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คํานํา 
    

สํานักงานอธิการบดี โดยงานประกันคุณภาพ ได้จัดทํารายงานผลการสํารวจความ       
พึงพอใจของผู้มารับบริการของสํานักงานอธิการบดี โดยดําเนินการเก็บข้อมูลจากหน่วยงานบริการของ
สํานักงานสํานักงานอธิการบดี ประจําปี 2554 เพ่ือให้หน่วยบริการเพ่ือนําผลการสํารวจมาใช้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการในการให้บริการท่ีสะดวก 
รวดเร็ว ถูกต้อง เป็นธรรม โดยใช้เป็นแนวทางประกอบการพิจารณาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
สํานักงานอธิการบดี  
                 

สํานักงานอธิการบดี ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่ให้ความร่วมมือในการสํารวจ
ดังกล่าวจนแล้วเสร็จตามวัตถุประสงค์ทุกประการ และหวังเป็นอย่างย่ิงว่ารายงานฉบับน้ีคงจะเป็น
ประโยชน์แก่ผู้บริหาร ผู้ที่สนใจและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตามสมควร  หากท่านมีข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
อันจะเป็นประโยชน์  ต่อการจัดทํารายงานการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการสํานักงานอธิการบดี ใน
ครั้งต่อไปด้วยจะขอบพระคุณย่ิง 
         
 
         สํานักงานอธิการบดี 
                 2554 
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บทสรุปผู้บรหิาร 
 

การสํารวจความพึงพอใจผู้มารับบริการจากสํานักงานอธิการบดี ประจําปีการศึกษา 2554 
เกี่ยวกับการให้บริการ กองกลาง กองคลัง และกองพัฒนานักศึกษา โดยการเก็บข้อมูลผู้ที่มาติดต่อขอรับ
บริการจากหน่วยงาน มีวัตถุประสงค์เพ่ือนําข้อมูลจากการวิเคราะห์มาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน  

จากการสํารวจจากผู้รับบริการ มีจํานวนทั้งหมด 277 คน ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ต้ังแต่
เดือนมิถุนายน – เดือนสิงหาคม 2554 โดยแบบสํารวจแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 : ประเภทผู้รับบริการ 
ส่วนที่ 2 : ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการ 
ส่วนที่ 3 : ช่องทางการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดี 
ส่วนที่ 4 : ข้อมูลข้อเสนอแนะจากผู้มารับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสํารวจในส่วนที่ 1 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่คือนักศึกษาที่มาติดต่อ
ใช้บริการกองพัฒนานักศึกษามากที่สุด รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ภายในมหาวิทยาลัย 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ส่วนที่ 2 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ให้บริการ ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.74 รองลงมาคือ ด้านสถานที่ให้บริการ ระดับในระดับ
ปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.32 และความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 ซึ่งจําแนกตามประเด็นการสํารวจ ดังน้ี  

ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจพบว่า ด้านความ
รวดเร็วในการให้บริการ เป็นอันดับที่ 1ระดับมาก รองลงมาตามลําดับความพึงพอใจคือความยิ้มแย้มแจ่มใส
ของเจ้าหน้าที่, ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่, การได้รับบริการตามความต้องการ, การให้ข้อมูลที่มี
ความชัดเจน, ความสุภาพของเจ้าหน้าที่, การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน
กลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 

ความพึงพอใจด้านสถานที่ให้บริการ จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจพบว่า ด้านความสะอาด
เรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ เป็นอันดับที่ 1 ระดับมาก รองลงมาเป็นทําเลท่ีต้ังในการให้บริการ ระดับ
ปานกลาง  

