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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจัยเรื ่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาป ัตยกรรมศาสตร ์  ม ีว ัตถ ุประสงค ์ 1) เพ ื ่อศ ึกษาความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการ 
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ และ 2) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรสังกัดคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี สายวิชาการ จำนวน   56 คน และสายสนับสนุน จำนวน 14 คน  
รวมทั ้งหมด 70 คน เครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัยครั ้งนี้  เป็นแบบสอบถามที ่ผ ู ้ศ ึกษาสร้างขึ ้นเอง  
โดยผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองและนำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูล  
ทางสถิต ิ ค่าร ้อยละในการวิเคราะห์ข้อมูลทั ่วไปของกลุ ่มตัวอย่าง โดยใช้ ค่าเฉลี ่ย (µ) และ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ โดยใช้สถิติ Independent Sample t-test  ใช้ทดสอบ
เปรียบเทียบค่าเฉลี ่ยของตัวแปรอิสระที ่มีการแบ่งกลุ่มเป็น 2 กลุ ่ม และค่า One-way ANOVA  
ใช ้ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉลี ่ยของตัวแปรอิสระ ซึ ่งจำแนกออกเป็นตั ้งแต่ 3 กลุ ่ม ขึ ้นไป  
และเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี Scheffe เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยกำหนดระดับความเชื่อม่ันที่ 95%  
 จากการศึกษาพบว่า 
 1. ผลการศึกษาข้อมูลทั ่วไปของผู้รับบริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ 31 – 40 ปี  
มีการศึกษาระดับปริญญาโท อายุราชการ 6 - 10 ปี เป็นผู ้ร ับบริการสายวิชาการ ส่วนใหญ่  
ติดต่อรับบริการเวลา 13.00 – 16.30 น.  จะติดต่อรับบริการประเภทงานการลาทุกประเภท  
โดยระยะเวลาในการติดต่อรับบริการตั้งแต่ 10 – 30 นาท ี
 2. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์ มหาว ิทยาล ัยเทคโนโลยีราชมงคลธ ัญบุร ี   พบว ่า ผู้ ร ับบร ิการ 
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มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลธัญบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด  
1 ด้าน  ได้แก่ ด้านบุคลากรมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาอยู่ในระดับมาก 6 ด้าน คือ ด้านระยะเวลา
ในการให้บริการ ด้านระบบการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่ งอำนวยความสะดวก  
ด้านกระบวนการบริการ และด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  ตามลำดับ 
 3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์ มหาว ิทยาล ัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี จำแนกตามลักษณะ  
ทางประชากรศาสตร ์  พบว ่า ผู้ ร ับบร ิการท ี ่ ม ี เพศ อาย ุ  ระด ับการศ ึกษา อาย ุราชการ  
กลุ ่มสายการทำงาน และระยะเวลาในการติดต่อร ับบริการที ่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ  
ต่อการใช ้บร ิการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน  
ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05   
  
คำสำคัญ  :  ความพึงพอใจ การบริการ  งานบุคลากร เจ้าหน้าที่งานบุคลากร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค 
 

Research Title Satisfaction of Service Recipients Towards the Service of 
Personnel Work in Faculty of Architecture 

Researcher  Atittaya Wimolmuang 

Faculty Faculty of Architecture, Rajamangala University of Technology 
Thanyaburi 

Fiscal Year  2562 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

ABSTRACT 

The research objectives on satisfaction of service recipients towards the service 
of personnel work in Faculty of Architecture were to 1) study the satisfaction of users 
toward the service of personnel work in order to improve the service of personnel 
work and 2) to know the personal factors of users towards the service of personnel 
work.  

The sample group was total 70 persons including 56 faculties and 14 staffs  
of Faculty of Architecture, Rajamangala University of Technology Thanyaburi.  
The questionnaire was designed to collect the information and its was analyzed  
by statistical method: percentage, mean (µ) and standard deviation (σ) to interpret the 
users group satisfaction.  Meanwhile, the independent sample t- test was used  
to compare the mean of two groups of independent variables.  One-way ANOVA also 
was applied to test and compare the mean of the independent variables among  
3 groups at significance level of 0.05 with a confidence level of 95%.  

The results were : 
1.  The general information of respondents were mostly female aged  

31-40 years which a master's degree, 6 -  10 years’  experiences.  The faculties used 
mainly service at 1. 00 pm -  4. 30 pm by contacting the personal work on a vacation 
type about 10 - 30 minutes of consulting.  

2. The satisfaction of users towards the service of personnel work of the Faculty 
of Architecture, Rajamangala University of Technology Thanyaburi, found that they 
were overall satisfied with the service of the personnel work at a high level.  
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The highest satisfaction was personnel service and following of a aspects at high level 
namely service time, service system, service quality, facilities service, service process 
and the service environment, respectively.  

3.  The result of comparative satisfaction of service recipients towards the 
service of personnel work in Faculty of Architecture, Rajamangala University of 
Technology Thanyaburi by demographic characteristics was found that sex, age, 
education level, faculties group, staff group, length of time services showed indifferent 
of personal service at the significance level 0.05 

 
Keywords : satisfaction, service, personnel work, personnel staff. 
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  บริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  
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  ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านระยะเวลา 
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  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ จำแนกตามเพศ      65 
ตารางที่ 4.18 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร  
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ตารางที่ 4.19  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร  
  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ จำแนกตามระดับการศึกษา     67 
ตารางที่ 4.20  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร  
  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ จำแนกตามอายุราชการ     69 
ตารางที่ 4.21  ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
  ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านระบบการบริการ  
  จำแนกตามอายุราชการ        70 
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  ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านกระบวนการบริการ  
  จำแนกตามอายุราชการ        72 
ตารางที่ 4.24  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร  
  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ จำแนกตามกลุ่มสายการทำงาน    72 
ตารางที่ 4.25  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร  
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บทท่ี 1 
บทนำ 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

พนักงานเป็นทรัพยากรที่สำคัญขององค์กรโดยถือเป็นปัจจัยที่สำคัญที่สุดในการบริหารงาน
องค์กรให้สามารถทำงานบรรลุเป้าหมายได้ ดังนั้นงานสำคัญอย่างหนึ่งของผู้บริหารก็คือการเอาใจใส่
และกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานทุกคนทำงานอย่างมีประสิทธิภาพส่วนผู้ปฏิบัติก็ต้องทำงานเพื่อตอบสนอง
ความต้องการขององค์กรประสิทธิภาพการทำงานของแต่ละบุคคลแตกต่างกันไปแม้ว่าพวกเขา  
จะมีความสามารถเท่าเทียมกันและอยู่ในสิ่งแวดล้อมที่เหมือนกัน สิ่งหนึ่งที่เป็นตัวกำหนดพฤติกรรม
และผลงานของเขาก็คือ ความพึงพอใจในการทำงานที่เหมาะสมกับความต้องการของพนักงานและ 
ตรงตามวัตถุประสงค์ขององค์กร (กรภัทร์ เจริญสุข, 2552 : 1) 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เป็นมหาวิทยาลัยแห่งการสร้างนักปฏิบัติมืออาชีพ     
ด้านวิทยาศาสตร์เทคโนโลยีและนวัตกรรม ซึ ่งหมายถึงมหาวิทยาลัยที ่มุ ่งเน้นการผลิตบุคลากร 
ด้านวิทยาศาสตร์เทคโนโลยีและนวัตกรรมที ่ม ีความเป็นมืออาชีพมีความเชี ่ยวชำนาญการ  
มีทักษะขั้นสูง มีความสามารถในการ “คิดเป็น ทำเป็น สร้างเป็น แก้ปัญหาเป็น สื่อสารเป็น” สู่ภาคธุรกิจ
และอุตสาหกรรมสนองตอบต่อการพัฒนาประเทศ ซึ ่งเป้าหมายของการพัฒนาประกอบไปด้วย  
การสร้างมืออาชีพ คือ บัณฑิต ผู้สอน บุคลากร และการบริหารจัดการ 

คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เป็นคณะที่ดำเนินการ
เร ียนการสอนในหล ักส ูตรสถาปัตยกรรม ท ั ้ งน ี ้ ได ้พ ัฒนาองค ์กรไปสู่ ความเจร ิญก ้าวหน้า  
โดยเน้นการผลิตผลงานที่สร้างสรรค์ ทันต่อยุคสมัยด้านเทคโนโลยี มีจริยธรรมนำความรู้ไปสู่สังคม 
และมีความพร้อมในการเรียนการสอนที่จะก้าวไปสู่ระดับสากลต่อไป งานบุคลากรถือเป็นหน่วยงาน 
ที่สนับสนุนและสนองความความต้องการในการปฏิบัติงานของหน่วยงานให้เป็นไปตามแบบแผนและ
เป้าหมาย ตามที่หน่วยงานได้กำหนดขึ้นเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ ทั้งนี้ยังจะทำให้ทราบว่าการ 
สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนาสิ่งจูงใจ การพัฒนาขีดความสามารถ 
การกำหนดทิศทางการดำเนินงานของบุคลากร เพื่อนำไปสู่เป้าหมายขององค์กรและเพื่อให้เกิด
สมรรถนะของหน่วยงาน มีระบบและกลไก ในการบริหารทรัพยากรบุคคลเพื ่อพัฒนาและ 
ธำรงรักษาไว้ให้บุคลากรมีคุณภาพและประสิทธิภาพ เพ่ือดำเนินการให้สอดคล้องนโยบายดังกล่าว  

 



2 
 

จากข้อมูลที่ได้ศึกษามา ทำให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ที ่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ เพื ่อจะนำข้อมูลที ่ได้ไปใช้  
ในการปรับปรุงระบบการบริการให้ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจและปรับปรุงพัฒนาการทำงาน  
งานบุคลากรให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้นไป 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1.2.1 เพื ่อศึกษาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
 1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 การว ิจ ัยคร ั ้งน ี ้ เป ็นการศึกษาความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการที ่ม ีต ่อการให้บร ิการ  
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ซึ่งผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตการศึกษาไว้ ดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  1.3.1.1 ตัวแปรอิสระ 
  ตัวแปรอิสระที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อายุราชการ กลุ่มผู้รับบริการ เวลาที่ติดต่อรับบริการ ประเภทงานที่ติดต่อรับบรกิาร 
ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ 
  1.3.1.2 ตัวแปรตาม 
  ตัวแปรตามที ่ใช้ในการศึกษาครั ้งนี ้ ได ้แก่ ความพึงพอใจในการให้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ซึ่งจำแนกออกเป็น 7 ด้าน ได้แก่ 
   1) ด้านบุคลากร 
   2) ด้านระบบการบริการ 
   3) ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 
   4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 
   5) ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
   6) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
   7) ด้านกระบวนการบริการ 
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  1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ บุคลากรสังกัดคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี สายวิชาการ จำนวน 56 คน และสายสนับสนุน จำนวน 14 คน รวมทั้งสิ้น  
70 คน 
  1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  ระยะเวลาการศึกษา ตั้งแต่วันที่ 1 กรกฎาคม 2562 ถึงวันที่ 30 กันยายน 2563 

1.4 สมมุติฐาน 

 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ที่แตกต่างกัน  

1.5 กรอบแนวคิดของโครงการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที ่เกี ่ยวข้องเพื ่อเป็นแนวทางในการวิจัยเรื ่อง 
ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที ่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  
ผู้วิจัยได้กำหนดกรอบแนวคิดการวิจัยเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 

 
ภาพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวคิดของการศึกษา 

ตัวแปรอิสระ 
ปัจจัยส่วนบุคคล 
   1) เพศ  

   2) อายุ  

   3) ระดับการศึกษา  

   4) อายุราชการ  

   5) กลุ่มผู้รับบริการ  

   6) เวลาที่ติดต่อรับบริการ  

   7) ประเภทงานที่ติดต่อรับบริการ 

   8) ระยะเวลาในการติดต่อรับ
บริการ 
 

ตัวแปรตาม 
      ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ  
การให้บริการของงานบุคลากร คณะ
สถาปัตยกรรมศาสตร์ จำนวน 7 ด้าน 
ได้แก่ 
   1) ด้านบุคลากร 
   2) ด้านระบบการบริการ   
   3) ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  
   4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 
   5) ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
   6) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
   7) ด้านกระบวนการบริการ 
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1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1.6.1 ได้ทราบถึงความพึงพอใจของผู ้รับบริการที ่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร            
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ซึ่งสามารถนำสารสนเทศที่ได้ไปใช้ในการปรับปรุงเกี่ยวกับการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ให้ดียิ่งขึ้น 
 1.6.2 ได้แนวทางเพื ่อการวางแผนส่งเสริมและพัฒนาการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ได้ดียิ่งขึ้นไปเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 เพื ่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันในเนื ้อหา การศึกษาความพึงพอใจของผู ้รับบริการที ่มีต่อ  
การให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผู้วิจัยจึงใช้นิยามศัพท์ในงานวิจัยครั้งนี้ 
ดังนี้ 
 1.7.1 ปัจจ ัยส ่วนบ ุคคล หมายถ ึง ข ้อม ูลส ่วนบ ุคคลของผ ู ้ร ับบร ิการงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ แบ่งออกเป็น 8 ข้อ ดังนี้  
  1.7.1.1 เพศ หมายถึง เพศชายและเพศหญิงของผ ู ้มารับบร ิการงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  1.7.1.2 อาย ุ  หมายถ ึง อาย ุตามป ีปฏ ิท ินของผ ู ้ มาร ับบร ิการงานบ ุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  1.7.1.3 ระดับการศึกษา หมายถึง คุณวุฒิการศึกษาขั ้นสูงสุดของผู ้มารับบริการ  
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  1.7.1.4 อายุราชการ หมายถึง ระยะเวลาการปฏิบัติราชการของผู ้มารับบริการ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  1.7.1.5 กลุ่มผู้รับบริการ หมายถึง บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุนที่สังกัด 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ และเป็นผู้มารับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  1.7.1.6 เวลาที ่ติดต่อรับบริการ หมายถึง ช่วงเวลาที ่ของผู ้มารับบริการมาติดต่อ 
ขอรับบริการจากงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  1.7.1.7 ประเภทงานที่ติดต่อรับบริการ หมายถึง ประเภทของงานที่ผู ้ร ับบริการ  
มาติดต่อขอรับบริการจากงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  1.7.1.8 ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ หมายถึง ระยะเวลาที่ผู้รับบริการมาติดต่อ
ขอรับบริการจากงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
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 1.7.2 ความพึงพอใจของผ ู ้ ร ับบร ิการ หมายถ ึง ความพ ึงพอใจของผ ู ้ ร ับบร ิการ  
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ แบ่งออกเป็น 7 ด้าน ดังนี้  
  1.7.2.1 ด ้ านบ ุคลากร หมายถ ึ ง เจ ้ าหน ้าท ี ่ ผ ู ้ ให ้บร ิการแบ ่ งออกเป ็น 6 ข้อ  
ด ังน ี ้  1) เจ ้าหน ้าที่ แต ่งกายส ุภาพเร ียบร ้อย และเหมาะสม 2) เจ ้าหน ้าท ี ่ ให ้บร ิการด ้วย 
ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการ 3) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ 
ในการอธิบายให้คำแนะนำ ตอบข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 4) เจ้าหน้าที ่มี 
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 5) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรม ปฏิบัติเหมือนกัน
ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ และ 6) เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วยถ้วยคำ
และน้ำเสียงที่สุภาพ 
  1.7.2.2 ด้านระบบการบริการ หมายถึง ระบบการให้บริการของงานบุคลากร  
แบ่งออกเป็น 3 ข้อ ดังนี้ 1) ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 2) มีการให้บริการตามลำดับ 
ก่อน – หลัง และ 3) การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว 
  1.7.2.3 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ หมายถึง สภาพแวดล้อมในสถานที่  
การบริการของงานบุคลากร แบ่งออกเป็น 3 ข้อ ดังนี้ 1) สถานที่ให้บริการที่ความสะดวกเข้าถึงง่าย  
2) สถานทีใ่ห้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ และ 3) สถานที่บริการมีสภาพแวดล้อมที่ดี 
  1.7.2.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณภาพการให้บริการของงานบุคลากร
ต่อผู้รับบริการ แบ่งออกเป็น 4 ข้อ ดังนี้ 1) ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ 2) เจ้าหน้าที่
ให ้บริการถูกต้อง ไม่ซ ้ำซ้อน 3) มีข ั ้นตอนแสดงการให้บริการด้านต่ างๆ อย่างชัดเจน และ  
4) ได้รับคำแนะนำที่ชัดเจน และเป็นประโยชน์ 
  1.7.2.5 ด้านระยะเวลาในการให้บริการ หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการ  
ของงานบุคลากร แบ่งออกเป็น 4 ข้อ ดังนี้ 1) การให้บริการเป็นไปตามลำดับขั้นตอน 2) การให้บริการ 
มีความสะดวกรวดเร็ว 3) มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องทันตามระยะเวลาที่กำหนด และ 4) ระยะเวลา 
รอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม 
  1.7.2.6 ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สิ ่งอำนวยความสะดวกที ่มีไว ้บริการ 
 แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ดังนี ้ 1) แบบฟอร์มและข้อกำหนดการใช้บริการงานบุคลากรด้านต่าง  ๆ  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 2) ระบบสารสนเทศเพื ่อแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสารต่าง  ๆ  
เช่น Website Facebook และ Line และ 3) อุปกรณ์/เครื ่องมือสำนักงาน เช่น ปากกา ดินสอ  
เพ่ือสำหรับกรอกเอกสารการขอรับบริการ 
  1.7.2.7 ด้านกระบวนการบริการ หมายถึง กระบวนการให้บริการของงานบุคลากร 
ต่อผู ้ร ับบริการ แบ่งออกเป็น 6 ข้อ ดังนี ้ 1) ได้ร ับความสะดวกในการติดต ่อขอร ับบร ิการ  
2) การให้คำแนะขั ้นตอนการขอรับบริการ 3) ความรวดเร็วในการติดต่อและการให้บริการ  
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4) การอธิบายหรือชี้แนวทางแก้ไขหรือปรับปรุงในการให้บริการ 5) การประชาสัมพันธ์หรือการ 
ให้ข ้อมูลที ่ เป ็นประโยชน์ต ่อผู ้ร ับบริการ และ 6) มีความพร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์  
หรือเครื่องมือการให้บริการ 
 1.7.3 ผ ู ้ร ับบร ิการ หมายถึง บ ุคคลที ่ เข ้ามาใช ้บร ิการต่าง ๆ ของระบบงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
 1.7.4 ผ ู ้ ให ้บร ิการของงานบ ุคลากร หมายถ ึง ผ ู ้ปฏ ิบ ัต ิงานท ี ่ม ีหน ้าท ี ่ร ับผ ิดชอบ 
ของฝ่ายงานบุคลากร สังกัดคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
สามารถให้บริการผู้มารับบริการอย่างทั่วถึง แก้ปัญหา ช่วยเหลือในสิ่งต่าง ๆ ที่ผู้รับบริการร้องขอ 



 
 

บทท่ี 2 
เอกสาร และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 
 

 การศึกษาวิจัยเรื ่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 
  2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการให้บริการ 
 3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
   มีนา อ่องบางน้อย (2563 : 36) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง ทัศนคติด้านบวก ระดับความรู้สึกยินดี และเป็นสุขใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ แต่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกันออกไปตามประสบการณ์ ทัศนคติ  
ความเชื่อและค่านิยมของแต่ละบุคคล  
 วิภาวี คำวงษ์ (2563 : 9) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง  
การทำให้ความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับบริการในสิ่งที่ดีเป็นที่ประทับใจ ตามที่ผู้รับบริการตั้งใจไว้หรือ
มากกว่าที่คิดไว้ การจะทำให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ หน่วยให้บริการต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี 
สอดคล้องสัมพันธ์กัน ทุกฝ่าย เช่น ด้านเครื ่องมือ เครื ่องใช้ที ่ทันสมัย ด้านบุคลากรที ่มีความรู้
ความสามารถเข้าใจในหมีหน้าที่และต้องมีใจรักในการให้บริการ ด้านสถานที่สะอาดพื้นที่เหมาะสม  
กับการให้บริการ มีความเชื ่อมั ่นและมั่นใจเมื ่อบริการ ซึ ่งสิ ่งเหล่านี ้เป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่ง 
จากองค์ประกอบอีกหลาย ๆ ด้านที่จะนำไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องความพึงพอใจ 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา บัณฑิตวิทยาลัย (2563 : 6) ได้ให้ความหมายของ 
ความพึงพอใจ ไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่แสดงออกของแต่ละบุคคล  
ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนเองต้องการ ซึ่งความพึงพอใจในแต่ละส่วนนั้นย่อม  
มีความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป 
 สุภาวดี  แซ่อุ ้ย และศิร ิร ัตน์ ดีสอน (2559) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว ้ว่า  
ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกนึกคิด หรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งสามารถเป็นไป
ในทางที่ดีหรือไม่ดีหรือในด้านบวกและด้านลบ ซึ่งจะ เกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้น สามารถตอบสนอง  
ความต้องการแก่บุคคลนั้น 
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 ทวีพงษ์ หินคา (อ้างใน พิกุลแก้ว สุขขา, 2557 : 25) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความชอบของ แต่ละบุคคลสามารถลดความตึงเครียดได้เมื่อสิ่งที่หวังได้รับ       
การตอบสนองทำให้เกิดความพึงพอใจในสิ่งนั้น 
 ชนะดา วีระพันธุ์ (2555) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง  
ความรู้สึกหรือทัศนคติ ทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบ พอใจต่อการที่บุคคล
อื่นกระทำการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนา ให้กระทำในสิ่งที่
ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคล นั้นได้แต่ทั้งนี้  
ความพึงพอใจของแต่ละ บุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยม
ของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจ
สามารถทำให้ระดับ ความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความ
เป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 
 ชริณี เดชจินดา (2554 : 13) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว ่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี ่ยวข้องความรู้สึกพอใจ  
จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือลดลงหากความต้องการนั้นไม่ได้รับ 
การตอบสนอง 
 จรัส โพธิ ์จ ันทร์ (2553 : 17) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อหน่วยงานซึ่งอาจเป็นความรู้สึกในทางบวก  ทางเป็นกลาง หรือ 
ทางลบ ความรู้สึกเหล่านี้มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่กล่าวคือ หากความรู้สึกโน้มเอียง  
ไปในทางบวก การปฏิบัติหน้าที ่จะมีประสิทธิภาพสูง แต่หากความรู ้สึกโน้มเอียง ไปในทางลบ 
การปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพต่ำ 
 กอบกฤต พาหุมันโต (2551) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกพอใจ หรือมีทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งแล้วได้รับ
การตอบสนองตามความต้องการการได้รับสินค้าหรือบริการตามที่ได้คาดหวัง หรือ มากกว่าที่ได้คาดหวังไว้ 
ซึ่งความพึงพอใจที่ได้รับจะมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับระดับความคาดหวังของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 
 เกษมสันต์ พิพัฒน์ศิริศักดิ์ (2551) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง ความรู้สึกที่ดีของลูกค้าหลังจากที่ได้ใช้สินค้าหรือบริการนั้นแล้ว พบว่าดีจริงตามที่คาดหวัง    
เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้ว นักการตลาดจะต้องพยายามทำให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ้ำ เกิดความภักดี
ในตราสินค้า และมีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนอีก 
 กอเดช เกปัน (2551 : 10) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
สิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อความต้องการพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจที่มีต่อสิ ่งหนึ่งภายหลังจาก  
การได้รับประสบการณ์ในสิ ่งนั้นมาถ้าเป็นในลักษณะบวก คือ ความพึงพอใจ ความนิยมชมชอบ  
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การสนับสนุนหรือเจตคติท่ีดีของบุคคลเมื่อเขาได้รับการตอบสนองตามความต้องการ แต่ในทางตรงกัน
ข้าม ถ้าเขาไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการนั้น ความไม่พึงพอใจจะเกิดขึ้น 
 กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง สิ่งที่ควรจะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติ
ของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่มนุษย์เราได้รับ
อาจจะมากหรือน้อยก็ได้และเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ  
แต่ก็เมื่อได้สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ หรือทำให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึก
บวกเป็นความรู้สึกที่  พึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวัง ก็จะทำให้ 
เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ 
 สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ (2550 : 140) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
ไว้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะทางอารมณ์ซึ่งเป็นผลจากการรับรู้ในผลงานของบุคคลหนึ่งหรือ
ประสบการณ์ของบุคคล บุคคลหนึ่งซึ่งมีลักษณะแปรเปลี่ยน หรือพลวัตบุคคล จะมีความพึงพอใจ  
มากน้อยเพียงใดย่อมข้ึนอยู่กับว่าความต้องการของตนได้รับการตอบสนองมากน้อยเพียงใด 
 Shelly (1975 อ้างใน ว ัชราภรณ์ จ ันทร ์ส ุวรรณ , 2555 : 10) ได ้ให ้ความหมายของ 
ความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึก
ในทางบวกเป็นความรู ้สึกที ่เกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความสุข ดังนั ้นจะเห็นได้ว่าความสุขที ่เป็น
ความรู้สึกที่ซับซ้อนและความสุขจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ อาจกล่าวได้ว่า
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และระบบ
ความสัมพันธ์ของความรู ้สึกทั ้งสาม เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น  
เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกในทางบวกกว่ากว่าความรู้สึกทางลบ จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับในสิ่งที่บรรลุ
จุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเมื่อจุดมุ่งหมายนั้นได้รับการตอบสนอง 
 Roberts-Lombard (2009) และ (Kotler, 2003 : 36) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ
ไว้อย่างสอดคล้องกันว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของผู้บรโิภค
ที ่ใช้ส ินค้า หรือบริการและผลลัพธ์ที ่ได้ร ับจากการใช้นั ้นจริง หากผลลัพธ์ที ่เกิดขึ ้นนั ้นสูงกว่า 
ความคาดหวัง ลูกค้านั้นจะเกิดความพึงพอใจ ถ้าผลลัพธ์นั ้นต่ำกว่าความคาดหวังของลูกค้า ลูกค้าจะ 
เกิดความไม่พึงพอใจหรือผิดหวัง ดังนั้นความพึงพอใจของผู้บริโภคจึงถูกผลักดันจากความคาดหวังที่ได้
ของผู้บริโภค ความคาดหวังจากการได้รับบริการและความคาดหวังที่ได้รับจากคุณภาพนั้น 
 Chaplin (1968) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ของผู้ที ่มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการ  
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ในสถานบริการนั้น ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกที่มีความสัมพันธ์กันอย่าง
สลับซับซ้อนระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึก 
 Tiffin and McCormick (1965) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย์ ซึ่งตั้งอยู่บนความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวกัน
อย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ 
 Kotler (1994) ได ้ให ้ความหมายของความพึงพอใจไว ้ว ่า ความพึงพอใจ  หมายถึง  
ระดับความรู้สึกที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการทำงานหรือประสิทธิภาพกับ
ความคาดหวังของลูกค้าโดยลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ำกว่าความคาดหวังจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
แต่ถ้าตรงกับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่าความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ 
 Vroom (1964) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติ
และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้งสองคำนี้จะหมายถึง ผลที่ได้จากการ  
ที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนั้นแล ะ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พอใจนั้นเองจากความหมายของความพึงพอใจที่มีผู้ให้ไว้
ตามกล่าวมาข้างต้น 
 ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใด      
สิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบพอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระทำการสิ่ งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการ
ของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนาให้กระทำในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนอง          
ความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อม มีความแตกต่างกันหรือ        
มีความพึงพอใจมากน้อยขึ ้นอยู ่กับค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้  
เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ ่งอาจสามารถทำให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้  
เช่น ความสะดวก สบายที่ได้รับความสวยงาม ความเป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับ  
การตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 

