตอน คือ 

ตอนที่  1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ ระดับการศึกษา 
หนวยงานที่สังกัด อายุการทํางาน อาชีพ จํานวน 5 ขอ ลักษณะของคําถามเปนแบบเลือกตอบ 

ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ที่มีตอความพึงพอใจและความ
คาดหวังในการใหบริการของสถาบันวิจัยและพัฒนา ซึ่งมี 4 ดาน ไดแก 1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอน
ในการใหบริการ 2) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3) ดานการอํานวยความสะดวก และ 4) ดานคุณภาพ
การใหบริการ จํานวน 25 ขอ ลักษณะของแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ตาม
วิธีการของลิเคิรต (Likert Scale) แบงระดับในการวัดออกเปน 5 ระดับโดยกําหนดคาระดับ ดังนี้ 

คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.51 – 5.00 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับมากที่สุด 
คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.51 – 4.50 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับมาก 
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คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.51 – 3.50 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับปานกลาง 
คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.51 – 2.50 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับนอย 
คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.50 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับนอยที่สุด  

ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปด ที่เปดโอกาสใหผูตอบสามารถตอบไดอยางเต็มที่ ซึ่งคาดวา
นาจะไดคําตอบที่แนนอน สมบูรณ ตรงกับสภาพความเปนจริงในการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

3.4 การสรางและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 ผูวิจัยไดดําเนินการตรวจคุณภาพเครื่องมือที่ใชในการวิจัย โดยไดดําเนินการตามลําดับ
ขั้นตอนดังนี้ 

3.4.1 ศึกษาจากตํารา เอกสารและงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับความคาดหวังและความพึง
พอใจในการใหบริการของหนวยงานในสถาบันอุดมศึกษา 

3.4.2 กําหนดกรอบแนวคิดและเนื้อหาตามวัตถุประสงคของการวิจัย นํามาใชเปนขอมูลใน
การสรางแบบสอบถาม ทั้งชนิดปลายปดและปลายเปด 

3.4.3 นํารางแบบสอบถามที่สรางเสร็จเรียบรอยแลวใหอาจารยที่ปรึกษาโครงการวิจัย ทํา
การตรวจ วิจารณ แกไขและใหขอเสนอแนะเพื่อความเหมาะสมและความถูกตองของแบบสอบถาม 

3.4.4 นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงตามขอ 3.4.3 เสนอตอผู เชี่ยวชาญ 3 ทาน เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอง ความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content validity) และความครอบคลุมของ
เนื้อหา โดยผูเชี่ยวชาญประกอบดวย 

1) ผศ.ดร.อํานาจ  ทองขาว  
ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

2) ดร.ศริยา  บินแสละ 
อาจารยประจําภาควิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
คณะวิทยาการสื่อสาร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

3) นายอับดุลเลาะ  บากา  
อาจารยประจําภาควิชาคอมพิวเตอร 
คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีการเกษตร มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา 

 จากนั้นนํารางแบบสอบถามที่ผานการตรวจแกของผูเชี่ยวชาญและอาจารยที่ปรึกษา
โครงการวิจัย มาทําการวิเคราะหหาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item Objective Congruence 
: IOC) มีสูตรในการหาคา ดังนี้ 

 



 28

 

 สูตร  IOC =  
N

R  

 เมื่อ  IOC แทนดัชนีความสอดคลอง 
   R  แทนผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ 

   N แทนจํานวนผูเชี่ยวชาญ 
 โดยที่  +1 แนใจวาสอดคลอง 
     0 ไมแนใจวาสอดคลอง 
    -1 แนใจวาไมสอดคลอง 

โดยเลือกจากขอคําถามทั้งหมด จํานวน 20 ขอ โดยขอคําถามที่มิตองแกไขเนื้อหา จํานวน 
15 ขอ (มีคา IOC อยูระหวาง 0.66-1.00) และขอคําถามที่ตองแกไขเนื้อหา จํานวน 5 ขอ (มีคา IOC 
อยูระหวาง 0.00-0.33)  

3.4.5 นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับประชากรที่ไมใช
กลุมตัวอยาง แตมีคุณลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางในการวิจัยนี้ จํานวน 30 คน แลวนําผลการ
ตอบแบบสอบถาม ไปหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 
(Cronbach) 
 

 =                  1k

k
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เมื่อ  =   คาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ 
    k =   จํานวนขอของเครื่องมือ 
                                      =   ผลรวมของความแปรปรวนของแตละขอ 
                                 =   ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

ในการวิจัยครั้งนี้ไดทดลองใชกับบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ไดคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือทั้งฉบับเทากับ 0.96 ซึ่งแสดงผลเอาไว
อยางละเอียดในภาคผนวก 

3.4.6 นําแบบสอบถามมาทําการปรับปรุง แลวเสนออาจารยที่ปรึกษาโครงการวิจัยและ
ผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบพิจารณาจัดพิมพและนําไปใชเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล 
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3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

การวิจัยครั้งนี้ มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
3.5.1 ผูวิจัยจัดทําหนังสือ “ขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจัย” โดยแจก

พรอมกับแบบสอบถามจํานวน 175 ฉบับ ไปยังกลุมตัวอยางที่อยูหนวยงานตาง ๆ ในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสงขลา 

3.5.2 ผูวิจัยจางนักศึกษาระดับปริญญาตรี เพื่อเก็บรวบรวมแบบสอบถามจํานวน 175 ฉบับ 
ซึ่งไดรับกลับมาจํานวน 164 ฉบับ คิดเปนรอยละ 93.7 ของจํานวนกลุมตัวอยาง 

3.6 การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ OpenStat ซึ่ง
แยกวิเคราะหตามลําดับ ดังนี้ 

3.6.1 ศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจง
คาความถี ่(Frequency) และหาคารอยละ (Percentage) 

3.6.2 ศึกษาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีตอความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
ใหบริการของสถาบันวิจัยและพัฒนา ในกลุมงานตาง ๆ โดยการหาคาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.)  

3.6.3 วิเคราะหขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจใน
การใหบริการของสถาบันวิจัยและพัฒนา ในกลุมงานตาง ๆ โดยใชการวิเคราะหเนื้อหา (Content 
Analysis) และนําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย 

3.7 สถิติที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยเรื่องนี้ มีสถิติที่ใชในการทําวิจัยมีดังนี ้
3.7.1 การหาคารอยละ (Percentage) 

 
 

P =  
N

Xx100  

                               P = คารอยละ 

X = จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
N =  จํานวนประชากร 
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3.7.2 การหาคาเฉลี่ย (Mean) หรือมัชฌิมเลขคณิต 
 

x   =  
N

x
 

 

x  =  คาเฉลี่ย 

X =  ผลรวมของผูตอบแบบสอบถาม 
N =  จํานวนประชากร 
 

3.7.3 การหาคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

S =  
)1(

)( 22



 
NN

fxfxN  

 

S = คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

fX =  ผลรวมของผูตอบแบบสอบถามแตละระดับ 
N =  จํานวนประชากร 

 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” คณะผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บขอมูล ซึ่งมีกลุมตัวอยางเปนบุคลากรสายสนับสนุนและบุคลากรสายวิชาการใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 175 คน โดยผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล นําเสนอผลการวิจัย 
และแปลความหมายตามลําดับ ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย 
       สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
 4.3 ผลการศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจและความคาดหวังตอ 
       การใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
       สงขลา โดยเรียงลําดับตามความถี ่

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางที ่4.1 ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
105 
59 

 
64 
36 

รวม 164 100 
2. ระดับการศึกษา 
     ปริญญาตรี 
     ปริญญาโท 
     ปริญญาเอก 

 
73 
58 
33 

 
45 
35 
20 

รวม 164 100 
3. หนวยงานที่สังกัด 
     คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลย ี  
     คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 
     คณะศิลปกรรมศาสตร 
     คณะครุศาสตร 
     คณะวิทยาการจัดการ   
     คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
     คณะเทคโนโลยีการเกษตร    

 
28 
24 
14 
16 
25 
9 
10 

 
17 
15 
9 
10 
15 
5 
6 



 
 

32
 
   

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
     บัณฑิตวิทยาลัย 
     สํานักงานอธิการบดี     
     สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
     สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
     สํานักพัฒนาคุณภาพและระบบบริหาร  
     ศูนยวิทยาศาสตร 
     กองพัฒนานักศึกษา 

2 
19 
4 
6 
2 
2 
3 

1 
12 
2 
4 
1 
1 
2 

รวม 164 100 
4. อายุการทํางาน 
     1-5 ป 
     6-10 ป 
     11-15 ป 
     15-20 ป 
     มากกวา 20 ปขึ้นไป 

 
68 
65 
7 
19 
5 

 
41 
40 
4 
12 
3 

รวม 164 100 
5. อาชีพ 
     อาจารย 
     บุคลากร 

 
98 
66 

 
60 
40 

รวม 164 100 
  

      จากตารางที่ 4.1 พบวากลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแกบุคลากรสายสนับสนุนและ
บุคลากรสายวิชาการในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 175 คน ไดรับแบบสอบถามกลับมา 164 
ชุด คิดเปนรอยละ 93.7 ของจํานวนกลุมตัวอยาง  

