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บทคัดยอ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปตอคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 2) 

เพ่ือรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ใหตรงความตองการของผูมารับบริการมากข้ึน กลุม

ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณจาก

กรณีท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน (Infinite population) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 384 คน โดย

วิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตามสัดสวนของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป

ท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย สถิติท่ีใชการวิเคราะห

ขอมูล คือ คาความถ่ี (frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ย ( X ) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ผลการวิจัยพบวา การวิเคราะหความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษาท้ัง 3 ดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี

ความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยท้ัง           

3 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.98, S.D.=0.90) เม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวา อยูใน

ระดับมากทุกดาน โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( X =4.1,S.D.=0.85 ) 

รองลงมา ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ ( X =3.96,S.D.=0.91) และ ดานท่ีไดรับความพึงพอใจใน

การรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยนอยท่ีสุดคือ ไดแก ดาน

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

 

คําสําคัญ : 1. ความพึงพอใจ 2. ผูใหบริการ 3. ฝายการเงินและบัญชี 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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การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย การวิจัยครั้งนี้สําเร็จลุลวงไดดวยดี ไดรับความรวมมือ

และชวยเหลือจากบุคคลหลายฝาย 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูบริหารมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย และคณะกรรมการวิจัย

ของสถาบันวิจัยญาณสังวร มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ในการพิจารณาอนุมัติทุนการวิจัย 

งานวิจัยฉบับนี้ไดรับทุนสนับสนุนการวิจัยจากมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ผูวิจัย

ขอขอบคุณหนวยงานท่ีใหการสนับสนุนทุนวิจัย รวมถึงผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

ผูทรงคุณวุฒิอานงานวิจัย ท่ีปรึกษาท่ีใหคําแนะนําในการทําวิจัยครั้งนี้ ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถาม

ทุกทานท่ีเสียสละเวลาและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามดวยความตั้งใจ ตลอดถึงทุกทาน 

ท่ีไดชวยเหลือผูวิจัยในการดําเนินงานวิจัยใหประสบความสําเร็จ 

หวังวางานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนตอหนวยงานและองคกร หากงานวิจัยในครั้งนี้ขาดตก

บกพรองหรือไมสมบูรณประการใด ผูวิจัยขออภัยมา ณ โอกาสนี้ดวย 

  

นางสาวปทุมพร อ่ิมไว 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย มีพันธกิจดานการผลิตบัณฑิต งานวิจัย งานบริการ 

วิชาการแกชุมชน และงานทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมตามพันธกิจของมหาวิทยาลัย เม่ือวันท่ี 1 ตุลาคม 

พ.ศ. 2436 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 5 ทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ 

พระราชทานพระบรมราชานุญาตใหต้ังวิทยาลัยข้ึนในบริเวณวัดบวรนิเวศวิหาร พระราชทานนามวา  

“ มหามกุฏราชวิทยาลัย ” โดยมีพระราชประสงคเพ่ือเปนท่ีศึกษาเลาเรียนของพระภิกษุสามเณร ทรง

อุทิศพระราชทรัพยบํารุงประจําปและกอสรางสถานศึกษาวิทยาลัยแหงนี้ข้ึน เม่ือวันท่ี 26 ตุลาคม 

พ.ศ. 2439 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวไดเสด็จมาเปดมหามกุฏราชวิทยาลัย พระองค

ทรงรับมหามกุฏราชวิทยาลัยอยูในพระบรมราชูปถัมภและพระราชทานพระราชทรัพยสวนพระองค

บํารุงประจําป อาศัยพระราชประสงคดังกลาว สมเด็จพระมหาสมณเจา กรมพระยาวชิรญาณวโรรส 

จึงทรงตั้งวัตถุประสงคเพ่ือดําเนินกิจการของมหามกุฏราชวิทยาลัยข้ึน 3 ประการ คือ 

1. เพ่ือเปนสถานศึกษาของพระภิกษุสามเณร 

2. เพ่ือเปนสถานศึกษาวิทยาการอันเปนของชาติภูมิและของตางประเทศ  

3. เพ่ือเปนสถานท่ีเผยแผพระพุทธศาสนา 

 เม่ือกิจการของมหามกุฏราชวิทยาลัยไดเปดดําเนินการแลวปรากฏวาวัตถุประสงคเหลานั้น

ไดรับผลเปนท่ีนาพอใจตลอดมา เพ่ือจะใหพระวัตถุประสงคเหลานั้นไดผลดียิ่งข้ึน ดังนั้น ในวันท่ี 30 

ธันวาคม พ.ศ. 2488 สมเด็จพระสังฆราชเจา กรมหลวงวชิรญาณวงศ ในฐานะนายกกรรมการ

มหาวิทยาลัยไดประกาศตั้งสถาบันการศึกษาชั้นสูงในรูปของมหาวิทยาลัยพระพุทธศาสนาข้ึน 

เรียกวา “สภาการศึกษาของมหามกุฏราชวิทยาลัย” โดยมีวัตถุประสงคคือ 

1. เพ่ือใหเปนสถานศึกษาพระปริยัติธรรม 

2. เพ่ือใหเปนสถานศึกษาวิทยาการอันเปนของชาติภูมิและตางประเทศ  

3. เพ่ือใหเปนสถานเผยแผพระพุทธศาสนาท้ังในและนอกประเทศ 

4. เพ่ือใหภิกษุสามเณรมีความรูและความสามารถในการบําเพ็ญประโยชนแกประชาชน 

5. เพ่ือใหภิกษุสามเณรมีความรูและความสามารถในการคนควา โตตอบ หรืออภิปราย

ธรรมไดอยางกวางขวางแกชาวไทยและชาวตางประเทศ 
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6. เพ่ือใหภิกษุสามเณรไดเปนกําลังสําคัญในการจรรโลงพระพุทธศาสนาและเปนศาสน

ทายาทท่ีเหมาะแกกาลสมัย 

7. เพ่ือความเจริญกาวหนา และคงอยูตลอดกาลนานของพระพุทธศาสนา ท้ังนี้ 

ภายใตการบริหารของคณะกรรมการคณะหนึ่ ง เรียกวา “กรรมการสภาการศึกษา

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” สถาบันการศึกษาแหงนี้ไดเริ่มเปดใหการอบรมศึกษาแกภิกษุ

สามเณร ตั้งแตวันท่ี 16 กันยายน พ.ศ. 2489 จนถึงปจจุบัน มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยได

ดําเนินการจัดการศึกษาภายใตการดูแลจัดการของกรรมการสภามหามหาวิทยาลัยและคณะสงฆมา

ตามลําดับจนกระท่ัง ป พ.ศ. 2540 รัฐบาลไดเสนอรางพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัยตอรัฐสภาและไดรับการอนุมัติจากรัฐสภาใหตราพระราชบัญญัติยกข้ึนเปนมหาวิทยาลัยของ

รัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลอยูในการกํากับดูแลของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) 

กระทรวงศึกษาธิการตั้งแตวันท่ี 2 ตุลาคม 2540 เปนตนมา (มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย, 

2553) มหาวิทยาลัยจึงตองบริหารจัดการภายใตแผนยุทธศาสตรอุดมศึกษาท่ีกระทรวงศึกษาธิการ

กําหนดเพ่ือใหเปนไปตามพันธกิจของมหาวิทยาลัย คือ 1) ผลิตบัณฑิตทางพระพุทธศาสนา            

2) ใหบริการวิชาการแกสังคม ชุมชน และทองถ่ิน 3) วิจัยและพัฒนางานวิชาการเชิงลึกดาน

พระพุทธศาสนา 4) รวบรวมและจัดเก็บขอมูลดานศาสนาและศิลปวัฒนธรรม (สํานักงานรับรอง

มาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (องคการมหาชน), 2552) มหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัย นับวาเปนมหาวิทยาลัยใหมท่ีตองประสบปญหาตาง ๆทุกดานอยางหลีกเลี่ยงไมไดในกระแส

โลกาภิวัตน ปญหาดังกลาวนั้นเก่ียวเนื่องสอดคลองกับพันธกิจของมหาวิทยาลัยทุกดาน กอปรกับ 

พ.ศ.2545 มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย โดยความเห็นชอบของสภามหาวิทยาลัยใหดําเนินการ 

“โครงการยายมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” จากวัดบวรนิเวศวิหารไปตั้ง ณ ท่ีแหงใหมคือบาน

วัดสุวรรณ ถนนศาลายา-นครชัยศรี ตําบลศาลายา อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม (มหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย, 2553 

 ปจจุบันมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย มี 7 วิทยาเขตอยูในภูมิภาคตาง ๆ ของประเทศ 

รวม 7 แหง คือ 1.วิทยาเขตมหาวชิราลงกรณราชวิทยาลัย อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

2.วิทยาเขตสิรินธรราชวิทยาลัย ในพระอุปถัมภ อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 3. วิทยาเขตอีสาน 

บานโนนชัย อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน 4. วิทยาเขตลานนา วัดเจดียหลวง อําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม 5. วิทยาเขตศรีธรรมาโศกราช วัดพระมหาธาตุ อําเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช        

6. วิทยาเขตรอยเอ็ด บานดงลาน อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 7. วิทยาเขตศรีลานชาง วัดศรี

สุทธาวาส อําเภอเมือง จังหวัดเลยมี 3 วิทยาลัย คือ 1. มหาปชาบดีเถรีวิทยาลัย จังหวัดนครราชสีมา 
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2. วิทยาลัยศาสนศาสตรกาฬสินธุ อําเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ 3. วิทยาลัยศาสนศาสตรยโสธร 

จังหวัดยโสธร และในสวนกลางไดมีการเรียนการสอนท้ังหมด 5 คณะ ไดแก 1. คณะศาสนาและ

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

5. บัณฑิตวิทยาลัยซ่ึงเปนหลักสูตรของปริญญาโท และปริญญาเอก ในเบื้องตน บัณฑิตวิทยาลัยไดเปด

เพียง 2 สาขาวิชา คือ สาขาวิชาพุทธศาสนนิเทศ ปจจุบันเปลี่ยนเปนสาขาวิชาพุทธศาสนศึกษา และ

สาขาวิชาพุทธศาสนาและปรัชญา โดยพระเทพปริยัติวิมล (แสวง ธมฺเมสโก) เปนผูมีบทบาทในการ

ดําเนินการกอตั้งบัณฑิตวิทยาลัย และมีพระธรรมไตรโลกาจารย (พูนศักดิ์ วรภทฺทโก) ป.ธ.8, ศน.บ., 

M.A., Ph.D.) เปนคณบดีบัณฑิตวิทยาลัยรูปแรก ปจจุบันพระมหาบุญศรี ญาณวุฑฺโฒ, ผศ.ดร. เปน

รักษาการคณบดีบัณฑิตวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยไมไดรับสมัครเพียงแคพระภิกษุและสามเณร แตยังเปดรับ

คฤหัสถหรือบุคคลท่ัวไปเขามาศึกษาตอดวย ทําใหมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยไดแบงการ

บริหารงานออกเปนฝาย เพ่ือใหงายตอการบริหารและอํานวยความสะดวกตอนักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปท่ีจะมาติดตอรับบริการ ซ่ึงฝายการเงินและบัญชีก็เปนฝายหนึ่งท่ีพบวามีพระภิกษุ สามเณร 

นักศึกษา รวมไปถึงบุคคลท่ัวไปเขามาติดตอรับบริการจํานวนมาก ฝายการเงินและบัญชีจึงมีหนาท่ี

ใหบริการ เชน การจายคาเทอม การรับทุนการศึกษา การรับเช็ค การบริจาค และอ่ืน ๆ ซ่ึงการเขารับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชี บางครั้งพบวามีนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปอาจจะพอใจหรือไมพอใจตอ

การใหบริการของเจาหนาท่ีการเงิน เชน การใหบริการท่ีลาชา ความเอาใจใสในการใหบริการ การ

แสดงออกของการใหบริการของเจาหนาท่ีการเงินท่ีปฏิบัติตอนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป ปจจัยตาง ๆ 

เหลานั้นทําใหนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปเกิดทัศนคติท่ีไมดีตอฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย อาจจะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีไมดีตอผูท่ีมารับบริการ 

 เหตุผลดังกลาวนี้ ผูวิจัยจึงมีความตองการศึกษาถึงความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปในการรับบริการของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยเพ่ือท่ีจะได

ทราบถึงความพึงพอใจในการรับบริการ ทัศนคติของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีตอการรับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชีเพ่ือท่ีจะไดนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้นําไปปรับปรุงและพัฒนาการ

ใหบริการของฝายการเงินและบัญชีใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการเพ่ือใหเกิดความพึง

พอใจสูงสุด 

 

https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8A%E0%B8%8D%E0%B8%B2_%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%B2%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8A%E0%B8%8D%E0%B8%B2_%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%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 วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมีตอการใหบริการของฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 

2. เพ่ือรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยใหตรงความตองการของผูมารับ

บริการมากข้ึน 

 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 

 เพ่ือเปนแนวทางในการตรวจสอบผลลัพธท่ีไดจากการศึกษาวิจัย ผูวิจัยจึงขอกําหนด

สมมติฐานการวิจัยไว ดังนี้ 

1. การใหบริการของฝายการเงินและบัญชีมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยอยูใน

ระดับปานกลาง 

2. การใหบริการของเจาหนาท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัยมีผลตอความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป 

 

1.4 นิยามศัพท 

1. มหาวิทยาลัย  หมายถึง มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (ส วนกลาง) 

มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ จัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษา สังกัดกระทรวงศึกษาธิการ ตั้งอยู 248    

หมู 1 บานวัดสุวรรณ ถนนศาลายา-นครชัยศรี ตําบลศาลายา อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม 

73170 

2. นักศึกษา หมายถึง พระภิกษุ สามเณร และผูท่ีกําลังศึกษาอยูในมหาวิทยาลัยมหาม

กุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก  

3. บุคคลท่ัวไป หมายถึง บุคคลท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย 

4. เจาหนาท่ีการเงินและบัญชี หมายถึง เจาหนาท่ีปฏิบัติงานเก่ียวกับงานการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ท่ีมีหนาท่ีความรับผิดชอบในการใหบริการ

ตอนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมาติดตอขอรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 
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5. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมีตอคุณภาพการ

บริการ ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบถึงผลท่ีไดรับจากการบริการของฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยกับระดับความคาดหวังของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป ถาผลท่ีไดรับตรงกับความคาดหวัง 

แสดงวานักศึกษาและบุคคลท่ัวไปพอใจ ถาผลท่ีไดรับตํ่ากวาความคาดหวังแสดงวานักศึกษาและ

บุคคลท่ัวไปไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวังแสดงวานักศึกษาและบุคคลท่ัวไปมีความ

ประทับใจ ประกอบไปดวย 3 ดาน คือ 

5.1.ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง บุคลากรในฝายการเงินและบัญชี ผูมีหนาท่ี

ใหบริการแกผูมาขอรับริการของฝายการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย เพ่ือให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และความประทับใจตอการใชบริการ 

5.2.ดานข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานหรือระเบียบวิธีการ

ปฏิบัติงานฝายการเงินและบัญชีไดดําเนินการเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ ไดแก ข้ันตอน

ในการขอใชบริการไมยุงยาก ซับซอน เขาใจงาย ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอขอใชบริการ และ

เวลาเปด – ปดบริการ มีความเหมาะสม 

5.3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความเหมาะสมของสถานท่ีใหบริการ และ

สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเอ้ือใหเกิดความสะดวกและกอเกิดประโยชนสูงสุดตอ ผูใชบริการฝายการเงิน

และบัญชี มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย 

6. บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของ

บุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความสะดวกสบาย

หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับตองได 

ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ 

ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตรีเปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวก

รวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค 

 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาวิจัย เรื่อง “ ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ” ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการ

ศึกษาวิจัยไว ดังนี้  
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1. ขอบเขตดานเนื้อหาการวิจัย 

   การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการ

ท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) โดยจําแนกการศึกษา

ออกเปน 3 สวน 

1.1.ศึกษาขอมูลท่ัวไปของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชี ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะงาน ชองทางการติดตอ ความถ่ีใน

การติดตอมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

1.2.ขอมูลความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) โดยจําแนกเปน 3 ดาน คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

1.3.แบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะในการใหบริการของฝายการเงินและ

บัญชี ประกอบดวยจุดเดนท่ีนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปประทับใจจากการใหบริการของฝายการเงินและ

บัญชี จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี และขอเสนอแนะ  

2. ขอบเขตดานประชากร 

   ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ผูวิจัยไมสามารถ

กําหนดประชากรท่ีแนนอนได ผูวิจัยจึงใชวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางในกรณีท่ีประชากรมีจํานวนไม

แนนอน (Infinite population) ซ่ึงผูวิจัยทราบเพียงวามีจํานวนมากใชสูตร (Roscoe,1969 : 156-

157) จึงไดขนาดของกลุมตัวอยาง 384 คน โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random 

sampling) ตามสัดสวนของผูมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

3. ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

ผูวิจัยดําเนินการวิจัยในพ้ืนท่ี มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) 

มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ จัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษา สังกัดกระทรวงศึกษาธิการ ตั้งอยู 248    

หมู 1 บานวัดสุวรรณ ถนนศาลายา-นครชัยศรี ตําบลศาลายา อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม 

73170 

 

1.6 ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 

1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปตอคุณภาพการใหบริการ

ของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 
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2. นําขอมูลท่ีไดจากการสํารวจไปพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยตอไป  

3. ทําใหทราบวาการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัยมีผลตอความพึงพอใจตอการรับบริการของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป



 
 

บทท่ี 2 

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

 การศึกษาเรื่องการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการ

ของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควา

ความรูเพ่ิมเติมเพ่ือใชประกอบการวิจัยจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร หนังสือ บทความ และงานวิจัย

ตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ดังนี้  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการใหบริการ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.7 สรุปกรอบแนววิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร 

ประชากรศาสตร คือ ลักษณะของแตละคนท่ีมีความหลากหลายและมีความแตกตางกัน 

ไดแก ความแตกตางของชวงอายุ รายได ซ่ึงลักษณะประชากรศาสตรเหลานี้จะแสดงถึงลักษณะของ

แตละคน โดยความแตกตางและความหลากหลายของบุคคลจะมีพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกตาง

กัน รวมไปถึงการตัดสินใจท่ีแตกตางกันดวย (วชิรวัชร งามละหมอม, 2558 อางอิงใน เจตนา ชีวเจริญ

กุล 2562) 

1. เพศ ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอสื่อสารแตกตางกัน        

ก็คือ เพศหญิงจะมีความสนใจในดานขาวสารมากกวาเพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไมไดมีความสนใจ

ขาวสารเพียงแคเรื่องเดียวเทานั้น แตมีความสนใจท่ีจะทําใหมีความรูสึกท่ีดีใหเกิดข้ึนจากการรับและ

สงขาวสารนั้นดวย เพราะเหตุนี้จึงทําใหเพศหญิงและเพศชายมีความแตกตางกันอยางยิ่งในเรื่อง

ความคิด 

2. อายุ เปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหบุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม 

บุคคลท่ีอยูชวงอายุนอยมักท่ีจะมีความคิดอิสระ และมองโลกในแงดี ซ่ึงในขณะท่ีบุคคลท่ีมีอายุมากก็

มักจะมีความคิดท่ีเปนระเบียบ มองโลกในแงราย เนื่องมาจากการท่ีผานการใชชีวิตและประสบการณ

ชีวิตท่ีตางกัน บุคคลท่ีมีอายุมากมักจะใชชีวิตเพ่ือคนหาขอมูลมากกวาความบันเทิง 
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3. การศึกษา เปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหคนมีความคิด คานิยม พฤติกรรม และทัศนคติท่ีแตกตาง

กันไป คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเปรียบอยางมากในเรื่องของการเปนผูรับฟงท่ีดี เพราะวาเปนผูมี

ความรูความเขาใจในเรื่องของการสื่อสารไดดี แตจะเปนคนท่ีไมปกใจเชื่อกับอะไรงาย ๆ ถาไมมี

เหตุผลท่ีมากพอ ซ่ึงในขณะท่ีคนมีการศึกษานอยมักจะใชสื่อประเภทจดหมาย โทรทัศนและวิทยุ 

4. สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม หมายถึง รายได สถานภาพทางสังคม และอาชีพของคนท่ี

เปนปจจัยสําคัญตอลักษณะของของผูสงสารท่ีมีตอผูฟง เพราะแตละบุคคลมีประสบการณ วัฒนธรรม 

ความคิด คานิยม และเปาหมายท่ีแตกตางกันออกไป 

วิทวัส รุงเรืองผล (2558) และ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2560) พบวา มีความหมายไป

ในแนวทางท่ี คลายคลึงกัน กลาวคือ ลักษณะทางประชากรศาสตรนั้น ไดแก อายุ เพศ วงจรชีวิต 

ครอบครัว การศึกษา อาชีพ รายได และสถานะทางสังคม เปนตน มีความสําคัญตอนักการตลาด 

เนื่องจากลักษณะดังกลาวมีผลตอ อุปสงค (Demand) ในสินคาและบริการ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค และงายตอการวัด มากกวาตัวแปรอ่ืน ๆ และชวยใหเห็นถึงกลุมตลาด

ท่ีสําคัญ ทําใหสามารถกําหนดกลุมเปาหมายไดอยาง เหมาะสมและมีประสิทธิมากยิ่งข้ึน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2560) ไดอธิบายความหมายของลักษณะทางประชากรศาสตร 

เชน อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได และสถานะทางสังคม ซ่ึงมีความสําคัญตอการตัดสินใจในการ

บริโภค เนื่องมาจากลักษณะท่ีไดกลาวมามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคและงายตอ

การวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ๆ และชวยใหเห็นถึงกลุมตลาดท่ีสําคัญ ลักษณะทางประชากรศาสตรมี

อิทธิพลตอการบริโภคอยางมาก ปจจัยตาง ๆจะทําใหการตัดสินใจสงผลท่ีตางกันไป ทําใหสามารถ

กําหนดกลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

ทฤษฎีประชากรศาสตร 

ทฤษฎีประชากรศาสตร หมายถึง การศึกษาเก่ียวกับประชากร หรือประชาชน จะประกอบ

ไปดวย อายุ เพศ การศึกษา ฐานะทางสังคม เชน เชื้อชาติ อาชีพ รายได (กอบกาญจน เหรียญทอง, 

2556 อางอิงใน เจตนา ชีวเจริญกุล 2562) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา รายได ลักษณะเหลานี้เปนตัวแปร

ท่ีนิยมใชในการแบงสวนทางการตลาด ลักษณะของประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีมีความสําคัญ และ

สถิติท่ีใชวัดของประชากรท่ีชวยกําหนดตลาดกลุมเปาหมาย รวมท้ังงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน 

ๆ ตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีสําคัญและมีลักษณะตางกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาตางกันโดย

วิเคราะหจากปจจัย ดังนี้ 

เพศ (Sex) ความแตกตางในเรื่องเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอสื่อสารตางกัน 

คือ ผูหญิงมีแนวโนม มีความตองการท่ีจะสงและรับฟงขาวสารมากกวาผูชาย ในขณะท่ีผูชายไมไดมี

ความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความตองการท่ีจะสรางความรูสึกอัน
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ดีใหเกิดข้ึนจากการรับและสงขาวสารนั้นดวย เพศเปนตัวแปรในการแบงสวนการตลาดท่ีสําคัญ

เชนกัน ดังนั้น นักการตลาดจึงศึกษาความแตกตางดานเพศไวอยางรอบคอบ เนื่องจากในปจจุบันนั้นมี

ความแตกตางของเพศทําใหพฤติกรรมในการบริโภคเปลี่ยนไป ทําใหมีสาเหตุมาจากการท่ีผูหญิงมีการ

ทํางานมากข้ึน 

อายุ (Age) สินคาจะสามารถเขาถึงผูซ้ือท่ีมีชวงอายุท่ีตางกัน ดังนั้น นักการตลาดจึงไดใชหลัก

จากการจัดชวงอายุมาเปนตัวแปรของประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน นักการตลาดจึงไดศึกษาความ

ตองการของสวนการตลาดสวนเล็ก (Niche market) โดยคํานึงถึงความสําคัญท่ีการตลาดของชวง

อายุสวนนั้นเปนปจจัยท่ีทําใหคนมีลักษณะแตกตางกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม ซ่ึงคนท่ีมี

อายุนอยมักจะมีความคิดเสรีภาพ มีอุดมการณ และมองโลกในแงดี ในขณะคนท่ีอายุมากมักจะมีอุดม

คติ มีการปฏิบัติอยางระมัดระวัง และมองโลกในแงราย เนื่องมาจากผานประสบการณชีวิตมามากกวา

และตางกันไป 

การศึกษา (Education) เปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความคิด คานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมท่ี

แตกตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเปรียบอยางมากในการรับรูสารท่ีดี เพราะเปนผู มีความ

กวางขวางและเขาใจสารไดดี แตจะเปนคนท่ีไมเชื่ออะไรงาย ๆ ถาไมมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 

ในขณะท่ีคนมีการศึกษาต่ํา มักจะใชสื่อประเภทวิทยุ โทรทัศนและภาพยนตร หากผูมีการศึกษาสูงมี

เวลาวางพอก็จะใชสื่อสิ่งพิมพ วิทยุ โทรทัศน และภาพยนตร แตหากมีเวลาจํากัดก็มักจะแสวงหา

ขาวสารจากสื่อสิ่งพิมพมากกวาประเภทอ่ืน 

รายได (Income) เปนสิ่งสําคัญในการกําหนดปจจัยของการตลาด โดยท่ัวไปนักจัดการตลาด

จะใหความสนใจกับผูซ้ือท่ีคอนขางมีฐานะ รายไดอาจจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมีความสามารถในการ

ซ้ือสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ือสินคาท่ีแนนอน อาจถือเปนลักษณะของการดํารงชีวิต รสนิยม 

คานิยม อาชีพ การศึกษา แมวารายไดจะเปนปจจัยท่ีใชบอยมากท่ีสุด นักการตลาดสวนใหญจะเชื่อม

