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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของ
บุคลากรฝ่ายสนบัสนุน (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล และ (3) ศึกษาปัญหาการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

ประชากรท่ีศึกษา แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ นกัศึกษาและบุคลากรสายวิชาการ ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ในส านกังานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวนรวม 5,038 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งนกัศึกษา จ านวน 
370 คน ได้จากการค านวณตามวิธีของทาโร่ ยามาเน่ และกลุ่มตัวอย่างบุคลากรสายวิชาการ จ านวน 22 คน  
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว   

ผลการศึกษาพบว่า (1) การให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี  ตามความคิดเห็นของนกัศึกษา ในภาพรวมอยู่
ในระดบัดี และเม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี  โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยได้
ดงัน้ีคือ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นประสิทธิภาพของระบบการใหบ้ริการ ดา้นความเสมอภาค และดา้นผลของ
การให้บริการ ตามล าดบั แต่ในกลุ่มบุคลากรสายวิชาการมีความเห็นวา่  บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนมีจ านวนนอ้ยไม่
เพียงพอต่อการให้บริการ  (2) นักศึกษาท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  และ (3) ปัญหาส าคญัท่ีพบไดแ้ก่ ผูรั้บบริการยงัมีความไม่มัน่ใจ
ในความถูกต้องของข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับจากการให้บริการ และวิธีการให้บริการยงัไม่คล่องตัวเท่าท่ีควร  
ขอ้เสนอแนะควรกระตุน้ให้บุคลากรเขา้อบรมเพื่อพฒันางานท่ีปฏิบติั พฒันางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานของตน 
และควรมีระบบการใหบ้ริการแบบครบวงจร ณ จุดบริการเดียวเบด็เสร็จ  
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Abstract 

 

The purpose of this independent study were1)to study opinions towards 

services of support staff; 2) to compare these opinions of support staff’s services 

regarding personal factors; and 3) to study problems about the services of support 

staff in the dean office of Humanities and Social Sciences Faculty in 

SuratthaniRajabhat University. 

The study population consisted of 5,038 academic staff and students using 

the services of support staff in the dean office of Humanities and Social Sciences 

Faculty. The number of sample from Taro Yamane’s formula was 370 students and 

22  academic staff.  Questionnaires and interview were used to collect data. Statistics 

used in data analysis included percentage, frequency, mean, standard deviation,  

t-test, and one-way analysis of variance. 

The finding showed that 1) overall, the opinions towards services of 

support staff in the dean office of Humanities and Social Sciences Faculty in 

SuratthaniRajabhat University was at the good level. Considering each criterion, all 

criteria were at the good level. The mean of these criteriaordered from the highest 

mean to the lowest mean was service providers, efficiency of service system, 

equality, and results of services, respectively.  Academic staff thought the number of 

support staff was insufficient to provide services. 2)Students with different personal 

factors had similar opinions about overall services at the significance level of 0.05; 

and 3) The main problems were  that service recipients were not confident if the 

information received from service providers is correct and service approaches were 

not dexterous.The recommendations were that support staff should be encouraged to 

take training to improve their duties and develop research relating to their work. 

Moreover, there should be one stop service system. 
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กติติกรรมประกาศ 
 
 

  การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยความช่วยเหลือและความร่วมมือจาก
บุคคลหลายฝ่าย ซ่ึงผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงเป็นอย่างมาก และขอกราบขอบพระคุณและขอบคุณมายงัท่าน
เหล่าน้ีไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย     
  ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยธ์ัญญรัศม์ วศวรรณวฒัน์ ท่ีไดก้รุณา
ช่วยเหลือแนะแนวทางการศึกษาค้นควา้อิสระ พร้อมทั้ งได้สละเวลาอันมีค่าให้ค  าแนะน าใน
การศึกษาคน้ควา้อิสระ ตลอดจนตรวจสอบแกไ้ขพร้อมทั้งให้ค  าช้ีแนะต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่
อยา่งดียิง่ จนกระทัง่งานการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสมบูรณ์ 

ขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารยส์มทรง นุ่มนวล คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ ท่ีกรุณาช่วยให้ค  าปรึกษา แนะน า และขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิในการตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงของแบบสอบถามท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาในคร้ังน้ี  ประกอบด้วย ดร.ประทุมทิพย ์  
ทองเจริญ อาจารย์ประจ าสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
อาจารยท์รงศรี  ช านาญกิจ อาจารยป์ระจ าคณะครุศาสตร์ กลุ่มวิชาวิจยั/วดัผลและประเมินผล และ
นางสาวนุสรา  เพ็งแก้ว เจ้าหน้าท่ี ฝ่ายงานวิจัยและงานบริการวิชาการ คณะมนุษยศาสตร์และ
สั งคมศาสตร์  พ ร้อมทั้ งให้ ค  าปรึกษา แนะน าและให้ ก าลังใจในการท าการศึกษาอย่างดี  
จึงขอขอบคุณไว ้ณ ท่ีน้ี  
  นอกจากน้ีผูศึ้กษาคน้ควา้อิสระขอขอบคุณก าลงัใจท่ียิ่งใหญ่ท่ีท าให้มีความมานะและ
มุ่งมัน่ในการต่อสู้อุปสรรคต่าง ๆ ไดแ้ก่ แม่และพ่ออนัเป็นท่ีรักท่ีสนบัสนุนทั้งทรัพยแ์ละก าลงัใจใน
การเรียนมาโดยตลอด  พี่นอ้งร่วมรุ่น MBA 12 ทุกคน ท่ีใหค้  าแนะน าและก าลงัใจอบอุ่นตลอดมา  
 ประโยชน์และคุณค่าของการคน้ควา้อิสระฉบับน้ี ผูศึ้กษาขอให้เป็นแหล่งความรู้ 
แก่ผูท่ี้สนใจทุกท่านน าไปใชป้ระโยชน์ในการบริหารจดัการการให้บริการเพื่อน าไปสู่คุณภาพการให้บริการ
ท่ีเป็นเลิศ  
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 บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 การปฏิรูประบบราชการตามนโยบายของรัฐบาล ได้มีการน าแนวคิดเร่ือง “คุณภาพ”  
มาเพื่อพฒันาการบริหารจดัการภาครัฐ ซ่ึงนบัวา่เป็นส่ิงจ าเป็นเร่งด่วนท่ีระบบราชการควรสนบัสนุน
และส่งเสริมให้มีการปฏิบติัอย่างจริงจงั  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนราชการท่ีมีภาระหน้าท่ีในการ
ให้บริการ เพื่อยกระดบัและพฒันาคุณภาพการปฏิบติังานสู่มาตรฐานสากลให้มีประสิทธิภาพ สร้าง
ความพึงพอใจและความเป็นธรรม ใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการโดยส่วนรวมสอดคลอ้งกบักลยทุธ์หลกั
ในการสร้างความเป็นเลิศในระบบราชการ ซ่ึงรัฐบาลไดพ้ิจารณาเห็นความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดี  โดยคณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี เม่ือวนัท่ี 11 พฤษภาคม 
2542 เพื่อให้มีการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดีเกิดข้ึนทั้ งในภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาค
ประชาชน ตามหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี ประกอบด้วยหลกัส าคญั 6 ประการ
ประกอบด้วย หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใสหลกัความมีส่วนร่วม หลกัความ
รับผดิชอบ และหลกัความคุม้ค่า 

 ยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546 - 2550) ก าหนดให้มีการปรับเปล่ียน
กระบวนการ และวิธีการท างานเพื่อยกระดับขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานของ
หน่วยงานราชการให้อยู่ในระดับสูง เทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยยึดหลักการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีเป็นหลกัการบริหารราชการท่ีไดรั้บการตราข้ึนเป็น
กฎหมาย ดังท่ีปรากฏในพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 
มาตรา 3/1 และต่อมาไดมี้การออกพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหาร กิจการ
บา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 เพื่อให้มีแนวทางการปฏิบติัท่ีเป็นรูปธรรมชดัเจนมากยิ่งข้ึน โดยก าหนด
เป้าหมาย ของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีว่าใหเ้ป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิ
ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ลดขั้นตอนการปฏิบติังาน
ท่ีเกินจ าเป็น ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความตอ้งการ 
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รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงหากหน่วยงานราชการใชห้ลกัการบริหาร
บา้นเมืองท่ีดี ในการบริหารจดัการ กย็อ่มน าไปสู่คุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ    

 คุณภาพการให้บริการนั้นถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีสถานบริการทุกแห่งควรให้ความส าคญั
เป็นอนัดบัแรก เพราะคุณภาพการให้บริการท่ีดีนั้น หมายถึง สถานบริการนั้น ๆ จะไดรั้บความพึง
พอใจและมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะตอ้ง
ให้บริการแก่ผูใ้ช ้โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ผูใ้ชเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการ โดยผูรั้บบริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นผูป้ระเมินว่า การบริการนั้นเป็นไปตามท่ีตนคาดหวงัหรือไม่ หากไม่เป็นไป
ตามท่ีคาดหวงั ผูใ้ช้บริการก็จะไม่มารับบริการอีก ดงันั้นจึงตอ้งมีการประเมินคุณภาพการบริการ
สอบถามความคิดเห็นต่อการบริการนั้น เพื่อก าหนดส่ิงท่ีผูใ้ชค้าดหวงัและจดัให้บริการมีคุณภาพ
มากยิง่ข้ึน (ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2549) 
 ส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ไดรั้บการจดัตั้งตามประกาศ
กระทรวงศึกษาธิการ เร่ือง การแบ่งส่วนราชการในมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี พ.ศ.2549 
ประกาศ ณ วนัท่ี 23 มิถุนายน พ.ศ.2549 ขอ้ 3 ให้แบ่งส่วนราชการในคณะครุศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาการจดัการ และวิทยาลยันานาชาติการท่องเท่ียว เป็นส านกังานคณบดี 
เพื่อรองรับการขยายตัวของนักศึกษาและอาจารย์ รวมถึงบุคลากรสนับสนุน การศึกษาของ
ส านั ก ง าน คณ บ ดี  คณ ะม นุ ษ ยศ าส ต ร์ แ ล ะสั งค ม ศ าส ต ร์ ให้ มี ค ว าม ค ล่ อ งตั ว แ ล ะ 
มีประสิทธิภาพ ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ และนโยบายการบริหาร
จดัการส านกังานคณบดี และเพื่อการบริหารงานส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์
ใหเ้กิดความคล่องตวั มีประสิทธิภาพ เป็นหน่วยงานท่ีด าเนินการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ เพื่อสนอง
ต่อความตอ้งการและความคล่องตวัในการบริหารจดัการงานของคณะ เพื่อให้เกิดประโยชน์ในการ
ควบคุมและการบริหารจัดการเพื่อวิเคราะห์และประกอบการตัดสินใจของผูบ้ริหารเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพงานบริการของส านกังานคณบดี ซ่ึงการแบ่งส่วนงานในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ แบ่งออกเป็น 4 งาน ประกอบดว้ย งานบริหารทัว่ไป งานการเงิน บญัชีและพสัดุ 
งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และงานบริการการศึกษา แต่อย่างไรก็ตามการศึกษาเบ้ืองต้นพบว่า  
การให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีหลากหลายประเภท เช่น อาจารย ์นักศึกษา บุคลากรทั้งภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลยั ยงัมีปัญหาเร่ืองสถานท่ีให้บริการ ระเบียบแนวปฏิบติัการให้ความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัระเบียบต่าง ๆ และโดยเฉพาะดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 ฉะนั้น การสร้างความมัน่ใจในการให้บริการของบุคลากร ท่ีอาจารยแ์ละนักศึกษา 
พึงพอใจ ย่อมส่งผลถึงสภาวะจิตใจของอาจารยแ์ละนักศึกษาท่ีมารับบริการ หากความสามารถ  
ในการให้บริการตลอดจนการบริการไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความพึงพอใจของอาจารย์
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และนกัศึกษาแลว้ จะท าใหเ้กิดความไม่มัน่ใจในมาตรฐานคุณภาพบริการ ประเดน็ปัญหาดงักล่าวท า
ให้เกิดค าถามเก่ียวกบัการพฒันางานในองคก์ร และปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลถึงคุณภาพการบริการท่ีขาด
ความต่อเน่ืองซ่ึงสอดคล้องกับ ค ากล่าวท่ีว่า หากองค์กรธุรกิจการขายสินคา้และบริการท่ีขาด
คุณภาพย่อมน าความเส่ือมเสียมาสู่กิจการได ้ทั้งน้ีเน่ืองจากคุณภาพกลายเป็นมาตรฐานท่ีแน่นอน 
จะต้องมีการควบคุมอย่างจริงจัง โดยเฉพาะด้านการศึกษาและสาธารณสุขทั้ งในภาครัฐและ
ภาคเอกชนเร่ิมมีการแข่งขนักนัมากข้ึน ซ่ึงไม่ใช่การแข่งขนัเพียงดา้นราคา แต่ยงัมุ่งเน้นไปท่ีดา้น
คุณภาพดว้ย ซ่ึงเป็นเกณฑส์ าคญัท่ีลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการ (เรืองวิทย ์ เกษสุวรรณ, 2545) 
 จากความส าคญัขา้งตน้ผูศึ้กษาในฐานะท่ีเป็นบุคลากรฝ่ายสนับสนุนท่ีปฏิบัติงาน 
ในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จึงตระหนักถึงปัจจยัท่ีส่งผลให้คุณภาพ
บริการในสถานศึกษาของรัฐและเอกชนท่ีจะตอ้งควบคุม พฒันาให้มีประสิทธิภาพ สร้างความ
มัน่ใจให้ผูม้ารับบริการไดรั้บความพึงพอใจ ความสะดวก รวดเร็ว และการเตรียมความพร้อมของ
สถานศึกษาในการให้บริการ จากปัญหาดงักล่าวเป็นแรงจูงใจให้ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษา
ความคิดเห็นผูรั้บบริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการชองบุคลากร ในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน
อนัจะเป็นปัญหาในการควบคุมพฒันาคุณภาพของคณะ ในการบริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน  
ท่ีมหาวิทยาลยัก าหนดไวแ้ละน าขอ้บกพร่องปัญหาอุปสรรคหรือขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีมีประโยชน์ เสนอ
ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งเพื่อประกอบการวางแผนตดัสินใจ ด าเนินการพฒันางานในคณะ เพื่อสนองนโยบาย
มหาวิทยาลยัและความตอ้งการในการบริการท่ีอาจารยแ์ละนักศึกษาพึงจะไดรั้บให้ดียิ่งข้ึน ซ่ึงจะ
เป็นผลท าใหท้รัพยากรบุคคลมีการพฒันาตนเอง ด ารงไวซ่ึ้งคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง อนัจะเป็น
ประโยชน์ช่วยพฒันาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี ใหเ้กิด
คุณภาพต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

2.1  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน
ในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี  

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีเป็นนกัศึกษา ต่อการใหบ้ริการของ
บุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สุราษฎร์ธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
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2.3  เพื่อศึกษาปัญหา การให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี  
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎร์ธานี  ตามความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการ 
 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

 การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน คร้ังน้ี  
ผูศึ้กษาก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีศึกษา คือ นกัศึกษา และบุคลากรสายวิชาการ เน่ืองจากนกัศึกษาเป็น
กลุ่มใหญ่มีจ านวนมากถึง 4,928 คน จึงสุ่มตวัอยา่งเพื่อทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนกลุ่มบุคลากร
สายวิชาการ มีจ านวนน้อยจึงใช้การสัมภาษณ์และวิเคราะห์เน้ือหา ดงันั้ นกรอบการศึกษาคร้ังน้ี  
จึงแสดงไดด้งัภาพท่ี 1.1 
 

ตัวแปรอสิระ (Independent variable)  
                                  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษา 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ประเภทนกัศึกษา (ภาคปกติ , ภาค กศ.บท   
    อปท.(ทอ้งถ่ิน) และทหาร) 
 
 
 

ความคดิเห็นที่มต่ีอการให้บริการ 
ของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 

     1.  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
     2.  ดา้นประสิทธิภาพของระบบ 
          การใหบ้ริการ 
     3.  ดา้นความเสมอภาค 
     4. ดา้นผลของการใหบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรสายวชิาการ 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ประเภทบุคลากรสายวิชาการ (ขา้ราชการ  
     พนกังานมหาวิทยาลยั และประจ าตามสัญญา) 
4.  อายงุาน 
5.  สาขาวิชาท่ีสงักดั 
  

 
 
 
 

ตัวแปรตำม (Dependent variable) 
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4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีตอ้งการทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 
 4.1  การให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ในภาพรวมอยู่ในระดบัดีข้ึนไป คือมี
ค่าเฉล่ียมากกวา่  3.41 
 4.2  นักศึกษาท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลยัราชภฏั
สุราษฎร์ธานี ท่ีแตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาค้นคว้าอิสระ เร่ือง ความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์
ธานี มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 
 5.1  ขอบเขตด้ำนประชำกร 
  ประชากรท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการในส านกังานคณบดี คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ประกอบดว้ย บุคลากรสายวิชาการและนกัศึกษา คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ จ านวน 5,038 คน แบ่งออกเป็นบุคลากรสายวิชาการ จ านวน 110 คน นักศึกษา 
จ านวน 4,928 คน โดยนกัศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ประเภทคือ 1) นกัศึกษาภาคปกติ จ านวน  3,674  คน  
2) นักศึกษาภาค กศ.บท  จ านวน 1,038  คน และ 3) นักศึกษา  อปท.ทอ้งถ่ิน และโครงการทหาร จ านวน 
216 คน (ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ขอ้มูล ณ วนัท่ี  20 พฤษภาคม 2557)   

  5.2  ขอบเขตด้ำนตัวแปร การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีก าหนดขอบเขตของประชากร 
ท่ีศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ นักศึกษาและบุคลากรสายวิชาการ แต่จะทดสอบสมมติฐาน
เฉพาะความคิดเห็นขงนกัศึกษา ดงันั้นจึงก าหนดตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี 
  1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษา 
   1.1  เพศ 
   1.2  อาย ุ
   1.3  ประเภทนกัศึกษา (ภาคปกติ ภาค กศ.บท อปท. ทอ้งถ่ิน และโครงการทหาร) 
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 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่าย
สนบัสนุนในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่        
        2.1  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
        2.2  ดา้นประสิทธิภาพของระบบการใหบ้ริการ 
        2.3  ดา้นความเสมอภาค 
             2.4  ดา้นผลของการใหบ้ริการ 
 5.3  ขอบเขตด้ำนเวลำ 
        การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดว้างแผนการด าเนินงานตามล าดบัขั้นตอน
ไวด้งัน้ี การทบทวนวรรณกรรม สังเคราะห์งานวิจยั ออกแบบสอบถาม แจกแบบสอบถาม และเก็บ
ขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล สรุปผล แกไ้ขปรับปรุง และจดัพิมพฉ์บบัร่าง เพื่อเสนอผลงาน ระหว่างเดือน 
มิถุนายน 2558 – ตุลาคม 2558 โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลในเดือนกรกฎาคม 2558 
 5.4  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  การศึกษาคร้ังน้ี  มุ่งศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนบัสนุนในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ ดา้นความ
เสมอภาค และดา้นผลของการใหบ้ริการ  

   
6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 การศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงาน
คณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานีคร้ังน้ี ผูศึ้กษาคน้ควา้
อิสระ ไดใ้หค้  านิยามศพัทท่ี์ใชใ้นการศึกษาดงัจะกล่าวต่อไปน้ี ทั้งน้ีเพื่อใหมี้ความเขา้ใจท่ีตรงกนั 
 6.1  ผู้รับบริกำร หมายถึง นักศึกษาและบุคลากรสายวิชาการ ท่ีใช้บริการจากฝ่าย
บุคลากรสายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สุราษฎร์ธานี 

     6.2 บุคลำกรสำยวิชำกำร  หมายถึง อาจารย์ท่ีสั งกัด  คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ โดยจ าแนกเป็นขา้ราชการ พนกังานมหาวิทยาลยั และประจ าตามสัญญา ประกอบดว้ย 
11 สาขาวิชา ดงัน้ี 
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 6.2.1 สาขาวิชาการพฒันาชุมชน 
 6.2.2 สาขาวิชาภาษาองักฤษธุรกิจ 
 6.2.3 สาขาวิชาภาษาองักฤษ 
 6.2.4 สาขาวิชาภาษาจีน 
 6.2.5 สาขาวิชาภาษาไทยธุรกิจ 
 6.2.6 สาขาวิชาการจดัการทางวฒันธรรม 
 6.2.7 สาขาวิชาสารสนเทศศาสตร์และบรรณารักษศาสตร์ 
 6.2.8 สาขาวิชาการเมืองการปกครอง 
 6.2.9 สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
 6.2.10 สาขาวิชาจิตรกรรม 
 6.2.11 สาขาวิชาดนตรีสากล 

            6.3  ประเภทนักศึกษำ หมายถึง การจ าแนกกลุ่มของผูรั้บบริการท่ีเป็นนักศึกษาท่ีมาใชบ้ริการ
ส านักงานคณบดี  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี โดยแบ่ง
ออกเป็น 

6.3.1  นกัศึกษาภาคปกติ หมายถึง นกัศึกษาท่ีศึกษาเตม็เวลาในวนัท าการปกติของ
คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี  

6.3.2  นักศึกษาภาค กศ.บท. หมายถึง นักศึกษาท่ีศึกษานอกเวลาราชการในวนั
เสาร์ – อาทิตย ์ของคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

6.3.3   นกัศึกษา อปท. หมายถึง นกัศึกษาท่ีศึกษานอกเวลาราชการในวนัเสาร์ – อาทิตย ์
ซ่ึงเป็นนกัศึกษาในโครงการความร่วมมือระหว่างมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานีกบัองคก์ารปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน 

