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 ความพึงพอใจของผู�รับบริการท่ีมีต�อการให�บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ป$งบประมาณ พ.ศ. 2561  Customer Satisfaction with the Services of Rajchaphat Suan Sunandha Rajabhat University, for the Fiscal Year 2018   สมยศ ง้ิวลาย1, บรรดิษฐ พระประทานพร 2 
               1นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 2อาจารย,ประจาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  บทคัดย�อ  ความพ่ึงพอใจในการให0บริการเป2นพ้ืนฐานในการทํางานอย5างมีความสุข และจะทําให0พนักงานในองค,กรมีความผูกพันต5อองค,กร งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค,เพ่ือศึกษากรอบแนวคิด ความพึงพอใจของผู0รับบริการท่ีมีต5อการให0บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ป<งบประมาณ พ.ศ. 2561 โดยเก็บข0อมูลจากบุคลากรสายวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา จํานวน 280 คน โดยการทบทวนวรรณกรรมพบว5าปBจจัยความพึงพอใจประกอบด0วย 1) ทฤษฎีความพึงพอใจ 2) ปBจจัยส5วนบุคคล ประกอบด0วย อายุ เพศ และระดับการศึกษาผลการศึกษานี้จะนําไปต5อยอดงานวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือวิเคราะห,ข0อมูลทางสถิติ และนําไปแนะนําต5อองค,กรท่ีเก่ียวข0องในการพัฒนาองค,กรให0มีประสิทธิภาพการทํางานท่ีสูงข้ึน  คําสําคัญ : งานบริการ ผู0รับบริการ ความพึงพอใจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  ABSTRACT   Reliance on service is the foundation for a happy workplace and will make the organization's employees more committed to the organization. This research aims to study the conceptual framework. Satisfaction of service recipients towards the service of Suan Sunandha Rajabhat University in fiscal year 2018. Data collected from academic personnel. The literature review revealed that the satisfaction factor was composed of 280 students. 1) The importance of service satisfaction. 2) Factors affecting the satisfaction of service recipients. 3) Components of service satisfaction. 4) Service satisfaction enhancement. Personal factors include age, sex and education. The results of this study will lead to quantitative research. For statistical analysis. To introduce the organizations involved in the development of organizations to achieve higher performance.  Keywords : service, customer, satisfaction, Rajchaphat Suan Sunandha Rajabhat      
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ความเปTนมาและความสําคัญของปVญหา ตามพระราชกฤษฎีกาว5าด0วยหลักเกณฑ, และวิธีการบริหารกิจการบ0านเมืองท่ีดีพ.ศ. 2546 มาตรา 11 ความว5า “ส5วนราชการมีหน0าท่ีพัฒนาความรู0ในส5วนราชการเพ่ือให0มีลักษณะเป2นองค,กรแห5งการเรียนรู0อย5างสมํ่าเสมอโดยต0องรับรู0ข0อมูลข5าวสาร และสามารถประมวลผลความรู0ในด0านต5างๆ เพ่ือนํามาประยุกต,ใช0ในการปฏิบัติราชการได0อย5างถูกต0องรวดเร็ว และเหมาะสมต5อสถานการณ,รวมท้ังต0องส5งเสริม และพัฒนาความรู0ความสามารถสร0างวิสัยทัศน, และปรับเปลี่ยนทัศนคติของข0าราชการในสังกัดให0เป2นบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ และมีการเรียนรู0ร5วมกันดังนั้น การให0บริการประชาชนให0ได0รับความพึงพอใจสูงสุดเป2นเปoาหมายสูงสุดขององค,กร ทุกแห5งท้ังภาครัฐ และเอกชนต5างก็แข5งขันการบริการ เพ่ือสร0างความพึงพอใจแก5ประชาชน หรือลูกค0าให0ได0รับความพึงพอใจในการให0บริการสูงสุดเริ่มต้ังแต5รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการใน ป< 2545 เป2นต0นมา รัฐบาลได0ดําเนินการเร5งรัดให0หน5วยงานของรัฐทุกองค,กรมีการปรับปรุงคุณภาพ การให0บริการแก5ประชาชนให0ได0รับการบริการท่ีดีจะเห็นได0จากการท่ีหน5วยงานภาครัฐ เริ่มดําเนินการปรับปรุงระบบการให0บริการแก5ประชาชนต5างๆ ด0านความสะดวก,ความรวดเร็ว,ยุติธรรมต5างๆ โดยการลดข้ันตอนในการทํางาน การอํานวยความสะดวกให0แก5ประชาชนเพ่ือให0ประชาชนได0รับการบริการท่ีพึงพอใจต5อหน5วยงาน ภาครัฐอย5างสูงสุด  การบริการประชาชนของหน5วยงานภาครัฐนั้น ประชาชนท่ัวไปท่ีต0องติดต5อกับหน5วยงานของรัฐต้ังแต5เกิดจนกระท่ังตาย เนื่องจากมีกฎหมายบังคับจากหน5วยงานของรัฐบริการได0อย5างมีประสิทธิภาพ มีข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึน สะดวกรวดเร็ว และชัดเจนใช0เวลาดําเนินการพิจารณาไม5มาก เม่ือบุคลากรมาติดต5อสามารถดําเนินการให0แล0วเสร็จภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว ไม5ต0องเดินทางไปมาหลายครั้ง ปBจจุบันหน5วยงานภาครัฐจึงได0เร5งดําเนินการให0มีการปรับปรุงให0การบริการท่ีดี ซ่ึงบุคลากรก็คาดหวังว5าจะได0รับการการบริการท่ีจัดให0อย5างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลเสียค5าใช0จ5ายตํ่าคุ0มค5าต5อเงินภาษีของราษฎรท่ีเสียภาษี และมีการแข5งขันการให0บริการของภาครัฐทุกด0านโดยมีการปรับปรุงระบบการให0บริการ การอํานวยความสะดวกแก5บุคลากร