หลักเกณฑรายไดรวมกับปจจัยดานประชากรศาสตรอ่ืน ๆ เพ่ือใหกําหนดตลาดกลุมเปาหมายได

ชัดเจนมากยิ่งข้ึน 

สรุปไดวา ปจจัยทางดานประชากรศาสตรจะเปนตัวแปรท่ีจะตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคนั้นมีความแตกตางกัน เนื่องจากสิ่งแวดลอมของประชากรศาสตรจะประกอบไปดวยการ

เพ่ิมข้ึนหรือลดลงของจํานวนประชากร ชวงอายุท่ีแตกตางของประชากร ลักษณะของครอบครัว 

ระดับการศึกษา จํานวนรายได เชื้อชาติ สังคมและสิ่งแวดลอม ทําใหมีอิทธิพลตอพฤติกรรมความ

ตองการของผูบริโภคท่ีแตกตางกัน 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ 

 “ ความพึงพอใจ ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งท่ี 1 

โดยมุงท่ีจะตอบคําถามวา ทําอยางไรจึงจะสามารถเอาชนะความจําเจและความนาเบื่อของงานตอ

การศึกษา ความพึงพอใจจะตองนํามาใชไดมากกวาความพึงพอใจตองานของตน โดยนําไปใชในทาง

สังคมในลักษณะ การปรับปรุงงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการท่ีจะประกอบดวยกัน 2 ฝายคือ ฝายผูมี

หนาท่ีในการบริการ หรือพนักงาน เจาหนาท่ีผูใหบริการ และฝายผูรับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอผูใหการบริการมีความพึงพอใจตอการบริการมากนอยเพียงใดซ่ึงมีนักวิชาการ

หลายทานไดใหความจํากัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผูวิจัยจึงนํามากลาวมีดังตอไปนี้ 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีความหมายตาม

พจนานุกรมทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน ใหคําจํากัดความวาเปนความรูสึกของผูรับบริการตอสถาน

ประกอบการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 

 วอลเลอรสแตน (Wallerstein, 1971, P.256, อางอิงใน อุกฤษฎ ฟุงกระจาย, 2539, หนา 18) 

กลาววา “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตามคํามุงหมายหรือเปน

ความรูสึกข้ันสุดทาย (End-State in Felling) ท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค” 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2542, หนา 775) ความพึงพอใจหมายถึง พอใจ ชอบใจ 

 เชคคอรด และแบคแมน (Secord and Backman, 1964, p.391, อางอิงใน ไชยรทุ ตริสกุล, 

2542, หนา 27) เชื่อวา ความพึงพอใจเกิดจากความตองการของบุคคลในองคการ บางคนอาจพึง

พอใจ เนื่องจากผลสําเร็จของงาน และบางคนอาจพึงพอใจเพราะลักษณะงาน แตบางคนอาจพึงพอใจ

เพราะเพ่ือนรวมงาน 

 พิทักษ ราชาทุม (2542, หนา 20) ไดสรุปความหมาย ความพึงพอใจไววา หมายถึง 

ความรูสึกและเจตคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีมีความคาดหวัง หรือตองการในทางท่ีดีหรือไมมี

ความรูสึกขัดแยงกับสิ่งนั้น 

 ยงยุทธ เกษสาคร (2542, หนา 163) กลาววา “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง 

ความรูสึกยินดี มีความสุข และมีความเต็มใจท่ีจะทํางาน หรือมีทัศนคติทางบวกตองานท่ีกําลังปฏิบัติ

ในหลายๆ ดาน ไดแก ความสําเร็จของงาน การยอมรับนับถือ ความกาวหนาในงาน ความรับผิดชอบ 

นโยบายและการบริหาร สภาพแวดลอมในการทํางาน ความม่ันคงปลอดภัยในงาน ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปน

องคประกอบในการตอบสนอง ท้ังดานรางกายและจิตใจ จนทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการ

ทํางาน จึงตั้งใจและเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร 

วรูม (Vroom, 1964อางถึงใน กัลยา รุงเรือง,2546, หนา 16) กลาววา ทัศนคติและ ความพึง

พอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันไดเพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมี
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สวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะ

แสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจนั้นเอง 

  จรินทรยา ยวงนาค (2554, หนา 20) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือเจตคติ 

ทัศนคติท่ีเปนนามธรรมทางดานจิตใจของบุคคล เปนความรูสึกสวนบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะ

เกิดข้ึนจากความคาดหวัง เพ่ือใหรูสึกม่ันคงและปลอดภัย ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามความ

ตองการของตนจะทําใหเกิดความพึงพอใจและมีความสุข 

 กมลพร เอกอมรธนกุล (2554, หนา 5) สรุปไดวา ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

ความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับสิ่งท่ีตองการหรือบรรลุจุดหมายในระดับหนึ่งความรูสึกดังกลาวจะลดลง

หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

 วรวัฒน แสงนอยออน (2554, หนา 68) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีท่ีเกิด

จากทัศนคติความตองการท่ีเปนไปตามความคาดหวัง ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกนั้นสามารถ

ตอบสนองความตองการใหแกบุคคลได 

 สายันต  วิไลพัฒน (2554, หนา 23) กลาววา ความพึงพอใจ คือ สภาพความรูสึกของบุคคลท่ี

มีความสุขในสิ่งใดสิ่งหนึ่งตามท่ีความตองการไดรับการตอบสนอง 

 สถาพร  สองแสง (2554, หนา 52) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาความพึงพอใจ

เปนทัศนคติอยางหนึ่งท่ีมีลักษณะเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได เปนความรูสึก

สวนตัว เม่ือไดรับการตอบสนองตามความตองการของตนในสิ่งท่ีขาดหายไป และเปนสิ่งท่ีกําหนด

พฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ  

 กนกวรรณ  ออนศรี (2554, หนา 53) กุลธิดา  เนื่องจํานงค (2555, หนา 30) และสุณิภา    

ชูเมือง (2555, หนา 37) ไดกลาวถึง ความหมายของแรงจูงใจ หมายถึง ปจจัยท่ีผลักดันหรือกระตุน 

หรือเลาความรูสึกของบุคคล ท้ังภายนอกและภายในใหแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา           

ในแนวทางท่ีสนองตอบตอความตองการของตนเพ่ือใหบรรลุเปาหมายท่ีวางไว  

 ผุสดี  แสงหลอ (2555, หนา 14) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกรวมของ

บุคคลท่ีมีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ัน

ท่ีจะทํางาน มีขวัญกําลังใจ สิ่งเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังการ

สงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคการ 

 บรรเจิด  ศุภราพงศ (2556, หนา 43) กลาวถึง แนวคิดความพึงพอใจวาเปนเรื่องเก่ียวกับ 

จิตใจ อารมณ ความรูสึกท่ีบุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งไมสามารถมองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ ความพึง

พอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งอาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวังหรือเกิดข้ึน

ก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลได ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถ
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เปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของบุคคล ท้ังนี้ความพึงพอใจจึงสามารถนําใชในการวัด

ระดับความพึงพอใจกับปจจัยอ่ืนท่ีใชในการศึกษา 

 รัชนี ทีปกากร (2556, หนา 26) ไดกลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดี 

ของบุคคลเปนไปตามความคาดหวังหรือมากกวาสิ่งท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหเกิดความกระตือรือรน และ

สรางสรรคสิ่งท่ีดีงามไดตอไป ความรูสึกจะลดลงหรือไมเกิดข้ึนจากความตองการหรือ จุดมุงหมายนั้น

ไมไดรับการตอบสนองและถามีความรูสึกท่ีดีตอการทํางานจะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจในการ

ทํางาน มีการเสียสละอุทิศกาย ใจและสติปญญาใหแกงาน ซ่ึงจะทําใหบรรลุ วัตถุประสงคขององคการ

ในท่ีสุด   

 วรายุทธ แกวประทุม (2556, หนา 60) ไดกลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติ

ท่ีดีของบุคคลเปนไปตามความคาดหวังหรือมากกวาสิ่งท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหเกิดความรูสึก

กระตือรือรนและสรางสรรคสิ่งท่ีดีงามไดตอไป ความรูสึกจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการ

หรือจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนองและถามีความรูสึกท่ีดีตอการทํางาน จะมีผลทําใหเกิดความพึง

พอใจในการทํางานมีการเสียสละ อุทิศกาย ใจและสติปญญาใหแกงาน ซ่ึงจะทําใหบรรลุวัตถุประสงค

ขององคการไดในท่ีสุด 

 เชลลีย (Shelly, 1975, pp. 252-268) สรุปทฤษฎีความพึงพอใจไววาเปนทฤษฎีวาดวย 

ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทุกชนิด ของ

มนุษยจะตองอยูในกลุมความรูสึกท้ังสองแบบนี้ ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะ

ทําใหเกิดความสุข ความรูสึกนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปน

ความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก จะเห็นไดวา

ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก อ่ืน 

ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและ ระบบ

ความสัมพันธของความรูสึกท้ัง 3 นี้ เรียก ระบบความพึงพอใจ โดยความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือมี 

ความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรูสึก

ทางบวกแบบตาง ๆ ได และความรูสึกทางบวกนี้ยังเปนตัวชวยใหเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนไดอีก 

 จากความหมายดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะทางอารมณ ความรูสึก

ยินดี มีความสุขและเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงาน หรือมีทัศนคติทางบวกท่ีกําลังปฏิบัติอยูในหลายๆ ดานเปน

ความรูสึกท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการท้ังดานรางกายและจิตใจ ไดแก ความ

ตองการทางรางกาย ความตองการความปลอดภัย ความตองการทางสังคมและความรักความตองการ

ยกยองและตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต 

องคประกอบของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 องคประกอบของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน มีนักวิชาการไดกลาวไว ดังนี้ 
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กิลเมอร (Gilmer, 1966,p.280-283, อางอิงใน ศมน บุญสนอง, 2552 หนา 10) ไดสรุป

องคประกอบดานสิ่งแวดลอมท่ีเอ้ืออํานวยตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว 10 ประการ ดังนี้ 

1. ความม่ันคงปลอดภัย (Security) ความม่ันคงในการทํางาน การไดทํางานตามหนาท่ี 

อยางเต็มความสามารถ การไดรับความเปนธรรมจากผูบังคับบัญชา คนท่ีมีพ้ืนฐานความรูยอมเห็นวา

ความปลอดภัยในงานมีความสําคัญสําหรับเขามาก แตคนท่ีมีความรูสูงกวาไมมีความสําคัญนัก และใน

คนท่ีมีอายุมากข้ึนจะมีความม่ันคงปลอกภัยสูง 

2. โอกาสกาวหน าการทํางาน (Opportunity for Advancement) การมีโอกาสได

ตําแหนงการงานสูงข้ึน การมีโอกาสกาวหนาจากความสามารถในการทํางาน ยอมทําใหเกิดความพึง

พอใจในการทํางาน ผูชายมีความตองการเรื่องนี้สูงกวาผูหญิง แตความตองการนี้จะลดลงเม่ือมีอายุ

มากข้ึน 

3. สถานท่ีทํางานและการจัดการ (Company and Management) เปนความพึงพอใจตอ

สถานท่ีทํางาน ขนาดองคกร ชื่อเสียง รายได และการดําเนินงานขององคกร องคประกอบนี้ผูมีอายุ

มากจะมีความตองการเก่ียวกับเรื่องนี้สูงกวาผูท่ีมีอายุนอย 

4. คาจาง (Wage) คนงานชายจะเห็นวาคาจางเปนสิ่งสําคัญสําหรับเขายิ่งกวาคนงานหญิง

และผูทํางานในโรงงานจะเห็นวา คาจางมีความสําคัญกับเขามากกวาผูท่ีทํางานอยูในสํานักงานหรือ

หนวยงานของรฐับาล 

5. ลักษณะของงานท่ีทํา (Intrinsic aspects of the job) สัมพันธกับความรูความสามารถ

ของผูปฏิบัติงาน หากไดทํางานตามท่ีเขาถนัดก็จะเกิดความพึงพอใจ 

6. การควบคุมดูแลหรือการนิเทศงาน (Supervision) การนิเทศงานมีความสําคัญท่ีทําให 

ผูทํางานมีความรูสึกพอใจหรือไมพอใจตองานได ผูหญิงมีความรูสึกไวตอองคประกอบนี้มากกวาผูชาย 

แตหากการบังคับบัญชาไมดีก็เปนสาเหตุสําคัญใหท้ังชายและหญิงขาดงานและลาออกจากงานได 

7. ลักษณะทางสังคม (Social aspects of the job) องคประกอบนี้ตองการเปนสวนหนึ่ง

ของสังคมหรือใหสังคมยอมรับตน ถาหากไดทํางานรวมกับผูอ่ืนอยางมีความสุข ก็จะเกิดความพึงพอใจ

ในงานนั้น องคประกอบนี้สัมพันธกับอายุและระดับงาน ผูหญิงจะเห็นวาองคกรประกอบนี้สําคัญ

มากกวาผูชาย 

8. การติดตอสื่อสาร (Communication) ไดแก การรับ-สงสารสนเทศ คําสั่งการทํารายงาน  

การติดตอท้ังภายในและภายนอกหนวยงาน องคประกอบนี้มีความสําคัญสําหรับผูหญิงมากกวาผูชาย 

9. สภาพการทํางาน (Working Conditions) ไดแก สภาพอุณหภูมิ แสงเสียง หองทํางาน 

หองอาหาร หองน้ํา ชั่วโมงการทํางาน สภาพการทํางานนี้มีความสําคัญตอความสําเร็จของผูหญิง

มากกวาผูชาย 
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10. ผลประโยชนตอบแทน (Benefits) ไดแก เงินบําเหน็จบํานาญ คารักษาพยาบาล เงิน

สวัสดิการ วันหยุด วันพักผอนตาง ๆ  

ดังนั้น สําหรับงานวิจัยครั้งนี้ไดประมวลแนวคิดจากนักวิชาการ เก่ียวกับความพึงพอใจใน 

การปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลในเขตอําเภอเชียงกลาง จังหวัดนาน มาศึกษาครั้งนี้ 5 ดาน  

มีดังตอไปนี้ 

1. ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 

2. ความสําเร็จในการปฏิบัติงาน 

3. ความกาวหนาในตําแหนงงาน 

4. ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพ่ือนรวมงาน 

5. เงินเดือนและสวัสดิการ 

สรุป สําหรับรายละเอียดของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาล แตละ

ดานท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ มีดังนี้ 

 ลักษณะของงานท่ีปฏิบัติ 

ตันติมา ดวงโยธา (2540, หนา 26-27) ไดกลาวถึง ลักษณะงานท่ีกอใหเกิดแรงจูงใจใน 

การทํางาน งานท่ีทุกคนทําอยูนั้นไมใชจะเปนงานท่ีกระตุนใหเกิดความกระหายท่ีทําเสมอไป  

งานบางอยางอาจเปนงานท่ีนาเบื่อ เพราะความจําเจซํ้าซาก และไดทําการสรุปลักษณะงานท่ี

กอใหเกิดแรงจูงใจในการทํางานนั้นสําเร็จ ควรมีลักษณะ ดังนี้ 

1. งานท่ีมีโอกาสติดตอสัมพันธกับคนอ่ืน 

2. งานท่ีมีโอกาสใชในการตัดสินใจและใชสติปญญา 

3. งานท่ีมีโอกาสท่ีจะทําไดดี เปนท่ีนาสนใจของคนอ่ืน 

4. งานท่ีมีโอกาสไดใชความชํานาญท่ีมีอยู 

5. งานท่ีมีโอกาสปลอดจากการควบคุม เพ่ือผูปฏิบัติงานจะไดมีความเปนอิสระและสามารถ

ไดใชความคิดริเริ่มสรางสรรคท่ีมีอยู 

6. งานท่ีมีโอกาสในการเตรียมการ และเปนงานท่ีมีความกาวหนา 

ยงยุทธ เกษสาคร (2542, หนา 164) ไดกลาวสนับสนุนเรื่องปจจัยท่ีสัมพันธกับความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะงานวา คนเราจะมีความวิตกกังวล ซ่ึงไดแกอาการของสภาพ

อารมณตึงเครียด ขาดความปลอดภัยหรือเกิดความหวาดหวั่น มีอาการแสดงออกตาง ๆ ไดแก 

หมนหมอง เครงเครียด หงุดหงิด อารมณเสียไดงาย กังวลใจ หวาดระแวง คิดฟุงซาน สาเหตุท่ีทําให

เกิดความวิตกกังวล ลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ เนื่องจากงานท่ีปฏิบัตินั้นตองเก่ียวของกับคน ซ่ึงมีความ

ตองการท่ีซับซอน เปนงานท่ีตองใชความพยายามสูง ตองตัดสินใจและปฏิบัติดวยความรวดเร็ว ตอง

ทํางานใหมีคุณภาพ 
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กลาวโดยสรุป ลักษณะงานท่ีทํา หมายถึง ความนาสนใจของงาน ความทาทายของงานงาน

ท่ีมีโอกาสติดตอสัมพันธกับคนอ่ืน งานท่ีมีโอกาสไดใชสติปญญาในการตัดสินใจ มีโอกาสท่ีจะทํางานให

ไดดีเปนท่ีนาสนใจของคนอ่ืน มีโอกาสใชความชํานาญท่ีมีอยู และมีโอกาสปลอดจากการควบคุมเพ่ือผู

ทํางานจะไดมีอิสระในการทํางาน หรือไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชาเปนกรณีพิเศษ 

 ความสําคัญในการปฏิบัติงาน 

มณี เหมทานนท (2542, หนา 136) ไดกลาวถึงตัวแปรท่ีเปนตัวเสริมสรางแรงจูงใจวาเปน

ตัวแปรท่ีมีความสัมพันธท่ีมีความเก่ียวเนื่องโดยตรงกับงาน ซ่ึงสัมฤทธิ์ผลเปนตัวแปรหนึ่ง เนื่องจาก

สัมฤทธิ์ผลในท่ีทํางานจะเปนแรงกระตุนทําใหคนทํางานนั้นอยากทํางานสืบไปและพรอมท่ีจะรับงาน

ใหมๆ หากทํางานใด ๆ ไมสําเร็จจะทํางานเกิดความอึดอัดและรูสึกขัดแยงภายในวาทําอะไรก็ไมไดสัก

ที ทําใหเกิดความเบื่อหนายในการทํางาน 

กิตติ คุมชาติ (2543, หนา 93-94) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอขวัญในการปฏิบัติงาน

ของครูโรงเรียนมัธยมศึกษา สังกัดกรมสามัญศึกษา จังหวัดกําแพงเพชร ผลการศึกษาดานความสําเร็จ

ของงานท่ีปฏิบัติในโรงเรียนมัธยมศึกษามีขวัญในการปฏิบัติงานเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การ

ปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบและงานท่ีไดรับมอบหมายบรรลุวัตถุประสงค มีขวัญในการปฏิบัติงานอยูใน

ระดับสูง 

กลาวโดยสรุปความสําเร็จของงานเปนปจจัยหนึ่งท่ีนาจะสงผลตอความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน ซ่ึงหมายถึง การท่ีบุคคลสามารถทํางานตามท่ีไดรับมอบหมายจนประสบผลสําเร็จบรรลุ

ตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายของงานท่ีกําหนดไว 

 ความกาวหนาในตําแหนงงาน 

จํานง ภาษาประเทศ (2539 อางอิงใน เอมอร อังสัจจะพงศษฏ, 2545, หนา 39) ได

ศึกษาวิจัยเก่ียวกับความสัมพันธระหวางแรงจูงใจและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของคร-ูอาจารย

ในโรงเรียนปฐมศึกษา สังกัดการปฐมศึกษา จังหวัดราชบุรี ไดสรุปผลการศึกษาและมีขอเสนอแนะไว

วาการสรางแรงจูงใจจากองคกรประกอบกระตน ผูบริหารควรสรางแรงจูงใจเก่ียวกับการสนับสนุนให

ผูรวมงานกาวหนามากท่ีสุด อาจเปนเรื่องเงินเดือน การเลื่อนตําแหนง หนาท่ีการงาน การศึกษาตอ 

การฝกอบรมและการดูงาน การจัดทําผลงานทางวิชาการ และการจัดหาเอกสารตาง ๆ ใหครูไดศึกษา 

มณี เหมทานนท (2542, หนา 101) ไดกลาววา โอกาสท่ีจะมีความกาวหนาในการทํางานมี

ความสําคัญสําหรับอาชีพหลายอาชีพ เชน การขาย เสมียนพนักงาน และบุคคลท่ีใชฝมือและความ

ชํานาญงาน มีความสําคัญนอยสําหรับบุคคลท่ีไมตองใชความชํานาญแตมีการศึกษาสูงและอยูใน

ตําแหนงสูง 
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กลาวโดยสรุป ความกาวหนาในงาน หมายถึง การมีโอกาสท่ีจะไดรับตําแหนงความ

รับผิดชอบสูงข้ึน การไดรับสิ่งตอบแทนจากความสามารถในการทํางาน ตลอดจนมีโอกาสไดเขารับ

การฝกอบรม การศึกษาตอเพ่ือเพ่ิมพูนความรู ความสามารถใหแกตนเอง 

 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพ่ือนรวมงาน 

การวางตนในการทํางานรวมกับผูบังคับบัญชา ไมวาจะอยูในระดับใด ตองถือวาเปนผูนําใน

การปฏิบัติงาน และเปนผูรับผิดชอบงานในท่ีทํางาน เหนือกวาผูใตบังคับบัญชา ดังนั้นผูใตบังคับบัญชา

จึงตองใหความสําคัญกับผูบังคับบัญชา ใหความเคารพนับถือ ใหความรวมมือ และเชื่อฟงในสิ่งท่ีชอบ

ดวยเหตุผล และบทบาทหนาท่ีโดยปฏิบัติ ดังนี้ 

1. ยกยองผูบังคับบัญชาตามควรแกฐานะ 

2. รับคําวิพากษวิจารณจากผูบั งคับบัญชา ความสงบ หลีกเลี่ยงการแสดงอารมณ 

ปฏิบัติงานดวยความตั้งใจและเต็มความสามารถ เพ่ือใหผูบังคับบัญชาเชื่อถือ 

3. ปฏิบัติตามกฎเกณฑและคําสั่งขององคกร เพ่ือเปนการใหเกียรติและยอมรับผูบังคับบัญชา 

4. เสนอขอคิดเห็นโดยสุภาพออนนอม เม่ือผูบังคับบัญชาถามความเห็น 

5. หลีกเลี่ยงการรบกวนผูบังคับบัญชาดวยเรื่องเล็กนอย 

6. หลีกเลี่ยงการบนเรื่องงานท่ียากลําบากใหผูบังคับบัญชาฟง เพราะอาจสรางความเขาใจ

ผิดตอวาตองการความดีความชอบหรือแสดงถึงการขาดความอดทน 

7. หลีกเลี่ยงการนินทาผูบังคับบัญชาลับหลัง ถามีปญหาเรื่องงานเกิดข้ึน ควรหาโอกาสพูด

กับผูบังคับบัญชาโดยตรง ดวยความออนนอมถอมตน 

8. หลีกเลี่ยงการตอบรับหรือปฏิเสธตลอดเวลา การท่ีจะตอบรับหรือปฏิเสธความเห็นของ

ผูบังคับบัญชา ควรใหเปนไปดวยเหตุดวยผล ถาเห็นวาถูกก็ตอบรับ ถาเห็นวาผิดก็ปฏิเสธ ท้ังนี้ให

เปนไปตามขอมูลท่ีปรากฏ ไมมีการประจบประแจง 

9. หลีกเลี่ ยงการทําตัวแขงขัน กับผูบั งคับบัญชา การเอาชนะหรือทําตัวเดนกวา

ผูบังคับบัญชานั้น โดยวัฒนธรรมไทยแลวอาจดูเปนการขาดมารยาทท่ีเหมาะสม 

ดวยหลักการวางตนการทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาดังกลาว ถาบุคคลใดปฏิบัติงานไดโดย

ครบถวนสมบูรณ ก็มีแนวโนมวาจะมีสัมพันธภาพอันดีกับผูบังคับบัญชาไดไมมากก็นอย ซ่ึงจะชวยให

การปฏิบัติงานเปนไปอยางราบรื่นและทุกฝายตางรูสึกสบายใจในการปฏิบัติงานตาง ๆ 

สวนการวางตนในการทํางานรวมกับผูอยูในระดับเด่ียวกัน ผูอยูในระดับเดี่ยวกันมักมี

อิทธิพลตอกันและกันในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ และมีบทบาทสูงตอมนุษยสัมพันธในองคการ 

เนื่องจากอยูใกลชิดกันมากท่ีสุด และงานหลายงานก็ตองอาศัยความรวมมือและน้ําใจชวยเหลือกัน 

การวางตนในการทํางานรวมกับผูอยูในระดับเดียวกันนั้น จึงตองวางตนโดยเปนผูใหใหมาก

ท่ีสุดและปฏิบัติดีตอกันใหมากท่ีสุด กลาวโดยสังเขป ดังนี้ 
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1. มองเพ่ือนรวมงานในแงดี ใหความจริงใจ ใหความชวยเหลือ 

2. หลักเลี่ยงการผลักภาระรับผิดชอบของตนไปใหเพ่ือนรวมงาน 

3. เม่ือมีปญหาตองพูดคุยกัน ควรพยายามเขาหาเพ่ือนรวมงานกอนเพ่ือใหเกียรติให

ความสําคัญ 

4. หาโอกาสพบปะสังสรรคกับเพ่ือนรวมงานตามสมควร อยาปลีกตัวตลอดเวลา 

5. ใหการยกยองชมเชยตามโอกาสอันควร แตอยาใหมากไปจนดูไมจริงใจ 

6. หลีกเลี่ยงการแสดงอารมณเม่ือมีการขัดแยงเกิดข้ึน และพยายามใชเหตุผลในการ

แกปญหา 

7. หลีกเลี่ยงการทําตนเหนือเพ่ือนรวมงานหรือใชวาจาขมขู กาวราว ดูหม่ินเหยียดหยาม  

8. หลีกเลี่ยงการขอรองใหชวยเหลือในบางเรื่องท่ีเล็กนอยและเราทําเองได 

9. หลีกเลี่ยงการนินทาวารายหรือวิพากษวิจารณ เพ่ือรวมงานลับหลัง 

10. ใหอภัย ใหโอกาส เม่ือเพ่ือรวมงานปฏิบัติผิดพลาด 

หลักการวางตัวตอเพ่ือนรวมงานดังกลาว จะชวยสรางความรัก ความสามัคคี เกิดการ

ยอมรับกันและกัน ทําใหมีการรวมมือกันดีข้ึนในการทํางานรวมกัน ซ่ึงโดยสรุปแลว หลักการท่ีกลาว

