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บทคัดย่อ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

อุไรวรรณ   สมบัติศิริ : การศึกษาสภาพปญัหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี      
                   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสนิทร์ 

 การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุ่งหมายคือ  1) เพ่ือทราบความพึงพอใจการให้บริการของบุคลากรในหน่วยงาน    
ในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 2) เพ่ือทราบความแตกต่าง              
ของความพึงพอใจการให้บริการของบุคลากรในหน่วยงาน สังกัดสํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์  กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 180 คน แบ่งเป็น บุคลากรสายสนับสนุน บุคลากรสายวิชาการ 
นักศึกษา และอ่ืน ๆ  เครื่องมือการวิจัย  แบบสอบถามจํานวน 1 ฉบับ  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าร้อยละ (%)  ค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามได้ใช้บริการในหน่วยงานกองกลางมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
38.8  รองลงมาเป็นกองคลัง คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 26.6  กองนโยบายและแผนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 10                   
กองบริหารงานบุคคลมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 15 และกองพัฒนานักศึกษามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 9.4 ตามลําดับ                   
และพบว่าความถี่ของการใช้บริการหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดี โดย 1 - 5 ครั้ง/สัปดาห์ คิดเป็น
ค่าเฉลี่ย 70.5  ความถี่ 6 - 10 ครั้ง/สัปดาห์  คิดเป็นค่าเฉลี่ย 18.8  ความถี่ 11 - 15 ครั้ง/สัปดาห์                  
คิดเป็นค่าเฉลี่ย 8.3 และมากกว่า 16 ครั้ง/สัปดาห์ คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.2 ตามลําดับ 

 ในการให้บริการของหน่วยงานสํานักงานอธิการบดีพบว่า  ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ               
มีความพึงพอใจอยู่ใน ระดับมาก ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมีความพึงพอใจอยู่ ใน ระดับมาก                     
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ใน ระดับปานกลาง  และด้านคุณภาพการให้บริการ มีความ              
พึงพอใจอยู่ใน ระดับมาก 

 

 
 

 

 

 

 



Abstract 

Uruiwan Sombutsiri: A study of the problem to the service of the President's Office   
                   Rajamangala University of Technology Rattanakosin 

 This research aims : 1) to know the satisfaction of Service personnel in the agency. 
The Office of the President Rajamangala University of Technology Rattanakosin 2 ) to know 
the difference in the satisfaction of Service personnel in the agency . Office of the President 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin A sample of 180 people into supporting 
staff. Academic staff, students and other research tools. 1 copy of the questionnaire statistics 
questionnaires used in statistical data analysis, percentage (%), mean ( X ), standard deviation 
(SD). 
 The results showed that Respondents were offered in most Center of Division.               
With an average of 38.8, followed by the Finance of Division. Representing an average of   
26.6 Policy and Policy and Planning Division with an average of 10, Human Resource 
Management Division with an average of 15 and the Division of Student Development,                 
the mean was 9.4, respectively, and found that the frequency of the service agencies                
under the Office of the President by. 1-5 times / week. Representing a 70.5 average 
frequency 6-10 times / week. Representing a 18.8 average frequency 11-15 times / week . 
Representing a 8.3 average and more than 16 times / week. Representing an average                      
of 2.2 respectively. 
 In the service of the Agency found that the Office of the President. The process                 
of providing the high level of satisfaction. The serving staff Satisfied with the high level of 
amenities. There are moderate satisfaction and quality of service. Satisfaction at the high 
level. 
 

 

 

 

 

 

 



กิตติกรรมประกาศ 

 การจัดทํางานวิจัยเรื่อง การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  ฉบับน้ี สําเร็จเรียบร้อยตามความมุ่งหมายของการศึกษา ขอขอบคุณ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ที่ให้โอกาสในการทํางานวิจัย  เพ่ือได้ทราบถึงข้อมูลในมิติต่าง ๆ 
ที่เป็นจุดแข็งและจุดอ่อนของหน่วยงาน อันจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานบริการ ของสํานักงานอธิการบดี
ให้มีประสิทธิภาพต่อไป 

 ผู้วิจัยขอขอบคุณผู้ช่วยนักวิจัยที่ทําให้กระบวนการทํางานสามารถดําเนินการได้อย่างต่อเน่ือง 
ขอขอบคุณหัวหน้าหน่วยงานท่ีให้ความร่วมมือในการเก็บข้อมูล และขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน                 
ที่เสียสละเวลาในการตอบข้อคําถาม 

 



บทท่ี 1 

บทนํา 

ที่มาและความสําคัญของปญัหา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ถือกําเนิดขึ้นจากพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล พ.ศ. 2548  ซ่ึงพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวได้ทรงลงพระปรมาภิไธย เม่ือวันที่ 8 
มกราคม 2548 และได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวันที่ 18 มกราคม 2548 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี             
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ มีพ้ืนที่ในการจัดการศึกษา 4 พ้ืนท่ีด้วยกันคือ ศาลายา บพิตรพิมุข จักรวรรดิ วิทยาลัย 
เพาะช่าง และวิทยาเขตวังไกลกังวล มีพันธกิจ 4 ด้านคือ การจัดการศึกษา การทําวิจัย การบริการวิชาการ                
สู่สังคม และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมของชาติ  

เพ่ือให้การบริหารจัดการมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์เกิดประสิท ธิภาพ                   
สูงสุด  มหาวิทยาลัยได้จัดต้ังหน่วยงานสนับสนุนการบริหารงาน โดยมีสํานักงานอธิการบดีเป็นศูนย์กลาง                     
ของการบริหาร  การประสานงาน การพัฒนา ติดตามผลและการกํากับดูแลการดําเนินงานของหน่วยงาน  
สํานักงานอธิการบดีจัดต้ังขึ้นตามกฎกระทรวง ว่าด้วยการแบ่งส่วนราชการ ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                  
ราชมงคลรัตนโกสิทร์ พ .ศ . 2550 โดยมีวิสัยทัศน์ ในการทํางานคือ  มุ่ งสู่ความเป็นเลิศ ด้านบริการ                     
เพ่ือเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

ด้านการบริการของหน่วยงานภายในของสํานักงานอธิการบดี มีหน้าท่ีในการให้บริการส่งเสริม                
และสนับสนุนภารกิจต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัยให้ประสบผลสําเร็จเดินทางไปสู่เป้าหมายที่คาดไว้ โดยจะต้อง               
มีการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายในและหน่วยงานภายนอก รวมถึงการให้บริการสําหรับบุคลากร                  
และนักศึกษาของมหาวิทยาลัยเอง การจัดระบบการให้บริการจะต้องมีความยืดหยุ่น คล่องตัว สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคท่ีอาจเกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อันจะเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ ดีของหน่วยงาน                      
ในองค์กรอีกด้วย จะเห็นได้ว่าภาพลักษณ์เป็นพ้ืนฐานที่องค์กรขนาดใหญ่ทุกแห่งต้องให้ความสําคัญ                     
เพราะภาพลักษณ์ เป็นเรื่องของการสร้างสรรค์ (Creation) ที่ต้องใช้ระยะเวลาในการสร้างอย่างยาวนาน   
และต่อเน่ือง เพ่ือให้บุคคลเก็บเป็นภาพประทับใจ จากการได้รับรู้ ได้เห็น ได้มีประสบการณ์ในเรื่องต่าง ๆ                    
และเก็บสะสมไว้เป็นภาพที่ดี เป็นความรู้สึกที่ ดี ดังนั้นสิ่งท่ีปรากฏให้เห็นจึงเปรียบเสมือนบุคลิกเฉพาะ                    
ตัวขององค์กร  

การให้บริการของหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยจะมีผลให้การดําเนินงานของมหาวิทยาลัยมีความ
คล่องตัวมีประสิทธิภาพ และเกิดความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการซ่ึง ณรงค์ อุดมศรี (2542) ได้ให้ความหมาย                
ของคําว่าความพึงพอใจคือ ทุกส่ิงทุกอย่างที่สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความ                  
ตึงเครียดมีมาก จะทําให้เกิดความไม่พึงพอใจ ซ่ึงความตึงเครียดนี้มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์               
หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเม่ือใดความต้องการได้รับการตอบสนอง               
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ก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ี การให้บริการที่ทําให้เกิดความพึงพอใจจะสามารถทําให้ผู้ใช้บริการ                  
เกิดทัศนคติที่ดีต่อองค์กรด้วย ดังคํากล่าวของ อังคณา บุญสม (2539) ให้ความหมายว่าทัศนคติ คือความรู้สึก
ส่วนตัวท่ีเห็นด้วย หรือ ไม่เห็นด้วย ต่อเรื่องใดหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง เป็นคําผสมระหว่างคําว่าทัศนซ่ึงแปลว่า
ความคิดเห็น กับ คติ ซ่ึงแปลว่าแบบอย่าง หรือลักษณะ เม่ือรวมกันแล้ว จึงแปลว่าลักษณะของความเห็น             
เม่ือการให้บริการเป็นที่น่าพึงพอใจ ผลดีที่ตามมาคือ ความรู้สึกถึงทัศนคติที่ดี ที่จะมีผลให้เกิดความรัก                 
ในองค์กรทําให้เกิดความร่วมมือร่วมใจร่วมพัฒนามหาวิทยาลัยให้เจริญก้าวหน้าได้ 

กระบวนการบริหารจัดการมหาวิทยาลัยล้วนส่งผลกระทบต่อความเจริญก้าวหน้าขององค์กร                   
อันเป็นผลมาจากบุคลากรของมหาวิทยาลัยมีความรู้สึกและเจตคติที่ดีต่อการปฏิบัติงาน ซ่ึงเกี่ยวข้องกับปัจจัย
ต่าง ๆ ทําให้บุคคลมีขวัญกําลังใจ และส่งผลถึงความสําเร็จในประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน 
และเป็นไปตามเป้าหมายของมหาวิทยาลัย  โดยเฉพาะบุคลากรในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ มีบทบาทสําคัญในการจัดการศึกษาให้เยาวชนเป็นบัณฑิตนักปฏิบัติและเป็นมนุษย์ที่สมบูรณ์                      
ทั้งด้านร่างกาย  จิตใจ  สติปัญญา  ความรู้  คุณธรรม  จริยธรรม และมีวัฒนธรรมในการดํารงชีวิตร่วมกัน                
ในสังคมได้อย่างมีความสุข จะเห็นได้ว่างานบริการจะส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรในสถาบันอุดมศึกษา              
ซ่ึงเป็นกลไกหน่ึงในการพัฒนาประเทศ 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1.  เพ่ือทราบถึงสภาพปัญหาการให้บริการของบุคลากรในหน่วยงาน ในสังกัดสํานักงานอธิการบดี       
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

2.  เพ่ือทราบความแตกต่างของสภาพปัญหาการให้บริการของบุคลากรในหน่วยงาน ในสังกัด  
สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

 

 

ความสําคัญของงานวิจัย 

ผลการวิจัยคาดว่าจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่มีความสนใจและผู้ที่เกี่ยวข้องดังน้ี 

1.  เพ่ือนําผลที่ได้จากการวิจัยใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน
ในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

2.  เพ่ือทําให้ทราบถึงสภาพปัญหาการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
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3.  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ให้เกิดความคล่องตัวมากขึ้นในอนาคต 

ขอบเขตของงานวิจัย 

งานวิจัยนี้ศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ มีขอบเขตของการวิจัยดังต่อไปนี้   

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งน้ีมีการกําหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ีคือ บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ีคือ บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
ได้มาโดยการสุ่มอย่างง่าย จํานวน 180 คน 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

การบริการ หมายถึง  กระบวนการ รูปแบบ ขั้นตอนในการอํานวยความสะดวกให้กับผู้ติดต่อขอรับ
บริการของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

ผู้รับบริการ หมายถึง  บุคลากรภายในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ที่เข้ามาใช้
บริการของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

สํานักงานอธิการบดี หมายถึง  หน่วยงานสนับสนุนทางวิชาการ ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                   
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกและเจตคติของบุคลกรมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ที่ทําการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานในสํานักงานอธิการบดี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

 



บทที่ 2 

แนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 

 การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาสภาพและปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยผู้ทําการวิจัยได้ทําการศึกษาค้นคว้า รวบรวมจากเอกสารตํารา งานวิจัย
ที่เกี่ยวข้องและได้อาศัยแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง โดยสรุปเป็นประเด็นตามลําดับ ดังนี้ 

 1.  แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวกับทัศนคติ 
 2.  แนวความคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวกับพฤติกรรม 
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
 5.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัภาพลักษณ ์
 6.  ข้อมูลเก่ียวกับสํานักงานอธิการบดี 
 7.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

1.  แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวกับทัศนคติ 

ความหมายของทัศนคติ 

ทัศนคติ (Attitude) เป็นศัพท์ทางจิตวิทยากรศึกษา เป็นความเช่ือ ความรู้สึกและเครื่องแสดง
พฤติกรรมหน่ึงของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ ซ่ึงได้มีผู้ให้ความหมายของ "ทัศนคติ" ไว้ดังนี ้

อังคณา บุญสม (2539) ให้ความหมายว่า  ทัศนคติคือ  ความรู้สึกส่วนตัวที่เห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วย
ต่อเร่ืองใดหรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  เป็นคําผสมระหว่างคําว่าทัศนซ่ึงแปลว่า ความคิดเห็น กับคติซ่ึงแปลว่า
แบบอย่าง หรือลักษณะ เม่ือรวมกันแล้ว จึงแปลว่าลักษณะของความเห็น 

กอร์ดอน อัลพอร์ท (Gordon Allport. 1976) กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึง สภาวะความพร้อมทางด้าน
จิตใจประสาท ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ สภาวะความพร้อมนี้จะเป็นตัวกําหนดทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลท่ี
มีต่อบุคคล สิ่งของ หรือสถานการณ์ที่เกี่ยวข้องกับบุคคลน้ัน 

เทอร์สโตน (Thurstone. 1964) กล่าวว่าทัศนคติ หมายถึง  ตัวแปรทางจิตวิทยาท่ีไม่สามารถสังเกต
ได้ง่าย แต่เป็นความโน้มเอียงภายใน แสดงออกให้เห็นโดยพฤติกรรมอย่างหนึ่ง และ ทัศนคติยังเป็นเรื่องของ
ความชอบ ไม่ชอบ ความลําเอียง ความคิดเห็น และความรู้สึกเช่ือม่ันในสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

บารอน และกรีนเบอร์ก (Baron ; & Green.  1995) กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึง กลุ่มของความรู้สึก 
ที่ม่ันคง ความเช่ือ ความโน้มเอียงของพฤติกรรมท่ีมีต่อสิ่งหนึ่ง 
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พะยอม  วงศ์สารศรี (2531) กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดที่บุคคลมีต่อส่ิงหน่ึง           
สิ่งใด อาจจะออกมาในรูปของการยอมรับ (ชอบ) หรือปฏิเสธ (ไม่ชอบ) 

