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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 ความพึงพอใจเป็นความตอ้งการทางร่างกาย ในการร่วมกิจกรรมเพื่อสนองความตอ้งการ
ทางร่างกายเป็นผลท าใหเ้กิดความพึงพอใจแลว้จะรู้สึกตอ้งการความมัน่คง   ปลอดภยัเม่ือบุคคลไดรั้บ
การตอบสนองความตอ้งการทางร่างกายและความตอ้งการความมัน่คง   แลว้บุคคลจะเกิดความผกูพนั
มากข้ึนเพื่อใหเ้ป็นท่ียอมรับวา่ตนเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน 
(2542:775) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ  พฤติกรรม เก่ียวกบัความพึง
พอใจของมนุษยคื์อความพยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียด หรือ  ความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้
ดุลยภาพในร่างกาย  ซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าว ไดแ้ลว้  มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึง
พอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ (เศกสิทธ์ิ, 2544: 6) 
 การใหบ้ริการประชาชนของรัฐนั้น  เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวติประจ าวนัของประชาชน
ทัว่ไปทุกคน  เม่ือมีคนเขา้มาเก่ียวขอ้งมาก ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนหรืออาจเกิดข้ึนก็ยอ่มมีตามมา
อยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ ดงันั้นในการปฏิบติัราชการเพื่อใหบ้ริการนั้น  เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งจึงจ าเป็นตอ้งมี
ความรู้ความเขา้ใจท่ี ถูกตอ้งโดยจะตอ้งทราบ กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั หรือแนวปฏิบติัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
นั้น  ผูรั้บบริการมีสิทธิและมีหน้าท่ีอยา่งไรบา้ง   และในทางกกลบักนัเจา้หนา้ท่ีมีอ านาจและหนา้ท่ี
อยา่งไรบา้งทั้งน้ีเพื่อเป็นการป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาข้ึนตั้งแต่แรก  ในปัจจุบนั  การไดรั้บบริการใน
ประเทศต่าง ๆ  แทบทัว่โลก  ท าใหเ้กิดการประเมินเชิงเปรียบเทียบ ( Benchmarking) การแข่งขนัใน
การใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้ ดงันั้นนบัแต่น้ีเป็นตน้ไปการใหบ้ริการจะตอ้งสามารถ
แข่งขนัไดใ้นระดบัโลก ( Worldclass Competitiveness) มิฉะนั้นก็จะตอ้งถูกจดัอยูใ่นระดบับริการท่ี
ดอ้ยคุณภาพ (สมิต  สัชฌุกร, 2545 :12-13) การใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการเห็นไดช้ดัในแนวคิด
หน่ึงของการจดัการท่ีใชก้นัทั้งในภาครัฐ และภาคเอกชน คือ แนวคิดเร่ือง Balanced Scorecard ซ่ึงเป็น
ระบบหรือกระบวนในการบริหารงานท่ีพิจารณาตวัช้ีวดัในส่ีมุมมอง  (Perspectives) แทนการพิจารณา
เฉพาะมุมมองดา้นใดดา้นหน่ึงเพียงอยา่งเดียว  มุมมองทั้ง  4 ประกอบดว้ย  มุมมองดา้นการเงิน  
(Financial Perspective) มุมมองดา้นผูรั้บบริการ  (Customer Perspective) มุมมองดา้นกระบวนการ
ภายใน (Internal Process Perspective) และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา  (Learning and 
Growth Perspective) หน่ึงในส่ีมุมมองท่ีส าคญั  คือ มุมมองดา้นผูรั้บบริการ  (Customer Perspective) 
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ซ่ึงเปรียบเสมือนตวับ่งช้ีท่ีส าคญัส าหรับองคก์รทั้งองคก์รภาครัฐท่ีไม่แสวงหาก าไรและธุรกิจ  การ
วดัผลดา้นผูรั้บบริการพิจารณาจาก  ความพอใจของผูรั้บบริการ  เป็นดชันีท่ีส าคญัท่ีสุด  เพราะหาก
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้และบริการ  จะเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์รและผูรั้บบริการ
กลบัมาใชบ้ริการใหม่ 

มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี เป็นสถาบนัการศึกษา ท่ีมุ่งเนน้การผลิตบณัฑิตท่ีมีคุณภาพ 
ความเป็นเลิศทางวชิาการ และการตอบสนองความตอ้งการของสังคมการใหบ้ริการจึงเป็นส่วนหน่ึง
ของระบบบริหารโดยมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  ดงันั้นการใหบ้ริการไดดี้เยีย่มจะตอ้งเร่ิมท่ี “คน”  เร่ิมก่อตั้งคร้ัง
แรกท่ีต าบลอู่เรือ  จงัหวดัราชบุรี  จากการเป็นโรงเรียนฝึกหดัครูกสิกรรม เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ.  
2469  เปล่ียนช่ือเป็นโรงเรียนฝึกหดัครูเพชรบุรีเม่ือ พ.ศ. 2491 ปี   พ.ศ. 2506 ยา้ยมาตั้งอยูท่ี่ต  าบลนาวุง้ 
อ  าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี บนเน้ือท่ี 200 ไร่เศษ  เม่ือวนัท่ี 11 มิถุนายน 2547 มีการเปล่ียนแปลง
สถาบนัราชภฏัเป็นมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  (คู่มือนกัศึกษา , 2552) และด าเนินงานมาจนถึง
ปัจจุบนั ไดต้ระหนกัถึงภารกิจเป็นอยา่งดี จะเห็นไดจ้ากพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั มาตรา 7 
ท่ีไดบ้ญัญติัไวว้า่ใหม้หาวทิยาลยัราชภฏัเป็นสถาบนัอุดมศึกษาอนัมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหก้ารศึกษา
ส่งเสริมวชิากร เพื่อความเป็นเลิศทางวชิาการ บนพื้นฐานของภูมิปัญญาทั้งจากภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและ
ภูมิปัญญาท่ีเป็นสากล ท่ีส าคญัเนน้ใหมี้การเรียนรู้ตลอดชีวติในชุมชน เพื่อช่วยใหค้นในทอ้งถ่ินรู้เท่า
ทนัการเปล่ียนแปลงและใหบ้ณัฑิตสามารถกา้วไปสู่สาขาวชิาชีพต่าง ๆ ไดอ้ยา่งหลากหลาย เช่น การ
เป็นนกับริหารดา้นเก่ียวกบักฎหมาย เศรษฐศาสตร์ บญัชี เทคโนโลยรีวมทั้งดา้นธุรกิจ 
(พระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั, 2547) 

ปัจจุบนัมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี เป็นสถาบนัการศึกษาเพื่อพฒันาทอ้งถ่ิน มีทั้งงาน
ดา้นวชิาการซ่ึงเป็นหน่วยงานหลกัในการผลิตบณัฑิต และมีหน่วยงานสนบัสนุนซ่ึงเป็นหน่วยงาน
เสริมใหก้ารผลิตบณัฑิตของมหาวทิยาลยับรรลุตามวตัถุประสงคอ์ยา่งมีประสิทธิภาพและตอบสนอง
ภารกิจอ่ืนในฐานะมหาวทิยาลยัแห่งทอ้งถ่ิน ตามพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั มีหน่วยงานใน
ระดบัคณะ ส านกัและสถาบนัท่ีมีหนา้ท่ีในการจดัการศึกษาคือ คณะครุศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ คณะวทิยาการจดัการ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีคณะเทคโนโลยกีารเกษตร คณะ
เทคโนโลยอุีตสาหกรรม  คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่วนส านกัและสถาบนัต่าง ๆ ท่ีมีหนา้ท่ีดา้น
บริหารและวชิาการไดแ้ก่ ส านกั งานอธิการบดี ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน ส านกั        
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ และสถาบนัวจิยัและส่งเสริมศิลปวฒั นธรรม ธรรม ซ่ึง
หน่วยงานสนบัสนุนจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัผูรั้บบริการจ านวนมาก ทั้งอาจารย ์ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า 
ลูกจา้งชัว่คราว พนกังานราชการและพนกังานมหาวทิยาลยั นกัศึกษา ตลอดจนบุคคลภายนอก
โดยเฉพาะฝ่ายการเงิน ซ่ึงสังกดัส านกังานอธิการบดีและเป็นกลไกส าคญัในการสนบัสนุนการจดัการ
เรียนการสอน รวมถึงการบริหารทัว่ไปในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ปัจจุบนัมหาวทิยาลยัราชภฏั
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เพชรบุรีเปิดสอนจ านวน  69 ส าขาวชิา  โดยในปีการศึกษา 2552 มีนกัศึกษาจ านวน 8,471 คน 
ประกอบดว้ย นกัศึกษาภาคปกติจ านวน 5,650 คน คนภาค กศ.บป. จ านวน 2,821 คน อาจารยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีของมหาวทิยาลยั จ านวน 516 คน รวมทั้งส้ิน 8,987 คน (มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี, ระบบ
บริหารจดัการขอ้มูล MIS) 