มาแลวขางตนลวนเปนเหตุผลใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานรวมกันได 

มณี เหมทานนท (2542, หนา 85-86) กลาวถึงสภาพลักษณะของขวัญท่ีดีหลายประการท่ี

สามารถบอกไดวาพนักงานมีของขวัญดีหรือไม เพราะพนักงานมีของขวัญท่ีดีแลวยอมเปนผลดีตอการ

ดําเนินงานของหนวยงานเปนอยางยิ่ง ซ่ึงลักษณะตอไปนี้จะชี้ใหเห็นวาบุคลากรกลุมนั้น ๆ มีของขวัญ

ดีหรือไม เพียงใด ไดแก ความรวมมือกันในหมูคณะ ซ่ึงเปนเครื่องแสดงถึงความผูกพันท่ีสมาชิกแตละ

คนของกลุมมีตอกันและกัน โดยปกติหมูคณะท่ีมีของขวัญดียอมแสดงออกในลักษณะ ดังนี้ 

1. สมาชิกคิดในแงของพวกเรามากกวาตัวฉัน ซ่ึงแสดงถึงความผูกพันอันแนนแฟนในบรรดา

สมาชิกของกลุมนั้น ๆ 

2. สมาชิกยินดี เต็มใจ และพรอมท่ีจะชวยเหลือสมาชิกอ่ืน ๆ ในกลุมในภาวะคับขันแทนท่ี

จะเอาชนะซ่ึงกันและกัน 

3. ความสําเร็จของสมาชิกคนใดคนหนึ่ง ยอมไดรับการยอมรับวาเปนผลสําเร็จหรือผล

พลอยไดของกลุมนั้นดวย 

พนัส หันนาคินทร (2542, หนา 136-142) กลาววา การแสดงออกของการมีของขวัญหรือ

น้ําใจในการทํางานอาจดูไดจากพฤติกรรมตาง ๆ ท่ีแสดงออก ดานหนึ่งท่ีแสดงออกไดแก ความสามัคคี

เปนน้ําหนึ่งอันเดียวกัน ไมแตกแยกเปนพวกเปนหมู ถึงแมจะมีความขัดแยงกันก็จะเรื่องความคิดเห็น

หรือเปนเรื่องของหลักการไมใชเรื่องของผลประโยชนสวนตัว หรือของกลุมยอยและควรมีการหา

โอกาสใหกลุมผูปฏิบัติงานมีโอกาสใกลชิดกัน มีกิจกรรมรวมกันอาจเปนสวนหนึ่งของการจัดฝกอบรม 
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การทัศนาจร หรือโครงการอ่ืน ๆ ท่ีจําเปนตองใชชีวิตรวมกัน ความรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของ

หนวยงานหรือหมูคณะยอมจะเกิดข้ึน ท้ังในฐานะความเปนเพ่ือน หรือในฐานะความเปนพ่ีนองกัน สิ่ง

เหลานี้ลวนเปนรากฐานอันดีท่ีจะกอใหเกิดความรัก ความสัมพันธภายในหนวยงานซ่ึงจะเปนการสราง

ความรูสึกเปนอันหนึ่งอันเดียวกันใหเกิดข้ึน 

กลาวโดยสรุปวา ความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน หมายถึง ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชา

กับผูใตบังคับบัญชา หรือระหวางเพ่ือรวมงานในระดับเดียวกัน ซ่ึงสามารถทํางานรวมกันเปนทีมได

เปนอยางดี และการทํางานเปนไปอยางมิตร กอเกิดความพึงพอใจใน การปฏิบัติงาน เสริมสรางใหเกิด

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคการ 

 เงินเดือนและสวัสดิการ 

คาจาง/เงินเดือน หมายถึง เงินท่ีนายจางและลูกจางตกลงกันจายเปนคาตอบแทนในการทํา

สัญญาจาง (ชรินพร งามกมล, 2549, หนา 138) 

นักเศรษฐศาสตรไดพยายามทําการศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีถูกนํามาใชเปนเกณฑในการ

กําหนดอัตราคาจาง ซ่ึงสรุปไดวา คาจางเปนแหลงรายไดท่ีสําคัญของคนทํางาน ซ่ึงจะนํามาใชจายใน

การเลี้ยงชีพแกตนเองและครอบครัว สวนในแงของผูจาง คาจางถือไดวาเปนสวนประกอบท่ีสําคัญของ

ตนทุนในการดําเนินงานตาง ๆ หากลูกจางไดรับเงินเดือนหรือคาจางในจํานวนท่ีพอใจก็จะทํางานได

อยางเต็มท่ี 

สวัสดิการ หมายถึง คาตอบแทนใด ๆ ก็ตามท่ีองคการหนึ่งๆ จายใหแกบุคลากรของตน

นอกเหนือไปจากคาจางและเงินเดือนท่ีไดรับอยูเปนประจําอยูแลว อาจจะอยูในรูปของตัวเงินหรืออาจ

ไมใชตัวเงินก็ได ท้ังนี้เพ่ือชวยสงเสริมใหบุคคลเหลานั้นปฏิบัติงานไดผลดียิ่งข้ึน หรือเพ่ือประโยชนอ่ืน 

ๆ ขององคการ (ชนินพร งามกมล, 2549, หนา 161) 

สุรางครัตน วศินารมณ (2540, หนา 68-71) ไดอธิบายความหมายของ คําวา สวัสดิการ 

โดยสรุปไดเปน 3 ระดับ คือ 

1. ระดับสังคม คําวา สวัสดิการคนงาน สวัสดิการแรงงานและสวัสดิการอุตสาหกรรม 

หมายถึง บริการหรือการจัดกิจกรรมตาง ๆ ท่ีจัดข้ึนสําหรับลูกจางและคนงานดวยความสมัครใจของ

นายจางหรือโดยองคกรลูกจาง กลุมอาสาสมัคร เพ่ือความกินดีอยูดี ซ่ึงบริการตาง ๆ ท่ีจัดใหมีข้ึนนี้

อาจจัดข้ึนในสถานประกอบการหรือบริเวณใกลเคียงกับท่ีทํางานก็ได 

2. ระดับองคกร สวัสดิการแรงงานหมายถึง 

2.1. สิทธิประโยชนตาง ๆ ท่ีหนวยงานจัดใหแกบุคลากร โดยอาจจัดใหอยูในรูปของเงิน 

นอกเหนือจากคาจาง เงินเดือนหรือผลตอบแทนอ่ืนท่ีหนวยงานจัดให เพ่ือเปนการคุมครองหรือให

ความชวยเหลือเม่ือลูกจางเจ็บปวย ประสบอุบัติเหตุ ออกจากงาน เกษียณอายุ 
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2.2. เงินหรือประโยชนท่ีคนงานไดรับเพ่ิมจากคาตอบแทนหลักและคาตอบแทนเพ่ิมซ่ึง

ตามปกติ ไดแก คาตอบแทนสําหรับเวลาท่ีไมทํางาน เงินชวยเหลือเม่ือเกิดภัยพิบัติ และบริการท่ีจัดทํา

ใหแกคนทํางาน เพ่ือใหไดรับความสะดวกสบายสําหรับการครองชีพ 

2.3. ผลประโยชนตอบแทนชนิดใดชนิดใดชนิดหนึ่ ง ท่ีพนักงานได เพ่ิมเติมจาก

คาตอบแทนพื้นฐาน ไดแก ผลประโยชนทางดานเศรษฐกิจ คือ ประโยชนที่สามารถตีคาเปนตัว

เงินได เชน คารักษาพยาบาล เงินสะสม สวนประโยชนทางดานจิตวิทยา ไดแก การมีสภาพแวดลอม

การทํางานท่ีดีและเหมาะสม มีชั่วโมงการทํางานท่ีเหมาะสม และมีหัวหนางานท่ีดี 

2.4. สิ่งจูงใจท่ีจะรักษาคนงานใหทํางานกับองคกรตอไป การจูงใจในท่ีนี้ รวมถึง การจูง

ใจคนงานใหมยินดีทํางานให โดยฝายบริหารถือวามีความจําเปน เพราะทราบดีวาลูกจางไมสามารถ

จัดการกันเองได ซ่ึงถือวาเปนการสรางขวัญและทัศนคติท่ีดีใหแกคนทํางาน ทําใหไดมาซ่ึงความ

รวมมือของคนงาน 

2.5. ผลตอบแทนในรูปของนายจางจัดใหลูกจาง เพ่ือความสะดวกสบาย หรือเพ่ือการ

กินดีอยูดีของลูกจาง ซ่ึงโดยท่ังไปเขาใจกันวา สวัสดิการเปนขอตกลงระหวางนายจางและลูกจางและ

หรือเปนท่ีนายจางจัดให เพ่ืออํานวยความสะดวก และเพ่ือเปนการบํารุงขวัญและกําลังใจแกลูกจางจน

เกิดเปนพันธะสัญญาวา คือสวนหนึ่งของสภาพการจางงาน 

2.6. การดูแลความเปนอยูของลูกจาง โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือใหลูกจางมีภาวการณเปนอยู

ท่ีดีตามอัตภาพ มีสุขภาพอนามัยท่ีสมบูรณมีความปลอดภัยในการทํางาน และมีความม่ันคงใน 

การดํารงชีวิต สวัสดิการเปนสิ่งท่ีนอกเหนือจากคาจาง เปนสิ่งท่ีนายจางไดรับสวัสดิการก็เพราะถือวา

ลูกจาง คือสมาชิกขององคกร 

2.7. มาตรการสําคัญและจําเปนท่ีชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตของคนงานสวัสดิการ 

จะชวยสรางขวัญและกําลังใจ ความพึงพอใจในการทํางาน สรางความจงรักภัคดีตอองคการและลด

ปญหาขอขัดแยง 

2.8. สวัสดิการในทัศนะคติของนายจาง คือ คาตอบแทนท่ีนอกเหนือจากคาจาง

เงินเดือน ถือวาเปนความรับผิดชอบของนายจาง รัฐบาลและสหภาพแรงงานและท่ีสําคัญ คือ 

สวัสดิการเปนตนทุนการผลิตนายจาง ในทัศนคติของลูกจาง สวัสดิการแรงงาน คือ คาตอบแทนท่ี

นอกเหนือจากคาจางเงินเดือน เปนประโยชนของลูกจางท่ีสวนหนึ่งกฎหมายขอบังคับใหนายจางตอง

ปฏิบัติ นอกจากนี้ ยังเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากการเจรจาตอรอง และเปนความรับผิดชอบของท้ังสองฝาย 

คือ รัฐ นายจาง และลูกจาง ท่ีตองรวมมือกันจัดสวัสดิการ 

2.9. สวัสดิการอาจมองไดวาเปนผลประโยชนตอบแทนในการทํางานท่ีนายจางจัดใหแก

ลูกจางนอกเหนือจากเงินเดือน โดยกําหนดใหในรูปแบบท่ีเปนตัวเงินหรือมิใชตัวเงิน 
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2.10. สวัสดิการแรงงานเปนภาวะของการมีสุขภาพท่ีดี หรือเปนสภาวะท่ีนายจางจัดให 

เพ่ือความสะดวกสบายหรือกินดีอยูดีของลูกจาง สวัสดิการแรงงานถือวาเปนภาวะทางศีลธรรมของ

ธุรกิจอุตสาหกรรมและสหภาพแรงงาน รวมท้ังเปนสวนหนึ่งของนโยบายการบริหารงานบุคคล   

3. ระดับกิจกรรม คําวาสวัสดิการแรงงาน มีความหมายเปนโปรแกรมบริการ “Service 

Program” ท่ีจัดใหแกลูกจางโดยข้ึนอยูกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป ซ่ึงอาจเปนโปรแกรมท่ีจัดข้ึน

โดยเก่ียวของกับสภาพการทํางานท้ังหมด 

สรุปไดวา เงินเดือนและสวัสดิการเปนสิ่งจําเปนในการดํารงชีวิต การท่ีคนเราทํางานก็เพ่ือ

หารายไดมาใชจายในการดูแลตนเองและครอบครัว ถาหากไดรับเงินเดือนและสวัสดิการท่ีจําเปนอยาง

เพียงพอและเปนธรรม ก็จะเปนสิ่งจูงใจใหคนตั้งใจทํางานและชวยลดความกังวลในการดํารงชีวิตได 

เชน การไดรับคารักษาพยาบาลสําหรับตนเองรวมถึงครอบครัวเม่ือเจ็บปวย ไดรับคาลวงเวลาเม่ือ

ทํางานเกินเวลาปกติ การมีเงินสะสมสําหรับไวใชจายเม่ือเกษียณอายุ เปนตน 

พนัส หันคาคินทร (2542, หนา 142-143) กลาววา ความตองการทางวัตถุนั้นมีพลังรุนแรง

มากและการท่ีจะไดวัตถุมาสนองความตองการก็จะตองใชเงิน เงินกลายเปนสัญญาลักษณแหงความมี

หนามีตา ไดรับความนาเชื่อถือ เปนเครื่องมือสรางความม่ันคงใหแกชีวิตท้ังในปจจุบันและอนาคต  

ซ่ึงในขณะมีชีวิตอยูนั้นคนเราตองการท่ีมีชีวิตท่ีสะดวกสบาย ซ่ึงก็ยอมรับวาสิ่งตาง ๆ นั้นไดมาดวยเงิน 

ดวยเหตุดังกลาว เงินจึงเปนตัวกระตุนท่ีสําคัญอยางหนึ่งท่ีจะทําใหคนเรามีแรงจูงใจหรือมีความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน อีกท้ังยังเปนตัวการสําคัญท่ีจะดึงดูดคนใหกับองคการ และจูงใจใหคนทํางาน

ไดดีข้ึน เพ่ือท่ีจะไดรับเงินเปนคาตอบแทนใหสูงข้ึน ดังนั้นเงินจึงเปนเครื่องชวยสรางความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานท่ีหลีกเลี่ยงไมได 

ซ่ึงสอดคลองกับทนงศักดิ์  วันชัย (2537) ซ่ึงทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจใน 

การปฏิบัติงานของอาจารย สายวิชาเกษตรศาสตร ในสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล ไดสรุปการวิจัย

พรอมขอเสนอแนะไววา ดานเงินเดือนและผลประโยชนเก้ือกูล ควรมีการปรับปรุงเก่ียวกับสวัสดิการ

และการพิจารณาความดีความชอบท่ีเหมาะสม และมีความเปนธรรมข้ึนกวาเดิม โดยมีหลักเกณฑท่ี

อาจารยสวนใหญยอมรับและเห็นดวยอันจะนําไปสูการสรางกําลังใจในการปฏิบัติงานและควรกําหนด

แนวทางในการจัดสวัสดิการแกอาจารยในเรื่องตาง ๆ เชน สวัสดิการรานคาราคาถูก ท่ีอยูอาศัยและ

รูปแบบของสวัสดิการอ่ืน ๆ 

กลาวโดยสรุป เงินเดือนและสวัสดิการ หมายถึง ผลตอบแทนจากการทํางาน ซ่ึงอาจจะได

ในรูปของคาจาง เงินเดือน หรือสวัสดิการและสิ่งอ่ืน ๆ ท่ีไดรับจากการปฏิบัติงาน เพ่ือสรางความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานใหแกบุคลากรในองคการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุ

เปาหมายและวัตถุประสงคขององคการ 
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ทฤษฎีเกี่ยวความพึงพอใจ 

ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจมีนักวิชาการและนักทฤษฎีหลายทานไดเสนอแนวคิดทฤษฎีท่ี

เก่ียวของกับความพึงพอใจหลายทฤษฎีซ่ึงเปนท่ียอมรับกันโดยท่ัวไปท่ีเปนประโยชนสามารถนําไปใช

ในการศึกษาจํานวนมากในท่ีนี่จะนําเสนอทฤษฎี ดังนี้ 

1. ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) 

มาสโลว (Maslow, 1970, p.35-46 อางถึงใน จันทนี โตพูล, 2550 หนา 10-11) ไดตั้ ง

ทฤษฎีท่ัวไปเก่ียวกับการจูงใจโดยใชสมมติฐานวามนุษยมีความตองการอยูเสมอและไมมีท่ีสิ้นสุด เม่ือมี

ความตองการใดความตองการหนึ่งไดรับการตอบสนองความตองการอยางหนึ่งยังไมทันหมดไปความ

ตองการอีกอยางหนึ่งก็จะเกิดข้ึนซ่ึงความตองการจะเปนไปตามลําดับ ดังนี้  

 1.1. ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) ซ่ึงเปนความตองการข้ันต่ํา

เพ่ือการอยูรอดของบุคคล เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา ออกซิเจน เปนตน มีปจจัยขององคการ

ท่ีสามารถตอบสนองความตองการระดับนี้ก็คือ การใหเงินเดือนข้ันต่ําสุดท่ีเพียงพอตอการดํารงชีวิต

รวมท้ังเง่ือนไขของการทํางานท่ีเคารพศักดิ์ศรีความเปนมนุษยของพนักงาน 

 1.2. ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) ไดแก ความตองการเรื่อง

ความม่ันคง ความปลอดภัย เสรีภาพท่ีปลอดจากการคุกคามใด ๆ เปนตน องคการสามารถสราง

เง่ือนไขเพ่ือตอบสนองความตองการข้ันท่ี 2 นี้ โดยจัดเง่ือนไขท่ีปลอดภัยในท่ีทํางาน มีความยุติธรรม 

สรางความม่ันคงในงาน ใหความสะดวกในการทํางาน จัดใหมีระบบประกันสวัสดิการสังคมและเงิน

ตอบแทนหลังออกจากงาน มีคาจางตอบแทนท่ีสูงกวาเพ่ือความอยูรอดพ้ืนฐานของการดํารงชีวิตการ

ใหเสรีภาพการรวมตัวเปนสหภาพ เปนตน 

 1.3. ความตองการเปนสมาชิกของสังคม (Belonging Needs) ซ่ึงประกอบดวย 

ความตองการมีปฏิสัมพันธทางสังคม ตองการความรัก ความผูกพัน ความเปนเพ่ือนและมิตรภาพ 

องคการสามารถตอบสนองความตองการระดับนี้ดวยการเปดโอกาสใหสมาชิกไดพบปะสังสรรคทาง

สังคมระหวางทํางาน ใชวิธีนิเทศงานดวยการแนะนําชวยเหลือฉันทมิตร ใหโอกาสสมาชิกไดทํางาน

แบบทีมและพัฒนาสรางความเปนเพ่ือนใหมข้ึนในท่ีทํางาน 

 1.4. ความตองการท่ีจะไดรับการยอมรับ การยกยองนับถือ (Esteem Needs) เปน

ความตองการระดับท่ีสี่ ท่ีเก่ียวกับการยอมรับนับถือตนเองและการไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน 

เปนความตองการความสําเร็จ ความมีเกียรติศักดิ์ศรี ความยอมรับในความมีชื่อเสียง เปนตน องคการ

สามารถทํากิจกรรมไดหลายอยางท่ีแสดงตอการตอบสนองความตองการระดับนี้ เชน การจัดงานเลี้ยง

เปนรางวัลฉลองความสําเร็จครั้งสําคัญ การใหเงินโบนัส แมเปนจํานวนเล็กนอยก็ตาม การใหการ
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ระดับท่ี 5   

ระดับท่ี 4     

ระดับท่ี 3        

ระดับท่ี 2      

ระดับท่ี 1    

 

 

     

          

ยอมรับคําแนะนําเพ่ือปรับปรุงระบบงานจากพนักงาน การมอบรางวัลเปนโลหรือสิ่งของเพ่ือแสดงการ

ใหเกียรติหรือการยอมรับ การกลาวยกยองถึงผลงานดีเดนของพนักงานในโอกาสตาง ๆ การประกาศ

รายชื่อผูมีผลงานดีเดนในฐานะ “บุคคลดีเดนประจําเดือนของบริษัท” การใหสิทธิพิเศษท่ีแสดงถึงการ

ไดรับเกียรติยกยองในความสําเร็จ เปนตน  

 1.5. ความตองการสําเร็จดังใจปรารถนา (Self-Actualization) เปนความตองการ

ในข้ันสูงสุดของมนุษยท่ีเกิดข้ึนหลังจากความตองการข้ันอ่ืน ๆ ท่ีกลาวมาแลวไดรับการตอบสนอง

อยางครบถวน เปนความตองการท่ีมีคุณคาสูงสุดของความเปนมนุษยท่ีมีความสมบูรณแหงตน (Self-

Fulfillment) ไดทําและไดสําเร็จในทุกอยางท่ีคนใฝฝนและปรารถนา ไดใชความสามารถและพัฒนา

ศักยภาพของตนไดถึงขีดสูงสุด ดังนั้นบุคลากรท่ีอยูในระดับนี้จึงถือไดวาเปนทรัพยากรทรงคุณคา

สูงสุดขององคการซ่ึงหาไดยากยิ่ง 

จากท่ีกลาวมาขางตน จะเห็นวามนุษยมีความตองการอยูเสมอและไมมีสิ้นสุดความตองการ

ของมนุษยเปนลําดับข้ันตามความสําคัญ ในขณะท่ีความตองการของตนเคลื่อนจากความตองการ

ระดับต่ําไปยังระดับท่ีสูงข้ึนเรื่อย ๆ ก็ยอมแสดงวาความตองการในระดับท่ีต่ํากวาจะมีความสําคัญตอ

บุคคลนั้นนอยลง ความสัมพันธของความตองการตาง ๆ เหลานี้อาจแสดงใหเห็นได ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 แสดงการเปลี่ยนแปลงความตองการของมนุษย  ตามทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของ

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

จากทฤษฎีของมาสโลว ปจจัยความตองการระดับลาง เชน ความตองการทางรางกายก็ดีหรือ

ดานความม่ันคงปลอดภัยก็ดี เปนความตองการท่ีมาจากสิ่งจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) 

ความตองการสําเร็จดังใจปรารถนา 

 
ความตองการท่ีจะไดรับการยอบรับ การยกยอง

 
ความตองการเปนสมาชิกของสังคม 

 
ความตองการดานความปลอดภัย 

 
ความตองการทางรางกาย 

 



24 
 

ในขณะท่ีความตองการระดับสูง เชน ความตองการไดรับการยกยองนับถือหรือความตองการดังใจ

ปรารถนาก็ดี มีลักษณะเปนสิ่งจูงใจจากภายใน (Intrinsic Motivation) มาสโลวเชื่อวา มนุษยจะตอง

ไดรับการตอบสนองข้ันพ้ืนฐาน คือความตองการทางรางกายกอน จึงจะเกิดแรงจูงใจในระดับสูงข้ัน

ตอไป คือดานความม่ันคงปลอดภัยและความตองการทางสังคมตามลําดับ เม่ือไรก็ตามท่ีความตองการ

เหลานี้ยังไมไดรับการตอบสนอง ก็จะเปนพลังท่ีสงผลกระทบตอความคิดและพฤติกรรมของบุคคลนั้น 

แตถาความตองการระดับใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการระดับนั้นจะไมเปนแรงจูงใจอีก 

โดยผูนั้นจะแสวงหาความตองการระดับท่ีสูงข้ึนตอไป ท้ังนี้ ยกเวนความตองการข้ันสูงสุด คือ ความ

ตองการความสําเร็จดังใจปรารถนา ท่ียังเปนแรงจูงใจอยูเสมอ แมวาบุคคลจะไดรับการตอบสนอง

ความตองการข้ันนี้แลวก็ตาม และผลวิจัยชี้วามนุษยแตละคนมีระดับความตองการท่ีเปนแรงจูงใจ

ตางกัน ท้ังนี้มิใชทุกคนท่ีสามารตอบสนองความตองการในระดับสูงจากการทํางาน 

สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกและเจตคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีตอสถานท่ีหรืองาน

ท่ีกําลังทําอยู อันเปนผลสืบเนื่องมาจากปจจัยหรือองคประกอบตาง ๆ ถาองคประกอบเหลานี้สามารถ

ตอบสนองความตองการของแตละบุคคลไดอยางเหมาะสม ก็จะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวกับการใหบริการ 

การใหบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิด 

ความพึงพอใจเพ่ือใหมาในสิ่งท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ีตองการใหประชาชนใน 

ประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคาใหเกิด ความพึง

พอใจในการบริการนําสูผลประกอบการท่ีดี ความหมายของการใหบริการไดมีนักวิชาการและผูท่ีให

ความหมายเก่ียวกับการใหบริการดังนี้ 

การบริการในภาษาอังกฤษคือ Service หมายถึง การกระทําท่ีเปนไปเพ่ือใหความชวยเหลือ

เปนประโยชนตอผู อ่ืน ในลักษณะของการปฏิบัติดวยความเอาใจใส ใกลชิด อบอุน มีไมตรีจิต           

ซ่ึงอาจจะอธิบายความหมายจากแตละตัวอักษร (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, คุณภาพในงานบริการ        

: 2538) ได ดังนี้ 

1. S Smile & Sympathy ยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส 

2. E Early Response & Equity เร็วไวรีบสนองอยางมีความเสมอภาค 

3. R Responsibility & Respectful สํานึกรับผิดชอบและนับถือใหเกียรติลูกคา 

4. V Voluntary manner มอบบริการดวยใจสมัคร 
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5. I Image Enhancing & Integrity เพ่ือเสริมภาพพจนขององคการและเพ่ือคุณธรรม 

ความสุจริต      

6. C Courtesy เปนมิตรเอ้ือเฟอเอาใจใส 

7. E Enthusiasm วองไวกระตือรือรน 

นอกจากนี้  Service ยังมีความหมายอ่ืน ๆ ดวยเชน Satisfaction สรางความพึงพอใจ  

Expectation เปนไปตามความคาดหวัง Reliability เชื่อม่ันได  Value สิ่ งท่ี ทํานั้น มีประโยชน  

Information ใหขอมูลขาวสารท่ีถูกตอง Competence บริการอยางสามารถเชี่ยวชาญ Electronics 

ใชระบบอิเล็กทรอนิกสชวยใหสะดวกรวดเร็วข้ึน 

คุณภาพของการบริการนั้นมีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคารับได หรือความ

