
บทที่ 2
ทฤษฎี และ นิยาม

          ในการศึกษาความพึงพอใจในการใชรถไฟฟาภายในมหาวิทยาลัยนเรศวรจะตอง
ทําการศึกษาถึงระบบขนสงจากศูนยขนสงรถไฟฟาสูคณะตางๆและสํานักงานภายในมหาวิทยาลัย
โดยจะใชทฤษฎีความพึงพอใจจากองคประกอบของคุณภาพซึ่งเครื่องมือที่ใชวัดระดับความพึง
พอใจสามารถแบงออกเปน 3 อยางคือ การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการสังเกต ใน
การศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการจะทําการศึกษาโดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการศึกษาความพึงพอใจ

2.1 ประวัติ โครงการรถไฟฟาภายในมหาวิทยาลัยนเรศวร

         โครงการรถไฟฟา เริ่มใหบริการ เมื่อครั้งแรก วันที1่ พฤษภาคม 2546 โดยใหบริการนักศึกษา 
และบุคคลากร ภายในมหาวิทยาลัยนเรศวร สําหรับผูบริหารที่ควบคุมโครงการตั้งแตเริ่มโครงการ คุณ
มีศักดิ์ แถวเถื่อน และคุณกันตฤทัย สุตโสม สําหรับในสวนของบุคลากรประจําโครงการ ประมาณ 60-
70 คน และ รถไฟฟาที่ใหบริการภายในมหาวิทยาลัย เปนรถที่ผลิตขึ้นเองโดยคนไทย ซึ่งใชแบตเตอรี่
ท้ังหมดรถท่ีใหบริการเปนรถท่ีปลอดมลพิษ ในเร่ืองของอากาศ ในเร่ืองของเสียง  ซ่ึงเปนทางเลือกใหม 
ใหแกบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยและนักศึกษา ซึ่งผูบริหารของมหาวิทยาลัย คํานึงถึงในเรื่องนี้เปน
สําคัญ

 ภารกิจ
1.ดําเนินการใหบริการ รถไฟฟา แกนิสิตและบุคคลากรของมหาวิทยาลัยตามนโยบายของมหาวิทยาลัย 
2.ใหบริการในเร่ืองของรถนอกระบบ เพ่ือสําหรับใหแขกผูมาเยือนของมหาวิทยาลัยเย่ียมชมภาย ใน   
    มหาวิทยาลัย
3. สงเสริมในเร่ืองของกิจกรรม ของนิสิต ภายในมหาวิทยาลัย เชน ใชรถในการรับนองใหม ฯลฯ                              
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วิสัยทัศน
1. ตองการใหรถไฟฟาเปนแบบอยางของมหาวิทยาลัยอ่ืนๆ ในประเทศ ท่ีเล็งเห็นความสําคัญของการ 
    อนุรักษส่ิงแวดลอม
2.โครงการตองสามารถบริหารจัดการไดเบ้ืองตน
3. สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางทันทวงที

นโยบายของโครงการรถไฟฟา
1. ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ ต้ังแตเวลา 6.00 น.- 24.00 น.
2. ลดมลพาทางดาน เสียง และมลพิษในอากาศ
3. ลดการเกิดอุบัติเหตุภายในมหาวิทยาลัยฯ
4. ลดปญหาการจราจรในมหาวิทยาลัย
5. สงเสริมขอมูลตางๆในดานงานวิจัย ของนักศึกษา มหาวิทยาลัย
6. ใหบริการนอกระบบอยางตอเน่ือง
7.ลดจํานวนรถมอเตอรไซด เพ่ือหันมาใชรถไฟฟา

