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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจในงาน 
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บทคัดย่อ 
            บทความนี้เสนอความพึงพอใจที่มีความส าคัญต่อการด าเนินงานขององค์กรต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน 
ความพึงพอใจหมายถึง สภาวะทางอารมณ์ของบุคคลเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการตามความคาดหวัง 
ความพึงพอใจในงานเป็นทัศนคติของผู้ปฏิบัติงานที่มีต่องานที่เขากระท า ซึ่งแสดงออกมาเป็นความชอบหรือความไม่
ชอบคุณลักษณะของงาน  ในรางวัลที่ได้รับจากการท างาน และในสภาพแวดล้อมของการท างาน ซึ่งช่วยส่งเสริมให้
เกิดการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ และความร่วมมือร่วมใจ ระบบงานด าเนินไปด้วยความราบรื่นเรียบร้อย มี
บรรยากาศในการท างานที่ดี และภาพลักษณ์ที่น่าประทับใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
การประเมินความพึงพอใจในงานเป็นการประเมินความรู้สึก ความคิด และพฤติกรรม สามารถประเมินได้ด้วย
วิธีการสังเกต การสัมภาษณ์ และการสอบถาม ที่นิยมคือใช้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นอย่างรอบคอบและอย่าง
ถูกต้องเหมาะสมตามทฤษฎีของการวัดผล ประเมิน ผลและแปลผล  เพ่ือการน าไปใช้ประโยชน์ในการ
ด าเนินงานตามความต้องการต่อไป 
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ การสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจในงาน 

ABSTRACT 

 This paper presents the importance of satisfaction in organization management, both 
public and private.  Satisfaction can be defined as an emotional state of an individual produced 
by achieving some goals meeting the needs and expectations. Job satisfaction can be defined 
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as the attitudes of an employee toward a job, expressed in terms of liking or disliking the work 
characteristics, the rewards, and the work environments. It is assumed that job satisfaction can 
promote cooperation, smooth working, good working  atmosphere and impressive image, 
especially satisfaction of the customers. Job satisfaction can be assessed through feelings, 
thinking, and behaviors by observation, interviews, and questionnaires. Questionnaire is a 
preferred tool in Job satisfaction assessment. It should be constructed carefully and 
appropriately according to the theory of test and measurement. The findings should be 
interpreted for utilization in the organizational management improvement as needed. 
 
KEYWORDS: Satisfaction, Construction of Job Satisfaction Questionnaire 
 
บทน า 

 ความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมภายใน        
ที่ไม่สามารถแสดงออกมาให้เห็นได้ชัดเจน แต่
สามารถรับรู้ได้จากการสังเกต การสอบถาม เพ่ือ
สื่อให้รับรู้ได้ อาจตรงตามความรู้สึก ตรงตามความ
พึงพอใจจริงหรือไม่ก็ได้ ขึ้นอยู่กับสถานการณ์ใน
ขณะนั้น การวัดระดับความพึงพอใจจึงเป็นการ
ประเมินพฤติกรรมภายในให้ผู้ถูกประเมิน  แสดง
ออกมาให้ทราบว่ามีความพึงพอใจต่อสิ่งที่กระตุ้น
หรือสิ่งที่ได้รับว่ามีมากน้อยเพียงใด โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในกระบวนการด าเนินงาน ด้านการบริการ 
หรือด้านการเรียนการสอน เพ่ือให้ทราบถึงสภาวะ
หรือคุณภาพของสมรรถนะการด าเนินการนั้น มี
รายละเอียดของแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและ
การวัดระดับพึงพอใจดังนี้ 
 
ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึ ง 
ภาวะของอารมณ์ ความรู้สึกร่วม ของบุคคลที่มีต่อ      
การเรียนรู้ ประสบการณ์ที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเป็น
พลังภายในของแต่ละบุคคล อันเป็นความสัมพันธ์
ระหว่างเป้าหมายที่คาดหวังและความต้องการ     
ด้านจิตใจ น าไปสู่การค้นหาสิ่งที่ต้องการ           มา
ตอบสนอง เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ
แล้วจะเกิดความรู้สึกมีความสุข กระตือรือร้น มุ่งมั่น 
เกิดขวัญก าลั งใจ ก่อให้ เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิ ผลของการกระท ากิจกรรมที่น าไปสู่
เป้าหมายนั้นส าเร็จตามที่ก าหนดไว้ อีกนัยหนึ่ ง    

ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกในเชิงการประเมินค่า  
อันเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการเรียนรู้ที่สัมพันธ์
กับผลสัมฤทธิ์ของการเรียน ประสบการณ์ของแต่ละ
บุคคล (สุรางค์ โค้วตระกูล, 2551; มัลลิกา ต้นสอน, 
2544; ประสาท อิศรปรีดา, 2541; สุชา จันทร์เอม, 
2541; เทพพนม เมืองแมน และ  สวิง สุวรรณ, 2539; 
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ , 2535; วิชชุดา หุ่นวิไล, 
2545 ; บุญมั่ น ธนาศุภวัฒน์ , 2547 ; ประสาท        
อิศรปรีชา , 2547; Morse,  1958; Good, 1973 ; 
Wolman, 1973; Davis, 1981) 
  สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่เกิด
จากแรงจูงใจซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในที่ผลักดันให้เกิด
ความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ยินดี   
ไม่ยินดี  เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ         
และความคาดหวัง ที่เกิดจากการประมาณค่า อันเป็น
การเรียนรู้ประสบการณ์จากการกระท ากิจกรรม
เพ่ือให้เกิดการตอบสนองความต้องการตามเป้าหมาย
ของแต่ละบุคคล 
 
ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมี ความส าคัญต่ อการ
ด าเนินการกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานต่าง ๆ ดังนี้ 
(อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ , 
2548; ปภาวดี ดุลยจินดา, 2540)  
 1. ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต  ในการ
ปฏิบัติงานหรือท ากิจกรรมต่าง ๆ หากมีความพึง
พอใจ จะส่งผลต่อความตั้งใจในการปฏิบัติงานหรือ        
ท ากิจกรรมส่งผลให้ เกิดผลงานที่ ดี  น ามาซึ่ ง
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ผลตอบแทนที่สูงขึ้น   มีการด ารงชีวิตและคุณภาพ
ชีวิตที่ดีข้ึน  
 2. เกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความ
เชื่อมั่นและความมุ่งมั่นในการท างาน ความพึงพอใจ
ท าให้เกิดความสุขจากการปฏิบัติงาน ต้องการ      
ให้งานมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด     
ช่วยให้ประสบความส าเร็จในการปฏิบัติงาน  
 3. เป็นสิ่งก าหนดลักษณะการด าเนินงาน
หรือการปฏิบัติงานที่ดี มีคุณภาพ ตอบสนองต่อ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ    
ที่เหมาะสม เกิดความประทับใจ  
 4. ช่วยพัฒนาคุณภาพของงาน หากมี
ความพึงพอใจจะเกิดความเต็มใจ ทุ่มเท สร้างสรรค์
และส่งเสริมมาตรฐานของงานที่สูงขึ้น 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญ    
ต่อบุคคล ต่องานและหน่วยงาน ท าให้เป็นสุข     
เกิดแรงจูงใจและก าลั งใจที่ดี  มีความเชื่อมั่น        
ในการปฏิบัติงาน ผู้ปฏิบัติงานได้แสดงศักยภาพ
ของตนเองอย่างเต็มที่  เกิดความส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพ เกิดความร่วมมือร่วมใจในการ
ปฏิบัติงาน ท าให้ระบบงานด าเนินไปด้วย       ความ
ราบรื่นเรียบร้อย และหน่วยงานมีบรรยากาศ และ
ภาพลั กษณ์ที่ ดี  อี กทั้ ง ช่ ว ย ให้ เ กิ ด คว าม รั ก         
คว ามส ามั คคี  มี พลั ง ผ ลั ก ดั น ให้ หน่ ว ย ง าน
เจริญก้าวหน้า ที่ส าคัญที่สุด ผู้รับบริการเกิดความ    
พึงพอใจในระดับสูงสุด 
 