พอใจของผูซ้ือ การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดความประทับใจไปนาน การบริการท่ีดีมีคุณภาพจึง

เหมือนกับการใหประโยชนสุข ซ่ึงมีคุณคาตอชีวิต คุณภาพของการบริการจึงเปนมาตรการท่ีใชวัด

ระดับการบริการวาดีตรงกับความคาดหวังของผูบริโภคหรือผูรับการบริการเพียงใด กลาวคือ ถาการ

บริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับมากกวาการบริการท่ีเราไดรับจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นใช

ไมได แตถาการบริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับเทากับการบริการท่ีเราไดรับจริงผลก็คือคุณภาพของการ

บริการนั้นนาจะพอใจ และถาการบริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับนอยกวาการบริการท่ีเราไดรับจริงผลก็

คือ คุณภาพการบริการนั้นดีเยี่ยม ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดทําการศึกษา และใหความหมายไวตาง 

ๆ กัน 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546 : 440) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) วา

คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการท่ีใหกับลูกคาตอง อํานวยความสะดวกในดาน

เวลาและสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ

ของการเขาถึงลูกคา สามารถจองท่ีพักผานระบบอินเทอรเน็ต สถานท่ีจอดรถกวางขวางและสะดวก 

เปนตน    

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ

และสื่อความหมายใหชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตอง และรับฟงความคิดเห็น 

ขอเสนอแนะและคําติชมของผูใชบริการ พนักงานใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ และใหเกียรติแกผูมาใช

บริการอยูเสมอ เปนตน 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี

รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ ปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
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เชน พนักงานมีความรูและเชี่ยวชาญในการใชเครื่องมืออุปกรณในการใหบริการอยางคลองแคลว

วองไว และสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนท่ีพอใจของลูกคา เปนตน   

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปนกันเอง มีมนุษย

สัมพันธ รูจักใหเกียรติผูอ่ืน มีวิจารณญาณ ใชดุลพินิจพิจารณาไตรตรอง ปญหาอยางรอบคอบ จริงใจ 

มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

เชน พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และพูดจาสุภาพ

เรียบรอย รวมถึงยินดีรับฟงความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณไดดีกับลูกคา  

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อม่ันและ

ความไววางใจดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด

ใหแกลูกคา เชน เม่ือลูกคามาใชบริการโรงแรม พนักงานตองใหบริการอยางเปนมาตรฐานเดียวกัน 

เปนตน   

6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการท่ี

ใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตองตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมา เชน การ

บริการหองพักไดตรงกับท่ีลูกคาจองไวทุกประการ    

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ

แกปญหาและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาอยางทันทีใด รวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ เชน ลูกคามีปญหา

ในการใชบริการตาง ๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองใหความสนใจ กระตือรือรนท่ีจะตรวจสอบแกไข

ขอผิดพลาดในการใหบริการ มีการแกไขปญหาแนะนํา และใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง    

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ

ปญหาตาง ๆ เชน โรงแรมจัดเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวก ดูแลรักษาความ

ปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน   

9. สรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน

การใหบริการจะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได เชน การตกแตงสถานท่ี

และบริเวณการใหบริการลูกคาการใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตาง ๆ การแตงกาย

ของผูปฏิบัติการบริการ เปนตน   

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding /Knowing Customer) หมายถึงความ

พยายามในการคนหาและทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ

ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมใหความสนใจ ชวยเลือกหองพักใหลูกคา

พนักงานไมพูดคุยกันหรือคุยโทรศัพทสวนตัวขณะปฏิบัติหนาท่ี เปนตน 
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Kotler (2005: 611) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง การแสดงหรือสมรรถนะท่ี

หนวยงานหนึ่ง ๆ สามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานอันเปนสิ่งท่ีไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสารและไม

มีผลลัพธ ในสภาพความเปนเจาของในสิ่งใด โดยท่ีการผลิตอาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑกายภาพ 

Hoffman และ Bateson (2006) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม

ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบการ

บริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงตองคํานึงถึงองคประกอบหลัก คือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยาง

ตอเนื่อง ใหบริการท่ีนาเชื่อถือไววางใจบริการท่ีเปนไปตามท่ีใหสัญญาหรือตามท่ีเสนอไว รูปแบบการ

ใหบริการท่ีหลากหลายจะตองไมลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยูเดิม การใหบริการตองมีการปรับปรุงได

ดีข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแกผูรับบริการ ทีมงานตองพรอมเสมอใหมีการวิจัยเก่ียวกับการ

ใหบริการของเจาหนาท่ี และรูปแบบการบริการตองมีรูปแบบท่ีพิเศษอยูในระดับเปนผูนําในการ

บริการนั้น ๆ 

Wright (2006: 4) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ี

ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอ่ืน แมวากระบวนการอาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตามแตปฏิบัติการก็เปนสิ่งท่ี

มองไมเห็น จับตองไมไดและไมสามารถครอบครองได และอีกหนึ่งความหมายการบริการเปนกิจกรรม

ทางเศรษฐกิจท่ีสรางคุณคาและจัดหาคุณประโยชนใหแกลูกคาในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแหงอันเปน

ผลมาจากการท่ีผูรับบริการหรือผูแทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให 

วิชาญ ฤทธิรงค (2528 อางถึงใน สามารถ ยิ่งคําแหง, 2553, หนา 15) ไดชี้แนะวาการ

ใหบริการและการตอนรับลูกคาใหไดรับความพอใจอยากท่ีจะมาใชบริการอีกควรดําเนินการ ดังนี้ 

1. พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย  

2. ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  

3. พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ีบริการดวยความรวดเร็วมีความกระตือรือรน 

4. ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ เพ่ือจะไดตอนรับอยางเหมาะสม  

5. การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ  

6. สถานท่ีทําการตองดูแลใหสะอาด มีการจัดท่ีพักคอยสําหรับลูกคา  

7. หม่ันออกเยี่ยมลูกคาหรือธุรกิจของลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  

8. สรางสื่อสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซ่ึงเปนวิธีท่ีไดผลท่ีสุด  

9. การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ เขามา  

10. ใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 
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เพ็ญธิดา พงษธานี (2552) กลาววา ความหมายของการใหบริการ คือ กระบวนการของ 

กิจกรรมทางเศรษฐกิจในการสงมอบการบริการใหผูรับบริการ โดยมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ดังนี้  

 1. จับตองไมได (Intangible) เปนสิ่งท่ีไมมีลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถ 

ทราบลวงหนาไดวาตนเองจะไดรับบริการรูปแบบใด เนื่องจากการบริการ ในลักษณะนี้เปนผลการ

ปฏิบัติงาน (Performance) มากกวาวัตถุ (Objects) ไมสามารถสัมผัส หรือเห็นไดเหมือนสินคา การ

บริการลักษณะนี้ผูรับบริการจะอาศัยประสบการณท่ีเคยไดรับบริการมาเปนขอมูลประกอบในการ 

ตัดสินใจ ดังนั้นผูใหบริการจึงจําเปนตองสรางแรงจูงใจใหผูรับบริการกลาตัดสินใจซ้ือบริการไดเร็วข้ึน 

ไดแก    

สถานท่ี (Place) การจัดเตรียมสถานท่ีใหมีความคลองตัวในการบริการแกผูรับบริการ เชน           

มีความสะอาด กวางขวาง ท่ีนั่งเพียงพอ และบรรยากาศท่ีดี 

บุคคล (People) พนักงานตองมีบุคลิกภาพท่ีดี สุภาพ ออนนอมถอมตนและเต็มใจท่ี

ใหบริการแกผูรับบริการ   

เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานตองทันสมัย มีประสิทธิภาพและมีการ

ใหบริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือใหผูรับบริการพึงพอใจ 

วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณา และเอกสารการโฆษณาจะตองมีความ

สอดคลองกับลักษณะการบริการ และลักษณะของผูรับบริการเปนสําคัญ 

สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา หรือเครื่องหมายการคาตองสื่อถึงการบริการไดดี และมี

ความชัดเจน  

ราคา (Price) เปนการกําหนดราคาการใหบริการท่ีควรมีความเหมาะสมกับการใหบริการท่ี

ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน   

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การบริการเปนการผลิต และ

การ บริโภคในเวลาเดียวกัน ซ่ึงผูใหบริการไมสามารถใหบริการผูรับบริการพรอมกันหลายรายในเวลา 

เดียวกันได เนื่องจากลักษณะของตัวผูรับบริการไมเหมือนกัน  

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนนั้นข้ึนอยูกับผูใหบริการ เปน

ใคร จะใหบริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยางไร ดังนั้นผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพเพ่ือขจัด

ปญหาความไมแนนอนนี้ 2 ข้ันตอน ไดแก    

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ 
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3.2 สรางความพึงพอใจใหผูรับบริการโดยรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของผูรับบริการ

จากการสํารวจขอมูล และการเปรียบเทียบเพ่ือนําขอมูลท่ีไดรับไปแกไขปรับปรุง กระบวนการ

ใหบริการดีข้ึน  

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) การบริการท่ีไมสามารถเก็บไวได มีกําลังการ ผลิต

ท่ีไมใชบางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการมีสมํ่าเสมอ การ

ใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหาการบริการท่ีไมทัน 

หรือไมมีผูรับบริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2550 : 18) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม

ของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคา

ท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2553 : 11) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง สิ่งท่ีผู

ใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือท่ีไมสามารถจับตองได แตเม่ือผูรับบริการ

ไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิ่งเหลานั้น 

อาศยา โชติพานิช (2553 : 8) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง การใหความ

ชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผู อ่ืนการบริการท่ีดี ผูรับบริการก็จะไดรับความ

ประทับใจ และชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับองคกรของเรา เบื้องหลังความสําเร็จ

เกือบทุกงาน มักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ การบริการถือเปนหนาตา

ขององคกรภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 

จิรพร สุเมธีประสิทธิ์ (2554, 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ

ดําเนินการท่ีกระทําโดยบุคคลธรรมดาหรือกระทําโดยนิติบุคคล องคกรธุรกิจเพ่ือกอให เกิด

อรรถประโยชนหรือคุณคาแกลูกคาท่ีอาจจะเปนบุคคลธรรมดา หรือเปนนิติบุคคลองคกรธุรกิจตามท่ี

ตองการ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2554: 14) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน

หรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคา จาก

ความหมายดังกลาวสามารถอธิบายไดวา การบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 1. ผลิตภัณฑบริการ 

เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึนเปนผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพ่ือสนอง

ความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพ่ือผอนคลายกลามเนื้อการตรวจและรักษาโรคการจัด ท่ีพัก

ในรูปแบบตาง ๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะในสถานศึกษาตาง ๆ การใหคําปรึกษาใน การ

บริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ 2. การบริการสวนครบเปนกิจกรรม

ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน เพ่ือเสริมกับสินคาเพ่ือใหการขายและใหสินคามี
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ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดตั้งเครื่องซักผาหลังการขายการตรวจเช็คเครื่องปรับอากาศ

ตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําในการใชงานเครื่องพิมพใหมีประสิทธิภาพหรือการฝกอบรมใช

เครื่องจักรในการผลิตใหกับลูกคา 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2556 : 18) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง

หรือชุดของกิจกรรมหลายอยาง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึ่ง

เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการรวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของ

บุคคลท่ีเก่ียวของกับการบริการ 

ปฒมา คงทอง (2557 : 8) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ

ดําเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝายหนึ่งนําเสนอใหกับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการดําเนินงานนั้น ๆ 

ถูกเสนอไปพรอมกับสินคาแตไมสามารถจับตองได ซ่ึงสามารถทําใหเกิดความประทับใจหรือความพึง

พอใจกับผูรับได 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2558 : 14) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง การกระทํา 

พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่งโดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น 

จิตตินันท เดชะคุปต (2559: 7) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ

หรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/

ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือ

ในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในอันท่ีจะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง 

ใหบรรลุผลสําเร็จความแตกตางระหวางสินคาและการบริการตางก็กอใหเกิดประโยชนและความพึง

พอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือโดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาอัน

นําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิด

ความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น 

จากความหมายของการบริการขางตน สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมการกระทํา

และการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดทําข้ึนเพ่ือเสนอขายและสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมท่ีจัดทํา

ข้ึนรวมกับการขายสินคาเพ่ือสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการอยาง

ทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีท้ังไมมีรูปรางหรือตัวตน ไมสามารถสัมผัสหรือจับแตะตองไดและ

เปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญสลายไดงายแตสามารถนํามาซ้ือขายกันได ซ่ึงองคกรแตละองคกรท่ีมีการแขงขันกัน

สูงไมวาจะดานตาง ๆ โปรแกรมท่ีนําเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุดสุดทายแลวผูบริโภคจะเลือกใช

บริการนั้นก็คือ การบริการหลังการขายซ่ึงเปนสิ่งท่ีองคกรตาง ๆ นํามาใชในการบริการหลังการขาย

และเปนตัวเลือกท่ีดีในการเขาใชบริการ 
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องคประกอบของงานบริการ 

ปรัชญา เวสารัชช (2540, อางถึงใน ปานจิต.2548 : 6) กลาววา องคประกอบของการบริการ

ไวดังนี้ 

1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพท่ัวไป ซ่ึงไม เก่ียวของโดยตรงกับการบริการ แต

สภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบริการท่ีสําคัญ ไดแก  

 1.1 การเดินทางท่ีงายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ  

 1.2 สถานท่ีของหนวยบริการ ไดแก ตัวอาคาร สภาพแวดลอมของหนวยบริการ   

สถานท่ีรับบริการตองมีลักษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกวางขวาง สะอาด และปลอดภัย 

รวมท้ังจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูมารับบริการ   

2. การประชาสัมพันธ จะชวยใหผูมารับบริการเกิดความม่ันใจในการติดตอ ทําใหรูเง่ือนไข         

รูข้ันตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ   

3. กระบวนการบริการ ความประทับใจท่ีดีของผูรับบริการข้ึนอยูกับกระบวนการบริการ          

ท่ีรวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอง โปรงใส และสะดวก 

4. พฤติกรรมและวิธีการบริการของผูใหบริการ เปนองคประกอบท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดใน

การสรางความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูรับบริการไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับ

ผูใหบริการ ซ่ึงสิ่งท่ีเก่ียวของกับผูใหบริการ มีดังนี้ 

 4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการ ไดแก รูปรางหนาตา เสื้อผา 

เครื่องแตงกาย 

 4.2 การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 

เทคนิคการส่ือสารของผูใหบริการ 

สํานักงาน ก.พ. (2547,  อางถึงใน บริการอยางไรใหครบเครื่อง หลักสูตรการใหบริการท่ีเปน

เลิศ.2547 : 23)  

1. เทคนิคการพูดจา ควรพูดใหชัดเจน ไดใจความท่ีถูกตองครบถวน สั้นกระชับ สุภาพ และ 

พิจารณาวาผูฟงเขาใจหรือไม ถาไมเขาใจ ใหอธิบายเพ่ิมเติมหรือเขียนประกอบ โดยควรควบคุม

อารมณไมโตตอบ อยาลืมคําขอโทษเม่ือตนเองผิด และใชคําขอบคุณ  

2. เทคนิคการฟง ฟงดวยทาทีใหความสนใจ ไมพูดแซงขณะผูอ่ืนยังพูดไมจบ ทบทวนสาระ 

หรือขอความสําคัญ เพ่ือใหผูสงสารแนใจวารับสารไดถูกตองตามท่ีเขาตองการ แสดงความคิดเห็น

เสริม หรือโตตอบตามสมควร หากเกรงความขัดแยงใหหาวิธีเปลี่ยนหัวขอสนทนา 
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3. เทคนิคการสนทนา พูดดวยถอยคําสุภาพ ใหเกียรติผูรวมสนทนา หลีกเลี่ยงการพูด 

คลุมเครือ หรือคําศัพทท่ีไมเปนท่ีเขาใจของคนท่ัวไป อยาผูกขาดการพูดไวคนเดียวหรือคิดวาคนถูก

เสมอ อยาแสดงคนเปนผูรู อยาลวงเกินหรือสั่งสอนผูอ่ืน 

4. เทคนิคการเขียน เขียนใหชัดเจนบอกใหผูอานทราบวาตองการอะไร และทําไมใชคํางาย ๆ   

สั้น ๆ เหมาะสมไมควรเขียนหวัดจนอานไมออก 

5. เทคนิคการใชโทรศัพท กลาวคําสวัสดี เม่ือโทรไปหรือรับสาย ใชน้ําเสียงออนโยน แจงชื่อ

หรือสถานท่ีทํางาน จดบันทึกกรณีท่ีรับฝากขอความ กลาวคําขอบคุณเม่ือไดรับความชวยเหลือ ไมควร

โทรศัพทดวยเรื่องสวนตัวเปนเวลานานขณะทํางาน หรือขณะมีผูรอรับบริการอยูตรงหนา 

ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ   

ผลการคนควาเก่ียวกับปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ ซ่ึงปจจัยท่ีเปน

ตัวกําหนดคุณภาพของการบริการท่ีสามารถนําไปใชไดกับการบริการท่ัว ๆ มี 10 ประการ ดังตอไปนี้ 

1. ไวใจได ความหมายวา การบริการนั้นตองคงเสนคงวาและไววางใจ  

2. ความพรอม หมายถึง การบริการท่ีพรอมทุกเวลา ผูใหบริการมีความเต็มใจและได เตรียม

ตัวท่ีจะใหบริการอยูเสมอ  

3. ความสามารถ หมายถึง ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูในการใหบริการ 

4. ความสามารถในการเขาถึง หมายความวา จะตองงายตอการติดตอไมมีพิธีการซับซอน        

ไมเสียเวลารอคอยนาน 

5. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจความรูสึกของลูกคา 

6. การสรางสัมพันธ คือ การติดตอใหขาวสารลูกคาดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจ รวมท้ังรับฟง

ความคิดเห็นของลูกคา 

7. เชื่อถือได หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรง เชื่อถือ และไววางใจได  

8. ม่ันคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะตองไมเปนท่ีสงสัย ปราศจากการเสี่ยงและ 

อันตราย 

9. รูจักและเขาใจลูกคา หมายถึง พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความ คาดหวัง

ของลูกคา ใหบริการท่ีทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 

10. พยายามใหสิ่งท่ีลูกคาสัมผัสได หมายถึง วาเนนเปนพิเศษในเรื่องสิ่งอํานวยความ สะดวก     

ท่ีเปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ ท่ีสามารถสัมผัสได 

อเดยและแอนเดอร เชน (Aday and Andersen, 1978) กล าวถึง ทฤษฎี ท่ีชี้ พ้ืนฐาน           

6 ประเภท ท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และความรูสึกท่ีผูใชบริการไดรับจากการ 
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บริการเปนสิ่งสําคัญท่ีจะชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ ความพึงพอใจ           

6 ประเภท  นั้น คือ 

1. ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจากบริการ ซ่ึงแยกออกเปน  

 1) การใชเวลารอคอยในสถานท่ีบริการ 

 2) การไดรับการดูแลเม่ือมีความตองการ 

 3) ความสะดวกสบายท่ีไดรับในสถานบริการ  

2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ ซ่ึงแยกออกเปน 

 1) การไดรับบริการทุกประเภทในสถานท่ี คือ ผูใชบริการสามารถขอรับบริการตาม   

ความตองการของผูใชบริการ 

 2) ผูใชบริการใหความสนใจผูใชบริการ 

3. ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 

4. ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใชบริการ ไดแกการแสดงอัธยาศัยทาทางท่ีดี           

เปนกันเองของการใหบริการ และความสนใจหวงใยตอผูใชบริการ 

5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ ไดแก คุณภาพของการบริการตอผูใชบริการ  

6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ ไดแก คาใชจายตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูใชบริการ 

สรุปไดวา การใหบริการ คือ การปฏิบัติรับใชหรือการใหความสะดวกตาง ๆ ท่ีคนกลุมหนึ่ง 

จะเสนอใหคนอีกกลุมหนึ่งเพ่ือตอบสนองความตองการ ซ่ึงจะตองประกอบดวย ความตั้งใจและความ

เอาใจใสของผูใหบริการตอการบริการนั้น ๆ รวมถึงการใหบริการท่ีไดรับการปรับปรุงใหทันกับความ

เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

สรุปไดวา การบริหารการบริการ ตองมีการวางแผนและมีการกําหนดในการบริหารบริการ

เพ่ือใหเกิดคุณภาพและมาตรฐานและเกิดการบริหารการบริการสมัยใหมหลักสําคัญเปนการให

ความสําคัญกับลูกคามีการพัฒนาอยางตอเนื่องและการมีสวนรวมจากพนักงานทําใหความคาดหวัง

ของลูกคาหรือผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริง ซ่ึงจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมี

การนําเทคนิคการบริการตาง ๆ ไปใชเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการใหบริการกับลูกคาจนสามารถ

เขาถึงความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการมีการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพของ

การบริการสามารถท่ีจะตรวจวัดและประเมินผลศักยภาพขององคกรในการใหบริการท่ีเปนเลิศในการ

ขับเคลื่อนสินคาและบริการใหเปนท่ีประทับใจและเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาสงผลตอ

ความสําเร็จขององคกรใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคและจุดมุงหมายสูงสุดตอไป 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพบริการ 

เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผูใหความหมายไวแตกตางกันตามวัตถุประสงคของผูท่ี 

การศึกษา ดังนี้  

สมิต สัชฌุกร (2542อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ใหความหมายคําวา การ

บริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึงเปนคําท่ีเราคุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรอง 

ขอรับบริการเพ่ือความพึงพอใจของตน  

โดยกลาววา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเก่ียวของกับการใช 

บริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวย 

วิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการ

ท้ังสิ้น  

การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของผูใชบริการก็เปน

การใหบริการ การใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญ คือ เปนการชวยเหลือ

และอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ  

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือ

การดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบรกิารท้ังในภาคราชการ 

และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอยิ่งเปน

ธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเองคือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการบริการท่ีดี กิจการ

คาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า”คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหม การบริการท่ีดีจะ

ชวยรักษาลูกคาเดิมไว ทําใหเกิดการขายซํ้าแลวซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมาเปนความ

จริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันท้ัง

องคกร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งท่ีทุกคนในองคกรจะตองถือ เปน

ความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป  

สุนันทา ทวีผล (2550, หนา 19 -20) กลาวไววา ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ อาจ

พิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก  

1. ถามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยางไร  

2. ถาบริการไมดีจะมีผลเสียอยางไร บริการท่ีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก 

ความคิด และความรูสึก ท้ังตอตัว ผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือ 

ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้  
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1. มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ  

2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ  

3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  

4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน  

5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน  

6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ  

7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี  

บริการท่ีไมดีจะสงผลใหผูบริการมีทัศนคติท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการ

เปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้  

1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ  

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ  

3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก  

4. มีความประทับใจท่ีไมดีไปอีกนานแสนนาน  

5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก  

6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี พฤติกรรมของผูท่ีจะทํางานบริการไดดี 

มีดังตอไปนี้  

อัธยาศัยด ี

ผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยอันดี ท้ังดวยสี

หนา แววตา ทาทางและคําพูดการตอนรับผูใชบริการดวยใบหนายิ้มแยมเปนเสนหท่ีสําคัญ มีภาษิตจีน

กลาวไววา “ยิ้มไมเปน อยาคาขายดีกวา”การมองดวยแววตาท่ีเปนมิตร ฉายแสงของความเต็มใจให

การตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรูสึกท่ีดี ทาทางท่ีกระตือรือรน 

กุลีกุจอ เปนการสรางความรูสึกประทับใจเม่ือแรกพบกัน เม่ือรวมเขากับคําพูดท่ีดี มีน้ําเสียงไพเราะก็

จะเปนคุณสมบัติท่ีดีในดานพฤติกรรมของผูบริการ 

มีมิตรไมตร ี

พนักงานผูใหบริการท่ีมีการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวามีมิตรไมตรีก็เปนการชนะใจ ตั้งแต

ตน ความมีมิตรไมตรีจะนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการไมวาจะเปนงานประเภทใด การบริการท่ีดี

บวกกับการใหความชวยเหลือเล็ก ๆ นอย ๆ กอใหเกิดความพอใจและความชื่นชอบของผูใชบริการ 

ถาพนักงานผูใหบริการแสดงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการก็จะเกิดมนุษย

สัมพันธในการใหบริการอยางม่ันคงและเกิดมิตรภาพท่ียืนนานเอาใจใสสนใจงาน 
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ความมุงม่ันในการใหบริการ 

มีความสัมพันธกับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากขาดความเอาใจใสสนใจงาน

แลวก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทํางานไปเรื่อย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไมไดการพิจารณา ถึง

พฤติกรรมของผูใหบริการวามีความเอาใจใสสนใจงานหรือไมจะตองดูวามีความจริงจังในการ ทํางาน

มากนอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยางกระตือรือรนตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตา

ผูบังคับบัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน หันหลังใหงานไมคิดท่ีจะปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการ

บริการผูใชบริการไมดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภัณฑอยูในวิสัยท่ีจะทําได โดยไม

ตองเสียคาใชจายมาก แตใหผลเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีแกหนวยงาน 

แตงกายสุภาพและสะอาดเรียบรอย  

พนักงานผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพ่ือใหเปนท่ีนาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการ การ

แตงกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมท้ังตอสถานท่ีทํางานและสถานภาพของหนวยงานจะชวยใหเกิด

ความรูสึกท่ีดีจากผูติดตอเก่ียวของดวย หากพนักงานผูใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไมเปน

ท่ีนาพอใจของประชาชนผูรับบริการและเกิดความรูสึกสะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผูเขาทํางานจึง

ตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพก็จะแสดงถึงความไมใสใจในความ

ถูกตองเหมาะสม 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 

ประชาชนผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผูซ่ึงมีกิริยาสุภาพและรังเกียจผูซ่ึง

มีกิริยาหยาบ การท่ีพนักงานผูใหการบริการมีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือเปน

ภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลวการแสดงออกถึงความมีมารยาท รูจักท่ีสูงท่ี

ต่ํา ท่ีชอบท่ีควร นับเปนสิ่งสําคัญท่ีพนักงานผูใหบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยาง

ระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะนําความเสียหายมาสูหนวยงานมาก 

