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ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติคือ ให้หน่วยงานภายในมีการสอนงานหรือให้ค าแนะน าจากผูบ้ังคับบัญชา 
ระดบัตน้หรือเพ่ือนร่วมงาน และจดัท ากล่องรับแสดงความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมารับบริการ 
 

 
ค าส าคัญ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ กองพฒันานกัศึกษา กองบริการ

การศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 



จ 
 
Independent Study title: Efficiency in Service of Academic Support Staff: A Comparative Study of 

Division of Student Affairs and Division of Academic Service at Suan 
Sunandha Rajabhat University 

Author:  Mr. Sivaphong  Orpong;  ID:  2583004268;  Degree:  Master of Public Administration;  
Independent Study advisor:  Dr.Kittipong  Keatwatcharachai, Assistant Professor;   
Academic year:  2017 

 
 

Abstract 
 

 The objectives of this study were: (1) to study level of efficiency in service of academic support 
staff between Division of Student Affairs and Division of Academic Services at Suan Sunandha Rajabhat 
University; and (2) to compare efficiency in service of academic support staff between Division of 
Student Affairs and Division of Academic Service at Suan Sunandha Rajabhat University. 
 This study was a survey research. Population was the 1 9 ,8 22  bachelor degree students who 
were studying at Suan Sunandha Rajabhat University, Bangkok Campus. Samples size was 120 samples 
which were determined by using purposive and quota sampling method. Research instruments was a 
questionaires for data collection. Statistics for data analysis employed  percentage, frequency, mean, standard 
deviation, T-test, one-way ANOVA, F-Test. Forqualitative analysis employed content analysis and 
descriptive presentation. 
 The findings were as follows: (1) an overview image of level of efficiency in service of 
academic support staff between Division of Student Affairs was at high level, whereas those in  Division 
of Academic Services was also at high level; and (2) the comparison of efficiency in service, it showed that 
academic support staff of Fivision of Student Affairs obtained higher level of efficiency in service than those 
who were in Division of Academic Service. Recommendations for improving efficiency in service were at 
proposed policy, the university should organize training course for service staff’s personality development that 
created good organizational culture for better service. For operational policy, there should introduce coaching  
or mentoring techniques from primary level chief or colleagues and provide students’ opinion box.  
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

หัวใจส ำคัญในกำรให้บริกำรขององค์กำรภำครัฐท่ี เป็นสถำบันอุดมศึกษำ คือ  
กำรสำมำรถให้บริกำรแก่นกัศึกษำ หรือประชำชนท่ีมำติดต่อขอรับบริกำร ไดอ้ย่ำงมีประสิทธิภำพ 
สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรได้อย่ำงรวด เร็ว ถูกต้อง และตรงจุด บุคคลดังกล่ ำว 
มีควำมจ ำเป็นตอ้งมำติดต่อรับบริกำร เน่ืองจำกกำรศึกษำในระดบัอุดมศึกษำเป็นส่ิงท่ีมีควำมจ ำเป็น
ต่อกำรด ำรงชีวิต เพรำะกำรศึกษำเป็นกำรต่อยอดกำรพฒันำคนไปสู่กำรท ำงำน อีกทั้งยงัเป็นกำร
พฒันำศกัยภำพคนให้มีควำมกำ้วหน้ำยิ่งข้ึน ในปัจจุบนัเรำไม่อำจปฏิเสธไดว้ำ่ สถำบนัอุดมศึกษำ
นั้นมีกำรแข่งขนัระหว่ำงกนัในกำรรับนักศึกษำเขำ้ศึกษำต่อในระดบัอุดมศึกษำ เพื่อผลิตบณัฑิต 
ท่ีมีคุณภำพออกไปรับใช้สังคม แม้จะเป็นสถำบันอุดมศึกษำภำครัฐ หรือสถำบันอุดมศึกษำ
ภำคเอกชนก็ตำม ก็มิอำจหลีกเล่ียงกำรแข่งขนัทำงกำรศึกษำได ้กำรให้บริกำรของสถำบนัอุดมศึกษำ
เองก็ส่งผลต่อควำมคิดเห็นของนกัศึกษำในกำรเลือกเขำ้ศึกษำต่อในสถำบนัอุดมศึกษำ ดงันั้นแลว้
สถำบนัอุดมศึกษำจึงจ ำเป็นท่ีตอ้งแสวงหำวิธีกำรให้บริกำรท่ีมีประสิทธิภำพ ซ่ึงเดิมอำจมีอยู่แล้ว  
ก็ยงัตอ้งปรับปรุงและพฒันำเร่ืองคุณภำพกำรให้บริกำรท่ีดียิ่งข้ึน สำมำรถท ำไดห้ลำกหลำยวิธี เช่น 
กำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศท่ีทนัสมยัมำใช้ผ่ำนกำรประชำสัมพนัธ์ ซ่ึงจะช่วยสร้ำงควำมเขำ้ใจ
ให้แก่ผูม้ำติดต่อรับบริกำร ได้ทรำบถึงกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร เพื่อช่วยลดระยะเวลำ 
สร้ำงควำมสะดวก รวดเร็ว และลดภำระท่ีไม่จ  ำเป็นลงให้แก่ผูรั้บบริกำร เป็นต้น ประกอบกับ  
กำรให้บริกำรท่ียึดหลกัคุณภำพกำรให้บริกำรประชำชนท่ีดี คือ กำรให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียมกัน  
กำรให้บริกำรอย่ำงรวดเร็วทันเวลำ กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเน่ือง  
และกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Millet, 1954: 4) ทั้ งน้ี  ต้องไม่ลืมว่ำแม้จะมีกำรแข่งขันทำง
กำรศึกษำ แต่สถำบนัอุดมศึกษำเป็นองค์กำรภำครัฐ กำรให้บริกำรท่ีเป็นประโยชน์ต่อกำรศึกษำ 
ไม่ไดแ้สวงหำผลก ำไรทำงธุรกิจ จึงตอ้งค ำนึงถึงประโยชน์ของประชำชนเป็นส ำคญั โดยก ำหนดให้
มีกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรในหน่วยงำนภำครัฐให้เป็นเป้ำประสงค์อันดับแรกของ
ยุทธศำสตร์กำรพฒันำระบบรำชกำร เพื่อให้ประชำชนเกิดควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร
มำกยิ่งข้ึน ทั้ งน้ีกำรให้บริกำรประชำชน เป็นนโยบำยท่ีรัฐบำลเองให้ควำมส ำคญั และพยำยำม



 2 

ผลกัดนัให้มีกำรพฒันำคุณภำพกำรใหบ้ริกำรต่อประชำชนของหน่วยงำนภำครัฐท่ีเป็นสถำบนัอุดมศึกษำ 
ใหเ้หมือนกบัหน่วยงำนภำครัฐอ่ืนๆในระดบักรม และกระทรวง เพรำะตำมหลกัของสังคมประชำธิปไตย
นั้น กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของประชำชน ถือเป็นพนัธกิจท่ีส ำคญัท่ีองคก์ำรภำครัฐตอ้งด ำเนินกำร
เป็นอันดับแรกโดยมีเป้ำหมำยคือ กำรยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง (Citizen Cantered) (ส ำนักงำน 
คณะกรรมกำรพฒันำระบบรำชกำร, 2552)   

มหำวิทยำลัยรำชภฏัสวนสุนันทำ แต่เดิมจดัตั้ งเป็น โรงเรียนสวนสุนันทำวิทยำลัย  
จำกรำชส ำนกัฝ่ำยในยุคสุดทำ้ยสู่โรงเรียนสวนสุนนัทำวิทยำลยั เม่ือวนัท่ี 17 พฤษภำคม พ.ศ. 2480 
ต่อมำเม่ือวนัท่ี  18 กุมภำพันธ์ พ.ศ. 2518 ได้ยกฐำนะข้ึนเป็น วิทยำลัยครูสวนสุนันทำ ตำม
พระรำชบญัญติัวิทยำลยัครู พ.ศ. 2518 ต่อมำเม่ือวนัท่ี 14 กุมภำพนัธ์ พ.ศ. 2535 ไดรั้บพระรำชทำนนำม 
“สถำบันรำชภัฏ” จึงเปล่ียนช่ือมำเป็น “สถำบันรำชภัฏสวนสุนันทำ” และต่อมำเม่ือวนัท่ี 15 
มิถุนำยน พ.ศ. 2547 ได้ยกฐำนะข้ึนเป็น “มหำวิทยำลยัรำชภฏัสวนสุนันทำ” ตำมพระรำชบญัญติั 
มหำวิทยำลยัรำชภฏั พ.ศ. 2547 ท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนั มีพนัธกิจหน้ำท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรให้บริกำร
นกัศึกษำ ตำมพระรำชบญัญติัมหำวทิยำลยัรำชภฏั พ.ศ. 2547 มำตรำ 8 (2) คือ “กำรผลิตบณัฑิตท่ีมี
ควำมรู้คู่คุณธรรม ส ำนึกในควำมเป็นไทย มีควำมรักและผกูพนัต่อทอ้งถ่ิน อีกทั้งส่งเสริมกำรเรียนรู้
ตลอดชีวิตในชุมชน เพื่อช่วยเหลือให้คนในท้องถ่ินรู้เท่ำทันกำร เปล่ียนแปลงกำรผลิตบณัฑิต
ดงักล่ำวจะตอ้งให้ มีจ  ำนวนและคุณภำพสอดคลอ้งกบัแผนกำรผลิตบณัฑิตของประเทศ” กำรผลิต
บณัฑิตจึงถือเป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรให้บริกำรแก่นกัศึกษำ ไม่วำ่จะเป็นเร่ืองของ กำรศึกษำ
ให้ควำมรู้ เช่น กำรลงทะเบียนเรียนรำยวชิำภำคบงัคบั กำรลงทะเบียนรำยวิชำเลือกเสรี กำรช ำระค่ำ
เทอม กำรรำยงำนผลกำรศึกษำ เป็นตน้ หรือกำรส่งเสริมกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบันักศึกษำท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อตวันกัศึกษำเองและสังคม เช่น กิจกรรมรับนอ้งใหม่ กิจกรรมกำรแข่งขนักีฬำนกัศึกษำ
ระหวำ่งคณะและมหำวิทยำลยั กำรจองเขำ้ร่วมกิจกรรมในระบบออนไลน์ กำรขอตรวจสอบหน่วย
ชัว่โมงกิจกรรมและคะแนนควำมประพฤติของนกัศึกษำในระบบ เป็นตน้ และรวมถึงกำรพิทกัษ์
สิทธิผลประโยชน์ของนักศึกษำในระหว่ำงกำรศึกษำในร้ัวมหำวิทยำลยั เช่น กำรขอผ่อนผนักำร
ตรวจเลือกเพื่อเขำ้รับรำชกำรทหำรกองประจ ำกำร กำรเบิกค่ำรักษำพยำบำลในกรณีท่ีเกิดอุบติัเหตุ 
กำรยื่นขอกู้ยืมเงินกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ (กยศ.) เป็นต้น กระบวนกำรเหล่ำน้ีล้วน
เก่ียวขอ้งกบักำรให้บริกำรระหว่ำงมหำวิทยำลยัและนักศึกษำ โดยมีหน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้งกบักำร
ใหบ้ริกำรนกัศึกษำ ไดแ้ก่ กองพฒันำนกัศึกษำ และกองบริกำรกำรศึกษำ 
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 จำกเหตุผลดงักล่ำว ผูศึ้กษำซ่ึงเป็นพนักงำนท่ีปฏิบติังำนอยู่องค์กำรแห่งน้ี เล็งเห็นถึง
ควำมส ำคัในนกำรแสวงหำวิีีกำรนห้บริกำรท่ี ดีมีประสิทีิภำพ  ของหน่วยงำนดังกล่ำว 
ซ่ึงเป็นหน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรนหบ้ริกำรแก่นกัศึกษำโดยตรง ผูศึ้กษำจึงไดท้  ำกำรศึกษำคน้ควำ้ 
เร่ือง ประสิทีิภำพนนกำรนห้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร กรณีศึกษำเปรียบเทียบ  
กองพฒันำนักศึกษำ กบั กองบริกำรกำรศึกษำ มหำวิทยำลยัรำชภฏัสวนสุนันทำ เพื่อน ำผลท่ีได ้
จำกกำรศึกษำนนคร้ังน้ีไปนช้เป็นแนวทำงนนกำรปรับปรุงและเพิ่มประสิทีิภำพนนกำรนห้บริกำร 
นหดี้ยิง่ข้ึนนนภำยภำคหนำ้ต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
  2.1  เพื่อศึกษำระดบัประสิทธิภำพในกำรใหบ้ริกำรของบุคลำกรสำยสนบัสนุนวิชำกำร
ระหวำ่งกองพฒันำนกัศึกษำกบักองบริกำรกำรศึกษำ มหำวทิยำลยัรำชภฏัสวนสุนนัทำ  
   2.2  เพื่อศึกษำเปรียบเทียบประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุน
วชิำกำร ระหวำ่งกองพฒันำนกัศึกษำกบักองบริกำรกำรศึกษำ มหำวทิยำลยัรำชภฏัสวนสุนนัทำ  
 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ   
 
 กำรศึกษำคร้ังน้ีท ำกำรศึกษำ เร่ือง ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกร 
สำยสนับสนุนวิชำกำร กรณีศึกษำเปรียบเทียบ กองพัฒนำนักศึกษำกับกองบริกำรกำรศึกษำ 
มหำวทิยำลยัรำชภฏัสวนสุนนัทำ  
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ตัวแปรต้น      ตัวแปรตำม 
 
 
 

 

      
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภำพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดกำรศึกษำ 

 

4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
  4.1 ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร ระหว่ำง  
กองพฒันำนกัศึกษำกบักองบริกำรกำรศึกษำ อยูใ่นระดบัมำก  
   4.2 ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร ระหว่ำง  
กองพฒันำนกัศึกษำกบักองบริกำรกำรศึกษำ มีควำมแตกต่ำงกนั  
  4.3 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษำท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภำพ
ในกำรให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร ระหว่ำงกองพฒันำนักศึกษำกบักองบริกำร
กำรศึกษำ ท่ีแตกต่ำงกนั   
 

ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกร 
สำยสนับสนุนวชิำกำร 

กองพฒันำนกัศึกษำ กองบริกำรกำรศึกษำ 
1. ดำ้นคุณภำพ 
ในกำรใหบ้ริกำร 
2. ดำ้นระยะเวลำ 
ในกำรใหบ้ริกำร 
3. ดำ้นสภำพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
4. ดำ้นกำรประชำสมัพนัธ์ 
5. ดำ้นระบบสำรสนเทศ 

1. ดำ้นคุณภำพ 
ในกำรใหบ้ริกำร 
2. ดำ้นระยะเวลำ 
ในกำรใหบ้ริกำร 
3. ดำ้นสภำพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
4. ดำ้นกำรประชำสมัพนัธ์ 
5. ดำ้นระบบสำรสนเทศ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อำย ุ
- ชั้นปีกำรศึกษำ 
- คณะท่ีศึกษำ 
- รำยไดต้่อเดือน 
- จ ำนวนคร้ังท่ีใชบ้ริกำร  
หน่วยงำน กองพฒันำ
นกัศึกษำ 
- จ ำนวนคร้ังท่ีใชบ้ริกำร  
หน่วยงำน กองบริกำร
กำรศึกษำ 

 
 



 5 

5. ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 กำรศึกษำเร่ือง ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร 
กรณีศึกษำ เปรียบเทียบกองพฒันำนกัศึกษำกบักองบริกำรกำรศึกษำ มหำวิทยำลยัรำชภฏัสวนสุนนัทำ 
มีขอบเขตในกำรศึกษำ ดงัน้ี  
  5.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
   ประชำกำรท่ีใช้ในกำรศึกษำ คือ นักศึกษำในมหำวิทยำลยัรำชภฏัสวนสุนันทำ 
ระดบัปริญญำตรี ภำคปกติ ในเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 120 คน  
  5.2 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  
   กำรศึกษำประสิทธิภำพในให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร 
มหำวิทยำลยัรำชภฏัสวนสุนนัทำ ตวัแปรอิสระท่ีใช้ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ 
อำยุ ชั้นปีกำรศึกษำ คณะท่ีศึกษำ รำยได้ต่อเดือน จ ำนวนคร้ังท่ีใช้บริกำรหน่วยงำน กองพฒันำ
นักศึกษำ จ ำนวนคร้ังท่ีใช้บริกำรหน่วยงำน กองบริกำรกำรศึกษำ และตวัแปรตำมท่ีใช้ ได้แก่  
ดำ้นคุณภำพในกำรให้บริกำร ด้ำนระยะเวลำในกำรให้บริกำร ด้ำนสภำพแวดล้อมและส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวก ด้ำนกำรประชำสัมพนัธ์ ด้ำนระบบสำรสนเทศ โดยท ำกำรเปรียบเทียบระหว่ำง 
กองพฒันำนกัศึกษำกบักองบริกำรกำรศึกษำ  
 5.3 ขอบเขตด้ำนเวลำ  
   ระยะเวลำท่ีใชใ้นกำรศึกษำ ตุลำคม 2560 – ตุลำคม 2561 
   

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 
  6.1  ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรของ
บุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร สังกดักองพฒันำนักศึกษำ และกองบริกำรกำรศึกษำ เป็นไปตำม
เป้ำหมำย มีผลกำรปฏิบติังำนท่ีเกิดควำมพึงพอใจใหแ้ก่นกัศึกษำซ่ึงเป็นผูรั้บบริกำร 

6.2  บุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร หมำยถึง บุคลำกรท่ีปฏิบติังำนในมหำวิทยำลัย       
รำชภัฏสวนสุนันทำ ได้แก่ ข้ำรำชกำรพลเรือนในสถำบันอุดมศึกษำ พนักงำนมหำวิทยำลัย 
(งบประมำณแผ่นดิน) พนักงำนมหำวิทยำลัย (งบประมำณเงินรำยได้) ลูกจ้ำงประจ ำ พนักงำน
รำชกำร และลูกจำ้งชัว่ครำว 
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6.3  นักศึกษำมหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ หมำยถึง นักศึกษำระดบัปริญญำตรี  
ภำคปกติ ท่ีศึกษำในมหำวทิยำลยัรำชภฏัสวนสุนนัทำ ในเขตกรุงเทพมหำนคร  

6.4  กองพัฒนำนักศึกษำ หมำยถึง หน่วยงำนท่ีอยู่ในสังกัดส ำนักงำนอธิกำรบดี                    
จดัตั้งข้ึนตำมตำมประกำศกระทรวงศึกษำธิกำร เร่ือง กำรแบ่งส่วนรำชกำรในมหำวิทยำลยัรำชภฏั
สวนสุนันทำ พ.ศ. 2549 มีหน้ำท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัด้ำนกิจกรรมของนักศึกษำ ดำ้นกำรส่งเสริม
สุขภำพและกีฬำ ดำ้นแนะแนวอำชีพและทุนกำรศึกษำ ดำ้นกำรด ำเนินทำงวินยัและบริกำรนกัศึกษำ 
รวมถึงดำ้นกองทุนสวสัดิภำพและพฒันำนกัศึกษำ 

6.5  กองบริกำรกำรศึกษำ หมำยถึง หน่วยงำนท่ีอยู่ในสังกัดส ำนักงำนอธิกำรบดี                    
จดัตั้งข้ึนตำมตำมประกำศกระทรวงศึกษำธิกำร เร่ือง กำรแบ่งส่วนรำชกำรในมหำวิทยำลยัรำชภฏั
สวนสุนันทำ พ.ศ. 2549 มีหน้ำท่ีส่งเสริมวิชำกำร รับผิดชอบงำนกำรรับนักศึกษำ งำนทะเบียน
นักศึกษำ งำนประมวลผล งำนหลักสูตรแผนกำรเรียนกำรสอน จดัตำรำงสอนและตำรำงสอบ  
กำรประสำนงำนกบัศูนยก์ำรศึกษำและพฒันำหลกัสูตร   

6.6  มหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ  หมำยถึง มหำวิทยำลัย ท่ีจัดตั้ ง ข้ึนตำม
พระรำชบญัญติัมหำวิทยำลยัรำชภฏั พ.ศ. 2547 ท่ีตั้งอยูน่นเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร ไม่รวมถึงศูนย์
กำรศึกษำท่ีตั้งอยูต่่ำงจงัหวดั   

 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1  ท ำให้ทรำบถึงระดบัประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุน
วชิำกำร สังกดักองพฒันำนกัศึกษำ และกองบริกำรกำรศึกษำ มหำวทิยำลยัรำชภฏัสวนสุนนัทำ   
 7.2  ท ำให้ทรำบถึงแนวทำงท่ีส่งเสริมประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกร            
สำยสนับสนุนวิชำกำร สังกดักองพฒันำนักศึกษำ และกองบริกำรกำรศึกษำ มหำวิทยำลยัรำชภฏั
สวนสุนนัทำ   
  7.3  น ำแนวทำงท่ีได้จำกกำรศึกษำในคร้ังน้ีมำใช้ในกำรแก้ไขและปรับปรุงเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภำพในให้บริกำรของของบุคลำกรสำยสนบัสนุนวิชำกำร สังกดักองพฒันำนกัศึกษำ และ
กองบริกำรกำรศึกษำ มหำวทิยำลยัรำชภฏัสวนสุนนัทำ   



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบ กองพฒันานกัศึกษากบักองบริการการศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา” 
คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาและทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นขอ้มูล
ประกอบการศึกษา ดงัน้ี   
  1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพ   
  2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ  
  3.  แนวคิดและทฤษฎี ทางรัฐประศาสนศาสตร์  
  4.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัสมรรถนะ 
  5.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารงานของกองพฒันานกัศึกษา และกองบริการการศึกษา 
มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา   
  6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัประสิทธิภาพ 
  
 1.1 ความหมายของประสิทธิภาพ  
   ค  าว่า ประสิทธิภาพ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Efficiency หมายถึง กระบวนการ  
ท่ีน าไปสู่ความส าเร็จโดยการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากัด ได้แก่ ทรัพยากรทางธรรมชาติ คน 
แรงงาน ส่ิงของ เงินทุน วิธีการด าเนินการหรือประกอบการ ท่ีมีคุณภาพสูงสุดในการด าเนินการได้
อยา่งเตม็ศกัยภาพ ทั้งน้ี ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ ประสิทธิภาพ ไวด้งัน้ี  
   เฮอร์เบิร์ต เอ ไซมอน (Simon Herbert A. อา้งถึงใน ฐาณิญา  อรรถีโภค, 2552: 10) 
ให้ความหมายประสิทธิภาพไวว้่า งานท่ีมีประสิทธิภาพนั้นให้ดูจากความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
น าเขา้ (Input) กบัผลผลิต (Output) ท่ีได้รับออกมา สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพท่ีเท่ากบัผลผลิตและ
ปัจจยัน าเขา้ ซ่ึงถา้เป็นการด าเนินงานของภาครัฐ จะตอ้งน าความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ 
(Satisfaction) รวมอยูด่ว้ย เขียนเป็นสูตรได ้ดงัน้ี  
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   E = (O – I) + S  
   E = Efficiency  คือ ประสิทธิภาพของาน  
   O = Output คือ ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรั้บออกมา  
    I = Input คือ ปัจจยัน าเขา้ หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป  
   S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา  
  วูส (Vause, 1997: 139 – 159 อ้างถึงใน ฐาณิญา อรรถีโภค, 2552: 10) กล่าวว่า 
ประสิทธิภาพขององค์การ คือ ความสัมพันธ์ระหว่างผลผลิตหรือบริการกับปัจจัยน าเข้าของ
ทรัพยากรท่ีจ าเป็นต่อการผลิต เป็นความรับผดิชอบหลกัของฝ่ายจดัการ คือ การใชท้รัพยากรบุคคล 
ทรัพยากรส่ิงของทางกายภาพ และทรัพยากรทางการเงินอยา่งมีประสิทธิผล 
   ฟอร์รา และเดบบ้ี (Flora and Debbie, 1996: 131 อ้างถึงใน ฐาณิญา อรรถีโภค, 
2552: 10) กล่าววา่ ประสิทธิภาพ หมายถึงความคล่องแคล่ว ความช านาญ ในการใชท้รัพยากรท่ีเป็น
แรงงาน เคร่ืองจกัรกล วตัถุดิบท่ีใช้ในการผลิต การเปรียบเทียบความมีประสิทธิภาพกับต้นทุน  
เป็นผลลพัธ์ท่ีดีคือ การท่ีองค์การสามารถแสวงหาวิธีการผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ ประหยดั รวดเร็ว 
ลดตน้ทุนในการผลิต   
   ปีเตอร์สัน และพลาวแมน (Peter and Plowman, 1953: 433 อ้างถึงในฐาณิญา  
อรรถีโภค, 2552: 10) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพในการบริหารในความหมายอย่าง
กวา้งไวว้า่ หมายถึง คุณภาพ (Quality) ของการมีประสิทธิภาพ (Effectiveness) และความสามารถ 
(Capability) ในการผลิต และการปฏิบติังานท่ีจะถือวา่มีประสิทธิภาพท่ีสุด คือ ความสามารถในการ
ผลิตสินคา้ หรือบริการ ในปริมาณท่ีเหมาะสมและมีคุณภาพตามท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการตอ้งการ ใน
ภาวะท่ีเหมาะสม โดยใช้ตน้ทุนในการผลิตท่ีต ่า ทั้งน้ี ไดส้รุปองค์ประกอบของประสิทธิภาพไว ้ 
5 ประการ ดงัน้ี  
   1.  คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง กล่าวคือ ผูผ้ลิตและผูบ้ริโภค
สามารถใชป้ระโยชน์จากสินคา้ไดอ้ยา่งคุม้ค่าและมีความพึงพอใจ  
   2.  ปริมาณงาน (Quantity) ท่ีเกิดข้ึนตอ้งเป็นไปตามความคาดหวงัของหน่วยงาน
  3.  เวลา (Time) ท่ีใช้ในการปฏิบัติงานต้องเหมาะสมกับปริมาณและคุณภาพ 
ของงาน   
  4.  วธีิการ (Method) จะตอ้งอยูใ่นลกัษณะท่ีองคก์ารมีความตอ้งการท่ีจะแสวงหา
วธีิท่ีดีท่ีสุดในการปฏิบติังาน  
  5.  ค่าใช้จ่าย (Costs) ในการปฏิบติังานทั้งหมดจะตอ้งมีความเหมาะสมกบังาน
และวธีิการ คือ ลงทุนนอ้ยแต่ไดผ้ลก าไรมาก  
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  ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2544: 130 อ้างถึงใน ฐาณิญา อรรถีโภค, 2552: 11) กล่าวว่า 
ประสิทธิภาพ (Efficiency) คือ การสนับสนุนให้มีวิธีการบริหารจดัการท่ีให้เกิดผลดีมากท่ีสุด 
แสวงหากรรมวิธีท่ีส้ินเปลืองค่าใช้จ่ายน้อยท่ีสุด นั้นคือ การลดค่าใช้จ่ายทางด้านวตัถุบุคคลลง 
ในขณะท่ีพยายามเพิ่มความแม่นย  าความรวดเร็ว และความราบร่ืนในการจดัการ  
  เสนาะ ติ เยาว์ (2544 : 2 อ้างถึงใน  ฐาณิญา อรรถีโภค , 2552: 11) ก ล่ าวว่า 
ประสิทธิภาพ คือ การท างานโดยใช้ทรัพยากรอย่างประหยดั ให้เสียค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน 
ต ่าท่ีสุด การท างานไม่เพียงแต่จะต้องท าให้ส าเร็จเพียงอย่างเดียวนั้นไม่พอ แต่จะต้องค านึงถึง
ค่าใชจ่้ายท่ีประหยดัอีกดว้ย  
  ทิพาวดี  เมฆสวรรค์ (2538: 2 อ้างถึงใน ฐาณิญา อรรถีโภค, 2552: 11) ให้
ความหมายของประสิทธิภาพไวว้่า ประสิทธิภาพนั้น รวมถึงผลิตภาพท่ีสามารถวดัได้หลายมิติ
ตามแต่วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการน ามาพิจารณา ดงัน้ี   
  1.  ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือตน้ทุนการผลิต (Input) ได้แก่ การใช้
ทรัพยากร ทั้ง คน เงิน วตัถุส่ิงของ เคร่ืองจกัร ทรัพยากรทางธรรมชาติ ท่ีมีอยู่อยา่งจ ากดัดว้ยความ
ประหยดั คุม้ค่า ส่งผลเสียหายนอ้ยท่ีสุด  
  2.  ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแ้ก่ การปฏิบติังาน 
ท่ีถูกตอ้ง ไดม้าตรฐาน รวดเร็ว การน าเทคนิคท่ีดีกวา่เดิมมาใช ้  
  3.  ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลพัธ์ (Output) ได้แก่ การปฏิบติังาน 
ท่ีมีคุณภาพ เกิดประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลก าไร งานเสร็จทนัเวลาท่ีก าหนด ผูป้ฏิบติังานมีจิตส านึก
ท่ีดีต่อการท างาน และการบริการเป็นท่ีน่าพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
   เซอร์โต (Certo, 2000: 9 อา้งถึงใน อรสุดา ดุสิตรัตนกุล, 2557: 6) ได้ให้ค  านิยาม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลไวว้า่ ประสิทธิผล (Effectiveness) เป็นการใชท้รัพยากรขององคก์าร
ให้บรรลุเป้าหมาย ประสิทธิผลจึงมุ่งท าให้เกิดการ “ท าส่ิงท่ีถูกต้อง” (Doing the right things)”               
ส่วนค าว่าประสิทธิภาพ (Efficiency) เป็นวิธีการจดัสรรทรัพยากรเพื่อให้เกิดความส้ินเปลืองน้อย
ท่ีสุด สามารถบรรลุเป้าหมายโดยการใชท้รัพยากรต ่าท่ีสุด กล่าวคือ เป็นการน าทรัพยากรมาใชโ้ดยมี
เป้าหมาย (Goal) คือ ประสิทธิผลหรือท าให้บรรลุผลหรือเป้าหมายท่ีก าหนด เรียกว่า “ท าส่ิงต่างๆ 
ใหถู้กตอ้ง” (Doing the right things)    
  



 10 

  ฤทยัรัตน์ รักเก้ือ (2558 อา้ถึงใน อรสุดา ดุสิตรัตนกุล, 2557: 6) กล่าวว่า แนวคิด
การบริหารจัดการ 7S Mckinsey ในข้อ 4. ระบบ (Systems) ในการจัดการสมัยใหม่ องค์การท่ี
บริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพตอ้งมีการปรับเปล่ียนระบบการท างานให้มีความคล่องตวัและมี
ความรวดเร็วมากยิ่งข้ึนสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั โดยการปรับระบบบริหารจดัการ และ
การจดัการองคก์ารเพื่อใหบุ้คลากรมีการท างานท่ีง่ายข้ึนและมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน   
   จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงสรุปความหมายของค าวา่ ประสิทธิภาพ
ไวว้่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ท่ีดีตามเป้าหมาย 
ท่ีตอ้งการ โดยใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัในการปฏิบติังานใหเ้กิดประโยชน์อยา่งคุม้ค่ามากท่ีสุด
โดยประสิทธิภาพนั้นจะตอ้งค านึงถึงวตัถุประสงคข์องเป้าหมายซ่ึงพิจารณาจาก  
   1.  คุณภาพของงาน คือ งานท่ีท าออกมาตอ้งมีความถูกตอ้ง ครบถว้น   
   2.  ปริมาณงาน คือ จ านวนผลงานท่ีปฏิบติัเปรียบเทียบปริมาณงานท่ีก าหนดนั้น 
มีความเหมาะสม ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติังานตามปริมาณงานท่ีไดรั้บมอบหมายเสร็จทนัก าหนด
  3.  ระยะเวลา คือ การปฏิบติังานเสร็จลุล่วงทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
   4.  ความคุม้ค่า คือ ความสามารถในการจดัการค่าใช้จ่าย หรือตน้ทุนในการผลิต
สินคา้ท่ีน าทรัพยากรมาใช ้ทั้ง คน เงิน วตัถุส่ิงของ เคร่ืองจกัร ทรัพยากรทางธรรมชาติ ท่ีมีอยูอ่ยา่ง
จ ากดัมาใชใ้นการผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการดว้ยความประหยดั คุม้ค่าเกิดและประโยชน์มากท่ีสุด 
 1.2  แนวคิดทีเ่กีย่วกบัประสิทธิภาพ    
   แฟรงค์  และลิล เลียน  กิล เบ ร็ท  (Frank and Lillian Gilbreth, 1916 อ้างถึ งใน  
สุภลกัษณ์ วชัรีบ ารุง, 2557: 9) กล่าววา่ การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพสามารถปรับปรุงไดโ้ดยการ
ใชก้ าลงักายเคล่ือนไหว และลดความเหน่ือยลา้จากการปฏิบติังานของพนกังาน โดยมีหลกัการ ดงัน้ี
  1.  การคน้หาและจ าแนกวธีิการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุด  
   2.  พยายามลดกฎเกณฑก์ารปฏิบติังานใหน้อ้ยลง  
   3.  มีการประยุกต์ กฎเกณฑ์ให้เขา้กบัมาตรฐานของวิธีการปฏิบติังาน เพื่อเพิ่ม
ผลผลิตชัว่โมงการปฏิบติังาน  
   ปีเตอร์ เซนจ์ (Peter Senge, 1990 อ้างถึงใน สุภลักษณ์ วชัรีบ ารุง, 2557: 11-12)  
ได้เสนอแนวคิดองค์การแห่งการเรียนรู้ว่า คือ องค์การท่ีมีการสร้าง การได้มา และการถ่ายถอด
ความรู้ภายในองคก์ารท่ีสามารถพฒันาเพื่อใหเ้กิดความรู้ใหม่ๆข้ึน ประกอบไปดว้ย  
  1.  การสร้างหรือการไดม้าของความรู้ (Creating and Acquiring)   
   2.  การถ่ายทอดความรู้ (Transferring Knowledge)  
   3.  การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม (Modifying Behavior)  
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   ซ่ึงในการสร้างองค์การแห่งการเรียนรู้นั้น ผูบ้ริหารจะตอ้งมีบทบาทท่ีส าคญั คือ
  1.  การสร้างขอ้ก าหนดในการเรียนรู้ใหก้บัพนกังาน  
   2.  การสร้างแนวคิดท่ีมีความเป็นไปได ้   
   3.  การท าใหอ้งคก์ารแห่งการเรียนรู้เป็นเร่ืองปฏิบติัทัว่ไป  
   ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการปฏิบัติงานของพนักงาน มีความส าคัญ 
ต่อการด าเนินงานเป็นอย่างมาก ปัจจยัดา้นการควบคุมคุณภาพ การรับประกนัคุณภาพ การจดัการ
คุณภาพโดยรวมจะท าให้การด าเนินงานบรรลุวตัถุประสงค์ตามท่ีตอ้งการได้ ซ่ึงแนวคิดองค์การ
แห่งการเรียนรู้นั้ น ท าให้องค์การมีการสร้าง การได้มา และการถ่ายเทความรู้ภายในองค์การ 
การศึกษาแนวทางสมยัใหม่เพื่อปรับปรุงการพฒันา เน้นการสร้างคุณค่าให้กบัสินคา้หรือบริการ 
การผลิตสินค้าหรือการสร้างรูปแบบการให้บริการตรงกับความต้องการ เพื่ อตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดต้รงจุด     
   แฮร์ริงตนั อีเมอร์สัน (Harrington Emerson, 1913 อา้งถึงใน ไพบูลย ์ตั้งใจ, 2554) 
ได้กล่าวถึงหลักการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ ในหนังสือ เร่ือง The Twelve Principles of 
Efficiency ไดว้างหลกัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 12 ประการ ไวด้งัน้ี  
   1.  การก าหนดเป้าหมายท่ีชดัเจน (Clearly Defined Ideals) โดยการท าความเขา้ใจ
และก าหนดแนวคิดการท างานใหก้ระจ่าง  
   2.  ใช้หลักเหตุผลทั่วไปในการพิจารณาความน่าจะเป็นของงาน (Common 
Sense)  
   3.  การใหค้  าแนะน าท่ีดี (Competent Counsel)   
   4.  การรักษาระเบียบวนิยัในการท างาน (Discipline)   
   5.  การปฏิบติังานดว้ยความยติุธรรม (Fair Deal)   
   6.  ก ารมีข้อมู ล ท่ีพ ร้อม มีความ น่ าเช่ื อ ถือ  (Reliable Information) อัน เป็ น
ประโยชน์ต่อการท างาน   
   7.  มีการรายงานผลการด าเนินงานทุกระยะ (Dispatching) เพื่อความสะดวกใน
การตรวจสอบผลการท างาน  
   8.  งานเสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด (Standard and Schedule)   
   9.  ผลงานไดม้าตรฐาน (Standardized Condition)   
   10.  การด าเนินงานท่ีสามารถยึดถือเป็นแบบอย่างมาตรฐาน (Standardized Operation)
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   11. การก าหนดมาตรฐานท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือในการฝึกสอนงานได ้(Standardized 
Directing)  
   12. การใหบ้  าเหน็จรางวลัแก่ผูป้ฏิบติังานดี (Efficiency Reward) 
 