2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ
    ผศ.ดร. วิทยาธร ทอแกว (ผศ.ดร. วิทยาธร ทอแกว , 2546) ไดอธิบายถึง ความพึงพอใจซ่ึงมี 
ความหมายดังน้ี 
            ความพึงพอใจ  คือความรูสึกมีความสุขเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายท่ีตองการหรือ 
                                       ตามแรงจูงใจ ความพึงพอใจเปนความรูสึกรวมๆ ระหวางความคาดหวังและ
                                       ส่ิงท่ีพบความรูสึกพึงพอใจจึงรวมอยูกับความคาดหวัง
           รูปแบบการและความพึงพอใจแสดงใหเห็นวาผลของการไดรับจากส่ิงท่ีกระทําโดย
ผลตอบแทนจะไมเกี่ยวพันกับความพอใจโดยผลตอบแทนจะไมเกี่ยวพันกับความพึงพอใจโดยตรงแต
ตองผานการรับรูเกี่ยวกับความยุติธรรมของสิ่งที่ตอบแทน ดังนั้น ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคล
หนึ่งจึงถูกกําหนดโดยความรูสึกของแตละบุคคลเมื่อไดรับการพิจารณาความแตกตางระหวางผลที่
ไดรับที่เกิดขึ้นและผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับหากผลตอบแทนที่เขาไดรับความพึงพอใจยอมเกิดขี้
นความมากนอยของความพึงพอใจ หรือ ไมพึงพอใจขึ้นอยูกับการรับรูเกี่ยวกับความยุติธรรมของผลที่
ไดรับ
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2.3 นิยาม

องคประกอบของคุณภาพ

         การปฏิบัติงาน

             
                         ลักษณะรูปแบบ                      องคประกอบของ             ความนาเช่ือถือ

          “คุณภาพ”

         ความทนทาน     สุนทรียภาพ

          ความสามารถในการบริการ

รูปท่ี 2.1 องคประกอบของคุณภาพ ( http: //www.posdcorb.com/mcontents)

การปฏิบัติงาน (ทิพพาพร ตันติสุนทร, 2545)
คือ   ส่ิงท่ีปฏิบัติตองานน้ันเพ่ือตอบสนองความตองการ
ความนาเชื่อถือ (สมพงศ เกษมสิน, 2526)
คือ   การสรางความเช่ือถือไววางใจใหแกผูพบเห็น จะตองปฏิบัติตัวดานตางๆ
1. ความม่ันใจในตัวเอง (Self Confidence) เกิดจากท่ีมีความรู ความเขาใจในเร่ืองน้ันๆ 
     อยางชัดเจน ปราศจากความกลัวตางๆ ท่ีจะครอบงํา และรวมถึงการแตงกาย
2. ความคลองแคลววองไว (Alert and Active) จะตองแสดงออกในการปฏิบัติงานอยางคลองแคลว
    และวองไว 
3. ความมีชีวิตชีวา (Motion Create Emotion)  การแสดงออกจะตองย้ิมแยมแจมใส จริงใจ ราเริง  
    เปดเผย
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สุนทรีภาพ (ทวีเกียติ ไชยยงยศ, 2538)
คือ   ความรูสึกท่ีบริสุทธ์ิ ท่ีเกิดข้ึนในหวงเวลาหน่ึง ลักษณะอารมณ หรือความรูสึกน้ันเราใชภาษา 
        ตอไปน้ีแทนความรูสึกจริงๆ ของเรา ซ่ึงไดความหมายไมเทาท่ีเรารูสึกจริงๆ
ความสามารถในการบริการ (เชิดศักด์ิ โฆวาสินธุ, 2522 ) คือ
1. ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา
2. ระดับความสามารถในการบริการสนองความตองการของลูกคาได
3. ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการ

ความทนทาน (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2546)
คือ   ความแข็งแรงและความคงลักษณะเดิม

ลักษณะรูปแบบ (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2546)
คือ   คุณลักษณะทางกายภาพ เชน ขนาดหรือปริมาณท่ีสามารถวัดได

