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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา  (1) ระดบัคุณภาพการบริการตาม

ความคิดเห็นของผูรั้บบริการการฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม และ

(2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม จาํแนก

ตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ผูรั้บบริการโครงการ

ฝึกอบรมจาํนวน 524 คน ไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 230 คน กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยการสุ่มตวัอยา่ง

เชิงระบบ ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการศึกษา พบว่าผูรั้บบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 30-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีประสบการณ์

ทาํงานมาแลว้ 5-10 ปี มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท และ (1) ระดบัคุณภาพการบริการของ

สํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ด้านพบว่าระดบัมากท่ีสุด คือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ รองลงมาอยู่ในระดบัมาก คือ ด้านความ

เช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนอง และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ตามลาํดบั และ (2) การเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการบริการการฝึกอบรมจาํแนกตามลกัษณะ

ส่วนบุคคล พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ  อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์ทาํงาน และรายไดต่้อเดือน

ท่ีแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05  
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Abstract 
 

 This study aimed to study (1) the level of service quality of training at Academic 
Service Center, Mahasarakham University, and (2) compare the service quality of training at 
Academic Service Center, Mahasarakham University divided by personal characteristics. 
 The population of this survey study consisted of 524 trainees at Academic Service 
Center, Mahasarakham University. The sample was 230 trainees, calculated the sample size by 
using systematic sampling. Data collection tools were constructed questionnaires and the data were 
analyzed by using descriptive statistics, percentage, mean, standard deviation, t-test, and one-way 
ANOVA.  
 The Results was found that Most of the trainees at Academic Service Center, 
Mahasarakham University were female, age between 30-40 years old, graduated with a Bachelor's 
degree, with work experiences for 5-10 years, and average of income between 20,001-30,000 baht, 
and (1) the level of service quality of trainees at Academic Service Center, Mahasarakham 
University was overall at a high level. As for each aspect, at the highest level assurance, reliability, 
tangibility, responsiveness, and empathy; (2) trainees with different genders, ages, levels of 
education, Work experience, and incomes per month had different opinion toward service quality, 
with a statistical significance at the level of  0.05. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหาการศึกษา 

 

งานฝึกอบรม เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการพฒันาทรัพยากรบุคคลอย่างเป็นระบบท่ีช่วย

เพิ่มพูนความรู้ความสามารถของบุคลากรในองค์กรทั้ งด้านทกัษะและด้านวิชาการ ทาํให้บุคลากร 

มีความรู้ (Knowledge) มีทักษะ (Skill) และมีทัศนคติ (Attitude) ท่ี เหมาะสมกับการทํางานจนเกิด

ประสิทธิภาพสูงสุดนั้น  การฝึกอบรมในลกัษณะต่างๆจึงเป็นท่ีนิยมกนัอยา่งแพร่หลายในองคก์รทั้งใน

ภาครัฐ และภาคเอกชนซ่ึงต่างก็ให้ความสําคญั ในการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการจดัโครงการ

ฝึกอบรมสัมมนาหลกัสูตรต่าง ๆ ข้ึนในองคก์ร หรือจดัส่งบุคลากรไปรับการฝึกอบรมจากหน่วยงานอ่ืน

ท่ีจดัโครงการฝึกอบรมหลกัสูตรต่างๆ อย่างสมํ่าเสมอ  โดยองค์กรมีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันาศกัยภาพ

ของบุคลากรในองคก์ร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานของบุคลากรและเป็นการพฒันาความมัน่คง

ขององคก์รให้สามารถดาํรงอยู่อยา่งย ัง่ยืนไดใ้นอนาคต ซ่ึงในยุคของการแข่งขนัในปัจจุบนั การพฒันา

บุคลากรเป็นส่ิงสําคญัอยา่งยิ่ง ท่ีองคก์รต่างๆ จะตอ้งให้ความสําคญั เพื่อพฒันาบุคลากรใหพ้ร้อมต่อการ

แข่งขนั พร้อมรับการเจริญเติบโตขององค์กร  บุคลากรใหม่ขององค์กร จาํเป็นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรม 

(Preservice Training)  ให้พร้อมท่ีจะทํางานในองค์กร มีความเข้าใจในองค์กร มีความรู้ ทักษะและ

ทศันคติท่ีดี ตรงกับความต้องการขององค์กร ส่วนบุคลากรท่ีปฏิบติังานอยู่แล้วในองค์กรก็มีความ

จาํเป็นท่ีจะตอ้งมีการฝึกอบรมในระหว่างทาํงาน (In-Service Training) เพราะปัจจุบนัในยุคท่ีสังคม และ

โลกมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลาการปรับตัวให้ เข้ากับสภาพแวดล้อมทางสังคม เศรษฐกิจ 

เทคโนโลยี และระเบียบกฎหมาย ท่ีเปล่ียนไปบุคลากรจึงจาํเป็นจะต้องมีความรู้ความเข้าใจ เพื่อ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ (เพช็รี รูปะวเิชตร์, 2554, น.22-23) 

ทุกองค์กรต่างก็มี เป้าหมาย ในการท่ีจะบริหารงานให้ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

การมีทรัพยากรบุคคลท่ีมีความรู้ มีทกัษะความชาํนาญมีทศันคติท่ีดีต่อองค์กร ตลอดจนมีขวญักาํลงัใจ 

ท่ีดีในการทาํงาน จะช่วยสร้างคุณค่าหรือผลประโยชน์สูงสุดให้แก่องคก์ร  ดงันั้นในปัจจุบนัทุกองคก์ร

จึงเล็งเห็นความสําคญัของการพฒันาทรัพยากรบุคคลมากข้ึนบางองค์กรได้จดัตั้ งฝ่ายฝึกอบรม และ

พฒันาบุคลากรข้ึนมาในองค์กรโดยเฉพาะ  ซ่ึงในส่วนของภาครัฐ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังาน

ขององค์กรต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของระเบียบ กฎหมาย ภาษี หรือเร่ืองท่ีองค์กรต่างๆ จะต้องมี 
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แนวปฏิบัติร่วมกัน  ก็ได้มีการจัดทําโครงการอบรมหลักสูตรท่ีน่าสนใจข้ึนมาอย่างหลากหลาย  

เป็นหลักสูตรท่ีมีความเก่ียวข้องกับการทาํงานขององค์กร ให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม  เพื่อ

พฒันาการปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นหลกัเกณฑเ์ดียวกนั   

สถาบนัการศึกษาของรัฐในปัจจุบนั เช่น มหาวิทยาลยัต่าง ๆ มีหน่วยงานท่ีทาํหน้าท่ี

ให้บริการทางวิชาการ การจดัทาํโครงการฝึกอบรม การสร้างหลกัสูตรการฝึกอบรมให้สอดคลอ้ง 

กบัระเบียบ กฎหมาย นโยบายขององคก์ร มีการทาํโครงการประชาสัมพนัธ์เชิญชวน และขอความ

ร่วมมือในการเขา้ร่วมการฝึกอบรมพฒันาบุคลากร การประสานงานกบัวิทยากรผูใ้ห้ความรู้แก่

บุคลากรผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม การอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมตลอดจนการมอบ

ประกาศนียบตัรสําหรับผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมจนจบหลกัสูตร เพราะหน่วยงานต่างๆ เร่ิมหันมาให้

ความสนใจต่อการพฒันาคุณภาพของบุคลากร ซ่ึง กิติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ (2550, น. 84) ไดก้ล่าว

ว่าการพฒันาบุคลากร เป็นหลกัการสําคญัอย่างหน่ึงในการสร้างคุณภาพขององค์กร  การพฒันา

ความสามารถ (Competency) ของบุคลากร ทั้งด้านทกัษะการคิดวิเคราะห์ (Analytical skill) และ

การเรียนรู้เพื่อสร้างเทคโนโลยีในการคิดคน้พฒันาระบบการทาํงานใหม่ ๆ  หน่วยงานบริการทาง

วิชาการจึงมีความสําคญัอยา่งยิ่ง ในการถ่ายทอด เสริมสร้างการเรียนรู้ และพฒันาองคค์วามรู้ไปยงั

ผูรั้บบริการ เพื่อสะทอ้นความรู้ใหม่และใหเ้กิดความเขา้ใจในส่ิงท่ีถ่ายทอดไดอ้ยา่งลึกซ้ึง   

การบริการฝึกอบรม เป็นภารกิจหลักท่ีสําคญัในการดําเนินงาน ของสํานักบริการ

วชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ซ่ึงการจดัโครงการฝึกอบรมถือเป็นส่วนสาํคญัท่ีสร้างรายได ้เพื่อ

เล้ียงตวัเอง ในฐานะท่ีสํานกับริการวชิาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม เป็นหน่วยงานท่ีตอ้งดาํรงอยู่

ไดโ้ดยพึ่งพาตนเอง ไม่ไดอ้าศยัเงินงบประมาณจากมหาวิทยาลยัมหาสารคามในการดาํเนินงาน ซ่ึง

รายได้ท่ีเกิดข้ึน ยงัใช้ในการพฒันาและขบัเคล่ือนการดําเนินกิจกรรมต่างๆ ของสํานักบริการ

วชิาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม  ซ่ึงปัญหาในปัจจุบนั ยุคของการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน การบริการการ

ฝึกอบรมไดป้รากฏคู่แข่งขนัจากหน่วยงานอ่ืนๆ เพิ่มมากข้ึน ซ่ึงมีกลุ่มผูรั้บบริการท่ีเป็นเป้าหมาย

หลกัไดแ้ก่ กลุ่มบุคลากรองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กลุ่มบุคลากรทางการศึกษา และกลุ่มบุคลากร

ดา้นสาธารณสุข ทาํให้เกิดการแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด และทาํให้ผูรั้บบริการฝึกอบรมของ

สํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม มีจาํนวนนอ้ยลง จึงควรมีการศึกษาหาสาเหตุท่ีทาํ

ให้ผูรั้บบริการฝึกอบรม ของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม หันไปใช้บริการ 

ผูใ้ห้บริการรายอ่ืน การศึกษาหาวิธีการพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อรักษาผูรั้บบริการเดิมท่ีมีอยู ่

และบอกต่อถึงคุณภาพท่ีน่าพอใจแก่ผูรั้บบริการรายใหม่ เพื่อให้การดาํเนินการฝึกอบรมบรรลุ

วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ในการท่ีจะอยูร่อด

และสร้างความมัน่คงใหแ้ก่องคก์ร  
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การบริการเป็นการดาํเนินการส่งมอบคุณค่าความพึงพอใจ ไม่ว่าภาครัฐหรือเอกชน  

การบริการต่างก็เป็นหัวใจสําคญั ดงัท่ี สมิต สัชฌุกร (2553, น. 19)  ไดก้ล่าวถึง การให้บริการท่ีดี  

จะสร้างความรู้สึกและทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการ ทาํให้เกิดความรู้สึกประทบัใจ พึงพอใจ จนเกิด

การบอกต่อกนั ความรู้สึกชอบใจของผูรั้บบริการ จะทาํให้เกิดการใช้บริการซํ้ า และเกิดความภกัด์ิดี 

ต่อองคก์ร ซ่ึงนอกจากองคก์รจะไดผู้รั้บบริการรายใหม่จากการบอกต่อแลว้ ยงัช่วยรักษาผูใ้ชบ้ริการเดิม

จากคู่แข่งขนัได้อีกด้วย ในทางตรงกันขา้มหากองค์กรให้การบริการท่ีไม่ดี จะทาํให้ผูรั้บบริการเกิด

ความรู้สึกและทศันคติในทางลบ เกิดความผิดหวงั ไม่พึงพอใจ  ไม่ประทบัใจจนไม่อยากกลบัมาใช้

บริการอีก เม่ือเกิดการบอกต่อในทางลบแลว้ นอกจากองค์กรจะไม่ได้ผูรั้บบริการรายใหม่ ยงัสูญเสีย

ผูรั้บบริการรายเดิมให้แก่คู่แข่งขนัไปอีกดว้ย 

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น เพื่อให้สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  

มีจาํนวนผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน สามารถรักษาผูรั้บบริการเดิมท่ีมีอยู ่และไดผู้รั้บบริการรายใหม่  ผูศึ้กษาจึง

มีความสนใจท่ีจะศึกษาค้นคว้า เร่ืองคุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ว่ามีระดบัคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการอยา่งไร  และ

นําผลการศึกษามาเป็นข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักบริการวิชาการ  

ให้บุคลากรเกิดความรู้ความเขา้ใจ และเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ

ยิง่ข้ึน อนัจะนาํไปสู่ความสาํเร็จของสาํนกับริการวิชาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม อยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ สํานกับริการ

วชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 

3. กรอบแนวคดิทางการศึกษา 

 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้นวคิดการวดัคุณภาพการบริการจากตวัแบบ SERVQUAL 

ของ Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990)  เป็นกรอบแนวคิด ดงัน้ี 
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  ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)                                ตัวแปรตาม (Dependent Variables)      

                                                                                      
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

เพศ 

อาย ุ

ระดบัการศึกษา 

ประสบการณ์ทาํงาน 

ตาํแหน่งหนา้ท่ี 

ระดบัรายไดต่้อเดือน 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดทางการศึกษา 

 

 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 

ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

การฝึกอบรมของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม แตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

5.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   

5.1.1 ประชากร 

  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ผูส้มัครเข้ารับการฝึกอบรมกับ

สาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ในเดือนกนัยายน 2559   

5.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ผูส้มคัรเขา้รับการฝึกอบรม กบัสํานกั

บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยการสุ่มตวัอย่างอย่างเชิงระบบ (Systematic sampling)  

จาํนวน 230 คน 

 

คุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรม 

1. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

2. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม 

4. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

5. ดา้นการตอบสนอง 
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5.2 ขอบเขตด้านตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

5.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)    

หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์ทาํงาน ตาํแหน่งหนา้ท่ี ระดบัรายไดต่้อเดือน 

5.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables)    

หมายถึง คุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในด้านต่างๆ แบ่งเป็น 5 ด้าน จากตัวแบบ SERVQUAL ของ Zeithaml, 

Parasuraman & Berry (1990) ดงัต่อไปน้ี 

1) คุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

2) คุณภาพดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

3) คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม 

4) คุณภาพดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

5) คุณภาพดา้นการตอบสนอง 

5.3 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสํานัก

บริการวชิาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม เน้ือหาแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งและแนวทางในการศึกษา 

ดงัน้ี 

1) แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

2) แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

3) แนวคิดเก่ียวกบัการฝึกอบรม 

4) ความเป็นมาของ สาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

5) ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

5.4 ขอบเขตด้านเวลา  

  การศึกษาคร้ังน้ีมีช่วงระยะเวลาการศึกษาตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2559 ถึง เดือนตุลาคม 2559 

โดยเก็บขอ้มูลในเดือน กนัยายน 2559 
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1 การฝึกอบรม  หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเป็นระบบ ท่ีสํานักบริการ

วิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จัดทําข้ึนเพื่อพัฒนาบุคลากร โดยมุ่งเน้นให้เกิดความรู้ 

ความสามารถ และเจตคติท่ีดีในการทํางาน เพื่อให้บุคลากรปฏิบัติงานในองค์กรได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ร 

6.2 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีตรงตามเกณฑ์ท่ีกาํหนด ความตอ้งการ 

และความคาดหวงั อยา่งยุติธรรม สมํ่าเสมอ และตรงตามคาํมัน่สัญญาท่ีให้ไว ้เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ อนันํามาซ่ึงคุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

6.2.1 คุณภาพด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้   หมายถึง สํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ไดใ้ห้บริการดว้ยความสามารถในการให้บริการท่ีตรงตามสัญญาท่ีให้ไว้

แก่ผูรั้บบริการ ดว้ยความถูกตอ้ง เหมาะสมตรงตามมาตรฐาน และความสมํ่าเสมอจนผูรั้บบริการ

รู้สึกถึงความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจได้ในการให้บริการ ได้แก่ ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ เป็นท่ี

ยอมรับน่าเช่ือถือ ในการเป็นหน่วยงานให้บริการการฝึกอบรม  มีประสบการณ์ความเช่ียวชาญและ

ความสามารถในการจดัอบรม มีการจดัฝึกอบรมอย่างเป็นระบบ มีมาตรฐาน ให้บริการดว้ยความ

ยุติธรรมเท่าเทียมกนั โดยคาํนึงถึงหลกัการมาก่อนให้บริการก่อน เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานดว้ยความ

ซ่ือสัตย ์มีการใหบ้ริการดว้ยความตรงไปตรงมา และคาํนึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นท่ีหน่ึง 

6.2.2 คุณ ภ าพ ด้ าน การให้ ค วาม เช่ือ มั่ น   ห ม ายถึง  สํ านักบ ริก ารวิช าก าร 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ไดใ้หบ้ริการดว้ยทกัษะความรู้ความสามารถ ท่ีสร้างความมัน่ใจและความ

เช่ือมั่นให้ เกิดกับผู ้รับบริการว่าจะได้รับการบริการท่ี ดี ท่ี สุด ได้แก่  วิทยากรมีความรู้และ

ประสบการณ์ตรงกบัหลกัสูตรอบรม เน้ือหาสาระในการฝึกอบรมตรงกบัช่ือหลกัสูตร ท่ีไดใ้ห้ไวใ้น

สารประชาสัมพนัธ์ท่ีแจง้ไปยงัผูรั้บบริการ การอบรมทาํให้ได้รับความรู้และสามารถนําไปใช้

ประโยชน์ในการปฏิบติังานไดจ้ริง เอกสารประกอบการอบรมมีเน้ือหาครบถว้นและมีประโยชน์

ตามท่ีคาดหวงั การจดัตารางเวลาการอบรมมีความเหมาะสม ต่อเน้ือหาหลกัสูตร และตรงความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

6.2.3 คุณภาพด้านความเป็นรูปธรรม  หมายถึง สาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยั

มหาสารคาม ได้ให้บริการในลักษณะท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ในการ

ให้บริการ ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆไดอ้ยา่งชดัเจน ไดแ้ก่ สถานท่ีจดัอบรม

