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ค ำน ำ 

 รายงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคล 
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้มารับบริการ เพ่ือใช้ในการติดตามประเมินผลการให้บริการในภาพรวม และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการใน
ด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านการให้บริการกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้าน
ภาพลักษณ์ในการให้บริการ และด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และเพ่ือทราบข้อเสนอแนะที่ต้องการให้
หน่วยงานพฒันาการให้บริการ ซึ่งจะเปน็แนวทางในปรับปรุงการใหบริการของกองแผนงานต่อไป 
 กองบริหารงานบุคคล ขอขอบคุณบุคลากรทุกท่าน หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนผู้ที่มีส่วนร่วมใน
การแนะน าและช่วยเหลือการจัดท ารายงานฉบับนี้ ให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
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บทสรุปผู้บริการ 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล ส านักงาน
อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับ
บริการ เพ่ือใช้ในการติดตามประเมินผลการให้บริการในภาพรวม และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยมี
กลุ่มgเป้าหมาคือ ผู้บริหารมหาวิทยาลัย บุคลากรของมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน บุคลากรของมหาวิทยาลัย
สายวิชาการ  นักศึกษาของมหาวิทยาลัย และบุคลากรภายนอก จ านวน 192 คน เพ่ือการส ารวจความพึง
พอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ และ
ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล และใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป วิเคราะห์ค่าสถิติประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD.) 

ผลการส ารวจพบว่า ความพึงพอใจเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการในการให้บริการ โดย
ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.69) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.68) ด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.58) และ ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ ความพึง
พอใจอยู่ในระดับปานกลาง (สิ่งอ านวยความสะดวก) (ค่าเฉลี่ย 2.79) ตามลล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมว่า  เนื่องจากสถานที่ให้บริการมีความคับแคบจึงควรมีปรับ
ห้องในการให้บริการ ควรก าหนดผู้รับผิดชอบงานบริหารบุคคลให้ชัดเจนเพ่ือผู้รับบริการจะได้ติดตามงานได้
อย่างต่อเนื่อง และควรพัฒนาคุณภาพในทุกด้านความรวดเร็วในทุกๆเรื่องบุคลากรที่ไม่เชียวชาญควรส่งไป
อบรมหรือไปดูงาน เพ่ือพัฒนาให้บุคลากรปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีผลงานที่มีคุณภาพ สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างแท้จริง 



ส่วนที่ 1 
ส่วนน ำ 

 
หลักกำรและเหตุผล 

กองบริหารงานบุคคล ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ มีภารกิจในการสนับสนุน
ภารกิจและนโยบายของมหาวิทยาลัยให้มีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผลและตรวจสอบได้ เพ่ือเป็นศูนย์กลาง
การบริหาร การบริการ การประสานงานและการสนับสนุนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษา ของกลุ่ม
เครือข่ายงานการบริหาร การประชุมคณะกรรมการบริหารงานบุคคลประจ ามหาวิทยาลัย การประชุม
คณะกรรมการพิจารณาต าแหน่งทางวิชาการ กลุ่มเครือข่ายงานบริหารงานทั่วไป กลุ่มเครือข่ายงานพัฒนา
ระบบงานอัตราก าลังและบุคลากร กลุ่มเครือข่ายงานก าหนดต าแหน่งทางวิชาการ กลุ่มเครือข่ายการ
บริหารงานบุคคล เครือข่ายงานสรรหาและบรรจุแต่งตั้ง ให้โอน – รับข้าราชการที่สังกัดคณะ ส านัก สถาบัน  
กอง ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย โดยปฏิบัติภารกิจหลัก 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านงานบริหารทั่วไป           
2) ด้านงานบริหารอัตราก าลัง 3) ด้านงานก าหนดต าแหน่งที่สูงขึ้น และ 4) ด้านงานฝึกอบรมและพัฒนา
บุคลากร ซึ่งปัจจัยส าคัญต่อการปฏิบัติตามภารกิจดังกล่าวให้เกิดผลสัมฤทธิ์ ได้แก่ การให้บริการที่มุ่งเน้น และ
พยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการที่ ได้รับให้มากที่สุด การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการ ถือว่าเป็นสิ่งส าคัญที่สุด คุณภาพการบริการจะส่งผลต่อการเกิดทัศนคติ เกิดการเรียนรู้ และเกิด
พฤติกรรมการใช้บริการที่มีคุณภาพที่เกิดจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อการให้บริการ หากผู้มาใช้
บริการเห็นว่าบริการเหล่านั้นดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่าบริการดังกล่าวมีคุณภาพ และท าให้
ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่พึงพอใจต่อการให้บริการนั่นเอง  

ดังนั้น เพ่ือให้ทราบว่าคุณภาพการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล ด าเนินงานเป็นอย่างไร         
จึงประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการซึ่งการประเมินในครั้งนี้จะถือเป็นสิ่งที่ส าคัญยิ่งต่อการบริหารงานของ
มหาวิทยาลัย เพราะจะเป็นเสมือนกระจกที่สะท้อนความคิดเห็นของผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย ว่ามีความพึงพอใจต่อการท างานของหน่วยงานอย่างไร ข้อมูลที่ได้จากการประเมิน จะเป็น
ประโยชน์ส าหรับแก้ไขปัญหาการบริการได้อย่างตรงประเด็น อันจะน าไปสู่การบริการที่มีคุณภาพ               
เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างแท้จริง 
 

วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการ เพ่ือใช้ในการติดตามประเมินผลการให้บริการในภาพรวม 
และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
  

กรอบแนวคิดในกำรส ำรวจ 
การส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคล ส านักงาน

อธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี ๒๕63 ในครั้งนี้ แบ่งประเด็นการส ารวจออกเป็น ๔ ด้าน 
ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 
2. ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
3. ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ (สิ่งอ านวยความสะดวก) 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 



๖ 

 

ส่วนที่ 2 
วิธีด ำเนินกำร 

 
 

กลุ่มเป้ำหมำย 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล 

ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี 2563 กลุ่มเป้าหมายที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
ได้แก่ ผู้บริหารมหาวิทยาลัย บุคลากรของมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน บุคลากรของมหาวิทยาลัยสายวิชาการ  
นักศึกษาของมหาวิทยาลัย และบุคลากรภายนอก  
 
 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มี

ต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี 2563 
โดยจัดท าแบบสอบถามผ่านระบบแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ (gloogle form) ซึ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 
3 ตอน ได้แก่ 

ตอนที ่๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนที่ ๒ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ   
ตอนที่3 ปัญหาและแนวทางการพัฒนาการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัย        

ราชภัฏสุรินทร์ 
 

โดยสอบถามในประเด็น เกี่ยวกับปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของกองบริหารงานบุคคล ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี 2563  4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านการให้บริการกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านภาพลักษณ์
ในการให้บริการ และด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ประกอบด้วยข้อค าถาม จ านวน ๒5 ข้อ เป็นแบบ
มาตรประมาณค่า ตามวิธีของลิเคิร์ต (Likert Rating Scale) ๕ ระดับ โดยก าหนดระดับความพึงพอใจของ
ผู้ตอบเป็น ๑ – ๕ ระดับ ดังนี้ 

ระดับ ๑ หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด 

   ระดับ ๒ หมายถึง พึงพอใจน้อย 

   ระดับ ๓ หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 

   ระดับ ๔ หมายถึง พึงพอใจมาก 

   ระดับ ๕ หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

            ส่วนปัญหาและแนวทางการพัฒนาการให้บริการ โดยสอบถามปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการของกอง
บริหารงานบุคคลหรือไม่ และท่านมีแนวทางการพัฒนาการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัย
ราชภัฏสุรินทร์อย่างไร เป็นข้อค าถามแบบปลายเปิด  

 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. จัดท าบันทึกข้อความถึงหน่วยงานขอความร่วมมือตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของการ

ให้บริการของกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี 2563 



๗ 

 

2. เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการส่งแบบสอบถามผ่านระบบแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ (gloogle 
form) ในระหว่างวันที่ 4 มกราคม - 31 มีนาคม พ.ศ. ๒๕64  ตามบันทึกข้อความขอความร่วมมือตอบ
แบบสอบถามความพึงพอใจของการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี 
2563 เมื่อครบก าหนดระยะเวลาการตอบแบบสอบถาม พบว่ามีการตอบแบบสอบถาม จ านวน 192 ฉบับ 
 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพ่ือหาค่าสถิติ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ซึ่งเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล น าเสนอข้อมูล และค านวณค่าสถิติเบื้องต้น ประกอบด้วยการแจก
แจงความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ดังนี้ 

๑. ข้อมูลทั่วไปจากแบบสอบถามส่วนที่  ๑ วิเคราะห์ด้วยการแจกแจงความถี่  (Frequency 
Distribution) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

๒. ข้อมูลระดับความพึงพอใจของบุคลากรจากแบบสอบถามส่วนที่ ๒ วิเคราะห์ด้วยค่าเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ตามข้ันตอนดังนี้ 

๒.๑ ให้คะแนนส าหรับข้อค าถามแบบมาตรประมาณค่า ตามวิธีของลิเคิร์ต (Likert Rating 
Scale) ได้แก่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด เป็น ๕ ๔ ๓ ๒ 
และ ๑ ตามล าดับ 

๒.๒ ค านวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แปรผล
การประเมินค่าความพึงพอใจตามเกณฑ์ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย ๔.๒๑ - ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย ๓.๔๑ - ๔.๒๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ย ๒.๖๑ - ๓.๔๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย ๑.๘๑ - ๒.๖๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
คะแนนเฉลี่ย ๑.๐๐ - ๑.๘๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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ส่วนที่ 3 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
 

กองบริหารงานบุคคล ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ได้การส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้มารับบริการของกองบริหารงานบุคคล ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจ าปี 2563
เพ่ือส ารวจความคิดเห็นกลุ่มตัวอย่างซึ่งประกอบด้วย ผู้บริหารมหาวิทยาลัย บุคลากรของมหาวิทยาลัยสาย
สนับสนุน บุคลากรของมหาวิทยาลัยสายวิชาการ  นักศึกษาของมหาวิทยาลัย และบุคลากรภายนอก           
โดยจัดท าแบบสอบถามผ่านระบบแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ (gloogle form) และได้รับการตอบกลับมา
จ านวน 192 ชุด แล้วท าการประมวลผลข้อมูลจากแบบสอบถามด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ มีสถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยจ าแนกการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น ๓ 
ตอน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ และปัญหาและแนวทางการ
พัฒนาการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ดังนี้ 
 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