วาจาสุภาพ 

ไมมีประชาชนผูรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกาวราวทุกคนลวน

ตองการคําพูดท่ีสุภาพฟงแลวรื่นหู คนท่ีไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูคนหรือคนเขารังเกียจท่ี

จะฟงจะไดรับการติฉิน โดยท่ัวไปการทํางานท่ีตองมีการบริการเปนการใหความชวยเหลือ ผูอ่ืนใหเกิด

ความ   พึงพอใจจึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพ่ือใหประชาชนผูใชบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอ

ขอรับบริการ การคัดเลือกผูเขาทํางานจึงควรจะสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนาปอนคําถามและฟงคําตอบ

วาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด  
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น้ําเสียงไพเราะ  

การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละคนจะแตกตางกันออกไป บางคนพูดมีน้ําเสียง ชวนฟง 

น้ําเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการใหความเอ้ือเฟอชวยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน้ําเสียง หวนหรือท่ี

เรียกกันวาพูดไมมีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผูใดจะมีธรรมชาติของ เสียงท่ีเปลง

ออกมาเปนคําพูดอยางไร การท่ีจะทํางานบริการไดดีก็จะตองเปนผูมีน้ําเสียงไพเราะ แมวาจะไม

ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยางนักรองแตจะตองมีน้ําเสียงชัดเจนและชวนฟงจึงจะมี ความ

เหมาะสมในการทําหนาท่ีบริการ 

ควบคุมอารมณไดดี  

พนักงานผูใหการบริการจะตองมีอารมณม่ันคง เพราะอยูในสถานการณท่ีจะตองพบปะ ผูคน

มากหนาหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลังตาง ๆ กัน ผูรับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเปน

ผูดี แตบางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไมดี แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กาวราว หรือ มีอุปนิสัยใจ

รอน ตองการบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจอาจพูดตําหนิหรืออาจถึงข้ันขู ตะคอกดวยกิริยา

หยาบคาย ในงานท่ีตองมีการบริการไมอาจจะแสดงอารมณตอบโตไดพนักงาน ผูใหบริการจะตอง

ควบคุมอารมณดวยความอดทนอดกลั้น  

รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา  

พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนักงานท่ีตองใหการบริการจะตองสนองตอบความตองการ ของ

ประชาชนผูใชบริการ ดังนั้น เม่ือประชาชนผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ พนักงาน ผู

ใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตนจะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ รับรู

ปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจท่ีจะให ความ

ชวยเหลือแกปญหาตาง ๆ ใหแกประชาชนผูรับบริการดวยเพราะการท่ีพนักงานผูใหบริการ เพียงแต

รับฟงปญหาอยางเดียวยอมไมเปนการเพียงพอ ท้ังจะทําใหประชาชนผูใชบรกิารรูสึกวา เปนการรับฟง

อยางขอไปที แตถาเม่ือใดท่ีมีความกระตือรือรนดําเนินการแกปญหาจะทําใหประชาชน ผูใชบริการ

เกิดความประทับใจ  

กระตือรือรน  

อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมท่ีดีอยางยิ่งในงานบริการ หาก 

พนักงานผูทํางานบริการเปนคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแลวยอมมีลักษณะท่ีทําใหประชาชนผูใชบริการ 

หมดศรัทธา และไมคาดหวังท่ีจะไดรับบริการของงานบริการเสียไปแลว ยังจะเปนผลใหการบริการ 

ลาชาและผิดเวลาหรือไมทันกําหนดท่ีควรจะเปน  
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มีวินัย  

พนักงานผูใหบริการท่ีมีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบมีความคงเสนคงวาและมีนิสัย ยึดม่ัน

ในคําสัญญาเม่ือหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูรับบริการ อยางใดแลว

ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางท่ีกําหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้น ในการคัดเลือก ผูมีคุณสมบัติใน

การเปนผูทํางานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสําคัญ  

ซ่ือสัตย  

การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมาไมบิดพลิ้วหรือใชเลหกล  

ฉอฉล ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนท่ีซ่ือสัตยและรักษาคําพูด ไมชอบติดตอ กับคน

พูดโปปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรักษาคําพูดจึงเปน สุดยอด

ปรารถนาของผูใชบริการ  

กลาวโดยสรุปไดวา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวขางตนแลว คุณลักษณะอ่ืน ๆ ท่ีดียอมชวยให

การทํางานบริการดีข้ึนอีก หากไดปฏิบัติอยางจริงจังเปนนิสัยก็จะเปนพ้ืนฐานใหงานบริการ สําเร็จ

ดวยดี และการใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะ ตาง ๆ ท่ี

จะทําใหชนะใจลูกคา หรือผูมาใชบริการถือวาไดมีความสําคัญยิ่งในปจจุบันนี้ ในการท่ีจะ สรางความ

พึงพอใจและการกลับมารับบริการซํ้าอีกจากผูท่ีมาใชบริการ 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความคาดหวัง 

ความหมายของความคาดหวังไดมีนักวิชาการและผูท่ีใหความหมายเก่ียวกับการใหบริการไว 

ดังนี้ 

ความคาดหวังเปนลักษณะทางจิตวิทยา ซ่ึงมิไดจําเพาะเจาะจงท่ีการกระทําอยางเดียวแตจะ

รวมไปถึงแรงจูงใจ ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคติและคานิยมอีกดวย ซ่ึงมีผูใหความหมายไวหลายทาน 

ดังตอไปนี้  

เฮอรเซย และแบลนชารด (Hersey; & Blanchard.  1982: n.d.) กลาววา ความคาดหวัง

เปนการท่ีบุคคลรับรูถึงการปฏิบัติท่ีเหมาะสมตามบทบาทของตนเองและรับรูถึงบทบาทของบุคคลอ่ืน

และความคาดหวังจะเปนตัวบอกวาบุคคลจะตองปฏิบัติอยางไรเม่ืออยูในสถานการณตาง ๆ    

เคลย (Clay. 1988: 252) ไดกลาวถึง ความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวาการ

คาดการณลวงหนาถึงอนาคตท่ีดี เปนความมุงหวังท่ีดีงาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของสิ่งใด

สิ่งหนึ่งท่ีมุงหวังไว 
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ฟงค  และ แวกนอลส  (Funk; & Wagnalls.  1993: 239) ไดกล าววา ความคาดหวัง 

หมายถึง ความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวาเปนความเชื่อม่ันท่ีมีตอสิ่งหนึ่งวานาจะเปน

อยางท่ีคิดไวความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเก่ียวกับความปรารถนา หรือความ

ตองการของผูบริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวาจะเกิดข้ึนในบริการนั้น ๆ (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1988 อางใน    อินทิรา จันทรัฐ : 30) ลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ

ท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคาจะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งท่ีคาดหวังวาจะไดรับความ

ตองการคือสิ่งท่ีถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยู และ

สถานภาพของแตละบุคคล เม่ือรูสึกวามีความตองการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหความตองการ

ไดรับการตอบสนอง จากการศึกษา พบวามีประเด็นท่ีนาสนใจเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอ

สินคาและบริการ ดังตอไปนี้ (Christopher,Vandermerwe & Lewis. 1996, อางใน อินทิรา จันทรัฐ

,2552 : 30-33) 

1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณท่ีแตกตางกัน 

เชน ความคาดหวังตอการบริการใหคําปรึกษาดานบัญชีเก่ียวกับการขอคืนภาษีจะแตกตางจากความ

คาดหวังตอการขอคําปรึกษาจากสัตวแพทยในการรักษาสัตวเลี้ยง นอกจากนั้น ความคาดหวังของ

ลูกคาตอผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกตางกัน เชน ลูกคาจะคาดหวังวา

จะไมมีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แตลูกคาคาดหวังวาจะตองมีบริการอาหารใน

การบริการของเท่ียวบินระหวางประเทศ เปนตน 

2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรท่ีแตกตางกัน เชน กลุมผูชาย

กับกลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ กลุมพนักงานท่ีทํางานในโรงงานกับกลุมพนักงานท่ี

ทํางานในสํานักงาน เปนตน นอกจากนั้นยังพบวาความคาดหวังของผูบริโภคยังแตกตางในแตละ

ประเทศ เชน ผูโดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดหากรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนด

หลายชั่วโมงแตใน Switzerland จะนับเวลาท่ีรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนดเปนวินาที 

3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณ จากการรับ

บริการจากผูใหบริการตาง ๆ ซ่ึงแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการในอุตสาหกรรมท่ี

มีความเก่ียวของกันในกรณีท่ีลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน แตในกรณีท่ีลกูคาไม

เคยมีประสบการณตอการบริการท่ีมีความเก่ียวของกันมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความ

คาดหวังกอนซ้ือ (Pre-purchase Expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปจจัยดานตาง ๆ เชน การบอกปากตอ

ปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของพนักงานขาย 
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ความคาดหวัง หมายถึงความรูสึก ความคิดเห็น การรับรู การตีความหรือการคาดการณตอ

เหตุการณตาง ๆ ท่ียังไมเกิดข้ึนของบุคคลอ่ืนท่ีคาดหวังในบุคคลท่ีเก่ียวของกับตน โดยคาดหวังหรือ

ตองการใหบุคคลนั้นปฏิบัติในสิ่งท่ีตนตองการหรือคาดหวังเอาไว (พจนานุกรมออกฟซฟอรด:2000) 

ความคาดหวังเปนความคิด ความเชื่อ ความตองการ ความมุงหวังหรือความรูสึกของบุคคล

ท่ีมีตอสิ่งหนึ่ง เชน บุคคล การกระทําหรือเหตุการณ จึงเปนการคิดลวงหนาโดยมุงหวังในสิ่งท่ีเปนไป

ไดวาจะเกิดตามท่ีตนคิดไว (ฤทัย นิธิธนวิชิต,2553,หนา12) 

ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึก ความตองการตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีมีการคาดการณไวลวงหนา    

ซ่ึงระดับความคาดหวังข้ึนอยูกับประสบการณของบุคคลตอสิ่งนั้น (สัจจา โสภา,2556 หนา9) 

ความคาดหวังเปนลักษณะทางจิตวิทยา ซ่ึงมิไดจําเพาะเจาะจงท่ีการกระทําอยางเดียวแตจะ

รวมไปถึงแรงจูงใจ ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคติและคานิยมอีกดวย ซ่ึงมีผูใหความหมายไวหลายทาน 

ดังตอไปนี้  

วิศิษฏ วิเศษเธียรสกุล. (2541: 8) ความคาดหวัง หมายถึง สภาวะทางจิตท่ีเปนความรูสึกนึก

คิดหรือเปนความคิดเห็นอยางมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดคะเนหรือคาดการณลวงหนาตอบางสิ่ง

บางอยางวาควรจะมี ควรจะเปน หรือควรจะเกิดข้ึน (วิศิษฏ วิเศษเธียรสกุล. 2541: 8; อางถึงใน บุญ

เพ็ญ พรเทพเกษมสันต. 2545: 42) 

จันทรา จันทรสุขสวัสดิ์. (2546: 11) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึงสิ่งท่ีบุคคลมุงหวังหรือ

คาดคะเนในการกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งใหบรรลุเปาหมายท่ีปรารถนาใหเปนไป   

องคประกอบของความคาดหวัง (The component of customer expectation)        

ความคาดหวังของลูกคาเก่ียวของกับองคประกอบพ้ืนฐานซ่ึงแตกตางกัน ไดแก บริการท่ีพึง

ประสงค  (Desired service), บ ริการ ท่ี เพี ย งพอ (Adequate service), บ ริการ ท่ี คาดการณ 

(Predicted service) และขอบเขตท่ียอมรับได (Zone of Tolerance) ซ่ึงอยูระหวางบริการท่ีพึง

ประสงคและบริการท่ีเพียงพอ 

1. บริการท่ีพึงประสงค (Desired service) คือ สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ หรือปรารถนา

ท่ีจะไดรับระดับของความปรารถนาจะข้ึนอยูกับความตองการสวนบุคคล และความเชื่อถือของลูกคา

เก่ียวกับการบริการท่ีผูใหบริการจะสามารถทําใหไดอยางไรก็ตาม แมวาลูกคาตองการท่ีจะไดรับ

บริการท่ีดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน แตลูกคาก็จะไมคาดหวังอยางไรเหตุผล เนื่องจากพวกเขาไมเขาใจ

ดีวาบริษัทไมสามารถใหบริการท่ีดีท่ีสุดไดตลอดเวลา  

2. บริการท่ีเพียงพอ  (Adequate service) ซ่ึงหมายถึงระดับท่ีต่ําท่ีสุดของการบริการท่ี

ลูกคาจะยอมรับโดยไมเกิดความรูสึกไมพอใจ ความคาดหวังระดับนี้ประกอบข้ึนจากปจจัยจากความ
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รับรูของผูบริโภคตอทางเลือกจากการบริการของผูใหบริการรายอ่ืน ๆ และปจจัยจากสถานการณซ่ึง

เก่ียวของกับการใชบริการในแตละครั้งพบวาในกรณีท่ีลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ ทาง 

ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการก็จะสูง ในขณะเดียวกันถาลูกคารูสึกวาไมมีทางเลือก เชน ใน

สถานการณฉุกเฉินซ่ึงผูใหบริการรายอ่ืน ๆ ไมสามารถใหบริการได ความคาดหวังของลูกคาก็จะต่ําลง 

ระดับบริการท่ีพึงประสงคและระดับบริการท่ีพอเพียงจะไดรับอิทธิพลจากปจจัย 3 ดาน คือ 

จากคําสัญญาซ่ึงผูใหบริการใหแกลูกคาท้ังท่ีเปนสัญญาท่ีชัดแจงและคําสัญญาท่ีไมชัดแจง จากการ

บอกปากตอปากของลูกคา และจากประสบการณในอดีตของลูกคาตอการรับบริการ พบวาลูกคาจะมี

ความคาดหวังตอบริการท่ีพึงประสงคตอผูใหบริการรายตาง ๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกันแตกตางกัน 

เชน ในธุรกิจรานอาหาร ลูกคาคาดหวังตอบริการของภัตตาคารแตกตางไปจากความคาดหวังตอราน  

ฟาสตฟูด สําหรับรานฟาสตฟูดลูกคาจะคาดหวังในเรื่องการไดรับอาหารถูกตองตามคําสั่งความ

รวดเร็วในการทําอาหาร การเสิรฟในอุณหภูมิท่ีถูกตอง และสภาพแวดลอมท่ีสะอาด แตลูกคาคาดหวัง

มากกวานั้น เม่ือรับบริการจากภัตตาคารแลว ลูกคาจะคาดหวังถึงบรรยากาศท่ีดี พฤติกรรมในการ

บริการของพนักงาน วิธีในการเสิรฟอาหาร   เปนตน 

3. บริการท่ีคาดการณ (Predicted service) คือระดับของการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ

จากผูใหบริการในขณะท่ีลูกคากับผูใหบริการกําลังเผชิญหนากันในการบริการใดบริการหนึ่ง บริการท่ี

คาดการณจะมีผลกระทบโดยตรงตอการกําหนดระดับการบริการท่ีพึงประสงค (Adequate service) 

หากลูกคาคาดการณวาจะไดรับบริการท่ีดี ระดับความคาดหวังของการบริการท่ีพึงประสงคก็จะสูง 

หากระดับของการคาดการณวาจะไดรับการบริการท่ีดี ระดับความคาดหวังของการบริการท่ีพึง

ประสงคก็จะสูง หากระดับของการคาดการณลดลง ระดับของความคาดหวังตอการบริการท่ีพึง

ประสงคก็จะนอยลงดวย เชน การเขาแถวยาว ๆ เพ่ือรอซ้ือชมบัตรภาพยนตเปนเวลา 15 นาที           

ในวันหยุดไมทําใหลูกคารูสึกวาไดรับบริการท่ีต่ํากวาระดับการบริการท่ีพึงประสงค เนื่องจากลูกคา

คาดหวังไววาจะตองมีคนมารอแถวมากในวันหยุด แตลูกคารูสึกวาการเขาแถวเพ่ือรอซ้ือบัตรชม

ภาพยนตในวันธรรมดาเปนเวลา 10 นาที เปนการบริการท่ีตางกวาระดับบริการท่ีพึงประสงค

เนื่องจากลูกคาคาดการณวาวันธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตรไมมากนัก   

เม่ือแบงแยกระดับบริการท่ีพึงประสงคออกจากระดับบริการท่ีพอเพียงจะได ขอบเขตท่ี

ยอมรับได  (Zone of Tolerance) ซ่ึงอธิบายไดวา ระดับการบริการท่ีเพียงพอคือระดับท่ีต่ําสุดของ

การบริการท่ีลูกคายอมรับไดโดยไมเกิดความไมพอใจ หากต่ํากวาระดับนี้ลูกคาก็จะเกิดความสับสน

และไมพอใจในการบริการ หากระดับของการบริการสูงกวาระดับบริการท่ีเพียงพอก็จะทําใหลูกคา
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รูสึกประทับใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกวาระดับบริการท่ีพึงประสงค คือการบริการท่ีทําให

ลูกคาเกิดความประทับใจนั่นเอง 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง ไดใหขอแนะนําท่ีสําคัญ ๆ ในการจูงใจคนให

ทํางาน และหากมองในมุมมองของผูรับบริการ ความคาดหวังเปนทัศนคติเก่ียวกับความตองการของ

กลุมเปาหมายท่ีเขาคาดหมายวาจะไดรับ ซ่ึงความคาดหวังของแตละคน หรือแตละกลุมเปามาย จะ

ผันแปรตางกันอันเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยูและสถานภาพของแตละบุคคล ความคาดหวังเปนสิ่งท่ี

อยูภายในจิตใจ หากไดรับการตอบสนองตรงกับสิ่งท่ีคาดไวก็จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจใน

บริการท่ีเขาไดรับ 

สรุปไดวา “ ความคาดหวัง ” หมายถึง ความคิด ความรูสึก ความตองการ การคาดคะเน 

การคาดการณไวลวงหนาท้ังในทางท่ีดีหรือไมดีตอเหตุการณท่ีคาดวาจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความ

เหมาะสมของสถานการณจากประสบการณท่ีผานมาของแตละบุคคล 

 

2.6 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จาสิบเอกหญิงลานจันทร  ก่ิงวัน (2554) ไดศึกษาความพึงพอใจของขาราชการตอกอง

การเงิน สังกัดกรมราชองครักษ ซ่ึงการศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของขาราชการ

ในการรับบริการทางดานการเงิน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง

ทัศนคติการใหบริการกับความพึงพอใจของขาราชการในการรับบริการทางดานการเงิน เครื่องมือท่ีใช

ในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาที การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความ

แตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีความแตกตางอยาง มีนัยสําคัญนอยท่ีสุด และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เพียรสัน ซ่ึงการวิเคราะหขอมูลทางสถิติท้ังหมดนี้ใชโปรแกรม สําเร็จรูป ผลการวิจัยขอมูลท่ัวไปพบวา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนขาราชการชั้นประทวน เพศชาย อายุ 29 –39 ป สถานภาพสมรส/

อยูดวยกัน ระดับการศึกษาปริญญาตร ีระยะเวลาการทํางาน 21 – 30 ป รายได 8,000 – 23,999 บาท 

การวิเคราะหขอมูลดานทัศนคติของขาราชการ ตอกองการเงิน สังกัดกรมราชองครักษดานระบบการ 

ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับดี การวิเคราะห

ขอมูลดานความพึงพอใจของขาราชการ ตอกองการเงิน สังกัดกรมราชองครักษ ตอการ ใหบริการของ

แผนกบัญชี แผนกควบคุมการเบิกจาย แผนกรับจายเงิน โดยรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบวา ขาราชการท่ีมี อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทํางาน รายได 

แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของแผนกบัญชี แผนกควบคุมการเบิกจาย แผนกรับ
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จายเงิน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทัศนคติการใหบริการมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจ ของขาราชการ ตอการใหบริการของแผนกบัญชี แผนกควบคุมการเบิกจาย แผนกรับ

จายเงิน ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 สุพรรณี บุญยัง (2554) ไดศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของฝายการเงิน

มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมาก ซ่ึงการศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีตอการใหบริการของฝายการเงิน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษาจากกลุม

ตัวอยางคือนักศึกษาของมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญวิทยาเขต หัวหมาก จํานวน 200 คน  

 ซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูระหวาง 20-21 

ป ศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีชั้นปท่ี 3 คณะบริหารธุรกิจ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการนอยกวาหนึ่งครั้ง

ตอสัปดาห มาใชบริการชําระคาธรรมเนียมในการขอเอกสารตาง ๆ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ มีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็นการแตงกายดวยเครื่องแบบ

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ มีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็นความตั้งใจใส

ใจในการใหบริการอยางมีคุณภาพอยางคงเสนคงวา ของเจาหนาท่ีใหบริการไดตามเวลาท่ีตกลงกันไว

และความสะดวกและงายในการติดตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานการใหความม่ันใจมีความพึงพอใจใน

ระดับมาก ในประเด็นเจาหนาท่ีมีความ ซ่ือสัตย สุภาพ ออนโยน มีความรูและทักษะความในงานท่ี

ใหบริการ ดานการเขาใจผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในประเด็นเจาหนาท่ีผูใหบริการมี

ความเปนกันเองเขาใจความตองการของนักศึกษา สนใจในการใหบริการนักศึกษาโดยเทาเทียมกัน มี

ความสามารถในการสื่อสารท่ีเขาใจงาย มีความสนใจและเต็มใจในการแกปญหาของนักศึกษา และมี

ความจริงใจและเต็มใจในการใหบริการ 

 ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาอันจะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการของฝายการเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญวิทยาเขตหัวหมากควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ี

และสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการใหมีประสิทธิขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาอันจะนําไปใช

เปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญวิทยาเขต

หัวหมาก ควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ

เพ่ิมข้ึน เพ่ือสรางความสะดวกในการติดตอแกนักศึกษา เนื่องจากสถานท่ี ท่ีใหบริการมีความคับแคบ

เกินไปไมเพียงพอสําหรับรองรับนักศึกษาท่ีมาใชบริการพรอมกันทีละมาก ๆ และควรจัดบริการใน

ลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

 สุนีย บอเกิด (2554) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจตอฝายการเงินของบุคลากร โรงพยาบาลพหล

พลพยุหเสนา ป 2554 การวิจัยเชิงพรรณนาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและ
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เปรียบเทียบความพึงพอใจตอฝายการเงิน จําแนกตามปจจัยตาง ๆ ของบุคลากรในโรงพยาบาลพหล

พลพยุหเสนา กลุมตัวอยางคือ เจาหนาท่ีในโรงพยาบาลท่ีมารับริการท่ีฝายการเงิน โดยการสุมตัวอยาง

จํานวน 108 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยไดแกแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวยขอมูล 2 สวน คือ 

ขอมูลท่ัวไป และแบบวัดความพึงพอใจของผูมาใชบริการซ่ึงผานแบบสอบถามระหวาง วันท่ี  8 พ.ย. 

