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บทคัดยอ 

 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจการเปดรับความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรสายวิชาการและบุคลากร
สายสนับสนุน ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 855 คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใช
เกณฑคารอยละ 25 ของประชากรจํานวน 855 คน ไดกลุมตัวอยางจํานวน 214 คน และใชวิธีการสุม
แบบสุมอยางมีระบบ 

 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวมในระดับมาก ( x =3.57) และเม่ือพิจารณาตามประเภท
ของสื่อ พบวา สื่อท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ วารสารภายในองคกร ( x =3.86) รองลงมา คือ สถานีวิทยุ
เพ่ือการศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ( x =3.82) เว็บไซต ( x =3.71) เฟสบุค ( x =3.65) เสียง
ตามสาย ( x =3.64) สารภายในองคกร ( x =3.59) บอรดประชาสัมพันธ ( x =3.34) เว็บเมล  
( x =3.26) และไลน ( x =3.24) ตามลําดับ 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, การใหบริการ, สื่อประชาสัมพันธ, มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
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Abstract 

The objective of this research is to explore the satisfaction on public relations 
media of Songkhla Rajabhat University. The population of this study is 855 people 
the Lecturer and Staff of Songkhla Rajabhat University of The sample size is 214 
people, determined by the percentage of 25 the population using a Systematic 
Random Sampling. 

 The research finishing show that the overall satisfaction of the sample is at 

good level. This sort from descending below. The first Media in the organization ( x

=3.86). The second was the media in Radio station for education at Songkhla 
Rajabhat University ( x =3.82). The media in Website ( x =3.71). The media in 
Facebook ( x =3.65). The media in Webmail ( x =3.26) and media in Line ( x =3.24), 
respectively. 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 งานวิจัย “พฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรของ
บุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” ผูวิจัยไดศึกษารายละเอียดท่ีเก่ียวของเพ่ือนํามาใชเปนแนวทาง
ในการศึกษาวิจัย โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.1 ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 
 1.2 วัตถุประสงค 
 1.3 ประโยชนท่ีคาดวาไดรับ 
 1.4 ขอบเขตของโครงการวิจัย 
 1.5 นิยามคําศัพทเฉพาะ 
 1.6 แผนการดําเนินงาน 
 1.7 วัสดุ/อุปกรณการทําวิจัย 

1.1 ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 

  การประชาสัมพันธ คือ การติดตอสื่อสารระหวางหนวยงาน หรือองคกรและกลุมประชาชน
เปาหมาย เพ่ือสรางความเขาใจอันถูกตองในอันท่ีจะสรางความเชื่อถือ ศรัทธา รวมมือ ตลอดจน
ความสัมพันธอันดี ซ่ึงจะชวยใหการดําเนินงานของหนวยงานนั้นๆ บรรลุเปาหมาย (วจิรา ชุติกชุษณ
พงศ, 2554) หรืออีกความหมายหนึ่ง การประชาสัมพันธ คือ การกระทําท้ังสิ้น ท้ังหลาย ท้ังปวง ท่ี
เกิดจากการวางแผนลวงหนาในการท่ีจะสรางความเขาใจกับสาธารณชนท่ีเก่ียวของ เพ่ือกอใหเกิด
ทัศนคติและภาพพจนท่ีดี อันจะนําไปสูสัมพันธภาพท่ีดีระหวางหนวยงานท่ีเก่ียวของ กอใหเกิดการ
สนับสนุนและความรวมมือกันเปนอยางดี (เสรี วงษมณฑา, 2546) 
  ในการประชาสัมพันธใหมีประสิทธิผลนั้น จําเปนตองเลือกใชสื่อใหเหมาะสมดวย วิมล จิโรจ
พันธ (2544) กลาวถึงความสําคัญของสื่อประชาสัมพันธวา เปนตัวกลางหรือพาหะท่ีนําขาวสารจาก
หนวยงานไปสูกลุมเปาหมาย หากไมมีสื่อประชาสัมพันธแลว การสงขาวสารเพ่ือการประชาสัมพันธจะ
ไมมีประสิทธิภาพ หรืออาจจะไมสามารถเกิดข้ึนไดเลย นอกจากนี้ สื่อประชาสัมพันธยังทําใหขาวสาร
เขาถึงกลุมเปาหมายตาง ๆ ไดอยางกวางขวาง ทําใหหนวยงานสามารถดําเนินการไดบรรลุ
วัตถุประสงคสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน สอดคลองกับ อรุณรัตน ชินวรณ (2553 : อางถึงใน สุภัค ถาวรนิติ
กุล, 2557) ท่ีเห็นวา สื่อประชาสัมพันธเปนเครื่องมือสื่อสารท่ีเปนตัวกลางในการนําขาวสารตางๆ ไปสู
กลุมเปาหมายไดรับทราบ เพ่ือใหกลุมเปาหมายไดรูจักและมีทัศนคติท่ีดีตอองคกรมากยิ่งข้ึน องคกรจึง
ตองใหความสําคัญกับสื่อประชาสัมพันธ เพราะหากองคกรไมมีสื่อประชาสัมพันธ หรือเลือกใชสื่อใน
การประสัมพันธไมเหมาะสมกับกลุมเปาหมายแลว ก็จะสงผลใหงานประชาสัมพันธขององคกรไม
ประสบผลสําเร็จ 
   อนึ่ง จากการศึกษาและสังเกตการประชาสัมพันธขาวสารของ คณะ ศูนย สํานัก ตางๆ ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวา แมจะมีชองทางการใชสื่อประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย เชน สื่อ
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บุคคล สื่อสิ่งพิมพ สื่อโสตทัศนวัสดุ สื่ออิเล็กทรอนิกส เปนตน แตก็ยังไมสามารถทําใหการสื่อสาร
ภายในองคกรประสบความสําเร็จไดมากท่ีสุด กลาวคือ หลายครั้งกลุมเปาหมายไมไดรับขอมูลขาวสาร 
ซ่ึงอาจจะมีสาเหตุมาจากการเลือกใชสื่อประชาสัมพันธ ดังนั้น การศึกษาวิธีการเลือกสื่อเพ่ือ
ประชาสัมพันธมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จึงมีความสําคัญตอผูท่ีตองการเผยแพรขาวสารไปยัง
กลุมเปาหมาย อีกท้ังยังเปนแนวทางในการใชสื่อประชาสัมพันธท่ีเหมาะสมสําหรับมหาวิทยาลัยราช
ภัฏสงขลา อยางไรก็ตาม ท่ีผานมา ยังไมเคยมีการสํารวจการเลือกใชสื่อประชาสัมพันธภายใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา มากอน 
  ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาวาในแตละหนวยงานภายในมหาวิทยาลัย สื่อชนิด
ใดไดรับการเลือกใชมากท่ีสุด ซ่ึงขอมูลดังกลาวจะเปนประโยชนในการเลือกใชสื่อเพ่ือสรางภาพลักษณ
ท่ีดีใหกับมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ใหประสบความสําเร็จมากข้ึนตอไป 

1.2 วัตถุประสงค 

1.2.1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
1.2.2 เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
1.2.3 เพ่ือรับทราบความคิดเห็นและขอเสนอแนะตางๆ ท่ีจะผลการวิจัยไปปรับปรุงสื่อ

ประชาสัมพันธภายในองคกร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใหดียิ่งข้ึน 

1.3 ประโยชนท่ีคาดวาไดรับ 

1.3.1 ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
1.3.2 สามารถนําผลการวิจัย ไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาสื่อประชาสัมพันธภายในองคกร 

เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใหดียิ่งข้ึน 

1.4 ขอบเขตของโครงการ 

 1.4.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการสํารวจการเลือกใชสื่อประชาสัมพันธของบุคลากรจากคณะ ศูนย 
สํานักตางๆ ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา โดยศึกษาเฉพาะสื่อประชาสัมพันธภายในองคกร ดังนี้ 
      1) บอรดประชาสัมพันธ 
      2) เสียงตามสาย 
     3) เว็บไซต 
     4) เว็บเมล 
     5) เฟสบุค 
      6) ไลน 
     7) สารภายในองคกร 
      8) วารสารภายในองคกร 
     9) สถานีวิทยุเพ่ือการศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
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 1.4.2 ขอบเขตดานประชากร 

       1) ประชากร ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรสายวิชาการและสาย
สนับสนุนในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวนท้ังสิ้น 855 คน 
        2) กลุมตัวอยาง ไดแก บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุนในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สงขลา เนื่องจากทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอนแลว จึงคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชคา
เกณฑรอยละ 25 ของประชากร เนื่องจากจํานวนประชากรท้ังหมดเปนหลักรอย (855 คน) ไดจํานวน
กลุมตัวอยาง 214 คน 

 1.4.3 ขอบเขตดานตัวแปร 

  1) ตัวแปรตน ไดแก 
  - อาย ุ
  - เพศ 
  - การศึกษา 
  - สังกัดหนวยงาน 
  - ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
  - อาชีพ 
  2) ตัวแปรตาม  
  พฤติกรรมการเปดรับขาวสารและความพึงพอใจในสื่อประชาสัมพันธ  

 14.4 ขอบเขตดานเวลาและสถานท่ี 

 ทําการศึกษาในปงบประมาณ พ.ศ. 2558 ตั้งแตพฤศจิกายน  2558-พฤศจิกายน 2559 
สถานท่ีในการศึกษา คือ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

1.5 นิยามคําศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 งานประชาสัมพันธ คือ หนวยงานกลางของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ท่ีทําหนาท่ี
หลักในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร กิจกรรม ตางๆ ท่ีเกิดข้ึนท้ังภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย เพ่ือใหผูรับบริการไดทราบ 
 1.5.2 การประชาสัมพันธ คือ การถายทอดความคิดเห็น  ขอมูล ขาวสาร ขอเท็จจริงตางๆ 
ไปสูสาธารณชน เปนการเสริมสรางความสัมพันธและความเขาใจอันดีระหวางหนวยงาน องคกร เพ่ือ
หวังผลในความรวมมือ และสนับสนุนจากสาธารณชน 
 1.5.3 ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกพึงพอใจของแตละบุคคลจากการไดรับบริการ การบริโภค 
หรือใชสินคาตางๆ ซ่ึงประโยชนท่ีไดรับนั้น อาจสูงกวา เทากับ หรือต่ํากวาความคาดหวังของบุคคล
นั้นๆ  

1.6 แผนการดําเนินงาน 
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ตารางท่ี 1.1 แผนการดําเนินงานตลอดโครงการ 

กิจกรรมการดําเนินงาน 
เดือนที่

1 
เดือนที่

2 
เดือนที่

3 
เดือนที่

4 
เดือนที่

5 
เดือนที่

6 
เดือนที่

7 
เดือนที่

8 
เดือนที่

9 
เดือนที่

10 
เดือนที่

11 
เดือนที่

12 

เขียนโครงการเพ่ือขออนุมัติ             
ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ี
เก่ียวของ / ออกแบบระเบียบวิธีวิจัย 

            

กําหนดปญหาการวิจัย             
วิเคราะหปญหา             
สรางเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล             
รวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล 
และสถิติ 

            

เขียนรายงานสรุปผลการวิจัย             
จัดทํารูปเลมรายงานการวิจัย             
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1.7 วัสดุ/อุปกรณการทําวิจัย 

1.7.1 รายละเอียดของซอฟตแวร 
(1) ซอฟตแวรสําหรับระบบปฏิบัติการ  
     - ระบบปฏิบัติการ (Operating System) Microsoft Windows 7 
(2) ซอฟตแวรท่ีใชในการวิจัย  
     1) Microsoft Word 2010 เพ่ือจัดทําเอกสาร 
     2) Microsoft Excel 2010 เพ่ือบันทึกคะแนนจากแบบสอบถาม 
     3) OpenStat เพ่ือประมวลผลและวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 

1.7.2 รายละเอียดของฮารดแวร 
(1) เครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลใชในการพัฒนาระบบ มีคุณสมบัติดังนี้ 
     1) หนวยประมวลผลกลาง (CPU) รุน Intel Pentium Core 2 Duo  
     2) หนวยความจําหลัก (RAM) 4 GB DDR3 RAM  
     3) หนวยความสํารอง (Hard disk) 500 GB at 7200 rpm  
     4) DVD+/RW drive  
     5) การดแสดงผลทางจอภาพ Radeon HD 7340  
     6) Monitor 15 Inch  
     7) เครื่องพิมพ (Laser Printer) 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการดําเนินการวิจัย “พฤติกรรมการเปดรับและความพึง

พอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรของบุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” มีรายละเอียด
ดังตอไปนี ้
 2.1 ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกับการประชาสัมพันธ  
 2.2 ทฤษฎแีละแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.3 ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกับการบริการ 
2.4 ทฤษฎแีละแนวคิดเก่ียวกับการใชประโยชนและความพึงพอใจ 
2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.1 ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ 