ตั้งอยู่ในทาํเลท่ีหาง่ายสะดวกต่อการเดินทางและมีท่ีจอดรถเพียงพอ  มีป้ายบอกทางไปห้องอบรม 
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ท่ีชดัเจน รวมถึงป้ายแสดงขั้นตอนการลงทะเบียนเขา้รับการฝึกอบรม เจา้หน้าท่ีมีอธัยาศยัดี เต็มใจ

ให้บริการ แต่งกายสุภาพ มีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม และยิม้แยม้แจ่มใส ขนาดของห้องอบรมมีความ

เหมาะสม จาํนวนโตะ๊เกา้อ้ี และอุณหภูมิภายในห้องไม่หนาวหรือร้อนจนเกินไป การบริการอาหาร 

อาหารว่าง และเคร่ืองด่ืมทั้งด้านปริมาณและรสชาติดี อาหารและเคร่ืองด่ืมเพียงพอต่อจาํนวน

ผูรั้บบริการ 

6.2.4 คุณภาพด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง สํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ไดใ้ห้บริการโดยการเขา้ถึงและทาํความความรู้จกัผูรั้บบริการแต่ละคนวา่

มีความตอ้งการแตกต่างกนัอย่างไร ซ่ึงทาํให้สามารถให้การบริการ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตาม

ความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละคนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่  เจา้หน้าท่ีคอยให้บริการอยู่

ตลอดเวลาประจาํอยูใ่นห้องอบรม ยอมรับฟังและเอาใจใส่ต่อปัญหาของผูรั้บบริการ มีพิธีกรดาํเนิน

รายการคอยแนะนาํขั้นตอนปฏิบติัในหอ้งอบรมท่ีเป็นประโยชน์และเขา้ใจง่าย ต่อผูเ้ขา้รับการอบรม 

มีการแจง้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยเหลือแนะนาํในการเขา้รับการอบรม ทั้งในเร่ืองการเดินทาง

และท่ีพกั มีการสํารวจความคิดเห็นของผูรั้บบริการภารหลงัเสร็จส้ินการอบรม เพื่อนาํไปปรับปรุง

แกไ้ขการใหบ้ริการ 

   6.2.5  คุณภาพด้านการตอบสนอง หมายถึง สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ไดใ้ห้บริการดว้ย ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บ

ความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึงรวดเร็ว ไดแ้ก่ 

เจา้หนา้ท่ีพร้อมให้บริการทนัทีเม่ือมีการร้องขอความช่วยเหลือ มีการแจกเอกสารท่ีใชใ้นการอบรม

ได้อย่างครบถ้วนทันเวลาท่ีผูรั้บบริการต้องการใช้ประกอบการอบรม  สามารถแก้ไขปัญหา

ข้อผิดพลาดได้อย่างรวดเร็ว โดยเกิดผลเสียหายน้อยท่ีสุด เจ้าหน้าท่ีแจ้งล่วงหน้าเม่ือมีการ

เปล่ียนแปลงกาํหนดการ วนั เวลา สถานท่ี เพื่อให้ผูรั้บบริการได้เตรียมตวัหรือปรับเปล่ียนได้

ทนัเวลาไม่เกิดความผดิพลาดเสียหาย มีการส่งสารประชาสัมพนัธ์โครงการอบรมหลกัสูตรใหม่ไป

ยงัลูกคา้อยูเ่สมอ และทนัต่อความตอ้งการเขา้รับการฝึกอบรม 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1 ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ สํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลยัมหาสารคาม เพื่อสอดคล้องและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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7.2 ใช้เป็นแนวทางในการวางแผนยุทธศาสตร์ในการพฒันาคุณภาพการบริการของ 

สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม เพื่อตั้ งเป้าหมายในการเขียนแผนงบประมาณ

ประจาํปีของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ในคร้ังต่อไป 

 

 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการการบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผู ้ศึกษาได้ทําการค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสารและงานวิจัยต่างๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการการฝึกอบรม รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนมาเป็นกรอบ

และแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

3. แนวคิดเก่ียวกบัการฝึกอบรม 

4. ความเป็นมาของ สาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

5. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

 

  การบริการมีความสําคญัเป็นอยา่งมากสําหรับธุรกิจในยุคปัจจุบนั การท่ีธุรกิจตอ้งการ 

จะประสบความสําเร็จและมีความเป็นเลิศเหนือคู่แข่งขนั จาํเป็นตอ้งใช้กลยุทธ์ในการบริการ เพื่อ

เป็นกุญแจแห่งความสําเร็จและเอาชนะคู่แข่งขนัทางธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงการบริการมีความหมาย  

และลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

  1.1  ความหมายของการบริการ 

 มีนักวิชาการหลายท่านให้ความหมายของการบริการไว้อย่างมากมาย ซ่ึง

ความหมายของแต่ละท่านก็มีความแตกต่างกนัออกไปตามแนวคิดของตนเอง แต่ความหมายหลกั

โดยรวมก็เป็นไปในทางเดียวกนัดงัต่อไปน้ี  

  Kotler (2000, p. 47) ได้ให้ความหมายว่า การบริการหมายถึงปฏิบัติการใด ๆ  

ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลสามารถนําเสนอให้อีกบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มบุคคลอีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึง 

ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ไดมี้ความเป็นเจา้ของต่อส่ิงนั้น ทั้งน้ีปฏิบติัการดงักล่าวอาจจะรวม 

อยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตน หรือไม่รวมอยูก่็ได ้
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 สุพรรณี อินทร์แก้ว (2550, น. 2) ได้ให้ความหมายว่า  การบริการหมายถึง 

กิจกรรมส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน ท่ีผูใ้ห้บริการทาํข้ึนเพื่อสร้างประโยชน์และตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ จนเกิดความพึงพอใจในการบริการนั้น  ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดต่อกนั

ระหว่างตวัผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ  หรือผูรั้บบริการมีการติดต่อกับระบบของผูใ้ห้บริการ 

ทรัพยากรหรือติดต่อกบัตวัสินคา้ท่ีมีตวัตน การบริการอาจเกิดข้ึนพร้อมกบัการขายสินคา้หรือไม่ก็ได ้

การบริการมีรูปแบบท่ีหลากหลาย ซ่ึงบางคร้ังจะแฝงอยู่ในรูปสินคา้ หรือการแก้ไขปัญหาให้แก่ผูซ้ื้อ

สินคา้ 

  กิติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ  (2550, น. 27)  ได้ให้ความหมายว่า การบริการหมายถึง 

ผลิตภณัฑ์ (Product)  แบบท่ีไม่มีรูปร่าง (Intangible) เรียกว่า งานบริการหรือซอฟแวร์ (Software) และ

ผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้จะให้ความคาดหวงัในการบริการ ตามเหตุผล 3 ประการ คือคุณลกัษณะทางกายภาพ 

(Quality characteristic)  ตน้ทุน (Cost) และเวลาในการส่งมอบ (Delivery) 

  ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2554, น. 9) ได้ให้ความหมายว่า การบริการหมายถึง 

กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบุคคลสองฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนั โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นจะมีสินคา้

ท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นองคป์ระกอบร่วมดว้ยหรือไม่มีก็ได ้

  กตญั�ู หิรัญญสมบูรณ์ (2556, น. 1) ไดใ้ห้ความหมายวา่ การบริการหมายถึง กิจกรรม

การดําเนินการเสมือนไร้ตัวตน ไม่สามารถจับต้องสัมผสัได้เช่นเดียวกับสินค้า ซ่ึงการบริการมุ่ง

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจด้วยการบริการของผูใ้ห้บริการในทรัพยากร 

ของธุรกิจท่ีจบัตอ้งได ้และระบบการบริหารจดัการงานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

  ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ (2556, น. 18) ไดใ้ห้ความหมายว่า การบริการหมายถึง กิจกรรม

ของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ 

ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนเกิดความพึงพอใจได ้

  Raymond, Stephen, and Joby (2014, p. 9) ได้ให้ความหมายว่า การบริการหมายถึง  

ส่ิงท่ีแตกต่างจากสินค้าท่ีมีตัวตนท่ีสามารถจับต้องสัมผสัได้การบริการมีการผลิตและใช้บริการ 

ไปพร้อมกนั และการบริการเส่ือมสลายง่าย 

  โดยสรุป การบริการหมายถึงกิจกรรมการส่งมอบส่ิงท่ีไม่มีตวัตนไม่สามารถจบัตอ้ง 

หรือสัมผสัได ้ การบริการไม่สามารถแยกออกจากตวัสินคา้หรือผูใ้ห้บริการ ไม่สามารถเก็บรักษาเอาไว้

ไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ไป สามารถสูญหายหรือเส่ือมสลายไปไดง่้าย นอกจากน้ียงัมีความไม่แน่นอน และ

แปรปรวนอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงการบริการมุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จนเกิดความพึงพอใจ 
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1.2 ลกัษณะของการบริการ 

 Lovelock (1983, อ้างใน Raymond, Stephen, and Joby, 2014) ได้กล่าวถึงลักษณะของ

การบริการว่า การบริการมีสองลักษณะคือเป็นการบริการท่ีมีตวัตน และการบริการท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึง

แตกต่างกนัไปตามลกัษณะของการดาํเนินการให้บริการความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ ระดบัของการ

ยืดหยุ่นในการให้บริการ ระดับของความแปรปรวนของความต้องการและวิธีการในการส่งมอบ 

การบริการ การบริการจะเน้นไปท่ี ส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีผู ้ให้บริการเป็นผู ้ก ําหนด และลักษณะของ

กระบวนการให้บริการ 

 สุพรรณี อินทร์แก้ว (2550, น. 3-7)  ได้กล่าวถึงลักษณะของการบริการซ่ึงมีความ

แตกต่างจากสินคา้ ดงัน้ี 

1)  การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องสัมผสัได้ (Intangibility) 

ผู ้รับบริการไม่สามารถรับ รู้ล่วงหน้าก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการได ้

เหมือนกับการเลือกซ้ือสินค้าทั่วไปท่ีมีการจดัวางไวใ้ห้เห็นและสามารถจบัต้องสัมผสัได้ แต่

ผูรั้บบริการตอ้งอาศยัประสบการณ์เดิมท่ีเคยใช้บริการ  จึงไม่สามารถรู้ได้ว่าการบริการนั้นจะได้

ประโยชน์ สร้างความพึงพอใจ หรือตรงตามความตอ้งการหรือไม่  จึงมีการกาํหนดเกณฑ์เก่ียวกบั

คุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีผูรั้บบริการพึงจะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงเป็นการรับประกนัวา่

ผูใ้ห้บริการจะตอ้งจดัหาส่ิงต่างๆเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ตรงกบัเกณฑท่ี์ได้

วางไวเ้ป็นการลดความเส่ียงและสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการนั้น 

2)  การบริการไม่สามารถแยกออกจากตัวผู้ให้บริการ (Inseparability) 

การบริการจะเกิดข้ึนเม่ือมีผูใ้ห้บริการเท่านั้น  นอกจากน้ีการให้บริการ และ

การรับบริการจะเกิดข้ึนพร้อมกนัและไม่สามารถออกแยกจากกนัได ้

3)   การบริการมีลักษณะหลากหลาย แตกต่างกันไป 

ซ่ึงความแตกต่างของการบริการข้ึนอยู่กบั ใครเป็นผูใ้ห้บริการ บริการเม่ือไร 

บริการท่ีไหน และบริการอย่างไร จึงยากต่อการจัดทํามาตรฐาน (Heterogeneity) การจัดการ

มาตรฐานคนซ่ึงเป็นปัจจยัสาํคญัของการบริการนั้นเป็นเร่ืองยากยิง่ 

4)  การบริการไม่สามารถเกบ็รักษาไว้ในคลังสินค้าเหมือนสินค้าท่ัวไปได้ 

เป็นความต้องการท่ีมีความปรวนแปรง่าย (Perishability)  เม่ือไม่ใช้บริการ 

ก็สูญเปล่า เกิดการสูญเสียค่อนข้างสูง ทั้ งน้ีข้ึนอยู่กับความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 

หากเกิดความตอ้งการใชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอก็ไร้ปัญหา 
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5)  การบริการมีความไม่แน่นอน (Variability) 

คนคือปัจจยัหลกัในให้การบริการ  คุณภาพของบริการเกิดจากสภาพร่างกาย 

และจิตใจของผูใ้ห้บริการ หากคนไม่พร้อมท่ีจะให้บริการการบริการก็จะขาดคุณภาพ การบริการ 

จึงเป็นส่ิงท่ีควบคุมคุณภาพไดย้าก  

 Raymond, Stephen, and Joby (2014, p. 9-12) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการ 

ซ่ึงมีความแตกต่างจากสินคา้ ในลกัษณะดงัน้ี 

1) การบริการ มีลักษณะเป็นนามธรรม (Intangibility) 

 การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งสัมผสัได ้ไม่สามารถนาํไปวางบน

ชั้นได้ ไม่มีลักษณะทางกายภาพหรือรูปแบบชัดเจน การบริการถือเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน 

ผูรั้บบริการไม่สามารถซ้ือ หรือเป็นเจา้ของทางกายภาพของส่ิงต่างๆ ไดแ้ก่ ประสบการณ์ เวลา หรือ

กระบวนการลกัษณะการบริการท่ีไม่มีตวัตนน้ีทาํให้ผูรั้บบริการไม่สามารถรับรู้ไดก่้อนการไดรั้บ

บริการจริงจะเกิดข้ึน 

2) การบริการแบ่งแยกออกจากการผลิตไม่ได้ (Inseparability) 

 การบริการมกัเกิดข้ึนพร้อมกบัการผลิตหรือการสร้างบริการ การแบ่งแยกไม่ได้

จะแสดงใหเ้ห็นการทาํงานร่วมกนัระหวา่งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเกิดข้ึนพร้อมกนัเสมอ 

3) การบริการมีความแปรปรวน (Variability) 

 ซ่ึงแตกต่างจากสินค้า เน่ืองจากการบริการจะต้องอาศัยประสิทธิภาพการ

ทาํงานของบุคลากร ในการบริการแต่ละคร้ังก็จะแตกต่างกันไปเน่ืองจากการเปล่ียนตวับุคคล 

ผูใ้ห้บริการ หรือผูรั้บบริการ นอกจากน้ีการให้บริการไม่สามารถแก้ไขข้อผิดพลาดได้ก่อนการ

ให้บริการเกิดข้ึน ความแปรปรวนของการบริการ เป็นส่ิงท่ีทาํให้ยากต่อการสร้างมาตรฐานคุณภาพ

การบริการ 

4) การบริการเป็นส่ิงท่ีสูญสลายไปง่ายเม่ือไม่ได้ให้บริการ (Perishability) 

 เน่ืองจากการบริการไม่สามารถผลิตและเก็บเอาไวไ้ด ้ จะเกิดข้ึนเพียงในช่วงเวลา

ท่ีใหบ้ริการโอกาสท่ีจะสร้างรายไดจ้ากการใหบ้ริการ และจะหายไปเม่ือไม่มีการใชบ้ริการนั้น  

 สรุปลกัษณะของการบริการ การบริการมีลกัษณะเป็นนามธรรมไม่สามารถจบัตอ้ง

สัมผสัได้ การบริการจะเกิดข้ึนพร้อมกับการผลิตหรือผู ้ให้บริการซ่ึงแยกออกจากกันไม่ได ้ 

การบริการนั้ นมีความไม่แน่นอนแปรปรวน และยงัสูญหายหรือเส่ือมสภาพได้ง่าย นอกจากน้ี 

การบริการยงัมีความหลากหลายทั้งยงัสามารถแบ่งตามลกัษณะของการให้บริการออกเป็นสอง

ลักษณะคือ การบริการท่ีมีตัวตน และการบริการท่ีไม่มีตัวตน  ซ่ึงการบริการท่ีมีตวัตนคือการ
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ใหบ้ริการท่ีสัมผสัโดยตรงต่อผูรั้บบริการหรือส่ิงของ ๆ ผูรั้บบริการ ส่วนการบริการท่ีไม่มีตวัตน คือ

การบริการท่ีสัมผสัต่อจิตใจของผูรั้บบริการโดยตรง หรือสัมผสัส่ิงของท่ีไม่มีตวัตนของผูรั้บบริการ 

 1.3  ประเภทของการบริการ 

Lovelock (1983, อ้างใน  Raymond, Stephen, and Joby, 2014)  ได้ แบ่ งการบ ริ การ

ออกเป็น 4  ประเภท ไดแ้ก่ 

1) การให้บริการดว้ยการสัมผสัร่างกายของผูรั้บบริการโดยตรง เช่น การบริการ

ดา้นสุขภาพ, โรงแรมและการใหบ้ริการสายการบิน 

2) การให้บริการไม่ไดส้ัมผสักบัผูรั้บบริการโดยตรง แต่เป็นการบริการดา้นจิตใจ

แก่ผูรั้บบริการ เช่น การศึกษา การโฆษณาและสถานบนัเทิงต่าง ๆ 

3) การให้บริการต่อส่ิงท่ีมีตวัตนของผูรั้บบริการ เช่น การบริการซักอบรีด การ

ซ่อมแซมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า และการจดัสวนหยอ่ม 

4) การให้บริการท่ีไม่ มีตัวตนต่อสินทรัพย์ไม่มีตัวตนของผู ้รับบริการ เช่น 

ธุรกรรมทางการเงิน บญัชีธนาคาร และบริการประกนัภยั 

 ซ่ึง Lovelock ได้จดัทาํตารางแบ่งประเภทของการบริการ เพื่อให้มองเห็นภาพ

ชดัเจนและง่ายต่อการศึกษา โดยแบ่งตารางออกเป็น 4 ช่อง   คอลมัน์ดา้นบน 2 ช่องจะแบ่งเป็นตวั

บุคคล และส่ิงท่ีอยู่ในครอบครองของบุคคล ส่วนแถวด้านล่าง 2 แถว แบ่งเป็นการบริการท่ีมีตวัตน 

และการบริการท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึงในแต่ละช่องจะยกตวัอย่างประเภทของธุรกิจการบริการให้เห็น 

อยา่งชดัเจนวา่แต่ละประเภทธุรกิจบริการนั้นจดัอยูป่ระเภทของการบริการใด 
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ตารางท่ี  2.1  ประเภทการให้บริการของ Lovelock 