ผลการวิเคราะห์ความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากช่องทางใดในส่วนที่ 3
พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์   
(e-mail) เป็นอันดับที่ 1 ระดับปานกลาง รองลงมาคือรับข่าวสารจากจดหมายข่าวพิงค์ราชภัฏ และ SMS 
CMRU แต่เน่ืองจากการให้ข้อมูลความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากผู้รับบริการได้
ทําเครื่องหมายในช่องความคิดเห็นแต่ไม่แจ้งข้อมูล เช่น ระบุความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงาน
อธิการบดีจากจดหมายข่าวพิงค์ราชภัฏ แต่ไม่แจ้งที่อยู่ในการจัดส่ง ทําให้หน่วยงานไม่สามารถทําให้ผลการ
ประเมินน้ันบรรลุในการแจ้งข้อมูลข่าวสารได้ 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมา 

สํานักงานอธิการบดี จะต้องดูแลหน่วยงานภายในกํากับ ดูแล สั่งการ สนับสนุนให้หน่วยงาน
ภายในของตนเองให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งส่วนใหญ่แล้วทั้ง 4 กอง จะปฏิบัติงานใน
ภาพรวมของมหาวิทยาลัย กล่าวคือ 

1.  กองกลาง เป็นหน่วยงานที่ให้บริการและอํานวยความสะดวกในด้านงานบริหารงานทั่วไป (งาน
ธุรการและเลขานุการอธิการบดี) ในภาพของมหาวิทยาลัย งานประชาสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัย งานบริการ
ด้านอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ อนามัยสิ่งแวดล้อมความสะอาดของตึกการเรียนการสอนและในส่วน
ของสํานักงานต่างๆ 
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2.  กองคลัง เป็นหน่วยงานที่ ให้บริการและอํานวยความสะดวกด้านการเงิน การเบิกจ่าย การ
บัญชี  การพัสดุ และงานสวัสดิการอ่ืนๆ  มุ่งเน้นการบริหารงานในทุกด้านให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
ให้บริการด้วยความถูกต้อง รวดเร็วและโปร่งใส ต่อทุกหน่วยงานท้ังภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยฯ 
เน่ืองจากมหาวิทยาลัยฯ  มีวัตถุประสงค์และภาระหน้าที่ในการส่งเสริมการเป็นสถาบันอุดมศึกษาที่มุ่งสู่
ความเป็นเลิศทางวิชาการบนพ้ืนฐานของภูมิปัญญาท้องถ่ิน ภูมิปัญญาไทยและภูมิปัญญาสากลเพื่อสร้าง
และพัฒนาองค์ความรู้  สร้างบัณฑิตที่มีความรู้คู่ความดี สร้างสํานึกในคุณค่าของวัฒนธรรมท้องถ่ิน จึงมี
ความจําเป็นในการจัดแบ่งหน่วยงานให้สามารถรองรับการทํางานจากเดิมให้เป็นกลุ่มงานที่สมบูรณ์  
เน่ืองจากมีการแบ่งหน่วยงานในกองคลังออกเป็น 5 หน่วยงาน ได้แก่ งานบริหารงานทั่วไป งานการเงิน 
งานบัญชี  งานพัสดุ  งานทรัพย์สินและผลประโยชน์และสวัสดิการ โดยมีผู้อํานวยการกองคลัง ปฏิบัติงาน
ในฐานะ หัวหน้าหน่วยงานซึ่งมีหน้าที่และความรับผิดชอบในการควบคุม กํากับ ดูแล ทุกหน่วยงานในกอง
คลัง ในด้านการบริหารจัดการซึ่งมีขอบเขตเนื้อหาของงานหลากหลาย และมีขั้นตอนการทํางานยุ่งยาก
ซับซ้อนโดยต้องปรับเปลี่ยนแนวทางการทํางานให้เหมาะสมในแต่ละสถานการณ์  แก้ไขปัญหาในงาน
ตลอดจนกํากับดูแลผู้ปฏิบัติงานเพ่ือให้งานท่ีรับผิดชอบสําเร็จตามวัตถุประสงค์ ตลอดจนปฏิบัติหน้าที่อ่ืนๆ 
ตามที่ได้รับมอบหมาย  โดยงานที่ปฏิบัติต้องใช้ความรู้ ความสามารถ ความละเอียด รอบคอบ ความ
ซื่อสัตย์  ความเสียสละ อดทน และมีทักษะ ประสบการณ์สูงมากเป็นพิเศษ โดยต้องริเริ่มกลยุทธ์ใหม่ๆ ใน
การพัฒนาและรองรับจัดการบริหารงาน เพ่ือให้งานในความรับผิดชอบและการปฏิบัติหน้าที่อ่ืนๆ ตามที่
ได้รับมอบหมายสําเร็จตามวัตถุประสงค์ 
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3.  กองนโยบายและแผน มีหน้าที่และความรับผิดชอบกําหนดนโยบายการปฏิบัติงาน ติดต่อ
ประสานงาน วางแผน มอบหมายงาน วินิจฉัย สั่งการ ควบคุม กํากับติดตามประเมินผล  ตรวจสอบ 
ปรับปรุงแก้ไขปัญหา ให้คําปรึกษา แนะนํา ในงานที่รับผิดชอบให้สําเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ นอกจากน้ัน
ยังปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย ซึ่งงานท่ีรับผิดชอบมีขอบเขตเน้ือหาของงานท่ีหลากหลาย มี
ขั้นตอนการทํางานที่ยุ่งยากซับซ้อนมาก ต้องใช้ความรู้ความสามารถ ความชํานาญการและประสบการณ์
ด้านการบริหารจัดการสูงมากเป็นพิเศษ ที่จะคิดริเริ่มหาแนวทางวิธีการใหม่ๆ มาใช้กับการพัฒนา และ
ปฏิบัติงานให้เหมาะสม จึงมีการปฏิบัติงานหลายรูปแบบ นับต้ังแต่การกําหนดนโยบายที่ชัดเจนสามารถ
นําไปสู่การปฏิบัติได้ การศึกษาค้นคว้าวิเคราะห์ สังเคราะห์ ทดลอง  การวิจัยเพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนา
เทคนิควิธีการในการปฏิบัติงาน ตลอดจนแก้ไข ปรับปรุง พัฒนางานให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
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4.  กองพัฒนานักศึกษา เป็นหน่วยงานในการสนับสนุนการจัดการศึกษาที่สําคัญ เพ่ือให้การเรียนรู้
นอกหลักสูตร นอกห้องเรียนของมหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ ดําเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ นํามาซึ่งการ
ผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพและมุ่งคุณธรรม มุ่งเน้นการพัฒนานักศึกษา ทั้ง 8 ด้าน มีหน้าที่ดังนี้ 