ตำรำงท่ี 1 แสดงสถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

สถำนะผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำนวน ร้อยละ 
ผู้บริหารมหาวิทยาลัย 3 1.60 
บุคลากรของมหาวิทยาลัย สายสนับสนุน 55 28.90 
บุคลากรของมหาวิทยาลัย สายวิชาการ      131 67.90 
บุคลากรภายนอก 1 0.50 
นักศึกษาของมหาวิทยาลัย 4 1.10 

รวม 192 100 
 
 จากตารางที่ 1 แสดงสถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
บุคลากรของมหาวิทยาลัย สายวิชาการ จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 67.90 รองลงมาเป็นบุคลากร
มหาวิทยาลัย สายสนับสนุน จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 28.90 นักศึกษาของมหาวิทยาลัย จ านวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.10 ผู้บริหารมหาวิทยาลัย จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 และบุคลากรภายนอก 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙ 

 

ตำรำงท่ี 2 แสดงช่องทางการติดต่อขอรับบริการ 
 

ช่องทำงกำรติดต่อขอรับบริกำร 
 

จ ำนวน ร้อยละ 

ติดต่อรับด้วยตนเอง 123 65.20 
บันทึกข้อความ/จดหมาย 40 20.90 
โทรศัพท์/โทรสาร 19 10.20 
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 10 3.70 

รวม 192 100 
 
 จากตารางที่ 2 แสดงวิเคราะห์ช่องทางการติดต่อขอรับบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ติดต่อขอใช้บริการด้วยตนเอง จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 65.20 รองลงมาติดต่อขอใช้บริการผ่าน
บันทึกข้อความ/จดหมาย จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 20.90 ติดต่อขอใช้บริการผ่านโทรศัพท์/โทรสาร 
จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 10.20 ติดต่อขอใช้บริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน 10 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.70 ตามล าดับ 
 
ตำรำงท่ี 3 แสดงข้อมูลหน่วยงานที่มาติดต่อ 
 

หน่วยงำนที่มำติดต่อ 
 

จ ำนวน ร้อยละ 

ส านักงานอธิการบดี 46 24.6 
คณะครุศาสตร์ 11 5.90 
คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 12 6.40 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 18 9.50 
คณะวิทยาการจัดการ 14 7.00 
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 24 12.80 
คณะเกษตรและอุตสาหกรรมเกษตร 14 7.00 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 13 6.90 
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 10 5.30 
ส านักศิลปและวัฒนธรรม 3 1.60 
สถาบันวิจัยและพัฒนา 19 10.10 
โครงการบัณฑิต 8 2.60 

รวม 192 100 
 
 จากตารางที่ 3 แสดงข้อมูลหน่วยงานที่มาติดต่อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สังกัดส านักงาน
อธิการบดี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 24.6 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี จ านวน 24 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.80 สถาบันวิจัยและพัฒนา จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50  คณะวิทยาการจัดการ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 



๑๐ 

 

7.00 คณะเกษตรและอุตสาหกรรมเกษตร จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.90 คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม จ านวน 12 คิดเป็น
ร้อยละ 6.40 คณะครุศาสตร์ จ านวน 11 คิดเป็นร้อยละ 5.90 ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
จ านวน 10 คิดเป็นร้อยละ 5.30 โครงการบัณฑิตจ านวน 8 คิดเป็นร้อยละ 2.60  และส านักศิลปและ
วัฒนธรรม จ านวน 3คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดับ 
 
ตำรำงท่ี 4 แสดงประเภทของบริการที่ใช้บริการ 
 

ประเภทของบริกำรที่ใช้บริกำร จ ำนวน 
(ค ำตอบ) 

1. งานบริหารงานทั่วไป 190 
2. งานบริหารอัตราก าลัง 181 
3. งานพัฒนาบุคลากร/งานก าหนดต าแหน่งสูงขึ้น 151 

รวม 522 
   

จากตารางที่ 4 ประเภทของบริการที่ใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการประเภท
งานบริหารงานทั่วไป รองลงมาใช้บริการงานบริหารอัตราก าลัง และงานพัฒนาบุคลากร/งานก าหนดต าแหน่งที่
สูงขึ้น ผลการวิเคราะหจ์ าแนกตามประเภทของบริการที่ใช้บริการดังภาพที่ 2 – ภาพที่ 3 
 

 

 
ภำพที่ 1 ประเภทงานบริหารงานทั่วไป 
 



๑๑ 

 

 
ภำพที่ 2 ประเภทงานบริหารอัตราก าลัง 
 
 
 

 

ภำพที่ 3 งานพัฒนาบุคลากร/งานก าหนดต าแหน่งที่สูงขึ้น 
 
2. ควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรกองบริหำรงำนบุคคล มหำวิทยำลัยรำชภัฏสุรินทร์ 

2.1 ควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรกองบริหำรงำนบุคคล มหำวิทยำลัย     
รำชภัฏสุรินทร์  

 

ตำรำงท่ี 5 สรุปผลความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
 

ประเด็นกำรส ำรวจ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 3.68 0.53 มาก 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 3.69 0.07 มาก 
ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ (สิ่งอ านวยความสะดวก) 2.79 0.16 ปานกลาง 



๑๒ 

 

ประเด็นกำรส ำรวจ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 3.58 0.11 มาก 
ภาพรวม 3.44 0.28 มาก 

 
จากตารางที่ 5 พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคล โดย

ภาพรวม อยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย ๓.44) เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็นพบว่า ความพึงพอใจเรียงจากมากไป
น้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการในการให้บริการ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.69) 
รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.68) 
ด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.58) 
และ ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (สิ่งอ านวยความสะดวก) (ค่าเฉลี่ย 
2.79) (รายละเอียดดังแผนภูมิ) โดยสามารถจ าแนกผลการส ารวจความความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการกองบริหารงานบุคคล ในแต่ละด้าน ได้ดังตารางที่ 6 – ตารางที่ 9  

 
 
 

 

แผนภูมิที่ 1 แสดงสรุปผลความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการที่มีต่อการให้บริการกอง
บริหารงานบุคคล 
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๑๓ 

 

ตำรำงที่ 6 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคลด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
ในการให้บริการ 
 

ประเด็นกำรส ำรวจ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้
อย่างรวดเร็วตามท่ีผู้รับบริการต้องการ 

3.87 0.48 มาก 

2. เจ้าหน้าที่ด าเนินการบริการภายในเวลาที่ตกลง 3.56 0.58 มาก 
3. เจ้าหน้าที่ท าตามความต้องการของผู้รับบริการโดยถูกต้อง
ครบถ้วน 

3.68 0.54 มาก 

4. เจ้าหน้าที่ออกเอกสารโดยไม่มีความคลาดเคลื่อนหรือตกหล่น 3.56 0.56 มาก 
5. เจ้าหน้าที่แก้ไขสิ่งที่ผิดพลาดให้ถูกต้องได้ในครั้งแรก 3.67 0.54 มาก 
6. แบบฟอร์มต่าง ๆ เข้าใจง่าย 3.78 0.53 มาก 

ภาพรวม 3.68 0.53 มาก 
 
 จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการของกองบริหารงาน
บุคคล โดยภาพรวมอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.68) ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกอง
บริหารงานบุคคลด้านกระบวนการ  /ข้นตอนการให้บริการ (รายละเอียดดังแผนภูมิที่ 2) ในระดบัคะแนนเฉลี่ย
แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อยได ้ดังนี้ 
 

 ล ำดับที่ 1 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่เจ้ำหน้ำที่สำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำงรวดเร็วตำมที่ผู้รับบริกำรต้องกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ
มำก (ค่ำเฉลี่ย 3.87) 
 ล ำดับที่ 2 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่แบบฟอร์มต่ำง  ๆ 
เข้ำใจง่ำย มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.78) 
 ล ำดับที่ 3 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่เจ้ำหน้ำที่ท ำตำม
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรโดยถูกต้องครบถ้วน ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.68) 
 ล ำดับที่ 4 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่เจ้ำหน้ำที่แก้ไขสิ่งที่
ผิดพลำดให้ถูกต้องได้ในครั้งแรก มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.67)  
 ล ำดับที่ 5 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่เจ้ำหน้ำที่
ด ำเนินกำรบริกำรภำยในเวลำที่ตกลง และเจ้ำหน้ำที่ออกเอกสำรโดยไม่มีควำมคลำดเคลื่อนหรือตกหล่น มี
ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.56) 
  



๑๔ 

 

  
แผนภูมิที่ 2 แสดงสรุปผลความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการที่มีต่อการให้บริการกอง
บริหารงานบุคคล ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 
 
 

ตำรำงที่ 7 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคลด้านกระบวนการในการ
ให้บริการ 
 

ประเด็นกำรส ำรวจ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

7. เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ 3.60 0.72 มาก 
8. เจ้าหน้าที่เข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้รับบริการ 3.64 0.67 มาก 
9. เจ้าหน้าที่นัดหมายโดยค านึงถึงความสะดวกของผู้รับบริการ 3.60 0.62 มาก 
10. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะด าเนินการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น
โดยรวดเร็ว 

3.62 0.61 มาก 

11. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 3.91 0.56 มาก 
12. เจ้าหน้าที่สร้างบรรยากาศท่ีเป็นมิตรระหว่างการให้บริการ 3.66 0.62 มาก 
13. เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 3.58 0.69 มาก 
14. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 3.86 0.51 มาก 

ภาพรวม 3.69 0.07 มาก 
 
 จากตารางที ่7 พบว่า ความพึงพอใจด้านกระบวนการในการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.69) ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงาน
บุคคลด้านกระบวนการ  /ข้นตอนการให้บริการ (รายละเอียดดังแผนภูมิที่ 3) ในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกต่าง
กัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ ดังนี้ 
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๑๕ 

 

ล ำดับที่ 1 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร
ด้วยควำมสุภำพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.91) 
 ล ำดับที่ 2 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่แบบฟอร์มต่ำง  ๆ 
เข้ำใจง่ำย มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.78) 
 ล ำดับที่ 3 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร
อย่ำงเสมอภำค ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.86) 
 ล ำดับที่ 4 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ เจ้ำหน้ำที่สร้ำง
บรรยำกำศที่เป็นมิตรระหว่ำงกำรให้บริกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.66)  
 ล ำดับที่ 5 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ เจ้ำหน้ำที่เข้ำใจ
ปัญหำและควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.64) 

ล ำดับที่ 6 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ เจ้ำหน้ำที่มีควำม
พร้อมที่จะด ำเนินกำรแก้ปัญหำที่เกิดขึ้นโดยรวดเร็ว มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.62) 

ล ำดับที่ 7 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ เจ้ำหน้ำที่ดูแลเอำ
ใจใส่ในกำรให้บริกำรอย่ำงตั้งอกตั้งใจ และเจ้ำหน้ำที่นัดหมำยโดยค ำนึงถึงควำมสะดวกของผู้รับบริกำร           
มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.60) 

ล ำดับที่ 8 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ เจ้ำหน้ำที่ให้
ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.58) 
 

 
แผนภูมิที่ 3 แสดงสรุปผลความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการที่มีต่อการให้บริการกอง
บริหารงานบุคคล ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
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๑๖ 

 

ตำรำงที่ 8 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคลด้านภาพลักษณ์ในการ
ให้บริการ (สิ่งอ านวยความสะดวก) 
 

ประเด็นกำรส ำรวจ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

15. เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัย 3.86 0.86 มาก 
16. มีเครื่องมืออุปกรณ์ท่ีเพียงพอในการให้บริการ 3.08 0.90 ปานกลาง 
17. การติดป้ายบอกส่วนงานต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน 2.63 1.06 ปานกลาง 

18. ท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการมารับบริการ 2.51 1.08 น้อย 

19. มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ 2.40 0.94 น้อย 

20. เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายเหมาะสม สะอาดและเรียบร้อย 3.84 0.64 ปานกลาง 

ภาพรวม 2.79 0.16 ปานกลาง 
 
 จากตารางที ่7 พบว่า ความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ (สิ่งอ านวยความสะดวก) ในการ
ให้บริการของกองบริหารงานบุคคล โดยภาพรวมอยู่ในระดับปำนกลำง (ค่ำเฉลี่ย 2.79) ซึ่งผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ (สิ่งอ านวยความสะดวก) 
(รายละเอียดดังแผนภูมิที่ 4) ในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ ดังนี้ 
 

ล ำดับที่ 1 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ เครื่องมืออุปกรณ์
ในกำรให้บริกำรมีควำมทันสมัย มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.86) 
 ล ำดับที่ 2 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่มีเครื่องมืออุปกรณ์
ที่เพียงพอในกำรให้บริกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง (ค่ำเฉลี่ย 3.08) 
 ล ำดับที่ 3 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ มีกำรติดป้ำยบอก
ส่วนงำนต่ำง ๆ ไว้อย่ำงชัดเจน ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง (ค่ำเฉลี่ย 2.63) 
 ล ำดับที่ 4 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ในท ำเลที่ตั้งสะดวก
ต่อกำรมำรับบริกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย (ค่ำเฉลี่ย 2.54)  
 ล ำดับที่ 5 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่มีสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวกขณะรอรับบริกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย (ค่ำเฉลี่ย 2.40) 
 
 
 
 



๑๗ 

 

 
แผนภูมิที่ 4 แสดงสรุปผลความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการที่มีต่อการให้บริการกอง
บริหารงานบุคคล ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ (สิ่งอ านวยความสะดวก) 
 

ตำรำงที่ 8 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคลด้านคุณภาพการให้บริการ 
ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
 

ประเด็นกำรส ำรวจ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูลที่ต้องการได้ทันที 3.55 0.59 มาก 
เจ้าหน้าที่มีความรู้ และความสามารถในการปฏิบัติงาน 3.39 0.62 มาก 
เจ้าหน้าที่ปกป้องผลประโยชน์ของผู้รับบริการ 3.55 0.42 มาก 
เจ้าหน้าที่ตรงต่อเวลาในการนัดหมาย 3.60 0.52 มาก 
เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายข้อมูลให้กับผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 3.81 0.38 มาก 

ภาพรวม 3.58 0.11 มาก 
 
 จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ      
ของกองบริหารงานบุคคล โดยภาพรวมอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.58) ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
(รายละเอียดดังแผนภูมิที่ 5) ในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ ดังนี้ 
 

 ล ำดับที่ 1 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ เจ้ำหน้ำที่สำมำรถ
อธิบำยข้อมูลให้กับผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้อง  มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง (ค่ำเฉลี่ย 3.81) 

3.86
3.08

2.63 2.51 2.4

3.84

0
0.5

1
1.5

2
2.5

3
3.5

4
4.5



๑๘ 

 

 ล ำดับที่ 2 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ มีเจ้ำหน้ำที่ตรงต่อ
เวลำในกำรนัดหมำย มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.60) 
 ล ำดับที่ 3 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่ เจ้ำหน้ำที่สำมำรถ
ให้ข้อมูลที่ต้องกำรได้ทันที และเจ้ำหน้ำที่ปกป้องผลประโยชน์ของผู้รับบริกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
(ค่ำเฉลี่ย 3.55)  
 ล ำดับที่ 4 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลที่มีเจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ 
และควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติงำน มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย (ค่ำเฉลี่ย 3.39) 
 

 

แผนภูมิที่ 5 แสดงสรุปผลความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการที่มีต่อการให้บริการกอง
บริหารงานบุคคล ด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
 

3. ปัญหำ และแนวทำงกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคล มหำวิทยำลัยรำชภัฏสุรินทร์ ค ำ
ชี้แจงส ำหรับผู้ตอบแบบสอบถำม : ท่ำนพบปัญหำเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคลหรือไม่ 
และท่ำนมีแนวทำงกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคล มหำวิทยำลัยรำชภัฏสุรินทร์อย่ำงไร 
โดยกำรเขียนลงในที่ว่ำงท่ีก ำหนดให้      