 2.  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบั การให้บริการ  

 
  2.1 ความหมายของการให้บริการ  
   ค าวา่ “การใหบ้ริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service” หมายถึง การปฏิบติั รับใช ้
การอ านวยความสะดวกต่างๆ ใหแ้ก่ลูกคา้หรือผูม้าติดต่อรับบริการ นอกจากน้ียงัมีนกัวิชาการหลาย
ท่านไดใ้หค้  านิยามของค าวา่การใหบ้ริการไว ้ดงัต่อไปน้ี  
   สมชาติ กิจยรรยง (2543: 3 อ้างถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทัย, 2556: 8) กล่าวว่า  
การบริการเป็นกระบวนการปฏิบัติงานของผู ้ให้บริการให้ผู ้รับบริการได้รับความสุข ความ
สะดวกสบาย  
   สุดาดวง เรืองจิระ (2543: 316 อ้างถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทัย, 2556: 8) กล่าวว่า 
 การบริการ คือ งานท่ีไม่มีตวัตนไม่สามารถสัมผสัได้แต่สามารถตอบสนองต่อความต้องการ  
เป็นการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
   สมิต สัชฌุการ (2546: 13 อ้างถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทัย , 2556: 8) กล่าวว่า  
การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานรับใชใ้ห้ความสะดวกดา้นต่างๆ ท่ีเป็นการอนุเคราะห์ช่วยเหลือ
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  
   ค็อท เลอร์  (Kotler, 203 อ้าง ถึงใน  สมหญิ ง เป่ี ยมฤทัย , 2556: 8) ก ล่าวว่า  
กล่าววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีก
กลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผล ของความเป็นเจา้ของส่ิงใดทั้งการกระท า
ดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้  
  อเมริกนั เวบส์เตอร์ (American Webster, 1980: 135 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 
2556: 10) กล่าววา่ การบริการควรมีลกัษณะ ดงัน้ี  
   1.  เป็นวชิาชีพ ท่ีผูป้ระกอบอาชีพมีหนา้ท่ีให้  
   2.  การรับใช ้  
   3.  การเสิร์ฟ  
   4.  การช่วยเหลือเอ้ือเฟ้ือประโยชน์ใหผู้อ่ื้น  
   5.  เป็นงานท่ีใชมื้อเป็นองคป์ระกอบ  
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   6.  เป็นงานท่ีช่วยเหลือซ่อมแซม  
   7.  เป็นงานท่ีช่วยค ้าจุนรักษา  
   จากความหมายดงักล่าวสามารถอธิบายการใหบ้ริการออกเป็น 2 แบบ ไดแ้ก่  
   1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ คือ งานท่ีสร้างผลประโยชน์และความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท า
ข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการให้แก่ลูกคา้ เช่น งานบริการการนวดแผนไทย การตรวจรักษาโรค 
การจัดการท่ีพัก การจัดโปรแกรมการท่องเท่ียว การอบรมให้ความรู้หรือพัฒนาทักษะใน
สถาบนัอุดมศึกษา   
   2.  การให้บริการส่วนควบ หรือการให้บริการหลังการขาย คือ ส่ิงท่ีผูข้ายจัด 
ท าข้ึนเพื่อส่งเสริมสินคา้ ให้คา้ขายไดมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น บริการติดตั้งเคร่ืองซกัรีดหลงั
การขาย การตรวจเช็คเคร่ืองยนต์ตามระยะทางของรถยนตภ์ายหลงัรับบริการ หรือการให้ค  าแนะน า
การใชง้านเคร่ืองถ่ายส าเนาเอกสาร เป็นตน้   
   พงษเ์ทพ สันติพนัธ์ (2546 อา้งถึงใน นนัทพร อารมณ์ช่ืน, 2558: 17) กล่าววา่ การ
ให้บริการนั้นตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได ้แต่ในขณะเดียวกนัตอ้ง
ด าเนินไปดว้ยความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ เท่าเทียมกนัทุกคน ตลอดจนอ านวยความสะดวกสบายและ
ตอ้งไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และตอ้งไม่สร้างความยุง่ยากใหแ้ก่ผูรั้บบริการมากจนเกินไป ดงันั้นการ
ให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากท่ีสุด คือ การให้บริการโดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล 
ประกอบกบัการให้บริการดว้ยความเตม็ใจ ไม่ใชอ้ารมณ์และไม่น าเร่ืองส่วนตวัหรือความไม่ชอบใจ
ส่วนตวัมาปนกนั  
   วรีะพงษ ์เฉลิมจิรัตน์ (2538 อา้งถึงใน วรรณชนก อุบลพงษ์, 2557: 5) กล่าววา่ การ
บริการ คือ กระบวนการด าเนินการท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลท่ีมารับ
บริการตามท่ีคาดหวงัและท าให้เกิดความพึงพอใจ การบริการ (Service) จึงหมายถึง การกระท า 
ท่ีเป็นการช่วยเหลือผูอ่ื้นได้รับผลประโยชน์ในลักษณะของการปฏิบัติงานด้วยความเอาใจใส่ 
ใกล้ชิด เป็นมิตรไมตรีจิต ซ่ึงอธิบายความหมายจากตวัอกัษรภาษาองักฤษของแต่ละตวัได้ ดงัน้ี 
   1.  S = Smile & Sympathy คือ การยิม้แยม้แจ่มใส การเอาใจใส่  
   2.  E = Early Response & Equity คือ เร็วไวรีบสนองดว้ยความเสมอภาค  
   3.  R = Responsibility& Respectful คือ ความส านึก รับผิดชอบและให้เกียรติลูกคา้ 
   4.  V = Voluntary Manner คือ การมอบการบริการดว้ยใจสมคัร  
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  5.  I = Image Enhancing & Integrity คือ การเสริมภาพพจน์ขององค์การเพื่อ
คุณธรรม และความสุจริต  
   6.  C = Courtesy คือ การเป็นมิตร เอ้ือเฟ้ือเอาใจใส่  
   7.  E = Enthusiasm วอ่งไว กระตือรือร้น  
   นอกจากน้ี  Service นั้ น  ย ังมีความหมายอ่ืนๆ ท่ี เป็นภาษาอังกฤษด้วย เช่น 
Satisfaction การสร้างความพึงพอใจ Expectation เป็นไปตามท่ีคาดหวงั Reliability ความเช่ือมัน่ 
Value มีคุณค่า Information ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกต้อง Competence การบริการด้วยความเช่ียวชาญ 
Electronics การน าระบบอิเล็กทรอนิกส์มาใชอ้ านวยความสะดวก  
   วรรณชนก อุบลพงษ์ (2557: 4) กล่าวว่า การบริการ (Services) หมายถึง การ
กระท ากิจกรรมใดๆ ด้วยร่างกายเพื่อตอบสนองความ ตอ้งการของบุคคลอ่ืนซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการ
อ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพอใจให้กบั ผูรั้บบริการไดซ่ึ้งการกระท าดว้ยร่างกาย 
คือการ แสดงออกดว้ยการแต่งกาย ปฏิบติัการ กิริยา ท่าทาง และวธีิการพูดจา ซ่ึงการบริการสามารถ 
แสดงออกเป็น 2 แบบ คือ  
 1.  ขั้นตอนการบริการ เป็นการปฏิบติัการตามขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบติั
ท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม เพื่อใหผู้รั้บบริการไดป้ระโยชน์ตรงตาม ความตอ้งการ   
  2.  พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกาย สีหนา้ แววตา กิริยา
ท่าทาง และ การพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดีย่อมสร้างความสุขให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดี
ไดแ้ก่ การแต่ง กายท่ี สุภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาท่ียิ้มแยม้ แจ่มใสอ่อนโยน กิริยา
ท่าทางท่ีสุภาพ อ่อน น้อม การพูดจาด้วยน ้ าเสียงท่ีนุ่มนวล สุภาพ ชัดเจน  ให้เกียรติมีหางเสียง 
 จากความหมายของการบริการจะเห็นวา่การบริการนั้นจะเก่ียวขอ้งกบับุคคล 2 ฝ่าย 
คือ ผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการ   
  ผูใ้ห้บริการ คือ ผูใ้ห้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอ่ืนท่ีขอรับความช่วยเหลือ หรือความ
ตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง  
  ผูรั้บบริการ คือ ผูท่ี้ตอ้งการให้อีกบุคคลหน่ึงตอบสนองความตอ้การของตนเอง
เพื่อใหรู้้สึกพึงพอใจ    
  จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงสรุปความหมายของค าวา่ การให้บริการ
ไวว้า่ การให้บริการ หมายถึง การด าเนินงานท่ีช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าติดต่อ ไดรั้บความ
สะดวกสบายรวดเร็ว และเกิดผลสัมฤทธ์ิของงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดด้ว้ยดี 
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  2.2  องค์ประกอบของการบริการ  
   องค ์ประกอบของการบริการ มีดงัน้ี (วรรณชนก อุบลพงษ,์ 2557: 6)   
   1.  สภาพแวดล้อม เป็นสถานท่ีหรือหน่วยงานท่ีให้บริการท่ีส่งผลกระทบต่อ
ความรู้สึกของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ท่ีมีผลต่อความคล่องตวั
ในการติดต่อ หรือสภาพแวดลอ้มบรรยากาศในบริเวณอาคาร อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ แสงสวา่ง หรือ
ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูม้าติดต่อรอรับบริการเช่น เกา้อ้ี ทีว ีหนงัสือพิมพ ์น ้าด่ืม   
  2.  การประชาสัมพนัธ์ ท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการเกิดความเขา้ใจในเร่ืองของเง่ือนไข 
ขั้นตอนและวธีิปฏิบติัในการมาติดต่อขอรับบริการ ช่วยใหเ้กิดความสะดวกและไดง่้ายยิง่ข้ึน  
   3.  กระบวนการบริการ มีระเบียบแบบแผนท่ีเป็นระบบ มีความถูกตอ้ง รวดเร็ว 
ชดัเจน ประสิทธิภาพ  
   4.  พฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงท่ีส าคญัยิ่งเพราะมีผลต่อการสร้างความพึง
พอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก ไดแ้ก่  
        4.1  บุคลิกภาพตั้งแต่ หนา้ตา ทรงผม ชุดเส้ือผา้ การแต่งตวั   
        4.2  การใชภ้าษาในการติดต่อส่ือการ ทั้งการให้ค  าแนะน าและการตอบค าถาม
โดยผูใ้หบ้ริการควรมีเทคนิคในการส่ือสารท่ีดี ดงัน้ี  
          4.2.1  เทคนิคการพูดจา ควรใช้ภาษาให้ถูกตอ้ง ชดัเจน สั้ นกระชบัไม่ยืด
ยื้อ และสุภาพ กล่าวคือ รู้จกักล่าวค าสวสัดีทุกคร้ังท่ีให้บริการ รู้จกักล่าวค าขอบคุณทุกคร้ังหลัง
ให้บริการ และรู้จกักล่าวค าวา่ขอโทษทุกคร้ังหากผิดพลาด โดยกระท าให้ชินจนเป็นนิสัยจะแสดง
ใหเ้ห็นถึงความมีมารยาท อ่อนนอ้มถ่อมตน  
         4.2.2  เทคนิคการฟัง คือ การฟังดว้ยท่าทีท่ีใหค้วามสนใจ สบตาพดูพูดทุก
คร้ังในขณะท่ีรับฟัง ไม่พดูแทรกในขณะท่ีผูอ่ื้นยงัพดูไม่จบ และเพื่อใหผู้ส่้งสารแน่ใจวา่ผูรั้บสารนั้น
เขา้ใจอาจแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม แต่หากวา่ความคิดเห็นดงักล่าวจะเกิดความขดัแยง้ข้ึนก็ควรหา
หวัขอ้สนทนาใหม่  
           4.2.3  เทคนิคการสนทนา พดูจาดว้ยถอ้ยค าสุภาพ ควรใชภ้าษาระดบัวญิญู
ชนคนทัว่ไปท่ีเขา้ใจกนั ไม่สมควรแสดงวา่ตนเป็นผูรู้้ผูถู้กอยูเ่สมอ และอยา่ล่วงเกินไปสั่งสอนผูอ่ื้น
     4.2.4  เทคนิคการเขียน คือเขียนให้ชดัเจนบอกให้ผูอ่้านทราบถึงเจตนาวา่
ตอ้งการใหเ้ขาเขา้ใจ  
       4.2.5 เทคนิคการใช้โทรศัพท์ ตรงน้ีส าคัญมากเร่ืองมารยาทในการ
ใหบ้ริการทางโทรศพัท ์ใชเ้ทคนิคเช่นเดียวกบัการพดูในขอ้ 4.2.1  
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   เม่ือเกิดการปฏิสัมพนัธ์ข้ึนระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ย่อมเกิดความพึง
พอใจและความไม่พึงพอใจ แต่ในฐานะผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูรั้บบริการ การเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั โดยใชห้ลกั 10 S ดงัน้ี    
   1.  S = Smooth หมายถึง อารมณ์ของผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการท่ีดีควรมีอารมณ์ท่ี
มัน่คง แมใ้นขณะท่ีผูรั้บบริการแสดงความไม่พอใจ ผูใ้ห้บริการก็ควรข่มใจไม่แสดงอารมณ์ท่ีไม่
เหมาะสมโตก้ลบัไป  
   2.  S = Smile หมายถึง การให้บริการด้วยรอยยิ้ม ซ่ึงรอยยิ้มน้ีเองจะช่วยสร้าง
ความประทบัใจไดเ้ป็นอยา่งมาก  
   3.  S = Speak หมายถึง การพดูจาดว้ยน ้าเสียงท่ีไพเราะอ่อนหวาน น่ารับฟัง แมใ้น
บางคร้ังท่ีผูรั้บบริการอาจจะพูดจาไม่สุภาพ แต่ผูใ้ห้บริการตอ้งใจเยน็และพูดจาตอบกลบัไปดว้ย
ความสุภาพ  
   4.  S = Small หมายถึง การอ่อนนอ้มถ่อมตน  

   5.  S = Smart หมายถึง บุคลิกภาพท่ีดูสง่างามสร้างความประทบัใจให้ตั้งแต่แรกท่ีพบ 
  6.  S = Special หมายถึง การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการ เปรียบเสมือนบุคคล
พิเศษ   
   7.  S = Spirit หมายถึง การยอมรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ   

   8.  S = Speed หมายถึง การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   
   9.  S = Super หมายถึง การใหบ้ริการเตม็ก าลงัความสามารถ  
   10. S = Save หมายถึง การประหยดัเวลาในการในการให้บริการ รวมถึงประหยดั
ทรัพยากรท่ีใชส้ าหรับการบริการ เช่น เอกสาร เป็นตน้  
   จากท่ีกล่าวมานั้น รูปแบบการให้บริการดงักล่าวส่วนใหญ่จะพบไดจ้ากการเขา้ไป
ติดต่อรับบริการในองค์การภาคเอกชน แต่กลบัพบได้น้อยในองค์การภาครัฐ ดังนั้น เพื่อให้การ
บริการมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้องคก์ารภาครัฐจึงควรน า
รูปแบบการใหบ้ริการดงักล่าวน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพ 
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 2.3  แนวคิดเกีย่วกบัการพฒันาคุณภาพในการให้บริการ   
   2.3.1  คุณภาพในการให้บริการทีด่ี   
    การบริหารราชการแผ่นดินต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
สามารถช่วยเพิ่มรายได้และลดรายจ่ายให้แก่ประชาชน โดยได้ก าหนดให้การพัฒนาคุณภาพ 
การใหบ้ริการเป็นเป้าประสงคอ์นัดบัแรกของยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการ เพื่อใหป้ระชาชน
ชาวไทยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานของรัฐมากข้ึน ลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบติัราชการเพื่อใหบ้ริการประชาชนนอ้ยลง การใหบ้ริการประชาชนเป็นนโยบายท่ี
ทุกรัฐบาลให้ความส าคญั และพยายามผลกัดนัให้มีการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนให ้
ดีข้ึนมาโดยตลอด ทั้ งน้ีเน่ืองจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนเป็นพนัธกิจส าคญัอนัดบัแรกท่ีรัฐพึงกระท า ยิง่ในช่วงปัจจุบนัเป็นกระแสการเรียกร้องให้
ปรับเปล่ียนสภาพสังคมให้เขา้สู่ความเป็นประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ท่ีเกิดข้ึนในทุกภูมิภาคของโลก
ลว้นพุง่เป้าไปสู่จุดหมายเดียวกนัคือ การยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen Centered) 
  ปัจจุบนัการมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ยุคกระแสโลกาภิวฒัน์เปล่ียนแปลงไป
อย่างรวดเร็วความสัมพนัธ์ระหว่างรัฐกับประชาชนโดยประชาชนมีการเรียกร้องให้หน่วยงาน
ภาครัฐมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ีดีข้ึนโดยการเปิดโอกาสให้ให้ประชาชนเขา้มามีส่วน
ร่วมในการเสนอความคิดเห็นต่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ การด าเนินงานภาครัฐตอ้งมี
ความโปร่งใส่ตรวจสอบได ้มีความรับผิดชอบ ค านึงถึงหน้าท่ีและความมีประสิทธิภาพและความ
คุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน (ค่าธรรมเนียมการให้บริการ) ดงันั้น เพื่อให้เป็นไปตามหลกัการ
แนวคิดความรับผิดชอบดังกล่าว ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการได้ด าเนินการ
สนบัสนุนผลกัดนัให้ส่วนราชการต่างๆ พฒันาระบบคุณภาพการให้บริการประชาชน โดยก าหนด
ไวใ้นแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2550 และพระราชกฤษฎีกา 
วา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  
   การพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดี ส านักงานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ ได้ก าหนดเป้าหมายไวใ้นแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย  
(พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2550) ไว ้ดงัน้ี  
   1.  ประชาชน ร้อยละ 80 โดยเฉล่ียมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการของหน่วยงานราชการ  
   2.  ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการเพื่อใหบ้ริการประชาชนลดลง 
ไดม้ากกวา่ร้อยละ 50 โดยเฉล่ียภายในปี พ.ศ. 2550  
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  การด าเนินการเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคด์งักล่าว มีดงัน้ี  
   1.  มาตรฐานยุทธศาสตร์การปรับเปล่ียนกระบวนการและวิธีการท างาน 
ปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการประชาชน โดยให้แต่ละส่วนราชการเสนอแผนในการปรับปรุง
แกไ้ขกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีลา้สมยั ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชน โดยเฉพาะ
การมอบอ านาจ การอนุมติัสั่งการต่างๆใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดบริการเดียวกนั  
   2.  มาตรการตามยุทธศาสตร์การเสริมสร้างระบบราชการให้มีความ
ทนัสมยัยิง่ข้ึน โดยมีวธีิการ ดงัน้ี  
             2.1  สนบัสนุนและส่งเสริมให้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ จดัช่องทาง 
ให้ประชาชนขอใช้บริการธุรกรรมผ่านทางระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์ ไดอ้ย่างกวา้งขวางภายใต้
การวางมาตรฐานดา้นระบบฮาร์ดแวร์ – ซอฟแวร์ ของกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศ ก าหนด  
            2.2  ส่งเสริมและก าหนดมาตรฐานการให้บริการของรัฐในระดับ
ส านกังานท่ีถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว ในรูปแบบของศูนยบ์ริการอิเล็กทรอนิกส์แบบครบ
วงจรท่ีมีการแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างหน่วยงานภาครัฐเช่นเดียวกับการให้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ทางอินเตอร์เน็ต  
   มาตรฐานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ ์
และวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 บญัญติัใหส่้วนราชการถือปฏิบติั ดงัน้ี  
   1.  ก าหนดให้มีการรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคม
โดยรวม และประชาชนผูรั้บบริการเพื่อปรับปรุงวธีิการปฏิบติัการให้เหมาะสม (มาตรา 7 (4))  
   2.  ให้การกระจายอ านาจการตดัสินใจท่ีเก่ียวกบัการสั่งการ การอนุญาต 
การอนุมติั การปฏิบติัราชการเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบติังาน (มาตรา 27) 
   3.  การปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการประชาชน หรือระหว่างส่วน
ราชการดว้ยกนั ให้ส่วนราชการแต่ละแห่งจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ 
พร้อมแปะประกาศใหป้ระชาชนทราบโดยทัว่กนั (มาตรา 29)  
   4.  เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ส่วนราชการร่วมกนัจดัตั้ง
ศูนยบ์ริการร่วมกระทรวง ศูนยบ์ริการร่วมจงัหวดั ศูนยบ์ริการร่วมอ าเภอ ให้ประชาชนสามารถ
ติดต่อเร่ืองต่างๆไดใ้นท่ีเดียวกนั (มาตรา 30 - 32)   
   5.  ให้ส่วนราชการทบทวนเพื่อด าเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย 
กฎระเบียบโดยค านึงถึงความสะดวกรวดเร็ว ลดภาระของประชาชนลง (มาตรา 35 – 36)  
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   6.  การให้บริการประชาชนหรือติดต่อระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ให้
ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงานพร้อมประกาศใหป้ระชาชนทัว่ไปทราบ และจดัให้
มีระบบเครือข่ายสารสนเทศเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนให้เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดง่้าย  
(มาตรา 37)          
   ผลจากการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
   1.  ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานราชการ พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจ จากการส ารวจในปี 2548 ค่าเฉล่ียเพิ่มข้ึนจากร้อยละ 76.58 ในปี พ.ศ. 
2547 เป็นร้อยละ 76.64 ซ่ึงใกลเ้คียงกบัเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้และคาดวา่ในปี พ.ศ. 2550 จะสามารถ
ยกระดบัความพึงพอใจของประชาชน ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 80 ตามเป้าหมายท่ีก าหนด 

   2.  การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ ตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2546 
พบวา่ ส่วนราชการสามารถลดระยะเวลาการปฏิบติัราชการลงไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยมีค่าเฉล่ียร้อยละ 
60.09 ซ่ึงสูงกวา่เป้าหมายท่ีก าหนดใหล้ดระยะเวลาการปฏิบติัราชการลงไดม้ากกวา่ร้อยละ 50  
   ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดจ้ดัท าแผนยทุธศาสตร์การ
พฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556 – พ.ศ. 2561) ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 1: การสร้างความเป็นเลิศ
ในการให้บริการประชาชน ไดพ้ฒันางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานภาครัฐสู่ความเป็น
เลิศ เพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยการออกแบบบริการท่ียึด
ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใช้เพื่อง่ายต่อการให้บริการ
และมีหลากหลายรูปแบบท่ีเนน้การบริการเชิงรุก พฒันาระบบการจดัการ รวมไปถึงการเสริมสร้าง
วฒันธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ    

   1.  พฒันาระบบการใหบ้ริการประชาชน    

      1.1  ส่งเสริมให้หน่วยงานภาครัฐพฒันาระบบการบริการท่ีเช่ือมโยงซ่ึง
กนัและกนัระหว่างหน่วยงาน และการวางรูปแบบการให้บริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการ
จากภาครัฐไดทุ้กเร่ือง โดยไม่จ  าเป็นวา่ผูรั้บบริการจะตอ้งมารับบริการท่ีหน่วยงานภาครัฐ ณ จุดๆ
เดียวแต่เพียงอยา่งเดียว (No Wrong Door)  
        1.2 ยกระดบัการใหบ้ริการของศูนยใ์หบ้ริการเบด็เสร็จในจุดเดียว (One 
Stop Service) ด้วยการเช่ือมโยงและบูรณาการท่ีหลากหลายจากส่วนราชการต่างๆ มาไวส้ถานท่ี
เดียวกันเพื่อให้ประชาชนรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว เช่น ศูนย์รับลงทะเบียนเรียนประจ าปี
การศึกษาเป็นตน้  
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          1.3 ส่งเสริมให้ส่วนราชการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัและ
การประชาสัมพันธ์เข้ามาใช้ในการให้บ ริการประชาชน ผ่านระบบ E – Service หรือ E –
Government เพื่อใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารภาครัฐไดง่้ายข้ึน สะดวก รวดเร็ว พฒันา
รูปแบบการบริการท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการรับบริการท่ีตรงตามความ
ต้องการของตนเอง (Government You Design) โดยการน าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ เช่น M – 
Government ท่ีให้บริการผา่นทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile G2C Service) หรือ ผา่นระบบโซเชียล
เน็ตเวร์ิคออนไลน์ในปัจจุบนัท่ีนิยมใชก้นั เช่น แอพพลิเคชัน่ไลน์ หรือ เฟซบุค๊ เป็นตน้  
     1.4 ส่งเสริมให้มีการจดัท าเวบ็ไซต์กลางภาครัฐ (Web Portal) เพื่อเป็น
ช่องทางของบริการภาครัฐทุกประเภท เช่ือมโยงกบับริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงาน
ภาครัฐ ขอ้มูลข่าวสาร องคค์วามรู้ ท่ีประชาชนสานมารถเขา้ถึงได ้  
     1.5 ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนท่ีเช่ือมโยง
ความหลากหลาย ส่วนราชการ น าไปสู่การเพิ่มขีดจ ากดัความสามารถในการประกอบธุรกิจ เพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขันโดยให้มีการทบทวนปรับปรุง ขั้นตอนกระบวนการ กฎ ระเบียบ 
ขอ้บงัคบั ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเกิดความคล่องตวั  
     1.6 ส่งเสริมให้มีการน าระบบการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
(Service Level Agreement) มาใช ้ซ่ึงเป็นการก าหนดเง่ือนไขในการให้บริการต่อประชาชน โดยเร่ิม
จากการก าหนดระดบัการให้บริการ ซ่ึงจะครอบคลุมการก าหนดลกัษณะ ความส าคญั ระยะเวลา 
รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามก าหนด  
     1.7 ส่งเสริมประสิทธิภาพระบบการให้บริการภาครัฐโดยใชป้ระโยชน์
จากบตัรประจ าตวัประชาชน ในการเช่ือมโยงและบูรณาการขอ้มูลของหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการให้บริการประชาชนจากบตัรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) จากเลขบตัรประจ าตวัประชาชน  
13 หลกั    

    2.  การส่งเสริมการสร้างวฒันธรรมการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ  
     2.1 ส่งเสริมให้หน่วยงานภาครัฐปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ ค่านิยม 
วฒันธรรมองคก์ารขา้ราชการ และเจา้หนา้ท่ีของรัฐมีใจรักในการใหบ้ริการ (Service Mind)   
     2.2 ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดบัระบบการบริการประชาชน 
โดยการจ าแนกกลุ่มผูรั้บบริการ การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการโดยเนน้การ
ส ารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการหลังจากการได้รับบริการ และน าผลจากการ
ส ารวจท่ีไดม้าวิเคราะห์ เปรียบเทียบ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการ พร้อมเผยแพร่ 
ให้ประชาชนทราบโดยทัว่กนั โดยอาจจดัตั้ง สถาบนัส่งเสริมการให้บริการประชาชนท่ีเป็นเลิศ 
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(Institute for Citizen – Cantered Service Excellence) เพื่อท าหน้าท่ีส ารวจความคิดเห็น วิเคราะห์ 
ติดตาม ขอ้เสนอแนะ ในการปรับปรุงคุณภาพและพฒันาคุณภาพการบริการประชาชนแก่ส่วน
ราชการต่างๆ  
    2.3 การพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน   
      1)  ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน
และแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนอย่างจริงจงั โดยเน้นการท างานเชิงรุก จดัการขอ้
ร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ ได้มาตรฐาน สามารถตรวจสอบติดตามเร่ืองร้องเรียนในแต่ละจุดได ้
รวมถึงการมีฐานขอ้มูลท่ีบนัทึกขอ้งร้องเรียนต่างๆไวเ้ป็นระบบ (record)   
     2)  วางหลักเกณฑ์ แนวทางท่ีให้การช่วยเหลือเยียวยาประชาชนท่ี
ไดรั้บความไม่เป็นธรรม หรือไดรั้บความเสียหายท่ีเกิดจากความผดิพลาดของการด าเนินงานภาครัฐ 
   2.3.2  การประชาสัมพนัธ์   
     ค  าว่า “การประชาสัมพันธ์” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Public Relations” 
หมายถึง การติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างความเขา้ใจอนัดีถูกตอ้งให้แก่ประชาชน ไดท้ราบเพื่อให้เขา้ใจ
ถึงเร่ืองราวต่างๆ นอกจากน้ียงัมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ค  านิยามของค าวา่ การประชาสัมพนัธ์  
ไวด้งัต่อไปน้ี  
     วรัิช อภิรัตนกุล (2540: 21 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 13) กล่าววา่  
การประชาสัมพนัธ์ เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ และความเขา้ใจอนัดีระหวา่งองคก์ารกบัประชาชน  
    เสรี วงษ์มณฑา (2540: 1 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 13) กล่าวว่า  
การประชาสัมพนัธ์ คือ การสร้างความเข้าใจกับสาธารณชนท่ีเก่ียวข้องเพื่อให้เกิดภาพพจน์ท่ีดี
ระหวา่งหน่วยงานกบัประชาชนเพื่อใหค้วามสัมพนัธ์และความร่วมมือ  
     วิจิตร อาวะกุล (2541: 17 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 14) กล่าวว่า  
การประชาสัมพนัธ์ เป็นความพยายามขององค์การท่ีแสดงความร่วมมือจากประชาชนผูรั้บบริการ 
รวมถึงการสร้างทศันคติท่ีดี เพื่อให้ประชาชนยอมรับ สนบัสนุน ให้ความร่วมมือในการด าเนินการ
ตามนโยบาย และการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์าร  
     วิมลพรรณ์ ตั้งจิตเพิ่มความดี (2543: 4 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 
14) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์ คือการติดต่อส่ือสารระหวา่งองคก์ารกบัประชาชน โดยมีเป้าหมาย
เพื่อสร้างความเขา้ใจอนัถูกตอ้ง สร้างความน่าเช่ือถือ ศรัทธา ความร่วมมือ และความสัมพนัธ์ท่ีดีท่ี
จะช่วยใหก้ารด าเนินงานของหน่วยงานบรรลุเป้าหมาย    
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 คีทลีพ และเซนเตอร์ (Cutlip and Center, 1978: 4 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 
2556: 914) กล่าวว่า การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) เป็นความพยายามวางแผนท่ีมีอิทธิพล
ต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีจะให้การยอมรับนับถือการด าเนินกิจกรรมขององค์การ   
  มาร์ส์ตนั (Marston, 1979: 3 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 15) กล่าวว่า 
การประชาสัมพนัธ์ คือ การกระท าในลักษณะท่ีเป็นการพูดชักชวนให้ประชาชนเห็นด้วย การ
ประชาสัมพนัธ์ช่วยในการความร่วมมือในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยมีการท าแผนเพื่อให้เกิดอิทธิพลต่อ
ประชาชน  
     กรรณิการ์ อศัวดรเดชา (2544: 2 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 14) 
กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง งานท่ีมีลกัษณะเป็นการวางแผนไวล่้วงหนา้ และต่อเน่ือง โดย
ท่ีองค์การได้จดัท าข้ึนเพื่อให้บุคคลท่ีเก่ียวข้องเกิดความเข้าใจ โดยการประเมินค่าประชามติท่ี
เก่ียวกบัองคก์ารนั้น เพื่อเป็นการปรับปรุงนโยบาย และวธีิการด าเนินงาน ก่อใหเ้กิดความร่วมมือท่ีดี
และเป็นประโยชน์ร่วมกนัโดยการใหข้่าวสารท่ีกวา้งขวางและมีการวาแผนไวล่้วงหนา้   
     สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556: 15) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง วิธีการ
ของสถาบันอันมีแผนการและการกระท าท่ี ต่อเน่ืองในอันท่ีจะสร้างความสัมพันธ์  อันดีกบ
ประชาชน โดยใช้การติดต่อส่ือสารเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของบุคคล สถาบนัองค์กร โดยใช้
ส่ือหรือเคร่ืองมือ และเวลาท่ีเหมาะสม เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง เกิดเจตคติใน
ทางบวก แกไ้ขข่าวต่างๆ ในทางท่ีดีขององค์กร เกิดการยอมรับและให้ความร่วมมือ สนบัสนุน ใน
ด้านต่างๆ ขององค์กร อนัจะเป็นประโยชน์ให้สถาบนัด าเนินงานไปได้ตามความมุ่งหมาย และ
บรรลุวตัถุประสงค ์อยา่งมีประสิทธิภาพ    
    อุทิศ ศรีสะอา้น (2546: 31 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 15) กล่าววา่  
การประชาสัมพนัธ์ ประกอบไปดว้ย 4 อยา่ง ไดแ้ก่  
     1.  องค์การหรือสถาบนั หมายถึง กิจการท่ีคณะบุคคลได้จดัท าข้ึนโดยมี
วตัถุประสงคท่ี์จะด าเนินใดๆในสังคมใหส้ าเร็จลุล่วง  
     2.  ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ (Message) หมายถึง ขอ้ความอนัเป็นเร่ืองราว 
ภาษา สัญลกัษณ์ รูปภาพ หรือเคร่ืองหมาย ท่ีสามารถส่ือความหมายหรือน าไปตีความหมายเป็นท่ีรู้
และเขา้ใจกนัไดโ้ดยทัว่ไป ซ่ึงข่าวสารประชาสัมพนัธ์น้ีจะมีเน้ือหาสาระท่ีมีความหมายแก่ผูรั้บเสมอ 
และต้องสอดคล้อง ไม่ขัดแยง้ต่อค่านิยม (Value System) หรือต่อความเช่ือทางศาสนา และมี
ขอ้ความกระชบั ชดัเจนและเขา้ใจไดง่้าย ไม่เกิดความยุง่ยากแก่ผูรั้บสาร  
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     3.  เคร่ืองมือในการส่ือสารส าหรับการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ส่ือ เป็นส่ิง
ท่ีองค์การ เลือกมาใช้ในการน าเสนอขอ้มูลไปสู่ประชาชน โดยดูจากคุณสมบติัของส่ือท่ีใช้เป็น
ส าคญั คือ วตัถุประสงค์ ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์ประกอบต่างๆของ
กระบวนการส่ือสาร  
     4.  ประชาชนท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายในการประชาสัมพนัธ์ การประชาสัมพนัธ์
เปรียบเสมือนสะพานท่ีคอยเช่ือมความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับประชาชน ประชาชนนั้ น
หมายความรวมถึงสมาชิกทุกคนในสังคม ความหลากหลายท่ีแตกต่างทั้ งเพศ อายุ การศึกษา
ภูมิล าเนา ศาสนา วฒันธรรม โดยกลุ่มเป้าหมายในการประชาสัมพนัธ์นั้น แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
ไดแ้ก่         
          4.1 กลุ่มประชาชนภายใน คือกลุ่มบุคคลในองค์การ ตั้ งแต่ระดับ
เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงาน ไปจนถึงระดับผู ้บ ริหาร ซ่ึงมีความสัมพันธ์และผูกพันต่อองค์การ มี
ผลประโยชน์ร่วมกนั  
        4.2 กลุ่มประชาชนภายนอก คือกลุ่มประชาชนท่ีประกอบไปดว้ยกลุ่ม
คนหลากหลายท่ีมีความสัมพนัธ์กบัองคก์าร เช่น ลูกคา้ กลุ่มผลประโยชน์ หุน้ส่วน ประชาชนทัว่ไป 
หรือกลุ่มคนท่ีมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการด าเนินกิจการขององค์การ เป็นตน้ ทั้ งน้ีเพื่อช้ีแจง
ชักชวนให้กลุ่มคนมีความรู้ความเข้าใจในการด าเนินงานขององค์การ ช่วยให้องค์การสามารถ
ด าเนินงานไดอ้ยา่งราบร่ืน  
     จากท่ีกล่าวมา การประชาสัมพนัธ์นั้นมีบทบาทท่ีส าคญัอย่างมากต่อการ
ให้บริการ เพราะเป็นวิธีหน่ึงท่ีเช่ือมโยงความเขา้ใจระหวา่งองค์การกบัประชาชนดว้ยการเผยแพร่ 
ขอ้มูลข่าวสาร กิจกรรมขององคก์ารท่ีเป็นประโยชน์ให้ประชาชนรับทราบในการเขา้มาติดต่อขอรับ
บริการ และเม่ือประชาชนเกิดความเข้าใจ เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อองค์การ จึงให้ความร่วมมือ
สนับสนุนองค์การ ดังนั้ น การประชาสัมพันธ์ท่ีดี จึงมีส่วนช่วยการให้บริการขององค์การมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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 2.3.3  ระบบสารสนเทศ  
ค าว่า “ระบบสารสนเทศ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Information Systems” 

หมายถึง กลุ่มขอ้มูล แหล่งข่าวสารอ่ืนๆ ท่ีอาจเป็นความรู้ทางวชิาการ หรือข่าวสารต่างๆ นอกจากน้ี
ยงัมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้  านิยามของค าวา่ ระบบสารสนเทศ ไวด้งัต่อไปน้ี  
 พิชยั เหลืออรุณ (2549: 3 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 19) กล่าวว่า  
ระบบสารสนเทศ (Information System) คือ ระบบท่ีมีการน าคอมพิวเตอร์มาช่วยในการรวบรวม 
จดัเก็บ ขอ้มูลข่าวสาร เพื่อให้ขอ้มูลกลายเป็นสารสนเทศท่ีดี สามารถน าไปใช้ในการประกอบการ
ตดัสินใจในเวลาอนัรวดเร็วและถูกตอ้ง  

รุจเรขา อศัวิษณุ (2549: 2 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 19) กล่าวว่า  
ระบบสารสนเทศ เป็นการจัดการขอ้มูลอยา่งมีระบบแบบแผน เพื่อน าขอ้มูลมาประมวลผลให้เป็น
สารสนเทศท่ีเป็นประโยชน์ และใหบ้ริการแก่กลุ่มเป้าหมาย  
  วิตรี สงแก้ว (2549: 6 อ้างถึงใน  สมหญิง เป่ียมฤทัย, 2556: 19) กล่าวว่า  
ระบบสารสนเทศ หมายถึง ระบบท่ีมีการเก็บรวบรวมข้อมูล ด าเนินการประมวลผลให้เป็น
สารสนเทศ และท าการกระจายสารสนเทศออกไป เพื่อสนับสนุนการวิเคราะห์ ควบคุม ตดัสินใจ 
เพื่อใชใ้นการวางแผนท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์ารและช่วยในเร่ืองขอ้มูลทางกฎหมาย ธุรกิจบริหาร การ
ประชาสัมพนัธ์ ท่ีเกิดประโยชน์ต่อผูบ้ริหารระดบัสูง ระดบักลาง และระดบัปฏิบติัการ โดยกิจกรรม
ท่ีเกิดข้ึนจากระบบสารสนเทศ ไดแ้ก่ การน าเขา้ ประมวลผล การน าออก โดยท่ีการน าเขา้จะรับและ
เก็บรวบรวมข้อมูลดิบไวภ้ายในองค์การไปอยู่ในรูปแบบท่ีมีความหมายหรือเป็นประโยชน์ต่อ 
การใช้งาน ส่วนการน าออกจะเป็นการน าเอาสารสนเทศท่ีได้นั้ นไปยงัผูใ้ช้ หรือไปยงักิจกรรม 
ท่ีใช้งานของสารสนเทศนั้นๆ และการป้อนกลบั ท่ียอ้นกลบัไปยงัต าแหน่งท่ีเหมาะสมของระบบ
เพื่อช่วยในการประเมิน แกไ้ข ขั้นตอนการน าเขา้หรือประมวลผล ดงันั้น ระบบสารสนเทศท่ีดีตอ้ง
เป็นตวัแทนของเหตุการณ์ มีหลกัฐาน มีการวิเคราะห์ แปลความหมายของขอ้มูลไดแ้ละสามารถ
น าเสนอรายงานและเผยแพร่ได ้   

จุมพจน์ พินิจกุล (2549: 2 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 18) กล่าววา่  
ระบบสารสนเทศ (Information System) มาจากค าว่า ระบบ (System) หมายถึง โครงสร้างหน่ึงท่ี
ประกอบไปดว้ยขอ้มูลส่วนต่างๆ ท่ีเก้ือกลูกนั มีความเช่ือมโยงในการท าหนา้ท่ีต่างๆท่ีช่วยให้บรรลุ
เป้าหมายร่วมกนั เม่ือรวมกบัค าว่า สารสนเทศ ท่ีหมายถึง ข่าวสาร หรือเร่ืองราวท่ีเก่ียวข้องกับ
วิชาการต่างๆ จึงหมายถึง ระบบในการรวบรวม จัดเก็บข้อมูล และการให้บริการทางด้าน 
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สารสนเทศ เกิดจากความร่วมมือและการประสานงานกนัระหว่างองค์การท่ีเก่ียวขอ้งกนั ระบบ 
สารสนเทศท่ีดี จะช่วยลดความซ ้ าซอ้นในการให้บริการสารสนเทศ ซ่ึงเป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานและการใหบ้ริการขององคก์าร    
  คเชนทร์ ชยัรัตน์ (2549: 3 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 18) กล่าววา่  
ระบบสารสนเทศ คือ องค์ประกอบต่างๆ ท่ีท างานประสานกันต่อการเก็บรวบรวม บันทึก 
ประมวลผล จดัเก็บขอ้มูลต่างๆ และแจกจ่ายสารสนเทศ เพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจ และช่วยใน
ด้านการบริหาร ได้แก่ การวางแผน การจดัการองค์การ การประสานงาน การควบคุม และการ
ส่ือสารภายในองค์การ ระบบสารสนเทศอาจไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นระบบท่ีท างานด้วยคอมพิวเตอร์
เสมอไป เพราะการประมวลผลสารสนเทศ คือ การน าเขา้ (Input) ของขอ้มูลดิบ (Data) ซ่ึงเปล่ียนไป
เป็นผลลพัธ์โดยผา่นการประมวลผล (Process) และผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการประมวลผลคือ สารสนเทศ 
(Information) นั้ นเอง และอาจมีการป้อนกลับ (Feed back) เพื่อน าสารสนเทศบางอย่างท่ีได้กล ั
บไปเป็นขอ้มูลดิบ   
  สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556: 20) กล่าววา่ องคป์ระกอบของระบบสารสนเทศ
ท่ีมีการน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์มาใช ้ประกอบไปดว้ย 4 อยา่ง ไดแ้ก่  
  1.  ตวัป้อนเขา้ (Input) ซ่ึงไดแ้ก่ ขอ้มูล (Data) ท่ีเป็นขอ้เท็จจริงท่ีไดถู้กเก็บ
รวบรวมขอ้มูล และน ามาจดัระเบียบขอ้มูลเพื่อใชส้ าหรับเตรียมประมวลผลต่อไป  
  2.  การประมวลผล (Processing) เป็นกระบวนการแลกเปล่ียนขอ้มูลให้มา
เป็นผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ  
  3.  ผลลพัธ์ (Output) ท่ีจะออกมาในรูปของสารสนเทศต่างๆ ไดแ้ก่ รายงาน
ทางเอกสาร รายงานหน้าจอคอมพิวเตอร์ ซ่ึงอาจน าเสนอออกมาในรูปแบบขอ้ความ กราฟ หรือ
ตาราง  

4.  การป้อนกลับ (Feedback) เป็นการป้อนกลับของผลลัพธ์ท่ีได้รับมา 
เพื่อใหเ้ป็นตวัป้อนเขา้สู่การประมวลผลต่อไป  
  ยนื ภู่วรวรรณ (2540: 207 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 25) กล่าววา่  
ระบบสารสนเทศท่ีดีตอ้งสร้างประโยชน์ใหแ้ก่องคก์าร ดงัน้ี  
  1.  เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการได้โดยท่ีระบบสารสนเทศมุ่ง
ประโยชน์ไปท่ีผูป้ฏิบติังาน จะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้งเพราะระบบ
สารสนเทศท่ีดีสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลได ้  
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 2.  เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร ขอ้มูลจากการปฏิบติังานจะถูกน ามา
ประมวลผลและจดัท าเป็นรายงานต่างๆ สารสนเทศจากรายงานจะช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถควบคุม 
สั่งการ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว แม่นย  า ทนัต่อเหตุการณ์  

3.  ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการตดัสินใจ ส่ิงท่ีผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งท าใน
การท างานคือการตดัสินใจท่ีมีความซับซ้อน ระบบสารสนเทศท่ีดีจะช่วยให้เข้าถึงขอ้มูลได้ง่าย 
สามารถสร้างตวัแบบ การเปล่ียนขอ้มูล ช่วยในการพิจารณาประกอบการตดัสินใจไดอ้ย่างแม่นย  า 
มากยิง่ข้ึน    

4.  ช่วยเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัในยคุกระแสโลกาภิวตัน์ท่ีเปล่ียนแปลง
ไปอย่างรวดเร็วภายใตก้ารแข่งขนัการมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัน ามาใช้ในการประกอบธุรกิจ การมี
ระบบสารสนเทศท่ีดีจะช่วยใหส้ร้างความไดเ้ปรียบทางการคา้ขายกบัองคก์ารท่ีเป็นคู่แข่งได ้  

ครรชิต มาลยัวงศ์ (2546: 20 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 25) กล่าวว่า  
ระบบสารสนเทศจะตอ้งมีการพฒันาอยูเ่สมอ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานขององคก์าร ดงัน้ี
 1.  เพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของตวัระบบสารสนเทศเอง เน่ืองจากการวาง
ระบบท่ีไม่เหมาะสม หรือไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการไดเ้ม่ือสภาพการณ์เปล่ียนแปลงไป 
จึงท าให้เกิดขอ้ผิดพลาด หรือเกิดความล่าช้าของระบบได ้ซ่ึงอาจะเกิดข้ึนจากปริมาณของขอ้มูลมี
มากข้ึนจึงท าให้เกิดความไม่สัมพนัธ์กับของระบบ จึงตอ้งมีการปรับปรุงระบบ เพื่อให้สามารถ
รองรับปัญหาได ้  
  2.  เพื่อเป็นการน าความคิดหรือเทคโนโลยีใหม่ๆมาใช้ แนวความคิดหรือ
เทคโนโลยใีหม่ สามารถน ามาใชป้รับปรุงระบบสารสนเทศ ท่ีมีอยูใ่หมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เช่น 
มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ ซ่ึงจะช่วยลดขั้นตอนการท างาน เพิ่มประสิทธิภาพ
ของงานและการบริการ ตลอดจนช่วยการประมวลผลขอ้มูลไดเ้ร็วข้ึน  
 3.  เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการใหม่ๆ ในกรณีระบบ
สารสนเทศท่ีมีอยู่นั้น ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการส่ิงใหม่ท่ีเกิดข้ึนได้ จึงต้องมีการ
ปรับปรุงระบบเพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการส่ิงใหม่ได ้ 
 4.  การพฒันาระบบสารสนเทศทั้งระบบให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ระบบท่ี
องค์การใช้อยู่อาจดูล้าสมยั ไม่สามารถรองรับความตอ้งการได้อีกต่อไป ดงันั้น การปรับเปล่ียน
ระบบใหม่ทั้ งหมดให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนโดยเป็นการพฒันาระบบสารสนเทศใหม่ข้ึนมา
ทดแทนระบบเก่าไดท้ั้งระบบ  
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 จะเห็นว่าเม่ือเวลาผ่านไป ภาครัฐจึงตอ้งมีการปรับปรุงพฒันารูปแบบการ
ให้บริการท่ีดีกว่าเดิม แม้จากเดิมท่ีดีอยู่แล้วก็ย่อมตอ้งพฒันาให้ดียิ่งข้ึนไปอีก ทั้งน้ีก็เพื่อรองรับ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปไดร้วดเร็ว องค์การภาครัฐจะตอ้งสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงเห็นว่า 
การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ จึงตอ้งประกอบไปดว้ย ดงัน้ี  
  1. คุณภาพในการให้บริการท่ีดี คือ การให้บริการท่ีดี ตอ้งมีความถูกตอ้ง
ครบถว้น บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีใจรักต่อในให้บริการ (Services Mind) รวมถึงมีบุคลิกภาพท่ีดี 
และมีความรู้ความช านาญในงานบริการ  
  2.  ระยะเวลาในการให้บริการท่ีรวดเร็ว ฉับไว งานเสร็จทนัตามระยะเวลา
ท่ีก าหนดและถูกตอ้ง  