  2.1.1 ความหมายของการประชาสัมพันธ 
  ระเดน  ทักษณา (2531) ใหคําจํากัดความวา การประชาสัมพันธ คือ การกระทําหรือ
กิจกรรมขององคกรท่ีทําตอเนื่องและอยางมีแผน โดยมีประชามติเปนแนวบรรทัดฐาน เพ่ือให
ประชาชนกลุมเปาหมายเกิดความนิยมชมชอบ เลื่อมใสศรัทธา ความเขาใจ ความไววางใจตอองคกร  
 เสรี  วงษมณฑา (2528) ใหทัศนะวา การประชาสัมพันธเปนความพยายามท่ีมีการวางแผนใน
การท่ีจะมีอิทธิพลเหนือความคิดจิตใจของสาธารณชนท่ีเก่ียวของ โดยการกระทําสิ่งท่ีดีมีคุณคากับ
สังคม  เพ่ือใหสาธารณชนเหลานั้นมีทัศนคติท่ีดีตอหนวยงาน องคการ บริษัท หางราน หรือสมาคม  
ตลอดจนมีภาพพจนท่ีดีเก่ียวกับหนวยงานตางๆ เหลานั้น เพ่ือใหหนวยงานไดรับการสนับสนุนและ
ความรวมมือท่ีดีจากสาธารณชนท่ีเก่ียวของในระยะยาวตอเนื่องกันไปเรื่อยๆ 
 วิรัช   ลภิรัตนกุล (2526) ไดใหความหมายของการประชาสัมพันธวา การประชาสัมพันธ  คือ  
การเสริมสรางความสัมพันธและความเขาใจอันดี (Good Relationship) ระหวางองคการสถาบันกับ
กลุมประชาชนท่ีเก่ียวของ  เพ่ือหวังผลในการรวมมือและสนับสนุนจากประชาชน 
  สะอาด  ตัณศุภผล (2522) ใหคําจํากัดความวา การประชาสัมพันธ คือ วิธีการของสถาบัน
อันมีแผนการและการกระทําท่ีตอเนื่องกัน ในอันท่ีจะสรางหรือยังใหเกิดความสัมพันธอันดีกับกลุม
ประชาชน เพ่ือใหสถาบันและกลุมประชาชนท่ีเก่ียวของมีความรู ความเขาใจ และใหความสนับสนุน
รวมมือกันและกัน อันจะเปนประโยชนใหสถาบันนั้นๆ ดําเนินงานไปไดผลดีสมความมุงหมาย โดยมี
ประชามติเปนแนวบรรทัดฐานสําคัญดวย 
  Newsom และ Scott (1976 ) เนนวา การประชาสัมพันธ เปนงานท่ีมีความสลับซับซอน  
เพราะงานนี้ไมเพียงแตจะตองมีทักษะหลายๆ ดานดวยกัน หากแตยังตองมีพลังแหงความคิด                     
(Brainpower) เพ่ือการสรางสรรคและแกไขปญหาตางๆ ใหลุลวงไปดวยดี สิ่งนี้เองท่ีเปนงานทาทาย
ตอการประชาสัมพันธ 
  Cutlip และ Center (1978 ) ใหคําจํากัดความวา การประชาสัมพันธ คือ การติดตอสื่อสาร
และการสื่อความหมายทางดานความคิดเห็นจากองคการสถาบันไปสูกลุมประชาชนท่ีเก่ียวของ 
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รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นและประชามติท่ีประชาชนมีตอองคการสถาบัน ดวยความพยายามอยาง
จริงใจโดยมุงท่ีจะสรางผลประโยชนรวมกันและชวยใหสถาบันสามารถปรับตัวเองใหสอดคลอง 
กลมกลืน (Harmonious Adjustment) กับสังคมได 

  2.1.2 ความสําคัญของการประชาสัมพันธ 
  การประชาสัมพันธ  เปนงานท่ีมีขอบเขตกวางขวางมีระบบงานท่ีซับซอน แตงาน
ประชาสัมพันธจะชวยสงเสริมลักษณะความเปนผูนําขององคการและบุคคล ท้ังยังชวยใหเกิดความ   
เขาใจ ความรวมมือ ท้ังจากพนักงานภายในและจากประชาชนภายนอกดวย นับวางานประชาสัมพันธ
มีคุณคาตอสถาบันตางๆ เปนอยางยิ่ง  ซ่ึงพอจะสรุปความสําคัญของการประชาสัมพันธได ดังนี้ (ศรี
สุดา  พุทธวิริยากร : ม.ป.ป.) 
 1) การประชาสัมพันธชวยสงเสริมภาพลักษณและสรางคานิยมของหนวยงานไดดีข้ึน  
หมายถึง  การสรางความรูสึกประทับใจท่ีบุคคลหลายๆ กลุมมีตอหนวยงานนั้นๆ รวมท้ังลูกจาง  
ลูกคา ผูบริโภค ชุมชน พอคาและรัฐบาล โดยการสรางความสัมพันธอันดีกับกลุมชนเหลานี้  เผยแพร
ชี้แจงขาวสารใหประชาชนเห็นคุณความดีใหเกิดความเลื่อมใสและสรางความผูกพันทางใจ เชน การท่ี
หนวยงานประสบความสําเร็จมีกําไรพอควรและแบงสวนของกําไรใหกับพนักงานในรูปของเงินเดือนท่ี
สูงพอควร  ตลอดจนมีสวัสดิการตางๆ ใหเหมาะสมตามอัตภาพ  ขณะเดียวกันก็เปนสมาชิกท่ีมีความ
รับผิดชอบตอชุมชน เปนเพ่ือนบานท่ีดี  มีนโยบายสงเสริมพนักงานใหมีตําแหนงและความรับผิดชอบ
สูง มีการฝกอบรมและพัฒนาพนักงาน 
 2) การประชาสัมพันธชวยปองกันรักษาชื่อเสียงของหนวยงาน หมายถึง มีการพัฒนาปรับปรุง
ตัวเอง  รวมท้ังสินคาและบริการตาง ๆ ใหตรงกับความตองการของประชาชน แลวโอกาสท่ีประชาชน
ได รับความไมสะดวก เ กิดความเข า ใจผิด  หรือมองในแง ร าย ซ่ึงจะเปนผลในการนํา ไป           
วิพากวิจารณใหเกิดเสียชื่อเสียงยอมไมมีหรือมีนอยมาก เพราะเราไดตรวจสอบความคิดเห็นทัศนคติ
ของประชาชนและทําการปรับปรุงอยูเสมอ 
 3) การประชาสัมพันธชวยสรางความเขาใจท่ีถูกตอง  ทําใหเกิดความรวมมือกับ หนวยงาน
และฝายบริหาร  เพราะการประชาสัมพันธเปนการสรางความเขาใจอันดีระหวางฝายบริหารกับบุคคล
ท่ีเก่ียวของ ดวยการใหขาวสารขอเท็จจริงและความถูกตอง มิไดเปนการจูงใจหรือการโฆษณาชวนเชื่อ
ดวยกลวาจา ยอมทําใหเกิดความรวมมือรวมใจกับฝายบริหารข้ึน 
 4) การประชาสัมพันธชวยการขายและการตลาด การประชาสัมพันธเปนการปู พ้ืน      
คานิยม  ทัศนคติท่ีดีใหเกิดกับหนวยงานเม่ือประชาชนมีคานิยม  ความรูสึกท่ีดีแลวก็มีใจพรอมท่ีจะรับ
ฟงขาวสาร  การโฆษณาสินคา  หรือบริการตาง ๆ ซ่ึงเปนแรงกระตุนใหเกิดความตองการอยากไดและ
ตัดสินใจซ้ือในท่ีสุด  ประชาสัมพันธท่ีมีการตรวจสอบทัศนคติ ความคิดเห็น คานิยมของกลุมเปาหมาย  
ยังชวยใหฝายการตลาดวางแผนงานตั้งแตผลิตสินคา จัดจําหนาย โฆษณา ฯลฯ ไดถูกตองและมี
ประสิทธิภาพดวย 
  2.1.3 ประเภทของการประชาสัมพันธ (ศรีสุดา  พุทธวิริยากร : ม.ป.ป.) 
 โดยท่ัวไปการประชาสัมพันธ อาจแบงตามลักษณะงานกวางๆ ได 2 ประเภทคือ 
  1) การประชาสัมพันธภายใน (Internal Public Relations) คือการสรางความเขาใจและ
ความสัมพันธอันดีกับกลุมบุคคลภายในสถาบันเอง ไดแก กลุมเจาหนาท่ี เสมียน พนักงาน ลูกจาง 
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รวมตลอดจนถึงนักการภารโรง  คนขับรถภายในองคการสถาบันใหเกิดมีความรักใครกลมเกลียว  
สามัคคีกันในหมูเพ่ือนรวมงาน รวมท้ังดานการเสริมสรางขวัญ  และความรักใครผูกพัน  จงรักภักดี        
(Loyalty) ตอหนวยงาน 
 การประชาสัมพันธภายใน จึงมีความสําคัญมาก การประชาสัมพันธภายนอกองคการ  
สถาบันจะดีไปไมไดเลยหากการประชาสัมพันธภายในองคการสถาบันยังไรประสิทธิภาพ  เพราะ
ความสัมพันธอันดีภายในหนวยงานจะมีผลสะทอนไปกับการสรางความสัมพันธภายนอกดวย  และ
การสรางความสัมพันธอันดีภายในหนวยงานยังเอ้ืออํานวยใหการบริการ และการดําเนินงานของ
องคการสถาบันเปนไปดวยความราบรื่น  คลองตัว และมีประสิทธิภาพ รวมท้ังการท่ีพนักงาน  ลูกจาง
ภายในสถาบนัมีความเขาใจในนโยบายและการดําเนินงานของสถาบันเปนอยางดี ก็จะเปนกําลังสําคัญ
ในการสราง  ประสิทธิภาพแกการประชาสัมพันธภายนอกดวย 
 สําหรับสื่อและเครื่องหมายท่ีใชในการประชาสัมพันธภายในนั้น  อาจใชการติดตอสื่อสารดวย
วาจาแบบซ่ึงหนา (Face of Face) หรืออาจใชสิ่งพิมพภายในองคการ (House Journal) ชวย เชน  
หนังสือเวียน จดหมายของภายใน วารสารภายใน เปนตน 
 2) การประชาสัมพันธภายนอก (External Public Relations) คือ การสรางความเขาใจ  
และความสัมพันธอันดีกับประชาชนภายนอกกลุมตางๆ  ไดแก ประชาชนท่ัวไป และประชาชนท่ี
องคการสถาบันเก่ียวของ เชน ผูนําความคิดเห็น ผูนําในทองถ่ิน ลูกคา ผูบริโภค รวมท้ังชุมชนละแวก
ใกลเคียง ฯลฯ เพ่ือใหกลุมประชาชนเหลานี้เกิดความรู ความเขาใจในตัวสถาบัน และใหความรวมมือ
แกสถาบันดวยดี 
 การประชาสัมพันธภายนอกตองเก่ียวของกับประชาชนท่ีมีกลุมขนาดใหญ หรือจํานวนมาก  
จึงอาจใชเครื่องมือสื่อสารตาง ๆ เขามาชวยเผยแพรกระจายขาวสูสาธารณชนดวย  ไดแก  สื่อมวลชน 
(Mass Media) เชน หนังสือพิมพ วิทยุกระจายเสียง  วิทยุโทรทัศน ภาพยนตร เปนตน ซ่ึงปจจุบัน
องคการ สถาบันตางๆ ก็นิยมใชเครื่องมือสื่อสารมวลชนเหลานี้เขาชวยในการประชาสัมพันธ    
 
2.2 ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจ วาเปนภาวะของ
ความพึงพอใจหรือภาวะท่ีมีอารมณในทางบวกท่ีเกิดข้ึน อันเนื่องมาจากการประเมินประสบการณของ
คน ๆ หนึ่ง สิ่งท่ีขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งท่ีไดรับจะเปนรากฐานของการพอใจและไม
พอใจได 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดนิยามความหมายของความพึงพอใจ วาเปนความรูสึกภายในจิตใจ
ของมนุษยแตละคนท่ีไมเหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด
อยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแต
ในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 
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 นภารัตน เสือจงพรู (2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางบวกความรูสึกทางลบ
และความสุขท่ีมีความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกทางบวก
มากกวาทางลบ 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของบุคคล เปนการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาแตละบุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีสิ่งเราท่ีตรงตอ
ความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 จากท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติ ทางดานบวกของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้น
ได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ข้ึนกับคานิยมและประสบการณท่ี
ไดรับ  

2.2.2 ลักษณะของความพึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของ บุคคลตอสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนอง ความตองการสวนบุคคล
ดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืน และสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณ การ
เรียนรู สิ่งท่ีจะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ใน สถานการณการบริการก็เปนเชนเดียวกัน บุคคลรับรู
หลายสิ่งหลายอยางเก่ียวกับการ บริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการ
บริการ ซ่ึงประสบการณ ท่ีไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของ
ผูรับบริการ โดย สามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งท่ีคาดหวังก็ยอมกอ ใหเกิดความรูสึกท่ีดีและพึง
พอใจ 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ี ไดรับจริง
ในสถานการณบริการ 

2.2.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
1) สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเม่ือประชาชนมีความ ตองการยอม

กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ี บริการใหท่ัวถึง เพ่ือ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนจึงเปนเรื่องสําคัญ  

2) การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึน ไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน ทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความ
เชื่อถือท่ีมีก็จะมีความรูสึกกับบริการดังกลาวอันเปน แรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมา
ได  

3) ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลท่ี มีบทบาทสําคัญตอ
การปฏิบัติ งานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหาร การบริการท่ีวางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลักยอม สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับ ผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึง
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ประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการ บริการและสนองบริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจเอา
ใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึก ของการบริการ  

4) สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของ การบริการมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการ บริการเก่ียวของกับการออกแบบ
อาคารสถานท่ี การตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการ ใหสีสัน การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน
ตลอดจนการออกแบบวัสดุ เครื่องใชงานบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เปนตน  

5) กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ เปนสวนสําคัญในการ
สรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการ สงผลใหการ
ปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอ ความตองการของประชาชนไดอยางถูกตอง 
มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร เขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรม 
หรือสายการบิน การใชเครื่องฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการรับโอน
สายในการติดตอองคการ ตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท การติดตอทางอินเทอรเน็ต เปนตน  
  จากปจจัยดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัย แวดลอม
และสถานการณท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผันแปรไปตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความ คาดหวังของบุคคลในแต
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่ง เพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไว แต
ในชวงหนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง อยางถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิม
ตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมาก
นอยไดข้ึนอยูกับความ แตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว สวนใหญประชาชน
จะใชเวลา เปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
 2.2.4 ขอบขายของความพึงพอใจ 
 โดยท่ัวไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจนิยม ศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ
ผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติ ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ใน
การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษามิติ ดานความพึงพอใจในการรับริการ ซ่ึงสามารถขยายความไดดังนี้คือ 

1) การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) เนนการประเมินคาโดย บุคลากร
ผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซ่ึง ประกอบดวยปจจัยตาง ๆ ท่ีมี
อิทธิพลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะของงานท่ีทํา ความกาวหนา การบังคับ
บัญชา เพ่ือนรวมงาน และสวัสดิการและ ประโยชนเก้ือกูล ดังรายละเอียดดังนี้  

  - ลักษณะของงาน (Type of work)  หมายถึง  ลักษณะของงานท่ีตองใชทักษะ
ความสามารถ ซ่ึงทําใหบุคคลเห็นคาและมีความสนใจในงานมากกวางานท่ีมี ลักษณะแบงแยกกันไป
ทําคนละเล็กคนละนอย จากการศึกษาของวรูม (Vroom 1967, หนา90) ยังพบวางานท่ีเปดโอกาสให
คนไดใชความสามารถและความชํานาญ มีผลทําให บุคคลเกิดความพอใจในงาน  

- ความกาวหนา (Promotion) ในเรื่องความกาวหนาโดยการเลื่อนข้ันหรือ เลื่อน
ตําแหนงกอใหเกิดการทาทายท่ีจะทํางานในตําแหนงและหนาท่ีใหม และยังเปนการ หาประสบการณ
ใหมดวยในการท่ีจะทํางานจนไดรับความดีความชอบสูงข้ึนไปอีก  
   - การนิเทศงาน (Supervision) รูปแบบของการนิเทศงานท่ีดีควรเปน รูปแบบท่ีให
ผูปฏิบัติงานในหนาท่ีไดมีสวนรวมในการตัดสินใน ซ่ึงรูปแบบนี้มีสวนทําให ผูปฏิบัติงานมีความรูสึก
พอใจสูงกวาการใหปฏิบัติแบบเผด็จการ  
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- เพ่ือนรวมงาน (Co-worker) มาตรฐานของการทํางานแตละคน จะดี หรือไมดี
ข้ึนอยูกับความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงานดวย กลุมอิทธิพลตอมาตรฐานการ 
 2) การศึกษาความพึงพอใจในบริการ (Service satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินคา โดย
ลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดบริการเรื่องในเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการท่ีกําหนด ข้ึน ซ่ึงเปาหมาย
ของการศึกษาท้ังสองมิตินี้เปนไปเพ่ือคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึง พอใจและคนหาเหตุปจจัย
แหงความพึงพอใจนั้น ในกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกันดวย ซ่ึงจะ เห็นวา แนวความคิดเก่ียวกับความ
พึงพอใจท่ีเก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก  

สําหรับแนวความคิดเก่ียวกับทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวาง โดยศึกษาใน
องคประกอบดานตาง ๆ ดังนี้  

- องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) เปนลักษณะของความรูสึก
หรืออารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะคือ ความรูสึก ทางบวก ไดแก ชอบ 
พอใจ เปนใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ  

- องคประกอบดานความคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู และ 
วินิจฉัยขอมูลตาง ๆ ท่ีไดรับ เกิดเปนความรู ความคิดเก่ียวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณ ข้ึน 
องคประกอบทางความคิดเก่ียวของกับการพิจารณาท่ีมาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือ ผิด ดีหรือไมดี  

- องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) เปนการท่ีจะกระทํา 
หรือพรอมท่ีจะตอบสนองตอท่ีมาของทัศนคติ 
 2.2.5 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ 

1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน การ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนไดรับ การปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการ ใหบริการเดียวกัน  

2) การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely service ) หมายถึงการใหบริการจะตองมอง วา
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวา ไมมี
ประสิทธิภาพเลยถาไมมีการตรงเวลาซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  

3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ ตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (Ample service) หมายถึง การ
ใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและ สถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The 
right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้ มิลเลท ยังเห็นวาความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี จํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ี
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมแกผู มารับบริการ  

4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการ สาธารณะท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความ พอใจของหนวยงานท่ี
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได  

5) การใหบริการอยางเกาหนา (Progressive service ) หมายถึง การใหบริการ สาธารณะท่ี
มีการปรับปรับคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิม ประสิทธิภาพหรือสามารถ
ท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

2.2.6 การวัดความพึงพอใจ 
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 ภณิดา ชัยปญญา (2541) ไดกลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําได 
หลายวิธี ดังตอไปนี้ 

1) การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถ
กระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจถามความ
พอใจในดานตางๆ 

2) การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะ
ไดขอมูลท่ีเปนจริง 

3) การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี
ระเบียบแบบแผน 
 
2.3 ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ 

  2.3.1 ความหมายของการบริการ 

 เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ (2536) กลาววา การบริการ หมายถึง การท่ีบุคคลหรือกลุมบุคคล
หนึ่งมีหนาท่ีในการกระทําตออีกกลุมบุคคลหนึ่ง หรือผูรับบริการ โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนอง
ความตองการและเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอการกระทํานั้น 
 ไพศาล ประโพธิเทศ (2547) กลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติงานของฝายหนึ่งท่ี 
กอใหเกิดความพึงพอใจของอีกฝายหนึ่ง ในลักษณะของการใหบริการ ซ่ึงมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ 
คือ 1) การใหบริการท่ีเสมอภาคกัน 2) การใหบริการดวยความรวดเร็ว 3) การใหบริการอยางเพียงพอ 
4) การใหบริการอยางตอเนื่อง และ 5) การบริการอัตรากาวหนา 
 Verma (1982) ไดอธิบายวา ระบบการใหบริการ หมายถึง กระบวนการการใหบริการซ่ึงมี
ลักษณะท่ีเคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเม่ือหนวยงานท่ีรับผิดชอบใช
ทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง 
 In-Joung Wang (1986) กลาววา ระบบการใหบริการวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องท่ีใหบริการ
จากชุดหนึ่งไปยังอีกชุดหนึ่ง เพ่ือใหเปนไปตามท่ีตองการ ดวยเหตุมีทําใหเขามองการบริการวา มี 4 
ปจจัยท่ีสําคัญ คือ 1) ตัวบริการ 2) แหลงหรือสถานท่ีท่ีใหบริการ 3) ชองทางในการใหบริการ และ 4) 
ผูรับบริการ 
 จากท่ีกลาวมาขางตน จึงสรุปไดวา การบริการ คือ การท่ีฝายหนึ่ง มีการปฏิบัติงานเพ่ือใหเกิด
ความพึงพอใจกับอีกฝายหนึ่ง ในลักษณะการใหบริการ โดยมีจุดหมายเพ่ือตอบสนองความตองการใน
การปฏิบัติงานนั้น ๆ  

 2.3.2 หลักการใหบริการ 
1) หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ

บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากร สวนใหญหรือท้ังหมดมิใชเปน
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอ้ืออํานวยประโยชนและการบริการแลวยังไม คุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ ดวย  
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2) หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง และ
สมํ่าเสมอตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ  

3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดข้ึนนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง เสมอหนา
และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคล หนึ่งในลักษณะตางจาก
กลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด  

4) หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผล ท่ีจะ
ไดรับ 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติ ไดงาย
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจ ใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

2.3.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความพอใจในบริการ 
 1) ปจจัยดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและเครือขายท่ีสัมพันธกัน ของ
กิจกรรมบริการตาง ๆ ไดแก  
    1.1) ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการใชบริการ ซ่ึงจะดูความยากงาย และความ
มากนอยของเง่ือนไขท่ีทําใหเกิดสิทธิในการใชบริการ หากเง่ือนไขนอยจะมี โอกาสเกิดความพึงพอใจ
สูง  
    1.2) ความพอเพียงท่ัวถึงของการใหการบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของ การ
ใหบริการนั้นวา มีความครอบคลุมพ้ืนท่ีหรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึง 
    1.3) การมีคุณคาใชประโยชนของบริการท่ีไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของ บริการ 
(Out-come of service) ท่ีถูกผลิตออกมาในข้ันตอนสุดทายของการดําเนินการนั้น ๆ วา มีการใช
สอยหรือประโยชนตอผูใชบริการมากนอยเพียงใด  
    1.4) ความคุมคายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให หมายถึง ความเหมาะสม
หรือไมกับราคาจํานวนคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  
    1.5) ความกาวหนาและการพัฒนาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกับอดีตวาดีข้ึนใน
เชิงปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน  
  2) ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ข้ันตอนตาง ๆ ของการใหบริการท่ีตอเนื่อง ตั้งแต
เริ่มตนของกิจกรรมการบริการ ประกอบดวย  
    2.1) ความสะดวกของการติดตอขอใชบริการ ไดแก ความยากงายของการ ขอใช
บริการ  
    2.2) ความรวดเร็วของข้ันตอนการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของ จํานวน
ข้ันตอนและ ความรวดเร็วของการดําเนินข้ันตอนตาง ๆ ท่ีประหยัดเวลา  
    2.3) ความสมํ่าเสมอตอเนื่องของบริการท่ีให ไดแก อันตรายท่ีเกิดจาก กระบวนการ
ใหบริการ  
  3) ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ไดแก บุคลากร เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมการ
บริการของสถานบริการนั้น  
    3.1 ความเอาใจใสในงานของเจาหนาท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจทํางานใน
หนาท่ีใหบริการ  
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    3.2 ความเสมอภาคของการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกตอผูมาใชบริการใน
ลักษณะยิ้มแยมแจมใส หรือบึ้งตึง การพูดจาแบบสุภาพออนโยนหรื กระดาง หยาบคาย เปนตน  
    3.3 ความซ่ือสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเชื่อใจได และ 
ตรงไปตรงมาตอเจาหนาท่ีใหการบริการ โดยไมเรียกรองประโยชนใด ๆ จากผูใชบริการ 

 2.3.4 เทคนิคการใหบริการท่ีด ี
 ชํานาญ ภูเอ่ียม (2548) ไดกลาววา การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE มีความ
หมายถึง คุณภาพของการใหบริการท่ีดีดังนี้  
  S = SMILING & SYMPATHY ยิ้มแยมแจมใสเห็นอกเห็นใจประชาชน  
  E = EARLY RESPONSE ใหบริการอยางรวดเร็วและรูใจมิตองใหประชาชนรอง ขอ  
  R = RESPECTFUL แสดงออกถึงความเคารพนับถือ ใหเกียรติประชาชน  
  V = VOLUNTARINESS MANNER ใหบริการดวยความเต็มใจมิใชฝนใจทํา  
  I = IMAGE ENHANCING การแสดงออกซ่ึงเสริมภาพพจนผูใหบริการและ องคกร  
  C = COURTESY กิริยาอาการสุภาพ ออนโยน มีมารยาทดี  
  E = ENTHUSIASM มีความกระตือรือรนในการบริการ ใหบริการมากกวา ประชาชนคาดหวัง 
 
2.4 ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ (The Use and Gratification Theory) 
 
 กาญจนา แกวเทพ (2545 : 13) กลาววา ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ เปน
การศึกษาในแงจิตวิทยาสังคมทางดานความเชื่อและความคิดเห็นสวนบุคคล โดยท่ีบุคคลจะเปนผู
เลือกใชสื่อประเภทตาง ๆ ในการสื่อสาร เพ่ือตอบสนองความตองการของตนเอง 
  สมภพ ติรัตนะประคม (2542 : 19-20) กลาวไววา ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ 
ใหความสําคัญกับผูรับสารในฐานะท่ีเปนผูเลือกใชสื่อประเภทตาง ๆ เพ่ือสนองความตองการของ
ตนเอง ซ่ึงเปนการศึกษาผูรับสารเก่ียวกับสภาวะทางสังคมและจิตใจ ซ่ึงกอใหเกิดความคาดหวังจาก
สื่อมวลชนหรือแหลงขาว แลวนําไปสูการเปดรับสื่อในรูปแบบตาง ๆ อันกอใหเกิดการไดรับความพึง
พอใจตามท่ีตองการ ซ่ึงสามารถสรุปเปนความตองการใชประโยชนจากสื่อหรือการรับสื่อของผูรับสาร
ในแงตางๆ 5 รูปแบบ ดังนี ้
  1. ความตองการท่ีจะรู (Cognitive Needs) คือ ความตองการดานความขอมูลขาวสาร
ความรู ความคิด และความเขาใจ 

