
3 

 

บทท่ี  2 

แนวคิดทฤษฏีและเอกสารงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

การศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงานคณะครุศาสตร์ มหาวิทยาลัย   

ราชภัฏเชียงใหม่ ผู้ท าวิจัยได้รวบรวมค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและน าเสนอเนื้อหา

ในหัวข้อ ดังนี้  

1. เอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 

1.2  ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 

1.3  ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

1.4  การวัดความพึงพอใจ 

2. การให้บริการ 

2.1  ความหมายและความส าคัญของการให้บริการ 

2.2  ลักษณะการบริการ 

2.3  ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 

3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

1. เอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

ชริณี เดชจินดา (2535, หนา 6) ใหความหมายของความพึงพอใจไววาความพึงพอใจ

เปนความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปจจัยที่เกี่ยวของความรูสึก

พอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรอืบรรลุจุดมุงหมายในระดับ

หนึ่งความรูสึกดังกลาวจะลดลงและไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับ

การตอบสนอง 

สงา ภูณรงค (2540, หนา 9) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดขึ้น

เมื่อไดรับความส าเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทายที่ไดรับผลส าเร็จตาม

วัตถุประสงค 
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ปริญญา  จเรรัช และคณะ (2546, หนา 3) กลาวไววา ความพึงพอใจ หมายถึง      

ทาทีความรูสึกหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีตอสิ่งที่ปฏิบัติร่วมปฏิบัติหรือไดรับ

มอบหมายใหปฏิบัติโดยผลตอบแทนที่ไดรับ รวมทั้งสภาพแวดลอมตาง ๆ ที่เกี่ยวของเปนปจจัย

ท าใหเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจจากความหมายของความพึงพอใจดังกลาว พอสรุป

ความไดวาความพึงพอใจเปนทัศนคติอยางหนึ่งที่เปนนามธรรม เปนความรูสึกสวนตัวทั้งทางด

านบวกและลบ ขึ้นอยูการการไดรับการตอบสนอง เปนสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออก

ของบุคคลที่มผีลตอการเลือกที่จะปฏิบัติสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

 

1.2 ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 

ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจนัน้ สามารถพิจารณาได้จากแนวคิดเกี่ยวกับหลักการ 

ของการใหบ้ริการสาธารณะ ดังนี้ 

 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการจะด าเนินการให้ผู้ท างาน

เกิดความพึงพอใจในการท างานแล้วยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าใหผู้้มาใช้บริการเกิดความ

พึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งเป็นตัว

บ่งชี้ คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึง

ปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ

เพื่อจะได้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนส์ูงสุด ซึ่งในการ

ให้บริการเป้าหมายส าคัญของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ         

มิลเลท (1954 : 394-400, อ้างถึงใน มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิม        

พระเกียรติ จังหวัดตรัง 2555 : 35) ได้ให้ทัศนะว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการ

ของหน่วยงานของรัฐว่า ควรพิจารณาสิ่งต่าง ๆ เหล่านี ้คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable  service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ 

บริหารงานภาครัฐที่มฐีานคติที่วา่คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนได้รับการปฏิบัติ

อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน     

จะได้รับปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่า

ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพ

เลย ถ้าไม่มกีารตรงต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้กับประชาชน 
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3. การบริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่า

ให้บริการสาธารณะจะต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่าง

เหมาะสม (the right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้ มิลเลทยังเห็นว่า 

ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหลายเลยถ้าจ านวนการบริการที่ไม่เพียงพอ

และสถานที่ต้องที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมแก่ผู้มารับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ที่ เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพึงพอใจของ

หนว่ยงานที่ให้บริการวา่จะให้หรอืหยุดบริการเมื่อใดก็ตาม 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ

ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

สามารถที่จะท าหนา้ที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยกรเท่าเดิม 

 

1.3 ทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531, หนา 9) ไดให้แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า

ความพึงพอใจมีสวนเกี่ยวของกับความตองการของมนุษยคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้       

ก็ตอเมื่อความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง ซึ่งมนุษยไมวาอยูในที่ใดย่อมมีความตอง

การขัน้พืน้ฐานไมตางกัน 

พิทักษ ตรุษทิบ (2538, หนา 6) กลาววาความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรู

สึกตอสิ่งเราหรือสิ่งกระตุนที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการ

ประเมิน โดยบงบอกทิศทางของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทางบวกหรือทิศทางลบ 

หรอืไมมีปฏิกิรยิาคอืเฉย ๆ ตอสิ่งเราหรอืสิ่งที่มากระตุน 

สุเทพ พานิชพันธุ (2541, หนา 5) ไดสรุปถึงสิ่งจูงใจที่ใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคล

เกิดความพึงพอใจไวดังนี้ 

1.  สิ่งจูงใจที่เปนวัตถุไดแก เงิน สิ่งของ เปนตน 

2. สภาพทางกายที่ปรารถนาคือสิ่งแวดลอมในการประกอบกิจกรรมตางๆ ซึ่งเปนสิ่ง

ส าคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชนทางอุดมคตหิมายถึง สิ่งตาง ๆ ที่สนองความตองการของบุคคล 

4. ผลประโยชนทางสังคม คือความสัมพันธฉันทมิตรกับผรูวมกิจกรรม อันจะท าใหเกิด 
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ความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการอยูรวมกัน อันเปนความพึงพอใจของบุคคลในดาน

สังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท าใหรูสึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการประกอบ

กิจกรรม 

 

1.4 การวัดความพึงพอใจ 

 ปริญญา จเรรัชตและคณะ (2546, หนา 5) กลาววา มาตรวัดความพึงพอใจสามารถ

กระท าไดหลายวิธีไดแก 

1. การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อตองการทราบความ

คิดเห็นซึ่งสามารถท าไดในลักษณะที่ก าหนดค าตอบใหเลือก หรือตอบค าถามอิสระค าถามดัง

กลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การบริการการบริหารและเงื่อนไขตางๆ เปนตน 

2. การสัมภาษณเปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและ

วิธีการที่ดีที่จะท าใหไดขอมูลที่เปนจรงิได 

3. การสังเกต เปนวิธีการวัดความพงึพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย 

ไมวาจะแสดงออกจากการพูดกิริยาทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระท าอยางจริงจังและการ

สังเกตอยางมรีะเบียบแบบแผน 

 

2. การให้บรกิาร 

2.1  ความหมายของการบริการ  (Services)  

หมายถึง การกระท ากิจกรรมใด ๆ ด้วยร่างกายเพื่อตอบสนองความ ต้องการของ

บุคคลอื่น ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ 

ผู้รับบริการได้ซึ่งการกระท าด้วยร่างกาย : คือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบัติการ 

กิริยา ท่าทาง และวิธีการพูดจา ซึ่งการบริการสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ คือ 1. ขั้นตอน

การให้บริการ เป็นการปฏิบัติการตามขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติที่ถูกต้อง เหมาะสม 

เพื่อให้ผู้รับบริการ ได้ประโยชน์ตรงตามความต้องการมากที่สุด 2. พฤติกรรมการบริการ เป็น

การแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทาง และ การพูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ดี

ย่อมสร้างความสุข ให้เกิดขึ้นกับผู้บริการได้เป็นอย่างดีได้แก่การแต่งกายที่  สุขภาพ สะอาด 

เรียบร้อย สีหน้าและแววตาที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทางที่ สุภาพ อ่อนน้อม การ

พูดจาด้วยน้ าเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ ชัดเจน ให้เกียรติมีหางเสียง จากความหมายที่กล่าวมา

ข้างต้นจะเห็นว่าการบริการจะเกี่ยวข้องกับบุคคล 2 ฝ่าย คือ ผู้ ให้บริการ และผู้รับบริการ     

ผู้ให้บริการ : ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอื่นที่ร้องขอความ 
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ช่วยเหลือ หรือแสดงความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ผู้รับบริการ : ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่

แจ้งความประสงค์หรือ ความต้องการเพื่อใหบุ้คคลใด บุคคลหนึ่งตอบสนองตามความต้องการ

ของตนเองและตนเองรู้สกึพอใจ  

2.2 ลักษณะของการให้บริการ 

ธุรกิจหรอืองค์กรสามารถใหก้ารบริการแก่ลูกค้า ผูม้าใช้บริการโดยอาศัยวิธีการ 

หรอืเครือ่งมอืต่างๆ ดังนี้ 

 1.  การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก หรือแบบพบหน้า (Face to Face) เป็น

