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บทคัดยอ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปตอคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 2) 

เพ่ือรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ใหตรงความตองการของผูมารับบริการมากข้ึน กลุม

ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณจาก

กรณีท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน (Infinite population) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 384 คน โดย

วิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตามสัดสวนของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป

ท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย สถิติท่ีใชการวิเคราะห

ขอมูล คือ คาความถ่ี (frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ย ( X ) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ผลการวิจัยพบวา การวิเคราะหความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษาท้ัง 3 ดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี

ความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยท้ัง           

3 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.98, S.D.=0.90) เม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวา อยูใน

ระดับมากทุกดาน โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( X =4.1,S.D.=0.85 ) 

รองลงมา ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ ( X =3.96,S.D.=0.91) และ ดานท่ีไดรับความพึงพอใจใน

การรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยนอยท่ีสุดคือ ไดแก ดาน

สิ่งอํานวยความสะดวก ( X = 3.89,S.D.=0.94 ) ตามลําดับ 

 

คําสําคัญ : 1. ความพึงพอใจ 2. ผูใหบริการ 3. ฝายการเงินและบัญชี 4. มหาวิทยาลัย
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ABSTRACT 
 

The objectives of this independent study were: 1)  to study the students' 

satisfaction of students and general people with service quality of Finance and 

Accounting Department at Mahamakut Buddhist University.  And, 2)  to collect data 

from the survey to develop and improve the service quality of Finance and 

Accounting Department at Mahamakut Buddhist University for meeting service users’ 

needs.  The sample of this study consisted of students and general people using the 

service of Finance and Accounting Department at Mahamakut Buddhist University. 

Based on a sample size formula for infinite population, the sample size was 

determined to be 384. The sample was selected using a stratified random sampling 

by proportionally dividing the population of students and general people using the 

service of Finance and Accounting Department at Mahamakut Buddhist University. 

The statistics used in data analyzing were frequency, percentage, mean ( X )  and 

standard deviation (S.D.). 

The results of this research were as follows:  from the analysis of the 

respondents’  satisfaction with three aspects of service provided by Finance and 

Accounting Department at Mahamakut Buddhist University, namely: Officers, Process, 

and Facilities, it was found that overall satisfaction of the respondents with the 

service was at a high level( X = 3 .9 8 , S.D.= 0 .9 0 ) .  When individual aspects were 

considered, all aspects were at a high level. An aspect with the highest mean was 

Officers ( X =4.1S.D. =0.85), followed by Process ( X =3.9,S.D. =0.91), and an aspect 

with the lowest mean was Facilities ( X = 3.89,S.D.=0.94 ), respectively. 

Keywords : 1. Satisfaction 2. Service provider 3. Finance and Accounting Department 

4. University 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย การวิจัยครั้งนี้สําเร็จลุลวงไดดวยดี ไดรับความรวมมือ

และชวยเหลือจากบุคคลหลายฝาย 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูบริหารมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย และคณะกรรมการวิจัย

ของสถาบันวิจัยญาณสังวร มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ในการพิจารณาอนุมัติทุนการวิจัย 

งานวิจัยฉบับนี้ไดรับทุนสนับสนุนการวิจัยจากมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ผูวิจัย

ขอขอบคุณหนวยงานท่ีใหการสนับสนุนทุนวิจัย รวมถึงผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

ผูทรงคุณวุฒิอานงานวิจัย ท่ีปรึกษาท่ีใหคําแนะนําในการทําวิจัยครั้งนี้ ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถาม

ทุกทานท่ีเสียสละเวลาและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามดวยความตั้งใจ ตลอดถึงทุกทาน 

ท่ีไดชวยเหลือผูวิจัยในการดําเนินงานวิจัยใหประสบความสําเร็จ 

หวังวางานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนตอหนวยงานและองคกร หากงานวิจัยในครั้งนี้ขาดตก

บกพรองหรือไมสมบูรณประการใด ผูวิจัยขออภัยมา ณ โอกาสนี้ดวย 

  

นางสาวปทุมพร อ่ิมไว 

หัวหนาโครงการวิจัย 

17 มีนาคม 2565



ง 
 

สารบัญ 

หนา 

บทคัดยอภาษาไทย ก 

บทคัดยอภาษาอังกฤษ ข 

กิตติกรรมประกาศ ค 

สารบัญ ง 

สารบัญตาราง ฉ 

สารบัญรูปภาพ ช 

บทท่ี 

1 บทนํา 1 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 4 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 4 

1.4 นิยามศัพท 4 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 5 

1.6 ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 6 

2 แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 8 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร 8 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 11 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการใหบริการ 24 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 34 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 38 

2.6 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 42 

2.7 สรุปกรอบแนวความคิด 55 



จ 
 

3 วิธีดําเนินการวิจัย 56 

3.1 ข้ันตอนการดําเนินการวิจัย 56 

3.2 แผนแบบการวิจัย 57 

3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 57 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 59 

3.5 การสรางและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 60 

3.6 วิธีการเก็บรวมรวมขอมูล 61 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิจัย 61 

4 ผลการวิเคราะหขอมูล 63 

4.1 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 63 

4.2 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 63 

4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 64 

5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 74 

5.1 สรุปผลการวิจัย 74 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 77 

5.3 ขอเสนอแนะ 80 

บรรณานุกรม 82 

ภาคผนวก 

ภาคผนวก ก รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 85 

ภาคผนวก ข แบบสอบถามเครื่องมือในการวิจัย 89 

ภาคผนวก ค ใบรับรองจริยธรรมการวจิัยในมนุษย 94 

ประวัตินักวิจัย 96 

 



ฉ 
 

สารบัญตาราง 

      หนา 

ตารางท่ี 

4.1     ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามเพศ     64 

4.2     ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามอายุ     65 

4.3     ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามระดับการศึกษา    65 

4.4     ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามอาชีพ     66 

4.5     ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามลักษณะงาน    66  

4.6     ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามชองทางการติดตอ   67 

4.7     ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามความถ่ีในการติดตอ   67 

4.8     คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการรับบริการท้ัง 3 ดาน  68 

4.9     คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ   69 

4.10   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานข้ันตอนการใหบริการ   70 

4.11   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   70 

4.12   จุดเดนท่ีประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี    71 

4.13   จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี      72 

4.14   ขอเสนอแนะ         72 

 



ช 
 

 สารบัญรูปภาพ 

หนา 

ภาพท่ี         

1.1    แสดงการเปลี่ยนแปลงความตองการของมนุษย 23 

1.2    กรอบแนวคิดในการวิจัย 55 

 



 
 

บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย มีพันธกิจดานการผลิตบัณฑิต งานวิจัย งานบริการ 

วิชาการแกชุมชน และงานทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมตามพันธกิจของมหาวิทยาลัย เม่ือวันท่ี 1 ตุลาคม 

พ.ศ. 2436 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 5 ทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ 

พระราชทานพระบรมราชานุญาตใหต้ังวิทยาลัยข้ึนในบริเวณวัดบวรนิเวศวิหาร พระราชทานนามวา  

“ มหามกุฏราชวิทยาลัย ” โดยมีพระราชประสงคเพ่ือเปนท่ีศึกษาเลาเรียนของพระภิกษุสามเณร ทรง

อุทิศพระราชทรัพยบํารุงประจําปและกอสรางสถานศึกษาวิทยาลัยแหงนี้ข้ึน เม่ือวันท่ี 26 ตุลาคม 

พ.ศ. 2439 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวไดเสด็จมาเปดมหามกุฏราชวิทยาลัย พระองค

ทรงรับมหามกุฏราชวิทยาลัยอยูในพระบรมราชูปถัมภและพระราชทานพระราชทรัพยสวนพระองค

บํารุงประจําป อาศัยพระราชประสงคดังกลาว สมเด็จพระมหาสมณเจา กรมพระยาวชิรญาณวโรรส 

จึงทรงตั้งวัตถุประสงคเพ่ือดําเนินกิจการของมหามกุฏราชวิทยาลัยข้ึน 3 ประการ คือ 

1. เพ่ือเปนสถานศึกษาของพระภิกษุสามเณร 

2. เพ่ือเปนสถานศึกษาวิทยาการอันเปนของชาติภูมิและของตางประเทศ  

3. เพ่ือเปนสถานท่ีเผยแผพระพุทธศาสนา 

 เม่ือกิจการของมหามกุฏราชวิทยาลัยไดเปดดําเนินการแลวปรากฏวาวัตถุประสงคเหลานั้น

ไดรับผลเปนท่ีนาพอใจตลอดมา เพ่ือจะใหพระวัตถุประสงคเหลานั้นไดผลดียิ่งข้ึน ดังนั้น ในวันท่ี 30 

ธันวาคม พ.ศ. 2488 สมเด็จพระสังฆราชเจา กรมหลวงวชิรญาณวงศ ในฐานะนายกกรรมการ

มหาวิทยาลัยไดประกาศตั้งสถาบันการศึกษาชั้นสูงในรูปของมหาวิทยาลัยพระพุทธศาสนาข้ึน 

เรียกวา “สภาการศึกษาของมหามกุฏราชวิทยาลัย” โดยมีวัตถุประสงคคือ 

1. เพ่ือใหเปนสถานศึกษาพระปริยัติธรรม 

2. เพ่ือใหเปนสถานศึกษาวิทยาการอันเปนของชาติภูมิและตางประเทศ  

3. เพ่ือใหเปนสถานเผยแผพระพุทธศาสนาท้ังในและนอกประเทศ 

4. เพ่ือใหภิกษุสามเณรมีความรูและความสามารถในการบําเพ็ญประโยชนแกประชาชน 

5. เพ่ือใหภิกษุสามเณรมีความรูและความสามารถในการคนควา โตตอบ หรืออภิปราย

ธรรมไดอยางกวางขวางแกชาวไทยและชาวตางประเทศ 
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6. เพ่ือใหภิกษุสามเณรไดเปนกําลังสําคัญในการจรรโลงพระพุทธศาสนาและเปนศาสน

ทายาทท่ีเหมาะแกกาลสมัย 

7. เพ่ือความเจริญกาวหนา และคงอยูตลอดกาลนานของพระพุทธศาสนา ท้ังนี้ 

ภายใตการบริหารของคณะกรรมการคณะหนึ่ ง เรียกวา “กรรมการสภาการศึกษา

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” สถาบันการศึกษาแหงนี้ไดเริ่มเปดใหการอบรมศึกษาแกภิกษุ

สามเณร ตั้งแตวันท่ี 16 กันยายน พ.ศ. 2489 จนถึงปจจุบัน มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยได

ดําเนินการจัดการศึกษาภายใตการดูแลจัดการของกรรมการสภามหามหาวิทยาลัยและคณะสงฆมา

ตามลําดับจนกระท่ัง ป พ.ศ. 2540 รัฐบาลไดเสนอรางพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัยตอรัฐสภาและไดรับการอนุมัติจากรัฐสภาใหตราพระราชบัญญัติยกข้ึนเปนมหาวิทยาลัยของ

รัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลอยูในการกํากับดูแลของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) 

กระทรวงศึกษาธิการตั้งแตวันท่ี 2 ตุลาคม 2540 เปนตนมา (มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย, 

2553) มหาวิทยาลัยจึงตองบริหารจัดการภายใตแผนยุทธศาสตรอุดมศึกษาท่ีกระทรวงศึกษาธิการ

กําหนดเพ่ือใหเปนไปตามพันธกิจของมหาวิทยาลัย คือ 1) ผลิตบัณฑิตทางพระพุทธศาสนา            

2) ใหบริการวิชาการแกสังคม ชุมชน และทองถ่ิน 3) วิจัยและพัฒนางานวิชาการเชิงลึกดาน

พระพุทธศาสนา 4) รวบรวมและจัดเก็บขอมูลดานศาสนาและศิลปวัฒนธรรม (สํานักงานรับรอง

มาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (องคการมหาชน), 2552) มหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัย นับวาเปนมหาวิทยาลัยใหมท่ีตองประสบปญหาตาง ๆทุกดานอยางหลีกเลี่ยงไมไดในกระแส

โลกาภิวัตน ปญหาดังกลาวนั้นเก่ียวเนื่องสอดคลองกับพันธกิจของมหาวิทยาลัยทุกดาน กอปรกับ 

พ.ศ.2545 มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย โดยความเห็นชอบของสภามหาวิทยาลัยใหดําเนินการ 

“โครงการยายมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” จากวัดบวรนิเวศวิหารไปตั้ง ณ ท่ีแหงใหมคือบาน

วัดสุวรรณ ถนนศาลายา-นครชัยศรี ตําบลศาลายา อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม (มหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย, 2553 

 ปจจุบันมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย มี 7 วิทยาเขตอยูในภูมิภาคตาง ๆ ของประเทศ 

รวม 7 แหง คือ 1.วิทยาเขตมหาวชิราลงกรณราชวิทยาลัย อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

2.วิทยาเขตสิรินธรราชวิทยาลัย ในพระอุปถัมภ อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 3. วิทยาเขตอีสาน 

บานโนนชัย อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน 4. วิทยาเขตลานนา วัดเจดียหลวง อําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม 5. วิทยาเขตศรีธรรมาโศกราช วัดพระมหาธาตุ อําเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช        

6. วิทยาเขตรอยเอ็ด บานดงลาน อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 7. วิทยาเขตศรีลานชาง วัดศรี

สุทธาวาส อําเภอเมือง จังหวัดเลยมี 3 วิทยาลัย คือ 1. มหาปชาบดีเถรีวิทยาลัย จังหวัดนครราชสีมา 
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2. วิทยาลัยศาสนศาสตรกาฬสินธุ อําเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ 3. วิทยาลัยศาสนศาสตรยโสธร 

จังหวัดยโสธร และในสวนกลางไดมีการเรียนการสอนท้ังหมด 5 คณะ ไดแก 1. คณะศาสนาและ

ปรัชญา 2. คณะมนุษยศาสตร (เดิมชื่อ คณะศิลปศาสตร) 3. คณะสังคมศาสตร 4. คณะศึกษาศาสตร 

5. บัณฑิตวิทยาลัยซ่ึงเปนหลักสูตรของปริญญาโท และปริญญาเอก ในเบื้องตน บัณฑิตวิทยาลัยไดเปด

เพียง 2 สาขาวิชา คือ สาขาวิชาพุทธศาสนนิเทศ ปจจุบันเปลี่ยนเปนสาขาวิชาพุทธศาสนศึกษา และ

สาขาวิชาพุทธศาสนาและปรัชญา โดยพระเทพปริยัติวิมล (แสวง ธมฺเมสโก) เปนผูมีบทบาทในการ

ดําเนินการกอตั้งบัณฑิตวิทยาลัย และมีพระธรรมไตรโลกาจารย (พูนศักดิ์ วรภทฺทโก) ป.ธ.8, ศน.บ., 

M.A., Ph.D.) เปนคณบดีบัณฑิตวิทยาลัยรูปแรก ปจจุบันพระมหาบุญศรี ญาณวุฑฺโฒ, ผศ.ดร. เปน

รักษาการคณบดีบัณฑิตวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยไมไดรับสมัครเพียงแคพระภิกษุและสามเณร แตยังเปดรับ

คฤหัสถหรือบุคคลท่ัวไปเขามาศึกษาตอดวย ทําใหมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยไดแบงการ

บริหารงานออกเปนฝาย เพ่ือใหงายตอการบริหารและอํานวยความสะดวกตอนักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปท่ีจะมาติดตอรับบริการ ซ่ึงฝายการเงินและบัญชีก็เปนฝายหนึ่งท่ีพบวามีพระภิกษุ สามเณร 

นักศึกษา รวมไปถึงบุคคลท่ัวไปเขามาติดตอรับบริการจํานวนมาก ฝายการเงินและบัญชีจึงมีหนาท่ี

ใหบริการ เชน การจายคาเทอม การรับทุนการศึกษา การรับเช็ค การบริจาค และอ่ืน ๆ ซ่ึงการเขารับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชี บางครั้งพบวามีนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปอาจจะพอใจหรือไมพอใจตอ

การใหบริการของเจาหนาท่ีการเงิน เชน การใหบริการท่ีลาชา ความเอาใจใสในการใหบริการ การ

แสดงออกของการใหบริการของเจาหนาท่ีการเงินท่ีปฏิบัติตอนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป ปจจัยตาง ๆ 

เหลานั้นทําใหนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปเกิดทัศนคติท่ีไมดีตอฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย อาจจะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีไมดีตอผูท่ีมารับบริการ 

 เหตุผลดังกลาวนี้ ผูวิจัยจึงมีความตองการศึกษาถึงความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปในการรับบริการของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยเพ่ือท่ีจะได

ทราบถึงความพึงพอใจในการรับบริการ ทัศนคติของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีตอการรับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชีเพ่ือท่ีจะไดนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้นําไปปรับปรุงและพัฒนาการ

ใหบริการของฝายการเงินและบัญชีใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการเพ่ือใหเกิดความพึง

พอใจสูงสุด 
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https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%8F%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%8F%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%A8%E0%B8%B6%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%8F%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%8F%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
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1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมีตอการใหบริการของฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 

2. เพ่ือรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยใหตรงความตองการของผูมารับ

บริการมากข้ึน 

 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 

 เพ่ือเปนแนวทางในการตรวจสอบผลลัพธท่ีไดจากการศึกษาวิจัย ผูวิจัยจึงขอกําหนด

สมมติฐานการวิจัยไว ดังนี้ 

1. การใหบริการของฝายการเงินและบัญชีมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยอยูใน

ระดับปานกลาง 

2. การใหบริการของเจาหนาท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัยมีผลตอความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป 

 

1.4 นิยามศัพท 

1. มหาวิทยาลัย  หมายถึง มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (ส วนกลาง) 

มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ จัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษา สังกัดกระทรวงศึกษาธิการ ตั้งอยู 248    

หมู 1 บานวัดสุวรรณ ถนนศาลายา-นครชัยศรี ตําบลศาลายา อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม 
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2. นักศึกษา หมายถึง พระภิกษุ สามเณร และผูท่ีกําลังศึกษาอยูในมหาวิทยาลัยมหาม

กุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก  

3. บุคคลท่ัวไป หมายถึง บุคคลท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย 

4. เจาหนาท่ีการเงินและบัญชี หมายถึง เจาหนาท่ีปฏิบัติงานเก่ียวกับงานการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ท่ีมีหนาท่ีความรับผิดชอบในการใหบริการ

ตอนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมาติดตอขอรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 
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5. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมีตอคุณภาพการ

บริการ ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบถึงผลท่ีไดรับจากการบริการของฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยกับระดับความคาดหวังของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป ถาผลท่ีไดรับตรงกับความคาดหวัง 

แสดงวานักศึกษาและบุคคลท่ัวไปพอใจ ถาผลท่ีไดรับตํ่ากวาความคาดหวังแสดงวานักศึกษาและ

บุคคลท่ัวไปไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวังแสดงวานักศึกษาและบุคคลท่ัวไปมีความ

ประทับใจ ประกอบไปดวย 3 ดาน คือ 

5.1.ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง บุคลากรในฝายการเงินและบัญชี ผูมีหนาท่ี

ใหบริการแกผูมาขอรับริการของฝายการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย เพ่ือให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และความประทับใจตอการใชบริการ 

5.2.ดานข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานหรือระเบียบวิธีการ

ปฏิบัติงานฝายการเงินและบัญชีไดดําเนินการเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ ไดแก ข้ันตอน

ในการขอใชบริการไมยุงยาก ซับซอน เขาใจงาย ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอขอใชบริการ และ

เวลาเปด – ปดบริการ มีความเหมาะสม 

5.3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความเหมาะสมของสถานท่ีใหบริการ และ

สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเอ้ือใหเกิดความสะดวกและกอเกิดประโยชนสูงสุดตอ ผูใชบริการฝายการเงิน

และบัญชี มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย 

6. บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของ

บุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความสะดวกสบาย

หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับตองได 

ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ 

ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตรีเปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวก

รวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค 

 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาวิจัย เรื่อง “ ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ” ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการ

ศึกษาวิจัยไว ดังนี้  
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1. ขอบเขตดานเนื้อหาการวิจัย 

   การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการ

ท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) โดยจําแนกการศึกษา

ออกเปน 3 สวน 

1.1.ศึกษาขอมูลท่ัวไปของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชี ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะงาน ชองทางการติดตอ ความถ่ีใน

การติดตอมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

1.2.ขอมูลความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) โดยจําแนกเปน 3 ดาน คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

1.3.แบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะในการใหบริการของฝายการเงินและ

บัญชี ประกอบดวยจุดเดนท่ีนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปประทับใจจากการใหบริการของฝายการเงินและ

บัญชี จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี และขอเสนอแนะ  

2. ขอบเขตดานประชากร 

   ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ผูวิจัยไมสามารถ

กําหนดประชากรท่ีแนนอนได ผูวิจัยจึงใชวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางในกรณีท่ีประชากรมีจํานวนไม

แนนอน (Infinite population) ซ่ึงผูวิจัยทราบเพียงวามีจํานวนมากใชสูตร (Roscoe,1969 : 156-

157) จึงไดขนาดของกลุมตัวอยาง 384 คน โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random 

sampling) ตามสัดสวนของผูมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

3. ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

ผูวิจัยดําเนินการวิจัยในพ้ืนท่ี มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) 

มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ จัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษา สังกัดกระทรวงศึกษาธิการ ตั้งอยู 248    

หมู 1 บานวัดสุวรรณ ถนนศาลายา-นครชัยศรี ตําบลศาลายา อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม 
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1.6 ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 

1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปตอคุณภาพการใหบริการ

ของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 
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2. นําขอมูลท่ีไดจากการสํารวจไปพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยตอไป  

3. ทําใหทราบวาการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัยมีผลตอความพึงพอใจตอการรับบริการของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป



 
 

บทท่ี 2 

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

 การศึกษาเรื่องการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการ

ของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควา

ความรูเพ่ิมเติมเพ่ือใชประกอบการวิจัยจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร หนังสือ บทความ และงานวิจัย

ตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ดังนี้  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการใหบริการ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.7 สรุปกรอบแนววิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร 

ประชากรศาสตร คือ ลักษณะของแตละคนท่ีมีความหลากหลายและมีความแตกตางกัน 

ไดแก ความแตกตางของชวงอายุ รายได ซ่ึงลักษณะประชากรศาสตรเหลานี้จะแสดงถึงลักษณะของ

แตละคน โดยความแตกตางและความหลากหลายของบุคคลจะมีพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกตาง

กัน รวมไปถึงการตัดสินใจท่ีแตกตางกันดวย (วชิรวัชร งามละหมอม, 2558 อางอิงใน เจตนา ชีวเจริญ

กุล 2562) 

1. เพศ ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอสื่อสารแตกตางกัน        

ก็คือ เพศหญิงจะมีความสนใจในดานขาวสารมากกวาเพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไมไดมีความสนใจ

ขาวสารเพียงแคเรื่องเดียวเทานั้น แตมีความสนใจท่ีจะทําใหมีความรูสึกท่ีดีใหเกิดข้ึนจากการรับและ

สงขาวสารนั้นดวย เพราะเหตุนี้จึงทําใหเพศหญิงและเพศชายมีความแตกตางกันอยางยิ่งในเรื่อง

ความคิด 

2. อายุ เปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหบุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม 

บุคคลท่ีอยูชวงอายุนอยมักท่ีจะมีความคิดอิสระ และมองโลกในแงดี ซ่ึงในขณะท่ีบุคคลท่ีมีอายุมากก็

มักจะมีความคิดท่ีเปนระเบียบ มองโลกในแงราย เนื่องมาจากการท่ีผานการใชชีวิตและประสบการณ

ชีวิตท่ีตางกัน บุคคลท่ีมีอายุมากมักจะใชชีวิตเพ่ือคนหาขอมูลมากกวาความบันเทิง 
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3. การศึกษา เปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหคนมีความคิด คานิยม พฤติกรรม และทัศนคติท่ีแตกตาง

กันไป คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเปรียบอยางมากในเรื่องของการเปนผูรับฟงท่ีดี เพราะวาเปนผูมี

ความรูความเขาใจในเรื่องของการสื่อสารไดดี แตจะเปนคนท่ีไมปกใจเชื่อกับอะไรงาย ๆ ถาไมมี

เหตุผลท่ีมากพอ ซ่ึงในขณะท่ีคนมีการศึกษานอยมักจะใชสื่อประเภทจดหมาย โทรทัศนและวิทยุ 

4. สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม หมายถึง รายได สถานภาพทางสังคม และอาชีพของคนท่ี

เปนปจจัยสําคัญตอลักษณะของของผูสงสารท่ีมีตอผูฟง เพราะแตละบุคคลมีประสบการณ วัฒนธรรม 

ความคิด คานิยม และเปาหมายท่ีแตกตางกันออกไป 

วิทวัส รุงเรืองผล (2558) และ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2560) พบวา มีความหมายไป

ในแนวทางท่ี คลายคลึงกัน กลาวคือ ลักษณะทางประชากรศาสตรนั้น ไดแก อายุ เพศ วงจรชีวิต 

ครอบครัว การศึกษา อาชีพ รายได และสถานะทางสังคม เปนตน มีความสําคัญตอนักการตลาด 

เนื่องจากลักษณะดังกลาวมีผลตอ อุปสงค (Demand) ในสินคาและบริการ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค และงายตอการวัด มากกวาตัวแปรอ่ืน ๆ และชวยใหเห็นถึงกลุมตลาด

ท่ีสําคัญ ทําใหสามารถกําหนดกลุมเปาหมายไดอยาง เหมาะสมและมีประสิทธิมากยิ่งข้ึน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2560) ไดอธิบายความหมายของลักษณะทางประชากรศาสตร 

เชน อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได และสถานะทางสังคม ซ่ึงมีความสําคัญตอการตัดสินใจในการ

บริโภค เนื่องมาจากลักษณะท่ีไดกลาวมามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคและงายตอ

การวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ๆ และชวยใหเห็นถึงกลุมตลาดท่ีสําคัญ ลักษณะทางประชากรศาสตรมี

อิทธิพลตอการบริโภคอยางมาก ปจจัยตาง ๆจะทําใหการตัดสินใจสงผลท่ีตางกันไป ทําใหสามารถ

กําหนดกลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

ทฤษฎีประชากรศาสตร 

ทฤษฎีประชากรศาสตร หมายถึง การศึกษาเก่ียวกับประชากร หรือประชาชน จะประกอบ

ไปดวย อายุ เพศ การศึกษา ฐานะทางสังคม เชน เชื้อชาติ อาชีพ รายได (กอบกาญจน เหรียญทอง, 