6.3.4  นกัศึกษาทหาร หมายถึง นกัศึกษาท่ีศึกษานอกเวลาราชการซ่ึงเป็นนกัศึกษา 
ในโครงการความร่วมมือระหวา่งมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานีกบักระทรวงกลาโหม 

     6.4  บุคลำกรสำยสนับสนุน หมายถึง บุคคลท่ีปฏิบติัในส านักคณบดี คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ ซ่ึงประกอบดว้ยฝ่ายต่าง  ๆ

     6.5  ส ำนักงำนคณบดี หมายถึง หน่วยงานกลางของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
ท่ีให้บริการแก่บุคลากรสายวิชาการและนักศึกษาในคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
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 6.6 ควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำร หมายถึง มุมมองความคิดของผูรั้บบริการจาก
บุคลากรฝ่ายสนับสนุนท่ีปฏิบัติงานในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีทั้งเชิงบวกและเชิงลบ ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

6.6.1  ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ หมายถึง การให้บริการดว้ยความสนใจและเอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น ความสุภาพ อ่อนน้อม มีมารยาท มีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี ให้บริการดว้ยความ
กระตือรือร้นเอาใจใส่  มีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน มีไหวพริบในการปฏิบติังานสามารถ
วิเคราะห์และแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว และมีความสามารถในการส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย  

6.6.2  ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ หมายถึง การให้บริการของ
บุคลากรฝ่ายสนับสนุน มีการจดัระบบ และขั้นตอนการให้บริการอย่างชดัเจน วิธีการให้บริการมี
ความคล่องตวั ไม่ยุ่งยากซับซ้อน บริการไดท้นัตามก าหนดเวลา มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ทันสมยั สถานท่ีให้บริการสามารถติดต่อได้โดยง่ายและสะดวก สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  
มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง มีเจา้หน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ มีการจดัระบบรักษา
ความปลอดภยัในขอ้มูลส่วนตวัของผูรั้บบริการ และมีการใชท้รัพยากรต่าง ๆ  อยา่งคุม้ค่า 

6.6.3  ด้านความเสมอภาค หมายถึง การให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 
ดว้ยความยุติธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั มีการให้บริการภายใตก้ฎ ระเบียบ กติกา  มีการแจง้เวียน
ขอ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ อยา่งเท่าเทียมกนั ผูรั้บบริการมีสิทธิร้องเรียนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีได ้
และไดรั้บสิทธิท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี 

6.6.4  ด้านผลของการให้บริการ  หมายถึง การให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนบัสนุน ดว้ยขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า ตามกฎระเบียบหลกัเกณฑ ์ ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจ 
มีความมัน่ใจและไวว้างใจ มีความเช่ือถือในขอ้มูล ข่าวสาร สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และระดบัความประทบัใจในการใหบ้ริการในภาพรวม 
  

7. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

การศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ือง ความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนบัสนุน ส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี  
มีประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากผลการศึกษาคร้ังน้ี ดงัเช่น 

7.1  ไดส้ารสนเทศท่ีเป็นประโยชน์ในการวางแผน ปรับปรุงการด าเนินงาน การก าหนด
นโยบาย และรูปแบบการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน 

 7.2  ท าใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการ ของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงาน
คณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานีคร้ังน้ี  ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีสาระส าคญั  สรุปไดด้งัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2. มาตรฐานการใหบ้ริการของภาครัฐ 
3. ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
4. ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยั

ราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
      1.1  ความหมายของการบริการ 
  จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์ (2540 :  6)  ค าวา่ “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service”  
ในความหมายท่ี ว่ าเป็นการกระท าท่ี เป่ี ยมไปด้วยความช่วยเหลือ  การให้ ความช่วยเหลือ  
การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์  
  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 18) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูบ้ริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มี
ตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ  
  ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา  (2549: 21) ให้ความหมายการบริการว่า หมายถึง กิจกรรม
หรือผลประโยชน์ซ่ึงฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงได ้โดยท่ีกิจกรรมหรือผลประโยชน์
เหล่านั้น ไม่มีตวัตนและไม่ก่อใหเ้กิดความเป็นเจา้ของใด ๆ ทั้งส้ิน 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์  (2549: 14) ให้ความหมายการบริการ คือ การกระท า  
พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตวั
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สินคา้เขา้มาเก่ียวข้อง แต่โดยเน้ือแท้ของส่ิงท่ีเสนอให้นั้ นเป็นการกระท าพฤติกรรมหรือการ
ปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
  คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และลอเรน ไรท์. (2546 : 4) ไดใ้ห้ความหมายการบริการไว ้ 
2 อยา่ง ดงัน้ี 
  1)  การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน 
แมว้่ากระบวนการ (Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้ง
ไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้
  2)  การบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ 
(Benefits) ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทน
น าความเปล่ียนแปลงมาให ้
  กรอนรูส์ (อา้งถึงใน สุนนัท ์บุญวโรดม,2543) ไดข้ยายความค าวา่ บริการ หมายถึง 
กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรมหลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่มาก จบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ าเป็นตอ้ง
ทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัพนักงานบริการหรือลูกคา้กบับริษทัผูผ้ลิต
สินคา้ หรือลูกคา้กบัระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 
  Lehtinen (1983 : 21 อา้งถึงใน มณีรัตน์ แตงอ่อน,  2551: 28) ไดอ้ธิบายว่า การบริการ 
คือ กิจกรรมหน่ึงหรือชุดกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อยา่งใด
อยา่งหน่ึง ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
  Kotler (1997: 611) ไดจ้  ากดัความของการบริการไวด้งัต่อไปน้ี การบริการเป็นการ
แสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึงๆ สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานอันเป็นส่ิงท่ีไม่มี
รูปลกัษณ์อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด โดยท่ีการผลิต
อาจจะไม่ถูกผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ายภาพ  
  จากความหมายดงักล่าว ท าให้พิจารณาเห็นถึงความแตกต่างระหว่างสินคา้และ
บริการ ซ่ึงลว้นแต่จะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ลูกคา้ และเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้เป็นอย่างมาก เพราะทุกองคก์รในแต่ละธุรกิจดา้นการบริการมุ่งเน้นการบริการท่ีตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บการใหบ้ริการ 
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ ผู ้ศึกษาสรุปได้ว่า การบริการ คือ 
กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลอ่ืนอีกทั้งยงัก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ๆ   ซ่ึงการบริการท่ี
ดีจะเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้ท่ีดีและ
ประทบัใจ 
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 1.2  ลกัษณะของการบริการ 
        ธุรกิจหรือองคก์รสามารถใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ในลกัษณะต่างกนัไดด้งัน้ี 
  1.2.1  การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก หรือแบบพบหน้า (Face to Face) เป็น
วิธีการท่ีดีกว่าวิธีอ่ืน เพราะการใชค้นในการให้บริการสามารถปรับเปล่ียนการบริการให้เหมาะสม
กบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละรายได ้และลกัษณะของการบริการจะเป็นแบบใกลชิ้ด ดงันั้นหาก
ธุรกิจหรือองคก์รใดมีพนกังาน เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการไดดี้ ลูกคา้ ผูรั้บบริการจะประทบัใจ กจ็ะท าให้
ธุรกิจหรือองคก์รนั้นประสบความส าเร็จไดไ้ม่ยาก แต่วิธีการน้ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของความแตกต่าง
ในการให้บริการ ณ เวลาท่ีต่างกนั เน่ืองจากการให้บริการจะไม่เหมือนกนั มาตรฐานการให้บริการ
ในแต่ละคร้ังกไ็ม่เท่ากนั 
  1.2.2  การให้บริการด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบนันับว่ามีความส าคญัมาก
เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีมีการพฒันาเพื่อสนองความตอ้งการให้ลูกคา้ 
ผูรั้บบริการสามารถบริการไดด้ว้ยตนเอง (Self Service) และมีตน้ทุนการให้บริการต ่ากว่าการใชค้น
ให้บริการ ซ่ึงการให้บริการแต่ละคร้ังจะมีมาตรฐานเท่ากนั แต่การให้บริการดว้ยวิธีน้ีมีขอ้จ ากดัใน
เร่ืองการปรับรูปแบบการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าแต่ละรายได้ยาก (สุพรรณี   อินทร์แก้ว,  
 2549) 
 การให้บริการลูกคา้มีความส าคญัมาก ทุกธุรกิจและองคก์รจะให้ความส าคญักบั
การใหบ้ริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ผูรั้บบริการตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ ซ่ึงตอ้งสร้าง
ความประทบัใจทุก ๆ  ส่วนของการบริการทั้ งวิธีการให้บริการท่ีใช้คน และการใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
โดยเฉพาะการให้บริการท่ีใช้คนเป็นหลกัจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจได้
มากกวา่บริการท่ีอาศยัอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ในการใหบ้ริการ 

 1.3  หลกัการให้บริการ 
 สมิต สชัฌุกร (2542: 173 – 174) กล่าววา่ การบริการ ซ่ึงเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ 
หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น ตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือ
หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการ โดยทัว่ไปหลกัการ
ใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึงดงัน้ี 
 1)  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  การให้บริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นกอ็าจจะไร้ค่า 
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 2) ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั
เบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัใน
การประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่ว่าผูใ้หบ้ริการจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่กเ็ป็นเพียงดา้น
ปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพึงพอใจ 
 3) ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความ
ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้ชัด คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้
ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยั กไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 
 4)  เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บริการท่ีรวดเร็วส่งสินคา้ หรือการบริการท่ี 
ไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้ง
กบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของ
ลูกคา้และการสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
 5) ไม่ก่อผลเสียหายบุคคลอ่ืน  การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม จะมุ่งแต่
ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายผูใ้ห้บริการเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ ผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย 
รวมทั้ งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการให้บริการว่าจะระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผล
กระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
       1.4  ลกัษณะของการบริการที่ดี 

 สมิต  สัชฌุกร(2542) กล่าววา่ ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการ
เพราะผูบ้ริหารมีหลกัการให้บริการก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังาน เพื่อให้
พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย ทั้ งน้ีพนักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเป็นแนวปฏิบัติ  
3 ประการ ไดแ้ก่   

1) ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค  านึงถึงลูกคา้ก่อนส่ิงอ่ืนใด 
2) ลูกคา้ถูกเสมอ ไม่วา่ลูกคา้จะพดูจะท าอยา่งไร ตอ้งไม่โตแ้ยง้เพื่อยนืยนัวา่ลูกคา้ผดิ 
3) ให้บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกอบอุ่น สบายใจ เสรี วงศม์ณฑา 

(2542 : 26 – 28) กล่าววา่ จุดส าคญัของการบริการมีสาระส าคญั ดงัน้ี 
1) ความตรงต่อเวลา และการรักษาค ามัน่สญัญา 
2) มีความไวต่อความรู้สึกของผูบ้ริโภค 
3) มีความรวดเร็ว ทันทีทันใด ว่องไวกระฉับกระเฉง และเล็งเห็นคุณค่า

ความส าคญัในเวลาของผูบ้ริโภคเป็นหลกั 
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4) การสร้างความประทบัใจ การผูกใจคน และการสร้างความภาคภูมิใจให้เกิด
ข้ึนกบัผูรั้บบริการ 

5) ตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความมัน่ใจในการบริการ โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถ 
แกปั้ญหาของผูบ้ริโภคได ้

6) ตอ้งแสวงหาเทคโนโลยเีพิ่มเติม เพื่อท าใหผู้บ้ริโภคสะดวกสบายข้ึน 
7) ตอ้งมีความสุภาพ มารยาทท่ีงดงามและมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน 
8) ตอ้งมีการปรับปรุง และแกไ้ขขอ้บกพร่องใหดี้ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

 พรรณี  ชุติวฒันธาดา  (2544)   มีแนวความคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะการใหบ้ริการท่ีดี
ไวด้งัน้ี การบริการ (service) หมายถึง “กระบวนการของการปฏิบติัเพื่อใหผู้อ่ื้นไดรั้บความสุข ความ
สะดวก หรือความสบายอนัเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือ
เก้ือกลู เอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาค “การใหบ้ริการจะมีทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ 
ถา้เป็นการบริการท่ีดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว   
  ลกัษณะของงานบริการเป็นงานหนกัท่ีจะตอ้งพบกบัคนจ านวนมากและตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูรั้บบริการอยู่ตลอดเวลา อนัส่งผลให้บางคร้ังการบริการอาจไม่
รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้
    สมิต  สัชฌุกร (2546: 174 – 176 ) กล่าวไว ้การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึง
มีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์ต่างกนัไปในแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลาย
ออกไป แต่อยา่งไรกต็ามการใหบ้ริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี  

    1)  ท าดว้ยความเตม็ใจ หมายถึง การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงาน
บริการ ก็จะท าทุกส่ิงทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของ
การกระท ากม็กัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 

    2)  ท าด้วยความรวดเร็ว หมายถึง ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึง
ตอ้งการความช่วยเหลือทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกลีุกจุอในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ผูรั้บบริการมีความสุขและความพอใจ 

    3)  ท าถูกตอ้ง หมายถึง การให้บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบ
ความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าให้
ถูกตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 

    4)  ท าอยา่งเท่าเทียม หมายถึง คนส่วนมากตอ้งการมีสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะ
รับบริการท่ีดีกว่าหรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากผูใ้ห้บริการแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าการให้บริการ
เป็นพิเศษแก่บางคน กเ็ท่ากบัผูใ้หบ้ริการไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่
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คนเพียงคนเดียวแต่ท าความไม่พอใจให้แก่คนอีกจ านวนมาก ผูใ้ห้บริการอาจพูดพอไดย้ินกบัลูกคา้
บางคนว่าเป็นการให้บริการแบบพิเศษ แต่ตอ้งแสดงออกให้คนทัว่ไปเห็นว่าการให้บริการเป็นไป
อยา่งเสมอภาค 

    5)  ท าให้เกิดความช่ืนใจ หมายถึง การบริการท่ีดีจะต้องท าให้ผูรั้บบริการมี
ความสุข  ซ่ึงทุกคนต้องตระหนักดีว่า  เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความต้องการให้ความ
ช่วยเหลืออยา่งดีกจ็ะเกิดความปิติ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการ
ช่ืนใจ 

 วศิน  อิงคพฒันากุล (2555: 36) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะการให้บริการท่ีดี 
ไวด้งัน้ี ในการด ารงชีวิตประจ าวนัของบุคคลทัว่ไปนั้น แต่ละคนตอ้งมีบทบาทหนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนั
ไป โดยทุกบทบาทหน้าท่ีย่อมตอ้งมีส่วนประสานสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนทั้งทางตรงและทางออ้ม  
ในลกัษณะแตกต่างกนัไป อยา่งไรก็ตาม บทบาทหนา้ท่ีดงักล่าวน้ี สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 รูปแบบ
ใหญ่ ๆ คือ การเป็นผูใ้ห้บริการ และการเป็นผูรั้บบริการ ซ่ึงทุกคนตอ้งมีบทบาททั้งสองรูปแบบ
พร้อม ๆ กนัไป  
 คุณลกัษณะขั้นพื้นฐานท่ีส าคญัของผูใ้ห้บริการท่ีดี ควรประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 7 
ประการ ประกอบดว้ย M-A-T-C-H-E-S ซ่ึงสามารถขยายความได ้ดงัน้ี 

1)  Management หมายถึง ความสามารถในการบริหารจัดการเป็นอย่างดี ทั้ งน้ี 
เน่ืองจากการบริการเก่ียวขอ้งโดยตรงกับปัจจัยหลายประการทั้ งท่ีเป็นปัจจัยท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง
โดยตรงและโดยออ้ม ทั้งท่ีเป็นปัจจยัท่ีสนับสนุนและขดัขวาง ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งสามารถบริหาร
จดัการให้สามารถควบคุมการเปล่ียนแปลงของปัจจยัดังกล่าวได้ เช่น ปัจจยัเก่ียวกับระยะเวลา 
ระยะทาง งบประมาณ เป็นตน้ 

2)  Academic หมายถึง ผูใ้หบ้ริการท่ีดีตอ้งเป็นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู้ในศาสตร์หลาย
ดา้นอย่างแทจ้ริงเพื่อเป็นพื้นฐานในการให้ความรู้ ให้ค  าปรึกษาแนะน าแก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง
เหมาะสม โดยมุ่งหวงัประโยชน์สูงสุดของการเผยแพร่ความรู้ท่ีถูกตอ้งส าหรับผูรั้บบริการ 

3)  Unique หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งรักษาเอกลกัษณ์ของตนเอง 
4)  Care หมายถึง การดูแลรักษาและเอาใจใส่ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และกระจาย

ผลประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนไปยงักลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม 
5)  Health หมายถึง  ผู ้ให้บริการท่ี ดีควรเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพพลานามัยดี  ซ่ึง

ครอบคลุมทั้งสุขภาพร่างกายและสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและคุณภาพในการ
ท างานโดยตรง โดยเฉพาะอยา่งยิง่การเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดียอ่มก่อให้เกิดความประทบัใจเม่ือ
แรกพบ ซ่ึงจะส่งผลต่อการใหบ้ริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพต่อไปได ้
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6)  Environment หมายถึง ให้ความส าคญักบัการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม ซ่ึงผูใ้หบ้ริการท่ี
ดีควรสร้างความตระหนกัถึงการรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มทั้งหมด  

7)  Service Mind หมายถึง การมีจิตใจพร้อมให้บริการ ทั้งน้ี ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ 
และรู้สึกได้ถึงจิตใจพร้อมให้บริการได้เป็นอย่างดี จากพฤติกรรมการประพฤติตน และความ
รับผดิชอบของผูใ้หบ้ริการ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546: 441) กล่าววา่ องคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ คือ 
1)  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ี

ผูรั้บบริการเป็นหลกัโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่เป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท าอยา่งใด
อยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

2)  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectancy) ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้ และ
เรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการเพื่อสนอง
บริการท่ีตรงกบั ความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

3)  ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการข้ึนอยู่
กบัความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 

4)  ความมีคุณค่าของการบริการ  (Values) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา              
  ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ รวมทั้งความพยายามท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการชอบและพอใจกบับริการท่ี  
  ไดรั้บ ยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ 

5)  ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจของ
ผูรั้บบริการทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรมหรือเท่าเทียมกัน นับเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุด เพราะ
ผูรั้บบริการทุกๆ คนต่างกต็อ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 

6)  ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การตอ้นรับและให้บริการดว้ยใบหนา้ท่ี
ยิ้มแยม้แจ่มใส และท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการแสดงถึงความมีอธัยาศัยและบรรยากาศ
ของการให้บริการท่ีเป็นมิตรอบอุ่น และเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อ
บริการท่ีไดรั้บ 

7)  ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการให้บริการ
ข้ึนอยูก่บัความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน  
 จากการศึกษาลักษณะของการบริการท่ีดี  สามารถสรุปได้ว่าการบริการท่ีดีนั้ น                           
มีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรับผูใ้ห้บริการต้องถือปฏิบัติต่อผูท่ี้มารับบริการ เพื่อให้บรรลุตาม
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงตอ้งยึดหลกัการพื้นฐานดงัน้ี คือการให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใส 
สร้างความประทบัใจ ตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความมัน่ใจในการบริการ ตอ้งมีความสุภาพ มารยาทท่ี
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งดงามและมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน ทั้งน้ีการให้บริการจะประสบความส าเร็จได ้ตอ้งประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ความพร้อมในการให้บริการ ความมี
คุณค่าของการบริการ  ความสนใจต่อการให้บริการ ความสุภาพในการให้บริการ และความมี
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสยัและอารมณ์แตกต่างกนัไป                
ในแต่ละบุคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป และตอ้งถือ
ปฏิบติัดงัน้ี ท าดว้ยความเตม็ใจ ท าดว้ยความรวดเร็ว ท าถูกตอ้ง ท าอยา่งเท่าเทียม ท าใหเ้กิดความช่ืน
ใจ ถา้ผูใ้ห้บริการสามารถปฏิบติัตามหลกัต่าง ๆ ท่ีน าเสนอไวแ้ลว้นั้น ก็จะเป็นส่วนท าให้องคก์าร
ทั้งหลายมีคุณภาพในการบริการอยูใ่นระดบัท่ีน่าเช่ือถือไดม้ากยิง่ข้ึน ซ่ึงหลกัการใหบ้ริการจะตอ้งมี
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการได้ ซ่ึงเก่ียวข้องกับผูใ้ห้บริการ ระบบการให้บริการท่ีมีความสะดวกรวดเร็วและ 
มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ  

1.5 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
  พิมล  เมฆสวสัด์ิ (2550: 11) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบ

บริการท่ีดี เหมาะสมทั้ งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษยเ์พื่อ
สนองตอบความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งอยากบอก
ต่อไปถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 

 กรอนรูส (Gronroos)  ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได ้2 
ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้ น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product 
Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการ
ประเมินนัน่เอง 

 ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี  (Ziethaml, Parasuraman and Berry) ได้ช้ีให้ เห็นว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเป็น
เร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะ
ของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ีช่วยใหเ้ห็น
ว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู ้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ
เปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกัน
เพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ี
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สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อ
การบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

 คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือว่าคุณภาพบริการข้ึนอยู่กบัช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกันมา ความต้องการของผูรั้บบริการเองและ
ประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม
ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงั
ผูรั้บบริการ ถ้าบริการท่ีได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการนั้ นมีคุณภาพ 
(Parasuraman et al., 1985) 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2549: 109) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการคือ บริการท่ีมาจากผูใ้หบ้ริการท่ีมี
ความรู้ ทักษะ ความสามารถดี เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ทันสมัย และมีคุณภาพ จะส่งผลให้บริการนั้ นมี
คุณภาพดี ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 

สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550 : 66) ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพการบริการไวว้่า เป็นทศันคติท่ี
ผูรั้บบริการสะสมข้อมูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได ้
(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ี
ไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