จําแนกตามเพศ พบวา สวนมากเปนเพศชายมีจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 64 และ
รองลงมาเปนเพศหญิงมีจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 36 

จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา สวนมากจบปริญญาตรีมีจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 
45 จบปริญญาโทมีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 35 และจบปริญญาเอกมีจํานวน 33 คน คิดเปน
รอยละ 20 

จําแนกตามหนวยงานที่สังกัด พบวา สวนมากสังกัดคณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมี
จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 17 สังกัดคณะวิทยาการจัดการมีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 15 
สังกัดคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตรเปนจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 15 สังกัดสํานักงาน
อธิการบดีมีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12 สังกัดคณะครุศาสตรมีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 
10 สังกัดคณะศิลปกรรมศาสตรมีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 9 สังกัดคณะเทคโนโลยีการเกษตรมี
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 6 สังกัดคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรมมีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 5 
สังกัดสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4 สังกัดสํานัก
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สงเสริมวิชาการและงานทะเบียนมีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2 สังกัดกองพัฒนานักศึกษามีจํานวน 
3 คน คิดเปนรอยละ 2 สังกัดสํานักพัฒนาคุณภาพและระบบบริหารมีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1 
และสังกัดศูนยวิทยาศาสตรมีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1 

จําแนกตามอายุการทํางาน พบวา สวนมากทํางาน 1-5 ปมีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 
41 ทํางาน 6-10 ปมีจํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 40 ทํางาน 15-20 ปมีจํานวน 19 คน คิดเปนรอย
ละ 12 ทํางาน 11-15 ปมีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 4 และทํางานมากกวา 20 ปขึ้นไปมีจํานวน 5 
คน คิดเปนรอยละ 3 

จําแนกตามอาชีพ พบวา สวนมากเปนอาจารยมีจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 60 และเปน
บุคลากรมีจํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 40 

4.2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

      4.2.1 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกตามดาน 

ตารางที ่4.2  ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน  
                 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกตามดาน 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการ
ใหบริการ 

4.03 0.73 มาก 4.57 0.56 มากที่สุด 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.33 0.72 มาก 4.63 0.51 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.02 0.70 มาก 4.55 0.56 มากที่สุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.19 0.68 มาก 4.60 0.54 มากที่สุด 
รวม 4.14 0.71 มาก 4.59 0.54 มากที่สุด 

  

      จากตารางที่ 4.2 พบวา ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมใน
ระดับมาก ( x =4.14) และเมื่อพิจารณาในรายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ ( x =4.33) รองลงมา คือ ดานคุณภาพการใหบริการ ( x =4.19) ดานกระบวนการ/ขั้นตอน
การใหบริการ ( x =4.03) และดานการอํานวยความสะดวก ( x =4.02) ตามลําดับ 
      และผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการในภาพรวมในระดับมากที่สุด 
( x =4.59) และเมื่อพิจารณาในรายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
( x =4.63) รองลงมา คือ ดานคุณภาพการใหบริการ ( x =4.60) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการ ( x =4.57) และดานการอํานวยความสะดวก ( x =4.55) ตามลําดับ 
      ดังนั้น เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวัง พบวาคาเฉลี่ยของ
ระดับความพึงพอใจมีคาต่ํากวาระดับความคาดหวังในทุก ๆ ดาน 
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      4.2.2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกเปนรายขอ 

ตารางที่ 4.3 ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน  
                สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกตามดานจําแนก 
                เปนรายขอ 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ 
   1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว 
ไมยุงยาก ซับซอน 

3.92 0.67 มาก 4.53 0.58 มากที่สุด 

   1.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.90 0.76 มาก 4.53 0.61 มากที่สุด 
   1.3 ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และ
ชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ  

3.99 0.81 มาก 4.55 0.58 มากที่สุด 

   1.4 มีความโปรงใสในการทํางาน สามารถ
ตรวจสอบได 

4.13 0.74 มาก 4.62 0.57 มากที่สุด 

   1.5 บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.20 0.72 มาก 4.64 0.53 มากที่สุด 

รวม 4.03 0.74 มาก 4.57 0.57 
มาก
ที่สุด 

2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   2.1 ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดี
ในการใหบริการ 

4.38 0.72 มาก 4.63 0.53 มากที่สุด 

   2.2 การแตงกาย บุคลิกและทาทางของ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม 

4.44 0.73 มาก 4.63 0.53 มากที่สุด 

   2.3 ความสามารถในการใหคําปรึกษา การ
ตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย  

4.07 0.75 มาก 4.64 0.53 มากที่สุด 

   2.4 ความเสมอภาคในการใหบริการ
เหมือนกันทุกราย 

4.29 0.77 มาก 4.67 0.52 มากที่สุด 

   2.5 ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ 
(เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนสวนตัว) 

4.47 0.71 มาก 4.66 0.53 มากที่สุด 

รวม 4.33 0.74  มาก 4.65 0.53 
มาก
ที่สุด 

3. ดานการอํานวยความสะดวก 
   3.1 สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมคีวามสะดวก
ในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 

4.09 0.71 มาก 4.57 0.55 มากที่สุด 

   3.2 การประสานงานติดตอขอรบับริการมี
ความคลองตัว 

4.07 0.71 มาก 4.61 0.54 มากที่สุด 
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รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

   3.3 การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ 
อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก
ในการรับบริการ 

3.84 0.72 มาก 4.50 0.60 มาก 

   3.4 การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับ
บริการ 

4.10 0.81 มาก 4.57 0.55 มากที่สุด 

   3.5 ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธท่ีเขาใจงายและชัดเจน 

3.87 0.77 มาก 4.53 0.57 มากที่สุด 

รวม 3.99 0.74  มาก 4.56 0.56 
มาก
ที่สุด  

4. ดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1 ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ 4.16 0.74 มาก 4.61 0.54 มากที่สุด 
   4.2 ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง 4.07 0.72 มาก 4.62 0.54 มากที่สุด 
   4.3 ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 4.25 0.69 มาก 4.62 0.54 มากที่สุด 
   4.4 เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรง
ตามความตองการ 

4.08 0.77 มาก 4.58 0.54 มากที่สุด 

   4.5 ความพึงพอใจตอผลการบริการใน
ภาพรวม 

4.22 0.67 มาก 4.62 0.54 มากที่สุด 

รวม 4.16 0.72 มาก  4.61 0.54 
มาก
ที่สุด  

รวมทุกดาน 4.14 0.73 มาก 4.59 0.55 
มาก
ที่สุด 

       จากตารางที่ 4.3 พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ในภาพรวม คือ 
ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก และมีระดับความคาดหวังในภาพรวมใน
ระดับมากที่สุด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

      1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

      ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
อยูในระดับมาก ( x =4.03) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =3.92) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =3.90) ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =3.99) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.13) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.20) 
       สําหรับระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการใน
ระดับมากที่สุด ( x =4.57) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =4.53) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =4.53) ความชัดเจนในการแนะนํา 
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อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =4.55) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.62) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.64) 

       2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก 
( x =4.33) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.38) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.44) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.07) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.29) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.47) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.65) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.63) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.63) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.64) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.67) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.66) 

       3. ดานอํานวยความสะดวก 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก 
( x =3.99) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.09) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.07) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =3.84) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.10) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =3.87) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.56) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.57) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.61) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =4.50) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.57) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =4.53) 

       4. ดานคุณภาพการใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
มาก ( x =4.13) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการทีต่รงตามความตองการ ( x =4.16) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =4.07) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.25) เวลาที่
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ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.08) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.22) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.60) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =4.61) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =4.62) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.62) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.58) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.62) 

      4.2.3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริหารและธุรการใน
ภาพรวม จําแนกเปนรายขอ 

ตารางที่ 4.4 ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน  
                สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริหารและธุรการใน 
                ภาพรวม จําแนกเปนรายขอ 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ 
   1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว 
ไมยุงยาก ซับซอน 

4.00 0.56 มาก 4.55 0.50 มากที่สุด 

   1.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.95 0.61 มาก 4.49 0.68 มาก 
   1.3 ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และ
ชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ  

3.95 0.89 มาก 4.53 0.60 มากที่สุด 

   1.4 มีความโปรงใสในการทํางาน สามารถ
ตรวจสอบได 

4.32 0.66 มาก 4.59 0.59 มากที่สุด 

   1.5 บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.42 0.59 มาก 4.69 0.46 มากที่สุด 

รวม 4.13 0.66 มาก 4.57 0.57 
มาก
ที่สุด 

2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   2.1 ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดี
ในการใหบริการ 

4.42 0.75 มาก 4.65 0.48 มากที่สุด 

   2.2 การแตงกาย บุคลิกและทาทางของ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม 

4.58 0.59 มากที่สุด 4.65 0.48 มากที่สุด 

   2.3 ความสามารถในการใหคําปรึกษา การ
ตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย  

4.16 0.75 มาก 4.70 0.46 มากที่สุด 

   2.4 ความเสมอภาคในการใหบริการ
เหมือนกันทุกราย 

4.42 0.59 มาก 4.65 0.48 มากที่สุด 
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รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

