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บทท่ี  2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

การวิจัยเรื่อง  “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะ
มนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่” ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร  แนวคิดทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดงัต่อไปนี ้

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2.3 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
2.4 ข้อมูลทั่วไปของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติทีเ่ป็นนามธรรมไมส่ามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้ 
การทีเ่ราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมส่ามารถสงัเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลบัซบัซ้อน จงึเป็นการยากทีจ่ะวัดความพึงพอใจโดยตรง  แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อมโดยการวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่าน้ัน และการแสดงความคิดเห็นน้ันจะต้องตรงกบัความรูส้ึกที่แท้จริงจึง
สามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้  พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2556 กล่าวไว้ว่า"พึง" เป็นค า
ช่วยกริยาอื่น หมายความว่า "ควร"  เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า "พอ" 
หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูกชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน "พึงพอใจ" จะ
หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ ซึง่สอดคล้องกับ กชกร  เบ้าสุวรรณ  และคณะ  (2550)  กล่าวว่า  
ความพึงพอใจเป็นความรูส้ึกยินดี  พอใจ  ขอบใจขอบุคคลหนึ่งที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีจะ
เกิดข้ึนได้ต่อเมื่อบุคคลเหล่าน้ันได้รับการตอบสนองในสิง่ที่ตนตนเองต้องการหรอืเป็นไปตามเป้าหมายที่
วางไว้  เมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนองหรือบรรลมุุ่งหมายในระดับหนึ่ง  ความรู้สึก
ดังกล่าว  จะลดลงหรอืไม่เกิดข้ึนหากความต้องการหรือจุดมุง่หมายน้ันไม่ได้รับการตอบสนอง 

1.) ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน (2556) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  รัก

และชอบใจ   

จิราพร  ก าจัดทุกข์  (2552)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกทีเ่ป็นการยอมรบั
ความรู้สึกที่ยินดีความรู้สกึชอบในการได้รับบรกิารหรือไดร้ับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือความ
ต้องการที่บุคคลนั้นได้ต้ังไว้ 

สมบัตร  บารมี  (2551)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกเป็นสุขที่เกิดจาก
ทัศนคติทางด้านบวกทีม่ีต่อสิง่เร้าหรือสิ่งกระตุ้นทัง้จากภายในและภายนอกของปัจเจกบุคคล 
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วิมลสทิธ์ิ  หรยางกูร (2549)  กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจว่า  ความพึงพอใจเป็น
การให้ค่าความรูส้ึกของคนที่สมัผสักบัโลกทัศน์เกี่ยวกบัการจดัการสภาพแวดล้อมค่าความรู้สกึของ
บุคคลที่มีตอ่การจัดการจัดสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน  เช่น  ความรู้สึกดี  เลว  พอใจ  ไม่พอใจ  
สนใจ  ไม่สนใจ 

อุทัยพรรณ  สุดใจ  (2545)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอ่สิง่ใดสิ่งหนึ่ง  โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึก  หรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด
นั้น  เป็นไปในทางบวกหรอืทางลง 

 มณี  โพธิเสน  (2543)  ให้ความหมายไว้ว่า  ความพึงพอใจเป็นความรู้สกึยินดี  หรือเจตคติที่ดี
ของบุคคลเมื่อได้รบัการตอบสนองความต้องการของตน  ท าให้เกิดความรูส้ึกที่ดีในสิ่งนั้น ๆ 

 โวลแมน (Wolman)  ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึก (Felling) มี
ความสุขเมื่อได้รบัผลส าเร็จตามความมุง่หมายที่ต้องการหรอืตามแรงจูงใจ 

 วรูม (Vroom)  ได้กล่าวว่า  ทัศนคติและความพึงพอใจในสิง่หนึ่งสามารถใช้แทนกันได้  เพราะ
ทั้งสองค าน้ีหมายถึง  ผลทีได้จากการที่บุคคลเข้าไปมสี่วนร่วมในสิ่งนั้น  ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้
เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิง่นั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความพึงพอใจ 

 มอรส์ (Morse)  ได้กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ทุกสิง่ทุกอย่างทีส่ามารถลดความตึง
เครียดของบุคคลให้น้อยลงได้  ถ้าความตึงเครียดมีมากก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจ  ซึ่งความตึงเครียดนี้
มีผลมากจากความต้องการของมนุษย์  หากมนุษย์มีความตอ้งการมากกจ็ะเกิดปฏิกริิยาเรียกรอ้ง แต่ถ้า
เมื่อใดความต้องการได้รบัการตอบสนอง  ก็จะท าให้เกิดความพอใจ 

 สรปุได้ว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกหรอืทัศนคติอย่างหนึง่ที่มลีักษณะเป็น
นามธรรม  ไมส่ามารถมองเห็นรูปร่างได้  ทีบุ่คคลได้รบัการตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซึ่งอาจ
เป็นผลบวกหากตรงกบัความต้องการ  หรือเป็นผลลบหากไม่ตรงกบัความต้องการของบุคคล 

2.) ลักษณะความพึงพอใจ 
สุรศักดิ์  นาถวิล  (2544)  ได้กล่าวถึง  ลักษณะความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สกึทางบวกของบุคคล  
หรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด  บุคคลจะรบัรู้ความพงึพอใจ  จ าเป็นต้องมีการปฏิสมัพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว  
การสอบสนองความต้องการของมนุษย์  ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ใน
ชีวิตประจ าวันท าให้แตล่ะคนมปีระสบการณ์รบัรู้  เรียนรู้  สิง่ที่ได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไป  และ
หากสิง่ที่ได้รบัเป็นไปตามความต้องการกจ็ะกอ่ใหเ้กิดความพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ได้รับจริงในสถานการณ์บริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม  มักจะมีมาตรฐานของการบริการ
นั้นไว้ในใจอยู่ก่อนเสมอแล้ว  ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการจากโฆษณา  
การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้ใช้บรกิารเหล่าน้ีเป็นปจัจัยพื้นฐานที่
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ผู้รบับริการใช้เปรียบเทียบกบับริการที่ได้รบัในวงจรของการให้บรกิารตลอดช่วงเวลาของความจริง  สิ่ง
ที่ผู้บริการได้รับความรู้เกี่ยวกบัการบริการที่ได้รับการบริการ  คือ  ความคิดหวังในสิ่งที่คิดว่าได้รับ 
(Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจรงิหรือการพบปะระหว่างผู้ใหบ้ริการและ
ผู้รบับริการเป็นอย่างมาก  เพราะผูร้ับบริการจะประเมนิเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจรงิในกระบวนการ
บริการทีเ่กิดข้ึน  (Performance)  กับความหวังเอาไว้หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่า
เป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่ผูร้ับบรกิารย่อมเกิดความพงึพอใจต่อการ
บริการดังกล่าว  แต่ถ้าไม่เป็นไปตามคาดหวัง  อาจจะสงูหรอืต่ ากว่านับว่าเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน 
(Disconfirmation) ความคาดหวังดังกล่าวทัง้นี้ช่วงความแตกต่าง (Discrimination)  ที่เกิดข้ึนจะช้ีให้
เป็นระดับความพึงพอใจหรอืไม่พึงพอใจมากน้อยได้  ถ้ายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึง
พอใจ  ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ 

3.) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ปัจจัยที่มผีลตอ่ความพึงพอใจของผู้รบับริการ  เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกใน

ทางบวกของทางผู้รบับริการต่อการให้บริการ  ปัจจัยทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับริการที่ส าคัญ
ดังนี้  (ศิริพร  ตันติพูลวินัย  2538) 

 1.  สถานที่บริการ  การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเพื่อลกูค้ามีความต้องการย่อมเกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ  ท าเลที่ตัง้และกระจายสถานที่บรกิารให้ทั่วถึงเพือ่อ านวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจงึเป็นเรื่องส าคัญ 

 2.  การส่งเสริมการแนะน าการบริการความพงึพอใจของผู้รบับรกิารเกิดข้ึนได้จากการ
ได้ยินข้อมูลข่าวสาร  หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงของการบรกิารไปในทางบวกซึ่งหากตรงกันความ
เช่ือถือก็จะมีความรูส้ึกดีกบัการบรกิารดังกล่าว  อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้ความต้องการบรกิารตามมา 

 3.  ผู้บรกิารและผูป้ฏิบัติการ  ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงาน
บริการใหผู้้บริการเกิดความพงึพอใจทั้งสิ้น  ผูบ้ริการที่วางนโยบายการบรกิาร  โดยค านึงถึงความส าคัญ
ของลูกค้าเป็นหลักยอ่มสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย  
เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัตงิานหรือพนักงานที่ตระหนักถึงลูกค้าส าคัญ  แสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง
ที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

 4.  สภาพแวดล้อมของการบริการ  สภาพแวดลอ้มและบรรยายการของการบรกิารที่
มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของลูกค้า  ลูกค้าช่ืนมื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบสถานที่  ความสวยงาม  การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สสีันการจัดแบง่พื้นที
สัดส่วน  ตลอดจนการออกแบบวัสดเุครื่องใช้บริการ  เช่น  ถุงกระดาษหิ้วใส่ของ  ซองจดหมาย  ฉลาก
สินค้า 