2. ความตองการดานอารมณ (Affective Needs) คือ ความตองการดานความคิดเห็น ความ 
บันเทิง และความสุนทรียะ 

3. ความตองการการไมแปลกแยก (Personal Integrative Needs) คือ ความตองการใน 
การสรางความม่ันคงใหกับตนเอง ดานความนาเชื่อถือ ความสนใจ ความม่ันคง และสถานภาพของ 
ตนเอง 

4. ความตองการเปนสวนหนึ่งของสังคม (Social Integrative Needs) คือ ความเชื่อม่ันใน 
การติดตอสัมพันธทางสังคมกับคนในครอบครัว เพ่ือน และคนอ่ืน ๆ ในสังคม 

5. ความตองการท่ีปลดปลอยตัวจากความตึงเครียด (Tension Release Needs) คือ ความ 
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ตองการหันเห และหลีกหนีความกดดันและปญหาตาง ๆ ในชีวิตประจาวัน โดยหันไปหาสิ่งบันเทิงเริง 
ใจในสื่อมวลชน เพ่ือลดความเครียด 
  ทฤษฎีนี้เกิดจากความเชื่อท่ีวาผูรับสารจะเลือกเปดรับสารท่ีมีความสอดคลองกับความ
ตองการของตนเอง การศึกษาในเรื่องนี้สวนใหญจะเนนท่ีการใชประโยชนและความพึงพอใจตอเนื้อหา
สารของผูใช ผูรับสารท่ีมีสภาวะแวดลอมทางสังคมและสภาวะทางจิตใจแตกตางกัน จะมีความ
ตองการท่ีแตกตางกันไป ซ่ึงความตองการท่ีตางกันนี้กอใหเกิดการคาดคะเนวาสื่อแตละประเภท จะ
ตอบสนองความพอใจของตนตางกัน สงผลใหมีลักษณะการใชสื่อและมีความพึงพอใจท่ีไดรับจากการ
ใชสื่อแตกตางกัน (อรพินท ศักดิ์เอ่ียม, 2537 : 21)   
  สอดคลองกับ สุรพงษ โสธนะเสถียร (2533 : 114) ท่ีกลาวไววา ผูรับสารจะตัดสินใจเปดรับ
สารโดยอาศัยพ้ืนฐานความตองการของตนเปนหลัก การศึกษาตามแนวคิดนี้จึงเปนการศึกษาเนนผูรับ
สาร (Media Consumer) เปนจุดเริ่มตน โดยศึกษาวาผูรับสารนั้นมีกระบวนการอยางไรในการเลือก
เปดสื่อหนึ่ง ๆ กระบวนการดังกลาว หมายถึง พฤติกรรมการสื่อสาร (Communication Behavior) 
ท่ีครอบคลุมถึงภูมิหลังของผูรับสารโดยเฉพาะประสบการณโดยตรงของผูรับสารท่ีมีตอสื่อ ดวยเหตุนี้
จึงพบวา การใชสื่อและความพึงพอใจในการสื่อสารประกอบดวยข้ันตอนหลัก 3 ข้ันตอน คือ 
  1. ผูรับสาร ในฐานะเปนผูท่ีมีบทบาทรุก (Active) และมีวัตถุประสงคเสมอในการสื่อสาร 
(Goal Directed) 

2. การใชสื่อหรือการเปดรับสื่อหนึ่ง ๆ ท่ีเลือกสรรแลว ก็เพ่ือสนองตอความตองการของ
ตนเอง มิใชเปนการเปดรับสารท่ีเลื่อนลอย หรือเปนผลชักจูงจากผูสงสารแตอยางเดียว 

3. ความพอใจในสื่อ เกิดข้ึนเม่ือการเปดรับสื่อหรือการใชสื่อท่ีเลือกแลวนั้นเปนไปอยาง
ตอเนื่อง ดังนั้น ในทางกลับกันผูสงสารตางหากจําเปนตองแขงขันกันเพ่ือการบริการใหประชาชนผูรับ
สารพึงพอใจ มิใชเกิดจากตัวผูสงสารเองนั้นพอใจอยางการสื่อสารกอนหนานั้น 
 จากทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจท่ีไดกลาวมาขางตน สามารสรุปไดวา ผูรับสาร
จะเปนผูเลือกท่ีจะแสวงหาขอมูลขาวสารจากสื่อมวลชนเอง สื่อมวลชนจะเปนแคเพียงตัวเลือกท่ี
หลากหลายสําหรับผูรับสาร ผูรับสารจะเลือกใชประโยชนจากสื่อใดนั้นจะข้ึนอยูกับความตองการสวน
บุคคล หรือแรงจูงใจของตนเอง โดยในแตละบุคคลจะมีจุดมุงหมายหรือความตั้งใจ เพ่ือใชประโยชน
จากสื่อใหเกิดความพึงพอใจแกตนเองเปนหลัก (สถาพร สิงหะ, 2556 : 15) 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
  2.5.1  ความพึงพอใจในส่ือประชาสัมพันธภายในองคกร กรณีศึกษาการไฟฟาสวน
ภูมิภาค จังหวัดนครสวรรค 
 สาวิตรี ลําดวน (ม.ป.ป.) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในสื่อประชาสัมพันธภายในองคกร 
กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดนครสวรรค จากลุมเปาหมาย 82 คน ผลการวิจัยพบวา 
พนักงานการไฟฟาฯ มีความพึงพอใจในสื่อแตละประเภทไมแตกตางกัน เม่ือดูจากประสบการณการ
ทํางานแลวพบวา ในสื่อประเภทวารสาร หนังสือรายงานประจําป แผนพับ กระดานขาว ประกาศ
เสียงตามสาย บอรดกิจกรรม อินทราเน็ต และเอกสารตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ทําใหเห็นวาประสบการณ (ระยะเวลา) ในการทํางานมากหรือนอย ไมไดทํา
ใหความพึงพอใจในสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรแตกตางกัน เหตุเพราะพนักงานการไฟฟาฯ ทุกคน 
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ไดรับการปลูกฝงคานิยมเก่ียวกับการใหพนักงานทุกคนรักและศรัทธา เชื่อม่ันในองคกรของตนเอง วา
องคกรมีแตสิ่งดีๆ มอบใหพนักงานเสมอ หากพนักงานรักใครสามัคคีกันก็จะนําพาองคกรไปสูการ
พัฒนาประสิทธิภาพขององคกรอยางตอเนื่อง ดังนั้น การปลูกฝงคานิยมในแนวคิดนี้จึงสืบทอดกันมา
ตั้งแตพนักงานเขาทํางานท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค จึงสงผลใหพนักงานการไฟฟาฯ มีความพึงพอใจใน
แตละประเภทไมแตกตางกัน  
  ผลการศึกษาพบวา พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดนครสวรรค สวนใหญ มีความพึง
พอใจในสื่อประชาสัมพันธประเภทสื่ออินทราเน็ต มากท่ีสุด เนื่องจากพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค 
จังหวัดนครสวรรค สวนใหญจะมีคอมพิวเตอรใชเปนของตัวเอง สามารถทํางานท่ีไดรับมอบหมายใน
หนาท่ีการงานไปดวยและตรวจเช็คขอมูลขาวสารภายในองคกรของตนเอง ผานระบบอินทราเน็ตไป
ดวยไดสะดวก      
  สวนความพึงพอใจในปจจัยอ่ืนๆ ดานการประชาสัมพันธ ภายในอยูในระดับปานกลาง (x = 
3.37,S.D. = 0.66) โดยสวนใหญแลวพนักงานในองคกรมีความพึงพอใจในรูปแบบของสื่อ
ประชาสัมพันธมากเปนอันดับหนึ่ง คือ พึงพอใจในรูปแบบของสื่อท้ัง 3 สวน ไดแก สื่อสิ่งพิมพ สื่อ
ประกาศเสียงตามสาย และ สื่ออินทราเน็ต โดยเฉพาะสื่อสิ่งพิมพ ในการจัดองคประกอบภาพของสื่อ 
(Layout) การใชสีของสื่อ (Color) และการใชขอความท่ีเปนคําขวัญ (Slogan) เหตุเพราะการไฟฟาฯ 
มีโลโกของการไฟฟาสวนภูมิภาค มีภาพพจนท่ีดีเก่ียวกับการรณรงคการประหยัดพลังงานไฟฟาและสี
ประจําองคกร คือ สีมวงกับสีขาว ซ่ึงเปนเอกลักษณท่ีบงชี้วาเปนการไฟฟาสวนภูมิภาค ผูสงสารจึงใชสี
มวงกับสีขาวและภาพเก่ียวกับการประหยัดพลังงานไฟฟามาประกอบการจัด Layout ของสื่อ จึงทํา
ใหพนักงานในองคกรมีความพึงพอใจในรูปแบบ ของสื่อประชาสัมพันธเปนพิเศษ เพราะศรัทธาใน
องคกรของตนเอง 

 2.5.2  การใชส่ือสังคมเพ่ือการประชาสัมพันธหองสมุดมหาวิทยาลัย 
  กัลยา ตันจะโร (2555) ศึกษาการใชสื่อสังคมเพ่ือการประชาสัมพันธหองสมุดมหาวิทยาลัย 
โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูรับผิดชอบหลักในการใชสื่อสังคมเพ่ือการ
ประชาสัมพันธหองสมุดมหาวิทยาลัย จํานวน 72 แหง ผลการวิจัยพบวา หองสมุดมหาวิทยาลัย
จํานวนมากท่ีสุด มีวัตถุประสงคในการใชสื่อสังคมเพ่ือใหสามารถสื่อสารกับผูใชบริการไดทุกท่ี ทุกเวลา 
บรรณารักษเปนผูรับผิดชอบหลักในการใชสื่อสังคม หองสมุดสวนใหญใชเฟสบุคในการประชาสัมพันธ 
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชสื่อสังคมคือ ความงายของการใชงาน เนื้อหาท่ีใชในการประชาสัมพันธ
หองสมุดคือ การแนะนําบริการหองสมุด ในสวนของการประเมินผลการใชสื่อสังคม พบวา หองสมุด
จํานวนมากท่ีสุดไมมีการประเมินผล หองสมุดมหาวิทยาลัยท่ีมีการประเมินผลสื่อสังคม ใช
แบบสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการจากการจัดกิจกรรมตางๆ ของหองสมุด และนําผลท่ีไดจาก
การประเมินมาใชปรับปรุงการดําเนินงานประชาสัมพันธหองสมุด สําหรับปญหาท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
การใชสื่อสังคมเพ่ือการประชาสัมพันธหองสมุดมหาวิทยาลัย คือ ปญหาดานบุคลากร 
  ในการศึกษาสื่อสังคมท่ีใชเพ่ือการประชาสัมพันธหองสมุดมหาวิทยาลัย ผูวิจัยไดจําแนกสื่อ
สังคมออกเปน 4 กลุม ประกอบดวย กลุมสรางเครือขายสังคม เชน เฟซบุค ไฮไฟวกลุมเผยแพร
เนื้อหาสวนบุคคล เชน บล็อกเกอร ทวิตเตอรกลุมความรวมมือในการสรางเนื้อหา เชน กูเกิล ด็อกส วิ
กิและกลุมแลกเปลี่ยนเนื้อหาระหวางผูใช เชน ยูทูบ ฟลิคเกอร เปนตน ผลการศึกษาพบวา หองสมุด
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ทุกแหงจํานวน 70 แหง (รอยละ 100.00) ใชสื่อสังคมกลุมสรางเครือขายสังคม ประเภทเฟซบุค ท้ังนี้
อาจเปนเพราะเฟซบุคเปนเครื่องมือติดตอสื่อสารท่ีไดรับความนิยมมาก มีบริการขอความ บริการ
ขาวสาร ความเคลื่อนไหวตางๆ รวมท้ังยังใชงานไดงายและไมเสียคาใชจาย  

สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชสื่อสังคมของหองสมุดมหาวิทยาลัย คือ ความงายของการใช
งาน ท้ังนี้อาจเปนเพราะสื่อสังคมเปนการติดตอสื่อสารผานทางเว็บไซต จึงไมตองติดตั้งโปรแกรม 
เพียงแคใชคอมพิวเตอรและระบบเครือขายอินเทอรเน็ตก็สามารถใชงานได อีกท้ังยังเปนสื่อท่ีไมมี
ข้ันตอนยุงยากในการสมัครเขาเปนสมาชิก สามารถใชงานไดงาย สะดวกรวดเร็ว ไดผลมากเชิงรับรู 
ผูรับสารเปนผูสรางเนื้อหาไดดวยตนเอง จึงทําใหทํางานรวมกันไดทุกท่ี ทุกเวลา 