2556 อางอิงใน เจตนา ชีวเจริญกุล 2562) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา รายได ลักษณะเหลานี้เปนตัวแปร

ท่ีนิยมใชในการแบงสวนทางการตลาด ลักษณะของประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีมีความสําคัญ และ

สถิติท่ีใชวัดของประชากรท่ีชวยกําหนดตลาดกลุมเปาหมาย รวมท้ังงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน 

ๆ ตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีสําคัญและมีลักษณะตางกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาตางกันโดย

วิเคราะหจากปจจัย ดังนี้ 

เพศ (Sex) ความแตกตางในเรื่องเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอสื่อสารตางกัน 

คือ ผูหญิงมีแนวโนม มีความตองการท่ีจะสงและรับฟงขาวสารมากกวาผูชาย ในขณะท่ีผูชายไมไดมี

ความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความตองการท่ีจะสรางความรูสึกอัน
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ดีใหเกิดข้ึนจากการรับและสงขาวสารนั้นดวย เพศเปนตัวแปรในการแบงสวนการตลาดท่ีสําคัญ

เชนกัน ดังนั้น นักการตลาดจึงศึกษาความแตกตางดานเพศไวอยางรอบคอบ เนื่องจากในปจจุบันนั้นมี

ความแตกตางของเพศทําใหพฤติกรรมในการบริโภคเปลี่ยนไป ทําใหมีสาเหตุมาจากการท่ีผูหญิงมีการ

ทํางานมากข้ึน 

อายุ (Age) สินคาจะสามารถเขาถึงผูซ้ือท่ีมีชวงอายุท่ีตางกัน ดังนั้น นักการตลาดจึงไดใชหลัก

จากการจัดชวงอายุมาเปนตัวแปรของประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน นักการตลาดจึงไดศึกษาความ

ตองการของสวนการตลาดสวนเล็ก (Niche market) โดยคํานึงถึงความสําคัญท่ีการตลาดของชวง

อายุสวนนั้นเปนปจจัยท่ีทําใหคนมีลักษณะแตกตางกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม ซ่ึงคนท่ีมี

อายุนอยมักจะมีความคิดเสรีภาพ มีอุดมการณ และมองโลกในแงดี ในขณะคนท่ีอายุมากมักจะมีอุดม

คติ มีการปฏิบัติอยางระมัดระวัง และมองโลกในแงราย เนื่องมาจากผานประสบการณชีวิตมามากกวา

และตางกันไป 

การศึกษา (Education) เปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความคิด คานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมท่ี

แตกตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเปรียบอยางมากในการรับรูสารท่ีดี เพราะเปนผู มีความ

กวางขวางและเขาใจสารไดดี แตจะเปนคนท่ีไมเชื่ออะไรงาย ๆ ถาไมมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 

ในขณะท่ีคนมีการศึกษาต่ํา มักจะใชสื่อประเภทวิทยุ โทรทัศนและภาพยนตร หากผูมีการศึกษาสูงมี

เวลาวางพอก็จะใชสื่อสิ่งพิมพ วิทยุ โทรทัศน และภาพยนตร แตหากมีเวลาจํากัดก็มักจะแสวงหา

ขาวสารจากสื่อสิ่งพิมพมากกวาประเภทอ่ืน 

รายได (Income) เปนสิ่งสําคัญในการกําหนดปจจัยของการตลาด โดยท่ัวไปนักจัดการตลาด

จะใหความสนใจกับผูซ้ือท่ีคอนขางมีฐานะ รายไดอาจจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมีความสามารถในการ

ซ้ือสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ือสินคาท่ีแนนอน อาจถือเปนลักษณะของการดํารงชีวิต รสนิยม 

คานิยม อาชีพ การศึกษา แมวารายไดจะเปนปจจัยท่ีใชบอยมากท่ีสุด นักการตลาดสวนใหญจะเชื่อม

หลักเกณฑรายไดรวมกับปจจัยดานประชากรศาสตรอ่ืน ๆ เพ่ือใหกําหนดตลาดกลุมเปาหมายได

ชัดเจนมากยิ่งข้ึน 

สรุปไดวา ปจจัยทางดานประชากรศาสตรจะเปนตัวแปรท่ีจะตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคนั้นมีความแตกตางกัน เนื่องจากสิ่งแวดลอมของประชากรศาสตรจะประกอบไปดวยการ

เพ่ิมข้ึนหรือลดลงของจํานวนประชากร ชวงอายุท่ีแตกตางของประชากร ลักษณะของครอบครัว 

ระดับการศึกษา จํานวนรายได เชื้อชาติ สังคมและสิ่งแวดลอม ทําใหมีอิทธิพลตอพฤติกรรมความ

ตองการของผูบริโภคท่ีแตกตางกัน 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ 

 “ ความพึงพอใจ ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งท่ี 1 

โดยมุงท่ีจะตอบคําถามวา ทําอยางไรจึงจะสามารถเอาชนะความจําเจและความนาเบื่อของงานตอ

การศึกษา ความพึงพอใจจะตองนํามาใชไดมากกวาความพึงพอใจตองานของตน โดยนําไปใชในทาง

สังคมในลักษณะ การปรับปรุงงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการท่ีจะประกอบดวยกัน 2 ฝายคือ ฝายผูมี

หนาท่ีในการบริการ หรือพนักงาน เจาหนาท่ีผูใหบริการ และฝายผูรับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอผูใหการบริการมีความพึงพอใจตอการบริการมากนอยเพียงใดซ่ึงมีนักวิชาการ

หลายทานไดใหความจํากัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผูวิจัยจึงนํามากลาวมีดังตอไปนี้ 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีความหมายตาม

พจนานุกรมทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน ใหคําจํากัดความวาเปนความรูสึกของผูรับบริการตอสถาน

ประกอบการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 

 วอลเลอรสแตน (Wallerstein, 1971, P.256, อางอิงใน อุกฤษฎ ฟุงกระจาย, 2539, หนา 18) 

กลาววา “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตามคํามุงหมายหรือเปน

ความรูสึกข้ันสุดทาย (End-State in Felling) ท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค” 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2542, หนา 775) ความพึงพอใจหมายถึง พอใจ ชอบใจ 

 เชคคอรด และแบคแมน (Secord and Backman, 1964, p.391, อางอิงใน ไชยรทุ ตริสกุล, 

2542, หนา 27) เชื่อวา ความพึงพอใจเกิดจากความตองการของบุคคลในองคการ บางคนอาจพึง

พอใจ เนื่องจากผลสําเร็จของงาน และบางคนอาจพึงพอใจเพราะลักษณะงาน แตบางคนอาจพึงพอใจ

เพราะเพ่ือนรวมงาน 

 พิทักษ ราชาทุม (2542, หนา 20) ไดสรุปความหมาย ความพึงพอใจไววา หมายถึง 

ความรูสึกและเจตคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีมีความคาดหวัง หรือตองการในทางท่ีดีหรือไมมี

ความรูสึกขัดแยงกับสิ่งนั้น 

 ยงยุทธ เกษสาคร (2542, หนา 163) กลาววา “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง 

ความรูสึกยินดี มีความสุข และมีความเต็มใจท่ีจะทํางาน หรือมีทัศนคติทางบวกตองานท่ีกําลังปฏิบัติ

ในหลายๆ ดาน ไดแก ความสําเร็จของงาน การยอมรับนับถือ ความกาวหนาในงาน ความรับผิดชอบ 

นโยบายและการบริหาร สภาพแวดลอมในการทํางาน ความม่ันคงปลอดภัยในงาน ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปน

องคประกอบในการตอบสนอง ท้ังดานรางกายและจิตใจ จนทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการ

ทํางาน จึงตั้งใจและเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร 

วรูม (Vroom, 1964อางถึงใน กัลยา รุงเรือง,2546, หนา 16) กลาววา ทัศนคติและ ความพึง

พอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันไดเพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมี
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สวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะ

แสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจนั้นเอง 

  จรินทรยา ยวงนาค (2554, หนา 20) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือเจตคติ 

ทัศนคติท่ีเปนนามธรรมทางดานจิตใจของบุคคล เปนความรูสึกสวนบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะ

เกิดข้ึนจากความคาดหวัง เพ่ือใหรูสึกม่ันคงและปลอดภัย ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามความ

ตองการของตนจะทําใหเกิดความพึงพอใจและมีความสุข 

 กมลพร เอกอมรธนกุล (2554, หนา 5) สรุปไดวา ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

ความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับสิ่งท่ีตองการหรือบรรลุจุดหมายในระดับหนึ่งความรูสึกดังกลาวจะลดลง

หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

 วรวัฒน แสงนอยออน (2554, หนา 68) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีท่ีเกิด

จากทัศนคติความตองการท่ีเปนไปตามความคาดหวัง ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกนั้นสามารถ

ตอบสนองความตองการใหแกบุคคลได 

 สายันต  วิไลพัฒน (2554, หนา 23) กลาววา ความพึงพอใจ คือ สภาพความรูสึกของบุคคลท่ี

มีความสุขในสิ่งใดสิ่งหนึ่งตามท่ีความตองการไดรับการตอบสนอง 

 สถาพร  สองแสง (2554, หนา 52) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาความพึงพอใจ

เปนทัศนคติอยางหนึ่งท่ีมีลักษณะเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได เปนความรูสึก

สวนตัว เม่ือไดรับการตอบสนองตามความตองการของตนในสิ่งท่ีขาดหายไป และเปนสิ่งท่ีกําหนด

พฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ  

 กนกวรรณ  ออนศรี (2554, หนา 53) กุลธิดา  เนื่องจํานงค (2555, หนา 30) และสุณิภา    

ชูเมือง (2555, หนา 37) ไดกลาวถึง ความหมายของแรงจูงใจ หมายถึง ปจจัยท่ีผลักดันหรือกระตุน 

หรือเลาความรูสึกของบุคคล ท้ังภายนอกและภายในใหแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา           

ในแนวทางท่ีสนองตอบตอความตองการของตนเพ่ือใหบรรลุเปาหมายท่ีวางไว  

 ผุสดี  แสงหลอ (2555, หนา 14) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกรวมของ

บุคคลท่ีมีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ัน

ท่ีจะทํางาน มีขวัญกําลังใจ สิ่งเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังการ

สงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคการ 

 บรรเจิด  ศุภราพงศ (2556, หนา 43) กลาวถึง แนวคิดความพึงพอใจวาเปนเรื่องเก่ียวกับ 

จิตใจ อารมณ ความรูสึกท่ีบุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งไมสามารถมองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ ความพึง

พอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งอาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวังหรือเกิดข้ึน

ก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลได ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถ
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เปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของบุคคล ท้ังนี้ความพึงพอใจจึงสามารถนําใชในการวัด

ระดับความพึงพอใจกับปจจัยอ่ืนท่ีใชในการศึกษา 

 รัชนี ทีปกากร (2556, หนา 26) ไดกลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดี 

ของบุคคลเปนไปตามความคาดหวังหรือมากกวาสิ่งท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหเกิดความกระตือรือรน และ

สรางสรรคสิ่งท่ีดีงามไดตอไป ความรูสึกจะลดลงหรือไมเกิดข้ึนจากความตองการหรือ จุดมุงหมายนั้น

ไมไดรับการตอบสนองและถามีความรูสึกท่ีดีตอการทํางานจะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจในการ

ทํางาน มีการเสียสละอุทิศกาย ใจและสติปญญาใหแกงาน ซ่ึงจะทําใหบรรลุ วัตถุประสงคขององคการ

ในท่ีสุด   

 วรายุทธ แกวประทุม (2556, หนา 60) ไดกลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติ

ท่ีดีของบุคคลเปนไปตามความคาดหวังหรือมากกวาสิ่งท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหเกิดความรูสึก

กระตือรือรนและสรางสรรคสิ่งท่ีดีงามไดตอไป ความรูสึกจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการ

หรือจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนองและถามีความรูสึกท่ีดีตอการทํางาน จะมีผลทําใหเกิดความพึง

พอใจในการทํางานมีการเสียสละ อุทิศกาย ใจและสติปญญาใหแกงาน ซ่ึงจะทําใหบรรลุวัตถุประสงค

ขององคการไดในท่ีสุด 

 เชลลีย (Shelly, 1975, pp. 252-268) สรุปทฤษฎีความพึงพอใจไววาเปนทฤษฎีวาดวย 

ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทุกชนิด ของ

มนุษยจะตองอยูในกลุมความรูสึกท้ังสองแบบนี้ ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะ

ทําใหเกิดความสุข ความรูสึกนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปน

ความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก จะเห็นไดวา

ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก อ่ืน 

ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและ ระบบ

ความสัมพันธของความรูสึกท้ัง 3 นี้ เรียก ระบบความพึงพอใจ โดยความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือมี 

ความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรูสึก

ทางบวกแบบตาง ๆ ได และความรูสึกทางบวกนี้ยังเปนตัวชวยใหเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนไดอีก 

 จากความหมายดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะทางอารมณ ความรูสึก

ยินดี มีความสุขและเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงาน หรือมีทัศนคติทางบวกท่ีกําลังปฏิบัติอยูในหลายๆ ดานเปน

ความรูสึกท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการท้ังดานรางกายและจิตใจ ไดแก ความ

ตองการทางรางกาย ความตองการความปลอดภัย ความตองการทางสังคมและความรักความตองการ

ยกยองและตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต 

องคประกอบของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 องคประกอบของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน มีนักวิชาการไดกลาวไว ดังนี้ 
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กิลเมอร (Gilmer, 1966,p.280-283, อางอิงใน ศมน บุญสนอง, 2552 หนา 10) ไดสรุป

องคประกอบดานสิ่งแวดลอมท่ีเอ้ืออํานวยตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว 10 ประการ ดังนี้ 

1. ความม่ันคงปลอดภัย (Security) ความม่ันคงในการทํางาน การไดทํางานตามหนาท่ี 

อยางเต็มความสามารถ การไดรับความเปนธรรมจากผูบังคับบัญชา คนท่ีมีพ้ืนฐานความรูยอมเห็นวา

ความปลอดภัยในงานมีความสําคัญสําหรับเขามาก แตคนท่ีมีความรูสูงกวาไมมีความสําคัญนัก และใน

คนท่ีมีอายุมากข้ึนจะมีความม่ันคงปลอกภัยสูง 

2. โอกาสกาวหน าการทํางาน (Opportunity for Advancement) การมีโอกาสได

ตําแหนงการงานสูงข้ึน การมีโอกาสกาวหนาจากความสามารถในการทํางาน ยอมทําใหเกิดความพึง

พอใจในการทํางาน ผูชายมีความตองการเรื่องนี้สูงกวาผูหญิง แตความตองการนี้จะลดลงเม่ือมีอายุ

มากข้ึน 

3. สถานท่ีทํางานและการจัดการ (Company and Management) เปนความพึงพอใจตอ

สถานท่ีทํางาน ขนาดองคกร ชื่อเสียง รายได และการดําเนินงานขององคกร องคประกอบนี้ผูมีอายุ

มากจะมีความตองการเก่ียวกับเรื่องนี้สูงกวาผูท่ีมีอายุนอย 

4. คาจาง (Wage) คนงานชายจะเห็นวาคาจางเปนสิ่งสําคัญสําหรับเขายิ่งกวาคนงานหญิง

และผูทํางานในโรงงานจะเห็นวา คาจางมีความสําคัญกับเขามากกวาผูท่ีทํางานอยูในสํานักงานหรือ

หนวยงานของรฐับาล 

5. ลักษณะของงานท่ีทํา (Intrinsic aspects of the job) สัมพันธกับความรูความสามารถ

ของผูปฏิบัติงาน หากไดทํางานตามท่ีเขาถนัดก็จะเกิดความพึงพอใจ 

6. การควบคุมดูแลหรือการนิเทศงาน (Supervision) การนิเทศงานมีความสําคัญท่ีทําให 

ผูทํางานมีความรูสึกพอใจหรือไมพอใจตองานได ผูหญิงมีความรูสึกไวตอองคประกอบนี้มากกวาผูชาย 

แตหากการบังคับบัญชาไมดีก็เปนสาเหตุสําคัญใหท้ังชายและหญิงขาดงานและลาออกจากงานได 

7. ลักษณะทางสังคม (Social aspects of the job) องคประกอบนี้ตองการเปนสวนหนึ่ง

ของสังคมหรือใหสังคมยอมรับตน ถาหากไดทํางานรวมกับผูอ่ืนอยางมีความสุข ก็จะเกิดความพึงพอใจ

ในงานนั้น องคประกอบนี้สัมพันธกับอายุและระดับงาน ผูหญิงจะเห็นวาองคกรประกอบนี้สําคัญ

มากกวาผูชาย 

8. การติดตอสื่อสาร (Communication) ไดแก การรับ-สงสารสนเทศ คําสั่งการทํารายงาน  

การติดตอท้ังภายในและภายนอกหนวยงาน องคประกอบนี้มีความสําคัญสําหรับผูหญิงมากกวาผูชาย 

9. สภาพการทํางาน (Working Conditions) ไดแก สภาพอุณหภูมิ แสงเสียง หองทํางาน 

หองอาหาร หองน้ํา ชั่วโมงการทํางาน สภาพการทํางานนี้มีความสําคัญตอความสําเร็จของผูหญิง

มากกวาผูชาย 
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10. ผลประโยชนตอบแทน (Benefits) ไดแก เงินบําเหน็จบํานาญ คารักษาพยาบาล เงิน

สวัสดิการ วันหยุด วันพักผอนตาง ๆ  

ดังนั้น สําหรับงานวิจัยครั้งนี้ไดประมวลแนวคิดจากนักวิชาการ เก่ียวกับความพึงพอใจใน 

การปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลในเขตอําเภอเชียงกลาง จังหวัดนาน มาศึกษาครั้งนี้ 5 ดาน  

มีดังตอไปนี้ 

1. ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 

2. ความสําเร็จในการปฏิบัติงาน 

3. ความกาวหนาในตําแหนงงาน 

4. ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพ่ือนรวมงาน 

5. เงินเดือนและสวัสดิการ 

สรุป สําหรับรายละเอียดของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาล แตละ

ดานท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ มีดังนี้ 

 ลักษณะของงานท่ีปฏิบัติ 

ตันติมา ดวงโยธา (2540, หนา 26-27) ไดกลาวถึง ลักษณะงานท่ีกอใหเกิดแรงจูงใจใน 

การทํางาน งานท่ีทุกคนทําอยูนั้นไมใชจะเปนงานท่ีกระตุนใหเกิดความกระหายท่ีทําเสมอไป  

งานบางอยางอาจเปนงานท่ีนาเบื่อ เพราะความจําเจซํ้าซาก และไดทําการสรุปลักษณะงานท่ี

กอใหเกิดแรงจูงใจในการทํางานนั้นสําเร็จ ควรมีลักษณะ ดังนี้ 

1. งานท่ีมีโอกาสติดตอสัมพันธกับคนอ่ืน 

2. งานท่ีมีโอกาสใชในการตัดสินใจและใชสติปญญา 

3. งานท่ีมีโอกาสท่ีจะทําไดดี เปนท่ีนาสนใจของคนอ่ืน 

4. งานท่ีมีโอกาสไดใชความชํานาญท่ีมีอยู 

5. งานท่ีมีโอกาสปลอดจากการควบคุม เพ่ือผูปฏิบัติงานจะไดมีความเปนอิสระและสามารถ

ไดใชความคิดริเริ่มสรางสรรคท่ีมีอยู 

6. งานท่ีมีโอกาสในการเตรียมการ และเปนงานท่ีมีความกาวหนา 

ยงยุทธ เกษสาคร (2542, หนา 164) ไดกลาวสนับสนุนเรื่องปจจัยท่ีสัมพันธกับความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะงานวา คนเราจะมีความวิตกกังวล ซ่ึงไดแกอาการของสภาพ

อารมณตึงเครียด ขาดความปลอดภัยหรือเกิดความหวาดหวั่น มีอาการแสดงออกตาง ๆ ไดแก 

หมนหมอง เครงเครียด หงุดหงิด อารมณเสียไดงาย กังวลใจ หวาดระแวง คิดฟุงซาน สาเหตุท่ีทําให

เกิดความวิตกกังวล ลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ เนื่องจากงานท่ีปฏิบัตินั้นตองเก่ียวของกับคน ซ่ึงมีความ

ตองการท่ีซับซอน เปนงานท่ีตองใชความพยายามสูง ตองตัดสินใจและปฏิบัติดวยความรวดเร็ว ตอง

ทํางานใหมีคุณภาพ 
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กลาวโดยสรุป ลักษณะงานท่ีทํา หมายถึง ความนาสนใจของงาน ความทาทายของงานงาน

ท่ีมีโอกาสติดตอสัมพันธกับคนอ่ืน งานท่ีมีโอกาสไดใชสติปญญาในการตัดสินใจ มีโอกาสท่ีจะทํางานให

ไดดีเปนท่ีนาสนใจของคนอ่ืน มีโอกาสใชความชํานาญท่ีมีอยู และมีโอกาสปลอดจากการควบคุมเพ่ือผู

ทํางานจะไดมีอิสระในการทํางาน หรือไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชาเปนกรณีพิเศษ 

 ความสําคัญในการปฏิบัติงาน 

มณี เหมทานนท (2542, หนา 136) ไดกลาวถึงตัวแปรท่ีเปนตัวเสริมสรางแรงจูงใจวาเปน

ตัวแปรท่ีมีความสัมพันธท่ีมีความเก่ียวเนื่องโดยตรงกับงาน ซ่ึงสัมฤทธิ์ผลเปนตัวแปรหนึ่ง เนื่องจาก

สัมฤทธิ์ผลในท่ีทํางานจะเปนแรงกระตุนทําใหคนทํางานนั้นอยากทํางานสืบไปและพรอมท่ีจะรับงาน

ใหมๆ หากทํางานใด ๆ ไมสําเร็จจะทํางานเกิดความอึดอัดและรูสึกขัดแยงภายในวาทําอะไรก็ไมไดสัก

ที ทําใหเกิดความเบื่อหนายในการทํางาน 

กิตติ คุมชาติ (2543, หนา 93-94) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอขวัญในการปฏิบัติงาน

ของครูโรงเรียนมัธยมศึกษา สังกัดกรมสามัญศึกษา จังหวัดกําแพงเพชร ผลการศึกษาดานความสําเร็จ

ของงานท่ีปฏิบัติในโรงเรียนมัธยมศึกษามีขวัญในการปฏิบัติงานเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การ

ปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบและงานท่ีไดรับมอบหมายบรรลุวัตถุประสงค มีขวัญในการปฏิบัติงานอยูใน

ระดับสูง 

กลาวโดยสรุปความสําเร็จของงานเปนปจจัยหนึ่งท่ีนาจะสงผลตอความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน ซ่ึงหมายถึง การท่ีบุคคลสามารถทํางานตามท่ีไดรับมอบหมายจนประสบผลสําเร็จบรรลุ

ตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายของงานท่ีกําหนดไว 

 ความกาวหนาในตําแหนงงาน 

จํานง ภาษาประเทศ (2539 อางอิงใน เอมอร อังสัจจะพงศษฏ, 2545, หนา 39) ได

ศึกษาวิจัยเก่ียวกับความสัมพันธระหวางแรงจูงใจและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของคร-ูอาจารย

ในโรงเรียนปฐมศึกษา สังกัดการปฐมศึกษา จังหวัดราชบุรี ไดสรุปผลการศึกษาและมีขอเสนอแนะไว

วาการสรางแรงจูงใจจากองคกรประกอบกระตน ผูบริหารควรสรางแรงจูงใจเก่ียวกับการสนับสนุนให

ผูรวมงานกาวหนามากท่ีสุด อาจเปนเรื่องเงินเดือน การเลื่อนตําแหนง หนาท่ีการงาน การศึกษาตอ 

การฝกอบรมและการดูงาน การจัดทําผลงานทางวิชาการ และการจัดหาเอกสารตาง ๆ ใหครูไดศึกษา 

มณี เหมทานนท (2542, หนา 101) ไดกลาววา โอกาสท่ีจะมีความกาวหนาในการทํางานมี

ความสําคัญสําหรับอาชีพหลายอาชีพ เชน การขาย เสมียนพนักงาน และบุคคลท่ีใชฝมือและความ

ชํานาญงาน มีความสําคัญนอยสําหรับบุคคลท่ีไมตองใชความชํานาญแตมีการศึกษาสูงและอยูใน

ตําแหนงสูง 
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กลาวโดยสรุป ความกาวหนาในงาน หมายถึง การมีโอกาสท่ีจะไดรับตําแหนงความ

รับผิดชอบสูงข้ึน การไดรับสิ่งตอบแทนจากความสามารถในการทํางาน ตลอดจนมีโอกาสไดเขารับ

การฝกอบรม การศึกษาตอเพ่ือเพ่ิมพูนความรู ความสามารถใหแกตนเอง 

 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพ่ือนรวมงาน 

การวางตนในการทํางานรวมกับผูบังคับบัญชา ไมวาจะอยูในระดับใด ตองถือวาเปนผูนําใน

การปฏิบัติงาน และเปนผูรับผิดชอบงานในท่ีทํางาน เหนือกวาผูใตบังคับบัญชา ดังนั้นผูใตบังคับบัญชา

จึงตองใหความสําคัญกับผูบังคับบัญชา ใหความเคารพนับถือ ใหความรวมมือ และเชื่อฟงในสิ่งท่ีชอบ

ดวยเหตุผล และบทบาทหนาท่ีโดยปฏิบัติ ดังนี้ 

1. ยกยองผูบังคับบัญชาตามควรแกฐานะ 

2. รับคําวิพากษวิจารณจากผูบั งคับบัญชา ความสงบ หลีกเลี่ยงการแสดงอารมณ 

ปฏิบัติงานดวยความตั้งใจและเต็มความสามารถ เพ่ือใหผูบังคับบัญชาเชื่อถือ 

3. ปฏิบัติตามกฎเกณฑและคําสั่งขององคกร เพ่ือเปนการใหเกียรติและยอมรับผูบังคับบัญชา 

4. เสนอขอคิดเห็นโดยสุภาพออนนอม เม่ือผูบังคับบัญชาถามความเห็น 

5. หลีกเลี่ยงการรบกวนผูบังคับบัญชาดวยเรื่องเล็กนอย 

6. หลีกเลี่ยงการบนเรื่องงานท่ียากลําบากใหผูบังคับบัญชาฟง เพราะอาจสรางความเขาใจ

ผิดตอวาตองการความดีความชอบหรือแสดงถึงการขาดความอดทน 

7. หลีกเลี่ยงการนินทาผูบังคับบัญชาลับหลัง ถามีปญหาเรื่องงานเกิดข้ึน ควรหาโอกาสพูด

