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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค5เพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจที่มีตCอการใหEบริการงานเอกสารการพิมพ5

ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร5 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบ 

ความพึงพอใจที ่ม ีต CอการใหEบริการงานเอกสารการพิมพ5ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร5 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตามปQจจัยสCวนบุคคล กลุ CมตัวอยCางคือ บุคลากร 

สายวิชาการและสายสนับสนุน คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร5 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

จำนวน 30 คน โดยใชEวิธ ีการสุ CมตัวอยCางตามสะดวก (Convenience Sampling) เครื ่องมือที ่ใชE 

เก็บขEอมูลคือแบบสอบถามออนไลน5 สถิติที่ใชEในการวิเคราะห5ขEอมูลเปfนสถิติเชิงพรรณนา ไดEแกC ความถ่ี 

รEอยละ คCาเฉล่ีย และสCวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดEแกC t-test และ F-test (One Way 

ANOVA)  

ผลการวิจัยพบวCา 1) ความพึงพอใจตCอการใหEบริการงานเอกสารการพิมพ5ของคณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตร5 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยภาพรวมอยูCในระดับมาก โดยดEานที่มี 

ความพึงพอใจสูงสุด คือ ดEานการใหEบริการของเจEาหนEาที่ รองลงมาคือ ดEานคุณภาพการใหEบริการ ดEาน

กระบวนการใหEบริการ และดEานสิ่งอำนวยความสะดวก ตามลำดับ 2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ที่มีตCอการใหEบริการงานเอกสารการพิมพ5ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร5 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุรี พบวCา ปQจจัยสCวนบุคคลดEานเพศ อายุ ประเภทบุคลากร ตำแหนCง และประสบการณ5

การทำงาน มีความพึงพอใจที่มีตCอการใหEบริการงานเอกสารการพิมพ5ไมCแตกตCางกันในทุกปQจจัยท่ี

นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this research were to: 1) study the satisfaction towards the 

Printing Service of the Faculty of Home Economics Technology, Rajamangala University 

of Technology Thanyaburi; and 2) compare satisfaction towards the Printing Service of 

the Faculty of Home Economics Technology, Rajamangala University of Technology 

Thanyaburi, classified by individual factors. The research sample was 30, selected by 

convenience sampling, from personnel of academic and support lines in the Faculty of 

Home Economics Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi. The 

research instrument was an online questionnaire. The statistics used for the data analysis 

were descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, standard deviation, 

and inferential statistics, including the t-test and F-test (one-way ANOVA). 

The research results were as follows: 1) The satisfaction with the Printing Service 

of the Faculty of Home Economics Technology, Rajamangala University of Technology 

Thanyaburi, was overall at a high level. The most satisfying aspect was the service aspect 

of the staff, followed by the quality of service, service process, and facilities respectively. 

2) The results of comparing the satisfaction towards the Printing Service of the Faculty 

of Home Economics Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi 

found that personal factors in terms of gender, age, type of personnel, position, and 

work experience showed that the satisfaction toward the printing document service was 

statistically non-significant difference in every factor at the level of 0.05. 
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บทที่ 1  

บทนำ  

  

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญ 

  

ในปัจจุบันทุกองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนจำเป็นต้องมีการบริหารจัดการที่ดี ไม่ว่าจะเป็น

องค์กรที่มีความแตกต่างในด้านขนาด ประเภท หรือสถานที่ตั้ง การบริหารจัดการถือเป็นจุดเริ่มต้นของ

การดำเนินงานเพื่อการเติบโตและดำรงอยู่ต่อไปขององค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคหลังสถานการณ์

การระบาดของโรคอุบัติใหม่ (COVID-19) ที่ต้องเผชิญกับปัจจัยสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่าง

รวดเร็ว ทั้งด้านสังคม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยี ส่งผลให้องค์กรต้องเร่งหาแนวทางในการบริหารจัดการ 

ที่ทันสมัยเพื่อรับมือกับการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว ในส่วนน้ีงานบริการซึ่งเป็นส่วนงานที่สำคัญในทุก ๆ 

องค์กร หน่วยงานใดที่บริหารงานบริการได้ดีมักจะส่งผลให้การดำเนินงานโดยรวมขององค์กรนั้น ๆ 

ประสบความสำเร็จลุล่วงด้วยดีเช#นกัน  

การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นเครื่องมือสำคัญอย่างหนึ่งที่หน่วยงานสามารถนำมาใช้ใน

การบริหารงาน กล่าวคือ ผู้บริหารจะมีเครื่องมือช่วยควบคุมให้การดำเนินงานเป็นไปตามเป้าหมาย 

ที่กำหนดไว้ การมอบหมายหน้าที่และการสั่งการสามารถทำได้โดยสะดวกและรวดเร็ว การประเมินผล

การปฏิบัติงานมีความยุติธรรมและน่าเชื่อถือ เนื่องจากมีทั้งหลักฐานและหลักเกณฑ์ที่ผู้บริหารสามารถ

ชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงาน ยอมรับผลการประเมินได้โดยง่ายในส่วนของผู้ปฏิบัติงาน นอกจากน้ีความพึงพอใจ

จากการรับบริการ จะบ่งบอกถึงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้ผู้บริหารสามารถวางแผนพัฒนาระบบและ

ความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรผู้ให้บริการทุกคนให้มีความร่วมมือร่วมใจในการทำงาน มีความรับผิดชอบ

การสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเทในการทำงาน โดยมุ่งเน้นการทำงานเป็นทีม เพื่อสร้างเสริม

คุณภาพในการให้บริการ (กรรณิกา ซาซง, 2561) 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ เป็นคณะวิชาชีพหน่ึงในสังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ธัญบุรี เดิมชื ่อ คณะคหกรรมศาสตร์ และได้เปลี ่ยนชื ่อเป็นคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ ในปี  

พ.ศ. 2549 ปัจจุบันเปิดสอนระดับปริญญาตรีและปริญญาโทในสาขาวิชาที่เกี ่ยวข้องกับงานอาชีพ 

ด้านคหกรรมศาสตร์ โดยการบริหารงานภายในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มีโครงสรFางการบริหาร

ทั ้งในส#วนของบุคลากรสายสนับสนุน ซึ ่งประกอบดFวย 4 ฝQาย คือ 1) ฝQายบริหารและวางแผน  

2) ฝQายวิชาการ 3) ฝQายพัฒนานักศึกษา และ 4) ฝQายวิจัยพัฒนาและบริการวิชาการ (สำนักงาน 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE, 2564) 

ในการนี้ผูFวิจัยซึ่งมีหนFาที่รับผิดชอบหน#วยงานสายสนับสนุนในส#วนของงานเอกสารการพิมพE 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มีหนFาที่ดูแลและรับผิดชอบการใหFบริการเกี่ยวกับการผลิตสื่อการสอน

แก#คณาจารยE เพื่อใชFในงานการเรียนการสอน งานบริการวิชาการ และการอบรม วางแผน จัดระบบ 
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การพิมพE และการเก็บรักษาเอกสารใหFเป]นระบบ ระมัดระวังถึงขFอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น ซึ่งตFองใหF

ความสำคัญกับความถูกตFองและตรงต#อเวลา ดำเนินการและควบคุมการจัดพิมพE การเก็บรักษาเอกสาร

ใหFเป]นระบบ ใหFบริการเขFาเล#มเอกสาร วางแผน จัดระบบรูปแบบการเขFาเล#มตามมาตรฐานการเขFาเล#ม 

จัดหาวัสดุ ครุภัณฑE เพื่อพัฒนาการจัดทำเอกสารใหFทันสมัย ควบคุมดูแลการใชFวัสดุและครุภัณฑEเพื่อใชF

ในการจัดทำเอกสารใหFมีคุณภาพและมีความพรFอมอยู#เสมอ กำหนดรูปแบบอักษรและพิมพEขนาด

ตัวอักษรดFวยเครื ่องคอมพิวเตอรEเพื ่อเป]นตFนฉบับ จัดเก็บแฟdมขFอมูลที ่จัดพิมพE พรFอมสำเนาไฟลE 

เพื่อใหFบริการผลิตสำเนาเอกสารคำสอน เอกสารประกอบการสอน ขFอสอบ หนังสือ ตำรา แผ#นพับ  

แบบขอใชFบริการของบุคลากร แผนก และฝQายต#าง ๆ ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE, 

2565) จากหนFาที่ความรับผิดชอบฝQายงานเอกสารการพิมพE ซึ่งใหFบริการงานดFานเอกสารมีส#วนสำคัญใน

การดำเนินงานภายในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEเป]นอย#างมาก เนื่องจากการบริการที่ดีจะสามารถ

สรFางความมั่นใจและรับรูFถึงความคุFมค#าของบริการที่ไดFรับ ช#วยลดค#าใชFจ#ายในการแกFไขขFอผิดพลาดและ

ส#งผลใหFการวางแผนกลยุทธEในการบริหารงานของฝQายสนับสนุนเป]นไปไดFอย#างมีประสิทธิภาพ 

จากความเป็นมาข้างต้น ผู้วิจัยเล็งเห็นถึงความสำคัญในการให้บริการอย่างมีคุณภาพและ 

มีความสนใจที่จะพัฒนางานบริการในส่วนของงานเอกสารการพิมพ์ให้ตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ ผู้วิจัยจึงทำการศึกษาความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพื่อนำผลการวิจัยไปพัฒนา

คุณภาพการใหFบริการใหFมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเพื่อส#งเสริม สนับสนุนการดำเนินงานของคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE ใหFสำเร็จลุลวงตามเปdาหมายในทุก ๆ ปhการศึกษา 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

 

1.2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานเอกสารการพิมพ์ของคณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.2.2 เพื ่อเปรียบเทียบความพึงพอใจที ่มีต่อการให้บริการงานเอกสารการพิมพ์ของคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

 1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 ผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตด้านเน้ือหาการวิจัย โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
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 ตัวแปรต้น คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ประเภท

บุคลากร ตำแหน่ง และประสบการณ์การทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 

 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเอกสารการพิมพ์ของคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ  

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ 

 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที ่ใช้ในการศึกษาครั ้งนี ้ ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุน 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำนวน 89 คน (งานบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์, 2565) 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี ้ ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุน 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ตามสะดวก (Convenience Sampling) จำนวน 30 คน  

 1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 การวิจัยครั ้งนี ้ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเอกสารการพิมพ์ของ 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ระหว่างเดือนมิถุนายน 2565 

ถึงเดือนธันวาคม 2565 

 

1.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ข"อมูลส(วนบุคคล 

 - เพศ   

 - อายุ 

 - ประเภทบุคลากร 

 - ตำแหน8ง 

 - ประสบการณ<การทำงาน 

ความพึงพอใจต(อการให"บริการ 

 - ด>านกระบวนการให>บริการ   

 - ด>านการให>บริการของเจ>าหน>าที่ 

 - ด>านส่ิงอำนวยความสะดวก  

 - ด>านคุณภาพการให>บริการ 
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1.5 ประโยชน์ที่ได้รับ  

  

 1.5.1 ไดFแนวทางในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาการใหFบริการของงานเอกสารการพิมพE 

ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEใหFตอบสนองความตFองการของผูFรับบริการมากข้ึน 

1.5.2 ผลการศึกษาสามารถต#อยอดใหFหน#วยงานอื ่น ๆ นำไปประยุกตEใชFในการสำรวจ 

การใหFบริการเพ่ือพัฒนาการใหFบริการใหFมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
  

1.6.1 งานเอกสารการพิมพ์ หมายถึง ฝ่ายงานภายในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มีหน้าท่ี

ดูแลและรับผิดชอบการให้บริการเกี่ยวกับการผลิตสื่อสิ่งพิมพ์ เพื่อใช้ในงานการเรียนการสอน และงาน

บริการวิชาการ การอบรม วางแผนจัดระบบการพิมพ์ การเก็บรักษาเอกสารให้เป็นระบบและ

ควบคุมดูแลการใช้วัสดุและครุภัณฑ์เพ่ือใช้ในการจัดทำเอกสารให้มีความพร้อมอยู่เสมอ 

1.6.2 ความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของงานเอกสารการพิมพE 

ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE แบ#งเป]น 5 ระดับ ไดFแก# พึงพอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก พึงพอใจ

ปานกลาง พึงพอใจนFอย และ พึงพอใจนFอยท่ีสุด 

1.6.3 การให้บริการ หมายถึง กระบวนการ ขั้นตอนในการอำนวยความสะดวกให้ผู้รับบริการ

ของงานเอกสารการพิมพ์คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.6.4 ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนดำเนินการในการเข้ารับบริการของงาน

เอกสารการพิมพ์ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.6.5 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี หมายถึง บุคลิกภาพของผู้ปฏิบัติงานเอกสารการพิมพ์ 

การให้คำปรึกษา และการให้ความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาระหว่างการรับบริการ  

1.6.6 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สภาพแวดล้อมที่เหมาะสมของการรับบริการของ

งานเอกสารการพิมพ์ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.6.7 ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสะดวก รวดเร็ว ในการรับบริการของงาน

เอกสารการพิมพ์ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.6.8 ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีประจำฝ่ายงานเอกสารการพิมพ์ คณะเทคโนโลยีคหกรรม

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.6.9 ผู้รับบริการ หมายถึง อาจารย์ เจ้าหน้าที่ และบุคลากรของคณะเทคโนโลยีคหกรรม

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข8อง 
 

การวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร   

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผูFวิจัยไดFศึกษา แนวคิด ทฤษฎี 

จากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขFอง โดยนำเสนอในประเด็นดังต#อไปน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับการใหFบริการ  

2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  

2.3 ขFอมูลเก่ียวกับคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEและงานเอกสารการพิมพE 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการให6บริการ 

 

2.1.1 ความหมายของการบริการ 

  ผุสดี แสนเสนาะ (2556) ใหFความหมายว#า บริการ หมายถึง สิ่งที่บุคคลหนึ่งทำใหFอีก

บุคคลหนึ่ง ซึ่งสิ่งที่ทำใหFนั้นเป]นสิ่งท่ีไม#สามารถจับตFองไดFและสามารถตอบสนองความตFองการของผูFรับ

โดยท่ีผูFรับบริการสามารถรับรูFถึงคุณภาพการบริการท่ีไดFรับ 

  จารุณี มนุษยEชาติ (2556) กล#าวว#า การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการของ 

การปฏิบัติเพื่อใหFผูFอื่นไดFรับความสุข ความสะดวก หรือความสบายอันเป]นการกระทำที่เกิดจากจิตใจ     

ที ่เปh {ยมไปดFวยความปรารถนาดี ช#วยเหลือเกื ้อกูล เอื ้ออาทร มีน้ำใจไมตรี ใหFความเป]นธรรมและ      

เสมอภาค การใหFบริการจะมีทั้งผูFใหFและผูFรับ ถFาเป]นการบริการที่ดีผู Fรับจะเกิดความประทับใจหรือ    

เกิดทัศนคติท่ีดีต#อการบริการดังกล#าว 

  รุ #งทิพยE นิลพัท (2561) การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการ 

อย#างใดอย#างหนึ่งของบุคคลหรือองคEกร เพื่อตอบสนองความตFองการของบุคคลอื่นใหFไดFรับความสุขและ 

ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  

ไม#สามารถจับตFองไดF ไม#สามารถครอบครองเป]นเจFาของในรูปธรรม และไม#จำเป]นตFองรวมอยู#กับสินคFา

หรือผลิตภัณฑEอื่น ๆ ทั้งยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีน้ำใจ เปh{ยมดFวยความปรารถนาดี ช#วยเหลือเกื้อกูล

ใหFความสะดวกรวดเร็ว ใหFความเป]นธรรมและความเสมอภาค ซึ ่งการบริการที ่ดีนั ้นตFองสามารถ

ตอบสนองความตFองการของผูFที่แสดงความจำนงไดFตรงกับสิ่งที่ผู Fรับบริการนั้นคาดหวังไวF พรFอมกับ     

ทำใหFบุคคลดังกล#าวเกิดความรูFสึกที่ดีและประทับใจต#อสิ่งที่ไดFรับ นำไปสู#ความพึงพอใจในสินคFาและ

บริการน้ัน 
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  พรเทพ พัฒธนานุรักษE (2562) อธิบายคำว#าการใหFบริการในภาษาอังกฤษว#า มักมีคำที่ใชF

กันอยู# 2 คำ คือ Service และ Hospitality โดยคำว#า Service ถFาแยกตามตัวอักษรแลFวไดFใหFความหมาย

ของการบริการท่ีดี ดังน้ี  

  S = Service คือ การมีใจใฝQบริการ ปรารถนาใหFผูFอ่ืนพึงพอใจและสุขใจ 

  E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือรFนท่ีจะใหFบริการ 

  R = Readiness คือ การมีความพรFอมท้ังบุคลากรและวัสดุอุปกรณEท่ีจะใหFบริการ 

  V = Value คือ การตระหนักถึงคุณค#าในงานบริการที ่ทำ ว#าเป]นงานที ่มีประโยชนE  

                      มีคุณค#าและสามารถสรFางความภาคภูมิใจใหFกับชีวิตไดF 

  I = Interested คือ มีความสนใจ ใส#ใจ ในงานบริการท่ีทำดFวยความเต็มใจ 

  C = Cleanliness คือ ความสะอาด บริการที ่ดี อาคารสถานที ่ วัสดุ อุปกรณE หรือ 

                      พนักงานบริการตFองมีความสะอาด 

  E = Endurance คือ ความอดทนอดกลั้น งานบริการจะตFองพบเจอกับบุคคลหลาย 

                      ประเภทท้ังประเภทเฉย ๆ จุกจิกข้ีบ#น ผูFใหFบริการตFองมีความอดทน 

  S = Smile คือ การย้ิมแยFมแจ#มใส มีมิตรภาพต#อผูFมารับบริการโดยไม#แบ#งช้ันวรรณะ 

  การใหFบริการเป]นกระบวนการทางสังคมที่มีความเชื่อมโยงกันเป]นระบบ โดยสามารถ

แยกองคEประกอบไดFดังน้ี คือ 

  1) ผูFใหFบริการ หมายถึง ผูFที่ทำการผลิตสินคFาบริการ ผูFจัดใหFเกิดการบริการ และผูFเสนอ