 2.5.3 พฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอส่ือประชาสัมพันธภายในองคกรของ
พนักงานบริษัท กรณีศึกษาบริษัทจัดการทรัพยากรน้ําภาคตะวันออก จํากัด (มหาชน) 
 ธนภูมิ เหมือนสน (ม.ป.ป) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อ
ประชาสัมพันธภายในองคกรของพนักงานบริษัท กรณีศึกษาบริษัทจัดการทรัพยากรน้ําภาคตะวันออก 
จํากัด (มหาชน) จากกลุมตัวอยางจํานวน 160 คน แบงเปนสายงานสนับสนุนจํานวน 120 คน และ
สายปฏิบัติการจํานวน 40 คน ผลการวิจัยพบวา บริษัทจัดการทรัพยากรน้ําภาคตะวันออก จํากัด 
(มหาชน) มีการใชสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรท้ังหมด 6 ชนิดคือ (1) บอรดประชาสัมพันธ (2) 
เสียงตามสาย (3) เว็บไซต (4) เว็บเมล (5) SMS (6) วารสารภายในองคกร ผลการวิจัยระดับ
พฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรของพนักงาน พบวา ระดับของสื่อ
ประชาสัมพันธภายในองคกรท่ีพนักงานเปดรับ สวนใหญคือ เว็บเมล รองลงมาคือ เว็บไซต ลําดับท่ี 3 
คือ SMS ลําดับท่ี 4 คือ เสียงตามสาย ลําดับสุดทายคือ บอรดประชาสัมพันธ และวารสาร 
ผลการวิจัยระดับความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรของพนักงาน พบวา ระดับความพึง
พอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรของพนักงานคือ เว็บเมล ดานความรวดเร็วฉับไว รองลงมา
คือ เว็บไซต ดานความนาเชื่อถือ ลําดับท่ี 3 คือ SMS ดานความรวดเร็วฉับไว ลําดับท่ี 4 คือ เสียงตาม
สาย ดานความรวดเร็วฉับไว ดานน้ําเสียงท่ีใชในการพูด และดานภาษา และคําพูดท่ีใช ลําดับท่ี 5 คือ 
บอรดประชาสัมพันธ ดานความนาเชือถือ และลําดับสุดทายคือ วารสาร ดานการออกแบบ  
 จากผลการวิจัยครั้งนี้ ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจของพนักงาน 
โดยแสดงใหเห็นวาสื่อประชาสัมพันธมีความสําคัญตอการสรางการรับรูในเรื่องขอมูลขาวสารท้ังใน
องคกรและนอกองคกร ซ่ึงเครื่องมือประชาสัมพันธคือ เว็บเมล เปนเครื่องมือท่ีไดรับความพึงพอใจ
มากท่ีสุดจากพนักงาน เว็บเมลเปนเครื่องมือสื่อสารหลักท่ีบริษัทใช สามารถตอบโจทยของความ
รวดเร็วฉับไวในการสื่อสารขาวสารและประชาสัมพันธขอมูลตางๆ ของบริษัทไดเปนอยางดี 

2.5.4 การศึกษาแนวทางเพ่ือพัฒนาส่ือประชาสัมพันธของคณะเกษตร กําแพงแสน 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร วิทยาเขตกําแพงแสน 
  สุภัค ถาวรนิติ กุล (2556) ศึกษาแนวทางเพ่ือพัฒนาสื่อประชาสัมพันธของคณะเกษตร 
กําแพงแสน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร วิทยาเขตกําแพงแสน กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยประกอบดวย 
1) คณาจารย นิสิต บุคลากร จํานวน 345 คน สําหรับการสํารวจประเภทและลักษณะของสื่อ
ประชาสัมพันธ 2) คณาจารย นิสิต บุคลากร จํานวน 30 คน สําหรับการสอบถามความพึงพอใจตอสื่อ
ประชาสัมพันธ 3) ผูเชี่ยวชาญดานการออกแบบสื่อประชาสัมพันธ จํานวน 5 คน ผลการวิจัยพบวา แนว
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ทางการพัฒนาสื่อประชาสัมพันธพบวา 1) สื่อประชาสัมพันธท่ีเหมาะสมในการเผยแพรขอมูลขาวสาร 
ไดแก แบนเนอรบนเว็บเพจ ปายประชาสัมพันธขนาดใหญ และโปสเตอร 2) องคประกอบในการออกแบบ 
ใชสีโทนเย็น ใชภาพถาย ใชตัวอักษรแบบมีหัว 3) การจัดองคประกอบงานกราฟก ใชแบบเรียบงาย สบาย
ตา สื่อความหมาย สอดคลองกับรสนิยม มีลูกเลนท่ีแปลกตา 4) การจัดวางองคประกอบศิลป จัดวางใน
สัดสวนท่ีเหมาะสม มีจุดสนใจอยางใดอยางหนึ่ง 5) รูปแบบของสื่อประชาสัมพันธ มีเอกลักษณ ทันสมัย 
ดึงดูดความสนใจและเขาถึงกลุมเปาหมาย 6) สวนประกอบในสื่อประชาสัมพันธ ประกอบดวย สวนหัวเรื่อง 
ขอความ ภาพประกอบ ขอมูลการติดตอ ขอมูลผูจัดทํา สวนความคิดเห็นของกลุมตัวอยางท่ีมีตอสื่อประชา
สัมพนธพบวาความคิดเห็นและความพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก   
  จากการวิจัยสรุปไดวา สื่อประชาสัมพันธท่ีมีความเหมาะสมในการพัฒนาเพ่ือเผยแพรขอมูล
ขาวสาร ไดแก แบนเนอรบนเว็บเพจ ปายประชาสัมพันธขนาดใหญ และโปสเตอร โดยสื่อท้ัง 3 
ประเภท มีคุณลักษณะท่ีสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกันท้ังในดานจํานวน สถานท่ี และ
เวลา สวนการพัฒนาสื่อประชาสัมพันธคณะเกษตร กําแพงแสนฯ ผูวิจัยไดขอมูลจากการสอบถามกลุม
ตัวอยางและสัมภาษณผูเชี่ยวชาญดานสื่อประชาสัมพันธ ตลอดจนศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ี
เก่ียวของกับสื่อประชาสัมพันธ จึงไดรูปแบบของสื่อประชาสัมพันธ ท่ีมีการจัดองคประกอบงานกราฟก
ในแบบเรียบงาย สบายตา ใชลูกเลนท่ีแปลกตา อันจะนําไปสูการดึงความสนใจและเปดรับ เขาใจ 
และจดจํา ใชตัวอักษรท่ีมีขนาดใหญ อานงาย นําสายตา มีความเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย 
 

 2.5.5 การเปดรับส่ือท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกทองเท่ียวแบบดําน้ําลึกของนักดําน้ําชาวไทย 
 

   สถาพร สิงหะ (2557) ศึกษาการเปดรับสื่อ การใชประโยชน และความพึงพอใจกับการ
ตัดสินใจเลือกทองเท่ียวแบบดําน้ําลึกของนักดําน้ําชาวไทย วัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางลักษณะประชากรกับการตัดสินใจเลือกทองเท่ียวแบบดําน้ําลึกของนักดําน้ําชาวไทย 2. เพ่ือ
ศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับสื่อกับการตัดสินใจเลือกทองเท่ียวแบบดําน้ําลึกของ
นักดําน้ําชาวไทย 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการใชประโยชนและความพึงพอใจกับการ
ตัดสินใจทองเท่ียวแบบดําน้ําลึกของนักดําน้ําชาวไทย โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีเปน 
นักดําน้ําชาวไทยจํานวน 275 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
ผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
  1. เพศ อายุ ระดับหลักสูตรการเรียนดําน้ําท่ีสําเร็จ ประสบการณในการดําน้ําลึก ความถ่ีใน 
การเดินทางทองเท่ียวแบบดําน้ําลึกในระยะเวลา 3 ปท่ีผานมาแตกตางกัน มีผลตอการตัดสินใจเลือก 
ทองเท่ียวแบบดําน้ําลึกแตกตางกัน อยางไรก็ตาม รายไดของนักดําน้ําชาวไทยท่ีแตกตางกันนั้นไมมี 
ผลตอการตัดสินใจเลือกทองเท่ียวแบบดําน้ําลึก 
  2. นักดําน้ําชาวไทยมีพฤติกรรมการเปดรับสื่อในการตัดสินใจเลือกทองเท่ียวแบบดําน้ําลึก 
จากสื่ออินเทอรเน็ต อยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา ไดแก สื่อเฉพาะกิจ รองลงมา ไดแก สื่อบุคคล ใน 
สวนสื่อมวลชนนั้นผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา สื่อมวลชนไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือก 
ทองเท่ียวแบบดําน้ําลึกของนักดําน้ําชาวไทย 
  3. นักดําน้ําชาวไทยมีพฤติกรรมการใชประโยชน และความพึงพอใจจากสื่อมวลชน สื่อ 
อินเทอรเน็ต และสื่อบุคคล ในระดับปานกลาง แตสื่อเฉพาะกิจนักดําน้ําชาวไทยมีพฤติกรรมการใช 
ประโยชน และความพึงพอใจ ในระดับสูง 
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2.5.6 การใชประโยชนจากการรับชมรายการของสมาชิกเคเบิลทีวีทองถิ่น เขตอําเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุร ี

 

 ฐิติพร อับดุล (2553) ศึกษาการใชประโยชนจากการรับชมรายการของสมาชิกเคเบิลทีวี
ทองถ่ิน เขตอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความแตกตางของขอมูลเก่ียวกับ
ปจจัยสวนบุคคลของสมาชิกผูชมรายการเคเบิลทีวีทองถ่ิน กับการใชประโยชนในการรับชมรายการ
เคเบิลทีวีทองถ่ิน อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี เพ่ือศึกษาความแตกตางดานประเภทรายการท่ี
แตกตางกับการใชประโยชนในการรับชมรายการเคเบิลทีวีทองถ่ิน อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี การ
วิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย เก็บตัวอยางจาก
สมาชิกเคเบิลทีวีทองถ่ินอําเภอศรีราชา จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS for Window สถิติใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สวนผลการทดสอบสมมติฐานใชสถิติ วิเคราะหความแตกตางใช Independent sample 
t-test และ One-way analysis of Variance 
  ผลการวิจัยพบวา ลักษณะประชากรศาสตร การเปดรับขาวสารทางสื่อโทรทัศน แลการนํา
ประโยชนจากการดูรายการเปนตัวแปรตามพบวา ความแตกตางในเรื่องเพศ ของกลุมตัวอยางมีผลตอ 
การใชประโยชนจากการดูรายการ พฤติกรรมการเปดรับรายการท้ังในดานความถ่ีในการดูรายการ 
ระยะเวลาในการดูรายการ ลักษณะการดูรายการในประเภทชองรายการ 2. ประเภทรายการท่ี
แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอใชประโยชนในการรับชมรายการเคเบิลทีวีทองถ่ินตางกัน กลุม
ตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในดานผูดําเนินรายการใชคําถามไดตรงประเด็นมากท่ีสุด ประเภท
รายการขาว กีฬา สารคดี ภาพยนตร บันเทิง ท่ีแตกตางกัน การใชประโยชนในการรับชมรายการ
เคเบิลทีวีทองถ่ินตางกัน 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกร
ของบุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” นี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Servey Research) โดยผูวิจัย
ไดทําการศึกษาคนควาจากหนังสือ ตํารา เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ่ึงมีข้ันตอนและวิธีการ
ดําเนินการวิจัย ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2 เทคนิควิธีสุมตัวอยาง 
3.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
3.4 การสรางและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.6 การวิเคราะหขอมูล 
3.7 สถิติท่ีใชในการวิจัย 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.1.1 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน 

ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 855 คน 
3.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสาย

สนับสนุน ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ท่ีใชบริการสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
จํานวน 214 คน 

3.2 เทคนิควิธีสุมตัวอยาง 

ในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดย
ใชเกณฑคารอยละ 25 ของประชากร (บุญชม ศรีสะอาด, 2535 : 38) จํานวน 855 คน ไดกลุม
ตัวอยางจํานวน 214 คน และใชวิธีการสุมแบบสุมอยางมีระบบ (Systematic Random Sampling) 
โดยมีข้ันตอนการสุมดังนี้ 

3.2.1 ทําการเรียงรายชื่อบุคลากรท้ังหมดของมหาวิทยาลัย และใหลําดับหมายเลขแตละคน
ตั้งแต 001 จนถึงลําดับท่ี 855 

3.2.2 ทําการสุมเลข 1 - 4 ออกมาหนึ่งตัว ดังนั้นจุดเริ่มตนคือ 4 คนแรก สมมุติวาสุมได
หมายเลข 3 ดังนั้น ตัวอยางอันดับท่ี 003 จะเปนกลุมตัวอยางคนแรก แลวนับตอไปทีละ 4 คน ดังนั้น
กลุมตัวอยางคนท่ีสอง คือคนในอันดับท่ี 007 อานไปเรื่อย ๆ จนกระท่ังไดกลุมตัวอยางครบ 214 คน 
จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางตามตางรางท่ี 3.1 

ตารางท่ี 3.1 จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางจําแนกตามหนวยงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
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คณะ 
จํานวนประชากร กลุมตัวอยาง 

(คน) (คน) 