 2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 “ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1 
โดยมุ่งที่จะตอบคำถามว่า ทำอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจำเจและความน่าเบื่อของงานต่อ
การศึกษาความพึงพอใจจะต้องนำมาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน โดยนำไปใช้ใน  
ทางสังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่ายคือ 
 ฝ่ายผู้มีหน้าที่ในการบริการหรือ พนักงาน เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษา  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้การบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด  
ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความจำกัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผู้วิจัยจึงนำมา
กล่าวมีดังต่อไปนี้ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction”  
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ม ีความหมายตามพจนาน ุกรมทางด ้านจ ิตว ิทยาโดยแชปล ิน (Chaplin, 1968: 437 อ้างใน  
วันชัย แก้วศิริโกมล, 2550 : 6) ให้คำจำกัดความว่า เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการ 
ตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น 
 Aday and Andersen (1974 อ้างใน ศิริลักษณ์ มากมณี, 2548 : 25) กล่าวถึง ทฤษฎีที่ 
ชี้พื้นฐาน 6 ประเภทที่เกี่ยวกับความพึงใจของผู้มาใช้บริการเป็นสิ่งสำคัญที่จะช่วยประเมินระบบ
บริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 
  1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 
    1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ 
    2) การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ 
    3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานที่บริการ 
  2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 
    1) การได้รับการบริการทุกประเภทในสถานที่ คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับบริการ
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
    2) ผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 
    3) ได้มีการติดตามผลงาน 
  3) ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
  4) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความน่าสนใจห่วงใยต่อผู้ใช้บริการแก่การแสดงอัธยาศัย
ท่าทางที่ดีเป็นกันเองให้บริการและความสนใจห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 
  5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อผู้ใช้บริการ 
  6) ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ 
 Mumford (1972 อ้างใน ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ , 2551: 133) ได้จำแนกแนวคิดเกี ่ยวกับ 
ความพึงพอใจในการทำงานจากผลการวิจัย ออกเป็น 5 กลุ่มคือ 
  1) กลุ ่มความต้องการทางด้านจิตวิทยา โดยมองความพึงพอใจในการทำงานเกิดจาก 
ความต้องการของบุคคลที่ต้องการความสำเร็จของงานและความต้องการยอมรับจากผู้อ่ืน 
  2) กลุ่มภาวะผู้นำ มองความพึงพอใจในการทำงาน จากรูปแบบและการปฏิบัติของ  
ผู้นำที่มีต่อผู้ใต้บังคับบัญชา 
  3) กลุ่มความพยายามต่อรองรางวัล เป็นกลุ่มที่มองความพึงพอใจในการทำงานจากรายได้
เงินเดือนและผลตอบแทนอ่ืนกลุ่มนี้ได้แก่ กลุ่มบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร์ 

 4) กลุ่มอุดมการณ์การจัดการ มองความพึงพอใจงานจากพฤติกรรมการบริหารงาน
ขององค์การ 
  5) กลุ่มเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัวงาน 



12 
 

 Hoyer and Macinnis (1997 อ้างใน วุฒิ สุจเจริญ, 2555 : 190) กล่าวว่า ความพึงพอใจ  
คือ การประเมินโดยภาพรวมทั้งหมดที่แสดงออกมาในรูปความชอบหรือไม่ชอบมากน้อยเพียงใด  
ต่อสิ่งต่าง ๆ ประเด็นบุคคลหรือกิจกรรม 
 จันทร์เพ็ญ ตูเทศานันท์ (อ้างใน ภูวนาถ เทียมตะขบ , 2553 : 29) กล่าวว่า โดยทั ่วไป
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานและ
ความพึงพอใจในการรับบริการ ซึ่งสามารถขยายความได้ดังนี้ 
  1) การศึกษาความพึงพอใจในงาน ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดยบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน 
ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการทำงาน ซึ่งประกอบไปด้วยปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพล 
ทำให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงานที่ทำความก้าวหน้า การบังคับบัญชา 
สวัสดิการและผลประโยชน์เกื้อกูล 
  2) ความพึงพอใจในการรับบริการ ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ  
ต่อการจัดการ บริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของการบริการที่กำหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมายของการศึกษา  
ทั ้ง 2 มิติ เป็นไปเพื ่อการค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่ง 
ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเล้าที่แตกต่างกันด้วย 
 สรุป ความหมายของความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งซึ่งอาจเป็นความรู้สึก
ทางบวกหรือทางลบของบุคคลที่เกิดขึ้นจากความคาดหวัง สามรถเปลี่ยนแปลงได้  เมื่อความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้ทางบวก
เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวก
อื่น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทำให้เกิดความสุขหรื อความรู้สึก
ทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดันนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผล
ต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขที่มี
ความสัมพันธ์อย่างสลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า ความพึงพอใจ 
โดยความพึงพอใจจะเกิดเมื่อระบบความพึงพอใจมีความสุขสึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ   
สิ ่งที ่ทำให้เกิดความรู ้สึก พึงพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ ทรัพยากร (Resources) หรือสิ ่งเร้า 
(Stimulus) การวิเคราะห์ระบบ  ความพึงพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใดเป็นสิ่งที่
ต้องการจะทำให้เกิดความพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุด เมื่อทรัพยากร
ทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน 
 จากที่กล่าวมาข้างต้นแม้ว่าจะมีผู้ให้ความหมายของคำว่า “ความพึงพอใจ” ต่าง ๆ กันไป  
แต่สรุปได้ดังนี้ ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกต้องการตอบสนองความต้องการในด้านบวกของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นความรู้สึกของบุคคลในเชิงประเมินค่า ซึ่งจะเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติ
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อย่างแยกกัน  ไม่ออก สำหรับแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นค่อนข้างจะมีผู้ศึกษากันอย่างกว้างขวางใน
องค์ประกอบด้าน ต่าง ๆ  ดังนี้ 
  1) องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective Component) เป็นลักษณะทางความรู้สึก
หรืออารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู ้ส ึกนี ้มี 2 ลักษณะ ความรู ้ส ึกทางบวก ได้แก่  
ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรู้สึกทางลบได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลัว รังเกียจ 
  2) องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive Component) เป็นการที่สมองของบุคคล
รับรู้และวินิจฉัยข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้รับเกิดเป็นความรู้ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณ์ขึ้น 
องค์ประกอบทางความคิดเก่ียวข้องกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี 
   3) องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral Component) เป็นความพร้อมที ่จะ
กระทำหรือพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มาของทัศนคติ 
 ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ ซึ่งไม่จำเป็นต้องแสดง
หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ กล่าวโดยสรุปแล้ว ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก 
(Reactionary Feeling) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะ
ผลลัพธ์สุดท้าย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative Process) โดยบ่งบอกถึง
ทิศทางของผลการประเมิน (Direction of Evaluative Result) ว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก (Positive 
Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ (Non-reactive) ต่อสิ่งเร้า 
หรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 
 จากแนวคิดความพึงพอใจสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู ้ส ึก ความชอบ  
ความพอใจ และความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคล
ได้รับในสิ่งที่ต้องการซึ่งในที่นี้ได้หมายถึง การบริการที่ดี ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการ
ได้รับตอบสนองในสิ่งที่ต้องการหรือบรรลุเป้าหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ้น
หากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

 2.1.3 ความสำคัญของความพึงพอใจ 
 ภาณุเดช เพียรความสุข (2558) ระบุว่า ความสำคัญของความพึงพอใจ คือ การสร้าง  
ความภูมิใจให้กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไ ด้รับจนติดใจและ
กลับมาใช้บริการเป็นประจำการศึกษาความพึงใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นเรื่อง
สำคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเรื่องนี้จะนำมาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด  
เพื่อความก้าวหน้าและเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้งและส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิต 
ที่ดีข้ึน จึงกล่าวได้ว่าความพึงพอใจ มีความสำคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ดังนี้ 
  1) ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การจำเป็นต้องคำนึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้ 
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      1.1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร
และผู้ปฏิบัติงาน จำเป็นต้องสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการและลักษณะของ       
การนำเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบเพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและ        
ความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที ่ล ูกค้าต ้องการและวิธ ีการตอบสนอง  
ความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึง
ความคาดหวังของผู้รับบริการและสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบผู้รับบริการ
คาดหวังไว้ได้จริง 
      1.2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของ 
การบริการหากกิจการใดนำเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของ
ลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มที่จะใช้บริการซ้ำอีกต่อ  ๆ  
ไป คุณภาพของการบริการที่จะทำให้ลูกค้าพึงพอใจ ขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น 
(ได้แก่ สถานที่, อุปกรณ์เครื่องใช้และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความหน้าเชื่อถือไว้วางใจ
ของการบริการ ความเต็มใจที ่จะให้บริการตลอดจนความรู ้ความสามารถในการให้บริการด้วย  
ความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 
    1.3) ความพึงพอใจของผู ้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี ้คุณภาพและความสำเร็จ 
ของงานบริการ การให้ความสำคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น
เรื่องที่จำเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความสำคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมทำให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงาน
อย่างเต็มความสามารถอันจะนำมาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและ
ส่งผลให้การบริการประสบความสำเร็จ 
  2) ความสำคัญต่อการให้บริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 
       2.1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ
ตระหนักถึงความสำคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็จะพยายามค้นปัจจัยที่กำหนดความพึงพอใจ
ของลูกค้าสำหรับนำเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ 
ผู ้ร ับบริการย่อมได้ร ับการบริการที ่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที ่ตนคาดหวังไว้ได้  
การดำเนินชีวิตที่ต้องพ่ึงพาการบริการในหลาย ๆ  สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อมนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตที ่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอำนวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระ 
การตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 
     2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพบริการงานเป็นสิ ่งที ่สำคัญต่อชีวิตของคนเราเพื ่อให้ได้มาซึ ่งรายได้ในการดำรงชีวิตและ  
การแสดงออกถึงความสามารถในการทำงานให้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจใน
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งานมีผลต่อการเพิ ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพบริการ  
ก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความสำคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงาน
บริการ พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการ  
ให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนอง  ความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้าให้ใช้บริการต่อ ๆ ไป ทำให้อาชีพบริการเป็นที่รู้จักมากข้ึน 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2551 : 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจมีความสำคัญต่อการปฏิบตัิงาน 
3 ประการดังนี้ 
  1) การรับรู้ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในงาน ทำให้หน่วยงาน
สามารถนำไปใช้ในการสร้างปัจจัยเหล่านี้ให้เกิดข้ึน เป็นประโยชน์ต่อการทำงาน 
  2) ความพึงพอใจในการทำงานทำให้บุคคลมีความตั้งใจในการทำงาน ลดการขาดงาน    
การลางาน การมาทำงานสาย และลดการขาดความรับผิดชอบที่มีต่อการทำงาน 
  3) ความพึงพอใจในการทำงานเป ็นการเพ ิ ่มผลผล ิตของบ ุคคลทำให ้องค ์กร 
มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลได้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
 สรุป ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ
และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสำคัญ
ต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดำเนินงานบริการให้ประสบความสำเร็จ เพื่อสร้างและ
รักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
 จากความสำคัญของความพึงพอใจดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า  ความสำคัญของความพึงใจ 
คือ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ได้รับ 
และความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
นับว่าเป็นความพึงพอใจที ่มีความสำคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดำเนิน  
งานบริการให้ประสบความสำเร็จ 

 2.1.4 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ หมายถึง สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้น
ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและทำให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้น ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น
สิ ่งที ่ผู ้ร ับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบ ต่อสิ ่งที ่ได้รับจากการบริการและการนำเสนอ 
การบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที ่เกิดขึ ้นในระหว่างการบริการผู ้ให้บริการจะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนสำคัญ  
ในการสร้าง ความพึงพอใจในการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องคำนึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ พฤติกรรมที่
แสดงออกในการให้บริการต้องแสดงออกด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที ่ด้วยจิตสำนึกของ  
การบริการผู ้ให้บริการต่างมุ ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการเพื ่อเพ่ิม  
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ความคล่องตัวและความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างถูกต้อง แม่นยำสะดวก
รวดเร็วและมีคุณภาพ 
 การนำเทคโนโลยีเข้ามาร ่วมในการพัฒนาระบบบริการด้วยเพื ่อเพิ ่มประสิทธ ิภาพ  
ในการบริการซึ่งในการบริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ ผู้รับบริการได้นั้นมิได้เกิด
จากปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง แต่มีหลายปัจจัยร่วมกัน ดังนั้นการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของ
ผู้รับบริการ จะต้องนำกลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจในการบริการมาประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมาก
ที่สุดซึ่งมีอยู่หลายวิธีด้วยกันล้วนตั้งอยู่บนพื้นฐานความคิดเดียวกัน คือ การให้บริการที่ตรงกับสิ่ งที่
คาดหวังของผู้รับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจ (อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์, 2554 : 27) 
 ความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เมื่อได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านวัตถุ จิตใจ
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในสิ่งที่ตั้งไว้ จะเรียกว่าความพึงพอใจ และหากไม่ได้รับการตอบสนองตามที่
คาดหวังจะเรียกว่า ความไม่พอใจดังนั ้นความพึงพอใจนี ้เป็นความรู ้สึกทางบวกที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกด้านอื่น ๆ เป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อน ซึ่งเมื่อเกิดข้ึนแล้วจะมีผลต่อบุคคลมากกว่า
ความรู ้ส ึกทางด้านอื ่นและความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตามสภาพแวดล้อม 
ทางกายภาพ และลักษณะส่วนบุคคล 
 เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557 : 16-17) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
มีปัจจัยสำคัญ ๆ ดังนี้ 
  1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การ บริการ  
ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจำวัน 
วิธ ีการใช้หรือสถานการณ์ที ่ล ูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และคำนึงถึงคุณภาพของ 
การนำเสนอบริการเป็น ส่วนสำคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
  2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ
ทั ้งนี ้เจคติของผู ้ร ับบริการที ่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคล  
อาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการ
ที ่ม ีค ุณภาพสูงในขณะที ่ล ูกค้าบางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตามลักษณะความยากง่าย 
ของการให้บริการเป็นต้น 
  3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิด    
ความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที ่ต ั ้งและการกระจายสถานที ่บร ิการให้ทั ่วถึงเพื ่ออำนวย  
ความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องสำคัญ 



17 
 

  4) การส่งเสริมแนะบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มี
อยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 
  5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็น
บุคคลที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหาร  
การบริการที ่วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือ
พนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นสำคัญจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกค้า
ต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตสำนึกของการบริการ 
  6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับ
การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน  
การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 
  7) กระบวนการบริการวิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสำคัญใน    
การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้  
การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมี
คุณภาพ เช่น    การนำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลของการสำรองห้องพัก 
โรงแรม หรือสายการบิน การใช้เครื ่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ  
ในการรับ-โอนสายในการติดต่อองค์กรต่าง ๆ เป็นต้น 
 ธีรยุทธ ปัตตาเทสัง (2552) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที ่มี  
ต่อการบริการสาธารณะในด้านต่าง ๆ  คือ 
  1) ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
  2) ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ที่ให้บริการ 
  3) ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
  4) ด้านระยะเวลาในการดำเนินการ 
  5) ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
 มณีวรรณ ตั ้นไทย (2533, อ้างใน ธ ีรยุทธ ปัตตาเทสัง, 2552) กล่าวว่า ปัจจัยที ่ม ีผลต่อ 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึกยินดีของประชาชนที่มีต่อการ
ได้รับบริการใน ด้านต่าง ๆ ได้แก่ 
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  1) ด้านความสะดวกที่ได้รับ หมายถึง สถานที่ให้บริการ รวมถึงสถานที่จอดรถที่
ให้บริการสะอาด อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น แบบฟอร์มไม่ขาดแคลนและมีการประชาสัมพันธ์  
งานบริการต่อเนื่อง 
   2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการที ่ได้รับ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที ่ให้บริการแต่งกาย
เหมาะสม ยิ้มแย้มแจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น มีการบริการเป็นระบบมีขั้นตอนใน  
การให้บริการ 
   3) ด้านคุณภาพบริการที่ได้รับ หมายถึง การได้รับการบริการที่ถูกต้องตรงไปตรงมา  
มีอุปกรณ์ไว้บริการพอเพียง มีคนคอยแนะนำและมีการแจ้งผลการบริการ 
  4) ด้านระยะเวลาในการดำเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการที่กำหนด
ชัดเจน และดำเนินการให้เป็นไปตามเวลาที่กำหนด หากมีข้อพกพร่องสามารถไขทันทีหรือไม่ล้าช้า 
   5) ด้านข้อมูลทั่วไป หมายถึง การค้นหาข้อมูลได้รับความสะดวก ข้อมูลทันสมัยสามารถ
สอบถามเพ่ิมเติมได้มีช่องทางการบริการข้อมูลที่ทันสมัยสะดวกรวดเร็ว  
 ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) กล่าวว่าปัจจัยที ่ส ่งผลต่อความพึงพอใจใน 
การบริการ สามารถสรุปได้ดังนี้ 
  1) บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ความหมาย หรือคำจำกัดความของคำว่า “บุคลิกภาพ”  
ที่ยอมรับโดยทั่วไป คือ ลักษณะที่เป็นเอกลักษณ์ของแต่ละบุคคลแสดงออกโดยพฤติกรรมที่บุคคลนั้น
มีต่อสิ่งแวดล้อมที่ตนกำลังเผชิญอยู่ และพฤติกรรมนี้จะคงเส้นคงวาพอสมควร  Bernard (1995)  
ได้กล่าวถึงความหมายของบุคลิกภาพไว้ว่า คือผลรวมทั้งหมดของรูปร่างท่าทาง ลักษณะทางกาย 
พฤติกรรมที่แสดงออก แนวโน้มการกระทำ ขอบเขตความสามารถทั้งที่ซ่อนเร้นอยู่ภายในและที่แสดง
ออกมาซึ่งสอดคล้องกับ Hartman ที่กล่าวว่า บุคลิกภาพเป็นส่วนรวมทั้งหมดที่แสดงออกโดยกิริยา
อาการ ความนึกคิด อารมณ์ นิสัยใจคอ ความสนใจ การติดต่อกับผู ้อื ่นตลอดจนรูปร่างหน้าตา  
การแต่งกาย และความสามารถในการอยู่ร่วมกับบุคคลอ่ืน 
  ดังนั้นบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจึงมีความสำคัญ และมีผลต่อความพึงพอใจ
ต่อการบริการเป็นอย่างยิ ่ง เพราะลักษณะของการบริการ จะเกี่ ยวข้องโดยตรงกับสองฝ่าย  
คือ ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ และสิ่งที่สร้างความประทับใจหรือความพึงพอใจในขั้นแรกของ  
การบริการ คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีใบหน้ายิ้มแย้มเสมอพูดจาให้ชัดเจนไพเราะ
และแต่งกายให้เรียบร้อย 
  สรุปได้ว่าลักษณะของบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ ลักษณะจำเพาะแต่ละ
บุคคลซึ ่งแสดงออกทางท่าทาง ความรู ้ส ึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท  
พูดจาสุภาพไพเราะ   ยิ้มแย้มแจ่มใส ตลอดจนลักษณะนิสัย อุปนิสัยและการแต่งกายที่เหมาะสม 
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  2) ระบบบริการ หมายถึง กิจกรรม ขั้นตอนหรือกระบวนการในการดำเนินการของ
บุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข หรือเกิดความพึงพอใจ
จากผลของการดำเนินการนั้น 
 หลักของการให้บร ิการนั ้นต้องสามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ได้  
แต่ขณะเดียวกันก็ต้องดำเนินการไปอย่างต่อเนื ่องสม่ำเสมอเท่าเทียมกันทุกคน การกระทำหรือ 
การปฏิบัติอันแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ซึ่งไม่มีผู้ใดสามารถจับต้องได้ คือ 
การให้บริการที ่คำนึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที ่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ  
ไม่สิ ้นเปลืองทรัพยากรและไม่สร้างความยุ ่งยากสลับซับซ้อนให้แก่ผู ้ให้บริการมากจนเกินไป  
มีการดำเนินการอย่างสม่ำเสมอ มีความเป็นธรรมเสมอภาคและเชื่อถือได้โดยเน้นการให้บริการ  
ที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากท่ีสุด  
  สรุปได้ว่าลักษณะของการบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอย่าง
ใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุข 
และความสะดวกสบายความเอื้ออาทร มีน้ำใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล  
ให้ ความสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อนให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคจนเกิดความ  
พึงพอใจจากผลของกระทำนั้น 
  3) สภาพแวดล้อม หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างรวมทั้งหมดที่อยู่ล้อมรอบบุคคลหรือกลุ่ม 
เช่นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ สังคมหรือวัฒนธรรม ซึ่งต่างก็มีอิทธิพลและความรู้สึกนึกคิดของ
บุคคลไดท้ั้งสิ้น 
  ส่วนสภาพแวดล้อมในการทำงาน คือ สิ่งต่าง ๆ ที่อยู่รอบตัวเราทั้งที่มีชีวิตและไม่มีชีวิต
สามารถจับต้องได้และไม่สามารถจับต้องได้เป็นทั้งรูปธรรมและเป็นนามธรรมรวมถึงสภาพปัจจัยต่าง ๆ 
ที่ส่งผลให้เกิดภาวะกดดันต่อผู้ปฏิบัติงาน ในขณะที่ทำงาน 
  ดังนั ้นจึงสรุปได้ว่า สภาพแวดล้อม คือ ทุกสิ ่งทุกอย่างที ่อยู ่ภายนอกองค์กรและ  
มีอิทธิพลหรือผลกระทบต่อองค์กร รวมถึงสิ่งต่าง ๆ ทางกายภาพที่อยู่รอบตัวที่เอื้อต่อการปฏิบัติงาน
หรือสภาพทางกายภาพและสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับการทำงานได้แก่ อาคารสถานที่บรรยากาศใน
การทำงาน อุปกรณ์สำนักงาน แสงสว่าง เป็นต้น 
  4) คุณภาพการให้บริการ คือ สิ ่งที ่ช ี ้ว ัดถึงระดับความสามารถในการให้บริก าร
ผลสัมฤทธิ์ของงานโดยรวม ที่แสดงถึงกระบวนการดำเนินงานตามมาตรฐานการบริการในการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) 
ได้เพิ่มความหมายของบริการ ไว้ว่า พฤติกรรมกิจกรรมหรือการกระทำที่บุคคลหนึ่งทำต่อบุคคลหนึ่ง 
โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบอันจะส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดการบริหาร
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คุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) มีหลักการดังนี้คือ ผู้รับบริการสำคัญที่สุด 
เพราะผู ้บริการเป็นเป้าหมายที่สำคัญของงาน บริการโดย กำหนดให้ผู ้ร ับบริการและผู ้บริการ  
มีส่วนร่วมในการกำหนดเป้าหมายร่วมกัน และมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายที่กำหนดไว้  
โดยเปิดโอกาสให้นำศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที่เพื่อเป็นการปรับปรุงกระบวนการทำงานให้งา่ย
กระชับในการปฏิบัติเพื ่อให้ผู ้ปฏิบัติงานทำงานได้ดีที ่สุดนำมาซึ ่งการแก้ไขปัญหา และก่อให้  
เกิดการเปลี่ยนแปลงในการปฏิบัติงานพร้อมมองหาโอกาสพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง  
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ คือ ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดำเนินงาน
ตามมาตรฐานที่มีความต่อเนื่องและสม่ำเสมอ ในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพด้วย กระบวนการทำงานที่มีประสิทธิภาพ  
ลดขั้นตอนการทำงาน ปฏิบัติงานได้รวดเร็วและลดค่าใช้จ่ายสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
  5) ระยะเวลาบริการ หมายถึง ระยะเวลาในการดำเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กร
เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้เกิดความพึงพอใจ และเป็นสิ่งที่ผู ้ให้บริการจะต้อง
คำนึงถึงการให้บริการที่ตรงเวลาแก่ผู้รับบริการ มีความสำคัญต่อความพึงพอใจต่ อผู้รับเป็นบริการ
อย่างมาก  เพราะผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการที่ดี 
ดังนั ้นความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู ้ให้บริการด้วย (อนงค์นาฎ  
แก้วไพฑูรย์, 2554 : 23) 
  เป้าหมายสูงสุดของความสำเร็จในการดำเนินงานบริการขึ้นอยู่กับยุทธวิถี ในการสร้าง   
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจ ดังนั้นการเข้าถึงบริการได้
สะดวกรวดเร็ว ในการเข้าใช้บริการระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากและไม่ควรซับซ้อนเกินไปผู้บริการใช้
เวลารอคอยไม่นานเวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกสำหรับในการบริการเพราะสิ่งเหล่านี้ล้วนส่งผล  
ต่อความพึงพอใจของผู้มารับบริการทั้งสิ้น 
  สรุปได้ว่า ระยะเวลาบริการ คือ ระยะเวลาในการดำเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กร 
เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น ให้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมนั้น  ๆ โดยมุ่งเน้นที่
คุณภาพคือ มีความตรงต่อเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวก  
มีความรวดเร็ว เข้าถึงบริการได้ง่าย และระเบียบขั้นตอนไม่ควรมาก 
  6) ความสะดวกในการให้บริการ คือ การจัดวางแบบแผนการดำเนินการต่าง  ๆ  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลที่มารับบริการ ในการจัดการระบบบริการสมัยใหม่จะเน้น  
ความต้องการของลูกค้าและความสัมพันธ์กับลูกค้าในกระบวนการจัดการบริการของบุคลากรที่
ปฏิบัติงานบริการสภาพแวดล้อมและสิ่งอำนวยความสะดวก ถือ เป็นตัวชี้วัดความสำเร็จหรือล้มเหลว
ของการบริการดังกล่าว (วรรณวิมล จงจรวยสกล, 2551 : 6) 
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  การสร้างความสะดวกในการให้บริการนั ้น ผ ู ้ให ้บริก ารจะต้องคำนึงถึงการให้ 
ความสะดวก ให้ความสบายใจ ให้ความจริงใจให้ความช่วยเหลือ ให้เกียรติ ให้การต้อนรับให้  
ความเข้าใจ และให้ความเป็นธรรมต่อคุณภาพการให้บริการ จิตติมา รักนาค, (2547 : 23) ดังนั้น  
การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพื ่อประโยชน์ของผู ้อื ่น ควรการบริการที่ไม่ซับซ้อนมี
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายในการให้บริการ การสร้างความพึงพอใจนั้นควรมีการบริหาร
จัดการสมัยใหม่ มีการจัดสภาพแวดล้อมที่ดีสำหรับผู้มารอรับบริการเพ่ือให้ผู้บริการได้รับความชัดเจน 
และสะดวกสบาย เช่นการจัดให้มีที่นั่งรอแผนผังจุดบริการ  ลำดับขั้นตอนจัดวัสดุสำนักงาน ปากกา 
ดินสอไว้สำหรับกรอกคำร้องขอบริการหมายเลขโทรศัพท์มีคู่สายมากพอติดต่อทางอีเมลล์ เป็นต้น 
  สรุปได้ว่า ความสะดวกในการให้บริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการ
เพ่ือประโยชน์ของผู้อื่น การบริการที่ไม่ซับซ้อน มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย มีสภาพแวดล้อม
ที่ดีสำหรับผู้มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์ที่เพียงพอ มีลำดับขั้นตอนที่ชัดเจน เพื่อความสะดวกและ
รวดเร็วในการให้บริการ ดังนั้น ปัจจัย หมายถึง เงื่อนไขที่ทำให้เกิดการตอบสนองของแต่ละบุคคลที่มี
วัตถุและสถานการณ์ที่เกี ่ยวข้องสัมพันธ์กัน โดยเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจากการบริการกับสิ่งที่ได้
คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกและสถานการณ์  
ที่เกิดขึ้น 