องค์ประกอบของการเกิดความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่บุคคลมีต่อ
สิ่ งที่ ได้รับ  ประสบการณ์  และแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่ตอบสนองในลักษณะแตกต่างกันไป 
ความพึงพอใจในสิ่งต่าง ๆ จะมีมากหรือน้อยขึ้นอยู่
กับแรงจูงใจหรือการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจ และ
การตอบสนองความต้องการที่มีอยู่ ความพึงพอใจ
จึงเป็นสิ่งจ าเป็นเพ่ือให้งานหรือกิจกรรมต่าง  ๆ       
ที่กระตุ้นให้สิ่งที่ท านั้น ประสบความส าเร็จ โดยมี
องค์ประกอบของการเกิดความพึงพอใจดังนี้       
(เติมศักดิ์ คทวณิช, 2546;  มหาวิทยาลัยสุโขทัย      
ธรรมาธิราช, 2556; Maslow, 1970)  

 1. ความพึงพอใจที่เกิดจากการได้รับ   การ
ตอบสนองความต้องการของร่างกาย เป็นการ
ตอบสนองความต้องการในปัจจัยที่จ าเป็นเพ่ือ      
1 )  ก ารด า ร งชี วิ ต  ( Existence Needs) ได้ แก่  
อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย และยารักษาโรค 
2) ความปลอดภัย เกิดความอบอุ่นและมั่นคง      
ในชีวิต เป็นความต้องการระดับแรกของมนุษย์    
เมื่อได้รับการตอบสนองแล้วจะเกิดความต้องการ
องค์ประกอบอื่นต่อไป 
 2. ความพึงพอใจที่เกิดจากการได้รับ   การ
ตอบสนองความต้องการของจิตใจ            เป็น
แรงจูงใจในการตอบสนองความต้องการทางด้าน 
1)  ความสัมพันธ์กับบุคคล อ่ืน (Relatedness 
Needs) เช่น สมาชิกในครอบครัว หรือเ พ่ือน
ร่วมงาน เป็นความปรารถนาที่จะสร้างมิตรภาพ 
หรือมีความสัมพันธ์อันดีกับผู้ อ่ืน หรือต้องการ
ควบคุมผู้ อ่ืน ความต้องการอ านาจ (Needs for 
Power) 2) ความต้องการทางสังคม (Social or 
Belonging Needs) ได้แก่ ความต้องการเข้าร่วม
กิจกรรมของสังคม ได้รับการยอมรับ       ในสังคม 
ได้รับการยกย่องหรือมีชื่อเสียง รวมถึงความส าเร็จ 
ความรู้ความสามารถ ความเป็นอิสระและเสรีภาพ 
และการเป็นที่ยอมรับนับถือ          ของคน
ทั้ งหลาย และ  3 )  ความต้องการที่ จะได้ รั บ
ความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization)         เป็น
ความต้องการระดับสูงสุดของมนุษย์ ส่วนมาก      
เป็นเรื่องการอยากจะเป็น อยากจะได้             ตาม
ความคิดของตนเอง แต่ไม่สามารถเสาะแสวงหาได้  
 3. ความพึงพอใจที่ เกิดจากการได้รับ     
การตอบสนองความต้ องการ ในการ เรี ยนรู้          
การเรียนรู้เกิดจากการสร้างความสัมพันธ์บางอย่าง
ระหว่ างสิ่ ง เ ร้ ากับพฤติกรรมการตอบสนอง 
กล่าวคือ เมื่อสถานการณ์หรือสิ่งที่ เป็นปัญหา
เกิดขึ้นร่างกายจะเกิดความพยายามที่จะแก้ปัญหา
นั้น โดยแสดงพฤติกรรมการตอบสนองออกมา
หลาย ๆ รูปแบบ ซึ่งบุคคลจะเลือกพฤติกรรม
ตอบสนองที่พอใจที่สุดไปเชื่อมโยงสิ่ งเร้าหรือ   
ปัญหานั้น ท าให้เกิดการเรียนรู้จากประสบการณ์เดิม 
ซึ่งประสบการณ์จะมีอิทธิพลต่อการรับรู้สถานการณ์ 
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และเกิดแรงจูงใจสู่เป้าหมาย เมื่อถึงเป้าหมายแล้ว
จะเกิดความพึงพอใจ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนอง
ความต้องการของร่างกายและจิตใจจนเป็นที่       
พึงพอใจแล้วจะเกิดความต้องในการเรียนรู้ที่เกิด
จากแรงจูงใจเพ่ือสนองความต้องการสิ่งใหม่เพ่ิมข้ึน
ไม่ซ้ าสิ่งเดิม โดยที่บุคคลนั้นต้องมีความพร้อมทั้ง
ทางร่างกายและจิตใจก่อนจึงจะมีความต้องการใน
การกระท าหรือปฏิบัติการเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการนั้น ๆ  เมื่อได้ปฏิบัติแล้วจะเกิดความพอใจ 
หากไม่ได้กระท าหรือปฏิบัติการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการจะเกิดความร าคาญใจ และหาก 
บุคคล ไม่พร้ อม  แต่ถู กบั งคับ ให้กระท าหรื อ
ปฏิบั ติ การบางอย่ างก็จะ เกิดความ ไม่พอใจ       
อาจกล่าวได้ว่า 1) ความพึงพอใจน าไปสู่การเรียนรู้ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการจนเกิดความพึงพอใจ 
ท าให้เกิดแรงจูงใจในการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
เรียนรู้สูงขึ้น 2) ผลของการเรียนรู้น าไปสู่ความพึง
พอใจ ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและผล
การเรียน จะถูกเชื่อมโยงด้วยปัจจัยอ่ืน ๆ ผลการ
เรียนรู้ที่ดีจะน าไปสู่การตอบสนองความพึงพอใจ   
ในรูปของรางวัลหรือผลตอบแทน ทั้ งที่ เป็น
ผลตอบแทนภายใน ( Intrinsic Rewards) หรือ
ผลตอบแทนภายนอก (Extrinsic Rewards) 
 