ครุศาสตร 77 19 

เทคโนโลยีการเกษตร 57 14 

เทคโนโลยีอุตสาหกรรม 42 11 

วิทยาการจัดการ 107 26 

มนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 103 26 

วิทยาศาสตรและเทคโนโลย ี 141 35 

ศิลปกรรมศาสตร 63 16 

บัณฑิตวิทยาลัย 8 2 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 40 10 

สํานักพัฒนาระบบคุณภาพและบรหิาร 6 2 

ศูนยวิทยาศาสตร 6 2 

สํานักสงเสรมิวิชาการและงานทะเบียน 17 4 

สํานักงานอธิการบด ี 150 37 

สถาบันวิจัยและพัฒนา 10 3 

ศูนยภาษา 4 1 

กองพัฒนานักศึกษา 6 2 

ศูนยบมเพาะธุรกิจ Ubi 3 1 

สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 6 2 

สถานีวิทยุเพ่ือการศึกษา 3 1 

รวม 849 214 

 
3.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูวิจัยสรางข้ึนจาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ่ึงมีลักษณะเปนคําถามปลายปดและปลายเปด แบงออก 3 
ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 เปนแบบสํารวจเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ ระดับการศึกษา หนวยงานท่ี
สังกัด ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และตําแหนง จํานวน 5 ขอ ลักษณะของคําถามเปนแบบเลือกตอบ 

ตอนท่ี 2 แบบสํารวจสอบถามพฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราช
ภัฏสงขลา จํานวน 5 ขอ ลักษณะของคําถามเปนแบบเลือกตอบ 

ตอนท่ี 3 แบบสํารวจสอบถามความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สงขลา ซ่ึงมี 7 ดาน ไดแก 1) บอรดประชาสัมพันธ 2) เสียงตามสาย 3) เว็บไซต 4) เว็บเมล 5) 
เฟสบุค 6) ไลน 7) สารภายในองคกร 8) วารสารภายในองคกร และ 9) สถานีวิทยุเพ่ือการศึกษา
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มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ลักษณะของแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ตาม
วิธีการของลิเคิรต (Likert Scale) แบงระดับในการวัดออกเปน 5 ระดับโดยกําหนดคาระดับ ดังนี้ 

คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.51 – 5.00 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับมากท่ีสุด 
คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.51 – 4.50 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับมาก 
คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.51 – 3.50 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับปานกลาง 
คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.51 – 2.50 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับนอย 
คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.50 หมายถึง มีความเห็นดวยในระดับนอยท่ีสุด   

ตอนท่ี 4 เปนคําถามปลายเปด ท่ีเปดโอกาสใหผูตอบสามารถตอบไดอยางเต็มท่ี ซ่ึงคาดวา
นาจะไดคําตอบท่ีแนนอน สมบูรณ ตรงกับสภาพความเปนจริงในการใหบริการดานสื่อประชาสัมพันธ
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

3.4 การสรางและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 ผูวิจัยไดดําเนินการตรวจคุณภาพเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย โดยไดดําเนินการตามลําดับ
ข้ันตอนดังนี้ 

3.4.1 ศึกษาจากตํารา เอกสารและงานวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับความคาดหวังและความพึง
พอใจในการใหบริการของหนวยงานในสถาบันอุดมศึกษา 

3.4.2 กําหนดกรอบแนวคิดและเนื้อหาตามวัตถุประสงคของการวิจัย นํามาใชเปนขอมูลใน
การสรางแบบสอบถาม ท้ังชนิดปลายปดและปลายเปด 

3.4.3 นํารางแบบสอบถามท่ีสรางเสร็จเรียบรอยแลวใหอาจารยท่ีปรึกษาโครงการวิจัย ทํา
การตรวจ วิจารณ แกไขและใหขอเสนอแนะเพ่ือความเหมาะสมและความถูกตองของแบบสอบถาม 

3.4.4 นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงตามขอ 3.4.3 เสนอตอผู เชี่ยวชาญ 3 ทาน เพ่ือ
ตรวจสอบความถูกตอง ความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content validity) และความครอบคลุมของ
เนื้อหา โดยผูเชี่ยวชาญประกอบดวย 

1) ผศ.ดร.อํานาจ  ทองขาว  
ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

2) ผศ.สิริพร  จิตรักษธรรม 
อาจารยประจําภาควิชานิเทศศาสตร 
คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

3) อาจารยสุวนารถ ทองสองยอด 
   อาจารยประจําภาควิชานิเทศศาสตร  
  คณะวิทยาการสื่อสาร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี  

  จากนั้นนํารางแบบสอบถามท่ีผานการตรวจแกของผู เชี่ยวชาญและอาจารย ท่ีปรึกษา
โครงการวิจัย มาทําการวิเคราะหหาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item Objective Congruence : 
IOC) มีสูตรในการหาคา ดังนี้ 

 สูตร  IOC =  
N

R∑  
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 เม่ือ  IOC แทนดัชนีความสอดคลอง 
   ∑R  แทนผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ 

   N แทนจํานวนผูเชี่ยวชาญ 
 โดยท่ี  +1 แนใจวาสอดคลอง 
     0 ไมแนใจวาสอดคลอง 
    -1 แนใจวาไมสอดคลอง 

โดยเลือกจากขอคําถามท้ังหมด จํานวน 41 ขอ โดยขอคําถามท่ีมิตองแกไขเนื้อหา จํานวน 
31 ขอ (มีคา IOC อยูระหวาง 0.66-1.00) และขอคําถามท่ีตองแกไขเนื้อหา จํานวน 10 ขอ (มีคา IOC 
อยูระหวาง 0.00-0.33)  

3.4.5 นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับประชากรท่ีไมใช
กลุมตัวอยาง แตมีคุณลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางในการวิจัยนี้ จํานวน 30 คน แลวนําผลการ
ตอบแบบสอบถาม ไปหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 
(Cronbach) 
 

α =                  1−k
k

 










− ∑ 2

2

1
t

i

S
S

 
    

เม่ือ α =   คาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 
    k =   จํานวนขอของเครื่องมือ 
                                      =   ผลรวมของความแปรปรวนของแตละขอ 
                                 =   ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

ในการวิจัยครั้งนี้ไดทดลองใชกับบุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ไดคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือท้ังฉบับเทากับ 0.96 ซ่ึงแสดงผลเอาไว
อยางละเอียดในภาคผนวก 

3.4.6 นําแบบสอบถามมาทําการปรับปรุง แลวเสนออาจารยท่ีปรึกษาโครงการวิจัยและ
ผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบพิจารณาจัดพิมพและนําไปใชเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล 

 
3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

การวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 
3.5.1 ผูวิจัยจัดทําหนังสือ “ขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามเพ่ือการวิจัย” โดยแจก

พรอมกับแบบสอบถามจํานวน 214 ฉบับ ไปยังกลุมตัวอยางท่ีอยูหนวยงานตางๆ ในมหาวิทยาลัยราช
ภัฏสงขลา 

3.5.2 ผูวิจัยวาจางนักศึกษาระดับปริญญาตรี เพ่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามจํานวน 214 
ฉบับ ซ่ึงไดรับกลับมาจํานวน 186 ฉบับ คิดเปนรอยละ 87 ของจํานวนกลุมตัวอยาง 
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3.6 การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ OpenStat ซ่ึง
แยกวิเคราะหตามลําดับ ดังนี้ 

3.6.1 ศึกษาขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจง
คาความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percentage) 

3.6.2 ศึกษาขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสงขลา โดยการแจกแจงคาความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percentage) 

3.6.3 ศึกษาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางท่ีมีตอความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา โดยการหาคาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

3.6.4 วิเคราะหขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางเก่ียวกับสิ่งท่ีควรปรับปรุง และความคาดหวัง
ในการใหบริการดานสื่อประชาสัมพันธ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา โดยใชการวิเคราะหเนื้อหา 
(Content Analysis) และนําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิจัย 

การวิจัยเรื่องนี้ มีสถิติท่ีใชในการทําวิจัยมีดังนี้ 
3.7.1 การหาคารอยละ (Percentage) 

 
 

P =  
N

Xx100  

                               P = คารอยละ 

X = จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
N =  จํานวนประชากร 
 
 

3.7.2 การหาคาเฉล่ีย (Mean) หรือมัชฌิมเลขคณิต 
 

x   =  N
x∑

 
 

x  =  คาเฉลี่ย 

∑X =  ผลรวมของผูตอบแบบสอบถาม 
N =  จํานวนประชากร 
 

3.7.3 การหาคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

S =  
)1(

)( 22

−

−∑ ∑
NN

fxfxN  
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S = คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

∑fX =  ผลรวมของผูตอบแบบสอบถามแตละระดับ 
N =  จํานวนประชากร 

 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกร
ของบุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” คณะผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ
ขอมูล ซ่ึงมีกลุมตัวอยางเปนบุคลากรสายสนับสนุนและบุคลากรสายวิชาการในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สงขลา จํานวน 214 คน โดยผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล นําเสนอผลการวิจัย และแปลความหมาย
ตามลําดับ ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
 4.3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
 4.4 ผลการศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะเก่ียวกับสิ่งท่ีควรปรับปรุงและความคาดหวัง  
       ในการใหบริการดานสื่อประชาสัมพันธ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 4.1 จํานวน และคารอยละของลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ตัวแปร จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
       ชาย 70 37.63 

     หญิง 116 62.37 

รวม 186 100 

2. ระดับการศึกษา 
       ปริญญาตรี 102 54.84 

     ปริญญาโท 69 37.1 

     ปริญญาเอก 15 8.06 

รวม 186 100 

3. หนวยงานทีส่ังกัด 
       คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลย ี  30 16.13 

     คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 21 11.29 

     คณะศิลปกรรมศาสตร 13 6.99 

     คณะครุศาสตร 15 8.06 

     คณะวิทยาการจัดการ   20 10.75 
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ตัวแปร จํานวน รอยละ 

     คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 9 4.84 

     คณะเทคโนโลยีการเกษตร  14 7.53 

     บัณฑิตวิทยาลยั 2 1.08 

     สํานักงานอธิการบด ี 38 20.43 

     สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 4 2.15 

     สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 8 4.3 

     สํานักศิลปะและวัฒนธรรม  2 1.08 

     สํานักพฒันาคุณภาพและระบบบริหาร  2 1.08 

     สถาบนัวิจัยและพัฒนา 3 1.61 

     ศูนยวิทยาศาสตร 2 1.08 

     กองพัฒนานักศึกษา 1 0.54 

     ศูนยบมเพาะธุรกิจ Ubi 1 0.54 

     สถานีวิทยุเพื่อการศึกษา 1 0.54 

รวม 186 100 

4. อายุการทํางาน 
       1-5 ป 60 32.26 

     6-10 ป 76 40.86 

     11-15 ป 17 9.14 

     15-20 ป 19 10.22 

     มากกวา 20 ปข้ึนไป 14 7.53 

รวม 186 100 

5. อาชีพ 
       อาจารย 82 44.09 

     บุคลากร 104 55.91 

รวม 186 100 
  

      จากตารางท่ี 4.1 พบวากลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแกบุคลากรสายสนับสนุนและ
บุคลากรสายวิชาการในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 214 คน ไดรับแบบสอบถามกลับมา 186 
ชุด คิดเปนรอยละ 87 ของจํานวนกลุมตัวอยาง  

จําแนกตามเพศ พบวา สวนมากเปนเพศหญิง มีจํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 62.37 และ
รองลงมาเปนเพศชาย มีจํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 37.63 
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จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา สวนมากจบปริญญาตรีมี จํานวน 102 คน คิดเปนรอย
ละ 54.84 รองลงมาจบปริญญาโทมีจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 37.1 และจบปริญญาเอกมีจํานวน 
15 คน คิดเปนรอยละ 8.06 

จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด พบวา สวนมากสังกัดสํานักงานอธิการบดี มีจํานวน 38 คน 
คิดเปนรอยละ 20.43 รองลงมาสังกัดคณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มีจํานวน 30 คน คิดเปนรอย
ละ 16.13 สังกัดคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มีจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 11.29 สังกัด
คณะมุนษศาสตรและสังคมศาสตร มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 10.75 สังกัดคณะครุศาสตร มี
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 8.06 สังกัดคณะเทคโนโลยีการเกษตร มีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 
7.53 สังกัดคณะศิลปกรรมศาสตร มีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 6.99 สังกัดคณะเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม มีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 4.84 สังกัดสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มีจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 4.3 สังกัดสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มีจํานวน 4 คน คิด
เปนรอยละ 2.15 สังกัดสถาบันวิจัยและพัฒนา มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.61 สังกัดสํานัก
พัฒนาคุณภาพและระบบบริหาร มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.08 สังกัดศูนยวิทยาศาสตร มี
จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.08 สังกัดสํานักศิลปะและวัฒนา มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.08 
สังกัดบัณฑิตวิทยาลัย มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.08 สังกัดกองพัฒนานักศึกษา มีจํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 0.54 สังกัดศูนยบมเพาะธุรกิจ UBI มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.54 และสังกัด
สถานีวิทยุเพ่ือการศึกษา มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.54 

จําแนกตามอายุการทํางาน พบวา สวนมากทํางาน 6-10 ป มีจํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 
40.86 รองลงมาทํางาน 1-5 ป มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 32.26 ทํางาน 15-20 ปมีจํานวน 19 
คน คิดเปนรอยละ 10.22 ทํางาน 11-15 ป มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 9.14 และทํางาน
มากกวา 20 ปข้ึนไป มีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 7.53 

จําแนกตามอาชีพ พบวา สวนมากเปนบุคลากร มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 55.91 
และเปนอาจารย มีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 44.09 

4.2 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการเปดรับส่ือประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

