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กติติกรรมประกาศ 

 การจดัทาํวิจยัเล่มน้ี สําเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณาจากอาจารยว์รรณี  สินศุภรัตน์ และ ผูช่้วย

ศาสตราจารยอ์าภรณ์ บางเจริญพรพงศ์   ท่ีไดใ้ห้คาํปรึกษาแนะนาํ  พร้อมทั้งแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆดว้ย
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 รวมทั้งขอขอบคุณบุคคลท่ีสาํคญัท่ีคอยเป็นกาํลงัใจ และบุคคลกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดใ้ห้ความร่วมมือใน

การเก็บขอ้มูลและตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 

 ทา้ยท่ีสุดน้ีคณะผูจ้ดัทาํวิจยัน้อมรับข้อคิดเห็นและข้อวิจารณ์จากผูอ่้านทุกท่าน  หากวิจยัเล่มน้ี
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บทคดัย่อ 

 

 การวิจัยในคร้ังน้ี  วิจยัปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลังในมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. วจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการดาํเนินงาน

กองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  2.  เพื่อศึกษาปัญหา  อุปสรรค  ขอ้เสนอแนะในการ

ใหบ้ริการของกองคลงัในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  จาํแนกตามการปฏิบติังาน  โดยการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการไดแ้ก่  นกัศึกษา  อาจารย ์ เจา้หน้าท่ี  

และพนักงานบริษทัท่ีเขา้มาติดต่อกับกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  ประมาณ  

10,000  คน  และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยวิธีทางสถิติได้แก่  ความถ่ี  ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

statistic)  ไดแ้ก่  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  โดยใช้สูตรค่า One-way Analysis of Variance  

กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05  หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95%  โดยใชสู้ตรตามวธีิเชฟเฟ  (Scheffe’) 

 ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจโดยรวมของผู ้ใช้บริการผู ้ใช้บริการกองคลังมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  อยู่ในระดบัปานกลาง  และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  ผูใ้ช้บริการกอง

คลงัพอใจด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการอยู่ในระดบัมากเพียงด้านเดียว  รองลงมาด้านการบริการ  ดา้นความ

ชดัเจนในการบริการ ดา้นอาคาร และดา้นส่ิงดาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบประเภทของผูรั้บบริการกองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ  เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบว่าความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลงัด้านการให้บริการด้าน

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

กองคลงัดา้นอาคารสถานท่ี  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  และดา้นความชดัเจนในการบริการ  แตกต่างกนั

อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการกองคลัง

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  พบวา่ 

ด้านการให้บริการ  บุคลากรภายนอก  มีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคคลกรของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  นักศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  และ  บุคลากรภายนอกมีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคคลกรของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 โดยภาพรวม  บุคลากรภายนอกมีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคคลกรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 This research study user’s  satisfaction factors of Financial Department of RMUTK University.  

This study aims to measure user’s satisfaction and to study obstacles and threat from each operation job 

for improving services of Financial Department of RMUTK University. 

 Information has been collected through a questionnaire, which was processed by 10,000 

respondents. These respondents were students, lectures, staffs and external users.  Then the information 

has been analyzed using descriptive static including frequency, percentile, mean and standard deviation.  

Interferential statistic was used to analyzed data with one way ANOVA where he confidence level was set 

at 0.05. 

 Results found that overall user’s satisfaction was at moderate level.  The Staff’s satisfaction was 

rank at high level.  In addition, Clearance of services, building, and service facilities were rank at 

moderate level. 

 The comparisons result found that satisfaction factors related to service and staffs were different 

with significant at 0.05  confidence level.  Clearance of services, building, and service facilities were not 

different at 0.05 confidence level. 
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บทที ่1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 

 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  เป็น 1 ใน 9  ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล มี

พื้นท่ีการศึกษาซ่ึงประกอบ ดว้ยบพิตรพิมุข มหาเมฆ,  เทคนิคกรุงเทพ และพระนครใต ้   โดยมีการเปิดสอน

หลกัสูตรต่างๆ จาํนวน 7 คณะ คือ คณะบริหารธุรกิจ, คณะศิลปศาสตร์, คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี, 

คณะวศิวกรรมศาสตร์,คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม, คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์, คณะอุตสาหกรรมส่ิง

ทอ และอีก 1 วิทยาลยันานาชาติ  เพื่อให้การบริหารจดัการบรรลุตามวตัถุประสงค์ของมหาวิทยาลยัตาม

พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล พ.ศ. 2548 มหาวิทยาลยัจึงจาํเป็นตอ้ง จดัตั้งกองคลงัเพื่อ

สร้างระบบกลไก และวางรูปแบบบริหารจดัการในการเพิ่มผลิตภาพในการดาํเนินงาน และพฒันาสมรรถนะ

ระบบบริหารจดัการใหเ้กิดความคล่องตวั และมีประสิทธิภาพ ในงานดา้นต่าง ๆ 

 ในการใชเ้งินงบประมาณแต่ละคร้ังทางสํานกังบประมาณจะมีการจดัสรรเงินงบประมาณในการใช้

จ่ายในแต่ละปีงบประมาณนั้นๆ หากมีการใชเ้งินในงบประมาณท่ีไดรั้บการจดัสรรนั้นโดยมีการใชจ้่ายตาม

หมวดหมู่แลว้เสร็จไดถู้กตอ้งตามระเบียบและรวดเร็วจะมีการให้ผลตอบแทนพิเศษเป็นเปอร์เซ็นตต่์อการ

พิจารณา ทั้งน้ีในการจดัสรรเงินงบประมาณในแต่ละคร้ังหากหน่วยงานใดไดมี้การใชจ่้ายในเงินงบประมาณ

ท่ีจดัสรรใหน้ั้นไม่หมดตามท่ีจดัสรรไวน้ั้นในงบประมาณหนา้ก็จะถูกหกัเงินงบประมาณไปให้เหลือนอ้ยลง 

หากแต่ว่าในการใช้เงินงบประมาณในคราวนั้นหมดไปคราวต่อไปก็จะไดรั้บเงินท่ีจดัสรรมากข้ึน ดงันั้น 

กองคลงัจึงเป็นหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบในการควบคุมและดาํเนินการเก่ียวกบัการเงิน การ

บญัชี และการพสัดุของมหาวิทยาลยัทั้งเงินงบประมาณ และเงินนอกงบประมาณให้ชอบดว้ยระเบียบ และ

กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นงานบริการและสนบัสนุนให้หน่วยงานต่าง ๆ ในสังกดัมหาวิทยาลยัปฏิบติั

ภารกิจตามแผนปฏิบติังานต่าง ๆ ได ้ โดยใชง้บประมาณอยา่งคุม้ค่า โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได ้ ใน

การปฏิบติังานท่ีกล่าวมาขา้งตน้จาํเป็นตอ้งใชค้วามละเอียด รอบคอบมีการวางระบบควบคุมภายในทั้งตอ้ง

ปฏิบติังานอยา่งรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการตามแผนปฏิบติังานต่าง ๆ และปรับตวัทนัต่อความเปล่ียนแปลง

ท่ีอาจเกิดข้ึนในระหวา่งปฏิบติังาน จาํเป็นตอ้งแบ่งส่วนงานยอ่ยเพื่อควบคุม และปฏิบติังานให้เป็นไปตาม

เป้าหมาย โดยมีผูอ้าํนวยการกองเป็นผูค้วบคุม และกาํกบัการบริหารงานในกอง   
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เม่ือว ันท่ี  15  ตุลาคม  2548    อธิการบดี  ผศ.เฉลิม  มัติโก  ได้มีค ําสั่งแต่งตั้ ง นายกําจัด                    

สุกุมลนนัท ์ อาจารย ์2  ระดบั 7  เป็นผูป้ระสานงานการเงินการคลงั  ซ่ึงในขณะนั้นมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ  ยงัมีการดาํเนินงานในรูปแบบการเป็นวิทยาเขต  3  วิทยาเขต  คือวิทยาเขตเทคนิค

กรุงเทพ  วิทยาเขตบพิตรพิมุข  มหาเมฆ  วิทยาเขตพระนครใต ้   ต่อมาเม่ือวนัท่ี 28  พฤศจิกายน  2549  

อธิการบดี ผศ.เฉลิม  มติัโก  ไดแ้ต่งตั้งนางสาววจันา  น่ิมเวชอารมยช่ื์น  เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภายใน (เทเวศร์)

ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีผูอ้าํนวยการกองคลงั   ในช่วงน้ีไดมี้การรวมงานการเงินการบญัชีของ 3 วิทยาเขต  ขา้งตน้

เป็นหน่วยงานเดียว  เรียกว่า  กองคลงั  ซ่ึงยงัเป็นหน่วยงานภายใน  โดนมีนโยบายการบริหารจดัการแบบ

รวมศูนย ์และมีการแบ่งโครงสร้างภายในกอง  เป็นฝ่ายต่าง ๆ 6 ฝ่าย ไดแ้ก่ 

1.  ฝ่ายบริหารทัว่ไป 

2. ฝ่ายเบิกจ่าย 

3. ฝ่ายบญัชีและงบประมาณ 

4. ฝ่ายการเงิน 

5. ฝ่ายพสัดุ 

6. ฝ่ายบริหารสินทรัพย ์  

 

กองคลงั เป็นหน่วยงานท่ีมีการบริการและมีกระบวนการการจดัการท่ีมีการดาํเนินงานหลายขั้นตอน

ต่อเน่ืองกนัเป็นวงจร เร่ิมตั้งแต่การตรวจเอกสาร  การเบิกจ่ายเงินค่าวสัดุ  ครุภณัฑ์   ท่ีดินและส่ิงก่อสร้าง 

ค่าตอบแทนต่าง ๆ รวมไปถึงการรับเงิน  จ่ายเงินและจดัทาํบญัชี  รายงานทางการเงิน ซ่ึงงานบริการของกอง

คลงัน้ีมีหน้าท่ีในการให้บริการกบัคณาจารย ์ เจา้หน้าท่ี  นักศึกษาและบริษทัท่ีมาติดต่อทางด้านการเงิน  

ผูว้ิจยัเป็นผูป้ฎิบติัหน้าท่ีภายในกองคลงัจึงมีความสนใจและประสงคท่ี์จะทาํการศึกษาถึงปัญหา  อุปสรรค

และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  เพื่อนาํมา

พฒันาปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 

วตัถุประสงค์   

1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการดาํเนินงานกองคลังในมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะในการให้บริการของกองคลงัในมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามการปฏิบติังาน 
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สมมติฐานการวจิัย 

1. ประเภทท่ีต่างกันทําให้ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการกองคลังในแต่ละด้านของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ต่างกนั 

2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ อยูใ่น

ระดบัมาก 

 

ขอบเขตของโครงการวจิัย 

1. ขอบเขตด้านเวลาในการสอบถามกลุ่มตวัอย่างในช่วงเดือนมิถุนายน – สิงหาคม      

พ.ศ. 2555 

2. ขอบเขตของกลุ่มตัวอย่าง  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือผูใ้ช้บริการได้แก่

นักศึกษา  อาจารย์  เจ้าหน้าท่ี และพนักงานบริษัทท่ีมาติดต่อกับกองคลังของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ประมาณ 10,000  คน  หรืออาจจะใชว้ิธีการ

สุ่มแบบบงัเอิญ  คือผูท่ี้มาใชบ้ริการกองคลงั  โดยจาํแนกตามหน่วยงานย่อยของกอง

คลงั 

3.  ขอบเขตของปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทผูรั้บบริการ 

     หน่วยงานท่ีติดต่อ ความถ่ีในการใหบ้ริการ 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

เงินงบประมาณ  หมายถึง  งบประมาณรายจ่ายประจาํปี งบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม และ

เงินซ่ึงส่วนราชการไดรั้บไวโ้ดยไดรั้บอนุญาตจากรัฐมนตรีวา่การกระทรวง การคลงัให้ไม่ตอ้งส่งคลงัตาม

กฎหมายวา่ดว้ยวธีิการงบประมาณ แต่ไม่รวมถึงเงินกู ้และเงินช่วยเหลือตามระเบียบน้ี 

งบบุคลากร  หมายถึง  รายจ่ายท่ีกาํหนดให้จ่ายเพื่อการบริหารงานบุคคลภาครัฐ  ไดแ้ก่  

รายจ่ายท่ีจ่ายในลกัษณะเงินเดือน  ค่าจา้งประจาํ  ค่าจา้งชัว่คราว  และค่าตอบแทนพนกังานราชการ  รวมถึง

รายจ่ายท่ีกาํหนดใหจ่้ายจากงบรายจ่ายอ่ืนใดในลกัษณะรายจ่ายดงักล่าว   

 งบดําเนินงาน  หมายถึง  รายจ่ายท่ีกาํหนดใหจ่้ายเพื่อการบริหารงานประจาํ  ไดแ้ก่  รายจ่าย

ท่ีจ่ายในลกัษณะค่าตอบแทน  ค่าใชส้อย  ค่าวสัดุ  และค่าสาธารณูปโภค     รวมถึงรายจ่ายท่ีกาํหนดให้จ่าย

จากงบรายจ่ายอ่ืนใดในลกัษณะรายจ่ายดงักล่าว   

 งบลงทุน  หมายถึง  รายจ่ายท่ีกาํหนดใหจ่้ายเพื่อการลงทุน  ไดแ้ก่  รายจ่ายท่ีจ่ายในลกัษณะ

ค่าครุภณัฑ ์ ค่าท่ีดินและส่ิงก่อสร้าง  รวมถึงรายจ่ายท่ีกาํหนดให้จ่ายจากงบรายจ่ายอ่ืนใดในลกัษณะรายจ่าย

ดงักล่าว 
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 งบเงินอุดหนุน  หมายถึง  รายจ่ายท่ีกาํหนดใหจ่้ายเป็นค่าบาํรุงหรือเพื่อช่วยเหลือสนบัสนุน

การดาํเนินงานของหน่วยงานอิสระตามรัฐธรรมนูญหรือหน่วยงานของรัฐซ่ึงมิใช่ราชการส่วนกลางตาม

พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน   หน่วยงานในกาํกบัของรัฐ  องค์การมหาชน  รัฐวิสาหกิจ  

องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  สภาตาํบล  องค์การระหว่างประเทศ  นิติบุคคล  เอกชนหรือกิจการอนัเป็น

สาธารณประโยชน์  รวมถึง  เงินอุดหนุนงบพระมหากษตัริย ์ เงินอุดหนุนการศาสนา  และรายจ่ายท่ีสํานกั