การสร0างจิตสํานึกต5อการบริการสาธารณะ  ผู0วิจัยจึงเล็งเห็นความสําคัญของการพัฒนาการให0บริการเพ่ือให0เกิดความพึงพอใจให0กับบุคลากรสายวิชาการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ทําหน0าท่ีในการให0บริการบุคลากรตามบทบาทภารกิจของมหาวิทยาลัยฯอย5างบูรณาการ จึงได0มีการดําเนินงานตามภารงานใหม5ท่ีมีการปรับปรุงระบบการทํางานต5างๆ เพ่ือเป2นการอํานวยความสะดวกแก5บุคลากรของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ให0ได0รับการบริการท่ีดี และมีประโยชน,สูงสุดจึงได0มีการดําเนินงานศึกษา และสํารวจความพึงพอใจของบุคลากรสายวิชาการเพ่ือเป2นข0อมูลในการปรับปรุงการทํางานให0ดียิ่งข้ึนต5อไป  วัตถุประสงคXของการศึกษา เพ่ือสร0างกรอบแนวคิด “ ความพึงพอใจของผู0รับบริการท่ีมีต5อการให0บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ป<งบประมาณ พ.ศ. 2561 ของบุคลากรสายวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา” ซ่ึงเป2นการศึกษาข0อมูลทางทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข0องพร0อมกับการสัมภาษณ,เชิงลึก เพ่ือพัฒนาไปสู5งานวิจัยท่ีสมบูรณ,ในอนาคตโดยงานวิจัยในอนาคตจะศึกษาข0อมูลจากกลุ5มกับบุคลากรสายวิชาการภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  การทบทวนวรรณกรรม   งานวิจัยทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข0องกับเนื้อหาโดยจากแนวคิดงานวิจัยท่ีเก่ียวข0อง และการสัมภาษณ,เชิงลึกของบุคลากรสายวิชาการท่ีเก่ียวข0องซ่ึงมีเนื้อหา ดังนี้ 
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 1.แนวคิด และทฤษฎีความพึงพอใจ  Morse (1967: อ0างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) กล5าวว5า ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษว5า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งท่ีตอบสนองความต0องการข้ันพ้ืนฐานของมนุษย,เป2นการลดความตึงเครียดทางด0านร5างกาย และจิตใจ หรือสภาพความรู0สึกของบุคคลท่ีมีความสุขความชื่นใจตลอดจนสามารถสร0างทัศนคติในทางบวกต5อบุคคลต5อสิ่งหนึ่งซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจต5อสิ่งนั้น   วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2537) ให0ความหมายว5า ความพึงพอใจ เป2นการให0ค5าความรู0สึกของคนเราท่ีสัมพันธ,กับโลกทัศน,ท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล0อม ค5าความรู0สึกของบุคคลท่ีมีต5อสภาพแวดล0อมจะแตกต5างกัน เช5น ความรู0สึก ดี – เลว พอใจ –  พอใจ สนใจ – ไม5สนใจ เป2นต0น  สรุปได0ว5าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู0สึกท่ีดี หรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมักเกิดจากการได0รับการตอบสนองตามท่ีตนต0องการก็จะเกิดความรู0สึกท่ีดีในสิ่งนั้น ตรงกันข0ามหากความต0องการไม5ได0รับการตอบสนอง ความไม5พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความพึงพอใจท่ีมีต5อการใช0บริการ จะเกิดข้ึนหรือไม5นั้น จะต0องพิจารณาถึงลักษณะของการให0บริการขององค,กร ประกอบกับระดับความรู0สึกของผู0มารับบริการในมิติต5างๆ ของแต5ละบุคคล (กําพล แก0วสมนึก. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มีนาคม 2552, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ) ความหมายของความพึงพอใจ กูzด (Good, 1973) กล5าวว5า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเป2นผลมาจาก ความสนใจต5าง ๆ และทัศนคติท่ีบุคคลนั้นมีต5อสิ่งนั้น  โอลิเวอร, (Oliver, 1997) ได0ให0ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองท่ีแสดงถึง ความรู0ปะสงค,ของลูกค0าเป2นวิจารณญาณของลูกค0าท่ีมีต5อสินค0าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองท่ี แตกต5างกันแล0วแต5มุมมองของแต5ละคน        โวลแมน (Wolman, 1973) กล5าวว5า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู0สึกท่ีมีความสุขเม่ือได0 รับผลสําเร็จตามจุดมุ5งหมาย ความต0องการหรือแรงจูงใจ  เคลิร,ก (Quirk, 1987)ความพึงพอใจหมายถึงความรู0ท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือได0รับ ความสําเร็จ หรือได0รับสิ่งท่ีต0องการ  ฮอร,นบ้ี (Hornby, 2000)ความพึงพอใจหมายถึงความรู0สึกท่ีดีเม่ือประสบความสําเร็จ หรือไต0รับสิ่งท่ีต0องการให0เกิดข้ึนเป2นความรู0สึกท่ีพอใจ 7  วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน0า 111) ได0ให0ความหมายความพึงพอใจ หมายถึงความรู0สึก ภายในจิตใจของมนุษย,ท่ีไม5เหมือนกันข้ึนอยู5กับแต5ละบุคคลว5าจะคาดหวังกับสิ่งหนึ่งอย5างไร ถ0าคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและได0รับการตอบสนองด0วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต5ในทาง ตรงกันข0ามอาจผิดหวังหรือไม5พึงพอใจเปoนอย5างยิ่งเม่ือไม5ได0รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว0 ท้ังนี้ข้ึนอยู5กับสิ่งท่ีตนต้ังใจไว0ว5ามีมากหรือน0อย  สุริยะ วิริยะสวัสด์ิ (2530, หน0า 42 อ0างถึงใน ปราการ กองแก0ว, 2546, หน0า 17) ได0ให0 ความหมายความพึงพอใจหลังการให0บริการของหน5วยงานของรัฐของเขาว5า ระดับผลท่ีได0จาก การพบปะ สอดคล0องกับปBญหาท่ีมีอยู5หรือไม5 