3.1 ปัญหาอุปสรรค 
  - ห้องส านักงานมีความคับแคบ 

- ไม่มีที่นั่งส าหรับรอรับบริการ 
  - บุคลากรยังไม่เข้าใจระเบียบที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน 
  - เอกสารในการกรอกข้อมูลยังไม่มีความชัดเจน 

3.2 ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหา 
- ขยายพ้ืนที่การติดต่อ 

3.55

3.39

3.55 3.6

3.81

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8
3.9



๑๙ 

 

- รีบประสานงาน และแจ้งความชัดเจน 
- ปรับปรุงห้องในการให้บริการ 
- ควรมีคนอยู่ช่วงเที่ยง 
- ควรมีการลดรอบในการท างาน 
- ควรมีคู่มือส าหรับการท าประเมินผลการปฏิบัติงาน 
- ส่งบุคลากรไปอบรม 

3.3  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล  
- ควรก าหนดผู้รับผิดชอบงานบริหารบุคคลให้ชัดเจนเพ่ือผู้รับบริการจะได้ติดตามงานได้อย่าง

ต่อเนื่อง 
- ควรพัฒนาคุณภาพในทุกด้านความรวดเร็วในทุกๆเรื่องบุคลากรที่ไม่เชียวชาญควรส่งไป

อบรมหรือไปดูงาน หรือให้มหาวิทยาลัยที่มีระบบทุกอย่างดีแล้วเป็นพี่เลี้ยง แล้วท าให้ได้แบบนั้น 
- ควรประชาสัมพันธ์ในมุกช่องทางการให้บริการ 
- ไม่ควรไปอบรมพร้อมกันหมด 
- ฝึกอบรมให้มีใจในการบริการ 
- ควรมีการประชาสัมพันธ์ผ่านเว็ปไซต์และแจ้งเป็นหนังผ่านทุกช่องทาง 
- สนับสนุนก าลังคนมากกว่านี้ 
- ควรจัดที่นั่งรอในกรรับริการที่แยกส่วน 
- อบรมบุคลากรให้รู้ระเบียบเกี่ยวกับงานบุคคล 
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ส่วนที่ 4 
สรุปผลกำรส ำรวจ 

 
สรุปผลกำรส ำรวจ 
 การส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้วัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการ เพ่ือใช้ใน
การติดตามประเมินผลการให้บริการในภาพรวม และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  ซึ่งผลการส ารวจสรุปได้
ดังนี้ 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม การส ารวจความคิดเห็นกลุ่มตัวอย่างซึ่งประกอบด้วย ผู้บริหาร
มหาวิทยาลัย บุคลากรของมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน บุคลากรของมหาวิทยาลัยสายวิชาการ  นักศึกษาของ
มหาวิทยาลัย และบุคลากรภายนอก โดยจัดท าแบบสอบถามผ่านระบบแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ (gloogle 
form) และได้รับการตอบกลับมาจ านวน 192 ชุด ซึ่งผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
บุคลากรของมหาวิทยาลัย สายวิชาการ จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 67.90 รองลงมาเป็นบุคลากร
มหาวิทยาลัย สายสนับสนุน จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 28.90 นักศึกษาของมหาวิทยาลัย จ านวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.10 ผู้บริหารมหาวิทยาลัย จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 และบุคลากรภายนอก 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดับ ผลการส ารวจ พบว่า  
  

ควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรกองบริหำรงำนบุคคล มหำวิทยำลัยรำชภัฏสุรินทร์ 
โดยภำพรวม อยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย ๓.44) เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็นพบว่า ความพึงพอใจเรียงจาก
มากไปน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการในการให้บริการ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
3.69) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
3.68) ด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
3.58) และ ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (สิ่งอ านวยความสะดวก) 
(ค่าเฉลี่ย 2.79) (รายละเอียดดังแผนภูมิ ) โดยสามารถจ าแนกผลการส ารวจความความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคล ในแต่ละด้านดังนี้ 
  

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนในกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคล โดยภำพรวมอยู่ใน
ระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.68) ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้าน
กระบวนการ  /ข้นตอนการให้บริการ ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่เจ้าหน้าที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วตามที่ผู้รับบริการต้องการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
3.87) รองลงมา คือ แบบฟอร์มต่าง ๆ เข้าใจง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.78) เจ้าหน้าที่
ท าตามความต้องการของผู้รับบริการโดยถูกต้องครบถ้วน ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.68)
เจ้าหน้าที่แก้ไขสิ่งที่ผิดพลาดให้ถูกต้องได้ในครั้งแรก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.67 )และ
เจ้าหน้าที่ด าเนินการบริการภายในเวลาที่ตกลง และเจ้าหน้าที่ออกเอกสารโดยไม่มีความคลาดเคลื่อนหรือตก
หล่น มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.56) ตามล าดับ 
 

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรในกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคล โดยภำพรวมอยู่ในระดับมำก 
(ค่ำเฉลี่ย 3.69) ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้านกระบวนการ  /
ข้นตอนการให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลที่เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.91) รองลงมา คือ
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แบบฟอร์มต่าง ๆ เข้าใจง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.78) เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอ
ภาค ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.86) เจ้าหน้าที่สร้างบรรยากาศที่เป็นมิตรระหว่างการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.66) เจ้าหน้าที่เข้าใจปัญหาและความต้องการของ
ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.64) เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะด าเนินการแก้ปัญหา
ที่เกิดขึ้นโดยรวดเร็ว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.62) เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ
อย่างตั้งอกตั้งใจ และเจ้าหน้าที่นัดหมายโดยค านึงถึงความสะดวกของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก (ค่าเฉลี่ย 3.60) และเจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
3.58) ตามล าดับ 
 

ควำมพึงพอใจด้ำนภำพลักษณ์ในกำรให้บริกำร (สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก) ในกำรให้บริกำรของกอง
บริหำรงำนบุคคล โดยภำพรวมอยู่ในระดับปำนกลำง (ค่ำเฉลี่ย 2.79) ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการที่มีเครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมี
ความทันสมัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.86)  รองลงมา คือ เครื่องมืออุปกรณ์ที่เพียงพอใน
การให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.08) มีการติดป้ายบอกส่วนงานต่าง ๆ ไว้อย่าง
ชัดเจน ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 2.63)  ท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการมารับบริการ มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับน้อย (ค่าเฉลี่ย 2.54) และมีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับน้อย (ค่าเฉลี่ย 2.40) ตามล าดับ 
 

ควำมพึงพอใจด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ควำมน่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร ของกองบริหำรงำนบุคคล     
โดยภำพรวมอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.58) ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกอง
บริหารงานบุคคลด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการที่เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายข้อมูล
ให้กับผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.81) รองลงมา คือ           
มีเจ้าหน้าที่ตรงต่อเวลาในการนัดหมาย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.60) เจ้าหน้าที่สามารถให้
ข้อมูลที่ต้องการได้ทันที และเจ้าหน้าที่ปกป้องผลประโยชน์ของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
(ค่าเฉลี่ย 3.55) และเจ้าหน้าที่มีความรู้ และความสามารถในการปฏิบัติงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
(ค่าเฉลี่ย 3.39) ตามล าดับ 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. เนื่องจากสถานที่ให้บริการมีความคับแคบจึงควรมีปรับห้องในการให้บริการ 
2. ควรก าหนดผู้รับผิดชอบงานบริหารบุคคลให้ชัดเจนเพ่ือผู้รับบริการจะได้ติดตามงานได้อย่าง
ต่อเนื่อง 
3. ควรพัฒนาคุณภาพในทุกด้านความรวดเร็วในทุกๆเรื่องบุคลากรที่ไม่เชียวชาญควรส่งไปอบรม
หรือไปดูงาน  

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 



๒๐ 

 
แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำร 

กองบริหำรงำนบุคคล มหำวิทยำลัยรำชภัฏสุรินทร์ 

 
ค ำอธิบำย : แบบสอบถำมนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำร เพื่อใช้ในกำรติดตำม
ประเมินผลกำรให้บริกำรในภำพรวม และปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร ดังนั้น จึงขอควำมร่วมมือจำกท่ำน 
โปรดกรอกข้อมูลตำมควำมเป็นจริง แบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
 

ตอนที่  1  :  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม       
ค ำชี้แจงส ำหรับผู้ตอบแบบสอบถำม  :  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ( )  ในช่องทีต่รงกับความเป็นจริง 
1) สถานะ  

(   ) ผู้บริหารมหาวิทยาลัย          (   )  บุคลากรของมหาวิทยาลัย สายสนับสนุน  
(   ) บุคลากรของมหาวิทยาลัย สายวิชาการ     (   )   บุคลากรภายนอก 
(   )  นักศึกษาของมหาวิทยาลัย 

 

2)  ท่านติดต่อขอรับบริการโดยช่องทางใดมากท่ีสุด 
(   ) ติดต่อด้วยตัวเอง                                (   )  ผ่านทางโทรศัพท์ / โทรสาร (FAX)  

        (   ) บันทึกข้อความ / จดหมาย                    (   )  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

3)  หน่วยงานที่มาติดต่อ 
(   ) ส านักงานอธิการบดี                            (   )  ส านกัศิลปะและวัฒนธรรม  

        (   ) ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน      (   ) ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
        (   ) สถาบันวิจัยและพัฒนา                         (   ) โครงการบัณฑิตศึกษา 
        (   ) คณะครุศาสตร์                                  (   ) คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
        (   ) คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี             (   ) คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
        (   ) คณะวิทยาการจัดการ                          (   ) คณะเกษตรและอุตสาหกรรมเกษตร 
        (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ...................................................................................................... ............... 
4) ประเภทของบริการที่ท่านใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  
       4.1 งานบริหารงานทั่วไป 
 (   )  งานสารบรรณและธุรการ                           (   )  การจัดท าบัตรประจ าตัวบุคลากร                                          
        (   )  การรับรองสถานภาพ                              (   )  การเสนอขอเครื่องราชอิสริยาภรณ์          
        (   )  บ าเหน็จ บ านาญ                                   (   )  กสจ/กบข                                                           
        (   )  งานประชุม                                         (   )  งานประกันคุณภาพ                                                
        (   )  งานบริหารความเสี่ยง                              (   )  การจัดการความรู้                                                        
        (   )  ประกันสังคม                                        (   )  สวัสดิการ จัดท าข้อมูลเงินเดือน                                         