3.  สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสมและมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอต่อ
การให้บริการ คือ สภาพแวดล้อมในสถานท่ีท่ีให้บริการมีบรรยากาศท่ีดี มีความสะอาด อากาศ
ถ่ายเทสะดวก มีอุณหภูมิ แสงสวา่ง ท่ีเหมาะสม มีอุปกรณ์เคร่ืองไมเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยัและเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการ     
  4.  การประชาสัมพนัธ์ท่ีดี เพื่อสร้างความเข้าใจและความชัดเจนในการ
ให้บริการระหว่างองค์การภาครัฐผูใ้ห้บริการ และประชาชนผูรั้บบริการ ไดเ้ขา้ใจถูกตอ้งตรงกนั 
  5.  ระบบสารสนเทศท่ีทันสมยั คือ การมีระบบสารสนเทศท่ีดี ทนัสมัย  
และใช้งานง่าย จะช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลข่าวสาร 
ขององคก์ารภาครัฐไดร้วดเร็วและง่ายข้ึน 
  2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ    
   มิลเลท (Millet, 1954: 4 อ้างถึงใน  นันทพร อารมณ์ ช่ืน , 2558: 12) กล่าวว่า 
ประสิทธิภาพในการให้บริการ คือผลจากการปฏิบติังานท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจ 
หมายถึง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชน โดยพิจารณาไดจ้าก  
   1.  การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) หมายถึง การให้บริการท่ี 
ตั้งอยู่บนแนวคิดท่ีว่าทุกคนเกิดมาล้วนเท่าเทียมกันในแง่ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกชนชั้น  
กีดกนัสีผิว เพศหญิงเพศชาย ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั หรือให้บริการ
ตามล าดับคิวของผูม้าติดต่อก่อน – หลัง กล่าวคือ ใครมาก่อนก็ได้รับบริการก่อน ใครมาทีหลัง  
ก็ไดรั้บบริการหลงัคนมาก่อน โดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคลท่ีมาติดต่อรับบริการวา่จะเป็นใคร  
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   2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการท่ี
ตอ้งค านึงถึงความตรงต่อเวลา รวดเร็ว เสร็จทนัตามท่ีก าหนด และถูกตอ้งครบถ้วน หากผลการ
ปฏิบติังานไม่มีความตรงต่อเวลา ถือว่าผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐไม่มีประสิทธิภาพ 
และไม่สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนได ้  
   3.  การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมี
จ านวน คน อุปกรณ์ เคร่ืองมือ สถานท่ีท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ ซ่ึงความเสมอภาคและความตรง
ต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยหากจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอเหมาะสม  
   4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอโดยยึดประชาชนเป็นหลกั ไม่ใช่ว่ายึดความพอใจของหน่วยงานภาครัฐเป็น
หลกัวา่จะใหบ้ริการ หรือหยดุใหบ้ริการเม่ือไหร่ก็ได ้  
  5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง มีการปรับปรุง
รูปแบบการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน มีขั้นตอนท่ีรวบรัด ใชเ้วลารวดเร็ว ไม่สร้างภาระให้แก่
ผูรั้บบริการมากจนเกินไป หรือก็คือการเพิ่มขีดความสามารถในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน คือ ผู ้ให้บริการปฏิบัติหน้าท่ีได้มากข้ึนแต่ทรัพยากรท่ีน ามาใช้นั้ นลดลงหรือเท่าเดิม 
   มาร์ตัน (Marston, 1979: 13 อ้างถึงใน  สมหญิง เป่ียมฤทัย, 2556: 9) กล่าวว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจการให้บริการ คือ เป็นการ
รักษาระดบัมาตรฐานการแข่งขนัการใหบ้ริการใหอ้ยูเ่หนือกวา่บริษทัคู่แข่ง โดยการน าเสนอคุณภาพ
การใหบ้ริการตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้โดยขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการของ
ลูกค้าท่ีมีความต้องการ จะได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก การโฆษณา  
ซ่ึงผูรั้บบริการจะเขา้ใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตวัเองตอ้งการ ดงันั้น การบริการท่ีจะประสบความส าเร็จได้
นั้นตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่างๆ ดงัน้ี  
   1.  ความน่าเช่ือถือ ประกอบไปดว้ย ความสม ่าเสมอ   
   2.  การตอบสนอง ประกอบไปดว้ย ความเต็มใจในการให้บริการ พร้อมอุทิศเวลา 
และเสียสละต่องานบริการ  
   3.  ความสามารถหรือทกัษะ ประกอบไปดว้ย ความสามารถในการใหบ้ริการดา้น
ต่างๆ การใชท้กัษะภาษา การส่ือสาร ความรู้วชิาการท่ีมีในงานท่ีใหบ้ริการ  
   4.  การเขา้ถึงการบริการ ประกอบไปดว้ย ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงการบริการได้
อยา่งสะดวก มีระเบียบขั้นตอนท่ีไม่ยุง่ยากซับซ้อนหรือสร้างภาระให้แก่ผูรั้บบริการมากจนเกินไป 
ซ่ึงระยะเวลาท่ีใช้ในการให้บริการถือเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ
เป็นอยา่งยิง่ต่อการใหบ้ริการของภาครัฐ  
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   5.  ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบไปด้วย การแสดงพฤติกรรมมารยาทท่ีมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ การตอ้นรับท่ีเหมาะสม บุคลิกภาพท่ีดี   
   6.  การส่ือสาร ประกอบไปด้วย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตลักษณะงานท่ี
ใหบ้ริการใหผู้ใ้ชบ้ริการไดท้ราบถึงขั้นตอนการขอรับบริการ ตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ  
   7. ความซ่ือสัตย ์ประกอบไปดว้ย ความเท่ียงตรง ความน่าเช่ือถือ  
   8. ความมัน่คง ประกอบไปดว้ย ความปลอดภยัของอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีน ามาใช้
ในการใหบ้ริการ   
   9.  ความเข้าใจ ประกอบไปด้วย การให้ค  าปรึกษาหรือค าแนะน าท่ีถูกตอ้งตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการวา่ เขาตอ้งการมาติดต่อหรือท าธุรกรรมเร่ืองอะไร ถือเป็นการเอาใจใส่
และเป็นการใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ  
   10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ประกอบไปดว้ย ผลลพัธ์จากการให้บริการท่ีออกมา
เป็นวตัถุ เช่น หนงัสือส าคญัทางราชการ หรือการจดัเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ผูรั้บบริการ เป็นตน้   
   วรรณชนก อุบลพงษ์ (2557: 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจในภาษาองักฤษใช้ค  าว่า 
Satisfaction หมายถึง ระดับความรู้สึกในเชิงบวกของบุคคลท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงั แต่
ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกความรู้สึกทางลบท่ีเกิดจากการ
ประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ท่ีไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
   ผู ้ให้บริการจึงควรยึดถือปฏิบัติ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู ้รับบริการ
ดงัต่อไปน้ี  
   1. การติดต่อส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) ได้แก่  
การใชภ้าษาท่ีเขา้ใจไดง่้าย รับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ  
   2.  การมีมารยาทท่ีดี สุภาพอ่อนนอ้ม (Courtesy)   
   3.  การเข้าใจความต้องการของผู ้รับบริการ (Understanding Customer Need) 
เพราะความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อนั้นมีหลากหลายรูปแบบท่ีไม่เหมือนกนั ดงันั้น ผู ้
ให้บริการ จึงตอ้งพยายามศึกษาวา่ความตอ้งการของผูรั้บบริการนั้นคืออะไร เพื่อจะไดใ้ห้บริการได้
ถูกตอ้งตรงจุด ตอบสนองความตอ้งการไดต้รงกบัท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  
   4.  ความรับผิดชอบ (Responsible) ตลอดทั้งกระบวนการให้บริการตั้งแต่ตน้จนจบ  
   5.  การแสดงออกถึงการเป็นผู ้เช่ียวชาญในการให้บริการ (Competence) คือ 
ความรู้ในเร่ืองของงานบริการท่ีท าอยู ่  
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   6.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ไดแ้ก่ ความซ่ือสัตย ์สุจริต ความไวว้างใจท่ีมี
ใหก้บัผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
   7.  ความไวว้างใจ (Reliability) การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการไดถู้กตอ้งอยา่ง
สม ่ าเสมอ รวมถึงการให้ค  ามั่นสัญญาท่ีผูใ้ห้บริการในฐานะตัวแทนขององค์การได้ให้ไวก้ับ
ผูรั้บบริการ  
  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ องค์การความพึงพอใจใน
การปฏิบติังานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน จึงอาจกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์ท่ี
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดข้ึนจากการประเมินสถานการณ์เปรียบเทียบประสบการณ์
และผลตอบแทน ไดแ้ก่ ลกัษณะงาน อตัราเงินเดือน ความกา้วหน้าและผลประโยชน์ ท่ีไดรั้บจาก
การท างานในระดบัท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล ความพึงพอใจในลกัษณะดงักล่าว 
มีความหมายเก่ียวพนักบัความพึงพอใจในการบริการในส่วนท่ีเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 
ซ่ึงเป็นบทบาทท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติัสัมพนัธ์ระหว่างกันด้วยภาวะผูใ้ห้กับผูรั้บ หากองค์การ
สามารถสร้างประสิทธิภาพให้ในการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในทางบวกได ้ซ่ึงเป็นผล
มาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับจริงในระดบัท่ีสอดคลอ้งหรือมากกว่าท่ีคาดหวงัไวใ้น
สถานการณ์การบริการท่ีเกิดข้ึนยอ่มก่อใหเ้กิดผลดีต่อกิจกรรมการบริการ  
   อจัฉรา สมสวย (2545 อา้งถึงใน พรชยั พงษ์ดี, 2555: 7) ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกชอบหรือพอใจในองค์ประกอบ และส่ิงจูงใจท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได ้ 
โดยแสดงออกทางพฤติกรรม เช่น ค าพูด สายตา ลกัษณะท่าทาง เป็นตน้ ความพึงพอใจเกิดจากการ
ประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักับได้รับจริงในสถานการณ์ท่ี เกิดข้ึน ผ่านการ
แสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงนั้น ดงันั้นความพึงพอใจจะแสดงออกมาใน
ระดบัมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีคาดหวงักับส่ิงท่ีได้รับจริง 
นอกจากน้ี ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลท่ีไม่
เหมือนกนั โดยการพิจารณาจากความแตกต่างระหวา่งผลตอบแทนท่ีไดรั้บจริงมากกวา่ผลตอบแทน
ท่ีคาดว่าจะไดรั้บย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจข้ึน ซ่ึงจะพอใจในระดบัมากหรือน้อย ข้ึนอยู่กบั
ความยติุธรรมของผลตอบแทน   
   เชลล่ี (Shelly, 1975 อา้งถึงใน ส านักงานวฒันธรรมจงัหวดัหนองบวัล าภู , 2555: 
23) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือความรู้สึกในทางบวก และ
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุข
น้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่าง จากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั 
ความสุขสามารถท าให้เกิด ความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีก ดังนั้ นจะเห็นได้ว่า



 31 

ความสุขเป็นความรู้สึกท่ี สลบัซบัซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก
อ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง สลบัซบัซ้อน และ
ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดย ความพึงพอใจจะ 
เกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกพึง
พอใจของมนุษยม์กัจะ ไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resources) หรือส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความ
พึงพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท าให้เกิดความพอใจ 
และความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุกอย่างท่ีเป็นท่ีต้องการ
ครบถว้น  
   มาร์สตนั (Marston, 1979: 397 อา้งถึงใน สมหญิง เป่ียมฤทยั, 2556: 10) ได้กล่าวว่า 
ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจหรือไม่ในระดบัไหนให้วดัจากการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั คือ 
การบริการตอ้งมีความยติุธรรม เสมอภาค ไม่ค  านึงถึงตวับุคคลวา่ผูน้ั้นจะเป็นใคร การให้บริการดว้ย
ความรวดเร็ว ทนัต่อเวลาท่ีก าหนด การให้บริการอยา่งเพียงพอ ทั้งดา้นสถานท่ี เคร่ืองมือส่ิงอ านวย
ความสะดวก การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ คือ พฒันางานบริการทั้ง
ดา้นปริมาณและคุณภาพให้ดียิง่กวา่เดิม   
   ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539 อ้างถึงใน พรชัย พงษ์ดี, 2555: 8) ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการ
บริหารงานของระบบราชการ โดยเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผูเ้ขา้รับ
บริการเขา้ไปใช้บริการในสถานบริการนั้น และประสบการณ์นั้นไดเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ   
   ชานันท์ ถ้าคู่ (2545 อา้งถึงใน พรชัย พงษ์ดี, 2555: 7) ความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ให้บริการอยู่ในระดับใดให้พิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์การ ประกอบกับ
ความรู้สึกของผูม้ารับบริการแต่ละคน ซ่ึงหากจะวดัความพึงพอใจในการให้บริการนั้นสามารถท า
ไดห้ลายวธีิ เช่น การใชแ้บบสอบถาม การสัมภาษณ์ และการสังเกต  
   1.  การใชแ้บบสอบถาม เป็นวธีิท่ีนิยมมากท่ีสุด โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บุคคลท่ีตอ้งการ ให้แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มซ่ึงเป็นแบบสอบถามในการให้บริการของ
หน่วยงานในแต่ละดา้น เช่น  รูปแบบการให้บริการ สถานท่ี ระยะเวลา บุคลากรท่ีให้บริการ เป็นตน้
  2.  การสัมภาษณ์ เป็นวธีิการอาศยัเทคนิคและความช านาญของผูส้ัมภาษณ์ในการ
จูงใจ ใหผู้ส้ัมภาษณ์ตอบค าถามใหต้รงตามขอ้เทจ็จริง  
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   3.  การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนและหลงัรับบริการ เช่น 
สังเกตจากกริยาท่าทาง การพดู สีหนา้ และพฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูรั้บบริการ เป็นตน้  
  จากท่ีกล่าวมาผูศึ้กษาจึงขอสรุปความหมายของค าว่า ความพึงพอใจ ว่าหมายถึง 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเกิดจากความรู้สึกท่ีแสดงออกมาของบุคคลต่อการได้รับการ
ตอบสนองตามความต้องการตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล โดยมีความสัมพนัธ์กับส่ิงท่ี
ตอ้งการ หากได้รับการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ แต่หากไม่ได้รับ 
การตอบสนองความตอ้งการในระดบัท่ีคาดหวงัไวก้็จะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ   
  2.5  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการวดัผลแบบสมดุล Balanced Scorecard  
   คาแพลน และนอร์ตนั (Kaplan & Norton, 1992 อา้งถึงใน เอกวินิต พรหมรักษา,  
2555) Balanced Scorecard มาจาก 2 ค า ค  าแรก คือ Balanced หมายถึง ความสมดุลหรือความเท่า
เทียม และ Scorecard หมายถึง รายละเอียด หรือการวดัผล Balanced Scorecard ประกอบไปด้วย
มุมมอง (Perspectives) ทั้ง 4 ดา้น ดงัภาพท่ี 2.1 มีรายละเอียดในแต่ละดา้น ดงัน้ี  
   1.  มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspectives) คือ มุมมองท่ีตอบค าถามว่า 
องคก์ารจะประสบผลส าเร็จดา้นการเงินได ้จะตอ้งเป็นอยา่งไรในสายตาของ ผูถื้อหุน้ เช่น ก าไรอาจ
เป็นส่ิงท่ีผูถื้อหุ้นต้องการมากท่ีสุด ก าไร จึงเป็นตวัช้ีวดัในมุมมองด้านการเงิน ดงันั้น หากการ
ด าเนินงานสามารถสร้างรายไดใ้หแ้ก่องคก์ารได ้จึงถือวา่ประสบผลส าเร็จ   
  2.  มุมมองด้านลูกคา้ ผูรั้บบริการ (Customer Perspective) คือ มุมมองท่ีจะตอบ
ค าถามวา่ การบรรลุเป้าหมายในกิจกรรม องคก์ารจะตอ้งเป็นอยา่งไรในสายตาของลูกคา้ เช่น ลูกคา้
ตอ้งการให้องคก์ารมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนในการให้บริการลูกคา้จึงมีความพึงพอใจต่อระบบ
การให้บริการ ดงันั้น หากองค์การสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในการให้บริการ
ดว้ยความสามารถในการสร้างความเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนัระหวา่งองคก์ารและลูกคา้ดว้ยความ
ชดัเจนจากการประชาสัมพนัธ์ จึงถือวา่ประสบผลส าเร็จ  
   3.  มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) คือ มุมมองท่ี
จะตอบค าถามวา่ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจต่อกระบวนการจดัการขององคก์ารไดอ้ยา่งไร เช่น การ
ลดขั้นตอนในการให้บริการ เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว และลดภาระให้แก่ผูรั้บบริการ หากท าได้
และลูกคา้เกิดความพึงพอใจดา้นระยะเวลาในการให้บริการท่ีมีความรวดเร็วและเหมาะสมจึงถือวา่
ประสบผลส าเร็จ  



 33 

  4.  มุมมองด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth Perspectives) 
คือ มุมมองท่ีจะตอบค าถามว่า องค์การจะต้องมีการพฒันาและปรับปรุงอย่างไร เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายท่ีวางไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยืน เช่น มีการส ารวจให้ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ี และน าขอ้มูลท่ีไดม้าจากการส ารวจความคิดเห็นน ามาเป็นขอ้มูลท่ีใชใ้นการปรับปรุง
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและพฒันาคุณภาพในการให้บริการในคร้ังต่อไป หากท าไดจึ้งถือว่าประสบ
ผลส าเร็จ   
 

 
ภาพท่ี 2.1 การวดัผลแบบสมดุล  Balanced Scorecard มุมมอง ทั้ง 4 ดา้น 

 
ท่ีมา:  เอกวนิิต พรหมรักษา. (2555). สืบคน้เม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม 2561 จาก  
 http://promrucsa-dba04.blogspot.com/2012/10/bsc.html. 
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  โดยมุมมองทั้ ง 4 ด้าน จะมีวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์การเป็นศูนย์กลาง  
ดงัภาพท่ี 2.1 ซ่ึงสามารถอธิบายองคป์ระกอบในแต่ละมุมมองได ้ดงัน้ี 

1.   วตัถุประสงค์ หมายถึง ส่ิงส าคัญของแต่ละมุมมองท่ีองค์การต้องการจะ
บรรลุผล เช่น วตัถุประสงคภ์ายใตมุ้มมองของการเงิน ไดแ้ก่ รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน การลดตน้ทุน เป็นตน้ 

2. ตัวช้ีว ัด หมายถึง ตัว ช้ีว ัดของว ัตถุประสงค์ในแต่ละด้าน ซ่ึงตัวช้ีว ัด น้ี 
เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้วดัว่าองค์การบรรลุวตัถุประสงค์ในแต่ละด้านมากน้อยแค่ไหนหรือไม่ เช่น 
ตวัช้ีวดัดา้นภายใตมุ้มมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต ไดแ้ก่ ระดบัความรู้ความสามารถของ
บุคลกรในองคก์ารท่ีปฏิบติังานมีการพฒันาข้ึน เป็นตน้ 

3. เป้าหมาย หมายถึง เป้าหมายท่ีเกิดจากตัวเลขท่ีองค์การใช้วดั เพื่อต้องการ 
ใหท้ราบถึงการบรรลุความส าเร็จของแต่ละตวัช้ีวดั  

4. การริเร่ิม หมายถึง แผนงาน โครงการ กิจกรรม ท่ีองค์การจะท าเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายท่ีก าหนด    
    ปัจจุบนั Balanced Scorecard ถูกน ามาใช้เป็นเคร่ืองมือวดัผลการปฏิบติัราชการ  
คร้ังแรกในช่วง ปี พ.ศ. 2547 โดยมี คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) เป็นเจา้ภาพและมี
บริษัท เอกชนเป็นผู ้วางระบบและประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยมีว ัตถุประสงค์ คือ  
เพื่อปรับเปล่ียนวิธีคิดและวิธีการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีรัฐโดยมุ่งเน้นการบริการท่ีสร้าง 
ความพึงพอใจให้กบัประชาชนควบคู่ไปกบัความโปร่งใสในการปฏิบติังานตามหลกัการบริหาร
บา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) การน า Balanced Scorecard มาใช้กบัหน่วยงานภาครัฐจึงมีการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของเป้าหมายระหว่างหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน กล่าวคือ ภาครัฐ 
เน้น ท่ีการแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงาน  มองผู ้รับบ ริการเป็น  ประชาชน เป้ าหมายคือ  
การสร้างความพึงพอใจ ในขณะท่ี ภาคเอกชน เน้นท่ีการสร้างรายได้ มองผูรั้บบริการเป็นลูกค้า 
เป้าหมายคือ เพื่อสร้างผลก าไร การน ารูปแบบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของ Balanced 
Scorecard มาใช้ในกรอบการวัดผลออกเป็น 4 มิ ติ  โดยเปรียบเทียบมุมมองการวัดผลของ  
Kaplan & Norton แสดงดงัตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 มุมมองการวดัผลของ Kaplan & Norton 
 

มิติการปฏิบติัราชการ Balanced Scorecard 
ประสิทธิภาพตามยุทธศาสตร์:  
เนน้การวดัผลส าเร็จตามยทุธศาสตร์ของส่วน
ราชการท่ีไดจ้ดัท าข้ึน 

มุมมองกระบวนการภายใน 

คุณภาพการให้บริการ: 
มุ่งเนน้การวดัผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
และความส าเร็จของการป้องกนัและปราบปราม
การทุจริต 

มุมมองดา้นลูกคา้ ผูรั้บบริการ 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ: 
มุ่งเนน้การวดัผลของการประหยดังบประมาณ 
การลดขั้นตอน และระยะเวลาการใหบ้ริการ 

มุมมองดา้นการเงิน 

การให้บริหารความรู้ในองค์การ:  
มุ่งเนน้การวดัผลการบริหารความรู้ และการ
จดัการสารสนเทศ 

มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต 

ท่ีมา:  วรีเดช เช้ือนาม. (2549). Scorecard Cockpit บรรยากาศใหม่เพ่ือการตัดสินใจท่ีท้าทายกว่า. 
กรุงเทพฯ: เฟ้ืองฟ้า พร้ินต้ิง. 

 
  อย่างไรก็ตาม Kaplan & Norton ได้เสนอแนะว่าการจัดท า Balanced Scorecard 
ของหน่วยงานภาครัฐนั้นมกัพบปัญหาท่ีเกิดข้ึนหลายอยา่ง ไดแ้ก่   

1. การก าหนดกลยทุธ์ท่ีไม่ชดัเจน  
2. การมีวิสัยทัศน์ พันธกิจ และโครงการต่างๆแต่ไม่มีความพยายามในการ

ด าเนินงานตามแผนใหบ้รรลุผลตามพนัธกิจ 
3. หน่วยงานภาครัฐมกัเขา้ใจวา่ กลยุทธ์ ส่ิงท่ีตอ้งปฏิบติัอยา่งเดียว แต่ความจริง

คือกลยุทธ์ หมายถึง การไม่ปฏิบติัหรือเลือกตดัสินใจวา่จะกระท าบางอยา่งหรือไม่กระท าบางอยา่ง
ในบางเร่ืองดว้ย    
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   Kaplan & Norton จึงเสนอว่า ภาครัฐนั้นต้องให้ความส าคญักับผูรั้บบริการเป็น
ส าคญั ส่วนปัจจยัด้านการเงินไม่ใช่ตวับ่งช้ีความส าเร็จขององค์การ จึงได้จดัท ามุมมองส าหรับ
หน่วยงานภาครัฐไว ้ดงัน้ี  
   1.  มุมมองดา้นตน้ทุน โดยให้ความส าคญักบัรายจ่ายของหน่วยงานในดา้นต่างๆ 
   2.  มุมมองด้านประโยชน์ทางสังคม โดยวดัผลจากการก าหนด และวดัผลผลิต
จากกิจกรรมท่ีหน่วยงานไดจ้ดัข้ึน   
   3. มุมมองดา้นกฎหมาย โดยมองวา่หน่วยงานภาครัฐมกัไดรั้บงบประมาณมาจาก
ภาษีของปะชาชน ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการ ดงันั้น จึงตอ้งมีมาตรฐานทางดา้นกฎหมายมาก ากบัดูแลการ
ใชง้บประมาณในภาครัฐ เพื่อก าหนดใหใ้ชง้บประมาณตามท่ีกฎหมายก าหนดไว ้  
   ทั้ ง น้ี  โฮ เวิ ร์ด  โรห์ม  (Howard Rohm) ได้ เสนอมุมมอง Balanced Scorecard  
ของภาครัฐ ออกเป็นแผนภูมิ ดงัภาพท่ี 2.2  
 
   
    

     
 

 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 2.2 มุมมอง Balanced Scorecard ภาครัฐ ของ โฮเวิร์ด โรห์ม (Howard Rohm) 
 

ท่ีมา:  วรีเดช เช้ือนาม. (2547). เขย่า Balanced Scorecard แล้วลงมือท า ทีละขัน้ตอน ตลอดแนว.
กรุงเทพฯ: เฟ้ืองฟ้า พร้ินต้ิง. 

   
 
 
 

การเรียนรู้และการเจริญเติบโต     ลูกค้า 
โดยการปรับปรุงทกัษะ เพิ่มความรู้   การสร้างความพึงพอใจ 
ของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน    ลดเวลาในการรอคอยการ
ใหบ้ริการ 
 
งบประมาณ      กระบวนการภายใน 
ลดค่าใชจ่้าย เพิ่ม/ขยายฐานภาษี    ปรับปรุงเวลาการใหบ้ริการ 
        ลดขั้นตอน เพิ่มความรวดเร็ว 

มุมมอง
ภาครัฐ 
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ประโยชน์ของการน า Balanced Scorecard ไปใช้ (เอกวินิต พรหมรักษา, 2555)  
   1.  ช่วยเพิ่มผลลพัธ์การด าเนินงานขององคก์ารใหดี้ข้ึน  
   2.  ท าให้องค์การมุ่งเน้นและให้ความส าคญัต่อกลยุทธ์ และเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วย
ในการน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั  
   3. ช่วยปรับเปล่ียนพฤติกรรม และวฒันธรรมการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีใน
องค์การ โดยอาศยัการก าหนดตวัช้ีวดัและเป้าหมายเป็นเคร่ืองมือในการก าหนดพฤติกรรมท่ีดี 
   4.  ช่วยให้เจา้หน้าท่ีในองคก์ารเกิดการรับรู้และเขา้ใจว่าผลการปฏิบติังานส่งผล
กระทบต่อผูอ่ื้นไดอ้ยา่งไร 

 

3.  แนวคดิและทฤษฎทีางรัฐประศาสนศาสตร์  

 
   3.1  แนวคิด รัฐประศาสนศาสตร์ดั้งเดิม (Old Public Administration: OPA)   
   วูดโรว์ วิลสัน  (Woodrow Wilson, 1887 อ้างถึงใน พิทยา บวรวัฒนา, 2558)  
ไดเ้ขียนบทความเร่ือง The Study of Administration ถือเป็นจุดก าเนิดของวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
สาระส าคญัของของบทความดงักล่าวคือ การบริหารแยกออกจากการเมือง โดยถือว่าการบริหาร
เป็นการน านโยบายของรัฐไปปฏิบติั เพื่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ ขา้ราชการมีสิทธิในการใช้อ านาจและ
ดุลพินิจท่ีเพียงพอในการตดัสินใจด าเนินงานตามหน้าท่ีรับผิดชอบได้โดยไม่ถูกครอบง าจากฝ่าย
การเมือง    
   แฟรงค์  เจ กูดนาว (Frank. J Goodnow, 1990 อา้งถึงใน พิทยา บวรวฒันา, 2558)  
ไดเ้ขียนหนงัสือเร่ือง Politic and Administration สาระส าคญัคือ ในกิจการภาครัฐและการปกครอง
นั้นจ าเป็นตอ้งแยกออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ีเป็นการเมือง (Politics) และส่วนท่ีเป็นการบริหาร 
(Administration) โดยท่ีฝ่ายการเมืองมีหน้าท่ีแสดงออกมาซ่ึงเจตนารมณ์แห่งรัฐ ในขณะท่ีฝ่าย
บริหารมีหนา้ท่ีปฏิบติัตามใหเ้ป็นไปตามเจตนารมณ์นั้นประสบผลส าเร็จ  
   ลีโอนาร์ด ดี ไวด์ (Leonard D. White, 1926 อ้างถึงใน สถาบันวิจัยและพัฒนา
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2557) ได้เขียนหนังสือเร่ือง Introduction of the study of public 
Administration สาระส าคญั คือ มีแนวคิดสอดคล้องกบั วดูโรว ์วิลสัน และ แฟรงค ์ เจ กูดนาว ท่ีวา่ 
การบริหารกับการเมืองควรแยกออกจากกัน ซ่ึงเห็นว่าการบริหารภาครัฐนั้ น มีกระบวนการ
เช่นเดียวกนักบัการบริหารธุรกิจของภาคเอกชน ภาครัฐควรน ารูปแบบของการบริหารธุรกิจของ
ภาคเอกชนมาใช้ เพราะมีขอ้ดีคือ องค์การมีการปรับปรุงตวัเองอยู่เสมอเพื่อให้สามารถแข่งขนักบั 
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องคก์ารอ่ืนได ้แต่การบริหารธุรกิจก็แตกต่างกบัการบริหารภาครัฐ กล่าวคือ การบริหารภาครัฐเน้น
เร่ืองความรับผิดชอบต่อประโยชน์สาธารณะ และประโยชน์ส่วนรวมของประชาชน ในขณะท่ีการ
บริหารธุรกิจนั้น เนน้เร่ืองการแสวงหาผลก าไรจากการประกอบการเป็นส าคญั  
   แม็กซ์ เวเบอร์ (Max Weber, 1922 อา้งถึงใน ปุรชยั เป่ียมสมบูรณ์, 2558) เจา้ของ
ทฤษฎีระบบราชการแบบดั้งเดิมท่ีเรียกว่า Bureaucracy คือ เป็นองค์การท่ีมีลกัษณะขนาดใหญ่ มี
รูปแบบการบริหารงาน ดงัน้ี  
   1.  มีการจดัสายงานบงัคบับญัชาท่ีเป็นลกัษณะจากดา้นบนลงสู่ดา้นล่าง คือ มีการ
จดัล าดบัอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรับผิดชอบ โดยให้ผูบ้งัคบับญัชาท่ีมีต าแหน่งสูงกว่า มี
อ านาจควบคุมบงัคบับญัชาไปยงัผูด้  ารงต าแหน่งท่ีต ่ากวา่หรือผูป้ฏิบติังาน  
   2.  มีการแบ่งงานกนัท าอยา่งเป็นระบบ ชดัเจน มีการมอบหมายหนา้ท่ีการท างาน
ใหแ้ก่บุคคลตามความช านาญเฉพาะดา้น  
   3.  ยึดถือกฎระเบียบ โดยในการปฏิบัติงานราชการต้องท าตามระเบียบตาม
ขั้นตอนท่ีก าหนดไวใ้นกฎหมาย หรือบงัคบัท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร    
   4.  มีความเป็นทางการ ขา้ราชการตอ้งปฏิบติังานภายใตค้  าสั่งของผูบ้งัคบับญัชาท่ี
ไม่มีลกัษณะเป็นการส่วนตวั        
   การน าระบบ Bureaucracy ของ แม็กซ์  เวเบอร์ มีทั้ งข้อดีและข้อเสียในการ
ปฏิบติังาน ดงัตารางท่ี 2.2 
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ตารางท่ี 2.2 การเปรียบเทียบขอ้ดีและขอ้เสีย ระบบ Bureaucracy ของ แมก็ซ์ เวเบอร์ 
 

ขอ้ดี ขอ้เสีย 
1. มีการจดัรูปแบบองคก์ารท่ีมีกฎเกณฑ ์ 
มีระเบียบขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีชดัเจน  
ท าใหรู้ปแบบการปฏิบติังานมีแบบแผน  

1. การมีกฎ ระเบียบ ท่ีเคร่งครัดมากเกินไป 
ท าใหก้ารท างานเกิดความล่าชา้ เกิดความ
ยุง่ยากซบัซอ้น เพราะตอ้งเป็นไปตาม
กฎระเบียบท่ีถูกก าหนดไว ้

2. การท างานมีลกัษณะเหมือนเคร่ืองจกัร 
สามารถท าตามรูปแบบท่ีตอ้งการไดส้ม ่าเสมอ 

2. มองคนเป็นแค่วตัถุ ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือ
ผูป้ฏิบติังานไม่สามารถลงมือท าอะไรไดเ้อง 
คนในองคก์ารขาดการมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจ 

3. ลดความขดัแยง้ระหวา่งบุคคลและ
หน่วยงานภายในองคก์าร เพราะการมีลกัษณะ
เป็นทางการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั 
ท่ีเท่าเทียมเหมือนกนัหมด 

3. การท างานท่ีมีรูปแบบเป็นทางการ  
เป็นลายลกัษณ์อกัษร ท าใหข้าดความยดืหยุน่  

4. มีการมอบหมายหนา้ท่ีให้แก่บุคคล 
ตามความช านาญเฉพาะดา้น 

4. มกัสร้างภาระมากกวา่การแกไ้ขปัญหา 
เพราะวธีิการแกไ้ขปัญหาของระบบน้ี คือ  
การออกกฎ ระเบียบ ค าสั่งต่างๆออกมามาก
จนเกินไป ท าให้ระบบราชการเป็นอมัพาต 

 
  เฟรดเดอริค ดับเบิลยู เทย์เลอร์ (Frederick W. Taylor, 1923 อ้างถึงใน พิทยา  
บวรวฒันา, 2558) กล่าวว่า แนวคิดการจดัการทางวิทยาศาสตร์ (Scientific Management) สามารถ
น ามาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานได ้เป้าหมายหลกัของการจดัการทางวิทยาศาสตร์ 
คือ การแสวงหาวธีิในการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนินงานขององคก์ารให้
ดียิ่งข้ึน โดยอาศยัวิธีการศึกษาทางวิทยาศาสตร์เขา้มาช่วย ไดแ้ก่ การสร้างหลกัการบริหารจดัการท่ี
เป็นระบบโดยอาศยัเทคนิคหรือวิธีการวจิยัทางวิทยาศาสตร์ โดยมีการตั้งขอ้สังเกต จบัเวลา ทดลอง 
จดบนัทึก วิเคราะห์ข้อมูล เทยเ์ลอร์นั้ นเช่ือว่าการปฏิบติังานของพนักงานให้เต็มประสิทธิภาพ
สามารถท าไดโ้ดยการประยกุตใ์ชห้ลกัการทางวทิยาศาสตร์ ดงัน้ี   
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   1.  น าหลักการทางวิทยาศาสตร์มาใช้ในการประเมินผลงานในแต่ละส่วน                       
โดยศึกษา เวลา และการเคล่ือนไหว (Time and Motion Study) ต่อการปฏิบติังานท่ีไดม้าตรฐานของ
พนกังานในองคก์าร เพื่อคน้หาวธีิท่ีดีท่ีสุด (The one best way)  
   2.  การเลือกพนกังานเขา้มาท างานท่ีมีความสามารถท่ีตรงกบัสายงาน  
   3.  การฝึกอบรม และให้รางวลัหรือผลตอบแทนท่ีเป็นเงิน ดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม
  4.  สนับสนุนให้พนักงานด้วยการใช้หลกัการทางวิทยาศาสตร์ในการแสวงหา
วธีิการท่ีเอ้ืออ านวยต่อการปฏิบติังานของพนกังาน  
  เทยเ์ลอร์ กล่าววา่ ควรใหพ้นกังานแต่ละคนใชว้ธีิการท างานท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสุด 
โดยการลดงานท่ีไม่มีความจ าเป็นลงให้เหลือเฉพาะงานหลกั นอกจากน้ียงัแนะน าใหน้ายจา้งบริษทั
จดัระบบการจา้งงานใหม่โดยมีการจ่ายค่าตอบแทนท่ีแตกต่างกนั คือ พนกังานท่ีมีผลงานในระดบัดี
ย่อมได้รับค่าตอบแทนท่ีมากกว่าพนักงานท่ีมีผลงานต ่ ากว่า เป็นการให้ค่าตอบแทนตาม
ความสามารถในการปฏิบติังานเพื่อเป็นการจูงใจใหพ้นกังานอยากท างานดว้ยความขยนัตั้งใจ อนัจะ
ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังานท่ีดีได ้และปัจจุบนัองคก์ารภาครัฐก็ยงัคงใชแ้นวคิดน้ี  
   เฮนร่ี ฟาโยว์ (Henri Fayol, อ้างถึงใน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัย 
สุโขทยัธรรมาธิราช, 2557) ไดเ้สนอหลกัการบริหารงานตอ้งประกอบไปดว้ย POCCC ซ่ึงเป็นอกัษร
ยอ่ POCCC ไว ้5 ประการ มีความหมาย ดงัน้ี  
   1.  P = Plan (การวางแผน) หมายถึง การวางแผนแนวทางในการด าเนินงาน  
  2.  O = Organization (การจดัการองค์การ) หมายถึง การจดัโครงสร้างองค์การ
ดว้ยการก าหนดต าแหน่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบ และก าหนดสายขั้นบงัคบับญัชาไวช้ดัเจน  
   3.  C = Command (การสั่งการ) หมายถึง การสั่งการของผู ้บังคับบัญชาไปยงั
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาน าไปปฏิบติั  
   4.  C = Coordinate (การประสานงาน) หมายถึง การประสานงานกบัหน่วยงาน
อ่ืนๆ เพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีพึงประสงคใ์นการบริหาร  
   5.  C = Control (การควบคุม) หมายถึง การตรวจสอบและควบคุมการท างาน
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหเ้ป็นไปตามนโยบายและตามค าสั่ง  
   เฮนร่ี ฟาโยว ์กล่าววา่ ในการด าเนินงานท่ีดีมีประสิทธิภาพนั้นข้ึนอยูก่บัการท างาน
ของฝ่ายบริหาร ความส าเร็จของงานจึงข้ึนอยู่กบัการท างานของฝ่ายจดัการหรือฝ่ายบริหารเป็น
ส าคัญ ทั้ งน้ี เฮนร่ี ฟาโยว์ ได้เสนอหน้าท่ีการจดัการ (Managerial Function) ข้ึนเพื่อให้ผูจ้ดัการ  
ไดใ้ช้ในการจดัการ มีอยู่ 14 หน้าท่ี ท่ีส าคญัท่ีจะช่วยให้ผูจ้ดัการด าเนินงานไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน ซ่ึงมีหนา้ท่ีทั้ง 14 อยา่ง ประกอบไปดว้ย   
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   1.  การแบ่งงานกนัท า (Division Work)  
   2.  อ านาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ (Authority and Responsibility)  
  3.  เอกภาพการสั่งงาน (Unity of Command)  
   4.  สายการบงัคบับญัชา (Line of Authority)  
   5.  การรวมอ านาจในการตดัสินใจ (Centralization)  
   6.  เอกภาพของทิศทาง (Unity of Direction)   
   7.  ความเท่าเทียม (Equity)  
   8.  ล าดบั (Order)  
   9.  ความริเร่ิม (Initiative)  
   10. วนิยั (Discipline)   
   11. การตอบแทนบุคลากร (Remuneration of Personnel)  
   12. ความมัง่คงในการท างาน (Stability of Tenure of Personnel)  
   13. ผลประโยชน์ของผู ้ใต้บังคับบัญชาแต่ละคนข้ึนอยู่กับผลประโยชน์จาก
ส่วนรวม (Subordination of Individual Interests of the Common Interest)  
   14. ความสามคัคี (Esprit de Corps)  
   กูลิค และ เออวิค (Gulick and Urwick, 1937 อา้งถึงใน พิทยา บวรวฒันา, 2558)  
กล่าวว่า หลักการบริหารท่ีดี ต้องเน้นการท าหน้าท่ีของฝ่ายบริหารมากกว่าการท างานของ
ผูป้ฏิบติังานหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ดงันั้น ความส าเร็จของงานจะออกมาดีหรือไม่จึงข้ึนอยู่กบัการ
ปฏิบติังานของระดบัผูบ้ริหารเป็นส าคญั ซ่ึงประกอบไปดว้ยตวัอกัษร POSDCORB มีรายละเอียด 
ดงัน้ี  
   1.  P = Planning (การวางแผน) คือ การก าหนดแนวทางของงานท่ีท ารวมถึง
รายละเอียดและวธีิการต่างๆในการท างานใหบ้รรลุผลส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้  
   2.  O = Organizing (การจดัการองค์การ) คือ การก าหนดโครงสร้างอ านาจและ
หนา้ท่ีซ่ึงเป็นสายขั้นบงัคบับญัชาขององคก์าร  
   3.  S = Staffing (การบริหารงานดา้นบุคลากร) คือ การบริหารคนในองค์การให้
สามารถปฏิบติังานดว้ยความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   
   4.  D = Directing (การอ านวยการ) คือ การวินิจฉัย สั่งการ ให้การปฏิบัติงาน
เป็นไปตามนโยบาย  
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   5.  CO = Coordinating (การประสานงาน) คือ การประสานงานกับหน่วยงาน
อ่ืนๆ ทั้งภายในและภายนอกองคก์าร เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปอยา่งคล่องตวั  
   6. R = Reporting (การรายงาน) คือ การรายงานผลการปฏิบติังานในองค์การให้
ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งไดท้ราบถึงผลการด าเนินงานต่างๆ สามารถตรวจสอบได ้  
   7.  B = Budgeting (การงบประมาณ) คือ การวางแผน ตรวจสอบ ควบคุม ทาง
การเงิน เพื่อใหก้ารใชง้บประมาณในการด าเนินงานเป็นไปดว้ยความประหยดัและคุม้ค่า    
  3.2  แนวคิดเกี่ยวกับรัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่ (New Public Administration: 
NPA)  
              ชุมพร สังขปรีชา (2559: 2 – 3 อ้างถึงใน สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลัย 
สุโขทยัธรรมาธิราช, 2557) กล่าววา่ แนวคิดรัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่ เกิดข้ึนคร้ังแรกในปี ค.ศ. 
1968 โดย Dwight Waldo ได้จดัการประชุมสัมมนาท่ีเมือง มินนาวด์บรู๊ค มหาวิทยาลัยซีราคิวส์ 
ประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นการประชุมเพื่อแสวงหาแนวทางการแก้ไขปัญหาในสังคมของ
สหรัฐอเมริกาท่ีอยู่ในช่วงสงครามเวียดนาม เกิดปัญหาการจลาจลทางเช้ือชาติ ปัญหาชมชนทาง
การเมือง จากสภาพแวดล้อมของสังคมในสหรัฐอเมริกาท่ี มีความซับซ้อน ท าให้แนวคิดรัฐ
ประศาสนศาสตร์แบบเดิมท่ีเน้นความเป็นวิทยาศาสตร์ เปล่ียนมาเป็นการศึกษาปรากฏการณ์ทาง
สังคม ซ่ึงเป็นท่ีมาของหลกัการลทัธิปรากฏการณ์นิยม รัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่จึงมีลกัษณะ
เป็นเชิงมนุษยนิ์ยม สนใจปัญหาปทสัถาน กล่าวคือ ให้ความสนใจในเร่ืองของ ค่านิยมในสังคม  
ศีลธรรม ความเป็นมนุษยม์ากข้ึน เน้นเร่ืองความเสมอภาค ความเป็นธรรม ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเป็นส าคญั รัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่ในความเห็นของ Frank Marini มีลกัษณะดงัน้ี 
   1.  การบริหารรัฐกิจตอ้งสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและปัญหาของสังคม  
(a Relevant Public Administration) คือ ทฤษฎีท่ีเกิดข้ึนเกิดจากการรับรู้ดว้ยความส านึกของคนบน
พื้นฐานท่ีเป็นบรรทดัฐานในสังคม ไม่ใช่เกิดจากความเป็นจริงเชิงประจกัษ์ในโลกภายนอกดงัท่ี
นิยมกนัในทางสังคมศาสตร์เชิงพฤติกรรม (Behavioural Social Science)   
   2.  การพฒันาแนวคิดไปสู่หลกัปฏิฐานนิยม (Post – Positivism) คือ มุ่งเนน้สนใจ
ต่อบรรทดัฐานอนัละเอียดอ่อน (Softened Normativism) ท่ีเก่ียวกบัศีลธรรม จริยธรรม และค่านิยม
ในสังคม เช่น ความเป็นธรรมทางสังคม   
 
 