54 - 30 พ.ย. 54 วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพรรณนาไดรอยละคาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและ

สถิติวิเคราะหไดแก T-test และ F-test  

 ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาท่ีอยูในระดับปาน

กลางคาเฉลี่ย 3.43 ในดานคุณภาพการใหบริการดานสถานท่ีการใหบริการและดานใหขอมูลขาวสาร

อยูในระดับปานกลาง เม่ือจําแนกตามปจจัยตาง ๆ พบวากลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาและ

ประเภทของการมารับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จาก

การคนพบดังกลาวแสดงให เห็นวาควรใหความสําคัญแกกลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับ

ประถมศึกษาเพ่ิมมากข้ึน ใหความเสมอภาคในการใหบริการพรอมท้ังทบทวน วิธีการ ข้ันตอน 

กระบวนการในการเบิก-จายในเรื่องเงินเดือนและคาตอบแทน 

 วรนุช รัตนจรัสโรจน (2554) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของครูและเจาหนาท่ีท่ีมีตอการ

ใหบริการของฝายธุรการ-การเงินโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรีและเปรียบเทียบผลการสํารวจความพึง

พอใจในปการศึกษา 2553 และ ปการศึกษา 2554 ฝายธุรการ-การเงิน เปนหนวยงานท่ีใหบริการและ

สนับสนุนการเรียนการสอนซ่ึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ผูรับบริการมีความพึงพอใจ นอกจากจะสราง

ภาพพจนท่ีดีใหกับหนวยงานแลว ยังสงผลถึงภาพรวมของโรงเรียนแลว และสะทอนใหเห็นถึงผลการ

ปฏิบัติงานของฝายธุรการ-การเงิน วาเปนไปตามเปาหมายท่ีตั้งไวหรือไม ดังนั้นงานวิจัยชิ้นนี้จึงมี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของครูและเจาหนาท่ีท่ีมีตอการใหบริการของฝายธุรการ-การเงิน 

โรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี ตลอดปการศึกษา 2554 และเปรียบเทียบผลสํารวจความพึงพอใจในการ

ใหบริการของฝายธุรการ-การเงิน ในปการศึกษา 2553 กับปการศึกษา 2554 เพ่ือใหเห็นพัฒนาการ 

ซ่ึงจะนําผลการวิจัยไปปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ และการพัฒนาบุคลากรของฝายธุรการ-การเงิน

ในปการศึกษาตอไป  

 จากผลการวิจัย พบวาครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี มีความพึงพอใจการ

ใหบริการของฝายธุรการ-การเงินในภาพรวมอยูในระดับ “พึงพอใจมาก” โดยมีความพึงพอใจการ

ใหบริการของแผนกการเงินมากกวาแผนกธุรการเล็กนอย ผลการวิจัยแยกออกเปนแผนก พบวา 

แผนกธุรการ ครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรีมีความพึงพอใจในการใหบริการโดยรวมอยู

ในระดับ “พึงพอใจมาก” ในทุกหนวยงานโดยเรียงตามลําดับความพึงพอใจในการใหบริการ ไดแก 
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งานทะเบียน งานประชาสัมพันธ งานสารบรรณ งานสารสนเทศ และงานประสานงานสมาคมฯ  

แผนกการเงินพบวาครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี มีความพึงพอใจในการใหบริการ

โดยรวมอยู ในระดับ “พึงพอใจมาก” ในทุกหนวยงาน โดยเรียงตามลําดับความพึงพอใจในการ

ใหบริการ ไดแก งานจัดซ้ือ งานจายเงิน งานรับเงิน งานงบประมาณ ตามลําดับ และงานบัญชี งาน

พัสดุครุภัณฑ มีความพึงพอใจเทากัน ผลการเปรียบเทียบปการศึกษา 2553 กับปการศึกษา 2554 

พบวา ครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี มีความพึงพอใจในการใหบริการของฝายธุรการ-

การเงิน ในระดับ “พึงพอใจมาก” เพ่ิมข้ึนจากปท่ีผานมาและเม่ือแยกเปนแผนกพบวามีความพึงพอใจ

ในระดับ “พึงพอใจมาก” ในการใหบริการเพ่ิมข้ึนท้ังสองแผนกเม่ือเปรียบเทียบกับปท่ีผานมา 

 ษรัญชนก ธรรมชยั (2557) ไดศึกษาถึงเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาตอคุณภาพ

การบริการของฝายการเงิน กรณีศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจในปการศึกษา  

2557 ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของนักศึกษาสาขาการบัญชี

ตอคุณภาพการบริการของฝายการเงินวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ 2) เพ่ือศึกษาระดับ

ความพึงพอใจของนักศึกษาตอคุณภาพการบริการของฝายการเงินวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและ

บริหารธุรกิจ กลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัยไดแกนักศึกษาสาขาการบัญชีจํานวน 91 คน โดยการสุม

แบบงาย (Simple random sampling) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก 

แบบสอบถามความคาดหวังกอนรับบริการของฝายการเงิน และการรับรูหลังรับบริการจากฝาย

การเงินวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาความพึงพอใจ โดยรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการฝาย

การเงินวิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ ในบทนี้กลาวถึงการสรุปผล ปญหา และ

ขอเสนอแนะ ดังนี้ ในการศึกษาครั้งนี้ไดแสดงใหเห็นถึงความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังของ

นักศึกษาตอคุณภาพการบริการกับระดับความพึงพอใจของนักศึกษาตอคุณภาพการบริการ ท้ัง 10 

องคประกอบบริการ ซ่ึงประกอบดวย 1.เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ สะอาดและเรียบรอย 2. เจาหนาท่ี

อํานวยความสะดวกและใหบริการไดตามมาตรฐาน 3. เจาหนาท่ีมีความพรอมท่ีจะใหบริการแก

นักศึกษาผูรับบริการไดทันทวงที 4. ฝายการเงินมีการเปด-ปด ใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

5. เจาหนาท่ีเต็มใจท่ีจะชวยเหลือนักศึกษาผูรับบริการเสมอ 6. เจาหนาท่ีไมยุงเกินกวาจะตอบสนอง

คํารองขอของนักศึกษาผูรับบริการ 7. ฝายการเงินมีการบันทึกขอมูลท่ีถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด         

8. ฝายการเงินสามารถแกไขสิ่งท่ีลูกคารองเรียนและมีการชดเชยความไมสะดวกตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใหแก

นักศึกษาผูรับบริการได 9. เจาหนาท่ีปฏิบัติตอนักศึกษาผูรับบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร

เสมอ 10. เจาหนาท่ีสามารถทําใหนักศึกษาผูรับบริการวางใจและเชื่อใจได โดยพบวาผูตอบ
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แบบสอบถามมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเรื่องเจาหนาท่ีมีความพรอมท่ีจะใหบริการแก

นักศึกษา ผูรับบริการไดทันทันที (คาเฉลี่ย 4.08 = ดี) ลําดับตอมาฝายการเงินสามารถแกไขสิ่งท่ีลูกคา

รองเรียนและมีการชดเชยความไมสะดวกตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใหแกนักศึกษาผูรับบริการได (คาเฉลี่ย 4.02 

= ดี) และเจาหนาท่ีปฏิบัติตอนักศึกษาผูรับบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตรเสมอ (คาเฉลี่ย 4.02 

= ดี) สวนการรับรูหลังจากท่ีนักศึกษาไดเขารับบริการ สรุปผลได ดังนี้ ฝายการเงินมีการเปด-ปด 

ใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบเจาหนาท่ีเต็มใจท่ีจะชวยเหลือนักศึกษาผูรับบริการเสมอ 

(คาเฉลี่ย 4.00 = ดี) ลําดับตอมาเจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ สะอาดและเรียบรอย (คาเฉลี่ย 3.81 = ดี) 

และเจาหนาท่ีปฏิบัติตอนักศึกษาผูรับบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตรเสมอ (คาเฉลี่ย 3.79 = ดี) 

จากการสรุปและประเมินผลจะเห็นวาคาของผลท่ีไดรับนอยกวาคาของความคาดหวังท่ีตั้งไว งานวิจัย

ในสถานศึกษาครั้งนี้จึงสรุปผลไดวาไมเปนท่ีพอใจ 

 ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการ

ใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี การวิจัยครั้งนี้

มีวัตถุประสงคเพ่ือ1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการ ใหบริการของสํานักสงเสริม

วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี2) เพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัย

เก่ียวกับการบริการกับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี3) เพ่ือหาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักศึกษา

ท่ีมีตอการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี 

จากผลการวิจัยพบวา1.ปจจัยดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี ปจจัยดานระบบการบริการ ปจจัยดาน

สภาพแวดลอมในการบริการ ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ปจจัยดานระยะเวลาการ ใหบริการ 

และปจจัยดานความสะดวกในการบริการ มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ นักศึกษาท่ีมี

ตอการใหบริการของสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ อุบลราชธานีดังนั้น

ควรใหความสําคัญเก่ียวกับปจจัยท้ัง 6 ดานดังกลาว โดยมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงกระบวนการ 

และวิธีการ การใหบริการใหสอดรับกับความตองการของนักศึกษา เชน บุคลิกภาพของเจาหนาท่ี 

สภาพแวดลอมในการใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ ฯลฯ เปนตน 2. จากผลการวิจัย พบวา 

ปจจัยดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี สงผลตอความพึงพอใจของ นักศึกษาท่ีมีตอการใหบริการของ

สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ อุบลราชธานี ดังนั้นผูอํานวยการสํานัก

สงเสริมวิชาการและงานทะเบียน หรือผูบริหารควรให ความสําคัญเก่ียวกับบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี 

เชน กําชับเรื่องการแตงกายใหสุภาพเรียบรอย ท้ังเรื่อง กิริยามารยาทใหสุภาพและออนโยนเหมาะแก
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การบริการ การมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส มีความเต็มใจในการใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ มี

ความเอาใจใสกระตือรือรนในการใหบริการ เปนตน 

สุภาภรณ คณะเวทย (2559) ไดศึกษาถึงเรื่องความพึงพอใจของบุคลากรตอการใหบริการ

งานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

บุคลากรตอการใหบริการของงานการเงินโรงพยาบาลมหาสารคาม วิธีและรูปแบบการวิจัยเปน

การศึกษาเชิงพรรณนา (Crosssectional descriptive study) ในระหวางเดือนมีนาคม ถึงเดือน

พฤษภาคม 2559 โดยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนซ่ึงกลุมประชากรศึกษาจํานวน 130 คน ซ่ึงเปน

บุคลากรในโรงพยาบาลมหาสารคามท่ีเปนหัวหนากลุมงาน หัวนางาน หัวหนาหอผูปวยและผูมีสวน

เก่ียวของกับแผนงานและโครงการของ หนวยงานท่ีรับผิดชอบมีการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติ รอย

ละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยความพึงพอใจของบุคลากรตอการใหบริการของ

งานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม ในภาพรวม บุคลากร ท่ีใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก ( X = 3.7, SD = .527) โดยเม่ือคิดรายดานท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมาก ท่ีสุด คือดาน

เจาหนาท่ี/บุคลากรท่ีใหบริการ ( X  = 4.07, SD = .563) รองลงมาดานเอกสารเบิกจาย ( X = 3.77, 

SD = .629) ดานข้ันตอนการดําเนินการ ( X = 3.72, SD = .580) และดานสถานท่ี ( X = 3.25, SD 

= .693) ตามลําดับ สรุปจากผลการศึกษาพบวาบุคลากรผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการดานบุคลากรงานการเงินโรงพยาบาล มหาสารคามอยูในระดับมากท่ีสุดและความพึงพอใจ

ดานสถานท่ีท่ัวไป ดานการสื่อสารประชาสัมพันธ ในสวนการผลิตคูมือ และระเบียบปฏิบัติในการใช

บริการยังตองปรับปรุงและพัฒนาตอไป 

สถาบันวิจัยและพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง (2559)ไดศึกษาความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอทามะกา จังหวัด 

กาญจนบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการให 

บริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอทามะกา จังหวัดกาญจนบุรีในงานบริการ 4 งาน คือ 

1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองชาง 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการ

สํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน โดยศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการ ของแตละงานใน 4 ดาน ไดแก 1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทาง

การให บริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางท่ีใชใน

การวิจัยคือ ผูรับบริการในงานท้ัง 4 งาน จํานวน 1,067 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

คือ แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วิเคราะหขอมูล โดยใชความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูล เชิงคุณภาพ ผลการวิจัย
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พบวา 1.ภาพรวมของงานท่ีใหบริการท้ัง 4 งาน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 

4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.60 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 2. งาน

บริการกองคลัง พบวาผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.69จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด

เปนรอยละ 93.80 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 3. งานบริการกองชาง พบวา ผูรับบริการมี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.71จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.20 ซ่ึงเปนความพึง

พอใจในระดับมากท่ีสุด 4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

เทากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.40 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5.งานบริการสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจเทากับ 4.67จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.40 ซ่ึงเปนความพึงพอใจ ในระดับ

มากท่ีสุด 

น้ําลิน เทียมแกว (2560) ไดศึกษาการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย มหาสารคาม ประจําปการศึกษา 2560 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมาย

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ และศึกษาปญหา ขอเสนอแนะของผูใชบริการท่ีมีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย มหาสารคาม กลุมตัวอยางท่ีใชใน

การวิจัย คือ ผูใชบริการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จํานวน 450 คน ซ่ึงไดจากการ

สุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือท่ีใชเปน แบบสอบถาม มีคาความเชื่อม่ัน

เทากับ .95 การวิเคราะหขอมูลใชสถิติ รอยละ คาเฉลี่ย และสวน เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย

ปรากฏ ดังนี้  1. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย 

มหาสารคาม โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.06) ดานท่ีไดรับความพึงพอใจอยูในระดับมากเปน

ลําดับ แรกคือดานบุคลากรผูใหบริการ         ( X = 4.21) รองลงมาไดแก ดานสถานท่ีและสิ่ง

อํานวยความสะดวก และดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ( X = 4.07) ดานประชาสัมพันธ ( 

X = 4.04) และดาน ทรัพยากรสารสนเทศ ( X = 3.92) โดยสรุปเปนประเด็นความพึงพอใจในแต

ละดานได ดังนี้ 1.1 ดานทรัพยากรสารสนเทศ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอทรัพยากร 

สารสนเทศมีเนื้อหาครอบคลุมสาขาวิชาอยูในระดับมาก ( X = 3.95) รองลงมาไดแก ทรัพยากร 

สารสนเทศท่ีไดรับตรงกับความตองการและทรัพยากรสารสนเทศมีความทันสมัย ( X = 3.92) และ

ทรัพยากรสารสนเทศมีจํานวนเพียงพอกับความตองการ ( X = 3.90)       1.2 ดานกระบวนการและ

ข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ ความสะดวก รวดเร็วในการติดตอขอใช

บริการ ( X = 4.18) รองลงมาไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการ ใชบริการผานออนไลน ( X = 4.12) 

และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก ซับซอน เขาใจงาย ( X = 4.06) 1.3 ดานบุคลากรผูใหบริการ 
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พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบุคลากรท่ีมีความรู ความสามารถในการคําแนะนําและชวยเหลือ 

และมีบุคลิกภาพ กิริยามารยาท และการสื่อสารท่ี เหมาะสมอยูในระดับมาก     ( X = 4.24) 

รองลงมาไดแก บุคลากรใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีมีมนุษย สัมพันธท่ีดี ( X = 4.20) และบุคลากรมี

ความกระตือรือรนและเต็มใจใหบริการ ( X = 4.19) 1.5 ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 

พบวา ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ สภาพแวดลอมสะอาดเปนระเบียบเอ้ือตอการเรียนรู          

( X = 4.24) รองลงมาไดแก มีแผนปายบอกประเภทสิ่งพิมพ ( X = 4.15) และท่ีนั่งอานจัดไวอยาง

เปนระเบียบเพียงพอ และพรอมใชบริการ ( X  = 4.13) 1.6 ดานการประชาสัมพันธ พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอเว็บไซตสํานักวิทยบริการใหขอมูลการประชาสัมพันธไดอยางครบถวน ( 

X = 4.10) รองลงมาไดแก สํานักวิทยบริการมีชองทางในการประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย ( X = 

4.05) และมีการประชาสัมพันธกิจกรรมบริการใหม ๆ สมํ่าเสมอและท่ัวถึง ( X = 4.01) 2. ปญหา 

และขอเสนอแนะของผูใชบริการดานทรัพยากรหองสมุด พบวา ดานทรัพยากร สารสนเทศ ควรจัดชื้อ

หนังสือหรือจํานวนเลม  ใหเพียงพอกับความตองการ ควรเพ่ิมหนังสือใหม ทันสมัยมาใหบริการ และ

หนังสือเก่ียวกับเด็กปฐมวัย และควรจัดชื้อฐานขอมูล Scopus ดานการบริการ และข้ันตอนการ

ใหบริการ ควรแกไขระบบ VPN ปรับปรุงการจัดเรียงหนังสือบนชั้น พัฒนาระบบการใหบริการใหมี

ความคลองตัว ควรเพ่ิมหอง Study Room มากข้ึน และตองการใหสํานักวิทยบริการจัดอบรมการใช

ฐานขอมูล การใชโปรแกรมตาง ๆ ตลอดป ดานบุคลากรผูใหบริการ บุคลากรบางคนยังขาดความ

กระตือรือรนในการใหบริการ ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ควรเพ่ิมพ้ืนท่ีสําหรับอาน

หนังสือ ระบบปรับอากาศไมคอยเย็น แสงสวางไมเพียงพอบางจุดบริการ เพ่ิมจํานวนคอมพิวเตอร 

และระบบ Wi-Fi ใหครอบคลุมพ้ืนท่ีการใหบริการ ดานประชาสัมพันธควรประชาสัมพันธกิจกรรมการ 

อบรมสําหรับนิสิตใหทราบอยางท่ัว 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง พฤศจิกายน (2562) ไดศึกษาความ         

พึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จากเทศบาลนครตรัง ประจําป

งบประมาณ 2562 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากเทศบาลนครตรัง ในดานตาง ๆ โดยกลุมตัวอยาง

เปนผูใชบริการท่ีพักอาศัยหรือสถานท่ีตั้งของหนวยงานอยูภายในเขต บริการของเทศบาลนครตรัง 

จํานวน 375 คน เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใช ไดแก การแจกแจงความถ่ี  

คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางผูรับบริการ          

มีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยู ในชวงวัยกลางคนชวงปลาย (46–60 ป) สวนใหญ                

มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา ตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทาและประถมศึกษา
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หรือเทียบเทา ประกอบอาชีพคาขายมากท่ีสุด และมี รายไดอยูในชวงไมเกิน 5,000 บาท ระดับความ

พึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย งานทะเบียน งานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง งานสวัสดิการสังคม และงาน สาธารณสุข ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ พึงพอใจเทากับ 81.60 งานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจสูง

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

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และ 4) งานสาธารณสุข และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีไดรับ

ความพึงพอใจสูงท่ีสุดไปถึงต่ําท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ สิ่งอํานวยความสะดวก ข้ันตอนการใหบริการ 

ชองทางการใหบริการ และเจาหนาท่ีผูใหบริการ ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ ดานงานทะเบียน 

พบวา เจาหนาท่ีบริการไดรวดเร็ว คิดเปน รอยละ 2.38 ของงานบริการท้ังหมด ดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง พบวา ไฟสองสวางขาง ทางเสีย ดําเนินการแกไขชา รวมถึงเพ่ิมเติมในหลาย 

ๆ จุด คิดเปนรอยละ 7.15 รองลงมา คือ การประชาสัมพันธขาวสารขอมูลนอยลงกวาเม่ือกอนมาก 

และควรประชาสัมพันธประกาศขาวให ท่ัวถึงยิ่งข้ึน/ตองการใหขุดลอกคูน้ําเวลาฝนตกหนักน้ําระบาย

ไมทัน/ถนนบางสายสกปรก มีขยะ ริมทาง คิดเปนรอยละ 4.76 ของแตละประเด็น และไฟจราจรบาง

จุดเสียบอยครั้ง ควรรีบดําเนินการ แกไข/แกไขการจราจรบางชวงท่ีติดขัด โดยเฉพาะเวลาฝนตก หรือ

ชั่วโมงเรงดวน/ถังขยะในชุมชน ไมเพียงพอ คิดเปนรอยละ 2.38 ของแตละประเด็น ดานสวัสดิการ

สังคม พบวา ไดรับเงินตรงเวลา ทุกเดือน เรื่องเงินสวัสดิการผูสูงอายุดีอยูแลว คิดเปนรอยละ 19.05 

รองลงมา คือ ชองทางในการ ติดตอระหวางผูสูงอายุบางกลุมกับเจาหนาท่ีเปนไปไดยาก เนื่องจาก

ผูสูงอายุบางคนเดินทางลําบาก ตองอยูติดบาน ไมทราบขาวสาร คิดเปนรอยละ 7.15 ตองการใหมี

สวัสดิการอ่ืน ๆ เสริม/เจาหนาท่ีบริการใหคําแนะนําดี/ชองทางในการสื่อสารมีความเหมาะสม ไดรับ

ขาวสารคนพิการผานชองทาง กลุมไลนคิดเปนรอยละ 4.76 ของแตละประเด็น และตองการใหมีการ

จัดสถานท่ีจําหนายสินคา จําเปนใหกลุมผูสูงอายุในชุมชน / บางเดือนโอนเงินไมตรงเวลา/เทศบาลไม

คอยมีกิจกรรมให ประชาชนไดเขารวม/เทศบาลไมเขาถึงประชาชน/ยังไมไดรับขอมูลท่ีเพียงพอ เชน 

ตองการทราบ เทศบาลนครตรัง เรื่องเงินท่ีไดรับวาทําไมได700 บาท เพราะอายุ80 ปแลว คิดเปนรอย

ละ 2.38 ของแตละประเด็น และดานสาธารณสุข พบวา การประชาสัมพันธขาวสารยังไมท่ัวถึง เชน 

การประชาสัมพันธตามบาน หากไมมีใครอยูควรใชวิธีสงเปนจดหมายหรือมีใบปลิวแทน ไมใชขามไป 

หรือการแจงเฉพาะคนท่ีรูจัก เทานั้น คิดเปนรอยละ 7.15 รองลงมา คือ พ้ืนในสาธารณสุขคับแคบ 

ควรปรับปรุงใหกวางขวางข้ึน คิดเปนรอยละ 4.76 และสาธารณสุขมีหลายศูนยสะดวกในการใช

บริการ/ชวงเชาคิวรักษาคอนขาง เยอะ ผูสูงอายุรอ คิวนาน ตองไปเชามาก คิดเปนรอยละ 2.38 ของ

แตละประเด็น 
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ประนอม คําผา และคณะ(2562) ไดศึกษาการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการองคการ

บริหารสวนตําบลดอนจิก การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ

การใหบริการขององคการ บริหารสวนตําบลดอนจิก โดยวัดความพึงพอใจจากการเขารับบริการ

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซ่ึงประกอบดวย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจท่ี 1 โครงการรณรงคและ

สงเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัด แยกฯ ประจําปงบประมาณ 2562 ภารกิจท่ี 2 โครงการ

สงเสริมและพัฒนาศักยภาพผูสูงอายุ กิจกรรม โรงเรียนผูสูงอายุฯ ประจําปงบประมาณ 2562 ภารกิจ

ท่ี 3 การใหบริการดานการจัดเก็บภาษี ภารกิจท่ี 4 การใหบริการสาธารณะซอมแซมบํารุงรักษาไฟฟา

สาธารณะในเขตองคการบริหารสวนตําบลดอนจิก ประจําปงบประมาณ 2562 ภารกิจท่ี 5 การ

ใหบริการสาธารณะดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจท่ี 6 การใหบริการของงานดาน

เทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย และภารกิจท่ี 7 การใหบริการงานดานสวัสดิการสังคม ซ่ึงใน

แตละงานบริการไดวัดผลความพึงพอใจออกเปน 4 ดาน ดังนี้ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และ ดานชองทางการใหบริการ การ

ดําเนินการในการศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดกลุมตัวอยางจากผูใชบริการ ขององคการบริหารสวนตําบล

ดอนจิก ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซ่ึงประกอบดวย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจท่ี 1 โครงการรณรงค 

และสงเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัดแยกฯ ประจําปงบประมาณ 2562 ภารกิจท่ี 2 

โครงการ สงเสริมและพัฒนาศักยภาพผูสูงอายุกิจกรรมโรงเรียนผูสูงอายุฯ ประจําปงบประมาณ 2562 

ภารกิจท่ี 3 การใหบริการดานการจัดเก็บภาษี ภารกิจท่ี 4 การใหบริการสาธารณะซอมแซม

บํารุงรักษาไฟฟาสาธารณะ ในเขตองคการบริหารสวนตําบลดอนจิก ประจําปงบประมาณ 2562 

ภารกิจท่ี 5 การใหบริการสาธารณะ ดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจท่ี 6 การใหบริการ

ของงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทา สาธารณภัย และภารกิจท่ี 7 การใหบริการงานดานสวัสดิการ

สังคม รวมท้ังสิ้น จํานวน 744 กลุมตัวอยาง ในการวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป สําหรับสถิติ

ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาเฉลี่ย คารอยละ ความถ่ี สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดอนจิก โดยภาพรวมอยู ในระดับมาก

ท่ีสุด ท้ัง 7 ภารกิจ (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับไดท่ี 96.80% เม่ือพิจารณารายดานในแตละ ภารกิจ 

พบวา 1. โครงการรณรงคและสงเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัดแยกฯ ประจําปงบประมาณ 

2562 ไดรับความพึงพอใจในภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับไดท่ี 97.00% 

เม่ือพิจารณารายดานไดรับผลความพึงพอใจจากการใหบริการตามลําดับ ดังนี้ 1.1 ดานชองทางการ

ใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับไดท่ี 97.20% 1.2 ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับไดท่ี 97.00% 1.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ใน
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ระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับไดท่ี 96.80% 1.4 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.83) เทียบระดับไดท่ี 96.60% 2. โครงการสงเสริมและพัฒนาศักยภาพ

ผูสูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผูสูงอายุฯ ประจําป งบประมาณ 2562 ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ใน

ระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.81) เทียบระดับไดท่ี 96.20% เม่ือพิจารณารายดานไดรับผลความพึง

พอใจจากการใหบริการตามลําดับ ดังนี้ 2.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด 

(คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับ ไดท่ี 97.00% 2.2 ดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 

4.82) เทียบระดับไดท่ี 96.40% 2.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.80) 

เทียบระดับไดท่ี 96.00% 2.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.79) เทียบ

ระดับไดท่ี 95.80% 3. การใหบริการดานการจัดเก็บภาษี ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมาก

ท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับไดท่ี 97.20% เม่ือพิจารณาราย ดานไดรับผลความพึงพอใจจากการ

ใหบริการ ตามลําดับ ดังนี้ 3.1 ดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.88) เทียบ

ระดับไดท่ี 97.60% 3.2 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.86) 

เทียบระดับ ไดท่ี 97.20% 3.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบ

ระดับไดท่ี 97.00% 3.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับได

ท่ี 96.80% 4. การใหบริการสาธารณะซอมแซมบํารุงรักษาไฟฟาสาธารณะในเขตองคการบริหารสวน 

ตําบลดอนจิก ประจําปงบประมาณ 2562 ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 

4.91) เทียบระดับไดท่ี 98.20% เม่ือพิจารณารายดานไดรับผลความพึงพอใจจากการใหบริการ

ตามลําดับ ดังนี้ 4.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.93) เทียบ

ระดับ ไดท่ี 98.60% 4.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด 

(คาเฉลี่ย 4.91) เทียบระดับไดท่ี 98.20% 4.3 ดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 

4.89) เทียบระดับไดท่ี 97.80% 5. การใหบริการสาธารณะดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.79) เทียบระดับไดท่ี 95.80% เม่ือ

พิจารณารายดานไดรับผลความพึงพอใจ จากการใหบริการตามลําดับ ดังนี้ 5.1 ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับไดท่ี 97.20% 5.2 ดานชองทางการใหบริการ 

ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.81) เทียบระดับไดท่ี 96.20% 5.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ในระดับ

มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.76) เทียบระดับไดท่ี 95.20% 5.4 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ใน

ระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.73) เทียบระดับ ไดท่ี 94.60% 6. การใหบริการของงานดานเทศกิจหรือ

ปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดรับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.82) เทียบ

ระดับไดท่ี 96.40% เม่ือพิจารณารายดานไดรับผลความพึงพอใจ จากการใหบริการตามลําดับ ดังนี้ 
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6.1 ดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับไดท่ี 96.80% 6.2 ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.83) 6.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.82) เทียบระดับไดท่ี 96.40% 6.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับ

มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.80) เทียบระดับไดท่ี 96.00% 7. การใหบริการงานดานสวัสดิการสังคม ไดรับ

ความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับไดท่ี 97.00% เม่ือพิจารณาราย

ดานไดรับผลความพึงพอใจจากการใหบริการ ตามลําดับ ดังนี้ 7.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.88) เทียบระดับ ไดท่ี 97.60% 7.2 ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับไดท่ี 97.00% 7.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

และดานชองทางการใหบริการ ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับไดท่ี 96.80% 

นายมงคล ปานศร (2562)ไดศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารภายในประเทศชาวไทย           

ดานคุณภาพการบริการของทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ

ผูโดยสารภายในประเทศชาวไทยดานคุณภาพการบริการ ของทาอากาศยานนานาชาติดอนเมืองนี้มี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารภายในประเทศชาวไทยดานคุณภาพการ

