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บทคัดย่อ 

 การวิจัยครัง้ นี มี้วัตถุประสงค์  1)  เ พ่ือศึกษาความพอใจของผู้ ใ ช้บริการกองคลัง                  

มหาวิทยาเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร และ 2) เพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความพอใจของ

ผู้ ใช้บริการ  กองคลงั  มหาวิทยาเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกส่วนบุคคล โดยเก็บข้อมูล

จากลุม่ตวัอยา่ง 214 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมลู ได้แก่ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมลู

ด้วย  ค่าความถ่ี (Frequency)  ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน  (One – Way ANOVA) หากพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

และทดสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe)  

 ผลการวิจัยครัง้นี ้พบว่า ความพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาเทคโนโลยี              

ราชมงคลพระนคร ทัง้ 4 ด้าน ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านกระบวนการขัน้ตอนการ

ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบั

ปานกลาง 
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ABSTRACT 

The objectives of this study were to 1) study the satisfaction of users of the 
Treasury Division Rajamangala University of Technology Phra Nakhon and 2) to 
compare the satisfaction of users of Rajamangala University of Technology Phra 
Nakhon according to their personal classification. Thedata were collected from a 
sample of 214 people. The tool used for collecting data was a questionnaire and the 
data analysis was performed using frequency, percentage, mean, standard deviation, 
and One-Way ANOV). Scheffe was applied to test the differences of each pair. The 
results of this research revealed all four aspects of the satisfaction of users of the 
Treasury Department of Rajamangala University of Technology Phra Nakhon which 
included the: staff service, process of service, process facilities, and service quality at 
a moderate level. 
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1.1          กรอบแนวคิดในการวิจยั                                                     4 
 



บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ในยคุปัจจบุนัเป็นยคุแห่งการแข่งขนัไม่ว่าจะเป็นทางด้านธุรกิจด้านอตุสาหกรรม รวมถึง
ทางด้านการศกึษาไทยท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วเป็นสาเหตท่ีุหลายองค์การตา่งให้
ความส าคญัตอ่การพฒันาปรับปรุงและการเปล่ียนแปลงโครงสร้างขององค์กร  เพ่ือเตรียมความ
พร้อมรับมือกับการแข่งขันท่ีท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง และสามารถอยู่รอดได้ท่ามกลางภาวะ
เศรษฐกิจอนัผันผวน ซึ่งในแต่ละองค์กรมีความพยายามท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพของการท างาน
ภายใต้ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัให้เกิดประโยชน์สงูสดุ  

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยท่ีส าคญัประการหนึ่งท่ีช่วยให้ประสบความส าเร็จ  โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวกับการให้บริการ ผู้บริหารควรจะต้องให้ความส าคญัในเร่ืองของความ
พงึพอใจแก่พนกังานในองค์กร เพ่ือท่ีจะสามารถสร้างความพงึพอใจแก่ผู้มาใช้บริการ เพราะความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการมีปัจจยัส าคญั ประการแรก ท่ีเป็นตวับง่ชี  ้คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ
ดังนัน้ ผู้ บริการ ควรศึกษาให้ลึกซึง้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีจะเกิดความพึงพอใจ               
ทัง้ผู้ปฏิบตัิงานและผู้มาใช้บริการเพ่ือให้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและ  
เกิดประโยชน์อย่างสงูสดุ (สาโรจ ไสยสมบตัิ, 2534) งานกองคลงั ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคล ซึ่งเป็นหน่วยงานหนึ่งท่ีให้บริการ ดงันัน้จึงต้องค านึงถึงความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
เป็นส าคญั และจ าเป็นต้องมีการศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับ
ผู้ ใช้บริการ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางการพฒันาให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และเกิดข้อผิดพลาด
น้อยท่ีสดุ 

แนวคิดเร่ือง  Shared Services (บริการท่ีใช้ร่วมกัน)  หรือ Outsourcing (การจัดจ้างคน
ภายนอก) ซึ่งเป็นแนวคิดนีไ้ด้ความนิยมทั่วโลก  และก้าวเข้ามีบทบาทส าหรับองค์กรขนาดย่อม 
(SMEs) ขนาดกลาง และองค์กรขนาดใหญ่  (Enterprises) ซึ่งหลักการและแนวคิด  Shared 
Services เป็นการร่วมงานท่ีไมใ่ช้กิจกรรมหลกัของธุรกิจ เข้าไว้ด้วยกนั เช่น เทคโนโลยีสารสนเทศ 
การบุคคล การบญัชี งานธุรการ การจดัหา ฯลฯ เป็นต้น เน่ืองจากทกุองค์กรมุ่งแสวงหาแนวทาง
พฒันาประสิทธิภาพทางการบริหาร เพ่ือปรับปรุงองค์กรของตนให้มีความสามารถในการแข่งขนัท่ี
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สงูขึน้และสามารถใช้ทรัพยากรร่วมกนัเพ่ือสร้างประโยชน์ให้กบัองค์กรได้อย่างมหาศาล โดยเน้น
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นหลกั ดงันัน้ การบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะท าให้เกิด
ความพึงพอใจและอยากกลับมารับบริการอีกครัง้ ซึ่งผู้ รับบริการแต่ละคนมีความคาดหวัง                  
ท่ีแตกตา่งกนัไป  

กองคลงั เป็นส่วนของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร เพ่ือสร้างระบบกลไก 
และวางรูปแบบบริหารจดัการในการเพิ่มผลิตภาพในการด าเนินงาน  และพฒันาสมรรถนะระบบ
บริหารจดัการให้เกิดความคลอ่งตวั และมีประสิทธิภาพ ในงานด้านตา่ง ๆ ในการใช้เงินงบประมาณ
รายจ่ายและเงินนอกงบประมาณแต่ละครัง้ ได้มีการจัดสรรเงินงบประมาณและเงินนอก
งบประมาณในการใช้จ่ายในแตล่ะปีงบประมาณนัน้ๆ หากมีการใช้เงินในงบประมาณท่ีได้รับการ
จัดสรรนัน้โดยมีการใช้จ่ายตามหมวดหมู่แล้วเสร็จได้ถูกต้องตามระเบียบและรวดเร็ว  ดงันัน้              
กองคลงัจึงเป็นหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการควบคมุและด าเนินการเก่ียวกับ
การเงิน การบญัชี และการพสัดขุองมหาวิทยาลยัทัง้เงินงบประมาณ และเงินนอกงบประมาณให้
ชอบด้วยระเบียบ และกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง ซึง่เป็นงานบริการและสนบัสนนุให้หน่วยงานตา่ง ๆ ใน
สงักดัมหาวิทยาลยัปฏิบตัิภารกิจตามแผนปฏิบตัิงานตา่ง ๆ ได้ โดยใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า 
โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ ในการปฏิบตัิงานท่ีกล่าวมาข้างต้นจ าเป็นต้องใช้ความละเอียด 
รอบคอบมีการวางระบบควบคมุภายในทัง้ต้องปฏิบตัิงานอย่างรวดเร็วทนัตอ่ความต้องการตาม
แผนปฏิบตัิงานตา่ง ๆ และปรับตวัทนัตอ่ความเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดขึน้ในระหว่างปฏิบตัิงาน 
จ าเป็นต้องแบ่งส่วนงานย่อยเพ่ือควบคุม  และปฏิบัติงานให้เป็นไปตามเป้าหมาย  โดยมี
ผู้อ านวยการกองเป็นผู้ควบคมุ และก ากบัการบริหารงานในกองคลงั เป็นหน่วยงานท่ีมีการบริการ
และมีกระบวนการการจดัการท่ีมีการด าเนินงานหลายขัน้ตอนตอ่เน่ืองกนัเป็นวงจร เร่ิมตัง้แตก่าร
ตรวจเอกสาร การเบกิจา่ยเงินคา่วสัดุ ครุภณัฑ์ ท่ีดินและสิ่งก่อสร้าง คา่ตอบแทนตา่งๆ รวมไปถึง
การรับเงิน จ่ายเงินและจดัท าบญัชี รายงานทางการเงิน ซึ่งงานบริการของกองคลงันีมี้หน้าท่ีใน
การให้บริการกบัคณาจารย์ เจ้าหน้าท่ี นกัศกึษาและบริษัทท่ีมาตดิตอ่ทางด้านการเงิน 

ดงันัน้ ผู้ วิจยัเป็นบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มีความสนใจ
ศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครเพ่ือ
น ามาพฒันาปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ 
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1.2 วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย 

1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล               
พระนคร 

2) เพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการของกองคลังมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกสว่นบคุคล 
 

1.3 ขอบเขตของงำนวิจยั 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ก าหนดขอบเขตของการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร  
         ประชากร ได้แก่ ข้าราชการ พนกังานมหาวิทยาลยั พนกังานราชการ ลกูจ้างประจ า 

และลูกจ้างชัว่คราว ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  จ านวนทัง้หมด 1,262 คน 
(ท่ีมา กองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ณ วันท่ี 10 มีนาคม 
2560) ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้โปรแกรม G*power เวอร์ชัน่ 3.1.9.2 (นงลักษณ์  
วิชชัชยั, 2550) ได้จ านวน 230 คน ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างโดยอาศัยความน่าจะเป็น (Probability 
Sampling) แบบแบง่ชัน้ตามสดัสว่น (Proportional Stratified Random Sampling)  

1.3.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี           

2) ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคณุภาพการ
ให้บริการ 

1.3.3 ขอบเขตด้านสถานท่ี คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษาครัง้นีจ้ัดท า ตั ง้แต่เดือนธันวาคม 2560                  

ถึง กมุภาพนัธ์ 2561 
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1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1) น าข้อมลูท่ีได้มาใช้ในการปรับปรุงการท างานของหน่วยงานกองคลงั  ให้ตรงกบัความ

ต้องการผู้ใช้บริการ 

2) ได้ข้อมลูเพ่ือใช้พฒันาปรับปรุงการบริการให้มีคณุภาพท่ีดียิ่งขึน้ไป ของหนว่ยงานกอง

คลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

 

1.5 สมมตฐิำนกำรวิจัย 
ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ ใช้บริการ กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครท่ี

แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การบริการท่ีแตกตา่งกนั 
 

1.6 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

ภาพ 1.1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

       ตัวแปรอิสระ                             ตัวแปรตำม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัสว่นบคุคล 

1.เพศ 

       2.อาย ุ

       3.ประเภทของต าแหนง่ 

       4.ระดบัการศกึษา 

       5.คณะ/หนว่ยงาน 

        6.รายได้ 

        7.ความถ่ีในการใช้บริการ 

           

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

2. ด้านกระบวนการขัน้ตอนการ

ให้บริการ 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ด้านคณุภาพในการให้บริการ 
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1.7 นิยำมศัพท์ 

ผู้ใช้บริกำร หมายถึง บุคลากร เจ้าหน้าท่ี สายสนบัสนุน ท่ีมาใช้บริการ ของกองคลงั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

กำรบริกำร หมายถึง ประเภทของการบริการท่ีสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ               
กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรกองคลัง มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล                
พระนคร หมายถึง ความพอใจ ความประทบัใจและความรู้สึกท่ีดีในการใช้บริการของ ข้าราชการ
พนักงานมหาวิทยาลัย พนักงานราชการ  ลูกจ้างประจ า และลูกจ้างชั่วคราว ของบุคลากร
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ตอ่การใช้บริการทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย 

    1. ด้ำนให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่  หมายถึง เจ้าหน้าท่ีกองคลัง มีบุคลิกภาพดี                  
มีหน้าตายิม้แย้ม เป็นกันเองกับผู้มาใช้บริการ มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความอ่อนน้อม
ถ่อมตน ใช้วาจาท่ีสภุาพกบัผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายรายละเอียดให้แก่ผู้ ใช้บริการให้เข้าใจง่าย  
กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการกับผู้ ใช้บริการทุกราย เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ จริงใจในการให้ความ
ช่วยเหลือผู้ ใช้บริการทุกกรณี บริการด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต เจ้าหน้าท่ีมีความรู้และมีจ านวน
เพียงพอในการให้บริการ 

    2. ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร หมายถึง มีป้ายบอกขัน้ตอนในการ
บริการอย่างชัดเจน การก าหนดขัน้ตอนการให้บริการ มีความเหมาะสมไม่มากจนท าให้บริการ
ลา่ช้า การให้บริการท่ีเสมอภาคเทา่เทียมกนัทกุระดบั 

    3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะอำด หมายถึง ผู้ ใช้บริการกองคลงัมีความสะดวกในการ
เข้าใช้บริการ ทัง้ด้านเวลาการให้บริการความเหมาะสม มีท่ีนัง่ส าหรับผู้ ใช้บริการอย่างเพียงพอ            
มีน า้ด่ืมให้บริการตอ่ผู้มาใช้บริการ 

    4. ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ผู้ ใช้บริการกองคลงัได้รับบริการตรงตาม
ความต้องการ ตอบสนองการรับบริการอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการบริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ ของบคุลากรมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร   

บุคลำกร หมายถึง ข้าราชการ พนกังานมหาวิทยาลยั พนกังานราชการ ลูกจ้างประจ า 
และลกูจ้างชัว่คราว  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 



บทที่ 2 
แนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 

 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล            
พระนคร”  ผู้วิจยัได้ท าการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง ในประเดน็ตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี ้

2.1 แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจ 
2.2 แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ 
2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ี
เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลบัซบัซ้อน               
จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แตส่ามารถวดัได้โดยทางอ้อม โดยการวดัความคิดเห็นของ
บุคคลเหล่านัน้ และการแสดงความคิดเห็นนัน้จะต้องตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริงจึงสามารถวดัความพึง
พอใจนัน้ได้ พจนานกุรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความ
วา่ “ควร” เชน่ พงึใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” หมายความว่า เท่าท่ีต้องการ เต็มความ
ต้องการ ถกู ชอบ เม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถกูใจตามท่ีต้องการ มีผู้
กลา่วถึงความหมายของความพงึพอใจไว้ดงันี ้ 

กมลชนก กาวิล (2550) ให้นิยามวา่ ความพงึพอใจ เป็นความชอบของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งหนึ่งสิ่งใดซึ่ง
สามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลได้  ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนัน้เม่ือพิจารณาจาก
ความหมายตลอดจนค านิยามท่ีมีผู้ ให้แล้ว พบว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนษุย์ซึ่ง
จะไมเ่หมือนกนั ซึง่ขึน้อยูก่บัแตล่ะบคุคลว่าจะคาดหมายกบัสิ่งหนึ่งสิ่งใด ถ้าคาดหวงัหรือมีความตัง้ใจมาก
เม่ือได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตใ่นทางตรงข้ามอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็น
อยา่งยิ่งเม่ือไมไ่ด้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว้หรือได้รับน้อยกวา่ท่ีคาดหวงัไว้ ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัสิ่งท่ีตัง้ใจ
ไว้วา่จะมีมากหรือมีน้อย  

ทวีพงษ์ หินค า (2541 : 8) ความพึงพอใจ เป็นความชอบของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งหนึ่งสิ่งใดซึ่งสามารถ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลได้ ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนัน้เม่ือพิจารณาจากความหมาย
ตลอดจนค านิยามท่ีมีผู้ ให้แล้ว จะพบว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ซึ่งจะไม่
เหมือนกนั ซึ่งขึน้อยู่กบัแตล่ะบคุคลว่าจะคาดหมายกบัสิ่งหนึ่งสิ่งใด ถ้าคาดหวงัหรือมีความตัง้ใจมากเม่ือ
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ได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตใ่นทางตรงข้ามอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่าง
ยิ่งเม่ือไมไ่ด้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว้ หรือได้รับน้อยกวา่ท่ีคาดหวงัไว้ ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัสิ่งท่ีตัง้ใจไว้ว่า
จะมีมากหรือมีน้อย  

ประทมุพร เรืองศกัดิ ์(2551) ได้กลา่ววา่ความพงึพอใจ หมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบคุคลท่ี
มีตอ่สิ่งหนึ่งหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึน้เม่ือความต้องการของบคุคลได้รับ
การตอบสนองหรือบรรลจุดุมุง่หมายในระดบัหนึ่ง ความรู้สึกจะลดลงหรือไม่เกิดขึน้ หากความต้องการหรือ
จดุมุ่งหมายนัน้ไม่ได้รับการตอบสนองความพึงพอใจเป็นความต้องการ  ท่ีได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมท่ี
แสดงออกจะมีความสุข สงัเกตได้จากสายตา ค าพดูและการแสดงออกว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ี
เกิดขึน้เม่ือได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขัน้สุดท้ายท่ีได้ รับความส าเร็จจาม
วตัถปุระสงค์  

สรายทุธ มาลยัพนัธุ์ (2551) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกโดยรวมของบคุคลท่ีมีตอ่
การท างานในทางบวก เป็นความสขุของบคุคลท่ีเกิดจากการปฏิบตัิงานและได้รับผลตอบแทน คือ ผลท่ีเป็น
ความพงึพอใจท่ีท าให้บคุคลเกิดความรู้สกึกระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัก าลงัใจ สิ่งเหล่านี ้
จะมีผลต่อประสิทธิภาพของการท างาน รวมทัง้การส่งผลต่อความส าเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายของ
องค์กรจากความหมายความถึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบ
ของบคุคลตอ่สิ่งท่ีพบเห็นและได้สมัผสัโดยอาจแสดงออกทัง้ในด้านอารมณ์  กิริยา สีหน้า ท่าทางหรือการ
พดู ส าหรับแนวคิดเก่ียวกบัทศันคติ คอ่นข้างจะมีผู้ศกึษากนัอย่างกว้างขวางในองค์ประกอบด้านตา่ง  ๆ 
ดงันี ้  
 วิชยั ปิติเจริญธรรม (2548:166-168, อ้างถึงใน ปกป้อง ปันปวง 2556,หน้า 8) การท่ีการส ารวจ
เร่ืองการสร้างความประทบัใจในงานบริการองค์กรแหง่หนึ่ง โดยองค์กรท่ีมีวตัถปุระสงค์เร่ืองการสร้างความ
พงึพอใจท่ีได้รับและความประทบัใจท่ีเกิดขึน้  ดงันี ้

1. การใช้กิริยาวาจาท่ีสภุาพ ยิม้แย้มแจ่มใส ไมแ่สวงหาผลประโยชน์ กระตือรือร้น 
2. มีการให้บริการท่ีถกูต้องและรวดเร็ว 
3. มีการให้บริการเป็นกนัเอง 
4. มีการพัฒนาบุคลิกภาพ มีความรู้ในการให้บริการ บริการด้วยความเต็มใจ  มีอัธยาศัย 

สถานท่ี ท่ีใช้ต้อนรับเหมาะสมและอ านวยความสะดวกได้เป็นอยา่งดี 

 วิลสตนิ Willstin (อ้างถึงใน สบโชค  วงษ์แสง ,2555, หน้า19) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ
ว่าเป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึน้เม่ือได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขัน้สุดท้ายท่ีได้รับ
ผลส าเร็จตามวตัถปุระสงค์ 



8 

 

 ปทุมพร เรืองศกัดิ์ (2551, อ้างถึงใน จินตนา มณีใส, 2555) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง
ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึน้
เม่ือความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหนึ่ง ความรู้สึกจะลดลง
หรือไม่เกิดขึน้ หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนัน้ไม่ได้รับการตอบสนองความพึงพอใจเป็นความ
ต้องการ ท่ีได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกจะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา  ค าพูดและการ
แสดงออกว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึน้เม่ือได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็น
ความรู้สกึขัน้สดุท้ายท่ีได้รับความส าเร็จจามวตัถปุระสงค์ 
 กมลชนก กาวิล (2550) ความพงึพอใจ เป็นความชอบของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งหนึ่งสิ่งใดซึ่งสามารถลด
ความตงึเครียดและตอบสนองความต้องการของบคุคลได้ ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนัน้เม่ือพิจารณา
จากความหมายตลอดจนค านิยามท่ีมีผู้ให้แล้ว พบวา่ ความพงึพอใจ เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนษุย์
ซึ่งจะไม่เหมือนกนั ซึ่งขึน้อยู่กบัแตล่ะบคุคลว่าจะคาดหมายกบัสิ่งหนึ่งสิ่งใด ถ้าคาดหวงัหรือมีความตัง้ใจ
มากเม่ือได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตใ่นทางตรงข้ามอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจ
เป็นอยา่งยิ่งเม่ือไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว้หรือได้รับน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไว้  ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัสิ่งท่ี
ตัง้ใจไว้วา่จะมีมากหรือมีน้อย  

บคุลากรและระบบการให้บริการ และความพงึพอใจเฉพาะด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจในด้านตา่งๆ ท่ีใช้เป็น
ประจ า 
 