สินคFาบริการ 

  2) กระบวนการในการใหFบริการ หมายถึง กระบวนการหรือวิธีการในการนำเสนอสินคFา

บริการจากผูFใหFบริการไปสู#ผูFรับบริการ 

  3) ผูFรับบริการ หมายถึง ผูFที่มารับบริการ ผูFที่ใหFบริการจัดใหF โดยเขFาร#วมในกระบวนการ

ใหFบริการ 

  สรุปไดFว#า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอย#างใด 

อย#างหนึ่งของบุคคลและองคEกรที่ผูFใหFบริการมอบใหFผูFรับบริการ เพื่อตอบสนองความตFองการใหFไดFรับ

ความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น โดยท่ีผูFรับบริการ

สามารถรับรูFถึงคุณภาพการบริการท่ีไดFรับ 

 

2.1.2 ความสำคัญของคุณภาพในการบริการ 

 น้ำลิน เทียมแกFว (2561) กล#าวว#า บริการ (Service) เป]นกิจกรรมหรือกระบวนการ

ดำเนินการอย#างใดอย#างหนึ่งของบุคคลหรือองคEการที่ทำขึ้นและส#งมอบแก#ผูFรับบริการเพื่อตอบสนอง

ความตFองการของผูFรับบริการและเกิดความพึงพอใจจากการกระทำนั้นแก#ผูFรับบริการ ผูFรับบริการสัมผัส

และใชFบริการนั้น ๆ ในเวลาเดียวกัน ดังนั้น ตลอดกระบวนการใหFบริการทั้งผูFใหFบริการและผูFรับบริการ

ต#างมีบทบาทในกิจกรรมบริการนั้นเป]นอย#างมาก การควบคุมคุณภาพบริการจึงตFองควบคุมกระบวนการ
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ใหFบริการคุณภาพบริการขึ ้นอยู #กับองคEประกอบตัวแปรและป�จจัยที ่เกี ่ยวขFองสำคัญ 3 ดFาน คือ 

ทรัพยากรบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณE และระบบบริหารจัดการ 

 1) ทรัพยากรบุคคล ตัวแปรที ่เกี ่ยวกับทรัพยากรบุคคล ประกอบดFวย 3 ส#วนคือ            

ผูFใหFบริการ ผูFบริหาร และผูFรับบริการ 

  1.1) ผู FใหFบริการในองคEกรยุคใหม#ผูFร ับบริการมีฐานะเป]นลูกคFาภายในองคEกร

คุณลักษณะส#วนบุคคลของผูFใหFบริการมีส#วนสำคัญต#อคุณภาพบริการ กล#าวคือ พนักงาน ผูFใหFบริการ    

ทุกระดับจะตFองมีจิตสำนึกที ่ดีต#อการใหFบริการ มีทัศนคติที ่ดีต#องานบริการ มีท#าทีที ่ดีต#อลูกคFา             

มีความสามารถในการสื่อสารเรียนรูFตลอดชีวิต เพื่อเพิ่มพูนทั้งองคEความรูFและทักษะในการปฏิบัติงาน

ใหFบริการนั้น มีความรับผิดชอบในหน#วยของตนและตำแหน#งของตนที่มีต#อผูFอื่นและหน#วยอื่นในองคEกร

เดียวกัน โดยยึดแนวทางการใหFบริการที่เป]นเลิศแก#กันและกันทุกขั้นตอน โดยตระหนักรูFว#ากระบวนการ

ถัดไปเป]นลูกคFาของตนจนกระทั่งไดFผลผลิตของกระบวนการสุดทFายส#งมอบใหFลูกคFาไดFรับความพึงพอใจ

ทุกช#วงสัมผัสบริการ การผูกต#อกันเป]นสายของความตระหนักรู Fทฤษฎี 3 ไอ (Theory of Triple I) 

กล#าวถึงสาเหตุแห#งการใหFบริการท่ีดFอยคุณภาพเพราะบุคคลผูFใหFบริการไวF 3 ประการ คือ 

  - Innocence คือ ความรูFเท#าไม#ถึงการณEของผูFใหFบริการเพราะขาดทักษะที่เพียงพอ   

ในการปฏิบัติงานส#งผลใหFปฏิบัติงานผิดพลาด 

  - Ignorance ค ือ ความละเลยเป ]นความมักง #ายของต ัวผ ู F ให Fบร ิการและขาด            

ความระมัดระวัง ปฏิบัติการไปท้ัง ๆ ท่ีรูFว#าไม#ควรกระทำเพราะอาจก#อใหFเกิดป�ญหาต#อไป 

  - Intention คือ ความจงใจกระทำเป]นการกระทำของผูFใหFบริการโดยรูFและเขFาใจ      

ถึงสาระของส่ิงท่ีกระทำไปน้ันว#าเป]นส่ิงท่ีไม#พึงกระทำ 

  1.2) ผูFบริหาร เป]นอีกกลุ#มบุคคลที่มีผลต#อคุณภาพของบริการเพราะเป]นผูFบริหาร

โอกาสและความเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะอย#างยิ่งเป]นผูFบูรณาการ (Integrated) ใน 3 องคEประกอบ 

สำคัญขององคEกร คือ คน (Person) กระบวนการ (Process) และเทคโนโลยี (Technology) กลยุทธE    

ที่สำคัญของผูFบริหารในการบริหารคุณภาพบริการ คือ การถ#ายทอดองคEประกอบหลัก 4 ประการ      

ของความพึงพอใจของลูกคFาผูFรับบริการออกมาใหFเป]นรูปธรรม เพื่อใหFผูFใหFบริการเขFาใจและสามารถ   

เห็นแนวทางในการปฏิบัติไดF 

  1.3) ผูFรับบริการถือว#าเป]นลูกคFาภายนอก เป]นผูFสัมผัสบริการซึ่งเป]นกระบวนการ

สุดทFาย มีส#วนสำคัญต#อคุณภาพบริการดFวยเช#นกัน ป�จจัยดFานภูมิหลังของผูFรับบริการเกี่ยวขFองโดยตรง

กับความพึงพอใจของผูFรับบริการ ผูFรับบริการที่เขFาใจบทบาทมีความสามารถในการสื่อสารมีคุณลักษณะ

ส#วนบุคคลที่เขFาใจในบริการ ความไม#พึงพอใจในบริการของผูFรับบริการที่สะทFอนออกมาในรูปแบบต#าง ๆ

เช#น ขFอรFองเรียน ขFอเสนอใหFปรับปรุงบริการ ลFวนมีส#วนสำคัญต#อคุณภาพบริการ 

 2) เครื่องมืออุปกรณE ประกอบดFวย สถานที่ ยานพาหนะและอุปกรณEที่ใชFในกระบวนการ

ใหFบริการในทุกวงจรบริการเป]นป�จจัยภายในท่ีสำคัญตัวหนึ่งของกระบวนการใหFบริการที่สามารถควบคุม

ไดFไม#ยาก มีผลอย#างมีนัยสำคัญต#อคุณภาพบริการ เช#น สถานท่ีใหFบริการท่ีสะอาด สะดวก ปลอดภัย และ
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เป]นส#วนตัว ภายใตFภาวะแวดลFอม อุณหภูมิ แสง สี เสียง สะอาด สะดวก เหมาะสม เครื่องสื่อสารและ

อุปกรณEเคร่ืองใชFท่ีทันสมัยในจำนวนท่ีเพียงพอ 

 3) ระบบบริหารจัดการ เป]นวิธีบริหารงานในรูปแบบต#าง ๆ เพื่อใหFแต#ละระบบย#อย คือ 

ระบบบริการและระบบสนับสนุนบริการ ดำเนินการอย#างเหมาะสมมีประสิทธิภาพและสามารถ        

เชื่อมประสานจนส#งผลใหFทุกจุดสัมผัสบริการ ซึ่งเป]นจุดสถานที่บริเวณที่ผู FใหFบริการส#งมอบบริการ      

แก#ผูFรับบริการไดFสัมผัสกับบริการที่พึงพอใจ เกิดความประทับใจแก#ผูFรับบริการ การมีระบบบริหาร

จัดการท่ีเหมาะสมจึงส#งผลอย#างสำคัญต#อคุณภาพบริการ 

 พรเทพ พัฒธนานุรักษE และคณะ (2562) กล#าวว#าการบริการมีคุณลักษณะแตกต#างกับ

การผลิตสินคFาท่ัวไป โดยการบริการมีลักษณะท่ีสำคัญ ดังน้ี 

 1) ความไวFวางใจ (Trust) การบริการเป]นกิจกรรมหรือการกระทำที่ผูFใหFบริการปฏิบัติ 

ต#อผูFรับบริการ ในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้นผูFรับบริการไม#ทราบล#วงหนFาว#าจะไดFรับการปฏิบัติ

เช#นไร ดังนั้น การตัดสินใจซื้อบริการจึงเป]นสิ่งที่ตFองเกิดจากความไวFวางใจ ซึ่งต#างจากสินคFาที่สามารถ

เห็นรูปลักษณEหรือเลือกคุณภาพไดF 

 2) ส่ิงท่ีจับตFองไม#ไดF (Intangibility) การบริการเป]นส่ิงท่ีจับตFองไม#ไดF และไม#อาจสัมผัสไดF 

ดังนั้น การตัดสินใจซื้อบริการตFองอาศัยความคิดเห็น ทัศนคติ เจตคติ และประสบการณEเดิมที่ไดFรับ 

จากการตัดสินใจซ้ือบริการน้ันในคร้ังก#อน 

 3) ล ักษณะที ่แบ #งแยกออกจากกันไม#ได F (Inseparability) การบริการมีล ักษณะ 

ที่ไม#สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณEที่ทำหนFาที่ใหFบริการไดF การผลิต การบริโภค และการบริการ

เกิดขึ้นในเวลาเดียวกันกับการขยายบริการนั้น ๆ ซึ่งแตกต#างกับสินคFาซึ่งตFองมีการผลิตและการขายแลFว

จึงมีการบริโภคในภายหลัง 

 4) ลักษณะที ่แตกต#างไม#คงที ่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไม#คงที ่ และ 

ไม#สามารถกำหนดมาตรฐานที่แน#นอนไดF การบริการขึ ้นอยู #กับแต#ละแบบของผู FใหFบริการซึ ่งมีวิธี 

การใหFบริการเป]นลักษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งนี้การบริการขึ้นอยู#กับผูFใหFบริการ ผูFรับบริการ ช#วงเวลา

ของการบริการ และสภาพแวดลFอมขณะบริการ 

 5) ลักษณะที่ไม#สามารถเก็บรักษาไดF (Perishability) เมื่อไม#มีความตFองการใชFบริการ 

จะเกิดความสูญเปล#าที่ไม#สามารถเรียกกลับคืนมาใชFประโยชนEใหม#ไดF การบริการจึงมีการสูญเสียค#อนขFาง

สูงท้ังน้ีข้ึนอยู#กับความตFองการใชFบริการในแต#ละช#วงเวลา 

 6.) ลักษณะที ่ไม#สามารถแสดงความเป]นเจFาของไดF (Non-ownership) การบริการ 

มีลักษณะท่ีไม#มีความเป]นเจFาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 

 อรุณลักษณE รัตนพันธุE และคณะ (2563) ใหFแนวคิดเกี ่ยวกับการบริการว#าเป]นเรื ่อง 

ที่เกี่ยวขFองกับคนเป]นผูFใหFบริการ คนเป]นส#วนสำคัญในการสรFางบริการที่ดีเพราะกิจกรรมใด ๆ ท่ีเกี่ยวกับ

การบริการ คนจะตFองมีส#วนสัมพันธEในการใหFความช#วยเหลือแก#ผูFรับบริการ ซึ่งมีหลักการใหFบริการ 

มีขFอควรคำนึง ดังน้ี 
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 1) สอดคลFองตรงตามความตFองการของผู Fร ับบริการ การใหFบริการตFองคำนึงถึง

ผูFรับบริการเป]นหลักจะตFองนำความตFองการของผูFรับบริการมาเป]นขFอกำหนดในการใหFบริการ แมFว#าจะ

เป]นการใหFความช#วยเหลือที่เราเห็นว#าดีและเหมาะสมแก#ผูFรับบริการเพียงใด แต#ถFาผูFรับบริการไม#สนใจ 

ใหFความสำคัญการบริการน้ันก็อาจจะไรFค#า 

 2) ทำใหFผ ู Fร ับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคFาเป]นหลัก 

เพราะฉะนั้นการบริการจะตFองมุ#งใหFผูFรับบริการเกิดความพอใจ และถือเป]นหลักสำคัญในการประเมินผล

การใหFบริการ ไม#ว#าเราจะตFองใหFบริการมากมายเพียงใด แต#ก็เป]นเพียงดFานปริมาณแต#คุณภาพของ

บริการวัดไดFดFวยความพอใจของผูFรับบริการ 

 3) ปฏิบัติโดยถูกตFองสมบูรณEครบถFวน การใหFบริการซึ่งจะสนองตอบความตFองการและ

ความพอใจของผู Fร ับบริการที ่เห็นไดFช ัดคือการปฏิบัติที ่ต FองมีการตรวจสอบความถูกตFองและ 

ความสมบูรณEครบถFวน เพราะหากมีขFอผิดพลาดขาดตกบกพร#องแลFวก็ยากท่ีจะทำใหFผูFรับบริการพอใจ  

 4) เหมาะสมแก#สถานการณE การใหFบริการที่รวดเร็ว ส#งสินคFาหรือใหFบริการตรงตาม

กำหนดเวลาเป]นสิ่งสำคัญ ความล#าชFาไม#ทันกำหนดทำใหFเป]นการบริการที่ไม#สอดคลFองกับสถานการณE 

นอกจากการส#งสินคFาทันกำหนดเวลาแลFวยังจะตFองพิจารณาถึงความรีบเร#งของผู Fรับบริการและ

สนองตอบใหFรวดเร็วก#อนกำหนดดFวย 

 5) ไม#ก#อผลเสียหายแก#บุคคลอื่น ๆ การใหFบริการในลักษณะใดก็ตามจะตFองพิจารณา 

โดยรอบคอบรอบดFาน จะมุ#งแต#ประโยชนEที่จะเกิดแก#ผูFรับบริการและฝQายผูFใหFบริการเท#านั้นไม#เป]น 

การเพียงพอ จะตFองคำนึงถึงผูFเกี่ยวขFองหลายฝQาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลFอมดFวย จึงควรยึดหลัก 

ในการใหFบริการว#าตFองระมัดระวังไม#ทำใหFเกิดผลกระทบทำความเสียหายใหFแก#บุคคลอ่ืนดFวย 

 สรุปไดFว#า คุณภาพในการบริการ การสรFางความพึงพอใจ และความจงรักภักดีใหFกับ

ผูFรับบริการมีความสำคัญอย#างมากในงานบริการ การใหFบริการอย#างมีคุณภาพย#อมทำใหFผูFรับบริการเกิด 

ความพึงพอใจ มีความตFองการที่จะกลับมาใชFบริการในครั้งต#อไป โดยคุณภาพบริการมีองคEประกอบหลัก

ที่ตFองคำนึงถึงไดFแก# ทรัพยากรบุคคลหรือผูFใหFบริการ เครื่องมือ อุปกรณE และสิ่งอำนวยความสะดวก 

ในการใหFบริการ และระบบบริการจัดการหรือข้ันตอนในการใหFบริการช#วยใหFผูFรับบริการไดFรับการบริการ

ท่ีมีประสิทธิภาพ 

 

2.1.3 คุณสมบัติท่ีเหมาะสมของผูEใหEบริการ 

 รุ #งหิรัณยEนภัส อินรอด (2558) ผูFใหFบริการตFองมีความสมัครใจทุ#มเททั้งแรงกายและ

แรงใจ มีความเสียสละ ผู Fที ่จะปฏิบัติหนFาที ่ไดFตFองมีใจรักและชอบในงานบริการ Service Mind  

มีความหมายดังน้ี 

 S = Smile ตFองมีรอยย้ิม 

 E = Enthusiasm ความกระตือรือรFน เอาใจใส# 

 R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหนFาท่ี 
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 V = Value ใหFบริการอย#างมีคุณค#า 

 I = Impression ใหFบริการอย#างประทับใจ 

 C = Courtesy บริการอย#างสุภาพอ#อนโยน 

 E = Endurance ความอดทนการเก็บอารมณE 

 M = Make Believe มีความเช่ือ 

 I = Insist การยอมรับ 

 N = Necessitate การใหFความสำคัญ 

 D = Devote การอุทิศตน 

 พฤติกรรมของผูFท่ีจะทำงานบริการไดFดี มีดังต#อไปน้ี (ดาวสวรรคE ร่ืนรมยE, 2560) 

 1) อัธยาศัยดี ผูFรับบริการลFวนมีความคาดหวังว#าผู FใหFบริการจะใหFการตFอนรับดFวย

อัธยาศัยอันดีทั้งดFวย สีหนFา แววตา ท#าทาง และคำพูด การตFอนรับผูFรับบริการดFวยใบหนFายิ้มแยFม 

เป]นเสน#หE ที่สำคัญ มีภาษิตจีนกล#าวไวFว#า “ยิ้มไม#เป]น อย#าคFาขายดีกว#า” การมองดFวยแววตาที่เป]นมิตร 

ฉายแสงของความเต็มใจใหFการตFอนรับอย#างอบอุ#นเป]นลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรูFสึก 

ที่ดี ท#าทางที่กระตือรือรFน กุลีกุจอเป]นการสรFางความรูFสึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเขFากับคำพูด

ท่ีดีมีน้ำเสียงไพเราะก็จะเป]นคุณสมบัติท่ีดีในดFานพฤติกรรมของผูFใหFบริการ 

 2) มีมิตรไมตรี พนักงานผูFใหFบริการที่มีการแสดงออกใหFผูFรับบริการเห็นว#า มีมิตรไมตรี 

ก็เป]นการชนะใจตั้งแต#ตFน ความมีมิตรไมตรีจะนำไปสู#ความสำเร็จในการใหFบริการไม#ว#าจะเป]นงาน

ประเภทใด การบริการที่ดีบวกกับการใหFความช#วยเหลือเล็ก ๆ นFอย ๆ ก#อใหFเกิดความพอใจและ 

ความชื่นชอบของผูFรับบริการ ถFาพนักงานผูFใหFบริการแสดงมิตรไมตรีและพรFอมจะใหFความช#วยเหลือ 

แก#ผูFรับบริการก็จะเกิดมนุษยสัมพันธEในการใหFบริการอย#างม่ันคงและเกิดมิตรภาพท่ียาวนาน 

 3) ความมุ#งมั ่นในการใหFบริการ มีความสัมพันธEกับความเอาใจใส#งานเป]นอย#างมาก 

เพราะหากขาดความเอาใจใส#สนใจงานแลFวก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไปเรื่อย ๆ 

เฉื ่อย ๆ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูFใหFบริการว#ามีความเอาใจใส#สนใจงานหรือไม#จะตFองดูว#า 

มีความจริงจังในการทำงานมากนFอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย#างกระตือรือรFนต#อหนFา

ผูFบังคับบัญชา แต#พอลับตาผูFบังคับบัญชาแลFวก็เลิกสนใจงาน หันหลังใหFงานไม#คิดที่จะปรับปรุงพัฒนา 

ใหFเกิดความสะดวกในการบริการ ไม#ดูแลในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภัณฑE 

 4) แต#งกายสุภาพและสะอาดเรียบรFอย พนักงานผูFใหFบริการจะตFองมีบุคลิกภาพดี เพื่อใหF

เป]นที่น#าเชื่อถือไวFวางใจของผูFรับบริการ การแต#งกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต#อสถานที่ทำงานและ

สถานภาพของหน#วยงาน จะช#วยใหFเกิดความรูFสึกที่ดีจากผูFติดต#อเกี่ยวขFองดFวย หากพนักงานผูFใหFบริการ

แต#งกายสกปรกมีกล่ินเหม็นคงไม#เป]นท่ีน#าพอใจของผูFรับบริการ 

 5) กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูFรับบริการทุกคนตFองการติดต#อขอรับบริการจากผูFซ่ึง 

มีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผูFซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผูFใหFการบริการมีกิริยาสุภาพอ#อนนFอมจะเป]น

เครื่องเชิดหนFาชูตาหรือเป]นภาพลักษณEที่ดีของหน#วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลFวการแสดงออกถึง
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ความมีมารยาทรูFจักที่สูงที่ต่ำที่ชอบที่ควร นับเป]นสิ่งสำคัญที่พนักงานผูFใหFบริการจะตFองตระหนักรูFและ

ประพฤติปฏิบัติอย#างระมัดระวัง หากมีขFอผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะนำความเสียหายมาสู#หน#วยงานมาก 

 6) วาจาสุภาพ ไม#มีผูFรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคายกFาวรFาว

ทุกคนลFวนตFองการคำพูดที่สุภาพฟ�งแลFวรื ่นหู โดยทั่วไปการทำงานที่ตFองมีการบริการเป]นการใหF 

ความช#วยเหลือผูFอื่นใหFเกิดความพึงพอใจจึงตFองเป]นผูFมีวาจาสุภาพ เพื่อใหFผูFรับบริการมีความสบายใจ 

ท่ีจะติดต#อขอรับบริการ  

 7) ควบคุมอารมณEไดFดี ผู FใหFบริการจะตFองมีอารมณEมั ่นคง เพราะอยู #ในสถานการณE 

ที่จะตFองพบปะผูFคนมากหนFาหลายตาซึ่งมีภูมิหลังต#าง ๆ กัน ผูFรับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ 

และมีความเป]นผูFดี แต#บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม#ดี แสดงท#าทางหย่ิงยโส พูดจาโอหัง กFาวรFาว หรือ 

มีอุปนิสัยใจรFอน ตFองการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม#ไดFดังใจอาจพูดตำหนิหรืออาจถึงขั้นขู#ตะคอกดFวย

กิริยาหยาบคาย ในงานที่ตFองมีการบริการไม#อาจจะแสดงอารมณEตอบโตFไดFพนักงาน ผูFใหFบริการจะตFอง

ควบคุมอารมณEดFวยความอดทนอดกล้ันรับฟ�งและเต็มใจแกFไขป�ญหา  

 8) กระตือรือรFน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรFนเป]นพฤติกรรมที่ดีอย#างย่ิง 

ในงานบริการ หากผู FใหFบริการเป]นคนเนิบนาบเฉื ่อยแฉะแลFว ย#อมมีลักษณะที ่ทำใหFผูFร ับบริการ 

หมดศรัทธา และไม#คาดหวังที่จะไดFรับบริการของงานบริการเสียไปแลFว ยังจะเป]นผลใหFการบริการล#าชFา

และผิดเวลาหรือไม#ทันกำหนดท่ีควรจะเป]น 

 9) มีวินัย ผูFใหFบริการที่มีระเบียบวินัยจะทำงานเป]นระบบ มีความคงเสFนคงวา และมีนิสัย

ยึดมั่นในคำสัญญา เมื่อหน#วยงานมีนโยบายกำหนดไวFเป]นหลักการว#าจะใหFบริการแก#ผูFรับบริการอย#างใด

แลFวก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางท่ีกำหนดไวFโดยเคร#งครัด  

 อารยา นิราศภัย (2561) กล#าวถึงคุณลักษณะของผู FใหFบริการ เพ่ือใชFเป]นแรงจูงใจ 

ใหFผูFรับบริการเกิดความประทับใจและติดใจท่ีจะใชFบริการ 10 ประการ ดังต#อไปน้ี 

 1) ลักษณะของการบริการ หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหFเห็นหรือจับตFองไดFในการใหFบริการ 

เช#น การใชFเคร่ืองมืออุปกรณEเพ่ืออำนวยความสะดวกต#าง ๆ 

 2) ความไวFวางใจ หมายถึง ความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑEบริการตามคำม่ัน

สัญญาท่ีใหFไวFอย#างตรงไปตรงมาและถูกตFอง 

 3) ความกระตือรือรFน หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะช#วยเหลือและพรFอมที่จะ

ใหFบริการทันทีทันใด 

 4) ความเชี่ยวชาญ หมายถึง ความรูFความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ

อย#างมีประสิทธิภาพ 

 5) ความมีอัธยาศัยนอบนFอม หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพอ#อนนFอมเป]นกันเอง รูFจัก

ใหFเกียรติผูFอื ่น จริงใจ มีน้ำใจ และเป]นมิตรของผูFปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูFปฏิบัติงานที่จะตFอง

ปฏิสัมพันธEกับผูFรับบริการ 
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 6) ความน#าเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในการสรFางความเชื่อมั่นดFวยความซื่อตรงและ

ซ่ือสัตยEสุจริตของผูFปฏิบัติงานบริการ 

 7) ความปลอดภัย หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียงภัยและป�ญหาต#าง ๆ 

 8) การเขFาถึงบริการ หมายถึง การติดต#อเขFารับบริการดFวยความสะดวกไม#ยุ#งยาก 

 9) การติดต#อสื่อสาร หมายถึง ความสามารถในการสรFางความสัมพันธEและสื่อความหมาย

ไดFชัดเจน ใชFภาษาท่ีเขFาใจง#ายและรับฟ�งผูFใชFบริการ 

 10) ความเขFาใจเอาใจใส# หมายถึง ความพยายามในการคFนหาและทำความเขFาใจกับ

ความตFองการของผูFมารับบริการ รวมท้ังการใหFความสนใจตอบสนองความตFองการดังกล#าว 

 สรุปไดFว#า คุณสมบัติของผูFใหFบริการที่ดี ควรมีอัธยาศัยดี มีความเป]นมิตร กระตือรือรFน  

มีความมุ#งมั่นในการใหFบริการ มีวินัย กริยาสุภาพ แต#งกายเรียบรFอยเหมาะสม วาจาสุภาพ รวมถึง

สามารถควบคุมอารมณEไดFดี มีความอดทนและเต็มใจแกFป�ญหาใหFกับผูFรับบริการ จึงจะทำใหFการบริการ

บรรลุผลท่ีดีเช#นกัน 

 

2.1.4 การวัดคุณภาพการบริการ  

  กฤษณพงศE สุขสมบูรณE และคณะ (2559) กล#าวว#า เปdาหมายสำคัญของงานบริการ คือ 

การสรFางความพึงพอใจในการใหFบริการ โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังน้ี 

  1) การใหFบร ิการอย#างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุต ิธรรม 

ในการบริการที่มีฐานคติที่ว#าคนทุกคนเท#าเทียมกัน ดังนั้นผูFรับบริการทุกคนจะไดFรับการปฏิบัติอย#าง 

เท#าเทียมกันในแง#มุมของกฎหมาย ไม#มีการแบ#งแยกกีดกันในการใหFบริการ  

  2) การใหFบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหFบริการต#อสาธารณะ

จะตFองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานจะถือว#าไม#มีประสิทธิผลเลยถFาไม#ตรงเวลา ซึ่งจะสรFางความไม#พึง

พอใจใหFกับผูFรับบริการ 

  3) การใหFบริการอย#างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหFบริการสาธารณะตFอง

มีลักษณะท่ีมีจำนวนมาก การใหFบริการและสถานท่ีใหFบริการอย#างเหมาะสม (The Right Quantity and 

the Right Geographical Location) โดยความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม#มีความหมายเลย 

ถFามีจำนวนการใหFบริการที่ไม#เพียงพอ และสถานที่ตั ้งที ่ใหFบริการสรFางความไม#ยุติธรรมใหFเกิดข้ึน 

แก#ผูFรับบริการ 

  4) การใหFบริการอย#างต#อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหFบริการสาธารณะ

ที่เป]นไปอย#างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชนEของสาธารณะเป]นหลัก ไม#ใช#ยึดความพอใจของหน#วยงาน 

ท่ีใหFบริการว#าจะใหFหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ไดF 

  5) การใหFบริการอย#างกFาวหนFา (Progressive Service) หมายถึง การใหFบริการสาธารณะ

ที่มีการปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงาน กล#าวอีกนัยหนึ ่ง คือ การเพิ ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถท่ีจะทำหนFาท่ีไดFมากข้ึนโดยใชFทรัพยากรเท#าเดิม 
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 รุ#งทิพยE นิลพัท (2561) ทำการศึกษาพัฒนาเครื่องมือที่จะใชFเป]นมาตรวัดคุณภาพบริการ 

และไดFทำการทดสอบความน#าเชื่อถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) ซึ่งผลจากการวิจัย 

ในครั้งนี้ทำใหFไดFเครื่องมือที่จะนำมาใชFวัดคุณภาพการใหFบริการ เรียกว#า SERVQUAL ซึ่งเป]นเครื่องมือ 

ท่ีนำมาเป]นตัววัดองคEประกอบของคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดFาน มีดังน้ี 

 1) ความเป]นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ

ใหFเห็นถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต#าง ๆ อันไดFแก# สถานที่ บุคลากร อุปกรณE เครื่องมือ เอกสารที่ใชF      

ในการติดต#อส่ือสารและสัญลักษณE รวมท้ังสภาพแวดลFอมท่ีทำใหFผูFรับบริการรูFสึกว#าไดFรับการดูแล ห#วงใย

และความตั้งใจจากผูFใหFบริการ การบริการที่ถูกนำเสนอออกมาเป]นรูปธรรม จะทำใหFผูFรับบริการรับรูFถึง

การใหFบริการนั้น ๆ ไดFอย#างชัดเจน เมื่อผูFรับบริการรับรูFถึงการบริการที่มีคุณภาพจึงทำใหFผูFรับบริการ 

เกิดความม่ันใจและพึงพอใจในบริการตามมา ตัวอย#างเช#น 

 1.1) สิ่งแวดลFอม มีการจัดอาคารสถานที่ที่เหมาะสม ความสะอาดสะอFานเพื่อใหFเกิด

ความรูFสึกที่อบอุ#นปลอดภัยแก#ผูFรับบริการ มีระบบจราจรที่เป]นสัดส#วน มีการระบายอากาศดี มีแสงสว#าง

เพียงพอ 

 1.2) เครื่องมือ วัสดุอุปกรณEที่ทันสมัย มีหFองปฏิบัติการทันสมัย และเครื่องมืออื่น ๆ    

ท่ีจำเป]นในการใหFบริการ มีความพรFอมท่ีจะใชFงานไดFทันทีและมีความเท่ียงตรง 

 1.3) เครื่องใชFที่จำเป]นต#อในการใหFบริการนั้นควรจะมีใหFเพียงพอ สามารถรองรับ     

กับจำนวนผูFเขFารับบริการ 

 1.4) บุคลากรที่ใหFบริการ มีบุคลิกภาพที่ดี แต#งกายสุภาพ สะอาด มีอาการสำรวม     

ท้ังท#าทางและกริยาวาจา  

 1.5) มีอุปกรณEที่ใชFในการติดต#อสื่อสาร เช#น ใบนัด แผ#นพับ เอกสารแนะนำการมารับ

บริการ ปdายบอกทางตFองมีตัวหนังสือที่ชัดเจนเป]นการสื่อสารอีกแบบที่จะทำใหFผูFรับบริการไดFรับบริการ  

ท่ีรวดเร็ว รวมถึงการส่ือสารโดยการใชFเอกสารเพ่ือใหFไดFรับการบริการท่ีรวดเร็วข้ึน 

 2) ความน#าเชื่อถือในการใหFบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถการใหFบริการ  

ที่ตรงกับสัญญาที่ใหFไวFกับผูFรับบริการ บริการที่ใหFทุกครั้งจะตFองมีความถูกตFอง เหมาะสม แม#นยำ         

ในทุกจุดของการบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำใหFผูFรับบริการรูFสึกว#าบริการที่ไดFรับนั้นมีความน#าเชื่อถือ 

สามารถใหFความไวFวางใจไดF เพราะฉะนั้นหน#วยงานควรมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน เพราะมาตรฐานถือ

เป]นจุดตั้งตFน และเป]นเครื่องมือสำคัญในการใหFบริการ นำมาใชFเป]นหลักหรือแนวทางในการบริการ 

เพื่อใหFการบริการนั้นเกิดผลดีต#อผูFรับบริการไดFมากท่ีสุด โดยมีขFอผิดพลาดนFอยที่สุด รวมทั้งใชFเป]น

พ้ืนฐานในการปรับปรุงกระบวนการทำงานอย#างเป]นระบบและต#อเน่ือง 

 3) การตอบสนองต#อความตFองการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรFอมและ

ความเต็มใจที่จะใหFบริการ โดยสามารถตอบสนองความตFองการของผูFรับบริการไดFอย#างทันท#วงที 
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ผูFรับบริการสามารถเขFาถึงบริการไดFง#ายและไดFรับความสะดวกจากการบริการ ผูFใหFบริการมีทัศนคติที่ดี

ต#อผูFรับบริการเคารพความเป]นบุคคลของผูFรับบริการ 

 4) การสรFางความมั ่นใจใหFแก#ผู Fมารับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถ       

ในการสรFางความเชื ่อมั ่นใหFเกิดขึ ้นกับผู Fร ับบริการ ผู FใหFบริการจำเป]นตFองแสดงถึงทักษะความรูF 

ความสามารถในการใหFบริการและตอบสนองความตFองการของผูFรับบริการดFวยความสุภาพ นุ#มนวล     

มีกริยามารยาทที่ดี ใชFทักษะการติดต#อสื่อสารไดFอย#างมีประสิทธิภาพและใหFความมั่นใจว#าการบริการ     

ท่ีใหFน้ันผูFรับบริการจะไดFรับส่ิงท่ีดีท่ีสุด 

 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส#

ผู FรับบริการตามความตFองการที ่แตกต#างของแต#ละบุคคล ใส#ใจการรับฟ�งป�ญหาและความคิดเห็น                

มีสัมพันธภาพที่ดีต#อการรับฟ�งป�ญหาของผูFรับบริการ จดจำผูFรับบริการในสิ่งที่เฉพาะกับบุคคลและ      

การใหFความสำคัญต#อผูFรับบริการ  

 การวัดคุณภาพการใหFบริการตFองยึดหลักการใหFบริการท่ีดีจะตFองมีเปdาหมายท่ีผูFรับบริการ

เป]นหลัก โดยผูFใหFบริการจะตFองถือเป]นหนFาที่โดยตรงที่จะกระทำอย#างใดอย#างหนึ่งใหFผูFรับบริการเกิด

ความพึงพอใจมากที่สุดเท#าที่จะทำไดF ไม#ว#าจะเป]นดFานอุปกรณE ดFานเครื่องมือเครื่องใชF ดFานบุคลากร 

ในการใหFบริการ รวมไปถึงความน#าเชื่อถือในการใหFบริการ เพื่อใหFการบริการมีคุณภาพ สม่ำเสมอ และ

ตรงตามวัตถุประสงคEท่ีผูFรับบริการตFองการ 

 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ภาณุเดช เพียรความสุข (2558) ใหFความหมายของความพึงพอใจว#าหมายถึง ความรูFสึก

หรือทัศนคติของบุคคลที่มีต#อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป]นไปในเชิงประเมินค#าว#าความรูFสึกหรือทัศนคติ

