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กัญญณ์พัชร เหมือนจินดา. (2563). คุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม.  งานการเงินและบัญชี กองกลาง ส านักงานอธิการบดี. 
อาจารย์ที่ปรึกษา: นางรัตนา ยังจิรวัฒนชัย  อาจารย์ ดร.วศิิษฐ์ ฤทธิบุญไชย   

และรองศาสตราจารย์ชัยเลิศ ปริสุทธกุล 
ค ำส ำคัญ:  คุณภำพกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจ นักศึกษำ 
 

บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ระดับคุณภาพการบริการของจุดช าระเงินงาน
การเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 2) คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
ของนักศึกษาที่มาใช้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
รูปแบบการวิจัยครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ในส่วนการวิจัยเชิงปริมาณก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่
ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษาภาคปกติมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 
จ านวน 395 คน จากสูตรหาขนาดกลุ่มตัวอย่างสูตรของทาโร ยามาเน่ ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มแบบตาม
สะดวก เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลได้แก่ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นโดยผู้วิจัย สถิติที่ใช้วิเคราะห์
ข้อมูลโดยการหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว การวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่วิธี LSD  
 ผลการวิจัยพบว่า  

1. ระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยสามล าดับแรกประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านความสะดวกในการบริการ ด้านสภาพแวดล้อม 
 2. ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ในการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ประกอบด้วย เพศ ชั้นปีที่ศึกษา คณะที่ศึกษา  
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 รายงานวิจัยเล่มนี้ส าเร็จลุล่วงลงได้ด้วยความกรุณาอย่างดียิ่งจากมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ อาจารย์ ดร.วิรัตน์ ปิ่นแก้ว อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม ผู้ช่วยศาสตราจารย์สมหมาย เปียถนอม รองอธิการบดี ที่ให้แนวทางในการท ารายงานวิจัย
ครั้งนี้ นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้รับข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์ในการท ารายงานวิจัยให้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี 
โดยได้กรุณาให้ค าปรึกษา ค าแนะน า พร้อมทั้งพิจารณาตรวจสอบแก้ไขงานวิจัยเล่มนี้จาก นางรัตนา 
ยังจิรวัฒนชัย ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ แก้ไข เครื่องมือและนวัตกรรม ท า
ให้รายงานวิจัยเล่มนี้มีความถูกต้องสมบูรณ์ยิ่งขึ้น และขอขอบคุณ อาจารย์ ดร.วิศิษฐ์ ฤทธิบุญไชย 
อาจารย์ที่ปรึกษาหลักท่ีกรุณาให้ความรู้ ค าปรึกษา ข้อเสนอแนะ และตรวจสอบแก้ไขรายงานวิจัยเล่ม
นี้เป็นอย่างดี ซึ่งผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

นอกจากนี้ ผู้วิจัยขอขอบคุณเพ่ือนร่วมงานงานการเงินและบัญชี ที่ได้ให้ข้อเสนอแนะ 
ค าปรึกษา และแนะน า ขอขอบคุณนักศึกษาภาคปกติมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ที่ศึกษาประจ าปี
การศึกษา 2563 ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอันเป็นประโยชน์อย่างดียิ่งในการ
พัฒนางานเป็นอย่างดี  

ท้ายนี้ ขอขอบคุณครอบครัวของผู้วิจัย ที่เป็นแรงบันดาลใจ ผลักดัน ท าให้รายงานวิจัยเล่มนี้
ส าเร็จสมบูรณ์ด้วยดี คุณค่าและประโยชน์ของรายงานวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยหวังเพ่ือประโยชน์ต่อ
มหาวิทยาลัย และหน่วยงานที่สังกัด องค์ความรู้ที่ เกิดขึ้นจากการศึกษารายงานวิจัยครั้งนี้  จะน าไป
พัฒนาการท างานให้มปีระสิทธิภาพต่อไป  

 
 
       กัญญณ์พัชร เหมือนจินดา 
         25 ธันวาคม 2563 
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บทท่ี  1 
บทน า 

 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งในการบริหารจัดการภายในองค์กร  
หากผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดี จนเกิดความพึงพอใจสูงสุด ก็จะท าให้ผู้รับบริการเกิดเจตคติที่ดี
ต่อองค์กร เกิดการบอกปากต่อปาก จนท าให้องค์กรได้รับความน่าเชื่อถือ ดังนั้นการบริการจ าเป็นต้อง
ใช้กลยุทธ์ที่มุ่งเน้น และพยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับให้มาก
ที่สุด การให้ความส าคัญกับลูกค้า หรือผู้รับบริการ ถือว่าเป็นสิ่งส าคัญที่สุดในการท าธุรกิจทุกประเภท 
คุณภาพการบริการจะส่งผลต่อการเกิดทัศนคติ เกิดการเรียนรู้ และเกิดพฤติกรรมการซื้อและการใช้
บริการ (อนุวัติ สงสม, 2557) การบริการที่มีคุณภาพที่เกิดจากความพึงพอของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่
มีผลต่อการให้บริการ จะได้รับผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการ
ให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ หากผู้ใช้บริการได้รับการบริการเป็นอย่างมีคุณภาพ กล่าวได้ว่า การบริการ 
คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ ผู้มาใช้บริการจะมี
การรับรู้ที่แท้จริง โดยหากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุด
และตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพ และท าให้ผู้รับบริการเกิด
เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจต่อการให้บริการนั่นเอง (Roberts-Lombard 2009) 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏเป็นสถาบันอุดมศึกษาที่เปิดสอนมายาวนาน โดยพัฒนามาจากการเป็น
โรงเรียนฝึกหัดครู วิทยาลัยครู สถาบันราชภัฏ ท่ามกลางความเปลี่ยนแปลงของสังคม ความ
เจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท าให้มีการปรับเปลี่ยนจากสถาบันราชภัฏ มาเป็นมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
ตามพระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ของพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว เมื่อวันที่ 15 มิถุนายน 2547 
ซึ่งมีผลให้มหาวิทยาลัยราชภัฏต้องมีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างระบบการด าเนินงานเพ่ือให้มีศักยภาพ
ในการแข่งขันในปัจจุบันมหาวิทยาลัยราชภัฏมีจ านวนทั้งหมด 38 แห่ง โดยตั้งอยู่ตามภูมิภาคต่าง ๆ 
ทั่วประเทศ โดยจ าแนกเป็น 5 กลุ่ม ได้แก 1) กลุ่มภาคเหนือมีจ านวน 8 มหาวิทยาลัย 2) กลุ่มภาค 
ตะวันออกเฉียงเหนือมีจ านวน 11 มหาวิทยาลัย 3) กลุ่มภาคกลางและภาคตะวันออกมีจ านวน 5 
มหาวิทยาลัย 4) กลุ่มภาคตะวันตกและภาคใต้มีจ านวน 9 มหาวิทยาลัย และ 5) กลุ่มกรุงเทพมหานคร มี
จ านวน 5 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏแตละแห่งมีประวัติความเป็นมา เอกลักษณ์และความ
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เชี่ยวชาญที่แตกต่างกัน เมื่อมีการปรับเปลี่ยนเป็นมหาวิทยาลัยทุกแห่ง จ าเป็นต้องมีการบริหารจัดการ
ที่เหมาะสมสอดคลองกับธรรมชาติขององค์การ โดยพิจารณาถึงศักยภาพ จุดแข็ง ทิศทางที่ต้องการ
ขององค์การ รวมทั้งความเปลี่ยนแปลงในสังคม ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีเพ่ือให้การบริหาร
มหาวิทยาลัยราชภัฏมีคุณภาพ ตอบสนองความต้องการของสังคม และด าเนินการเป็นไปตาม
เป้าประสงค์ที่มหาวิทยาลัยแต่ละแห่งก าหนดไว โดยเฉพาะมหาวิทยาลัยราชภัฏทั่วประเทศทั้ง 38 
แห่ง ในฐานะท่ีเป็นสถาบันการผลิตและพัฒนาก าลังคนของประเทศที่ให้ความรูทั้งวิชาการและวิชาชีพ 
ฝึกทักษะฝมือแรงงาน สร้างนักคิด นักวิจัยที่ รับใช้สังคมและท้องถิ่นเป็นด้านหลักนั้น  จะขับเคลื่อน
ยุทธศาสตร์การศกึษาประชาคมอาเซียนอย่างไร ให้สอดคลองกับการจัดการศึกษาตามมาตรฐานสากล
เพ่ือก้าวสู่ประชาคมอาเซียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมีอัตลักษณ์คือเป็นมหาวิทยาลัยไทย เพ่ือความเป็น
ไท สถานที่ตั้งมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่อยู่ใกล้ชิดกับชุมชนเมืองและท้องถิ่น การจัดการศึกษาที่เป็นฐาน
รากของมหาวิทยาลัยคือการผลิตครูเพ่ือรับใช้สังคม โดยอาศัยการบูรณาการนวัตกรรมการศึกษาด้าน
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ที่มีอยู่ในชุมชนและท้องถิ่น ผสมผสานกับศาสตร์สมัยใหม่ทั้งด้าน
วิทยาการจัดการ เทคโนโลยีอุตสาหกรรม วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี โดยมุ่งจัดการศึกษาอย่างมีการ
เชื่อมโยง กับการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม เป็นกลไกในการสร้างระบบการศึกษากับปวงชนที่มี
การสร้างยุทธศาสตร์ เครือข่ายการแลกเปลี่ยนเรียนรู้สู่การพัฒนาอย่างทั่วถึง ซึ่งจะน าสู่การสร้างสังคม
แห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต ท าสังคมเข้มแข็ง รับใช้สังคมทั้งในฐานะพลเมืองไทยและพลเมืองอาเซียนใน
อนาคต (ณกมล ปุญชเขตต์ทิกุล, 2555: 179) ปัจจุบันมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ท าการเปิดสอนระดับ
ปริญญาตรี ปริญญาโทและปริญญาเอก โดยนักศึกษาที่เข้ามาศึกษาต่อในแต่ละปีมีจ านวนมาก และมี
แนวโน้มเพ่ิมขึ้นทุกปี ดังนั้นการให้ความส าคัญเกี่ยวกับการจัดบริการการศึกษารวมทั้งจัดสิ่งอ านวย
ความสะดวกและสภาพแวดล้อมที่เ อ้ือต่อการเรียนรู้ของนักศึกษาจึงมีความส าคัญ เช่น จัดสื่อ
เทคโนโลยีเพ่ือการศึกษา ห้องสมุดและแหล่งเรียนรู้อ่ืน ๆ การให้บริการด้านช าระค่าธรรมเนียม
การศึกษา และการให้บริการด้านต่าง ๆ ต่อนักศึกษาจึงมีความจ าเป็นอย่างมาก เพ่ือให้นักศึกษาได้รับ
ความพอใจจนเกิดการบอกต่อ  
 งานการเงินและบัญชีมีภารกิจหลักในการรับเงินค่าธรรมเนียมการศึกษา ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
และรายได้อ่ืน ๆ ของมหาวิทยาลัย ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับนักศึกษาโดยตรง ในการให้บริการแก่
นักศึกษานั้น จะมุ่งเน้นในการอ านวยความสะดวกให้กับนักศึกษา เพ่ือให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด และตอบสนองต่อความต้องการของนักศึกษา เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องปฏิบัติด้วยความใส่
ใจ มีจิตส านึกด้านบริการที่ดี 
 จากความส าคัญของการให้บริการอ านวยความสะดวกแก่นักศึกษาในด้านต่าง ๆ เพ่ืออ านวย
ด้านการจัดการเรียนการสอน เพ่ือน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพศักยภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน การ
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วางแผนอัตราก าลังคนขององค์การ รวมถึงการพัฒนาระบบการจัดการการบริหารการท างานให้มี
ความสอดคล้องต่อความพึงพอใจของนักศึกษา ผู้ปกครอง และบุคคลภายนอกให้มากยิ่งขึ้น ท าให้
มหาวิทยาลัยสามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันกับมหาวิทยาลัยอ่ืน ๆ  และเป็นแนวทาง
ให้กับผู้บริหารเพ่ือแสวงหาวิธีการหรือพัฒนารูปแบบนโยบายและกิจกรรมที่สอดคล้องกับสถานการณ์
ในปัจจุบัน เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงการด าเนินงานด้านการบริหารบุคคล สามารถใช้ทรัพยากรที่มีอยู่
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่หน่วยงาน จึงท าให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม เพ่ือน ามาใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงินงานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครปฐม  
  2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่มาใช้
บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิด ทฤษฎี คุณภาพการ
ให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยก าหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
 ตัวแปรอิสระ (independent variables) ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับชั้นปี คณะที่ศึกษา  
 ตัวแปรตาม (dependent variables) ได้แก่ คุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งาน
การเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ประจ าปีการศึกษา 2563 ประกอบด้วย 5 ด้าน ดังนี้  
  1.1 ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่
  1.2 ด้านระบบการบริการ 
  1.3 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
  1.4 ด้านสภาพแวดล้อม 
  1.5 ด้านความสะดวกในการบริการ 
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ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวข้อง  ซึ่งสามารถสรุปเป็นขอบเขตใน
การศึกษาที่มุ่งศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของงานการเงินและบัญชี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
  1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่ นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
จ านวน 19,259  คน  
  1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างจากการใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, อ้างถึงใน วรรณี  แกมเกตุ , 2551 : 283)  
จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 395 คน   
 2. ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