   2.5 ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ 
(เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนสวนตัว) 

4.53 0.60 มากที่สุด 4.69 0.46 มากที่สุด 

รวม 4.42 0.66 มาก 4.67 0.47 
มาก
ที่สุด 

3. ดานการอํานวยความสะดวก 
   3.1 สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมคีวามสะดวก
ในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 

4.11 0.72 มาก 4.55 0.50 มากที่สุด 

   3.2 การประสานงานติดตอขอรบับริการมี
ความคลองตัว 

4.16 0.67 มาก 4.65 0.48 มากที่สุด 

   3.3 การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ 
อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก
ในการรับบริการ 

3.84 0.67 มาก 4.45 0.50 มาก 

   3.4 การรับฟงความคดิเห็นของผูมารับ
บริการ 

4.11 0.79 มาก 4.59 0.49 มากที่สุด 

   3.5 ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธท่ีเขาใจงายและชัดเจน 

4.00 0.73 มาก 4.50 0.50 มาก 

รวม 4.04 0.72 มาก 4.55 0.49 
มาก
ที่สุด 

4. ดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1 ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ 4.16 0.75 มาก 4.60 0.49 มากที่สุด 
   4.2 ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง 3.95 0.69 มาก 4.60 0.49 มากที่สุด 
   4.3 ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 4.21 0.62 มาก 4.60 0.49 มากที่สุด 
   4.4 เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรง
ตามความตองการ 

4.05 0.76 มาก 4.56 0.50 มากที่สุด 

   4.5 ความพึงพอใจตอผลการบริการใน
ภาพรวม 

4.21 0.52 มาก 4.59 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.12 0.67 มาก 4.59 0.49 
มาก
ที่สุด 

รวมทุกดาน 4.18 0.68 มาก 4.59 0.51 
มาก
ที่สุด 

       จากตารางที่ 4.4 พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริหารใน
ภาพรวม คือ ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก และมีระดับความคาดหวังใน
ภาพรวมในระดับมากที่สุด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 



 
 

39
 
   

      1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

      ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
อยูในระดับมาก ( x =4.13) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =4.00) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =3.95) ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =3.95) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.32) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.42) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูใน
ระดับมากที่สุด ( x =4.57) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =4.55) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =4.49) ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =4.53) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.59) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.69) 

       2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก 
( x =4.42) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.42) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.58) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.16) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.42) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.53) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.67) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.65) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.65) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.70) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.65) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.69) 

       3. ดานอํานวยความสะดวก 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก 
( x =4.04) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.11) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.16) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =3.84) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.11) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =4.00) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.55) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
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บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.55) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.65) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =4.45) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.59) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =4.50)        

       4. ดานคุณภาพการใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
มาก ( x =4.12) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =4.16) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =3.95) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.21) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.05) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.21) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.59) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =4.60) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =4.60) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.60) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.56) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.59) 

      4.2.4 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานวิจัยในภาพรวม 
จําแนกเปนรายขอ 

ตารางที่ 4.5 ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน  
                 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานวิจัยในภาพรวม จําแนก 
                 เปนรายขอ 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ 
   1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว 
ไมยุงยาก ซับซอน 

3.65 0.66 มาก 4.55 0.59 มากที่สุด 

   1.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.70 0.85 มาก 4.60 0.49 มากที่สุด 
   1.3 ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และ
ชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ  

3.95 0.67 มาก 4.65 0.48 มากที่สุด 

   1.4 มีความโปรงใสในการทํางาน สามารถ
ตรวจสอบได 

3.90 0.70 มาก 4.70 0.46 มากที่สุด 

   1.5 บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.05 0.74 มาก 4.70 0.46 มากที่สุด 

รวม 3.85 0.72 มาก 4.64 0.50 มาก
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รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

ที่สุด 
2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   2.1 ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจา
สุภาพ มีอัธยาศยัไมตรี และกริยามารยาทที่ดี
ในการใหบริการ 

4.35 0.66 มาก 4.75 0.43 มากที่สุด 

   2.2 การแตงกาย บุคลิกและทาทางของ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม 

4.45 0.81 มาก 4.75 0.43 มากที่สุด 

   2.3 ความสามารถในการใหคําปรึกษา การ
ตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย  

3.85 0.79 มาก 4.70 0.46 มากที่สุด 

   2.4 ความเสมอภาคในการใหบริการ
เหมือนกันทุกราย 

4.15 0.91 มาก 4.80 0.40 มากที่สุด 

   2.5 ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ 
(เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนสวนตัว) 

4.45 0.81 มาก 4.75 0.43 มากที่สุด 

รวม 4.25 0.80 มาก 4.75 0.43 
มาก
ที่สุด 

3. ดานการอํานวยความสะดวก 
   3.1 สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมคีวามสะดวก
ในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 

3.90 0.83 มาก 4.65 0.48 มากที่สุด 

   3.2 การประสานงานติดตอขอรบับริการมี
ความคลองตัว 

3.80 0.75 มาก 4.65 0.48 มากที่สุด 

   3.3 การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ 
อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก
ในการรับบริการ 

3.55 0.67 มาก 4.55 0.50 มากที่สุด 

   3.4 การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับ
บริการ 

4.05 0.87 มาก 4.60 0.49 มากที่สุด 

   3.5 ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธท่ีเขาใจงายและชัดเจน 

3.55 0.74 มาก 4.65 0.48 มากที่สุด 

รวม 3.77 0.77 มาก 4.62 0.49 
มาก
ที่สุด 

4. ดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1 ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ 3.95 0.81 มาก 4.70 0.46 มากที่สุด 
   4.2 ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง 3.95 0.81 มาก 4.70 0.46 มากที่สุด 
   4.3 ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 4.15 0.73 มาก 4.70 0.46 มากที่สุด 
   4.4 เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรง
ตามความตองการ 

3.90 0.77 มาก 4.65 0.48 มากที่สุด 

   4.5 ความพึงพอใจตอผลการบริการใน
ภาพรวม 

4.05 0.81 มาก 4.70 0.46 มากที่สุด 

รวม 4.00 0.79 มาก 4.69 0.46 มาก
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รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

ที่สุด 

รวมทุกดาน 3.97 0.77 มาก 4.68 0.47 
มาก
ที่สุด 

       จากตารางที่ 4.5 พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานวิจัยใน
ภาพรวม คือ ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก และมีระดับความคาดหวังใน
ภาพรวมในระดับมากที่สุด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

      1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

      ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
อยูในระดับมาก ( x =3.85) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =3.65) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =3.70) ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =3.95) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =3.90) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.05) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูใน
ระดับมากที่สุด ( x =4.64) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =4.55) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =4.60) ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =4.65) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.70) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.70) 

       2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก 
( x =4.25) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.35) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.45) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =3.85) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.15) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.45) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.75) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.75) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.75) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.70) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.80) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.75) 
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       3. ดานอํานวยความสะดวก 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก 
( x =3.77) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =3.90) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =3.80) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =3.55) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.05) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =3.55) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.62) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.65) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.65) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =4.55) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.60) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =4.65)        

       4. ดานคุณภาพการใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
มาก ( x =4.00) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =3.95) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =3.95) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.15) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =3.90) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.05) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.69) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =4.70) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =4.70) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.70) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.65) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.70) 
 
      4.2.5 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริการวิชาการใน
ภาพรวม จําแนกเปนรายขอ 
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ตารางที่ 4.6 ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน  
                สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริการวิชาการในภาพรวม  
                จําแนกเปนรายขอ 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ 
   1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว 
ไมยุงยาก ซับซอน 

4.00 0.79 มาก 4.69 0.47 มากที่สุด 

   1.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.85 0.87 มาก 4.62 0.49 มากที่สุด 
   1.3 ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และ
ชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ  

3.85 0.96 มาก 4.62 0.49 มากที่สุด 

   1.4 มีความโปรงใสในการทํางาน สามารถ
ตรวจสอบได 

4.00 0.79 มาก 4.77 0.42 มากที่สุด 

   1.5 บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.00 0.79 มาก 4.69 0.47 มากที่สุด 

รวม 3.94 0.84 มาก 4.68 0.47 
มาก
ที่สุด 

2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   2.1 ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดี
ในการใหบริการ 

4.38 0.84 มาก 4.69 0.47 มากที่สุด 

   2.2 การแตงกาย บุคลิกและทาทางของ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม 

4.31 0.83 มาก 4.69 0.47 มากที่สุด 

   2.3 ความสามารถในการใหคําปรึกษา การ
ตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย  

4.23 0.70 มาก 4.77 0.42 มากที่สุด 

   2.4 ความเสมอภาคในการใหบริการ
เหมือนกันทุกราย 

4.15 0.96 มาก 4.77 042 มากที่สุด 

   2.5 ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ 
(เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนสวนตัว) 

4.38 0.93 มาก 4.77 0.42 มากที่สุด 

รวม 4.29 0.852 มาก 4.74 0.44 
มาก
ที่สุด 

3. ดานการอํานวยความสะดวก 
   3.1 สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมคีวามสะดวก
ในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 