 2.1.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับริการ 
 การวัดระดับความพึงพอใจเป็นสิ่งสำคัญยิ่งที่จะต้องดำเนินการประเมินระดับความพึงพอใจ     
เพ่ือประกอบกับเกณฑ์มาตรฐานของประกันคุณภาพดังนั้นจึงมีผู้กล่าวถึง ระดับความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
  1) ระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการไว้ว ่า ผู ้ร ับบริการย่อมมีความต้องการและ 
ความคาดหวังในการไปรับบริการทุกครั้งเมื่อไปรับริการประสบกับสถานการณ์ที่แท้จริงกับความต้องการ
ก่อนไปรับบริการและแสดงออกมาเป็นระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับคือ  
      1.1) ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกชอบใจถูกใจ
ของผู้รับบริการเมื่อได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าไปรับประทานอาหาร  
ที่ร้านอาหารที่มีชื่อเสียงแห่งหนึ่งถูกใจที่อาหารอร่อย และบริการดี หรือลูกค้าเดินทางด้วยรถประจำ
ทางถึงจุดหมายปลายทางอย่างปลอดภัยและตรงตามกำหนดเวลาเป็นต้น 
      1.2) ความพึงพอใจที ่ เก ินความคาดหว ัง เป ็นการแสดงความร ู ้ส ึกชอบใจ  
ถูกใจประทับใจของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการเกิดความคาดหมายที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเติมน้ำมัน  
ที่สถานบริการแห่งหนึ่งพร้อมกับได้รับบริการตรวจเครื่องยนต์และเติมลมฟรี หรือลูกค้าไปซื้อของที่
ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งได้รับรางวัลพิเศษโดยไม่คาดคิดมาก่อน เพราะเป็นลูกค้ารายที่กำหนด  
ให้รับรางวัล 
  2) การวัดระดับความพึงพอใจ สามารถทำได้หลายวิธี ดังนี้  
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       2.1) การใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทำได้ 
ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามอิสระดังกล่าว อาจถามความพึงพอใจ
ใน ด้านต่าง ๆ  
       2.2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
        2.3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล
เป้าหมาย ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง วิธีนี ้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจัง  
และสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน 
             3) การวัดความพึงพอใจ เป็นเรื่องที่เปรียบเทียบได้กับความเข้าใจทั่ว ๆ ไป ซึ่งปกติจะ
วัดได้โดยการสอบถามจากบุคคลที่ต้องการจะถาม มีเครื่องมือที่ต้องการจะใช้ในการวิจัยหลาย  ๆ 
อย่างไรก็ดีถึงแม้ว่าจะมีการวัดอยู่หลายแนวทางแต่การศึกษาความพึงพอใจอาจแยกตามแนวทางวัดได้ 
2 แนวคิด คือ  
     3.1) วัดจากสภาพทั้งหมดของแต่ละบุคคล เช่น ที่ทำงาน ที่บ้านและทุก ๆ อย่างที่
เกี่ยวข้องกับชีวิต การศึกษาตามแนวทางนี้จะได้ข้อมูลที่สมบูรณ์ แต่ทำให้เกิดความยุ่งยากกับการที่จะ
วัดและเปรียบเทียบ 
    3.2) วัดได้โดยแยกออกเป็นองค์ประกอบ เช่น องค์ประกอบที ่เกี ่ยวกับงาน 
การนิเทศงานเกี่ยวกับนายจ้าง 
 จากที่กล่าวมาทั ้งหมดข้างต้น ผู ้ว ิจัยจึงสรุปได้ว่า ระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ 
หมายถึง ระดับของความรู้สึกที่ชอบเป็นที่ยอมรับความรู้สึก ระดับความรู้สึกที่ยินดีกับการปฏิบัติงาน  
ทั้งการให้บริการและการบริการในทุกสถานการณ์ ทุกสถานที่ 

 2.1.6 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับความต้องการของตนว่า ได้รับการ
ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภักดีและเกิด 
การสื่อสารแบบ ปากต่อปากแต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบพฤติกรรมของมนุษย์
เกิดข้ึนต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้
บุคคลเกิดพฤติกรรม เพื ่อตอบสนองความต้องการของตนเองซึ ่งความต้องการของแต่ละคนไม่
เหมือนกันความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด 
เช่น ความหิวกระหาย หรือความลำบากบางอย่างเป็นความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological)  
เกิดจากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระทำในช่วงเวลานั้น  
ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียด 
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  2.1.6.1 ทฤษฎีความต้องการของอับราฮิม มาสโลว์ (Abraham Maslow) 
  โดยทฤษฎีที ่ได้รับความนิยมมากที่สุด คือ ทฤษฎีของอับราฮิม มาสโลว์ (Abraham 
Maslow) โดยรังสรรค์ ฤทธิ์ผาด (2550 : 23) ได้กล่าวถึงทฤษฎีของมาสโลว์ไว้ว่า ทฤษฎีของมาสโลว์
นั้น เป็นทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจหรือความต้องการ และเป็นทฤษฎีที่ยอมรับและมีชื่อเสียงที่สุดทฤษฎี
หนึ่ง ซึ่งเรียกว่าทฤษฎีลำดับความต้องการของอับราฮิม มาสโลว์ (Abraham Maslow) ซึ่งมีแนวคิด 
ดังนี้  
   1) ความต้องการของมนุษย์มีลำดับขั้น โดยจะเริ่มจากความต้องการขั้นต่ำสุดไปหา
ความต้องการสูงสุด  
   2) ความต้องการของมนุษย์มีความต่อเนื ่อง มนุษย์มีความต้องการไม่สิ ้นสุด เมื่อ 
ความต้องการอันหนึ่งอันใดได้รับการตอบสนอง ก็จะเกิดความต้องการชนิดใหม่ขึ้นอีก  
   3) เมื่อมนุษย์ได้รับการตอบสนองความต้องการระดับต่ำแล้ว ก็จะมีความต้องการ
ระดับสูงขึ ้นไป แต่บางครั ้งเมื ่อความต้องการระดับสูงได้ร ับการสอบสนองแล้ว ก็อาจจะเกิด 
ความต้องการระดับต่ำอีกก็ได้ 
   4) ความต้องการแต่ละระดับของมนุษย์ มีความเกี่ยวเนื่องกันและซ้ำซ้อนกันอยู่ 
แม้ว ่าความต้องการระดับหนึ ่งระดับใดหายไป แล้วเกิดความต้องการระดับอื ่นเข้ามาแทนที่  
แต่ความจริงแล้วความต้องการเหล่านั้นได้รับการตอบสนองเพียงบางส่วนเท่านั้น  
  สาระสำคัญของทฤษฎีนี ้ เน้นในเรื ่องความต้องการของมนุษย์ มนุษย์ทุกคนนั ้นมี  
ความต้องการอยู่ตลอดเวลาอย่างไม่สิ้นสุด และเป็นความต้องการเป็นกลุ่ม ดังนั้นจุดสำคัญในความคิด
ของมาสโลว์  ก ็ค ือ ความต้องการใดที ่ ได ้ร ับการตอบสนองอันทำให้เก ิดความพึงพอใจแล้ว  
ความต้องการนั้นก็จะไม่เป็นแรงกระตุ้นอีกต่อไป แต่ความต้องการในระดับที่สูงกว่าจะกลายเป็น  
แรงบีบหรือแรงจูงใจ แทนที่จะเป็นเหตุ  ให้บุคคลต้องสร้างพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ตนนั้นต่อไป ความต้องการทุกระดับไม่สามารถแยกออกจากกันได้เด็ดขาด มาสโลว์ (Maslaw) ได้แบ่ง
ระดับความต้องการออกเป็น 5 ระดับ โดยพิจารณาจากความต้องการที่จำเป็นของมนุษย์จากต่ำสุดไป
หาสูงสุด ดังนี้  
  1) ความต้องการทางกายภาพ (Physiological needs) ความต้องการพื้นฐานขั้นแรก
ของมนุษย์ คือ ความต้องการด้านร่างกาย ความต้องการดังกล่าวเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับการมีชีวิตอยู่ 
เช่น ต้องการอาหาร น้ำ อุณหภูมิที่เหมาะสม ยารักษาโรค ตลอดจนความต้องการทางเพศ สิ่งเหล่านี้
ล้วนแต่เป็นสิ่งจำเป็นสำหรับมนุษย์ทุกคน ทั้งนี้ เพราะความจำเป็นที่จะต้องดำรงชีวิตอยู่  ทำให้มนุษย์
จำเป็นต้องใฝ่หาสิ่งเหล่านี้มาตอบสนองก่อนสิ่งอื่นใด ด้วยเหตุผลดังกล่าวจะเห็นได้ว่า การตอบสนอง
ความต้องการของร่างกายจะเป็นสิ่งหนึ่งที่ใช้จูงใจมนุษย์เราได้ เช่น ถ้ามนุษย์อยู่ในสภาพที่อดอยาก
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แล้ว ความต้องการ สิ่งแรกของร่างกายก็จะเป็นความต้องการในด้านร่างกาย เมื่อมนุษย์ผู้นั้นสามารถ
สนองความต้องการทางด้านร่างกายได้แล้ว เขาก็จะมีความต้องการที่สูงขึ้นไปอีก  
  2) ความต้องการในด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Safety or security needs) 
เมื่อความต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้ว มนุษย์จะมีความต้องการขั้นสูง
ต่อไป คือ ความต้องการด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคงต่าง ๆ เช่น ความมั่นคงในงานที่ทำอยู่
คนงานจะมีความรู้สึกว่าเขาจะต้องไม่ถูกปลดไล่ออกหรือถูกสั่งย้ายง่าย ๆ แต่เขาและเพื่อนร่วมงาน
จะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างยุติธรรมทัดเทียมกัน เวลาเจ็บป่วยก็มีคนรักษาพยาบาลให้ ได้รับ 
ความเอาใจใส่ดูแลเมื่อออกจากงานก็จะต้องได้รับบำเหน็จบำนาญเป็นการตอบแทน นอกจากนี้  
ยังต้องการมีรายได้ดีพอสมควรหรืออย่างน้อยก็พอเพียงแก่การดำรงชีพอย่างสุขสบาย มีบ้านอยู่เป็น
ของตนเองมีหลักประกันในการทำงานต่าง ๆ อย่างเพียงพอ ตลอดจนครอบครัวเป็นสุขปลอดภัยด้วย
ผู้บริหารหรือหัวหน้าหน่วยงานจำเป็นต้องตอบสนองสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าว เพ่ือให้เขามีความรู้สึกว่างานที่
ทำอยู่มีความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งจะมีผลทำให้ระดับความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานสูงยิ่งขึ้น  
  3) ความต้องการในด้านสังคม (Social needs) ความต้องการที่สูงขึ้นมาอีกขั้นหนึ่งของ
มนุษย์ คือ ความต้องการทางด้านสังคมหรือความรู ้ส ึกเป็นส่วนหนึ ่งของสังคม ซึ ่งหมายถึง  
ความต้องการที่จะให้สังคมยอมรับตนเข้าเป็นสมาชิกร่วมอยู่ด้วยหรือต้องการที่จะเข้าพวกเข้าหมู่  
มีส่วนร่วมในกิจกรรม ต่าง ๆ เมื่อมนุษย์เรามีความรู้สึกว่าสังคมยอมรับเข้าไว้เป็นสมาชิกแล้วก็จะเกิด 
ความภาคภูมิใจ มีความรับผิดชอบ รักษาส่วนได้ส่วนเสียของสังคมอย่างเต็มที่ ผู้บริหารงานจะต้องทำให้
คนในหน่วยงานเกิดความรู ้สึกว่าเขาเป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงานนั ้นหรือรู ้สึกเป็นเจ้าของงาน  
(Sense of belonging) โดยให้มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งในด้านการทำงานและในด้านสังคม  
มีการแสดงออกทางความคิดเห็นและรู้สึกว่าตนเองเป็นองค์ประกอบสำคัญในความสำเร็จของงานหรือ
แม้กระทั่งความล้มเหลวของงาน นอกจากนี้ ควรให้ โอกาสคนในหน่วยงานได้เข้าร่วมงานสังคมต่าง ๆ  
ของหน่วยงาน เช่น การรับประทานอาหารร่วมกัน การทัศนาจรหรือพักผ่อนในสถานที่ต่าง ๆ เป็นต้น 
  4) ความต้องการมีฐานะเด่นและได้รับยกย่องในสังคม (Status and esteem needs) 
ความต้องการในด้านนี ้เป็นความต้องการระดับที ่ส ูงขึ ้น ประกอบด้วยสิ ่งต่าง  ๆ หลายอย่าง  
เช่น ความมั่นใจตนเองในเรื่องความรู้ ความสามารถ ความสำคัญในตัวเอง รวมถึงความต้องการ 
มีฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอื่นหรือให้บุคคลอื่นสรรเสริญหรือนับถือ เมื่อบุคคลใดได้รับการ  
ยกย่องว่ามีความสำคัญในกิจกรรมต่าง ๆ แล้วเขาผู้นั้นจะเกิดความภาคภูมิ ใจ เมื่อช่วยให้ทำสิ่งใด  
ก็มักจะร่วมมือด้วยเสมอ  
  5) ความต้องการที่จะได้รับความสำเร็จ (Self-actualization needs) ความต้องการ
ขั้นสุดท้ายนี้เป็นความนึกคิดอย่างสูงสุดในชีวิตมนุษย์อยากมีความสำเร็จทุกสิ่งทุกอย่างตามความใฝ่ 
ฝันของตนเอง ทั้งนี้ ความต้องการดังกล่าวแล้วจะต้องได้รับการตอบสนองเสียก่อน ความต้องการนี้
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แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล ซึ่งรวมถึงความต้องการพัฒนาตนเองไปสู่ขีดความสามารถสูงสุดไม่ว่า
ทางใดทางหนึ่ง เช่น ทางด้านกีฬา การศึกษา การเมือง ศาสนา ธุรกิจหรือแม้แต่งานอดิเรกบางอย่าง 
เป็นต้น  
  มาสโลว์ (Maslow) มีข้อสังเกตเกี่ยวกับความต้องการของคนที่มีผลพฤติกรรมที่แสดง
ออกมาว่าจะประกอบไปด้วย 2 ประการ คือ (1) หลักการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The deficit 
principle) ความขาดตกบกพร่องในชีวิตประจำวันของคนที่ได้รับอยู่เสมอจะทำให้ความต้องการที่เป็น
ความพอใจของคนไม่เป็นตัวจูงใจให้เกิดพฤติกรรมในด้านอื่น ๆ อีกต่อไป คนเหล่านี้กลับจะเกิด  
ความพอใจในสภาพที่ตนเป็นอยู่ ยอมรับและพอใจความขาดแคลนต่าง ๆ ในชีวิต โดยถือเป็น 
เรื่องธรรมดา (2) หลักการแห่งความเจริญก้าวหน้า (The progression principle) กล่าวคือ ลำดับขั้น
ของความต้องการทั้ง 5 ระดับ จะเป็นไปตามลำดับที่กำหนดไว้ จากระดับต่ำไปหาระดับสูงกว่าและ
ความต้องการของคนในแต่ละระดับ จะเกิดขึ ้นได้ เมื ่อความต้องการของระดับที ่ต่ำกว่าได้รับ 
การตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแล้วเท่านั้น 
  2.1.6.2 ทฤษฎีการจูงใจ E.R.G ของเคลย์ตัน แอลเดอร์เฟอร์ (Clayton Alderfer) 
   Alderfer (1972, อ้างใน นาตยา ธีระวัฒน์, 2555) ได้นำแนวความคิดพื้นฐานมาจาก
ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ และสร้างรูปแบบที่ต่างไปจากเดิมโดยเสนอว่าความต้องการของมนุษย์
แบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท ซึ ่งเป็นผลจากการศึกษาทดสอบที่ชื ่อว่า “An empirical treat of new 
theory of human needs” ในปี ค.ศ.1969 ความต้องการ 3 ประเภท 
  1) ความต้องการเพื่อความอยู่รอด (Existence needs (E) เป็นความต้องการพื้นฐาน
ของร่างกายเพื่อให้มนุษย์ดารงชีวิตอยู่ได้ เช่น ความต้องการอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย ยารักษา
โรคเป็นต้น เป็นความต้องการในระดับต่ำสุดและมีลักษณะเป็นรูปธรรมสูงสุด ประกอบด้วย  
ความต้องการทางร่างกายบวกด้วยความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคงตามทฤษฎีของ 
มาสโลว์ ผู ้บริหารสามารถตอบสนองความต้องการด้านนี้ได้ด้วยการจ่ายค่าตอบแทนที่เป็นธรรม 
สวัสดิการที่ดี มีเงินโบนัส รวมถึง  ทำให้ผู้ใต้บังคับบัญชารู้สึกมั่นคงปลอดภัยจากการทำงานได้รับ
ความยุติธรรม มีการทาสัญญาว่าจ้างการทำงาน เป็นต้น 
  2) ความต้องการมีสัมพันธภาพ (Relatedness needs (R) เป็นความต้องการที่จะให้
และได้รับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดล้อม ความต้องการที่มีลักษณะเป็นรูปธรรมน้อยลง ประกอบด้วย        
ความต้องการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความต้องการทางสังคม) ตามทฤษฎีของมาสโลว์ ผู้บริหาร
ควรส่งเสริมให้บ ุคลากรในองค์การมีความสัมพันธ์ที ่ด ีต ่อกัน ตลอดจนสร้างความสัมพันธ์ท ี ่ดี  
ต่อบุคคลภายนอกด้วย เช่น การจัดกิจกรรมที่ทำให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างผู้นำและผู้ตาม 
  3) ความต้องการความเจริญก้าวหน้า (Growth needs (G) เป็นความต้องการในระดับ
สูงสุดของบุคคลซึ ่งมีความเป็นรูปธรรมต่ำสุดประกอบด้วยความต้องการการยกย่องบวกด้วย  
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ความต้องการประสบความสำเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว์ ผู้บริหารควรสนับสนุนให้พนักงาน
พัฒนาตนเองให้เจริญก้าวหน้าการพิจารณาเลื่อนขั้น เลื่อนตำแหน่งหรือมอบหมายให้รับผิดชอบ  
ต่องานกว้างขึ้น โดยมีหน้าที่การงานสูงขึ้นอันเป็นโอกาสที่พนักงานจะก้าวไปสู่ความสำเร็จ 
  สรุปได้ว่าความต้องการตามทฤษฎีนี้ตั้งอยู่บนสมมติฐานที่เชื่อว่าความต้องการที่ได้รับ            
การตอบสนอง (Need satisfaction) คือ เมื ่อความต้องการระดับใดได้ร ับการตอบสนองน้อย 
ความต้องการประเภทนั้นจะมีอยู่สูง ขนาดของความต้องการ (Need strength) ถ้าความต้องการ 
ในระดับต่ำกว่าได้รับการตอบสนองมากพอแล้วความต้องการในระดับสูงกว่าก็จะมากยิ่งขึ ้น และ  
ความต้องการที ่ไม่ได้ร ับการตอบสนอง (Need frustration) ถ้าความต้องการในระดับสูงได้รับ 
การตอบสนองน้อยความต้องการในระดับต่ำจะมีมากข้ึน 
  2.1.6.3 ทฤษฎีวุฒิภาวะของอาร์จีรีส (Argyris, s Maturity Theory) 
   อาร์จีร ีส ศึกษาและพัฒนาแนวคิดในการทำความเข้าใจเกี ่ยวกับพฤติกรรมของคน  
ด้านการจูงใจขึ้นมา ทฤษฎีหนึ่งเรียกว่า ทฤษฎีวุฒิภาวะ (Maturity Theory) ซึ่งให้ความสำคัญกับ
กระบวนการในการพัฒนาวุฒิภาวะของบุคคล และชี้ให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างความต้องการ
ตามวุฒิภาวะของบุคคลกับความต้องการขององค์การ แนวปฏิบัติแผน และนโยบายจะถูกจัดทำขึ้น
อย่างละเอียดเพื่อให้บุคลากรในองค์กรการปฏิบัติบุคลากรมีหน้าที่ทำงาน ไม่ต้องสงสัยหรือถามอะไร
ให้มากความพนักงานองค์การทุกคนต้องปฏิบัติตามกติกาที่กำหนดไว้และอาจจะต้องทำงานในสภาพ
ต่อไปนี้ 
  1) ทำงานโดยได้รับอำนาจในการควบคุมงานของตนได้เล็กน้อย 
  2) ได้รับการคาดหมายให้เป็นพนักงานที่เชื่อฟังฝ่ายบริการ ต้องพ่ึงพาและเป็นลูกไล่ 
  3) ได้รับการคาดหมายให้เป็นคนที่คิดไม่เป็น ขาดวิสัยทัศน์  
  4) เป็นคนทำงานได้เก่งเฉพาะอย่างที่ไม่ต้องใช้ความสามารถมากนัก 
  5) ได้รับการคาดหมายใหท้ำงานในสภาวะที่นำไปสู่ความล้มเหลวทางจิตใจ ถ้าพนักงาน
มีวุฒิภาวะเผชิญกับเงื่อนไขดังกล่าวนี้ น่าจะมีปฏิกิริยาตอบ อย่างใดอย่างหนึ่ง ในสามลักษณะต่อไปนี้ 
    5.1) หลีกหนีโดยการลาออก ลางาน หรือไม่ก็พยายามหาทางเลื่อนตำแหน่งให้
สูงขึ้นในระดับที่สภาวะดังกล่าวลดความเข้มงวดลง 
   5.2) ต่อสู ้โดยระบบด้วยการใช้พลังกลุ ่มที ่ไม่เป็นทางการ หรือเป็นทางการ  
เช่น สมาพันธ์ลูกจ้าง เป็นต้น 
   5.3) ปร ับต ัว โดยการเปลี ่ยนแปลงเจตคติให ้ชอบ หร ือไม ่ก ็ไม ่แปลกแยก  
อาจจะเล่นเกมหรือสวมหน้ากากเข้าหากัน ใช้ค่าตอบแทนที่ได้รับเป็นสิ่งทดแทนที่ยอมทำงานให้ 
สำหรับอาร์จีรีสแล้ว เห็นว่า วิธีนี้ที่เป็นผลดีต่อสุขภาพจิตน้อยสุด 
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  อาร์จีร ีส เสนอว่า องค์การที ่มีร ูปแบบการบริหารที ่เคร่งคัด จะทำให้บุคลากร 
ขาดวุฒิภาวะบางคนอาจจะเถียงว่า คนมีวุฒิภาวะน่าจะควบคุมตนเองได้ทุกสถานการณ์ซึ่งก็เป็นได้
เพราะคนเราย่อมหาทางออกที่ดีที่สุดสาหรับตัวเองได้เสมอ 
  2.1.6.4 ทฤษฎีความต้องการของแม็คคลีแลนด์ (McClelland, s Theory of Needs) 
  ในชีวิตประจาวันเราจะเห็นพฤติกรรมของคนแตกต่างกันไป บางคนก็มุ่งมั่นไม่ยอมแพ้
อะไรง่าย ๆ บางคนต้องการที่จะเอาใจคนอ่ืน เกรงแต่จะไม่มีเพ่ือน และบางคนก็เจ้ายศเจ้าอย่างอยาก
มีอำนาจเหนือบุคคลอื ่น และอีกหลายแบบ ซึ ่งแม็คคลีแลนด์ได้ทำการศึกษาเรื ่องนี ้และสรุปว่า  
ความต้องการของคนเราแยกได้เป็นสามกลุ ่มใหญ่ ๆ คือ ความต้องการผลสัมฤทธิ์ความต้องการ 
มีอำนาจและความต้องการความรักจากคนอ่ืน ซึ่งมีสาระสำคัญดังนี้ 
   1) ความต้องการผลสัมฤทธิ์ (Need for achievement - nAch) เป็นความต้องการ 
ที่มุ่งความเป็นเลิศ การมีมาตรฐาน และทำทุกอย่างเพื่อความสำเร็จ บุคคลที่มีคุณลักษณะแบบนี้จะ
มุ่งมั่นในการทำงานให้สำเร็จ ชอบการท้าทายปานกลาง เพราะถ้าจะตั้งไว้สูงเกินไปก็อาจจะทำให้ไม่
สำเร็จมีความรับผิดชอบต่องาน ต้องการข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลงานของตนเอง บุคคลกลุ่มนี้จะ  
ไม่ชอบการพนันเพราะเขาเชื่อความสำเร็จ จากการกระทำมากกว่าดวง 
  2) ความต้องการอำนาจ (Need for Power - nPow) เป็นความต้องการที่อยากให้ 
คนอื่นทำตามสิ่งที่เราอยากเห็นและอยากให้เป็นคนที่คุณลักษณะแบบนี้ต้องการที่จะมีอิทธิพลเหนือ
คนอ่ืน ชอบที่จะมีบทบาทและบริหารการดำเนินงานของคนอ่ืนเสมอ 
   3) ความต้องการความรัก (Need for affiliation - nAff) เป็นความต้องการความ 
เป็นมิตรและความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล เป็นความต้องการให้บุคคลอื่นชื่นชอบ ต้องการประสาน
สัมพันธ์มากกว่าการแข่งขัน 
  2.1.6.5 ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้าของมิลเลทท์ (Millet) 
  มิลเลทท์ (Millet) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
ถ้ามีจำนวนการให้บริการ ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึงการให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ  
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการ 
หร ือหยุดบร ิการเม ื ่อใด ก็ได้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง  
การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  
  กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากขึ้น
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิมผลิตภาพในการให้บริการในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามารถทำได้
หลายวิธ ีคือ การให้พนักงานทำงานมากขึ ้น หรือมีความชำนาญสูงขึ ้นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม  
เพิ่มปริมาณการให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจำนวนมากขึ้น 
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โดยลดเวลาที่ใช้สำหรับแต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามา
ช่วยและสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง  
การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอ่ืน ๆ เช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือ
การใช้เตารีด การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการ
การรักษาพยาบาลลง การให้สิ ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่นร้าน  
ขายอาหารแบบให้ลูกค้าช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการต้อง
ระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้ามิลเลทท์ (Millet, 1954: 397 อ้างใน อรทิณี ทวยนาค และคณะ, 2563: 17-20) ได้ให้ทัศนะ 
ว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น    โดยได้สรุปประเด็น 
ว่าเป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ คือ 
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equal table service) หมายถึง การให้บริการอย่าง   
เท่าเทียมกัน โดยยึดหลักว ่าคนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกันทั ้งทางกฎหมายและทางการเม ือง  
การให้บริการงานของรัฐต้องไม่แบ่งแยกเพศ เชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
  หลักความเสมอภาคนั้น มีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับหลักเสรีภาพ เนื่องจากหลักการ
ที่จะทำให้การใช้เสรีภาพเป็นไปอย่างเสมอภาคกันทุกผู้ทุกคน ความเสมอภาคจึงเป็นฐานของเสรีภาพ
และเป็นหลักประกันในการทำให้เสรีภาพเกิดขึ้นได้จริง ดังนั้นหลักความเสมอภาคใต้กฎหมายจึงเป็น
หลักการที่ ทำให้มีการปฏิบัติต่อบุคคลที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้น ๆ  อย่างเท่าเทียมกันหรือไม่เลือกปฏิบัติ 
(Non - discrimination) ทั้งนี้การปฏิบัติตามหลักความเสมอภาคนั้นจะต้องปฏิบัติต่อสิ่งที่มีสาระสำคัญ
เหมือนกันอย่างเท่าเทียมกัน และจะต้องปฏิบัติต่อสิ่งที่มีสาระสำคัญแตกต่างกันให้แตกต่างกันไป 
ตามลักษณะของเรื่องนั้น ๆ จึงจะทำให้เกิดความยุติกรรมภายใต้หลักความเสมอภาคขึ้นได้ หลักความ
เสมอมากเมื่อพิจารณาจากบทบัญญัติแห่งกฎหมายสามารถแยกประเภทของหลักความเสมอภาคได้  
2 ประเภท คือ (1) หลักความเสมอภาคทั่วไป หลักความเสมอภาคท่ัวไปเป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานของบุคคล
ทุกคนที่อาจกล่าวอ้างกับการกระทำใด ๆ ของรัฐได้และ (2) หลักความเสมอภาคเฉพาะเรื่อง เป็นหลัก
ความเสมอภาคที่ใช้เฉพาะเรื่อง เป็นหลักความเสมอภาคที่ใช้เฉพาะภายในขอบเขตเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
เป็นเฉพาะ 
  2) การให้บริการที่ตรงเวลา (On-time service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าเป็น      
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม ่มี
ประสิทธิภาพเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลา 
  การบริการนั้น ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักการบริการเวลา กล่าวคือ การรู้จักวางแผนและ
จัดสรรเวลาในการทำงานอย่างถูกต้องเหมาะสม ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักแบ่งเวลา โดยจัดสรรเวลาของ
ตนเองให้ถูกต้องและเหมาะสมตามวันเวลาที่กำหนด การบริการเวลาเป็นตัวกำหนดและการควบคุม