  2.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่  
   ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับชั้นปี คณะที่ศึกษา 
  2.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
ประจ าปีการศึกษา 2563 ประกอบด้วย 5 ด้าน ดังนี้ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ด้านระบบการ
บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อม และด้านความสะดวกในการบริการ 
  
  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ  
2.  อายุ  
3.  ระดับชั้นปี 
4.  คณะที่ศึกษา 

ความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครปฐม 
1. ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 
2. ด้านระบบการบริการ 
3. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
4. ด้านสภาพแวดล้อม 
5. ด้านความสะดวกในการบริการ 

 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม  
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 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การศึกษาครั้งนี้ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม –  ธันวาคม 2563 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 นักศึกษา หมายถึง นักศึกษาภาคปกติ ที่ก าลังศึกษาอยู่ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
ประจ าปีการศึกษา 2563 
 งานการเงินและบัญชี หมายถึง หน่วยงานภายในใต้การสังกัดกองกลาง ส านักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม มีหน้าที่คอยให้บริการนักศึกษาและผู้มาติดต่อราชการด้านการรับช าระ
เงินค่าธรรมเนียมการศึกษา ฯลฯ 
 การบริการหน้าเคาน์เตอร์ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินงานอย่างใด 
อย่างหนึ่งของงานการเงินและบัญชี ที่จะท าให้นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ได้รับประโยชน์
หรือความสุข หรือความสะดวกสบาย หรือได้รับความพึงพอใจและสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการนั้นได้ 
 บุคลากร หมายถึง เจ้าหน้าที่งานการเงินและบัญชี ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่บริการแก่
นักศึกษาที่มาขอรับบริการทีง่านการเงินและบัญชี ณ จุดช าระเงิน ของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นผลมาจาก
การเปรียบเทียบถึงผลที่ได้รับจากการบริการของเจ้าหน้าที่งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม กับระดับความคาดหวังของนักศึกษา ถ้าผลที่ได้รับตรงกับความคาดหวังแสดงว่านักศึกษา
พอใจ ถ้าผลที่ได้รับต่ ากว่าความคาดหวังแสดงว่านักศึกษาไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวัง
แสดงว่านักศึกษามีความประทับใจ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการขององค์กรต่อ
การให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องพึง
กระท า 
 ปัจจัยเกี่ยวกับผู้ให้บริการ หมายถึง คุณลักษณะที่ผู้ให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ ของ
นักศึกษา ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ดังต่อไปนี้  
 1. ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ หมายถึง ลักษณะจ าเพาะแต่ละบุคคล ซึ่งแสดงออกทาง
ท่าทาง ความรู้สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจาสุภาพไพเราะ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ตลอดจนลักษณะนิสัย อุปนิสัย และการแต่งกายที่เหมาะสม  
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 2. ด้านระบบการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่าง
หนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน ให้ได้รับความสุขและความ
สะดวกสบาย ความเอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรี เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล ให้ความ
สะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อนให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค จนเกิดความพึงพอใจจาก
ผลของการกระท านั้น  
 3. ด้านสภาพแวดล้อม หมายถึง สิ่งที่อยู่ภายนอกองค์กรและมีอิทธิพลหรือผลกระทบต่อ
องค์กร รวมถึงสิ่งต่าง ๆ ทางกายภาพที่อยู่รอบตัวที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงาน หรือสภาพทางกายภาพ 
และสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับการท างาน ได้แก่ อาคาร สถานที่ บรรยากาศในการท างาน อุปกรณ์ 
ส านักงาน แสงสว่าง เป็นต้น  
 4. ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการ ด าเนินงาน
ตามมาตรฐานที่มีความต่อเนื่องและสม่ าเสมอในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพด้วยกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ลด
ขั้นตอบการท างาน ปฏิบัติงานได้รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 
 5. ด้านความสะดวกในการบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือ
ประโยชน์ของผู้อื่น การบริการที่ไม่ซับซ้อน มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย มีสภาพแวดล้อมที่ดี
ส าหรับผู้มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์ที่เพียงพอ มีล าดับขั้นตอนที่ชัดเจน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว
ในการให้บริการ 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. เพ่ือเป็นแนวทางให้กับผู้ให้บริการ ณ จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี ในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ อันจะน าไปสู่ความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
 2. เ พ่ือทราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการ ณ จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี  
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
  
 



 
บทท่ี  2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

 การศึกษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย เรื่องคุณภาพการให้บริการของ
จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ผู้วิจัยได้ศึกษาหลักการ แนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่ครอบคลุมกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย น าเสนอเนื้อหาส าคัญตามล าดับหัวข้อ 
ดังต่อไปนี้ 
 1.   แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า 
 2.   แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 3. ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ 
 4.   งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Concept)  
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Kotler: 2000) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของ
บุคคลซึ่งมีระดับความพึงพอใจที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็น
และเข้าใจกับความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพึงพอใจจึงเป็นปัจจัยความแตกต่างระหว่างการท างาน
ที่มองเห็น และความเข้าใจกับความคาดหวัง หากบุคคลเห็นและเข้าใจการท างานของผลิตภัณฑ์ต่ า
กว่าความคาดหวัง จะส่งผลให้บุคคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ต่างจากระดับของ
การเห็นและเข้าใจในการท างานของผลิตภัณฑ์ว่าตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ
(Satisfaction) และถ้าผลที่ได้รับจากการท างานของผลิตภัณฑ์ว่าความคาดหวังจึงท าให้เกิดความ
ประทับใจ (Delight) ซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ าของลูกค้าและประชาสัมพันธ์ถึงสิ่งดีของ
ผลิตภัณฑ์ต่อบุคคลอื่นต่อไป 
 Roberts-Lombard (2009) และ Kotler (2003) ได้นิยามความพึงพอใจของผู้บริโภคไว้ว่า 
เป็นการเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้บริโภคที่ใช้สินค้าหรือบริการ และผลลัพธ์ที่ได้จาการใช้จริง 
หากผลลัพธ์ที่ได้สูงกว่าความคาดหวัง ผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจ หากผลลัพธ์ที่ได้ต่ ากว่าความ
คาดหวัง ผู้บริโภคจะเกิดความไม่พึงพอใจหรือผิดหวัง ดังนั้นความพึงพอใจของผู้บริโภคจะถูกผลักดัน
จากความคาดหวังจากการได้รับบริการ หรือความคิดหวังที่จะได้รับจากคุณภาพ 
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 Mullins (1985) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ รอบด้าน 
เป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จในงานทั้งด้านปริมาณ 
และคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคลซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายาม
จะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่างเพ่ือที่จะสนองตอบต่อความต้องการหรือความคาดหวังที่มีอยู่และเมื่อ 
บรรลุเป้าหมายนั้นแล้วจะเกิดความพอใจเป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการ 
หมุนเวียนต่อไปอีก ดังนั้นความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงเป็นหัวใจของธุรกิจที่ให้บริการสร้างความ
พึงพอใจทีจ่ะมารับบริการอีกในครั้งต่อไป ธุรกิจหรือองค์การใด ๆ ที่ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้มารับบริการแล้วนั้นสุดท้ายกจ็ะถูกคู่แข่งขันผ่านไปหรือถูกลูกค้าไม่สนใจโดยไม่มีการกลับมาใช้ซ้ าอีก
เลย 
 ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ส าคัญท่ีสุดในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งความพึงพอใจ
นี้จะเป็นประโยชน์ต่อผลิตภัณฑ์เป็นอย่างมาก Pham & Ahammad (2017) จากการศึกษาของ            
ฐานุตรา จัทรเกตุ (2554) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพของการให้บริการ
รถยนต์โดยสารประจ าทาง ของบริษัทขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดสระบุรี  จ านวน 
400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ประกอบด้วยค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ในการทดสอบ ได้แก่ การทดสอบที การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว การเปรียบเทียบเชิงซ้อนด้วยวิธี LSD และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสัน ผล
การศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง ด้านความสามารถที่สัมผัสได้ ความ
น่าเชื่อถือได้ การได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ ความมั่นใจได้ และความเข้าถึง
จิตใจผู้อื่นอยู่ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์ทั้งในด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร และด้านการอ านวยความสะดวก  
 วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2526 อ้างใน สุธาดา สนธิเวช, 2551) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ 
เป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนเราที่สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่า
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึก ดี–เลว พอใจ–ไม่พอใจ 
สนใจ–ไม่สนใจ เป็นต้น จึงสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล 
ซึ่งเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหาก 
ความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการ 
จะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับ 
ความรู้สึกของผู้รับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวัดความพึงพอใจในการใช้บริการ 
อาจจะกระท าได้หลายวิธีดังนี้  