ต#อส่ิงหน่ึงส่ิงใดน้ันเป]นไปในทางบวกหรือทางลบ 

 กฤษณพงศE สุขสมบูรณE และคณะ (2559) ไดFใหFความหมายของความพึงพอใจไวFว#า  

เป]นความรูFสึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต#อสภาพแวดลFอมในดFาน 

ต#าง ๆ หรือเป]นความรูFสึกที่พอใจต#อสิ่งที่ทำใหFเกิดความชอบ ความสบายใจ และเป]นความรูFสึกที่บรรลุ 

ถึงความตFองการ 

 ดาวสวรรคE รื ่นรมยE (2560) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู Fสึกที ่เป]นการยอมรับ

ความรูFสึกที่ยินดีความรูFสึกชอบในการไดFรับบริการหรือไดFรับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือ 

ความตFองการท่ีบุคคลน้ันไดFต้ังไวF 

 กรรณิกา ซาซง (2561) กล#าวว#า ความพึงพอใจคือ ความรูFสึกของบุคคลต#อสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

เมื ่อความตFองการไดFรับการตอบสนองทั้งทางดFานร#างกายและจิตใจจะเกิดเป]นความพอใจ ชอบใจ 
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กลายเป]นทัศนคติดFานบวกที่แสดงใหFเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดFานลบที่แสดง 

ใหFเห็นถึงสภาพความไม#พึงพอใจ เป]นเพียงปฏิกิริยาดFานความรูFสึกต#อสิ่งเรFาหรือสิ่งกระตุFนที่แสดงผล

ออกมาในลักษณะของผลลัพธEสุดทFาย ความพึงพอใจเป]นส#วนหนึ่งของทัศนคติซึ่งไม#จำเป]นตFองแสดงออก

หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป 

 คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน (2562) ไดFใหF

ความหมายไวFว#า ความพึงพอใจเป]นความรูFสึกภายในจิตใจของมนุษยEที่ไม#เหมือนกัน ขึ้นอยู#กับแต#ละ

บุคคลว#าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย#างไร ถFาคาดหวังหรือ  ความตั้งใจมากและไดFรับการตอบสนอง

ดFวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต#ในทางตรงกันขFามอาจผิดหวังหรือไม#พึงพอใจเป]นอย#างยิ่งเมื่อไม#ไดF 

รับการตอบสนองตามท่ีคาดไวF ท้ังน้ีข้ึนอยู#กับส่ิงท่ีตนต้ังใจไวFว#าจะมีมากหรือนFอย 

 สรุปไดFว#า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูFสึกชอบหรือพอใจที่มีต#อเรื ่องใดเรื ่องหน่ึง 

ขึ้นอยู#กับแต#ละบุคคลว#าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย#างไร ถFาคาดหวังหรือความตั้งใจมากและไดFรับ

การตอบสนองดFวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต#ในทางตรงกันขFามอาจผิดหวังหรือไม#พึงพอใจเป]นอย#างย่ิง

เม่ือไม#ไดFรับการตอบสนองตามท่ีคาดไวF  

 

 2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูEรับบริการ 

 จารุณี มนุษยEชาติ (2556) ไดFใหFความหมายความพึงพอใจในการบริการของผูFรับบริการ

เป]นเปdาหมายที่ผู FประกอบการและผูFใหFบริการทั้งหลายต#างคิดคFนหากลยุทธEทางการตลาดมากมาย 

มาประยุกตEใชF โดยมีจุดมุ#งหมายท่ีทำใหFผูFรับบริการใหFเกิดความประทับใจในการบริการและกลับมา 

ใชFบริการซ้ำ ดังน้ันความพึงพอใจเป]นประเด็นท่ีสำคัญต#อบุคคลหลายฝQาย ไดFแก# 

 1) ความสำคัญของความพึงพอใจต#อผู FใหFบริการ เป]นสิ ่งที ่ผู FใหFบริการตFองคำนึงถึง        

ในการจัดใหFเกิดการบริการแก#ผูFมารับบริการ โดยตFองยึดถือส่ิงต#อไปน้ี 

  1.1) ความพึงพอใจของผูFมารับบริการเป]นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ 

รูปแบบการบริการที่ดีจะตFองตอบสนองต#อความตFองการและความคาดหวังของผูFมารับการบริการ      

โดยผูFใหFบริการจะตFองทำการสำรวจหรือศึกษาความตFองการของกลุ#มผูFมารับบริการเปdาหมายเสียก#อน 

จากนั้นถึงจะสามารถกำหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อใหFเกิดการบริการที่ประทับใจผูFมารับ

บริการไดF 

  1.2) ความพึงพอใจของผูFรับบริการเป]นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของ   

การบริการ เนื่องจากเป]นเกณฑEที่ชัดเจนและส#งผลต#อการกลับมาใชFบริการซ้ำของผูFรับบริการ โดยทั่วไป

องคEการธุรกิจบริการจะทำการประเมินความพึงพอใจของผูFรับบริการในหลาย ๆ ดFาน ตัวอย#างเช#น 

อาคารสถานที่ อุปกรณEเครื่องมือ ความน#าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการใหFบริการ ความรูF

และความสามารถในการใหFบริการ และบุคลิกลักษณะของผูFใหFบริการ เป]นตFน 

  1.3) ความพึงพอใจของผูFปฏิบัติงานเป]นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงานบริการ

เนื่องจากการบริการที่ดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู#กับผูFใหFบริการ ซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมีคุณภาพน้ัน         
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ผู FใหFบริการตFองมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุ #มเทในการทำงานและเป]นสิ ่งที ่นำไปสู#             

ความพึงพอใจของผูFรับบริการ และสุดทFายจะส#งต#อความสามารถในการแข#งขันของธุรกิจบริการของ

กิจการบริการดFวย 

 2) ความสำคัญของความพึงพอใจต#อผูFรับบริการ เป]นสิ่งที่ผูFรับบริการตFองการจะไดFจาก

การมารับบริการนั้น โดยผูFรับบริการมุ#งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี

ดังน้ันความพึงพอใจจึงเป]นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผูFใหFบริการ 

  2.1) ความพึงพอใจของผู Fรับบริการเป]นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที ่ดีขึ ้นของผู Fรับ   

บริการเอง ผูFรับบริการมุ#งหวังไดFรับการบริการที่ดีเพื่อส#งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง จากการไปรับ

บริการต#าง ๆ เช#น ท#องเที่ยว รับประทานอาหาร พักคFางแรม เป]นตFน ความพึงพอใจที่ไดFจากการไปรับ

บริการนี้ เป]นสิ่งสำคัญที่ผูFประกอบการจะตFองตระหนักถึงและจัดใหFมี ทำใหFเกิดการแข#งขันนำเสนอ     

สิ่งที่ดีกว#าแก#ผูFรับบริการ ผลสุดทFายก็คือผูFรับบริการจะไดFรับบริการที่ดีมีคุณภาพมากขึ้นไปเรื่อย ๆ 

น่ันเอง 

  2.2) ความพึงพอใจของผูFปฏิบัติงานบริการช#วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ และ

อาชีพบริการ เนื่องจากผูFใหFบริการที่มีความพึงพอใจในการทำงานดFวยความเต็มใจ ทุ#มเท สรFางสรรคE 

และส#งเสริมมาตรฐานในการใหFบริการแก#ผู Fรับบริการ ส#งผลใหFคุณภาพในการบริการสูงขึ ้น และ        

งานบริการกลายเป]นงานที่แพร#หลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเขFาสู#วงการธุรกิจ

บริการมากขึ ้น ทำใหFเกิดการขยายตัวทางธุรกิจบริการ และสุดทFายส#งผลต#อลักษณะการบริการ          

ทำใหFผูFรับบริการไดFรับการบริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงย่ิงข้ึนต#อไป 

 ภานุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) กล#าวถึงป�จจัยที่ส#งผลต#อความพึงพอใจในการ

บริการ ดังน้ี 

 1) บุคลิกภาพของเจFาหนFาท่ี ความหมาย หรือคำจำกัดความของคาว#า “บุคลิกภาพ”   

ที่ยอมรับโดยทั่วไปคือ ลักษณะที่เป]นเอกลักษณEของแต#ละบุคคลแสดงออกโดยพฤติกรรมที่บุคคลนั้นมีต#อ

สิ่งแวดลFอมที่ตนกำลังเผชิญอยู# และพฤติกรรมนี้จะคงเสFนคงวาพอสมควร ลักษณะของบุคลิกภาพของ

เจFาหนFาที ่ผู FใหFบริการคือ ลักษณะจำเพาะแต#ละบุคคลซึ ่งแสดงออกทางท#าทาง ความรู Fสึกนึกคิด        

ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจาสุภาพ ไพเราะ ยิ้มแยFมแจ#มใส ตลอดจนลักษณะนิสัย 

อุปนิสัยและการแต#งกายท่ีเหมาะสม 

 2) ระบบบริการ คือ กิจกรรม ขั้นตอนหรือกระบวนการในการดำเนินการของบุคคลหรือ

องคEกร เพื ่อตอบสนองความตFองการของบุคคลอื ่นใหFไดFรับความสุข หรือเกิดความพึงพอใจจาก          

ผลของการดำเนินการนั้น ลักษณะของการบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการ     

อย#างใดอย#างหนึ่งของบุคคลหรือองคEกร เพื่อตอบสนองต#อความตFองการของบุคคลอื่นใหFไดFรับความสุข 

และความสะดวกสบายความเอื้ออาทร มีน้ำใจ ไมตรี เปh{ยมดFวยความปรารถนาดี ช#วยเหลือเกื้อกูล       

ใหFความสะดวกรวดเร็ว ไม#ย ุ #งยากสลับซับซFอน ใหFความเป]นธรรมและความเสมอภาคจนเกิด              

ความพึงพอใจจากผลของกระทำน้ัน 
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 3) สภาพแวดลFอม คือ ทุกสิ่งทุกอย#างที่อยู#ภายนอกองคEกรและมีอิทธิพลหรือผลกระทบ

ต#อองคEกร รวมถึงสิ่งต#าง ๆ ทางกายภาพที่อยู#รอบตัวที่เอื้อต#อการปฏิบัติงานหรือสภาพทางกายภาพและ

สิ่งแวดลFอมที่เกี่ยวขFองกับการทำงานไดFแก# อาคารสถานที่บรรยากาศในการทำงาน อุปกรณEสำนักงาน 

แสงสว#าง เป]นตFน 

 4) คุณภาพการใหFบริการ คือ สิ่งที่ชี้วัดถึงระดับความสามารถในการใหFบริการผลสัมฤทธ์ิ

ของงานโดยรวมที ่แสดงถึงกระบวนการดำเนินงานตามมาตรฐานการบริการในการตอบสนอง          

ความตFองการของผู Fรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผู FรับบริการคุณภาพการใหFบริการ คือ 

ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดำเนินงานตามมาตรฐานที ่มีความต#อเนื ่องและสม่ำเสมอ  

ในการตอบสนองความตFองการและความคาดหวังของผูFรับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการ 

ใหFมีคุณภาพดFวย กระบวนการทำงานที่มีประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการทำงาน ปฏิบัติงานไดFรวดเร็วและ

ลดค#าใชFจ#ายสรFางความพึงพอใจแก#ผูFรับบริการ 

 5) ระยะเวลาบริการ คือ ระยะเวลาในการดำเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองคEกร       

เพื่อตอบสนองความตFองการของบุคคลอื่น ใหFเกิดความพึงพอใจต#อกิจกรรมนั้น ๆ โดยมุ#งเนFนที่คุณภาพ

คือ มีความตรงต#อเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไม#นาน เวลาที ่ใหFบริการเป]นเวลาที ่สะดวก  

มีความรวดเร็ว เขFาถึงบริการไดFง#าย และมีระเบียบข้ันตอนไม#มาก 

 6) ความสะดวกในการใหFบริการ คือ การใหFความช#วยเหลือหรือการดำเนินการ 

เพื่อประโยชนEของผูFอื่น การบริการที่ไม#ซับซFอน มีช#องทางการใหFบริการที่หลากหลาย มีสภาพแวดลFอม 

ท่ีดีสำหรับผูFมารับบริการ มีวัสดุอุปกรณEท่ีเพียงพอ มีลำดับข้ันตอนท่ีชัดเจน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว

ในการใหFบริการ 

 น้ำลิน เทียมแกFว (2561) กล#าวว#าป�จจัยที ่ส#งผลต#อความพึงพอใจของผูFรับบริการ

ประกอบดFวยป�จจัย ดังน้ี 

 1) ผลิตภัณฑEบริการ ในการนำเสนอบริการนั้นจะตFองมีผลิตภัณฑEบริการที่มีคุณภาพและ

ระดับการใหFบริการที ่ตรงกับความตFองการของผู Fรับบริการหรือผู FใชF โดยผู FใหFบริการจะตFองแสดง          

ใหFผูFรับบริการหรือผูFใชFมองเห็นถึงความตFองการของผูFรับบริการถึงความเอาใจใส# และความจริงใจต#อ   

การสรFางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑEบริการท่ีส#งมองใหFผูFรับบริการหรือผูFใชF 

 2) ราคาค#าบริการ ความพึงพอใจของผูFรับริการหรือผูFใชF เกิดจากการประเมินคุณภาพ

และรูปแบบการบริการเทียบกับราคาค#าบริการที่ตFองจ#ายออกไป โดยผูFดำเนินการจะตFองกำหนดราคา

ค#าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป]นไปตามความเต็มใจที่จะจ#ายของผูFรับบริการ

หรือผูFใชF 

 3) สถานที่บริการ ผูFใหFบริการจะตFองมองหาสถานที่ในการใหFบริการที่ผูFรับบริการหรือ

ผูFรับบริการสามารถเขFาถึงไดFอย#างสะดวก มีสถานที่กวFางขวางเพียงพอ และตFองคำนึงถึงการอำนวย  

ความสะดวกแก#ผูFรับบริการหรือผูFใชFในทุกดFาน 
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 4) การส#งเสริมแนะนำบริการ ผูFใหFบริการจะตFองใหFขFอมูลข#าวสารในเชิงบวกใหFแก#

ผูFรับบริการหรือผูFใชFทั้งในดFานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณEของการบริการผ#านทางสื่อต#าง ๆ 

เพ่ือใหFผูFรับบริการหรือผูFใชFไดFนำขFอมูลเหล#าน้ีไปช#วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซ้ือบริการต#อไป 

 5) ผูFใหFบริการ ผูFใหFบริการจะตFองตระหนักถึงตนเองว#ามีส#วนสำคัญในการสรFางใหFเกิด

ความพึงพอใจในการบริการของผู Fร ับบริการหรือผู Fใช F โดยในการกำหนดกระบวนการจัดการ              

การวางรูปแบบการบริการจะตFองคำนึงถึงผู Fร ับบริการหรือผู FใชFเป]นสำคัญ ทั ้งแสดงพฤติกรรม             

การใหFบริการ และนำเสนอบริการที่ลูกคFาตFองการความสนใจ เอาใจใส#อย#างเต็มที่ดFวยจิตสานึกของ    

การบริการ 

 6) สภาพแวดลFอมของการบริการ ผูFใหFบริการจะตFองสรFางใหFเกิดความสวยงามของอาคาร

สถานที่ผ#านการออกแบบตกแต#ง การแบ#งพื้นที่ใชFสอยที่เหมาะสมลงตัวก#อใหFเกิดภาพลักษณEที่ดีของ

กิจการบริการ และส่ือภาพลักษณEน้ีออกไปสู#ผูFรับบริการหรือผูFใชFอีกดFวย 

 7) กระบวนการบริการ ผูFใหFบริการต#างมุ #งหวังใหFเก ิดความมีประสิทธิภาพของ           

การจัดระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล#องตัว และความสามารถในการตอบสนองต#อความตFองการของ

ลูกคFาไดFอย#างถูกตFอง มีคุณภาพ โดยการนำเทคโนโลยีเขFามาร#วมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ 

และประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต#อผูFรับบริการหรือผูFใชF 

 ป�จจัยที่ส#งผลต#อความพึงพอใจในการบริการเป]นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงาน

บริการ การวิจ ัยในครั ้งนี ้  ผ ู Fว ิจ ัยไดFเล ือกป�จจัยที ่ มีผลต#อความพึงพอใจทั ้งหมด 4 ดFาน ไดFแก#  

ดFานกระบวนการใหFบริการ หมายถึง ขั ้นตอนการดำเนินการในการเขFารับบริการของงานเอกสาร 

การพิมพE ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาที่ หมายถึง บุคลิกภาพของผูFปฏิบัติงานเอกสารการพิมพE  

การใหFคำปรึกษา และการใหFความช#วยเหลือเมื ่อเกิดป�ญหาระหว#างการรับบริการ ดFานสิ ่งอำนวย 

ความสะดวก หมายถึง สภาพแวดลFอมที่เหมาะสมของการรับบริการของงานเอกสารการพิมพE และ 

ดFานคุณภาพการใหFบริการ หมายถึง ความสะดวก รวดเร็ว ในการรับบริการของงานเอกสารการพิมพE 

 

2.2.3 การวัดความพึงพอใจในการใหEบริการ 

 การวัดระดับความพึงพอใจ สามารถทำไดFหลายวิธี ดังน้ี (กรรณิกา ซาซง, 2561) 

 1) การใชFแบบสอบถาม เป]นที่นิยมกันอย#างแพร#หลาย โดยการขอความร#วมมือจากกลุ#ม

บุคคลที่ตFองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรEมที่กำหนดคำตอบไวFใหFเลือกตอบหรือเป]นคำตอบ

อิสระ โดยคำถามที่ถามถึงความพึงพอใจในดFานต#าง ๆ ที่หน#วยงานกำลังใหFบริการอยู# เช#น ลักษณะ 

การใหFบริการ สถานท่ี ระยะเวลาท่ีใหFบริการ บุคคลท่ีใหFบริการ เป]นตFน 

 2) การสัมภาษณE เป]นอีกวิธีหนึ่งที่วัดถึงระดับความพึงพอใจของผูFใชFบริการ ตFองอาศัย