กับผูบังคับบัญชาโดยตรง ดวยความออนนอมถอมตน 

8. หลีกเลี่ยงการตอบรับหรือปฏิเสธตลอดเวลา การท่ีจะตอบรับหรือปฏิเสธความเห็นของ

ผูบังคับบัญชา ควรใหเปนไปดวยเหตุดวยผล ถาเห็นวาถูกก็ตอบรับ ถาเห็นวาผิดก็ปฏิเสธ ท้ังนี้ให

เปนไปตามขอมูลท่ีปรากฏ ไมมีการประจบประแจง 

9. หลีกเลี่ ยงการทําตัวแขงขัน กับผูบั งคับบัญชา การเอาชนะหรือทําตัวเดนกวา

ผูบังคับบัญชานั้น โดยวัฒนธรรมไทยแลวอาจดูเปนการขาดมารยาทท่ีเหมาะสม 

ดวยหลักการวางตนการทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาดังกลาว ถาบุคคลใดปฏิบัติงานไดโดย

ครบถวนสมบูรณ ก็มีแนวโนมวาจะมีสัมพันธภาพอันดีกับผูบังคับบัญชาไดไมมากก็นอย ซ่ึงจะชวยให

การปฏิบัติงานเปนไปอยางราบรื่นและทุกฝายตางรูสึกสบายใจในการปฏิบัติงานตาง ๆ 

สวนการวางตนในการทํางานรวมกับผูอยูในระดับเด่ียวกัน ผูอยูในระดับเดี่ยวกันมักมี

อิทธิพลตอกันและกันในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ และมีบทบาทสูงตอมนุษยสัมพันธในองคการ 

เนื่องจากอยูใกลชิดกันมากท่ีสุด และงานหลายงานก็ตองอาศัยความรวมมือและน้ําใจชวยเหลือกัน 

การวางตนในการทํางานรวมกับผูอยูในระดับเดียวกันนั้น จึงตองวางตนโดยเปนผูใหใหมาก

ท่ีสุดและปฏิบัติดีตอกันใหมากท่ีสุด กลาวโดยสังเขป ดังนี้ 
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1. มองเพ่ือนรวมงานในแงดี ใหความจริงใจ ใหความชวยเหลือ 

2. หลักเลี่ยงการผลักภาระรับผิดชอบของตนไปใหเพ่ือนรวมงาน 

3. เม่ือมีปญหาตองพูดคุยกัน ควรพยายามเขาหาเพ่ือนรวมงานกอนเพ่ือใหเกียรติให

ความสําคัญ 

4. หาโอกาสพบปะสังสรรคกับเพ่ือนรวมงานตามสมควร อยาปลีกตัวตลอดเวลา 

5. ใหการยกยองชมเชยตามโอกาสอันควร แตอยาใหมากไปจนดูไมจริงใจ 

6. หลีกเลี่ยงการแสดงอารมณเม่ือมีการขัดแยงเกิดข้ึน และพยายามใชเหตุผลในการ

แกปญหา 

7. หลีกเลี่ยงการทําตนเหนือเพ่ือนรวมงานหรือใชวาจาขมขู กาวราว ดูหม่ินเหยียดหยาม  

8. หลีกเลี่ยงการขอรองใหชวยเหลือในบางเรื่องท่ีเล็กนอยและเราทําเองได 

9. หลีกเลี่ยงการนินทาวารายหรือวิพากษวิจารณ เพ่ือรวมงานลับหลัง 

10. ใหอภัย ใหโอกาส เม่ือเพ่ือรวมงานปฏิบัติผิดพลาด 

หลักการวางตัวตอเพ่ือนรวมงานดังกลาว จะชวยสรางความรัก ความสามัคคี เกิดการ

ยอมรับกันและกัน ทําใหมีการรวมมือกันดีข้ึนในการทํางานรวมกัน ซ่ึงโดยสรุปแลว หลักการท่ีกลาว

มาแลวขางตนลวนเปนเหตุผลใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานรวมกันได 

มณี เหมทานนท (2542, หนา 85-86) กลาวถึงสภาพลักษณะของขวัญท่ีดีหลายประการท่ี

สามารถบอกไดวาพนักงานมีของขวัญดีหรือไม เพราะพนักงานมีของขวัญท่ีดีแลวยอมเปนผลดีตอการ

ดําเนินงานของหนวยงานเปนอยางยิ่ง ซ่ึงลักษณะตอไปนี้จะชี้ใหเห็นวาบุคลากรกลุมนั้น ๆ มีของขวัญ

ดีหรือไม เพียงใด ไดแก ความรวมมือกันในหมูคณะ ซ่ึงเปนเครื่องแสดงถึงความผูกพันท่ีสมาชิกแตละ

คนของกลุมมีตอกันและกัน โดยปกติหมูคณะท่ีมีของขวัญดียอมแสดงออกในลักษณะ ดังนี้ 

1. สมาชิกคิดในแงของพวกเรามากกวาตัวฉัน ซ่ึงแสดงถึงความผูกพันอันแนนแฟนในบรรดา

สมาชิกของกลุมนั้น ๆ 

2. สมาชิกยินดี เต็มใจ และพรอมท่ีจะชวยเหลือสมาชิกอ่ืน ๆ ในกลุมในภาวะคับขันแทนท่ี

จะเอาชนะซ่ึงกันและกัน 

3. ความสําเร็จของสมาชิกคนใดคนหนึ่ง ยอมไดรับการยอมรับวาเปนผลสําเร็จหรือผล

พลอยไดของกลุมนั้นดวย 

พนัส หันนาคินทร (2542, หนา 136-142) กลาววา การแสดงออกของการมีของขวัญหรือ

น้ําใจในการทํางานอาจดูไดจากพฤติกรรมตาง ๆ ท่ีแสดงออก ดานหนึ่งท่ีแสดงออกไดแก ความสามัคคี

เปนน้ําหนึ่งอันเดียวกัน ไมแตกแยกเปนพวกเปนหมู ถึงแมจะมีความขัดแยงกันก็จะเรื่องความคิดเห็น

หรือเปนเรื่องของหลักการไมใชเรื่องของผลประโยชนสวนตัว หรือของกลุมยอยและควรมีการหา

โอกาสใหกลุมผูปฏิบัติงานมีโอกาสใกลชิดกัน มีกิจกรรมรวมกันอาจเปนสวนหนึ่งของการจัดฝกอบรม 
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การทัศนาจร หรือโครงการอ่ืน ๆ ท่ีจําเปนตองใชชีวิตรวมกัน ความรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของ

หนวยงานหรือหมูคณะยอมจะเกิดข้ึน ท้ังในฐานะความเปนเพ่ือน หรือในฐานะความเปนพ่ีนองกัน สิ่ง

เหลานี้ลวนเปนรากฐานอันดีท่ีจะกอใหเกิดความรัก ความสัมพันธภายในหนวยงานซ่ึงจะเปนการสราง

ความรูสึกเปนอันหนึ่งอันเดียวกันใหเกิดข้ึน 

กลาวโดยสรุปวา ความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน หมายถึง ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชา

กับผูใตบังคับบัญชา หรือระหวางเพ่ือรวมงานในระดับเดียวกัน ซ่ึงสามารถทํางานรวมกันเปนทีมได

เปนอยางดี และการทํางานเปนไปอยางมิตร กอเกิดความพึงพอใจใน การปฏิบัติงาน เสริมสรางใหเกิด

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคการ 

 เงินเดือนและสวัสดิการ 

คาจาง/เงินเดือน หมายถึง เงินท่ีนายจางและลูกจางตกลงกันจายเปนคาตอบแทนในการทํา

สัญญาจาง (ชรินพร งามกมล, 2549, หนา 138) 

นักเศรษฐศาสตรไดพยายามทําการศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีถูกนํามาใชเปนเกณฑในการ

กําหนดอัตราคาจาง ซ่ึงสรุปไดวา คาจางเปนแหลงรายไดท่ีสําคัญของคนทํางาน ซ่ึงจะนํามาใชจายใน

การเลี้ยงชีพแกตนเองและครอบครัว สวนในแงของผูจาง คาจางถือไดวาเปนสวนประกอบท่ีสําคัญของ

ตนทุนในการดําเนินงานตาง ๆ หากลูกจางไดรับเงินเดือนหรือคาจางในจํานวนท่ีพอใจก็จะทํางานได

อยางเต็มท่ี 

สวัสดิการ หมายถึง คาตอบแทนใด ๆ ก็ตามท่ีองคการหนึ่งๆ จายใหแกบุคลากรของตน

นอกเหนือไปจากคาจางและเงินเดือนท่ีไดรับอยูเปนประจําอยูแลว อาจจะอยูในรูปของตัวเงินหรืออาจ

ไมใชตัวเงินก็ได ท้ังนี้เพ่ือชวยสงเสริมใหบุคคลเหลานั้นปฏิบัติงานไดผลดียิ่งข้ึน หรือเพ่ือประโยชนอ่ืน 

ๆ ขององคการ (ชนินพร งามกมล, 2549, หนา 161) 

สุรางครัตน วศินารมณ (2540, หนา 68-71) ไดอธิบายความหมายของ คําวา สวัสดิการ 

โดยสรุปไดเปน 3 ระดับ คือ 

1. ระดับสังคม คําวา สวัสดิการคนงาน สวัสดิการแรงงานและสวัสดิการอุตสาหกรรม 

หมายถึง บริการหรือการจัดกิจกรรมตาง ๆ ท่ีจัดข้ึนสําหรับลูกจางและคนงานดวยความสมัครใจของ

นายจางหรือโดยองคกรลูกจาง กลุมอาสาสมัคร เพ่ือความกินดีอยูดี ซ่ึงบริการตาง ๆ ท่ีจัดใหมีข้ึนนี้

อาจจัดข้ึนในสถานประกอบการหรือบริเวณใกลเคียงกับท่ีทํางานก็ได 

2. ระดับองคกร สวัสดิการแรงงานหมายถึง 

2.1. สิทธิประโยชนตาง ๆ ท่ีหนวยงานจัดใหแกบุคลากร โดยอาจจัดใหอยูในรูปของเงิน 

นอกเหนือจากคาจาง เงินเดือนหรือผลตอบแทนอ่ืนท่ีหนวยงานจัดให เพ่ือเปนการคุมครองหรือให

ความชวยเหลือเม่ือลูกจางเจ็บปวย ประสบอุบัติเหตุ ออกจากงาน เกษียณอายุ 
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2.2. เงินหรือประโยชนท่ีคนงานไดรับเพ่ิมจากคาตอบแทนหลักและคาตอบแทนเพ่ิมซ่ึง

ตามปกติ ไดแก คาตอบแทนสําหรับเวลาท่ีไมทํางาน เงินชวยเหลือเม่ือเกิดภัยพิบัติ และบริการท่ีจัดทํา

ใหแกคนทํางาน เพ่ือใหไดรับความสะดวกสบายสําหรับการครองชีพ 

2.3. ผลประโยชนตอบแทนชนิดใดชนิดใดชนิดหนึ่ ง ท่ีพนักงานได เพ่ิมเติมจาก

คาตอบแทนพื้นฐาน ไดแก ผลประโยชนทางดานเศรษฐกิจ คือ ประโยชนที่สามารถตีคาเปนตัว

เงินได เชน คารักษาพยาบาล เงินสะสม สวนประโยชนทางดานจิตวิทยา ไดแก การมีสภาพแวดลอม

การทํางานท่ีดีและเหมาะสม มีชั่วโมงการทํางานท่ีเหมาะสม และมีหัวหนางานท่ีดี 

2.4. สิ่งจูงใจท่ีจะรักษาคนงานใหทํางานกับองคกรตอไป การจูงใจในท่ีนี้ รวมถึง การจูง

ใจคนงานใหมยินดีทํางานให โดยฝายบริหารถือวามีความจําเปน เพราะทราบดีวาลูกจางไมสามารถ

จัดการกันเองได ซ่ึงถือวาเปนการสรางขวัญและทัศนคติท่ีดีใหแกคนทํางาน ทําใหไดมาซ่ึงความ

รวมมือของคนงาน 

2.5. ผลตอบแทนในรูปของนายจางจัดใหลูกจาง เพ่ือความสะดวกสบาย หรือเพ่ือการ

กินดีอยูดีของลูกจาง ซ่ึงโดยท่ังไปเขาใจกันวา สวัสดิการเปนขอตกลงระหวางนายจางและลูกจางและ

หรือเปนท่ีนายจางจัดให เพ่ืออํานวยความสะดวก และเพ่ือเปนการบํารุงขวัญและกําลังใจแกลูกจางจน

เกิดเปนพันธะสัญญาวา คือสวนหนึ่งของสภาพการจางงาน 

2.6. การดูแลความเปนอยูของลูกจาง โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือใหลูกจางมีภาวการณเปนอยู

ท่ีดีตามอัตภาพ มีสุขภาพอนามัยท่ีสมบูรณมีความปลอดภัยในการทํางาน และมีความม่ันคงใน 

การดํารงชีวิต สวัสดิการเปนสิ่งท่ีนอกเหนือจากคาจาง เปนสิ่งท่ีนายจางไดรับสวัสดิการก็เพราะถือวา

ลูกจาง คือสมาชิกขององคกร 

2.7. มาตรการสําคัญและจําเปนท่ีชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตของคนงานสวัสดิการ 

จะชวยสรางขวัญและกําลังใจ ความพึงพอใจในการทํางาน สรางความจงรักภัคดีตอองคการและลด

ปญหาขอขัดแยง 

2.8. สวัสดิการในทัศนะคติของนายจาง คือ คาตอบแทนท่ีนอกเหนือจากคาจาง

เงินเดือน ถือวาเปนความรับผิดชอบของนายจาง รัฐบาลและสหภาพแรงงานและท่ีสําคัญ คือ 

สวัสดิการเปนตนทุนการผลิตนายจาง ในทัศนคติของลูกจาง สวัสดิการแรงงาน คือ คาตอบแทนท่ี

นอกเหนือจากคาจางเงินเดือน เปนประโยชนของลูกจางท่ีสวนหนึ่งกฎหมายขอบังคับใหนายจางตอง

ปฏิบัติ นอกจากนี้ ยังเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากการเจรจาตอรอง และเปนความรับผิดชอบของท้ังสองฝาย 

คือ รัฐ นายจาง และลูกจาง ท่ีตองรวมมือกันจัดสวัสดิการ 

2.9. สวัสดิการอาจมองไดวาเปนผลประโยชนตอบแทนในการทํางานท่ีนายจางจัดใหแก

ลูกจางนอกเหนือจากเงินเดือน โดยกําหนดใหในรูปแบบท่ีเปนตัวเงินหรือมิใชตัวเงิน 
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2.10. สวัสดิการแรงงานเปนภาวะของการมีสุขภาพท่ีดี หรือเปนสภาวะท่ีนายจางจัดให 

เพ่ือความสะดวกสบายหรือกินดีอยูดีของลูกจาง สวัสดิการแรงงานถือวาเปนภาวะทางศีลธรรมของ

ธุรกิจอุตสาหกรรมและสหภาพแรงงาน รวมท้ังเปนสวนหนึ่งของนโยบายการบริหารงานบุคคล   

3. ระดับกิจกรรม คําวาสวัสดิการแรงงาน มีความหมายเปนโปรแกรมบริการ “Service 

Program” ท่ีจัดใหแกลูกจางโดยข้ึนอยูกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป ซ่ึงอาจเปนโปรแกรมท่ีจัดข้ึน

โดยเก่ียวของกับสภาพการทํางานท้ังหมด 

สรุปไดวา เงินเดือนและสวัสดิการเปนสิ่งจําเปนในการดํารงชีวิต การท่ีคนเราทํางานก็เพ่ือ

หารายไดมาใชจายในการดูแลตนเองและครอบครัว ถาหากไดรับเงินเดือนและสวัสดิการท่ีจําเปนอยาง

เพียงพอและเปนธรรม ก็จะเปนสิ่งจูงใจใหคนตั้งใจทํางานและชวยลดความกังวลในการดํารงชีวิตได 

เชน การไดรับคารักษาพยาบาลสําหรับตนเองรวมถึงครอบครัวเม่ือเจ็บปวย ไดรับคาลวงเวลาเม่ือ

ทํางานเกินเวลาปกติ การมีเงินสะสมสําหรับไวใชจายเม่ือเกษียณอายุ เปนตน 

พนัส หันคาคินทร (2542, หนา 142-143) กลาววา ความตองการทางวัตถุนั้นมีพลังรุนแรง

มากและการท่ีจะไดวัตถุมาสนองความตองการก็จะตองใชเงิน เงินกลายเปนสัญญาลักษณแหงความมี

หนามีตา ไดรับความนาเชื่อถือ เปนเครื่องมือสรางความม่ันคงใหแกชีวิตท้ังในปจจุบันและอนาคต  

ซ่ึงในขณะมีชีวิตอยูนั้นคนเราตองการท่ีมีชีวิตท่ีสะดวกสบาย ซ่ึงก็ยอมรับวาสิ่งตาง ๆ นั้นไดมาดวยเงิน 

ดวยเหตุดังกลาว เงินจึงเปนตัวกระตุนท่ีสําคัญอยางหนึ่งท่ีจะทําใหคนเรามีแรงจูงใจหรือมีความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน อีกท้ังยังเปนตัวการสําคัญท่ีจะดึงดูดคนใหกับองคการ และจูงใจใหคนทํางาน

ไดดีข้ึน เพ่ือท่ีจะไดรับเงินเปนคาตอบแทนใหสูงข้ึน ดังนั้นเงินจึงเปนเครื่องชวยสรางความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานท่ีหลีกเลี่ยงไมได 

ซ่ึงสอดคลองกับทนงศักดิ์  วันชัย (2537) ซ่ึงทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจใน 

การปฏิบัติงานของอาจารย สายวิชาเกษตรศาสตร ในสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล ไดสรุปการวิจัย

พรอมขอเสนอแนะไววา ดานเงินเดือนและผลประโยชนเก้ือกูล ควรมีการปรับปรุงเก่ียวกับสวัสดิการ

และการพิจารณาความดีความชอบท่ีเหมาะสม และมีความเปนธรรมข้ึนกวาเดิม โดยมีหลักเกณฑท่ี

อาจารยสวนใหญยอมรับและเห็นดวยอันจะนําไปสูการสรางกําลังใจในการปฏิบัติงานและควรกําหนด

แนวทางในการจัดสวัสดิการแกอาจารยในเรื่องตาง ๆ เชน สวัสดิการรานคาราคาถูก ท่ีอยูอาศัยและ

รูปแบบของสวัสดิการอ่ืน ๆ 

กลาวโดยสรุป เงินเดือนและสวัสดิการ หมายถึง ผลตอบแทนจากการทํางาน ซ่ึงอาจจะได

ในรูปของคาจาง เงินเดือน หรือสวัสดิการและสิ่งอ่ืน ๆ ท่ีไดรับจากการปฏิบัติงาน เพ่ือสรางความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานใหแกบุคลากรในองคการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุ

เปาหมายและวัตถุประสงคขององคการ 
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ทฤษฎีเกี่ยวความพึงพอใจ 

ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจมีนักวิชาการและนักทฤษฎีหลายทานไดเสนอแนวคิดทฤษฎีท่ี

เก่ียวของกับความพึงพอใจหลายทฤษฎีซ่ึงเปนท่ียอมรับกันโดยท่ัวไปท่ีเปนประโยชนสามารถนําไปใช

ในการศึกษาจํานวนมากในท่ีนี่จะนําเสนอทฤษฎี ดังนี้ 

1. ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) 

มาสโลว (Maslow, 1970, p.35-46 อางถึงใน จันทนี โตพูล, 2550 หนา 10-11) ไดตั้ ง

ทฤษฎีท่ัวไปเก่ียวกับการจูงใจโดยใชสมมติฐานวามนุษยมีความตองการอยูเสมอและไมมีท่ีสิ้นสุด เม่ือมี

ความตองการใดความตองการหนึ่งไดรับการตอบสนองความตองการอยางหนึ่งยังไมทันหมดไปความ

ตองการอีกอยางหนึ่งก็จะเกิดข้ึนซ่ึงความตองการจะเปนไปตามลําดับ ดังนี้  

 1.1. ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) ซ่ึงเปนความตองการข้ันต่ํา

เพ่ือการอยูรอดของบุคคล เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา ออกซิเจน เปนตน มีปจจัยขององคการ

ท่ีสามารถตอบสนองความตองการระดับนี้ก็คือ การใหเงินเดือนข้ันต่ําสุดท่ีเพียงพอตอการดํารงชีวิต

รวมท้ังเง่ือนไขของการทํางานท่ีเคารพศักดิ์ศรีความเปนมนุษยของพนักงาน 

 1.2. ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) ไดแก ความตองการเรื่อง

ความม่ันคง ความปลอดภัย เสรีภาพท่ีปลอดจากการคุกคามใด ๆ เปนตน องคการสามารถสราง

เง่ือนไขเพ่ือตอบสนองความตองการข้ันท่ี 2 นี้ โดยจัดเง่ือนไขท่ีปลอดภัยในท่ีทํางาน มีความยุติธรรม 

สรางความม่ันคงในงาน ใหความสะดวกในการทํางาน จัดใหมีระบบประกันสวัสดิการสังคมและเงิน

ตอบแทนหลังออกจากงาน มีคาจางตอบแทนท่ีสูงกวาเพ่ือความอยูรอดพ้ืนฐานของการดํารงชีวิตการ

ใหเสรีภาพการรวมตัวเปนสหภาพ เปนตน 

 1.3. ความตองการเปนสมาชิกของสังคม (Belonging Needs) ซ่ึงประกอบดวย 

ความตองการมีปฏิสัมพันธทางสังคม ตองการความรัก ความผูกพัน ความเปนเพ่ือนและมิตรภาพ 

องคการสามารถตอบสนองความตองการระดับนี้ดวยการเปดโอกาสใหสมาชิกไดพบปะสังสรรคทาง

สังคมระหวางทํางาน ใชวิธีนิเทศงานดวยการแนะนําชวยเหลือฉันทมิตร ใหโอกาสสมาชิกไดทํางาน

แบบทีมและพัฒนาสรางความเปนเพ่ือนใหมข้ึนในท่ีทํางาน 

 1.4. ความตองการท่ีจะไดรับการยอมรับ การยกยองนับถือ (Esteem Needs) เปน

ความตองการระดับท่ีสี่ ท่ีเก่ียวกับการยอมรับนับถือตนเองและการไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน 

เปนความตองการความสําเร็จ ความมีเกียรติศักดิ์ศรี ความยอมรับในความมีชื่อเสียง เปนตน องคการ

สามารถทํากิจกรรมไดหลายอยางท่ีแสดงตอการตอบสนองความตองการระดับนี้ เชน การจัดงานเลี้ยง

เปนรางวัลฉลองความสําเร็จครั้งสําคัญ การใหเงินโบนัส แมเปนจํานวนเล็กนอยก็ตาม การใหการ
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ระดับท่ี 5   

ระดับท่ี 4     

ระดับท่ี 3        

ระดับท่ี 2      

ระดับท่ี 1    

 

 

     

          

ยอมรับคําแนะนําเพ่ือปรับปรุงระบบงานจากพนักงาน การมอบรางวัลเปนโลหรือสิ่งของเพ่ือแสดงการ

ใหเกียรติหรือการยอมรับ การกลาวยกยองถึงผลงานดีเดนของพนักงานในโอกาสตาง ๆ การประกาศ

รายชื่อผูมีผลงานดีเดนในฐานะ “บุคคลดีเดนประจําเดือนของบริษัท” การใหสิทธิพิเศษท่ีแสดงถึงการ

ไดรับเกียรติยกยองในความสําเร็จ เปนตน  

 1.5. ความตองการสําเร็จดังใจปรารถนา (Self-Actualization) เปนความตองการ

ในข้ันสูงสุดของมนุษยท่ีเกิดข้ึนหลังจากความตองการข้ันอ่ืน ๆ ท่ีกลาวมาแลวไดรับการตอบสนอง

อยางครบถวน เปนความตองการท่ีมีคุณคาสูงสุดของความเปนมนุษยท่ีมีความสมบูรณแหงตน (Self-

Fulfillment) ไดทําและไดสําเร็จในทุกอยางท่ีคนใฝฝนและปรารถนา ไดใชความสามารถและพัฒนา

ศักยภาพของตนไดถึงขีดสูงสุด ดังนั้นบุคลากรท่ีอยูในระดับนี้จึงถือไดวาเปนทรัพยากรทรงคุณคา

สูงสุดขององคการซ่ึงหาไดยากยิ่ง 

จากท่ีกลาวมาขางตน จะเห็นวามนุษยมีความตองการอยูเสมอและไมมีสิ้นสุดความตองการ

ของมนุษยเปนลําดับข้ันตามความสําคัญ ในขณะท่ีความตองการของตนเคลื่อนจากความตองการ

ระดับต่ําไปยังระดับท่ีสูงข้ึนเรื่อย ๆ ก็ยอมแสดงวาความตองการในระดับท่ีต่ํากวาจะมีความสําคัญตอ

บุคคลนั้นนอยลง ความสัมพันธของความตองการตาง ๆ เหลานี้อาจแสดงใหเห็นได ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 แสดงการเปลี่ยนแปลงความตองการของมนุษย  ตามทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของ

มาสโลว ท่ีมา (Maslow, 1954,190 พรนพ พุกกะพันธ, 2542,220) 

จากทฤษฎีของมาสโลว ปจจัยความตองการระดับลาง เชน ความตองการทางรางกายก็ดีหรือ

ดานความม่ันคงปลอดภัยก็ดี เปนความตองการท่ีมาจากสิ่งจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) 

ความตองการสําเร็จดังใจปรารถนา 

 
ความตองการท่ีจะไดรับการยอบรับ การยกยอง

 
ความตองการเปนสมาชิกของสังคม 

 
ความตองการดานความปลอดภัย 

 
ความตองการทางรางกาย 
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ในขณะท่ีความตองการระดับสูง เชน ความตองการไดรับการยกยองนับถือหรือความตองการดังใจ

ปรารถนาก็ดี มีลักษณะเปนสิ่งจูงใจจากภายใน (Intrinsic Motivation) มาสโลวเชื่อวา มนุษยจะตอง

ไดรับการตอบสนองข้ันพ้ืนฐาน คือความตองการทางรางกายกอน จึงจะเกิดแรงจูงใจในระดับสูงข้ัน

ตอไป คือดานความม่ันคงปลอดภัยและความตองการทางสังคมตามลําดับ เม่ือไรก็ตามท่ีความตองการ

เหลานี้ยังไมไดรับการตอบสนอง ก็จะเปนพลังท่ีสงผลกระทบตอความคิดและพฤติกรรมของบุคคลนั้น 

แตถาความตองการระดับใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการระดับนั้นจะไมเปนแรงจูงใจอีก 

โดยผูนั้นจะแสวงหาความตองการระดับท่ีสูงข้ึนตอไป ท้ังนี้ ยกเวนความตองการข้ันสูงสุด คือ ความ