4.15 0.78 มาก 4.69 0.47 มากที่สุด 

   3.2 การประสานงานติดตอขอรบับริการมี
ความคลองตัว 

4.00 0.68 มาก 4.69 0.47 มากที่สุด 

   3.3 การจัดสถานที่และการจัดวางเครือ่งมือ 
อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก
ในการรับบริการ 

3.77 0.70 มาก 4.69 0.61 มากที่สุด 
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รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

   3.4 การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับ
บริการ 

3.92 0.92 มาก 4.69 0.74 มากที่สุด 

   3.5 ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธท่ีเขาใจงายและชัดเจน 

3.69 0.83 มาก 4.54 0.64 มากที่สุด 

รวม 3.91 0.78 มาก 4.66 0.59 
มาก
ที่สุด 

4. ดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1 ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ 4.23 0.70 มาก 4.62 0.49 มากที่สุด 
   4.2 ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง 4.15 0.67 มาก 4.62 0.49 มากที่สุด 
   4.3 ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 4.23 0.90 มาก 4.62 0.49 มากที่สุด 
   4.4 เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรง
ตามความตองการ 

4.08 0.92 มาก 4.62 0.49 มากที่สุด 

   4.5 ความพึงพอใจตอผลการบริการใน
ภาพรวม 

4.31 0.73 มาก 4.62 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.2 0.78 มาก 4.62 0.49 
มาก
ที่สุด 

รวมทุกดาน 4.08 0.81 มาก 4.67 0.50 
มาก
ที่สุด 

       จากตารางที่ 4.6 พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริการ
วิชาการในภาพรวม คือ ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก และมีระดับความ
คาดหวังในภาพรวมในระดับมากที่สุด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

      1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

      ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
อยูในระดับมาก ( x =3.94) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =4.00) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =3.85) ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =3.85) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.00) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.00) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูใน
ระดับมากที่สุด ( x =4.68) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =4.69) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =4.62) ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =4.62) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.77) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.69) 
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       2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก 
( x =4.29) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.38) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.31) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.23) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.15) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.38) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.74) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.69) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.69) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.77) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.77) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.77) 

       3. ดานอํานวยความสะดวก 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก 
( x =3.91) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.15) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.00) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =3.77) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =3.92) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =3.69) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.66) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.69) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.69) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =4.69) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.69) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =4.54)        

       4. ดานคุณภาพการใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
มาก ( x =4.20) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =4.23) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =4.15) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.23) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.08) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.31) 
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       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.62) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =4.62) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =4.62) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.62) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.62) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.62) 

      4.2.6 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานสารสนเทศใน
ภาพรวม จําแนกเปนรายขอ 

ตารางที่ 4.7 ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน  
                สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานสารสนเทศในภาพรวม  
                จําแนกเปนรายขอ 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ 
   1.1 ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว 
ไมยุงยาก ซับซอน 

4.18 0.62 มาก 4.36 0.70 มาก 

   1.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.18 0.62 มาก 4.42 0.71 มาก 
   1.3 ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และ
ชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ  

4.24 0.73 มาก 4.36 0.70 มาก 

   1.4 มีความโปรงใสในการทํางาน สามารถ
ตรวจสอบได 

4.29 0.75 มาก 4.42 0.71 มาก 

   1.5 บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.24 0.73 มาก 4.42 0.71 มาก 

รวม 4.23 0.69  มาก 4.40 0.71 มาก  
2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   2.1 ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดี
ในการใหบริการ 

4.35 0.68 มาก 4.36 0.70 มาก 

   2.2 การแตงกาย บุคลิกและทาทางของ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม 

4.29 0.67 มาก 4.36 0.70 มาก 

   2.3 ความสามารถในการใหคําปรึกษา การ
ตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย  

4.18 0.62 มาก 4.36 0.70 มาก 

   2.4 ความเสมอภาคในการใหบริการ
เหมือนกันทุกราย 

4.41 0.50 มาก 4.42 0.71 มาก 

   2.5 ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ 
(เชน ไมขอสิง่ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนสวนตัว) 

4.47 0.50 มาก 4.36 0.70 มาก 

รวม 4.34 0.59  มาก 4.37 0.70 มาก  
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รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

3. ดานการอํานวยความสะดวก 
   3.1 สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมคีวามสะดวก
ในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 

4.35 0.48 มาก 4.36 0.70 มาก 

   3.2 การประสานงานติดตอขอรบับริการมี
ความคลองตัว 

4.41 0.50 มาก 4.42 0.71 มาก 

   3.3 การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ 
อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก
ในการรับบริการ 

4.35 0.59 มาก 4.35 0.80 มาก 

   3.4 การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับ
บริการ 

4.29 0.57 มาก 4.36 0.70 มาก 

   3.5 ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธท่ีเขาใจงายและชัดเจน 

4.35 0.48 มาก 4.36 0.70 มาก 

รวม 4.35 0.52 มาก  4.37 0.72 มาก  
4. ดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1 ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ 4.47 0.50 มาก 4.48 0.72 มาก 
   4.2 ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง 4.41 0.50 มาก 4.54 0.71 มาก 
   4.3 ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 4.47 0.50 มาก 4.54 0.71 มาก 
   4.4 เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรง
ตามความตองการ 

4.41 0.50 มาก 4.48 0.72 มาก 

   4.5 ความพึงพอใจตอผลการบริการใน
ภาพรวม 

4.47 0.50 มาก 4.55 0.71 มาก 

รวม 4.45 0.50 มาก 4.52 0.71 
มาก
ที่สุด 

รวมทุกดาน 4.34 0.58 มาก  4.41 0.71 มาก  

       จากตารางที่ 4.7 พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานสารสนเทศใน
ภาพรวม คือ ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก และมีระดับความคาดหวังใน
ภาพรวมในระดับมาก โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

      1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

      ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
อยูในระดับมาก ( x =4.23) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไม
ยุงยาก ซับซอน ( x =4.18) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =4.18) ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =4.24) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.29) บริการ
ดวยความเสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.24) 
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       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูใน
ระดับมาก ( x =4.40) โดยมีระดับความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไมยุงยาก 
ซับซอน ( x =4.36) ความรวดเร็วในการใหบริการ ( x =4.42) ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และ
ชี้แจงขั้นตอนการใหบริการ ( x =4.36) มีความโปรงใสในการทํางาน ( x =4.42) บริการดวยความ
เสมอภาคตามลําดับขั้นตอนกอนหลัง ( x =4.42) 

       2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก 
( x =4.34) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.35) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.29) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.18) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.41) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิง่ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.47) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก 
( x =4.37) โดยมีระดับความพึงพอใจตอความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 
และกิริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ ( x =4.36) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม ( x =4.36) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ( x =4.36) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย ( x =4.42) ความซื่อสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) ( x =4.36) 

       3. ดานอํานวยความสะดวก 

       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก 
( x =4.35) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.35) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.41) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =4.35) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.29) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =4.35) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก 
( x =4.37) โดยมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา ( x =4.36) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว ( x =4.42) การ
จัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
( x =4.35) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ ( x =4.36) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน ( x =4.36)        

       4. ดานคุณภาพการใหบริการ 
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       ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
มาก ( x =4.45) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =4.47) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =4.41) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.47) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.41) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.47) 
       สวนระดับความคาดหวังในการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 
( x =4.52) โดยมีระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ ( x =4.48) การ
ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ( x =4.54) การไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ( x =4.54) เวลาที่
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ ( x =4.48) ความพึงพอใจตอผลรวมการบริการใน
ภาพรวม ( x =4.55) 

4.3 ผลการศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการ
ใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

1) ความลาชาในกระบวนการและระบบการใหบริการดานงานเอกสาร 
2) ความแมนยําของกฎระเบียบตลอดจนความเขาใจในบทบาทและภารกิจของผูใหบริการ 
3) การเบิกเงินทุนวิจัยมีกระบวนการที่ยุงยาก  
4) จัดอบรมระบบ NRMS จะดีมาก เพราะการขอทุน งบแผนดิน จําเปนตองใชระบบนี ้
5) ขั้นตอนในการเบิกจายใชเวลานาน เเละการประกาศทุนก็ใชเวลานานเชนกัน รวมทั้ง

การพิจารณาโครงการตางๆ ควรปรับปรุงวิธีการเบิกจายทุนวิจัยเพราะกวาจะเบิกจายใชเวลาคอนขาง
นาน 

6) ควรมีการจัดประชุมชี้แจง เพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการเบิกจายทุนวิจัย เพื่อให
รับทราบในกระบวนการรวมกัน 

7) กระบวนการในการพิจารณาผลจากผูทรงคุณวุฒิ ลาชา และบางครั้ง ตัดงบเกินความ
จําเปน ทําใหนักวิจัยรูสึกไมอยากทําวิจัยอีก 

8) กระบวนการจัดซื้อจัดจาง คอนขางลําบาก ลาชา 
9) เจาหนาที่มีจํานวนนอย ทําใหการทํางานบางอยาง ไมทันกับเวลา สถาบันวิจัยและ

พัฒนา ควรรับเจาหนาที่เพิ่ม เพื่อรองรับภาระงานที่เพิ่มมากขึ้น 
10) ใหมีระบบแจงขาวสารการวิจัย ผานทางอีเมลบุคคลากร ซึ่งเปนชองทางหนึ่งที่ทําให