ส่วนโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส านกังานอธิการบดีแบ่งเป็น  กองกลาง กอง
นโยบายและแผน และกองพฒันานกัศึกษา โดยมีผูอ้  านวยการส านกังานอธิการบดีเป็นผูบ้งัคบับญัชา
สูงสุด ส าหรับงานกองกลางนั้น แบ่งออกเป็นงานบริหารงานทัว่ไป รับผดิชอบงานดา้นสารบรรณ งาน
ผลิตเอกสาร  งานการเจา้หนา้ท่ี รับผดิชอบ งานกรอบอตัราก าลงั งานสรรหาและบรรจุแต่งตั้ง งาน
พฒันาบุคลากร งานทะเบียนประวติัและบ าเหน็จความชอบ งานบริหารพสัดุอาคารสถานท่ีและ
สาธารณูปโภครับผดิชอบงานจดัซ้ือจดัจา้ง งานยานพาหนะ  งานบริหารคลงัและทรัพยสิ์นรับผดิชอบ
ในการใหบ้ริการแก่กลุ่มหลากหลายหลากหลายอยา่งต่อเน่ือง รับผดิชอบดา้นรับและจ่ายเงิน งาน
ลูกหน้ี งานงบประมาณ งานเงินเดือน ค่าจา้งประจ า ค่าจา้งชัว่คราว บ านาญ งานบญัชี งานรายงาน
การเงิน งานจ่ายเงินอ่ืน ๆ และงานรายไดแ้ละทรัพยสิ์น โดยเฉพาะงานการเงินมีบุคลากรท่ี ปฏิบติังาน
ในสังกดั  จ  านวน  8  คน  นอกจากงานดา้นบญัชีแลว้ยงั ด าเนินงานใหบ้ริการนกัศึกษาและ งานเบิก
จ่ายเงินใหก้บัอาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีของมหาวทิยาลยั  ซ่ึงเม่ือเทียบกบัสัดส่วนของผูม้าใชบ้ริการแลว้
จะเห็นไดว้า่จ  านวนเจา้หนา้ท่ีไม่สมดุลกบัจ านวนผูม้าขอรับบริการและปริมาณของงานซ่ึงอาจส่งผล
ใหป้ระสิทธิภาพของการบริการลดนอ้ยลง ซ่ึงเป็นหน่วยงานสนบัสนุนท่ีส าคญัในการใหบ้ริการ  
นกัศึกษา อาจารย ์บุคลากร และประชาชนทัว่ไปจ านวนมาก ซ่ึงการใหบ้ริการบุคคลจ านวนมาก
ยอ่มจะมีปัญหาเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการท าใหผู้รั้บบริการไม่ไดรั้บความพึงพอใจดงัตวัอยา่งเช่น        
ผูใ้หบ้ริการไม่มีความกระตือรือร้นในการบริการ ไม่สนใจตอบค าถาม มีกิริยาไม่สุภาพ พดูจาไม่
ไพเราะ  ไม่มีความเป็นกนัเอง  เป็นตน้  ดงันั้นการส ารวจความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงาน
บริหารคลงัและทรัพยสิ์นจึงเป็นส่ิงส าคญั  เพื่อใหเ้ป็นไปตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการ
แผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ.  2545 มาตรา 3/1  บญัญติัวา่ “การบริหารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์
สุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ  ความมีประสิทธิภาพ ความคุม้ค่าในเชิงภารกิจ
แห่งรัฐ  การลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน  การลดภารกิจและยบุเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ  าเป็น  การ
กระจายภารกิจและทรัพยากรใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน การกระจายอ านาจตดัสินใจ  การอ านวยความสะดวกและ
การตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  มีผูรั้บผดิชอบต่อผลของงาน ”  ซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพ
การใหบ้ริการเป็นแนวทางหน่ึงท่ีจ  าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับการบริหารราชการใหมี้ประสิทธิภาพ  และ
สนองความตอ้งการของประชาชน  (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.). 2549 : 
95)  การท่ีหน่วยงานดงักล่าวจะสามารถใหบ้ริการไดเ้ป็นท่ีพอใจของผูม้ารับบริการนั้น  ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งหาขอ้มูลเก่ียวกบัผูรั้บบริการวา่มีความตอ้งการและความคาดหวงัในระดบัใด  ทั้งน้ีเพราะ       
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ความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคลหน่ึงมากกวา่หรือเท่ากบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงั              
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะรวมถึงส่ิงท่ีเกิดระหวา่งการใหบ้ริการและผลลพัธ์ของการบริการใน
เร่ืองต่าง ๆ  อาทิ ความรวดเร็วของการบริการ ความถูกตอ้งแม่นย  า ความเสมอภาค ความง่ายในการรับ
บริการ ความรู้ในงานท่ีท า ความเช่ียวชาญ ความสุภาพอ่อนนอ้ม และความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ   