วิธีการดีกว่าวิธีอื่น เพราะการใช้คนในการให้บริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้

เหมาะสมกับลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละรายได้และลักษณะของการบริการจะเป็นแบบใกล้ชิด 

ดังนั้นหากธุรกิจหรือองค์กรใดมีพนักงาน เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการได้ดีลูกค้า ผู้รับบริการจะ

ประทับใจ ก็จะท าให้ธุรกิจหรือองค์กรนัน้ประสบความส าเร็จได้ไม่ยาก แตว่ิธีการนี้มีขอ้จ ากัดใน

เรื่องของความแตกต่างในการให้บริการ ณ เวลาที่ต่างกัน เนื่องจากการให้บริการจะไม่

เหมอืนกัน มาตรฐานการให้บริการในแตล่ะครัง้ก็ไม่เท่ากัน 

 2. การให้บริการด้วยอุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ปัจจุบันนับว่ามีความส าคัญมาก

เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีต่างๆ ที่มีการพัฒนาเพื่อสนองความต้องการใหลู้กค้า 

ผู้รับบริการสามารถบริการได้ด้วยตนเอง (Self Service) และมีต้นทุนการให้บริการต่ ากว่าการ

ใช้คนให้บริการซึ่งการให้บริการแต่ละครั้งจะมีมาตรฐานเท่ากัน แต่การให้บริการด้วยวิธีนี้มี

ข้อจ ากัดในเรื่องการปรับรูปแบบการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าแตะละรายได้ยาก 

(สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2549) การให้บริการลูกค้ามีความส าคัญมาก ทุกธุรกิจและองค์กรจะให้

ความส าคัญกับการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ผู้รับบริการตั้งแต่ต้นจนจบ

กระบวนการ ซึ่งต้องสร้างความประทับใจทุก ๆ ส่วนของการบริการทั้งวิธีการให้บริการที่ใช้คน 

และการใช้อุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะการให้บริการที่ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อ

ความพึงพอใจหรือไมพ่ึงพอใจได้มากกว่าบริการที่อาศัยอุปกรณ์อีทรอนิกส์ในการให้บริการ 

 

2.3 แนวคดิทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมผีูใ้ห้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ 

ของผู้ที่การศึกษา ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 18) ให้

ความหมาย ค าว่าการบริการตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งเป็นค าที่เราคุ้นเคย

และคนส่วนมากจะเรยีกร้องขอรับบริการเพื่อความพงึพอใจของตน 

โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรอืติดตอ่และเกี่ยวข้องกับ 
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การใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ 

ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่า

เป็นการให้บริการทั้งสิน้ 

การจัดอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของ

ผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจงึสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญ 

คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผู้ใชบ้ริการ 

การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความ

ช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจาก

บริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการ

บริการรวมอยู่ด้วยเสมอยิ่งเป็นธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเองคือ สินค้า การขายจะประสบ

ความส าเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี กิจการค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ “ขายซ้ า”คือ ต้อง

รักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ท าให้เกิดการขาย

ซ้ าแล้วซ้ าอีก และชักน าให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็นความจริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ

สินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกัน ทั้งองค์กร”การพัฒนาคุณภาพ

ของการบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน 

มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรอืสูญเสียลูกค้าไป 

สุนันทา ทวีผล (2550, หนา้ 19 -20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความส าคัญของ

บริการอาจพิจารณาได้ใน 2 ดา้น ได้แก่ 

1. ถ้ามีบริการที่ดจีะเกิดผลอย่างไร 

2. ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสียอย่างไร 

บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึก ทั้ง

ต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ 

ดังนี้ 

1. มคีวามช่ืนชมในตัวผูใ้ห้บริการ 

2. มีความนยิมในหนว่ยงานที่ให้บริการ 

3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

4. มีความประทับใจที่ดไีปอีกนานแสนนาน 

5. มีการบอกกล่าวไปยังผูอ้ื่นแนะน าให้มาใช้บริการเพิ่มขึน้ 

6. มคีวามภักดีตอ่หนว่ยงานที่ให้บริการ 

7. มีการพูดถึงผูใ้ห้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี 
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บริการที่ไม่ดจีะส่งผลใหผู้บ้ริการมทีัศนคตทิั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้ 

บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พงึพอใจ ดังนี้ 

1. มคีวามรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ใหบ้ริการ 

3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก 

4. มีความประทับใจที่ไม่ดไีปอีกนานแสนนาน 

5. มีการบอกกล่าวไปยังผูอ้ื่น ไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก 

6. มกีารพูดถึงผูใ้ห้บริการและหนว่ยงานในทางที่ไม่ดี 

 

พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี มีดังต่อไปนี้ 

อัธยาศัยดี 

ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอันดี 

ทั้งด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูดการต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้มเป็นเสน่ห์ที่

ส าคัญมีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็น อย่าค้าขายดีกว่า”การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตร ฉาย

แสงของความเต็มใจให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและ

ความรู้สึกที่ดี ท่าทางที่กระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน 

เมื่อรวมเขา้กับค าพูดที่ด ีมีน้ าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดใีนด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 

มีมิตรไมตรี 

พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็เป็นการ

ชนะใจตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงาน

ประเภทใดการบริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือ เล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจ

และความชื่นชอบของผู้ใช้บริการ ถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความ

ช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการก็จะเกิดมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่

ยืนนานเอาใจใส่สนใจงาน 

ความมุ่งมั่นในการให้บรกิาร 

  มีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่

สนใจงานแล้วก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้

การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะต้องดูว่ามี

ความจริงจังในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้า

ผูบ้ังคับบัญชา แตพ่อลับตาผู้บังคับบัญชาแล้วก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งานไม่คิดที่จะปรับปรุง
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พัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการผู้ใช้บริการ ไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่

และผลิตภัณฑ์อยู่ในวิสัยที่จะท าได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้าง

ภาพลักษณ์ที่ดีแก่หนว่ยงาน 

แต่งกายสุภาพและสะอาดเรยีบร้อย 

พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพื่อให้เป็นที่น่าเชื่อถือไว้วางใจของ

ผู้รับบริการการแต่งกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานที่ท างานและสถานภาพของ

หน่วยงานจะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้บริการแต่ง

กายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการและเกิดความรู้สึก 

สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผู้เข้าท างานจงึต้องให้ความส าคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ หาก

แตง่กายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 

ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ 

และรังเกียจผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อมจะเป็น

เครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การ

แสดงออกถึงความมีมารยาทรู้จักที่สูงที่ต่ า ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งส าคัญที่พนักงานผู้ใหบ้ริการ

จะต้องตระหนักรู้และประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะน า

ความเสียหายมาสูห่นว่ยงานมาก 

วาจาสุภาพ 

ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายก้าวร้าว

ทุกคนล้วนต้องการค าพูดที่สุภาพฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน 

หรอืคนเขารังเกียจที่จะฟังจะได้รับการตฉิิน โดยทั่วไปการท างานที่ต้องมีการบริการเป็นการให้

ความช่วยเหลือผูอ้ื่นให้เกิดความพึงพอใจจึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผูใ้ช้บริการ

มีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ การคัดเลือกผู้เข้าท างานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะได้

สนทนาป้อนค าถามและฟังค าตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยค าอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่

เพียงใด 

น้ าเสียงไพเราะ 

การแสดงออกทางน้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดมีน้ าเสียง 

ชวนฟัง น้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื้อเฟื้อช่วยเหลือ ในขณะที่บางคนมี

น้ าเสียงห้วนหรือที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมี

ธรรมชาติของเสียงที่เปล่งออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การที่จะท างานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มี
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น้ าเสียงไพเราะแม้ว่าจะไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้องแต่จะต้องมีน้ าเสียงชัดเจน

และชวนฟังจงึจะมีความเหมาะสมในการท าหนา้ที่บริการ 

ควบคุมอารมณ์ได้ดี 

พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยู่ในสถานการณ์ที่จะต้อง

พบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ 

และมีความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง 

ก้าวร้าว หรือมีอุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิหรือ

อาจถึงขั้นขู่ตะคอกด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบ

โต้ได้พนักงานผู้ให้บริการจะต้องควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น 

รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 

พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการจะต้องสนองตอบความ

ต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด 

ๆ พนักงานผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้นจะด่วนบอกปัดหรือ

แสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมี

ความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วยเพราะ

การที่พนักงานผู้ให้บริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะท าให้

ประชาชนผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้น

ด าเนนิการแก้ปัญหาจะท าให้ประชาชนผู้ใชบ้ริการเกิดความประทับใจ 

กระตือรือร้น 

อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตอืรอืร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงานบริการ  

หากพนักงานผู้ท างานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแล้วย่อมมีลักษณะที่ท าให้ประชาชน

ผู้ใช้บริการหมดศรัทธา และไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการของงานบริการเสียไปแล้ว ยังจะเป็น

ผลใหก้ารบริการลา่ช้าและผดิเวลาหรือไม่ทันก าหนดที่ควรจะเป็น 

มีวินัย 

พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัยจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและ

นิสัยยึดมั่นในค าสัญญาเมื่อหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่

ผู้รับบริการอย่างใดแล้วก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่ก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ใน

การคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็น

เรื่องส าคัญ 
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ซื่อสัตย์ 

การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้องตรงไปตรงมาไม่บิดพลิ้วหรือ

ใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์และรักษาค าพูด ไม่

ชอบติดต่อกับคนพูดโป้ปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์

รักษาค าพูดจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ช้บริการ 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า นอกจากลักษณะเฉพาะตัวข้างต้นแล้ว คุณลักษณะอื่น ๆ ที่ดี

ย่อมช่วยใหก้ารท างานบริการดีขึ้นอีก หากได้ปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นนิสัยก็จะเป็นพืน้ฐานให้งาน

บริการส าเร็จด้วยดี และการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิค   

กลยุทธ์ ทักษะต่างๆ ที่จะท าให้ชนะใจลูกค้า หรือผู้มาใช้บริการถือว่าได้มีความส าคัญยิ่งใน

ปัจจุบันนี ้ในการที่จะสร้างความพึงพอใจและการกลับมารับบริการซ้ าอีกจากผู้ที่มาใช้บริการ 

 

3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  

 ขวัญจิรา  เอี่ยมศุภมงคล และคณะ (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคณะศึกษาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผลการวิจัย พบว่า 1) ความพึงพอใจของนิสิตต่อคณะศึกษาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นิสิตมี

ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน ทั้งด้านวิชาการ พัฒนานิสิต อาคารสถานที่ และ       

E-Learning 2) นิสิตชายและนิสิตหญิงมีความพึงพอใจต่อคณะศึกษาศาสตร์จ าแนกเป็นราย

ด้าน คือ ด้านวิชาการพัฒนานิสิตอาคารสถานที่ และ E-Learning ไม่แตกต่างกัน 3) นิสิตที่

เรียนต่างสาขาวิชามีความพึงพอใจต่อคณะศึกษาศาสตร์แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 

จ าแนกเป็นรายด้านคือ ด้านวิชาการ พัฒนานิสิต อาคารสถานที่ และ E-Learning โดยที่นิสิต   

มีความพึงพอใจในแตล่ะดา้นแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 

 กังสดาร  แตงน้อย (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการจัดกิจกรรม

นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 4 ด้านคือ ด้านส่งเสริมวิชาการ ด้านศิลปวัฒนธรรม 

ด้านกีฬา ด้านบ าเพ็ญประโยชน์และอาสาพัฒนา ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของ

นักศึกษาต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภักสวนสุนันทาทุกด้านอยู่ในระดับมาก 

2) นักศึกษาหญิงมีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษามากกว่านักศึกษาชายอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) นักศึกษาช้ันปีต่างกันมีความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ

จัดกิจกรรมนักศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 4) นักศึกษาที่มี

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษาแตกต่างกันอย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 5) นักศึกษาคณะต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ         

จัดกิจกรรมนักศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ณีรนุช จงอารี (2544) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อการ

ใช้บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่านักศึกษา

บัณฑิตศึกษามีความพึงพอใจต่อการบริการศึกษาของคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