4.1  สนับสนุนการผลิตบัณฑิตให้ถึงพร้อมด้วย ความรู้ ความสามารถ ทกัษะและ
ประสบการณ์ 

4.2  ให้บริการและจัดสวัสดิการแก่นักศึกษา 
   4.3  สนับสนุน ส่งเสริม การจัดกิจกรรมของนักศึกษา 
   4.4  กํากับ ดูแลวินัย และพัฒนานักศึกษา ให้ถึงพร้อมด้วยคุณธรรม จริยธรรม 

 4.5  สร้างเสริม ความรัก ความผูกพัน และศรัทธาระหว่างนักศึกษารุ่นพ่ีรุ่นน้อง และการ
เป็นศิษย์ที่ดีในการออกไปรับใช้สังคมและประเทศชาติ 
  4.6  ส่งเสริม สนับสนุน ให้นักศึกษา มีนํ้าใจเป็นนักกีฬา รู้แพ้ รู้ชนะ รู้อภัย ใช้กีฬาเป็นสื่อ
เพ่ือการ ออกกําลังกาย ให้มีสุขภาพร่างกายแข็งแรง โดยมีกีฬาเพ่ือสุขภาพ เพ่ือมวลชน และเพ่ือความเป็น
เลิศ เป็นตัวขับเคลื่อน 