 43 

   3. การปรับตัวให้เข้ากับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อม (Adapting to 
Turbulence in the Environment) คือ องค์การท่ี มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ตอ้งสนใจต่อสภาพแวดลอ้มทางการเมืองและสังคมกวา้งไกลออกไปนอกจากการ
บริหารภายในองคก์าร  
  4.  การพฒันาองคก์ารในรูปแบบใหม่ (New Organization form) ให้เป็นองคก์าร
เชิงริเร่ิมสร้างสรรค์และบุกเบิกทดลองในการพยายามตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการ เป็นการสร้างการรับรู้ความเขา้ใจความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ารกบัโลกภายนอกมากข้ึน
   5. การจดัองคก์ารสาธารณะท่ีมุ่งรับใชใ้หบ้ริการแก่ประชาชน (Client – Focused 
Organization) คือ มีแนวทางต่อต้านความเป็นระบบราชการ และมีการกระจายอ านาจในการ
ตดัสินใจและหาทางให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการด าเนินงานกิจการของภาครัฐมากข้ึน  
การบริหารรัฐกิจต้องสนใจต่อผลกระทบจากการด าเนินงานของรัฐท่ีมีต่อทัศนคติ และชีวิต 
ความเป็นอยูข่องประชาชน  
   เฟ รด เดอ ริกสั น  (Frederickson, 1996 อ้ าง ถึ งใน  ส ถ าบัน วิ จัยแ ละพัฒ น า
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2557) กล่าวว่า รัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่ได้เสนอค่านิยม 
เชิงบรรทดัฐานซ่ึงเป็นมนุษยนิยม โดยการแสวงหาความยุติธรรม (Social Equity) การบรรลุและ 
การเพิ่มพูนค่านิยมบางอย่าง เช่น การรับรู้ต่อการตอบสนองความต้องการของประชาชน  
การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจของประชาชน และความรับผิดชอบทางการบริหารเพื่อให้โครงการ
บรรลุวตัถุประสงค ์  
   อุทยั เลาหวิเชียร (2537: 34 - 35 อา้งถึงใน สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลยั 
สุโขทยัธรรมาธิราช, 2557) ไดอ้ธิบายรัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่ไว ้ดงัน้ี  
   1.  การให้ความสนใจเร่ืองท่ีสอดคล้องต่อความตอ้งการทางสังคม (Relevance) 
หมายความว่า รัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่ให้ความสนใจปัญหาของสังคม ค านึงถึงความรู้ 
ท่ีน ามาใชใ้นการบริหารรัฐกิจ จะตอ้งนึกถึงปัจจยัของค่านิยม และการเมือง เป็นส าคญั  
   2. ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัค่านิยม (Value)    
   3.  เนน้เร่ืองความเสมอภาคทางสังคม (Social Equity)  
  4.  สนบัสนุนการเปล่ียนแปลง (Change)   
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 3.3  แนวคิด การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM)   
   ทศพร ศิริสัมพันธ์ (อ้างถึงใน สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2557) กล่าววา่ การจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) ถือเป็น
พาราไดม์ (Paradigm) ท่ี มีนักวิชาการทางรัฐประศาสนศาสตร์ให้การยอมรับว่าเป็นกรอบ
แนวความคิดท่ีถูกน ามาใชใ้นปัจจุบนั การจดัการภาครัฐแนวใหม่ ถูกมองวา่เป็นปรัชญาการบริหาร
ท่ีรัฐบาลน ามาใช้ตั้ งแต่ทศวรรษท่ี 1980 จุดประสงค์หลักของการบริหารภาครัฐเพื่อให้มีความ
ทันสมัย (New Public Management is a management philosophy used by Governments since the 
1980 to modernise the Public Sector) เน้นรูปแบบวิธีการบริหารจดัการและการสรรหาเทคนิคท่ี
สามารถน าไปประยุกตใ์ชไ้ดท้ั้งการบริหารธุรกิจและการบริหารรัฐกิจ แนวคิดดงักล่าวตอ้งการให้
ปรับเปล่ียนกระบวนการทศัน์และวิธีการบริหารงานของภาครัฐจากเดิมท่ีให้ความส าคญัต่อปัจจยั
น าเข้า (Input) และกระบวนการ กฎระเบียบ ท่ีเป็นเคร่ืองมือการปฏิบั ติงาน (Process) ไปให้
ความส าคญัต่อผลผลิต (Output) ผลลพัธ์ (Outcome) ความมีประสิทธิภาพและความคุม้ค่าของเงิน
แทน รวมไปถึงการพฒันาคุณภาพการให้บริการ สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการ 
โดยการน าเอาเทคนิคและการบริหารจดัการสมยัใหม่เขา้มาประยุกต์เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน เช่น การวางแผนเชิงกลยทุธ์ การวดัและประเมินผลงาน เป็นตน้     
   โจนาธาน บอสตนั (Jonathan Boston, 1996 อา้งถึงใน ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2558) 
กล่าววา่ การจดัการภาครัฐแนวใหม่นั้น องคก์ารภาครัฐจะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี   
   1.  มองว่าการบริหารงานมีลักษณะเป็นสากล กล่าวคือ การบริหารงานภาครัฐ
และภาคเอกชนไม่มีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญั องค์การทั้งสองรูปแบบสามารถน าหลกัการ
บริหารมาใชเ้หมือนกนัไดห้มด  
   2.  ให้องค์การภาครัฐปรับเปล่ียนจากการให้ความส าคัญ จากเดิมท่ีเน้นการ
ควบคุมปัจจยัน าเข้า (Input) ทรัพยากร หรือกฎระเบียบต่างๆท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการท างาน 
(Process)   มาใหค้วามส าคญัต่อผลผลิต (Output) หรือผลลพัธ์ (Outcome) แทน  
   3.  ให้ความส าคญัต่อการใช้ความสามารถหรือทกัษะในการบริหารมากกว่าการ
ก าหนดนโยบายแต่เพียงอยา่งเดียว  
   4.  ให้ความส าคัญ ต่อการมอบอ านาจการควบ คุมหน่วยงานส่วนกลาง 
(Devolution of Centralized Power) ไปยงัหน่วยงานผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้เกิดความอิสระและความ
คล่องตวัในการบริหารจดัการและการด าเนินงาน  
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  5.  ปรับเปล่ียนโครงสร้างหน่วยงานราชการใหม่ให้มีขนาดเล็กลงในรูปแบบของ
หน่วยงานอิสระในก ากบั  
   6.  แปรสภาพกิจการของรัฐให้เป็นรูปแบบเอกชน (Privatization) และให้มีการ
จา้งเหมาบุคคลภายนอก (Outsourcing) รวมถึงการใช้วิธีการจดัจา้งและการแข่งขนัประมูลงาน 
(Competitive Tendering) เพื่อลดตน้ทุน  
   7.  ปรับเปล่ียนรูปแบบสัญญาจา้งของบุคลากรภาครัฐให้มีระยะเวลาการจา้งงาน 
ท่ีสั้นลง ก าหนดเง่ือนไขและขอ้ตกลงในการจา้งไวช้ดัเจน สามารถตรวจสอบได ้  
   8.  เลียนแบบวธีิการบริหารจดัการของภาคธุรกิจเอกชน เช่น การวางแผนกลยุทธ์ 
การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน   
   9.  สร้างแรงจูงใจและให้รางวลัตอบแทนในรูปแบบตวัเงิน (Money Incentives) 
มากข้ึน  
   10. สร้างระเบียบวินยัและความประหยดัในการใชจ่้ายงบประมาณ โดยลดตน้ทุน
ค่าใชจ่้ายแต่เพิ่มผลผลิตใหม้ากข้ึน  
   เดวิด ออสบอร์น และเทด เกรเบลอร์ (David Osborne and Ted Gaebler, 1992  
อ้างถึงใน เทพศัก ด์ิ  บุณยรัตพันธ์ุ , 2558) ผู ้เสนอแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่  ท่ี ช่ือ 
Reinventing Government ท่ีเสนอใหมี้การปรับเปล่ียนรูปแบบภาคราชการใหม่ ดงัน้ี  
   1. ต้องการให้ระบบราชการ ท าหน้าท่ีเป็นพี่ เล้ียงมากกว่าให้ราชการลงมือ
ด าเนินการท าเอง (A Catalytic Government)  
   2.  ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีชุมชนเป็นเจ้าของ มอบอ านาจให้
ประชาชนไปด าเนินการเองมากกว่าท่ีภาครัฐเป็นกลไกท่ีคอยให้บริการแต่เพียงอย่างเดียว                             
(A Community - owned Government)      
   3.  ตอ้งการให้ระบบราชการมีลกัษณะของการแข่งขนัการให้บริการสาธารณะ  
(A Competitive Government)  
   4.  ตอ้งการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีขบัเคล่ือนดว้ยภารกิจมากกวา่ขบัเคล่ือน
ดว้ยกฎระเบียบ (A Mission – driven Government)  
   5.  ตอ้งการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีให้ความส าคญัต่อผลของการปฏิบติังาน
มากกว่าสนใจในเร่ือของปัจจัยน าเข้าทางการบริหารและขั้นตอนการด าเนินงาน (A Results – 
Oriented Government)  
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  6. ตอ้งการใหร้ะบบราชการเป็นระบบท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการเรียกร้องของ
ลูกคา้มากกวา่สนองตอบความตอ้งการของตวัขา้ราชการและระบบราชการ  
   7.  ตอ้งการให้ระบบราชการด าเนินงานในลกัษณะท่ีเป็นรัฐวิสาหกิจ มุ่งแสวงหา
รายไดม้ากกวา่การใชจ่้าย (An Enterprising Government)  
   8.  ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีเฝ้าระวางภัยล่วงหน้า มีการเตรียม
ป้องกนัปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนมากกวา่ท่ีจะคอยมาตามแกไ้ขปัญหาทีหลงั  
   9.  ตอ้งการให้ระบบราชการมีการกระจายอ านาจจากขา้งบนลงสู่ด้านล่าง โดย
เน้นให้ขา้ราชการระดบัปฏิบติังานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในการด าเนินงานและท างานร่วมกนั
เป็นทีม (A Decentralized Government)  
  10. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีปรับเปล่ียนไปตามกลไกของตลาด  
(A Market – oriented Government)  
   เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2553) กล่าววา่ การบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี หรือหลกั
ธรรมาภิบาล (GOOD GOVERNANCE) ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าดว้ยการสร้างระบบ
บริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 คือ การบริหารกิจบา้นบ้านเมืองและสังคมท่ีดี  
ท่ีเป็นแนวทางส าคญัในการจดัระเบียบให้การบริหารงานภาครัฐ เกิดความเรียบร้อย มีประสิทธิภาพ 
เกิดประโยชน์สูงสุดต่อทางราชการและสังคม เพื่อความสงบสุขเรียบร้อยในสังคม และยงัเป็นการ
ส่งเสริมระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นพระประมุข  
ซ่ึงสอดคล้องกับความเป็นไทย รัฐธรรมนูญ และกระแสโลกในยุคปัจจุบัน หลักธรรมาภิบาล 
ประกอบดว้ย 6 ขอ้ ดงัน้ี  
   1.  หลักนิติธรรม (The Rule of Law) หมายถึง การปฏิบัติท่ีชอบด้วยกฎหมาย  
กฎ ระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ การใช้อ านาจทางกฎหมายต้องมิใช่ใช้ตามอ าเภอใจ และจะต้อง
ค านึงถึงความเป็นธรรม และความยติุธรรม   
   2.  หลัก คุณธรรม  (Morality) หมายถึง  การยึดมั่น ในความถูกต้อง ดี งาม 
ปฏิบติังานดว้ยความ ซ่ือสัตย ์จริงใจ ขยนั อดทน ประกอบอาชีพสุจริต การปฏิบติังานบนพื้นฐาน
ความถูกตอ้งในจรรยาบรรณวชิาชีพ   
   3. หลักความโปร่งใส (Accountability) หมายถึง การให้ประชาชนสามารถ
ตรวจสอบการด าเนินงานของภาครัฐ จะต้องมีความชดัเจน มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารทางราชการ
ใหป้ระชาชนไดรั้บรู้  
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  4.  หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชน  
เข้ามามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น การบริหาร และการตัดสินใจในเร่ืองต่างๆ เช่น  
การมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายและแผนงานร่วมกับองค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ในการจดัท าบริการสาธารณะในต าบลต่างๆ ไปจนถึงขั้นตอน การด าเนินงานร่วมกนั การจดัประชุม
แสวงหาแนวคิดและวธีิการบนพื้นฐานตามหลกัประชาธิปไตย เป็นตน้  
   5.  หลักความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การตระหนักในสิทธิและ
หน้าท่ี ความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม ยอมรับในผลดีและผลเสียท่ีเกิดข้ึนจากการจดัท า
บริการสาธารณะร่วมกนัของคนในชุมชนและภาครัฐ  
  6.  หลักความคุ้มค่า (Cost - effectiveness or Economy) หมายถึง การบริหาร
จดัการต้องค านึงถึงความประหยดั การใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด  
ลดรายจ่ายเพิ่มรายไดเ้พื่อใหเ้กิดความคุม้ค่า   
  เพชร อินทรัตน์, เทพศกัด์ิ บุญยรัตพนัธ์ุ และสุรพร เส้ียนสลาย (2557) กล่าวว่า  
การบริการท่ีดีมีประสิทธิภาพ นั้ น ควรน าทฤษฎี การจัดการภาครัฐแนวใหม่  (New Public 
Management : NPM) มาใช ้คือ การปรับปรุงระบบบริหารราชการให้มีประสิทธิภาพ โดยใชว้ธีิการ
บริหารจดัการแบบเอกชน มุ่งเนน้ผลลพัธ์มากกวา่ปัจจยัน าเขา้ หรือกระบวนการ และใหค้วามส าคญั
กบัคุณภาพการให้บริการของภาครัฐต่อประชาชนผูรั้บบริการ โดยน าหลกัการน้ีมาก าหนดเพิ่มเติม
ในพระราชบญัญติัระเบียบบริการราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 โดยมีการแก้ไขเพิ่มเติม 
ในมาตรา 3/1 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริการราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 ว่า “การบริหาร
ราชการตามพระราชบญัญติัน้ีตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุม้ค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การลด
ภารกิจและยบุเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ  าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน การกระจาย
อ านาจตดัสินใจ การอ านวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ทั้งน้ี โดยมี
ผูรั้บผิดชอบต่อผลของงาน การจดัสรรงบประมาณบรรจุและแต่งตั้งบุคคลเขา้ด ารงต าแหน่งหรือ
ปฏิบติัหน้าท่ีต้องค านึงถึงหลักการตามวรรคหน่ึง ในการปฏิบติัหน้าท่ีของส่วนราชการต้องใช้
วิธีการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค  านึงถึงความรับผิดชอบของปฏิบติังาน  
การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมูล การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการ
ปฏิบติังาน ทั้งน้ีตามความเหมาะสมของภารกิจ” จากความส าคญัของการปรับเปล่ียนรูปแบบระบบ
บริหารราชการ มีผลท าให้หน่วยงานต้องปรับเปล่ียนการบริหารจัดการให้สอดคล้องกับ
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน ดงักล่าว คือ  
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   1. ปรับเปล่ียนจากการให้ความส าคญั จากเดิมท่ีเน้นการควบคุมปัจจยัน าเข้า 
(Input) ทรัพยากร หรือกฎระเบียบต่างๆท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการท างาน (Process) มาให้
ความส าคญัต่อผลผลิต (Output) หรือผลลพัธ์ (Outcome) แทน  
   2.  การมอบอ านาจการควบคุมหน่วยงานส่วนกลางไปยงัหน่วยงานผูป้ฏิบติังาน 
เพื่อใหเ้กิดความอิสระและความคล่องตวัในการบริหารจดัการและการด าเนินงาน  
   3.  ปรับเปล่ียนโครงสร้างหน่วยงานราชการใหม่ให้มีขนาดเล็กลงในรูปแบบของ
หน่วยงานอิสระในก ากบั  
   4.  แปรสภาพกิจการของรัฐใหเ้ป็นรูปแบบเอกชน (Privatization)    
   5.  ปรับเปล่ียนรูปแบบสัญญาจา้งของบุคลากรภาครัฐให้มีระยะเวลาการจา้งงาน 
ท่ีสั้นลง ก าหนดเง่ือนไขและขอ้ตกลงในการจา้งไวช้ดัเจน สามารถตรวจสอบได ้  
   6.  เลียนแบบวธีิการบริหารจดัการของภาคธุรกิจเอกชน    
   7.  สร้างระเบียบวินยัและความประหยดัในการใชจ่้ายงบประมาณ โดยลดตน้ทุน
ค่าใชจ่้ายแต่เพิ่มผลผลิตใหม้ากข้ึน   
   การน ารูปแบบการจดัการภาครัฐแนวใหม่มาใช้ในการบริการย่อมก่อให้เกิด
ผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานดว้ยความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลแก่องคก์ารภาครัฐ 
  3.4  แนวคิดหลังยุคการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) 

   3.4.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS)
     โรเบิทร์ บี เดนฮาร์ท และจาเนท วินเซนต์ เดนฮาร์ท (Robert B. Denhardt 
and Janet Vinzant Denhardt, 2007 อา้งถึงใน นราธิป ศรีราม, 2559) กล่าววา่ การบริการสาธารณะ
แนวใหม่ เป็นการท่ีขา้ราชการไม่ไดส่้งมอบบริการสู่ลูกคา้แต่เป็นการส่งมอบประชาธิปไตยให้แก่
ประชาชนผูรั้บบริการ การบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) เป็นบทบาทของ
การบริหารรัฐกิจภายใตก้ารบริหารปกครองท่ีให้ความส าคญักบัการบริการสาธารณะ การบริหาร
การปกครองแบบประชาธิปไตย และการสร้างความผูกพันของประชาชน สาระส าคัญ คือ  
เนน้คุณค่าหรืออุดมการณ์ความเป็นประชาธิปไตยมากกวา่ประสิทธิภาพหรือผลผลิต เป็นแนวคิดท่ี
ตั้ งอยู่บนพื้ นฐานของความ เป็นประชาธิปไตย (Value of Democracy) ความ เป็นพลเมือง 
(Citizenship) และผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interest) แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่จึง
ปฏิเสธกลุ่มแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) ของ David 
Osborne และ Ted Gaebler ในเร่ือง Reinventing Government ซ่ึงได้ถูกน ามาวิพากษ์ ออกมาเป็น
สาระส าคญัของแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (NPS) 7 ประการ ไดแ้ก่ 
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    1.  การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐเป็นลักษณะการรับใช้พลเมือง 
ไม่ใช่ลูกคา้ (Serve Citizens, Not Customers) เพราะผลประโยชน์สาธารณะเป็นผลจากการเจรจา 
ตกลงกนัเก่ียวกบัค่านิยมร่วมกนัมากกวา่การน าเอาผลประโยชน์ของแต่ละรายมารวมกนั ขา้ราชการ
ไม่เพียงแต่ตอบสนองความต้องการของประชาชนเช่นเดียวกับลูกค้า แต่ต้องเน้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ในลกัษณะการไวว้างใจ และการร่วมแรงร่วมใจกนัระหวา่งประชาชนดว้ย 
    2.  เน้นการค้นหาผลประโยชน์สาธารณะเป็นหลัก (Seek the Public 
Interest) โดยการสร้างการมีส่วนร่วมกนัในการรับผิดชอบ คือ เปิดโอกาสให้ประชาชนร่วมกนัคิด
ร่วมกนัท าอยา่งจริงจงัตั้งแต่การก าหนดนโยบายไปจนถึงน านโยบายไปปฏิบติั ซ่ึงหน่วยงานภาครัฐ
จะตอ้งให้ความมัน่ใจไดว้า่แนวทางของประชาชนมีจุดหมายท่ีประโยชน์สาธารณะ และสอดคลอ้ง
กบัปทสัถานของความยติุธรรม ความเสมอภาคและความเป็นธรรม  
     3.  เน้นคุณค่าความเป็นพลเมืองมากกว่าการเป็นผูป้ระกอบการ  (Value 
Citizenship over Entrepreneurship) เพราะผลประโยชน์ทางสาธารณะจะเกิดผลสัมฤทธ์ิได้ก็ด้วย
ขา้ราชการและประชาชน ร่วมกนัสร้างสรรคอ์ย่างมีคุณค่าให้แก่สังคม ไม่ใช่อยา่งผูป้ระกอบการท่ี
คิดว่าเงินงบประมาณแผ่นดินเป็นเงินของตนเอง แต่งบประมาณแผ่นดินมาจากการเก็บภาษีของ
ประชาชน ไม่ใช่ของรัฐบาล   
    4. ใช้ รูปแบบการบ ริหารจัดการแบบ เชิงกลยุท ธ์  แ ต่ป ฏิบัติ แบบ
ประชาธิปไตย (Think Strategically, Act Democratically) นโยบายและโครงการต่างๆ ท่ี เป็น
ประโยชน์ต่อสาธารณะจะเกิดประสบผลส าเร็จไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ก็ดว้ยความพยายามร่วมมือ
กนัผา่นกระบวนการมีส่วนร่วม ตั้งแต่ผูบ้ริหารไปจนถึงผูป้ฏิบติังาน หน่วยงานภาครัฐจะตอ้งลงมา
แสวงหาความร่วมมือจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งทั้งโครงการท่ีด าเนินการ     
     5.  การตระหนักในความรับผิดชอบไม่ใช่ เร่ืองง่าย  (Recognize that 
Accountability is not simple) กล่าวคือ ขา้ราชการไม่เพียงแต่รับผิดชอบต่อสังคมแต่เพียงอยา่งเดียว
เท่านั้น แต่ตอ้งรับผิดชอบต่อรัฐธรรมนูญ และกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญ ค่านิยมของชุมชน 
บรรทดัฐานทางการเมืองแบบประชาธิปไตย มาตรฐานทางด้านวิชาชีพ และผลประโยชน์ของ
พลเมืองดว้ย  
    6. เน้นการให้บริการมากกว่าการก ากบัทิศทาง (Serve Rather than Steer) 
การให้บริการการของขา้ราชการ คือการช่วยให้ประชาชนไดแ้สดงความตอ้งการร่วมกนัออกมา 
และเป็นการช่วยให้ประชาชนไดบ้รรลุความตอ้งการนั้นออกมามากกวา่ท่ีจะคอยควบคุมหรือชกัน า
สังคมไปในทิศทางใหม่แต่เพียงอยา่งเดียว  
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    7.  ให้คุณค่ากับคนไม่ใช่แค่ผลิตภาพ (Value People, Not Just Productivity) 
กล่าวคือ การด าเนินงานภาครัฐจะส าเร็จได้ก็ต่อเม่ือได้รับการร่วมแรงร่วมใจกัน เพราะการ
ให้บริการการสาธารณะแนวใหม่ ให้ความส าคญักบั การจดัการโดยผา่นคน จึงตอ้งให้ความส าคญั
กบัค่านิยมและผลประโยชน์ของขา้ราชการร่วมกนั ถา้ขา้ราชการถูกคาดหวงัให้ปฏิบติัต่อพลเมือง 
ดว้ยความนบัถือ ขา้ราชการก็ควรตอ้งถูกไดรั้บการปฏิบติัดว้ยความนบัถือจากผูบ้ริหารดว้ยเช่นกนั 
และแรงจูงใจของขา้ราชการในการปฏิบติังานมีมากกวา่ค่าตอบแทนและความมัน่คงในงานรวมถึง
ความตอ้งการท าใหชี้วติของประชาชนดีข้ึน   
     วรเดช จนัทรศร (2547: 7 อ้างถึงใน พชัราวรรณ ครุฑศรัทธา, 2557: 31) 
กล่าวว่า การบริหารงานภาครัฐเป็นการบริหารงานท่ีอยู่ภายใต้การควบคุมของประชาชน 
ความส าเร็จในการด าเนินงานหรือไม่ข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของประชาชนเป็นหลกั ความส าเร็จ 
ซ่ึงความส าเร็จของการบริหารงานภาครัฐนั้นวดักนัท่ีการให้บริการ (Service) เพราะภารกิจของ
ภาครัฐ คือ การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน หลกัในการให้บริการประชาชนมีองคป์ระกอบท่ี
ส าคญั คือ ตอ้งเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ เป็นระบบ มีความเสมอภาค ยุติธรรม โปร่งใส น่าเช่ือถือ 
และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
    เจมส์ แอนเดอสัน (James Anderson, 1989 อา้งถึงใน พชัราวรรณ ครุฑศรัทธา, 
2557: 32) กล่าววา่ การจดับริการสาธารณะหรือบริการส่วนร่วมท่ีหลากหลาย ถือเป็นบทบาทหนา้ท่ี
เบ้ืองตน้ของรัฐบาลในแวดวงวิชารัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ วา่ความจริงแลว้บทบาทของ
การจดับริการสาธารณะของภาครัฐมีความกวา้งขวางเพียงใด ซ่ึงตามหลักการแล้วการบริการ
สาธารณะยงัเป็นประโยชน์แก่สังคมส่วนรวมและบุคคล การด าเนินงานของภาครัฐจึงจ าเป็นอยา่งยิ่ง
ท่ีจะตอ้งให้ความส าคญักบัเร่ืองของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจดัการ และประสิทธิภาพน้ี 
ถือเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัในการก าหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการจดัการ
ภาครัฐท่ีมีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ จึงตอ้งค านึงถึงผลกระทบท่ีมีต่อ 
ภาคประชาชนเป็นส าคญั  
     โดยสรุปแลว้แนวคิด การบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: 
NPS) มีความเหมือนกบัแนวคิดรัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่ (New Public Administration: NPA) 
นั้นเอง  
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  3.4.2  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการปกครองสาธารณะแนวใหม่ (New Public 

Governance: NPG)  
      สตีเฟ่น พี ออสบอร์น (Stephen P Osborne, 2010 อ้างถึงใน ไททัศน์ มาลา, 
2561) กล่าวว่า การจดัการปกครองสาธารณะแนวใหม่ (New Public Governance: NPG) นั้นไม่ใช่
กระบวนการทศัน์ปทฏัฐานแนวใหม่ท่ีเขา้มาแทนท่ีแนวคิดการจดัการภาครัฐแบบดงัเดิม (Public 
Administration: PA) และแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) 
และไม่ใช่วิธีท่ีดีท่ีสุดในการตอบสนองต่อการท้าทายในการใช้นโยบายภาครัฐและการบริหาร
ภาครัฐในศตวรรษท่ี 21 แต่การจดัการปกครองสาธารณะแนวใหม่ (New Public Governance: NPG) 
เป็นเคร่ืองมือท่ีมีศกัยภาพเพื่อให้เขา้ใจถึงความซบัซ้อนและผลสะท้อนของความจริงท่ีเก่ียวกบัการ
ด าเนินงานภาครัฐ ทั้งยงัเป็นการเปิดมุมมองให้เห็นถึงสภาพความเป็นจริงของวิธีการปฏิบติังานของ
บุคลากรภาครัฐใหช้ดัเจนมากยิง่ข้ึน   
     ลอฟเลอร์ (Loffler, 2005 อ้างถึงใน ไททัศน์  มาลา, 2561) กล่าวว่า การ
บริหารท่ีมุ่งเน้นแต่เพียงการจดัการท่ีดี (Good Governance) ท่ีว่า มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้มี
ความยุติธรรม ความคุม้ค่า การมีส่วนร่วม และเกิดประสิทธิผล นั้น ในปัจจุบนัคงไม่เพียงพอกบั
บริบทของสังคมในยุคกระแสโลกาภิวตัน์ท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ส่งผลให้การด าเนินงาน
ภาครัฐมีความซับซ้อนทางสาธารณะท่ีเพิ่มข้ึน ปัญหาข้อจ ากัดด้านทรัพยากรภาครัฐ และความ
ตอ้งการของประชาชนในสังคมท่ีท าใหพ้ื้นท่ีสาธารณะเปิดกวา้งต่อการมีส่วนร่วมในภาคส่วนต่างๆ  
อย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ ส่งผลให้การจดัการปกครองสาธารณะแนวใหม่ (New Public Governance: 
NPG) เกิดข้ึนมาเพื่อรองรับต่อปรากฏการณ์การเปล่ียนแปลงดงักล่าว โดยเฉพาะการบริหารจดัการ
ปกครองท่ีแตกต่างหลากหลาย จึงจ าเป็นต้องประสานความร่วมมือระหว่างผู ้มีส่วนได้เสีย 
(Stakeholder) และผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืนๆ มีการชกัชวนให้แต่ละฝ่ายน าทรัพยากรออกมาใช้เพื่อให้บรรลุ
เป้าประสงคข์องส่วนรวม และจดัการความขดัแยง้ท่ีอาจเกิดข้ึนจากกระบวนการร่วมกนัท าระหวา่ง
เครือข่ายต่างๆ  
           เคนเนท (Kennett, 2010 อา้งถึงใน ไททศัน์ มาลา, 2561) กล่าววา่ การจดัการ
ปกครองสาธารณะแนวใหม่ (New Public Governance: NPG) เป็นความสัมพันธ์รูปแบบใหม่
ระหวา่งรัฐกบัสังคม โดยกิจกรรมสาธาณะไม่ไดถู้กผกูขาดท่ีภาครัฐอยูเ่พียงฝ่ายเดียว แต่เกิดจากการ
มีปฏิสัมพนัธ์อนัหลากหลาย (A Plurality of Actors) ของคนในสังคมท่ีหลากหลายโดยค านึงถึง
ผลประโยชน์และให้ความสนใจท่ีเขา้มามีบทบาทในกิจกรรมสาธารณะ โดยมองวา่ NPG เป็นการ
เปล่ียนแปลงมุมมองจากการบริหารภาครัฐแบบดั้ งเดิมท่ีใช้วิธีการปกครองแบบสัจนิยม (The 
Realist Perception of Old Government) และระบบเวสท์ฟาเลียน (Westphalian System) ท่ีมีการ
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แบ่งรัฐแต่ละรัฐออกเป็นอิสระจากกนั และแต่ละรัฐมีอ านาจอธิปไตยเป็นของตนเอง มีความเป็นรัฐ
ชาติและการรวมศูนยอ์  านาจ แต่แนวคิด NPG มองว่าการบริหารภาครัฐแบบเดิมว่าเป็นส่วนหน่ึง
ของการจัดการปกครองสาธารณะแนวใหม่ เท่านั้ น เพราะ NPG คือ การมีทุกๆ ภาคส่วนท่ี
หลากหลายเขา้รวมอยูใ่นกิจกรรมการด าเนินงานของภาครัฐทั้งการก าหนดนโยบาย การน านโยบาย
ไปปฏิบติั และการส่งมอบการบริหารสาธารณะ ทุกภาคส่วนท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัตอ้งมีส่วนร่วม 
ทั้งหมด         
 

4.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัสมรรถนะ  
 
 ค าว่า “สมรรถนะ” ตรงกับภาษาองักฤษว่า “Performance” หมายถึง ความสามารถ  
(ใช้กับเคร่ืองยนต์หรือเคร่ืองจักร) เม่ือน ามาใช้กับการบริหารทรัพยากรมนุษย์ภาครัฐ จึงเป็น 
สมรรถนะของข้าราชการ ซ่ึงหมายถึง ความสามารถท่ีอยู่ในตัวของข้าราชการท่ีพึงมีต่อการ
ปฏิบัติงาน เพื่อให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพ  และเกิดผลสัมฤทธ์ิของงาน นอกจากน้ียงัมี
นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้  านิยามของค าวา่ สมรรถนะ ไวด้งัต่อไปน้ี  
  เฉลิมพงศ์ มีสมนัย (2557: 14-9 – 14-11) กล่าวว่า สมรรถนะ คือ คุณลักษณะของ
บุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งเป็นเหตุเป็นผลกบัการปฏิบติังานและท าให้บุคคลนั้นท างานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพมากกวา่กวา่คนอ่ืน  
  สมรรถนะมีคุณลกัษณะส าคญั 3 อยา่ง ไดแ้ก่  
  1.  เป็นส่ิงท่ีก าหนดคุณสมบติัของบุคคล (Uuderlying Characteristics) เป็นส่ิงท่ีฝัง
รากลึกซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมของบุคคลนั้นๆโดยเฉพาะ รวมถึงการใช้เป็นตวัพยากรณ์
พฤติกรรมในการท างานได ้  
  2.  มีความสัมพันธ์อย่างเป็นเหตุเป็นผลในการปฏิบัติงาน  (Causally Related) 
สมรรถนะ เป็นสาเหตุให้บุคคลแสดงพฤติกรรมท่ีพยากรณ์วา่บุคคลนั้นสามารถสร้างผลงานในการ
ท างานไดม้ากนอ้ยเพียงใด  
  3.  สามารถใช้อา้งอิงหรือเทียบเกณฑ์ได ้(Criterion Referenced) สมรรถนะสามารถ
ใช้พยากรณ์ได้ว่าใครเก่งด้านไหนหรือมจุดอ่อนด้านไหน เม่ือเทียบกบัเกณฑ์มากตรฐานในการ
ท างานท่ีก าหนดไว ้  
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  ส เปนเซอร์ แอน สเปนเซอร์ (Spencer and Spencer 1993 อ้างถึงใน เฉลิมพงศ ์ 
มีสมนยั, 2557: 14-20) กล่าววา่ สมรรถนะ ประกอบไปดว้ยส่ิงต่างๆ ไดแ้ก่  
  1. องคค์วามรู้ (Knowledge) คือ ความรู้ของบุคคลท่ีมีในศาสตร์สาขาวิชาท่ีร ่ าเรียนมา 
เช่น ความรู้ทางดา้นภาษา ความรู้การค านวณคณิตศาสตร์ เป็นตน้     
  2. ทกัษะ (Skills) คือ ความเช่ียวชาญในดา้นต่างๆท่ีบุคคลมี สามารถฝึกปฏิบติัจนเกิด
ความช านาญได ้เช่น ทกัษะการจดัเอกสาร ทกัษะการน าเสนอรายงานใหผู้ฟั้งเขา้ใจ เป็นตน้   
  3.  บทบาทท่ีแสดงออกต่อสังคม (Social Role) คือ บทบาทของบุคคลท่ีแสดงออกมา
ต่อหน้าผูอ่ื้น อนัเป็นพฤติกรรมท่ีแสดงถึงปัจจยัทางสังคมและสภาพแวดลอ้ม และเป็นตวัก าหนด
พฤติกรรมของบุคคลนั้นดว้ย เช่น ผูน้ าองค์การจะตอ้งแสดงบทบาทในฐานนะผูก้ระตุน้ ในขณะท่ี 
ผูป้ฏิบติัตอ้งท าตามค าสั่งตามขอบเขตท่ีตนรับผดิชอบ เป็นตน้  
  4.  ภาพลักษณ์ภายในของตนเอง (Self – image) คือ ความรู้สึกนึกคิดท่ีเก่ียวกับ
เอกลกัษณ์และคุณค่าของตวัเอง จะแสดงให้เห็นในรูปทศันคติ ค่านิยม เป็นส่ิงท่ีบุคคลนั้นช่ือว่า
ตวัเองเป็น เช่น ความเช่ือมัน่วา่ตนสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้เป็นตน้   
  5. อุปนิสัย (Traits) คือ ความเคยชินท่ีเกิดจากพฤติกรรมอนัเป็นบุคลิกท่ีเป็นลกัษณะ
ประจ าตวัของบุคคล เช่น การเป็นผูพู้ดหรือผูฟั้งท่ีดี การมีมนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดีเข้ากับผูอ่ื้นได้ง่าย  
เป็นตน้  
  6. แรงผลกัดนัเบ้ืองลึก (Motives) คือ จินตนาการ วิธีการคิด ท่ีเป็นแรงจูงใจหรือเป็น
แรงขบัเคล่ือนภายในท่ีท าให้บุคคลนั้นแสดงพฤติกรรมท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมายท่ีตั้งไว ้เช่น แรงจูงใจใฝ่
สัมฤทธ์ิ หรือแรงจูงใจเพื่อมุ่งหาอ านาจ เป็นตน้  
  โดยสามารถอธิบายองคป์ระกอบของสมรรถนะท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัผูเ้ขาน าแขง็ แสดง
ดงัภาพท่ี 2.5  
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ภาพท่ี 2.5 ภูเขาน ้าแขง็ของสมรรถนะ ของ Spencer and Spencer 

 
ท่ีมา:  Anu Suominen. (2012). สืบคน้เม่ือ 1 ตุลาคม 2560 จาก https://www.slideshare.net/ 

asuominen/using-friedman-test-for-creating-comparable-group-results-of-non-parametric-
innovation-competence-data. 

 
 ภาพภูเขาน ้ าแข็งอธิบายองค์ประกอบของสมรรถนะท่ีมีในตวับุคคลไดว้่า ส่วนท่ีเป็น
ความรู้ (Knowledge) และ ทกัษะ (Skills) เปรียบไดก้บัส่วนของภูเขาน ้ าแข็งท่ีอยู่ส่วนบนพน้ผิวน ้ า 
สามารถพฒันาไดไ้ม่ยาก สามารถเรียนรู้ไดจ้ากการฝึกฝนจนเช่ียวชาญ เรียกส่วนน่ีว่า Hard Skills 
ส่วน บทบาทท่ีแสดงออกต่อสังคม (Social Role) ภาพลักษณ์ภายในขอตนเอง (Self – image) 
อุปนิสัย (Traits) แรงผลกัดนัเบ้ืองลึก (Motives) เป็นส่วนท่ีพฒันาไดย้าก เพราะเป็นส่ิงท่ีซ่อนอยูใ่น
ตวับุคคล เปรียบได้กบัส่วนของภูเขาน ้ าแข็งท่ีอยู่ใต้น ้ าซ่ึงมองเห็นได้ยาก และเป็นองค์ประกอบ 
ส่วนใหญ่ของสมรรถนะ การพฒันาในส่วนน้ีจึงท าได้ยากและต้องใช้เวลานาน เรียกส่วนน้ีว่า  
Soft Skills   
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  ส าหรับการน าสมรรถนะมาใช้ในระบบขา้ราชการพลเรือนของประเทศไทยได้เร่ิม
น ามาใช้โดยส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (ส านักงาน ก.พ.) พร้อมกบัโครงการ
พฒันาจ าแนกระบบต าแหน่งใหม่ซ่ึงยึดถือสมรรถนะว่าเป็นหลักการส าคญัท่ีควบควบคู่ไปกับ  
หลักผลงาน หลักคุณธรรม หลักคุณภาพ และการกระจายอ านาจ สามารถแบ่งสมรรถนะของ
ขา้ราชการพลเรือนไทยเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ สมรรถนะหลัก (Core Competencies) และสมรรถนะ
ประจ ากลุ่มงาน (Functional Competencies) มีรายละเอียด ดงัน้ี  
  1. สมรรถนะหลกั (Core Competencies) คือ คุณลกัษณะร่วมของขา้ราชการพลเรือน
ไทยทั้งระบบ เพื่อหล่อหลอมค่านิยมและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคร่์วมกนั ซ่ึงขา้ราชการทุกคนไม่วา่
จะอยูก่ลุ่มงานไหนจ าเป็นตอ้งมี เปรียบเสมือนเอกลกัษณ์ของขา้ราชการไทยเฉพาะ ประกอบไปดว้ย 
5 อยา่ง ไดแ้ก่  
   1.1 การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Motivation – ACH) คือ ความมุ่งมั่นท่ีจะ
ปฏิบติัราชการใหดี้เกิดมาตรฐานท่ีก าหนด โดยมาตรฐานอาจเกิดจากผลการปฏิบติังานท่ีผา่นมาหรือ
เกณฑ์วดัผลสัมฤทธ์ิท่ีส่วนราชการก าหนดข้ึน และรวมถึงการสร้างสรรค์พัฒนาผลงานหรือ
กระบวนการปฏิบติังานตามเป้าหมายท่ียากและทา้ทายได ้  
   1.2 การบริการท่ีดี (Service Mind – SERV) คือ สมรรถนะท่ีเน้นความตั้งใจและ
ความพยายามของขา้ราชการในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  
   1.3 การสั่งสมความเช่ียวชาญในสายวชิาชีพ (Expertise – EXP) คือ การขวนขวาย 
สนใจ ใฝ่รู้ เพื่อพฒันาตนเอง โดยการน าความรู้ท่ีไดม้าพฒันาการปฏิบติังานในหนา้ท่ีของตนเองให้
มีประสิทธิภาพหรือมีคุณภาพยิง่ข้ึน  
   1.4 จริยธรรม (Integrity – ING) คือ การครองตนเองให้ประพฤติปฏิบัติตนให้
ถูกต้องตามกฎหมายและจริยธรรม รวมถึงจรรยาบรรณวิชาชีพของตน มุ่งประโยชน์ส่วนรวม
มากกวา่ประโยชน์ส่วนตน ธ ารงไวซ่ึ้งศกัด์ิศรีแห่งอาชีพขา้ราชการ  
   1.5 ความร่วมแรงร่วมใจ (Teamwork – TW) คือ สมรรถนะท่ีเนน้ความตั้งใจท่ีจะ
ปฏิบติังานร่วมกบัผูอ่ื้นได ้เป็นส่วนหน่ึงของทีมงาน หรือขององคก์าร ปฏิบติังานดว้ยความสามคัคี
 2.  สมรรถนะประจ ากลุ่มงาน (Functional Competencies) คือ คุณลกัษณะท่ีก าหนด
เฉพาะส าหรับต าแหน่งงาน เพื่อสนับสนุนให้ขา้ราชการแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะ 
ของงานในหน้าท่ีท่ีปฏิบติั และส่งผลให้บุคคลสามารถปฏิบัติงานให้ดียิ่งข้ึน ประกอบไปด้วย  
20 อยา่ง ไดแ้ก่  
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   2.1 การคิดวเิคราะห์ (Analytical Thinking)  
   2.2  การมองภาพองคร์วม (Conceptual Think)  
   2.3  การพฒันาศกัยภาพคน (Caring & Developing Others)  
   2.4  การสั่งการตามอ านาจหนา้ท่ี (Holding People Accountable)  
   2.5  การสืบเสาะขอ้มูล (Information Seeking)  
   2.6  ความเขา้ใจขอ้แตกต่างทางวฒันธรรม (Cultural Sensitivity)  
   2.7  ความเขา้ใจผูอ่ื้น (Interpersonal Understanding)  
   2.8  ความเขา้ใจองคก์ารและระบบราชการ (Organizational Awareness)  
   2.9  การด าเนินการเชิงรุก (Pro – Activeness)  
   2.10 ความถูกตอ้งของาน (Concern for Order)  
   2.11 ความมัน่ใจในตวัเอง (Self Confidence)  
   2.12 ความยดืหยุน่ผอ่นปรน (Flexibility)  
   2.13 ศิลปะการส่ือสารจูงใจ (Communication & Influencing)  
   2.14 สภาวะผูน้ า (Leadership)  
   2.15 สุนทรียภาพทางศิลปะ (Aesthetic Quality)  
   2.16 วสิัยทศัน์ (Visioning)  
   2.17 การวางกลยทุธ์ภาครัฐ (Strategic Orientation)  
   2.18 ศกัยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน (Change Leadership)  
   2.19 การควบคุมตนเอง (Self - Control)  
   2.20 การใหอ้ านาจแก่ผูอ่ื้น (Empowering Others)  
   จากท่ีกล่าวมานั้น สมรรถนะ จึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นท่ีขา้ราชการซ่ึงเป็นบุคลากรของ
หน่วยงานภาครัฐพึงมี เพราะสมรรถนะเป็นเคร่ืองมือท่ีจะช่วยดึงศักยภาพของบุคคลท่ีเป็น 
จุดแข็งมาใช้ และลบจุดอ่อนท่ีเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติงานให้หมดไป งานท่ีปฏิบัติก็เกิด
ประสิทธิภาพ และเกิดผลสัมฤทธ์ิของงานท่ีดี  
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5.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานของ กองพัฒนานักศึกษา และกองบริการการศึกษา 
มหาวทิยาลยัราชภัฏสวนสุนันทา  

