
บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญ 
 
 ในปจจุบันน้ีการใหบริการถือเปนส่ิงสําคัญยิ่งตอการประกอบกิจการในทุกๆ ดาน เพราะ
การบริการที่ดีสามารถบงบอกถึงศักยภาพของหนวยงานหรือสถานประกอบการวามีคุณภาพ มี
ความพรอม และมีความใสใจในการใหบริการมากนอยเพียงใด ซ่ึงการใหบริการที่ดีจะตอง
ตอบสนองตอความตองการใหไดมากที่สุด ซ่ึงผลที่ไดจากการวัดความพึงพอใจในการรับบริการ
สามารถนํามาใช เปนกลยุทธในการปรับปรุง  แกไข  และพัฒนากระบวนการตางๆ  ใหมี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ใหเปนที่พึงพอใจของผูที่มารับบริการใหไดมากที่สุด   
 การใหบริการภายในมหาวิทยาลัยจึงเปนอีกการบริการหนึ่งที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอ
นักศึกษา เพราะถือไดวาเปนการบริการที่ใกลชิดกับนักศึกษามากที่สุด มีความจําเปนและเอ้ือ
ประโยชนในการสนับสนุนการศึกษาของนักศึกษาทุกๆคน ซ่ึงการใหบริการภายในมหาวิทยาลัยมี
หลายดาน เชน การใหบริการหองสมุด  การใหบริการคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต การใหบริการ
งานวิชาการ ฯลฯ จึงเปนสาเหตุที่ทําใหเกิดการศึกษาถึงการใหบริการภายในสถาบันเทคโนโลยีพระ
จอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง โดยศึกษาถึงการใหบริการเพื่อสนับสนุนการศึกษาของสถาบัน 
จําแนกออกเปนการใหบริการในแตละดานและนํามาสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการ
ใหบรกิารของสถาบัน 

จึงไดทําการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปที่ 2-5 ที่มีตอการใหบริการเพื่อ
สนับสนุนการศึกษาของสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง ซ่ึงจากการสํารวจ
การใหบริการภายในสถาบัน สามารถจําแนกการใหบริการออกเปน 9 ดาน ประกอบดวย การ
ใหบริการหองสมุด การใหบริการคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ต การใหบริการสุขอนามัย การ
ใหบริการกีฬาและสถานที่พักผอนหยอนใจ การใหบริการงานทะเบียน การใหบริการแหลงขอมูล
ขาวสารและทุนการศึกษา การใหบริการงานวิชาการและการใหคําปรึกษา การใหบริการสถานที่
และส่ิงอํานวยความสะดวก การใหบริการเพื่อพัฒนาประสบการณทางวิชาชีพแกนักศึกษา และสิ่ง
สําคัญย่ิงในการสํารวจครั้งน้ี เพ่ือศึกษาวาการใหบริการภายในสถาบันเพียงพอหรือไมและเปนท่ีพึง
พอใจของนักศึกษามากนอยเพียงใด เพ่ือนําผลจาการสํารวจมาใชในการวิเคราะหหาแนวทางในการ
ปรับปรุง แกไข และพัฒนากระบวนการดานการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ เปนที่พึงพอใจของ
นักศึกษาใหไดมากที่สุด โดยที่ความพึงพอใจจะตองสอดคลองกับการใหบริการของสถาบัน  ซ่ึง
หากนักศึกษาเกิดความพึงพอใจจากการใหบริการของสถาบัน  แลวอาจกลาวไดวาการใหบริการ
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ดังกลาวกอเกิดประโยชนสูงสุดตอนักศึกษาทําใหนักศึกษาไดรับในสิ่งที่นักศึกษาตองการจาก
สถาบันอยางแทจริง และมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสถาบัน 
 

1.2 วัตถุประสงค 
 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษา ที่มีตอการใหบริการเพ่ือสนับสนุนการศึกษา
ของสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษา ที่มีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุน
การศึกษาของสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง จําแนกตาม เพศ คณะ และ
ช้ันป 

3. เพ่ือศึกษาถึงความเพียงพอในการใหบริการเพื่อสนับสนุนการศึกษาของสถาบัน
เทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง ของนักศึกษา  
 

1.3 สมมุติฐานในการวิจัย 
 

1.  เพศที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุนการศึกษาของ
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง แตกตางกัน 

2.  คณะที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุนการศึกษาของ
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง แตกตางกัน 

3.  ชั้นปที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุนการศึกษาของ
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง แตกตางกัน 

4.  เพศที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุนการศึกษาของ
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง แตละดานการใหบริการแตกตางกัน 

5.  คณะที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุนการศึกษาของ
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง แตละดานการใหบริการแตกตางกัน 

6.  ชั้นปแตกตางกันจะมีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุนการศึกษาของ
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง แตละดานการใหบริการแตกตางกัน 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การวิจัยครั้งน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุน
การศึกษาของสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง โดยทําการจัดเก็บขอมูลใน
ภาคเรียนที่ 2 ปการศึกษา 2552 จากนักศึกษาในระดับปริญญาตรีทุกคณะ ชั้นปที่ 2-5 
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1.5 ตัวแปรการวิจัย 
 

1. ตัวแปรอิสระ ไดแก 
1.1  เพศ 

- ชาย 
- หญิง 

1.2  คณะ 
- คณะวิศวกรรมศาสตร 
- คณะสถาปตยกรรมศาสตร 
- คณะครุศาสตรอุตสาหกรรม 
- คณะวิทยาศาสตร 
- คณะเทคโนโลยีการเกษตร 
- คณะอุตสาหกรรมเกษตร 
- คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1.3  ชั้นป 
- ป 2 
- ป 3 
- ป 4 
- ป 5 

