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บทที ่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผล 

 
ในการวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน 

ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
ของฝ่ายการเงิน ระหวา่งนกัศึกษากบับุคลากร ในดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง ดา้นความเสมอภาค และดา้นความมัน่ใจ โดย
ศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาภาคปกติ นกัศึกษาภาค กศ.บป. และบุคลากร (อาจารยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ี)  จ  านวน 383 คน ประกอบดว้ยนกัศึกษาภาคปกติและ กศ.บป. จ านวน 287 คน และบุคลา
การ (อาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ี) จ  านวน 96 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม 

เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูล มาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลไดม้าแลว้ น าขอ้มูลมาวเิคราะห์ดว้ย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป แลว้จึงน าผลท่ีไดม้าประมวลผลและแปลความหมาย ซ่ึงสรุปผล
การศึกษาไดด้งัน้ี 

1. ความพึงพอใจใน การใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยั
ราชภฏัเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี โดยภาพรวมและรายดา้น  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาราย
ดา้น พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดย เรียงล าดบัดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ดา้น
ความถูกตอ้ง รองลงมา คือ ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นความสะดวก
รวดเร็ว  และดา้นความเสมอภาค ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ  แต่ยงัคงมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก 

1.1 ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่  ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการใน การใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการ
มีความช านาญในการปฏิบติังาน และการใหบ้ริการตรงต่อเวลา ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ผู ้
ใหบ้ริการท างานประสานกนั แต่ยงัคงมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

1.2 ดา้นความสะดวกรวดเร็ว พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  การใหบ้ริการมีการ
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ใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั รองลงมา คือ สถานท่ีในการช าระเงินสะดวกสบายและมีท่ีนัง่รอรับรับบริการ
เพียงพอ และมีการปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบและขั้นตอนการใหบ้ริการใชเ้วลานอ้ย ส่วนขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัปานกลาง 

1.3 ดา้นความถูกตอ้ง พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้   โดยเรียงล าดบัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่ มีความแม่นย  าในการ
ใหบ้ริการ (เช่น ตรวจทานการรับเงิน การทอนเงิน ฯลฯ) รองลงมา คือ    ผูใ้หบ้ริการท าตามขั้นตอนใน
การปฏิบติังาน และผูใ้หบ้ริการรักษาระเบียบไดอ้ยา่งเท่ียงตรง  ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด  ไดแ้ก่  
สามารถตรวจสอบขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใหบ้ริการดา้นการเงินไดทุ้กเวลา แต่ยงัคงมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก 

1.4 ดา้นความเสมอภาค  พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก   โดยเรียงล าดบัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ใหบ้ริการเท่าเทียมกนั
ตามล าดบัก่อน – หลงั มีความยติุธรรม ใหบ้ริการเสมอภาค รองลงมา คือ  มีความเตม็ใจและจริงใจใน
การใหค้วามช่วยเหลือ/แนะน ากบัผูใ้ชบ้ริการทุกคน  ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด  ไดแ้ก่  รับฟังขอ้ต าหนิ/
ขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

1.5 ดา้นความมัน่ใจ  พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  ขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการเช่ือมัน่ในความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต รองลงมา คือ  ผูใ้ชบ้ริการมีความไวใ้จเม่ือมาติดต่อ  และมีปฏิภาณและไหวพริบ
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดไดแ้ก่  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพ
น่าเช่ือถือ (ยิม้แยม้) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของผูรั้บบริการ ในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน 
ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

2.1 ผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการของฝ่าย
การเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี   โดยรวมและรายดา้น  จ  าแนกตามเพศ  
ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนั  ดา้นความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นความถูกตอ้ง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 
ส่วนดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความเสมอภาค และดา้นความมัน่ใจ  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการของฝ่าย
การเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี จ  าแนกตามอายุ  ผูรั้บบริการ ท่ีมีอายตุ่างกนั 
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มีความพึงพอใจ ต่อใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 
แตกต่างกนัทุกดา้น 