ตองการความสําเร็จดังใจปรารถนา ท่ียังเปนแรงจูงใจอยูเสมอ แมวาบุคคลจะไดรับการตอบสนอง

ความตองการข้ันนี้แลวก็ตาม และผลวิจัยชี้วามนุษยแตละคนมีระดับความตองการท่ีเปนแรงจูงใจ

ตางกัน ท้ังนี้มิใชทุกคนท่ีสามารตอบสนองความตองการในระดับสูงจากการทํางาน 

สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกและเจตคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีตอสถานท่ีหรืองาน

ท่ีกําลังทําอยู อันเปนผลสืบเนื่องมาจากปจจัยหรือองคประกอบตาง ๆ ถาองคประกอบเหลานี้สามารถ

ตอบสนองความตองการของแตละบุคคลไดอยางเหมาะสม ก็จะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวกับการใหบริการ 

การใหบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิด 

ความพึงพอใจเพ่ือใหมาในสิ่งท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ีตองการใหประชาชนใน 

ประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคาใหเกิด ความพึง

พอใจในการบริการนําสูผลประกอบการท่ีดี ความหมายของการใหบริการไดมีนักวิชาการและผูท่ีให

ความหมายเก่ียวกับการใหบริการดังนี้ 

การบริการในภาษาอังกฤษคือ Service หมายถึง การกระทําท่ีเปนไปเพ่ือใหความชวยเหลือ

เปนประโยชนตอผู อ่ืน ในลักษณะของการปฏิบัติดวยความเอาใจใส ใกลชิด อบอุน มีไมตรีจิต           

ซ่ึงอาจจะอธิบายความหมายจากแตละตัวอักษร (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, คุณภาพในงานบริการ        

: 2538) ได ดังนี้ 

1. S Smile & Sympathy ยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส 

2. E Early Response & Equity เร็วไวรีบสนองอยางมีความเสมอภาค 

3. R Responsibility & Respectful สํานึกรับผิดชอบและนับถือใหเกียรติลูกคา 

4. V Voluntary manner มอบบริการดวยใจสมัคร 
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5. I Image Enhancing & Integrity เพ่ือเสริมภาพพจนขององคการและเพ่ือคุณธรรม 

ความสุจริต      

6. C Courtesy เปนมิตรเอ้ือเฟอเอาใจใส 

7. E Enthusiasm วองไวกระตือรือรน 

นอกจากนี้  Service ยังมีความหมายอ่ืน ๆ ดวยเชน Satisfaction สรางความพึงพอใจ  

Expectation เปนไปตามความคาดหวัง Reliability เชื่อม่ันได  Value สิ่ งท่ี ทํานั้น มีประโยชน  

Information ใหขอมูลขาวสารท่ีถูกตอง Competence บริการอยางสามารถเชี่ยวชาญ Electronics 

ใชระบบอิเล็กทรอนิกสชวยใหสะดวกรวดเร็วข้ึน 

คุณภาพของการบริการนั้นมีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคารับได หรือความ

พอใจของผูซ้ือ การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดความประทับใจไปนาน การบริการท่ีดีมีคุณภาพจึง

เหมือนกับการใหประโยชนสุข ซ่ึงมีคุณคาตอชีวิต คุณภาพของการบริการจึงเปนมาตรการท่ีใชวัด

ระดับการบริการวาดีตรงกับความคาดหวังของผูบริโภคหรือผูรับการบริการเพียงใด กลาวคือ ถาการ

บริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับมากกวาการบริการท่ีเราไดรับจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นใช

ไมได แตถาการบริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับเทากับการบริการท่ีเราไดรับจริงผลก็คือคุณภาพของการ

บริการนั้นนาจะพอใจ และถาการบริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับนอยกวาการบริการท่ีเราไดรับจริงผลก็

คือ คุณภาพการบริการนั้นดีเยี่ยม ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดทําการศึกษา และใหความหมายไวตาง 

ๆ กัน 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546 : 440) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) วา

คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการท่ีใหกับลูกคาตอง อํานวยความสะดวกในดาน

เวลาและสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ

ของการเขาถึงลูกคา สามารถจองท่ีพักผานระบบอินเทอรเน็ต สถานท่ีจอดรถกวางขวางและสะดวก 

เปนตน    

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ

และสื่อความหมายใหชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตอง และรับฟงความคิดเห็น 

ขอเสนอแนะและคําติชมของผูใชบริการ พนักงานใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ และใหเกียรติแกผูมาใช

บริการอยูเสมอ เปนตน 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี

รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ ปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
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เชน พนักงานมีความรูและเชี่ยวชาญในการใชเครื่องมืออุปกรณในการใหบริการอยางคลองแคลว

วองไว และสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนท่ีพอใจของลูกคา เปนตน   

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปนกันเอง มีมนุษย

สัมพันธ รูจักใหเกียรติผูอ่ืน มีวิจารณญาณ ใชดุลพินิจพิจารณาไตรตรอง ปญหาอยางรอบคอบ จริงใจ 

มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

เชน พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และพูดจาสุภาพ

เรียบรอย รวมถึงยินดีรับฟงความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณไดดีกับลูกคา  

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อม่ันและ

ความไววางใจดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด

ใหแกลูกคา เชน เม่ือลูกคามาใชบริการโรงแรม พนักงานตองใหบริการอยางเปนมาตรฐานเดียวกัน 

เปนตน   

6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการท่ี

ใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตองตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมา เชน การ

บริการหองพักไดตรงกับท่ีลูกคาจองไวทุกประการ    

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ

แกปญหาและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาอยางทันทีใด รวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ เชน ลูกคามีปญหา

ในการใชบริการตาง ๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองใหความสนใจ กระตือรือรนท่ีจะตรวจสอบแกไข

ขอผิดพลาดในการใหบริการ มีการแกไขปญหาแนะนํา และใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง    

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ

ปญหาตาง ๆ เชน โรงแรมจัดเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวก ดูแลรักษาความ

ปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน   

9. สรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน

การใหบริการจะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได เชน การตกแตงสถานท่ี

และบริเวณการใหบริการลูกคาการใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตาง ๆ การแตงกาย

ของผูปฏิบัติการบริการ เปนตน   

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding /Knowing Customer) หมายถึงความ

พยายามในการคนหาและทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ

ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมใหความสนใจ ชวยเลือกหองพักใหลูกคา

พนักงานไมพูดคุยกันหรือคุยโทรศัพทสวนตัวขณะปฏิบัติหนาท่ี เปนตน 
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Kotler (2005: 611) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง การแสดงหรือสมรรถนะท่ี

หนวยงานหนึ่ง ๆ สามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานอันเปนสิ่งท่ีไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสารและไม

มีผลลัพธ ในสภาพความเปนเจาของในสิ่งใด โดยท่ีการผลิตอาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑกายภาพ 

Hoffman และ Bateson (2006) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม

ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบการ

บริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงตองคํานึงถึงองคประกอบหลัก คือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยาง

ตอเนื่อง ใหบริการท่ีนาเชื่อถือไววางใจบริการท่ีเปนไปตามท่ีใหสัญญาหรือตามท่ีเสนอไว รูปแบบการ

ใหบริการท่ีหลากหลายจะตองไมลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยูเดิม การใหบริการตองมีการปรับปรุงได

ดีข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแกผูรับบริการ ทีมงานตองพรอมเสมอใหมีการวิจัยเก่ียวกับการ

ใหบริการของเจาหนาท่ี และรูปแบบการบริการตองมีรูปแบบท่ีพิเศษอยูในระดับเปนผูนําในการ

บริการนั้น ๆ 

Wright (2006: 4) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ี

ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอ่ืน แมวากระบวนการอาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตามแตปฏิบัติการก็เปนสิ่งท่ี

มองไมเห็น จับตองไมไดและไมสามารถครอบครองได และอีกหนึ่งความหมายการบริการเปนกิจกรรม

ทางเศรษฐกิจท่ีสรางคุณคาและจัดหาคุณประโยชนใหแกลูกคาในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแหงอันเปน

ผลมาจากการท่ีผูรับบริการหรือผูแทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให 

วิชาญ ฤทธิรงค (2528 อางถึงใน สามารถ ยิ่งคําแหง, 2553, หนา 15) ไดชี้แนะวาการ

ใหบริการและการตอนรับลูกคาใหไดรับความพอใจอยากท่ีจะมาใชบริการอีกควรดําเนินการ ดังนี้ 

1. พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย  

2. ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  

3. พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ีบริการดวยความรวดเร็วมีความกระตือรือรน 

4. ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ เพ่ือจะไดตอนรับอยางเหมาะสม  

5. การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ  

6. สถานท่ีทําการตองดูแลใหสะอาด มีการจัดท่ีพักคอยสําหรับลูกคา  

7. หม่ันออกเยี่ยมลูกคาหรือธุรกิจของลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  

8. สรางสื่อสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซ่ึงเปนวิธีท่ีไดผลท่ีสุด  

9. การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ เขามา  

10. ใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 
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เพ็ญธิดา พงษธานี (2552) กลาววา ความหมายของการใหบริการ คือ กระบวนการของ 

กิจกรรมทางเศรษฐกิจในการสงมอบการบริการใหผูรับบริการ โดยมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ดังนี้  

 1. จับตองไมได (Intangible) เปนสิ่งท่ีไมมีลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถ 

ทราบลวงหนาไดวาตนเองจะไดรับบริการรูปแบบใด เนื่องจากการบริการ ในลักษณะนี้เปนผลการ

ปฏิบัติงาน (Performance) มากกวาวัตถุ (Objects) ไมสามารถสัมผัส หรือเห็นไดเหมือนสินคา การ

บริการลักษณะนี้ผูรับบริการจะอาศัยประสบการณท่ีเคยไดรับบริการมาเปนขอมูลประกอบในการ 

ตัดสินใจ ดังนั้นผูใหบริการจึงจําเปนตองสรางแรงจูงใจใหผูรับบริการกลาตัดสินใจซ้ือบริการไดเร็วข้ึน 

ไดแก    

สถานท่ี (Place) การจัดเตรียมสถานท่ีใหมีความคลองตัวในการบริการแกผูรับบริการ เชน           

มีความสะอาด กวางขวาง ท่ีนั่งเพียงพอ และบรรยากาศท่ีดี 

บุคคล (People) พนักงานตองมีบุคลิกภาพท่ีดี สุภาพ ออนนอมถอมตนและเต็มใจท่ี

ใหบริการแกผูรับบริการ   

เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานตองทันสมัย มีประสิทธิภาพและมีการ

ใหบริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือใหผูรับบริการพึงพอใจ 

วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณา และเอกสารการโฆษณาจะตองมีความ

สอดคลองกับลักษณะการบริการ และลักษณะของผูรับบริการเปนสําคัญ 

สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา หรือเครื่องหมายการคาตองสื่อถึงการบริการไดดี และมี

ความชัดเจน  

ราคา (Price) เปนการกําหนดราคาการใหบริการท่ีควรมีความเหมาะสมกับการใหบริการท่ี

ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน   

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การบริการเปนการผลิต และ

การ บริโภคในเวลาเดียวกัน ซ่ึงผูใหบริการไมสามารถใหบริการผูรับบริการพรอมกันหลายรายในเวลา 

เดียวกันได เนื่องจากลักษณะของตัวผูรับบริการไมเหมือนกัน  

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนนั้นข้ึนอยูกับผูใหบริการ เปน

ใคร จะใหบริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยางไร ดังนั้นผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพเพ่ือขจัด

ปญหาความไมแนนอนนี้ 2 ข้ันตอน ไดแก    

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ 
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3.2 สรางความพึงพอใจใหผูรับบริการโดยรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของผูรับบริการ

จากการสํารวจขอมูล และการเปรียบเทียบเพ่ือนําขอมูลท่ีไดรับไปแกไขปรับปรุง กระบวนการ

ใหบริการดีข้ึน  

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) การบริการท่ีไมสามารถเก็บไวได มีกําลังการ ผลิต

ท่ีไมใชบางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการมีสมํ่าเสมอ การ

ใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหาการบริการท่ีไมทัน 

หรือไมมีผูรับบริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2550 : 18) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม

ของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคา

ท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2553 : 11) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง สิ่งท่ีผู

ใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือท่ีไมสามารถจับตองได แตเม่ือผูรับบริการ

ไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิ่งเหลานั้น 

อาศยา โชติพานิช (2553 : 8) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง การใหความ

ชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผู อ่ืนการบริการท่ีดี ผูรับบริการก็จะไดรับความ

ประทับใจ และชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับองคกรของเรา เบื้องหลังความสําเร็จ

เกือบทุกงาน มักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ การบริการถือเปนหนาตา

ขององคกรภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 

จิรพร สุเมธีประสิทธิ์ (2554, 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ

ดําเนินการท่ีกระทําโดยบุคคลธรรมดาหรือกระทําโดยนิติบุคคล องคกรธุรกิจเพ่ือกอให เกิด

อรรถประโยชนหรือคุณคาแกลูกคาท่ีอาจจะเปนบุคคลธรรมดา หรือเปนนิติบุคคลองคกรธุรกิจตามท่ี

ตองการ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2554: 14) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน

หรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคา จาก

ความหมายดังกลาวสามารถอธิบายไดวา การบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 1. ผลิตภัณฑบริการ 

เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึนเปนผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพ่ือสนอง

ความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพ่ือผอนคลายกลามเนื้อการตรวจและรักษาโรคการจัด ท่ีพัก

ในรูปแบบตาง ๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะในสถานศึกษาตาง ๆ การใหคําปรึกษาใน การ

บริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ 2. การบริการสวนครบเปนกิจกรรม

ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน เพ่ือเสริมกับสินคาเพ่ือใหการขายและใหสินคามี



30 
 

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดตั้งเครื่องซักผาหลังการขายการตรวจเช็คเครื่องปรับอากาศ

ตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําในการใชงานเครื่องพิมพใหมีประสิทธิภาพหรือการฝกอบรมใช

เครื่องจักรในการผลิตใหกับลูกคา 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2556 : 18) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง

หรือชุดของกิจกรรมหลายอยาง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึ่ง

เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการรวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของ

บุคคลท่ีเก่ียวของกับการบริการ 

ปฒมา คงทอง (2557 : 8) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ

ดําเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝายหนึ่งนําเสนอใหกับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการดําเนินงานนั้น ๆ 

ถูกเสนอไปพรอมกับสินคาแตไมสามารถจับตองได ซ่ึงสามารถทําใหเกิดความประทับใจหรือความพึง

พอใจกับผูรับได 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2558 : 14) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง การกระทํา 

พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่งโดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น 

จิตตินันท เดชะคุปต (2559: 7) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ

หรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/

ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือ

ในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในอันท่ีจะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง 

ใหบรรลุผลสําเร็จความแตกตางระหวางสินคาและการบริการตางก็กอใหเกิดประโยชนและความพึง

พอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือโดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาอัน

นําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิด

ความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น 

จากความหมายของการบริการขางตน สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมการกระทํา

และการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดทําข้ึนเพ่ือเสนอขายและสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมท่ีจัดทํา

ข้ึนรวมกับการขายสินคาเพ่ือสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการอยาง

ทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีท้ังไมมีรูปรางหรือตัวตน ไมสามารถสัมผัสหรือจับแตะตองไดและ

เปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญสลายไดงายแตสามารถนํามาซ้ือขายกันได ซ่ึงองคกรแตละองคกรท่ีมีการแขงขันกัน

สูงไมวาจะดานตาง ๆ โปรแกรมท่ีนําเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุดสุดทายแลวผูบริโภคจะเลือกใช

บริการนั้นก็คือ การบริการหลังการขายซ่ึงเปนสิ่งท่ีองคกรตาง ๆ นํามาใชในการบริการหลังการขาย

และเปนตัวเลือกท่ีดีในการเขาใชบริการ 
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องคประกอบของงานบริการ 

ปรัชญา เวสารัชช (2540, อางถึงใน ปานจิต.2548 : 6) กลาววา องคประกอบของการบริการ

ไวดังนี้ 

1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพท่ัวไป ซ่ึงไม เก่ียวของโดยตรงกับการบริการ แต

สภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบริการท่ีสําคัญ ไดแก  

 1.1 การเดินทางท่ีงายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ  

 1.2 สถานท่ีของหนวยบริการ ไดแก ตัวอาคาร สภาพแวดลอมของหนวยบริการ   

สถานท่ีรับบริการตองมีลักษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกวางขวาง สะอาด และปลอดภัย 

รวมท้ังจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูมารับบริการ   

2. การประชาสัมพันธ จะชวยใหผูมารับบริการเกิดความม่ันใจในการติดตอ ทําใหรูเง่ือนไข         

รูข้ันตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ   

3. กระบวนการบริการ ความประทับใจท่ีดีของผูรับบริการข้ึนอยูกับกระบวนการบริการ          

ท่ีรวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอง โปรงใส และสะดวก 

4. พฤติกรรมและวิธีการบริการของผูใหบริการ เปนองคประกอบท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดใน

การสรางความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูรับบริการไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับ

ผูใหบริการ ซ่ึงสิ่งท่ีเก่ียวของกับผูใหบริการ มีดังนี้ 

 4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการ ไดแก รูปรางหนาตา เสื้อผา 

เครื่องแตงกาย 

 4.2 การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 

เทคนิคการส่ือสารของผูใหบริการ 

สํานักงาน ก.พ. (2547,  อางถึงใน บริการอยางไรใหครบเครื่อง หลักสูตรการใหบริการท่ีเปน

เลิศ.2547 : 23)  

1. เทคนิคการพูดจา ควรพูดใหชัดเจน ไดใจความท่ีถูกตองครบถวน สั้นกระชับ สุภาพ และ 

พิจารณาวาผูฟงเขาใจหรือไม ถาไมเขาใจ ใหอธิบายเพ่ิมเติมหรือเขียนประกอบ โดยควรควบคุม

อารมณไมโตตอบ อยาลืมคําขอโทษเม่ือตนเองผิด และใชคําขอบคุณ  

2. เทคนิคการฟง ฟงดวยทาทีใหความสนใจ ไมพูดแซงขณะผูอ่ืนยังพูดไมจบ ทบทวนสาระ 

หรือขอความสําคัญ เพ่ือใหผูสงสารแนใจวารับสารไดถูกตองตามท่ีเขาตองการ แสดงความคิดเห็น

เสริม หรือโตตอบตามสมควร หากเกรงความขัดแยงใหหาวิธีเปลี่ยนหัวขอสนทนา 
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3. เทคนิคการสนทนา พูดดวยถอยคําสุภาพ ใหเกียรติผูรวมสนทนา หลีกเลี่ยงการพูด 

คลุมเครือ หรือคําศัพทท่ีไมเปนท่ีเขาใจของคนท่ัวไป อยาผูกขาดการพูดไวคนเดียวหรือคิดวาคนถูก

เสมอ อยาแสดงคนเปนผูรู อยาลวงเกินหรือสั่งสอนผูอ่ืน 

4. เทคนิคการเขียน เขียนใหชัดเจนบอกใหผูอานทราบวาตองการอะไร และทําไมใชคํางาย ๆ   

สั้น ๆ เหมาะสมไมควรเขียนหวัดจนอานไมออก 

5. เทคนิคการใชโทรศัพท กลาวคําสวัสดี เม่ือโทรไปหรือรับสาย ใชน้ําเสียงออนโยน แจงชื่อ

หรือสถานท่ีทํางาน จดบันทึกกรณีท่ีรับฝากขอความ กลาวคําขอบคุณเม่ือไดรับความชวยเหลือ ไมควร

โทรศัพทดวยเรื่องสวนตัวเปนเวลานานขณะทํางาน หรือขณะมีผูรอรับบริการอยูตรงหนา 

ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ   

ผลการคนควาเก่ียวกับปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ ซ่ึงปจจัยท่ีเปน

ตัวกําหนดคุณภาพของการบริการท่ีสามารถนําไปใชไดกับการบริการท่ัว ๆ มี 10 ประการ ดังตอไปนี้ 

1. ไวใจได ความหมายวา การบริการนั้นตองคงเสนคงวาและไววางใจ  

2. ความพรอม หมายถึง การบริการท่ีพรอมทุกเวลา ผูใหบริการมีความเต็มใจและได เตรียม

ตัวท่ีจะใหบริการอยูเสมอ  

3. ความสามารถ หมายถึง ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูในการใหบริการ 

4. ความสามารถในการเขาถึง หมายความวา จะตองงายตอการติดตอไมมีพิธีการซับซอน        

ไมเสียเวลารอคอยนาน 

5. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจความรูสึกของลูกคา 

6. การสรางสัมพันธ คือ การติดตอใหขาวสารลูกคาดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจ รวมท้ังรับฟง

ความคิดเห็นของลูกคา 

7. เชื่อถือได หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรง เชื่อถือ และไววางใจได  

8. ม่ันคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะตองไมเปนท่ีสงสัย ปราศจากการเสี่ยงและ 

อันตราย 

9. รูจักและเขาใจลูกคา หมายถึง พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความ คาดหวัง

ของลูกคา ใหบริการท่ีทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 

10. พยายามใหสิ่งท่ีลูกคาสัมผัสได หมายถึง วาเนนเปนพิเศษในเรื่องสิ่งอํานวยความ สะดวก     

ท่ีเปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ ท่ีสามารถสัมผัสได 

อเดยและแอนเดอร เชน (Aday and Andersen, 1978) กล าวถึง ทฤษฎี ท่ีชี้ พ้ืนฐาน           

6 ประเภท ท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และความรูสึกท่ีผูใชบริการไดรับจากการ 
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บริการเปนสิ่งสําคัญท่ีจะชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ ความพึงพอใจ           

6 ประเภท  นั้น คือ 

1. ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจากบริการ ซ่ึงแยกออกเปน  

 1) การใชเวลารอคอยในสถานท่ีบริการ 

 2) การไดรับการดูแลเม่ือมีความตองการ 

 3) ความสะดวกสบายท่ีไดรับในสถานบริการ  

2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ ซ่ึงแยกออกเปน 

 1) การไดรับบริการทุกประเภทในสถานท่ี คือ ผูใชบริการสามารถขอรับบริการตาม   

ความตองการของผูใชบริการ 

 2) ผูใชบริการใหความสนใจผูใชบริการ 

3. ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 

4. ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใชบริการ ไดแกการแสดงอัธยาศัยทาทางท่ีดี           

เปนกันเองของการใหบริการ และความสนใจหวงใยตอผูใชบริการ 

5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ ไดแก คุณภาพของการบริการตอผูใชบริการ  

6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ ไดแก คาใชจายตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูใชบริการ 

สรุปไดวา การใหบริการ คือ การปฏิบัติรับใชหรือการใหความสะดวกตาง ๆ ท่ีคนกลุมหนึ่ง 

จะเสนอใหคนอีกกลุมหนึ่งเพ่ือตอบสนองความตองการ ซ่ึงจะตองประกอบดวย ความตั้งใจและความ

เอาใจใสของผูใหบริการตอการบริการนั้น ๆ รวมถึงการใหบริการท่ีไดรับการปรับปรุงใหทันกับความ

เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

สรุปไดวา การบริหารการบริการ ตองมีการวางแผนและมีการกําหนดในการบริหารบริการ

เพ่ือใหเกิดคุณภาพและมาตรฐานและเกิดการบริหารการบริการสมัยใหมหลักสําคัญเปนการให

ความสําคัญกับลูกคามีการพัฒนาอยางตอเนื่องและการมีสวนรวมจากพนักงานทําใหความคาดหวัง

ของลูกคาหรือผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริง ซ่ึงจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมี

การนําเทคนิคการบริการตาง ๆ ไปใชเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการใหบริการกับลูกคาจนสามารถ

เขาถึงความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการมีการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพของ

การบริการสามารถท่ีจะตรวจวัดและประเมินผลศักยภาพขององคกรในการใหบริการท่ีเปนเลิศในการ

ขับเคลื่อนสินคาและบริการใหเปนท่ีประทับใจและเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาสงผลตอ

ความสําเร็จขององคกรใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคและจุดมุงหมายสูงสุดตอไป 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพบริการ 

เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผูใหความหมายไวแตกตางกันตามวัตถุประสงคของผูท่ี 

การศึกษา ดังนี้  

สมิต สัชฌุกร (2542อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ใหความหมายคําวา การ

บริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึงเปนคําท่ีเราคุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรอง 

ขอรับบริการเพ่ือความพึงพอใจของตน  

โดยกลาววา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเก่ียวของกับการใช 

บริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวย 

วิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการ

ท้ังสิ้น  

การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของผูใชบริการก็เปน

การใหบริการ การใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญ คือ เปนการชวยเหลือ

และอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ  

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือ

การดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบรกิารท้ังในภาคราชการ 

และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอยิ่งเปน

ธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเองคือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการบริการท่ีดี กิจการ

คาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า”คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหม การบริการท่ีดีจะ

ชวยรักษาลูกคาเดิมไว ทําใหเกิดการขายซํ้าแลวซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมาเปนความ

จริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันท้ัง

องคกร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งท่ีทุกคนในองคกรจะตองถือ เปน

ความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป  

สุนันทา ทวีผล (2550, หนา 19 -20) กลาวไววา ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ อาจ

พิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก  

1. ถามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยางไร  

2. ถาบริการไมดีจะมีผลเสียอยางไร บริการท่ีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก 

ความคิด และความรูสึก ท้ังตอตัว ผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือ 

ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้  
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1. มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ  

2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ  

3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  

4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน  

5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน  

6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ  

7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี  

บริการท่ีไมดีจะสงผลใหผูบริการมีทัศนคติท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการ

เปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้  

1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ  

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ  

3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก  

4. มีความประทับใจท่ีไมดีไปอีกนานแสนนาน  

5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก  

6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี พฤติกรรมของผูท่ีจะทํางานบริการไดดี 

มีดังตอไปนี้  

อัธยาศัยด ี

ผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยอันดี ท้ังดวยสี

หนา แววตา ทาทางและคําพูดการตอนรับผูใชบริการดวยใบหนายิ้มแยมเปนเสนหท่ีสําคัญ มีภาษิตจีน

กลาวไววา “ยิ้มไมเปน อยาคาขายดีกวา”การมองดวยแววตาท่ีเปนมิตร ฉายแสงของความเต็มใจให

การตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรูสึกท่ีดี ทาทางท่ีกระตือรือรน 

กุลีกุจอ เปนการสรางความรูสึกประทับใจเม่ือแรกพบกัน เม่ือรวมเขากับคําพูดท่ีดี มีน้ําเสียงไพเราะก็