เทคนิคและความชำนาญพิเศษของผูFสัมภาษณEที่จะจูงใจผูFตอบคำถามใหFตรงกับขFอเท็จจริง วิธีนี้ประหยัด

และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหน่ึง 
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 3) การสังเกต ทำใหFทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูFมาใชFบริการโดยวิธีการสังเกต  

ดูพฤติกรรมก#อนมารับบริการ ขณะรับบริการ และหลังจากรับบริการแลFว เช#น สังเกตสีหนFา ท#าทาง 

การพูด การวัดความพึงพอใจวิธีนี้ตFองทำอย#างจริงจัง จึงจะสามารถประเมินถึงความพึงพอใจของผูFมารับ

บริการไดFอย#างถูกตFอง จะเห็นไดFว#า การวัดความพึงพอใจต#อการรับบริการนั้น สามารถทำไดFหลายวิธี 

ขึ้นอยู#กับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ#งหมาย หรือเปdาหมายของการวัดดFวย จะส#งผลใหF

การวัดน้ันมีประสิทธิภาพหรือน#าเช่ือถือไดF 

 รุ#งทิพยE นิลพัท (2561) ไดFกล#าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกคFาหรือผูFใหFบริการ

ว#าสามารถทำไดF 2 วิธี คือ 

 1) วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคFาหรือผูFร ับบริการ เป]นการวัดระดับ      

ความพึงพอใจของลูกคFาหรือผูFรับบริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคFาหรือผูFรับบริการโดยตรง

ทำไดFโดยกำหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจที่ลูกคFาหรือผูFรับบริการที่มีต#อคุณภาพของสินคFาหรือ

บริการนั้น ๆ และกำหนดเกณฑEชี้วัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจเฉลี่ยที่ลูกคFา

หรือผูFรับบริการท่ีมีต#อคุณภาพของสินคFาหรือบริการน้ัน ๆ 

 2) วัดจากตัวชี้วัดคุณภาพการใหFบริการที่กำหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึงพอใจของ

ลูกคFาหรือผูFรับบริการ จากเกณฑEชี้วัดระดับคุณภาพสินคFาหรือบริการที่กำหนดขึ้นนี้อาจใชFเกณฑEคุณภาพ

ระดับต#าง ๆ ที ่กำหนดขึ ้นโดยผู FใหFบริการ ผู FประเมินผลการใหFบริการ และมาตรฐานกลางหรือ

มาตรฐานสากลของการใหFบริการน้ัน 

 การวัดระดับความพึงพอใจสามารถทำไดFหลายวิธี ในงานวิจัยเล#มนี้ไดFทำการศึกษา

ความพึงพอใจของบุคลากรคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  

ที่มีต#อการใหFบริการของงานเอกสารการพิมพE โดยใชFแบบสอบถามแบ#งเป]นระดับความคิดเห็น 5 ระดับ 

ไดFแก# พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนFอย และพึงพอใจนFอยท่ีสุด 

 

2.3 ข6อมูลเกี่ยวกับคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรHและงานเอกสารการพิมพH 

 

 2.3.1 ขEอมูลเก่ียวกับคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรN 

 คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE เป]นคณะวิชาชีพหนึ่งในสังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุรี ท่ีจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาภายใตFพระราชบัญญัติการศึกษาระดับอุดมศึกษา  

เดิมชื่อ คณะคหกรรมศาสตรE และไดFเปลี่ยนชื่อเป]นคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE ในปh พ.ศ. 2549  

ซึ ่งเป]นชื่อที่ใชFอยู #ในป�จจุบัน เป¢ดสอนระดับปริญญาตรีและปริญญาโทในสาขาวิชาที่เกี ่ยวขFองกับ 

งานอาชีพดFานคหกรรมศาสตรE ในชื่อปริญญาคหกรรมศาสตรบัณฑิต (คศ.บ.) ศึกษาศาสตรบัณฑิต 

(ศษ.บ.) และคหกรรมศาสตรมหาบัณฑิต (คศ.ม.) (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE, 2565) 
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2.3.2 โครงสรEางการบริหารงานของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรN 

ภาพท่ี 2.1 ผังแสดงโครงสรFางการบริหารงานคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE 

ท่ีมา: มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE, 2565 
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 โครงสรFางการบริหารงานคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEดังภาพท่ี 2.1 เป]นแผนผัง 

ท่ีแบ#งการบริหารงานตามฝQายในส#วนของบุคลากรสายสนับสนุน ซ่ึงประกอบดFวย 4 ฝQาย คือ 

 1) ฝQายบริหารและวางแผน ประกอบดFวย หัวหนFาฝQายบริหารงานทั่วไป งานสารบรรณ 

งานบุคลากร งานการเงิน บัญชี งานพัสดุ งานเอกสารการพิมพE งานแผนและงบประมาณ งานบริหาร

ความเส่ียง งานอาคารสถานท่ี งานยานพาหนะและงานไฟฟdา 

  2) ฝQายวิชาการ ประกอบดFวย หัวหนFาฝQายวิชาการ งานทะเบียนและบริการนักศึกษา

แบบเบ็ดเสร็จ งานสหกิจศึกษา ฝ£กงาน และงานจัดการองคEความรูF งานพัฒนาหลักสูตรและส#งเสริม

คุณภาพการศึกษา งานวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 3) ฝQายพัฒนานักศึกษา ประกอบดFวย หัวหนFาฝQายพัฒนานักศึกษา งานกิจกรรมนักศึกษา 

งานกีฬาและนันทนาการ งานวินัย จริยธรรม และงานจิตอาสา 

 4) ฝQายวิจัยพัฒนาและบริการวิชาการ ประกอบดFวย หัวหนFาฝQายวิจัยพัฒนาและบริการ

วิชาการ งานวิจัย งานพัฒนานวัตกรรม และงานบริการวิชาการ 

 

2.3.3 ขEอมูลเก่ียวกับงานเอกสารการพิมพN 

 งานเอกสารการพิมพE คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มีหนFาที ่ดูแลและรับผิดชอบ 

การใหFบริการเกี่ยวกับการผลิตสื่อการสอนแก#คณาจารยE เพื่อใชFในงานการเรียนการสอน งานบริการ

วิชาการ และการอบรม วางแผน จัดระบบการพิมพE และการเก็บรักษาเอกสารใหFเป]นระบบ ระมัดระวัง

ถึงขFอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น ซึ่งตFองใหFความสำคัญกับความถูกตFองและตรงต#อเวลา ดำเนินการและ

ควบคุมการจัดพิมพE การจัดทำรูปเล#ม การเก็บรักษาเอกสารใหFเป]นระบบ ใหFบริการเขFาเล#มเอกสาร 

วางแผน จัดระบบรูปแบบการเขFาเล#ม ตามมาตรฐานการเขFาเล#ม จัดหาวัสดุ ครุภัณฑE เพื ่อพัฒนา 

การจัดทำเอกสารใหFทันสมัย ควบคุมดูแลการใชFวัสดุและครุภัณฑEเพื ่อใชFในการจัดทำเอกสาร 

ใหFมีคุณภาพและมีความพรFอมอยู#เสมอ กำหนดรูปแบบอักษรและพิมพEขนาดตัวอักษรดFวยเครื ่อง

คอมพิวเตอรEเพื่อเป]นตFนฉบับ จัดเก็บแฟdมขFอมูลที่จัดพิมพE พรFอมสำเนาไฟลEเพื่อใหFบริการผลิตสำเนา

เอกสารคำสอน เอกสารประกอบการสอน ขFอสอบ หนังสือ ตำรา แผ#นพับ แบบขอใชFบริการของ

บุคลากร แผนก และฝQายต#าง ๆ ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ธัญบุรี โดยใชFเครื่องคอมพิวเตอรE เครื่องพิมพEสีและขาว-ดำ เครื่องพิมพEสำเนาระบบดิจิตอล และเครื่อง

ถ#ายเอกสาร โดยแบ#งเป]นกรอบหนFาท่ีในตำแหน#งงาน ดังน้ี  

 1) จัดทำเอกสารประกอบการดำเนินการงานต#าง ๆ ของคณะฯ 

 2) จัดพิมพEเอกสารบริการวิชาการ 

 3) จัดพิมพEวารสาร และคู#มือปฐมนิเทศนักศึกษาใหม# 

 4) ใหFบริการในการจัดพิมพEเอกสารการเรียนการสอน ส่ือการสอน และเอกสารต#างๆ 

 5) ใหFบริการในการจัดพิมพEสื่อสิ่งพิมพE สื่อประชาสัมพันธEโครงการ/นิทรรศการของ

คณาจารยE 
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 6) ใหFบริการ เรียง เย็บ เขFาเล#มเอกสารประเภทต#าง ๆ 

 7) จัดทำขFอสอบกลางภาคและปลายภาคการศึกษา 

 8) ดูแลทรัพยEสินของทางราชการท่ีเก่ียวขFอง 

 9) ใหFคำปรึกษาแนะนำ และขFอเสนอแนะเก่ียวกับงานดFานเอกสารและงานดFานอ่ืน ๆ 
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บทที่ 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาความพึงพอใจต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของคณะเทคโนโลยีคหกรรม

ศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผูFจัดทำมีวิธีการดำเนินงานวิจัย ดังน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ#มตัวอย#าง 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชFในการวิจัย 

3.3 การเก็บรวบรวมขFอมูล 

3.4 สถิติท่ีใชFในการวิเคราะหEขFอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุLมตัวอยLาง 

  

3.1.1 ประชากรที ่ใชFในการศึกษาครั ้งนี ้ ไดFแก# บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุน 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำนวน 89 คน (งานบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE, 2565) 

 3.1.2 กลุ#มตัวอย#างที่ใชFในการศึกษาครั้งนี ้ ไดFแก# บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุน 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ใชFการกำหนดขนาดของกลุ#ม

ตัวอย#างแบบรFอยละของประชากร โดยจำนวนประชากรหลักรFอย ใชFจำนวนกลุ#มตัวอย#างรFอยละ 25 

หรือ 30 คน เป]นอย#างต่ำ (สมชาย วรกิจเกษมสกุล, 2554) มีวิธีการกำหนดกลุ#มตัวอย#างแบบรFอยละ 

ดังน้ี 

   จำนวนประชากร  จำนวนกลุ#มตัวอย#าง 

          100      =             25 

           89      =             

          =         22.25 

 จากการกำหนดตัวอย#างแบบรFอยละของประชากร ขนาดของตัวอย#างที ่ไดFเท#ากับ  

22.25 คน ผูFวิจัยจึงไดFกำหนดกลุ#มตัวอย#างเพื่อใหFมีความเป]นตัวแทนและจำนวนมากเพียงพอที่จะ

สามารถนำขFอมูลมาเปรียบเทียบกันในเชิงปริมาณโดยใชFสถิติ ทั้งหมดจำนวน 30 คน จากนั้นเก็บขFอมูล

โดยใชFวิธีการสุ#มตัวอย#างตามสะดวก (Convenience Sampling) 

 

 

 

89 x 25 
100 
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3.2 เครื่องมือที่ใช6ในการวิจัย 

  

 เครื่องมือที่ใชFในการวิจัยคือ แบบสอบถาม เรื่อง การศึกษาความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ

งานเอกสารการพิมพEของบุคลากร คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ธัญบุรี มีข้ันตอนการสรFางเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย ดังน้ี 

3.2.1 ผูFวิจัยไดFศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขFองกับการศึกษาความพึงพอใจต#อการใหFบริการ 

ลักษณะการใหFบริการท่ีดี คุณภาพการใหFบริการ การวัดคุณภาพการใหFบริการ และการวัดความพึงพอใจ

ของการบริการ รวมถึงเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขFองต#าง ๆ  

3.2.2 กำหนดรูปแบบโครงสรFางเนื้อหาของแบบสอบถาม กำหนดนิยามตัวแปรป�จจัยที่ส#งผลต#อ

ความพึงพอใจต#อการใหFบริการ  

3.2.3 สรFางแบบสอบถามที่รวบรวมขFอคำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต#อการใหFบริการ โดยแบ#ง

ออกเป]น 3 ส#วน ไดFแก#  

 ส#วนท่ี 1 ขFอมูลท่ัวไปของผูFตอบแบบสอบถาม จำนวน 5 ขFอ ไดFแก# 

   1) เพศ    

    1.1) เพศชาย  

    1.2) เพศหญิง 

   2) อายุ     

    2.1) ช#วงอายุ 21-30 ปh 

    2.2) ช#วงอายุ 31-40 ปh 

    2.3) ช#วงอายุ 41-50 ปh  

    2.4) 51 ปhข้ึนไป  

   3) ประเภทบุคลากร   

    3.1) สายวิชาการ 

    3.2) สายสนับสนุน  

   4) ตำแหน#ง    

    4.1) ขFาราชการ 

    4.2) พนักงานมหาวิทยาลัย 

    4.3) พนักงานราชการ 

    4.4) ลูกจFางประจำ 

    4.5) ลูกจFางช่ัวคราว 

   5) ประสบการณEในการทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE 

   5.1) นFอยกว#า 1 ปh 

   5.2) 1-5 ปh 
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   5.3) 6-10 ปh  

   5.4) 11 ปhข้ึนไป 

 ส#วนที ่ 2 ความพึงพอใจต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของคณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำนวน 15 ขFอ แบ#งเป]น 4 ดFาน ไดFแก#  

   1) ดFานกระบวนการใหFบริการ จำนวน 4 ขFอ 

   2) ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาท่ี จำนวน 4 ขFอ 

   3) ดFานส่ิงอำนวยความสะดวก จำนวน 3 ขFอ 

   4) ดFานคุณภาพการใหFบริการจำนวน 4 ขFอ 

 โดยแบ#งเป]นเกณฑEมาตรวัด (Rating Scale) 5 ระดับ ดังน้ี 

    5  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 

     4  หมายถึง  พึงพอใจมาก 

     3  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 

     2  หมายถึง  พึงพอใจนFอย 

     1  หมายถึง  พึงพอใจนFอยท่ีสุด 

 ส#วนท่ี 3 ขFอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม 

3.2.4 ผูFวิจัยไดFทำการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยโดยการปรึกษาผูFเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบ

ความเหมาะสมแลFวนำมาปรับปร ุงแกFไข จากนั ้นนำไปหาค#า IOC: Index of Item-Objective 

Congruence เพ่ือตรวจสอบความครอบคลุมของขFอความ ความถูกตFอง และความชัดเจนของขFอคำถาม 

โดยใหFผู Fเชี ่ยวชาญ 3 ท#าน ลงความเห็นและใหFค#าคะแนนความสอดคลFองว#าคำถามนั ้นตรงตาม

วัตถุประสงคEของการวิจัยหรือไม# โดยแบ#งขFอบ#งช้ีท่ีกำหนดไวF 3 ระดับ คือ 

ใหFคะแนน  +1 หมายถึง ขFอคำถามมีความเหมาะสม 

ใหFคะแนน    0 หมายถึง เม่ือไม#แน#ใจในขFอคำถาม 

ใหFคะแนน   -1 หมายถึง ขFอคำถามไม#มีความเหมาะสม 

3.2.5 นำคะแนนแต#ละขFอคำถามมาวิเคราะหEหาค#า IOC มีเกณฑEตัดสินที่ยอมรับไดFท่ี 0.5-1.00 

ขึ้นไป ผลจากการวิเคราะหE พบว#า ขFอคำถามมีค#า IOC มากกว#า 0.5 ในทุกขFอคำถามหมายถึงขFอคำถาม

น้ันสามารถนำไปใชFกับกลุ#มตัวอย#างไดF  

3.2.6 นำแบบสอบถามไปหาความเชื ่อมั ่น (Reliability) โดยหาค#าสัมประสิทธิ ์แอลฟา 

(Cronbach’s Alpha-Coefficient) ไดFค#าความเช่ือม่ันของแบบสอบถามเท#ากับ 0.98 

3.2.7 เมื่อไดFแบบสอบถามที่ผ#านการตรวจสอบคุณภาพแลFว ผูFวิจัยนำขFอคำถามจัดทำเป]น

แบบสอบถามออนไลนEผ#านทาง Google Form และสรFางคิวอารEโคFดเพ่ือนำไปเก็บขFอมูล 

3.2.8 นำแบบสอบถามไปเก็บขFอมูลกับกลุ#มตัวอย#าง 
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3.3 การเก็บรวบรวมข6อมูล 

 

 3.3.1 ผูFวิจัยไดFขอความร#วมมือในการตอบแบบสอบถามจากผูFที่เขFามารับบริการงานเอกสาร

การพิมพEภายในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE ในระหว#างเดือนมิถุนายน 2565 ถึงเดือนธันวาคม 

2565 โดยการสแกนคิวอารEโคFดเพื่อทำแบบสอบถามออนไลนEผ#านทาง Google Form จำนวน 30 

ตัวอย#าง 

 3.3.2 ตรวจสอบความถูกตFองของผลการเก็บขFอมูล 

3.3.3 นำขFอมูลที่ไดFที่ไดFมาวิเคราะหEขFอมูลดFวยโปรแกรมสำเร็จรูป โดยใชFสถิติเชิงพรรณนาและ

สถิติอนุมาน  

3.3.4 สรุปผลการวิเคราะหEขFอมูลและอภิปรายผลการวิจัย 

 

3.4 สถิติที่ใช6ในการวิเคราะหHข6อมูล 

 

 3.4.1 สถิติท่ีใชFในการหาคุณภาพเคร่ืองมือ ไดFแก# 

 1) การหาค#าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา IOC: Index of Item-Objective Congruence  

 2) การหาความเชื ่อมั ่น (Reliability) โดยหาค#าสัมประสิทธิ ์แอลฟา (Cronbach’s 

Alpha-Coefficient) 	
 3.4.2 การวิเคราะหEขFอมูลโดยใชFสถิติเชิงพรรณนา ไดFแก# การหาจำนวน (Frequency) การหา