2.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการของฝ่าย
การเงินส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามสถานภาพ   
ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงินไม่แตกต่างกนัเม่ือ
พิจารณาแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นความมัน่ใจมีความคิดเห็นแตกต่างกนั  ส่วนดา้นความสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นความสะดวกรวดเร็ว  ดา้นความเสมอภาค และดา้นความถูกตอ้ง 
ระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

2.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการของฝ่าย
การเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามหน่วยงาน
ท่ีสังกดั  ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน โดยรวมมี
ความคิดเห็นแตกต่างกนั  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเสมอภาค และดา้นความมัน่ใจ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั ส่วนดา้น
ความสะดวกรวดเร็ว  และดา้นความถูกตอ้ง มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

2.5 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน 
ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  โดยรวมและรายดา้นจ าแนกตาม ความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือน   ผูรั้บบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรีไม่แตกต่างต่างกนั 

3. ขอ้เสนอแนะ 
 เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการเงินควรมีค าแนะน าเพิ่มเติมแก่ผูม้าใชบ้ริการ  ควรมีความ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ หากมีผูม้าใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีการสอบถามถึงความตอ้งการของผู ้
นั้น ควรมีการลดขั้นตอนการเดินของเอกสารการเบิกจ่าย และอ่ืน ๆ  เพื่อใหก้ารใหบ้ริการเกิดความ
รวดเร็ว สม ่าเสมอ ต่อเน่ือง เกิดความสะดวก ติดต่อกบัผูรั้บบริการไดต้ลอดเวลา  ควรมีการใหบ้ริการ
ดา้นการดาวน์โหลดแบบฟอร์มทางอินเทอร์เน็ต ควรใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคทั้งกบับุคลากร และ
นกัศึกษา  ส่งเสริมใหเ้จา้หนา้ท่ีการเงินหรือผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพในการใหบ้ริการท่ียิม้แยม้ แจ่มใส 
ไม่ท าท่าหงุดหงิดหรือร าคาญ เม่ือมีบุคคลมาติดต่อ  ควรจดัใหมี้การเขา้รับการฝึกอบรม เก่ียวกบัการ
พฒันาบุคลิกภาพ เทคนิคการใหบ้ริการ พฤติกรรมท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ เพื่อเพิ่มทกัษะในการปฏิบติังาน 
ควรจดัใหมี้การประเมินผลงานเจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการดีเด่นเพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจ ในการท างานโดย
ใหผู้รั้บบริการเป็นผูป้ระเมิน  และควรมีการประชุมช้ีแจง  ซกัซอ้มท าความเขา้ใจ  รวบรวมปัญหาท่ีพบ
ในระหวา่งปฏิบติังานอยา่งนอ้ยทุก 3 เดือน 
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อภิปรายผล 
 

ผลการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน 
ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการ
ใหบ้ริการ ของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  และเพื่อเปรียบเทียบ
ความความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี มี
ประเด็นท่ีจะน ามาอภิปรายดงัน้ี 

ความคิดเห็นของบุคลกร/นกัศึกษา เก่ียวกบั ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการ
ใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน โดยภาพรวมและรายดา้น มีความคิดเห็นในระดบัมากทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง ดา้น
ความเสมอภาคและดา้นความมัน่ใจ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการในภาพรวมมีความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนั สามารถพิจารณาไดด้งัน้ี 

1. ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก  โดยผูรั้บบริการใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
เป็นอนัดบัหน่ึง เน่ืองจากผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความคาดหวงัต่อการติดต่อกบัฝ่ายการเงินแลว้ ขอ้มูล
ท่ีไดรั้บถูกตอ้งครบถว้น ในขณะเดียวกนัมีความเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความช านาญในการ
ปฏิบติังานเป็นอยา่งดี และปฏิบติังานอยา่งตรงต่อเวลา ท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการรับบริการ 
สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ Lovelock (2002 อา้งถึงใน สุพรรณี  อินทร์แกว้, 2547 : 30-31) กล่าวไวว้า่ 
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ( Responsiveness) พนกังานตอ้งสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัท่ีเม่ือลูกคา้ตอ้งการ ดว้ยความรวดเร็ว ๆ ไม่ใหลู้กคา้รอนาน ส่วนพนกังานมี
ทกัษะในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี เพราะเจา้หนา้ท่ีการเงินไดรั้บการฝึกอบรมใหมี้ความรู้ 
ความสามารถในการปฏิบติังานใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ วรีะ
พงษ ์ เฉลิมจิระวฒัน์ ( 2542) กล่าวไวว้า่ การตอบสนองลูกคา้ ( Responsiveness) ตอ้งมีความตั้งใจ
ใหบ้ริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ท่ี คือ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  มีความ
ยนิดีท่ีใหบ้ริการเสมอ  มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ  สอดคลอ้งกบัก ากล่าวของ สมิต 
สัชฌุกร (2550:175-176) กล่าวไวว้า่ การสนองตอบ  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัวา่  ผูใ้หบ้ริการจะมี
ความเตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งจริงใจและจริงจงั  เม่ือตอ้งการความสะดวกอยา่งใดก็จะ
ไดรั้บบริการท่ีทนัท่วงที  มีความสะดวกรวดเร็วทนัใจและไดรั้บประโยชน์สูงสุด  สอดคลอ้งกบั
ผลงานวจิยัของ วาทินี วงศก์าฬสินธ์ุ ( 2545 : 38-39) ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของฝ่ายการเงินสถาบนัราชภฏัสกลนคร ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของนกัศึกษาต่อ
การใหบ้ริการดา้นการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความเห็น
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วา่ฝ่ายการเงิน สถาบนัราชภฏัสกลนครใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็น
อนัดบัหน่ึง 

2. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว  ผูรั้บบริการมีความมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก และมี
ความคิดเห็นวา่ การใหบ้ริการมีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั เป็นอนัดบัหน่ึง  รองลงมา คือ สถานท่ีใน
การช าระเงินสะดวกสบายและมีท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ และมีการปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบและ
ขั้นตอนการใหบ้ริการใชเ้วลานอ้ย  ผูใ้หบ้ริการค านึงถึงความรวดเร็วในการใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ 
เพราะผูใ้ชบ้ริการทุกคนมีความรีบร้อน  สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ Lovelock (2002    อา้งถึงใน สุ
พรรณี  อินทร์แกว้, 2547 : 30-31)  กล่าวถึงปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ในส่วนของส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ สมิต สัชฌุกร (2550:175-176) 
กล่าวไวว้า่ การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อน จึง
ตอ้งการความช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ผูรั้บบริการมีความสุขและความพอใจ ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วาทินี วงศก์าฬสินธ์ุ  (2545 : 38-
39)  ผลการวจิยัพบวา่ นกัศึกษาไม่มีความแน่ใจในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน สถาบนัราชภฏั
สกลนคร คือ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ไม่แน่ใจ และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ยพุิน  เถ่ือนศรี 
(2541 : 70) มีความเห็นวา่ การใหบ้ริการของฝ่ายการเงินในสถาบนัราชภฏัอุตรดิตถ ์ดา้นความรวดเร็ว 
ผูใ้ชบ้ริการมีความเห็นวา่ฝ่ายการเงินมีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการใหบ้ริการเพื่อเพิ่มความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ 