นกัการตลาดไดน้ าแนวคิดดา้นการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ใหเ้ท่ากบัหรือ
มากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั เม่ือลูกคา้ได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีได้ รับกับ
คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลท่ีไดพ้บว่าคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกว่าท่ีคาดหวงั
ไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือ
มากกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก (Kotler, 2003: 455) 

คุณภาพของการบริการ เป็นระดบัของการใหบ้ริการซ่ึงไม่มีตวัตนท่ีน าเสนอใหลู้กคา้ท่ี
คาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ ัดสินคุณภาพการให้บริการ (Etzel, Walker and Stanton. 2001 : อา้งถึงใน  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546: 437) 

จากความหมายของคุณภาพบริการขา้งตน้อาจสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บั
ว่าลูกคา้ไดรั้บบริการจริงตามความคาดหวงัท่ีตั้งไวห้รือไม่  ทั้งน้ีคุณภาพการบริการจะตอ้งอาศยั
ความพร้อมของพนกังานทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ ถา้ผลท่ีไดพ้บว่าคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง
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นอ้ยกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บ
จริงเท่ากบัหรือมากกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก  

1.6  การประเมินคุณภาพการบริการ 
       Parasuraman และคณะ ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบว่าปัจจยัพื้นฐานท่ี

ผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการ มี 10 ประการโดยเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ 
ดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2550: 240) 

 1) ความไว้วางใจ (Reliability) เก่ียวข้องกับความต้องการในกระบวนการ
ให้บริการ ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีสญัญาไวอ้ยา่งครบถว้น  

 2)  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อม
ท่ีจะให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการดว้ย เช่น พนักงาน
จะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 3)  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัในการมีทกัษะ
และความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือ พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ ความ
ช านาญ และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

 4)  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น 
สามารถโทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลาและสถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน และตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 

 5)  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มี
ความสุภาพ และมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

 6)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ใหเ้ขา้ใจ
อยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการ
และส่วนลด เป็นตน้ 

 7)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ได้แก่ ช่ือเสียงองค์กร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ
พนักงานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

 8)  ความปลอดภัย (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความ
เส่ียง และปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 
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 9)  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding and Knowing the customer) การ
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะ
บุคคล และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้

 10)  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของ
องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ 
  พาราซุรามาน (Parasuraman) และคณะ ได้น าปัจจยัทั้ ง 10 ประการขา้งตน้ ไป
พฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการ
ประเมินคุณภาพบริการใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี 
  1)  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดง
ให้เห็นว่าผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการมีความ
สะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 
  2)  ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการ
ปฏิบติังาน ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไวว้างใจไดว้า่การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 
  3)  การตอบสนองความตอ้ง (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดต้ามตอ้งการ 
  4)  การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
  5)  การเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู ้รับบริก าร (Empathy) ผู ้ให้บริการ
ให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจและความแตกต่างของผูรั้บบริการ ตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็น
ส าคญั 

 โดยทัว่ไปลูกคา้จะประเมินคุณภาพการของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ี
คาดหวงั กับ คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ ว่าคุณภาพทั้ งสองประเภทนั้ น
สอดคลอ้งกนัหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้จะกลายเป็น 
“คุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด” ซ่ึงจะท าให้ไดผ้ลสรุปเป็น “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ได”้ (PSQ) นัน่เอง ถา้จาก
การพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าวพบว่าคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตาม
คุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหลู้กคา้มีการรับรู้วา่คุณภาพของการบริการไม่ดีอยา่งท่ีคาดหวงั 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 106 – 107) กล่าวไวว้่า ลูกคา้จะวดัคุณภาพของการ
ใหบ้ริการจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ 5 ประการ ดงัน้ี 
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 1)   การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ส่ิงท่ีน าเสนอทางกายภาพของการบริการ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ี
อ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏเคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุส่ือสารและส่ิงต่าง ๆ ท่ีกล่าว
มาเป็นเคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลกัษณ์ของการบริการท่ีลูกคา้ใชป้ระเมินคุณภาพกิจการ 
บริการท่ีเน้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ไดแ้ก่ ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคารและร้านคา้
ปลีก จึงมกัจะใชปั้จจยัน้ีในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของกิจการ และเป็นเคร่ืองหมายแสดงคุณภาพ 
และมกัใชร่้วมกบัปัจจยัก าหนดคุณภาพอ่ืน ๆ ดว้ย ส่ิงซ่ึงสะทอ้นถึงส่ิงน าเสนอทางกายภาพ เช่น 

- บุคลิกภาพท่ีปรากฏและการแต่งกายของบุคลากร 
- เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
- การออกแบบ ตกแต่งอาคารสถานท่ี 
- วสัดุส่ือสาร เช่น บอร์ดความรู้ โปสเตอร์ เป็นตน้ 
- ลูกคา้อ่ืน ๆ ท่ีใชบ้ริการ 

 2)  ความเช่ือถือได้ ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไว้อย่างน่าเช่ือถือ 
ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่างน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ และถูกต้อง ปัจจัยน้ีเป็น
ตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญัและในความหมายท่ีกวา้ง ความน่าเช่ือถือได ้หมายถึง การน าเสนอการ
บริการตามค าสัญญาท่ีให้ไว ้โดยเฉพาะสัญญาเก่ียวกบัคุณลกัษณะของบริการหลกั (Core Service) 
กิจการบริการจึงควรตระหนักถึงความคาดหวงัของลูกคา้ในเร่ืองน้ี หากไม่ได้ท าให้เกิดความ
น่าเช่ือถือในบริการหลกัท่ีลูกคา้ตอ้งการแลว้ก็ท าให้ไม่ประสบความส าเร็จได ้การท าให้การบริการ
เช่ือถือกระท าได ้ดงัน้ี 

-  ใหบ้ริการตามท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้ 
-  ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 
-  ปฏิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด 
-  มีความถูกตอ้งดา้นการช าระเงิน การบนัทึกขอ้มูลของลูกคา้ 

 3)  การตอบสนองลูกคา้ทนัที ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และบริการโดยทนัที 
ปัจจัยน้ีเน้นท่ีความสนใจและความพร้อมท่ีจะท าตามค าร้อง ตอบค าถาม รับฟังข้อร้องเรียน 
แกปั้ญหาให้ลูกคา้ รวมถึงการยดืหยุน่และความสามารถในการปรับบริการให้เขา้กบัความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนั ความเร็วและความพร้อมในการตอบสนองลูกคา้โดยทนัทีน้ี ตอ้ง
เป็นไปตามทศันะของลูกคา้ มิใช่ท่ีผูใ้ห้บริการคิดว่าพร้อมหรือเป็นเวลาท่ีเหมาะสม การแสดงออก
ถึงการตอบสนองลูกคา้โดยทนัทีอาจท าได ้เช่น                                                  

-  ใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
-  ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
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-  มีความพร้อมในการบริการ 
-  เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ 
-  ส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 

 4)   การท าให้ลูกคา้มัน่ใจ  พนักงานมีความรู้ มีอธัยาศยั และมีความสามารถท าให้
ลูกคา้เกิดความไวว้างใจและเช่ือมัน่ ขอ้น้ีมีความส าคญัส าหรับการบริการท่ีลูกคา้รับรู้วา่ มีความเส่ียงสูง
หรือไม่ สามารถประเมินผลของการบริการได้อย่างแน่ชัด เช่น การบริการด้านการเงิน  การรักษา 
พยาบาล และการบริการดา้นกฎหมาย ความไวว้างใจและเช่ือมัน่มกัเกิดจากบุคคลซ่ึงเช่ือมโยงลูกคา้กบั
บริษทั เช่น แพทย ์ทนายความ นายหนา้ ท่ีปรึกษาทางการเงิน เป็นตน้ ส่ิงท่ีแสดงถึงความไวว้างใจและ
เช่ือมัน่ไดแ้ก่ พนกังานมีความรู้ ทกัษะในการใหบ้ริการ และกิจการมีช่ือเสียง ไวว้างใจได ้

   5)  การเขา้ใจลูกคา้  การเอาใจใส่กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล เป็นการน าเสนอบริการท่ีเป็น
ส่วนตวัหรือตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย เพื่อแสดงว่าลูกคา้เป็นคนพิเศษ ลูกคา้อยาก
ใหกิ้จการเขา้ใจและเห็นความส าคญั การแสดงความเขา้ใจลูกคา้ท าไดโ้ดย 

- เรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
- ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 
- รู้จกัและจ าลูกคา้ประจ าได ้
- มีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตร 

 ทุกปัจจยัท่ีกล่าวมาข้ึนอยูก่บัการปฏิบติังานของคนโดยตรง ยกเวน้ปัจจยัดา้นการเสนอ
ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ทั้งหมดส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ ดงันั้น จึงควรให้ความสนใจต่อปัจจยั
เหล่าน้ีในการก าหนดกลยทุธ์การบริการอยา่งมีคุณภาพ 

 พิพฒัน์ กอ้งกิจ  (2546 : 5) ไดส้รุปคุณประโยชน์ของการวดัคุณภาพและความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ไว ้5 ประการ ดงัน้ี 
 1)  การวดัท าใหพ้วกเราเกิดสัญชาตญาณท่ีมุ่งมัน่ท่ีจะเอาชนะ และตอ้งการความส าเร็จ 
ซ่ึงจะส่งผลต่อเน่ืองไปสู่คุณภาพบริการท่ีดีกวา่ใหแ้ก่ลูกคา้ 
 2)  การวดัท าให้พวกเรารู้ถึงขีดขั้นมาตรฐานของผลงานตามปกติของเราและรู้ถึงขั้น
มาตรฐานท่ีดีท่ีสุดท่ีเป็นไปได ้ท่ีพวกเราตอ้งไปให้ถึง ซ่ึงจะเป็นตวัท่ีน าพาเราไปสู่คุณภาพท่ีสูงข้ึน 
และความพึงพอใจท่ีเพิ่มข้ึน 
 3) การวัดท าให้ผู ้ปฏิบัติงานรับรู้ผลท่ีได้ในทันที  โดยเฉพาะอย่างยิ่งหากผู ้ว ัด 
ในท่ีน้ีคือ ลูกคา้ซ่ึงก าลงัประเมินพนกังานผูท่ี้เขาติดต่องานดว้ยอยู ่
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 4)  การวดัจะบอกคุณไดว้่าส่ิงใดบา้งท่ีคุณจะตอ้งท าเพื่อปรับปรุงคุณภาพ และความพึง
พอใจ และบอกไดด้ว้ยว่าคุณตอ้งท าอย่างไร ซ่ึงขอ้มูลส่วนน้ีคุณอาจทราบไดโ้ดยตรงจากกลูกคา้
นัน่เอง 
 Peter and Donnelly  (2004: 180 – 183) กล่าวถึงเกณฑ์ท่ีลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพการ
บริการมี 5 ปัจจยั ดงัน้ี 

 1)  การบริการท่ีเป็นรูปธรรม หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ
ท่ีสามารถจบัตอ้งได้ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ การแต่งตวัเคร่ืองแบบของพนักงาน การ
ตกแต่งสถานท่ี เป็นตน้ 

 2)  ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้หส้ญัญาไวก้บัลูกคา้อยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งและสม ่าเสมอ 

 3)  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง ความเต็มใจ ตั้งใจ ต่ืนตวัท่ีจะให้
ความช่วยเหลือลูกคา้ ใหบ้ริการ อยา่งทนัทีทนัใด และรวดเร็วฉบัไว 

 4) ความมั่นใจได้ในบริการ หมายถึง  พนักงานให้บริการต้องมีความรู้ ทักษะ
ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์ความสุภาพ ความเป็นมืออาชีพ ตอ้งส่ือสารออกมาให้ลูกคา้เกิดความ
เช่ือถือ มีความมัน่ใจ ไวว้างใจในการบริการ 

 5)  ความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส่ ให้ความสนใจ รับฟังปัญหา และ
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

1.7  ปัจจัยส าคญัในการสร้างระบบข้อมูลคุณภาพบริการ 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2548: 168 – 169) กล่าวไวว้่า ปัจจยัส าคญัในการสร้างระบบ

ขอ้มูลคุณภาพการบริการ คือ แหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือและขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการ ดงัน้ี 
 1)  แหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพตอ้งมาจากแหล่งขอ้มูลคุณภาพและ

แหล่งท่ีสามารถหาขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ไดดี้และน่าเช่ือถือท่ีสุด มี 2 แหล่ง ไดแ้ก่ 
       (1)  การสอบถามโดยตรงจากลูกคา้ แหล่งท่ีน่าเช่ือถือท่ีสุดก็คือ ตน้ก าเนิดของ

ขอ้มูล ซ่ึงคือลูกคา้ผูท่ี้ใชบ้ริการโดยตรง จะท าใหธุ้รกิจสามารถไดข้อ้มูลท่ีเป็นเน้ือแท ้และยงัไม่ผา่น
การแปลความใด ๆ เหมือนการสอบถามโดยผา่นผูอ่ื้น 

      (2)  พนกังานท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้โดยตรง เป็นอีกแหล่งท่ีน่าเช่ือถือ เน่ืองจาก
เป็นผูติ้ดต่อและให้บริการกบัลูกคา้โดยตรง และใช้เวลากบัลูกคา้มากท่ีสุด ดังนั้นพนักงานผูใ้ห้
บริการจะทราบว่าลูกคา้ตอ้งการ ชอบ หรือไม่ชอบอะไร ขอ้มูลท่ีไดจึ้งมีความน่าเช่ือถือไม่แพก้บั
การไดข้อ้มูลจากลูกคา้โดยตรง 
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 2)   ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและขอ้มูลท่ีตอ้งการ ไดแ้ก่ 
     (1)  คุณภาพการของบริการ เพื่อตอ้งการทราบว่าบริการนั้ น ๆ มีคุณภาพดี
เพียงพอแลว้หรือไม่ อยา่งไร เพื่อใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ และสร้างความ
ภกัดีของลูกคา้ในอนาคต 
  (2)  เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั นอกเหนือจากขอ้มูลของเราเองแลว้ การท่ีจะ
ทราบว่าเรามีความเขม้แขง็เพียงใด จะสามารถแข่งขนัในตลาดไดห้รือไม่ และจะวางแผนเติบโตได้
อยา่งไร จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งทราบถึงขอ้มูลของคู่แข่งขนัดว้ย เพื่อท่ีจะเป็นแนวทางในการพฒันา
ใหเ้หนือกวา่คู่แข่งในทุก ๆ ดา้น 
        (3) ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีธุรกิจตอ้งทราบว่าลูกคา้พึง
พอใจต่อบริการของเราแลว้หรือยงั เพราะว่าส่ิงท่ีเราให้บริการเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุด แต่ไม่ใช่ส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการและพึงพอใจ ก็เป็นการยากท่ีจะประสบความส าเร็จได ้เราตอ้งทราบว่าลูกคา้มีความพึงพอ
มากเพียงใดและอยา่งไร 

  จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า ส่ิงท่ีเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นและส าคญัอย่างยิ่งในการ
บริการ คือ การสร้างคุณภาพทั้ งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจแก่
ผูรั้บบริการ  ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ เพราะเกณฑใ์นการประเมินของ
ลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้นั้นเป็นส่ิงท่ีจะบ่งบอกให้ทราบว่า ลูกคา้หรือผูม้ารับบริการมี
ความคิดเก่ียวกบัการด าเนินงานขององคก์ารหรือกิจการอยา่งไร เพื่อท่ีจะไดน้ าไปปรับปรุงคุณภาพ
ในการให้บริการไดดี้ยิ่งข้ึน ส่ิงท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจไดน้ั้นตอ้งยึดหลกัการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 
ความเช่ือถือได ้การตอบสนองลูกคา้ทนัที การท าให้ลูกคา้มัน่ใจ การเขา้ใจลูกคา้ เพราะเป็นหลกัใน
การใหบ้ริการและส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

2.  มาตรฐานการบริการของภาครัฐ 
 

ระบบมาตรฐานของประเทศไทยดา้นการจดัการและสมัฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ มีความ
เป็นมาจากการท่ีส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (ก.พ.) ในคราวประชุมคร้ังท่ี 8/41 เม่ือ
วนัท่ี 14  กนัยายน 2541 นายกรัฐมนตรีในสมยันั้นไดมี้การพิจารณาขอ้เสนอของส านักงาน ก.พ. 
และท่ีปรึกษาด้านวิชาการ ส านักงาน ก.พ. ได้เสนอให้มีการพัฒนาระบบมาตรฐานสากลของ
ประเทศไทยดา้นการจดัการและสัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ โดยไดเ้สนอระบบมาตรฐานรวม 11 
ระบบ เพื่อให้ราชการมีระบบบริหารและจดัการท่ีดี สามารถอ านวยประโยชน์แก่ประชาชนและ
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สังคมส่วนรวม สมตามเจตนารมณ์และบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พทุธศกัราช 40 มาตรา 75  

วตัถุประสงคข์องมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการจดัการและสัมฤทธ์ิผลงาน
ของภาครัฐมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิรวมของภาคราชการทั้งระบบ และเน้นให้ทุกหน่วยงานราชการของ
ภาครัฐพฒันามาตรฐานทางผลลพัธ์ โดยมีเป้าหมายเป็นผลลพัธ์เชิงสมัฤทธ์ิ 10 ประการ ไดแ้ก่ 

1) ความเสมอภาคในการบริการ 
2) ความเป็นธรรมในการบริการ 
3) ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน 
4) สิทธิเสรีภาพของประชาชน 
5) ความทัว่ถึงของการบริการ 
6) ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกคา้ 
7) ประสิทธิภาพของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
8) ความประหยดั ทั้งของภาคราชการและประชาชนผูรั้บบริการ 
9) คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

10) การรักษาผลประโยชน์สาธารณะ ความผาสุก และคุณภาพชีวิตของประชาชน 
 
ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับรองมาตรฐานด้านการจัดการและ

สัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ พ.ศ. 2543 ขอ้ 4 ไดก้ าหนดมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการ
บริหารจดัการของหน่วยงานภาครัฐประกอบดว้ยระบบต่าง ๆ 10 ระบบท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 

 1)  ระบบมาตรฐาน 1101 : ระบบขอ้มูล 
 2)  ระบบมาตรฐาน 1102 : ระบบการส่ือสาร 
 3)  ระบบมาตรฐาน 1103 : ระบบตดัสินใจ 
 4)  ระบบมาตรฐาน 1104 : ระบบการพฒันาบุคลากร 
 5)  ระบบมาตรฐาน 1105 : ระบบการตรวจสอบถ่วงดุล 
 6)  ระบบมาตรฐาน 1106 : ระบบการมีส่วนร่วม 
 7)  ระบบมาตรฐาน 1107 : ระบบการบริหารภาคเอกชน ประชาชน 
 8)  ระบบมาตรฐาน 1108 : ระบบการประเมินผล 
 9)  ระบบมาตรฐาน 1109 : ระบบการคาดคะเนและแกไ้ขวิกฤต 
 10)  ระบบมาตรฐาน 1110 : ระบบวฒันธรรมและจรรยาวิชาชีพ 
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 ระบบมาตรฐาน 1107 เป็นระบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารภาคเอกชน ประชาชน ซ่ึง
เนน้ให้หน่วยงานราชการของภาครัฐพฒันามาตรฐานในการบริการ ประกอบดว้ยเกณฑ์มาตรฐาน
รวม 10 ดา้น และแต่ละดา้นมีตวัช้ีวดั ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 1.1  

 
ตารางท่ี 1.1  เกณฑม์าตรฐานและตวัอยา่งตวัช้ีวดัในระบบบริการภาคเอกชนและประชาชน 
 

เกณฑ์มาตรฐาน ตัวอย่างตวัช้ีวดั 

ประสิทธิภาพ 1. ความรวดเร็ว 
2. ค่าบริการถกู 

คุณภาพ 1. ผลผลิต 
2. ผลลพัธ์ 

ความทัว่ถึง 1. พื้นท่ีเป้าหมาย 
2. กลุ่มเป้าหมาย 
 

ความเสมอภาค 1. การไม่เลือกปฏิบติั 
2. การขยายโอกาส 

ความเป็นธรรม 1. ความเป็นธรรมระหวา่งพื้นท่ี 
2. ความเป็นธรรมระหวา่งกลุ่มอาชีพ 
3. ความเป็นธรรมระหวา่งเพศ 
4. ความเป็นธรรมระหวา่งรายได ้

การตอบสนองความตอ้งการ 1. ปัญหาความตอ้งการ 
2. การจดัล าดบัความส าคญั 

การตอบสนองความพึงพอใจ 1. ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายหรือลกูคา้ 
2. การยอมรับ 
3. ขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
4. การประกนัความเส่ียง 

ความต่อเน่ือง 1. ช่วงระยะเวลาการใหบ้ริการ 
2. การบริการหลงัการขาย 

ความสะดวก สบาย 1. การบริการเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว 

ความพร้อมใหบ้ริการ 1. การบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
2. ความพร้อมของหน่วยงาน 
3. ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี 

ท่ีมา: สถาบนัมาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย 2545: 43 
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3. ทฤษฎทีี่เกีย่วข้องกบัความคดิเห็นที่มีต่อการให้บริการ  
 
 ในท่ีน้ีจะกล่าวถึงทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความคิดเห็นทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของ 
Maslow และทฤษฎีความพึงพอใจ 
              3.1  ทฤษฎีเกีย่วกบัความคดิเห็น 

                       3.1.1  ความหมายของความคดิเห็น  
   ราชบณัฑิตยสถาน (2546: 249) พจนานุกรมศพัทส์ังคมวิทยาฉบบัราชบณัฑิตยสถาน 

2542 ไดใ้ห้ความหมายของคิดเห็นว่า เป็นขอ้พิจารณาว่าเป็นจริงจากการใชปั้ญญาความคิดประกอบถึงแมจ้ะ
ไม่ไดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอไปกต็าม 