 

 

ลกัษณะของการบริการ 

ผู้รับบริการโดยตรง 

ตวับุคคล ส่ิงของในครอบครอง 

 

 

 

 

การบริการทีม่ตีวัตน 

ให้บริการโดยสัมผสัต่อร่างกาย

ผู้รับบริการโดยตรง: 

บริการสุขภาพ 

โรงแรม 

สายการบิน 

ร้านทาํผม 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย 

ภตัตาคาร 

ร้านตดัผม 

บริการงานศพ 

ให้บริการต่อส่ิงของของ

ผู้รับบริการ: 

ร้านซกัรีด 

รับจดัแต่งสวน 

งานซ่อมบาํรุง 

บริการขนส่งสินคา้ 

บริการคลงัสินคา้ 

ดูแลอาคารสถานท่ี 

ร้านคา้ปลีก 

การจาํหน่าย/รีไซเคิล 

 

 

 

 

การบริการทีไ่ม่มตีวัตน 

ให้บริการโดยสัมผสัต่อจติใจของ

ผู้รับบริการโดยตรง: 

การศึกษา 

โฆษณาประชาสมัพนัธ์ 

ศิลปะและการบนัเทิง 

บรอดคาสติ้ง / เคเบ้ิล 

ใหค้าํปรึกษาดา้นการบริหารจดัการ 

บริการขอ้มูลข่าวสาร 

งานแสดงดนตรี 

ให้บริการต่อส่ิงของทีไ่ม่มตีวัตน

ของผู้รับบริการ: 

การบญัชี 

การธนาคาร 

ประกนัภยั 

บริการดา้นกฎหมาย 

การเขียนโปรแกรม 

งานวจิยั 

ใหค้าํปรึกษาดา้นซอฟแวร์ 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพการบริการเป็นส่ิงสําคญัในการดาํเนินธุรกิจ ผูใ้ห้บริการจาํเป็นท่ีจะต้องรู้จกั

ความหมายของคุณภาพการบริการ และลกัษณะของผูใ้ห้บริการท่ีดี เพื่อเป็นแนวทางท่ีจะนําไป 

สู่การพฒันาการให้บริการ ซ่ึงส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุดในการพฒันาการบริการและการพฒันาคนซ่ึงเป็น 

ผูใ้หบ้ริการ 
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2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพของการบริการนั้นตั้งอยู่บนพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการ จึงข้ึนอยู่กบั

ความสามารถในการบริการใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ การ

ใช้คุณภาพจะช่วยสร้างความแตกต่างเพื่อไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ซ่ึงคุณภาพของการบริการมีผูใ้ห้

ความหมาย ไวอ้ยา่งมากมายดงัต่อไปน้ี 

 Schmenner (1995) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไดม้าจากการรับรู้ 

ท่ีได้รับจริงเทียบกบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการคาดว่าจะได้รับจากการบริการนั้น หากการรับรู้ 

ในการบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงัก็จะทาํให้ผูรั้บบริการมองว่าการบริการนั้นไม่มี

คุณภาพเท่าท่ีควรจะเป็น แต่หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวงัไว้

การบริการนั้นจะถูกมองวา่มีคุณภาพในการบริการ 

 Parasuraman and Berry (1998, p. 12) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การ

ประเมินหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะภาพรวม (Global 

judgment) โดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expected service) กับการบริการตาม 

การรับรู้ (Perceived service) ซ่ึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัอยา่งสมํ่าเสมอ และเกิน

ความคาดหวงัถือวา่เป็นคุณภาพของการบริการ 

 สุพรรณี  อินทร์แก้ว (2550, น. 28-29)ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 

ส่ิงจาํเป็นท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ และตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

เพราะคุณภาพการบริการ จะช่วยสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการเกิดการตดัสินใจเลือกใช้

บริการขององค์กรต่อไปการมีคุณภาพการบริการท่ี ดีจะช่วยเพิ่มความต้องการใช้บริการ 

ของผูรั้บบริการซํ้ า องค์กรก็จะสามารถรักษาผูใ้ช้บริการเดิมเอาไวไ้ด ้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 

ท่ีจะจ่ายชําระค่าบริการเพื่อให้ได้รับบริการท่ีมีคุณภาพดีกว่าผูใ้ห้บริการรายอ่ืนการให้บริการ 

ท่ีปราศจากขอ้ผิดพลาดท่ีตอ้งปรับปรุงแกไ้ขและขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการและการบริการท่ีเสร็จส้ิน 

หรือส่งมอบทนัตามกาํหนดเวลาสามารถช่วยลดตน้ทุนในการดาํเนินงานไดอี้กดว้ย 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, น. 66) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ทศันคติ

ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจ 

หากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ซ่ึงความคาดหวงัของแต่ละบุคคลจะมีความแตกต่างกนัออกไป และ

ความพึงพอใจน้ีเป็นผลการประเมินในช่วงเวลาหน่ึงท่ีไดรั้บการบริการ 

 ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2557, น. 185-186) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 

ส่ิงท่ีสามารถประเมินได้ก่อนการใช้บริการ (Search quality)  คุณภาพท่ีลูกค้าสามารถประเมินได ้  
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หลงัการใชบ้ริการ (Experience quality) และคุณภาพท่ีไม่สามารถประเมินคุณภาพของสินคา้และบริการได ้

ถึงแมว้า่จะไดบ้ริโภคสินคา้หรือใชบ้ริการนั้นไปแลว้ก็ตาม (Credence quality)   

 Raymond et al.(2014, p. 148) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการ 

ท่ี ดีตรงตามเกณฑ์ ท่ีกําหนด ตรงกับความต้องการ (Need) และความคาดหวงั (Expectations)  

ท่ีผูรั้บบริการคาดวา่จะไดรั้บจากการบริการ และเม่ือรับบริการไปแลว้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ

ในการบริการนั้น ซ่ึงในมุมมองมองของผูใ้ห้บริการ คุณภาพการบริการ หมายถึงระดบัท่ีคุณสมบติั

ของการให้บริการ เป็นไปตามข้อกําหนดและความต้องการขององค์กร ส่วนในมุมมองของ

ผูรั้บบริการ เป็นวธีิท่ีดีท่ีใหบ้ริการตรงหรือเกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 สรุปความหมายของคุณภาพการบริการไดว้า่ คุณภาพการบริการหมายถึง การสร้าง

ประโยชน์ท่ีเอ้ืออาํนวยต่อผูรั้บบริการอยา่งมีมาตรฐาน เป็นการบริการท่ีดีตรงตามเกณฑ์ท่ีกาํหนด 

ตรงตามความต้องการ และความคาดหวงั มีความยุติธรรม สมํ่าเสมอ และตรงตามคาํมัน่สัญญา 

ท่ีผูใ้ห้บริการไดใ้ห้ไว ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ อนันาํมาซ่ึงความพึงพอใจต่อ

การบริการท่ีไดรั้บคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัสําคญัในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

ในธุรกิจการให้บริการ การสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูรั้บบริการอนัจะทาํใหเ้กิดการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการและการบอกต่อถึงคุณค่าท่ีน่าพอใจของบริการท่ีไดรั้บ  

2.2 ลกัษณะของผู้ให้บริการทีด่ี 

คนเป็นปัจจยัสําคญัต่อความสําเร็จในงานบริการ ซ่ึงการปฏิบติังานให้บริการอยา่ง

หน่ึงอยา่งใด ในการติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรงเป็นประจาํหรือเป็นผูอ้ยู่เบ้ืองหลงัการบริการ ซ่ึง

พฤติกรรมของผูใ้ห้บริการเก่ียวข้องกับการบริการจะมีผลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ  

ผูใ้หบ้ริการจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพเตม็ความสามารถ เพราะภาพพจน์ของ

การบริการข้ึนอยู่กับการแสดงออกของคน ผู ้ให้บริการ การให้บริการท่ีดีนั้ นจึงไม่ใช่มาจาก

องค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงเพียงอยา่งเดียว แต่ตอ้งทาํให้ทุกองค์ประกอบมีคุณภาพท่ีดีเท่า

เทียมกนั ซ่ึงองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีสุด ก็คือ คน หรือพนักงานผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็นผูน้าํเสนอการ

บริการสู่ผูรั้บบริการโดยใชเ้คร่ืองมือในการบริการ ถา้พนกังานขาดความพร้อมทั้งดา้นร่างกาย  และ

จิตใจก็จะส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการทั้งหมด (ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี, 2550, น. 22) 

ยิ่งศกัด์ิ โควสุรัตน์ (2549, น. 21-23) ได้กล่าวถึง หัวใจของงานบริการ Service mind 

หรือจิตสาํนึกแห่งงานบริการ ท่ีผูใ้หบ้ริการควรมี ประกอบดว้ย  

1) ยิม้แยม้แจ่มใส ทั้งต่อหนา้ผูรั้บบริการ และในขณะทาํงาน 

2) เตม็ใจในการทาํงานพอใจท่ีไดท้าํงาน และสนุกกบังาน 

3) ไม่น่ิงดูดายในส่ิงท่ีตวัเองทาํได ้
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4) รู้สึกลึกและแรงพอ ถึงความเป็นมืออาชีพในการทาํงาน 

5) ไม่ตอ้งให้บอกหรือเรียกให้ทาํ ให้การบริการแก่ผูรั้บบริการไดโ้ดยอตัโนมติั

โดยท่ีไม่ตอ้งรอใหผู้รั้บบริการร้องขอ 

สมชาติ กิจยรรยง (2556, น. 56-57) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการ

ท่ีดีตามตวัสะกดของคาํวา่ SERVICE ซ่ึงประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 7 ประการ และการสร้างกุญแจ  

8 ดอกเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 

1) ลักษณะของผู้ให้บริการท่ีดีตามตัวสะกดของคาํว่า SERVICE 

S   Smilling& sympathy   คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการท่ีดี  ตอ้งมีใบหน้าท่ียิ้ม

แยม้แจ่มใสแสดงออกถึงความเต็มใจให้การช่วยเหลือ เอาใจใส่ผูรั้บบริการทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึก

สบายใจในการเขา้รับบริการ 

E   Early response  คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการท่ีดี ตอ้งมีการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ อยา่งทนัทีทนัใด มีความรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

R  Respectful    คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการท่ีดี ตอ้งเคารพนบัถือ และใหเ้กียรติ

ผูรั้บบริการเปรียบเหมือนหน่ึงผูรั้บบริการคือพระเจา้  ผูรั้บบริการถูกเสมอหา้มโตเ้ถียงหรือเอาชนะ 

V   Voluntariness manner คุณ สมบัติของผู ้ให้บริการท่ี ดี  ต้องมี จิตอาสา  

ในการทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็อกเตม็ใจ สมคัรใจ ไม่ใช่ถูกบีบบงัคบัใหบ้ริการ 

I  Image enhancing  คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการท่ีดี ตอ้งพยายามรักษาภาพลกัษณ์

ของตนเอง และสร้างภาพลกัษณ์หรือช่ือเสียงท่ีดีให้แก่องคก์ร 

C  Courtesy   คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการท่ีดี ตอ้งมีกิริยามารยาทดี  เรียบร้อย  

สุภาพอ่อนโยน และมีความอ่อนนอ้มถ่อมตนต่อผูรั้บบริการ 

E   Enthusiasm คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ตอ้งกระฉบักระเฉง คล่องแคล่ว

วอ่งไง มีความกระตือรือร้น ในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 

2) การสร้างกุญแจ 8 ดอก เพ่ือพัฒนาระบบเสริมสร้างคุณภาพงานบริการ และ

สร้างความพึงพอใจสูงสุดในการบริการ ไดแ้ก่  

(1) ผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(2) ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการ 

(3) ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทดีมีความสามารถและความรับผดิชอบสูง 

(4) ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

(5) ผูใ้หบ้ริการมีสุขภาพร่างกายและสุขภาพจิตดี  
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(6) ผูใ้ห้บริการมีการทาํงานเป็นขั้นเป็นตอนตามมาตรฐานท่ีกาํหนดในการ

ใหบ้ริการ 

(7) ผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรมพฒันาบุคลากร ในด้านความรู้ความสามารถ 

ความเขา้ใจ ท่ีจะสร้างความพึงพอใจในการบริการ 

(8) ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองค์กร และมีการประชาสัมพนัธ์

องคก์รอยา่งสร้างสรรค ์ใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อองคก์ร 

 งานบริการเป็นงานท่ีละเอียดอ่อนตอ้งอาศยัหัวใจในการบริการเพื่อสนองความ

พอใจให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมัน่ใจ ผูท่ี้เขา้ใจถึง Service mind จึงจะรู้วา่จะทาํให้ลูกคา้ประทบัใจจนกลบัมา

เป็นลูกค้าประจาํได้อย่างไรการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ ย่อมส่งผลดีต่อการดาํเนินงานขององค์กร 

ดังนั้ นจึงควรพัฒนาคนในองค์กรให้มีลักษณะของการเป็นผู ้ให้บริการท่ีดี จะช่วยให้การบริการ 

มีคุณภาพสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดว้ยงานบริการท่ีเป่ียมดว้ยประสิทธิภาพ  

2.3  เคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการบริการ 

การวดัคุณภาพการบริการมีตวัแบบท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย ไดแ้ก่ผลงาน

ของ Parasuraman, Ziethaml and Berry ซ่ึงได้มีการพัฒนาตัวแบบข้ึนมาเพื่อใช้ในการประเมิน

คุณภาพการบริการโดยอาศยัจากการประเมินการรับรู้ของผูรั้บบริการ ซ่ึงตวัแบบ SERVQUAL 

ไดม้าจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงผลงานวิจยัน้ี 

มีช่ือเสียง และเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ (Service marketing) 

 Parasuraman and Berry (1990) ได้กําหนดมิติท่ีใช้วดัคุณภาพการบริการ โดยมี 

ตวัแปรหลกั 10 ประการ ท่ีไดมี้การพฒันาข้ึนมาเพื่อใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 1)  ลักษณะของการบริการ (Appearance)  หมายถึง สภาพทางกายภาพท่ีปรากฏ

ให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 

 2)   ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการท่ีเป็นไป

ตามคาํมัน่สัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการอย่างถกูต้องตรงตามความต้องการ 

 3)   ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมท่ีจะให้บริการ 

แก่ผู้ รับบริการในทันทีทันใด อย่างเต็มท่ี  ด้วยความยินดีท่ีจะให้การช่วยเหลือ และเต็มใจในการ

ให้บริการ  

 4)   สมรรถนะ  (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถของผู้ ให้บริการ 

ในการปฏิบติังานบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

 5)   ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง ความเป็นมิตรต่อผู้ รับบริการ มีไมตรีจิต 

อัธยาศัยดีเป็นกันเอง นอบน้อมถ่อมตนมีนํา้ใจ จริงใจ และรู้จักให้เกียรติผู้ อ่ืน 
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 6)   ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเช่ือมัน่

ให้แก่ผู้รับบริการ ด้วยความสุจริต ซ่ือตรงและจริงใจ  

 7)   ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพการบริการท่ีปราศจากอัตรา ความ

เส่ียง หรือ ปัญหาใดๆ ท่ีจะกระทบต่อการให้บริการ 

 8)   การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผู้ ใช้บริการสามารถเข้ารับบริการ 

ได้อย่างสะดวกสบาย ไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อน 

 9)   การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการส่ือสารการส่ือ

ความหมาย และการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี ไม่สับสนคลุมเครือ 

 10)  การเข้าใจลูกค้า (Understanding of customer) การให้ความสนใจในความต้องการ

ของลูกค้า และทาํความเข้าใจเพ่ือให้บริการได้ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 

 จากนั้นไดมี้การพฒันาตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ เรียกว่า

ตวัแบบ SERVQUAL โดยการนาํหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือสําหรับการวดัการรับรู้คุณภาพ

ในการบริการของผูใ้ชบ้ริการ และจากการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง 

(Validity) ทาํใหต้วัแบบ SERVQUAL  ถูกลดเหลือเพียง 5 มิติหลกั แต่ก็ยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติ

เดิมของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ 

 ตวัแบบ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั อนัประกอบดว้ย 

1) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การรักษาสัญญาท่ีให้ไวแ้ก่

ผูรั้บบริการ ความสามารถในการให้บริการให้ท่ีตรงตามสัญญา การบริการจะตอ้งมีความถูกตอ้ง 

เหมาะสม และตรงตามมาตรฐานเดิมท่ีเคยให้ไวใ้นทุกจุดของการบริการ มีความสมํ่าเสมอจะทาํให้

ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

2)  การให้ความเช่ือมั่น (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการแสดงความสามารถ 

ในการใหบ้ริการดว้ยทกัษะความรู้ การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม มีกริยามารยาทท่ีดี มีการ

ติดต่อส่ือสารท่ีเขา้ใจตรงกนั การบริการมีประสิทธิภาพ ช่วยสร้างให้ความมัน่ใจและความเช่ือมัน่

ใหเ้กิดกบัผูรั้บบริการวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

3)  ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น

ถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ในการให้บริการไดแ้ก่ บุคลากร พนกังานผูใ้ห้บริการวสัดุอุปกรณ์ 

เคร่ืองไมเ้คร่ืองมือเอกสาร สัญลกัษณ์ในการส่ือสาร ตลอดจนสถานท่ี สภาพแวดล้อมส่ิงอาํนวย

ความสะดวก ท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกได้ว่าผูใ้ห้บริการมีความห่วงใยและตั้งใจท่ีจะดูแลให้การ

บริการ  ส่ิงท่ีเสนอออกมาเป็นรูปธรรมน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆได้อย่าง

ชดัเจน 
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4)  การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง การทาํความรู้จกัลูกคา้แต่ละคนวา่

มีความตอ้งการแตกต่างกันอย่างไร ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการให้บริการ ดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละคนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5)  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ

ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้ รับบริการ

สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมท้ังจะต้องกระจายการ

ให้บริการไปอย่างท่ัวถึง รวดเร็ว 

ตัวแบบ SERVQUAL น้ีได้รับการออกแบบมาเพื่ อว ัดการรับรู้คุณ ภาพการ

ให้บริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงไดรั้บความนิยมในการนาํมาใช้ในธุรกิจการบริการอย่างกวา้งขวาง 