ทราบขาวสารไดงาย 
11) กระบวนการพิจารณาขอเสนอโครงการวิจัย ยังลาชา 
12) ควรวางระบบการทํางานที่รวดเร็วและควรเปนการตัดสินใจใหจบที่สถาบันวิจัยและ

พัฒนาสําหรับบางเรื่อง เพราะเมื่อตองคอยเรื่องจากทางขางบนบางครั้งดูลาชา และมีการตัดสินใจ
ซับซอน อยากให ผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา มีสิทธในการทํางานมากกวานี้ เพื่อลดขั้นตอน
การทํางานที่ลาชา 

13) เอกสารตาง ๆ ที่สําคัญ ควรสงถึงมือเจาของโดยตรง ไมควรผานบุคคลอื่น ทําใหไดรับ
เอกสารลาชามาก  



 
 

51
 
   

14) สถาบันวิจัยและพัฒนามีการใช Line ในการติดตอและนําเสนอขาวสารกับนักวิจัย ถือ
วาเปนสิ่งที่ดีคะ 

15) ควรมีการจัดประชุมชี้แจง เพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการเบิกจายทุนวิจัย เพื่อให
รับทราบในกระบวนการรวมกัน 



บทที่ 5  

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 งานวิจัย เรื่อง “ความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจระดับความพึงพอใจ
และความคาดหวังของผูรับบริการ ตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุนกลุมงานตาง ๆ ของ
สถาบันวิจัยและพัฒนาฯ และเพื่อรับทราบความคิดเห็นและขอเสนอแนะตาง ๆ ที่จะนําไปสูไปการ
พัฒนาระบบการใหบริการของกลุมงานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา  
 ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษาในครั้งนี้ ทําใหทราบถึงความพึงพอใจและความคาดหวังตอ
การใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา เพื่อเปน
ขอมูลในการนํามาพัฒนา ปรับปรุง กลุมงานตาง ๆ ภายในสถาบันวิจัยและพัฒนาฯ ดังนั้นหัวขอที่จะ
กลาวถึงในบทที่ 5 มดีังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

5.1 สรุปผลการวิจัย  

  1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลลของผูตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแกบุคลากรสายสนับสนุนและบุคลากร
สายวิชาการในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 175 คน ไดรับแบบสอบถามกลับมา 164 ชุด      
คิดเปนรอยละ 93.7 ของจํานวนกลุมตัวอยาง  

จําแนกตามเพศ พบวา สวนมากเปนเพศชายมีจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 64          
และรองลงมาเปนเพศหญิงมีจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 36 

จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา สวนมากจบปริญญาตรีมีจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 
45 จบปริญญาโทมีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 35 และจบปริญญาเอกมีจํานวน 33 คน คิดเปน
รอยละ 20 

จําแนกตามหนวยงานที่สังกัด พบวา สวนมากสังกัดคณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมี
จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 17 สังกัดคณะวิทยาการจัดการมีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 15 
สังกัดคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตรเปนจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 15 สังกัดสํานักงาน
อธิการบดีมีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12 สังกัดคณะครุศาสตรมีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 
10 สังกัดคณะศิลปกรรมศาสตรมีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 9 สังกัดคณะเทคโนโลยีการเกษตรมี
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 6 สังกัดคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรมมีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 5 
สังกัดสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4 สังกัดสํานัก
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สงเสริมวิชาการและงานทะเบียนมีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2 สังกัดกองพัฒนานักศึกษามีจํานวน 
3 คน คิดเปนรอยละ 2 สังกัดสํานักพัฒนาคุณภาพและระบบบริหารมีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1 
และสังกัดศูนยวิทยาศาสตรมีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1 

จําแนกตามอายุการทํางาน พบวา สวนมากทํางาน 1-5 ปมีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 
41 ทํางาน 6-10 ปมีจํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 40 ทํางาน 15-20 ปมีจํานวน 19 คน คิดเปนรอย
ละ 12 ทํางาน 11-15 ปมีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 4 และทํางานมากกวา 20 ปขึ้นไปมีจํานวน 5 
คน คิดเปนรอยละ 3 

จําแนกตามอาชีพ พบวา สวนมากเปนอาจารยมีจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 60 และเปน
บุคลากรมีจํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 40 

 2. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในดานตางๆ 

ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาพบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดย
เรียงลําดับดังนี้ 1)ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  2)ดานคุณภาพการบริการ 3)ดานกระบวนการขั้นตอน
การใหบริการ 4)ดานการอํานวยความสะดวก 

ผลการสํารวจระดับวามคาดหวังตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อ
พิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ 2)ดานคุณภาพการบริการ 3)ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 4)ดานการอํานวย
ความสะดวก 

ดังนั้นเมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวัง พบวาคาเฉลี่ยของ
ระดับความพึงพอใจมีคาต่ํากวาระดับความคาดหวังในทุกๆดาน 

3. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลาในภาพรวม จําแนกเปนรายขอ
ดังนี้ 

ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการใน
ภาพรวมอยูในระดับมากและมีระดับความคาดหวังในภาพรวมในระดับมากที่สุด รายละเอียดดังนี ้

3.1 ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา 
ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ              
กอน -หลัง 2)ความโปรงใสในการทํางานสามารถตรวจสอบได 3)ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย
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และชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ 4)ความรวดเร็วในการใหบริการ 5)ขั้นตอนการใหบริการมีความ
คลองตัวไมยุงยาก ซับซอน 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการ 
ดานกระบวนการ /ขั้นตอนในการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอย
พบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)บริการดวยความเสมอภาค
ตามลําดับกอน -หลัง 2)ความโปรงใสในการทํางานสามารถตรวจสอบได 3)ความชัดเจนในการ
แนะนํา อธิบายและชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ 4)ความรวดเร็วในการใหบริการ และขั้นตอนการ
ใหบริการมีความคลองตัวไมยุงยาก ซับซอน 

3.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยู
ในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน 
ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) 2)การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการมี
ความเหมาะสม 3)ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดี
ในการใหบริการ 4)ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย 5)ความสามารถในการให
คําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญ
อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย 2) ความ
ซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) 3)
ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 4)การแตงกาย บุคลิกและทาทาง
ของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม และความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัย
ไมตรี และกริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ 

3.3 ดานการอํานวยความสะดวก 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญ
อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ 2)สถานที่ที่ตั้งของ
กลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 3)การประสานงานติดตอ
ขอรับบริการมีความคลองตัว 4)ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการประชาสัมพันธที่เขาใจงายและ
ชัดเจน 5) การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก
ในการรับบริการ 
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ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการ 
ดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวน
ใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว             
2) สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา และการรับ
ฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ  3)ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการประชาสัมพันธที่เขาใจ
งายและชัดเจน 4)การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย 
สะดวกในการรับบริการ 

3.4  ดานคุณภาพการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยู
ในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 2)ความพึงพอใจตอผลการ
บริการในภาพรวม 3)ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ 4)ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง  
5) เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ  

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการ 
ดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวน
ใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ไดรับบริการที่คุมคา
และมีประโยชน และความพึงพอใจตอผลการบริการในภาพรวม  2) ไดรับบริการที่ตรงตามความ
ตองการ 3) เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ  

4. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการ
ในภาพรวม จําแนกเปนรายขอ 

ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมบริหารงานในภาพรวมพบวาผูรับบริการมีระดับความ
พึงพอใจในภาพรวมระดับมากและมีระดับความคาดหวั ง ในภาพรวมระดับมากที่ สุ ด                       
รายละเอียดดังนี้  

4.1  ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการพบวาผูรับบริการมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการ /ขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อ
พิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)บริการดวย
ความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 2)มีความโปรงใสในการทํางาน สามารถตรวจสอบได             
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3)ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไมยุงยาก ซับซอน 4)ความรวดเร็วในการใหบริการ และ
ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ 

 ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการพบวา
ผูรับบริการมีระดับความคาหหวังตอการใหบริการดานกระบวนการ /ขั้นตอนการใหบริการอยูใน
ระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยู ในระดับมากที่สุด                   
โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 2) มีความโปรงใสในการ
ทํางาน สามารถตรวจสอบได 3)ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไมยุงยาก ซับซอน 4)ความ
ชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ 5)ความรวดเร็วในการใหบริการ 

4.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการพบวาผูรับบริการมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาใน
ปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) การแตงกาย บุคลิกและ
ทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม 2) ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที ่          
(เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว  3) ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ และความเสมอภาคในการใหบริการ
เหมือนกันทุกราย 4)ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 

 ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการพบวา
ผูรับบริการมีระดับความคาหหวังตอการใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด
และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้      
1) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 2) ความซื่อสัตยสุจริตในการ
ปฎิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) 3)ความเอาใจใส 
กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ การแตงกาย 
บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม และความเสมอภาคในการใหบริการ
เหมือนกันทุกราย 