ซึ่งได้แก่ การบริการของหน่วยส่งเสริมและวิชาการ การบริการของส านักงานภาควิชา/

สาขาวิชา การบริการของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับ บัณฑิตศึกษา การบริการของ

ห้องสมุดคณะศึกษาศาสตร์ และการบริการด้านอาคารสถานที่ อุปกรณ์ สื่อการสอน อยู่ใน

ระดับปานกลาง 

 พีรณันต์  สุขสมบูรณ์ (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของครูที่มีต่อการบริหารงานของ

ผู้บริหารโรงเรียนวัดราษฏร์รังสรรค์สังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา

สมุทรสาครผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของครูที่มีต่อการบริหารโรงเรียนวัดราษฏร์

รังสรรค์สังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก

โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย ดังนี้ ด้านการบริหารวิชาการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดรองลงมาคือ ด้านการ

บริหารงบประมาณ และด้านการบริหารทั่วไป ตามล าดับ 

 หัสดินทร์  สอนปะละ (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของศูนย์บริการ

วิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนคริทรวิโรฒ ปีการศึกษา 2555 ในภาพพรวมอยู่ในระดับความพึง

พอใจมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.20 และความพึงพอใจรายด้าน พบว่าด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และด้านที่ได้รับความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือเจา้หน้าที่มีวาจาสุภาพ

เรียบร้อยและมีอัธยาศัยไมตรีอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ให้บริการ

ด้วยความเต็มใจและเอาใจใส่ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก และเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ

เหมาะสมกับงานอยู่ในระดับความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือการให้บริการของศูนย์บริการวิชาการ

มีความสะดวกรวดเร็วอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก และการให้บริการของศูนย์บริการ

วิชาการมีหลากหลายและได้รับการบริการที่สอดคล้องกับความคาดหวัง ซึ่งมีระดับความพึง

พอใจเท่ากัน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวก พบว่าใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และด้านที่ได้รับความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ ศูนย์บริการวิชาการมี

สถานที่ให้บริการที่เหมาะสม อยู่ในดับความพึงพอใจมาก รองลงมาศูนย์บริการวิชาการมีสิ่ง

อ านวยความสะดวกเหมาะสมและสามารถติดต่อศูนย์บริการวิชาการได้อย่างสะดวก ซึ่งมี

ระดับความพึงพอใจเท่ากัน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่าใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากและด้านที่ได้รับความพึงพอใจมากที่ 1 คือ พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ
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จากศูนย์บริการวิชาการ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก รองลงมาข้าพเจา้ประทับใจการบริการ

ที่ได้รับจากศูนย์บริการวิชาการ อยู่ในระดับความพึงพอใจมากและจะแนะน าผู้อื่นให้เข้ามาใช้

บริการของศูนย์บริการวิชาการ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก 

 นภดล  อินจันทร์และคณะ (2554) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หอจดหมาย

เหตุ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ค้นคว้าเอกสารจดหมายเหตุมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในภาพรวมและรายด้าน พบว่า 

นภดล  อินจันทร์และคณะ (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หอจดหมายเหตุ

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการค้นคว้าเอกสารจนหมายเหตุ ในภาพรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด ซึ่งแบ่งออกเป็นราย

ด้านดังนี้ 1) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 2) ความพึงพอใจด้านการอ านวยความ

สะดวก 3) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4) ความพึงพอใจด้านการ

อ านวยความสะดวก 5) ความสุภาพเรียบร้อย อัธยาศัยดี 6) ความกระตือรือร้น และ 7) ความ

เอาใจใส่ ตามล าดับ 

 สัณห์สินี  กันโอภาส และคณะ (2555) ศกึษาความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อ

ฝึกงานของนักศึกษาวิทยาลัยวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬา มหาวิทยาลัยมหิดล 

ประจ าปีการศึกษา 2555 พบว่าผู้ประกอบการที่เป็นหน่วยงานเอกชน รัฐบาลและรัฐวิสาหกิจ 

มีความพึงพอใจต่อการฝกึงานของนักศกึษาวิทยาลัยวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬา ตาม

องค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะด้านมนุษยสัมพันธ์ มีความ