   โคเลสนิค (Kolesnik อา้งถึงใน ไพโรจน์ ฉัตรศิริมงคล. 2540 : 33) กล่าวว่า
ความคิดเห็นเป็นการแปลความหมาย หรือการลงความเห็นท่ีเกิดจากขอ้เทจ็จริง ซ่ึงแต่ละบุคคลคิด
วา่ถูกตอ้งแต่คนอ่ืน ๆ อาจไม่เห็นดว้ยกไ็ด ้

   เสกสรร วฒันพงษ์  (2542: 141) สรุปไวว้่า ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึง
ความเช่ือ ทศันะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอย่างมีรูปแบบ โดยไดรั้บอิทธิพลมา
จากทศันคติและขอ้เทจ็จริง ความรู้ท่ีมีอยูข่องผูแ้สดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใด เร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
สถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือการ
เขียนกไ็ด ้

   วตัรภู อาจหาญ (2542 : 8) ความคิดเห็น เป็นการแสดงออกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีผลมาจากความเช่ือ ความคิดและทศันคติ ซ่ึงตอ้งอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์และ
พฤติกรรมระหว่างบุคคล เป็นเคร่ืองช่วยในการพิจารณาก่อนท่ีจะตดัสินใจแสดงออกมา การลง
ความเห็นอาจจะเป็นไปในลกัษณะเห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ย ซ่ึงไม่อาจบอกไดว้่าเป็นการถูกตอ้ง
หรือไม่ และปัจจัยท่ีมีผลต่อความคิดเห็นต่าง ๆ นั้ น ประกอบข้ึนด้วยส่ิงส าคัญ ๆ คือ ความรู้
ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้ม 

   พรนิภา ยนันาคี ชุติมา ศิริจนัทรา ธนนัตช์ยั นพแกว้ และบวร บวัขาว (2546 : 142) 
สรุปไดว้่า ความคิดเห็น เป็นสภาพความรู้สึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในเวลาใด
เวลาหน่ึง ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากความรู้ การรับรู้ ประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นไดรั้บมา โดยบุคคลนั้น
อาจจะแสดงออกมาทางใดทางหน่ึง ไม่วา่จะเป็นการพดู ลกัษณะท่าทาง หรือไม่แสดงออกเลยกไ็ด ้

  ดงันั้น จึงอาจสรุปได้ว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลทางอารมณ์
ความรู้สึก หรือทางความเช่ือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง โดยไม่ต้องมี
หลกัฐานพิสูจน์ยืนยนัไดเ้สมอไปแลว้นาไปสู่การแปลความหมาย หรือการคาดคะเน โดยอาศยั
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ความรู้ อารมณ์ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มขณะนั้นเป็นพื้นฐานแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้ง
หรือไม่ก็ไดอ้าจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธก็ได ้นอกจากน้ีความคิดเห็นยงัอาจเปล่ียนแปลงไป
ตามกาลเวลาและแสดงออกได้ทั้ งในทางบวกหรือทางลบก็ได้ผ่านทางค าพูด การเขียน  หรือ
เคร่ืองหมายสัญลกัษณ์ การส ารวจความคิดเห็นเป็นการศึกษาหาความรู้สึกของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง แต่ละคนจะแสดงความเช่ือและความรู้สึกใด ๆ ออกมาโดยการพูด การเขียนเป็นตน้ 
การส ารวจความคิดเห็นจะเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่าง ๆ การปรับปรุงเปล่ียนแปลงระบบ 
กระบวนการและเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการเพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บความพอใจสูงสุด 
 3.2  ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของ Maslow 
  ความตอ้งการของคนมีลกัษณะเป็นล าดบัขั้นจากต ่าไปหาสูงตามล าดบัความส าคญั
ในเม่ือความตอ้งการขั้นต ่าได้รับการตอบสนองแลว้ความตอ้งการขั้นสูงก็จะตามมา มาสโลวไ์ด้แบ่ง
ล าดบัความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ล าดบั ดงัน้ี 
  1)  ความตอ้งการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) ความตอ้งการทางด้าน
ร่างกายเป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้เพื่อความอยูร่อด เช่น ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร น ้ า ท่ีอยูอ่าศยั 
เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการการพกัผ่อนและความตอ้งการทางเพศ ฯลฯ ความตอ้งการ
ทางดา้นร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนกต่็อเม่ือ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายยงัไม่ไดรั้บ
การตอบสนอง ในดา้นน้ีโดยปกติแลว้องคก์รทุกแห่งมกัจะตอบสนองความตอ้งการของแต่ละคน
ดว้ยวิธีการทางออ้ม คือ การจ่ายเงินค่าจา้ง  
  2)  ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง (Security or Safety Needs) ถา้
หากความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองตามสมควรแลว้ มนุษยก์็จะมีความตอ้งการ
ในขั้นต่อไปท่ีสูงข้ึน ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัหรือความมัน่คงต่าง ๆ ความตอ้งการ
ทางดา้นความปลอดภยัจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการป้องกนั เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ 
ท่ีเกิดข้ึนกบัร่างกาย ความสูญเสียทางดา้นเศรษฐกิจ ส่วนความมัน่คงนั้น หมายถึง ความตอ้งการ
ความมัน่คงในการดารงชีพ เช่น ความมัง่คงในหนา้ท่ีการงานและสถานะทางสงัคม เป็นตน้ 
  3)  ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลงัจากท่ี
ไดรั้บการตอบสนองในสองขั้นดงักล่าวแลว้ก็จะมีความตอ้งการสูงข้ึน คือ ความตอ้งการทางสังคม
จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมของคน ความตอ้งการทางด้านน้ีจะเป็นความตอ้งการ
เก่ียวกบัการอยู่ร่วมกนั และการไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและมีความรู้สึกว่าตนเองนั้นเป็น
ส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสงัคมเสมอ  
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 4)  ความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) ความตอ้งการขั้น
ต่อมาจะเป็นความตอ้งการท่ีประกอบดว้ยส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ีคือ ความมัน่ใจในตวัเองในเร่ืองความสามารถ 
ความรู้ และความส าคญัในตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นเป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน 
หรือตอ้งการท่ีจะใหบุ้คคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผดิชอบในหนา้ท่ีการงาน การด ารงต าแหน่งท่ี
ส าคญัในองคก์ร  
 5)  ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-Realization) 
ล าดบัขั้นตอนความตอ้งการท่ีสูงสุดของมนุษยก์็คือ ความตอ้งการท่ีจะประสบความส าเร็จในชีวิตตาม
ความนึกคิด หรือความคาดหวงัทะเยอทะยานใฝ่ฝันท่ีจะไดรั้บผลส าเร็จในส่ิงอนัสูงส่งในทศันะของตน  
 ดังนั้ น จึงกล่าวได้ว่า ทฤษฎีของมาสโลว์  ช้ีให้เห็นว่ามนุษยมี์ความตอ้งการ 5 
ประการเม่ือความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการส่ิงอ่ืน ๆ กจ็ะเกิด
ข้ึนมาอีกความตอ้งการ ทั้ง 5 ขั้น จะมีความส าคญักบับุคคลมากนอ้ยเพียงใด การตอบสนองตามล าดบัขั้น
ของ Maslow  มีข้อสังเกตเก่ียวกับความต้องการของคนท่ีมีผลต่อพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะ
ประกอบไปดว้ย 2 หลกัการ คือ 
 1)  หลกัการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพร่อง
ในชีวิตประจ าวนัของคนท่ีไดรั้บอยูเ่สมอ จะท าใหค้วามตอ้งการท่ีเป็นความพอใจของคนไม่เป็นตวัจูง
ใจให้เกิดพฤติกรรมในดา้นอ่ืน ๆ อีกต่อไป คนเหล่าน้ีกลบัจะเกิดความพอใจในสภาพท่ีตนเป็นอยู ่
ยอมรับและพอใจความขาดแคลนต่าง ๆ ในชีวิต โดยถือวา่เป็นเร่ืองธรรมดา  
 2)  หลกัการแห่งความเจริญกา้วหนา้  (The Progression Principle) กล่าวคือล าดบัขั้น
ของความตอ้งการทั้ง 5 ระดบั จะเป็นไปตามล าดบัท่ีก าหนดไวจ้ากระดบัต ่าไประดบัสูงกว่าและความ
ต้องการของคนในแต่ละระดับจะเกิดข้ึนได้ดีต่อเม่ือความต้องการของระดับท่ีต ่ากว่าได้รับการ
ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแลว้นั้ น จะเห็นว่า ความตอ้งการส่ิงหน่ึงส่ิงใดแลว้ไม่ได้รับการ
ตอบสนองความรู้สึกขาดแคลนของมนุษยทุ์กคนก็จะเกิดข้ึนและก็ตอ้งพยายามแสวงหามาให้ได ้เวน้
แต่จะมีอุปสรรคแลว้ท าให้เกิดความทอ้ถอยต่ออุปสรรคนั้น ตวัอยา่งเช่น เม่ือคนไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการอยูใ่นระดบัหน่ึงแลว้อยา่งสมบูรณ์ ก็ตอ้งการจะไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการอีกใน
ระดบัสูงกว่าแต่มีขอ้จากดัท่ีเป็นอุปสรรค ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี หรือไม่ส าเร็จตามความ
ตอ้งการ ส่ิงน้ีจะท าให้คนก็จะหยุดแสวงหา ทอ้ถอย และจะยอมรับสภาพไม่มีการด้ินรนอีกต่อไปใน
ทิศทางตรงกนัขา้มถา้ความตอ้งการในระดบัต ่ากว่าในแต่ละระดบัไดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี คน
ก็จะเกิดความตอ้งการในขั้นต่อไปอีกจนกระทัง่บรรลุถึงความตอ้งการระดับสูงสุด คือ การได้รับ
ความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization)  
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3.3  ทฤษฎีความพงึพอใจของ Shelley  
      ซ่ึงเป็นทฤษฎีว่าดว้ยความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และ

ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษยจ์ะตกอยูใ่นกลุ่มความรู้สึกสองแบบน้ี ความรู้สึก
ทางบวก คือ ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข เป็นความรู้ท่ีแตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือ
ความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนอีก ดังนั้ น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและ
ความสุขน้ีมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ  

 ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวก  และความสุข มีความสัมพันธ์กันอย่าง
สลบัซบัซอ้นและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกว่า ระบบความพอใจ โดยความ
พอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ความพอใจสามารถ
แสดงออกมาในรูปของความรู้สึกทางบวกแบบต่าง ๆ ได ้และความรู้สึกทางบวกน้ียงัเป็นตวัช่วยให้
เกิดความพอใจแก่มนุษย ์ 

 ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกหรือสร้างให้เกิดความพอใจมนุษย  ์ได้แก่ ทรัพยากร 
(Resource) หรือส่ิงเร้า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจจะเป็นการศึกษาว่า ทรัพยากร
หรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นท่ีตอ้งการท่ีจะท าใหเ้กิดความพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิด
ได้สภาพแวดล้อมทางกายภาพก็เป็นทรัพยากรของระบบความพึงพอใจอย่างหน่ึง ดังนั้ นการ
ออกแบบสภาพแวดลอ้ม คือ การตดัสินใจว่าควรจดัการทรัพยากรท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพท่ีมีอยูอ่ยา่งไรใหเ้กิดความพึงพอใจได ้ 

 ความพึงพอใจในเชิงปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการใหบ้ริการท่ีประกอบไปดว้ยบุคคลสองฝ่าย คือ ฝ่ายแรก ไดแ้ก่ ผูมี้อ  านาจหนา้ท่ีในการบริการ 
ฝ่ายท่ีสอง ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการ การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้น Herbert A. Simon เห็นว่า
งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น สามารถพิจาณาไดจ้ากความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (Input) 
กบัผลผลิต (Output) ท่ีไดรั้บออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบดว้ยปัจจยัน าเขา้ แต่ถา้เป็นเร่ืองการ
บริหารรัฐกิจกต็อ้งบวกความพึงพอใจของผูรั้บบริการดว้ย 
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4.  ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เป็นหน่วยงานระดับคณะในมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สุราษฎร์ธานี โดยเร่ิมจากการก่อตั้งวิทยาลยัครูสุราษฎร์ธานี  ซ่ึงตั้งข้ึนตามแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ  ฉบบัท่ี 3 (พ.ศ. 2515- พ.ศ. 2519)  เม่ือวนัท่ี  29  กนัยายน  2516  เป็น 1 ใน 7 แห่งของวิทยาลยัครูท่ี
ตั้ งข้ึนใหม่  สังกัดกรมการฝึกหัดครูกระทรวงศึกษาธิการ ในโครงการเงินกู้ของธนาคารโลก จ านวน  
54  ลา้นบาท  ด าเนินการจดัตั้งเป็นโครงการระยะ 3 ปี  ตั้งแต่  พ.ศ. 2517 – พ.ศ. 2519 โดยมีพฒันาการมา 
โดยล าดบั 

4.1  พฒันาการของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 พุทธศกัราช 2519  เร่ิมใชช่ื้อคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เหมือนกบัคณะวิชา

อ่ืน ๆ ของวิทยาลยัครูสุราษฎร์ธานี รับผิดชอบและด าเนินการสอนนกัศึกษาระดบัประกาศนียบตัรวิชา
การศึกษา (ป.กศ.) 

 พุทธศกัราช 2521  เปิดรับนกัศึกษาระดบัประกาศนียบตัรวิชาการศึกษาชั้นสูง (ป.กศ. 
ชั้นสูง) ในวิชาเอกต่าง ๆ  สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 

 พุทธศักราช 2522  ได้ขยายฐานจัดการศึกษาระดับปริญญาตรีในโครงการอบรม
บุคลากรประจ าการ (อคป.) ตามนโยบายของวิทยาลยั 

 พทุธศกัราช 2523  ไดข้ยายการจดัการศึกษา โดยรับนกัศึกษาภาคปกติระดบัปริญญาตรี 
 พุทธศกัราช 2525  ไดเ้ปิดการสอนตามโครงการอบรมบุคลากรประจ าการ (กศ.บป.) 

 ท่ีจงัหวดัชุมพร  ตามนโยบายของสถาบนัท่ีตอ้งการขยายการผลิตบณัฑิตตามความตอ้งการของทอ้งถ่ิน
ในพื้นท่ีรับผดิชอบ 

 พุทธศักราช 2528  เปิดรับนักศึกษาทั้ งระดับอนุปริญญาและปริญญาตรี สาขา
นอกเหนือจากสาขาครุศาสตร์ ไดแ้ก่สาขาศิลปะศาสตร์และอีกหลายกลุ่มสาขาวิชา 

 พทุธศกัราช 2538  ช่ือ “คณะวิชา” เปล่ียนเป็น “คณะ” ไม่มีค าวา่ “วิชา” ต่อทา้ย  ซ่ึงเป็นไป
ตามพระราชบญัญติัสถาบนัราชภฏัพทุธศกัราช 2538 

 พุทธศกัราช 2542  ไดมี้การเปล่ียนแปลงโครงสร้างการบริหารคณะตามนโยบายของ
สภาสถาบันราชภัฏ คือ ยกเลิก “ภาควิชา” ให้มีการรวมกลุ่มอาจารยใ์นรูปของคณะกรรมการกลุ่ม
สาขาวิชารับผิดชอบ ด้านวิชาการเรียกว่า “กลุ่มสาขาวิชา” และมีส านักงานคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์เป็นหน่วยด าเนินงาน 
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 พุทธศักราช 2547 สถาบันราชภัฏสุราษฎร์ธานี ได้ยกฐานะเป็นมหาวิทยาลัย ตาม
พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 ส่งผลให้ตอ้งมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างหน่วยงาน
ภายในมหาวิทยาลยั  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เป็นส่วนหน่ึงของโครงสร้างดงักล่าว  
ดงัภาพท่ี 2.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2.1  พนัธกิจ 4  ประการ ของคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พนัธกจิ 4  ประการ ของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

การเรียนการสอน 

การวิจยั 

การบริการวิชาการแก่สงัคม 

การท านุบ ารุงศิลปะและวฒันธรรม 
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โครงสร้างการบริหารมหาวทิยาลยัราชภัฏสุราษฎร์ธานี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2  โครงสร้างการบริหารมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

 

อธิการบดี 

 
 

คณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย 

 

คณะ/วิทยาลัย 

 

ส านัก/สถาบัน 

   • คณะครุศาสตร ์

   • คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

   • คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร ์

   • คณะวิทยาการจัดการ 

   • วิทยาลัยนานาชาติการท่องเที่ยว 

   • คณะนิติศาสตร์  

   • คณะพยาบาลศาสตร์  

   • บัณฑิตวิทยาลัย  

 

 

  • ส านักงานอธิการบดี 

  • ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

  • ส านักศิลปะและวัฒนธรรม 

  • ส านักวิทยบริการและเทคโนโลย ี

    สารสนเทศ 

  • สถาบันวิจยัและพัฒนา 

 

 

สภามหาวิทยาลัย 

 

 

คณะกรรมการบริหารงานบุคคล 

 

คณะกรรมการส่งเสริมกิจการมหาวิทยาลัย 

 

สภาคณาจารยแ์ละข้าราชการ 

 

สภาวิชาการ 

 

รองอธิการบดีฝา่ยวิชาการ 
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โครงสร้างการบริหารจัดการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 2.3  โครงสร้างการบริหารจดัการ 
 
 
 

คณบด ี
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์

คณะกรรมการวิชาการ คณะกรรมการประจ าคณะ 

รองคณบด ี

ฝ่ายวิชาการและ

งานวิจัย 

รองคณบดีฝา่ยพัฒนา

ศักยภาพนักศึกษาฯ 

งานบริหารงาน

ทั่วไป 

งานการเงินบญัชี

และพัสด ุ

งานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

งานบริการ

การศึกษา 

ผู้ช่วยคณบด ี

ประธานสาขาวิชา/หัวหน้า 
กลุ่มวิชา 

 
หัวหน้าส านักงานคณบด ี

งานบริหารงาน

บุคคล 

รองคณบด ี

ฝ่ายวางแผน และ

ประกันคุณภาพ

การศึกษา 
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 4.2 โครงสร้างการบริหารงาน 
 ส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมสาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์

ธานี  มีพนัธกิจ 4 ประการ คือ โดยมีการแบ่งส่วนงานภายในเพ่ือสนับสนุนการให้บริการ จ านวน 5 
งาน ดงัภาพท่ี 2.4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.4  โครงสร้างการบริหารงานของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมสาสตร์ 

 
 

โครงสร้างการบริหารงานของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมสาสตร์ 

1. งานบริหารงานทั่วไป  มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
1) การรับ – ส่ง หนงัสือ 
2) การลงทะเบียนหนังสือรับและหนังสือส่งออก

ภายในมหาวทิยาลยั 
3) การแจง้เวียนค าสั่ง ประกาศ และจดัเก็บค าสั่ง  

ประกาศ 
4) การแจง้เวยีนค าสัง่ ประกาศ และหนงัสือเวยีน 
5) การเสนอแฟ้ม 
6) การขออนุมติัจดัซ้ือ วสัดุ ครุภณัฑ ์
7) การประกนัคุณภาพ 
8) การควบคุมวนัลาราชการ 

 

2. งานการเงินและบัญชี มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
1) การวางแผน นโยบาย และงบประมาณ 
2) การวางแผนการเงินและบญัชี 
3) การขออนุมติัเบิกจ่าย 
4) การจดัท าค าของบประมาณ 

 

3. งานบริหารงานบุคคล มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
1) การขอก าหนดต าแหน่งทางวชิาการ 
2) การขอก าหนดต าแหน่งช านาญการและ

หรือเช่ียวชาญ 
3) การจา้งลูกจา้ง 
4) การประเมินทดลอง การประเมินเล่ือน

ระดบั 
5) การสรรหาผูบ้ริหาร 
6) การสรรหาบุคลากร 
7) การเปล่ียนต าแหน่ง 

 
4. เทคโนโลยสีารสนเทศ  มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ 

1) การให้บริการส่ือโสตทัศนูปกรณ์และ
เทคโนโลย ี

2) การจดัเกบ็ฐานขอ้มูล 
 

5. งานบริการการศึกษา  มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
1) การจดัการการเรียนการสอน 
2) การจดัท าหลกัสูตร 
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5. งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 ปัญญา ตนัเงิน (2540) ศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สาขาสัตหีบ เพื่อให้ทราบว่าประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจ
ในการให้บริการต่อปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในกลุ่มองคป์ระกอบ  4 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้ห้บริการ ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ  
ไดใ้ห้บริการถึงระดบัความพึงพอใจท่ีมีองคป์ระกอบต่าง ๆ แลว้น ามาจดัล าดบัก่อนหลงั เพื่อน าไป
ปรับปรุงประสิทธิภาพของการให้บริการในส านักงานท่ีดิน  จงัหวดัชลบุรี ให้ดียิ่งข้ึนต่อไป ผล
การศึกษาในภาพรวมผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในบริการอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
ความพึงพอใจในการบริการ โดยแยกองคป์ระกอบแต่ละดา้นพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านสถานท่ี
ใหบ้ริการ ส่วนดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 นิรันดร์  ปรัชญกุล (2547) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลฉาง พบว่าคุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดา้นและรายดา้นทั้ง 10 ดา้น ทั้งใน
กรณีภารกิจภายในสถานท่ีและภายนอกสถานท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง โดยดา้น
ความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ด้านคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความทัว่ถึงและดา้น
ความต่อเน่ืองเป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงกว่าในภาพรวม ขณะท่ีดา้นประสิทธิภาพ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการสนองตอบความพึงพอใจเป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียต ่ากว่า
ในภาพรวม ส่วนการวิเคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพพบว่าประชาชนท่ีเป็นเพศชายและ 
เพศหญิง ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนัและกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการ
บริการทั้ง 10 ดา้น และในภาพรวมท่ีไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ในประเด็นดา้นความต่อเน่ือง ประชาชน
ท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการในดา้นความเสมอภาค ดา้นการตอบสนอง
ความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นคุณภาพและในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 