งบประมาณกาํหนดใหใ้ชจ่้ายในงบรายจ่ายน้ี 

งบรายจ่ายอื่น  หมายถึง  รายจ่ายท่ีไม่เขา้ลกัษณะประเภทงบรายจ่ายใดงบรายจ่ายหน่ึง  หรือ

รายจ่ายท่ีสาํนกังบประมาณกาํหนดใหใ้ชจ่้ายในงบรายจ่ายน้ี  เช่น 

        (1)  เงินราชการลบั   

         (2)  เงินค่าปรับท่ีจ่ายคืนใหแ้ก่ผูข้ายหรือผูรั้บจา้ง 

                               (3)  ค่าจา้งท่ีปรึกษาเพื่อศึกษา  วิจยั  ประเมินผล  หรือพฒันาระบบต่างๆ ซ่ึงมิใช่เพื่อการ

จดัหา  หรือปรับปรุงครุภณัฑ ์ ท่ีดินและหรือส่ิงก่อสร้าง 

        (4)  ค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปราชการต่างประเทศชัว่คราว 

        (5)  ค่าใชจ่้ายสาํหรับหน่วยงานอิสระตามรัฐธรรมนูญ (ส่วนราชการ) 

        (7)  ค่าใชจ่้ายสาํหรับกองทุน  หรือเงินทุนหมุนเวยีน 

        (6)  รายจ่ายเพื่อชาํระหน้ีเงินกู ้

  ผู้ใช้บริการ  หมายถึง อาจารย ์เจา้หนา้ท่ี ท่ีปฏิบติังานในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพรวมถึงพนกังานบริษทัท่ีมาติดต่อการเงิน  และนกัศึกษาทุกหลกัสูตรทุกชั้นปี 

  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยซ่ึ์งจะไม่เหมือนกนั ซ่ึงข้ึนอยู ่ 

กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใด ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากเม่ือไดรั้บการตอบสนอง

ดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก 

  การบริการ  หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอย่างหน่ึงของ

บุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือ

เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่

สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม 

ความคาดหวัง  หมายถึง  ระดบัพฤติกรรมของบุคคลใดบุคคลหน่ึง   ท่ีอาศยัประสบการณ์

�เดิมของตนในการตดัสินใจส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีจะไปให�้ถึงเป้าหมายท่ีกาํหนดหรือตอ้งการใหเ้ป็นไปตาม

ความตอ้งการของตน 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อนําขอ้มูลท่ีได้  มาใช้ในการปรับปรุงการทาํงานของกองคลัง  ให้ตรงกับความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

2. ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ จะเป็นขอ้มูลให้ผูรั้บผิดชอบในแต่ละหน่วยงานของกอง

คลงั นาํไปพฒันาปรับปรุงการบริการใหมี้คุณภาพท่ีดียิง่ข้ึนไป 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงั ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงั   ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพได้

ทาํการศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็นแนวทางในการศึกษาดงัน้ี  

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

3. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดศึ้กษา 

 

1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  

การศึกษาความพึงพอใจโดยทัว่ไปนิยมศึกษาในสองรูปแบบคือ  คือความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน  

โดยเน้นการประเมินค่าโดยบุคลากรผูป้ฏิบติังานต่อสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของการทาํงาน  ซ่ึง

ประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลทาํให้ความพึงพอใจแตกต่างกนัไป  เช่นลกัษณะของงานท่ีทาํ  ความ

เจริญกา้วหนา้  การบงัคบับญัชา เพื่อนร่วมงานและสวสัดิการประโยชน์เก้ือกูล และศึกษาเก่ียวกบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการซ่ึงเนน้การประเมินค่าโดยลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการต่อการจดัการบริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง

สาํหรับการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาเลือกศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ี

เราจะทราบวา่ บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อน จึง

เป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคล

เหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้

พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530  กล่าวไวว้า่ “พึง” เป็นคาํช่วยกริยาอ่ืน หมายความวา่ “ควร” เช่น 

พึงใจ หมายความวา่ พอใจ ชอบใจ และคาํวา่ “พอ” หมายความวา่ เท่าท่ีตอ้งการ เต็มความตอ้งการ ถูก ชอบ 

เม่ือนาํคาํสองคาํมาผสมกนั “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตอ้งการ  มีผูก้ล่าวถึงความหมายของ

ความพึงพอใจไวด้งัน้ี  

 

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจในการรับบริการ 

Taylor & Claxton  กมลชนก  กาวลิ.(2550). ศึกษาถึงผลของความล่าชา้ท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพ

ของการบริการ โดยทาํการสัมภาษณ์ในกลุ่มผูโ้ดยสารจาก 17 สายการบินท่ีเล่ือนกาํหนดการเดินทางล่าชา้

กวา่เดิม 30 นาทีหรือกวา่นั้น จาํนวน 192 คน ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ ความล่าชา้มีผลกระทบต่อการประเมิน

การบริการโดยรวมและก่อใหเ้กิดความกระวนกระวายและเบ่ือหน่าย 
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กมลชนก  กาวิล (2550) ความพึงพอใจ เป็นความชอบของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดซ่ึงสามารถลด

ความตึงเครียดและตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได ้ทาํให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้นเม่ือพิจารณาจาก

ความหมายตลอดจนคาํนิยามท่ีมีผูใ้ห้แลว้ พบวา่ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยซ่ึ์งจะ

ไม่เหมือนกนั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใด ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากเม่ือ

ไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่ง

ยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไดรั้บนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไว้

วา่จะมีมากหรือมีนอ้ย 

บุคลากรและระบบการให้บริการ และความพึงพอใจเฉพาะดา้น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในดา้นต่างๆ 

ท่ีใชเ้ป็นประจาํ 

ทวีพงษ์ หินคํา (2541 : 8) ความพึงพอใจ เป็นความชอบของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดซ่ึงสามารถ

ลดความตึงเครียดและตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได ้ทาํให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้นเม่ือพิจารณา

จากความหมายตลอดจนคาํนิยามท่ีมีผูใ้หแ้ลว้ จะพบวา่ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์

ซ่ึงจะไม่เหมือนกนั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใด ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจ

มากเม่ือไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจ

เป็นอยา่งยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ หรือไดรั้บนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิง

ท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือมีนอ้ย 

 

ปทุมพร  เรืองศักดิ์ (2551)  ไดก้ล่าววา่ความพึงพอใจ  หมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี

ต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการ

ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง  ความรู้สึกจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือ

จุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนองความพึงพอใจเป็นความตอ้งการ ท่ีได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมท่ี

แสดงออกจะมีความสุข  สังเกตไดจ้ากสายตา  คาํพูดและการแสดงออกว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ี

เกิดข้ึนเม่ือได้รับความสําเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายท่ีได้รับความสําเร็จจาม

วตัถุประสงค ์

 สรายุทธ  มาลัยพันธ์ุ (2551)  กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกโดยรวมของบุคคลท่ีมีต่อ

การทาํงานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลตอบแทน คือ ผลท่ีเป้นค

วามพึงพอใจท่ีทาํใหบุ้คคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงาน  มีขวญักาํลงัใจ ส่ิงเหล่าน้ีจะ

มีผลต่อประสิทธิภาพของการทาํงาน รวมทั้งการส่งผลต่อความสาํเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์ร 

 จากความหมายความถึงพอใจ  สรุปไดว้า่  ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบ

ของบุคคลต่อส่ิงท่ีพบเห็นและไดส้ัมผสัโดยอาจแสดงออกทั้งในดา้นอารมณ์ กิริยา สีหนา้ ท่าทางหรือการพดู 

 สาํหรับแนวคิดเก่ียวกบัทศันคติ  ค่อนขา้งจะมีผูศึ้กษากนัอยา่งกวา้งขวางในองคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ 

ดงัน้ี 
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 1.  องค์ประกอบดา้นความรู้สึก  เป็นลกัษณะของความรู้สึกหรืออารมณ์ของบุคคล  องค์ประกอบ

ความรู้สึกน้ีมี 2 ลกัษณะ  คือความรู้สึกทางบวก  ไดแ้ก่ ชอบ  พอใจ  เป็นตน้  และในความรู้สึกทางลบไดแ้ก่  

ไม่ชอบ  ไม่พอใจ  กลวั  รังเกียจ  เป็นตน้ 

 2.  องคป์ระกอบดา้นความคิด  สมองของบุคคลรับรู้และวินิจฉยัขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดรั้บเกิดเป้นความรู้

ความคิดเก่ียวกบัวตัถุบุคคล หรือสภาพการณ์ท่ีเกิดข้ึน  องค์ประกอบทางความคิดเก่ียวขอ้งกบัการพิจารณา

ทศันคติท่ีออกมาวา่  ถูกหรือผดิ  ดีหรือไม่ดี 

 3.  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม  เป็นความพร้อมท่ีจะกระทาํหรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของ

ทศันคติ 

 ดงันั้นความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทศันคติ  ซ่ึงไม่จาํเป็นต้องแสดงหรือ

อธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได ้   กล่าวโดยสรุปแลว้ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้า  

โดยบอกถึงทิศทางการประเมินวา่เป็นไปในทิศทางบวกหรือลบ  หรือไม่มีปฏิกิริยาเลย  คือเฉย ๆ ต่อส่ิงเร้า

หรือส่ิงกระตุน้นั้นก็ได ้

รวงทอง  วงศ์หงษ์ (2552) ไดก้ล่าวถึงแรงจูงใจของ Maslow ว่า A.H.Maslow ไดเ้สนอทฤษฎี

เก่ียวกบัการจูงใจ ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัแพร่หลาย และไดต้ั้งสมมุติฐานเก่ียวกบัพฤติกรรมของมนุษยไ์วด้งัน้ี  

1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการมีอยู่เสมอและไม่มีส้ินสุด ความตอ้งการใดท่ีไดรั้บการ

ตอบสนองแลว้ความตอ้งการอยา่งอ่ืนจะเขา้มาแทนท่ี ขบวนการน้ีไม่มีท่ีส้ินสุดตั้งแต่เกิดจนตาย  

2. ความตอ้งการท่ีได้รับการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความ

ตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม  

3. ความตอ้งการของมนุษยมี์ลาํดบัขั้น ตามความสําคญั (a hierarchy of needs) กล่าวคือ เม่ือความ

ตอ้งการในระดบัตํ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนอง  

 

เกณฑ์การวดัความพงึพอใจ  

โทมสัและเอิร์ล (Thomas; & Earl. 1995: 88,อา้งถึงในทิพย ์ ขาํอยู,่ 2550)  ไดใ้ห้แนวคิดความพึง

พอใจไวว้า่  การวดัความพึงพอใจเป็นวธีิหน่ึงท่ีใชก้นัอยู ่ เพื่อทราบผลของการใหบ้ริการท่ีดีเลิศท่ีทาํให้ลูกคา้

พึงพอใจเป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือวา่มีคุณค่าและควรให้ความเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ในการ

ใหบ้ริการ ผูบ้ริการขององคก์รตอ้งมีความรับผดิชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและไดผ้ลดี

อยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นการสํารวจความพึงพอใจจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัในการบริหารจดัการในการวดัความ

พึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของพนกังาน มีเกณฑใ์นการวดัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึง  ดงัต่อไปน้ี   

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอาํนวยความ

สะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์ บุคลากร และวสัดุการติดต่อส่ือสาร  

2. ความเช่ือมัน่วางใจได ้ (Reliability)  หมายถึง   ความสามารถในการให้บริการตาม

สัญญาท่ีใหไ้วแ้ละมีความน่าเช่ือถือ    
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3. การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ  (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะ

ช่วยเหลือผูรั้บบริการและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในทนัที  

4.  สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ   (Competence)  หมายถึง  การมีความรู้ความสามารถและ

ทกัษะในการปฏิบติังาน   

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติมีนํ้ าใจและ

เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ  

6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตยค์วาม

จริงใจของผูใ้หบ้ริการ  

7.   ความมัน่คงปลอดภยั  (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต  

ทรัพยสิ์น  ช่ือเสียง  การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ  รวมทั้งการรักษาความลบัของ

ผูรั้บบริการ  

8.   การเขา้ถึงบริการ  (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดง่้าย

ไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ  

9.   การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลดา้นต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ

ใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข ์ 

10. การเขา้ใจและรู้สึกผูรั้บบริการ   (Customer  understanding)  หมายถึง การทาํความ

เขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน  

 

การวดัความพงึพอใจในการบริการ  

การวดัความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมท่ีสามารถวดั และประเมินไดจ้ากการศึกษาแนวคิดของนกัวิชาการและ

นกัการศึกษา  สรุปไดด้งัน้ี 

 รวงทอง  วงศห์งษ ์(2552)  ไดก้ล่าวถึงวิธีการท่ีจะวดัความพึงพอใจวา่สามารถใชว้ิธีการสํารวจเป็น

เคร่ืองมือวดัได ้ ซ่ึงมีวธีิการท่ีสาํคญั  4  วธีิ คือ 

 1. การสังเกตการณ์  สังเกตการณ์เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูรั้บบริการจากการแสดงออก  การฟัง  

การพดู  สังเกตจากการกระทาํ 

 2. การสัมภาษณ์  เป็นวิธีวดัความพึงพอใจโดยการสัมภาษณ์  จะตอ้งเผชิญหนา้กนัเป็นส่วนตวัหรือ

สนทนากนัโดยตรง  แลกเปล่ียนข่าวสารและความคิดเห็นต่าง ๆ ดว้ยวาจา 

 3. การออกแบบสอบถาม  เป็นวิธีท่ีนิยมใช้กันมากโดยให้ผูรั้บบริการแสดงความคิดเห็นและ

ความรู้สึกในแบบสอบถามการสร้างคําถามต้องพิจารณาอย่างดี  เพื่อท่ี จะตั้ งค ําถามให้ครอบคลุม

วตัถุประสงค์ไดท้ั้งหมด  และลกัษณะของคาํถามจะตอ้งให้ไดข้อ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจสมบูรณ์

ครบถว้น 

 4.  การเก็บบนัทึก  เป็นการเก็บประวติัท่ีเก่ียวกบัการรับบริการของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  

ผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของตนวา่ไดรั้บการตอบสนอง

มากนอ้ยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีและเกิดการส่ือสารแบบปากต่อ

ปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะรู้สึกในแง่ลบ  

พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบั (drive) เป็นความตอ้งการท่ี

กดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการ

ของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทาง ชีววิทยา (biological) เกิดข้ึนจาก

สภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความลาํบาก บางอย่างเป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา 

(psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของ

ทรัพยสิ์น (belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระทาํในช่วงเวลานั้น 

ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี

ไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของ ซิกมนัด ์ฟรอยด ์และทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์ 