จากความส าคญัและสภาพ ปัญหาดงักล่าว ท าใหผู้ศึ้กษาซ่ึงปฏิบติัหนา้ท่ีในมหาวทิยาลยั
ราชภฏัเพชรบุรี ต าแหน่งขา้ราชการพลเรือน ปฏิบติัหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ของฝ่ายการเงิน 
จึงมีความประสงคศึ์กษา ความพึงพอใจในการ ใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน  ส านกังานอธิการบดี  
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี โดยไดข้อ้มูลจากการออกแบบแบบสอบถามส ารวจความคิดเห็นของ
นกัศึกษา อาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีต่อการใหบ้ริการ เพื่อจะไดน้ าผลการศึกษาคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลส่วนหน่ึง
ในการปรับปรุงรูปแบบ วธีิการ และพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ และมีคุณภาพยิง่ข้ึน เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการในการใชบ้ริการของนกัศึกษา อาจารย ์และเจา้หนา้ท่ี และเป็นขอ้มูล
ส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูงของมหาวทิยาลยัไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบริหารงานใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด
กบัมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรีต่อไป 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการ ใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน ส านกังาน
อธิการบดีมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  

2. เพื่อเปรียบเทียบความความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน 
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  
 
สมมติฐานการวจัิย 
 

ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการ ใหบ้ริการของฝ่าย
การเงินแตกต่างกนั 
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ขอบเขตของการวจัิย 
 

การวจิยัคร้ังน้ี ไดก้  าหนดขอบเขตดา้นประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และตวัแปรท่ีจะศึกษาไว้
ดงัน้ี 

1. ประชากรในการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ นกัศึกษาท่ีลงทะเบียนเรียนในปีการศึกษา 2552
จ านวน 8,471 คน และบุคลากรท่ีปฏิบติังานในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี จ  าวน 516 คน รวมทั้งส้ิน 
8,987 คน 

2. กลุ่มตวัอยา่ง สุ่มจากผูท่ี้มารับบริการท่ีฝ่ายการเงิน มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรีได้
จ  านวน 383 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรในการค านวณตามวธีิการของ Taro Yamane 
(1967,99) ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก ( Convenience Sampling) และเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 

3. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.1 ตวัแปรอิสระ ( Independent Variables)  คือปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษา และ

บุคลากร ในการศึกษาคร้ังน้ีหมายถึง เพศ อาย ุสถานภาพ (นกัศึกษา/บุคลากร) ประสบการณ์ในการใช้
บริการ 