 อรอนงค์  เถาทอง (2547) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านัก
เลขานุการ คณะศิลปกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา พบว่าดา้นการให้บริการและอ านวยความ
สะดวกโดยรวมและทุกรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลางเรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ
สถานท่ีและบรรยากาศท่ีมีไวใ้นให้บริการของส านักงานสะดวกและเหมาะสม และเจา้หน้าท่ี
ให้บริการกระตือรือร้นในการให้บริการ ดา้นการให้ค  าปรึกษาแนะน าพบว่า ความพอใจในการ
บริการขั้นตอนและวิธีการติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการและเจา้หน้าท่ีตอบขอ้สงสัยหรือให้
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ขอ้แนะน าไดร้วดเร็ว แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นการประชาสัมพนัธ์
พบวา่ ความพอใจต่อการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบังานส านกังานเลขานุการคระและความพึงพอใจกบั
การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารทัว่ถึง จดหมายของคณะศิลปะศาสตร์ ท าให้ไดรั้บทราบเร่ืองราวของ
คณะอยูเ่ป็นประจ า ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานพบว่า ความ
เตม็ใจในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน การติดตามงานและให้บริการจนครบกระบวนการ  
ของเจา้หน้าท่ีส านักงานและกิริยา มารยาท เจา้หน้าท่ีส านักงานในการบริการ แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ดวงโกมล  ณรงคห์นู (2548) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคม กรณีศึกษาส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัฉะเชิงเทรา พบว่า
คุณภาพการให้บริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 
เม่ือแยกพิจารณารายดา้นกลุ่มตวัอย่างแสดงความเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยสูงท่ีสุด คืองานบริการ
ดา้นเงินสมทบและการตรวจสอบ รองลงมาคืองานบริการดา้นการเงินและบญัชี อนัดบัสุดทา้ยคือ
งานบริการดา้นอาคารสถานท่ี ในส่วนการศึกษาปัจจยัดา้นบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการของงานดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้ต าแหน่งงาน
และประสบการณ์ใชบ้ริการ พบว่าไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการงานดา้นต่าง ๆ ของ
ส านักงานประกันสังคมจังหวดัฉะเชิงเทรา รวมทั้ งกลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะท่ีมีความ
สอดคลอ้งกนัทั้งในงานบริการดา้นต่าง ๆ ก็คือ ควรจดัเจา้หนา้ท่ีให้บริการดา้นต่าง ๆ ในช่วงเวลาท่ี
มีผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมากให้เหมาะสมมากกว่าเดิม ฉะนั้นส านักงานจึงควรวางแผนการบริหาร
จัดการบุคลากรในการให้บริการให้มีความเหมาะสมยิ่งข้ึน เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อ
ผูใ้ชบ้ริการและภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อส านกังานประกนัสงัคมต่อไป 

มยุรา  ชูทอง (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองแผนงาน 
มหาวิทยาลยัแม่โจ ้พบผูใ้ห้ขอ้มูลกลุ่มใหญ่มีการรับรู้ต่อการใหบ้ริการของบุคลากรกองแผนงานใน
ลกัษณะท่ีมีคุณภาพทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดา้นพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ 
และด้านคุณภาพและมาตรฐานของผูใ้ห้บริการ ส่วนข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีบุคลากรกองแผน
แผนงาน มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ในการจัดท างบประมาณท่ีถูกต้องชัดเจน ให้สอดคล้องกับการ
ปฏิบติังานจริง ควรมีการวางแผนในการติดตามผลการด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง และบุคลากรกอง
แผนควรพฒันาตนเองในดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนเพื่อการบริการท่ีมีคุณภาพ 

บุญเล่ือน  รัตนบ ารุง (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนอ าเภอ
ตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่ากลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยกบัคุณภาพให้บริการของงานทะเบียน 
อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ดา้นประสิทธิภาพของงาน  
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ด้านการปรับปรุงเปล่ียนแปลง ด้านสถานท่ีและในภาพรวมเห็นด้วยในระดับปานกลาง การ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วน
บุคคล พบว่า กลุ่มท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ  การศึกษาและภูมิล าเนาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพรวม
คุณภาพการบริการของงานทะเบียนอ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี ทั้งในภาพรวมและแยกแต่
ละดา้น 4 ดา้น ท่ีไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอาย ุพบวา่กลุ่มอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้น
การปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 และจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
พบว่า ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการปรับเปล่ียนแปลงงานดา้นสถานท่ี
และภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ .01 และจ าแนกตามภูมิล าเนา พบว่าในเขตพื้นท่ี
อ าเภอตาลสุม และนอกเขตพื้นท่ีอ าเภอตาลสุมท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนอ าเภอตาลสุม จังหวัดอุบลราชธานี ทั้ งในภาพรวมและแยกแต่ละด้านทั้ ง 4 ด้าน  
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

สิริอจัฉรา ทิพยวงศ์ (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองวิเทศ
สัมพนัธ์ มหาวิทยาลยัแม่โจ ้พบว่าผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่มีทรรศนะว่าคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรกองวิเทศสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัท่ีมีคุณภาพในมิติดา้นการให้ความใส่ใจ มิติดา้นการบริการ
อย่างเต็มใจ มิติดา้นการบริการอยา่งจริงใจ มิติดา้นการให้บริการอย่างรู้ใจ และมิติดา้นการบริการ
อยา่งมีน ้ าใจ ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการระดบัท่ีไม่มีคุณภาพ ไดแ้ก่ ในมิติดา้นการใหค้วามสนใจ มิติ
ดา้นการบริการอยา่งมีน ้ าใจ และมิติดา้นการใหบ้ริการอยา่งเขา้ใจ 

ประไพ  กลมเกล้ียง (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่นกัศึกษาของพนกังาน
มหาวิทยาลยัท่ีปฏิบติังานในส านกังานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏั
อุบลราชธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการแก่นักศึกษาของพนักงาน
มหาวิทยาลยัท่ีปฏิบติังานในส านกังานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏั
อุบลราชธานี และเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานมหาวิทยาลยัท่ีปฏิบติังานใน
ส านกังานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานีจ าแนกตาม เพศ 
อายุ ประเภทนักศึกษา สาขาวิชา ชั้นปีท่ีศึกษา หลกัสูตรท่ีศึกษา อาชีพของบิดา อาชีพของมารดา 
ลกัษณะของท่ีพกั ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานมหาวิทยาลยัท่ีปฏิบติังานอยู่
ในส านักงานคณะบริหารธุรกิจและการจัดการ มหาวิทยาลยัราชภัฏอุบลราชธานี ในภาพรวม
นักศึกษามีความคิดเห็นอยู่ในระดบัพอใช้ เม่ือพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนกังานมหาวิทยาลยัท่ีปฏิบติังานในส านกังาน



38 
 

คณะบริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภัฏอุบลราชธานี กับปัจจยัส่วนบุคคล โดยภาพรวม 
ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

 ผกาพนัธ์  โสดามุข (2552) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านกังานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านกัทะเบียน
และประมวลผล และเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของ
ส านักงานทะเบียนและประมวลผล ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
มีภูมิล าเนาอยูต่่างจงัหวดั ก าลงัศึกษาอยูช่ั้นปีท่ี 1 พบว่า นกัศึกษามีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้น
ขอ้มูลข่าวสาร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นผูใ้ห้บริการ ส่วนการทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างตัวแปร พบว่า ชั้ นปีการศึกษากับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษา ด้านผูใ้ห ้
บริการในดา้นมนุษยส์มัพนัธ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อรุโณทยั อุ่นไธสง (2552) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของกองการเจา้หน้าท่ี 
ส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี และเพื่อเปรียบเทียบ
ระดับความคิดเห็นของบุคลากรมหาวิทยาลยัอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ  การศึกษา ประเภท
บุคลากร สายงาน และอายุงาน วิธีด าเนินการวิจยั กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัก าหนดขนาดตาม
เกณฑ์จากตาราง Krejcie and Morgan จ านวน 302 คน และใช้เทคนิคการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ
แบบเป็นสัดส่วน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการ
ของกองการเจา้หน้าท่ี ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี โดยภาพรวมและรายดา้น 
อยู่ในระดับปานกลาง และผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของบุคลากรมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี จ าแนกตาม
เพศ มีระดับความคิดเห็นในภาพรวมท่ีแตกต่างกัน จ าแนกตามระดับการศึกษา มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 รัตนา สุขทิพยค์งคา (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและ
ประสิทธิภาพการให้บริการของระบบสารสนเทศของส านักงานทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยั
สยาม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และประสิทธิภาพการใหบ้ริการของระบบ
สารสนเทศ เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจและประสิทธิภาพการให้บริการของระบบสารสนเทศ
ของส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม ขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นแนวทางในการปรับปรุง และ
พฒันาระบบสารสนเทศของส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม ให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ นักศึกษาระดบัปริญญาตรีของมหาวิทยาลยั จ านวน 385 คน ใชแ้บบสอบถาม
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เก็บขอ้มูลท่ีมีค่าความเช่ือมัน่แบบสัมประสิทธิแอลฟ่า ด้านความพึงพอใจเท่ากับ .92 และด้าน
ประสิทธิภาพ เท่ากับ .86 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ  
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) และเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD ผลการวิจยัพบว่า นักศึกษา
มหาวิทยาลยัสยามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายุระหว่าง 21 – 22 ปี มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ระบบสารสนเทศส านักทะเบียนและวดัผล โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และนักศึกษาพอใจใน
ระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตรวจสอบผลการเรียน ดา้นการสืบคน้ขอ้มูล ดา้นการลงทะเบียน 
และดา้นการขอเอกสารทางการศึกษา ตามล าดบัประสิทธิภาพการให้บริการระบบสารสนเทศของ
ส านกัทะเบียนและวดัผล โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกขอ้มีประสิทธิภาพในระดบัมากทั้งหมด 
ไดแ้ก่ ความสะดวก รวดเร็วในการใชง้านระบบสารสนเทศ ความถูกตอ้งและสมบูรณ์ครบถว้นของ
ขอ้มูลท่ีไดรั้บ การใชง้านของระบบสารสนเทศเขา้ใจไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น ความทนัสมยัของขอ้มูลท่ี
ไดรั้บ และการให้บริการของระบบสารสนเทศตรงตามความตอ้งการของนักศึกษา การทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า นักศึกษา มหาวิทยาลยัสยามท่ีมีเพศ อายุ คณะท่ีศึกษา และความถ่ีในการใช้
บริการท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั และความพึงพอใจ
ของนักศึกษามีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการระบบสารสนเทศของส านักทะเบียน
และวดัผล 
 อุษา  ใหญ่ไลบ้าง (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในส านกังาน
เขต พื้นท่ีการศึกษาและความพึงพอใจของขา้ราชการครู โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อทราบคุณภาพ 
การใหบ้ริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1 เพื่อทราบความพึงพอใจ
ของขา้ราชการครูในเขตส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1 เปรียบเทียบความแตกต่าง 
ด้านคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1 และ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
นครปฐม เขต 1 กบัความพึงพอใจของขา้ราชการครู ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของ
กลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา เขต 1 โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจ
ของขา้ราชการครูในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา เขต 1 โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
ความแตกต่างดา้นคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1 
พิจารณาความแตกต่างดา้นคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามอ าเภอ โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
และเม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการท่ีมี
ความก้าวหน้ามีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ พิจารณาความแตกต่างด้านคุณภาพ 
การให้บริการจ าแนกอย่างเท่าเทียมกนัมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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และคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษากับความพึงพอใจของ
ขา้ราชการครู มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัมาก ทั้งโดยรวมและรายดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 จากการศึกษาวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เก่ียวกบัการศึกษา
คุณภาพการให้บริการ ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัและ
จ าเป็นอยา่งยิ่งต่อการปฏิบติังานขององคเ์อกชนและภาครัฐ และจากการศึกษา ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูล
ไปสังเคราะห์ตวัแปร ซ่ึงปรากฏว่าตวัแปรท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก สอดคลอ้งกบัตวั
แปรท่ีผูศึ้กษาจะน าไปใชใ้นการศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน 
ในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี  โดยใน
การศึกษาทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดส้ังเคราะห์ตวัแปรท่ีมีความส าคญัต่อการศึกษา
คุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพตามมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการ
จดัการและสัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ (P.S.O) ดา้นระบบการบริการภาครัฐและเอกชน (Services 
System) และปัจจยัในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่เคร่ือง “SERVQUAL” ซ่ึงพฒันาโดย 
Berry, Parasuraman and Zeithamal เพื่อน าไปพิจารณาหาตวัแปรใดท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดท่ีใชใ้น
การศึกษาและมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนับสนุนในส างานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงผู ้
ศึกษาสรุปไดว้่า ตวัแปรซ่ึงมีความส าคญั 3 อนัดบัแรก มีระดบัค่าความถ่ีมากกหว่า 5 ข้ึนไป  ไดแ้ก่  
ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการและดา้นประสิทธิภาพของระบบการบริการ มีความถ่ีมากท่ีสุดเท่ากบั 11 
รองลงมาคือดา้นความเสมอภาค มีความถ่ีเท่ากบั 8 และดา้นผลของการให้บริการ ทั้งน้ีส าหรับตวัแปร 
ท่ีมีค่าความถ่ีน้อยกว่า 5 ผูศึ้กษาได้น ามาพิจารณาความหาสอดคลอ้งท่ีมีความสัมพนัธ์กันหรือ
เช่ือมโยงกบัตวัแปรหลกัท่ีส าคญัมาจดัรวมกลุ่มอยู่ในตวัแปรหลกัท่ีส าคญัแต่ละด้าน เพื่อน าไป  
ใชด้งัน้ี 1) ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 2) ดา้นประสิทธิภาพการบริการของระบบการบริการ  3) ดา้นความ
เสมอภาค  และ 4) ดา้นผลของการใหบ้ริการ 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงาน
คณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดวิธี
การศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร (Population) 
ประชากรท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการในส านกังานคณบดี คณะ

มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ประกอบดว้ย บุคลากรสายวิชาการและนกัศึกษา คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ จ านวน 5,038 คน แบ่งออกเป็นบุคลากรสายวิชาการ จ านวน 110 คน นักศึกษา 
จ านวน 4,928 คน โดยนกัศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ประเภทคือ 1) นกัศึกษาภาคปกติ จ านวน  3,674  คน  
2) นักศึกษาภาค กศ.บท  จ านวน 1,038  คน และ 3) นักศึกษา  อปท.ทอ้งถ่ิน และโครงการทหาร 
จ านวน 216 คน (ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ขอ้มูล ณ วนัท่ี  20 ฤษษภาคม 2557)  

 1.2  กลุ่มตัวอย่ำง  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 กลุ่ม  ดงัน้ี 

 1.2.1  นักศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ปีการศึกษา 2557 จ านวน 370  คน  
ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ (Yamane 1973 : 1088 อา้งถึงในวรรณี  แกมเกตุ, 
2551: 285)  
 
 
 



42 
 

โดยมีสูตรการค านวณ ดงัน้ี 
   N =    N 
                        1+N (e)2  
  โดย n =          ขนาดตวัอยา่งท่ีค  านวณได ้
   N =           จ านวนประชากร 
   e =           ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้5% 
 

แทนค่ำในสมกำร 
 
 เม่ือ           n        =  4,928 
         1 + 4,928(0.05)2 
    = 4,928 
                13.595 
    =    370 
 

 ดงันั้น  กลุ่มตวัอย่างท่ีจะยอมรับมากฤอท่ีจะใชเ้ป็นตวัแทนของประชากรเท่ากบั 370  
ตวัอยา่ง ซ่ึงสามารถจ าแนกตามประเภทของนกัศึกษาไดด้งัตารางท่ี 3.1  

 

ตารางท่ี 3.1  จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง (นกัศึกษา) 
 

นกัศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 

จ านวน 
ประชากร (คน) 

จ านวน 
กลุ่มตวัอยา่ง (คน) 

1. นกัศึกษาภาคปกติ 3,674     370 x 3,674 / 4,928  =  276 
2. นกัศึกษาภาค กศ.บท 1,038     370 x 1,038 / 4,928  =  78 
3. นกัศึกษา อปท.ทอ้งถ่ิน 

และโครงการทหาร 
216     370 x 216 / 4,928  =  16 

รวม 5,038 370 
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 1.2.2  อาจารยค์ณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวน 11 สาขาวิชา ๆ ละ 2 คน 
รวมเป็น 22 คน ดงัตารางท่ี 3.2 
 
ตารางท่ี 3.2  จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง (บุคลากรสายวิชาการ) 
 

บุคลากรสายวิชาการ 
คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 

จ านวน 
ประชากร (คน) 

จ านวน 
กลุ่มตวัอยา่ง (คน) 

 อาจารยป์ระจ าสาขาวิชา  
จ านวน 11 สาขาวิชา 

110 22 

รวม 110 22 

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ ท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนเอง 
โดยมีการสร้างเคร่ืองมือและการหาคุณภาฤเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

 2.1  ขั้นตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำม 
   การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาซ่ึงเป็นแบบสอบถาม มีขั้นตอนดงัน้ี 
   2.1.1   ศึกษาหลกัการสร้างแบบสอบถาม 
   2.1.2   ศึกษาขอ้มูล เอกสาร บทความ และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เฤื่อเป็นแนวทาง

น ามาสร้างขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
  2.1.3   ก าหนดประเดน็ของค าถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารศึกษา 
  2.1.4   ร่างแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 

         ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษา ซ่ึงบ่งช้ีตวั
แปรอิสระในการศึกษา คือ  เฤศ  อาย ุ (ภาคปกติ  ภาค กศ.บท  อปท. (ทอ้งถ่ิน) และโครงการทหาร)  
  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของ
บุคลากรฝ่ายสนับสนุน ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น 4 ด้าน มี
จ านวนค าถามทั้งหมด 28 ขอ้ โดยก าหนดค่าคะแนนเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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  5    หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
  4 หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก                
    3 หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
   2 หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย                 
   1 หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด  

 ตอนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open Ended)               
2.2 กำรหำคุณภำพแบบสอบถำม 
 การหาคุณภาฤเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาซ่ึงเป็นแบบสอบถามด าเนินการดงัน้ี 
 2.2.1  ค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) โดยผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 3 ท่าน (ตาม

รายช่ือในภาคผนวก ก) ให้คะแนนแต่ละขอ้ค าถามการศึกษา เฤื่อแสดงว่าค  าถามสอดคลอ้งกบัความ
คิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน โดยผูศึ้กษาจะเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC เท่ากบั
หรือมากกวา่ 0.6 ไปใชใ้นการศึกษา 

 2.2.2  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุ 
 2.2.3  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบัประชากรใน

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างเฤื่อน ามาหาความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ของแบบสอบถาม โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.92  

2.3  ขั้นตอนกำรสร้ำงแบบสัมภำษณ์ 
       2.3.1 ศึกษาหลกัการสร้างแบบสัมภาษณ์ 

       2.3.2 ศึกษาขอ้มูล เอกสาร บทความ และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เฤื่อเป็นแนวทาง
น ามาสร้างขอ้ค าถามในแบบสัมภาษณ์ 
 2.3.3  ก าหนดกรอบแนวคิด ขอบเขตของการสัมภาษณ์ให้ครอบคลุมเน้ือหาท่ี
ตอ้งการสมัภาษณ์ 
 2.3.4  น าแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน เฤื่อ
ตรวจสอบความครอบคลุมของเน้ือหา 
 2.3.5 น าแบบสัมภาษณ์มาปรับปรุงแก้ไขให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึนตาม
ความเห็นของผูท้รงคุณวฒิุแลว้จึงน าไปเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
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3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ไดด้ าเนินการในเดือนกรกฎาคม 2558 ดว้ย
การแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาด้วยตนเอง จ านวนทั้ งส้ิน 370 ฉบบั 
ได้รับคืน จ านวน 370 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 และเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์ด้วย
ตนเอง จ านวนทั้งส้ิน 22 ฉบบั 

 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

 4.1 ค่ำสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  การศึกษาคร้ังน้ีจะใชส้ถิติ ดงัน้ี 

  4.1.1 สถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ 
                                      1)  ค่าความถ่ี (Frequency) 
    2)  ค่าร้อยละ (Percentage) 
    3)  ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic Mean: ) 
    4)  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
               4.1.2 สถติิที่ใช้ทดสอบ 
                          1)  ทดสอบดว้ยค่าสถิติที (t-test)  
                          2)  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA: F-test)  
                          3)  ทดสอบผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD)  
  4.1.3 การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ส าหรับขอ้มูลท่ีเป็นความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะ รวมถึงขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ใชว้ิธีการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 
 4.2  กำรก ำหนดเกณฑ์กำรแปลผลของค่ำเฉลีย่ (Mean) 
       ผูศึ้กษาน าเสนอการแปลผลของค่าเฉล่ีย ก าหนดเป็น 5 ระดบั (มลัลิกา บุนนาค อา้ง
ในมณทิรา ทองเงิน 2552: 26) ดงัน้ี  
 
                     ช่วงห่างของคะแนนแต่ละช่วง  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                 จ  านวนชั้น 

      =   5-1   
                                                          5 

       =  0.80 
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 ดงันั้นการแปลผลจะเป็นดงัน้ี 
 
 ระดับคะแนนเฉลีย่     ควำมหมำย 
 
    4.21 – 5.00  การใหบ้ริการดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัระดบัดีมาก 
   3.41 – 4.20   การใหบ้ริการดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
    2.61 – 3.40   การใหบ้ริการดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัฤอใช ้
   1.81 – 2.60   การใหบ้ริการดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 
    1.00 – 1.80   การใหบ้ริการดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัตอ้งแกไ้ขโดยด่วน 
 