4.7  บริหารจัดการงานกิจกรรมและพัฒนานักศึกษา ให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
เพ่ือสนองตอบนโยบายมหาวิทยาลัย 

4.8  สนับสนุนหลักสูตรทางวิชาการ เพ่ือให้นักศึกษาเป็นบัณฑิตที่สมบูรณ์ ตามท่ี
มหาวิทยาลัยพึงประสงค์ 
 
ปรัชญา วิสัยทัศน์ 

 วิสัยทัศน์ (Vision) 
สํานักงานอธิการบดีเป็นศูนย์กลางการบริหารจัดการ และให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพของ

มหาวิทยาลัย 
 ปรัชญา (Philosophy)  “สนับสนุนการศึกษา  พัฒนาองค์กร” 
 พันธกิจ (Mission) 

   1. สนับสนุนงานบริหาร งานวิชาการ งานบริการอย่างเหมาะสมมีประสทิธิภาพทั่วถึงและเป็นธรรม 
   2. พัฒนาบุคลากรใหม้ีศักยภาพในการปฏิบัติงาน 
   3. เสรมิสร้างการมสี่วนร่วมในกระบวนการพัฒนาและบรหิารจัดการอย่างบูรณาการ 

 วัตถุประสงค์ (Main Objectives) 
   1.  เพ่ือการบริหารจัดการมีประสิทธิภาพ 
   2.  เพ่ือการให้บริการของบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ 
   3.  เพ่ือให้นักศึกษาเกิดทักษะการเรียนรู้และการพัฒนาทางด้านร่างกายและจิตใจ 
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โครงสร้างการบริหาร 
  

สํานักงานอธิการบดี
 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม 
 

กองกลาง 
- งานบริหารงานทั่วไป 
- งานประชาสัมพันธ 
- งานยานพาหนะ 
- งานอนามัยและสิ่งแวดลอม 
- งานอาคารสถานที่และโสตทัศนูปกรณ

  
  - งานการเงิน 
  - งานบัญชี 
  - งานพัสดุ 
 

 

 
  

 - งานวิเคราะหแผนและงบประมาณ 
 - งานวิจัยสถาบันและสารสนเทศ 
 

  
  

- งานกิจกรรมและพัฒนานักศึกษา 
- งานบริการและสวัสดิการนักศึกษา 
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หลักการและเหตุผล 
ผู้รับบริการเป็นผู้มาใช้บริการโดยตรงจากสํานักงานและบุคลากรของหน่วยงานในองค์กรต้อง

ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ในการสํารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการท่ีมีต่อในการ
ให้บริการของบุคลากร สํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์เพ่ือนําผลการ
ประเมินที่ได้จากการสํารวจความพึงพอใจน้ีเป็นแนวทางในการให้บริการท่ีเป็นเลิศแก่หน่วยงานในสังกัด
สํานักงานอธิการบดี และคําแนะนํามาปรับปรุงพัฒนาการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น โดยสํานักงานอธิการบดีได้
ดําเนินการจัดเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
 
วัตถุประสงค ์

1.  เพ่ือสํารวจความพึงพอใจในการให้บริการของบุคลากรสํานักงานอธิการบดีด้านความพึงพอใจ
ต่อการบริการ และความพึงพอใจต่อสถานที่ 
 2.  เพ่ือให้สามารถนําข้อมูลข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะที่ได้จากการประเมินไปประกอบการ
พิจารณาปรับปรุง/แก้ไขคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้น 
 
ขอบเขต 

1. ขอบเขตด้านพ้ืนที่  สํานักงานอธิการบดี ประกอบด้วย กองกลาง กองคลัง กองนโยบายและแผน 
กองพัฒนานักศึกษา 

2. ขอบเขตด้านประชากร โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่  
2.1  กลุ่มผู้บริหาร 
2.2  กลุ่มอาจารย์  
2.3  กลุ่มเจ้าหน้าที่  
2.4  กลุ่มนักศึกษา  
2.5  กลุ่มประชาชนทั่วไป 