 5.  ขบวนการบรกิาร  มีวิธีการน าเสนอขบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า  ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการส่งผลให้กบัการปฏิบัติการแก่ลกูค้า  มี
ความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลกูค้าได้อย่างถูกต้อง  มีคุณภาพ  เช่น  การน าเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรเ์ข้ามาจัดระบบข้อมลูส ารองห้องพักโรงแรมหรอืสายการบิน  การใช้เครื่องฝาก-ถอน
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อัตโนมัติ  การใช้ระบบโทรศัพทอ์ัตโนมัติในการรบั-โอนสายในการติดต่อองค์การต่าง ๆ  เป็นต้น  หรือ
การให้ข้อมูลอย่างสม่ าเสมอและเพียงพอ 

ปัจจัยที่มผีลตอ่ความพึงพอใจต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบรกิาร  
หมายถึง  ความรู้สึกยินดีของประชาชนที่มีต่อการได้รบับริการในด้านต่าง ๆ ได้แก่  (มณีวรรณ        
ตั้นไทย : 2533) 

1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ  หมายถึง  สถานที่ใหบ้รกิาร  รวมถึงสถานที่จอดรถ  ที่
ให้บรกิารสะอาด  อุปกรณ์ในการให้บริการ  เช่น  แบบฟอร์มไม่ขาดแคลน และมีการประชาสัมพันธ์
งานบรกิารต่อเนื่อง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ได้รับ  หมายถึง  การที่เจ้าหน้าที่ให้บริการแตง่กาย
เหมาะสม  ยิ้มแย้มแจ่มใส  ใช้วาจาสุภาพ  มีความกระตือรอืร้น  มีการบริการเป็นระบบ  มีขั้นตอนใน
การใหบ้ริการ 

3. ด้านคุณภาพบริการที่ได้รับ  หมายถึง  การได้รบัการบริการที่ถูกตอ้ง  
ตรงไปตรงมา  มีอุปกรณ์ไว้บรกิารพอเพียง  มีคนคอยแนะน าและมีการแจง้ผลการบรกิาร 

4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ  หมายถึง  ระยะเวลาในการให้บริการที่ก าหนด
ชัดเจน  และด าเนินการใหเ้ป็นไปตามเวลาที่ก าหนด  หากมีข้อบกพร่องสามารถแก้ไขทันที  หรือไม่
ล่าช้า 

5. ด้านข้อมูลทั่วไป  หมายถึง  การค้นหาข้อมูลได้รบัความสะดวก  ข้อมูลทันสมัย  
สามารถสอบถามเพิม่เติมได้  มีช่องทางการบริการข้อมลูทีท่นัสมัย  สะดวก  รวดเร็ว 

4.)  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
การประเมินระดับความพึงพอใจเพื่อประกบักบัเกณฑม์าตรฐานของประกันคุณภาพ  

มีผู้กล่าวถึงระดบัความพึงพอใจไว้ดังนี ้
  การวัดระดบัความพึงพอใจ สามารถท าได้หลายวิธีดังนี้  (ภณิดา  ชัยปัญญา  2541) 

1. การใช้แบบสอบถาม  เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น  ซึ่งสามารถกระท าได้ใน
ลักษณะก าหนดค าตอบใหเ้ลือกหรือตอบค าถามอิสระ  ค าถามอิสระดังกล่าว  อาจถามความพึงพอใจใน
ด้านต่าง ๆ 

2. การสมัภาษณ์  เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง  ซึ่งต้องอาศัยเทคนิค  และ
วิธีการที่ดีจะได้ข้อมลูทีเ่ป็นจริง 

3. การสงัเกต  เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยการสงัเกตพฤติกรรมของบุคคล
เป้าหมาย  ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา  กิริยา  ท่าทาง  วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง  
และสงัเกตอย่างมรีะเบียบแบบแผน 

5.) การวัดความพึงพอใจ 
 Stromborg  (1984)  การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น  จะวัดในเรื่องใดย่อม

แตกต่างกันไปตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่จะศึกษา  แต่มีวิธีที่นิยมใช้กันดังน ี้ 

1. การสมัภาษณ์  วิธีนี้ผู้ศึกษาจะมีแบบสัมภาษณ์ที่มีค าถาม  ซึ่งได้รับการ
ทดสอบหาความเที่ยงตรง  และความเช่ือมั่นแล้ว  ท าการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง  ข้อดีของวิธีนี้คือ  ผู้
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สัมภาษณ์อธิบายค าถามให้ผู้ตอบเข้าใจได้  สามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างทีอ่่าน  เขียนหนังสือไม่ได้  แต่มี
ข้อเสียคือ  การสัมภาษณ์ต้องใช้เวลามาก  และอาจมีข้อผิดพลาดในการสื่อความหมาย 

2. การใช้แบบสอบถาม  เป็นวิธีที่มผีู้นิยมใช้มากทีสุ่ด  มีลกัษณะเป็นค าถาม
ที่ได้ทดสอบความเที่ยงตรงและความเช่ือมั่นแล้ว  กลุ่มตัวอย่างเลอืกตอบหรือเตมิค า  ข้อดีของวิธีนี้  คือ  
ได้ค าตอบที่มีความหมายแน่นอน  มีความสะดวกรวดเร็วในการส ารวจ  สามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มี
ขนาดใหญ่  ข้อเสียคือ  ผู้ตอบต้องสามารถอ่านออกเขียนได ้ และมีความสามารถในการคิดเป็น  ความ
พึงพอใจเป็นสภาวะที่มีความต่อเนื่อง  ไม่สามารถบอกจุดเริ่มต้นหรอืสิ้นสุดของความพึงพอใจได้  
แบบสอบถามจึงนิยมสร้างแบบมาตรอันดับ 

 

2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 การบริการ  เป็นกิจกรรมหรอืกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึง่ของบุคคลหรือองค์กร  
เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคล  และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น ๆ ซึ่งการ
บริการที่ดจีะเป็นการกระท าทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลให้ตรงกบัสิง่ที่บุคคลนั้น
คาดหวังไว้  พร้อมทัง้ท าใหบุ้คคลดังกล่าวเกิดความรู้สกึที่ดี  และประทบัใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน 
มีผู้ให้ความหมายของ “การบริการ”  ไว้ดังนี้ 

พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน  (2556)  ได้ให้ความหมายของค าว่าบริการ  หมายถึง  
การปฏิบัตริับใช้,  การให้ความสะดวกต่าง ๆ 

วีรพงษ์  เฉลิมจริะวัฒน์  (2549)  กล่าวว่า  การบริการคือ  กระบวนการกิจกรรมในการสง่
มอบจากผู้ให้บริการ  ไปยังผู้รบับริการหรือผู้ใช้บริการ 

จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2549)  กล่าวว่า  การบริการ  ไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/
ผู้รบับริการ) กับ ผู้ใหบ้ริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) ในการที่จะ
ตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึง่ ให้บรรลผุลส าเร็จ  ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการ
บริการ  ต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแกลู่กค้าที่มาซื้อ  โดยที่ธุรกจิบริการจะมุง่เน้นการ
กระท าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบรกิารนั้น  ในขณะนี้ธุรกจิ
ทั่วไป มุ่งขายสินค้าทีลู่กค้าชอบ และท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้าน้ัน 

Kotler (1998)  กล่าวว่า  การบริหาร  หมายถึง  กิจกรรม  หรือประโยชนเ์ชิงนามธรรม  ซึ่ง
ฝ่ายหนึ่งได้เสนอขายให้อีกฝ่ายหนึง่  โดยผู้รับบรกิารไม่ได้ครอบครองการบริการนั้น ๆ อย่างเป็น
รูปธรรม  กระบวนการใหบ้รกิารอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ที่มีความเป็นนามธรรม  
ซึ่งไม่สามารถจัดต้องได้เหมือนสินค้าทั่ว ๆ ไป  ดงันั้นการบริการจะเกี่ยวข้องกับการเสนอขาย  การ
ปฏิบัติงาน  หรอืการกระท าใด ๆ ให้กับอกีฝ่ายหนึ่ง  โดยทีผู่้บริโภคจะมิได้ครอบกรองการบรกิารนั้น ๆ 
เหมอืนกันครอบครองสินค้า 
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คุณภาพของการบริการจึงเป็นมาตรการที่ใช้วัดระดับการบรกิารว่าดี  ตรงกับความคาดหวัง
ของผู้บริโภคหรือผู้รบับริการเพียงใด  ผลการค้นคว้าเกี่ยวกับปัจจัยทีเ่ป็นตัวก าหนดคุณภาพของการ
บริการทีส่ามารถน าไปใช้ได้กับการบริการทั่ว ๆ ไป  มี  10  ประการ  ดังนี ้

1. ไว้ใจได้  หมายความว่า  การบริการนั้นต้องคงเส้นคงวา  และไว้วางใจ 
2. ความพร้อม  หมายถึง  การบริการที่พรอ้มทกุเวลา  ผูใ้ห้บรกิารมีความเต็มใจและได