ตารางท่ี 4.2 จํานวน และคารอยละของพฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธของ 
             มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

ตัวแปร จํานวน รอยละ 

1. ทานเปดรับสื่อประชาสัมพันธ ของมหาวิทยาลัยราช
ภัฏสงขลา จากสถานที่ใดมากที่สุด 
     ที่ทํางานในมหาวิทยาลัย 
     บานพักในมหาวิทยาลัย 
     บาน 
     หอพักเอกชน 
     อ่ืน ๆ 

 
 

165 
12 
7 
0 
2 

 
 

89 
6 
4 
0 
1 
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ตัวแปร จํานวน รอยละ 

รวม 186 100 

2. ทานเปดรับสื่อประชาสัมพันธ ของมหาวิทยาลัยราช
ภัฏสงขลา ในชวงเวลาใดมากที่สุด 
     จันทร – ศุกร 8.01 – 12.00 น. 
     จันทร – ศุกร 12.01 – 17.00 น. 
     จันทร – ศุกร 17.01 – 23.00 น. 
     เสาร – อาทิตย 8.01 – 12.00 น. 
     เสาร – อาทิตย 12.01 – 17.00 น. 
     เสาร – อาทิตย 17.01 – 23.00 น. 
     ไมเคยเปดรับสื่อ 

 
 

106 
60 
10 
3 
2 
5 
0 

 
 

57 
32 
5 
2 
1 
3 
0 

รวม 186 100 

3. จํานวนคร้ังที่ทานเปดรับสื่อประชาสัมพันธ ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ในระยะเวลาหน่ึงเดือน 
     1 – 10 คร้ังตอเดือน 
     11 – 20 คร้ังตอเดือน 
     21 – 30 คร้ังตอเดือน 
     มากกวา 30 คร้ังตอเดือน 
     ไมเคยเปดรับสื่อ 

 
 

112 
44 
19 
11 
0 

 
 

60 
24 
10 
6 
0 

รวม 186 100 

5. ทานไดรับขาวสารจากการประชาสัมพันธจาก
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาไปใชประโยชนในดานใด 
     เพื่อรูเทาทันเหตุการณ 
     เพื่อชวยในการตัดสินใจในเร่ืองตาง ๆ 
     เพื่อความบันเทิง 
     เพื่อใชในการสนทนาพูดคุย 
     เพื่อใชในการถายทอดเทคโนโลย/ีเผยแพรตอ 
     อ่ืน ๆ 

 
 

119 
23 
16 
16 
12 
0 

 
 

64 
12 
9 
9 
6 
0 

รวม 186 100 

      จากตารางท่ี 4.2 พบวากลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแกบุคลากรสายสนับสนุนและ
บุคลากรสายวิชาการในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จํานวน 214 คน ไดรับแบบสอบถามกลับมา 
186 ชุด คิดเปนรอยละ 87 ของจํานวนกลุมตัวอยาง 

จําแนกตามสถานท่ีเปดรับส่ือประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวา 
สวนมากเปดรับจากท่ีทํางานในมหาวิทยาลัย มีจํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 89 รองลงมาเปดรับท่ี
บานพักในมหาวิทยาลัย มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6  เปดรับท่ีบาน มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอย



 
 

31 

 
   

ละ 4 เปดรับท่ีหอพักเอกชน มีจํานวน 0 คน คิดเปนรอยละ 0 เปดรับท่ีสถานท่ีอ่ืน ๆ มีจํานวน 2 คน 
คิดเปนรอยละ 1 

จําแนกตามเวลาท่ีเปดรับส่ือประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวา 
สวนมากเปดรับสื่อในชวง จันทร – ศุกร 8.01 – 12.00 น. มีจํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 57 
รองลงมาเปดรับสื่อในชวง จันทร – ศุกร 12.01 – 17.00 น. มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 32 
เปดรับสื่อในชวง จันทร – ศุกร 17.01 – 23.00 น. มีจํานวน 10 คน  คิดเปนรอยละ 5 เปดรับสื่อ
ในชวง เสาร – อาทิตย 8.01 – 12.00 น. มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2 เปดรับสื่อในชวง เสาร – 
อาทิตย 12.01 – 17.00 น. มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1 เปดรับสื่อในชวง เสาร – อาทิตย 17.01 
– 23.00 น. มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3 

จําแนกตามจํานวนครั้งท่ีเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในเวลา 
1 เดือน พบวา สวนมาก เปดรับสื่อ 1 – 10 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 60 
รองลงมาเปดรับสื่อ 11 – 20 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 24 เปดรับสื่อ 21 – 30 
ครั้งตอเดือน มีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 10 เปดรับสื่อ มากกวา 30 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 11 
คน คิดเปนรอยละ 6 

จําแนกตามการนําไปใชประโยชนของส่ือประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
พบวา สวนมาก รับสื่อเพ่ือรูเทาทันเหตุการณ มีจํานวน 119 คน  คิดเปนรอยละ 64 รองลงมารับสื่อ
เพ่ือชวยในการตัดสินใจในเรื่องตาง ๆ มีจํานวน 23 คน  คิดเปนรอยละ 12 รับสื่อเพ่ือความบันเทิง มี
จํานวน 16 คน  คิดเปนรอยละ 9 รับสื่อเพ่ือใชในการสนทนาพูดคุย มีจํานวน 16 คน  คิดเปนรอยละ 9 
รับสื่อเพ่ือใชในการถายทอดเทคโนโลยี/เผยแพรตอ มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6 
 
4.3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอส่ือประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
 
ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของ 
                มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา จําแนกตามประเภทสื่อ 

ตัวแปร 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. ระดับ 
1. บอรดประชาสัมพันธ 3.34 0.87 ปานกลาง 
2. เสียงตามสาย 3.64 0.91 มาก 
3. เว็บไซต 3.71 0.88 มาก 
4. เว็บเมล 3.26 1.09 ปานกลาง 
5. เฟสบุค 3.65 1.15 มาก 
6. ไลน 3.24 1.18 ปานกลาง 
7. สารภายในองคกร 3.59 0.84 มาก 
8. วารสารภายในองคกร 3.86 0.80 มาก 
9. สถานีวิทยุเพื่อการศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 3.82 0.92 มาก 

รวม 3.57 0.96 มาก 
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      จากตารางท่ี 4.3 พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในภาพรวมในระดับมาก ( x =3.57) และเม่ือพิจารณาตามประเภทของสื่อ 
พบวา สื่อท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ วารสารภายในองคกร ( x =3.86) รองลงมา คือ สถานีวิทยุเพ่ือ
การศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ( x =3.82) เว็บไซต ( x =3.71) เฟสบุค ( x =3.65) เสียงตาม
สาย ( x =3.64) สารภายในองคกร ( x =3.59) บอรดประชาสัมพันธ ( x =3.34) เว็บเมล ( x =3.26) 
และไลน ( x =3.24)  ตามลําดับ 
 
4.4 ผลการศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกี่ยวกับส่ิงท่ีควรปรับปรุงและความคาดหวัง  
     ในการใหบริการดานส่ือประชาสัมพันธ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

1) สื่อประเภทเสียงตามสาย ควรพัฒนาระบบอิเล็กทรอนิกสในการกระจายเสียงไปยังอาคาร 
ท่ีอยูหางไกลกัน เพ่ือบุคลากรไดรับทราบขอมูลขาวสารไดอยางทันทวงทีในเวลาเดียวกันเพ่ือ
ประหยัดเวลา และความสะดวกในการรับสงขอมูลขาวสาร โครงการ กิจกรรมตาง ๆ ภายใน
มหาวิทยาลัย 

2) สื่อประชาสัมพันธผานระบบอินเทอรเน็ต เชน เว็บไซต หรือเฟชบุค ในการเผยแพรขอมูล
ขาวสารควรทําไดทันทีหรือปรับเปลี่ยนขอมูลใหมีความทันสมัย ทันตอเหตุการณ 

3) สื่อประชาสัมพันธประเภทสิ่งพิมพ เชน โปสเตอร แผนพับ หรือสารประชาสัมพันธ เปน
สื่อท่ีบุคลากรใหความสนใจและเลือกเปดรับเปนอันดับหนึ่ง ดังนั้น จึงควรมีการปรับปรุงใหจุดติดตั้ง
บอรดประชาสัมพันธอยูในจุดท่ีบุคลากรสัญจร พบเห็นไดงายมากข้ึน ขอมูลขาวสาร กิจกรรมตาง ๆ ท่ี
สื่อสารประชาสัมพันธเพ่ือสวนรวม ขอมูลท่ีนาสนใจ ทันสมัย มีสีสันนาสนใจชวนติดตาม มีขอมูล
ขาวสารท่ีเปนประโยชนตอผูรับสารหรือผูอาน และเปนขอมูลท่ีเปนขอเท็จจริงและมีความถูกตอง 

4) หนวยงานท่ีรับผิดชอบในสวนสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัย ควรมีการพัฒนาสื่อใหมี
ความทันสมัยอยูตลอด เพ่ือไดตอบสนองความตองการใหบุคลากรภายในองคกรเกิดความพึงพอใจ 

 
              

 



บทที่ 5  

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 งานวิจัย เรื่อง “พฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกร
ของบุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเปดรับสื่อ
ประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา ตลอดจนรับทราบความคิดเห็นและขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีจะนําไปสู
การปรับปรุงสื่อประชาสัมพันธภายในองคกร ดังนั้นหัวขอท่ีจะกลาวถึงในบทท่ี 5 มีดังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

5.1 สรุปผลการวิจัย  

  5.1.1 ระดับพฤติกรรมการเปดรับส่ือประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา  
เปนดังนี ้

  1) สถานท่ีเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวา สวนมากเปดรับ
จากท่ีทํางานในมหาวิทยาลัย รองลงมาเปดรับท่ีบานพักในมหาวิทยาลัย อันดับ 3 เปดรับท่ีบาน 
อันดับ 4 เปดรับท่ีหอพักเอกชน และอันดับสุดทาย เปดรับท่ีสถานท่ีอ่ืน ๆ  
  2) เวลาท่ีเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวา สวนมากเปดรับสื่อ
ในชวง จันทร – ศุกร 8.01 – 12.00 น. รองลงมาเปดรับสื่อในชวง จันทร – ศุกร 12.01 – 17.00 น. 
อันดับ 3 เปดรับสื่อในชวง จันทร – ศุกร 17.01 – 23.00 น. อันดับ 4 เปดรับสื่อในชวง เสาร – 
อาทิตย 8.01 – 12.00 น. อันดับ 5 เปดรับสื่อในชวง เสาร – อาทิตย 12.01 – 17.00 น. และอันดับ
สุดทาย เปดรับสื่อในชวง เสาร – อาทิตย 17.01 – 23.00 น. 
  3) จํานวนครั้งท่ีเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาในเวลา 1 เดือน 
พบวา สวนมาก เปดรับสื่อ 1 – 10 ครั้งตอเดือน รองลงมาเปดรับสื่อ 11 – 20 ครั้งตอเดือน อันดับ 3 
เปดรับสื่อ 21 – 30 ครั้งตอเดือน และอันดับสุดทาย เปดรับสื่อ มากกวา 30 ครั้งตอเดือน  
  4) การนําไปใชประโยชนของสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวา 
สวนมาก รับสื่อเพ่ือรูเทาทันเหตุการณ  รองลงมารับสื่อเพ่ือชวยในการตัดสินใจในเรื่องตาง ๆ อันดับ 
3 รับสื่อเพ่ือความบันเทิง อันดับ 4 รับสื่อเพ่ือใชในการสนทนาพูดคุย และอันดับสุดทาย รับสื่อเพ่ือใช
ในการถายทอดเทคโนโลยี/เผยแพรตอ 

  5.1.2 ระดับของความพึงพอใจตอส่ือประชาสัมพันธของ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
จําแนกตามประเภทส่ือ 
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  กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาใน
ภาพรวมในระดับมาก และเม่ือพิจารณาตามประเภทของสื่อ พบวา สื่อท่ีมีระดับความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือ วารสารภายในองคกร รองลงมา คือ สถานีวิทยุเพ่ือการศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
อับดับ 3 คือ เว็บไซต อันดับ 4 คือ เฟสบุค อันดับ 5 คือ เสียงตามสาย อันดับ 6 คือ สารภายใน
องคกร อันดับ 7 คือ บอรดประชาสัมพันธ อันดับ 8 คือ เว็บเมล และอันดับสุดทาย คือ ไลน 

