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  การศึกษาคนควางานวิจัยฉบับนี้สำเร็จลุลวงดวยดีโดยไดรับความเมตตากรุณาจากหลายทาน 

ไดแก คณบดีคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร รองคณบดีฝายวิชาการและคณาจารยผูทรงคุณวุฒิในการ

ตรวจแบบสอบถาม ไดแก ผูชวยศาสตราจารย ดร.สุภาพร คูพิมาย ผูชวยศาสตราจารย ดร.อรวัลภ 

อุปถัมภานนท ผูชวยศาสตราจารย ดร.ชมภู ยิ้มโต อาจารยโสภิดา วิศาลศักดิ์กุล ที่ไดกรุณาใหความรู 

คำแนะนำและคำปรึกษาที่เปนประโยชน อีกทั้งยังใหความชวยเหลือสนับสนุนในทุก ๆ ดานรวมถึงการ

ตรวจสอบแกไขขอบกพรอง การศึกษาคนควางานวิจัยฉบับนี้ใหมีความสมบูรณยิ่งขึ้น ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้ง

เปนอยางยิ่ง และใครขอกราบขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูง ณ โอกาสนี้ 

  ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีที่ไดใหทุนสนับสนุนจากกองทุนสงเสริม

งานวิจัยและขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ไดใหขอมูลเปนประโยชน   ตอการวิจัย ตลอดจน

ทุก ๆ ทานที่มิไดกลาวนามไดทั้งหมด ที่อำนวยความสะดวก และใหความรวมมือจนการวิจัยสำเร็จลง

ดวยดี 

 สุดทายนี้หวังเปนอยางยิ่งวาการศึกษาคนควางานวิจัยนี้ จะเปนประโยชนแกหนวยงาน       

ที่เกี่ยวของ ตลอดจนผูสนใจขอมูล หากมีขอผิดพลาดหรือมีขอเสนอแนะประการใดที่เปนประโยชน   

ตอการพัฒนางานวิจัยในดานตาง ๆ โปรดใหคำแนะนำมายังผูวิจัยจะขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
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  และบัญชีคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ผูวิจัย              นางสาวรำไพพรรณ  ศรีแจมดี  คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร 

                      มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ประจำป 2562 
 

บทคัดยอ 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี          

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 2) ศึกษาการใหบริการ      

ดานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี              

3) ศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรู แนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและบัญชี          

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 4) นำขอเสนอแนะที่ไดมา

ปรับปรุงการใหบริการดานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุรี  

 ประชากรไดแกอาจารยและเจาหนาที ่ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำนวน 100 คน กลุมตัวอยางไดแกอาจารยและเจาหนาที่ที่มาใชบริการ

งานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยใช

สูตรเครจซี่และมอรแกน (Krejcie & Morgan) จำนวน100 คน โดยใชเครื่องมือในการวิจัย ไดแก 

แบบสอบถาม คาสถิติที ่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก รอยละ และคาเฉลี่ย สำหรับการทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย ใช t-test ANOVA และการหาคาความสัมพันธระหวางการรับรูและการใหบริการ

ของงานการเงินและบัญชี ใชสถิติสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson Correlation) โดยกำหนด

นัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31-40 ป มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับ

ปริญญาตรี เปนประเภทพนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ ผลการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงิน

และบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบวามีการรับ

รู อยู ในระดับมาก ผลการใหบริการของงานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คาโดยรวมพบวามีการใหบริการอยูในระดับมาก จากการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ และวุฒิการศึกษา มีผลตอการรับร ู และการให บร ิการ              

ของงานการเงินและบัญชี และผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูแนวปฏิบัติกับการ

ใหบริการของงานการเงินและบัญชี มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับการใหบริการ 

 

คำสำคัญ:  การรับรู แนวปฏิบัติ การใหบริการ งานการเงินและบัญชี  
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Abstract 
  The objectives of this study were 1) to investigate the perception of financial and 
accounting practices at Faculty of Home Economics Technology, Rajamangala 
University of Technology Thanyaburi, 2) to study of financial and accounting services 
at Faculty of Home Economics Technology, Rajamangala University of Technology 
Thanyaburi, 3)  to study the relationship between perception, practice and service of 
finance and accounting, Faculty of Education, Rajamangala University of Technology, 
Thanyaburi, 4 ) to apply the suggestions to improve the financial and accounting 
services at Faculty of Home Economics Technology, Rajamangala University of 
Technology Thanyaburi.  The population consisted of 100 lecturers and officers of 
Faculty of Home Economics Technology, Rajamangala University of Technology 
Thanyaburi. The sample was 100 lecturers and officers who used financial and 
accounting services at Faculty of Home Economics Technology, Rajamangala University 
of Technology Thanyaburi. The sample size was calculated using Krejcie & Morgan’s 
formula. Research instrument for data collection was a questionnaire. Data were 
analyzed using statistics, including percentage, and mean, t-test ANOVA for testing 
hypothesis and Pearson Correlation for determining the relationship between the 
perception and services of financial and accounting work with a given statistical 
significance level of 0.05. 
 The results of this research indicated that most of the sample were females, aged 
31-40 years, graduated with a higher bachelor's degree, worked as academic staff. In 
addition, overall perception of financial and accounting practices at Faculty of Home 
Economics Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi was at a 
high level. Overall service quality of the financial and accounting work at Faculty of 
Home Economics Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi was 
at a high level. The results of testing hypothesis indicated that the respondents with 
different gender, age, and educational level had different perception and service 
provision of financial and accounting. Furthermore, the perception of financial and 
accounting practices was positively related with financial and accounting work service.  
 
Keywords: Perception, Practices, Service Provision, Financial and Accounting 
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บทที่ 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

ดวยสถานการณปจจุบัน การบริการที่ดีนับเปนสิ่งที่สำคัญในการใหบริการ ซึ่งการบริการที่ดีนั้นทำใหผูที่มา

ใชบริการเกิดความประทับใจเปนสิ ่งแรก โดยทางแผนกการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มุงเนนการบริหารงานที่รวดเร็ว คลองตัว ทันสมัย นำเทคโนโลยีสมัยใหมมา

ใช เพื่อใหเกิดความโปรงใส ตรวจสอบได และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและใหบริการอยางเทาเทียมเสมอภาคกันแก

ผูมาใชบริการ ทางแผนกการเงินและบัญชีที่ผานมายังไมเคยมีการวัดคุณภาพการใหบริการ จึงไดทำงานวิจัยฉบับนี้

ขึ้นมา ดวยเหตุผลนี้ ผูวิจัยในฐานะที่เปนเจาหนาที่บริหารงานทั่วไป (แผนกการเงินและบัญชี) ไดตระหนักและ

เล็งเห็นความสำคัญในการพัฒนาการใหบริการ เพื่อจะไดนำมาเปนแนวทางในปรับปรุง ที่จะพัฒนาการใหบริการของ

เจาหนาที่ ใหมีประสิทธิภาพตลอดจนใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจของลูกคาเปนหัวใจสำคัญของทุกธุรกิจ ขณะเดียวกันความไมพึงพอใจ หรือขอรองเรียนของ

ลูกคาที่เกิดขึ้น ก็มีความสำคัญไมนอยกวากัน เมื่อเกิดขอรองเรียนขึ้น พนักงานผูใหบริการ หัวหนาทีมบริการ หรือ

หนวยธุรกิจขององคการจะมีวิธีตอบสนอง หรือสรางระบบในการรับมือกับคำรองเรียนนั้นอยางไร ทำอยางไรจึงจะ

เปลี่ยนขอรองเรียนใหเปนความประทับใจ ดวยกระบวนการหรือวิธีการแกไขขอรองเรียนนั้น ๆ ไดอยางทันทวงที 

ขอมูลการรองเรียนเหลานี้บริษัทจำเปนตองรวบรวมและนำมาพิจารณาแกไข ปองกันและจัดการอยางเปนระบบ 

รวดเร็ว และแบบเชิงรุก 

 แผนกการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร ถือเปนฝายที่สำคัญ เพราะเปนฝายที่ดูแลเรื่อง

คาใชจายงบประมาณที่ไดจัดสรรจากมหาวิทยาลัยใหเปนไปตามแผนมหาวิทยาลัย โดยใช กฎหมาย ระเบียบ 

ขอบังคับ และแนวปฏิบัติดานการเงิน บัญชี และพัสดุ และระเบียบของกรมบัญชีกลาง เปนตัวควบคุมเพื่อให

อาจารย และเจาหนาที่ในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร เบิกเงินถูกตอง ซึ่งทำใหเกิดปญหาดานการสื่อสาร   

การเบิกจายในปจจุบัน 

 จากสถานการณในปจจุบัน อาจารยและเจาหนาที่ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร ยังขาดการรับรูและ

แนวทางในการปฏิบัติงานทางดานการเบิก - จาย ทางการเงิน ซึ่งทำใหเกิดขอผิดพลาดทางดานเอกสารการเบิกจาย 

และทำให  ส  ง งานล  าช  าทางแผนกการ เง ิ นและบ ัญช ี  จ ึ งหาว ิ ธ ี การในการแก  ป  ญหาเพ ื ่ อ ให                                              

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร รักษามาตรฐานเรื่องการเบิก-จาย ใหเปนไปตาม กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ทั้งนี้ ผูวิจัย

มีความสนใจที ่จะศึกษาการรับร ู แนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเง ินและบัญชี คณะเทคโนโลยี              

คหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพราะเล็งเห็นวา การเบิกจายเงินนั้นสำคัญ เพื่อลด      
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ความผิดพลาดของการเบิกจายเงินใหถูกตอง ไมเสียเวลา แลวทันสงใชเงินยืม ดังนั้นผูวิจัยจึงนำผลที่ไดไปพัฒนา 

ปรับปรุงเพื่อใหบริการแกอาจารยและเจาหนาที่ ใหดียิ่งขึ้นอีก 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1 เพ ื ่อศ ึกษาการรับร ู แนวปฏิบ ัต ิของงานการเง ินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร      

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

 1.2.2 เพื่อศึกษาการใหบริการดานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี-

ราชมงคลธัญบุรี   

 1.2.3 เพื ่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและบัญชี          

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี    

 1.2.4 เพื่อนำขอเสนอแนะที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการดานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

 

1.3 สมมติฐานการวิจัย  

1.3.1 ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติแตกตางกัน 

1.3.2 ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการแตกตางกัน 

 

1.4 ขอบเขตของโครงการวิจัย  

      1.4.1 ขอบเขตของเนื้อหา : ศึกษาการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและบัญชีคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี

      1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง : ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ อาจารยและเจาหนาที่ 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร จำนวน 100 คน  

      1.4.3 ตัวแปรที่ศึกษา  

   1) ตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั ่วไป ประกอบดวย เพศ อายุ ว ุฒิการศึกษา ประเภทบุคคล            

ลักษณะการมาติดตอ ลักษณะการใชวิธีติดตอ ความถี่ในการติดตอ 

   2) ตัวแปรตาม คือ การรับรูแนวปฏิบัติ การใหบริการ 
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1.5 นิยามศัพทที่ใชในการศึกษา 

     1.5.1 การรับรู หมายถึง การแปลความหมายจากการสัมผัส โดยเริ่มตั้งแตการมีสิ่งเรามา กระทบกับอวัยวะ

รับสัมผัสทั้งหา และสงกระแสประสาท ไปยังสมอง เพ่ือการแปลความ 

     1.5.2 แนวปฏิบัติ คือ การดำเนินงานของฝายการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร ควรยึด

ระเบียบและกฏเกณฑ ขอบังคับ ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพื่อมิใหแนวปฏิบัติแตกตางกัน 

     1.5.3 การใหบริการ (Service)  คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดำเนินการเพื่อประโยชนของผูอื่น     

การบริการที่ดี ผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ  

     1.5.4 ฝายการเงินและบัญชี คือ การใหบริการงานดานการเงิน บัญชี เพื่อสนับสนุนการจัดการศึกษาของ

คณะฯทั้งเงินงบประมาณแผนดิน และงบประมาณรายได ควบคุมดูแลงานงบประมาณ ใหถูกตอง โปรงใส 

ตรวจสอบได 

 

 1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

       1.6.1. สามารถนําผลการวิจัยเรื่องการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี ไปใชเพื่อสรางการรับรู       

แนวปฏิบัติทางดานการเบิก-จายได 

       1.6.2. สามารถนําผลการวิจัยการใหบริการของงานการเงินและบัญชี ไปประยุกตใชเพื่อเปนแนวทางใน         

การพัฒนาและปฏิรูปการใหบริการในธุรกิจบริการดานอ่ืน ๆ ได 
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บทที่ 2  

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 บทนี้เปนการนำเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่มีความเกี่ยวเนื่องกับตัวแปรของสิ่งที่ผูวิจัยได

ทำการศึกษาดังผูวิจัยไดทำการสืบคน จากงานวิจัยอื่นและเอกสารทางวิชาการจากแหลงตางๆเพื่อนำมากำหนด

สมมติฐาน โดยมีการแบงเนื้อหาภายในบทนี้เปน 5 สวน 

 1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการรับรู 

 2 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องแนวปฏิบัติ 

 3 แนวคิดและทฤษฏีเรื่องการใหบริการ 

 4 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการรับรู 

      2.1.1 ความหมายของการรับรู (Perception) 

              การรับรู  หมายถึง กระบวนการวิธี ของบุคคลแตละบุคคลในการตีความและประมวลผลตอ

ตัวกระตุนที่ เขามากระตุน แลวสื่อออกมาใหเปนความหมายตางๆกันไป (Schiffman & Kanuk, 2000)  

              การรับรู คือ เกิดขึ้นโดยประสาทสัมผัสเกิดการรับสัมผัสขึ้น และมีการตีความถึงสัมผัสนั้นออกมา

เปนความหมาย ซึ่งเปนสิ่งที่เรารู จักและเขาใจซึ่งแปลความหมายจากสิ่งสัมผัสนั้นจําเปนที่จะตองใชจาก      

ความเชี่ยวชาญ หรือประสบการณที่เคยมีมา ซึ่งถาไมมีความเชี่ยวชาญ หรือประสบการณชํานาญที่เคยมีหรือ

การที่เราลืมสัมผัส หรือเรื ่องราวนั้นๆไปก็จะไมกอใหเกิดการรับรู นั้นๆ ขึ้นโดยที่การรับรู จะเกิดไดขึ ้นกับ        

การสัมผัสกับสิ่งเราโดยเฉพาะเทานั้น (ลักขณา สริวัฒน,2549)  

               การรับรู คือ บุคคลไดรับการตีความ กําหนดความหมายและสนองตอบตอสิ่งที่เกิดขึ้น ซึ่งการรับรู 

จะแยกออกไดเปน 2 สิ่ง ดังนี้คือการรับรูซึ่งขอมูล  และการกําหนดความหมายขอมูลใหเปนสิ่งที่เขาใจหรือเปน

ขอมูลขอความถึงเขาใจ การรับรู ควรจะตองมีการรู ความหมายในขอมูลหรือขอความที่สงมาใหรู เรื ่องกัน        

ม ีความสนใจและมีความเช ี ่ยวชาญประสบการณซ ึ ่งจะท ําให ต ี  ความหมายขอมูลได อย างถ ูกต อง              

(บรรยงค โตจินดา, 2543) 

               การรับรู หมายถึง การแปลความหมายจากการสัมผัส โดยเริ่มตั้งแต การมีสิ่งเรามา กระทบกับ