ใหบริการของทาอากาศยานนานาชาติดอนเมืองการวิจัยครั้งนี้เปนวิธีเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมขอมูล

โดยใชแบบสอบถามกลุมตัวอยาง ไดแกผูโดยสารภายในประเทศชาวไทยอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป 

จํานวน 397 คน สถิติท่ีใชไดแก คาความถ่ีคารอยละ คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลจาก

การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อยูระหวาง 20-25 ป การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี/ปริญญาโท สถานภาพโสด อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายไดอยู ระหวาง 10,001-30,000 

บาทตอเดือน ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูโดยสารภายในประเทศชาวไทยดานคุณภาพ

การบริการของทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวาในภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก                

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเปนอันดับแรก คือ ดานการ

ใหบริการ รองลงมาดานเวลา ดานพนักงาน ดานความปลอดภัย และดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความ

สะดวก ตามลําดับ 

ณภัทร ภูนาขาวและ ทตมัล แสงสวาง (2563)ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการงานการเงินและบัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกนการวิจัย

ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค คือ 1) เพ่ือทราบสภาพการใชบริการงานการเงินและบัญชีในสถานศึกษา 

อาชีวศึกษาเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน 2) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการใชบริการงาน

การเงินและบัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน 3) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ี

มีผลตอความพึงพอใจ ในการใชบริการงานการเงินและบัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชนแหง
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หนึ่งในจังหวัดขอนแกน การสุมกลุมตัวอยางแบบงาย จากตารางสําเร็จรูปของเครจซ่ีและมอรแกน           

ท่ีระดับความเชื่อม่ันเทากับ 95% ไดกลุมตัวอยางจํานวนท้ังสิ้น 86 คน เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวม

ขอมูล คือแบบสอบถาม ผลการวิเคราะหความเท่ียงตรงความสอดคลอง ระหวางขอคําถามกับ

วัตถุประสงค เทากับ 0.98 คาสัมประสิทธิ์ความเท่ียงแบบแอลฟา ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 ของ 

แบบสอบถามท้ังฉบับเทากับ 0.99 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ยและ คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ โดยหมุนแกน

องคประกอบแบบมุมฉากดวยวิธี แวริแมกซคา KMO ซ่ึงใชในการประเมินความเหมาะสมของขอมูล  

มีคาเทากับ 0.811 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

และเม่ือทําการหมุนแกน พิจารณาคาน้ําหนักองคประกอบท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05            

คาน้ําหนักองคประกอบตั้งแต 0.60 ข้ึนไป ใชเปนเกณฑพิจารณาใหเปนองคประกอบท่ีสําคัญ พบวา

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการงานการเงินและ บัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชน

แหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน ประกอบดวย 1. ดานการปฏิบัติงานและ สิ่งอํานวย ความสะดวก 2. ดาน

การใหบริการ 3. ดานจุดใหบริการและ 4. ดานการวางแผน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ผูรับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อําเภอเมืองจังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ 

ประจําปงบประมาณ 2563 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และ

เพ่ือศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของความพึงพอใจของผูรับบริการในเขตเทศบาล

นครสมุทรปราการ อําเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ โดยใชกลุมตัวอยางจาก

ประชาชนท่ีมาใชบริการ วิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติรอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 1.การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จากการสุมตัวอยาง

กลุมตัวอยาง สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 72.0 โดยมีอายุสวนใหญอยูในชวงอายุ 41 –50 ป 

คิดเปนรอยละ 43.2 อาชีพสวนใหญ คือ คาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 46.8 โดย

รายไดสวนใหญอยูท่ี 5,000 – 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 68.2  2.การวิเคราะหระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการ พบวา ระดับความพึงพอใจตองานท่ี ใหบริการ สวนใหญอยูในระดับมากท่ีสุด โดย

คิดเปนรอยละของความพึงพอใจรอยละ 96.0 คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได10 คะแนน และ

แยกประเด็นการสํารวจความพึงพอใจของ ผูใชบริการ ท้ัง 4 ลักษณะงาน เพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ของ

งาน ซ่ึงเปนขอเสนอขององคกรปกครอง สวนทองถ่ิน ตามลักษณะงานบริการออกเปน 4 ลักษณะงาน 

ไดระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ดังนี้ งานบริการท่ี 1 งานดานทะเบียน จากการศึกษาพบวา 

ประชาชนโดยสวนใหญมีความ พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78          
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คิดเปนรอยละ 95.6 คิดเปนคะแนน ตามเกณฑคุณภาพได 9 คะแนน งานบริการท่ี 2 งานรายได 0 

หรือภาษีจากการศึกษาพบวา ประชาชนโดยสวนใหญมี ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละของ 96.2 คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได10 คะแนน 

งานบริการท่ี 3 งานดานการศึกษา จากการศึกษาพบวา ประชาชนโดยสวนใหญมี ความพึงพอใจโดย

รวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละของ 96.0 คิดเปนคะแนนตาม

เกณฑคุณภาพได10 คะแนน งานบริการท่ี 4 งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง จาก

การศึกษาพบวา ประชาชนโดยสวนใหญมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 คิดเปนรอยละของ 96.0 คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได 10 คะแนน 

 

2.7 สรุปกรอบแนวความคิด 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

 

ตัวแปรตน     ตัวแปรตาม 

(Independent Variable)   (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

 

ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัย แบงเปน 3 ดาน ไดแก 

1. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ   

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

 

    



 
 

บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” ในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative 

Research)และวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research)  ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาจาก

เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของโดยใชนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี

ของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยเปนหนวยวิเคราะห การดําเนินการวิจัย มีข้ันตอน ดังนี้ 

3.1 ข้ันตอนการดําเนินการวิจัย 

3.2 แผนแบบการวิจัย 

3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

3.5 การสรางเครื่องมือ 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 

3.1 ข้ันตอนการดําเนินการวิจัย 

 เพ่ือเปนแนวทางสําหรับการดําเนินการวิจัยใหบรรลุผลตามวัตถุประสงคของการวิจัยท่ี

กําหนด ผูวิจัยไดดําเนินการอยางเปนระบบ กําหนดรายละเอียดเก่ียวกับวิธีการศึกษาวิจัยเปน 3 

ข้ันตอน ดังนี้ 

 ข้ันตอนท่ี 1 การจัดเตรียมโครงการวิจัย เปนข้ันตอนการศึกษาปญหาท่ีจะทําการวิจัย เปน

การศึกษาสภาพปญหา นิยามปญหา และอุปสรรคตาง ๆ รวมท้ังศึกษาคนควาหาขอมูลรวบรวม

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของจากตํารา เอกสาร ขอมูลสถิติ กฎระเบียบ ตลอดจนงานวิจัย คนควาอิสระ หรือ

รายงานของหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของอยางกวางขวางเพ่ือใชขอมูลสนับสนุนการวิจัย นําผลท่ีไดมา

จัดทําโครงรางงานวิจัย ขอคําแนะนําและความเห็นชอบในการจัดโครงรางงานวิจัยจากอาจารยท่ี

ปรึกษา รับขอเสนอแนะไปปรับปรุงแกไขขอบกพรองตาง ๆ ใหสมบูรณและนําเสนอ เพ่ือขอความ

เห็นชอบและขออนุมัติโครงรางงานวิจัยจากคณะบริหารธุรกิจ  

 ข้ันตอนท่ี 2 การดําเนินงานวิจัย เปนข้ันตอนท่ีผูวิจัยจัดสรางเครื่องมือสําหรับเก็บรวบรวม

ขอมูลโดยสํารวจ ณ แหลงขอมูลท่ีเปนกลุมตัวอยาง นําเครื่องมือท่ีสรางข้ึนซ่ึงไดรับการตรวจสอบ
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คุณภาพโดยวิธีการหาคาความเชื่อม่ันแลวไปเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง การสํารวจกระทํา

โดยใชแบบสอบถามท่ีเตรียมไวแจกแบบสอบถามใหกับนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย แลวนําขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดมาทดสอบ

ความถูกตองวิเคราะหขอมูล 

 ข้ันตอนท่ี 3 การรายงานผลการวิจัย เปนข้ันตอนของการจัดทํารางรายงานการวิจัยนําเสนอ

ตอคณะกรรมการ เพ่ือตรวจสอบแกไขใหถูกตอง ปรับปรุงแกไขและจัดทํารายงานการวิจัยฉบับราง

นําเสนอตอคณะกรรมการตรวจสอบวิทยานิพนธ ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะแลวจัดทํารายงาน

การวิจัยฉบับสมบูรณ 

 

3.2 แผนแบบการวิจัย 

 การวิจัยครั้ งนี้ เปนการวิจัยปริมาณ(Quantitative Research) และวิจัยเชิ งพรรณนา 

(descriptive research) ท่ีมีแบบแผนการวิจัย ลักษณะกลุมตัวอยางเดียว ศึกษาสภาวการณ ไมมีการ

ทดลอง (the one – shot, non – experimental case study) ซ่ึงเขียนเปนแผนผัง (diagram) 

ดังนี้ 

 

 

เม่ือ R หมายถึง ตัวอยางท่ีไดมาจากการสุม 

X หมายถึง ตัวแปรท่ีศึกษา 

O หมายถึง ขอมูลท่ีไดจากการศึกษา 

 

3.3 ประชากรและกลุมตวัอยาง 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ผูวิจัยไมสามารถกําหนด

ประชากรท่ีแนนอนได ผูวิจัยจึงใชวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางในกรณีท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน 
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(Infinite population) ซ่ึงผูวิจัยทราบเพียงวามีจํานวนมากใชสูตร (Roscoe,1969 : 156-157) จึงได

ขนาดของกลุมตัวอยาง 384 คน โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตาม

สัดสวนของผูมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาในการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไมสามารถกําหนดประชากรท่ีแนนอน

ได  ผูวิจัยจึงใชวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางในกรณี ท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน (Infinite 

population) ซ่ึงผูวิจัยจึงใชตามสูตรคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางได ดังนี้ (Roscoe, 1969: 156 -

157) 

 

สูตรท่ีใชในการคํานวณ 

    

 

   เม่ือ  N = จํานวนตัวอยางประชากร 

    Zc = คะแนน Z ตามระดับความมีนัยสําคัญท่ีผูวิจัยกําหนดให (α) 

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

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

    em = คาความคลาดเคลื่อนมากท่ีสุดท่ียอมรับได  

    σ = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของประชากร 

 ถากําหนดใหความคลาดเคลื่อนมากท่ีสุดท่ียอมรับไดเปน 1/10 ของสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ของประชากร และระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 จากประชากรท่ีไมแนนอน ผูวิจัยจะใช

กลุมตัวอยาง ดังนี้ 

     Zc         =    1.96 

     em      =    σ/10 

     σ/em   =    10 

   แทนคาสูตร     N   =  (Zc σ/em)2 

          = (1.96 x 10)2 

        = 19.62 

        = 384.16 

        = 384 

N= (  Zc σ/em )2 
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 ดังนั้นขนาดกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยในครั้งนี้เทากับ 384 คน 

 ในการวิจัยทางพฤติกรรมศาสตรนั้นสวนใหญจากประชากรท่ีมีขนาดไมแนนอนจะใชกลุม

ตัวอยางตั้งแต 30 หนวย ถึง 500 หนวย (ประคอง กรรณสูตร, 2538: 10) ซ่ึงรอสโก (Rosco,1969: 

157) กลาววาขนาดตัวอยาง 500 หนวย จากประชากรท่ีไมแนนอนคาความคลาดเคลื่อนเนื่องจากการ

สุมตัวอยางจะไมเกิน σ/10 ดั้งนั้น หากจะใชประชากรตั้งแต 30 ถึง 500 ก็ใช em = σ/10 

 เปนท่ีนาสังเกตวาขนาดของกลุมตัวอยางท่ีคํานวณจากสูตรนั้น ไมวาขนาดของประชากร             

มีมากเพียงใด หากกําหนดใหความคลาดเคลื่อนมากท่ีสุดท่ียอมรับไดเทากับ 1/10 ของสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (em = σ/10) และระดับมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 แลวเม่ือแทนคาในสูตรจะตองใชขนาดของ

กลุมตัวอยาง 384 หนวยเสมอไป 

 

3.4 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนี้ เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire)          

ท่ีผูวิจัยสรางข้ึนจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของสําหรับเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน        

1 ฉบับ แบงออกเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

 ตอนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจในการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี 

 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการใหบริการของฝายการเงินและ 

 ขอแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (rating scales) ของไลเคิรท 

(Likert อางใน บุญชม ศรีสะอาด), (2545: 73) โดยกําหนดคาคะแนนของชวงน้ําหนักเปน 5 ระดับ 

ดังนี้ 

 

ระดับมากท่ีสุด  5 คะแนน 

ระดับมาก  4 คะแนน 

ระดบัปานกลาง  3 คะแนน 

ระดับนอย  2 คะแนน 

ระดับนอยท่ีสุด  1 คะแนน 
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จากนั้นนําคะแนนท่ีไดมาจัดชั้นตามคาเฉลี่ยตอนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) 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   นอย 

1.00 - 1.49   นอยท่ีสุด 

 

3.5 การสรางและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูวิจัยไดมีข้ันตอน

การสรางแบบสอบถาม ดังนี้ 

 1. ศึกษาคนควาจากเอกสารตําราวิชาการ แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความ

พึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย ท้ัง

เปนงานวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) และขอมูลจากอินเตอรเน็ต แลวนําขอมูลท่ีได

จากการศึกษามาประมวลเพ่ือกําหนดเปนโครงสรางของเครื่องมือ โดยขอคําแนะนําจากท่ีปรึกษา

คนควาอิสระ 

 2. แบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเนื้อหาเสนอท่ีปรึกษาตรวจสอบแลวนําแบบสอบถามเสนอ

ผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ปรับปรุงแกไขตลอดจนสํานวน

ในแบบสอบถามและขอบกพรองเพ่ือความสมบูรณและความถูกตองของเนื้อหา โดยใชเทคนิค IOC 

(Index Of Item – Objective Congruence) ของ Rovinelli & Hambleton, 1977, อางถึงในสิทธิ์ 

ธีรสร, 2550) แลวนํามาปรับปรุงแกไข 

 3. นําแบบสอบถามท่ีผานการแกไขจากผู เชี่ยวชาญไปปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบ              

(Try–out) กับประชากรท่ีไมใชกลุมตัวอยาง แตมีคุณลักษณะคลายกันกับกลุมตัวอยางจํานวน 384 

ชุด ในการวิจัยนี้คือนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย  
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 4. นําแบบสอบถามท่ีไดรับคืนมาคํานวณหาคาความเชื่อม่ัน (Reliabitity) ของแบบสอบถาม

โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-coefficient) ของครอนบาค (Cronbach), (1974 : 161) ไดคา

ความเชื่อม่ันเทากับ 95% 

 

3.6 วธิกีารเก็บรวมรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้ ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามและใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

ดังตอไปนี ้

1. ขอมูลทุติยภูมิ ไดจากการศึกษาคนควาหาขอมูลจากแหลงสื่ออิเล็กทรอนิกสท่ีเก่ียวของ

จากเอกสารวิชาการ ผลงานวิจัย วิทยานิพนธ และวารสารงานวิจัย 

2. ขอมูลปฐมภูมิ ไดเก็บขอมูลโดยกําหนดกลุมตัวอยาง 384 ตัวอยาง โดยนําแบบสอบถามไป

วางไวท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ท้ังนี้ยังมีการเก็บขอมูล

แบบสอบถามทางออนไลนผานชองทาง Social media ตาง ๆ โดยจะมีคําถามในการคัดกรองผูตอบ

แบบสอบถามเพ่ือใหไดขอมูลตามกลุมตัวอยางท่ีชัดเจน โดยผูวิจัยจะทําการสง link แบบสอบถาม

พรอมท้ังอธิบายและมีการชี้แจงถึงวัตถุประสงคของแบบสอบถาม จนไดจํานวนตัวอยางตามท่ีกําหนด

ไว จากนั้นทําการตรวจสอบ ดังข้ันตอนตอไปนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 นําขอมูลท่ีเก็บจากแบบสอบถามเสร็จแลวทําการตรวจสอบใหมีความครบถวน

ทุกขออยางสมบูรณ 

 ข้ันตอนท่ี 2 นําขอมูลท่ีไดมาแปลงคาเพ่ือนําไปทดสอบในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือ

ทดสอบหาคาและนํามาวิเคราะหสถิติตอไป 

 

3.7 สถติิที่ใชในการวิจัย 

 เพ่ือใหการวิเคราะหขอมูลตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัยท่ีศึกษา และขอคําถามท่ีตองการ

ทราบในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 1. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะงาน ชองทางการติดตอ และความถ่ีในการติดตอกับฝายการเงิน

และบัญชี โดยใชคาความถ่ี (frequency) และคารอยละ (percentage) 

 2. การวิเคราะหปจจัยการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย 3 ดาน ไดแก 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ใชคาเฉลี่ย 
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(X ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แลวนําคาเฉลี่ยท่ีไดมาเปรียบเทียบเคียงกับเกณฑตาม

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

 การพิจารณาขอบเขตคาน้ําหนักคะแนนเฉลี่ย จากแบบสอบถามเพ่ือใชในการแปล

ความหมายของขอมูล โดยนําคาเฉลี่ยไปเทียบกับเกณฑตามแนวคิดของ เบสท (Best),(1970 : 190) 

ดังนี้ 

    คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง  ระดับมากท่ีสุด 

    คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง  ระดับมาก 

    คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง  ระดบัปานกลาง 

    คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง  ระดับนอย 

    คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง  ระดับนอยท่ีสุด 

 3. ขอมูลท่ีเปนความคิดเห็นและขอเสนอแนะ นํามาวิเคราะหและสรุป 

สรุปไดวา การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณและวิจัยเชิงพรรณนา กลุมตัวอยาง 

(Sample)  ท่ีใชในการวิจัย ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตร

คํานวณจากกรณีท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน (Infinite population)  ไดกลุมตัวอยางจํานวน 384 

คน โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตามสัดสวนของนักศึกษาและ

บุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) 

สถิติท่ีใชการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี (frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ย ( X )  

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 



 
 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาเรื่อง “ ความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ”ผูวิจัยไดแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

4.1 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

4.2 การนําเสนอผลการวิเคราะหผลขอมูล 

4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

4.1 สัญลกัษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 เพ่ือความสะดวกในการวิเคราะหขอมูล การเสนอผลการศึกษาคนควาและการแปล

ความหมายจากขอมูล ผูศึกษาคนควาใชสัญลักษณในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 N แทน จํานวนประชากรศึกษา 

 X  แทน  คาเฉลี่ย 

 S.D. แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 *  แทน  ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 

4.2 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” เพ่ือให เปนไปตาม

วัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยแจกแบบสอบถามไปใหผูใหขอมูล คือ นักศึกษาและบุคคล

ท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย จํานวน 384 คน 

และไดกลับคืนมา 384 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 นํามาวิเคราะหและเสนอผลการวิเคราะหโดยใช

ตารางประกอบคําบรรยาย จําแนกเปน 3 ตอน ดังตอไปนี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อาย ุ

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะงาน ชองทางการติดตอ และความถ่ีในการติดตอกับฝายการเงินและ

บัญชี วิเคราะหขอมูลโดยการหาความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Percentage) นําเสนอในรูปของ

ตาราง พรอมคําอธิบายประกอบ  
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 ตอน ท่ี  2 เปนขอมูลความพึงพอใจในการใหบริการของฝายการเงินและบัญ ชี 

ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) นําเสนอในรูปของตาราง 

พรอมคําอธิบายประกอบ 

 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากแบบสอบถามในการรับ

บริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย จุดเดน ท่ีนักศึกษาประทับใจจากการรับบริการของ

ฝายการเงินและบัญชี จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี และขอเสนอแนะนําเสนอขอมูล

เปนคําอธิบาย  

 

4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะงาน ชองทางการติดตอ และความถ่ีในการติดตอกับฝายการเงินและ

บัญชี ซ่ึงแสดงรายละเอียดในตาราง ดังตอไปนี ้

 

ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามเพศ (N = 384) 

 จากตารางท่ี  4.1 ผลการวิ เคราะหขอมูล ท่ัวไป โดยจําแนกตามเพศ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปน เพศหญิง จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 53.6 รองลงมาเปนเพศชาย 

จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 46.4 

 

 

 

 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 178 46.40 

หญิง 206 53.60 

รวม 384 100 
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ตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามอายุ (N = 384) 

 จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามอายุ  พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 21-25 ป จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมามี

อายุต่ํากวา20 ป จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 25 .00อายุ 31-35 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 

17.70 อายุ 26-30 ป จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ14.30 และผูท่ีตอบแบบสอบถามมีจํานวนนอย

ท่ีสุดคือ อายุ 35 ปข้ึนไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามระดับการศึกษา (N = 384) 

 จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 293 คน คิดเปนรอยละ 76.30 รองลงมา

ระดับปริญญาโทจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 31 คน คิด

เปนรอยละ 8.10 และผูท่ีตอบแบบสอบถามมีจํานวนนอยท่ีสุดคือระดับปริญญาเอก จํานวน 9 คน คิด

เปนรอยละ 2.30 ตามลําดับ 

 

 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 20 ป 96 25.00 

21-25 ป 146 38.00 

26-30 ป 55 14.30 

31-35 ป 68 17.70 

35 ปข้ึนไป 19 5.00 

รวม 384 100 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ระดับต่ํากวาปริญญาตรี   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 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามอาชีพ (N = 384) 

จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามอาชีพ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพนักศึกษา จํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 59.40 รองลงมามีอาชีพ

ลูกจางเอกชน/พนักงานบริษัท จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.70 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 

51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.30 และผูท่ีตอบ

แบบสอบถามจํานวนนอยท่ีสุดมีอาชีพ ลูกจางเหมาท่ัวไป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  โดยจําแนกตามลักษณะงาน (N = 384) 

  จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามลักษณะงาน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญติดตอกับฝายการเงินและบัญชีในลักษณะดานชําระเงิน/รับเงิน จํานวน 249 

คน คิดเปนรอยละ 64.80 รองลงมา ดานประสานงาน จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.70 ดานขอ

ขอมูล จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 ดานรับเอกสาร จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 

และผูติดตอกับฝายการเงินและบัญชีดานปรึกษางานนอยท่ีสุด จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 

ตามลําดับ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักศึกษา 228 59.40 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 28 7.30 

ลูกจางเอกชน/พนักงานบริษัท 68 17.70 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 51 13.30 

ลูกจางเหมาท่ัวไป 9 2.30 

รวม 384 100 

ลักษณะงาน จํานวน  รอยละ 

ขอขอมูล 51 13.30 

ประสานงาน 64 16.70 

ชําระเงิน/รับเงิน 249 64.80 

รับเอกสาร 17 4.40 

ปรึกษางาน 3 0.80 

รวม 384 100 
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ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปโดยจําแนกตามชองทางการติดตอ (N = 384) 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป โดยจําแนกตามชองทางการติดตอ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญติดตอกับฝายการเงินและบัญชี โดยติดตอดวยตนเอง จํานวน 292 คน 

คิดเปนรอยละ 76.00 รองลงมา โทรศัพท จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 19.00 Facebook/Line 

จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.10 พนักงานรับ-สงเอกสารจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.9 บันทึก

ขอความจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 และผูตอบแบบสอบถามติดตอกับฝายการเงินและบัญชี 

ทางE-Mailนอยท่ีสุดจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปโดยจําแนกตามความถี่ในการติดตอ (N = 384) 

 จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปโดยจําแนกตามความถ่ีในการติดตอ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญความถ่ีในการติดตอมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 1-3 ครั้ง/เดือน

จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 60.90 รองลงมา1-3 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 

21.60 ไมแนนอน จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 13.10 และความถ่ีในการติดตอมารับบริการท่ีมี

จํานวนนอยท่ีสุด คือ ทุกวันจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 ตามลําดับ 

ชองทางการติดตอ จํานวน รอยละ 

ติดตอดวยตนเอง 292 76.00 

โทรศัพท 73 19.00 

บันทึกขอความ 2 0.50 

Facebook/Line 12 3.10 

ทาง E-Mail 2 0.50 

พนักงานรับ-สงเอกสาร 3 0.90 

รวม 384 100 

ความถี่ในการติดตอ จํานวน รอยละ 

ทุกวัน 17 4.40 

1-3 ครั้ง/สัปดาห 83 21.60 

1-3 ครั้ง/เดือน 234 60.90 

ไมแนนอน 50 13.10 

 รวม 384 100 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก 

 

ตารางท่ี 4.8 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการรับบริการท้ัง 3 ดาน 

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยท้ัง  3 ดานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก 

( X =3.98, S.D.=0.90) เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( X =4.1,S.D.=0.85 ) รองลงมา ไดแกดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ( X =3.96,S.D.=0.91) และดานท่ีไดรับความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยนอยท่ีสุดคือ ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( X = 

3.89,S.D.=0.94 ) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลําดับ ความพึงพอใจในการรับบริการ X  S.D. ระดับ 

1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.1 0.85 มาก 

2 ดานข้ันตอนการใหบริการ 3.96 0.91 มาก 

3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.89 0.94 มาก 

 รวม 3.98 0.90 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

จากตารางท่ี 4.9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมาก ( X =4.10, S.D.=0.85 ) เม่ือพิจารณาในรายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน)  ( X =4.38,S.D.=0.75 ) รองลงมาไดแก  

เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอ

ซักถามได ( X =4.09, S.D.=0.86) อันดับสามไดแกความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการอยาง

สุภาพมีการใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือกปฏิบัติ) ( X =4.08, S.D.=0.80 ) อันดับสี่ไดแกเจาหนาท่ี

แตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน ( X =4.03, S.D.=0.91 )  อันดับหาไดแกเจาหนาท่ีมีความ

กระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ  ( X =4.02, S.D.=0.94 )  และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก 

เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดีใหบริการ( X =4.00, S.D.=0.83 ) 

ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

ลําดับ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ X  S.D. ระดับ 

1 เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ี

ใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอซักถามได 

4.09 0.86 มาก 

2 ความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพมีการ

ใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือกปฏิบัติ) 

