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บทท่ี 1 

บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำกำรวิจัย 

 มหาวิทยาลัยหรือสถาบันอุดมศึกษามีหน้าที่หลัก ได้แก่ การจัดการเรียนการสอนให้ผู้เรียนได้
มีความรู้ในวิชาการและวิชาชีพตามศาสตร์และสาขาวิชาที่จัดขึ้น การวิจัยเพื่อการสร้างองค์ความรู้ใหม่
ส่งเสริมให้คณาจารย์และบุคลากรของมหาวิทยาลัยท างานวิจัยเพ่ือแสวงหาความรู้มาใช้ประโยชน์ ใน
การเรียนการสอน การพัฒนางานของมหาวิทยาลัย บริการวิชาการให้หน่วยงานภายนอก รวมถึงการ
พัฒนาสังคมและประเทศชาติ และการทะนุบ ารุงศิลปะและวัฒนธรรม 

 ปัจจุบันสถานศึกษามีการแข่งขันสูงขึ้นทั้งสถานศึกษาที่อยู่ในการก ากับดูแลของรัฐ และ
สถานศึกษาเอกชน ส่งผลให้มหาวิทยาลัยต่าง ๆ ได้น ากลยุทธ์ที่ เน้นการประชาสัมพันธ์ สร้าง
ภาพลักษณ์และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยเฉพาะคุณภาพการให้บริการซึ่งเป็นจุดส าคัญใน
การสร้างความแตกต่างและจุดขายให้สามารถแข่งขันกับมหาวิทยาลัยอ่ืน ๆ ได้ นอกจากนี้ยังเป็นการ
สร้างความประทับใจ ความเชื่อมั่นและเป็นการบ่งบอกถึงการบริหารจัดการที่ประสบความส าเร็จของ
มหาวิทยาลัย  

 มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมเป็นมหาวิทยาลัยของรัฐมีพันธกิจ คือ การผลิตบัณฑิตท่ีมี
คุณภาพคู่คุณธรรมและขยายโอกาสทางการศึกษา การผลิตบัณฑิตครูและส่งเสริมวิทยฐานะครู การ
ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและประเพณีท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง การวิจัยเพื่อพัฒนาท้องถิ่นสู่
มาตรฐานสากล และสืบสานพัฒนาโครงการพระราชด าริการพัฒนาระบบการบริหารจัดการที่มี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการพัฒนาศักยภาพของชุมชน จะเห็นได้ว่านอกเหนือจากการบริการ
ทางด้านการศึกษาแล้ว ยังมีการบริการวิชาการแก่สังคมและท้องถิ่นอีกด้วย 

 ดังนั้นมหาวิทยาลัยที่เล็งเห็นความส าคัญของการบริการจึงได้ก าหนดให้หน่วยงานระดับ 
คณะ/ส านัก/สถาบันศึกษาความพึงพอใช้ของผู้ใช้บริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 เพ่ือน าผล
ประเมินที่ได้จากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการนี้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการ
บริหารจัดการและการบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจที่เป็นเลิศให้กับผู้ใช้บริการต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 

2. เพ่ือสรุปข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยเชิงส ารวจนี้ ไปประกอบการ
พิจารณาปรับปรุง/ แก้ไขคุณภาพการให้บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมให้ดีขึ้น 

                                                                                                                  
ขอบเขตกำรวิจัย 

 ในการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 ได้ก าหนดขอบเขตการวิจัยไว้ ดังนี้ 

1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย       
 ผู้ใช้บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้ 

 1.1 กลุ่มนักศึกษา 
 1.2 กลุ่มอาจารย์ 
 1.3 กลุ่มบุคลากร/เจ้าหน้าที่ 
 1.4 กลุ่มบุคคลภายนอก     

3. ระยะเวลาด าเนินการ 
 วันที่ 1 สิงหาคม 2565 – 20 ตุลาคม 2565        

ตัวแปรที่ใช้ในงำนวิจัย                   

  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยมีดังนี้        
1. ตัวแปรต้น (Independent variables) ได้แก่ ผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
2. ตัวแปรตาม (Dependent variables) ได้แก่ ความพึงพอใจในการรับบริการ 

ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 

 1. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจาก มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
2. มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมสามารถน าข้อมูลความคิดเห็น และข้อเสนอแนะที่ได้ไป

ประกอบการบริหารจัดการ และการพิจารณาแก้ไขปรับปรุงการด าเนินงานให้ดียิ่งขึ้น 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 1. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจ ซึ่งเป็นการรับรู้ของผู้รับบริการที่ได้รับ
การตอบสนองจากการให้บริการของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการมีความสุขและเกิดความพึงพอใจ เมื่อ
ได้รับบริการและเกิดผลส าเร็จตามความมุ่งหวังหรือเกินความคาดหมายแต่ระดับความพึงพอใจที่
เกิดขึ้นจะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของการบริการและเกิดความไม่ชอบเมื่อความต้องการ 
ไม่ได้รับการตอบสนอง 
 2. การให้บริการ หมายถึง การที่ผู้ให้บริการเสนอบริการหรือการให้ความช่วยเหลือ และ
ด าเนินงานเพ่ือเป็นประโยชน์ของผู้อื่น เพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
โดยมีลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ 

3. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ อาจารย์ นักศึกษา บุคลากร/
เจ้าหน้าที่         และบุคคลภายนอกที่มาขอรับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทท่ี 2 
ประวัติแนวคิด ทฤษฎ ีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

ในการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ
ให้บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องดังต่อไปนี้   

 1. แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ      
2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
3. ประวัติมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  

 

1. แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

      1. ความหมายและความพึงพอใจ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542: 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ
หมายถึง พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติที่ เป็นนามธรรม ไม่สามารถ
มองเห็นเป็นรูปร่างได้การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวัดได้
ทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับ
ความรู้สึกที่แท้จริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 
กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ
และค าว่า “พอ” หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสม
กัน “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการ 

นักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfactory) พอสรุปได้ดังนี้ 

Good (1973: 320) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า หมายถึง สภาพคุณภาพ หรือ
ระดับความพึงพอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้นๆ 

Benjamin B. Wolman (1973: 384) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า หมายถึง 
ท่าทีทั่วๆไปที่เป็นผลมาจากท่าทีที่มีต่อสิ่งต่างๆ 3 ประการ คือ 

1. ปัจจัยที่เก่ียวกับกิจกรรม 

2. ปัจจัยที่เก่ียวกับบุคคล 



 
 

5 
 

3. ลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่ม 

สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ (2540: 17) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่รู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับความตอบสนองความต้องการในสิ่ง ที่ขาดหายไป 
หรือสิ่งที่ทาให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกของบุคคล 
ซึ่งมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 17) กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการสามารถ
จ าแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ 
(Customer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู้ให้บริการดังนี้ 

1. ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ 

1.1 ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ
เป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง มักพบใน
งานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 

1.2 ความหมายที่ยึดประสบการณ์ เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก ให้
ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์
หลายๆอย่างที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรืออีกนัยหนึ่งคือ ความพึงพอใจ
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนาเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองค์กร
ความพึงพอใจในการทางานจะมีผลต่อความส าเร็จของงานเป็นเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการ
ด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี
และประทับใจ ในการบริการที่ได้รับจนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็นประจา การศึกษาความพึง
พอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานถือเป็นเรื่องส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเรื่องนี้จะน ามาซึ่ง
ความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการ
อย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมี
ความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