อวัยวะรับสัมผัสทั้งหา และสงกระแสประสาทไปยังสมองเพื่อการแปลความ 
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      2.1.2 กระบวนการของการรับรู (Process) 

              เปนกระบวนการที่คาบเกี่ยวกันระหวางเรื ่องความเขาใจ การคิด การรูสึก (Sensing) ความจำ 

(Memory) การเรียนรู (Learning) การตัดสินใจ (Decision making) 

Sensing -----> Memory ------> Learning -------> Decision making 

              กระบวนการของการรับรู เกิดขึ้นเปนลำดับดังนี้  

              1) มีสิ ่งเรา ( Stimulus ) ที ่จะทำใหเกิด การรรับรู  เชน สถานการณ เหตุการณ สิ ่งแวดลอม        

รอบกาย ที่เปน คน สัตว และสิ่งของ 

              2) ประสาทสัมผัส ( Sense Organs ) ที่ทำใหเกิดความรูสึกสัมผัส เชน ตาดู หูฟง จมูกได กลิ่น ลิ้นรู

รส และผิวหนังรูรอนหนาว 

              3) ประสบการณ หรือความรูเดิมที่เกี่ยวของกับสิ่งเราที่เราสัมผัส 

              4) การแปลความหมายของสิ ่งที ่เราสัมผัส สิ ่งที ่เคยพบเห็นมาแลวยอมจะอยู ในความทรงจำ        

ของสมอง เมื่อบุคคลไดรับสิ่งเรา สมองก็จะทำหนาที่ทบทวนกับความรูที่มีอยูเดิมวา สิ่งเรานั้นคืออะไรเมื่อ

มนุษยเราถูกเราโดยสิ่งแวดลอม ก็จะเกิดความรูสึกจากการสัมผัส (Sensation) โดยอาศัยอวัยวะสัมผัสทั้ง 5 คือ 

ตา ทำหนาที่ดูคือ มองเห็น หูทำหนาที่ฟงคือ ไดยิน ลิ้นทำหนาที่รูรส จมูก ทำหนาที่ดมคือไดกลิ่น ผิวหนังทำ

หนาที่สัมผัสคือรูสึกไดอยางถูกตอง กระบวนการรับรู ก็สมบูรณแตจริงๆ แลวยังมีการสัมผัสภายในอีก 3 อยาง

ดวยที่จะชวยใหเรารับสัมผัสสิ่งตางๆ 

     2.1.3 กลไกของการรับรู 

             กลไกการรับร ู  เกิดขึ ้นจากทั ้ง ส ิ ่งเร าภายนอกและภายในอินทรีย  มีอ ิทธิพลตอพฤติกรรม             

อวัยวะรับสัมผัส (Sensory organ) เปนปจจัยสำคัญของกระบวนการรับรูตองมีความสมบูรณจึงจะสามารถรับรู

สิ่งเราไดดีเพราะอวัยวะสัมผัสรับสิ่งเรา ที่มากระทบประสาทรับสัมผัสสงกระแสประสาทไปยังสมองเพื่อใหสมอง

แปลความหมายออกมา เกิดเปนการรับรู และอวัยวะสัมผัสของมนุษย มีขีดความสามารถจำกัด กลิ่นออนเกินไป 

เสียงเบาเกินไป แสงนอยเกินไปยอมจะรับสัมผัสไมได ดังนั ้นประเภท ขนาด คุณภาพของสิ ่งเราจึงมีผล           

ตอการรับรูและการตอบสนอง สิ่งเราบางประเภทไมสามารถกระตุนอวัยวะสัมผัสของเราได เชน คลื่นวิทย ุ

      2.1.4 องคประกอบของการรับรู 

              1) สิ่งเราไดแกวัตถุ แสง เสียง กลิ่น รสตางๆ 

              2) อวัยวะรับสัมผัส ไดแก หู ตา จมูก ลิ้น ผิวหนัง ถาไมสมบูรณจะทำใหสูญเสียการรับรูได 

              3) ประสาทในการรับสัมผัสเปนตัวกลางสงกระแสประสาทจากอวัยวะรับสัมผัสไปยังสมองสวนกลาง 

เพื่อการแปลความตอไป 

               4) ประสบการณเดิม การรูจัก การจำได ทำใหการรับรูไดดีข้ึน 

               5) คานิยม ทัศนคติ 

               6) ความใสใจ ความตั้งใจ 
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               7) สภาพจิตใจ อารมณ เชน การคาดหวัง ความดีใจ เสียใจ 

               8) ความสามารถทางสติปญญา ทำใหรับรูไดเร็ว 

               9) การจัดระบบการรับรู 

มนุษยเมื่อพบสิ่งเราไมไดรับรูตามที่สิ่งเราปรากฏแตจะนำมาจัดระบบตามหลักดังนี้  

               1. หลักแหงความคลายคลึง ( Principle of similarity) สิ่งเราใดที่มีความคลายกันจะรับรูวาเปน

พวกเดียวกัน 

               2. หลักแหงความใกลชิด (Principle of proximity ) สิ ่งเราที ่มีความใกลกันจะรับรู ว าเปน        

พวกเดียวกัน 

               3. หลักแหงความสมบูรณ (Principle of closure) เปนการรับรูสิ ่งที ่ไมสมบูรณใหสมบูรณขึ้น       

ความคงที่ของการรับรู ( Perceptual constancy ) ความคงท่ีในการรับรูมี 3 ประการ ไดแก 

               1. การคงท่ีของขนาด 

               2. การคงท่ีของรูปแบบ รูปทรง 

               3. การคงท่ีของสีและแสงสวาง 

                  

      2.1.5 ปจจัยกำหนดการรับรู 

              สิ่งเราอยางเดียวกัน อาจจะทำใหคนสองคน สามารถรับรูตางกันไดการที่มนุษยสามารถรับรูสิ่งตาง 

ๆ ไดตองอาศัยปจจัยหลายอยาง และจะรับรูไดดีมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับสิ่งที่มีอิทธิพลตอ การรับรู เชน 

ประสบการณ วัฒนธรรม การศึกษา เปนตน 

             ดังนั้นการที่บุคคล จะเลือกรับรูสิ่งเราใจอยางใดอยางหนึ่ง ในขณะใดขณะหนึ่งนั้นจึงขึ้นอยูกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอการรับรู  

             ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูมี 2 ประเภท คือ อิทธิพลที่มาจากภายนอก ไดแก ความเขมและขนาด

ของส ิ ่ ง เร  า (  Intensively and Size) การกระทำซ ้ ำ  ๆ (Repetition) ส ิ ่ งท ี ่ตรงก ันข  าม (Contrast)                  

การเคล ื ่อนไหว (Movement) และอิทธ ิพลที ่มาจากภายใน ได แก แรงจ ูงใจ (Motive) การคาดหวัง 

(Expectancy) ความสนใจ อารมณ ความคิดและจิตนาการ ความรูสึกตางๆ ที่บุคคลไดรับ เปนตน 

             ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูยังแบงออกไดอีกเชนแบงปจจัยของการรับรูออกเปน 2 ลักษณะ คือ 

ประการแรกลักษณะของผูรับรู กับ ประการที่สองลักษณะของสิ่งเรา ดังจะอธิบายดังนี้คือ ปจจัยการรับรู         

มี 2 ประเภทคือ  

              1) ลักษณะของผูรับรู  

                  ลักษณะของผูรับรู พิจารณาจากการที่บุคคลจะเลือกรับรู ส ิ ่งใดกอนหรือหลัง มากหรือนอย 

อยางไรนั้นขึ้นอยูกับลักษณะของผูรับรูดวยเปนสำคัญประการหนึ่ง ปจจัยที่เกี่ยวกับผูรับรูสามารถแบงออก     

ไดเปน 2 ดาน คือ ดานกายภาพกับดานจิตวิทยา  
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                  (1) ดานกายภาพ หมายถึง อวัยวะสัมผัส เชน หู ตา จมูก และอวัยวะสัมผัสอื่น ๆ ปกติหรือไมมี

ความรูสึกรับสัมผัสสมบูรณเพียงใด ความสมบูรณของอวัยวะรับสัมผัสจะทำใหรับรู ไดดี การรับรูบางอยาง      

เกิดจากอวัยวะรับสัมผัส 2 ชนิดทำงานรวมกัน อีกประการหนึ่งตองขึ้นกับ ขอบเขตความสามารถในการรับรู

ดวยคือขอบเขตความสามารถโดยธรรมชาติในการรับรูของคน ซึ่งขึ้นอยูกับความสามารถในการรับสัมผัสและ 

ความสามารถในการแปลความหมายของสิ่งเรา ความสามารถของอวัยวะสัมผัสมีขอบเขตจำกัด ไมสามารถ    

รับสัมผัสสิ่งเราไดทุกชนิด แสงที่มีความเขมนอยเกินไป วัตถุขนาดเล็กมากเราไมสามารถมองเห็นได พวกรังสี 

คลื่นวิทยุ ประสาทหูรับไมได เสียงที่เบาเกินไปจนไมทำให แกวหูสั่นสะเทือนเราก็ไมไดยิน ความเขมของสิ่งเรา 

ที่สามารถทำให อวัยวะสัมผัสเกิด ความรูสึกได เรียกวา Threshold การเปลี่ยนแปลงความเขม หรือขนาด    

ของสิ ่งเร า เพื ่อใหบุคคลสามารถรับรู ได เร ียกวา The differential threshold ดังนั ้นลักษณะของผู รู            

ดานกายภาพ หรือสรีระวิทยาของบุคคล จะตองสมบูรณการรับรูจึงจะสามารถแปลความออกมาได 

              (2) ดานจิตวิทยา ปจจัยทางดานจิตวิทยาของคนที่มีอิทธิพลตอการรับรูนั้น มีหลายประการ เชน 

ความจำ อารมณ ความพรอม สติปญญา การสังเกตพิจารณา ความสนใจ ความตั้งใจ ทักษะคานิยม วัฒนธรรม 

ประสบการณเดิม เปนตน สิ่งเหลานี้เปนผลจาก การเรียนรูเดิม และ ประสบการณเดิม ทั้งสิ้น นักจิตวิทยา     

ถือวา การรับรู นั ้นเปนสิ่งที่บุคคลเลือกสรรอยางยิ่ง (High Selective) เริ ่มตั้งแตรับสัมผัส เลือกเอาเฉพาะ        

ที่ตองการ และแปลความ ใหเขากับตนเอง บุคคลจึงจะเลือกรับรูสำหรับลักษณะของผูรับรูทางดานจิตวิทยานั้น 

ยังมีปจจัยดานจิตวิทยาที่เกี่ยวของกับการรับรู อีก 14 ขอ คือ ความรูเดิม ความตองการหรือความปรารถนา 

สภาวะของจิตหรืออารมณ เจตคติ อิทธิพลของสังคม ความตั้งใจ ความสนุกสนานเพลิดเพลินที่มีผลตอการรับรู 

แรงจูงใจ คุณคาและความสนใจที่มีผลตอการรับรู ความดึงดูดในทางสังคม สติปญญา การพิจารณาสังเกต 

ความพรอมหรือการเตรียมพรอมที่จะรับรู และการคาดหวัง  

             2) ลักษณะของสิ่งเรา 

                  ลักษณะของสิ่งเรานั้นพิจารณาจาก การที่บุคคลจะเลือกรับรูสิ่งใด กอนหรือหลัง มากหรือนอย

เพียงใดนั้นขึ้นอยูกับวา สิ่งเราดึงดูด ความสนใจ ความตั้งใจมากนอยเพียงใด หรือไม ลักษณะของสิ่งเราที่มี

อิทธิพลตอการรับรูมีดังนี้ 

                  (1) สิ่งเราภายนอกที่ดึงดูดความสนใจและความตั้งใจ ไดแกคุณสมบัติและคุณลักษณะของสิ่งเรา    

ที่จะทำใหเกิดการรับรูนั่นเอง ซึ่งถาสิ่งเรามีคุณสมบัติและลักษณะที่สนองธรรมชาติในการรับรูของคนเราก็จะ    

ทำใหมีความตั้งใจในการรับรูดีขึ้น 

               (2) ขนาดความเขมขนหรือความหนักเบาของสิ่งเรา ถาสิ่งเรามีความเขมมาก ก็รับรูไดมาก บังเกิด

การรับรูไดชัดแจง ความชัดเจน ของสิ่งที่มองเห็นก็ดี ความดังของเสียงก็ดี การสัมผัสทางผิวหนังอยางหนักก็ดี 

กลิ่นที่ฉุนจัดก็ดี เหลานี้เปน ความเขมขน ที่ทำใหเกิด ความรูสึกจากการสัมผัสที่จัดแจงทั้งสิ้น ในสิ่งเราชนิด

เดียวกันบุคคลจะเลือก รับรูสิ่งเราที่มีความเขมขนมากกวา กอนสิ่งที่มีความเขม นอยกวา  
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               (3) ความเปลี่ยนแปลงหรือความเคลื่อนไหวของสิ่งเรา สิ่งเราที่มีการเปลี่ยน-แปลง จะดึงความตั้งใจ

ไดดีกวาสิ่งเรา ที่ไมมีการ เปลี่ยนแปลง สิ่งเคลื่อนไหวดึงความตั้งใจไดดีกวาของที่อยูในลักษณะหยุดนิ่ง  

               (4) การกระทำซ้ำ ๆ ของสิ ่งเร า สิ ่งเร าที ่เกิดขึ ้นซ้ำซาก เรียกรองใหเราสนใจ ไดมาก เชน            

การโฆษณาสินคาซ้ำบอย ๆ  

               (5) ความกวางขวางหรือขนาดของสิ่งเรา ถาสิ่งเรามีขอบเขตจำกัดเกินไป เราก็รับสัมผัสไดยาก      

เราจะรับสัมผัสไดดี ถาสิ ่งเรามีขนาด หรือมีอาณาเขตกวางขวางพอสมควร สิ่งเราที่มีขนาดใหญนาสนใจ       

กวาที่มีขนาดเล็ก  

               (6) ความแปลกใหม สิ่งเราที่ไมเปนไปตามปกติทำใหเกิดความตั้งใจมากกวา เชน แกะดำในฝูง   

แกะสีน้ำตาล  

               (7) ความคงทน สิ่งเราที่เราในระยะเวลาสั้นจะทำใหเรารับสัมผัสไดยาก เราจะรับสัมผัสได ถาสิ่งเรา

นั้นเราอยูนานพอสมควร  

               (8) ระยะทาง เปนระยะทางพอสมควรไมใกลหรือไกลเกินไป 

               (9) ลักษณะการตัดกัน (Contrast) ของสิ่งเราตามปกติภาพ (Figure) ควรใหสีเดนขึ้นพื้น (Ground) 

สีจางลง สิ่งเราที่ตัดกัน จะดึงดูดความสนใจ ไดมากกวาสิ่งที่คลายคลึงกัน  

               (10) สี แตละสีมีประสิทธิภาพในการดึงดูสายตาไดตางกัน 

               (11) การจัดลักษณะหมวดหมูของวัตถุที่เปนสิ่งเราพวก Gestalt Psychologis เชน เวอรธไธเมอร 

(Wertheimer) และกอฟฟกา (Koffka) ไดใหความสนใจกับ Perception อยางมาก ไดใหหลักเกณฑใน       

การที่คนเรามีแนวโนมที่จะจัดภาพที่มองเห็น โดยจัดกลุมวัตถุเรียง ตามกฎ 4 ประการดังตอไปนี ้