จะเปนคุณสมบัติท่ีดีในดานพฤติกรรมของผูบริการ 

มีมิตรไมตร ี

พนักงานผูใหบริการท่ีมีการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวามีมิตรไมตรีก็เปนการชนะใจ ตั้งแต

ตน ความมีมิตรไมตรีจะนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการไมวาจะเปนงานประเภทใด การบริการท่ีดี

บวกกับการใหความชวยเหลือเล็ก ๆ นอย ๆ กอใหเกิดความพอใจและความชื่นชอบของผูใชบริการ 

ถาพนักงานผูใหบริการแสดงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการก็จะเกิดมนุษย

สัมพันธในการใหบริการอยางม่ันคงและเกิดมิตรภาพท่ียืนนานเอาใจใสสนใจงาน 
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ความมุงม่ันในการใหบริการ 

มีความสัมพันธกับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากขาดความเอาใจใสสนใจงาน

แลวก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทํางานไปเรื่อย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไมไดการพิจารณา ถึง

พฤติกรรมของผูใหบริการวามีความเอาใจใสสนใจงานหรือไมจะตองดูวามีความจริงจังในการ ทํางาน

มากนอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยางกระตือรือรนตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตา

ผูบังคับบัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน หันหลังใหงานไมคิดท่ีจะปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการ

บริการผูใชบริการไมดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภัณฑอยูในวิสัยท่ีจะทําได โดยไม

ตองเสียคาใชจายมาก แตใหผลเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีแกหนวยงาน 

แตงกายสุภาพและสะอาดเรียบรอย  

พนักงานผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพ่ือใหเปนท่ีนาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการ การ

แตงกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมท้ังตอสถานท่ีทํางานและสถานภาพของหนวยงานจะชวยใหเกิด

ความรูสึกท่ีดีจากผูติดตอเก่ียวของดวย หากพนักงานผูใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไมเปน

ท่ีนาพอใจของประชาชนผูรับบริการและเกิดความรูสึกสะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผูเขาทํางานจึง

ตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพก็จะแสดงถึงความไมใสใจในความ

ถูกตองเหมาะสม 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 

ประชาชนผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผูซ่ึงมีกิริยาสุภาพและรังเกียจผูซ่ึง

มีกิริยาหยาบ การท่ีพนักงานผูใหการบริการมีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือเปน

ภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลวการแสดงออกถึงความมีมารยาท รูจักท่ีสูงท่ี

ต่ํา ท่ีชอบท่ีควร นับเปนสิ่งสําคัญท่ีพนักงานผูใหบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยาง

ระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะนําความเสียหายมาสูหนวยงานมาก 

วาจาสุภาพ 

ไมมีประชาชนผูรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกาวราวทุกคนลวน

ตองการคําพูดท่ีสุภาพฟงแลวรื่นหู คนท่ีไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูคนหรือคนเขารังเกียจท่ี

จะฟงจะไดรับการติฉิน โดยท่ัวไปการทํางานท่ีตองมีการบริการเปนการใหความชวยเหลือ ผูอ่ืนใหเกิด

ความ   พึงพอใจจึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพ่ือใหประชาชนผูใชบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอ

ขอรับบริการ การคัดเลือกผูเขาทํางานจึงควรจะสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนาปอนคําถามและฟงคําตอบ

วาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด  
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น้ําเสียงไพเราะ  

การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละคนจะแตกตางกันออกไป บางคนพูดมีน้ําเสียง ชวนฟง 

น้ําเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการใหความเอ้ือเฟอชวยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน้ําเสียง หวนหรือท่ี

เรียกกันวาพูดไมมีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผูใดจะมีธรรมชาติของ เสียงท่ีเปลง

ออกมาเปนคําพูดอยางไร การท่ีจะทํางานบริการไดดีก็จะตองเปนผูมีน้ําเสียงไพเราะ แมวาจะไม

ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยางนักรองแตจะตองมีน้ําเสียงชัดเจนและชวนฟงจึงจะมี ความ

เหมาะสมในการทําหนาท่ีบริการ 

ควบคุมอารมณไดดี  

พนักงานผูใหการบริการจะตองมีอารมณม่ันคง เพราะอยูในสถานการณท่ีจะตองพบปะ ผูคน

มากหนาหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลังตาง ๆ กัน ผูรับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเปน

ผูดี แตบางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไมดี แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กาวราว หรือ มีอุปนิสัยใจ

รอน ตองการบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจอาจพูดตําหนิหรืออาจถึงข้ันขู ตะคอกดวยกิริยา

หยาบคาย ในงานท่ีตองมีการบริการไมอาจจะแสดงอารมณตอบโตไดพนักงาน ผูใหบริการจะตอง

ควบคุมอารมณดวยความอดทนอดกลั้น  

รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา  

พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนักงานท่ีตองใหการบริการจะตองสนองตอบความตองการ ของ

ประชาชนผูใชบริการ ดังนั้น เม่ือประชาชนผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ พนักงาน ผู

ใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตนจะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ รับรู

ปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจท่ีจะให ความ

ชวยเหลือแกปญหาตาง ๆ ใหแกประชาชนผูรับบริการดวยเพราะการท่ีพนักงานผูใหบริการ เพียงแต

รับฟงปญหาอยางเดียวยอมไมเปนการเพียงพอ ท้ังจะทําใหประชาชนผูใชบรกิารรูสึกวา เปนการรับฟง

อยางขอไปที แตถาเม่ือใดท่ีมีความกระตือรือรนดําเนินการแกปญหาจะทําใหประชาชน ผูใชบริการ

เกิดความประทับใจ  

กระตือรือรน  

อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมท่ีดีอยางยิ่งในงานบริการ หาก 

พนักงานผูทํางานบริการเปนคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแลวยอมมีลักษณะท่ีทําใหประชาชนผูใชบริการ 

หมดศรัทธา และไมคาดหวังท่ีจะไดรับบริการของงานบริการเสียไปแลว ยังจะเปนผลใหการบริการ 

ลาชาและผิดเวลาหรือไมทันกําหนดท่ีควรจะเปน  

 



38 
 

มีวินัย  

พนักงานผูใหบริการท่ีมีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบมีความคงเสนคงวาและมีนิสัย ยึดม่ัน

ในคําสัญญาเม่ือหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูรับบริการ อยางใดแลว

ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางท่ีกําหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้น ในการคัดเลือก ผูมีคุณสมบัติใน

การเปนผูทํางานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสําคัญ  

ซ่ือสัตย  

การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมาไมบิดพลิ้วหรือใชเลหกล  

ฉอฉล ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนท่ีซ่ือสัตยและรักษาคําพูด ไมชอบติดตอ กับคน

พูดโปปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรักษาคําพูดจึงเปน สุดยอด

ปรารถนาของผูใชบริการ  

กลาวโดยสรุปไดวา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวขางตนแลว คุณลักษณะอ่ืน ๆ ท่ีดียอมชวยให

การทํางานบริการดีข้ึนอีก หากไดปฏิบัติอยางจริงจังเปนนิสัยก็จะเปนพ้ืนฐานใหงานบริการ สําเร็จ

ดวยดี และการใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะ ตาง ๆ ท่ี

จะทําใหชนะใจลูกคา หรือผูมาใชบริการถือวาไดมีความสําคัญยิ่งในปจจุบันนี้ ในการท่ีจะ สรางความ

พึงพอใจและการกลับมารับบริการซํ้าอีกจากผูท่ีมาใชบริการ 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความคาดหวัง 

ความหมายของความคาดหวังไดมีนักวิชาการและผูท่ีใหความหมายเก่ียวกับการใหบริการไว 

ดังนี้ 

ความคาดหวังเปนลักษณะทางจิตวิทยา ซ่ึงมิไดจําเพาะเจาะจงท่ีการกระทําอยางเดียวแตจะ

รวมไปถึงแรงจูงใจ ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคติและคานิยมอีกดวย ซ่ึงมีผูใหความหมายไวหลายทาน 

ดังตอไปนี้  

เฮอรเซย และแบลนชารด (Hersey; & Blanchard.  1982: n.d.) กลาววา ความคาดหวัง

เปนการท่ีบุคคลรับรูถึงการปฏิบัติท่ีเหมาะสมตามบทบาทของตนเองและรับรูถึงบทบาทของบุคคลอ่ืน

และความคาดหวังจะเปนตัวบอกวาบุคคลจะตองปฏิบัติอยางไรเม่ืออยูในสถานการณตาง ๆ    

เคลย (Clay. 1988: 252) ไดกลาวถึง ความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวาการ

คาดการณลวงหนาถึงอนาคตท่ีดี เปนความมุงหวังท่ีดีงาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของสิ่งใด

สิ่งหนึ่งท่ีมุงหวังไว 
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ฟงค  และ แวกนอลส  (Funk; & Wagnalls.  1993: 239) ไดกล าววา ความคาดหวัง 

หมายถึง ความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวาเปนความเชื่อม่ันท่ีมีตอสิ่งหนึ่งวานาจะเปน

อยางท่ีคิดไวความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเก่ียวกับความปรารถนา หรือความ

ตองการของผูบริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวาจะเกิดข้ึนในบริการนั้น ๆ (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1988 อางใน    อินทิรา จันทรัฐ : 30) ลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ

ท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคาจะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งท่ีคาดหวังวาจะไดรับความ

ตองการคือสิ่งท่ีถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยู และ

สถานภาพของแตละบุคคล เม่ือรูสึกวามีความตองการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหความตองการ

ไดรับการตอบสนอง จากการศึกษา พบวามีประเด็นท่ีนาสนใจเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอ

สินคาและบริการ ดังตอไปนี้ (Christopher,Vandermerwe & Lewis. 1996, อางใน อินทิรา จันทรัฐ

,2552 : 30-33) 

1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณท่ีแตกตางกัน 

เชน ความคาดหวังตอการบริการใหคําปรึกษาดานบัญชีเก่ียวกับการขอคืนภาษีจะแตกตางจากความ

คาดหวังตอการขอคําปรึกษาจากสัตวแพทยในการรักษาสัตวเลี้ยง นอกจากนั้น ความคาดหวังของ

ลูกคาตอผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกตางกัน เชน ลูกคาจะคาดหวังวา

จะไมมีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แตลูกคาคาดหวังวาจะตองมีบริการอาหารใน

การบริการของเท่ียวบินระหวางประเทศ เปนตน 

2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรท่ีแตกตางกัน เชน กลุมผูชาย

กับกลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ กลุมพนักงานท่ีทํางานในโรงงานกับกลุมพนักงานท่ี

ทํางานในสํานักงาน เปนตน นอกจากนั้นยังพบวาความคาดหวังของผูบริโภคยังแตกตางในแตละ

ประเทศ เชน ผูโดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดหากรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนด

หลายชั่วโมงแตใน Switzerland จะนับเวลาท่ีรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนดเปนวินาที 

3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณ จากการรับ

บริการจากผูใหบริการตาง ๆ ซ่ึงแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการในอุตสาหกรรมท่ี

มีความเก่ียวของกันในกรณีท่ีลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน แตในกรณีท่ีลกูคาไม

เคยมีประสบการณตอการบริการท่ีมีความเก่ียวของกันมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความ

คาดหวังกอนซ้ือ (Pre-purchase Expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปจจัยดานตาง ๆ เชน การบอกปากตอ

ปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของพนักงานขาย 
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ความคาดหวัง หมายถึงความรูสึก ความคิดเห็น การรับรู การตีความหรือการคาดการณตอ

เหตุการณตาง ๆ ท่ียังไมเกิดข้ึนของบุคคลอ่ืนท่ีคาดหวังในบุคคลท่ีเก่ียวของกับตน โดยคาดหวังหรือ

ตองการใหบุคคลนั้นปฏิบัติในสิ่งท่ีตนตองการหรือคาดหวังเอาไว (พจนานุกรมออกฟซฟอรด:2000) 

ความคาดหวังเปนความคิด ความเชื่อ ความตองการ ความมุงหวังหรือความรูสึกของบุคคล

ท่ีมีตอสิ่งหนึ่ง เชน บุคคล การกระทําหรือเหตุการณ จึงเปนการคิดลวงหนาโดยมุงหวังในสิ่งท่ีเปนไป

ไดวาจะเกิดตามท่ีตนคิดไว (ฤทัย นิธิธนวิชิต,2553,หนา12) 

ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึก ความตองการตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีมีการคาดการณไวลวงหนา    

ซ่ึงระดับความคาดหวังข้ึนอยูกับประสบการณของบุคคลตอสิ่งนั้น (สัจจา โสภา,2556 หนา9) 

ความคาดหวังเปนลักษณะทางจิตวิทยา ซ่ึงมิไดจําเพาะเจาะจงท่ีการกระทําอยางเดียวแตจะ

รวมไปถึงแรงจูงใจ ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคติและคานิยมอีกดวย ซ่ึงมีผูใหความหมายไวหลายทาน 

ดังตอไปนี้  

วิศิษฏ วิเศษเธียรสกุล. (2541: 8) ความคาดหวัง หมายถึง สภาวะทางจิตท่ีเปนความรูสึกนึก

คิดหรือเปนความคิดเห็นอยางมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดคะเนหรือคาดการณลวงหนาตอบางสิ่ง

บางอยางวาควรจะมี ควรจะเปน หรือควรจะเกิดข้ึน (วิศิษฏ วิเศษเธียรสกุล. 2541: 8; อางถึงใน บุญ

เพ็ญ พรเทพเกษมสันต. 2545: 42) 

จันทรา จันทรสุขสวัสดิ์. (2546: 11) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึงสิ่งท่ีบุคคลมุงหวังหรือ

คาดคะเนในการกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งใหบรรลุเปาหมายท่ีปรารถนาใหเปนไป   

องคประกอบของความคาดหวัง (The component of customer expectation)        

ความคาดหวังของลูกคาเก่ียวของกับองคประกอบพ้ืนฐานซ่ึงแตกตางกัน ไดแก บริการท่ีพึง

ประสงค  (Desired service), บริการ ท่ี เพี ย งพอ (Adequate service), บริการ ท่ี คาดการณ 

(Predicted service) และขอบเขตท่ียอมรับได (Zone of Tolerance) ซ่ึงอยูระหวางบริการท่ีพึง

ประสงคและบริการท่ีเพียงพอ 

1. บริการท่ีพึงประสงค (Desired service) คือ สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ หรือปรารถนา

ท่ีจะไดรับระดับของความปรารถนาจะข้ึนอยูกับความตองการสวนบุคคล และความเชื่อถือของลูกคา

เก่ียวกับการบริการท่ีผูใหบริการจะสามารถทําใหไดอยางไรก็ตาม แมวาลูกคาตองการท่ีจะไดรับ

บริการท่ีดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน แตลูกคาก็จะไมคาดหวังอยางไรเหตุผล เนื่องจากพวกเขาไมเขาใจ

ดีวาบริษัทไมสามารถใหบริการท่ีดีท่ีสุดไดตลอดเวลา  

2. บริการท่ีเพียงพอ  (Adequate service) ซ่ึงหมายถึงระดับท่ีต่ําท่ีสุดของการบริการท่ี

ลูกคาจะยอมรับโดยไมเกิดความรูสึกไมพอใจ ความคาดหวังระดับนี้ประกอบข้ึนจากปจจัยจากความ



41 
 

รับรูของผูบริโภคตอทางเลือกจากการบริการของผูใหบริการรายอ่ืน ๆ และปจจัยจากสถานการณซ่ึง

เก่ียวของกับการใชบริการในแตละครั้งพบวาในกรณีท่ีลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ ทาง 

ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการก็จะสูง ในขณะเดียวกันถาลูกคารูสึกวาไมมีทางเลือก เชน ใน

สถานการณฉุกเฉินซ่ึงผูใหบริการรายอ่ืน ๆ ไมสามารถใหบริการได ความคาดหวังของลูกคาก็จะต่ําลง 

ระดับบริการท่ีพึงประสงคและระดับบริการท่ีพอเพียงจะไดรับอิทธิพลจากปจจัย 3 ดาน คือ 

จากคําสัญญาซ่ึงผูใหบริการใหแกลูกคาท้ังท่ีเปนสัญญาท่ีชัดแจงและคําสัญญาท่ีไมชัดแจง จากการ

บอกปากตอปากของลูกคา และจากประสบการณในอดีตของลูกคาตอการรับบริการ พบวาลูกคาจะมี

ความคาดหวังตอบริการท่ีพึงประสงคตอผูใหบริการรายตาง ๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกันแตกตางกัน 

เชน ในธุรกิจรานอาหาร ลูกคาคาดหวังตอบริการของภัตตาคารแตกตางไปจากความคาดหวังตอราน  

ฟาสตฟูด สําหรับรานฟาสตฟูดลูกคาจะคาดหวังในเรื่องการไดรับอาหารถูกตองตามคําสั่งความ

รวดเร็วในการทําอาหาร การเสิรฟในอุณหภูมิท่ีถูกตอง และสภาพแวดลอมท่ีสะอาด แตลูกคาคาดหวัง

มากกวานั้น เม่ือรับบริการจากภัตตาคารแลว ลูกคาจะคาดหวังถึงบรรยากาศท่ีดี พฤติกรรมในการ

บริการของพนักงาน วิธีในการเสิรฟอาหาร   เปนตน 

3. บริการท่ีคาดการณ (Predicted service) คือระดับของการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ

จากผูใหบริการในขณะท่ีลูกคากับผูใหบริการกําลังเผชิญหนากันในการบริการใดบริการหนึ่ง บริการท่ี

คาดการณจะมีผลกระทบโดยตรงตอการกําหนดระดับการบริการท่ีพึงประสงค (Adequate service) 

หากลูกคาคาดการณวาจะไดรับบริการท่ีดี ระดับความคาดหวังของการบริการท่ีพึงประสงคก็จะสูง 

หากระดับของการคาดการณวาจะไดรับการบริการท่ีดี ระดับความคาดหวังของการบริการท่ีพึง

ประสงคก็จะสูง หากระดับของการคาดการณลดลง ระดับของความคาดหวังตอการบริการท่ีพึง

ประสงคก็จะนอยลงดวย เชน การเขาแถวยาว ๆ เพ่ือรอซ้ือชมบัตรภาพยนตเปนเวลา 15 นาที           

ในวันหยุดไมทําใหลูกคารูสึกวาไดรับบริการท่ีต่ํากวาระดับการบริการท่ีพึงประสงค เนื่องจากลูกคา

คาดหวังไววาจะตองมีคนมารอแถวมากในวันหยุด แตลูกคารูสึกวาการเขาแถวเพ่ือรอซ้ือบัตรชม

ภาพยนตในวันธรรมดาเปนเวลา 10 นาที เปนการบริการท่ีตางกวาระดับบริการท่ีพึงประสงค

เนื่องจากลูกคาคาดการณวาวันธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตรไมมากนัก   

เม่ือแบงแยกระดับบริการท่ีพึงประสงคออกจากระดับบริการท่ีพอเพียงจะได ขอบเขตท่ี

ยอมรับได  (Zone of Tolerance) ซ่ึงอธิบายไดวา ระดับการบริการท่ีเพียงพอคือระดับท่ีต่ําสุดของ

การบริการท่ีลูกคายอมรับไดโดยไมเกิดความไมพอใจ หากต่ํากวาระดับนี้ลูกคาก็จะเกิดความสับสน

และไมพอใจในการบริการ หากระดับของการบริการสูงกวาระดับบริการท่ีเพียงพอก็จะทําใหลูกคา
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รูสึกประทับใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกวาระดับบริการท่ีพึงประสงค คือการบริการท่ีทําให

ลูกคาเกิดความประทับใจนั่นเอง 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง ไดใหขอแนะนําท่ีสําคัญ ๆ ในการจูงใจคนให

ทํางาน และหากมองในมุมมองของผูรับบริการ ความคาดหวังเปนทัศนคติเก่ียวกับความตองการของ

กลุมเปาหมายท่ีเขาคาดหมายวาจะไดรับ ซ่ึงความคาดหวังของแตละคน หรือแตละกลุมเปามาย จะ

ผันแปรตางกันอันเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยูและสถานภาพของแตละบุคคล ความคาดหวังเปนสิ่งท่ี

อยูภายในจิตใจ หากไดรับการตอบสนองตรงกับสิ่งท่ีคาดไวก็จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจใน

บริการท่ีเขาไดรับ 

สรุปไดวา “ ความคาดหวัง ” หมายถึง ความคิด ความรูสึก ความตองการ การคาดคะเน 

การคาดการณไวลวงหนาท้ังในทางท่ีดีหรือไมดีตอเหตุการณท่ีคาดวาจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความ

เหมาะสมของสถานการณจากประสบการณท่ีผานมาของแตละบุคคล 

 

2.6 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จาสิบเอกหญิงลานจันทร  ก่ิงวัน (2554) ไดศึกษาความพึงพอใจของขาราชการตอกอง

การเงิน สังกัดกรมราชองครักษ ซ่ึงการศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของขาราชการ

ในการรับบริการทางดานการเงิน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง

ทัศนคติการใหบริการกับความพึงพอใจของขาราชการในการรับบริการทางดานการเงิน เครื่องมือท่ีใช

ในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาที การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความ

แตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีความแตกตางอยาง มีนัยสําคัญนอยท่ีสุด และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เพียรสัน ซ่ึงการวิเคราะหขอมูลทางสถิติท้ังหมดนี้ใชโปรแกรม สําเร็จรูป ผลการวิจัยขอมูลท่ัวไปพบวา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนขาราชการชั้นประทวน เพศชาย อายุ 29 –39 ป สถานภาพสมรส/

อยูดวยกัน ระดับการศึกษาปริญญาตร ีระยะเวลาการทํางาน 21 – 30 ป รายได 8,000 – 23,999 บาท 

การวิเคราะหขอมูลดานทัศนคติของขาราชการ ตอกองการเงิน สังกัดกรมราชองครักษดานระบบการ 

ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับดี การวิเคราะห

ขอมูลดานความพึงพอใจของขาราชการ ตอกองการเงิน สังกัดกรมราชองครักษ ตอการ ใหบริการของ

แผนกบัญชี แผนกควบคุมการเบิกจาย แผนกรับจายเงิน โดยรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบวา ขาราชการท่ีมี อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทํางาน รายได 

แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของแผนกบัญชี แผนกควบคุมการเบิกจาย แผนกรับ
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จายเงิน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทัศนคติการใหบริการมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจ ของขาราชการ ตอการใหบริการของแผนกบัญชี แผนกควบคุมการเบิกจาย แผนกรับ

จายเงิน ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 สุพรรณี บุญยัง (2554) ไดศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของฝายการเงิน

มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมาก ซ่ึงการศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีตอการใหบริการของฝายการเงิน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษาจากกลุม

ตัวอยางคือนักศึกษาของมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญวิทยาเขต หัวหมาก จํานวน 200 คน  

 ซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูระหวาง 20-21 

ป ศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีชั้นปท่ี 3 คณะบริหารธุรกิจ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการนอยกวาหนึ่งครั้ง

ตอสัปดาห มาใชบริการชําระคาธรรมเนียมในการขอเอกสารตาง ๆ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ มีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็นการแตงกายดวยเครื่องแบบ

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ มีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็นความตั้งใจใส

ใจในการใหบริการอยางมีคุณภาพอยางคงเสนคงวา ของเจาหนาท่ีใหบริการไดตามเวลาท่ีตกลงกันไว

และความสะดวกและงายในการติดตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานการใหความม่ันใจมีความพึงพอใจใน

ระดับมาก ในประเด็นเจาหนาท่ีมีความ ซ่ือสัตย สุภาพ ออนโยน มีความรูและทักษะความในงานท่ี

ใหบริการ ดานการเขาใจผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในประเด็นเจาหนาท่ีผูใหบริการมี

ความเปนกันเองเขาใจความตองการของนักศึกษา สนใจในการใหบริการนักศึกษาโดยเทาเทียมกัน มี

ความสามารถในการสื่อสารท่ีเขาใจงาย มีความสนใจและเต็มใจในการแกปญหาของนักศึกษา และมี

ความจริงใจและเต็มใจในการใหบริการ 

 ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาอันจะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการของฝายการเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญวิทยาเขตหัวหมากควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ี

และสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการใหมีประสิทธิขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาอันจะนําไปใช

เปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญวิทยาเขต

หัวหมาก ควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ

เพ่ิมข้ึน เพ่ือสรางความสะดวกในการติดตอแกนักศึกษา เนื่องจากสถานท่ี ท่ีใหบริการมีความคับแคบ

เกินไปไมเพียงพอสําหรับรองรับนักศึกษาท่ีมาใชบริการพรอมกันทีละมาก ๆ และควรจัดบริการใน

ลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

 สุนีย บอเกิด (2554) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจตอฝายการเงินของบุคลากร โรงพยาบาลพหล

พลพยุหเสนา ป 2554 การวิจัยเชิงพรรณนาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและ
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เปรียบเทียบความพึงพอใจตอฝายการเงิน จําแนกตามปจจัยตาง ๆ ของบุคลากรในโรงพยาบาลพหล

พลพยุหเสนา กลุมตัวอยางคือ เจาหนาท่ีในโรงพยาบาลท่ีมารับริการท่ีฝายการเงิน โดยการสุมตัวอยาง

จํานวน 108 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยไดแกแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวยขอมูล 2 สวน คือ 

ขอมูลท่ัวไป และแบบวัดความพึงพอใจของผูมาใชบริการซ่ึงผานแบบสอบถามระหวาง วันท่ี  8 พ.ย. 