มณี โพธิ์เสน (2543: 43) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกยินดีหรือเจตคติที่
ดีของบุคคลเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการของตน ทาให้เกิดความรู้สึกที่ดีในสิ่งนั้นๆ 
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อุทัยพรรณ สุดใจ (2544: 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อ 
สิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเป็นไปใน
ทางบวกหรือทางลบ 

จากที่กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น ผู้วัยจึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทางบวกที่
เป็นการยอมรับ ความรู้สึกชอบ สบายใจ ความรู้สึกที่ยินดีกับการปฏิบัติงาน ทั้งการให้บริการและการ
รับบริการในทุกสถานการณ์ ทุกสถานที่ ที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุ
ถึงความต้องการ 

      2. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับริการ 

จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยจะเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้มารับบริการของนักวิชาการต่างๆ ไว้ดังนี้ 

Millet (1973: 397) กล่าวถึงบริการที่น่าพึงพอใจ ไว้ว่า การให้บริการที่สามารถสร้างความ
พึงพอใจในการให้บริการนั้น สามารถวัดได้จากปัจจัยต่างๆ ดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) คือ การบริการที่มีความเสมอภาค 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการจะต้องตรงต่อเวลาและทัน
ต่อความต้องการของผู้ใช้ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ ความเพียงพอในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้าน
อาคารสถานที่ ด้านวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ตลอดจนด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

4. ด้านให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือการติดตามผู้ใช้อย่างต่อเนื่อง 

5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการทั้งใน
ด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 

พิมล เมฆสวัสดิ์ (2549: 27) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอบริการนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพและ
ระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้มองเห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการถึงความเอาใจใส่ และความจริงใจต่อการ
สร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่ส่งมอบให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 

2. ราคาค่าบริการ ความถึงพอใจของผู้รับบริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไป โดยผู้ด าเนินการจะต้องก าหนดราคา
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ค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ
หรือผู้ใช้ 

3. สถานที่บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ ผู้รับบริการหรือ
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอ และต้องค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ในทุกด้าน 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผู้รับบริการ
หรือผู้ใช้ทั้งในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่างๆ เพ่ือให้
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการหรือผู้ใช้ได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความ
พึงพอใจในการให้บริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวาง
รูปแบบการบริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้เป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมการให้บริการ 
และน าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคาร
สถานที่ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัว ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของ
กิจการบริการ และสื่อภาพลักษณ์นี้ออกไปสู่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้อีกด้วย 

7. กระบวนการบริการ ผู้ด าเนินการต่างๆมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบ
การบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้
อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ 
และประสิทธิผลที่เกิดขึ้น ต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 

กมล ชูทรัพย์ และเสถียร เหลืองอร่าม (2516: 552-553) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่ท าให้คนพอใจ
ให้บริการคุ้มกับมาให้บริการ 

1. ผู้ใช้บริการได้รับค่าตอบแทนจากการให้บริการคุ้มกับมาให้บริการ 
2. ลักษณะให้บริการ ผู้ใช้บริการบางคนเห็นว่าการให้บริการที่มีคุณภาพย่อมส าคัญกว่าการ

บริการจากเทคโนโลยีสิ่งแวดล้อม 
3. ผู้ใช้บริการได้รับการยกย่องนับถือ หรือความเคารพจากผู้ให้บริการ 
4. ผู้ให้บริการมีโอกาสที่จะเจริญก้าวหน้าในธุรกิจที่ใช้บริการ เพราะผลตอบแทนจากการ

ให้บริการ 
5. ประชาธิปไตยจากการให้บริการ คือผู้ใช้บริการ มีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือมีส่วนร่วม

ในการก าหนดรูปแบบการบริการ 
6. ความมีระเบียบในการบริการ 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533: 69) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับ
บริการ หมายถึง ความรู้สึกยินดีของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่างๆ ได้แก่  
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1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ หมายถึง สถานที่ให้บริการ รวมถึงสถานที่จอดรถที่ให้บริการ
สะอาด อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น แบบฟอร์มไม่ขาดแคลนและมีการประชาสัมพันธ์งานบริการ
อย่างต่อเนื่อง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ได้รับ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกายเหมาะสม ยิ้ม
แย้มแจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น มีการบริการเป็นระบบมีข้ันตอนในการให้บริการ 

3. ด้านคุณภาพบริการที่ได้รับ หมายถึง การได้รับการบริการที่ถูกต้องตรงไปตรงมามีอุปกรณ์ 
ไว้บริการพอเพียง มีคนคอยแนะน าและมีการแจ้งผลการบริการ 

4. ด้านระยะเวลาในการดาเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการที่ ก าหนดชัดเจน 
และด าเนินการให้เป็นไปตามเวลาที่ก าหนด หากมีข้อพกพร่องสามารถไขทันทีหรือไม่ล้าช้า 

5. ด้านข้อมูลทั่วไป หมายถึง การค้นหาข้อมูลได้รับความสะดวก ข้อมูลทันสมัยสามารถ
สอบถามเพ่ิมเติมได้ มีช่องทางการบริการข้อมูลที่ทันสมัยสะดวกรวดเร็ว 

Milet (1973: 390) ได้สรุปปัจจัยที่ส าคัญของความพึงพอใจมีดังนี้ 
1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equal table Service) หมายถึง การให้บริการอย่างเท่า

เทียมกัน โดยยึดหลักว่าคนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง การ
ให้บริการงานของรัฐต้องไม่แบ่งแยกเพศ เชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม
นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ทาการสังเคราะห์ประเด็นด้านนี้โดยอาศัยแนวคิดเกี่ยวกับหลักความเสมอภาค เพิ่ม
อีกดังนี้ 

หลักความเสมอภาคนั้นมีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับหลักเสรีภาพเนื่องจากหลักการที่จะท า
ให้การใช้เสรีภาพเป็นไปอย่างเสมอภาคกันทุกผู้ทุกคน ความเสมอภาคจึงเป็นฐานของเสรีภาพและเป็น
หลักประกันในการทาให้เสรีภาพเกิดข้ึนได้จริง ดังนั้นหลักความเสมอภาคใต้กฎหมายจึงเป็นหลักการที่
ท าให้มีการปฏิบัติต่อบุคคลที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นๆ อย่างเท่าเทียมกันหรือไม่เลือกปฏิบัติ (Non - 
discrimination) 

ทั้งนี้การปฏิบัติตามหลักความเสมอภาคนั้นจะต้องปฏิบัติต่อสิ่งที่มีสาระส าคัญ 
เหมือนกันอย่างเท่าเทียมกัน และจะต้องปฏิบัติต่อสิ่งที่มีสาระส าคัญแตกต่างกันให้แตกต่าง