 
นิยามศพัท์ 
 สํานักงานอธิการบดี หมายถึง หน่วยงานภายในกํากับ ดูแล สั่งการ สนับสนุนให้หน่วยงานภายใน
ของตนเองให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีทั้งหมด 4 กอง กองกลาง กองคลัง กองนโยบาย
และแผน กองพัฒนานักศึกษา ซึ่งหน่วยงานดังกล่าวทําหน้าที่ในการส่งเสริม สนับสนุนในบริการ กิจกรรม
ต่างๆ ตามภารกิจของมหาวิทยาลัย เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายท่ีกําหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 บุคลากร หมายถึง พนักงานสายสนับสนุนมหาวิทยาลัย 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย 5 กลุ่มได้แก่ กลุ่มผู้บริหาร กลุ่มอาจารย์ กลุ่ม
เจ้าหน้าที่ กลุ่มนักศึกษา และกลุ่มประชาชนทั่วไปที่ได้มาขอรับบริการจากสํานักงานอธิการบดี 
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการในด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการที่ได้จัดไว้ให้บริการแก่ผู้มารับบริการ จนกระทั่งก่อให้เกิด
ความช่ืนชอบและประทับใจแก่ผู้มารับบริการในระดับมากที่สุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับน้อย และ
ระดับน้อยที่สุด  

การประเมินผล หมายถึง การวัดความสําเร็จของโครงการท่ีสํานักงานอธิการให้บริการแก่ประชาชน
ผู้มารับบริการ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทําให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการจากสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เชียงใหม่ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการในสํานักงานอธิการบดี 

2. ทําให้ทราบข้อเสนอแนะของผู้มารับบริการและประชาชนทั่วไปในด้านการให้บริการ ด้านสถานที่
ให้บริการในสํานักงานอธิการบดี 

3.  สํานักงานอธิการบดีสามารถนําข้อมูลความคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่ได้ไปประกอบการจัด
กิจกรรมฝึกอบรม และการพิจารณาแก้ไขปรับปรุงการดําเนินงานให้ดีขึ้น  
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บทที่ 2 
วิธีดําเนนิการ 

 
วิธีดําเนินการ 
 เรื่อง “ความพึงพอใจของผู้มารับบริการจากสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่” 
ฉบับน้ี เป็นการสํารวจ (survey) และมีลักษณะเป็นการประเมินผล (evaluation) มีการดําเนินการดังน้ี 
 

กลุ่มเป้าหมาย 
 ประชากร (population) ที่ใช้ในการสํารวจครั้งน้ีประกอบด้วยกลุ่มผู้บริหาร กลุ่มอาจารย์ กลุ่ม
เจ้าหน้าที่ กลุ่มนักศึกษา และกลุ่มประชาชนทั่วไป ที่ได้มาขอรับบริการจากสํานักงานอธิการบดี 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการสํารวจ 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการสํารวจครั้งน้ี ได้แก่ แบบสอบถาม ประกอบด้วยคําถามต่าง ๆ จํานวน 4 ส่วน 
ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1  ประเภทผู้รับบริการ 
 ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจต่อการบริการ จํานวน 9 ข้อคําถาม ประกอบด้วยด้าน 2 ดังนี้  

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ จํานวน 7 ข้อคําถาม 
2. ความพึงพอใจด้านสถานที่ให้บริการ จํานวน 2 ข้อคําถาม  

 ส่วนที่ 3  ช่องทางการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดี 
ส่วนที่ 4  ข้อมูลข้อเสนอแนะจากผู้มารับบริการ 