ส5งผลดีและสร0างความภูมิใจเพียงใด และสร0าง ความภูมิใจเพียงใด  สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน0า 18 อ0างถึงใน ปราการ กองแก0ว,2546, หน0า 17) ความพึงพอใจเป2นปBจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีช5วยทําให0งานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอย5างยิ่ง ถ0าเป2นงานท่ีเก่ียวกับการให0บริการ นอกจากผู0บริหารจะดําเนินการให0ผู0ทํางานเกิดความพึงพอใจ ในการท างานแล0ว ยังจําเป2นต0องดําเนินการท่ีจะทําให0ผู0ใช0บริการเกิดความพึงพอใจด0วยเพราะ ความเจริญก0าวหน0าของการบริการเป2นปBจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีเป2นตัวบ5งชี้ถึงจํานวนผู0มาใช0 บริการ ดังนั้นผู0บริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอย5างยิ่งท่ีจะศึกษาให0ลึกซ้ึงถึงปBจจัยและองค,ประกอบต5าง ๆ ท่ีจะทําให0เกิดความพึงพอใจ ท้ังผู0ปฏิบัติงานและผู0มาใช0บริการ  
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ราณี เชาวนปรีชาศ, (2538, หน0า18 อ0างถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548, หน0า 31) กล5าวว5าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู0สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต5อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปBจจัย ต5าง ๆ ท่ีเก่ียวข0องความรู0สึกพึงพอใจจะเกิดเม่ือความต0องการของบุคคลท่ีมีต5อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปBจจัย ต5าง ๆ ท่ีเก่ียวข0องความรู0สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต0องการของบุคคลได0รับการตอบสนองหรือ บรรลุตามจุดมุ5งหมายในระดับหนึ่ง ความรู0สึกดังกล5าวจะลดลงหรือไม5เกิดข้ึน หากความต0องการหรือ จุดมุ5งหมายนั้นไม5ได0รับการตอบสนอง ความพึงพอใจต5อการใช0บริการจึงเป2นความรู0สึกของผู0ท่ีมารับ บริการมีต5อสถานบริการตามประสบการณ,ท่ีได0รับจากการเข0าไปติดต5อขอรับบริการในสถานบริการ นั้น ๆ อรรถพร ค าคม (2546, หน0า 29) ได0สรุปว5า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับ ความพึงพอใจของบุคคลต5อกิจการรมต5าง ๆ ซ่ึงสะท0อนให0เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู0ค5านิยมและประสบการณ,ท่ีแต5ละบุคคลจะได0รับ ระดับของ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความต0องการแก5บุคคลนั้นได0 วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548, หน0า 32 อ0างถึงใน รัตนศักด์ิ ยี่สารพัฒน,, 2551, หน0า 6) ได0 ให0ความหมายความพึงพอใจว5า เป2นปฏิกิริยาด0านความรู0สึกต5อสิ่งเร0าหรือสิ่งกระตุ0นท่ีแสดงผล 8 ออกมาในลักษณะของผลลัพธ,สุดท0ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ5งออกถึงทิศทางของผล การประเมินว5าเป2นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม5มีปฏิกิริยา  วัลภา ชายหาด (2532 อ0างถึงใน ประชากร พัฒนกุล และคณะ,2550, หน0า 22) ได0ให0 ความหมาย ความพึงพอใจของประชากรท่ีมีต5อการบริการสาธารณะว5า หมายถึง ระดับของ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต5อการได0รับบริการในลักษณะของ 1. การให0บริการอย5างเท5าเทียมกัน 2. การให0บริการอย5างรวดเร็วและทันเวลา 3. การให0บริการอย5างต5อเนื่อง 4. การให0บริการอย5างก0าวหน0า  สุทธิชาติ อ ามาตย,หิน (2543, หน0า 11 อ0างถึงใน รังสรรค, ฤทธิ์ผาด, 2550, หน0า 16) ได0ให0ความหมายของความพึงพอใจของผู0รับบริการโดยแบ5งออกเป2น 2 นัย คือ 1. ความหมายท่ียึดสถานการณ,การซ้ือหลัก ให0ความหมายว5า “ความพึงพอใจเป2นผลท่ี เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินสิ่งท่ีได0รับภายหลังสถานการณ,หนึ่ง” 2. ความหมายท่ียึดประสบการณ,เก่ียวกับเครื่องหมายการค0าเป2นหลักให0ความหมายว5า “ความพึงพอใจเป2นผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ,หลายอย5าง เก่ียวกับผลิตภัณฑ,หรือการบริการในระยะหนึ่ง” และได0ให0ความหมายคําว5า ความพึงพอใจของ ผู0บริโภค หมายถึง ภาวการณ,แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ,ซ้ือและการใช0สินค0าและ บริการและได0อธิบายความหมายเพ่ิมเติมว5า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะท่ีแสดงออกถึงความรู0สึก ในทางบวกท่ีเกิดข้ึนจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ, ได0รับบริการท่ีตรงกับสิ่งท่ีลูกค0า คาดหวังหรือดีกว5าความคาดหวังของลูกค0าในทางตรงกันข0าม ความไม5พึงพอใจ หมายถึง ภาระ การแสดงออกถึงความรู0สึกในทางลบท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบประสบการณ,ได0รับบริการท่ีต่ํากว5า ความคาดหวังของลูกค0า (ปุณยภาพัชร อาจหาญสาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา พฤษภาคม 2555) ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต5างๆ สรุปได0ดังนี้ (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.)บทเรียนวิชาจิตวิทยาการบริการ. ศูนย,พัฒนาทรัพยากรการศึกษา  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.ค0นเม่ือวันท่ี 1 มิถุนายน 2558. สืบค0นเม่ือ(พ.ค.2561.จาก www.elearning.msu.ac.th/opencourse/1010311/unit09.html.)    
