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1.1  ควำมส ำคัญและท่ีมีของปัญหำของกำรวิจัย 
 

ทุกองค์การจะประสบผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ก าหนดได้น้ัน  
จะต้องใช้ทรัพยากรที่มอียู่ภายในองค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ทรัพยากรประกอบด้วยคน  เงิน  
วัสดุอุปกรณ์และการจัดการ  คนถือว่าเป็นปัจจัยทีส่ าคัญทีส่ดุ  ที่จะท าให้การบรหิารองค์การบรรลุผล
ส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ดังนั้นการเอาใจใส่ต่อบุคลากรภายในองค์การนั้นเป็น
เรื่องจ าเป็นทีผู่้บรหิารต้องให้ความส าคัญ  พร้อมสร้างความพึงพอใจในการท างานเพื่อใหบุ้คลากรมี
ความกระตือรอืร้นมุ่งมั่นที่จะท างานใหเ้กิดประสิทธิภาพสงูสดุ  เมื่อบุคลากรมีความพงึพอใจในงานจะ
น าไปสู่เป้าหมายขององค์การ  ทัง้ยังเป็นการสร้างความจงรักภักดีใหบุ้คคลอยูก่ับองค์การไปนาน  
นับว่าเป็นการลดเวลาในการฝึกอบรมการเข้า-ออกของบุคลากร  ปัญหาทีเ่กิดข้ึนอาจจะสร้างความ
เสียหายแก่องค์การได้ (วรรณรัต  ค าสด : 2553) 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  เป็นคณะที่
จัดการเรียนการสอนออกเป็น  12  ภาควิชา  ทั้งในปริญญาตรี  และปริญญาโท  และมหีลักสูตร
โครงการฝกึอบรมอกีเป็นจ านวนมาก  จึงต้องมบีุคลากรสายสนับสนุนเพือ่ใหบ้ริการแก่คณาจารย ์ 
นักศึกษา  และบุคคลทั่วไป  โดยบุคลากรสายสนบัสนุนจะต้องมีภาระหลักในการใหบ้รกิาร  เช่น   
การให้ข้อมูลข่าวสาร  การประชาสมัพันธ์  และการต้อนรับ  เป็นต้น  ดังนั้นการให้บริการของ
บุคลากรสายสนับสนุน  ควรมีความถูกต้อง  เช่ือถือได้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ใช้บรกิารมาก
ที่สุด  สอดคล้องกับแนวคิดของสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) กล่าวว่า คุณภาพการให้บรกิารเป็น
ทัศนคติ ที่ผู้รับบรกิารสะสมข้อมลูความคาดหวังไว้ว่าจะได้รบัจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับ
ได้ (Tolerance Zone)  ผู้รบับริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซึ่งจะมรีะดับแตกต่างกัน
ออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้ เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

ด้วยเหตุผลดังกล่าว  ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อ
การใหบ้ริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่
ใน  4  ด้าน  คือ  ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้ริการ  ด้านข้ันตอนการใหบ้ริการ  ด้านคุณภาพการให้บริการ  
และด้านสภาพแวดล้อมในส านักงาน  ทั้งนี้เพื่อน าผลการวิจัยและผลการวิเคราะหเ์สนอผูบ้รหิารคณะ
มนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ เป็นแนวทางในการปรบัปรงุระบบการบริการให้มีคุณภาพ  สามารถ
สนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจแกผู่้ใช้บรกิารให้มากทีสุ่ดทัง้ในปจัจบุันและอนาคตต่อไป 
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1.2  วัตถุประสงค์ของโครงกำรวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใหบ้ริการของส านักงานคณบดี

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 
2. เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยเกี่ยวกับการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ในการใหบ้ริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เชียงใหม ่

3. เพื่อหาปัจจัยทีส่่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารเกี่ยวกบัการให้บริการของส านักงาน
คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 
 

1.3  สมมุติฐำนในกำรวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล  ได้แก่  เพศ  อายุ  สถานภาพผู้ใช้บริการ  และระดบัการศึกษา              
มีความสัมพันธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มตี่อส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์
และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

1.4  ขอบเขตของกำรวิจัย 
ประชำกร 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้  ได้แก่  อาจารย์ประจ าสังกัดคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  จ านวน  179  คน  และนักศึกษาภาคปกติ  และภาค
พิเศษสังกัดคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่   จ านวน  4,866  คน 
(ข้อมูลจากรายงานประจ าปี 2559  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เชียงใหม)่   

กลุ่มตัวอย่ำง 
การเกบ็ข้อมลูของการวิจัยและการประเมินผลใช้การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  โดยมีการ

ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ  Robert V. Krejcie and Earyle W. Morgan (อ้างถึงใน
ธานินทร์, 2551)  จากการค านวณได้กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา  ดังนี้  อาจารย์ประจ าสงักัดคณะ
มนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  จ านวน  120  คน  และนักศึกษาภาค
ปกติ  และภาคพิเศษสังกัดคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่ 
จ านวน  356  คน 

ตัวแปรท่ีศึกษำ 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่  ปัจจัยที่มผีลต่อการบริการ                   
ประกอบด้วย 

1.1 เพศ 
1.2 อายุ 
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1.3 สถานภาพผู้ใช้บรกิาร 
1.4 ระดับการศึกษา 

2. ตัวแปรตาม  (Dependent Variable)  ได้แก่  ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารทีม่ีต่อการ
ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่ 
ประกอบด้วย 

2.1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.2 ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2.3 ด้านคุณภาพการให้บรกิาร 
2.4 ด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน 

1.5  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  เพื่อเป็นแนวทางในการวิจัยเรื่อง
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใหบ้รกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัยเพือ่เป็นแนวทาง
ในการศึกษาดังต่อไปนี ้
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1.6  นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 ควำมพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สกึหรือท่าทีที่แสดงออกต่อการบรกิารทีผู่้ใช้บริการมีต่อ
การใหบ้ริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

 ผู้ใช้บริกำร  หมายถึง  อาจารย์  นักศึกษา  และบุคลากรที่สงักัดมหาวิทยาลัยราชภัฏ
เชียงใหม่  ที่เข้ามาใช้บริการภายในส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่

กำรให้บริกำร  หมายถึง  การให้ความช่วยเหลือ  สนับสนุนที่ตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่

ส ำนักงำนคณบดี  หมายถึง  หน่วยงานภายในมหาวิทยาลยัราชภัฏเชียงใหม่  ซึ่งสงักัดอยู่ใน
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

X1  หมายถึง   เจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิารสังกัดส านักงานคณบดคีณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

X2  หมายถึง   ข้ันตอนการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

X3  หมายถึง   คุณภาพการให้บรกิารของส านักงานคณบดคีณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

X4  หมายถึง   สภาพแวดล้อมของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่

 

1.7  ประโยชน์ท่ีได้รับจำกกำรวิจัย 
1. จะท าใหท้ราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของ

ส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 
2. จะท าให้ได้ข้อมลูพื้นฐานเพื่อการวางแผน  ส่งเสรมิ  ปรับปรุงและพัฒนาการ

ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่ 
เพี่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บรกิาร 
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