เตรียมตัวทีจ่ะใหบ้รกิารอยูเ่สมอ 
3. ความสามารถ  หมายถึง  ผู้ใหบ้รกิารจะต้องมีทักษะและความรู้ในการให้บริการ 
4. ความสามารถในการเข้าถึง  หมายความว่า  จะต้องง่ายต่อการติดต่อ  ไม่มีพิธีการซบัซ้อน  

ไม่เสียเวลารอคอยนาน 
5. ความมีอัธยาศัย  หมายถึง  ความสุภาพ  อ่อนน้อม  เป็นมิตร  และเข้าใจความรูส้ึกของ

ลูกค้า 
6. การสร้างสัมพันธ์  คือ  การติดต่อให้ข่าวสารลกูค้าด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ  รวมทัง้รบัฟงั

ความคิดเห็นของลูกค้า 
7. เช่ือถือได้  หมายถึง  การบริการนั้นมีความซือ่ตรง  เช่ือถือ  และไว้วางใจได้ 
8. มั่นคงปลอดภัย  หมายถึง  การบริกาจะตอ้งไมเ่ป็นทีส่งสัย  ปราศจากการเสี่ยงและ

อันตราย 
9. รู้จักและเข้าใจลกูค้า  หมายถึง  พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความ

คาดหวังของลกูค้า  ให้บริการที่ท าให้ลกูค้าคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว 
10. พยายามให้สิง่ทีลู่กค้าสมัผสัได้  ได้แก่สิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม  บุคลากร  

ตลอดจนสิ่งแวดลอ้มต่าง ๆ ทีส่ามารถสัมผัสได้ 
2.3  ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 

1. ทฤษฎีล าดับขั้นตอนความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of Needs Theory) 
ทฤษฎีล าดับข้ันความต้องการของมนุษย์เป็นทฤษฎีแรงจูงใจในยุคต้น ๆ ของวิวัฒนาการ

ด้านน้ี  เกิดข้ึนในช่วงทศวรรษ  1950  โดยนักจิตวิทยาชาวอเมริกาช่ือ  อับบราแฮม  มัสโลว์ 
(Abraham Maslow)  โดยมีสมมุติฐานว่า  ความต้องการของมนุษย์แบง่ได้เป็น  5  ระดบั  คือ  (สมาน  
อัศวภูมิ  2551) 

1.1 ความต้องการพื้นฐาน (Physiological Needs)  ประกอบด้วยความหิว  ความ
กระหาย  ที่อยู่อาศัย  ความต้องการทางเพศ  และความต้องการทางร่างกายต่าง ๆ 

1.2 ความต้องการความปลอดภัย  (Self Needs)  ได้แก่  ความต้องการด้านความมั่นคง
ปลอดภัย  และการได้รับการปกป้องจากภัยทั้งด้านกายภาพและด้านจิตใจ 

1.3 ความต้องการทางสงัคม  (Social Needs)  เป็นความต้องการด้านความรัก  การเป็น
ส่วนหนึ่งของกลุ่ม  การยอมรับ  และมิตรไมตรีจากเพื่อน 

1.4 ความต้องการการยอมรับนบัถือ (Esteem Needs)  เป็นความต้องการที่เกิดจาก
ปัจจัยภายในและภายนอกของบุคคล  ส าหรับปัจจัยภายในที่ส าคัญ  ได้แก่  การยอมรับนบัถือตนเอง  
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ความเป็นตัวของตัวเอง  ความส าเรจ็  ส่วนปัจจัยภายนอก  ได้แก่  สถานภาพ  การยอมรับนับถือและ
การได้รับความสนใจจากผู้อื่น  เป็นต้น 

1.5 ความต้องการการบรรลุศักยภาพของตนเอง (Self-actualization Needs) เป็นแรง
ขับที่ไขว่คว้าในการเป็นตัวตนของบุคคลตามศักยภาพแห่งตน  เป็นความต้องการที่ก้าวไปสูจุ่ดสงูสุดที่
ตนเองท าได้ตามเป้าหมายและความสามารถของตน  และการเติมเต็มความเป็นตัวของตน  หรืออาจ
เรียกว่า  สัจการแหง่ตน  นั้นเอง 

2. ทฤษฎีวุฒิภาวะของอาร์จีรีส (Argyris’s Maturity Theory) 
อาร์จรีีสศึกษาและพฒันาแนวคิดในการท าความเข้าใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของคนด้านการ

จูงใจข้ึนมาทฤษฎีหนึ่งเรียกว่า  ทฤษฎีวุฒิภาวะ  (Maturity Theory)  ซึ่งให้ความส าคัญกับ
กระบวนการในการพัฒนาวุฒิภาวะของบุคคล  และช้ีใหเ้หน็ถึงความแตกต่างระหว่างความต้องการตาม
วุฒิภาวะของบุคคลกบัความต้องการขององค์การ  แนวปฏิบัติแผน  และนโยบายจะถูกจัดท าข้ึนอย่าง
ละเอียด  เพื่อใหบุ้คลากรในองค์กรการปฏิบัติ  บุคลการมหีน้าที่ท างาน  ไม่ต้องสงสัยหรอืถามอะไรให้
มากความ  พนักงานองค์การทกุคนต้องปฏิบัติตามกติกาทีก่ าหนดไว้  และอาจจะต้องท างานใสภาพ
ต่อไปนี ้

2.1 ท างานโดยได้รับอ านาจในการควบคุมงานของตนได้เล็กน้อย 
2.2 ได้รับการคาดหมายใหเ้ป็นพนักงานทีเ่ช่ือฟังฝ่ายบริการ  ต้องพึ่งพา  และเป็นลูกไล่ 
2.3 ได้รับการคาดหมายใหเ้ป็นคนที่คิดไมเ่ป็น  ขาดวิสัยทัศน ์
2.4 เป็นคนท างานไดเ้ก่งเฉพาะอย่างที่ไม่ต้องใช้ความสามารถมากนัก 
2.5 ได้รับการคาดหมายใหท้ างานในสภาวะที่น าไปสู่ความลม้เหลวทางจิตใจ 

ถ้าพนักงานมีวุฒิภาวะเผชิญกับเงอืนไขดังกล่าวนี้  น่าจะมีปฏิกิริยาตอบอย่างใดอย่างหนึ่งใน
สามลกัษณะต่อไปนี ้

1. หลีกหนี  โดยการลาออก  ลางาน  หรือไม่ก็พยายามหาทางเลื่อนต าแหนง่ใหสู้งข้ึนใน
ระดับทีส่ภาวะดังกล่าวลดความเข้มงวดลง 

2. ต่อสู้  โดยระบบด้วยการใช้พลงักลุ่มที่ไมเ่ป็นทางการ  หรือเป็นทางการ  เช่น  สมาพันธ์
ลูกจ้าง  เป็นต้น 

3. ปรับตัว  โดยการเปลี่ยนแปลงเจตคติให้ชอบ  หรือไมก่็ไมแ่ปลกแยก  อาจจะเล่นเกม
หรือสวมหน้ากากเข้าหากัน  ใช้ค่าตอบแทนที่ได้รับเป็นสิ่งทดแทนที่ยอมท างานให้  ส าหรับอาร์จรีสีแล้ว  
เห็นว่าวิธีนี้เป็นผลดีต่อสุขภาพจิตน้อยสุด 

อาร์จรีีส  เสนอว่า  องค์การที่มีรปูแบบการบรหิารที่เคร่งครัด  จะท าให้บุคลากรขาดวุฒิภาวะ  
บางคนอาจจะเถียงว่า  คนมีวุฒิภาวะน่าจะควบคุมตนเองได้ทุกสถานการณ์  ซึ่งก็เป็นได้เพราะคนเรา
ย่อมหาทางออกที่ดีทีสุ่ดส าหรบัตัวเองได้เสมอ 

3. ทฤษฎีการจูงใจของ Herz berg  การจงูใจของ Herzberg Frederick Herzberg ได้
คิดค้นทฤษฎีการจูงใจในการท างาน    ซึ่งเป็นที่ยอมรับกนัอย่างกว้างขวางในวงการบรหิาร ช่ือทฤษฎี
ของ Herzberg มีช่ือเรียกแตกต่างกันออกไป คือ “motivation-maintenance theory” หรือ“dual 
factor theory”หรือ “the motivation-hygiene theory”  
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 ในการเริ่มต้นค้นคว้าเพื่อสร้างทฤษฎี Herzberg ได้ด าเนินการสมัภาษณ์นักวิศวกรและนัก
บัญชี ซึ่งจุดมุง่หมายของการค้นคว้า เพื่อศึกษาทัศนคติที่เกี่ยวกับงานเพื่อทีจ่ะใหม้ีหนทางเพิ่มผลผลิต 
ลดการขาดงาน และสร้างความสัมพันธ์อันดีในการท างาน และเพือ่ประโยชน์ทั่วไปส าหรบัทกุๆคนก็คือ 
ความเข้าใจเกี่ยวกบัอิทธิพลต่างๆที่จะมีส่วนช่วยในการปรับปรุงขวัญ และก าลังใจ ที่จะส่งผลให้ทกุคนมี
ความสุขกายสบายใจและมีความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