4.3 ดานการอํานวยความสะดวก  
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการพบวาผูรับบริการมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาใน
ปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)การประสานงานติดตอ
ขอรับบริการมีความคลองตัว 2)สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับ
บริการ/ขอคําปรึกษา และการรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ 3)ปาย/ขอความบอกจุด
บริการ มีการประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน 4) การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ 
อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 
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ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการพบวาผูรับบริการมีระดับ
ความคาหหวังตอการใหบริการดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณา
ในปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)การประสานงาน
ติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว 2)การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ 3)สถานที่ที่ตั้งของ
กลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 4)การจัดสถานที่และการจัด
วางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 5)ปาย/ขอความ
บอกจุดบริการ มีการประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน 

4.4  ดานคุณภาพการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการพบวาผูรับบริการมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาใน
ปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ความพึงพอใจตอผลการ
บริการในภาพรวม และไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 2)ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ
3) เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ 4)ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริหารและงานธุรการพบวาผูรับบริการมีระดับ
ความคาหหวังตอการใหบริการดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณาใน
ปจจัยยอยพบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ไดรับบริการที่ตรงตาม
ความตองการ  ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง และไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 2)ความพึง
พอใจตอผลการบริการในภาพรวม 3)เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ  

5. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานวิจัย ในภาพรวม
จําแนกเปนรายขอ ดังนี้ 

ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลากลุมงานวิจัย พบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมากและมีระดับความคาดหวังในภาพรวมในระดับมากที่สุด 
รายละเอียดดังนี ้

5.1 ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานวิจัยพบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอย
พบวา ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 2) ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบายและชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ 3)มีความโปรงใส
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ในการทํางาน สามารถตรวจสอบได 4) ความรวดเร็วในการใหบริการ 5) ขั้นตอนการใหบริการมี
ความคลองตัว ไมยุงยาก ซับซอน   

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานวิจัยพบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณาในปจจัย
ยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) มีความโปรงใสในการทํางาน 
สามารถตรวจสอบได และบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 2) ความชัดเจนในการ
แนะนํา อธิบายและชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ 3) ความรวดเร็วในการใหบริการ 4) ขั้นตอนการ
ใหบริการมีความคลองตัว ไมยุงยาก ซับซอน   

5.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานวิจัยพบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวน
ใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่ง
ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว และการแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความเหมาะสม 2) ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยา
มารยาทที่ดีในการใหบริการ  3) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย 4)ความสามารถ
ในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 

 ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานวิจัยพบวาผูรับบริการมีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณาในปจจัย
ยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ความเสมอภาคในการ
ใหบริการเหมือนกันทุกราย 2) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความ
เหมาะสมความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดีในการ
ใหบริการและความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนสวนตัว 3) ความสามารถในการใหคําปรึกษาการตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 

5.3 ดานการอํานวยความสะดวก 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานวิจัยพบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัย
สวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ2)
สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 3) การ
ประสานงานติดตอขอรับบริการมีความคลองตัว 4)การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ 
มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ และปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการ
ประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน 
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 ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานวิจัยพบวาผูรับบริการมีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณาใน
ปจจัยยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) 1 สถานที่ที่ตั้งของกลุม
งานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษาการประสานงานติดตอขอรับบริการ
มีความคลองตัว และปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน       
2) การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ 3) การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ     
มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 

5.4  ดานคุณภาพการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานวิจัยพบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัย
สวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน2)ความพึง
พอใจตอผลการบริการในภาพรวม 3)ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ และ ไดรับบริการ 
ครบถวน ถูกตอง 4) เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานวิจัยพบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัย
สวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน ความพึง
พอใจตอผลการบริการในภาพรวม ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ และไดรับบริการครบถวน 
ถูกตอง 2) เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ     

6. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริการวิชาการ ใน
ภาพรวมจําแนกเปนรายขอ 

ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลากลุมงานบริการวิชาการ พบวาผูรับบริการมีระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมากและมีระดับความคาดหวังในภาพรวมในระดับ
มากที่สุด รายละเอียดดังนี ้

6.1 ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริการวิชาการพบวาผูรับบริการมีระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณา
ในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ขั้นตอนการใหบริการมี
ความคลองตัว ไมยุงยาก ซับซอน,มีความโปรงใสในการทํางาน สามารถตรวจสอบได และบริการ
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ดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 2)  ความรวดเร็วในการใหบริการ และความชัดเจนในการ
แนะนํา อธิบาย และชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ  

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริการวิชาการพบวาผูรับบริการมีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อ
พิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)มีความ
โปรงใสในการทํางาน สามารถตรวจสอบได 2)บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง และ
ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไมยุงยาก ซับซอน 3)ความรวดเร็วในการใหบริการ และ
ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ 

6.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริการวิชาการพบวาผูรับบริการมีระดับความ      
พึงพอใจตอการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอย
พบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจา
สุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาทที่ดีในการใหบริการ และความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติ
หนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว 2)  การแตงกาย บุคลิกและ
ทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม 3)ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบ
คําถาม ชี้แจงขอสงสัย 4)ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน   
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริการวิชาการ พบวาผูรับบริการมี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการดานเจาหนาทผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อ
พิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ความ
ซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) , 
ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย และความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบ
คําถาม ชี้แจงขอสงสัย 2) ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยา
มารยาทที่ดีในการใหบริการ 

6.3 ดานการอํานวยความสะดวก 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริการวิชาการพบวาผูรับบริการมีระดับความ      
พึงพอใจตอการใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัย
ยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมีความ
สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา 2)การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความ
คลองตัว 3)การรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ 4)การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ 
อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ 5) ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มี
การประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน 
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ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน   
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริการวิชาการ พบวาผูรับบริการมี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อ
พิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)สถานที่ที่ตั้ง
ของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา ,การประสานงานติดตอ
ขอรับบริการมีความคลองตัว,การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ 
เรียบรอย สะดวกในการรับบริการ และการรับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ 2) ปาย/ขอความ
บอกจุดบริการ มีการประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน 

6.4 ดานคุณภาพการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานบริการวิชาการพบวาผูรับบริการมีระดับความ      
พึงพอใจตอการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัย
ยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ความพึงพอใจตอผลการบริการใน
ภาพรวม 2) ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน และ ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ3)ไดรับ
บริการ ครบถวน ถูกตอง 4) เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน   
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานบริการวิชาการ พบวาผูรับบริการมี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อ
พิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดบัมากที่สุดทั้งหมดทุกขอ 

  7. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานสารสนเทศในภาพรวม 
จําแนกเปนรายขอ 

ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลากลุมงานสารสนเทศ พบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมากและมีระดับความคาดหวังในภาพรวมในระดับมากที่สุด 
รายละเอียดดังนี ้

7.1 ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย

และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานสารสนเทศ พบวาผูรับบริการมีระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณา
ในปจจัยยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) มีความโปรงใสในการ
ทํางาน สามารถตรวจสอบได 2) ความชัดเจนในการแนะนํา อธิบาย และชี้แจง ขั้นตอนการ
ใหบริการ , บริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 3)ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว 
ไมยุงยาก ซับซอน ,ความรวดเร็วในการใหบริการ 



62 

 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานสารสนเทศพบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมากและเมื่อพิจารณาในปจจัย
ยอยพบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) บริการดวยความเสมอภาค
ตามลําดับกอน-หลัง,มีความโปรงใสในการทํางาน สามารถตรวจสอบได,ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ 2) ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ไมยุงยาก ซับซอน , ความชัดเจนในการแนะนํา 
อธิบาย และชี้แจง ขั้นตอนการใหบริการ   

7.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ผลการสํารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน                    

สถาบันพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานสารสนเทศ พบวาผูรับบริการมีระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอย
พบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ 
(เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว) 2)ความเสมอภาคในการใหบริการ
เหมือนกันทุกราย 3) ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยามารยาท
ที่ดีในการใหบริการ 4) การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความเหมาะสม     
5) ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานสารสนเทศพบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากและเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา
ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) ความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกัน
ทุกราย และความซื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติหนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน                  
ไมหาประโยชนสวนตัว 2) ความเอาใจใส กระตือรือรน พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี และกริยา
มารยาทที่ดีในการใหบริการ ,การแตงกาย บุคลิกและทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความ
เหมาะสม ,ความสามารถในการใหคําปรึกษา การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 

7.3 ดานการอํานวยความสะดวก 
ผลการสํ ารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริ การของบุคลากรสายสนับสนุน                    

สถาบันพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานสารสนเทศ พบวาผูรับบริการมีระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอย
พบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)การประสานงานติดตอขอรับบริการมี
ความคลองตัว 2)สถานที่ที่ตั้ งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/             
ขอคําปรึกษา,การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก
ในการรับบริการและปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการประชาสัมพันธที่เขาใจงายและชัดเจน 3)การ
รับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานสารสนเทศพบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากและเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวา
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ปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1) การประสานงานติดตอขอรับบริการมีความ
คลองตัว 2) สถานที่ที่ตั้งของกลุมงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ/ขอคําปรึกษา,การ
รับฟงความคิดเห็นของผูมารับบริการ,ปาย/ขอความบอกจุดบริการ มีการประชาสัมพันธที่เขาใจงาย
และชัดเจน 3)  การจัดสถานที่และการจัดวางเครื่องมือ อุปกรณ มีความเปนระเบียบ เรียบรอย 
สะดวกในการรับบริการ 