วธีิการติดตาม และวดัความพงึพอใจของลูกค้า สามารถทาํได ้4 วธีิดงัน้ี  

1. ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint  and  Suggestion  Systems) เป็นการหาขอ้มูล

ทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และการทาํงานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการทาํงาน 

รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ  

2. การสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีน้ีจะเป็นการสํารวจ

ความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงดีกว่าวิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความร่วมมือและมกั

เปล่ียนไป ซ่ึงสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้ไป เคร่ืองมือท่ีนิยมใช้มากคือ

การวจิยัตลาด วธีิน้ีบริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจของลูกคา้ เทคนิคต่างๆท่ีใชใ้น

การสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี  

2.1 การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอยู่ในรูปของ

การใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่    

2.2 การถามลูกคา้ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหรือไม่ อยา่งไร  

2.3 การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์ และเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะ

แกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ การวเิคราะห์ปัญหาของลูกคา้  

2.4  เป็นการถามลูกค้าเพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่างๆ  และการทาํงานของผลิตภณัฑ ์

เรียกวา่ เป็นการใหค้ะแนนการท างานของผลิตภณัฑ ์วธีิน้ีจะช่วยใหท้ราบถึงจุดอ่อน จุดแขง็ของผลิตภณัฑ ์ 

2.5 เป็นการสาํรวจความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าของลูกคา้  

3. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย(Ghost shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคลท่ีคาดวา่จะเป็นผู ้

ซ้ือท่ีมีศกัยภาพ ใหว้เิคราะห์จุดแขง็และจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทัและคู่แข่งขนั พรอมทั้งระบุปัญหา

เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั  
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4. การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป     (Lost   Customer   Analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์หรือ

สัมภาษณ์ลูกค้าเดิมท่ีเปล่ียนไปใช้ตราสินคา้อ่ืน วิธีแก้ปัญหาต่างๆท่ีทาํให้ลูกคา้เปล่ียนใจ เช่น ราคาสูง

เกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑไ์ม่น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย  

 

ปัจจัยทีท่าํให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ  

    1. ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ มีดงัน้ี   

1.1 มีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินคา้  บริการ ผูบ้ริหาร โครงสร้างขององคก์ร

นโยบายขององคก์ร   ขอ้มูลข่าวสาร   ขอ้มูลของลูกคา้   และการเปล่ียนแปลงต่างๆภายในองคก์รโดยเฉพาะ 

งานในหน้าท่ี ท่ีต้องการศึกษาหาความรู้ เทคโนโลยีใหม่ๆ  ท่ีก้าวหน้าต่อไป  ต้องรู้จกันําความรู้หรือ

ประสบการณ์ท่ีมีอยูม่าประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน  

1.2 มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความมัน่ใจในตนเอง  และมีความคล่องตวั  แสดงถึงความ

กระตือรือร้น  สุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติ การแต่งกายเรียบร้อย  สะอาด สวยงามเหมาะสมกบักาลเทศะ  

เหล่าน้ีลว้นทาํใหบุ้คลิกของผูใ้หบ้ริการน่าชวนมอง    น่านิยมนบัถือ  น่าเขา้ใกล ้ และน่าประทบัใจต่อผูม้าทาํ

การติดต่อ  

1.3 ร่างกายแข็งแรง ท่าทางคล่องแคล่ว สุขภาพอนามยัเป็นส่วนประกอบท่ีสําคญั  

ผูท่ี้มีร่างกายอ่อนแอ มีโรคภยัมาเบียดเบียนอยู่เสมอ ย่อมเป็นอุปสรรคในการทาํงานและการพฒันาตนเอง 

ฉะนั้น การระวงัรักษาสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงอยูเ่สมอจะมีผลทาํให้จิตใจ สมอง สติปัญญาสุขภาพจิตดี

เป็นปกติ การทาํงานติดต่อกบัผูอ่ื้นยอ่มเป็นไปอยา่งราบร่ืน   

1.4 มีจิตสาํนึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี ชอบให้บริการผูอ่ื้นยึดถือวา่บุคคลอ่ืน

หรือผูม้าติดต่อถูกเสมอ ปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจและอยา่งตั้งใจ   

1.5 ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น  มีไมตรีจิต  มีใจเมตตากรุณา  เห็นอกเห็นใจผูอ่ื้นให้ความ

ช่วยเหลือ เม่ือผูอ่ื้นมีปัญหาทุกขร้์อน สามารถรับฟังปัญหาดว้ยความเห็นอกเห็นใจ  

1.6 เป็นคนช่าง สังเกต  มีปฏิภาณดี  แกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าได ้ การพบปะหรือ

ประจนัหนา้ กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูม้าติดต่อ   ยอ่มมีโอกาสหรือแนวโนม้ท่ีจะปะทะคารมกนัไดค้วามมี

ปฏิภาณ  ไหวพริบดี สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ จะช่วยหลบหลีกมิให้โอกาสแบบนั้นเกิดข้ึนได ้

ประการสําคญั  ความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริบุคลิกภาพ   ความอะลุม้อล่วย  และความเขา้ใจซ่ึงกนั

และกนัไดเ้ป็นอยา่งดี  

    2. ด้านสถานท่ีประกอบการ   ลกัษณะของสถานท่ี  ท่ีให้บริการท่ีดี (สุวฒันา  ในเจริญ, 

2540:11,อา้งถึงในทิพย ์ ขาํอยู)่  

          2.1 ทาํเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออดัในการเดินทาง  

          2.2 สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี  

2.3 การจดัป้ายบอกหน่วยงานท่ีลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการในขณะรอรับบริการ  
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          2.4 สถานท่ีจอดรถสะดวกไม่คบัแคบจนเกินไป  

    3. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ ลูกคา้จะรู้สึกประทบัใจเม่ือ  

          3.1 มีพนกังานท่ีคอยใหค้วามสะดวกกบัลูกคา้เพียงพอ  

3.2 มีความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองใชส้าํนกังานใหบ้ริการกบัลูกคา้  

3.3 การใหค้าํแนะนาํและช้ีแจงผลประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บ  

          3.4 การใหค้วามช่วยเหลือเม่ือผูรั้บบริการไม่เขา้ใจในบริการ  

   4. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ  

4.1 ความทันสมยัต่อข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการและประโยชน์ของข้อมูลท่ี

ผูรั้บบริการจะไดรั้บ  

4.2 การใหค้าํแนะนาํตอบปัญหาท่ีถูกตอ้งชดัเจน 

4.3 การให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้รวมถึงรูปแบบการนาํเสนอขอ้มูลท่ีง่าย

ไม่คลุมเครือเขา้ใจต่อการฟัง  

5.   ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ การบริการท่ีมีการดาํเนินการท่ีดีไดแ้ก่  

 5.1 ความรวดเร็วของการใหบ้ริการในแต่ละคร้ัง แต่ละเร่ือง  

5.2 การลดขั้น ตอนหรืออนุโลมให้ลูกคา้ในบางกรณี ลูกคา้จะมีความรู้สึกท่ีง่ายไม่

เสียเวลา  

5.3 การดํา เ นินการให้บริการด้านต่างๆ ท่ีไม่ทําให้ลูกค้า เ สียโอกาสหรือ

ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ   

   จากความหมายขา้งตน้  จึงพอสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากความ

ตอ้งการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้ถา้ความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้หรือ

มากกวา่ ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แต่ถา้ความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ความไม่พึง

พอใจก็จะเกิดข้ึน   

 

2.  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ  

ความสําคัญของการบริการ  

การบริการเป็นส่ิงสําคญัยิ่งในงานดา้นต่างๆ เพราะบริการคือการให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ี

เป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นไม่มีการดาํเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ ทั้งในภาค ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน 

การขายสินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิ่งธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือ 

สินคา้ การขายจะประสบความสําเร็จได ้ตอ้งมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งทาํให้เกิดการขายซํ้ า คือ 

ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ ทาํให้เกิดการขายซํ้ าอีก 

และชกันาํใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา  
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ความหมายของการบริการ  

ราชบณัฑิตยสถาน (2525 : 463) ให้ความหมายของการบริการไวว้า่ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้

การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ  

การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือ

องคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความ

พึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถ

ครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจาก

ความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความ

เป็นธรรมและความเสมอภาค  หลกัในการให้บริการนั้น ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ 

โดยดาํเนินการไปอย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให้ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลือง

ทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็น

ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุดคือการใหบ้ริการท่ีไม่ คาํนึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจาก

อารมณ์ไม่มีความชอบพอ  

ฟิลลิป คอทเลอร์ (Kotler, Philip. 2000 : 29) ไดก้ล่าวถึงการบริการวา่ การบริการเป็น กิจกรรม 

ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ การบริการมีลกัษณะสาํคญั 4 ประการ ดงัน้ี  

1. ลกัษณะของการให้บริการ  

1.1 ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ดงันั้น กิจการตอ้งหา

หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการไดแ้ก่  

1.1.1 สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูม้าติดต่อ  

1.1.2 บุคคล (people) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให้ลูกคา้เกิด

ความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย  

1.1.3 เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ ให้บริการ

รวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ  

1.1.4 วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ จะตอ้ง

สอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้  

1.1.5 สัญลกัษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียก

ไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้ 

องค์ประกอบของการบริการทีด่ี 

 จาํเนียร  ศิลาจนัทร์ (2547)  การบริการคือการปฏิบติักิจกรรมหรือกระทาํการใด ๆ ก็ตามท่ีองคก์รจดั

ข้ึนให้มีเพื่อให้บุคลากรและผูรั้บบริการ  ไดรั้บความสะดวกสบายในการปฏิบติัหนา้ท่ี  มีความพึงพอใจใน

การทาํงาน  การบริการหรือใหบ้ริการ  จะบรรลุวตัถุประสงคไ์ดน้ั้นตอ้งมีองคป์ระกอบ 3 ประการ 

 1.  มีวสัดุท่ีมีคุณค่า  เหมาะสมกบัความตอ้งการของผุใ้ช ้ ทนัสมยัและเพียงพอ 
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 2.  มีเจา้หนา้ท่ีดาํเนินการในการบริการท่ีดี 

 3.  มีการจดัการท่ีดี  จดัแบ่งงานบริการไดเ้หมาะสม 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการทีด่ี 

ผูใ้หบ้ริการท่ีดีควรยิม้แยม้แจ่มใส  มีความยนิดี  ช่วยเหลือผูอ่ื้น  ทาํให้ผูต้อ้งการความช่วยเหลือรู้สึก

สบายใจ  พร้อมท่ีจะรับฟังผูอ่ื้นพูด  ไม่แยง่พูด  ไม่วางตนข่มท่าน  ไม่ทาํให้เขาตอ้งรู้สึกวา่เป็นผูด้อ้ยความรู้

หรือโง่  มีความอดทนไม่ทอ้ถอยง่าย ๆ มีปฏิภาณไหวพริบ  คาดคะเนความตอ้งการของผูข้อความช่วยเหลือ  

มีความจาํดี  จาํไดว้า่บุคคลท่ีเคยมาติดต่อขอความช่วยเหลือเป็นผูส้นใจเร่ืองอะไร  ช่างสังเกต  รู้สึกทนัทีวา่ผู ้

ท่ีมาติดต่อเกิดความอึดอดัใจหรือไม่มีความอยากรู้อยากเรียนอยู่เสมอ ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมเป็นนิสัย

ซ่ือตรงต่อตนเองและผูอ่ื้น ไม่พยายามแสดงวา่เป็นผูร้อบรู้ไปทุกอยา่ง  ส่ิงใดไม่รู้และตอบไม่ไดก้็ตอบวา่ไม่รู้   

 

ปัจจัยกาํหนดคุณภาพของการบริการ 

ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547,หนา้183) ผลการศึกษาวิจยัของ พาราสุรมนั และคณะ (Parasuraman et al., 

1985) เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการบริการ ทาํให้ทราบวา่ผูบ้ริโภคไดใ้ชปั้จจยั 10 ประการ ในการ

ประเมินคุณภาพของการบริการ ปัจจยัทั้ง 10 ประการน้ี ไดแ้ก่  

1. ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ ซ่ึง

ครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิดดาํเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะสามารถอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูบ้ริโภค

ในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ เช่น สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นท่ีท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ เป็นตน้ 

2. การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีง่ายต่อ

การเขา้ใจและการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะ หรือคาํติชมของลูกคา้ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการใหบ้ริการขององคก์าร 

3. ความสามารถ (competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถและทกัษะท่ีจะ

ปฏิบติังานบริการไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น ความรู้และทกัษะในการรักษาโรคของแพทยเ์ป็นตน้ 

4. ความสุภาพ (courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความนบัถือในตวั

ลูกคา้ รอบคอบ และเป็นมิตรต่อผูบ้ริโภค เช่น การให้บริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส และการส่ือสาร

ดว้ยความสุภาพ เป็นตน้ 

5. ความน่าเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได ้และความซ่ือสัตยข์ององคก์ารท่ีให้บริการ

และตวัผูใ้หบ้ริการเอง เช่น องคก์ารมีช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นตน้ 

6. ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งแน่นอน

และแม่นยาํ เช่น การใหบ้ริการตามท่ีไดแ้จง้ไวก้บัแก่ลูกคา้ เป็นตน้ 

7. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการท่ีจะให้บริการ

อยา่งรวดเร็ว เช่น การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ณ เคาน์เตอร์ฝาก-ถอนเงินของธนาคารไดท้นัทีทนัใด เป็นตน้ 
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 8.  ความมั่นคงปลอดภัย  (Security)  หมายถึงปราศจากอนัตราย  ความเส่ียงและความลงัเล  สงสัย 

9.  ส่ิงที่สามารถจับต้องได้  (Tangibles)  หมายถึงความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีไดส้ัญญากบั

ลูกคา้ไวอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ 

10. ความเข้าใจลูกค้า  (Understanding the Customer) พยายามท่ีจะทาํความรู้จกัและเรียนรู้ความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

 

งานของธุรกจิบริการ  

ฟิลลิป คอทเลอร์ (Philip Kotler, 2000 : 436) ไดก้ล่าวถึง งานท่ีสาํคญัของธุรกิจบริการมี  3 ประการคือ  

1. การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขนั (managing competitive differentiation) งานการตลาดของ

ผูข้ายบริการจะตอ้งทาํให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็นการลาํบากท่ีจะสร้างให้เห็นขอ้แตกต่างของ

การบริการอย่างเด่นชดั ในความรู้สึกของลูกคา้ การพฒันาคุณภาพ การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั 