 ระดับคะแนนเฉลีย่     ควำมหมำย 
    4.21 – 5.00        การให้บริการดา้นประสิทธิภาฤของระบบการให้บริการอยู่ในระดับ
      ระดบัดีมาก 
     3.41 – 4.20       การใหบ้ริการดา้นประสิทธิภาฤของระบบการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
    2.61 – 3.40    การใหบ้ริการดา้นประสิทธิภาฤของระบบการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
      ฤอใช ้
    1.81 – 2.60    การให้บริการดา้นประสิทธิภาฤของระบบการให้บริการอยูใ่นระดบัควร
      ปรับปรุง    
    1.00 – 1.80    การให้บริการดา้นประสิทธิภาฤของระบบการให้บริการอยูใ่นระดบัตอ้ง
      แกไ้ขโดยด่วน 
 
 ระดับคะแนนเฉลีย่    ควำมหมำย 
   4.21 – 5.00  การใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคอยูใ่นระดบัระดบัดีมาก 
    3.41 – 4.20   การใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคอยูใ่นระดบัดี 
   2.61 – 3.40   การใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคอยูใ่นระดบัฤอใช ้
   1.81 – 2.60   การใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคอยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 
    1.00 – 1.80   การใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคอยูใ่นระดบัตอ้งแกไ้ขโดยด่วน 
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 ระดับคะแนนเฉลีย่    ควำมหมำย 
  4.21 – 5.00   ผลของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
    3.41 – 4.20    ผลของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
    2.61 – 3.40    ผลของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัฤอใช ้
    1.81 – 2.60    ผลของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 
    1.00 – 1.80    ผลของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัตอ้งแกไ้ขโดยด่วน 
 
 



บทที ่4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

  การศึกษา เร่ืองความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงาน
คณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี ผูศึ้กษาไดท้ าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจากนักศึกษา และแบบสัมภาษณ์จากบุคลากรสายวิชาการ โดยจะ
น าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  การวเิคราะห์ข้อมูลของนักศึกษา 

1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัศึกษา 
1.2 ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน 
1.3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ

บุคลากรฝ่ายสนบัสนุน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
1.4 ปัญหา และขอ้เสนอแนะของนกัศึกษา 

 2.   การวเิคราะห์ข้อมูลบุคลากรสายวชิาการ 
2.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของบุคลากรสายวิชาการ 
2.2 ความคิดเห็นของบุคลากรสายวิชาการท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย

สนบัสนุน  
2.3 ขอ้เสนอแนะของบุคลากรสายวิชาการ 
 

  ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ ผูศึ้กษาได้ใช้อกัษรย่อและสัญลกัษณ์ทางสถิติ 
โดยมีความหมาย ดงัน้ี 
 

 n หมายถึง  จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
X  หมายถึง  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
S.D. หมายถึง  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  P หมายถึง  ความน่าจะเป็น ในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดระดบันยัส าคญั  
     เท่ากบั .05 
t หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใชเ้ปรียบเทียบกบัค่าวิกฤตจากการแจกแจง 

แบบ t 
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  SS หมายถึง  ผลรวมก าลงัสอง (Sum of Squares) 
  Df หมายถึง  ค่าความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 Ms หมายถึง  ค่าเฉล่ียก าลงัสอง (Mean of Squares) 
 F หมายถึง  ค่าสถิติทดสอบ F 
 

ตอนที่  1  การวเิคราะห์ข้อมูลของนักศึกษา 
 

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษา 
 จากการสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
ประเภทนกัศึกษา แสดงผลการวิเคราะห์ ไดด้งัตารางท่ี 4.1 
 
 

ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  n = 370 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
              ชาย 
              หญิง 

 
123 
247 

 
33.20 
66.80 

รวม 370 100 

อายุ 
              นอ้ยกวา่ 20 ปี 
               21 – 30 ปี 

     31 – 40 ปี 
     41 – 50 ปี 

 
162 
202 
5 
1 

 
43.78 
54.59 
1.35 
0.27 

รวม 370 100 

ประเภทนักศึกษา 
              ภาคปกติ 
              ภาค กศ.บท 
              อปท.(ทอ้งถ่ิน)  
              โครงการทหาร 

 
276 
78 
9 
7 

 
74.60 
21.10 
2.40 
1.90 

รวม 370 100 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาทั้งหมดจ านวน 370 คน จ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 66.80  ส่วนใหญ่มีอาย ุ21 –  30 ปี  
จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 54.59 รองลงมาไดแ้ก่อาย ุนอ้ยกว่า 20 ปี จ  านวน 162 คน  คิดเป็นร้อยละ 
43.78 และอาย ุ31 – 40  ปี จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.35 และอายท่ีุมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ อาย ุ41 – 50 
ปี คิดเป็นร้อยละ 0.27 ทั้งน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาภาคปกติ จ านวน 276  คน คิด
เป็นร้อยละ 74.60 รองลงมาเป็นนกัศึกษาภาค กศ.บท จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 21.10 และนกัศึกษา 
อปท.(ทอ้งถ่ิน) จ านวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 2.40 และส่วนท่ีน้อยท่ีสุดเป็นนักศึกษาโครงการทหาร 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.90 

 

1.2 ความคดิเห็นของนักศึกษาที่มต่ีอการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 
 จากการสอบถามการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร
ผูใ้ห้บริการ ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ ด้านความเสมอภาค และด้านผลของการ
ใหบ้ริการแสดง ผลการวิเคราะห์ ไดด้งัตารางท่ี  4.2 – 4.6 
 
ตารางท่ี 4.2  ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ ของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน โดยภาพรวม 
 

ความคิดเห็นต่อการให้บริการ  X  S.D. แปลผล ล าดบั 
1. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  
2. ดา้นประสิทธิภาพของระบบ 
 การใหบ้ริการ  
3. ดา้นความเสมอภาค 
4. ดา้นผลของการใหบ้ริการ 

3.91 
3.88 

 
3.79 
3.69 

0.460 
0.487 

 
0.585 
0.564 

ดี 
ดี 
 
ดี 
ดี 

1 
2 
 

3 
4 

รวม 3.81 0.520 ด ี  

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน  

ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ีย  เท่ากบั 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.520 เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่านักศึกษามีความคิดเห็นว่าการให้บริการด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการอยู่ในระดับดี 
เป็นอันดับหน่ึง มีค่าเฉล่ีย 3.91 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.460 รองลงมาคือด้านประสิทธิภาพ 
ของระบบการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.487 ดา้นความเสมอภาค 
มีค่าเฉล่ีย 3.79 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.585 และล าดับสุดท้าย คือ ด้านผลของการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย  3.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.564    
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ตารางท่ี 4.3  ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
 
 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล ล าดบั 

1.1 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติังาน 3.88 0.327 ดี 4 
1.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ  

อ่อนนอ้ม และมีมารยาทดี 
3.96 0.486 ดี 3 

1.3 เจา้หนา้ท่ีมีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี 4.13 0.602 ดี 1 
1.4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น  

เอาใจใส่ และใหค้วามสนใจเม่ือท่านเขา้มารับ
บริการ 

3.79 0.410  7 

1.5 เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบในการปฏิบติังาน 3.83 0.374 ดี 5 
1.6 เจา้หนา้ท่ีสามารถวเิคราะห์และแกไ้ขปัญหา 

เฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว 
3.79 0.408 ดี 6 

1.7 เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการส่ือสาร  
ใหเ้ขา้ใจไดง่้าย 

4.01 0.612 ดี 2 

 รวม 3.91 0.460 ด ี  

 
จากตารางท่ี 4.3  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากร 

ฝ่ายสนบัสนุน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.460
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ล าดบัแรก คือ เจา้หน้าท่ีมีความ
รับผิดชอบต่อหน้าท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.602 เจ้าหน้าท่ี 
มีความสามารถในการส่ือสารให้เขา้ไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 
0.612 และเจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความสุภาพ อ่อนน้อมและมีมารยาทดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.486  
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ตารางท่ี 4.4  ความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ดา้นประสิทธิภาพของระบบ 
                   การใหบ้ริการ 
 
 ด้านประสิทธิภาพองระบบการให้บริการ X  S.D. แปลผล ล าดบั 

2.1 มีการจดัระบบและขั้นตอนการใหบ้ริการ 
อยา่งชดัเจน 

3.98 0.602 ดี 4 

2.2 วธีิการใหบ้ริการมีความคล่องตวั ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 3.67 0.471 ดี 10 
2.3 การใหบ้ริการไดท้นัตามก าหนดเวลา หรือด าเนินการได้

เสร็จในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
3.85 0.360 ดี 5 

2.4 มีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยั 
ในการใหบ้ริการ 

4.04 0.599 ดี 2 

2.5 สถานท่ีใหบ้ริการสามารถติดต่อไดโ้ดยง่ายและสะดวก 
สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

3.80 0.400 ดี 8 

2.6 สถานท่ีใหบ้ริการ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.04 0.598 ดี 1 
2.7 มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง 4.03 0.639 ดี 3 
2.8 มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อปริมาณงานในการใหบ้ริการ 3.78 0.412 ดี 9 
2.9 มีการจดัระบบรักษาความปลอดภยัในขอ้มูลส่วนตวัของ

ท่าน 
3.82 0.381 ดี 6 

2.10 มีการใชท้รัพยากรต่าง ๆ เช่น เคร่ืองมือ วสัดุ อยา่งคุม้ค่า ใน
การใหบ้ริการ 

3.80 0.403 ดี 7 

 รวม 3.88 0.487 ด ี  

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากร 

ฝ่ายสนบัสนุน ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.487  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ล าดบัแรก คือ สถานท่ีให้บริการ  
มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.598  สถานท่ีให้บริการ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 
รองลงมาคือ มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.599 และมีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.639 
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ตารางท่ี 4.5  ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ดา้นความเสมอภาค 
 
              ด้านความเสมอภาค X  S.D. แปลผล ล าดบั 

3.1 มีการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั 3.94 0.674 ดี 1 
3.2 ท่านไดรั้บการปฏิบติัภายใตก้ฎ ระเบียบ กติกา 

เช่นเดียวกนั 
3.70 0.467 ดี 4 

3.3 ท่านไดรั้บทราบการแจง้เวยีนขอ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ 
เท่าเทียมกบัผูอ่ื้น 

3.88 0.633 ดี 3 

3.4 ท่านสามารถร้องเรียนการปฏิบติังาน 
ของเจา้หนา้ท่ีได ้

3.53 0.500 ดี 5 

3.5 ท่านไดรั้บบริการตามสิทธิท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี 3.91 0.654 ดี 2 

 รวม 3.79 0.586 ด ี  

 
จากตารางท่ี 4.5  พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย

สนับสนุน ในภาพรวม อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.586 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 ล าดบัแรก คือ มีการให้บริการอยา่ง
ยุติธรรมโดยไม่เลือกปฏิบัติ รองลงมาคือ ท่านได้รับบริการตามสิทธิท่ีควรได้รับอย่างเต็มท่ี   
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.91 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.654 และท่านได้รับทราบการแจง้เวียน
ขอ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ เท่าเทียมกบัผูอ่ื้นมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.633 
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ตารางท่ี 4.6  ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ดา้นผลของการใหบ้ริการ 
 
               ด้านผลของการให้บริการ    X  S.D. แปลผล ล าดบั 
4.1 ผลของการใหบ้ริการท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง 

แม่นย  า ตามกฎระเบียบ หลกัเกณฑ ์
3.55 0.498 ดี 5 

4.2 ท่านมีความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการทุก
คร้ัง 

3.66 0.747 ดี 4 

4.3 ท่านมีความมัน่ใจและไวว้างใจส าหรับขอ้มูล
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการ 

3.52 0.551 ดี 6 

4.4 การใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของท่าน 

3.85 0.700 ดี 1 

4.5 ในภาพรวมของผลการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 
มีความน่าเช่ือถือ 

3.84 0.723 ดี 2 

4.6 ระดบัความประทบัใจท่ีท่านมีต่อผลของการ
ใหบ้ริการในภาพรวม 

3.76 0.436 ดี 3 

 รวม 3.69 0.564 ด ี  

 
จากตารางท่ี 4.6  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากร 

ฝ่ายสนบัสนุน ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.564 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 ล าดบัแรก คือ การใหบ้ริการสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.700
รองลงมา คือ ในภาพรวมของผลการให้บริการท่ีได้รับมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.84  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.723 และระดบัความประทบัใจท่ีท่านมีต่อผลของการให้บริการ 
ในภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.436 
  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน 
ตามเกณฑก์ารทดสอบสมมติฐาน 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ตั้ งสมมติฐานเพื่อทดสอบความคิดเห็นท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ดงัน้ี  

 “การให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ในภาพรวมอยู่ในระดบัดีข้ึนไป คือมี
ค่าเฉล่ียมากกวา่ 3.41” โดยเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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 H0 : µ < 3.41 

 H1 : µ ≥ 3.41 
 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบคือ t โดยมีสมการดงัน้ี 
   t =      X - µ 
     s 
                    √n 
 

ตารางท่ี 4.7  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ตาม 
                   เกณฑก์ารทดสอบสมมติฐาน 
 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลีย่ S.D เกณฑ์ t p 

1. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 3.91 0.460 3.41 35.50 .000 
2. ดา้นประสิทธิภาพของระบบการ
 ใหบ้ริการ 

3.88 0.487 3.41 42.22 .000 

3. ดา้นความเสมอภาค 3.79 0.585 3.41 20.17 .000 
4. ดา้นผลของการใหบ้ริการ 3.69 0.564 3.41 17.65 .000 

 ภาพรวม 3.81 0.520 3.41 44.60 .000 

 
จากตารางท่ี 4.7  พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน  

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีข้ึนไป และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัดีข้ึนไป (ค่าเฉล่ียมากกว่า 
3.41) จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 1.3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของบุคลากร
ฝ่ายสนับสนุน  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ี
เป็นนักศึกษา ต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงผูศึ้กษาไดต้ั้งสมมติฐาน
การวิจยัไวด้งัน้ี 
  “นักศึกษาท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลยัราชภฏั
สุราษฎร์ธานี ท่ีแตกต่างกนั”  
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1) การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งประชากร 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
 ในท่ีน้ีตอ้งการทดสอบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของนกัศึกษาเพศชายกบัเพศหญิง

วา่แตกต่างกนัหรือไม่ ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 สมมติฐานทางสถิติเป็นดงัน้ี 

   H0  : 1 =  2 

  H1  : 1  2 
 ตวัแปรอิสระ คือ เพศ 

 ตวัแปรตาม คือ ค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
 ผลการทดสอบปรากฏดงัตารางท่ี 4.8 
 

ตารางท่ี 4.8  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน  
                  จ าแนกตามเพศ 
 

ความคิดเห็นต่อการให้บริการ เพศชาย เพศหญิง 
t p 

  ( X  ) S.D.   ( X ) S.D. 

1. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 3.90 0.273 3.91 0.271 -0.193 0.942 
2. ดา้นประสิทธิภาพของระบบการ
 ใหบ้ริการ 

3.88 0.204 3.87 0.221 0.513 0.055 

3. ดา้นความเสมอภาค 3.76 0.370 3.80 0.360 -0.912 0.155 
4. ดา้นผลของการใหบ้ริการ 3.69 0.304 3.69 0.317 -0.098 0.391 

 ภาพรวม 3.80 0.280 3.81 0.290 -0.690 0.380 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า นักศึกษาท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ในภาพรวม ไม่แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบว่า ทั้งดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ ดา้น
ความเสมอภาค และดา้นผลของการให้บริการ นักศึกษามีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ดงันั้ นจึง
ปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2) การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียนของประชากรมากกวา่ 2 กลุ่ม 
 ในท่ีน้ีตอ้งการทดสอบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีอายุ และประเภทนักศึกษา

ต่างกนัวา่มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุนแตกต่างกนั หรือไม่ ท่ีระดบันยัส าคญั .05   
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                         สมมติฐานทางสถิติเป็นดงัน้ี 

 

 Ho : µ1 = µ2 = µ3 = µ4 

 H1 : ค่าเฉล่ียของประชากรอยา่งนอ้ย 1 กลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน  
 ผลการทดสอบปรากฏดงัตารางท่ี 4.9 – 4.10 

 

ตารางท่ี 4.9  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาต่อการให้บริการ ของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน   
                  จ  าแนกตามอาย ุ         
                    

ความคิดเห็นต่อการให้บริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS Df MS F p 

ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.17 
27.03 
27.20 

3 
366 
369 

0.05 
0.07 

0.76 0.52 

ดา้นประสิทธิภาพของระบบ 
การใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.04 
16.99 
17.04 

3 
366 
369 

0.1 
0.4 

0.34 0.80 

ดา้นความเสมอภาค ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.13 
48.39 
48.52 

3 
366 
369 

0.4 
0.13 

0.33 0.80 

ดา้นผลของการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.16 
35.66 
35.82 

3 
366 
369 

0.05 
0.09 

0.55 0.65 

 
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.034 
11.49 
11.52 

3 
366 
369 

0.11 
0.3 

0.37 0.78 

  
 จากตารางท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาต่อการให้บริการ  

ของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน จ าแนกตามอายุของนักศึกษาพบว่า นักศึกษาท่ีมีอายุต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตารางท่ี 4.10  เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการให้บริการ ของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน จ าแนกตาม                 
                     ประเภทนกัศึกษา 
 

รายการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS Df MS F p 

ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.44 
26.76 
27.20 

3 
366 
369 

0.14 
0.07 

2.01 0.11 

ดา้นประสิทธิภาพของระบบ 
การใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.15 
16.88 
17.03 

3 
366 
369 

0.05 
0.04 

1.08 
 

0.35 

ดา้นความเสมอภาค ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.76 
47.76 
48.52 

3 
366 
369 

0.25 
0.13 

1.96 0.12 

ดา้นผลของการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.49 
35.33 
35.82 

3 
366 
369 

0.17 
0.09 

1.71 0.16 

 
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.08 
11.44 
11.52 

3 
366 
369 

0.02 
0.03 

0.85 0.47 

 
จากตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาต่อการให้บริการ  

ของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน จ าแนกตามประเภทนักศึกษาพบว่า นักศึกษาต่างประเภทกนัมีความ
คิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

1.4  ปัญหา และข้อเสนอแนะ 
 จากการสอบถามปัญหาเก่ียวกบัการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน จากนกัศึกษา 

จ านวน 370 คน มีผูต้อบแบบสอบถามในส่วนของปัญหา ขอ้เสนอแนะปรากฏผล ดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.11  ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของบุคลากรฝ่าย 
                  สนบัสนุน 

 
ปัญหา จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. ดา้นผลของการใหบ้ริการ 31 55.36 
2. ดา้นประสิทธิภาพของระบบการใหบ้ริการ 25 44.64 

รวม 56 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.11  พบว่ามีผูต้อบแบบสอบถามในส่วนน้ี จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 

15.13 (ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 370 คน) ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามให้ขอ้มูลปัญหาเก่ียวกบัการ
ให้บริการของฝ่ายสนับสนุนมากท่ีสุดในด้านผลของการให้บริการ จ านวน 31 คน  คิดเป็น 
ร้อยละ 55.36  รองลงมาคือ ดา้นประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.64  
 1.4.1 ข้อเสนอแนะ 

1) ควรมีระบบการใหบ้ริการแบบครบวงจร ณ จุดบริการเดียวเบด็เสร็จ 
2) กระตุน้ใหบุ้คลากรเขา้รับการอบรมเพื่อพฒันางานท่ีเก่ียวขอ้งกบัตนเอง 
3) ควรพฒันางานโดยการท าวิจยั เพื่อวิเคราะห์หาการลดขั้นตอนการ 

ปฏิบติังาน 
 

ตอนที่  2    การวเิคราะห์ข้อมูลบุคลากรสายวชิาการ  
 

 2.1  ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรฝ่ายวชิาการ 

  จากการสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ได้แก่ เพศ อายุ ประเภท
บุคลากรสายวิชาการ อายกุารท างานท่ีคณะมนุษยศาสตร์ฯ แสดงผลการวิเคราะห์ ไดด้งัตารางท่ี 4.12 
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ตารางท่ี 4.12  จ  านวนและร้อยละของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล n = 22 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
              ชาย 
              หญิง 

 
10 
12 

 
45.45 
54.55 

รวม 22 100 

อายุ 
              25 – 30 ปี 

     31 – 40 ปี 
     41 – 50 ปี 
     51 – 60 ปี 

 
3 

10 
7 
2 

 
13.64 
45.45 
31.82 
  9.09 

รวม 22 100 

ประเภทบุคลากรสายวชิาการ 
              ขา้ราชการ 
              พนกังานมหาวทิยาลยั 
              ประจ าตามสัญญา 

 
5 

12 
5 

 
22.73 
54.54 
22.73 

รวม 22 100 

อายุการท างานทีค่ณะมนุษยศาสตร์ฯ 
              1 – 5 ปี 
              6 – 10 ปี 

    11 – 15 ปี 

 
9 

10 
3 

 
40.91 
45.45 
13.64 

รวม 22 100 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 

   

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

สาขาวชิาทีสั่งกดั 
             1. การพฒันาชุมชน 
 2. ภาษาองักฤษธุรกิจ 
 3. ภาษาองักฤษ 
 4. ภาษาจีน 
 5. ภาษาไทยธุรกิจ 
 6. การจดัการทางวฒันธรรม 
 7. สารสนเทศศาสตร์และ
บรรณารักษศาสตร์ 
 8. การเมืองการปกครอง 
 9. รัฐประศาสนศาสตร์ 
 10. จิตรกรรม 
 11. ดนตรีสากล 

 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
 
2 
2 
2 
2 

 
9.09 
9.09 
9.09 
9.09 
9.09 
9.09 
9.09 

 
9.09 
9.09 
9.09 
9.09 

รวม 22 100 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีให้สัมภาษณ์ จ านวน 22 คน จ าแนกตามปัจจัย 