7.4 ดานคุณภาพการใหบริการ 
ผลการสํ ารวจระดับความพึงพอใจตอการใหบริ การของบุคลากรสายสนับสนุน                    

สถาบันพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา กลุมงานสารสนเทศ พบวาผูรับบริการมีระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในปจจัยยอย
พบวาปจจัยสวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้ 1)ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ
,ความพึงพอใจตอผลการบริการในภาพรวม,ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 2)ไดรับบริการ 
ครบถวน ถูกตอง,เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตอง 

ผลการสํารวจระดับความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา กลุมงานสารสนเทศพบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการดานคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากและเมื่อพิจารณาในปจจัยยอยพบวาปจจัย
สวนใหญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับดังนี้  1) ความพึงพอใจตอผลการบริการในภาพรวม            
2) ไดรับบริการ ครบถวน ถูกตอง ,ไดรับบริการที่คุมคาและมีประโยชน 3)ไดรับบริการที่ตรงตามความ
ตองการ ,เวลาที่ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ 

  8. ผลการสํารวจความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจและความคาดหวัง
ตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

1. ความลาชาในกระบวนการและระบบการใหบริการดานงานเอกสาร 
2. ความแมนยําของกฎระเบียบตลอดจนความเขาใจในบทบาทและภารกิจของผูใหบริการ 
3. การเบิกเงินทุนวิจัยมีกระบวนการที่ยุงยาก  
4. จัดอบรมระบบ NRMS จะดีมาก เพราะการขอทุน งบแผนดิน จําเปนตองใชระบบนี ้
5. ขั้นตอนในการเบิกจายใชเวลานาน เเละการประกาศทุนก็ใชเวลานานเชนกัน รวมทั้งการ

พิจารณาโครงการตางๆ ควรปรับปรุงวิธีการเบิกจายทุนวิจัยเพราะกวาจะเบิกจายใชเวลา
คอนขางนาน 

6. ควรมีการจัดประชุมชี้แจง เพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการเบิกจายทุนวิจัย เพื่อให
รับทราบในกระบวนการรวมกัน 

7. กระบวนการในการพิจารณาผลจากผูทรงคุณวุฒิ ลาชา และบางครั้ง ตัดงบเกินความ
จําเปน ทําใหนักวิจัยรูสึกไมอยากทําวิจัยอีก 

8. กระบวนการจัดซื้อจัดจาง คอนขางลําบาก ลาชา 
9. เจาหนาที่มีจํานวนนอย ทําใหการทํางานบางอยาง ไมทันกับเวลา สถาบันวิจัยและพัฒนา            

ควรรับเจาหนาที่เพิ่ม เพื่อรองรับภาระงานที่เพ่ิมมากขึ้น 
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10. ใหมีระบบแจงขาวสารการวิจัย ผานทางอีเมลบุคคลากร ซึ่งเปนชองทางหนึ่งที่ทําให
ทราบขาวสารไดงาย 

11. กระบวนการพิจารณาขอเสนอโครงการวิจัย ยังลาชา 
12. ควรวางระบบการทํางานที่รวดเร็วและควรเปนการตัดสินใจใหจบที่สถาบันวิจัยและ

พัฒนาสําหรับบางเรื่อง เพราะเมื่อตองคอยเรื่องจากทางขางบนบางครั้งดูลาชา และมี
การตัดสินใจซับซอน อยากให ผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา มีสิทธในการทํางาน
มากกวานี ้เพื่อลดขั้นตอนการทํางานที่ลาชา 

13. เอกสารตางๆที่สําคัญ ควรสงถึงมือเจาของโดยตรง ไมควรผานบุคคลอื่น ทําใหไดรับ
เอกสารลาชามาก  

14. สถาบันวิจัยและพัฒนามีการใช Line ในการติดตอและนําเสนอขาวสารกับนักวิจัย ถือวา
เปนสิ่งที่ดีคะ 

15. ควรมีการจัดประชุมชี้แจง เพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการเบิกจายทุนวิจัย เพื่อให
รับทราบในกระบวนการรวมกัน 

5.2 อภิปรายผล 

จากการพิจารณาผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากร 
สายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามา
อภิปรายผลไดดังนี้  

1. การสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ในกลุมงานตาง ๆ 

1.1 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวัง
ของผูเขารับบริการ ตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน ในภาพรวม พบวา ระดับความพึง
พอใจของผูเขารับบริการในกลุมงานตางๆของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา     
ต่ํากวาระดับความคาดหวังทั้งโดยภาพรวมและรายดานและรายขอ  ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูรับบริการรูสึก
วาบริการที่ไดรับมีคุณคาหรือประโยชนต่ํากวาความคาดหวัง ซึ่งสอดคลองกับความหมายของคําวาพึง
พอใจ(วิชัย ปติเจริญธรรม) (2548, น.67) หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจของแตละบุคคลจากการไดรับ
บริการ การบริโภค หรือใชสินคาตางๆ ซึ่งประโยชนที่ไดรับนั้น อาจสูงกวา เทากับ หรือต่ํากวาความ
คาดหวังของบคุคลนั้น ๆ ซึ่งจะนําไปสูความพอใจหรือไมพอใจตอการรับบริการ 

1.2 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของผูเขารับบริการกลุมตางๆ 
พบวา กลุมบริหารและธุรการ ,กลุมงานวิจัย,กลุมงานบริการวิชาการ,มีระดับความพึงพอใจต่ํากวา
ระดับความคาดหวังทั้งโดยภาพรวมและรายขอ ซึ่งกลุมงานสารสนเทศมีระดับความพึงพอใจและ
ความคาดหวังในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการ
ใหบริการในระดับเดียวกัน นั้นแสดงใหเห็นวากลุมผูรับบริการมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับความ
พึงพอใจที่ไดรับจากการบริการ 
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1.3 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของผูเขารับบริการในรายขอ
ดานกระบวนการและขั้นตอน พบวาผูเขารับบริการมีความพึงพอใจในขอบริการดวยความเสมอภาค
ตามลําดับกอนหลังมากที่สุดและมีความคาดหวังตอการใหบริการในขอบริการดวยความเสมอภาค
ตามลําดับกอนหลังและมีความโปรงใสในการทํางาน สามารถตรวจสอบไดในระดับที่มากเทากัน
เทากัน 

1.4 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของผูเขารับบริการในรายขอ
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวาผูเขารับบริการมีความพึงพอใจในขอความสื่อสัตยสุจริตในการปฎิบัติ
หนาที่ (เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว)ในระดับมากที่สุดและมีความ
คาดหวังตอการใหบริการในขอความเสมอภาคในการใหบริการเหมือนกันทุกราย 

1.5 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของผูเขารับบริการในรายขอ
ดานการอํานวยความสะดวก พบวาผูเขารับบริการมีความพึงพอใจในการประสานงานติดตอขอรับ
บริการมีความคลองตัว ในระดับมากที่สุดและมีความคาดหวังตอการประสานงานติดตอขอรับบริการมี
ความคลองตัวในระดับมากสุดเชนกัน 

1.6 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของผูเขารับบริการในรายขอ
ดานคุณภาพการใหบริการ พบวาผูเขารับบริการมีความพึงพอใจตอการผลการบริการในภาพรวม ใน
ระดับมากที่สุดและมีความคาดหวังตอผลการบริการในภาพรวมมากสุดเชนกัน 

2. ขอเสนอแนะและความเห็นเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงระบบงานการใหบริการ 

เมื่อพิจารณาขอเสนอแนะและความเห็นเพิ่มเติมผูวิจัยขอนําเสนอขอเสนอแนะเพื่อการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดโดยอาศัยหนาที่ 7 ประการของผูบริหารเพื่อ
การบริการที่เปนเลิศอันไดแกหนาที่ในการวางแผน (Planning) การจัดองคการ (O-Organizing ) การ
จัดสรรคน (S-Staffing) การนําการปฎิบัติ (D-Directing) การรายงานผล (R- Reporting) และการ
จัดสรรงบประมาณ (B- Budgeting) ดังนี้ 

1. ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ 

ควรกําหนดขั้นตอน กระบวนการใหบริการของทุกงานที่ชัดเจนระบุระยะเวลาดําเนินการ 
ผูรับผิดชอบ ลดขั้นตอนการใหบริการเพื่อความสะดวกและรวดเร็วและตองไมขัดตอระเบียบ กฎหมาย
ที่กําหนดและตองไมขัดตอระเบียบกฎหมายที่กําหนด และสิ่งที่สําคัญตองสื่อสารใหผูบริการรับทราบ
และยอมรับรวมกันระหวางผูใหและผูรับบริการ 