2.4 เคร่ืองมือในการวัดความพึงพอใจ
   การวัดความพึงพอใจ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534)
มาตรฐานความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี
1.   การใชแบบสอบถาม   โดยผูสอบถามจะตองตอบแบบสอบถามเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น  
      ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาวอาจ 
      ถามความพึงพอใจในดานตางๆ เชน การบริหาร การควบคุมงาน และเง่ือนไขตางๆ เปนตน
2.   การสัมภาษณ เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีท่ีดีจึงจะทํา  
      ใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได
3.   การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤตติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะเปนการ
      แสดงออกจากการพูด กิริยาทาทาง วิธีน้ีจะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และการสังเกตอยาง
      มีระเบียบแบบแผน
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2.5 ทฤษฎีในการศึกษาขอมูล
การออกแบบสอบถาม (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534)

1. แบบสอบถาม 
คือ เอกสารท่ีนักวิเคราะหระบบสรางข้ึนมาโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ

ท่ีมีความจําเปนตอการวิเคราะหระบบ โดยสงไปใหยังผูเก่ียวของตอบกลับมา การใชแบบสอบถาม
นักวิเคราะหระบบ สามารถท่ีจะสรางคําถามในแบบสอบถามเก่ียวของเร่ืองท่ีศึกษามา ดานตางๆ

การใชคําถามปลายเปดจะเปนการตอบคําถามโดยใหผูตอบมีอิสระในการตอบ ซ่ึงถาไมมี
การกําหนดขอบเขตของคําตอบแลว จะไมสามารถเก็บขอมูลไดถูกตองเปนไปตามท่ีตองการ ใน
การต้ังคําถามเปด จะตองต้ังคําถามใหแคบเพียงพอท่ีคําตอบจะมีทิศทางเฉพาะ คําถามปลายเปดน้ีจะ
มีประโยชนในสถานการณท่ีเปนการสํารวจ วินิจฉัย เชนตองถามคําถามเก่ียวกับทัศนะคติ

การใชคําถามปลายปด จะเปนคําถามท่ีตองกําหนดคําตอบใหตอบ การใชคําถามปดควรจะ
ใชเม่ือนักวิเคราะหสามารถท่ีจะกําหนดรายการคําตอบอยางชัดเจน คําถามแบบปดทําใหงายตอตอบ 
เพราะมีทางเลือกของคําตอบ และงายตอการแปลความหมายของขอมูล ท่ีไดรับจากการตอบ

2. รูปแบบของแบบสอบถาม
- ใหเวนชองกวาง ใหแบบสอบถามดูสะอาด นาตอบ
- เวนชองวางในการตอบคําถามใหเพียงพอกับการตอบ กรณีถาเปนคําถามเปด และตองมีสัก 3-5 
  บรรทัดเพ่ือใหผูตอบแสดงความเห็นไดสะดวก
- ถาเปนคําตอบท่ีตองวงคําตอบ ซ่ึงคอนขางจะคาดคะเนยาก ซ่ึงทําใหเปนการยากในการรวบรวม 
  คําตอบดวย หรือกรณีเปนแบบเช็คบล็อก ใหใสวงเล็บหรือชองในการตอบ

3. การเรียงคําถาม
- คําถามท่ีสําคัญในการตอบสนองควรเปนคําถามแรก
- กลุมของหัวขอคําถามตางๆควรเหมือนกัน หรือสอดคลองกัน
- ใหมีคําถามท่ีมีขอโตแยงนําไปสูปญหานอยท่ีสุด
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2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ (ปญญาภรณ  พ่ึงอําพล และคณะ, 2544)

ปญญาภรณ  พ่ึงอําพล และคณะ ไดศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสาร 
ประจําทางของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก โดยใชวิธีการทําแบบสอบถามแบบ
สุมตัวอยาง แลวนํามาหาคาเฉล่ีย ทําใหไดขอสรุปวาระดับความพึงพอใจของผูบริการอยูในระดับ
ปานกลางในทุกๆดาน