ส่วนบุคคล พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 54.55 มีอายุ 31 - 40 ปี จ านวน  
10 คน คิดเป็นร้อยละ 45.45 รองลงมาไดแ้ก่อายุ 41 – 50  ปี จ  านวน  7 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.82 อายุ 25 - 30  ปี 
จ  านวน  3 คน คิดเป็นร้อยละ 13.64และอายุท่ีมีจ  านวนน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่  อายุ 51 – 60 ปี จ านวน  2 คน 
 คิดเป็นร้อยละ 9.09 ทั้งน้ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นพนกังานมหาวิทยาลยั จ านวน 12  คน คิดเป็นร้อยละ 
54.54 รองลงมาเป็นขา้ราชการ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 22.73 และประจ าตามสัญญา จ านวน  
5  คน คิดเป็นร้อยละ 22.73 ส่วนใหญ่มีอายุการท างานท่ีคณะมนุษยศาสตร์ 6 – 10 ปี จ านวน 10 คน  
คิดเป็นร้อยละ 45.45 รองลงมามีอายกุารท างานท่ีคณะมนุษยศาสตร์ 1 – 5 ปี จ านวน 9คน คิดเป็นร้อยละ 
40.91 และล าดบัสุดทา้ยมีอายุการท างานท่ีคณะมนุษยศาสตร์ 11 – 15 ปี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.64 
 

 
 



62 

2.2  ความคิดเห็นของบุคลากรสายวิชาการที่มีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนับสนุน 

     จากการสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน
โดยใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล และด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสมัภาษณ์ดว้ยตนเอง จ านวนทั้งส้ิน 22 ฉบบั สามารถสรุปขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ได ้ดงัน้ี 
 2.2.1 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

  บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ี
ดี ให้บริการแบบ Service Mind อ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการอย่างเต็มความสามารถ แต่ใน
บางคร้ังอาจจะมีความล่าช้าบ้างเน่ืองด้วยจ านวนผูป้ฏิบัติงานไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ทั้งน้ีดว้ยอตัราพนกังานท่ีมีจ านวนจ ากดั ซ่ึงบุคลากรฝ่ายสนบัสนุนยงัขาดความแม่นย  า
ในส่วนของงานท่ีตนปฏิบติั ท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ส่งผลต่อความล่าชา้ในการ
ด าเนินการต่อของเร่ืองนั้น ๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากการมอบหมายภาระหน้าท่ีไม่ตรงกบัความสามารถ
ของผูป้ฏิบัติงาน และการเปล่ียนแปลงนโยบายแนวปฏิบัติบ่อย ๆ นั่นเอง ซ่ึงในภาพรวมการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ีพอรับได ้แต่ยงัไม่ดีมาก ทั้งน้ีสาเหตุเกิดจาก  

1) ความมุ่งมัน่ในการท างานของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุนยงัไม่มากพอ 
2) บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนไม่ค่อยมีการพฒันางานท่ีตนปฏิบติั 
3) บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนไม่มีความสุขในการท างานเท่าท่ีควร 
4) ปริมาณงานกบัผูป้ฏิบติัไม่มีความสมดุล  

 2.2.2 ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ 
        คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มีระบบการใหบ้ริการท่ีใชเ้ทคโนโลยเีขา้

มาเพื่อช่วยอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการอย่างครบถว้น ไม่ว่าจะเป็นระบบฐานขอ้มูลอาจารย ์
ระบบฐานขอ้มูลนกัศึกษา การส่งเอกสารผ่านระบบ E-document การส่งเอกสารเชิญประชุม การจอง
หอ้งประชุม ระบบเครือข่ายไร้สาย ส่ือการสอนท่ีทนัสมยั ทั้งน้ีท าใหมี้การส่ือสารหลายช่องทาง แต่ยงั
ขาดการเช่ือมโยงในระบบขอ้มูลของงานท่ีปฏิบติั การส่งต่องาน (การท างานแทนกนั) และจุดอ่อนท่ี
เห็นได้ชัดคือ สถานท่ีให้บริการของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ไม่มีความเป็นระเบียบ  
ขาดการให้บริการแบบ One Stop Service ไม่มีจุดประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นส่วนกลางของคณะ ท าให้การ
สอบถามข้อมูลมีความล่าช้า เพราะมีจุดการให้บริการแบบจุดใดจุดหน่ึง ควรออกแบบสถานท่ี
ใหบ้ริการแบบมีมาตรฐานสากล 
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 2.2.3 ด้านความเสมอภาค 
  บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนส่วนใหญ่ให้บริการดว้ยความเท่าเทียม แต่ยงัมีบางส่วน

ท่ีการให้บริการก็มีลกัษณะพิเศษ โดยการให้บริการกบับุคคลท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัต าแหน่ง ประเภท
อาจารย ์อายุ เช่น ผูบ้ริหาร ขา้ราชการ พนักงานมหาวิทยาลยั ทั้งน้ีการให้บริการท่ีพิเศษ ก็สัมพนัธ์กบั
ความกา้วหนา้ ความเกรงใจ และบางทีกเ็ตม็ใจใหบ้ริการ 
 2.2.4 ด้านผลของการให้บริการ 

  จากการให้บริการของบุคลากรสนบัสนุนท าให้ผูรั้บบริการไม่ค่อยมัน่ใจใน
ขอ้มูลท่ีไดรั้บทั้งในเร่ืองความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว แต่ทั้งน้ีดว้ยการให้บริการอย่างแบบ Service 
Mind ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามท่ีจะช่วยเหลือ ใหไ้ดรั้บบริการท่ีดี 
ทั้งช่วยในเร่ือการประสานงานให้ในส่วนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบังานของตน และส่ิงท่ีเป็นจุดแด่นของผู ้
ใหบ้ริการคือพยายามใหข้อ้มูลเพิ่มเติมถึงความส าคญัของงานนั้น ๆ ต่อตวัผูรั้บบริการ ส่วนความไม่
ประทบัใจกคื็อความล่าชา้อนัเน่ืองมากจากจ านวนผูป้ฏิบติังานไม่เพียงพอ  
 2.2.5 ข้อเสนอแนะของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 

1) บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนควรมีความมุ่งมัน่ในการท างานใหม้ากข้ึน 
2) ควรมีการกระตุน้ใหบุ้คลากรฝ่ายสนบัสนุนมีการพฒันางานท่ีตนปฏิบติั 
3) ควรมีการวิเคราะห์ค่างานเพื่อก าหนดอตัราบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ใหส้มดุลกบั 

ภาระงาน 
   



 
 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

   การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงาน
คณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี  ไดส้รุปการศึกษา 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัน้ี  
 

1.  สรุปการศึกษา 
 
 1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

1.1.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 
ในส านกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี  

1.1.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุนใน
ส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตาม 
ปัจจยัส่วนบุคคล  

1.1.3 เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงาน
คณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
 1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 
  ประชากรท่ีใช้ศึกษาคร้ังน้ี คือผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการในส านักงานคณบดี คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ประกอบดว้ย บุคลากรสายวิชาการและนักศึกษา คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ จ านวน 5,038 คน แบ่งออกเป็นบุคลากรสายวิชาการ จ านวน 110 คน นักศึกษา 
จ านวน 4,928 คน โดยนักศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ประเภทคือ 1) นักศึกษาภาคปกติ จ านวน  3,674  คน   
2) นักศึกษาภาค กศ.บท  จ านวน 1,038  คน และ 3) นักศึกษา  อปท.ท้องถ่ิน และโครงการทหาร 
จ านวน 216 คน (ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ข้อมูล ณ วนัท่ี  20 พฤษภาคม 2557)  
การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีพิจารณาเลือกขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสม ค านวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทา
โร ยามาเน่ (Yamane 1973 : 1088 อา้งอิงจาก วรรณี  แกมเกตุ. 2551: 285) โดยก าหนดหาค่าสถิติท่ี
ระดับความเช่ือมั่น 95% ได้จ  านวนกลุ่มตัวอย่างทั้ งส้ิน 370 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามนักศึกษา และ ใชแ้บบสัมภาษณ์บุคลากรสายวิชาการ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
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ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว  และการวิเคราะห์เน้ือหา 
 1.3  ผลการศึกษา 

  1.3.1 การวิเคราะห์ข้อมูลของนักศึกษา 
        1)  ปัจจัยส่วนบุคลของนักศึกษา  พบว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 66.80  ส่วนใหญ่มีอาย ุ21 – 30 ปี จ านวน 202 คน คิด
เป็นร้อยละ 54.60  

       2)  ความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนับสนุน พบว่ากลุ่มตวัอยา่งนกัศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ในภาพรวม การให้บริการอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่านักศึกษามีความคิดเห็นต่อการให้บริการด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดับดี มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด จดัเป็นล าดบัหน่ึง รองลงมาคือดา้นประสิทธิภาพของระบบการใหบ้ริการ ดา้นความ
เสมอภาค และล าดบัสุดทา้ย คือ ดา้นผลของการใหบ้ริการ  

               3) ความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน   ด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการ  พบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.450 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ล าดบัแรก คือ เจา้หน้าท่ีมีความรับผิดชอบต่อ
หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการส่ือสารใหผู้รั้บบริการเขา้ไดง่้าย และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพ อ่อนนอ้มและมีมารยาทดี  

                      4)  ความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน  ด้านประสิทธิภาพ
ของระบบการให้บริการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนบัสนุน ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 
ล าดบัแรก คือ สถานท่ีให้บริการ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีช่องทางการให้บริการ
หลายช่องทาง สถาน ท่ี ให้ บ ริการ  มีความสะอาด เป็นระ เบี ยบ เรียบ ร้อย  รองลงมาคือ  
มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยในการให้บริการ และมีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง  

                       5)  ความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ด้านความ 
เสมอภาค  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ในภาพรวม 
อยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ล าดบัแรก คือ มีการ
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ให้บริการอย่างยุติธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั รองลงมาคือ ผูรั้บบริการไดรั้บบริการตามสิทธิท่ีควร
ไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี  และผูรั้บบริการไดรั้บทราบการแจง้เวียนขอ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ เท่าเทียมกบัผูอ่ื้น 

                             6)  ความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ด้านผลของ 
การให้บริการ  พบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุนในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 ล าดบัแรก คือ การใหบ้ริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่าน รองลงมา คือ ในภาพรวมของผลการให้บริการท่ีไดรั้บมีความ
น่าเช่ือถือ และระดบัความประทบัใจท่ีท่านมีต่อผลของการใหบ้ริการในภาพรวม  
 7)  ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนับสนุน ในภาพรวม พบว่านักศึกษามีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีข้ึนไป และโดยรวมของแต่ละดา้น นกัศึกษาก็มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ
บุคลากรฝ่ายสนบัสนุน อยูใ่นระดบัดีข้ึนไปเช่นกนั ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้           
         8)  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
ต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน พบว่า นกัศึกษาท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นไม่
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ทั้ งด้านบุคลากรผู ้
ให้บริการ ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ ดา้นความเสมอภาค และด้านผลของการ
ใหบ้ริการ นกัศึกษามีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้                    

                9)  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของ
บุคลากรฝ่ายสนับสนุน จ าแนกตามอายุ พบว่านักศึกษาท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 10)  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของ
บุคลากรฝ่ายสนับสนุน จ าแนกประเภทนักศึกษา พบว่านักศึกษาต่างประเภทกนัมีความคิดเห็นต่อ 
การให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ทั้ งโดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 11)  ปัญหา ข้อเสนแนะ ของนักศึกษา 
  จากการสอบถามนกัศึกษา จ านวน 370 คน พบว่ามีผูต้อบแบบสอบถาม
ในส่วนน้ี จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 15.13 ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามให้ขอ้มูลปัญหาเก่ียวกบัการ
ให้บริการของฝ่ายสนับสนุนมากท่ีสุดในดา้นผลของการให้บริการ จ านวน 31คน  คิดเป็นร้อยละ 
55.36 รองลงมาคือ ดา้นประสิทธิภาพของระบบการใหบ้ริการ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 44.64 
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  1.3.2 การวิเคราะห์ข้อมูลของบุคลากรประเภทสายวิชาการ 
 1) ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรสายวิชาการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีให้

สัมภาษณ์ จ านวน 22 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุ 31 - 40 ปี รองลงมาไดแ้ก่อาย ุ 
41 – 50  ปี และอายุท่ีมีจ  านวนน้อยท่ีสุด ได้แก่ อายุ 51 – 60 ปี ตามล าดับ ทั้ งน้ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ 
ส่วนใหญ่เป็นพนกังานมหาวิทยาลยั รองลงมาเป็นขา้ราชการ และประจ าตามสญัญา ส่วนใหญ่มีอายุ
งานท่ีคณะฯ 6 – 10 ปี รองลงมาอาย ุ1 – 5 ปี และอายงุาน 11 – 15 ปี ตามล าดบั 

  2)  ความคิดเห็นของบุคลากรสายวิชาการท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากร
ฝ่ายสนับสนุน ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสมัภาษณ์บุคลากรสายวิชาการ จ านวน 22 คน เก่ียวกบั
การใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน สามารถสรุปขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ได ้ดงัน้ี 

  (1)  ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ  พบว่าบุคลากรฝ่ายวิชาการมีความเห็นว่า
บุคลากรฝ่ายสนับสนุนให้บริการด้วยความกระตือรือร้น มีมนุษยส์ัมพันธ์ท่ีดี ให้บริการแบบ 
Service Mind อ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการอย่างเต็มความสามารถ ทั้ งน้ีในบางคร้ังการ
ให้บริการ อาจจะมีความล่าช้า เน่ืองด้วยจ านวนผูป้ฏิบัติงานไม่เพียงพอต่อความต้องการของ
ผูรั้บบริการ อีกทั้งบุคลากรฝ่ายสนับสนุนยงัขาดความแม่นย  าในส่วนของงานท่ีตนปฏิบติั ท าให้
ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ส่งผลต่อความล่าชา้ในการด าเนินการต่อของเร่ืองนั้น ๆ ซ่ึงเป็น
ผลมาจากการมอบหมายภาระหนา้ท่ีไม่ตรงกบัความสามารถของผูป้ฏิบติังาน และการเปล่ียนแปลง
นโยบายแนวปฏิบติับ่อย ๆ นั่นเอง ซ่ึงในภาพรวมการให้บริการอยู่ในระดบัท่ีพอรับได ้แต่ยงัไม่ดี
มาก ทั้ งน้ีสาเหตุเกิดจาก ความมุ่งมั่นในการท างานของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนยงัไม่มากพอ 
บุคลากรฝ่ายสนบัสนุนไม่ค่อยมีการพฒันางานท่ีตนปฏิบติั ปริมาณงานกบัผูป้ฏิบติัไม่มีความสมดุล  

  (2)  ด้านประสิท ธิภ าพของระบบการให้ บ ริก าร  พบว่ า  คณ ะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มีระบบการให้บริการท่ีใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาเพื่อช่วยอ านวยความ
สะดวกแก่ผูรั้บบริการอย่างครบถ้วน ไม่ว่าจะเป็นระบบฐานข้อมูลอาจารย์ ระบบฐานข้อมูล
นักศึกษา การส่งเอกสารผ่านระบบ E-document การส่งเอกสารเชิญประชุม การจองห้องประชุม 
ระบบเครือข่ายไร้สาย ส่ือการสอนท่ีทนัสมยั ทั้งน้ีท าให้มีการส่ือสารหลายช่องทาง แต่ยงัขาดการ
เช่ือมโยงในระบบขอ้มูลของงานท่ีปฏิบติั การส่งต่องาน (การท างานแทนกนั) และจุดอ่อนท่ีเห็นได้
ชดัคือ สถานท่ีให้บริการของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ไม่มีความเป็นระเบียบ ขาดการ
ให้บริการแบบ One Stop Service ไม่มีจุดประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นส่วนกลางของคณะ ท าให้การ
สอบถามขอ้มูลมีความล่าช้า เพราะมีจุดการให้บริการแบบจุดใดจุดหน่ึง ควรออกแบบสถานท่ี
ใหบ้ริการแบบมีมาตรฐานสากล  
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  (3)  ด้านความเสมอภาค พบว่า บุคลากรฝ่ายสนับสนุนส่วนใหญ่
ใหบ้ริการดว้ยความเท่าเทียม แต่ยงัมีบางส่วนท่ีการใหบ้ริการกมี็ลกัษณะพิเศษ โดยการใหบ้ริการกบั
บุคคลท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัต าแหน่ง ประเภทอาจารย ์และอาย ุเช่น ผูบ้ริหาร ขา้ราชการ พนกังาน
มหาวิทยาลยั ทั้งน้ีการใหบ้ริการท่ีพิเศษ กส็มัพนัธ์กบัความกา้วหนา้ ความเกรงใจ และบางทีกเ็ตม็ใจ
ใหบ้ริการ  

 (4)  ด้านผลของการให้บริการ พบว่าการให้ขอ้มูลของบุคลากรฝ่าย
สนบัสนุนไม่ค่อยแม่นย  า มีความล่าชา้ในการตอบค าถาม ท าใหผู้รั้บบริการไม่ค่อยมัน่ใจในขอ้มูลท่ี
ไดรั้บทั้งในเร่ืองความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว แต่ทั้งน้ีดว้ยการให้บริการอย่างแบบ Service Mind ท า
ให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ และมองเห็นถึงความพยายามท่ีจะช่วยเหลือให้ไดรั้บบริการท่ีดี 
ทั้งช่วยในเร่ืองการประสานงานใหใ้นส่วนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบังานของตน  
 

2.  อภปิรายผล 
 

 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากร 
ฝ่ ายสนับสนุนในส านั กงานคณบดี  คณะมนุษยศาสตร์และสั งคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สุราษฎร์ธานี มีประเดน็ท่ีควรน ามาอภิปรายดงัน้ี 

          2.1  ผลการศึกษาความคิดเห็นที่มี ต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 
ในภาพรวมและรายด้าน  ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นประสิทธิภาพของระบบการใหบ้ริการ 
ดา้นความเสมอภาค และดา้นผลของการใหบ้ริการ พบวา่ในภาพรวมนกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่านกัศึกษามีความ
คิดเห็นวา่การใหบ้ริการดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือดา้นประสิทธิภาพของ
ระบบการให้บริการ ด้านความเสมอภาค และล าดับสุดท้าย คือ ด้านผลของการให้บริการ  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ อุษา ใหยไ่ลบ้าง (2554) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงาน
ในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาและความพอใจของขา้ราชการ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาเขต 1 โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ประไพ กลมเกล้ียง (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
แก่นกัศึกษาของพนักงานมหาวิทยาลยัท่ีปฏิบติังานในส านกังานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการ
จดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี พบว่าคุณภาพการให้บริการของพนักงานมหาวิทยาลยั 
ท่ีปฏิบติังานอยู่ในส านักงานคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี  
ในภาพรวมนักศึกษามีความคิดเห็นอยู่ในระดบัพอใช ้เม่ือพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายดา้นโดย
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เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ตรงเวลา ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานมหาวิทยาลยัท่ีปฏิบติังานใน
ส านกังานคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี กบัปัจจยัส่วนบุคคล 
โดยภาพรวมความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากคณบดีคณะมนุษยศาสตร์ใชห้ลกัการ
บริหาร ท่ีเน้นการให้บริการแก่บุคลากรสายวิชาการ และนักศึกษาเป็นหลกั  ดังนั้ นผูใ้ห้บริการ 
ซ่ึงเป็นบุคลากรฝ่ายสนับสนุนจึงเป็นก าลงัส าคญัในการยกระดบัมาตรฐานการให้บริการ เพื่อให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 2.2  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน  ด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการ  พบว่าความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ดา้นบุคลากรผู ้
ให้บริการ  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 
ล าดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีสามารถส่ือสารให้ผูรั้บบริการเขา้ใจ
ได้ง่าย และเจา้หน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และมีมารยาทดี ทั้ งน้ีเน่ืองจากคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ยดึหลกัการใหบ้ริการแบบ Service Mind นัน่คือเจา้หนา้ท่ีตอ้งเตม็ใจ
ให้บริการ ซ่ึงถือเป็นพื้นฐานส าคญัต่อการให้บริการและการอยู่ร่วมกนัในสังคม ซ่ึงสอดคลองกบั
งานวิจยัของปัญญา ตนัเงิน (2540) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผล
การศึกษาในภาพรวมผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในบริการอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
ความพึงพอใจในการบริการ โดยแยกองคป์ระกอบแต่ละดา้นพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านสถานท่ี
ใหบ้ริการ ส่วนดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 2.3  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน ด้าน
ประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ พบว่าความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนบัสนุน ดา้นประสิทธิภาพของระบบการใหบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานท่ีให้บริการ มีความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และมีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั สถานท่ีให้บริการ  
มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย รองลงมาคือ มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ และมีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ผกาพันธ์ โสดามุข  
(2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการทาง
การศึกษาของส านักงานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษา 
มีความพอใจต่อการใหบ้ริการในระดบัมาก ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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  2.4  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นทีมี่ต่อการให้บริการของบุคลากร ฝ่ายสนับสนุน ด้าน
ความเสมอภาค พบว่าความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ดา้นความเสมอภาค  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 ล าดบัแรก 
คือ มีการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั รองลงมาคือ ผูรั้บบริการไดรั้บบริการตามสิทธิ
ท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี  และไดรั้บทราบการแจง้เวียนขอ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ เท่าเทียมกบัผูอ่ื้น แสดง
ให้เห็นว่านกัศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ไม่ว่าจะมีความแตกต่างกนัดว้ยปัจจยัใด ๆ 
ทุกคนก็ตอ้งการความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนัในการมารับบริการจากบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ
งานทะเบียน อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการใหบ้ริการดว้ยความ
เสมอภาค อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 2.5  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นทีมี่ต่อการให้บริการของบุคลากร ฝ่ายสนับสนุน ด้าน
ผลของการให้บริการ  พบวา่ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ดา้นผลของการ
ใหบ้ริการ  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 
ล าดบัแรก คือ การให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ใน
ภาพรวมของผลการให้บริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ และ ระดบัความประทบัใจท่ีท่านมีต่อผล
ของการให้บริการในภาพรวม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ อรอนงค์  เถาทอง (2547)  
ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกัเลขานุการ คณะศิลปกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยั
บูรพา พบว่าดา้นการให้บริการและอ านวยความสะดวกโดยรวมและทุกรายดา้นอยู่ในระดบัปาน
กลางเรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือสถานท่ีและบรรยากาศท่ีมีไวใ้นให้บริการของ
ส านกังานสะดวกและเหมาะสม และเจา้หนา้ท่ีให้บริการกระตือรือร้นในการให้บริการ ดา้นการให้
ค  าปรึกษาแนะน าพบว่า ความพอใจในการบริการขั้นตอนและวิธีการติดต่อกบัเจา้หน้าท่ีในการ
ให้บริการและเจา้หนา้ท่ีตอบขอ้สงสัยหรือใหข้อ้แนะน าไดร้วดเร็ว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นการประชาสัมพนัธ์พบว่า ความพอใจต่อการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบังาน
ส านกังานเลขานุการคระและความพึงพอใจกบัการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารทัว่ถึง จดหมายของคณะ
ศิลปะศาสตร์ ท าให้ไดรั้บทราบเร่ืองราวของคณะอยูเ่ป็นประจ า ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานพบว่า ความเต็มใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านักงาน การ
ติดตามงานและใหบ้ริการจนครบกระบวนการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานและกิริยา มารยาท เจา้หนา้ท่ี
ส านกังานในการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 2.6  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า 
นกัศึกษาท่ีมีเพศ อาย ุและประเภทนกัศึกษา แตกต่างกนั มีความคิดเห็นในภาพรวมไม่แตกต่างอยา่ง
มีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทั้งดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นประสิทธิภาพ
ของระบบการให้บริการ ด้านความเสมอภาค และด้านผลของการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน  
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ รัตนา สุขทิพยค์งคา (2554) ศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและประสิทธิภาพการใหบ้ริการของระบบสารสนเทศของ
ส านักงานทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษา มหาวิทยาลยัสยาม 
ท่ีมีเพศ อายุ คณะท่ีศึกษา และความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการไม่แตกต่างกนั และความพึงพอใจของนกัศึกษามีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการระบบสารสนเทศของส านกัทะเบียนและวดัผล 