 จากการวิเคราะห์ค าตอบจากข้อความที่ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบมา ปรากฏว่า ปัจจัยหลายๆ
อย่างที่แตกต่างกันมีส่วนสัมพันธ์โดยตรงกบัความรูส้ึกที่ดีและที่ไม่ดีที่เกิดข้ึน ปัจจัยต่างๆเหล่าน้ีสามารถ
แยกออกได้เป็นสองกลุ่มใหญ่ๆ คือ ปัจจัยทีเ่กี่ยวข้องกบัเหตุการณ์ที่ดีและมผีลเกี่ยวกบัความพึงพอใจ
เกี่ยวกับงานที่ท าก็คือ ความส าเรจ็ (achievement) การยอมรับ (recognition) ความรับผิดชอบ 
ความก้าวหน้า และคุณลักษณะของงานที่ท าอยู่ คือ ฐานะ ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับหัวหน้างาน 
กับเพือ่นร่วมงานกับลูกน้อง เทคนิคในการบงัคับบัญชา นโยบายของบริษัทและการบรหิาร ความมั่นคง
ในงาน สภาพการท างาน เงือนเดือน และเรื่องราวส่วนตัวที่ถูกกระทบโดยสภาพของงาน Herzberg ให้
ช่ือปัจจัยกลุม่หลังนี้ว่า “ปัจจัยทีเ่กี่ยวกับการบ ารงุรักษาจิตใจ” (hygiene or maintenance factors) 
เหตผุลทีเ่รยีกช่ือเช่นน้ีเพราะปัจจัยต่างๆเหล่าน้ี ล้วนแตเ่ป็นปจัจัยที่มผีลในทางปอ้งกันเป็นส่วนใหญ ่
กล่าวคือ ปัจจัยเหล่าน้ีจะไม่สามารถสร้างแรงจูงใจได้ แต่อาจป้องกันมิให้แรงจูงใจเกิดข้ึนมาได้ การต้อง
สนใจติดตามดปูัจจัยที่จ าเป็นเพื่อการรักษาจิตใจนี้ จึงนบัว่าเป็นเรื่องที่จ าเป็น แต่ปจัจัยกลุม่นี้เพียงกลุ่ม
เดียวย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ส าหรบัที่จะใหเ้ป็นเงื่อนไขส าหรับการสร้างแรงจูงใจ 

1.  ปัจจัยจูงใจ (Motivation Factor)  เป็นปจัจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรงเพื่อจูงใจให้คน
ชอบและรักงานปฏิบัติ เป็นการกระตุ้นให้เกิดความพงึพอใจให้แกบุ่คคลในองค์การ  ให้ปฏิบัตงิานได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพราะปัจจัยทีส่ามารถสนองตอบความต้องการภายในบุคคลได้ด้วยกัน 
ได้แก่ 

1.1 ความส าเรจ็ในการท างานของบุคคล หมายถึง การที่บุคคลสามารถท างานได้
เสร็จสิ้นและประสบความส าเรจ็อย่างดี เป็นความสามารถในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ การรู้จักป้องกัน
ปัญหาที่จะเกิดข้ึน เมือ่ผลงานส าเร็จจึงเกิดความรูส้ึกพงึพอใจและปลาบปลื้มในผลส าเร็จของงานนั้น ๆ 

1.2 การได้รับการยอมรบันับถือ หมายถึง การได้รบัการยอมรับนบัถือไม่ว่าจาก
ผู้บังคับบญัชา การยอมรับนี้อาจจะอยู่ในการยกย่องชมเชยแสดงความยินดี การให้ก าลังใจหรือการ
แสดงออกอื่นใดที่สอ่ใหเ้ห็นถึงการยอมรบัในความสามารถ  เมื่อได้ท างานอย่างหนึ่งอย่างใดบรรลผุล
ส าเร็จ  การยอมรบันับถือจะแฝงอยู่กบัความส าเร็จในงานดว้ย 

1.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ หมายถึง งานที่น่าสนใจ งานที่ต้องอาศัยความคิดริเริม่
สร้างสรรค์ท้าทายให้ต้องลงมือท า หรือเป็นงานที่มลีักษณะสามารถกระท าได้ต้ังแต่ต้นจนจบโดยล าพัง
แต่ผู้เดียว 

1.4 ความรับผิดชอบ หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนจากการได้รับมอบหมายให้
รับผิดชอบงานใหม่ ๆ และมีอ านาจในการรบัผิดชอบได้อย่างดี ไม่มีการตรวจหรือควบคุมอย่างใกล้ชิด 
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1.5 ความก้าวหน้า หมายถึง ได้รับการเลื่อนต าแหนง่สงูข้ึนของบคุคลในองค์การ การ
มีโอกาสได้ศึกษาเพื่อหาความรู้เพิม่เติมหรือได้รับการฝึกอบรม 

  2.  ปัจจัยค้ าจุน (Maintenance Factor)  หรืออาจเรียกว่า ปัจจัยสุขอนามัย หมายถึง 
ปัจจัยที่จะค้ าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะไม่
สอดคล้องกบับุคคลในองค์การ  บุคคลในองค์การจะเกดิความไม่ชอบงานข้ึน และปัจจัยที่มาจาก
ภายนอกบุคคล ได้แก่ 

2.1 เงินเดือน หมายถึง เงินเดือนและการเลือ่นข้ันเงินเดือนในหน่วยงานน้ัน ๆ เป็นที่
พอใจของบุคลากรในการท างาน 

2.2 โอกาสที่จะไดร้ับความก้าวหน้าในอนาคต  นอกจากจะหมายถึง การที่บุคคล
ได้รับการแตง่ตั้งเลื่อนต าแหน่งภายในหน่วยงานแล้ว ยงัหมายถึงสถานการณ์ที่บุคคลสามารถได้รับ
ความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพด้วย 

2.3 ความสัมพันธ์กับผู้บงัคับบัญชา ผู้ใต้บงัคับบญัชา เพื่อนร่วมงาน หมายถึง การ
ติดต่อไปไม่ว่าเป็นกริิยา หรือวาจาที่แสดงถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน สามารถท างานร่วมกันมีความ
เข้าใจซึ่งกันและกันอย่างด ี

2.4 สถานะของอาชีพ อาชีพหมายถึง อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรบันับถือของสังคมที่มี
เกียรติ และศักดิ์ศร ี

2.5 นโยบายและการบรหิารงาน หมายถึง การจัดการและการบรหิารองค์การ การ
ติดต่อสื่อสารภายในองค์การ 

2.6 สภาพการท างาน หมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน เช่น แสงเสียง อากาศ 
ช่ัวโมงการท างาน รวมทัง้ลักษณะของสิง่แวดล้อมอื่น ๆ เช่น อุปกรณ์หรือเครื่องมือต่าง ๆ อกีด้วย 

2.7 ความเป็นอยูส่่วนตัว หมายถึง ความรู้สึกที่ดหีรอืไม่ดีอันเปน็ผลที่ได้รับจากงานใน
หน้าที่ของเขาไม่มีความสุข และพอใจกบัการท างานในแห่งใหม่ 

2.8 ความมั่นคงในการท างาน หมายถึง ความรูส้ึกของบุคคลที่มตี่อความมั่นคงในการ
ท างาน ความยั่งยืนของอาชีพ หรอืความมั่นคงขององค์การ 

2.9 วิธีการปกครองของผู้บงัคับบญัชา หมายถึง ความสามารถของผู้บงัคับบญัชาใน
การด าเนินงานหรือความยุติธรรมในการบรหิาร 

  โดยสรปุ Herzberg ได้ให้ความเข้าใจว่า แรงจูงใจเป็นสิง่ทีเ่กิดข้ึนมาจากแต่คนและจะมิใช่
ข้ึนอยู่กับผูบ้รหิารโดยตรง และปจัจัยที่ใช้ในการบ ารุงจิตใจนั้นอย่างดีทีสุ่ดก็คือ จะสามารถช่วยขจัด
ความไม่พอใจต่างๆได้ แต่จะไมส่ามารถสร้างความพึ่งพอใจได้ ดังนั้น ในกระบวนการจูงใจที่ต้องการ
สร้างให้เกิดแรงจูงใจที่ดี จึงจ าเป็นต้องจัดและก าหนดปจัจยัต่างๆทั้งสองกลุ่ม คือ ทั้งปัจจัยที่ใช้บ ารงุ
จิตใจ (สภาพแวดล้อม) และปัจจัยที่ใช้จงูใจได้ (ของงานที่ท า) ทั้งสองอย่างพร้อมกัน 

 ในการแก้ไขปัญหาเรื่องการจูงใจนี้ Herzberg ได้เริ่มต้นพัฒนาวิธีการเพิม่พูนเนือ้หาของ
งาน (job enrichment) เพื่อให้ค่าของงานสูงข้ึนและมเีนือ้หามากข้ึน เพื่อให้มีปจัจัยที่ใช้จูงใจได้เพิ่ม
มากขึ้นในตัวงาน การออกแบบงานเสียใหม่ให้มีคุณค่าเนื้อหาสูงข้ึนน้ีเอง ที่งานต่างจะมีความหมายมาก
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ยิ่งขึ้น มีความส าเรจ็ในงานมากขึ้น มีทั้งการยอมรบั ทั้งความรับผิดชอบสูงข้ึน ก้าวหน้ามากขึ้น และ
ส่งเสริมการเตบิโตให้แก่แต่ละคนได้ ซึ่งจะมีผลต่อการจูงใจเป็นอันมาก 