   
 กองพฒันานกัศึกษา และกองบริการการศึกษา อยูภ่ายใตส้ านกังานอธิการบดี เป็นส่วน
ราชการตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เร่ือง การแบ่งส่วนราชการในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนันทา พ.ศ. 2549 ข้อ 1 (3) และ (5) โดยมีผู ้อ  านวยการส านักงานงานอธิการบดี เป็น
ผูบ้งัคบับญัชา (ปัจจุบนั คือ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.โกมล ไพศาล, 2560) มีโครงสร้างและหน้าท่ี
รายละเอียด ดงัน้ี 
  5.1 กองพฒันานักศึกษา  
   กองพฒันานักศึกษา เป็นหน่วยงานในสังกดัส านักงานอธิการบดี มีผูอ้  านวยการ
กองพฒันานักศึกษา เป็นผูบ้ริหารงานภายในหน่วยงาน (ปัจจุบนั คือ นางพรพิศ ประดิษฐพงษ์, 
2560) และอยู่ภายใต้การก ากับ ดูแลของรองอธิการบ ดี ฝ่ายกิจการนึกศึกษา (ปัจจุบัน  คือ  
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ชนนาถ มีนะนนัท,์ 2560) มีโครงสร้างภายในการบริหารงาน ทั้งหมด 6 ฝ่าย 
ประกอบไปดว้ย   
   1)  ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป   
   2)  ฝ่ายกิจกรรมนกัศึกษา   
   3)  ฝ่ายกีฬาและส่งเสริมสุขภาพ   
   4)  ฝ่ายแนะแนวและทุนการศึกษา   
   5)  ฝ่ายวนิยัและบริการนกัศึกษา   
   6)  ฝ่ายกองทุนสวสัดิภาพและพฒันานกัศึกษา  
   หน้าท่ีหลกัของกองพฒันานักศึกษา คือ การจดังานด้านกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับ
นกัศึกษา  การส่งเสริมดา้นสุขภาพของนกัศึกษาและกีฬาของมหาวิทยาลยั การแนะแนวอาชีพและ
ทุนการศึกษาของนักศึกษา การด าเนินทางวินัยและบริการนักศึกษา และกองทุนสวสัดิภาพและ
พฒันานกัศึกษา โดยมีภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการนกัศึกษา ดงัน้ี  
   1)  การขอผอ่นผนัการตรวจเลือกเพื่อเขา้รับราชการทหารกองประจ าการ  
   2)  การสมคัรเรียนนกัศึกษาวชิาทหาร  
   3)  การท าเร่ืองขอรับสิทธ์ิส าหรับส าหรับการสมคัรเรียนนกัศึกษาวชิาทหาร  
   4)  การท าเร่ืองขอน าปลดทหารกองประจ าการของนกัศึกษาวิชาทหาร ชั้นปีท่ี 3 
   5)  การเบิกค่ารักษาพยาบาลในกรณีท่ีเกิดอุบติัเหตุ (กรณีอุบติัเหตุทัว่ไป)  
   6)  การเบิกค่ารักษาพยาบาลในกรณีท่ีเกิดอุบติัเหตุ (กรณีเสียชีวติ)  
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   7)  การยื่นขอกู้ยืมเงินกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) และกองทุนเงิน
กูย้มืเพื่อการศึกษาท่ีผกูกบัรายไดใ้นอนาคต (กรอ.) ส าหรับผูกู้ย้มืรายใหม่   
   8)  การยื่นขอกู้ยืมเงินกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) และกองทุนเงิน
กูย้มืเพื่อการศึกษาท่ีผกูกบัรายไดใ้นอนาคต (กรอ.) ส าหรับผูกู้ย้มืรายเก่าต่อเน่ืองเล่ือนชั้นปี  
   9)  การจองเขา้ร่วมกิจกรรมในระบบออนไลน์  
   10)  การยกเลิกการจองเขา้ร่วมกิจกรรมในระบบออนไลน์  
   11)  การขอตรวจสอบหน่วยชั่วโมงกิจกรรมและคะแนนความประพฤติของ
นกัศึกษาในระบบ  
  5.2 กองบริการการศึกษา  
   กองบริการการศึกษา เป็นหน่วยงานในสังกดัส านกังานอธิการบดี มีผูอ้  านวยการ
กองบริการการศึกษาเป็นผู ้บ ริหารงานภายในหน่วยงาน (ปัจจุบัน คือ นางสาวสุวรรณา  
งามวิทยโ์รจน์, 2560) และอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ (ปัจจุบันคือ  
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สมเดช รุ่งศรีสวสัด์ิ, 2560) มีโครงสร้างภายในการบริหารงาน ทั้งหมด 5 ฝ่าย 
ประกอบไปดว้ย      
   1)  ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป   
   2)  ฝ่ายหลกัสูตรและการสอน                                     
   3)  ฝ่ายทะเบียนและประมวลผล   
   4)  ฝ่ายรับเขา้ศึกษา   
   5)  ฝ่ายพฒันาระบบสารสนเทศ  
   หน้าท่ีหลกัของกองบริการการศึกษา คือ การส่งเสริมดา้นการบริการวิชาการ การ
รับสมคัรนกัศึกษาเขา้ศึกษาในมหาวิทยาลยั การข้ึนทะเบียนเป็นนกัศึกษาและการลงทะเบียนเรียน
ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี งานประมวลผล งานหลักสูตรแผนการเรียนการสอน การจัด
ตารางสอนตารางสอบ และการประสานงานกบัศูนยก์ารศึกษาและพฒันาหลกัสูตรวิชาในสาขา
แขนงต่างๆ โดยมีภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการนกัศึกษา ดงัน้ี  
   1)  การให้บริการ ณ จุดบริการ One Stop Service งานทะเบียนและประมวลผล 
  2)  การขอเปล่ียนแปลงขอ้มูลนกัศึกษา  
   3)  การขอหนงัสือส าคญัทางการศึกษา  
   4)  การขอหนงัสือส าคญัทางการศึกษา เอกสารใบแทนปริญญาบตัร  
   5)  การขอรักษาสภาพการเป็นนกัศึกษา  
   6)  การขอคืนสภาพการเป็นนักศึกษาและขอรักษาสภาพการเป็นนกัศึกษาล่าช้า
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  7)  การขอลงทะเบียนและรายงานตวัเป็นบณัฑิต  
   8)  การขอเล่ือนรับพระราชทานปริญญาบตัรในปีถดัไป  
   9)  การขอรับใบประกาศนียบตัร/ปริญญาบตัร ล่าชา้  
   10)  การขอลาออกจากการเป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี  
   11)  การขอยา้ยสถานศึกษาไปมหาวทิยาลยัอ่ืน  
   12)  การขอใบแทนบตัรประจ าตวันกัศึกษา กรณีบตัรช ารุด/สูญหาย  
   13)  การลงทะเบียนเรียนดว้ยตนเอง (Free Enrolment) ส าหรับนกัศึกษาใหม่ระดบั
ปริญญาตรี ภาคเรียนท่ี 1  
   14)  การลงทะเบียนเรียนดว้ยตนเอง (Free Enrolment) ส าหรับนกัศึกษาใหม่ระดบั
ปริญญาตรี ภาคเรียนถดัไป  
   15)  การช าระค่าธรรมเนียมการลงทะเบียนเรียนและลงทะเบียนเรียนล่าชา้ ส าหรับ
นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี  
   16)  การขอยกเลิกรายวิชา (W) ท่ี reg.ssru.ac.th ส าหรับนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 
  17)  การขอยกเลิกรายวชิา (W) ท่ี ล่าชา้  
   18)  การตรวจสอบผลการเรียนประจ าภาคเรียน ท่ี reg.ssru.ac.th  
   19)  การขอแกไ้ขผลการเรียน I   
   20)  การขอยา้ยสาขาวชิาภายในคณะ/ต่างคณะ  
   21)  การขอโอนยา้ยนกัศึกษาจากสถาบนัอ่ืน 
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ภาพท่ี 2.6 โครงสร้างกองพฒันานกัศึกษา และกองบริการการศึกษา  
                                           ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา  
 

อธิการบดี 

ผูอ้  านวยการ
ส านกังานอธิการบดี 

ผูอ้  านวยการ                         
กองบริหารงานบุคคล 

ผูอ้  านวยการ                        
กองพฒันานกัศึกษา 

 

ผูอ้  านวยการ   
กองกลาง 

ผูอ้  านวยการ                          
กองบริการการศึกษา 

 
 

ผูอ้  านวยการ                        
กองนโยบายและแผน 

รองอธิการบดี 
ฝ่ายวชิาการ 

รองอธิการบดีฝ่าย
กิจการนกัศึกษา 

ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 

ฝ่ายกิจกรรมนกัศึกษา 

ฝ่ายกีฬาและส่งเสริมสุขภาพ 

ฝ่ายแนะแนวและทุนการศึกษา 

ฝ่ายวินยัและบริการนกัศึกษา 

ฝ่ายกองทุนสวสัดิภาพและ
พฒันานกัศึกษา 

ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 

ฝ่ายหลกัสูตรและการสอน 

ฝ่ายทะเบียนและประมวลผล 

ฝ่ายรับเขา้ศึกษา 

ฝ่ายพฒันาระบบสารสนเทศ 
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6.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง   
   
  6.1  งานวจัิยต่างประเทศ  
    Abdul Mannan Khan (2014) ไดศึ้กษาเร่ือง การวดัประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
การให้บริการของห้องสมุดกลาง มหาวิทยาลยัอลัลาฮาบคั ประเทศอินเดีย โดยมีวตัถุประสงค ์
ของการศึกษาคือ เพื่อทราบถึงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเพียงพอของชุดหอ้งสมุดและการวิเคราะห์
ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการห้องสมุด ในด้านการเก็บรวบรวมห้องสมุด ด้านองค์การ  
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านการบริการ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการส ารวจคือ สมาชิก
ผู ้ใช้บริการห้องสมุด ได้แก่ คณาจารย์ นักวิจัย นักวิชาการ และนักศึกษา ในห้องสมุดของ
มหาวทิยาลยัอลัลาฮาบคั จากการศึกษาพบวา่ ขอ้มูลส่วนใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นวา่
ห้องสมุด เป็นสถานท่ีจดัเก็บหนงัสือเท่านั้น ซ่ึงในภาพรวมการท างานของห้องสมุด ดา้นองค์การ 
ทศันคติต่อพนกังานบริการห้องสมุด และระบบการให้บริการดา้นระบบ IT สารสนเทศ มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก 
  6.2  งานวจัิยในประเทศ   
   ปิยะนุช เลิศศิริ (2554) ได้ศึกษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ 
กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยศึกษาถึง ประสิทธิภาพในการให้บริการ ปัจจยัดา้นบุคคล
ของผูใ้ช้บริการท่ีมีผลต่อปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพและการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ 
และศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการกับการรับรู้คุณภาพ ต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการ กบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ได้แก่ 
ผูใ้ช้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สถิติท่ีใช้
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t – test) และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว F – test (One way ANOVA) การเปรียบ เทียบรายคู่ด้วยวิธี  Least 
Significant Difference (LSD) จากการศึกษาพบวา่ ความถ่ีท่ีมาใช้บริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการ ในด้านกระบวนการให้บริการของพนักงานแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และความถ่ีท่ีมาใช้บริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ 
การให้บ ริการ โดยรวมไม่แตกต่างกัน  และในรายด้าน คือ การประเมินด้านบริบท หรือ
สภาพแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือปัจจยัป้อน ประเมินกระบวนการ และประเมินผล
ผลิตไม่แตกต่างกนั   
 



 62 

  ณวลัญากรณ์ มหาโชคานินน์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าสะอ้าน อ าเภอบางปะกง จังหวัด
ฉะเชิงเทรา โดยศึกษาถึงประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่า
สะอ้าน อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ได้แก่ ประชาชนในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 365 คน สถิติท่ีใช้ได้แก่ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t – test) และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว F – test (One way ANOVA) ผลการศึกษาการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ประชาชนเพศชาย และเพศหญิง และประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลท่าสะอ้าน อ าเภอบางปะกง  
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของ องคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น อ าเภอบางปะกง 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05    
   สมหญิง เป่ียมฤทัย  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด โดยศึกษาถึงความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพ
การให้บริการ และการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการ จ าแนกตาม
ลกัษณะประชากร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขา
เมืองตราด ในปีงบประมาณ 2555 จ านวน 300 คน สถิติท่ีใช้ ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t – test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F – test 
(One way ANOVA) จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผูม้าติดต่อรับบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก รองลงมาคือ ด้านสภาพแวดล้อมภายนอกหน่วยงาน ด้านสภาพแวดล้อมภายใน
หน่วยงาน ด้านการประชาสัมพันธ์ และด้านระบบสารสนเทศ ตามล าดับ ในส่วนของการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี
เพศ อาย ุและระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ ส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
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   วรรณชนก อุบลพงษ์ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
ของส่วนบริการการใช้น ้ า ส านักงานประปาสาขาลาดพร้าว โดยศึกษาถึง ความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพของผูใ้ช้น ้ าท่ีมีต่อการให้บริการของส่วนบริการการใช้น ้ า ส านักงานประปาสาขา
ลาดพร้าว กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ได้แก่ ผูใ้ช้น ้ าท่ีอยู่อาศยัพื้นท่ีท่ีให้บริการของส านักงานประปาสาขา
ลาดพร้าว จ านวน 100 คน สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาก
การศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพของผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีต่อ การให้บริการของส่วนบริการการ
ใชน้ ้ า ส านกังานประปาสาขาลาดพร้าว โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นจากมาก
ไปน้อย พบว่า  ดา้นการให้บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนการขอรับบริการ 
ด้านบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้าน
ข้อมูลข่าวสารการให้บริการ ด้านเทคนิคการส่ือสารของผูใ้ห้บริการ และด้านปฏิสัมพันธ์กัน
ระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ ตามล าดบั    
  ธพล กลยาณีย์ และจิตติ กิตติเลิศไพศาล (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติของ
ประชาชนต่อการบริการของส านักทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร โดยศึกษาถึง
ทัศนคติของประชาชนท่ีมีต่อประสิทธิภาพการบริการของส านักทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมือง 
จงัหวดัสกลนคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชไ้ดแ้ก่ ประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร จ านวน 400 
คน โดยการสุ่มอย่างง่าย สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที (t – test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F – test (One way ANOVA) จาก
การศึกษาพบวา่ ทศันคติโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ผลการเปรียบเทียบทศันคติของประชาชน 
จ าแนกตามเพศ โดยรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ส่วนผลการเปรียบเทียบทศันคติของประชาชน จ าแนก
ตามอายุ พบว่าไม่มีความแตกต่างกนั และส่วนผลการเปรียบเทียบทศันคติของประชาชน จ าแนก
ตามระดบัการศึกษา และอาชีพ พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05   
   เพชรา อินทรัตน์, เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ และสุรพร เส้ียนสลาย (2557) ไดศึ้กษา
เร่ือง  ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานท่ี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยศึกษาถึง 
ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานท่ี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั และปัจจยัท่ีส าคญั
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการดา้นอาคารและสถานท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ และวิธีการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการงานอาคารและสถานท่ี โดยการวิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อน (SWOT 
Analysis) กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ไดแ้ก่ ประชากรในคณะพาณิชยศ์าสตร์และการบญัชี ประกอบไปดว้ย 
คณาจารย ์บุคลากร และนักศึกษา ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรทาโร ยามาเน สถิติท่ีใช ้
ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์การ
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ถดถอยเชิงพหุโดยวิธีขั้นตอน จากการศึกษาพบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและ
สถานท่ี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มีมากกว่าร้อยละ 80 ส่วนในด้านปัจจัยการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
จุดแข็งคือ ผูใ้ห้บริการระดับหัวหน้ามีความยืดหยุ่น ประนีประนอมและการประสานงานท่ีดี 
สภาพแวดล้อมมีความเรียบร้อย จุดอ่อน คือ บุคลากรขาดจิตส านึกในการให้บริการ โอกาส คือ 
ส่งเสริมให้บุคลากรมีใจรักงานให้บริการ อุปสรรค คือ ระเบียบพสัดุทางราชการท าใหก้ารจดัซ้ือเกิด
ความล่าชา้   
   ทิรัศมช์ญา  พิพฒัน์เพญ็ และคณะ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล การปฏิบติัราชการของเทศบาลนครสงขลา โดยศึกษาถึง ความตอ้งการและความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลนครสงขลา กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาไดแ้ก่ 
ประชาชนผูม้ารับบริการเทศบาลนครสงขลา สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน จากการศึกษาพบว่า ด้านกระบวนการ ขั้นตอ้นการให้บริการอยู่ในระดบัมาก และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนด้าน
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุง่ยากซบัซ้อน มีความคล่องตวั ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการเสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด อยูใ่นระดบัมาก 
   สุพัตรา รักการศิลป์, เอมอร แสวงวโรตม์, ผกามาศ มูลวนัดี, ฐิติพร วรฤทธ์ิ,  
แกว้มณี อุทิรัมย ์และทิพยสุ์ดา ทาสีด า (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาสาขาการ
บญัชีท่ีมีต่อหลกัสูตรบญัชีบณัฑิต สาขาวิชาการบญัชี คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏั
บุรีรัมย ์โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลการ ในสาขาวิชาการบัญชี หลักสูตรบัญชีบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาได้แก่ นักศึกษาสาขาวิชาการบัญชี  
คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ ประจ าปีการศึกษา 2558 จ านวน 242 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่าที (t – test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F – test (One way ANOVA) 
จากการศึกษาผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า  นักศึกษาสาขาวิชาการบญัชี ท่ีมีอาย ุ
ระดบัชั้นปีการศึกษา และหมู่เรียนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 
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    วาสินี  มาลัย (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านัก
ประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร โดยศึกษาถึง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อประสิทธิภาพการหบ้ริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร และ
เป รียบ เทียบความคิดเห็นของผู ้รับบ ริการท่ี มี ต่อประสิทธิภาพการให้บ ริการของส านัก
ประชาสัมพนัธ์ ส านักงานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ไดแ้ก่ ขา้ราชการรัฐสภา 
และประชาชนท่ีมาติดต่อรับบริการ จ านวน 323 คน สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t – test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F – test (One 
way ANOVA) และเปรียบเทียบรายคู่ ด้วยวิธี Least Significant Difference (LSD) จากการศึกษา
พบวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น จากมากไปน้อยพบวา่ ดา้นเจา้หน้าท่ีให้บริการ  
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นกระบวนการระยะเวลาในการ
ให้บริการ ตามล าดบั ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศชายและเพศหญิงต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร ไม่แตกต่างกนั ใน
ส่วนผู ้รับบริการท่ีมีอายุ ประเภทการรับบริการ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการของส านักประชาสัมพนัธ์ ส านักงานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  
 
   
 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร สายสนับสนุนวิชาการ 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบ กองพัฒนานักศึกษากับกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนันทา” เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ท่ีเน้นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) เน่ืองจากเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการสุ่มจากประชากรจ านวนมาก 
โดยมีวธีิด าเนินการศึกษาตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี   
  1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
  2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  
  3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  

  4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
  

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1  ประชำกร  
   ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาได้แก่ นักศึกษา ท่ีศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนนัทา ระดบัปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 19,822 คน    
  1.2  กลุ่มตัวอย่ำง   
   กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาไดแ้ก่ นกัศึกษา ท่ีศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลยัราชภฏั
สวนสุนันทา ระดับปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota sampling)  
คือ เป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยพิจารณาจากการตดัสินใจของผู ้ศึกษาเองโดยค านึงถึงสัดส่วน
องคป์ระกอบของประชากรเป็นส าคญั (ศิริชยั กาญจนวาสี, ดิเรก  ศรีสุโข และทววีฒัน์  ปิตยานนท์, 
2535) โดยผูศึ้กษาใหเ้หตุผลดงัน้ี  
   1)  จ  านวนนักศึกษาท่ีศึกษาเฉพาะในมหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา  ระดับ
ปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวนถึง 19,822 คน ซ่ึงประชากรมีจ านวนมาก
ส่งผลให้ผูศึ้กษาไม่สามารถแจกแบบสอบถามเพื่อรวมรวมขอ้มูลได้ทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
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ผูศึ้กษาจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา เฉพาะท่ีศึกษาอยูใ่นมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 
ระดบัปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 120 คน โดยแบ่งออกเป็นจ านวนละ  
20 คน ต่อ 1 คณะ (คณะท่ีศึกษามีดว้ยกนั 6 คณะ)   
    2)  ผูศึ้กษาก าหนดคณะท่ีจะแจกแบบสอบถามให้แก่นักศึกษาเพื่อเก็บรวบรวม
ขอ้มูล มีทั้งหมด 6 คณะ ไดแ้ก่ คณะครุศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะวิทยาการจดัการ และคณะศิลปกรรมศาสตร์ 
ซ่ึง 6 คณะดังกล่าว เป็นหน่วยงานหลักตามโครงสร้างขององค์การในมหาวิทยาลัยราชภัฏ                         
สวนสุนนัทา ท่ีจดัตั้งข้ึน ตามกฎกระทรวง จดัตั้งส่วนราชการในมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 
กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2558 และมีจ านวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ  ท่ี เป็น
กลุ่มเป้าหมายท่ีใชส้ าหรับการศึกษาในคร้ังน้ีมากท่ีสุด   
   จากเหตุผลดังกล่าว ผูศึ้กษาจึงก าหนดลักษณะของกลุ่มตวัอย่าง คือ นักศึกษา                    
ท่ีศึกษาอยูใ่นมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา ระดบัปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ทั้งหมด จ านวน 6 คณะ ไดแ้ก่ คณะครุศาสตร์ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะมนุษยศาสตร์                 
และสังคมศาสตร์ คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะวิทยาการจดัการ และคณะศิลปกรรมศาสตร์ 
โดยแบ่งออกเป็น คณะละ 20 คน รวมทั้งหมด 120 คน (จากจ านวนประชากรทั้ง 6 คณะรวมกนั 
จ านวน 17,746 คน เหลือ 120 คน) ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 ขนาดของจ านวนนกัศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
 

คณะ จ านวนประชากร จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

1. คณะครุศาสตร์ 1,970 20 
2. คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี  2,489 20 
3. คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 5,626 20 
4. คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม  1,662 20 
5. คณะวทิยาการจดัการ  4,842 20 
6. คณะศิลปกรรมศาสตร์  1,157 20 

รวม 17,746 120 
ท่ีมา: กองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 2560 สืบค้นเม่ือวนัท่ี 1 ธันวาคม 
          2560 จาก http://reg.ssru.ac.th/index.php 
  

http://reg.ssru.ac.th/index.php
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่   
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ชั้ น ปีการศึกษา คณะท่ีศึกษา รายได้ต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีใช้บ ริการหน่วยงาน 
กองพฒันานักศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงานกองบริการการศึกษา ซ่ึงเป็นค าถาม 
แบบเลือกตอบ (check list)  
  ส่วนท่ี 2 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดั กอง
พฒันานกัศึกษา ประกอบไปดว้ย ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ดา้น
สภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านการประชาสัมพนัธ์ และด้านระบบสารสนเทศ  
ซ่ึงเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (check list) โดยใชม้าตรไลเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดบั ดงัน้ี 
    ระดบัท่ี 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
   ระดบัท่ี 2 หมายถึง นอ้ย 
   ระดบัท่ี 3 หมายถึง ปานกลาง 
   ระดบัท่ี 4 หมายถึง มาก 
   ระดบัท่ี 5 หมายถึง มากท่ีสุด  
   ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดั กอง
บริการการศึกษา ประกอบไปดว้ย ด้านคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นระบบสารสนเทศ 
ซ่ึงเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (check list) โดยใชม้าตรไลเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดบั ดงัน้ี  
    ระดบัท่ี 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
   ระดบัท่ี 2 หมายถึง นอ้ย 
   ระดบัท่ี 3 หมายถึง ปานกลาง 
   ระดบัท่ี 4 หมายถึง มาก 
   ระดบัท่ี 5 หมายถึง มากท่ีสุด  
 ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เป็นค าถามแบบปลายเปิด (open- ended 
question) ท่ีก าหนดให้ผูต้อบแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งเป็นอิสระภายใตร้ายการท่ีก าหนดมาให้ใน
แต่ละหัวขอ้ โดยแบ่งความคิดเห็น ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากร สังกัด กองพัฒนานักศึกษา และความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการของบุคลากร สังกดั กองบริการการศึกษา 
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  2.1 ขั้นตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำม  
   2.1.1  ศึกษาเอกสาร ต ารา งานวิจัย ท่ีเก่ียวกับเร่ืองประสิทธิในการให้บริการ  
เพื่อจดัท าแบบสอบถาม  
   2.1.2  ก าหนดโครงสร้างของแบบสอบถาม  โดยน าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษา 
ในข้อ 2.1.1 มาเป็นแนวทางการในสร้างแบบสอบถาม ข้อค าถามในแต่ละชุดประกอบไปด้วย                        
4 ส่วน ดงัน้ี  
     ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นลกัษณะค าถามเป็นแบบ
ปลายปิดให้เลือกตอบ ประกอบไปด้วยค าถามทั้ง 7 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) เพศ  2) อายุ  3) ชั้นปีการศึกษา   
4) คณะท่ีศึกษา  5) รายได้ต่อเดือน 6) จ  านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการหน่วยงาน  กองพฒันานักศึกษา  
7) จ  านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา 
     ส่วนท่ี 2 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกัด กองพฒันานักศึกษา เป็นลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ ดา้น
สภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นระบบสารสนเทศ รวม
ค าถามทั้งหมด 40 ขอ้ โดยท่ีขอ้ค าถามในส่วนท่ี 2 จะก าหนดค่าน ้ าหนกัตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2552: 75) ดงัน้ี  
     ระดบัความคิดเห็น         ค่าน ้าหนกัของตวัเลือก  
     มากท่ีสุด     มีค่าเท่ากบั 5  
     มาก     มีค่าเท่ากบั 4  
     ปานกลาง     มีค่าเท่ากบั 3  
     นอ้ย     มีค่าเท่ากบั 2  
     นอ้ยท่ีสุด     มีค่าเท่ากบั 1  
  
    ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกัดกองบริการการศึกษา เป็นลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ ดา้น
สภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นระบบสารสนเทศ รวม
ค าถามทั้งหมด 40 ขอ้ โดยท่ีขอ้ค าถามในส่วนท่ี 2 จะก าหนดค่าน ้ าหนกัตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2552: 75) ดงัน้ี  
 



 70 

    ระดบัความคิดเห็น          ค่าน ้าหนกัของตวัเลือก 
   มากท่ีสุด     มีค่าเท่ากบั 5  
    มาก      มีค่าเท่ากบั 4  
    ปานกลาง     มีค่าเท่ากบั 3  
    นอ้ย      มีค่าเท่ากบั 2  
    นอ้ยท่ีสุด     มีค่าเท่ากบั 1 
   ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ เป็นลกัษณะค าถามปลายเปิดท่ีให้
ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  
  2.2  ข้ันตอนกำรตรวจสอบคุณภำพของแบบสอบถำม  

    2.2.1 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามโครงสร้างของเน้ือหาที่ก าหนดไว้ใน 
ข้อ 2.1.2 เสนอผู้ทรงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน ดงัรายช่ือในภาคผนวก ข เพื่อตรวจสอบหาค่าความ
เท่ียงตรง (Validity) ตามโครงสร้างของเน้ือหา โดยการค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of 
Item-Objective Congruence: IOC) ไดค้่า IOC ภาพรวมไดท่ี้ 0.89  
    2.2.2 ปรับปรุงข้อค าถามตามความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิในแบบสอบถาม 
ใหส้มบูรณ์   
  2.2.3 ปรับปรุงข้อค าถามให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน จดัท าแบบสอบถามตน้ฉบบั
สมบูรณ์แลว้จึงน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 

3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
  ผูศึ้กษาด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี  
  3.1 ผู้ศึกษำได้จัดท ำหนังสือขอควำมอนุเครำะห์ไปยงัคณบดีทั้ง 6 คณะ ไดแ้ก่ คณบดี
คณะครุศาสตร์ คณบดีคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
คณบดีคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณบดีคณะวิทยาการจดัการ และคณบดีคณะศิลปกรรมศาสตร์ 
ส าหรับเก็บขอ้มูลนกัศึกษา    
  3.2 ผู้ศึกษำด ำเนินกำรแจกแบบสอบถำมหลงัจากท่ีได้รับอนุญาตจากคณบดีดงักล่าว
แลว้ แก่นกัศึกษาทั้ง 6 คณะ พร้อมช้ีแจงเหตุผลและวตัถุประสงค์เพื่อขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามอยา่งชดัเจน และขอรับคืนดว้ยตนเอง  
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4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
  ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
และบนัทึกขอ้มูลก่อนน าไปประมวลผล วเิคราะห์ขอ้มูล จดัท าตารางวเิคราะห์ทางสถิติ  เพื่อน าเสนอ
การวิเคราะห์ข้อมูล และสรุปผลการศึกษา โดยใช้โปรแกรม SPSS ซ่ึงเป็นโปรแกรมส าเร็จรูป 
ทางสถิติ มีดงัน้ี  
  4.1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม   
   วเิคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี และร้อยละ  
 4.2  ควำมคิดเห็นต่อระดับประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุน
วิชำกำร ระหว่ำงกองพัฒนำนักศึกษำ และกองบริกำรกำรศึกษำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ  
   ใช้สถิติเชิงพรรณนาดว้ยค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) โดยมีหลกัเกณฑใ์นการแปลผลดงัน้ี (มลัลิกา บุนนาค, 2555: 29) 
 
         ช่วงห่างของคะแนนแต่ละช่วง =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  
           จ  านวนชั้น 
         = 5-1  
           5   
         = 0.8  
   
        คะแนนเฉล่ีย       ระดบัความคิดเห็น 
   4.20 – 5.00    มากท่ีสุด  
    3.40 – 4.19    มาก  
    2.60 – 3.39     ปานกลาง  
    1.80 – 2.59     นอ้ย  
    1.00 – 1.79    นอ้ยท่ีสุด   
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 4.3  กำรวิ เครำะห์กำรเปรียบเทียบระหว่ำงปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษำกับ 
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร ระหว่ำงกองพัฒนำนักศึกษำ  
กบักองบริกำรกำรศึกษำ มหำวทิยำลยัรำชภัฏสวนสุนันทำ  
   ใช้ส ถิ ติ  t -test (Independent sample t – test) เพื่ อทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ีย 2 ค่า กรณีประชากรทั้ง 2 กลุ่ม เป็นอิสระต่อกนั ในการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
เพศชายกับเพศหญิง และใช้วิธีการทดสอบความแปรปรวน One – way ANOVA เปรียบเทียบ 
ความแตกต่างระหว่าง อายุ นักศึกษาชั้นปี คณะท่ีศึกษา รายได้ต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ
หน่วยงาน กองพัฒนานักศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา  
เม่ือพบความแตกต่างของค่าเฉล่ียอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงท าการทดสอบ 
การเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) หรือการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 
แต่ละคู่ ดว้ยวธีิ Least – Significant Difference (LSD) (ฤๅเดช เกิดวชิยั, 2560: 184 - 204)  
  4.4  ควำมคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  
   ใชว้ิธีการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) และน าเสนอ
ขอ้มูลดว้ยการบรรยาย นอกจากน้ียงัไดน้ าค่าสถิติมาช่วยในการวิเคราะห์อีกดว้ย ไดแ้ก่ การแจกแจง
ความถ่ี และร้อยละ เพื่อใหท้ราบความถ่ีและร้อยละของผูต้อบท่ีมีต่อขอ้ค าถามนั้นๆ 



บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 
 การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
กรณีศึกษา เปรียบเทียบกองพัฒนานักศึกษากับกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนันทา”  ผูศึ้กษาได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้นักศึกษาซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่าง จ านวน  
120 ฉบับ ได้รับกลับคืนมาจ านวน 120 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล  
และการน าเสนอผลการศึกษา แบ่งเป็น 6 ตอน ดงัน้ี   
  ตอนท่ี 1  ผลการวิ เคราะห์ข้อมู ล ปั จจัยส่ วนบุคคลของนักศึกษาท่ี ศึกษาอยู่ใน
มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา ระดบัปริญญาตรี ภาคปกติ  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค ์  
     2.1 ระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
     2.1.1  บุคลากรสังกดักองพฒันานกัศึกษา  
     2.2.2  บุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา  
    2.2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการ
ของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษากบักองบริการการศึกษา  
  ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษากบักองบริการการศึกษา 
โดยการใช้การทดสอบค่าที หรือ t -test (Independent sample t – test) และการทดสอบความแปรปรวน
โดยใช ้One way ANOVA   
  ตอนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ  
    4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เพื่อแก้ไขและ
ปรับปรุงสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ  
      4.1.1  บุคลากรสังกดักองพฒันานกัศึกษา  
     4.1.2  บุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา  
    4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  
เพื่อแกไ้ขและปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ ระหวา่ง
กองพฒันานกัศึกษากบักองบริการการศึกษา  
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ตอนที ่1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่ศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา ระดับปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
  เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงไดแ้ก่ นกัศึกษา 
ท่ีศึกษาอยูใ่นมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา ระดบัปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ได้แก่ เพศ อายุ นักศึกษาชั้นปี คณะท่ีศึกษา รายได้ต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน  
กองพฒันานกัศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา ดงัตารางท่ี 4.1  
 
ตารางท่ี 4.1 ความถ่ีและร้อยละของนักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  
 ระดบัปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ความถ่ี 
(จ านวน) 

ร้อยละ 

(n = 120) (100.00) 
1. เพศ    
 ชาย 

หญิง 
68 
52 

56.67 
43.33 

2. อาย ุ    
 18 ปี   

19 ปี  
20 ปี  
21 ปี ข้ึนไป 

19 
24 
35 
42 

15.83 
20.00 
29.17 
35.00 

3. นกัศึกษาชั้นปี   
 ปี 1  

ปี 2  
ปี 3  
ปี 4  

30 
30 
30 
30 

25.00 
25.00 
25.00 
25.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)  
 

 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ความถ่ี 
(จ านวน) 

ร้อยละ 

(n = 120) (100.00) 
4. คณะท่ีศึกษา   
 คณะครุศาสตร์  

คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี  
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 

คณะวทิยาการจดัการ  
คณะศิลปกรรมศาสตร์ 

20 
20 
20 
20 
20 
20 

16.67 
16.67 
16.67 
16.67 
16.67 
16.67 

5. รายไดต่้อเดือน นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 

5,001 – 7,000 บาท 

7,001 – 9,000 บาท 

9,001 – 11,000 บาท 

11,001 – 13,000 บาท 

13,00 บาท ข้ึนไป 

2 
22 
30 
27 
30 
9 

1.67 
18.33 
25.00 
22.50 
25.00 
7.50 

6. จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองพฒันานกัศึกษา  
 1 – 3 คร้ัง /เดือน  

4 – 6 คร้ัง/เดือน      
7 - 9 คร้ัง/เดือน  
10 คร้ัง/เดือน ข้ึนไป 

17 
48 
38 
17 

14.17 
40.00 
31.67 
14.17 

7. จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา  
 1 – 3 คร้ัง /เดือน  

4 – 6 คร้ัง/เดือน      
7 - 9 คร้ัง/เดือน  
10 คร้ัง/เดือน ข้ึนไป 

22 
51 
42 
5 

18.33 
42.50 
35.00 
4.17 
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 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของนักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ใน
มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา ระดบัปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร ระดบัปริญญา
ตรี ภาคปกติ พบวา่  
  1.  เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศ ชาย คิดเป็นร้อยละ 56.67 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
43.33 
  2.  อายุ จ  านวนนักศึกษาท่ีมีอายุมากท่ีสุด อยู่ท่ีอายุ 21 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 35.00
รองลงมาอยูท่ี่อาย ุ20 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.17 และจ านวนนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่อาย ุ18 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.83   
 3.  นกัศึกษาชั้นปี จ านวนนักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ในชั้นปี 1 ปี 2 ปี 3 และปี 4 นั้นมีจ านวน
เท่ากนัหมด คิดเป็นร้อยละ 25 

 4.  คณะท่ีศึกษา จ านวนนักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ตามคณะครุศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะวิทยาการจดัการ
และคณะศิลปกรรมศาสตร์ นั้นมีจ านวนเท่ากนัหมด คิดเป็นร้อยละ 16.67  
  5.  รายได้ต่อเดือน จ านวนรายได้ต่อเดือนของนักศึกษา มากท่ีสุด อยู่ท่ี 7,001 - 9,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 25.00 และ 11,001 - 13,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.00 รองลงมาอยู่ท่ี 9,001 - 
11,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.50 และจ านวนนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ นอ้ยกวา่ 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.67 

  6.  จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองพฒันานกัศึกษา มากท่ีสุดอยูท่ี่ 4 - 6 คร้ัง/เดือน
คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาอยู่ท่ี  7 - 9 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 31.67 และน้อยท่ีสุดอยู่ท่ี  
1 - 3 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 14.17 และ10 คร้ัง/เดือน ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 14.17   
  7.  จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา มากท่ีสุดอยู่ท่ี 4 - 6 คร้ัง/
เดือนคิดเป็นร้อยละ 42.50 รองลงมาอยู่ท่ี 7 - 9 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 35.00 และน้อยท่ีสุดอยู่ท่ี  
10 คร้ัง/เดือน ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.17    
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ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามวตัถุประสงค์  
 

 2.1 ระดับประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร สายสนับสนุนวชิาการ 
      2.1.1 บุคลากรสังกดักองพฒันานักศึกษา 
     เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา ท่ีนักศึกษาเป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีทั้งหมด  
5 ด้าน ไดแ้ก่ ด้านคุณภาพในการให้บริการ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ดา้นสภาพแวดล้อม 
และส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านการประชาสัมพันธ์ และด้านระบบสารสนเทศ ดังตารางท่ี  
4.2 – 4.3 
   
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับประสิทธิภาพในการให้บริการของ 
  บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา ในภาพรวม  
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา  S.D. ความหมาย 

ล าดบั 
ท่ี 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 4.14 0.66 มาก 3 
2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 4.22 0.47   มากท่ีสุด 1 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 3.82 0.67 มาก 5 
4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 4.20 0.68 มากท่ีสุด 2 
5. ดา้นระบบสารสนเทศ 4.02 0.64 มาก 4 

รวม 4.08 0.63 มาก  
 
   จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร
สายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (  = 4.08) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ล าดบัแรก มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นระยะเวลาใน
การให้บริการ (  = 4.22) รองลงมามีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ด้านการประชาสัมพนัธ์  
(  = 4.20) รองลงมามีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก คือ ด้านคุณภาพในการให้บริการ (  = 4.14) 
รองลงมามีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นระบบสารสนเทศ (  = 4.02) และน้อยท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก (  = 3.82)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร

สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา จ าแนกรายละเอียดในแต่ละดา้น 

 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  

สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา  S.D. ความหมาย 
ล าดบั 
ท่ี 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 4.14    0.66      มาก         
 1) เจา้หนา้ท่ี มีความเตม็ใจและมีความพร้อม 

ในการใหบ้ริการ 
4.18    0.68      มาก        7 

 2) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

4.58    0.57    มากท่ีสุด        2 

 3) เจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั 4.79    0.41    มากท่ีสุด        1 
 4) เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ความสามารถในการ 

ใหบ้ริการ สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย  
หรือให้ค  าแนะน าให้แก่ผูรั้บบริการได ้อยา่งถูกตอ้ง 

4.34    0.68    มากท่ีสุด        4 

 5) เจา้หนา้ท่ี ใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

2.99    1.07   ปานกลาง       10 

 6) เจา้หนา้ท่ีใชภ้าษาในการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 3.79    0.92      มาก        9 
 7) มีการแจง้ขอ้มูลความกา้วหนา้ของงาน 

ใหท้่านทราบ 
3.93    0.60      มาก        8 

 8) มีแผนผงัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการปฏิบติังาน (flow chart) ไวอ้ยา่งชดัเจน 

4.21    0.53    มากท่ีสุด        5 

 9) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ครบถว้น 

4.36    0.55    มากท่ีสุด        3 

 10) หน่วยงานมีการจดัท าแบบสอบถามหรือ 
กล่องรับแสดงความคิดเห็นส าหรับการวดั 
ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ   

4.19    0.64      มาก        6 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ)  
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา  S.D. ความหมาย 

ล าดบั 
ท่ี 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ  4.22 0.47   มากท่ีสุด  
 11) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  

และถูกตอ้ง 
4.29     0.51   มากท่ีสุด        1 

 12) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเสร็จทนัตามระยะเวลา 
ท่ีก าหนด 

4.21     0.50   มากท่ีสุด        2 

 13) มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีเป็นระบบ  
มีความสะดวก รวดเร็ว กะทดัรัด   

4.18     0.45      มาก        3 

 14) เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บั 
นกัศึกษาไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงความตอ้งการ 

4.18     0.47      มาก        3 

 15) ระยะเวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยูใ่นเกณฑ์ 
ท่ีเหมาะสม 

4.21     0.45   มากท่ีสุด        2 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก  3.82     0.67      มาก  
 16) สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ

เรียบร้อย และคล่องตวัในการติดต่อ 
4.14     0.45      มาก        2 

 17) สภาพแวดลอ้มภายในอาคาร มีความเหมาะสม 
เช่น อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ แสงสวา่ง 

4.14     0.47      มาก        2 

 18) หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับ 
ผูม้าติดต่อรอรับบริการเช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ 
น ้าด่ืม 

3.93     0.65      มาก        4 

 19) หน่วยงานมีระบบขั้นตอนกระบวนการ 
ในการติดต่อท่ีสะดวก 

3.98     0.65      มาก        3 

 20) มีการจดัระบบการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ
ภายในจุดเดียว หรือ One stop service 

3.41     0.90      มาก        5 

 21) มีการน าอุปกรณ์และเคร่ืองมือเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชอ้ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 

3.41     0.77      มาก        5 

 



80 
 
ตารางท่ี 4.3 (ต่อ)  
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา  S.D. ความหมาย 

ล าดบั 
ท่ี 

 22) หน่วยงานมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ 
และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3.40     0.77      มาก        6 

 23) ในอนาคตท่านอยากใหห้น่วยงานมีการ 
ปรับปรุงสถานท่ี และเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหมี้ 
ความทนัสมยัและมีจ านวนท่ีเพียงพอมากข้ึน 

4.17     0.70      มาก        1 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 4.20     0.68  มากท่ีสุด  
 24) ภายในหน่วยงานมีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์ 

ใหท้ราบในแต่ละจุดท่ีใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน 
4.29     0.75  มากท่ีสุด        3 

 25) หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อ
การใหบ้ริการแจกใหแ้ก่นกัศึกษา 

4.38     0.73 มากท่ีสุด        1 

 26) หน่วยงานมีศูนยใ์หค้  าปรึกษาดา้นการให้ 
ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ในการบริการส าหรับ
นกัศึกษา 