สามารถทาํไดคื้อ คุณภาพการให้บริการ (service quality) ส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความต่างของธุรกิจ

การให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ี

ลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต 

จากการพดูปากต่อปาก ฯลฯ  

นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อให้ทราบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ (what) เขาตอ้งการเม่ือใด (when) และ

สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (how) โดยนกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยั เพื่อให้ทราบถึง

เกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกค้า โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใช้เกณฑ์ต่อไปน้ี

พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ ดงันั้น การสร้างความแตกต่างในดา้นการบริการไดแ้ก่  

1.1 บริการท่ีเสนอ (offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึง ประกอบดว้ย 2 ประการคือ 

(1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (primary service package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากกิจการ 

เช่น สถาบนัการศึกษา ลูกคา้คาดหวงัวา่จะมีการเรียนการสอนท่ีดี มีอาจารยผ์ูส้อนท่ีมีความสามารถ ฯลฯ (2) 

ลกัษณะการให้บริการเสริม (secondary service features) ซ่ึงได้แก่ บริการท่ีกิจการมีเพิ่มเติมให้

นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น สถาบนัการศึกษามีชมรมเสริมทกัษะดา้นต่าง ๆ แก่นกัศึกษา มี

ทุนการศึกษาสนบัสนุนนกัศึกษา  

1.2 การส่งมอบบริการ (delivery) การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งสมํ่าเสมอไดเ้หนือกวา่คู่แข่ง 

โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์

ในอดีต คาํพดูของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจใหบ้ริการ โดยถือเกณฑภ์ายหลงัจากการเขา้รับการ

บริการเขาจะเปรียบ เทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถ้าบริการท่ีรับรู้ตํ่ากว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้

ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้ า  
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1.3 ภาพลกัษณ์ (image) การสร้างภาพลกัษณ์ สําหรับบริษทัท่ีให้บริการโดยอาศยัสัญลกัษณ์ 

(symbols) ตราสินคา้ (brand)โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสารการตลาด

อ่ืน ๆ  

2. การบริหารคุณภาพการให้บริการ (managing service quality) เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งการ

บริการท่ีคาดหวงั และบริการท่ีไดรั้บ ถา้บริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกวา่บริการไม่ได้

คุณภาพ แต่ถา้บริการท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพการ

บริการก็จะไดม้าตรฐาน ดงันั้นจึงมีนกัวจิยัไดค้น้พบตวักาํหนดคุณภาพของบริการท่ีมีความสาํคญั ไดแ้ก่  

2.1 ความน่าเช่ือถือ (reliability) ความสามารถในการบริการ ท่ีทาํให้มัน่ใจในบริการท่ีไวว้างใจได ้

และถูกตอ้งแน่นอน  

2.2 ความเต็มใจและความพร้อม (responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และเตรียมความ

พร้อมในการบริการ  

2.3 การรับประกนั (assurance) ความรู้ และความสุภาพของลูกจา้ง และความสามารถของลูกจา้งใน

การถ่ายทอด ความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่  

2.4   การเอาใจใส่ (empathy) การจดัหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะราย แก่ลูกคา้ ทุกราย  

2.5 การสัมผสัได ้ (tangibles) การปรากฏของส่ิงอาํนวยความสะดวกทางวตัถุ เคร่ืองมือ บุคลากร 

วตัถุทางการส่ือสาร  

3. การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (managing productivity) ในการเพิ่มประสิทธิภาพของ

การใหบ้ริการ ธุรกิจบริการสามารถทาํได ้7 วธีิคือ  

3.1 การใหพ้นกังานทาํงานมากข้ึน หรือมีความชาํนาญสูงข้ึน โดยจ่ายค่าจา้ง เท่าเดิม  

3.2 เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง  

3.3 เปล่ียนบริการใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยสร้างมาตรฐาน  

3.4 การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน ๆ  

3.5 การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  

3.6 การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั  

3.7 การนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการดีข้ึน  

 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล  เกิดข้ึนตามพระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล  

พ.ศ. 2548  ท่ีมาตรา 36  แห่งพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542  บญัญติัให้สถานศึกษาของรัฐท่ี

จดัการศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็นนิติบุคคล  เพื่อให้สถานศึกษาของรัฐดาํเนินกิจการไดโ้ดยอิสระ สามารถ

พฒันาระบบบริหารและการจดัการท่ีเป็นของตนเอง  มีความคล่องตวั มีเสรีภาพทางดา้นวิชาการและอยู่

ภายใตก้าํกบัดูแลของสภาสถานศึกษา  ดงันั้นจึงเห็นสมควรจดัตั้งมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล  จาํนวน 

9 แห่งข้ึนแทนสถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล  เพื่อใหม้หาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลเป็นสถาบนัอุดมศึกษา
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ของรัฐด้านวิชาชีพและเทคโนโลยีท่ีมีวตัถุประสงค์ให้บริการทางด้านวิชาการ ด้านวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยแีละทาํนุบาํรุงศิลปะและวฒันธรรม  โดยให้ผูส้ําเร็จการอาชีวศึกษามีโอกาสในการศึกษาต่อดา้น

วชิาชีพเฉพาะระดบัปริญญาเป็นหลกัจึงจาํเป็นตอ้งตราพระราชบญัญติัน้ี 

 ประวตัิความเป็นมา 

 วนัท่ี 27  กุมภาพันธ์  พ.ศ. 2518  ได้มีการประกาศพระราชบัญญัติวิทยาลัยเทคโนโลยีและ

อาชีวศึกษาในราชกิจจานุเบกษา  ฉบบัพิเศษ  เล่ม 92  ตอนท่ี 48  หนา้ 1 มีผลบงัคบัใชใ้นวนัต่อมา   

 วนัท่ี 29 – 30 กรกฎาคม  พ.ศ. 2524  พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัเสด็จพระราชดาํเนินพระราชทาน

ปริญญาบตัรแก่บณัฑิตของวทิยาลยัเทคโนโลยแีละอาชีวศึกษา  (สถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล)  เป็นคร้ังแรก 

และกาํหนดจะเสด็จฯ พระราชทานปริญญาบตัร 3  ปี ต่อ 1 คร้ัง  โดยเสด็จฯ คร้ังท่ี 2 ในวนัท่ี  31  กรกฎาคม 

พ.ศ. 2527   ถึงวนัท่ี 2 สิงหาคม พ.ศ. 2527  คร้ังท่ี 3 ในวนัท่ี 7 – 9  กรกฎาคม  พ.ศ. 2530  คร้ังท่ี 4 วนัท่ี  19 – 

21  กรกฎาคม  พ.ศ. 2533  หลงัจากน้ีสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี  ไดเ้สด็จฯ แทน

พระองคทุ์กปี  โดยเร่ิมตั้งแต่ปี 2534  จนถึงปัจจุบนั 

 วนัท่ี  15  กันยายน  พ.ศ. 2531  พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ 

พระราชทานช่ือ วิทยาลยัเทคโนโลยีและอาชีวศึกษาวา่  “สถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล”  และพระราชทาน

พระบรมราชานุญาตใหเ้ชิญพระราชลญัจกรประจาํพระองคแ์ละพระมหาพิชยัมงกุฎเป็นเคร่ืองหมายราชการ

ของสถาบนัฯ  ดว้ย 

 วนัท่ี  8  มกราคม  พ.ศ. 2548  พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวทรงลงพระปรมาภิไธย  ใน

พระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลและประกาศในพระราชกิจจานุเบกษา  เล่ม 122  ตอนท่ี 6ก  

วนัท่ี 18  มกราคม  2548  พระราชบญัญติัฉบบัน้ี มีผลใหเ้กิดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล  9  แห่งคือ 

 1.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 

 2.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 

 3.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก 

 4.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 

 5.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 

 6.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา 

 7.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั 

 8.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั 

 9.  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน        

 



-18- 

 

 ราชมงคลสัญลกัษณ์ 

 
 

 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล  มีเคร่ืองหมายเป็นรูปตราวงกลมภายใตม้หาพิชยัมงกุฎ  ภายใน

วงกลมเป็นรูปดอกบวับาน 8 กลีบ  ลอ้มรอบดอกบวับาน 8 กลีบ  หมายถึงทางแห่งความสําเร็จ มรรค 8  และ

ความสดช่ืนเบิกบาน  ก่อให้เกิดปัญญาแผ่ขจรไปทัว่สารทิศ  ภายในดอกบวัเป็นดวงตราพระราชลญัจกร

บรรจุอยู ่ หมายถึง สัญลกัษณ์และเคร่ืองหมายประจาํองคพ์ระมหากษตัริยข์องรัชกาลท่ี 9  ซ่ึงพระองคเ์ป็นผู ้

พระราชทานนามว่า  “มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล”  บนตรารูปวงกลม  มีพระมหาพิชยัมงกุฎครอบ  

และมีเลข 9  อยู ่ หมายถึงรัชกาลท่ี 9  ดา้นล่างของตราวงกลม  ทาํพบักรอบโคง้  รองรับช่ือ  “มหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคล”  คัน่ปิดหัวทา้ยของกรอบด้วยลวดลายดอกไมพ้ิมพ์  ประจาํยามทั้ง 2 ขา้งหมายถึง  

ความเจริญรุ่งเรืองแจ่มใสเบิกบาน  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล  หมายถึง  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีอนั

เป็นมงคลแห่งพระราชา 

 เม่ือวนัท่ี  27 ตุลาคม  2552  อธิการบดี  นายสาธิต  พุทธชยัยงค ์ ไดแ้ต่งตั้ง นางสาววจันา  

น่ิมเวชอารมยช่ื์น  ให้ดาํรงตาํแหน่งผูอ้าํนวยการกองคลงั  และยงัคงมีรูปแบบการบริหารงานแบบรวมศูนย ์ 

เน่ืองจากบุคลากรสายสนบัสนุนมีจาํกดั  ต่อมาประมาณตน้ปีงบประมาณ 2553  มหาวิทยาลยัฯ มีนโยบายให้

ฝ่ายบริหารสินทรัพยจ์ดัเป็นหน่วยงาน  และนาํเสนอสภามหาวิทยาลยัพิจารณา  โดยไดรั้บการอนุมติัให้เป็น

โครงการจัดตั้งสํานักงานบริหารสินทรัพย์  ดังนั้น กองคลังจึงได้มีการปรับโครงสร้างภายในกองให้

เหมาะสม  การบริหารจดัการโดยกาํหนดเป็นกลุ่มงานแทนฝ่าย  ตามกลุ่มงานดงัต่อไปน้ี 

1.  กลุ่มงานบริหารทัว่ไป 

2. กลุ่มงานเบิกจ่าย  1 

3. กลุ่มงานเบิกจ่าย  2 

4. กลุ่มงานบญัชีและงบประมาณ 

5. กลุ่มงานการเงิน 

6. กลุ่มงานพสัดุ 

7. กลุ่มงานจดัการทรัพยสิ์น 

ปัจจุบนักองคลงัมีบุคลากรท่ีเป็นขา้ราชการ  พนกังาน  และลูกจา้ง รวม 38 อตัรา  ปฏิบติัหนา้ท่ีตามภาระงาน

ต่าง ๆ ท่ีรับผดิชอบดว้ยการบริหารการเงิน  การใชจ่้ายเงิน  ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด   
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โดยแบ่งออกเป็นกลุ่มงานต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี กลุ่มงานบริหารทัว่ไป กลุ่มงานเบิกจ่าย 1  กลุ่มงาน

เบิกจ่าย 2 กลุ่มงานบญัชีและงบประมาณ กลุ่มงานการเงิน  กลุ่มงานพสัดุ กลุ่มงานการจดัการสินทรัพย ์โดย

แต่ละกลุ่มงานมีหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี 

 กลุ่มงานบริหารทัว่ไป 

1.รับ-ส่งหนงัสือจากหน่วยงานภายในและภายนอก  

2.สรุปรายงานรับส่งหนงัสือประจาํเดือน  

3.จดัทาํรายงานเอกสารตามท่ีไดรั้บมอบหมายจาก ผูบ้งัคบับญัชา 

4.งานเวยีนหนงัสือภายในหน่วยงาน และภายนอกหน่วยงาน 

5.จดัเก็บหนงัสือ เอกสาร บนัทึกขอ้ความต่างๆ 

6.งานร่างหนงัสือ และออกเลขท่ีหนงัสือภายในและภายนอกหน่วยงาน 

7.งานถ่ายเอกสาร และจดัเก็บเอกสาร 

8.งานทาํลายเอกสารทางราชการ 

 

กลุ่มงานเบิกจ่าย 1  

1.เบิก-จ่ายเงินเดือนขา้ราชการ ลูกจา้งประจาํ พนักงานมหาวิทยาลยั พนักงานราชการ และ

ลูกจา้งชัว่คราว ใหเ้ป็นไปตามระเบียบ 

2.เบิกเงินประจาํตาํแหน่ง 

3.เบิกเงินเพิ่มค่าครองชีพชัว่คราวสาํหรับขา้ราชการ และลูกจา้งชัว่คราว ใหเ้ป็นไปตามระเบียบ 

4.เบิกเงิน ค่าเบ้ียประชุม และค่าตอบแทนอ่ืนๆ 

5.เบิก-จ่ายวสัดุ ครุภณัฑ ์ค่าใชส้อย ท่ีดินและส่ิงก่อสร้าง 

6.เบิกค่าตอบแทนค่าสอนอาจารยป์ระจาํ อาจารยพ์ิเศษ 

 

กลุ่มงานเบิกจ่าย 2 

1.เบิกเงินโครงการวจิยั 

2.เบิกเงินสวสัดิการค่าการศึกษาบุตร 

3.เบิก-จ่ายค่าสาธารณูปโภคของมหาวทิยาลยั 

4.เบิกทุนการศึกษาภายในประเทศ และต่างประเทศ 

5.เบิก-จ่ายเงินงบอุดหนุน และ รายจ่ายอ่ืน 
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กลุ่มงานบญัชีและงบประมาณ  

1. การบนัทึกบญัชี 

1.1วางหลกัการและนโยบายบญัชี 

1.2ทาํการยกยอดขอ้มูลทรัพยสิ์น หน้ีสิน และทุน รวมทั้งปรับปรุง ยอดสินทรัพย ์ทุกส้ินปี 

1.3ตรวจสอบขอ้มูลทางบญัชี 

1.4ตรวจสอบการบนัทึกบญัชี 

 