  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บข้อมูลได้ดําเนินการโดยบุคลากรผู้ให้บริการ ซึ่งได้ดําเนินการเก็บข้อมูลหลังจากให้บริการ 
ผู้มารับบริการจากกลุ่มเป้าหมาย 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการสํารวจคร้ังน้ี ได้แก่ สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ( Percent) 
ค่าเฉลี่ย (mean) โดยการประมวลผลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 
 เกณฑ์ในการพิจารณาค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการจาก
กลุ่มเป้าหมายในด้านต่างๆ ประกอบด้วยดังน้ี 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ จํานวน 7 ข้อคําถาม 
2. ความพึงพอใจด้านสถานที่ให้บริการ จํานวน 2 ข้อคําถาม  

 3. ช่องทางการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดี โดยกําหนดค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจตาม 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.51 – 5.00  ความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.51 – 4.50 ความพึงพอใจระดับมาก 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ความพึงพอใจระดับปานกลาง 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 1.51 – 2.50 ความพึงพอใจระดับน้อย 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 0.00 – 1.50 ความพึงพอใจระดับน้อยที่สุด 
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บทท่ี 3 
ผลการสํารวจ 

 
สํานักงานอธิการบดี โดยงานประกันคุณภาพ ได้ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ประจําปี 2554 เกี่ยวกับการให้บริการ กองกลาง กองคลัง และกองพัฒนานักศึกษา โดยการเก็บข้อมูลผู้
ที่มาติดต่อขอรับบริการ โดยแบ่งการสํารวจออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 : ประเภทผู้รับบริการ 
ส่วนที่ 2 : ความพึงพอใจต่อการให้บริการและสถานที ่
ส่วนที่ 3 : ช่องทางการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดี 
ส่วนที่ 4 : ข้อมูลข้อเสนอแนะจากผู้มารับบริการ 

ซึ่งสํานักงานอธิการบดีได้แบ่งระดับความพึงพอใจ โดยใช้เกณฑ์ในการวิเคราะห์เป็น 5 ระดับ ดังน้ี  

ระดับค่าเฉลี่ย 0.00-1.50  ความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ระดับค่าเฉลี่ย 1.51-2.50  ความพึงพอใจน้อย 
ระดับค่าเฉลี่ย 2.51-3.50  ความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับค่าเฉลี่ย 3.51-4.50  ความพึงพอใจมาก 
ระดับค่าเฉลี่ย 4.51-5.00  ความพึงพอใจมากที่สุด 

 
ส่วนที ่1: ประเภทผู้รบับริการ 

ประเภทผู้รบัรกิาร จํานวน ร้อยละ   

     ผู้บรหิาร 6 2.17  
     อาจารย์ 13 4.70 
     เจ้าหน้าที ่ 78 28.16 
     นักศึกษา มร.ชม. 163 58.84 
     ประชาชนทั่วไป 17 6.14 

  
รวม 277 100   

2% 5%

28%

59%

6%
     ผู้บริหาร

     อาจารย์

     เจ้าหน้าท่ี

     นักศึกษา มร.ชม.

     ประชาชนท่ัวไป
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ส่วนที่ 2:  ความพึงพอใจต่อการบริการ  
 

ประเด็นการสํารวจ ค่าเฉล่ีย ระดับความ 
ความพึงพอใจ พึงพอใจ 

ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 3.74 มาก 
ความพึงพอใจต่อสถานที่ 3.32 ปานกลาง 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 3.53 มาก 

แผนภูมิที่ 1 : ความพึงพอใจต่อการให้บรกิาร 
 
จากตารางผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สํานักงานอธิการบดี พบว่า ผู้มารับ

บริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.53 ซึ่งผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อ
สํานักงานอธิการบดีในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ
ให้บริการ ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.74 ด้านสถานที่ ระดับความพึงพอใจอยู่
ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.32 

 
ประเด็นการสํารวจ 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย ระดับความ 

พึงพอใจ 
ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 
-  ได้รับบริการตามความต้องการ 

 
3.33 ปานกลาง 

-  การให้ขอ้มูลมีความชัดเจน 3.38 ปานกลาง 
-  ความรวดเร็วในการให้บริการ 3.72 มาก 
-  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 3.89 มาก 
-  ความยิ้มแย้มแจ่มใส 3.67 มาก 
-  ความสุภาพ 3.33 ปานกลาง 
-  การแต่งกาย 3.28 ปานกลาง 