กันไปตามลักษณะของเรื่องนั้นๆ จึงจะทาให้เกิดความยุติกรรมภายใต้หลักความเสมอภาคขึ้นได้ หลัก
ความเสมอมากเมื่อพิจารณาจากบทบัญญัติแห่งกฎหมายสามารถแยกประเภทของหลักความเสมอ
ภาคได้ 2 ประเภท คือ หลักความเสมอภาคทั่วไป หลักความเสมอภาคทั่วไปเป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานของ
บุคคลทุกคนที่อาจกล่าวอ้างกับการกระทาใดๆ ของรัฐได้และหลักความเสมอภาคเฉพาะเรื่อง เป็น
หลักความเสมอภาคที่ใช้เฉพาะเรื่อง เป็นหลักความเสมอภาคที่ใช้เฉพาะภายในขอบเขตเรื่องใดเรื่อง
หนึ่งเป็นเฉพาะ 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าเป็นการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพ
เลยถ้าไม่มีการตรงเวลา การบริการนั้นผู้ให้บริการจะต้องรู้จักการบริการเวลากล่าวคือ การรู้จัก
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วางแผนและจัดสรรเวลาในการทางานอย่างถูกต้องเหมาะสมผู้ให้บริการจะต้องรู้จักแบ่งเวลา โดย
จัดสรรเวลาของตนเองให้ถูกต้องและเหมาะสมตามวันเวลาที่ก าหนด 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการต้องมีลักษณะจาน
วนให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet (1973: 38) เห็นว่าความเสมอภาคหรือการ
ตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจานวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้าง
ความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและให้บริการอย่าง
รวดเร็วแล้วต้องค านึงถึง จ านวนคนที่เหมาะสม จ านวนคนที่ต้องการในสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่
เหมาะสมอีกด้วยการบริการที่พอเพียงหรือว่าการบริการขั้นต่ า (Adequate Service) คือ การบริการ
ระดับที่ต่ าที่สุดของการบริการที่ลูกค้าจะยอมรับได้ โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจความคาดหวังระดับนี้
ประกอบขึ้นจากระดับบริการที่พึงประสงค์และระดับบริการที่พอเพียงจะได้รับอิทธิพล ปัจจัย 3 ด้าน 
คือ จากค าสัญญาซึ่งผู้ให้บริการให้แก่ลูกค้าทั้งที่เป็นสัญญาที่ชัดแจ้งและค าสัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง จากการ
บอกปากต่อปากของลูกค้าและจากประสบการณ์ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการที่มีความ
สม่ าเสมอมีความพร้อมและเตรียมตัวต่อความสนใจตลอดเวลามีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ าและมี
ความรับผิดชอบต่องานที่ท า ความรับผิดชอบนี้จะเป็นภาระหรือพันธะผูกพันในการจะปฏิบัติหน้าที่
การงานของผู้ร่วมให้เป็นไปตามเป้าหมายขององค์การเนื่องจากบุคลต้องอยู่ร่วมกันทางานในองค์การ
จ าเป็นต้องปรับลักษณะนิสัยเจตคติของบุคคลเพื่อช่วยเป็นเครื่องมือผลักดันให้ปฏิบัติงานตามระเบียบ
รู้จักเคารพสิทธิของผู้อ่ืนปฏิบัติงานในหน้าที่ที่ต้องรับผิดชอบและมีความชื่อสัตย์ สุจริต คนที่มีความ
รับผิดชอบจะท าให้การปฏิบัติงานไปสู่เป้าหมายที่วางไว้และช่วยให้การท างานร่วมกันเป็นไปด้วยความ
ราบรื่น 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการที่มีความ
เจริญคืบหน้าไปทั้งทางด้านผลงาน คุณภาพ และเทคโนโลยีที่ทันสมัยและในการให้บริการจ าเป็นต้อง
มีการพัฒนาระบบขององค์กรและบุคลากรอยู่ตลอดเวลา ในการพัฒนาองค์กรและบุคลากรอยู่เสมอ
นั้นจะท าให้มีความพร้อมต่อการแข่งขัน และจะเป็นบุคคลที่พร้อมรับมือกับการเปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลา หน่วยงานหรือองค์กรใดก็ตามที่มีการพัฒนาตนเอง ย่อมก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการ
ท างานและน ามาซึ่งความเจริญก้าวหน้าขององค์กร 

6. การให้บริการด้านเทคโนโลยี หมายถึง การบริการทีเกี่ยวกับโปรแกรมและฐานข้อมูล โดย
น าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาประยุกต์ใช้ในระบบบริการ การศึกษาผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต
เช่น ระบบส าหรับนักศึกษาเจ้าหน้าที่อาจารย์และผู้บริหาร ซึ่งระบบบริการนี้จะเกี่ยวกับงานหรือ
บริการการศึกษาของมหาวิทยาลัยราชนครปฐมท าให้สามารถเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการ ทันสมัย 
ประหยัดทรัพยากร สะดวก รวดเร็วและลดข้อผิดพลาดได้มากยิ่งขึ้น นักศึกษาสามารถค้นหาข้อมูล
ต่างๆ ได้ด้วยตนเอง เช่น การลงทะเบียนเรียน ระเบียนประวัติผลการศึกษา การตรวจสอบการจบ 
ฯลฯ โดยผ่านเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัย 
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สรุปคือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงาน คือตัวชี้วัดที่บอกถึง
ความรู้สึกที่ดีจนกลายเป็นความสุขใจที่มีต่อการให้บริการด้านต่างๆ ซึ่งความพึงพอในการบริการจะ
เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้ และประเมิน
คุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจาก
การให้บริการในแต่และสถานการณ์ การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ และผัน
แปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ 

ดังนั้นความเสมอภาพที่จะพิจารณาว่าการให้บริการนั้นมีความพึงพอใจหรือไม่ควรจะ
พิจารณาจากองค์ประกอบหลายๆ ด้านรวมกัน ประกอบด้วย การให้บริการอย่างเสมอภาค  การ
ให้บริการตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า และการให้บริการด้านเทคโนโลยี ซึ่งองค์ประกอบที่นามาพิจารณานี้มีความสอดคล้องกับ
ความต้องการขั้นพ้ืนฐานของผู้รับบริการอย่างชัดเจน และเมื่อผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตามจุด
ม่งหมายแล้ว ก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจได้ในที่สุด 

      3. ระดับพึงพอใจของผู้รับบริการ 
การวัดระดับความพึงพอใจเป็นสิ่งส าคัญยิ่งที่มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมจะต้องด าเนินการ

ประเมินระดับความพึงพอใจเพ่ือประกอบกับเกณฑ์มาตรฐานของประกันคุณภาพดังนั้นจึงมีผู้กล่าวถึง 
ระดับความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

3.1 พิภพ อุดม (2537: 65) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไว้ว่า ผู้รับบริการย่อมมีความ
ต้องการและความคาดหวังในการไปรับบริการทุกครั้งเมื่อไปรับริการประสบกับสถานการณ์ที่แท้จริง
กับความต้องการก่อนไปรับบริการและแสดงออกมาเป็นระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 
2 ระดับ คือ  

1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกชอบใจถูกใจของ
ผู้รับบริการเมื่อได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่  เช่น ลูกค้าไปรับประทานอาหารที่
ร้านอาหารที่มีชื่อเสียงแห่งหนึ่งถูกใจที่อาหารอร่อยและบริการดี หรือลูกค้าเดินทางด้วยรถประจ าทาง
ถึงจุดหมายปลายทางอย่างปลอดภัยและตรงตามก าหนดเวลาเป็นต้น 

2. ความพึงพอใจที่ เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกชอบใจ ถูกใจ
ประทับใจของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการเกิดความคาดหมายที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเติมน้ามัน ที่สถาน
บริการแห่งหนึ่งพร้อมกับได้รับบริการตรวจเครื่องยนต์และเติมลมฟรี หรือลูกค้าไปซื้อของที่
ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งได้รับรางวัลพิเศษโดยไม่คาดคิดมาก่อน เพราะเป็นลูกค้ารายที่ก าหนดให้รับ
รางวัล 

3.2 ภณิดา ชัยปัญญา (2541: 25) ได้กล่าวถึง การวัดระดับความพึงพอใจ สามารถท าได้
หลายวิธี ดังนี้ 
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1. การใช้แบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ใน
ลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบคาถามอิสระ ค าถามอิสระดังกล่าว อาจถามความพึงพอใจใน
ด้านต่างๆ 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 

3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง และสังเกตอย่าง
มีระเบียบแบบแผน 

2. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาผลงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับเรื่องที่จะ
ศึกษาจากผู้ที่เคยได้ศึกษาวิจัยไว้แล้ว ดังนี้ 