 จะเห็นได้ว่าทฤษฎีการจูงใจของ Herzberg มีความสัมพันธ์ใกล้ชิดและคล้ายกบัทฤษฎีการ
จูงใจของ Maslow เป็นอันมาก ซึ่งในทางปฏิบัตจิากการพิสูจน์ยืนยันว่า ทฤษฎีทั้งสองเป็นความจริง
และใช้ได้กับกลุ่มอาชีพทีม่ีฐานะต าแหนง่สงู เช่น วิศวกรหรือนักบญัชี ดังที่กล่าวมา แต่อย่างไรก็ตาม 
กรณีการน าไปใช้กับพนักงานระดบัต่ าลงไปหรือพนกังานสตรี และ ณ ระดับของพนักงานประจ าวัน    
ผลปรากฏว่าไม่เป็นไปตามทีก่ล่าวทเีดียวนัก และให้ผลผลิตเพี้ยนไปได้เสมอ
(http://www.allianceth.com/travian/index.php?topic=2884.0) 

2.  ทฤษฎีจิตวิเคราะห์ของฟรอยด์ 
 ฟรอยด์ เช่ือว่าพฤติกรรมส่วนใหญ่ของมนุษย์ มีแรงจูงใจมาจากจิตไรส้ านึก ซึง่มกัจะ
ผลักดันออกมาในรูปความฝัน การพูดพลัง้ปาก หรอือาการผิดปกตทิางด้านจิตใจในด้านต่างๆ เช่น โรค
จิต โรคประสาท เป็นต้นยัง เช่ือเกี่ยวกับธรรมชาติของมนุษย์ว่ามนุษย์เกิดมาพร้อมกับแรงขับทาง
สัญชาตญาณ (Instinctual drive) และเป็นพลังงานที่สามารถเปลี่ยนแปลงและเคลื่อนที่ได้ จิตจงึเป็น
พลังงานรปูหนึง่ที่สามารถเปลี่ยนแปลงและไม่หยุดนิง่ บ้างจะแสดงออกมาในรูปแบบของสญัชาตญาณ
ทางเพศ (Sexual Instinct) แต่ฟรอยด์ไม่ได้หมายถึง ความต้องการทางเพศ นอกจากนี้ ฟรอยด์ยังได้
อธิบายว่าสัญชาตญาณจะแสดงออกมาในรูปของพลงัทางจิตที่เกี่ยวข้องกบัพลังขับทางเพศเรียกว่า พลัง
ลิบิโด (Libido)เป็นพลังทีท่ าให้มนุษย ์
 การท างานของจิต แบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ 

1. จิตไร้ส านึก ( Unconscious Mind ) การแสดงพฤติกรรมของมนุษย์โดยออกไป
โดยไม่รู้ตัว ที่เกิดมาจากพลังของจิตไรส้ านึกซึง่ท าหน้าที่กระตุ้นให้บุคคลแสดงออกไปตามหลกัแหง่
ความพึงพอใจของตน และการท างานของจิตไรส้ านึกเกิดจากความปรารถนา หรือความต้องการของ
บุคคลที่เกิดข้ึนในวัยเด็ก ที่ไม่ได้รบัการยอมรับ เช่น การถูกห้าม หรือถูกลงโทษ จะถูกเกบ็กดไว้ในจิต
ส่วนน้ี 

2. จิตส านึก ( Conscious Mind ) บุคคลรับรู้ตามประสาทสัมผัสทั้งห้า ทีบุ่คคลจะมี
การรู้ตัวตลอดเวลาว่าก าลังท าอะไรอยู่ คิดอะไรอยู่ คิดอย่างไรเป็นการรับรู้โดยทั่วไปของมนุษย์ ที่
ควบคุมการกระท าส่วนใหญ่ให้อยู่ในระดบัรู้ตัว (Awareness) และเป็นพฤติกรรมที่แสดงออกมา โดยมี
เจตนาและมีจุดมุ่งหมาย 

3. จิตก่อนส านึก ( Preconscious Mind ) เป็นส่วนของประสบการณ์ที่สะสมไว้ 
หรือเมื่อบุคคลต้องการน ากลบัมาใช้ใหม่กส็ามารถระลึกได้และสามารถน ากลับมาใช้ในระดับจิตส านึกได้ 
และเป็นส่วนที่อยู่ใกล้ชิดกบัจิตรู้ส านึกมากกว่าจิตไร้ส านึก 
 จะเห็นได้ว่าการท างานของจิตทั้ง 3 ระดับจะมาจากทัง้สว่นของจิตไร้ส านึกที่มพีฤติกรรม 
ส่วนใหญเ่ป็นไปตามกระบวนการข้ันปฐมภูมิ (Primary Process)เป็นไปตามแรงขับสัญชาตญาณ ( 
Instinctual Drives ) และเมือ่มีการรบัรู้กว้างไกลมากขึ้นจากตนเองไปยังบุคคลอื่นและสิ่งแวดล้อม 
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พลังในส่วนของจิตก่อนส านึกและจิตส านึก จะพฒันาข้ึนเป็นกระบวนการข้ันทุติยภูมิ (Secondary 
Process) 

 โครงสร้างของบุคลิกภาพ (Structure of Personality) 
 ฟรอยด์ เช่ือว่าโครงสร้างของบุคลิกภาพจะประกอบด้วย อิด (Id) อีโก้ (Ego) และซูเปอรอ์ี
โก้ (Superego) โดยจะอธิบายเป็นข้อๆ ดังนี ้

1. อิด ( Id ) จะเป็นต้นก าเนิดของบุคลิกภาพ และเป็นส่วนที่ติดตัวมนุษย์มาต้ังแต่เกิด 
Id ประกอบด้วยแรงขับทางสญัชาตญาณ ( Instinct ) ที่กระตุ้นใหม้นุษย์ตอบสนองความต้องการ 
ความสุข ความพอใจ ในขณะเดียวกันก็จะท าหน้าที่ลดความเครียดทีเ่กิดข้ึน การท างานของ Id จึง
เป็นไปตามหลักความพอใจ (Pleasure Principle) 

2. อีโก้ ( Ego ) จะเป็นส่วนของบุคลกิภาพที่ท าหน้าที่ประสาน อิด และ ซูเปอร์อีโก้ 
ให้แสดงบุคลิกภาพออกมาเพื่อใหเ้หมาะสมกบัความเป็นจรงิ และขอบเขตที่สงัคมก าหนดเป็นส่วนที่
ทารกเริ่มรูจ้ักตนเองว่า ฉันเป็นใคร Ego ข้ึนอยู่กับหลักแห่งความเป็นจริง(Reality Principle)ที่มี
ลักษณะของการใช้ความคิดในข้ันทุติยภูมิ (Secondary Process of Thinking) ซึ่งมีการใช้เหตุผล มี
การใช้สติปญัญา และการรับรู้ที่เหมาะสม และอีโก้ (Ego) เป็นส่วนที่อยู่ในระดับจิตส านึกเป็นส่วนใหญ ่

3. ซูเปอร์อีโก้ (Superego)เป็นส่วนทีเ่กี่ยวข้องกบัศีลธรรมจรรยา บรรทัดฐานของ
สังคม ค่านิยม และขนบธรรมเนียมประเพณีต่างๆ ซึ่งท าหนา้ที่ผลกัดันใหบุ้คคลประเมินพฤติกรรมต่างๆ 
ทีเกี่ยวข้องกบัมโนธรรม จริยธรรมที่พัฒนามาจากการอบรมเลี้ยงดู โดยเด็กจะรบัเอาค่านิยม บรรทัด
ฐานทางศีลธรรมจรรยา 
 พัฒนาการทางบุคลิกภาพ 
 ฟรอยด์ ได้อธิบายถึงการพฒันาการทางบุคลิกภาพ ทีเ่กี่ยวข้องกับการพัฒนาการทางเพศ 
(Stage of Psychosexual Development) จากความเช่ือเกี่ยวกับสัญชาตญาณทางเพศในเดก็ทารกที่
แสดงออกมาในรปูพลงัของ ลบิิโด (Libido) และสามารถเคลื่อนที่ไปยงัส่วนใดส่วนหนึ่งของร่างกายและ
บริเวณที่พลงัลบิิโดไปรวมอยู่เรียกว่า ที่ของความรู้สึกพึงพอใจ (Erogeneous Zone) เมื่อพลังลิบิโดไป
อยู่ในส่วนใดก็จะกอ่ใหเ้กิดความตึงเครียด (Tension) ซึ่งฟรอยด์ แบ่งการพัฒนาบุคลิกภาพออกเป็น 5 
ข้ัน ได้แก่ 

1. ข้ันปาก (Oral Stage) เริ่มตัง้แต่แรกเกิดถึง 1 ขวบ ในวัยน้ี Erogenous Zone จะ
อยู่บรเิวณปาก การไดร้ับการกระตุ้น หรือเร้าทีป่ากจะท าใหเ้ด็กเกิดความพงึพอใจ ท าใหเ้ด็กตอบสนอง
ความพึงพอใจของตนเองโดยการดูด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การดูดนมแมจ่ึงเป็นความสุขและความพึง
พอใจของเขา 