 เกณฑ์การวัดความพงึพอใจ  
 

โทมสัและเอิร์ล (Thomas; & Earl. 1995: 88,อ้างถึงในทิพย์ ข าอยู่, 2550) ได้ให้แนวคิดความพึง
พอใจไว้วา่ การวดัความพึงพอใจเป็นวิธีหนึ่งท่ีใช้กนัอยู่ เพ่ือทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท าให้ลกูค้า
พงึพอใจเป็นสิ่งท่ีบริษัทเช่ือวา่มีคณุคา่และควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลกูค้าในการ
ให้บริการ ผู้บริการขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคณุภาพให้เกิดประสิทธิผลและได้ผลดี
อยา่งตอ่เน่ือง ดงันัน้การส ารวจความพงึพอใจจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการบริหารจดัการในการวดัความ
พงึพอใจของลกูค้าตอ่การให้บริการของพนกังาน มีเกณฑ์ในการวดัท่ีลกูค้ามกัอ้างอิงถึง ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ อปุกรณ์ บคุลากร และวสัดกุารตดิตอ่ส่ือสาร  

2. ความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามสญัญาท่ี
ให้ไว้และมีความนา่เช่ือถือ   

3. การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะช่วยเหลือ
ผู้ รับบริการและพร้อมท่ีจะให้บริการในทนัที  
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4. สมรรถนะของผู้ ให้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถและทกัษะ
ในการปฏิบตังิาน  

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสภุาพอ่อนโยนให้เกียรติมีน า้ใจและเป็น
มิตรตอ่ผู้ รับบริการ  

6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ซึ่งเกิดจากความซ่ือสตัย์ความ
จริงใจของผู้ให้บริการ  

7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภัยในชีวิต 
ทรัพย์สิน ช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและข้อสงสยัตา่ง ๆ รวมทัง้การรักษาความลบัของ
ผู้ รับบริการ  

8. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการสามารถเข้าใช้บริการได้ง่ายได้รับ
ความสะดวกในการตดิตอ่  

9. การติดตอ่ส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมลูด้านตา่ง ๆ แก่ผู้ รับบริการใช้
การส่ือสารด้วยภาษาท่ีเข้าใจและรับฟังเร่ืองราวท่ีผู้ รับบริการร้องทกุข์  

10. การเข้าใจและรู้สกึผู้ รับบริการ (Customer Understanding) หมายถึง การท าความเข้าใจ
และรู้จกัผู้ รับบริการ รวมทัง้ความต้องการของผู้ รับบริการของตน  

 

การวัดความพงึพอใจในการบริการ  
 

การวัดความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมท่ีสามารถวัด  และประเมินได้จากการศึกษาแนวคิดของ
นกัวิชาการและนกัการศกึษา สรุปได้ดงันี ้ 

รวงทอง วงศ์หงษ์ (2552) ได้กล่าวถึงวิธีการท่ีจะวดัความพึงพอใจว่าสามารถใช้วิธีการส ารวจเป็น
เคร่ืองมือวดัได้ ซึง่มีวิธีการท่ีส าคญั 4 วิธี คือ  

1. การสงัเกตการณ์ สงัเกตการณ์เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผู้ รับบริการจากการแสดงออก 
การฟัง การพดู สงัเกตจากการกระท า  

2. การสมัภาษณ์ เป็นวิธีวดัความพงึพอใจโดยการสมัภาษณ์ จะต้องเผชิญหน้ากนัเป็นส่วนตวั
หรือสนทนากนัโดยตรง แลกเปล่ียนขา่วสารและความคดิเห็นตา่ง ๆ ด้วยวาจา  

3. การออกแบบสอบถาม เป็นวิธีท่ีนิยมใช้กนัมากโดยให้ผู้ รับบริการแสดงความคิดเห็นและ
ความรู้สึกในแบบสอบถามการสร้างค าถามต้องพิจารณาอย่างดี  เพ่ือท่ี  จะตัง้ค าถามให้ครอบคลุม
วตัถุประสงค์ได้ทัง้หมด และลกัษณะของค าถามจะต้องให้ได้ข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจสมบรูณ์
ครบถ้วน  

4. การเก็บบนัทกึ เป็นการเก็บประวตัท่ีิเก่ียวกบัการรับบริการของผู้ รับบริการแตล่ะคน  
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ทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ  

ผู้บริโภคจะมีความพงึพอใจมากน้อยเพียงไร ขึน้อยูก่บัความต้องการของตนว่าได้รับการตอบสนอง
มากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีและเกิดการส่ือสารแบบปาก
ตอ่ปาก แตถ้่าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สกึในแง่ลบ  

พฤตกิรรมของมนษุย์เกิดขึน้ต้องมีสิ่งจงูใจ (Motive) หรือแรงขบั (Drive) เป็นความต้องการท่ีกดดนั
จนมากพอท่ีจะจงูใจให้บคุคลเกิดพฤติกรรม เพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของ
แตล่ะคนไม่เหมือนกนั ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทาง ชีววิทยา (Biological) เกิดขึน้จาก
สภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความล าบาก บางอย่างเป็นความต้องการทางจิตวิทยา 
(Psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็น
เจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าใน
ชว่งเวลานัน้ ความต้องการกลายเป็นสิ่งจงูใจ เม่ือได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดเป็นความตงึเครียด 
โดยทฤษฎีท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสดุ 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของ ซิกมนัด์ ฟรอยด์ และทฤษฎีของอบัราฮมั 
มาสโลว์ (Kotler &  Armstrong, 2002: 100-101) 

วิธีการติดตาม และวดัความพงึพอใจของลกูค้า สามารถท าได้ 4 วิธีดงันี ้ 
1. ระบบการตเิตียนและข้อเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการหา

ข้อมลูทศันคตขิองลกูค้าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และการท างานของบริษัท ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการ
ท างาน รวมทัง้ข้อเสนอแนะตา่งๆ  

2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีนีจ้ะเป็น
การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งดีกว่าวิธีแรกท่ีมักพบปัญหาว่า  ลูกค้าส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความ
ร่วมมือและมกัเปล่ียนไป ซึ่งสินค้าจากผู้ขายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษัทต้องสญูเสียลกูค้าไป เคร่ืองมือท่ี
นิยมใช้มากคือการวิจยัตลาด วิธีนีบ้ริษัทจะต้องเตรียมแบบสอบถามเพ่ือค้นหาความพึงพอใจของลูกค้า 
เทคนิคตา่งๆ ท่ีใช้ในการส ารวจความพงึพอใจของลกูค้า มีดงันี ้ 

2.1 การให้คะแนนความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ  โดยอยู่ในรูปของ
การให้คะแนน เชน่ ไมพ่อใจอยา่งยิ่ง ไมพ่อใจ ไมแ่นใ่จ พอใจ พอใจอยา่งยิ่ง  

2.2 การถามลกูค้าได้รับความพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ อยา่งไร  
2.3 การถามให้ลกูค้าระบปัุญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์ และเสนอแนะประเด็นตา่งๆ ท่ีจะ

แก้ไขปัญหานัน้เรียกวา่ การวิเคราะห์ปัญหาของลกูค้า  
2.4 เป็นการถามลูกค้าเพ่ือให้คะแนนคณุสมบตัิต่างๆ และการท างานของผลิตภัณฑ์ 

เรียกวา่ เป็นการให้คะแนนการทางานของผลิตภณัฑ์ วิธีนีจ้ะชว่ยให้ทราบถึงจดุออ่น จดุแข็งของผลิตภณัฑ์  
2.5 เป็นการส ารวจความตัง้ใจในการซือ้ซ า้ของลกูค้า  
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3. การเลือกซือ้โดยกลุ่มลกูค้าท่ีเป็นเป้าหมาย(Ghost shopping) วิธีนีจ้ะเชิญบคุคลท่ีคาดว่า
จะเป็นผู้ ซือ้ท่ีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จดุแข็งและจดุอ่อนในการซือ้สินค้าของบริษัทและคูแ่ข่งขนั  พรอมทัง้
ระบปัุญหาเก่ียวกบัสินค้าหรือบริการของบริษัท 

4. การวิเคราะห์ถึงลกูค้าท่ีสญูเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนีจ้ะวิเคราะห์หรือ
สมัภาษณ์ลกูค้าเดิมท่ีเปล่ียนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน วิธีแก้ปัญหาตา่งๆท่ีท าให้ลูกค้าเปล่ียนใจ เช่น ราคาสูง
เกินไป บริการไมดี่พอ ผลิตภณัฑ์ไมน่า่เช่ือถือ รวมทัง้อาจจะศกึษาถึงอตัราการสญูเสียลกูค้าด้วย 

  

ปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจ  
 

1. ด้านพนกังานและการต้อนรับ มีดงันี ้ 
1.1 มีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินค้า บริการ ผู้บริหาร โครงสร้างขององค์กรนโยบาย

ขององค์กร ข้อมลูข่าวสาร ข้อมลูของลกูค้า และการเปล่ียนแปลงตา่งๆภายในองค์กรโดยเฉพาะ  งานใน
หน้าท่ี ท่ีต้องการศกึษาหาความรู้ เทคโนโลยีใหม่ๆ  ท่ีก้าวหน้าตอ่ไป ต้องรู้จกัน าความรู้หรือประสบการณ์ท่ีมี
อยูม่าประยกุต์ใช้ในการท างาน  

1.2 มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความมั่นใจในตนเอง  และมีความคล่องตวั  แสดงถึงความ
กระตือรือร้น สภุาพ จริงใจ ดเูป็นธรรมชาติ การแตง่กายเรียบร้อย สะอาด สวยงามเหมาะสมกบักาลเทศะ 
เหล่านีล้้วนท าให้บคุลิกของผู้ ให้บริการน่าชวนมอง น่านิยมนบัถือ น่าเข้าใกล้ และน่าประทบัใจตอ่ผู้มาท า
การตดิตอ่  

1.3 ร่างกายแข็งแรง ท่าทางคล่องแคล่ว สขุภาพอนามยัเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั ผู้ ท่ีมี
ร่างกายอ่อนแอ มีโรคภยัมาเบียดเบียนอยู่เสมอ ย่อมเป็นอุปสรรคในการท างานและการพฒันาตนเอง 
ฉะนัน้ การระวงัรักษาสขุภาพให้สมบรูณ์แข็งแรงอยู่เสมอจะมีผลท าให้จิตใจ  สมอง สติปัญญาสขุภาพจิตดี
เป็นปกต ิการท างานตดิตอ่กบัผู้ อ่ืนยอ่มเป็นไปอยา่งราบร่ืน  

1.4 มีจิตส านกึในการต้อนรับและบริการท่ีดี ชอบให้บริการผู้ อ่ืนยึดถือว่าบคุคลอ่ืนหรือผู้มา
ตดิตอ่ถกูเสมอ ปฏิบตังิานด้วยความเตม็ใจและอยา่งตัง้ใจ  

1.5 ชอบชว่ยเหลือผู้ อ่ืน มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผู้ อ่ืนให้ความช่วยเหลือ 
เม่ือผู้ อ่ืนมีปัญหาทกุข์ร้อน สามารถรับฟังปัญหาด้วยความเห็นอกเห็นใจ  

1.6 เป็นคนชา่ง สงัเกต มีปฏิภาณดี แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ การพบปะหรือประจนัหน้า 
กนัระหว่างผู้ ให้บริการกบัผู้มาติดตอ่ ย่อมมีโอกาสหรือแนวโน้มท่ีจะปะทะคารมกนัได้ความมีปฏิภาณ  ไหว
พริบดี สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ จะช่วยหลบหลีกมิให้โอกาสแบบนัน้เกิดขึน้ได้ ประการส าคญั 
ความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริบุคลิกภาพ ความอะลุ้มอล่วย และความเข้าใจซึ่งกันและกันได้เป็น
อยา่งด ี 

2. ด้านสถานท่ีประกอบการ ลกัษณะของสถานท่ี ท่ีให้บริการท่ีดี (ทิพย์ ข าอยู,่ 2550)  
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2.1 ท าเลท่ีตัง้เดนิทางสะดวก ไมแ่ออดัในการเดนิทาง  
2.2 สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี  
2.3 การจดัป้ายบอกหนว่ยงานท่ีลกูค้าจะเลือกใช้บริการในขณะรอรับบริการ 
2.4 สถานท่ีจอดรถสะดวกไมค่บัแคบจนเกินไป  

3. ด้านความสะดวกท่ีได้รับ ลกูค้าจะรู้สกึประทบัใจเม่ือ  
3.1 มีพนกังานท่ีคอยให้ความสะดวกกบัลกูค้าเพียงพอ  
3.2 มีความทนัสมยัของอปุกรณ์เคร่ืองใช้ส านกังานให้บริการกบัลกูค้า  
3.3 การให้ค าแนะน าและชีแ้จงผลประโยชน์ท่ีผู้ รับบริการควรจะได้รับ  
3.4 การให้ความชว่ยเหลือเม่ือผู้ รับบริการไมเ่ข้าใจในบริการ  

4. ด้านข้อมลูท่ีได้รับจากการบริการ  
4.1 ความทนัสมยัตอ่ข้อมลูท่ีได้รับจากการบริการและประโยชน์ของข้อมลูท่ีผู้ รับบริการจะ

ได้รับ  
4.2 การให้ค าแนะน าตอบปัญหาท่ีถกูต้องชดัเจน  
4.3 การให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกค้ารวมถึงรูปแบบการน าเสนอข้อมูลท่ีง่ายไม่

คลมุเครือเข้าใจตอ่การฟัง  
5. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ การบริการท่ีมีการด าเนินการท่ีดีได้แก่  

5.1 ความรวดเร็วของการให้บริการในแตล่ะครัง้ แตล่ะเร่ือง  
5.2 การลดขัน้ ตอนหรืออนโุลมให้ลกูค้าในบางกรณี ลกูค้าจะมีความรู้สกึท่ีง่ายไมเ่สียเวลา  
5.3 การด าเนินการให้บริการด้านต่างๆ ท่ีไม่ท าให้ลกูค้าเสียโอกาสหรือผลประโยชน์ท่ีจะ

ได้รับ  

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ  เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจยินดีของเฉพาะบคุคลในการตอบสนองใน
สว่นท่ีขาดหายไป ผู้ใช้บริการท่ีได้เกิดความรู้สึกประทบัใจในการรับบริการ หรือคาดหวงัในการได้รับบริการ
ท่ีมากกว่า ซึ่งความพึงพอใจก็จะเกิดขึน้และสามารถตอบสนองรับบริการท่ีรวดเร็ว หรือความไม่พึงพอใจก็
จะเกิดขึน้ 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการบริการ 
 

ความส าคัญของการบริการ  
 

การบริการเป็นสิ่งส าคญังานด้านตา่งๆ เพราะบริการคือการให้ความชว่ยเหลือ หรือการด าเนินการ
ท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ อ่ืนไมมี่การด าเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ ทัง้ในภาคราชการ และภาคธุรกิจเอกชน 
การขายสินค้า หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ต้องมีการบริการรวมอยูด้่วยเสมอ ยิ่งธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือ 
สินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ ต้องมีบริการท่ีดี ธุรกิจการค้าจะอยูไ่ด้ต้องท าให้เกิดการขายซ า้ คือ 
ต้องรักษาลกูค้าเดมิและเพิ่มลกูค้าใหม่ การบริการท่ีดีจะชว่ยรักษาลกูค้าเดมิไว้ได้ ท าให้เกิดการขายซ า้อีก 
และชกัน าให้มีลกูค้าใหม่ ๆ ตามมา 

ความหมายของการบริการ  
 

ทศัน์ จนัทร์งาม (2555) ได้กลา่วถึง การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการติดตอ่สมัพนัธ์ระหว่าง
ผู้ ให้บริการกับผู้ รับบริการ ในด้านของความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง โดยมุ่งหวงัเพ่ือให้เป็นไปตามความ
ต้องการของผู้ รับบริการมากท่ีสดุ  

ฟิลลิป คอทเลอร์ (Kotler, 2002 : 29) ได้กลา่วถึงการบริการวา่ การบริการเป็น กิจกรรม ผลประโยชน์ 
หรือ ความพงึพอใจท่ีสนองความต้องการแก่ลกูค้า การบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ดงันี ้ 

1. ลกัษณะของการให้บริการ  
1.1 ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจบัต้องได้ ดงันัน้ กิจการต้องหา

หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคณุภาพและประโยชน์จากบริการได้แก่  
1.1.1 สถานท่ี (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผู้มาตดิตอ่  
1.1.2 บคุคล (People) พนกังานบริการต้องแตง่ตวัให้เหมาะสม บคุลิกดี พดูจาดี เพ่ือให้

ลกูค้าเกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีด้วย  
1.1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อปุกรณ์ท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการ ต้องมีประสิทธิภาพ 

ให้บริการรวดเร็วและให้ลกูค้าพอใจ  
1.1.4 วสัดส่ืุอสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาตา่งๆ 

จะต้องสอดคล้องกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลกูค้า  
1.1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการบริการ เพ่ือให้

ผู้บริโภคเรียกได้ถกูต้อง และส่ือความหมายได้  
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2. องค์ประกอบของการบริการท่ีดี  
จ าเนียร ศลิาจนัทร์ (2547) การบริการคือการปฏิบตักิิจกรรมหรือกระท าการใด ๆ ก็ตามท่ีองค์กรจดั

ขึน้ให้มีเพ่ือให้บคุลากรและผู้ รับบริการ ได้รับความสะดวกสบายในการปฏิบตัหิน้าท่ี มีความพงึพอใจในการ
ท างาน การบริการหรือให้บริการ จะบรรลวุตัถปุระสงค์ได้นัน้ต้องมีองค์ประกอบ 3 ประการ  

 มีวสัดท่ีุมีคณุคา่ เหมาะสมกบัความต้องการของผู้ใช้ ทนัสมยัและเพียงพอ 

 มีเจ้าหน้าท่ีด าเนินการในการบริการท่ีดี 

 มีการจดัการท่ีดี จดัแบง่งานบริการได้เหมาะสม 

3. คณุสมบตัขิองผู้ให้บริการท่ีดี 

ผู้ ให้บริการท่ีดีควรยิม้แย้มแจ่มใส มีความยินดี ช่วยเหลือผู้ อ่ืน ท าให้ผู้ ต้องการความช่วยเหลือรู้สึก
สบายใจ พร้อมท่ีจะรับฟังผู้ อ่ืนพูด ไม่แย่งพูด ไม่วางตนข่มท่าน ไม่ท าให้เขาต้องรู้สึกว่าเป็นผู้ ด้อยความรู้
หรือโง่ มีความอดทนไม่ท้อถอยง่าย ๆ มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความต้องการของผู้ขอความช่วยเหลือ 
มีความจ าดี จ าได้วา่บคุคลท่ีเคยมาตดิตอ่ขอความช่วยเหลือเป็นผู้สนใจเร่ืองอะไร ช่างสงัเกต รู้สึกทนัทีว่าผู้
ท่ีมาติดต่อเกิดความอึดอดัใจหรือไม่มีความอยากรู้อยากเรียนอยู่เสมอ ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมเป็นนิสยั
ซ่ือตรงตอ่ตนเองและผู้ อ่ืน ไมพ่ยายามแสดงวา่เป็นผู้รอบรู้ไปทกุอยา่ง สิ่งใดไมรู้่และตอบไมไ่ด้ก็ตอบวา่ไมรู้่ 

 

4. คณุภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1998 อ้างถึงใน ศภุรางค์ โชชยัชาญ, 2549, หน้า 9) ได้ให้

ความหมายของคณุภาพบริการไว้ว่า คณุภาพบริการ หมายถึง การประเมินการให้บริการโดยรวม ซึ่งเป็น
ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้จากการเปรียบเทียบของลกูค้า ระหว่างความคาดหวงัเก่ียวกบัคณุภาพบริการท่ีจะได้รับ 
และบริการท่ีได้รับจริง  

อนวุฒัน์  ศภุชตุกิลุ, (2539 อ้างถึงใน สเุทพ กลมกลอ่ม, 2547, หน้า 10)  
คณุภาพบริการเป็นความคาดหวงัของลกูค้าขัน้พืน้ฐานท่ีธุรกิจจะต้องตอบสนองให้ได้  ซึ่งเกณฑ์ท่ี