บังอร รัตนมณี และ กันยา เจริญศักดิ์ (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อ
งานบริการการศึกษา วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 
ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน คือ บุคลากร การ
ให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว สถานที่และสิ่งอานวยความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในภาพรวมบุคลากร การให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว 
พบว่านักศึกษาที่เรียนหลักสูตรระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการ
การศึกษา ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านสถานที่และสิ่งอานวยความสะดวกนักศึกษามีความพึงพอใจ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 

ชาลินี พลดีลา และคณะ (2551: 49) ได้ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาภาคปกติเกี่ยวกับ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่สานักส่งเสริมวิชาการมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทร์เกษม พบว่า นักศึกษา
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่สานักส่งเสริมวิชาการในระดับปานกลาง
โดยเรื่องการให้บริการข้อมูลที่ดีด้านขอยกเลิกรายวิชาเรียนของเจ้าหน้าที่สานักวิทยาการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 2.63 เรื่องการจัดตารางสอบและเวลาสอบที่แน่นอนของเจ้าหน้าที่ส่งเสริมวิชาการ การ
ให้บริการข้อมูลที่ดีด้านการจัดตารางเรียนของเจ้าหน้าที่สานักส่งเสริมวิชาการ การประเมินผลการ
เรียนเของเจ้าหน้าที่สานักส่งเสริมวิชาการ การเปิดหมู่เรียนที่เพียงพอของเจ้าหน้าที่สานักส่งเสริม
วิชาการ การให้บริการข้อมูลที่ดีด้านลงทะเบียนของเจ้าหน้าที่ส่งเสริมวิชาการและเรื่องการให้
ค าปรึกษากับผู้มีปัญหาด้านการเรียนของเจ้าหน้าที่ส่งเสริมวิชาการมีเท่าๆ กัน โดยมีค่าเฉลี่ยระดับ
น้อย 

ชมนาด ม่วงแก้ว (2555: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน
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มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า งานกิจกรรมนักศึกษาที่มีหลักสูตรการศึกษาแตกต่าง
กันมีความคาดหวังที่แตกต่างกัน และชั้นปีที่กาลังศึกษาแตกต่างกันที่มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน และพบว่า เพศ หลักสูตรการศึกษา และสาขาที่กาลังศึกษาแตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ส่วนผลการทดสอบความสัมพันธ์ พบว่า ความคาดหวัง
และความพึงพอใจไม่มีความสัมพันธ์กัน ยกเว้นงานทะเบียนนักศึกษา ในด้านความมีอัธยาศัยไมตรีมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับต่ า ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจในงานกิจกรรม
นักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา พบว่าไม่มีความแตกต่างกัน 

วิชัย ธิโวนา (2550: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครเชียงใหม่โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ระดับ 3.24 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
นครเชียงใหม่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ มีจานวน 5 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากรให้บริการ ปัจจัย
ด้านผู้รับบริการ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม ปัจจัยด้านระยะเวลาในการบริการ และปัจจัยด้าน
กิจกรรม/กระบวนการให้บริการ ซึ่งปัจจัยทั้ง 5 ด้านนี้ สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ
ความพึงพอใจในการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครเชียงใหม่ ได้ร้อยละ 63.80 ส่วน
ปัจจัยที่เหลือ ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการ ปัจจัยด้านทรัพยากรในการบริการ ปัจจัยด้าน
ช่องทางให้บริการ และปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 

3. ประวัติมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมได้ด าเนินการมาเป็นระยะเวลายาวนาน ดังมีประวัติ  
ความเป็นมา ดังนี้ (มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม, 2564 ข) 
 พ.ศ. 2479 เริ่มตั้งเป็น “โรงเรียนสตรีฝึกหัดครูนครปฐม” โดยใช้ตึกหอทะเบียนมณฑลนคร
ชัยศรี ซึ่งตั้งอยู่ ณ เลขที่ 86 ถนนเทศา ต าบลพระปฐมเจดีย์ อ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม รับเฉพาะ
นักเรียนหญิง เปิดสอนชั้นฝึกหัดครูประชาบาล 

พ.ศ. 2503 เปิดรับนักเรียนฝึกหัดครูชาย โดยให้เรียนร่วมกับนักเรียนฝึกหัดครูหญิง เริ่มเปิด 
สอนระดับประกาศนียบัตร วิชาการศึกษา (ป.กศ.) เริ่มงานโครงการฝึกครูชนบท 
 พ.ศ. 2511 เปลี่ยนชื่อโรงเรียนสตรีฝึกหัดครูนครปฐม เป็นโรงเรียนฝึกหัดครูนครปฐม 
 พ.ศ. 2512 ย้ายสถานที่จากเลขที่ 86 ถนนเทศา ไปอยู่เลขท่ี 85 ถนนมาลัยแมน (ตรงข้ามวัดใหม่ 
ปิ่นเกลียว) เปิดรับนักเรียนครูตามโครงการผลิตครูประโยคครูปฐม (ป.ป.) 
 พ.ศ. 2513 เปลี่ยนชื่อจากโรงเรียนฝึกหัดครูนครปฐม เป็นวิทยาลัยครูนครปฐม เมื่อวันที่ 16   
มกราคม 2513 และเปิดสอนระดับประกาศนียบัตรวิชาการศึกษาชั้นสูง (ป.กศ.สูง) 

พ.ศ. 2518 เริ่มด าเนินการและบริหารตามพระราชบัญญัติวิทยาลัยครู พ.ศ. 2518 ท าให้
วิทยาลัยครูเปลี่ยนแปลงทั้งทางบทบาท  และโครงสร้างเข้าไปสู่ความเป็นอุดมศึกษามากขึ้น ดังเช่น   
ที่ระบุไว้ในมาตรา 5 คือ “ให้วิทยาลัยครูเป็นสถาบันค้นคว้า และวิจัย ผลิตครูถึงระดับปริญญาตรี 
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ส่งเสริมวิทยฐานะของครูอาจารย์ และบุคลากรทางการศึกษา ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม และให้บริการ
ทางวิชาการแก่ชุมชน” วิทยาลัยครูนครปฐมซึ่งได้รับฐานะให้เป็นวิทยาลัยครู ได้เพียง 5 ปี ก็ได้มีการ
ปรับปรุงโครงสร้างและขยายบทบาทออกไปอย่างกว้างขวางตั้งแต่พระราชบัญญัติประกาศใช้ 

 พ.ศ. 2521 เปิดสอนระดับปริญญาตรี หลักสูตรครุศาสตรบัณฑิต 2 ปี เปิดโครงการอบรมครู    
          และบุคลากรทางการศึกษาประจ าการ (อคป.) รุ่นที่ 1 

 พ.ศ. 2523 เริ่มเปิดสอนหลักสูตรปริญญาตรี 4 ปี 
พ.ศ. 2527 ได้มีการแก้ไขเพ่ิมเติมพระราชบัญญัติวิทยาลัยครู พ.ศ. 2518 ซึ่งการเปลี่ยนแปลง 

บางมาตราให้วิทยาลัยครูมีความสมบูรณ์ และปฏิบัติภารกิจสนองความต้องการของสังคมให้กว้างขวาง
ขึ้น สาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลง ลักษณะหนึ่งในมาตรา 5 คือ ให้วิทยาลัยครูจัดการศึกษาใน
สาขาวิชาการต่าง ๆ นอกเหนือจากการผลิตครูได้ด้วย 