54 - 30 พ.ย. 54 วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพรรณนาไดรอยละคาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและ

สถิติวิเคราะหไดแก T-test และ F-test  

 ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาท่ีอยูในระดับปาน

กลางคาเฉลี่ย 3.43 ในดานคุณภาพการใหบริการดานสถานท่ีการใหบริการและดานใหขอมูลขาวสาร

อยูในระดับปานกลาง เม่ือจําแนกตามปจจัยตาง ๆ พบวากลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาและ

ประเภทของการมารับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จาก

การคนพบดังกลาวแสดงให เห็นวาควรใหความสําคัญแกกลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับ

ประถมศึกษาเพ่ิมมากข้ึน ใหความเสมอภาคในการใหบริการพรอมท้ังทบทวน วิธีการ ข้ันตอน 

กระบวนการในการเบิก-จายในเรื่องเงินเดือนและคาตอบแทน 

 วรนุช รัตนจรัสโรจน (2554) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของครูและเจาหนาท่ีท่ีมีตอการ

ใหบริการของฝายธุรการ-การเงินโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรีและเปรียบเทียบผลการสํารวจความพึง

พอใจในปการศึกษา 2553 และ ปการศึกษา 2554 ฝายธุรการ-การเงิน เปนหนวยงานท่ีใหบริการและ

สนับสนุนการเรียนการสอนซ่ึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ผูรับบริการมีความพึงพอใจ นอกจากจะสราง

ภาพพจนท่ีดีใหกับหนวยงานแลว ยังสงผลถึงภาพรวมของโรงเรียนแลว และสะทอนใหเห็นถึงผลการ

ปฏิบัติงานของฝายธุรการ-การเงิน วาเปนไปตามเปาหมายท่ีตั้งไวหรือไม ดังนั้นงานวิจัยชิ้นนี้จึงมี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของครูและเจาหนาท่ีท่ีมีตอการใหบริการของฝายธุรการ-การเงิน 

โรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี ตลอดปการศึกษา 2554 และเปรียบเทียบผลสํารวจความพึงพอใจในการ

ใหบริการของฝายธุรการ-การเงิน ในปการศึกษา 2553 กับปการศึกษา 2554 เพ่ือใหเห็นพัฒนาการ 

ซ่ึงจะนําผลการวิจัยไปปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ และการพัฒนาบุคลากรของฝายธุรการ-การเงิน

ในปการศึกษาตอไป  

 จากผลการวิจัย พบวาครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี มีความพึงพอใจการ

ใหบริการของฝายธุรการ-การเงินในภาพรวมอยูในระดับ “พึงพอใจมาก” โดยมีความพึงพอใจการ

ใหบริการของแผนกการเงินมากกวาแผนกธุรการเล็กนอย ผลการวิจัยแยกออกเปนแผนก พบวา 

แผนกธุรการ ครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรีมีความพึงพอใจในการใหบริการโดยรวมอยู

ในระดับ “พึงพอใจมาก” ในทุกหนวยงานโดยเรียงตามลําดับความพึงพอใจในการใหบริการ ไดแก 
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งานทะเบียน งานประชาสัมพันธ งานสารบรรณ งานสารสนเทศ และงานประสานงานสมาคมฯ  

แผนกการเงินพบวาครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี มีความพึงพอใจในการใหบริการ

โดยรวมอยู ในระดับ “พึงพอใจมาก” ในทุกหนวยงาน โดยเรียงตามลําดับความพึงพอใจในการ

ใหบริการ ไดแก งานจัดซ้ือ งานจายเงิน งานรับเงิน งานงบประมาณ ตามลําดับ และงานบัญชี งาน

พัสดุครุภัณฑ มีความพึงพอใจเทากัน ผลการเปรียบเทียบปการศึกษา 2553 กับปการศึกษา 2554 

พบวา ครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี มีความพึงพอใจในการใหบริการของฝายธุรการ-

การเงิน ในระดับ “พึงพอใจมาก” เพ่ิมข้ึนจากปท่ีผานมาและเม่ือแยกเปนแผนกพบวามีความพึงพอใจ

ในระดับ “พึงพอใจมาก” ในการใหบริการเพ่ิมข้ึนท้ังสองแผนกเม่ือเปรียบเทียบกับปท่ีผานมา 

 ษรัญชนก ธรรมชยั (2557) ไดศึกษาถึงเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาตอคุณภาพ

การบริการของฝายการเงิน กรณีศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจในปการศึกษา  

2557 ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของนักศึกษาสาขาการบัญชี

ตอคุณภาพการบริการของฝายการเงินวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ 2) เพ่ือศึกษาระดับ

ความพึงพอใจของนักศึกษาตอคุณภาพการบริการของฝายการเงินวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและ

บริหารธุรกิจ กลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัยไดแกนักศึกษาสาขาการบัญชีจํานวน 91 คน โดยการสุม

แบบงาย (Simple random sampling) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก 

แบบสอบถามความคาดหวังกอนรับบริการของฝายการเงิน และการรับรูหลังรับบริการจากฝาย

การเงินวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาความพึงพอใจ โดยรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการฝาย

การเงินวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ ในบทนี้กลาวถึงการสรุปผล ปญหา และ

ขอเสนอแนะ ดังนี้ ในการศึกษาครั้งนี้ไดแสดงใหเห็นถึงความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังของ

นักศึกษาตอคุณภาพการบริการกับระดับความพึงพอใจของนักศึกษาตอคุณภาพการบริการ ท้ัง 10 

องคประกอบบริการ ซ่ึงประกอบดวย 1.เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ สะอาดและเรียบรอย 2. เจาหนาท่ี

อํานวยความสะดวกและใหบริการไดตามมาตรฐาน 3. เจาหนาท่ีมีความพรอมท่ีจะใหบริการแก

นักศึกษาผูรับบริการไดทันทวงที 4. ฝายการเงินมีการเปด-ปด ใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

5. เจาหนาท่ีเต็มใจท่ีจะชวยเหลือนักศึกษาผูรับบริการเสมอ 6. เจาหนาท่ีไมยุงเกินกวาจะตอบสนอง

คํารองขอของนักศึกษาผูรับบริการ 7. ฝายการเงินมีการบันทึกขอมูลท่ีถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด         

8. ฝายการเงินสามารถแกไขสิ่งท่ีลูกคารองเรียนและมีการชดเชยความไมสะดวกตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใหแก

นักศึกษาผูรับบริการได 9. เจาหนาท่ีปฏิบัติตอนักศึกษาผูรับบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร

เสมอ 10. เจาหนาท่ีสามารถทําใหนักศึกษาผูรับบริการวางใจและเชื่อใจได โดยพบวาผูตอบ
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แบบสอบถามมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเรื่องเจาหนาท่ีมีความพรอมท่ีจะใหบริการแก

นักศึกษา ผูรับบริการไดทันทันที (คาเฉลี่ย 4.08 = ดี) ลําดับตอมาฝายการเงินสามารถแกไขสิ่งท่ีลูกคา

รองเรียนและมีการชดเชยความไมสะดวกตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใหแกนักศึกษาผูรับบริการได (คาเฉลี่ย 4.02 

= ดี) และเจาหนาท่ีปฏิบัติตอนักศึกษาผูรับบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตรเสมอ (คาเฉลี่ย 4.02 

= ดี) สวนการรับรูหลังจากท่ีนักศึกษาไดเขารับบริการ สรุปผลได ดังนี้ ฝายการเงินมีการเปด-ปด 

ใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบเจาหนาท่ีเต็มใจท่ีจะชวยเหลือนักศึกษาผูรับบริการเสมอ 

(คาเฉลี่ย 4.00 = ดี) ลําดับตอมาเจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ สะอาดและเรียบรอย (คาเฉลี่ย 3.81 = ดี) 

และเจาหนาท่ีปฏิบัติตอนักศึกษาผูรับบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตรเสมอ (คาเฉลี่ย 3.79 = ดี) 

จากการสรุปและประเมินผลจะเห็นวาคาของผลท่ีไดรับนอยกวาคาของความคาดหวังท่ีตั้งไว งานวิจัย

ในสถานศึกษาครั้งนี้จึงสรุปผลไดวาไมเปนท่ีพอใจ 

 ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการ

ใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี การวิจัยครั้งนี้

มีวัตถุประสงคเพ่ือ1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการ ใหบริการของสํานักสงเสริม

วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี2) เพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัย

เก่ียวกับการบริการกับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี3) เพ่ือหาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักศึกษา

ท่ีมีตอการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี 

จากผลการวิจัยพบวา1.ปจจัยดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี ปจจัยดานระบบการบริการ ปจจัยดาน

สภาพแวดลอมในการบริการ ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ปจจัยดานระยะเวลาการ ใหบริการ 

และปจจัยดานความสะดวกในการบริการ มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ นักศึกษาท่ีมี

ตอการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ อุบลราชธานีดังนั้น

ควรใหความสําคัญเก่ียวกับปจจัยท้ัง 6 ดานดังกลาว โดยมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงกระบวนการ 

และวิธีการ การใหบริการใหสอดรับกับความตองการของนักศึกษา เชน บุคลิกภาพของเจาหนาท่ี 

สภาพแวดลอมในการใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ ฯลฯ เปนตน 2. จากผลการวิจัย พบวา 

ปจจัยดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี สงผลตอความพึงพอใจของ นักศึกษาท่ีมีตอการใหบริการของ

สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ อุบลราชธานี ดังนั้นผูอํานวยการสํานัก

สงเสริมวิชาการและงานทะเบียน หรือผูบริหารควรให ความสําคัญเก่ียวกับบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี 

เชน กําชับเรื่องการแตงกายใหสุภาพเรียบรอย ท้ังเรื่อง กิริยามารยาทใหสุภาพและออนโยนเหมาะแก



47 
 

การบริการ การมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส มีความเต็มใจในการใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ มี

ความเอาใจใสกระตือรือรนในการใหบริการ เปนตน 

สุภาภรณ คณะเวทย (2559) ไดศึกษาถึงเรื่องความพึงพอใจของบุคลากรตอการใหบริการ

งานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

บุคลากรตอการใหบริการของงานการเงินโรงพยาบาลมหาสารคาม วิธีและรูปแบบการวิจัยเปน

การศึกษาเชิงพรรณนา (Crosssectional descriptive study) ในระหวางเดือนมีนาคม ถึงเดือน

พฤษภาคม 2559 โดยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนซ่ึงกลุมประชากรศึกษาจํานวน 130 คน ซ่ึงเปน

บุคลากรในโรงพยาบาลมหาสารคามท่ีเปนหัวหนากลุมงาน หัวนางาน หัวหนาหอผูปวยและผูมีสวน

เก่ียวของกับแผนงานและโครงการของ หนวยงานท่ีรับผิดชอบมีการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติ รอย

ละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยความพึงพอใจของบุคลากรตอการใหบริการของ

งานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม ในภาพรวม บุคลากร ท่ีใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก ( X = 3.7, SD = .527) โดยเม่ือคิดรายดานท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมาก ท่ีสุด คือดาน

เจาหนาท่ี/บุคลากรท่ีใหบริการ ( X  = 4.07, SD = .563) รองลงมาดานเอกสารเบิกจาย ( X = 3.77, 

SD = .629) ดานข้ันตอนการดําเนินการ ( X = 3.72, SD = .580) และดานสถานท่ี ( X = 3.25, SD 

= .693) ตามลําดับ สรุปจากผลการศึกษาพบวาบุคลากรผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการดานบุคลากรงานการเงินโรงพยาบาล มหาสารคามอยูในระดับมากท่ีสุดและความพึงพอใจ

ดานสถานท่ีท่ัวไป ดานการสื่อสารประชาสัมพันธ ในสวนการผลิตคูมือ และระเบียบปฏิบัติในการใช

บริการยังตองปรับปรุงและพัฒนาตอไป 

สถาบันวิจัยและพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง (2559)ไดศึกษาความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอทามะกา จังหวัด 

กาญจนบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการให 

บริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอทามะกา จังหวัดกาญจนบุรีในงานบริการ 4 งาน คือ 

1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองชาง 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการ

สํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน โดยศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการ ของแตละงานใน 4 ดาน ไดแก 1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทาง

การให บริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางท่ีใชใน

การวิจัยคือ ผูรับบริการในงานท้ัง 4 งาน จํานวน 1,067 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

คือ แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วิเคราะหขอมูล โดยใชความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูล เชิงคุณภาพ ผลการวิจัย
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พบวา 1.ภาพรวมของงานท่ีใหบริการท้ัง 4 งาน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 

4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.60 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 2. งาน

บริการกองคลัง พบวาผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.69จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด

เปนรอยละ 93.80 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 3. งานบริการกองชาง พบวา ผูรับบริการมี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.71จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.20 ซ่ึงเปนความพึง

พอใจในระดับมากท่ีสุด 4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

เทากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.40 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5.งานบริการสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจเทากับ 4.67จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.40 ซ่ึงเปนความพึงพอใจ ในระดับ

มากท่ีสุด 

น้ําลิน เทียมแกว (2560) ไดศึกษาการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย มหาสารคาม ประจําปการศึกษา 2560 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมาย

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ และศึกษาปญหา ขอเสนอแนะของผูใชบริการท่ีมีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย มหาสารคาม กลุมตัวอยางท่ีใชใน

การวิจัย คือ ผูใชบริการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จํานวน 450 คน ซ่ึงไดจากการ

สุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือท่ีใชเปน แบบสอบถาม มีคาความเชื่อม่ัน

เทากับ .95 การวิเคราะหขอมูลใชสถิติ รอยละ คาเฉลี่ย และสวน เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย

ปรากฏ ดังนี้ 1. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย 

มหาสารคาม โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.06) ดานท่ีไดรับความพึงพอใจอยูในระดับมากเปน

ลําดับ แรกคือดานบุคลากรผูใหบริการ         ( X = 4.21) รองลงมาไดแก ดานสถานท่ีและสิ่ง

อํานวยความสะดวก และดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ( X = 4.07) ดานประชาสัมพันธ ( 

X = 4.04) และดาน ทรัพยากรสารสนเทศ ( X = 3.92) โดยสรุปเปนประเด็นความพึงพอใจในแต

ละดานได ดังนี้ 1.1 ดานทรัพยากรสารสนเทศ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอทรัพยากร 

สารสนเทศมีเนื้อหาครอบคลุมสาขาวิชาอยูในระดับมาก ( X = 3.95) รองลงมาไดแก ทรัพยากร 

สารสนเทศท่ีไดรับตรงกับความตองการและทรัพยากรสารสนเทศมีความทันสมัย ( X = 3.92) และ

ทรัพยากรสารสนเทศมีจํานวนเพียงพอกับความตองการ ( X = 3.90)       1.2 ดานกระบวนการและ

ข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ ความสะดวก รวดเร็วในการติดตอขอใช

บริการ ( X = 4.18) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการ ใชบริการผานออนไลน ( X = 4.12) 

และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก ซับซอน เขาใจงาย ( X = 4.06) 1.3 ดานบุคลากรผูใหบริการ 
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พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบุคลากรท่ีมีความรู ความสามารถในการคําแนะนําและชวยเหลือ 

และมีบุคลิกภาพ กิริยามารยาท และการสื่อสารท่ี เหมาะสมอยูในระดับมาก     ( X = 4.24) 

รองลงมาไดแก บุคลากรใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีมีมนุษย สัมพันธท่ีดี ( X = 4.20) และบุคลากรมี

ความกระตือรือรนและเต็มใจใหบริการ ( X = 4.19) 1.5 ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 

พบวา ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ สภาพแวดลอมสะอาดเปนระเบียบเอ้ือตอการเรียนรู          

( X = 4.24) รองลงมาไดแก มีแผนปายบอกประเภทสิ่งพิมพ ( X = 4.15) และท่ีนั่งอานจัดไวอยาง

เปนระเบียบเพียงพอ และพรอมใชบริการ ( X  = 4.13) 1.6 ดานการประชาสัมพันธ พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอเว็บไซตสํานักวิทยบริการใหขอมูลการประชาสัมพันธไดอยางครบถวน ( 

X = 4.10) รองลงมาไดแก สํานักวิทยบริการมีชองทางในการประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย ( X = 

4.05) และมีการประชาสัมพันธกิจกรรมบริการใหม ๆ สมํ่าเสมอและท่ัวถึง ( X = 4.01) 2. ปญหา 

และขอเสนอแนะของผูใชบริการดานทรัพยากรหองสมุด พบวา ดานทรัพยากร สารสนเทศ ควรจัดชื้อ

หนังสือหรือจํานวนเลม  ใหเพียงพอกับความตองการ ควรเพ่ิมหนังสือใหม ทันสมัยมาใหบริการ และ

หนังสือเก่ียวกับเด็กปฐมวัย และควรจัดชื้อฐานขอมูล Scopus ดานการบริการ และข้ันตอนการ

ใหบริการ ควรแกไขระบบ VPN ปรับปรุงการจัดเรียงหนังสือบนชั้น พัฒนาระบบการใหบริการใหมี

ความคลองตัว ควรเพ่ิมหอง Study Room มากข้ึน และตองการใหสํานักวิทยบริการจัดอบรมการใช

ฐานขอมูล การใชโปรแกรมตาง ๆ ตลอดป ดานบุคลากรผูใหบริการ บุคลากรบางคนยังขาดความ

กระตือรือรนในการใหบริการ ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ควรเพ่ิมพ้ืนท่ีสําหรับอาน

หนังสือ ระบบปรับอากาศไมคอยเย็น แสงสวางไมเพียงพอบางจุดบริการ เพ่ิมจํานวนคอมพิวเตอร 

และระบบ Wi-Fi ใหครอบคลุมพ้ืนท่ีการใหบริการ ดานประชาสัมพันธควรประชาสัมพันธกิจกรรมการ 

อบรมสําหรับนิสิตใหทราบอยางท่ัว 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง พฤศจิกายน (2562) ไดศึกษาความ         

พึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จากเทศบาลนครตรัง ประจําป

งบประมาณ 2562 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากเทศบาลนครตรัง ในดานตาง ๆ โดยกลุมตัวอยาง

เปนผูใชบริการท่ีพักอาศัยหรือสถานท่ีตั้งของหนวยงานอยูภายในเขต บริการของเทศบาลนครตรัง 

จํานวน 375 คน เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใช ไดแก การแจกแจงความถ่ี  

คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางผูรับบริการ          

มีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยู ในชวงวัยกลางคนชวงปลาย (46–60 ป) สวนใหญ                

มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา ตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทาและประถมศึกษา
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หรือเทียบเทา ประกอบอาชีพคาขายมากท่ีสุด และมี รายไดอยูในชวงไมเกิน 5,000 บาท ระดับความ

พึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย งานทะเบียน งานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง งานสวัสดิการสังคม และงาน สาธารณสุข ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ พึงพอใจเทากับ 81.60 งานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจสูง

ท่ีสุดถึงต่ําท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ 1) งาน ทะเบียน 2) งานสวัสดิการสังคม 3) งานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และ 4) งานสาธารณสุข และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีไดรับ

ความพึงพอใจสูงท่ีสุดไปถึงต่ําท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ สิ่งอํานวยความสะดวก ข้ันตอนการใหบริการ 

ชองทางการใหบริการ และเจาหนาท่ีผูใหบริการ ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ ดานงานทะเบียน 

พบวา เจาหนาท่ีบริการไดรวดเร็ว คิดเปน รอยละ 2.38 ของงานบริการท้ังหมด ดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง พบวา ไฟสองสวางขาง ทางเสีย ดําเนินการแกไขชา รวมถึงเพ่ิมเติมในหลาย 

ๆ จุด คิดเปนรอยละ 7.15 รองลงมา คือ การประชาสัมพันธขาวสารขอมูลนอยลงกวาเม่ือกอนมาก 

และควรประชาสัมพันธประกาศขาวให ท่ัวถึงยิ่งข้ึน/ตองการใหขุดลอกคูน้ําเวลาฝนตกหนักน้ําระบาย

ไมทัน/ถนนบางสายสกปรก มีขยะ ริมทาง คิดเปนรอยละ 4.76 ของแตละประเด็น และไฟจราจรบาง

จุดเสียบอยครั้ง ควรรีบดําเนินการ แกไข/แกไขการจราจรบางชวงท่ีติดขัด โดยเฉพาะเวลาฝนตก หรือ

ชั่วโมงเรงดวน/ถังขยะในชุมชน ไมเพียงพอ คิดเปนรอยละ 2.38 ของแตละประเด็น ดานสวัสดิการ

สังคม พบวา ไดรับเงินตรงเวลา ทุกเดือน เรื่องเงินสวัสดิการผูสูงอายุดีอยูแลว คิดเปนรอยละ 19.05 

รองลงมา คือ ชองทางในการ ติดตอระหวางผูสูงอายุบางกลุมกับเจาหนาท่ีเปนไปไดยาก เนื่องจาก

ผูสูงอายุบางคนเดินทางลําบาก ตองอยูติดบาน ไมทราบขาวสาร คิดเปนรอยละ 7.15 ตองการใหมี

สวัสดิการอ่ืน ๆ เสริม/เจาหนาท่ีบริการใหคําแนะนําดี/ชองทางในการสื่อสารมีความเหมาะสม ไดรับ

ขาวสารคนพิการผานชองทาง กลุมไลนคิดเปนรอยละ 4.76 ของแตละประเด็น และตองการใหมีการ

จัดสถานท่ีจําหนายสินคา จําเปนใหกลุมผูสูงอายุในชุมชน / บางเดือนโอนเงินไมตรงเวลา/เทศบาลไม

คอยมีกิจกรรมให ประชาชนไดเขารวม/เทศบาลไมเขาถึงประชาชน/ยังไมไดรับขอมูลท่ีเพียงพอ เชน 

ตองการทราบ เทศบาลนครตรัง เรื่องเงินท่ีไดรับวาทําไมได700 บาท เพราะอายุ80 ปแลว คิดเปนรอย

ละ 2.38 ของแตละประเด็น และดานสาธารณสุข พบวา การประชาสัมพันธขาวสารยังไมท่ัวถึง เชน 

การประชาสัมพันธตามบาน หากไมมีใครอยูควรใชวิธีสงเปนจดหมายหรือมีใบปลิวแทน ไมใชขามไป 

หรือการแจงเฉพาะคนท่ีรูจัก เทานั้น คิดเปนรอยละ 7.15 รองลงมา คือ พ้ืนในสาธารณสุขคับแคบ 

ควรปรับปรุงใหกวางขวางข้ึน คิดเปนรอยละ 4.76 และสาธารณสุขมีหลายศูนยสะดวกในการใช

บริการ/ชวงเชาคิวรักษาคอนขาง เยอะ ผูสูงอายุรอ คิวนาน ตองไปเชามาก คิดเปนรอยละ 2.38 ของ

แตละประเด็น 
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ประนอม คําผา และคณะ(2562) ไดศึกษาการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการองคการ

บริหารสวนตําบลดอนจิก การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ

การใหบริการขององคการ บริหารสวนตําบลดอนจิก โดยวัดความพึงพอใจจากการเขารับบริการ

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซ่ึงประกอบดวย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจท่ี 1 โครงการรณรงคและ

สงเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัด แยกฯ ประจําปงบประมาณ 2562 ภารกิจท่ี 2 โครงการ

สงเสริมและพัฒนาศักยภาพผูสูงอายุ กิจกรรม โรงเรียนผูสูงอายุฯ ประจําปงบประมาณ 2562 ภารกิจ

ท่ี 3 การใหบริการดานการจัดเก็บภาษี ภารกิจท่ี 4 การใหบริการสาธารณะซอมแซมบํารุงรักษาไฟฟา

สาธารณะในเขตองคการบริหารสวนตําบลดอนจิก ประจําปงบประมาณ 2562 ภารกิจท่ี 5 การ

ใหบริการสาธารณะดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจท่ี 6 การใหบริการของงานดาน

เทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย และภารกิจท่ี 7 การใหบริการงานดานสวัสดิการสังคม ซ่ึงใน

แตละงานบริการไดวัดผลความพึงพอใจออกเปน 4 ดาน ดังนี้ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และ ดานชองทางการใหบริการ การ

ดําเนินการในการศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดกลุมตัวอยางจากผูใชบริการ ขององคการบริหารสวนตําบล

ดอนจิก ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซ่ึงประกอบดวย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจท่ี 1 โครงการรณรงค 

และสงเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัดแยกฯ ประจําปงบประมาณ 2562 ภารกิจท่ี 2 

โครงการ สงเสริมและพัฒนาศักยภาพผูสูงอายุกิจกรรมโรงเรียนผูสูงอายุฯ ประจําปงบประมาณ 2562 

ภารกิจท่ี 3 การใหบริการดานการจัดเก็บภาษี ภารกิจท่ี 4 การใหบริการสาธารณะซอมแซม

บํารุงรักษาไฟฟาสาธารณะ ในเขตองคการบริหารสวนตําบลดอนจิก ประจําปงบประมาณ 2562 

ภารกิจท่ี 5 การใหบริการสาธารณะ ดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจท่ี 6 การใหบริการ

ของงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทา สาธารณภัย และภารกิจท่ี 7 การใหบริการงานดานสวัสดิการ

สังคม รวมท้ังสิ้น จํานวน 744 กลุมตัวอยาง ในการวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป สําหรับสถิติ

ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาเฉลี่ย คารอยละ ความถ่ี สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดอนจิก โดยภาพรวมอยู ในระดับมาก

ท่ีสุด ท้ัง 7 ภารกิจ (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับไดท่ี 96.80% เม่ือพิจารณารายดานในแตละ ภารกิจ 

พบวา 1. โครงการรณรงคและสงเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัดแยกฯ ประจําปงบประมาณ 

2562 ไดรับความพึงพอใจในภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับไดท่ี 97.00% 

เม่ือพิจารณารายดานไดรับผลความพึงพอใจจากการใหบริการตามลําดับ ดังนี้ 1.1 ดานชองทางการ

ใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับไดท่ี 97.20% 1.2 ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับไดท่ี 97.00% 1.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ใน
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ระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับไดท่ี 96.80% 1.4 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.83) เทียบระดับไดท่ี 96.60% 2. โครงการสงเสริมและพัฒนาศักยภาพ

ผูสูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผูสูงอายุฯ ประจําป งบประมาณ 2562 ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ใน

ระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.81) เทียบระดับไดท่ี 96.20% เม่ือพิจารณารายดานไดรับผลความพึง

พอใจจากการใหบริการตามลําดับ ดังนี้ 2.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด 

(คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับ ไดท่ี 97.00% 2.2 ดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 

4.82) เทียบระดับไดท่ี 96.40% 2.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.80) 

เทียบระดับไดท่ี 96.00% 2.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.79) เทียบ

ระดับไดท่ี 95.80% 3. การใหบริการดานการจัดเก็บภาษี ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมาก

ท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับไดท่ี 97.20% เม่ือพิจารณาราย ดานไดรับผลความพึงพอใจจากการ

ใหบริการ ตามลําดับ ดังนี้ 3.1 ดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.88) เทียบ

ระดับไดท่ี 97.60% 3.2 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.86) 

เทียบระดับ ไดท่ี 97.20% 3.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบ

ระดับไดท่ี 97.00% 3.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับได

ท่ี 96.80% 4. การใหบริการสาธารณะซอมแซมบํารุงรักษาไฟฟาสาธารณะในเขตองคการบริหารสวน 

ตําบลดอนจิก ประจําปงบประมาณ 2562 ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 

4.91) เทียบระดับไดท่ี 98.20% เม่ือพิจารณารายดานไดรับผลความพึงพอใจจากการใหบริการ

ตามลําดับ ดังนี้ 4.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.93) เทียบ

ระดับ ไดท่ี 98.60% 4.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด 

(คาเฉลี่ย 4.91) เทียบระดับไดท่ี 98.20% 4.3 ดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 

4.89) เทียบระดับไดท่ี 97.80% 5. การใหบริการสาธารณะดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.79) เทียบระดับไดท่ี 95.80% เม่ือ

