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บทท่ี  4 
ผลการวิจัย 

 

 การวิเคราะห์ข้อมลู  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะ
มนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ ผู้วิจัยได้จัดล าดับการน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามที่ได้รับคืน  และเป็นแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์  จ านวน  476  ฉบับ  
คิดเป็นร้อยละ  100.00  โดยเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้วยวิธีการบรรยายประกอบตาราง  รวม
ทั้งสิ้น  5  ตอน  ดังนี้ 

 ตอนท่ี  1  เสนอการวิเคราะห์ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  เพศ  อายุ  สถานะ
ผู้ตอบแบบสอบถาม  ระดบัการศึกษา 

 ตอนท่ี  2  เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใหบ้รกิาร
ของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

 ตอนท่ี  3  เสนอผลการวิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างปจัจัยเกี่ยวกับการบริการกับความพงึ
พอใจของงผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักงานคณบดคีณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่

 ตอนท่ี  4  เสนอผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเมื่อใช้ตัวแปรเกี่ยวกับการบริการเป็นตัว
แปรท านายและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์
และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่เป็นตัวแปรเกณฑ ์

 ตอนท่ี  5  เสนอผลการวิเคราะห์ความคิดเห็น  และข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

สัญลักษณ์และอักษรย่อท่ีใช้สื่อความหมายในการวิจัย 

𝑋 แทน ค่าเฉลี่ย 
S.D.  แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t  แทน ค่าสถิติที่ใช้ใน t – distribution 
F  แทน ค่าสถิติที่ใช้ใน F – distribution 
r  แทน ค่าสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธ์ 
df  แทน ช้ันของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
p  แทน ค่าความน่าจะเป็นของสถิติที่ค านวณได้ 
b  แทน ค่าสัมประสทิธ์ิถดถอยตัวแปรพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
.  แทน ค่าสัมประสทิธ์ิถดถอยตัวแปรพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
Adj R2 แทน ค่าสัมประสทิธ์ิความถดถอยที่ปรบัแก้ใหเ้หมาะสม 
R  แทน ค่าสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ 
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R2  แทน ค่าสัมประสทิธ์ิการตัดสินใจ 
R2change แทน ค่า R2 ที่เพิ่มข้ึนเมื่อนาตัวแปรอิสระเข้าสมการ 
SE  แทน ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
X1  แทน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
X2  แทน ข้ันตอนการให้บริการ 
X3  แทน คุณภาพการให้บรกิาร 
X4  แทน สภาพแวดล้อมของส านักงาน 
Y  แทน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใหบ้รกิารของส านักงานคณบดี 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 
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ผลการวิจัย 

 ตอนท่ี  1  เสนอการวิเคราะห์ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  สถานะผู้ตอบ
แบบสอบถาม  เพศ  อายุ   ระดับการศึกษา 

ตารางท่ี  4.1  จ านวนและร้อยละของข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ 

1.1  ชาย 
1.2  หญิง 

 
124 
352 

 
26.10 
73.90 

รวม 476 100.00 
2. อาย ุ

2.1  ต่ ากว่า  20  ป ี
2.2  21-30  ป ี
2.3  31-40  ป ี
2.4  41-50  ป ี
2.5  50 ปีข้ึนไป 

 
356 
22 
75 
19 
4 

 
74.80 
4.60 
15.80 
4.00 
0.80 

รวม 476 100.00 
3. สถานะผู้ตอบแบบสอบถาม 

3.1  อาจารย ์
3.2  นักศึกษา 

 
120 
356 

 
25.50 
74.80 

รวม 476 100.00 
4. ระดับการศึกษา 

4.1  ก าลังศึกษาระดับปรญิญาตร ี
4.2  ปรญิญาตร ี
4.3  ปรญิญาโท 
4.4  ปรญิญาเอก 

 
356 

- 
111 
9 

 
74.80 

- 
23.30 
1.90 

รวม 476 100.00 
 จากตารางที่  4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามพบว่า
ส่วนใหญเ่ป็นเพศหญงิ  ร้อยละ  73.90  เพศชาย  ร้อยละ  26.10  ระดับอายุส่วนมากต่ ากว่า  20  ป ี 
ร้อยละ  74.80  รองลงมา  31-40  ปี  ร้อยละ  15.80  สถานะผู้ตอบแบสอบถามส่วนมากเป็น
นักศึกษา  ร้อยละ  74.80  รองลงมาเป็นอาจารย์  ร้อยละ  25.50  และระดับการศึกษาส่วนใหญ่ก าลัง
ศึกษาระดับปริญญาตรี  ร้อยละ  74.80  รองลงมาคือปริญญาโท  ร้อยละ  23.30  ตามล าดับ 
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ตอนท่ี  2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์
และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