2.การจดัทาํทะเบียนคุมต่างๆ 

2.1ทะเบียนคุมรายไดจ้ากการจดัการศึกษา 

2.2ทะเบียนคุมรายไดจ้ากการบริหารสินทรัพย ์

2.3ทะเบียนคุมรายไดจ้ากการจาํหน่ายผลิตภณัฑ ์

2.4ทะเบียนคุมรายไดอ่ื้น 

2.5ทะเบียนคุมเงินรับฝากค่าข้ึนทะเบียนบณัฑิต 

2.6ทะเบียนเงินรับฝากค่าประกนัของเสียหาย 

2.7ทะเบียนเงินรับฝากค่าลงทะเบียนผา่นธนาคาร 

2.8ทะเบียนเงินรับฝากเงินประกนัสัญญา 

2.9ทะเบียนเงินรับฝากอ่ืน 

2.10ทะเบียนคุมงบประมาณรายจ่าย 

2.11ทะเบียนคุมฎีกาเบิกจ่ายเงิน 

2.12ทะเบียนคุมรายจ่ายงบกลาง 

2.13บญัชียอ่ยรายไดแ้ผน่ดิน 

2.14ทะเบียนคุมใบสาํคญั 

3.รายละเอียดงานงบประมาณ 

3.1จดัสรรเงินงบประมาณแผน่ดิน/เงินรายได ้

3.2เปล่ียนแปลงเงินงบประมาณแผน่ดิน/รายได ้

3.3โอนเงินงบประมาณแผน่ดิน/รายได ้

3.4ขอใชเ้งินเหลือจ่าย 

3.5จดัทาํสรุปรายงานการใชเ้งินงบประมาณประจาํเดือน 

3.6จดัทาํสรุปรายงานการใชเ้งินงบประมาณประจาํปี 

3.7นาํเสนอสภาฯ เฉพาะเงินรายได ้

3.8จดัตั้งงบประมาณ กค. เงินงบประมาณแผน่ดิน/เงินรายได ้

3.9ขออนุมติักนัเงินงบประมาณแผน่ดิน/รายได ้
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4.งานจดัเก็บเอกสารการรับ-จ่าย 

5.งานรายงานการเงิน 

5.1รายงานประจาํเดือน 

5.2รายงานประจาํปี 

5.3รายละเอียดเงินรับฝาก 

 

กลุ่มงานการเงิน 

1.รับและจ่ายเงินนอกงบประมาณทุกประเภท ใหเ้ป็นไปตามระเบียบ 

2.ดาํเนินการเบิกจ่ายเงินงบประมาณแผน่ดินทุกหมวดรายจ่ายท่ีมหาวทิยาลยัไดรั้บการจดัสรร และ  

  วางฎีกาเบิกเงินทุกประเภท 

3. ควบคุม เบิก-จ่าย และดูแลการออกใบเสร็จรับเงินทุกประเภท 

4. ตรวจสอบความถูกตอ้งของหลกัฐานการเบิก-จ่ายเงินทุกประเภท 

5. จดัทาํภาษีส่งสรรพากร และนาํส่งเงินประกนัสังคม 

6. ตรวจสอบหน้ีสินราชการ 

7. เก็บรักษาเงินท่ีรับจากนกัศึกษา หรือหน่วยงานใหเ้ป็นไปตามระเบียบ 

8. จดัทาํทะเบียนการชาํระเงินของนกัศึกษา 

9. เบิก-จ่าย เงินเดือน และเงินสวสัดิการต่างๆใหเ้ป็นไปตามระเบียบของทางราชการ 

10. การใหบ้ริการกบันกัศึกษา ในการชาํระค่าธรรมเนียมการศึกษา ไดแ้ก่ 

10.1 ค่าบาํรุงการศึกษา 

10.2 ค่าลงทะเบียนรายวชิา 

10.3 ค่าบาํรุงหอ้งสมุด 

10.4 ค่าบาํรุงหอ้งพยาบาล 

10.5 ค่าข้ึนทะเบียนนกัศึกษาใหม่ 

10.6 ค่าธรรมเนียมการโอนรายวชิา 

10.7 ค่าธรรมเนียมในการขอรับเอกสารท่ีทางมหาวทิยาลยัออกให ้เช่น หนงัสือรับรองต่างๆ 

11. การใหบ้ริการตอบคาํถาม/ขอ้สงสัยเก่ียวกบัขั้นตอน/แนวปฏิบติั ดา้นงานการเงินใหก้บันกัศึกษา 

 

กลุ่มงานพสัดุ   

1.งานการจดัซ้ือ 

2.งานการจดัจา้ง 

3.งาน PO 

4.งานจดัทาํขอ้มูลหลกัผูข้าย 
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5.งานจดัทาํค่าเส่ือมราคา 

6.งานจาํหน่ายพสัดุท่ีหมดอายกุารใชง้าน 

7.ปฏิบติัตามคาํสั่งผูบ้งัคบับญัชา 

 

กลุ่มงานการจดัการสินทรัพย ์ 

1. บริหารสินทรัพย ์

1.1 สาํรวจขอ้มูลทรัพยสิ์นทั้งหมดของมหาวทิยาลยั 

1.2 จดัทาํขอ้มูลระบบสารสนเทศของทรัพยสิ์นทั้งหมด 

1.3 วเิคราะห์ขอ้มูลจากทรัพยสิ์นทั้งหมดเพื่อกาํหนดนโยบายและจดัทาํแผนงานเก่ียวกบัการใช้

ทรัพยสิ์นจดัสรรรายไดแ้ละผลประโยชน์ของมหาวทิยาลยั 

1.4 ร่างระเบียบและออกขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการบริหารการเงินและทรัพยสิ์นรวมถึงการจดัหา

รายไดข้องมหาวทิยาลยัร่วมกบักองการเจา้หนา้ท่ีฝ่ายนิติกร 

2. ดาํเนินการจดัหารายได ้

2.1 สาํรวจหาสถานท่ีของหน่วยงานของมหาวทิยาลยัหรือมหาวทิยาลยั เพื่อปรับปรุงอาคารการ

ใช้ประโยชน์ของทรัพย์สินเป็นสถานท่ีจาํหน่ายบริการด้านอาหารและผลิตภณัฑ์ของ

นกัศึกษา 

3. การบริการทางวชิาการ 

3.1 สาํรวจความตอ้งการของสังคมชุมชนใกลเ้คียงมหาวทิยาลยัวา่ตอ้งการวิชาชีพอะไรบา้งเพื่อ

ประกอบอาชีพเสริมรายได ้

3.2 ประสานกบัหน่วยงานของมหาวทิยาลยัเพื่อจดัฝึกอบรมวชิาชีพหลกัสูตรระยะสั้น 

3.3 เตรียมการวางแผนดาํเนินการเปิดการฝึกอบรมวชิาชีพหลกัสูตรระยะสั้น 

3.4 ดาํเนินการจดัฝึกอบรมวชิาชีพหลกัสูตรระยะสั้น 

4. ดา้นการตลาดการประชาสัมพนัธ์งานขายบริการ 

4.1 ประสานกบักองประชาสัมพนัธ์  เพื่อกาํหนดขั้นตอนการออกโปรแกรมการประชาสัมพนัธ์

ทางการตลาด 

4.2 ดาํเนินการกาํหนดขั้นตอนการออกโปรแกรมการประชาสัมพนัธ์ทางการตลาด 
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3. ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 สมหมาย  เปียถนอม (2551)  ไดศึ้กษา  เร่ืองความพึงพอใจของนกัศึกษาในการไดรั้บการบริการจาก

มหาวทิยาลยัราชภฏันครปฐม  พบวา่ 

 วรรณวมิล  จงจรวยสกุล  (2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนและวดัผล  

พบวา่ ผลการวิจยัพบวา่ เป็นเพศชาย 71 คน (ร้อยละ 31.28) เพศหญิง 156 คน (ร้อยละ 68.72) คณะท่ีสังกดั

คณะบริหารธุรกิจ 173 คน (ร้อยละ 76.21) คณะบญัชี 45 คน (ร้อยละ 19.82) คณะนิติศาสตร์ 9 คน (ร้อยละ 

3.96) ความพึงพอใจของนกัศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและวดัผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูใ่นเกณฑ์ท่ีรับไดทุ้กขอ้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การตอ้นรับดว้ย

อธัยาศยัท่ีดี สุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส คณะบริหารธุรกิจ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ การ

ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี สุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใสให้บริการมีความรู้ ความเขา้ใจ ให้คาํปรึกษาและขอ้แนะนาํ

คณะบญัชี มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ บริการดว้ยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือร้นสร้างความ

ประทบัใจและความเขา้ใจท่ีดีแก่ผูม้าติดตอคณะนิติศาสตร์ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี

ความรู้ ความเขา้ใจ ให้คาํปรึกษาและขอ้แนะนาํบริการ เป็นไปตามกาํหนดเวลาท่ีประกาศ รวดเร็วถูกตอ้ง

แม่นยาํ ทนัเหตุการณ์ตรงตามเวลา 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวม นกัศึกษาชายและนกัศึกษาหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

งานทะเบียนและวดัผลแตกตางกน ท่ีระดบันยัสําคญั .05 นกัศึกษาชาย พึงพอใจมากกวา่นกัศึกษาหญิงเร่ือง 

การตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส การบริการมีความถูกตอ้ง แม่นยาํทนัเหตุการณ์ ให้บริการ

ตรงตามเวลานดัหมาย สวนนกัศึกษาหญิงพอใจมากกวา่นกัศึกษาชายในเร่ืองผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความเขา้ใจ 

ใหค้าํปรึกษาและขอ้แนะนาํ  

ฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554)  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพของการใหบ้ริการรถยนต์

โดยสารประจาํทางของบริษทั ขนส่ง จาํกดั ณ สถานีส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั สระบุรี  มีวตัถุประสงค์เพื่อ  1) 

ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจาํทางของบริษทัขนส่ง 2) ศึกษาระดบัคุณภาพของ

การบริการรถยนตโ์ดยสารประจาํทางของบริษทัขนส่งจาํกดั 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ

ให้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถประจาํทางของบริษัทขนส่ง 4) เพื่อศึกษาปัญหาและ

ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการในการเพิ่มคุณภาพของการใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจาํทาง    กลุ่มตวัอยา่ง

คือ  บุคคลท่ีใชบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจาํทาง ณ สถานีขนส่งโดยสารจงัหวดัสระบุรี  จาํนวนย  400  คน  

ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ  วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบ

ที  การวิเคราะห์ความแปรปรวน  การเปรียบเทียบเชิงซ้อนดว้ยวิธี LSD  และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์

สัน 

ผลการศึกษา  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุระหว่าง 31 – 40 ปี  จบ

การศึกษาระดับอนุปริญญาหรือ ปวส.  อาชีพพนักงานเอกชน  รายได้เฉล่ียตํ่ากว่า 10,000 บาท/เดือน  

คุณภาพการให้รถยนตโ์ดยสารประจาํทางดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้ ความน่าเช่ือถือได ้ การตอบสนอง
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ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ความมัน่ใจได ้ และความเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้นอยูใ่นระดบัปานกลาง  ความพึง

พอใจในการใหบ้ริการดา้นกระบวนการ  บุคลากรและการอาํนวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปานกลาง  ความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัตามปัจจยัดา้น  อาย ุ การศึกษา  อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  โดย

คุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้ ดา้นความเช่ือถือได ้ ดา้นกาตอบสนอง 

ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  ดา้นความมัน่ใจได ้ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้น  มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถยนตท์ั้งในดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นบุคลากร และดา้นการดาํนวยความ

สะดวก 
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บทที ่3 

วธีิการดําเนินการศึกษาวิจัย 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงั ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ  ไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่ง การสร้างและทดสอบเคร่ืองมือในการวิจยั การเก็บรวบรวมขอ้มูลและการ

ใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 

3.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 รูปแบบและประเภทของการวจัิย 

 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็นการศึกษาวิจยัในรูปแบบเชิงปริมาณ โดยเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ 

เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของความ และผูว้ิจยัจะใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล 

 

 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงั 

ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลย ี

                       ราชมงคลกรุงเทพ 

- การใหบ้ริการ 

- เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

- อาคารสถานท่ี 

- ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

- ความชดัเจนในการใหบ้ริการ 

ปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- ประเภทผูรั้บบริการ 

- หน่วยงานท่ีติดต่อ 

- ถวามถ่ีในการใหบ้ริการ 



-26- 

 

3.3 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.3.1 ประชากร 

 ประชากรท่ีผูว้จิยัจะทาํการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี คือ  อาจารย ์เจา้หนา้ท่ี นกัศึกษา  พนกังานบริษทั 

ท่ีติดต่อกบักองคลงัมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ในช่วงเปิดเทอมจาํนวนประมาณ 10,000  คน 

 3.3.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างจาก

สูตรของ Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%       

n =  
N 

1 + N(e2) 

โดย N =  ขนาดของประชากร 

 n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

e  =  ความคลาดเคล่ือนจากกลุ่มตวัอยา่งเท่าท่ียอมรับไดก้าํหนดไว ้0.05 

ผลการคาํนวณไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 384 คน และได้กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างเพิ่มข้ึนจาก

ตวัอยา่งท่ีคาํนวณไวป้ระมาณ 5% เพื่อป้องกนัขอ้มูลเสียหาย เป็นขนาดตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน โดยการเลือก

กลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิการสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) 

ดังนั้ นการศึกษาคร้ังน้ีต้องการกลุ่มตัวอย่าง 384 คนเพื่อเป็นตัวแทนประชากร โดยส่ง

แบบสอบถามไปทั้งหมด 400 ชุด 

 

3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนตามแนวคิดจากการ

ทบทวนทฤษฎีทางวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และจากตวัอยา่งแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามบนัทึกขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานะ 

เป็นแบบสอบถามแบบชนิดปลายปิด (Close-ended) 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงั ของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ    โดยแบ่งเป็น 3 ดา้น คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ดา้นการบริการของ

เจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด แบบ Likert scale และใชร้ะดบั

การวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดบั โดยมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัน้ี 
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               คะแนน      ระดบัความพึงพอใจ 

5 หมายถึง  ความพึงพอใจมากท่ีสุด  

4 หมายถึง  ความพึงพอใจมาก  

3 หมายถึง  ความพึงพอใจปานกลาง  

2 หมายถึง  ความพึงพอใจนอ้ย  

1 หมายถึง  ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

จากนั้นกาํหนดเกณฑ์คะแนนเฉล่ียการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการกองคลงั ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ดงัน้ี  

คะแนนเฉล่ีย ระดบัความความพึงพอใจ 

4.21 – 5.00  มีความความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด  

3.41 – 4.20  มีความความพึงพอใจระดบัมาก  

2.61 – 3.40  มีความความพึงพอใจระดบัปานกลาง  

1.81 – 2.60  มีความความพึงพอใจระดบันอ้ย  

1.00 – 1.80 มีความความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวงัและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผูต้อบ

แบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open Ended) เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามได้เสนอแนะเพิ่มเติม

นอกเหนือจากคาํถามท่ีในตอนท่ี 2  

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การวางแผนการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้มาใช้บริการของ

กองคลงัมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  

1.  โดยวิธีการแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอย่าง และอธิบายวิธีตอบแบบสอบถามก่อนจะให้

ผูต้อบแบบสอบถามเร่ิมตน้ทาํ  

2.  เก็บแบบสอบถามคืนพร้อมตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ีสามารถใช้ในการศึกษาได้

ทั้งหมด 

3.  นาํขอ้มูลมาแจกแจงความถ่ีพร้อมกบันาํไปวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 เป็นการหาค่าทางสถิติพื้นฐาน โดยคาํนวณความถ่ี (Frequencies) ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยแสดงผลในรูปของตาราง 

1. ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธิบายความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลท่ีได้

จากแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล  
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จากสูตร     ร้อยละของรายการ = ความถ่ีของรายการ × 100 

                                             ความถ่ีรวม 

2. ค่าเฉล่ียตวัอยา่ง (Sample mean) เพื่อใชอ้ธิบายค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามตอนท่ี 2 

ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  

  จากสูตร   X  = 
N

x∑
 

    เม่ือ X  = ค่าเฉล่ีย 

      N = จาํนวนขอ้มูล 

      ∑x = ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation, S.D.) เพื่อใชอ้ธิบายค่าความแปรปรวนของ

ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงัของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  

  จากสูตร    S.D. = 
1

2
)(

−
∑ −

N

xx
 

               เม่ือ         S.D.       =          ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มประชากร 

        x =          ค่าของขอ้มูลแต่ละตวั 

         X  = ค่าเฉล่ีย 

      N – 1 = จาํนวนขอ้มูลทั้งหมดของกลุ่มประชากร 

       ∑ = ผลรวม 

 เกณฑ์ท่ียอมรับระดบันยัสําคญัทางสถิติ  0.05 โดยหาค่า Sig. ท่ีคาํนวณไดมี้ค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบั

ระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั แสดงวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ และในทางตรงกนัขา้มหากค่า Sig. ท่ีคาํนวณไดม้ากกวา่ ระดบันยัสําคญั 0.05 ผล

คือ ยอมรับสมมติฐานหลกัแสดงวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติ 
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4. สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

statistic) ไดแ้ก่  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยใชสู้ตรค่า One-way Analysis of Variance 

/ANOVA (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549 : 114) ใชสู้ตร ดงัน้ี  

 

      F = 
MSw
MSb

 

 

เม่ือ  F  แทน   ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-Distribution  

MSb  แทน   ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  

MSw  แทน   ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม  

df  แทน  ชั้นแห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ระหวา่งกลุ่ม (k-1)  

ภายในกลุ่ม (n-k)  

k  แทน  จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่งท่ีนาํมาทดสอบสมมติฐาน  

n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ท่ี

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวธีิเชฟเฟ (Scheffe’)  

(ธานินทร์ ศิลป์จารุ. 254: 201) ใชสู้ตร ดงัน้ี  

Sf  =  [ ]











+− −−

ji
kNk nn

MSwFk 11)1( ,1,α  

 

 เม่ือ  MSw  = ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

   in  , jn  = จาํนวนตวัอยา่งในกลุ่มท่ี i  และ  j 

   N   = จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมด 

   K   = จาํนวนกลุ่ม 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  

การวิจยั เร่ือง"ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงั ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ  " ผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงั ของมหาวทิยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 

ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สัญลกัษณ์และอกัษรทีใ่ช้ในการวจัิยคร้ังนี้ 

n  คือ  จาํนวนตวัอยา่ง  

Χ   คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) 

SD  คือ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

Sig  คือ  ความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัในสถิติ  

df  คือ องศาของความอิสระ 

            χ2    คือ ค่าไค-สแควร์ 

 t           คือ ค่าท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

 F  คือ ค่าท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

 LSD      คือ     Least  Significant  Difference 

*         คือ ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

**  คือ ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

ตาราง 1 จาํแนกตามขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล  ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 

 

ข้อมูล จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

1. ชาย 

2. หญิง 

 

167 

233 

 

41.8 

58.3 

รวม 400 100 

อายุ 

1. 16 – 23 ปี 

2. 24-31 ปี 

3. 33-39 ปี 

4. 40-47 ปี 

5. 48-55 ปี 

6. ตั้งแต่ 56 ปีข้ึนไป 

 

59 

83 

108 

65 

67 

18 

 

14.8 

20.8 

27.0 

16.3 

16.8 

4.5 

รวม 400 100 

ระดับการศึกษา 

1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

2. ปริญญาตรี 

3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อ่ืน ๆ 

 

59 

209 

131 

1 

 

14.8 

52.3 

32.8 

0.3 

รวม 400 100 

ประเภทผู้รับบริการ 

1. บุคลากร มทร.กรุงเทพ 

2. นกัศึกษา 

3. บุคคลภายนอก 

4. อ่ืน ๆ  

 

283 

61 

54 

2 

 

70.8 

15.3 

13.5 

0.5 

รวม 400 100 
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ตาราง 1 จาํแนกตามขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล  ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ (ต่อ) 

ข้อมูล จํานวน (คน) ร้อยละ 

หน่วยงานทีต่ิดต่อ 

1. ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 

2. ฝ่ายพสัดุ 

3. ฝ่ายเบิกจ่าย 1 

4. ฝ่ายเบิกจ่าย 2 

5. ฝ่ายการเงิน 

6. ฝ่ายบญัชีและงบประมาณ 

 

105 

75 

41 

92 

85 

2 

 

26.3 

18.8 

10.3 

23.0 

21.3 

0.5 

รวม 400 100 

ความถี่ในการใช้บริการ 

1. สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 

2. เดือนละ 1 คร้ัง 

3. เดือนละ 2 – 3 คร้ัง 

4. มากกวา่ 4  คร้ังต่อเดือน 

5. หลายเดือน 1 คร้ัง 

 

32 

222 

85 

55 

6 

 

8.0 

55.5 

21.3 

13.8 

 

รวม 400 100 

 

 จากตารางที่   1  ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการกองคลังของ

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพท่ี จาํนวน 400  คน พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

จาํนวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ  58.3  อายุส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง  32 – 39 ปี จาํนวน  108  คน คิดเป็นร้อยละ 

27.0  ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรี จาํนวน  209  คน คิดเป็นเป็นร้อยละ 52.3  ประเภท

ผูรั้บริการส่วนใหญ่เป็นบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จาํนวน  283  คน  คิดเป็น

ร้อยละ 70.8  โดยหน่วยงานท่ีไดรั้บการติดต่อส่วนใหญ่เป็นฝ่ายบริหารงานทัว่ไป จาํนวน 105 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26.2 และความถ่ีในการใชบ้ริการส่วนใหญ่เดือนละ 1 คร้ัง จาํนวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 
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ตอนที่ 2   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อกองคลัง ของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 

ตาราง 2 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงั ของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  โดยภาพรวม 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
x  S.D. อนัดับ 

ระดับ 

ความพงึพอใจ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

3. ดา้นอาคารสถานท่ี 

4. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

5. ดา้นความชดัเจนในการบริการ 

 3.35 

3.57 

2.95 

2.94 

3.08 

.75 

.80 

1.00 

.99 

.90 

2 

1 

4 

5 

3 

ปานกลาง 

มาก 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 3.24 .93  ปานกลาง 

จากตารางที่ 2   พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง ( x  = 3.24, S.D.= .93 ) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย

รายดา้นพบวา่ อยูร่ะหวา่ง  2.94 – 3.57  โดย ผูใ้ชบ้ริการกองคลงัพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด  มี

ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.57 , S.D. = .80 )  รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการ มีระดบั

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.35 , S.D. = .75 )  , ดา้นความชดัเจนในการบริการ มีระดบัความ

พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.08 , S.D. = .90) ดา้นอาคารสถานท่ี  มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัปานกลาง ( x = 2.95 , S.D. =  1.00)  และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัปานกลาง ( x = 2.94 , S.D. = .99 )  
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ตารางที ่3 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ในดา้นการใหบ้ริการ 

 

ความพงึพอใจขอผู้ใช้บริการกองคลงั 

ด้านการให้บริการ 
x  S.D. 

ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. มีการบริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ทุกขั้นตอน 

2. มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการอยา่ง 

    ต่อเน่ือง 

3. มีระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว  

    ทนัเวลา 

4. มีช่องทางในการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

5. มีความโปร่งใสในการให้บริการ 

3.44 

3.28 

 

3.34 

 

3.09 

3.62 

.81 

.92 

 

.87 

 

.94 

.80 

มาก 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

มาก 

ความพงึพอใจโดยรวม 3.35 .75 ปานกลาง 

 

จากตารางที ่3  พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงั ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ ความพึงพอใจโดยรวมดา้นการใหบ้ริการ  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x  = 3.35 , 

S.D. = .75 )  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.09 – 3.62 โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คือ มีความโปร่งใสในการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก  ( x  = 3.62 , S.D. = .80 ) รองลงมาไดแ้ก่ มีการ

บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ทุกขั้นตอน  มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.44  , S.D. = .81 ) มี

ระยะเวลาในการให้บริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว ทนัเวลา มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x  = 3.34 , 

S.D. = .87 ) มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการอยา่งต่อเน่ือง   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปาน

กลาง ( x  = 3.28 , S.D. = .92 )  ส่วนค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ มีช่องทางในการให้บริการท่ี

หลากหลาย  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เช่นเดียวกนั ( x  = 3.09 , S.D. =  .94 ) 
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ตารางที่ 4 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 

ความพงึพอใจขอผู้ใช้บริการกองคลงั 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
x  S.D. 

ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในเร่ืองท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อธัยาศยัดี 

3. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค  

    ไม่เลือกปฎิบติั 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหา อุปสรรค ในงาน 

    ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

5. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

3.65 

3.48 

3.57 

 

3.52 

 

3.66 

.86 

.98 

.93 

 

.91 

 

.86 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

ความพงึพอใจโดยรวม 3.57 .80 มาก 

 

จากตารางที ่ 4   พบว่าความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ ความพึงพอใจโดยรวมดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ   มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ( x  = 

3.57 , S.D. = .80 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.48 – 3.66 โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ

ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบัดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  ( x  = 3.66 , S.D. = .86 )  เจา้หนา้ท่ี

มีความรู้ในเร่ืองท่ีให้บริการเป็นอยา่งดี  ( x  = 3.65 , S.D. = .86 ) เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาคไม่

เลือกปฎิบติั   ( x  = 3.57 , S.D. = .93 )  เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหา อุปสรรค ในงานไดอ้ยา่งเหมาะสม   

( x  = 3.52 , S.D. = .91 ) และค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความสุภาพ 

อธัยาศยัดี ( x  = 3.48 , S.D. = .98 ) 
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ตารางที่ 5 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ในดา้นอาคารสถานท่ี 

 

ความพงึพอใจขอผู้ใช้บริการกองคลงั 

ด้านอาคารสถานที ่
x  S.D. 

ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. สถานท่ีในการใหบ้ริการมีความกวา้งขวาง 

2. สถานท่ีในการใหบ้ริการเป็นส่วนตวั 

3. สถานท่ีมีความสะอาดและความเป็นระเบียบ  

    ติดต่อสะดวก 

2.87 

2.87 

3.09 

 

1.07 

1.06 

1.05 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 2.95 1.00 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 5 พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ ความพึงพอใจโดยรวมดา้นอาคารสถานท่ี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x  = 2.95 , 

S.D. =  1.00 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 2.87 – 3.09 โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจทุก

ขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามลาํดบัดบัน้ี  สถานท่ีมีความสะอาดและความเป็นระเบียบ ติดต่อสะดวก    ( x  

= 2.95 , S.D. =  1.00 )  สถานท่ีในการใหบ้ริการมีความกวา้งขวาง ( x  = 2.87 , S.D. =  1.07)  และสถานท่ีใน

การใหบ้ริการเป็นส่วนตวั ( x  = 2.87 , S.D. =  1.06 ) 
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ตารางที ่6 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพในดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 

ความพงึพอใจขอผู้ใช้บริการกองคลงั 

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 
x  S.D. 

ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. แบบฟอร์มต่าง ๆ มีเพียงพอและสามารถหยบิใช ้

    ไดส้ะดวก 

2. มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น web site 

3. ป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ  ป้ายประชาสัมพนัธ์ 

    มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

3.08 

 

2.90 

2.84 

1.03 

 

1.05 

1.11 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 2.94 .99 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 6 พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ ความพึงพอใจโดยรวมดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x  

= 2.94 , S.D. =  .99 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 2.84 – 3.08 โดยมีค่าเฉล่ียความพึง

พอใจทุกข้ออยู่ในระดบัปานกลาง ตามลาํดับดังน้ี  แบบฟอร์มต่าง ๆ มีเพียงพอและสามารถหยิบใช้ได้

สะดวก    ( x  = 3.08 , S.D. =  1.03 )  มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น web site ( x  = 2.94 , S.D. =  

1.05)  และป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ  ป้ายประชาสัมพนัธ์ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย  ( x  = 2.84 , S.D. 

=  1.11 ) 
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ตารางที ่7 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ในดา้นความชดัเจนในการบริการ 

 

ความพงึพอใจขอผู้ใช้บริการกองคลงั 

ด้านความชัดเจนในการบริการ 
x  S.D. 

ระดับความ 

พงึพอใจ 

1. มีผงัลาํดบัขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบ้ริการ 

    ท่ีชดัเจน 

2. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

     มีความชดัเจนและสะดวกรวดเร็ว 

3. การใหค้าํแนะนาํ การแกไ้ขปัญหา มีความชดัเจน 

    ถูกตอ้ง 

4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ 

    ในภาพรวม 

2.77 

 

3.14 

 

3.33 

 

3.24 

1.13 

 

.95 

 

.91 

 

.93 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 3.08 .90 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 7 พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ ความพึงพอใจโดยรวมดา้นความชดัเจนในการบริหาร  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

( x  = 3.08 , S.D. =  .90 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  2.77 – 3.33 โดยมีค่าเฉล่ียความ

พึงพอใจทุกขอ้อยู่ในระดบัปานกลาง ตามลาํดบัดงัน้ี  การให้คาํแนะนาํ การแก้ไขปัญหา มีความชัดเจน 

ถูกตอ้ง  ( x  = 3.33 , S.D. =  .91) , ความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวม  ( x  =  3.24 , S.D. 