จาํเป็นอย่างยิ่งท่ีองค์กรจะตอ้งทาํความเขา้ใจต่อการรับรู้ของผูรั้บบริการ โดยพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ และยงัเป็นวิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการของ

องคก์ร เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ร เพื่อสร้างความสําเร็จ ความเจริญเติบโต และความมัน่คง

ใหแ้ก่องคก์ร 
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คุณภาพการให้บริการ 10 มิติ 

 

  

คุณภาพการให้บริการ 5 มิติ 

 

ความไว้วางใจ (Reliability) 

 

  

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

 

สมรรถนะ (Competence) 

ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 

ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 

ความปลอดภัย (Security) 

 

  

 

การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 

(Assurance) 

 

ลกัษณะของการบริการ (Appearance) 

 

  

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) 

 

 

การเข้าถึงบริการ (Access) 

การติดต่อส่ือสาร (Communication) 

การเข้าใจลูกค้า (Understanding the 

customers) 

 

  

 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

 

ความกระตือรือร้น (Responsiveness) 

 

  

การตอบสนอง (Responsiveness) 

 

ภาพท่ี 2.2 การปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman, Ziethaml and Berry           

 จาก 10  มิติ เหลือ 5 มิติ   ท่ีมา  Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) 
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3. แนวคดิเกีย่วกบัการฝึกอบรม 

 

  การฝึกอบรม (Training) เป็นส่ิงสาํคญัในการพฒันาองคก์รต่างๆ ในยุคปัจจุบนั องคก์ร

ท่ีตอ้งการความเจริญกา้วหน้า จะตอ้งมีการพฒันาตวับุคลากรภายในองค์กร โดยวิธีท่ีนิยม คือการ

ฝึกอบรม ซ่ึงการฝึกอบรม มีความหมาย ความสําคญั ประเภท และหนา้ท่ีของผูบ้ริการการฝึกอบรม

ดงัน้ี 

3.1 ความหมายของการฝึกอบรม  

Beach (1975, p. 193) กล่าวว่า การฝึกอบรม หมายถึงขบวนการท่ีได้จดัระเบียบแล้ว 

เพื่อให้บุคคลไดรั้บความรู้ความชาํนาญ มีเป้าหมายท่ีชดัเจนในการให้เกิดการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม

ของผู ้เข้ารับการฝึกอบรม ผู ้เข้ารับการฝึกอบรมได้เพิ่มความรู้ทางเทคนิค ทักษะในการทํางาน 

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาและปรับเปล่ียนทศันคติในการทาํงาน 

เพ็ชรี รูปะวิเชตร์ (2554, น. 7) กล่าวว่า การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการท่ีองค์กร

ได้ดาํเนินการจดัข้ึนมา มีจุดประสงค์เพื่อเพิ่มพูนทกัษะ ความรู้ ประสบการณ์ และความสามารถของ

บุคลากร เปล่ียนแปลงพฤติกรรมและทัศนคติท่ีไม่พึงประสงค์ของบุคลากรเพื่อให้ได้บุคลากรท่ีมี

คุณภาพ มีคุณสมบัติตรงตามความต้องการขององค์กร สามารถดําเนินงานในองค์กรได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพ และมีศกัยภาพในการแข่งขนัต่อไป   

ชูชัย สมิทธิไกร (2554, น. 5-18)  กล่าวว่าการฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการจดัการ

เรียนรู้อย่างเป็นระบบเพื่อสร้างทกัษะ (Skill) เพิ่มพูนความรู้ (Knowledge) ความสามารถ (Ability) และ

เจตคติ (Attitude) ของบุคลากรในองค์กร เพื่อช่วยปรับปรุงการทาํงานของบุคลากรให้มีประสิทธิภาพ

สูงข้ึน และไดบุ้คลากรท่ีมีคุณสมบติัท่ีดีมีคุณภาพในการทาํงานเพิ่มมากข้ึน  

จากความหมายต่าง ๆ ท่ีนักวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวมานั้นสรุปไดว้่า การฝึกอบรม

คือ กระบวนการจดัการเรียนรู้อย่างเป็นระบบ เพื่อสร้างทกัษะ เพิ่มพูนความรู้ความสามารถ เจตคติ  

ท่ีจะช่วยปรับปรุงการปฏิบติังานของบุคลากรให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน ซ่ึงการฝึกอบรมสามารถจาํแนก

ได้หลายประเภทตามเกณฑ์ต่างๆ  ได้แก่ แหล่งของการฝึกอบรม ประสบการณ์การฝึกอบรม ทกัษะ 

ท่ีตอ้งการฝึกอบรม ระดบัชั้นของพนกังานท่ีตอ้งการฝึกอบรม การฝึกอบรมมีบทบาทต่อการเสริมสร้าง

ประสิทธิภาพขององค์กรในหลาย ๆ ด้าน เพราะการฝึกอบรมเป็นระบบหน่ึงของการจดัการทรัพยากร

มนุษยภ์ายในองคก์ร ซ่ึงมีปฏิสัมพนัธ์และอิทธิพลกบัระบบอ่ืน ๆ ในองคก์ร  
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3.2 ความสําคัญของการฝึกอบรม 

เพ็ชรี รูปะวิเชตร์ (2554, น.28-29) กล่าวถึงความสําคัญของการฝึกอบรมว่า  

การฝึกอบรม มีความสาํคญัดงัน้ี 

1) ทาํให้องค์กรสามารถดาํรงอยู่ได้ ด้วยศักยภาพในการแข่งขัน เพราะปัจจุบันยุคของ

การเปล่ียนแปลงและความเจริญของนวตักรรมใหม่ๆ สภาวะการแข่งขนัจึงสูงขึน้ 

2) ทาํให้องค์กรเจริญเติบโต มีการขยายการดาํเนินงานด้านการผลิต การตลาด หรือ

ด้านอ่ืนๆ ซ่ึงองค์กรย่อมต้องการบุคลากรท่ีมีคุณภาพหรือคุณสมบัติท่ีเหมาะสมในการทาํงาน เพ่ือพา

องค์กรไปสู่ความเจริญเติบโตย่ิงขึน้ไป 

3) ทาํให้บุคลากรใหม่และบุคลากรเดิมได้เข้าในสภาพการทาํงานขององค์กร และการ

เปล่ียนแปลงใหม่ๆท่ีเกิดขึน้ เพ่ือรับมือกับสภาพการเปล่ียนแปลงน้ันได้อย่างถกูต้องเหมาะสม 

4) ทาํให้บุคลากรเดิมมีความกระตือรือร้น มีความรักในองค์กร และมีแรงจูงใจในการ

ทาํงาน 

5) มีความจําเป็นต่อการเปล่ียนแปลงภายในองค์กร จากการท่ีบุคลากรต้องมีการ

เปล่ียนแปลงหน้าท่ีตาํแหน่งภายใน การเล่ือนตาํแหน่งหน้าท่ี จึงจาํเป็นต้องมีการฝึกอบรมสู่ระบบการ

เปล่ียนแปลงตาํแหน่งหน้าท่ีใหม่ๆ ได้อย่างถกูต้อง 

3.3  ประเภทของการฝึกอบรม 

ชูชยั สมิทธิไกร (2554, น. 6-18 ) ไดแ้บ่งประเภทของการฝึกอบรมตามเกณฑต่์างๆ 

ดงัต่อไปน้ี 

1) แบ่งตามเกณฑ์แหล่งของการฝึกอบรม มีสองลักษณะคือ 

(1) การฝึกอบรมภายในองค์กร (In-house training)  เป็นการอบรมท่ีองค์กร

จดัข้ึนเองภายในสถานท่ีทาํงาน หน่วยฝึกอบรมขององค์กรเป็นผูอ้อกแบบและพฒันาหลกัสูตร 

กาํหนดตารางเวลา และเชิญวิทยากรทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร ข้อดีของการฝึกอบรม

ประเภทน้ีคือ องค์กรสามารถกาํหนดหลกัสูตรการฝึกอบรมให้เหมาะสมกบัองค์กรไดอ้ย่างเต็มท่ี  

ส่วนข้อเสียคือ ต้องใช้ทรัพยากรทั้ งด้านคนและงบประมาณในการจดัฝึกอบรมประเภทน้ีเป็น

จาํนวนมากพอสมควร 

(2) การซ้ือการฝึกอบรมจากภายนอก การฝึกอบรมประเภทน้ีองคก์รไม่ไดจ้ดั

ข้ึนเอง เป็นการจา้งองคก์รฝึกอบรมภายนอกให้เป็นผูจ้ดัการฝึกอบรมแทน หรือเป็นการส่งพนกังาน

เขา้รับการฝึกอบรมซ่ึงจดัข้ึนโดยองคก์รภายนอก การซ้ือการฝึกอบรมจากภายนอกน้ี มกัเป็นท่ีนิยม

ขององคก์รท่ีมีขนาดเล็ก มีบุคลากรไม่มาก และไม่มีหน่วยฝึกอบรมเป็นของตนเอง 
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2) แบ่งตามเกณฑ์การจัดประสบการณ์การฝึกอบรม  การฝึกอบรมไดรั้บการจดัข้ึน

ในขณะท่ีผูรั้บการอบรมกาํลงัปฏิบติังานอยู่ดว้ย หรือหยุดพกัการปฏิบติังานไวช้ัว่คราวเพื่อรับการ

อบรมในหอ้งอบรม 

(1) การฝึกอบรมในงาน (On-the-job training) การฝึกอบรมประเภทน้ีจะจดั

ให้ผูรั้บการฝึกอบรมลงมือปฏิบติังานจริงในสถานท่ีทาํงานจริง ภายใต้การดูแลเอาใจใส่ของ

พนกังานพี่เล้ียง จะแสดงวิธีการปฏิบติังานพร้อมอธิบายประกอบ จากนั้นให้ผูอ้บรมปฏิบติัตาม ซ่ึง

พี่เล้ียงมีหนา้ท่ีใหค้าํแนะนาํและช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาข้ึน 

(2) การฝึกอบรมนอกงาน (Off-the-job training) ผูรั้บการฝีกอบรมจะเรียนรู้

ในสถานท่ีฝึกอบรมโดยเฉพาะ และตอ้งหยุดพกัการปฏิบติังานภายในองค์กรชั่วคราวจนกว่าการ

อบรมจะเสร็จส้ิน 

3) แบ่งตามเกณฑ์ทักษะท่ีต้องการฝึก  หมายถึง ส่ิงท่ีตอ้งการเพิ่มพูนความรู้ ให้แก่

ผูรั้บการอบรม 

(1) การฝึกอบรมทักษะด้านเทคนิค (Technical skills training)  คือ การฝึกอบรม 

ท่ีมุ่งเนน้การพฒันาทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานดา้นเทคนิคของบุคลากร 

(2) การฝึกอบรมทักษะด้านการจัดการ (Managerial skills training) คือ การ

ฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ และทกัษะดา้นการจดัการและบริหารงาน ซ่ึงผูรั้บการอบรมมกัจะมี

ตาํแหน่งเป็นผูจ้ดัการหรือหวัหนา้งานในองคก์ร 

(3) การฝึกอบรมทักษะด้านการติดต่อสัมพันธ์ (Interpersonal skills training) 

คือ การฝึกอบรมท่ีมุ่งเน้นให้ผูรั้บการฝึกอบรม มีการพฒันาทกัษะในดา้นการทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น  

มีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูร่้วมงาน 

4) แบ่งตามเกณฑ์ระดับช้ันของพนักงานท่ีเข้ารับการฝึกอบรม  หมายถึงการแบ่ง 

 ประเภทการฝึกอบรมตามระดบัความรับผดิชอบในงานของผูเ้ขา้รับการอบรม 

(1) การฝึกอบรมระดับพนักงานปฏิบัติการ (Employee training) คือ การฝึกอบรม 

ท่ีจดัใหแ้ก่พนกังานระดบัปฏิบติัการ 

(2) การฝึกอบรมระดับหัวหน้างาน (Supervisory training) คือ การฝึกอบรม

ผูบ้ริหารระดบัตน้ขององคก์ร การฝึกอบรมมกัจะมีหลกัสูตรท่ีให้ความรู้ความเขา้ใจเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการ

บริหารงาน 

(3) การฝึกอบรมระดับผู้ จัดการ (Managerial training) คือการฝึกอบรมกลุ่ม

พนักงานระดบัผูจ้ดัการฝ่ายหรือผูจ้ดัการระดบักลางขององค์กร มุ่งเน้นให้ผูรั้บการฝึกอบรมมีความรู้
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ความเขา้ใจในหลกัการจดัการและบริหารงานท่ีลึกซ้ึงมากข้ึนเพื่อใหส้ามารถบริหารงาน และจดัการ

คนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

(4) การฝึกอบรมระดับผู ้บริหารชั้ นสูง (Executive training) คือ การฝึกอบรม 

ท่ีมุ่งเนน้ให้ผูรั้บการอบรมซ่ึงเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์ร มีความรู้ความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงเก่ียวกบั

การบริหารองคก์ร 

3.4  หน้าทีข่องผู้บริการการฝึกอบรม 

Pinto and Walker (1978) กล่าวไวว้่า ความสําเร็จของการฝึกอบรมนั้นข้ึนอยู่กับ

ปัจจัยหลายประการ ซ่ึงส่วนท่ีสําคัญอย่างยิ่งคือการดําเนินงานของนักจดัการฝึกอบรม หรือ 

ผูใ้หบ้ริการงานฝึกอบรม ซ่ึงงานหนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการงานฝึกอบรมท่ีดี มีดงัต่อไปน้ี   

1) วิเคราะห์ความต้องการในการฝึกอบรม (Need analysis) การใช้แบบสํารวจ 

และการสัมภาษณ์เพ่ือวิเคราะห์ความต้องการและความคิดเห็นของพนักงาน 

2) กาํหนดแนวทางการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม โดยการเปรียบเทียบวิธีการฝึกอบรม

แบบต่างๆ และประเมินประสิทธิภาพของวิธีการน้ันๆ 

3) การออกแบบและพัฒนาโครงการฝึกอบรม ได้แก่การออกแบบหลักสูตร 

การฝึกอบรม การประยุกต์ใช้ทฤษฏีจิตวิทยาการเรียนรู้มาใช้ในการฝึกอบรม กาํหนดวัตถุประสงค์ 

การเลือกวิธีการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม และการประเมินผลการฝึกอบรม 

4) การสร้างและจัดหาวสัดุใช้ในการฝึกอบรม 

5) การสรรหาและประเมินคุณภาพของวิทยากรภายในองค์กร และการสรรหา

หรือฝึกอบรมวิทยากรเป้าหมายในอนาคต 

6) การสรรหาและประเมินคุณภาพของวิทยากรผู้เช่ียวชาญจากภายนอกองค์กร 

7) การบริหารจัดการด้านธุรการและเอกสารขององค์กร 

8) การวางแผนและให้คาํปรึกษาด้านการพัฒนาบุคลากร 

9) การให้ความช่วยเหลือการฝึกอบรมในงาน (On-the-job training)  

10) การให้ความช่วยเหลือการฝึกอบรมในห้องอบรม 

11) การวิจัยค้นคว้าส่ิงท่ีเก่ียวข้องกับการฝึกอบรม 

12) การเข้าร่วมกิจกรรมพัฒนาตนเอง เช่นเข้าร่วมสัมมนาหรือประชุมทางวิชาการ

หรือติดตามความเคล่ือนไหวทางด้านการฝึกอบรม 

13) การรักษาสัมพันธภาพในการทาํงานกับบุคลากรฝ่ายต่างๆ 

14) การมีส่วนร่วมในการพัฒนากลุ่มและองค์กรเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการ

ทาํงานขององค์กรให้ดีย่ิงขึน้ไป 



26 

การบริการการฝึกอบรมจาํเป็นต้องมีการควบคุม ให้การดําเนินงานฝึกอบรม

เป็นไปอย่างมีระบบ มีความเหมาะสม เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ท่ีกําหนดไว ้การจดัรูปแบบการ

บริการการฝึกอบรม จะตอ้งมีการระบุหน้าท่ี ความรับผิดชอบของแต่ละคน รวมทั้งวสัดุอุปกรณ์ 

และเคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใช้ในการฝึกอบรม เพื่อให้ได้มาซ่ึงคุณภาพของการบริการการฝึกอบรม 

องค์กรจาํเป็นต้องกาํกับดูแลคนผูมี้หน้าท่ีจดัฝึกอบรม เพราะนอกจากคนในองค์กรจะมีความรู้

ความสามารถเชิงเทคนิคแล้ว ควรมีการทาํงานเป็นทีมด้วยความยืดหยุ่น มีมนุษยฺสัมพนัธ์อนัดี 

ในการทาํงานร่วมกนัอยา่งเต็มความสามารถ เพื่อให้การบริการเกิดคุณภาพบรรลุวตัถุประสงค ์และ

เป้าหมายสูงสุดขององคก์ร 

   

4. ความเป็นมาของสํานักบริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

 

 สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นหน่วยงานภายใต้กํากับ 

ของ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ซ่ึงเป็นสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาของรัฐท่ีมีช่ือเสียงแห่งหน่ึง

ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นอกจากการจดัการศึกษาให้แก่นิสิตแลว้  มหาวิทยาลยัมหาสารคาม  

ยงัมีการจดัทาํโครงการทางวิชาการต่างๆ ซ่ึงแต่ละโครงการดาํเนินงานโดยหน่วยงาน และคณะ 

ท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจากกิจกรรมโครงการ ท่ีเกิดข้ึนอยา่งมากมาย จึงเกิดความตอ้งการให้การปฏิบติังาน

เป็นไปอย่างถูกตอ้งในทิศทางเดียวกนั และจากการท่ีมหาวิทยาลยัไดรั้บโครงการถ่ายทอดความรู้

และเทคโนโลยีแบบผสมผสาน อย่างเร่งด่วน อธิการบดีมหาวิทยาลยัมหาสารคาม จึงมีโครงการ

จดัตั้งสาํนกับริการวชิาการข้ึน โดยมีความมุ่งมัน่ในการสั่งสมและแสวงหาความเป็นเลิศทางวชิาการ 