4.13     0.79      มาก        4 

 27) หน่วยงานมีการจดัช่องทางการประชาสัมพนัธ์ 
ท่ีหลากหลาย เช่น แจกแผน่พบั ใบปลิว หรือ 
ติดโปสเตอร์ บนกระดานบอร์ดประชาสัมพนัธ์ 
ของมหาวทิยาลยั 

4.36     0.68   มากท่ีสุด        2 

 28) มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นระบบส่ือออนไลน์ 
ท่ีทนัสมยั บนเวบ็ไซตอิ์นเตอร์เน็ต ผา่นทางไลน์  
หรือ เฟซบุค๊ 

4.13     0.64      มาก        4 

 29) ความชดัเจน และความถูกตอ้งในการ
ประชาสัมพนัธ์ 

4.13     0.62      มาก        4 

 30) ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ 
ในการรับบริการ 

4.08     0.68      มาก        6 

 31) หน่วยงานมีการปรับปรุงขอ้มูลข่าวสารท่ี
ทนัสมยัหรือทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนัอยูเ่สมอ 

4.09      0.57      มาก        5 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ)  
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา  S.D. ความหมาย 

ล าดบั 
ท่ี 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ 4.02     0.64      มาก  
 32) รูปแบบการจดัท าระบบช่องทางสารสนเทศ 

เวบ็ไซต ์student.ssru.ac.th และ reg.ssru.ac.th  
ของนกัศึกษา มีคุณภาพไดม้าตรฐาน 

4.06     0.54      มาก        3 

 33) ระบบสารสนเทศ มีความชดัเจน  
และใชง้านง่าย 

4.15     0.67      มาก        2 

 34) ระบบสารสนเทศของหน่วยงาน มีคุณภาพ 
ระบบไม่คา้ง หรือล่มบ่อย (Error) 

4.33     0.68   มากท่ีสุด        1 

 35) กรณีท่ีเกิดปัญหาเวบ็ไซตร์ะบบล่ม หน่วยงาน
สามารถ แกไ้ขปัญหาระบบ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.04     0.78      มาก        4 

 36) ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารผา่นทาง 
ระบบสารสนเทศไดอ้ยา่งสะดวก 

3.95     0.68      มาก        6 

 37) ท่านสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของ 
ขอ้มูลได ้เช่น ขอ้มูลการขอยกเลิกการจองกิจกรรม
ในระบบออนไลน์ท่ี student.ssru.ac.th หรือขอ้มูล
ตรวจสอบผลการเรียนประจ าภาคการศึกษา  
ท่ี reg.ssru.ac.th 

3.97     0.62      มาก        5 

 38) ระบบสารสนเทศท่ีมี เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วย 
ในการประกอบการตดัสินใจในการเลือก 
รับบริการ ต่อตวัท่าน 

3.70     0.74      มาก        8 

 39) ระบบสารสนเทศของหน่วยงานเกิด 
ประโยชน์ต่อตวัท่านมากท่ีสุด 

3.90     0.57      มาก        7 

 40) ท่านคิดวา่ในอนาคตอยากใหมี้การปรับปรุง
พฒันา ระบบ student.ssru.ac.th   
และ reg.ssru.ac.th ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

4.06     0.45      มาก        3 
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  จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสาย
สนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา จ  าแนกรายละเอียดในแต่ละดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.14) และ
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ี ให้บริการตามล าดบัก่อน – หลงั อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (  = 4.79) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (  = 4.58) และล าดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ี ใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพในการใหบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 2.99)  
  2.  ด้านระยะเวลาในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 
4.22) และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว และ
ถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  =  4.29) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการเสร็จทนัตามระยะเวลา
ท่ีก าหนด อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.21) กับระยะเวลาท่ีเจ้าหน้าท่ีให้บริการอยู่ในเกณฑ์ท่ี
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.21) และล าดบัสุดทา้ย คือ มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีเป็น
ระบบ มีความสะดวก รวดเร็ว กะทดัรัด อยู่ในระดบัมาก (  = 4.18) กบั เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไข
ปัญหาใหก้บันกัศึกษาไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.18)      
  3.  ดา้นสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก (  = 3.82) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ ในอนาคตท่านอยากให้หน่วยงานมี
การปรับปรุงสถานท่ี และเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้มีความทนัสมยัและมีจ านวนท่ีเพียงพอมากข้ึน อยูใ่น
ระดบัมาก (  = 4.17) รองลงมา คือ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย และ
คล่องตัวในการติดต่อ อยู่ในระดับมาก (  = 4.14) กับ สภาพแวดล้อมภายในอาคาร มีความ
เหมาะสม เช่น อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ แสงสวา่ง อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.14) และล าดบัสุดทา้ย คือ 
หน่วยงานมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ และเพียงพอต่อการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 
3.40)  
  4.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.20) และ
เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ล าดับแรก คือ หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อการ
ให้บริการแจกให้แก่นักศึกษา อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.38) รองลงมา คือ หน่วยงานมีการจดั
ช่องทางการประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลาย เช่น แจกแผน่พบั ใบปลิว หรือติดโปสเตอร์ บนกระดาน
บอร์ดประชาสัมพนัธ์ของมหาวิทยาลยั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.36) และล าดบัสุดทา้ย คือ ท่าน
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ในการรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.08)  
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  5.  ด้านระบบสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.02) และเม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ ระบบสารสนเทศของหน่วยงาน มีคุณภาพ ระบบไม่คา้ง หรือ
ล่มบ่อย (Error) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.33) รองลงมา คือ ระบบสารสนเทศ มีความชัดเจน และ 
ใช้งานง่าย อยู่ในระดบัมาก (  = 4.15) และล าดบัสุดทา้ย คือ ระบบสารสนเทศท่ีมี เป็นเคร่ืองมือ 
ท่ีช่วยในการประกอบการตดัสินใจในการเลือกรับบริการต่อตวัท่าน อยู่ในระดบัมาก (  = 3.70)
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงให้เห็นว่า บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
สังกดักองพฒันานักศึกษา นั้น มีประสิทธิภาพในการให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ถึง 2 ด้าน
ด้วยกัน โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ได้แก่ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ และรองลงมาคือ  
ด้านการประชาสัมพันธ์ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ในด้านระยะเวลาในการให้บริการ นั้ น เจ้าหน้าท่ี 
ท่ีให้บริการ สามารถให้บริการด้วยความรวดเร็ว และถูกต้อง ประกอบกับการมีขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการท่ีเป็นระบบ มีความสะดวก รวบรัด ส่งผลให้งานท่ีปฏิบติัเสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการให้ผูรั้บบริการไดม้ากท่ีสุด และในดา้นการประชาสัมพนัธ์ นั้น 
แสดงให้เห็นว่า กองพัฒนานักศึกษา มีการประชาสัมพันธ์ ท่ีสามารถสร้างความเข้าใจให้แก่
ผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี เพราะมีรูปแบบการประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลายและมีความชัดเจน  
มีการจดัท าเล่มคู่มือส าหรับนักศึกษาท่ีอธิบายถึงขั้นตอนส าหรับการติดต่อรับบริการแจกให้แก่
นักศึกษา ประกอบกับหน่วยงานมีการจดัช่องทางการประชาสัมพนัธ์ ท่ีหลากหลาย เช่น แจก 
แผ่นพบั ใบปลิว หรือติดโปสเตอร์ บนกระดานบอร์ดประชาสัมพนัธ์ของมหาวิทยาลยั รวมไปถึง
การประชาสัมพนัธ์ผ่านระบบส่ือออนไลน์ท่ีทนัสมยั บนเวบ็ไซต์อินเตอร์เน็ต ผ่านทางไลน์ หรือ 
เฟซบุ๊ค ท าให้ผูรั้บริการสามารถเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานได้
อยา่งสะดวก รวดเร็ว ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดั
กองพฒันานกัศึกษา 
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   2.1.2  บุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา  
      เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา ท่ีนักศึกษาเป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีทั้งหมด  
5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มและ
ส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และด้านระบบสารสนเทศ ดงัตารางท่ี 4.4 – 4.5
  
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความหมายของระดบัประสิทธิภาพในการ

ใหบ้ริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา ในภาพรวม 
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา  S.D. ความหมาย 

ล าดบั 
ท่ี 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 3.80 0.65 มาก 5 
2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 3.83 0.59 มาก 4 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 3.91 0.62 มาก 3 
4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 4.01 0.59 มาก 1 
5. ดา้นระบบสารสนเทศ 3.98 0.58 มาก 2 

รวม 3.91 0.61 มาก  
 
   จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร
สายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (  = 3.91) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยล าดบัแลก คือ ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ (  = 4.22) รองลงมา คือ ด้านระบบสารสนเทศ (  = 3.98) รองลงมา คือ ด้าน
สภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก  (  = 3.91) รองลงมา คือ ด้านระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการ (  = 3.83) และดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ (  = 3.80)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความหมายของระดบัประสิทธิภาพในการ

ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนก
รายละเอียดในแต่ละดา้น 

 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  

สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา  S.D. ความหมาย 
ล าดบั 
ท่ี 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 3.80    0.65        มาก         
 1) เจา้หนา้ท่ี มีความเตม็ใจและมีความพร้อม 

ในการใหบ้ริการ 
4.10 0.44        มาก        3 

 2) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

4.33 0.56    มากท่ีสุด        1 

 3) เจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั 4.31 0.52    มากท่ีสุด 2 
 4) เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ความสามารถในการ 

ใหบ้ริการ สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย  
หรือให้ค  าแนะน าให้แก่ผูรั้บบริการได ้อยา่งถูกตอ้ง 

3.95 0.66        มาก 4 

 5) เจา้หนา้ท่ี ใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

3.18 1.02   ปานกลาง 10 

 6) เจา้หนา้ท่ีใชภ้าษาในการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 3.43 0.82        มาก 8 
 7) มีการแจง้ขอ้มูลความกา้วหนา้ของงาน 

ใหท้่านทราบ 
3.52 0.72        มาก 7 

 8) มีแผนผงัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการปฏิบติังาน (flow chart) ไวอ้ยา่งชดัเจน 

3.91 0.53        มาก 5 

 9) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ครบถว้น 

3.88 0.51        มาก 6 

 10) หน่วยงานมีการจดัท าแบบสอบถามหรือ 
กล่องรับแสดงความคิดเห็นส าหรับการวดั 
ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ   

3.36 0.76    ปานกลาง 9 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ)  
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา  S.D. ความหมาย 

ล าดบั 
ท่ี 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ  3.80 0.65      มาก  
 11) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  

และถูกตอ้ง 
3.58 0.67        มาก 5 

 12) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเสร็จทนัตามระยะเวลา 
ท่ีก าหนด 

3.84 0.55        มาก 4 

 13) มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีเป็นระบบ  
มีความสะดวก รวดเร็ว กะทดัรัด   

3.95 0.61        มาก 1 

 14) เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บันกัศึกษา 
ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงความตอ้งการ 

3.92 0.51        มาก 2 

 15) ระยะเวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยูใ่นเกณฑ์ 
ท่ีเหมาะสม 

3.88 0.60    ปานกลาง 3 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก  3.91    0.62        มาก  
 16) สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ

เรียบร้อย และคล่องตวัในการติดต่อ 
3.50 0.62        มาก 7 

 17) สภาพแวดลอ้มภายในอาคาร มีความ
เหมาะสม เช่น อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ แสงสวา่ง 

3.65 0.64        มาก 6 

 18) หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับ 
ผูม้าติดต่อรอรับบริการเช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ 
น ้าด่ืม 

3.68 0.62        มาก 5 

 19) หน่วยงานมีระบบขั้นตอนกระบวนการ 
ในการติดต่อท่ีสะดวก 

3.87 0.66        มาก 4 

 20) มีการจดัระบบการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ
ภายในจุดเดียว หรือ One stop service 

4.36 0.58   มากท่ีสุด 1 

 21) มีการน าอุปกรณ์และเคร่ืองมือเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชอ้ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการ 

3.98 0.59        มาก 2 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ)  
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา  S.D. ความหมาย 

ล าดบั 
ท่ี 

 22) หน่วยงานมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ 
และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3.92 0.64      มาก 3 

 23) ในอนาคตท่านอยากใหห้น่วยงานมีการ 
ปรับปรุงสถานท่ี และเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหมี้ 
ความทนัสมยัและมีจ านวนท่ีเพียงพอมากข้ึน 

4.36 0.62    มากท่ีสุด 1 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 4.01     0.59       มาก  
 24) ภายในหน่วยงานมีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์ 

ใหท้ราบในแต่ละจุดท่ีใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน 
4.12 0.52        มาก 3 

 25) หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการ
ติดต่อการใหบ้ริการแจกใหแ้ก่นกัศึกษา 

4.48 0.59        มาก 1 

 26) หน่วยงานมีศูนยใ์หค้  าปรึกษาดา้นการให้ 
ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ในการบริการส าหรับ
นกัศึกษา 

3.73 0.74        มาก 8 

 27) หน่วยงานมีการจดัช่องทางการประชาสัมพนัธ์ 
ท่ีหลากหลาย เช่น แจกแผน่พบั ใบปลิว หรือ 
ติดโปสเตอร์ บนกระดานบอร์ดประชาสัมพนัธ์ 
ของมหาวทิยาลยั 

3.97 0.56        มาก 4 

 28) มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นระบบส่ือออนไลน์ 
ท่ีทนัสมยั บนเวบ็ไซตอิ์นเตอร์เน็ต ผา่นทางไลน์  
หรือ เฟซบุค๊ 

4.15 0.59        มาก 2 

 29) ความชดัเจน และความถูกตอ้งในการ
ประชาสัมพนัธ์ 

3.88 0.62        มาก 6 

 30) ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ 
ในการรับบริการ 

3.87 0.50        มาก 7 

 31) หน่วยงานมีการปรับปรุงขอ้มูลข่าวสารท่ี
ทนัสมยัหรือทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนัอยูเ่สมอ 

3.91 0.61        มาก 5 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ)  
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา  S.D. ความหมาย 

ล าดบั 
ท่ี 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ 3.98     0.58       มาก  
 32) รูปแบบการจดัท าระบบช่องทางสารสนเทศ 

เวบ็ไซต ์student.ssru.ac.th และ reg.ssru.ac.th  
ของนกัศึกษา มีคุณภาพไดม้าตรฐาน 

3.88 0.57        มาก 7 

 33) ระบบสารสนเทศ มีความชดัเจน  
และใชง้านง่าย 

3.88 0.64        มาก 7 

 34) ระบบสารสนเทศของหน่วยงาน มีคุณภาพ 
ระบบไม่คา้ง หรือล่มบ่อย (Error) 

3.98 0.62        มาก 5 

 35) กรณีท่ีเกิดปัญหาเวบ็ไซตร์ะบบล่ม หน่วยงาน
สามารถ แกไ้ขปัญหาระบบ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.87 0.62        มาก 8 

 36) ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารผา่นทาง 
ระบบสารสนเทศไดอ้ยา่งสะดวก 

4.06 0.63        มาก 3 

 37) ท่านสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของ 
ขอ้มูลได ้เช่น ขอ้มูลการขอยกเลิกการจอง
กิจกรรมในระบบออนไลน์ท่ี student.ssru.ac.th 
หรือขอ้มูลตรวจสอบผลการเรียนประจ าภาค
การศึกษา  
ท่ี reg.ssru.ac.th 

4.08 0.57        มาก 2 

 38) ระบบสารสนเทศท่ีมี เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วย 
ในการประกอบการตดัสินใจในการเลือกรับ 
บริการ ต่อตวัท่าน 

3.96 0.51        มาก 6 

 39) ระบบสารสนเทศของหน่วยงานเกิด
ประโยชน์ต่อตวัท่านมากท่ีสุด 

4.01 0.49        มาก 4 

 40) ท่านคิดวา่ในอนาคตอยากใหมี้การปรับปรุง
พฒันา ระบบ student.ssru.ac.th   
และ reg.ssru.ac.th ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

4.11 0.61        มาก 1 
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  จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสาย
สนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา จ าแนกรายละเอียดในแต่ละดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นคุณภาพในการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.80) และ
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (  = 4.33) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (  = 4.31) และล าดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพในการให้บริการ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.18)  
  2.  ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 3.83)  
และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีเป็นระบบ มีความสะดวก 
รวดเร็ว กะทดัรัด อยู่ในระดบัมาก (  =  3.95) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาให้กบั
นักศึกษาได้อย่างรวดเร็วและตรงความต้องการ อยู่ในระดับมาก (  = 3.92) และล าดับสุดท้าย  
คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.58)  
  3.  ดา้นสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก (  = 3.91) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ ในอนาคตท่านอยากให้หน่วยงานมี
การปรับปรุงสถานท่ี และเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้มีความทนัสมยัและมีจ านวนท่ีเพียงพอมากข้ึน อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (  = 4.36) กบัมีการจดัระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จภายในจุดเดียว หรือ One 
stop service อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.36) รองลงมา คือ มีการน าอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้อ านวยความสะดวกในการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก (  = 3.91) และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย และคล่องตวัในการติดต่อ 
อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.50)  
  4.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 4.01) และเม่ือ
พิจารณารายขอ้พบว่า ล าดบัแรก คือ หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อการให้บริการ
แจกใหแ้ก่นกัศึกษา หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อการใหบ้ริการแจกให้แก่นกัศึกษา  
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.48) รองลงมา คือ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านระบบส่ือออนไลน์ 
ท่ีทันสมยั บนเว็บไซต์อินเตอร์เน็ต ผ่านทางไลน์ หรือ อยู่ในระดับมาก (  = 4.15) และล าดับ
สุดทา้ย คือ หน่วยงานมีศูนยใ์ห้ค  าปรึกษาดา้นการให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ในการบริการส าหรับ
นกัศึกษาอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.73)  
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  5.  ด้านระบบสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.98) และเม่ือ
พิจารณารายขอ้พบว่า ล าดับแรก คือ ท่านคิดว่าในอนาคตอยากให้มีการปรับปรุงพฒันา ระบบ 
student.ssru.ac.th  และ reg.ssru.ac.th ให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.11) รองลงมา 
คือ ท่านสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลได ้เช่น ขอ้มูลการขอยกเลิกการจองกิจกรรมใน
ระบบออนไลน์ท่ี student.ssru.ac.th หรือข้อมูลตรวจสอบผลการเรียนประจ าภาคการศึกษาท่ี 
reg.ssru.ac.th อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.08) และล าดบัสุดทา้ย คือ รูปแบบการจดัท าระบบช่องทาง
สารสนเทศ เวบ็ไซต์ student.ssru.ac.th และ reg.ssru.ac.th ของนกัศึกษา มีคุณภาพไดม้าตรฐาน อยู่
ในระดับมาก (  = 3.88) กับระบบสารสนเทศ มีความชัดเจน และใช้งานง่าย อยู่ในระดับมาก  
(  = 3.88)     
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงให้เห็นว่า บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
สังกัดกองบริการการศึกษา นั้ น มีประสิทธิภาพในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ซ่ึงด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 2 อันดับแรก ได้แก่ ด้านการประชาสัมพันธ์  และรองลงมาคือ ด้านระบบ
สารสนเทศ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ในด้านการประชาสัมพันธ์  นั้ น กองบริการการศึกษา มีการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีสามารถสร้างความเขา้ใจให้แก่ผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี เพราะมีรูปแบบการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลายและมีความชดัเจน มีการจดัท าเล่มคู่มือส าหรับนักศึกษาท่ีอธิบายถึง
ขั้นตอนส าหรับการติดต่อรับบริการแจกให้แก่นกัศึกษา ประกอบกบัภายในหน่วยงานมีการติดป้าย
ประชาสัมพนัธ์ ท าให้ทราบในแต่ละจุดท่ีให้บริการไวอ้ยา่งชดัเจน และหน่วยงานมีการจดัช่องทาง
การประชาสัมพนัธ์ ท่ีหลากหลาย เช่น แจกแผ่นพบั ใบปลิว หรือติดโปสเตอร์ บนกระดานบอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ของมหาวิทยาลยั รวมไปถึงการประชาสัมพนัธ์ผ่านระบบส่ือออนไลน์ท่ีทนัสมยั  
บนเว็บไซต์อินเตอร์เน็ต ผ่านทางไลน์ หรือ เฟซบุ๊ค ท าให้ผูรั้บริการสามารถเขา้ถึงแหล่งขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว และในดา้นระบบสารสนเทศ 
นั้น แสดงให้เห็นว่า กองบริการการศึกษา มีการจดัท าระบบสารสนเทศท่ีทนัสมยั ได้มาตรฐาน  
ท าให้ผูรั้บบริการสามารถสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารผ่านทางระบบสารสนเทศของหน่วยงาน  
ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ประกอบกบัระบบสารสนเทศ มีความชัดเจน และใช้งานง่าย สามารถ
ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลได้ ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งในการให้บริการ ของบุคลากรสาย
สนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา 
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  2.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพในการให้บริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานักศึกษากบักองบริการการศึกษา 
    เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา กับ กองบริการการศึกษา ทั้ง 5 ด้าน 
ในภาพรวม  ได้แก่  ด้านคุณภาพในการให้บ ริการ ด้านระยะเวลาในการให้บ ริการ ด้าน
สภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านการประชาสัมพนัธ์ และด้านระบบสารสนเทศ  
วา่บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการสังกดัหน่วยงานไหนมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากกวา่กนั 
ดงัตารางท่ี 4.6 
 

ตารางท่ี 4.6  เปรียบเทียบระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
สังกดักองพฒันานกัศึกษากบักองบริการการศึกษา 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
ของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 

กองพฒันานกัศึกษา กองบริการการศึกษา 

       S.D. ความหมาย        S.D. ความหมาย 
1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 4.14 0.66      มาก 3.80 0.65 มาก 
2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 4.22 0.47   มากท่ีสุด 3.83 0.59 มาก 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

3.82 
 

   0.67 
 

     มาก 3.91 
 

0.62 
 

มาก 
 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 4.20 0.68   มากท่ีสุด 4.01 0.59 มาก 
5. ดา้นระบบสารสนเทศ 4.02 0.64      มาก 3.98 0.58 มาก 

รวม 4.08 0.63      มาก 3.91 0.61 มาก 
 

    จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุน
วิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา โดยรวม (  = 4.08) มากกว่าบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
สังกดักองบริการการศึกษา (  = 3.91) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น สามารถจ าแนกรายละเอียด 
ในแต่ละดา้น ดงัน้ี 
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    1.  ด้านคุณภาพในการให้บริการ โดยรวมของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
สังกดั กองพฒันานกัศึกษา มีค่าระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการ (  = 4.14) มากกวา่บุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา (  = 3.80) 
    2. ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ โดยรวมของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
สังกดักองพฒันานกัศึกษา มีค่าระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการ (  = 4.22) มากกวา่บุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา (  = 3.83) 
   3. ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมของบุคลากรสาย
สนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา มีค่าระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (  = 3.91) 
มากกวา่บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา (  = 3.82)  
   4.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ โดยรวมของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกดั
กองพฒันานักศึกษา มีค่าระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการ (  = 4.20) มากกว่าบุคลากรสาย
สนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา (  = 4.01)   
   5.  ดา้นระบบสารสนเทศ โดยรวมของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักอง
พัฒนานักศึกษา มีค่าระดับประสิทธิภาพในการให้บริการ (  = 4.02) มากกว่าบุคลากรสาย
สนบัสนุนวชิาการ สังกดักองบริการการศึกษา (  = 3.98)   
   จากผลการเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการทั้ง 2 หน่วยงาน แสดงให้เห็นว่า กองพฒันานักศึกษา มีค่าเฉล่ียมากกว่ากอง
บริการการศึกษาถึง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ 
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นระบบสารสนเทศ ยกเวน้ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความ
สะดวก ท่ีกองบริการการศึกษา มีค่าเฉล่ียมากกวา่  
   จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า จุดแข็งของประสิทธิภาพในการให้บริการของ
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา คือ ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด อยูใ่นล าดบัแรก ในขณะท่ีจุดแขง็ของประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร
สายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา คือ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด อยูใ่นล าดบัแรก จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ จุดอ่อนของประสิทธิภาพในการให้บริการของ
บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวย
ความสะดวก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด อยูใ่นล าดบัสุดทา้ย ในขณะท่ี จุดอ่อนของประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา คือ ดา้นคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด อยูใ่นล าดบัสุดทา้ย 
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพัฒนานักศึกษากับ 
กองบริการการศึกษา  

 
   เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษากบัความคิดเห็น
ของประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา 
กบักองบริการการศึกษา โดยการใชก้ารทดสอบค่าที หรือ t -test (Independent sample t – test) และ
การทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ One way ANOVA เม่ือพบความแตกต่างของค่าเฉล่ียอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงท าการทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) 
หรือการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ ด้วยวิธี Least – Significant Difference (LSD)  
ดงัตารางท่ี 4.7 – 4.31 
 

ตารางท่ี 4.7  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา โดยมีปัจจยัส่วนบุคคลของนักศึกษา  
ดา้นเพศแตกต่างกนั 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร 
สายสนบัสนุนวิชาการ  

สงักดักองพฒันานกัศึกษา 

ชาย (n = 68) หญิง (n = 52)  
t 

 
Sig 

 S.D.  S.D. 
1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 4.14 0.66 4.14 0.66 0.456 0.79 
2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 4.22 0.47 4.22 0.47 - 0.124 0.21 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 3.82 0.67 3.82 0.67 0.404 0.31 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 4.20 0.68 4.20 0.68 1.220 0.13 
5. ดา้นระบบสารสนเทศ 4.02 0.64 4.02 0.64 - 0.706 0.96 

รวม 4.08 0.63 4.08 0.63 0.451 0.46 

*P < .05 
 

    จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษา ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา  
ในภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.8  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสาย

สนับสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา โดยมีปัจจยัส่วนบุคคลของนักศึกษา 
ดา้นเพศแตกต่างกนั 

 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร 

สายสนบัสนุนวิชาการ  
สงักดักองบริการการศึกษา 

ชาย (n = 68) หญิง (n = 52)  
t 

 
Sig 

 S.D.  S.D. 
1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 3.80 0.65 3.80 0.65 - 0.564 0.46 
2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 3.83 0.59 3.83 0.59 - 2.135 0.75 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 3.91 0.62 3.91 0.62 - 1.830 0.22 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 4.01 0.59 4.01 0.59 - 0.349 0.07 
5. ดา้นระบบสารสนเทศ 3.98 0.58 3.98 0.58 - 1.185 0.30 

รวม 3.91 0.61 3.91 0.61 - 1.688 0.49 

*P < .05 
   

  จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษา ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา 
ในภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.9  เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษากบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพในการ

ให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา จ าแนกตาม
อาย ุ

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองพฒันานกัศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.933 
13.423 
14.356 

3 
116 
119 

0.31 
0.12 

2.69 0.05* 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.234 
12.339 
12.573 

3 
116 
119 

0.08 
0.11 

0.73 0.53 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.617 
28.747 
30.364 

3 
116 
119 

0.54 
0.25 

 

2.18 0.09 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.438 
30.364 
30.802 

3 
116 
119 

0.15 
0.26 

 

0.56 0.64 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.590 
24.200 
24.790 

3 
116 
119 

0.20 
0.21 

0.94 0.42 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.228 
8.716 
8.954 

3 
116 
119 

0.08 
0.08 

 

1.01 0.39 

*P < .05 
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   จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษาท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา  
ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนไม่แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) หรือการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉ ล่ียรายคู่  ด้วยวิธี  Least – Significant 
Difference (LSD) ดงัตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการสังกดั

กองพฒันานกัศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุ
 

 
อาย ุ

ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 

อาย ุ
ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 

18 ปี  
= 4.08 

19 ปี  
= 4.10 

20 ปี  
= 4.27 

21 ปี ข้ึนไป 
= 4.13 

18 ปี = 4.08  - 0.019 - 0.187 0.019 

19 ปี = 4.10  0.019  - 0.167 0.039 

20 ปี = 4.27 0.187 0.167  0.207* 

21 ปี ข้ึนไป = 4.13 - 0.019 - 0.039 - 0.207*  

*P < .05 
 

   จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ นกัศึกษาท่ีมีอายุ 20 ปี และท่ีมีอาย ุ21 ปี ข้ึนไป มีความคิดเห็น
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา 
ด้านคุณภาพในการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ  
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองพัฒนานักศึกษา ด้านคุณภาพในการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน โดยนักศึกษาท่ีมีอายุ 20 ปี  
มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด  
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ตารางท่ี 4.11  เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษากับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ 

ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามอายุ 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองบริการการศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.872 
23.436 
25.308 

3 
116 
119 

0.624 
0.202 

3.089 0.03* 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.674 
24.633 
25.307 

3 
116 
119 

0.225 
0.212 

1.058 0.37 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.701 
26.361 
27.062 

3 
116 
119 

0.234 
0.227 

1.029 0.38 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.680 
19.258 
19.937 

3 
116 
119 

0.227 
0.166 

1.364 0.25 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.409 
20.229 
20.708 

3 
116 
119 

0.136 
0.175 

0.778 0.50 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.422 
12.241 
12.663 

3 
116 
119 

0.141 
0.106 

1.332 0.26 

*P < .05 
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 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษา ท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา 
ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนไม่แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) หรือการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉ ล่ียรายคู่  ด้วยวิธี  Least – Significant 
Difference (LSD) ดงัตารางท่ี 4.12 
 
ตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  

สังกดักองบริการการศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุ
 

 
อาย ุ

ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 

อาย ุ
ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 

18 ปี  
= 3.64 

19 ปี  
= 3.73 

20 ปี  
= 3.72 

21 ปี ข้ึนไป 
= 3.96 

18 ปี = 3.64  - 0.085 - 0.072 - 0.314* 

19 ปี = 3.73 0.085  0.013 - 0.228* 

20 ปี = 3.72 0.072 - 0.013  - 0.241* 

21 ปี ข้ึนไป = 3.96 0.314*    0.228*  0.241*  

*P < .05 
   

  จากตารางท่ี 4.12 พบว่า นักศึกษาท่ีมีอายุ 18 ปี กบันักศึกษาท่ีมีอายุ 21 ปีข้ึนไป และ
นกัศึกษาท่ีมีอายุ 19 ปี กบันกัศึกษาท่ีมีอายุ 21 ปีข้ึนไป และนกัศึกษาท่ีมีอายุ 20 ปี กบันกัศึกษาท่ีมี
อายุ 21 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา ด้านคุณภาพในการให้บริการ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร 
สายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา ด้านคุณภาพในการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน  
โดยนกัศึกษาท่ีมีอาย ุ21 ปี ข้ึนไป มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด  
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ตารางท่ี 4.13  เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษากับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ 

ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามนกัศึกษาชั้นปี 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
ของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 

สังกดักองพฒันานกัศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.585 
13.771 
14.356 

3 
116 
119 

0.195 
0.119 

1.642 0.18 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.900 
11.673 
12.573 

3 
116 
119 

0.300 
0.101 

2.980 0.03* 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.598 
26.766 
30.364 

3 
116 
119 

1.199 
0.231 

5.198 0.00* 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.723 
29.079 
30.802 

3 
116 
119 

0.574 
0.251 

2.292 0.08 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.067 
24.723 
24.790 

3 
116 
119 

0.022 
0.213 

0.105 0.95 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.494 
8.541 
8.954 

3 
116 
119 

0.165 
0.073 

2.260 0.08 

*P < .05 
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   จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของนักศึกษา ท่ีมีชั้นปีการศึกษา ต่างกัน  
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองพฒันานักศึกษา ในภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ และด้าน
สภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
ส่วนด้านอ่ืนไม่แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) 
หรือการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ ดว้ยวิธี Least – Significant Difference (LSD) ดงั
ตารางท่ี 4.14 – 4.15 
 

ตารางท่ี 4.14  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  
สังกัดกองพฒันานักศึกษา เป็นรายคู่ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ จ าแนกตาม 
นกัศึกษาชั้นปี 

 
 

นกัศึกษาชั้นปี 
ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 

นกัศึกษาชั้นปี 
ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 

ปี 1 
= 4.19  

ปี 2  
= 4.08  

ปี 3  
= 4.26  

ปี 4  
= 4.32 

ปี 1 = 4.19  0.106 - 0.066 - 0.126 

ปี 2 = 4.08 - 0.106  - 0.173* - 0.233* 

ปี 3 = 4.26 0.066   0.173*  - 0.060 

ปี 4 = 4.32 0.126   0.233*  0.060  

*P < .05 
   

  จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ นกัศึกษาชั้นปี 2 กบันกัศึกษาชั้นปี 3 กบั และนกัศึกษาชั้นปี 4 
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองพฒันานกัศึกษา ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองพฒันานักศึกษา ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั โดยนักศึกษาชั้นปี 4  
มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด  
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ตารางท่ี 4.15  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  

สังกดักองพฒันานกัศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก  
จ าแนกตาม นกัศึกษาชั้นปี 

 

นกัศึกษาชั้นปี 
ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

นกัศึกษาชั้นปี 
ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 

ปี 1 
= 3.72   

ปี 2  
= 3.59   

ปี 3  
= 3.91  

ปี 4  
= 4.05 

ปี 1 = 3.72  0.133 - 0.183 - 0.320* 

ปี 2 = 3.59 - 0.133  - 0.316* - 0.454* 

ปี 3 = 3.91  0.183  0.316*  - 0.137 

ปี 4 = 4.05   0.320*  0.454* 0.137  

*P < .05 
    

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า นักศึกษาชั้นปี 1 กับนักศึกษาชั้นปี 2 กับนักศึกษาชั้นปี 3  
และนกัศึกษาชั้นปี 4 มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุน
วิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
ของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวย
ความสะดวก ไม่แตกต่างกนั โดยนกัศึกษาชั้นปี 4 มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด  
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ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษากับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ 

ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามนกัศึกษาชั้นปี 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองบริการการศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.374 
23.934 
25.308 

3 
116 
119 

0.458 
0.206 

2.220 0.90 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.779 
24.528 
25.307 

3 
116 
119 

0.260 
0.211 

1.228 0.30 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.690 
26.372 
27.062 

3 
116 
119 

0.230 
0.227 

1.012 0.39 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.198 
19.739 
19.937 

3 
116 
119 

0.066 
0.170 

0.388 0.76 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.882 
19.826 
20.708 

3 
116 
119 

0.294 
0.171 

1.720 0.16 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.368 
12.925 
12.663 

3 
116 
119 

0.123 
0.106 

1.158 0.32 

*P < .05 
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   จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของนักศึกษา ท่ีมีชั้นปีการศึกษา มีความ
คิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองบริการ
การศึกษา ไม่แตกต่างกนั  
 

ตารางท่ี 4.17 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษากับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ 
ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองพฒันานกัศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.428 
13.928 
14.356 

5 
114 
119 

0.086 
0.122 

0.701 
 

0.62 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.571 
11.002 
12.573 

5 
114 
119 

0.314 
0.097 

3.256 0.00* 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.479 
26.885 
30.364 

5 
114 
119 

0.696 
0.236 

2.951 0.01* 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.611 
30.191 
30.802 

5 
114 
119 

0.122 
0.265 

0.461 0.80 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.077 
24.713 
24.790 

5 
114 
119 

0.015 
0.217 

0.071 0.99 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.549 
8.395 
8.945 

5 
114 
119 

0.110 
0.074 

1.492 0.19 

*P < .05 
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   จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษา ท่ีมีคณะท่ีศึกษา ต่างกัน  
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองพฒันานักศึกษา ในภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ และด้าน
สภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วน
ดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั จึงท าการทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) หรือการ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ ดว้ยวิธี Least – Significant Difference (LSD) ดงัตารางท่ี 
4.18 – 4.19 
 
ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  

สังกดักองพฒันานกัศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ จ าแนกตามคณะ
ท่ีศึกษา 

 

คณะท่ีศึกษา 

ดา้นระยะเวลา 

ในการให้บริการ 

คณะท่ีศึกษา 

ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ 

คณะ 

ครุศาสตร์ 

 

 

 = 4.11 

คณะวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลย ี

 

 

= 4.29 

คณะ

มนุษยศาสตร์

และ

สงัคมศาสตร์ 

= 4.16 

คณะ

เทคโนโลย ี

อุตสาหกรรม 

 

= 4.28 

คณะวิทยาการ

จดัการ 

 

 

= 4.06 

คณะ 

ศิลปกรรม

ศาสตร์ 

 

= 4.39 

คณะครุศาสตร์ 

 = 4.11 

 - 0.180 - 0.050 - 0.170 0.050 - 0.280* 

คณะวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลย ี

= 4.29 

0.180  0.130 0.010 0.230* - 0.100 

คณะมนุษยศาสตร์

และสงัคมศาสตร์ 

= 4.16 

0.050 - 0.130  - 0.120 0.100 - 0.230* 

คณะเทคโนโลย ี

อุตสาหกรรม 

= 4.28 

0.170 - 0.010 0.120  0.220* - 0.110 

คณะวิทยาการจดัการ  

= 4.06 

- 0.050 - 0.230* - 0.100 - 0.220*  - 0.330* 

คณะศิลปกรรม

ศาสตร์ 

= 4.39 

0.280* 0.100 0.230* 0.110 0.330*  

*P < .05 



105 
 
  จากตารางท่ี  4.18 พบว่า นักศึกษาท่ี ศึกษาคณะครุศาสตร์  คณะวิทยาศาสตร์ 
และเทคโนโลยี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะวทิยาการ
จดัการ และคณะศิลปกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร
สายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา ด้านระยะเวลาในการให้บริการ แตกต่างกัน  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
ของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา ด้านระยะเวลา ในการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั โดยท่ีนกัศึกษาคณะศิลปกรรมศาสตร์ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  
สังกดักองพฒันานกัศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 
จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา 

 

คณะท่ีศึกษา 

ดา้น

สภาพแวดลอ้ม

และส่ิงอ านวย

ความสะดวก 

คณะท่ีศึกษา 

ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 

คณะ 

ครุศาสตร์ 

 

 

 = 3.65 

คณะวิทยาศาสตร์

และ 

เทคโนโลย ี

 

= 3.66 

คณะ

มนุษยศาสตร์

และ

สงัคมศาสตร์ 

= 3.76 

คณะ

เทคโนโลย ี

อุตสาหกรรม 

 

= 3.89 

คณะ

วิทยาการ

จดัการ 

 

= 3.80 

คณะ

ศิลปกรรม

ศาสตร์ 

 

= 4.15 

คณะครุศาสตร์ 

 = 3.65 

 - 0.180 - 0.112 - 0.243 - 0.150 - 0.506* 

คณะวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลย ี

= 3.66 

0.180  - 0.093 - 0.225 - 0.131 - 0.487* 

คณะมนุษยศาสตร์

และสงัคมศาสตร์ 

= 3.76 

0.112 0.093  - 0.131 - 0.037 - 0.393* 

คณะเทคโนโลย ี

อุตสาหกรรม 

= 3.89 

0.243 0.225 0.131  0.093 - 0.262 

คณะวิทยาการจดัการ  

= 3.80 

0.150 0.131 0.037 - 0.093  - 0.356* 

คณะศิลปกรรมศาสตร์ 

= 4.15 

0.506* 0.487* 0.393* 0.262 0.356*  

*P < .05 
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   จากตารางท่ี  4.19 พบว่า นักศึกษาท่ี ศึกษาคณะครุศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์ 
และเทคโนโลยี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  คณะวิทยาการจดัการ และคณะศิลปกรรม
ศาสตร์ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  
สังกัดกองพัฒนานักศึกษา ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกัน  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
ของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวย
ความสะดวกไม่แตกต่างกนั โดยท่ีนกัศึกษาคณะศิลปกรรมศาสตร์ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษากับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ 

ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา 
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองบริการการศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.019 
22.289 
25.308 

5 
114 
119 

0.604 
0.196 

3.089 0.01* 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.491 
22.816 
25.307 

5 
114 
119 

0.498 
0.200 

2.489 0.03* 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.865 
24.197 
27.062 

5 
114 
119 

0.573 
0.212 

2.700 0.02* 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.865 
19.073 
19.937 

5 
114 
119 

0.173 
0.167 

1.034 0.40 
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ) 
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองบริการการศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.333 
18.375 
20.708 

5 
114 
119 

0.467 
0.161 

2.895 0.01* 

รวม ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.298 
11.365 
12.663 

5 
114 
119 

0.260 
0.100 

2.605 0.02* 

*P < .05 
    

   จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษา ท่ีมีคณะท่ีศึกษาต่างกัน  
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองบริการการศึกษา ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลา
ในการให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านระบบสารสนเทศ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนด้านการประชาสัมพันธ์ไม่แตกต่างกัน 
จึงท าการทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) หรือการทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียรายคู่ ดว้ยวธีิ Least – Significant Difference (LSD) ดงัตารางท่ี 4.22 – 4.25 
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ตารางท่ี 4.21  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 

สังกดักองบริการการศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ จ าแนกตามคณะ
ท่ีศึกษา 

 

คณะท่ีศึกษา 
ดา้นคุณภาพใน
การให้บริการ 

คณะท่ีศึกษา 
ดา้นคุณภาพในการให้บริการ 

คณะ 
ครุศาสตร์ 

 
 

 = 3.92  

คณะวิทยาศาสตร์
และ 

เทคโนโลย ี
 

= 3.93 

คณะ
มนุษยศาสตร์

และ
สงัคมศาสตร์ 

= 3.93 

คณะ
เทคโนโลย ี
อุตสาหกรรม 

 

= 3.76 

คณะ
วิทยาการ
จดัการ 

 

= 3.49 

คณะ 
ศิลปกรรม
ศาสตร์ 

 

= 3.73 

คณะครุศาสตร์ 

 = 3.92 

 - 0.010 - 0.015 0.155 0.430* 0.185 

คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี

= 3.93 

0.010  - 0.005 0.165 0.440* 0.195 

คณะมนุษยศาสตร์
และสงัคมศาสตร์ 

= 3.93 

0.015 0.005  0.170 0.445* 0.200 

คณะเทคโนโลย ี
อุตสาหกรรม 

= 3.76 

- 0.155 - 0.165 - 0.170  0.275 0.030 

คณะวิทยาการ 
จดัการ  

= 3.49 

- 0.430* - 0.440* - 0.445* - 0.275  - 0.245 

คณะศิลปกรรม
ศาสตร์ 

= 3.73 

- 0.185 - 0.195 - 0.200 - 0.300 0.245  

*P < .05 
 

  จากตารางท่ี  4.21 พบว่า นักศึกษาท่ี ศึกษาคณะครุศาสตร์  คณะวิทยาศาสตร์ 
และเทคโนโลยี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และคณะวิทยาการจดัการ มีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา  
ด้านคุณภาพในการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ  
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกดักอง
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บริการการศึกษา ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั โดยนกัศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ีและคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  

สังกัดกองบริการการศึกษา เป็นรายคู่ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ จ าแนกตาม
คณะท่ีศึกษา 

 

คณะท่ีศึกษา 
ดา้นระยะเวลา
ในการให้บริการ 

คณะท่ีศึกษา 
ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ 

คณะ 
ครุศาสตร์ 

 

 

 = 3.93 

คณะวิทยาศาสตร์
และ 

เทคโนโลย ี
 

= 3.96 

คณะ
มนุษยศาสตร์

และ
สงัคมศาสตร์ 

= 3.89 

คณะ
เทคโนโลย ี
อุตสาหกรรม 

 

= 3.77 

คณะ 
วิทยาการ
จดัการ 

 

= 3.54 

คณะศิลปกรรม
ศาสตร์ 

 

 

= 3.91 

คณะครุศาสตร์ 

 = 3.93 

 - 0.030 0.040 0.160 0.390* 0.020 

คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี

= 3.96 

0.030  0.070 0.190 0.420* 0.050 

คณะมนุษยศาสตร์
และสงัคมศาสตร์ 

= 3.89 

- 0.040 - 0.070  0.120 0.350* - 0.020 

คณะเทคโนโลย ี
อุตสาหกรรม 

= 3.77 

- 0.160 - 0.190 - 0.120  0.230 - 0.140 

คณะวิทยาการ 
จดัการ  

= 3.54 

- 0.390* - 0.420* - 0.350* - 0.230  - 0.370* 

คณะศิลปกรรม
ศาสตร์ 

= 3.91 

- 0.020 - 0.050 0.020 0.140 0.370*  

*P < .05 
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   จากตารางท่ี  4.22 พบว่า นัก ศึกษาท่ี ศึกษาคณะครุศาสตร์  คณะวิทยาศาสตร์ 
และเทคโนโลยี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  คณะวิทยาการจดัการ และคณะศิลปกรรม
ศาสตร์ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  
สังกดักองบริการการศึกษา ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 ส่วนนกัศึกษาท่ีศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา ดา้นระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั โดยนกัศึกษาคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  

สังกดักองบริการการศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก  
จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา 

 

คณะท่ีศึกษา 

ดา้น

สภาพแวดลอ้ม

และ 

ส่ิงอ านวย 

ความสะดวก 

คณะท่ีศึกษา 

ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 

คณะ 

ครุศาสตร์ 

 

 

 = 3.87 

คณะวิทยาศาสตร์

และ 

เทคโนโลย ี

 

= 3.92 

คณะ

มนุษยศาสตร์

และ

สงัคมศาสตร์ 

= 3.83 

คณะ

เทคโนโลย ี

อุตสาหกรรม 

 

= 3.84 

คณะ 

วิทยาการ

จดัการ 

 

= 3.76 

คณะศิลปกรรม

ศาสตร์ 

 

 

= 4.24 

คณะครุศาสตร์ 

 = 3.87 

 - 0.05 0.043 0.031 0.106 - 0.368* 

คณะวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลย ี

= 3.92 

0.050  0.093 0.081 0.156 - 0.318* 

คณะมนุษยศาสตร์

และสงัคมศาสตร์ 

= 3.83 

- 0.043 - 0.093  - 0.012 0.062 - 0.412* 

คณะเทคโนโลย ี

อุตสาหกรรม 

= 3.84 

- 0.031 - 0.081 0.012  0.075 - 0.400* 

คณะวิทยาการจดัการ  

= 3.76 

- 0.106 - 0.156 - 0.062 - 0.075  - 0.475* 

คณะศิลปกรรมศาสตร์ 

= 4.24 

0.368* 0.318* 0.412* 0.400* 0.475*  

*P < .05 
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   จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ นกัศึกษาท่ีศึกษาทั้ง 6 คณะ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพใน
การให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา ดา้นสภาพแวดลอ้ม
และส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยท่ีนกัศึกษาคณะ
ศิลปกรรมศาสตร์ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.24  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  
สังกดักองบริการการศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นระบบสารสนเทศ จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา 

 

คณะท่ีศึกษา 
ดา้นระบบ
สารสนเทศ 

คณะท่ีศึกษา 
ดา้นระบบสารสนเทศ 

คณะ 
ครุศาสตร์ 

 
 

 = 4.07 

คณะ
วิทยาศาสตร์

และ 
เทคโนโลย ี

=  3.93 

คณะ
มนุษยศาสตร์

และ
สงัคมศาสตร์ 

= 4.02 

คณะ
เทคโนโลย ี
อุตสาหกรรม 

 

= 3.80 

คณะ
วิทยาการ
จดัการ 

= 3.84 

คณะศิลปกรรม
ศาสตร์ 

 
 

= 4.21 

คณะครุศาสตร์ 

 = 4.07 

 0.138 0.050 0.272* 0.227 - 0.138 

คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี

= 3.93 

- 0.138  - 0.088 0.133 0.088 - 0.277* 

คณะมนุษยศาสตร์
และสงัคมศาสตร์ 

= 4.02 

- 0.050 0.088  0.222 0.177 - 0.188 

คณะเทคโนโลย ี
อุตสาหกรรม 

= 3.80 

- 0.272* - 0.133 -0.222  - 0.044 - 0.411* 

คณะวิทยาการจดัการ  

= 3.84 

- 0.227 - 0.088 - 0.177 0.044  - 0.366* 

คณะศิลปกรรม
ศาสตร์ 

= 4.21 

0.138 0.277* 0.188 0.411* 0.366*  

*P < .05 
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   จากตารางท่ี  4.24 พบว่า นักศึกษาท่ี ศึกษาคณะครุศาสตร์  คณะวิทยาศาสตร์ 
และเทคโนโลยี คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะวิทยาการจดัการ และคณะศิลปกรรมศาสตร์ 
มีความคิดเห็น ต่อประสิท ธิภาพในการให้บ ริการของบุคลากรสายสนับส นุนวิชาการ  
สังกดักองบริการการศึกษา ดา้นระบบสารสนเทศ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ส่วนนักศึกษาท่ีศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ 
ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา ด้านระบบ
สารสนเทศ ไม่แตกต่างกนั โดยท่ีนกัศึกษาคณะศิลปกรรมศาสตร์ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.25  เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษากับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ 
ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา 
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองพฒันานกัศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.774 
13.582 

5 
114 
119 

0.155 
0.119 

 

1.300 
 

0.269 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.596 
11.977 
12.573 

5 
114 
119 

0.119 
0.105 

1.134 0.347 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.717 
29.648 
30.364 

5 
114 
119 

0.143 
0.260 

0.551 0.737 
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ตารางท่ี 4.25  (ต่อ) 
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองพฒันานกัศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.208 
30.594 
30.802 

5 
114 
119 

0.042 
0.268 

0.155 0.978 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.300 
24.490 
24.790 

5 
114 
119 

0.060 
0.215 

0.279 0.924 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.165 
8.780 
8.945 

5 
114 
119 

0.033 
0.077 

0.428 0.829 

*P < .05 
 

   จากตารางท่ี  4.25 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของนักศึกษา ท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกัน  
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด 
กองพฒันานกัศึกษา ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.26  เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษากับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ 

ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา 
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองบริการการศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.569 
24.739 
25.308 

5 
114 
119 

0.114 
0.217 

0.524 0.758 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.274 
25.033 
25.307 

5 
114 
119 

0.055 
0.220 

 

0.250 0.939 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.202 
26.860 
27.062 

5 
114 
119 

0.040 
0.236 

0.172 0.973 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.762 
19.176 
19.937 

5 
114 
119 

0.152 
0.168 

 

0.906 
 

0.480 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.491 
19.216 
20.708 

5 
114 
119 

0.298 
0.169 

1.769 0.125 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.138 
12.525 
12.663 

5 
114 
119 

0.028 
0.110 

0.251 0.939 

*P < .05 
 

   จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของนักศึกษา ท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด 
กองบริการการศึกษา ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.27  เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษากับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ 

ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา
โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองพัฒนา
นกัศึกษา 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองพฒันานกัศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.108 
14.248 
14.356 

3 
116 
119 

0.036 
0.123 

0.292 0.831 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.063 
12.510 
12.573 

3 
116 
119 

0.021 
0.108 

0.194 0.901 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.420 
29.944 
30.364 

3 
116 
119 

0.140 
0.258 

0.543 0.654 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.439 
30.363 
30.802 

3 
116 
119 

0.146 
0.262 

0.559 0.643 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.238 
24.552 
24.790 

3 
116 
119 

0.079 
0.212 

0.375 0.771 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.069 
8.876 
8.945 

3 
116 
119 

0.023 
0.077 

 

0.299 0.826 

*P < .05 
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  จากตารางท่ี  4.27 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษา จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ
หน่วยงาน กองพฒันานักศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของ
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา ไม่แตกต่างกนั  
 

ตารางท่ี 4.28  เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษากบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา โดยรวม
และรายดา้น จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา 

 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองบริการการศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.784 
24.524 
25.308 

3 
116 
119 

0.261 
0.211 

1.236 
 

0.30 

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.633 
24.673 
25.307 

3 
116 
119 

0.211 
0.213 

0.993 0.39 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.971 
25.091 
27.062 

3 
116 
119 

0.657 
0.216 

 

3.038 0.03* 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.390 
19.548 
19.937 

3 
116 
119 

0.130 
0.169 

0.771 0.51 

5. ดา้นระบบสารสนเทศ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.556 
20.152 
20.708 

3 
116 
119 

0.185 
0.174 

1.067 0.36 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.721 
11.942 
12.663 

3 
116 
119 

0.240 
0.103 

2.336 0.07 

*P < .05 
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  จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษา จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ
หน่วยงาน กองบริการการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา ในภาพรวมและรายด้าน  
ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนไม่แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) หรือการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉ ล่ียรายคู่  ด้วยวิธี  Least – Significant 
Difference (LSD) ดงัตารางท่ี 4.29 
 

ตารางท่ี 4.29  เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  
สังกดักองบริการการศึกษา เป็นรายคู่ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก  
จ าแนกตาม จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา 

 
 

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน  
กองบริการการศึกษา 

ดา้นสภาพแวดลอ้มและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก  

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน  
กองบริการการศึกษา 

ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 

1 – 3  
คร้ัง /เดือน  

= 3.73  

4 – 6  
คร้ัง/เดือน    

=  4.05 

7 - 9  
คร้ัง/เดือน    

= 3.83  

10 คร้ัง/เดือน  
ข้ึนไป  

=  4.00 

 1 – 3 คร้ัง /เดือน = 3.73  - 0.312* - 0.091 - 0.261 

4 – 6 คร้ัง/เดือน   = 4.05 0.312*  0.221* 0.051 

7 - 9 คร้ัง/เดือน   = 3.83 0.091 - 0.221*  - 0.169 

10 คร้ัง/เดือน ข้ึนไป = 4.00 0.261 - 0.051 0.169  

*P < .05 
    

  จากตารางท่ี 4.29 พบว่า จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา  
ของนักศึกษา ตั้ งแต่ 1 – 3 คร้ัง/เดือน 4 – 6 คร้ัง/เดือน และ 7 - 9 คร้ัง/เดือน มีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา  
ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส่วนจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา ของนักศึกษา ตั้ งแต่ 10 คร้ัง/เดือน  
ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดั 
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กองบริการการศึกษา ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก ไม่แตกต่างกนั โดยจ านวน
คร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา ของนกัศึกษา ตั้งแต่ 4 – 6 คร้ัง/เดือน มีค่าเฉล่ียสูง
ท่ีสุด  
 
ตารางท่ี 4.30  สรุปผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการให้บริการของ

บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา กบักองบริการการศึกษา  
 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
ของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 

กองพฒันานกัศึกษา กองบริการการศึกษา 
แตกต่างกนั ไม่ 

แตกต่างกนั 
แตกต่างกนั ไม่ 

แตกต่างกนั 
1. เพศ     
2. อาย ุ     
3. นกัศึกษาชั้นปี     
4. คณะท่ีศึกษา     
5. รายไดต่้อเดือน     
6. จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 
หน่วยงาน กองพฒันานกัศึกษา 

           - 
 

7. จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 
หน่วยงาน กองบริการการศึกษา 

        -   

รวม 3 3 3 3 

 
   จากตารางท่ี 4.30 พบว่า ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการของ บุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ มีรายละเอียดดงัน้ี  
   1. กองพฒันานกัศึกษา   
    1.1 มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ อายุ นกัศึกษาชั้นปี และคณะท่ีศึกษา
   1.2 มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 3 ด้าน ไดแ้ก่ เพศ รายไดต่้อเดือน และจ านวน
คร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองพฒันานกัศึกษา  
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   2. กองบริการการศึกษา  
   2.1 มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 3 ด้าน ได้แก่ อายุ คณะท่ีศึกษา และจ านวนคร้ัง 
ท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา  
    2.2 มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ เพศ นกัศึกษาชั้นปี และรายไดต่้อเดือน  
 

ตอนที ่4  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นหรือข้อเสนอแนะ  
 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพื่อแก้ไขและปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวชิาการ 
   4.1.1  บุคลากรสังกดักองพฒันานักศึกษา  
      เป็นผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีนักศึกษาได้แสดงความคิดเห็นหรือให้
ขอ้เสนอแนะ ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการของบุคลากร 
สังกดักองพฒันานกัศึกษา จ านวน 23 คน จาก 120 คน คิดเป็น ร้อยละ 19.17 ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอตาม
ตารางท่ี 4.31  
 

ตารางท่ี 4.31 ความถ่ีและร้อยละความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของนักศึกษา เพื่อแก้ไขและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการของ
บุคลากรสังกดักองพฒันานกัศึกษา 

 

 
ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 

 

ความถ่ี 
(จ านวน) 

ร้อยละ ล าดบั
ท่ี 

(n = 23) (100.00) 
1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 11 47.83 1 
    - เจา้หนา้ท่ีควรมีการเตรียมพร้อมในการใหบ้ริการมากกวา่น้ี    
    -  อยากใหท้ างานดว้ยความขยนัขนัแขง็ บางคร้ังเขา้ไปติดต่อ 
แลว้ดูเอ่ือยเฉ่ือย 

   

    - ตอบค าถามไม่ตรงกบัค าถาม ถามอีกอยา่งตอบอีกอยา่ง    
    - ควรใชภ้าษาไทยใหถู้กตอ้ง    
    - ควรมี service mind มากกวา่น้ีนะคะ    
    -  อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการใชค้  าพดู ควรใชค้  าพดู 
ท่ีสุภาพ มีความเหมาะสม 
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ตารางท่ี 4.31 (ต่อ) 
 

 
ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 

 

ความถ่ี 
(จ านวน) 

ร้อยละ ล าดบั
ท่ี 

(n = 23) (100.00) 
    - เจา้หนา้ท่ีพดูจาไม่ค่อยดี อยากใหมี้การอบรม หรือ 
คดัคนท่ีเขา้มาท างานตรงน้ี 

   

    - ปรับปรุงเร่ืองบุคลิกและการใชค้  าพดู    
    - เจา้หนา้ท่ีบางคนใหบ้ริการไม่สุภาพ เช่น การใชค้  าพดู  
น ้ าเสียง ท่ีดูไม่เตม็ใจ 

   

    - ปรับปรุงเร่ืองการใชค้  าพดูกบันกัศึกษา    
    - ควรท างานใหดี้กวา่น้ี เช่น การวางแผน การด าเนินการ  
การจดักิจกรรมต่างๆ ควรบริหารจดัการนกัศึกษาใหดี้ 
ไม่ใหเ้กิดความวุน่วายอยา่งท่ีผา่นมา 

   

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 4 17.39 3 
    - ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วดี แต่อยากใหเ้ร็วมากกวา่น้ี    
    - บางคร้ังใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว แต่ก็มีขอ้ผิดพลาดบา้ง    
    - อยากใหมี้การช้ีแจงเร่ืองเวลาการท างานท่ีชดัเจน    
    - อยากทราบระยะเวลาในแต่ละงานท่ีท าวา่มีก าหนดเวลา 
ไวว้า่ใชเ้วลาก่ีวนั ก่ีนาที ก่ีชัว่โมง ถึงจะเสร็จ  

   

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 5 21.74 2 
    - ลิฟทเ์ก่า    
    - อยากใหมี้สนามฟตุซอล เพ่ิม    
    - สนามแบดมินตนัไม่ไดม้าตรฐาน หลงัคาเต้ีย พ้ืนเก่าและ 
พ้ืนล่ืน อยากใหป้รับปรุงใหม่ 

   

    - อยากใหข้ยายพ้ืนท่ีหอ้งฟิตเนส หรืออุปกรณ์ท่ีใชอ้อกก าลงักาย  
เช่น ลูกเหลก็ ดมัเบล บาร์เบล  เคร่ืองวิง่ เป็นตน้  

   

    - หอ้งออกก าลงักายฟิตเนสเลก็เกินไป ไม่เพียงพอต่อจ านวน 
นกัศึกษา ท่ีมาใชบ้ริการ บางทีตอ้งต่อคิวเล่น จึงอยากใหเ้พ่ิมพ้ืนท่ี 
สนามกีฬา และหอ้งออกก าลงักายฟิตเนส 
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ตารางท่ี 4.31 (ต่อ) 
 

 
ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 

 

ความถ่ี 
(จ านวน) 

ร้อยละ ล าดบั
ท่ี 

(n = 23) (100.00) 
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 2 8.70 4 
    - การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารในบางเร่ืองขาดความชดัเจน    
    - อยากใหป้ระชาสมัพนัธ์ครอบคลุมถึงเร่ืองของสิทธิประโยชน ์
ของนกัศึกษาในเร่ืองอ่ืนๆ 

   

5. ดา้นระบบสารสนเทศ 1 4.34 5 
    - อยากใหพ้ฒันาในเร่ืองของเวบ็ไซตใ์หมี้คุณมากมากยิง่ข้ึน    

  
 จากตารางท่ี 4.31 พบว่า มีการแสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของ

นกัศึกษาเพื่อแกไ้ขและปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
สังกดักองพฒันานกัศึกษา มีรายละเอียดดงัน้ี  
  1.  ดา้นคุณภาพในการให้บริการ มีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 
อยูใ่นล าดบัท่ี 1 มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 47.83 โดยมีการให้ขอ้เสนอแนะท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้
ค าถามในแบบสอบถาม คือ เจา้หนา้ท่ี ใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพในการให้บริการ มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ความสามารถ ในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย 
หรือให้ค  าแนะน าให้แก่ผูรั้บบริการได้ อย่างถูกตอ้ง รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ี มีความเต็มใจและมี
ความพร้อมในการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น   
  2.  ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ มีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ  
อยู่ในล าดบัท่ี 3 มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 17.39 โดยมีการให้ข้อเสนอแนะท่ีสอดคล้องกับ 
ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการเสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด และเจา้หน้าท่ี
สามารถแก้ไขปัญหาให้กับนักศึกษาได้อย่างรวดเร็วและตรงความต้องการ และระยะเวลาท่ี
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสม  
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 3.  ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก มีการแสดงความ
คิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  อยู่ในล าดับท่ี 2 มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 21.74 โดยมีการให้
ขอ้เสนอแนะท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้ค าถามในแบบสอบถาม คือ หน่วยงานมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมี
คุณภาพ และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ และในอนาคตท่านอยากให้หน่วยงานมีการปรับปรุงสถานท่ี  
และเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหมี้ความทนัสมยัและมีจ านวนท่ีเพียงพอ มากข้ึน  
  4.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ มีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ อยู่
ในล าดับท่ี 4 มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 8.70 โดยมีการให้ข้อเสนอแนะท่ีสอดคล้องกับข้อ
ค าถามในแบบสอบถาม คือ ความชดัเจน และความถูกตอ้งในการประชาสัมพนัธ์ และท่านไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ในการรับบริการ 

 5.  ดา้นระบบสารสนเทศ มีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ อยูใ่น
ล าดบัท่ี 5 มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 4.34 โดยมีการให้ขอ้เสนอแนะท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้ค าถาม 
ในแบบสอบถาม คือ ท่านคิดว่าในอนาคตอยากให้มีการปรับปรุงพฒันา ระบบ student.ssru.ac.th  
และ reg.ssru.ac.th ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 
       4.1.2  บุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา 
      เป็นผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีนักศึกษาได้แสดงความคิดเห็นหรือให้
ขอ้เสนอแนะ ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการของบุคลากร 
สังกดักองบริการการศึกษา จ านวน 16 คน จาก 120 คน คิดเป็น ร้อยละ 13.33 ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอ
ตามตารางท่ี 4.32  
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ตารางท่ี 4.32  ความถ่ีและร้อยละความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของนักศึกษา เพื่อแก้ไขและ

ปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
ของบุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา 

 
 

ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 
 

ความถ่ี 
(จ านวน) 

ร้อยละ ล าดบั
ท่ี 

(n = 16) (100.00) 
1. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 6 37.50 1 
    - อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการใชค้  าพดู ควรใชค้  าพดูท่ีสุภาพ  
มีความเหมาะสม 

   

    - เจา้หนา้ท่ีพดูไม่ค่อยเพราะ    
    - ควรปรับปรุงเร่ืองการใชค้  าพดูกบันกัศึกษา    
    - อยากใหช่้วยปรับปรุงเร่ืองการพดูจาในการใหบ้ริการ    
    - ควรมีการโทรแจง้ความคืบหนา้ของงานใหท้ราบ  
เพราะงานบางอยา่งมีผลต่อสิทธ์ิประโยชน ์

   

    - เอกสารท่ีท าออกมาบางทีก็ผดิๆ ถูกๆ โดยเฉพาะช่ือนกัศึกษา  
สะกดผิดบ่อย 

   

2. ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ 2 12.50 3 
    - อยากทราบระยะเวลาในแต่ละงานท่ีท าวา่มีก าหนดเวลาไวว้า่ 
ใชเ้วลาก่ีวนั ก่ีนาที ก่ีชัว่โมง ถึงจะเสร็จ 

   

    - เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วดี แต่อยากใหเ้ร็วมากกวา่น้ี    
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก 3 18.75 2 
    - แอร์ไม่เยน็ ร้อน    
    - มีเกา้อ้ีไม่เพียงพอ เวลามาจ่ายค่าเทอมตอ้งมานัง่รอร้อนๆ  
ขา้งนอก 

   

    - เกา้อ้ีไม่พอ หอ้งเลก็ไป อยากใหข้ยายพ้ืนท่ีใหก้วา้งข้ึน    
4. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 2 12.50 3 
    - อยากใหมี้การประสานงานดา้นการประชาสมัพนัธ์กบันกัศึกษา
หลากหลายช่องทาง และเร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อการเรียนมากข้ึน 

   

    - อยากใหป้ระชาสมัพนัธ์ครอบคลุมถึงเร่ืองของการเรียนการสอน    
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ตารางท่ี 4.32  (ต่อ) 
 

 
ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 

 

ความถ่ี 
(จ านวน) 

ร้อยละ ล าดบั
ท่ี 

(n = 16) (100.00) 
5. ดา้นระบบสารสนเทศ 3 18.75 2 
    - อยากใหแ้กไ้ขเร่ืองของความรวดเร็วและความถูกตอ้ง การ
ลงทะเบียนเรียน หรือการขอแก ้I หรือ W ในเวบ็ไซต ์

   

    - ปรับปรุงเร่ืองของการตรวจสอบระบบการลงทะเบียนเรียนและ
การออกเกรด 

   

    - อยากใหพ้ฒันาในเร่ืองของเวบ็ไซตใ์หมี้คุณมากมากยิง่ข้ึน    

 

 จากตารางท่ี 4.32 พบว่า มีการแสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของ
นกัศึกษาเพื่อแกไ้ขและปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการ ของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดักองบริการการศึกษา มีรายละเอียดดงัน้ี  
  1.  ด้าน คุณภาพในการให้บ ริก าร มี การแสดงความ คิด เห็นห รือ
ขอ้เสนอแนะ อยู่ในล าดบัท่ี 1 มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 โดยมีการให้ขอ้เสนอแนะท่ี
สอดคลอ้งกบัขอ้ค าถามในแบบสอบถาม คือ เจา้หน้าท่ี ใช้กริยาและวาจาดว้ยความสุภาพในการ
ให้บริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีการแจ้งข้อมูลความก้าวหน้าของงานให้ท่านทราบ และ
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น  
  2.  ด้านระยะเวลาในการให้บ ริการ  มีการแสดงความคิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะ อยู่ในล าดบัท่ี 3 มีจ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 โดยมีการให้ขอ้เสนอแนะท่ี
สอดคลอ้งกบัขอ้ค าถามในแบบสอบถาม คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการเสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
และระยะเวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสม  
 3.  ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก มีการแสดงความ
คิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ อยู่ในล าดับท่ี 2 มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 โดยมีการให้
ขอ้เสนอแนะท่ีสอดคล้องกบัขอ้ค าถามในแบบสอบถาม คือ หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ส าหรับผูม้าติดต่อรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์น ้ าด่ืม และสภาพแวดลอ้มภายในอาคาร มี
ความเหมาะสม เช่น อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ แสงสวา่ง  
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 4.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ มีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ อยู่
ในล าดบัท่ี 3 มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 โดยมีการให้ขอ้เสนอแนะท่ีสอดคล้องกบัข้อ
ค าถามในแบบสอบถาม คือ หน่วยงานมีการจดัช่องทางการประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลาย เช่น แจก
แผ่นพบั ใบปลิว หรือติดโปสเตอร์ บนกระดานบอร์ดประชาสัมพนัธ์ของมหาวิทยาลยั และท่าน
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ในการรับบริการ    
  5.  ดา้นระบบสารสนเทศ มีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ อยูใ่น
ล าดบัท่ี 2 มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 โดยมีการให้ขอ้เสนอแนะท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้ค าถาม 
ในแบบสอบถาม คือ ท่านสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลได ้เช่น ขอ้มูลการขอยกเลิก
การจองกิจกรรมในระบบออนไลน์ท่ี student.ssru.ac.th หรือขอ้มูลตรวจสอบผลการเรียนประจ า
ภาคการศึกษา ท่ี reg.ssru.ac.th และท่านคิดว่าในอนาคตอยากให้มีการปรับปรุงพัฒนาระบบ 
student.ssru.ac.th  และ reg.ssru.ac.th ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 
  4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพื่อแก้ไขและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ ระหว่างกองพัฒนา
นักศึกษากบักองบริการการศึกษา  
    เป็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีนกัศึกษาไดแ้สดงความคิดเห็นหรือให้ขอ้เสนอแนะ
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการของบุคลากร สังกัดกอง
พฒันานักศึกษากับกองบริการการศึกษา ในด้านท่ีมีผูแ้สดงความคิดเห็นมากท่ีสุด ผูศึ้กษาได้
น าเสนอตามตารางท่ี 4.33  
 

http://student.ssru.ac.th/%20และ
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ตารางท่ี 4.33 สรุปผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพื่อแก้ไขและปรับปรุง

ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ ระหว่างกอง
พฒันานกัศึกษากบักองบริการการศึกษา ในดา้นท่ีมีผูแ้สดงความคิดเห็นมากท่ีสุด  
 

หน่วยงาน 
ความ
ถ่ี 

ดา้นท่ีแสดงความคิดเห็น 
มากท่ีสุด 

ความคิดเห็น 

กองพฒันานกัศึกษา 

(n = 23) 
11 คุณภาพในการใหบ้ริการ 

(ร้อยละ 47.83) 
    - เจา้หนา้ท่ีควรมีการเตรียมพร้อม 
ในการใหบ้ริการมากกวา่น้ี 

    -  อยากใหท้ างานดว้ยความขยนัขนัแขง็ 
บางคร้ังเขา้ไปติดต่อแลว้ดูเอ่ือยเฉ่ือย 

    - ตอบค าถามไม่ตรงกบัค าถาม  
ถามอีกอยา่งตอบอีกอยา่ง 

    - ควรใชภ้าษาไทยใหถู้กตอ้ง 

    - ควรมี service mind มากกวา่น้ีนะคะ 

    -  อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการใชค้  าพดู  
ควรใชค้  าพดูท่ีสุภาพ มีความเหมาะสม 

    - เจา้หนา้ท่ีพดูจาไม่ค่อยดี อยากใหมี้การ
อบรม หรือคดัคนท่ีเขา้มาท างานตรงน้ี 

    - ปรับปรุงเร่ืองบุคลิกและการใชค้  าพดู 

กองบริการ
การศึกษา 

(n = 16) 

6 คุณภาพในการใหบ้ริการ 
(ร้อยละ 37.50) 

    - อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการใชค้  าพดู  
ควรใชค้  าพดูท่ีสุภาพ มีความเหมาะสม 

    - เจา้หนา้ท่ีพดูไม่ค่อยเพราะ 

    - ควรปรับปรุงเร่ืองการใชค้  าพดูกบั
นกัศึกษา 

    - อยากใหช่้วยปรับปรุงเร่ืองการพดูจา 
การใหบ้ริการ 

    - ควรมีการโทรแจง้ความคืบหนา้ของงาน
ใหท้ราบ เพราะงานบางอยา่งมีผลต่อสิทธ์ิ
ประโยชน ์

    - เอกสารท่ีท าออกมาบางทีก็ผดิๆ ถูกๆ 
โดยเฉพาะช่ือนกัศึกษา สะกดผดิบ่อย 
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    จากตารางท่ี 4.33 พบว่า จ  านวนความถ่ีท่ีมีผูแ้สดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 
เพื่อแกไ้ขและปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ ระหวา่ง  
กองพฒันานักศึกษากบักองบริการการศึกษา มากท่ีสุด คือ ด้านคุณภาพในการให้บริการของทั้ง  
2 หน่วยงาน โดยมีการแสดงความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกัน คือ อยากให้บุคลากรของทั้ ง  
2 หน่วยงานปรับปรุงเร่ืองของการใช้ค  าพูดในการให้บริการแก่นักนักศึกษาของเจ้าหน้าท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ คือ ควรใชค้  าพดูใหมี้ความสุภาพ นุ่มนวล และเหมาะสมในการใหบ้ริการมากกวา่น้ี  
 
 

 
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
กรณีศึกษา เปรียบเทียบกองพัฒนานักศึกษากับกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนนัทา” สรุปผลได ้ดงัน้ี   
  1.  สรุปการศึกษา  
  2.  อภิปรายผล  
  3.  ขอ้เสนอแนะ 
  

1. สรุปการศึกษา 
  
 1.1  วตัถุประสงค์ 
   1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุน
วชิาการ ระหวา่งกองพฒันานกัศึกษากบักองบริการการศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 
   1.1.2  เพื่ อศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บ ริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวิชาการ ระหว่างกองพฒันานักศึกษากบักองบริการการศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏั
สวนสุนนัทา  
 1.2  วธีิด าเนินการศึกษา  

   1.2.1  ประชาการและกลุ่มตัวอย่าง  
       1)  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี ได้แก่ นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ระดับปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
19,822 คน   
     2)  กลุ่ มตัวอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบบง่าย (Simple random 
sampling) และแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 120 คน 
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  1.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา   
       ผูศึ้กษาใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล 
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
     ส่วนท่ี  1 ข้อมูลข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นข้อมูล 
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุชั้นปีการศึกษา คณะท่ีศึกษา รายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ
หน่วยงานกองพฒันานกัศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการหน่วยงานกองบริการการศึกษา ซ่ึงเป็น
ค าถามแบบเลือกตอบ (check list)   
     ส่วนท่ี 2 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดั กองพฒันานักศึกษา ประกอบไปด้วย ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลาในการ
ให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นระบบ
สารสนเทศ ซ่ึงเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (check list) โดยใช้มาตรไลเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดบั 
     ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ 
สังกดั กองบริการการศึกษา ประกอบไปดว้ย ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลาในการ
ให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นระบบ
สารสนเทศ ซ่ึงเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (check list) โดยใช้มาตรไลเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดบั 
     ส่วนท่ี  4 ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เป็นค าถามแบบปลายเปิด  
(open- ended question) ท่ีก าหนดให้ผูต้อบแสดงความคิดเห็นได้อย่างเป็นอิสระภายใต้รายการ 
ท่ีก าหนดมาให้ในแต่ละหัวข้อ โดยแบ่งความคิดเห็น ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร สังกัด กองพัฒนานักศึกษา และความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของบุคลากร สังกดั กองบริการการศึกษา 
  1.3  ข้ันตอนการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  

   1.3.1  น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามโครงสร้างของเน้ือหาที่ก าหนดไว้ในข้อ 

2.1.2 เสนอผู้ ทรงคุณวุฒิ  จ  านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบหาค่าความเท่ียงตรง (Validity) ตาม
โครงสร้างของเน้ือหา โดยการค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item-Objective 
Congruence: IOC) ไดค้่า IOC ภาพรวมไดท่ี้ 0.89  
   1.3.2  ปรับปรุงข้อค าถามตามความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิในแบบสอบถาม 
ใหส้มบูรณ์   
  1.3.3  ปรับปรุงข้อค าถามให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน จดัท าแบบสอบถามตน้ฉบบั
สมบูรณ์แลว้จึงน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูล  
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  1.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล   
   1.4.1  ผู้ ศึกษาจัดท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ไปยงัคณบดีทั้ ง 6 คณะ ได้แก่ 
คณบดีคณะครุศาสตร์ คณบดีคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ คณบดีคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณบดีคณะวิทยาการจดัการ และคณบดีคณะ
ศิลปกรรมศาสตร์ ส าหรับเก็บขอ้มูลนกัศึกษา  
   1.4.2  หลังจากที่ได้รับอนุญาตจากคณบดีดังกล่าวแล้ว ผู้ ศึกษาจึงได้ด าเนินการ
แจกแบบสอบถามให้แก่นักศึกษา ทั้ง 6 คณะ พร้อมช้ีแจงเหตุผลและวตัถุประสงค์เพื่อขอความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอยา่งชดัเจน และขอรับคืนดว้ยตนเอง 
  1.5  การวเิคราะห์ข้อมูล  
   ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถาม และน าไปประมวลผลโดยใช้โปรแกรม 
SPSS ซ่ึงเป็นโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ มีรายละเอียด ดงัน้ี  
   1.5.1  ข้อมูลส่วนบุคคล ใชค้่าความถ่ี และค่าร้อยละ  
   1.5.2  ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ  ใช้ค่าเฉล่ีย ( )  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
   1.5.3  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็น  ใช้ค่า t-test และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน โดยใชค้่า F-test (One way ANOVA)  
   1.5.4  ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ใช้วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์
เน้ือหา (Content Analysis) และน าเสนอข้อมูลด้วยการบรรยาย และได้น าค่าสถิติช่วยในการ
วเิคราะห์ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี และร้อยละ   
  1.7  สรุปผลการศึกษา  

   1.7.1  ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาที่ศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
ระดับปริญญาตรี ภาคปกติ ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
56.67 มีอายุอยู่ท่ีอายุ 21 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 35.00 นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่ในชั้นปี 1 ปี 2 ปี 3 และ 
ปี 4 ท่ีศึกษามีมีจ านวนเท่ากนัหมด คิดเป็นร้อยละ 25 คณะท่ีนกัศึกษา ศึกษาอยูท่ ั้ง 6 คณะ มีจ านวน
เท่ากนัหมด คิดเป็นร้อยละ 16.67 จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองพฒันานกัศึกษา มากท่ีสุด
อยู่ท่ี จ  านวน 4 – 6 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 40.00 และจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กอง
บริการการศึกษา มากท่ีสุด จ านวน 4 – 6 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 42.50 
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  1.7.2  ระดับประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
    1)  บุคลากรสังกัดกองพัฒนานักศึกษา พบว่า ระดบัประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.08) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  

ด้านคุณภาพในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.14) 
 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าท่ี ให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.79) และล าดบัสุดทา้ย คือ เจา้หน้าท่ีใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพ
ในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 2.99)  

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 
4.22)  และเม่ือพิจารณา เป็นรายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และ
ถูกตอ้ง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  =  4.29) และล าดบัสุดทา้ย คือ มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีเป็น
ระบบ มีความสะดวก รวดเร็ว กะทดัรัด อยู่ในระดบัมาก (  = 4.18) กบัเจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไข
ปัญหาใหก้บันกัศึกษาไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.18)   
     ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (  = 3.82) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ล าดบัแรก คือ ในอนาคตท่านอยากให้หน่วยงาน 
มีการปรับปรุงสถานท่ี และเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้มีความทนัสมยัและมีจ านวนท่ีเพียงพอมากข้ึน  
อยู่ในระดบัมาก (  = 4.17) และล าดบัสุดท้าย คือ หน่วยงานมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ 
และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.40)  
      ด้านการประชาสัมพันธ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.20)  
และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ล าดบัแรก คือ หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อการ
ให้บริการแจกให้แก่นักศึกษา อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.38) และล าดบัสุดทา้ย คือ ท่านไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ในการรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.08)  
      ด้านระบบสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.02) และเม่ือ
พิจารณารายข้อพบว่า ล าดับแรก คือ ระบบสารสนเทศของหน่วยงาน มีคุณภาพ ระบบไม่ค้าง  
หรือล่มบ่อย (Error) อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.33) และล าดับสุดท้าย คือ ระบบสารสนเทศ 
ท่ี มี  เป็น เค ร่ืองมือท่ี ช่วยในการประกอบการตัดสินใจในการเลือกรับบริการต่อตัวท่ าน  
อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.70) 
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    2) บุคลากรสังกัดกองบริการการศึกษา พบวา่ ระดบัประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.91) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  
      ด้านคุณภาพในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.80)  
และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.33) และล าดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ี ใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพใน
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.18)   
      ด้านระยะเวลาในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 3.83)  
และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ล าดบัแรก คือ มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีเป็นระบบ มีความสะดวก 
รวดเร็ว กะทดัรัด อยูใ่นระดบัมาก (  =  3.95) และล าดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว และถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.58)  
      ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (  = 3.91) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ล าดบัแรก คือ ในอนาคตท่านอยากให้หน่วยงานมี
การปรับปรุงสถานท่ี และเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้มีความทันสมัยและมีจ านวนท่ีเพียงพอมากข้ึน 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.36) กับ มีการจดัระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จภายในจุดเดียว  
หรือ One stop service อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.36) และล าดบัสุดทา้ย คือ สถานท่ีให้บริการ 
มีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย และคล่องตวัในการติดต่อ อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.50)  
      ด้านการประชาสัมพัน ธ์  โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4 .01)  
และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ล าดบัแรก คือ หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อการ
ให้บริการแจกให้แก่นักศึกษา หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อการให้บริการ 
แจกให้แก่นักศึกษา อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.48) และล าดับสุดท้าย คือ หน่วยงานมีศูนย ์
ให้ค  าปรึกษาด้านการให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ในการบริการส าหรับนักศึกษาอยู่ในระดบัมาก  
(  = 3.73)  
      ด้านระบบสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.98) และเม่ือ
พิจารณารายข้อพบว่า ล าดบัแรก คือ ท่านคิดว่าในอนาคตอยากให้มีการปรับปรุงพฒันา ระบบ 
student.ssru.ac.th และ reg.ssru.ac.th ให้มีคุณภาพมากยิง่ข้ึน อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.11) และล าดบั
สุดท้าย คือ รูปแบบการจดัท าระบบช่องทางสารสนเทศ เว็บไซต์ student.ssru.ac.th และ reg.ssru.ac.th 
ของนักศึกษา มีคุณภาพไดม้าตรฐาน อยู่ในระดบัมาก (  = 3.88) กบัระบบสารสนเทศ มีความชัดเจน 
และใชง้านง่าย อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.88)   
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   1.7.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน  
     1) ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
ระหว่างกองพัฒนานักศึกษากับกองบริการการศึกษา อยู่ในระดับมาก ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
ท่ีตั้งไว ้  
     2) ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
ระหว่างกองพัฒนานักศึกษากับกองบริการการศึกษา มีความแตกต่างกัน โดยท่ีบุคลลากรสังกดักอง
พฒันานกัศึกษามีระดบัประสิทธิภาพในการให้บริการมากกวา่บุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา 
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
     3) ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับ 
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ ระหว่างกองพัฒนานักศึกษากับ
กองบริการการศึกษา สรุปผลไดด้งัน้ี 

(1) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามเพศ  พบว่า  
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้   

(2)  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามเพศ  พบว่า  
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

(3) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามอายุ  พบว่า  
มีความความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน ในด้านคุณภาพในการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

(4)  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามอายุ  พบว่า  
มีความความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน ในด้านคุณภาพในการให้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

(5) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษา จ าแนกตามนกัศึกษาชั้นปี 
พบวา่ มีความความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ในดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้ม 
และส่ิงอ านวยความสะดวก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกัน  
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
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(6) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามนักศึกษา 
ช้ันปี พบวา่ มีความความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

(7) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา 
พบว่า มีความความคิดเห็นมีความความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ในดา้นระยะเวลาในการให้บริการ  
และด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
ส่วนดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

(8) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองบริการการศึกษา จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา 
พบวา่ มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ในดา้นคุณภาพในการให้บริการดา้นระยะเวลาในการให้บริการ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นระบบสารสนเทศ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นการประชาสัมพนัธ์พบวา่ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

(9) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
พบวา่ มีความความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

(10)  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามรายได้ 
ต่อเดือน พบวา่ มีความความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

(11)  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกดักองพฒันานักศึกษา จ าแนกตามจ านวนคร้ัง 
ท่ีใชบ้ริการหน่วยงาน กองพฒันานกัศึกษา พบวา่ มีความความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไป
ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

(12)  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของบุคลากร สายสนับสนุนวิชาการ สังกัด กองบริการการศึกษา จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ี
ใช้บริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา พบว่า มีความความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน ในด้าน
สภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนด้านอ่ืนๆ 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  
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   1.7.4  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  
      1) บุคลากรสังกัดกองพัฒนานักศึกษา พบว่า มีผูแ้สดงความคิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะท่ีมีความถ่ีสูงท่ีสุด คือ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ร้อยละ 47.83 และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้ค าถามในแบบสอบถาม คือ เจา้หน้าท่ี ใช้กริยาและวาจาด้วยความ
สุภาพในการให้บริการ โดยแสดงความคิดเห็นว่า เจา้หน้าท่ีควรปรับปรุงเร่ืองของการใช้ค  าพูด  
ควรใชว้าจาและกริยาในการใหบ้ริการท่ีสุภาพ และเหมาะสมมากกวา่น้ี    
      2) บุคลากรสังกัดกองบริการการศึกษา พบว่า มีผูแ้สดงความคิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะท่ีมีความถ่ีสูงท่ีสุด คือ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ร้อยละ 37.50 และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ คือ เจา้หนา้ท่ี ใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพในการให้บริการ โดยแสดงความคิดเห็น
ว่า เจา้หน้าท่ีปรับปรุงเร่ืองของการใช้ค  าพูด ควรใช้วาจาและกริยาในการให้บริการท่ีสุภาพและ
เหมาะสมมากกวา่น้ี  
 

2.  อภิปรายผล  
 

   ผลการศึกษา เร่ือง ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
กรณีศึกษา เปรียบเทียบกองพัฒนานักศึกษากับกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนนัทา สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

   2.1  ผลการศึกษาระดับประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน
วชิาการ    