=   .93) , ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีความชดัเจนและสะดวกรวดเร็ว ( x  = 3.14 , S.D. =  .95)  

และมีผงัลาํดบัขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน  ( x  = 2.77 , S.D. =  1.13 ) 
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ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ประเภทผูรั้บบริการท่ีต่างกนัทาํใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัในแต่ละดา้นของ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพต่างกนั 

ตารางท่ี 8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงั 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 9.96 3.00 3.32 6.18 0.00 

  ภายในกลุ่ม 212.91 396.00 0.54     

  รวม 222.88 399.00       

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 18.45 3.00 6.15 10.16 0.00 

  ภายในกลุ่ม 239.73 396.00 0.61     

  รวม 258.18 399.00       

3. ดา้นอาคารสถานท่ี ระหวา่งกลุ่ม 4.82 3.00 1.61 1.61 0.19 

  ภายในกลุ่ม 395.97 396.00 1.00     

  รวม 400.79 399.00       

4. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 2.33 3.00 0.78 0.79 0.50 

  ภายในกลุ่ม 388.89 396.00 0.98     

  รวม 391.23 399.00       

5. ดา้นความชดัเจนในการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 5.03 3.00 1.68 2.10 0.10 

  ภายในกลุ่ม 316.96 396.00 0.80     

  รวม 321.99 399.00       

รวม ระหวา่งกลุ่ม 11.08 3.00 3.69 4.40 0.00 

  ภายในกลุ่ม 332.83 396.00 0.84     

  รวม 343.91 399.00       

จากตารางที่ 8 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบประเภทของผูรั้บบริการกองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัดา้นการให้บริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลงัดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวก และดา้นความชดัเจนในการบริการ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ  
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ตารางท่ี 9  ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลงัของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ จาํแนกเป็นรายขอ้ ตามประเภทของผูรั้บบริการ ดา้นการใหบ้ริการ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงั 

ดา้นการใหบ้ริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. มีการบริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ ระหวา่งกลุ่ม 14.60 3.00 4.87 7.83 0.00* 

    ทุกขั้นตอน ภายในกลุ่ม 245.96 396.00 0.62     

  รวม 260.56 399.00       

2. มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั ระหวา่งกลุ่ม 15.13 3.00 5.04 6.24 0.00* 

    การบริการอยา่งต่อเน่ือง ภายในกลุ่ม 319.95 396.00 0.81     

  รวม 335.08 399.00       

3. มีระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ี ระหวา่งกลุ่ม 19.35 3.00 6.45 9.06 0.00* 

    เหมาะสม รวดเร็ว ทนัเวลา ภายในกลุ่ม 282.09 396.00 0.71     

  รวม 301.44 399.00       

4. มีช่องทางในการใหบ้ริการท่ี ระหวา่งกลุ่ม 1.88 3.00 0.63 0.71 0.54 

    หลากหลาย ภายในกลุ่ม 348.88 396.00 0.88     

  รวม 350.76 399.00       

5. มีความโปร่งใสในการให้บริการ ระหวา่งกลุ่ม 6.12 3.00 2.04 3.28 0.02** 

  ภายในกลุ่ม 246.59 396.00 0.62     

  รวม 252.71 399.00       

รวมดา้นการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 9.96 3.00 3.32 6.18 0.00* 

  ภายในกลุ่ม 212.91 396.00 0.54     

       * นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

** นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

จากตารางที ่9 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบประเภทของผูรั้บบริการกองคลงัมหาวทิยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 คือมีการบริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ทุกขั้นตอน มีการส่ือสารหรือ

แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการอยา่งต่อเน่ือง  สาํหรับขอ้มีความโปร่งใสในการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนมีช่องทางในการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย แตกต่างกนัอยา่ไม่มีนยัสาํคญั

ทางสถิติ  
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ตารางท่ี 10  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามประเภทผูรั้บบริการ เป็นรายคู่ ดา้นการใหบ้ริการ 

กลุ่ม x  บุคลากร 

มทร.ก. 

นกัศึกษา บุคคล 

ภายนอก 

อ่ืน ๆ 

(ขา้ราชการบาํนาญ) 

  3.26 3.46 3.71 3.50 

บุคลากร มทร.ก. 3.26 - 0.2015 0.4466* 0.2392 

นกัศึกษา 3.46 - - 0.2451 0.0377 

บุคคลภายนอก 3.71 - - - 0.2074 

อ่ืน ๆ(ขา้ราชการบาํนาญ) 3.50 - - - - 

*   มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 10  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลังของ

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ พบว่า ประเภท

ผูรั้บบริการต่าง ๆ มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

บุคลากรภายนอก  มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ  
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ตารางท่ี 11  ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลงัของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ จาํแนกเป็นรายขอ้ ตามประเภทของผูรั้บบริการ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงั 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในเร่ืองท่ี  ระหวา่งกลุ่ม 12.60 3.00 4.20 5.88 0.00 

   ใหบ้ริการ เป็นอยา่งดี ภายในกลุ่ม 282.99 396.00 0.71     

  รวม 295.59 399.00       

2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ  ระหวา่งกลุ่ม 17.31 3.00 5.77 6.30 0.00 

    อธัยาศยัดี ภายในกลุ่ม 362.49 396.00 0.92     

  รวม 379.80 399.00       

3. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ  ระหวา่งกลุ่ม 21.87 3.00 7.29 8.90 0.00 

   เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั ภายในกลุ่ม 324.30 396.00 0.82     

  รวม 346.18 399.00       

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหา  ระหวา่งกลุ่ม 23.71 3.00 7.90 10.29 0.00 

    อุปสรรค ในงานไดอ้ยา่งเหมาะสม ภายในกลุ่ม 304.04 396.00 0.77     

  รวม 327.75 399.00       

5. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ระหวา่งกลุ่ม 20.81 3.00 6.94 10.13 0.00 

  ภายในกลุ่ม 271.26 396.00 0.69     

  รวม 292.08 399.00       

รวมดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 18.45 3.00 6.15 10.16 0.00 

  ภายในกลุ่ม 239.73 396.00 0.61     

  รวม 258.18 399.00       

 

จากตารางที ่11 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบประเภทของผูรั้บบริการกองคลงัมหาวทิยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ เม่ือพิจารณาโดยรวมดา้นการใหบ้ริการพบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ในทุกขอ้  
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ตารางท่ี 12  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามประเภทผูรั้บบริการ เป็นรายคู่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

กลุ่ม x  บุคลากร 

มทร.ก. 

นกัศึกษา บุคคล 

ภายนอก 

อ่ืน ๆ 

(ขา้ราชการบาํนาญ) 

  3.44 3.78 4.01 4.10 

บุคลากร มทร.ก. 3.44 - 0.3412* 0.5687* 0.6576 

นกัศึกษา 3.78 - - 0.2275 0.3164 

บุคคลภายนอก 4.01 - - - 0.0889 

อ่ืน ๆ(ขา้ราชการบาํนาญ) 4.10 - - - - 

*   มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 10  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลังของ

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ ดา้นเจา้หน้าท่ีผู ้

ให้บริการ พบว่า ประเภทผูรั้บบริการต่าง ๆ มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ นกัศึกษา มีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ และ บุคลากรภายนอก มีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ 
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ตารางท่ี 13  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามประเภทผูรั้บบริการ เป็นรายคู่ ในภาพรวม 

กลุ่ม x  บุคลากร 

มทร.ก. 

นกัศึกษา บุคคล 

ภายนอก 

อ่ืน ๆ 

(ขา้ราชการบาํนาญ) 

  3.14 3.33 3.59 4.00 

บุคลากร มทร.ก. 3.14 - 0.1865 0.4512* 0.8587 

นกัศึกษา 3.33 - - 0.2647 0.6721 

บุคคลภายนอก 3.59 - - - 0.4074 

อ่ืน ๆ(ขา้ราชการบาํนาญ) 4.00 - - - - 

*   มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 12  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลังของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ ในภาพรวม พบวา่ 

ประเภทผูรั้บบริการต่าง ๆ มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 1 คู่ 

ได้แก่  บุคลากรภายนอก มีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ อยูใ่น

ระดบัมาก 

ตาราง  14   สรุปผลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ  โดยภาพรวม 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
x  S.D. อนัดับ 

ระดับ 

ความพงึพอใจ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

3. ดา้นอาคารสถานท่ี 

4. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

5. ดา้นความชดัเจนในการบริการ 
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ปานกลาง 

มาก 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 3.24 .93  ปานกลาง 

จากตารางที่ 14   พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพโดยภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจปานกลาง  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายด้านพบว่า อยู่

ระหวา่ง  2.94 – 3.57  โดย ผูใ้ชบ้ริการกองคลงัพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด  มีระดบัความพึง

พอใจอยู่ในระดบัมาก  รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง  , 

ดา้นความชัดเจนในการบริการ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นอาคารสถานท่ี  มีระดบั

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปาน

กลาง  
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจยั เร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ” มีวตัถุประสงคด์งัน้ี 

1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการดาํเนินงานกองคลังในมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะในการให้บริการของกองคลงัในมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ จาํแนกตามการปฏิบติังาน 

 

  การวิจัยน้ี ผูว้ิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของผูใ้ช้บริการกองคลังมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  รวมจาํนวนทั้งส้ิน 400  คน เคร่ืองมือในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงแบ่ง

ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงั มทร.กรุงเทพ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไป เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพส่วนตัวของผูต้อบ

แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประเภทผูรั้บบริการ หน่วยงานท่ีติดต่อ ความถ่ีในการใช้

บริการ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อกองคลงั มทร.กรุงเทพ   ไดแ้ก่  ดา้นการ

ใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นความชดัเจนในการ

ใหบ้ริการ รวมจาํนวน  20  ขอ้ 
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สรุปผลการวจิัย 

 ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการของกองคลงั  

 1. จากการศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อกองคลงั ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ   ตามสถานภาพส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน  400 คน ปรากฏผล ดงัน้ี 

 ดา้นเพศของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย เพศหญิง จาํนวน 

233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 และเพศชาย จาํนวน 167  คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 

 ดา้นอายุ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 32 – 39 ปี จาํนวน  108  คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 

รองลงมาคือ ช่วงอาย ุ24 – 31  ปี จาํนวน  83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 ช่วงอายุ 48 – 55 ปี จาํนวน  67 คน  คิด

เป็นร้อยละ 16.8  ช่วงอายุ 40 – 47 ปี จาํนวน 65  คน  คิดเป็นร้อยละ 16.3 ช่วงอายุ 16 – 23  ปี จาํนวน  59  

คน  คิดเป็นร้อยละ 14.8  อายตุั้งแต่ 56 ปีข้ึนไป จาํนวน 18 คน  คิดเป็นร้อยละ 4.5 

 ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาคือ ปริญญาตรี จาํนวน 209  คน 

คิดเป็นร้อยละ 52.3  สูงกวา่ปริญญาตรี  จาํนวน  131  คน คิดเป็นร้อยละ 32.8  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน  59   

คน คิดเป็นร้อยละ  14.8  และ ระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ จาํนวน  1  คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 

 ดา้นประเภทผูรั้บบริการ  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ  จาํนวน 283  คน คิดเป็นร้อยละ 70.8 รองลงมาคือ นกัศึกษา จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 

15.3  บุคคลภายนอก จาํนวน 54  คน คิดเป็นร้อยละ 32.8  และ ประเภทผูใ้ช้บริการอ่ืน เช่น ขา้ราชการ

บาํนาญ  จาํนวน 2  คน คิดเป็นร้อยละ 0.5  

 ดา้นหน่วยงานท่ีติดต่อ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ติดต่อฝ่ายบริหารงานทัว่ไป  จาํนวน 105 คน คิด

เป็นร้อยละ 26.3 รองลงมาคือ ฝ่ายเบิกจ่าย 2 (โครงการฝึกอบรม การวิจยั ทุนการศึกษา ค่ารักษาพยาบาล)  

จาํนวน  95  คน  คิดเป็นร้อยละ  23.0 ฝ่ายการเงิน จาํนวน 85  คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 ฝ่ายพสุัด จาํนวน  75  

คน  คิดเป็นร้อยละ 18.8 ฝ่ายเบิกจ่าย 1 (ค่าตอบแทน ค่าใชส้อย ค่าวสัดุ ครุภณัฑ์และส่ิงก่อสร้าง) จาํนวน 41  

คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 และฝ่ายบญัชีและงบประมาณ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 

 ความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการเดือนละ 1 คร้ัง จาํนวน 222 คน 

คิดเป็นร้อยละ 55.5  รองลงมาคือ ใชบ้ริการเดือนละ 2 – 3 คร้ัง จาํนวน 85  คน คิดเป็นร้อยละ 21.3  ใช้

บริการมากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8  ใชบ้ริการสัปดาห์ละ 1  คร้ัง  จาํนวน  32  

คน คิดเป็นร้อยละ  8.0 และใชบ้ริการหลายเดือนต่อ 1 คร้ัง  จาํนวน  6  คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 
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2. สรุปผลการวิจยัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ จาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการกองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ อยู่ใน

ระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการกองคลงัพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอยู่

ในระดบัมากเพียงดา้นเดียว รองลงมาดา้นการให้บริการ ดา้นความชดัเจนในการบริการ ดา้นอาคาร  และ

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสามารถอธิบายเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี  

 ดา้นการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า มีความโปร่งใสในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก  รองลงมาได้แก่ มีการบริการท่ีครบถ้วน

สมบูรณ์ทุกขั้นตอน  มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  มีระยะเวลาในการให้บริการท่ีเหมาะสม 

รวดเร็ว ทนัเวลา มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการอยา่ง

ต่อเน่ือง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  ส่วนค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ มีช่องทางในการ

ใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก เจา้หน้าท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  เจา้หนา้ท่ีมี

ความรู้ในเร่ืองท่ีให้บริการเป็นอย่างดี  เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฎิบติั  เจา้หน้าท่ี

สามารถแกไ้ขปัญหา อุปสรรค ในงานไดอ้ยา่งเหมาะสม   และค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ี

ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อธัยาศยัดี 

 ดา้นอาคารสถานท่ี ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ พบวา่ ความพึงพอใจทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามลาํดบัดบัน้ี  สถานท่ีมีความสะอาดและความเป็น

ระเบียบ ติดต่อสะดวก   สถานท่ีในการให้บริการมีความกวา้งขวาง  และสถานท่ีในการให้บริการเป็น

ส่วนตวั 

 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอในโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ความพึงพอใจทุกขอ้อยู่ในระดบัปานกลาง ตามลาํดบัดงัน้ี  แบบฟอร์มต่าง ๆ มีเพียงพอ