โดยศึกษาภูมิปัญญาทอ้งถ่ินผสมผสานกบัวิทยาการท่ีเป็นสากล เพื่อให้เกิดความเจริญงอกงามทาง

สติปัญญา สามารถพึ่ งพา และพฒันาตนเอง ให้มีความเพียบพร้อมด้วยวิชาการ จริยธรรม และ

คุณธรรม มีการพฒันาการศึกษาและให้บริการวิชาการท่ีหลากหลาย อุดมไปด้วยคุณภาพอย่าง

ต่อเน่ือง โดยเป็นแหล่งศูนยร์วมของการบริการวิชาการ เป็นตวัแทนของมหาวิทยาลยั ในการติดต่อ

เจรจาเชิงธุรกิจการจดัการทางกฎหมายและขอ้ตกลงในการรับทาํโครงการทางวิชาการ ตลอดจน

เป็นผูดู้แลผลประโยชน์ท่ีมหาวิทยาลัยพึงได้จากงานวิจยั และการบริการวิชาการสํานักบริการ

วชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม จึงไดก่้อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี  3  กุมภาพนัธ์  2546 

 วสิัยทศัน์ ของสํานกับริการวิชาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม คือ  การสร้างมูลค่าเพิ่ม

ใหก้บังานวชิาการ เพื่อประโยชน์ของมหาวทิยาลยั และสังคมภายนอก 
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พนัธกิจของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

1)   สร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บับุคลากรของสาํนกัฯ มหาวทิยาลยั : นิสิต คณาจารย ์บุคลากร 

2)  สร้างมูลค่าเพิ่มให้กบังานวิจยั ผลงานวิชาการของมหาวิทยาลยั ให้ไปสู่ระดบัประเทศ

และระดบัสากล 

3)  สร้างมูลค่าเพิ่มในการบริการวชิาการของสาํนกับริการวชิาการและมหาวทิยาลยั 

สาํนกับริการวิชาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ไดด้าํเนินงานดา้นการฝึกอบรมพฒันา

บุคลากรเพื่อตอบสนองความตอ้งการพฒันาบุคลากรขององค์กรต่างๆ มีทั้งรูปแบบการฝึกอบรม

ระยะสั้ น อบรมระยะยาว ซ่ึงแต่ละรูปแบบจะประกอบไปด้วยหลายหลกัสูตร โดยกระบวนการ

บริหารการฝึกอบรมของ สํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ไดใ้ห้ความสําคญั ตั้งแต่

การคน้หาความตอ้งการและวตัถุประสงค์ท่ีแท้จริงของผูรั้บบริการ ในการจดัโครงการฝึกอบรม 

พร้อมทั้งการศึกษาขอ้มูลขององคก์รผูรั้บบริการ เพื่อนาํมาออกแบบหลกัสูตรให้เหมาะสมกบัความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ  มีการให้คาํปรึกษาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัรูปแบบโครงการฝึกอบรม 

ท่ีเหมาะสม ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถมีส่วนร่วมในการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการจดัโครงการ

ฝึกอบรม  เพื่อส่งเสริมใหมี้การพฒันาหลกัสูตรการจดัอบรมใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

สํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ดาํเนินงานดว้ยประสบการณ์ท่ีสั่งสม

มานาน โดยตระหนกัถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ การออกแบบหลกัสูตร การฝึกอบรม  

การดาํเนินงานฝึกอบรม  ให้ตรงกับความต้องการของผูรั้บบริการ  ด้วยวิทยากรท่ีปรึกษา และ

วิทยากรเครือข่ายของสํานักบริการวิชาการ  ท่ีเป่ียมด้วยความรู้และประสบการณ์ในแต่ละด้าน 

อย่างครบถ้วน อีกทั้ งมีความสามารถในการถ่ายทอดความรู้อย่างมืออาชีพ ด้วยความพร้อม 

จะดาํเนินการฝึกอบรมสัมมนาท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการสํานักงานบริการวิชาการ มหาวิทยาลยั

มหาสารคาม ยงัมุ่งเน้นในการเป็น Training service แบบครบวงจรดว้ยการบริการ และการอาํนวย

ความสะดวกแบบมืออาชีพ ตั้งแต่ขั้นตอนการดูแลสถานท่ีและห้องอบรม ตลอดจนการจดัเตรียม

อุปกรณ์การฝึกอบรมสัมมนาอย่างครบถว้น ดว้ยการดูแลของพนกังานประจาํศูนยฝึ์กอบรมท่ีคอย

อาํนวยความสะดวกและให้ความช่วยเหลือผูรั้บบริการ  โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ผูรั้บบริการมีความ

ประทบัใจ ในทุกขั้นตอนของการบริการ การติดต่อประสานงาน  และภายหลงัจากการเสร็จส้ิน

โครงการฝึกอบรม สํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม มีการประเมินผลการฝึกอบรม 

ตั้งแต่การประเมินความพึงพอใจ จนถึงการประเมินท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงต่อ ทั้ งคน และ 

ต่อองคก์รของผูรั้บบริการอีกดว้ย 
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หลกัสูตรท่ีเปิดอบรมในช่วงปี พ.ศ. 2559- พ.ศ. 2560 ไดแ้ก่ 

1) หลกัสูตร “แนวทางการแกไ้ขปัญหาการจดัหาพสัดุและหลกัการบริหารสัญญาตาม

แนวทางร่างพ.ร.บ.การจดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐ” 

2)  หลกัสูตร "แนวทางเทคนิคในการแกข้อ้กล่าวหาและเตรียมความพร้อมเม่ือตกเป็น

ผูถู้กกล่าวหาขององคก์รท่ีมีอาํนาจในการตรวจสอบการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ (ป.ป.ช. /ป.ป.ท. 

และสตง.) รวมถึงศึกษาคาํพิพากษาศาลฎีกาท่ีเก่ียวกบัความผดิต่อตาํแหน่งหนา้ท่ีราชการ" 

3)  หลกัสูตร “การกาํหนดราคากลางและแนวทางการคาํนวณราคากลางงานก่อสร้าง

ดว้ยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ ตามแนวทางร่าง พ.ร.บ.การจดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐ”  

4)  หลักสูตร “ระเบียบงานสารบรรณ หลักการเขียนหนังสือราชการ  การจดัเก็บ

เอกสารและการทาํลายเอกสารเพื่อพฒันาสรรถนะผูป้ฏิบติังานดา้นธุรการ”  

5)  หลกัสูตร “หลกักฎหมายการปกครองและคดีปกครองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติั

ราชการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน”  

6)  หลกัสูตร “การใช้ระบบ  E-plan  สําหรับการติดตามและประเมินผลขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน”  

7)  หลกัสูตร “การรับเงิน รายได ้การวางฎีกาเบิกจ่าย การปรับปรุงบญัชี การปิดบญัชี 

และการจัดทํารายงานการเงินประจําปี ในระบบ    E-laas แนวทางพัส ดุตามระเบี ยบใหม่  

การปฏิบติังานของคณะกรรมการจดัซ้ือจดัจา้ง การตรวจรับงานต่าง ๆ การบริหารสัญญา การใชเ้งิน

สะสมให้ถูกระเบียบ การเบิกจ่ายงานกีฬา ประเพณีวฒันธรรม การเขียนโครงการต่าง ๆ ให้พ้น 

ขอ้ทกัทว้งของ สตง.” 

8)  หลกัสูตร “การเพิ่มศกัยภาพดา้นการเงินการบญัชีการจดัเก็บรายได ้และการดูแล

สวสัดิการบาํเหน็จบาํนาญของขา้ราชการพนกังานส่วนทอ้งถ่ินใหมี้ประสิทธิภาพ” 

9)  หลักสูตร “พฒันาศกัยภาพบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินโดยเน้นหลัก

ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” 

10)  หลกัสูตร “เทคนิคการประชุมสภาทอ้งถ่ินอยา่งมีประสิทธิภาพ” 

11)  หลกัสูตร “ศิลปะการพูดในท่ีชุมชน เพื่อการส่ือสารท่ีเขา้ถึงประชาชนผูรั้บบริการ

และการพฒันาบุคลิกภาพ สาํหรับผูน้าํ ผูบ้ริหาร นกัประชาสัมพนัธ์” 

12)  หลักสูตร “การดําเนินการทางวินัย กรณีองค์กรตรวจสอบการใช้อํานาจรัฐ  

(ปปช.ปปท.และ สตง.) แจง้ขอ้ทกัทว้ง ส่งเร่ือง หรือช้ีมูลความผิดทางวินยั และการเจาะประเด็น   

ทางวนิยัล่าสุด”   

13) หลกัสูตร “อบรมเชิงปฏิบติัการดา้นค่าใชจ่้ายในการ บริหารงานของส่วนราชการ”  
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14)  หลกัสูตร “แนวทางการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัซ้ือจดัจา้ง และการบริหารงานพสัดุ 

รูปแบบใหม่ ตามร่างพ.ร.บ.การจดัซ้ือ  จดัจา้งภาครัฐ” 

15)  หลกัสูตร “การเพิ่มพูนความรู้ การปฏิบติัหน้าท่ี ผูบ้ริหาร สมาชิกสภา เจา้หน้าท่ี

ทอ้งถ่ินมืออาชีพ  

16)  หลักสูตร “การใช้โปรแกรม Microsoft excel ในการประมาณงานก่อสร้าง/การ

ทบทวนและการปรับปรุงหลกัเกณฑ์การคาํนวณราคากลางงานก่อสร้างของทางราชการ และการ

พฒันาระบบคาํนวณราคากลางงานก่อสร้างของทางราชการดว้ยอิเล็กทรอนิกส์ ปี 2560” 

 

5. ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

   

  ปฏิพทัธ์ ศรีชาติ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการฝึกอบรม

ของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย  วตัถุประสงคใ์นการวิจยัเพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมในการ

ฝึกอบรมของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย 2) ศึกษาระดบัความพึงพอใจในการฝึกอบรมของ

พนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย 3)เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการฝึกอบรมจาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย และ 4) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ

ในการฝึกอบรมจาํแนกตามพฤติกรรมในการเขา้ฝึกอบรมของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย 

กลุ่มตวัอยา่งคือผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม จาํนวน 200 คน เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถาม โดยใช้สถิติ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน F-test ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี  LSD  

ผลการวิจยัพบวา่ระดบัความพึงพอใจในการฝึกอบรมของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย ดา้น

การดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นเน้ือหาของหลกัสูตร ดา้นวทิยากร และดา้นสภาพแวดลอ้ม และส่ิง

อาํนวยความสะดวกต่างๆ ในภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจมาก และเม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึง

พอใจในการฝึกอบรมจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ 

ดา้นเน้ือหาของหลกัสูตร ดา้นวิทยากร ดา้นการดาํเนินการของเจา้หน้าท่ี และดา้นสภาพแวดลอ้ม

และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  นนัทรัตน์ ชยัแกว้ ธาธีนีย ์ธรรมเกสร และชุมพล พืชพนัธ์ไพศาล (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง 

ความพึงพอใจของผูเ้ขา้ร่วมประชุมต่อการให้บริการการจดัประชุมของสัมมนาคารบางปะกง ปาร์ค 

มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร์ จังหวัดฉะเชิงเทรา  เพื่ อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจ 

ของผูเ้ขา้ร่วมประชุมต่อการให้บริการการจดัประชุม และเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัความ 

พึงพอใจของผูเ้ข้าร่วมประชุมต่อการให้บริการการจดัประชุมของสัมมนาคารบางปะกง ปาร์ค 

มหาวทิยาลยัราชภฏัราชนครินทร์ จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยใชก้ารวิจยัเชิงสาํรวจ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
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การศึกษาคือผูเ้ขา้ร่วมประชุมท่ีใชบ้ริการ จาํนวน 544 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

ขอ้มูล และนาํขอ้มูลท่ีได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมทางสถิติ เช่น การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชค้่าสถิติ t-test และ One way ANOVA 

ผลการวิจยัพบว่า ผูเ้ขา้ร่วมประชุมมาประชุมเพื่อการฝึกอบรมเพิ่มทกัษะความรู้ และใช้เวลาการ

ประชุมคร่ึงวนัมากท่ีสุด  ซ่ึงกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดา้นบริการในห้องประชุม

มากท่ีสุด ในขณะท่ีด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกมีความพึงพอใจตํ่าสุด  ระยะเวลาการประชุม 

ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้ข้าร่วมประชุมต่อการให้บริการการจดัประชุม

แตกต่างกัน ในขณะท่ีระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้ข้าร่วม

ประชุมต่อการให้บริการการจดัประชุม ของสัมมนาคารบางปะกง ปาร์ค มหาวิทยาลยัราชภฏัราช

นครินทร์ จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่แตกต่างกนั 

  จรัญชัย กรเกตุมหาชัย (2555) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วสิ จาํกดั  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้

ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรมของบริษัท แบงค์คอก ควอลิต้ี เซอร์วิส จํากัด โดยใช้

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ทั้งส้ิน 102 องค์กร ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 

ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย ตารางไขวแ้ละสถิติเชิงอา้งอิง Independent sample t-test ในการวิเคราะห์

ขอ้มูล ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการ

ฝึกอบรมของบริษทั แบงค์คอก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั เรียงลาํดบัตามรายดา้นไดแ้ก่ 1) ดา้นความ

น่าเช่ือถือในการให้บริการ 2) ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ 3) ดา้นการดูแลเอาใจใส่

ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 4) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และ 5) ด้านรูปลกัษณ์

ของบริษทัท่ีมีต่อลูกคา้ ตามลาํดบั  ซ่ึงดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ พบว่าลูกคา้มีความพึง

พอใจสูงสุดเร่ืองเม่ือลูกคา้มีปัญหาวิทยากรสามารถตอบขอ้ซักถามและแกไ้ขปัญหาท่ีพบได ้ ดา้น

ความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจสูงสุดเร่ืองวิทยากรให้บริการ

ดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของลูกคา้ พบว่า ลูกคา้ 

มีความพึงพอใจสูงสุดเร่ืองวิทยากรให้บริการระหว่างการฝึกอบรมอยา่งเอาใจใส่ต่อความตอ้งการ

ของลูกค้า  ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุด 

เร่ืองบริษทัฯ สามารถให้บริการฝึกอบรมได้ทนัทีท่ีลูกค้าต้องการ ด้านรูปลกัษณ์ของบริษทัท่ีมี 

ต่อลูกค้า พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองวิทยากรแต่งกายด้วยเคร่ืองแบบอย่างสุภาพ

เรียบร้อย 

 นวฉัตร มีพานิช (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของกองฝึกอบรม การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค เพื่อหาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของกองฝึกอบรม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และเพื่อ
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ศึกษาเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของกองฝึกอบรม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีมีลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ และลกัษณะของหลกัสูตรแตกต่างกนั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือแบบสอบถาม 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จาํนวน 400 ตวัอย่าง ใช้สถิติเชิง

พรรณนาในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิง

อนุมาน ไดแ้ก่ Independent sample t-test และ One-way ANOVA F-test  ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้

คุณภาพการบริการของกองฝึกอบรม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวมจาํแนกตามรายดา้นทุกดา้นอยู่

ในระดบัสูง ไดแ้ก่ คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ คุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

คุณภาพด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ คุณภาพด้านการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ และ

คุณภาพด้านการดูแลเอาใจใส่ในการบริการ  ในส่วนของด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของ

ผูใ้ช้บริการกองฝึกอบรม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พบว่า เพศ ระดบัการศึกษานั้นมีการรับรู้เก่ียวกบั

คุณภาพการบริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั และในส่วนผลการวิจยัลกัษณะหลกัสูตรท่ีแตกต่าง

กัน พบว่าหลักสูตรตามแผนฝึกอบรมของผูรั้บบริการ มีการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวม 

คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ คุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  และคุณภาพดา้นการ

ดูแลเอาใจใส่การบริการ ไม่แตกต่างกนั แต่คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และคุณภาพ

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการแตกต่างกนั 

 เกษริน เรือนสุวรรณ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสํานักบริการ

วิชาการมหาวิทยาลยัเชียงใหม่  เพื่อศึกษาถึง 1) ระดบัความเขา้ใจคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ของสํานกับริการวิชาการมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 2) ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความเขา้ใจคุณภาพ

การให้บริการของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 3) แนวทางในการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่กลุ่มตวัอย่างคือ ผูใ้ชบ้ริการห้องพกัของ

สํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ จาํนวน 384 คน รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยรวม

มีความเขา้ใจคุณภาพการให้บริการสูงมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ

ได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ ดา้นความ

เอาใจใส่ลูกคา้ มีความเขา้ใจคุณภาพในระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

มีความเขา้จุณภาพการให้บริการในระดบัมาก และผลการศึกษาพบวา่ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความ

คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ในระดบัสูง

มาก ผลทดสอบความสัมพันธ์ทางด้านปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศของกลุ่มตัวอย่าง ไม่มีความ

เก่ียวข้อง หรือสัมพนัธ์กับความเข้าใจคุณภาพการให้บริการของสํานักบริการวิชาการ ส่วนผล

การศึกษาปัจจยัดา้น อายุ การศึกษา อาชีพ ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่ามีความสัมพนัธ์ต่อความเขา้ใจ
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คุณภาพการให้บริการของสํานักบริการวิชาการ ผลการศึกษาทาํให้ทราบถึงความเขา้ใจคุณภาพ 

ในระดบัท่ีแตกต่างกนั ควรนาํขอ้มูลเหล่าน้ีมาวิเคราะห์ถึงสาเหตุ และการสร้างกลยทุธ์ท่ีสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการ เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการบริการท่ีดียิง่ข้ึนต่อไปในอนาคต 

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ ผูศึ้กษาเห็นสมควรในการใช้ตวัแบบ 