2.  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

2.1 ปลูกฝงสํานึกบริการสําหรับบุคลากร ในคุณลักษณะ 7 ประการ แหงการแหงบริการที่ดี 
ดังนี้ S = Smiling & Sympathy  คือ ยิ้มแยมและเอาใจใสเราเห็นอกเห็นใจในความยุงยาก           
ลําบากของลูกคาE = Early response คือ  ตอบสนองความตองการลูกคาอยางรวดเร็ว                         
โ ด ย ไ ม ต อ ง เ อ ย ป า ก ร อ ง ข อ R=Respectful คื อ  แ ส ด ง อ อ ก ถึ ง ค ว า ม นั บ ถื อ ใ ห เ กี ย ร ต ิ                          
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ลูกคา V = Voluntarinessmanner  คือ การใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจ มิใชทําแบบเสียมิได  
I  = Image Enhancing คือ แสดงออกถึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมองคกรดวยC 
= Courtesy คือ กริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน E = Enthusiasm  
คือ มีความกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 

2.2 คนหาสาเหตุสําคัญที่ เปนตนตอใหเกิดพฤติกรรมที่กอผลเสียตองานไดแก                           
1) innocence คือความไรเดียงสา หรือรูเทาไมถึงการณของตัวผูใหบริการคนนั้น 2) Ignorance  คือ
ความละเลย หรือความมักงายของตัวบริการ 3) intention คือ ความจงใจกระทํากระทําไปโดยความรู
และความเขาใจแตมีเจตนารมณแอบแฝง อยูใหกระทํา ทั้งนี้เพื่อผลประโยชนแกตนเอง แลววางแผน
แกไขปญาหา innoccnce ดวยการฝกอบรม  แกไขปญญาดวยการวางระบบการทํางานที่มีวินัย
ถูกตอง พรอมทั้งหาทางคิดปรับปรุงระบบงานใหทันสมัยและรวดเร็ว มีประสิทธิภาพดียิ่งๆขึ้นไปและ
แกปญาโดยระบบบริหารงานบุคคล การบังคับบัญชา ระบบเงินเดือน คาตอบแทน เพื่อคนใหพบวา 
บุคลากรนั้นไดสะสมความเก็บกดอะไรบางในงาน และมาจากปจจัยเรื่องใดแลวนํามาแกไข 

2.3  กําหนดแผนการพัฒนาบุคลากรในทุกตําแหนงงาน โดยจัดทําแผนการพัฒนาทักษะและ
สมรรถนะที่บุคลากรจําเปนตองมีในแตละตําแหนงงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฎิบัติงานของ
บุคลากรอันจะสงผลใหการดําเนินภารกิจขององคกรบรรลุวัตถุประสงค 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

จัดเครื่องมืออุกรณสําหรับใชในงานบริการใหเพียงพอกับความตองการ ตลอดจนการ
บํารุงรักษา เพื่อตรวจสอบความพรอมในการใชงานอยางสม่ําเสมอ ควรจัดใหมีปาย/ขอความบอก
ตางๆ ปายประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

4. ดานคุณภาพการใหบริการ 

การใหบริการที่มีคุณภาพ ตองเริ่มตนจากผูใหบริการจําเปนตองเขาใจถึงความตองการของผู
เขารับบริการอยางแทจริง ตลอดจนตองเขาใจถึงความคาดหวังของผูเขารับบริการอีกดวย  นอกจากนี้
ตองกําหนดควบคุมคุณภาพการใชบริการแนวทางปรับปรุง พัฒนาระบบงานใหทันสมัยและรวดเร็ว
ทันสมัยมีประสิทธิภาพดียิ่งๆขึ้นไปยอมสงผลใหคุณภาพการใหบริการเปนที่พึงพอใจและสนองตอ
ความคาดหวังของผูเขารับบริการ 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

1. ควรนําผลการสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการไปกําหนด
แผนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เปนรูปธรรม 

2. ควรมีการสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการและเปรียบเทียบการ
สํารวจในแตละชวงเพื่อศึกษาแนวโนมในการพัฒนาการใหบริการ 

 



67 
 

บรรณานุกรม 

กาญจนา อรุณสุขรุจี. (2546). ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณตอการดําเนินงานของสหกรณการเกษตร 
  ไชยปราการ จํากัด อําเภอไชยปราการ จังหวัดเชียงใหม . วิทยานิพนธว ิทยาศาสตรมหาบัณฑติ.  
  เชียงใหม: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

เทพพนม เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ. (2540). พฤติกรรมองคการ. พิมพครัง้ที่ 2 ฉบับปรับปรุงใหม.  
        กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพานชิ. 

เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ. (2536). ปจจัยทีส่งผลตอการสรางประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ:  
  กรณีศึกษาสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธพัฒนบริหารศาสตรดุษฎีบัณฑิต. กรุงเทพฯ:  
  สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร. 

นภารัตน เสือจงพรู. (2544). ปจจัยที่มีผลประสิทธิผลในการใหบริการของพนักงานประจํา สํานักงาน 
  บริการโทรศัพท. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย  
  มหาวิทยาลัยศรีปทุม. 

นิรชรา  ไชยแสง และคณะ. (2555). ทําการศึกษาความพึงพอใจความผาสุกของบุคลากรคณะศึกษาศาสตร  
          ประจําปการศึกษา 2554 มหาวิทยาลัยขอนแกน (รายงานวิจัย). ขอนแกน: มหาวิทยาลัยขอนแกน. 

เบญจา นิลบุตร. (2540). ความคาดหวังของขาราชการตํารวจตอรูปแบบภาวะผูนําของผูบังคับบัญชา  
  ศึกษากรณีศึกษากองบัญชาการศึกษา.วิทยานิพนธวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ:  
  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

ไพศาล ประโพธิเทศ. (2547). การดําเนินการสํานักงานพัฒนาสังคมและสวัสดิการ จังหวัดอุบลราชธาน.ี  
  สารนิพนธรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต. มหาสารคาม: มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

ภนิดา  ชัยปญญา. (2549). ความพึงพอใจของเกษตรกรตอกิจกรรมไรนาสวนผสมภายใตโครงการปรับ 
          โครงสรางและระบบการผลิตการเกษตรของจังหวัดเชียงราย. วิทยานิพนธศิลปศาสตรมหา 
          บัณฑิต. เชียงใหม: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

มณฑิรา เขียวยิ่ง และคณะ. (2540). ความคาดหวังและความเปนจริงในการดูแลสุขภาพผูสูงอายุจาก  
  ครอบครัว. วิทยานิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต. ขอนแกน:  บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยขอนแกน. 

รมิดา  คงเขตวณิช. (2557). ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่ 
          มีตอการเรียนการสอนวิชาการบัญชีการเงินของมหาวิทยาลัยศรีปทุม (รายงานวิจัย). กรุงเทพฯ:  
          มหาวิทยาลัยศรีปทุม. 

วรัตนา  สมบูรณและคณะ. (2554). ความพึงพอใจและความคาดหวังของบุคลากรที่มีตอการใหบริการของ 
          กองประกันคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัยนเรศวร (รายงานวิจัย). พิษณุโลก: มหาวิทยาลัย 
          นเรศวร. 



68 
 

รัตนา สุขะนินทร. (2547). ความคาดหวังและการรับรูที่มีผลตอความพึงพอใจในบริการลานชางรีสอรท  
  ของนักทองเที่ยวชาวอเมริกันและยุโรป. สารนิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ:  
  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒน. 

วิชัย  ปติเจริญธรรม. (2548). การบริการดวยหัวใจ. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพบุคแบงค. 

วิรุฬ พรรณเทว. (2542). ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของหนวยงานกระทรวงมหาดไทย 
  ในอําเภอเมืองจังหวัดแมฮองสอน.วิทยานพนธปริญญาศึกษา ศาสตรมหาบัณฑิต. เชียงใหม: บัณฑิต 
  วิทยาลัยมหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

ศศิธร  นุชิต และคณะ. (2557). ความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไป  
          มหาวิทยาลัยมหาสารคาม(รายงานวิจัย). มหาสารคาม: มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

สกาวเดือน ปธนสมิทธิ์. (2540). ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับการรื้อปรับระบบของพนักงานธนาคาร. 
  วิทยานิพนธวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา. (2557). แผนกลยุทธสถาบันวิจัยและพัฒนา 
          มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลาป งบประมาณ 2557 –2560. สงขลา: มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา. 

สุจิตรา  ดวงพัตรา. (2552). ความพงึพอใจในการทํางานของพนักงานมหาวิทยาลัยเงินรายไดสายสนับสนุน 
          และชวยวิชาการคณะวิศวกรรมศาสตรมหาวิทยาลยเกษตรศาสตร วิทยาเขตบางเขน.  
          วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร. 

อริยา คูหา. (2546). แรงจูงใจและอารมณ. ปตตานี: ภาคจิตวิทยาและการแนะแนว คณะศึกษาศาสตร  
  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี. 

Parasuraman, A., Berry, L. L. & Zeithaml, V. A., (1990). Delivering quality service: Balancing  
  customer perceptions and expectations. New York: The free press. 

Vroom, H Victor. 1967. Work and Motivation. Now York : Wiley and Sons Inc. 

Verma, B. M. (1982). Social justice and panchyati raj. New Dehli: Naurang Rai for  
  Mittal Publications. 

Wang, I. J. (1986). Delivery of public services in Asian countries: Cases in development  
  administration. Bangkok: Thammasart University. 


	ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการให้บริการของบุคลากรสาย สนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา



