
บทที่ 2
ทฤษฎี และ นิยาม

          ในการศึกษาความพึงพอใจในการใชรถไฟฟาภายในมหาวิทยาลัยนเรศวรจะตอง
ทําการศึกษาถึงระบบขนสงจากศูนยขนสงรถไฟฟาสูคณะตางๆและสํานักงานภายในมหาวิทยาลัย
โดยจะใชทฤษฎีความพึงพอใจจากองคประกอบของคุณภาพซึ่งเครื่องมือที่ใชวัดระดับความพึง
พอใจสามารถแบงออกเปน 3 อยางคือ การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการสังเกต ใน
การศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการจะทําการศึกษาโดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการศึกษาความพึงพอใจ

2.1 ประวัติ โครงการรถไฟฟาภายในมหาวิทยาลัยนเรศวร

         โครงการรถไฟฟา เริ่มใหบริการ เมื่อครั้งแรก วันที1่ พฤษภาคม 2546 โดยใหบริการนักศึกษา 
และบุคคลากร ภายในมหาวิทยาลัยนเรศวร สําหรับผูบริหารที่ควบคุมโครงการตั้งแตเริ่มโครงการ คุณ
มีศักดิ์ แถวเถื่อน และคุณกันตฤทัย สุตโสม สําหรับในสวนของบุคลากรประจําโครงการ ประมาณ 60-
70 คน และ รถไฟฟาที่ใหบริการภายในมหาวิทยาลัย เปนรถที่ผลิตขึ้นเองโดยคนไทย ซึ่งใชแบตเตอรี่
ท้ังหมดรถท่ีใหบริการเปนรถท่ีปลอดมลพิษ ในเร่ืองของอากาศ ในเร่ืองของเสียง  ซ่ึงเปนทางเลือกใหม 
ใหแกบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยและนักศึกษา ซึ่งผูบริหารของมหาวิทยาลัย คํานึงถึงในเรื่องนี้เปน
สําคัญ

 ภารกิจ
1.ดําเนินการใหบริการ รถไฟฟา แกนิสิตและบุคคลากรของมหาวิทยาลัยตามนโยบายของมหาวิทยาลัย 
2.ใหบริการในเร่ืองของรถนอกระบบ เพ่ือสําหรับใหแขกผูมาเยือนของมหาวิทยาลัยเย่ียมชมภาย ใน   
    มหาวิทยาลัย
3. สงเสริมในเร่ืองของกิจกรรม ของนิสิต ภายในมหาวิทยาลัย เชน ใชรถในการรับนองใหม ฯลฯ                              



9

วิสัยทัศน
1. ตองการใหรถไฟฟาเปนแบบอยางของมหาวิทยาลัยอ่ืนๆ ในประเทศ ท่ีเล็งเห็นความสําคัญของการ 
    อนุรักษส่ิงแวดลอม
2.โครงการตองสามารถบริหารจัดการไดเบ้ืองตน
3. สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางทันทวงที

นโยบายของโครงการรถไฟฟา
1. ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ ต้ังแตเวลา 6.00 น.- 24.00 น.
2. ลดมลพาทางดาน เสียง และมลพิษในอากาศ
3. ลดการเกิดอุบัติเหตุภายในมหาวิทยาลัยฯ
4. ลดปญหาการจราจรในมหาวิทยาลัย
5. สงเสริมขอมูลตางๆในดานงานวิจัย ของนักศึกษา มหาวิทยาลัย
6. ใหบริการนอกระบบอยางตอเน่ือง
7.ลดจํานวนรถมอเตอรไซด เพ่ือหันมาใชรถไฟฟา