ตารางท่ี  4.2  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการใหบ้รกิาร
ของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  ในข้อค าถาม
รวมทั้ง  4  ด้าน 

ล าดับ ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

แปลผล 
X̄ S.D. 

1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.04 0.70 มาก 
2 ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.07 0.69 มาก 
3 ด้านคุณภาพการให้บรกิาร 4.00 0.71 มาก 
4 ด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน 4.08 0.71 มาก 

รวม 4.04 0.70 มาก 
 จากตารางที่  4.2  ผลการวิเคราะหร์ะดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  ใน
ภาพรวมทุกด้าน  พบว่าอยู่ในระดับมาก  (𝑋= 4.04)  เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า  ด้านสภาพแวดล้อม
ของส านักงานมีค่าเฉลี่ยสงูสุด (𝑋= 4.08)  และด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด (𝑋 = 4.00) 

 เพื่อใหเ้กิดความชัดเจนมากยิ่งข้ึน  ขอเสนอผลการวิเคราะหร์ะดับความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่    
ในแต่ละด้านและภารกจิดังตารางที่  4.3  ถึงตารางที่  4.6  ดังต่อไปนี ้

ตารางท่ี  4.3  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใหบ้ริการของ
ส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บรกิาร (X1) 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ X̄ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1 มีความพร้อมและความเตม็ใจในการให้บริการ 4.03 0.79 มาก 
2 การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  เหมาะสม 4.21 0.72 มาก 
3 บริการด้วยใบหน้ายิม้แย้มแจ่มใส  3.94 0.86 มาก 
4 การใช้วาจาสุภาพ  กิริยามารยาทดีงาม   3.97 0.88 มาก 
5 ไม่เลือกปฏิบัติในการบริการ  4.04 0.84 มาก 

รวม 4.04 0.70 มาก 
จากตารางที่  4.3  พบว่า  ผลการวิเคราะหร์ะดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก  (𝑋= 4.04) เมือ่พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  การแต่งกาย
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สุภาพเรียบรอ้ย  เหมาะสม  มีค่าเฉลี่ยสงูสุดอยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 4.21)  รองลงมาคือไมเ่ลือกปฏิบัติ
ในการบริการ  อยู่ในระดบัมาก   (𝑋 = 4.04)  มีความพร้อมและความเตม็ใจในการให้บริการ  อยู่ใน
ระดับมาก   (𝑋 = 4.03)  และการใช้วาจาสุภาพ  กิริยามารยาทดีงาม  อยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 3.97)  
ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด  คือ  บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้มแจม่ใส  อยู่ในระดับมาก (𝑋 = 3.94) 

ตารางท่ี  4.4  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใหบ้ริการของ
ส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  ด้านข้ันตอนการ
ให้บรกิาร (X2) 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ X̄ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1 มีแบบฟอร์ม เอกสารบริการครบถ้วน 4.11 0.74 มาก 
2 แบบฟอร์มต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.07 0.76 มาก 
3 ข้ันตอนการใหบ้ริการของงานชัดเจน 4.05 0.77 มาก 
4 มีความรู้  ความสามารถในการให้บริการเช่น 

สามารถตอบค าถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย  ให้ค าแนะน า  
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 

4.16 0.76 มาก 

5 การบริการของแต่ละฝ่ายสะดวก  รวดเร็ว  และ
ถูกต้อง 

3.98 0.82 มาก 

รวม 4.07 0.69 มาก 
จากตารางที่  4.4  พบว่า  ผลการวิเคราะหร์ะดับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร  ด้านข้ันตอน

การใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (𝑋 = 4.07)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  มีความรู้  
ความสามารถในการให้บริการเช่น สามารถตอบค าถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย  ให้ค าแนะน า  ช่วยแก้ปัญหา
ได้อย่างถูกต้อง  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  (𝑋 = 4.16)  รองลงมาคือ มแีบบฟอร์ม เอกสารบรกิารครบถ้วน   อยู่
ในระดับมาก  (𝑋 = 4.11)  แบบฟอรม์ต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย อยู่ในระดบัมาก (𝑋 = 4.07)  
และข้ันตอนการให้บริการของงานชัดเจน  อยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 4.05)  ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด  คือ  
การบริการของแต่ละฝ่ายสะดวก  รวดเร็ว  และถูกต้อง  อยูใ่นระดับมาก (𝑋= 3.98) 
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ตารางท่ี  4.5  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใหบ้ริการของ
ส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  ด้านคุณภาพการ
ให้บรกิาร (X3) 

ด้านคุณภาพการให้บริการ X̄ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1 ข้อมูลที่ได้รับครบถ้วน ถูกต้อง 4.05 0.75 มาก 
2 การรบัข้อมลูมหีลายช่องทางและสะดวก 4.04 0.77 มาก 
3 การบริการเป็นไปตามเวลาที่ก าหนด 4.01 0.80 มาก 
4 ได้รับบริการทันต่อเวลา 3.92 0.84 มาก 
5 ห้องปฏิบัติการมีเจ้าหน้าที่คอยช่วยเหลือ

ตลอดเวลาที่รบับริการ 
4.01 0.83 มาก 

รวม 4.00 0.71 มาก 
จากตารางที่  4.5  พบว่า  ผลการวิเคราะหร์ะดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร  ด้านคุณภาพ

การใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (𝑋 = 4.00)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  ข้อมูลที่ได้รับ
ครบถ้วน  ถูกต้อง  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 4.05)  รองลงมาคือ การรับข้อมลูมหีลาย
ช่องทางและสะดวก  อยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 4.04)  การบริการเป็นไปตามเวลาที่ก าหนด และ
ห้องปฏิบัติการมีเจ้าหน้าที่คอยช่วยเหลือตลอดเวลาทีร่ับบรกิาร  อยู่ในระดบัมาก (𝑋 = 4.01)  ส่วนข้อ
ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด  คือ  ได้รับบริการทันต่อเวลา  อยู่ในระดบัมาก  (𝑋 = 3.92) 

ตารางท่ี  4.6  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใหบ้ริการของ
ส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร ์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่                      
ด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน (X4) 

ด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน X̄ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1 ส านักงานเข้า-ออกได้สะดวก  เข้าถึงง่าย 4.14 0.79 มาก 
2 ส านักงานมีที่นั่งรองรับบรกิารเพียงพอ 3.99 0.87 มาก 

3 ส านักงานมีความสะอาด  เรียบรอ้ย  และเป็น
ระเบียบ 

4.13 0.78 มาก 

4 ส านักงานมีบรรยากาศดี  ไม่มีเสียงรบกวน 4.06 0.81 มาก 

5 ส านักงานมีสภาพแวดล้อมที่ดี  และเหมาะสม 4.11 0.81 มาก 

รวม 4.08 0.71 มาก 
จากตารางที่  4.6  พบว่า  ผลการวิเคราะหร์ะดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ              

ด้านสภาพแวดล้อมของส านักงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 4.08)  เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า  
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ส านักงานเข้า-ออกได้สะดวก  เข้าถึงง่าย   มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 4.14)  รองลงมาคือ 
ส านักงานมีความสะอาด  เรียบรอ้ย  และเป็นระเบียบ  อยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 4.13)  ส านักงานมี
สภาพแวดล้อมที่ดี  และเหมาะสม  อยู่ในระดับมาก  (𝑋 = 4.11)  และส านักงานมบีรรยากาศดี  ไม่มี
เสียงรบกวน  อยู่ในระดบัมาก  (𝑋 = 4.06)  ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด  คือ  ส านักงานมทีี่นั่งรองรับ
บริการเพียงพอ   อยู่ในระดับมาก (𝑋 = 3.99) 