29 
 

การปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเวลาและวัตถุประสงค์ที่กำหนด เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในงาน
หน้าที่ที่รับผิดชอบ การบริการเวลาให้เกิดประสิทธิภาพมีหลักการดังนี้ 
   2.1) การวางแผน (Planning) การวางแผนเป็นหลักการสำคัญของการทำงาน 
จึงต้องกำหนดจุดมุ่งหมายใช้เวลาที่ประหยัด และก่อให้เกิดงานที่มีประสิทธิภาพ โดยกำหนดแบบงาน
ที่ต้องทำ และฝึกใช้ปฏิทินในการวางแผนจนเป็นนิสัยเพราะการวางแผนจะช่วยรักษาเวลาและให้  
ผลลัพธ์ที่ดีกว่า 
   2.2) การจัดเวลาให้เหมาะสมงาน คือ การกำหนดและจัดลำดับความสำคัญ 
ของงานไว้ในแผนการทำงาน งานใดที่ไม่สำคัญหรือกิจกรรมใดที่ไม่เกิดประโยชน์ควรตัดทิ้งไปและ 
ให้เวลาสำหรับงานที่สำคัญ ๆ เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพของงานมากที่สุด โดยแยกประเภทของงาน
ไว้ให้ชัดเจน แล้วจัดทำพร้อมกัน เพ่ือประหยัดเวลาและเป็นไปอย่างมีระบบเสมอ 
   2.3) การจ ัดเวลาให้เหมาะสมกับคน กล่าวคือ ควรตัดเวลาที ่ เก ี ่ยวกับงาน  
หรือการประชุมที ่ไม่จำเป็นควร ให้บุคคลอื ่นมีส่วนแบ่งภาระความรับผิดชอบงานตามสมควร  
มีการมอบหมายงานกระจายงานให้บุคคลอื ่นทำอย่างมีประสิทธิภาพ โดยกำหนดวัตถุประสงค์ 
ในการทำงานที่ชัดเจนและควรสร้างบรรยากาศการทำงานให้เกิดข้ึนเสมอ 
   2.4) การสั่งการ เตือนตนเสมอ คือ ควรทำอะไรให้ลุล่วงไปเป็นขั้นตอน แต่ไม่ใช่ 
ใส่ใจแต่การจัดระบบ จนไม่เคยประเมินคุณค่าที่แท้จริงของผลงานฝึกฝนการตัดสินใจเพ่ือทำงานตามที่
เห็นว่าเหมาะสมให้ทันเวลา 
   2.5) การควบคุมการทำงานเพื ่อการมีเวลาที ่ดีกว่า คือ ควรฝึกมีวินัยในการทำงาน  
ไม่ผัดวันประกันพรุ่ง 
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการต้อง 
มีลักษณะจำนวนให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะ
ไม่ม ีความหมายเลยถ้าม ีจำนวนการให้บริการไม่เพ ียงพอและสถานที ่ต ั ้งท ี ่ให ้บร ิการสร้าง 
ความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  และให้บริการอย่าง
รวดเร็วแล้วต้องคำนึงถึงจำนวนคนที่เหมาะสม จำนวนคนที่ต้องการในสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่
เหมาะสมอีกด้วยการบริการที่พอเพียงหรือว่าการบริการขั้นต่ำ (Adequate service) คือ การบริการ
ระดับท่ีตำ่ที่สุดของการบริการที่ลูกค้าจะยอมรับได้ โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวังระดับ
นี้ประกอบขึ้นจากระดับบริการที่พึงประสงค์และระดับบริการที่พอเพียงจะได้รับอิทธิพล ปัจจัย 3 ด้าน 
คือ จากคำสัญญาซึ ่งผู ้ให้บริการให้แก่ลูกค้าทั ้งที่เป็นสัญญาที่ชัดแจ้งและคำสัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง  
จากการบอกปากต่อปากของลูกค้าและจากประสบการณ์ 
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) หมายถึง การให้บริการที ่มี       
ความสม่ำเสมอ มีความพร้อมและเตรียมตัวต่อความสนใจตลอดเวลา มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจำ
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และมีความรับผิดชอบต่องานที่ทำ ความรับผิดชอบนี้จะเป็นภาระหรือพันธะผูกพันในการจะปฏิบัติ
หน้าที่การงานของผู้ร่วมให้เป็นไปตามเป้าหมายขององค์การเนื่องจากบุคลต้องอยู่ร่วมกันทำงาน 
ในองค์การจำเป็นต้องปรับลักษณะนิสัยเจตคติของบุคคลเพื่อช่วยเป็นเครื่องมือผลักดันให้ปฏิบัติงาน
ตามระเบียบรู้จักเคารพสิทธิของผู้อื ่นปฏิบัติงานในหน้าที่ที่ต้องรับผิดชอบและมีความชื่อสัตย์สุจริต  
คนที่มีความรับผิดชอบจะทำให้การปฏิบัติงานไปสู่เป้าหมายที่วางไว้และช่วยให้การทำงานร่วมกัน
เป็นไปด้วยความราบรื่น ความรับผิดชอบจึงเป็นภาระผูกพันที่ผู้นำต้องสร้างขึ้นเพ่ือให้องค์การสามารถ
บรรลุเปูาหมายได้อย่างดี ถ้าองค์การที่มีความรับผิดชอบต่อสังคมก็จะทำให้เกิดผลต่อต่อองค์การนั้น คือ 
   4.1) องค์การจะได้รับความเชื่อถือและไว้วางใจจากผู้ร่วมงานและผู้อ่ืน 
   4.2) การปฏิบัติงานจะพบความสำเร็จทันเวลาและทันต่อเหตุการณ์ภายใต้
สถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
   4.3) ทำให้เกิดความเชื่อถือในตนเองเพราะปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเรียบร้อย 
   4.4) องค์การเกิดความม่ันคงเป็นที่ยอมรับนับถือจากผู้อื่น 
   4.5) องค์การประสบผลสำเร็จสามารถพัฒนาไปสู่ความเป็นปึกแผ่นและมั่นคง 
   4.6) สามารถปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่นทุกคนให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการที ่มี 
ความเจริญคืบหน้าไปทั ้งทางด้านผลงาน คุณภาพ และเทคโนโลยีที ่ทันสมัยและในการให้บริการ
จำเป็นต้องมีการพัฒนาระบบขององค์กรและบุคลากรอยู่ตลอดเวลา ในการพัฒนาองค์กรและบุคลากรอยู่
เสมอนั้นจะทำให้มีความพร้อมต่อการแข่งขัน และจะเป็นบุคคลที่พร้อมรับมือกับการเปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลา หน่วยงานหรือองค์กรใดก็ตามที่มีการพัฒนาตนเอง ย่อมก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทำงาน
และนามาซึ่งความเจริญก้าวหน้าขององค์กรการพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคล สามารถ
นำไปปฏิบัติเพื่อพัฒนาตนเองได้ดังนี้ 
   5.1) วิเคราะห์ตนเอง ก่อนที่เราจะเปลี่ยนแปลงหรือปรับเปลี่ยนตัวเอง สิ่งแรกที่
ควรต้องทำคือ การวิเคราะห์ตนเอง คนเรานั ้นถ้ารู ้ว ่าตนเองมีความสามารถ ความชำนาญหรือ 
มีศักยภาพพิเศษในด้านใด ก็ควรที่จะต้องเสริมศักยภาพของตนเองในด้านนั้น และควรที่จะต้องทำในสิ่ง
ที่ตนเองมีความถนัดหรือมีความชำนาญ และสำหรับความสามารถในด้านที่ยังขาดทักษะและความ
ชำนาญก็ควรที่จะหาความรู้เพ่ิมเติมเพ่ือเป็นการพัฒนาตนเองให้มีศักยภาพเพ่ิมมากข้ึน 
   5.2) มุ่งมั่นที่จะเปลี่ยนแปลง การที่จะพัฒนาตนเองได้ ต้องมีความกล้าที่จะเปลี่ยนแปลง 
และต้องมีความมุ่งมั่นมากกว่าแค่ความตั้งใจ ต้องมีความเชื่อว่า ศักยภาพของตนเองนั้นมีสามารถ
พัฒนาขึ้นได้ และทุ่มเทกำลังกาย กำลังใจ ในการที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองให้เป็นคนใหม่ที่มีศักยภาพ
เพ่ิมมากข้ึน และต้องเชื่อว่าการเปลี่ยนแปลงจะนำมาซึ่งสิ่งดี ๆ ในชีวิตวันข้างหน้า 
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   5.3) มองโลกในแง่ดี (คิดบวก) คือ สามารถทำใจให้คิดและยอมรับความรู้สึกได้
ตลอดเวลา ในการพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคลนั ้น ใช ่ว ่าจะเป็นการพัฒนา
ประสิทธิภาพในงานแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่การพัฒนาทางความคิดและทัศนคติในการทำงานก็
จะเป็นปัจจัยเสริมต่อการพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานให้เพิ ่มขึ ้น ดังนั ้นการมองโลกในแง่ดี  
หรือการคิดบวกนั้น เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่ควรปฏิบัติ และสำคัญเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้เกิดเป็น
นิสัย การมองโลกในแง่ดี และการคิดบวกจะช่วยในการเสริมกำลังใจและสามารถช่วยลดปัญหาในเรื่องของ
ความขัดแย้งได้เป็นอย่างดี ทั้งความขัดแย้งที่เกิดขึ้นกับบุคลอื่น และความขัดแย้งในตัวเองของตนเอง 
   5.4) ใฝ่หาความรู ้เพิ ่มเติมอยู ่เสมอ การหาความรู ้เพิ ่มเติมจะช่วยให้สมองได้รับ 
การพัฒนาอยู่ตลอดเวลา ซึ่งการหาความรู้เพิ่มเติมไม่จำเป็นจะต้องเป็นความรู้ที่เกี่ยวกับงานที่ทำอยู่ 
ในขณะนั้น เพียงเท่านั้น แต่เราสามารถหาความรู้ในด้านอื่น ๆ ที่เรายังไม่รู้เพื่อเรียนรู้เพิ่มเติมเพราะ
คนที่มีความรู้มากกจ็ะสามารถแก้ปัญหาได้ง่าย หาทางออกของปัญหาได้มากข้ึน 
   5.5) ตั้งเป้าหมายในการทำงาน การกาหนดเป้าหมายในการทำงานนั้น ถือเป็น
หัวใจสำคัญของการทำงาน เพราะในการบริการงานใด ๆ ก็ตาม มักจะเน้นที่ความสำเร็จตามที่ได้ตั้งใจ
ไว้หรือกำหนดไว้ ไม่ว่าจะกำหนดเอาไว้ในรูปแบบใดก็ตาม ถ้าทำงานแบบมีเป้าหมายว่างานแต่ละอย่างที่
อยู่ใน ความรับผิดชอบมีเป้าหมายของความสำเร็จอยู่ ณ จุดใด ภายในเวลาเท่าใด ความชัดเจนของาน
หรือการกำหนดแผนการปฏิบัติงานย่อมอยู่บนพื้นฐานของความเป็นไปได้ กว่าการที่ปฏิบัติงานไปวัน ๆ 
หรือทำงานไปเรื่อย ๆ โดยไม่มีจุดหมายปลายทางของความสำเร็จ 
   5.6) วางแผนก่อนลงมือทำนอกจากการกาหนดวัตถุประสงค์ในการทำงานแล้ว       
การวางแผนการทำงานจะช่วยให้งานบรรลุผลสำเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกท้ังยังช่วยลดเวลาและ  
การใช้ทรัพยากรในการทำงานด้วย การทำงานที่มีประสิทธิภาพนั้นเกิดขึ้นได้ด้วยเงื ่อนไขของการ
วางแผนงานที่ดี การวางแผนที่ดีเกิดจากความคิดที่รอบคอบ คิดจากมุมมองที่หลากหลาย การวางแผน
เป็นการสร้างข้อเสนอของการดำเนินงานที่เป็นไปได้หลายทางเลือก โดยเปรียบเทียบข้อดีข้อเสียของ
แต่ละทางเลือก และยังเป็นการประเมินสถานการณ์ความเป็นไปได้ ในการทำงานเพื่อเป็นการลด 
ความเสี่ยงในการทำงานได้อีกทางหนึ่งด้วย ดังนั้นการวางแผนถือองค์ประกอบหนึ่งที่มีความสำคัญ 
ต่อการทำงานให้มีประสิทธิภาพ มากยิ่งขึ้น 
   5.7) มีการสื่อสารที่ดี การสื่อสารมีความสำคัญกับมนุษย์มาตั้งแต่กำเนิด เนื่องจาก      
การสื่อสารเป็นเครื่องมือ ในการบอกความต้องการของตนเองต่อผู้อื่น นอกจากนี้การสื่อสารยังเป็น
ความสามารถหรือทักษะในการสื่อสารเพ่ือให้ได้ตามที่ตนต้องการ 
   5.8) มีบุคลิกภาพดี บุคลิกและการแต่งกายเป็นองค์ประกอบอย่างหนึ ่งที ่จะ 
ช่วยเสริมสำเร็จในการทำงาน การแต่งกายนั้นเป็นสิ่งสำคัญ การแต่งกายต้องให้เหมาะสมกับรูปร่าง
และบุคลิกของตนเอง 
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 จากแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจสามารถนำมาใช้เป็นหลักการในการสร้างงานบริการ 
ที่มีคุณภาพได้ ซ่ึงเป็นการคำนึงถึงความยุติธรรมในการบริหารงานโดยมีฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน 
ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในมุมมองของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกดีกัน 
ในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรการให้บริการ
เดียวกันความต้องการในการจัดบริการให้อย่างเพียงพอ การให้บริการที่ตรงเวลา ผู้ให้บริการจะต้องมี
ความตรงต่อเวลากับผู้รับบริการในทุกกรณีที่มาติดต่อขอรับบริการ โดยอาศัยการใช้ทักษะเครื่องมือ
หรือเทคนิคในการบริหารจัดการงานหรือบริการให้บรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้ในเวลาที ่กำหนด  
รวมถึงการวางแผนและการจัดลำดับความสำคัญในการทำงาน ซึ่งต้องอาศัยกระบวนการเครื่องมือ  
และเทคนิคต่าง ๆ เข้าไว้ด้วยกันเพื่อกำหนดและควบคุมการปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเวลาและ
วัตถุประสงค์ที่กำหนด เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในงานที่รับผิดชอบ การให้บริการอย่างเพียงพอที่
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการในทุก ๆ ด้านอย่างเพียงพอ เช่น ด้านจำนวนบุคลากร  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก วัสดุ อุปกรณ์ และสถานที่ให้บริการ เป็นต้น การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
ให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะ  เป็นหลัก มีความรับผิดชอบต่องาน
ที่ทำไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดและการให้บริการ
อย่างก้าวหน้าเป็นการบริการที่มีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานในทุกด้าน เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที ่จะทำหน้าที ่ ได ้มากขึ ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม รวมถึ ง
ความสามารถในการพัฒนา การให้บริการด้านปริมาณและคุณภาพด้วย 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการให้บริการ 

 2.2.1 ความหมายของการบริการ 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา บัณฑิตวิทยาลัย (2563 : 15) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการเป็น
เรื ่องที ่จำเป็นอย่างยิ่ง คุณภาพการบริการเป็นความรู ้สึกที่ได้รับจากการบริการซึ่งเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง ผลสำเร็จของการบริการขึ้นอยู่กับ 
“ความพึงพอใจ” ซึ ่งเป็นเรื ่องของ “ความรู ้สึก” หากเกิดความพึงพอใจสูงสุดก็จะประทับใจใน  
การบริการนั้น ๆ 
 อรทิณี ทวยนาค และคณะ (2563 : 24) ได ้กล ่าวไว ้ว ่า การบร ิการ เป ็นความสามารถ 
ในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู ่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที ่ตรงกับ  
ความคาดหวังของผู ้รับบริการเป็นสิ ่งที ่ต้องกระทำ ผู ้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ ่งที ่ต ้องการ  
เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ 
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 วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562 : 20) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการ
รับรู้ถึงการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการตามมาตรฐานและคุณภาพที่
เหมาะสม โดยการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะ
ของภาพรวม รวมไปถึงคุณลักษณะที่ปราศจากข้อผิดพลาด ทำให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีท่ามกลางการแข่งขัน
ของธุรกิจ เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกถึงความประทับใจ  
 จันทร์เพ็ญ กรวิทยาคุณ (2559) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง การบริการที่มีมาตรฐาน
สามารถตอบสนองความต ้องการของล ูกค ้าเก ิดความพึงพอใจในการให ้บร ิการของธนาคาร  
ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดจากการบริการที่มีคุณภาพนั้นประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ  
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ 
          รัชนี พิทักษ์ญาติ (2546: 13-14 อ้างใน รุ ่งรัตนา เจริญจิตต์ , 2558 : 9) ได้กล่าวไว้ว่า  
การบริการที่ดีนับว่าเป็นหัวใจหลักสำคัญอย่างหนึ่งที่ธุรกิจต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจบริการขนาดใดก็
ตาม จะต้องให้ความสำคัญ ทั้งนี้เพราะการบริการที่ดีจะมีส่วนช่วยในการสนับสนุนธุรกิจให้ขายได้มาก
ขึ้น เมื่อการบริการเป็นที่พอใจแก่ลูกค้า ลูกค้าก็จะกลับมาใช้บริการอีกอย่างต่อเนื่อง ยิ่งการดำเนินธุรกิจ
ในภาวะที่มีการแข่งขันมากยิ่งขึ้น การบริการลูกค้าก็จะมีบทบาทเพิ่มมากขึ้น จากการสำรวจพบว่า  
ลูกค้าอาจเปลี่ยนแปลงการติดต่อทันที เมื่อพบว่าการบริการไม่เป้นที่พอใจ และไปแสวงหากิจการที่
ให้บริการที่ดีกว่า  
 ศุภลักษณ์ สุริยะ (2556 : 31)  ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ คือ การที่ผู ้ให้บริการนำเสนอ
กิจกรรมหนึ่งให้แก่ผู ้ร ับบริการ โดยกิจกรรมนั้นเป็นสิ ่งที ่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้จึงไม่สามารถ  
โอนกรรมสิทธิ์ความเป็นเจ้าของได้ ซึ่งจะผูกติดหรือไม่ผูกติดกับตัวสินค้าก็ได้ ทั้งนี้ก็เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ กระทังเกิดความพึงพอใจสูงที่สุด  
 อุทิส ศิริวรรณ (2549 : 212 อ้างใน ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556 : 31) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ 
หมายถึง การกระทำหรือการปฏิบัติซึ่งฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่ง เป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์หรือตัวตน
จึงไม่มีการโอนกรรมสิทธิ์การเป็นเจ้าของในสิ่งใด ๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไม่ผูกติดกับ  
ตัวสินค้าก็ได้ 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 14 อ้างใน ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556 : 31) ได้กล่าวไว้ว่า  
การบริการ หมายถึง การกระทำพฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที ่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง  
โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจจะมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็น
การกระทำ พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการซึ่งไม่สามารถนำไปเป็นเจ้าของได้ 
 สวรรยา เวสประชุม (2557 : 11) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการของกิจกรรม
ในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการ ถึงผู้รับบริการ ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้เป็นผลของ 
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การเป็นเจ้าของสิ่งใด แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ และท่ีสำคัญเป็นสิ่งที่เอ้ืออำนวยทางจิตวิทยา
ให้เกิดฃความพึงพอใจ   
 ชลธิชา ศรีบำรุง (2557 : 10) ได้กล่าวไว้ว ่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการให้  
ความช่วยเหลือ ปฏิบัติเพื่อตอบสนองความต้องการและให้ความพึงพอใจของทั้งผู้ให้ และผู้รับบริการ  
ซึ่งกิจกรรมนั้นไม่สามารถจับต้องได้ คำว่า การบริการ SERVICE หมายความว่า เป็นการบริการที่ดี 
สามารถแยกได้ดังนี้ 
  S = Service Mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาให้ผู้อ่ืนพึงพอใจและสุขใจ 
  E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
  R = Readiness คือ การให้มีความพร้อมทั้งบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ที่จะให้บริการ 
   V = Valuae คือ การตระหนักถึงคุณค่าในงานบริการที่ทำว่าเป็นงานที่มีประโยชน์  
มีคุณค่าและสามารถสร้างความภูมิใจให้กับชีวิตได้ 
  I = Interested คือ มีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการที่ทำด้วยความเต็มใจ 
   C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการที ่ด ี อาคารสถานที ่ ว ัสดุอุปกรณ์  
หรือพนักงานบริการต้องมีความสะอาด 
   E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั ้น งานบริการจะต้องพบความหลากทาง 
ด้านความต้องการ 
   S = Smile คือการยิ้มแย้มแจ่มใส การมีมิตรภาพต่อผู้มารับบริการทุกคนโดยทั่วหน้า 
ไม่มีการแบ่งชั้นวรรณะใด ๆ ทัง้สิ้น  
 นรารัตน์ อ่อนศรี (2554: 12) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ในการดำเนินงานอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล หรือองค์กรในอันที ่จะทำให้ผู ้อื ่นได้รับประโยชน์  
หรือความสุข หรือความสะดวกสบาย หรือได้ร ับความพึงพอใจ และสามารถตอบสนองต่อ  
ความต้องการนั้นได้ ซึ่งอาจจะเก่ียวข้อง หรือไม่เก่ียวข้องกับตัวสินค้าก็ได้   
 เพ็ญวิภา ทรงบัณฑิต (2553 : 18) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นการนำเสนอผลิตภัณฑ์ 
กิจกรรม ชุดกิจกรรมการปฏิบัติงาน ผลประโยชน์ ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถ
ครอบครองเป็นเจ้าของได้ จากฝ่ายหนึ่ง ไปยังอีกฝ่ายหนึ่งเพื ่อตอบสนองความต้องการให้เกิด  
ความพึงพอใจสูงสุด 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 18 อ้างใน นิสสรณ์ บำเพ็ญ , 2552: 60) ได้กล่าวไว้ว่า  
การบริการถือเป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจ
ให้กับผู้ใช้บริการจนนำไปสู่ความพึงพอใจ 
 Ahn and Other (2007) ที ่ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าหรือการบริการ ซึ่งเมื่อไหร่ก็ตามที่มีการให้การ บริการแก่ลูกค้าจะไม่สามารถเก็บ



35 
 

รักษาไว้ได้   การบริการอาจจะเป็นประสบการณ์ ความทรงจำ การใช้บริการหรือการบริโภค  
การบริการไม่มีลักษณะทางกายภาพ ไม่สามารถจับต้องได้ 
 Kotler (2000) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การกระทำที่หน่วยงานหนึ่ง หรือบุคคลหนึ่ง
นำเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
 Stanton (1981 : 41 อ้างใน วัสนนันท์ สุดประเสริฐ, 2557 : 19) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการทำให้เกิดความพึงพอใจ  
ด้วยลักษณะเฉพาะของตัวเอง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้และไม่จำเป็นต้องรวมอยู่กับการขายสินค้าหรือ
บริการใด ๆ  
 Gronross (1990: 27 อ้างใน วัสนนันท์ สุดประเสริฐ, 2557: 19) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่มากก็น้อยจับต้องไม่ได้ ซึ่งโดยทั่วไป  
ไม่จำเป็นต้องทุกกรณีเกิดขึ้นจากปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการ หรือลูกค้ากับบริษัท
ผลิตสินค้าหรือลูกค้ากับระบบของการให้บริการที่ได้จัดไว้เพ่ือช่วยผ่อนคลายปัญหาลูกค้า   
       จากความหมายข้างต้นที ่กล่าวมาพอสรุปได้ว่า การบริการ คือ การปฏิบัติในกระบวนการ  
การกระทำหรือลงมือทำต่อผู ้ที ่ได้รับซึ ่งเรียกว่าผู้รับบริการโดยผลของการที ่ได้รับบริการนั้นคื อ 
ความพึงพอใจที่ได้รับที่มาจากคุณภาพการให้บริการ 
  ดังนั้น ความหมายของการให้บริการเนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล 
ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของ
รัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลายกลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐ
เป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพ่ือให้ประชาชน
ผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว 