แมคเคนน (อาภาวรรณ  สิงแก้ว.2535 : อ้างอิงจาก Mckenna. n.d.) กล่าวว่าทัศนคติ เป็นระบบของ
การประเมินทางบวกหรือทางลบที่ติดทนนาน เน่ืองจากการยอมรับทางสังคมของบุคคล หรือความรู้สึก                 
ทางอารมณ์ และแนวโน้มของการเกิดพฤติกรรม องค์ประกอบของทัศนคติคือ ความเช่ือ (Cognitive) 
ความรู้สึก (Affective) และการแสดงออก (Co native) 

มูลเลอร์ (จุไรพร  จิตนการนนท์. 2535; อ้างอิงจาก Mueller. 1928. Measuring Social Attitudes) 
ทัศนคติ หมายถึง 

1.  ความรู้สึกต่อต้านหรือเห็นด้วย 
2.  การประเมินผลสิง่ที่กําหนดในเชิงจิตวิทยา 
3.  ความชอบหรือไม่ชอบ 
4.  ความรู้สึกทางบวกหรือลบ 

ดวงเดือน  พันธ์ุมนาวิน (2524) กล่าวว่าทัศนคติ หมายถึง ความพร้อมในการกระทําของบุคคลใด
บุคคลหน่ึง ความพร้อมดังกล่าวของบุคคลเห็นได้จากพฤติกรรมที่บุคคลใดแสดงต่อสิ่งนั้น ๆ ว่าชอบหรือไม่ชอบ 
เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย 

สุชาติ  ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ (2523) หมายถึง สภาวะของความพร้อมหรือแนวโน้มที่จะกระทํา               
หรือมีปฏิกิริยาต่อสิ่งท่ีเร้าสิ่งใดสิ่งหน่ึงจากลักษณะบางอย่าง บุคคลทุกคนมีทัศนคติต่อเร่ืองใดเรื่องหนึ่งอยู่              
แต่ไม่จําเป็นจะต้องปรากฏให้เห็นชัด  ทัศนคติเหล่านี้จะแสดงออกให้เห็นได้จากคําพูด หรือ พฤติกรรมเม่ือได้
พบสิ่งท่ีเกี่ยวข้องกับทัศนคติน้ัน คนแต่ละคนมีทัศนคติต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งมากน้อยแตกต่างกัน ทัศนคติที่มีอยู่               
จะได้รับการยืนยันแน่นแฟ้นมากขึ้น ด้วยความเชื่อและอาจมีความรู้สึกรุนแรงทางอารมณ์ อันก่อให้เกิด
พฤติกรรมบางลักษณะบางประการ 

 

 

ศักด์ิ  สุนทรมณี (2531) ได้ให้ความหมายของทัศนคติไว้ดังนี้ 

1.  ทัศนคติ หมายถึง ความสลับซับซ้อนของความรู้สึก ความอยาก ความกลัว ความเช่ือม่ัน ความ 
ลําเอียง การมีอคติของบุคคลที่จะสร้างความพร้อมที่จะกระทําสิ่งใดส่ิงหนึ่งตามประสบการณ์ของ บุคคล                  
ที่ได้รับมา  
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2. ทัศนคติ  หมายถึง แนวโน้มเอียงที่ จะมีปฏิกิริยาต่อสิ่ งใดสิ่ งห น่ึงในทางที่ ดี  หรือต่อต้าน                     
ด้านสภาพแวดล้อมท่ีจะมาถึงทางหนึ่งทางใด  

3. ในด้านพฤติกรรมของคนเรา ทัศนคติ  หมายถึง การเตรียมตัวหรือความพร้อมในการ                     
ที่จะ ตอบสนอง 

องค์ประกอบของทัศนคติ 

ฟรีแมน (ศักด์ิ สุนทรเสณี. 2531: อ้างอิงจาก Friedman. 1979) ได้แยกองค์ประกอบของทัศนคติ 
เป็น 3 องค์ประกอบ คือ 

1.  องค์ประกอบทางด้านความรู้ (Cognitive Component) เป็นเรื่องการรับรู้ของบุคคลในเรื่องใด
เรื่องหน่ึง อาจจะเป็นการรับรู้เกี่ยวกับวัตถุ สิ่งของบุคคล หรือเหตุการณ์ต่าง ๆ ว่ารู้สิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวน้ัน                
ได้อย่างไร ในทางที่ดีหรือไม่ดี ทางบวกหรือลบ ซ่ึงจะก่อให้เกิดทัศนคติขึ้น ถ้าเรารู้สิ่งใดสิ่งหนึ่งในทางที่ดี                  
เราก็จะมีทัศนคติต่อสิ่งน้ันในทางที่ดี และถ้ารู้สิ่งใดส่ิงหน่ึงในทางไม่ดี เราก็จะมีทัศนคติไม่ดีต่อสิ่งนั้นด้วย                 
ถ้าเราไม่รู้จักสิ่งใดเลยทัศนคติก็จะไม่เกิดข้ึน 

2.  องค์ประกอบทางด้านความ รู้สึก  (Affective Component or Filling Component) เป็น 
องค์ประกอบทางด้านอารมณ์ ความรู้สึก ซ่ึงถูกรบเร้าขึ้นจากความรู้นั้น เม่ือเราเกิดความรู้สึกสิ่งใดสิ่งหน่ึงแล้ว 
จะทําให้เราเกิดความรู้สึกในทางที่ดีหรือไม่ดี ถ้าเรารู้สึกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งในทางท่ีไม่ดี เราก็จะ ไม่ชอบ หรือไม่
พอใจในสิ่งน้ัน ความรู้สึกนี้จะทําให้เกิดทัศนคติในทางใดทางหนึ่ง คือ ชอบหรือไม่ชอบ ความรู้สึกน้ีเกิดข้ึนแล้ว 
จะเปลี่ยนแปลงได้ยากมาก 

3.  องค์ป ระกอบทางด้านแนวโน้ม ใน เชิ งพฤติ กรรม  (Action Tendency Component or 
Behavioral Component) เป็นความพร้อมที่จะตอบสนองต่อสิ่งน้ัน ๆ ในทางใดทางหน่ึง คือ พร้อมที่จะ
สนับสนุนส่งเสริมช่วยเหลือหรือในทางทําลายขัดขวาง ต่อสู้ เป็นต้น 

 

ลักษณะของทัศนคติ 

ฑิตยา  สุวรรณชฎ (2540) กล่าวถึงลักษณะของทัศนคติว่า  มีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ คือ 

1.  ทัศนคติเป็นสภาวะก่อนที่พฤติกรรมโต้ตอบจะเกิดข้ึนต่อเหตุการณ์หรือสิ่งใด หรือจะเรียกว่าเป็น 
สภาวะพร้อมที่จะมีพฤติกรรมจริง 

2.  ทัศนคติจะมีความคงอยู่ในช่วงระยะเวลา คือมีความม่ันคงถาวรพอสมควรเปลี่ยนแปลงได้ยาก    
แต่มิได้หมายความว่าจะไม่มีการเปลี่ยนแปลง 
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3.  ทัศนคติเป็นตัวแปรท่ีจะนําไปสู่ความสอดคล้องของพฤติกรรมกับความรู้สึกนึกคิด  ไม่ว่าจะเป็นไป 
ในรูปของการแสดงออกโดยวาจา หรือความรู้สึก ตลอดจนการที่ต้องเผชิญหรือหลีกเลี่ยงต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

4.  ทัศนคติมีคุณสมบัติเป็นแรงจูงใจ ในอันท่ีจะทําให้บุคคลประเมินผลเลือกสิ่งหน่ึงสิ่งใด ซ่ึง หมายถึง
การกําหนดทิศทางของพฤติกรรมที่เห็นจริงด้วย 

อัลพอร์ต (Allport. 1935) กล่าวถึงลักษณะของทัศนคติไว้ดังน้ี 

1.  เป็นภาวะจิตใจและประสาทซ่ึงแสดงออกให้เห็นพฤติกรรม เช่น โกรธ เกลียด รัก เป็นต้น 

2.  เป็นความพร้อมท่ีจะตอบสนองเม่ือมีทัศนคติที่ดีหรือไม่ดีต่อสิ่งใดก็พร้อมท่ีจะตอบสนองต่อสิ่งนั้น
ตามลักษณะของทัศนคติที่เกิดข้ึน 

3.  เกิดข้ึนเป็นระบบโดยจัดระบบในตนเอง เม่ือเกิดทัศนคติต่อสิ่งใดแล้วจะเกิดต่อเน่ืองและติดตาม   
มาด้วยพฤติกรรมท่ีมีความสัมพันธ์กัน 

4.  เกิดจากประสบการณ์ของแต่ละบุคคล มีส่วนในการสร้างเสริมทัศนคติได้ดี เป็นพลังสําคัญที่มี             
ต่อพฤติกรรมท่ีแสดงออกหมายถึง การแสดงของพฤติกรรมต่อส่ิงใดสิ่งหนึ่งน้ันขึ้นอยู่กับทัศนคติเป็นสําคัญ 

พะยอม  วงศ์สารศรี (2536) กล่าวถึงทัศนคติ ไว้ดังนี ้

1. ทัศนคติกระตุ้นให้บุคคลแสดงพฤติกรรม เม่ือบุคคลมีความคิดเห็นต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง เราจะรู้ได้ด้วย
การสังเกตพฤติกรรมท่ีบุคคลน้ันแสดงออกมา อาจจะแสดงออกมาด้วยคําพูดสีหน้าและท่าทาง  

2. ทัศนคติเป็นสิ่งท่ีซับซ้อนบุคคลอาจมีความรู้สึกนึกคิดต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึงในลักษณะสลับซับซ้อน
ค่อนข้างมาก 

3. ทัศนคติเป็นสิ่งท่ีเปลี่ยนแปลงทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง จะเป็นในทางดีหรือไม่ดีก็อาจ
เปลี่ยนแปลงได้ ถ้าสภาพแวดล้อมและเหตุการณ์ต่าง ๆ เปลี่ยนแปลงไป หรือการได้รับข้อมูลใหม่มากขึ้น
ทัศนคติของบุคคลเปลี่ยนจากทัศนคติที่ยอมรับไปสู่ทัศนคติที่ไม่ยอมรับ หรือเปลี่ยนจากทัศนคติที่ไม่ยอมรับ
ไปสู่ทัศนคติที่ยอมรับกระบวนการเปล่ียนแปลงทัศนคติ 

2.  แนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับพฤติกรรม 

ความหมายของพฤติกรรม 

พฤติกรรม  ตามความหมายของพจนานุก รมฉ บับ เฉลิ มพ ระ เกี ยร ติ  (2530 ) หมาย ถึ ง                    
การแสดงออกทางกล้ามเน้ือ ความคิดและความรู้สึกเพ่ือตอบสนองสิ่งเร้า 
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ชุดา  จิตพิทักษ์ (2525) กล่าวว่า พฤติกรรมหรือการกระทําของบุคคลน้ันไม่รวมเฉพาะสิ่งทีแ่สดง
ปรากฏออกมาภายนอกนั้น  ยังรวมถึงสิง่ทีอ่ยู่ภายในของบุคคลซ่ึงคนภายนอกไม่สังเกตเห็นได้โดยตรง                
เช่น ค่านิยม (Value) ที่ยึดถือเป็นหลักการในการประเมินสิ่งต่าง ๆ ทัศนคติหรือเจตคติ (Attitude) ที่เขามี            
ต่อสิ่งต่าง ๆ ความคิด (Opinion)  ความเช่ือ (Belief)  รสนิยม (Taste)  และสภาพจิตใจที่ถือว่าเป็น
บุคลิกภาพของบุคคลนั้น 

ชัยพร  วิชชาวุธ (2523) กล่าวว่าพฤติกรรม หมายถึง การกระทําของมนุษย์ไม่ว่าการกระทําน้ัน
ผู้กระทําจะกระทําโดยรู้ตัวหรือไม่รู้ และไม่ว่าคนอ่ืนจะสังเกตการกระทําน้ันได้หรือไม่ก็ตาม การพูด การเดิน 
การกระพริบตา การได้ยิน การเข้าใจ การรู้สึกโกรธ การคิดต่างเป็นพฤติกรรมทั้งนั้น 

ประภาเพ็ญ  สุวรรณ (2520) กล่าวว่า พฤติกรรม หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทที่มนุษย์ กระทํา ไม่ว่า
สิ่งน้ันจะสังเกตได้หรือไม่ได้ เช่น การกระทําของหัวใจ การทํางานของกล้ามเน้ือ การเดิน การพูด การคิด 
ความรู้สึก ความชอบ ความสนใจ 

องค์ประกอบของพฤติกรรม 

พฤติกรรมของมนุษย์ มีองค์ประกอบ 7 ประการ 

1.  ความมุ่งหมาย (Goal) คือ ความต้องการที่ทําให้เกิดกิจกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการ                    
ที่เกิดขึ้น ความต้องการบางอย่างสามารถตอบสนองได้ทันที แต่บางอย่างต้องใช้เวลานาน จึงจะบรรลุ                  
ความต้องการได้ 

2.  ความพร้อม (Readiness) คือ ระดับวุฒิภาวะหรือความสามารถท่ีจําเป็นในการทํากิจกรรม               
เพ่ือตอบสนองความต้องการ 

3.  สถานการณ์  (Situation) คือ เหตุการณ์ที่ เปิดโอกาสให้เลือกทํากิจกรรมเพื่อตอบสนอง                  
ความต้องการ 

4.  การแปลความหมาย (Interpretation) คือ ก่อนท่ีจะทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งจะต้องพิจารณา
สถานการณ์ก่อน แล้วจึงตัดสินใจเลือกวิธีการท่ีเกิดความพึงพอใจตามความต้องการ 

5.  การตอบสนอง (Response) คือ การกระทํากิจกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการ โดยวิธีการที่ได้
เลือกแล้วในขั้นแปลความหมาย 

6.  ผลที่ได้รับหรือผลท่ีตามมา (Consequence) คือ เม่ือทํากิจกรรมแลว้ย่อมได้ผลการกระทําน้ัน  
ผลท่ีได้รับอาจเป็นไปตามท่ีคาดคิดหรืออาจตรงข้ามก็ได้ 

7.  ปฏิกิริยาต่อความผิดหวัง (Reaction to Thwarting) คือ ในกรณีที่ไม่ตอบสนองความต้องการได้ 
มนุษย์ก็อาจจะย้อนกลับไปแปลความหมายของสถานการณ์และเลือกวิธีการใหม่ 
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3.  แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 

"บริการ" ตามคําจํากัดความของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง ปฏิบัติรับใช้ ให้ความ
สะดวกต่าง ๆ เช่น ร้านน้ีบริการลูกค้าดี การปฏิบั ติรับใช้การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ให้บริการ 
(ราชบัณฑิตยสถาน. 2546) 

ชัยสมพล   ชาวประเสริฐ (2546) กล่าวถึงการบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ                  
ส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนี้ จะต้อง
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจไต้ซ่ึงการจัดประเภทของธุรกิจบริการสามารถ
จัดประเภทได้ 4 ประเภท คือ 

1.  ผู้ซ้ือเป็นเจ้าของสินค้า และนําสินค้าไปขอรับบริการจากผู้ขาย เช่น  บริการซ่อมรถ 