4.08 0.80 มาก 

3 เจาหนาท่ีมีความกระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ   4.02 0.94 มาก 

4 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดี

ใหบริการ 

4.00 0.83 มาก 

5 มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน) 4.38 0.75 มาก 

6 เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน 4.03 0.91 มาก 

 รวม 4.10 0.85 มาก 
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ตารางท่ี 4.10 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานข้ันตอนการใหบริการ 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดานข้ันตอนการใหบริการโดยภาพ

รวมอยูในระดับมาก ( X =3.96, S.D.=0.91 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดย

ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก คุณภาพ/ความถูกตอง/ความชัดเจนของขอมูล/คําแนะนํา/การใหบริการ 

( X =4.12, S.D.=0.86 ) รองลงมา ไดแก ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการในการขอรับบริการ ( X =3.97, 

S.D.=0.89 ) และขอท่ี มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ ( X =3.79, 

S.D.=0.98) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.11 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู

ในระดับมาก ( X =3.89, S.D.=0.94 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี  ( X =4.02, S.D.=0.84 ) 

รองลงมาไดแก ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย

ลําดับ ดานข้ันตอนการใหบริการ X  S.D. ระดับ 

1 ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการในการขอรับบริการ 3.97 0.89 มาก 

2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.79 0.98 มาก 

3 คุณ ภาพ/ความถูกตอง/ความชัด เจนของขอ มูล/

คําแนะนํา/การใหบริการ 

4.12 0.86 มาก 

 รวม 3.96 0.91 มาก 

ลําดับ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก X  S.D. ระดับ 

1 จุด /ชอง การใหบริการมีความ เหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 

3.64 1.09 มาก 

2 ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี 4.02 0.84 มาก 

3 ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ใน

ภาพรวมอยูระดับใด 

4.01 0.87 มาก 

 รวม 3.89 0.94 มาก 
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มหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ในภาพรวมอยูระดับใด( X =4.10, S.D.=0.87 ) และขอท่ีมี

คาเฉลี่ยนอยท่ีสุดไดแก จุด /ชอง การใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก ( X =3.64, 

S.D.=1.09 ) ตามลําดับ 

 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากแบบสอบถามในการรับบริการของ

ฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย จุดเดน ท่ีทานประทับใจจากการรับบริการของฝายการเงินและ

บัญชี จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี และขอเสนอแนะนําเสนอขอมูลเปนคําอธิบาย จาก

การรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามปลายเปดเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของ

จุดเดน จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย มีรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.12 จุดเดนท่ีประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกับจุดเดนท่ีประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี จํานวน 45 คน โดยขอมูลท่ีมี

ความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ เจาหนาท่ียินดีใหบริการ พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม จํานวน 17 คน คิดเปนรอย

ละ 4.43 รองลงมา คือ การใหบริการ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.34 ความถูกตองของขอมูลและ

ระยะเวลาการใหบริการ จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.08 การแกไขปญหา จํานวน 3 คิดเปนรอย

ละ 0.78 ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

ความคิดเห็น จํานวน รอยละ 

เจาหนาท่ียินดีใหบริการ พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม 17 4.43 

การใหบริการ 9 2.34 

การแกไขปญหา 3 0.78 

ความถูกตองของขอมูล 8 2.08 

ระยะเวลาการใหบริการ 8 2.08 

รวม 45 11.72 
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ตารางท่ี 4.13 จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกับจุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี จํานวน 57 คน โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมาก

ท่ีสุด คือ  ระยะเวลาการใหบริการ จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.21 รองลงมา คือ ข้ันตอนการรับ

บริการ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.91 พฤติกรรมของเจาหนาท่ี จํานวน 8 คน คิดเปน รอยละ 

2.08 เพ่ิมชองทางการติดตอ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.56 เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี จํานวน 5 คน 

คิดเปนรอยละ 1.30 การประสานงานระหวางฝาย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.78 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.14 ขอเสนอแนะ 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกับขอเสนอแนะ จํานวน 48 คน โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ระบบการทํางาน 

จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.17 รองลงมา คือ การใหขอมูล จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.13 

ชองทางการติดตอ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60 เวลาเปด-ปดในการรับชําระเงิน/รับเงิน 

ความคิดเห็น จํานวน รอยละ 

ข้ันตอนการรับบริการ 15 3.91 

เพ่ิมชองทางการติดตอ 6 1.56 

เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 5 1.30 

ระยะเวลาการใหบริการ 20 5.21 

พฤติกรรมของเจาหนาท่ี 8 2.08 

การประสานงานระหวางฝาย 3 0.78 

รวม 57 14.84 

ความคิดเห็น จํานวน รอยละ 

ชองทางการติดตอ 10 2.60 

เวลาเปด-ปดในการรับชําระเงิน/รับเงิน 8 2.08 

เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 5 1.30 

ระบบการทํางาน 16 4.17 

พฤติกรรมเจาหนาท่ี 7 1.82 

การใหขอมูล 12 3.13 

รวม 48 15.10 
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จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.08 พฤติกรรมเจาหนาท่ี จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.82 เพ่ิม

จํานวนเจาหนาท่ี จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
 

บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วัตถุประสงคในการวิจัยในครั้งนี้ คือ 1) เพ่ือศึกษา

ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปตอคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี

ของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 2) เพ่ือรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนําไปพัฒนาปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยใหตรงความ

ตองการของผูมารับบริการมากข้ึน 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไดแก นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางโดยใช

สูตรคํานวณจากกรณีท่ีประชากรมีจํานวนไมแนนอน (Infinite population) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 

384 คน โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตามสัดสวนของนักศึกษา

และบุคคลท่ัวไปท่ีมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย  

 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ย (X ) คาความถ่ี 

(frequency) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 การศึกษา “ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย” สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 53.60 

รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 46.40 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ

ระหวาง 21-25 ป จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมามีอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 96 

คน คิดเปนรอยละ 25.00 อายุ 31-35 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.70 อายุ 26-30 ป 

จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 14.30 และผูท่ีตอบแบบสอบถามมีจํานวนนอยท่ีสุดคือ อายุ 35 ปข้ึน

ไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีจํานวน 293 คน คิดเปนรอยละ 76.30 รองลงมาระดับปริญญาโทจํานวน 51 คน คิดเปน

รอยละ 13.30 ระดับต่ํากวาปริญญาตรีจํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 8.10 และผูท่ีตอบแบบสอบถาม
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มีจํานวนนอยท่ีสุดคือระดับปริญญาเอก จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 ตามลําดับ ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพนักศึกษา จํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 59.40 รองลงมามีอาชีพ

ลูกจางเอกชน/พนักงานบริษัท จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.70 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 

51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.30 และผูท่ีตอบ

แบบสอบถามจํานวนนอยท่ีสุดมีอาชีพลูกจางเหมาท่ัวไป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 

ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญติดตอกับฝายการเงินและบัญชีในลักษณะชําระเงิน/รับเงิน 

จํานวน 249 คน คิดเปนรอยละ 64.80 รองลงมาประสานงาน จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.70 

ขอขอมูล จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.30 รับเอกสาร จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 และ

ผูติดตอกับฝายการเงินและบัญชีในลักษณะปรึกษางานนอยท่ีสุด จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 

ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญติดตอกับฝายการเงินและบัญชีโดยมาติดตอดวยตนเอง

จํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 76.00 รองลงมา โทรศัพท จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 19.00 

Facebook/Line จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.10 พนักงานรับ-สงเอกสาร จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 0.90 และผูตอบแบบสอบถามติดตอกับฝายการเงินและบัญชีโดยบันทึกขอความและทาง E-

Mail จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญความถ่ีในการติดตอ

มารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 1-3 ครั้ง/เดือน จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 60.90 รองลงมา

1-3 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 21.60 ไมแนนอน จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 

13.10 และความถ่ีในการติดตอมารับบริการท่ีฝายการเงินท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุดคือมาติดตอทุกวัน

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.40 ตามลําดับ 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ท้ัง 3 ดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ

พึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยท้ัง 3 ดานโดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.98, S.D.=0.90) เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา อยูในระดับมากทุก

ดาน โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ( X =4.1,S.D.=0.85 ) รองลงมา 

ไดแกดานข้ันตอนการใหบริการ ( X =3.96,S.D.=0.91) และดานท่ีไดรับความพึงพอใจในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยนอยท่ีสุดคือ ไดแก ดานสิ่ง

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

1. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดย
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ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.10, S.D.=0.85 ) เม่ือพิจารณาในรายขอพบวา อยูในระดับมากทุก

ดาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน)  ( X =4.38,S.D.=0.75 ) 

รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา 

คําปรึกษา ตอบขอซักถามได ( X =4.09, S.D.=0.86) อันดับสามไดแกความเต็มใจและความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพมีการใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือกปฏิบัติ) ( X =4.08, S.D.=0.80 ) อันดับ

สี่ไดแกเจาหนาท่ี     แตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน ( X =4.03, S.D.=0.91 )  อันดับหา

ไดแกเจาหนาท่ีมีความกระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ ( X =4.02, S.D.=0.94 )  และขอท่ีมี

คาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดีใหบริการ( X =

4.00, S.D.=0.83 ) ตามลําดับ 

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานข้ันตอนการใหบริการโดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.96, S.D.=0.91 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน 

โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก คุณภาพ/ความถูกตอง/ความชัดเจนของขอมูล/คําแนะนํา/การ

ใหบริการ ( X =4.12, S.D.=0.86 ) รองลงมา ไดแก ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการในการขอรับบริการ 

( X =3.97, S.D.=0.89 ) และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ ( X =3.79, 

S.D.=0.98) ตามลําดับ 

3. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.89, S.D.=0.94 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวา อยูในระดับมากทุกดาน 

โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี  ( X =4.02, 

S.D.=0.84 ) รองลงมาไดแก ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ในภาพรวมอยูระดับใด( X =4.10, S.D.=0.87 ) และ

ขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดไดแก จุด /ชอง การใหบริการมีความ เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก ( X =

3.64, S.D.=1.09 ) ตามลําดับ 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากแบบสอบถามในการรับ

บริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย จุดเดน ท่ีทานประทับใจจากการรับบริการของฝาย

การเงินและบัญชี จุดท่ี ควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี และขอเสนอแนะนําเสนอขอมูลเปน

คําอธิบาย จากการรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามปลายเปดเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอมูลในสวนของ จุดเดน จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษาใน

การรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย มีรายละเอียด ดังนี้ 
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 จุดเดนท่ีนักศึกษาประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี พบวา ผูตอบ

แบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเดนท่ีประทับใจจากการรับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชี จํานวน 45 คน โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ เจาหนาท่ียินดี

ใหบริการ พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.43 รองลงมา คือ การใหบริการ 

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.34 ความถูกตองของขอมูลและระยะเวลาการใหบริการ จํานวน 8 คน 

คิดเปนรอยละ 2.08 การแกไขปญหา จํานวน 3 คิดเปนรอยละ 0.78 ตามลําดับ 

 จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มี

ผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี จํานวน 57 คน โดยขอมูลท่ีมี

ความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ระยะเวลาการใหบริการ จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.21 รองลงมา คือ 

ข้ันตอนการรับบริการ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.91 พฤติกรรมของเจาหนาท่ี จํานวน 8 คน 

คิดเปน    รอยละ 2.08 เพ่ิมชองทางการติดตอ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.56 เพ่ิมจํานวน

เจาหนาท่ี จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 การประสานงานระหวางฝาย จํานวน 3 คน คิดเปนรอย

ละ 0.78 ตามลําดับ  

 ขอเสนอแนะ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 384 คน มีผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ

ขอเสนอแนะ จํานวน 48 คน โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ระบบการทํางาน จํานวน 16 คน 

คิดเปนรอยละ 4.17 รองลงมา คือ การใหขอมูล จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.13 ชองทางการ

ติดตอ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60 เวลาเปด-ปดในการรบัชําระเงิน/รับเงิน จํานวน 8 คน คิด

เปนรอยละ 2.08 พฤติกรรมเจาหนาท่ี จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.82 เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ตามลําดับ 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

ในการอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยและ

สมมติฐานการวิจัยแตละขอตอไปนี้ 

วัตถุประสงคการวิจัยในครั้งนี้ 

 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปตอคุณภาพการใหบริการ ของ

ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 

นักศึกษาและบุคคลท่ัวไปมีความพึงพอใจตอการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย โดยภาพรวมท้ัง 3 ดานอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

จากมากไปหานอยได ดังน ี้ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง

พอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดานเจาหนาท่ีผู
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ใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอ

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความซ่ือสัตย ไมเรียกรองคาตอบแทน รองลงมา ไดแก เจาหนาท่ีมีความรูใน

เรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอซักถามได อันดับสาม 

ไดแก ความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพมีการใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือก

ปฏิบัติ) อันดับสี ่ไดแก เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน อันดับหา ไดแก เจาหนาท่ีมี

ความกระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีพูดจา

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดีใหบริการ ตามลําดับ ดานข้ันตอนการใหบริการ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของ

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดานข้ันตอนการใหบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือ

พิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก คุณภาพ/ความ

ถูกตอง/ความชัดเจนของขอมูล/คําแนะนํา/การใหบริการ รองลงมา ไดแก ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการใน

การขอรับบริการ และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ ตามลําดับ ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความ

สะอาดและความเปนระเบียบของ รองลงมา ไดแก ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย (สวนกลาง) ในภาพรวมอยูระดับใด และขอ

ท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดไดแก จุด/ชอง การใหบริการมีความ เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก ตามลําดับ 

ผลการวิจัยท่ีไดสอดคลองกับ สุพรรณี บุญยัง (2554) ไดศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการของฝายการเงินมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมากโดย พบวา มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ มีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็นการแตงกายดวย

เครื่องแบบของเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความนาเชื่อถือมีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็น

ความตั้งใจใสใจในการใหบรกิารอยางมีคุณภาพอยางคงเสนคงวาของเจาหนาท่ีใหบริการไดตามเวลาท่ี

ตกลงกันไวและความสะดวกและงายในการติดตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานการใหความม่ันใจ มีความ

พึงพอใจในระดับมาก   ในประเด็นเจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตย สุภาพ ออนโยน มีความรูและทักษะความ

ในงานท่ีใหบริการ ดานการเขาใจผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากในประเด็นเจาหนาท่ีผู

ใหบริการมีความเปนกันเอง เขาใจความตองการของนักศึกษาสนใจในการใหบริการนักศึกษาโดยเทา

เทียมกัน มีความสามารถในการสื่อสารท่ีเขาใจงาย มีความสนใจและเต็มใจในการแกปญหาของ

นักศึกษาและมีความจริงใจและเต็มใจในการใหบริการขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาอันจะนําไปใช

เปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของฝายการเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขต

หัวหมาก ควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการใหมีประสิทธิ
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ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาอันจะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของฝาย

การเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมาก ควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ีและสิ่งอํานวย

ความสะดวกในการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนเพ่ือสรางความสะดวกในการติดตอแกนักศึกษา 

เนื่องจากสถานท่ีท่ีใหบริการมีความคับแคบเกินไปไมเพียงพอสําหรับรองรับนักศึกษาท่ีมาใชบริการ

พรอมกันทีละมาก ๆ และควรจัดบริการในลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จและสอดคลองกับงานวิจัยของ 

สุภาภรณ คณะเวทย (2559) ไดศึกษาถึงเรื่องความพึงพอใจของบุคลากรตอการใหบริการงานการเงิน 

โรงพยาบาลมหาสารคาม ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอ

การใหบริการของงานการเงินโรงพยาบาลมหาสารคาม ผลการวิจัยความพึงพอใจของบุคลากรตอการ

ใหบริการของงานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม ในภาพรวม บุคลากร ท่ีใชบริการมีความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก โดยเม่ือคิดรายดานท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมาก ท่ีสุด คือดานเจาหนาท่ี/

บุคลากรท่ีใหบริการ รองลงมา ดานเอกสารเบิกจาย ดานข้ันตอนการดําเนินการ และดานสถานท่ี 

ตามลําดับ สรุปจากผลการศึกษาพบวาบุคลากรผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอการใหบริการดาน

บุคลากรงานการเงินโรงพยาบาล มหาสารคามอยูในระดับมากท่ีสุดและความพึงพอใจดานสถานท่ี

ท่ัวไป ดานการสื่อสารประชาสัมพันธในสวนการผลิตคูมือและระเบียบปฏิบัติในการใชบริการยังตอง

ปรับปรุงและพัฒนาตอไป 

 2. เพ่ือรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยใหตรงความตองการของผูมารับบริการมาก

ข้ึน 

จากการรวบรมขอมูลท่ีไดจากการสํารวจจะพบวาผลการวิเคราะหความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะจากแบบสอบถามในการรับบริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย จุดเดน        

ท่ีทานประทับใจจากการรับบริการของฝายการเงินและบัญชี จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและ

บัญชี ขอเสนอแนะนําเสนอขอมูลเปนคําอธิบายจากการรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามปลายเปด

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของ จุดเดน จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะ

เก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการท่ีฝาย การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหาม

กุฏราชวิทยาลัย มีรายละเอียด ดังนี้ จุดเดนท่ีนักศึกษาประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและ

บัญชีพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเดนท่ีประทับใจจากการรับ

บริการท่ีฝายการเงินและบัญชี โดยขอมูลท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ เจาหนาท่ียินดีใหบริการ พูดจา

สุภาพ ยิ้มแยม รองลงมาคือ การใหบริการความถูกตองของขอมูลและระยะเวลาการใหบริการ การ

แกไขปญหา ตามลําดับ จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญ มีผูแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับจุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี โดยขอมูลท่ีมีความ
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คิดเห็นมากท่ีสุด คือ ระยะเวลาการใหบริการ รองลงมาคือ ข้ันตอนการรับบริการ พฤติกรรมของ

เจาหนาท่ี เพ่ิมชองทางการติดตอ เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี ประสานงานระหวางฝาย ตามลําดับ 

 สมมติฐานขอท่ี 1 การใหบริการของฝายการเงินและบัญชีมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย

อยูในระดับปานกลาง 

 จากการทดสอบสมมติฐานขอท่ี 1 พบวาจากการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไมตรงกับ

ท่ีผูวิจัยไดตั้งสมมุติฐานไว เนื่องจากพบวาการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีมหาวิทยาลัยมหาม

กุฏราชวิทยาลัยท่ีผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลออกมาอยูในระดับมาก เปนขอมูลความพึงพอใจในการ

ใหบริการของฝายการเงินและบัญชี ประกอบดวย ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก วิเคราะหขอมูลโดยการหา คาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) จากการวิเคราะหขอมูลท้ัง 3 ดาน อยูในระดับมากซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้ง

ไว 

 สมมติฐานขอท่ี 2 การใหบริการของเจาหนาท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหาม

กุฏราชวิทยาลัยมีผลตอความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไป 

จากการทดสอบสมมติฐานขอท่ี 2 พบวา จากการวิเคราะหขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญมีความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายขอพบวา อยูใน

ระดับมากทุกดาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน) รองลงมา

ไดแก เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอ

ซักถามได อันดับสาม ไดแกความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพมีการใหบริการท่ี

เปนธรรม (ไมเลือกปฏิบัติ) อันดับสี่ ไดแก เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน อันดับหา 

ไดแก เจาหนาท่ีมีความกระตือรือรน เอาใจใสในการใหบริการ และขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก 

เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจและยินดีใหบริการ ตามลําดับ ซ่ึงสรุปไดวา การ

ใหบริการของเจาหนาท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยมีผลตอความพึง

พอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษา ความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลท่ัวไปในการรับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ผูวิจัยขอเสนอแนะ ดังนี้ 
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5.3.1 ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

   5.3.1.1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ เจาหนาท่ีมีความรูและความเขาใจเก่ียวกับงานท่ี

จะใหบริการแกผูรับบริการอยางถูกตอง การประสานงานของเจาหนาท่ีควรทําความเขาใจกันไปใน

แนวทางเดียวกัน มีความรวดเร็วในการบริการท่ีเพ่ิมข้ึนและมีการบอกรายละเอียดชัดเจน เม่ือเกิดขอ

สงสัยสามารถอธิบายไดทุกขอ เจาหนาท่ีบางคนยังขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ เจาหนาท่ีผู

ใหบริการควรแสดงทาทาง กริยาอยางเปนมิตรตอผูมารับบริการ ยิ้มแยมตลอดการบริการ ทําใหการ

บริการเกิดความประทับใจ 

   5.3.1.2 ดานข้ันตอนการใหบริการควรมีการติดปายเก่ียวกับกฎระเบียบข้ันตอน

วิธีการรับบริการหรือการประชาสัมพันธใหมากกวานี้เพ่ือใหผูมารับบริการเขาใจและปฏิบัติตาม

กฎระเบียบการรับบริการท่ีชัดเจน ปรับปรุงและพัฒนาในดานท่ีเปนจุดดอยของฝายพรอมท้ังพัฒนาใน

ทุก ๆ ดานใหสอดคลองกับความตองการของผูมารับบริการ 

   5.3.1.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก จัดสถานท่ีรองรับผูมารับบริการท่ีฝายการเงิน

และบัญชีไวอยางพอเพียงตอความตองการ จัดสถานท่ีใหนาใชงาน และดูแลความสะอาดอยู

ตลอดเวลา เพ่ืออํานวยความสะดวกสบายใหกับผูท่ีมาติดตอรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีเปด

ชองทางการใหบริการเพ่ิมข้ึนเพ่ือรองรบัในกรณีท่ีผูมารับบริการเปนจํานวนมาก 

5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

   5.3.2.1 ควรมีการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ใหทราบปจจัยท่ีแทจริงท่ีสงผลตอความพึง

พอใจในการมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีนําไปพัฒนาใหฝายการเงินและบัญชีดําเนินการ

ปรับปรุงและทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

   5.3.2.2 ควรศึกษาการมีสวนรวมในการชวยเหลือและประสานงานกันในฝายการเงิน

และบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัยเพ่ือใหเจาหนาท่ีทุกคนในฝายทํางานเปนท่ีเดียวกัน

และดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน 

   5.3.2.3 ควรมีการทํา Benchmarking เพ่ือคนหาจุดเดนจุดดอยในหนวยงานและนํา

ขอมูลท่ีวิเคราะหไดมาปรับปรุงหนวยงานใหดียิ่งข้ึน
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือ
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แบบสอบถามเครื่องมือในการวิจัย 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาและบุคคลทั่วไปในการรับบริการ 

ที่ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือสอบถามระดับความพึงพอใจของผูท่ีมาติดตอขอรับบริการท่ี

ฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ดังนั้นจึงขอความรวมมือจากทานในการ

ตอบแบบสอบถามทุกขอใหตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด โดยขอมูลท่ีทานตอบแบบสอบถามท้ังหมด

จะถือเปนความลับ ซ่ึงจะนําเสนอผลการวิจัยในลักษณะภาพรวมเทานั้น เพ่ือคําตอบของทานจะเปน

ประโยชนและเพ่ือการพัฒนา ปรับปรุงการทํางานของฝายการเงินและบัญชีตอไป 

แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

ตอนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจในการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน   หนาขอความท่ีเลือก  

1. เพศ  1) ชาย     2) หญิง  

2. อาย ุ  1) ต่ํากวา 20 ป     2) 20-25 ป  

  3) 26-30 ป   4) 31-35 ป 

  5) 35 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา  1) ระดับต่ํากวาปริญญาตรี   2) ระดับปริญญาตรี 

  3) ระดับปริญญาโท   4) ระดับปริญญาเอก 

4. อาชีพ  1) นักศึกษา   2) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

  3) ลูกจางเอกชน/พนักงานบริษัท   4) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ       

 5) ลูกจางเหมาท่ัวไป 
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5.ทานติดตอกับฝายการเงินและบัญชีในลักษณะงานดานใด  

  1) ขอขอมูล   2) ประสานงาน 

     3) ชําระเงิน/รับเงิน    4) รับเอกสาร 

  5) ปรึกษางาน 

6. ทานติดตอกับฝายการเงินและบัญชีชองทางใด  

  1) ติดตอดวยตนเอง   2) โทรศัพท 

  3) บันทึกขอความ   4) Facebook/Line 

   5) ทาง E-mail   6) พนักงานรับ-สงเอกสาร 

7. ความถ่ีในการติดตอมารับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

  1) ทุกวัน   2) 1-3 ครั้ง/สัปดาห 

  3) 1-3 ครั้ง/เดือน   4) ไมแนนอน 
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ตอนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจในการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัย 

มหามกุฏราชวิทยาลัย 

โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจในการรับบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

1.1 เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางดี 

และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอ

ซักถามไดดี 

     

1.2 ความเต็มใจและความพรอมในการใหบรกิาร

อยางสุภาพมีการใหบริการท่ีเปนธรรม (ไมเลือก

ปฏิบัติ) 

     

1.3 เจาหนาท่ีมีความกระตือรือรน เอาใจใสในการ

ใหบริการ   

     

1.4 เจาหนาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสความเต็มใจ

และยินดีใหบริการ 

     

1.5 มีความซ่ือสัตย (ไมเรียกรองคาตอบแทน)      

1.6 เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน      

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ 

2.1 ข้ันตอน ระเบียบ วิธีการในการขอรับบริการ      

2.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ      
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ความพึงพอใจในการรับบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

3.1 จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึง

ไดสะดวก 

     

3.2 ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี      

3.3 ทานมีความพึงพอใจในการมารับบริการท่ีฝาย

การเงินและบัญชีของมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช

วิทยาลัย (สวนกลาง) ในภาพรวมอยูระดับใด 

     

 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการรับบริการของฝายการเงินและบัญชี 

1. จุดเดนท่ีทานประทับใจจากการรับบริการท่ีฝายการเงินและบัญชี 

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

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงของฝายการเงินและบัญชี 

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

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

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

3. ขอเสนอแนะ  

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

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

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

 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีตอบแบบสอบถาม 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ใบรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 
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