 2.2.2 หลักการที่ดีของงานบริการ 
 การบริการที่ดีได้มีผู้แสดงความคิดเห็นไว้หลาย ๆ  ด้าน 
 จรัส สุวรรณมาลา (2539 อ้างใน สุน ันทา ทวีผล , 2550 : 14-15) กล่าวถึง ล ักษณะ 
การให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะนำมาใช้ในการกำหนดคุณภาพของบริการ ดังนี้  
 1) ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะ บริการที่
บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับชาระภาษีอากรจำเป็นต้องควบคุมให้ ถูกต้อง 
ตามระเบียบกฎหมายที่เก่ียวข้องเป็นสำคัญ  
 2) ความเพียงพอ หมายถึง บริการที ่มีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการ 
ของ ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 
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 3) ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาส  
ให้ประชาชนในทุกพื้นที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่าง
ทั่วถึง  เท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น  
 4) ความสะดวก รวมเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมี ลักษณะ
ที่สำคัญ ดังนี้  
   4.1) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจ พิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้ - รับบริการเพียงจุดเดียว (One - Stop Service)  
   4.2) ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิว  
คอยรับบริการนานเกินสมควร  
   4.3) ความน่าเชื ่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที ่มีคุณภาพจะต้องมี 
ความต่อเนื่องสม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน 
เป็นที่พ่ึงพาของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 
  5) ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ ประเภท
ที ่ต ้องอาศัยความรู ้ความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช ่น การเง ินการบัญชีบริการ  
ทางการแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและ 
กระบวนการให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ  
 6) การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสมต้นทุนการให้บริการต่ำ หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู ้ร ับบริการต้องมีค่าบริการที ่เหมาะสมและต้องมีระบบ  
การจัดบริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการดำเนินงานต่ำ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดี 
และมีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป  
 สุนันทา ทวีผล (2550 : 15) กล่าวถึง การให้บริการสรุปได้ ดังนี้  
 1) ทำให้ผู้รับบริการเต็มใจ และไม่เกิดความทุกข์ความเครียดในการมารับบริการต้องทำให้ 
ประชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจที่ไม่เลวร้ายอย่างที่คิด  
 2) อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผู้รับบริการมาติดต่อ ก็ต้องให้
ผู ้ร ับบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วที ่ส ุด ทั ้งนี ้รวมทั ้งพยายามจัดบริการให้เสร็จเส ียใน  
คราวเดียวกัน จะได้ไม่ต้องเป็นภาระมาติดต่ออีกในเรื่องเดิม 
 3) อย่าทำผิดพลาดจนผู้มารับบริการเดือดร้อน หัวหน้าหน่วยลงมาดูแล และพบปะด้วย
ตนเองและสร้างความพอใจด้วยการอำนวยความสะดวกเป็นพิเศษให้เท่าท่ีสามารถทำได้  
 4) สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่ารื่นรมย์ โดยการจัดสถานที่ให้ร่มรื ่น มีที่นั ่งพัก 
พนักงาน ข้าราชการ แต่งตัวเรียบร้อย สุภาพ สถานที่ดูสะอาด  
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 5) ทำให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคยกับบริการ โดยจัดป้ายประชาสัมพันธ์แนะนำมีขั้นตอน
อย่างไร มีพนักงาน เจ้าหน้าที่ซึ่งพร้อมจะตอบคำถาม  
 6) เตรียมความสะดวกให้พร้อมจัดสิ่งอำนวยความสะดวก มีคำแนะนำ 

 2.2.3 วิธีบริการประทับใจ  
 เมื่อพิจารณาถึงวิธีการบริการประทับใจ ซึ่งได้มีผู้กล่าวไว้ว่า ดังนี้  
 ปรัชญา เวสารัชช์ (2540 : 30-44 อ้างใน สุนันทา ทวีผล, 2550: 16) ได้กล่าว เกี่ยวกับ
บริการประทับใจว่า คำว่าประทับ หมายถึง การติด ยึดแน่น หรือฝัง ประทับใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ี
ฝังแน่นในใจของคนเรา บริการประทับใจจึงหมายถึง บริการที่ผู้รับเกิดความรู้สึกบางอย่างที่ฝังแน่น 
ยากที่จะถ่ายถอนหรือยากที่จะเปลี่ยนแปลงง่าย ๆ  หากบริการที่ดีเป็นที่พึงพอใจ ก็ทำให้ผู้รับบริการ
เกิดความประทับใจในทางที ่ดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความชื ่นชม อยาก  
รับบริการอีก แล้วก็จะพูดชมให้ผู้อื่นฟัง รวมทั้งพูดปกป้องหากมีใครมาตำหนิบริการของพนักงานที่  
เขาประทับใจนั้น ทั้งนี้ก็เพราะพนักงานบริการได้สร้างภาพลักษณ์อันเป็นที่ประทับใจในทางที่ชื่นชม
ยกย่อง  
 โดยสรุปหลักการทั่วไปเกี่ยวกับการทำให้ผู้ใช้บริการจะเกิดความประทับใจ เกิดความพอใจ 
หรือความรู้สึกที่ดีต่อบริการได้นั้น ประชาชนต้องมีความสะดวกใจในการรับบริการ กล่าวคือ มารับ
บริการได้สะดวก ปราศจากข้อสงสัยหรือ สับสนในการรับบริการได้รับการปฏิบัติ จากพนักงาน 
ผู้บริการด้วยความรวดเร็ว เรียบร้อย สุภาพ ได้รับความช่วยเหลือชี้แนะได้รับ ความเอาใจใส่เป็น  
อย่างดี รวมทั้งเกิดความสบายหูสบายตาเมื่อได้มาสัมผัสกับหน่วยบริการและ พนักงานที่บริการ  
สิ่งที่ต้องตระหนักตั้งแต่ต้น คือ ความประทับใจนั้นเป็นเรื่องของความรู้สึกของแต่ละคน ที่ไม่เหมือนกัน  
อันเนื่องมาจากความต้องการ ความคาดหวัง และพื้นเพประสบการณ์ของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกันและที่
สำคัญก็คือ ความประทับใจมิได้เกิดจากการใคร่ครวญใช้เหตุผลตามข้อเท็จจริง แต่เกิดจากอารมณ์  
สิ ่งที ่ประชาชนได้สัมผัสจากการบริการของรัฐนั ้นคือ กระบวนการการบริการ และการที ่ได้รับ  
การปฏิบัติจากพนักงานที่ให้บริการ  
  1) กระบวนการบริการ ความประทับใจที ่ด ีของผู ้ร ับบริการยังขึ ้นกับกระบวนการ  
การบริการที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้อง โปร่งใส และสะดวก  
  2) พนักงานที่บริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของพนักงานที่บริการมีความสำคัญ
มากที ่ส ุดในการสร ้างความประทับใจในการบร ิการประชาชน ทั ้งน ี ้ เพราะประชาชนได้รับ 
ประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับพนักงานที่บริการประชาชนโดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศไทย 
ซึ่งยังมิได้พัฒนานำเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดต่อโดยตรงระหว่างพนักงานที่บริการกับ
ประชาชนเรื่องท่ีจะทำให้ประชาชนเกิดความประทับใจที่ดี (หรืออาจเกลียดชังประทับจิต ถ้าได้บริการ
ไม่ดี)  
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 2.2.4 เทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ   
 ปรัชญา เวสารัชช์ (2540: 48-53 อ้างใน สุนันทา ทวีผล, 2550 : 17) ได้กล่าวไว้ว่า เกี่ยวกับ
วิธีการสร้างความประทับใจสาหรับประชาชนผู ้รับบริการ อาจทำได้หลากหลายขึ ้นอยู่กับกำลัง
ทรัพยากรที่มีและความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดี โดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื ่องสำคัญพนักงาน 
ผู้ให้บริการต้องมีจิตสำนึกที่ดี สนใจและตั้งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดี
สำหรับประชาชน แล้วจะต้องมีขบวนการวิธ ีปฏิบัติที ่สร้างความประทับใจ สำหรับประชาชน
ผู้รับบริการ คือ  
 1) การจัดระบบ ในการให้บริการทีมีคุณภาพอาจทำได้หลายทาง  
     1.1) การให้บัตรคิวโดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ หรือหยิบจากจุดวาง 
บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา  
     1.2) การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อโดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว 
อย่างเป็นระเบียบ  
     1.3) การจัดหรือกำชับพนักงานผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราวเพื่อให้เกิดระเบียบ  
     1.4) การจัดช่องพิเศษในกรณีทีมีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถดาเนินการได้รวดเร็ว  
ก็ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติและจัดเป็นช่องทางด่วนให้โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบ และ
ชัดเจน เช่น  
    (1) การจัดเวลาทำการ เริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
     (2) การระบุเวลาดำเนินการ หน่วยบริการที่ดีควรระบุเวลาดำเนินการให้ชัดเจน 
เพ่ือที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการดำเนินการ  
    (3) การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกสำหรับประชาชน ควร
เป็นจุดที่อยู่บริเวณ ด้านหน้าของหน่วยงาน  
    (4) บริการจุดเดียว ในระบบบริการที ่ด ีภาระทั ้งหลายควรตกกับพนักงาน  
ส่วนประชาชนควรได้รับความสะดวกมากที่สุด การกำหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด 
ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียวและเจ้าหน้าที่จะต้องดาเนินการทั้งหมดให้แล้วเสร็จ  
 2) การอำนวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ ่งทำให้เกิด 
ความรู้สึกและความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชน ได้ดังนี้  
     2.1) ความสะดวกระหว่างรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาที่ 
ผู้รับบริการให้น้อยลงที่สุด หากจำเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงานบริการ ต้องจัดให้ประชาชน 
เกิด ความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และท่ีนั่งรอเพียงพอไม่แออัด ไม่เบียดเสียด ไม่ยัดเยียด  
    2.2) ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาดของ
สถานที่ ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่โดยเฉพาะห้องสุขา  
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    2.3) ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่มหลาย 
ประเภท โดยเฉพาะคนพิการ ควรจัดให้มีทางเลื่อนสาหรับรถเข็น  
 3) การใช้เทคโนโลยียุคสมัยใหม่ เทคโนโลยีมีบทบาทสำคัญในการเก็บและประมวลผล ข้อมูล 
ผ่อนแรงในการทำงาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์ ช่วยให้ทำงานได้ รวดเร็ว
และช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถนำมาใช้สำหรับงานบริการ เช่น  
    3.1) แบบฟอร์มไม่จำเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการ    
ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อ สามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง  
    3.2) การให้ข ้อมูลผ่านระบบอิเล ็กทรอนิกส์ ปัจจุบ ันมีการพัฒนาของเครื ่องมือ 
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพื ่อเสริมประสิทธิภาพใน  
การ บริการ เช่น ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ  
    3.3) การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วย 
ในการบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เพื่อช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วย 
ตัวบุคคล  
 สรุป การให้บริการเพื่อให้เกิดความประทับใจสาหรับประชาชนผู้มาติดต่อนั้นมีมากมาย 
หลากหลายวิธี โดยส่วนรวมแล้ว เทคนิควิธีเหล่านี้เน้นที่การจัดระบบที่เหมาะสม การใช้เทคโนโลยี
สนับสนุนที่สำคัญ คือ พนักงานผู้ให้บริการต้องมีความสนใจ และความพยายามนำมาประยุกต์ใช้ให้
เหมาะสม 

 2.2.5 พฤติกรรมของผู้ท่ีจะทำงานบริการ 
  1) อัธยาศัยดี 
   ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอันดีทั้ง  
ด้วย    สีหน้า แววตา ท่าทาง และคำพูดการต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้มเป็นเสน่ห์ที่สำคัญ 
มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็น อย่าค้าขายดีกว่า” , การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตร ฉายแสงของ
ความเต็มใจให้   การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรู้สึกที่ดี 
ท่าทางที่กระตือรือร้น กุลีกุจอเป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับคำพูดที่
ดีมีน้ำเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 
   2) มีมิตรไมตรี 
  พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจ
ตั ้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะนำไปสู ่ความสำเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด  
การบริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบของ
ผู้ใช้บริการถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู ้ใช้บริการ  
ก็จะเกิดมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจใส่สนใจงาน 
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  3) ความมุ่งม่ันในการให้บริการ 
   มีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจ
งานแล้วก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงานหรือทำงานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้การพิจารณาถึง
พฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะต้องดูว่ามีความจริงจังในการทำ งาน
มากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้าผู ้บังคับบัญชา แต่พอลับตา
ผู้บังคับบัญชาแล้วก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งานไม่คิดที่จะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกใน  
การบริการผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑ์อยู่ในวิสัยที่จะทำได้โดยไม่
ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่หน่วยงาน 
   4) แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
  พนักงานผู ้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพื ่อให้เป็นที ่น่าเชื ่อถือไว้วางใจของ
ผู้รับบริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานที่ทำงานและสถานภาพของหน่วยงานจะ
ช่วยให้เกิดความรู ้สึกที ่ดีจากผู ้ต ิดต่อเกี ่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู ้ให้บริการแต่งกายสกปรก  
มีกลิ ่นเหม็นคงไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการและเกิดความรู ้สึก สะอิดสะเอียนใน  
การคัดเลือกผู้เข้าทำงานจึงต้องให้ความสำคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะ 
ส่องแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 
   5) กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
  ผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผู้ซึ่ง  
มีกิริยาหยาบ การที ่พนักงานผู ้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อมจะเป็นเครื ่องเชิดหน้าชูตา  
หรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้วการแสดงออกถึงความมีมารยาท  
รู้จักที่สูงที่ต่ำ ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งสำคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และประพฤติ
ปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะนำความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 
  6) วาจาสุภาพ 
   ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคาย ก้าวร้าว  
ทุกคนล้วนต้องการคำพูดที่สุภาพพิงแล้วรื่นหูคนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคนหรือคนเขา
รังเกียจที่จะพิงจะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการทำงานที่ต้องมีการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ
ผู้อื่นให้เกิดความพึงพอใจจึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะ
ติดต่อขอรับบริการ การคัดเลือกผู้เข้าทำงาน จึงควรจะสัมภาษณ์ เพื่อจะได้สนทนาป้อนคำถาม  
และฟังคำตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยคำอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
  7) น้ำเสียงไพเราะ 
   การแสดงออกทางน้ำเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดมีน้ำเสียงชวน
ฟัง น้ำเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื้อเฟ้อช่วยเหลือ ในขณะที่บางคนมีน้ำเสียงห้วนหรือ
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ที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของเสียงที่เปล่ง
ออกมาเป็นคำพูดอย่างไร การที่จะทำงานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ำเสียงไพเราะแม้ว่าจะไม่ไพเราะ
หรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้องแต่จะต้องมีน้ำเสียงชัดเจนและชวนฟังจึงจะมีความเหมาะสม 
ในการทำหน้าที่บริการ 
  8) ควบคุมอารมณ์ได้ด ี
  พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์ม่ันคง เพราะอยู่ในสถานการณ์ที่จะต้องพบปะ 
ผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดีมีความสุภาพ และมี  
ความเป็นผู้ดีแต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดีแสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก้าวร้าว หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดตำหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอกด้วย
กิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้พนักงานผู้ให้บริการจะต้อง
ควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทนอดกลั้น 
   9) รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
  พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการจะต้องสนองตอบความต้องการ
ของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้นเมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงาน 
ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้นจะด่วนบอกปดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจ 
รับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้
ความช่วยเหลือแก้ปัญหาต่าง ๆ  ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วยเพราะการที่พนักงานผู้ให้บริการ
เพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการรู้สึกว่า  
เป็นการรับฟังอย่างขอไปที  แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้นดำเนินการแก้ปัญหาจะทำให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
 
  10) กระตือรือร้น 
  อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงานบริการ   
หากพนักงานผู้ทำงานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแล้วย่อมมีลักษณะที่ทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการ
หมดศรัทธา และไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการของงานบริการเสียไปแล้ว ยังจะเป็นผลให้การบริการ
ล่าช้าและผิดเวลาหรือไม่ทันกำหนดที่ควรจะเป็น 
  11) มีวินัย 
  พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัยจะทำงานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสัย    
ยึดมั่นในคำสัญญาเมื่อหน่วยงานมีนโยบายกำหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่าง
ใดแล้วก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่กำหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติ
ในการเป็นผู้ทำงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องสำคัญซื่อสัตย์การให้บริการ
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จะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้องตรงไปตรงมาไม่บิดพลิ้วหรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคน
ต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที ่ซื ่อสัตย์และรักษาคำพูด ไม่ชอบติดต่อกับคนพูดโป้ปดมดเท็จ
ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาคำพูดจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของ
ผู้ใช้บริการ 
 ดาวสวรรค์ รื่นรมย์ (2560) ได้สรุปว่า นอกจากลักษณะเฉพาะตัวข้างต้นแล้วคุณลักษณะอื่น ๆ 
ที่ดีย่อมช่วยให้การทำงานบริการดีขึ ้นอีก หากได้ปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นนิสัยก็จะเป็นพื้นฐานให้  
งานบริการสำเร็จด้วยดีและการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์
ทักษะต่าง ๆ ที่จะทำให้ชนะใจลูกค้า หรือผู้มาใช้บริการถือว่าได้มีความสำคัญยิ่งในปัจจุบันนี้ในการ
สร้างความพึงพอใจและการกลับมารับบริการซ้ำอีกจากผู้ที่มาใช้บริการ 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ประภาพร สิงห์ทอง และทัตษภร ศรีสุข (2564 : 159) การศึกษาปัจจัยการให้บริการ 
เพื่อพัฒนาคุณภาพสู่ความเป็นเลิศ กรณีศึกษา สำนักงานแรงงานจังหวัดนครสวรรค์ การวิจัยนี้เป็น 
แบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล  
ของผู้ใช้บริการสำนักงานแรงงานจังหวัดนครสวรรค์ที่มีต่อปัจจัยการให้บริการ ศึกษาความสัมพันธ์  
ของปัจจัย การให้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ และเสนอแนะแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการสู่  ความเป็นเลิศของสำนักงานแรงงานจังหวัดนครสวรรค์ที่สามารถ
ตอบสนองตรงความต้องการของผู้ใช้บริการเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูล
จากผู้มาติดต่องาน จำนวน 400 คน สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติหาค่าแจกแจง
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน เพื่อวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ร่วมกับผลการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการ 10 ราย 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยการให้บริการภาพรวมอยู ่ในระดับมากที่สุด ด้านที ่สำคัญมากที่สุดคือ  
ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ รองลงมาคือ รู้จักและเข้าใจผู้รับบริการซึ่งค่าเท่ากันกับการตอบสนอง 
ต่อผู้รับบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลำดับ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยการให้บริการทั้ง 5 ด้าน มีผลต่อคุณภาพการให้บริการที่เป็นเลิศ ด้านที่มี  
ผลมากที่สุดคือรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ด้านที่รองลงมาคือ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ซึ่งมีค่าเท่ากับการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ตามลำดับ สรุปผลการวิจัยได้ว่าแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการสู่ความเป็นเลิศ คือ ผู้ให้บริการ
ควรรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการด้วยจิตบริการ ไม่เลือกปฏิบัติ ทำให้ผู้ใช้บริการเชื่อถือไว้วางใจโดย
ให้บริการภายในเวลาที่กำหนดไว้ สามารถตอบสนองผู้รับบริการโดยลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและ
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สร้างความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการต้องมีความรู้ที่เชื่อถือได้ รว มถึง การอำนวยความ
สะดวกด้านที่ตั้งสถานบริการที่ใกล้กับส่วนราชการอ่ืน ๆ ด้วย 
 นิติธร เจริญยิ่ง และคณะ (2564 : 21-23) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ กองบริหารงานบุคคล สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ประจำปี 
2564  การสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการ  
เพื ่อใช้ในการติดตามประเมินผลการให้บริการในภาพรวม และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  
ผลการสำรวจพบว่า ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการให้บริการกองบริหารงานบุคคล 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 72.2 เมื่อพิจารณาแต่ละ
ประเด็นพบว่าความพึงพอใจเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการในการให้บริการ โดย
ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 76.4 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 75.8 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 74.2  
และด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้ อยละ 58.4 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั ้นตอนในการให้บริการของกอง
บริหารงานบุคคล โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 76.4 ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจที่เจ้าหน้าที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วตามที่ผู้รับบริการ
ต้องการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 78.4 รองลงมา คือ แบบฟอร์มต่าง ๆ เข้าใจ
ง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 73.8 เจ้าหน้าที่ทำตาม ความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยถูกต้องครบถ้วน ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 77.0 ด้านกระบวนการ
ในการให้บริการของกองบริหารงานบุคคล โดยภาพรวมอยู ่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 73.8  
ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้านกระบวนการ /ขั้ นตอน
การให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลที่เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 78.20 
รองลงมา คือแบบฟอร์มต่าง ๆ เข้าใจง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 75.6 
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค  ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากคิดเป็นร้อยละ 77.2 เจ้าหน้าที่
สร้างบรรยากาศที่เป็นมิตรระหว่างการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 73.2 
เจ้าหน้าที่เข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็น  
ร้อยละ 72.8 ด้านภาพลักษณ์ใน การให้บริการ (สิ ่งอำนวยความสะดวก) ในการให้บริการของ 
กองบริหารงานบุคคล โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 55.80 ซึ่งผู ้ใช้บริการมี 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการที่มีเครื่องมือ
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อุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัย มีความพึงพอใจอยู ่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 77.20 
รองลงมา คือเครื่องมืออุปกรณ์ที่เพียงพอในการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางคิดเป็น
ร้อยละ 61.60 มีการติดป้ายบอกส่วนงานต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
คิดเป็นร้อยละ 52.60 และด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื ่อถือในการให้บริการ ของ 
กองบริหารงานบุคคล โดยภาพรวมอยู ่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 71.60 ซึ ่งผู ้ใช้บริการมี  
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองบริหารงานบุคคลด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือ 
ในการให้บริการที่เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายข้อมูลให้กับผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง มีความพึงพอใจ  
อยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 76.20 รองลงมา คือ มีเจ้าหน้าที่ตรงต่อเวลาในการนัดหมาย  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 72.00 เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูลที่ต้องการได้ทันที 
และเจ้าหน้าที ่ปกป้องผลประโยชน์ของผู ้ร ับบริการ มีความพึงพอใจอยู ่ในระดับน้อย คิดเป็น  
ร้อยละ 71.00  
 กองบริหารงานบุคคล มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา (2564) รายงานผลการประเมิน 
ความพึงพอใจของบุคลากรต่อระบบการบริหารทรัพยากรบุคคล ของมหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 
ประจำปีงบประมาณ 2564 ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง  
จำนวน 945 คน เพศชาย 472 คน เป็นบุคลากรสายวิชาการ จำนวน 744 คน และสายสนับสนุน
ว ิชาการ จำนวน 644 คน ม ีความพึงพอใจต ่อระบบสรรหาในภาพรวมอย ู ่ ในระด ับมาก  
ระบบการพัฒนา พบว่า มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  
การสนับสนุนให้บุคลากรเดินทางไปเสนอผลงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเป็นลำดับแรก 
รองลงมาคือ การสนับสนุนเงินรางวัลบุคลากรที ่สร้างชื่อเสียงให้กับมหาวิทยาลัยมีความพึงพอใจ  
อยู ่ในระดับมาก ระบบสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู ่ในระดับมาก  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สิทธิประโยชน์ในการกู้เพ่ือซื้อที่อยู่อาศัยตามโครงการสวัสดิการของมา
กับธนาคารต่าง ๆ และสวัสดิการค่ารักษาพยาบาล มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ  
สิทธิประโยชน์ในการเสนอขอพระราชทานเครื่องราชอิสริยาภรณ์  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
เช่นกัน 
 จิตเจริญ ศรขวัญ (2561) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
งานนำชมพิพิธภัณฑ์ ปีงบประมาณ 2561 สำนักงานพิพิธภัณฑ์เกษตรเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จ 
พระเจ้าอยู่หัว (องค์กรมหาชน) ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ  
นำชมพิพิธภัณฑ์ของสำนักงานพิพิธภัณฑ์เกษตรเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว 
(องค์การมหาชน) อำเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี พบว่า ผู้รับบริการหรือประชาชนที่ติดต่อ  
ขอรับบริการงานนำชมพิพิธภัณฑ์ของสำนักงานพิพิธภัณฑ์เกษตรเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จ  
พระเจ้าอยู่หัว (องค์การมหาชน) มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการนำชมพิพิธภัณฑ์โดยรวม
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อยู ่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลำดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการดังนี้  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการนำชมพิพิธภัณฑ์ ผู้รับบริการที่ มีที ่อยู่อาศัยต่างกันมี 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการนำชมพิพิธภัณฑ์ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 
ระดับ 0.05 ในภาพรวม ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ  
การให้บริการงานบริการนำชมพิพิธภัณฑ์ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการที่มีเขต 
ที่อยู่อาศัยต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการนำชมพิพิธภัณฑ์ แตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการงานบริการนำชมพิพิธภัณฑ์ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการที่มีเขตที่อยู่อาศัย
ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการนำชมพิพิธภัณฑ์ ไม่แตกต่างกัน ผลการเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการนำชมพิพิธภัณฑ์ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก ผู้รับบริการที่มีเขตที่อยู่อาศัยต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการนำชม
พิพิธภัณฑ์ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ชัยรัตน์ วงศ์กิจรุ ่งเรือง และคณะ (2560 : 246-247) ศึกษาเร ื ่อง การเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมโครงการ ฝึกอาชีพระยะสั้น เทศบาลนครปากเกร็ด โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาระดับ  ความพึงพอใจของผู ้เข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะสั ้น เทศบาลนครปากเกร็ด  
และศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะสั้น เทศบาลนคร  
ปากเกร็ด จำแนกตามลักษณะพื้นฐานส่วนบุคคล การเข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะสั้น และการรับรู้
ข่าวสารเกี่ยวกับโครงการฝึกอาชีพระยะสั้น กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา คือ ผู้เข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะ
สั้น จำนวน 292 คน เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณด้วยค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่า t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
กำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .05 ผลการวิจัย พบว่าผู้ เข้าร่วมโครงการส่วนใหญ่มี 
ความพึงพอใจต่อโครงการฝึกอาชีพระยะสั้น เทศบาลปากเกร็ด ทั้งในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน  
ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าในภาพรวม ผู้เข้าร่วมโครงการที่มีอายุ ระดับการศึกษา 
รายได้ ที่พักอาศัย จำนวนครั้งที่เข้าร่วมโครงการ ประเภทของโครงการที่เข้าร่วมฝึกอบรม และระดับ
การรับรู้ข่าวสารเกี ่ยวกับโครงการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดโครงการฝึกอาชีพระยะสั้น
แตกต่างกัน ผู ้เข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะสั ้นที ่มีระดับการศึกษาและที ่พ ักอาศัยต่างกัน   
มีความพึงพอใจแตกต่างกัน ทั ้งในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิต ิที่ 
ระดับ .001 โดยผู้ที ่มีการศึกษาสูงมีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที ่มีการศึกษาต่ำ ผู้เข้าร่วมโครงการ 
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ฝึกอาชีพระยะสั้นที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้ที่มีอายุมากมีความพึงพอใจมากกว่า  
ผู ้ที ่มีอายุน้อย ผู้เข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะสั้นที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
ในภาพรวม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพของการให้บริการ และด้านการประชาสัมพันธ์ 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 และ .001 โดยผู้ที ่รับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจ
มากกว่าผู้ที่ทำอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว พนักงานห้างร้าน/บริษัทเอกชน และแม่บ้าน พ่อบ้าน 
เกษียณอายุ ส่วนผู้เข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะสั้นที่มีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน  
ในภาพรวม ด้านคุณภาพของการให้บริการ และด้านการประชาสัมพันธ์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 
ระดับ .05 และ .01 โดยผู ้ที ่มีรายได้ 15,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกว่าผู ้ที ่มีรายได้ 
ต่ำกว่า 5,000 บาท 
 วิจิตร วิชัยสาร และคณะ (2560 : 227) ศึกษาเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี (ประจำปีงบประมาณ 
2560) ผลการวิจัย พบว่า 1) กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 51 - 60 ปี  
จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว  มีรายได้ต่ำกว่า 5,000 บาท 
โดยกลุ ่มประชากรตัวอย่างส่วนใหญ่มาใช้บริการสัปดาห์ละ 1 ครั ้ง ในภาพรวมกลุ ่มตัวอย่างมี  
ความพึงพอใจต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 
ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยพิจารณาจากผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่  
องานบร ิการท ี ่ เป ็นภารก ิจหล ักของเทศบาลเม ืองบ ึงย ี ่ โถ อำเภอธ ัญบ ุร ีจ ังหว ัดปทุมธานี  
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่   ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมา 
คือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 
ตามลำดับ 
 สุพิชญา อุรเคนทร์เนตร (2553 : บทคัดย่อ) ได้ทำการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร สำนักการคลังและสินทรัพย์ สังกัดสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั ้นพื ้นฐาน  
โดยการวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคลากร สำนักการคลังและสินทรัพย์ สังกัดสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน ใน 5 ด้าน 
ไดแ้ก่ ด้านลักษณะงานที่ปฏิบัติ ด้านสภาพแวดล้อมในการทำงาน ด้านความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน 
ด้านความสำเร็จของงานและด้านความมั่นคงในงาน โดยจําแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส รายได้เฉลี่ยตอเดือน ประเภทงานที่ปฏิบัติ และประสบการณการทำงาน กลุมตัวอย่างที่ใชใน
การศึกษาวิจัยครั ้งนี ้ คือ บุคลากรที ่ปฏิบัติงานในสำนักการคลังและสินทรัพย์ สังกัดสำนักงาน
คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน จำนวนทั้งสิ้น 110 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ สถิติที่ใชในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจงแจง
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ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One - way Analysis of Variance) และทดสอบค่าความแตกต่างเป็น 
รายคู่ด้วยวิธีการ LSD ผลการวิจัยพบว่า สำนักการคลังและสินทรัพย์ สังกัดสำนักงานคณะกรรมการ
การศึกษาขั้นพื้นฐาน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น 
รายด้านพบวาด้านลักษณะงานที่ปฏิบัติ ด้านความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน และด้านความสำเร็จของ
งาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านสภาพแวดลอมในการทำงานและด้านความมั่นคงในงาน 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง บุคลากรที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
โดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา ด้าน ความสัมพันธ์
กับเพื่อนร่วมงานแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยบุคลากรที่มีอายุต่ำกว่า 40 ปี 
มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ดานความสัมพันธ์กับเพื ่อนร่วมงานมากกว่าบุคลากรที่มีอายุ  
40 ปี – 49 ปี ส่วนด้านอื่น ๆ มีความแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ บุคลากรที่มีระดับ
การศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ บุคลากรที่มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  มีประเภทงานที่ปฏิบัติต่างกัน   
มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ และ
บุคลากรที่มีประสบการณ์การทำงานต่างกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน โดยรวมแตกต่างกัน
อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความสำเร็จของงานแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่ระดับ .05 โดยบุคลากรที ่มีประสบการณ์การทำงาน 15 ปี – 20 ปี  
มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ด้านความสำเร็จของงานมากกวาบุคลากรที ่มีประสบการณ์ 
การทำงาน นอยกวา 15 ปี ส่วนด้านอื่น ๆ มีความแตกต่างกันอย่างไมม่ีนัยสําคัญทางสถิต ิ