                (12) กฎแหงความคลายคลึง (the law of Similarity) วาสิ่งใดก็ตามที่มีลักษณะเหมือนกัน หรือ  

มีลักษณะสำคัญรวมกัน อาจเปนรูปราง หรือขนาดหรือสีเหมือนกันคนเรามักจะรับรูรวมกันเปนสิ่งเดียวกันรับรู

วาเปนพวกเดียวกัน  

                (13) กฎแหงความใกลชิด หรืออยูภายในขอบเขตที่ใกลเคียงกัน (The law of Proximity) วาสิ่งที่

อยู ใกล กันคนเรามักจะรับร ู ว า มีความเกี ่ยวของกันมากกวา ส ิ ่งที ่ เหมือนกัน แตอย ู ไกลกันออกไป               

คนเรามีแนวโนมที่จะรับรูสึกที่ใกลกันใหเปนภาพเดียวกัน หรือเปนหมวดหมูเดียวกัน  

     (14) กฎแหงความสมบูรณ หรือกฎแหงความสิ้นสุด (The law of Closure) เปนไปตามแนวคิด

ของ Gestalt Psychology ที่วา มนุษยเรารับรู เปนสวนรวม มากกวาที่จะรับรู  เปนสวนยอย ๆ สวนรวม          

มีความสำคัญมากกวาสิ่งที่ยอยที่มารวมกันและการรับรูประเภทนี้ ตองอาศัยประสบการณเดิม จิตใจของคนเรา

จะรูสึกผิดปกติเมื่อมองเห็นสิ่งหนึ่งสิ่งใด ขาดตกบกพรองไปจากสิ่งที่เราคิด และความคิดของเรา ก็จะหลอกให

เรารับรูวา มันเต็มสมบูรณโดยที่เราไมไดตั้งใจClosure เปนภาพที่ใกลจะสมบูรณขาดความสมบูรณไปเพียง

เล็กนอย แตมนุษยเรามีแนวโนมที่จะตอเติม สวนที่ขาดหายไปของภาพ ใหเกิดภาพที่สมบูรณโดยพยายามมอง
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ใหภาพที่ไมสมบูรณ สมบูรณขึ้นมาเนื่องจากการรับรูซึ่งมีแนวโนมเกี่ยวกับการประสานสนิท (Closure) ดังรูป

ภาพประกอบตอไปนี ้

 

 
ภาพที่ 2.1 แสดงแนวโนมเกี่ยวกับประสานสนิท (Closure) 

 (15) กฎแหงความตอเนื่อง (The law of Good Continuation) ถาไมมีอะไรมาขัดขวางแลว 

คนเรามักจะรับรูในลักษณะเดียวกัน ตอเนื่องกันตั้งแตตนจนจบ ถาเราเห็นเสนตรงตั้งแตตน เราก็มักสรุปเอาวา 

มันเปนเสนตรงตลอด ความตอเนื่อง (Continuity) เกิดจากสิ่งเรามีทิศทางไปทางเดียวกัน เชน เราดูไฟกระพริบ

ตามปายโฆษณา 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องแนวปฏิบัติ              

     2.2.1 ความหมายของแนวปฏิบัติ 

             แนวปฏิบัติ คือ การดำเนินงานของฝายการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร ควรยึด

ระเบียบและกฏเกณฑ ขอบังคับ ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพื่อมิใหแนวปฏิบัติแตกตางกัน 

     2.2.2 ทฤษฎีแนวปฏิบัติ (Operational theory)  

              ใชเปนหลักในการบริหารและปฏิบัติงานสื่อสารทุกประเภทในสาขานิเทศศาสตร และสาขาอื่น      

ที่เกี่ยวของ สามารถนำมาสรางเปนกลยุทธ เพื่อการเพิ่มประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการสื่อสารมวลชน   

การสื่อสารพัฒนาการ การสื่อสารการเมืองหรือการสื่อสารธุรกิจ  

               ทฤษฎีการสื่อสารแนวปฏิบัติสามารถนำมาใชในการพัฒนาคุณภาพชีวิต ทั้งในดานการศึกษา     

การพัฒนาอารมณ และจิตใจ รวมทั้งการพัฒนาพฤติกรรม อาทิ การใชสื่อเพื่อการเรียนรู ความเพลิดเพลิน 

ความบันเทิงหรือจิตบำบัด นอกจากนั้นยังจะเปนประโยชนตอการสื่อสาร เพื่อการพัฒนาการเมือง เศรษฐกิจ 

สังคม วัฒนธรรมและสิ่งแวดลอม  
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               วิชาตาง ๆ ในหลักสูตรปริญญาตรี สาขานิเทศศาสตร จัดวาเปนการรวมทฤษฎีแนวปฏิบัติไว      

เพื่อสะดวกแกการศึกษาทั้งในเชิงองครวมและเชิงแยกสวนเชิงองครวมอยูในวิชาแกนบังคับรวมเชิงแยกสวนอยู

ในว ิชาเอกบังคับสาขาตาง ๆ อาทิ ส ื ่อสิ ่งพิมพ ว ิทย ุกระจายเสียง โทรทัศน ภาพยนตร การโฆษณา                

การประชาสัมพันธ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการใหบริการ 

     2.3.1 ความหมายของการใหบริการ 

             พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ใหความหมายของคำวา “ บริการ ” หมายถึง          

“ การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ ” สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึงคือ การกระทำที่เปยม

ไปดวยความชวยเหลือ หรือการดำเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น 

             การบริการ (Service) มีผูใหคำจำกัดความไวหลายทรรศนะ ดังนี ้

             การบริการ เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือ ความพึงพอใจที่จัดทำขึ ้นเพื่อเสนอราคาขายหรือ

กิจกรรมที ่จัดทำขึ ้นรวมกับการขายสินคา (ฉัตยาพร เสมอใจ , 2545:10 อางอิงจาก ขนิษฐา เสมอภักษ

,2551:18) 

             (สมิต สัชฌุกร, 2545:13 อางอิงจาก ขนิษฐา เสมอภักษ,2551:18) การบริการ หมายถึง              

การปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทาง

หนึ ่งทั ้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทำใหคนตาง ๆ ที ่เกี ่ยวของไดรับ           

ความชวยเหลือ  

             (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546 : 18 อางอิงจาก ขนิษฐา เสมอภักษ, 2551 : 18) การใหบริการ 

หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับผูบริการ 

โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนำไปสูความพึงพอใจได  

             Konosuke Matsushita (1989 : 78 อางอิงจาก มณีรัตน แตงออน , 2551:28) ประธานและผูกอตั้ง

บริษัทมัตซึตะอิเล็กทริกอินดัสเทรียล จำกัด กลาววา สินคา การขาย และการบริการ คือสามเสาหลักที่มิอาจ

แยกออกจากกันได ธุรกิจที่ดีจำเปนตองมีความเอื้ออาทรตอลูกคา และความเอื้ออาทร นั้นแสดงออกตรงที่    

การใหบริการธุรกิจที่ดีตองมีสินคาที่ดีและเหนืออื่นใดตองมีบริการที่ดีดวย เพราะดวยบริการที่ดีธุรกิจสามารถ

พัฒนาใหมีศักยภาพถึงจุดสูงสุดได 

             Gronroos (1990 : 27 อางอิงจาก มณีรัตน แตงออน , 2551:28) ไดขยายความคำวาบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณไมมากจัดตองไมได ซึ่งโดยทั่วไปไมจำเปนตองทุกกรณี

ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และหรือลูกคาบริษัทผลิตสินคา และหรือลูกคา

กับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไว เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
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             สรุปไดวา การบริการ คือการกระทำอยางหนึ่งเมื่อบุคคลเขามาใชบริการ ตองไดรับความชวยเหลือ

เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว เชน การชาย การซื้อ การปฏิสัมพันธ ซึ่งทั้งหมดที่กลาวมาคือการบริการ 

 

      2.3.2 แนวคิดเรื่องคุณภาพการใหบริการ  

                พาราซุรามาน และเบอรรี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) เสนอวา คุณภาพเปน

สิ่งที่เกิดจากความคาดหมายของลูกคา หรือผูรับบริการที่มีตอบริการนั้น กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพก็คือ      

การบริการที ่ด ีที ่ส ุด โดยมีคุณคา และมีความเหมาะสมตรงตามความตองการของผู ใช บร ิการ และ                

เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในการใหบริการผลิตภัณฑ ผูรับบริการจะไดรับ    

การบริการเปนไปตามที่คาดหวัง  

                ก า รบ ร ิ ก า ร ม ี ค ุ ณภ า พ  ( Juran and Gryna, 1998 ; Hutchins, 1985:  165 ; Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคา        

ในผลิตภัณฑ หรือบริการ กับการรับรูที่แทจริงที่มี โดยหากลูกคาหรือผูรับบริการเห็นวาผลิตภัณฑหรือบริการ

เหลานั้นเปนสิ่งที่ดีที ่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือไดวาผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวมีคุณภาพนั่นเอง        

และคุณภาพการใหบริการนี้  

                 รอส โกทช และเดว ิส (Ross, Goetsch and Davis, 1997:  11-13)  อธ ิบายว  า  ค ุณภาพ             

การใหบริการ เปนการควบคุมเพื่อใหเกิดคุณภาพการใหบริการ อันมีความแตกตางจากคุณภาพในการผลิต

สินคาหรือผลิตภัณฑ ทั้งนี้ เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่ยาก เนื่องจากการบริการจะมี

การควบคุมหรือการบริการจัดการนอย แตขณะเดียวกันก็มีความสำคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพ   

ที่ไดจากการบริการ มักไมสามารถทำการทำนายไดเพราะขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการไดแก พฤติกรรม           

ผ ู  ให บร ิการ  (behavior of the delivery person) ภาพพจน   ช ื ่ อ เส ียงขององค การ ( image of the 

organization) โดยผูรับบริการจะเปนผูทำการตรวจสอบ ตั้งแตกระบวนการการเริ่มใหบริการจนถึงการสิ้นสุด

ในการใหบริการ โดยการใหบริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถาหากผูรับบริการทำการประเมินการใหบริการในขณะนั้น    

จากที่ไดกลาวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกลาว การศึกษาคุณภาพการใหบริการจึงเปนเรื่องที่สำคัญเรื่องหนึ่ง 

และเปนมุมมองในเชิงคุณภาพที่สำคัญที่พึงไดรับความสนใจ    

 

      2.3.3 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ          

              กร อนร ู ส  ( Gronroos, 1982)  ส ม ิ ธ และฮ ู ส ต ั น  ( Smith and Houston, 1982 cited in 

Khantanapha, 2000) พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ไดอธิบายและใหความหมาย

เชิงปฏิบัติการไวไมแตกตางกัน สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (service quality) เปนความแตกตางระหวาง

คว ามคาดหว ั ง  ( expectation-WHAT THEY WANT)  ก ั บกา รร ั บ ร ู  ( perception-WHAT THEY GET) 

               ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใหคำนิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปน             
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สิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการ

ของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนอง      

ตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 

               กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจำแนกได   

2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี ่ยวกับผลลัพธ หรือสิ ่งที่ผ ู รับบริการไดรับ        

จากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (product quality)      

สวนคุณภาพเชิงหนาที่ (functional quality) เปนเรื ่องที่เกี่ยวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

                ครอสบี้ (Crosby, 1988: 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น   

เปนแนวคิดที่ถือหลักการการดำเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการ

ของผูบริการและสามารถที่จะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 

      2.3.4 ทฤษฏีของคุณภาพการใหบริการ    

               ในแงแนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเรื่องคุณภาพการใหบริการประกอบ

ไปดวย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) คุณภาพการใหบริการ 

(service quality) และคุณคาของลูกคา (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 1993; 

Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกลาว ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ 

เปนพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีตอบริการที่ไดรับหรือเกิดขึ้น (Oliver, 1993)  

               สวนแนวคิดพื้นฐานเรื ่องคุณภาพการใหบริการ เปนแนวคิดที่ไดรับการเสนอไวโดยโครนินและ     

เทเลอร (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองทาน ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ     

เปนเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณของผูรับบริการไดรับบริการ กับความคาดหวังที่ผูรับบริการนั้น       

มีในชวงเวลาที่มารับบริการ และเปนสิ่งที่ชวยใหสามารถวัดคุณภาพการใหบริการได สวนคุณภาพการใหบริการ

ในมุมมองเชิงการตลาด คอรดับเปลสกี้ รัสท และซารฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ไดให

คำจำกัดความไววา คุณภาพการใหบริการ เปนสวนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองคกร             

ที่ใหบริการ ที่สามารถตอบสนองหรือทำใหเกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื้นฐาน         

ที่มองคุณภาพการใหบริการผานกรอบการมองดานความพึงพอใจตอการใหบริการนี้ ไดรับการสนับสนุน        

จากนักวิชาการอีกทานหนึ่งคือบิทเนอร (Bitner, 1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ไดเคยทำการศึกษาไววา 

คุณภาพการใหบริการสามารถวัดโดยผานความพึงพอใจของผูรับบริการได 

               โดยประการที ่ไดกลาวมาขางตน กอใหเกิดกรอบการพิจารณาตัวแบบการศึกษาคุณภาพ             

การใหบริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดังกลาวไดในสองนัยยะ กลาวคือ นัยยะแรก คุณภาพการใหบริการ

สามารถพิจารณาไดจากทั้งสามองคประกอบ หรืออยางนอย 2 องคประกอบรวมกัน และนัยยะที่สองคุณภาพ

การใหบริการ พิจารณาไดจากตัวชี้วัดซึ่งพัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิดหนึ่งเปนหลัก เชน แนวคิดพื้นฐานเรื ่อง

คุณภาพการใหบริการ (service quality) ซึ ่งจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี ่ยวของผูเขียนพบวา นักวิจัย      
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ส วนใหญม ักให ความสนใจทำการศ ึกษาคุณภาพการให บร ิการจากแนวคิดพื ้นฐานสองแนวคิดหลัก                 

คือแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา และแนวคิดคุณภาพการใหบริการอยางใดอยางหนึ่ง โดยแนวคิดแรก            

มุ งวัดความพึงพอใจในมิติตาง ๆ สวนแนวคิดที ่สอง วัดคุณภาพการใหบริการตามตัวแบบ SERVQUAL             

ที่เสนอโดยซีแทมล พาราซุรามานคำถามที่มักเกิดขึ้นตอมาก็คือ เราจะใชการวัดความพึงพอใจของประชาชน

หรือผูรับบริการที่มีตอการบริการ หรือจะวัดจากคุณภาพการใหบริการ จึงสามารถตอบไดในเบื้องตน คำตอบ   

ก็คือ เราจะวัดโดยอาศัยแนวคิดพื ้นฐานใดก็ได ขึ ้นอยู ก ับสิ ่งที ่สำคัญคือ เปาหมายและวัตถุประสงค               

จองการวัด โดยเฉพาะในประเด็นความตองการนำขอมูลที่ไดรับจากการประเมินไปใชประโยชนนั่นเองเพียงแต

แนวคิดทฤษฎีและขอสรุปทั ่วไปจากการวิจ ัยเทาที ่ปรากฏ ดูจะรองรับและยอมรับว ิธ ีการวัดคุณภาพ            

การใหบร ิการในกรอบการมองเร ื ่องคุณภาพการใหบริการมากกวากรอบการมองดานความพึงพอใจ               

ของผูรับบริการ 

      2.3.5 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 

     สมวงศ พงศสถาพร (2550: 50) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพื้นฐานแลวนับเปน