2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ
    ผศ.ดร. วิทยาธร ทอแกว (ผศ.ดร. วิทยาธร ทอแกว , 2546) ไดอธิบายถึง ความพึงพอใจซ่ึงมี 
ความหมายดังน้ี 
            ความพึงพอใจ  คือความรูสึกมีความสุขเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายท่ีตองการหรือ 
                                       ตามแรงจูงใจ ความพึงพอใจเปนความรูสึกรวมๆ ระหวางความคาดหวังและ
                                       ส่ิงท่ีพบความรูสึกพึงพอใจจึงรวมอยูกับความคาดหวัง
           รูปแบบการและความพึงพอใจแสดงใหเห็นวาผลของการไดรับจากส่ิงท่ีกระทําโดย
ผลตอบแทนจะไมเกี่ยวพันกับความพอใจโดยผลตอบแทนจะไมเกี่ยวพันกับความพึงพอใจโดยตรงแต
ตองผานการรับรูเกี่ยวกับความยุติธรรมของสิ่งที่ตอบแทน ดังนั้น ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคล
หนึ่งจึงถูกกําหนดโดยความรูสึกของแตละบุคคลเมื่อไดรับการพิจารณาความแตกตางระหวางผลที่
ไดรับที่เกิดขึ้นและผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับหากผลตอบแทนที่เขาไดรับความพึงพอใจยอมเกิดขี้
นความมากนอยของความพึงพอใจ หรือ ไมพึงพอใจขึ้นอยูกับการรับรูเกี่ยวกับความยุติธรรมของผลที่
ไดรับ
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2.3 นิยาม

องคประกอบของคุณภาพ

         การปฏิบัติงาน

             
                         ลักษณะรูปแบบ                      องคประกอบของ             ความนาเช่ือถือ

          “คุณภาพ”

         ความทนทาน     สุนทรียภาพ

          ความสามารถในการบริการ

รูปท่ี 2.1 องคประกอบของคุณภาพ ( http: //www.posdcorb.com/mcontents)

การปฏิบัติงาน (ทิพพาพร ตันติสุนทร, 2545)
คือ   ส่ิงท่ีปฏิบัติตองานน้ันเพ่ือตอบสนองความตองการ
ความนาเชื่อถือ (สมพงศ เกษมสิน, 2526)
คือ   การสรางความเช่ือถือไววางใจใหแกผูพบเห็น จะตองปฏิบัติตัวดานตางๆ
1. ความม่ันใจในตัวเอง (Self Confidence) เกิดจากท่ีมีความรู ความเขาใจในเร่ืองน้ันๆ 
     อยางชัดเจน ปราศจากความกลัวตางๆ ท่ีจะครอบงํา และรวมถึงการแตงกาย
2. ความคลองแคลววองไว (Alert and Active) จะตองแสดงออกในการปฏิบัติงานอยางคลองแคลว
    และวองไว 
3. ความมีชีวิตชีวา (Motion Create Emotion)  การแสดงออกจะตองย้ิมแยมแจมใส จริงใจ ราเริง  
    เปดเผย
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สุนทรีภาพ (ทวีเกียติ ไชยยงยศ, 2538)
คือ   ความรูสึกท่ีบริสุทธ์ิ ท่ีเกิดข้ึนในหวงเวลาหน่ึง ลักษณะอารมณ หรือความรูสึกน้ันเราใชภาษา 
        ตอไปน้ีแทนความรูสึกจริงๆ ของเรา ซ่ึงไดความหมายไมเทาท่ีเรารูสึกจริงๆ
ความสามารถในการบริการ (เชิดศักด์ิ โฆวาสินธุ, 2522 ) คือ
1. ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา
2. ระดับความสามารถในการบริการสนองความตองการของลูกคาได
3. ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการ

ความทนทาน (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2546)
คือ   ความแข็งแรงและความคงลักษณะเดิม

ลักษณะรูปแบบ (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2546)
คือ   คุณลักษณะทางกายภาพ เชน ขนาดหรือปริมาณท่ีสามารถวัดได