บทท่ี 3 
วิธีการดำเนินการวิจัย 

 
 

 การศึกษาครั ้งนี ้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เรื ่องความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผู้วิจัยได้ดำเนินการ
ตามข้ันตอน ดังนี้ 
 1. ประชากร 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3. วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

3.1 ประชากร 

 ประชากร ผู้วิจัยใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากผู้รับบริการที่เป็นบุคลากรสังกัดคณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำนวน 70 ตามคำแนะนำผู้ทรงคุณวุฒิและวิทยากร
จาก “โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ เทคนิคการเขียนข้อเสนอโครงการวิจัยจากงานประจำเพ่ือให้ได้รับ
งบประมาณ” เพื่อให้ได้ความแม่นยำควรใช้กลุ่มเป้าหมายทั้งหมดจำนวน 70 คน จำแนกออกเป็น  
2 ประเภท ได้แก่  
  1) บุคลากร สายวิชาการ จำนวน 56 คน 
  2) บุคลากร สายสนับสนุน จำนวน 14 คน   
 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ใช้เครื่องมือ เป็นแบบสอบถามสำรวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

 3.2.1 ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  1) ศึกษาแนวทางการสร้างเครื ่องมือจากเอกสาร ตำรา วารสาร และงานวิจัย 
ที่เก่ียวข้องซึ่งเหมาะสมที่จะใช้ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้ 
  2) ดำเนินการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ  
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ประกอบด้วย 3 ตอน 
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   ตอนที่ 1  ข้อมูลทั ่วไปของผู ้รับบริการ จำนวน 8 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อายุราชการ กลุ่มผู้รับบริการ เวลาที่ติดต่อรับบริการ ประเภทงานที่ติดต่อรับบริการ และ
ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ จำนวน 8 ข้อ 
   ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์   ประกอบด้วย 7 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านบุคลากร  
2) ด้านระบบการบริการ 3) ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ  
5) ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 6) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และ 7) ด้านกระบวนการบริการ 
โดยผู ้ว ิจ ัยใช้แบบสอบถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วนค่า (Rating Scale) ตามแบบของ ลิเคิร์ท 
(Likert’s Scale) ซึ่งมี 5 ระดับ จำนวนข้อดังนี้ 
   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  ได้ 5 คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมาก   ได้ 4  คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง  ได้ 3 คะแนน 
   ระดบัความพึงพอใจน้อย  ได้ 2 คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  ได้ 1 คะแนน 
   ตอนที ่ 3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื ่น  ๆ เป็นลักษณะคำถามปลายเปิด  
เพื่อแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการของ  
งานบุคลากร 

 3.2.2 ขั ้นตอนการหาคุณภาพแบบสอบถามความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ม ีต่อ 
การให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

 1) นำแบบสอบถามมาตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct validity) โดยนำ
แบบสอบถามให้ผู ้เชี ่ยวชาญตรวจสอบ จำนวน 3 ท่าน ได้แก่ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ณภัทร ศุกรวรรณ 
อาจารย์ประจำสาขาวิชาเทคโนโลยีสถาปัตยกรรม คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี ผู้ช่วยศาสตราจารย์พิมพ์ณภัท จันทร์ศรี อาจารย์ประจำสาขาวิชาสถาปัตยกรรม
ภายใน คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี และอาจารย์จิราวรรณ  
ศิริวานิชกุล อาจารย์ประจำสาขาวิชาสถาปัตยกรรมภายใน คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างแล้วนำไปหาค่าดัชนีความสอดคล้อง 
โดยการว ิเคราะห์  ค ่า IOC (Item Objective Congruence Index) ของแบบสอบถามความพึงพอใจ 
เป็นรายข้อ โดยผลการวิเคราะห์ค่า IOC อยู ่ระหว่าง 0.67-1.00 ซึ ่งเป็นไปตามเกณฑ์คุณภาพที่  
ประทิน หงส์แก้ว (2546 : 31) ได้กล่าวไว้ว ่า ควรมีค่า IOC ระหว่าง 0.67-1.00 โดยมีเกณฑ์ 
การประเมินดังนี้  
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  ให้คะแนน  +1   เมื่อแน่ใจว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้องตามจุดประสงค์ 
  ให้คะแนน    0   เมื่อไม่แน่ใจว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้องตามจุดประสงค์           
  ให้คะแนน   -1  เมื่อแน่ใจว่าแบบสอบถามไม่สอดคล้องตามจุดประสงค์ 

2) ปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู ้เช ี ่ยวชาญ ซึ ่งมีการแก้ไขเพิ ่มเติม 
ในด้านบุคคลากร ข้อที ่ 1.1 เพิ ่มคำว่า “สุภาพ” เป็นการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ข้อที ่ 1.3  
แก้ไขข้อความจาก การชี้แจง เป็น “การอธิบาย”, ข้อหารือ แก้ไขเป็น “ข้อสงสัย”, ให้คำแนะนำ 
แก้ไขเป็น “และ” ข้อที่ 1.6 เพิ่มคำว่า “ดี” หลังคำว่า มนุษยสัมพันธ์ ลบประโยคที่ว่า “ปฏิบัติงาน
ด้วยความเต็มใจและพร้อมให้บริการอย่างสุภาพ” เพราะมีความหมายคล้ายกับข้อ 1.2 ด้านระบ  
บริการ ข้อที่ 2.3 มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ตัดออก เพราะมีความหมายเหมือนกับข้อ 1.5 
ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ ข้อที่ 3.3 แก้ไขข้อคำถามจากเดิม สถานที่บริการมีบรรยากาศดี  
ไม่มีเสียงรบกวน แก้ไขเป็น “สถานที่บริการมีสภาพแวดล้อมที่ดี” ด้านคุณภาพการให้บริการ  
ข้อที ่ 4.2 ได้ร ับบริการที ่คุ ้มค่า ในระยะเวลาที ่เหมาะสม ตัดทิ ้งเพราะความหมายซ้ำซ้อนกับ 
ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ข้อที ่ 5.2 การให้บริการมี  
ความสะดวกสบาย ตัดทิ้ง ข้อที่ 5.3 เพิ่มเติมคำว่า “สะดวก” เป็น การให้บริการมีความสะดวก 
รวดเร็ว ข้อที่ 5.4 แก้ไขคำว่า “ตลอดเวลา” เป็น “ทันตามระยะเวลาที่กำหนด” 

 3) หาความเชื ่อมั ่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยทดลองกับบุคลากรภายใน
มหาวิทยาลัยและนักศึกษา จำนวน 50 คน ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง แล้วหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Cronbach’s Alpha-Coefficient) (Cronbach, 1951: 297-334 อ้างใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2552 : 204) 
ซ่ึงได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามฉบับนี้เท่ากับ .97 

4) นำแบบสอบถามความพึงพอใจ ที่ปรับปรุงแก้ไขอย่างสมบูรณ์ จัดทำเป็นแบบสอบถาม
ฉบับจริงนำไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง สามารถเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างกลับมาได้  
จำนวน 70 ชุด  
 

3.3 วิธีเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 การศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่ง 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บข้อมูลโดยสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire 
Method) โดยนำแบบสอบ จำนวน 70 ชุด ให้บุคลากรคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ กรอกแบบสอบถาม
แล้วรอเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืน โดยแบบสอบถามที่สมบูรณ์สามารถวิเคราะห์ได้จำนวน 70 ชุด 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการศึกษาด้วยวิธ ีค้นคว้าจากตำราวิชาการ 
วิทยานิพนธ์ เอกสารสถิติ ข้อมูลการศึกษา และข้อมูลอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นเอกสารอ้างอิง  
ซึ่งทำให้การศึกษาครั้งนี้สมบูรณ์ขึ้น 
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3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 เมื่อได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ได้จัดการลงรหัสข้อมูล แล้วนำมา
ประมวลผลและวิเคราะห์ผลสถิติด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป SPSS (Statistical Package of social 
science) โดยนำแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้ว มาลงรหัสเพื่อประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ เมื ่อรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามแล้ว ผู ้ว ิจัยนำข้อมูลที ่ได้มาประมวลผลด้วย  
การวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
  1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะห์ตัวแปร
ปัจจัยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุราชการ   
กลุ่มผู้รับบริการเวลาที่ติดต่อรับบริการ ประเภทงานที่ติดต่อรับบริการ และระยะเวลาในการติดต่อ  
รับบริการ 

  1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (µ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝜎) ในการวิเคราะห์ตัวแปรความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ใช้การ

คำนวณค่าเฉลี่ย (µ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝜎) และนำมาจัดระดับโดยการใช้เกณฑ์การแบ่งช่วง
เท่า ๆ กัน มีลักษณะคำถามเป็นแบบ Likert’s Scale มี 5 ระดับ ใช้ระดับในการวัดข้อมูลประเภท 
อันตรภาค ( Interval scale) เป ็นคำถามแบบมาตราส ่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale)  
ตามรูปแบบของ Likert’s scale มีการกำหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2540 : 118) 

    ระดับ    คะแนน 
     มากที่สุด      5 
     มาก       4 
     ปานกลาง      3 
     น้อย       2 
     น้อยที่สุด      1 
 โดยในการแปลความหมายข้อมูลจะมีการแบ่งข้อมูลด้วยวิธีการคำนวณความกว้างของแต่ละ
ช่วง ดังนี้ 
 ความกว้างของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด 
        จำนวนชั้น 
       = 5 – 1 
             5 
       = 0.8 
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 จากผลการคำนวณจะได้อันตรภาคชั้นเท่ากับ 0.8 ผู้ศึกษาจึงได้กำหนดเกณฑ์การแปล
ความหมายของคะแนนเฉลี่ยของความสำคัญ ดังนี้ 
       ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
       ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
       ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
       ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
       ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 และกำหนดความหมายของระดับความสำคัญความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ม ีต่อ  
การให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ดังนี้ 
       ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80  แสดงว่า  ความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
       ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60  แสดงว่า  ความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ อยู่ในระดับน้อย 
       ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40  แสดงว่า  ความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  อยู่ในระดับปานกลาง 
       ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20  แสดงว่า  ความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มตี่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  อยู่ในระดับมาก 
       ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00  แสดงว่า  ความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  อยู่ในระดับมากที่สุด 
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
  2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ จะใช้สถิติ t-test ในการวิเคราะห์
ข้อมูล 

 
 
    x̅1 , x̅2 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 และ 2 
    Sp2  แทน ความแปรปรวนรวม 
    S12 , S22 แทน ความแปรปรวนรวมของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 และ 2 
    n1 , n2 แทน จำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ 1 และ 2 



53 
 

  2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ  
ระดับการศึกษา อายุราชการ และระยะเวลาในการติดต่อรับบริการจะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  
จึงทำการทดสอบจำแนกเป็นรายคู่ด้วยวิธี Scheffe (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2552 : 361-372) 
  2.3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ นำมาจัดกลุ่มแยกประเด็นคำตอบ 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 

 การศึกษาวิจัยเรื ่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลสำหรับ เก็บแบบสอบถามทั้งหมด 70 ชุด ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
การตอบแบบสอบถามแล้วมาทำการวิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป SPSS  
ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย  

4.1 นำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยนำเสนอเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ วิเคราะห์โดยการแจก
แจงความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
  ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงาน
บุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าคะแนนเฉลี่ย (µ) และค่าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (𝜎) 
  ตอนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการใช้สถิติ Independent Sample t-test 
และ One-way ANOVA ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 และถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถติที่
ระดับ 0.05  จึงทำการทดสอบจำแนกเป็นรายคู่ด้วยวิธี Scheffe ต่อไป 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ วิเคราะห์โดยการแจกแจง
ความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

ตารางท่ี 4.1 จำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 32 45.70 
หญิง 38 54.30 

รวม 70 100.00 
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  จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มผู้รับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 54.30 
และเป็นเพศชาย จำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 45.70 

ตารางท่ี 4.2 จำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน (คน) ร้อยละ 
20 – 30 ปี 5 7.10 
31 – 40 ปี 41 58.60 
41 – 50 ปี 22 31.40 
51 ปีขึ้นไป 2 2.90 

รวม 70 100.00 
 

  จากตารางที ่ 4.2 พบว่า กลุ ่มผู ้รับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ส่วนใหญ่มีอายุ 31–40 ปี จำนวน  41 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.60  รองลงมามีอายุ 41–50 ปี จำนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 31.40  รองลงมามีอายุ 20–30 ปี 
จำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 และมีอายุ 51 ปีขึ ้นไป จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.90 
ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.3 จำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จำนวน (คน) ร้อยละ 
ต่ำกว่าปริญญาตรี 1 1.50 
ปริญญาตรี 12 17.10 
ปริญญาโท 49 70.00 
ปริญญาเอก 8 11.40 

รวม 70 100.00 
 

  จากตารางที ่ 4.3 พบว่า กลุ ่มผู ้รับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาโท จำนวน 49 คน คิดเป็น
ร้อยละ 70.00 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 17.10 และ 
มีการศึกษาระดับปริญญาเอก จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 11.40 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.4 จำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุราชการ 

อายุราชการ จำนวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกว่า 1 ปี 2 2.90 
1 – 5 ปี 23 32.90 
6 - 10 ปี 29 41.40 
มากกว่า 10 ปี 16 22.80 

รวม 70 100.00 

  จากตารางที ่ 4.4 พบว่า กลุ ่มผู ้รับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ส่วนใหญ่มีอายุราชการ 6 - 10 ปี จำนวน 29 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 41.40 รองลงมามีอายุราชการ 1 – 5 ปี จำนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 32.90 และ 
มีอายุราชการมากกว่า 10 ปี จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 22.80 ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.5  จำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามกลุ่มผู้รับบริการ 

กลุ่มผู้รับบริการ จำนวน (คน) ร้อยละ 
สายวิชาการ 56 80.00 
สายสนับสนุน 14 20.00 

รวม 70 100.00 

  จากตารางที ่ 4.5 พบว่า กลุ ่มผู ้รับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ส่วนใหญ่เป็นผู้รับบริการสายวิชาการ จำนวน 56 คน คิดเป็น
ร้อยละ 80.00 และเป็นผู้รับบริการสายสนับสนุน จำนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 

ตารางที่ 4.6 จำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเวลาที่ติดต่อรับบริการ 
(สามารถตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก) 

เวลาที่ติดต่อรับบริการ จำนวน ร้อยละ 
08.30 – 12.00 น. 34 36.60 
13.00 – 16.30 น. 52 55.90 
16.30 – 18.30 น. 7 7.50 

รวม 93 100.00 
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  จากตารางที ่ 4.6 พบว่า กลุ ่มผู ้รับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ส่วนใหญ่ติดต่อรับบริการเวลา 13.00 – 16.30 น. จำนวน  
52 คน คิดเป็นร้อยละ 55.90 รองลงมาติดต่อรับบริการเวลา 08.30 – 12.00 น. จำนวน 34 คน  
คิดเป็นร้อยละ 36.00 และติดต่อรับบริการเวลา 16.30 – 18.30 น. จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50  
ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.7 จำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จำแนกตามประเภทงานที่ติดต่อรับ
บริการ (สามารถตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก) 

ประเภทงานที่ติดต่อรับบริการ จำนวน ร้อยละ 
งานกำหนดตำแหน่งทางวิชาการ 37 6.90 
งานกำหนดตำแหน่งที่สูงขึ้นสายสนับสนุน 11 2.00 
งานกรอบอัตราตำแหน่ง 10 1.90 
งานสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง 8 1.50 
งานลาออกจากราชการ 4 0.70 
งานแผนพัฒนาบุคลการ 32 6.00 
งานอบรม ประชุม สัมมนาบุคลากร 41 7.60 
งานการขออนุญาตฝังตัวในสถานประกอบการ 18 3.40 
งานศึกษาต่อในประเทศและต่างประเทศ 19 3.50 
งานทะเบียนประวัติ 36 6.70 
งานทำบัตรประจำตัวบุคลากร 21 3.90 
งานหนังสือรับรอง 43 8.00 
งานการลาทุกประเภท 46 8.60 
งานปรับวุฒิเพิ่มวุฒิ 16 3.00 
งานเงินเดือนและค่าตอบแทน 33 6.10 
งานเครื่องราชอิสริยาภรณ์ไทย 26 4.80 
งานลงชื่อปฏิบัติราชการ 43 8.00 
งานต่อสัญญาจ้าง ทดลองงาน 38 7.10 
งานค่าตอบแทนล่วงเวลาปฏิบัติราชการ 16 3.00 
งานขออนุญาตไปราชการ 39 7.30 

รวม 537 100.00 
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  จากตารางที ่ 4.7 พบว่า กลุ ่มผู ้รับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ส่วนใหญ่ติดต่อรับบริการประเภทงานการลาทุกประเภท 
จำนวน  46 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60  รองลงมาติดต่อรับบริการประเภทงานหนังสือรับรอง และ  
งานลงชื่อปฏิบัติราชการ จำนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 รองลงมาติดต่อรับบริการประเภท 
งานอบรม ประชุม สัมมนาบุคลากร จำนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 7.60 รองลงมาติดต่อรับบริการ
ประเภทงานขออนุญาตไปราชการ จำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 รองลงมาติดต่อรับบริการ
ประเภทงานต่อสัญญาจ้าง ทดลองงาน จำนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 รองลงมาติดต่อรับบริการ
ประเภทงานกำหนดตำแหน่งทางวิชาการ จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 6.90 รองลงมาติดต่อ 
รับบริการประเภทงานทะเบียนประวัติ จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 รองลงมาติดต่อรับบริการ
ประเภทงานเงินเดือนและค่าตอบแทน จำนวน 33 คน คิดเป็น   ร้อยละ 6.10 รองลงมาติดต่อ 
รับบริการประเภทงานแผนพัฒนาบุคลการ จำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 รองลงมาติดต่อ  
รับบริการประเภทงานเครื่องราชอิสริยาภรณ์ไทย จำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 รองลงมาติดต่อ
รับบริการประเภทงานทำบัตรประจำตัวบุคลากร จำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 รองลงมาติดต่อ
รับบริการประเภทงานศึกษาต่อในประเทศและต่างประเทศ จำนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 
รองลงมาติดต่อรับบริการประเภทงานการขออนุญาตฝังตัวในสถานประกอบการ จำนวน 18 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.40 รองลงมาติดต่อรับบริการประเภทงานปรับวุฒิเพิ่มวุฒและงานค่าตอบแทน
ล่วงเวลาปฏิบัติราชการ จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 รองลงมาติดต่อรับบริการประเภท  
งานกำหนดตำแหน่งที่สูงขึ ้นสายสนับสนุน จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 รองลงมาติดต่อ 
รับบริการประเภทงานกรอบอัตราตำแหน่ง จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 รองลงมาติดต่อ 
รับบริการประเภทงานสรรหา บรรจุแต่งตั้ง จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 และติดต่อรับบริการ
ประเภทงานลาออกจากราชการ  จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.70  ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.8 จำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ 

ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ จำนวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกว่า 10 นาที 17 24.30 
ตั้งแต ่10 – 30 นาที 48 68.60 
ตั้งแต ่30 – 50 นาที 5 7.10 

รวม 70 100.00 

    จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มผู้รับบริการงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี ส ่วนใหญ่มีระยะเวลาในการติดต่อรับบริการตั ้ งแต่  
10 – 30 นาที จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 68.60 รองลงมามีระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ  
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น้อยกว่า 10 นาที  จำนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 และมีระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ
ตั้งแต่ตั้งแต่ 30 – 50 นาที จำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 ตามลำดับ 

 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงาน
บุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าคะแนนเฉลี่ย (µ) และค่าความ

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) 

ตารางท่ี 4.9 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
การให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านบุคลากร 

ด้านบุคลากร µ 𝜎 
ระดับความ

คิดเห็น 
ลำดับ 

1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และเหมาะสม 4.21 0.657 มากที่สุด 3 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 

4.20 0.627 มาก 4 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการอธิบายให้ 
คำแนะนำตอบข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง 

4.20 0.650 มาก 4 

4. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 4.35 0.614 มากที่สุด 1 
5. เจ้าหน้าที ่ให้บริการด้วยความเป็นธรรม ปฏิบัติ
เหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.24 0.624 มากที่สุด 2 

6. เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจา  
ด้วยถ้อยคำและน้ำเสียงที่สุภาพ 

4.07 0.728 มาก 5 

เฉลี่ย 4.21 0.545 มากที่สุด  

  จากตารางที ่ 4.9 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที ่มีต่อการให้บริการของ  
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านบุคลากร 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (µ =4.21) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 3 ข้อ  
ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (µ = 4.35) รองลงมา  
คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรม ปฏิบัติเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ  (µ = 4.24) 
และเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และเหมาะสม (µ = 4.21) อยู่ในระดับมาก 3 ข้อ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่และมีความพร้อมในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่มีความรู้
ความสามารถในการอธิบายให้คำแนะนำตอบข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง (µ =4.20)  
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และเจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วยถ้อยคำและน้ำเสียงที่สุภาพ มีค่าเฉลี่ย 
(µ =4.07) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.10 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านระบบการ
บริการ 

ด้านระบบการบริการ µ σ 
ระดับความ

คิดเห็น 
ลำดับ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.04 0.750 มาก 3 
2. มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง 4.15 0.734 มาก 1 
3. การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว 4.08 0.737 มาก 2 

เฉลี่ย 4.09 0.693 มาก  

  จากตารางที ่ 4.10 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านระบบ  
การบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (µ = 4.09) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
ทุกข้อ  ได้แก่ มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง  มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (µ = 4.15) รองลงมา คือ 
การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว (µ = 4.08) และขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ ่งยาก
ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย (µ = 4.04) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.11 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  ด้านสภาพแวดล้อม
ในการบริการ 

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ µ σ 
ระดับความ

คิดเห็น 
ลำดับ 

1. สถานที่ให้บริการมีความสะดวกเข้าถึงง่าย 4.05 0.759 มาก 1 
2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ 4.02 0.741 มาก 2 
3. สถานที่บริการมีสภาพแวดล้อมท่ีดี 4.00 0.742 มาก 3 