รFอยละของขFอมูล (Percentage) การหาค#าเฉลี ่ย (Mean) และส#วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) โดยมีเกณฑEการแปลผลและจัดระดับของค#าเฉลี่ยเป]น 5 ระดับ ดังน้ี (กรรณิกา ซาซง, 

2561) 

         ค#าเฉล่ีย         ระดับความพึงพอใจ 

    4.50 - 5.00   มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมากท่ีสุด 

    3.50 - 4.49   มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก 

    2.50 - 3.49   มีความพึงพอใจอยู#ในระดับปานกลาง 

    1.50 - 2.49   มีความพึงพอใจอยู#ในระดับนFอย 

   1.00 - 1.49   มีความพึงพอใจอยู#ในระดับนFอยท่ีสุด 

 3.4.3 การวิเคราะหEขFอมูลโดยการเปรียบเทียบค#าเฉลี ่ยของกลุ#มตัวอย#างระหว#าง 2 กลุ#ม  

(t-test) และการเปรียบเทียบค#าเฉลี ่ยของกลุ #มตัวอย#างมากกว#า 2 กลุ #มขึ ้นไป โดยการวิเคราะหE 

ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way Analysis of Variance) โดยใชFค#าทดสอบเอฟ (F-test) 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผู FวิจัยไดFรวบรวมขFอมูล 

ตรวจสอบความถูกตFองของคำตอบ จากนั้นนำไปวิเคราะหEผลโดยใชFโปรแกรมสำเร็จรูปดFวยสถิติ

พรรณนา และสถิติอนุมาน เสนอผลการวิเคราะหEขFอมูลดังน้ี 

4.1 การวิเคราะหEขFอมูลท่ัวไปของผูFตอบแบบสอบถาม 

4.2 การวิเคราะหEความพึงพอใจที ่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร  

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจที ่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตามป�จจัยส#วนบุคคล 

 

4.1 การวิเคราะหHข6อมูลทั่วไปของผู6ตอบแบบสอบถาม 

 

การศึกษาความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากรคณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี กลุ#มตัวอย#างจำนวน 30 คน มีรายละเอียด

ดังน้ี 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจำนวน ค#ารFอยละ ขFอมูลส#วนบุคคลของกลุ#มตัวอย#าง จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน (คน) รEอยละ 

ชาย 9 30.0 

หญิง 21 70.0 

รวม 30 100.0 

 

จากตารางที่ 4.1 พบว#า ผูFตอบแบบสอบถามส#วนใหญ#เป]นเพศหญิง จำนวน 21 คน คิดเป]น 

รFอยละ 70 เป]นเพศชาย จำนวน 9 คน คิดเป]นรFอยละ 30 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวน ค#ารFอยละ ขFอมูลส#วนบุคคลของกลุ#มตัวอย#าง จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน (คน) รEอยละ 

21-30 ปี 5 16.7 

31-40 ปี 12 40.0 

41-50 ปี 9 30.0 

51 ปีข้ึนไป 4 13.3 

รวม 30 100.0 

 

จากตารางที่ 4.2 พบว#า ผูFตอบแบบสอบถามส#วนใหญ#มีอายุระหว#าง 31-40 ปี จำนวน 12 คน 

คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมามีอายุระหว่าง 41-50 ปี จำนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30 มีอายุระหว่าง 

21-30 ปี จำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.7 และมีอายุ 51 ปีขึ้นไป จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 

ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวน ค#ารFอยละ ขFอมูลส#วนบุคคลของกลุ#มตัวอย#าง จำแนกตามประเภทบุคลากร 

ประเภทบุคลากร จำนวน (คน) รEอยละ 

สายวิชาการ 14 46.7 

สายสนับสนุน 16 53.3 

รวม 30 100.0 

 

จากตารางที่ 4.3 พบว#า ผู Fตอบแบบสอบถามส#วนใหญ#เป]นบุคลากรสายสนับสนุน จำนวน  

16 คน คิดเป]นรFอยละ 53.3 เป]นบุคลากรสายวิชาการ จำนวน 14 คน คิดเป]นรFอยละ 46.7 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวน ค#ารFอยละขFอมูลส#วนบุคคลของกลุ#มตัวอย#าง จำแนกตามตำแหน#ง 

ตำแหนTง จำนวน (คน) รEอยละ 

พนักงานมหาวิทยาลัย 21 70.0 

ขFาราชการ 5 16.7 

ลูกจFางช่ัวคราว 3 10.0 

พนักงานราชการ 1 3.3 

รวม 30 100.0 
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จากตารางที่ 4.4 พบว#า ผูFตอบแบบสอบถามส#วนใหญ#มีตำแหน#งพนักงานมหาวิทยาลัย จำนวน 

21 คน คิดเป]นรFอยละ 70 รองลงมาเป]นขFาราชการ จำนวน 5 คน คิดเป]นรFอยละ 16.7 ตำแหน#งลูกจFาง

ชั่วคราว จำนวน 3 คน คิดเป]นรFอยละ 10 และพนักงานราชการ จำนวน 1 คน คิดเป]นรFอยละ 3.3 

ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 4.5 แสดงจำนวน ค#ารFอยละ ขFอมูลส#วนบุคคลของกลุ#มตัวอย#าง จำแนกตามประสบการณE  

  ทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE 

ประสบการณNทำงาน จำนวน (คน) รEอยละ 

น้อยกว่า 1 ปี 2 6.6 

1-5 ปี 6 20.0 

6-10 ปี 14 46.7 

11 ปีข้ึนไป 8 26.7 

รวม 30 100.0 

 

จากตารางที ่ 4.5 พบว#า ผู Fตอบแบบสอบถามส#วนใหญ#มีประสบการณEการทำงานในคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEตั้งแต# 6-10 ปh จำนวน 14 คน คิดเป]นรFอยละ 46.7 รองลงมามีประสบการณE

การทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEตั้งแต# 11 ปhขึ้นไป จำนวน 8 คน คิดเป]นรFอยละ 26.7      

มีประสบการณEการทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEตั้งแต# 1-5 ปh จำนวน 6 คน คิดเป]นรFอยละ 

20 และนFอยกว#า 1 ปh จำนวน 2 คน คิดเป]นรFอยละ 6.6 ตามลำดับ 

 

4.2 การวิเคราะหHความพึงพอใจที่มีตLอการให6บริการงานเอกสารการพิมพHของบุคลากร  

     คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรH มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

 

การวิเคราะหEค #าเฉลี ่ย (�̅�) และส#วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (𝑆. 𝐷.) ความพึงพอใจที ่ม ีต#อ 

การใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากรคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุรี ทั ้ง 4 ดFาน ไดFแก# ดFานกระบวนการใหFบริการ ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาท่ี  

ดFานส่ิงอำนวยความสะดวก และดFานคุณภาพการใหFบริการ 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝑆. 𝐷.) ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ 

  งานเอกสารการพิมพEของบุคลากร โดยภาพรวม  

ความพึงพอใจท่ีมีตTอการใหEบริการ �̅� 𝑆. 𝐷. แปลผล 

1. ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาท่ี 4.50 0.53 มากท่ีสุด 

2. ดFานคุณภาพการใหFบริการ 4.38 0.57 มาก 

3. ดFานกระบวนการใหFบริการ 4.36 0.62 มาก 

4. ดFานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.29 0.59 มาก 

รวม 4.38 0.52 มาก 

 

จากตารางที่ 4.6 พบว#า ผู Fตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE โดยรวมอยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.38, 𝑆. 𝐷. = 0.52) เมื่อพิจารณารายดFาน พบว#า ดFานที่มี

ค#าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจสูงที่สุดคือ ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาท่ี มีความพึงพอใจอยู#ในระดับ

มากที่สุด (�̅� = 4.50, 𝑆. 𝐷. = 0.53) รองลงมาคือ ดFานคุณภาพการใหFบริการ มีความพึงพอใจอยู#ใน

ระดับมาก (�̅� = 4.38, 𝑆. 𝐷. = 0.57) ดFานกระบวนการใหFบริการ มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก  

(�̅� = 4.36, 𝑆. 𝐷. = 0.62) และดFานส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.29, 

𝑆. 𝐷. = 0.59) ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝑆. 𝐷.) ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ 

  งานเอกสารการพิมพEของบุคลากร ดFานกระบวนการใหFบริการ 

ดEานกระบวนการใหEบริการ �̅� 𝑆. 𝐷. แปลผล 

1. มีการใหFบริการตามลำดับก#อนหลังอย#างเหมาะสม 4.43 0.68 มาก 

2. มีเวลาเป¢ดและป¢ดบริการท่ีเหมาะสม 4.43 0.68 มาก 

3. มีช#องทางในการติดต#อประสานงานท่ีสะดวก 4.37 0.61 มาก 

4. มีการแจFงข้ันตอนขอรับบริการไวFอย#างชัดเจน เขFาใจง#าย 4.20 0.76 มาก 

รวม 4.36 0.62 มาก 

 

จากตารางที่ 4.7 พบว#า ผู Fตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE ดFานกระบวนการใหFบริการอยู #ในระดับมาก (�̅� = 4.36, 𝑆. 𝐷. = 0.62) เมื ่อพิจารณา 

รายขFอ พบว#า ขFอที่มีค#าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจสูงที่สุด คือ มีการใหFบริการตามลำดับก#อนหลัง 

อย#างเหมาะสม และมีเวลาเป¢ดและป¢ดบริการที ่ เหมาะสม มีความพึงพอใจอยู #ในระดับมาก  

(�̅� = 4.43, 𝑆. 𝐷. = 0.68) รองลงมาคือ มีช#องทางในการติดต#อประสานงานที่สะดวก มีความพึงพอใจ

อยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.37, 𝑆. 𝐷. = 0.61) และมีการแจFงขั้นตอนขอรับบริการไวFอย#างชัดเจน เขFาใจ

ง#าย มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.20, 𝑆. 𝐷. = 0.76) ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝑆. 𝐷.) ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ 

  งานเอกสารการพิมพEของบุคลากร ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาท่ี 

ดEานการใหEบริการของเจEาหนEาท่ี �̅� 𝑆. 𝐷. แปลผล 

1. เจFาหนFาท่ีแต#งกายสะอาด เรียบรFอย เหมาะสม 4.63 0.56 มากท่ีสุด 

2. เจFาหนFาท่ีสามารถใหFคำปรึกษาเม่ือเกิดป�ญหาระหว#าง

การรับบริการ 
4.53 0.57 มากท่ีสุด 

3. เจFาหนFาท่ีมีความกระตือรือรFน เต็มใจใหFบริการ 4.43 0.68 มาก 

4. เจFาหนFาท่ีใหFบริการอย#างสุภาพ อัธยาศัยดี 4.40 0.62 มาก 

รวม 4.50 0.53 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.8 พบว#า ผู Fตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาท่ีอยู#ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.50, 𝑆. 𝐷. = 0.53) เม่ือพิจารณา

รายขFอ พบว#า ขFอที่มีค#าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจFาหนFาที่แต#งกายสะอาด เรียบรFอย 

เหมาะสม มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.63, 𝑆. 𝐷. = 0.56) รองลงมาคือ เจFาหนFาท่ี

สามารถใหFคำปรึกษาเมื ่อเกิดป�ญหาระหว#างการรับบริการ มีความพึงพอใจอยู #ในระดับมากที่สุด  

(�̅� = 4.53, 𝑆. 𝐷. = 0.57) เจFาหนFาที่มีความกระตือรือรFน เต็มใจใหFบริการ มีความพึงพอใจอยู#ในระดับ

มาก (�̅� = 4.43, 𝑆. 𝐷. = 0.68) และเจFาหนFาที่ใหFบริการอย#างสุภาพ อัธยาศัยดี มีความพึงพอใจอยู#ใน

ระดับมาก (�̅� = 4.40, 𝑆. 𝐷. = 0.62) ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝑆. 𝐷.) ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ 

  งานเอกสารการพิมพEของบุคลากร ดFานส่ิงอำนวยความสะดวก 

ดEานส่ิงอำนวยความสะดวก �̅� 𝑆. 𝐷. แปลผล 

1. สถานท่ี อุปกรณEอำนวยความสะดวกต#าง ๆ  

มีความสะอาดเป]นระเบียบเรียบรFอย 
4.43 0.63 มาก 

2. มีอุปกรณEเคร่ืองเขียน อุปกรณEสำนักงานต#าง ๆ 

ใหFบริการอย#างเพียงพอ 
4.30 0.53 มาก 

3. มีท่ีน่ังพักสำหรับผูFมารับบริการ 4.13 0.78 มาก 

รวม 4.29 0.59 มาก 

 

จากตารางที่ 4.9 พบว#า ผู Fตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE ดFานสิ่งอำนวยความสะดวกอยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.29, 𝑆. 𝐷. = 0.59) เมื่อพิจารณารายขFอ 

พบว#า ขFอที ่มีค#าเฉลี ่ยคะแนนความพึงพอใจสูงที ่ส ุด คือ สถานที ่ อุปกรณEอำนวยความสะดวก 

ต#าง ๆ มีความสะอาดเป]นระเบียบเรียบรFอย มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.43, 𝑆. 𝐷. = 0.63) 
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รองลงมาคือ มีอุปกรณEเครื่องเขียน อุปกรณEสำนักงานต#าง ๆ ใหFบริการอย#างเพียงพอ มีความพึงพอใจ 

อยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.30, 𝑆. 𝐷. = 0.53) และมีที่นั่งพักสำหรับผูFมารับบริการ มีความพึงพอใจอยู#ใน

ระดับมาก (�̅� = 4.13, 𝑆. 𝐷. = 0.78) ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝑆. 𝐷.) ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ 

  งานเอกสารการพิมพEของบุคลากร ดFานคุณภาพการใหFบริการ 

ดEานคุณภาพการใหEบริการ �̅� 𝑆. 𝐷. แปลผล 

1. มีความสะดวกรวดเร็วในการใหFบริการ 4.50 0.57 มากท่ีสุด 

2. ความม่ันใจในการรับบริการเก่ียวกับขFอมูลเอกสาร 

ท่ีนำมารับบริการจะไม#เกิดการร่ัวไหล 
4.43 0.63 มาก 

3. งานเอกสารท่ีจัดทำมีคุณภาพดี ถูกตFอง ชัดเจน 4.40 0.62 มาก 

4. ครุภัณฑEและอุปกรณEต#าง ๆ เช#น เคร่ืองทำเอกสาร  

อยู#ในสภาพดี พรFอมใชFงาน 
4.20 0.76 มาก 

รวม 4.38 0.57 มาก 

 

จากตารางที่ 4.10 พบว#า ผูFตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE ดFานคุณภาพการใหFบริการอยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.38, 𝑆. 𝐷. = 0.57) เมื่อพิจารณารายขFอ 

พบว#า ขFอที ่มีค#าเฉลี ่ยคะแนนความพึงพอใจสูงที ่สุด คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหFบริการ  

มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.50, 𝑆. 𝐷. = 0.57) รองลงมาคือ ความมั่นใจในการรับ

บริการเกี่ยวกับขFอมูลเอกสารที่นำมารับบริการจะไม#เกิดการรั่วไหล มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก  

(�̅� = 4.43, 𝑆. 𝐷. = 0.63) งานเอกสารที่จัดทำมีคุณภาพดี ถูกตFอง ชัดเจน มีความพึงพอใจอยู#ในระดับ

มาก (�̅� = 4.40, 𝑆. 𝐷. = 0.62) และครุภัณฑEและอุปกรณEต#าง ๆ เช#น เครื่องทำเอกสารอยู#ในสภาพดี 

พรFอมใชFงาน มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก (�̅� = 4.20, 𝑆. 𝐷. = 0.76) ตามลำดับ 

 

4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตLอการให6บริการงานเอกสารการพิมพHของคณะ 

     เทคโนโลยีคหกรรมศาสตรH มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตาม 

     ปVจจัยสLวนบุคคล 

 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจที ่ม ีต ่อการให้บริการงานเอกสารการพิมพ์ของคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยใช้ 

t-test (Independent Samples t-test) และ One-Way ANOVA มีรายละเอียดดังน้ี 
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ตารางท่ี 4.11 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE  

                  จำแนกตามเพศ 

เพศ �̅� 𝑆. 𝐷. 𝑡 𝑆𝑖𝑔. 

ชาย 4.52 0.59 
0.932 0.925 

หญิง 4.32 0.49 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกับความพึงพอใจที่มีต#อ 

การใหFบร ิการงานเอกสารการพิมพE สรุปได้ว ่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจที ่ม ีต#อ 

การใหFบริการงานเอกสารการพิมพE ไม่แตกต่างกัน (𝑆𝑖𝑔.	> 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE  

                  จำแนกตามอายุ 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
แหลTงความ

แปรปรวน 
𝑆𝑆 𝑑𝑓 𝑀𝑆 𝐹 𝑆𝑖𝑔. 

ความพึงพอใจ 

ท่ีมีต#อการใหFบริการ 

งานเอกสารการพิมพE 

ระหว#างกลุ#ม 1.095 3 0.365 1.397 0.266 

ภายในกลุ#ม 6.797 26 0.261   

 รวม 7.892 29    

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุกับความพึงพอใจที่มีต#อ 

การใหFบริการงานเอกสารการพิมพE สรุปได้ว่า ช่วงอายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ

งานเอกสารการพิมพE ไม่แตกต่างกัน (𝑆𝑖𝑔.	> 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE  

                  จำแนกตามประเภทบุคลากร 

ประเภทบุคลากร �̅� 𝑆. 𝐷. 𝑡 𝑆𝑖𝑔. 

สายวิชาการ 4.51 0.41 
1.252 0.165 

สายสนับสนุน 4.27 0.59 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างประเภทบุคลากรกับความ 

พึงพอใจที ่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE สรุปได้ว่า บุคลากรสายวิชาการและบุคลากร 

สายสนับสนุน มีความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE ไม่แตกต่างกัน (𝑆𝑖𝑔.	> 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.14 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE  

                  จำแนกตามตำแหน#ง 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
แหลTงความ

แปรปรวน 
𝑆𝑆 𝑑𝑓 𝑀𝑆 𝐹 𝑆𝑖𝑔. 