2.  ผู้ขายเป็นเจ้าของสินค้าและขายบริการให้กับผู้ซ้ือ เช่น บริการเครื่องถ่ายเอกสาร  บริการใช้เครื่อง
คอมพิวเตอร์ 

3.  เป็นการซ้ือบริการและสินค้าควบมาด้วย เช่น  ร้านอาหาร 

4.  เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตัวสินค้าเข้ามาเก่ียวข้อง เช่น สถาบันลดนํ้าหนัก  สถาบันนวดแผน
โบราณ  คลินิกทําฟัน  ธนาคาร 

วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการหมายถึง กระบวนการกิจกรรมใน
การส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการ (ลูกค้า) โดยการบริการเป็นสิ่งที่จับสัมผัส และแตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่
เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการทําขึ้น โดยการบริการจะส่งมอบสู่ผู้รับบริการ เพ่ือใช้สอบบริการ
น้ัน ๆ โดยทันทีหรือเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการให้บริการ 

การบริหารการให้บริการ 

เลิฟล็อค  และ  ไรท์  (2002) ได้ให้แนวคิดในการบริหารการให้บริการแบบประสมประสาน               
8 ประการ (The eight components of integrate service management) หมายถึง การวางแผนและ
บริหารกิจกรรมการตลาด (Marketing) การปฏิบัติการ (Operations) และทรัพยากรมนุษย์ (Human 
resources) โดยให้มีการประสานงานกันเป็นอย่างดี  เพ่ือให้บรรลุความสําเร็จของธุรกิจ และลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจดังน้ี 

1.  ส่วนประกอบของผลิตกัณฑ์ (Product elements) ทุกส่วนประกอบของการทํางานทางด้าน
บริการท่ีสามารถสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ประกอบด้วยลักษณะท่ีเป็นผลิตภัณฑ์หลัก (Core Product) และ
ผลิตภัณฑ์ เสริม (Supplementary service) ซ่ึงแสดงถึงผลประโยชน์ที่ลูกค้าต้องการ และการสร้าง                      
ข้อได้เปรียบทางการแข่งขันที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า 
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2.  การจัดจําหน่าย (Place) พ้ืนที่ในเว็บไซต์ (Cyberspace) และเวลาที่ให้บริการ (Time) เป็น               
การตัดสินใจในการบริหารว่า  จะส่งมอบบริการให้กับลูกค้าเม่ือใด (When) สถานท่ี (Place) การส่งมอบ
ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้าน้ัน จะเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจทั้งด้าน สถานที่ (Place) เวลาของการ
ส่งมอบ (Time deliver) และจะเกี่ยวข้องกับช่องทางการจัดจําหน่าย ทางด้านกายภาพ (Distribution) หรือ
ทางด้านความรวดเร็วและความสะดวก และเป็นตัวกําหนดท่ีสําคัญในการส่งมอบบริการ 

3.  กระบวนการ (Process) เป็นวิธีการดําเนินการหรือกลุ่มของการปฏิบัติ ซ่ึงจะเก่ียวข้องกับขั้นตอน
ที่จําเป็นของการให้บริการ กล่าวคือ การสร้างและการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้า จะต้องอาศัยการออกแบบ
และปฏิบัติตามกระบวนการที่มีประสิทธิผล ในกระบวนการได้อธิบาย ถึงกระบวนการและขั้นตอนในระบบ 
การปฏิบัติงานทางด้านบริการ การออกแบบระบบท่ีไม่ดีจะทําให้มีปัญหากับลูกค้าทางด้านความล่าช้า          
ระบบโบราณ ระบบ bureaucratic และการส่งมอบบริการท่ีไม่มีประสิทธิผล โดยทั่วไปแล้วขั้นตอนจะมีความ
ยากลําบาก 

4.  การเพ่ิมผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) 

    4.1  การเพ่ิมผลผลิต (Productivity) เป็นวิธีการใช้ปัจจัยนําเข้า (Inputs) ในการ ให้บริการ             
เพ่ือแปรสภาพเป็นผลผลิต (Output) เพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับลูกค้า 

    4.2  คุณภาพ (Quality) เป็นระดับบริการที่สามารถตอบสนองความจําเป็น (Needs) ความ
ต้องการ (Wants) และความคาดหวังของลูกค้า (Expectations) 

5.  คน (People) ประกอบด้วย ลูกค้าและพนักงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 

6.  การส่งเสริมการตลาดและการให้ความรู้กับลูกค้า (Promotion and education) เป็นกิจกรรม
การสื่อสารและออกแบบสิ่งจูงใจ  เพ่ือสร้างความพอใจให้กับลูกค้าสําหรับการให้บริการในเรื่องใดเรื่องหน่ึง 

7.  การจัดลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นสิ่งจูงใจที่มองเห็นได้ ซ่ึงจะนําไปสู่การเกิด
คุณภาพในการให้บริการ 

8.  ราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ของผู้ใช้บริการ (Price and other user outlays) เป็น ค่าใช้จ่ายในรูป
ของเงิน เวลา และความพยายามท่ีเกิดขึ้นในการซ้ือและใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) จะมีลักษณะ ดังนี้ 

1.  การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอํานวยความสะดวกในด้านเวลา สถานที่              
แก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทําเลท่ีต้ังเหมาะสม เพ่ือแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า 

2.  การติดต่อสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 
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3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชํานาญ และมีความรู้ความ 
สามารถในงาน 

4.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเช่ือม่ันและความ
ไว้วางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีที่สุดให้แก่ลูกค้า 

5.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์  มีความเป็นกันเอง 

6.  ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องมีความสมํ่าเสมอและถูกต้อง 

7.  การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการ และแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่าง
รวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ 

8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปัญหา 

9.  การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับและทําให้เขาสามารถคาดคะเน              
ถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 

10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding / knowing customer) พนักงานต้องพยายามเข้าใจ
ถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

ปัจจัยกําหนดคุณภาพการให้บริการ (Service quality หรือ SERVQUAL) จากลักษณะของคุณภาพ 
การให้บริการ 10 ประการข้างต้น  สามารถนํามาสรุปเป็นปัจจัยกําหนดคุณภาพการให้บ ริการได้                     
5 องค์ประกอบ ดังนี้ 

ตาราง 2 คุณภาพของการบริการ 
เป็นรูปธรรม (Tangility) รูปร่างของเครื่องอํานวยความสะดวกส่วนที่เป็นรูปธรรม เคร่ืองมือ 

บุคลากร และวัสดุที่ใช้ในการสื่อสาร 
ความเช่ือถือได้ (Reliability) ความสามารถในการผลิตบริการตามข้อตกลงโดย สามารถไว้วางใจ

ได้ และถูกต้อง 
การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยลูกค้าและจัดหาบริการให้ทันที 
ความไว้วางใจ (Trustworthiness) ความรู้และความสุภ าพของพ นักงานและความสามารถที 

จะทําให้เกิดความเชื่อใจและทําให้เกิดความม่ันใจด้วย 
การเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
(Empathy) 

ความสนใจท่ีจะแคร์ลกค้า การให้ลกค้าเป็นคน "พิเศษ" ที่ 
บริษัทเสนอให้แก่ลูกค้าของเขา 

ที่มา : Parasuraman; Zeitheml; & Berry.1985 : 44. 

มิติด้านคุณภาพตามภาพประกอบนี้ใช้ได้โดยเฉพาะกับธุรกิจท่ีขายบริการ แต่ทว่าส่วนใหญ่ของมิติ
ดังกล่าวใช้ได้ในการตัดสินใจบริการ อันเป็นองค์ประกอบอย่างหน่ึงของส่วนผลิตกัณฑ์ (Product Mix)                   
ด้วยเช่นกัน ด้งจะเห็นได้ในมิติด้านปฏิบัติงานที่เป็นรูปธรรมของระบบการส่งมอบบริการ เช่น ความเช่ือถือได้ 
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และปฏิกิริยาตอบรับกับองค์ประกอบด้านการปฏิบัติของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เช่น การเอาใจใส่ และระดับ
ความไว้วางใจ 

การศึกษาในสหรัฐอเมริกา พบว่า การรับรู้มิติทั้ง 5 ประการเก่ียวกับคุณภาพของบริการของลูกค้านั้น 
ช้ีให้เห็นว่ามิติดังกล่าวมีความสําคัญมากต่อบริการทุกชนิด นอกจากน้ียังพบว่า  ความเช่ือถือได้ เช่น เครื่องช้ี            
ที่สําคัญท่ีสุดของคุณภาพของบริการในสายตาของลูกค้าส่วนใหญ่ ด้งน้ัน หนทางไปสู่กลยุทธ์การแยกให้เห็น
ความแตกต่างอิงอยู่กับการจัดหาบริการที่ดีเลิศ ให้ลูกค้ามีความพอดีหรือดีกว่าความคาดหมายในคุณภาพ             
ของบริการของลูกค้า และทําได้ย่ังยืนกว่าคู่แข่ง  ปัญหาคือบางครั้งผู้บริหารมักคาดคะเนความคาดหมาย             
ของลูกค้าในระดับตํ่ากว่าท่ีควรจะเป็นบางครั้งความคาดหมายเหล่านั้นอาจไม่สูงอย่างที่ผู้บริหารคาดหมาย 
ดังนั้นบริษัทต้องระบุความปรารถนาของลูกค้าที่เป็นเป้าหมายในแง่คุณภาพของบริการ พร้อมทั้งกําหนด              
และทําการสื่อสารว่าบริการระดับใดที่เขาจะส่งไปมอบให้แก่ลูกค้า เม่ือปฏิบัติเช่นน้ีลูกค้าก็จะมีความคิด            
ที่ใกล้ความจริงว่าเขาจะคาดหมายอะไร ซ่ึงก็จะลดความผิดหวังกับบริการท่ีเขารับให้น้อยลง 

การปรับปรุงการรับรู้คุณภาพของการบริการของลูกค้าให้ดีขึ้น ปัจจัยท่ีจะกําหนดความคาดหมาย          
และการรับรู้ในคุณภาพของบริการของลูกค้าและช่องว่าง (Gap) 5 (Parasuraman; Zeithaml; & Berry,  
1985,1988 : 41-50) ช่องที่อาจนําไปสู่ความไม่พอใจในการส่งบริการมอบให้ลูกค้า 

 

 
  
 ภาพประกอบ  ตัวกําหนดการรับรู้คุณภาพของบริการ 

ที่มา : Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1985. p. 41-50 
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ช่องว่างระหว่างความคาดหมายของลูกค้ากับการรับรู้ของนักการตลาด ผู้บริหารอาจไม่มีความเข้าใจ 
ที่ถูกต้องเสมอไปในเร่ือง "ลูกค้าต้องการอะไร" หรือ "ลูกค้าประเมินบริการของบริษัท อย่างไร" ดังน้ัน                 
ขั้นตอนแรกในการจัดหาบริการให้แก่ลูกค้าก็คือ เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการ สํารวจลูกค้า ประเมินข้อร้อง
ทุกข์ของลูกค้าหรือวิธีอ่ืน เพ่ือท่ีจะกําหนดลักษณะใดในการบริการที่ลูกค้าพิจารณาว่าสําคัญ 

1.  ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริการกับคุณสมบัติที่กําหนดเฉพาะ (Specifications) ของลูกค้า
ด้านคุณภาพของบริการ แม้แต่เม่ือผู้บริหารมีความเข้าใจอย่างกระจ่างเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการแล้วก็ตาม 
ความเข้าใจนั้นอาจไม่ได้ถูกแปรเปลี่ยนให้เป็นมาตรฐานการผลิตท่ีได้ผล นโยบายของบริษัทเกี่ยวกับบริการ
ลูกค้าอาจไม่ชัดเจนพอ การสื่อสารไปสู่ลูกค้าอาจ "แย่มาก" และมีการใช้นโยบายแบบ "ขอไปที" ถ้าบุคลากร
ของบริษัทไม่รู้ว่านโยบายด้านการให้บริการของบริษัทคืออะไร และฝ่ายบริหารมีความจริงจังผูกพัน                    
อยู่กับมาตรฐานเหล่าน้ีมากน้อยเพียงใด การปฏิบัติงานของบุคลากรก็จะ "ไปไม่ถึง" ระดับที่ปรารถนาอยู่ดี 

2.  ช่องว่างระหว่างคุณสมบัติที่กําหนดเฉพาะด้านคุณภาพของบริการกับการส่งมอบบริการให้ลูกค้า 
คําสั่งที่ออกมาเกี่ยวกับการให้บริการจากปากของฝ่ายบริหารไม่พอที่จะผลิตบริการให้ได้คุณภาพสูง มาตรฐาน     
ที่สูงต้องหนุนหลังโดยโปรแกรมทรัพยากร และรางวัลที่จําเป็นต่อการทําให้เจ้าหน้าท่ีสามารถและมีกําลังใจ           
ส่งมอบบริการที่ดีให้กับลูกค้าได้ เจ้าหน้าท่ีนั้น จะต้องได้รับการฝึกอบรมเรื่องเครื่องมือเครื่องใช้ และเวลาเท่าท่ี
จําเป็นในการส่งมอบบริการท่ีดีให้กับลูกค้าได้ ปฏิบัติการเกี่ยวกับบริการของเขาจะต้องมีการวัดผล                    
และประเมินผล และปฏิบัติการที่ได้ผลดี จะต้องมี "การตบรางวัล" โดยเอาเป็นส่วนหนึ่งของเกณฑ์ในการ                
ขึ้นเงินเดือนและเลื่อนตําแหน่งหรือโดยการจูงใจทางตรงอย่างอ่ืนที่ ดีกว่าน้ี  ทั้ ง น้ี เพ่ือจูงใจให้ เพ่ิม                      
ความพยายามในการให้บริการท่ีดี 

3.  ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการกับการสื่อสารแหล่งภายนอก การปฏิบัติการเกี่ยวกับการ
ให้บริการที่ ดี น้ัน ยังอาจสร้างความผิดหวังให้กับลูกค้าบางรายได้  ถ้าการสื่อสารการตลาดของบริษัท                     
เป็นต้นเหตุให้ลูกค้ามีความคาดหมายสูงกว่าท่ีคาดคะเน  ถ้ารูปถ่ายในโฆษณา หรือ แผ่นพับของท่ีพักแรม
สําหรับการพักผ่อนบนเขาค้อทําให้ดูแล้วเห็นว่ากว้างและหรูหรากว่าท่ีควรจะเป็น ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ                    
เป็นรายแรกก็อาจจะผิดหวังได้ ไม่ว่าที่พักแรมน้ันจะสะอาดหรือมีเจ้าหน้าท่ีคอยบริการเป็นอย่างดีปานใดก็ตาม  

4.  ช่องว่างระหว่างบริการที่ลูกค้ารับรู้กับบริการ ในความคาดหมายของเขา ผลของมันเกิดข้ึนเม่ือฝ่าย
บริการไม่ดําเนินการ "เปิดช่องว่าง" หนึ่งช่องหรือมากกว่า จนถึงช่องว่าง 4 ช่อง เป็นเพราะความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหมายของลูกค้าเทียบกับประสบการณ์จริงกับบริษัทอันน่าไปสู่ความพอใจ 