9 
 

 1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมกันใช้อย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการร้องขอ 
หรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบ 
ไว้ให้เลือกค าตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่ 
หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการ 
เป็นต้น  
 2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่ง
เป็นวิธีที่จะต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ ตอบ
ค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง  
 3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้โดย 
วิธีการสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความ
พึงพอใจโดยวิธีนี้ ผู้วัดจะต้องท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง จะเห็นได้ว่าการวัดความพึงพอใจต่อบริการนั้น สามารถ
ที่จะวัดได้หลายวิธี ทั้งนี้จะต้องขึ้นอยู่กับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมาย หรือ
เป้าหมายของการวัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเป็นที่น่าเชื่อถือได้ 
  จากที่กล่าวข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ค่านิยม และประสบการณ์ที่แต่
ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได้ ซึ่งระดับ
ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมคีวามแตกต่างกันไป 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 Liu & Lee (2016); Chiu, Liu & Tu (2016) กล่าวว่า การบริการที่มีคุณภาพจะแสดงถึง
ความรู้สึกและการรับรู้ที่เกี่ยวกับราคา หากราคาเพ่ิมขึ้นคุณภาพบริการจะต้องเพ่ิมขึ้น และคุณภาพ
การให้บริการมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจในการซื้อสินค้าและบริการที่เพ่ิมขึ้น และแสดงให้เห็นถึง
คุณภาพบริการที่ดนีั้นคือการเอาใจใส่ลูกค้า  
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (2013) และเชิดชาติ ตะโกจีน (2559) ได้กล่าวถึงการ
สร้างมิตแิห่งการบริการ เพ่ือให้มั่นใจว่าการบริการของเรานั้นดีพอที่จะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับคุณค่า
จากต้นทุนที่ได้ใช้จ่ายออกไปเพ่ือสร้างความผูกพันระยะยาว ซึ่งต่างก็ก าหนดมิติคุณภาพการบริการ
ออกเป็น 5 มิติ ได้แก ่ 
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 1. รูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดล้อม 
เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานที่
ให้บริการ การแต่งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ 
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการในระดับหนึ่งที่
ต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) ซึ่งได้แก่ความสามารถ
ของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และการน าข้อมูล
มาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้าการท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งาน
เสมอ และการมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ  
 3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการ
ทันที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติต่อ
ลูกค้า  
 4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์และสามารถสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งได้แก่ ความรู้
ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความปลอดภัยและ
เชื่อมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการ
สร้างความเชื่อม่ันในการให้บริการ  
 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้
ง่าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า 
(Customer Understanding) ซึ่งได้แก่การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงาน
บริการ เวลาในการเปิดให้บริการ ให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ
ของกิจการผู้รับบริการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน 
 Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจาก
การรับรู้ที่ได้รับจริงกับความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากการบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่
ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวังก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่า 
การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้ามกันหากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้น 
มากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง ใน
ประเด็นเดียวกันนี้ Lovelock (1996) ที่มองว่าคุณภาพการให้บริการมีความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็น 
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แนวความคิดเกี่ยวข้องของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหานั้น มีความสามารถและ
อาจจะท าการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการนั้น  
 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์และ 
ปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง 
(Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception Service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้
ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มี
ระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวังจะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะ
ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก และชี้ให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการ
ให้บริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการ
ประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ใน
มิติของการรับรู้ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุ่มนี้ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้ 
บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวัง 
และการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้ 
บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือ 
ผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้นความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้
เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) 
ของผู้บริโภคนั่นเอง 
 
