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บทคัดยอ 
  การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของผูรับบริการตอการ
ใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุนกลุมงานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน ของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สงขลา จํานวน 700 คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชเกณฑคารอยละ 25 ของประชากรจํานวน 700 คน ได
กลุมตัวอยางจํานวน 175 คน และใชวิธีการสุมแบบสุมอยางมีระบบ 
  ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงลําดับระดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอย ไดดังน้ี กลุมงานสารสนเทศและคลังขอมูล กลุมงานบริหารและธุรการ กลุมงาน
บริการวิชาการ และกลุมงานวิจัย 
  สวนความคาดหวังสวนใหญอยูในระดับมากท่ีสุด เรียงลําดับระดับความคาดหวังจากมากไปหานอย ไดดังน้ี 
กลุมงานวิจัย กลุมงานบริการวิชาการ กลุมงานบริหารและธุรการ และกลุมงานสารสนเทศและคลังขอมูล 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ ความคาดหวัง การใหบริการ สถาบันวิจัยและพัฒนา 

Abstract  
 The objective of this research was to explore satisfaction and expectations the Service of 
the Staff Institute of Research and Development Songkhla Rajabhat University. The population of 
this study were the Lecturer and Staff of Songkhla Rajabhat University 700 people. The sample 
size was 175 people, determined by the percentage of the population of 25, and use a 
Systematic Random Sampling. 
  The study showed that the overall satisfaction of the sample was at a good level. This 
sort from descending below Information Department, Management and Administration 
Department, Academic Service Department and Research Department. 
  The expectations showed that was at a best level. This sort  from descending below 
Research Department, Academic Service Department, Management and Administration 
Department and Information Department. 
Keywords: satisfaction, expectations, service, Institute of Research and Development 
 
 

 
1เจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลยัราชภัฏสงขลา 
*Corresponding author, E-mail: toonpradit2521@gmail.com 



 การประชุมวิชาการระดับชาติ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา คร้ังที่ 6  
 “การศึกษาและวัฒนธรรมเพ่ือการพัฒนาทองถิ่น” 

SONGKHLA RAJABHAT UNIVERSITY | 574 
 

บทนํา 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา เดิมมีชื่อวา ศูนยวิจัยและบริการวิชาการศึกษา ซ่ึงเปน

สวนราชการท่ีไดจัดตั้งขึ้น ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เร่ือง การปรับปรุงแกไขการแบงสวนราชการใน
วิทยาลัยครูสงขลา ลงวันท่ี 12 มีนาคม พ.ศ. 2530 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสงเสริมสนับสนุนงานดานการวิจัยและงาน
บริหารของสถาบัน แตเมื่อไดประกาศใชพระราชบัญญัติสถาบันราชภัฏ พ.ศ. 2538 งานดานวิจัยและงานดานบริการ
วิชาการถูกแยกออกจากกันเกิดเปนสํานักวิจัยและสํานักฝกอบรมบริการวิชาการ ซ่ึงอยูในกลุมงานสนับสนุนกิจการ
ของสถาบัน และเมื่อวันท่ี 6 กันยายน พ.ศ. 2542 สถาบันราชภัฏสงขลา ไดแบงสวนราชการใหมรวมเอางานดาน
การวิจัยและงานดานบริการวิชาการเขาดวยกันอีก เปนศูนยวิจัยและพัฒนา และเมื่อวันท่ี 15 มิถุนายน พ.ศ. 2547 
สถาบันราชภัฏสงขลาก็ไดรับการยกฐานะเปน มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา และไดแบงสวนราชการใหมและไดตั้งชื่อ
ใหมเปน สถาบันวิจัยและพัฒนา (สถาบันวิจัยและพัฒนา, 2557) 
 ในปจจุบัน สถาบันวิจัยฯ มีหัวหนาสวนราชการในตําแหนง ผูอํานวยการสถาบัน โดยมีรองผูอํานวยการ
สถาบัน 3 คน มีการแบงสวนราชการภายในออกเปน 4 หนวย คือ  

1. งานธุรการ ประกอบดวย 7 หนวยงาน คือ หนวยสารบรรณ หนวยประชุมและพิธีการ หนวย
ประชาสัมพันธ หนวยการเงิน หนวยพัสดุ หนวยวิเคราะหนโยบายและแผน หนวยประกันคุณภาพ 