การพิจารณาท่ีกล่าวมานี้แนะว่า ฝ่ายบริหารอาจดําเนินการปฏิบัติการได้หลาย ๆ วิธีการอันจะนําไป       
สู่การทําให้ช่องว่างดังกล่าวสามารถเปิดช่องว่างได้ง่าย และจะปรับปรุงความพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อบริการ                
ของบริษัทให้ดีย่ิงขึ้นด้วย 

ลักษณะของบริการและการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือการตลาด 
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บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการกําหนดกลยุทธ์การตลาด (Armstrong; & 
Kotler. 2003) ดังนี้ 

1.  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) เป็นลักษณะท่ีสําคัญของบริการซ่ึงไม่สามารถมองเห็น รับรู้
รสชาติ รู้สึกยินดีหรือได้กลิ่นก่อนที่จะทําการซ้ือ (Armstrong and Kotler. 2003) ผู้ซ้ือต้องพยายามวาง
กฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณประโยชน์จากการท่ีเขาจะได้รับ เพ่ือลดความเสี่ยง และสร้างความเชื่อม่ันในการซ้ือ               
ในแง่ของสถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุที่ใช่ในการติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์ และราคา ซ่ึงสิ่งเหล่านี้ผู้ขาย
บริการจะต้องจัดหาเพ่ือเป็นหลักประกันให้ผู้ซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือได้เร็วขึ้น 

    1.1  สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือม่ัน และความสะดวกให้กับผู้ ที่มาติดต่อ 
ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้าง ความรู้สึกที่ดี รวมท้ัง
เสียงดนตรีเบาๆ ประกอบไปด้วย 

    1.2  บุคคล (People) พนักงานท่ีให้บริการต้องมีการแต่งตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หน้าตาย้ิมแย้ม 
แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือม่ันว่า บริการท่ีซ้ือจะดีด้วย 

    1.3  เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานและอุปกรณ์ที่ใช้ใน ขั้นตอนการ
บริการจะต้องทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจ 

    1.4  เครื่องมือในการติดต่อสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสาร                   
การโฆษณาต่าง ๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 

    1.5  สัญลักษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินค้า หรือเครื่องหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการบริการ 
เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกช่ือได้ถูก ควรสื่อถึงความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการท่ีเสนอ 1 ขาย 

    1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ ให้บริการ 
ชัดเจน และง่ายต่อการจําแนกระดับบริการท่ีแตกต่างกัน 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) เป็นลักษณะท่ีสําคัญของบริการซ่ึงมีการผลิตและบริโภค
ในเวลาเดียวกัน  และไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผู้ ให้บริการได้ ไม่ ว่าผู้ ให้บริการจะเป็นบุคคล                     
หรือเคร่ืองจักรก็ตาม (Armstrong; & Kotler. 2003) กล่าวคือ ผู้ขายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกค้า ในขณะ
น้ันได้หนึ่งราย เนื่องจากผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้อง
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําให้การให้บริการมีข้อจํากัดในเรื่องของเวลา 

กลยุทธ์การให้บริการเพ่ือแก้ปัญหาข้อจํากัดด้านเวลา  โดยกําหนดมาตรฐานด้านเวลาการให้บริการ            
ที่รวดเร็ว เพ่ือที่จะให้บริการได้มากขึ้น หรือจัดลูกค้าในรูปของกลุ่มเล็ก แทนการให้บริการรายบุคคล                    
หรือใช้เครื่องมือต่าง ๆ เข้าช่วย 
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3.  ไม่แน่นอน (Variability หรือ Service Variability) เป็นลักษณะที่สาํคัญของบริการ ซ่ึงคุณภาพ  
จะผันแปรไป โดยข้ึนกับผู้ที่ให้บริการ และขึ้นกับว่าเป็นการให้บริการเม่ือไหร่ ที่ไหน และ อย่างไร (Armstrong 
; & Kotler. 2003) การควบคุมคุณภาพในการให้บริการของผู้ขายบริการ สามารถทําได้  2  ขั้นตอนคือ 

    3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และการอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษย์สัมพันธ์ของพนักงาน        
ที่ให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน  โรงแรม  และธนาคาร ต้องเน้นในด้านการอบรมพนักงานในการ                    
ให้บริการที่ดี 

    3.2  ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยการรับฟังคําแนะนํา และข้อเสนอแนะของลูกค้า                    
การสํารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบเพ่ือนําข้อมูลท่ีได้รับไปใช้ในการแกไขปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น 

4.  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) เป็นลักษณะของบริการซ่ึงจะมีอยู่ในช่วงสั้น ๆ และ                      
ไม่สามารถเก็บไวได้ (Etzel, Walker; & Stanton. 2001) หรือเป็นลักษณะท่ีสําคัญของบริการ ซ่ึงไม่สามารถ
เก็บไว้เพ่ือขายหรือใช้ได้(Armstrong; & Ktler. 2003) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้ เหมือนสินค้าอ่ืน              
ถ้าความต้องการมีสมํ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะทําให้เกิด
ปัญหาต่อให้บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 

บริการเกินความคาดหมาย 

ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการลูกค้าจะไต้รับข้อมูลต่างๆ ของธุรกิจบริการนั้น จากสื่อโฆษณา                      
การประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ ใบปลิว หรือได้รับการบอกกล่าวจากบุคคลใกล้ชิด ทําให้ลูกค้าสร้างมโนภาพข้ึนมา 
หรือสร้างความคาดหวัง (Expectation : Ex) แต่เม่ือมาใช้บริการแล้วลูกค้าจะได้สัมผัสกับประสบการณ์จริง 
(Experience : Ep) ลูกค้าจะนํามโนภาพเปรียบเทียบกับ ประสบการณ์จริงดังนี้ (วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์.
2542; อ้างอิงจาก Zeithaml & Bitner. 1996) 

1.  กรณี Ex > EP หากเป็นกรณีน้ีหมายความว่า ลูกค้าจะรู้สึกไม่พอใจกับธุรกิจบริการนั้น เน่ืองจาก
มโนภาพท่ีลูกค้าสร้าง หรือคาดหวังไว้มีมากกว่าคุณค่าท่ีไต้รับ จากประสบการณ์การใช้บริการในอนาคตย่อมไม่
มาใช้บริการอีกแน่นอน 

2.  กรณี Ex = Ep กรณีนี้ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการน้ัน แค่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานตอบสนองความต้องการ
ได้ ไม่ได้มีอะไรพิเศษหรือไม่ได้แตกต่างไปจากคู่แข่ง หากบริการนั้นมีราคาสูงลูกค้า อาจไม่มาใช้บริการ แต่หาก
บริการน้ันมีราคาสมเหตุสมผล ลูกค้าอาจจะใช้บริการในครั้งต่อไป 

3.  กรณี  Ex < Ep กรณี น้ีเป็นการให้บริการเกินความคาดหมาย เนื่องจากคุณค่าท่ีได้รับจาก
ประสบการณ์การใช้บริการมีมากกว่าความคาดหวังที่ต้ังไว้ก่อนใช้บริการ ลูกค้ามีความพอใจเป็นอย่างยิ่ง ลูกค้า
เกิดความจงรักภักดี ยอมมาใช้บริการในครั้งต่อไป และอาจจะไปบอกต่อ 
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ในการสร้างบริการเกินความคาดหมายนั้น ธุรกิจจะต้องศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า
อย่างละเอียดครอบคลุมทุกแง่ทุกมุม แต่ต้องเป็นความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า วิธีการหนึ่งที่นิยมทํา ได้แก่ 
การใช้การสัมภาษณ์อย่างเจาะลึกกับกลุ่มเป้าหมาย (Focus group) โดยเลือกสอบถามลูกค้าปัจจุบันของธุรกิจ 
ลูกค้าของคู่แข่ง และกลุ่มผู้มุ่งหวัง (ยังไม่ได้เป็นลูกค้าในปัจจุบัน) หลังจากน้ันจะต้องนําความต้องการจริง              
ของลูกค้ามาเปรียบเทียบว่า ความต้องการดังกล่าว ธุรกิจของเราหรือคู่แข่งได้ตอบสนองไปแล้วหรือยัง                  
หากความต้องการใดยังไม่มีธุรกิจใดตอบสนอง ก็ให้เลือกเฉพาะบางความต้องการอันน้ันที่จะมาเสนอบริการ
ให้กับลูกค้าต่อไป ส่วนท่ีเหลือนํามาใช้ในอนาคต เนื่องจากธุรกิจย่อมมีข้อจํากัดด้าน   เงินทุน งบประมาณ และ
ทรัพยากรมนุษย์ในการจัดการ สนองความต้องการน้ัน 

4.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

มอร์ส (ณรงค์ อุดมศรี. 2542: ไม่ปรากฏเลขหน้า) กล่าวว่า "ความพึงพอใจ คือ ทุกสิ่งทุกอย่างที่
สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมีมาก ก็จะทําให้เกิดความไม่พึงพอใจ             
ซ่ึงความตึงเครียดนี้มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะเกิดปฏิกิริยา 
เรียกร้อง แต่ถ้าเม่ือใดความต้องการได้รับการตอบสนองก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจ" 

อเดย์และแอนเดอร์เซน (อนงค์ เอ้ือวัฒนา. 2542; อ้างอิงจาก Aday & Anderson. 1975 : 4)              
ให้ความหมายถึง ความพึงพอใจว่า "ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก หรือความคิดเห็นเกี่ยวข้องกับ ทัศนคติ                 
ของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่ ให้บริการนั้น ๆ และ ประสบการณ์น้ัน                      
เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยที่แตกต่างกัน" 

Anton Jon ได้ให้แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่า ความพึงพอใจของลูกค้า                   
เป็นตัวเช่ือมระหว่างความสําเร็จระยะสั้น และการเจริญเติบโตของธุรกิจระยะยาว ความสําคัญของความ                
พึงพอใจของลูกค้าสามารถสรุปได้ดังนี้ (นพพร พลายวงษ์. 2544 : 15 - 17 ; อ้างอิงจาก Anton Jon. 1986 : 
23 - 28) 

1.  ความพึงพอใจของลกูค้า เป็นเคร่ืองมือทางกลยุทธ์ที่สาํคัญ ในการเพ่ิมส่วนครองตลาดและผลกําไร 

2.  ความพึงพอใจของลกูค้าเป็นนโยบายสําคัญของผู้บริหาร 

3.  ความพึงพอใจของลกูค้าเกี่ยวพันกับทุกส่วนในองค์กร 

4.  ความพึงพอใจของลกูค้าสามารถวัดไต้และสืบรู้ได้ 

5.  ความพึงพอใจของลกูค้าเป็นแนวทางในการจัดโครงสรา้งองค์กรพ้ืนฐาน 
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสภาวะทางจิตใจของลูกค้า ที่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ                   

หรือมากกว่าในด้านความจําเป็น ความต้องการและความคาดหวังในตัวสินค้าหรือบริการ ซ่ึงส่งผลให้เกิด              
การซ้ือซํ้า และความภักดีในตราสินค้า สามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ตามระดับ ความพึงพอใจคือกลุ่มลูกค้า                  
ที่ไม่พึงพอใจ กลุ่มลูกค้าท่ีพึงพอใจ และกลุ่มลูกค้าที่มีความพึงพอใจมาก 
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ภาพประกอบ  การทําให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ที่มา : นพพร พลายวงษ์, 2524: 17; อ้างอิงจาก Aton Jon. 1996. p. 23. 

ฟิลิป คอดเลอร์ (คิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2541 : 44 - 48; อ้างอิงจาก Philip Kotler. 2003 : 
114)  ได้รวบรวมความหมายของความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ว่าเป็นระดับความรู้สึก                  
ของลูกค้าท่ีมี ผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง ผลประโยชน์จากคุณสมบัติ ผลิตภัณฑ์ หรือการทํางาน                    
ของผลิตภัณฑ์ กับความคาดหวังของลูกค้า ระดับความพอใจของลูกค้า จะเกิดจากความแตกต่างระหว่าง
ผลประโยชน์ตามผลิตกัณฑ์และความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจาก 
ประสบการณ์ และความรู้ในอดีตของผู้ ซ้ือ นักการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องจะต้องพยายามสร้าง                  
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณค่าเพ่ิม (Value added) การสร้างคุณค่าเพ่ิมเกิดจากการผลิต 
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานร่วมกันกับฝ่ายต่าง ๆ โดยจัดหลักการ
สร้าง คุณภาพรวม  (Total Quality) คุณค่ า เกิดจากความแตกต่างทางการแข่ งข้น  (Competitive 
Differention) คุณค่าที่มอบให้กับลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า (Cost) น่ันคือ ราคาสินค้า 

ตาราง 3 ปัจจัยที่เป็นตัวกําหนดคุณค่าเพ่ิมสําหรับลูกค้า (Customer Value Added) 
 

ความแตกต่างด้านการแข่งขัน คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตาของลูกค้า 
ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ ์ คุณค่าผลิตภัณฑ์ 
ความแตกต่างด้านการบริการ คุณค่าด้านการบริการ 
ความแตกต่างด้านบคลากร คุณค่าด้านบุคลากร 
ความแตกต่างด้านภาพลักษณ์ คุณค่าด้านภาพลักษณ ์

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2541; 44 - 48; อ้างอิงจาก Philip Kotler. p. 438. 
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ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 2541: 44 -48; อ้างอิงจาก Philip Kotler. 2003 p. 451 

Philip Kotler อ้างใน อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543: 37) กล่าวว่า ความพอใจของผู้ซ้ือ หลังจากท่ีได้ซ้ือ
ของมาขึ้นอยู่กับผลการปฏิบัติงานของสินค้าหรือสิ่งเสนอขาย โดยปกติความพอใจคือ ความรู้สึกพึงพอใจหรือ
ผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผล หรือการปฏิบัติงานของผลิตกัณฑ์กับ ความคาดหมายของเขาจะเห็น  
ได้ว่าจดสําคัญคือการปฏิบัติงานของผลิตกัณฑ์ กับความคาดหมาย  ถ้าการปฏิบัติงานไม่ถึงความคาดหมาย
ลูกค้าจะไม่พอใจ ถ้าการปฏิบัติงานเท่ากับความคาดหมาย ลูกค้าก็จะพอใจ ถ้าการปฏิบัติงานสูงเกินกว่าความ
คาดหมายลูกค้าก็จะพอใจ หรือยินดีเป็นอย่างย่ิง บริษัทส่วนมากมุ่งท่ีจะท่าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ "สูง"     
เพราะถ้าเพียงแต่พอใจแล้วลูกค้าอาจ เปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายท่ีดีกว่าโดยง่าย ความพอใจสูงทําให้ไม่เกิด              
การเปลี่ยนตราย่ีห้อจนทําให้ ลูกค้าเกิดความ "ซ่ือสัตย์ต่อตรายี่ห้อ" ผู้ ซ้ือมีความคาดหมายได้อย่างไร                      
ความคาดหมายก่อตัวและได้รับอิทธิพลมาจากประสบการณ์ในการซ้ือ จากเพ่ือน คําแนะนําของนักการตลาด
และสถาบันต่าง ๆ ตลอดจนข่าวสารและสัญญาณจากคู่แข่งขัน ถ้านักการตลาดยกระดับความคาดหมายสูง 
เกินไป ผู้ซ้ือก็จะผิดหวังแต่ถ้าบริษัทวางความคาดหมายไว้ตํ่าเกินไปก็จะไม่จูงใจผู้ซ้ือได้ในจํานวนมากพอ      
ดังนั้นบริษัทส่วนใหญ่มักจะท่าให้ความคาดหมายกับการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์ของบริษัท "สมนํ้าสมเน้ือกัน" 