การสร้างความพึงพอใจ 
 การสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นในบุคคล 
อาจกล่าวโดยรวมได้ดังนี้  (สุนันทา เลาหนันท์ , 
2551) 
 1. จัดหาหรือให้บริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการทางด้านร่างกายด้วยสิ่งที่มีคุณภาพ
ตามความตอ้งการของบุคคล 
 2. อ านวยความสะดวกในการเข้าถึงสิ่งที่
บุคคลต้องการอย่ างทั่ วถึ งและเท่ า เทียมกัน          
ตามความสามารถ และมีการอ านวยความสะดวก
ตามความเหมาะสม 
 3. ในการส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงาน ควรจัดแนวปฏิบัติที่เหมาะสมและ
ท้าทายตามความสามารถของแต่ละบุคคล 

 4. เปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานมีส่วนร่วม    
ในสังคมหรือในการวางแผนการด าเนินงาน ซึ่งเป็น
แรงจูงใจในการท างานประการหนึ่ งที่น าไปสู่      
การเกิดความพึงพอใจ 
 5. ให้การยกย่องชมเชยด้วยความจริงใจ 
          6.  มอบความไว้วางใจให้รับผิดชอบมาก 
ขึ้น ให้อ านาจเพ่ิมขึ้น เลื่อนขั้นหรือเลื่อนต าแหน่ง
ให้สูงขึ้น 
 7. ให้ความมั่นคงและความปลอดภัย 
 8. ให้ความเป็นอิสระในการท างาน 
 9. เปิดโอกาสให้เจริญก้าวหน้าในหน้าที่
การงาน ได้มีโอกาสเข้าร่วมฝึกอบรม ศึกษาดูงาน 
การหมุนเวียนงานและการสร้างประสบการณ์จาก
การใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ 
 10. ให้เงินรางวัลหรือรางวัลตามลักษณะงาน 
 11. ให้โอกาสในการแข่งขันเพ่ือความเป็น
เลิศในการปฏิบัติงานอันเป็นแรงกระตุ้นในแสวงหา
แนวคิดใหม่ ๆ ส าหรับน ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 
 
ลักษณะและวิธีการประเมินความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นสิ่งที่เกิดจากแรงจูงใจ
ซึ่งเป็นพลังภายในผลักดันให้เกิดความรู้สึกชอบ      
ไม่ชอบ เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ยินดี ไม่ยินดี เมื่อ
ได้รับการตอบสนองความต้องการและ ความ
คาดหวัง ที่เกิดจากการประมาณค่า อันเป็นการ
เรียนรู้ประสบการณ์จากการกระท ากิจกรรมเพ่ือให้
เกิดการตอบสนองความต้องการ  ตามเป้าหมาย
ของแต่ละบุคคล เป็นกระบวนการทางจิตวิทยา 
การประเมินความพึงพอใจเป็นการประเมินค่า
ความรู้สึกไปในทางที่พอใจและไม่พอใจ ในเชิง
ปริมาณ (magnitude) มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. ลักษณะของการประเมินความพึงพอใจ      
มีดังนี้ (บังอร ผงผ่าน, 2538) 
  1.1 การประเมินความพึงพอใจ      ด้าน
ความรู้สึก เป็นลักษณะการประเมินทางความรู้สึก
หรืออารมณ์ของบุคคลตามองค์ประกอบทาง
ความรู้สึก ได้แก่ ความรู้สึกทางบวก เป็นความชอบ 
พอใจ และความรู้สึกทางลบ เป็นความไม่ชอบ ไม่
พอใจ กลัว รังเกียจ 
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  1.2 การประเมินความพึงพอใจ      ด้าน
ความคิด เป็นการประเมินการรับรู้ของบุคคลและ
วินิจฉัยข้อมูลต่าง ๆ ที่ ได้รับที่ เกิดเป็นความรู้  
ความคิด เกี่ยวข้องกับการพิจารณาที่มาของ
ทัศนคติออกมากว่าถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี ที่เกิด
จากการประมวลผลของสมอง 
  1.3 การวั ดความพึงพอใจ ในด้ าน
พฤติกรรม เป็นการวัดความพร้อมที่จะกระท าหรือ
พร้อมที่จะตอบสนองที่มาของพฤติกรรม 
 2. วิธีประเมินความพึงพอใจ การประเมิน
ความพึงพอใจมีการประเมินหลายวิธี ได้แก่ การ
สังเกต การสัมภาษณ์ และการใช้แบบสอบถาม ซึ่ง
มีรายละเอียด ดังนี้ (พรนภา เตียสุทธิกุล  พัฒนา 
พรหมณี จานนท์ ศรีเกตุ นาวิน มีนะกรรณ  และสุ
วุฒิ พงษ์วารินศาสตร์, 2561; มหาวิทยาลัย สุโขทัย
ธรรมาธิราช, 2556; พรชัย ค าสิงห์นอก, 2550) 
  2.1 การสังเกต เป็นวิธีการส าหรับใช้
ตรวจสอบบุคคลอ่ืนโดยการสังเกตพฤติกรรมและ
จดบันทึกความพึงพอใจที่แสดงออกมาในประเด็น 
ที่ต้องการประเมินอย่างมีแบบแผน โดยผู้สังเกตจะ
ไม่มีการปฏิบัติการหรือมีส่วนร่วมกับผู้ถูกสังเกต 
ต่อจากนั้นจึงน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ สรุปและ
ตีความตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน วิธีนี้     
เป็นวิ ธีการศึกษาที่ เก่ าแก่ และเป็นที่นิ ยมใช้       
อย่างแพร่หลายที่ใช้ส าหรับการศึกษาในกรณีศึกษา
เท่านั้น    
  2.2 การสัมภาษณ์  เป็นวิ ธี การที่        
ผู้ประเมินจะต้องออกไปพูดคุยกับบุคคลนั้นๆ 
โดยตรง มีการเตรียมแผนล่วงหน้า เป็นการถาม   
ให้ตอบปากเปล่า แต่อาจไม่ได้ข้อมูลที่แท้จริงจาก
ผู้ตอบเนื่องจากผู้ตอบอาจรู้สึกไม่อิสระในการตอบ
หรือไม่คุ้นเคยกับผู้ถาม เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริง
มากที่สุด ควรเตรียมตัวให้พร้อมก่อนด าเนินการ
สัมภาษณ์ ควรลงพ้ืนที่เพ่ือท าความคุ้นเคยก่อน    
ให้เกิดความสนิทสนม และความไว้เนื้อเชื่อใจ      
ซ่ึงจะช่วยให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงมากที่สุด  
  2.3 การใช้แบบสอบถามประมาณค่า 
เป็นการประเมินโดยใช้เครื่องมือที่เป็นการสร้าง
ประโยคข้อความต่างๆ ทั้งที่เป็นข้อความทางบวก