พึงพอใจเป็นอันดับ 1 ด้านวินัยและเจตคติในตนเอง มีความพึงพอใจเป็นอันดับ 2 ด้านความ

รับผิดชอบและด้านความรู้ทางวิชาการ ตามล าดับ ส่วนด้านทักษะทางวิชาชีพ มีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมาก จากข้อมูลที่พบแสดงให้เห็นว่านักศึกษาวิทยาลัยวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี

การกีฬาเป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถทางวิชาการ มีวินัยและมีความรับผิดชอบ โดยเฉพาะ

ด้านมนุษยสัมพันธ์ที่ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจภาพรวมในระดับมากที่สุดแต่ส าหรับทักษะ

ทางวิชาชีพซึ่งได้รับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ซึ่งถือเป็นจุดด้อยที่สามารถปรับปรุง

พัฒนาทักษะทางวิชาชีพ เช่นด้านภาวะผู้น า ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การ

ส่งเสริมให้นักศกึษาท ากิจกรรมที่ก่อให้เกิดความคิดสร้างสรรคเ์ป็นต้น 

 นิตยา  ส าเร็จผล และคณะ (2542) ท าการวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของ

นายจ้างต่อบัณฑิตวิทยาเขตพระนครใต้สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล พบว่า นายจ้างมีความพึง

พอใจต่อคุณลักษณะของบัณฑิตในด้านความรู้ความสามารถ สามารถที่จะน าความรู้ไป

ประยุกต์ใช้ในการท างานได้ดีส่วนด้านบุคลิกภาพและจริยธรรม มีความสามารถในการแก้ไข
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ปัญหา สามารถท างานร่วมกับผู้อื่นได้ดีมีความเป็นผู้น า มีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับ

มอบหมาย และมีระเบียบวินัย 

 บังอร  รัตนมณี  และ กันยา  เจริญศักดิ์ (2551) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

นักศึกษาที่มีต่องานบริการการศึกษา วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม สถาบันเทคโนโลยีพระ

จอมเกล้าพระนครเหนือ ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้าน

ทุกด้าน คือบุคลากร การให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก

อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในภาพรวมบุคลากร การ

ให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว พบว่านักศกึษาที่เรียนหลักสูตรระดับการศึกษาต่างกัน มีความ

พึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการการศึกษา ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านสถานที่และสิ่ง

อ านวยความสะดวก 

 รุจิรา  เหลืออุบล  และน้ าลิน เทียมแก้ว (2554 : 51) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2554 

ผลการวิจัยพบว่า ด้านที่ 1 ทรัพยากรห้องสมุด ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คือวารสารและหนังสือพิมพ์ที่บอกรับครอบคลุมกับความ

ต้องการ สื่อโสตทัศน์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ครอบคลุมกับความต้องการ หนังสือต ารา ผลงาน

ทางวิชาการครอบคลุมกับความต้องการ ด้านที่  2 กระบวนการ/ขึ้นตอนการให้บริการ 

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดคือ สิทธิในการเข้าใช้บริการ มีแบบฟอร์มการ

ขอใช้บริการต่าง ๆ ที่พร้อมให้บริการ มีการจัดบริการอย่างหลากหลาย ด้านที่ 3 เจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ใน

ระดับมากที่สุด คือ การตรวจผู้ใช้บริการบริเวณประตูเข้า – ออก ให้บริการด้วยความรวดเร็ว

ฉับไว และให้ค าปรึกษาและช่วยเหลือในการใช้บริการ ด้านที่ 4 สถานที่ / สิ่งอ านวยความ

สะดวก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือ มีแผ่นป้ายบอกหมวดหมู่ที่ช้ัน

หนังสือสะดวกต่อการค้นหา มีที่นั่งจัดไว้อย่างเป็นระเบียบ เพียงพอ และพร้อมใช้บริการ และมี

แผ่นป้ายบอกประเภทของสิ่งพิมพ์ที่ชัดเจน เป็นระเบียบ และด้านที่ 5 การประชาสัมพันธ์ 

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือ เอกสารแนะน าการใช้บริการมีความ

ครบถ้วนชัดเจน มีช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นหลากหลายเว็บไซต์ส านักวิทยบริการมี

ข้อมลูที่ถูกต้องชัดเจน 

 

 