ลูกค้าใช้ในการวดัคณุภาพบริการ ลูกค้าจะวดัจากความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความ
น่าเช่ือถือไว้ใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่น 
(Assurance) และความเอาใจใสต่อ่ลกูค้า (Empathy) ลกูค้ามกัคาดหวงัว่าอย่างน้อยจะต้องได้รับเท่ากบัท่ี
คาดหวงัไว้ หากคณุภาพของบริการต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ ลกูค้าจะมองหาบริการจากคูแ่ข่งขนั
ของธุรกิจในการแก้ไขปัญหาครัง้ตอ่ไป  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 อ้างถึงใน จฑุารัตน์ เชือ้พรมธรรมและคณะ, 2556, หน้า 29-37) ได้
กลา่วถึงแนวคดิในการวดัคณุภาพของการให้บริการว่าในการวดัคณุภาพของการให้บริการลกูค้าจะวดัจาก
องค์ประกอบของคณุภาพการให้บริการและผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลกูค้าประเมินคณุภาพของการบริการท่ี
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ลกูค้าได้รับเรียกว่าคณุภาพของการบริการท่ีลกูค้ารับรู้ (Perceived Service Quality) ซึ่งจะเกิดขึน้จากการ
ท่ีลกูค้าทาการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั (Expected Services) กบับริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) 
ซึง่ก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดขึน้หลงัจากท่ีเขารับบริการแล้วนัน่เองในการวดัคณุภาพของให้การบริการลกูค้า  

Parasuraman (อ้างถึงใน วนัเพ็ญ ตระกลูศีลธรรม, 2555: 16) ได้พฒันามาตรวดัคณุภาพการ
บริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL เป็นมาตรวดัท่ีนิยมใช้ในการศกึษาด้านคณุภาพบริการ ประกอบด้วย 

1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตามท่ีสญัญาไว้ แสดงให้เห็นถึงความ
เช่ือถือ และให้บริการตรงกบัความต้องการโดยแจ้ง/นดัหมายให้ทราบลว่งหน้า 

2) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการอย่างรวดเร็ว และยินดีให้บริการเม่ือ
ผู้ รับบริการต้องการ 

3) การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การให้บริการท่ีสร้างความมัน่ ใจกบัผู้ รับบริการ 
ทาให้รู้สึกไว้วางใจเม่ือมาติดตอ่ มีความสภุาพอ่อนน้อมและมีความรู้ในงานท่ีรับผิดชอบ ซึ่งให้ข้อมลูท่ีเป็น
ประโยชน์และสามารถตอบค าถามได้ถกูต้องครบถ้วน 

4) การดแูลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้บริการท่ีเอาใจใส่เสมือนญาติโดยถือประโยชน์
สงูสดุของผู้ รับบริการเป็นส าคญัและเข้าใจถึงความต้องการของผู้ รับบริการ 

5) รูปลกัษณ์ (Tangibles) หมายถึง การให้บริการท่ีมีอปุกรณ์ให้บริการหรือเทคโนโลยี/วสัด/ุ
อปุกรณ์ตา่ง ๆ ท่ีใช้บริการต้องทนัสมยัและสวยงาม 

คณุภาพการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้ รับบริการ เกิดขึน้เม่ือมีองค์ประกอบ 3 ด้าน 
คือ ด้านผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้านผู้ รับบริการ ซึ่งหากขาดด้านใดด้านหนึ่งไปก็ไม่ก่อให้เกิดคณุภาพการ
ให้บริการ ดงันัน้คณุภาพการให้บริการได้ค านึงถึงความต้อง การของผู้ ใช้บริการเป็นหลกั มีการจดัสถานท่ี
สิ่ง อ านวยความสะดวก กระบวนการ/ขัน้ตอน 

การให้บริการท่ีถกูต้อง รวดเร็ว เพ่ือจะได้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้เป็นอยา่งดี 
 

 การก าหนดคุณภาพบริการ 
 

ส าหรับการวดัคณุภาพการบริการมีผู้สนใจศกึษาวิจยัหลายท่าน ซึ่งจากผลการศึกษาของ Parasuraman  
et al. (1988) โดยการประเมินคณุภาพของการบริการ ท าให้ทราบว่า ผู้บริโภคได้ใช้ปัจจยั 10 ประการ           
ในการประเมินคณุภาพของการบริการ ปัจจยัทัง้ 10 ประการนีไ้ด้แก่ 

1. ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเข้าพบหรือติดต่อกับผู้ ให้บริการ                  
ซึง่ครอบคลมุทัง้เวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตัง้ และวิธีการท่ีจะสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ 
ผู้ ป่วยในการเข้าพบหรือติดตอ่กบัผู้ ให้บริการ ไม่ยุ่งยากในการรับบริการ เช่น สถานท่ีให้บริการตัง้อยู่ในท่ีท่ี
สะดวกแก่การไปตดิตอ่ รวดเร็ว เป็นระเบียบ ไมต้่องรอนาน เสมอภาค เป็นต้น 
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2. การติดตอ่ส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารและให้ข้อมลูแก่ผู้มารับบริการด้วย
ภาษาท่ีชดัเจน ง่ายตอ่การเข้าใจและการรับฟังความคดิเห็น ตลอดจนข้อเสนอแนะหรือค าติชมของผู้ ป่วยใน
เร่ืองตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการขององค์กร โดยต้องค านึงถึงความเหมาะสมในด้านตา่ง ๆ เช่น ระดบั
การศกึษาของผู้ รับบริการ และกาลเทศะ เป็นต้น 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ท่ีผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถและทกัษะ ท่ีจะ
ปฏิบตังิานบริการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

4. ความสภุาพ (Courtesy) หมายถึง ผู้ ให้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความนบัถือในตวั
ผู้ รับบริการ รอบครอบ และ เป็นมิตร เช่น ให้บริการด้วยใบหน้าท่ียิม้แย้มแจ่มใสและส่ือสาร ด้วยความ
สภุาพ เป็นต้น 

5. ความน่าเช่ือถือ  (Creditability) หมายถึง  ความเช่ือถือได้  และความซ่ือสัตย์ขององค์กร                   
ท่ีให้บริการและตวัผู้ให้บริการ เชน่ องค์กรท่ีมีช่ือเสียง หรือภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นต้น 

6. ความเช่ือมัน่ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบตัิงานท่ีได้สญัญาไว้ อย่างแน่นอน
และแมน่ย า เชน่ การให้บริการตามท่ีได้แจ้งไว้ให้กบัผู้ รับบริการ 

7. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผู้ ให้บริการท่ี                 
จะให้บริการอยา่งรวดเร็ว เชน่ การให้บริการแก่ผู้ รับบริการ สนใจตอ่ปัญหาของผู้มารับบริการ  

8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง หรือ
ความเคลือบแคลงใด ๆ เชน่ การใช้เคร่ืองมือหรืออปุกรณ์ท่ีสะอาดมีคณุภาพเป็นต้น 

9. ลกัษณะภายนอก (Appearance) หมายถึง ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นได้ของอปุกรณ์ 
บคุลากรท่ีให้บริการตลอดจนส่ือตา่ง ๆ ในการให้บริการว่ามีความเหมาะสม สวยงาม และทนัสมยัหรือไม ่
เชน่ ลกัษณะของสถานท่ีท่ีให้บริการ ตลอดจนอปุกรณ์มีความทนัสมยั และสวยงามการใช้รอยยิม้เป็นส่ือใน
การแสดงอธัยาศยัไมตรี เป็นต้น 

10. ความเข้าใจผู้ รับบริการ (Understanding Customers) หมายถึง การพยายามรู้จกั และเข้าใจ
ตลอดจนความต้องการตา่ง ๆ ของผู้ รับบริการ เช่น การจดจ ารายละเอียดตา่ง ๆ ของผู้ รับบริการ การเพิ่ม
บริการตา่ง ๆ ความจ าเป็นและความต้องการของผู้ รับบริการ เป็นต้น 
 

Parasuraman et al. (1988) สร้างแบบวดัคณุภาพของการบริการท่ีมีช่ือว่า  SERVQUAL (Service 
Quality) โดยน าเอาปัจจยัก าหนดคณุภาพของการบริการทัง้ 10 ประการจากการวิจยัในกลุ่มผู้บริโภคจาก
บริการประเภทตา่ง ๆ ปี ค.ศ. 1988 มายบุรวมกนัเหลือเพียง 5 ด้านประกอบโดย วิธีการวิเคราะห์ค่า
สหสมัพนัธ์ และได้ทดสอบคณุภาพของแบบวดันีแ้ล้วพบว่ามีความเช่ือมัน่ (Reliability) และความตรง 
(Validity) มากพอจึงน ามาใช้เพ่ือการศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกับ



17 

 

คณุภาพของการบริการประเภทตา่ง ๆ ได้องค์ประกอบหลกั 5 ประการของคณุภาพการบริการซึ่งใช้ในการ
สร้างแบบวดัคณุภาพของการบริการ SERVQUAL (Service Quality) ได้แก่ 

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้ผู้ ใช้รับ
ความสะดวก ได้แก่ เคร่ืองมือ อปุกรณ์ บคุคล และวสัดใุนการติดตอ่ส่ือสาร ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามท่ี
เก่ียวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ บริเวณท่ีให้บริการเข้าใช้สะดวกตอ่ผู้ ใช้ เคร่ืองมือและอปุกรณ์ มีความทนัสมยั วสัดุ
และอปุกรณ์ตา่ง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใช้งาน และผู้ให้บริการมีบคุลิกภาพดี 

2. ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระท าตามสญัญาท่ีแจ้งไว้ว่าจะ
ให้บริการเกิดขึน้ และสร้างความไว้วางใจ ความถกูต้อง และความสม ่าเสมอ ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามท่ี
เก่ียวข้อง 5 ข้อ ได้แก่ เม่ือผู้ ใช้มีปัญหา จะสนใจแก้ปัญหาให้อย่างจริงจงั สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผู้ ใช้
อย่างถกูต้อง สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการตัง้แตค่รัง้แรก สามารถให้บริการได้ตามท่ีแจ้งไว้ 
ให้บริการได้ตามระยะเวลาท่ีได้มีการแจ้งไว้ 

3. การตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาในการ
ชว่ยเหลือผู้ใช้บริการ และจดัหาบริการมาให้ตามท่ีได้สญัญาตกลงไว้ ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามท่ีเก่ียวข้อง 
4 ข้อ ได้แก่ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้ความช่วยเหลือผู้ ใช้ได้ตรงตามท่ีต้องการ
ให้บริการด้วยขัน้ตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีการแจ้งให้ผู้ใช้ทราบทกุครัง้เก่ียวกบัการให้บริการ 

4. ความไว้วางใจ (Assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสภุาพอ่อนโยน ของผู้
ให้บริการ การให้บริการด้วยความซ่ือสตัย์ และการสร้างให้ผู้ รับบริการเกิดความไว้วางใจ ซึ่งประกอบด้วย
ข้อค าถามท่ีเก่ียวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ ผู้ ให้บริการมีความรู้ท่ีจะตอบปัญหาได้ ผู้ ให้บริการสามารถอธิบายให้
เข้าใจในข้อสงสยัตา่ง ๆ ผู้ ให้บริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจในการบริการ และผู้ ให้บริการมี
กริยามารยาทสภุาพและเป็นมิตร 

5. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจผู้มารับบริการแตล่ะคน และมี
ความตัง้ใจท่ีจะจดัหาสิ่งท่ีผู้ ใช้ต้องการมาตอบสนองได้ ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามท่ีเก่ียวข้อง 5 ข้อ ได้แก่                              
ผู้ ให้บริการเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการ ผู้ ให้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการผู้ ให้บริการเป็นกันเองกับผู้ ใช้               
ผู้ให้บริการมีการค านงึถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้และผู้ให้บริการเข้าใจถึงความจ าเป็นในการมาขอใช้บริการ 

สรุปได้ว่า คณุภาพบริการ หมายถึงความสามารถในการสอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ 
โดยอาศยัองค์ประกอบหลาย ๆ ด้าน ใช้เกิดความพงึพอใจในการผู้มาใช้บริการให้มากท่ีสดุ 

        

 

 



18 

 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง        

นัฏทีธร จักรแก้ว (2557) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการบริษัท ลอว์เพาเวอร์ 
จ ากัด อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ โยท าการศึกษา 1) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ บริษัท 
ลอว์เพาเวอร์ จ ากดั อ าเภอเมือง จงัหวดัสมทุรปราการ  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการบริษัท 
ลอว์เพาเวอร์ จ ากัด จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างคือ ผู้ ใช้บริการ บริษัท ลอว์เพาเวอร์
จ ากดั จ านวน 123 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ใน การวิจยัเป็นแบบสอบถามได้ค่าความเช่ือมัน่ 0.8501 สถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างของ
คา่เฉล่ียโดยใช้สถิตทิดสอบที และการวิเคราะห์ความแปรปรวน 

ผลการวิจยัพบ 1) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจตอ่การให้บริการของบริษัท ลอว์เพาเวอร์ จ ากดั ด้าน
สภาพแวดล้อมในการให้บริการ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านกระบวนการในการให้บริการ และด้าน
เจ้าหน้าท่ี ท่ีให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
กระบวนการในการให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ 
ด้านการประชาสมัพนัธ์ และด้านเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง            
2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของผู้ ใช้บริการ บริษัท ลอว์เพาเวอร์ จากดั พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ 
สถานภาพสมรส และรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึง
พอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ การให้บริการแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ด้านการประชาสมัพนัธ์ และด้านกระบวนการ ในการให้บริการ ผู้ ใช้บริการท่ี
มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 
ด้านเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่ การให้บริการแตกตา่งกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

บุญญฤทธ์ิ เรืองสมบูรณ์และสมศักดิ์ มีเสถียร (2557) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจการใช้
บริการของลกูค้าท่ีมีต่อศนูย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส 1.เพ่ือศกึษาความพึงพอใจในการใช้บริการ
ของลูกค้าท่ีมีต่อศูนย์บริการรถยนต์บ๊อช คาร์ เซอร์วิส 2.เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้
บริการของลูกค้า ท่ีมีต่อศูนย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
 ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าท่ีมีต่อศูนย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส แตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ตามปัจจยัสว่นบคุคล วิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มลูกค้าท่ีมาเข้าใช้บริการ
จากศนูย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส ในเขตกรุงเทพมหานครและตา่งจงัหวดัทัง้ 8 สาขา จ านวน 356  
คน แบบสอบถาม ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลเป็นข้อค าถามแบบตรวจสอบรายการ 
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และเติมค า จ านวน 4 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้และระดับการศึกษา ส่วนท่ี 2 แบบสอบถาม
เก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้า ประกอบด้วย  เพศ 
อายุ รายได้และวุฒิการศึกษา  ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกค้าเก่ียวกับปัจจัยในการใบริการ 5 
ด้าน  

ผลการวิจยัได้พบ  ลกูค้ามีความพงึพอใจในการให้บริการตอ่ศนูย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส 
ในด้านการบริการ และคณุภาพการให้บริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 

สุรกานต์ วิลัยเลิศ (2553) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจการใช้บริการแผนกเวชระเบียบ–สถิต ิ
โรงพยาบาลชลบรีุ 1.เพ่ือศกึษาความพึงพอใจในการใช้บริการของแผนกเวชระเบียบ–สถิติโรงพยาบาล
ชลบรีุ 2.เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการแผนกแผนกเวชระเบียบ-สถิติโรงพยาบาล
ชลบรีุ จ าแนก เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ และจ านวนครัง้ท่ีมาใช้บริการ 1.ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกเวชระเบียบ -สถิติโรงพยาบาลชลบุรี แตกต่างกัน                     
2.ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่าง มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกเวชระเบียบ -สถิติโรงพยาบาลชลบุรี 
แตกต่างกัน 3.ผู้ ใช้บริการท่ีการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกเวชระเบียบ -สถิต ิ
โรงพยาบาลชลบรีุแตกตา่งกนั 4.ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจตอ่การบริการแผนกเวช
ระเบียบ-สถิติ โรงพยาบาลชลบุรี แตกต่างกัน 5.ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การ
บริการแผนกเวชระเบียบ-สถิติ โรงพยาบาลชลบรีุ แตกตา่งกนั 6. ผู้ ใช้บริการท่ีมีจ านวนครัง้ท่ีมาใช้บริการ
แตกต่าง มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกเวชระเบียบ-สถิติ โรงพยาบาลชลบุรี แตกต่างกันวิจยัเชิง
พรรณนา ใช้คา่สถิต ิt-Test ประชาชนท่ีมาใช้บริการตอ่การให้บริการงานเวชระเบียบ-สถิติ จ านวน 350 คน
ตอ่วนั แบบสอบถาม สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้แบบสอบถาม สว่นท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
แผนกเวชระเบียน-สถิติ โรงพยาบาลชลบุรี 5 ด้าน ส่วนท่ี 3 ข้อคิดเป็นเพิ่มเติม  ตวัแปรต้น คือ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ จ านวนครัง้ท่ีมาใช้บริการตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
แผนกเวชระเบียน-สถิต ิโรงพยาบาล ชลบรีุ ได้แก่ 1.ด้านความสะดวกท่ีได้รับ 2.ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 3.
ด้านคณุภาพของบริการท่ีได้รับ 4.ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 5.ด้านข้อมลูท่ีได้รับจากการบริการ  

ผลการวิจยัท่ีพบ จ านวนครัง้ท่ีใช้บริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพอใจของผู้ ใช้บริการแผนกเวช
ระเบียน-สถิติโรงพยาบาลชลบุรี ส่วน เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ไม่เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อต่อความ
พอใจของผู้ใช้บริการแผนกเวชระเบียบ-สถิตโิรงพยาบาลชลบรีุ 

ขจรจิตร ธ ารงวิศวและคณะ(2556) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจแนวทางการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพด้านการเงินของบคุลากร มหาวิทยาลยัราชภฎัจนัทรเกษม 1.เพ่ือศกึษาความพึงพอใจของผู้
ให้บริการ ด้านการเงินของบุคลากร 2.เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปวรรคในการให้บริการด้านการเงินของ
บคุลากร 3. เพ่ือศกึษาแนวทางและรูปแบบการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพด้านการเงินของบคุลากร 4.เพ่ือ
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จัดท าคู่มือการให้บริการด้านการเงินท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับใช้ประโยชน์  1.ปัจจัยส่วนบุคคลมี
ความสมัพนัธ์กับแนวทางการให้บริการด้านการเงินของคณาจารย์และเจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนุน 2.ปัจจัย
สนับสนุนท่ีแตกต่างกันมีความสัมพันธ์กับระดับแนวทางการให้บริการด้านการเงินของคณาจา รย์และ
เจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนนุ วิจยัเชิงปริมาณ 1.ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)คือ ข้อมลูท่ีได้มาจากการเก็บ
รวบรวมข้อมลูด้วยแบบสอบถาม 2.ข้อมลูทตุิยภูมิ (Secondary Data) คือ ต ารา หนงัสือ บทความ  วารสาร
ตา่ง ท่ีเก่ียวข้อง กลุม่คณาจารย์และเจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนนุของมหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษมใช้บริการ
ด้านการเงิน จ านวน 114  คน แบบสอบถาม ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจ
เก่ียวกบัการให้บริการด้านการเงินของบุคลากรมหาวิทยาลยัราชภัฏจนัทรเกษม ตอนท่ี 3 ปัญหาอปุวรรค
ในการให้บริการด้านการเงินของบคุลากร ตอนท่ี 4 แนวทางการให้บริการด้านการเงินของบคุลากร ตอนท่ี 
5 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืน ๆ ตวัแปรอิสระ คือ เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน
สถานะภาพ (คณาจารย์/เจ้าหน้าท่ี) ตวัแปรตาม คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีด้านระเบียบปฏิบตัิ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

ผลการวิจัยได้พบ บุคลากรมีความพึงพอใจเก่ียวกับการใช้บริการด้านการเงินระดบัสูงสุด ด้าน
ความมีมนษุย์สมัพนัธ์ของเจ้าหน้าท่ี ร้อยละ 28.1 รองลงมา มีการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการ 
ร้อยละ 23.7 ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการดานการเงินท่ีบคุลากรประสบ ร้อยละ 40.4 รองลงมามี
ความเข้าใจและกรอกแบบฟอร์มตา่ง ร้อยละ 39.5 

ราตรี อักษรอินทร์ (2553) ได้ท าการศกึษา ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการตอ่การให้บริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาราชบรีุ และ 2 เปรียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการตอ่การให้บริการของการ
ประปาสว่นภมูิภาคสาขาราชบรีุ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบคุคล กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้จ านวน 390 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าความถ่ีค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบท่ี และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว พบว่า 1 ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ตอ่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาราชบุรีโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบวา่อยูใ่นระดบัมากทัง้ 4 ด้าน คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ คณุภาพของน า้ประปากระบวนการ
ให้บริการและการอ านวยความสะดวกด้านสถานท่ี และ 2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล  

ผลการวิจัยได้พบ ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ และระดบัการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ อาชีพ และระยะเวลาท่ีใช้
บริการตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 

จินตนา มณีใส (2555) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงัในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. วิจัยความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการ



21 

 

ด าเนินงานกองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  2. เพ่ือศกึษาปัญหา อปุสรรค ข้อเสนอแนะ
ในการให้บริการของกองคลงัในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จ าแนกตามการปฏิบตัิงาน โดย
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการได้แก่  นกัศึกษา อาจารย์ 
เจ้าหน้าท่ี และพนกังานบริษัทท่ีเข้ามาติดต่อกับกองคลงัของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ   
จ านวน 400 คน และวิเคราะห์ข้อมลูโดยวิธีทางสถิติได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีย และคา่ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน โดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistic) ได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดย
ใช้สตูรคา่ One-way Analysis of Variance กรณีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการ
ตรวจสอบความแตกตา่งเป็นรายคู่ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้
สตูรตามวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) 

ผลการวิจัยได้พบ ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ใช้บริการผู้ ใช้บริการกองคลังมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ อยู่ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นด้านพบว่า ผู้ ใช้บริการกองคลงั
พอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการอยู่ในระดบัมากเพียงด้านเดียว รองลงมาด้านการบริการ ด้านความชดัเจน
ในการบริการ ด้านอาคาร และด้านสิ่งด านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัปานกลาง  

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบประเภทของผู้ รับบริการกองคลงัมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมพบว่าความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงัด้านการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 สว่นความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
กองคลงัด้านอาคารสถานท่ี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านความชดัเจนในการบริการ แตกตา่งกนั
อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิตผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการกองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ พบวา่  

ด้านการให้บริการ บุคลากรภายนอก มีความพึงพอใจแตกต่างจากบุคคลกรของมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

อุไรวรรณ แย้มจันทกึ (2552) ได้ท าการศกึษาความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการท่ีมี ตอ่การบริการ
ของกองคลงั  มหาวิทยาลยัราชภฏันครราชสีมา เพ่ือศกึษาเปรียบเทียบความพงึพอใจ ของผู้ ใช้บริการ ท่ีมา
ติดต่อขอรับบริการจ าแนกตามเพศ อายุ สถานะปัจจบุนั ระดบัการศกึษา กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 
คือ บุคลากรท่ีปฏิบตัิงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา และนักศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครราชสีมา ใช้แบบสอบถามจ านวน 788 ชุด เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบส ารวจ
รายการเป็นข้อค าถามเก่ียวกบัลกัษณะปัจจยัด้าน ประชากรศาสตร์ และมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ คา่ความถ่ี คา่ร้อยละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที (t-test) 
และการวิเคราะห์ ความ แปรปรวนทางเดียว พบว่า ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ
กอง คลงั มหาวิทยาลยัราชภฏันครราชสีมา โดยรวมและรายด้าน มีความพึงพอใจ อยู่ในระดบัปาน กลาง 
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ผู้มาใช้บริการกองคลงัท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ไม่แตกตา่งกนั ผู้มาใช้บริการ
กองคลังท่ีมีอายุแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ผู้มาใช้บริการกองคลงั  ท่ีมีสถานะปัจจุบนัแตกต่างกัน มีความพึง พอใจต่อการให้บริการ 
แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผู้มาใช้บริการกองคลงัท่ี มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั 
มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 2.1 ตางรางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

นฏัทีธร จกัรแก้ว 
(2557) 

การวิจยัเชิงส ารวจ 
( Survey Research ) 

 

ผู้ รับบริการท่ีมาติดตอ่ใช้
บริการของบริษัท ลอว์
เพาเวอร์ จ ากดั 
อ าเภอเมือง จงัหวดั
สมทุรปราการ 
จ านวน 123 คน 
  

การสมัภาษณ์ผา่น
แบบสอบถาม 
โดยสถิตท่ีิใช้ได้แก่
ความถ่ี  ร้อยละ 
คา่เฉล่ีย    
สว่นเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน    
t-test, F-test                      
และ LSD 

 - ด้านสภาพแวดล้อม
ในการให้บริการ 

 -  ด้านการ 
ประชาสมัพนัธ์   

-  ด้านกระบวนการ
บริการ 

-  ด้านเจ้าหน้าท่ีบริการ  

ผลการศกึษาพบวา่ผู้ใช้    
บริการมีความพงึพอใจตอ่
การให้บริการของบริษัท 
ลอว์เพาเวอร์จ ากดั               
ด้านสภาพแวดล้อมในการ
ให้บริการ  
ด้านการประชาสมัพนัธ์ 
ด้านกระบวนการในการ 
ให้บริการ และด้าน
เจ้าหน้าท่ี ท่ีให้บริการ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบั ปาน
กลาง  
ข้อเสนอแนะควรปรับปรุง
ทกุด้าน 
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ตาราง 2.1 ตางรางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

บญุญฤทธ์ิเรือง
สมบรูณ์และสมศกัดิ ์
มีเสถียร (2557) 

วิจยัเชิงปริมาณ กลุม่ลกูค้าท่ีมาเข้าใช้
บริการจากศนูย์บริการ
รถยนต์ บ๊อช คาร์ 
เซอร์วิส ในเขต
กรุงเทพมหานครและ
ตา่งจงัหวดัทัง้ 8 สาขา 
โดยการสุม่แบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) 
จ านวน  356  คน 

โดยสถิตท่ีิใช้ได้แก่
ความถ่ี ร้อยละ 
คา่เฉล่ีย    
สว่นเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน    
t-test, F-test                
และ LSD 

- ด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

- ด้านกระบวนการ
ขัน้ตอนการ
ให้บริการ 

-  ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

- ด้านราคาเป็นท่ีพงึ
พอใจของลกูค้า 

- ด้านคณุภาพในการ
ให้บริการ 

ลกูค้ามีความพงึพอใจใน
การให้บริการตอ่
ศนูย์บริการรถยนต์ บ๊อช 
คาร์ เซอร์วิส ในด้านการ
บริการ และคณุภาพการ
ให้บริการ แตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 
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ตาราง 2.1 ตางรางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

สรุกานต์ วิลยัเลิศ 
(2553) 

การวิจยัเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) 
 

ประชาชนท่ีมาใช้บริการ
ตอ่การให้บริการงานเวช
ระเบียบ-สถิติ จ านวน 
350 คนตอ่วนั 
  

แบบสอบถาม 
และวิเคราะห์ข้อมลูใช้  
-แบบสอบถามเป็น
แบบมาตราส่วน
ประมาณคา่มาดแบบ
ของ ลเคร์ิต (Likert’s 
Scale) แบง่เป็น  5
ระดบั สถิตท่ีิใช้ได้แก่
ความถ่ี  ร้อยละ 
คา่เฉล่ีย    
สว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน    
t-test, F-test                
และ LSD 

 - ด้านความสะดวกท่ี
ได้รับ 

 -  ด้านเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการ   

- ด้านคณุภาพของ
บริการท่ีได้รับ 

-  ด้านระยะเวลาใน
การด าเนินการ 

 - ด้านข้อมลูท่ีได้รับ
จากการบริการ  

ผลการศกึษาพบวา่พบ 
จ านวนครัง้ท่ีใช้บริการ เป็น
ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพอใจ
ของผู้ใช้บริการแผนกเวช
ระเบียน-สถิตโิรงพยาบาล
ชลบรีุ สว่น เพศ อาย ุระดบั
การศกึษา อาชีพ ไมเ่ป็น
ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ตอ่ความ
พอใจของผู้ใช้บริการแผนก
เวชระเบียบ-สถิติ
โรงพยาบาลชลบรีุ 
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ตาราง 2.1 ตารางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

ขจรจิตร ธ ารงวิศว 
และคณะ  
(2556) 

การวิจยัเชิงพรรณนา คณาจารย์และเจ้าหน้าท่ี
สายสนบัสนนุของ
มหาวิทยาลยัราชภฏั
จนัทรเกษมทัง้นี ้ไมร่วม
คณะผู้บริหาร คณาจารย์
หรือบคุลากรท่ีลาศกึษา
ตอ่หรือลาไปตา่งประเทศ 
ท่ีเคยใช้บริการด้าน
การเงิน 
โดยได้ท าการสุม่มาศกึษา 
จ านวน 114 คน 

- การศกึษา ศกึษาเชิง
พรรณนา คือ ศกึษา
ข้อมลูจากเอกสาร 
กบั ศกึษาข้อมลูจาก
ภาคสนาม 

-เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
วิจยั ทดสอบความ
เท่ียง (Validity) 
ทดสอบความเช่ือมัน่ 
(Try out) และ
แบบสอบถามด้วย
คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟา 

- ตวัแปลอิสระ คือ 
เพศ อาย ุการศกึษา 
ประสบการณ์ในการ
ท างานสถานะภาพ 
(คณาจารย์/
เจ้าหน้าท่ี ความพงึ
พอใจเก่ียวกบั การใช้
บริการด้านการเงิน 
ปัญหาอปุสรรคใน 
การให้บริการด้าน
การเงิน 

- ตวัแปรตาม คือ ด้าน
เจาหน้าท่ีด้าน
ระเบียบปฏิบตัิ ด้าน
สิ่งอ านวยการ
สะดวก 

- พบวา่ ระดบัความพงึ
พอใจและปัญหา อปุสรรค
มีความสมัพนัธ์กบัแนว
ทางการให้บริการด้าน
การเงินของบคุลากร อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 คณาจารย์และ
บคุลากรได้แนวปฏิบตัใิน
การยืมเงินทดรองราชการ
และการสง่คืนเงิน 
ทดรองราชการ และ
หลกัฐานประกอบการยืม
เงินตามระเบียบการยืมเงิน
ทดรองราชการ พ.ศ. 2551 
- ข้อเสนอแนะ แนวทางการ
ให้บริการด้านจดัซือ้-จดั 
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ตาราง 2.1 ตารางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

     จ้างของงานพสัด ุกองคลงั 
การสง่บคุลากรเข้ารับการ
ฝึกอบรมด้านการให้บริการ 
เพ่ือพฒันางานบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 
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ตาราง 2.1 ตารางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

ราตรี  อกัษรอินทร์ 
(2553) 

การวิจยัเชิงปริมาณ 
 

ผู้ใช้น า้ประปา ในเขต
พืน้ท่ีรับผิดชอบของการ
ประปา 
สว่นภมูิภาค สาขาราชบรีุ 
จ านวน 390 คน 

เอกสารจาก
แบบสอบถาม สถิตท่ีิ
ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมลูคือ คา่ความถ่ี 
คา่เฉล่ีย สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบที และ
การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว 

- เจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ  

- คณุภาพของ
น า้ประปา   

- กระบวนการ 
ให้บริการให้บริการ 

- การอ านวยความ
สะดวกด้านสถานท่ี 

ผลการศกึษาพบวา่พบ 
ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุ
และระดบัการศกึษา
ตา่งกนั มีความพงึพอใจ
ตอ่การให้บริการแตกตา่ง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั .05 สว่นผู้ใช้บริการ
ท่ีมีรายได้ อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีใช้บริการ
ตา่งกนั มีความพงึพอใจ
ตอ่การให้บริการไม่
แตกตา่งกนั 
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ตาราง 2.1 ตารางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

จินตนา มณีใส  
(2555) 

การวิจยัเชิงปริมาณ 
 

อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี 
นกัศกึษา พนกังานบริษัท 
ท่ีตดิตอ่กบักองคลงั
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลกรุงเทพ 
จ านวน 400 คน 

การเก็บรวบรวมข้อมลู
จากแบบสอบถาม 
 สถิตท่ีิใช้ได้แก่ 
คา่ความถ่ี 
คา่เฉล่ีย สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  

- การให้บริการ  
- เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  
- อาคารสถานท่ี  
- สิ่งอ านวยความ
สะดวก  

- ความชดัเจนในการ
ให้บริการ  

 

ผลการศกึษาพบวา่ความ
พงึพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการกอง
คลงัมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ อยูใ่นระดบัปาน
กลาง และเม่ือพิจารณา
เป็นด้านพบวา่ ผู้ใช้บริการ
กองคลงัพอใจด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการอยู่ใน
ระดบัมากเพียงด้านเดียว 
รองลงมาด้านการบริการ 
ด้านความชดัเจนในการ
บริการ ด้านอาคาร และ
ด้านสิ่งด านวยความ
สะดวก อยูใ่นระดบั 
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ตาราง 2.1 ตารางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

จินตนา มณีใส  
(2555) (ตอ่) 

    ปานกลางภาพรวมพบวา่
ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการกองคลงัด้าน
การให้บริการด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
แตกตา่งกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.05 
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ตาราง 2.1 ตารางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

อไุรวรรณ  แย้มจนัทึก
(2552) 

การวิจยัเชิงปริมาณ บคุลากรท่ีปฏิบตังิานใน
มหาวิทยาลยัราชภฏั
นครราชสีมา และ 
นกัศกึษาของ
มหาวิทยาลยัราชภฏั
นครราชสีมา   
จ านวน 788 ชดุ   

การเก็บรวบรวมข้อมลู
จากแบบสอบถาม 
 สถิตท่ีิใช้ได้แก่ 
คา่ความถ่ี  คา่ร้อยละ 
คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  
คา่ทดสอบที (t-test) 
และการวิเคราะห์ 
ความ แปรปรวนทาง
เดียว   

ปัจจยัสนบัสนนุด้าน
การบริการ 3 ด้าน 
ได้แก่ ด้าน
กระบวนการ/ขัน้ตอน
การให้บริการ  ด้าน
เจ้าหน้าท่ี/บคุลากรท่ี
ให้บริการ และด้าน
ความสะดวกในการ
รับบริการ 

ผลการศกึษาความพงึ
พอใจของผู้มาใช้บริการท่ีมี
ตอ่การให้บริการกอง คลงั 
มหาวิทยาลยัราชภฏั
นครราชสีมา โดยรวมและ
รายด้าน มีความพงึพอใจ 
อยูใ่นระดบัปาน กลาง            
ผู้มาใช้บริการกองคลงัท่ีมี
เพศแตกตา่งกนั มีความพงึ
พอใจตอ่การให้บริการ ไม่
แตกตา่งกนั ผู้มาใช้บริการ
กองคลงัท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนั  มีความพงึพอใจตอ่
การให้บริการ แตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ผู้มาใช้ 
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ตาราง 2.1 ตารางสงัเคราะห์เพ่ือทบทวนวรรณกรรม (ตอ่) 

ช่ือผู้แต่ง วิธีการด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

อไุรวรรณ  แย้มจนัทึก
(2552) (ตอ่) 

    บริการกองคลงั ท่ีมี
สถานะปัจจบุนัแตกตา่งกนั 
มีความพงึ พอใจตอ่การ
ให้บริการ แตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ผู้มาใช้
บริการกองคลงัท่ี มีระดบั
การศกึษาแตกตา่งกนั มี
ความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการ แตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 2.2 ผลการศกึษาความพงึพอใจของการผู้ใช้บริการ 

ความพงึพอใจของการ
ผู้ ใช้บริการ 

บญุฤทธ์ิ 
เรืองสมบรูณ์ 
(2557) 

สรุกานต์  
วิลยัเลสิ 
(2553) 

นฎัภีธร 
จกัรแก้ว 
(2557) 

ขจรจิตร 
บ ารุง 
(2556) 

ทศัน์ 
จนัทร์งาน 
(2555) 

ราตรี 
อกัษรอินทร์ 
(2553) 

จินตนา 
มณีใส 
(2555) 

นภทัร 
ปัญญาวงศ์
(2553) 

เมธ์วดี 
เช่ือผู้ดี
(2553) 

1.ด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที          

2.ด้านกระบวนการ
ขัน้ตอนการให้บริการ  -       - 

3.ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก          

4.ด้านราคาเป็นที่พงึ
พอใจของลกูค้า  - - - - - - - - 

5.ด้านคณุภาพในการ
ให้บริการ   - - -  - - - 

6.ด้านระยะเวลาใน
การด าเนินการ -  - - - - - - - 

7.ด้านข้อมลูที่ได้รับ
จากการบริการ - 

 
  - - - - - - 

 

หมายเหต ุ: เคร่ืองหมาย       -      หมายถึง  ผู้วจิยัไมไ่ด้ท าการศกึษา        
                  เคร่ืองหมาย          หมายถึง  ผู้วจิยัศกึษาความพงึพอใจผู้ใช้บริการ 

 
 จากแนวคดิและผลการศกึษาความพงึพอใจของการผู้ใช้บริการแตล่ะท่าน จากตาราง 2.1 ผู้วิจยัได้
เลือกกลุม่ปัจจยัความพงึพอใจผู้ใช้บริการเคร่ืองหมาย ถกูท่ีมีผู้ ใช้มากตัง้แต ่3 งานวิจยัขึน้ไป ซึ่งสรุปได้งาน
ด้านต่าง ๆ  ดงันี ้ 1.ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  2.ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 3. ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก  4. ด้านคณุภาพในการให้บริการ  มาเป็นตวัแปรอิสระเพ่ือศกึษาปัจจยัส่วนบคุคลท่ีมี
ความพงึพอใจของการผู้ใช้บริการ กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
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ตาราง 2.1 ตางรางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

นฏัทีธร จกัรแก้ว 
(2557) 

การวิจยัเชิงส ารวจ 
( Survey Research ) 
 

ผู้ รับบริการท่ีมาติดตอ่
ใช้บริการของบริษัท 
ลอว์เพาเวอร์ จ ากดั 
อ าเภอเมือง จงัหวดั
สมทุรปราการ 
จ านวน 123 คน 
  

การสมัภาษณ์ผา่น
แบบสอบถาม 
โดยสถิตท่ีิใช้ได้แก่
ความถ่ี  ร้อยละ 
คา่เฉล่ีย    
สว่นเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน    
t-test, F-test                      
และ LSD 

 - ด้านสภาพแวดล้อม
ในการให้บริการ 

 -  ด้านการ 
ประชาสมัพนัธ์   

-  ด้านกระบวนการ
บริการ 

-  ด้านเจ้าหน้าท่ี
บริการ  

ผลการศกึษาพบวา่ผู้ใช้    
บริการมีความพงึพอใจตอ่
การให้บริการของบริษัท 
ลอว์เพาเวอร์จ ากดั               
ด้านสภาพแวดล้อมใน
การให้บริการ  
ด้านการประชาสมัพนัธ์ 
ด้านกระบวนการในการ 
ให้บริการ และด้าน
เจ้าหน้าท่ี ท่ีให้บริการ  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง ข้อเสนอแนะ
ควรปรับปรุงทกุด้าน 
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ตาราง 2.1 ตางรางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

บญุญฤทธ์ิเรือง
สมบรูณ์และสมศกัดิ ์
มีเสถียร (2557) 

วิจยัเชิงปริมาณ กลุม่ลกูค้าท่ีมาเข้าใช้
บริการจากศนูย์บริการ
รถยนต์ บ๊อช คาร์ 
เซอร์วิส ในเขต
กรุงเทพมหานครและ
ตา่งจงัหวดัทัง้ 8 สาขา 
โดยการสุม่แบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) 
จ านวน  356  คน 

โดยสถิตท่ีิใช้ได้แก่
ความถ่ี ร้อยละ 
คา่เฉล่ีย    
สว่นเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน    
t-test, F-test                
และ LSD 

- ด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

- ด้านกระบวนการ
ขัน้ตอนการ
ให้บริการ 

-  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

- ด้านราคาเป็นท่ีพงึ
พอใจของลกูค้า 

- ด้านคณุภาพในการ
ให้บริการ 

ลกูค้ามีความพงึพอใจใน
การให้บริการตอ่
ศนูย์บริการรถยนต์ บ๊อช 
คาร์ เซอร์วิส ในด้านการ
บริการ และคณุภาพการ
ให้บริการ แตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั .05 

 

 
 
 



25  

 

ตาราง 2.1 ตางรางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

สรุกานต์ วิลยัเลิศ 
(2553) 

การวิจยัเชิงพรรณนา 
(Descriptive 

Statistic) 
 

ประชาชนท่ีมาใช้บริการ
ตอ่การให้บริการงานเวช
ระเบียบ-สถิติ จ านวน 
350 คนตอ่วนั 
  

แบบสอบถาม 
และวิเคราะห์ข้อมลู
ใช้  
-แบบสอบถามเป็น
แบบมาตราส่วน
ประมาณคา่มาดแบบ
ของ ลเคร์ิต (Likert’s 
Scale) แบง่เป็น  5
ระดบั สถิตท่ีิใช้ได้แก่
ความถ่ี  ร้อยละ 
คา่เฉล่ีย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน    
t-test, F-test                
และ LSD 