ความพึงพอใจ 

ท่ีมีต#อการใหFบริการ 

งานเอกสารการพิมพE 

ระหว#างกลุ#ม 1.485 3 0.495 2.008 0.137 

ภายในกลุ#ม 6.407 26 0.246   

 รวม 7.892 29    

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.14 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตำแหน่งกับความพึงพอใจที่มีต#อ 

การใหFบริการงานเอกสารการพิมพE สรุปได้ว่า ตำแหน่งที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ

งานเอกสารการพิมพE ไม่แตกต่างกัน (𝑆𝑖𝑔.	> 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE  

                  จำแนกตามประสบการณEการทำงาน 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
แหลTงความ

แปรปรวน 
𝑆𝑆 𝑑𝑓 𝑀𝑆 𝐹 𝑆𝑖𝑔. 

ความพึงพอใจ 

ท่ีมีต#อการใหFบริการ 

งานเอกสารการพิมพE 

ระหว#างกลุ#ม 0.871 3 0.290 1.076 0.377 

ภายในกลุ#ม 7.020 26 0.270   

 รวม 7.892 29    

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างประสบการณ์การทำงานกับ 

ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE สรุปได้ว่า ประสบการณ์การทำงานที่แตกต่าง

กันมีความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE ไม่แตกต่างกัน (𝑆𝑖𝑔.	> 0.05) 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข6อเสนอแนะ 

 

การวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีวัตถุประสงคEเพื่อศึกษา 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเอกสารการพิมพ์ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานเอกสารการพิมพ์

ของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตามปัจจัย 

ส่วนบุคคล กลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้ในการวิจัยครั ้งนี ้คือ บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุนคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE โดยใชFวิธีการเลือกกลุ#มตัวอย#างตามสะดวก (Convenience Sampling)  

จำนวน 30 คน ผู Fว ิจัยเก็บขFอมูลโดยการใชFแบบสอบถาม เรื ่อง การศึกษาความพึงพอใจที ่มีต#อ 

การใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เมื่อไดFผลการเก็บขFอมูลแลFวนำมาวิเคราะหEขFอมูลโดยใชFสถิติพรรณนา ไดFแก# 

การหาจำนวน (Frequency) การหารFอยละของขFอมูล (Percentage) การหาค#าเฉลี่ย (Mean) และ 

ส#วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และวิเคราะหEความแตกต#างระหว#างตัวแปร 2 กลุ#ม 

โดยใชFสถิติ t-test และการทดสอบความแตกต#างระหว#างตัวแปร 2 กลุ#มขึ้นไป โดยใชFสถิติ F-test หรือ 

One-Way ANOVA นำมาสรุปผล และอภิปรายผลการวิจัย ไดFดังน้ี  

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผูFตอบแบบสอบถามส#วนใหญ#

เป]นเพศหญิง จำนวน 21 คน คิดเป]นรFอยละ 70 เป]นเพศชาย จำนวน 9 คน คิดเป]นรFอยละ 30  

ส#วนใหญ#มีอายุระหว#าง 31-40 ปี จำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมามีอายุระหว่าง 41-50 ปี 

จำนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30 มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.7 และมีอายุ 

51 ปีขึ ้นไป จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 ตามลำดับ เป]นบุคลากรสายสนับสนุน จำนวน  

16 คน คิดเป]นรFอยละ 53.3 เป]นบุคลากรสายวิชาการ จำนวน 14 คน คิดเป]นรFอยละ 46.7 มีตำแหน#ง

พนักงานมหาวิทยาลัย จำนวน 21 คน คิดเป]นรFอยละ 70 รองลงมาเป]นขFาราชการ จำนวน 5 คน  

คิดเป]นรFอยละ 16.7 ตำแหน#งลูกจFางชั่วคราว จำนวน 3 คน คิดเป]นรFอยละ 10 และพนักงานราชการ 

จำนวน 1 คน คิดเป]นรFอยละ 3.3 ตามลำดับ ส#วนใหญ#มีประสบการณEการทำงานในคณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตรEตั้งแต# 6-10 ปh จำนวน 14 คน คิดเป]นรFอยละ 46.7 รองลงมามีประสบการณEการทำงาน
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ในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEตั้งแต# 11 ปhขึ้นไป จำนวน 8 คน คิดเป]นรFอยละ 26.7 มีประสบการณE

การทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEตั ้งแต# 1-5 ปh จำนวน 6 คน คิดเป]นรFอยละ 20 และ 

มีประสบการณEการทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรEนFอยกว#า 1 ปh จำนวน 2 คน คิดเป]นรFอยละ 

6.6 ตามลำดับ 

ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE โดยรวมอยู#ในระดับมาก มีค#าคะแนน

เฉล่ีย 4.38 เม่ือพิจารณาท้ัง 4 ดFาน พบว#า สามารถเรียงลำดับค#าเฉลี่ยจากมากไปนFอยไดFดังนี้ อันดับที่ 1 

คือ ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาท่ี มีค#าคะแนนเฉลี ่ย 4.50 มีค#าส#วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.53  

อันดับที่ 2 คือ ดFานคุณภาพการใหFบริการ มีค#าคะแนนเฉลี่ย 4.38 มีค#าส#วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 

อันดับที่ 3 คือ ดFานกระบวนการใหFบริการ มีค#าคะแนนเฉลี่ย 4.36 มีค#าส#วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 

 และอันดับที่ 4 คือ ดFานสิ่งอำนวยความสะดวก มีค#าคะแนนเฉลี่ย 4.29 มีค#าส#วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.59 ตามลำดับ 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจที ่ม ีต #อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตามป�จจัยส#วนบุคคล มีผล

ดังน้ี 

1) ผลการเปรียบเทียบความแตกต#างระหว#างเพศกับความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงาน

เอกสารการพิมพE สรุปไดFว#า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE ไม#แตกต#างกัน 

2) ผลการเปรียบเทียบความแตกต#างระหว#างอายุกับความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงาน

เอกสารการพิมพE สรุปไดFว#า ช#วงอายุที่แตกต#างกันมีความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE ไม#แตกต#างกัน 

3) ผลการเปรียบเทียบความแตกต#างระหว#างประเภทบุคลากรกับความพึงพอใจที ่มีต#อ 

การใหFบริการงานเอกสารการพิมพE สรุปไดFว#า บุคลากรสายวิชาการและบุคลากรสายสนับสนุน  

มีความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE ไม#แตกต#างกัน 

4) ผลการเปรียบเทียบความแตกต#างระหว#างตำแหน#งกับความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงาน

เอกสารการพิมพE สรุปไดFว#า ตำแหน#งที่แตกต#างกันมีความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE ไม#แตกต#างกัน 

5) ผลการเปรียบเทียบความแตกต#างระหว#างประสบการณEการทำงานกับความพึงพอใจที่มีต#อ

การใหFบริการงานเอกสารการพิมพE สรุปไดFว#า ประสบการณEการทำงานที่แตกต#างกันมีความพึงพอใจที่มี

ต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE ไม#แตกต#างกัน 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 

ในการศึกษาความพึงพอใจที ่ม ีต #อการใหFบร ิการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จากสรุปผลการวิจัยสามารถ

อภิปรายผลตามวัตถุประสงคEของการวิจัยไดFดังน้ี 

5.2.1 ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของบุคลากร คณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยรวมอยู#ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา 

ทั้ง 4 ดFาน พบว#า ผูFตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEโดยรวม 

อยู#ในระดับมาก โดยผูFวิจัยอภิปรายผลโดยการเรียงลำดับจากดFานที่มีค#าคะแนนเฉลี่ยสูงสุดไปหานFอยสุด

คือ อันดับที่ 1 คือ ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาที่ อันดับที่ 2 คือ ดFานคุณภาพการใหFบริการ อันดับท่ี 

3 คือ ดFานกระบวนการใหFบริการ และอันดับท่ี 4 คือ ดFานส่ิงอำนวยความสะดวก มีรายละเอียดดังน้ี 

 อันดับที่ 1 คือ ดFานการใหFบริการของเจFาหนFาที่ มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมากที่สุด  

ขFอที ่มีความพึงพอใจสูงสุด คือ เจFาหนFาที ่แต#งกายสะอาด เรียบรFอย เหมาะสม มีความพึงพอใจ 

อยู#ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ เจFาหนFาที่สามารถใหFคำปรึกษาเมื่อเกิดป�ญหาระหว#างการรับบริการ 

มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมากที่สุด เจFาหนFาที่มีความกระตือรือรFน เต็มใจใหFบริการ มีความพึงพอใจ 

อยู#ในระดับมาก และเจFาหนFาที ่ใหFบริการอย#างสุภาพ อัธยาศัยดี มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก 

จากผลการวิจัยอธิบายไดFว#า เจFาหนFาที่ผูFใหFบริการฝQายงานเอกสารการพิมพEนั้น มีคุณสมบัติที่เหมาะสม

ต#อการใหFบริการ ทั้งในดFานการแต#งกาย ความเต็มใจใหFบริการหรือการใหFคำปรึกษาเพื่อแกFไขป�ญหา

ระหว#างการรับบริการไดFดี สอดคลFองกับแนวคิดของ ดาวสวรรคE รื่นรมยE (2560) ที่กล#าวถึงพฤติกรรม

ของผูFที่จะทำงานบริการไดFดี ตFองมีอัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี มีความมุ#งมั่นในการใหFบริการ แต#งกายสุภาพ

และสะอาดเรียบรFอย พนักงานผูFใหFบริการจะตFองมีบุคลิกภาพดี เพื่อใหFเป]นที่น#าเชื่อถือไวFวางใจของ

ผูFรับบริการ การแต#งกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต#อสถานที่ทำงานและสถานภาพของหน#วยงาน  

จะช#วยใหFเกิดความรู Fสึกที ่ดีจากผู Fติดต#อเกี ่ยวขFอง มีกิริยาสุภาพ วาจาสุภาพ ควบคุมอารมณEไดFดี  

มีความกระตือรือรFน เพราะหากผูFใหFบริการเป]นคนเนิบนาบเฉื ่อยแฉะแลFว ย#อมมีลักษณะที่ทำใหF

ผูFรับบริการหมดศรัทธา และไม#คาดหวังที่จะไดFรับบริการของงานบริการ ยังจะเป]นผลใหFการบริการ

ล#าชFาและผิดเวลาหรือไม#ทันกำหนดที่ควรจะเป]น และมีวินัย ทำงานเป]นระบบ มีความคงเสFนคงวา 

ปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่กำหนดไวFโดยเคร#งครัด ทั ้งน้ีจะเห็นไดFว#าบุคลากรหรือเจFาหนFาท่ี 

ผู FใหFบริการเป]นป�จจัยที ่สำคัญอย#างมากในกระบวนการใหFบริการ การมีบุคลิกภาพที่ดี ตลอดจน

กิริยามารยาทที่ดี พูดจาสุภาพ ยิ้มแยFมแจ#มใส มีลักษณะนิสัย อุปนิสัย และการแต#งกายที่เหมาะสม 

ตลอดจนมีความรูFความสามารถในการใหFบริการดFวยความเชื่อมั่นและความเขFาใจต#อผูFอื ่น จะช#วย

ส#งเสริมใหFการบริการนั ้น ๆ ประสบความสำเร็จไดFตามเปdาหมายที่วางไวF สรFางความรู Fสึกดี รู Fสึก

ประทับใจในการรับบริการ เกิดการบอกต#อถึงประสบการณEจากบริการที ่ไดFรับ ซึ ่งเป]นการสรFาง

ภาพลักษณEท่ีดีใหFแก#องคEกรดFวยเช#นเดียวกัน 
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 อันดับที่ 2 คือ ดFานคุณภาพการใหFบริการ มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก ขFอที่มี 

ความพึงพอใจสูงสุด คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหFบริการ มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมากที่สุด 

รองลงมาคือ มีความมั่นใจในการรับบริการเกี่ยวกับขFอมูลเอกสารที่นำมารับบริการจะไม#เกิดการรั่วไหล  

มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก งานเอกสารที่จัดทำมีคุณภาพดี ถูกตFอง ชัดเจน มีความพึงพอใจ 

อยู#ในระดับมาก และครุภัณฑEและอุปกรณEต#าง ๆ เช#น เครื่องทำเอกสารอยู#ในสภาพดี พรFอมใชFงาน  

มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก จากผลการวิจัยอธิบายไดFว#า งานเอกสารการพิมพEมีประสิทธิภาพ 

การใหFบริการไดFอย#างรวดเร็ว มีคุณภาพ และมีการเตรียมความพรFอมของครุภัณฑEและอุปกรณEต#าง ๆ 

เพื ่อรองรับการใหFบริการอยู #เสมอ สอดคลFองกับแนวคิดของ รุ #งทิพยE นิลพัท (2561) ที ่กล#าวว#า  

การบริการจำเป]นตFองแสดงถึงความเป]นรูปธรรมของการบริการ ไม#ว#าจะเป]นสถานที่ อุปกรณE เครื่องมือ

เครื ่องใชFที ่ทำใหFผู Fมารับบริการรับรู Fถึงการบริการที ่มีคุณภาพ สามารถตอบสนองความตFองการ 

ของผูFรับบริการไดFอย#างทันท#วงที สามารถเขFาถึงบริการไดFง#าย ไดFรับความสะดวกจากการบริการ  

สรFางความมั่นใจและความน#าเชื่อถือใหFแก#ผูFมารับบริการไดF ทั้งนี้ผูFวิจัยเห็นว#าคุณภาพการใหFบริการที่ดี 

ที่นำมาใชFในงานเอกสารการพิมพEนั้น ลำดับแรก ผลของการรับบริการดFานเอกสารจะตFองมีคุณภาพดี 

ถูกตFอง ชัดเจน ซึ่งเป]นวัตถุประสงคEหลักท่ีผูFรับบริการคาดหวัง ผูFรับบริการจะตFองไดFรับความสะดวก

รวดเร็วในการใหFบริการ และหากสามารถสรFางความมั่นใจใหFผูFรับบริการเชื่อมั่นไดFว#าขFอมูลเอกสาร 

ที่นำมารับบริการนั้นจะไม#เกิดการรั่วไหลก็จะยิ่งสรFางความน#าเชื่อถือและสรFางความพึงพอใจใหFแก#

ผูFรับบริการมากย่ิงข้ึนดFวย 

 อันดับที่ 3 คือ ดFานกระบวนการใหFบริการ ความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก โดยขFอที่มี

ความพึงพอใจสูงสุด คือ มีการใหFบริการตามลำดับก#อนหลังอย#างเหมาะสม และมีเวลาเป¢ดและป¢ดบริการ

ที่เหมาะสม มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก รองลงมาคือมีช#องทางในการติดต#อประสานงานที่สะดวก  

มีความพึงพอใจอยู #ในระดับมาก และมีการแจFงขั ้นตอนขอรับบริการไวFอย#างชัดเจน เขFาใจง#าย  

มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก จากผลการวิจัยดังกล#าวสามารถอธิบายไดFว#า งานเอกสารการพิมพE 

มีการปรับปรุงกระบวนการใหFสอดคลFองต#อความตFองการรับบริการของบุคลากรของคณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตรE ทั้งในเรื่องช#องทางการติดต#อประสานงานที่สามารถทำไดFอย#างสะดวกรวดเร็ว มีเวลา

เป¢ดป¢ดที่เหมาะสม และมีการแจFงขั้นตอนการขอรับบริการแก#ผูFมารับบริการเพื่อใหFสามารถรับบริการไดF

อย#างถูกตFอง สอดคลFองกับแนวคิดของ ภานุเดช เพียรความสุข (2558) ที่กล#าวถึงป�จจัยที่ส#งผลต#อ 

ความพึงพอใจในการบริการเกี ่ยวกับการดำเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองคEกรเพื ่อตอบสนอง 

ความตFองการของบุคคลอื่น ใหFเกิดความพึงพอใจต#อกิจกรรมนั้น ๆ โดยมุ#งเนFนที่คุณภาพ กระบวนการ

ใหFบริการเป]นสิ่งสำคัญ คือ ตFองมีความตรงต#อเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไม#นาน เวลาที่ใหFบริการ

เป]นเวลาที่สะดวก มีความรวดเร็ว เขFาถึงบริการไดFง#าย และมีระเบียบขั้นตอนไม#มาก จึงจะทำใหF

ผูFรับบริการเกิดความประทับใจ และเกิดความพึงพอใจต#อการใหFบริการ ทั้งนี้ผูFวิจัยเห็นว#า ขั้นตอนและ

กระบวนการใหFบริการเป]นสิ่งสำคัญในการบริการ เนื่องจากการจัดระบบการบริการที่ดีจะช#วยเพ่ิม 

ความคล#องตัว ลดความผิดพลาดในการส#งมอบบริการ ผู FรับบริการไดFสัมผัสกับบริการที ่พึงพอใจ  
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เกิดความประทับใจแก#ผูFรับบริการ การมีระบบบริหารจัดการที่เหมาะสมจึงส#งผลอย#างสำคัญต#อคุณภาพ

บริการ 

 อันดับที่ 4 คือ ดFานสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก ขFอที่มี 

ความพึงพอใจสูงสุด คือ สถานที่ อุปกรณEอำนวยความสะดวกต#าง ๆ มีความสะอาดเป]นระเบียบ

เรียบรFอย มีความพึงพอใจอยู#ในระดับมาก รองลงมาคือ มีอุปกรณEเครื่องเขียน อุปกรณEสำนักงานต#าง ๆ 

ใหFบริการอย#างเพียงพอ  มีความพึงพอใจอยู #ในระดับมาก และมีที ่นั ่งพักสำหรับผู Fมารับบริการ  