พิจารณารายดานไดรับผลความพึงพอใจ จากการใหบริการตามลําดับ ดังนี้ 5.1 ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับไดท่ี 97.20% 5.2 ดานชองทางการใหบริการ 

ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.81) เทียบระดับไดท่ี 96.20% 5.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ในระดับ

มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.76) เทียบระดับไดท่ี 95.20% 5.4 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ใน

ระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.73) เทียบระดับ ไดท่ี 94.60% 6. การใหบริการของงานดานเทศกิจหรือ

ปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.82) เทียบ

ระดับไดท่ี 96.40% เม่ือพิจารณารายดานไดรับผลความพึงพอใจ จากการใหบริการตามลําดับ ดังนี้ 
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6.1 ดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับไดท่ี 96.80% 6.2 ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.83) 6.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.82) เทียบระดับไดท่ี 96.40% 6.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับ

มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.80) เทียบระดับไดท่ี 96.00% 7. การใหบริการงานดานสวัสดิการสังคม ไดรับ

ความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับไดท่ี 97.00% เม่ือพิจารณาราย

ดานไดรับผลความพึงพอใจจากการใหบริการ ตามลําดับ ดังนี้ 7.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.88) เทียบระดับ ไดท่ี 97.60% 7.2 ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับไดท่ี 97.00% 7.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

และดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับไดท่ี 96.80% 

นายมงคล ปานศร (2562)ไดศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารภายในประเทศชาวไทย           

ดานคุณภาพการบริการของทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ

ผูโดยสารภายในประเทศชาวไทยดานคุณภาพการบริการ ของทาอากาศยานนานาชาติดอนเมืองนี้มี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารภายในประเทศชาวไทยดานคุณภาพการ

ใหบริการของทาอากาศยานนานาชาติดอนเมืองการวิจัยครั้งนี้เปนวิธีเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมขอมูล

โดยใชแบบสอบถามกลุมตัวอยาง ไดแกผูโดยสารภายในประเทศชาวไทยอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป 

จํานวน 397 คน สถิติท่ีใชไดแก คาความถ่ีคารอยละ คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลจาก

การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อยูระหวาง 20-25 ป การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี/ปริญญาโท สถานภาพโสด อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายไดอยู ระหวาง 10,001-30,000 

บาทตอเดือน ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูโดยสารภายในประเทศชาวไทยดานคุณภาพ

การบริการของทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวาในภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก                

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเปนอันดับแรก คือ ดานการ

ใหบริการ รองลงมาดานเวลา ดานพนักงาน ดานความปลอดภัย และดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความ

สะดวก ตามลําดับ 

ณภัทร ภูนาขาวและ ทตมัล แสงสวาง (2563)ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการงานการเงินและบัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกนการวิจัย

ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค คือ 1) เพ่ือทราบสภาพการใชบริการงานการเงินและบัญชีในสถานศึกษา 

อาชีวศึกษาเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน 2) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการใชบริการงาน

การเงินและบัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน 3) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ี

มีผลตอความพึงพอใจ ในการใชบริการงานการเงินและบัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชนแหง
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หนึ่งในจังหวัดขอนแกน การสุมกลุมตัวอยางแบบงาย จากตารางสําเร็จรูปของเครจซ่ีและมอรแกน           

ท่ีระดับความเชื่อม่ันเทากับ 95% ไดกลุมตัวอยางจํานวนท้ังสิ้น 86 คน เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวม

ขอมูล คือแบบสอบถาม ผลการวิเคราะหความเท่ียงตรงความสอดคลอง ระหวางขอคําถามกับ

วัตถุประสงค เทากับ 0.98 คาสัมประสิทธิ์ความเท่ียงแบบแอลฟา ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 ของ 

แบบสอบถามท้ังฉบับเทากับ 0.99 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ยและ คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ โดยหมุนแกน

องคประกอบแบบมุมฉากดวยวิธี แวริแมกซคา KMO ซ่ึงใชในการประเมินความเหมาะสมของขอมูล  

มีคาเทากับ 0.811 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

และเม่ือทําการหมุนแกน พิจารณาคาน้ําหนักองคประกอบท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05            

คาน้ําหนักองคประกอบตั้งแต 0.60 ข้ึนไป ใชเปนเกณฑพิจารณาใหเปนองคประกอบท่ีสําคัญ พบวา

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการงานการเงินและ บัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชน

แหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน ประกอบดวย 1. ดานการปฏิบัติงานและ สิ่งอํานวย ความสะดวก 2. ดาน

การใหบริการ 3. ดานจุดใหบริการและ 4. ดานการวางแผน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ผูรับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อําเภอเมืองจังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ 

ประจําปงบประมาณ 2563 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และ

เพ่ือศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของความพึงพอใจของผูรับบริการในเขตเทศบาล

นครสมุทรปราการ อําเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ โดยใชกลุมตัวอยางจาก

ประชาชนท่ีมาใชบริการ วิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติรอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 1.การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จากการสุมตัวอยาง

กลุมตัวอยาง สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 72.0 โดยมีอายุสวนใหญอยูในชวงอายุ 41 –50 ป 

คิดเปนรอยละ 43.2 อาชีพสวนใหญ คือ คาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 46.8 โดย

รายไดสวนใหญอยูท่ี 5,000 – 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 68.2  2.การวิเคราะหระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการ พบวา ระดับความพึงพอใจตองานท่ี ใหบริการ สวนใหญอยูในระดับมากท่ีสุด โดย

คิดเปนรอยละของความพึงพอใจรอยละ 96.0 คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได10 คะแนน และ

แยกประเด็นการสํารวจความพึงพอใจของ ผูใชบริการ ท้ัง 4 ลักษณะงาน เพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ของ

งาน ซ่ึงเปนขอเสนอขององคกรปกครอง สวนทองถ่ิน ตามลักษณะงานบริการออกเปน 4 ลักษณะงาน 

ไดระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ดังนี้ งานบริการท่ี 1 งานดานทะเบียน จากการศึกษาพบวา 

ประชาชนโดยสวนใหญมีความ พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78          
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คิดเปนรอยละ 95.6 คิดเปนคะแนน ตามเกณฑคุณภาพได 9 คะแนน งานบริการท่ี 2 งานรายได 0 

หรือภาษีจากการศึกษาพบวา ประชาชนโดยสวนใหญมี ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละของ 96.2 คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได10 คะแนน 

งานบริการท่ี 3 งานดานการศึกษา จากการศึกษาพบวา ประชาชนโดยสวนใหญมี ความพึงพอใจโดย

รวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละของ 96.0 คิดเปนคะแนนตาม

เกณฑคุณภาพได10 คะแนน งานบริการท่ี 4 งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง จาก

การศึกษาพบวา ประชาชนโดยสวนใหญมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 คิดเปนรอยละของ 96.0 คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได 10 คะแนน 

 

2.7 สรุปกรอบแนวความคิด 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

 

ตัวแปรตน     ตัวแปรตาม 

(Independent Variable)   (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

 

ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัย แบงเปน 3 ดาน ไดแก 

1. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ   

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

 

    



 
 

บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” ในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative 

Research)และวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research)  ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาจาก

เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของโดยใชนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี

ของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยเปนหนวยวิเคราะห การดําเนินการวิจัย มีข้ันตอน ดังนี้ 

3.1 ข้ันตอนการดําเนินการวิจัย 

3.2 แผนแบบการวิจัย 

3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

3.5 การสรางเครื่องมือ 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 

3.1 ข้ันตอนการดําเนินการวิจัย 

 เพ่ือเปนแนวทางสําหรับการดําเนินการวิจัยใหบรรลุผลตามวัตถุประสงคของการวิจัยท่ี

กําหนด ผูวิจัยไดดําเนินการอยางเปนระบบ กําหนดรายละเอียดเก่ียวกับวิธีการศึกษาวิจัยเปน 3 

ข้ันตอน ดังนี้ 

 ข้ันตอนท่ี 1 การจัดเตรียมโครงการวิจัย เปนข้ันตอนการศึกษาปญหาท่ีจะทําการวิจัย เปน

การศึกษาสภาพปญหา นิยามปญหา และอุปสรรคตาง ๆ รวมท้ังศึกษาคนควาหาขอมูลรวบรวม

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของจากตํารา เอกสาร ขอมูลสถิติ กฎระเบียบ ตลอดจนงานวิจัย คนควาอิสระ หรือ

รายงานของหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของอยางกวางขวางเพ่ือใชขอมูลสนับสนุนการวิจัย นําผลท่ีไดมา

จัดทําโครงรางงานวิจัย ขอคําแนะนําและความเห็นชอบในการจัดโครงรางงานวิจัยจากอาจารยท่ี

ปรึกษา รับขอเสนอแนะไปปรับปรุงแกไขขอบกพรองตาง ๆ ใหสมบูรณและนําเสนอ เพ่ือขอความ

เห็นชอบและขออนุมัติโครงรางงานวิจัยจากคณะบริหารธุรกิจ  

 ข้ันตอนท่ี 2 การดําเนินงานวิจัย เปนข้ันตอนท่ีผูวิจัยจัดสรางเครื่องมือสําหรับเก็บรวบรวม

ขอมูลโดยสํารวจ ณ แหลงขอมูลท่ีเปนกลุมตัวอยาง นําเครื่องมือท่ีสรางข้ึนซ่ึงไดรับการตรวจสอบ
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คุณภาพโดยวิธีการหาคาความเชื่อม่ันแลวไปเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง การสํารวจกระทํา

โดยใชแบบสอบถามท่ีเตรียมไวแจกแบบสอบถามใหกับนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย แลวนําขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดมาทดสอบ

ความถูกตองวิเคราะหขอมูล 

 ข้ันตอนท่ี 3 การรายงานผลการวิจัย เปนข้ันตอนของการจัดทํารางรายงานการวิจัยนําเสนอ

ตอคณะกรรมการ เพ่ือตรวจสอบแกไขใหถูกตอง ปรับปรุงแกไขและจัดทํารายงานการวิจัยฉบับราง

นําเสนอตอคณะกรรมการตรวจสอบวิทยานิพนธ ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะแลวจัดทํารายงาน

การวิจัยฉบับสมบูรณ 

 

3.2 แผนแบบการวิจัย 

 การวิจัยครั้ งนี้ เปนการวิจัยปริมาณ(Quantitative Research) และวิจัยเชิ งพรรณนา 

(descriptive research) ท่ีมีแบบแผนการวิจัย ลักษณะกลุมตัวอยางเดียว ศึกษาสภาวการณ ไมมีการ

ทดลอง (the one – shot, non – experimental case study) ซ่ึงเขียนเปนแผนผัง (diagram) 

ดังนี้ 

 

 

เม่ือ R หมายถึง ตัวอยางท่ีไดมาจากการสุม 

X หมายถึง ตัวแปรท่ีศึกษา 

O หมายถึง ขอมูลท่ีไดจากการศึกษา 

 

3.3 ประชากรและกลุมตวัอยาง 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ผูวิจัยไมสามารถกําหนด

ประชากรท่ีแนนอนได ผูวิจัยจึงใชวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางในกรณีท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน 
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(Infinite population) ซ่ึงผูวิจัยทราบเพียงวามีจํานวนมากใชสูตร (Roscoe,1969 : 156-157) จึงได

ขนาดของกลุมตัวอยาง 384 คน โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตาม

สัดสวนของผูมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาในการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไมสามารถกําหนดประชากรท่ีแนนอน

ได  ผูวิจัยจึงใชวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางในกรณี ท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน (Infinite 

population) ซ่ึงผูวิจัยจึงใชตามสูตรคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางได ดังนี้ (Roscoe, 1969: 156 -

157) 

 

สูตรท่ีใชในการคํานวณ 

    

 

   เม่ือ  N = จํานวนตัวอยางประชากร 

    Zc = คะแนน Z ตามระดับความมีนัยสําคัญท่ีผูวิจัยกําหนดให (α) 

     Z = 1.96 ท่ีระดับความม่ันใจ 95% ( α = .05 ) 

    Z = 2.58 ท่ีระดับความม่ันใจ 99% ( α =.01 ) 

    em = คาความคลาดเคลื่อนมากท่ีสุดท่ียอมรับได  

    σ = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของประชากร 

 ถากําหนดใหความคลาดเคลื่อนมากท่ีสุดท่ียอมรับไดเปน 1/10 ของสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ของประชากร และระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 จากประชากรท่ีไมแนนอน ผูวิจัยจะใช

กลุมตัวอยาง ดังนี้ 

     Zc         =    1.96 

     em      =    σ/10 

     σ/em   =    10 

   แทนคาสูตร     N   =  (Zc σ/em)2 

          = (1.96 x 10)2 

        = 19.62 

        = 384.16 

        = 384 

N= (  Zc σ/em )2 
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 ดังนั้นขนาดกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยในครั้งนี้เทากับ 384 คน 

 ในการวิจัยทางพฤติกรรมศาสตรนั้นสวนใหญจากประชากรท่ีมีขนาดไมแนนอนจะใชกลุม

ตัวอยางตั้งแต 30 หนวย ถึง 500 หนวย (ประคอง กรรณสูตร, 2538: 10) ซ่ึงรอสโก (Rosco,1969: 

157) กลาววาขนาดตัวอยาง 500 หนวย จากประชากรท่ีไมแนนอนคาความคลาดเคลื่อนเนื่องจากการ

สุมตัวอยางจะไมเกิน σ/10 ดั้งนั้น หากจะใชประชากรตั้งแต 30 ถึง 500 ก็ใช em = σ/10 

 เปนท่ีนาสังเกตวาขนาดของกลุมตัวอยางท่ีคํานวณจากสูตรนั้น ไมวาขนาดของประชากร             

มีมากเพียงใด หากกําหนดใหความคลาดเคลื่อนมากท่ีสุดท่ียอมรับไดเทากับ 1/10 ของสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (em = σ/10) และระดับมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 แลวเม่ือแทนคาในสูตรจะตองใชขนาดของ

กลุมตัวอยาง 384 หนวยเสมอไป 

 

3.4 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนี้ เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire)          

ท่ีผูวิจัยสรางข้ึนจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของสําหรับเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน        

1 ฉบับ แบงออกเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

 ตอนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจในการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี 

 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการใหบริการของฝายการเงินและ 

 ขอแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (rating scales) ของไลเคิรท 

(Likert อางใน บุญชม ศรีสะอาด), (2545: 73) โดยกําหนดคาคะแนนของชวงน้ําหนักเปน 5 ระดับ 

ดังนี้ 

 

ระดับมากท่ีสุด  5 คะแนน 

ระดับมาก  4 คะแนน 

ระดบัปานกลาง  3 คะแนน 

ระดับนอย  2 คะแนน 

ระดับนอยท่ีสุด  1 คะแนน 
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จากนั้นนําคะแนนท่ีไดมาจัดชั้นตามคาเฉลี่ยตอนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) โดยจัดชั้นจํานวน 5 ชั้น ดังนี้  

คะแนนเฉล่ีย   การแปลผล 

4.50 - 5.00   มากท่ีสุด 

3.50 - 4.49   มาก 

2.50 - 3.49   ปานกลาง 

1.50 – 2.49   นอย 

1.00 - 1.49   นอยท่ีสุด 

 

3.5 การสรางและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูวิจัยไดมีข้ันตอน

การสรางแบบสอบถาม ดังนี้ 

 1. ศึกษาคนควาจากเอกสารตําราวิชาการ แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความ

พึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย ท้ัง

เปนงานวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) และขอมูลจากอินเตอรเน็ต แลวนําขอมูลท่ีได

จากการศึกษามาประมวลเพ่ือกําหนดเปนโครงสรางของเครื่องมือ โดยขอคําแนะนําจากท่ีปรึกษา

คนควาอิสระ 

 2. แบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเนื้อหาเสนอท่ีปรึกษาตรวจสอบแลวนําแบบสอบถามเสนอ

ผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ปรับปรุงแกไขตลอดจนสํานวน

ในแบบสอบถามและขอบกพรองเพ่ือความสมบูรณและความถูกตองของเนื้อหา โดยใชเทคนิค IOC 

(Index Of Item – Objective Congruence) ของ Rovinelli & Hambleton, 1977, อางถึงในสิทธิ์ 

ธีรสร, 2550) แลวนํามาปรับปรุงแกไข 

 3. นําแบบสอบถามท่ีผานการแกไขจากผู เชี่ยวชาญไปปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบ              

(Try–out) กับประชากรท่ีไมใชกลุมตัวอยาง แตมีคุณลักษณะคลายกันกับกลุมตัวอยางจํานวน 384 

ชุด ในการวิจัยนี้คือนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย  
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 4. นําแบบสอบถามท่ีไดรับคืนมาคํานวณหาคาความเชื่อม่ัน (Reliabitity) ของแบบสอบถาม

โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-coefficient) ของครอนบาค (Cronbach), (1974 : 161) ไดคา

ความเชื่อม่ันเทากับ 95% 

 

3.6 วธิกีารเก็บรวมรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้ ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามและใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

ดังตอไปนี ้

1. ขอมูลทุติยภูมิ ไดจากการศึกษาคนควาหาขอมูลจากแหลงสื่ออิเล็กทรอนิกสท่ีเก่ียวของ

จากเอกสารวิชาการ ผลงานวิจัย วิทยานิพนธ และวารสารงานวิจัย 

2. ขอมูลปฐมภูมิ ไดเก็บขอมูลโดยกําหนดกลุมตัวอยาง 384 ตัวอยาง โดยนําแบบสอบถามไป

วางไวท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ท้ังนี้ยังมีการเก็บขอมูล

แบบสอบถามทางออนไลนผานชองทาง Social media ตาง ๆ โดยจะมีคําถามในการคัดกรองผูตอบ

แบบสอบถามเพ่ือใหไดขอมูลตามกลุมตัวอยางท่ีชัดเจน โดยผูวิจัยจะทําการสง link แบบสอบถาม

พรอมท้ังอธิบายและมีการชี้แจงถึงวัตถุประสงคของแบบสอบถาม จนไดจํานวนตัวอยางตามท่ีกําหนด

ไว จากนั้นทําการตรวจสอบ ดังข้ันตอนตอไปนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 นําขอมูลท่ีเก็บจากแบบสอบถามเสร็จแลวทําการตรวจสอบใหมีความครบถวน

ทุกขออยางสมบูรณ 

 ข้ันตอนท่ี 2 นําขอมูลท่ีไดมาแปลงคาเพ่ือนําไปทดสอบในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือ

ทดสอบหาคาและนํามาวิเคราะหสถิติตอไป 

 

3.7 สถติิที่ใชในการวิจัย 

 เพ่ือใหการวิเคราะหขอมูลตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัยท่ีศึกษา และขอคําถามท่ีตองการ

ทราบในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 1. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะงาน ชองทางการติดตอ และความถ่ีในการติดตอกับฝายการเงิน

และบัญชี โดยใชคาความถ่ี (frequency) และคารอยละ (percentage) 

 2. การวิเคราะหปจจัยการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย 3 ดาน ไดแก 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ใชคาเฉลี่ย 
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(X ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แลวนําคาเฉลี่ยท่ีไดมาเปรียบเทียบเคียงกับเกณฑตาม

แนวคิดของเบสท (Best), (1970: 204-208) ไว ดังนี้ 

 การพิจารณาขอบเขตคาน้ําหนักคะแนนเฉลี่ย จากแบบสอบถามเพ่ือใชในการแปล

ความหมายของขอมูล โดยนําคาเฉลี่ยไปเทียบกับเกณฑตามแนวคิดของ เบสท (Best),(1970 : 190) 

ดังนี้ 

    คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง  ระดับมากท่ีสุด 

    คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง  ระดับมาก 

    คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง  ระดบัปานกลาง 

    คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง  ระดับนอย 

    คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง  ระดับนอยท่ีสุด 

 3. ขอมูลท่ีเปนความคิดเห็นและขอเสนอแนะ นํามาวิเคราะหและสรุป 

สรุปไดวา การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณและวิจัยเชิงพรรณนา กลุมตัวอยาง 

(Sample)  ท่ีใชในการวิจัย ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตร

คํานวณจากกรณีท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน (Infinite population)  ไดกลุมตัวอยางจํานวน 384 

คน โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตามสัดสวนของนักศึกษาและ

บุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) 

สถิติท่ีใชการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี (frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ย ( X )  

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 



 
 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาเรื่อง “ ความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ”ผูวิจัยไดแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

4.1 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

4.2 การนําเสนอผลการวิเคราะหผลขอมูล 

4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

4.1 สัญลกัษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 เพ่ือความสะดวกในการวิเคราะหขอมูล การเสนอผลการศึกษาคนควาและการแปล

ความหมายจากขอมูล ผูศึกษาคนควาใชสัญลักษณในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 N แทน จํานวนประชากรศึกษา 

 X  แทน  คาเฉลี่ย 

 S.D. แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 *  แทน  ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 

4.2 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” เพ่ือให เปนไปตาม

วัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยแจกแบบสอบถามไปใหผูใหขอมูล คือ นักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย จํานวน 384 คน 

และไดกลับคืนมา 384 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 นํามาวิเคราะหและเสนอผลการวิเคราะหโดยใช

ตารางประกอบคําบรรยาย จําแนกเปน 3 ตอน ดังตอไปนี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อาย ุ

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะงาน ชองทางการติดตอ และความถ่ีในการติดตอกับฝายการเงินและ

บัญชี วิเคราะหขอมูลโดยการหาความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Percentage) นําเสนอในรูปของ

ตาราง พรอมคําอธิบายประกอบ  
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 ตอน ท่ี  2 เปนขอมูลความพึงพอใจในการใหบริการของฝายการเงินและบัญ ชี 

ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) นําเสนอในรูปของตาราง 

พรอมคําอธิบายประกอบ 

 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากแบบสอบถามในการรับ

บริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย จุดเดน ท่ีนักศึกษาประทับใจจากการรับบริการของ

ฝายการเงินและบัญชี จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี และขอเสนอแนะนําเสนอขอมูล

เปนคําอธิบาย  

 

4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะงาน ชองทางการติดตอ และความถ่ีในการติดตอกับฝายการเงินและ

บัญชี ซ่ึงแสดงรายละเอียดในตาราง ดังตอไปนี ้

 

ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามเพศ (N = 384) 

 จากตารางท่ี  4.1 ผลการวิ เคราะหขอมูล ท่ัวไป  โดยจําแนกตามเพศ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปน เพศหญิง จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 53.6 รองลงมาเปนเพศชาย 

จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 46.4 

 

 

 

 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 178 46.40 

หญิง 206 53.60 

รวม 384 100 
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ตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามอายุ (N = 384) 

 จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป   โดยจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 21-25 ป จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมามี

อายุต่ํากวา20 ป จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 25 .00อายุ 31-35 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 

17.70 อายุ 26-30 ป จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ14.30 และผูท่ีตอบแบบสอบถามมีจํานวนนอย

ท่ีสุดคือ อายุ 35 ปข้ึนไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามระดับการศึกษา (N = 384) 

 จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 293 คน คิดเปนรอยละ 76.30 รองลงมา

ระดับปริญญาโทจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 31 คน คิด

เปนรอยละ 8.10 และผูท่ีตอบแบบสอบถามมีจํานวนนอยท่ีสุดคือระดับปริญญาเอก จํานวน 9 คน คิด

เปนรอยละ 2.30 ตามลําดับ 

 

 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 20 ป 96 25.00 

21-25 ป 146 38.00 

26-30 ป 55 14.30 

31-35 ป 68 17.70 

35 ปข้ึนไป 19 5.00 

รวม 384 100 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ระดับต่ํากวาปริญญาตรี   31 8.10 

ระดับปริญญาตรี            293 76.30 

ระดับปริญญาโท 51 13.30 

ระดับปริญญาเอก 9 2.30 

รวม 384 100 
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ตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามอาชีพ (N = 384) 

จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามอาชีพ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพนักศึกษา จํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 59.40 รองลงมามีอาชีพ

ลูกจางเอกชน/พนักงานบริษัท จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.70 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 

51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.30 และผูท่ีตอบ

แบบสอบถามจํานวนนอยท่ีสุดมีอาชีพ ลูกจางเหมาท่ัวไป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามลักษณะงาน (N = 384) 

  จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามลักษณะงาน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญติดตอกับฝายการเงินและบัญชีในลักษณะดานชําระเงิน/รับเงิน จํานวน 249 

คน คิดเปนรอยละ 64.80 รองลงมา ดานประสานงาน จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.70 ดานขอ

ขอมูล จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ดานรับเอกสาร จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 

และผูติดตอกับฝายการเงินและบัญชีดานปรึกษางานนอยท่ีสุด จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 

ตามลําดับ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักศึกษา 228 59.40 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 28 7.30 

ลูกจางเอกชน/พนักงานบริษัท 68 17.70 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 51 13.30 

ลูกจางเหมาท่ัวไป 9 2.30 

รวม 384 100 

ลักษณะงาน จํานวน  รอยละ 

ขอขอมูล 51 13.30 

ประสานงาน 64 16.70 

ชําระเงิน/รับเงิน 249 64.80 

รับเอกสาร 17 4.40 

ปรึกษางาน 3 0.80 

รวม 384 100 



67 
 

ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปโดยจําแนกตามชองทางการติดตอ (N = 384) 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามชองทางการติดตอ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญติดตอกับฝายการเงินและบัญชี โดยติดตอดวยตนเอง จํานวน 292 คน 

คิดเปนรอยละ 76.00 รองลงมา โทรศัพท จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 19.00 Facebook/Line 

จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.10 พนักงานรับ-สงเอกสารจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.9 บันทึก

ขอความจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 และผูตอบแบบสอบถามติดตอกับฝายการเงินและบัญชี 

ทางE-Mailนอยท่ีสุดจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปโดยจําแนกตามความถี่ในการติดตอ (N = 384) 

 จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปโดยจําแนกตามความถ่ีในการติดตอ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญความถ่ีในการติดตอมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 1-3 ครั้ง/เดือน

จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 60.90 รองลงมา1-3 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 

21.60 ไมแนนอน จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 13.10 และความถ่ีในการติดตอมารับบริการท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุด คือ ทุกวันจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 ตามลําดับ 

ชองทางการติดตอ จํานวน รอยละ 

ติดตอดวยตนเอง 292 76.00 

โทรศัพท 73 19.00 

บันทึกขอความ 2 0.50 

Facebook/Line 12 3.10 

ทาง E-Mail 2 0.50 

พนักงานรับ-สงเอกสาร 3 0.90 

รวม 384 100 

ความถี่ในการติดตอ จํานวน รอยละ 

ทุกวัน 17 4.40 

1-3 ครั้ง/สัปดาห 83 21.60 

1-3 ครั้ง/เดือน 234 60.90 

ไมแนนอน 50 13.10 

 รวม 384 100 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก 

 