พ.ศ. 2528 วิทยาลัยครูนครปฐมได้เปิดสอนระดับอนุปริญญาสายวิชาการอ่ืน (อ.วท. และ 
อ.ศศ.) เป็นปีแรก มี 5 สาขาวิชาเอก แยกเป็นสายศิลปศาสตร์ 2 สาขา วิชาเอก วารสารศาสตร์และ
การประชาสัมพันธ์ และการออกแบบ และสายวิทยาศาสตร์ 3 สาขาวิชาเอก คือการอาหาร พืชศาสตร์ 
และอิเล็กทรอนิกส์ 

พ.ศ. 2529 รับนักศึกษาสาขาวิชาการอ่ืนเพิ่มขึ้น และเปิดถึงระดับปริญญาตรีเป็นปีแรกและ 
เปิดโครงการการศึกษาส าหรับบุคลากรประจ าการ (กศ.บป.) ระดับปริญญาตรี และอนุปริญญาเป็น  
ปีแรก เปิดด าเนินการโรงเรียนสาธิตโดยรับนักเรียนชั้นมัธยมปีที่ 1 จ านวน 2 ห้องเรียน ในแผนการ
เรียนอังกฤษ – คณิตศาสตร์ โดยใช้อาคารนอน ดี. 3 ดัดแปลงเป็นอาคารเรียน ในขณะเดียวกันได้
ด าเนินงานควบคู่ไปกับโรงเรียนสาธิตอนุบาล ซึ่งเปิดสอนมาตั้งแต่ปี 2522 โดยใช้อาคารเรียนชั่วคราว 
มีตั้งแต่ชั้นเด็กเล็ก อนุบาล 1 อนุบาล 2 

พ.ศ. 2535 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ พระราชทานนาม 
วิทยาลัยครูว่า “สถาบันราชภัฏ” เมื่อวันที่ 14 กุมภาพันธ์ 2535 

พ.ศ. 2538 ประกาศใช้ พ.ร.บ. สถาบันราชภัฏ วันที่ 25 มกราคม พ.ศ. 2538 
พ.ศ. 2540 เปิดโครงการจัดการศึกษาเพ่ือปวงชน (กศ.พป.) และเปิดสอนระดับประกาศนียบัตร

บัณฑิตวิชาชีพครู (ป.บัณฑิต) 
พ.ศ. 2541 เปิดศูนย์ให้การศึกษา ณ สถาบันอินเตอร์เทค อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 

เปิดรับนักศึกษาปริญญาโท สาขาบริหารการศึกษา 
พ.ศ. 2542 เปิดศูนย์ให้การศึกษา ณ โรงเรียนอ้อมน้อยโสภณชนูปถัมภ์ อ าเภอกระทุ่มแบน 

จังหวัดสมุทรสาคร  เปิดรับนักศึกษา ปริญญาโท สาขาสังคมศาสตร์เพ่ือการพัฒนาและสาขาไทยคดี
ศึกษา เริ่มเปิดรับนักศึกษา ศูนย์จัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาส าหรับครูประจ าการ (ศอ.คป.) 

พ.ศ. 2543 เริ่มเปิดรับนักศึกษาศูนย์จัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาส าหรับผู้น าชุมชน (ศอช.) 
ปีการศึกษา 2545 สถาบันมีนักศึกษาภาคปกติ 5,439 คนเป็นสายวิชาครุศาสตร์ 1,241 คน สายวิชา
วิทยาศาสตร์ 1,238 คน และสายศิลปศาสตร์ 2,960 คน นักศึกษาในโครงการ กศ.พป. 6,022 คน 
เป็นสายวิชาครุศาสตร์ 702 คน สายวิชาวิทยาศาสตร์ 1,467 คน และสายวิชาศิลปศาสตร์ 3,853 คน 
นักศึกษาในโครงการ ศอ.คป. 434 คน นักศึกษาโครงการ ศอ.ช. 210 คน นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา 38 คน ระดับปริญญาโท 183 คน นักเรียนสาธิตมัธยมศึกษา 461 คน และระดับ
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อนุบาลเด็กเล็ก 43 คน อาจารย์ประจ าทั้งสิ้น 222 คน ในจ านวนนี้ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาโท 
จ านวน 183 คน และปริญญาเอก จ านวน 9 คน มีอาจารย์ที่ด ารงต าแหน่งทางวิชาการเป็นรอง
ศาสตราจารย์ จ านวน 8 คน เป็นผู้ช่วยศาสตราจารย์ จ านวน 91 คน 

พ.ศ. 2546 เปิดโครงการสมทบร่วมกับวิทยาลัยพลศึกษาสมุทรสาคร 
พ.ศ. 2547 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว ทรงพระกรุณา โปรดเกล้าฯ ลงพระปรมาภิไธยใน

พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ พ.ศ. 2547  ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับกฤษฎีกา เล่ม 121 ตอน
พิเศษ 23 ก ลงวันที่ 14 มิถุนายน พ.ศ. 2547 มีผลบังคับใช้ ตั้งแต่วันที่ 15 มิถุนายน เป็นต้นไป 

พ.ศ. 2548 ด าเนินการปรับปรุงและสร้างหลักสูตรส าหรับเปิดสอนในปีการศึกษา 2549 พร้อม
ทั้งปรับปรุงโครงสร้างหมวดวิชาศึกษาท่ัวไป เพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐานของ สกอ. 

พ.ศ. 2549 เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 2 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาวิศวกรรมศาสตร  ์
บัณฑิต (วศ.บ) และสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์บัณฑิต (รป.บ) เปิดรับนักศึกษาต่างประเทศ จัดการเรียน
การสอนให้แก่นักศึกษาจีน หลักสูตร 2 + 1 จ านวน 60 คน นักศึกษาเวียดนาม 7 คน 

พ.ศ. 2550 เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 3 สาขาวิชา ได้แก่ สาขานิติศาสตร์ (น.บ.) ภาษาไทย 
เพ่ือการสื่อสาร (ศศ.บ) และสหกิจวิทยาเพ่ือพัฒนาท้องถิ่น (ศศ.บ) , เปิดรับนักศึกษาต่างประเทศ 
จัดการเรียนการสอนให้แก่นักศึกษาจีน และนักศึกษาเวียดนาม หลักสูตรต่างๆ รวม 179 คน รายละเอียด
ดังนี้ 

จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาจีน หลักสูตร 2+1 จ านวน 58 คน 
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาจีน หลักสูตร 2+2 จ านวน 18 คน 
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาจีน หลักสูตร 2+2 ต่อยอด จ านวน 18 คน 
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาจีน หลักสูตร 3+1 จ านวน 32 คน 
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาจีน หลักสูตร 1+3 จ านวน 23 คน 
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาจีน นักศึกษาเรียนร่วมหลักสูตร 2+1 

จ านวน 11 คน 
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาจีน นักศึกษาเรียนร่วมหลักสูตร 1+3 

จ านวน 1 คน 
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาจีน นักศึกษาเรียนร่วมหลักสูตร อบรม

ภาษาไทย จ านวน 2 คน รวมนักศึกษาจีน 163 คน 
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาเวียดนาม นักศึกษาเรียนหลักสูตร 

อบรมภาษาไทย จ านวน 10 คน  
จัดการศึกษาทางด้านการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาเวียดนาม นักศึกษาเรียนหลักสูตร

การเงิน (การเงินและธนาคาร) จ านวน 6 คน รวม 16 คน รวมนักศึกษาต่างชาติที่เข้ามาศึกษาใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม รวม 179 คน 

พ.ศ. 2551 เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 4 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาเคมีอุตสาหกรรม 
สาขาวิชาเทคโนโลยีการผลิตพืช สาขาวิชาวิศวกรรมโยธา สาขาวิชาวิศวกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