 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ  
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ หมายถึง สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้น 
ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้น ความพึงพอใจของผู้รับริการเป็น
สิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ และการน าเสนอการ 
บริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน  
 ในระหว่างการบริการผู้ให้บริการจะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างความ      
พึงพอใจในการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ พฤติกรรมที่แสดงออกในการ 
ให้บริการต้องแสดงออกด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ  ผู้ให้บริการ 
ต่างมุ่ งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวและ 
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างถูกต้องแม่นย า สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ 
การน าเทคโนโลยีเข้ามาร่วมในการพัฒนาระบบบริการด้วย เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการซึ่งใน
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การบริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้นั้นมิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัย
หนึ่ง แต่มีหลายปัจจัยร่วมกัน ดังนั้นการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการ  จะต้องน า
กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจในการบริการมาประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมากที่สุด ซึ่งมีอยู่หลายวิธี
ด้วยกัน ล้วนตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความคิดเดียวกัน คือ การให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของ
ผู้รับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจ (อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์ 2554 : 27) 
 ความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เมื่อได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านวัตถุ  จิตใจ 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายในสิ่งที่ตั้งไว้ จะเรียกว่าความพึงพอใจ และหากไม่ได้รับการตอบสนองตามที่
คาดหวัง จะเรียกว่าความไม่พอใจ ดังนั้นความพึงพอใจนี้เป็นความรู้สึกทางบวก ที่แตกต่างจาก 
ความรู้สึกทางบวกด้านอื่น ๆ เป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อน ซึ่งเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะมีผลต่อบุคคลมากกว่า
ความรู้สึกทางด้านอ่ืน และความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ และลักษณะส่วนบุคคล 
 จากการศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการ 
ของงานการเงินและบัญชี สามารถสรุปได้ดังนี้  
 1. บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ความหมายหรือค าจ ากัดความของค าว่า “บุคลิกภาพ” ที่ยอมรับ
โดยทั่วไปคือ ลักษณะที่เป็นเอกลักษณ์ของแต่ละบุคคลแสดงออกโดยพฤติกรรมที่บุคคลนั้นมี ต่อ
สิ่งแวดล้อมท่ีตนก าลังเผชิญอยู่ และพฤติกรรมนี้จะคงเส้นคงวาพอสมควร  
  Bernard (1995) ได้กล่าวถึงความหมายของบุคลิกภาพไว้ว่า คือผลรวมทั้งหมดของ
รูปร่าง ท่าทาง ลักษณะทางกาย พฤตกิรรมที่แสดงออก แนวโน้มการกระท า ขอบเขตความสามารถทั้ง
ที่ซ่อนเร้นอยู่ภายในและท่ีแสดงออกมาซึ่งสอดคล้องกับ Hartman ที่กล่าวว่า บุคลิกภาพเป็นส่วนรวม 
ทั้งหมดที่แสดงออกโดยกิริยาอาการ ความนึกคิด อารมณ์ นิสัยใจคอ ความสนใจ การติดต่อกับผู้อ่ืน 
ตลอดจนรูปร่างหน้าตา การแต่งกาย และความสามารถในการอยู่ร่วมกับบุคคลอ่ืน  
  ดังนั้นบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจึงมีความส าคัญ และมีผลต่อความพึงพอใจต่อ
การบริการเป็นอย่างยิ่ง เพราะลักษณะของการบริการจะเกี่ยวข้องโดยตรงกับสองฝ่าย คือ ผู้ให้บริการ 
และผู้รับบริการ และสิ่งที่สร้างความประทับใจหรือความพึงพอใจในขั้นแรกของการบริการคือ ผู้
ให้บริการจะต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีใบหน้ายิ้มแย้มเสมอ พูดจาให้ชัดเจนไพเราะ และแต่งกายให้ 
เรียบร้อย  
  สรุปได้ว่าลักษณะของบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ ลักษณะจ าเพาะแต่ละ
บุคคล ซึ่งแสดงออกทางท่าทาง ความรู้สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจา
สุภาพไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส ตลอดจนลักษณะนิสัย อุปนิสัยและการแต่งกายที่เหมาะสม  
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 2. ระบบบริการ หมายถึง กิจกรรม ขั้นตอนหรือกระบวนการในการด าเนินการของบุคคล 
หรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุข หรือเกิดความพึงพอใจจากผล 
ของการด าเนินการนั้น  
  หลักของการให้บริการนั้นต้องสามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ได้ แต่
ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนินการไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน การกระท าหรือการปฏิบัติ 
อันแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ซึ่งไม่มีผู้ใดสามารถจับต้องได้คือ การ
ให้บริการที่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ (ศรัณย์  
ทิพย์บ ารุง 2544 : 39) ไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรและไม่สร้างความยุ่งยากสลับซับซ้อนให้แก่ผู้ให้บริการ 
มากจนเกินไป มีการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ มีความเป็นธรรมเสมอภาคและเชื่อถือได้โดยเน้นการ 
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากท่ีสุด (กุลธน ธนาพงศธร 2536 : 39)  
  สรุปได้ว่าลักษณะของการบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใด 
อย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และ
ความสะดวกสบายความเอื้ออาทร มีน้ าใจไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความ
สะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อน ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคจนเกิดความพึงพอใจจาก 
ผลของกระท านั้น  
 3. สภาพแวดล้อม หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างรวมทั้งหมดที่อยู่ล้อมรอบบุคคลหรือกลุ่ม เช่น  
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ สังคมหรือวัฒนธรรม ซึ่งต่างก็มีอิทธิพลและความรู้สึกนึกคิดของบุคคลได้ 
ทั้งสิ้น (ชุติมา มาลัย 2538 : 37)  
  ส่วนสภาพแวดล้อมในการท างานคือ สิ่งต่าง ๆ ที่อยู่รอบตัวเราทั้งที่มีชีวิตและไม่มีชีวิต 
สามารถจับต้องได้และไม่สามารถจับต้องได้ เป็นทั้งรูปธรรมและเป็นนามธรรม รวมถึงสภาพปัจจัย  
ต่าง ๆ ที่ส่งผลให้เกิดภาวะกดดันต่อผู้ปฏิบัติงานในขณะที่ท างาน ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า สภาพแวดล้อม 
คือ ทุกสิ่งทุกอย่างที่อยู่ภายนอกองค์กรและมีอิทธิพลหรือผลกระทบต่อองค์กร รวมถึงสิ่งต่าง ๆ ทาง
กายภาพท่ีอยู่รอบตัวที่เอื้อต่อการปฏิบัติงานหรือสภาพทางกายภาพและสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับการ
ท างาน ไดแ้ก่ อาคารสถานที่ บรรยากาศในการท างาน อุปกรณ์ส านักงาน แสงสว่าง เป็นต้น  
 4. คุณภาพการให้บริการ คือ สิ่งที่ชี้วัดถึงระดับความสามารถในการให้บริการผลสัมฤทธิ์ของ
งานโดยรวม ที่แสดงถึงกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานการบริการในการตอบสนองความ 
ต้องการของผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ  
  วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ได้เพ่ิมความหมายของบริการไว้ว่า พฤติกรรมกิจกรรม
หรือการกระท าที่บุคคลหนึ่งท าต่อบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบ อันจะ
ส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ พัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับ
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คุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : 
TQM) มีหลักการดังนี้คือ ผู้รับบริการส าคัญที่สุด เพราะผู้บริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของงานบริการ
โดยก าหนดให้ผู้รับบริการและผู้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกัน และมีส่วนในการ 
ปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยเปิดโอกาสให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที่เพ่ือเป็น 
การปรับปรุงกระบวนการท างานให้ง่ายกระชับ ในการปฏิบัติเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุดน ามา
ซ่ึงการแก้ไขปัญหา และก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในการปฏิบัติงานพร้อมมองหาโอกาสพัฒนางาน  
อย่างต่อเนื่อง 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการคือ ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตาม 
มาตรฐานที่มีความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ ในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพด้วยกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ลด
ขั้นตอนการท างาน ปฏิบัติงานได้รวดเร็ว และลดค่าใช้จ่าย สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ  
 5. ระยะเวลาบริการ หมายถึง ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กรเพื่อ 
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้เกิดความพึงพอใจ และเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึง 
การให้บริการที่ตรงเวลาแก่ผู้รับบริการ มีความส าคัญต่อความพึงพอใจต่อผู้รับบริการเป็นอย่างมาก 
เพราะผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้นความ
พึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการด้วย (อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์ 2554 : 23)  
  เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับยุทธวิถีในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจ ดังนั้นการ เข้าถึงบริการได้
สะดวกรวดเร็วในการเข้าใช้บริการ ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากและไม่ควรซับซ้อนเกินไป ผู้บริการใช้
เวลารอคอยไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับในการบริการเพราะสิ่งเหล่านี้ล้วนส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้มารับบริการทั้งสิ้น  
  สรุปได้ว่า ระยะเวลาบริการ คือ ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กร 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมนั้น ๆ โดยมุ่งเน้นที่คุณภาพ
คือ มีความตรงต่อเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวก มีความ 
รวดเร็ว เข้าถึงบริการได้ง่าย และระเบียบขั้นตอนไม่ควรมาก  
 6. ความสะดวกในการให้บริการ คือ การจัดวางแบบแผนการด าเนินการต่าง ๆ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลที่มารับบริการ ในการจัดการระบบบริการสมัยใหม่จะเน้นความต้องการของ
ลูกค้า และความสัมพันธ์กับลูกค้า ในกระบวนการจัดการบริการของบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการ 
สภาพแวดล้อม และสิ่งอ านวยความสะดวก ถือเป็นตัวชี้วัดความส าเร็จหรือล้มเหลวของการบริการ
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ดังกล่าว (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2530 : หน่วยที่ 1 – 7 อ้างถึงใน วรรณวิมล จงจรวยสกล 
2551 : 6)  
  การสร้างความสะดวกในการให้บริการนั้น ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงการให้ความสะดวก 
ให้ความสบายใจ ให้ความจริงใจ ให้ความช่วยเหลือ ให้เกียรติ ให้การต้อนรับ ให้ความเข้าใจ และให้
ความเป็นธรรมต่อคุณภาพการให้บริการ (จิตติมา รักนาค 2547 : 23) ดังนั้น การให้ความช่วยเหลือ
หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน ควรให้บริการที่ไม่ซับซ้อน มีช่องทางการให้บริการที่ 
หลากหลายในการให้บริการ การสร้างความพึงพอใจนั้นควรมีการบริหารจัดการสมัยใหม่ มีการจัด  
สภาพแวดล้อมที่ดีส าหรับผู้มารอรับบริการเพ่ือให้ผู้บริการได้รับความชัดเจน และสะดวกสบาย เช่น  
การจดัให้มีทีน่ั่งรอ แผนผังจุดบริการ ล าดับขั้นตอน จัดวัสดุส านักงานปากกาดินสอไว้ส าหรับกรอกค า 
ร้องขอบริการ หมายเลขโทรศัพท์มีคู่สายมากพอ ติดต่อทาง E-mail เป็นต้น  
  สรุปได้ว่า ความสะดวกในการให้บริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการ
เพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืน การบริการที่ ไม่ซับซ้อน มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย มี
สภาพแวดล้อมที่ด ีส าหรับผู้มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์ที่เพียงพอ มีล าดับขั้นตอนที่ชัดเจน เพ่ือความ
สะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ  
 ดังนั้น ปัจจัย หมายถึง เงื่อนไขที่ท าให้เกิดการตอบสนองของแต่ละบุคคลที่มีวัตถุและ 
สถานการณ์ท่ีเกี่ยวข้องสัมพันธ์กัน โดยเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจากการบริการกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่ง 
สามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น  โดย 
การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้คัดเลือกตัวแปรดังต่อไปนี้ เป็นตัวแปรในการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจ ได้แก่ บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ระบบการบริการ สภาพแวดล้อม คุณภาพการ
ให้บริการ และความสะดวกในการบริการ ซึ่งตัวแปรเหล่านี้ล้วนเป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคล
แสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ และการน าเสนอการบริการนั้นเมื่อ
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจก็จะแสดงออกในทางบวกเพ่ิมขึ้น แต่ถ้าผู้รับบริการไม่พึงพอใจต่อการ  
บริการก็จะแสดงออกในทางลบนั้นเอง 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 วัชราภรณ์ จันทร์สุวรรณ (2555: บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการ
ของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังภูเก็ต โดยการใช้แบบสอบถามกับ
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ราย สถิติที่ใช้วิเคราะห์ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ ได้แก่ t-test และ One-way ANOVA ใช้การเปรียบเทียบ
เชิงซ้อนโดยวิธี LSD ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารกรุงศรี
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อยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวัดภูเก็ต ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าด้าน
รูปลักษณ์เป็นด้านที่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาด้านความน่าเชื่อถือและความ
ไว้วางใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลเป็นด้านที่ลูกค้าพึงพอใจน้อยสุด  
 ธนพร สินสถิตพร (2557: บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ต่อความไว้เนื้อ
เชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าบริษัทการบินกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ สอบถามกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 410 ราย ใช้สถิติในการวิเคราะห์
ข้อมูลได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง  
ซึ่งผลการวิจัยพบว่าความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท การบิน
กรุงเทพ จ ากัด มหาชน 
 สุพรรณี บุญยัง (2554 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
การเงินมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมาก ซึ่ งการศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายการเงิน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา
จากกลุ่มตัวอย่างคือนักศึกษาของมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมาก จ านวน 200 คน ซึ่งผล
การศึกษาสรุปได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ระหว่าง 20-21 ปี ศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี ชั้นปีที่ 3 คณะบริหารธุรกิจ จ านวนครั้ง ที่มาใช้บริการน้อยกว่าหนึ่งครั้งต่อสัปดาห์ 
มาใช้บริการช าระค่าธรรมเนียมในการขอเอกสารต่าง ๆ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเชื่อถือ มีความพึงพอใจในระดับมากใน 2 ประเด็น การแต่งกายด้วยเครื่องแบบของเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ มีความพึงพอใจในระดับมาก ในประเด็นความตั้งใจใส่ใจในการ
ให้บริการอย่างมีคุณภาพอย่างคงเส้นคงวาของเจ้าหน้าที่ให้บริการได้ตามเวลาที่ตกลงกันไว้และความ
สะดวกและง่ายในการติดต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ในประเด็นเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ สุภาพ อ่อนโยน มีความรู้และทักษะในงานที่ให้บริการ ด้านการ
เข้าใจผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากในประเด็นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความเป็นกันเองเข้า
ใจความต้องการของนักศึกษา สนใจในการให้บริการนักศึกษาโดยเท่าเทียมกัน มีความสามารถในการ
สื่อสารที่เข้าใจง่าย มีความสนใจและเต็มใจในการแก้ปัญหาของนักศึกษาและมีความจริงใจและเต็มใจ
ในการให้บริการ ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษาอันจะน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ การ
ให้บริการของฝ่ายการเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขตหัวหมาก ควรปรับปรุงในเรื่อง สถานที่
และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการให้มีประสิทธิข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษาอันจะน าไปใช้
เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่ายการเงินนั้น มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ วิทยาเขต
หัวหมาก ควรปรับปรุงในเรื่องสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ
เพ่ิมขึ้น เพ่ือสร้างความสะดวกในการติดต่อแก่นักศึกษา เนื่องจากสถานที่ที่ให้บริการมีความคับแคบ
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เกินไป ไม่เพียงพอส าหรับรองรับนักศึกษาที่มาใช้บริการพร้อมกันทีละมาก ๆ และควรจัดบริการใน
ลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
 พัชรี ภูบุญอ่ิม (2558 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 
เกี่ยวกับการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดย
มีวัตถุประสงค์คือ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของ
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน จ าแนกตาม เพศ ชั้นปีการศึกษา คณะที่สังกัด และประเภท
ของการบริการ และศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน รวมทั้งศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จังหวัดสารคาม ปีการศึกษา 
2556 จ านวน 420 คน ซึ่งได้มาโดยการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 
ตามชั้นปีและคณะที่สังกัด และก าหนดโควตา ชั้นปีละ 105 คน จากนั้นท าการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Random Sampling) โดยการสุ่มตามจ านวนโควตาของแต่ละชั้นปี เครื่องมือที่ใช้ใน
การศึกษาครั้งนี้เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มีค่าความเชื่อมั่นทั้ง
ฉบับเท่ากับ 0.96 สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความถี่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การวิเคราะห์แบบ t-test (Independent Samples) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F-test 
(One Way ANOVA) และการวิเคราะห์พหุคูณถดถอยเชิงเส้น (Multiple Linear Regression Analysis) 
ผลการวิจัยพบว่า 1. ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
อยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยดังนี้ การให้บริการอย่างเสมอภาค 
การให้บริการอย่างก้าวหน้า การให้บริการด้านเทคโนโลยีด้วยระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ (MIS) 
การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือการ
ให้บริการที่ตรงต่อเวลา 2. ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ พบว่า มีความพึงพอใจไม่
แตกต่างกัน ส่วนจ าแนกตามชั้นปีการศึกษาพบว่า โดยรวมไม่แตกต่างกัน พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ใน 2 ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างก้าวหน้า และ
การให้บริการด้านเทคโนโลยีด้วยระบบ MIS โดยที่ชั้นศึกษาชั้นปี ที่ 2, 3 และ 4 มีความพึงพอใจสูง
กว่านักศึกษาชั้นที่ที ่1 นอกจากนั้นเมื่อจ าแนกตามคณะที่สังกัดโดยรวมและรายด้านมีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยนักศึกษาจากคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะ
วิทยาการจัดการ คณะเทคโนโลยีการเกษตร คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ และคณะวิทยาลัยกฎหมาย
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และการปกครอง มีความพึงพอใจสูงกว่านักศึกษาจากคณะครุศาสตร์และคณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี เมื่อจ าแนกตามประเภทของการบริการพบว่า โดยรวมและรายด้านมีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยที่นักศึกษาที่มารับบริการคืนสภาพเพ่ือช าระค่าเทอมมี
ความพึงพอใจต่ ากว่านักศึกษาที่มารับบริการประเภทอื่น 3. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม ได้แก่ บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ระบบบริการ คุณภาพให้บริการ ระยะเวลาบริการ 
ความสะดวกในการบริการ สภาพแวดล้อม ตัวแปร ดังกล่าว สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวน
ของความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ได้ร้อยละ 70.20 (R2 = 0.702, F = 161.891) อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 4. ข้อเสนอแนะของนักศึกษาเกี่ยวกับการบริการของส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียนพบว่า ควรเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ควรมีการขยาย
เวลาช าระค่าเทอม โดยไม่เสียค่าปรับ ควรมีการปรับปรุงความเร็วของระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตให้
เหมาะสมกับการใช้งาน ควรเพ่ิมช่องทางบริการตอบค าถามผ่านระบบสารสนเทศ และควรมีระบบ
ข้อความในการแจ้งเตือน สถานะปัจจุบันของนักศึกษา 
 ษรัญชนก ธรรมชัย (2557 : 18-28) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อ
คุณภาพการบริการของฝ่ายการเงิน กรณีศึกษา วิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ 
ผลการวิจัยพบว่า ในการศึกษาครั้งนี้ได้แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังของ
นักศึกษาต่อคุณภาพการบริการ กับระดับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพการบริการ ทั้ง 10 
องค์ประกอบบริการ ซึ่งประกอบด้วย 1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ สะอาดและเรียบร้อย 2. เจ้าหน้าที่
อ านวยความสะดวกและให้บริการได้ตามมาตรฐาน 3. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการแก่นักศึกษา
ผู้รับบริการได้ทันท่วงที 4. ฝ่ายการเงินมีการเปิด-ปิด ให้บริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ           
5. เจ้าหน้าที่เต็มใจที่จะช่วยเหลือนักศึกษาผู้รับบริการเสมอ 6. เจ้าหน้าที่ไม่ยุ่งเกินกว่าจะตอบสนอง
ค าร้องขอของนักศึกษาผู้รับบริการ 7. ฝ่ายการเงินมีการบันทึกข้อมูลที่ถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด 8. 
ฝ่ายการเงินสามารถแก้ไขสิ่งที่ลูกค้าร้องเรียนและมีการชดเชยความไม่สะดวกต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นให้แก่
นักศึกษาผู้รับบริการได้ 9. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อนักศึกษาผู้รับบริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตรเสมอ 
10. เจ้าหน้าที่สามารถท าให้นักศึกษาผู้รับบริการวางใจและเชื่อใจได้ โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเรื่องเจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการแก่นักศึกษา 
ผู้รับบริการได้ทันทันที (ค่าเฉลี่ย 4.08 = ดี) ล าดับต่อมา ฝ่ายการเงินสามารถแก้ไขสิ่งที่ลูกค้าร้องเรียน
และมีการชดเชยความไม่สะดวกต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นให้แก่นักศึกษาผู้รับบริการได้ (ค่าเฉลี่ย  4.02 = ดี) 
และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อนักศึกษาผู้รับบริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉลี่ย 4.02 = ดี) 