2. งานบริการวิชาการแกสังคม ประกอบดวย 3 หนวยงาน คือ หนวยบริการวิชาการทองถิ่น หนวยพัฒนา
และฝกอบรม หนวยสืบสานโครงการอันเน่ืองมาจากพระราชดําริฯ 

3. งานสารสนเทศและคลังขอมูล ประกอบดวย 2 หนวยงาน คือ หนวยจัดทําเว็บไซตและระบบฐานขอมูล 
หนวยประมวลผลขอมูล 

4. งานวิจัย ประกอบดวย 2 หนวยงาน คือ หนวยบริหารจัดการงานวิจัย หนวยศึกษาวิจัย 
 หนาท่ีหลักของสถาบันวิจัยฯ คือ สงเสริมและสนับสนุนการวิจัย ท้ังหนวยงานภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย พัฒนาศักยภาพนักวิจัยเพ่ือนําไปสูการผลิตงานวิจัยท่ีมีคุณภาพ การแสวงหาแหลงทุนและทรัพยากร
ดานการวิจัย การสรางบรรยากาศการวิจัย เพ่ือจูงใจใหมีการผลิตผลงานวิจัยเพ่ิมขึ้น และสงเสริมการเผยแพร
ผลงานวิจัย ท้ังในรูปแบบการบริการวิชาการและการถายทอดองคความรู 
 ดวยภารกิจหลักในการใหบริการและสนับสนุน การวิจัยและบริการวิชาการ จึงไดมีการกําหนดใหความพึง
พอใจของผูรับบริการเปนดัชนีชี้วัดความสําเร็จ (Key Performance Indicators) เพ่ือใหการดําเนินงานบรรลุตาม
เปาหมายท่ีวางไว ซ่ึงสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาตามแผนยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ท่ีกําหนด
เปาประสงคการดําเนินยุทธศาสตรการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได ดวยการพัฒนา
ระบบงานสายสนับสนุนใหเขมแข็งและสนองความพอใจในการใหบริการไดเปนอยางดี 
 การสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังในการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุนของสถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จึงมีความจําเปนอยางย่ิงท่ีจะตองดําเนินการ เพ่ือใหทราบถึงขอมูลความพึง
พอใจ ความคาดหวัง ความคิดเห็น และขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีจะนําไปสูไปการพัฒนาระบบการใหบริการของกลุม
งานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดเปนอยางดี 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของบุคลากรสาย

สนับสนุนกลุมงานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา 

แนวคิด ทฤษฎี กรอบแนวคิด  
  การศึกษาคร้ังท่ีไดทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ไดแก ขอมูลเก่ียวกับสถาบันวิจัยฯ แนวคิดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการ
ของหนวยงานในสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังน้ี 



 การประชุมวิชาการระดับชาติ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา คร้ังที่ 6  
 “การศึกษาและวัฒนธรรมเพ่ือการพัฒนาทองถิ่น” 

SONGKHLA RAJABHAT UNIVERSITY | 575 
 

  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ทําหนาท่ีหลักในการประสาน สงเสริม และสนับสนุน
การวิจัยท้ังแหลงทุนภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพ่ือพัฒนาศักยภาพนักวิจัย นําไปสูการผลิตงานวิจัยท่ีมี
คุณภาพ การสรางบรรยากาศการวิจัยเพ่ือจูงใจใหมีการผลิตผลงานวิจัยเพ่ิมขึ้น และสงเสริมการเผยแพรผลงานวิจัย 
ท้ังในรูปแบบการบริการวิชาการและการถายทอดองคความรู (สถาบันวิจัยและพัฒนา, 2557) 
  กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) ไดอธิบาย ความพึงพอใจ เปนความรูสึกหรือทัศนคติ ทางดานบวกของบุคคล
ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งน้ันสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลน้ันได แตท้ังน้ีความพึง
พอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ขึ้นกับคานิยมและประสบการณท่ีไดรับ ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจ
มากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขาม อาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง  
  วรัตนา สมบูรณ และคณะ (2554) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดและคาดการณ
ลวงหนาตอเหตุการณตาง ๆ ท่ียังไมเกิดขึ้น วาควรจะเปนหรือควรจะเกิดขึ้นตามความตองการหรือความคาดหวัง
บุคคลน้ัน ๆ หรืออาจกลาวไดวาความคาดหวัง คือ การแสดงออกทางทัศนคติอยางหน่ึง ซ่ึงอาจมีอารมณเปน
สวนประกอบและเปนสวนท่ีพรอมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก ทําใหบุคคลพรอมท่ีจะ
แสดงออกโตตอบสิ่งตาง ๆ ในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ 
  ศศิธร นุชิต และคณะ (2557) ไดศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของสํานักศึกษา
ท่ัวไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยสํารวจการใหบริการ 4 ดาน คือ ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 
ดานสภาพแวดลอมสํานักศึกษาท่ัวไป ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา 
ความพึงพอใจของผูใชบริการสวนใหญรอยละ 90 ท่ีมีตอสํานักศึกษาท่ัวไปในภาพรวมอยูในระดับมาก ( =4.19)  
เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ทุกดานอยูในระดับมาก รอยละ 75 
  นิรชรา ไชยแสง (2555) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจความผาสุกของบุคลากรคณะศึกษาศาสตร 
ประจําปการศึกษา 2554 มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยทําการสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลจากบุคลากรสาย
สนับสนุน ผลการวิจัยพบวา ในประเด็นการสงเสริมสนับสนุนใหเขารวมประชุม สัมมนา ศึกษางาน มากท่ีสุด มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.63 และในประเด็นเปดโอกาสใหบุคลากรมีสวนรวมในการบริหารจัดการองคกรและแสดงความ
คิดเห็น นอยท่ีสุดโดยมีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 
  ดังน้ัน จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ ผูวิจัยจึงไดออกแบบกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา ดังแสดง
ในภาพ 1  
 