SERVQUAL ตามแนวทฤษฎีของ Parasuraman, Ziethaml and Berry ในการศึกษาคุณภาพการ

บริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ด้าน 

ดงัน้ี 

1. คุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

2. คุณภาพดา้นการให้ความเช่ือมัน่ 

3. คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม 

4. คุณภาพดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

5. คุณภาพดา้นการตอบสนอง 

ซ่ึงตวัแบบ SERVQUAL น้ีเป็นตวัแบบท่ีนิยมใช้ในการวดัคุณภาพการบริการอย่าง

แพร่หลาย เป็นงานวิจยัของนกัวิชาการท่ีมีช่ือเสียงจากแนวคิดการศึกษาเร่ืองการตลาดบริการ โดย

อาศยัพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการ การหานิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยั

ท่ีกาํหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม  ซ่ึงตวัแบบน้ีไดม้าจากการทาํวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ และไดมี้การพฒันาปรับปรุงตวัแบบจาก 10 มิติ เหลือเพียง 5 มิติ

ดงักล่าวเพื่อใหเ้หมาะสมและสามารถนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํความเขา้ใจกบัการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของผูรั้บบริการ เพื่อให้การพฒันาการบริการประสบผลสําเร็จอนัเป็นเป้าหมายสูงสุด 

ของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 



 
 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวตัถุประสงค์ เพื่อหา

ระดบัคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ต่อคุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรม

ของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม โดยมีขั้นตอนในการดาํเนินการศึกษา ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาน้ี ประกอบดว้ย 

1.1 ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผูส้มัครเข้ารับการฝึกอบรม 

กบัสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม เดือนกนัยายน 2559 จาํนวน  524  คน (สํานกับริการ

วชิาการมหาวทิยาลยัมหาสารคาม, 2559) 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ บุคลากรจากองคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีสมัครเข้ารับการฝึกอบรม กับสํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จาํนวน  230   คน  ได้มาจากการสุ่มตวัอย่างเชิงระบบ (Systematic 

sampling)  กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่   

 การคาํนวณหาขนาดตวัอย่างในการศึกษา  ได้จากการคาํนวณค่าสัดส่วนประชากร 

(Yamane, 1967) ดงัน้ี         

 

              n  =     
N

1+N  (e)
2 

 

  n  =  ขนาดตวัอยา่งท่ีคาํนวณได ้

  N  =  จาํนวนประชากรทั้งหมด  
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  e  =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมรับได ้5% 

 

             n  =     
N

1+N  (e)
2 

 

             n  =     
524

1+524  (0.05)
R2 

 

  n  =    226.83 

 

  ดังนั้ น กลุ่มตัวอย่างควรจะมีจาํนวนเท่ากับ 227 คน และเพื่อสะดวกในการ

วเิคราะห์ขอ้มลูจึงเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็นจาํนวน 230 คน 

   สําหรับวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างเชิงระบบ โดยคิดเป็น

อตัราส่วนร้อยละต่อประชากรทั้งหมดดงัรายละเอียดการคาํนวณและตารางท่ี 3.1 
 

𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐𝟐
𝟓𝟓𝟓𝟓𝟓𝟓 

   =  43.89 

 

  ดงันั้น จึงเก็บตวัอยา่งจากผูอ้บรมแต่ละหลกัสูตรในเดือนกนัยายนในอตัราร้อยละ 44 
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ตารางท่ี 3.1  การสุ่มตวัอย่างผูเ้ขา้รับบริการการฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยั

 มหาสารคาม โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งเชิงระบบ 

 

 

โครงการอบรมเดอืนกนัยายน 2559 

 

 

ผู้เข้าอบรม 

 

กลุ่มตวัอย่าง 

 

พฒันาศกัยภาพบุคลากรองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยเนน้

หลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง จ.เลย 
54 24 

ระเบียบงานสารบรรณ หลกัการเขียนหนงัสือราชการ การ

จดัเก็บเอกสารและการทาํลายเอกสารเพ่ือพฒันาสมรรถนะ

ผูป้ฏิบติังานดา้นธุรการ จ.อุบลราชธานี 

133 58 

การดาํเนินการทางวนิยักรณีองคก์รตรวจสอบการใชอ้าํนาจรัฐ 

(ป.ป.ช. ป.ป.ท. และ สตง.) แจง้ขอ้ทกัทว้ง ส่งเร่ือง หรือช้ีมูล

ความผิดทางวนิยัและการเจาะประเด็นทาววนิยัล่าสุด  

จ.มหาสารคาม 

200 88 

แนวทางการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัซ้ือจดัจา้ง และการ

บริหารงานพสัดุรูปแบบใหม่ ตามร่างพ.ร.บ.การจดัซ้ือจดัจา้ง

ภาครัฐ จ.มุกดาหาร 

102 45 

อบรมเชิงปฏิบติัการดา้นค่าใชจ่้ายในการบริหารงานของส่วน

ราชการ จ.ขอนแก่น 
35 15 

รวม 524 230 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

2.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

โดยใชพ้ิจารณาจากกรอบแนวคิด และตวัแปรต่างๆ เพื่อนาํมาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยลกัษณะ

โครงสร้างของแบบสอบถามเป็นลกัษณะคาํถามปลายปิดและคาํถามปลายเปิด แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 

  ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์ทาํงาน ตาํแหน่งหนา้ท่ี ระดบัรายไดต่้อเดือน 

  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการตามความเห็น 

ของผูรั้บบริการ ต่อ สาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) คุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

2) คุณภาพดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

3) คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม 

4) คุณภาพดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

5) คุณภาพดา้นการตอบสนอง 

  แบบสอบถามในส่วนน้ีมีลกัษณะ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าตามวิธีการของ

ไลเกิร์ต (Likert Scale) โดยมีสเกลอยู ่5 ระดบั ดงัน้ี 

 

   คะแนน       ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

    5 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

    4 เห็นดว้ยมาก 

    3 เห็นดว้ยปานกลาง 

    2 เห็นดว้ยนอ้ย 

    1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

  

   หลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใช้คะแนนเฉล่ียของกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีได ้นาํมาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียและแปลความหมายของค่าเฉล่ีย โดยมีเกณฑ์การวดัระดบั

คุณภาพการให้บริการ ผูศึ้กษาไดแ้บ่งช่วงแต่ละระดบัโดยใชอ้นัตรภาคชั้น (class interval) โดยแบ่ง

คะแนนออกเป็น 5 ระดบั จากคะแนนเฉล่ีย คะแนนตํ่าท่ีสุด คือ 1 คะแนน และคะแนนสูงท่ีสุด คือ  

5 คะแนน หาก่ึงกลางพิสัยโดยใชสู้ตรคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น (วชิิต อู่อน้, 2550, น.114) 

ไดด้งัน้ี 
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  คะแนนพิสัย = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

                         จาํนวนชั้น     

   

จะไดเ้กณฑด์งัน้ี 

 

 ช่วงคะแนน                                        ระดับคุณภาพบริการ 

 4.21 – 5.00 มากท่ีสุด 

 3.41 – 4.20 มาก 

 2.61 – 3.40 ปานกลาง 

 1.81 – 2.60 นอ้ย 

 1.00 – 1.80 นอ้ยท่ีสุด  

 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น เป็นคาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็น

และข้อเสนอแนะให้การปรับปรุงแก้ไขการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

 

2.2 การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

2.2.1  การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (vaility) โดยการนําแบบสอบถาม

ฉบบัร่างเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา ผูท้รงคุณวุฒิ และผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพงานบริการการฝึกอบรม

ของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม และเคร่ืองมือตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษา 

จาํนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาโดยใชค้่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) และ

นาํคาํถามท่ีมีค่า IOC มากกวา่หรือเท่ากบั 0.5 ไปใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงจาก

การทดสอบค่า IOC ไดเ้ท่ากบั 0.69 แสดงวา่แบบสอบถามน้ีเท่ียงตรงสามารถนาํไปใชไ้ด ้

2.2.2  การทดสอบความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม ก่อนนาํแบบสอบถามไปใช้กบั

กลุ่มตวัอย่างจริง ได้นาํแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจริง จาํนวน  

30 คน เพื่อทดสอบความเขา้ใจท่ีตรงกนัในเน้ือหาและวตัถุประสงคข์องคาํถามตามแนวคิดของครอนบคั 

(Cronbach Alpha Formula) ได้ค่าความเช่ือมั่นเท่ ากับ 0.83 แสดงให้ เห็นว่าแบบสอบถามมีความ

น่าเช่ือถือในระดบัสูง 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 

วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษา ผูศึ้กษาดาํเนินการดงัน้ี 

3.1 วางแผนการเก็บข้อมูล จากผูรั้บบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยการจดัเตรียมแบบสอบถามเพื่อส่งไปยงัศูนยอ์บรมต่างๆ รวมทั้งส้ิน 

230 ชุด และใชเ้วลาในการรวบรวมขอ้มูลทั้งส้ินภายใน เดือนกนัยายน 2559  

3.2 ดําเนินการเกบ็ข้อมูล โดยใชว้ธีิดงัน้ี 

3.2.1 แจกแบบสอบถามให้ผู้รับบริการในวันทีเ่ข้ารับบริการฝึกอบรม  

 แนะนําตวัแจง้วตัถุประสงค์ในการแจกแบบสอบถามแล้วขอความกรุณา 

ใหส่้งแบบสอบถามกลบัคืนภายในวนัเสร็จส้ินการอบรม 

3.2.2 ฝากพนักงานประจําศูนย์ฝึกอบรมต่างจังหวัด 

 ส่งแบบสอบถามไปยงัศูนยฝึ์กอบรมสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคามประจาํจงัหวดัอ่ืนๆ แจกแบบสอบถามให้ผูรั้บบริการ และเม่ือผูรั้บบริการตอบเสร็จ

เรียบร้อยแลว้ ใหร้วบรวมส่งกลบัมายงัผูศึ้กษา 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

  เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม จาํนวน 230 ชุดแลว้ ไดน้าํขอ้มูลทั้งหมดมา

ตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้ จึงนาํไปวเิคราะห์สถิติโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป ดงัน้ี 

4.1  วเิคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

4.1.1  วิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามส่วนที่ 1 (ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

การฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม) โดยคาํนวณหาค่าความถ่ี (Frequency) 

และค่าร้อยละ (Percentage) 

4.1.2   วิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามส่วนที่  2 (ระดับคุณภาพบริการตามความ

คิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการบริการการฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม) 

โดยคาํนวณหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

4.1.3   วิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพิม่เติมเกีย่วกบัการให้บริการในแบบสอบถามส่วนที ่3 

  4.2  วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน

ทางสถิติ โดยใช้ค่า t-test ในการเปรียบเทียบตวัแปรด้านเพศ และการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
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ทางเดียว (One Way ANOVA) ในการเปรียบเทียบตวัแปรท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม คือ อายุ ระดบัการศึกษา 

ประสบการณ์ทาํงาน และระดบัรายไดต่้อเดือน 

 

 



 
 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสาํนกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยั

มหาสารคาม ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามลาํดบัโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะทัว่ไปของผูรั้บบริการ 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ 

 ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะ 

 เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาจึงได้

กาํหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

  x      แทน ค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีไดจ้ากตวัอยา่ง 

  S.D.     แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

  n        แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

  t     แทน สถิติทดสอบ t-test 

  df     แทน ค่าองศาอิสระ 

  F     แทน ค่าสถิติทดสอบ F-test 

  sig.    แทน นยัสาํคญัทางสถิติ 

  Sum of Squares  แทน ค่ารวมกาํลงัสอง 

  Mean Square  แทน  ค่าเฉล่ียกาํลงัสอง 

   *         แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  การวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามผูศึ้กษานาํเสนอรายละเอียดดงัน้ี 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 

 แสดงผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ได้แก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์ทาํงาน ตาํแหน่งหนา้ท่ี และระดบัรายไดต่้อเดือน มีผลการศึกษา

ดงัตารางท่ี 4.1  

 

ตารางท่ี  4.1   จาํนวนและร้อยละของผูรั้บบริการ โดยจาํแนกลกัษณะส่วนบุคคล ในดา้นเพศ อาย ุ

 ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ทาํงาน ตาํแหน่งหนา้ท่ี และระดบัรายไดต่้อเดือน 

           

             (n = 230) 

ลกัษณะส่วนบุคคล จาํนวน  (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

      เพศชาย 89 38.70 

      เพศหญิง 141 61.30 

รวม 230 100.00 

2. อาย ุ   

      นอ้ยกวา่ 30 ปี 9 3.91 

       30 – 40 ปี 110 47.83 

       41 – 45 ปี 83 36.09 

       51 – 60 ปี 28 12.17 

รวม 230 100.00 

3. ระดบัการศึกษา   

      ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 18 7.83 

      ปริญญาตรี 131 56.95 

      ปริญญาโท 79 34.35 

      ปริญญาเอก 2 0.87 

รวม 230 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

  

ลกัษณะส่วนบุคคล จาํนวน  (คน) ร้อยละ 

4. ประสบการณ์การทาํงาน   

       นอ้ยกวา่ 5 ปี 29 12.61 

        5 – 10 ปี 82 35.65 

        11 – 15 ปี 72 31.31 

        มากกวา่ 15 ปี 47 20.43 

รวม 230 100.00 

5. ตาํแหน่งหนา้ท่ี   

     ผูบ้ริหารและสมาชิกสภาอบต. 47 20.44 

     เจา้หนา้ท่ีสาํนกังานปลดัอบต. 143 62.17 

     เจา้หนา้ท่ีกองคลงั และพสัดุ 13 5.65 

     เจา้หนา้ท่ีกองช่าง 14 6.09 

     เจา้หนา้ท่ีกองการศึกษา และวฒันธรรม 5 2.17 

     เจา้หนา้ท่ีกองส่งเสริมการเกษตร 3 1.31 

     เจา้หนา้ท่ีกองสาธารณสุข และสวสัดิการสงัคม 5 2.17 

รวม 230 100 

6. ระดบัรายไดต้่อเดือน   

       ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 8 3.48 

       10,000 – 20,000 บาท 79 34.35 

        20,001 – 30,000 บาท 109 47.39 

        มากกวา่ 30,000 บาท 34 14.78 

รวม 230 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จาํนวน 230 ตวัอยา่ง  

มีดงัน้ี พบวา่  

 เพศ   พบวา่   ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 61.30  รองลงมาเป็นเพศชาย   

คิดเป็นร้อยละ 38.70 ตามลาํดบั 

 อายุ พบว่า ส่วนใหญ่กลุ่มอายุ 30-40  ปี  คิดเป็นร้อยละ  47.83 รองลงมาคือ กลุ่มอาย ุ         

41 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.09  และนอ้ยท่ีสุดกลุ่มอายนุอ้ยกวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.91 ตามลาํดบั  
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 ระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56.95 

รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 34.35 และน้อยท่ีสุดระดับปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 

0.87 ตามลาํดบั  

 ประสบการณ์ทํางาน พบว่า ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทาํงาน 5 – 10 ปี  คิดเป็นร้อยละ  

35.65  รองลงมา คือ 11 – 15 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.31  และน้อยท่ีสุดน้อยกว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.61 

ตามลาํดบั  

 ตําแหน่งหน้าที ่พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเจา้หน้าท่ีสํานกังานปลดัอบต.  คิดเป็นร้อยละ  62.17  

รองลงมา คือผู ้บริหารและสมาชิกสภาอบต.  คิดเป็นร้อยละ 20.44  และน้อยท่ีสุดคือเจ้าหน้าท่ี 

กองส่งเสริมการเกษตร คิดเป็นร้อยละ 1.31 ตามลาํดบั  

 ระดับรายได้ต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท  

คิดเป็นร้อยละ  47.39 รองลงมา คือ 10,000 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.35 และน้อยท่ีสุดตํ่ากว่า 

10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.48 ตามลาํดบั 

 

ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการ 

 

 ในส่วนน้ีเป็นผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการการ

ฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ด้านการให้ความเช่ือมั่น ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการรู้จักและความเข้าใจลูกค้า ด้านการ

ตอบสนอง มีผลการวเิคราะห์ดงั ตารางท่ี 4.2 - 4.7 
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ตารางท่ี 4.2   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ 

  การฝึกอบรมในภาพรวม 
 

ความคดิเห็นของผู้รับบริการ  ( x )  (S.D.) 
ระดบั 

คุณภาพ 
ลาํดบั 

1. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.10 0.56 มาก 2 

2. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 4.38 0.57 มากท่ีสุด 1 

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.09 0.64 มาก 3 

4. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.95 0.62 มาก 5 

5. ดา้นการตอบสนอง 4.06 0.60 มาก 4 

รวม 4.12 0.53 มาก  

 

 จากตารางท่ี  4.2  พบว่า ระดบัคุณภาพของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการการฝึกอบรม

ของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในภาพรวมอยู่ในระดับคุณภาพมากท่ีสุด   

( x  = 4.12)  เม่ือพิจารณาตามด้านย่อยของคุณภาพการให้บริการ พบว่า ระดับมากท่ีสุดคือ ด้านการ 

ให้ความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( x  = 4.38) รองลงมาเป็นระดบัมากคือ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 ( x  = 4.10)  และนอ้ยท่ีสุดดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ( x  = 3.95)   ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี  4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

 การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ( x ) (S.D.) แปลค่า 

1. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ เป็นท่ียอมรับน่าเช่ือถือ 4.08 0.56 มาก 

2. มีประสบการณ์และความสามารถในการจดัอบรม 4.10 0.61 มาก 

3. มีการทาํงานอยา่งเป็นระบบ 3.97 0.62 มาก 

4. การใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรมเท่าเทียมกนั 4.03 0.61 มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสตัย ์ 4.10 0.59 มาก 

รวม 4.10 0.56 มาก 
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จากตารางท่ี  4.3  พบว่า ระดับความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการงาน

ฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ในภาพรวมดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

อยู่ ในระดับมาก ( x = 4.10) เม่ื อพิ จารณาตามด้านย่อย พบว่า มากท่ี สุ ดคื อ มี ประสบการณ์ 

และความสามารถในการจัดอบรม และเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความซ่ือสัตย์ มีค่าเฉล่ียสูงสุด  

( x = 4.10) รองลงมาคือ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ เป็นท่ียอมรับน่าเช่ือถือ ( x = 4.08) และน้อยท่ีสุด คือ  