และสามารถหยิบใช้ไดส้ะดวก  มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น web site และป้าย ขอ้ความบอกจุด

บริการ  ป้ายประชาสัมพนัธ์ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

ดา้นความชดัเจนในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยุ่ในระดบัปานกลาง  เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจทุกขอ้อยู่ในระดบัปานกลาง ตามลาํดบัดงัน้ี  การให้

คาํแนะนาํ การแกไ้ขปัญหา มีความชดัเจน ถูกตอ้ง   ความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวม   

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจนและสะดวกรวดเร็ว และมีผงัลาํดบัขั้นตอนและ

ระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 
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3. สรุปผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ จาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบประเภทของผูรั้บบริการกองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ เม่ือพิจารณาโดยรวมพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัดา้นการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี

ผูใ้ห้บริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงั

ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นความชดัเจนในการบริการ แตกต่างกนัอย่างไม่มี

นยัสาํคญัทางสถิติ สามารถอธิบายเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

ดา้นการให้บริการ เม่ือพิจารณาโดยรวมดา้นการให้บริการพบว่า แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนมีช่องทางในการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ  

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ กรุงเทพ เม่ือพิจารณาโดยรวมดา้นการให้บริการพบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในทุกขอ้ 

ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการกองคลัง

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ พบวา่ 

ดา้นการให้บริการ พบวา่ บุคลากรภายนอก มีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า นกัศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ และ บุคลากรภายนอกมีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยภายรวม พบว่า บุคลากรภายนอก มีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคลากรของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

การอภิปรายผล 

 1. ผลจากการศึกษาคน้ควา้ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงัมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพโดยรวมและรายดา้น คือ ดา้นการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นส่ิง

อาํนวยความสะดวก และดา้นความชดัเจนในการใหบ้ริการ  

 1.1 ดา้นการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัดบัความพึงพอใจปานกลาง 

ทั้งน้ี เน่ืองจากมีการบริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ทุกขั้นตอน อีกทั้งยงัมีความโปร่งใสในการบริการ แต่จะเห็น

ได้ว่าระยะเวลาในการให้บริการมีระดบัความถึงพอใจในระดบัปานกลางอาจเน่ืองมาจากบุคลากรทั้งผู ้

ใหบ้ริการและผูรั้บบริการยงัมีความรู้ความชาํนาญในงานนั้นๆ ยงัไม่เพียงพอจึงทาํให้มีความผิดพลาดในการ

ดาํเนินงานทาํให้เกิดความล่าชา้ในการให้บริการได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Taylor & Claxton  กมล

ชนก  กาวิล.(2550). ศึกษาถึงผลของความล่าช้าท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพของการบริการ โดยทาํการ

สัมภาษณ์ในกลุ่มผูโ้ดยสารจาก 17 สายการบินท่ีเล่ือนกาํหนดการเดินทางล่าชา้กวา่เดิม 30 นาทีหรือกวา่นั้น 
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จาํนวน 192 คน ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ความล่าช้ามีผลกระทบต่อการประเมินการบริการโดยรวมและ

ก่อใหเ้กิดความกระวนกระวายและเบ่ือหน่าย อีกทั้งช่องทางในการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ

ยงัมีไม่เพียงพอ จึงทาํให้ขอ้มูลบางประเภทไม่สอดคลอ้งกบัระเบียบขอ้บงัคบัใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึน จึงทาํให้การ

ดาํเนินงานไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีไดว้างไวไ้ด ้

 1.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัดบัความพึงพอใจมาก 

ทั้งน้ี เน่ืองจากผูใ้ช้บริการจะได้รับการบริการท่ีไม่แตกต่างกนัในแต่ละหน่วยงาน เช่นเจา้หน้าท่ีแต่งกาย

สุภาพเรียบร้อย เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฎิบติั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิสมยั 

ปโชติการ (2538: 43-44) ไดก้ล่าวถึงคุณสมบติัของพนกังานตอ้นรับท่ีดีดงัน้ี 1.มีบุคลิกดี การแต่งกายสะอาด 

เรียบร้อย ประณีต มีอุปนิสัยคล่องแคล่ววอ่งไวพร้อมท่ีจะปฏิบติังานให้บริการแขก ทาํให้แขกเกิดความรู้สึก

ช่ืนชม และประทบัใจตั้งแต่กา้วแรกท่ีเขา้มา 2.มีอธัยาศยัอ่อนโยน สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส รู้สึกสํารวมและ

เคารพผูอ่ื้น มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อทุกคน มองโลกในแง่ดีเสมอ 3.เฉลียวฉลาด รอบรู้ในงานส่วนต่างๆ เป็น

อยา่งดี ปฏิบติังานอยา่งมีระเบียบแบบแผน รับผิดชอบต่อหนา้ท่ี และมีจิตวิทยาในการปฏิบติังาน พยายาม

จดจาํและทาํให้แขกรู้สึกวา่เขาเป็นผูมี้ความสําคญั 4.สําเนียงการพูดชดัถอ้ยชดัคาํ วาจาไพเราะ สามารถส่ือ

ความหมายไดดี้ มีวาทศิลป์ในการพดูชดัชวนแขกใหใ้ชบ้ริการ 

 1.3 ดา้นอาคารสถานท่ี ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งน้ีอาจมาจาก

สถานท่ีในการใหบ้ริการมีความคบัแคบและไม่เป็นส่วนตวั เน่ืองจากขอ้จาํกดัของสถานท่ีในการปฎิบติังาน 

 1.4 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งน้ี อาจ

มาจากกองคลงัยงัไม่มีป้ายบอกจุดบริการ หรือป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจน แบบฟอร์มต่าง ๆ มีไม่เพียงพอ

และไม่สามารถหยิบใชไ้ดอ้ยา่งสะดวก เน่ืองจากขอ้จาํกดัของสถานท่ี รวมทั้งการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารยงั

ไม่เพียงพอ 

 1.5 ดา้นความชดัเจนในการบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งน้ี 

อาจมาจากกองคลงัยงัไม่มีผงัลาํดบัขั้นตอนการปฎิบติังานของบุคลากรท่ีชดัเจน นอกจากน้ีการบริการยงัมี

ความยุง่ยากซบัซอ้นเน่ืองมากจากระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ ท่ีตอ้งถือปฎิบติั จึงทาํใหผู้รั้บบริการมีความสับสน

ได ้

จะเห็นไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการกองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพมีความพึงพอใจโดยรวม

ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีโทมสัและเอิร์ล (Thomas; & Earl. 1995: 88,อา้งถึงใน

ทิพย ์ ขาํอยู่, 2550)  ได้ให้แนวคิดความพึงพอใจไวว้่า  การวดัความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีใช้กนัอยู่  เพื่อ

ทราบผลของการใหบ้ริการท่ีดีเลิศท่ีทาํใหลู้กคา้พึงพอใจเป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือวา่มีคุณค่าและควรให้ความเขา้ใจ

ในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ในการให้บริการ ผูบ้ริการขององค์กรตอ้งมีความรับผิดชอบในการ

ปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและได้ผลดีอย่างต่อเน่ือง ดังนั้ นการสํารวจความพึงพอใจจึงเป็น

เคร่ืองมือท่ีสําคญัในการบริหารจดัการในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของพนกังาน มี

เกณฑใ์นการวดัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึง  ดงัต่อไปน้ี   



-51- 

 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ 

อุปกรณ์ บุคลากร และวสัดุการติดต่อส่ือสาร  

2. ความเช่ือมัน่วางใจได ้ (Reliability)  หมายถึง   ความสามารถในการให้บริการตามสัญญาท่ีให้ไว้

และมีความน่าเช่ือถือ    

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ

และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในทนัที  

4. สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ   (Competence)  หมายถึง  การมีความรู้ความสามารถและทกัษะใน

การปฏิบติังาน   

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติมีนํ้ าใจและเป็นมิตรต่อ

ผูรั้บบริการ  

6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตยค์วามจริงใจของผู ้

ใหบ้ริการ  

7.   ความมัน่คงปลอดภยั  (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต  ทรัพยสิ์น  

ช่ือเสียง  การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ  รวมทั้งการรักษาความลบัของผูรั้บบริการ  

8.   การเขา้ถึงบริการ  (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดง่้ายไดรั้บความ

สะดวกในการติดต่อ  

9.   การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลดา้นต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการใช้การ

ส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข ์ 

10. การเขา้ใจและรู้สึกผูรั้บบริการ   (Customer  understanding)  หมายถึง การทาํความเขา้ใจและ

รู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน  

 

ข้อเสนอแนะในการวจัิย 

1. กองคลงัควรมีขั้นตอนการทาํงาน (Flow Chat) ของแต่ละงาน มีการกาํหนดระยะเวลาในแต่ละ

ขั้นตอนใหช้ดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ เพื่อความถูกตอ้ง สะดวก รวดเร็วในการปฎิบติังาน 

2. กองคลงัควรเพิ่มช่องทางการส่ือสารให้มากข้ึน เช่น มี web site กองคลงั สามารถตรวจสอบ

ขอ้มูลกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลาและเป็นปัจจุบนั 

3. ทาํการศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจในการใช้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อนาํมาปรับปรุงการบริการ

ใหดี้ยิง่ข้ึน 

4. ควรมีการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรกองคลงัเป็นรายบุคคล  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน  

 

  



แบบสอบถามเรื่อง   ความพงึพอใจของผูใชบรกิารทีม่ีตอกองคลงั 
ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรงุเทพ 

 
คําชี้แจง   กองคลัง ไดจัดทําแบบสอบถาม เรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ท่ีมีตอกองคลังของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ข้ึน เพ่ือสํารวจ
และนํามาใชในการปรับปรุงแกไขข้ันตอนการใหบริการของมหาวิทยาลัย 
ดังนั้น จึงขอความรวมมือจากทานโปรดกรอกแบบสอบถามใหครบถวน คําตอบ
ของทานจะเปนประโยชนตอการนําขอมูลไปพัฒนาปรับปรุงการทํางานดาน
การใหบริการของกองคลังตอไป  

แบบสอบถามมี 3 สวน 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
สวนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอกองคลัง มท

ร.กรุงเทพ 
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลท่ัวไป 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  � หน้าข้อความท่ีทา่นเลือก   

1. เพศ � ชาย � หญิง 

2. อายุ � 16 – 23 ป 
� 32 – 39  ป 

� 24 – 31  ป 
� 40 – 47 ป 

 � 48 – 55 ป � ต้ังแต 56 ปข้ึนไป 

4. ระดับ
การศึกษา 

� ตํ่ากวาปริญญาตรี 
� สูงกวาปริญญาตรี 

� ปริญญาตรี 
� อ่ืน ๆ (ระบุ) 

..................... 

5. ประเภท
ผูรับบริการ 

� บุคลากรของ มทร.ก. 
� บุคคลภายนอก 

� นักศึกษา 
� อ่ืน ๆ (ระบุ) 

..................... 

6. หนวยงานท่ี � ฝายบริหารงานท่ัวไป 



ติดตอ � ฝายพัสดุ 
� ฝายเบิกจาย 1 (คาตอบแทน คาใชสอย คาวัสดุ ครุภัณฑ

และส่ิงกอสราง) 
� ฝายเบิกจาย 2 (โครงการฝกอบรม การวิจัย ทุนการศึกษา 

คารักษาพยาบาล) 
� ฝายการเงิน 
� ฝายบัญชีและงบประมาณ 
� ฝายจัดการทรัพยสิน 

7. ความถ่ีในการ
ใชบริการ 

� สัปดาหละ 1 ครั้ง 
� เดือนละ 2 – 3 ครั้ง 

� เดือนละครั้ง 
� มากกวา 4 ครั้งตอ

เดือน 

สวนที ่2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอกองคลัง มทร.กรุงเทพ 
คาํชี้แจง โปรดอานขอความแตละขอ แลวใสเครือ่งหมาย  ลงในชองวางท่ีตรง
กับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

เพียงขอเดียว กรุณาตอบใหครบทุกขอตามความเปนจรงิ 

ข
อ ขอความ 

ระดับความคิดเห็น 
มา
ก

ท่ีสุ
ด 

มา
ก 

ปา
น
กล
าง 

นอ
ย 

นอ
ย

ท่ีสุ
ด 

 ดานการใหบรกิาร      
1 มีการบริการท่ีครบถวนสมบูรณทุกขั้นตอน      
2 มีการสื่อสารหรือแจงขอมูลเก่ียวกับการบริการ

อยางตอเน่ือง 
     

3 มีระยะเวลาในการใหบริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว 
ทันเวลา 

     

4 มีชองทางในการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 มีความโปรงใสในการใหบริการ      
 ดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร      

6 เจาหนาท่ีมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการเปนอยางด ี      
7 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ อัธยาศัยดี      
8 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเสมอภาค ไมเลือก

ปฎิบัต ิ
     

9 เจาหนาท่ีสามารถแกไขปญหา อุปสรรค ในงาน
ไดอยางเหมาะสม 

     

1
0 

เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพเรียบรอย      



 ดานอาคารสถานที ่      
1
1 

สถานท่ีในการใหบริการมีความกวางขวาง      

1
2 

สถานท่ีในการใหบริการเปนสวนตัว      

1
3 

สถานท่ีมีความสะอาดและความเปนระเบยีบ 
ติดตอสะดวก 

     

 ดานสิง่อาํนวยความสะดวก      
1
4 

แบบฟอรมตาง ๆ มีเพียงพอและสามารถหยิบ
ใชไดสะดวก 

     

1
5 

มีการเผยแพรขอมูลขาวสารตาง ๆ เชน web 
site  

     

1
6 

ปาย ขอความบอกจดุบริการ  ปายประชาสัมพันธ
มีความชัดเจนและ 
เขาใจงาย 

     

 ดานความชดัเจนในการบรกิาร      
1
7 

มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ใหบริการท่ีชัดเจน 

     

1
8 

ขั้นตอนการใหบริการมีไมยุงยากซับซอนมีความ
ชัดเจนและสะดวกรวดเร็ว 

     

1
9 

การใหคําแนะนํา การแกไขปญหา มีความ
ชัดเจนถูกตอง 

     

2
0 

ความพงึพอใจตอคณุภาพในการใหบรกิารใน
ภาพรวม 

     

 
สวนท่ี 3 ทานมีขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาหรือปรับปรุงในการใหบริการของกอง
คลังอยางไร (โปรดระบุ) 

- ปญหาและอุปสรรคท่ีทานพบ
.......................................................................................................................
..................... 
.......................................................................................................................
..................................................................................... 

- ขอเสนอแนะ 
.......................................................................................................................
............................................ 
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