๒๑ 

 
        (   )  การขอพระราชทานเพลิงศพ                        (   )  ฐานข้อมูลและสารสนเทศ 
       4.2 งานบริหารอัตราก าลัง                                
        (   )  การจัดท าข้อบังคับ/ระเบียบ/หลักเกณฑ์        (   )   งานสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง                                      
        (   )  การต่อสัญญา                                       (   )  งานประเมินผลการปฏิบัติราชการ                                
       (   )  การจ้างอาจารย์ต่างชาติ                            (   )  การจ้างผู้เกษียณอายุราชการ           
       (   )  การโอน/ย้าย/ยืมตัว                                 (   )  งานวิเคราะห์/วางแผนกรอบอัตราก าลัง 
        (   )  ประกาศต่างๆ                                       (   )  การเลื่อนต าแหน่ง/เงินเดือน 
        (   )  ฐานข้อมูลบุคลากรภาครัฐ                          (   )  การจ่ายตรงเงินเดือนบุคลากรภาครัฐ 
        (   )  เงินประจ าต าแหน่งผู้บริหาร  
 
                     
 4.3 งานพัฒนาบุคลากร 
        (   )   การปฐมนิเทศ                                      (   )  งานจรรยาบรรณบุคลากร 
        (   )   การฝึกอบรม                                        (   )  การลาศึกษาต่อ 
        (   )   การก าหนดต าแหน่งทางวิชาการ                 (   )  กองทุนพัฒนาบุคลากร 
        (   )   การก าหนดต าแหน่งที่สูงขึ้น (สายสนับสนุน)   (   ) งานขึ้นทะเบียนต าแหน่ง      
        (   )   งานนักศึกษาทุน 
  

 

ตอนที่  2  :  ควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำร   
ค ำชี้แจงส ำหรับผู้ตอบแบบสอบถำม  :  ข้อความต่อไปนี้เป็นข้อความเก่ียวกับปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ               
ของการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 4 ด้าน  ได้แก่  ด้านการให้บริการ                            
ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ และด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องทางขวามือที่ตรงกับความพึงพอใจของท่านมากที่สุด  โดยมีความคิดเห็น  5  
ระดับ  ดังนี้ 
  5  คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
  4  คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจมาก 
  3  คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
  2  คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจน้อย 

1 คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจน้อยที่สุด 
  
 

 



๒๒ 

 

ข้อ ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร  
1 เจ้าหน้าทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว

ตามที่ผู้รับบริการต้องการ 
     

2 เจ้าหน้าทีด่ าเนินการบริการภายในเวลาที่ตกลง      

3 เจ้าหน้าทีท่ าตามความต้องการของผู้รับบริการโดยถูกต้องครบถ้วน      

4 เจ้าหน้าที่ออกเอกสารโดยไม่มีความคลาดเคลื่อนหรือตกหล่น      
5 เจ้าหน้าทีแ่ก้ไขสิ่งที่ผิดพลาดให้ถูกต้องได้ในครั้งแรก      

6 แบบฟอร์มต่าง ๆ เข้าใจง่าย       
 ด้ำนกระบวนกำรในกำรให้บริกำร      

7 เจ้าหน้าทีดู่แลเอาใจใส่ในการให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ      

8 เจ้าหน้าทีเ่ข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้รับบริการ      

9 เจ้าหน้าทีน่ัดหมายโดยค านึงถึงความสะดวกของผู้รับบริการ      

10 เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะด าเนินการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นโดยรวดเร็ว      

11 เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส      
12 เจ้าหน้าทีส่ร้างบรรยากาศที่เป็นมิตรระหว่างการให้บริการ      

13 เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ      
14 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค      

 ด้ำนภำพลักษณ์ในกำรให้บริกำร (สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก)      

15 เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัย      
16 มีเครื่องมืออุปกรณ์ที่เพียงพอในการให้บริการ      

17 การติดป้ายบอกส่วนงานต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน      

18 ท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการมารับบริการ      
19 มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ      

20 เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายเหมาะสม สะอาดและเรียบร้อย      
 ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ควำมน่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร      

21 เจ้าหน้าทีส่ามารถให้ข้อมูลที่ต้องการได้ทันที      

22 เจ้าหน้าที่มีความรู้ และความสามารถในการปฏิบัติงาน      
23 เจ้าหน้าทีป่กป้องผลประโยชน์ของผู้รับบริการ      

24 เจ้าหน้าที่ตรงต่อเวลาในการนัดหมาย      



๒๓ 

 

ข้อ ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

25 เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายข้อมูลให้กับผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง      
 

ตอนที่ 3 : ปัญหำ และแนวทำงกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของกองบริหำรงำนบุคคล มหำวิทยำลัยรำชภัฏสุรินทร์ 
ค ำชี้แจงส ำหรับผู้ตอบแบบสอบถำม  :  ท่านพบปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลหรือไม่ และ
ท่านมีแนวทางการพัฒนาการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์อย่างไร โดยการเขียน
ลงในที่ว่างที่ก าหนดให้ 
1) ในการรับบริการจากกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ท่านมีปัญหาอุปสรรคอย่างไรบ้าง 
  ..................................................................................................................................................  
  ..................................................................................................................................................  
  ..................................................................................................................................................  
2) จากปัญหาในข้อที่  1  ท่านมีข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหานั้นอย่างไร 
  ..................................................................................................................................................  
  ..................................................................................................................................................  
  ..................................................................................................................................................   
  ..................................................................................................................................................  
  ..................................................................................................................................................  
 
3) ท่านมีแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์อย่างไร 
  ..................................................................................................................................................  
  ..................................................................................................................................................  
  ..................................................................................................................................................   
  ..................................................................................................................................................  
  ..................................................................................................................................................  
 
 

ขอบคุณที่ให้ควำมร่วมมือเป็นอย่ำงดี 
  

 