19 
 

ส่วนการรับรู้หลังจากที่นักศึกษาได้เข้ารับบริการ สรุปผลได้ดังนี้ ฝ่ายการเงินมีการเปิด-ปิด ให้บริการ
ตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ 5. เจ้าหน้าที่เต็มใจที่จะช่วยเหลือนักศึกษาผู้รับบริการเสมอ (ค่าเฉลี่ย 
4.00 = ดี) ล าดับต่อมาเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ สะอาดและเรียบร้อย (ค่าเฉลี่ย 3.81 = ดี) และเจ้าหน้าที่
ปฏิบัติต่อนักศึกษาผู้รับบริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉลี่ย 3.79 = ดี) จากการสรุป
และประเมินผลจะเห็นว่าค่าของผลที่ได้รับน้อยกว่าค่าของความคาดหวังที่ตั้งไว้งานวิจัยในสถานศึกษา
ครั้งนี ้จึงสรุปผลได้ว่าไม่เป็นที่พอใจ 
 ปัณณวัชร พัชราวลัย (2558) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการ
รับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของประชาชนในเขต  
กรุงเทพมหานคร ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ เก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ราย กับ
ประชาชนทั่วไปในกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้ประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในส่วนของสถิติทดสอบใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ ( Multiple 
Regression) ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีในการ 
ใช้บริการธนาคารเฉพาะกิจในเขต กรุงเทพมหานคร ด้านความมั่นใจ (Assurance) ด้านความใส่ใจ 
(Empathy) ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) และการรับรู้ภาพลักษณ์
ธนาคารเฉพาะกิจมีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการธนาคารเฉพาะกิจ ด้านองค์กร ด้านพนักงาน 
และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 
บทที ่3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครปฐม ผู้ศึกษาได้ก าหนดวิธีการที่ใช้ในการศึกษา มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับ
คุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงินงานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 2) เพื่อ
เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่มาใช้บริการของจุด
ช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม มีวิธีด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3. วิธีที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1. ประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครปฐม ที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 จ านวน 19,259 คน (แหล่งข้อมูล : ส านักส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ข้อมูลวันที่ 15 พฤษภาคม 2563) 
 2. กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่าง คือนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 โดย
หาขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากการใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, อ้างถึงใน วรรณี แกมเกตุ , 
2551 : 283) จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 395 คน  
   สูตรการค านวณหากลุ่มตัวอย่างดังนี้คือ   

   n =  
 

      

 
 เมื่อ  n =   จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
   N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
   E = ค่าความคลาดเคลื่อนสูงสุดที่ยอมให้มีได้ 
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   n = 
      

               
 

   n = 391.84 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ปรับเป็นจ านวน 395 คน โดยผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยมีรายละเอียด แบ่งออกเป็น 3 ตอนคือ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล โดยข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) จ านวน 3 ข้อ ได้แก่ เพศ ชั้นปีที่ศึกษา คณะที่ศึกษา 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ คือ 1) ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 
2) ด้านระบบการบริการ 3) ด้านคุณภาพการให้บริการ 4) ด้านสภาพแวดล้อม 5) ด้านความสะดวกใน
การบริการ 
 ตอนที่ 3 ปัญหาข้อเสนอแนะในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

วิธีที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จากแบบสอบถามท าการประมวลผลและวิเคราะห์โดย

เครื่องคอมพิวเตอร์ใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัย โดยมีการวิเคราะห์ตามแนวทางดังต่อไปนี้  
 1. ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงผลการวิเคราะห์โดยใช้ตารางแจก
แจงข้อมูล โดยนับแจกแจงความถี่ (frequency) ร้อยละ (percentage) และค่าเฉลี่ย (mean) มาใช้
ในการอภิปรายผล 
 2. ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ แสดงผลการวิเคราะห์โดยใช้การจัดล าดับค่าคะแนน
เฉลี่ยเพ่ือใช้เป็นมาตรฐานการเปรียบเทียบกับค่าเฉลี่ยของข้อมูลส่วนบุคคลที่ค านวณได้ ลักษณะ
ข้อสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (rating scale) ตามแนวคิดของเรนซิสไลเคิร์ท (Rensis, 
Likert., 1961: 134) ซึ่งมีเกณฑ์การก าหนดค่าระดับคะแนนดังนี้ 
  5    หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
  4    หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมาก 
  3    หมายถึง  ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
  2    หมายถึง  ระดับความคิดเห็นน้อย 
  1    หมายถึง  ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด  