พ.ศ. 2552 เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 7 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์
อุตสาหกรรม  สาขาวิชาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ สาขาวิชาการพัฒนาซอฟต์แวร์ สาขาวิชาการจัดการ
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อาหาร สาขาวิชาธุรกิจระหว่างประเทศ สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส์ หลักสูตรพยาบาลศาสตร
บัณฑิต 

พ.ศ. 2553 ปรับปรุงหลักสูตร 2 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ และสาขาวิชา
วิศวกรรมทรัพยากรน้ า 
 พ.ศ. 2554 เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 3 สาขาวิชา ได้แก่ ระดับปริญญาตรี 1 สาขาวิชา 
คือ สาขาวิชาประถมศึกษา ระดับบัณฑิตศึกษา 2 สาขาวิชา คือ สาขาวิชาการวิจัยและพัฒนานวัตกรรม 
การจัดการเรียนรู้ และสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ ปรับปรุงหลักสูตร 3 สาขาวิชาในระดับปริญญาตรี 
ได้แก่ สาขาวิชาพลศึกษา สาขาวิชาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และสาขาวิชาวิศวกรรมซอฟต์แวร์ 
 พ.ศ. 2555 เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 3 สาขาวิชาในระดับปริญญาตรี ได้แก่ สาขาวิชา 
ออกแบบนิเทศศิลป์ สาขาวิชาออกแบบดิจิทัลอาร์ต และสาขาวิชานิเทศศาสตร์ 

พ.ศ. 2556 เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 4 สาขาวิชา ระดับบัณฑิตศึกษา ได้แก่ ระดับ
มหาบัณฑิต 3 สาขาวิชา คือ สาขาวิชาฟิสิกส์ สาขาวิชาภาษาอังกฤษ และสาขาวิชาเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระดับปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 1 สาขาวิชา คือ สาขาวิชาฟิสิกส์ 

พ.ศ. 2557 เปิดหลักสูตรใหม่ระดับปริญญาตรีเพ่ิมเติม 1 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชา
อุตสาหกรรมศิลป์ 

พ.ศ. 2558 เปิดหลักสูตรใหม่ระดับปริญญาตรี หลักสูตรครุศาสตรบัณฑิตเพ่ิมเติม 6 
สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาฟิสิกส์ สาขาวิชาชีววิทยา สาขาวิชาเคมี สาขาวิชาภาษาจีน สาขาวิชา
ศิลปศึกษา และสาขาวิชาธุรกิจศึกษา 
 พ.ศ.2559  เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 3 สาขาวิชา สาขาวิชาอาชีวอนามัยและความ
ปลอดภัย (วท.บ.) สาขาวิชาวิทยาการข้อมูล (วท.บ.) สาขาวิชาเทคโนโลยีมัลติมีเดีย (วท.บ.)  
ปรับปรุงหลักสูตร 26 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาการศึกษาปฐมวัย (ค.บ.) สาขาวิชาพลศึกษา (ค.บ.) 
สาขาวิชาการประถมศึกษา (ค.บ.) สาขาวิชาดนตรีศึกษา (ค.บ.) สาขาวิชาภาษาอังกฤษ (ค.บ.) 
สาขาวิชาสังคมศึกษา (ค.บ.) สาขาวิชานิติศาสตร์ (น.บ.) สาขาวิชาการจัดการทั่วไป (บธ.บ.) สาขาวิชา
การเงินและการธนาคาร (บธ.บ.) สาขาวิชาธุรกิจระหว่างประเทศ (บธ.บ.) สาขาวิชาการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์ (บธ.บ.) สาขาวิชาการตลาด (บธ.บ.) สาขาวิชาการบัญชี (บช.บ) สาขาวิชาพยาบาล
ศาสตร์ (พย.บ.) สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ (รป.บ.) สาขาวิชาวิศวกรรมซอฟต์แวร์ (วท.บ.) 
สาขาวิชาสาธารณสุขศาสตร์ (วท.บ.) สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ (วท.บ.) สาขาวิชาเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์อุตสาหกรรม (วท.บ.) สาขาวิชาวิศวกรรมไฟฟ้า (วศ.บ.) สาขาวิชาออกแบบนิเทศศิลป์ 
(ศศ.บ.) สาขาวิชาภาษาอังกฤษธุรกิจ (ศศ.บ.) สาขาวิชาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
(ศศ.บ.) สาขาวิชาภาษาอังกฤษ (ศศ.บ.) สาขาวิชาการจัดการอาหาร (ศศ.บ.) สาขาวิชาการจัดการ
ทั่วไป (บธ.ม.) 
 พ.ศ.2560  เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 2 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาฟิสิกส์อุตสาหกรรม 
(วท.บ.) คอมพิวเตอร์ศึกษา (ค.บ.) ปรับปรุงหลักสูตร 8 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาวิทยาศาสตร์ทั่วไป 
(ค.บ.) สาขาวิชาคณิตศาสตร์ (ค.บ.) สาขาวิชาคอมพิวเตอร์ศึกษา (ค.บ.) สาขาวิชาภาษาไทย (ค.บ.) 
สาขาวิชานิเทศศาสตร์ (นศ.บ.) สาขาวิชาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ (บธ.บ.) สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส์
และโซ่อุปทาน (บธ.บ.) สาขาวิชาเทคโนโลยีผลิตพืช (วท.บ.) สาขาวิชาวิทยาการคอมพิวเตอร์ (วท.บ.) 
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สาขาวิชาออกแบบดิจิทัลอาร์ต (ศป.บ.) สาขาวิชาเทคโนโลยีและนวัตกรรมการศึกษา (ศศ.บ.) 
สาขาวิชาภาษาไทยเพ่ืออาชีพ (ศศ.บ.) สาขาวิชาการบริการธุรกิจท่องเที่ยวและมัคคุเทศก์ (ศศ.บ.) 
สาขาวิชาการพัฒนาชุมชน (ศศ.บ.) สาขาวิชาหลักสูตรและการสอน (ค.ม.) สาขาวิชาฟิสิกส์ (วท.ม.) 
สาขาวิชาฟิสิกส์ (ปร.ด.) สาขาวิชาการบริหารการศึกษา (ปร.ด.) 
 พ.ศ.2561  ปรับปรุงหลักสูตรใหม่ 2 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชาวิศวกรรมโยธา (วศ.บ.) 
สาขาวิชาวิชาชีพครู (ประกาศนียบัตรบัณฑิต) 
 พ.ศ.2562  ปรับปรุงหลักสูตรครุศาสตรบัณฑิต 17 สาขาวิชา จากระยะเวลา 5 ปี เป็น 4 ปี 
ได้แก่ สาขาวิชาการศึกษา ปฐมวัย (ค.บ.) สาขาวิชาการประถมศึกษา (ค.บ.) สาขาวิชาพลศึกษา 
(ค.บ.) สาขาวิชาสังคมศึกษา (ค.บ.) สาขาวิชาดนตรีศึกษา (ค.บ.) สาขาวิชาภาษาอังกฤษ (ค.บ.) 
สาขาวิชาภาษาไทย (ค.บ.) สาขาวิชาภาษาจีน (ค.บ.) สาขาวิชาศิลปศึกษา (ค.บ.) สาขาวิชา
คณิตศาสตร์ (ค.บ.) สาขาวิชาวิทยาศาสตร์ทั่วไป (ค.บ.) สาขาวิชา คอมพิวเตอร์ศึกษา (ค.บ.) 
สาขาวิชาฟิสิกส์ (ค.บ.) สาขาวิชาเคมี (ค.บ.) สาขาวิชาชีววิทยา (ค.บ.) สาขาวิชา อุตสาหกรรมศิลป์ 
(ค.บ.) และสาขาวิชาธุรกิจศึกษา (ค.บ.) 