3. ดา้นความถูก ตอ้ง ผูรั้บบริการมีความมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  มีความเห็นวา่
ฝ่ายการเงิน มีความแม่นย  าในการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัหน่ึง (เช่น ตรวจทานการรับเงิน การทอนเงิน) 
รองลงมา คือ  ผูใ้หบ้ริการท าตามขั้นตอนในการปฏิบติังาน และผูใ้หบ้ริการรักษาระเบียบไดอ้ยา่ง
เท่ียงตรง สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ สมิต สัชฌุกร (2550:175-176) กล่าวไวว้า่ ลกัษณะของการบริการ
ท่ีดี ควรท าดว้ยความถูกตอ้ง ซ่ึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส าคญั สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ  
วาทินี วงศก์าฬสินธ์ุ ( 2545 : 38-39) ไดศึ้กษาแนวทางพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของฝ่าย
การเงิน สถาบนัราชภฏัสกลนคร พบวา่ การใหบ้ริการของฝ่ายการเงินดา้นความถูกตอ้ง นกัศึกษามี
ความเห็นวา่ผูใ้หบ้ริการมีความแม่นย  าในการใหบ้ริการ และสามารถสอบถามขอ้มูลไดทุ้กเวลา 

4. ดา้นความเสมอภาค ผูรั้บบริการมีความมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีความเห็นวา่
ฝ่ายการเงิน ใหบ้ริการเท่าเทียมกนัตามล าดบัก่อน – หลงั มีความยติุธรรม ใหบ้ริการเสมอภาค ทั้งน้ี
เพราะเจา้หนา้ท่ีการเงินเล็งเห็นถึงความส าคญัของบุคคลท่ีมาใชบ้ริการวา่ ทุกคนก็มีภารกิจท่ีตอ้ง
ปฏิบติั เช่น นกัศึกษาก็ตอ้งไปเรียน อาจารยห์รือเจา้หนา้ท่ีก็ตอ้งท าการสอนหรือปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีไดรั้บ
มอบหมาย สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ สมิต สัชฌุกร (2550:175-176) กล่าวไวว้า่ การใหบ้ริการตอ้ง
ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษและเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ีดีกวา่ผูอ่ื้น หาก
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เราแสดงใหค้นต่าง ๆ เห็นวา่เราใหบ้ริการเป็นพิเศษแก่บางคน ก็เท่ากบัวา่ไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม 
เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่คนเพียงคนเดียวแต่ท าความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก เราอาจ
พดูพอไดย้นิกบัลูกคา้บางคนวา่ เราบริการใหเ้ป็นพิเศษแต่ตอ้งแสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวา่เราบริการ
อยา่งเสมอภาค   อนัดบัท่ีสอ ง คือ  มีความเตม็ใจและจริงใจในการใหค้วามช่วยเหลือ/แนะน ากบั
ผูใ้ชบ้ริการทุกคน  สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ สมิต สัชฌุกร (2550:175-176) กล่าวไวว้า่ การบริการ
เป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ ก็จะท าทุกส่ิงในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้น ดว้ย
ความตั้งใจและเตม็ใจ ผลของการกระท าก็มกัจะเกิดดว้ยดี สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ วชิยั ปีติเจริญ
ธรรม (2548 : 13-16) กล่าวไวว้า่การใหบ้ริการดว้ยหวัใจตอ้งรับฟังปัญหาของลูกคา้เสมอ รับฟังอยา่ง
เตม็ใจ จริงใจ ยอมรับผดิเม่ือพลาด ขอโอกาสแกไ้ข และขออภยัท่ีลูกคา้รู้สึกไม่ดี  

5. ดา้นความมัน่ใจ ผูรั้บบริการมีความมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการเช่ือมัน่
ในความซ่ือสัตยสุ์จริตเป็นอนัดบัหน่ึง เพราะเจา้หนา้ท่ีการเงินตอ้งมีความซ่ือสัตยสุ์จริตต่อการ
ปฏิบติังาน รองลงมา คือ  ผูใ้ชบ้ริการมีความไวใ้จเม่ือมาติดต่อ  และมีปฏิภาณและไหวพริบสามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ วรีะพงษ ์เฉลิมจิระวฒัน์ ( 2542:56-61) กล่าว
ไวว้า่ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ แสดงถึงความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ของผูม้าใชบ้ริการ ผู ้
ใหบ้ริการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีความรู้ในงานใหบ้ริการ มีความสุภาพอ่อน
นอ้ม สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ วาทินี วงศก์าฬสินธ์ุ ศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน สถาบนัราชภฏัสกลนคร พบวา่การใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ ควรมีการจดั
ฝึกอบรมเก่ียวกบัการปฏิบติังานและการพฒันาบุคลิกภาพใหแ้ก่ผูป้ฏิบติังาน 