 

 

ภาพประกอบ คุณค่าที่ส่งมอบแก่ลูกค้า (Customer Delivered Value)
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ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการ 

จอนห์ ดี มิลเลท (นิภาพรรณ แก้วปัญญา. 2542) ได้ให้รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ 
หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการไว้ดังน้ี 

1.  การให้บริการเสมอภาค (Equitable service) คือการบริการท่ีมีความยุติธรรมคือ การบริการท่ีมี
ความยุติธรรมเสมอภาค มีความเท่าเทียมกัน ตามแนวการบริหารงานของรัฐ ไม่มีการแบ่งช้ันกีดกัน                      
ในการบริการ 

2.  การให้บริการที่รวดเร็วทันต่อเวลา (Time service) ถ้าไม่ทันต่อเวลาแล้วจะไม่เกิดประสิทธิภาพ 
ความพึงพอใจก็จะไม่เกิดข้ึน 

3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) มีจํานวนและสถานที่การให้บริการอย่างเหมาะสม 
4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่าง

สมํ่าเสมอ 
5.  การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive service) เป็นการเพ่ิมประสทิธิภาพ หรือ

ความสามารถให้มากข้ึน 

5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณ ์

คําว่า IMAGE ตรงกับภาษาไทยว่า "ภาพลักษณ์" หรือ "จินตภาพ" ตามพจนานุกรม หมายถึง ภาพที่
เห็นในกระจกเงา ภาพที่ผ่านจากกล้องส่อง หรือภาพที่อยู่ในความนึกคิด อย่างไรก็ตามคําว่าภาพลักษณ์นี้ได้มี
นักวิชาการหลายท่านได้ให้คําจํากัดความไว้มากมาย ดังนี้ 

โรบินลัน และโบรโลว์ (Robinson; & Barlow. 1959) ให้คําจํากัดความไว้ว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง 
ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล ที่มีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์การ สถาบัน และภาพในใจน้ัน ๆ อาจจะได้มาจาก
ประสบการณ์โดยตรงและประสบการณ์โดยอ้อม 

เจฟคนิส์ (พรทิพย์ วรกิจโภคาทร. 2537: 123 ; อ้างอิงจาก Jefkins. n.d.) ได้ให้ความเห็นว่า
ภาพลักษณ์ทางการประชาสมัพันธ์นั้นเกิดจากความรู้สึกประทับใจ ที่เกิดจากการมีความรู้ความเข้าใจ ใน
ข้อเท็จจริงน้ัน ๆ 

แอนเดอร์สัน และรูบิน (พรทิพย์ วรกิจโภคาทร. 2537: 123; อ้างอิงจาก Anderson; & Rubin, n.d.) 
มองว่าภาพลักษณ์เป็นการรับรู้ของผู้บริโภคเกี่ยวกับองค์การท้ังหมด โดยองค์การก็เปรียบเสมือนคนซ่ึงย่อมต้อง
มีบุคลิกภาพและภาพลักษณ์ที่ต่างกัน 

พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2537) บอกว่า ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เกิดข้ึนในจิตใจของคนที่เห็นหน่วยงาน
เป็นภาพในลักษณะที่ได้รับอิทธิพลจากสิ่งใดสิ่งหน่ึง หรือหลายสิ่งที่เกี่ยวพันกับหน่วยงานน้ัน ทั้งที่ประจักษ์ 
และไม่ประจักษ์ 
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มานิต รัตนสุวรรณ (2520) ได้กล่าวไว้ว่า ภาพลักษณ์เป็นความประทับใจในสิ่งท่ีเรารู้สึกต่อส่ิงใดส่ิง
หนึ่งหรือคนใดคนหน่ึงหรือองค์การใดองค์การหนึ่งจะเรียกว่าช่ือเสียงก็ได้ 

อาจกล่าวได้ว่าภาพลักษณ์น้ันเป็นภาพที่เกิดขึ้นด้วยความประทับใจ หรือการรับรู้ภาพท่ี เกิดขึ้นใน
จิตใจ จากการมีความรู้ในอดีตซ่ึงผันแปรไปตามการมุมมองของนักวิชาการทั้งหลาย แต่อย่างไรก็ตามถ้าจะมอง
ให้เป็นรูปธรรมมากข้ึน  ประจวบ อินอ๊อด ได้พรรณาไว้ว่า ภาพลักษณ์คือ 

1.  พลังแฝงท่ีจะน่าไปสู่พฤติกรรม 
2.  เจตนคติของบุคคล กลุ่มบุคคลท่ีมีต่อสถาบันหรือเป้าหมาย ซ่ึงอาจจะเป็นกรณี หรือ บุคคลหรือ

สถาบันใด ๆ ก็ใด 
3.  ความคาดหมายของบุคคลต่อกรณีหรือสถาบันท่ีมีต่อกรณีใดกรณีหน่ึง ซ่ึงต้องสอดคล้อง กับความ

เช่ือ ความรู้สึกของคนที่มีอยู่ 
4.  สิ่งสะท้อนความรู้สึกคิดของคนท่ีมีต่อกรณี หรือบคุคล หรือสถาบัน 
5.  คุณค่าเพ่ิม หรือความนิยมท่ีมีต่อสถาบัน บุคคล หรือกรณีเรื่องราวใด ๆ 

พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2537: 76) กล่าวไว้ว่า  ภาพลักษณ์คือภาพที่เกิดขึ้นในใจ อันเน่ืองมาจาก  
ความประทับใจและเกิดความทรงจํา (ทั้งบวกและหรือลบ) ใน "ตัวสาร" โดยได้มีการสะสม และพัฒนา
ปรับเปล่ียนไปตามประสบการณ์ที่พบเห็น หรือไปมีส่วนร่วม โดยภาพลักษณ์สามารถ เกิดข้ึนได้ 2 วิธี คือ 

1.  เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ ปราศจากการปรุงแต่ง ดังน้ันภาพขององค์กรหน่ึงจะเป็นเช่นไรก็ได้ตาม 
ที่บุคคลน้ันไปพบเห็นมา ซ่ึงอาจเป็นภาพลักษณ์ที่ดีและเลวได้แล้วแต่ประสบการณ์ 

2.  เกิดจากการปรุงแต่งโดยท่ีมีความพยายามที่จะให้องค์กรมีพฤติกรรมท่ีดี เพ่ือให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี 
หรือถ้าเกิดเหตุการณ์อะไรไม่ดี ก็จะมีการสร้างเหตุการณ์บางอย่างมาลบล้าง หรือเป็นการแก้ไขข้อเท็จจริง   
ปรุงแต่งให้มีภาพลักษณ์ในทิศทางที่พ่ึงประสงค์ 

 

 

ความสําคัญของภาพลักษณ์ 

ภาพลักษณ์เป็นพ้ืนฐานที่องค์การขนาดใหญ่ทุกแห่งต้องให้ความสําคัญ เพราะภาพลักษณ์เป็นเรื่อง
ของการสร้างสรรค์ (Creation) ที่ต้องใช้ระยะเวลาในการสร้างอย่างยาวนานและต่อเน่ือง เพ่ือให้บุคคล               
เก็บเป็นภาพประทับใจ จากการได้รับรู้ได้เห็นได้มีประสบการณ์ในเรื่องต่าง ๆ แล้วเก็บสะสมไว้เป็นภาพที่ดี 
เป็นความรู้สึกท่ีดี ดังนั้นสิ่งท่ีปรากฏให้เห็นจึงเปรียบเสมือนบุคลิกเฉพาะตัวขององค์กร โดยเฉพาะอย่างย่ิง            
เม่ือภาพลักษณ์นั้นจะมีความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องลึกซ้ึงกับพฤติกรรม อันส่งผลต่อการบริหารการดําเนินธุรกิจ
น้ันเอง 
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ในยุคที่ โลกของเราก้าวสู่ ยุคโลกาภิ วัฒน์ (Globalization) การติดต่อสื่อสารสามารถเช่ือมโยง                   
ถึงกันอย่างใกล้ชิด ด้วยศักยภาพของการสื่อสารมวลชน และความก้าวล้ํานําสมัยของเทคโนโลยีการสื่อสาร             
ทําให้ข้อมูลและเหตุการณ์ข่าวสารต่าง ๆ เผยแพร่สู่สาธารณชนอย่างต่อเน่ืองรวดเร็ว คนในสังคมมีความต่ืนตัว
จากข่าวสารที่ ได้รับทั้ งด้านดีและด้านไม่ดีจากหลายแหล่งหลายส่ือ ทุกคนต้องการข้อมูลข่าวสาร                      
เพ่ือใช้ประโยชน์ในการประกอบอาชีพ ใช้ในการตัดสินใจและดําเนินชีวิตประจําวัน ดังน้ันหากองค์กรใด                  
มีภาพลักษณ์ที่ดี ม่ันคงถาวรและมีการพัฒนาให้ดีนั้นตลอดเวลา องค์กรนั้นย่อมได้รับความนิยมชมชอบ              
ความเช่ือม่ันไว้ใจและได้รับการยอมรับ สนับสนุนจากประชาชนเม่ือมีวิกฤตการณ์เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว                 
และมีผลกระทบรุนแรง องค์กรที่มีภาพลักษณ์ดีย่อมไม่ได้รับผลกระทบที่รุนแรงเท่ากับองค์กรท่ีมีภาพลักษณ์                
ไม่ดี และประชาชนท่ัวไปอาจจะต่อต้านเมินเฉย หรือเกลียดชังองค์กรที่มีภาพลักษณ์ไม่ดีน้ัน 

นอกจากนี้ องค์กรต่าง ๆ ในปัจจุบันจะมีลักษณะเป็นสาธารณะหรือเป็นองค์กรของมวลชนมากขึ้น             
การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี เพ่ือตอบสนองความต้องการของมหาชน จึงเป็นความจําเป็นอย่างย่ิง สําหรับองค์กร 
การท่ีบุคคลมีภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรหน่ึงจะชักนําให้บุคคลน้ันมีพฤติกรรมในทางบวกแก่องค์กร ไม่ว่าจะเป็น
การพูดถึง เอ่ยถึง การสนใจเข้าร่วมกิจกรรม การสนับสนุนกิจการงาน ด้วยการเป็นลูกค้าหรือใช้บริการ 

ความนิยมชมชอบหรือไม่สนใจหรืออะไรก็ตาม ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบท้ัง 5 น้ีเป็นสําคัญ ดังน้ัน               
แม้ว่าเหตุการณ์จากภายนอกจะผ่านช่องทางการสื่อสาร และเข้ามาสู่ตัวเราแล้วก็ตามจะมีความหมายอะไร
หรือไม่ องค์ประกอบเหล่านี้จะเป็นคําตอบที่ดีมากกว่าอย่างอ่ืน 

การรับรู้และความประทับใจ (Perception and Impression) ภาพลักษณ์จะไม่สามารถเกิดขึ้น                 
ได้ทันที เม่ือเหตุการณ์ได้ผ่านเข้ามางช่องทางการสื่อสาร และองค์ประกอบเฉพาะบุคคลทั้ง 5 จะเป็นตัวที่พินิจ
พิจารณาเหตุการณ์น้ันก่อน โดย "การรับรู้" (Perception) ซ่ึงเป็นตัวแปลงเหตุการณ์ให้เป็นไปใน "ความหมาย
ตามความคิดของบุคคลน้ัน" หรือเรียกว่าเป็นไปตามความลําเอียงเฉพาะบุคคล ก็ไม่ผิดนัก ส่วนความประทับใจ 
(Impression) มีความสําคัญในการรับรู้อีกลักษณะหน่ึง โดยจะเกี่ยวพันกับคุณภาพและปริมาณของความทรง
จํา จดจําได้มากและนาน และเม่ือสร้างเป็นภาพลักษณ์ อะไรขึ้นได้แล้ว ก็จะเป็นภาพลักษณ์ที่เจือจางได้ช้า         
กว่าการท่ีมีความประทับใจน้อยหรือไม่มีความประทับใจเลย 

ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นจากกระบวนการที่กล่าวมานี้ จะมีการผันแปรเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา              
ทั้งน้ีเนื่องมาจากการได้รับข้อมูลใหม่ ๆ เกี่ยวกับองค์นั้น ๆ และหรือไม่ได้รับข้อมูลข่าวสารเลย นอกจากน้ี                      
ทั้งกระบวนการอันได้แก่ ช่องทางการสื่อสาร องค์ประกอบเฉพาะบุคคล การรับรู้และ ความประทับใจ และ
สภาพสิ่งแวดล้อมเป็นตัวแปรสําคัญของการปรับและปรุงแต่งภาพลักษณ์ในอนาคตต่อไปเรื่อย ๆ 

นอกจากเหตุการณ์ที่ถือเป็นจุดเริ่มแรกของการเกิดภาพลักษณ์ได้แล้ว กระบวนการสื่อสาร                     
ที่นําข่าวสารเหตุการณ์ไปยังผู้รับสารน้ันยังมีหลายขั้นตอนโดยแต่ละขั้นตอนก็เสี่ยงต่อการบิดเบือน 
(Distortion) ในข่าวสารของเหตุการณ์ กล่าวคือผู้ที่รับรู้ในเหตุการณ์อาจเป็นใครก็ได้ ทั้งท่ีเป็นพนักงาน
บุคลากรขององค์กรหรือบุคคลอื่น ดังน้ันในความพยายามท่ีจะควบคุมการสื่อสารน้ี องค์กรมักให้ฝ่าย
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ประชาสัมพันธ์เป็นผู้แทนขององค์กรและควบคุมดูแลด้วยการจัดเตรียมข่าวสาร และหรือเป็นผู้ให้ข่าวสาร                
และหรือเป็นผู้จัดเตรียมการให้ข่าวสาร (เช่น จัดแถลงข่าว การให้สัมภาษณ์ของผู้บริหาร) อย่างไรก็ตาม บุคคล
อ่ืนที่มารับรู้เห็นเหตุการณ์ในขั้นแรก ก็ยากท่ีจะไปควบคุมการถ่ายเทข่าวสาร ข้อมูลของเหตุการณ์ต่อไป                   
ยังสื่อหรือสื่อมวลชน 