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1.1 ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ องค,กรจําเป2นต0องคํานึงถึงความพึงพอใจต5อการบริการ ดังนี้ 1.1.1 ความสําคัญต�อผู�ให�บริการ  1) ความพึงพอใจของผู0รับบริการเป2นตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู0บริหารการบริการ และผู0ปฏิบัติงานบริการจําเป2นต0องสํารวจความพึงพอใจของผู0รับบริการ เพราะข0อมูลดังกล5าวจะบ5งบอกถึงการประเมินความรู0สึก และความคิดเห็นของผู0รับบริการต5อคุณสมบัติของการบริการท่ีผู0รับบริการต0องการ และวิธีการตอบสนองความต0องการแต5ละอย5างในลักษณะท่ีผู0รับบริการปรารถนา ซ่ึงเป2นผลดีต5อผู0ให0บริการในอันท่ีจะตระหนักถึงความคาดหวังของผู0รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผู0รับบริการคาดหวังไว0ได0จริง 2) ความพึงพอใจของผู0รับบริการเป2นตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพ ของการบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพ ตรงกับความต0องการตามความคาดหวังของผู0รับบริการ ก็ย5อมส5งผลให0ผู0รับบริการเกิดความพึงพอใจต5อบริการนั้นและมีแนวโน0มจะใช0บริการซํ้าอีกต5อๆ ไปคุณภาพของการบริการท่ีจะทําให0ผู0รับบริการพึงพอใจข้ึนอยู5กับลักษณะการบริการ ท่ีปรากฏให0เห็น ได0แก5 สถานท่ี อุปกรณ,เครื่องใช0 และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการรวมท้ังความน5าเชื่อถือไว0วางใจของการบริการความเต็มใจท่ีจะให0บริการตลอดจนความรู0ความสามารถในการให0บริการด0วยความเชื่อม่ันและความเข0าใจต5อผู0อ่ืน 3) ความพึงพอใจของผู0ปฏิบัติงานบริการเป2นตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการการให0ความสําคัญกับความต0องการ และความคาดหวังของผู0ปฏิบัติงานบริการเป2นเรื่องท่ีจําเป2นไม5ยิ่งหย5อนไปกว5าการให0ความสําคัญกับผู0รับบริการ 1.1.2 ความสําคัญต�อผู�รับบริการ สามารถแบ5งเป2น 2 ประเภท ดังนี้ 1) ความพึงพอใจของผู0รับบริการเป2นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือการบริการตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผู0รับบริการก็จะพยายามค0นหาปBจจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจของผู0รับบริการสําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสม ผู0รับบริการย5อมได0รับการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความต0องการท่ีตนคาดหวังไว0ได0 2) ความพึงพอใจของผู0ปฏิบัติงานบริการช5วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ และอาชีพบริการงานเป2นสิ่งท่ีสําคัญต5อชีวิตของคนเราเพ่ือให0ได0มาซ่ึงรายได0ในการดํารงชีวิต และการแสดงออกถึงความสามารถในการทํางานให0สําเร็จลุล5วงไปด0วยดีเป2นท่ียอมรับว5าความพึงพอใจในงานมีผลต5อการเพ่ิมประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของงานในแต5ละองค,การ เม่ือการบริการให0ความสําคัญกับการสร0างความพึงพอใจในงานให0กับผู0ปฏิบัติงานบริการ พนักงานบริการก็ย5อมทุ5มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให0ก0าวหน0ายิ่งๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความต0องการของผู0รับบริการและการสร0างสายสัมพันธ,ท่ีดีกับผู0รับบริการให0ใช0บริการต5อๆ ไป  ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้จึงศึกษาตัวแปรทฤษฎีความพึงพอใจ ของผู0ใช0บริการประกอบด0วย 1)ความสําคัญต5อผู0ให0บริการ 2)ความสําคัญต5อผู0รับบริการ (Morse (1967: อ0างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552)ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวข0องกับความพึงพอใจของผู0รับบริการต5อการบริการ และความพึงพอใจ ในงานของผู0ปฏิบัติงานบริการซ่ึงนับว5าความพึงพอใจท้ังสองลักษณะมีความสําคัญต5อการพัฒนาคุณภาพของการบริการ และการดําเนินงานบริการให0ประสบความสําเร็จ เพ่ือสร0างและรักษาความรู0สึกท่ีดีต5อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวข0องกับการบริการ    