ผลของการศึกษาออกมาเป็นเช่นน้ีเพราะ  การปฏิบติังานท่ีตอ้งท าใหท้นักบัความตอ้งการ
ของบุคลากรและนกัศึกษา อาจสร้างความเหน่ือยลา้และความหงุดหงิดร าคาญใหแ้ก่ผูป้ฏิบติังานหรือผู ้
ใหบ้ริการ กอรปกบัเจา้หนา้ท่ีประจ าฝ่ายการเงินมีจ านวนจ ากดั ไม่สมดุลกบัปริมาณงานท่ีเพิ่มมากข้ึน 
และผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน ท าใหแ้สดงออกกบับุคลากรหรือนกัศึกษาในบางคร้ังไม่สุภาพ และขาด
การส ารวม ทางมหาวทิยาลยัฯ จึงตอ้งสร้างจิตส านึก ขวญัและก าลงัใจการปฏิบติังานใหก้บัผูใ้หบ้ริการ 
ใหมี้ความรู้สึกมัน่คงและรักในงานท่ีท า  และวฒันธรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่ มีลกัษณะ
แบบพี่ – นอ้ง ท าใหส่้งผลกระทบต่อการปฏิบติังานกบันกัศึกษาหรือบุคลากรแต่ละคนไม่เท่าเทียมกนั 
เป็นสาเหตุใหเ้กิดปัญหาดา้นความเสมอภาคบา้ง 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี 
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรีคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดเ้สนอแนะดงัน้ี 

  
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้  

1. จากผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี            
มีสถานภาพเป็นนกัศึกษา มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน ดา้นความสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการนอกจากจะมีการตอบสนองท่ีรวดเร็วแลว้ ยงัตอ้งเป็นผูท่ี้     
มีมนุษยสัมพนัธ์ มีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีอธัยาศยัไมตรี ดูแล เอาใจใส่ต่อปัญหา           
ขอ้ซกัถาม เตม็ใจท่ีจะตอบขอ้สงสัย การใหค้วามรู้เพื่อรับขอ้มูลท่ีถูกตอ้งจะเป็นประโยชน์กบั
ผูรั้บบริการ และฝ่ายการเงินซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการ ควรมีการพฒันาและปรับปรุงความรู้ความสามารถ 
ความช านาญในการปฏิบติังาน อาจจะเป็นดา้นระเบียบ ขอ้บงัคบัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เจา้หนา้ท่ีประจ า
ฝ่ายการเงินทุกคนควรตอบหรือช้ีแจงไดทุ้กคน เม่ือผูรั้บบริการมีขอ้สงสัย  

2. จากผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการของฝ่าย
การเงิน ดา้นความเสมอภาค และดา้นความมัน่ใจ บุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยเฉพาะพนกังานเคาน์เตอร์
ตอ้งเป็นผูมี้มารยาทสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้แจ่มใส มีปฏิภาณไหวพริบสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี  มีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ ปฏิบติักบัทุกคนอยา่งเสมอภาค โดยไม่เลือกวา่
ผูรั้บบริการนั้นจะเป็นใคร จะเป็นคณาจารย ์นกัศึกษา หรือบุคคลภายนอก 
 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป   

1. ผูท่ี้สนใจจะท าวจิยัในเร่ือ งความพึงพอใจต่อก ารใหบ้ริการ ควรมีการ เพิ่มขอ้มูลโดย
การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีหลากหลายและครอบคลุมการใหบ้ริการมากกวา่น้ี  

2. ศึกษาถึงปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
3. ควรมีการประเมินผลความพึงพอใจของผูม้ารับบริการทุกปี  เพื่อน าผลการ ประเมิน

ท่ีไดไ้ปปรับปรุง  แกไ้ขการบริการใหดี้มากยิง่ข้ึน 
   

 
 