   2.7  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของบุคลากรสายวิชาการที่มีต่อการให้บริการ 
ของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน  

 2.7.1  ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ  พบว่าบุคลากรฝ่ายวิชาการมีความเห็นว่าบุคลากร
ฝ่ายสนบัสนุนให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ให้บริการแบบ Service Mind 
อ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการอย่างเต็มความสามารถ ทั้ งน้ีในบางคร้ังการให้บริการของ
บุคลากรฝ่ายสนับสนุน อาจจะมีความล่าชา้บา้งเน่ืองดว้ยจ านวนผูป้ฏิบติังานไม่เพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ อีกทั้งบุคลากรฝ่ายสนับสนุนยงัขาดความแม่นย  าในส่วนของงานท่ีตน
ปฏิบติั ท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ส่งผลต่อความล่าชา้ในการด าเนินการต่อของเร่ือง
นั้น ๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากการมอบหมายภาระหนา้ท่ีไม่ตรงกบัความสามารถของผูป้ฏิบติังาน และการ
เปล่ียนแปลงนโยบายแนวปฏิบติับ่อย ๆ นัน่เอง ซ่ึงในภาพรวมการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ีพอรับได ้
แต่ยงัไม่ดีมาก ทั้งน้ีสาเหตุเกิดจาก ความมุ่งมัน่ในการท างานของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุนยงัไม่มาก
พอ บุคลากรฝ่ายสนับสนุนไม่ค่อยมีการพฒันางานท่ีตนปฏิบติั ปริมาณงานกบัผูป้ฏิบติัไม่มีความ
สมดุล ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ มยุรา ชูทอง (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลยัแม่โจ ้พบผูใ้ห้ขอ้มูลกลุ่มใหญ่มีการรับรู้ต่อการให้บริการของ
บุคลากรกองแผนงานในลกัษณะท่ีมีคุณภาพทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดา้น
พฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ และดา้นคุณภาพและมาตรฐานของผูใ้ห้บริการ ส่วนขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 
ท่ีบุคลากรกองแผนแผนงาน มหาวิทยาลยัแม่โจ ้ในการจดัท างบประมาณท่ีถูกตอ้งชดัเจน ให้สอดคลอ้ง
กบัการปฏิบติังานจริง ควรมีการวางแผนในการติดตามผลการด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง และบุคลากรกอง
แผนควรพฒันาตนเองในดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนเพื่อการบริการท่ีมีคุณภาพ 
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 2.7.2 ดา้นประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ พบว่า ดว้ยคณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มีระบบการให้บริการท่ีใช้เทคโนโลยีเขา้มาเพื่อช่วยอ านวยความสะดวกแก่
ผูรั้บบริการอย่างครบถว้น ไม่ว่าจะเป็นระบบฐานขอ้มูลอาจารย ์ระบบฐานขอ้มูลนักศึกษา การส่ง
เอกสารผา่นระบบ E-document การส่งเอกสารเชิญประชุม การจองห้องประชุม ระบบเครือข่ายไร้
สาย ส่ือการสอนท่ีทนัสมยั ทั้งน้ีท าให้มีการส่ือสารหลายช่องทาง แต่ยงัขาดการเช่ือมโยงในระบบ
ขอ้มูลของงานท่ีปฏิบติั การส่งต่องาน (การท างานแทนกนั) และจุดอ่อนท่ีเห็นไดช้ดัคือ สถานท่ี
ให้บริการของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ไม่มีความเป็นระเบียบ ขาดการให้บริการแบบ 
One Stop Service ไม่มีจุดประชาสมัพนัธ์ท่ีเป็นส่วนกลางของคณะ ท าใหก้ารสอบถามขอ้มูลมีความ
ล่าช้า เพราะมีจุดการให้บริการแบบจุดใดจุดหน่ึง ควรออกแบบสถานท่ีให้บริการแบบมี
มาตรฐานสากล แสดงใหเ้ห็นวา่ส านกังานคณบดีมีกระบวนการใหบ้ริการครบทุกขั้นตอน แต่อาจจะ
ยงัขาดความเช่ือมโยงของระบบฐานขอ้มูลอยู่บา้ง ท าให้เกิดความล่าช้าในการสืบคน้ขอ้มูลของ
อาจารย์ และนักศึกษา แต่ทั้ งน้ีผูรั้บบริการยงัได้รับบริการท่ีดีจากบุคลากรฝ่ายสนับสนุนท่ีมี
ความสามารถและมีการประสานงานท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ผกาพนัธ์  โสดามุข (2552) 
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางการศึกษาของ
ส านักงานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา 
ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านักทะเบียนและประมวลผล และเพื่อศึกษาแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านักงานทะเบียนและประมวลผล 
ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีภูมิล าเนาอยูต่่างจงัหวดั ก าลงัศึกษาอยูช่ั้นปี
ท่ี 1 พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นกระบวนการให้บริการ 
และดา้นผูใ้ห้บริการ ส่วนการทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปร พบว่า ชั้นปีการศึกษากบัความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษา ดา้นผูใ้ห้บริการในดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 2.7.3 ด้านความเสมอภาค พบว่า ลักษณะการให้บริการของบุคลากรฝ่าย
สนับสนุนส่วนใหญ่ให้บริการดว้ยความเท่าเทียม แต่ยงัมีบางส่วนท่ีมีลกัษณะการให้บริการแบบ
พิเศษกับบุคคลท่ีแตกต่างกัน ข้ึนอยู่กับต าแหน่ง ประเภทอาจารย ์อายุ เช่น ผูบ้ริหาร ขา้ราชการ 
พนกังานมหาวิทยาลยั ทั้งน้ีการใหบ้ริการท่ีพิเศษ กส็ัมพนัธ์กบัความกา้วหนา้ ความเกรงใจ และบาง
ทีกเ็ตม็ใจใหบ้ริการ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าบุคลากรฝ่ายวิชาการไม่วา่จะมีปัจจยัใด ๆ ท่ีแตกต่างกนั ยอ่ม
ตอ้งการไดรั้บการให้บริการดว้ยความยุติธรรม และความเท่าเทียมกนั จากบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 
สอดคลอ้งกบัแนวคิด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการจดัการและสัมฤทธ์ิ
ผลงานของภาครัฐมุ่งเนน้ผลสมัฤทธ์ิรวมของภาคราชการทั้งระบบ และเนน้ใหทุ้กหน่วยงานราชการ
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ของภาครัฐพฒันามาตรฐานทางผลลพัธ์ โดยมีเป้าหมายเป็นผลลพัธ์เชิงสัมฤทธ์ิ 10 ประการ ไดแ้ก่ 
ความเสมอภาคในการบริการ ความเป็นธรรมในการบริการ ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น
ของประชาชนสิทธิเสรีภาพของประชาชน ความทัว่ถึงของการบริการ ความพึงพอใจของประชาชน
ในฐานะลูกคา้ประสิทธิภาพของหน่วยงานท่ีให้บริการ ความประหยดั ทั้งของภาคราชการและ
ประชาชนผูรั้บบริการ คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง การรักษา
ผลประโยชน์สาธารณะ ความผาสุก และคุณภาพชีวิตของประชาชน 

 2.7.4 ดา้นผลของการใหบ้ริการ พบว่าบุคลากรฝ่ายสนบัสนุนให้บริการดว้ยความ 
ไม่มัน่ใจท าให้ผูรั้บบริการไม่เช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีได้รับทั้งในเร่ืองความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว แต่
เน่ืองจากผูใ้ห้บริการ มีความพยายามมุ่งมัน่ในการประสานงาน ทั้งช่วยในเร่ือการประสานงานให้
ในส่วนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบังานของตน ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ และส่ิงท่ีเป็นจุดแด่นของ
ผูใ้ห้บริการคือพยายามให้ขอ้มูลเพิ่มเติมถึงความส าคญัของงานนั้น ๆ ต่อตวัผูรั้บบริการ ส่วนความ
ไม่ประทบัใจก็คือความล่าชา้อนัเน่ืองมากจากจ านวนผูป้ฏิบติัไม่เพียงพอ แสดงให้เห็นว่าบุคลากร
ฝ่ายสนบัสนุนตอ้งไดรั้บการอบรมเก่ียวกบัหลกัเกณฑ์ ระเบียบ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานของตนอยูเ่สมอ  
และพฒันางานของตนเพื่อสร้างความมัน่ใจ ความเช่ียวชาญ ในการปฏิบติังานของตน และน าไปสู่
ผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Parasuraman และคณะ ไดศึ้กษาเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการพบว่าปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการ มี 10 ประการ
โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี (ศิริวรรณ 
เส รี รัตน์  และคณะ 2550 : 240) 1) ความไว้วางใจ  (Reliability) 2) การตอบสนองความ 
3) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) 4) การเขา้ถึงการบริการ (Access) 5) ความมีอธัยาศยั 
(Courtesy) 6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) 7) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 8) ความปลอดภัย 
(Security)  9) การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding and Knowing the Customer) 10) ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
  ผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถสรุปเป็นขอ้เสนอแนะส าหรับการน าไปใชป้ระโยชน์ และ
ส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป ไดด้งัน้ี 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์ 
  จากการประมวลความคิดเห็นรวมทั้งปัญญา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบั
การให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
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มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี เพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สุราษฎร์ธานี แม้ว่าในภาพรวมและรายด้าน การให้บริการจัดอยู่ในระดับดี แต่ก็พบปัญหาบาง
ประการในดา้นประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ และดา้นผลของการให้บริการผูศึ้กษาจึงขอ
เสนอแนวทางการน าผลการศึกษาไปใชป้ระโยชน์ เพื่อเพิ่มระดบัคุณภาพการให้บริการให้อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ดงัน้ี 

 3.1.1   ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ 
 1)  ควรมีระบบการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ ไม่หลายขั้นตอน 
 2)  ควรจดัสถานท่ีไวส้ าหรับติดต่อสอบถาม รายละเอียดและประชาสมัพนัธ์ 

3)  เจา้หนา้ท่ีควรมีความรู้จริง และความแม่นย  าในระเบียบของงานท่ีตน
ปฏิบติั เพื่อตอบค าถามผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 

      3.1.2  ด้านผลของการให้บริการ 
       1)  ควรกระตุน้ใหบุ้คลากรเขา้รับการอบรมเพื่อพฒันางานท่ีปฏิบติั  
       2)  ควรสนบัสนุนงบประมาณในการพฒันางานท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลากรฝ่าย

สนับสนุน โดยการท าวิจัยเพื่อปรับลดขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีซ ้ าซ้อน ซ่ึงเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานมากข้ึน 
 3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

 3.2.1  ตวัแปรอิสระท่ีศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาเฉพาะ เพศ อาย ุและประเภทของนกัศึกษา 
ควรศึกษาใหค้รอบคลุมปัจจยัส่วนบุคคล เช่น ระดบัชั้นปี สขาวิชาท่ีศึกษา ภูมิล าเนา เป็นตน้ 

 3.2.2  การศึกษาคร้ังต่อไปควรเปรียบเทียบความคิดเห็นการให้บริการของบุคลากร 
ฝ่ายสนบัสนุนในทุก ๆ  คณะ ของมหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
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ภาคผนวก  ก 
 

รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบแบบสอบถาม 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบความเทีย่งตรง (Validity) ของแบบสอบถาม 

 
ช่ือ   นางสาวทรงศรี  ช านาญกิจ 
วุฒิการศึกษา  กศ.ม.(วดัผลและประเมินผล) 
ต าแหน่ง  อาจารยป์ระจ าคณะครุศาสตร์ กลุ่มวิชาวิจยั/วดัผลและประเมินผล 
 
 
ช่ือ   ดร.ประทุมทิพย ์ ทองเจริญ 
วุฒิการศึกษา  รป.ด.( นโยบายสาธารณะและการจดัการภาครัฐ) 
ต าแหน่ง  อาจารยส์าขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 
 

 
ช่ือ   นางสาวนุสรา  เพง็แกว้ 
วุฒิการศึกษา  กศ.ม.(วดัผลและประเมินผล) 
ต าแหน่ง             เจา้หนา้ท่ีฝ่ายงานวิจยัและงานบริการวิชาการ คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถาม  
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แบบสอบถาม  
เร่ือง ความคดิเห็นทีมี่ต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 

ในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชา
วิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ผูศึ้กษาใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านไดก้รุณา
ตอบแบบถามและแสดงความคิดเห็นท่ีตรงกบัความเป็นจริงทุกขอ้เพื่อความถูกตอ้งสมบูรณ์ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล 

แบบสอบถามน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ย 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน 
ตอนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 
ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดีและขอขอบพระคุณเป็น

อยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

 
 

อมัพวรรณ หนูพระอินทร์ 
นกัศึกษาระดบัปริญญาโท 

สาขาวิชาวิทยาการจดัการ แขนงวิชาบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย   ใน (    ) ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านตามความเป็นจริง 
 

1. เพศ 
(    )  ชาย    (    ) หญิง 

2. อาย ุ
(    ) นอ้ยกวา่ 20 ปี  (    )  21 – 30 ปี     (    ) 31 – 40 ปี         (    ) 41 – 
50 ปี 
(    ) 51 – 60 ปี   (    )  61 ปีข้ึนไป 

3. ประเภทนกัศึกษา 
(    ) ภาคปกติ      (    ) ภาค กศ.บท         (    ) นกัศึกษา อปท.     (    ) โครงการทหาร 

 
 
ตอนที่ 2   ความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี  
 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภัฏสุราษฎร์ธานี 

 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย   ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านท่ีมีต่อการให้บริการของ
 บุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 

 5    หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 4 หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก                
  3 หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  2 หมายถึง การใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย                 

          1 หมายถึง           การใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด  
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การให้บริการ 

ความคิดเห็นของท่าน 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย น้อยทีสุ่ด 

1. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ      
1.1 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน      
1.2  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม มีมารยาทท่ีดี      
1.3  เจา้หนา้ท่ีมีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี      
1.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และใหค้วาม
 สนใจเม่ือท่านเขา้มารับบริการ 

     

1.5  เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบในการปฏิบติังาน      
1.6  เจา้หนา้ท่ีสามารถวเิคราะห์และแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว      
1.7  เจา้หนา้ท่ีสามารถส่ือสารใหท่้านเขา้ใจไดง่้าย      
2. ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ      

2.1  มีการจดัระบบและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน       

2.2  วธีิการใหบ้ริการมีความคล่องตวั ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      

2.3  การใหบ้ริการไดท้นัตามก าหนดเวลา หรือด าเนินการไดเ้สร็จ 
 ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

     

2.4  มีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ      

2.5  สถานท่ีใหบ้ริการสามารถติดต่อไดโ้ดยง่ายและสะดวก  
 สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

2.6  สถานท่ีใหบ้ริการ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย      

2.7  มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง      

2.8  มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อปริมาณงานในการใหบ้ริการ      

2.9  มีการจดัระบบรักษาความปลอดภยัในขอ้มูลส่วนตวัของท่าน      

2.10 มีการใชท้รัพยากรต่าง ๆ เช่น เคร่ืองมือ วสัดุ อยา่งคุม้ค่า  
 ในการใหบ้ริการ 
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การให้บริการ 

ความคิดเห็นของท่าน 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

3. ด้านความเสมอภาค      

3.1  มีการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั      

3.2  ท่านไดรั้บการปฏิบติัภายใตก้ฎ ระเบียบ กติกา เช่นเดียวกนั      

3.3  ท่านไดรั้บทราบการแจง้เวยีนขอ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ เท่าเทียมกบั
 ผูอ่ื้น 

     

3.4  ท่านสามารถร้องเรียนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีได ้      

3.5  ท่านไดรั้บบริการตามสิทธิท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี      

4. ด้านผลของการให้บริการ      

4.1  ผลของการใหบ้ริการท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง แม่นย  า ตาม
 กฎระเบียบ หลกัเกณฑ ์

     

4.2  ท่านมีความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการทุกคร้ัง      

4.3  ท่านมีความมัน่ใจและไวว้างใจส าหรับขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจาก
 การใหบ้ริการ 

     

4.4  การใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่าน      

4.5  ในภาพรวมของผลของการใหบ้ริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ      

4.6  ระดบัความประทบัใจท่ีท่านมีต่อผลของการใหบ้ริการ 
 ในภาพรวม 

     

 
ตอนที ่3  ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 

ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อพฒันาหรือปรับปรุงการใหบ้ริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน ดา้นบุคลากร 
.......................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................... 
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ข้อเสนอแนะ 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 

 
ด้านความเสมอภาค 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
ด้านผลของการให้บริการ 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
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ด้านอืน่ ๆ โปรดระบุ 
................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 

 
ขอขอบพระคุณ ในการกรอกแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
 

แบบสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง   ความคดิเห็นทีมี่ต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์
 และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภัฏสุราษฎร์ธานี 
 
ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย   ใน (    ) ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านตามความเป็นจริง 

1. ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์....................................................วนัท่ีสัมภาษณ์.............................. 
2. เพศ 

(    )  ชาย    (    ) หญิง 
3. อาย ุ

 (    )  21 – 30 ปี     (    ) 31 – 40 ปี          (    ) 41 – 50 ปี 
(    ) 51 – 60 ปี   (    )  61 ปีข้ึนไป 

4. ประเภทบุคลากรสายวิชาการ 
(    ) ขา้ราชการ  (    ) พนกังานมหาวิทยาลยั    (    ) ประจ าตามสัญญา 

5. อายกุารท างานท่ีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 
(    ) 1 – 5 ปี  (    ) 6 – 10 ปี        (    ) 11 – 15 ปี      (    )  16  ปีข้ึนไป 

6. สาขาวิชาท่ีสงักดั 
(    ) การพฒันาชุมชน 
(    ) ภาษาองักฤษธุรกิจ 
(    ) ภาษาองักฤษ 

 (    ) ภาษาจีน 
 (    ) ภาษาไทยธุรกิจ 
 (    ) การจดัการทางวฒันธรรม 
 (    ) สารสนเทศศาสตร์และบรรณารักษศาสตร์ 
 (    ) การเมืองการปกครอง 

(    ) รัฐประศาสนศาสตร์ 
 (    ) วิชาจิตรกรรม 
 (    ) ดนตรีสากล 
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ตอนที ่2   เร่ือง ความคดิเห็นทีมี่ต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุน 
 

 ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนับสนุนในส านักงาน
คณบดี  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภัฏสุราษฎร์ธานี 

 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
ด้านความเสมอภาค 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
ด้านผลของการให้บริการ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................ 
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ตอนที ่3  ข้อเสนอแนะ 
  

 ท่านมีขอ้เสนอแนะเพื่อพฒันาหรือปรับปรุงการให้บริการของบุคลากรฝ่ายสนบัสนุน
ในส านกังานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
ด้านประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
ด้านความเสมอภาค 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................................
............................................................................................................................................. 
ด้านผลของการให้บริการ 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................. 
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ประวตัผู้ิศึกษา 
 
 
ช่ือ   นางสาวอมัพวรรณ  หนูพระอินทร์ 
วนั เดือน ปีเกดิ  1 มิถุนายน 2531 
สถานที่เกดิ  อ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
ประวัติการศึกษา วท.บ. มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี พ.ศ. 2553 
สถานที่ท างาน คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

อ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ต าแหน่ง  นกัวิชาการศึกษา / งานวารสาร  