 - ด้านความสะดวก
ท่ีได้รับ 

 -  ด้านเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการ   

- ด้านคณุภาพของ
บริการท่ีได้รับ 

-  ด้านระยะเวลาใน
การด าเนินการ 

 - ด้านข้อมลูท่ีได้รับ
จากการบริการ  

ผลการศกึษาพบวา่พบ 
จ านวนครัง้ท่ีใช้บริการ 
เป็นปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความ
พอใจของผู้ใช้บริการ
แผนกเวชระเบียน-สถิติ
โรงพยาบาลชลบรีุ สว่น 
เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ ไมเ่ป็นปัจจยัท่ีมีผล
ตอ่ตอ่ความพอใจของ
ผู้ใช้บริการแผนกเวช
ระเบียบ-สถิติโรงพยาบาล
ชลบรีุ 
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ตาราง 2.1 ตารางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

ขจรจิตร ธ ารงวิศว  
และคณะ (2556) 

การวิจยัเชิงพรรณนา คณาจารย์และเจ้าหน้าท่ี
สายสนบัสนนุของ
มหาวิทยาลยัราชภฏั
จนัทรเกษมทัง้นี ้ไมร่วม
คณะผู้บริหาร คณาจารย์
หรือบคุลากรท่ีลาศกึษา
ตอ่หรือลาไปตา่งประเทศ 
ท่ีเคยใช้บริการด้าน
การเงิน 
โดยได้ท าการสุม่มาศกึษา 
จ านวน 114 คน 

- การศกึษา ศกึษาเชิง
พรรณนา คือ ศกึษา
ข้อมลูจากเอกสาร 
กบั ศกึษาข้อมลูจาก
ภาคสนาม 

-เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
วิจยั ทดสอบความ
เท่ียง (Validity) 
ทดสอบความเช่ือมัน่ 
(Try out) และ
แบบสอบถามด้วยคา่
สมัประสทิธ์ิอลัฟา 

- ตวัแปลอิสระ คือ เพศ 
อาย ุการศกึษา 
ประสบการณ์ในการ
ท างานสถานะภาพ 
(คณาจารย์/เจ้าหน้าท่ี 
ความพงึพอใจ
เก่ียวกบั การใช้
บริการด้านการเงิน 
ปัญหาอปุสรรคใน 
การให้บริการด้าน
การเงิน 

- ตวัแปรตาม คือ ด้าน
เจาหน้าท่ีด้าน
ระเบียบปฏิบตัิ ด้าน
สิ่งอ านวยการสะดวก 

- พบวา่ ระดบัความพงึพอใจ
และปัญหา อปุสรรคมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวทางการ
ให้บริการด้านการเงินของ
บคุลากร อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
คณาจารย์และบคุลากรได้
แนวปฏิบตัิในการยืมเงินทด
รองราชการและการสง่คืนเงิน 
ทดรองราชการ และหลกัฐาน
ประกอบการยืมเงินตาม
ระเบียบการยืมเงินทดรอง
ราชการ พ.ศ. 2551 
- ข้อเสนอแนะ แนวทางการ
ให้บริการด้านจดัซือ้-จดั 
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ตาราง 2.1 ตารางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

     จ้างของงานพสัด ุกองคลงั 
การสง่บคุลากรเข้ารับการ
ฝึกอบรมด้านการ
ให้บริการ เพ่ือพฒันางาน
บริการให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึน้ 
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ตาราง 2.1 ตารางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

ราตรี อกัษรอินทร์ 
(2553) 

การวิจยัเชิงปริมาณ 
 

ผู้ใช้น า้ประปา ในเขต
พืน้ท่ีรับผิดชอบของการ
ประปา 
สว่นภมูิภาค สาขา
ราชบรีุ 
จ านวน 390 คน 

เอกสารจาก
แบบสอบถาม สถิตท่ีิ
ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมลูคือ คา่ความถ่ี 
คา่เฉล่ีย สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบที และ
การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว 

- เจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ  

- คณุภาพของ
น า้ประปา   

- กระบวนการ 
ให้บริการให้บริการ 

- การอ านวยความ
สะดวกด้านสถานท่ี 

ผลการศกึษาพบวา่พบ 
ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุ
และระดบัการศกึษา
ตา่งกนั มีความพงึพอใจ
ตอ่การให้บริการแตกตา่ง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั .05 สว่น
ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ 
อาชีพ และระยะเวลาท่ีใช้
บริการตา่งกนั มีความพงึ
พอใจตอ่การให้บริการไม่
แตกตา่งกนั 
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ตาราง 2.1 ตารางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

จินตนา มณีใส 
(2555) 

การวิจยัเชิงปริมาณ 
 

อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี 
นกัศกึษา พนกังาน
บริษัท ท่ีติดตอ่กบักอง
คลงัมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ 
จ านวน 400 คน 

การเก็บรวบรวม
ข้อมลูจาก
แบบสอบถาม 
 สถิตท่ีิใช้ได้แก่ 
คา่ความถ่ี 
คา่เฉล่ีย สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  

- การให้บริการ  
- เจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ  
- อาคารสถานท่ี  
- สิ่งอ านวยความ
สะดวก  

- ความชดัเจนในการ
ให้บริการ  

 

ผลการศกึษาพบวา่ความพงึ
พอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการกอง
คลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลกรุงเทพ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง และเม่ือ
พิจารณาเป็นด้านพบวา่ 
ผู้ใช้บริการกองคลงัพอใจ
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ
อยูใ่นระดบัมากเพียงด้าน
เดียว รองลงมาด้านการ
บริการ ด้านความชดัเจนใน
การบริการ ด้านอาคาร และ
ด้านสิ่งด านวยความสะดวก 
อยูใ่นระดบั 
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ตาราง 2.1 ตารางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

จินตนา มณีใส 
(2555) (ตอ่) 

    ปานกลางภาพรวมพบวา่
ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการกองคลงัด้าน
การให้บริการด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
แตกตา่งกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ
ระดบั 0.05 
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ตาราง 2.1 ตารางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้
ส าหรับการศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

อไุรวรรณ แย้มจนัทกึ 
(2552) 

การวิจยัเชิงปริมาณ บคุลากรท่ีปฏิบตังิานใน
มหาวิทยาลยัราชภฏั
นครราชสีมา และ 
นกัศกึษาของ
มหาวิทยาลยัราชภฏั
นครราชสีมา   
จ านวน 788 ชดุ   

การเก็บรวบรวมข้อมลู
จากแบบสอบถาม 
 สถิตท่ีิใช้ได้แก่ 
คา่ความถ่ี                      
คา่ร้อยละ 
คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน                      
คา่ทดสอบที                 
(t-test) และการ
วิเคราะห์ ความ 
แปรปรวนทางเดียว   

ปัจจยัสนบัสนนุ
ด้านการบริการ 3 
ด้าน ได้แก่ ด้าน
กระบวนการ/
ขัน้ตอนการ
ให้บริการ  ด้าน
เจ้าหน้าท่ี/บคุลากร
ท่ีให้บริการ และ
ด้านความสะดวก
ในการรับบริการ 

ผลการศกึษาความพงึพอใจ
ของผู้มาใช้บริการท่ีมีตอ่การ
ให้บริการกอง คลงั 
มหาวิทยาลยัราชภฏั
นครราชสีมา โดยรวมและราย
ด้าน มีความพงึพอใจ อยูใ่น
ระดบัปาน กลาง ผู้มาใช้
บริการกองคลงัท่ีมีเพศ
แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจ
ตอ่การให้บริการ ไมแ่ตกตา่ง
กนั ผู้มาใช้บริการกองคลงัท่ีมี
อายแุตกตา่งกนั  มีความพงึ
พอใจตอ่การให้บริการ 
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ผู้มาใช้ 
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ตาราง 2.1 ตารางสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

ช่ือผู้แต่ง 
วิธีการด าเนินการ

วิจัย 
กลุ่มตัวอย่าง                   
และวิธีการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้
ส าหรับการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ส าหรับ
การศึกษา 

ผลการศึกษาที่ได้ 

อไุรวรรณ  แย้มจนั
ทกึ(2552) (ตอ่) 

    บริการกองคลงั ท่ีมี
สถานะปัจจบุนัแตกตา่ง
กนั มีความพงึ พอใจตอ่
การให้บริการ แตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ผู้มาใช้
บริการกองคลงัท่ี มีระดบั
การศกึษาแตกตา่งกนั             
มีความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการ แตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทาง 
สถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
 



 

 

บทที่ 3 
ระเบียบวธีิการวจิัย 

 

การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล               
พระนคร  ในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเพ่ือการพัฒนาใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative 
Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยมีวิธีการ
และขัน้ตอนตา่งๆ ในการศกึษา  ดงัตอ่ไปนี ้

3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง  
3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3.3 การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือในการวิจยั 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมลูและสถิตท่ีิใช้ในการวิจยั 

 

3.1 ประชากรและขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1  ประชากร 
ประชากรท่ีท าการศกึษาวิจยัครัง้นี ้คือ บคุลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

พระนคร จ านวน 1,262 คน  (กองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร               
ณ วนัท่ี 10 มีนาคม 2560 ) 

3.1.2 กลุม่ตวัอยา่ง 
ค านวณกลุ่มตวัอย่างโดยใช้โปรแกรม G*power เวอร์ชัน่ 3.1.9.2 โดยก าหนดคา่ขนาด

ของอิทธิพลระดบัปานกลาง (Effect Size) เท่ากับ 0.25 ค่าความคลาดเคล่ือน (α) เท่ากับ 0.05 ค่า
อ านาจการทดสอบ (Power of Test) เท่ากบั 0.95 ได้ขนาดตวัอย่างขัน้ต ่าจ านวน 210 ราย ซึ่งผู้วิจยัได้
ก าหนดขนาดตวัอยา่งเพิ่มเป็น 230 คน เพ่ือความเหมาะสมในงานวิจยั (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, P 2555) 

ผู้ วิ จัย ไ ด้ใ ช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั น้  (Proportional Stratified Random 
Sampling) ในการตอบแบบสอบถาม เพ่ือให้เกิดการกระจายของกลุ่มตวัอย่าง  โดยจ าแนกประเภท
บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ได้แก่  ส านักงานอธิการบดี ส านัก/สถาบนั  
และ 9 คณะ (บญุใจ ศรีสถิตนรากรู, 2550) โดยค านวณตามสตูร ดงันี ้
 

21 
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   จ านวนตวัอย่างแต่ละหน่วยงาน = จ านวนกลุ่มตวัอย่าง X จ านวนประชากรแต่ละหน่วยงาน 
                                         จ านวนประชากรทัง้หมด  

  
จากการค านวณหาขนาดของกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามประเภทบคุลากรโดยค านวณเป็น

สดัสว่นกบัขนาดประชากร ดงันี ้  
 
ตาราง 3.1 จ านวนประชากรและขนาดตวัอยา่ง จ าแนกตามประเภทบคุลากร 

ประเภทบุคลากร จ านวนประชากร ขนาดตัวอย่าง 
วิชาการ 

สนบัสนนุ 

569  คน 

693 คน 

104 คน 

126 คน 

รวมทัง้สิน้ 1,262  คน 230 คน 

ที่มา : กองบริหารงานบคุคล มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ณ วนัท่ี 10 มีนาคม 2560 
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ตาราง 3.2 จ านวนประชากรและขนาดตวัอยา่ง จ าแนกตามหนว่ยงาน 

คณะ/หน่วยงาน จ านวนประชากร ขนาดตัวอย่าง 

ศนูย์พณิชยการพระนคร 347 คน 63 คน 

คณะบริหารธุรกิจ 170 คน 31 คน 

      สายวิชาการ 

      สายสนบัสนนุ 

คณะศลิปศาสตร์ 

       สายวิชาการ 

       สายสนบัสนนุ 

คณะอตุสาหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟชัน่ 

       สายวิชาการ 

        สายสนบัสนนุ 

ศนูย์เทเวศร์ 

    คณะครุสาสตร์อตุสาหกรรม 

         สายวิชาการ 

        สายสนบัสนนุ 

    คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน 

        สายวิชาการ 

        สายสนบัสนนุ 

ศนูย์โชตเิวช 

   คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 

        สายวิชาการ 

          สายสนบัสนนุ 

   คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ 

       สายวิชาการ 

        สายสนบัสนนุ 

 ศนูย์พระนครเหนือ 

93 คน 

77 คน 

           119 คน 

90 คน 

29 คน 

58 คน 

31 คน 

27 คน 

126 คน 

68 คน 

37 คน 

            31 คน 

58 คน 

29  คน 

29 คน 

179 คน 

128 คน 

74 คน 

54 คน 

51 คน 

27 คน 

24 คน 

285 คน 

17 คน 

14 คน 

            22 คน 

17 คน 

5 คน 

10 คน 

5 คน 

5 คน 

          23 คน 

13 คน 

7 คน 

6 คน 

10 คน 

5 คน  

5 คน 

33 คน  

23 คน 

13 คน 

10 คน 

10 คน 

5 คน 

5 คน  

52 คน 
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ตาราง 3.2 จ านวนประชากรและขนาดตวัอยา่ง จ าแนกตามหนว่ยงาน (ตอ่) 

คณะ/หน่วยงาน จ านวนประชากร ขนาดตัวอย่าง 

 คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

        สายวิชาการ 

        สายสนบัสนนุ 

 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

         สายวิชาการ 

         สายสนบัสนนุ 

ส านกั/สถาบนั 

        สายสนบัสนนุ 

184 คน 

118 คน 

66 คน 

101 คน 

70 คน 

31 คน 

325 คน 

325 คน 

33 คน 

21 คน 

12 คน 

19 คน 

12 คน 

7 คน 

59 คน 

59 คน 

รวมทัง้สิน้ 1,262 คน 230 คน 

ที่มา : กองบริหารงานบคุคล มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ณ วนัท่ี 10 มีนาคม  2560 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เค ร่ือง มือ ท่ี ใ ช้ ในการ เ ก็บรวบรวมข้อมูลส าห รับการ วิจัยค รั ง้ นี เ้ ป็นแบบสอบถาม
(Questionnaire) แบบสอบถามนีส้ร้างขึน้เพ่ือให้ครอบคลุมและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการ
ศกึษาวิจยั โดยแบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ 
อาย ุประเภทของต าแหนง่ ระดบัการศกึษา รายได้ สงักดั/ต าแหนง่ ความถ่ีในการใช้บริการ มีข้อค าถาม
จ านวน 5 ข้อ โดยลกัษณะข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)   

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร จ านวน 20 ข้อ  โดยแบง่ข้อค าถาม ดงันี ้

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  มีข้อค าถาม  5 ข้อ 
2. ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ  มีข้อค าถาม  5 ข้อ 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   มีข้อค าถาม  5 ข้อ 
4. ด้านคณุภาพในการให้บริการ   มีข้อค าถาม  5 ข้อ 
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โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี  2 เป็นแบบสอบถามตามวัดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ตามแนวคดิของเบสท์ (Best,1997 :190)  โดยมีรายละเอียดดงันี ้ 

คะแนนเฉล่ีย  ระดบัความความพงึพอใจ  
4.50 – 5.00  มีความความพงึพอใจระดบัมากท่ีสดุ  
3.50 – 4.49  มีความความพงึพอใจระดบัมาก  
2.50 – 3.49  มีความความพงึพอใจระดบัปานกลาง 

1.50 – 2.49  มีความความพงึพอใจระดบัน้อย  
1.00 – 1.49  มีความความพงึพอใจระดบัน้อยท่ีสดุ  

 

3.3 การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวิจัย 

ผู้วิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูเพ่ือน ามาวิเคราะห์ให้ครอบคลมุ
ตวัแปรท่ีก าหนดไว้ในงานวิจยั โดยมีรายละเอียดของขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงันี ้

1. ศึกษาค้นคว้าจากแนวคิดและหลกัการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใช้ของผู้ ใช้บริการกอง
คลงั มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  จากหนงัสือ อินเตอร์เน็ต ต ารา งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
และข้อมลูของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร เพ่ือน าไปพฒันาเคร่ืองมือ 

2. ด าเนินการสร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูด้านปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

3. สร้างแบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ กองคลงั มหาวิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร ได้แก่ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านคณุภาพในการให้บริการ เป็นรายข้อ แบบมาตราวดัมาตราสว่นประมาณคา่ 5 ระดบั 

4. ผู้วิจยัทดสอบการเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนออาจารย์ท่ีปรึกษา 
เพ่ือตรวจสอบความถกูต้องและความตรงของเนือ้หา (Content Validity)  

5. ผู้วิจยัทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) แบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนออาจารย์ท่ีปรึกษา โดย

ใช้วิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิ อัลฟ่าของครอนบคั (α - Coefficient) จะต้องได้คะแนนมากกว่า  0.7             
ขึน้ไป จึงจะน าไปใช้ในการวิจยั (บญุชม ศรีสะอาด, 2550, หน้า 96) โดยแบบสอบถามในการศกึษา
ครัง้นีมี้ค่าความเช่ือมั่นของสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าท่ีค านวณได้จะมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 ในกรณีท่ีค่า
สัมประสิทธ์ิอัลฟ่ามีค่าเข้าใกล้  1 แสดงว่าแบบสอบถามมีความเช่ือถือได้สูงหรือค่อนข้างสูง                      
คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่าควรมีคา่ในระดบั 0.70 ขึน้ไป  

6. ผู้วิจยัน าแบบสอบถามท่ีความเช่ือมัน่ผ่านเกณฑ์ไปด าเนินการจดัพิมพ์เป็นฉบบัสมบรูณ์ 
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้การวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการขอความร่วมมือจาก
บคุลากรมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  มีขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมลู ดงันี ้

3.4.1 ด าเนินการย่ืนเร่ืองกบัทางคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
เพ่ือออกจดหมายขออนญุาตท างานวิจยั 

3.4.2 น าใบอนุญาตไปย่ืนให้กับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครและมีการเซ็น
รับรองหรือยินยอมให้ท าการวิจยัได้จากผู้บริหารมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  

3.4.3 น าผู้ วิจัยด าเนินแจกแบบสอบถามให้แก่บุคลกรมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล             
พระนคร 

3.4.4 น าข้อมลูท่ีได้จากข้างต้นมาท าการวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิตติอ่ไป โดยได้รับแบบสอบถาม
กลบัมาจ านวนตวัอยา่ง 

3.4.5. น าแบบสอบถามตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบัแล้วด าเนินการ
ประมวลผลแบบสอบถาม เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมลูและน าผลอภิปราย 
 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถติทิี่ใช้ในการวิจัย 

หลงัจากเก็บข้อมลูเสร็จสิน้แล้ว ผู้วิจยัได้ตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถามทกุชดุด้วย
ตนเองในทันทีท่ีเก็บคืนมา  โดยผู้ วิจยัน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ทางสถิติ โดยการประมวลข้อมูลด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป โดยสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้

1.สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  ได้แก่  ค่าความถ่ี  (Frequency)  ค่าร้อยละ
(Percentage) คา่เฉล่ีย (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซึ่งข้อมลูท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์มีดงันี ้

1.1 ข้อมลูปัจจยัสว่นบคุคล ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร วิเคราะห์โดยการแจกแจงคา่ความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage)  

1.2 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
ประกอบด้วย ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและด้านคณุภาพในการให้บริการวิเคราะห์โดยค านวณคา่เฉล่ีย (Mean) และคา่เบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  
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2. สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกอง
คลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยการทอสอบความ
แตกต่างระหว่างคา่เฉล่ียของตวัแปรสองกลุ่ม ด้วยการสอบค่าที (t-test) และทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉล่ียของตวัแปรตัง้แต่สองกลุ่มขึน้ไปด้วยการทดสอบค่าเอฟ (F-test) ด้วยการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ซึ่งหากมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัจะทดสอบ
ความแตกตา่งรายคู ่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ เชฟเฟ (Scheffe) โดยก าหนดคา่นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 บทที่ 4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง  ของมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้ วิจยัใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั 
ได้รับแบบสอบถามท่ีตอบกลบัสมบรูณ์ จ านวน 214 ชดุ และใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการ
วิจยั เก็บข้อมลู วิเคราะห์ ประมวลผล ในการวิเคราะห์ข้อมลูและแปลผลความหมายของผลการ
วิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 n แทน กลุม่ตวัอยา่ง 

X̅ แทน   คา่เฉล่ีย (Mean) 
 S.D.  แทน  คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

df แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
t แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน  t – distribution 
F แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน  F – distribution 
P-value แทน คา่ความนา่จะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัในสถิติ 
SS แทน ผลรวมของสว่นเบี่ยงเบนก าลงัสอง (Sum of Squares) 
*   แทน   คา่นยัส าคญัทางสถิติ .05 

 

การเสนอการวิเคราะห์ผลข้อมลูแบง่ออกเป็น  3 สว่น  ดงันี ้
4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัสว่นบคุคล 
4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อกองคลัง มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
4.3  ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  

จากการวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยับคุคลของผู้ ใช้บริการกองคลงั ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร ได้แก่ เพศ อาย ุประเภทของต าแหน่ง ระดบัการศกึษา คณะ/หน่วยงาน รายได้ 
ความถ่ีในการใช้บริการ  วิเคราะห์โดยการแจกแจงค่าความถ่ี (Frequency)  และค่าร้อยละ 
(Percentage) ผลการวิเคราะห์ดงันี ้
  
ตาราง 4.1 การแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ จ าแนกตามลกัษณะปัจจยัส่วนบคุคล (n = 214)  

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ    
 ชาย 56 26.17 
 หญิง 158 73.83 

รวม 214 100 
อายุ   
 20 – 30 ปี  37 17.29 
 31 – 40 ปี 121 56.54 
 41 – 50 ปี 38 17.76 
 51 ปีขึน้ไป 18 8.41 

รวม 214 100 
ประเภทของต าแหน่ง     
 บคุลากรของมหาวิทยาลยัสายวิชาการ  86 40.19 
 บคุลากรของมหาวิทยาลยัสายสนบัสนนุวิชาการ 128 59.81 

รวม 214 100 
ระดับการศึกษา   
 ต ่ากว่าปริญญาตรี  6 2.80 
 ปริญญาตรี 90 42.06 
 ปริญญาโท 115 53.74 
 ปริญญาเอก 3 1.40 

รวม 214 100 
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ตาราง 4.1 การแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ จ าแนกตามลกัษณะปัจจยัสว่นบคุคล (n = 214) (ตอ่) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

ศูนย์พณิชยการพระนคร   
 คณะบริหารธรุกิจ 18 8.41 
 คณะศิลปศาสตร์ 19 8.88 
 คณะอตุสาหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟชัน่ 10 4.67 
ศูนย์เทเวศร์  
     คณะครุศาสตร์ 
 คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
 ส านกั/สถาบนั 
ศูนย์โชตเิวช 
     คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 
     คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ 
ศูนย์พระนครเหนือ 
     คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

 
13 
10 
59 
 

23 
10 

 

33 

 
6.08 
4.67 

27.57 
 

10.75 
4.67 

 

15.42 

 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 19 8.88 
รวม 214 100 

รายได้   
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 40 18.69 
 15,001 – 20,000 บาท 22 10.28 
 20,001 – 30,000 บาท 103 48.13 
 30,000 บาทขึน้ไป 49 22.90 

รวม 214 100 
ความถี่ในการใช้บริการ   
 สปัดาห์ละ 1  ครัง้ 39 18.22 
 เดือนละครัง้ 24 11.22 
 เดือนละ 2 – 3 ครัง้ 39 18.22 
 มากกวา่ 4 ครัง้ตอ่เดือน 43 20.10 
 นาน ๆ ครัง้ 69 32.24 

รวม 214 100 
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จากตาราง 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศกึษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 158 
คน คดิเป็นร้อยละ 73.83 รองลงมาคือเพศชาย จ านวน 56 คน คดิเป็นร้อยละ 26.17 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาส่วนใหญ่เป็นมีอาย ุ31 – 40 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็น
ร้อยละ 56.54 รองลงมาอาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 17.76 คน และอาย ุ20 – 
30 ปีขึน้ไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 17.29 อาย ุ51 ปีขึน้ไป จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.41 ตามล าดบั 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาส่วนใหญ่มีประเภทของต าแหน่งเป็นบุคลากรของ
มหาวิทยาลยัสายสนบัสนนุวิชาการ จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 59.81 รองลงมาบคุลากรของ
มหาวิทยาลยัสายวิชาการ จ านวน 86 คน คดิเป็นร้อยละ 40.19 คน ตามล าดบั 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศกึษาส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษา ระดบัปริญญาโท จ านวน 115 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.74 รองลงมาปริญญาตรี จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 42.06 คน และต ่า
กวา่ปริญญาตรี 6 คน คดิเป็นร้อยละ 2.80 ปริญญาเอก 3 คน คดิเป็นร้อยละ 1.40 ตามล าดบั 

กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในส านกั/สถาบนั จ านวน 59 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.57 รองลงมาคณะวิศวกรรมศาสตร์ จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 15.42 และคณะ
เทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 23 คน คดิเป็นร้อยละ 10.75  คณะศลิปศาสตร์ และคณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 8.88  คณะบริหารธุรกิจ จ านวน 18 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 8.41 คณะครุศาสตร์ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.08 คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน   
และคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ จ านวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 4.67 ตามล าดบั 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาสว่นใหญ่มีรายได้อยู่ระหว่าง 20,001–30,000 บาท จ านวน 
103 คน คิดเป็นร้อยละ 48.13  รองลงรายได้ 30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.90 คน และรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 18.69  
รายได้ 15,001 – 20,000 บาท 22 คน คดิเป็นร้อยละ 10.28 ตามล าดบั 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการ นานๆ ครัง้ จ านวน 69 
คน คิดเป็นร้อยละ 32.24 รองลงมามากกว่า 4 ครัง้ตอ่เดือน จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 20.10  
สปัดาห์ละ 1 ครัง้ และเดือนละ 2 – 3 ครัง้ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 18.22 คน เดือนละครัง้ 
24 คน คดิเป็นร้อยละ 11.22  ตามล าดบั 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ มีต่อกองคลัง

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี               
ราชมงคลพระนคร ประกอบด้วย ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านกระบวนการขัน้ตอนการ
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ โดยวิเคราะห์ข้อมูลหา

คา่เฉล่ีย (X̅) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ซึง่ผลการวิเคราะห์สามารถอธิบายได้ ดงันี ้
  
ตาราง 4.2 ผลการวิเคราะห์คา่เฉล่ีย และสว่นมาตรฐาน ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี (n = 214) 

ความพงึพอใจ X̅ S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อันดับ 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่     
1. เจ้าหน้าท่ี อธิบายตอบข้อสงสยัได้ตรงประเดน็ 3.56 .759 มาก 2 
2. เจ้าหน้าท่ี มีความเอาใจใส ่กระตือรือร้น 
 ในการให้บริการ 

3.47 .803 ปานกลาง 4 

3. เจ้าหน้าท่ี พดูจาสภุาพ ยิม้แย้มแจม่ใส  
 และมีความเป็นกนัเอง 

3.44 .813 ปานกลาง 5 

4. เจ้าหน้าท่ี แตง่กายสภุาพเหมาะสม 
 กบักาลเทศะ 

3.64 .754 มาก 1 

5. เจ้าหน้าท่ีมีบคุลิกภาพนา่เช่ือถือ 3.55 .760 มาก 3 
รวม 3.53 .667 มาก  

 
 จากตาราง 4.2 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี           

ราชมงคลพระนคร ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.53, 
S.D. = .667) โดยข้อท่ี 4 มีคา่เฉล่ียสงูสดุคือ เจ้าหน้าท่ี แตง่กายสภุาพเหมาะสมกบักาลเทศะ  อยู่

ในระดบัมาก (X̅ = 3.64, S.D. = .754) รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ี อธิบายตอบข้อสงสยัได้ตรง

ประเด็น อยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.56, S.D. = .759) เจ้าหน้าท่ีมีบคุลิกภาพน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบั

มาก  (X̅ = 3.55, S.D. = .760) เจ้าหน้าท่ี มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ อยู่ใน
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ระดบัปานกลาง (X̅ = 3.47, S.D. = .803) และเจ้าหน้าท่ี พดูจาสภุาพยิม้แย้มแจ่มใสและมีความ

เป็นกนัเอง อยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.44, S.D. = .813) ตามล าดบั 
 

ตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์คา่เฉล่ีย และสว่นมาตรฐาน ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ด้านกระบวนการขัน้ตอนในการให้บริการ (n = 214) 

ความพงึพอใจ X̅ S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อันดับ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนในการให้บริการ       
1. การส่ือสาร เผยแพร่ขัน้ตอนการขอรับบริการ 3.48 .815 ปานกลาง 2 
2. ขัน้ตอนการขอรับบริการมีความคลอ่งตวั 
 เข้าใจไมซ่บัซ้อน 

3.37 .805 ปานกลาง 5 

3. ให้บริการตามท่ีขอได้อย่างรวดเร็ว 3.44 .847 ปานกลาง 4 
4. มีระบบการให้บริการท่ีเสมอภาคเทา่เทียมกนั 3.48 .881 ปานกลาง 3 
5. สถานท่ีให้บริการเป็นสดัสว่น 3.62 .824 มาก 1 

รวม 3.48 .732 ปานกลาง  

 
 จากตาราง 4.3 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี           
ราชมงคลพระนคร ด้านกระบวนการขัน้ตอนในการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 

(X̅ = 3.48, S.D. = .732) โดยข้อท่ี 5 มีคา่เฉล่ียสงูสดุคือ สถานท่ีให้บริการเป็นสดัส่วน อยู่ในระดบั

มาก (X̅ = 3.62, S.D. = .824) รองลงมาคือข้อท่ี 1 การส่ือสาร เผยแพร่ขัน้ตอนการขอรับบริการ  

(X̅ = 3.48, S.D. = .815) ข้อท่ี 4 มีระบบการให้บริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั (X̅ = 3.48, S.D. = 

.881) อยู่ในระดบัปานกลาง และข้อท่ี 3 ให้บริการตามท่ีขอได้อย่างรวดเร็ว (X̅ = 3.44, S.D. = 

.847) อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนข้อท่ี 2 ขัน้ตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเข้าใจไม่ซบัซ้อน 

(X̅ = 3.37, S.D. = .805) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ตาราง 4.4 ผลการวิเคราะห์คา่เฉล่ีย และสว่นมาตรฐาน ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (n = 214) 

ความพงึพอใจ X̅ S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อันดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. มีป้ายข้อความบอกจดุบริการ  
 ป้ายประชาสมัพนัธ์ มีความชดัเจน  
 และเข้าใจง่าย 

3.65 .794 มาก 1 

2. สถานท่ีให้บริการสะอาด สภาพแวดล้อมดี 3.58 .823 มาก 2 
3. สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 มีอยา่งเพียงพอ 

3.56 .795 มาก 3 

4. มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่งเพียงพอ 3.44 .830 ปานกลาง 4 
5. มีเจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวก  
 และให้ความเข้าใจเม่ือมีปัญหาเกิดขึน้ 

3.38 .868 ปานกลาง 5 

รวม 3.52 .701 มาก  

 
จากตาราง 4.4  พบว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี           

ราชมงคลพระนคร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.52, S.D. = 
.701)  โดยข้อท่ี 1 มีคา่เฉล่ียสงูสดุคือ มีป้ายข้อความบอกจดุบริการ ป้ายประชาสมัพนัธ์ มีความ

ชดัเจน และเข้าใจง่าย อยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.65, S.D. = .794) รองลงมาคือ ข้อท่ี 2 สถานท่ี

ให้บริการสะอาด สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.58, S.D. = .823) ข้อท่ี 3  สิ่งอ านวย

ความสะดวกในการให้บริการมีอย่างเพียงพอ อยู่ในระดบัมาก  (X̅ = 3.56, S.D. = .795) ข้อท่ี 4  

มีท่ีนัง่รอรับบริการอย่างเพียงพอ อยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.44, S.D. = .830) และข้อท่ี 5 มี

เจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวก และให้ความเข้าใจเม่ือมีปัญหาเกิดขึน้ อยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 
3.38, S.D. = .868) ตามล าดบั 
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ตาราง 4.5 ผลการวิเคราะห์คา่เฉล่ีย และสว่นมาตรฐาน ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ด้านคณุภาพการให้บริการ (n = 214) 

ความพงึพอใจ X̅ S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อันดับ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ     
1. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 3.56 .801 มาก 1 
2. ได้รับบริการทนัตอ่ความต้องการน าไปใช้งาน 3.46 .864 ปานกลาง 3 
3. ได้รับบริการอยา่งมีคณุภาพ 3.50 .860 มาก 2 
4. ตอบสนองตอ่การขอรับบริการได้รวดเร็ว 3.40 .854 ปานกลาง 4 
5. มีชอ่งทางรับฟังข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
 ตอ่การให้บริการ 

3.40 .865 ปานกลาง 4 

รวม 3.46 .782 ปานกลาง  

 
จากตาราง 4.5 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี           

ราชมงคลพระนคร ด้านคณุภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง(X̅ = 3.46, S.D. 
= .782) โดยข้อท่ี 1 มีค่าเฉล่ียสงูสุดคือ ได้รับบริการตรงตามความต้องการ อยู่ในระดบัมาก            

(X̅ = 3.56, S.D. = .801) รองลงมาคือข้อท่ี 3 ได้รับบริการอย่างมีคณุภาพ อยู่ในระดบัมาก (X̅ = 
3.50, S.D. = .860) ข้อท่ี 2 ได้รับบริการทนัตอ่ความต้องการน าไปใช้งาน อยู่ในระดบัปานกลาง 

(X̅ = 3.46, S.D. = .864) ข้อท่ี 4 ตอบสนองตอ่การขอรับบริการได้รวดเร็ว (X̅ = 3.40, S.D. = 

.854) และข้อท่ี 5 มีชอ่งทางรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะตอ่การให้บริการ (X̅ = 3.40, S.D. = 

.865) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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4.3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานการวิจัย ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนครท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการท่ีแตกต่างกัน โดยใช้สถิติ t–test  
และ One-way ANOVA หากพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ใช้การ
ทดสอบรายคู ่โดยวิธี Sheffe สามารถแสดงผลการทดสอบ ได้ดงันี ้

 
ตาราง  4.6 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                
ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามเพศของผู้ใช้บริการ (n = 214) 

ความพงึพอใจ เพศ X̅ S.D. t df P-value 
ความพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บริการภาพรวม 

ชาย 3.52 0.69 -0.24 93.79 0.81 
หญิง 3.49 0.66    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05 

 
จากตาราง 4.6 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามเพศของผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ t-test พบว่าเพศท่ี
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการกองคลงั มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร           
ไมแ่ตกตา่งกนั (t = -0.24, p = 0.81) 
 
ตาราง 4.7 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                
ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามอายขุองผู้ใช้บริการ (n = 214) 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

ระหวา่งกลุม่ 2.85 2 1.43 3.26 0.04* 
ภายในกลุม่ 92.24 211 0.44   

รวม 95.09 213    
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05 
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จากตาราง 4.7 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามอายขุองผู้ใช้บริการ ด้วยคา่สถิติ F-test โดยการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจตอ่การ
บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครแตกตา่งกนั (F = 2.54, P > 0.04) จึง
ได้ท าการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธีการ Scheffe ดงัตาราง 4.8 
 
ตาราง 4.8 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามอายขุองผู้ใช้บริการ (n = 214) 

อายุ X̅  20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 51 ขึน้ไป 

20 - 30 ปี 3.70 - 0.30* .13 

31 - 40 ปี 3.40 

 
- -.16 

41 - 51 ขึน้ไป 3.57       - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05 

 
 จากตาราง  4.8 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ            
กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามอายุของผู้ ใช้บริการ  เป็นรายคู ่
พบว่าอายุท่ีแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 จ านวน 1 คู ่
ได้แก่ ผู้ ใช้บริการกองคลงัท่ีมีอายุ 20 – 30 ปี มีความพึงพอใจตอ่บริการกองคลงั มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนครมากกวา่จากผู้ใช้บริการกองคลงัท่ีมี อาย ุ31 – 40 ปี 
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ตาราง  4.9 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                
ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามประเภทของต าแหนง่ของผู้ใช้บริการ (n = 214) 
ความพงึพอใจ ประเภทของต าแหน่ง X̅ S.D. t df P-value 
ความพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บริการ
ภาพรวม 

บคุลากรของมหาวิทยาลยั 
สายวิชาการ 

3.47 0.71 -0.57 167.97 0.57 

บคุลากรของมหาวิทยาลยั 
สายสนบัสนนุวิชาการ 

3.52 0.64    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05 

 
 จากตาราง 4.9 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  จ าแนกตามประเภทของต าแหน่งผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ t-test 
พบว่าประเภทของต าแหน่งท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการกองคลัง มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  ไมแ่ตกตา่งกนั  (t = -0.57, p = 0.57) 
 
ตาราง  4.10 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี             
ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามระดบัการศกึษาผู้ใช้บริการ (n = 214) 
ความพงึพอใจ ระดับการศึกษา X̅ S.D. t df P-value 
ความพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บริการ
ภาพรวม 

ต ่ากว่าปริญญาตรี – 
ปริญญาตรี 

3.55 0.59 0.99 212 0.03* 
 

ปริญญาโท – 
ปริญญาเอก 

3.46 0.72    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 4.10 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ t-test 
พบว่าระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการกองคลัง มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร แตกตา่งกนั (t = 0.99, p = 0.03) 
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ตาราง 4.11 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี             
ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามระดบัการศกึษาผู้ใช้บริการ (n = 214) 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P -value 

ระหวา่งกลุม่ 6.35 3 2.12 5.01 0.00* 
ภายในกลุม่ 88.73 210 0.42     

รวม 95.09 213       
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05 
 

จากตาราง 4.11 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามคณะ /หน่วยงานของผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ F-test  
โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 พบว่า คณะ/หน่วยงานของผู้ ใช้บริการท่ีแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจตอ่การบริการกองคลงั  

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  แตกตา่งกนั (F = 5.01, P  0.05) จึงได้ท าการ
ทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธีการ Scheffe ดงัตาราง 4.12 
 
ตาราง 4.12 ผลการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามคณะ/หนว่ยงานผู้ใช้บริการ (n = 214) 

ศนูย์ X̅  พณิชการพระนคร เทเวศร์ โชตเิวช พระนครเหนือ 

พณิชการพระนคร 3.19 - -0.35* -0.48* -0.43* 

เทเวศร์ 3.54 

 

- -0.13 -0.08 

โชตเิวช 3.67   - 0.05 

พระนครเหนือ 3.61    - 
*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั  .05 
  
 จากตาราง 4.12 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ            
กองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามศูนย์พืน้ท่ี เป็นรายคู่ พบว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีมาจากศนูย์พืน้ท่ีท่ีแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 จ านวน 3 คู่ ได้แก่ ผู้ ใช้บริการมาจากศูนย์พณิชการพระนครมีความพึงพอใจต่อบริการ             
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กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครน้อยกว่าศนูย์เทเวศร์  ศนูย์โชติเวช ศนูย์พระ
นครเหนือ 
 

ตาราง 4.13 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี            
ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามรายได้ผู้ใช้บริการ (n = 214) 
ความพงึพอใจ ระดับการศึกษา X̅ S.D. t df P-value 
ความพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บริการ
ภาพรวม 

ต ่ากว่า 15,000 บาท – 
20,000 บาท 

3.45 0.62 -0.66 124 0.51 

20,001 บาท – 30,000 
บาทขึน้ไป 

3.52 0.69    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05 
 

 จากตาราง 4.13 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ าแนกตามรายได้ของผู้ ใช้บริการ  ด้วยคา่สถิติ t-test พบว่ารายได้ท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของการบริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล           
พระนครไมแ่ตกตา่งกนั (t =  - 0.66, p = 0.51) 
 

ตาราง 4.14 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี          
ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ (n = 214) 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

ระหวา่งกลุม่ 3.05 3 1.02 2.32 0.08 
ภายในกลุม่ 92.04 210 0.44     

รวม 95.09 213       
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05  
 

จากตาราง 4.14 ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ F-test โดยการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One–way ANOVA) พบว่าความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกตา่ง
กนัมีความพงึพอใจตอ่การบริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ไม่แตกตา่ง
กนั  (F = 2.32, P = 0.08) 



บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
  

  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี             
ราชมงคลพระนคร  มีวัตถุประสงค์ 1)  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ กองคลัง 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 2) เพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการของกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วน
บคุคล ได้แก่ เพศ อายุ ประเภทของต าแหน่ง ระดบัการศกึษา คณะ/หน่วยงาน รายได้  ความถ่ีใน
การใช้บริการ 

ในการศึกษาครัง้นี ้กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ บุคลากรมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร  ได้จ านวน 214 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาครั ง้นี  ้ผู้ ศึกษาได้ใช้
แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาและรวบรวมข้อมูล โดยมีโครงสร้างแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 2 สว่น แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม แบบสอบถามส่วนท่ี 
2 ระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ โดยเคร่ืองมือดงักล่าว  ผู้ วิจัย
ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity)โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนออาจารย์ท่ีปรึกษา  เพ่ือ
ตรวจสอบความถกูต้องและความตรงของเนือ้หา  (Content Validity) (ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างโดย
อาศยัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) แบบแบง่ชัน้ตามสดัส่วน (Proportional Stratified 
Random Sampling) ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาเกิดจากการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล และ
เลือกตวัแปรท่ีมีความเก่ียวข้องการับการวิจยัได้ดงันี ้

  การศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการของกองคลงั มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร สามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดงันี ้
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยบุคคลของผู้ ใช้บริการกองคลังของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  ได้แก่  เพศ อายุ ประเภทของต าแหน่ง  ระดับการศึกษา                     

คณะ /หน่วยงาน รายได้ ความถ่ีในการใช้บริการ วิ เคราะห์โดยการแจกแจงค่าความถ่ี 
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(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และการวิเคราะห์สมมติฐานงานวิจัย ปัจจัยส่วนบุคคล

ของผู้ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครท่ีแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจ

ตอ่การบริการท่ีแตกตา่งกนั โดยใช้สถิติ t–test และ One-Way ANOVA หากพบความแตกตา่ง

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ใช้การทดสอบรายคู่ โดยวิธี Scheffe สามารถสรุป

ผลการวจิยัดงันี ้

5.1.1 การวิเคราะห์ปัจจยัสว่นบคุคล  

ผลการวิเคราะห์ พบว่า บุคลากรมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวนทัง้สิน้ 214 คน เป็นบคุลากรสายสนบัสนนุ จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 59.81 
และเป็นบุคลากรสายวิชาการ จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 40.19 เป็นเพศหญิง จ านวน 158 
คน คดิเป็นร้อยละ 73.83  และเป็นเพศชาย จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 26.17 ส่วนใหญ่มีอาย ุ
31-40 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 56.54  รองลงมาอาย ุ41 –50 ปี จ านวน 38 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.76 คน และจบการศึกษาสูงกว่าระดบัปริญญาโท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ  
53.74 รองลงมาปริญญาตรี  จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 42.06 คน และท างานในส านัก/
สถาบนัมากท่ีสุด จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 27.57 รองลงมาคณะวิศวกรรมศาสตร์ จ านวน 
33 คน คิดเป็นร้อยละ 15.42 ส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ระหว่าง 20,000 – 30,000 บาท มากท่ีสุด 
จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 48.13 รองลงรายได้ 30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 49 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.90 คน และความความถ่ีในการใช้บริการ นาน ๆ ครัง้มากท่ีสดุ จ านวน 69 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.24 รองลงมามากกวา่ 4 ครัง้ตอ่เดือน จ านวน 43 คน คดิเป็นร้อยละ 20.10   

5.1.2  การวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร 

ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร  พบว่า บคุลากรมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ท่ีเห็นกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 
214 คน มีความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.53, S.D. = 0.667) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คือ เจ้าหน้าท่ี แตง่กายสภุาพเหมาะสมกบักาลเทศะ (X̅ = 3.64, S.D. = 

0.754) รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X̅ = 3.52, S.D. = 0.701) คือ มีป้ายข้อความ

บอกจดุบริการ ป้ายประชาสมัพนัธ์ มีความชดัเจน และเข้าใจง่าย (X̅ = 3.65, S.D. = 0.794) โดย
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ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.48, S.D. =0.732) ด้านกระบวนการขัน้ตอนในการให้บริการ 

คือ สถานท่ีให้บริการเป็นสดัส่วน (X̅ = 3.62, S.D. = 0.824) และด้านคณุภาพการให้บริการ  

(X̅ = 3.46, S.D. = 0.782) คือ ได้รับบริการตรงตามความต้องการ (X̅ = 3.56, S.D. = 0.801)  
5.1.3  การวิเคราะห์สมมตฐิานของงานวิจยั 

 การวิเคราะห์สมมติฐานงานวิจยั ปัจจยัส่วนบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุประเภทของ

ต าแหน่ง ระดบัการศึกษา คณะ/หน่วยงาน รายได้ และความถ่ีในการใช้บริการ ของผู้ ใช้บริการ

กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครท่ีแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การบริการท่ี

แตกตา่งกนัโดยใช้สถิติ t–test และ One - Way ANOVA หากพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  ใช้การทดสอบรายคู ่โดยวิธี Scheffe  สรุปผลการวิเคราะห์ ดงันี ้

 1) การทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

พระนคร จ าแนกตามเพศของผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ t-test พบว่า เพศท่ีแตกตา่งกนัมีความพึง

พอใจตอ่การบริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครไมแ่ตกตา่งกนั 

 2) ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลพระนคร จ าแนกตามอายุของผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ F-test โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA  ) พบว่า อายท่ีุแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การ
บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร แตกตา่งกนั จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีการ Scheffe พบว่า อายท่ีุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
จ านวน 1 คู่ ได้แก่ ผู้ ใช้บริการกองคลงัท่ีมีอาย ุ20 – 30 ปี มีความพึงพอใจตอ่บริการกองคลงั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครมากกวา่ผู้ใช้บริการกองคลงัท่ีมี อาย ุ31 – 40 ปี 

3) ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                

ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามประเภทของต าแหน่งท่ีของผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ t-test พบว่า 

ประเภทของต าแหน่งท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการกองคลัง มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ไมแ่ตกตา่งกนั  

4) ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                

ราชมงคลพระนคร จ าแนกตามระดบัการศกึษาของผู้ ใช้บริการ ด้วยคา่สถิติ  F-test พบว่า ระดบั
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การศกึษาท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การบริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

พระนคร แตกตา่งกนั 

5) ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลพระนคร จ าแนกตามตามคณะ/หน่วยงานของผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ F-test โดยการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way  ANOVA) ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
พบว่า ศูนย์พืน้ ท่ีของผู้ ใ ช้บริการท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการกองคลัง 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร แตกต่างกัน จึงได้ท าการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคูด้่วยวิธีการ Scheffe พบว่า ศนูย์พืน้ท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันจ านวน 3 คู ่
ได้แก่ ศนูย์พณิชยการพระนครมีความพึงพอใจต่อบริการกองคลัง มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลพระนครแตกตา่งจากศนูย์เทเวศร์  และศนูย์พณิชยการพระนครมีความพึงพอใจต่อบริการ
กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครแตกต่างจากศนูย์เทเวศร์  และศนูย์พณิชย
การพระนครมีความพึงพอใจต่อบริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร
แตกต่างจากศูนย์โชติเวช และศูนย์พณิชยการพระนครมีความพึงพอใจต่อบริการกองคลัง 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครแตกตา่งจากศนูย์พระนครเหนือ 

6) ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลพระนคร จ าแนกตามรายได้ของผู้ ใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ F-test โดยการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า รายได้ท่ี

แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการกองคลงั มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร   

ไมแ่ตกตา่งกนั 

7) ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลพระนคร จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ F-test พบว่าความถ่ีในการใช้

บริการท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการกองคลัง มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

พระนคร ไมแ่ตกตา่งกนั 
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5.2 อภปิรายผลการวิจยั 

ผลการวิจยัจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 214 คน เพ่ือศกึษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 

กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครท่ีแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การบริการท่ี

แตกตา่งกนั ดงันี ้ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
พระนครท่ีแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การบริการท่ีแตกตา่งกนั เช่น เพศ อาย ุ ต าแหน่ง ระดบั
การศึกษา  รายได้ จ านวนความถ่ีในการใช้บริการ ไม่แตกตา่งกนั ถ้าเปรียบเทียบรายคูแ่ล้ว อาย ุ
31 – 40 ปี มีความคาดหวงัมากในการท่ีจะได้รับบริการท่ีดีกว่า ผลการวิจยัประกอบด้วย 4 ด้าน  
ดงันี ้

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีนัน้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากเจ้าหน้าท่ีแตง่
กายสุภาพเหมาะสมกับกาลเทศะ สามารถอธิบายตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น มีบุคลิกภาพ
น่าเช่ือถือ มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ พดูจาสภุาพยิม้แย้มแจ่มใสและมีความ
เป็นกนัเอง แตใ่นการบริการท่ีผู้ใช้บริการคาดหวงัในการบริการท่ีประทบัใจมากนกั 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนในการให้บริการนัน้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจาก
สถานท่ีให้บริการเป็นสัดส่วน มีการส่ือสาร เผยแพร่ขัน้ตอนการขอรับบริการ และมีระบบการ
ให้บริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกัน รวมถึงการให้บริการตามท่ีขอได้อย่างรวดเร็ว และขัน้ตอนการ
ขอรับบริการมีความคล่องตวัเข้าใจไม่ซบัซ้อน  ถึงแม้ว่าจะมีระเบียบ ข้อบงัคบั กดเกณฑ์ในการ
ปฏิบตัมีิมากซึง่ไมส่ามารถละเลยหรือผอ่นผนัได้เลย จะต้องตามระเบียบ ซึ่งจะให้ขัน้ตอนล้าช้าไม่
มาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกนัน้โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เน่ืองจากกองคลัง 
ด าเนินการจดัให้มีป้ายข้อความบอกจดุบริการ ป้ายประชาสมัพนัธ์ มีความชดัเจน และเข้าใจง่าย 
มีการจัดสถานท่ีให้บริการสะอาด สภาพแวดล้อมดี สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการมี
อย่างเพียงพอ มีท่ีนัง่รอรับบริการอย่างเพียงพอ จดัให้มีเจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวก และให้
ความเข้าใจเม่ือมีปัญหาเกิดขึน้  

ด้านคุณภาพการให้บริการนัน้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เน่ืองจากการได้รับ
บริการตรงตามความต้องการของผู้ ใช้บริการยงัไม่เป็นไปตามคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ การได้รับ
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บริการอย่างมีคณุภาพ การได้รับบริการทนัตอ่ความต้องการน าไปใช้งาน การตอบสนองต่อการ
ขอรับบริการได้รวดเร็ว และมีชอ่งทางรับฟังข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะตอ่การให้บริการ  

ผลการวิ เคราะห์เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการของกองคลัง 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่า เพศ อายุ
ระดบัการศกึษา รายได้ และความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการ
กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้อง  

 

5.3 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 

ผลการศกึษางานวิจยัในครัง้นี ้ผู้วิจยัสามารถน าผลการศกึษาท่ีได้ไปพฒันาการให้บริการ
ภายในหน่วยงาน เพ่ือเพิ่มระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร โดยพฒันาการให้บริการตามข้อเสนอแนะ ดงันี ้  

1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี สง่เสริมให้เจ้าหน้าท่ี มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นใน
การให้บริการ และเจ้าหน้าท่ี พูดจาสุภาพยิม้แย้มแจ่มใสและมีความเป็นกันเอง  เช่น การ
เจ้าหน้าท่ีเข้าร่วมการฝึกอบรมด้านการให้บริการทกุคนทัง้ในหรือนอกมหาวิทยาลยัฯ หรือจัดการ
อบรมภายใน 

2) ด้านกระบวนการขัน้ตอนในการให้บริการ  โดยเน้นการพัฒนากระบวนการด้านการ
ส่ือสาร การเผยแพร่ขัน้ตอนการขอรับบริการ และมีระบบการให้บริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
การให้บริการตามท่ีขอได้อยา่งรวดเร็ว การก าหนดขัน้ตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเข้าใจ
ไม่ซบัซ้อน เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพให้กับกระบวนการขัน้ตอนในการให้บริการและเพิ่มระดบัความ
พงึพอใจของผู้ใช้บริการ กองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครมากยิ่งขึน้ 

3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในการจัดให้ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสมัพนัธ์ มีความชดัเจน และเข้าใจง่าย จดัการสถานท่ีให้บริการสะอาด สภาพแวดล้อมดี  
มีสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการมีอย่างเพียงพอ ซึ่งทางกองคลังสร้างระดบัความพึง
พอใจให้กบัผู้ใช้บริการดีอยูแ่ล้วควรพฒันาให้ดียิ่งขึน้ไป ในสว่นท่ีผู้ใช้บริการยงัมีระดบัความพอใจ
ในการใช้บริการ ทางหน่วยงานต้องเน้นพฒันาเพิ่มเติม คือ การอ านวยความสะดวกให้ มีท่ีนัง่รอ
รับบริการอย่างเพียงพอ และมีเจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวก รวมถึงการให้ความเข้าใจเม่ือมี
ปัญหาเกิดขึน้กบัผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึน้  
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4) ด้านคณุภาพการให้บริการ ให้ควรมีขัน้ตอนการท างาน (Flow Chat) ของแตล่ะงาน               
มีการก าหนดระยะเวลาในแตล่ะขัน้ตอนให้ชดัเจน ง่ายตอ่การเข้าใจ เพ่ือความถกูต้อง สะดวก 
รวดเร็วในการปฏิบตัิงาน และควรเพิ่มช่องทางการส่ือสารให้มากขึน้ เช่น มี web site กองคลงั 
สามารถตรวจสอบข้อมลูกฎ ระเบียบ ข้อบงัคบัตา่ง ๆ ได้ตลอดเวลาและเป็นปัจจบุนั เพ่ือน ามา
ปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึน้  การประเมินผลการปฏิบตัิงานของบคุลากรกองคลงัเป็นรายบคุคล 
เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการให้ดียิ่งขึน้ 
 

5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครัง้ต่อไป 

 5.4.1 ในการวิจยัครัง้ตอ่ไปควรขยายกลุ่มตวัอย่างให้กว้างขึน้เพ่ือศึกษาระดบัความพึง
พอใจและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการจากหน่วยงานสถาบันการศึกษา เช่น 
หนว่ยงานกองคลงั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอ่ืน ๆ เป็นต้น 

5.4.2 ควรมีการศึกษาความคาดหวงัต่อการท่ีได้รับบริการจากกองคลงั มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคล 
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คล่องตวัมีเสรีภาพทางด้านวิชาการและอยู่ ภายใต้ก ากับดูแลของสภาสถานศึกษา ดงันัน้จึง
เห็นสมควรจดัตัง้มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 9 แห่งขึน้แทนสถาบนัเทคโนโลยี ราช
มงคล เพ่ือให้ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลเป็นสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐด้านวิชาชีพและ
เทคโนโลยีท่ีมีวตัถปุระสงค์ให้บริการทางด้านวิชาการ  ด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีและท านุ
บ ารุงศิลปะและวฒันธรรม โดยให้ผู้ส าเร็จการอาชีวศึกษามีโอกาสในการศึกษาต่อด้านวิชาชีพ
เฉพาะระดบัปริญญาเป็นหลกัจงึจ าเป็นต้องตราพระราชบญัญตัินี ้ 

ประวัตคิวามเป็นมา  

วนัท่ี 27 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2518 ได้มีการประกาศพระราชบญัญัติวิทยาลยัเทคโนโลยีและ
อาชีวศกึษาในราชกิจจานเุบกษา ฉบบัพิเศษ เลม่ 92 ตอนท่ี 48 หน้า 1 มีผลบงัคบัใช้ในวนัตอ่มา  

วนัท่ี 29 – 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2524 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หวัเสด็จพระราชด าเนิน
พระราชทานปริญญาบตัรแก่บณัฑิตของวิทยาลยัเทคโนโลยีและอาชีวศกึษา  (สถาบนัเทคโนโลยี
ราชมงคล) เป็นครัง้แรก และก าหนดจะเสดจ็ฯ พระราชทานปริญญาบตัร 3 ปี ตอ่ 1 ครัง้ โดยเสด็จ
ฯ ครัง้ท่ี 2 ในวนัท่ี 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2527 ถึงวนัท่ี 2 สิงหาคม พ.ศ. 2527 ครัง้ท่ี 3 ในวนัท่ี 7 – 9 
กรกฎาคม พ.ศ. 2530 ครัง้ท่ี 4 วนัท่ี 19 – 21 กรกฎาคม พ.ศ. 2533 หลงัจากนีส้มเด็จพระเทพ
รัตนราชสดุาฯ สยามบรมราชกมุารี ได้เสด็จฯ แทนพระองค์ทกุปี โดยเร่ิมตัง้แตปี่ 2534 จนถึง
ปัจจบุนั  

วนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2531 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หวัทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ 
พระราชทานช่ือ วิทยาลยัเทคโนโลยีและอาชีวศึกษาว่า “สถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล” และ
พระราชทานพระบรมราชานญุาตให้เชิญพระราชลญัจกรประจ าพระองค์และพระมหาพิชยัมงกฎุ
เป็นเคร่ืองหมายราชการของสถาบนัฯ ด้วย  
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วนัท่ี 8 มกราคม พ.ศ. 2548 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หวัทรงลงพระปรมาภิไธย                  
ในพระราชบญัญัติมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลและประกาศในพระราชกิจจานเุบกษา  เล่ม 
122 ตอนท่ี 6ก วนัท่ี 18 มกราคม 2548 พระราชบญัญัติฉบบันี  ้ มีผลให้เกิดมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคล 9 แหง่คือ  

1. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับรีุ  
2. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  
3. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  
4. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
5. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  
6. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา  
7. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั  
8. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั  
9. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน 

 
ราชมงคลสัญลักษณ์ 

 

 
 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ได้รับการสถาปนาขึน้ในพระราชบญัญัติ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล เม่ือวันท่ี 18 มกราคม พ.ศ. 2548 ซึ่งดูเหมือนจะเป็น
มหาวิทยาลยัใหมใ่นสายตาของคนทัว่ไป แตค่วามจริงแล้วมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระ
นครมีประวัติความเป็นมาท่ียาวนาน และจัดเป็นสถาบันการศึกษาท่ีมีช่ือเสียงและมีความ
เช่ียวชาญด้านวิชาชีพมาเป็นเวลาช้านาน จากเดมิท่ีรวมอยู่กบัสถาบนัเทคโนโลยีราชมงคลซึ่งเป็น
สถานศึกษาท่ีจัดการเรียนการสอนสายวิชาชีพ อันประกอบด้วยวิทยาเขตต่าง ๆ มากกว่า 35 
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วิทยาเขตทัว่ประเทศ และเม่ือมีการปรับเปล่ียนสถานภาพจาก สถาบนั มาเป็น มหาวิทยาลยั ในปี 
พ.ศ. 2548 ก็ได้มีการรวมกลุ่มวิทยาเขตในสงักัดแยกออกเป็น 9 มหาวิทยาลัย และหนึ่งใน
มหาวิทยาลยัท่ีแยกอิสระออกมา ก็คือ “มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร” 

จนถึงปัจจบุนั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร เป็นมหาวิทยาลยัท่ีอยู่ใจกลาง
กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยวิทยาเขตเดมิ 5 แหง่ ท่ีมีพืน้ท่ีไมห่า่งไกลกนันกั ได้แก่ 

1. วิทยาเขตเทเวศร์ 
2. วิทยาเขตโชตเิวช 
3. วิทยาเขตพณิชยการพระนคร 
4. วิทยาเขตชมุพรเขตรอดุมศกัดิ ์
5. วิทยาเขตพระนครเหนือ 
มหาวิทยาลยัยงัคงยึดมั่นในการสร้างบณัฑิตนกัปฏิบตัิ ท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ

ด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี โดยแบง่การจดัการเรียนการสอน ออกเป็น 9 คณะ ได้แก่ 

1. ครุศาสตร์อตุสาหกรรม  
2. คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 
3. คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน 
4. คณะบริหารธุรกิจ 
5. คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
6. คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
7. คณะศลิปศาสตร์ 
8. คณะอตุสาหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟชัน่ 
9. คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ 
 

วิสัยทัศน์ (Vision) 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีชัน้น าด้านการผลิตบณัฑิตมืออาชีพ  (A Leading Technology 

University in Producing Professional Graduates) 

ปรัชญา (Philosophy) 
สร้างคนสู่งาน เช่ียวชาญเทคโนโลยี สร้างคนดีสู่โลกอาชีพ (RMUTP produces 

technological specialists with their decencies to serve diverse career.) 
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ปณิธาน (Determination) 
มุ่งมัน่ เป็นผู้น าการจดัการศึกษาด้านวิชาชีพด้วยวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีเชิงบรูณา

การพฒันาก าลงัคนให้มีคณุภาพ คูค่ณุธรรม สู่มาตรฐานสากล (RMUTP strives to be a leader 
of vocational studies based on integrated science and technology as well as maintain 
our competent and virtuous persons.) 