แนวคิดเร่ืองภาพลักษณ์ของโบลด้ิง 

ภาพลักษณ์เป็นความรู้และความรู้สึกของคนเราท่ีมีต่อสิ่งต่าง ๆ เป็นความรู้ที่เราสร้างขึ้นมาเอง                   
ที่เรียกว่า ความรู้ในเชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) เป็นการสะสมเก่ียวกับสิ่งต่าง ๆ ในโลก รอบตัว              
ที่เราได้ประสบความรู้เชิงอัตวิสัยของบุคคลจึงเป็นที่รวมของสิ่งต่างๆ ที่เราเช่ือว่าเป็นจริง เนื่องจากเรา                      
ไม่สามารถรับรู้และทําความเข้าใจกับสิ่งต่าง ๆ นั้นได้อย่างถี่ถ้วนเสมอไป เรามักจะได้เฉพาะ "ภาพ" บางส่วน
หรือลักษณะกว้างๆ ของสิ่งเหล่านั้นซ่ึงมีความไม่แน่นอนชัดเจนอยู่ เรามักตีความหรือให้ความหมายแก่สิ่งน้ัน ๆ 
ด้วยตัวเราเอง ความรู้เชิงอัตวิสัยนี้จะประกอบเข้าเป็นภาพลักษณ์ของเราที่ มีต่อสิ่งต่าง ๆ ในโลก และ
พฤติกรรมของเราจะขึ้นอยู่กับความรู้เดิมท่ีเรามีอยู่ในสมองด้วย 

ภาพลักษณ์จึงเป็นเร่ืองเกี่ยวกับกระบวนการของความคิดจิตใจ คนเรามิได้มีเพียงประสบการณ์
โดยตรงกับโลกรอบตัว แต่เรายังมีประสบการณ์ทางอ้อมอ่ืน ๆ ด้วยที่ต้องตีความและให้ความหมาย 

โบลด้ิง (1975) กล่าวว่าองค์ประกอบของภาพลักษณ์ แยกได้เป็น 4 ส่วน ที่เก่ียวข้องมีปฏิสัมพันธ์กัน
อย่างแยกไม่ออก ดังน้ี 

1.  องค์ประกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Componant) เป็นสิ่งท่ีบุคคลได้จากการสังเกตโดยตรง
และน่าไปสู่การรับรู้ (Clues) อาจเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ ความคิดหรือวัตถุสิ่งของต่าง ๆ  

2.  องค์ประกอบเชิงเรียนรู้ (Cognitive Component) ได้แก่ ภาพลักษณ์ที่ เป็นความรู้เก่ียวกับ 
ลักษณะประเภท คุณสมบัติ (Attribute) ความแตกต่างของสิ่งต่าง ๆ ที่ได้จากการสังเกต  

3.  องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ได้แก่ ภาพลักษณ์ที่เก่ียวกับความรู้สึก ของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ เป็นสิ่งที่เกี่ยวพันกับความรู้สึกผูกพัน ยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 

4.  องค์ประกอบเชิงการกระทํา (Cognitive Component) เป็นภาพลักษณ์ที่เกี่ยวกับความมุ่งหมาย
หรือเจตนาท่ีจะเป็นแนวทางปฏิบัติตอบโต้สิ่งเร้านั้น อันเป็นผลของปฏิสัมพันธ์ระหว่าง องค์ประกอบเชิงความรู้
และเชิงความรู้สึก 

การเกิดภาพลักษณ์ในเชิงการสื่อสารตามแนวความคิดของโบลด้ิงน้ี มุ่งเน้นในลักษณะของการรับรู้ 
ข่าวสารท่ีมีผลต่อองค์ประกอบต่าง ๆ ของภาพลักษณ์เป็นสําคัญ ลักษณะของการก่อตัวของภาพลักษณ์เรื่องใด
เรื่องหน่ึงมักก่อตัวขึ้นจากการผสมผสานองค์ประกอบเชิงความรู้ จนเกิดเป็นภาพของโลกที่บุคคลนั้นเคยมี
ประสบการณ์ ทั้งโดยทางตรงและเรียนรู้ผ่านสื่อมวลชนและสื่ออ่ืน ๆ 
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ภาพลักษณ์ที่มีอยู่แล้วเม่ือได้รับการกระทบจากส่ิงที่ได้รับรู้เข้ามาใหม่ อาจมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดเกิดขึ้น คือ 

1.  ภาพลักษณ์เดิมยังคงเดิม ไม่ถูกกระทบกระเทือนแต่อย่างใด 
2.  ข้อมูลใหม่ที่รับเข้ามามีทิศทางเดียวกับภาพลักษณ์เดิม จะสามารถเรียกร้องความสนใจทําให้เกิด

การประเมินคุณค่า และอาจทําให้ภาพลักษณ์เดิมเปลี่ยนแปลงไปบ้าง  แต่จะสามารถให้คําอธิบายได้ชัดเจนข้ึน  

ภาพลักษณ์ของปัจเจกบุคคลประกอบไปด้วยข้อเท็จจริงและจินตนาการ หากสารใหม่ที่ได้รับเข้ากันได้
กับภาพลักษณ์เดิมที่มีอยู่ อาจทําให้ภาพลักษณ์เปลี่ยนแปลงแต่จะมากหรือน้อย ขึ้นอยู่กับน้ําหนักของข้อมูล
ใหม่ที่ได้รับ 

เม่ือบุคคลมีภาพลักษณ์ต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใดแล้วจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลนั้น ภาพลักษณ์                  
ที่ก่อข้ึนมีแนวโน้มที่จะชักนําพฤติกรรมของบุคคลให้เห็นคล้อยตามไปในทิศทางเดียวกัน และเม่ือภาพลักษณ์
เกิดข้ึนแล้วเปลี่ยนแปลงได้ยาก เพราะการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณ์น้ันจะกระทบโครงสร้างพฤติกรรมมากมาย 
การสร้างภาพลักษณ์เป็นเรื่องที่ยากแต่ก็ง่ายกว่าการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณ์ที่สูญเสียไป การให้ข้อมูล                    
แก่บุคคล เพ่ือเปลี่ยนแปลงภาพลักษณ์อาจถูกปฏิเสธได้ หากข้อมูลดังกล่าวขัดแย้งกับทัศนคติ ความคิดความ
เช่ือเดิม ดังน้ันภาพลักษณ์จึงมีลักษณ์ไม่หยุดน่ิง แต่การเปลี่ยนแปลงภาพลักษณ์ก็เป็นเรื่องท่ีกระทําได้ยาก 

ประเภทของภาพลักษณ์ 

วิรัช  ลภิรัตนกุล (2529) ได้จําแนกภาพลักษณ์ออกเป็นประเภทสําคัญ ๆ ไว้ 4 ประเภท ดังนี้ 

1.  ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนที่มีต่อบริษัท
หรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่ ง ภาพลักษณ์ ดังกล่าวน้ีหมายรวมไปถึงการบริหารการจัดการ 
(Management) ของบริษัทแห่งน้ันด้วย และหมายรวมไปถึงสินค้าผลิตภัณฑ์ (Product) และบริการ 
(Service) ที่บริษัทน้ันจําหน่าย ฉะน้ันคําว่าภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate Image) จึงมีความหมาย
ค่อนข้างกว้าง 

2.  ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์กร (Institution Image) คือภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของประชาชน             
ที่มีต่อสถาบันหรือองค์กร ซ่ึงโดยมากมักจะเน้นไปทางด้านตัวสถาบันหรือองค์กรเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึง
สินค้าหรือบริการท่ีจําหน่าย 

3.  ภาพลักษณ์ ของสิน ค้าหรือบริการ  (Product / Service Image) คือภาพที่ เกิ ดขึ้ น ในใจ                    
ของ ประชาชนท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการของบริษัทเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงตัวองค์กร  

4.  ภาพลักษณ์ที่มีต่อสินค้าตราใดตราหนึ่ง (Brand Image) คือภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชน              
ที่ มี ต่อสินค้าย่ี ห้อใดย่ีห้อหนึ่ งหรือตรา (Brand) ใดตราหนึ่ ง หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark)                     
ใดเคร่ืองหมายการค้าหนึ่ง ส่วนมากมักใช้ในด้านการโฆษณา (Advertising) และการส่งเสริมการจําหน่าย 
(Sales Promotion) 
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6.  ข้อมูลเก่ียวกับสํานักงานอธิการบดี 

นับต้ังแต่พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลมีผลบังคับใช้ในปี พ.ศ.2548  กระทรวง 
ศึกษาธิการได้ออกกฎกระทรวง ให้จัดต้ังส่วนราชการของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ขึ้น  
โดยมีสํานักงานอธิการบดีเป็นศูนย์กลางของการบริหารงาน การประสานงาน การพัฒนา ติดตามผลและ      
การกํากับดูแลการดําเนินงานของหน่วยงาน  สํานักงานอธิการบดีจัดต้ังขึ้นตามกฎกระทรวง ว่าด้วยการแบ่ง
ส่วนราชการ ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสิทร์  พ.ศ.2550 และแบ่งส่วนราชการในสํานักงาน
อธิการบดี ดังนี้ 

- กองกลาง 

- กองคลัง 

- กองนโยบายและแผน 

- กองบริหารงานบุคคล 

- กองพัฒนานักศึกษา 

- สํานักงานประกันคุณภาพ 

- สํานักงานประชาสัมพันธ์และวิเทศสัมพันธ์ 

- สํานักงานออกแบบสถาปัตยกรรมและวิศวกรรม 

- สํานักบริหารบพิตรพิมุข จักรวรรดิ 

- สถาบันศิลปะและวัฒนธรรม 

- ศูนย์ภาษาและอาเซียนศึกษา 

- สํานักงานนิติการ 

- กองกิจการพิเศษ 

- กองอาคารสถานที่ยานพาหนะและภูมิทัศน์ 

โดยปัจจุบันมี นางสาวอุไรวรรณ  สมบัติศิริ  ดํารงตําแหน่งผู้ อํานวยการสํานักงานอธิการบดี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

วิสัยทัศน์ของสํานักงานอธิการบดี คือ 

“มุ่งสู่ความเป็นเลิศด้านบริการ  เพ่ือเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์” 
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สํานักงานอธิการบดี มีพันธกิจ (Mission) ดังนี้ 

1.  นํานโยบายสู่การปฏิบัติงานของสํานักงานอธิการบดี  

2.  บูรณาการงานต่าง ๆ ของหน่วยงาน  

3.  พัฒนางานด้านบริการตามหลักธรรมาภิบาล  

4.  พัฒนาบุคลากรให้มีขีดความสามารถในการให้บริการท่ีเพ่ิมข้ึน     

7.  งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ฤทัย  นิธิธนวิชิต (2553) ศึกษาเรื่องความคาดหวังและสิ่งท่ีได้รับของผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้
แห่งชาติ กรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาความคาดหวังและสิ่งที่ได้รับของผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนแห่งชาติ 
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้วิจัยน้ี คือผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติ 
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน เก็บข้อมูลโดยแบบสอบถาม ใช้โปโปรแกรม SPSS เพ่ือประมวลข้อมูล            
ผลการศึกษาพบว่า 

1.  ผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติ กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุตํ่ากว่า 18 ปี 
อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ยน้อยกว่า 5,000 บาท 

2.  ผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติ กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้
แห่งชาติ กรุงเทพมหานครเป็นครั้งแรก โดยมีเหตุผลท่ีเข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติกรุงเทพมหานคร
เพ่ือทัศนศึกษา ช่วงเวลาที่เข้าชมพิพิธภัณฑ์ส่วนใหญ่เป็นเวลา 10.00 น. ถึง 12.00 น. และกลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่เคยเข้าชมพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์และท้องฟ้าจําลอง 

3.  จากการศึกษาความคาดหวังของผู้ เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติกรุงเทพมหานคร                  
ด้านเน้ือหา ด้านรูปแบบการนําเสนอ ด้านพ้ืนที่การจัดแสดง ด้านผู้นําชม/เจ้าหน้าที่ ด้านพฤติกรรมและ
ความรู้สึก  และด้านประโยชน์ที่ ได้รับ  โดยภาพรวมพบว่า ผู้ เข้ าชมพิ พิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่ งชาติ 
กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

4.  จากการศึกษาสิ่งที่ได้รับของผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติกรุงเทพมหานคร  ด้านเน้ือหา 
ด้านรูปแบบการนําเสนอ ด้านพ้ืนที่การจัดแสดง ด้านผู้นําชม/เจ้าหน้าที่ ด้านพฤติกรรมและความรู้สึก และ
ด้านประโยชน์ที่ได้รับ โดยภาพรวมพบว่า ผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่             
มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ 

5.  จากการเปรียบเทียบความคาดหวังและสิ่งท่ีได้รับของผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติ
กรุงเทพมหานคร พบว่า ค่า Sig ในแต่ละด้านมีค่าเท่ากัน คือ ซ่ึงน้อยกว่า แสดงว่าตัวแปรท้ังสองมีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ นั่นคือคาดหวังและสิ่งท่ีได้รับจากการเข้าชม มีผลทําให้การเข้าชม
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พิ พิธภัณ ฑ์การเรียนรู้แห่งชาติกรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังในพิพิธภัณ ฑ์การเรียนรู้แห่งชาติ
กรุงเทพมหานครตํ่ากว่าสิ่งที่ได้รับจากการเข้าชมอย่างมีนัยสําคัญ 0.05 

แสวง  ดาวเรือง (2552) ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการของสํานักงานท่ีดิน กรณีศึกษา : ฝ่ายรังวัด
สํานักงานท่ีดินจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ สาขาหัวหิน เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการบริการสํานักงานท่ีดิน
และเพ่ือทดลองสมมติฐานการวิจัยตัวแปร สถานภาพทางเศรษฐกิจของครอบครัว สถาภาพทางสังคม และ
วัตถุประสงค์ในการให้บริการที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อมูลเชิงประจักษ์ที่ได้รวบรวมมา
จากกลุ่มประชากร 150 คน โดยการใช้แบบสอบถามเชิงสํารวจ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือการแจกแจก
ความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ียเพ่ืออธิบายลักษณะกลุ่มประชากร และระดับความพึงพอใจ ส่วนการทดสอบ
สมมติฐานใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวด้วยค่า ANOVA ผลการวิจัยพบว่า 1)ระดับความพึงพอใจ
ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง แต่ในรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการอยู่ในระดับมาก ด้านค่าใช้จ่าย
อยู่ในระดับปานกลาง ด้านช่องทางในการติดต่องานอยู่ในระดับปานกลาง ด้านประชาสัมพันธ์ครบถ้วนอยู่ใน
ระดับปานกลาง ด้านผลของการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับ               
ปานกลาง ด้านการให้กระบวนการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ในการทดลองสมมติฐานตัวแปรที่ใช้ในการ
วิจัย พบว่าระดับความพึงพอใจไม่มีความแตกต่างกันท่ี ระดับ 0.05 ในทุกตัวแปร อย่างไรก็ตาม ในรายละเอียด
พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อบุคลากรที่ให้บริการจําแนกตามเพศและจําแนกตามอายุ มีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