เฉลี่ย 4.02 0.680 มาก  
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  จากตารางที ่ 4.11 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านสภาพแวดล้อม
ในการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (µ = 4.02) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
ทุกข้อ ได้แก่ สถานที่ให้บริการมีความสะดวกเข้าถึงง่าย  มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (µ = 4.05) รองลงมา 
คือ สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็น ระเบียบ (µ = 4.02) และสถานที่บริการมีสภาพแวดล้อม
ที่ดี มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด (µ = 4.00) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.12 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ µ 𝜎 
ระดับความ

คิดเห็น 
ลำดับ 

1. ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ 4.14 0.687 มาก 1 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง ไม่ซ้ำซ้อน 4.08 0.717 มาก 3 
3. มีข้ันตอนแสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจน 3.97 0.760 มาก 4 
4. ได้รับคำแนะนำที่ชัดเจน และเป็นประโยชน์ 4.12 0.657 มาก 2 

เฉลี่ย 4.08 0.623 มาก  

 จากตารางที่ 4.12 พบว่า  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (µ = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ 
ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ  มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (µ = 4.14) ได้รับคำแนะนำที่ชัดเจน  
และเป็นประโยชน์ (µ = 4.12) เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง ไม่ซ้ำซ้อน (µ =4.08) และมีขั้นตอน
แสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ย (µ = 3.97) ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.13 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านระยะเวลาใน
การให้บริการ 

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ µ 𝜎 
ระดับความ

คิดเห็น 
ลำดับ 

1. การให้บริการเป็นไปตามลำดับขั้นตอน 4.24 0.575 มากที่สุด 1 
2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว 4.20 0.714 มาก 2 
3. มีการให้บริการอย่างต่อเนื ่องทันตามระยะเวลาที่
กำหนด 

4.08 0.717 มาก 3 

4. ระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม 4.07 0.728 มาก 4 
เฉลี่ย 4.15 0.605 มาก  

  จากตารางที่ 4.13 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านระยะเวลา 
ในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (µ = 4.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก
ที่สุด 1 ข้อ ได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามลำดับขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (µ = 4.24) รองลงมา 
อยู ่ในระดับมาก 3 ข้อ คือ การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว  (µ = 4.20) มีการให้บริการ 
อย่างต่อเนื่องทันตามระยะเวลาที่กำหนด (µ = 4.08) และระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความ
เหมาะสม มีค่าเฉลี่ย (µ = 4.07) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.14 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก µ 𝜎 
ระดับความ

คิดเห็น 
ลำดับ 

1. แบบฟอร์มและข้อกำหนดการใช้บริการงานบุคลากร
ด้านต่าง ๆ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.05 0.778 มากที่สุด 3 

2. ระบบสารสนเทศเพื่อแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสาร
ต่าง ๆ เช่น Website, Facebook และ Line 

4.07 0.708 มาก 2 

3. อุปกรณ์/เครื ่องมือสำนักงาน เช่น ปากกา ดินสอ  
เพ่ือสำหรับกรอกเอกสารการขอรับบริการ 

4.11 0.713 มาก 1 

เฉลี่ย 4.08 0.635 มาก  



63 
 

  จากตารางที ่ 4.14 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านสิ่งอำนวย 
ความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก (µ = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
ทุกข้อ ได้แก่ อุปกรณ์/เครื่องมือสำนักงาน เช่น ปากกา ดินสอ เพื่อสำหรับกรอกเอกสารการขอรับ
บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (µ = 4.11) รองลงมาคือ ระบบสารสนเทศเพื่อแจ้งข้อมูล กิจกรรม 
ข่าวสารต่าง ๆ เช่น Website, Facebook และ Line (µ = 4.07) และแบบฟอร์มและข้อกำหนดการ
ใช้บริการงานบุคลากรด้านต่าง ๆ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ย (µ = 4.05) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.15 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านกระบวนการ
บริการ 

ด้านกระบวนการบริการ µ 𝜎 
ระดับความ

คิดเห็น 
ลำดับ 

1. ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 4.10 0.745 มาก 2 
2. การให้คำแนะนำขั้นตอนการขอรับบริการ 4.14 0.707 มาก 1 
3. ความรวดเร็วในการติดต่อและการให้บริการ 4.04 0.750 มาก 4 
4. การอธิบายหรือชี ้แนวทางแก้ไขหรือปรับปรุงใน        
การให้บริการ 

4.05 0.759 มาก 3 

5. การประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์
ต่อผู้รับบริการ 

4.05 0.720 มาก 3 

6. ม ีความพร ้อม ความทันสม ัยของอ ุปกรณ์หรือ
เครื่องมือการให้บริการ 

4.02 0.721 มาก 5 

เฉลี่ย 4.07 0.646 มาก  

  จากตารางที่ 4.15 พบว่า  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ  
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้านกระบวน 
การบริการ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก (µ = 4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
ทุกข้อ  ได้แก่ การให้คำแนะนำขั้นตอนการขอรับบริการ  มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (µ = 4.14) รองลงมา 
คือ ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ (µ = 4.10) การอธิบายหรือชี้แนวทางแก้ไขหรือปรับปรุง
ในการให้บริการ และการประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ (µ = 4.05) 
ความรวดเร็วในการติดต่อและการให้บริการ (µ = 4.04)  และมีความพร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์
หรือ เครื่องมือการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (µ = 4.02) ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.16 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ จำแนกรายด้าน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ µ 𝜎 
ระดับความ

คิดเห็น 
ลำดับ 

1. ด้านบุคลากร 4.21 0.545 มากที่สุด 1 
2. ด้านระบบการบริการ 4.09 0.693 มาก 3 
3. ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 4.02 0.680 มาก 6 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.08 0.623 มาก 4 
5. ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 4.15 0.605 มาก 2 
6. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.08 0.635 มาก 4 
7. ด้านกระบวนการบริการ 4.07 0.646 มาก 5 

เฉลี่ย 4.10 0.550 มาก  

  จากตารางที่ 4.16 พบว่า  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ  
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (µ = 4.10) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 1 ด้าน  ได้แก่ ด้านบุคลากร 
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (µ = 4.21) รองลงมาอยู่ในระดับมาก 6 ด้าน คือ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ  
(µ = 4.15) ด้านระบบการบริการ (µ = 4.09) ด้านคุณภาพการให้บริการและด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
(µ = 4.08) ด้านกระบวนการบริการ (µ = 4.07) และด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  มีค่าเฉลี่ย
ต่ำสุด (µ = 4.02) ตามลำดับ 

 ตอนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการใช้สถิติ Independent Sample t-test และ 
One-way ANOVA ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 และถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตที่
ระดับ 0.05  จึงทำการทดสอบจำแนกเป็นรายคู่ด้วยวิธี Scheffe ต่อไป 

 การทดสอบสมมติฐานเพื ่อเปร ียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ร ับบริการที่ต ่างกัน  
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์แตกต่างกัน 
  1) เปรียบเทียบผู ้รับบริการที ่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ จำแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจ เพศ N µ 𝜎 t p-value 
ด้านบุคลากร ชาย 32 4.15 0.588 -0.815 0.418 

หญิง 38 4.26 0.509 
ด้านระบบการบริการ ชาย 32 3.96 0.694 -1.411 0.163 

หญิง 38 4.20 0.682 
ด้านสภาพแวดล้อมในการ
บริการ 

ชาย 32 3.90 0.704 -1.390 0.169 
หญิง 38 4.13 0.650 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ชาย 32 4.00 0.625 -1.011 0.315 
หญิง 38 4.15 0.622 

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ชาย 32 4.00 0.604 -1.833 0.071 
หญิง 38 4.26 0.588 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ชาย 32 3.93 0.720 -1.759 0.083 
หญิง 38 4.20 0.534 

ด้านกระบวนการบริการ ชาย 32 3.92 0.619 -1.806 0.075 
หญิง 38 4.19 0.649 

ภาพรวม ชาย 32 3.98 0.569 -1.663 0.101 
หญิง 38 4.20 0.520 

  จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผู้รับบริการที ่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ 
ใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในภาพรวมไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 
0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในทุกด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
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  2) เปรียบเทียบผู้รับบริการที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงาน
บุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์แตกต่างกัน 

ตารางที่ 4.18 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ จำแนกตามอายุ 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านบุคลากร ระหว่าง
กลุ่ม 

1.461 3 .487 1.687 
 

.178 
 

ภายในกลุ่ม 19.047 66 .289 
รวม 20.508 69  

ด้านระบบการบริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

1.769 3 .590 1.241 
 

.302 
 

ภายในกลุ่ม 31.374 66 .475 
รวม 33.143 69  

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

2.705 3 .902 2.035 
 

.117 
 

ภายในกลุ่ม 29.238 66 .443 
รวม 31.943 69  

ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

1.849 3 .616 1.628 
 

.191 
 

ภายในกลุ่ม 24.991 66 .379 
รวม 26.840 69  

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

1.792 3 .597 1.677 
 

.180 
 

ภายในกลุ่ม 23.508 66 .356 
รวม 25.300 69  

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ระหว่าง
กลุ่ม 

1.591 3 .530 1.332 
 

.272 
 

ภายในกลุ่ม 26.284 66 .398 
รวม 27.875 69  
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านกระบวนการบริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

1.577 3 .526 1.274 
 

.291 
 

ภายในกลุ่ม 27.233 66 .413 
รวม 28.810 69  

รวม ระหว่าง
กลุ่ม 

1.570 3 .523 1.786 
 

.158 
 

ภายในกลุ่ม 19.337 66 .293 
รวม 20.907 69  

  จากตารางที ่ 4.18 พบว่า ผ ู ้ร ับบริการที ่ม ีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ 
การใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในภาพรวมไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 
0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในทุกด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 

  3) เปรียบเทียบผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ จำแนกตามระดับการศึกษา 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม .378 3 .126 .414 
 

.744 
 ภายในกลุ่ม 20.130 66 .305 

รวม 20.508 69  
ด้านระบบการบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.227 3 .409 .846 

 
.474 

 ภายในกลุ่ม 31.916 66 .484 
รวม 33.143 69  
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านสภาพแวดล้อมในการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.590 3 .863 1.941 
 

.131 
 ภายในกลุ่ม 29.353 66 .445 

รวม 31.943 69  
ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม .031 3 .010 .025 

 
.995 

 ภายในกลุ่ม 26.809 66 .406 
รวม 26.840 69  

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม .493 3 .164 .437 
 

.727 
 ภายในกลุ่ม 24.807 66 .376 

รวม 25.300 69  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม .072 3 .024 .057 

 
.982 

 ภายในกลุ่ม 27.803 66 .421 
รวม 27.875 69  

ด้านกระบวนการบริการ ระหว่างกลุ่ม .576 3 .192 .449 
 

.719 
 ภายในกลุ่ม 28.234 66 .428 

รวม 28.810 69  
รวม ระหว่างกลุ่ม .418 3 .139 .449 

 
.719 

 ภายในกลุ่ม 20.489 66 .310 
รวม 20.907 69  

  จากตารางที่ 4.19 แสดงว่า ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในภาพรวมไม่แตกต่างกันที่ระดับ
นัยสำคัญ 0.05 เมื ่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู ้ร ับบริการที ่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน  
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในทุกด้านไม่แตกต่างกัน
ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
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  4) เปรียบเทียบผู้รับบริการที่มีอายุราชการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์แตกต่างกัน 

ตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ จำแนกตามอายุราชการ 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านบุคลากร ระหว่าง
กลุ่ม 

1.641 3 .547 1.914 
 

.136 
 

ภายในกลุ่ม 18.867 66 .286 
รวม 20.508 69  

ด้านระบบการบริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

3.922 3 1.307 2.953 
 

.039* 
 

ภายในกลุ่ม 29.221 66 .443 
รวม 33.143 69  

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

2.264 3 .755 1.678 
 

.180 
 

ภายในกลุ่ม 29.679 66 .450 
รวม 31.943 69  

ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

3.053 3 1.018 2.823 
 

.045* 
 

ภายในกลุ่ม 23.788 66 .360 
รวม 26.840 69  

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

1.741 3 .580 1.626 
 

.192 
 

ภายในกลุ่ม 23.559 66 .357 
รวม 25.300 69  

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ระหว่าง
กลุ่ม 

1.866 3 .622 1.579 
 

 

.203 
 

ภายในกลุ่ม 26.008 66 .394 
รวม 27.875 69  
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านกระบวนการบริการ ระหว่าง
กลุ่ม 

3.235 3 1.078 2.782 
 
 

.045* 
 

ภายในกลุ่ม 25.575 66 .387 
รวม 28.810 69  

รวม ระหว่าง
กลุ่ม 

2.227 3 .742 2.623 
 

.058 
 

ภายในกลุ่ม 18.680 66 .283 
รวม 20.907 69  

  จากตารางที่ 4.20 พบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุราชการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ 
ต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในภาพรวมไม่แตกต่างกันที่ระดับ
นัยสำคัญ 0.05 เม ื ่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  ผ ู ้ร ับบร ิการที ่ม ีอาย ุราชการแตกต่างกัน  
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในด้านระบบการบริการ  
ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านกระบวนการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  
ที่ระดับ 0.05 จึงทำการทดสอบรายคู่ต่อด้วยวิธี Scheffe ดังตารางที่ 4.21 – 4.23 

ตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านระบบการบริการ จำแนกตามอายุราชการ 

อายุราชการ µ 
น้อยกว่า 1 ปี 1 – 5 ปี 6 - 10 ปี มากกว่า 10 ปี 

4.00 4.08 3.88 4.50 
น้อยกว่า 1 ปี 4.00 - -0.086 

(0.860) 
0.144 
(0.814) 

0.500 
(0.320) 

1 – 5 ปี 4.08  - 0.201 
(0.281) 

-0.413 
(0.061) 

6 - 10 ปี 3.88   - -0.614 
(0.004*) 

มากกว่า 10 ปี 4.50    - 
* นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



71 
 

  จากตารางที่ 4.21 เมื่อทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านระบบการบริการ จำแนกตามอายุราชการ  
พบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุราชการมากกว่า 10 ปี มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ สูงกว่า ผู้รับบริการที่มีอายุราชการ 6-10 ปี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 

ตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านคุณภาพการให้บริการ จำแนกตามอายุ
ราชการ 

อายุราชการ µ 
น้อยกว่า 1 ปี 1 – 5 ปี 6 - 10 ปี มากกว่า 10 ปี 

4.50 4.01 3.92 4.42 
น้อยกว่า 1 ปี 4.50 - 0.489 

(0.273) 
0.577 
(0.193) 

0.078 
(0.863) 

1 – 5 ปี 4.01  - 0.088 
(0.599) 

-0.411 
(0.039*) 

6 - 10 ปี 3.92   - -0.499 
(0.010*) 

มากกว่า 10 ปี 4.42    - 
*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  จากตารางที่ 4.22 เมื่อทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านคุณภาพการให้บริการ จำแนกตามอายุราชการ  
พบว่า  ผู้รับบริการที่มีอายุราชการมากกว่า 10 ปี มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ สูงกว่า ผู้รับบริการที่มีอายุราชการ 1-5 ปี และอายุราชการ 6-10 ปี  
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านกระบวนการบริการ จำแนกตาม 
อายุราชการ 

อายุราชการ µ 
น้อยกว่า 1 ปี 1 – 5 ปี 6 - 10 ปี มากกว่า 10 ปี 

4.00 4.08 3.88 4.50 
น้อยกว่า 1 ปี 4.00 - 0.376 

(0.415) 
0.396 
(0.387) 

-0.114 
(0.807) 

1 – 5 ปี 4.08  - 0.019 
(0.910) 

-0.491* 
(0.018*) 

6 - 10 ปี 3.88   - -0.511 
(0.010*) 

มากกว่า 10 ปี 4.50    - 
*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  จากตารางที่ 4.23 เมื่อทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านกระบวนการบริการ จำแนกตามอายุราชการ  
พบว่า  ผู้รับบริการที่มีอายุราชการมากกว่า 10 ปี มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านกระบวนการบริการ สูงกว่า ผู้รับบริการที่มีอายุราชการ 1-5 ปี  
และอายุราชการ 6-10 ปี อย่างมนีัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  5) ผู้รับบริการที่มีกลุ่มสายการทำงานต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ต่างกัน 

ตารางที่ 4.24 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ จำแนกตามกลุ่มสายการทำงาน 

ความพึงพอใจ กลุ่ม N µ 𝜎 t p-
value 

ด้านบุคลากร สายวิชาการ 56 4.27 0.561 1.762 0.083 
สาย
สนับสนุน 

14 3.98 0.415 
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ตารางท่ี 4.24 (ต่อ) 
ความพึงพอใจ กลุ่ม N µ 𝜎 t p-

value 
ด้านระบบการบริการ สายวิชาการ 56 4.15 0.727 1.449 0.152 

สาย
สนับสนุน 

14 3.85 0.484 

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ สายวิชาการ 56 4.13 0.640 2.623 0.011* 
สาย
สนับสนุน 

14 3.61 0.702 

ด้านคุณภาพการให้บริการ สายวิชาการ 56 4.11 0.655 0.9039 0.366 
สาย
สนับสนุน 

14 3.94 0.472 

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ สายวิชาการ 56 4.20 0.622 1.417 0.161 
สาย
สนับสนุน 

14 3.94 0.501 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สายวิชาการ 56 4.08 0.655 0.218 0.828 
สาย
สนับสนุน 

14 4.04 0.567 

ด้านกระบวนการบริการ สายวิชาการ 56 4.10 0.676 0.768 0.445 
สาย
สนับสนุน 

14 3.95 0.508 

ภาพรวม สายวิชาการ 56 4.15 0.577 1.496 0.139 
สาย
สนับสนุน 

14 3.90 0.380 

  จากตารางท ี ่  4.24 พบว ่า ผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีกล ุ ่มสายการทำงานแตกต ่างกัน  
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน
ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการสายวิชาการมีความพึงพอใจ 
ต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ในด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ  
สูงกว่า ผู้รับบริการสายสนับสนุน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  6) ผู้รับบริการที่มีระยะเวลาในการติดต่อรับบริการต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ  
ใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ต่างกัน 

ตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ จำแนกตามระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม .795 2 .398 1.351 
 

.266 
 ภายในกลุ่ม 19.713 67 .294 

รวม 20.508 69  
ด้านระบบการบริการ ระหว่างกลุ่ม 3.210 2 1.605 3.592 

 
.033 

 ภายในกลุ่ม 29.933 67 .447 
รวม 33.143 69  

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ ระหว่างกลุ่ม .619 2 .310 .662 
 

.519 
 ภายในกลุ่ม 31.324 67 .468 

รวม 31.943 69  
ภายในกลุ่ม 19.451 67 .290 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 1.839 2 .920 
2.465 

 
.093 

 
ภายในกลุ่ม 25.001 67 .373 
รวม 26.840 69  

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 1.966 2 .983 
2.823 

 
.067 

 
ภายในกลุ่ม 23.334 67 .348 
รวม 25.300 69  

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 1.910 2 .955 
2.464 

 
.093 

 
ภายในกลุ่ม 25.965 67 .388 
รวม 27.875 69  

ด้านกระบวนการบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.040 2 .520 
1.254 

 
.292 

 
ภายในกลุ่ม 27.770 67 .414 
รวม 28.810 69  
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ตารางท่ี 4.25 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

รวม ระหว่างกลุ่ม 1.456 2 .728 
2.507 

 
.089 

 
ภายในกลุ่ม 19.451 67 .290 
รวม 20.907 69  

  จากตารางที่ 4.25 พบว่า ผู้รับบริการที่ใช้ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการแตกต่างกัน  
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่ใช้ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากรคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในทุกด้าน  
ไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
 การศึกษาวิจัยเรื ่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  มีว ัตถุประสงค์  เพื ่อศึกษาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่มีต่อ 
การให้บริการของงานบุคลากรคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  และเพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ประชากรที ่ใช้ใน
การศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรสังกัดคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี สายวิชาการ จำนวน 56 คน และสายสนับสนุน จำนวน 14 คน รวมประชากร 70 คน  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามที่ผู้ศึกษาสร้างขึ้นเอง โดยผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยตนเอง และนำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ค่าร้อยละในการวิเคราะห์

ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ค่าเฉลี่ย (µ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝜎) วิเคราะห์ระดับความ
พึงพอใจของผ ู ้ร ับบริการที ่ม ีต ่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์   
สถ ิต ิ  Independent Sample t-test ใช ้ทดสอบเปร ียบเท ียบค ่าเฉล ี ่ยของต ัวแปรอ ิสระท ี ่มี  
การแบ่งกลุ่มเป็น 2 กลุ่ม และค่า One-way ANOVA ใช้ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของตัวแปรอิสระ 
ซึ่งจำแนกออกเป็นตั้งแต่ 3 กลุ่ม ขึ้นไป ถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงทำการ
ทดสอบจำแนกเป็นรายคู่ด้วยวิธี Scheffe ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 โดยกำหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95%  

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 การศ ึกษาความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีต ่อการให ้บร ิการของงานบ ุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผู้ศึกษาได้สรุปผลการศึกษาและนำเสนอตามลำดับดังนี้ 
  5.1.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั ่วไปของผู้ร ับบริการส่วนใหญ่ พบว่าเป็นเพศหญิง  
มีอายุ 31 – 40 ปี มีการศึกษาปริญญาโท มีอายุราชการระหว่าง 6 - 10 ปี เป็นผู ้ร ับบริการ 
สายวิชาการ ส่วนใหญ่ติดต่อรับบริการในเวลา 13.00 – 16.30 น. จะติดต่อรับบริการประเภทงาน 
การลาทุกประเภท โดยระยะเวลาในการติดต่อรับบริการตั้งแต่ 10 – 30 นาที 
  5.1.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ      
ต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
โดยรวมอยู ่ในระดับมาก เมื ่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู ่ในระดับมากที่สุด 1 ด้าน ได้แก่  
ด้านบุคลากรมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาอยู่ในระดับมาก 6 ด้าน คือ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
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ด้านระบบการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านกระบวนการบริการ  
และด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ ตามลำดับ และสามารถสรุปเป็นรายด้านได้ ดังนี้ 
   5.1.2.1 ด้านบุคลากร โดยรวมอยู ่ในระดับมากที่สุด เมื ่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า  อยู ่ในระดับมากที่สุด 3 ข้อ  ได้แก่ เจ้าหน้าที ่มีความซื ่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรม ปฏิบัติเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ เจ้าหน้าที่แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย และเหมาะสม อยู่ในระดับมาก 3 ข้อ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น  
เอาใจใส่และมีความพร้อมในการให้บริการ เจ้าหน้าที ่มีความรู ้ความสามารถในการอธิบายให้
คำแนะนำตอบข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และเจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดียิ้มแย้ม
แจ่มใส การพูดจาด้วยถ้อยคำและน้ำเสียงที่สุภาพ ตามลำดับ 
   5.1.2.2 ด้านระบบการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ การให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง การติดต่อประสานงาน 
มีความสะดวก รวดเร็ว และข้ันตอนการให้บริการ ไม่ยงยากซับซ้อน ตามลำดับ 
   5.1.2.3 ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ สถานที่ให้บริการมีความสะดวกเข้าถึงง่าย สถานที่
ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ และสถานที่บริการมีสภาพแวดล้อมที่ดี  
   5.1.2.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น 
รายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ ได้รับคำแนะนำที่
ชัดเจน และเป็นประโยชน์ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง ไม่ซ้ำซ้อน และมีขั ้นตอนแสดงการ
ให้บริการด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจน ตามลำดับ 
   5.1.2.5 ด้านระยะเวลาในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น  
รายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 1 ข้อ  ได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามลำดับขั้นตอน อยู่ใน 
ระดับมาก 3 ข้อ คือ การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีการให้บริการอย่างต่อเนื ่องทั น 
ตามระยะเวลาที่กำหนด และระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม ตามลำดับ  
   5.1.2.6 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่  อุปกรณ์/เครื่องมือสำนักงาน เช่น ปากกา ดินสอ เพื่อสำหรับกรอก
เอกสารการขอรับบริการ  มีระบบสารสนเทศเพื่อแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสารต่าง ๆ เช่น Website, 
Facebook และ Line และแบบฟอร์มและข้อกำหนดการใช้บริการงานบุคลากรด้านต่าง ๆ มีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย ตามลำดับ 
   5.1.2.7 ด้านกระบวนการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ การให้คำแนะนำขั้นตอนการขอรับบริการ ได้รับความสะดวกในการ
ติดต่อขอรับบริการ การอธิบายหรือชี้แนวทางแก้ไขหรือปรับปรุงในการให้บริการ และการประชาสัมพันธ์
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หรือการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ความรวดเร็วในการติดต่อและการให้บริการ และมีความ
พร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์หรือเครื่องมือการให้บริการ ตามลำดับ 
  5.1.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตามลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
   5.1.3.1 ผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ในภาพรวม  ไม่แตกต่างกันที ่ระดับนัยสำคัญ 0.05   
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในทุกด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
   5.1.3.2 ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ 
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในภาพรวม  ไม่แตกต่างกันที ่ระดับนัยสำคัญ 0.05  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ
งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในทุกด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
   5.1.3.3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ในภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของงานบุคลากรคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในทุกด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
   5.1.3.4 ผู้รับบริการที่มีอายุราชการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ในภาพรวม  ไม่แตกต่างกันที ่ระดับนัยสำคัญ 0.05   
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุราชการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ในด้านระบบการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ 
และด้านกระบวนการบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทำการทดสอบรายคู่
ต่อด้วยวิธี Scheffe พบว่า  
    1) ผู้รับบริการที่มีอายุราชการ มากกว่า 10 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านระบบการบริการ สูงกว่า ผู้รับบริการที่มีอายุราชการ 
6-10 ปี  
    2) ผู้รับบริการที่มีอายุราชการ มากกว่า 10 ปี มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านคุณภาพการให้บริการ สูงกว่า ผู้ร ับบริการที ่มี 
อายุราชการ 1-5 ป ีและผู้รับบริการที่มีอายุราชการ 6-10 ปี 
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    3) ผู้รับบริการที่มีอายุราชการ มากกว่า 10 ปี มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ด้านกระบวนการบริการ สูงกว่า ผู ้ร ับบริการที ่มี 
อายุราชการ 1-5 ปี และผู้รับบริการที่มีอายุราชการ 6-10 ปี 
   5.1.3.5 ผู้รับบริการที่มีกลุ่มสายการทำงานแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ  
ใช ้บร ิการของงานบุคลากรคณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์ในภาพรวม  ไม ่แตกต่างกันที ่ระดับ  
นัยสำคัญ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการสายวิชาการมีความพึงพอใจต่อการ 
ใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ในด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ สูงกว่า
ผู้รับบริการสายสนับสนุน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   5.1.3.6 ผู้รับบริการที่ใช้ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการแตกต่างกัน มีความ 
พึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในภาพรวม  ไม่แตกต่างกัน 
ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการที่ใช้ระยะเวลาในการติดต่อ 
รับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากรคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  
 ในทุกด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร            
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ผู้สามารถนำประเด็นสำคัญมาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 5.2.1 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  พบว่า โดยภาพรวมอยู ่ใน 
ระดับมาก อาจกล่าวได้ว่า ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแก่ผู้รับบริการด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติ ใส่ใจใน การให้บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอ และรวดเร็ว จัดลำดับงานก่อนและหลังได้อย่าง
เหมาะสม ขั้นตอนในการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สถานที่ที่ให้บริการมีความสะดวก เข้าถึงง่าย 
สะอาดและเป็นระเบียบ ซึ่งผู้รับบริการต่าง ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ ได้รับคำแนะนำที่
ชัดเจนและเป็นประโยชน์  มีข้อกำหนดการใช้บริการงานบุคลากรด้านต่าง ๆ ที่ชัดเจน เข้าใจง่าย  
พร้อมทั้งมีการให้คำแนะนำขั้นตอน การขอรับบริการ ให้ได้รับความสะดวกในการติดต่อ การอธิบายหรือ 
ชี้แนวทาง ผู้รับริการจะเกิดความพึงพอใจที่ผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อ
ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ การมีอัธยาศัยในความห่วงใยต่อผู้รับบริการ ซึ่งแสดงออกเป็นท่าทางที่ดี  
เป็นกันเองต่อผู ้ร ับบริการ (Aday and Andersen, 1974 อ้างใน ศิร ิล ักษณ์ มากมณี , 2548: 25)  
รวมถึงเครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ ทั้งแบบฟอร์มที่เกี ่ยวข้องระบบสารสนเทศเพื่อการประชาสัมพันธ์  
แจ้งข้อมูลกิจกรรม ข่าวสารต่าง ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น Website Facebook หรือ Line ซึ่งเป็น
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ สะดวกและรวดเร็ว การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการที่  
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ตรงจุด ตรงประเด็นและรวดเร็ว สามารถช่วยเหลือหรือแก้ปัญหาให้ผู้รับบริการประสบความสำเร็จได้ 
เทคโนโลยีจึงมีบทบาทสำคัญในการเก็บและประมวลผลข้อมูล ช่วยผ่อนแรงในการทำงาน สร้างความ
ถูกต้อง ลดความผิดพลาดของมนุษย์ ช่วยให้ทำงานได้รวดเร็ว และส่งผลให้ผลงานมีความเรียบร้อย 
เทคโนโลยีที่สามารถนำมาใช้สำหรับงานบริการ มีหลากหลายรูปแบบ อาทิ แบบฟอร์มที ่จ ัดพิมพ์ 
โดยผู้รับบริการ หรือแบบฟอร์มที่พัฒนาขึ้นจากหน่วยงานนั้น ๆ สามารถนำมาใช้บริการแก่ผู้รับบริการ
ผ่านระบบออนไลน์ รวมถึงการให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการ
พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศยุคใหม่ เพื ่อเสริมประสิทธิภาพในการบริการ เช่น ผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ อีกทั้งการใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ 
เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยในการบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เพื่อช่วยในการพิมพ์หรือ
บันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วยตัวบุคคล เป็นต้น (ปรัชญา เวสารัชช์, 2540: 48-53 อ้างใน  
สุนันทา ทวีผล, 2550: 17) อาจกล่าวได้อย่างสอดคล้องกันว่าความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ
เป็นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงานบริการ การให้ความสำคัญกับความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จำเป็น  ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความสำคัญกับลูกค้า การสร้าง
ความพึงพอใจในงาน ให้กับผู ้ปฏิบัติงานบริการย่อม ทำให้พนักงานมีความรู ้สึกที ่ดีต่องานที ่ได้  
รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันจะนำมาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและส่งผลให้การบริการประสบความสำเร็จ  (ภาณุเดช เพียรความสุข, 
2558) สอดคล้องกับผลการศึกษาของประภาพร สิงห์ทอง และทัตษภร ศรีส ุข (2564: 159)  
ได้ทำการศึกษาปัจจัยการให้บริการเพื่อพัฒนาคุณภาพสู่ความเป็นเลิศ กรณีศึกษา สำนักงานแรงงาน
จังหวัดนครสวรรค์ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านที่สำคัญ
มากที่สุดคือ ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ รองลงมาคือ รู้จักและเข้าใจผู้รับบริการซึ่งค่าเท่ากันกับการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล ำดับ  
สรุปผลการวิจัยได้ว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการสู่ความเป็นเลิศ คือ ผู้ให้บริการควรรู้จัก
และเข้าใจผู้รับบริการด้วยจิตบริการ ไม่เลือกปฏิบัติ ทำให้ผู้ใช้บริการเชื่อถือไว้วางใจ โดยให้บริการ
ภายในเวลาที่กำหนดไว้ สามารถตอบสนองผู้รับบริการ โดยลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและสร้าง 
ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการต้องมีความรู้ที่เชื่อถือได้ รวมถึงการอำนวยความสะดวก
ด้านที่ตั้งสถานบริการที่ใกล้กับส่วนราชการอื่น ๆ ด้วย เช่นเดียวกับผลการศึกษาของนิติธร เจริญยิ่ง 
และคณะ (2564 : 21-23) ที่ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ  
กองบร ิหารงานบุคคล สำนักงานอธ ิการบดี มหาว ิทยาล ัยราชภัฏส ุร ินทร ์ ประจำปี 2564  
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจทุกด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
มีความพึงพอใจอยู ่ในระดับมากเป็นลำดับแรก รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั ้นตอนในการ
ให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และ ด้านภาพลักษณ์ในการ