3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7 3.8

ความพึงพอใจโดยภาพรวม

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี

ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ
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2.8 3 3.2 3.4 3.6 3.8 4

การแต่งกาย

ความสุภาพ

ความย้ิมแย้มแจ่มใส

ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น

ความรวดเร็วในการให้บริการ

การให้ข้อมูลมีความชัดเจน

ได้รับบริการตามความต้องการ

แผนภูมิที่ 2 : ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 
 

จากตารางผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านกระบวนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.51 ในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปน้อยได้
ดังน้ี 

ลําดับ 1 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการให้บริการ ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 

ลําดับ 2 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจกับความยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ ที่ระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 

ลําดับ 3 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อความเอาใจใส่ กระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่ ที่ระดับความ   
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 

ลําดับ 4 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจจาการได้รับบริการตามความต้องการ ที่ระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.33 

ลําดับ 5 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้ข้อมูลที่มีความชัดเจน ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38 

ลําดับ 6 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อความสุภาพของเจ้าหน้าที่ ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.33 

ลําดับ 7 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจกับการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 
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ประเด็นการสํารวจ ค่าเฉล่ีย ระดับความ 
ความพึงพอใจ พึงพอใจ 

ความพึงพอใจต่อสถานที่  
2.71 -  ทําเลที่ตั้ง ปานกลาง 

-  ความสะอาดเรียบร้อย 3.55 มาก 

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4

ความสะอาดเรียบร้อย

ทําเลท่ีตั้ง

แผนภูมิที่ 3 : ความพึงพอใจต่อสถานท่ีให้บริการ 
 
จากตารางผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้มารับบริการต่อสถานท่ีให้บริการ อยู่ในระดับมาก 

โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.13 ในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี 
ลําดับ 1 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อความสะอาดเรียบร้อย ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55 
ลําดับ 2 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อทําเลท่ีต้ังในการให้บริการ ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.71 
 
ส่วนที่ 3: ช่องทางการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดี 
 

ประเด็นการสํารวจ ค่าเฉล่ีย ระดับความ 
ความต้องการรับทราบข่าวสาร พึงพอใจ 

จดหมายข่าวพิงค์ราชภัฏ 3.36 ปานกลาง 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) 3.41 ปานกลาง 
SMS CMRU  3.06 ปานกลาง 

2.8 2.9 3 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5

SMS CMRU 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail)

จดหมายข่าวพิงค์ราชภัฏ

แผนภูมิที่ 4 : ความต้องการรับทราบขา่วสารของสาํนักงานอธิการบดี 
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จากตารางผลการวิเคราะห์ความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากช่องทางใด 
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.28 ในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปน้อยได้ดังน้ี 

ลําดับ 1 ผู้มารับบริการมีความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 

ลําดับ 2 ผู้มารับบริการมีความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากจดหมายข่าว
พิงค์ราชภัฏ ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 

ลําดับ 3 ผู้มารับบริการมีความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจาก SMS CMRU 
ที่ระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.06 เน่ืองจากการให้ข้อมูลความต้องการ
รับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากผู้รับบริการได้ทําเคร่ืองหมายในช่องความคิดเห็นแต่ไม่แจ้ง
ข้อมูล เช่น ระบุความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากจดหมายข่าวพิงค์ราชภัฏ แต่ไม่
แจ้งที่อยู่ในการจัดส่ง ทําให้หน่วยงานไม่สามารถทําให้ผลการประเมินน้ันบรรลุในการแจ้งข้อมูลข่าวสารได้ 
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บทท่ี 4 
สรุปผลการสํารวจ และข้อเสนอแนะ 