และข้อความทางลบที่เก่ียวข้องกับตัวแปร           ที่
ต้องการประเมิน โดยให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็น
ว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยกับข้อความแต่ละข้อนั้น 
โดยใช้มาตรประเมินแบบมาตรประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert 
Scale) เนื่องจากเป็นวิธีที่ง่ายและสะดวก สามารถ
เก็บข้อมูลได้รวดเร็ว  
 จากข้อดีและข้อจ ากัดของวิธีการประเมิน    
แบบต่าง ๆ จะพบว่าเครื่องมือและวิธีที่เหมาะสม
ส าหรับการด าเนินงานในการประเมินระดับ     
ความพึงพอใจ คือวิธีการประเมินด้วยเก็บข้อมูล
ด้วยการสอบถาม จากแบบสอบถามแบบมาตร
ประมาณค่า อันสามารถประเมินความพึงพอใจได้
ตรงตามวัตถุประสงค์และประโยชน์ของการ
น าไปใช้       
 
การสร้างแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ
แบบมาตรประมาณค่า 5 ระดับ  
 แบบสอบถามความพึงพอใจให้ความส าคัญ
ต่อข้อความค าถามที่ต้องมีความครอบคลุมในช่วง
ของความพึงพอใจทั้งหมด แต่ละข้อความจะระบุ
ความพึงพอใจที่มีอยู่ วิธีการสร้างแบบสอบถาม
ความพึงพอใจ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 
2556) มีดังนี้  
 1. ก าหนดเป้าหมายของความพึงพอใจว่า 
คืออะไร มีโครงสร้างลักษณะใด ซึ่งควรก าหนด
เป้าหมายให้ชัดเจนเป็นเรื่อง ๆ ลงไปว่าจะประเมิน
ความพึงพอใจด้านใดบ้าง จากนั้นให้ความหมาย
ของความพึงพอใจว่าหมายถึงอะไรบ้าง ต่อไปจึง
ก าหนดโครงสร้างของความพึงพอใจว่าประกอบด้วย
ด้านใดบ้าง แต่ละด้านจะประกอบด้วยตัวแปร
อะไรบ้าง ซ่ึงอาจก าหนดประเด็นกว้าง ๆ เป็นข้อ ๆ 
 2. รวบรวมข้อค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ที่มีต่อเป้าหมาย หลีกเลี่ยงข้อความก ากวม         ไม่
น้อยกว่า 20 ข้อ โดยก าหนดข้อค าถาม         จาก
โครงสร้ างความพึงพอใจที่ ได้ก าหนดไว้แล้ ว 
แบ่งเป็นด้าน ๆ แล้วสร้างและรวบรวมข้อค าถาม   
แต่ละด้านตามประเด็นที่ก าหนดไว้ 
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 3. น าข้อค าถามที่สร้างแล้วไปทดลองใช้เพ่ือ
ตรวจสอบความชัดเจนของข้อค าถามว่า  ตรงตาม 
โครงสร้างของการประเมินความพึงพอใจตามที่ได้
ก าหนดไว้แล้วในแต่ละด้าน และในแต่ละประเด็น
ย่อยหรือไม่ หากมีความคลุมเครือหรือไม่ชัดเจน   
จะได้แก้ไขก่อนสร้างเป็นแบบสอบถาม จากนั้น
ทดลองใช้กับผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน   10 เท่า  
ของจ านวนข้อในพื้นที่ที่คล้ายคลึงกัน หรือใกล้เคียง
กับพื้นท่ีในการเก็บข้อมูลจริง 
 4. ก าหนดน้ า หนั ก ในการตอบแต่ ละ
ตัวเลือก โดยก าหนดน้ าหนักคะแนนเป็น 5, 4, 3, 
2, 1 
 
การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามความพึงพอใจ 
 การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม     
ความพึงพอใจ เป็นการตรวจสอบแบบสอบถาม    
ทั้งฉบับ โดยตรวจสอบความตรง (Validity) และ
ความเที่ยง (Reliability) มีวิธีการดังนี้  (พรนภา  
เตี ยสุ ทธิ กุ ล  และคณะ , 2561; มหาวิ ท ย าลั ย     
สุโขทัยธรรมาธิราช, 2556) 
 1. การตรวจสอบความตรง มีการตรวจสอบ 
2 ลักษณะ ดังนี้ 
  1.1 การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
ด้ ว ย ค่ า ดั ช นี ค ว า ม ส อ ด ค ล้ อ ง  ( Index of 
Congruence=IOC) โดยน าแบบสอบถามไปให้  
ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5-7 คน พิจารณาตรวจสอบ 
ให้คะแนนความตรงเชิงเนื้อหา เป็นรายข้อ แต่ละ
ข้อต้องมีค่า IOC ระหว่าง 0.50-1.0 จากนั้นน าผล
การตรวจสอบรายข้อมาหาค่าความตรงเชิงเนื้อหา
ของแบบสอบถามทั้งฉบับ ซึ่งต้องมีค่า IOC ตั้งแต่ 
0.50 ขึ้นไป  
   วิธีนี้เป็นวิธีที่มีผู้นิยมน าไปใช้มาก
ที่สุด เนื่องจากเป็นวิธีที่ไม่ยาก แม้ว่าค าตอบที่ได้         
จะน่าเชื่อถือน้อยที่สุดก็ตาม ซึ่งมักจะขึ้นอยู่กับ
ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญเป็นส าคัญ 
  1.2 การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 
โดยน าแบบสอบถามความพึงพอใจไปทดลองใช้    
ประเมินในกลุ่มมีคุณลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มที่จะ        
เก็บข้อมูลจริง 2 กลุ่ม ด้วยวิธีเทคนิคกลุ่มรู้ชัด 

(Known Group Technique) กลุ่มแรกเป็นกลุ่มที่
ทราบว่ามีความพึงพอใจในงานที่ต้องการประเมิน 
กับอีกกลุ่มหนึ่ งไม่ทราบความพึงพอใจในงาน             
น าค่าเฉลี่ยของคะแนนของสองกลุ่มมาเปรียบเทียบ
กันด้วยค่าสถิติที (t-test) หากผลการทดลองใช้
แบบสอบถามมีนัยส าคัญทางสถิติแสดงว่ามีความ
ตรงเชิงโครงสร้าง  
 2. การตรวจสอบความ เที่ ย ง  มี การ
ตรวจสอบ 2 วิธี ดังนี้  
  2.1 การตรวจสอบความเที่ยงด้วยการ
ทดสอบซ้ า โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้        
กับกลุ่มเป้าหมาย 2 ครั้ง ห่างกัน 1 - 2 สัปดาห์         
น าผลคะแนนมาหาค่ าสหสั ม พันธ์ ตามสู ต ร         
ของเพียร์สัน ซึ่งต้องมีค่าตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป จึงจะ
เป็นแบบสอบถามที่สามารถน าไปใช้ได้ 
  2.2 การตรวจสอบความเที่ยงด้วยวิธี
ของครอนบาค โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้
กับกลุ่มเป้าหมาย 1 ครั้ง น าผลคะแนนมาวิเคราะห์
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ซึ่งจะต้องมีค่าตั้งแต่ 0.70 
ขึ้นไป จึงจะเป็นแบบสอบถามทีส่ามารถน าไปใช้ได ้  
 