81 
 

ให้บริการ ตามลำดับ ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่เจ้าหน้าที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วตามที่ผู้รับบริการต้องการ แบบฟอร์มต่าง ๆ เข้าใจง่าย และเจ้าหน้าที่ทำ
ตามความต้องการของผู้รับบริการโดยถูกต้องครบถ้วน นอกจากนี้เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้บริการอย่างเสมอภาค สร้างบรรยากาศที่ เป็นมิตรระหว่างการให้บริการ เจ้าหน้าที่
เข้าใจปัญหาและความต้องการของผู ้ร ับบริการ รวมถึง การให้บริการที ่ม ีเครื ่องมืออุปกรณ์ใน       
การให้บร ิการ ม ีความทันสมัย ม ีจำนวนเพียงพอในการให้บร ิการจ ึงทำให้ผ ู ้ ใช ้บร ิการเกิด 
ความน่าเชื่อถือในการให้บริการที่เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายข้อมูลให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง  
 5.2.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ จำแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการ
ที่มีอายุราชการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์แตกต่างกัน กล่าวคือ ผู้รับบริการที่มีอายุราชการมากกว่า 10 ปี มีความพึงพอใจต่อการ 
ใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ในด้านระบบการบริการ สูงกว่าผู้รับบริการที่มี
อายุราชการ 6-10 ปี และด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการบริการ ผู ้รับบริการที ่มี 
อายุราชการมากกว่า 10 ปี มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ ท ั ้งสองด้าน ส ูงกว ่า ผ ู ้ร ับบริการที ่ม ีอายุราชการ 1-5 ปี และอายุราชการ 6-10 ปี  
และผู้รับบริการสายวิชาการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ ในด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ สูงกว่า ผู้รับบริการสายสนับสนุน อย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 อาจกล่าวได้ว่า ผู้รับบริการที่มีอายุราชการมากกว่า 10 ปีนั้น เป็นกลุ่มบุคคลที่มี
ประสบการณ์ในการติดต่อขอรับบริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์มาก่อน จึงทำให้มี
ความเข้าใจในขั้นตอนการทำงาน สามารถสอบถามประเด็นปัญหากับผู้ให้บริการได้ตรงประเด็น  
จึงทำให้การดำเนินการใด ๆ คล่องตัว รวดเร็ว กว่าบุคลากรที่มีอายุราชการ 1-10 ปี สอดคล้องกับ 
ผลการศึกษาของชัยรัตน์ วงศ์กิจรุ ่งเรือง และคณะ (2560: 246) พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผู้เข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะสั้นที่มีระดับการศึกษาและที่พักอาศัยต่างกัน  มีความพึงพอใจ
แตกต่างกัน ทั้งในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .001 โดยผู้ที ่มี
การศึกษาสูงมีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ำ ผู้เข้าร่วมโครงการฝึกอาชีพระยะสั้นที่มีอายุ
ต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .05 โดยผู้ที ่มีอายุมากมีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที ่มีอายุน้อย  
เช่นเดียวกับผลการศึกษาของสุพิชญา อุรเคนทร์เนตร (2553: บทคัดย่อ) ได้ทำการศึกษาความ 
พึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร สำนักการคลังและสินทรัพย์ สังกัดสำนักงานคณะกรรมการ
การศึกษาขั ้นพื ้นฐาน พบว่า บุคลากรที ่มีประสบการณ์การทำงานต่างกัน มีความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน โดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา  
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ด้านความสำเร็จของงานแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยบุคลากรที่มีประสบการณ์
การทำงาน 15 ปี – 20 ปี มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ด้านความสำเร็จของงานมากกวาบุคลากรที่
มีประสบการณ์การทำงาน นอยกวา 15 ปี ส่วนด้านอื่น ๆ มีความแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญ 
ทางสถิต ิ

5.3 ข้อเสนอแนะ 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะในการนำผลการศึกษาค้นคว้าไปใช้ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ม ีต ่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
  5.3.1.1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ภาพรวมอยู ่ในระดับมาก จึงควรมีการปรับปรุงการให้ บริการใน 
ด้านกระบวนการบริการ และสภาพแวดล้อมในการบริการให้ด ีขึ ้นกว่าเดิม โดยมุ ่งเน้นไปที่  
ความทันสมัยของเครื ่องมือที ่ให้บริการ ความรวดเร็วในการติดต่อ ระยะเวลาในการให้บริการ  
พัฒนาสภาพแวดล้อมให้สะอาด เป็นระเบียบ น่าเข้าใช้บริการ มีความสะดวกมากขึ้น ปรับปรุงการ
ให้บริการจนสามารถสร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดในทุกด้าน 
  5 .3 .1 .2  ควรนำระบบ ICT เข ้ ามาใช ้ ในการพ ัฒนาระบบบ ุคลากร เฉพาะ 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ เพ่ือลดระยะเวลาในการติดต่อประสานงาน รวมถึงการเดินเรื่องต่าง ๆ ภายใน
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ให้มีความกระชับ ชัดเจน และถูกต้องมากที่สุด 
  5.3.1.3 ควรเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้เรียนรู้ เพ่ิมเติม ในองค์ความรู้ที่ทันสมัย ทั้งใน
ด้านเทคโนโลยี อุปกรณ์การปฏิบัติงาน ระบบการสื่อสาร การเก็บและค้นข้อมูลที่ทันสมัย รวดเร็ว  
เพ่ือนำมาปรับใช้และพัฒนาระบบการให้บริการในงานบุคลากรของคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  5.3.1.4 ควรเปิดโอกาสให้บุคลากรที่มีอายุราชการระหว่าง 1-5 ปี เข้ารับการอบรม
เรียนรู้ ระบบงานบุคลากรที่เก่ียวข้องกับผู้รับบริการในประเภทงานที่ติดต่อ หรือผู้ให้บริการต้องพัฒนา
ระบบ การให้บริการที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ทันสมัย ให้กับบุคลากรที่มีอายุราชการน้อย เพื่อลดความ
ยุ่งยากในเอกสารและใช้เวลาในการดำเนินการน้อยที่สุด 
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 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
  5.3.2.1 ควรศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทำงานของบุคลากรในสังกัด
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนลีราชมงคลธัญบุรี 
  5.3.2.2 ควรศึกษาปัจจัยที่สงผลตอการปฏิบัติงานฝ่ายงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  5.3.2.3 ควรศึกษาลงลึกในประเภทงานต่าง ๆ ที่ผู้รับบริการเข้ามาติดต่อ เพื่อให้ทราบ
ถึงปัญหา ระบบการบริการ หรือข้อสงสัยในรายละเอียดของประเภทงานนั้น ๆ จนสามารถช่วยเหลือ
ผู้รับบริการได้อย่างครบคลุมและรวดเร็ว 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
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การวิเคราะห์หาความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct validity) โดยการวิเคราะห์ค่า IOC  
(Item Objective Congruence Index) ของแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

ข้อ สถานภาพทั่วไป 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม 

คะแนนเฉลี่ย 

แปลผล คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

1 เพศ 
 (    )  ชาย     (    ) หญิง 1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 
2 อายุ 
 (    ) 20 – 30 ปี 

(    ) 31 – 40 ปี 
(    ) 41 – 50 ปี 
(    ) 51 ปีขึ้นไป 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

3 ระดับการศึกษา 
 (    ) ต่ำกว่าปริญญาตรี 

(    ) ปริญญาตรี 
(    ) ปริญญาโท 
(    ) ปริญญาเอก 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

4 อายุราชการ 
 (    ) น้อยกว่า 1 ปี 

(    ) 1 – 5 ปี 
(    ) 6 - 10 ปี 
(    ) มากกว่า 10 ปี 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

5 กลุ่มผู้รับบริการ 
 

 
(    ) สายวิชาการ 
(    ) สายสนับสนุน 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ (ต่อ) 

ข้อ สถานภาพทั่วไป 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม 

คะแนนเฉลี่ย 

แปลผล คน
ที่ 1 

คน
ที่ 2 

คน 
ที่ 3 

6 เวลาที่ติดต่อรับบริการ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (    ) 08.30 – 12.00 น. 

(    ) 13.00 – 16.30 น. 
(    ) 16.30 – 18.30 น.  

1 1 1 3 1 
มีความ
เหมาะสม 

7 ประเภทงานที่ติดต่อรับบริการ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (    ) งานกำหนดตำแหน่งทางวิชาการ 

(    ) งานกำหนดตำแหน่งที่สูงขึ้นสายสนับสนุน 
(    ) งานกรอบอัตราตำแหน่ง 
(    ) งานสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง 
(    ) งานลาออกจากราชการ 
(    ) งานแผนพัฒนาบุคลการ 
(    ) งานอบรม ประชุม สัมมนาบุคลากร 
(    ) งานการขออนุญาตฝังตัวในสถาน
ประกอบการ 
(    ) งานศึกษาต่อในประเทศและต่างประเทศ 
(    ) งานทะเบียนประวัติ  
(    ) งานทำบัตรประจำตัวบุคลากร 
(    ) งานหนังสือรับรอง  
(    ) งานการลาทุกประเภท 
(    ) งานปรับวุฒิ เพ่ิมวุฒิ 
(    ) งานเงินเดือนและค่าตอบแทน 
(    ) งานเครื่องราชอิสริยาภรณ์ไทย 
(    ) งานลงชื่อปฏิบัติราชการ 
(    ) งานต่อสัญญาจ้าง ทดลองงาน 
(    ) งานค่าตอบแทนล่วงเวลาปฏิบัติราชการ 

(    ) งานขออนุญาตไปราชการ 

1 1 1 3 1 
มีความ
เหมาะสม 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ (ต่อ) 

ข้อ สถานภาพทั่วไป 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม 

คะแนนเฉลี่ย 

แปลผล คน
ที่ 1 

คน
ที่ 2 

คน 
ที่ 3 

 (    ) งานอ่ืน ๆ .................       
8 ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ 
 (    ) น้อยกว่า 10 นาที 

(    ) ตั้งแต่ 10 – 30 นาที 
(    ) ตั้งแต่ 30 – 50 นาที 
(    ) มากกว่า 50 นาที 

1 1 1 3 1 
มีความ
เหมาะสม 

 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร        

คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ข้อ ประเด็นคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม 

คะแนนเฉลี่ย 

แปลผล คน
ที่ 1 

คน
ที่ 2 

คน
ที่ 3 

ด้านบุคลากร 
1 เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย และเหมาะสม 
1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้น เอาใจใส่ และมี 
ความพร้อมในการให้บริการ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ
ในการชี้แจงและให้คำแนะนำ 
ตอบข้อหารือให้คำแนะนำช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 

1 0 1 2 0.6 

- ควรย้ายไปด้าน
คุณภาพฯ ข้อ 5 
- แก้ไข “ตอบข้อหารือ” 
เป็น “ตอบข้อสงสัย” 

4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร        
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (ต่อ) 

ข้อ ประเด็นคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม 

คะแนนเฉลี่ย 

แปลผล คน
ที่ 1 

คน
ที่ 2 

คน
ที่ 3 

5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความเป็นธรรม ปฏิบัติ
เหมือนกันทุกรายโดยไม่
เลือกปฏิบัติ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

6 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ 
ยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจา
ด้วยถ้อยคำและน้ำเสียงที่
สุภาพ ปฏิบัติงานด้วยความ
เต็มใจและพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ 

1 0 0 1 0.3 

- ไมม่ีความเหมาะสม 
- คล้ายกับข้อ 2 ควรปรับให้
เหลือแค่มนุษยสัมพันธ์ 
- ตัด “ปฏิบัติงานด้วยความ
เต็มใจและพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ” เพราะ
ความหมายซ้ำกับข้อ 2 

ด้านระบบการบริการ 
1 ขั้นตอนการให้บริการ ไม่

ยุ่งยากซับซ้อน 
1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

2 มีการให้บริการตามลำดับ
ก่อน – หลัง 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

3 มีการให้บริการอย่างเท่า
เทียมกัน 

1 0 0 1 0.3 
- ไมม่ีความเหมาะสม 
- คล้ายกับด้านบุคลากรข้อ 5 

4 การติดต่อประสานงานมี
ความสะดวก รวดเร็ว 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 
1 สถานที่ให้บริการมีความ

สะดวกเข้าถึงง่าย 
1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร        
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (ต่อ) 

ข้อ ประเด็นคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม 

คะแนนเฉลี่ย 

แปลผล คน
ที่ 1 

คน
ที่ 2 

คน
ที่ 3 

2 สถานที่ให้บริการมีความ
สะอาดและเป็น ระเบียบ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

3 สถานที่บริการมีบรรยากาศ
ดี ไม่มีเสียงรบกวน 1 1 0 2 0.6 

- แก้ไข “บรรยากาศดี ไม่มี
เสียงรบกวน” เป็น 
“สภาพแวดล้อมที่ดี” 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1 ได้รับบริการที่ตรงตามความ

ต้องการ 
1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

2 ได้รับบริการที่คุ้มค่าใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม 1 0 0 1 0.3 

- ไม่มีความเหมาะสม 
- คล้ายกับด้านระยะเวลาฯ 
แล้ว 

3 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่าง
ถูกต้อง ไม่ซ้ำซ้อน 

1 1 0 2 0.6 มีความเหมาะสม 

4 มีข้ันตอนแสดงการ
ให้บริการด้านต่าง ๆ อย่าง
ชัดเจน 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

5 ได้รับคำแนะนำที่ชัดเจน 
และเป็นประโยชน์ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
1 การให้บริการเป็นไป

ตามลำดับขั้นตอน 
1 0 1 2 0.6 - ซ้ำกับข้อ 4 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร        
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (ต่อ) 

ข้อ ประเด็นคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม 

คะแนนเฉลี่ย 

แปลผล คน
ที่ 1 

คน
ที่ 2 

คน
ที่ 3 

2 การให้บริการมีความ
สะดวกสบาย 

1 0 0 1 0.3 

- ไมม่ีความเหมาะสม 
- ซ้ำกับด้านระบบบริการ ข้อ 
4 
- เพ่ิม ความสะดวกในข้อ 3  

3 การให้บริการมีความรวดเร็ว 

1 1 1 3 1 

- มีความเหมาะสม 
- เพ่ิม “ความสะดวก” 
- เพ่ิม “ทันตามระยะเวลาที่
กำหนด” 

4 มีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
ตลอดเวลา 1 0 0 1 0.3 

- ไมม่ีความเหมาะสม 
- เพ่ิมในข้อ 3 เป็น “ทันตาม
ระยะเวลาที่กำหนด” 

5 ระยะเวลารอคอยการ
ให้บริการมีความเหมาะสม 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1 แบบฟอร์มและข้อใช้บริการ

งานต่าง ๆ มีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

2 มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล 
กิจกรรม ข่าวสารต่าง ๆ ที่
รวดเร็ว เช่น ใน Website, 
Facebook และ ไลน์ 

1 1 1 3 1 

- ลบคำว่า “ใน”, “ท่ี
รวดเร็ว”  
- แก้ไขคำว่า ไลน์ เป็น 
ภาษาอังกฤษ Line 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร        
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (ต่อ) 

ข้อ ประเด็นคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม 

คะแนนเฉลี่ย 

แปลผล คน
ที่ 1 

คน
ที่ 2 

คน
ที่ 3 

3 มีอุปกรณ์/เครื่องมือสำนักงานไว้บริการ 
เช่น เตรียมปากกา ดินสอ ไว้สำหรับ
กรอกเอกสารการขอรับบริการ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

ด้านกระบวนการบริการ 
1 ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับ

บริการ 
1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

2 การให้คำแนะนำขั้นตอนการขอรับ
บริการ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

3 ความรวดเร็วในการติดต่อและการ
ให้บริการ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

4 การอธิบายหรือชี้แนวทางแก้ไขหรือ
ปรับปรุงในการให้บริการ 

1 0 1 2 0.6 มีความเหมาะสม 

5 การประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่
เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 

6 มีความพร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์ 
หรือเครื่องมือการให้บริการ 

1 1 1 3 1 มีความเหมาะสม 
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Reliability Analyze แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
ของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

 
RELIABILITY ANALYSIS-SCALE (ALPHA) 

 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 70 10.4 
Excludeda 602 89.6 

Total 672 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 

Items N of Items 
.970 .970 44 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร       
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

 

คำอธิบาย  :   
 1. แบบสอบถามนี ้ม ีว ัตถ ุประสงค์เพื ่อสำรวจความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการที ่ม ีต่อ  
การให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ เพื่อใช้ในการประเมินผลการให้บริการ  
ในภาพรวมและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์   
 2. แบบสอบถามฉบับนี้ มีทั้งหมด 4 หน้า แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
ตอนที ่ 2 ข้อมูลเกี ่ยวกับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ม ีต ่อการให้บริการของ 

งานบุคลากร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
ตอนที่ 3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

* * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * *  
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
คำชี้แจง  :  โปรดทำเครื่องหมาย  ลงในช่องหน้าข้อความ 

1. เพศ 
     หญิง      ชาย   

2. อายุ 
     20 – 30 ปี      31 – 40 ปี  

  41 – 50 ปี      51 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
     ต่ำกว่าปริญญาตรี     ปริญญาตรี   

  ปริญญาโท      ปริญญาเอก 

4. อายุราชการ 
     น้อยกว่า 1 ปี     1 – 5 ป ี
     6 - 10 ปี      มากกว่า 10 ปี 

5. กลุ่มผู้รับบริการ 
     สายวิชาการ      สายสนับสนุน 

 

 



103 
 

6. เวลาที่ติดต่อรับบริการ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
     08.30 – 12.00 น.     13.00 – 16.30 น. 
     16.30 – 18.30 น.   

 7. ประเภทงานที่ติดต่อรับบริการ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
    งานกำหนดตำแหน่งทางวิชาการ   
    งานกำหนดตำแหน่งที่สูงขึ้นสายสนับสนุน 
    งานกรอบอัตราตำแหน่ง    
    งานสรรหา บรรจุ แต่งตั้ง 
    งานลาออกจากราชการ    
    งานแผนพัฒนาบุคลการ 
    งานอบรม ประชุม สัมมนาบุคลากร  
    งานการขออนุญาตฝังตัวในสถานประกอบการ 
    งานศึกษาต่อในประเทศและต่างประเทศ 
    งานทะเบียนประวัติ    
    งานทำบัตรประจำตัวบุคลากร 
    งานหนังสือรับรอง    
    งานการลาทุกประเภท 
    งานปรับวุฒิ เพ่ิมวุฒิ    
    งานเงินเดือนและค่าตอบแทน 
    งานเครื่องราชอิสริยาภรณ์ไทย 
    งานลงชื่อปฏิบัติราชการ 
    งานต่อสัญญาจ้าง ทดลองงาน 
    งานค่าตอบแทนล่วงเวลาปฏิบัติราชการ 
    งานขออนุญาตไปราชการ 
    งานอ่ืน ๆ ………………………………………………………………………………... 

8. ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ 
    น้อยกว่า 10 นาที     ตั้งแต่ 10 – 30 นาที 
    ตั้งแต่ 30 – 50 นาที     มากกว่า 50 นาที 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร  
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

คำชี้แจง  :  โปรดทำเครื่องหมาย  ลงในช่องช่องว่าง 
ระดับความพึงพอใจ 5 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
ระดับความพึงพอใจ 4 หมายถึง  พึงพอใจมาก 
ระดับความพึงพอใจ 3 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
ระดับความพึงพอใจ 2 หมายถึง  พึงพอใจน้อย 
ระดับความพึงพอใจ 1 หมายถึง  พึงพอใจน้อยที่สุด 

ประเด็นคำถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. ด้านบุคลากร 
   1.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ
เหมาะสม 

     

   1.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 
เอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการ 

     

   1.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการอธิบาย
ให้คำแนะนำ ตอบข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง 

     

   1.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ 

     

   1.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรม ปฏิบัติ
เหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

   1.6 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การพูดจาด้วยถ้วยคำและน้ำเสียงที่สุภาพ  

     

2. ด้านระบบการบริการ 
   2.1 ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
   2.2 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง      
   2.3 การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว      
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ประเด็นคำถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

3. ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 
   3.1 สถานที่ให้บริการมีความสะดวกเข้าถึงง่าย      
   3.2 สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็น 
ระเบียบ 

     

   3.3 สถานที่บริการมีสภาพแวดล้อมที่ดี      
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
   4.1 ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ      
   4.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง ไม่ซ้ำซ้อน      
   4.3 มีข้ันตอนแสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ อย่าง
ชัดเจน 

     

   4.4 ได้รับคำแนะนำที่ชัดเจน และเป็นประโยชน์      
5. ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
   5.1 การให้บริการเป็นไปตามลำดับขั้นตอน      
   5.2 การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
   5.3 มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องทันตามระยะเวลา
ที่กำหนด 

     

   5.4 ระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความ
เหมาะสม 

     

6. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
   6.1 แบบฟอร์มและข้อกำหนดการใช้บริการงาน
บุคลากรด้านต่าง ๆ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

     

   6.2 ระบบสารสนเทศเพ่ือแจ้งข้อมูล กิจกรรม 
ข่าวสารต่าง ๆ เช่น Website, Facebook และ Line 

     

   6.3 อุปกรณ์/เครื่องมือสำนักงาน เช่น ปากกา 
ดินสอ เพื่อสำหรับกรอกเอกสารการขอรับบริการ 

     

7. ด้านกระบวนการบริการ 
   7.1 ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ      
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ประเด็นคำถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

   7.2 การให้คำแนะนำขั้นตอนการขอรับบริการ      
   7.3 ความรวดเร็วในการติดต่อและการให้บริการ      
   7.4 การอธิบายหรือชี้แนวทางแก้ไขหรือปรับปรุงใน
การให้บริการ 

     

   7.5 การประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

     

   7.6 มีความพร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์ หรือ
เครื่องมือการให้บริการ 

     

 
ตอนที่ 3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................ ................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................................................. ... 
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ตอบแบบสอบถามค่ะ 
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