มีความพึงพอใจอยู #ในระดับมาก จากผลการวิจ ัยสามารถอธิบายไดFว #า งานเอกสารการพิมพE 

มีการเตรียมความพรFอมต#อการใหFบริการที่เพียงพอและมีคุณภาพทั้งทางดFานสถานที่หรืออุปกรณEต#าง ๆ 

ที ่จำเป]นต#อการทำเอกสารของผูFมารับบริการ สอดคลFองกับแนวคิดของ น้ำลิน เทียมแกFว (2561)  

ที ่กล#าวถึงป�จจัยที ่ส#งผลต#อความพึงพอใจดFานสถานที ่บริการ ผูFใหFบริการจะตFองมองหาสถานท่ี 

ในการใหFบริการที่ผูFรับบริการหรือผูFรับบริการสามารถเขFาถึงไดFอย#างสะดวก มีสถานที่กวFางขวางเพียงพอ 

และตFองคำนึงถึงการอำนวยความสะดวกแก#ผูFรับบริการหรือผูFใชFในทุกดFาน และสภาพแวดลFอมของ 

การบริการ โดยผูFใหFบริการจะตFองสรFางใหFเกิดความสวยงามของอาคารสถานที่ผ#านการออกแบบตกแต#ง 

การแบ#งพื ้นที ่ใชFสอยที่เหมาะสมลงตัวก#อใหFเกิดภาพลักษณEที ่ดีของกิจการบริการ ซึ ่งจะเห็นไดFว#า 

สิ่งแวดลFอมที่ดี สถานที่ที่เหมาะสม ความสะอาด ความเป]นระเบียบ รวมถึงเครื่องมือ วัสดุอุปกรณEท่ี

พรFอมต#อการใหFบริการนั้น อาจจะส#งผลใหFผูFรับบริการรูFสึกว#าไดFรับการดูแล เอาใจใส# และแสดงถึง 

ความต้ังใจจากผูFใหFบริการ ส#งผลใหFเกิดความพึงพอใจในการรับบริการตามมา 

 5.2.2 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEของคณะ

เทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จำแนกตามป�จจัยส#วนบุคคล พบว#า

ผลการเปรียบเทียบความแตกต#างระหว#างเพศกับความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสาร 

การพิมพE เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE ไม#แตกต#างกัน 

นอกจากนี้การวิเคราะหEขFอมูล ป�จจัยความแตกต#างระหว#างอายุ ประเภทบุคลากร ตำแหน#ง และ

ประสบการณEการทำงานมีความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพE คณะเทคโนโลยี 

คหกรรมศาสตรE มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ไม#แตกต#างกันในทุกป�จจัย ทั้งนี้อาจเป]นเพราะ

ในการปฏิบัติงานภายในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรE บุคลากรมักคุFนเคยกับการทำงานร#วมกัน 

ช#วยเหลือเกื้อกูลกัน มีการใหFคำปรึกษา แนะนำ และสอนงานกันอยู#เสมอ จึงอาจเป]นสาเหตุหนึ่งที่ทำใหF

ความแตกต#างระหว#างเพศ อายุ ประเภทบุคลากร ตำแหน#ง หรือประสบการณEการทำงานนั้นไม#ไดFส#งผล

ต#อความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการ ทั้งนี้ถึงแมFว#าผลการเปรียบเทียบป�จจัยส#วนบุคคลจะมีผลต#อ 

ความพึงพอใจที่มีต#อการใหFบริการงานเอกสารการพิมพEท่ีไม#แตกต#างกัน ผูFวิจัยก็ยังเห็นความสำคัญ 

ถึงการศึกษาขFอมูลในประเด็นนี้ เนื่องจากป�จจุบันบุคลากรที่ทำงานร#วมกันมีความแตกต#างทางดFานอายุ 

และ Generation ที่หลากหลาย แบ#งไดFเป]น Generation X ,Y และ Z ดFวย Generation ที่ต#างกันน้ี

ทำใหFมีความคิดเห็นต#างกันอยู #เสมอ การศึกษาเกี ่ยวกับความแตกต#างดFานป�จจัยส#วนบุคคลจึงยัง 
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มีความสำคัญมากในการทำงานในหน#วยงานขนาดใหญ# เพราะจะทำใหFไดFผลการวิจัยที่น#าสนใจและ

นำไปพัฒนางานเพ่ือการทำงานร#วมกันไดFอย#างมีประสิทธิภาพ 

 

5.3 ข6อเสนอแนะการวิจัย 

 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังน้ี 

1) จากผลการวิจัยพบว่าด้านสิ่งอำนวยความสะดวกเป็นหัวข้อที่มีคะแนนความพึงพอใจ

น้อยที่สุด ดังนั้นจึงเป็นประเด็นที่ควรนำมาศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับสิ่งอำนวยความสะดวกแก่ผู้มารับ

บริการว่ามีแนวทางปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างไรบ้าง ตัวอย่างเช่น การเพ่ิมท่ีน่ังพัก หรือการจัดอุปกรณ์เคร่ือง

เขียน เครื ่องมือในการทำเอกสารให้เพียงพอและเป็นระเบียบ การตรวจสอบครุภัณฑ์ต่าง ๆ ตาม

กำหนดการบำรุงรักษาอยู่เสมอ นอกจากนี้ในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นแนวทางให้คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี นำผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพบริการโดยเน้นไปที่การพัฒนา

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานให้มีคุณสมบัติท่ีดีตามหลักของผู้ให้บริการ เพ่ือเป็นการรักษาคุณภาพให้อยู่ในระดับ

ท่ีดีมากอยู่เสมอ และเป็นตัวอย่างท่ีดีในการพัฒนาการให้บริการของฝ่ายงานอ่ืน ๆ ร่วมด้วย  

2) ปัจจุบันคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์มีการจัดทำข้อสอบในรูปแบบออนไลน์ 

ร่วมด้วย จึงทำให้การใช้บริการงานเอกสารการพิมพ์ในการทำข้อสอบในรูปแบบกระดาษมีปริมาณลดลง 

ซึ่งทำให้กลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลมีขอบเขตที่จำกัด ผู้วิจัยจึงเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างตามสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างที่เข้ามาใช้บริการงานเอกสารการพิมพ์ด้วยตัวเอง

เท่าน้ัน เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีถูกต้องแม่นยำตอบสนองต่อวัตถุประสงค์การวิจัย 

 

 5.3.2 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 

 1) เนื ่องจากคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มีหน่วยงานฝ่ายสนับสนุนที่ทำหน้าท่ี

ให้บริการอยู่หลายฝ่าย จึงควรมีการศึกษาความพึงพอใจของฝ่ายงานอื่น ๆ ภายในคณะเพิ่มเติม และ

ควรมีการกำหนดตัวแปรให้ครอบคลุมทั ้งด้านบุคลากร คุณภาพและกระบวนการให้บริการให้ 

มีความเจาะลึกตามบริบทของหน่วยงานนั้น ๆ เพื่อตรวจสอบคุณภาพการให้บริการและนำผลการวิจัย

ไปพัฒนาให้งานบริการของคณะมีประสิทธิภาพท่ีดี เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีดีย่ิงข้ึนต่อไป 

 2) ในกระบวนการทำงานของฝ่ายงานสนับสนุนนอกจากการศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อ

การให้บริการ เพื่อนำมาปรับปรุงการทำงานให้ดีขึ้นอย่างสม่ำเสมอแล้ว ในงานวิจัยครั้งต่อไปควรนำ

แนวคิดไคเซ็นและลีนมาทำการวิจัยควบคู่ไปกับกระบวนการทำงาน เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ 

การทำงานให้ดีย่ิงข้ึนได้อีกด้วย 
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รายนามผู-เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

 

ผู$เช่ียวชาญ      ตำแหน2ง 

1. ผศ.ดร.สาคร ชลสาคร    คณบดีคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร:  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

2. ผศ.ดร.ณัฐชรัฐ แพกุล    อาจารย:ประจำสาขาวิชาอาหารและโภชนาการ 

      คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร:  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

3. ดร.รัฐ ชมภูพาน    อาจารย:ประจำสาขาวิชาคหกรรมศาสตร: 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร:  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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ภาคผนวก ข 

เครื่องมือที่ใช-ในการวิจัยและผลการตรวจคุณภาพ 

 

แบบสอบถาม เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตTอการบริการงานเอกสารการพิมพ:ของบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร: มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

คTาดัชนีความสอดคลUอง (IOC) ของขUอคำถาม 

คTาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha-Coefficient) 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตTอการบริการงานเอกสารการพิมพ:ของบุคลากร 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร: มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

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

 คำชี้แจง  แบบสอบถามมีจุดมุTงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีตTอการบริการงานเอกสาร 

การพิมพ:ของบุคลากร คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร: มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  

ซ่ึงแบบสอบถามฉบับน้ี ไดUแบTงออกท้ังหมด 3 ตอน ไดUแกT 

1) ขUอมูลท่ัวไปของผูUตอบแบบสอบถาม  

2) ความพึงพอใจท่ีมีตTอการบริการงานเอกสารการพิมพ: คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร: 

3) ขUอเสนอแนะอ่ืน ๆ   

 โดยใหUเลือกขUอท่ีตรงกับความคิดเห็นของตนเองมากท่ีสุด โดยมีหลักเกณฑ:ดังน้ี 

 • 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  • 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

 • 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง • 2 หมายถึง มีความพึงพอใจนUอย 

 • 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนUอยท่ีสุด 

 

ตอนท่ี 1 ข$อมูลท่ัวไปของผู$ตอบแบบสอบถาม 

 

1. เพศ      O   ชาย   O หญิง 

 

2. อายุ     O  21-30 ปw           O  31-40 ปw 

         O  41-50 ปw           O  51 ปwข้ึนไป 

 

3. ประเภทบุคลากร   O  สายวิชาการ  O  สายสนับสนุน  

 

4. ตำแหน่ง    O  ข้าราชการ  O  พนักงานมหาวิทยาลัย 

        O  พนักงานราชการ O  ลูกจ้างประจำ 

        O  ลูกจ้างช่ัวคราว  

 

5. ประสบการณ์ทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 

        O  น้อยกว่า 1 ปี  O  1-5 ปี 

        O  6-10 ปี                  O  11 ปีข้ึนไป 

 



 50 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีมีต2อการบริการงานเอกสารการพิมพP คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรP 

ข#อคำถาม 
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ด$านกระบวนการให$บริการ 

1.1 มีการแจUงข้ันตอนขอรับบริการไวUอยTางชัดเจน เขUาใจงTาย      

1.2 มีชTองทางในการติดตTอประสานงานท่ีสะดวก      

1.3 มีการใหUบริการตามลำดับกTอนหลังอยTางเหมาะสม      

1.4 มีเวลาเปxดและปxดบริการท่ีเหมาะสม      

2. ด$านการให$บริการของเจ$าหน$าท่ี 

2.1 เจUาหนUาท่ีใหUบริการอยTางสุภาพ อัธยาศัยดี      

2.2 เจUาหนUาท่ีแตTงกายสะอาด เรียบรUอย เหมาะสม      

2.3 เจUาหนUาท่ีมีความกระตือรือรUน เต็มใจใหUบริการ      

2.4 เจUาหนUาท่ีสามารถใหUคำปรึกษาเม่ือเกิดปyญหาระหวTางการรับบริการ      

3. ด$านส่ิงอำนวยความสะดวก 

3.1  มีท่ีน่ังพักสำหรับผูUมารับบริการ      

3.2 สถานท่ี อุปกรณ:อำนวยความสะดวกตTาง ๆ มีความสะอาด 

เปzนระเบียบเรียบรUอย 

     

3.3 มีอุปกรณ:เคร่ืองเขียน อุปกรณ:สำนักงานตTาง ๆ ใหUบริการ 

อยTางเพียงพอ 

     

4. ด$านคุณภาพการให$บริการ 

4.1 งานเอกสารท่ีจัดทำมีคุณภาพดี ถูกตUอง ชัดเจน      

4.2 ครุภัณฑ:และอุปกรณ:ตTาง ๆ เชTน เคร่ืองทำเอกสาร อยูTในสภาพดี 

พรUอมใชUงาน 

     

4.3 ความม่ันใจในการรับบริการเก่ียวกับขUอมูลเอกสารท่ีนำมารับบริการจะ

ไมTเกิดการร่ัวไหล 

     

4.4 มีความสะดวกรวดเร็วในการใหUบริการ      

 

 ข$อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

.....................................................................................................................................…………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………….………………..

………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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คEาดัชนีความสอดคล-อง (IOC) ของข-อคำถาม 

รายการข$อคำถาม 
ผู$เช่ียวชาญ 

ผลการตรวจ 
1 2 3 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ        1 1 1 1 

2. อายุ 1 1 1 1 

3. ประเภทบุคลากร 1 1 1 1 

4. ตำแหนTง 1 1 1 1 

5. ประสบการณ:ทำงานในคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร: 1 1 0 0.67 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีมีต2อการบริการงานเอกสารการพิมพP คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตรP 

1. ด$านกระบวนการให$บริการ 

 1.1 มีการแจUงข้ันตอนขอรับบริการไวUอยTางชัดเจน เขUาใจงTาย 1 1 1 1 

 1.2 มีชTองทางในการติดตTอประสานงานท่ีสะดวก 1 1 1 1 

 1.3 มีการใหUบริการตามลำดับกTอนหลังอยTางเหมาะสม 1 1 1 1 

 1.4 มีเวลาเปxดและปxดบริการท่ีเหมาะสม 1 1 0 0.67 

2. ด$านการให$บริการของเจ$าหน$าท่ี 

2.1 เจUาหนUาท่ีใหUบริการอยTางสุภาพ อัธยาศัยดี 1 1 1 1 

2.2 เจUาหนUาท่ีแตTงกายสะอาด เรียบรUอย เหมาะสม 1 1 1 1 

2.3 เจUาหนUาท่ีมีความกระตือรือรUน เต็มใจใหUบริการ 1 1 1 1 

2.4 เจUาหนUาที่สามารถใหUคำปรึกษาเมื่อเกิดปyญหาระหวTาง 

การรับบริการ 
1 1 1 1 

3. ด$านส่ิงอำนวยความสะดวก 

 3.1 มีท่ีน่ังพักสำหรับผูUมารับบริการ 1 1 1 1 

 3.2 สถานท่ี อุปกรณ:อำนวยความสะดวกตTาง ๆ  

มีความสะอาดเปzนระเบียบเรียบรUอย 
1 1 1 1 

 3.3 มีอุปกรณ:เคร่ืองเขียน อุปกรณ:สำนักงานตTาง ๆ ใหUบริการ

อยTางเพียงพอ 
1 1 1 1 

     

     



 52 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายการข$อคำถาม 
ผู$เช่ียวชาญ 

ผลการตรวจ 
1 2 3 

4. ด$านคุณภาพการให$บริการ 

4.1 งานเอกสารท่ีจัดทำมีคุณภาพดี ถูกตUอง ชัดเจน 1 1 1 1 

4.2 ครุภัณฑ:และอุปกรณ:ตTาง ๆ เชTน เคร่ืองทำเอกสาร  

อยูTในสภาพดี พรUอมใชUงาน 
1 1 1 1 

4.3 ความม่ันใจในการรับบริการเก่ียวกับขUอมูลเอกสาร 

ท่ีนำมารับบริการจะไมTเกิดการร่ัวไหล 
1 1 1 1 

4.4 มีความสะดวกรวดเร็วในการใหUบริการ 1 1 1 1 
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คEาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha-Coefficient) 

 

ข$อคำถาม 

Cronbach’s 

Alpha-

Coefficient 

1. ด$านกระบวนการให$บริการ  

1.1 มีการแจUงข้ันตอนขอรับบริการไวUอยTางชัดเจน เขUาใจงTาย 0.98 

1.2 มีชTองทางในการติดตTอประสานงานท่ีสะดวก 0.98 

1.3 มีการใหUบริการตามลำดับกTอนหลังอยTางเหมาะสม 0.97 

1.4 มีเวลาเปxดและปxดบริการท่ีเหมาะสม 0.98 

2. ด$านการให$บริการของเจ$าหน$าท่ี  

2.1 เจUาหนUาท่ีใหUบริการอยTางสุภาพ อัธยาศัยดี 0.99 

2.2 เจUาหนUาท่ีแตTงกายสะอาด เรียบรUอย เหมาะสม 0.99 

2.3 เจUาหนUาท่ีมีความกระตือรือรUน เต็มใจใหUบริการ 0.96 

2.4 เจUาหนUาท่ีสามารถใหUคำปรึกษาเม่ือเกิดปyญหาระหวTางการรับบริการ 0.97 

3. ด$านส่ิงอำนวยความสะดวก  

3.1 มีท่ีน่ังพักสำหรับผูUมารับบริการ 0.97 

3.2 สถานท่ี อุปกรณ:อำนวยความสะดวกตTาง ๆ มีความสะอาดเปzนระเบียบเรียบรUอย 0.98 

3.3 มีอุปกรณ:เคร่ืองเขียน อุปกรณ:สำนักงานตTาง ๆ ใหUบริการอยTางเพียงพอ 0.98 

4. ด$านคุณภาพการให$บริการ  

4.1 งานเอกสารท่ีจัดทำมีคุณภาพดี ถูกตUอง ชัดเจน 0.96 

4.2 ครุภัณฑ:และอุปกรณ:ตTาง ๆ เชTน เคร่ืองทำเอกสารอยูTในสภาพดี พรUอมใชUงาน 0.98 

4.3 ความม่ันใจในการรับบริการเก่ียวกับขUอมูลเอกสารท่ีนำมารับบริการ 

จะไมTเกิดการร่ัวไหล 
0.97 

4.4 มีความสะดวกรวดเร็วในการใหUบริการ 0.99 

รวม 0.98 
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