มีการทาํงานอยา่งเป็นระบบ ( x = 3.97) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี  4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ ( x ) (S.D.) แปลค่า 

1.  วทิยากรมีความรู้และประสบการณ์ตรงกบัหลกัสูตรอบรม 4.53 0.54 มากท่ีสุด 

2.  เน้ือหาสาระในการอบรมตรงกบัช่ือหลกัสูตร 4.44 0.61 มากท่ีสุด 

3.  การอบรมทาํใหไ้ดรั้บความรู้และสามารถนาํไปใช้

ประโยชน์ในการปฏิบติังานไดจ้ริง 

4.42 

 

0.59 

 

มาก 

 

4.  เอกสารประกอบการอบรมมีเน้ือหาครบถว้นและมี

ประโยชน์ตามท่ีท่านคาดหวงั 
4.25 0.68 มาก 

5.  การจดัตารางเวลาการอบรมมีความเหมาะสม  4.00 0.68 มาก 

รวม 4.38 0.57 มาก 

 

 จากตารางท่ี  4.4  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการการ

ฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ในภาพรวมดา้นการให้ความเช่ือมัน่ 

อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก ( x = 4.38) เม่ือพิจารณาตามดา้นยอ่ย พบวา่ระดบัมากท่ีสุดคือ วทิยากร

มีความรู้และประสบการณ์ตรงกบัหลกัสูตรอบรมมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( x = 4.53) รองลงมาคือ เน้ือหา

สาระในการอบรมตรงกบัช่ือหลกัสูตร ( x = 4.44) และน้อยท่ีสุดคือ การจดัตารางเวลาการอบรม 

มีความเหมาะสม ( x =4.00) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี  4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม ( x ) (S.D.) แปลค่า 

1. สถานท่ีจดัอบรมตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีหาง่ายสะดวกต่อการ 

 เดินทางและมีท่ีจอดรถเพียงพอ 
4.38 2.73 มาก 

2. มีป้ายบอกทางไปหอ้งอบรมท่ีชดัเจน 4.04 0.75 มาก 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี เตม็ใจใหบ้ริการ 4.19 0.62 มาก 

4.  หอ้งอบรมมีความเหมาะสม เช่น ขนาดของหอ้งอบรม  

 จาํนวนโตะ๊เกา้อ้ี และอุณหภูมิภายในหอ้ง  
4.10 0.65 มาก 

5.  ความเหมาะสมของการบริการอาหาร อาหารวา่ง และ 

 เคร่ืองด่ืมทั้งดา้นปริมาณ และรสชาติ 
3.87 0.71 มาก 

รวม 4.09 0.64 มาก 

      

 จากตารางท่ี  4.5  ระดับความคิดเห็นของผู ้รับบริการต่อคุณภาพการบริการการ

ฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ในภาพรวมด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก ( x = 4.09) เม่ือพิจารณาตามดา้นยอ่ย พบวา่ มากท่ีสุด คือ 

สถานท่ีจดัอบรมตั้งอยู่ในทาํเลท่ีหาง่ายสะดวกต่อการเดินทางและมีท่ีจอดรถเพียงพอมีค่าเฉล่ีย

สูงสุด ( x = 4.38) รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีมีอธัยาศยัดี เต็มใจให้บริการ ( x = 4.19) และน้อยท่ีสุด คือ 

ความเหมาะสมของการบริการอาหาร อาหารวา่งและเคร่ืองด่ืมทั้งดา้นปริมาณและรสชาติ ( x =3.87) 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี  4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ( x ) (S.D.) แปลค่า 

1. มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการท่านอยูต่ลอดเวลา 

ยอมรับฟังและเอาใจใส่ต่อปัญหาของท่าน 
3.97 0.63 มาก 

2. มีการใหค้าํแนะนาํทุกขั้นตอนดว้ยขอ้มูลท่ีเป็น

ประโยชน์และเขา้ใจง่าย 
4.00 0.65 มาก 

3. มีการแจง้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ เช่น สิทธิ

พิเศษในการใชบ้ริการ 
3.85 0.69 มาก 

4. มีการช่วยเหลือแนะนาํในการเดินทางและ

การสาํรองหอ้งพกั 
3.78 0.74 มาก 

5. มีการสาํรวจความคิดเห็นของท่าน เพ่ือนาํไป

ปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการ 
3.94 0.70 มาก 

รวม 3.95 0.62 มาก 

 

 จากตารางท่ี  4.6  ระดับความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการการบริการการ

ฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ในภาพรวมดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก ( x = 3.95) เม่ือพิจารณาตามดา้นยอ่ย พบวา่มากท่ีสุดคือ มีการให้

คาํแนะนาํทุกขั้นตอนดว้ยขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์และเขา้ใจง่ายมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( x =4.00) รองลงมา

คือมีเจา้หนา้ท่ีคอยให้บริการท่านอยูต่ลอดเวลา ยอมรับฟังและเอาใจใส่ต่อปัญหาของท่าน ( x =3.97

และนอ้ยท่ีสุดคือ มีการช่วยเหลือแนะนาํในการเดินทางและการสาํรองหอ้งพกั ( x =3.78) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี  4.7   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

 การบริการ ดา้นการตอบสนอง 
 

ด้านการตอบสนอง ( x ) (S.D.) แปลค่า 

1.  เจา้หนา้ท่ีพร้อมใหบ้ริการทนัทีเม่ือมีการร้องขอ 4.07 0.64 มาก 

2.  ความรวดเร็วดา้นเอกสารในการอบรม 4.11 0.58 มาก 

3.  ความสามารถแกไ้ขปัญหาขอ้ผดิพลาดไดอ้ยา่รวดเร็ว  3.92 0.66 มาก 

4.  เจา้หนา้ท่ีแจง้ล่วงหนา้เม่ือมีการเปล่ียนแปลงกาํหนดการ 3.96 0.68 มาก 

5.  มีการส่งสารประชาสมัพนัธ์โครงการอบรมหลกัสูตรใหม่ 

 ไปยงัลูกคา้อยูเ่สมอ 
3.93 0.65 มาก 

รวม 4.06 0.60 มาก 

 

 จากตารางท่ี  4.7  ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการการฝึกอบรม

ของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ในภาพรวมด้านการตอบสนอง อยู่ในระดบั

ความคิดเห็นมาก ( x = 4.06)  เม่ือพิจารณาตามดา้นยอ่ย พบวา่มากท่ีสุดคือ ความรวดเร็วดา้นเอกสาร

ในการอบรมมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( x = 4.11) รองลงมาคือเจ้าหน้าท่ีพร้อมให้บริการทันทีเม่ือมีการ 

ร้องขอ ( x = 4.07) และน้อยท่ีสุดคือ ความสามารถแก้ไขปัญหาข้อผิดพลาดได้อย่างรวดเร็ว  

( x = 3.92)  
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ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

 

ในส่วนน้ีเป็นผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างคุณภาพการบริการการฝึกอบรม

ของสํานกับริการวชิาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

มีผลการวเิคราะห์ดงั ตารางท่ี 4.8 - 4.16 

 

ตารางท่ี  4.8  ความแตกต่างระหวา่งเพศ กบัคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพการบริการ 
ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ (เพศ) 

t  df Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.818 228 0.414 

2.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ -2.587 228 0.010* 

3.  ดา้นความเป็นรูปธรรม -0.470 228 0.639 

4.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ -0.807 226 0.420 

5.  ดา้นการตอบสนอง -0.377 225 0.706 

รวม -0.924 228 0.356 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี  4.8  พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า

ผูรั้บบริการ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี  4.9  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายกุบัคุณภาพการบริการ 
  

 

  

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1. ดา้นความเช่ือถือ 

ไวว้างใจได ้

Between Groups 
0.501 3 0.167 0.676 0.568 

 Within Groups 55.876 226 0.247   

Total 56.377 229    

2. ดา้นการใหค้วาม

เช่ือมัน่ 

Between Groups 
1.475 3 0.492 2.060 0.046* 

 Within Groups 53.949 226 0.239   

Total 55.425 229    

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม Between Groups 0.564 3 0.188 0.667 0.573 

 Within Groups 63.636 226 .282   

Total 64.200 229    

4. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้ 

Between Groups 
0.592 3 0.197 0.606 0.612 

 Within Groups 72.921 224 0.326   

Total 73.512 227    

5. ดา้นการตอบสนอง Between Groups 1.167 3 0.389 1.314 0.271 

 Within Groups 66.048 223 0.296   

Total 67.216 226    

รวม Between Groups 0.829 3 0.276 0.954 0.415 

 

Within Groups 65.454 226 0.290   

Total 66.283 229    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี  4.9  พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นอายุแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่

ผูรั้บบริการท่ีอายุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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 ตารางท่ี  4.10  ความแตกต่างระหวา่งอายกุบัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

 

อายุ 

 

 

น้อยกว่า 30 ปี 

 

31-40 ปี 

 

41-50 ปี 

 

51-60 ปี 

นอ้ยกวา่ 30 ปี - 0.593 0.162 0.203 

31-40 ปี - -  0.036* 0.153 

41-50 ปี - - - 0.162 

51-60 ปี - - - - 

  *มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี  4.10  จากการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายุของผูรั้บบริการกบัคุณภาพ

การบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ด้านการให้ความเช่ือมัน่  

ด้วยวิธี LSD พบว่าผูท่ี้มีอายุแตกต่างกันคือ อายุ 31-40 ปี และ41-50 ปี มีความคิดเห็นเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แตกต่างกนันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

ตารางท่ี  4.11  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษา กบัคุณภาพการบริการ 
 

 

  

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1. ดา้นความเช่ือถือ 

 ไวว้างใจได ้

Between Groups 0.883 3 0.294 1.199 0.311 

Within Groups 55.494 226 0.246   

Total 56.377 229    

2. ดา้นการใหค้วาม

เช่ือมัน่ 

Between Groups 1.148 3 0.383 1.594 0.192 

Within Groups 54.277 226 0.240   

Total 55.425 229    

3. ดา้นความเป็น

รูปธรรม 

Between Groups 2.015 3 0.672 2.441 0.041* 

Within Groups 62.185 226 0.275   

Total 64.200 229    

4. ดา้นการรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้ 

Between Groups 0.200 3 0.067 0.204 0.894 

Within Groups 73.312 224 0.327   

Total 73.512 227    
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ตารางท่ี  4.11  (ต่อ) 

      

 

  

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

5. ดา้นการตอบสนอง Between Groups 1.038 3 0.346 1.166 0.323 

Within Groups 66.177 223 0.297   

Total 67.216 226    

รวม Between Groups 0.311 3 0.104 0.355 0.785 

Within Groups 65.971 226 0.292   

Total 66.283 229    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี  4.11  พบว่าผูรั้บบริการท่ีมีลักษณะส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้นพบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นความเป็นรูปธรรม

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    

 

ตารางท่ี  4.12  ความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษากบัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

 

 

ระดบัการศึกษา 

 

 

ตํา่กว่าปริญญาตรี 

 

ปริญญาตรี 

 

ปริญญาโท 

 

ปริญญาเอก 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี - 0.504 0.216 0.065 

ปริญญาตรี - -  0.015* 0.186 

ปริญญาโท - - - 0.090 

ปริญญาเอก - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี  4.12  จากการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ

กบัคุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ด้าน

ความเป็นรูปธรรม ด้วยวิธี LSD พบว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัคือ ระดบัปริญญาตรีและ
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ปริญญาโท มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี  4.13  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งประสบการณ์ทาํงาน กบัคุณภาพการบริการ 
 

 

  

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1. ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

Between Groups 0.283 3 0.094 0.380 0.768 

 Within Groups 56.094 226 0.248   

Total 56.377 229    

2. ดา้นการใหค้วาม

เช่ือมัน่ 

Between Groups 0.114 3 0.038 0.155 0.926 

 Within Groups 55.311 226 0.245   

Total 55.425 229    

3. ดา้นความเป็น

รูปธรรม 

Between Groups 1.669 3 0.556 2.010 0.047* 

 Within Groups 62.531 226 0.277   

Total 64.200 229    

4. ดา้นการรู้จกั และ

เขา้ใจลูกคา้ 

Between Groups 1.219 3 0.406 1.259 0.289 

 Within Groups 72.293 224 0.323   

Total 73.512 227    

5. ดา้นการตอบสนอง Between Groups 0.333 3 0.111 0.370 0.775 

 Within Groups 66.883 223 0.300   

Total 67.216 226    

รวม Between Groups 0.480 3 0.160 0.549 0.649 

 
Within Groups 65.803 226 0.291   

Total 66.283 229    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี  4.13  พบว่าผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นประสบการณ์ทาํงาน

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณา

เป็นรายด้านพบว่าผู ้รับบริการท่ีมีประสบการณ์ทํางานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความ 

เป็นรูปธรรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05     

 

ตารางท่ี  4.14  ความแตกต่างระหวา่งประสบการณ์ทาํงานกบัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

 

ประสบการณ์

ทาํงาน 
น้อยกว่า 5 ปี 5 – 10 ปี 11 – 15 ปี มากกว่า 15 ปี 

นอ้ยกวา่ 5 ปี - 0.955 0.126 0.169 

5 – 10 ปี - -   0.045* 0.088 

11 – 15 ปี - - - 0.948 

มากกวา่ 15 ปี - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี  4.14  จากการทดสอบความแตกต่างระหวา่งประสบการณ์ทาํงานของผูรั้บบริการกบั

คุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ด้านความเป็น

รูปธรรม ดว้ยวิธี LSD พบวา่ผูท่ี้มีประสบการณ์ทาํงานแตกต่างกนัคือ ประสบการณ์ทาํงาน5- 10 ปี และ 

11 – 15 ปี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี  4.15  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนกบัคุณภาพการบริการ 

 

 

  

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1. ดา้นความเช่ือถือ

 ไวว้างใจได ้

Between Groups 0.943 3 0.314 1.282 0.281 

 Within Groups 55.434 226 0.245   

 Total 56.377 229    

2. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ Between Groups 0.235 3 0.078 0.321 0.810 

 Within Groups 55.190 226 0.244   

 Total 55.425 229    

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม Between Groups 0.743 3 0.248 0.882 0.451 

 Within Groups 63.457 226 0.281   

 Total 64.200 229    

4. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

 ลูกคา้ 

Between Groups 1.993 3 0.664 2.081 0.044* 

 Within Groups 71.519 224 0.319   

 Total 73.512 227    

5. ดา้นการตอบสนอง Between Groups 1.099 3 0.366 1.236 0.298 

 Within Groups 66.116 223 0.296   

 Total 67.216 226    

รวม Between Groups 0.829 3 0.276 0.954 0.415 

 Within Groups 65.453 226 0.290   

 Total 66.283 229    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี  4.15  พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั

มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05     
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ตารางท่ี  4.16  ความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ 

ลูกคา้ 

 

รายได้ต่อเดอืน ตํา่กว่า 10,000  10,000 – 20,000 20,001 – 30,000  มากกว่า 30,000 

ตํ่ากวา่ 10,000 - 0.220 0.547 0.131 

10,000 – 20,000 - - 0.093 0.482 

20,001 – 30,000 - - - 0.046* 

มากกวา่ 30,000 - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี  4.16  จากการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนของผูรั้บบริการ

กบัคุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ดา้นการ

รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดว้ยวิธี LSD พบวา่ ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัคือ รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 

30,000 และ 20,001 – 30,000 มีความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะ 

 

 ในส่วนน้ีเป็นผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการการฝึกอบรมของสํานัก

บริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคามซ่ึงมีผูใ้หข้อ้เสนอแนะจาํนวน 32 คน ดงัตารางท่ี 4.17 

 

ตารางท่ี 4.17  ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการการฝึกอบรม 

 

ประเดน็ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ จาํนวนคน 

วสัดุอุปกรณ์  

- ควรมีการดูแลอุปกรณ์ภายในหอ้งอบรมใหพ้ร้อมใชง้านตลอดเวลา เช่น เคร่ืองเสียง

 ไมโครโฟน โปรเจคเตอร์ และเพ่ิมจอโปรเจคเตอร์ใหผู้อ้บรมแถวหลงัไดม้องเห็น 
3 

- ควรเพ่ิมคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์และเอกสารท่ีแจกใหก้บัผูอ้บรม  เอกสารจดัทาํเป็นรูปเล่ม

 สวยงามเช่นการเคลือบปกมนัโดยเฉพาะเร่ืองท่ีเก่ียวกบัระเบียบกฎหมายเพ่ือใหผู้อ้บรม

 สามารถนาํกลบัไปใชง้านต่อได ้

4 
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 

  

ประเดน็ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ จาํนวนคน 

- ควรมีการจดัทาํวดีีทศัน์ประกอบการศึกษาดูงานโครงการเศรษฐกิจพอเพียง การศึกษาดูงานไร่

 เกษตรอินทรียเ์พ่ือใหเ้ห็นทุกสถานท่ีในไร่ประกอบการบรรยาย 
2 

อาคารสถานที ่  

- ควรปรับปรุงขนาดของหอ้งอบรมใหเ้หมาะสมกบัจาํนวนผูอ้บรม  และจดัใหมี้โตะ๊เกา้อ้ี

 สาํหรับนัง่พกัในช่วงเวลาพกัเบรค 
2 

การบริการ  

- ควรปรับปรุงความเหมาะสมของการจดัโตะ๊อาหารกลางวนัใหเ้ป็นจาํนวนโตะ๊ละ 8 ท่ีนัง่ จะ

 พอดีไม่เบียดกนัจนเกินไป 
2 

- ควรมีเจา้หนา้ท่ีประจาํหอ้งฝึกอบรมอยูต่ลอดวนัหรือหมัน่เขา้มาดูแลอาํนวยความสะดวกทุกๆ 

 10 นาที 
1 

- ควรปรับปรุงรสชาติของเคร่ืองด่ืมชา กาแฟ สาํหรับผูรั้บบริการ   1 

- พนกังานควรแต่งกายอยา่งเป็นระเบียบดว้ยแบบฟอร์มเดียวกนัเพ่ือใหส้งัเกตุง่าย  มีความสุภาพ