2.4 เคร่ืองมือในการวัดความพึงพอใจ
   การวัดความพึงพอใจ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534)
มาตรฐานความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี
1.   การใชแบบสอบถาม   โดยผูสอบถามจะตองตอบแบบสอบถามเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น  
      ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาวอาจ 
      ถามความพึงพอใจในดานตางๆ เชน การบริหาร การควบคุมงาน และเง่ือนไขตางๆ เปนตน
2.   การสัมภาษณ เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีท่ีดีจึงจะทํา  
      ใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได
3.   การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤตติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะเปนการ
      แสดงออกจากการพูด กิริยาทาทาง วิธีน้ีจะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และการสังเกตอยาง
      มีระเบียบแบบแผน
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2.5 ทฤษฎีในการศึกษาขอมูล
การออกแบบสอบถาม (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534)

1. แบบสอบถาม 
คือ เอกสารท่ีนักวิเคราะหระบบสรางข้ึนมาโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ

ท่ีมีความจําเปนตอการวิเคราะหระบบ โดยสงไปใหยังผูเก่ียวของตอบกลับมา การใชแบบสอบถาม
นักวิเคราะหระบบ สามารถท่ีจะสรางคําถามในแบบสอบถามเก่ียวของเร่ืองท่ีศึกษามา ดานตางๆ

การใชคําถามปลายเปดจะเปนการตอบคําถามโดยใหผูตอบมีอิสระในการตอบ ซ่ึงถาไมมี
การกําหนดขอบเขตของคําตอบแลว จะไมสามารถเก็บขอมูลไดถูกตองเปนไปตามท่ีตองการ ใน
การต้ังคําถามเปด จะตองต้ังคําถามใหแคบเพียงพอท่ีคําตอบจะมีทิศทางเฉพาะ คําถามปลายเปดน้ีจะ
มีประโยชนในสถานการณท่ีเปนการสํารวจ วินิจฉัย เชนตองถามคําถามเก่ียวกับทัศนะคติ

การใชคําถามปลายปด จะเปนคําถามท่ีตองกําหนดคําตอบใหตอบ การใชคําถามปดควรจะ
ใชเม่ือนักวิเคราะหสามารถท่ีจะกําหนดรายการคําตอบอยางชัดเจน คําถามแบบปดทําใหงายตอตอบ 
เพราะมีทางเลือกของคําตอบ และงายตอการแปลความหมายของขอมูล ท่ีไดรับจากการตอบ

2. รูปแบบของแบบสอบถาม
- ใหเวนชองกวาง ใหแบบสอบถามดูสะอาด นาตอบ
- เวนชองวางในการตอบคําถามใหเพียงพอกับการตอบ กรณีถาเปนคําถามเปด และตองมีสัก 3-5 
  บรรทัดเพ่ือใหผูตอบแสดงความเห็นไดสะดวก
- ถาเปนคําตอบท่ีตองวงคําตอบ ซ่ึงคอนขางจะคาดคะเนยาก ซ่ึงทําใหเปนการยากในการรวบรวม 
  คําตอบดวย หรือกรณีเปนแบบเช็คบล็อก ใหใสวงเล็บหรือชองในการตอบ

3. การเรียงคําถาม
- คําถามท่ีสําคัญในการตอบสนองควรเปนคําถามแรก
- กลุมของหัวขอคําถามตางๆควรเหมือนกัน หรือสอดคลองกัน
- ใหมีคําถามท่ีมีขอโตแยงนําไปสูปญหานอยท่ีสุด
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2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ (ปญญาภรณ  พ่ึงอําพล และคณะ, 2544)

ปญญาภรณ  พ่ึงอําพล และคณะ ไดศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร 
ประจําทางของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก โดยใชวิธีการทําแบบสอบถามแบบ
สุมตัวอยาง แลวนํามาหาคาเฉล่ีย ทําใหไดขอสรุปวาระดับความพึงพอใจของผูบริการอยูในระดับ
ปานกลางในทุกๆดาน