   ตัวแปรตน     ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 
 
 

 
ภาพ 1 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

- เพศ 

- ระดับการศึกษา 

- หนวยงานท่ีสังกัด 

- อายุการทํางาน 

- อาชีพ 

ความพึงพอใจและความคาดหวงัตอ
การใหบริการในกลุมงานตาง ๆ (กลุม
งานบริหาร, กลุมงานวิจัย, กลุมงาน
บริการวิชาการ และกลุมงาน
สารสนเทศ) 
- ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการ
ใหบริการ 
- ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
- ดานการอํานวยความสะดวก 
- ดานคุณภาพการใหบริการ 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
  งานวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Servey Research) โดยผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาจากหนังสือ ตํารา 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซึ่งมีขั้นตอนและวิธีการดําเนินการวิจัย ดังน้ี 
  1. ประชากรและกลุมตวัอยาง 
   ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 700 คน (ไมรวมบุคลากรของสถาบันวิจัยและพัฒนา) 
   การคํานวณหากลุมตัวอยาง เน่ืองจากผูวิจัยทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงไดกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางโดยใชเกณฑคารอยละ 25 ของประชากรจํานวน 700 คน ไดกลุมตัวอยางจํานวน 175 คน และใชวิธีการสุม
แบบสุมอยางมีระบบ (Systematic Random Sampling) 
  2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
   เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยในคร้ังน้ี เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูวิจัยสรางขึ้นจากการศึกษา
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซึ่งมีลักษณะเปนคําถามปลายปดและปลายเปด แบงออก 3 ตอน คือ 
   ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ ระดับการศึกษา หนวยงานท่ีสังกัด 
อายุการทํางาน อาชีพ จํานวน 5 ขอ ลักษณะของคําถามเปนแบบเลือกตอบ 
   ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ท่ีมีตอความพึงพอใจและความคาดหวังใน
การใหบริการของสถาบันวิจัยและพัฒนา ซ่ึงมี 4 ดาน ไดแก 1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ 2) ดาน
เจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ดานการอํานวยความสะดวก และ 4) ดานคุณภาพการใหบริการ จํานวน 25 ขอ 
  3. การสรางและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
    3.1 ผูวิจัยไดดําเนินการตรวจคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย โดยไดนํารางแบบสอบถามท่ีสรางเสร็จ
เรียบรอยแลวใหอาจารยท่ีปรึกษาโครงการวิจัย ทําการตรวจ วิจารณ แกไขและใหขอเสนอแนะเพ่ือความเหมาะสม
และความถูกตองของแบบสอบถาม  
   3.2 นํารางแบบสอบท่ีแกไขตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษา นําเสนอตอผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน เพ่ือ
ตรวจสอบความถูกตอง ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) และความครอบคลุมของเน้ือหา 
   3.3 นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับประชากรท่ีไมใชกลุมตัวอยาง 
แตมีคุณลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี จํานวน 30 คน แลวนําผลการตอบแบบสอบถาม ไปหาคา
ความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach) 
  4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
   4.1 ผูวิจัยจัดทําหนังสือ “ขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามเพ่ือการวิจัย” โดยแจกพรอมกับ
แบบสอบถามจํานวน 175 ฉบับ ไปยังกลุมตัวอยางท่ีอยูหนวยงานตาง ๆ ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
   4.2 ผูวิจัยจางนักศึกษาระดับปริญญาตรี เพ่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามจํานวน 175 ฉบับ ซึ่งไดรับ
กลับมาจํานวน 164 ฉบับ คิดเปนรอยละ 93.7 ของจํานวนกลุมตัวอยาง 
  5. การวิเคราะหขอมูล 
   5.1 ศึกษาขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงคาความถี่ 
(Frequency) และหาคารอยละ (Percentage) 
   5.2 ศึกษาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางท่ีมีตอความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการของ
สถาบันวิจัยและพัฒนา ในกลุมงานตาง ๆ โดยการหาคาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
   5.3 วิเคราะหขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการ
ของสถาบันวิจัยและพัฒนา ในกลุมงานตาง ๆ โดยใชการวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) และนําเสนอในรูป
ตารางประกอบคําบรรยาย 
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  6. ผลการวิเคราะหขอมูล 
   จากการวิเคราะหขอมูลดวยการแจกแจงความถี่ แลวหาคาเฉลี่ย( x ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมในระดับมาก ( x =4.14) 
และเมื่อพิจารณาในรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( x =4.33) รองลงมา คือ 
ดานคุณภาพการใหบริการ ( x =4.19) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ( x =4.03) และดานการอํานวย
ความสะดวก ( x =4.02) ตามลําดับ และผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการในภาพรวมในระดับมาก
ท่ีสุด ( x =4.59) และเมื่อพิจารณาในรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( x =4.63) 
รองลงมา คือ ดานคุณภาพการใหบริการ ( x =4.60) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ( x =4.57) และดาน
การอํานวยความสะดวก ( x =4.55) ตามลําดับ 
  ดังน้ัน เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวัง พบวาคาเฉลี่ยของระดับความพึง
พอใจมีคาต่ํากวาระดับความคาดหวังในทุก ๆ ดาน ดังแสดงตามตาราง 1 