 เรียบร้อย กิริยามารยาทดี ยิม้แยม้แจ่มใส ทุกคน 
5 

- ราคาหอ้งพกัในสถานท่ีจดัอบรมควรมีอตัราค่าบริการท่ีผูอ้บรมสามารถเบิกจ่ายหน่วยงาน

 ราชการได ้  
1 

หลกัสูตรการจดัอบรม  

- ควรปรับลดค่าลงทะเบียนการจดัอบรมใหถู้กลง และเพ่ิมวนัหรือระยะเวลาในการอบรมให้

 มากข้ึน 
5 

- ควรจดัอบรมหลกัสูตรต่างๆเพ่ิมเติม เช่น เร่ืองพสัดุ การเงิน การจดัการเกษตรตามหลกัปรัชญา

 เศรษฐกิจพอเพียง และเร่ืองเก่ียวกบัวนิยัควรจดัอยา่งต่อเน่ืองอยา่งนอ้ยปีละ 1-2 คร้ัง และใน

 ปีงบประมาณต่อไปเพ่ือกระตุน้การมีวนิยัของขา้ราชการ 

5 

- ควรมีการนาํเสนอโครงการหลกัสูตรใหม่ๆท่ีน่าสนใจไปยงัหน่วยงานผูรั้บบริการพร้อมทั้ง

 รายช่ือวทิยากรใหห้น่วยงานผูอ้บรมไดมี้ส่วนร่วมในการคดัเลือกเพ่ือจดัโครงการอบรมภายใน

 องคก์ร 

1 

รวม 32 

 

 

 

 



 

 

บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาคน้กวา้อิสระเร่ืองการบริการการฝึกอบรมของสาํนกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยั

มหาสารคาม สรุปผลการศึกษาดงัน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ สํานกั

บริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยั

มหาสารคาม จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 

1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสํารวจ ประชากรคือผูเ้ขา้รับบริการการฝึกอบรม

ของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในเดือน กันยายน 2559 และกลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 230 คนโดยอาศยัการสุ่มตวัอย่างเชิงระบบ โดยการใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูล สําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายผลการศึกษา ไดแ้ก่ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทาํการทดสอบสมมติฐานโดยใช ้t-test และ One Way 

ANOVA  

1.3 ผลการศึกษา 

1.3.1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากผลการศึกษาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคามพบวา่ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีประสบการณ์ทาํงาน 5-10 ปี ส่วนใหญ่

เป็นเจา้หนา้ท่ีสาํนกังานปลดัอบต.  และมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท 
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1.3.2 ระดับความคิดเห็นทีม่ีต่อคุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการ

วิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ภาพรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการ โดยรวมในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.12) โดยด้านท่ีมากท่ีสุดคือ ด้านการให้ความ

เช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x = 4.38) รองลงมาดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย ( x = 4.10) 

และนอ้ยท่ีสุดดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย ( x = 3.95) สรุปรายดา้นไดด้งัน้ี 

ด้านการให้ความเช่ือมั่น พบว่า ในภาพรวมของด้านการให้ความเช่ือมั่น

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.38)  โดยระดบัท่ีมากท่ีสุดคือ มีความ

เช่ือมัน่ต่อวิทยากรมีความรู้และประสบการณ์ตรงกบัหลกัสูตรอบรม และเน้ือหาสาระในการจดั

อบรมตรงกับช่ือหลักสูตร รองลงมาระดับมากคือ การอบรมทําให้ได้รับความรู้และสามารถ

นาํไปใช้ประโยชน์ในการปฏิบติังานได้จริง เอกสารประกอบการอบรมมีเน้ือหาครบถ้วนและมี

ประโยชน์ตามท่ีท่านคาดหวงั  และการจดัตารางเวลาการอบรมมีความเหมาะสม ตามลาํดบั 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  พบว่า ในภาพรวมของด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจได้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัมาก ( x = 4.10)  โดยมีระดบัท่ีมากท่ีสุด 

คือ มีความเช่ือถือในประสบการณ์และความสามารถในการจดัอบรม และความเช่ือถือในการ

ปฏิบติังานอยา่งซ่ือสัตยข์องเจา้หน้าท่ีจดัอบรม รองลงมาคือ ความมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์เป็นท่ี

ยอมรับน่าเช่ือถือ การให้บริการด้วยความยุติธรรมเท่าเทียมกนั และ มีความเช่ือถือในการทาํงาน

อยา่งเป็นระบบของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ตามลาํดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรม  พบว่า ในภาพรวมของด้านความเป็นรูปธรรม

ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมาก ( x = 4.09) โดยระดับท่ีมากท่ีสุดคือ ความ

เหมาะสมของสถานท่ีจดัอบรมตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีหาง่ายสะดวกต่อการเดินทางและมีท่ีจอดรถเพียงพอ 

รองลงมาคือ ความมีอธัยาศยัดีและเต็มใจให้บริการของเจา้หน้าท่ี  ความเหมาะสมของห้องอบรม 

ในเร่ืองขนาดห้องจาํนวนโต๊ะเกา้อ้ีและอุณหภูมิภายในห้อง  มีป้ายบอกทางไปห้องอบรมท่ีชดัเจน 

ความเหมาะสมของการบริการอาหารอาหารวา่งและเคร่ืองด่ืมทั้งดา้นปริมาณและรสชาติ ตามลาํดบั 

ด้านการตอบสนอง พบว่า ในภาพรวมของด้านการตอบสนองผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัมาก ( x = 4.06)  โดยระดบัท่ีมากท่ีสุดคือ ความรวดเร็วดา้น

เอกสารในการอบรม รองลงมาคือ ความพร้อมของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการทนัทีท่ีมีการร้องขอ 

เจา้หน้าท่ีมีการแจง้ล่วงหน้าเม่ือมีการเปล่ียนแปลงกาํหนดการอบรม  ความสามารถในการแกไ้ข

ขอ้ผิดพลาดได้อย่างรวดเร็ว และมีการส่งสารประชาสัมพนัธ์โครงการอบรมใหม่ๆ ไปยงัลูกค้า 

อยูเ่สมอ ตามลาํดบั 
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ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  พบวา่ ในภาพรวมของดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัมาก ( x = 3.95)  โดยระดบัท่ีมากท่ีสุด คือ มีการ

ให้คาํแนะนาํทุกขั้นตอนท่ีเป็นประโยชน์และเขา้ใจง่าย รองลงมาคือ มีเจา้หน้าท่ีคอยให้บริการอยู่

ตลอดเวลายอมรับฟังและเอาใจใส่ต่อปัญหาของผูรั้บบริการ  มีการสํารวจความคิดเห็นเพื่อนาํไป

ปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการ มีการแจง้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ เช่น สิทธิพิเศษในการใชบ้ริการ และ

มีการช่วยเหลือแนะนาํในการเดินทางและการสาํรองหอ้งพกั ตามลาํดบั 

1.3.3 ผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างคุณภาพการบริการการฝึกอบรมของ

สํานักบริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม กบัลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ได้แก่ เพศ  อาย ุ

ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ทาํงาน และระดบัรายไดต่้อเดือน  แตกต่างกนักบัคุณภาพการบริการ 

สรุปไดด้งัน้ี 

ผูรั้บบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผูรั้บบริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูรั้บบริการท่ีมีประสบการณ์ทํางานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

คุณภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูรั้บบริการท่ีมีระดับรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

คุณภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

2. อภิปรายผล 

 

  จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการการฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยั

มหาสารคาม มีประเด็นท่ีน่าสนใจ สามารถนาํมาอภิปราย ไดด้งัน้ี 

2.1 คุณภาพการให้บริการ  

  สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีคุณภาพการให้บริการสูงสุด 

ในด้านความเช่ือมัน่ต่อวิทยากรมีความรู้และประสบการณ์ตรงกบัหลักสูตรอบรม ซ่ึงสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ จรัญชยั กรเกตุมหาชยั (2555) ท่ีพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
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ฝึกอบรมของบริษทั แบงค์คอก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด 

ในดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อวิทยากรซ่ึงมีความรู้ความสามารถและมีช่ือเสียงในเร่ืองของหลกัสูตร 

ท่ีเปิดอบรม จึงสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการวา่จะไดรั้บความรู้ดงัท่ีคาดหวงั  

2.2 ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ    

 ลักษณะส่วนบุคคลของผู ้รับบริการการฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ไดแ้ก่ เพศ  อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ทาํงาน และระดบัรายได้

ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนักบัคุณภาพการบริการการฝึกอบรม ซ่ึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการการ

ฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม เกิดจากการท่ีไดรั้บการดูแลเอาใจใส่

ในเร่ืองของความสะดวกสบายในการเข้ารับการอบรม การให้บริการท่ีดี และส่ิงอาํนวยความ

สะดวกต่างๆ ซ่ึงสาํนกับริการวชิาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ไดเ้ลือกใชส้ถานท่ีในการจดัอบรม

เป็นโรงแรม ซ่ึงมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อย่างเพียบพร้อม ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ

นนัทรัตน์ ชยัแกว้ ธาธินีย ์ธรรมเกสร และชุมพล พืชพนัธ์ไพศาล (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ

ของผูเ้ขา้ร่วมประชุมต่อการให้บริการการจดัประชุมของสัมมนาคารบางปะกงปาร์ค มหาวิทยาลยั

ราชภฏัราชนครินทร์ จงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีพบว่า เพศ อายุ รายได้ และการศึกษา ท่ีต่างกันมีผล 

ต่อระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั  

  อยา่งไรก็ตามการศึกษาของ นวฉตัร มีพานิช (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการ

ของกองฝึกอบรม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พบว่าเพศ และระดับการศึกษา ของผู ้ใช้บริการ 

กองฝึกอบรมการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน  

แต่อายุ  ประสบการณ์ทํางาน และระดับรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันจะมีการรับรู้คุณภาพ 

การบริการท่ีแตกต่างกนั    

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อแนะนําในการศึกษาคร้ังนี ้

 จากผลการศึกษาดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปเป็นข้อเสนอแนะเพื่อให้เป็น

แนวทางแก่สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ได้นําไปพิจารณาแก้ไข ปรับปรุง 

การใหบ้ริการ เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดด้งัน้ี 

3.1.1 เพื่อเป็นการรักษาคุณภาพและความเช่ือมั่นในการให้บริการท่ีดี สํานัก

บริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ควรเชิญวิทยากรผูมี้ความรู้ความสามารถตรงกับ 

ทุกหลกัสูตรท่ีผูรั้บบริการตอ้งการอยา่งสมํ่าเสมอ   
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3.1.2 เพื่อเป็นการปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึน สํานกับริการวิชาการควรเอาใจใส่

ในเร่ืองต่างๆ เช่น การบริการในห้องอบรม การช่วยเหลือให้คาํแนะนํา การรับฟังและเอาใจใส่ 

ต่อปัญหา   และสาํรวจความคิดเห็นของผูรั้บบริการเพื่อนาํมาพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการต่อไป 

3.1.3 เพื่อสร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยั

มหาสารคาม ควรปรับปรุงและพฒันาหลกัสูตรให้เหมาะกบักลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ เช่น งานธุรการ 

และการเงินและพสัดุ ให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของกฎระเบียบ และเทคโนโลยีสารสนเทศในยุค

ปัจจุบนั   

 3.1.4 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเรียนรู้ สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคามควรเพิ่มระยะเวลาการฝึกอบรม เช่น จาํนวนวนัในการฝึกอบรม และจาํนวนหลกัสูตร

การฝึกอบรมใหม้ากข้ึน 

  3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

   3.2.1 ควรมีการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบการบริการของสํานักบริการวิชาการ 

มหาวิทยาลยัมหาสารคาม กบัหน่วยงานบริการการฝึกอบรมของสถาบนัหรือมหาวิทยาลยัอ่ืน เพื่อ

ทราบถึงระดบัความคิดเห็น และความแตกต่างของคุณภาพการบริการการฝึกอบรม 

   3.2.2  ควรมีการศึกษาด้านความคาดหวงั และทัศนคติของผูรั้บบริการต่อการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการงานฝึกอบรมของสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม เพื่อเป็น

แนวทางการวางแผนกลยทุธ์ของสาํนกับริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคามต่อไป 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  คุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

1. แบบสอบถามชุดน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อสอบถาม คุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานกั

บริการวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม โดยแบบสอบถามชุดน้ีมีทั้งหมด 3 ส่วน คือ  

ส่วนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   

ส่วนที ่ 2   คุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวทิยาลัยมหาสารคาม 

ส่วนที ่ 3  ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ 

2. โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริง ซ่ึงจะทาํให้ขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นประโยชน์ และมี

คุณค่าอยา่งสูงต่อการศึกษา 

3. คาํตอบของท่านผูศึ้กษาจะเก็บไวเ้ป็นความลบั และจะประมวลผลเป็นรายงานในภาพรวม เพื่อ

ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ใหมี้คุณภาพ สามารถใหบ้ริการไดต้รงกบัความตอ้งการของท่านมากท่ีสุด 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการ 

คําช้ีแจงโปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ในช่องท่ีตรงกบัขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 

1. เพศ                 ชาย          หญิง 

 

2. อาย ุ                 นอ้ยกวา่ 30 ปี           30-40 ปี 

                               41- 50ปี                   51-60 ปี          

3. ระดบัการศึกษา              ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี  (ระบุ)…………………………….  

                                       ปริญญาตรี                         

                                       ปริญญาโท                

                                       ปริญญาเอก 
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4. ประสบการณ์การทาํงาน 

       นอ้ยกวา่ 5 ปี          5-10 ปี 

       11-15ปี                                           มากกวา่ 15 ปี 

 

5. ตาํแหน่งหนา้ท่ี  (ระบุ)..................................................................... 

 

6. ระดบัรายไดต่้อเดือน 

                  ต ํ่ากวา่ 10,000 บาท 10,000 – 20,000บาท 

                20,001 – 30,000 บาท มากกวา่  30,000 บาท 

ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวิชาการ 

 มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย√ในช่องท่ีตรงกบัขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัการบริการหรือตรงตามความ

 คิดเห็นของท่านตามความเป็นจริงท่ีท่านไดรั้บบริการจากสํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยั

 มหาสารคาม 

คุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวชิาการ 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1. คุณภาพการให้บริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้      

 1.1  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ เป็นท่ียอมรับน่าเช่ือถือ      

 1.2  มีประสบการณ์และความสามารถในการจดัอบรม      

 1.3  มีการทาํงานอยา่งเป็นระบบ      

 1.4  การใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรมเท่าเทียมกนั      

 1.5  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสตัย ์      

2. คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า      

2.1 วทิยากรมีความรู้และประสบการณ์ตรงกบัหลกัสูตรอบรม      

2.2 เน้ือหาสาระในการอบรมตรงกบัช่ือหลกัสูตร      

2.3 การอบรมทาํใหไ้ดรั้บความรู้และสามารถนาํไปใช ้

         ประโยชน์ในการปฏิบติังานไดจ้ริง 
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คุณภาพการให้บริการงานฝึกอบรมของสํานักบริการวชิาการ 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

2.4 เอกสารประกอบการอบรมมีเน้ือหาครบถว้นและมีประโยชน ์

 ตามท่ีท่านคาดหวงั 

     

2.5 การจดัตารางเวลาการอบรมมีความเหมาะสม       

3. คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

3.1 สถานท่ีจดัอบรมตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีหาง่ายสะดวกต่อการ

  เดินทาง และมีท่ีจอดรถเพียงพอ 

     

3.2 มีป้ายบอกทางไปหอ้งอบรมท่ีชดัเจน      

 3.3 เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี เตม็ใจใหบ้ริการ      

3.4 หอ้งอบรมมีความเหมาะสม เช่น ขนาดของหอ้งอบรม  

        จาํนวนโตะ๊เกา้อ้ี และอุณหภูมิภายในหอ้ง  

     

3.5 ความเหมาะสมของการบริการอาหาร อาหารวา่ง และ 

        เคร่ืองด่ืมทั้งดา้นปริมาณ และรสชาติ 

     

4. คุณภาพการให้บริการ ด้านการรู้จกัและความเข้าใจลูกค้า 

4.1 มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการท่านอยูต่ลอดเวลา ยอมรับฟังและ

 เอาใจใส่ต่อปัญหาของท่าน 

     

4.2 มีการใหค้าํแนะนาํทุกขั้นตอนดว้ยขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน ์

  และเขา้ใจง่าย 

     

4.3 มีการแจง้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ เช่น สิทธิพิเศษในการ 

       ใชบ้ริการ 

     

4.4 มีการช่วยเหลือแนะนาํในการเดินทางและการสาํรองหอ้งพกั      

4.5 มีการสาํรวจความคิดเห็นของท่าน เพ่ือนาํไปปรับปรุง 

       แกไ้ขการใหบ้ริการ 

     

5. คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  

5.1 เจา้หนา้ท่ีพร้อมใหบ้ริการทนัทีเม่ือมีการร้องขอ      

5.2 ความรวดเร็วดา้นเอกสารในการอบรม      

5.3 ความสามารถแกไ้ขปัญหาขอ้ผดิพลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว       

5.4 เจา้หนา้ท่ีแจง้ล่วงหนา้เม่ือมีการเปล่ียนแปลงกาํหนดการ      

5.5 มีการส่งสารประชาสมัพนัธ์โครงการอบรมหลกัสูตรใหม่          

       ไปยงัลูกคา้อยูเ่สมอ 
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ส่วนที ่3  ข้อเสนอแนะ  

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอขอบพระคุณอย่างสูงทีใ่ห้ความกรุณาตอบแบบสอบถามชุดนี ้
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ-สกุล  นางสาววนัทนา ไชยกลู 

วนั เดือน ปีเกดิ 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2523 

สถานทีเ่กดิ  อาํเภอ เมือง จงัหวดัอุบลราชธานี 

ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรีบริหารธุรกิจบณัฑิต 

  มหาวทิยาลยัมหาสารคาม พ.ศ. 2545 

สถานทีท่าํงาน สาํนกับริการวชิาการ  มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 

  จงัหวดัมหาสารคาม 

ตําแหน่ง  หวัหนา้ฝ่ายการเงินบญัชีและพสัดุ 
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