อภิรดี  โรจนประดิษฐ (2552) ได้ศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนในการจัดทําบริการสาธารณะ
ของเทศบาลตําบลแม่เหียะ จังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือให้ทราบความพึงพอใจของประชาชนในการจัดทําบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลแม่เหียะ จังหวัดเชียงใหม่ และศึกษาการให้บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแม่
เหียะ เม่ือได้รับการยกฐานะเป็นเทศบาลตําบล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างประชากรท่ีมีสิทธิเลือกต้ังและอาศัยอยู่ในเทศบาลตําบลแม่เหียะจํานวน 391 คน สถิติที่ใช้ในการ
วิจัยคือ สถิติเชิงพรรณนาและการเปรียบเทียบจากค่าเฉล่ีย โดยใช้สถิติและการทดสอบการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Scheffe (Scheffe Differental 
Metheod) ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลแม่เหียะ   โดยภาพรวมอยู่
ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแม่เหียะด้านการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม และด้านงานให้บริการและบริการชุมชน โดยภาพรวมในระดับมาก  ส่วนด้าน
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการ และด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีความพึงพอใจโดยภาพรวม                      
อยู่ในระดับปานกลาง เทศบาลตําบลแม่เหียะมีความพร้อมในการจัดทําบริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนตําบล ภายหลังจากยกฐานะเป็นเทศบาลตําบลแม่เหียะ โดยมีความแตกต่างในด้านการให้บริการ
สาธารณะในระดับน้อย เน่ืองจากได้มีการจัดทําแผนงานเพ่ือรองรับการบริการสาธารณะท่ีเพ่ิมมากข้ึน                
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยเพ่ิมพ้ืนที่และเพ่ิมกิจกรรมในโครงการ 
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ภัคธรณ์ศิริ  พาประเสริฐ (2550) ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาล                   
ในเขตอําเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี เพ่ือวัดระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาล 
และกําหนดแนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย                  
คือ พนักงานเทศบาลในเขตอําเภอท่ามะกา จํานวน 146 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม            
แบบสัมภาษณ์  ใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที การทดสอบทางเดียว การทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธี LDS ผลการวิจัยพบว่า พนักงานเทศบาลในเขตอําเภอท่ามะกา มีความพึงพอใจ                
ในการปฏิบัติงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และจากแบบสัมภาษณ์พบว่า การสร้างความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ควรให้พนักงานเทศบาลทุกคนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น มอบหมายงานให้ตรงกับ
ความสามารถของแต่ละบุคคล เสริมสร้างความสัมพันธ์ มีการประชุม สัมมนา และการศึกษาดูงาน                      
ทั้งในและต่างประเทศ และมีการปรับสภาพแวดล้อมในการทํางานให้เหมาะสม 

ชํานิ  แซ่ตั้ง (2547) ได้ศึกษาวิจัยความคาดหวังของผู้ปกครองท่ีมีต่อการจัดการศึกษาของโรงเรียน
เมืองปราณบุรี เพ่ือให้ทราบสภาพจริง และความคาดหวังความคิดเห็นของผู้ปกครองนักเรียน กลุ่มตัวอย่าง
ได้แก่ ผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนปราณบุรี จํานวน 278 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถามความ
คิดเห็นของผู้ปกครองนักเรียนเก่ียวกับความคาดหวัง วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานและใช้ t-test เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นของผู้ปกครองกับความคาดหวัง ผลการวิจัย
พบว่า สภาพการจัดการศึกษาของโรงเรียนท่ีเป็นจริงตามที่เห็นของผู้ปกครองนักเรียน โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง ส่วนความคาดหวังของผู้ปกครองนักเรียน โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูงที่สุด และสภาพการศึกษาของ
โรงเรียนตามความคิดเห็นของผู้ปกครองนักเรียนที่เป็นจริงกับที่คาดหวังแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ 

รัฐการ  สุรงคบพิตร (2546) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนในการบริหารงาน                 
ของเทศบาลตําบลเชิงดอย อําเภอดอยสะเก็ด จังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือให้ทราบถึงความคาดหวังของประชาชน                  
ต่อการบริหารงานและความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับเทศบาล เป็นการวิจัยเชิงสํารวจกลุ่มตัวอย่าง                    
200 คน ได้ผลการวิจัยว่ามีแนวโน้มที่ประชาชนคาดหวังในทุกประเด็นการบริหารงานของเทศบาล                     
โดยมีความคาดหวังท่ี สุดคือ การป้องกันและระงับโรคติดต่อ รองลงมาคือ การมีเครื่องมือเครื่องใช้                  
ในการดับเพลิง การให้มีการรักษาบํารุงทางระบายนํ้า และการศึกษาความคิดเห็นทางด้านผู้บริหารมีความ
แตกแยกกันในคณะผู้บริหาร ซ่ึงไม่สามารถตัดสินใจแก้ปัญหาในเทศบาลได้ 

ณรงค์  มีนวล (2547) ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวไทยท่ีมีต่อแหล่ง ท่องเท่ียว
ในจังหวัดกาญจนบุรีพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายส่วนใหญ่               
มีอายุ 15 – 24 ปี มีสถานภาพสมรสโสด สําเร็จการศึกษาสูงสุดท่ีตํ่ากว่าอนุปริญญา/ ปวส. มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา มีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า หรือเท่ากับ 6,500 บาท สื่อท่ีนักท่องเท่ียวชาวไทยได้รับข้อมูลการท่องเที่ยว
ในจังหวัดกาญจนบุรีมากท่ีสุด คือ สื่อโทรทัศน์ แหล่งท่องเที่ยวท่ีจูงใจให้นักท่องเที่ยวไทยมาเที่ยวในจังหวัด
กาญจนบุรีมากท่ีสุดคือ แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ เดินทางมาโดยรถยนต์ส่วนตัว และไม่นิยมพักค้างคืน 
ช่วงเวลาในการเดินทางมาท่องเท่ียวคือ มากกว่า 1,500 บาท ต่อคน นักท่องเท่ียวโดยมากมีความต้องการ               
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จะกลับมาท่องเที่ยวในจังหวัดกาญจนบุรีอีก โดยให้ความสําคัญกับความสวยงามของแหล่งท่องเที่ยว                      
เป็นอันดับแรก 

พวงเพชร  วงศ์ยิ้มย่อง (2543) ได้ทําการวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีทําให้เกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน                      
ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ่ โดยได้ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ระดับช้ันงาน ระดับรายได้ สรุปผลคือ พนักงาน ส่วนใหญ่มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน                  
โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง พนักงานที่มีอายุงานเฉล่ีย 11 - 20 ปี มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานโดยเฉล่ีย              
อยู่ในระดับสูงสุด กลุ่มพนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว่ามีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน                      
ในด้านเงินเดือนและความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน แตกต่างจากกลุ่มที่จบตํ่ากว่าปริญญาตรี พนักงาน                     
ที่มีระดับช้ันงานท่ีสูงกว่ามี แรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกต่างจากระดับช้ันงานท่ีตํ่ากว่า ในด้านความสัมพันธ์
กับผู้ร่วมงาน รายได้ และสวัสดิการ 

 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการ 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์” ผู้วิจัยดําเนินการศึกษาค้นคว้าตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
2.  การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4.  การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
5.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ีคือ บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
ได้มาโดยการสุ่มอย่างง่าย จํานวน 200 คน 

2.  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

แหล่งที่มาของข้อมูลประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 

2.1  ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารอ้างอิงต่าง ๆ และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
เพ่ือนํามาสร้างแบบสอบถาม 

2.2  ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคลากรผู้ใช้บริการของหน่วยงานในสังกัด
สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยใช้วิธีการตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง 
(Self-Respond questionnaire) 

 

ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งน้ีคือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ            
ตามลําดับต่อไปน้ี 
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1.  ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี หลักการ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือกําหนด ขอบเขต             
ของการวิจัยและสร้างเครื่องมือในการวิจัยให้ครอบคลุมตามความมุ่งหมายการวิจัย 

2 . กํ าหนดขอบเขตของแบบสอบถาม ซ่ึง เก่ียวข้อ งกับกรอบแนวคิดที่ ไ ด้กํ าหนดไว้แล้ ว                     
สร้างแบบสอบถามจําลอง โดยแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาจะต้องมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ นิยามศัพท์
และกลุ่มตัวอย่าง 

3.  ผู้วิจัยนําแบบสอบถามที่สร้างข้ึนไปให้ผู้เช่ียวชาญ ตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเน้ือหา (Content 
validity) และข้อบกพร่องของข้อคําถาม เพ่ือให้มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ นิยามศัพท์ และกลุ่ม
ตัวอย่าง ประมวลความเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิทั้งหมดที่ได้รับการพิจารณา แบบสอบถามเป็นรายข้อ แล้วนํามา
ปรับปรุงแบบสอบถาม ให้เป็นไปตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 

4.  นําแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเรียบร้อยไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 30 ราย 
แล้วนํามาหาค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) ซ่ึงเป็นการหาความคงที่ภายใน (Internal Consistency) ของชุด
คําถาม โดยผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปทําการทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีคุณลักษณะ
คล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างและประชากรจริง เป็นการทดสอบก่อน (Pre - test) จํานวน 30 ชุด แล้วนํามา
วิเคราะห์หาความเช่ือม่ันได้ของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยวิธีการหาครอนบาคแอลฟา                   
(α - Coefficient) (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545) 

5.  นาํแบบสอบถามที่ปรับปรุงและตรวจสอบความเช่ือม่ันแล้วไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง 

3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการวิจัยเรื่อง “การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์” ผู้วิจัยดําเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลดังน้ี 

1.  นําแบบสอบถามท่ีผ่านการพัฒนาแล้วส่งไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ภายในมหาวิทยาลัย พร้อมกับ
หนังสือขอความร่วมมือจากหน่วยให้ทําการแจกแบบสอบถามให้กับผู้มาขอรับบริการ 

2.  ทําหนังสือแนะนําตนเองต่อบุคลากรผู้ตอบแบบสอบถาม แจ้งให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ในการทํา
วิจัยเพ่ือความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  

3.  รวบรวมแบบสอบถามจากการตอบ พร้อมทั้งตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามแต่ละฉบับ 

4. การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดทําข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้จัดทําข้อมูลตามลําดับดังนี้ 
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1.  รวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาแล้ว  ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม 

2.  ดําเนินการลงรหัส (Coding) เพ่ือเปลี่ยนสภาพข้อมูล (Data) เป็นข้อมูล (Infomation) แล้วนํามา
บันทึกลงคอมพิวเตอร์เพ่ือประมวลผล  

3.  ประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป ในการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมุติฐานท่ีต้ังไว้ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

กําหนดให้ตรวจสอบแบบสอบถาม เพ่ือคัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณ์นํามาจัดระบบลงรหัส                    
และทําการวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรม SPSS  

5.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 สถิติที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 

 1. การวิเคราะห์สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้ค่าร้อยละ (%) 

 2. การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของการปฏิบัติด้านการบริหารงานบุคคล                  
ใช้ค่าเฉล่ีย (x) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  โดยพิจารณาว่า ค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ได้จากแบบสอบถาม
ความพึงพอใจผู้รับบริการต่อการให้บริการของสํานักงานอธิการบดีอยู่ในช่วงน้ัน ทั้งนี้ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์                    
การวิเคราะห์ตามเกณฑ์ของเบสท์ (Best) มีรายละเอียดดังน้ี 

 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของสํานักงาน
อธิการบดีอยู่ในระดับน้อยท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของสํานักงาน
อธิการบดีอยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของสํานักงาน
อธิการบดีอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของสํานักงาน
อธิการบดีอยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของสํานักงาน
อธิการบดีอยู่ในระดับมากที่สุด 

3. การวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจผู้รับบริการต่อการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี 
ของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ t - test  
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4. วิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ พิจารณาในส่วนของคําถามแบบปลายเปิด โดยใช้                    
การวิเคราะห์เน้ือหา (content analysis) 

 

 



   บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การนําเสนอผลการวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการศึกษาเรื่อง “การศึกษาสภาพปัญหา
การให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์” ซ่ึงผู้วิจัยได้ดําเนินการ 
เก็บรวบรวมข้อมูลและได้ตรวจสอบข้อมูลในแบบสอบถามแล้วพบว่า ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มีความสมบูรณ์
เหมาะสม ซ่ึงสามารถนํามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและอภิปรายผลได้ดังต่อไปน้ี 

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้นําเสนอความมุ่งหมายของการวิจัย โดยแบ่งการนําเสนอออกเป็น 2 ส่วน 
ตามลําดับดังน้ี 

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์เกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์เกี่ยวกับการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์เก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 180 ราย 
ประกอบด้วยข้อมูลด้าน เพศ ประเภทผู้รับบริการ หน่วยงานท่ีใช้บริการ ช่องทางการรับบริการ  และความถ่ี
ของการใช้บริการ 
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ตาราง  1 แสดงจํานวนและร้อยละ ของลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

 ลักษณะส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 
เพศ ชาย 

หญิง 
131 
49 

72.7 
27.7 

ประเภทผู้รับบริการ บุคลากรสายสนับสนุน 
บุคลากรสายวิชาการ 
นักศึกษา 
อ่ืน ๆ 

139 
32 
7 
2 

77.2 
17.7 
3.8 
1.1 

หน่วยงานที่ใช้บริการ กองกลาง 
กองคลงั 
กองนโยบายและแผน 
กองบริหารงานบุคคล 
กองพัฒนานักศึกษา 

70 
48 
18 
27 
17 

38.8 
26.6 
10 
15 
9.4 

ความถี่ของการใช้บริการ 1 - 5 ครั้ง/สัปดาห์ 
6 - 10 ครั้ง/สัปดาห ์
11 - 15 ครั้ง/สัปดาห์ 
มากกว่า 16 ครั้ง/สัปดาห์ 

127 
34 
15 
4 

70.5 
18.8 
8.3 
2.2 

 จากตารางที่  1 แสดงลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่ม ตัวอย่าง ที่ ใช้ ในการเก็บรวบรวมข้อมูล                     
มีรายละเอียดดังน้ี  

 เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 131 คน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 72.7  
รองลงมาเป็นเพศหญิง จํานวน 49 คน ค่าเฉลี่ย 27.7 ตามลําดับ  

 ประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นบุคลากรสายสนับสนุน มีจํานวน 139 คน                
ค่าเฉล่ีย 77.2 รองลงมาเป็นบุคลากรสายวิชาการ จํานวน 32 คน ค่าเฉล่ีย 17.7 ต่อมาเป็นนักศึกษา จํานวน 7 
คน ค่าเฉล่ีย 3.8  และอ่ืน ๆ จํานวน 2 คน ค่าเฉล่ีย 1.1 ตามลําดับ 

 หน่วยงานที่ใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามได้ใช้บริการในหน่วยงานกองกลางมากที่สุด     
จํานวน 70 คน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 38.8 รองลงมาเป็นกองคลัง จํานวน 48 คน ค่าเฉลี่ย 26.6 กองนโยบายและ
แผน จํานวน 18 คน ค่าเฉลี่ย 10  กองบริหารงานบุคคล จํานวน 27 คน ค่าเฉลี่ย 15 และกองพัฒนานักศึกษา 
จํานวน 17 คน ค่าเฉลี่ย 9.4 ตามลําดับ 