2. ข้ันทวารหรอืข้ันอวัยวะขับถ่าย (Anal Stage) เด็กจะมีอายุตั้งแต่ 1-3 ขวบ ในวัยน้ี 
Erogenous Zone จะอยู่ที่บริเวณทวาร โดยที่เดก็จะมีความพึงพอใจเมือ่มีสิง่มากระตุ้น หรอืเร้า
บริเวณทวารในระยะนีเ้ด็กเริ่มเป็นตัวของตัวเอง เริ่มมีความพึงพอใจกับความสามารถในการควบคุม
อวัยวะของตนเอง โดยเฉพาะอวัยวะขับถ่าย กิจกรรมที่เดก็มีความสุขจะเกี่ยวข้องกับการกลั้นอุจจาระ 
(Anal Retention) และการถ่ายอจุจาระ (Anal Expulsion) ความขัดแย้งที่มักเกิดข้ึนในข้ันน้ีคือ การ
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ฝึกหัดการขับถ่าย(Toilet) Training ดังนั้น ถ้าพ่อแม่เลี้ยงดูด้วยความเอาใจใส่ และฝึกการขับถ่ายให้
เป็นไปอย่างเหมาะสม 

3. ข้ันอวัยวะเพศตอนต้น (Phallic Stage) เริ่มตัง้แต่ 3 - 5 ขวบ ในข้ันน้ี 
Erogenous Zone จะอยู่ที่อวัยวะเพศ โดยที่เดก็เกิดความรู้สึกพงึพอใจกับการจับต้องอวัยวะเพศ 
เพราะมีความพึงพอใจทางเพศอยูท่ี่ตนเองในระยะแรก ถ้าเด็กมีเพศตรงข้ามกับพอ่แม่เด็ก จะท าให้
เด็กชายรักใคร่ และหวงแหนแมจ่ึงเกิดความรูส้ึกอจิฉา เดก็หญงิจะรักใคร่และหวง แหนพ่อ จึงรู้สึก
อิจฉาและเป็นศัตรกูับแม ่

4. ข้ันแฝง (Latency Stage) เริ่มตัง้แต่ อายุ 6 - 11 ปี ในข้ันน้ี Erogenous Zone 
จะไม่ปรากฏอยูส่่วนใดส่วนหนึ่งของร่างกายโดยเฉพาะ เสมอืนข้ันแฝงของพลงั Libido เป็นระยะพักใน
เรื่องเพศ และจินตนาการทางเพศ 

5. ข้ันอวัยวะเพศตอนปลาย (Genital Stage) เริ่มจาก 12 ขวบเป็นต้นไป ในระยะนี้
เด็กจะเข้าสู่วัยรุ่น ไปจนถึงวัยผู้ใหญ่และวัยชรา โดยมี Erogonous Zone จะมาอยู่ที่อวัยวะเพศ 
(Genitel Area) เมื่อเด็กย่างเข้าสู่วัยรุ่นจะมีการเปลี่ยนแปลงทางร่างกายทั้งหญิงและชายต่างๆ กัน 
และมีพฒันาการทางร่างกายมีความสามารถในการสืบพันธ์ุ  ้ยังมีการเปลี่ยนแปลงทางอารมณ์ มีความ
ต้องการทางเพศอย่างรุนแรง ต้องการเป็นตัวของตัวเอง ต้องการเป็นอสิระ 
(http://konniana.blogspot.com/2012/07/blog-post_11.html) 

3. ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom  ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างานของ
บุคคล  จะประเมินความเป็นได้ของผลที่จะบังเกิดข้ึนแล้ว  จึงด าเนินการปฏิบัติที่ตนคารดหวังไว้  การ
จูงใจข้ึนอยูก่ับการคิดหวังของมนุษย์ต่อผลทีเ่กิดข้ึน  ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom นี้  ท านายว่า
บุคคลจะร่วมกจิกรรทีเ่ขาคาดหวังว่าจะไดร้ับรางวัลหรือสิ่งตา่ง ๆ ที่เขาปรารถนา  เช่น  การเลื่อนข้ัน  
หรือโบนสั  เป็นต้น  สิ่งตอบแทนเหล่าน้ีกจ็ะสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้ปฏิบัติ  ทฤษฎีความคาดหวังให้
ความส าคัญกับความสัมพันธ์ในสามลักษณะต่อไปนี ้

 3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างความพยายามกบัระดับการปฏิบัต ิ หมายถึง  ความพยายามของ
บุคคลน่าจะน าไปสู่การปฏิบัตอิย่างใดอย่างหนึ่ง 

 3.2  ความสัมพันธ์ระหว่างการปฏิบัติกับรางวัลตอบแทน  หมายถึง  บุคคลเช่ือวาสิ่งทีเ่ขา
ท าน่าจะน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ 

 3.3  ความสัมพันธ์ระหว่างรางวัลตอบแทนกบัเป้าประสงค์ของบุคคล  หมายความว่า  สิ่งที่
เขาได้รับตอบแทนเป็นไปตามทีเ่ขาคาดหวังมากนอ้ยเพียงใด 
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2.4  ข้อมูลท่ัวไปของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่รบัผิดชอบจัด            
การเรียนการสอน ในสาขาวิชามนุษยศาสตร์ สังคมศาสตร์ และการศึกษา โดยข้ึนตรงต่อรองอธิการบดี
ฝ่ายวิชาการ ในระยะที่ยังเป็นวิทยาลัยครเูชียงใหม่ได้จัดรปูแบบการบริหารงานวิชาการ เรียกว่า หมวด
วิชา เช่น หมวดวิชาภาษาอังกฤษ หมวดวิชาสังคมศึกษา และหมวดวิชาศิลปะเป็นต้น  การบริหารงานมี
หัวหน้าหมวดวิชาเป็นผู้บรหิารงาน และข้ึนตรงต่อรองผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการรับผิดชอบจัดการเรียน
การสอนในระดบัประกาศนียบัตรวิชาการศึกษา (ป.กศ.) ประกาศนียบัตรวิชาการศึกษาช้ันสงู (ป.กศ. 
สูง) และประกาศนียบัตรประโยคครปูระถม (ป.ป.) นับตั้งแต ่ปี พ.ศ. 2498 ตลอดมา 

พ.ศ.2518 มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติวิทยาลัยครู พ.ศ.2518 มีผลให้การบริหาร
ของวิทยาลัยครทูุกแหง่ข้ึนกับสภาการฝึกหัดครู  ในปี พ.ศ.2519 ได้มีประกาศให้ใช้หลักสูตรการฝึกหัด
ครูของสถาบันการฝึกหัดครู และในปีเดียวกันนี้ คณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ได้เปิดสอนระดบั
ปริญญาตรีวิชาเอกภาษาไทย จากการประกาศใช้พระราชบัญญัติวิทยาลัยครู คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ได้ก่อตั้งคณะวิชาข้ึนในปี พ.ศ. 2520 โดยรวมหมวดวิชาต่าง ๆ ที่มอียู่เดิม และเรียกช่ือ
เป็นภาควิชาและโปรแกรมวิชา มีหัวหน้าคณะวิชาและหัวหน้าภาคเป็นผูบ้รหิาร ประกอบด้วย 11 
ภาควิชา และ 2 โปรแกรมวิชา ดังนี ้

1. ภาควิชาดนตรี 
2. ภาควิชานาฏศิลป์ 
3. ภาควิชาบรรณารักษ์ 
4. ภาควิชาปรัชญาและศาสนา 
5. ภาควิชาประวัติศาสตร์ 
6. ภาควิชาภาษาไทย 
7. ภาควิชาภาษาอังกฤษ 
8. ภาควิชาภูมิศาสตร ์
9. ภาควิชารัฐศาสตร์ 
10. ภาควิชาศิลปะ 
11. ภาควิชาสังคมวิทยา 
12. โปรแกรมวิชาวัฒนธรรมศึกษา* 
13. โปรแกรมวิชาอุตสาหกรรมการทอ่งเที่ยว* 

 

หมายเหตุ * รับผิดชอบการจัดการเรียนการสอนวิชาเอกวัฒนธรรมศึกษา และอุตสาหกรรมท่องเที่ยว ซ่ึงเป็นสห
วิทยาการ ด าเนินงานโดยคณะกรรมการ ซ่ึงมาจากภาควิชาที่เก่ียวข้อง 
 
 