ตอนท่ี  3  เสนอผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจยัเกี่ยวกับการบริการกับความพงึพอใจของง
ผู้ใช้บริการต่อการใหบ้ริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏเชียงใหม ่

ตารางท่ี  4.7  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยเกี่ยวกับการบริการกับความพงึพอใจของงผู้ใช้บรกิารต่อการ
ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

ตัวแปร X1 X2 X3 X4 Y 
X1 - .774** .806** .666** .892** 
X2   .877** .757** .935** 
X3    .742** .941** 
X4     .870** 
Y     - 

 จากตารางที่  4.7  พบว่า  ปัจจัยเกี่ยวกบัการบริการ  ได้แก่  ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ (X1) 
(r1 = .892 ) ด้านข้ันตอนการให้บริการ (X2) (r2= .935)   ด้านคุณภาพการให้บรกิาร (X3) (r3 = .941)   
และด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน (X4) (r1 = .870)   มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการใหบ้ริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย  
ราชภัฏเชียงใหม่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  0.01 

 ตอนท่ี  4  เสนอผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเมื่อใช้ตัวแปรเกี่ยวกับการบริการเป็นตัว
แปรท านายและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์
และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่เป็นตัวแปรเกณฑ์ 

ตารางท่ี  4.8  ค่า Tolerance และค่า VIF ปัจจัยเกี่ยวกับการบริการทัง้หมด  4  ด้านของการ
ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 

ตัวแปรพยากรณ์ 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X1) .328 3.052 
ข้ันตอนการใหบ้ริการ (X2) .200 5.011 
คุณภาพการให้บริการ (X3) .182 5.503 
สภาพแวดล้อมของส านักงาน (X4) .393 2.546 
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 จากตารางที่  4.8  พบว่า  ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร (X1)  ปัจจัยด้านข้ันตอนการ
ให้บรกิาร (X2)  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (X3)  และปจัจัยด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
(X4) มีความคลาดเคลื่อนยินยอม (Tolerance) ตั้งแต่  0.182-0.393  และมีน้ าหนกัองค์ประกอบความ
แปรปรวนทีสู่งเกินความเป็นจรงิ (VIF) ตั้งแต่  2.545-5.503  แสดงว่าปัจจัยดังกล่าวมีค่าความสัมพันธ์
กันเองไมสู่งมากนัก  เนื่องจากมีค่า Tolerance ไม่ต่ ากว่า  0.10  และค่า  VIF  มีค่าไม่เกิน  10  ดังนั้น
จึงไม่พบปญัญาเกี่ยวกับ  Multicollinearity  ในตัวแปรอิสระทั้ง  4  ตัว 

 ผู้วิจัยจงึวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ของตัวแปรอสิระทั้ง  
4  ตัว  โดยให้ตัวแปรความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะ
มนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่เป็นตัวแปรเกณฑ์  ดังแสดงในตารางที ่ 
4.9-4.10  โดยใช้สมการ  Y = 0.002+0.248x1+0.252x2+0.250x3+0.248x4 

ตารางท่ี  4.9  วิเคราะห์ความแปรปรวนของตัวแปรปจัจัยเกี่ยวกบัการบรกิารทั้ง  4  ด้านของ
ผู้ใช้บริการอันเนื่องมาจากการถดถอย 

แหล่งความแปรปรวน ss df MS F p 
การถดถอย 196.198 4 49.115 

3.255.512.7 < 0.001 ความคลาดเคลื่อน .0007 469 .000 
ผลรวม 196.462 473  

 จากตารางที่  4.9  พบว่า  ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร (X1)  ปัจจัยด้านข้ันตอนการ
ให้บรกิาร (X2)  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (X3)  และปจัจัยด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน 
(X4)  ทั้ง  4  ตัวแปรมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใหบ้ริการของส านักงานคณบดี
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ  
0.01 

ตารางท่ี  4.10  ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณเพื่อวิเคราะห์ตัวแปรที่สง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย  
ราชภัฏเชียงใหม่  โดยใช้วิธี Stepwise 