ตาราง 1 ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกตามดาน 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 

x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 
ดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ 4.03 0.73 มาก 4.57 0.56 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.33 0.72 มาก 4.63 0.51 มากที่สุด 
ดานการอํานวยความสะดวก 4.02 0.70 มาก 4.55 0.56 มากที่สุด 
ดานคุณภาพการใหบริการ 4.19 0.68 มาก 4.60 0.54 มากที่สุด 

รวม 4.14 0.71 มาก 4.59 0.54 มากที่สุด 

  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกตามกลุมงาน พบวา ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการในภาพรวมในระดับมาก ( x =4.14) และเมื่อพิจารณาตามกลุมงานพบวา กลุมงานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 
คือ กลุมงานสารสนเทศและคลังขอมูล ( x =4.34) รองลงมา คือ กลุมงานบริหารและธุรการ ( x =4.18) กลุมงาน
บริการวิชาการ ( x =4.08) และกลุมงานวิจัย ( x =3.97) ตามลําดับ และผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการในภาพรวมในระดับมากท่ีสุด ( x =4.59) และเมื่อพิจารณาตามกลุมงานพบวา กลุมงานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 
คือ กลุมงานวิจัย ( x =4.68) รองลงมา คือ กลุมงานบริการวิชาการ ( x =4.67) กลุมงานบริหารและธุรการ 
( x =4.59) และกลุมงานสารสนเทศและคลังขอมูล ( x =4.41) ตามลําดับ 
  ดังน้ัน เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวัง พบวาคาเฉลี่ยของระดับความพึง
พอใจมีคาต่ํากวาระดับความคาดหวังในทุก ๆ กลุมงาน ดังแสดงตามตาราง 2   

ตาราง 2 ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกตามกลุมงาน 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวัง 
x  S.D. ระดับ x  S.D. ระดับ 

กลุมงานบริหารและธุรการ 4.18 0.68 มาก 4.59 0.51 มากที่สุด 
กลุมงานวิจัย 3.97 0.77 มาก 4.68 0.47 มากที่สุด 
กลุมงานบริการวิชาการ 4.08 0.81 มาก 4.67 0.50 มากที่สุด 
กลุมงานสารสนเทศและคลังขอมูล 4.34 0.58 มาก  4.41 0.71 มาก  