พ.ศ. 2538 มีการประกาศใช้พระราชบญัญัตสิถาบันราชภัฏ พ.ศ.2538 มีผลท าให้มี
การเปลี่ยนช่ือจาก วิทยาลัยครูเชียงใหม่ เป็นสถาบันราชภัฏเชียงใหม่ พร้อมกับการเปลี่ยนแปลง
รายละเอียดการบริหารงานคณะวิชา โดยเรียกช่ือใหม่ว่าคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ ยกเลิก
การบริหารแบบภาควิชาเป็นการบรหิารแบบโปรแกรมวิชา มีคณบดีเป็นผู้บริหารคณะ และประธาน
โปรแกรมวิชา เป็นผู้บริหารโปรแกรมวิชา ประกอบด้วย 16 โปรแกรมวิชาและ 4 หมู่วิชา ดังนี้ 
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1. โปรแกรมวิชาพัฒนาชุมชน 
2. โปรแกรมวิชาดนตร ี
3. โปรแกรมวิชานาฏศิลป ์
4. โปรแกรมวิชาบรรณารกัษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์ 
5. โปรแกรมวิชาภาษาจีน 
6. โปรแกรมวิชาภาษาญี่ปุ่น 
7. โปรแกรมวิชาภาษาไทย 
8. โปรแกรมวิชาภาษาอังกฤษ (ค.บ.) 
9. โปรแกรมวิชาภาษาอังกฤษ (ศศ.บ.) 
10. โปรแกรมวิชาภาษาอังกฤษธุรกิจ 
11. โปรแกรมวิชารัฐประศาสนศาสตร ์
12. โปรแกรมวิชาวัฒนธรรมศึกษา 
13. โปรแกรมวิชาศิลปกรรม 
14. โปรแกรมวิชาศิลปศึกษา 
15. โปรแกรมวิชาสงัคมศึกษา 
16. โปรแกรมวิชาอุตสาหกรรมการทอ่งเที่ยว 
17. หมู่วิชาภาษาฝรั่งเศส 
18. หมู่วิชาปรัชญาและศาสนา 
19. หมู่วิชาประวัติศาสตร ์
20. หมู่วิชาภูมิศาสตร ์

 
หมายเหตุ  โปรแกรมวิชารับผิดชอบจัดการเรียนการสอนวิชาเอกและวิชาพื้นฐานทั่วไป ส่วนหมู่วิชา

รับผิดชอบการเรียนการสอนรายวิชาพื้นฐานทั่วไป 
 

พ.ศ. 2542 ได้มีการปรับเปลี่ยนการบรหิารงานภายในคณะอีกครั้งหนึ่ง โดยลดและ
เพิ่มจ านวนโปรแกรมวิชา เพือ่ใหเ้กิดความคล่องตัวในการบริหาร และเพื่อให้สอดคล้องกับการบริหาร
หลักสูตรที่พฒันาใหม่และในปี พ.ศ. 2547 ได้เปิดสอนในระดับบัณฑิตศึกษา จ านวน 2 หลักสูตร คือ 

1. หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิตสาขาวิชาภาษาไทย 
2. หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิตสาขาวิชาภาษาอังกฤษ 

 
พ.ศ. 2549 มีการก าหนดสาขาวิชาภายในคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และ

แบ่งออกเป็น 2 ภาควิชา ดังนี้ 
1. ภาควิชามนุษยศาสตร์ มี 11 สาขาวิชา ดังน้ี 

1.1 สาขาวิชาภาษาไทย 
1.2 สาขาวิชาภาษาอังกฤษ 
1.3 สาขาวิชาภาษาฝรั่งเศส 
1.4 สาขาวิชาภาษาจีน 
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1.5 สาขาวิชาภาษาญี่ปุ่น 
1.6 สาขาวิชาภาษาเกาหล ี
1.7 สาขาวิชาดนตรี 
1.8 สาขาวิชาศิลปกรรม 
1.9 สาขาวิชาศิลปะการแสดง 
1.10 สาขาวิชาสารสนเทศศาสตร ์
1.11 สาขาวิชาปรัชญาและศาสนา 

2. ภาควิขาสังคมศาสตร์ มี 6 สาขาวิชา ดังน้ี 
2.1 สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม 
2.2 สาขาวิชาการพัฒนาชุมชน 
2.3 สาขาวิชานิติศาสตร์ 
2.4 สาขาวิชาประวัติศาสตร์และวัฒนธรรม 
2.5 สาขาวิชาภูมิศาสตร์ 
2.6 สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร ์

 
 

ต่อมาในปี พ.ศ. 2551 ได้เปิดสอนในระดบับัณฑิตศึกษาเพิ่มอีกจ านวน   2 หลักสูตร 
ได้แก่  1.  หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชานโยบายสาธารณะ 

2.  หลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการทอ่งเที่ยวอย่างยั่งยืน 
ในปี พ.ศ. 2552 มหาวิทยาลัยได้ออกประกาศเรื่อง การจัดต้ังสาขาวิชาในภาควิชา

หรือคณะของมหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ ท าให้คณะปรบัเปลี่ยนสาขาวิชาภายในคณะให้เป็นไปตาม
ประกาศ  มีการก าหนดสาขาวิชาภายในคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์อกีครั้งและแบง่ออกเป็น            
2 ภาควิชา ดังนี้ 

 

ภาควิชามนุษยศาสตร์ ภาควิชาสังคมศาสตร์ 
➢ สาขาวิชาภาษาไทย 

➢ สาขาวิชาภาษาตะวันออก 

- ภาษาจีน 
- ภาษาญี่ปุ่น 
- ภาษาเกาหล ี

➢ สาขาวิชาภาษาตะวันตก 

- ภาษาอังกฤษ 
- ภาษาฝรั่งเศส 

➢ สาขาวิชาดนตรีและศิลปะการแสดง 

- ดนตรี 
- ศิลปะการแสดง 

➢ สาขาวิชาศิลปกรรม 

➢ สาขาวิชาสารสนเทศศาสตร ์

➢ สาขาวิชาการพัฒนาชุมชน 

➢ สาขาวิชาภูมิศาสตร์ 
➢ สาขาวิชาสหวิทยาการสังคม 

- การท่องเที่ยวและการโรงแรม 
- รัฐประศาสนศาสตร ์
- ประวัติศาสตร์และวัฒนธรรม 

➢ สาขาวิชานิติศาสตร์ 
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ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2555  ได้ยุบเลิกภาควิชาในคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ แต่ยังคงมีการบริหารโดยสาขาวิชาเช่นเดิม และมีการแบง่ส่วนราชการในคณะเป็น
ส านักงานคณบดี ดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี  2.1  การแบ่งส่วนราชการในคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
ในเดือนมกราคม พ.ศ. 2558  ได้ประกาศภาควิชาในคณะมนุษยศาสตร์และ

สังคมศาสตร์และมีการแบ่งส่วนราชการในคณะเป็นส านักงานคณบดี ดังนี้ 
1. ภาควิชาภาษาตะวันตก 
2. ภาควิชาภาษาตะวันออก 
3. ภาควิชาภาษาไทย 
4. ภาควิชาดนตรีและศิลปะการแสดง 
5. ภาควิชาศิลปกรรม 
6. ภาควิชาสารสนเทศศาสตร ์
7. ภาควิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม 
8. ภาควิชาการพัฒนาชุมชน 
9. ภาควิชานิติศาสตร์ 
10. ภาควิชาภูมิศาสตร ์
11. ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร ์
12. ภาควิชาสังคมและวัฒนธรรม 

 
นอกจากนี้ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ยงัเปิดสอนรว่มกับคณะครุศาสตร์ ใน

ระดับปรญิญาตรี จ านวน 7 สาขาวิชา ได้แก่ 
1. ครุศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภาษาไทย 
2. ครุศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภาษาจีน 
3. ครุศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภาษาอังกฤษ 
4. ครุศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาดนตรีศึกษา 
5. ครุศาสตรบัณฑิต สาขาวิชานาฏศิลป์ 
6. ครุศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาศิลปศึกษา 
7. ครุศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาสังคมศึกษา 

 
  

ส านักงานคณบดคีณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

งานบริหารงานทั่วไป งานบริการการศึกษา งานการเงิน พัสดุ  
วิเคราะห์แผนและงบประมาณ 

งานวิจัยและบริการวิชาการ 
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โครงสร้างองค์กร 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.2  โครงสร้างมหาวิทยาลยัราชภัฏเชียงใหม ่

โครงสร้างการบริหารงาน 

 

 
 
  

 

 

 

 

 

 

 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

 

คณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะกรรมการประจ าคณะ คณะกรรมการบริหารคณะ 

ผู้บริหารคณะ หัวหน้าภาควิชา ผู้บริหาร
คณะ 

ผู้แทนอาจารย์ ผู้แทนหัวหน้าภาควิชา ผู้ทรงคุณวุฒิ 

ส านักงานคณบด ี กรรมการบริหารสาขาวิชา 

 

  

ภาควิชาการพัฒนาชุมชน 

ภาควิชาการท่องเที่ยวและ 
การโรงแรม 

ภาควิชานิติศาสตร์ 
ภาควิชาภูมิศาสตร์ 
ภาควิชาสังคมและวัฒนธรรม 

ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
 

 

 

 

สาขาวิชา 

 
งานธุรการ 

งานสารบรรณ 

งานการเงิน งบประมาณ และพัสดุ 
งานวิชาการ 

งานบริการการศึกษา 

 

 

 

   

ภาควิชาภาษาไทย   

ภาควิชาภาษาตะวันออก  

ภาควิชาภาษาตะวันตก   

ภาควิชาวิชาศิลปกรรม   

ภาควิชาวิชาดนตรีและ
ศิลปะการแสดง 

ภาควิชาสารสนเทศศาสตร์ 
 

 

 

 

คณบดี คณะกรรมการประจ าคณะ

คณะกรรมการบริหารคณะ 

หัวหน้าส านกังานคณบด ีรองคณบด ี
รับผิดชอบงานบริหาร 

รองคณบด ี
รับผิดชอบงานวชิาการ

และงานวจิัย 

รองคณบด ี
รับผิดชอบงานแผนงาน 
และกิจกรรมนักศึกษา หัวหน้างานบริหารงานทั่วไป

ทั่วไป* 
หัวหน้างานวิชาการ 
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 ภาพท่ี  2.3  โครงสร้างการบริหารคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
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5.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