3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables)  คือ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของฝ่าย
การเงิน มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ในการศึกษาคร้ังน้ี หมายถึง การใหบ้ริการใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง ดา้น
ความเสมอภาค และดา้นความมัน่ใจ 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการในใหบ้ริการ
ของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ พาราซุรามาน และเบอรี  (Parasuraman and Berry, 1985 
อา้งถึงใน ธรรมนูญพนัธ์วบิูลย,์ 2547 : 30-31) ชูวงศ ์ ฉายะบุตร (2536 : 11 – 14) กุลธน ธนาพงศธร 
(2528:303-304) และวรีะพงษ ์ เฉลิมจิระวฒัน์ ( 2543:6-7) รวมทั้งผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาประกอบ 
ในการก าหนดกรอบแนวคิด  

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
        ตัวแปรอสิระ                       ตัวแปรตาม 
                                                                       

 

 

                                                 

 

 

 

ประโยชน์ของการวจัิย 
 

1. ฝ่ายการเงิน มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี สามารถน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การปรับปรุงการใหบ้ริการ 

2. เป็นขอ้มูลส าหรับผูบ้ริหารทุกระดบั ในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ใชป้ระกอบการ
พิจารณา ก าหนดแนวทางในการพฒันาการบริหารงานของฝ่ายการเงิน มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี
ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
  
  -   เพศ 
  -   อายุ 
  -   สถานภาพ (นกัศึกษา/บุคลากร)  
  -   หน่วยงาน/คณะท่ีสังกดั   
  -  ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 
  
 
 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
 

-  ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
              ของผูรั้บบริการ 
 - ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 
 - ดา้นความถูกตอ้ง 
 - ดา้นความเสมอภาค 
 - ดา้นความมัน่ใจ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

เพื่อใหเ้ขา้ใจตรงกนัและตรงตามจุดมุ่งหมายของการวจิยั จึงไดนิ้ยามศพัทด์งัน้ี 
1. ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ หมายถึง   ทศันคติหรือความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ในดา้นความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง ดา้นความเสมอภาค และดา้น
ความมัน่ใจ 

2. ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีตรง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบายและ
ตอบขอ้ซกัถามหรือขอ้สงสัยได ้ผูใ้หบ้ริการท างานประสานกนั มีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ี
เป็นระบบและชดัเจน มีความช านาญในการปฏิบติังาน 

3. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว หมายถึง มีการปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบและลดขั้นตอน
ในการใหบ้ริการ  สถานท่ีในการช าระเงินมีความสะดวกสบาย ความเพียงพอของท่ีนัง่รอรับบริการ 
ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการ มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั มีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอในการใหบ้ริการ มีการจดัเอกสารเป็น
หมวดหมู่ ชดัเจนสะดวกต่อการใหบ้ริการ 

4. ดา้นความถูกตอ้ง หมายถึง มีความละเอียดรอบคอบในการใหบ้ริการดา้นการเงิน มี
ความถูกตอ้งแม่นย  าในการใหบ้ริการ สามารถตรวจสอบขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใหบ้ริการดา้นการเงินได้
ทุกเวลา ผูใ้หบ้ริการมีการรักษาระเบียบไดอ้ยา่งเท่ียงตรง มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการใหบ้ริการ 
ใหบ้ริการตามขั้นตอนในการปฏิบติังาน 

5. ดา้นความเสมอภาค หมายถึง ใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการเท่าเทียมกนั มีความยติุธรรม
ในการใหบ้ริการ มีความเตม็ใจและจริงใจในการใหค้วามช่วยเหลือ แนะน ากบัผูใ้ชบ้ริการทุกคน รับ
ฟังขอ้ต าหนิ ขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม 

6. ดา้นความมัน่ใจ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไวว้างใจเม่ือมาติดต่อ มีความเช่ือมัน่ในความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต มีความมัน่ใจในการตอบค าถามของผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ 
สามารถติดตามสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 

7. การใหบ้ริการ หมายถึง  การใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 
เพื่อสนองต่อความตอ้งการใหก้บัผูม้า รับบริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ และเป็นไปตาม
วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ  

8. ผูรั้บบริการ คือ ผูท่ี้มาติดต่อใชบ้ริการกบัฝ่ายการเงิน จ าแนกเป็น นกัศึกษากบั 
บุคลากรของมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  