ตารางท่ี 4.8 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการรับบริการท้ัง 3 ดาน 

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยท้ัง  3 ดานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก 

( X =3.98, S.D.=0.90) เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( X =4.1,S.D.=0.85 ) รองลงมา ไดแกดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ( X =3.96,S.D.=0.91) และดานท่ีไดรับความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยนอยท่ีสุดคือ ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( X = 

3.89,S.D.=0.94 ) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลําดับ ความพึงพอใจในการรับบริการ X  S.D. ระดับ 

1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.1 0.85 มาก 

2 ดานข้ันตอนการใหบริการ 3.96 0.91 มาก 

3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.89 0.94 มาก 

 รวม 3.98 0.90 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

จากตารางท่ี 4.9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมาก ( X =4.10, S.D.=0.85 ) เม่ือพิจารณาในรายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน)  ( X =4.38,S.D.=0.75 ) รองลงมาไดแก  

เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอ

ซักถามได ( X =4.09, S.D.=0.86) อันดับสามไดแกความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการอยาง

สุภาพมีการใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือกปฏิบัติ) ( X =4.08, S.D.=0.80 ) อันดับสี่ไดแกเจาหนาท่ี

แตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน ( X =4.03, S.D.=0.91 )  อันดับหาไดแกเจาหนาท่ีมีความ

กระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ  ( X =4.02, S.D.=0.94 )  และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก 

เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดีใหบริการ( X =4.00, S.D.=0.83 ) 

ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

ลําดับ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ X  S.D. ระดับ 

1 เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ี

ใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอซักถามได 

4.09 0.86 มาก 

2 ความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพมีการ

ใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือกปฏิบัติ) 

4.08 0.80 มาก 

3 เจาหนาท่ีมีความกระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ   4.02 0.94 มาก 

4 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดี

ใหบริการ 

4.00 0.83 มาก 

5 มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน) 4.38 0.75 มาก 

6 เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน 4.03 0.91 มาก 

 รวม 4.10 0.85 มาก 
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ตารางท่ี 4.10 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานข้ันตอนการใหบริการ 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดานข้ันตอนการใหบริการโดยภาพ

รวมอยูในระดับมาก ( X =3.96, S.D.=0.91 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดย

ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก คุณภาพ/ความถูกตอง/ความชัดเจนของขอมูล/คําแนะนํา/การใหบริการ 

( X =4.12, S.D.=0.86 ) รองลงมา ไดแก ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการในการขอรับบริการ ( X =3.97, 

S.D.=0.89 ) และขอท่ี มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ ( X =3.79 , 

S.D.=0.98) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.11 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู

ในระดับมาก ( X =3.89, S.D.=0.94 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี  ( X =4.02, S.D.=0.84 ) 

รองลงมาไดแก ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

ลําดับ ดานข้ันตอนการใหบริการ X  S.D. ระดับ 

1 ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการในการขอรับบริการ 3.97 0.89 มาก 

2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.79 0.98 มาก 

3 คุณ ภาพ/ความถูกตอง/ความชัด เจนของขอ มูล/

คําแนะนํา/การใหบริการ 

4.12 0.86 มาก 

 รวม 3.96 0.91 มาก 

ลําดับ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก X  S.D. ระดับ 

1 จุด /ชอง การใหบริการมีความ เหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 

3.64 1.09 มาก 

2 ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี 4.02 0.84 มาก 

3 ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ใน

ภาพรวมอยูระดับใด 

4.01 0.87 มาก 

 รวม 3.89 0.94 มาก 
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มหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ในภาพรวมอยูระดับใด( X =4.10, S.D.=0.87 ) และขอท่ีมี

คาเฉลี่ยนอยท่ีสุดไดแก จุด /ชอง การใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก ( X =3.64, 

S.D.=1.09 ) ตามลําดับ 

 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากแบบสอบถามในการรับบริการของ

ฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย จุดเดน ท่ีทานประทับใจจากการรับบริการของฝายการเงินและ

บัญชี จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี และขอเสนอแนะนําเสนอขอมูลเปนคําอธิบาย จาก

การรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามปลายเปดเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของ

จุดเดน จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย มีรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.12 จุดเดนท่ีประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกับจุดเดนท่ีประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี จํานวน 45 คน โดยขอมูลท่ีมี

ความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ เจาหนาท่ียินดีใหบริการ พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม จํานวน 17 คน คิดเปนรอย

ละ 4.43 รองลงมา คือ การใหบริการ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.34 ความถูกตองของขอมูลและ

ระยะเวลาการใหบริการ จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.08 การแกไขปญหา จํานวน 3 คิดเปนรอย

ละ 0.78 ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

ความคิดเห็น จํานวน รอยละ 

เจาหนาท่ียินดีใหบริการ พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม 17 4.43 

การใหบริการ 9 2.34 

การแกไขปญหา 3 0.78 

ความถูกตองของขอมูล 8 2.08 

ระยะเวลาการใหบริการ 8 2.08 

รวม 45 11.72 
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ตารางท่ี 4.13 จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกับจุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี จํานวน 57 คน โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมาก

ท่ีสุด คือ  ระยะเวลาการใหบริการ จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.21 รองลงมา คือ ข้ันตอนการรับ

บริการ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.91 พฤติกรรมของเจาหนาท่ี จํานวน 8 คน คิดเปน รอยละ 

2.08 เพ่ิมชองทางการติดตอ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.56 เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี จํานวน 5 คน 

คิดเปนรอยละ 1.30 การประสานงานระหวางฝาย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.78 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.14 ขอเสนอแนะ 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกับขอเสนอแนะ จํานวน 48 คน โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ระบบการทํางาน 

จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.17 รองลงมา คือ การใหขอมูล จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.13 

ชองทางการติดตอ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60 เวลาเปด-ปดในการรับชําระเงิน/รับเงิน 

ความคิดเห็น จํานวน รอยละ 

ข้ันตอนการรับบริการ 15 3.91 

เพ่ิมชองทางการติดตอ 6 1.56 

เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 5 1.30 

ระยะเวลาการใหบริการ 20 5.21 

พฤติกรรมของเจาหนาท่ี 8 2.08 

การประสานงานระหวางฝาย 3 0.78 

รวม 57 14.84 

ความคิดเห็น จํานวน รอยละ 

ชองทางการติดตอ 10 2.60 

เวลาเปด-ปดในการรับชําระเงิน/รับเงิน 8 2.08 

เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 5 1.30 

ระบบการทํางาน 16 4.17 

พฤติกรรมเจาหนาท่ี 7 1.82 

การใหขอมูล 12 3.13 

รวม 48 15.10 
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จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.08 พฤติกรรมเจาหนาท่ี จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.82 เพ่ิม

จํานวนเจาหนาท่ี จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
 

บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วัตถุประสงคในการวิจัยในครั้งนี้ คือ 1) เพ่ือศึกษา

ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปตอคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี

ของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 2) เพ่ือรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนําไปพัฒนาปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยใหตรงความ

ตองการของผูมารับบริการมากข้ึน 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางโดยใช

สูตรคํานวณจากกรณีท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน (Infinite population) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 

384 คน โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตามสัดสวนของนักศึกษา

และบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย  

 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ย (X ) คาความถ่ี 

(frequency) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 การศึกษา “ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 53.60 

รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 46.40 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ

ระหวาง 21-25 ป จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมามีอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 96 

คน คิดเปนรอยละ 25.00 อายุ 31-35 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.70 อายุ 26-30 ป 

จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 14.30 และผูท่ีตอบแบบสอบถามมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ อายุ 35 ปข้ึน

ไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีจํานวน 293 คน คิดเปนรอยละ 76.30 รองลงมาระดับปริญญาโทจํานวน 51 คน คิดเปน

รอยละ 13.30 ระดับต่ํากวาปริญญาตรีจํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 8.10 และผูท่ีตอบแบบสอบถาม



75 
 

มีจํานวนนอยท่ีสุดคือระดับปริญญาเอก จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 ตามลําดับ ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพนักศึกษา จํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 59.40 รองลงมามีอาชีพ

ลูกจางเอกชน/พนักงานบริษัท จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.70 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 

51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.30 และผูท่ีตอบ

แบบสอบถามจํานวนนอยท่ีสุดมีอาชีพลูกจางเหมาท่ัวไป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญติดตอกับฝายการเงินและบัญชีในลักษณะชําระเงิน/รับเงิน 

จํานวน 249 คน คิดเปนรอยละ 64.80 รองลงมาประสานงาน จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.70 

ขอขอมูล จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 รับเอกสาร จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 และ

ผูติดตอกับฝายการเงินและบัญชีในลักษณะปรึกษางานนอยท่ีสุด จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 

ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญติดตอกับฝายการเงินและบัญชีโดยมาติดตอดวยตนเอง

จํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 76.00 รองลงมา โทรศัพท จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 19.00 

Facebook/Line จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.10 พนักงานรับ-สงเอกสาร จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 0.90 และผูตอบแบบสอบถามติดตอกับฝายการเงินและบัญชีโดยบันทึกขอความและทาง E-

Mail จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญความถ่ีในการติดตอ

มารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 1-3 ครั้ง/เดือน จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 60.90 รองลงมา

1-3 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 21.60 ไมแนนอน จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 

13.10 และความถ่ีในการติดตอมารับบริการท่ีฝายการเงินท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือมาติดตอทุกวัน

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 ตามลําดับ 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ท้ัง 3 ดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ

พึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยท้ัง 3 ดานโดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.98, S.D.=0.90) เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา อยูในระดับมากทุก

ดาน โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( X =4.1,S.D.=0.85 ) รองลงมา 

ไดแกดานข้ันตอนการใหบริการ ( X =3.96,S.D.=0.91) และดานท่ีไดรับความพึงพอใจในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยนอยท่ีสุดคือ ไดแก ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก   ( X = 3.89,S.D.=0.94 ) ตามลําดับ 

1. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดย
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ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.10, S.D.=0.85 ) เม่ือพิจารณาในรายขอพบวา อยูในระดับมากทุก

ดาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน)  ( X =4.38,S.D.=0.75 ) 

รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา 

คําปรึกษา ตอบขอซักถามได ( X =4.09, S.D.=0.86) อันดับสามไดแกความเต็มใจและความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพมีการใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือกปฏิบัติ) ( X =4.08, S.D.=0.80 ) อันดับ

สี่ไดแกเจาหนาท่ี     แตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน ( X =4.03, S.D.=0.91 )  อันดับหา

ไดแกเจาหนาท่ีมีความกระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ ( X =4.02, S.D.=0.94 )  และขอท่ีมี

คาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดีใหบริการ( X =

4.00, S.D.=0.83 ) ตามลําดับ 

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานข้ันตอนการใหบริการโดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.96, S.D.=0.91 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน 

โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก คุณภาพ/ความถูกตอง/ความชัดเจนของขอมูล/คําแนะนํา/การ

ใหบริการ ( X =4.12, S.D.=0.86 ) รองลงมา ไดแก ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการในการขอรับบริการ 

( X =3.97, S.D.=0.89 ) และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ ( X =3.79, 

S.D.=0.98) ตามลําดับ 

3. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.89, S.D.=0.94 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน 

โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี  ( X =4.02 , 

S.D.=0.84 ) รองลงมาไดแก ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ในภาพรวมอยูระดับใด( X =4.10, S.D.=0.87 ) และ

ขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดไดแก จุด /ชอง การใหบริการมีความ เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก ( X =

3.64, S.D.=1.09 ) ตามลําดับ 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากแบบสอบถามในการรับ

บริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย จุดเดน ท่ีทานประทับใจจากการรับบริการของฝาย

การเงินและบัญชี จุดท่ี ควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี และขอเสนอแนะนําเสนอขอมูลเปน

คําอธิบาย จากการรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามปลายเปดเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอมูลในสวนของ จุดเดน จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษาใน

การรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย มีรายละเอียด ดังนี้ 
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 จุดเดนท่ีนักศึกษาประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี พบวา ผูตอบ

แบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเดนท่ีประทับใจจากการรับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชี จํานวน 45 คน โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ เจาหนาท่ียินดี

ใหบริการ พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.43 รองลงมา คือ การใหบริการ 

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.34 ความถูกตองของขอมูลและระยะเวลาการใหบริการ จํานวน 8 คน 

คิดเปนรอยละ 2.08 การแกไขปญหา จํานวน 3 คิดเปนรอยละ 0.78 ตามลําดับ 

 จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มี

ผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี จํานวน 57 คน โดยขอมูลท่ีมี

ความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ระยะเวลาการใหบริการ จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.21 รองลงมา คือ 

ข้ันตอนการรับบริการ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.91 พฤติกรรมของเจาหนาท่ี จํานวน 8 คน 

คิดเปน    รอยละ 2.08 เพ่ิมชองทางการติดตอ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.56 เพ่ิมจํานวน

เจาหนาท่ี จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 การประสานงานระหวางฝาย จํานวน 3 คน คิดเปนรอย

ละ 0.78 ตามลําดับ  

 ขอเสนอแนะ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ

ขอเสนอแนะ จํานวน 48 คน โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ระบบการทํางาน จํานวน 16 คน 

คิดเปนรอยละ 4.17 รองลงมา คือ การใหขอมูล จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.13 ชองทางการ

ติดตอ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60 เวลาเปด-ปดในการรบัชําระเงิน/รับเงิน จํานวน 8 คน คิด

เปนรอยละ 2.08 พฤติกรรมเจาหนาท่ี จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.82 เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ตามลําดับ 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

ในการอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยและ

สมมติฐานการวิจัยแตละขอตอไปนี้ 

วัตถุประสงคการวิจัยในครั้งนี้ 

 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปตอคุณภาพการใหบริการ ของ

ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 

นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปมีความพึงพอใจตอการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย โดยภาพรวมท้ัง 3 ดานอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

จากมากไปหานอยได ดังน ี้ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง

พอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดานเจาหนาท่ีผู
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ใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอ

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความซ่ือสัตย ไมเรียกรองคาตอบแทน รองลงมา ไดแก เจาหนาท่ีมีความรูใน

เรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอซักถามได อันดับสาม 

ไดแก ความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพมีการใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือก

ปฏิบัติ) อันดับสี ่ไดแก เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน อันดับหา ไดแก เจาหนาท่ีมี

ความกระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีพูดจา

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดีใหบริการ ตามลําดับ ดานข้ันตอนการใหบริการ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดานข้ันตอนการใหบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือ

พิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก คุณภาพ/ความ

ถูกตอง/ความชัดเจนของขอมูล/คําแนะนํา/การใหบริการ รองลงมา ไดแก ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการใน

การขอรับบริการ และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ ตามลําดับ ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความ

สะอาดและความเปนระเบียบของ รองลงมา ไดแก ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ในภาพรวมอยูระดับใด และขอ

ท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดไดแก จุด/ชอง การใหบริการมีความ เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก ตามลําดับ 

ผลการวิจัยท่ีไดสอดคลองกับ สุพรรณี บุญยัง (2554) ไดศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการของฝายการเงินมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมากโดย พบวา มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ มีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็นการแตงกายดวย

เครื่องแบบของเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความนาเชื่อถือมีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็น

ความตั้งใจใสใจในการใหบรกิารอยางมีคุณภาพอยางคงเสนคงวาของเจาหนาท่ีใหบริการไดตามเวลาท่ี

ตกลงกันไวและความสะดวกและงายในการติดตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานการใหความม่ันใจ มีความ

พึงพอใจในระดับมาก   ในประเด็นเจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตย สุภาพ ออนโยน มีความรูและทักษะความ

ในงานท่ีใหบริการ ดานการเขาใจผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากในประเด็นเจาหนาท่ีผู

ใหบริการมีความเปนกันเอง เขาใจความตองการของนักศึกษาสนใจในการใหบริการนักศึกษาโดยเทา

เทียมกัน มีความสามารถในการสื่อสารท่ีเขาใจงาย มีความสนใจและเต็มใจในการแกปญหาของ

นักศึกษาและมีความจริงใจและเต็มใจในการใหบริการขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาอันจะนําไปใช

เปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขต

หัวหมาก ควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการใหมีประสิทธิ
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ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาอันจะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของฝาย

การเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมาก ควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ีและสิ่งอํานวย

ความสะดวกในการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนเพ่ือสรางความสะดวกในการติดตอแกนักศึกษา 

เนื่องจากสถานท่ีท่ีใหบริการมีความคับแคบเกินไปไมเพียงพอสําหรับรองรับนักศึกษาท่ีมาใชบริการ

พรอมกันทีละมาก ๆ และควรจัดบริการในลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จและสอดคลองกับงานวิจัยของ 

สุภาภรณ คณะเวทย (2559) ไดศึกษาถึงเรื่องความพึงพอใจของบุคลากรตอการใหบริการงานการเงิน 

โรงพยาบาลมหาสารคาม ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอ

การใหบริการของงานการเงินโรงพยาบาลมหาสารคาม ผลการวิจัยความพึงพอใจของบุคลากรตอการ

ใหบริการของงานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม ในภาพรวม บุคลากร ท่ีใชบริการมีความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก โดยเม่ือคิดรายดานท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมาก ท่ีสุด คือดานเจาหนาท่ี/

บุคลากรท่ีใหบริการ รองลงมา ดานเอกสารเบิกจาย ดานข้ันตอนการดําเนินการ และดานสถานท่ี 

ตามลําดับ สรุปจากผลการศึกษาพบวาบุคลากรผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอการใหบริการดาน

บุคลากรงานการเงินโรงพยาบาล มหาสารคามอยูในระดับมากท่ีสุดและความพึงพอใจดานสถานท่ี

ท่ัวไป ดานการสื่อสารประชาสัมพันธในสวนการผลิตคูมือและระเบียบปฏิบัติในการใชบริการยังตอง

ปรับปรุงและพัฒนาตอไป 

 2. เพ่ือรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยใหตรงความตองการของผูมารับบริการมาก

ข้ึน 

จากการรวบรมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจจะพบวาผลการวิเคราะหความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะจากแบบสอบถามในการรับบริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย จุดเดน        

ท่ีทานประทับใจจากการรับบริการของฝายการเงินและบัญชี จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและ

บัญชี ขอเสนอแนะนําเสนอขอมูลเปนคําอธิบายจากการรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามปลายเปด

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของ จุดเดน จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะ

เก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการท่ีฝาย การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหาม

กุฏราชวิทยาลัย มีรายละเอียด ดังนี้ จุดเดนท่ีนักศึกษาประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเดนท่ีประทับใจจากการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชี โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ เจาหนาท่ียินดีใหบริการ พูดจา

สุภาพ ยิ้มแยม รองลงมาคือ การใหบริการความถูกตองของขอมูลและระยะเวลาการใหบริการ การ

แกไขปญหา ตามลําดับ จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญ มีผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี โดยขอมูลท่ีมีความ
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คิดเห็นมากท่ีสุด คือ ระยะเวลาการใหบริการ รองลงมาคือ ข้ันตอนการรับบริการ พฤติกรรมของ

เจาหนาท่ี เพ่ิมชองทางการติดตอ เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี ประสานงานระหวางฝาย ตามลําดับ 

 สมมติฐานขอท่ี 1 การใหบริการของฝายการเงินและบัญชีมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย

อยูในระดับปานกลาง 

 จากการทดสอบสมมติฐานขอท่ี 1 พบวาจากการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไมตรงกับ

ท่ีผูวิจัยไดตั้งสมมุติฐานไว เนื่องจากพบวาการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีมหาวิทยาลัยมหาม

กุฏราชวิทยาลัยท่ีผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลออกมาอยูในระดับมาก เปนขอมูลความพึงพอใจในการ

ใหบริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก วิเคราะหขอมูลโดยการหา คาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) จากการวิเคราะหขอมูลท้ัง 3 ดาน อยูในระดับมากซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้ง

ไว 

 สมมติฐานขอท่ี 2 การใหบริการของเจาหนาท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหาม

กุฏราชวิทยาลัยมีผลตอความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป 

จากการทดสอบสมมติฐานขอท่ี 2 พบวา จากการวิเคราะหขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายขอพบวา อยูใน

ระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน) รองลงมา

ไดแก เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอ

ซักถามได อันดับสาม ไดแกความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพมีการใหบริการท่ี

เปนธรรม (ไมเลือกปฏิบัติ) อันดับสี่ ไดแก เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน อันดับหา 

ไดแก เจาหนาท่ีมีความกระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก 

เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดีใหบริการ ตามลําดับ ซ่ึงสรุปไดวา การ

ใหบริการของเจาหนาท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยมีผลตอความพึง

พอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษา ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ผูวิจัยขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 

 



81 
 

5.3.1 ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

   5.3.1.1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ เจาหนาท่ีมีความรูและความเขาใจเก่ียวกับงานท่ี

จะใหบริการแกผูรับบริการอยางถูกตอง การประสานงานของเจาหนาท่ีควรทําความเขาใจกันไปใน

แนวทางเดียวกัน มีความรวดเร็วในการบริการท่ีเพ่ิมข้ึนและมีการบอกรายละเอียดชัดเจน เม่ือเกิดขอ

สงสัยสามารถอธิบายไดทุกขอ เจาหนาท่ีบางคนยังขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ เจาหนาท่ีผู

ใหบริการควรแสดงทาทาง กริยาอยางเปนมิตรตอผูมารับบริการ ยิ้มแยมตลอดการบริการ ทําใหการ

บริการเกิดความประทับใจ 

   5.3.1.2 ดานข้ันตอนการใหบริการควรมีการติดปายเก่ียวกับกฎระเบียบข้ันตอน

วิธีการรับบริการหรือการประชาสัมพันธใหมากกวานี้เพ่ือใหผูมารับบริการเขาใจและปฏิบัติตาม

กฎระเบียบการรับบริการท่ีชัดเจน ปรับปรุงและพัฒนาในดานท่ีเปนจุดดอยของฝายพรอมท้ังพัฒนาใน

ทุก ๆ ดานใหสอดคลองกับความตองการของผูมารับบริการ 

   5.3.1.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก จัดสถานท่ีรองรับผูมารับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีไวอยางพอเพียงตอความตองการ จัดสถานท่ีใหนาใชงาน และดูแลความสะอาดอยู

ตลอดเวลา เพ่ืออํานวยความสะดวกสบายใหกับผูท่ีมาติดตอรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีเปด

ชองทางการใหบริการเพ่ิมข้ึนเพ่ือรองรบัในกรณีท่ีผูมารับบริการเปนจํานวนมาก 

5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

   5.3.2.1 ควรมีการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ใหทราบปจจัยท่ีแทจริงท่ีสงผลตอความพึง

พอใจในการมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีนําไปพัฒนาใหฝายการเงินและบัญชีดําเนินการ

ปรับปรุงและทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

   5.3.2.2 ควรศึกษาการมีสวนรวมในการชวยเหลือและประสานงานกันในฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยเพ่ือใหเจาหนาท่ีทุกคนในฝายทํางานเปนท่ีเดียวกัน

และดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน 

   5.3.2.3 ควรมีการทํา Benchmarking เพ่ือคนหาจุดเดนจุดดอยในหนวยงานและนํา

ขอมูลท่ีวิเคราะหไดมาปรับปรุงหนวยงานใหดียิ่งข้ึน
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แบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลทั่วไปในการรับบริการ 

ที่ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือสอบถามระดับความพึงพอใจของผูท่ีมาติดตอขอรับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดังนั้นจึงขอความรวมมือจากทานในการ

ตอบแบบสอบถามทุกขอใหตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด โดยขอมูลท่ีทานตอบแบบสอบถามท้ังหมด

จะถือเปนความลับ ซ่ึงจะนําเสนอผลการวิจัยในลักษณะภาพรวมเทานั้น เพ่ือคําตอบของทานจะเปน

ประโยชนและเพ่ือการพัฒนา ปรับปรุงการทํางานของฝายการเงินและบัญชีตอไป 

แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

ตอนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจในการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน   หนาขอความท่ีเลือก  

1. เพศ  1) ชาย     2) หญิง  

2. อาย ุ  1) ต่ํากวา 20 ป     2) 20-25 ป  

  3) 26-30 ป   4) 31-35 ป 

  5) 35 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา  1) ระดับต่ํากวาปริญญาตรี   2) ระดับปริญญาตรี 

  3) ระดับปริญญาโท   4) ระดับปริญญาเอก 

4. อาชีพ  1) นักศึกษา   2) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

  3) ลูกจางเอกชน/พนักงานบริษัท   4) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ       

 5) ลูกจางเหมาท่ัวไป 
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5.ทานติดตอกับฝายการเงินและบัญชีในลักษณะงานดานใด  

  1) ขอขอมูล   2) ประสานงาน 

     3) ชําระเงิน/รับเงิน    4) รับเอกสาร 

  5) ปรึกษางาน 

6. ทานติดตอกับฝายการเงินและบัญชีชองทางใด  

  1) ติดตอดวยตนเอง   2) โทรศัพท 

  3) บันทึกขอความ   4) Facebook/Line 

   5) ทาง E-mail   6) พนักงานรับ-สงเอกสาร 

7. ความถ่ีในการติดตอมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

  1) ทุกวัน   2) 1-3 ครั้ง/สัปดาห 

  3) 1-3 ครั้ง/เดือน   4) ไมแนนอน 
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ตอนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย 

มหามกุฏราชวิทยาลัย 

โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจในการรับบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

1.1 เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี 

และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอ

ซักถามไดดี 

     

1.2 ความเต็มใจและความพรอมในการใหบรกิาร

อยางสุภาพมีการใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือก

ปฏิบัติ) 

     

1.3 เจาหนาท่ีมีความกระตือรือรน เอาใจใสในการ

ใหบริการ   

     

1.4 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจ

และยินดีใหบริการ 

     

1.5 มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน)      

1.6 เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน      

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ 

2.1 ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการในการขอรับบริการ      

2.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ      
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ความพึงพอใจในการรับบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

3.1 จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึง

ไดสะดวก 

     

3.2 ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี      

3.3 ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัย (สวนกลาง) ในภาพรวมอยูระดับใด 

     

 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการรับบริการของฝายการเงินและบัญชี 

1. จุดเดนท่ีทานประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

…………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี 

…………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. ขอเสนอแนะ  

…………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีตอบแบบสอบถาม 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ใบรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 
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