ตัวแปรท านาย R R2 R2
Adj 

X1 .892 .795 .795 
X2 .972 .945 .944 
X3 .985 .970 .969 
X4 1.000 1.000 1.000 

 จากตารางที่  4.10  พบว่าตัวแปรปัจจัยทัง้  4  ด้านส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงใหม ่  โดยปัจจัยด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร (X1)  มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากบั 
0.892  สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ  79.5  ปัจจัยด้าน
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ข้ันตอนการใหบ้ริการ (X2)  มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากบั 0.972  สามารถอธิบายความ
แปรปรวนความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารได้ร้อยละ  94.5  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (X3)  มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากบั 0.985  สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการได้ร้อยละ  97.0  และปจัจัยด้านสภาพแวดลอ้มของส านักงาน (X4)  มีค่าสัมประสทิธ์ิ
สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากบั 1.000  สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ร้อย
ละ  100.0  โดยผู้วิจัยได้ท าการทดสอบความมีนัยส าคัญของสัมประสทิธ์ิการถดถอยของตัวแปรด้วย
สถิติทดสอบ t-test ดังตารางที่  4.11 
 
ตารางท่ี  4.11  การทดสอบความมีนัยส าคัญของสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณด้านเจ้าหน้าทีผู่้
ให้บรกิาร 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

การถดถอยพหุคูณ t P 
b β 

ค่าคงที่ .763 - 9.813 .00 
ปัจจัยด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้ริการ .814 .892 42.900 .00 

R=0.892, R2=0.796, SE=0.291 
 
 จากตารางที่  4.11  ปัจจัยด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ (X1)  ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงใหม ่ อย่างมีนัยสถิตทีร่ะดบั  0.01  มีค่า  β = 0.892  สัมประสิทธ์ิสมัพันธ์พหุคุณเท่ากับ  
0.892  โดยปัจจัยด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร (X1)  สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงใหม ่  ได้ร้อยละ  79.6  และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเท่ากับ 0.291  
แสดงว่าปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X1)  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มีต่อการ
ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  คือ  
ถ้าเจ้าหน้าที่ส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  มี
ความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการ  แต่งกายสุภาพเรียบร้อย  เหมาะสม  บริการด้วยใบหน้า
ยิ้มแย้มแจ่มใส  ใช้วาจาสุภาพ  กิริยามารยาทดีงาม  ไม่เลือกปฏิบัติในการบรกิาร สิง่เหล่าน้ีจะท าให้
ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจมากขึ้น 
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ตารางท่ี  4.12  การทดสอบความมีนัยส าคัญของสมัประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณด้านข้ันตอนการ
ให้บรกิาร 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

การถดถอยพหุคูณ t P 
b β 

ค่าคงที่ .505 - 8.027 .00 
ปัจจัยด้านข้ันตอนการให้บริการ .871 .935 57.209 .00 

R=.935, R2=0.874, SE=0.229 
 จากตารางที่  4.12  ปัจจัยด้านข้ันตอนการใหบ้รกิาร (X2)  ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงใหม ่ อย่างมีนัยสถิตทีร่ะดบั  0.01  มีค่า  β = 0.935  สัมประสิทธ์ิสมัพันธ์พหุคุณเท่ากับ  
0.935  โดยปัจจัยด้านข้ันตอนการให้บริการ (X2)  สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงใหม ่  ได้ร้อยละ  87.4  และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเท่ากับ 0.229  
แสดงว่าปัจจัยด้านข้ันตอนการให้บริการ (X2)  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มีต่อการ
ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  คือ   
มีแบบฟอร์ม เอกสารบรกิารครบถ้วน  แบบฟอร์มต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย  ข้ันตอนการ
ให้บรกิารของงานชัดเจน  มีความรู้  ความสามารถในการให้บริการเช่น สามารถตอบค าถาม  ช้ีแจงข้อ
สงสัย  ให้ค าแนะน า  ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง  การบริการของแต่ละฝ่ายสะดวก  รวดเร็ว  และ
ถูกต้อง  สิ่งเหล่าน้ีจะท าให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากขึน้ 