   2.1.1  บุคลากรสังกดักองพฒันานักศึกษา  
         ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
ระยะเวลาในการให้บริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ  
ด้านระยะเวลาในการให้บริการนั้ น เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกต้อง  
งานท่ีบริการเสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด รวมถึงระยะเวลาท่ีให้บริการอยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม 
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ  
มาร์ตนั (Marston, 1979) ท่ีวา่ คุณภาพการให้บริการในดา้นระยะเวลาเป็นส่ิงท่ีส าคญั การให้บริการ
ควรมีระเบียบขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือไม่สร้างภาระให้แก่ผูรั้บบริการมากจนเกินไป 
ระยะเวลาท่ีใช้ในการให้บริการถือเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการเป็น
อยา่งยิ่งต่อการให้บริการของภาครัฐ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ มิลเลท (Millet, 1954) ท่ีวา่ การ
ให้บริการต้องค านึงถึงความตรงต่อเวลา รวดเร็ว เสร็จทันตามท่ีก าหนดและถูกต้องครบถ้วน 
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สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้จึงถือว่าการให้บริการนั้นมีประสิทธิภาพ 
และสอดคล้องกับแนวคิด ทฤษฎี การวดัผลแบบสมดุล Balanced Scorecard ของคาแพลน และ 
นอร์ตัน (Kaplan & Norton, 1992) ท่ีว่า การวดัผลประสิทธิภพการให้บริการในมุมมองด้าน
กระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) ท่ีวดัว่าผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจต่อ
กระบวนการจดัการขององค์การหรือไม่ ให้พิจารณาถึง การให้บริการโดยเป็นลกัษณะลดขั้นตอน
ในการให้บริการ เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วและย่นระยะเวลาท่ีตอ้งรอคอย ซ่ึงจะช่วยลดภาระ
ให้แก่ผูรั้บบริการ หากหน่วยงานสามารถท าได้ จะท าให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ด้าน
ระยะเวลาในการให้บริการท่ีมีความรวดเร็วและเหมาะสมจึงถือว่ากระบวนการหรือรูปแบบ 
การให้บริการนั้นประสบผลส าเร็จ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสินี มาลยั (2559) ท่ีศึกษาเร่ือง 
ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักประชาสัมพนัธ์ ส านักงานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร ใน
ด้านกระบวนการให้บริการความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ ทิรัศมช์ญา  พิพฒัน์เพญ็ และคณะ (2557) ท่ีศึกษา เร่ือง การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล การปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา พบว่า ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนดา้นขั้นตอนการให้บริการไม่ยุง่ยากซบัซ้อน มีความคล่องตวั ระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผูรั้บบริการ การให้บริการเสร็จตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด อยูใ่นระดบัมาก      
         ส่วนดา้นการประชาสัมพนัธ์นั้น อาจเป็นเพราะหน่วยงานมีการจดัช่องทาง
การประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลาย เช่น แจกแผ่นพบั ใบปลิว หรือติดโปสเตอร์ บนกระดานบอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ของมหาวิทยาลยั และผา่นระบบส่ือออนไลน์ท่ีทนัสมยับนอินเตอร์เน็ตผา่นเวบ็ไซต ์
student.ssru.ac.th และผา่นทางไลน์ หรือ เฟซบุ๊ค ประกอบกบัมีการจดัท าเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับ
การติดต่อการให้บริการแจกให้แก่นกัศึกษา เพื่อสร้างความชดัเจนและความถูกตอ้งท าให้เกิดความ
เขา้ใจท่ีดีต่อผูรั้บบริการในการมาใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการท่ีได้จดัท าแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556 - พ.ศ. 
2561) ในประเด็น เร่ือง การพฒันาระบบการให้บริการประชาชน ท่ีว่า หน่วยงานภาครัฐควร
ส่งเสริมให้มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใช้การประชาสัมพนัธ์ ในการให้บริการ
ประชาชน โดยผา่นระบบ E - Service หรือ E - Government เพื่อให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารภาครัฐได้ง่ายข้ึน สะดวกและรวดเร็ว รวมถึงพฒันารูปแบบการบริการท่ีเปิดโอกาสให้
ประชาชนเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการรับบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของตนเอง (Government You 
Design) โดยการน าเทคโนโลยี ท่ีทันสมัยมาใช้  เช่น  M - Government ท่ี ให้บ ริการผ่านทาง
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โทรศพัท์เคล่ือนท่ี (Mobile G2C Service) หรือผ่านระบบโซเชียลเน็ตเวิร์คออนไลน์ในปัจจุบนัท่ี
นิยมใช้กนั เช่น แอพพลิเคชัน่ไลน์ หรือ เฟซบุ๊ค เป็นตน้ และสอดคลอ้งกบั แนวคิดของ มาร์ส์ตนั 
(Marston, 1979: 3) ท่ีว่า การประชาสัมพันธ์ คือ การกระท าในลักษณะท่ีเป็นการชักชวนให้
ประชาชนเห็นดว้ย การประชาสัมพนัธ์ช่วยในการให้ความร่วมมือในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยมีการ 
ท าแผนเพื่อให้เกิดอิทธิพลต่อประชาชน การประชาสัมพนัธ์ท่ีดีเพื่อเป็นการสร้างแนวทางความ
เขา้ใจ และความชัดเจนให้แก่ผูรั้บบริการได้รับทราบถึงเง่ือนไข หรือกระบวนการ ในการติดต่อ
ขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ ถือเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการ
ประกอบการตดัสินใจของผูรั้บบริการให้สามารถเข้ามารับบริการได้อย่างถูกต้องตรงจุด และ
สอดคล้องกบังานวิจยัของ วรรณชนก อุบลพงษ์ (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บริการของส่วนบริการการใช้น ้ า ส านกังานประปา สาขาลาดพร้าว ในดา้นการประชาสัมพนัธ์
ข้อมูลข่าวสารการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมหญิง  
เป่ียมฤทยั (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
สาขาเมืองตราด ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบวา่อยูใ่นระดบัมาก  
 2.1.2  บุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา  
   ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้าน 
อยู่ในระดบัมาก โดยท่ี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ มีค่ามากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นระบบสารสนเทศ 
ทั้งน้ี อาจเป็นเพราะ ด้านการประชาสัมพนัธ์ นั้น หน่วยงานมีการจดัท าเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับ 
การติดต่อการให้บริการแจกให้แก่นักศึกษา ประกอบกับมีการประชาสัมพันธ์ผ่านระบบ 
ส่ือออนไลน์ท่ีทนัสมยั บนอินเตอร์เน็ต ผา่นเวบ็ไซต ์reg.ssru.ac.th  หรือผา่นทางไลน์ หรือ เฟซบุ๊ค 
ซ่ึงสอดคล้องกับ แนวคิดของ ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการท่ีได้จัดท าแผน
ยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556 - พ.ศ. 2561) ในประเด็น เร่ือง การพฒันา
ระบบการให้บริการประชาชน ท่ีว่า ส่งเสริมให้ส่วนราชการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยั 
มาใช้ในเร่ืองของการประชาสัมพนัธ์เขา้มาใช้ในการให้บริการประชาชน ผ่านระบบ E - Service 
หรือ E - Government เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารภาครัฐได้ง่ายข้ึน สะดวก 
และรวดเร็ว รวมถึงพฒันารูปแบบการบริการท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการ 
รับบริการท่ีตรงตามความต้องการของตนเอง (Government You Design) โดยการน าเทคโนโลยี 
ท่ีทนัสมยัมาใช ้เช่น M - Government ท่ีใหบ้ริการผา่นทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile G2C Service) 
หรือ ผ่านระบบโซเชียลเน็ตเวิร์คออนไลน์ในปัจจุบนัท่ีนิยมใช้กัน เช่น แอพพลิเคชั่นไลน์ หรือ 
เฟซบุ๊ค เป็นตน้ และสอดคลอ้งกบั สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556: 15) ท่ีกล่าวว่า การประชาสัมพนัธ์ 
เป็นวิธีการขององค์การท่ีมีแผนและการด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
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ระหว่างประชาชน มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆของบุคคล สถาบนั องค์การ โดยใช้ส่ือและ
เวลาท่ีเหมาะสม เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง เกิดเจตคติในเชิงบวก เป็นการสร้าง
ข่าวสารท่ีดีขององค์การ ประชาชนเกิดการยอมรับและให้ความร่วมมือสนับสนุนการด าเนินงาน 
อนัเป็นประโยชน์ท่ีจะช่วยให้องค์การด าเนินงาน ตามเป้าหมายบรรลุวตัถุประสงค์ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ  วรรณชนก อุบลพงษ์ (2557) ท่ี ศึกษาเร่ือง  
การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของส่วนบริการการใช้น ้ า ส านักงานประปา สาขาลาดพร้าว  
ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารการให้บริการ พบวา่ อยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก   
      ส่วนด้านระบบสารสนเทศนั้น อาจเป็นเพราะผูรั้บบริการสามารถเข้าถึง
ขอ้มูลข่าวสารผา่นทางระบบสารสนเทศไดอ้ยา่งสะดวก มีความชดัเจน และใชง้านง่าย ไดม้าตรฐาน 
ระบบสารสนเทศท่ีให้บริการสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลได ้เช่น สามารถตรวจสอบ
ขอ้มูลผลการเรียนประจ าภาคการศึกษา หรือตรวจสอบขอ้มูลการลงทะเบียนชุดวิชาในแต่ละภาค
เรียนได้อย่างสะดวก เป็นต้น ท าให้ เกิดประโยชน์ต่อผู ้รับบริการมากท่ีสุด ทั้ งน้ี ในอนาคต
ผูรั้บบริการอยากให้มีการปรับปรุงพฒันา ระบบสารสนเทศเวบ็ไซต์ reg.ssru.ac.th ของกองบริการ
การศึกษาให้ มี คุณภาพมากยิ่ง ข้ึน  ซ่ึ งสอดคล้องกับแนวคิด เร่ือง ระบบสารสนเทศ ท่ี ดี  
ของ ยนื ภู่วรวรรณ (2540) ท่ีวา่ การมีระบบสารสนเทศท่ีดีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
แก่องค์การภาครัฐ ระบบสารสนเทศท่ีดี คือ 1. ต้องสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้งานได้ รวมถึง
สามารถเรียกดูขอ้มูลและสารสนเทศได้อย่างกวา้งขวางทั้งขอ้มูลภายใน – ภายนอก ขององค์การ  
2. มีความง่ายต่อการใชง้าน คือ เรียกใช้ง่าย สะดวก รวดเร็ว และมีความน่าสนใจ เช่น การน าเสนอ
ในรูปแบบสามมิติ ภาพเคล่ือนไหว เสียง ภาพประกอบ การน าเสนอในรูปของกราฟหรือตารางท่ีดู
เขา้ใจไดง่้าย และสามารถเรียกดูไดทุ้กเวลา 3. มีความปลอดภยั คือ มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ี
รัดกุม เน่ืองจากระบบสารสนเทศนั้นมกัจะมีขอ้มูลท่ีส าคญัต่อการด าเนินงานขององคก์าร จึงตอ้งมี
ระบบรักษาความปลอดภัย เช่น การใส่รหัสปลดล็อค กรณีท่ีมีการเรียกดูข้อมูลส าคัญ เป็นต้น  
4. ความสามารถในการประมวลผล ท่ีสามารถวเิคราะห์ และประมวลผลทางสถิติได้อยา่งกวางขวาง 
รวดเร็ว และถูกตอ้ง 5. ความสามารถในการน าเสนอท่ีชัดเจน เขา้ใจง่าย 6. การออกแบบรายงาน 
ท่ีดูน่าสนใจ และ 7. มีความไวต่อการตอบสนอง และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ครรชิต มาลยัวงศ ์
(2546) ท่ีวา่ ระบบสารสนเทศจะตอ้งมีการพฒันาอยูเ่สมอ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของ
องค์การต่างๆ ดงัน้ี 1. เพื่อแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของตวัระบบสารสนเทศเอง หากการวางระบบ 
ท่ีไม่เหมาะสม หรือไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการได้เม่ือสภาพการณ์เปล่ียนแปลงไป  
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อาจเกิดขอ้ผิดพลาด หรือเกิดความล่าช้าของระบบได ้จึงตอ้งมีการปรับปรุงระบบ เพื่อให้สามารถ
รองรับปัญหาไดอ้ยา่งเหมาะสม 2. เพื่อเป็นการน าความคิดหรือเทคโนโลยใีหม่ๆมาใช ้แนวความคิด
หรือเทคโนโลยีใหม่ สามารถน ามาใชป้รับปรุงระบบสารสนเทศท่ีมีอยูใ่ห้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
เช่น มีการแลกเปล่ียนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  เป็นต้น ซ่ึงจะช่วยลดขั้ นตอนการท างานเพิ่ ม
ประสิทธิภาพของงานและบริการ ตลอดจนช่วยการประมวลผลขอ้มูลไดเ้ร็วข้ึน 3. เพื่อตอบสนอง
ต่อความตอ้งการใหม่ๆ ในกรณีระบบสารสนเทศท่ีมีอยูไ่ม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการใหม่
ท่ีเกิดข้ึนได้ จึงตอ้งมีการปรับปรุงระบบเพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการใหม่ 4. การ
พฒันาระบบสารสนเทศทั้งระบบให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เน่ืองจากระบบท่ีองค์การใช้อยู่อาจดู
ล้าสมยั ไม่สามารถรองรับความตอ้งการได้อีกต่อไป ดงันั้น การปรับเปล่ียนระบบทั้งหมดให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนโดยเป็นการพฒันาระบบสารสนเทศใหม่ข้ึนมาทดแทนระบบเก่าได้ทั้ ง
ระบบ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการ
ให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ี ตราด สาขาเมืองตราด ในดา้นระบบสารสนเทศ พบว่า 
อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรรณชนก อุบลพงษ ์(2557) ท่ีศึกษา เร่ือง การเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการของส่วนบริการการใช้น ้ า ส านักงานประปาสาขาลาดพร้าว ในด้าน
ระบบสารสนเทศขอ้มูลข่าวสารบนเวบ็ไซต ์พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Abdul Mannan Khan (2014) ท่ีศึกษาเร่ือง การวดัประสิทธิภาพและประสิทธิผลการให้บริการของ
ห้องสมุดกลาง มหาวิทยาลัย อลัลาฮาบคั ประเทศอินเดีย จากการศึกษาพบว่า ในด้านระบบ IT 
สารสนเทศท่ีให้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดของมหาวทิยาลยัไดเ้ป็นอยา่งดี    
   2.2  ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสาย
สนับสนุนวชิาการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

   2.2.1  บุคลากรสังกดักองพฒันานักศึกษา  
        1) ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร 
สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามเพศ  พบว่า นักศึกษาท่ีมีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสินี มาลยั (2559)  
ท่ี ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักประชาสัมพันธ์ ส านักงานเลขาธิการ 
สภาผูแ้ทนราษฎร พบวา่ เพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั   
        2)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามอายุ  พบว่า นักศึกษาท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
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ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา  
ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดับ .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้สอดคล้องกับงานวิจยัของ วาสินี มาลัย (2559)  
ท่ี ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักประชาสัมพันธ์ ส านักงานเลขาธิการ 
สภาผูแ้ทนราษฎร พบวา่ อายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั   
        3)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามนักศึกษาช้ันปี  พบว่า นักศึกษาท่ีมีชั้นปีการศึกษาต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองพัฒนานัก ศึกษา  ในภาพรวมและรายด้าน  ได้แ ก่  ด้านระยะเวลาในการให้บ ริการ  
และดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปิยะนุช เลิศศิริ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง  
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ ระดบัการศึกษา
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั     
      4)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา  พบว่านักศึกษาท่ีมีคณะท่ีศึกษา ต่างกัน  
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองพัฒนานัก ศึกษา  ในภาพรวมและรายด้าน  ได้แ ก่  ด้านระยะเวลาในการให้บ ริการ  
และดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพตัรา รักการศิลป์, เอมอร แสวง 
วโรตม์, ผกามาศ มูลว ันดี , ฐิติพร วรฤทธ์ิ , แก้วมณี  อุทิ รัมย์ และทิพย์สุดา ทาสีด า (2558)  
ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาสาขาการบญัชีท่ีมีต่อหลกัสูตรบญัชีบณัฑิต สาขาวิชา 
การบัญชี คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์  โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึง 
ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลการ ในสาขาวิชาการบญัชี 
หลักสูตรบัญชีบัณฑิต คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยราชภฏับุรีรัมย์ จากการศึกษาพบว่า 
นกัศึกษาหมู่เรียนท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
          5)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน พบวา่ นักศึกษาท่ี มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองพฒันานักศึกษา ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้สอดคล้องกบังานวิจยั 
ของ สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิต
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พื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด พบว่า รายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั    
       6)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองพัฒนานักศึกษา พบวา่ 
จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองพฒันานักศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ  
ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองพฒันานักศึกษา ไม่แตกต่างกัน  
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยะนุช เลิศศิริ (2554: 307)  
ท่ีศึกษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า 
ความถ่ีท่ีมาใช้บริการต่างกนั ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
และในรายด้าน คือ การประเมินด้านบริบท หรือสภาพแวดล้อม การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น  
หรือปัจจยัป้อน ประเมินกระบวนการ และประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั  

    2.2.2  บุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา 

         1)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร 
สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามเพศ  พบว่า นักศึกษาท่ีมีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา  
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวส้อดคลอ้งกบังานวจิยัของ วาสินี มาลยั (2559) ท่ี
ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักประชาสัมพันธ์ ส านักงานเลขาธิการสภา
ผูแ้ทนราษฎร พบว่า เพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการไม่แตกต่างกัน  
       2)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สั งกัดกองบ ริการการศึกษา  จ าแนกตามอายุ  พบว่า  ผลการเป รียบ เที ยบประสิท ธิภาพ 
ในการให้บริการของบุคลากร สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามอายุ พบว่า นักศึกษา  
ท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
สังกัด กองบริการการศึกษา ในภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านคุณภาพในการให้บริการ  
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวส้อดคล้องกบั
งานวิจยัของ วาสินี มาลยั (2559) ท่ีศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ 
ส านักงานเลขาธิการสภาผู ้แทนราษฎร พบว่า อายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพใน 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั  
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        3)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามนักศึกษาช้ันปี พบวา่ นักศึกษาท่ี มีชั้ นปีการศึกษาต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองบริการการศึกษา ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสรรพสามิต 
พื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด พบว่า ระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั     
        4)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามคณะท่ีศึกษา  พบว่า นักศึกษาท่ีมีคณะท่ีศึกษา ต่างกัน  
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองบริการการศึกษา ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นระยะเวลา
ในการให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านระบบสารสนเทศ 
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวส้อดคล้องกบั
งานวิจยัของ สุพตัรา รักการศิลป์, เอมอร แสวงวโรตม์, ผกามาศ มูลวนัดี, ฐิติพร วรฤทธ์ิ, แกว้มณี 
อุทิรัมย ์และทิพยสุ์ดา ทาสีด า (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาสาขาการบญัชีท่ีมีต่อ
หลักสูตรบัญชีบัณฑิต สาขาวิชาการบัญชี คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์  
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ
บุคลการ ในสาขาวิชาการบญัชี หลกัสูตรบญัชีบณัฑิต คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏั
บุรีรัมย ์จากการศึกษาพบว่า นักศึกษาหมู่เรียนท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 
       5)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน  พบว่า นักศึกษาท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด  
กองบริการการศึกษา ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสรรพสามิต 
พื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด พบว่า รายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั    
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       6)  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สังกัดกองบริการการศึกษา จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา 
พบว่า จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ  
ในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดกองบริการการศึกษา ในภาพรวม 
และรายด้าน ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวส้อดคล้องกบังานวิจยัของ ปิยะนุช เลิศศิริ  
(2554: 239) ท่ีศึกษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ พบว่า ความถ่ีท่ีมาใช้บริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการใน
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังานแตกต่างกนั 
 

3.   ข้อเสนอแนะ   
 
   3.1  ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี ้  
   จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร  
สายสนบัสนุนวชิาการ สังกดักองพฒันานกัศึกษาและกองบริการการศึกษา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ทั้งคู่ โดยท่ีบุคลากรสังกดักองพฒันานกัศึกษามีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ดา้นระยะเวลาในการ
ให้บริการ กบัด้านการประชาสัมพนัธ์ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ทั้ง 2 ด้าน ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า กอง
พัฒนานักศึกษานั้ นมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีเป็นระบบ มีความสะดวก รวดเร็ว กะทัดรัด  
ระยะเวลาท่ีให้บริการอยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการ  
ไดเ้ป็นอยา่งดี ประกอบกบัดา้นการประชาสัมพนัธ์ กองพฒันานกัศึกษา มีการจดัท าเล่มคู่มือขั้นตอน
ส าหรับการติดต่อการให้บริการแจกให้แก่นักศึกษา เพื่อสร้างความชัดเจนและความเข้าใจต่อ
ผูรั้บบริการ ทั้งยงัมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหาย ทั้งมีการแจกแผน่พบั ใบปลิว หรือติดโปสเตอร์ 
บนกระดานบอร์ดประชาสัมพนัธ์ของมหาวิทยาลยั หรือจดัช่องทางการประชาสัมพนัธ์ผ่านระบบ
ส่ือออนไลน์ท่ีทันสมยั บนเว็บไซต์อินเตอร์เน็ต ผ่านทางไลน์ หรือ เฟซบุ๊ค เพื่อให้ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลได้อยา่งทัว่ถึง ส่วนบุคลากรสังกดักองบริการการศึกษา มีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นการประชาสัมพนัธ์มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น
ระบบสารสนเทศ ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่กองบริการการศึกษานั้นมีการจดัท ารูปแบบการประชาสัมพนัธ์
เช่นเดียวกับ กองพัฒนานักศึกษา ดังกล่าวข้างต้น ประกอบกับกองบริการการศึกษามีระบบ
สารสนเทศ ท่ีไดม้าตรฐาน มีคุณภาพใชง้านง่าย ท าใหผู้รั้บบริการสามารถท าธุรกรรมผา่นทางระบบ
ออนไลน์ได้ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งเสียเวลาเดินทางเข้ามาติดต่อรับบริการถึงหน่วยงาน สร้างความ
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สะดวกสบาย และรวดเร็วแก่ผูรั้บบริการ จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี ดงันั้น รูปแบบของการใหบ้ริการของทั้ง 2 หน่วยงานในดา้นใดท่ีดีอยูแ่ลว้ก็ขอใหค้งรูปแบบ
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ไดม้าตรฐานคงเดิมไว ้    
    อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาในคร้ังน้ียงัพบว่า บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ  
ทั้ง 2 หน่วยงาน ยงัมีขอ้บกพร่องอยู่เพียงเล็กน้อยท่ีควรแก้ไขและปรับปรุง ดงัจะเห็นได้จากการ
แสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของนักศึกษา โดยเฉพาะในด้านคุณภาพในการให้บริการ 
ท่ีมีจ  านวนนกัศึกษาแสดงความคิดเห็นจ านวนมากท่ีสุด ดงันั้น เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการมากยิง่ข้ึน ผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  
    3.1.1  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
        จากการศึกษาพบว่า หน่วยงานทั้ง 2 ผูรั้บบริการซ่ึงเป็นนกัศึกษา ไดแ้สดง 
ความคิดเห็นในดา้นคุณภาพในการให้บริการมากท่ีสุด โดยเน้นไปท่ีเร่ืองของความมีใจรักในการ
ให้บ ริการ (Service Mind) กล่าวคือ บุคลากรท่ีให้บ ริการย ังใช้วาจา ค าพูด ท่ีไม่ค่อยสุภาพ  
ไม่เหมาะสมเท่าท่ีควร ส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พอใจ ผูศึ้กษาจึงเห็นว่า มหาวิทยาลัย 
ควรจัดให้มีการฝึกอบรมพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพท่ีดีต่อการให้บริการ  
โดยจดัท าให้เป็นรูปแบบโครงการอบรมส าหรับบุคลากรท่ีมีลกัษณะงานท่ีให้บริการท่ีตอ้งติดต่อกบั
นักศึกษาโดยเฉพาะ ได้แก่บุคลกรท่ีปฏิบัติงานอยู่ใน ส านักงานอธิการบดี ในระดับกอง อาทิ 
กองพัฒนานักศึกษา กองบริการการศึกษา และงานบริการหน้า เคาน์ เตอร์ เซอร์วิส  ห รือ  
One stop service รวมถึง หน่วยงานระดับคณะท่ีเก่ียวข้องกับงานบริการให้แก่นักศึกษา ได้แก่  
งานในฝ่ายกิจการนกัศึกษา เป็นตน้ โดยลกัษณะโครงการในการอบรมนั้นอาจก าหนดให้ผูท่ี้จะมา
ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการแก่นักศึกษาในหน่วยงานดังกล่าว ต้องผ่านการอบรม 
ท่ีมหาวิทยาลยัจดัข้ึนและมีใบประกาศนียบตัรรับรองแล้วจึงสามรถปฏิบติังานในฝ่ายดงักล่าวได ้
และเพื่อเป็นการคงความมาตรฐานคุณภาพการให้บริการไว ้ภายหลังจากท่ีผูเ้ข้ารับการอบรม 
ผ่านการอบรมและปฏิบัติงานในฝ่ายดังกล่าวแล้ว ก็ให้มีการจัดอบรมทุกๆรอบการประเมิน 
ผลการปฏิบติัราชการ ทั้ง 2 รอบ (รอบท่ี 1 ณ 1 ตุลาคม - 31 มีนาคม และรอบท่ี 2 ณ 1 เมษายน  
ถึง 30 กันยายน) ทุกๆปี และก าหนดให้มีคะแนนประเมินผลการปฏิบัติราชการไว้ท่ี  5 ถึง  
10 คะแนน ในการปฏิบติังาน เป็นตน้ เพื่อปลูกฝังจิตส านึกท่ีดีต่อการปฏิบติังานดา้นการให้บริการ
ทั้ งน้ี จากการเสนอแนะวิธีการดังกล่าวของผู ้ศึกษานั้ น สอดคล้องกับแนวคิดของส านักงาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2552) ท่ีวา่ หน่วยงานภาครัฐควรส่งเสริม การสร้างวฒันธรรม
การให้บริการท่ีดีให้มีความเป็นเลิศ โดยการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ ค่านิยม วฒันธรรมองค์การ
ขา้ราชการ และเจา้หนา้ท่ีของรัฐมีใจรักในการให้บริการ (Service Mind) และสอดคลอ้งกบั แนวคิด
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สมรรถนะ (เฉลิมพงศ์ มีสมนัย, 2557) ท่ีว่า ขา้ราชการจะตอ้งมีสมรรถนะหลกัในการปฏิบติังาน 
ซ่ึงส่ิงท่ีจะขาดไม่ได้เลยคือ เร่ืองของ การบริการท่ีดี (Service Mind - SERV) ถือเป็นสมรรถนะ 
ท่ีเนน้ความตั้งใจและความพยายามของขา้ราชการในการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของประชาชน และสอดคล้องกบัแนวคิดองค์ประกอบของการให้บริการ (วรรณชนก อุบลพงษ์, 
2557) ท่ีว่า การให้บริการท่ีดีจะตอ้งประกอบไปด้วย ตวั S ทั้ง 10 ซ่ึง 3 ใน 10 ตวั ท่ีเก่ียวขอ้งกับ

พฤติกรรมการให้บริการในการใช้วาจาและท่าทางท่ีสุภาพและเหมาะสมนั้น ได้แก่ Smooth คือ  
ผูใ้ห้บริการต้องมีอารมณ์ท่ีมัน่คง ไม่แสดงอารมณ์ท่ีไม่เหมาะสม Smile คือ การให้บริการด้วย
รอยยิม้ และ Speak คือ การพดูจาดว้ยน ้าเสียงท่ีไพเราะอ่อนหวาน           
   3.1.2  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ  
        ในส่วนของขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั ดา้นคุณภาพในการให้บริการ สามารถ
ท าไดโ้ดยการ มอบงาน การสอนงาน หรือการให้ค  าแนะน าจากผูบ้งัคบับญัชาระดบัตน้หรือเพื่อน
ร่วมงานท่ีมีประสบการณ์ในการท างานมากกวา่สอนงานในเร่ืองของเทคนิคการให้บริการท่ีดีท่ีซ่ึง
จะช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่นกัศึกษาผูรั้บบริการ หรืออาจท าไดโ้ดยจดัให้มีการจดัท ากล่องรับ
แสดงความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมารับบริการ ให้แสดงความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงาน และน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นนั้นมาท าเป็นงานการพฒันางานประจ า
สู่งานวิจยั (Routine to Research หรือ  R2R) เพื่อปรับปรุงคุณภาพในการบริการให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน ซ่ึงจากการเสนอแนะวิธีการดงักล่าวของผูศึ้กษานั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชานนัท ์
ถ้าคู่  (2545) ท่ีว่า การจะวดัความพึงพอใจในการให้บริการนั้ นสามารถท าได้หลายวิธี ได้แก่  
การใช้แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ และการสังเกต จะช่วยเห็นถึงพฤติกรรมของผูรั้บบริการนั้น 
วา่มีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของหน่วยงานมากนอ้ยระดบัใด ไดน้ั้นเอง  
   3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป  
    3.2.1  ควรศึกษาประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร สายสนับสนุน
วิชาการ ในระดับหน่วยงานท่ีจดัการเรียนการสอน ภายในส านักงานคณบดี ทั้ ง 6 คณะ ได้แก่ 
ส านักงานคณบดีคณะครุศาสตร์ ส านักงานคณบดีคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ส านักงาน
คณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ส านักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
ส านกังานคณบดีคณะวทิยาการจดัการ และส านกังานคณบดีคณะศิลปกรรมศาสตร์  
    3.2.2  ควรศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
โดยการสัมภาษณ์นกัศึกษาประจ าคณะท่ีศึกษา    
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 
 

1.  ช่ือ   ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กิตติพงษ ์เกียรติวชัรชยั 
     ต  าแหน่ง  รักษาการในต าแหน่งผูช่้วยอธิการบดี 
     หน่วยงาน  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 
2.  ช่ือ   ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.นิพนธ์  ศศิธรเสาวภา 
     ต าแหน่ง  คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
     หน่วยงาน  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
    มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 
 
3. ช่ือ   อาจารย ์ดร.วลิาสินี  จินตลิขิตดี  
     ต  าแหน่ง  รองคณบดีฝ่ายวชิาการ 
     หน่วยงาน  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
    มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนวชิาการ กรณศึีกษา 
เปรียบเทยีบกองพฒันานักศึกษากบักองบริการการศึกษา  

มหาวทิยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
********************************** 

 

ค าช้ีแจง  
 1.  แบบสอบถาม น้ี เ ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาค้นคว้า อิสระตามหลักสูตร  
รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  แขนงวิชาบ ริหาร รัฐ กิจ  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
  2.  แบบสอบถามประกอบไปดว้ยชุดค าถาม 4 ส่วน ไดแ้ก่  
        ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
        ส่วนท่ี 2 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดั 
กองพฒันานกัศึกษา    
        ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ สังกดั 
กองบริการการศึกษา  
        ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ  
  3.  ขอ้มูลในแบบสอบถามน้ี จะน าไปใชท้างการศึกษาในการวจิยัเท่านั้น  
  4.  ขอความกรุณาในการตอบแบบสอบถามโดยท าเคร่ืองหมาย   √   ลงในช่องหน้า
หวัขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียง 1 ขอ้  
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ       1)  ชาย       2)  หญิง 
 

2. อายุ       1) 18 ปี       2) 19 ปี 
    3)  20 ปี       4)  21 ปี ข้ึนไป 

 

3. นักศึกษาช้ันปี      1)  ปี 1     2)  ปี 2       
        3)  ปี 3         4)  ปี 4 
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4. คณะทีศึ่กษา 

      1)  คณะครุศาสตร์       2)  คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี
      3)  คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์     4)  คณะเทคโนโลยอีุตสาหกรรม 
      5)  คณะวทิยาการจดัการ       6)  คณะศิลปกรรมศาสตร์  
5. รายได้ต่อเดอืน  
       1)  นอ้ยกวา่ 5,000 บาท       2)  5,001 – 7,000 บาท  
       3)  7,001 – 9,000 บาท       4)  9,001 – 11,000 บาท  
       5)  11,001 – 13,000 บาท      6)  13,00 บาท ข้ึนไป 
 
 6. จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการหน่วยงาน กองพฒันานกัศึกษา 

    1)  1 – 3 คร้ัง /เดือน     2)  4 – 6 คร้ัง/เดือน     
    3)  7 - 9 คร้ัง/เดือน         4)  10 คร้ัง/เดือน ข้ึนไป  
 

7. จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการหน่วยงาน กองบริการการศึกษา 
    1)  1 – 3 คร้ัง /เดือน     2)  4 – 6 คร้ัง/เดือน     
    3)  7 - 9 คร้ัง/เดือน         4)  10 คร้ัง/เดือน ข้ึนไป 

 
ส่วนที ่2 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดั กองพฒันานักศึกษา 
 

ข้อค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ี มีความเตม็ใจและมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั      
3. เจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั      

4. เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ สามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั หรือใหค้  าแนะน าใหแ้ก่ผูรั้บบริการ
ได ้อยา่งถูกตอ้ง 

     

5. เจา้หนา้ท่ี ใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพในการใหบ้ริการ      
6. เจา้หนา้ท่ีใชภ้าษาในการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง       
7. มีการแจง้ขอ้มูลความกา้วหนา้ของงานใหท่้านทราบ      
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ข้อค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

8. มีแผนผงัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนการหรือขั้นตอน 
การปฏิบติังาน (flow chart) ไวอ้ยา่งชดัเจน 

     

9. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น      
10. หน่วยงานมีการจดัท าแบบสอบถามหรือกล่องรับแสดง
ความคิดเห็นส าหรับการวดัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ   

     

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
11. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และถูกตอ้ง      
12. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
13. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีเป็นระบบ มีความสะดวก 
รวดเร็ว กะทดัรัด   

     

14. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บันกัศึกษาได ้
อยา่งรวดเร็วและตรงความตอ้งการ  

     

15. ระยะเวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสม      

ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก 
16. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  
และคล่องตวัในการติดต่อ  

     

17. สภาพแวดลอ้มภายในอาคาร มีความเหมาะสม เช่น  
อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ แสงสวา่ง 

     

18. หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูม้าติดต่อ 
รอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์น ้ าด่ืม 

     

19. หน่วยงานมีระบบขั้นตอนกระบวนการในการติดต่อ 
ท่ีสะดวก 

     

20. มีการจดัระบบการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จภายในจุดเดียว  
หรือ One stop service 

     

21. มีการน าอุปกรณ์และเคร่ืองมือเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
มาใชอ้ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 

     

22. หน่วยงานมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ และ 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

23. ในอนาคตท่านอยากใหห้น่วยงานมีการปรับปรุงสถานท่ี 
และเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหมี้ความทนัสมยัและมีจ านวน 
ท่ีเพียงพอ มากข้ึน 
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ข้อค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการประชาสัมพนัธ์ 
24. ภายในหน่วยงานมีการติดป้ายประชาสมัพนัธ์ใหท้ราบ 
ในแต่ละจุดท่ีใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน 

     

25. หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อ 
การใหบ้ริการแจกใหแ้ก่นกัศึกษา 

     

26. หน่วยงานมีศูนยใ์หค้  าปรึกษาดา้นการใหค้วามรู้ท่ีเป็น
ประโยชน์ในการบริการส าหรับนกัศึกษา 

     

27. หน่วยงานมีการจดัช่องทางการประชาสมัพนัธ์ท่ีหลากหลาย 
เช่น แจกแผน่พบั ใบปลิว หรือติดโปสเตอร์ บนกระดานบอร์ด
ประชาสมัพนัธ์ของมหาวทิยาลยั 

     

28. มีการประชาสมัพนัธ์ผา่นระบบส่ือออนไลน์ท่ีทนัสมยั  
บนเวบ็ไซตอิ์นเตอร์เน็ต ผา่นทางไลน์ หรือ เฟซบุ๊ค 

     

29. ความชดัเจน และความถูกตอ้งในการประชาสมัพนัธ์      
30. ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชนใ์นการรับบริการ      
31. หน่วยงานมีการปรับปรุงขอ้มูลข่าวสารท่ีทนัสมยัหรือ 
ทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนัอยูเ่สมอ  

     

ด้านระบบสารสนเทศ 
32. รูปแบบการจดัท าระบบช่องทางสารสนเทศ เวบ็ไซต ์
student.ssru.ac.th และ reg.ssru.ac.th ของนกัศึกษา มีคุณภาพ
ไดม้าตรฐาน 

     

33. ระบบสารสนเทศ มีความชดัเจน และใชง้านง่าย      
34. ระบบสารสนเทศของหน่วยงาน มีคุณภาพ ระบบไม่คา้ง 
หรือล่มบ่อย (Error) 

     

35. กรณีท่ีเกิดปัญหาเวบ็ไซตร์ะบบล่ม หน่วยงานสามารถ 
แกไ้ขปัญหาระบบ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

36. ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารผา่นทางระบบสารสนเทศ
ไดอ้ยา่งสะดวก 

     

37. ท่านสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลได ้เช่น 
ขอ้มูลการขอยกเลิกการจองกิจกรรมในระบบออนไลน์ท่ี 
student.ssru.ac.th หรือขอ้มูลตรวจสอบผลการเรียนประจ า 
ภาคการศึกษา ท่ี reg.ssru.ac.th 

     

http://student.ssru.ac.th/%20และ
http://student.ssru.ac.th/%20และ
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ข้อค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

38. ระบบสารสนเทศท่ีมี เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการ
ประกอบการตดัสินใจในการเลือกรับบริการ ต่อตวัท่าน 

     

39. ระบบสารสนเทศของหน่วยงานเกิดประโยชน ์
ต่อตวัท่านมากท่ีสุด 

     

40. ท่านคิดวา่ในอนาคตอยากใหมี้การปรับปรุงพฒันา ระบบ 
student.ssru.ac.th  และ reg.ssru.ac.th ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

     

 
ส่วนที ่3 ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดั กองบริการการศึกษา 
 

ข้อค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ี มีความเตม็ใจและมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั      
3. เจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั      

4. เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ สามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั หรือใหค้  าแนะน าใหแ้ก่ผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

5. เจา้หนา้ท่ี ใชก้ริยาและวาจาดว้ยความสุภาพในการใหบ้ริการ      
6. เจา้หนา้ท่ีใชภ้าษาในการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง       
7. มีการแจง้ขอ้มูลความกา้วหนา้ของงานใหท่้านทราบ      
8. มีแผนผงัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนการหรือขั้นตอน 
การปฏิบติังาน (flow chart) ไวอ้ยา่งชดัเจน 

     

9. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น      
10. หน่วยงานมีการจดัท าแบบสอบถามหรือกล่องรับแสดง
ความคิดเห็นส าหรับการวดัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ   
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ข้อค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
11. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และถูกตอ้ง      
12. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
13. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีเป็นระบบ มีความสะดวก 
รวดเร็ว กะทดัรัด   

     

14. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บันกัศึกษาไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและตรงความตอ้งการ  

     

15. ระยะเวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสม      

ด้านสภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวยความสะดวก 
16. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย และ
คล่องตวัในการติดต่อ  

     

17. สภาพแวดลอ้มภายในอาคาร มีความเหมาะสม เช่น  
อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ แสงสวา่ง 

     

18. หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูม้าติดต่อ 
รอรับบริการเช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์น ้ าด่ืม 

     

19. หน่วยงานมีระบบขั้นตอนกระบวนการในการติดต่อ 
ท่ีสะดวก 

     

20. มีการจดัระบบการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จภายในจุดเดียว  
หรือ One stop service 

     

21. มีการน าอุปกรณ์และเคร่ืองมือเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
มาใชอ้ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 

     

22. หน่วยงานมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ และ 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

23. ในอนาคตท่านอยากใหห้น่วยงานมีการปรับปรุงสถานท่ี 
และเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหมี้ความทนัสมยัและมีจ านวนท่ี 
เพียงพอ มากข้ึน 
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ข้อค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการประชาสัมพนัธ์ 
24. ภายในหน่วยงานมีการติดป้ายประชาสมัพนัธ์ใหท้ราบ 
ในแต่ละจุดท่ีใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน 

     

25. หน่วยงานมีเล่มคู่มือขั้นตอนส าหรับการติดต่อ 
การใหบ้ริการแจกใหแ้ก่นกัศึกษา 

     

26. หน่วยงานมีศูนยใ์หค้  าปรึกษาดา้นการใหค้วามรู้ 
ท่ีเป็นประโยชน์ในการบริการส าหรับนกัศึกษา 

     

27. หน่วยงานมีการจดัช่องทางการประชาสมัพนัธ์ท่ีหลากหลาย 
เช่น แจกแผน่พบั ใบปลิว หรือติดโปสเตอร์ บนกระดานบอร์ด
ประชาสมัพนัธ์ของมหาวทิยาลยั 

     

28. มีการประชาสมัพนัธ์ผา่นระบบส่ือออนไลน์ท่ีทนัสมยั  
บนเวบ็ไซตอิ์นเตอร์เน็ต ผา่นทางไลน์ หรือ เฟซบุ๊ค 

     

29. ความชดัเจน และความถูกตอ้งในการประชาสมัพนัธ์      
30. ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชนใ์นการรับบริการ      
31. หน่วยงานมีการปรับปรุงขอ้มูลข่าวสารท่ีทนัสมยัหรือ 
ทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนัอยูเ่สมอ 

     

ด้านระบบสารสนเทศ 
32. รูปแบบการจดัท าระบบช่องทางสารสนเทศ เวบ็ไซต ์
student.ssru.ac.th และ reg.ssru.ac.th ของนกัศึกษา มีคุณภาพ
ไดม้าตรฐาน 

     

33. ระบบสารสนเทศ มีความชดัเจน และใชง้านง่าย      
34. ระบบสารสนเทศของหน่วยงาน มีคุณภาพ ระบบไม่คา้ง 
หรือล่มบ่อย (Error) 

     

35. กรณีท่ีเกิดปัญหาเวบ็ไซตร์ะบบล่ม หน่วยงานสามารถ 
แกไ้ขปัญหาระบบ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

36. ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารผา่นทางระบบสารสนเทศ
ไดอ้ยา่งสะดวก 

     

 

 

 

 

http://student.ssru.ac.th/%20และ
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ข้อค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

37. ท่านสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลได ้เช่น 
ขอ้มูลการขอยกเลิกการจองกิจกรรมในระบบออนไลน์ท่ี 
student.ssru.ac.th หรือขอ้มูลตรวจสอบผลการเรียนประจ า 
ภาคการศึกษา ท่ี reg.ssru.ac.th 

     

38. ระบบสารสนเทศท่ีมี เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการ
ประกอบการตดัสินใจในการเลือกรับบริการ ต่อตวัท่าน 

     

39. ระบบสารสนเทศของหน่วยงานเกิดประโยชน ์
ต่อตวัท่านมากท่ีสุด 

     

40. ท่านคิดวา่ในอนาคตอยากใหมี้การปรับปรุงพฒันา ระบบ 
student.ssru.ac.th  และ reg.ssru.ac.th ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

     

 
ส่วนที ่4  ความคดิเห็นหรือข้อเสนอแนะ  
 
  ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร สังกดั กองพฒันานักศึกษา
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
 
  ประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร สังกดั กองบริการการศึกษา
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 

 
 

ขอขอบพระคุณอย่างสูงทีใ่ห้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามฉบับนี ้

http://student.ssru.ac.th/%20และ
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ    นายศิวพงษ ์ ออ้พงษ ์  
วนั เดือน ปีเกดิ   14 สิงหาคม 2532 
ประวตัิการศึกษา   นิติศาสตรบณัฑิต  
    มหาวทิยาลยัขอนแก่น พ.ศ. 2554 
สถานทีท่ างาน   มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา ถนนอู่ทองนอก  
    แขวงดุสิต เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร 10300 
ต าแหน่ง    บุคลากร ระดบัปฏิบติัการ 

 
 
 