การแปลความหมายคะแนนและการก าหนด
ระดับความพึงพอใจ 
 การก าหนดระดับของความพึงพอใจ    
ด้ วยแบบสอบถาม  มี วั ตถุประสงค์ เ พ่ื อบ่ งชี้        
ระดับความพึงพอใจของกลุ่ ม เป้ าหมายหรือ      
กลุ่มตัวอย่างซึ่งมีเกณฑ์ในการก าหนดน้ าหนัก
คะแนนความพึงพอใจ ดังนี้ (พรนภา เตียสุทธิกุล 
และคณะ, 2561; บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
 พึงพอใจมากที่สุด   ก าหนดให้ 5 คะแนน 
 พึงพอใจมาก       ก าหนดให้ 4 คะแนน 
 พึงพอใจปานกลาง  ก าหนดให้ 3 คะแนน 
 พึงพอใจน้อย      ก าหนดให้ 2 คะแนน 
 พึงพอใจน้อยที่สุด   ก าหนดให้ 1 คะแนน 
 เกณฑ์ในการแปลความหมายค่าน้ าหนัก
คะแนนเฉลี่ยโดยรวมของความพึงพอใจ มีดังนี้  
(บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
 ค่าเฉลี่ย    การแปลความหมาย 
 4.51-5.00 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
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 3.51-4.50 หมายถึง  พึงพอใจมาก 
 2.51-3.50 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
 1.51-2.50 หมายถึง  พึงพอใจน้อย 
 1.00-1.50 หมายถึง  พึงพอใจน้อยที่สุด 
 
บทสรุป 
 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะทางอารมณ์
ของบุคคลเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ         
ตามความคาดหวัง ความพึงพอใจในงานเป็น
ทัศนคติของผู้ปฏิบัติงานที่มีต่องานที่เขากระท าซึ่ง
แสดงออกมาเป็นความชอบหรือความไม่ชอบ
คุณลักษณะของงานในรางวัลที่ ได้รับจากการ
ท างาน และในสภาพแวดล้อมของการท างาน      
ซึ่งช่วยส่งเสริมให้เกิดการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 
และความร่วมมือร่วมใจ ระบบงานด าเนินไปด้วย
ความราบรื่นเรียบร้อย มีบรรยากาศในการท างาน  
ที่ดี และภาพลักษณ์ที่น่าประทับใจ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ องค์ประกอบของ
การเกิดความพึงพอใจในงาน ประกอบด้วย ความพึง
พอใจที่เกิดจากการตอบสนองความต้องการของ
ร่างกาย จิตใจ และการเรียนรู้ การประเมินความ

พึงพอใจในงานเป็นการประเมินความรู้สึก ความคิด 
และพฤติกรรม สามารถประเมินได้ด้วยวิธีการ
สังเกต การสัมภาษณ์ และการสอบถาม      ที่นิยม
คือใช้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นอย่างรอบคอบและ
อย่างถูกต้องเหมาะสมตามทฤษฎีของการวัดและ
ประเมินผล และแปลผลเพ่ือการน าไปใช้ประโยชน์
ในการด าเนินงานตามความต้องการต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะ 

 ความพึงพอใจมีประโยชน์ต่อการด าเนินงาน
ขององค์กรต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน หากสามารถ
ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จะสามารถ
น าข้อมูลนี้มาปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน     
การให้บริการต่าง ๆ เพ่ือประโยชน์ขององค์กร          
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ การได้มาซึ่งข้อมูล    
ความพึงพอใจ จ าเป็นอย่างยิ่ งที่จะต้องมีการ
ออกแบบการเก็บข้อมูลที่ตรงกับเป้าหมายของการ
น าข้อมูลไปใช้จึงจะเกิดประโยชน์อย่างแท้จริง   
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