พ.ศ.2563  ปรับปรุงหมวดวิชาศึกษาทั่วไป และปรับปรุงหลักสูตรสาขานิติศาสตรบัณฑิต (น.บ.) 
เปิดสอนหลักสูตรใหม่เพ่ิมเติม 2 สาขาวิชา ได้แก่ สาขาวิชานาฏศิลป์และศิลปะการแสดง (ศป.บ.) และ
สาขาวิชาการจัดการบริการการท่องเที่ยวและสุขภาพนานาชาติ (ศศ.บ.) 
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การแบ่งส่วนราชการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

การบริหารราชการของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ประกอบด้วย สภามหาวิทยาลัย  
สภาวิชาการ คณะกรรมการส่งเสริมกิจการมหาวิทยาลัย คณะกรรมการพิจารณาต าแหน่งทางวิชาการ 
คณะกรรมการวินัย อุทธรณ์และร้องทุกข์ สภาคณาจารย์และข้าราชการ อธิการบดี และรองอธิการบดี 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม แบ่งส่วนงานราชการออกเป็น 5 คณะ ได้แก่ คณะครุศาสตร์ 
คณะมนุษย์ศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาการจัดการ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และ
คณะพยาบาลศาสตร์ และ 7 ส านัก/สถาบัน ได้แก่ ส านักงานอธิการบดี ส านักศิลปะและวัฒนธรรม 
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  ส านัก
คอมพิวเตอร์ สถาบันวิจัยและพัฒนา และสถาบันภาษา ซึ่งสามารถแสดงได้ดังภาพที่ 1 

 

โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.2  โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
ที่มา: มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม, 2564 ก 
 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 

  การวิจัยในครั้งนี้ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการของ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
ซึ่งในบทนี้ผู้วิจัยได้กล่าวถึงรายละเอียดของวิธีการวิจัยโดยมีการด าเนินการวิจัยและขั้นตอนตาม
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
             1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
              2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
              3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
              4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 

1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง        
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ นักศึกษา อาจารย์ บุคลากร/เจ้าหน้าที่ และบุคคลภายนอก ที่
ใช้บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ  นักศึกษา อาจารย์ บุคลากร/เจ้าหน้าที่ และ
บุคคลภายนอก ที่ใช้บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ในช่วงระยะเวลาวันที่ 25 สิงหาคม – 
20 ตุลาคม พ.ศ. 2565 

การสุ่มตัวอย่าง (Sampling) 
ในการวิจัยครั้งนี้ ใช้การสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) คือ คือ  

นักศึกษา อาจารย์ บุคลากร/เจ้าหน้าที่ และบุคคลภายนอก ที่ใช้บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม ในช่วงระยะเวลาวันที่ 25 สิงหาคม – 20 ตุลาคม พ.ศ. 2565 

2.เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและการวัด       
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ เป็น ผ่านระบบสารสนเทศ Google 
Forms โดยแยกแบบสอบถามเป็น 2 ส่วนการประเมินดังนี้ 
 1. แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม กลุ่มตัวอย่าง 
คือ นักศึกษา อาจารย์ บุคลากร/เจ้าหน้าที่ และบุคคลภายนอก ที่ใช้บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม โดยแบ่งแบบสอบถามในการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
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  ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิดให้เลือกตอบ 
ประกอบด้วย 1) เพศ 2) อายุ 4) ระดับการศึกษาสูงสุด 5) ประเภทผู้รับบริการ 6) หน่วยงานที่ใช้
บริการ 

  ส่วนที่ 2 ข้อค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
จ านวน 3 ด้าน  ประกอบด้วย  1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  2) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ 3) ด้านการอ านวยความสะดวก  โดยเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale) มี
ค าตอบให้เลือกตอบ 5  (5, 4, 3, 2, 1) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน Likert (1967) ดังนี้ 

5 คะแนน  หมายถึง  บุคลากรมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
4 คะแนน  หมายถึง  บุคลากรมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
3 คะแนน  หมายถึง  บุคลากรมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
2 คะแนน  หมายถึง  บุคลากรมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
1 คะแนน  หมายถึง  บุคลากรมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  ดังนั้นเกณฑ์ส าหรับแปลความหมายระดับคะแนนวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยใช้ของ บุญชม  ศรีสะอาด. (2556) ดังนี้ 
4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
3.51 - 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด  

   ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรคในการใช้บริการ และข้อเสนอแนะส าหรับ
มหาวิทยาลัย ซึ่งเป็นค าถามแบบปลายเปิดให้เติมข้อความและตอบอย่างอิสระ 
วิธีการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและการตรวจคุณภาพของเครื่องมือ 

  ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือ ตามล าดับ ดังนี้ 
  1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่มีลักษณะใกล้เคียงกับงานวิจัย รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎี 

และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
  2. พัฒ นาแบบสอบถามจากรายงาน เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ประจ าปีงบประมาณ 2564 และท าการปรับปรุงแก้ไขให้มีความถูกต้อง
ก่อนน าไปใช้  
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3.การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอนดังนี้
ดังนี้ 
   1. กองนโยบายและแผนจัดท าบันทึกข้อความ เพ่ือขออนุญาตและความร่วมมือใน
ส่งเสริมการเก็บข้อมูลจากหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

   2. กองนโยบายและแผนส่ง QR code เพ่ือเข้าสู่แบบสอบถาม ให้แต่ละหน่วยงาน
พิมพ์ที่หน่วยงาน พร้อมกับส่งเสริมให้ผู้รับบริการของหน่วยงานท าแบบสอบถาม 

   3. กองนโยบายและแผนตรวจสอบความเรียบร้อยและความสมบูรณ์ในการตอบ
ค าถามอีกครั้ง เพ่ือน าไปด าเนินการจัดท าและวิเคราะห์ข้อมูลในการสรุปผลวิจัยต่อไป 

 

4.การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 ในการวิจัยในครั้งนี้ หลังจากที่ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว น าแบบสอบถาม
และแบบทดสอบที่ได้รับกลับมาทั้งหมดไปวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป โดยใช้สถิติต่าง ๆ ดังนี้ 
  1. ค่ าร้อยละ  (percentage) ใช้ส าหรับอธิบายข้อมูลส่ วนบุคคลของผู้ ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา สายงาน ต าแหน่ง หน่วยงานต้น
สังกัด รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน    

          2. ค่าเฉลี่ย (mean) ใช้ส าหรับอธิบายระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ แล้วแปล
ผลความหมายคะแนน ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ตามเกณฑ์ของบุญชม ศรีสะอาด. (2556) 



บทท่ี 4  
การวิเคราะห์ข้อมลูและการแปลผล 

 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครปฐม มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับพึงพอใจในการให้บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 เก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้น าเสนอผล
การวิเคราะห์ดังนี ้

1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
 การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษา 
อาจารย์ บุคลากร/เจ้าหน้าที่ และบุคคลภายนอก ที่ใช้บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม เก็บรวม
รวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งผู้ใช้บริการตอบแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน 2,821 คน 
ซึ่งผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ  
   ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ านวน 4 ด้าน 
 ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล   

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ านวน 2,821 คน พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 2,001 คน คิดเป็นร้อยละ 70.93 มีอายุอยู่ในช่วง  
20 – 30 ปี  มากที่สุด จ านวน 1,151 คน คิดเป็นร้อยละ 40.80 ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 1,667 คิดเป็นร้อยละ 59.09 หน่วยงานที่มีผู้ใช้บริการมากที่สุด คือ ส านักงาน
อธิการบดี จ านวน 957 คน คิดเป็นร้อยละ 33.92 ดังตารางที่ 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการจากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 2,821  คน     
                         (n = 2,821) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 

เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
     ไม่ต้องการระบุ 

 
773 

2,001 
47 

 
24.40 
70.93 
1.67 

อายุ 
     น้อยกว่า 20 ปี 
     20-30 ปี 
     31-40 ปี 
     41-50 ปี 
     51 ปีขึ้นไป 

 
776 

1,151 
390 
382 
151 

 
26.44 
40.80 
13.82 
13.54 
5.35 

ประเภทผู้รับบริการ 
      อาจารย์ 
      บุคลากร 
      นักศึกษาปริญญาตรี 
      บัณฑิตศึกษา 
      บุคคลภายนอก 

 
348 
573 

1,667 
159 
63 

 
12.34 
20.31 
59.09 
5.64 
2.23 
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการจากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 2,821  คน (ต่อ)    
              (n = 2,821) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 

หน่วยงานที่ใช้บริการ 
    คณะครุศาสตร์ 
    คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
    คณะวิทยาการจัดการ 
    คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
    คณะพยาบาลศาสตร์ 
    ส านักงานอธิการบดี 
    ส านักคอมพิวเตอร์ 
    ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    ส านักศิลปะและวัฒนธรรม 
    ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
    สถาบันภาษา 
    สถาบันวิจัยและพัฒนา 
    ศูนย์บ่มเพาะวิสาหกิจ(UBI) 
    งานตรวจสอบภายใน 

 
395 
188 
345 
83 
68 
957 
76 
323 
79 
117 
75 
33 
27 
55 

 
14.00 
6.66 

12.23 
2.94 
2.41 

33.92 
2.69 

11.45 
2.80 
4.15 
2.66 
1.17 
0.96 
1.95 
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 

2,821 คน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.41) เมื่อจ าแนกตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการเข้า
รับบริการ ตามล าดับดังนี้ 
 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X  = 4.42) 
 2. ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X  = 4.38) 
 3. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ( X  = 4.36) 
  4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X  = 4.34) 
 
ตารางท่ี 4.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ านวน 2,821  คน ในภาพรวม 
          (n = 2,821) 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย แปลผล 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 

4.42 
4.36 
4.34 
4.38 

มาก 
มากที่ 
มาก 
มาก 

รวม 4.41 มาก 

 

 
 
 
 
 
 



25 
 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมจ าแนกตามหน่วยงาน 
การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 

2,821 คน จ าแนกตามหน่วยงานที่รับบริการ พบว่า สถาบันวิจัยและพัฒนามีความพึงพอใจในการใช้
บริการสูงที่สุด ( X  = 4.71) ดังตารางที่ 4.3 
ตารางท่ี 4.3  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ านวน 2,821  คน จ าแนก
ตามหน่วยงาน             (n = 2,821 ) 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย แปลผล 

    คณะครุศาสตร์ 
    คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
    คณะวิทยาการจัดการ 
    คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
    คณะพยาบาลศาสตร์ 
    ส านักงานอธิการบดี  
    ส านักคอมพิวเตอร์ 
    ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    ส านักศิลปะและวัฒนธรรม 
    ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
    สถาบันภาษา 
    สถาบันวิจัยและพัฒนา 
    ศูนย์บ่มเพาะรัฐวิสาหกิจ(UBI) 
    งานตรวจสอบภายใน 

4.33 
4.21 
4.25 
4.22 
4.38 
4.33 
4.48 
4.46 
4.44 
4.43 
4.39 
4.71 
4.62 
4.55 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.41 มาก 

 



บทท่ี 5  
สรุปผลการวิจัย  

 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม รูปแบบ

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับพึง
พอใจในการให้บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2565 และสรุป
ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยเชิงส ารวจนี้ ไปประกอบการพิจารณาปรับปรุง/ แก้ไข
คุณภาพการให้บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมให้ดีขึ้น  เก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ านวน 2,821  คน การวิเคราะห์ข้อมูลและ
สถิติที่ใช้ คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ซึ่งสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลจากการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 สามารถสรุปได้ดังนี้ 

1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 2,001 คน คิดเป็นร้อยละ 70.93 มี
อายุอยู่ในช่วง 20 – 30 ปีมากที่สุด จ านวน 1,151 คน คิดเป็นร้อยละ 40.80 ผู้รับบริการส่วนใหญ่
เป็นนักศึกษาปริญญาตรี จ านวน 1,667 คิดเป็นร้อยละ 59.09 หน่วยงานที่มีผู้ใช้บริการมากที่สุด คือ 
ส านักงานอธิการบดี จ านวน 957 คน คิดเป็นร้อยละ 33.92 

2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 5,092 
คน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.41) เมื่อจ าแนกตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จ านวน 4 
ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการเข้ารับบริการ 
ตามล าดับดังนี้ 
   1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X  = 4.42) 
   2. ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X  = 4.38) 
   3. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ( X  = 4.36) 
   4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X  = 4.34) 
 3. การตอบค าถามปลายเปิดข้อควรปรับปรุงและข้อเสนอแนะส าหรับ โดยข้อคิดเห็นที่มี
ความถี่มากที่สุดคือ เรื่องการปรับปรุงกริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เรื่องปรับปรุงความ
สะอาดของห้องน้ าให้สะอาดอยู่เสมอ และปรับปรุงซ่อมแซมห้องน้ าที่ช ารุดทรุดโทรม เรื่องความล่าช้า
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ในการให้บริการและการตอบค าถาม และเรื่องช่องทางการติดต่อกับหน่วยงานที่มีจ านวนน้อยและมี
ความล่าช้าในการติดต่อ 

 อภิปรายผล 
 การอภิปรายผล ผู้วิจัยกล่าวถึงประเด็นส าคัญท่ีค้นพบจากการศึกษาครั้งนี้ การวิจัยเรื่องความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม สามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย
ได้ดังนี้  
 1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเมื่อเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมาก
ไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการอ านวยความสะดวก 
และด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ เนื่องจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมได้มีการ
พัฒนาการบริการอย่างต่อเนื่อง เช่น การจัดอบรมเพ่ิมสมรรถนะของบุคลากรในด้านต่าง ๆ ส่งผลการ
บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 

2. ข้อควรปรับปรุงและข้อเสนอแนะส าหรับมหาวิทยาลัย โดยข้อคิดเห็นที่มีความถี่มากที่สุด
คือ เรื่องการปรับปรุงกริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เรื่องปรับปรุงความสะอาดของห้องน้ าให้
สะอาดอยู่เสมอ และปรับปรุงซ่อมแซมห้องน้ าที่ช ารุดทรุดโทรม เรื่องความล่าช้าในการให้บริการและ
การตอบค าถาม และเรื่องช่องทางการติดต่อกับหน่วยงานที่มีจ านวนน้อยและมีความล่าช้าในการ
ติดต่อ เนื่องจากเจ้าหน้าที่บางหน่วยงานยังขาดจิตบริการที่ดีในการบริการผู้ใช้บริการ อีกทั้ง
มหาวิทยาลัยมีช่องทางการติดต่อสารสารกับผู้ใช้บริการจ านวนน้อยในบางหน่วยงาน รวมทั้ งช่องทาง
การติดต่อผ่านหน้าเว็บเพจ Facebook ที่มีจ านวนมาก ส่งผลให้ผู้ใช้บริการสับสน มหาวิทยาลัยจึง
ควรมีช่วงทางการติดต่อโดยเฉพาะที่ครบวงจรและรวดเร็ว 
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