เร ื ่องที ่ยากเนื ่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการที ่จ ับตองไมไดและคาดหมายลำบาก                   

จึงไดมีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพ        

การใหบริการที่สามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนำไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

อยางเดนชัดที่สุด 

              กรอนรูส (Gronroos, 1984) ไดเสนอแนวคิดไววา คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และ

คุณภาพเชิงหนาที่ (functional quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพที่สงผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวัง

และการรับรู ตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ขึ ้นอยู กับระดับ         

ของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาที่นั่นเอง ทั้งนี้ กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพ       

การบริการวาสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดตามหลัก 6 ประการ ดังนี้ 

    1 )  การ เป นม ื ออาช ีพและการม ีท ั กษะของผ ู  ใ ห  บร ิ กา ร  (professionalism and skill)                      

เปนการพิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะ       

ในงานบริการ ซึ่งสามารถดำเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

    2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึก

ไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดำเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตร และดำเนินการ

แกไขปญหาอยางเรงดวน 
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    3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุ นในการใหบริการ (accessibility and flexibility) 

ผู รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั ้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบ        

การบริการที่จัดเตรียมไว เพื่ออำนวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

    4) ความไว วางใจและความเชื ่อถือได (reliability and trustworthiness) ผู ร ับบริการจะทำ        

การพิจารณาหลังจากที ่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ ่งการใหบริการของผู ใหบริการจะตองปฏิบัติ         

ตามที่ไดรับการตกลงกัน 

    5) การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณที่ไมได

คาดการณลวงหนาเกิดขึ ้น หรือเกิดเหตุการณที ่ผ ิดปกติ และผู ใหบริการสามารถแกไขสถานการนั ้น ๆ             

ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 

    6) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียง

ของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดำเนินกิจการดวยดีมาตลอด 

     กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1983; 1984) ตามที่ไดกลาวนั้น นับไดวาเปนจุดเริ่มตนของการศึกษา

คุณภาพที่เนนหนักในเชิงคุณภาพการใหบริการอยางแทจริง ผลงานที่สำคัญอันเปนแนวคิดของกรอนรูส          

คือขอเสนอในเชิงแนวคิดที่สำคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่เขาเรียกวา “คุณภาพการใหบริการที่ลูกคา

ร ับร ู   ( Perceived Service Quality-PSQ)”  และ “ค ุณภาพการ ให  บร ิ การท ี ่ ล ู กค  าร ั บร ู  ท ั ้ งหมด                     

(Total Perceived Quality-TPQ)” ซึ่งเปนแนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี ่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคและ

ผลกระทบที ่เกิดจากความคาดหวังของลูกคาหรือผ ู ร ับบริการเกี ่ยวกับคุณภาพของการใหบริการที ่มี               

ตอการประเมินคุณภาพของบริการภายหลังจากที่ไดรับบริการแลว (ปรับปรุงจาก ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 

2547: 182 โดยผูเขียน) ตอมาในป ค.ศ.1990 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ไดอธิบายแนวคิดในเรื่อง

คุณภาพที่ลูกคารับรูท้ังหมด วา เปนคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาหรือผูรับบริการรับรู โดยเกิดจากความสัมพันธ

ระหวางองคประกอบของสิ่งตาง ๆ ที่สำคัญ 2 ประการคือ 

 1. คุณภาพที่ลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวัง (expected quality) ซึ่งไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ

ไดแก การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณขององคกร (corporate image) 

การส ื ่ อสารแบบปากต อปาก (word-of-mouth communication)  และความต องการของล ูกคา        

(customer needs) 

               2.  ค ุณภาพท ี ่ เ ก ิด จากประสบการณ  ในการ ใช  บร ิก ารของล ู กค  าหร ื อผ ู  ร ั บบร ิการ                      

(experiences quality) ซ ึ ่ ง ได ร ับอ ิทธ ิพลจากป จจ ัยต าง ๆ ประกอบด วย ภาพล ักษณขององค กร                  

(corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนาที ่(functional quality) 

      (ชัชวาล อรวงศศุภทัต, 2011) สรุปไดวา ลูกคาที่รับบริการมักจะทำการประเมินคุณภาพของ     

การใหบริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณของการใชบริการ       

วาคุณภาพทั้งสองดานนั้น สอดคลองกันหรือไม หรือมีความแตกตางกันอยางไร ซึ่งเมื่อนำมาพิจารณารวมกัน
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แลว จะกลายเปนคุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และทำการสรุปผลขั้นสุดทาย

เปนคุณภาพที่ร ับรู ได (Perceived Service Quality-PSQ) นั่นเอง ซึ ่งหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา 

คุณภาพที่เกิดจากประสบการณไมเปนไปหรือไมสอดคลองกับคุณภาพที่คาดหวังจะทำใหมีการรับรูของลูกคาที่ดี

หรือไมดีอยางไร สวนนักวิชาการอีกกลุมหนึ่งที่ไดใหความสนใจทำการศึกษาเครื่องมือเพื่อใชชี้วัดคุณภาพ      

การใหบริการ และไดรับการยอมรับอยางแพรหลายก็คือ พาราซุรามานและคณะในผลงานการวิจัยเชิงสำรวจ

และบทความตีพิมพเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ไดแกผลงานเมื่อป ค.ศ.1985, 1988 และ 1990 ซึ่งไดตอ

ยอดจากผลงานความคิดของกรอนรูส (Gronroos, 1982; 1984) และไดรับการพัฒนามาเปนกรอบแนวคิด

พื้นฐานเรื่องการศึกษาคุณภาพการใหบริการบัซเซลและเกลล (Buzzle and Gale, 1985 อางถึงในอนุวัฒน   

ศุภชุติกุลและคณะ, 2542: 2-3) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการไวดังนี ้

        1. คุณภาพการใหบริการ จะถูกกำหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการจะเปน   

ผูพิจารณาวาอะไรที่เรียกวาคุณภาพ โดยไมไดใสใจวากระบวนการทำใหการบริการเกิดขึ้นนั้นเปนอยางไร 

อยางไรก็ดี ลูกคาหรือผูรับบริการแตละคนยอมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจแตกตางกันไปบาง 

         2. คุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งที่องคการจะตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดสิ้นสุด โดยที่เรา    

ไม สามารถกำหนดคุณภาพการใหบร ิการใหเปนไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเปนส ูตรสำเร ็จตายตัวได               

การใหบริการที่ดีมีคุณภาพจึงตองทำอยางตอเนื่องสม่ำเสมอ ทั้งในชวงเวลาที่กิจการดำเนินไปไดดวยดีหรือไมดี 

ก็ตาม 

         3. คุณภาพการใหบริการ จะเกิดขึ้นไดดวยความรวมมือของทุกฝายที่เกี่ยวของ ไมวาจะเปน

ผูปฏิบัติงานในสวนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแตละคนเปนเรื่องที่สงผลตอความสำเร็จของ

การใหบริการที ่มีคุณภาพได สิ ่งที ่ผู ปฏิบัติงานจำเปนตองไดรับคือการปลูกฝงจิตสำนึกความรับผิดชอบ           

ตอการใหบริการ และการนำเสนอบริการที่มีคุณภาพอยูเสมอ ทั้งตอเพ่ือนรวมงานและลูกคาหรือผูรับบริการ 

         4. คุณภาพการใหบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสื่อสารเปนสิ่งที่ไมอาจแยกออก

จากกันได ในการนำเสนอการใหบริการที่มีคุณภาพนั้น ผูปฏิบัติงานใหบริการจะเปนตองมีความรูและเขาใจ     

คำติชมผลงาน ซึ่งใหการนี้ ผูบริการจะตองเอาใจใสตอการบริหารจัดการ ทั้งนี้เพื่อใหผูปฏิบัติงานบริการดวย

ความจริงใจและสรางสรรค ภายใตความมุงหวังที่จะใหบริการที่ออกมามีคุณภาพดี 

         5. คุณภาพการใหบริการ จะตองอยูบนพื้นฐานความเปนธรรม 

         6. คุณภาพการใหบริการจะดีเพียงนั้นขึ้นอยูกับวัฒนธรรมของการบริการภายในองคกรที่เนน

ความเปนธรรมและคุณคาของคน โดยองคกรที่ใหบริการที่สามารถปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรขององคกรได

อยางเทาเทียมกัน ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการอยางแทจริง 

         7. คุณภาพการใหบริการ ขึ้นอยูกับความพรอมในการใหบริการ แมวาคุณภาพการใหบริการ    

จะไมสามารถหรือยากที่จะกำหนดตายตัวลงไป แตการวางแผนเพื่อเตรียมความพรอมของการบริการไวลวงหนา 
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รวมทั ้งการเรียนรูในสิ่งที่เปนความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือผู ร ับบริการ ยอมกอใหเกิด        

การบริการที่มีคุณภาพท่ีดี 

         8. คุณภาพการใหบริการ หมายถึงการรักษาคำมั่นสัญญาวาองคการจะใหบริการลูกคาหรือ

ผูรับบริการไดอยางที่เปนไปตามความคาดหวัง และเปนไปตามเงื่อนไจที่ผูปฏิบัติงานใหบริการนอกเหนือจากที่

กลาวไปแลว สตีฟ และคุ ก (Steve and Cook, 1995: 53) ยังชี ้ให เห็นดวยวา การเลือกใชบริการของ

ผูรับบริการโดยสวนใหญนอกจากจะคำนึงถึงภาพลักษณขององคการและความตองการสวนบุคคลแลวคุณภาพ

การใหบริการของหนวยงานหรือองคการที่ใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการดังตอไปนี้ 

            8.1 การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ 

             8.2 ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเขารับบริการ 

            8.3 ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 

            8.4 การใหความสำคัญตอผูรับบริการแตละคน 

            8.5 ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 

            8.6 คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 

            8.7 ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 

            8.8 ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 

            8.9 ความรวดเร็วในการใหบริการ 

            นักวิชาการที่ไดกลาวถึงหลักการพิจารณาคุณภาพการใหบริการยังไดแก เคอรซและโคล      

(Krutz and Clow, 1998) ซึ่งไดเสนอ หลักพิจารณา 3 ประการ ประกอบดวย (1) คุณภาพการใหบริการ      

เปนสิ่งที่ลูกคาประเมินไดยากกวาคุณภาพของสินคา (2) คุณภาพการใหบริการนั้น ขึ้นอยูกับการรับรูของลูกคา

เก ี ่ ยวก ับผลผล ิตของการให บร ิการ และจะประเม ินจากกระบวนการท ี ่บร ิการน ั ้น เก ิดข ึ ้น และ                         

(3) คุณภาพการใหบริการเกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกคาไดคาดหวังไว กับระดับของการบริการที่ไดรับจริง

จากที่กลาวมาสามารถสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการนั้น เปนเรื่องที่มีความซับซอนและหลากหลายในแงมุม

ของการพิจารณา แตกระนั้น เปนที่ประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเรื ่องที่สำคัญซึ่งผูบริหารของ

องคการพึงใหความสำคัญและทุมเทความสนใจ องคการที่ตองการความสำเร็จของการประกอบการไมวาจะเปน

ภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเรื่องคุณภาพการใหบริการที่พิจารณาหรือทำความเขาใจ

จากความตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 

    2.3.6 องคประกอบของคุณภาพบริการ 

            วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542) กลาววาการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชนหรือ

ความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา การบริการเปนกระบวนการปฏิบัติเพื่อผูอื่น ผูใหบริการจึงควรมี

คุณสมบัติที่สามารถอำนวยความสะดวกและทำงานเพื่อผูอื่นอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งจากคำในภาษาอังกฤษ    

คำวา Service ไดมีนักบริหารหลาย ๆ ทานไดใหความหมายโดยแยกเปนตัวอักษรและมีความหมายดังนี ้
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             S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสรางความพึงพอใจ ใหลูกคา       

ผูมาติดตอหรือมาขอใชบริการและรับบริการ 

             E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือรน หมายความวา พนักงานทุกคนจะตองมีความกระตือรือรน

พรอมท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาตลอดเวลา 

             R = Readiness, Rapidness ค ือ ความพร อมและความรวดเร ็ว หมายถึง ม ีความพรอมอยู

ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 

             V = Values คือ ความมีคุณคา หมายถึง การท าทุกวิถีทางใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจตลอด   

ทั้งไดคุณคาไปจากการบริการ 

              I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมีไมตรีจิต       

สิ ่งเหลานี้เปนสวนประกอบของการขายสถานที่ตอนรับลูกคา ควรมีความสะอาด และมีความเปนระเบียบ

เรียบรอยในเรื่องความถูกตองและมีไมตรีจิตตอลูกคา ใหการตอนรับดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส 

              C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมีไมตรีจิต   

สิ ่งเหลานี้เปนสวนประกอบของการขายสถานที่ตอนรับลูกคา ควรมีความสะอาด และมีความเปนระเบียบ

เรียบรอยในเรื่องความถูกตองและมีไมตรีจิตตอลูกคา ใหการตอนรับดวยใบหนายิ้ม 

แยมแจมใส 

               E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรูจักควบคุมอารมณ 

               S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรูจักยิ้มแยมแจมใส 

               สุภาพร วงษจำป (2557, หนา14) สรุปไดวาองคประกอบของคุณภาพบริการกิจกรรมผลประโยชน

หรือความพึงพอใจที ่สนองความตองการของลูกคาแนวคิดรวบยอดในการบริการ ความกระตือร ือรน          

ความพรอมและความรวดเร็ว ความมีคุณคา ความสะอาด ความถูกตองและความมีไมตรีจ ิตสะอาด            

ความถูกตองความมีไมตรีจิต ความอดกลั้น และการรูจักควบคุมอารมณและความจริงใจและการรูจักยิ้มแยม

แจมใส         

    2.3.7 ลักษณะของการบริการ 

            ประสิทธิ ์  พรรณพิสุทธิ ์ (2540, หนา22) ไดกลาวถึงลักษณะการใหบริการเพื ่อการใหบริการ          

เกิด    ความรวดเร็วถูกตอง ครบถวนทุกขั้นตอน และมีความเสมอภาค 2 ลักษณะคือ                  

             1. การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การใหบริการในสถานที่ เดียวทั้งหมด   

ทุกหนวยงานที่ใหบริการที่มีความสัมพันธใกลชิดและตองใหบริการแลวเสร็จเพียงครั้งเดียวโดยผูมาติดตอ       

ใชเวลานอยและเกิดความพึงพอใจ 

             2. การใหบริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เปนการใหบริการโดยใชเครื่องมือที่ทันสมัย  

มีอุปกรณเพียงพอ ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคน 
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             พาราสุ รามาน, ไซแธมวล และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ยังไดกําหนดมิติ

ในการวัดคุณภาพบริการไว 10 ดาน ดังนี้  

             1. ลักษณะที่จับตองได (Tangibles) ลักษณะสภาพแวดลอมที่ ปรากฎใหเห็นเปนรูปธรรม เชน     

วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคลากร 

             2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความเชื่อถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ 

             3. การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบสนองความตองการของผู  ใชบริการหรือลูกคา       

อยางทันทวงท ี

             4.  ความสามารถ (Competency) ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรูถูกตองเหมาะสม 

             5. ความมีมารยาท (Courtesy) การบริการดวยความสุภาพออนนอมใหเกียรติตอผูใชบริการ 

             6. ความนาศรัทธา (Credibility) ความเชื่อถือได บริการที่ซื่อสัตยนาไววางใจ  

             7. ความปลอดภัย (Security) ความมั่นคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ 

             8. การเขาถึงบริการ (Access) การเขาใชบริการงายสะดวกไมยุงยาก 

             9. การสื่อสาร (Communication) การสื่อสารกับผู ใชบริการไดอยางกระจางเขาใจหมดขอสงสัย 

             10.  ความเขาใจ (Understanding The Customer) ความเขาใจถึงความตองการของ      

             ผูใชบริการตอมาไดมีการพัฒนามิติการวัดคุณภาพบริการจาก 10 ดานเหลือ 5 ดาน (ประภาวดี      

สืบสนธ 2546, พรวิทู  โควคชาภรณ, 2543) คือ 

              1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความเชื่อถือของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ 

              2. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การสนองตอบความตองการของผู ใชบริการไดอยาง

ทันทวงที 

              3. ความมั่นใจ (Assurance) คือ ความรูความสามารถในการสรางความไววางใจและความเชื่อมั่นใน

การใหบริการ ความสุภาพใหเกียรติผูใชบริการ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพกับผูใช 

              4. ความเขาอกเขาใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชแตละคนความใกลชิดสนิท

สนม ความรูสึกที่สามารถรับรูถึงความตองการของผูใช รวมทั้งความพยายามที่จะเขาใจความตองการขอจํากัด

และปญหาของผูใช 

              5. ลักษณะที่จับตองได (Tangibles) คือสิ่งอํานวยความสะดวกที่มองเห็นเปนรูปธรรม เชน อุปกรณ

เครื่องมือ บุคลากร สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
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    2.3.8 เครื่องมือศึกษาคุณภาพการใหบริการ 

   ขอสรุปทั่วไปจากกงานวิจัยขางตน ซีแทมล พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, 

and Berry, 1990) ไดกำหนดมิติที่จะใชวัดคุณภาพในการใหบริการ (dimension of service quality) ไว 10 

ดาน มีมาตรวัดความพึงพอใจของการบริการรวม 22 คำถามดวยกัน ซึ่งไดรับความนิยมอยางแพรหลายใน

อุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ พงศสถาพร, 2550: 75) ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรที่ซีแทมล พาราซุรามานและ

คณะที่ไดพัฒนาขึ ้นมาเพื ่อใชช ี ้ว ัดคุณภาพการใหบริการ สามารถสรุปไดในตารางดานลาง กอนที ่จะมี            

การปรับปรุงใหคงเหลือเพียง 5 ตัวแปรหลักและไดใหความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบริการ

ไวกลาวคือ 

   มิิติที ่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองได       

ในการใหบริการ 

   มิติท่ี 2 ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ หรือการบริการ

ที่เปนไปตามคำมั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

   มิติท่ี 3 ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดงความเต็มใจ

ที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเตม็ที่ ทันทีทันใด 

   มิติที ่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่

รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

   มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตที่เปนกันเอง รูจักให

เกียรติผูอื่น จริงใจ มีน้ำใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ 

   มิติที่ 6 ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่นดวย

ความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบริการ 

   มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรือ

ปญหาตาง ๆ 

 มิติที ่ 8 การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก           

ไมยุงยาก 

 มิติที่ 9 การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและ

การสื่อความหมาย 

 มิต ิที ่  10 การเขาใจลูกคาหรือผ ู ร ับบริการ (understanding of customer) ในการคนหาและ           

ทำความเขาใจความตองการของลูกคาหรือผู ร ับบริการ รวมทั ้งการใหความสนใจตอการตอบสนอง            

ความตองการของลูกคาหรือผูร ับบริการภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ 

SERVQUAL ไดรับการนำมาทดสอบซ้ำจากจากโดยใชวิธีการสัมภาษณแบบกลุมทั้งสิ้น 12 กลุม คำตอบที่ได    



20 
 

จากการสัมภาษณจำนวน 97 คำตอบ ไดทำการจับกลุมเหลือเพียง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพการใหบริการ 

โดยแบบว ัด SERVQUAL นี ้ ได ถ ูกแบ งออกเปน 2 ส วนหลัก ค ือ ส วนที ่  1 เป นแบบสอบถามที ่ใช วัด                 

ถึงความคาดหวังในบริการจากองคการหรือหนวยงาน และสวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับ

บริการเปนที่เรียบรอยแลว ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทำไดโดยการนำคะแนน     

การรับรูในบริการลบกันคะแนนความคาดหวังในบริการ และถาผลลัพธของคะแนนอยูในชวงคะแนนตั้งแต                   

+6 ถึง -6 แสดงวา องคการหรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการในระดับดี ทั้งนี้ นักวิชาการที่ทำ    

การวิจัยดังกลาว ไดนำหลักวิชาสถิติเพื่อพัฒนาเครื่องมือสำหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของ

ผู ร ับบริการ และไดทำการทดสอบความนาเชื ่อถือ (reliability) และความเที ่ยงตรง (validity) พบวา 

SERVQUAL สามารถแบงมิติไดเปน 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพการใหบริการทั้ง 10 

ประการ SERVQUAL ที่ทำการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมิติจากเดิมใหรวมกันภายใตชื ่อมิติใหม 

SERVQUAL ที ่ปร ับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิต ิหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; 

Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดวย 

 มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึง

สิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสาร

และสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทำใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจาก        

ผูใหบริการ บริการที่ถูกนำเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทำใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้น ๆ ไดชัดเจนขึ้น 

 มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญา

ที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของ

บริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจ

ได 

 มิติที ่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที ่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ

บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง 

รวดเร็ว 

 มิติที่ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่น    

ใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

และใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

 มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ

ตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
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 SERVQUALไดรับความนิยมในการนำมาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง     

ซึ่งองคการตองการทำความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการที่เขา

ตองการ และเปนเทคนิคที่ใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคการ นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกตใช 

SERVQUAL สำหรับการทำความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบริการ โดยมีเปาหมาย

สำคัญเพื่อใหการพัฒนาการใหบริการประสบผลสำเร็จ 

 

2.4 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ (Related Research Works) 

            ชาติชาย ทองสวัสดิ์ (2553) ทำการศึกษาเรื ่อง การศึกษารูปแบบการสื่อสารภายใน องคกรของ

พนักงานบริษัทชุมพรอุตสาหกรรมน้ำมันปาลม จำกัด (มหาชน) เพื่อศึกษาถึงการสี่อสาร ภายในองคการ และ

การรับรูขอมูลขาวสาร โดยศึกษาวิจัยเชิงปริมาณดวยการสำรวจกลุมพนักงาน บริษัทฯ จำนวน 281 คน ซึ่งกลุม

ตัวอยางเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง โดยเปดรับขาวสาร 21 ประเภทประกาศ ขอบังคับ และวิธีปฏิบัติงาน 

ซึ่งสื่อที่กลุมตัวอยางเปดรับขอมูลสวนใหญเปดรับจาก เพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชา และบอรดประกาศ โดยมี

อุปสรรคสำคัญคือ มีปญหาการสื่อสารไมทั่วถึง และพบวา ปจจัยดาน เพศ อายุ และระดับการศึกษาที่ตางกัน 

ใหผลการรับรูไมตางกัน สำหรับ รูปแบบการสื่อสาร เพศกับอายุที่ตางกันมีความแตกตางของรูปแบบการสื่อสาร 

ในทางกลับกัน ระดับ การศึกษาที่ตางกันมีรูปแบบการสื่อสารที่ไมตางกัน                

            อุไร  ดวงระหวา (2554 : บทคัดยอ) ปจจัยที่มีความสำคัญตอคุณภาพการใหบริการศูนยบริการ One 

Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี กลุมตัวอยางที่ใชคือ นักศึกษาระดับ

ปริญญาตรี จำนวน 400 คน ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูลคือสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน 

ประกอบดวย Independent Semples t-test , One-Way ANOVA และทดสอบรายคูดวยวิธี LSD (Least 

Significant Difference) และทำการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะหหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน 

โดยกำหนดนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ ระดับชั้นปที่

ศึกษา และคณะ/วิทยาลัย ที่ศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน โดยรวมแตกตางกัน

ทุกปจจัย ยกเวนเพศ สวนปจจัยการใหบริการไดแก ดานการใชบริการ ดานขอมูลขาวสารการใหบริการ       

ดานบุคลากรหรือผูใหบริการ ดานรูปแบบการใหบริการและดานระยะเวลาการใหบริการมีความสัมพันธ        

กับคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับสูง 

               เกษกนก ศศิบวรยศ (2556 : บทคัดยอ) การรับรูคุณภาพการใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอ

ความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี การศึกษาฉบับนี้     

มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) สํารวจการรับรูคุณภาพการใหบริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชน ในเขต

จังหวัดชลบุรี (2) สํารวจคุณคาที่รับรูจากการใหบริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัด

ชลบุรี (3) สํารวจความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี    
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(4) วิเคราะหการรับรูคุณภาพการใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนัง

และความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี ตัวอยางที่ ใชในการศึกษามาจากประชากรที่เปนผูมาใชบริการ

คลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี  โดยใชวิธีการสุ มตัวอยางแบบสะดวก จํานวน400 คน           

ซึ ่งแบงตัวอยางเปน 10 กลุ ม จําแนกตามรายชื ่อคลินิกเครื ่องมือที ่ใชในการศึกษาคือแบบสอบถามที ่มี            

คาความเชื่อถือไดเทากับ 0.7– 1.00 และมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิสถิติที่ใชใน

การวิเคราะหขอมูลเบื้องตนคือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ

เชิงอางอิงที ่ ใชในการทดสอบสมมติฐานคือการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา ผู ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ20-30 ป สถานภาพโสด การศึกษาปริญญาตรี เปนพนักงาน      

บริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท ซึ่งผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอ   

การรับรูคุณภาพการใหบริการคุณคาที่รับรูจากการเขารับบริการ และความภักดีตอการใชบริการโดยรวมอยู    

ในระดับมาก ผลการวิเคราะหพบวาการรับรูคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของผูมาใชบริการเมื่อ

พิจารณารายดานพบวา ดานความมั่นใจตอลูกคา ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานความไววางใจและ

ความนาเชื่อถือ และดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการมีอิทธิพลตอความภักดีซึ่งดานความเอาใจใสดูแล

ลูกคาไมมีอิทธิพลตอความภักดี สวนคุณคาที่รับรูจากการเขารับบริการมีอิทธิพลตอความภักดี และพบวาคุณคา

ที่รับรู จากการเขารับบริการสงผลตอความภักดีมากกวาการรับรูคุณภาพการใหบริการของผูมาใชบริการคลินิก

ผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 

            ปวีณวัศร ทรัพยปราชญ (2561 : บทคัดยอ) การรับรูคุณภาพการใหบริการการประชาสัมพันธเพื่อ

การตลาด และการรับรูประโยชนที่สงผลตอความตั้งใจเขาชมงานแสดงสินคา การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค

เพื่อวิเคราะหการรับรูคุณภาพการใหบริการการประชาสัมพันธเพื่อการตลาดและการรับรูประโยชนที่สงผล     

ตอความตั้งใจเขาชมงานแสดงสินคาตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือผูชมงานแสดงสินคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยใชวิธ ีการสุ มตัวอยางแบบเจาะจงจำนวน 400 คน เครื ่องมือที ่ใช ในการศึกษาคือแบบสอบถามที ่มี             

คาความเชื่อถือไดเทากับ 0.892 และมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใชใน   

การวิเคราะหขอมูลเบื้องตนคือสถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ   

เชิงอางอิงที่ใชในการทดสอบ ไดแก การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุการศึกษาผลวาการรับรูคุณภาพ        

การใหบริการการประชาสัมพันธเพื่อการตลาดและการรับรูประโยชนสงผลตอความตั้งใจเขาชมงานแสดงสินคา

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05   

            ยุพิน  เถื่อนศรี (2550 : บทคัดยอ) การศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการของฝายการเงินและพัสดุ

ในสถาบันราชภัฏอุตรดิตถ การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคสำคัญเพื่อการศึกษาถึงประสิทธิภาพในการใหบริการ

และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการของฝายการเงินและฝายพัสดุในสถาบันราชภัฏอุตรดิตถ โดยแบง

การศึกษาออกเปน 2 สวน คือสวนหนึ่งเปนการศึกษาเชิงเอกสารจากแหลงขอมูลตาง ๆเพื่อใหไดตัวแบบ          

ที ่เหมาะสม สวนที ่สองในการวิจัยเชิงปริมาณซึ ่งไดใชกลุมตัวอยางโดยสุ มจากบุคลากรและนักศึกษาใน        
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สถาบันราชภัฏอุตรดิตถ รวมถึงบุคลากรภายนอกที่ใชบริการจากฝายการเงินและพัสดุ โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหผลโดยใชคาสถิติรอยละ ผลการศึกษาพบวา ประสิทธิภาพ     

ในการใหบริการของฝายการเงินอยูในเกรฑพอใชสวนฝายพัสดุอยูในเกณฑดี โดยเฉพาะปจจัยดานบุคลากร

ผูปฏิบัติงาน 

              เบญชภา แจงเวชฉาย (2559 : บทคัดยอ) คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของ

รถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร 

และ 3)เพื่อศึกษาถึงผลกระทบของดานคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา

BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใชแบบสอบถามปลายปดที่ผานการตรวจสอบความเชื่อมั่นในการเก็บรวบรวม

ขอมูลจากผู บริโภคจำนวน 220 คนที ่อาศัยอยู ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟาในกรุงเทพมหานคร           

สถิติเชิงอนุมานที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบวา คุณภาพ     

การบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ  

ที่ระดับ 0.05 ไดแกคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือดานการใหความมั่นใจแกลูกคา และดานการเขาใจ

และรูจักลูกคา โดยรวมกันพยากรณความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานครคิดเปน     

รอยละ 78.10 ในขณะที่คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการตอบสนอง     

ตอลูกคาไมสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร 

               สุภาพร วงษจำป (2557 : บทคัดยอ) การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพ              

การใหบริการของเทศบาลตำบลคลองพลู อำเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค   

เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลคลองพลู อำเภอ

เขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ     

ของเทศบาลตำบลคลองพลู อำเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี  จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา         

และอาชีพ โดยประชากรในการศึกษาคือประชาชนที ่ม ีภ ูม ิลำเนาอย ู  ในเขตเทศบาลตำบลคลองพลู              

อำเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี จำนวน 6,221 คน ใชสูตรการคำนวณ Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 

ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 5% ได กลุมตัวอยาง จำนวน 375 คน ทำการเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม 

และวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน      

ด  วยสถ ิต ิ  t- test, One-way ANOVA และทำการทดสอบความแตกต  า งรายค ู  ด  วยว ิ ธ ี ขอ ง LSD                   

(Least significant difference test) ผลการศึกษา พบวาผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง             

มีอายุ 31 ปขึ ้นไป - 40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี และประกอบธุรกิจสวนตัว ผลการวิเคราะห         

ความคิดเห ็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลคลองพลูพบวาโดยภาพรวม               

อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการใหความมั่นใจ      

แกผูรับบริการ ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานการตอบสนองตอผูบริโภค และดานการตอบสนอง     
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ตอผูบริโภค มีความเห็นดวยอยู ในระดับมากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประชาชนที ่มีอายุตางกัน           

มีความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลคลองพลู อำเภอเขาคิชฌกูฏ       

จังหวัดจันทบุรี ไมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลคลองพลู อำเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรีแตกตางกัน 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

                  นิรันดร ปรัชญกุล (2547 : บทคัดยอ ) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลบานฉาง พบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมทุกดานและรายดานทั้ง 10 ดาน ทั้งในกรณี

ภ า รก ิ จภ าย ในสถานท ี ่ แ ล ะภาย นอกส ถาน ท ี ่ ม ี ค ุ ณภ าพกา ร ให  บ ร ิ ก า ร ใ นร ะด ั บป า นกล าง                                   

โดยดานความสะดวกสบาย ดานความเปนธรรม ดานคุณภาพ ดานความเสมอภาค ดานความทั ่วถึงและ                      

ดานความตอเนื่องเปนดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในภาพรวม ขณะที่ดานประสิทธิภาพ ดานความพรอม     

ในการใหบริการ ดานการสนองตอบความตองการ และดานการสนองตอบความพึงพอใจ เปนดานที่มีคาคะแนน

เฉลี ่ยต่ำกวาในภาพรวม สวนการวิเคราะหความแตก ตางของคุณภาพ พบวา กลุ มตัวอยางเพศชายและ       

เพศหญิงกลุ มตัวอยางที่มีอายุตางกันและกลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกันมีความเห็นตอคุณภาพการบริการ        

ทั้ง 10 ดาน และในภาพรวมที่ไมแตกตางกันยกเวนในประเด็น ดานความตอเนื่อง กลุมตัวอยางที่มีการศึกษา   

ต างกัน มีความเห็นตอคุณภาพการบริการในดานความเสมอภาค ดานการสนองตอบความพึงพอใจ                 

ดานความตอเนื่อง ดานคุณภาพและในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 

  กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศ ึกษาเร ื ่อง ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพ             

การใหบริการของเทศบาลตำบลมะขามเมืองใหม อาเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ

ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลมะขามเมืองใหมอำเภอมะขาม       

จังหวัดจันทบุรี เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล

ตำบลมะขามเมืองใหม อำเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี จานวน 5,801 คนกำหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตร

ของ Yamane (1976) จานวน 374 คน สถิติที ่ใช คาความถี ่(Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สวนการทดสอบสมมติฐานใชคาเฉลี่ย   

จากกลุ มตัวอยาง 2 กลุ ม ใชสถิติ One-way ANOVA ในการวิเคราะหหาความแปรปรวนแบบทางเดียว               

และหากพบวาความแตกตางจะทำการทดสอบเปนรายคูดวยวิธีการของ LSD โดยกาหนดระดับนัยสำคัญ      

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษา พบวา ประชาชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล 

ตำบลมะขามเมืองใหม อำเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี ทั้ง 5 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา   

เปนรายดาน พบวา ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลมะขามเมืองใหม 

อำเภอมะขาม จ ังหวัดจันทบุร ี ดานการตอบสนองตอผู ร ับบริการอยู ในระดับมากที ่ส ุด รองลงมาคือ              

ดานการใหความมั่นใจแกผู รับบริการ ดานความนาเชื ่อถือไววางใจในการบริการดานความเปนรูปธรรม         

ของการบริการ และอันดับสุดทายคือดานความเอาใจใสผู ร ับบริการ และการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
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ประชาชนที่มีเพศ อายุ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลมะขามเมืองใหม 

อำเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี ไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย แตประชาชนที่มีระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบลมะขามเมืองใหม อำเภอมะขาม       

จังหวัดจันทบุรี ไมแตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย 

 ปญญา เพียรวิพัฒน (2554) ไดศึกษาเรื ่อง ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ       

งานสวัสดิการสังคมของเทศบาลตำบลทาหลวง อำเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรีว ัตถุประสงคเพื ่อศึกษา         

ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการงานสวัสดิการสังคมของเทศบาลตำบลทาหลวง อำเภอ

มะขาม จังหวัดจันทบุรี จำแนกตามเพศ อายุ รายได ระดับการศึกษา และอาชีพผูรับบริการ ซึ่งประชากร       

ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่ตำบลทาหลวง จานวน 2,339 คน ใชกลุมตัวอยาง

จานวน 343 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สำหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูลผูวิจัยเลือกใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลเพื่อใหสอดคลองกับลักษณะของขอมูล ดังนี้ ขอมูลทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ รายได ระดับการศึกษา และอาชีพผูรับบริการ วิเคราะหขอมูลโดยใช

ความถี่ รอยละ การวัดระดับคุณภาพการใหบริการเลือกใชสถิติ ใชคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน        

การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ จาแนกตามเพศ อายุ รายไดระดับการศึกษา และอาชีพผูรับบริการ     

ใชสถิติ t-test และ One-way ANOVA ที่ระดับ 0.05 จากรายงานการวิจัย พบวา ผูรับบริการมีความคิดเห็น  

ตอคุณภาพการใหบริการงานสวัสดิการสังคมของเทศบาลตำบลทาหลวง อำเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี 

ภาพรวมอยูในระดับดีมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานของการบริการพบวา ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ

เปนอันดับแรก อยู ในระดับดีมาก สวนการทดสอบสมมติฐาน ผู ร ับบริการที ่มีระดับการศึกษาตางกัน                

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการงานสวัสดิการสังคมของเทศบาลตำบลทาหลวง อำเภอมะขาม       

จังหวัดจันทบุรี ไมแตกตางกัน สวนผูรับบริการงานสวัสดิการสังคมที่มีเพศ อายุ รายได และอาชีพที่ตางกันมี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการงานสวัสดิการสังคมของเทศบาลตำบลทาหลวง อำเภอมะขาม จังหวัด

จันทบุรี แตกตางกัน อยางมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 

           ตัวแปรตน               ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. วุฒิการศึกษา 

4. ประเภทบุคคล 

5. ลักษณะการติดตอ 

6. ลักษณะการใชวิธีติดตอ 

7. ความถี่ในการติดตอ 

การรับรู้แนวปฏิบัต ิ

การให้บริการ 
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บทที่ 3 

 วิธีดำเนินการวิจัย 
 

  การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูแนวปฏิบัติการใหบริการของงานการเงินและบัญชี        

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพื่อใหการดำเนินการวิจัยเปนไปตาม

วัตถุประสงคที่กำหนดไว ผูวิจัยไดดำเนินการตามขั้นตอนตาง ๆ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

3. การตรวจสอบเครื่องมือ 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

5. ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 

6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

7. ระยะเวลาที่ทำวิจัย 

8. สถานที่ทำการวิจัย 

          3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง  

      3.1.1. ประชากร 

      ประชากรที ่ใชในการวิจัยครั ้งนี ้ คือ อาจารยและเจาหนาที ่ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำนวน 100 คน 

      3.1.2. กลุมตัวอยาง 

      การหากลุมตัวอยางเพื่อการวิจัยในครั้งนี้ ดวยการคำนวณหากลุมตัวอยางตามวิธีการของเครจซี่

และมอรแกน (Krejcie & Morgan) ใชในการประมาณคาสัดสวนของประชากรเชนเดียวกันและกำหนดให

สัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากร เทากับ 0.5 ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 5% และระดับความ

เชื่อมั่น 95% 
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ตารางที่ 3-1 ขนาดของกลุมตัวอยางของเครซ่ีและมอรแกน 

 
 

 จากการดูขนาดของกลุมตัวอยางของเครซี่และมอรแกน กลุมประชากร 100 คน ขนาดตัวอยาง 100 

คน เพื่อใหไดขนาดตัวอยางที่เหมาะสม ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ อาจารยและเจาหนาที่คณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตร จำนวน 100 คน  
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3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

                   แนวทางในการสรางเครื่องมือจากการศึกษาเอกสาร ตำรา งานวิจัยที่เกี ่ยวของกับคุณภาพ    

การใหบริการ และเอกสารที่เกี่ยวกับการสรางเครื่องมือวิจัย โดยเครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้เปน

แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยลักษณะของแบบสอบถามแบงออกเปน  4 ตอน  

                   ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล ลักษณะเปนการเลือกตอบ (Check-List) 

เปนคำถามปลายปด มีจำนวน 7 ขอ ดังนี้ 

                              ขอ 1  เพศ 

                              ขอ 2  อายุ 

                              ขอ 3  วุฒิการศึกษา 

                              ขอ 4  ประเภทบุคคล 

                      ขอ 5. ลักษณะการติดตอ 

                      ขอ 6. ลักษณะการใชวิธีติดตอ 

                      ขอ 7. ความถี่ในการติดตอ 

                  ตอนที่ 2 การรับรูแนวปฏิบัติ ซึ่งเปนแบบสอบถามเปนแบบมาตรประมาณคาตามแนวคิดของ    

ลิเคิรท (Likert) โดยกำหนดคาน้ำหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

                              สอบถามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ตาม (Likert Scale) 

                              ระดับคะแนน 5  หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 

                              ระดับคะแนน 4  หมายถึง เหน็ดวยมาก  

                              ระดับคะแนน 3  หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 

                              ระดับคะแนน 2  หมายถึง เห็นดวยนอย  

                              ระดับคะแนน 1  หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด 

                  ตอนที่ 3 การใหบริการ ซึ่งเปนแบบสอบถามเปนแบบมาตรประมาณคาตามแนวคิดของลิเคิรท 

(Likert) โดยกำหนดคาน้ำหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ดังนี ้

                              สอบถามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ตาม (Likert Scale) 

                              ระดับคะแนน 5  หมายถึง การใหบริการมากที่สุด 

                              ระดับคะแนน 4  หมายถึง การใหบริการมาก  

                              ระดับคะแนน 3  หมายถึง การใหบริการปานกลาง 

                              ระดับคะแนน 2  หมายถึง การใหบริการนอย  

                              ระดับคะแนน 1  หมายถึง การใหบริการนอยที่สุด 
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                  ตอนที่ 4 คำถามปลายเปด สอบถามความคิดเห็น และขอเสนอแนะ       

                             การแปลความหมายคะแนนของการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ ไดกำหนดเกณฑการแปล

ความหมายเพื่อจัดระดับคาเฉลี่ยออกเปนชวงดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2553, น.75) 

                             คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00  กำหนดใหอยูในเกณฑ  เห็นดวยระดับมากที่สุด 

                             คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49  กำหนดใหอยูในเกณฑ  เห็นดวยระดับมาก 

                             คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49  กำหนดใหอยูในเกณฑ  เห็นดวยระดับปานกลาง 

                             คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49  กำหนดใหอยูในเกณฑ  เห็นดวยระดับนอย 

                             คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49  กำหนดใหอยูในเกณฑ  เห็นดวยระดับนอยที่สุด 

 

    3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 

          3.3.1 การตรวจสอบความตรงของเน ื ้อหา (Content Validity) ของเคร ื ่องม ือโดยนำ

แบบสอบถามไปใหผู เชี ่ยวชาญ จำนวน 4 ทาน พิจารณาตรวจสอบความตรงตามเนื ้อหา ความครอบคลุม        

ทางเนื้อหาและความเหมาะสมของภาษาที่ใชในแตละขอคำถาม โดยนำมาวิเคราะหหาดัชนีความสอดคลอง                     

(Index of item-Objective Congruence: IOC) ถาคา IOC มากกวา 0.5 แสดงวาแบบสอบถามขอนั้นวัดได

ตรงตามจุดประสงค ไดคาดัชนีความสอดคลองของเนื้อหามีคาอยูระหวาง 0.67 ถึง 1.00 ซึ่งมีความเที่ยงตรง

ใชได 

         3.3.2 นำแบบสอบถามมาปรับปรุง และนำแบบสอบถามที่สมบูรณไปใชเก็บขอมูลกับกลุม

ตัวอยางตามที่กำหนด 

 

              3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

           ในการศึกษาวิจัยครั ้งนี ้เปนการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) โดยมีการเก็บขอมูล         

2 สวน ดังนี ้

          1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการตอบแบบสอบถามจากอาจารยและเจาหนาที่ 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำนวน 100 ตัวอยาง 

          2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่นำมาใชประกอบการทำการศึกษา ซึ่งไดทำ

การเก็บรวบรวมขอมูลโดยการศึกษาคนควาจากตำรา บทความ วิทยานิพนธ ขอมูลจากอินเตอรเน็ต และ

งานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อใชเปนแนวทางในการทำการศึกษาวิจัยในครั้งนี้        
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               3.5 การวิเคราะหขอมูล  

                    1. การตรวจสอบขอมูลความถูกตองสมบูรณแบบของแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถาม    

ที่ไมสมบูรณออก 

                    2. การลงรหัสนำแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัสตามที่ไดกำหนดไวลวงหนา 

                    3. การประมวลผลขอมูล นำขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใชโปรแกรม

สำเร็จรูปทางสถิต ิ

                    4. วิเคราะหขอมูลที่เปนนื้อหา โดยการใชวิธีการสรุปประเด็นและการวิเคราะหเนื้อหา ดังนี้ 

                        4.1 วิเคราะหขอมูลสวนบุคคล โดยใชการแจกแจงความถี่และคารอยละ 

                        4.2 วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและบัญชี

โดยใชคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                        4.3 วิเคราะหการทดสอบสมมติฐานของการรับรูและการใหบริการของงานการเงินและ

บัญชี โดยใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดี่ยว (One way ANOVA) 

                        4.4 วิเคราะหการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชีมีความสัมพันธตอการใหบริการ

ของงานการเงินและบัญชี ใชสถิติสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson Correlation) โดยกำหนดนัยสำคัญทาง

สถิติที่ 0.05 

 

                3.6  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

                      1. สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) โดยใช 

                          1) คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) ใชสำหรับวิเคราะหขอมูลสวน

บุคคล 

                          2) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ SD ) 

ใชสำหรับวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการ ขอมูลเปนการวิจัยเชิงปริมาณโดยใชสถิติ ประกอบดวยคาเฉลี่ย 

(X) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) โดยมีเกณฑการแปรผลระดับการมีสวนรวมในคุณภาพการใหบริการ 

                       2 สถ ิต ิ เช ิงอน ุมาน (Inferential Statistics) ใช ว ิ เคราะห เพ ื ่อทดสอบสมมติฐานใน            

การศึกษาวิจัยโดยสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐานดังนี ้

               1) การวิเคราะหสมมติฐานดวย Independent Sample t-test ใชทดสอบความแตกตาง

ระหวาง 2 ตัวแปร โดยกำหนดนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05  

               2) การว ิเคราะหสมมติฐานด วย One-Way ANOVA : F-test เพ ื ่อว ิ เคราะห ความ

แปรปรวนและวิเคราะหความแตกตางของขอมูลที่มากกวา 2 ตัวแปรขึ้นไป โดยกำหนดนัยสำคัญทางสถิติที่ 

0.05  
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        กรณีที่ผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสำคัญทางสถิติแลวตองทำการทดสอบเปนรายคู 

โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาคาเฉลี่ยคูใดบางตางกัน 

              3) การวิเคราะหการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี มีความสัมพันธตอการใหบริการของ

งานการเงินและบัญชี โดยใชสมมติฐานดวยสถิติสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson Correlation) และกำหนด

นัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยมีเกณฑเปรียบเทียบระดับความสัมพันธของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) ดังนี้ 