และแปลความหมายของค่าเฉลี่ยตามแนวคิดของจอห์น ดับเบิ้ลยู เบสท์ (John W, Best., 
1970:190) ดังนี้ 
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  4.21 – 5.00  หมายถึง ระดับคุณภาพมากที่สุด 
  3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับคุณภาพมาก 
  2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับคุณภาพปานกลาง 
  1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับคุณภาพน้อย 
  1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับคุณภาพน้อยที่สุด 
 3. แบบสอบถามตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพ่ือให้นักศึกษาได้ชี้แจงปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปโดยใช้
สถิติดังนี้ 
 1. การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามใช้ค่าความถี่ ( frequency) และค่า
ร้อยละ (percentage) 
 2. การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 3. เปรียบเทียบ คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่มาใช้
บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้วยสถิติการวิเคราะห์ที 
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว มีการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD 
 4. วิเคราะห์ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะต่าง ๆ ตามประเด็นที่ผู้วิจัยก าหนดหัวข้อไว้ ใน
ส่วนที่เป็นแบบสอบถามปลายเปิดด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) 
 



 
บทท่ี 4  

ผลการวิจัย  
 
 

 การวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงินงานการเงินและบัญชี  
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 2) เพ่ือเปรียบเทียบ คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคลของนักศึกษาที่มาใช้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม  ผู้วิจัยได้ด าเนินเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการเก็บแบบสอบถามจากนักศึกษามหาวิทยาลัย         
ราชภัฏนครปฐมที่ก าลังศึกษาอยู่ในระหว่างปีการศึกษา 2563 จ านวน 395 คน โดยน าเสนอ
ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครปฐม 
 ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 
 ตอนที่  4 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะต่าง ๆ ในประเด็นคุณภาพการ
ให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
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ตอนที่ 1   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 1  แสดงค่าความถ่ีและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งจ าแนกตาม

เพศ ชั้นปีที่ศึกษา คณะที่ศึกษา โดยแสดงเป็นค่าความถ่ี และค่าร้อยละ  
         (n = 395) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 219 55.40 
     หญิง 176 44.60 
ชั้นปีที่ศึกษา   
     ชั้นปีที่ 1 69 17.47 
     ชั้นปีที่ 2 136 34.43 
     ชั้นปีที่ 3 70 17.72 
     ชั้นปีที่ 4 87 22.03 

     ชั้นปีที่ 5 33 8.35 

คณะที่ศึกษา     
     คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 136 34.43 
     คณะวิทยาการจัดการ 55 13.92 
     คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 140 35.44 
     คณะครุศาสตร์ 52 13.16 

     คณะพยาบาลศาสตร์ 12 3.04 

รวม 395  

 
 จากตารางที่ 1  ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
55.40 ก าลังศึกษาในชั้นปีที่ 2 คิดเป็นร้อยละ 34.43 รองลงมาศึกษาชั้นปีที่ 4 คิดเป็นร้อยละ 22.03 
ศึกษาท่ีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 35.44 รองลงมาศึกษาที่คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี คิดเป็นร้อยละ 34.43  
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ตอนที่ 2   ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงิน
และบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

ตารางท่ี 2   แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ ของจุด
ช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ในภาพรวม 

(n = 395) 

คุณภาพการให้บริการ  ̅ S.D. ล าดับ ระดับ 
1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.45 0.56 1 มากที่สุด 
2. ด้านระบบการบริการ 4.33 0.65 4 มากที่สุด 
3. ด้านการด าเนินการ 4.32 0.57 5 มากที่สุด 
4. ด้านสภาพแวดล้อม 4.36 0.57 3 มากที่สุด 
5. ด้านความสะดวกในการบริการ 4.37 0.59 2 มากที่สุด 

รวม 4.37 0.59  มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 2  ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน งาน

การเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( ̅ =4.37) เมื่อ

พิจารณารายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( ̅ =4.45) 

ด้านความสะดวกในการบริการ ( ̅ =4.37) ด้านสภาพแวดล้อม ( ̅ =4.36) ด้านระบบการบริการ ( ̅ 

=4.33) และด้านการด าเนินการ ( ̅ = 4.32) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 3  แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ ของ
จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ 

 (n = 395) 

คุณภาพการให้บริการ  ̅ S.D. ล าดับ ระดับ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมตาม
กาลเทศะ 

4.52 0.59 1 มากที่สุด 

2. แสดงกิริยามารยาทสุภาพ และอ่อนโยน 4.39 0.70 4 มากที่สุด 
3. มีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.42 0.71 3 มากที่สุด 
4. มีความรู้ ความสามารถ และความช านาญในงาน 4.48 0.63 2 มากที่สุด 

รวม 4.45 0.66  มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 3  ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน 
งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

( ̅=4.45) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา

น้อยดังนี้ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมตามกาลเทศะ ( ̅ =4.52) มีความรู้ ความสามารถ และ

ความช านาญในงาน ( ̅ =4.48) มีมนุษย์สัมพันธ์ดี  ยิ้มแย้ม แจ่มใส ( ̅ =4.42) และแสดง

กิริยามารยาทสุภาพ และอ่อนโยน ( ̅ =4.39) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4  แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ ของ
จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านระบบการบริการ 

 (n = 395) 
คุณภาพการให้บริการ  ̅ S.D. ล าดับ ระดับ 

ด้านระบบการบริการ     
1. มีข้ันตอนแสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ  อย่างชัดเจน 4.32 0.67 2 มากที่สุด 
2. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.28 0.72 4 มากที่สุด 
3. มีการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง 4.40 0.67 1 มากที่สุด 
4. บริการด้วยความรวดเร็ว ทันต่อความต้องการ 4.29 0.73 3 มากที่สุด 

รวม 4.32 0.70  มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4  ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน 
งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านระบบการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
( ̅=4.32) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อยดังนี้ มีการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง ( ̅ =4.40) มีขั้นตอนแสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ 
อย่างชัดเจน ( ̅ =4.32) บริการด้วยความรวดเร็ว ทันต่อความต้องการ ( ̅ =4.29) และขั้นตอนการ
ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน ( ̅ =4.28) ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 5  แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ ของ

จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านการด าเนินการ 
 (n = 395) 

คุณภาพการให้บริการ  ̅ S.D. ล าดับ ระดับ 
ด้านการด าเนินการ     
1. ขั้นตอนการช าระเงินค่าลงทะเบียนเรียน 4.33 0.65 2 มากที่สุด 
2. ขั้นตอนการช าระเงินค่าขอเอกสาร/ค าร้องต่าง ๆ 4.29 0.69 3 มากที่สุด 
3. ความถูกต้องในการออกใบเสร็จรับเงิน 4.46 0.64 1 มากที่สุด 

รวม 4.36 0.66  มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 5  ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน 
งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านการด าเนินการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
( ̅=4.36) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อยดังนี้ ความถูกต้องในการออกใบเสร็จรับเงิน ( ̅ =4.46) ขั้นตอนการช าระเงินค่าลงทะเบียนเรียน 
( ̅ =4.33) และขั้นตอนการช าระเงินค่าขอเอกสาร/ค าร้องต่าง ๆ ( ̅ =4.29) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 6  แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ ของ

จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านสภาพแวดล้อม 
 (n = 395) 

คุณภาพการให้บริการ  ̅ S.D. ล าดับ ระดับ 
ด้านสภาพแวดล้อม     
1. สถานที่ให้บริการเป็นสัดส่วน สะดวกในการ
ติดต่อประสานงาน 

4.33 0.71 3 มากที่สุด 

2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ 4.39 0.68 1 มากที่สุด 
3. สถานที่ให้บริการมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ 4.38 0.66 2 มากที่สุด 

รวม 4.37 0.68  มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 6  ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน 
งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านสภาพแวดล้อม อยู่ในระดับมากที่สุด 
( ̅=4.37) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อยดังนี้ สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ ( ̅ =4.39) สถานที่ให้บริการมีที่นั่งรอรับ
บริการเพียงพอ ( ̅ =4.38) และสถานที่ให้บริการเป็นสัดส่วน สะดวกในการติดต่อประสานงาน            
( ̅ =4.33) ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 7  แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ ของ
จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านความสะดวกใน
การบริการ 

 (n = 395) 
คุณภาพการให้บริการ  ̅ S.D. ล าดับ ระดับ 

ด้านความสะดวกในการบริการ     

1. มีป้าย/สญัลักษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 4.37 0.71 1 มากที่สุด 

2. มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่หลากหลายให้เลือก 4.30 0.75 3 มากที่สุด 

3. มีการน าระบบสารสนเทศมาให้บริการเผยแพร่ข้อมูล 4.33 0.73 2 มากที่สุด 

รวม 4.33 0.73  มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 7  ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน 
งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ด้านความสะดวกในการบริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ( ̅=4.33) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ ซึ่งเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อยดังนี้ มีป้าย/สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ ( ̅ =4.37) มีการน าระบบสารสนเทศ
มาให้บริการเผยแพร่ข้อมูล ( ̅ =4.33) และมีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่หลากหลายให้เลือก ( ̅ 
=4.30) ตามล าดับ 
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ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งาน

การเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคลของนักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 

 ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มเป็น 
อิสระกัน (independent samples) โดยใช้ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95 
เปอร์เซ็นต ์ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลักเม่ือพบว่าค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 
ตารางท่ี 8  ตารางแสดงการเปรียบเทียบระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลจ าแนกตามเพศ ต่อ

คุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) 

(n = 395) 
ปัจจัย เพศ N  ̅ S.D. t Sig. 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ชาย 219 4.52 0.54 2.72 0.09 
หญิง 176 4.36 0.58   

ด้านระบบการบริการ ชาย 219 4.40 0.62 2.39 0.15 
หญิง 176 4.25 0.67   

ด้านการด าเนินการ ชาย 219 4.39 0.57 2.65 0.80 
หญิง 176 4.24 0.57   

ด้านสภาพแวดล้อม ชาย 219 4.39 0.57 1.27 0.70 
หญิง 176 4.32 0.56   

ด้านความสะดวกในการบริการ ชาย 219 4.41 0.60 1.61 0.45 
หญิง 176 4.31 0.59   

คุณภาพการให้บริการ ชาย 219 4.42 0.50 2.52 0.47 
หญิง 176 4.30 0.49   

*ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่ 8  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของเพศ ของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 พิจารณาระดับคุณภาพการให้บริการของ
จุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี พบว่าเพศชายมีระดับคุณภาพการให้บริการ ระดับมากที่สุด            
( ̅ = 4.42) และเพศหญิงมีระดับคุณภาพการให้บริการระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.30) 
 ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ t- test เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง ค่าเฉลี่ยโดย
ตัวแปรอิสระ (independent variables) พบว่า ค่า t เท่ากับ 2.52 และค่า Sig. เท่ากับ 0.47 ซึ่งมีค่า
มากกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ตั้งไว้ α = 0.05 แสดงว่านักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมที่
ศึกษาในปีการศึกษา 2563 เพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการไม่
แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 9  การทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน 