รวม 4.14 0.71 มาก 4.59 0.55 มากที่สดุ 
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สรุปผลการวิจัย 
  1. ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 64 และรองลงมาเปนเพศหญิง คิดเปนรอย
ละ 36 ระดับการศึกษา สวนมากจบปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 45 ปริญญาโท คิดเปนรอยละ 35 และปริญญาเอก 
คิดเปนรอยละ 20 หนวยงานท่ีสังกัด สวนมากสังกัดคณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี คิดเปนรอยละ 17 คณะ
วิทยาการจัดการ คิดเปนรอยละ 15 คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร คิดเปนรอยละ 15 สํานักงานอธิการบดี คิด
เปนรอยละ 12  คณะครุศาสตร  คิดเปนรอยละ 10  คณะศิลปกรรมศาสตร  คิด เปนรอยละ 9  คณะ
เทคโนโลยีการเกษตร คิดเปนรอยละ 6 คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คิดเปนรอยละ 5 สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ คิดเปนรอยละ 4 สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน คิดเปนรอยละ 2 กองพัฒนา
นักศึกษา คิดเปนรอยละ 2 สํานักพัฒนาคุณภาพและระบบบริหาร คิดเปนรอยละ 1 ศูนยวิทยาศาสตร คิดเปนรอยละ 
1 ตามลําดับ จําแนกตามอาชีพ พบวา สวนมากเปนอาจารย คิดเปนรอยละ 60 และเปนบุคลากรสายสนับสนุน คิด
เปนรอยละ 40 
  2. ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกตามดาน 
   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ
จากมากไปหานอย ไดดังน้ี ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการ
ใหบริการ และดานการอํานวยความสะดวก  
   สวนความคาดหวังสวนใหญอยูในระดับมากท่ีสุด เรียงลําดับระดับความคาดหวังจากมากไปหานอย ได
ดังน้ี ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ และดานดาน
การอํานวยความสะดวก 
  3.  ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน สถาบันวิจัย
และพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวม จําแนกตามกลุมงาน 
   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ
จากมากไปหานอย ไดดังน้ี กลุมงานสารสนเทศและคลังขอมูล กลุมงานบริหารและธุรการ กลุมงานบริการวิชาการ 
และกลุมงานวิจัย 
   สวนความคาดหวังสวนใหญอยูในระดับมากท่ีสุด เรียงลําดับระดับความคาดหวังจากมากไปหานอย ได
ดังน้ี กลุมงานวิจัย กลุมงานบริการวิชาการ  กลุมงานบริหารและธุรการ และกลุมงานสารสนเทศและคลังขอมูล 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
  1. เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของผูเขารับ
บริการ ตอการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุน ในภาพรวม พบวา ระดับความพึงพอใจของผูเขารับบริการใน
กลุมงานตาง ๆ ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสงขลา ต่ํากวาระดับความคาดหวังท้ังโดยภาพรวม
และรายดานและรายขอ  ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับมีคุณคาหรือประโยชนต่ํากวาความ
คาดหวัง ซ่ึงสอดคลองกับความหมายของคําวาพึงพอใจ (วิชัย ปติเจริญธรรม, 2548) หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจ
ของแตละบุคคลจากการไดรับบริการ การบริโภค หรือใชสินคาตางๆ ซึ่งประโยชนท่ีไดรับน้ัน อาจสูงกวา เทากับ 
หรือต่ํากวาความคาดหวังของบุคคลน้ัน ๆ ซ่ึงจะนําไปสูความพอใจหรือไมพอใจตอการรับบริการ 
  2. เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของผูเขารับบริการกลุมตาง ๆ พบวา กลุม
บริหารและธุรการ ,กลุมงานวิจัย, กลุมงานบริการวิชาการ มีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ท้ังโดย
ภาพรวมและรายขอ ซ่ึงกลุมงานสารสนเทศมีระดับความพึงพอใจและความคาดหวัง ในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
ดานการอํานวยความสะดวก และดานคุณภาพการใหบริการในระดับเดียวกัน นั้นแสดงใหเห็นวา กลุมผูรับบริการมี
ระดับความคาดหวังสูงกวาระดับความพึงพอใจท่ีไดรับจากการบริการ 
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ขอเสนอแนะและการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 
  ผลการวิจัย ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจและระดับความหวัง ท่ีมีตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุนของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา สามารถนําผลการวิจัย ไปใชเปนแนวทางในการ
พัฒนาระบบการใหบริการของกลุมงานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  
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