 
อภิปรายผล 

การสํารวจความพึงพอใจผู้มารับบริการจากสํานักงานอธิการบดี ประจําปีการศึกษา 2554 
เกี่ยวกับการให้บริการ กองกลาง กองคลัง และกองพัฒนานักศึกษา โดยการเก็บข้อมูลผู้ที่มาติดต่อขอรับ
บริการจากหน่วยงาน มีวัตถุประสงค์เพ่ือนําข้อมูลจากการวิเคราะห์มาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน  

จากการสํารวจจากผู้รับบริการ มีจํานวนทั้งหมด 277 คน ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ต้ังแต่
เดือนมิถุนายน – เดือนสิงหาคม 2554 โดยแบบสํารวจแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 : ประเภทผู้รับบริการ 
ส่วนที่ 2 : ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการ 
ส่วนที่ 3 : ช่องทางการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดี 
ส่วนที่ 4 : ข้อมูลข้อเสนอแนะจากผู้มารับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสํารวจในส่วนที่ 1 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่คือนักศึกษาที่มาติดต่อ
ใช้บริการกองพัฒนานักศึกษามากที่สุด รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ภายในมหาวิทยาลัย 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ส่วนที่ 2 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ให้บริการ ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 รองลงมาคือ ด้านสถานที่ให้บริการ ระดับในระดับ
ปานกลาง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.13 และความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการ อยู่ในระดับปาน
กลาง คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.31 ซึ่งจําแนกตามประเด็นการสํารวจ ดังน้ี  

ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจพบว่า ด้านความ
รวดเร็วในการให้บริการ เป็นอันดับที่ 1ระดับมาก รองลงมาตามลําดับความพึงพอใจคือความยิ้มแย้มแจ่มใส
ของเจ้าหน้าที่, ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่, การได้รับบริการตามความต้องการ, การให้ข้อมูลที่มี
ความชัดเจน, ความสุภาพของเจ้าหน้าที่, การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ ที่ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน
กลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 

ความพึงพอใจด้านสถานที่ให้บริการ จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจพบว่า ด้านความสะอาด
เรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ เป็นอันดับที่ 1 ระดับมาก รองลงมาเป็นทําเลท่ีต้ังในการให้บริการ ระดับ
ปานกลาง  

ผลการวิเคราะห์ความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากช่องทางใดในส่วนที่ 3
พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์   
(e-mail) เป็นอันดับที่ 1 ระดับปานกลาง รองลงมาคือรับข่าวสารจากจดหมายข่าวพิงค์ราชภัฏ และ SMS 
CMRU แต่เน่ืองจากการให้ข้อมูลความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงานอธิการบดีจากผู้รับบริการได้
ทําเครื่องหมายในช่องความคิดเห็นแต่ไม่แจ้งข้อมูล เช่น ระบุความต้องการรับทราบข่าวสารของสํานักงาน
อธิการบดีจากจดหมายข่าวพิงค์ราชภัฏ แต่ไม่แจ้งที่อยู่ในการจัดส่ง ทําให้หน่วยงานไม่สามารถทําให้ผลการ
ประเมินน้ันบรรลุในการแจ้งข้อมูลข่าวสารได้ 
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ข้อเสนอแนะ 
ผลจากการสํารวจ เร่ืองความพึงพอใจของผู้มารับบริการจากสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย

ราชภัฏเชียงใหม่ ทําใหท้ราบความพึงพอใจและความต้องการของผู้มารับบริการ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อ
สํานักงานอธิการบดี โดยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

1.  ที่น่ังรับรองผู้มารับบริการไม่เพียงพอ คับแคบ 
 2.  ควรเพ่ิมข่าวสารให้ทันสมยั แบบฟอร์มการขอรับบริการ ในเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
 3.  ควรเพ่ิมสถานท่ีจอดรถ และห้องนํ้าให้เพียงพอ 
 4.  ต้องการให้ระบบการย่ืนขอเงินกู้เพ่ือศึกษามีความรวดเร็วย่ิงข้ึน
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