 
ค่านิยมหลัก (Core Value) 

คดิอยา่งสร้างสรรค์ ท าอยา่งมืออาชีพ (Think Creatively Do Professionally) 

อัตลักษณ์มหาวิทยาลัยฯ (RMUTP Identity) 

 บณัฑิตนกัปฏิบตั ิ: Hands – on 
 ใฝ่รู้ : Keenness 
 สู้งาน : Determination 
 เช่ียวชาญเทคโนโลยี : Technological Expertise 
 มีคณุธรรม : Integrity 
 
เอกลักษณ์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (RMUTP Uniqueness) 

มหาวิทยาลยันวตักรรมและเทคโนโลยีเพ่ือแผน่ดนิ 

พันธกิจ (Mission) 

มหาวิทยาลยัเฉพาะทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  มุ่งผลิตบณัฑิตเป็นนกัปฏิบตัิท่ี
มีคณุภาพ คณุธรรม จรรยาบรรณในวิชาชีพ สร้างสรรค์งานวิจยั สิ่งประดิษฐ์  เพ่ือเป็นท่ีพึ่งของ
สงัคมด้านบริการวิชาการ อนุรักษ์ ท านบุ ารุงศาสนา ศิลปะ วฒันธรรม รักษาสิ่งแวดล้อมเพ่ือการ
พฒันาประเทศอยา่งยัง่ยืนและบริหารจดัการด้วยหลกัธรรมาภิบาล 

ปัจจุบนั อธิการบดี รองศาสตราจารย์สุภัทรา โกไศยกานน์ ได้แต่งตัง้ นายอภิสิทธ์ิ  
ตนัอ้วม ให้ด ารงต าแหน่งผู้อ านวยการกองคลงั และยงัคงมีรูปแบบการบริหารงานแบบรวมศนูย์ 
เน่ืองจากบคุลากรสายสนบัสนนุมีจ ากดั  มหาวิทยาลยัฯ มีนโยบายให้ฝ่ายบริหารสินทรัพย์จดัเป็น
หน่วยงาน และน าเสนอสภามหาวิทยาลยัพิจารณา โดยได้รับการอนุมตัิให้เป็นโครงการจดัตัง้
ส านกังานบริหารสินทรัพย์ ดงันัน้ กองคลงัจึงได้มีการปรับโครงสร้างภายในกองให้เหมาะสม  การ
บริหารจดัการโดยก าหนดเป็นกลุม่งานแทนฝ่าย ตามกลุม่งานดงัตอ่ไปนี ้ 
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1.  งานบริหารทัว่ไป  
2.  งานเบกิจ่าย 1  
3.  งานเบกิจ่าย 2  
4. งานบญัชี 

5. งบประมาณ  
6. งานการเงิน  
7.  งานพสัด ุ 
8. งานจดัการทรัพย์สิน  

ปัจจุบันกองคลังมีบุคลากรท่ีเป็นข้าราชการ  พนักงานมหาวิทยาลัย พนักงานราชการ  
ลกูจ้างประจ า และลกูจ้าง รวม 42 อตัรา ปฏิบตัิหน้าท่ีตามภาระงานตา่ง ๆ ท่ีรับผิดชอบด้วยการ
บริหารการเงิน การใช้จา่ยเงิน ให้มีประสิทธิภาพสงูสดุ 

โดยแบง่ออกเป็นกลุ่มงานตา่ง ๆ ดงัตอ่ไปนี ้กลุ่มงานบริหารทัว่ไป  กลุ่มงานเบิกจ่าย 1  
กลุ่มงานเบิกจ่าย 2  กลุ่มงานบญัชี  กลุ่มงานงบประมาณ  กลุ่มงานการเงิน กลุ่มงานพสัด ุ กลุ่ม
งานการจดัการสินทรัพย์ โดยแตล่ะงานมีหน้าท่ีดงัตอ่ไปนี ้ 

 

กลุ่มงานบริหารท่ัวไป  
1. รับ-สง่หนงัสือจากหน่วยงานภายในและภายนอก  
2. สรุปรายงานรับสง่หนงัสือประจ าเดือน  
3. จดัท ารายงานเอกสารตามท่ีได้รับมอบหมายจาก ผู้บงัคบับญัชา  
4. งานเวียนหนงัสือภายในหนว่ยงาน และภายนอกหนว่ยงาน  
5. จดัเก็บหนงัสือ เอกสาร บนัทกึข้อความตา่งๆ  
6. งานร่างหนงัสือ และออกเลขท่ีหนงัสือภายในและภายนอกหน่วยงาน  
7. งานถ่ายเอกสาร และจดัเก็บเอกสาร  
8. งานท าลายเอกสารทางราชการ  
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       กลุ่มงานเบิกจ่าย 1  
1. เบกิ-จา่ยเงินเดือนข้าราชการ ลกูจ้างประจ า พนกังานมหาวิทยาลยั พนกังาน
ราชการ และลกูจ้างชัว่คราว ให้เป็นไปตามระเบียบ  
2. เบกิเงินสวสัดกิารคา่การศกึษาบตุร คา่รักษาพยาบาล เงินเงินเดือนบ าเหน็จ
บ านาญ 
3. เบกิเงินเพิ่มคา่ครองชีพชัว่คราวส าหรับข้าราชการ และลกูจ้างชัว่คราว ให้เป็นไป
ตามระเบียบ  
4. เบกิเงินคา่งานวิจยัตา่ง ๆ  หมวดเงินอดุหนนุ  เงินรับฝากตา่ง ๆ 
5. เบกิ-จา่ย ครุภณัฑ์ ท่ีดนิและสิ่งก่อสร้าง  
6. เบกิคา่ตอบแทนคา่สอนอาจารย์ประจ า อาจารย์พิเศษ หมวดเงินอดุหนนุ 
 

             กลุ่มงานเบิกจ่าย 2  
      1. เบกิเงินโครงการวิจยั หมวดรายจา่ยอ่ืน 
      2. เบกิเงินประจ าต าแหน่ง   
      3. เบกิ - จา่ยคา่ สาธารณปูโภคของมหาวิทยาลยั  
      4. เบกิ - จา่ยคา่ตอบแทน วสัด ุและใช้สอย 
      5. เบกิ - จา่ยเงินเดนิทางไปราชการและฝึกอบรมตา่งประเทศ 
      6. เบกิเงิน คา่เบีย้ประชมุ และคา่ตอบแทนอ่ืนๆ  
 

กลุ่มงานบัญชี  
      1. การบนัทึกบญัชี  

1.1 วางหลกัการและนโยบายบญัชี  
      1.2 ท าการยกยอดข้อมลูทรัพย์สิน หนีส้ิน และทนุ รวมทัง้ปรับปรุง ยอดสินทรัพย์ 

ทกุสิน้ปี  
     1.3 ตรวจสอบข้อมลูทางบญัชี  
     1.4 ตรวจสอบการบนัทกึบญัชี  

     2. การจดัท าทะเบียนคมุตา่งๆ  
    2.1 ทะเบียนคมุรายได้จากการจดัการศกึษา  
   2.2 ทะเบียนคมุรายได้จากการบริหารสินทรัพย์  
   2.3 ทะเบียนคมุรายได้จากการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์  
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   2.4 ทะเบียนคมุรายได้อ่ืน  
   2.5 ทะเบียนคมุเงินรับฝากคา่ขึน้ทะเบียนบณัฑิต  
   2.6 ทะเบียนเงินรับฝากคา่ประกนัของเสียหาย  
   2.7 ทะเบียนเงินรับฝากคา่ลงทะเบียนผา่นธนาคาร  
   2.8 ทะเบียนเงินรับฝากเงินประกนัสญัญา  
   2.9 ทะเบียนเงินรับฝากอ่ืน  
   2.10 ทะเบียนคมุงบประมาณรายจา่ย  
   2.11 ทะเบียนคมุฎีกาเบิกจา่ยเงิน  
   2.12 ทะเบียนคมุรายจ่ายงบกลาง  
   2.13 บญัชีย่อยรายได้แผน่ดนิ  
   2.14 ทะเบียนคมุใบส าคญั 

                 3. งานจดัเก็บเอกสารการรับ-จา่ย  
                4. งานรายงานการเงิน  

4.1 รายงานประจ าเดือน  
4.2 รายงานประจ าปี  
4.3 รายละเอียดเงินรับฝาก  

 

    กลุ่มงานงบประมาณ  
1. จดัสรรเงินงบประมาณแผ่นดนิ/เงินรายได้  
2. เปล่ียนแปลงเงินงบประมาณแผน่ดนิ/รายได้  
3. โอนเงินงบประมาณแผน่ดิน/รายได้  
4. ขอใช้เงินเหลือจ่าย  
5. จดัท าสรุปรายงานการใช้เงินงบประมาณประจ าเดือน  
6. จดัท าสรุปรายงานการใช้เงินงบประมาณประจ าปี  
7. น าเสนอสภาฯ เฉพาะเงินรายได้  
8. จดัตัง้งบประมาณ  กองคลงั เงินงบประมาณแผน่ดนิ/เงินรายได้  
9. ขออนมุตักินัเงินงบประมาณแผน่ดนิ/รายได้ 
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กลุ่มงานการเงนิ  

1. รับและจา่ยเงินนอกงบประมาณทกุประเภท ให้เป็นไปตามระเบียบ  
2. ด าเนินการเบิกจ่ายเงินงบประมาณแผ่นดินทกุหมวดรายจ่ายท่ีมหาวิทยาลยั

ได้รับการจดัสรร และ วางฎีกาเบกิเงินทกุประเภท  
3. ควบคมุ เบกิ-จา่ย และดแูลการออกใบเสร็จรับเงินทกุประเภท  
4. ตรวจสอบความถกูต้องของหลกัฐานการเบกิ-จ่ายเงินทกุประเภท  
5. จดัท าภาษีสง่สรรพากร และน าสง่เงินประกนัสงัคม  
6. ตรวจสอบหนีส้ินราชการ  
7. เก็บรักษาเงินท่ีรับจากนกัศกึษา หรือหนว่ยงานให้เป็นไปตามระเบียบ  
8. จดัท าทะเบียนการช าระเงินของนกัศกึษา  
9. เบิก-จ่าย เงินเดือน และเงินสวสัดิการตา่งๆให้เป็นไปตามระเบียบของทาง

ราชการ  
10. การให้บริการกบันกัศกึษา ในการช าระคา่ธรรมเนียมการศกึษา ได้แก่  

10.1 คา่บ ารุงการศกึษา  
10.2 คา่ลงทะเบียนรายวิชา  
10.3 คา่บ ารุงห้องสมดุ  
10.4 คา่บ ารุงห้องพยาบาล  
10.5 คา่ขึน้ทะเบียนนกัศกึษาใหม่  
10.6 คา่ธรรมเนียมการโอนรายวิชา  
10.7 คา่ธรรมเนียมในการขอรับเอกสารท่ีทางมหาวิทยาลยัออกให้  เช่น 

หนงัสือรับรองตา่งๆ  
11. การให้บริการตอบค าถาม/ข้อสงสยัเก่ียวกบัขัน้ตอน/แนวปฏิบตัิ ด้านงาน
การเงินให้กบันกัศกึษา  

 

กลุ่มงานพัสดุ  
1. งานการจดัซือ้  
2. งานการจดัจ้าง  
3. งาน PO  
4. งานจดัท าข้อมลูหลกัผู้ขาย 
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5. งานจดัท าคา่เส่ือมราคา  
6. งานจ าหนา่ยพสัดท่ีุหมดอายกุารใช้งาน  
7. ปฏิบตัิตามค าสัง่ผู้บงัคบับญัชา  
 

กลุ่มงานการจัดการสินทรัพย์  

1. บริหารสินทรัพย์ 1.1 ส ารวจข้อมลูทรัพย์สินทัง้หมดของมหาวิทยาลยั  
    1.2 จดัท าข้อมลูระบบสารสนเทศของทรัพย์สินทัง้หมด  
    1.3 วิเคราะห์ข้อมลูจากทรัพย์สินทัง้หมดเพ่ือก าหนดนโยบายและจดัท าแผนงาน

เก่ียวกบัการใช้ทรัพย์สินจดัสรรรายได้และผลประโยชน์ของมหาวิทยาลยั  
   1.4 ร่างระเบียบและออกข้อบงัคบัเก่ียวกบัการบริหารการเงินและทรัพย์สินรวมถึง

การจดัหารายได้ของมหาวิทยาลยัร่วมกบักองการเจ้าหน้าท่ีฝ่ายนิตกิร  
2. ด าเนินการจดัหารายได้ 2.1 ส ารวจหาสถานท่ีของหนว่ยงานของมหาวิทยาลยัหรือ

มหาวิทยาลยั เพ่ือปรับปรุงอาคารการใช้ประโยชน์ของทรัพย์สินเป็นสถานท่ี
จ าหนา่ยบริการด้านอาหารและผลิตภณัฑ์ของนกัศกึษา  

3. การบริการทางวิชาการ 3.1 ส ารวจความต้องการของสงัคมชมุชนใกล้เคียง 
       3.1 มหาวิทยาลยัวา่ต้องการวิชาชีพอะไรบ้างเพื่อประกอบอาชีพเสริมรายได้  
       3.2 ประสานกบัหนว่ยงานของมหาวิทยาลยัเพ่ือจดัฝึกอบรมวิชาชีพหลกัสตูร

ระยะสัน้  
       3.3 เตรียมการวางแผนด าเนินการเปิดการฝึกอบรมวิชาชีพหลกัสตูรระยะสัน้  
       3.4 ด าเนินการจดัฝึกอบรมวิชาชีพหลกัสตูรระยะสัน้  
4. ด้านการตลาดการประชาสมัพนัธ์งานขายบริการ  

4.1 ประสานกบักองประชาสมัพนัธ์ เพ่ือก าหนดขัน้ตอนการออกโปรแกรมการ
ประชาสมัพนัธ์ทางการตลาด  
4.2 ด าเนินการก าหนดขัน้ตอนการออกโปรแกรมการประชาสมัพนัธ์ทาง
การตลาด  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
การใช้โปรแกรม G*Power ในการสุ่มตัวอย่างประชากร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ค   
แบบสอบถาม 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกองคลัง  
มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
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แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ กองคลัง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระ
นคร 
 
ค ำชีแ้จง     1.  กำรศกึษำนีมี้ควำมมุง่หมำย   เพ่ือต้องกำรทรำบควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร            
                    กองคลงั มหำวิทยำลยัเทคโนโลยีรำชมงคลพระนครและเพ่ือน ำข้อมลูท่ีได้ไปเป็น            
                    แนวทำงในกำรปรับปรุงมำตรฐำนกำรให้บริกำรของหนว่ยงำนตอ่ไป 

                  2.   แบบส ำรวจแบง่เป็น  2  สว่น ได้แก่ 
             สว่นท่ี  1   ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
             สว่นท่ี  2  ระดบัควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีตอ่หน่วยงำนท่ีให้บริกำร 
              

ส่วนที่ 1   ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม (โปรดท ำเคร่ืองหมำย ลงใน (    ) หรือเตมิข้อควำม  
             ท่ีตรงกบัควำมเป็นจริง) 

1) เพศ  

       (    )  ชำย   (    )  หญิง       

2) อำย ุ    
              (    )  20-30  ปี                          (    )  31-40  ปี  

              (    )  41-50 ปี                          (     )  51 ปี ขึน้ไป 

3) ประเภทของต ำแหนง่ 

       (    ) บคุลำกรของมหำวิทยำลยัสำยวิชำกำร   

       (    ) บคุลำกรของมหำวิทยำลยัสำยสนบัสนนุ 

4) ระดบักำรศกึษำ 

        (    )  ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี           (    )  ปริญญำตรี   

        (    )  ปริญญำโท                     (    )  ปริญญำเอก     
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5)  คณะ/หน่วยงำน 

     (      ) คณะบริหำรธุรกิจ              (      )  คณะศลิปศำสตร์      

     (      ) คณะครุศำสตร์อตุสำหกรรม           (      ) คณะอสุำหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟชัน่ 

     (      ) คณะเทคโนโลยีส่ือสำรมวลชน       (      ) คณะเทคโนโลยีคหกรรมศำสตร์ 

     (      ) คณะวิศวกรรมศำสตร์                   (      )  คณะสถำปัตยกรรมศำสตร์ และกำรออกแบบ 

     (      ) ส ำนกั/สถำบนั                              (      ) คณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี                               

6) รำยได้ 

     (     )  ต ่ำกวำ่หรือเท่ำกบั 15,000  บำท    (     )  15,001 – 20,000  บำท    

     (     )  20,001 – 30,000  บำท                    (     )  30,001 บำท  ขึน้ไป 

 

7) ควำมถ่ีในกำรใช้บริกำร 

     (     )  สปัดำห์ละ 1 ครัง้                (     ) เดือนละครัง้    

     (     ) เดือนละ 2-3 ครัง้                            (     ) มำกกวำ่ 4 ครัง้ตอ่เดือน         

     (     ) นำน ๆ ครัง้  
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ส่วนท่ี  2  ระดบัควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรกองคลงั  มหำวิทยำลยัเทคโนโลยีรำชมงคลพระนคร 
ค าชีแ้จง   โปรดท ำเคร่ืองหมำย ในชอ่งวำ่งท่ีตรงกบัระดบัควำมพงึพอใจของทำ่นมำกท่ีสดุ เพียงข้อ
เดียว กรุณำตอบให้ครบทกุข้อ 

ข้อค าถาม 

ระดับความพงึพอใจ   

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

1.  ความพงึพอใจด้านการให้ของเจ้าหน้าที่       

1.1  เจ้ำหน้ำท่ี อธิบำยตอบข้อสงสยัได้ตรงประเด็น       

1.2  เจ้ำหน้ำท่ี มีควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้นในกำรให้บริกำร        

1.3  เจ้ำหน้ำท่ี พดูจำสภุำพ ยิม้แย้มแจม่ใสและมีควำมเป็นกนัเอง       

1.4  เจ้ำหน้ำท่ี แตง่กำยสภุำพเหมำะสมกบักำลเทศะ         

1.5  เจ้ำหน้ำท่ีมีบคุลิกภำพน่ำเช่ือถือ        

2.  ความพงึพอใจด้านกระบวนการ/ ขัน้ตอนการให้บริการ       

2.1  กำรส่ือสำร เผยแพร่ขัน้ตอนกำรขอรับบริกำร       

      2.2  ขัน้ตอนกำรขอรับบริกำรมีควำมคล่องตวั เข้ำใจไมซ่บัซ้อน             

2.3  ให้บริกำรตำมท่ีขอได้อย่ำงรวดเร็ว        

   2.4  มีระบบกำรให้บริกำรท่ีเสมอภำคเทำ่เทียมกนั        

   2.5  สถำนท่ีให้บริกำรเป็นสดัสว่น         

3.  ความพงึพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก       

3.1 มีป้ำย ข้อควำมบอกจดุบริกำร/ป้ำยประชำสมัพนัธ์ มีควำมชดัเจน 

และเข้ำใจง่ำย  
 

 

    

3.2 สถำนท่ีให้บริกำรสะอำด สภำพแวดล้อมดี       

3.3 สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ       

3.4  มีท่ีนัง่รอรับบริกำรอยำ่งเพียงพอ       

3.5  มีเจ้ำหน้ำท่ีอ ำนวยควำมสะดวก และให้ควำมเข้ำใจเม่ือมีปัญหำ

เกิดขึน้ 
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แบบสอบถาม 

ระดับความพงึพอใจ   

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

 

4.  ความพงึพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ  
 

    

     4.1 ได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร     
 

 
    

     4.2 ได้รับบริกำรทนัตอ่ควำมต้องกำรน ำไปใช้งำน 
 

 
    

     4.3 ได้รับบริกำรอย่ำงมีคณุภำพ  
 

 
    

     4.4  ตอบสนองตอ่กำรขอรับบริกำรได้รวดเร็ว 
 

 
    

     4.5  มีชอ่งทำงรับฟังข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ ตอ่กำรให้บริกำร 
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ประวัตกิารศึกษาและการท างาน 
 

ช่ือ นามสกุล    นางสาวสวุรรณา  เป่ียมทอง 
วัน   เดือน  ปีเกิด 15  สิงหาคม  2515 

ภูมิล าเนา    จงัหวดั นนทบรีุ (อ าเภอ จังหวัด) เมืองนนทบรีุ  จงัหวดันนทบรีุ 
ประวัตกิารศึกษา  
 วุฒกิารศึกษา           ช่ือสถาบัน      ปีที่ส าเร็จการศึกษา 
ประถมศกึษา                                  ร.ร. วดัโชติการาม                        พ.ศ. 2522 
มธัยมศกึษาตอนต้น                        ร.ร. ศรีบญุยานนท์                   พ.ศ. 2525 
เลขานกุาร       ร.ร. พณิชยการสามเสน      พ.ศ. 2528 
การบญัชี       ร.ร. พงษ์สวสัดิพ์ณิขยการ             พ.ศ. 2538 
บริหารธุรกิจบณัฑิต                         สถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล          พ.ศ. 2544 
 
ต าแหน่งและสถานท่ีท างานปัจจุบัน 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 399 ถนน สามเสน แขวงวชิรพยาบาล เขตดสุิต 
กรุงเทพฯ 10300  
 
ทุนการศึกษา  (ถ้ามี) 
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