(ประคอง กรรณสูต, 2541, น.135) 

r  =  0.50 ถึง 1.00 ถือวาขอมูลมีความสัมพันธในระดับสูง 

r  =  0.30 ถึง 0.49 ถือวาขอมูลมีความสัมพันธในระดับปานกลาง 

r  =  0.01 ถึง 0.29 ถือวาขอมูลมีความสัมพันธในระดับต่ำ 

r  =  0.000  ถือวาขอมูลไมมีความสันพันธกัน 

สวนเครื่องหมาย + หรือ – แสดงถึงลักษณะความสัมพันธดังนี้  

                 ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปนบวก หมายความวา ตัวแปรมีลักษณะเพิ่มหรือลดตามกัน  

                 ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปนลบ หมายความวา ตัวแปรมีลักษณะเพิ่มหรือลดตรงขามกัน  

 

              3.7 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 

                    ผูวิจัยดำเนินการสรางเครื่องมือและหาคุณภาพของเครื่องมือตามลำดับขั้นตอน ดังนี ้

                    1. ศึกษาคนควาแนวคิดและทฤษฏีตางๆ ที ่ เก ี ่ยวของกับการใหบร ิการ และคุณภาพ              

การใหบริการ จากตำรา เอกสาร และงานวิจัยตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามใหครอบคลุม

เนื้อหาสาระตามหัวของานวิจัย 

                    2. ศึกษาแบบสอบถามตาง ๆ จากงานวิจัยที่เกี ่ยวของ เพื ่อกำหนดขอบขายในการสราง

เครื่องมือใหสอดคลองกบัตัวแปรที่จะศึกษา ตลอดจนเปรียบเทียบและปรับปรุงใหมีความเหมาะสม 

                    3. สรางแบบสอบถามและตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื ้อหาของแบบสอบถาม โดยให          

ผูเชี่ยวตรวจสอบเครื่อมือวิจัยและนำไปปรับปรุงแกไข เพื่อใหไดแบสอบถามที่ครอบคลุมเนื้อหา ตลอดจน

ขอเสนอแนะอื่น ๆ ใหมีความถูกตองสมบูรณมากขึ้น 

                    4. นำแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขใหไดแบบสอบถามที่สมบูรณที่สุดเพื่อใชในการเก็บขอมูล

จริง 
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บทที่ 4 

                                     ผลวิเคราะหขอมูล 

 
การว ิเคราะหขอมูลเร ื ่องการศึกษาการรับรู แนวปฏิบัติการใหบริการของงานการเงินและบัญชี            

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การศึกษา กลุมตัวอยาง คือ อาจารยและเจาหนาที่ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร จำนวน 100 ชุด ซึ่งได

นำมาดำเนินการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS โดยมีผลการวิเคราะหขอมูล แบงเปน 4 ตอนดังนี ้

  ตอนที ่ 1 การวิเคราะห ขอมูลทั ่วไปของ อาจารยและเจาหนาที ่ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยใชคารอยละ 

 ตอนที่ 2 การวิเคราะหการรับรูแนวปฏิบัตแิละการใหบริการของงานการเงินและบัญชี ของอาจารยและ

เจาหนาที่ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยการหาคาเฉลี่ย X  และ

หาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) 

  ตอนที่ 3 การวิเคราะหสมมติฐานของการรับรูแนวปฏิบัติกับการใหบริการของงานการเงินและบัญชี

โดยรวม ใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดี่ยว (One way ANOVA) มี 2 สมมติฐานดังนี้ 

  สมมติฐานที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี

จำแนกตามเพศแตกตางกัน 

  สมมติฐานที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการของงานการเงินและบัญชีจำแนก

ตามเพศแตกตางกัน 

  ตอนที่ 4 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและ

บัญชี ใชสถิติสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson Correlation) โดยกำหนดนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 

  ในการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูลไดกำหนดสัญลักษณและ     

อักษรยอที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 n แทน จำนวนประชากรในกลุมตัวอยาง  
X   แทน คาคะแนนเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
S.D. แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบที (T-Distribution) 
F แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
SS แทน ผลรวมกำลังสองของความแปรผัน (Sum of Squares) 
MS แทน คาเฉลี่ยของผลบวกกำลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df แทน ชั้นของความอิสระ (Degree of Freedom) 
LSD แทน Least Significant Difference 
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r      แทน คาสถิติสหสัมพันธของเพียรสัน 
Sig. แทน ความนาจะเปนสำหรับบอกนัยสำคัญทางสถิติ 

     * แทน ความมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
4.1  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไป 

        ตอนท ี ่  1 ผลการว ิ เคราะห ข อม ูลท ั ่ ว ไปของผ ู ตอบแบบสอบถามอาจารย และเจ าหน  าที่                        

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ตารางที่ 4.1 แสดงจำนวน ความถี่และรอยละของขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบุคคล จำนวน (n = 100) รอยละ  

เพศ   

ชาย 19 19.00 

หญิง 81 81.00 

รวม 100 100.00 

อายุ   

ต่ำกวา 30 ป      21 21.00 

31 - 40  ป 38 38.00 

41 – 50  ป 20 20.00 

51 ปขึ้นไป 21 21.00 

รวม 100 100.00 

วุฒิการศึกษา   

ต่ำกวาปริญญาตรี 8 8.00 

ปริญญาตรี        27 27.00 

สูงกวาปริญญาตรี                              65 65.00 

รวม 100 100.00 

ประเภทบุคคล      

ขาราชการ 24 24.00 

พนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ        36 36.00 

พนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน   30 30.00 

ลูกจางประจำ 6 6.00 

ลูกจางชั่วคราว 4 4.00 

รวม 100 100.00 
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 ขอมูลสวนบุคคล จำนวน (n = 100) รอยละ  

ลักษณะงานที่มาติดตอ   

ขอขอมูล 57 57.00 

ประสานงาน 44 44.00 

รับบริการ 82 82.00 

อื่น ๆ 1 1.00 

รวม 184 184.00 

ลักษณะการใชวิธการติดตอ   

มาติดตอเอง 90 90.00 

ทางโทรศัพท 50 50.00 

ทาง Line 55 55.00 

อื่น ๆ 1 1.00 

รวม 196 196.00 

ความถี่ในการติดตอกับงานการเงินและบัญชี   

ทุกวัน                     2 2.00 

1-2 ครั้ง/สัปดาห       3 3.00 

3-4 ครั้ง/สัปดาห   26 26.00 

1 ครั้ง/เดือน      42 42.00 

2-3 ครั้ง/เดือน         25 25.00 

อื่น ๆ 22 22.00 

รวม 100 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 81.00 ที่เหลือเปน     

เพศชายรอยละ 19.00 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุ 31 - 40  ป คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมาไดแก 

มีอายุต่ำกวา 30 ป และ มีอายุ 51 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 21.00  มีอายุ 41 – 50  ป คิดเปนรอยละ 21.00 

ตามลำดับ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญวุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 65.00 รองลงมา

ไดแกวุฒิการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 27.00 และวุฒิการศึกษาต่ำกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 8.00 

ตามลำดับ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ คิดเปนรอยละ 36.00 

รองลงมาไดแก พนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน คิดเปนรอยละ 30.00  ขาราชการ คิดเปนรอยละ 24.00

ลูกจางประจำ คิดเปนรอยละ 6.00 และลูกจางชั ่วคราว คิดเปนรอยละ 4.00 ตามลำดับ พบวาผู ตอบ
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แบบสอบถามสวนใหญลักษณะงานที่มาติดตอ รับบริการ คิดเปนรอยละ 82.00 รองลงมาไดแก ขอขอมูล        

คิดเปนรอยละ 57.00 ประสานงาน คิดเปนรอยละ 44.00 และ อื่น ๆ คือทุกอยางที่เกี่ยวของกับบัญชีการเงิน 

ทางผูตอบแบบจะเขามาเพื่อทำการขอความรู พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวิธีการติดตอ มาติดตอเอง 

คิดเปนรอยละ 90.00 รองลงมาไดแก ทาง Line คิดเปนรอยละ 55.00 ทางโทรศัพท คิดเปนรอยละ 50.00     

อื ่น ๆ คิดเปนรอยละ 1.00 คือ จากแฟมเซ็นตชื ่อ ตามลำดับ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญความถี่           

ในการติดตอกับงานการเงินและบัญชี ติดตอ 1 ครั้ง/เดือน  คิดเปนรอยละ 42.00 ติดตอ 3-4 ครั้ง/สัปดาห     

คิดเปนรอยละ 26.00 ติดตอ 2-3 ครั้ง/เดือน คิดเปนรอยละ 25.00  อื่น ๆ คิดเปนรอยละ 22.00 เนื่องจาก       

ถามีงานที่เกี่ยวของกับบัญชีการเงินถึงจะไดมาติดตอ  ติดตอ 1-2 ครั้ง/สัปดาห คิดเปนรอยละ 3.00 ติดตอ     

ทุกวัน คิดเปนรอยละ 2.00 ตามลำดับ                      

ลำดับตอไปผูวิจัยจะขอนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบริการของ

งานการเงินและบัญชี โดยจะวิเคราะหเปนรายขอ จำนวน 10 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณ

คา (Rating scale) มีจำนวนขอคำถาม ดังนี ้

 การรับรูแนวปฏิบัติงานการเงินและบัญชี  จำนวน  5  ขอ 

 การใหบริการการเงินและบัญช ี          จำนวน  5  ขอ 

          โดยใชเกณฑในการวิเคราะหและแปลผลขอมูลดังนี ้

          คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00  กำหนดใหอยูในเกณฑ  เห็นดวยอยางยิ่งหรือมีระดับมากที่สุด 

          คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49  กำหนดใหอยูในเกณฑ  เห็นดวยหรือมีระดับมาก 

          คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49  กำหนดใหอยูในเกณฑ  ไมแนใจหรือมีระดับปานกลาง 

          คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49  กำหนดใหอยูในเกณฑ  ไมเห็นดวยหรือมีระดับนอย 

          คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49  กำหนดใหอยูในเกณฑ  ไมเห็นดวยอยางยิ่งหรือมีระดับนอยที่สุด 
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4.2 ผลการวิเคราะหการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและบัญชี  

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบรกิารของงานการเงินและบัญชี 
 2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี 
ตารางที่ 4.2  แสดงจำนวน ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูแนวปฏิบัติ 

                 ของงานการเงินและบัญชี 

การรับรูแนวปฏิบตั ิ X  S.D. แปรผล อันดับ 

1. ทานรับรูเรื่องการอนุมัติโครงการรายจาย 
ตองการใหเจาหนาที่การเงินตรวจสอบเอกสารให
เรียบรอยกอนสงไปอนุมัต ิ

3.66 0.714 มาก 3 

2. ทานรับรูวาการเบิกเงินคาอาหารในการอบรม 
โดยใชใบเสร็จรานคาแทนใบสำคัญเงิน 

3.67 0.711 มาก 2 

3. ทานรับรูวาการเบิกเงินคาตอบแทนปฏิบัติงาน
นอกเวลาราชการ โดยใหบุคคลที่จะปฏิบัติงานนอก
เวลาราชการทำหนังสอืใหคณบดีลงนามอนุมัติกอน
สงแผนกการเงิน 

3.12 0.671 ปานกลาง 4 

4. ทานรับรูวาการเบิกจายเงิน โดยยึดระเบียบ
ปฎิบัติใหถูกตองเพื่อลดปญหาการเบิกจายเงิน
ผิดพลาด 

3.96 0.634 มาก 1 

5. โดยภาพรวมทานรับรูเรื่องการเบกิจายเงิน โดย
เขาใจเรื่องกฎระเบียบการเบิก-จายเงิน 

2.70 0.541 ปานกลาง 5 

รวม 3.42 0.3060 ปานกลาง  

  

 ตามตารางที่ 4.2 พบวา การรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี มีการรับรูแนวปฏิบัติอยูในระดับ

ปานกลาง โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.42 สำหรับผลการพิจารณา พบวาการรับรูแนวปฏิบัติที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุด ไดแก การเบิกจายเงิน โดยยึดระเบียบปฎิบัติใหถูกตองเพื ่อลดปญหาการเบิกจายเงินผิดพลาด             

โดยมีคาเฉลี ่ยเทากับ 3.96 การรับรู แนวปฏิบัติที ่ม ีค าเฉลี ่ยต่ำสุด ไดแก โดยภาพรวมทานรับรู เร ื ่อง               

การเบิกจายเงิน โดยเขาใจเรื่องกฎระเบียบการเบิก-จายเงิน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.70 
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          2.2 ผลการวิเคราะหขอมูลการใหบริการของงานการเงินและบัญชี 

ตารางที่ 4.3 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการใหบริการของงานการเงินและบัญช ี  

                 

การใหบริการ X  S.D. แปรผล อันดับ 

1. เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรูในเรื่องข้ันตอน กระบวนการ และ

ระเบียบที่ชัดเจน 

4.08 0.506 มาก 4 

2  เจาหนาที่ผูใหบริการ ดวยความเสมอภาคตามลำดับ กอน-หลัง 4.13 0.442 มาก 1 

3. ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก 4.04 0.511 มาก 5 
4. ระยะเวลาในการใหบริการมีความรวดเร็ว 4.11 0.490 มาก 3 
5. ความพึงพอใจในการใหบริการโดยภาพรวม 4.11 0.469 มาก 2 

รวม 4.09 0.423 มาก  

 
ตามตารางที่ 4.3 พบวา การใหบริการของงานการเงินและบัญชี มีการใหบริการของงานการเงินและ

บัญชีอยูในระดับมาก โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.09 สำหรับผลการพิจารณา พบวาการใหบริการที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก เจาหนาที่ผูใหบริการ ดวยความเสมอภาคตามลำดับ กอน-หลัง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 

การใหบริการที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด ไดแก ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.04 
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4.3 ผลวิเคราะหสมมติฐานของการรับรูแนวปฏิบัติกับการใหบริการของงานการเงินและบัญชี 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานของการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบริการของงาน

การเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร 

สมมติฐานที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี 

จำแนกตามเพศแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.1  เพศที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัตแิตกตางกัน  

ตารางที่ 4.4 แสดงการวิเคราะหขอมูลของการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน (N) X  S.D. t P-Value 
ชาย 19 3.4211 0.4158 -0.012* 0.991 

หญิง 81 3.4222 0.2775   
    * มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 4.4 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนก

ตามเพศ โดยใชสถิติ Independent Sample t-test พบวา มีคานอยกวาคานัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวา 

เพศที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนกตามเพศไมแตกตางกัน 

 

  สมมติฐานที่ 1.2  อายทุี่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติแตกตางกัน 

ตารางที่ 4.5 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนกตาม
อายุ 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 3 0.136 0.045 0.476 0.699 
ภายในกลุม 96 9.136 0.095   
รวม 99 9.272    

    * มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.5 แสดงใหเห็นถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูแนวปฏิบัติของงาน

การเงินและบัญชี จำแนกตามอายุ โดยใชสถิติ One Way ANOVA F-test พบวา การรับรูแนวปฏิบัติโดยรวม   

มีคา Sig เทากับ 0.699 ซึ่งมีคามากกวาคานัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวา อายุที่แตกตางกันมผีลตอการรับรู

แนวปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน  
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สมมติฐานที่ 1.3  วุฒิการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติแตกตางกัน 

    ตารางที่ 4.6 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนก    

                    ตามวุฒิการศึกษา 

 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 2 2.580 1.290 18.702 0.000* 
ภายในกลุม 97 6.691 0.069   
รวม 99 9.272    