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2. แนวคิดทฤษฎีปVจจัยส�วนบุคคล  Belch and Belch (2005 อ0างถึงใน อัจฉรา นพวิญ�ูวงศ,,2550) ในงานวิจัยศึกษาตัวแปร ด0านประชากรศาสตร,ได0แก5อายุ อาชีพ และรายได0โดยนํามาเชื่อโยงกับความต0องการ พฤติกรรม การ ตัดสินใจ และอัตราการใช0สินค0าของผู0บริโภค ซ่ึงสามารถเขาถึง และมีประสิทธิผลต5อการกําหนดตลาดเปoาหมาย ส5งผลต5อพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือท่ีมีแนวโน0มสัมพันธ,กันอย5างใกล0ชิด ในความสัมพันธ,เชิงเหตุ และผล 1.อายุ (Age) บุคคลท่ีมีอายุแตกต5างกันจะมีความต0องการในสินค0าและบริการท่ีแตกต5างกัน เช5น กลุ5มวัยรุ5นจะชอบทดลองสิ่งแปลกใหม5และชอบสินค0าประเภทแฟชั่นส5วนกลุ5มผู0สูงอายุจะสนใจสินค0าท่ีเก่ียวกับการรักษาสุขภาพซ่ึงหากแบ5งช5วงกลุ5มอายุออกเป2นกลุ5มพฤติกรรมท่ีมีลักษณะใกล0เคียงกัน 2.เพศ (Sex) เป2นตัวแปรท่ีมีความสําคัญในเรื่องของพฤติกรรมในการบริโภคมากเพราะ เพศท่ีแตกต5างกันมีทัศนคติการรับรู0 และการตัดสินใจในเรื่องการเลือกสินค0าท่ีบริโภคแตกต5าง โดยมากเกิดจากสาเหตุในเรื่องของการได0รับการเลี้ยงดูการปลูกฝBงนิสัยมาต้ังแต5ในวัยเด็ก โดยเฉพาะประเทศไทยซ่ึงมีวัฒนธรรมในการเลี้ยงดูเด็กผู0ชาย และเด็กผู0หญิงท่ีแตกต5างกันอย5างมากโดยส5วนใหญ5เด็กผู0ชายจะถูกเลี้ยงให0มีความกล0าแสดงออก และมีความรับผิดชอบเพ่ือจะได0เป2นหัวหน0าครอบครัวต5อไป ส5วนเด็กผู0หญิงจะถูกเลี้ยงดูในลักษณะท่ีให0สงบเสง่ียม และเป2นผู0ตามหรือ เป2นภรรยาท่ีดีทําให0มีพฤติกรรมท่ีมีแนวโน0มในการไม5ค5อยกล0าแสดงความคิดเห็น จากท่ีกล5าวมาจึงอาจกล5าวได0ว5าในสังคมไทย เพศชายมีแนวโน0มท่ีจะเป2นผู0ตัดสินใจซ้ือสินค0า และบริการของครอบครัวมามากกว5าเพศหญิง 3.สถานภาพการสมรส (Status) สมรส โสด หย5าร0าง หรือเป2นหมาย ซ่ึงในอดีตถึง ปBจจุบัน เป2นเปoาหมายท่ีสําคัญของการใช0ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญมากยิ่งข้ึนในส5วนท่ีเก่ียวกับหน5วยผู0บริโภค ทําให0เกิดความตองการในผลิตภัณฑ, และพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกตางกัน เช5น ผู0ท่ีหย5าร0าง หรือเป2นหม0ายจะเลือกแต5งกายด0วยเสื้อผาท่ีหรูหราทันสมัยมีเอกลักษณ,  4.การศึกษา (Education) ผู0ท่ีมีการศึกษาสูง มีแนวโน0มท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภัณฑ,ท่ีมีคุณภาพดีมากกว5าผู0ท่ีมีการศึกษาตํ่า เนื่องจากผู0ท่ีมีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร0างรายได0สูงกว5าผู0ท่ีมีการศึกษาตํ่าจึงมีแนวโน0มท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภัณฑ,ท่ีมีคุณภาพมากกว5า 5. อาชีพ (Occupation) อาชีพ ของแต5ละบุคคลจะนําไปสู5ความจําเป2นและความต0องการสินค0า และบริการท่ีแตกต5างกัน เช5น เกษตรกร หรือชาวนาก็จะซ้ือสินค0าท่ีจําเป2นต5อการครองชีพ และสินค0าท่ีเป2นปBจจัยการผลิตเป2นส5วนใหญ5ส5วนพนักงานท่ีทํางานในบริษัทต5างๆ ส5วนใหญ5จะซ้ือสินค0าเพ่ือเสริมสร0างบุคลิกภาพ ข0าราชการก็จะซ้ือสินค0าท่ีจําเป2นนักธุรกิจก็จะซ้ือสินค0าเพ่ือสร0างภาพพจน,ให0กับตัวเองเป2นต0น นักการตลาดจะต0องศึกษาว5าสินค0า และบริการของบริษัทเป2นท่ีต0องการของกลุ5มอาชีพประเภทใดเพ่ือท่ีจะจัดเตรียมสินค0าให0สอดคล0องกับความต0องการของกลุ5มเหล5านี้ได0อย5างเหมาะสม 6.รายได0 (Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumsfances) สถานภาพทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต5อตราสินค0า และบริการท่ีตัดสินใจสถานภาพเหล5านี้ประกอบด0วย รายได0 การออมทรัพย, อํานาจการซ้ือ และทัศนคติเก่ียวกับการจ5ายเงินนักการตลาดต0องสนใจแนวโน0มของรายได0ส5วนบุคคล เนื่องจากรายได0จะมีผลต5ออํานาจของการซ้ือคนท่ีมีรายไดตํ่าจะมุ5งซ้ือสินค0าท่ีจําเป2นต5อการครองชีพ และมีความไวต5อราคามากส5วนคนท่ีมีรายได0สูงจะมุ5งซ้ือสินคาท่ีมีคุณภาพดี และราคาสูงโดยเน0นท่ีภาพพจน,ของราคาสินค0าเป2นหลักการศึกษาอาชีพ และรายได0นั้นมีแนวโน0มสัมพันธ,กันอย5างใกล0ชิดในความสัมพันธ,เชิงเหตุ และผล เช5น บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะมีโอกาสเลือกอาชีพท่ีสามารถสร0างรายได0สูงกว5าคนท่ีมีการศึกษาตํ่ากว5า 1.ปBจจัยส5วนบุคคล ทีเก่ียวข0องกับบุคคลมีปลายปBจจัยด0วยกัน เพศ อายุ อายุงาน รายได0 สถานภาพสมรส และระดับตําแหน5งงาน ก็เป2นปBจจัยด0านหนึ่งในหลายๆ ด0านทีเก่ียวข0องกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน ของคนทํางานทุกๆ คนทรัพยากรบุคคลซึงมีชีวิตจิตใจพร0อมทักษะความชํานาญ และความสามารถท่ีจะเข0ามาปฏิบัติตามหน0าท่ีท่ีกําหนดไว0โดยมุ5งหวังท่ีจะให0ได0รับค5าตอบแทนทียุติธรรม และเพียงพอได0รับความปลอดภัย 