ตารางท่ี  4.13  การทดสอบความมีนัยส าคัญของสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณด้านคุณภาพการ
ให้บรกิาร 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

การถดถอยพหุคูณ t P 
b β 

ค่าคงที่ .672 - 11.910 .00 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ .844 .941 60.812 .00 

R=.935, R2=0.874, SE=0.229 
 จากตารางที่  4.13  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (X3)  ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงใหม ่ อย่างมีนัยสถิตทีร่ะดบั  0.01  มีค่า  β = 0.935  สัมประสิทธ์ิสมัพันธ์พหุคุณเท่ากับ  
0.935  โดยปัจจัยด้านข้ันตอนการให้บริการ (X3)  สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงใหม ่  ได้ร้อยละ  87.4  และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเท่ากับ 0.229  
แสดงว่าปัจจัยด้านข้ันตอนการให้บริการ (X3)  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มีต่อการ
ให้บรกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  คือ  
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ข้อมูลที่ได้รับครบถ้วน ถูกต้อง  การรบัข้อมูลมีหลายช่องทางและสะดวก  การบรกิารเป็นไปตามเวลาที่
ก าหนด  ได้รับบริการทันต่อเวลา  ห้องปฏิบัติการมีเจ้าหน้าที่คอยช่วยเหลือตลอดเวลาที่รบับริการ    
สิ่งเหล่าน้ีจะท าใหผู้้ใช้บริการมีความพงึพอใจมากขึ้น 
 
ตารางท่ี  4.14  การทดสอบความมีนัยส าคัญของสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณด้านสภาพแวดล้อม
ของส านักงาน 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

การถดถอยพหุคูณ t P 
b β 

ค่าคงที่ .855 - 10.127 .00 
ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน .782 .870 38.435 .00 

R=.870, R2=0.757, SE=0.317 
 จากตารางที่  4.14  ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน (X4)  ส่งผลต่อความพงึ
พอใจของผู้ใช้บรกิารทีม่ีต่อการใหบ้ริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่  อย่างมีนัยสถิตทีร่ะดับ  0.01  มีค่า  β = 0.870  สัมประสทิธ์ิสัมพันธ์
พหุคุณเท่ากบั  0.870  โดยปัจจัยด้านข้ันตอนการให้บริการ (X4)  สามารถอธิบายความแปรปรวน
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใหบ้รกิารของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่  ได้ร้อยละ  87.0  และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานใน
การท านายเท่ากับ 0.317  แสดงว่าปจัจัยด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน (X4)  ส่งผลต่อความพงึ
พอใจของผู้ใช้บรกิารทีม่ีต่อการใหบ้ริการของส านักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม ่  คือ  ส านักงานเข้า-ออกได้สะดวก  เข้าถึงง่าย  ส านักงานมีที่นั่งรองรบั
บริการเพียงพอ  ส านักงานมีความสะอาด  เรียบร้อย  และเป็นระเบียบ  ส านักงานมีบรรยากาศดี  ไม่มี
เสียงรบกวน  ส านักงานมสีภาพแวดล้อมที่ดี  และเหมาะสม  สิ่งเหล่าน้ีจะท าใหผู้้ใช้บริการมีความพึง
พอใจมากขึ้น 
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ตอนท่ี  5  เสนอผลการวิเคราะห์ความคิดเห็น  และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 กลุ่มตัวอย่างไดเ้สนอความคิดเห็น  และข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิดังนี ้

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

- เจ้าหน้าที่ทุกคนมีจิตบริการดี  เพื่อให้การเกิดความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทกุฝ่าย  
ควรมีการเพิ่มศักยภาพและพัฒนาเจ้าหน้าที่ในด้านการใหบ้ริการอย่างสม่ าเสมอ  (N=8) 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
- ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อสือ่สารทางด้านออนไลน์  เพื่อความสะดวกยิ่งข้ึน  (N=2) 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

- ควรมีการปรบัปรุงแบบฟอร์มที่ให้บริการของส านักงานให้ทนัสมัยอยูเ่สมอ (N=2) 
ด้านสภาพแวดล้อมของส านักงาน 

- ส านักงานค่อนข้างแคบเกินไป (N=1) 
  