5.2 อภิปรายผล 

  5.2.1 พฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรของบุคลากรมหาวิทยาลัยราช
ภัฏสงขลา จากขอมูลจะเห็นไดวาสวนใหญกลุมตัวอยางเลือกเปดรับสื่อจากท่ีทํางานในมหาวิทยาลัย 
ในชวงเวลาราชการ โดยมีความถ่ีในการเปดรับสื่ออยูท่ี 1 – 10 ครั้งตอเดือน ซ่ึงสวนใหญนําขอมูล
ขาวสารท่ีไดจากสื่อประเภทตางๆ ไปใชประโยชนในการรูเทาทันเหตุการณ ตลอดจนใชในการ
ตัดสินใจเรื่องตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการทํางาน รวมท้ังนําไปใชในการสนทนาพูดคุยเพ่ือสราง
สัมพันธภาพท่ีดีระหวางกัน นําไปสูความรักและผูกพันตอองคกร ซ่ึงตรงกับคํากลาวของ เสรี          
วงษมณฑา (2528) ท่ีกลาววา การประชาสัมพันธท่ีดีจะชวยสรางทัศนคติและภาพพจนท่ีดีขององคกร 
ทําใหหนวยงานไดรับการสนับสนุนและความรวมมือท่ีดีจากสาธารณชนท่ีเก่ียวของในระยะยาว 
 5.2.2 ความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรของบุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สงขลา เม่ือพิจารณาตามประเภทของสื่อ พบวา วารสารภายในองคกรเปนสื่อท่ีไดรับความพึงพอใจ
จากกลุมตัวอยางมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยสูงถึง 3.86 แสดงใหเห็นวาการใชสื่อประเภทสิ่งพิมพในการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของคณะ ศูนย สํานักตางๆ ในมหาวิทยาลัย ยังไดรับความนิยมใน
ระดับสูง ซ่ึงอาจเปนผลมาจากวารสารมีจํานวนหนาถึง 24 หนา และมีการพิมพแบบสี่สีท้ังเลม ทํา
ใหตัวสื่อมีความนาสนใจ ประกอบกับมีการนําเสนอขอมูลขาวสารท่ีกลุมตัวอยางสนใจ หรือ
เก่ียวของกับหนวยงานท่ีกลุมตัวอยางสังกัด จึงจูงใจใหรับสื่อประเภทนี้มากท่ีสุด ในขณะท่ีสื่อวิทยุ
ไดรับความนิยมรองลงมา เนื่องจากเปนสื่อท่ีกลุมตัวอยางสามารถทํางานควบคูไปกับการรับสาร
จากสื่อชนิดนี้ได สวนเว็บไซต เว็บเมล เฟสบุค และ ไลน ถือเปนสื่อออนไลนท่ีนาจับตามอง และมี
แนวโนมท่ีจะไดรับความนิยมมากข้ึน ดวยเหตุวามีจุดเดนคือ เปนชองทางแจงขอมูลขาวสารได
รวดเร็ว ฉับไว ทันเหตุการณ และสามารถดูขอมูลยอนหลังได แตก็มีขอเสียดานขอจํากัดของพ้ืนท่ี 
และความผิดพลาดของขอมูลขาวสารท่ีไมไดรับการตรวจทานมากพอ สําหรับบอรดประชาสัมพันธ
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ซ่ึงอาจเปนผลมาจากเปนสื่อท่ีนําเสนอขอมูล
คอนขางลาชา รูปแบบการนําเสนอไมทันสมัยและไมนาสนใจ จึงไมจูงใจกลุมตัวอยางเทาท่ีควร 

  ผลการวิจัยพฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรของ
บุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา สอดคลองกับทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ ท่ี
อธิบายเก่ียวกับผูรับสารในฐานะท่ีเปนผูเลือกใชสื่อประเภทตางๆ เพ่ือสนองความตองการของตนเอง  
(สมภพ ติรัตนะประคม, 2542 : 19-20) สอดคลองกับ สถาพร สิงหะ (2556 : 15) ท่ีอธิบายเก่ียวกับ
การเปดรับสื่อของผูรับสารวา ผูรับสารจะเปนผูเลือกท่ีจะแสวงหาขอมูลขาวสารจากสื่อ สื่อเปนแค
เพียงตัวเลือกท่ีหลากหลายสําหรับผูรับสาร ซ่ึงการท่ีผูรับสารจะเลือกใชประโยชนจากสื่อประเภทใด
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นั้น ข้ึนอยูกับความตองการสวนบุคคล หรือแรงจูงใจของตนเอง โดยในแตละบุคคลจะมีจุดมุงหมาย
หรือความตั้งใจ เพ่ือใชประโยชนจากสื่อใหเกิดความพึงพอใจแกตนเองเปนหลัก 

 นอกจากนั้น ผลจากงานวิจัยยังสะทอนใหเห็นถึงความสําคัญของการเลือกใชสื่อ
ประชาสัมพันธ ท่ีควรมีความหลากหลาย เพ่ือใหตอบสนองความตองการของผูรับสารท่ีมีความ
แตกตางกัน ดังไดกลาวถึงไวขางตนเก่ียวกับทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ ซ่ึงมีขอมูลท่ี
นาสนใจเก่ียวกับการเลือกใชสื่อประชาสัมพันธภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา พบวาปจจุบัน
บุคลากรในมหาวิทยาลัย รวมถึงกลุมเปาหมายท่ีนํามาเปนกลุมตัวอยางในการวิจัย นิยมนําเสนอ
ขาวคราวความเคลื่อนไหวเก่ียวกับกิจกรรม โครงการตางๆ ของหนวยงานผานสื่อออนไลน 
โดยเฉพาะเฟสบุค ไลน เนื่องจากเปนสื่อท่ีมีความรวดเร็ว สะดวกตอการติดตอสื่อสาร เปนโซเชียล 
เน็ตเวิรคท่ีสามารถเชื่อมตอคนท้ังโลกได ดังปรากฏในผลการวิจัยเรื่องนี้ท่ีกลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอสื่อเฟสบุคสูงถึง 3.65  

 แนวคิดดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ สาธนีย แซชิ่น ซ่ึงศึกษาพฤติกรรมการเปดรับ
ขาวสารทางสื่อออนไลน (อินเตอรเน็ต) ของประชาชน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวากลุม
ตัวอยางมีความถ่ีในการเปดรับขาวสารทางสื่อออนไลน (อินเตอรเน็ต) มากวา 1 ครั้งตอวัน โดยผาน
ทางโทรศัพทมือถือ (Smart Phone) หรือแทบเล็ต ผานการสนทนาผานชองทางตางๆ เชน ไลน 
face book จะเห็นไดวาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ระบบเครือขายอินเทอรเน็ต และเครือขายสังคม
ออนไลน ตางก็หลอมรวมบรรจบเขาสูยุคหลอมรวมสื่อ เหลานี้มีสวนสําคัญในการเปลี่ยนวิถีการ
ดําเนินชีวิตและการสื่อสารของคนในสังคมอยางมาก โดยเปนขอบงชี้วาสื่อหรือเครื่องมือสื่อสารท่ี
ไดรับความนิยมในแตละชวงเวลาจะมีอิทธิพลตอความคิดของคน และเปนปจจัยท่ีกําหนดกรอบ
แนวคิดและความเขาใจในการมองโลกในปจจุบันของแตละคน นอกจากนี้ สื่อตางๆ เหลานี้ยังเปน
แหลงขอมูลขาวสารตางๆ ท่ีสามารถสงตอ รับรูและถายทอดขาวสารตางๆ ไปยังกลุมเพ่ือน 
ครอบครัวไดอยางงายดาย การเขาถึงขอมูลขาวสารนี้เองอาจนาไปสูการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ 
คานิยมในการดาเนินชีวิตของคนในสังคม สื่ออินเตอรเน็ตจึงถูกมองวาเปนสื่อท่ีมีท้ังคุณประโยชนท่ี
มากมายและในทางกลับกันอาจนาผลเสียหลายดานมาสูการดําเนินชีวิตของคนในสังคม   

เชนเดียวกับขอคนพบจากงานวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อ
ประชาสัมพันธภายในองคกรของบุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา สะทอนใหเห็นถึงลักษณะ
เดนท่ีนาสนใจของการสื่อสารผานสื่อออนไลน โดยเฉพาะการจัดสงขอมูลขาวสารโครงการ กิจกรรม
ตางๆ ผานทางเฟสบุค แทนการนําเอกสารโครงการมาใหงานประชาสัมพันธจัดสงเปนขาว หรือ
สงผานอีเมลเชนท่ีทํามาในอดีต จากรูปแบบการจัดสงขาวสารท่ีเปลี่ยนแปลงไปมากนี้ ผูวิจัยเล็งเห็น
วาสามารถนําจุดเดนของสื่อออนไลนมาพัฒนาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานขององคกร
ใหดียิ่งข้ึน สอดรับกับเทคโนโลยีสมัยใหม และท่ีสําคัญ สามารถสื่อสารโตตอบกันไดดวยความ
สะดวกรวดเร็ว อันจะสงผลตอการประชาสัมพันธใหเกิดประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 

5.3 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
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 ขอเสนอแนะสําหรับนําผลการวิจัยไปใช 
  1. นําขอมูลท่ีไดจากการวิจัยท่ีไดไปปรับปรุงสื่อประชาสัมพันธภายในองคกร ใหสอดคลองกับ
พฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของบุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
อาทิ ปรับปรุงและพัฒนาวารสารซ่ึงเปนสื่อท่ีไดรับความพึงพอใจเปนดับหนึ่ง ใหนาสนใจ ทันสมัย 
สีสันสวยงามชวนติดตาม และมีขอมูลขาวสารท่ีเปนเรื่องใกลตัวกลุมตัวอยางมากยิ่งข้ึน สําหรับสื่อ
เสียงตามสาย ควรมีการปรับปรุงตามขอเสนอแนะของกลุมตัวอยาง ท่ีตองการใหพัฒนาระบบ
อิเล็กทรอนิกสในการกระจายเสียงไปยังอาคารท่ีอยูหางไกลกัน เพ่ือใหบุคลากรสามารถรับทราบขอมูล
ขาวสารไดอยางชัดเจนและทันทวงที  

 2. ปรับเปลี่ยนรูปแบบและวิธีการนําเสนอสื่อประชาสัมพันธภายในองคกรใหสอดคลองกับ
ความตองการของกลุมตัวอยาง เพ่ือเพ่ิมความถ่ีและความพึงพอใจในการเปดรับสื่อใหมากยิ่งข้ึน  
 3. พัฒนาสื่อประชาสัมพันธท่ีไดรับความพึงพอใจนอย ใหมีความนาสนใจมากยิ่งข้ึน  

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป  

1. ควรมีการวิจัยพฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธภายใน
องคกรอยางตอเนื่องทุกป เพ่ือจะไดทราบความเปลี่ยนแปลงในการเปดรับสื่อของบุคลากร 

2. การวิจัยครั้งนี้ประชากรท่ีใชในการศึกษาคือผูท่ีเปนบุคลากรของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สงขลาเทานั้น ในการวิจัยครั้งตอไปควรเพ่ิมนักศึกษาและประชาชนท่ัวไปท่ีเขามาติดตอราชการ 
เปนกลุมตัวอยางดวย เพ่ือใหไดขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจตอสื่อท่ี
แตกตางกัน 
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คุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 
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1. คาความเท่ียงตรงดานเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม โดยหาคาดัชนีความ
สอดคลองระหวางขอคําถามกับประเด็นหลักของเนื้อหา (IC) 

สวนท่ี 1 แบบสํารวจเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคล 

ขอท่ี 
คะแนนพิจารณาจากผูเช่ียวชาญ ∑R  IC 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 
1 +1 +1 +1 3 1.00 
2 +1 +1 +1 3 1.00 
3 +1 +1 +1 3 1.00 
4 +1 +1 +1 3 1.00 
5 -1 +1 +1 1 0.33 

สวนท่ี 2 แบบสํารวจสอบถามพฤติกรรมการเปดรับสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

ขอท่ี 
คะแนนพิจารณาจากผูเช่ียวชาญ ∑R  IC 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 
1 -1 +1 +1 1 0.33 
2 +1 -1 +1 1 0.33 
3 -1 -1 +1 -1 -0.33 
4 +1 +1 +1 3 1.00 
5 -1 +1 +1 1 0.33 

สวนท่ี 3 แบบสํารวจสอบถามความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 

ขอท่ี 
คะแนนพิจารณาจากผูเช่ียวชาญ ∑R  IC 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 
1.1 +1 +1 +1 3 1.00 
1.2 -1 0 +1 0 0.00 
1.3 -1 +1 +1 1 0.33 
2.1 -1 0 0 -1 -0.33 
2.2 +1 +1 +1 3 1.00 
2.3 +1 +1 +1 3 1.00 
2.4 0 +1 +1 2 0.66 
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คา IOC = 0.7551 

 

ขอท่ี 
คะแนนพิจารณาจากผูเช่ียวชาญ ∑R  IC 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 
3.1 0 +1 +1 2 0.66 
3.2 +1 +1 +1 3 1.00 
3.3 +1 +1 +1 3 1.00 
3.4 +1 +1 0 2 0.66 
4.1 +1 +1 +1 3 1.00 
4.2 +1 +1 +1 3 1.00 
4.3 +1 +1 +1 3 1.00 
5.1 +1 +1 +1 3 1.00 
5.2 +1 +1 +1 3 1.00 
5.3 +1 +1 +1 3 1.00 
5.4 0 +1 -1 0 0.00 
6.1 +1 +1 +1 3 1.00 
6.2 +1 +1 +1 3 1.00 
6.3 +1 +1 +1 3 1.00 
7.1 +1 +1 +1 3 1.00 
7.2 +1 +1 +1 3 1.00 
7.3 +1 +1 0 2 0.66 
7.4 +1 +1 +1 3 1.00 
8.1 +1 +1 +1 3 1.00 
8.2 -1 +1 +1 1 0.33 
8.3 +1 +1 +1 3 1.00 
9.1 +1 +1 +1 3 1.00 
9.2 +1 +1 +1 3 1.00 
9.3 +1 +1 +1 3 1.00 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
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