 
จากตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูแนวปฏิบัติของงาน

การเงินและบัญชี จำแนกตามวุฒิการศึกษา โดยใชสถิติ One Way ANOVA F-test พบวา การรับรูแนวปฏิบัติ

โดยรวม มีคา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาคานัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวา วุฒิการศึกษาที่แตกตาง

กันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชีแตกตางกัน แสดงวา วุฒิการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอ

การรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชีแตกตางกัน จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD       

ดังแสดงผลในตารางที่ 4.7  

ตารางที่ 4.7 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู การรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนกตาม 

                วุฒิการศึกษา 

LSD 

วุฒิการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
ต่ำกวาปริญญาตร ี ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตร ี

กลุม I Mean 2.950 3.333 3.517 
ต่ำกวาปริญญาตร ี 2.950 - -0.383 

(0.000*) 
-0.567 

(0.000*) 
ปริญญาตร ี 3.333 - - -0.184 

(0.003*) 
สูงกวาปริญญาตร ี
 

3.517 - - - 

 

จากตารางที ่ 4.7 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี ่ยรายคู  ระดับความคิดเห็นในเรื ่อง การรับรู          

แนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนกตามวุฒิการศึกษา พบวา วุฒิการศึกษาที่ต่ำกวาปริญญาตรีและ

ปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยนอยกวาวุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญาตร ีโดยมีคา Sig เทากับ 0.000 และ 0.000 มีผลตาง
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คาเฉลี่ยคือ -0.567 และ -0.383 ตามลำดับ สวนกลุมวุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีคา Sig เทากับ 

0.003 มีผลตางคาเฉลีย่เทากับ -0.184  

ตารางที่ 4.8 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนกตาม

ประเภทบุคคล 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 4 1.916 0.479 6.188 0.000* 
ภายในกลุม 95 7.355 0.077   
รวม 99 9.272    

 
จากตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูแนวปฏิบัติของงาน

การเงินและบัญชี จำแนกตามประเภทบุคคล โดยใชสถิติ One Way ANOVA F-test พบวา การรับรูแนวปฏิบัติ

โดยรวม มีคา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาคานัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวา ประเภทบุคคลที่แตกตาง

กันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชีแตกตางกัน แสดงวา ประเภทบุคคลที่แตกตางกันมีผล

ตอการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชีแตกตางกัน จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD 

ดังแสดงผลในตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู การรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี จำแนกตาม

ประเภทบุคคล 
LSD 

ประเภทบุคคล 

ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 
กลุม J 

ขาราชการ พนักงาน
มหาวิทยาลยั
สายวิชาการ 

พนักงาน
มหาวิทยาลยั
สายสนับสนุน 

ลูกจางประจำ ลูกจาง
ชั่วคราว 

กลุม I Mean 3.464 3.000 3.150 3.539 3.381 
ขาราชการ 3.464 - 0.464 

(0.000*) 
0.314 
(0.039) 

-0.075 
(0.309) 

0.083 
(0.268) 

พนักงานมหาวิทยาลัยสาย
วิชาการ 

3.000 - - -0.150 
(0.406) 

-0.539 
(0.000*) 

-0.381 
(0.000*) 

พนักงานมหาวิทยาลัยสาย
สนับสนุน 

3.150 - - - -0.389 
(0.010*) 

-0.231 
(0.120) 

ลูกจางประจำ 3.539 - - - - 0.158 
(0.024) 

ลูกจางชั่วคราว 3.381 - - - - - 
* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.9 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ระดับความคิดเห็นในเรื่องการรับรูแนวปฏิบัติ

ของงานการเงินและบัญชี ประเภทบุคคล พบวา พนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการมีคาเฉลี ่ยนอยกวา

ขาราชการ โดยมีคา Sig เทากับ 0.000 มีผลตางคาเฉลี่ยคือ 0.464 สวนกลุมลูกจางประจำมีคาเฉลี่ยมากกวา

พนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ โดยมีคา Sig เทากับ 0.000 มีผลตางคาเฉลี่ยคือ -0.539 สวนกลุมลูกจาง

ชั่วคราว มีคาเฉลี่ยมากกวาพนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ โดยมีคา Sig เทากับ 0.000 มีผลตางคาเฉลี่ย     

คือ –0.381 สวนกลุมลูกจางประจำมีคาเฉลี่ยมากกวาพนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุนโดยมีคา Sig เทากับ 

0.010 มีผลตางคาเฉลี่ยคือ  –0.389 ตามลำดับ 
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สมมติฐานที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการของงานการเงินและบัญชี 
จำแนกตามเพศแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.1 เพศที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการแตกตางกัน 
ตารางที่ 4.10 แสดงการวิเคราะหขอมูลของการใหบริการของงานการเงินและบัญชี จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน (N) X  S.D. t P-Value 
ชาย 19 4.1895 0.3799 1.094 0.277 

หญิง 81 4.0716 0.4316   
 
     * มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหการใหบริการของงานการเงินและบัญชี จำแนกตาม

เพศ โดยใชสถิติ Independent Sample t-test พบวา มีคามากกวาคานัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวา    

เพศชาย ไดเขามารับบริการงานดานการเงินและบัญชีมากกวาเพศหญิง 

 

           สมมติฐานที่ 2.2 อายุที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการแตกตางกัน 

  ตารางที่ 4.11 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางการใหบริการของงานการเงินและบัญชี จำแนกตามอายุ 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 3 0.064 0.021 0.116 0.950 

ภายในกลุม 96 17.652 0.184   

รวม 99 17.716    

 

จากตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหบริการของงานการเงิน

และบัญชี จำแนกตามอายุ โดยใชสถิติ One Way ANOVA F-test พบวา การใหบริการโดยรวม มีคา Sig 

เทากับ 0.950 ซึ่งมีคามากกวาคานัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวา อายุที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการของ

งานการเงินและบัญชีไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานที่ 2.3 วุติการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการแตกตางกัน 

ตารางที่ 4.12 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางการใหบริการของงานการเงินและบัญชี จำแนกตาม 

                  วุฒิการศึกษา 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 3 0.037 0.018 0.101 0.904 

ภายในกลุม 97 17.680 0.182   

รวม 99 17.716    

 

จากตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหบริการของงานการเงิน

และบัญชี ตามวุฒิการศึกษา โดยใชสถิติ One Way ANOVA F-test พบวา การใหบริการโดยรวม มีคา Sig 

เทากับ 0.904 ซึ่งมีคามากกวาคานัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวา ตามวุฒิการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอ   

การใหบริการของงานการเงินและบัญชีไมแตกตางกัน  

 
ตารางที่ 4.13 แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางการใหบริการของงานการเงินและบัญชี จำแนกตาม   

                  ประเภทบุคคล 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 4 0.117 0.029 0.158 0.959 

ภายในกลุม 95 17.600 0.185   

รวม 99 17.716    

 
จากตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหบริการของงานการเงิน

และบัญชี ตามประเภทบุคคล โดยใชสถิติ One Way ANOVA F-test พบวา การใหบริการโดยรวม มีคา Sig 

เทากับ 0.959 ซึ่งมีคามากกวาคานัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวา ประเภทบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอ      

การใหบริการของงานการเงินและบัญชีไมแตกตางกัน  
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4.4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูแนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและบัญชี 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูแนวปฏิบัติกับการใหบริการของงานการเงินและบัญชี 

 ตารางที่ 4.14 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูแนวปฏิบัติกับการใหบริการของงานการเงินและบัญชี 

การรับรูแนวปฏิบัติ 
การใหบริการ 

r P ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

การรับรูแนวปฏิบัติโดยรวม 0.090 0.373 ต่ำ บวก 

 
 จากตารางที ่ 4.14 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหความสัมพันธ ระหวางการร ับร ู แนวปฏิบัต ิกับ             

การใหบริการ ของงานการเงินและบัญชี ซึ่งมีคา P เทากับ 0.373 ทั้งหมด มีคามากกวาคานัยสำคัญทางสถิติ 

0.05  แสดงวาการรับรู แนวปฏิบัต ิโดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับการใหบริการ โดยมี              

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r )  เทากับ 0.090 มีความสัมพันธอยูในระดับต่ำ 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
  การวิจัยครั้งนี ้เปนการวิจัยเชิงสำรวจ เพื่อศึกษาถึงการรับรู แนวปฏิบัติและการใหบริการของงาน

การเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  โดยตั้งวัตถุประสงค

ของการวิจัยไวดังนี้ 

  1. เพื ่อศ ึกษาการรับร ู แนวปฏิบ ัต ิของงานการเง ินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร     

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

  2. เพื ่อศึกษาการใหบริการดานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัย      

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี    

  3. เพื ่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรู แนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและบัญชี          

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี          

  4. เพื่อนำขอเสนอแนะที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการดานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

  5.1.1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ พบวา เปนเพศหญิง อายุ 31-40 ป วุฒิการศึกษา

สูงกวาปริญญาตรี สวนใหญเปนพนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ มารับบริการ มาติดตอเอง เดือนละ 1 ครั้ง    

       5.1.2 การรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุรี โดยภาพรวมพบวา การรับรูและแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 

3.42 สำหรับผลการพิจารณา พบวาการรับรูแนวปฏิบัติที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก การเบิกจายเงิน โดยยึดระเบียบ

ปฎิบัติใหถูกตองเพื่อลดปญหาการเบิกจายเงินผิดพลาด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 การรับรูแนวปฏิบัติที ่มี

คาเฉลี่ยต่ำสุด ไดแก โดยภาพรวมทานรับรูเรื่องการเบิกจายเงิน โดยเขาใจเรื่องกฎระเบียบการเบิกจายเงิน โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.70 

       5.1.3 การใหบริการดานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ธัญบุรี โดยภาพรวมพบวา การใหบริการของงานการเงินและบัญชีอยูในระดับมาก โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 

4.09 สำหรับผลการพิจารณา พบวาการใหบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก เจาหนาที่ผูใหบริการ ดวยความเสมอ

ภาคตามลำดับ กอน-หลัง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 การใหบริการที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด ไดแก ขั ้นตอนการ

ใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 
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        5.1.4 ผลการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี ้
      สมมติฐานที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี 

                        สมมติฐานที่ 1.1 เพศที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติไมแตกตางกัน 

                         ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน 

               สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติไมแตกตางกัน 

                         ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน 

                  สมมติฐานที่ 1.3 วุฒิการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติแตกตาง 

                         กันผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ยอมรับสมมติฐาน 

                         สมมตฐิานที่ 1.4 ประเภทบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติ 

                         แตกตางกันผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ยอมรับสมมติฐาน 

      สมมติฐานที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการบริการของงานการเงินและบัญชี 

                        สมมติฐานที่ 2.1 เพศที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

                        ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน 

                        สมมติฐานที่ 2.2 อายุที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

                        ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน 

                        สมมติฐานที่ 2.3 วุฒิการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

                        ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน 

                        สมมติฐานที่ 2.4 ประเภทบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

                        ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.1.5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูแนวปฏิบัติกับการใหบริการของงานการเงินและ

บัญชี มีความสัมพันธ ในทิศทางเดียวกันกับการใหบริการ 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

      จากวัตถุประสงคการวิจัยเพื่อศึกษาการรับรู แนวปฏิบัติและการใหบริการของงานการเงินและบัญชี      

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีประเด็นที่สามารถนำมาอภิปรายได 

ดังนี้ 

      ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูแนวปฏิบัติของงานการเงินและบัญชี มีการรับรูแนวปฏิบัติอยูใน

ระดับปานกลาง โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.42 สำหรับผลการพิจารณา พบวาการรับรู แนวปฏิบัติที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก การเบิกจายเงิน โดยยึดระเบียบปฎิบัติใหถูกตองเพื่อลดปญหาการเบิกจายเงินผิดพลาด 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 การรับรูแนวปฏิบัติที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด ไดแก โดยภาพรวมทานรับรูเรื่องการเบิก

จายเงิน โดยเขาใจเรื่องกฎระเบียบการเบิก-จายเงิน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.70 
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      ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของงานการเงินและบัญชี มีการใหบริการของงานการเงินและ

บัญชีอยูในระดับมาก โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.09 สำหรับผลการพิจารณา พบวาการใหบริการที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก เจาหนาที่ผูใหบริการ ดวยความเสมอภาคตามลำดับ กอน-หลัง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 

การใหบริการที่มีคาเฉลี่ยต่ำสุด ไดแก ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.04 

        ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ วุฒิการศึกษาและประเภทบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติ

แตกตางกันผลการทดสอบสมมติฐาน ผลวิจัยพบวา วุฒิการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการรับรูแนวปฏิบัติของ

งานการเงินและบัญชีแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ชาติชาย ทองสวัสดิ์ (2553) ทำการศึกษาเรื่อง 

การศึกษารูปแบบการสื่อสารภายใน องคกรของพนักงานบริษัทชุมพรอุตสาหกรรมน้ำมันปาลม จำกัด (มหาชน) 

เพื่อศึกษาถึงการสี่อสาร ภายในองคการ และการรับรูขอมูลขาวสาร โดยศึกษาวิจัยเชิงปริมาณดวยการสำรวจ

กลุมพนักงาน บริษัทฯ จำนวน 281 คน ซึ่งกลุมตัวอยางเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง โดยเปดรับขาวสาร 

21 ประเภทประกาศ ขอบังคับ และวิธีปฏิบัติงาน ซึ่งสื ่อที่กลุมตัวอยางเปดรับขอมูลสวนใหญเปดรับจาก      

เพื่อนรวมงาน ผู บังคับบัญชา และบอรดประกาศ โดยมีอุปสรรคสำคัญคือ มีปญหาการสื ่อสารไมทั ่วถึง         

และพบวา ปจจัยดาน เพศ อายุ และระดับการศึกษาที่ตางกัน ใหผลการรับรู ไมตางกัน สำหรับรูปแบบ         

การสื่อสาร เพศกับอายุที ่ตางกันมีความแตกตางของรูปแบบการสื่อสาร ในทางกลับกัน ระดับ การศึกษา         

ที่ตางกันมีรูปแบบการสื่อสารที่ไมตางกัน   

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูแนวปฏิบัติกับการใหบริการของงานการเงินและบัญชี    

มีความสัมพันธ ในทิศทางเดียวกันกับการใหบริการ      

5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

      ผลการศึกษาการรับรูแนวปฏิบัติการใหบริการของงานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี ้

      1. ทางเจาหนาที ่การเงินและบัญชี จะรักษามาตรฐานการใหบริการแบบนี้ไปตลอด และจะพัฒนา

เทคโนโลยีใหทันสมัย นำมาใชไดกับงานที่ทำ และลดขั้นตอนการทำงานใหสั้นลง ถูกตอง รวดเร็ว และไมผิด    

กับกฎระเบียบ 

      2. ทางเจาหนาที่การเงินและบัญชี จะปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหดียิ่งขึ้นไป 

5.4 งานวิจัยที่เกี่ยวของในอนาคต  

      จากการที่ไดศึกษางานวิจัยพบวาการรับรูแนวปฏิบัติงานการเงินและบัญชี อาจารยและเจาหนาที่ยังมี    

การรับรูที่นอยเกินไป ผูวิจัยเห็นวาควรที่จะศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอการรับรูงานการเงิน คณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี
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