งานการเงินและบัญชี จ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษา 
  (n = 395)  

ปัจจัย SS df MS F Sig. 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 2.23 4 .56 1.77 0.13 

ภายในกลุ่ม 122.55 390 .31   

รวม 124.77 394    

ด้านระบบการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.58 4 .65 1.54 0.19 

ภายในกลุ่ม 162.86 390 .42   

รวม 165.44 394    

ด้านการ
ด าเนินการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.82 4 .21 .63 0.64 

ภายในกลุ่ม 128.47 390 .33   

รวม 129.30 394    

ด้าน
สภาพแวดล้อม 

ระหว่างกลุ่ม 0.31 4 .08 .24 0.91 

ภายในกลุ่ม 125.62 390 .32   

รวม 125.93 394    

ด้านความ
สะดวกในการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.23 4 .06 .16 0.96 

ภายในกลุ่ม 138.96 390 .36   

รวม 139.19 394    

คุณภาพการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.45 4 .11 .46 0.77 

ภายในกลุ่ม 96.97 390 .25   

รวม 97.42 394       

* ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่ 9  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ One Way ANOVA พบว่าค่า Sig. มีค่ามากกว่า
ค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ α = 0.05 แสดงว่านักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมที่ศึกษาในปี
การศึกษา 2563 ที่อยู่ในชั้นปีที่แตกต่างกันมคีวามคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน  
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ตารางท่ี 10  การทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน 

งานการเงินและบัญชี  จ าแนกตามคณะที่ศึกษา 
  (n = 395)  

ปัจจัย SS df MS F Sig. 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 3.01 4 0.75 2.41 0.05* 

ภายในกลุ่ม 121.77 390 0.31     

รวม 124.77 394       

ด้านระบบการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.80 4 0.45 1.07 0.37 

ภายในกลุ่ม 163.64 390 0.42     

รวม 165.44 394       

ด้านการ
ด าเนินการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.86 4 0.97 3.00 0.02* 

ภายในกลุ่ม 125.44 390 0.32     

รวม 129.30 394       

ด้าน
สภาพแวดล้อม 

ระหว่างกลุ่ม 1.96 4 0.49 1.54 0.19 

ภายในกลุ่ม 123.97 390 0.32     

รวม 125.93 394       

ด้านความ
สะดวกในการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.68 4 0.42 1.19 0.31 

ภายในกลุ่ม 137.51 390 0.35     

รวม 139.19 394       

คุณภาพการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.66 4 0.41 1.69 0.15 

ภายในกลุ่ม 95.76 390 0.25     

รวม 97.42 394       

* ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่ 10  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ One Way ANOVA พบว่าค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า
ค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ α = 0.05 คุณภาพในการให้บริการด้านการด าเนินการ (Sig.= 0.02) 
แสดงว่านักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 ที่อยู่ในกลุ่มคณะที่ศึกษา
ที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านการ
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ด าเนินการแตกต่างกัน จึงน าค่าเฉลี่ยความแตกต่างมาทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่และระบุความ
แตกต่างด้วยวิธี LSD ปรากฏผลดังตารางที่ 11 - 12 
 
ตารางท่ี 11 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการของจุดช าระ

เงิน งานการเงินและบัญชี จ าแนกตามคณะที่ศึกษา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(n = 395) 

คณะที่ศึกษา  ̅ 

คณะ
วิทยาศาสตร์

และ
เทคโนโลย ี

คณะ
วิทยาการ
จัดการ 

คณะ
มนุษยศาสตร์

และ
สังคมศาสตร ์

คณะครุ
ศาสตร ์

คณะ
พยาบาล
ศาสตร ์

คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี

4.38  -0.27* -0.61 -0.10 0.05 

คณะวิทยาการ
จัดการ 

4.65   0.21* 0.17 0.31 

คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร ์

4.44    -0.31 0.11 

คณะครุศาสตร ์ 4.48     0.14 

คณะพยาบาล
ศาสตร ์

4.33      

* ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่ 11  พบว่านักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 
ที่มศีึกษาอยู่ที่คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ ในด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ แตกต่างจาก นักศึกษาที่ศึกษาคณะวิทยาการจัดการ และคณะวิทยาการจัดการ มีความ
คิดเห็นคุณภาพการให้บริการ ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แตกต่างจากคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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ตารางท่ี 12  แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการของจุดช าระ

เงิน งานการเงินและบัญชี จ าแนกตามคณะที่ศึกษา ด้านการด าเนินการ                
(n = 395) 

คณะที่ศึกษา  ̅ 

คณะ
วิทยาศาสตร์

และ
เทคโนโลย ี

คณะ
วิทยาการ
จัดการ 

คณะ
มนุษยศาสตร์

และ
สังคมศาสตร ์

คณะครุ
ศาสตร ์

คณะ
พยาบาล
ศาสตร ์

คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี

4.33  -0.19* 0.00 -0.03 0.11 

คณะวิทยาการ
จัดการ 

4.53   0.19* 0.17 0.31 

คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร ์

4.33    -0.03 0.11 

คณะครุศาสตร ์ 4.36     0.14 

คณะพยาบาล
ศาสตร ์

4.22      

* ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่ 12  พบว่านักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 
ที่มีศึกษาอยู่ที่คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ ในด้านการ
ด าเนินการ แตกต่างจาก นักศึกษาที่ศึกษาคณะวิทยาการจัดการ และคณะวิทยาการจัดการ มีความ
คิดเห็นคุณภาพการให้บริการ ในด้านการด าเนินการ แตกต่างจากคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ตอนที่  4 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะต่าง ๆ ในประเด็นคุณภาพ
การให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในประเด็นคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระ
เงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม   
 1. ปัญหาที่ท่านพบในการรับบริการจากจุดรับช าระเงิน 
  ผู้รับบริการพบปัญหาจากการรอคิว เพ่ือรอเข้ารับบริการในบางช่วงเวลา เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการบางครั้งพูดเบาท าให้เสียงที่ตอบโต้กลับมาไม่ค่อยได้ยิน เนื่องจากมีผู้มาใช้บริการจ านวนมาก 
ควรมีการเพ่ิมเคาน์เตอร์การให้บริการเพ่ิมขึ้น เจ้าหน้าที่ให้บริการไม่เพียงพอ จุดบริการช าระเงินมี
ขนาดเล็ก 
 2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของจุดรับช าระเงิน 
  ควรเพ่ิมจุดรับบริการช าระเงิน เพราะในช่วงเวลาก าหนดช าระเงินจะมีนักศึกษามาช าระ
เป็นจ านวนมากท าให้ต้องมีการเข้ารอคิวรับบริการเป็นเวลานาน ควรมีการน าระบบการเรียกคิวมาใช้  



 
บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
 
 
 การวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงินงานการเงินและบัญชี  
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 2) เพ่ือเปรียบเทียบ คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคลของนักศึกษาที่มาใช้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมที่ก าลังศึกษาอยู่ใน
ระหว่างปีการศึกษา 2563 จ านวน 395 คน เครื่องมือที่ใช้ใน การรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม 
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว มีการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD สามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 1.  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
  ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.40 ก าลัง
ศึกษาในชั้นปีที่ 2 คิดเป็นร้อยละ 34.43 รองลงศึกษาชั้นปีที่ 4 คิดเป็นร้อยละ 22.03 ศึกษาที่คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 35.44 รองลงมาศึกษาที่คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี คิดเป็นร้อยละ 34.43 
 
 2.  การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
  ระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏ

นครปฐม ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( ̅ =4.37) เมื่อพิจารณารายด้าน

เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( ̅ =4.45) ด้านความสะดวกใน

การบริการ ( ̅ =4.37) ด้านสภาพแวดล้อม ( ̅ =4.36) ด้านระบบการบริการ ( ̅ =4.33) และด้าน

การด าเนินการ ( ̅ = 4.32) ตามล าดับ 
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 3.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 
2563 
  ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มเป็น
อิสระกัน (independent t-test) โดยใช้ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95 เปอร์เซ็นต์
ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลักเม่ือพบว่าค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 
  จากการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 
ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาที่มีปัจจัยส่วนบุคลแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการ
ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ประกอบด้วย เพศ ชั้นปีที่ศึกษา ในขณะที่ของนักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 ที่อยู่ใน
กลุ่มคณะที่ศึกษาที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านการด าเนินการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 
 1.  ระดับคุณภาพการให้บริการ ของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัย  
ราชภัฏนครปฐม 
  คุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาจ าแนกตามทฤษฎี ซึ่งแสดงให้เห็นว่า  
นักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 มีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการเป็นอย่างมากซึ่งจะ 
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร เป็นที่ยอมรับของนักศึกษา นักศึกษามีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการ
ของจุดช าระเงิน  
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษามีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุดทุกด้าน ทั้งนี้สามารถอภิปรายได้นักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 มีความคิดเห็นว่า 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย เหมาะสมตามกาลเทศะ มีความรู้ 
ความสามารถ และความช านาญในงาน สามารถตอบค าถามข้อซักถามและให้ความกระจ่างกับ
นักศึกษาได้ ทั้งมีอัธยาศัยที่ดี บุคลากรมีความรับผิดชอบในงานที่มีใจบริการ ส่งผลต่องานที่ปฏิบัติดี
ด้วย และมีประสิทธิภาพในการท างาน อีกท้ังผู้รับบริการยังได้รับความสะดวกในการรับบริการอีกด้วย 
มีการให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง มีขั้นตอนแสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจน ท าให้
นักศึกษาเข้าใจง่ายและสะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุภาภรณ์ 
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คณะเวทย์ (2559) ได้ศึกษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการของงานการเงิน 

โรงพยาบาลมหาสารคาม ในภาพรวม บุคลากร ที่ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( ̅ = 3.7, 
SD = .527) โดยเมื่อคิดรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมาก ที่สุด คือด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร

ที่ให้บริการ ( ̅ = 4.07, SD = .563) รองลงมาด้านเอกสารเบิกจ่าย ( ̅ = 3.77, SD = .629) ด้าน

ขั้นตอนการด าเนินการ ( ̅ = 3.72, SD = .580) และด้านสถานที่ ( ̅ = 3.25, SD = .693) ตามล าดับ 
ซึ่งสามารถสรุปจากผลการศึกษาพบว่าบุคลากรผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
บุคลากรงานการเงินโรงพยาบาลมหาสารคามอยู่ในระดับมากที่สุดและความพึงพอใจด้าน เจ้าหน้าที่/
บุคลากรที่ให้บริการ รองลงมาด้านสถานที่ทั่วไป ด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ในส่วนการผลิตคู่มือ 
และระเบียบปฏิบัติในการใช้บริการยังต้องปรับปรุงและพัฒนาต่อไป และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ษรัญชนก ธรรมชัย (2557 : 18-28) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพการ
บริการของฝ่ายการเงิน กรณีศึกษา วิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ ผลการวิจัยพบว่า ใน
การศึกษาครั้งนี้ได้แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวัง ของนักศึกษาต่อคุณภาพ
การบริการกับระดับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพการบริการ ทั้ง 10 องค์ประกอบบริการ 
ซึ่งประกอบด้วย 1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ สะอาดและเรียบร้อย 2. เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวก
และให้บริการได้ตามมาตรฐาน 3. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการแก่นักศึกษาผู้รับบริการได้
ทันท่วงที 4. ฝ่ายการเงินมีการเปิด-ปิด ให้บริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ 5. เจ้าหน้าที่เต็มใจที่
จะช่วยเหลือนักศึกษาผู้รับบริการเสมอ 6. เจ้าหน้าที่ไม่ยุ่งเกินกว่าจะตอบสนองค าร้องขอของ 
นักศึกษาผู้รับบริการ 7. ฝ่ายการเงินมีการบันทึกข้อมูลที่ถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด 8. ฝ่ายการเงิน 
สามารถแก้ไขสิ่งที่ลูกค้าร้องเรียนและมีการชดเชยความไม่สะดวกต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นให้แก่นักศึกษา 
ผู้รับบริการได้ 9. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อนักศึกษาผู้รับบริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ 10. 
เจ้าหน้าที่สามารถท าให้นักศึกษาผู้รับบริการวางใจและเชื่อใจได้ โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเรื่องเจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการแก่นักศึกษา 
ผู้รับบริการได้ทันทันที ซึ่งแสดงให้เห็นว่านักศึกษาจะมุ่งเน้นในเรื่องการให้บริการของเจ้าหน้าที่เป็น
ใจความส าคัญ 
 
 2.  เปรียบเทียบความผูกพันต่อองค์การจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรสาย
สนับสนุน มหาวิทยาลัยราชภัฏในกลุ่มภูมิภาคตะวันตก สามารถอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี้ 
  2.1  นักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 เพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน   
  2.2  นักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 ที่ชั้นปีที่ศึกษาที่แตกต่างกัน ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน   
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  2.3  นักศึกษาที่ศึกษาในปีการศึกษา 2563 ที่ศึกษาในคณะที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน แต่ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านการด าเนินการ มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน 
  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พัชรี ภูบุญอ่ิม (2558 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของนักศึกษา เกี่ยวกับการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยมีวัตถุประสงค์คือ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบระดับพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน จ าแนกตาม เพศ ชั้นปี
การศึกษา คณะที่สังกัด และประเภทของการบริการ และศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อการบริการ ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน รวมทั้งศึกษาข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพ การบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกตามเพศ พบว่ามีความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กัน ส่วนจ าแนกตามชั้นปีการศึกษา พบว่าโดยรวมไมแ่ตกต่างกัน พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ใน 2 ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างก้าวหน้า และการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีด้วยระบบ MIS โดยที่ชั้นศึกษาชั้นปีที่ 2, 3 และ 4 มีความพึงพอใจสูงกว่า 
นักศึกษาชั้นปีที่ 1 นอกจากนั้นเมื่อจ าแนกตามคณะที่สังกัด โดยรวมและรายด้านมีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยนักศึกษาจากคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะ
วิทยาการจัดการ คณะเทคโนโลยีการเกษตร คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ และคณะวิทยาลัยกฎหมาย
และการปกครอง มีความพึงพอใจสูงกว่านักศึกษาจากคณะครุศาสตร์ และคณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี เมื่อจ าแนกตามประเภทของการบริการพบว่าโดยรวมและรายด้านมีความแตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยที่นักศึกษาที่มารับบริการคืนสภาพเพื่อช าระค่าเทอม มีความ
พึงพอใจต่ ากว่านักศึกษาที่มารับบริการประเภทอ่ืน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐม ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
 
 1.  ข้อเสนอแนะเพื่อน าไปใช้ 
  1.1. จากผลการวิจัย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านความสะดวกในการบริการ ด้าน
สภาพแวดล้อม ด้านระบบการบริการ และด้านการด าเนินการ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึง
พอใจของนักศึกษาที่มีต่อการคุณภาพให้บริการ ดังนั้นควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับปัจจัยทั้ง 5 ด้าน
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ดังกล่าว โดยมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระบวนการและวิธีการ การให้บริการให้สอดรับกับความ
ต้องการของนักศึกษา เช่น บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ สภาพแวดล้อมในการให้บริการ ระยะเวลาใน
การให้บริการ ฯลฯ เป็นต้น 
  1.2. จากผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของจุดช าระเงิน มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ดังนั้นผู้อ านวยการ
ส านักงานอธิการบดี หรือผู้บริหารควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ เช่น ก าชับ
เรื่องการแต่งกายให้สุภาพเรียบร้อย ทั้งเรื่องกิริยามารยาทให้สุภาพและอ่อนโยนเหมาะแก่การบริการ 
การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความเต็มใจในการให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความเอาใจ
ใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นต้น 
  1.3 ควรมีระบบบัตรคิวมาจัดการการให้บริการ เพ่ือให้การเข้ารับบริการมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยขึ้น 
  1.4 ควรมีบุคลากรจ านวนมากเพียงพอต่อการให้บริการ และเปิดช่องให้บริการหลาย ๆ 
ช่องเพ่ือความสะดวกรวดเร็ว 
 

 2.  ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
  2.1 ควรท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการให้ครอบคลุมนักศึกษาทั้งระบบของ
มหาวิทยาลัย โดยขยายไปยังกลุ่มนักศึกษาภาค กศ.พป. และภาคบัณฑิตศึกษา 
  2.2 ควรมีการส ารวจความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการให้ครบถ้วน
ทุกกลุ่ม เนื่องจากผู้รับบริการมีทั้งนักศึกษาและบุคคลหรือหน่วยงานภายนอก 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง คุณภาพการให้บริการของจุดช าระเงิน งานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

 
ค าชี้แจง  

แบบสอบถามฉบับนี้สร้างขึ้นเพ่ือส ารวจระดับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ
ของจุดช าระเงิน มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ทั้งนี้เพ่ือน าผลการส ารวจที่ได้มาปรับปรุง แก้ไข และ
พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   
 ในการนี้ จึงขอความอนุเคราะห์ท่านตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอันจะเป็น
ประโยชน์ต่อส่วนรวม ผลการตอบแบบสอบถามนี้จะไม่ส่งผลกระทบใด ๆ ต่อผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งสิ้น  และขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ 
ทีน่ี้ 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริง 
1. เพศ 

1)  ชาย 2)  หญิง 3)  ไม่ต้องการระบ ุ
2. ชั้นปีที่ศึกษา 
 1)  ชั้นปีที่ 1 2)  ชั้นปีที่ 2 3)  ชั้นปีที่ 3 
 4)  ชั้นปีที่ 4 5)  ชั้นปีที่ 5  
3. คณะที่ศึกษา 
 1)  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 2)  คณะวิทยาการจัดการ 
 3)  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 4)  คณะครุศาสตร์ 
 5)  คณะพยาบาลศาสตร์ 
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ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. แตง่กายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมตามกาลเทศะ      
2. แสดงกิริยามารยาทสุภาพ และอ่อนโยน      
3. มีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส      
4. มีความรู้ ความสามารถ และความช านาญในงาน      

ด้านระบบการบริการ      
1. มีขั้นตอนแสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ อย่าง

ชัดเจน 
     

2. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
3. มีการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง      
4. บริการด้วยความรวดเร็ว ทันต่อความต้องการ      

ด้านการด าเนินการ      
1. ขั้นตอนการช าระเงินค่าลงทะเบียนเรียน      
2. ขั้นตอนการช าระเงินค่าขอเอกสาร/ค าร้องต่าง ๆ      
3. ความถูกต้องในการออกใบเสร็จรับเงิน      

ด้านสภาพแวดล้อม      
1. สถานที่ให้บริการเป็นสัดส่วน สะดวกในการติดต่อ

ประสานงาน 
     

2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ      
3. สถานที่ให้บริการมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ      

ด้านความสะดวกในการบริการ      
1. มีป้าย/สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ      
2. มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่หลากหลายให้เลือก      
3. มีการน าระบบสารสนเทศมาให้บริการเผยแพร่

ข้อมูล 
     



46 

 

ตอนที่ 3 ปัญหาข้อเสนอแนะในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

1. ปัญหาที่ท่านพบในการรับบริการจากจุดรับช าระเงิน 
.......................................................................................... ...................................................................... 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
 
2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของจุดรับช าระเงิน 
................................................................................................................................................................ 
.................................................................................... ............................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

 

ประวัติผู้วิจัย 
 
 

ชื่อ- ชื่อสกุล กัญญณ์พัชร เหมือนจินดา 
ที่อยู่ 15/2 หมู่ที่ 1 ต าบลบ้านสิงห์ อ าเภอโพธาราม จังหวัดราชบุรี 
ที่ท างาน งานการเงินและบัญชี กองกลาง ส านักงานอธิการบดี 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
ต าแหน่ง นักวิชาการเงินและบัญชี 
ประวัติการศึกษา ศึกษาระดับประถมศึกษา จากโรงเรียนเจี้ยไช้ 
 ศึกษาระดับมัธยมศึกษา จากโรงเรียนโพธาวัฒนาเสนีย์ 
 ศึกษาระดับปริญญาตรี สาขาวิชาการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
 