 ความถ่ีของการใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามได้ระบุความถี่ของการใช้บริการหน่วยงาน                
ในสังกัดสํานักงานอธิการบดี โดย 1 - 5 ครั้ง/สัปดาห์  จํานวน 127 คน ค่าเฉล่ีย 70.5 ความถ่ี 6 - 10 ครั้ง/
สัปดาห์ จํานวน 34 คน ค่าเฉลี่ย 18.8 ความถี่ 11 - 15 ครั้ง/สัปดาห์  จํานวน 15 คน ค่าเฉลี่ย 8.3 และ
มากกว่า 16 ครั้ง/สัปดาห์  จํานวน 4 คน ค่าเฉลี่ย 2.2 ตามลําดับ 



39 
 

 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์เก่ียวกับการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี   
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

 การวิเคราะห์ในส่วนที่ เก่ียวกับการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ได้แก่  ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  คุณภาพการให้บริการ โดยการแจกแจงเป็นค่าคะแนน
เฉลี่ย (X) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ตาราง  2 การวิเคราะห์เก่ียวกับการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ “ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ” 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ 
X S.D. แปลผล 

1.  กระบวนการและข้ันตอนเป็นระบบชัดเจน 3.58 
 

0.70 ความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก 

2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ 3.51 0.6 ความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก 

3.  สามารถให้คําแนะนําเพ่ือสร้างความเข้าใจต่อผู้รับบริการ 3.57 0.78 ความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก 

4.  การให้บริการตามลําดับ ก่อน - หลัง 3.57 0.74 ความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก 

5.  ความพึงพอใจการติดต่อประสานงานทางโทรศัพท์  E-mail 3.56 0.78 ความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก 

รวม 3.56 0.74 
ความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมาก 

 

ผลจากตารางที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการ
ของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ พบว่า มีความพึงพอใจในกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.56               
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ เป็นระบบชัดเจน ความรวดเร็วในการให้บริการ 
สามารถให้คําแนะนําเพ่ือสร้างความเข้าใจต่อผู้รับบริการ การให้บริการตามลําดับ ก่อน - หลัง ความพึงพอใจ
การติดต่อประสานงานทางโทรศัพท์  E-mail มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58, 
3.51, 3.57, 3.57 และ 3.56   
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ตาราง  3  การวิเคราะห์เกี่ยวกับการศึกษาสภาพปัญหาการใช้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ “ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี” 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
ระดับความพึงพอใจ 

X S.D. แปลผล 
1.  ความสุภาพและเป็นมิตรไมตรี 3.75 

 
 

0.85 
 
 

ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับ
ปานกลาง 

2.  ความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ 3.76 0.74 ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก

3.  การให้คําปรึกษามีความแม่นยําและถูกต้อง 3.63 0.75 ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก

4.  การประสานงานเพ่ือแก้ปัญหาเม่ือเกิดข้อผิดพลาดมีความ    
     รวดเร็วฉับไว 

3.61 0.78 ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก

รวม 3.68 0.78 
ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก

 

          ผลจากตารางที่ 3  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการ
ของสํ านั กงานอธิก ารบดี  มหาวิทยาลั ย เทค โน โล ยีราชมงคลรัตน โกสินทร์  ด้ านการให้บริการ                    
ของเจ้าหน้าที่ พบว่า การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.68               
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า     

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ความสุภาพและเป็นมิตรไมตรี  ความกระตือรือร้นและเต็มใจ
ให้บริการ  การให้คําปรึกษามีความแม่นยําและถูกต้อง  การประสานงานเพื่อแก้ปัญหาเม่ือเกิดข้อผิดพลาด                
มีความรวดเร็วฉับไว  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75, 3.76, 3.63 และ 3.61     
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ตาราง  4  การวิเคราะห์เกี่ยวกับการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ “ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก” 

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจ 
X S.D. แปลผล 

1.  มีที่น่ังพักสาํหรับผู้มาติดต่อ 3.45 0.87 ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับ 
ปานกลาง 

2.  สถานที่ อุปกรณ์อํานวยความสะดวกต่าง ๆ มีความสะอาด   
     และเป็นระเบียบ  

3.52 0.75 ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก

รวม 3.48 0.81 
ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับ     
ปานกลาง 

ผลจากตารางที่ 4  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการ
ของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก พบว่า          
มีความพึงพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.48  เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า 

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก สถานที่ อุปกรณ์อํานวยความสะดวกต่าง ๆ มีความสะอาด                      
และเป็นระเบียบ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52  

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ในด้านมีท่ีน่ังพักสําหรับผู้มาติดต่อ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ            
ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.45 
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ตาราง  5  การวิเคราะห์เกี่ยวกับการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ “ด้านคุณภาพการให้บริการ” 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ 
X S.D. แปลผล 

1. ความสะดวก รวดเร็ว หรือ ไม่ล่าช้าในการให้บริการ 3.6 0.749815 ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก

2. การให้บริการไม่มีข้อบกพร่อง หรือต้องแก้ไขใหม่ 3.47 0.77 ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับปาน

กลาง 

รวม 3.53 0.76 
ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก

 

ผลจากตารางท่ี 5  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการ
ของสํ านั ก งานอ ธิการบ ดี  มหาวิท ยาลั ย เทค โน โลยี ราชมงคลรัตน โกสิ นท ร์  ด้ านคุณ ภ าพการ                
ให้บริการ พบว่า มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.53                     
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านคุณภาพการให้บริการ ในด้านของความสะดวก รวดเร็ว หรือ ไม่ล่าช้าในการให้บริการ                   
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.6 

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านคุณภาพการให้บริการ ในด้านการให้บริการไม่มีข้อบกพร่อง หรือต้องแก้ไขใหม่                     
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.47 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยในครั้งนี้ ผู้ วิจัยได้มุ่งศึกษาเรื่อง “การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์” ซ่ึงข้อมูลที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้สามารถทําให้ทราบ
ถึงความพึงพอใจของผู้ขอรับบริการของหน่วยงาน ในสังกัดสํานักงานอธิการบดีและสามารถนําไปใช้                    
เป็นแนวทางในการพัฒนารูปแบบการให้บริการของหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพต่อไป 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1.  เพ่ือทราบถึงสภาพปัญหาการให้บริการของบุคลากร ในหน่วยงาน ในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

2.  เพ่ือทราบสภาพปัญหาการให้บริการของบุคลากรในหน่วยงาน ในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

ความสําคัญของงานวิจัย 

1.  เพ่ือนําผลที่ได้จากการวิจัยใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน
ในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

2.  เพ่ือทําให้ทราบสภาพปัญหาการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

3.  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ให้เกิดความคล่องตัวมากข้ึนในอนาคต 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ีคือ บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ีคือ บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
ได้มาโดยการสุ่มอย่างง่าย จํานวน 200 คน 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการวิจัยเรื่อง “การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์” ผู้วิจัยดําเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลดังน้ี 

1.  นําแบบสอบถามที่ผ่านการพัฒนาแล้วส่งไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ภายในมหาวิทยาลัย พร้อมกับ
หนังสือขอความร่วมมือจากหน่วยให้ทําการแจกแบบสอบถามให้กับผู้มาขอรับบริการ 

2.  ทําหนังสือแนะนําตนเองต่อบุคลากรผู้ตอบแบบสอบถาม แจ้งให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ในการ            
ทําวิจัยเพ่ือความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  

3.  รวบรวมแบบสอบถามจากการตอบ พร้อมทั้งตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามแต่ละฉบับ 

การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดทําข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้จัดทําข้อมูลตามลําดับดังน้ี 

1. รวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาแล้ว ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม 

2. ดําเนินการลงรหสั (Coding) เพ่ือเปลี่ยนสภาพข้อมูล (Data) เป็นข้อมูล (Infomation) แล้วนํามา
บันทึกลงคอมพิวเตอร์เพ่ือประมวลผล  

3. ประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป ในการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมุติฐานท่ีต้ังไว้ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

กําหนดให้ตรวจสอบแบบสอบถาม เพ่ือคัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณ์นํามาจัดระบบลงรหัส                  
และทําการวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลจากการวิจัย “การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์” สรุปผลได้ดังนี้ 

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์เก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจํานวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 72.7  และ
เป็นเพศหญิง จํานวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7  
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ประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นบุคลากรสายสนับสนุน จํานวน 139 คน               
คิดเป็นร้อยละ 77.2 รองลงมาเป็นบุคลากรสายวิชาการ จํานวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 ต่อมาเป็น
นักศึกษา จํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 และอ่ืน ๆ จํานวน 2 คน ร้อยละ 1.1 

หน่วยงานท่ีใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามได้ใช้บริการในหน่วยงานกองกลาง มากท่ีสุด             
จํานวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8  รองลงมาเป็นกองคลัง จํานวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 26.6 กองนโยบาย
และแผน จํานวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 10 กองบริหารงานบุคคล จํานวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 15 และ             
กองพัฒนานักศึกษา จํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 

ความถ่ีของการใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามได้ระบุความถี่ของการใช้บริการหน่วยงาน                     
ในสังกัดสํานักงานอธิการบดี โดย 1 - 5 ครั้ง/สัปดาห์ จํานวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 70.5 ความถี่ 6 - 10 
ครั้ง/สัปดาห์ จํานวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8  ความถี่ 11 - 15 คร้ัง/สัปดาห์ จํานวน 15 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 8.3 และมากกว่า 16 ครั้ง/สัปดาห์ จํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.2  

ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์เก่ียวกับสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

การวิเคราะห์ข้อมูลการสํารวจสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ได้แก่  ด้านกระบวนการ  ขั้นตอนการให้บริการ  ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี  ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  คุณภาพการให้บริการ  โดยปรากฏผลดังน้ี 

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                     
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.56  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ กระบวนการ
และข้ันตอนเป็นระบบชัดเจน ความรวดเร็วในการให้บริการ สามารถให้คําแนะนําเพ่ือสร้างความเข้าใจ                  
ต่อผู้รับบริการ การให้บริการตามลําดับ ก่อน - หลัง ความพึงพอใจการติดต่อประสานงานทางโทรศัพท์                 
E-mail มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.58, 3.51, 3.57, 3.57 และ 3.56  ตามลําดับ 

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินท ร์ ด้ านการให้บริการของเจ้าห น้าท่ี  พบว่าโดยรวมมีความพึ งพอใจอยู่ ในระดับมาก                  
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.68  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ความสุภาพและ                
เป็นมิตรไมตรี ความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ การให้คําปรึกษามีความแม่นยําและถูกต้อง                     
การประสานงานเพ่ือแก้ปัญหาเม่ือเกิดข้อผิดพลาดมีความรวดเร็วฉับไว  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75, 3.76, 3.63 และ 3.61  

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก พบว่าโดยรวมมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย               
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อยู่ที่  3.48  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก สถานที่ อุปกรณ์อํานวยความสะดวก
ต่าง ๆ  มีความสะอาดและเป็นระเบียบ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 และด้าน 
สิ่งอํานวยความสะดวก ในด้านมีที่นั่งพักสําหรับผู้มาติดต่อ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย               
เท่ากับ 3.45 

การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่าโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย               
อยู่ที่  3.53  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ในด้านของความสะดวก รวดเร็ว หรือ ไม่ล่าช้าในการให้บริการ              
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.6 และในด้านการให้บริการไม่มีข้อบกพร่อง หรือต้อง               
แก้ไขใหม่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.47 

อภิปรายผลการศึกษาวิจัย 

จากผลการวิจัยเรื่อง การสํารวจสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

1.  ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ จากการสํารวจสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พบว่าผู้มาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในกระบวนการและข้ันตอนเป็นระบบชัดเจน ความรวดเร็ว
ในการให้บริการ สามารถให้คําแนะนําเพ่ือสร้างความเข้าใจต่อผู้รับบริการ การให้บริการตามลําดับ ก่อน - หลัง  
ความพึงพอใจการติดต่อประสานงานทางโทรศัพท์และE-mail สอดคล้องกับ นายแสวง ดาวเรือง (2552) ได้
ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการของสํานักงานที่ดิน กรณีศึกษา : ฝ่ายรังวัด สํานักงานที่ดินจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ สาขาหัวหิน” พบว่าความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ของสํานักงานที่ดินจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ สาขาหัวหิน สถานภาพทางประชากร สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม วัตถุประสงค์ที่มารับ
บริการ ระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ 0.05 

2.  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี จากการสํารวจสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พบว่าผู้มาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจ            
อยู่ ใน ระ ดับมาก  โดยผู้ ต อบแบบสอบถาม มีความ พึ งพอ ใจ ในความสุ ภ าพและ เป็ น มิตรไมตรี                    
ความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ การให้คําปรึกษามีความแม่นยําและถูกต้อง การประสานงาน                   
เพ่ือแก้ปัญหาเม่ือเกิดข้อผิดพลาดมีความรวดเร็วฉับไว  

3.  ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก จากการสํารวจสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พบว่าผู้มาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน
กลาง โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในที่นั่งพักสําหรับผู้มาติดต่อ สถานท่ี อุปกรณ์อํานวยความ
สะดวกต่าง ๆ มีความสะอาดและเป็นระเบียบ ซ่ึงขัดแย้งกับ โกมล ปานแจ่ม (2552) ได้ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยท่ีมี
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ผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
ประจวบคีรีขันธ์ จังหวัดประจวบคีรีขันธ์” พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในภาพรวมและแต่ละด้าน            
อยู่ในระดับมาก เรียงลําดับจากมากไปน้อยคือ ด้านการปฏิบัติงานของพนักงานด้านเครื่องมือ ด้านสถานที่ 
และด้านการให้บริการต้อนรับการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

4.  คุณภาพการให้บริการ จากการสํารวจสภาพปัญหาการให้บริการของสํานักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พบว่าผู้มาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในความสะดวก รวดเร็ว หรือ ไม่ล่าช้าในการให้บริการ   การให้บริการ
ไม่มีข้อบกพร่อง หรือต้องแก้ไขใหม่  

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

1.  ผู้บริหารควรให้ความสําคัญกับการจูงใจในการปฏิบัติงานในทุก ๆ เร่ือง เพ่ือส่งผลให้พนักงาน             
มีความพึงพอใจในการทํางาน และส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ  

2.  ผู้บริหารควรให้ความสําคัญในการฝึกอบรม เพ่ือพัฒนาศักยภาพในการให้บริการของหน่วยงาน  

3.  องค์กรควรมีการปรับปรุงภูมิทัศน์ และพัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกให้กับหน่วยงานเพ่ือรองรับ
การให้บริการ 

4.  องค์กรควรปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ สําหรับการให้บริการท่ีมีความกระชับ คล่องตัว มีความรวดเร็ว 

5.  องค์กรควรมีการสํารวจความต้องการในด้านต่าง ๆ จากบุคลากรเป็นประจํา เพ่ือเสนอแนะ               
และจัดทําโครงการท่ีรองรับต่อความต้องการ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1.  ควรศึกษามุ่งเน้นเกี่ยวกับปัจจัยทัศนคติต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหน่วยงานสํานักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

2.  ควรศึกษารูปแบบของการให้บริการของหน่วยงานให้มีความกระชับ คล่องตัวในการทํางาน 

3.  ควรศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับหน่วยงานสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
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