คณะกรรมการวิจัยสถาบัน  มหาวิทยาลัยรามค าแหง (2554)  ศึกษาความพึงพอใจในการใช้
บริการเทคโนโลยสีารสนเทศของนักศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง  สาขาวิทยบรกิารเฉลมิพระเกียรต ิ
จังหวัดนครศรีธรรมราช  พบว่า  1) ปัจจัยส่วนบุคคล  นักศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน      
171 คน คิดเป็นร้อยละ 64  มีอายุ  31-35 ปี จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อย 33.7 และระดบัการศึกษา
ปริญญาโท จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 50.6  2) นักศึกษามีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยรามค าแหง  สาขาวิชาวิทยาการเฉลิมพระเกียรติ  จังหวัด
นครศรีธรรมราชในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  3) ผลการทดสอบสมมุติฐาน  พบว่าจากปัจจัยส่วนบุคคล  
พบว่า  นักศึกษาที่มเีพศต่างกัน  อายุต่างกัน  ระดบัดับการศึกษาต่างกันเกี่ยวกับการใช้บรกิาร
เทคโนโลยีสารสนเทศมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05  และมีความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้ใหบ้รกิาร  ด้าน
ระบบการให้บริการ  ไม่แตกต่าง 

ชมพูนุช ตันพานิช และคณะ (2555 : บทคัดย่อ) ได้พัฒนาการใหบ้ริการของส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน โดยมีวัตถุประสงค์คือ ศึกษาการพัฒนาการให้บริการของส านักสง่เสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม และข้อเสนอแนะในการปรับปรงุการ
ให้บรกิารให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยเกบ็ข้อมลูจากแบบสอบถาม และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 
(Simple Random Sampling) ในการสุ่มตัวอย่างได้ตัวอย่างทั้งหมด 385 คน ผลการวิจัยพบว่า1) 
ระดับการประเมินการใหบ้ริการของผู้ใช้บรกิารต่างๆ ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนโดย
ภาพรวม การให้บริการอยู่ในระดบัน้อย – ปานกลาง 2) ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเห็นเกีย่วกับการพัฒนาให้บริการของส านักสง่เสรมิวิชาการและงานทะเบียนในทัง้ 7 ด้าน พบว่า
นักศึกษามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบ้รกิารในภาพรวมอยูใ่นระดับมาก แต่เมื่อพจิารณาในแต่ละด้าน 
พบว่า ด้านความเสมอภาคในการใหบ้ริการ มีรองลงมาคือ ด้านความรวดเร็วในการใหบ้รกิารด้านความ
เสร็จสมบูรณ์ของการใหบ้รกิาร ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ด คือ ด้านความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ
กับด้านความกระตอืรือร้นในการให้บริการ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ทุกปจัจัยส่วนบุคคลมี
ความสัมพันธ์ทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้ นักศึกษายังได้เสนอแนะให้หน่วยงานพัฒนาการ
ให้บรกิารโดยภาพรวม สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการอยู่ในระดับดี 

พัชรี ภูบุญอิ่ม (2558 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 
เกี่ยวกับการบริการของส านักสง่เสริมวิชาการและงานทะเบยีน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยมี
วัตถุประสงค์คือ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดบัพึงพอใจของนักศึกษาทีม่ีต่อการบรกิารของส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน จ าแนกตาม เพศ ช้ันปีการศึกษา คณะที่สังกัด และประเภทของการ
บริการ และศึกษาปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักสง่เสรมิ
วิชาการและงานทะเบียน รวมทั้งศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบรกิารของส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม กลุม่ตัวอย่าง ได้แก่ นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ภาคปกติ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จงัหวัดสารคาม ปีการศึกษา 2556 จ านวน 
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420 คน ซึ่งได้มาโดยการสุ่มตัวอย่างแบบแบง่ช้ันภูมิ (Stratified RandomSampling) ตามช้ันปีและ
คณะที่สังกัด และก าหนดโควตา ช้ันปีละ 105 จากนั้นทาการสุม่ตัวอย่างแบบบังเอญิ (Accidental 
Random Sampling) โดยการสุ่มตามจานวนโควตาของแต่ละช้ันปี  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้
เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาค่า (Rating scale) มีค่าความเช่ือมั่นทัง้ฉบับเท่ากบั 0.96 
สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความถ่ี ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์แบบ 
t-test (Independent Samples) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F-test (One Way 
ANOVA) และการวิเคราะห์พหุคูณถดถอยเชิงเส้น (MultipleLinear Regression Analysis) 
ผลการวิจัยพบว่า 

1. ความพึงพอใจของนักศึกษาทีม่ีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับ
มากทั้งหมด โดยเรียงลาดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ การให้บริการอย่างเสมอภาค การ
ให้บรกิารอย่างก้าวหน้า การใหบ้ริการด้านเทคโนโลยีด้วยระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (MIS) การ
ให้บรกิารอย่างเพียงพอ การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ด คือ การให้บริการที่
ตรงต่อเวลา 

2. ความพึงพอใจของนักศึกษาทีม่ีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ พบว่า มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนจ าแนก
ตามช้ันปีการศึกษา พบว่า โดยรวมไม่แตกต่างกัน พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ใน 2 ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างก้าวหน้า และการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีด้วยระบบ MIS โดยที่ช้ันศึกษาช้ันปี ที่ 2, 3 และ 4 มีความพึงพอใจสงูกว่า นักศึกษาช้ันปีที1่ 
นอกจากนั้นเมื่อจ าแนกตามคณะทีส่ังกัด โดยรวมและรายด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 โดยนักศึกษาจากคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาการจัดการคณะ
เทคโนโลยีการเกษตร คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ และคณะวิทยาลัยกฎหมายและการปกครอง มีความ
พึงพอใจสูงกว่า นักศึกษาจากคณะครุศาสตร์และคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เมื่อจ าแนกตาม
ประเภทของการบริการ พบว่า โดยรวมและรายด้านมคีวามแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยที่นักศึกษาที่มารับบริการคืนสภาพเพื่อชาระค่าเทอม มีความพึงพอใจต่ ากว่านักศึกษา
ที่มารบับริการประเภทอื่น 

3. ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาที่มีต่อการบรกิารของส านักส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ได้แก่ บุคลกิภาพของเจ้าหน้าที ่ ระบบบรกิาร 
คุณภาพให้บริการ ระยะเวลาบริการ ความสะดวกในการบรกิารสภาพแวดล้อม ตัวแปรดังกล่าว 
สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ได้ร้อยละ 70.20           (R2 
=0.702, F = 161.891) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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4. ข้อเสนอแนะของนักศึกษาเกี่ยวกบัการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
พบว่า ควรเพิ่มจานวนเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิารหน้าเคาน์เตอร ์ ควรมีการขยายเวลาชาระค่าเทอม โดยไม่
เสียค่าปรับ ควรมีการปรับปรงุความเร็วของระบบเครือข่ายอินเตอรเ์น็ตใหเ้หมาะสมกับการใช้งาน  ควร
เพิ่มช่องทางบริการตอบคาถามผ่านระบบสารสนเทศ และควรมีระบบข้อความในการแจง้เตือน
สถานะปจัจบุันของนักศึกษา 

ชมนาด  ม่วงแก้ว  (2555)  ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
งานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนกัศึกษา  คณะเทคโนโลยสีื่อสารมวลชน  มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญญบุรี  พบว่า  งานกิจกรรมนักศึกษาที่มีหลักสูตรการศึกษาแตกต่างกัน  มีความ
คดหวังที่แตกต่างกัน  และช้ันปีที่ก าลังศึกษาแตกต่างกันที่มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารที่
แตกต่างกัน  และพบว่าเพศ  หลักสูตรการศึกษา  และสาขาที่ก าลงัศึกษาแตกต่างกันมีความพงึพอใจใน
คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน  ส่วนผลการทดสอบความสัมพันธ์  พบว่า  ความคาดหวังและความ
พึงพอใจไม่มีความสมัพันธ์กัน  ยกเว้นงานทะเบียนนักศึกษา  ในด้านความมีอัธยาศัยไมตรี  มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดบัต่ า  ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจในงานกจิกรรม
นักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา  พบว่าไม่มีความแตกต่างกัน 

ภาณุเดช  เพียรความสุข  และคณะ (2558)  ความพึงพอใจของนักศึกษาทีม่ีต่อการให้บริการ
ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี  พบว่า  1) นักศึกษามี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุบลราชธานี  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้าน
การบริหารด าเนินงาน 2) ปัจจัยเกี่ยวกับการบริการได้แก่  บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  ระบบการบริการ  
สภาพแวดล้อม  คุณภาพการให้บริการ  ระยะเวลาการบริการ  และความสะดวกในการบริการ  มี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความพงึพอใจของนักศึกษาต่อการให้บรกิารของส านักส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี  อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 3) ตัวแปรที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจของนักศึกษาทีม่ีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี  มี  1  ตัว  คือ  ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 

 

 

 

 