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มีความก0าวหน0าม่ันคงในการทํางานได0รับการพัฒนาสมรรถนะสามารถทํางานร5วมกับผู0อ่ืนได0มีความสุขในชีวิตโดยรวม และเป2นประโยชน,ต5อสังคม (หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการตลาด บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสยาม,2555 สิทธิโชค แก0วขาว) ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้ จึงศึกษาตัวแปรปBจจัยส5วนบุคคล ประกอบด0วย 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับการศึกษา 4) รายได0 Belch and Belch (2005 อ0างถึงใน อัจฉรา นพวิญ�ูวงศ,, 2550),(หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการตลาด บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสยาม,2555 สิทธิโชค แก0วขาว) ศิริวรรณ เสรีรัตน, (2546) กล5าวว5า การศึกษา เป2นปBจจัยท่ีทําให0คนมีความคิดค5านิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตกต5างกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงจะได0เปรียบอย5างมากในการเป2นผู0รับสารท่ีดี แต5จะเป2นคนท่ีไม5เชื่ออะไรง5ายๆ ถ0าไม5มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ  ประชากรศาสตร, (Demography) หมายถึง วิชาท่ีศึกษาเก่ียวกับประชากร ท้ังนี้เพราะคําว5า “Demo” หมายถึง “People” ซ่ึงแปลว5า “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส5วนคําว5า “Graphy” 12 หมายถึง “Writing Up” หรือ “Description” ซ่ึงแปลว5า “ลักษณะ” ดังนั้นเม่ือแยกพิจารณาจาก รากศัพท,คําว5า “Demography” น5าจะมีความหมายตามท่ีกล5าวข0างต0นคือวิชาท่ีเก่ียวกับประชากร นั้นเอง (ชัยวัฒน, ปBญจพงษ, และณรงค, เทียนส5ง, 2521, หน0า 2)                    ยุบล เบ็ญจรงค,กิจ (2542, หน0า 44-52)ได0กล5าวถึงแนวความคิดด0านประชากรนี้เป2นทฤษฎีท่ี ใช0หลักการของความเป2นเหตุเป2นผลกล5าวคือ พฤติกรรมพฤติกรรมต5าง ๆ ของมนุษย,เกิดข้ึนตามแรง บังคับจากภายนอกมากระตุ0นเป2นความเชื่อท่ีว5าคนท่ีมีคุณสมบัติทางประชากรท่ีแตกต5างกัน จะมี พฤติกรรมท่ีแตกต5างกันไปด0วย ซ่ึงแนวความคิดนี้ตรงกับ ทฤษฎีกลุ5มสังคม (Social Categories Theory) ของ Defleur & Bcll-Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายว5าพฤติกรรมของบุคคลเก่ียวข0องกับ ลักษณะต5าง ๆ ของบุคคลหรือลักษณะทางประชากรซ่ึงลักษณะเหล5านี้สามารถอธิบายเป2นกลุ5มๆได0 คือบุคคลท่ีมีพฤติกรรมคล0ายคลึงกันมักจะอยู5ในกลุ5มเดียวกัน ดังนั้น บุคคลท่ีอยู5ในลําดับชั้นทางสังคม เดียวกันจะเลือกรับและตอบสนองเนื้อหาข5าวสารในแบบเดียวกันและทฤษฎีความแตกต5างระหว5างบุคคล (Individual Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีนี้ได0รับการพัฒนาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเร0า และการตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร, (S-R Theory)ในสมัยก5อนและได0 นํามาประยุกต, ใช0อธิบายเก่ียวกับการสื่อสารว5าผู0รับสารท่ีมีคุณลักษณะท่ีแตกต5างกันจะมีความสนใจ ต5อข5าวสารท่ีแตกต5างกัน (วารสารบริหารธุรกิจศรีนครินทรวิโรฒ ป<ท่ี 4 ฉบับท่ี 2 เมษายน-กันยายน 2556) จากการทบทวนทฤษฏี แนวคิด งานวิจัยท่ีเก่ียวข0อง ดังกล5าวจึงได0กรอบแนวคิด ตามภาพท่ี 1 ซ่ึงเป2นกรอบแนวคิดความพึงพอใจของผู0รับบริการท่ีมีต5อการให0บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ป<งบประมาณ พ.ศ.2561 ท่ีนําไปสู5งานวิจัยท่ีสมบูรณ, โดยงานวิจัยในอนาคตจะศึกษากลุ5มตัวอย5างท่ีเป2นผู0ใช0บริการ         
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กรอบแนวคิด ตัวแปรต0น     ตัวแปรตาม       ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิด ความพึงพอใจของผู0รับบริการท่ีมีต5อการให0บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  จากภาพท่ี 1 แสดงถึงกรอบแนวคิดในการวัดผลสัมฤทธิ์ ของความพึงพอใจของผู0รับบริการท่ีมีต5อการให0บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ตัวแปรหลักท่ีใช0ในการศึกษาคือ 1.ปBจจัยส5วนบุคคล ประกอบด0วย 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับการศึกษา 4) รายได0 ตัวแปรตาม 2.