2. ตัวแปรตาม ไดแก 
2.1  ความพึงพอใจดานการใหบริการหองสมุด  
2.2  ความพึงพอใจดานการใหบริการคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ต 
2.3  ความพึงพอใจดานการใหบริการสุขอนามัย 
2.4  ความพึงพอใจดานการใหบริการกีฬาและสถานที่พักผอนหยอนใจ 
2.5  ความพึงพอใจดานการใหบริการงานทะเบียน 
2.6  ความพึงพอใจดานการใหบริการแหลงขอมูลขาวสารและทุนการศึกษา 
2.7  ความพึงพอใจดานการใหบริการงานวิชาการและการใหคาํปรึกษา 
2.8  ความพึงพอใจดานการใหบริการสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.9  ความพึงพอใจดานการใหบริการเพื่อพัฒนาประสบการณทางวิชาชีพแก 
       นักศึกษา 
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1.6 นิยามศพัท 
 

การวิจัยคร้ังน้ี ไดนิยามศัพทที่ใชเปนตัวแปรในการวิจัย เพ่ือกําหนดความหมายในการทํา
ความเขาใจรวมกันดังน้ี 

การใหบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวก รวดเร็ว ใหแกผูมาขอรับบริการ ทําใหผูมา
ขอรับบริการไดรับในสิ่งที่ผูรับตองการ 

ผูรับบริการ หมายถึง นักศึกษาที่มาติดตอ หรือ ประสานงาน ขอรับบริการขอมูล จากสวน
งานตางๆ ภายในสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของสถาบัน 
ไดแก การมีปฏิกิริยาดานความรูสึกตอส่ิงเรา หรือส่ิงกระตุน ที่แสดงออกมาในลักษณะผลลัพธ
สุดทายของกระบวนการประเมินผล แบงออกเปน 5 ระดับ ดังน้ี 

1. ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
2. ระดับความพึงพอใจมาก 
3. ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
4. ระดับความพึงพอใจนอย 
5. ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
สถาบัน หมายถึง สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง 
นักศึกษา หมายถึง นักศึกษาทุกคนที่กําลังศึกษาอยูในชั้นปที่ 2-5 ของสถาบันเทคโนโลยี

พระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง 
การใหบริการหองสมุด หมายถึง การอํานวยความสะดวกในการคนควาของนักศึกษาดาน

ตางๆไดแก การสืบคนผาน OPAC การใหบริการอินเตอรเน็ต การใหบริการเกี่ยวกับสารนิเทศและ
โสตทัสนวัสดุ 

บริการคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ต  หมายถึง การอํานวยความสะดวกในการใช
คอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต ซ่ึงจะทําการสํารวจในดานจํานวนคอมพิวเตอร ความรวดเร็วในการ
ประมวลผลของคอมพิวเตอร ความทันสมัยของอุปกรณและโปรแกรม ความเร็วในการสืบคนขอมูล
อินเตอรเน็ต รวมถึงบริการอินเตอรเน็ตแบบไรสาย โดยจะแยกออกเปนระดับคณะและระดับ
สถาบัน 

บริการสุขอนามัย หมายถึง การอํานวยสะดวกของสถานที่รักษาพยาบาลในการใหบริการ
ตางๆ เชน การบริการเบิกยาและเวชภัณฑ การบริการตรวจรักษาโรค เปนตน 

บริการกีฬาและสถานที่พักผอนหยอนใจ หมายถึง การใหบริการของศูนยกีฬาตางๆ ใน
สถาบัน เชน สนามกีฬา หองฟตเนส เปนตน และสถานที่พักผอนท่ีมีตามจุดตางๆ ในสถาบัน 



 5 

บริการงานทะเบียน หมายถึง การอํานวยความสะดวกในการใหบริการของสํานักงานฝาย
ทะเบียนและประมวลผลของสถาบัน 

บริการแหลงขอมูลขาวสารและทุนการศึกษา หมายถึง การอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
ขาวสารในสถาบัน รวมถึงทุนการศึกษาและการจัดหางาน 

 บริการงานวิชาการและการใหคําปรึกษา หมายถึง การอํานวยความสะดวกในการขอ
คําปรึกษาในดานตางๆ ซ่ึงมีผูใหคําปรึกษาไดแก อาจารยที่ปรึกษา คณาจารยในสาขาวิชาตางๆ และ 
เจาหนาที่ของสาขาวิชาตางๆ 

บริการสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การอํานวยความสะดวกของสถานที่
สําหรับการเรียนการสอน อุปกรณที่ใชในการเรียนการสอน หองนํ้า รานคาตางๆ และรวมถึงหอพัก
ในสถาบัน 

บริการเพื่อพัฒนาประสบการณทางวิชาชีพแกนักศึกษา หมายถึง การอํานวยความสะดวก
ในการใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการฝกงานและดูงานนอกสถานที่เพ่ือประสบการณในการประกอบ
วิชาชีพ 

 
1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
   

เพ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจและความเพียงพอท่ีมีตอการใหบริการเพื่อสนับสนุน
การศึกษาของสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบังของนักศึกษาช้ันปที่ 2-5 และ
นําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการในแตละดานของสถาบันใหมีความ
พรอมในการสนับสนุน การเรียนการสอนเพื่อนํามาใชในการพัฒนานักศึกษาใหสามารถเรียนรูได
เต็มศักยภาพ 