ความพึงพอใจ 1) ความสําคัญต5อผู0ให0บริการ 2) ความสําคัญต5อผู0รับบริการ  สรุปผลการศึกษา  การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู0รับบริการท่ีมีต5อการให0บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ป<งบประมาณ พ.ศ.2561 เป2นการสํารวจข0อมูลจากผู0มารับบริการและผู0ให0บริการจากบุคลากรสายวิชาการ ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยทําการประเมินด0านคุณภาพการให0บริการจํานวน 2 ด0าน คือ ดังนี้ 1.ปBจจัยส5วนบุคคล ประกอบด0วย 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับการศึกษา 4) รายได0 ตัวแปรตาม 2.ความพึงพอใจ 1)ความสําคัญต5อผู0ให0บริการ 2) ความสําคัญต5อผู0รับบริการ  ข�อเสนอแนะ  จากการศึกษาครั้งนี้เป2นเพียงการสร0างกรอบแนวคิดเพ่ือนําไปสู5การกําหนดตัวแปรท่ีใช0ในการศึกษาความพึงพอใจของผู0รับบริการท่ีมีต5อการให0บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ป<งบประมาณ พ.ศ.2561 การศึกษาครั้งถัดไปควรศึกษากลุ5มประชากรเพ่ิมข้ึน เพ่ือให0ครอบคลุมเพ่ิมข้ึนควรศึกษาผู0รับบริการและผู0ให0บริการเพ่ือพัฒนาการให0บริการให0มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  รายการอ�างอิง กูzด (Good, 1973) กล5าวว5า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ  โอลิเวอร, (Oliver, 1997) ได0ให0ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองท่ีแสดงถึง ความรู0ปะสงค,ของลูกค0าเป2นวิจารณญาณของลูกค0าท่ีมีต5อสินค0าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองท่ี แตกต5างกันแล0วแต5มุมมองของแต5ละคน        โวลแมน (Wolman, 1973) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู0สึกท่ีมีความสุขเม่ือได0 รับผลสําเร็จตามจุดมุ5งหมาย ความต0องการหรือแรงจูงใจ  เคลิร,ก (Quirk, 1987)ความพึงพอใจหมายถึงความรู0ท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือได0รับ ความสําเร็จ หรือได0รับสิ่งท่ีต0องการ  

ปVจจัยส�วนบุคคล -เพศ -อาย ุ-ระดับการศึกษา - รายได0  

ความพึงพอใจ -ความสําคัญต5อผู0ให0บริการ -ความสําคัญต5อผู0รับบริการ 
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ฮอร,นบ้ี (Hornby, 2000)ความพึงพอใจหมายถึงความรู0สึกท่ีดีเม่ือประสบความสําเร็จ หรือไต0รับสิ่งท่ีต0องการให0เกิดข้ึนเป2นความรู0สึกท่ีพอใจ 7  วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน0า 111) ได0ให0ความหมายความพึงพอใจ หมายถึงความรู0สึก ภายในจิตใจของมนุษย,ท่ีไม5เหมือนกันข้ึนอยู5กับแต5ละบุคคลว5าจะคาดหวังกับสิ่งหนึ่งอย5างไร ถ0าคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและได0รับการตอบสนองด0วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต5ในทาง ตรงกันข0ามอาจผิดหวังหรือไม5พึงพอใจเป2นอย5างยิ่งเม่ือไม5ได0รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว0 ท้ังนี้ข้ึนอยู5กับสิ่งท่ีตนต้ังใจไว0ว5ามีมากหรือน0อย  สุริยะ วิริยะสวัสด์ิ (2530, หน0า 42 อ0างถึงใน ปราการ กองแก0ว, 2546, หน0า 17) ได0ให0 ความหมายความพึงพอใจหลังการให0บริการของหน5วยงานของรัฐของเขาว5า ระดับผลท่ีได0จาก การพบปะ สอดคล0องกับปBญหาท่ีมีอยู5หรือไม5 ส5งผลดีและสร0างความภูมิใจเพียงใด และสร0าง ความภูมิใจเพียงใด  สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน0า 18 อ0างถึงใน ปราการ กองแก0ว,2546, หน0า 17) ความพึงพอใจเป2นปBจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีช5วยทําให0งานประสบผลสําเร็จ  ราณี เชาวนปรีชาศ, (2538, หน0า18 อ0างถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548, หน0า 31) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู0สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต5อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปBจจัย ต5าง ๆ ท่ีเก่ียวข0องความรู0สึกพึงพอใจจะเกิดเม่ือความต0องการของบุคคลท่ีมีต5อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปBจจัย ต5าง ๆ ท่ีเก่ียวข0องความรู0สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต0องการของบุคคลได0รับการตอบสนอง  อรรถพร คําคม (2546, หน0า 29) ได0สรุปว5า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับ ความพึงพอใจของบุคคลต5อกิจการรมต5าง ๆ ซ่ึงสะท0อนให0เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู0ค5านิยมและประสบการณ,ท่ีแต5ละบุคคลจะได0รับ ระดับของ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความต0องการแก5บุคคลนั้นได0  วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548, หน0า 32 อ0างถึงใน รัตนศักด์ิ ยี่สารพัฒน,, 2551, หน0า 6) ได0 ให0ความหมายความพึงพอใจว5า เป2นปฏิกิริยาด0านความรู0สึกต5อสิ่งเร0าหรือสิ่งกระตุ0นท่ีแสดงผล 8 ออกมาในลักษณะของผลลัพธ,สุดท0ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ5งออกถึงทิศทางของผล การประเมินว5าเป2นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม5มีปฏิกิริยา  วัลภา ชายหาด (2532 อ0างถึงใน ประชากร พัฒนกุล และคณะ,2550, หน0า 22) ได0ให0 ความหมาย ความพึงพอใจของประชากรท่ีมีต5อการบริการสาธารณะว5า หมายถึง ระดับของ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต5อการได0รับบริการในลักษณะของ 1. การให0บริการอย5างเท5าเทียมกัน 2. การให0บริการอย5างรวดเร็วและทันเวลา 3. การให0บริการอย5างต5อเนื่อง 4. การให0บริการอย5างก0าวหน0า  สุทธิชาติ อํามาตย,หิน (2543, หน0า 11 อ0างถึงใน รังสรรค, ฤทธิ์ผาด, 2550, หน0า 16) ได0ให0ความหมายของความพึงพอใจของผู0รับบริการโดยแบ5งออกเป2น 2 นัย คือ 1. ความหมายท่ียึดสถานการณ,การซ้ือหลัก ให0ความหมายว5า “ความพึงพอใจเป2นผลท่ี เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินสิ่งท่ีได0รับภายหลังสถานการณ,หนึ่ง” 2. ความหมายท่ียึดประสบการณ,เก่ียวกับเครื่องหมายการค0าเป2นหลัก (ปุณยภาพัชร อาจหาญสาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา พฤษภาคม 2555)    
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ศิริวรรณ เสรีรัตน, (2546) กล5าวว5า การศึกษา เป2นปBจจัยท่ีทําให0คนมีความคิดค5านิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตกต5างกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงจะได0เปรียบอย5างมากในการเป2นผู0รับสารท่ีดี แต5จะเป2นคนท่ีไม5เชื่ออะไรง5ายๆ ถ0าไม5มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ประชากรศาสตร, (Demography) หมายถึง วิชาท่ีศึกษาเก่ียวกับประชากร ท้ังนี้เพราะคําว5า “Demo” หมายถึง “People” ซ่ึงแปลว5า “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส5วนค าว5า “Graphy” 12 หมายถึง “Writing Up” หรือ “Description” ซ่ึงแปลว5า “ลักษณะ” ดังนั้นเม่ือแยกพิจารณาจาก รากศัพท,คําว5า “Demography” น5าจะมีความหมายตามท่ีกล5าวข0างต0นคือวิชาท่ีเก่ียวกับประชากร นั้นเอง (ชัยวัฒน, ปBญจพงษ, และณรงค, เทียนส5ง, 2521, หน0า 2)                    ยุบล เบ็ญจรงค,กิจ (2542, หน0า 44-52)ได0กล5าวถึงแนวความคิดด0านประชากรนี้เป2นทฤษฎีท่ี ใช0หลักการของความเป2นเหตุเป2นผลกล5าวคือพฤติกรรมพฤติกรรมต5างๆของมนุษย,เกิดข้ึนตามแรง บังคับจากภายนอกมากระตุ0นเป2นความเชื่อท่ีว5าคนท่ีมีคุณสมบัติทางประชากรท่ีแตกต5างกัน (วารสารบริหารธุรกิจศรีนครินทรวิโรฒ ป<ท่ี 4 ฉบับท่ี 2 เมษายน-กันยายน 2556) มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. (ม.ป.ป.). บทเรียนวิชาจิตวิทยาการบริการ. ศูนย,พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.ค0นเ ม่ือวัน ท่ี  1 มิ ถุนายน 2558. สืบค0นเ ม่ือ( พ.ค.2561.จาก www.elearning.msu.ac.th/opencourse/1010311/unit09.html.) Belch and Belch (2005 อ0างถึงใน อัจฉรา นพวิญ�ูวงศ,,2550) ในงานวิจัยศึกษาตัวแปรด0านประชากรศาสตร,ได0 (หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการตลาด บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสยาม,2555 สิทธิโชค แก0วขาว) Morse (1967: อ0างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) กล5าวว5า ความพึงพอใจหรือความพอใจ  ตรงกับคําในภาษาอังกฤษว5า “Satisfaction” (กําพล แก0วสมนึก. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มีนาคม 2552, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มลสิทธิ์ หรยางกูร (2537) ให0ความหมายว5า ความพึงพอใจ เป2นการให0ค5าความรู0สึกของคนเราท่ีสัมพันธ,กับโลกทัศน,ท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล0อม(กําพล แก0วสมนึก. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มีนาคม 2552, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ)    


